
 
 

บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน 
2. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในงาน 

3. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับแรงจูงใจ 

4. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตลาดบริการ 
5. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตการทํางานไดเกิดขึ้นและแพรหลายในประเทศ

อุตสาหกรรม ซึ่งใชภาษาอังกฤษเปนหลัก แตในเวลาเดียวกันในประเทศอื่นๆ ก็มีแนวคิดเชิง

คุณภาพชีวิตการทํางานเกิดขึ้นดวย เชน “Humanization of work” ซึ่งมีความหมายคลายคลึงกับคํา
วา “Quality of work life” หรือ “Quality of working life” ซึ่งเปนความหมายเดียวกันกับ 

“Improvement of working condition” ใชในประเทศฝรั่งเศส หรือ “Workers-protection” ใชใน
ประเทศสังคมนิยม และ “Working environment” ใชในกลุมประเทศสแกนดิเนเวีย และ 
“Hatarakigai” .ใชในประเทศญี่ปุน (2541, อางใน ภูษณิศา 2548) 

 แนวความคิดในเรื่องคุณภาพชิวิตในการทํางาน มีผลตอการบริหารงานบุคคลและความ

พึงพอใจในงานเปนอยางมาก และสามารถแบงออกเปน 4 ชวงเวลา ดังนี้ 
 ในชวงป ค.ศ. 1930-1949 คุณภาพชีวิตการทํางานนั้นจะขึ้นอยูกับความมั่นคงในการ

ทํางานที่มีระเบียบ และภาวะเศรษฐกิจของผูปฏิบัติงาน 
 ตอมาในชวงป ค.ศ. 1950-1959 แนวความคิดเรื่องคุณภาพชีวิตการทํางานขยาย

ออกไปอยางกวางขวางโดยนักจิตวิทยา และมีการเพิ่มเอาเรื่องของความสัมพันธในทางบวก 

ระหวางขวัญและกําลังใจในการทํางานกับผลผลิตของงาน ซึ่งสงผลใหมีเร่ืองของมนุษยสัมพันธใน

การทํางานเปนสิ่งซึ่งแสดงถึงคุณภาพชีวิตการทํางานดวย 
 ในชวงป ค.ศ. 1960-1970 ไดมีการศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องการมีโอกาสในการทํางานที่

เสมอภาคและแบบแผนในการทํางานที่พึงพอใจของผูปฏิบัติงาน 
 ตั้งแตในป ค.ศ. 1970 เปนตนมา มีการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องคุณภาพชีวิตการทํางานอยาง

จริงจังข้ึน โดยมุงเนนไปที่ประสิทธิผลขององคกรและการเพิ่มประสบการณโดยธรรมชาติของ

บุคคลทั้งทางรางกายและจิตใจ (ภูษณิศา, 2548)  



 8

 หากกลาวถึงความหมายของคําวา คุณภาพชีวิตการทํางานแลว เราจะพบวา มีผู รู 

นักวิชาการ หรือผูเก่ียวของไดใหความหมาย หรือคํานิยามหลายประเด็น คือ 
1. เปนการสรางสรรคบรรยากาศที่จะทําใหผูใชแรงงานไดรับความพึงพอใจในการ

ทํางานสูงข้ึน โดยผานการเขามีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจและแกไขปญหาสําคัญของ

องคการ ซึ่งจะมีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของพวกเขา นั่นคือ หมายความรวมถึงการปรับปรุง

บริหารเกี่ยวกับทรัพยากรมนุษย โดยทําใหมีประชาธิปไตยในสถานที่ทํางานเพิ่มมากขึ้น เพ่ือ

กอใหเกิดการปรับปรุงประสิทธิผลขององคการ ทั้งนี้เปนการเปดโอกาสใหมๆ ใหผูปฏิบัติงานทุก

ระดับไดนําเอาสติปญญา ความเชี่ยวชาญ ทักษะและความสามารถอื่นๆ มาใช ในการทํางานยอม

ทําใหพนักงาน หรือกําลังแรงงานไดรับความพึงพอใจสูงข้ึน ซึ่งจะสงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลง

ทางทัศนคติ และพฤติกรรมภายในกลุมและองคการขึ้น เชน การขาดงานลด คุณภาพของ

ผลิตภัณฑดีข้ึน การกวดขันเกี่ยวกับวินัยผอนคลายลง ความคับของใจลดลง เปนตน 
2. คุณภาพชีวิตการทํางานมีความหมายทั้งทางกวางและทางแคบ ซึ่งไดรวบรวม

ความหมาย ของคุณภาพชีวิตไวในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
คุณภาพชีวิตการทํางานในความหมายที่กวาง หมายถึง ส่ิงตางๆที่เก่ียวของกับชีวิต

การทํางาน ซึ่งประกอบดวย คาจาง ช่ัวโมงการทํางาน สภาพแวดลอมการทํางาน ผลประโยชนและ

บริการ ความกาวหนาในการทํางาน และการมีมนุษยสัมพันธ ส่ิงเหลานี้ลวนแลวแตแรงจูงใจและ

ความพึงพอใจสําหรับคนงาน 
คุณภาพชีวิตการทํางานในความหมายแคบ คือ ผลที่มีตอคนงาน ซึ่งหมายถึง การ

ปรับปรุงในองคการและลักษณะงาน โดยเฉพาะอยางย่ิงพนักงานควรไดรับการ พิจารณาเปน

พิเศษสําหรับการสงเสริมระดับคุณภาพชีวิตการทํางานของแตละบุคคล และรวมถึงความตองการ

ของพนักงานในเร่ืองความพึงพอใจในงาน การมีสวนรวมในการตัดสินใจที่จะมีผลตอสภาพการ

ทํางานของเขาดวย 
คุณภาพชีวิตการทํางานในแงมุมที่หมายถึง การคํานึงถึงความเปนมนุษยในการ

ทํางาน (Humanization of work) ซึ่งประเทศฝรั่งเศส ใช คําวา การปรับปรุงสภาพการทํางาน 

(Improvement of working Condition) ประเทศสังคม นิยมใชคําวา การคุมครองแรงงาน 

(Worker’s Protection) กลุมประเทศสแกนดิเนเวีย หรือ ญี่ปุนใชคําวา สภาพแวดลอมการทํางาน 

(Working Environment) และความเปนประชาธิปไตยในสถานที่ทํางาน คุณภาพชีวิตการทํางานมี

ความหมายครอบคลุมถึงวิธีการ แนวปฏิบัติหรือเทคโนโลยีที่สงเสริมสภาพแวดลอมในการทํางาน

ที่กอใหเกิดความพึงพอใจมากขึ้น ในการปรับปรุงผลลัพธทั้งขององคการและปจเจกบุคคล 

ตามลําดับ 
 Walton (1974 อางถึงใน สรวงสรรค,2541 : 21) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตการ

ทํางานไววา เปนลักษณะของการทํางานที่ตอบสนองความตองการและความปรารถนาของบุคคล 

โดยพิจารณาคุณลักษณะแนวทางความเปนบุคคล สภาพบุคคลหรือสังคม เร่ืองสังคมขององคการ
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ที่ทําใหงานประสบความสําเร็จ ซึ่งสามารถวัดไดจากเกณฑช้ีวัด 8 ดานคือ คาตอบแทนที่ยุติธรรม 

สภาพการทํางานที่มีความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ ความกาวหนา และความมั่นคงในการ

ทํางาน โอกาสการพัฒนาศักยภาพของตนเอง การทํางานรวมกันและความสัมพันธกับบุคคลอื่น 

สิทธิสวนบุคคล จังหวะชีวิต และความเปนประโยชนตอสังคม และยังมีความหมายทีกวางข้ึน มิใช

กําหนดแตเวลาในการทํางานสัปดาหละ 40 ช่ัวโมง หรือมิใชเพียงกฎหมายคุมครองแรงงานเด็ก 

หรือจายคาตอบบแทนที่คุมคาเทานั้น แตมีความหมายรวมไปถึงความตองการ และความ

ปรารถนาในชีวิต ของบุคลากรในหนวยงานที่ดีข้ึนดวย 
 Bluestone (1977, อางใน นฤดล 2541) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการทํางานวา 

หมายถึง การสรางสรรคบรรยากาศที่จะทําใหผูใชแรงงานไดรับความพึงพอใจในการทํางานให

สูงข้ึน โดยผานการเขามามีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจและแกไขปญหาสําหรับองคการ ซึ่งจะ

มีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของพวกเขา นั่นคือ ไดหมายความรวมถึงการปรับปรุงการบริหาร

เก่ียวกับทรัพยากรมนุษย โดยทําใหมีประชาธิปไตยในสถานที่ทํางานเพิ่มมากขึ่น เพ่ือกอใหเกิด

การปรับปรุงประสิทธิผลขององคการ ทั้งนี้ เพราะเปนการเปดโอกาสใหมๆ ใหสมาชิกในองคการ

ในทุกระดับไดนําเอาสติปญญา ความเชี่ยวชาญ ทักษะและความสามารถอื่นๆ มาใชในการทํางาน

ในองคการยอม ทําใหสมาชิกหรือกําลังแรงงานไดรับความพึงพอใจสูงข้ึน ซึ่งจะมีผลใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงทางทัศนคติและพฤติกรรมภายในกลุมองคการข้ึน เชน การขาดงานลดลง คุณภาพ

ของผลิตภัณฑดีข้ึน การกวดขันเกี่ยวกับวินัยผอนคลายลง ความคับของใจลดลง เปนตน 
 Davis (1977, อางใน สินชัย, 2544) เปนผูนําศัพท คุณภาพชีวิตในการทํางานมาใชเปน

ครั้งแรก ไดนิยายวา คุณภาพชีวิตในการทํางาน หมายถึง คุณภาพของความสัมพันธระหวาง

ผูปฏิบัติงานกับสิ่งแวดลอมโดยสวนรวมในการทํางานของเขา และเนนที่มิติเก่ียวกับความสัมพันธ

ระหวางมนุษย ซึ่งมักถูกละเลยจากปจจัยทางเทคนิค และปจจัยทางเศรษฐศาสตรในการออกแบบ

การทํางาน 
 Guest (1979, อางใน ภูวนัย, 2541) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตวา เปนปฏิกิริยา

ของบุคคลตอการทํางานหรือผลที่เกิดขึ้นกับบุคคล อันเนื่องมาจากประสบการณในการทํางาน นั่น

คือคุณภาพชีวิตในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกทั้งหลายของบุคคลเกี่ยวกับทุกมิติของการ

ทํางาน เชน ความรูสึกเก่ียวกับผลตอบแทนหรือผลประโยชนในทางเศรษฐกิจ ความมั่นคง

สภาพแวดลอมในการทํางาน ความสัมพันธเก่ียวของกับองคการและความสัมพันธระหวางบุคคล

และคุณคาที่แฝงอยูภายในการทํางานในชีวิตบุคคล 
 Huse และ Cummings (1985, อางใน พรสุข, 2541) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตใน

การทํางานวาเปนความสอดคลองกันระหวางความปรารถนาหรือความพึงพอใจในงานของบุคคล

กับประสิทธิผลขององคการ หรืออีกนัยหนึ่งคุณภาพชีวิตในการทํางาน คือ ประสิทธิผลของ

องคการอันเนื่องมาจากความผาสุกในงานของผูปฏิบัติงาน เปนผลสืบเนื่องจากการรับรู

ประสบการณในการทํางาน ซึ่งทําใหพนักงานมีความพึงพอใจในงานนั้นๆ และอธิบายอีกวา 
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คุณภาพชีวิตในการทํางานจะสงผลตอองคการ 3 ประการ คือ ประการแรก ชวยเพิ่มผลผลิตของ

องคการ ประการท่ีสอง ชวยเพิ่มขวัญและกําลังใจของผูปฏิบัติงานตลอดจนเปนแรงจูงใจแกพวก

เขาในการทํางาน ประการสุดทาย คุณภาพชีวิตในการทํางานจะชวยปรับปรุงศักยภาพของ

ผูปฏิบัติงานอีกดวย 
 พลดา (2538) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการทํางานวา เปนสิ่งที่เก่ียวของกับ

ชีวิตการทํางานของผูปฏิบัติงานตามที่ไดรับการคุมครองตามกฏหมายแรงงานในเรื่องพ้ืนฐาน

ทั่วไปในการทํางาน ไดรับการปฏิบัติที่เปนธรรมในการทํางาน มีสวนรวมในการตัดสินใจ มีโอกาส

ทํางานที่ทาทายความสามารถ และใชชีวิตการทํางานอยางสัมพันธกันกับดําเนินชีวิตโดยทั่วๆ ไป 
 ผจญ (2540) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการทํางาน เปนความหมายที่กวาง 

ครอบคลุมในทุกดานที่เก่ียวโยงกับชีวิตในการทํางาน ของปจเจกบุคคลและสภาพแวดลอม ในการ

ทํางานภายในองคการทั้งทางรางกายและจิตใจ ซึ่งเปนกลไกสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพชีวิตใน

สถานที่ทํางานและสภาพของการทํางานที่ปจเจกบุคคลมีความรูสึกทั้งหลายเกี่ยวกับสภาพการ

ทํางาน และผลกระทบตอสุขภาพ รวมทั้งความคาดหวังในการทํางาน 
 ทิพวรรณ (2542) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการทํางานวา เปนทัศนคติ

ความรูสึกของพนักงานที่มีตอการปฏิบัติงาน โดยไดรับความพึงพอใจในงานและมีสุขภาพจิตที่

สมบูรณ และเปนองคประกอบหนึ่งทีทําใหสมาชิกมีความสุขในงาน และมีความผูกพันตององค

การที่ปฏิบัติงานอยู 
 ภูษณิศา (2548) ไดใหความหมายของคุณภาพชีวิตในการทํางานวา เปนความรูสึกพึง

พอใจที่แตกตางกันออกไปตามมิติของการรับรูของแตละคน ในดานคาตอบแทนที่เพียงพอและ

ยุติธรรม สภาพการทํางานที่คํานึงถึงความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ ความมั่นคงและ

ความกาวหนาในงาน โอกาสในการพัฒนาสมรรถภาพของบุคคล การบูรณาการทางสังคมหรือการ

ทํางานรวมกัน ประชาธิปไตยในองคการ ความสมดุลระหวางกับชีวิตสวนตัว และลักษณะงานที่

เปนประโยชนตอสังคม  
 องคประกอบของคุณภาพชีวิตในการทํางาน 

 นอกจากนี้ Richard E. Walton ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะสําคัญที่ประกอบขึ้นเปน
คุณภาพชีวิตการทํางานในหนังสือ Creteria for Quality of Working life เปน 8 ประการ คือ 

1. คาตอบแทนที่เปนธรรมและเพียงพอ (Adequate and fair compensation) 

คาตอบแทนเปนสิ่งหนึ่งที่บงบอกถึงคุณภาพชีวิตการทํางานได เนื่องจากบุคคลทุกคนมีความ

ตองการทางเศรษฐกิจ และจะมุงทํางานเพื่อใหไดรับการตอบสนองทางเศรษฐกิจ ซึ่งความตองการ

นี้เปนสิ่งจําเปนสําหรับการมีชีวิตอยูรอด บุคคลนอกจากจะสรางความคาดหมายในคาตอบแทน

สําหรับตนแลว บุคคลยังมองในเชิงเปรียบเทียบกับผูอ่ืนในประเภทของงานแบบเดียวกัน ดังนั้น 

เกณฑในการตัดสินเกี่ยวกับคาตอบแทนที่จะบงช้ีวา มีคุณภาพชีวิตการทํางานนั้นจะพิจารณาใน

เร่ือง ความเพียงพอ คือ คาตอบแทนที่ไดจากการทํางานนั้น เพียงพอที่จะดํารงชีวิตตามมารตร
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ฐานของสังคม และความยุติธรรม ซึ่งจะประเมินจากความสัมพันธระหวางคาตอบแทนกับลักษณะ

งานและพิจารณาไดจากการเปรียบเทียบคาตอบแทนที่ไดรับจากงานของตนกับงานอื่นที่มีลักษณะ

การทํางานคลายๆ กัน 
2. โอกาสในการพัฒนาสมรรถภาพของตนเอง (Opportunity for Developing and Using 

Human Capacity) การพัฒนาสมรรถภาพของบุคคลในการทํางานนี้เปนการใหความสําคัญ

เก่ียวกับการศึกษา อบรม การพัฒนาการทํางานและอาชีพของบุคคล เปนสิ่งบงบอกถึงคุณภาพ

ชีวิตการทํางานประการหนึ่ง ซึ่งจะทําใหบุคคลสามารถทําหนาที่โดยใชศักยภาพที่มีอยูอยางเต็มที่ 

มีความเชื่อมั่นในตนเอง และเมื่อมีปญหาก็จะใชการแกไขตอบสนองในรูปแบบการดําเนินชีวิตที่

เหมาะสมพึงกระทําเปนผลใหบุคคลประสบความสําเร็จในชีวิต การพัฒนาสมรรถภาพของบุคคลนี้

สามารถพิจารณาจากเรื่องตางๆ ดังนี้ ความเปนอิสระหรือการเปนตัวของตนเอง สามารถควบคุม

งานดวยตนเอง ทักษะที่ซับซอน เปนการพิจารณาจากความมากนอยของงานที่ปฏิบัติไดใชความรู

ความชํานาญมากขึ้นกวาที่จะปฏิบัติดวยทักษะคงเดิม เปนการขยายขีดความสามารถในการทํางาน 

พนักงานมีการคาดคะเนเลือกแนวทางปฏิบัติงานและผลที่จะเกิดขึ้นอยางถูกตองและเปนที่ยอมรับ 

ทําใหพนักงานไดพัฒนาทักษะความรูใหมๆ พนักงานสามารถใชทักษะความรูความสามารถของ

ตนปฏิบัติงานนั้นๆ ไดดวยตนเองทุกข้ันตอน พนักงานตองมีการวางแผนที่ดีในการทํางาน 
3. การบูรณาการทางสังคมหรือการทํางานรวมกัน (Social Integration) การทํางาน

รวมกัน เปนการที่ผูปฏิบัติเห็นวาตนเองมีคุณคา สามารถปฏิบัติงานใหประสบผลสําเร็จได มีการ

ยอมรับ และรวมมือกันทํางานดวยดี ซึ่งเปนการเกี่ยวกับสังคมขององคการ ธรรมชาติ 

ความสัมพันธระหวางบุคคลในองคการมีผลตอบรรยากาศในการทํางาน ซึ่งลักษณะดังกลาวนี้จะ

พิจารณาไดจาก การไมมีอคติ ไมมีการแบงพรรคแบงพวก ไมมีการแบงช้ันวรรณะ ยึดถือเร่ือง

สวนตัวมากกวาความสามารถในการทํางาน มีลักษณะการทํางานรวมกันชวยเหลือซึ่งกันและกัน มี

การติดตอส่ือสารกันอยางเปดเผย และพนักงานทุกคนมีความรูสึกวาการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่

ดีกวาเดิมได 
4. ธรรมนูญในองคการ (Constitutionalism) หรือสิทธิของพนักงาน (Employee Rights) 

หมายถึง การบริหารจัดการที่ใหพนักงานไดมีสิทธิในการปฏิบัติตามขอบเขตที่ไดรับมอบหมาย

และแสดงออกในสิทธิ์ซึ่งกันและกัน หรือ การกําหนดแนวทางในการทํางานรวมกัน บุคคลตอง

ไดรับการเคารพในสิทธิสวนตัว เปนองคประกอบหนึ่งของการบงช้ีคุณภาพชีวิตการทํางาน ซึ่ง

สามารถพิจารณาไดจาก สิทธิในการใหขอมูลอ่ืนๆ ที่ไมเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ความมีอิสระ

ในการพูดและแสดงความคิดเห็น และความเสมอภาคเทาเทียมกับคนอื่นๆ ในเรื่องของ การ

ปฏิบัติตามกฎระเบียบ การลงโทษ การไดรับคาตอบแทน 
5. ความสมดุลระหวางชีวิตงานกับชีวิตดานอื่น (Work and Total Life Space) คือ การที่

บุคคลจัดสรรเวลาในการทํางานของตนเองใหเหมาะสมและมีความสมดุลกับบทบาทชีวิตของ

ตนเอง เพ่ือใหเวลาตนเองกับการพักผอน กับครอบครัว และกับการทํากิจกรรมอื่นๆ 
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6. สภาพการทํางานที่มีความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ (Safe and healthy Working 

Conditions) คือ ผูปฏิบัติงานควรจะอยูในสภาพแวดลอมทางดานรางกายและสิ่งแวดลอมของการ

ทํางานที่ปองกันอุบัติเหตุ และไมเกิดผลเสียตอสุขภาพและควรจะไดกําหนดมาตรฐานที่แนนอน 

เก่ียวกับการคงไวซึ่งสภาพแวดลอมที่จะสงเสริมสุขภาพและปลอดภัย ซึ่งเปนการควบคุมสภาพ

ทางกายภาพ 
7. ความกาวหนาและความมั่นคงในงาน (Opportunity for Continued Growth and 

Security) คือ งานที่ผูปฏิบัติไดรับมอบหมายจะมีผลตอการคงไว และการขยายความสามารถของ

ตนเองใหไดรับความรูและทักษะใหมๆ มีแนวทางหรือโอกาสในการเลื่อนตําแหนงหนาที่ที่สูงข้ึน 

