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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านกั
รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ และเพื่อศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่าง
ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงาน และปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานกบัความผกูพนั

ต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  านวน 47 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล สถิติ

ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชค่้าที t-test และค่าเอฟ F-test ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 
ANOVA) และค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียร์สนั โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิงอายรุะหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี 

สถานภาพโสด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท ระยะเวลาการปฏิบติังานอยู่ระหว่าง 1-5 ปี 
และปฏิบติังานในต าแหน่งลูกจา้งประจ า ระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความ
ผกูพนัดา้นความรู้สึก และนอ้ยท่ีสุดคือ ความผกูพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การ เมื่อพิจารณาเป็นราย
ปัจจยั พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์และกิจการ

โทรคมนาคมแห่งชาติ ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการ
ปฏิบติังาน และต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารไม่แตกต่างกนั ปัจจยัดา้น
ลกัษณะความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การ และปัจจยัด้านประสบการณ์จากการท างานมี
ความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ABSTRACT 

The objectives of this research were to study the level of organizational engagement of 
personnel in the Telecommunication Consumer Protection Bureau, The National Broadcasting 
and Telecommunications Commission (NBTC), to study the relationship between the personel 
factors, work experience and the Organization Commitment of Personnal in Telecommunication 
Consumer Protection Bureau, The National Broadcasting and Telecommunications Commission 
(NBTC). The sample was Forty-seven Personnal in Telecommunication Consumer Protection 
Bureau. A questionnaire was used as a research instrument to collect the data. Data collected were 
then analyzed using statistics, including percentage, frequency, mean, and standard deviation. The 
analysis was made on the t-test and F-test. (One-way ANOVA) and Pearson’s correlation 
coefficients with a given statistical significance level of 0.05  

The result of this research indicated that most of the respondents were female, between 
the ages of 31 and 40 years with bachelor degree and single. Their average incomes were between 
15,001 to 25,000 baht. Most of them have worked at TCP for 6 to 10 years as a permanent staff. 
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The levels of employee commitment were high. After considering all aspects, normative 
commitment has the maximum average, followed by affective commitment and continuance 
commitment. The differences between personal factor, gender, age, education, status, income, 
period of employment, and job position have not affected the level of commitment. A job 
description is related to the employee commitment. Work experience is also related to the 
employee commitment with a statistical significance level of 0.05 
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บทที ่1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปญัหา 
ปัจจุบันโลกาภิวตัน์มีความก้าวหน้าทางด้านวิชาการและเทคโนโลยีสาระสนเทศท่ี

เกิดข้ึน ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มภายในและสภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กร
อย่างรวดเร็วรวมไปถึงองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีต่างตอ้งเผชิญกับการเปล่ียนแปลงและการ
แข่งขนัส่งผลใหอ้งคก์รจ าเป็นตอ้งมีการปรับเปล่ียนนโยบาย รูปแบบการบริหาร โครงสร้างองค์กร 
เพื่อให้สอดคลอ้งและทนัต่อสถานการณ์การเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั  ซ่ึงส่ิงส าคญัของทรัพยากร
มนุษยถื์อเป็นปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนการด าเนินงานและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
องคก์ารจะสามารถบรรลุเป้าหมายไดห้รือไม่ข้ึนอยู่กบัทรัพยากรมนุษยเ์ป็นส าคญั หากทรัพยากร
มนุษยส์ามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพน าพาองค์การไปในทิศทางท่ีเหมาะสมก็จะ
สามารถสร้างคุณค่าอนัมหาศาลใหก้บัองคก์าร (ลลิตา จนัทร์งาม, 2559, หนา้ 1) 

องคก์ารจ าเป็นจ าเป็นตอ้งปรับตวัใหส้อดคลอ้งและทนัต่อเหตุการณ์การปล่ียนแปลงใน
ยุคปัจจุบัน ซ่ึงการปรับตวันั้นข้ึนอยู่ก ับปัจจัยหลายประการด้วยกัน เช่น ปัจจัยด้านลกัษณะงานท่ี
ปฏิบติั ไดแ้ก่ ความมีอิสระในการท างาน งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพธั์กบัผูอ่ื้น การมีส่วนร่วมในการ
บริหารงานและความก้าวหน้าในการท างาน รวมถึงปัจจัยด้านประสบการณ์ท่ีได้รับจากการ
ปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ร ความน่าเช่ือถือและพึ่งพาไดข้ององค์กร 
และความคาดหวงัจะไดรั้บการตอบสนองจากองคก์ร ยอ่มมีผลต่อขวญัและก าลงัใจของพนกังาน จึง
เป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามส าคญัเพื่อท าใหบุ้คลากรมีขวญัและก าลงัใจในการท างาน 
และปฏิบติังานใหก้บัองคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและก่อใหเ้กิดประสิทธิผล เมื่อทรัพยากรบุคคล
เป็นทรัพยากรท่ีมีค่าท่ีสุดในองค์กรจึงจ าเป็นต้องรักษาบุคลากรให้อยู่ก ับองค์กรนานท่ีสุดจาก
ความส าคญัและอิทธิพลของความผูกพนัต่อองค์การท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท างานของบุคลากร
ภายในองคก์าร (จิระพร จนัทภาโส, 2558, หนา้ 1)  

เน่ืองจากสถานการณ์อตัราก าลงัคนของส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค 
ในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติในปี พ.ศ. 2561 ถึงปี พ.ศ. 2561 2563 ท่ีผ่านมา พบว่า มีสถิติผูล้าออกจาก
หน่วยงานและยา้ยไปยงัส านักอ่ืนภายในส านักงานมีแนวโน้มสูงข้ึน โดยปี พ.ศ. 2561 มีจ  านวน 3 คน
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ปี พ.ศ 2562 มีจ  านวน 4 คน ปี พ.ศ. 2563 มี 3 คน (ฝ่ายอ  านวยการส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค ส านักงาน กสทช.,2563) ท าให้ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ เกิดปัญหาดา้นอตัราก าลงัคน อาทิ การบรรจุพนักงานใหม่เพ่ือทดแทนต าแหน่งท่ีว่างนั้น 
ไม่สามารถด าเนินการไดท้นัที เน่ืองจากตอ้งมีการยา้ยหมุนเวียนและคดัเลือกพนักงานภายในก่อน 
ซ่ึงใชเ้วลานานส่งผลใหข้าดอตัราก าลงัผูป้ฏิบติังาน โดยเฉพาะบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถท่ีจะ
เขา้สู่ต  าแหน่งส าคญัท่ีว่างอยู่อีกทั้งท าให้บุคลากรท่ีท างานอยู่ก่อนต้องท างานทดแทนต าแหน่งท่ี
สูญเสียไป ซ่ึงอาจส่งผลกระทบต่อคุณภาพของงานและขวญัก าลงัใจในการปฏิบติังานได้ ดงันั้น จึง
จ  าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาระดบัความผูกพนัต่อองค์กรของบุคลากรและความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่างๆ 
เช่น ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงานปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานกบัความผกูพนัต่อ
องคก์ารเพื่อใชใ้นการวางแผนพฒันาปรับปรุงการบริหารทรัพยากรบุคคลใหเ้หมาะสมกบัองคก์ารและ
เป็นแนวทางเสริมสร้างความจงรักภกัดีและความผกูพนัต่อองคก์ารใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนและเพ่ือ
ความส าเร็จขององคก์รต่อไป 

 
ค าถามการวิจัย 

 1. บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกั
งานณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติมีความ
ผกูพนัต่อองคก์ารในระดบัใด 

2. ความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลหรือไม ่อยา่งไร 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมี
ความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติหรือไม่อยา่งไร 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภค ในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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 2. เพื่อเปรียบเทียบความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภค ในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์
จากการท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค
ในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 

 

สมมุติฐานของการวิจัย 
1. ความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติแตกต่างกนัตามปัจจยัสวนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาในการปฏิบติังาน ต าแหน่งงาน  
  2. ปัจจยัดา้นลกัษณะงานท่ีมีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองค์การของบุคลากรส านัก
รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
  3. ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสมัพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การของ
บุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู ้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  ส าน ักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย    
 จากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองความผูกพนัต่อ
องค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิดของ (Steers, 1973 อา้งถึงใน วรรณิภา นิลวรรณ, 2554, หน้า 19) เก่ียวกับปัจจัย
เบ้ืองตน้ดา้นความผกูพนัต่อองคก์ารและแนวคิดของ Mowday และคณะ (1982 อา้งถึงใน อภิญญา ทองเดช, 
2558, หน้า 29) เก่ียวกบัปัจจยับุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการ
ท างานและแนวความคิดของ Allen and Meyer (1990 อา้งถึงใน พิชิต พิทกัษเ์ทพสมบติั, 2552, หน้า 
191) เก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การในดา้นความผูกพนัดา้นจิตใจ  ความผูกพนัดา้นการคงอยู่ 
ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน มาประยกุตก์  าหนดเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจยัดงัภาพน้ี 
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 ตัวแปรอิสระ                                          ตัวแปรตาม 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

    ปัจจัยส่วนบุคคล 
    1. เพศ 
    2. อาย ุ
    3. ระดบัการศึกษา 
    4. สถานภาพ 
    5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    6. ระยะเวลาในการปฏิบติังาน 
    7. ต าแหน่งงาน 

 ปัจจัยด้านลักษณะงาน 
 1. ความหลากหลายของงาน 
 2. ความมีอิสระในการปฏิบติังาน 
 3. ความทา้ทายของงาน 
 4. ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ ใน
หนา้ท่ีการงาน 
 5. การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน 
 6. งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 

ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน 
 1. ความรู้สึกว่าตนเองมีความส าคญัต่อ
องคก์าร 
 2. ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้
 3. ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองจากองคก์าร 
 4. ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและ
องคก์าร 

ความผูกพันต่อองค์การของบุคลากรส านกั
รับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาต ิ
 1. ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 
 2. ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 
 3. ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
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ขอบเขตของการวิจัย  
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 

    การศึกษาขอบเขตดา้นเน้ือหาคร้ังน้ีมุ่งเนน้ศึกษาความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์กร
และความผกูพนัดา้นความรู้สึกและความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน  

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา    
    2.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่   
           2.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย     
                    2. 1.1.1 เพศ    
                    2.1.1.2  อาย ุ                               
                    2.1.1.3 ระดบัการศกึษา                                
                    2.1.1.4 สถานภาพ                                
                    2.1.1.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน                                
                    2.1.1.6 ระยะเวลาการปฎิบติังาน                                
                2.1.1.7 ต าแหน่งงาน        
           2.1.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะงาน ประกอบดว้ย   

   2.1.2.1 ความหลากหลายของงาน        
   2.1.2.2 ความมีอิสระในการปฏิบติังาน   
   2.1.2.3 ความทา้ทายของงาน   
   2.1.2.4 ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน   
   2.1.2.5 การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน   
   2.1.2.6 งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนักบัผูอ่ื้น 

           2.1.3 ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานประกอบดว้ย  
   2.1.3.1 ความรู้สึกว่าตนมคีวามส าคญัต่อองคก์าร  
   2.1.3.2 ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้  
   2.1.3.3 ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองคก์าร   
   2.1.3.4 ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองคกา์ร  

      2.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ประกอบดว้ย 

           2.2.1 ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร  
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           2.2.2 ความผกูพนัดา้นความรู้สึก  
           2.2.3 ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน    
3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากรท่ีใชใ้นศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค

ในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  านวนคน 47    

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา    
การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถามระหว่างเดือนธนัวาคม 2563 – 

เมษายน 2564  
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ท าใหท้ราบถึงระดบัความผกูพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ

คุม้ครองบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   

2. ท าให้ทราบถึงปัจจยท่ีัมีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ   

3. น าผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางส าหรับการพฒันาองคก์ารและวางแผนการบริหารงาน
บุคลากรใหมี้ความผกูพนัต่อองคก์ารมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการปฏิบติังาน 

 
นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 องค์การ หมายถึง ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ส านกังาน กสทช. 

บุคลากร หมายถึง ผูบ้ริหาร พนักงาน ลูกจา้งประจ า และพนักงานจา้งเหมาบริการท่ี
ปฏิบัติงานให้แก่ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองบริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณสมบติัส่วนบุคคลของบุคลากรกลุ่มตวัอยา่งในองคก์าร 
เพศ หมายถึง เพศของบุคลากรกลุ่มตวัอยา่ง คือ เพศชาย เพศหญิง 

  อายุ หมายถึง อายขุองบุคลากรกลุ่มตวัอยา่ง ณ ปัจจุบนั 
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ระดับการศึกษา หมายถึง คุณวุฒิการศึกษาสูงสุดของบุคลากรกลุ่มตวัอยา่ง 
สถานภาพ หมายถึง สถานภาพการครองคู่ตามกฎหมายของบุคลากรกลุ่มตวัอยา่ง 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง จ  านวนเงินท่ีบุคลากรกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บเป็นการตอบแทน

การปฏิบติังานคิดเป็นรายเดือนโดยประมาณ 
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน หมายถึง ระยะเวลาตั้งแต่เร่ิมปฏิบติังานในองคก์ารของบุคลากร

กลุ่มตวัอยา่งจนถึงปัจจุบนั 
ต าแหน่งงาน หมายถึง ต าแหน่งท่ีบุคลากรกลุ่มตัวอย่างได้เข้ามาปฏิบัติงาน คือ ต าแหน่ง

ผูบ้ริหาร พนกังาน ลูกจา้งประจ า และพนกังานจา้งเหมาบริการ 
ปัจจัยด้านลักษณะงาน หมายถึง ลกัษณะของงานท่ีบุคลากรในองค์การไดรั้บมอบหมาย

ใหดู้แลรับผดิชอบ  
  ความหลากหลายของงาน หมายถึง ลกัษณะของงานท่ีตอ้งใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ใช้
ความรู้ความสามารถหลายดา้นประกอบกนั ท าใหเ้ป็นแรงกระตุน้ไม่รู้สึกเบ่ือหน่ายในการท างาน 
  ความมีอิสระในการปฏิบัติงาน  หมายถึง ลกัษณะงานท่ีเปิดโอกาสให้ผูป้ฏิบัติงาน มี
อิสรภาพ สามารถใชดุ้ลยพินิจและตดัสินใจดว้ยตนเองในการก าหนดเวลาและวิธีปฏิบติัท่ีจะท าให้
งานนั้นแลว้เสร็จโดยไม่มีการควบคุมจากภายนอก  
  ความท้าทายของงาน หมายถึง ความรู้สึกของบุคลากรท่ีมีต่องานท่ีตอ้งใชค้วามรู้และ
ความสามารถมากกว่างานอ่ืนๆ ไมจ่  าเจรวมถึงการแกปั้ญหาอุปสรรคต่างๆ ในงาน  
  ความคาดหวังที่จะก้าวหน้าในหนา้ที่การงาน หมายถึง การท่ีบุคลากรมีโอกาส จะไดด้  ารง
ต าแหน่งท่ีมีความส าคัญมากข้ึนในองค์การ รวมทั้ งมีโอกาสท่ีจะไดรับการพัฒนาความรู้ 
ความสามารถจากงานท่ีปฏิบติั  
  การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน หมายถึง งานท่ีเปิดโอกาสให้แสดงความคิดเห็นหรือมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจเก่ียวกับการปฏิบัติงานและได้รับการยอมรับจากเพื่อนร่วมงานและ
ผูบ้งัคบับญัชา   
  งานที่มีโอกาสปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น  หมายถึง ลักษณะงานท่ีบุคลากรมีโอกาสจะ
ติดต่อส่ือสารกบัเพื่อนร่วมงานหรือบุคคลต่างหน่วยงานหรือบุคคลภายนอก โดยไดรั้บความร่วมมือ
เป็นอยา่งดี  

 ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน หมายถึง ส่ิงท่ีบุคลากรไดรั้บทราบและเรียนรู้ 
เมื่อเขา้ไปปฏิบติังานในองคก์าร  
   ความรู้สึกว่าตนมีความส าคัญต่อองค์การ หมายถึง ความรู้สึกว่าตนเองไดรั้บการยอมรับ
จากองคก์าร รู้สึกว่าการปฏิบติังานของตนมีคุณค่าและตนเป็นทรัพยากรท่ีมีคุณค่าต่อองคก์าร  
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ความรู้สึกว่าองค์การเป็นที่พึ่งพาได้ หมายถึง ความเช่ือถือ ความไวว้างใจท่ีบุคลากรมีต่อ
องคก์ารว่าองคก์ารจะไม่ทอดท้ิงและใหค้วามช่วยเหลือเม่ือประสบกบัปัญหา 

ความคาดหวังที่ได้รับการตอบสนองจากองค์การ หมายถึง ความรู้สึกท่ีผูป้ฏิบติังานหรือ
สมาชิกในองค์การรู้สึกว่า การท่ีไดล้งทุนปฏิบติังานกบัองค์การแลว้นั้น จะไดรั้บบผลตอบแทน
อยา่งเพียงพอและยติุธรรม เช่น ค่าตอบแทน สวสัดิการและระบบการพิจารณาความดีความชอบท่ีมี
ความโปร่งใส ยติุธรรม 

ทัศนคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การ หมายถึง แนวโน้มความรู้สึกของบุคลากรใน
องคก์ารท่ีมีต่อองคก์ารและเพื่อนร่วมงาน  

ความผูกพันต่อองค์การ หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นของสมาชิกในองค์การท่ีมี
ความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์ารและพฤติกรรมของสมาชิกในองคก์ารท่ีมีค่านิยมกลมกลืนกบัสมาชิก
คนอ่ืนๆ แสดงตนเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบัองคก์ารและเต็มใจท่ีจะอุทิศก าลงักาย ก  าลงัใจ เพื่อเขา้
ร่วมกิจกรรมขององคก์าร  

ความผูกพันด้านการคงอยู่กับองค์การ  หมายถึง การท่ีบุคลากรตอง้การอยู่ท  างานกับ
องคก์ารเพราะเช่ือว่า หากลาออกจะท าใหสู้ญเสียส่ิงท่ีไดล้งทุนกบัองคก์ารในเวลาท่ีผา่นมา  

ความผูกพันด้านความรู้สึก หมายถึง การท่ีบุคลากรตอ้งการอยูก่บัองคก์าร เพราะเห็นพอ้ง
กบัเป้าหมายและค่านิยมขององค์การและเต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือในกรณีท่ีองค์การก าลงั
ด าเนินการใหเ้กิดการเปล่ียนแปลง  

ความผูกพันด้านบรรทัดฐาน หมายถึง การท่ีบุคลากรตอ้งการท างานกบัองคก์าร อนัเน่ืองมาจาก
แรงกดดนัจากคนอ่ืน ซ่ึงจะเป็นบุคลากรท่ีไม่อยากท าใหน้ายจา้งผิดหวงัและกงัวลว่าเพื่อนร่วมงาน
อาจจะคิดกบัตนในทางท่ีไม่ดี 

Norm (Normalization) หรือบรรทัดฐาน หมายถึง การบริหารดา้นจดัการบรรทดัฐานท่ี 
เกิดจากความรู้สึกส่วนตวัท่ีมีต่อความผกูพนัต่อองคก์าร 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

  การวิจัยเร่ืองความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ผูว้ิจยัมีแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งเป็นพ้ืนฐานและแนว
ทางการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 
1. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกับความผูกพนัต่อองคก์าร           
 1.1 ความหมายของความผกูพันต่อองค์การ   

ความผูกพันต่อองค์การ  (Organization.Commitment).ได้รับการศึกษาค้นคว้าจาก
นกัวิชาการหลายท่าน ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายของค าว่า “ ความผกูพนัต่อองค์การ” แตกต่างกนัไปโดย
ผูว้ิจยัไดร้วบรวมความหมายไวด้งัน้ี               

Sheldon (1971 อา้งถึงใน อคัชจัจ ์สามิตร, 2558, หนา้ 10) ใหค้วามหมายของความผกูพนั
ต่อองคก์ร หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นหรือมีความเป็นอนัหนึ่งอนัเดียวกนักบัสมาชิกใน
การเข้าร่วมกิจกรรมขององค์กร ความรู้สึกผูป้ฏิบัติงานท่ีเป็นหนึ่งเดียวกับองค์กรมีค่านิยมท่ี
กลมกลืนกบัสมาชิกองคก์รเหมือนกบัคนอ่ืนๆ และเต็มใจท่ีจะอุทิศก าลงักายและก าลงัใจเพื่อปฏิบติั
ภารกิจขององคก์รดว้ยความเต็มใจท่ีมีความผกูพนัต่อองค์กรอย่างแทจ้ริงและมุ่งเน้นความเต็มใจท่ี
จะปฏิบติิังานใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร               

Buchanan (1974 อา้งถึงใน วิจิตร เช่ือมสุวรรณ, 2550, หนา้ 23) ใหค้วามหมายของความ
ผูกพนัต่อองค์กร หมายถึง ความผูกพนัท่ีมีต่อเป้าหมายกบัค่านิยมขององค์กรและการปฏิบติั
ตามบทบาทของตนเองเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวขององคก์าร (Identification) หมายถึง การยอมรับในค่านิยม
ตลอดจนวตัถุประสงคขอ์งองคก์รโดยเป็นไปในทิศทางเดียวกนั     

2. ความเก่ียวพนักบัองคก์ร (Involvement) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะท างานเพื่อความกา้วหน้า 
และผลประโยชน์ขององคก์ร       

3. ความจงรักภกดีัต่อองคก์ร (Loyalty) หมายถึง การยดึมัน่ในองคก์รและปรารถนาท่ีจะเป็น
สมาชิกขององคก์รต่อไป           
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Streers (1977 อา้งถึงใน ชาญวุฒิ บุญชม, 2553, หนา้ 11-12) ให้ความหมายของความผูกพนั 
ต่อองคก์ร หมายถึง ความผกูพนัต่อองคก์ารสามารถใชท้ านายอตัราการเขา้ออกจากงานของสมาชิกใน
องคก์รไดดี้กว่าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงานเสียอีก คือ          

1. ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นแนวคิดซ่ึงลกัษณะครอบคลุมมากกว่าความพึงพอใจในงาน
สะทอ้นถึงผลโดยทัว่ไปท่ีบุคคลสนองตอบต่อองคก์รในแง่หน่ึงของงานเท่านั้น        

2. ความผกูพนัต่อองคก์รค่อนขา้งจะมีเสถียรภาพมากกว่าความพึงพอใจถึงแมว้่าจะมีการ
พฒันาไปอยา่งชา้ๆ แต่ก็อยูอ่ยา่งมัน่คง        

3. ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นตวัช้ีวดัถึงความมีประสิทธิภาพขององคก์ร  
ประมินทร์ เนาวกาญจน์ (2553, หน้า 13) กล่าวว่า ความผูกพนัต่อองค์การ หมายถึง 

ความรู้สึกของบุคลากรท่ีปฏิบัติท่ีมีต่อองค์กรโดยมีทศนัคติ  ค่านิยมและพฤติกรรมท่ีตั้งใจท่ีจะ
ปฏิบติังาน เพื่อใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จ ซ่ึงแสดงออกมาในรูปแบบความศรัทธาและยอมรับ
ในเป้าหมายและคุณค่าขององคก์รรวมถึงความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทในการปฏิบติังานเพื่อองค์กรและมี
ความภาคภูมิใจในความเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรรวมถึงความตอ้งการท่ีจะด ารงความเป็นสมาชิก
ภาพขององคก์ร 

ฐิติมา หลกัทอง (2557, หน้า 22) กล่าวว่า ความผูกพนัต่อองค์กร หมายถึง ทศนัคติหรือ
ความรู้สึกของผูป้ฏิบติังานท่ีมีต่อองคก์าร เช่น มีความจงรักภกัดีต่อองค์กร ยอมรับเป้าหมาย ค่านิยมและ
วัฒนธรรมขององค์การมีความรู้สึกว่าตนเป็นอันหน่ึงอันเดียวกับองค์กรและทุ่มเทความรู้
ความสามารถของตนอยา่งเต็มท่ีเพื่อใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมาย ตลอดจนมีความปรารถนาท่ีแน่วแน่
อนัจะด ารงไวซ่ึ้งความเป็นสมาชิกขององคก์รนั้นต่อไป 

สมจิตร จนัทร์เพ็ญ (2557, หน้า 9) กล่าวว่า ความผูกพนัต่อองค์กร หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ี
เกิดข้ึนระหว่างบุคคลและองคก์รเป็นทศันคติหรือความรู้สึกท่ีสมาชิกมีต่อองค์กรและรู้สึกว่าตนได้
เขา้ไปมีส่วนเก่ียวพนักนัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรท าให้เกิดการยอมรับในองค์กรและท าให้มี
ความศรัทธาและความจงรักภักดี โดยความตั้งใจและความพยายามท่ีมีอยู่จะท างานเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายและตอ้งการด ารงไว ้ซ่ึงการเป็นสมาชิกขององคก์รนั้นต่อไปตลอดจนการแสดงพฤติกรรม
ท่ีบ่งช้ีว่าตนเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรและพร้อมท่ีจะทุ่มเทแรงกายแรงใจเพื่อให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้

ศราวุธ โภชนะสมบติั (2559,หนา้ 16) กล่าวว่า ความผกูพนัต่อองคก์ร หมายถึง ความรู้สึก
ของผูฏิ้บติังานท่ีมีต่อองคก์ร ซ่ึงมีความสมัพนัธอ์นัแน่นแฟ้นและมีทิศทางท่ีดีหรือแสดงออกมาใน
รูปของการกระท าให้เป็นประโยชน์ต่อองค์กร เพื่อให้บรรลุเป้าหมายด้วยความเต็มใจในการ
ปฏิบติังาน การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร การมีส่วนร่วมและการเป็นสมาชิกของ
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องคก์รและบุคคลท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รจะมีพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององค์กร
เสมอ   

จากความหมายขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ความผกูพนัต่อองค์กร หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ี
เกิดข้ึนระหว่างบุคคลและองคก์รเป็นทศันคติหรือความรู้สึกท่ีสมาชิกมีต่อองค์กรรู้สึกว่าตนเองได้
เข้าไปมีส่วนเก่ียวพนัหรือเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร ซ่ึงท าให้เกิดการยอมรับในองค์กรจึงเกิดความ
ศรัทธารวมถึงความจงรักภกัดี โดยใชค้วามพยายามท่ีมีท างานเพื่อบรรลุเป้าหมายและตอ้งการท่ีจะด ารง
ไวซึ่้งการเป็นสมาชิกขององคก์ารต่อไป ตลอดจนมีการแสดงพฤติกรรมท่ีบ่งช้ีว่าตนเป็นส่วนหน่ึง
ขององคก์รพร้อมท่ีจะทุ่มเทแรงกายแรงใจเพ่ือใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้           

1.2 ความส าคัญของความผูกพันต่อองค์การ                 
ความผูกพนัต่อองค์กร (Organization commitment) เป็นปัจจัยส าคญัท่ีท าให้งานของ

องคก์ารบรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้ผูป้ฏิบติังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์ารสูงจะยนิดีท่ีจะอุทิศแรงกายแรงใจ
เพื่อใหป้ฏิบติังานในหนา้ท่ีของตนเองใหดี้ท่ีสุดและดีกว่าผูท่ี้มีความผกูพนัต่อองค์การน้อยหรือไม่มี
เลยซ่ึงความผกูพนัจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือมุ่งหมายของสมาชิกไดรั้บการตอบสนองจากองค์การและ
ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงความส าคญัของความผกูพนัต่อองคก์ารไวด้งัน้ี  

Steers (1977 อา้งถึงใน วรรณิภา นิลวรรณ, 2554, หน้า 19) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของ 
ความผกูพนัต่อองคก์รไวด้งัน้ี     

1) ความผูกพนัขององค์กรเป็นความเช่ือมัน่อย่างสูงในการยอมรับในเป้าหมายและ
ค่านิยมขององค์กรมีทศันะคติท่ีสอดคลอ้งและเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองค์กร  เพื่อให้ส าเร็จตาม
เป้าหมายและมีค่านิยมท่ีสอดคลอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัองคก์ร  

2) ความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทและความพยายามอย่างเต็มท่ีในการท างานเพื่อประโยชน์ของ
องค์กร หมายถึง การใชค้วามสามารถความพยายามของตนเองอย่างเต็มท่ีเพื่อให้งานขององค์กร
ประสบความส าเร็จ                  

3) ความต้องการอย่างแรงกลา้ท่ีจะด ารงความเป็นสมาชิกในองค์กร หมายถึง ความ
ตอ้งการของพนักงานท่ีมีความสมครใจท่ีจะปฏิบติังานในองค์การไม่คิดหรือมีความตอ้งการท่ีจะ
ลาออกจากการเป็นสมาชิกขององคก์ร             

Porter and Streers (1973 อา้งถึงใน ชาญวุฒิ บุญชม, 2553, หนา้ 6-7) ไดก้ล่าวถึงความส าคญั
ของความผกูพนัต่อองคก์รว่า ความสมัพนัธท่ี์จะแสดงออกถึงความเช่ือมโยงทั้งหมดระหว่างพนักงาน
และองค์กรจะรวมความหมายไปถึงองค์ประกอบของความพึงพอใจในงานเป็นความเขม้ขน้ท่ีเป็น
คุณลกัษณะของแต่ละบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์ร ไดแ้ก่   

1. ความเช่ือมัน่และยอมรับในคุณค่าและเป้าหมายขององคก์ร   
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2. ความเต็มใจท่ีจะใชค้วามพยายามอยา่งเต็มก าลงัสามารถเพื่อประโยชน์ขององคก์ร 
3. ความตอ้งการท่ีจะคงอยูเ่ป็นสมาชิกภาพขององคก์รต่อไป   
พิมพช์นก ทรายขา้ว (2553, หน้า 5) กล่าวว่า ความผูกพนัต่อองค์กรมีความส าคญัยิ่งต่อ