ในลักษณะของคุณภาพชีวิตการทํางาน ตัวบงช้ีเร่ืองความกาวหนาและความมั่นคงในการทํางาน 

ไดแก การมอบหมายงานใหไดรับผิดชอบมากขึ้น ทํางานมากขึ้น และมีความคาดหวังที่จะไดรับ

การเตรียมความรูทักษะเพื่องานในหนาที่ที่สูงข้ึน 
8. ความเปนประโยชนตอสังคม (Social Relevance of Work life) คือ กิจกรรมการ

ทํางานที่ดําเนินไปในลักษณะที่ไดรับผิดชอบตอสังคม ซึ่งจะกอใหเกิดการเพิ่มคุณคาความสําคัญ

ของงานและอาชีพของผูปฏิบัติ เชน ความรูสึกของกลุมพนักงานที่รับรูวา องคการของตนไดมีสวน

รวมรับผิดชอบตอสังคมเกี่ยวกับผลผลิต การกําจัดของเสีย เทคนิคทางการตลาด การมีสวนรวม

ในการรณรงคดานการเมืองและอ่ืนๆ  
 Huse และ Cumming (1985, อางใน พรสุข, 2541) ไดเสนอลักษณะที่สําคัญที่ประกอบขึ้น

เปนคุณภาพชีวิตการทํางานวา มี 8 ดาน คือ 
1. ผลตอบแทนที่ยุติธรรมและเพียงพอ (Adequate and fair compensation) หรือรายได

และผลประโยชนตอบแทน หมายถึง การไดรับรายไดและผลตอบแทนที่เพียงพอและสอดคลอง

กับมาตรฐาน ผูปฏิบัติงานรูสึกวามีความเหมาะสมและเปนธรรมเมื่อเปรียบเทียบกับรายไดจาก

งานอื่นๆ 
2. สภาพทํางานที่ปลอดภัย ไมเปนอันตรายตอสุขภาพ (Safe and Healthy Environment) 

หมายถึง การที่พนักงานไดปฏิบัติงานในสภาพแวดลอมที่เหมาะสม สถานที่ทํางานไมไดสงผลเสีย

ตอสุขภาพและไมเส่ียงอันตราย 
3. การพัฒนาศักยภาพของผูปฏิบัติงาน (Development of human capacities) หรือ

โอกาสพัฒนาศักยภาพ หมายถึง การที่ผูปฏิบัติงานไดมีโอกาสพัฒนาขีดความสามารถของตนจาก

งานที่ทํา โดยพิจารณาจากลักษณะงานที่ปฏิบัติ ไดแก งานที่ไดใชทักษะและความสามารถ

หลากหลาย งานมีความทาทาย งานท่ีผูปฏิบัติมีความเปนตัวของตนเองในการทํางาน งานท่ีไดรับ

การยอมรับวามีความสําคัญ และงานที่ผูปฏิบัติไดรับทราบผลการปฏิบัติงาน 
4. ความกาวหนา (Growth) หมายถึง การที่ผูปฏิบัติมีโอกาสท่ีจะกาวหนาในอาชีพและ

ตําแหนงอยางมั่นคง 
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5. สังคมสัมพันธ (Social Integration) การที่ผูปฏิบัติงานเปนที่ยอมรับของผูรวมงานที่

ทํางานมีบรรยายกาศเปนมิตร มีความอบอุนเอื้ออาทร ปราศจากการแบงแยกเปนหมูเหลา ผู

ปฏิบัติไดรับการยอมรับและมีโอกาสสัมพันธกับผูอ่ืน 
6. ลักษณะการบริหารงาน หมายถึง การมีความยุติธรรมในการบริหารงาน มีการปฏิบัติ

ตอบุคลากรอยางเหมาะสม พนักงานไดรับการเคารพในสิทธิและความเปนปจเจกบุคคล 

ผูบังคับบัญชายอมรับฟงความคิดเห็นของพนักงาน บรรยากาศขององคการมีความเสมอภาคและ

ยุติธรรม 
7. ภาวะอิสระจากงาน หมายถึง ภาวะที่บุคคลมีความสมดุลในชวงของชีวิตระหวาง

ปฏิบัติงานกับชวงเวลาอิสระจากงาน มีชวงเวลาที่ไดคลายเครียดจากหนาที่ความรับผิดชอบ 
8. ความภูมิใจในองคกร หมายถึง ความรูสึกของพนักงานที่มีความภูมิใจที่ไดปฏิบัติงาน

ในองคกรที่มีช่ือเสียงและไดรับรูวาองคการอํานวยประโยชนและรับผิดชอบตอสังคม 
 จีระ (2533) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับองคประกอบที่สําคัญของคุณภาพชีวิตการทํางานวา

ชวงเวลาแหงการดํารงชีวิตของทรัพยากรมนุษยในวันหนึ่งๆ นั้น การใชเวลาในชวงการทํางานจะมี

มากที่สุด คุณภาพชีวิตในการทํางานจึงนับวาเปนสิ่งสําคัญ ซึ่งคุณภาพชีวิตการทํางานของแรงงาน

นั้นมีองคประกอบที่สําคัญก็คือ คาจางและสวัสดิการ สภาพการทํางาน ความปลอดภัยในการ

ทํางาน และการคุมครองแรงงาน คือ 
1. คาจางและสวัสดิการ ซึ่งนับไดวาเปนปจจัยที่สําคัญในการสรางแรงจูงใจในการทํางาน

และความสามารถในการดํารงชีวิตอยูในครอบครัวและสังคม คาจางและสวัสดิการของผูใชแรงงาน

จะแตกตางกันตามประเภทของตลาดแรงงานและประเภทของทักษะแรงงาน คือ โครงสรางคาจาง

และสวัสดิการของตลาดแรงงานทุกประเภทจะจัดสรรตามคุณภาพของทรัพยากรมนุษย 

โดยเฉพาะอยางย่ิงในตลาดแรงงานภาคเอกชน โครงสรางคาจางและสวัสดิการจะใหความสําคัญ

มากแกแรงงานที่มีทักษะสูงในขณะที่แรงงานที่มีทักษะนอยจะเสียเปรียบ ความแตกตางของ

โครงสรางและสวัสดิการตามทักษะแรงงาน สงผลกระทบตอคุณภาพชีวิตในการทํางานของแรงงาน

แตกตางกัน แรงงานที่มีทักษะสูงจะมีคุณภาพชีวิตที่ดีกวาแรงงานระดับต่ํา อยางไรก็ตามสังคมของ

มนุษยเปนสังคมที่ตองอยูรวมกัน การแบงปนผลประโยชนและความสุขในชีวิตจึงเปนสิ่งสําคัญ ซึ่ง

คาจางและสวัสดิการเปนปจจัยที่สําคัญในการยกระดับคุณภาพชีวิตของแรงงาน 
2. สภาพการทํางาน สภาพแวดลอมในการทํางานเปนปจจัยหนึ่ งของการเพิ่ม

ประสิทธิภาพการผลิต และคุณภาพชีวิตในการทํางานซึ่งมนุษยเปนทรัพยากรที่มีชีวิตจิตใจและ

ตองการสภาพแวดลอมที่ดี สภาพการทํางานของแรงงานจะแตกตางกันตามขนาดของ

อุตสาหกรรมในสถานประกอบการอุตสาหกรรมขนาดเล็กที่มีลูกจางต่ํากวา 50 คนลงมา สวนมาก
ไมสามารถจัดสภาพการทํางานใหไดตามกฏหมายโดยเฉพาะอยางย่ิงการจัดสถานที่ทํางานให

เหมาะสม เพราะสถานประกอบการขนาดเล็กไมมีความสามารถเพียงพอในเรื่องทุนและการ

แขงขัน 
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3. ความปลอดภัยในการทํางาน คุณภาพชีวิตในการทํางาน นอกจากมีคาจางและ

สวัสดิการที่เหมาะสมและสภาพทํางานที่ดีแลว ความปลอดภัยในการทํางานเปนปจจัยสําคัญซึ่งใน

ปจจุบันแรงงาน ในสถานประกอบการประมาณรอยละ 95 มีเครื่องปองกันอุบัติเหตุ เชน 

อุตสาหกรรมประกอบรถยนต อุตสาหกรรมผลิตน้ํามัน และธนาคาร เปนตน แตอุบัติเหตุที่เกิดขึ้น

มีสาเหตุสวนใหญเกิดจากแรงงานในสถานประกอบการ อันเนื่องมาจากปญหาดานสุขภาพกาย

และสุขภาพจิต จึงสรุปวากฏหมายประกันสังคมจะชวยใหผูใชแรงงานไดรับประโยชนในเรื่องการ

เจ็บปวยควบคูไปกับกองทุนเงินทดแทน และถาความมั่นคงและความพอใจมีอยู ก็อาจจะทําให

การเจ็บปวยในงานดีข้ึน 
4. การคุมครองแรงงาน ซึ่งเปนกลไกและมาตรฐานหนึ่งของรัฐบาลเพื่อคุมครองแรงงาน

ใหมีคุณภาพชีวิตการทํางานที่เหมาะสม เชน การคุมครองเรื่องคาจาง สภาพการจาง สภาพการ

ทํางาน เปนตน  
 ประโยชนของการเสริมสรางคุณภาพชีวิตในการทํางาน 
 Heckman และ Suttle (1977, อางใน พรสุข, 2541) เสนอวา คุณภาพชีวิตในการทํางาน

เปนสิ่งตอบสนองความผาสุกและความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานทุกๆ คน ในองคการไมวาจะเปน

ระดับคนงาน หัวหนางาน ผูบริหาร หรือแมแตเจาของบริษัทหรือหนวยงาน การมีคุณภาพชีวิตใน

การทํางานที่ดี นอกจากมีสวนทําใหบุคลากรพึงพอใจแลว ยังอาจสงผลตอความเจริญทางดาน

อ่ืนๆ ดังเชน สภาพแวดลอมทางสังคม เศรษฐกิจ หรือผลผลิตตางๆ และที่สําคัญคุณภาพชีวิตใน

การทํางานจะนําไปสูความพึงพอใจในการทํางานและความผูกพันตอองคการได นอกจากนี้ยังชวย

ใหอัตราการขาดงาน การลาออก และอุบัติเหตุนอยลง ขณะที่ประสิทธิผลขององคการในแงขวัญ

และกําลังใจ ความพึงพอใจในงาน ตลอดจนคุณภาพและปริมาณผลผลิตเพิ่มสูงข้ึน 
 Desslers (1991, อางใน สมหวัง, 2542) กลาวไววา คุณภาพชีวิตในการทํางานจะทําให

พนักงานมีความรูสึกที่ดีตอองคการ เกิดวัฒนธรรมองคการ เกิดขวัญกําลังใจ และเกิดผลดีในทาง

จิตวิทยาสภาพแวดลอมในการทํางานภายในองคการ 
 Greenberg และ Baron (1995) คุณภาพชีวิตในการทํางานทําใหเกิดประโยชนที่ดี 3 
ประการ คือ 

1. ผลโดยตรงในการเพิ่มความรูสึกพึงพอใจในการทํางาน สรางความรูสึกผูกพันตอ

องคการและลดอัตราการเปลี่ยนงาน 
2. ทําใหผลผลิตสูงข้ึน 
3. เพ่ิมประสิทธิผลขององคการ 
อยางไรก็ตาม การที่จะบรรลุวัตถุประสงคทั้ง 3 ประการ ฝายบริหารและพนักงานจะตองมี

สวนรวมในการกําหนดแผนรวมกัน และแผนนั้นตองไดถูกนําไปปฏิบัติอยางสมบูรณ 
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ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับคุณภาพชีวิตการทํางาน 
 ทฤษฎีปจจัยคูของเฮอรซเบอรก (Herzberg’s Two-Factor Theory) ไดศึกษาถึงปจจัย
หรือองคประกอบตางๆ ที่เช่ือมโยงเกี่ยวกับงาน โดยเฉพาะปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

เฮอรซเบอรก ไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนนักบัญชีและวิศวกรในเขตเมืองพิส

เบอรกของสหรัฐ จํานวนประมาณ 200 คน โดยแนวทางสัมภาษณนั้นเปนการขอรองใหผูถูก

สัมภาษณคิดถึงชวงการทํางานที่ตนมีความรูสึกดีเปนพิเศษ (Satisfied) และชวงที่รูสึกไมดีมากๆ 

ในการทํางาน (Dissatisfied) จากนั้นจึงนําคําตอบที่ไดมาวเิคราะหตามหลักวิชาการ พบวา ปจจัยที่

ทําใหเกิดความพึงพอใจในงานเปนคนละปจจัยกับปจจัยที่ทําใหเกิดความไมพอใจตองาน 
 องคประกอบที่สําคัญที่ทําใหเกิดความสุขจากการทํางานมี 2 ประเภท คือ 

4.1. ปจจัยจูงใจ (Motivation factor) เปนตัวทําใหเกิดความพึงพอใจ เปนตัวสนับสนุนให
บุคคลทํางานเพิ่มมากขึ้น อันเนื่องมาจากแรงจูงใจภายในที่เกิดจากการทํางาน ซึ่งเปนปจจัยนําไปสู

การพัฒนาทัศนคติทางบวกและการจูงใจที่แทจริง ไดแก 
4.1.1 ความสําเร็จของงาน คือ ความสําเร็จที่ไดรับเมื่อผูปฏิบัติงานเกิดความรูสึกวา

เขาทํางานสําเร็จหรือมีความตองการที่จะทํางานใหสําเร็จ ส่ิงที่จําเปนคือ งานนั้นควรเปนงานที่ทา

ทายความสามารถ แรงจูงใจเกี่ยวกับความสําเร็จของงานประกอบดวย 2 ส่ิง คือ ระดับของ

แรงจูงใจในความสําเร็จ และความสามารถในการที่จะทํางานนั้น 
4.1.2 ความกาวหนา แตละบุคคลไดรับความกาวหนาโดยการพัฒนาใหเกิดทักษะ

ใหมๆ มีความสามารถและเต็มใจที่จะเพิ่มพูนความรู 
4.1.3 การยอมรับนับถือ เปนผลมาจากความสําเร็จ การยอมรับนับถือมีหลาย

รูปแบบ เชน การชมเชยดวยคําพูดหรือการเขียนเปนลายลักษณอักษร การใหเสริมแรงบอยๆ เปน

ส่ิงจําเปนที่จะทําใหเกิดแรงจูงใจตอเนื่องกันไป 
4.1.4 ความรับผิดชอบ เมื่อบุคคลไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบในการตัดสินใจ

เก่ียวกับงานของเขาจะชวยทําใหเขารูสึกผูกพัน บุคคลตองมีโอกาสท่ีจะรับผิดชอบถาเกิดความ

รับผิดชอบขึ้นแลวการถูกควบคุมจากภายนอกจะลดลง 
4.1.5 ลักษณะของงาน ความพึงพอใจในงานของบุคคลนั้นข้ึนอยู กับการได

ปฏิบัติงานที่พึงพอใจดวย ลักษณะของงานที่กอใหเกิดความพึงพอใจแกผูปฏิบัติงานจะตองทาทาย

ความรู ความสามารถ ไมซ้ําซากจําเจ และสรางความรูสึกกาวหนาในอาชีพการงาน 

4.2. ปจจัยค้ําจุน (Maintenance factor) หรือปจจัยการธํารงรักษา เปนตัวปองกันไมใหเกิด
ความไมพึงพอใจในงาน เปนแรงจูงใจภายนอกที่เกิดจากสภาวะแวดลอมในการทํางาน ไดแก 

4.2.1 เงินเดือนหรือคาตอบแทน หมายถึง ผลตอบแทนจากการทํางาน ซึ่งอาจจะ

เปนในรูปของคาจาง เงินเดือนหรือส่ิงอ่ืนๆ ที่ไดรับจากการปฏิบัติงาน 



 16

4.2.2 โอกาสกาวหนา หมายถึง การที่บุคคลมีโอกาสได รับแตงตั้ งโยกยาย

สับเปลี่ยนตําแหนงในหนวยงานที่มีช้ันยศสูงข้ึนหรือการมีทักษะเพิ่มขึ้นในวิชาชีพ 
4.2.3 ความสัมพันธกับบุคคลอื่น หมายถึง การปะทะสังสรรคของบุคคลอื่นๆ 

ไดแก ผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงานและผูใตบังคับบัญชาในสถานการณที่แตกตางกัน 
4.2.4 สถานภาพ หมายถึง สถานภาพของบุคคลในสายตาคนอื่นหรือเปนการรับรู

จากบุคคลอื่นวาบุคคลนั้นๆ อยูในฐานะตําแหนงใดในองคกร 
4.2.5 การนิเทศ หมายถึงสถานการณที่ผูนิเทศสามารถวิเคราะหความสามารถของ

ผูที่ทํางานไดไมวาจะเปนลักษณะอยูในขอบเขตหรือเปนการทํางานอิสระ 
4.2.6 นโยบายและการบริการ หมายถึง ความสามารถในการจัดลําดับเหตุการณ

ตางๆ ของการทํางาน ซึ่งสะทอนใหเห็นนโยบายทั้งหมดของหนวยงาน ตลอดจนความสามารถใน

การบริหารงานใหสอดคลองกับนโยบายนั้น 
4.2.7 สภาพแวดลอมในการทํางาน หมายถึง สภาพที่เหมาะสมในการทํางาน ความ

สะดวกสบายในการทํางาน รวมทั้งผูบริหาร ผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน 
4.2.8 สภาพความเปนอยู หมายถึง สถานการณของบุคคลที่ทําใหมีความสุขใน

ชวงเวลาที่ทํางาน ซึ่งทําใหบุคคลมีความรูสึกหรือเจตคติที่ดีตองานของเขา 
4.2.9 ความมั่นคงปลอดภัยในการทํางาน หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยจะไดรับเขา

ทํางานในตําแหนงและสถานที่แหงนั้นดวยความมั่นคง 
 ปจจัยจูงใจ เปนองคประกอบที่สําคัญที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในงาน ถามีส่ิงเหลานี้จะ

ทําใหคนทํางานอยางมีประสิทธิภาพ สวนปจจัยค้ําจุนทําหนาที่เปนตัวปองกันมิใหคนเกิดความไม

พึงพอใจในงานนั้น เมื่อใดที่บุคคลไดรับการตอบสนองปจจัยชนิดนี้อยางเพียงพอแลว ความไมพึง

พอใจจะหมดไป แตมิไดหมายความวาความพึงพอใจจะเกิดขึ้น ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อปจจัย

จูงใจไดรับการตอบสนอง 
 จากความหมายและแนวคิดทฤษฎีของคุณภาพชีวิตในการทํางาน สามารถสรุปไดดังนี้ 

คุณภาพชีวิตในการทํางาน คือ สิ่งตางๆ ในที่ทํางานที่เ ก่ียวของกับพนักงาน ไมวาจะเปน 

คาตอบแทน ความกาวหนาและความมั่นคงในหนาที่การงาน ดานความสัมพันธระหวางเพ่ือน

รวมงาน และผูบังคับบัญชา ความสมดุลระหวางชีวิตสวนตัวและที่ทํางาน ซึ่งส่ิงเหลานี้อาจมี

ผลกระทบตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งจะสงผลตอความพึงพอใจของ

นักศึกษา ดังนั้นในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ปจจัยดานคุณภาพชีวิตในการทํางานของพนักงานที่ทํางาน

ในสถานศึกษา ระดับบัณฑิตศึกษา รูปแบบอาคารสํานักงาน ที่จะนํามาวิจัยนั้น ไดนําทฤษฎีของ 

Walton มาประยุกตใชใหเหมาะสมกับงานดานสถานศึกษา ไดแก ดานคาตอบแทนที่เพียงพอและ
มีความยุติธรรม ดานความกาวหนาและความมั่นคง ดานสังคมสัมพันธ ดานการใชหลัก

ประชาธิปไตย ดานความสมดุลระหวางงานและชีวิตสวนตัว 
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แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน 

 เสถียร เหลืองอราม (2519 อางถึงใน ธนรัชต, 2548) กลาววา ความพึงพอใจของ

บุคลากรเปนสิ่งสําคัญในการบริหาร เพราะจะชวยกอใหเกิดผลประโยชนเก้ือกูลตองานและองคกร

ดังนี้ 
1. ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพื่อบรรลุวัตถุประสงคขององคกร 
2. สรางความจงรักภักดี มีสัตยตอหมูคณะและองคกร 
3. เก้ือหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผลในดานการควบคุมความประพฤติของพนักงาน

เจาหนาที่ใหปฏิบัติอยูในกรอบแหงระเบียบวินัยและมีศีลธรรมอันดีงาม 
4. สรางสามัคคีธรรมในหมูและกอใหเกิดพลังรวม (group effort) ในหมูคณะ ทําใหเกิด

พลังสามัคคีสามารถจะฝาฟนอุปสรรคทั้งหลายขององคกรได 
5. เสริมสรางความเขาใจอันดีระหวางบุคคลในองคกรกับนโยบายและวัตถุประสงคของ

องคกร 
6. เก้ือหนุนและจูงใจใหสมาชิกของหมูคณะหรือองคกร เกิดความคิดสรางสรรคใน

กิจการตาง ๆ ขององคกร 
7. ทําใหเกิดความเชื่อมั่นและศรัทธาในองคกรที่ตนปฏิบัติงานอยู 

 อินทิรา เพ็งแกว (2538 : 12 – 13) และตระกูล สุวรรณดี (2538: 30 – 31) ไดศึกษา
ทัศนะของนักวิชาการแลวประมวลความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไวดังนี้ 

1. ความพึงพอใจกอใหเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค

ขององคกรหรือหนวยงาน 
2. ความพึงพอใจเสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกันและตอองคกรหรือ

หนวยงาน 
3. ความพึงพอใจเสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย ความจงรักภักดีตอองคกร

หรือหนวยงาน 
4. ความพึงพอใจกอใหเกิดความสามัคคีในหมูคณะและมีการรวมพลังเพ่ือกําจัดปญหา

ในองคกรรวมกัน 

5. ความพึงพอใจชวยเกื้อหนุนใหกฎเกณฑระเบียบและขอบังคับ สามารถใชบังคับ

ควบคุมความประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี 
6. ความพึงพอใจกอใหเกิดความเชื่อมั่นและศรัทธาในองคกรที่รวมมือกันปฏิบัติงาน 
7. ความพึงพอใจชวยเกื้อหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิดความสรางสรรคในกิจการตาง ๆ 
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 ความสําคัญของความพึงพอใจในงาน 
 แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน ในการปฏิบัติงานใด ๆ ก็ตาม ความพึง

พอใจในงานมีความสัมพันธที่ใกลชิดที่สุดกับการปฏิบัติงาน เพราะเปนเรื่องที่เก่ียวของกับทัศนคติ

และคานิยมของบุคคล ดังนั้นการทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในงานจนบรรลุวัตถุประสงคของ

องคกร จึงเปนที่ปรารถนาของผูบริหารทุกระดับ อยางไรก็ตามความสัมพันธระหวางความพึง

พอใจในงาน ไดมีแนวคิดพื้นฐานที่แตกตางกัน 2 ลักษณะ คือ 
 ความพึงพอใจนําไปสูผลการปฏิบัติงาน เปนแนวคิดในสมัยเดิมที่ไดจากการศึกษา

ทางดานมนุษยสัมพันธ โดยเฉพาะการศึกษาทดลองที่โรงงาน Hawthorne ในป ค.ศ. 1920 ใน

เร่ืองของแสงสวางและสภาพแวดลอมที่ใชในการทํางาน ช้ีใหเห็นวาการเพิ่มของผลผลิตเปนผลสืบ

เนื่องมาจากความพอใจในการปฏิบัติงานของคนงาน ซึ่ง เดวิส (Davis, 1981 : 82) ไดกลาวถึง
แนวคิดนี้วา “การสนองตอบความตองการของผูปฏิบัติงานจนเกิดความพอใจ ทําใหเกิดแรงจูงใจ
ในการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานที่สูงกวาผูไมไดรับการสนองตอบ” ทัศนะตามแนวคิดดังกลาว
สามารถแสดงไดดวยแผนภาพ (สมยศ นาวีการ 2521 : 155) ดังนี้ 
 

 
 

 

ภาพที่ 2 แสดงถึงความพึงพอใจนําไปสูผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
ที่มา : ธนรัชต สมุทรเพ็ชร, 2549, หนา 30 

 

 จากแนวคิดดังกลาว ผูบริหารที่มุงจะเพิ่มผลผลิต ดวยการปรับปรุงประสิทธิภาพในการ

ทํางานใหสูงข้ึน ก็จะพยายามจัดหาสภาพแวดลอมในการทํางานและปจจัยตาง ๆ เชน เงินเดือน

และสวัสดิการ หรือความกาวหนาในตําแหนงการงาน ที่สามารถจะตอบสนองความพึงพอใจของ

ผูปฏิบัติงาน เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ดีจนบรรลุวัตถุประสงคขององคกร 
 ผลการปฏิบัติงานนําไปสูความพึงพอใจ พอรทเตอร และโลวเลอร (Porter and Lawler, 
1967: 23) ไดพัฒนารูปแบบจําลองเพื่อศึกษาเกี่ยวกับสภาพความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดย

ตั้งสมมติ ฐาน วา “ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและผลการปฏิบัติงานจะถูกเชื่อมโยงดวย
ปจจัยอื่น ๆ ผลการปฏิบัติงานท่ีดีจะนําไปสูผลตอบแทนเหมาะสม ซึ่งในที่สุดจะนําไปสูการ

ตอบสนองความพึงพอใจ” ดังแผนภาพตอไปนี้  

ผลตอบ

แทน 
ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงานที่ผูปฏิบัติไดรับ 
แรงจูงใจ มีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่ 3 แสดงถึงผลการปฏิบัติงานนําไปสู ความพึงพอใจ 
ที่มา : นายธนรัชต สมุทรเพ็ชร, 2549, หนา 31 

 

 จากแผนภาพชี้ใหเห็นวา ผลการปฏิบัติงานยอมไดรับการตอบสนองในรูปของรางวัล หรือ

ผลตอบแทน ซึ่งแบงออกเปนผลแทนภายใน (Intrinsic Rewards) และผลตอบแทนภายนอก 

(Extrinsic Rewards) โดยผานการรับรูเก่ียวกับความยุติธรรมของผลตอบแทน ซึ่งเปนตัวบงช้ี

ปริมาณของผลตอบแทนที่ผูปฎิบัติงานไดรับ นั่นคือความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานจะถูก

กําหนดโดยความแตกตางระหวาง ผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและการรับรูเก่ียวกับความยุติธรรม

ของผลตอบแทน หากผลตอบแทนจริงมากกวาผลตอบแทนที่รับรูแลว ความพึงพอใจยอมจะ

เกิดขึ้น (สมยศ นาวีการ 2521: 119) 
 อนึ่งผลตอบแทนภายในหรือรางวัลภายใน เปนผลในดานความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่เกิด

แกตัวผูปฏิบัติงานเอง เชน ความรูสึกตอความสําเร็จที่เกิดขึ้นเมื่อสามารถเอาชนะความยุงยากตาง 

ๆ และสามารถดําเนินงานภายใตความยุงยากทั้งหลายไดสําเร็จ ทําใหเกิดความภาคภูมิใจ ความ

มั่นใจ ตลอดจนไดรับการยอมรับยกยองจากบุคคลอื่น สวนผลตอบแทนภายนอกเปนรางวัลที่ผูอ่ืน

จัดหาใหมากกวาที่ตนเองจะใหแกตัวเอง เชน การใหเล่ือนตําแหนงที่สูงข้ึนหรือใหรางวัลโบนัส

พิเศษ (เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ 2529 : 43) 
 จากแนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับความพึงพอในงานทั้งสองรูปแบบดังกลาวขางตน สามารถที่

จะสรุปไดวา ความพึงพอใจในงานและผลการปฏิบัติงานจะมีความสัมพันธตอกันในทางบวก ทั้งนี้

ข้ึนอยูกับวางานที่ปฏิบัตินั้น ทําใหบุคคลไดรับการตอบสนองความตองการทั้งทางดานรางกาย

จิตใจ ซึ่งเปนสวนสําคัญที่จะทําใหเกิดความสมบูรณของชีวิตมากนอยเพียงใด นั่นคือส่ิงที่ผูบริการ

จะตองคํานึงถึงและจัดใหมีข้ึน ก็คือองคประกอบตาง ๆ ในการเสริมสรางความพึงพอใจในงาน 
 สรุปความพึงพอใจในงาน เปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่มีตองานที่ทําอยูนั้น

ความรูสึกพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการที่ไดรับการตอบสนองทั้งทางรางกายและจิตใจ ถา

บุคคลใดมีความพึงพอในงานมากก็จะทุมเทกําลังกายและสติปญญาใหแกงานอยางเต็มสติกําลัง

ชวยกอใหเกิดผลประโยชนเก้ือกูลตองานและองคกร 
 ความหมายของความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจเปนเรื่องที่นักบริการและนักจิตวิทยาสนใจศึกษามานานแลว และมีผูให

ความหมายของความพึงพอใจ ไวดังนี้ 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2526: 74) ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจเปน
การใหคาความรูสึกของคนที่สัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เก่ียวกับความหมายของสภาพแวดลอม

ผลการปฏิบัติ 

งานที่ดี 
ผลตอบแทนที่

เหมาะสม 
แรงจูงใจ ความพึงพอใจ

ของผูปฏิบัติงาน 
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คาความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพแวดลอมที่ตางกัน เชน ความรูสึก ดี-เลว, พอใจ-ไมพอใจ, 

สนใจ-ไมสนใจ เปนตน  
 สําเภา สมบูรณ (2538 : 9) ใหความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา 

หมายถึง ความรูสึกในทางที่ดีตอปจจัยตาง ๆ ที่เก่ียวกับการทํางาน ซึ่งเปนผลมาจากการที่ความ

ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง ทั้งทางดานวัตถุและทางดานจิตใจ จึงทําใหเกิด

ความเครียดของบุคคลผูปฏิบัติงานลดนอยลง ผลที่ตามมาก็คือ ผูปฏิบัติงานจะเกิดความรูสึก

ตั้งใจ หรือเต็มใจที่จะปฏิบัติงานลดนอยลง ผลที่ตามมาก็คือ ผูปฏิบัติงานจะเกิดความรูสึกตั้งใจ 

หรือเต็มใจที่จะปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกร แมวาจะมีอุปสรรคมากนอยเพียงใดก็ตาม 
 วรูม (Vroom, 1964: 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกัน
ได เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติดาน

บวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความ

ไมพึงพอใจ 
 Apple White (อางอิงใน เสาวนีย ตติยภัณฑรักษ. 2530: 25) ไดใหคําจํากัดความของ
ความพึงพอใจวาหมายถึง ความสุขที่ไดรับจากสภาพที่ทํางาน ความสุขจากการทํางานรวมกับ

เพ่ือนรวมงาน และทัศนคติที่ดีตองานและความพอใจเกี่ยวกับรายได 
 Von Haller B. Gilmer (อางถึงใน จารุวรรณ ชิตโชติ. 2540: 43) ไดใหความหมายของ
ความพึงพอใจ มีสวนเกี่ยวของกับองคประกอบจะเปนปจจัยสําคัญในการสรางแรงจูงในในงาน

ของแตบุคคล 
 จากความหมายของความพึงพอใจที่รวบรวมมานั้นจะคลายคลึงกัน ซึ่งพอสรุปไดวา ความ

พึงพอใจ หมายถึง สภาพความรูสึกทางจิตใจของบุคคลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งและความพึงพอใจจะ

เกิดขึ้นเมื่อไดรับการตอบสนองตอความตองการ จะเห็นไดวา ทัศนคติ ความพึงพอใจ และความ

คิดเห็นนั้นจะมีสวนใกลเคียงกันมากจนเกือบจะเปนเรื่องเดียวกัน เพราะผูที่มีทัศนคติในทางบวก

ตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ก็จะมีความพึงพอใจตอส่ิงนั้นดวย 
 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจในงาน 
 ความหมายของความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) มีผูไดใหคําจํากัดความไววา 
 Blum และ Naylor (อางถึงใน จารุวรรณ ชิตโชติ. 2540: 42) กลาววา ความพึงพอใจใน
งานเปนทัศนคติที่เปนผลมาจากงานและปจจัยแวดลอม เชน คาจาง สถานภาพ โอกาสกาวหนาใน

การทํางาน ความยุติธรรมของผูบังคับบัญชา และความเหมาะสมของปริมาณงาน  
 Schermerton (อางถึงใน จารุวรรณ ชิตโชติ. 2540: 42) กลาววา ความพึงพอใจในงานเปน
ระดับหรือข้ันของความรูสึกในดานบวก หรือลบของคน ที่มีตอลักษณะตาง ๆ ของงาน 
รวมทั้ง งานที่ไดรับมอบหมาย การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 
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 สมิทธิ์ (Smith, 1965: 114) ใหความหมายของความพึงพอใจในงานวาหมายถึง การที่
บุคคลไดเขารวมทํางานในองคกร แลวมีความกระตือรือรนที่จะปฏิบัติงานอยางเต็มใจ เพ่ือ

ผลักดันใหงานที่ไดรับมอบหมายประสบความสําเร็จ และความพึงพอใจในการทํางานเปนการบง

บอกถึง ระดับความพึงพอใจมากนอยของพนักงานที่มีตองานนั้น วางานมีการตอบสนองความ

ตองการของเขาเพียงใด 
 กิลเมอร (Gilmer, 1966: 234) ใหความหมายของความพึงพอใจในงานวา หมายถึงผลของ
ทัศนคติตาง ๆ ของบุคคลที่มีตอองคประกอบของงาน และมีสวนสัมพันธกับลักษณะงานและ

สภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งความพึงพอใจนั้น ไดแก ความรูสึกวามีความสําเร็จในผลงาน

ความรูสึกวาไดรับการยกยอง และความรูสึกวามีโอกาสกาวหนาในการปฏิบัติงาน 
 แคลนนี และ สมิทธิ์ (Cranny and Smith, 1992: 8 – 9) ใหความหมายเกี่ยวกับแมน้ําแหง
ความพึงพอใจวา เกิดจากการบรรจบของลําธารสายตาง ๆ เปรียบไดเหมือนกับสาขาของความพึง

พอใจในงาน เร่ืองลักษณะงาน, เงินเดือน, ความกาวหนา, การกํากับดูแลและเพ่ือนรวมงาน (จาก 

Job Descriptive Index scale) ซึ่งสาขาตาง ๆ เหลานี้ จะไหลรวมกันเปนแมน้ําสายหลักซึ่งก็ คือ

ความพึงพอใจในงานโดยรวม 
 สมยศ นาวีการ (2532 : 39) กลาววา ความรุนแรงของความตองการของพนักงานเพื่อ

ผลลัพธอยางใดอยาหนึ่งความพึงพอใจอาจเปนไดทั้งทางบวกและทางลบ ภายใหสถานการณ การ

ทํางาน คาตอบแทน การเลื่อนตําแหนง การไดรับการยกยอง ยอมกอใหเกิด ความพึงพอใจ

ทางบวก สวนความขัดแยง การตําหนิหรือการลงโทษแบบตาง ๆ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ

ในทางลบ 
 ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2535 : 143) ไดใหความหมายของความพึงใจ วาเปน

ความรูสึกโดยรวมของบุคคลที่มีตอการทํางานในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการ

ปฏิบัติงานและการไดรับผลตอบแทน คือ ผลที่เปนความพึงพอใจ ที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึก

กระตือรือรนในการมุงมั่นที่จะทํางาน และมีขวัญกําลังใจที่ดี ส่ิงเหลานี้มีผลตอประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการทํางาน รวมทั้งการสงผลตอความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมายของ

หนวยงาน 
 กูด (Good อางถึงใน ธนรัชต, 2549) กลาววา ความพึงพอใจในการทํางานหมายถึง ความ
รักหรือความชอบงานที่ทําอยู และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกร 
บัญฑิต แทนพิทักษ (2540: 34) ความพึงพอใจในการทํางานเปนกระบวนการจิตวิทยา แมจะไม
สามารถมองเห็นชัดเจน แตก็สามารถสังเกตพฤติกรรมของบุคคลไดวามีการพึงพอใจในการ

ทํางานหรือไม บุคคลที่มีความพึงพอใจในการทํางาน ทํางานมีประสิทธิผลวาบุคคลที่ไมมีความพึง

พอใจในการทํางาน ดวยเหตุที่ความพึงพอใจในการทํางาน มีผลกระทบตอปจเจกบุคคลและ

องคกรมาก ดังนั้นผูบริหารจึงจําเปนจองสรางและรักษาระดับความพึงพอใจในงาน 
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 จากความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังกลาว พอสรุปไดวา ความพึงพอใจ

ในงาน หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติในเชิงบวกของบุคคลที่มีตองานและองคประกอบอื่น ๆ ที่

เก่ียวของกับรางกาย ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกเต็มใจที่จะปฏิบัติงานตาง ๆ ใหบรรลุตาม

วัตถุประสงคขององคกร ดังนั้น ผูบริหารควรตรวจสอบและทราบถึงความพึงพอใจของพนักงาน

ภายในองคกร เพ่ือที่จะนําไปกําหนดนโยบายหรือมาตรการแกไขปญหาใหเหมาะสม และสนอง

ความตองการของบุคลากรในองคกร ความพึงพอใจ เปนความสุขที่ไดรับของคนที่ปฏิบัติงาน และ

มีความสุขจากการปฏิบัติงาน ตลอดจนไดรับผลตอบแทนและการมีสภาพแวดลอมการทํางานที่ดี 

เพ่ือสรางความพึงพอใจในการทํางาน และมีความสุขกับการทํางาน 
 ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) เปนระดับความพึงพอใจที่ลูกจางไดรับจากงาน

ที่ทําอยู งานถือวาเปนกิจกรรมหลักอยางหนึ่งในชีวิต ความรูสึกที่ลูกจางมีตองานเปนสิ่งที่

แปรเปลี่ยนไดอยูเสมอ เง่ือนไขการทํางานเมื่อ 100 ปที่แลวเปนสิ่งที่ยอมรับไมไดเมื่อนํามา

เปรียบเทียบกับปจจุบัน 
 ความพึงพอใจในงานเกี่ยวของกับความรูสึกทางดานบวกและดานลบ และทัศนคติ

เก่ียวกับงานซึ่งมันขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ ของงาน ซึ่งมาจากความตองการความสําเร็จของการ

ทํางานในชีวิตประจําวัน ปจจัยสวนบุคคลสามารถที่จะชักจูงใจใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 

ปจจัยเหลานี้ คือ อายุ สุขภาพ ประสบการณในการทํางาน ความคงที่ของอารมณ สถานภาพทาง

สังคม กิจกรรมพิเศษ ความสัมพันธในครอบครัวและสังคม 
 นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการไดกลาววา ส่ิงที่สําคัญในการวิจัย มี 2 ส่ิงคือ 

ทัศนคติของการทํางานและความพึงพอใจที่พวกเขาคาดหวังซึ่งส่ิงเหลานี้มันเปนสวนประกอบ

ความรูสึกที่มีอิทธิพลสูงมากกวาพันธุกรรม คือ จุดเดนสภาพแวดลอมของงาน อยางไรก็ตามมัน

เปนเรื่องที่ชัดเจนสําหรับคนทั่วไปที่จะทําใหพอใจกับชีวิตและการทํางาน 
Brife (1998) กลาววา ลักษณะทางบุคลิกภาพของบุคคลจะมีผลตอความรูสึกตอความพึง

พอใจในงานโดย Wright และ Staw (1999) ไดกลาวถึงลักษณะบุคลิกภาพนี้วาเปน Positive affect 
บุคคลที่มี Positive affect สูงจะมีแนวโนมเปนคนที่กระตือรือรน มีแรงบันดาลใจ และสนใจสิ่ง

ตางๆ สวนคนที่มี Positive affect ต่ําจะมีแนวโนมมองโลกในแงรายมากกวา สวนอีกองคประกอบ
ในรูปแบบนี้จะเปนรูปแบบนี้จะเปนเรื่องขอมูลที่เก่ียวของกับงาน (Objective job circumstances) 
ซึ่งรวมถึง อัตราการจายเงินเดือน, ช่ัวโมงในการทํางาน, สภาพรางกายในการทํางาน, การตีความ

พึงพอใจในงาน จะนําทั้ง 2 สวนประกอบมารวมกัน แตทั้งนี้ก็ยังมีองคประกอบอื่นๆ อีกดวยที่

นํามาใชในการตีความดวย เชน อัตราเงินเดือนที่เหมาะสมกับงาน, ระดับความเครียดในงาน และ

การเลือกงานที่เหมาะสมกับทักษะความสามรถของบุคคลเมื่อไดขอมูลเหลานี้ คนก็จะนํามาตีความ

รูสึกวาชอบ ไมชอบ, เห็นดวย ไมเห็นดวย ซึ่งเปนความคิดเห็นวา พอใจหรือไมกับงานที่ตนทําอยู 

Judge, Bono, Locke (2000) ยืนยันวาสาเหตุที่มีอิทธิพลทําใหเกิดความพอใจในงานนั้นมาจาก
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บุคลิกลักษณะของคนและลักษณะงาน สําหรับผลงานวิจัยใหมๆ ไดเสนออีกองคประกอบที่

เก่ียวกับทัศนคติในงาน นั่นคือ เร่ืองอารมณความรูสึก (Fisher and Ashkanasy, 2000) ถึงแมวา

ในอดีต นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมจะสนใจเรื่องการรับรูมากกวาเร่ืองอารมณความรูสึกก็ตาม แต

ก็ปฎิเสธไมไดวาอารมณความรูสึกมีบทบาทตอความรูสึกของมนุษยที่มีตอชีวิตและการทํางานดวย 
ทั้งนี้ MUCHINSKY (2000) ไดจําแนกอารมณความรูสึกเปน 5 แบบ โดยอาศัยงานวิจัยของ 
LAZARUS AND LAZARUS (1994)ไวดังตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1 ประเภทของความรูสึกโดย LAZARUS AND LAZARUS 
ประเภท อารมณ 

1. POSITIVE สุข , รัก , ภูมิใจ 

2. NEGATIVE เศรา , ส้ินหวัง , หมดหวัง 

3. EXISTENTIAL กังวล , รูสึกผิด , ละอาย 

4. NASTY โกรธ , อิจฉา , ริษยา 

5. EMPATHETIC เมตตา , สงสาร 

ที่มา : LAZARUS AND LAZARUS, 1994 

 