องคก์รในประเด็น ไดแ้ก่     
1. ความผูกพนัต่อองค์กรสามารถใชท้ านายอตัราการเขา้ออกหรือลาออกรวมถึงการ

เปล่ียนงานไดดี้กว่าความพึงพอใจในงาน เน่ืองจากความผูกพนัต่อองค์กรมีแนวคิดท่ีครอบคลุม
มากกว่า กล่าวคือ ความผกูพนัต่อองคก์รสามารถสะทอ้นถึงความรู้สึกของพนกังานท่ีมีต่อองคก์รซ่ึงมี
ลกัษณะท่ีแตกต่างและยาวนานกว่าความพึงพอใจ     

2. ความผกูพนัต่อองค์กรเป็นตวัแปรส าคญัอย่างหน่ึงในการท านายแรงจูงใจในการเขา้
งานของพนกังานและเป็นแรงผลกัดนัใหพ้นกังานในองคก์รสามารถท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
ยิง่ข้ึน เน่ืองจากความรู้สึกในความเป็นเจา้ของร่วมภายในองคก์ร     

3. ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นตวัเช่ือมประสานระหว่างความตอ้งการของบุคคลในองคก์ร
กบั เป้าหมายขององคก์รเพ่ือช่วยใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวเ้น่ืองจากเมื่อพนักงานเกิดความ
ผกูพนักบังานยอ่มทุ่มเทแรงกายแรงใจให้กบังานและกิจกรรมต่างๆ ขององค์กรส่งผลให้องค์การ
สามารถท่ีจะบรรลุตามเป้าหมายท่ีตั้งไวไ้ด ้   

4. ความผูกพนัต่อองค์การมีส่วนเสริมสร้างความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อ
องคก์ร     

5. ความผูกพนัต่อองค์กรช่วยลดการควบคุมจากภายนอก โดยมาจากการท่ีสมาชิกใน
องคก์รมีความรักความผกูพนัต่อองคก์รของตน     

ภรณี (กีร์ติบุตร) มหานนท์ (2529 อา้งถึงใน อมรรัตน์ แสงสาย 2558, หน้า 32) กล่าวว่า 
ความรู้สึกผกูพนัน าไปสู่ผลท่ีสมัพนัธก์บัความมีประสิทธิผลต่อองคก์ร คือ   

1. พนกังานท่ีมีความรู้สึกผูกพนัอย่างแทจ้ริงต่อเป้าหมายและค่านิยมขององค์การ ซ่ึงมี
แนวโนม้ของพนกังานเขา้มามีส่วนร่วมในกิจกิจกรรมท่ีองคก์ารจดัอยูใ่นระดบัสูง   

2. พนกังานมีความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ารสูงมกัมีความปรารถนาอยา่งแรงกลา้ท่ีจะคงอยู่
กบัองคก์รต่อไป เพื่อท างานขององคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีตั้งไว ้   

3. เมื่อบุคคลมีความผกูพนัต่อองคก์ารและเล่ือมใสศรัทธาในเป้าหมายขององค์การ และ
บุคคลนั้นจะเกิดความรู้สึกผูกพนัต่องานอย่างมาก เพราะเห็นว่างานคือ หนทางท่ีสามารถท า
ประโยชน์ใหก้บัองคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายไดส้ าเร็จ     

4. บุคคลท่ีมีผกูพนัต่อองคก์ารสูง จะมีเต็มใจและใชค้วามพยายามมากพอสมควรในการ
ท างานใหก้บัองคก์าร ท าใหม้ีผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัดีและพนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์ร
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จะมีความต่อเน่ืองในการปฏิบติักบัองค์การ โดยมีความเช่ือและเขา้ใจในวตัถุประสงค์ของสมาชิก
ในองคก์รใหเ้ขา้กบัเป้าหมายขององคก์ารและจากเหตุผลดงักล่าว โดยบุคคลท่ีมีความรู้สึกผูกพนัต่อ
องคก์ารจะมีความเก่ียวพนักนัหรือผกูพนัต่องาน เป็นอย่างมาก ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีท าให้บุคคลสนับสนุน
กิจกรรมท่ีมุ่งไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององคก์ร เพราะเห็นว่างานคือหนทางท่ีตนเองสามารถจะท า
ประโยชน์กบัองคก์ารใหบ้รรลุเป้าหมายไดอ้ยา่งส าเร็จ 

1.3 องค์ประกอบของความผูกพันต่อองค์การ       
Kanter (1968 อา้งถึงใน กณัฐิกา สุระโคตร, 2559, หนา้ 499) กล่าวว่า สมาชิกในองคก์ร

แต่ละคนมีความคิดพฤติกรรมแตกต่างกนัและความแตกต่างเหล่านั้นท าใหค้นในองคก์รกบัองคก์ร
ดว้ยสาเหตุต่างกนั ซ่ึงแบ่งได ้3 ลกัษณะ คือ    

1. ความผกูพนัต่อเน่ือง (Continuance Commitment) เก่ียวขอ้งกบัความรู้ความเขา้ใจของ
บุคคลโดยค านึงถึงค่าใชจ่้ายและผลก าไร เช่น เมื่อคิดว่าค่าใชจ่้ายในการออกจากองคก์ารสูงมากท่ีจะ
คงอยูก่บัองคก์รต่อไปก็จะท าใหบุ้คคลนั้นอยูก่บัองคก์รต่อไปเพ่ือใหเ้กิดผลก าไร จึงกล่าวไดว้่า เป็น
ความผกูพนัต่อบทบาททางสงัคมในระบบ   

2. ความผกูพนัยดึติด (Cohesion Commitment) เก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกทางบวกกบัองคก์ร
อารมณ์และความรู้สึกท่ีดีจะผกูมดัสมาชิกในองค์กรและความพึงพอใจจะเกิดข้ึน ถา้สมาชิกกลุ่มมี
ความสมัพนัธก์นัสูงก็จะไม่มีการต่อตา้นอิจฉาริษยากนั ระบบท่ีจะร่วมกนันั้นจะสามารถด ารงอยู่
ต่อไปสมาชิกจะยดึติดซ่ึงกนัและกนั   

3..ความผูกพันควบคุม (Control.Commitment) เป็นความผูกพันท่ีผู ้กระท ายึดถือ
มาตรฐานและเคารพอ านาจของกลุ่มเก่ียวขอ้งกบัการท่ีพวกเขาเร่ิมตน้ประเมินค่าทางบวกเห็นชอบ
กบัศีลธรรม จริยธรรม ความสมเหตุสมผลการแสดงค่านิยมของบุคคลของกลุ่ม ดงันั้น การเช่ือฟัง
ต่อความตอ้งการเหล่านั้นจะเป็นความจ าเป็นของมาตรฐานของสังคมและการลงโทษในระบบตอ้ง
ค านึงถึงความเหมาะสม    

Allen and Meyer (1990 อา้งถึงใน พิชิต พิทกัษ์เทพสมบติั, 2552, หน้า 191) กล่าวว่า ความ
ผกูพนัต่อองคก์รจะมีลกัษณะเป็นบุคคลท่ีอยูก่บัองคก์รโดยประกอบดว้ย ความผกูพนัต่อองค์กรดา้น
ความรู้สึก ความผูกพนัต่อองค์กรดา้นการคงอยู่กบัองค์กรและความผูกพนัต่อองค์กรดา้นบรรทดั
ฐานทางสงัคม โดยทัว่ไปแลว้ความผกูพนัต่อองคก์ารจะเป็นส่ิงยึดเหน่ียวระหว่างบุคลากรกบัองค์การ 
ซ่ึงท าช่วยใหพ้นกังานเกิดความจงรักภกัดีและมีความคงอยู่กบัองค์การ ซ่ึงหากพิจารณาแลว้จะเห็นได้
ว่าส่ิงยดึเหน่ียวอาจไม่ไดป้รากฏในรูปแบบเดียวกนัซ่ึงมี รายละเอียดดงัน้ี   
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1. ความผูกพนัต่อองค์กรดา้นความรู้สึก (Affective Commitment) หมายถึง ความผูกพนัท่ี
เกิดข้ึนจากความรู้สึกภายในส่วนบุคคลเป็นความรู้สึกผูกพนัจนกลายเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนักบั
องคก์ร รู้สึกว่าตนเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รเต็มใจท่ีจะทุ่มเทและอุทิศตนใหก้บัองคก์ร 

2. ความผกูพนัต่อองคก์รดา้นการคงอยู่กบัองค์กร (Continuance Commitment) หมายถึง 
ความผูกพนัท่ีเกิดข้ึนจากการคิดค านวณของบุคคลท่ีอยู่บนพ้ืนฐานของการลงทุนท่ีบุคคลให้กับ
องคก์รและผลตอบแทนท่ีบุคคลไดรั้บจากองคก์รโดยจะแสดงออกในรูปของพฤติกรรมต่อเน่ืองใน
การท างานว่าจะท างานอยูก่บัองคก์รนั้นต่อไปหรือจะโยกยา้ยเปล่ียนแปลงท่ีท างาน  

3. ความผูกพนัต่อองค์กรดา้นบรรทดัฐานทางสังคม (Normative.Commitment).หมายถึง
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากค่านิยมหรือบรรทดัฐานทางสงัคมเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เพื่อตอบสนองแทน
ส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บจากองคก์รแสดงออกในรูปของความจงรักภกัดีของบุคคลต่อองคก์ร  

1.4 แนวคิด ทฤษฏีเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์การ  
Allen and Meyer (1990 pp.60-62) ศึกษาเร่ืองความผกูพนัต่อองคก์รโดยพิจารณาว่า ความผูกพนั

ต่อองค์กรนั้นแสดงออกมาใน 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ความผูกพนัดา้นความรู้สึก ความผูกพนัดา้นการ
ท างานต่อไปอย่างต่อเน่ืองและความผูกพนัดา้นบรรทดฐัานของสังคม ซ่ึงปัจจยท่ีัก่อให้เกิดความ
ผกูพนัต่อองคก์รในแต่ละดา้นคือ     

1. ปัจจยท่ีัก่อใหเ้กิดความผูกพนัต่อองค์กรดา้นความรู้สึก (Affective Commitment) คือ การรับรู้
ลกัษณะของงาน ได้แก่ อิสระในงาน ลกัษณะเฉพาะของงานความส าคัญของงาน  ทักษะท่ี
หลากหลายและปฏิกิริยาของหวัหนา้งาน เช่น การรู้สึกว่าองคก์รสามารถไวว้างใจได ้การรับรู้ถึงการ
มีส่วนร่วมในการบริหารซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีมีความสอดคลอ้งกบัการคน้พบของ Steer และ Mottaz ซ่ึง
กล่าวว่า ปัจจยัเหล่าน้ีจะท าใหเ้กิดสถานการณ์การไวว้างใจภายในองค์กรซ่ึงจะพฒันาให้เกิดความ
ผกูพนัดว้ยความรู้สึก    

2. ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความผูกพนัต่อองค์กรดา้นการท างานต่อไปอย่างต่อเน่ือง (Continuance 
Commitment) ไดแ้ก่ อายุ ระยะเวลาในการปฏิบติังาน ความพึงพอใจในอาชีพ ความตั้งใจลาออก ซ่ึง
อายมุีความสมัพนัธท์างลบกบัโอกาสของทางเลือกในงานอ่ืนๆ ระยะเวลาในการปฏิบติังานจะใชเ้ป็น
เคร่ืองบ่งช้ีถึงการไม่เคล่ือนยา้ยการลงทุน เช่น ความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกับเพื่อนร่วมงาน การปลด
เกษียณ ความตั้งใจจะลาออกมีความสมัพนัธท์างลบกบัความผกูพนัต่อเน่ือง เพราะพนักงานท่ีตั้งใจ
จะลาออกจะมีความผูกพนัต่อองค์กรในระดบัต ่า แมว้่าความผูกพนัต่อเน่ืองจะมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจจะลาออกของบุคคลก็ตาม นอกจากน้ีลกัษณะของงาน การมีส่วนร่วมในการบริหารและการ
พึ่งพาอาศยัองค์กร มีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อเน่ือง ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัตามการรับรู้
ของพนกังานกบังานท่ีพบ   
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3. ปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรด้านบรรทัดฐานทางสังคม  (Normative 
Commitment) ไดแ้ก่ ความผูกพนัต่อเพื่อนร่วมงาน การพึ่งพาองค์กร การมีส่วนร่วมในการบริหาร
และส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บบจากองคก์รแสดงออกมาในรูปความจงรักภกัดีของบุคคลต่อองคก์ร 

เมื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุให้เกิดความผูกพนัต่อองค์กรใน 3 ลกัษณะ ท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ สามารถอธิบายไดด้งัน้ี     

1. ความผกูพนัดา้นจิตใจเกิดจากปัจจยั 3 ประการ คือ คุณลกัษณะของบุคคล คุณลกัษณะของ
งานและประสบการณ์ในการท างาน     

2. ความผูกพนัดา้นการคงอยู่เกิดจากปัจจัย 2 ประการ คือ ความมากน้อยในการลงทุนไปกับ
องคก์รและทางเลือกท่ีมีหากคิดจะลาออกจากองคก์ร    

3. ความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานเกิดจากปัจจยัดา้นประสบการณ์ของบุคคลทั้งก่อนและ
หลงัเขา้มาเป็นสมาชิกขององค์กร ไดแ้ก่ การไดรั้บการอบรมสั่งสอนจากครอบครัว กระบวนการ
หล่อหลอมกล่อมเกลาจากองคก์ร     

Steers, 1973 อา้งถึงใน ปาริชาติ บวัเป็ง, 2554, หน้า 20) กล่าวว่า ปัจจยัเบ้ืองตน้ของความ
ผกูพนัต่อองคก์รแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 ประเภทใหญ่ คือ     

1. ลกัษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics) หมายถึง ตวัแปรเก่ียวกบัลกัษณะส่วน
บุคคลท่ีมีต่อความยึดมัน่ต่อองค์กร เช่น เพศ อายุ การศึกษา ระดบัต าแหน่ง ระยะเวลาปฏิบติังาน 
สถานภาพสมรส ฯลฯ     

2. ลกัษณะงานท่ีปฏิบัติ (Job Characteristics) หมายถึง สภาพของงานท่ีแต่ละบุคคล
รับผิดชอบชอบปฏิบัติอยู่มีลกัษณะอย่างไร เช่น ความมีอิสระในการท างาน มีคุณค่าและมีความ
ประจกัษใ์นงาน มีความหลากหลายในงานและงานท่ีมีโอกาสพบปะกบัผูอ่ื้น   

3. ประสบการณ์ในการท างาน (Work Experience) หมายถึง ความรู้สึกของผูป้ฏิบติังาน
แต่ละคน มีความรู้สึกรับรู้ต่อการท างานในองคก์รท่ีผา่นมาอยา่งไร เช่น ทศันคติของกลุ่มต่อองค์กร 
การพึ่งพาไดจ้ากองคก์ร ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ร (personal Importance)  

Mowday และคณะ (1982 อา้งใน วรรณิภา นิลวรรณ, 2554 หน้า 20) ช้ีให้เห็นว่าปัจจุยท่ี
ก่อใหเ้กิดความผกูพนัต่อองคก์รประกอบดว้ย    

1. คุณลกัษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristic) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษา ระยะเวลาปฏิบติังาน และความตอ้งการความกา้วหนา้         

    1.1 อาย ุบุคคลท่ีมีอายมุากจะมีความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์รมากกว่าบุคคลท่ีมีอายุน้อย 
เน่ืองจากอายแุสดงถึงวุฒิภาวะของบุคคล ซ่ึงบุคคลท่ีมีอายมุากข้ึนจะมีความคิด มีความรอบคอบใน
การตดัสินใจมากกว่าบุคคลท่ีมีอายนุอ้ยและยิง่มีอายมุากข้ึนจะพบวา่ สมาชิกองคก์รจะมีความยดึมัน่
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ผกูพนัต่อองคก์รสูง นอกจากน้ียงัพบว่า บุคลากรท่ีมีอายมุากจะอยู่ในองค์กรดว้ยเหตุผลหลายอย่าง 
เช่น ความหวงัท่ีจะได้รับเงินตอบแทนพิเศษ เช่น เงินบ าเหน็จ บ านาญ ถา้ท างานจนเกษียณอายุ
ราชการ     

    1.2 เพศผูห้ญิงมีความยึดมัน่ผูกพนัต่อองค์กรมากกว่าผูช้าย ผูห้ญิงความตั้งใจท่ีจะ
เปล่ียนงานนอ้ยกว่าผูช้าย ทั้งน้ี เพราะผูห้ญิงท างานในระดบัท่ีต ่ากว่าผูช้าย    

    1.3 สถานภาพสมรส บุคคลท่ีมีภาระครอบครัวแลว้ จ  าเป็นตอ้งมีความยดึมัน่ผูกพนัต่อ
องค์กรมากกว่าคนโสด เพราะภาระท่ีต้องรับผิดชอบท าให้ต้องการความมัน่คงในการท างาน
มากกว่าอีกทั้งมองงานของเขาในทางบวกสามารถปรับตวัเขา้กบังานไดดี้กว่า จึงไม่เปล่ียนงานยิ่ง
เมือ่ตอ้งมีภาระรับเล้ียงดูบุตรเพ่ิมอีกก็ยิง่พบว่า มีความยดึมัน่ผกูพนัสูงข้ึน    

    1.4 การศึกษา บุคลากรท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความยึดมัน่ผูกพนัต่อองค์การต ่า เพราะ
บุคลากรท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีจะไดรั้บสูงเน่ืองจากมีขอ้มูลต่างๆ ประกอบการ
ตดัสินใจมากกว่าและเช่ือมัน่ในตนเองว่ามีโอกาสเปล่ียนงานใหม่ไดง่้าย     

    1.5 อายงุาน บุคลากรท่ีมีระยะเวลาปฏิบติังานนานจะมีความยดึมัน่ผกูพนัต่อองค์กรสูง 
เน่ืองจากบุคลากรนั้นตอ้งอุทิศก าลงักายก าลงัใจ สติปัญญา สะสมประสบการณ์ทกัษะและความ
ช านาญในงานตามระยะเวลาท่ีนานข้ึน ท าให้ความดึงดูดใจปฏิบติังานเพ่ิมข้ึนและหวงัท่ีจะไดรั้บ
ผลประโยชน์ตอบแทนหรือการเล่ือนต าแหน่งท่ีพึงพอใจมากข้ึน จึงมีความตอ้งการลาออกจากงาน
นอ้ยลง      

    1.6 ความตอ้งการความส าเร็จหรือความตอ้งการความกา้วหน้าองค์กรท่ีท าให้บุคลากรเห็น
ว่าสามารถท างานไปสู่มุ่งจุดหมายไดน้ั้น จะท าใหบุ้คลากรรู้สึกมีความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์ร เพราะการ
ท างานท่ีประสบความส าเร็จนั้นแสดงถึงการมีโอกาสกา้วหนา้ในการท างาน    

2. ลกัษณะงาน (Job Characteristic) พบว่า ปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความผูกพนัมากท่ีสุดคือ
ประสบการณ์ท างานท่ีท าให้พนักงานรู้สึกว่า  ความต้องการทางสภาวะจิตใจของเขาไดรั้บการ
ตอบสนอง เช่น การไดรั้บความสะดวกสบายภายในองคก์ร     

    2.1 ความหลากหลายของงาน หมายถึง ลกัษณะงานท่ีต้องใชค้วามรู้ความสามารถ
หลายดา้นจึงเป็นงานท่ีทา้ทายเป็นแรงกระตุน้และส่งเสริมภาพพจน์ของผูป้ฏิบติังานได ้ลกัษณะงานท่ีมี
ความหลากหลายเป็นส่ิงจูงใจท่ีดี ท าให้ไม่รู้สึกเบ่ือหน่ายและตอ้งการปฏิบติัให้ส าเร็จตามความคาดหวงั 
พบว่า ความหลากหลายในงานมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์ร 

    2.2 ความมีอิสระในการปฏิบัติงาน หมายถึง ลกัษณะงานท่ีเปิดโอกาสให้ผูป้ฏิบัติมี
อิสรภาพสามารถใชดุ้ลยพินิจและตดัสินใจดว้ยตนเองในการก าหนดเวลาและวิธีปฏิบติัท่ีจะท าให้
งานนั้นแลว้เสร็จโดยไม่มีการควบคุมจากภายนอกจะท าให้บุคลากรปฏิบติังานไดอ้ย่างเต็มความรู้
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ความสามารถและรู้สึกว่าตอ้งการจะทุ่มเทก าลงัความสามารถเพื่อท าประโยชน์แก่องค์กรและมี
โอกาสใชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคผ์ลงานใหม่ๆ เพื่อพฒันาองคก์รใหเ้จริญกา้วหนา้  

    2.3 ความทา้ทายของงาน หมายถึง งานท่ีตอ้งใชค้วามรู้ความสามารถใชส้ติปัญญาและ 
ใช้ความคิดสร้างสรรค์หรือใช้เทคโนโลยีพิเศษ ความท้าทายของงานท่ีจะเป็นแรงกระตุ้นให้
บุคลากรเกิดการท างานและแสดงความสนใจท างานเพื่อพิสูจน์ความสามารถของตนเอง 

2.4 งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น หมายถึง ลกัษณะงานท่ีบุคลากรมีโอกาสจะติดต่อ
สมัพนัธก์บับุคคลอ่ืน การไดเ้ขา้สังคมท าให้มีโอกาสแลกเปล่ียนความคิดเห็นและคนอ่ืนจะท าให้
เกิดความคิดหลากหลายในการพฒันาตนเองซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร การเป็นเจา้ขององค์กรจะ
รู้สึกผกูพนักบัองคก์ร    

3. ลกัษณะองคก์ร ไดแ้ก่ การกระจายอ านาจในองคก์ร การมีส่วนร่วมเป็นเจา้ขององค์กร 
และขนาดขององคก์ร      

    3.1 การกระจายอ านาจในองคก์ร หมายถึง การมอบอ านาจจากผูบ้ริหารลงมาสู่ผูป้ฏิบติั
ผูบ้ริหารใหค้วามส าคญัแก่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาใหค้วามไววา้งใจใหม้ีส่วนร่วมในการบริหาร การมอบ
อ านาจหน้าท่ีให้ตรงกับความสามารถมีส่วนร่วมในการตัดสินใจทั้งในด้านนโยบายและการ
ปฏิบติังานจะท าใหผู้ป้ฏิบติังานมีอิสระในการปฏิบติังาน การมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการบริหาร
องคก์าร พบว่า มีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์าร  

    3.2 ความเป็นเจา้ของกิจการ มีความสัมพนัธ์ต่อความยึดมัน่ผูกพนัต่อองค์กรดว้ยเหตุ 
ท่ีสมาชิกในองค์กรได้ลงทุนปฏิบัติงานหรือมีส่วนร่วมเป็นเจ้าขององค์กร  ท าให้เกิดความรู้สึก
ผกูพนัและตั้งใจท่ีจะท างานอยา่งเต็มท่ีเพื่อใหไ้ดผ้ลก าไรอนัเกิดจากการลงทุนคร้ังน้ี เพราะผลก าไรของ
องคก์าร คือ ผลประโยชน์ของสมาชิกทุกคน ดงันั้น บุคลากรท่ีมีส่วนเป็นเจา้ของกิจการจะมีความยึด
มัน่ผกูพนัต่อองคก์รมากกว่าคนธรรมดา  

    3.3 ขนาดขององค์กร พบว่า มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การ องค์การท่ีมีขนาดใหญ่
บุคลากรจะมีผลใหเ้กิดความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์รในระดบัสูง โดยให้เหตุผลว่าในองคก์ารขนาด
ใหญ่บุคลากรจะมีโอกาสกา้วหนา้ในงานและไดรั้บผลประโยชน์ตอบแทนสูงทั้งท่ียงัท าให้โอกาสท่ี
จะติดต่อสมัพนัธก์บับุคคลอ่ืนสูงดว้ย จึงท าใหเ้กิดความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์รสูง  

4. ประสบการณ์จากการท างาน ซ่ึงจะมีผลให้ผูป้ฏิบติังานมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการ
ตอบสนองจากองคก์ร มีความรู้สึกว่าองคก์รเป็นท่ีพึ่งพาไดแ้ละมีความรู้สึกว่าตนเองมีความส าคญั
ต่อองคก์ร 

    4.1 ความคาดหวงัท่ีจะได้รับการตอบสนองจากองค์กรเป็นการสร้างความรู้สึกให้กับ
ผูป้ฏิบัติงานหรือสมาชิกในองค์กรว่าการท่ีได้ลงทุนปฏิบัติงานกบัองค์กรแลว้นั้น ควรจะได้รับ
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ผลตอบแทนอยา่งเพียงพอและยุติธรรม เช่น ค่าตอบแทน ระบบการพิจารณาความดีความชอบแล
โอกาสความกา้วหน้าและการไดรั้บการพฒันาและประสบความส าเร็จในการท างานผลตอบแทนท่ี
ไดรั้บจะเป็นแรงจูงใจให้ผูป้ฏิบติังานมีพลงัในการท างานและเป็นปัจจยัท่ีสร้างความรู้สึกผูกพนัต่อ
องคก์ร  

    4.2 ความรู้สึกว่าองค์กรเป็นท่ีพึ่งพาไดเ้ป็นความรู้สึกเช่ือถือไวว้างใจท่ีบุคคลมีต่อ
องคก์รว่าองคก์รจะไม่ทอดท้ิงใหค้วามช่วยเหลือเม่ือเขาประสบกบัปัญหาความน่าเช่ือถือขององคก์ร
เป็นส่ิงท่ีท าใหบุ้คลากรมีความมัน่ใจว่าจะปฏิบติังานไดอ้ย่างมีเสถียรภาพ บุคคลท่ีมีความไวว้างใจ
องคก์รสูงจะรู้สึกว่าองคก์รเป็นท่ีพ่ึงงพาไดแ้ละมีความยดึมัน่ผกูพนัต่อองคก์รสูง 

    4.3 ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ร คือ ความรู้สึกว่าตนเองไดรั้บการยอมรับ
จากองค์กร รู้สึกว่าการปฏิบัติงานของตนท่ีมี คุณค่านั้นเป็นเสมือนรางวลัจากองค์กรท่ีให้กับ
ผูป้ฏิบัติงาน เน่ืองจากการทุ่มเทแรงกายและก าลงัใจเพื่อท่ีจะปฏิบัติงานให้กับองค์กรท าให้
ผูป้ฏิบติังานรู้สึกว่าการปฎิบติังานมีคุณค่า และองค์กรไดต้อบสนองความตอ้งการทางดา้นความมี
คุณค่าในตนเอง 

สรุปไดว้่า ปัจจยท่ีัมีผลต่อความผูกพนัองค์กร ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคล ลกัษณะงาน 
ลกัษณะองค์กร ประสบการณ์ท างานส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีมีผลต่อความรู้สึกของบุคลากรว่า มีความ
ผูกพนัต่อองค์กรอยู่ในระดับใด ซ่ึงจะส่งผลถึงประสิทธิภาพของการปฏิบติังานและความตั้งใจ
ท างานรวมถึงการคงอยูห่รือการเปล่ียนงาน 

1.5 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความผูกพันต่อองค์การ  
Maslow (1954 อา้งถึงใน พิญาภรณ์ เต็งพานิชกล, 2560 หน้า 25) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฎีล าดบั

ขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow`s hierarchy of needs theory) เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
ตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย ์ความตอ้งการของมนุษยมี์ลกัษณะเป็นล าดบัขั้นจากระดบัต ่าสุดไปยงั
ระดบัสูงสุด เมื่อความตอ้งการในระดบัหน่ึงไดรั้บการตอบสนองแลว้มนุษยก์็จะมีความตอ้งการอ่ืน
ในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป     

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษยเ์พื่อความอยูร่อด เช่น อาหาร ท่ีอยูอ่าศยัยารักษาโรคอากาศ น ้ าด่ืม การพกัผอ่น เป็นตน้ 

2. ความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คง (Security or safety needs) เมื่อมนุษย์
สามารถตอบสนองความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพ่ิมความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป 
เช่น ความตอ้งการความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น ความตอ้งการ ความมัน่คงในชีวิตและหน้าท่ี
การงานความตอ้งการไดรั้บการปกป้องคุม้ครองจากภยัอนัตรายต่าง.ๆ เป็นตน้   
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3. ความต้องการความผูกพนัหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) (Affiliation of 
acceptance needs) เป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ซ่ึงเป็นธรรมชาติอย่างหน่ึงของมนุษย ์
เช่น ความตอ้งการใหไ้ดรั้บซ่ึงความรักความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะความตอ้งการไดรั้บ
การยอมรับความตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้นเป็นตน้     

4. ความตอ้งการการยกยอ่ง (ความภาคภูมิใจในตนเอง) (Esteem needs) เป็นความตอ้งการท่ี
จะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือและสถานะจากสงัคม เช่น ความตอ้งการมีช่ือเสียงในสงัคมความตอ้งการ
ไดรั้บความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้ความสามารถ เป็นตน้     

5. ความตอ้งการความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล 
เช่น ความตอ้งการท่ีจะท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ ความตอ้งการท าทุกอย่างเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของตนเอง เป็นตน้    

1.5.2 ทฤษฎกีารจูงใจ ERG  ของ Alderfer       
สมจิตร จนัทร์เพญ็ (2557, หนา้ 21)  ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer (Alderfer’s 