อารมณทั้ง 5 แบบนี้ เปนการจําแนกออกตามอารมณและความรูสึก ไมใชในเรื่องของ

ทัศนคติ การศึกษาเรื่องอารมณความรูสึกในที่ทํางาน ทําใหเราเขาใจถึงพฤติกรรมในองคกร

ไดมากขึ้น นอกจากนี้ ยังมีการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับอีก 3 

องคประกอบคือ 
1. PERFORMANCE (การปฎิบัติงาน) ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงานกับ

การปฎิบัติงาน ไดรับการศึกษาคนความากวา 40 ป โดยมีความคิดที่วา เราควรจะใหคนงาน

ทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและมีความสุขควบคูกันไป แตก็มีส่ิงที่บอกเปนนัย ๆ วา การที่

องคการพยายามเพิ่มผลผลิต องคการก็จะเพิ่มมาตรการและตรวจตราการปฎิบัติงานมากขึ้น ซึ่ง

อาจจะทําใหความพึงพอใจในงานของลูกจางลดลงได 
2. TURNOVER (การเปลี่ยนงาน) ถาบุคคลไมชอบงานที่ตนทํา ก็จะเลิกหรือลาออกจาก

งานนั้น ๆ ไดงาย ทําใหเกิดการมีพนักงานเปลี่ยนเขา - ออกบอย และถึงแมคนเราเลือกที่จะ

ทํางานที่ตนไมชอบมากกวาการตกงาน แตถาคนเหลานั้นมีโอกาสหรือทางเลือก เขาก็เลือกที่จะ

ลาออกจากงานที่ไมชอบ 
3. ABSENCE (การขาดงาน) มีหลายสาเหตุซึ่งบางสาเหตุอาจจะไมเก่ียวของกับ

ความชอบในงานก็ได อาจจะเปนปจจัยภายนอก เชน ในเรื่องของการเดินทางหรือปญหาเรื่อง

ครอบครัว แตทั้งนี้ถาเรามีความชอบหรือรักในงานที่เราทํา ถึงแมวาจะปวยหรือมีปญหาใด ๆ เรา

ก็จะพยายามมาทํางาน 
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 นอกจากนี้ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ยังสามารถวิเคราะหและพิจารณาไดใน
แงมุมดังนี้ 
 ความพึงพอใจในการทํางานในแงมุมที่เปนทัศนคติตองาน (Job Satisfaction as Job 
Attitude) ทัศนะนี้เช่ือวา ความพึงพอใจในงานนั้นเปนความรูสึกของพนักงานที่เก่ียวกับงาน
ความรูสึกของคนตองานนับเปนสวนหนึ่งของทัศนคติตองาน ตามนิยามของ Rosenberg และ 

Halland (1960) กลาววา ทัศนคตินั้นประกอบดวย 3 สวน คือ (จารุวรรณ ชิตโชติ) 
(1) สวนที่เปนความรูความเขาใจ (Cognitive component) เปนสวนที่เก่ียวของกับ

ความรูสึกนึกคิดในเรื่องในเรื่องหนึ่ง 
(2) สวนที่เก่ียวของกับอารมณหรือความรูสึก (Affective component) เปนสวนที่เปน

อารมณหรือความรูสึกที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ที่เขาไดมีความรูหรือมีความเขาใจอยูกอน หรือเปน

ความรูความเขาใจเทาที่เขาจะรู 
(3) สวนที่เก่ียวของกับการกระทําหรือพฤติกรรม (Behavioral component) เปนสวนที่มี

ผลตอการกําหนดพฤติกรรม 
 ดังนั้นทัศนคติตองาน ในสวนที่เปนความรูความเขาใจก็เปนเรื่องความรูที่พนักงานมีตอ

งาน ซึ่งอาจจะเปนเรื่องเงินเดือน เพ่ือนรวมงาน ผูบังคับบัญชาหรือลักษณะงานที่ทํา เปนตน สวน

ที่เปนอารมณหรือความรูสึกจะเปนเรื่องของความรูสึกที่มีตองานหรือส่ิงที่เก่ียวของกับงาน เชน 

ความรูสึกชอบหรือไมชอบผูบังคับบัญชา หรือความพอใจ หรือไมพอใจเกี่ยวกับเงินเดือนที่ไดรับ 

เปนตน ซึ่งหากกลาวโดยรวม คือ ความรูสึกที่ดีตองาน หมายความวา พนักงานมีความสุขหรือ

ความพึงพอใจในงานที่ทํา ความเขาใจหรือความคิดเกี่ยวกับงาน รวมความรูสึกที่ดีตองาน ยอม

นําไปสูการปฏิบัติงานที่ดี มีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ซึ่งถือวาเปนสวนที่เก่ียวของกับการ

กําหนดพฤติกรรมของมนุษยที่ใจสวนของทัศนคติ จึงกลาวไดวา ทัศนคติเปนผลรวมของความรู 
ความเขาใจ อารมณและพฤติกรรมที่บุคคลมีตองานและองคประกอบตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการ

ทํางาน 
 ความพึงพอใจในการทํางานในแงมุมของแรงจูงใจ (Job Satisfaction as Motivation) 
ทัศนคตินี้เช่ือวา การมีความรูความเขาใจในเรื่องของการจูงใจ จะชวยใหเราเขาใจความรูสึกของ

พนักงานไดมาก ทั้งนี้เพราะพนักงานที่มาทํางานเนื่องจากมีบางสิ่งบางอยางที่สนองความตองาการ

ของเขา และเมื่อไดรับสิ่งที่ตองการมากเทาใดก็ย่ิงมีความสุขและความพึงพอใจมากขึ้นเทานั้น 
 การจูงใจหรือการกระตุนใหพนักงานทํางานถือวาเปนภารกิจที่สําคัญอยางหนึ่งของ

ผูบริหาร หลักสําคัญของการกระตุนใหพนักงานตั้งใจทํางานหรือขยันทํางานนั้น จะตองเปน

มาตรการหรือวิธีการที่ตั้งข้ึนแลวจะมีพนักงานเพียงบางสวนเทานั้นที่ไดรับประโยชน ไมใชการจูง

ใจหรือการกระตุนใหทํางาน เชน การใหความดีความชอบ 2 ข้ัน รางวัลพนักงานดีเดน เบี้ยขยัน 

คาคอมมิชชั่น เปนตน ปจจุบันผูบริการมีความเห็นตรงกันวา พนักงานเปนผูมีชีวิตจิตใจ ตองให
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ความสําคัญกับสวัสดิการ เพ่ิมคาจางใหสูงข้ึน ปรับปรุงสภาพการทํางาน และเสริมกิจกรรมหลาย 

ๆ อยางเพ่ือจูงในใหทํางาน เพราะความสําเร็จขององคกรสวนใหญจะขึ้นกับความมากนอยของ

การจูงใจพนักงานใหทํางานดวย 
ความพึงพอใจในดานตาง ๆ ของงาน (Job Facet Satisfaction) 
นักจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการหลายทานไดกลาววา ขอมูลทุกส่ิงทุกอยางโดยรวม

เก่ียวกับความพึงพอใจในงานไมใชวิธีลัด ข้ันลําดับความแตกตางของทัศนคติในดานบวกและดาน

ลบของความพึงพอใจในงานทุกประเภท จึงจะทําใหพนักงานพอใจกับสภาพความพรอมและความ

ไมพอใจที่พนักงานไดปรับใชอยางเหมาะสม ตัวอยางเชน พนักงานมีความชอบในงาน และความ

สะดวกสบายในออฟฟศแตอาจไมชอบเกิดความรูสึกเบื่อหนายในตัวหัวหนา หรือระบบโปรแกรม

การประกันชีวิตหรือประกันสุขภาพของบริษัท การวัดความพึงพอใจเปนสิ่งเดียวที่ใชทําการวัด

ความพึงพอใจที่ไมประสบผลสําเร็จ จึงเปนเหตุใหนักจิตวิทยาไดสนใจในการวัดที่เฉพาะเจาะจงใน

ความพึงพอใจในงานหลาย ๆ แงมุมที่สามารถนํามาประยุกตใชในงานและองคการได ดวยเหตุนี้

จึงมีการเสนอในรูปแบบงานแตเปนงานในหลาย ๆ ดาน 
ผลกระทบจากลักษณะบุคคล (Impact of Personal Characteristics) 
ลักษณะงานและสถานที่ทํางานมีผลกระทบตอความพึงพอใจตองาน การปรับปรุงงานและ

สภาพแวดลอมในการทํางานอาจจะมีสวนชวยในการเพิ่มความพึงพอใจตองานและผลผลิต งาน

สามารถทําใหเกิดความพึงพอใจตอความตองการในดานตาง ๆ เชน ความสําเร็จ, ความสําเร็จใน

ชีวิต และ ความเปนผูใหญ งานยังนํามาซึ่งแรงจูงใจที่สําคัญและคุณลักษณะหลักของงาน 
นอกจากนั้น ลักษณะของแตละคนมีผลตอความพึงพอใจตองาน ไดแก 
 อายุ (Age) คนที่มีอายุนอยจะมีความพึงพอใจตองานในระดับที่ต่ํากวาคนอายุมาก คนที่

เร่ิมงานใหม ๆ มักผิดหวังกับงานแรกเพราะพวกเขาไมไดรับความทาทายและความรับผิดชอบ

อยางที่พวกเขาตองการ ในเมื่อไมไดรับความประทับใจในงานแรก แลวทําไมเมื่ออายุมากขึ้น 

ความพึงพอใจที่มีตองานจึงเพ่ิมขึ้นตามไปดวย มีขอสันนิษฐานอยู 3 อยาง คือ 
1. คนที่ไมพึงพอใจตองานที่ทําอยูจะลาออกและเปลี่ยนงานบอยจนกวาจะพบงานที่

พอใจ โดยไมสนใจวาจะตองเปลี่ยนงานสักก่ีครั้ง  
2. เมื่ออายุเพ่ิมมากขึ้นก็อดทนตอสถานการณตาง ๆ ไดมากขึ้น ลูกจางที่อายุมากเลิกที่

จะไขวควาหาความสําเร็จหรือความทาทายจากงาน แตจะคนหาความพึงพอใจอยางอ่ืนทดแทน 

พวกเขาจะไมคอยแสดงวาไมพอใจตองาน 
3. คนที่มีอายุมากมีโอกาสท่ีจะพบกับความสําเร็จที่ตองการและความสําเร็จในชีวิตจาก

หนาที่การงาน อายุและประสบการณจะชวยเพิ่มความมั่นใจ, ความสามารถ, ความนาเช่ือถือ และ

ความรับผิดชอบ ความรูสึกเหลานี้จะนําไปสูความสําเร็จ กลาวไดวา คนที่มีอายุมากนาจะมีงานท่ี

ดีกวาคนอายุนอย 
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เพศ (Gender) การวิจัยเกี่ยวกับความแตกตางของเพศที่มีตอความพึงพอใจตองานเปน
ส่ิงที่ขัดแยงกันและไมถูกตอง นักจิตวิทยาสันนิษฐานวาปจจัยที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจตอ

งานอาจไมใชเพศ แตเปนการที่กลุมงานหนึ่ง ๆ ประกอบดวยคนหลายประเภท เชน ในงาน

เดียวกัน ผูหญิงมักจะไดรับคาตอบแทนต่ํากวาผูชาย และไดรับการสนับสนุนนอยกวา ลูกจางหญิง

สวนใหญมีความเชื่อวาพวกเขาตองทํางานหนักกวาและตองโดดเดนจึงจะมีโอกาสไดรับรางวัล 

องคประกอบเหลานี้เปนปจจัยที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจที่มีตองานอยางชัดเจน 
เช้ือชาติ (Race) ปกติแลวลูกจางผิวขาวจะมีความพึงพอใจตองานมากกวาลูกจางที่มีผิวสี 

อยางไรก็ตาม กอนที่ทุกคนจะมีความพึงพอใจตองาน พวกเขาจะตองมีงานทํากอน มีคนผิวสีและ

ชนกลุมนอยอีกเปนจํานวนมากที่ยังไมมีงานทํา, มีงานท่ีไมแนนอน หรือหมดกําลังใจที่จะหางาน

ทําแลว คนอีกจํานวนหนึ่งที่มีงานประจําทําแลวก็ยังอยูในสายงานระดับลางที่ไดรับคาตอบแทนต่ํา 

มีโอกาสที่จะไดกาวหนาและประสบความสําเร็จต่ํา ดังนั้น ในขั้นตนจึงสามารถสรุปไดวายังมี

ลูกจางจํานวนมากที่ยังไมพอใจและกําลังหางานใหมที่ใหคาตอบแทนที่สูงข้ึน 
ความสามารถในการรับรู (Cognitive Ability) ไมไดเปนตัวกําหนดความพึงพอใจตองาน

ที่ชัดเจน แตจะมีความสําคัญในการคัดเลือกคนเขาทํางานแตละประเภท งานบางชนิดตองการคน

ที่มีความสามารถสูง สติปญญาดี แตหากคนที่ทํางานมีความสามารถมากกวางานที่ทําจะกอใหเกิด

ความเบื่อหนายและไมพอใจ บางครั้งปจจัยดังกลาวก็สัมพันธกับระดับการศึกษา คนที่มีการศึกษา

ดีจะมีความคาดหวังที่สูงดวย โดยเชื่อวาจะตองไดรับผิดชอบและประสบความสําเร็จ 
ประสบการณการทํางาน (Job Experience) ระหวางทดลองงาน ลูกจางใหมคอนขางจะ

พอใจกับงาน ชวงนี้เปนชวงที่ตื่นเตนและทาทาย ตองใชทักษะและความสามารถ งานดูนาดึงดูด

เปนเปนของใหม ความพึงพอใจขั้นตนจะลดลงไปถาพวกเขาไมไดรับผลตอบรับจากความกาวหนา

และยืนยันความสําเร็จของพวกเขา หลังจากนั้นเปนเรื่องปกติที่จะรู สึกทอแทเมื่อรูสึกวามี

ความกาวหนาชามาก ความพึงพอใจจะเพิ่มขึ้นตามจํานวนปที่มีประสบการณในการทํางานและมี
มากขึ้นเรื่อย ๆ ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจตองานและระยะเวลาในการเก็บสะสม

ประสบการณการทํางานเหมือนกับการเปรียบเทียบความสัมพันธกับอายุ แตตางกันที่การเรียกชื่อ

เทานั้น 
การไดแสดงทักษะ (Use of Skills) ลูกจางจะมีความสุขในการทํางานถาพวกเขามีโอกาส

ไดแสดงความสามารถ หากเง่ือนไขในการทํางานหรือปฏิกิริยาของผูรวมงานไมตรงกับลักษณะงาน 

ความพึงพอใจตองานก็จะลดลงดวย 
ความสอดคลองกับงาน (Job Congruence) เก่ียวของกับความสัมพันธระหวางความ

ตองการของงานกับคุณสมบัติของคนทํางาน หากมีความเหมาะสมกันระหวางทักษะและคุณสมบัติ

ของคนทํางานกับความตองการของงาน ก็จะเกิดความพึงพอใจตองาน ในทางกลับกัน หากไมมี

ความเหมาะสมระหวางความตองการของงานกับทักษะของคนทํางาน ก็จะทําใหความพึงพอใจตอ

งานลดลง 
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ความยุติธรรมในองคกร (Organizational Justice) ข้ึนอยูกับวาลูกจางรับรูอยางไรตอ
การดูแลที่บริษัทมีให หากพวกเขารูสึกวาไมไดรับความยุติธรรม ก็จะทําใหผลการทํางาน, ความ

พึงพอใจที่มีตองาน และความผูกพันที่มีตอองคกรลดนอยลง กอใหเกิดเปนความเครียด ความคับ

ของใจ และหางานใหมในที่สุด 
บุคลิกภาพ (Personality) ลูกจางที่มีความพึงพอใจตองานจะสามารถปรับตัวไดดีและมี

อารมณที่มั่นคง ซึ่งคุณสมบัติทั้งสองนั้นเปนสิ่งที่ทําใหเกิดชองวาง (alienation) และการควบคุม 

(locus of control) ลูกจางที่รูสึกวาไดใกลชิดและผูที่ไดรับการดูแลจะเกิดความพึงพอใจตองาน, ได

มีสวนรวมในงาน และผูกพันกับองคกร บุคลิกลักษณะของคนกลุม A ที่สัมพันธกับความพึงพอใจ

ตองานแบงไดเปน 2 อยาง คือ คนที่ไขวควาหาความสําเร็จ (Achievement striving) เปนพวกที่
ทํางานอยางหนักและจริงจัง มีความพึงพอใจตองานและผลการทํางาน กับคนที่ขาดความอดทน 

(Impatience / irritability) เปนพวกที่ไมมีความอดทน, โกรธงาย และไมเปนมิตร มักจะไมพอใจตอ

งาน ย่ิงมีความอดทนนอยเทาไร ก็จะมีความพึงพอใจตองานนอยเทานั้น นอกจากนั้น ระดับความ

พึงพอใจจะเพิ่มขึ้นตามระดับความเชื่อมั่นของลูกจางที่มีตอองคกรไมวาจะเปนเรื่องของความ

ยุติธรรม, ความชวยเหลือเก้ือกูล และความไววางใจ 
ระดับของงาน (Occupational Level) ย่ิงมีสถานภาพหรือระดับการทํางานสูง ก็จะยิ่งมี

ความพึงพอใจตองานมากยิ่งข้ึน มีโอกาสบรรลุส่ิงที่ตองการไดมากกวา มีความเปนอิสระ ความทา

ทาย และความรับผิดชอบที่ย่ิงใหญ ความพึงพอใจตองานนั้นแตกตางกันไปตามประเภทของงาน 

โดยมากผูที่มีความพึงพอใจสูงจะเปนกลุมเจาของกิจการ, ชางเทคนิค, ผูเช่ียวชาญ และผูจัดการ 

สวนผูที่มีความพึงพอใจตองานในระดับต่ําจะเปนกลุมผูที่ทํางานโรงงาน, อุตสาหกรรมการบริการ 

และธุรกิจขายปลีก – สง เปนตน 

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ 

 ทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) เปนทฤษฎีการจูงใจ
ของมนุษย ซึ่งเสนอโดยนักจิตวิทยา อับบราฮัม มาสโลว ซึ่งไดจัดลําดับความตองการของมนุษย

จากขั้นต่ําถึงข้ันสูงรวม 5 ระดับ ไดแก 
ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) ซึ่งเปนความตองการขั้นต่ําเพ่ือการอยู

รอดของบุคคล เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา ออกซิเจน เปนตน มีปจจัยขององคการที่

สามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ก็คือ การใหเงินเดือนข้ันต่ําสุดที่เพียงพอตอการดํารงชีวิต 

รวมทั้งเง่ือนไขของการทํางานที่เคารพศักดิ์ศรีความเปนมนุษยของพนักงาน 
ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) ไดแก ความตองการเรื่องความมั่นคง 

ความปลอดภัย เสรีภาพที่ปลอดจากการคุกคามใดๆ เปนตน องคารสามารถสรางเง่ือนไขเพื่อ
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ตอบสนองความตองการข้ันที่ 2 นี้ โดยจัดเง่ือนไขที่ปลอดภัยในที่ทํางาน มีความยุติธรรม สราง

ความมั่นคงในงานทใหความสะดวกสบายในการทํางาน จัดใหมีระบบประกันสวัสดิการสังคมและ

เงินตอบแทนหลังออกจากงาน มีคาจางตอบแทนที่สูงกวาเพ่ือความอยูรอดพื้นฐานของการ

ดํารงชีวิต การใหเสรีภาพในการรวมตัวเปนสหภาพ เปนตน 
ความตองการเปนสมาชิกของสังคม (Belonging Needs) ซึ่งประกอบดวย ความตองการ

มีปฎิสัมพันธทางสังคม ตองการความรัก ความผูกพัน ความเปนเพื่อนและมิตรภาพ องคการ

สามารถตอบสนองความตองการระดับนี้ดวยการเปดโอกาสใหสมาชิกไดพบปะสังสรรคทางสังคม

ระหวางทํางาน ใชวิธีนิเทศงานดวยการแนะนําชวยเหลือฉันทมิตร ใหโอกาสสมาชิกไดทํางานแบบ

ทีมและพัฒนาสรางความเปนเพื่อนใหมข้ึนในที่ทํางาน 
ความตองการที่จะไดรับการยกยองนับถือ (Esteem Needs) เปนความตองการระดับที่ส่ี ที่

เก่ียวกับการนับถือตนเองและไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน เปนความตองการความสําเร็จ 

ความมีเกียรติศักดิ์ศรี ความยอมรับในความมีช่ือเสียง เปนตน องคการสามารถทํากิจกรรมได

หลายอยางที่แสดงการตอบสนองความตองการระดับนี้ เชน การจัดงานเลี้ยงเปนรางวัลฉลอง

ความสําเร็จครั้งสําคัญ การใหเงินโบนัส แมเปนจํานวนเล็กนอยก็ตาม การใหการยอมรับคําแนะนํา