ERG theory) เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความตอ้งการท่ีเป็นสภาวะอารมณ์ท่ีอยู่ภายในของแต่ละ
บุคคล ซ่ึงตั้ งอยู่บนสมมติฐานท่ีว่า มีความต้องการท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจและความต้องการ
หลายอย่าง  อาจจะเกิดข้ึนพร้อมกันก็ได้ ซ่ึงความต้องการตามทฤษฎี ERG จะมีน้อยกว่าความ
ตอ้งการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ประการ ดงัน้ี     

1. ความต้องการเพื่อความอยู่รอด (Existence needs) เป็นความตอ้งการพ้ืนฐานของ
ร่างกายเพื่อใหม้นุษยด์  ารงชีวติอยูไ่ด ้เช่น ความตอ้งการอาหารเคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรค 
ฯลฯ     

2. ความตอ้งการมีสัมพนัธภาพกบัผูอ่ื้น (Relatedness needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะให้
และไดรั้บไมตรีจิตจากบุคคลท่ีอยูแ่วดลอ้มและความตอ้งการความผกูพนัหรือการยอมรับหรือความ
ตอ้งการทางสงัคม      

3. ความตอ้งการความเจริญกา้วหน้า (Growth needs) เป็นความตอ้งการในระดบัสูงสุด
ของบุคคล ซ่ึงมีความเป็นรูปธรรมและความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวิตตามทฤษฎีของมาส
โลว ์ผูบ้ริหารควรสนับสนุนให้พนักงานพฒันาตนเองให้เจริญกา้วหน้าดว้ยการพิจารณาเล่ือนขั้น
เล่ือนต าแหน่งหรือมอบหมายให้รับผิดชอบต่องานกวา้งข้ึนอนัเป็นโอกาสท่ีพนักงานจะกา้วไปสู่
ความส าเร็จ  
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1.5.3 ทฤษฎีความต้องการความส าเร็จ (McClelland’s achievement motivation 
theory)  

McClelland (อา้งถึงใน ศุภวดี บุญญวงศ,์ 2560 หนา้ 8) ไดก้ล่าวถึง เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวกบั 
การจูงใจเก่ียวขอ้งกบัแนวความคิดของการเรียนรู้อยา่งใกลชิ้ด ตามทฤษฎีน้ีเช่ือว่าแรงจูงใจท่ีส าคญั
ท่ีสุดของมนุษย ์คือ แรงจูงใจท่ีตอ้งการสัมสัมฤทธ์ิผลมากกว่าแรงจูงใจอ่ืน โดยผูท่ี้ท างานไดอ้ย่าง
ประสบความส าเร็จตอ้งมีแรงจูงใจท่ีมีมิตรสัมพนัธ์ในระดบัสูง ความส าเร็จจากงานจะท าโดยการ
กระตุน้ให้เกิดแรงจูงใจท่ีมีอ  านาจสูงจึงสามารถบริหารไดส้ าเร็จและบรรลุเป้าหมายท่ีตั้ งไวไ้ด ้
เพราะมนุษยม์ีความตอ้งท่ีจะท าในส่ิงหน่ึงส่ิงใดให้ส าเร็จลุล่วงโดยเร็ว ดงันั้น McClelland จึงให้
ความส าคญักบัแรงจูงใจอยู ่3 ส่ิง คือ ความตอ้งการความสัมฤทธ์ิผล (Need for achievement) ความ
ตอ้งการมิตรสัมพนัธ์ (Need for affiliation และความตอ้งการอ านาจ (Need for power) ซ่ึงมีความ
ตอ้งการท่ีเขม้แข็งในตวับุคคลจะท าใหผู้น้ั้นมีพลงัท่ีจะสร้างการปฏิบติัพฤติกรรมใหมี้ความเขม้แข็ง
ทางอารมณ์ส่งผลต่อการกระตุน้และจูงใจจะใชพ้ฤติกรรมท่ีน าไปสู่ความพอใจและเกิดความช านาญ
และมีความสามารถเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย   

1. ความตอ้งการความสมัฤทธผ์ล (Need for achievement) เป็นความปรารถนาท่ีจะท าส่ิง
หน่ึงส่ิงใดใหดี้ข้ึนหรือมีประสิทธิภาพมากข้ึนกว่าท่ีเคยท ามาก่อนหรือให้ส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย
ท่ีพึงปรารถซ่ึงความพยายามท่ีจะเอาชนะปัญหาอุปสรรคต่างๆ หรือแกปั้ญหาขอ้จ ากดัของงานท่ี
ซบัซอ้นใหส้ าเร็จตามเป้าหมายท่ีไดว้างไวจ้ากการวิจยั McClelland ไดช้ี้ให้เห็นถึงคุณลกัษณะของ
บุคคลท่ีมีความสมัฤทธ์ิผลสูงไวด้งัน้ี       

1.1 บุคคลท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จสูงชอบหลีกเล่ียงเป้าหมายการปฏิบติังานท่ีง่าย
เกินไปและยากเกินไป เขาจะชอบเป้าหมายระดบัปานกลางท่ีเขาคิดว่า สามารถไดส้ าเร็จจริง ๆ จึงท า
ใหเ้ขาเลือกงานท่ียากแบบปานกลาง 

1.2 บุคคลท่ีมีความต้องการความส าเร็จอย่างสูงโดยจะชอบส่ิงท่ีป้อนกลบัโดยตรง
ทนัทีทนัใดและน่าเช่ือถือได ้      

1.3 บุคคลท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูงจะเลือกรับผิดชอบส าหรับการแกปั้ญหาใน  
การวิจยัน้ีช้ีใหเ้ห็นถึงคงความซบัซอ้นของส่ิงท่ีกระตุน้ความส าเร็จของแต่ละบุคคลท่ีมีความตอ้งการ
ความส าเร็จอยา่งสูงมกัมุ่งเนน้เร่ืองการบรรลุผลส าเร็จ ซ่ึงแตกต่างจากบุคคลท่ีเนน้เร่ืองการหลีกเล่ียง
ความลม้เหลว แต่ละบุคคลท่ีเนน้เร่ืองการบรรลุผลส าเร็จ โดยมีแนวโนม้ไปสู่การตั้งเป้าหมายท่ีเป็น
จริงมากกว่าและจะเลือกงานท่ียากซ่ึงความตอ้งการเพื่อความส าเร็จ พบว่า มีความสัมพนัธ์อย่างมาก
กบัความตอ้งการท่ีบรรลุถึงต าแหน่งหรือความร ่ ารวย โดยเฉพาะส าหรับส่ิงน้ีมกัมีความเก่ียวพนักบั
กลุ่มการจา้งงานท่ีมีสถานภาพต าแหน่งหรือค่าตอบแทนสูง บุคคลท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูง
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มกัข้ึนอยูก่บัผลการด าเนินงานของพวกเขาเอง แทนท่ีจะเป็นผลจากการด าเนินงานของคนอ่ืน โดยปกติ
แลว้บุคคลท่ีมีความตอ้งการดา้นความส าเร็จสูง จะพอใจกบังานท่ีท าตามล าพงัซ่ึงไม่ใช่งานท่ีตอ้งมี
การประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดหรือการท างานเป็นทีม ซ่ึงความพอใจของบุคคลท่ีมีความตอ้งการ
ความส าเร็จสูงจะไดม้าจากความส าเร็จของงานเป็นส่วนใหญ่ ส่วนรางวลัหรือเงินท่ีพวกเขาไดรั้บ
เป็นเคร่ืองวดัท่ีช้ีเห็นถึงความส าเร็จของพวกเขาเท่านั้นน ไม่ใช่แรงจูงใจอนัเป็นผลมาจากความ
พยายามของพวกเขาเลย    

2. ความตอ้งการมิตรสมัพนัธ ์(Need for affiliation) เป็นความปรารถนาท่ีจะให้ตนเป็นท่ี
รักและยอมรับของผูอ่ื้น ความต้องการมีสัมพนัธ์ภาพท่ีดีและเก่ียวกับบุคคลอ่ืนๆในสังคมมีปฎิ
สมัพนัธท์ างานร่วมกบักลุ่มและมีความกลมเกลียวกนัมากกว่าการแข่งขนัก็จะไดรั้บการช่วยเหลือ
และตอบสนองความตอ้งการของตนได้ ความต้องการความผูกพนัจะเก่ียวพนักบัความตอ้งการ
ความชอบและการสร้างความสมัพนัธท่ี์เป็นมิตรมากข้ึนจะท าใหบุ้คคลมีความตอ้งการมิตรสัมพนัธ์
จะเป็นบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะดงัน้ี    

2.1 พยายามท่ีจะสร้างรักษาความเป็นมิตรและความส าคญัทางจิตใจอยา่งใกลชิ้ดกบับุคคลอ่ืน 
2.2 อยากจะใหบุ้คคลอ่ืนชอบ    
2.3 สนุกสนานกบังานเล้ียงกิจกรรมทางสงัคมและการคุยเล่น   
2.4 แสวงหาการมีส่วนร่วมดวย้การเขา้ร่วมกบักลุ่มหรือองคก์ร   
จากเหตุน้ีบุคคลท่ีมีความตอ้งการมิตรสมัพนัธม์ากข้ึนจึงแสดงออกโดยการคาดหวงัหรือ

อยากจะได้รับการยอมรับจากคนอ่ืนให้มากท่ีสุด ซ่ึงพยายามท าตนให้สอดคล้องเข้ากับความ
ตอ้งการและความอยากไดข้องฝ่ายอ่ืนและจะพยายามท าตนเป็นคนจริงใจและพยายามเขา้ใจถึง
ความรู้สึกของฝ่ายอ่ืนให้มาก ดังนั้ น คนประเภทน้ีจะมุ่งพยายามและแสวงหาโอกาสท่ีจะสร้าง
ความสมัพนัธท์างสงัคมใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ซ่ึงการคาดหวงัจาการไดรู้้จกัและมีโอกาสส่ือความ
กบัคนอ่ืน จึงเป็นส่ิงท่ีคนกลุ่มน้ีจะเสาะแสวงหาอยู่ตลอดเวลา ดงันั้น จึงเป็นหน้าท่ีของผูบ้ริหารท่ี
จะตอ้งส่งเสริมใหเ้กิดความร่วมมือร่วมใจมีปฎิสมัพนัธอ์นัดีต่อกนัในการท า งานร่วมกนัเป็นกลุ่มท่ี
ยงัตอ้งสนบัสนุนและสร้างส่ิงแวดลอ้มหรือบรรยากาศในการท างานใหดี้เพ่ือเอ้ืออ  านวยต่อการจูงใจ
ใหพ้นกังานท างานไดอ้ยา่งสมัฤทธิผลตรงตามเป้าหมายขององคกร์ท่ีไดก้  าหนดไว  ้  

3. ความตอ้งการอ านาจ (Need for power) คือ ความปรารถนาท่ีจะไดม้าและรักษาการ
ควบคุมบุคคลอ่ืนเอาไวห้รือเป็นความตอ้งการท่ีจะมีอิทธิพลเหนือผูอ่ื้น ซ่ึงเป็นพฤติกรรมแสดงออกให้
เห็นว่าสามารถท่ีจะควบคุมบุคคลอ่ืนได ้เพื่อใหต้นเองบรรลุความตอ้งการโดยจะพยายามกระท าทุก
วิธีทางเพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงอ  านาจเม่ือไดอ้  านาจก็จะเกิดความภาคภูมิใจในส่ิงท่ีกระท าไดเ้หนือกว่าบุคคล
อ่ืนในขณะท่ีผูบ้ริหารท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูงพยายามท่ีจะมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของ
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เป้าหมายแต่ผูบ้ริหารท่ีมีความตอ้งการความส าเร็จสูงกลบัมุ่งพยายามแสดงออกเพื่อมีอ  านาจควบคุม
บุคคลขอ้มูลและทรัพยากรอ่ืนท่ีจ  าเป็นต่อการบรรลุเป้าหมายมากกว่าคนประเภทท่ีนิยมชมชอบต่อ
อ านาจเป็นอยา่งมากน้ีมกัจะเป็นคนท่ีพยายามจะใชว้ิธีการสร้างอิทธิพลให้มีอ  านาจเหนือบุคคลอ่ืน 
พยายามหว่านลอ้มใหเ้กิดการยอมรับนบัถือจากฝ่ายอ่ืนและมกัเป็นคนท่ีใฝ่หาต าแหน่งเพื่อจะไดเ้ป็น
ผูน้  าของกลุ่มท่ีตนสังกดัอยู่ คนกลุ่มน้ีจะรู้สึกว่ามีแรงจูงใจถา้หากได้มีการเปิดโอกาสให้เขาได้
แสดงออกในทางต่างๆ ท่ีจะเป็นการเพ่ิมบทบาทต่ออ านาจไดอ้ย่างเต็มท่ี โดยลกัษณะของความ
ตอ้งการดา้นอ านาจน้ีมกัจะเป็นคนท่ีนิยมและมีความเช่ือมัน่ในระบบท่ีมีอยู่ในองค์กรเช่ือในคุณค่า
ของงานท่ีท า เช่ือในความเป็นธรรมท่ีไม่มีการล าเอียงใดๆ และพร้อมท่ีจะสละผลประโยชน์ส่วนตน
ใหก้บัองคก์ร ความตอ้งการอ านาจจะเก่ียวพนักบัความปรารถนาจากความพยายามท่ีมีอิทธิพลเหนือ
และตอ้งการควบคุมผูอ่ื้น คุณลกัษณะบุคคลท่ีมีความตอ้งการอ านาจจะเป็นบุคคลท่ีมีคุณลกัษณะ
ดงัน้ี     

3.1 มีความตอ้งการท่ีจะไดรั้บต าแหน่งชอบท่ีจะอยูใ่นสถานการณ์ท่ีมีการแข่งขนั 
3.2 การแข่งขนักบับุคคลอ่ืนภายในสถานการณ์ท่ีเปิดโอกาสใหเ้ขาครอบง าได  ้
3.3 ชอบสนุกสนานกบัการเผชิญหน้ากบับุคคลอ่ืน ความตอ้งการอ านาจ มี 2 แบบคือ 

บุคคลและองคก์รบุคคลท่ีมีความตอ้งการอ านาจส่วนบุคคลสูงนั้นเป็นบุคคลท่ีตอ้งการจะครอบง า
บุคคลอ่ืนเพื่อท่ีจะแสดงถึงความสามารถของพวกเขาท่ีจะใชอ้  านาจพวกเขามีความหวงัให้ผูต้ามมี
ความจงรักภกัดีต่อพวกเขาเป็นการส่วนตวัมากกว่าท่ีจะมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รเป็นผลใหบ้างคร้ัง
เป้าหมายขององคก์รตอ้งถูกท าลายลงแต่ในทางกลบักนับุคคลท่ีมีความตอง้การทางอ านาจขององค์กร
สูงจะเป็นบุคคลท่ีมุ่งการท างานส่วนรวมเพื่อท่ีจะแกปั้ญหาและส่งเสริมเป้าหมายขององค์กร บุคคล
เหล่าน้ีจะชอบท างานให้ส าเ ร็จตามวิ ถีทางขององค์กรพวกเขามีความเต็มใจท่ีจะเสียสละ
ผลประโยชน์ส่วนตวัของเขาเองเพื่อผลประโยชน์ขององคกร์โดยส่วนรวมอีกดว้ย         

1.5.4 ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮิร์ซเบิร์ก (Two-factor theory)    
(Herberz 1891 อา้งถึงใน สุภาพร อารยะนรากูล, 2554 หน้า 6-7) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎี

เก่ียวกบัแรงจูงใจในการท างานของบุคคลว่า คนเราตอ้งการอะไรจากงานค าตอบ คือ บุคคลตอ้งการ
ความสุขจากการท างาน ซ่ึงเกิดจากความพึงพอใจในงานท่ีท าโดยความพึงพอใจหรือความไม่พึง
พอใจในงานนั้น โดยสาเหตุมาจากปัจจยั 2กลุ่ม คือ ปัจจยจูังใจและปัจจยัค  ้าจุนหรือปัจจยัอนามยั  

ปัจจัยจูงใจ (Motivation factors).ได้แก่ความส าเร็จการยกย่องความรับผิดชอบและ
ความกา้วหนา้ส่ิงท่ีท าใหค้วามพอใจเก่ียวพนักนับอกลกัษาณะงาน (เน้ือหาของงาน) และเป็นผลท่ี
เกิดข้ึนโดยตรงจากผลการปฏิบติังาน    
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ปัจจยัอนามยั (Hygiene factors) ไดแ้ก่ ปัจจยั เช่น เงินเดือน สภาพแวดลอ้มขององค์กร 
หรือสภาพแวดลอ้มของงานนโยบายของบริษทัเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด โดยบุคคลหลาย
คนเห็นว่าสาเหตุส าคญัของความไม่มีประสิทธิภาพ การประเมินปัจจยัเหล่าน้ีในทางท่ีดีไดน้ าไปสู่
ความพอใจในงานท่ีท าแต่ท าใหค้วามไม่พอใจงานท่ีท าไม่เกิดข้ึนเท่านั้น   

Herzberg ยนืยนัว่ากระบวนการจูงใจบุคคลจะประกอบดว้ยขั้นตอน 2 ขั้น คือ ขั้นท่ีหน่ึง 
ผูบ้ริหารต้องมัน่ใจว่า ปัจจัยอนามยัจะต้องไม่ขาดแคลน ตวัอย่างเช่น เงินเดือนและความมัน่คง
จะตอ้งดี สภาพแวดลอ้มจะตอ้งปลอดภยัและการบงัคบับญัชาเชิงเทคนิคจะตอ้งถูกยอมรับดว้ยการ
ใหปั้จจยัอนามยั ณ ระดบัท่ีเหมาะสม    

ขั้นท่ีสอง การใหโ้อกาสคนท่ีจะไดรั้บปัจจยจูังใจ เช่น ความส าเร็จและการยกย่องบุคคล
จะมีความพอใจและแรงจูงใจสูงข้ึน     

Herzberg ไดส้รุปว่า ปัจจยอันามยัไม่สามารถกระตุน้แรงจูงใจ แต่สามารถสร้างความไม่
พอใจงานไดเ้ขาเช่ือว่าปัจจยัอนามยัจะรักษาบุคคลเหมือนกบัอนามยัรักษาฟันและเหงือกแต่อนามยั
สามารถป้องกนัปัญหาไดเ้ท่านั้น อนามยัไม่สามารถแกปั้ญหาไดอ้นามยัไม่ได ้สร้างสุขภาพท่ีดีข้ึน 

Herzberg เสนอแนะว่า องคก์รท่ีไดต้อบสนองปัจจยัอนามยัของบุคคลเท่านั้นจะก าจดัความ
ไม่พอใจในงานไดแ้ต่จะไม่ไดผ้ลการด าเนินงานท่ีดีข้ึน    

ปัจจยัจูงใจส่วนใหญ่จะเก่ียวพนักบัเน้ือหาของงานในทางกลบักนัปัจจยัอนามยัส่วนใหญ่
จะเก่ียวพนักบัสภาพแวดลอ้มของงาน ดงันั้น เน้ืองานจะเก่ียวพนักบัรางวลัภายในดว้ย ซ่ึงขณะท่ี
สภาพแวดลอ้มของงานจะเก่ียวพนักบัรางวลัภายนอก โดยส่ิงจูงใจภายในคือรางวลัภายในท่ีเกิดข้ึน 
ณ เวลาของการปฏิบติังานและส่ิงจูงใจภายในจะเป็นแรงจูงใจในการท างานโดยตรง เพราะว่าการ
ท างานจะให้รางวลัได้เป็นส่ิงจูงใจภายในและถูกจูงใจด้วยตนเอง และในทางกลบักันส่ิงจูงใจ
ภายนอกจะเป็นรางวลัภายนอกท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากการท างานไม่ใช่ความพอใจโดยตรง ณ เวลาท่ี
บุคคลก าลงัท างานอยู่เงินเดือน การประกันสุขภาพ การพกัร้อนจะเป็นส่ิงจูงใจภายนอก ปัจจัย
อนามยัไม่ไดจู้งใจเพราะว่าปัจจยัอนามยัไม่ไดก้ระตุน้ให้บุคคลใชค้วามพยายามมากข้ึน แต่ปัจจยั
อนามยัจะตอ้งถูกตอบสนองเพื่อบุคคลน ามาสู่จุดของความเป็นกลางท่ีปัจจยัจูงใจจะมีผลกระทบได ้

  
2. ข้อมูลเบื้องต้นของส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  
 ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมเป็นส่วนหน่ึงของสาย
งานกิจการโทรคมนาคมของส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ ซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัองค์กรจดัสรรคล่ืน
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ความถ่ีและก ากบัการประกอบ กิจการวิทยุกระจายเสียง วิทยุโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม 
พ.ศ. 2553 อนัเป็นกฎหมายท่ีตราข้ึนเพ่ือให้เป็นไปตามมาตรา 47 วรรคสองของรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ท่ีบญัญติัว่า" คล่ืนความถ่ีท่ีใชใ้นการส่งวิทยกุระจายเสียง วิทยุ
โทรทศัน์ และโทรคมนาคมเป็นทรัพยากรส่ือสารของชาติเพื่อประโยชน์สาธารณะให้มีองค์กรของ
รัฐท่ีเป็นอิสระองค์กรหน่ึงท าหน้าท่ีจัดสรรคล่ืนความถ่ีตามวรรคหน่ึง  และก ากบัการประกอบ
กิจการวิทยกุระจายเสียง วิทยโุทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม ทั้งน้ี ตามท่ีกฎหมายบญัญติั ” โดย
ในระหว่างท่ีการแต่งตั้ ง กสทช. ยงัไม่แล้วเสร็จ กฎหมายก าหนดให้คณะกรรมการกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ หรือ กทช. ปฎิบติัหน้าท่ีในฐานะ กสทช. ไปพลางก่อนตามบทเฉพาะกาล 
อยา่งไรก็ตาม เมื่อวนัท่ี 7 ตุลาคม 2554 ไดม้ ีกสทช. จ านวน 11 คน อนัประกอบดว้ยผูเ้ช่ียวชาญจาก
สาขาต่างๆ ท่ีผา่นการสรรหาและคดัเลือกมาก่อนท่ีวุฒิสภาจะมีมติเลือกภายในกรอบเวลาท่ีกฎหมาย
ก าหนด และจึงมีพระบรมราชโองการโปรดเกลา้ฯ แต่งตั้งใหด้  ารงต าแหน่ง กสทช. และมีส านักงาน 
กสทช. เป็นหน่วยงานธุรการ ซ่ึงไดรั้บโอนบรรดากิจการ ทรัพยสิ์น สิทธิ หน้าท่ี หน้ี พนักงานและ
ลูกจา้งและเงินงบประมาณมาจากส านักงาน กทช. ตั้งแต่วนัท่ี 20 ธนัวาคม 2553 เป็นตน้มา โดยมี
เลขาธิการ กสทช. เป็นผูบ้ังคับบัญชาส านักงาน กสทช. และเป็นเลขานุการ กสทช. ในการ
สนบัสนุนการขบัเคล่ือนภารกิจของ กสทช. ดงันั้น จึงสามารถกล่าวไดว้่า ปัจจุบนัคล่ืนความถ่ีและ
การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมของประเทศไทยไดเ้ขา้สู่
ระบบการก ากบัดูแลโดย กสทช. อนัจะน ามาซ่ึงประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนและก่อให้เกิดการ
แข่งขนัโดยเสรีและอย่างเป็นธรรม ทั้งน้ี ส านักงาน กสทช. ไดป้รับสถานะของสถาบนัคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (สบท.) โดยในระยะแรกเร่ิมไดจ้ดัตั้งเป็นกลุ่มงานภายในเทียบเท่า
ระดบัส านัก ภายใตโ้ครงสร้างชัว่คราวของส านักงาน กสทช. และมีโครงสร้างการแบ่งส่วนงาน
ภายในรูปแบบเดิม รวมถึงการปฏิบติัหน้าท่ีของผูป้ฏิบติังานในต าแหน่งเดิมไปก่อนในช่วงเปล่ียนผ่าน 
จนกว่า กทช. ปฏิบติัหนา้ท่ี กสทช. จะมีมติ เป็นอ่ืน หรือจนกว่า กสทช. ท่ีจะเขา้มาปฏิบติัหน้าท่ีจะพิจารณา
เป็นอยา่งอ่ืน ต่อมา ส านกังาน กสทช. ไดมี้ค  าสั่ง ท่ี 51/2554 ลงวนัท่ี 12 เมษายน 2554 จดัตั้งกลุ่มภารกิจ
ดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมเพื่อปฏิบติัหน้าท่ีในภารกิจของ สบท. และอยู่
ภายใต้โครงสร้างชั่วคราวของส านักงาน กสทช. ข้ึนตรงต่อเลขาธิการ กสทช. และมีค าสั่งท่ี 
105/2554 ลงวนัท่ี 2 กนัยายน 2554 มอบอ านาจใหร้องเลขาธิการ กสทช ปฏิบติัการแทนเลขาธิการ 
กสทช. ภายในขอบเขตภารกิจดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม โดยมีอ  านาจในการ
สัง่ อนุญาต อนุมติั ควบคุมก ากบัดูแลและกลัน่กรองงานภายในขอบเขตภารกิจของกลุ่มภารกิจดา้น
การคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ เพื่อใหก้ารบริหารงานของกลุ่มภารกิจดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคฯ ในช่วง
การปฏิบัติภารกิจตามบทเฉพาะกาลเป็นไปด้วยความเรียบร้อยถูกต้องและมีประสิทธิภาพ 



25 

 

จนกระทัง่วนัท่ี 27 มกราคม 2555 กสทช. ไดอ้อกระเบียบ กสทช. ว่าดว้ยการแบ่งส่วนงานภายในของ
ส านกังาน กสทช. พ.ศ. 2555 ซ่ึงมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 28 มกราคม 2555 เป็นตน้มา มีผลท าให้กลุ่ม
ภารกิจด้านการคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมถูกยกเลิกไป โดยได้จดัตั้ งส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม (รท.) ซ่ึงเป็นหน่วยงานภายใตส้ านักงาน 
กสทช. แต่การด าเนินงานของส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ยงัคงเป็นการด าเนินการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมและสอดคลอ้งกบั
ยุทธศาสตร์ด้านการคุ้มครองผู ้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม  (http://tcp.nbtc.go.th/website, 
https://www.nbtc.go.th/, สืบคน้วนัท่ี 23 ธนัวาคม 2563) 

อ านาจหน้าที่  
ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม  ส านักงาน

คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติมีภารกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการก าหนดมาตรการคุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนมิให้ถูกเอาเปรียบจาก
ประกอบการ มาตรการส่งเสริมสิทธิเสรีภาพและความเสมอภาคของประชาชนในการเขา้ถึงการใช้
ประโยชน์คล่ืนความถ่ีและบริการในกิจการโทรคมนาคม ก  าหนดหลกัเกณฑ ์วิธีการ และด าเนินการ
เก่ียวกับการคุ้มครองผูบ้ริโภค กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียน ยุติขอ้ขัดแยง้ระหว่าง
ผูป้ระกอบการและผูบ้ริโภค รวมทั้งสนบัสนุนการปฏิบติังานและเป็นฝ่ายเลขานุการคณะอนุกรรมการ
คุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคมตลอดจนปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บหมอยหมาย โดยมี
อ  านาจหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี    

1. รับเร่ืองร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคมใหค้  าปรึกษาและให้ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผู ้
ร้องเรียน     

2. ติดต่อประสานงานผูร้้องเรียน ผูรั้บใบอนุญาตและผูเ้ก่ียวข้องในกระบวนการเร่ือง
ร้องเรียน    

3. แกไ้ขเร่ืองร้องเรียนในชั้นส านกังาน     
4. ติดตามผลการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนของใบอนุญาต   
5. รวบรวมขอ้เท็จจริง ขอ้กฎหมาย พิจารณาเสนอความเห็นและช้ีแจงเร่ืองร้องเรียนต่อ

คณะอนุกรรมการคุม้ผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม กสทช. และหน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
6. ด าเนนการเพื่อใหม้ีการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทตามท่ีคู่กรณีร้องขอ   
7. จ าท าร่างประกาศกฏหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค  

ในกิจการโทรคมนาคม    
8. ด าเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบังานคดี ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน  

http://tcp.nbtc.go.th/website,%20https:/www.nbtc.go.th/,%20สืบค้นวันที่
http://tcp.nbtc.go.th/website,%20https:/www.nbtc.go.th/,%20สืบค้นวันที่
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9. อ านวยการงานดา้นเลขานุการคณะอนุกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม
10. ปฎิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย      
วิสัยทัศน์     
“ ส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรชั้นน าในระดบัอาเซียนในการก ากบัดูแลและพฒันากิจการ

ส่ือสารเพื่อการพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยนื”        
พันธกิจ    
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

หรือ ส านกังาน กสทช. ท าหนา้ท่ีสนบัสนุน กสทช. ในการจดัสรรคล่ืนความถ่ี การอนุญาตและการก ากบั
การประกอบกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ กิจการวิทยคุมนาคม และกิจการโทรคมนาคมอย่าง
มีประสิทธิภาพโปร่งใส และเป็นท่ียอมรับในระดบัอาเซียน   

ค่านิยมหลักขององค์กร ( Core value)                
Navigating to International       
กา้วไกลสู่สากล       
Building Innovation        
สร้างสรรคน์วตักรรม        
Teamwork & Transparency        
ท างานเป็นทีมและโปร่งใส        
Consistent Professionalism        
เช่ียวชาญอยา่งมืออาชีพ 
ประเด็นยทุธศาสตร์ 
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

หรือ ส านกังาน กสทช. ไดจ้ดัท าแผนยทุธศาสตร์ส านักงาน กสทช. ระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2560 - 2579) 
โดยสอดคลอ้งกบัแผนและยุทธศาสตร์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในระดบัชาติและยกระดบัเพ่ือใชเ้ป็น
กรอบทิศทางการท างานของส านกังาน กสทช. ในระยะยาว   