เพ่ือการปรับปรุงจากพนักงาน การมอบรางวัลเปนโล เปนสิ่งของเพื่อแสดงการใหเกียรติหรือ

ยอมรับ การกลาวยกยองถึงผลงานดีเดนของพนักงานในโอกาสตางๆ การประกาศรายชื่อผูมี

ผลงานดีเดนในฐานะ “บุคคลดีเดนประจําเดือนของบริษัท” การใหสิทธิพิเศษที่แสดงถึงการไดรับ
เกียรติยกยอง ในความสําเร็จ เปนตน 

ความตองการสําเร็จที่ไดทําดังใจปรารถนา (Self-Actualization) เปนความตองการขั้น

สูงสุดของมนุษยที่เกิดขึ้นหลังจากความตองการขั้นอื่นๆ ที่กลาวมาแลว ไดรับการตอบสนองอยาง

ครบถวน เปนความตองการที่มีคุณคาสูงสุดของความเปนมนุษยที่มีความสมบูรณแหงตน (Self-
fulfillment) ไดทําและไดสําเร็จในทุกอยางที่ตนใฝฝนและปรารถนา ไดใชความสามารถและพัฒนา
ศักยภาพตนไดถึงขีดสูงสุด ดังนั้นบุคลากรที่อยูในระดับนี้ จึงถือไดวาเปนทรัพยากรทรงคุณคา

สูงสุดขององคการซึ่งหาไดยากยิ่ง 
 มาสโลวเช่ือวา มนุษยจะตองไดรับการตอบสนองขั้นพื้นฐาน คือ ความตองการทาง

รางกายกอน จึงจะเกิดแรงจูงใจและความพึงพอใจในระดับสูงข้ึนตอไป เมื่อไรก็ตามที่ความ

ตองการเหลานี้ยังไมไดรับการตอบสนอง ก็จะเปนพลังที่สงผลกระทบตอความคิดและพฤติกรรม

ของบุคคลนั้น 

 ทฤษฎีอีอารจีของแอลเดอเฟอร (Alderfer’s ERG Theory) แอลเดอเฟอร (Clayton 
Alderfer) ไดเสนอทฤษฎีการจูงใจที่เก่ียวกับความตองการเรียกวาทฤษฎีอีอารจี ซึ่งคลายกับทฤษฎี
มาสโลว แตจัดระดับความตองการใหมใหเหลือเพียง 3 ระดับ ซึ่งแทนดวยอักษรยอ ดังนี้ 



 29

1. ความตองการเพื่อการคงอยู (E = Existence Needs) ซึ่งเปนความตองการการ

ตอบสนองดวยปจจัยทางวัตถุ จึงมีความคลายกับความตองการระดับที่ 1 และ 2 ของมาสโลว ที่
เปนความตองการทางรางกายกับความตองการความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งการตองตอบสนงดวย

เง่ือนไขที่เปนวัตถุ เชน อาหาร ที่อยูอาศัย เงินคาจาง และความปลอดภัยในการทํางาน 
2. ความตองการดานความสัมพันธ (R = Relatedness Needs) ซึ่งเปนความตองการที่

สามารถตอบสนองไดดวยการสื่อสารอยางเปดเผยและการไดแลกเปลี่ยนความคิดและความรูสึก

กับสมาชิกคนอื่นในองคกร จึงเปนระดับความตองการที่ใกลเคียงกับความตองการเปนสมาชิกของ

สังคม และบางสวนของชั้นความตองการ ไดรับการยกยองนับถือตามทฤษฎีมาสโลว แตแอลเดอ

เฟอรเนนการตอบสนองความตองการดานความสัมพันธดวยการปฏิสัมพันธอยางเปดเผย ถูกตอง

และซื่อสัตยตอกันมากกวาดูที่ความถูกใจซึ่งใหความสําคัญนอยกวา 
3. ทฤษฎีตองการดานความงอกงาม (G = Growth Needs) เปนความตองการสวนบุคคล 

ในการไดใชความรูความสามารถและทักษะของตนเพื่อทํางานอยางเต็มศักยภาพที่มีอยู รวมทั้งได

มีโอกาสใชความสามารถในการสรางสรรคส่ิงใหมไดอยางเต็มที่ ความตองการดานความงอกงาม

ตามทฤษฎีนี้ จึงสอดคลองกับทฤษฎีของมาสโลวในประเด็นที่เก่ียวกับความตองการความสําเร็จดัง

ใจปรารถนากับบางสวนของความตองการไดรับการยกยองนับถือในแงการไดรับความสําเร็จ 

(Achievement) และไดรับผิดชอบ (Responsibility) 
 ทฤษฎีอีอารจี ตั้งอยูบนสมมติฐานดานการจูงใจที่สําคัญอยู 2 ประการ ไดแก 

1) ถาความตองการที่อยูลําดับลางสามารถตอบสนองไดมากเพียงไร ย่ิงทําใหเกิดความ

ตองการที่อยูในลําดับสูงเพ่ิมขึ้นเพียงนั้น 
2) ถาความตองการที่อยูลําดับสูงไดรับการตอบสนองนอยเพียงไร ย่ิงทําใหเกิดความ

ตองการที่อยูในลําดับลางเพิ่มมากขึ้นเพียงนั้น 
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ภาพที่ 4 เปรียบเทียบทฤษฎีความตองการของมาสโลวกับทฤษฎีอีอารจีของแอลเดอเฟอร 
ที่มา : Greenberg and Baron, 1997 : 145 
 

 ทฤษฎีความตองการของแมคเคล็ลแลนด (McClelland’s Theory of Needs)  
 แมคเคล็ลแลนด นักจิตวิทยาชื่อดังไดใชเวลานับสิบปเพ่ือศึกษาโครงสรางความตองการ

ของมนุษยที่เก่ียวกับเรื่องการจูงใจ ตามทฤษฎีของแมคเคล็ลแลนด ถือวาความตองการ (Need) 

สะทอนมาจากคุณลักษณะดานบุคลิกภาพที่บุคคลนั้นเคยมีประสบการณจากการเลี้ยงดูมาตั้งแต

เยาวัย ทฤษฎีนี้ตางจากทฤษฎีของมาสโลว และแอลเดอเฟอรตรงที่ไมเนนความตองการใน

ลักษณะตามลําดับขั้น แตเช่ือวาพฤติกรรมแตละอยางเปนผลสืบเนื่องมาจากความตองการ กลาว

อีกนัยหนึ่ง ก็คือ ภายใตสถานการณหนึ่ง ก็จะมีความตองการอยางหนึ่ง ซึ่งสงผลใหเกิดแรงจูงใจ

ในกรณีเฉพาะสําหรับบุคคลนั้น แมคเคล็ลแลนดไดเสนอความตองการ 3 ประเภทที่เก่ียวกับ

พฤติกรรมองคการ ไดแก 
 1. ความตองการความสําเร็จ (Need for Achievement) ผูที่มีความตองการความสําเร็จ
สูง จะมีความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะเลือกทํางานที่มีลักษณะทาทายใหบังเกิดผลดี เปนบุคคล

ที่มีคุณลักษณะเฉพาะตัว ดังนี้ 
  1.1 ชอบสถานการณที่ทําใหตนมีโอกาสไดรับผิดชอบตอผลงานที่ออกมาโดยตรง จึง

ไมชอบงานที่สถานการณเอ้ือใหเกิดความสําเร็จไดโดยบังเอิญ เพราะถือวาทําใหตนพลาดโอกาสที่

จะเรียนรูตอการสรางความสําเร็จดวยตนเอง 

ทฤษฎีของมาสโลว 
(Maslow’s theory) 

ทฤษฎีของแอลเดอเฟอร 

(Alderfer’s ERG theory) 

1.ความตองการดานรางกาย 

2. ดานความปลอดภัย 

3. ดานสังคม 

4. ดานการยกยอง 

5. ความสําเร็จ ดานความงอกงาม, G 

ดานความสัมพันธ, R 

ดานเพ่ือการคงอยู, E 
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1.2 ชอบตั้งเปาหมายการทํางานในระดับที่ยากปานกลาง มีความเสี่ยงแตอยูในวิสัย 

คาดวาจะสําเร็จได ทั้งนี้เพราะเห็นวา ความสําเร็จที่มาจากเปาหมายงายๆ ไมมีประโยชนอะไร 

ขณะเดียวกันถากําหนดเปาหมายยากเกินไปก็อาจพบความสําเร็จไดนอยมาก ความเสี่ยงตอ

ความสําเร็จจึงเปนเครื่องจูงใจสําหรับผูมีความตองการความสําเร็จสูง 
1.3 ตองการไดขอมูลปอนกลับจากการทํางานของตน ทั้งนี้เพราะตองการใชขอมูล

ปอนกลับที่ไดเพ่ือการปรับปรุงกลยุทธที่จะใหบรรลุเปาหมายเพื่อประกันความสําเร็จในคราว

ตอไป รวมทั้งเปนเครื่องช้ีวัดความสําเร็จอีกดวย 

2. ความตองการความรักใครผูกพัน (Need for Affiliation) ผูที่มีความตองการดาน
ความรักใครผูกพันสูง เปนผูที่มีความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะสรางและรักษามิตรภาพ ยึดมั่น

ตอความสัมพันธระหวางบุคคล กลาวคือ เปนคนที่ รักใครผูกพันตอผู อ่ืนและตองการ ได

ผลตอบแทนทํานองเดียวกันจากผูอ่ืน เปนผูมีความสามารถพิเศษในการสรางเครือขายกับผูอ่ืนได

อยางรวดเร็ว เกงในการติดตอส่ือสารดวยรูปแบบวิธีการตางๆ เปนคนที่ชอบหลีกเล่ียงความ

ขัดแยงและแขงขันกับผูอ่ืน บางครั้งชอบผูกพันตนเองกับความตองการของผูอ่ืน ผูมีความตองการ

ดานความรักใครผูกพัน ตามทฤษฎีนี้จึงตรงกับความตองการเปนสมาชิกของสังคม (Belonging 
Needs) และผูมีความตองการดานความสัมพันธ (Relatedness Needs) ของทฤษฎีมาสโลว และ

ทฤษฎีอีอารจี ตามลําดับ 
3. ความตองการมีอํานาจ (Need for Power) ผูที่ตองการมีอํานาจสูงมีความปรารถนา

แรงกลาที่จะมีอิทธิพลเหนือผูอ่ืน ตองการสรางผลกระทบหรือสรางความประทับใจตอคนอื่น ผูที่

ตองการมีอํานาจสูงจะพยายามสรางสถานการณหรือสภาวะแวดลอมทางสังคมขึ้น เพ่ือใหตน

สามารถใชอิทธิพลควบคุมกํากับผูอ่ืน บางครั้งผูที่ตองการมีอํานาจสูงยอมที่จะอยูในตําแหนงที่

เส่ียงอันตรายสูง ผูกพันกับการมีเกียรติศักดิ์ศรีของตน อยางไรก็ตามความตองการอํานาจสูงเปน

เร่ืองที่มีความซับซอน ดวยเหตุที่อํานาจสามารถใชเพ่ือวัตถุประสงคที่แตกตางกัน กลาวคือ บาง

คนตองการมีอํานาจเพื่อใชเปนเครื่องมือแสวงหาผลประโยชนสวนตัว ในขณะที่บางคนตองการมี

อํานาจเพื่อจะใชในการใหบริการแกคนอื่น และทําประโยชนแกองคกรไดมากขึ้น อยางไรก็ตาม

ความตองการมีอํานาจสูงตามทฤษฎีนี้ คอนขางใกลเคียงกับความตองการไดทําดังใจปรารถนา 

(Self-actualization) ตามทฤษฎีมาสโลวมากที่สุด 
 ทฤษฎีคุณลักษณะของงาน (Job - Characteristics Theory) 

ทฤษฎีนี้เสนอวา สวนใหญส่ิงที่ควบคุมการจูงใจไมใชตัวบุคคล แตเปนสภาพแวดลอมที่

ปฏิบัติงาน การใหงานและสรางสถานที่ทํางานใหเหมาะสม สามารถสงเสริมแรงจูงใจในบุคคลได 

J.Richard Hackman และ G.R. Oldham อธิบายหลักการและคุณลักษณะของงานไว ดังนี้ 
1) ความเชี่ยวชาญที่หลากหลาย (Skill Variety) เปนสวนประกอบหนึ่งที่สามารถจะ

นํามาซึ่งการเปลี่ยนแปลง และจะทําใหการทํางานนั้น ๆ มีคุณคาและประสบผลสําเร็จ 
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2) ลักษณะของงาน (Task Identity) ตองมีความเปนเอกภาพและมีระดับความยากงาย 

ซึ่งจะสงผลใหงานนั้นเสร็จสมบูรณ อาจจะทําคนเดียวหรือรวมมือกันทําก็ได 
3) ความสําคัญของงาน (Task Significance) มีอิทธิพลตอผูปฏิบัติงานหรือผูบริโภค 
4) ความมีอิสรภาพ (Autonomy) การใหอิสระแกพนักงานในการกําหนดรายการหรือ

ตารางการทํางาน และการจัดการนั้น ๆ 
5) การปอนกลับ (Feedback) เปนการใหพนักงานไดรับทราบเกี่ยวกับประสิทธิภาพและ

คุณภาพในการทํางานของตัวเอง 
เราสามารถออกแบบและประยุกตงาน เพ่ือเพ่ิมคุณลักษณะพิเศษในลักษณะตาง ๆ ที่

หลากหลาย ดังนี้ 
1. บรรยายงานยอยใหเปนหมวดหมู เพ่ือเพ่ิมความสามารถและทักษะใหแกพนักงาน 
2. จัดเตรียมงานใหเหมาะสมกับหนาที่ มอบหมายงานที่มีคุณคาใหพนักงานได

รับผิดชอบ เพ่ือยกระดับภาระหนาที่ บุคลิกภาพ และความสําคัญใหแกพนักงาน 
3. ใหพนักงานไดรับผิดชอบติดตอโดยตรงกับลูกคาหรือผูใชสินคาดวยตัวเอง เพ่ือเพ่ิม

หรือยกระดับคุณภาพ บุคลิกภาพ และขอมูลยอนกลับจากลูกคาดวยตัวของพนักงานเอง 
4. ใหพนักงานไดมีอํานาจหนาที่ในการรับผิดชอบและควบคุมปจจัยแวดลอมที่

นอกเหนือจากภาระหนาที่ของตน เพ่ือเพ่ิมความเชี่ยวชาญที่หลากหลายและถือเปนการเรียนรูที่ดี

ในลักษณะพิเศษของงานเหลานั้น 
5. จัดเตรียมผลที่เกิดจากงานที่พวกเขาไดทําทั้งที่ดีและไมดีใหกับพนักงานไดทราบอยาง

สม่ําเสมอ เพ่ือเปนการเพิ่มขอมูลยอนกลับใหกับพนักงาน 
Hackman และ Oldham ไดสํารวจและพัฒนางาน (JDS) เก่ียวกับการวัดทฤษฎีลักษณะ

งาน โดยแบงออกเปน 3 ดาน คือ 
1) การรับรูลักษณะงานของพนักงาน 
2) ระดับของความตองการความกาวหนาของตัวพนักงาน 
3) ความพึงพอใจในการทํางาน 
การเสนอแนะงานวิจัยซึ่งมีประโยชนเก่ียวกับขอมูลขาวสารของงานแตมีเปาประสงคที่จะ

วัดความตองการความสมบูรณและการประเมินคุณสมบัติที่เหมาะสมของงาน ความแตกตางของ

บุคคลที่เปลี่ยนแปลงได เรียกวา จุดแข็งที่จําเปนตอการเติบโต (GNS) ซึ่งสะทอนความตองการที่
จะเติมเต็มความตองการในระดับที่สูงข้ึน คนที่มีความตองการสูงในดานการเติบโตและการพัฒนา

ตนเองจะตอบสนองในทางที่ดีตองาน คนที่มี GNS สูงเทานั้นที่จะไดรับสภาพทางจิตใจวิกฤติที่

สัมพันธกับงานดังกลาว 
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Hackman and Oldman ไดเสนอตัวแบบที่เปนสมการสําหรับบงช้ีโอกาสของงานเพื่อจูงใจผู
ปฏิบัติ สมการจะอาศัยมิติหลักหาดาน ผูเขียนอางอิงดัชนีของตนเปนระดับโอกาสในการจูงใจ 

(MPS) และอธิบายไดวา 
 

 MPS = ความหลายหลายของทักษะ + เอกลักษณงาน + ความสําคัญของงาน 
        3     

 

ทฤษฎีจัดวางใหบุคคลที่มีจุดแข็งซึ่งจําเปนตอการเติบโตสูงจะทําใหเกิดการจูงใจสูงตอ

งาน เมื่องานถูกจําแนกโดยระดับคะแนนโอกาสในการจูงใจสูง และยังเสนอวาบุคคลในงาน

ดังกลาวจะไดรับความพึงพอใจตองานสูง 
1. มิติงานหลักเก่ียวของกับสภาพทางจิตวิทยาวิกฤติ ความหลากหลายของทักษะ 

เอกลักษณของงาน และความสําคัญของงานประกอบกันเปนการคาดหมายระดับความสําคัญที่

ไดรับ ผูเขียนจึงสามารถที่จะจําแนกปจจัยที่สนับสนุน “งานที่มีความหมาย” เหลานั้นที่เปนความ
ตองการของพนักงานที่มักเกิดขึ้นเสมอ 

2. ความแตกตางของบุคคลใน GNS มีผลกระทบปานกลางตามที่ Hackman and 
Oldham ไดเสนอไว โดยเฉพาะพนักงานที่มี GNS สูงนาจะมีผลลัพธสวนตัวและงานเปนที่นาพอใจ
หลังจากประสบกับสภาพทางจิตวิทยาวิกฤติ 

3. มิติหลักของการเปนตัวของตัวเองและผลลัพธไมไดเก่ียวของกันอยางชัดเจนกับการ

สอดคลองกันของสภาพทางจิตวิทยาวิกฤติเก่ียวกับความรับผิดชอบและความรูดานผลลัพธ มิติอ่ืน

บางมิติคาดหมายสภาพเหลานี้ใหดีหรือดีกวา 
โดยทั่วไปผลลัพธจะแสดงวา งานที่มีมิติงานหลักสูงจะสัมพันธกับระดับของการจูงใจสูง 

บุคคลที่มี GNS สูงจะตอบสนองตอประเภทของงานเหลานี้ไดดีที่สุด สรุปแลว การจูงใจไมถือเปน

คุณลักษณะสวนบุคคลที่ย่ังยืน หรือลักษณะเฉพาะที่บางคนมีมากกวาคนอื่น แตคุณลักษณะที่

เปลี่ยนแปลงไดนั้นสามารถเพิ่มขึ้นไดถาลักษณะสภาพแวดลอมในการทํางานมีความเหมาะสมและ

มีความตั้งใจ อยางไรก็ตาม การวิจัยเปดเผยวาความแตกตางของบางคนสงผลตอระดับโอกาสใน

การกระตุนงานที่จะจูงใจพวกเขา GNS เปนสวนประกอบของตัวแบบที่ถูกออกแบบมาเพื่อสะทอน
แนวคิดของบุคคลเชนนั้น 

การวิจัยตัวแบบไดถูกวิจารณโดยบางคนเนื่องจากการประเมินคุณลักษณะงานเปนอัตวิสัย

ไมใชภววิสัย นั่นคือ ระดับของคุณลักษณะงานที่อยูในงานถูกวัดดวยคนเรารับรูและตัดสินงาน

อยางไร พวกเขาไมไดเปนคุณสมบัติที่เปนจริงของสภาพแวดลอมในการทํางาน อยางเชน จํานวน

ช่ัวโมงในการทํางานหนึ่งวัน หรืออุณหภูมิในที่ทํางาน ดวยความสัมพันธกันอยางมากของการ

ประเมินเชิงอัตวิสัย ความมีผลของตัวแบบถูกปฏิบัติดวยประเด็นการจัดระดับจํานวนมากที่ได

อธิบายในบทที่ 7 นั่นคือ คนสองคนปฏิบัติหนาที่เดียวกันอาจแตกตางกันในการประเมินเกี่ยวกับมี

x ความเปนตวัเอง x ผลลัพธ 
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ความเปนตัวของตัวเองมากเทาใด (ยกตัวอยาง) ที่ปรากฏอยูในงาน เชนเดียวกันกับความเปนไป

ไดที่ผูที่มี GNS สูงมักเขาไปหางานที่มีความซับซอนมากกวา ขณะที่ผูที่มี GNS ต่ํามักเขาหางานที่มี
ความงายมากกวา ดังนั้น “ประเภทของงาน” และ “ประเภทของคน” ที่ปฏิบัติงานในชีวิตจริงมักถูก
ทําใหสับสน ถึงกระนั้น การวิจัยเกี่ยวกับตัวแบบคุณลักษณะงานก็ไดเปดเผยการคนพบที่สําคัญ

บางประการเกี่ยวกับแนวคิดของการจูงใจ แทนที่จะพยายามบงช้ีและเลือกผูสมัครงานที่ถูกชักจูง

อยางสูง องคกรยังสามารถออกแบบงานในลักษณะที่สงเสริมหรือสนับสนุนการจูงใจ ส่ิงที่

เก่ียวของก็คือ องคกรไมจําเปนตองตอบสนองความตองการที่จะบงช้ีพนักงานที่ถูกจูงใจ ขณะท่ี