แผนยุทธศาสตร์ส านักงาน กสทช. ระยะ 20 ปีฯ ไดก้  าหนดวิสัยทศัน์ไวว้่า “ส านักงาน 
กสทช. เป็นองค์กรชั้นน าในระดับอาเซียนในการก ากบัดูแลและพฒันากิจการส่ือสารเพ่ือการพฒันา
ประเทศอยา่งย ัง่ยนื” โดยไดก้  าหนดของส านกังาน กสทช. ระยะ 4 ปี โดยมีความเช่ือมโยงสอดคลอ้ง
กบัแผนยุทธศาสตร์ชาติ แผนการปฏิรูปประเทศ แผนพฒันาดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคมและได้
ถ่ายทอดนโยบาย กสทช. และส านกังาน กสทช. ประจ าปี 2564 และแผนท่ีเก่ียวขอ้งไดแ้ก่ แผนแม่บท
การบริหารคล่ืนความถ่ี  แผนแม่บทกิจการกระจายเสียงและโทรทัศน์  แผนแม่บทกิจการ
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โทรคมนาคม และแผนยทุธศาสตร์ส านกังาน กสทช. ฉบบัท่ี 2 (พ.ศ. 2561 – 2564) ลงสู่การปฏิบติั 
แผนยทุธศาสตร์ส านกังาน กสทช. ฉบบัท่ี 2 

ประเด็นยุทธศาสตร์ 4 ยุทธศาสตร์ ดังนี้  
ยุทธศาสตร์ที่ 1 พฒันาองค์กรให้เป็นองค์กรท่ีมีธรรมาภิบาล และสมรรถนะสูงอย่าง

ย ัง่ยืน (Improving the organization to ensure good governance and become a high performance 
organization in a sustainable fashion)   

สนบัสนุนการพฒันากิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์และกิจการโทรคมนาคมของ
ประเทศใหเ้กิดความย ัง่ยนืดว้ยการยกระดบัขีดความสามารถดา้นการวิจยัและพฒันากิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะ เพื่อลดช่องว่างของความ
เหล่ือมลในการเขา้ถึงและการใชป้ระโยชน์จากดิจิทลั (Digital Divide) รวมทั้งส่งเสริมการวิจยัและ
พฒันานวตักรรมดิจิทลั สร้างพ้ืนฐานความรู้ความเขา้ใจดิจิทลั (Digital Literacy) การใช ้ประโยชน์
จากเทคโนโลยแีละอุปกรณ์การส่ือสารต่างๆ ใหถู้กวิธี สร้างความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร์ให้กบั
ประชาชนให้ มีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาทภารกิจท่ีอยู่ในความ
รับผิดชอบของส านักงาน กสทช. เพื่อไม่ให้ ประชาชนถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม ตลอดจน สร้างเครือข่ายความร่วมมือและ
การใช้ประโยชน์จากเครือข่ายความร่วมมือต่างๆ  ในการก ากับดูแลเพื่อปกป้องคุ้มครอง 
ผลประโยชน์ของประชาชน  

ยุทธศาสตร์ที่ 2 ผลกัดนัการขับเคล่ือนแผนแม่บทท่ีเก่ียวขอ้งให้เกิดผลสัมฤทธ์ิในทิศทางท่ี
สอดคลอ้งกบัการพฒันาประเทศ (Urging the mobilization of relevant master plans to achieve their desirable 
outcomes in accordance with national development)   

สนบัสนุนและเป็นกลไกใหส้ านกังาน กสทช. ในการบริหารจดัการทรัพยากรส่ือสารของ
ชาติอย่างมีประสิทธิภาพส่งเสริมการแข่งขนัเสรีอย่างเป็นธรรม สนับสนุนเน้ือหารายการในเชิง
สร้างสรรค์สังค เพ่ือเอ้ือต่อการพฒันาประเทศผ่านการขบัเคล่ือนแผนแม่บทท่ีเก่ียวขอ้งให้เกิดผล
สัมฤทธ์ิ และมุ่งเน้นให้ส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรดา้นการบริหารคล่ืนความถ่ี และก ากบัดูแล
กิจการฯ ท่ีไดรั้บการยอมรับทั้งในระดบัประเทศและระดบัสากล  

ยุทธศาสตร์ที่  3 เสริมสร้างความเข้มแข็งด้านดิจิทัลเพื่อการพฒันาประเทศอย่างย ัง่ยืน 
(Strengthening digitalization for sustainable national development)   

สนบัสนุนการพฒันากิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมของ
ประเทศใหเ้กิดความย ัง่ยนื ดว้ยการยกระดบัขีดความสามารถดา้นการวิจยัและพฒันากิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม เพื่อประโยชน์สาธารณะ เพื่อลดช่องว่างของความเหล่ือม
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ล ้าในการเขา้ถึงและการใชป้ระโยชน์จากดิจิทลั (Digital Divide) รวมทั้งส่งเสริมการวิจยัและพฒันา
นวตักรรมดิจิทัล สร้างพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจดิจิทัล (Digital Literacy) การใช้ประโยชน์จาก
เทคโนโลยแีละอุปกรณ์การส่ือสารต่าง  ๆใหถู้กวิธี สร้างความมัน่คงปลอดภยัทางไซเบอร์ให้กบัประชาชน
ให้ มีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการในส่วนท่ีเก่ียวข้องกบับทบาทภารกิจท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของ
ส านกังาน กสทช. เพื่อไม่ให ้ประชาชนถูกเอารัดเอาเปรียบจากผูป้ระกอบกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม ตลอดจน สร้างเครือข่ายความร่วมมือและการใชป้ระโยชน์จาก
เครือข่ายความร่วมมือต่างๆ ในการก ากบัดูแลเพื่อปกป้องคุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชน 

ยุทธศาสตร์ที่ 4 ยกระดบัการบริหารจดัการเชิงยทุธศาสตร์ (Enchancing strategic management) 
เพื่อสร้างให้เกิดความเขา้ใจ และความตระหนักรู้ร่วมกัน ถึงปัจจยัความส าเร็จในการ

บริหารจัดการเชิงยุทธศาสตร์ เพื่อให้ทุกองคาพยพได้บูรณาการการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ไปสู่
เป้าหมายการพฒันากิจการอยา่งเป็นระบบ อนัจะเป็นผลดี ต่อการพฒันาประเทศ 

ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  

วิสัยทัศน์  
ส านักงาน กสทช. เป็นองค์กรชั้นน าในระดบัอาเซียนในการก ากบัดูแลและพฒันา

กิจการส่ือสารเพ่ือการพฒันาประเทศอย่างย ัง่ยืน  
อ านาจหน้าที่  
มีภารกิจเก่ียวกับการรับผิดชอบการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้องกับการก าหนดมาตรการ

คุม้ครองสิทธิและเสรีภาพของประชาชนมิให้ถูกเอาเปรียบจากผูป้ระกอบการ มาตรการส่งเสริม
สิทธิเสรีภาพและความเสมอภาคของประชาชนในการเข้าถึงการใช้ประโยชน์คล่ืนความถ่ีและ
บริการในกิจการโทรคมนาคม ก  าหนดหลกัเกณฑ์ วิธีการ และด าเนินการเก่ียวกบัการคุ้มครอง
ผูบ้ริโภค กระบวนการรับและพิจารณาเร่ืองร้องเรียน ยุติข้อขัดแยง้ระหว่างผูป้ระกอบการและ
ผูบ้ริโภค รวมทั้ง สนบัสนุนการปฏิบติังานและเป็นฝ่ายเลขานุการคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค
ดา้นกิจการโทรคมนาคม ตลอดจนปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บหมอยหมาย  

การแบ่งงานภายใน  
1. ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 1 ถึง ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 4 มีหนา้ท่ี    
 1. รับเร่ืองร้องเรียนในกิจการโทรคมนาคมให้ค  าปรึกษาและให้ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัผู ้

ร้องเรียน     
 2. ติดต่อประสานงานผูร้้องเรียน ผูรั้บใบอนุญาตและผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการเร่ือง

ร้องเรียน    
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 3. แกไ้ขเร่ืองร้องเรียนในชั้นส านกังาน     
 4. ติดตามผลการด าเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียนของใบอนุญาต 
 5. รวบรวมขอ้เท็จจริง ขอ้กฎหมาย พิจารณาเสนอความเห็นและช้ีแจงเร่ืองร้องเรียนต่อ

คณะอนุกรรมการคุม้ผูบ้ริโภคดา้นกิจการโทรคมนาคม กสทช. และหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
 6. ด าเนนการเพื่อใหม้ีการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทตามท่ีคู่กรณีร้องขอ 
 7. จ าท าร่างประกาศกฏหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค 

ในกิจการโทรคมนาคม    
 8. ด าเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบังานคดี ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน 
 9. อ านวยการงานด้านเลขานุการคณะอนุกรรมการคุ้มครองผูบ้ริโภคด้านกิจการ

โทรคมนาคม     
 10. ปฎิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
2. ส่วนส่งเสริมสิทธิผูบ้ริโภคและระบบฐานขอ้มูล มีหนา้ท่ี   
    2.1 จดัท าขอ้เสนอนโยบายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
    2.2 ส่ือสารสาธารณะและประชาสัมพนัธ์ในเชิงรุก เพื่อสร้างความตระหนักรู้ให้แก่

ผูบ้ริโภค เพื่อสนับสนุนให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้ความเขา้ใจถึงสิทธิในการใชบ้ริการโทรคมนาคม 
การรับทราบช่องทางในการเรียกร้องสิทธิ การดูแลและคุม้ครองตวัเองอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม
ของผูบ้ริโภค     

    2.3 จดัท าส่ือประชาสมัพนัธแ์ละพฒันาองคค์วามรู้ดา้นการคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ 
ดา้นโทรคมนาคมให้กับผูเ้ก่ียวข้องและเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสิทธิผูบ้ริโภค ตลอดจน
ส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลข่าวสารดา้นโทรคมนาคม   

    2.4  สร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างภาครัฐ ภาคเอกชน และเครือข่ายภาค
ประชาชนในการคุม้ครองผูบ้ริโภค    

    2.5 พัฒนาศกัยภาพและสร้างกระบวนการเรียนรู้ของเครือข่าย  รวมทั้งส่งเสริม 
สนบัสนุนและสร้างความเขม้แข็งของเครือข่าย    

    2.6 จ าท ารายงานประจ าปีของส านัก และพฒันาเน้ือหาและเว็บไซต์ของส านักเพื่อเป็น
ช่องทางส่งผา่นขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน    

    2.7 จดัการฐานข้อมูลระบบรับเร่ืองร้องเรียน (Customer Reletion Management : 
CRM) และจดัท าสถิติขอ้มูลเร่ืองร้องเรียน ตลอดจนการประเมินผลขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัการ
เร่ืองร้องเรียน รวามถึงจดัท าฐานขอ้มูลเครือข่ายผูบ้ริโภคและฐานขอ้มูลเก่ียวกบัการไกล่เกล่ียขอ้
พิพาท 
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    2.8 จดัท าระบบการจดัเก็บเอกสารขอ้มูลเร่ืองร้องเรียนและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัภารกิจของ
ส านกั   

    2.9 ประสานงานกรณีจดัใหม้ีการไกล่เกล่ียขอ้พิพาทในกิจการโทรคมนาคม 
    2.10 ปฏิบติังานอ่ืนๆ ตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  
3. ส่วนอ านวยการ มีหนา้ท่ี     
    3.1 ปฏิบติังานสารบรรณและจดัท าหนงัสือโตต้อบทัว่ไปรวมทั้งการจดัเก็บเอกสาร 
    3.2 จดัท าแผนต่างๆ อาทิ แผนปฏิบติัการประจ าปี แผนงบประมาณ แผนการจดัซ้ือจดั

จา้ง แผนควบคุมภายในและจดัท าตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานประจ าปี เป็นตน้   
    3.3 ติดตามและจัดท ารายงานการด าเนินงานตามแผนต่าง ๆ อาทิ รายงานผลการ

ด าเนินงาน รายงานการเบิกจ่ายงบประมาณ รายงานการจดัซ้ือจดัจา้ง รายงานการควบคุมภายในและ
รายงานตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานประจ าปี เป็นตน้    

    3.4 ปฏิบติังานในฐานะเจา้หนา้ท่ีพสัดุของส านกั อาทิ กลัน่กรองงาน การจดัซ้ือจดัจา้ง 
บริหารสัญญา งานพัสดุครุภัณฑ์ ควบคุม ดูแลรักษา เบิกจ่าย ตรวจสอบ และรายงานผลการ
ตรวจสอบพสัดุคงคลงัประจ าปี เป็นตน้    

    3.5 บริหารการประชุมตลอดจนติดตามผลการประชุมภายในส านกั 
    3.6 ประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งและสนบัสนุนการปฏิบติังาน ตามภารกิจ

หลกัของหน่วยงานตน้สงักดั   
    3.7 ปฏิบติังานอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
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ภาพประกอบที่ 2 โครงสร้างองคก์ารส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ 
        โทรคมนาคมส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์  
         และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  
ที่มา : http://tcp.nbtc.go.th 
 
3. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 อิศรา ศิรมณีรัตน์, และคณะ (2560) ศึกษาปัจจยส่ัวนบุคคลและปัจจยัดา้นลกัษณะงานท่ี
ส่งผลต่อความผกูพนัองคก์ารของบุคลากร มหาวิทยาลยเัทคโนโลยีราชมงคลพระนครผลการวิจยพับว่า  
1) ระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า บุคลากรมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัความผูกพนัต่อองค์การดา้นบรรทดัฐานมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 รองลงมาคือ 
ความผกูพนัดา้นความรู้สึกมีค่าเฉล่ีย 4.18 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการคงอยู่กบัองค์การ มีค่าเฉล่ีย 
3.96 2) ปัจจยัดา้นลกัษณะงานในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า บุคลากรมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะงาน ดา้นความหลากหลายของงานมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.16 รองลงมา 
คือ ดา้นความทา้ทายของงานมีค่าเฉล่ีย 4.08 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความมีอิสระในการปฏิบติังาน 

ผูอ้  านวยการส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค 
ในกิจการโทรคมนาคม 

ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 1  

ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 2 

ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 3 

ส่วนจดัการเร่ืองร้องเรียน 4 

ส่วนส่งเสริมสิทธิผูบ้ริโภคและระบบฐานขอ้มูล 

ส่วนอ านวยการ  

http://tcp.nbtc.go.th/
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มีค่าเฉล่ีย 3.98 3) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัในองค์การ พบว่า ปัจจยัดา้น อายุ สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาส่งผลต่อระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารโดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 และปัจจยดั้านลกัษณะงานด้านความหลากหลายของงานด้านความมีอิสระในการ
ปฏิบติังาน ดา้นความทา้ทายของงาน ดา้นโอกาสในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นโดยภาพรวมส่งผลต่อความ
ผกูพนัต่อมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

จิราภรณ์ กล่ินสุข และภสัสร จินะวงษ ์(2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความผูกพนัต่อ
องคก์รของพนกังานบริษทั ยามาเซอิไทย จ  ากดั วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานบริษทัยามาเซอิไทย จ  ากดั และศึกษาระดับ
ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานบริษทั ยามาเซอิไทย จ  ากดั กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ 
พนกังานบริษทัยามาเซอิไทย จ  ากดั จ  านวน 125 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั
วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าไคสแควร์ ผล
การศึกษาพบว่า พนกังานมีระดบัความคิดเห็นต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยูใ่นระดบั ปานกลาง โดย
เรียงล  าดบัจากมากไปน้อย ดังน้ี ความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน (มาก) ลกัษณะของงาน (มาก) 
ความกา้วหน้าและความมัน่คงในงาน (ปานกลาง) ความสัมพนัธ์กับผูบ้ังคบับญัชา (ปานกลาง) 
เงินเดือนและสวสัดิการ (ปานกลาง) และสถานท่ี ส่ิงอ  านวยความสะดวกและความปลอดภยั (ปาน
กลาง) การทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน 
บริษทั ยามาเซอิไทย จ  ากดั พบว่า เพศ ระดบัการศึกษา และรายไดจ้ากการท างาน มีความสัมพนัธ์
กบัความคิดเห็นต่อความผูกพนัองค์การดา้นลกัษณะของงานดา้นความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา 
ดา้นเงินเดือนและสวสัดิการ และดา้นสถานท่ี ส่ิงอ  านวยความสะดวกและความปลอดภยั แสดงให้
เห็นว่าปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริษทั ยามาเซอิไทย จ  ากดั มีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อ
องคก์าร 
 ปภณ จนัทศาสตร์ (2559) ศึกษาปัจจยัคุณสมบติัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงาน และ
แรงจูงใจท่ีมีผลต่อความผูกพนักบัองค์กรของพนักงานเอกชนระดบัปฏิบติัการในเขตลาดพร้าว -
จตุจกัร ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านลกัษณะส่วนบุคคลในด้านเพศ อายุการศึกษา สถานภาพ 
ระยะเวลาในการปฏิบติังานมีผลต่อความผกู พนักบัองค์กรในส่วนนรายไดไ้ม่มีผลต่อความผูกพนั
กบัองคก์รอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยัดา้นลกัษณะงานในดา้นความอิสระในการ
ท างานและความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการงานมีผลต่อความผูก พนัองค์กร ส่วนในดา้น
ความเขา้ใจในการท างาน ความหลากหลายในการท างาน ความทา้ยทายในการท างานและงานท่ีท า
ตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นนั้นไม่มีผลต่อความผูกพนักบัองค์กรอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 และปัจจยแัรงจูงใจในด้านความก้าวหน้าความมัน่คงในงาน ด้านสภาพแวดลอ้มในการ



33 

 

ปฏิบติังานดา้นความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการมีผลต่อความผูกพนักบั
องคก์รอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 อคัชจัจ์สามิตร (2558) การศึกษาเร่ืองความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานองค์การบริหาร
ส่วนต าบล นิคมพฒันา จงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง เพื่อเปรียบเทียบระดบัความผูกพนัต่อองค์การ
ของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบติังานประเภทของสายงานและรายไดต่้อเดือนเก็บขอ้
มูลจากประชากรทั้งหมดท่ีเป็นพนกังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีปฏิบติัหน้าท่ีอยู่ในองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนิคมพฒันา จ  านวน 95 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามสถิติท่ี
ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย ( ̅) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียโดยการใชสถิ้ติ Compare mean ผลการศึกษา พบว่า ความ
ผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา จงัหวดัระยอง พบว่า ภาพรวม
และทุกด้านมีความผูกพนัอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยด้านบุคลากรมีความเช่ือพร้อมทั้ยอมรับใน
คุณค่าและเป้าหมายขององคก์าร มีค่าเฉล่ียสูงสุดรองลงมาคือ ดา้นมีความปรารถนาอย่างแรงกลา้ท่ี
คงความเป็นสมาชิกขององคก์ารและดา้นความตั้งใจพร้อมท่ีจะใชค้วามพยายามท่ีมีปฏิบติังานอย่าง
เต็มความสามารถเพื่อองคก์ารตามล าดบัส่วนผลการเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารจ าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคลของพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมพฒันา  จังหวดัระยอง พบว่า 
พนกงัานท่ีมีอาย ุ20-30 ปี มีความผูกพนัต่อองค์การ มากกว่า ช่วงอายุอ่ืนๆ พนักงานท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีมีความผกูพนัต่อองคก์ารมากกว่าระดบัการศึกษาอ่ืนๆ พนักงานท่ีมีระยะเวลาใน
การปฏิบติังาน 1-5 ปี มีความผูกพนัต่อองค์การมากกว่าพนักงานท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบติังาน
ในช่วงระยะเวลาอ่ืนๆ พนกังานสายงานประเภท ขา้ราชการมีความผูกพนัต่อองค์การมากกว่า สาย
งานประเภทอ่ืนๆ และพนกังานท่ีมีรายไดต่้อเดือน มากกว่า 40,000 บาท มีความผูกพนัต่อองค์การ
มากกว่า กลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือนในช่วงอ่ืนๆ   

อาคม ล่ามกิจจา (2558) ศึกษาเร่ืองความสมัพนัธข์องวฒันธรรมองค์การกบัความผูกพนั
ของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนต าบลบางเสาธง การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับ
ปัจจัยวฒันธรรมองค์การและความผูกพันต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบางเสาธง 2) ศึกษา
เปรียบเทียบความผูกพนัต่อองค์กรของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนต าบลบางเสาธง  จ  าแนก
ตามปัจจยส่ัวนบุคคล 3) ศึกษาความสมัพนัธข์องวฒันธรรมองคก์ารกบัความผกูพนัต่อองค์การของ
บุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเสาธง ประชากร คือ บุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนต าบล
บางเสาธง จ  านวน 156 คน กลุ่มตวัอยา่งจ  านวนทั้งส้ิน 113 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถามสถิติท่ี
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ใชคื้อความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และสหสมัพนัธข์องเพียร์สนั ผลวิจยั
พบว่า 1. ปัจจยัวฒันธรรมองคก์ารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเสาธงในภาพรวมเห็นดว้ยอยูใ่น
ระดบัมากและความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเสาธงในภาพรวมมี
ความผกูพนัอยูใ่นระดบัมาก 2. ปัจจยส่ัวนบุคคลของบุคลากรท่ีมีอายุอายุงานต าแหน่งงานฝ่ายงาน
และระดบัการศึกษาต่างกนัมีความผกูพนัต่อองคก์าร แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐาน 3. สภาพแวดลอ้มค่านิยมและเครือข่ายวฒันธรรมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกใน
ระดบัปานกลางกบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรในองค์การบริหารส่วนต าบลบางเสาธงท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 ส่วนขนบธรรมเนียมประเพณีมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัน้อย 
ความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรในองคก์ารบริหารส่วนต าบลบางเสาธง ท่ีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.01   

นิรัชพร กรุณกรุด (2558) ศึกษาความผกูพนัต่อองคกร์ของพนกังานโรงพยาบาลสมิติเวช 
สาขาสุขุมวิท ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานโรงพยาบาลสมิติเวช 
สาขาสุขุมวิท อยู่ในระดับมากในการทดสอบสมมติฐาน .พบว่า ปัจจัยลกัษณะองค์กรในด้าน
ความสัมพนัธ์กับผูบ้ังคับบัญชา ความสัมพนัธ์กับผูร่้วมงาน การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน
สภาพแวดลอ้มองคก์รและปัจจยัดา้นลกัษณะงานในดา้นความเขา้ใจในการท างาน ความอิสระใน
การท างานความหลากหลายในการท างานความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการมีผลต่อความ
ผกูพนัต่อองคกร์ของพนกังานโรงพยาบาลสมิติเวช สาขาสุขุมวิทโดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   

ธีรเมธ จนัทวะฤทธ์ิ (2557) ศึกษาเร่ืองปัจจยท่ีัส่งผลต่อความผกูพนัของบุคลากรองค์การ
บริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดัมหาสารคาม การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบั
ความผูกพนัของบุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดัมหาสารคาม ทดสอบ
ปฏิสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อความผูกพนัของบุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดั
มหาสามารคาม ศึกษาปัจจยท่ีัส่งผลต่อความผูกพนัของบุคลากรองค์การบริหารส่วนต าบลใน อ าเภอแกด า 
จงัหวดัมหาสามารคาม และศึกษาขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการเสริมสร้างความผกูพนัของบุคลากรองค์การ
บริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดัมหาสามารคาม กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ 
บุคลากรองคก์ารบริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดัมหาสามารคามจ านวน 95 คน โดยการสุ่ม
กลุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่มและวิธีการสุ่มแบบง่ายเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการจดัเก็บรวบรวม ขอ้มูลเป็น
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าของลิเคร์ทมี 5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั เท่ากบั 0.97 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation), t-test,  F-test (Four-ways ANOVA) วิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ดว้ย
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วิธีการของ LSD (Least significant different) สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธแ์บบเพียร์สัน (Correlation coefficient) และ
การวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ เชิงเสน้ตรง (Multiple linear regression analysis)แบบก าหนดตวั
แปรเขา้ไปในสมการทั้งหมด (Enter method)โดยก าหนดนัยส าคญัในการทดสอบท่ีระดับ 0.05 
ผลการวิจยั พบว่า 1. ระดบัความผกูพนัของบุคลากรองคก์ารบริหารส่วนต าบลในอ าเภอแกด า จงัหวดั
มหาสามารคามโดยรวมอยู่ในระดบั มากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านน พบว่า อยู่ในระดบัมากจ านวน  
6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความตอ้งการมีส่วนร่วมดา้นความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามเพื่อประโยชน์ ดา้น
ความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รดา้นความเช่ือมัน่และยอมรับเป้าหมายและค่านิยมความ
ภกัดีต่อองคก์ร ดา้นการแสดงตนเอง   

ฐิติมา หลกัทอง (2557) ศึกษาเร่ืองความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานบริษทั ผลิตช้ินส่วน
อุตสาหกรรมยานยนต์แห่งหน่ึงในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครจังหวดัชลบุรี  ว ัตถุประสงค์ของ
การศึกษาเพือ่ศึกษาความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานบริษทัผลิตช้ินส่วนอุตสาหกรรมยานยนต์
แห่งหน่ึงในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครจงัหวดัชลบุรี และศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผูกพันต่อองค์การของพนักงานบริษัทผลิตช้ินส่วนอุตสาหกรรมยานยนต์แห่งหน่ึงในนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนครจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ไดแ้ก่ พนักงานบริษทัผลิต
ช้ินส่วนอุตสาหกรรมยานยนตแ์ห่งหน่ึงในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครจงัหวดัชลบุรี จ  านวน 368 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถามสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ 
ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติไคสแควร์ ผลการศึกษาพบว่า พนักงานมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะของงานท่ีท าในภาพรวมอยู่ในระดบัค่อนขา้งดี โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็น
ดา้นความหลากหลายของงานสูงท่ีสุด ส่วนผลการศึกษาความคิดเห็นต่อประสบการณ์ในการท างาน 
พบว่า พนักงานมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต่อประสบการณ์ในการท างานในภาพรวมอยู่ในระดับ
ค่อนข้างดี โดยมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นด้านทัศนคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การสูงท่ีสุด  ผล
การศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังาน พบว่า ความผูกพนัต่อองค์การ
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงโดยมีค่าเฉล่ียความผกูพนัต่อองคก์ารในดา้นความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความ
พยายามอยา่งมากเพื่อประโยชน์ขององคก์ารสูงท่ีสุด ผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความ
ผูกพันต่อองค์การของพนักงานบริษัทผลิตช้ินส่วนอุตสาหกรรมยานยนต์แห่งหน่ึงในนิคม
อุตสาหกรรมอมตะนครจงัหวดัชลบุรี พบว่า เพศ อาย ุหน่วยงานท่ีสงักดั สถานภาพ ระดบัการศึกษา
ของพนักงานไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน  ส่วนรายได้ต่อเดือน 
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ลักษณะของงาน และประสบการณ์ในการท างานของพนักงานมี
ความสมัพนัธต่์อความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังาน  
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พชัรินทร์ ผวินิล (2556) ศึกษาเร่ืองความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจูงใจในการท างานกบัความ
ผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานริษทัไฮเออร์ อิเลคทริค (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) วตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการท างานความผกูพนัต่อองคก์ารและความสมัพนัธร์ะหว่างแรงจูงใจในการ
ท างานกับความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานริษัทไฮเออร์ อิเลคทริค (ประเทศไทย) จ ากัด 
(มหาชน) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนักงาน
ริษัทไฮ เออร์ อิเลคทริค (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t (t-test) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธเ์พียร์สัน ผลการวิจยั 
พบว่า ระดบัแรงจูงใจในการท างานของพนักงานอยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรียงล  าดบัจากมากไป
นอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความรับผดิชอบ ดา้นความส าเร็จในการท างานดา้นการไดก้ารยอมรับนับถือดา้น
ความกา้วหนา้ในการท างานและดา้นลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั ดา้นระดบัความผูกพนัต่อองค์การ 
พบว่า ระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล  าดบัจากมากไป
นอ้ยไดแ้ก่ ดา้นความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามเพื่อประโยชน์ขององค์การรองลงมาคือ ดา้น
ความเช่ือมัน่และยอมรับเป้าหมายขององค์การและดา้นความตอ้งการท่ีจะรักษาความเป็นสมาชิก
ขององคก์ารและการวิเคราะห์ความสมัพนัธพ์บว่า ความส าเร็จในการท างาน การไดก้ารยอมรับนับ
ถือ ลกัษณะของงานท่ีปฏิบติั ความรับผิดชอบและความกา้วหน้าในการท างานมีความสัมพนัธ์กบั
ความผกูพนัต่อองคก์ารโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01   

โสมยสิ์รี มูลทองทิพย ์(2556) ศึกษาเร่ืองความผกูพนัต่อองค์การของบุคลากรท่ีปฏิบติังาน
ในโรงเรียนมธัยมศึกษา อ  าเภอท่ามะกา วตัถุประสงคข์องการศึกษาเพื่อศึกษาระดบัความผูกพนัต่อองค์การ
ของบุคลากรท่ีปฏิบติังานในโรงเรียนมธัยมศึกษาอ าเภอท่ามะกา และวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความผูกพนัองค์การของบุคลากรท่ีปฏิบติังานในโรงเรียนมธัยมศึกษาอ าเภอท่ามะกาโดยเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากบุคลากรท่ีปฏิบติังานในโรงเรียนมธัยมศึกษาอ าเภอท่ามะกา จ  านวน 5 โรงเรียน
โดยใชแ้บบสอบถามในการศึกษาจ านวน 150 คน สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมัพนัธเ์พียร์สนั   

พรทิพย์ ไชยฤกษ์