ออกแบบงาน องคกรสามารถชวยใหไดรับผลมากมายที่พยายามจะบรรลุได 
ทฤษฎี VIE (VIE Theory : Valence – Instrumentality Expectancy Theory) 
เปนพื้นฐานของความเขาใจเรื่องแรงจูงใจในการทํางาน บุคคลตองมีแรงจูงใจในการ

ทํางานเพื่อที่จะไดผลตอบแทนเปนที่สูง องคประกอบสําคัญของแรงจูงใจ คือ รายไดหรือ

คาตอบแทน เราตองทําใหพนักงานเห็นถึงความสัมพันธระหวางผลของการทํางานกับรายได ถา

บุคคลไมพยายามทํางานใหหนักผลตอบแทนที่ไดก็จะนอยลงดวย เชน ถาหัวหนางานบอกวา 

“หลัง ๆ นี้คุณทํางานดีมาก ดังนั้น ผมจะเลื่อนตําแหนงใหคุณ” บุคคลจะมีแรงดึงดูดใจของเงินที่
เพ่ิมขึ้นหรือการเลื่อนตําแหนงวาเปนผลมาจากผลการทํางานที่ดี แตถาหัวหนางานพูดวา “เราจะ
ไมข้ึนเงินใหตามความสามารถแตจะใหตามอายุการทํางาน” บุคคลจะไมมีแรงจูงใจในการทํางาน
ใหดี Victor Vroom กลาววา คนจะเลือกทําในส่ิงที่ดีที่สุด เพ่ือจะทําใหเขาจะไดรับสิ่งที่คาดหวัง

หรือผลตอบแทนคุมคา แรงผลักดันที่มีผลตอการตัดสินใจซึ่งสัมพันธกับ VIE Theory มี 3 ปจจัย 

ดังนี้ 
1) พนักงานจะเลือกทําในสิ่งที่คิดวาตนจะไดผลตอบแทนเปนรางวัล 
2) พนักงานตองมั่นใจวาผลลัพธที่ไดจะนําไปสูผลลัพธอ่ืนหรือไม  

3) พนักงานไดตัดสินใจวาผลลัพธที่ไดเพียงพอตอการกระทําดีในงานนั้นหรือไม 
ทฤษฎีนี้ประกอบไปดวยหัวขอหลัก 5 ขอ ดังนี้ 
1. ผลที่ไดจากการทํางาน (Job outcomes) คือ ส่ิงที่องคกรจัดหาใหได เชน คาตอบแทน 

การเลื่อนตําแหนง หรือวันหยุดพักผอน เปนตน ไมไดมีจํานวนหรือปริมาณที่ตายตัวในการให 

เพราะถือวาเปนรางวัล หรือประสบการณในทางบวก 
2. คุณคาของผลลัพธ (Valence) คือ ส่ิงที่ไดรับหลังจากการทํางานและความพึงพอใจใน

การทํางาน บุคคลสามารถที่จะบงช้ีความพอใจลวงหนาถึงผลลัพธที่ตนจะไดรับในทางบวกหรือลบ

ก็ได ถาพนักงานคาดการณวาผลที่ไดรับจะออกมาพึงพอใจ ก็จะมีระดับความตั้งใจในการทํางานมี

มากขึ้น แตในทางตรงกันขามก็จะทําใหระดับความตั้งใจลดลง 
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3. ความคาดหวังผลลัพธจากการดําเนินงาน (Instrumentality) คือ ความสัมพันธของ

ความคาดหวังตอผลลัพธที่มาจากการทํางานของตนที่บรรลุผลสําเร็จ เชน ถาบุคคลตองการเงินที่

มากขึ้นก็ตองพยามทํางานเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จคือเงินเดือนที่สูงข้ึน 
4. ความคาดหวัง (Expectancy) คือ ความสัมพันธของความพยายามตอผลงานที่

คาดหวัง บางงานอาจเปนความสัมพันธระหวางคนที่พยายามทํางานหนักกับสิ่งที่ไดจะตองดีกวาที่

ทํา ดังนั้น ทั้งคุณคาของผลลัพธและความคาดหวังของผลลัพธจากการดําเนินงาน เปน

สวนประกอบที่กอใหเกิดความตองการความคาดหวังในงานของแตละคน 
5. แรงเสริม (Force) คือ แรงจูงใจที่ทําใหเกิดความพยายามหรือความกดดันของแตละ

บุคคล ส่ิงที่ควรระวัง เชน ผลตอบแทนจะตองทําใหเกิดความพึงพอใจที่สูง, ระบบและระเบียบ

สําหรับแรงจูงใจใจตองสามารถอธิบายได และบุคคลจะตองเขาใจถึงการเปลี่ยนแปลงในการ

ควบคุมเพื่อใหผลการปฏิบัติงานออกมาเพื่อผลตอบแทน 
ทฤษฎีความคาดหวังข้ึนอยูกับเหตุผลและการมีสติ รูจักคิดและอธิบายแรงจูงใจของ

มนุษยได ทฤษฎีนี้ใชทํานายความยุงยากที่จะตัดสินใจที่เก่ียวกับความพยายามในการเลือกอาชีพ 

เลือกงานที่เหมาะกับหนาที่ที่มีความเฉพาะ 
ทฤษฎีความเสมอภาค (Equity Theory) 
J. Stacy Adams กลาววา ปกติคนเราจะแสวงหาความยุติธรรมในการทํางานโดยการ

เปรียบเทียบผลงานที่เราอุทิศใหกับองคการกับสิ่งที่ไดรับตอบแทนจากองคการ ถาเราคิดวาเรายัง

รับนอยกวาคนอ่ืนเราก็จะรูสึกตึงเครียด เกิดความรูสึกลําเอียง และสงผลตอแรงจูงใจที่จะกระทํา 

แตถาเรารับรูวาส่ิงที่เราไดรับเปนสัดสวนที่เทากับรางวัลและเทากับคนอื่น ๆ เราก็จะอยูในระดับที่

เสมอภาคเปนธรรม ประกอบดวยหลัก 4 สวน ไดแก 
1) คนเราเห็นตัวเองโดยการเปรียบเทียบคนอื่น คนใดที่ทําการสังเกตจะเรียกวา ตัวเอง 

(Person) 
2) คนเราเปรียบเทียบตัวเองกับอีกคนหนึ่ง คน ๆ นั้นเรียกวา คนอื่น (Other) 
3) ทรัพยสินทุกอยางที่คนนํามาใชในงาน หมายถึง ตนทุน (Input)  ไดแก ความรูสวน

บุคคล สติปญญา ประสบการณ ทักษะ ความอาวุโส ระดับความพยายาม และสุขภาพ เปนตน 
4) ประโยชนที่คนไดจากการทํางานเปรียบเปนผลลัพธ (Outcome) ไดแก เงินเดือน 

ผลประโยชน สภาพการทํางาน สถานภาพ และขอไดเปรียบโดยอาวุโส เปนตน 
ทฤษฎีไดบอกถึงรูปแบบอัตราสวนระหวางตนทุนกับผลลัพธของตัวเอง และเปรียบเทียบ

กับอัตราสวนระหวางตนทุนกับผลลัพธของคนอื่น Adams เช่ือวา คนไดคํานวณปริมาณของตนทุน
และผลลัพธในมาตราเดียวกัน เชน คนตัดสินใจที่จะใชตนทุนทั้งหมดที่มีในการทํางาน หากมี 50 
หนวย คน ๆ นั้นก็จะกําหนดวาผลลัพธที่ไดก็ตองเทากัน คือ 50 หนวย ฉะนั้น อัตราสวนคือ 50:50 
หลังจากนั้นเราก็จะเปรียบเทียบอัตราสวนของตนทุนและผลลัพธของตนเองกับตนทุนและผลลัพธ
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ของคนอื่น เราอาจกลาวไดวาตัวเราประเมินตนทุนและผลลัพธของคนอื่นเปน 50 หนวยเหมือนกัน 

ฉะนั้นเราจะไดอัตราสวนซึ่งประเมินโดยตัวเองคือ  ตัวเอง 50:50 คนอื่น 50:50 ความเทาเทียมกัน
ระหวางอัตราสวนซึ่งรูดวยตัวเอง จะเรียกวาความเสมอภาคหรือความยุติธรรม ถาตัวเองรูวาคนอื่น
ไดผลลัพธ 200 หนวย แตไดใหตนทุนไป 200 หนวยเชนเดียวกัน ก็ทําใหเรารูสึกถึงความเสมอภาค

วา คนอื่นไดผลลัพธที่มากกวาตัวเรา แตในขณะเดียวกันคนอื่นก็ไดใหตนทุนที่มากกวาดวยนั่นคือ 

50:50 เทากับ 200:200 อะไรเกิดขึ้นถาอัตราสวนของตัวเองตางจากคนอื่น นั่นคือ 50:50 เทียบกับ 

50:75 ทั้งตัวเองและคนอื่นตางรูวาตนทุนที่ใหไปเทากัน คือ 50 หนวย แตคนอื่นกลับไดผลลัพธที่

มากกวา คือ 75 หนวย Adams เรียกสถานการณนี้วาไมเสมอภาคหรือไมยุติธรรม ซึ่งเปน

ความรูสึกเมื่อคนอื่นไดรับผลลัพธมากกวาในขณะที่ใหตนทุนไปเทากัน ความรูสึกไมเทาเทียมเปน

ตนเหตุของความตึงเครียด ซึ่งมีสวนจูงใจใหตัวเองลดบทบาทลง ย่ิงความไมเทาเทียมกันระหวาง

ตัวเองกับคนอื่นมีมากเทาไหร แรงจูงใจท่ีจะลดบทบาทก็มีมากข้ึน ดังนั้น ที่มาของแรงจูงใจคือ

ความรูสึกตึงเครียดเพราะความไมเทาเทียม Adams ไดเสนอความไมเทาเทียมไว 2 ประเภท  
1. ไมเทาเทียมดวยคาตอบแทนที่นอยกวา (Underpayment inequity) คือ เมื่อตัวเองรู

วาไดผลลัพธจากงานต่ํากวาคนอื่น เมื่อเปรียบเทียบจากขอมูลที่ใหไป ตัวอยางความไมเทาเทียม

ดวยคาตอบแทนที่นอยกวา คือ ตัวเอง 50:50   คนอื่น 50:75 
2. ไมเทาเทียมดวยคาตอบแทนที่สูงกวา (Overpayment inequity) คือ เมื่อตัวเองรูวา

ไดผลลัพธที่สูงกวาคนอื่น เมื่อเปรียบเทียบจากตนทุนที่ใหไป ตัวอยางความไมเทาเทียมดวย

คาตอบแทนที่สูงกวา คือ ตัวเอง 50:75  คนอื่น 50:50 
Adams เช่ือวา คนสามารถเปลี่ยนระดับแรงจูงใจเพื่อดึงความรูสึกไมเทาเทียมใหกลับคืน

มา วิธีการลดความไมเทาเทียมคือรูปแบบในการใหคาตอบแทน เชน จายตามชั่วโมงทํางานหรือ
จายตามจํานวนชิ้นงาน สมมติฐาน 4 แบบ ในการพิจารณาวาคนเราจะสามารถลดความรูสึกไม

เสมอภาคไดหรือไม ไดแก 
- คาตอบแทนเพิ่มขึ้นตอช่ัวโมง (Overpayment-hourly) โดยทํางานหนักข้ึนหรือ

พยายามมากขึ้น โดยการเพิ่มตนทุนของพวกเขา เชน พยายามมากขึ้น พวกเขาจะลดความรูสึกไม
เทาเทียมลงได ความพยายามที่เพ่ิมขึ้นจะเห็นไดจากจํานวนหรือคุณภาพของงานที่ออกมา 

- คาตอบแทนที่เพ่ิมขึ้นตอช้ินงาน (Overpayment-piece rate) กลุมเปาหมายจะทํางาน
มากขึ้น ซึ่งหมายถึงการเพิ่มผลลัพธ อยางไรก็ตาม ถาพวกเขาพยายามมากขึ้นเพื่อผลลัพธที่

มากกวา ความรูสึกไมเสมอภาคก็จะมากขึ้น ดังนั้น กลุมเปาหมายของสถานการณนี้จะผลิตนอยลง

แตมีคุณภาพมากขึ้นกวาเดิม 
- คาตอบแทนที่นอยลงตอช่ัวโมง (Underpayment-hourly) กลุมเปาหมายจะลดความ

พยายามใหเหมาะกับผลลัพธที่นอยลง ผลที่ไดคือคุณภาพและจํานวนของงานที่ลดลง 
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- คาตอบแทนที่นอยลงตอช้ินงาน (Underpayment-piece rate) จากการตอบแทนที่

นอยลง กลุมเปาหมายจะผลิตมากขึ้นแตคุณภาพดอยลง 

การที่เราจะพยายามมากขี้นหรือนอยลงเพ่ือลดความไมเสมอภาค เรียกวา การกระทํา 

(Behavioral) แบงเปน 3 วิธี ดังนี้ 
1) ปรับระดับความพยายามหรือการเปลี่ยนตนทุนของคน เปนเหมือนทฤษฎีการคาดเดา  
2) ปรับเปลี่ยนตนทุนของตน เชน เรียกรองเพ่ือขอคาตอบแทนที่สูงข้ึนเมื่อมีความรูสึก

วาคาตอบแทนนอยเกินไป 
3) ไปหาผูอ่ืนเพื่อเปล่ียนตนทุนหรือผลลัพธของเขาโดยใชความเปนเพื่อนกัน กดดันคน

อ่ืนใหทํางานเร็วข้ึนหรือชาลง 
อยางไรก็ตาม วิธีคิด (Cognitive) เพ่ือลดความไมเสมอภาค หมายถึง ตัวเราไมตองทํา

อะไร แตเราสามารถลดความไมเสมอภาคผานทางจิตใจได มีหลายวิธี ดังนี้ 
1) บิดเบือนมุมมองที่มีตอตนทุนหรือผลลัพธของตัวเอง เชน ฉันไมไดทํางานหนักขนาด

นั้น หลังจากฉันใชเวลาไปพอสมควรในการคุยกับเพื่อน และผลลัพธอาจจะบิดเบือนไดในลักษณะ
เดียวกัน 

2) บิดเบือนขอมูลของผูอ่ืน เชน ทําไมเธอตองพยายามทําใหนายขนาดนั้น ฉันไมเห็น

ตองทําเลยเห็นไดวาการสรางความยากในการเปรียบเทียบระหวางการทํางาน การบิดเบือนใน

ตนทุน (เชน เวลาและความพยายาม) เกิดขึ้นบอยกวาการบิดเบือนผลลัพธ (เชน เงินเดือน

เพ่ิมขึ้นหรือการเลื่อนตําแหนง) สุดทาย ถาคนอื่นทําใหเรารูสึกไมเทาเทียม เราอาจหาวิธี

เปรียบเทียบกับคนอื่น ๆ ตอไป “คนอื่น” อาจจะเปนตัวเราเองในงานที่เคยทํามากอนหนานี้, 
เพ่ือนรวมงานในองคการเดียวกัน หรือคนที่อยูคนละหนวยงานกัน 

ทฤษฎีความเสมอภาคสนับสนุนการคาดเดา ปญหาไมไดเกิดเพราะความผิดพลาดของ

ทฤษฎี แตเพราะขอสันนิษฐานกับการคาดเดาไมเที่ยงตรง มีหลายวิธีในการลดความไมเสมอภาค

และทฤษฎีก็ไมไดช้ีชัดวาควรใชวิธีไหน ทฤษฎีความเสมอภาคจะถูกนํามาใชเมื่อเรารูสึกถึงความไม

เสมอภาคหรือไมพึงพอใจ เพ่ือลดหรือปลดปลอยความไมพึงพอใจนั้น 
ทฤษฎีการกําหนดเปาหมาย (Goal – Setting Theory) 
Edwin Locke นักปราชญชาวอังกฤษ ประยุกตและกลาวถึงสถานที่ทํางานเปนหลัก โดย

เห็นวาแรงจูงใจเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในฐานะตําแหนงการทํางาน เปนการศึกษาความสัมพันธ

ระหวาง เปาหมาย, ความตั้งใจ และผลการทํางาน 
เปาหมาย คือ อะไรก็ตามที่บุคคลจะตองพยายามไปใหถึงโดยมีวัตถุประสงคในการทํางาน 

Locke และ Latham กลาววา เปาหมายประกอบดวยปจจัย 2 ขอ คือ แรงจูงใจและพฤติกรรม

ทางตรง การตั้งเปาหมายจะทําใหไดผลการทํางานที่ดีกวาไมไดตั้งเปาหมายไว และเปาหมายที่ยาก

ก็จะกอใหเกิดแรงจูงใจมากกวาเปาหมายที่งาย แตเปาหมายก็ไมควรยากเกินไป การเฉพาะเจาะจง
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และผลงานที่มีความทาทายตอเปาหมายสามารถเปนแรงจูงใจและเปนการนําใหเราเขาไปสูการ

ทํางานที่มีประสิทธิภาพ อยางไรก็ตาม เปาหมายที่มีความยากลําบากสามารถชวยใหเกิดแรงจูงใจ

ที่ทําใหสําเร็จ และอาจมีคาใชจายอื่น ๆ ส่ิงที่เปนอิทธิพลของทฤษฎีการตั้งเปาหมาย คือ เง่ือนไข

ของเปาหมายของแตละคน ปจจัย 3 อยางที่มีผลตอเง่ือนไขของเปาหมาย ไดแก ปจจัยภายนอก, 

ผลกระทบ และปจจัยภายใน 
ปจจัยที่สงผลตอการชักจูงใจเพื่อนําไปสูเปา หมายถึง การแขงขันและโอกาสในการมีสวน

รวมในการตั้งเปาหมาย ปจจัยเหลานี้ แสดงใหเห็นถึงการจูงใจในการกําหนดเปาหมายและนําไปสู

ความสําเร็จ เง่ือนไขในเปาหมายจะลดลงเมื่อความหวังของพวกเขาเหลานั้นไดเส่ือมลง ปจจัยสวน
บุคคลและสถานการณมีความสัมพันธตอการทุมเทตนเพื่อเปาหมายสูงสุด ซึ่งประกอบดวย ความ

ตองการที่จะประสบความสําเร็จ ความอดทนตอความยากลําบาก ความมุงมั่น และการแขงขัน 

(ดังนั้น จึงถูกเรียกวา พฤติกรรมแบบ A) ความสําเร็จในการไดมาซึ่งเปาหมายโดยความ

ยากลําบาก ความเคารพในศักดิ์ศรีของตนเองสูง และอํานาจการควบคุมภายใน 
การตั้งเปาหมายเปนกระบวนการหนึ่งของทฤษฎีแรงจูงใจที่สามารถนําไปประยุกตใช

เพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมายและเขาใจถึงพฤติกรรมการประเมิน เพ่ือพัฒนางานใหกาวหนามากขึ้นแต

ส่ิงที่แตกตางกันก็คือความสามารถและการสื่อสาร 

การตั้งเปาหมายที่ยากและสูงสามารถนําไปสูการปรับปรุงการทํางานไดเมื่อ 

- หัวขอที่ตั้งเปาหมายสามารถทําได 
- ไดรับขอมูลยอนกลับจากการทํางานตามเปาหมายนั้น 

- มีรางวัลสําหรับเปาหมายที่บรรลุผล 
- มีการจัดการที่รองรับเปาหมาย 
- เปนที่ยอมรับของบุคคลที่ไดรับมอบหมายใหทําตามเปาหมายนั้น 
วงจรการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น (High Performance Cycle) 
จากงานวิจัยของทฤษฎีการตั้งเปาหมายไดนํามาสูทฤษฎีที่กวางขวางในเรื่องของแรงจูงใจ

และความพึงพอใจในงาน ซึ่งทฤษฎีแรงจูงใจและความพึงพอใจในงานนี้ไดทําหนาที่เปนตัว

กล่ันกรอง และแผขยายของทฤษฎีการตั้งเปาหมาย ซึ่งจะพูดถึงบทบาทของปจจัยที่สงผลตอการ

รับรูและการตัดสินใจ และอธิบายถึงความสัมพันธระหวางแรงจูงใจ และความพึงพอใจ (Locke & 
Latham, 1990) ซึ่งเรียกวา วงจรของการปฏิบัติงานท่ีดี ซึ่งวงจรของการปฏิบัติงานที่ดีจะเปน

รูปแบบแนวคิดที่มีความซับซอนมากกวาทฤษฎีการตั้งเปาหมาย 
วงจรนี้เปนตัวเริ่มในสิ่งที่ตองการ เปาหมาย หรือความทาทายในงาน ซึ่งเปนทฤษฎีในการ

กําหนดเปาหมาย เพ่ือเปนแรงจูงใจของพนักงานที่จะนําไปปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพ ผูที่ลด

ความรุนแรง หรือตัวกลางจะมีผลตอความสัมพันธระหวางเปาหมายและผลงาน ซึ่งเปนการ
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เฉพาะเจาะจง และเปนการทาทายในเปาหมาย จะนําไปสูแรงจูงใจและประสิทธิภาพของผลงานที่ดี 

เมื่อพนักงานที่ดีมีส่ิงนี้ 
- ระดับของความสามารถในการทํางานสูง 
- การทุมเทเพื่อเปาหมาย 
- การมีความรูสึกคาดหวังในความกาวหนา และเปาหมายที่กําลังจะมาถึง 
- ความเชื่อมั่นในประสิทธิภาพในการกระทําของตนเองสูง 
- การไมยอทอตอความยากลําบาก 
ทําอยางไรใหเปาหมายมีผลตองานหรือการปฏิบัติงาน ทําไดโดยผานกลไกที่เรียกวา 

ยุทธศาสตรการทํางานที่เปนสากล (Universal Task Strategies) ซึ่งเปนสิ่งที่จําเปนที่จะทําให

ผลงานสําเร็จ ยุทธศาสตรนี้ไดแก ทิศทางของการสนใจ – ตั้งใจ ความอุตสาหะที่จะเลือกใชอํานาจ 
และเราจะยืนหยัดในการทานไมวาเวลาไหนหรือไม เมื่อมีความตองการท่ีจะไดรับความทาทาย ผูที่

ลดความรุนแรงหรือตัวกลางจะทําใหการทํางานนั้นงายข้ึน และยุทธศาสตรการประนีประนอมก็จะ

ถูกถายทอดสูการกระทํา ย่ิงกวานั้นพนักงานก็จะแสดงผลงานที่สูงการตอบแทนหรือการใหรางวัล

ก็จะตามมาเมื่อเขาไดทําผลงานนั้นสําเร็จ รางวัลสามารถเปนไปในรูปแบบภายนอก เชน การขึ้น

เงินเดือน การสนับสนุนหรือองคประกอบอื่น ๆ หรือส่ิงตอบแทนภายใน เชน ความรูสึกของการ

ประสบความสําเร็จ ภูมิใจในความสามารถและความสําเร็จของตนเอง ส่ิงเหลานี้เปนการตอบแทน
พ้ืนฐานที่งายในการทํางาน เชน ผลประโยชนพิเศษ ความปลอดภัยในงาน และความเปนสังคมกับ

เพ่ือนรวมงาน ซึ่งเหลานี้อาจจะไมเปนรางวัลโดยตรง บุคคลที่ผูลดความรุนแรงหรือตัวกลาง

กระทํา แตส่ิงเหลานี้จะสามารถกระตุนหรือใหกําลังใจสําหรับคนทั่วไปที่ทํางาน ถารางวัลภายใน
และภายนอก แบบไหนที่เกิดขึ้นมาจากปฏิบัติการที่ดี สรางความพอใจ และสนองตอความ

ตองการและมีคุณคาแกพนักงาน ก็จะมีความพึงพอใจในงานนั้น ๆ สูง ถารางวัลไมเปนไปตาม

ความตองการและไมพึงพอใจ ผลลัพธที่ไดก็คือความไมพึงพอใจในระดับสูง และจะนํามาซึ่งความ

ไมพอใจผลงานของพนักงาน ผลคือความพึงพอใจก็จะนําไปสูความเต็มใจในองคการ และความ

เต็มใจในการทํางาน และยอมรับเปาหมายและสิ่งทาทายใหม ๆ มากข้ึน ส่ิงเหลานี้เรียกวา 

รูปแบบของการปฏิบัติงานที่ดีข้ึน ความพึงพอใจสูงเปนผลมาจากผลงาน ซึ่งเปนความพึงพอใจที่

ชัดเจนและสัมพันธกันในผลงานและอํานาจหนาที่ที่จะตามมาของพนักงานองคการ โดยที่พนักงาน

เต็มใจในการทํางานที่จะนําไปสูเปาหมายมากขึ้น 
มาตรการปฏิบัติงานที่ดีและเหมาะสมในการใชงานตาง ๆ ได งานวิจัยที่กลาวถึง

ความสําเร็จของตัวกลางหรือผูที่ลดความรุนแรง และผูไกลเกล่ียของงานมีผลตอความพึงพอใน

งาน และปจจัยที่เก่ียวกับการรับรู เชน ความสามารถในการทําส่ิงตาง ๆ เหมือนดังกลไกที่ทําให

เรามีผลงานและมุงไปสูเปาหมาย ซึ่งมีผลตอการปฏิบัติงาน วงจรปฏิบัติงานท่ีดีเปนแรงจูงใจและ

ความพึงพอใจในงานซึ่งสามารถมีผลกระทบในหลายปจจัย 
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ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) 
B.F. Skinner ทําการทดลองกับสัตว จนกระทั่งจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการไดนํามา

ประยุกตใชกับพนักงาน ปจจัยหลัก 3 ประการของทฤษฎีนี้ ไดแก 
- ส่ิงเรา หมายถึง อะไรก็ตามที่ทําใหเกิดพฤติกรรมการตอบสนอง 
- การตอบสนอง หมายถึง พฤติกรรมที่เกิดขึ้นในการทํางานผลผลิตที่ได, การขาดงาน 

หรือการเกิดอุบัติเหตุ 
- รางวัล หมายถึง ส่ิงมีคาที่ใหกับพนักงานที่มีการตอบสนองทางพฤติกรรม 
พฤติกรรมในการตอบสนองมี 4 แบบคือ  
1) Fixed Interval การใหรางวัลโดยการกําหนดเวลา เชน ทุกช่ัวโมง 
2) Fixed Ratio จํานวนครั้งในการตอบสนอง เชนพนักขาย ขายไดตามแผนที่วางไว 
3) Variable Interval รางวัลที่ไดเปนครั้งคราวและไมมีชวงเวลาที่แนนอน เชน การตกปลา 
4) Variable Ratio รางวัลข้ึนกับพฤติกรรมแตสัดสวนของรางวัลตอการตอบสนองนั้นผันแปร 
ทฤษฎีนี้จะชวยเรื่องการจูงใจการทํางานของพนักงานเพื่อใหเกิดประสิทธิผลในการทํางาน 

แตปญหาในการควบคุมพฤติกรรมเปนเรื่องละเอียดออน เพราะเกี่ยวของกับศีลธรรม ความ

ปลอดภัย หรือสวัสดิการของพนักงาน ประเด็นหลักของทฤษฎีนี้ไมใชพฤติกรรมในการตอบสนอง

แตสําคัญที่จะนําไปประยุกตใชในชีวิตประจําวัน 
ทฤษฎีการกํากับดูแลตนเอง (Self-Regulation Theory) 
คือ ความคิดเกี่ยวกับเปาหมาย เปนการสันนิษฐานวา คนเรามีจิตสํานึกในการ

ตั้งเปาหมายสําหรับตนเองเพื่อที่จะควบคุมพฤติกรรมและนําทางไปสูเปาหมายที่ตองการ รวมถึง

การเฝามองตนเองหรือการประเมินตนเองดวย นั่นคือ พวกเขาตระหนักเก่ียวกับความกาวหนา

ของตนดวยการทําตามเปาหมายที่พวกเขาไดตั้งไว ซึ่งถูกสงเสริมโดยการรับผลยอนกลับ ผล

ยอนกลับก็คือขอมูลเก่ียวกับความสําเร็จหรือ “จุดมุงหมาย” ของแตละคนที่จะนําไปสูความสําเร็จ
ตามเปาหมาย ผลยอนกลับสามารถและทําใหเกิดความขัดแยงกันระหวางสถานะปจจุบันของคน

ในการดําเนินตามเปาหมาย และสถานะความปรารถนาหรือความจําเปนเพื่อบรรลุเปาหมาย โดย

เนื้อแทแลว ผลยอนกลับอาจให “ขอความผิดพลาด” ที่ทําใหบุคคลไมสามารถบรรลุวัตถุประสงค
ตามเปาหมาย ส่ิงเหลานี้ทําใหเกิดการตอบสนองตอขอมูลขาวสารที่ไดรับ การตอบสนองอาจอยูใน

รูปของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมสวนตัวในการมุงหวังเก่ียวกับการลดขนาดของความขัดแยง

ระหวางความกาวหนาปจจุบันไปยังการบรรลุเปาหมาย และความกาวหนาที่จําเปนไปยัง

ความสําเร็จของเปาหมาย อีกประการหนึ่ง ผลยอนกลับที่ไดรับอาจสงผลเพียงเล็กนอยหรือไม

กอใหเกิดความขัดแยงกันเลยระหวางสถานะที่แทจริงและสถานะที่ปรารถนาเพื่อบรรลุเปาหมาย 

ถามีความขัดแยงเล็กนอย บุคคลจะเพิ่มประสิทธิภาพของตนเอง สามัญสํานักเก่ียวกับการควบคุม

สวนตัว และการเปนเจาของสิ่งแวดลอม ทําใหเกิดความมั่นใจในตนเองนําไปสูการบรรลุเปาหมาย 
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เมื่อมีความขัดแยงมาก บุคคลอาจเกี่ยวพันในการปรับปรุงแกไขเปาหมาย กระบวนการดัดแปลง

เปาหมายแรกเริ่มใหมีระดับความยากหรือระดับความปรารถนานอยลง สุดทาย ชีวิตคือ

กระบวนการของการทําซ้ําในการติดตามเปาหมายในรูปแบบหนึ่งหรืออยางอ่ืน ความสําเร็จแตละ

ประการที่เราไดรับในการดําเนินตามเปาหมายที่ตั้งไว ทําใหเกิดความรูสึกวาตนเองมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น  
การบรรลุเปาหมายประกอบดวยระดับของหลักการทั่วไปที่สัมผัสได หมายถึง บุคคลคิด

วาเปาหมายในอนาคตนาจะบรรลุไดมากขึ้นเนื่องจากพวกเขาประสบความสําเร็จในการบรรลุ

เปาหมายที่ผานมา ทฤษฎีการกํากับดูแลตนเองอธิบายวา บุคคลมีบทบาทที่มีประสิทธิภาพในการ

เฝาติดตามพฤติกรรมของตนเอง การคนหาผลยอนกลับ การตอบสนองตอผลยอนกลับ และการ

สรางรูปแบบความคิดเกี่ยวกับความเปนไปไดของความสําเร็จแหงความพยายามในอนาคต ขณะที่

สวนประกอบบางอยางของทฤษฎีการกํากับดูแลตนเองไมไดเปนทฤษฎีที่แสดงการชักจูงมากอน 

ทฤษฎีการกํากับดูแลตนเองมีแนวคิดตาง ๆ สัมพันธกับทฤษฎีอ่ืน ความสําคัญของการกําหนด

เปาหมายและจิตสํานึกที่มุงเนนไปยังการบรรลุส่ิงนั้นไดรับการสนับสนุนจากการวิจัยกอนหนา

เก่ียวกับทฤษฎีการกําหนดเปาหมาย ความสัมพันธระหวางการใชความพยายามในการดําเนินตาม

เปาหมายและสุดทายคือการบรรลุเปาหมายไดถูกสะทอนใหเห็นในแนวคิดเกี่ยวกับสิ่งที่คาดหมาย

จากทฤษฎีความคาดหมาย ย่ิงกวานั้น กระบวนการทําซ้ําในการบรรลุเปาหมายสงผลตอประสิทธิ

ในตนเองสูงข้ึน ซึ่งคลายกันกับทฤษฎีความคาดหมายเกี่ยวกับการไดรับความสัมพันธที่เหนียว

แนนระหวางความพยายามและประสิทธิภาพ จากทฤษฎีการเสริมกําลัง เราไดเรียนรูวาพฤติกรรม

ถูกตอบแทน (หรือสนับสนุน) มีความเปนไปไดที่จะเกิดขึ้นมากกวาพฤติกรรมที่ไมถูกตอบแทน 

การทําซ้ําในการบรรลุเปาหมายคือการตอบแทนตนเอง ซึ่งเปนการเพิ่มความเปนไปไดที่บรรลุ

เปาหมายในอนาคต การวิจัยเกี่ยวกับทฤษฎีการกํากับดูแลตนเองเปดเผยวา เรานาจะปฏิบัติ

เปาหมายที่เราเห็นวามีความสําคัญกับเราโดยเฉพาะมากกวาเปาหมายที่ไมสําคัญ 
สุดทาย แนวคิดของมาสโลวเก่ียวกับความเปนจริงของตนเองเปนพื้นฐานในความเชื่อที่วา 

คนเราสามารถเปนเจาของสภาพแวดลอมของตนเพื่อตระหนักและไดรับโอกาสของตนอยางเต็มที่ 

นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในตนเองเปนความเชื่อในความสามารถของคนหนึ่ง และความสามารถ

ที่จะบรรลุเปาหมายที่ไดตั้งไว โดยสรุปแลว ทฤษฎีการกํากับดูแลตนเองจํานวนมากเปนทฤษฎีที่มี

การกลั่นกรองจากทฤษฎีการจูงใจมากอน ซึ่งเสริมดวยแนวคิดใหมที่ไสพบในทฤษฎีอ่ืน ย่ิงกวานั้น 

ยังเปนการเนนย้ํากระบวนการรับรูที่ถูกแปลงหรือกระตุนอยูในพฤติกรรม (e.g., Lord & Levy, 
1994) 
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แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตลาดบริการ 

 สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (American Marketing Association) ใหความหมาย

ของการตลาดไววา เปนกระบวนการวางแผน (Planning) และการบริหารแนวความคิด (Concept) 
การตั้งราคา (Pricing) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และการจัดจําหนาย (Distribution) 

สินคา บริการและความคิด (Goods, Service and Ideas) เพ่ือกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถ
บรรลุวัตถุประสงคขององคการ และตอบสนองความพึงพอใจของผูซื้อและผูใช 
 สถาบันการตลาดแหงประเทศอังกฤษ (The UK’s Chartered Institute of Marketing) ให

นิยามของการตลาดไววา เปนกระบวนการในการจัดการเพื่อใหเขาถึงความตองการและความ

คาดหวังของลูกคา สามารถตอบสนองตอความคาดหวังนั้น และสามารถสรางความพึงพอใจแก

ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 การตลาด (Market) คือ การกระทํากิจกรรมตางๆ ในธุรกิจที่ทําใหเกิดการนําสินคาหรือ

บริการจากผูผลิตไปสูผูบริโภค หรือผูใชบริการนั้น ๆ โดยไดรับความพอใจ ขณะเดียวกันก็บรรลุ

วัตถุประสงคของกิจการ 
 จากความหมายขางตนสามารถสรุปไดวา การตลาด คือ กระบวนการในการดําเนิน

กิจกรรมใดๆ ที่จะชวยกอใหเกิดความเขาใจในความตองการของลูกคา และสามารถตอบสนอง

ความตองการและสรางความพึงพอใจของลูกคา และเพ่ือใหธุรกิจสามารถบรรลุวัตถุประสงคได

อยางมีประสิทธิภาพ  
 บริการ เปนกิจกรรมที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝายที่มีปฏิกิริยาสัมพันธตอกัน โดย

กิจกรรมที่เกิดขึ้นนั้น จะมีสินคาเปนองคประกอบรวมดวยหรือไมก็ได 
 ความสําคัญของความพงึพอใจของลูกคา 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อ ความพึงพอใจ

ของลูกคาเปนสวนสําคัญในการตัดสินใจในการบริโภคของลูกคา และกอใหเกิดการซื้อซ้ําที่

กอใหเกิดยอดขาย และการรักษาระดับความพึงพอใจอยางสม่ําเสมอจะมีผลตอความสําเร็จของ

บริษัท เนื่องจากผลกระทบโดยตรงของความภักดีของลูกคา และเปนการสรางช่ือเสียงใหแกธุรกิจ 
2. ความพึงพอใจของลูกคาชวยใหองคประกอบของการแขงขันทางธุรกิจที่เหนือกวา 

การมุงเนนพัฒนาผลิตภัณฑใหมีคุณภาพดีเพียงอยางเดียวไมเพียงพอและไมสามารถชวยใหธุรกิจ

ดํารงอยูได แตความพึงพอใจของลูกคาจะเปนอาวุธในการแขงขันที่ดี เนื่องจากการมีความพึง

พอใจของลูกคาสูงจะชวยใหธุรกิจมีความสามรถในการแขงขันที่เหนือกวาคูแขงขันไดอยาง

ตอเนื่อง เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะมีผลตอภาพลักษณของธุรกิจ และมีผลกระทบใน

ทางบวกตอช่ือเสียงขององคการโดยตรง 
3. ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญในการเพิ่มผลกําไรของธุรกิจ ความพึงพอใจ

ของลูกคาสามารถเพิ่มอัตราผลกําไรใหแกบริษัทได ไมใชแคเพียงสรางใหเกิดการซื้อซ้ํา แตโดย
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การใชความพึงพอใจของลูกคาในระดับสูงเปนจุดแขงขันเปรียบเทียบ (Benchmark) ถาธุรกิจ

สามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดสูงกวา หรืออยางนอยเทากับจุดความพึงพอใจสูงสุดของ

ลูกคา จะเปนการสรางความภักดีของลูกคา 
Fornell และ Wernerfelt (1988) แนะนําวา ธุรกิจที่ดีและตองการจะประสบความสําเร็จ

จะตองเปดโอกาสใหลูกคาแสดงความคิดเห็น รับฟงคํารองเรียนของลูกคา และตรวจสอบความพึง

พอใจของลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพ่ือที่จะนําขอมูลดังกลาวมาปรับปรุงคุณภาพในการตอบสนองตอ

ความตองการ และสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

4. ความพึงพอใจของลูกคาเปนการเปรียบเทียบ (Benchmark) เพ่ือเศรษฐกิจและสวัสดิ

ภาพทางสังคม ตัววัดความพึงพอใจของลูกคาเปนเหมือน Benchmark สําหรับเศรษฐกิจของชาติ 
ซึ่งจะเปนตัวชี้แนะวาผลงานทางเศรษฐกิจดานสวัสดิการประชาชน นโยบายสาธารณะ และกลุม

ผูบริโภค สรางเปาหมายสวัสดิการของผูบริโภคสําหรับความพึงพอใจของลูกคาไดอยางไรบาง 
 แนวความคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 ยุภาวรรณ วรรณวาณิชย (2548) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับการบริการมีความ

หลากหลายในขอบเขตของงานการตลาด ในที่นี้ขอเสนอ 3 แนวคิด ดงันี้ 
 แนวความคิดที่ 1 ไดเสนอหลักพ้ืนฐาน 3 ขอ เก่ียวกับการบริการ ไวดังนี้ 

1. จับตองไมได บริการเปนสิ่งที่จับตองหรือสัมผัสไมไดดวยสัมผัสทั้งหา ไมวาจะกอนซื้อ

หรือหลังซื้อ ดังนั้นจึงไมตองคํานึงถึงการแจกจายสินคา ไมตองเก็บรักษา ไมตองควบคุมสินคาคง

คลัง และไมมีปญหาเกี่ยวกับสินคาที่ชํารุดเสียหาย  
2. เปนความสัมพันธโดยตรงระหวางกิจการกับลูกคา 
3. ลูกคามีสวนรวมในการผลิตบริการ 

 ในการผลิตบริการนั้นลูกคาจะตองมีการแสดงออก คือ บอกความตองการของตนเอง

ออกมา ผูขายจึงจะทราบวาจะตองหาอะไรมาสนองความตองการของลูกคา เปนการเสนอความ

ตองการของลูกคาเฉพาะราย เนื่องจากลูกคาแตละรายมคีวามตองการที่แตกตางกัน 
 แนวความคิดที่ 2 ไดเสนอลักษณะสําคัญ 3 ประการของบริการ ไดแก 

1. จับตองไมได  
2. บริการเปนกิจกรรมแทนที่จะเปนสิ่งของ 
3. การผลิตและการบริโภคเปนกิจกรรมเดียวกัน 
นอกจากนี้ ไดมีการเสนอตัวแบบการผลิตบริการสูลูกคา ดังแสดงในภาพที่ 3 องคกร

บริการถูกแบงออกเปน 2 สวน สวนที่หนึ่งเปนสวนที่ลูกคาไมสามารถมองเห็นได ไดแก ระบบ

จัดการภายในขององคกรเอง ซึ่งมีสวนสนับสนุนการทํางานของพนักงานบริการในการติดตอลูกคา 

และมีผลตอสภาพแวดลอมภายในธุรกิจ ในสวนที่ลูกคามองเห็นได จะประกอบดวย 3 กลุมใหญๆ 

ไดแก สภาพแวดลอมทางกายภาพที่ใชในการผลิตบริการ พนักงานบริการผูติดตอกับลูกคา และ



 44

ลูกคาซึ่งเปนสวนหนึ่งของกระบวนการผลิต ทั้งหมดนี้คือส่ิงที่ลูกคามองเห็น ซึ่งมีอิทธิพลตอผล

ของการบริการวาจะเปนที่พอใจของลูกคาดวย 
 

 
ภาพที่ 5 ตัวแบบการผลิตบริการสูลูกคา 
ที่มา : ยุภาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 18 

 

จากลักษณะดังกลาว ทําใหการดําเนินงานทางการตลาดของบริการแตกตางไปจากตัว

สินคา โดยองคกรบริการจะมีการเพิ่มหนาที่ทางการตลาดอีก 2 หนาที่ ซึ่งเกิดจากการผลิตและการ
บริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน หนาที่การตลาดที่เพ่ิมขึ้น อ การตลาดภายในและการตลาดที่สัมพันธกัน

ระหวางผูซื้อและผูขาย มีผูเก่ียวของในการบริการอยู 3 กลุม ไดแก องคการ พนักงานหรือผู

ใหบริการ และลูกคาหรือผูรับบริการ 
 

 
 

ภาพที่ 6  รูปแบบการตลาดของอุตสาหกรรมการใหบริการ 3 แบบ 
ที่มา : ยุภาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 19 

องคกรบริการ 

สวนที่ลูกคา 
มองไมเห็น 

สวนที่ลูกคา 
มองเห็น 

ระบบการ

ดําเนินงานภายใน 

สภาพแวดลอม

ทางกายภาพ 

พนักงานบริการ 

ท่ีติดตอลูกคา 

บริการ 

บริการ 

ลูกคา A 

ลูกคา B 

บริษัท 
Company 

ลูกคา 
Customer 

พนักงาน 
Employee 

การตลาดภายใน 
Internal Marketing 

การตลาดภายนอก 
External Marketing 

การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อกับผูขาย 
Interactive Marketing 
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การตลาดภายนอก (External Marketing) เปนงานประจําที่บริษัทตองดําเนินการในเรื่อง

การกําหนดราคาคาบริการ ชองทางการจัดจําหนาย ทําเลที่ตั้ง และการสงเสริมการตลาดเปน

กิจกรรมที่มุงสูลูกคา 
การตลาดภายใน (Internal Marketing) เปนกิจกรรมของบริษัทที่มุงสูพนักงานบริการใน

รูปของการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานบริการในการสรางสัมพันธอันดีกับลูกคา รวมทัง

สนับสนุนใหมีการทํางานเปนทีมเพื่อสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย เปนกิจกรรมการใหบริการของพนักงานสู

ลูกคา พนักงานตองมีทักษะและสรางความเชื่อถือใหเกิดขึ้นในใจลูกคา 
แนวความคิดที่ 3 เนนความสําคัญของความจับตองไมได ซึ่งเปนลักษณะพื้นฐานของ

บริการและไดกลาววาธุรกิจสามารถเสนอผลิตภัณฑเขาสูตลาดไดในรูปของสินคา บริการ หรือ 

สินคาและบริการรวมกัน โดยแบงเปน 4 ระดับ คือ 
1. ขายสินคาที่มีลักษณะจับตองได ไมมีบริการเขามาเกี่ยวของ วัตถุประสงคในการขาย

จะขายตัวสินคาที่จับตองได 
2. ขายสินคาที่จับตองไดและมีบริการควบคูไปดวย วัตถุประสงคในการขายยังเนนการ

ขายตัวสินคา 
3. ขายบริการเปนหลัก ผลิตภัณฑเปนสวนเสริม วัตถุประสงคในการขายเปนการบริการ

ที่จับตองไมได มีบริการหรือสินคาเปนสวนสนับสนุน 
4. ขายบริการอยางแทจริง 

องคประกอบของความสําเร็จของการตลาดบริการ  
กลยุทธการบริหารการตลาดที่ไดรับความนิยมมาหลายทศวรรษ เปนแนวคิดหลักที่ใชใน

การพิจารณาองคประกอบที่สําคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม ซึ่งมีรรายละเอียด 

ดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาดไมวาจะเปนในธุรกิจ

ที่ผลิตสินคาหรือบริการก็ตาม ตองพิจารณาถึงลูกคา ในการวางแผนที่เก่ียวกับผลิตภัณฑตอง

พิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา (Customer’s Needs or Wants) ที่มีตอ
ผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก เพ่ือธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคา

ไดมากที่สุด โดยเฉพาะในตลาดที่มีการแขงขันสูงที่ทําใหจองมุงเนนที่ตลาดเฉพาะสวน (Niche 
Market) ซึ่งองคกรตองเขาใจถึงความตองการเหลานั้นได จะสามารถสรางความพึงพอใจและ

ความภักดีของลูกคาได ซึ่งผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสินคาทั้งดานรูปแบบและ

การดําเนินงาน ดังนั้นกลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมีความแตกตางกันไปดวย 
2. ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ

ใหบริการ ก็ตองพิจารณาถึง ตนทุน (Cost) ของลูกคา เปนหลักดวย ธุรกิจตองพยายามลดตนทุน
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และภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑ บริการ รวมถึงคาใชจายอื่นๆ ที่

เก่ียวของดวยทั้งทางดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกทางลบตางๆ ที่

ลูกคาอาจไดรับดวย ในการพยายามลดคาใชจายตางๆ ของลูกคาจะกลายมาเปนตนทุนของธุรกิจ

เอง โดยเฉพาะคาใชจายที่เกิดขึ้นกับกลุมลูกคาที่ชอบซื้อของราคาต่ํา 
3. การจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 

(Convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ 

ลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุดการ

เลือกชองทางในการนําสง บริการที่เหมาะสมขึ้นอยูกับลักษณะของบริการแตละประเภท  
  การจัดจําหนายการบริการมีรายละเอียดมากกวาการหาชองทางในการจัดจําหนายที่

เหมาะสมแตตองพิจารณาถึง ทําเลที่ตั้ง เนื่องจากบริการบางประเภทลูกคาตองเดินทางไปถึง

สถานที่บริการดวยตนเอง จึงตองการอาคารสถานที่ที่เหมาะสม และการสงมอบบริการแกลูกคา 

เนื่องจากการบริการเปนกระบวนการที่มีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูในกระบวนการดวยมากกวาโดย

เปรียบเทียบกับสินคา และบริการบางประเภทลูกคาตองเกี่ยวของอยูในกระบวนการแทบจะ

ตลอดเวลา  

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทํา

ตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และ

ตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา 

ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย ซึ่งมีคุณสมบัติ ขอดี และขอจํากัดที่

แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการใชงาน รวมถึงความแตกตางของ

ผูบริโภคที่ไมเพียงแตมีความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลวการบริโภค

ส่ือและแนวทางในการตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวยดังนั้นสิ่งที่สําคัญใน

การวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจตองพิจารณาถึงพฤติกรรมและความตองการของลูกคา 

เพ่ือที่จะเลือกวิธีที่ติดตอส่ือสารที่สามารถเขาถึงและจูงใจลูกคาไดเหมาะสม 
5. กระบวนการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ

ผลิตภัณฑโดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการ คือ 

เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพ่ือที่พนักงานจะไดไมเกิดความ

สับสน ทํางานดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
6. ประสิทธิภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) โดยปกติแลวคําวา 

“ประสิทธิภาพ” และ “คุณภาพ” มักจะถูกแยกออกจากกัน ซึ่งในมุมมองของธุรกิจขณะที่การเพิ่ม

ประสิทธิภาพจะเปนความพยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง โดยการตัด

คาใชจายตางๆ หรือลดกระบวนการบางอยางลง แตธุรกิจตองระลึกไวเสมอวาจะตองไมตัดในสวน

ที่อาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจได สําหรับ การสรางคุณภาพ เปนความพยายามในการ
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สรางความแตกตางและสรางความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมาดวยตนทุน

สูงในขณะที่คุณภาพเปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามที่เขาไดจายเงินไป 
7. คน (People) การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคนทั้งผูใหและผูรับบริการ 

คนเปนปจจัยสําคัญที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายคุณภาพก็ได บริษัทตอง

เตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคนหรือบุคลากรเปนสําคัญ ตั้งแต การสรรหา รับฝกอบรม และ

กระตุนพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง บุคลากรเปนสวน

สําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกี่ยวกับกระบวนการบรการ

มากที่สุด บุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการ

ปฏิสัมพันธกับลูกคาเพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่คองอาศัยปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 
8. ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได (Physical Evidence) ที่เขามาเก่ียวของกับการบริการเปน

องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและ

ตัดสินใจซื้อบริการได เชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตง

สํานักงาน เครื่องมือตางๆ ที่ใช และส่ิงที่มองเห็นไดตางๆ ซึ่งส่ิงเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและ

คุณภาพของบริษัท ถึงแมบางครั้งส่ิงที่มีตัวตนบางอยางอาจไมมีสวนชวยการบริการมีประสิทธิภาพ

สูงข้ึนมากนัก แตจะชวยเสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และเปนการสะทอนถึงรสนิยมของ

ลูกคาไปดวย ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 1. แรงจูงใจในการตัดสินใจศึกษาตอ 

  ดรรชนี บุญเหมือนใจ และประภาศรี สวัสดิ์อําไพรักษ (อางใน ลัดดา ปกปอง : 
2547) ศึกษาเกี่ยวกับการสํารวจความตองการศึกษาตอดานการจัดการอุตสาหกรรม หลักสูตร

ตอเนื่อง 2 ป สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ของบุคลากรในกิจการ

อุตสาหกรรมและผูบริหารในกิจการอุตสาหกรรม พบวาบุคลากรในกิจการอุตสาหกรรมมีความ

ตองการศึกษาตอ เพราะมีความคาดหวังที่จะสามารถนําความรูไปใชในการปฏิบัติงานในกิจการ

อุตสาหกรรมได มีความกาวหนาในอาชีพ ตองการเพิ่มคุณวุฒิทางการศึกษา ตองการมีรายได

สูงข้ึน และตองการไดรับการยอมรับจากองคการมากขึ้น 

  ปยะนุช ขันสาครกิตติ (2548) ไดศึกษาแรงจูงใจในการศึกษาตอระดับบัณฑิตศึกษา 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบวา นิสิตมีแรงจูงใจในดานชื่อเสียงของสถาบัน ดานสังคม ดาน

การประกอบอาชีพ และดานการพัฒนาตนเองระดับมาก เพศมีแรงจูงใจในการศึกษาตอระดับ

บัณฑิตศึกษาแตกตางกันทางดานสังคมและดานการทําตามความตองการของบุคคลที่เก่ียวของ 

ดานอายุที่แตกตางกัน มีแรงจูงใจดานประกอบอาชีพ และดานการทําตามความตองการของบุคคล

ที่เก่ียวของ 
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  ทองอินทร วงศโสธร และคณะ (อางใน ลัดดา ปกปอง : 2547) ศึกษาเกี่ยวกับการ

ติดตามการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาของบัณฑิตมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ที่สําเร็จการศึกษา

รุนที่ 1 (2525)-รุนที่ 4 (2528) ที่เขาศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษาในปการศึกษา 2526 – 2529 
พบวา บัณฑิตมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ศึกษาตอระดับบัณฑิตศึกษา ในภาคการศึกษาท่ี 1 
ปการศึกษา 2529 สาขาวิชาศึกษาศาสตรมากที่สุด สาเหตุที่ศึกษาตอก็เพ่ือเพ่ิมพูนความรูและ

ประสบการณใหกวางขวางยิ่งข้ึน และสามารถนําไปใชในการพัฒนางาน 
  ภาควิชาพัฒนาสังคม คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร บัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยขอนแกน (อางใน ลัดดา ปกปอง : 2547) ศึกษาเกี่ยวกับการสํารวจความตองการ

ศึกษาตอของขาราชการและนักพัฒนาทั้งขององคการรัฐและเอกชน ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมี

ความสนใจที่จะศึกษาตอเพ่ือนําความรูไปประยุกตใชในการปฏิบัติงานพัฒนาใหมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน 

  วรนารถ มีภูมิรู (2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขาเรียน การศึกษา

นอกโรงเรียนสายสามัญระดับมัธยมศึกษาตอนตน ของผูใชแรงงานอุตสาหกรรมสิ่งทอ จังหวัด

สมุทรปราการ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขาเรียนการศึกษานอกโรงเรียนสายสามัญ 

ระดับมัธยมศึกษาตอนตน มีปจจัยเพียง 2 ตัวที่มีผลตอการตัดสินใจเขาเรียน คือ ประสบการณใน

การทํางานของผูใชแรงงาน ระดับการศึกษาบิดาของผูใชแรงงาน นอกจากนี้ พบวา เหตุผล

ทางดานสถานภาพสวนตัวและครอบครัว เชน ตองการความภาคภูมิใจในความรู ทักษะ วุฒิ

ทางการศึกษาที่ไดรับจากการเรียน ตองการเปนผูพัฒนาตนเองดวยความรูและทักษะใหมๆ อยาง

สม่ําเสมอ ฯลฯ เปนเหตุผลที่สําคัญที่สุดสําหรับการตัดสินใจเขาเรียนการศึกษานอกโรงเรียน 
  วรนิษฐา ซุมทองหลาง (2548) ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจศึกษา

ระดับปริญญาโทในสถาบันราชภัฎ พบวา 1) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธตอ

การตัดสินใจศึกษาระดับปริญญาโทในสถาบันราชภัฎทุกปจจัย ไดแก ปจจัยดานภาพลักษณของ

สถาบัน ปจจัยดานคาใชจายในการศึกษา ปจจัยทําเลที่ตั้ง และปจจัยดานประชาสัมพันธ 2) ปจจัย

ภายนอกมีความสัมพันธตอการตัดสินใจศึกษาระดับปริญญาโทในสถาบันราชภัฎทุกปจจัย มีปจจัย

ที่เปนองคประกอบรวมกัน 4 ปจจัย คือ ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานจิตวิทยา 

และปจจัยดานเศรษฐกิจ  
  ลัดดา ปกปอง (2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความตองการศึกษาตอ

หลักสูตรปริญญาเอกดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยของมหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

พบวา ระดับความคิดเห็นที่มีตอปจจัยดานสังคมของมหาบัณฑิตกุมตัวอยาง ไดแก 1) ความ

ตองการมีความรู ประสบการณ และพัฒนาตนเอง 2) ความตองการความกาวหนาในหนาที่การ

งาน ปจจัยทั้งสองมีความสัมพันธกับความตองการศึกษาตอหลักสูตรปริญญาเอกดานการพัฒนา

ทรัพยากรมนุษยในระดับมาก 
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  ศตรัตน รัตนถาวร (อางใน วรนิษฐา ซุมทองหลาง : 2548) ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจของนิสิตโครงการปริญญาโทสาขาบริหารภาคค่ํา ในการเลือกศึกษาตอในระดับ

ปริญญาเอก พบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจศึกษาระดับปริญญาเอกในระดับสําคัญมากที่สุด 

ไดแก ความตองการประสพความสําเร็จในชีวิต ความตองการรายไดเพ่ิมมากขึ้นเมื่อสําเร็จ

การศึกษา ความมีช่ือเสียงของสถาบัน คาใชจายในการศึกษา และคุณภาพของอาจารยที่ปรึกษา มี

ความสัมพันธกับความตองการศึกษาตอในระดับปริญญาเอกในอนาคต 

2. คุณภาพชีวิตการทํางาน 
  มยุรี ชวนชม (2549) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตการทํางานและ

ความผูกพันตององคกรของพนักงานฝายบุคคล ของบริษัทตางๆ ที่ตั้งอยูในเขตสงเสริม

อุตสาหกรรมนวนคร (ปทุมธานี) พบวา ปจจัยคุณภาพชีวิตการทํางาน มีความสัมพันธกับความ

ผูกพันองคกรของพนักงานฝายบุคคล ในดานความกาวหนาและมั่นคงในงาน, ดานสังคมสัมพันธ

ในที่ทํางาน, ดานการใชหลักประชาธิปไตย และดานความสมดุลระหวางงานกับชีวิตสวนตัว 
  เพ็ชรี  รูปวิเชตร (2546) คุณภาพชีวิตในการทํางานเปนหลักการที่ใชในการบริหาร

จัดการธุรกิจ หรือเปนประเด็นเกี่ยวของกับแรงงานสัมพันธซึ่งมีการศึกษากันอยางกวางขวางใน

ประเทศที่เจริญแลว สําหรับบทความนี้ ‘คุณภาพชีวิตในการทํางาน’ จะเสนอหลักการเพื่อมุง

ปรับปรุงการจัดการธุรกิจไทย เพราะวาคุณภาพของชีวิตในการทํางานนี้ไดเนนสภาพแวดลอมใน
การทํางานและบุคลากรในองคกรเปนสําคัญ คุณภาพของชีวิตในการทํางานที่เสนอในบทความนี้มี
หลักการอยู 6 ประการคือ ความมีอิสระในสถานที่ทํางาน โอกาสในการเรียนรูและพัฒนาใน

สถานที่ทํางาน การเพิ่มศักยภาพบุคลากรและการทํางานแบบประสานงานผานทีมงานและการให
ความสําคัญกับสถานที่ทํางานที่ดี คุณภาพของชีวิตในการทํางานจะนําไปสูความพึงพอใจในการ

ทํางานและการเพิ่มผลผลิต การสนับสนุนการเจริญเติบโตของบุคคล การลดปญหาการทํางานที่
เกิดจากปญหาทางกายภาพและทางจิตวิทยา การเพิ่มปริมาณและคุณภาพของสินคาและบริการ 
แนวคิดเรื่องคุณภาพของชีวิตในการทํางานนี้เนนการพัฒนาทรัพยากรมนุษยและความเชื่อมั่นใน

ศักยภาพของบุคลากรในองคกรซึ่งสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาลไทยปจจุบันที่ตองการให

สังคมไทยเปนสังคมแหงคนที่มี คุณภาพชีวิต 

3. ความพึงพอใจ 
ทิพยฤทัย ตระการศักดิกุล (2545) ไดศึกษาภาพลักษณขององคการกับการรับรู

คุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในเขตจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา  
1. ภาพลักษณขององคการมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการบริการของ

ธนาคาร  
2. ลูกคาธนาคารออมสินที่มีการรับรูภาพลักษณขององคการแตกตางกันให

ความสําคัญในการรับรูปจจัยคุณภาพการบริการของธนาคาร ในระดับที่ไมสอดคลองกัน 
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  ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดาน

สินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการดานสินเชื่อของธนาคารใน

ระดับมาก คือ ปจจัยดานบุคลากร ในระดับปานกลาง คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ 

ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ และปจจัยดานราคา  

  ภูมินทร พุมพันธุมวง. (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของตํารวจกอง

บังคับการตํารวจปราบปรามยาเสพติด 2 พบวา ตํารวจกองบังคับการตํารวจปราบปรามยาเสพติด 

2 มีระดับความพึงพอใจในการทํางานอยูในระดับมาก และเมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ

ทํางานของตํารวจกองบังคับการตํารวจปราบปรามยาเสพติด 2 แยกตามระดับการศึกษา 

ระยะเวลาทํางานในหนวยงาน ระดับชั้น ยศ อัตราเงินเดือน และประเภทงานที่รับผิดชอบ พบวา 

ตํารวจกองบังคับการตํารวจปราบปรามยาเสพติด 2  มีความพึงพอใจในการทํางานแตกตางกัน 

แตเมื่อเปรียบเทียบตามเพศ อายุ และสถานภาพครอบครัว พบวา ตํารวจกองบังคับการตํารวจ

ปราบปรามยาเสพติด 2 มีความพึงพอใจในการทํางานไมแตกตางกัน 
  บรรยง ตั้งวรธรรม (2547) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานบริษัท แคปปติตอลแมกซ จํากัดพบวา พนักงานของบริษัท แคปปตอลแมกซ จํากัด มี

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน อยูในระดับพึงพอใจมากในทุก ๆ ดาน โดย

เรียงลําดับจากมากไปหานอยไดดังนี้ คือ ดานนโยบายและการบริหาร ผูบังคับบัญชา ความ

ปลอดภัย สภาพการทํางาน การสื่อขอความ เพ่ือนรวมงาน และดานลักษณะงาน นอกจากนี้ยัง

พบวา ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานงาน และปจจัยดานความศรัทธาภักดี เปนปจจัยที่มีผลกระทบ

ตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน 
  ชุติมา เที่ยงคํา (2547) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของนัก

บัญชีและนักการเงินบริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) พบวา นักบัญชีและนักการเงินของบริษัท 

ปตท. จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวา หนวยธุรกิจไมมีผลทําใหความพึงพอใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนเพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการทํางานและประสบการณ

การทํางาน มีผลทําใหความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส และประสบการณการทํางานมี

ผลทําใหความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงานแตกตางกัน  
  สุภรักษ พิพัฒนสิริ (2549) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบิงาน
ของพนักงาน : กรณีศึกษา บริษัท อีเอ็มซี จํากัด (มหาชน) พบวา พนักงานมีความพึงพอใจใน

การปฏิบัติงานโดยรวมอยในระดับพอใจ ปจจัยดานที่มีคาเฉล่ียต่ําสุด คือ ปจจัยดานคาตอบแทน 
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และปจจัยดานการสนับสนุนจากผูบังคับบัญชา และผูรวมงาน สําหรับปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 

ปจจัยดานความสําเร็จ และปจจัยดานการบังคับบัญชา 
4. ปจจัยดานการตลาด 

กาญจนรัติ ไกรกุล (2541, อางใน ถิรวุฒิ 2547) ที่ศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบตอ

ความนิยมของผูปกครองในการสงบุตรหลานเขาเรียนระดับประถมศึกษา: กรณีศึกษา จังหวัด

นนทบุรี พบวา ผูปกครองนิยมโรงเรียนที่มีการจัดสวัสดิการชวยเหลือดานการใหทุนการศึกษาแก

นักเรียน 
สุทธิพันธ ผองอักษร (2540, อางใน ถิรวุฒิ 2547) ที่ศึกษาความคาดหวังของ

ผูปกครองเกี่ยวกับการจัดการศึกษาเพื่อสงบุตรหลานเขาเรียนในโรงเรียนประถมศึกษาของเอกชน 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวาผูปกครองคาดหวังวาโรงเรียนมีการใหทุนอาหารกลางวันหรือ

ยกเวนคาธรรมเนียมหรือทุนอื่นๆ ที่โรงเรียนควรจัดใหเปนสวัสดิการที่เหมาะสมใหกับนักเรียน 


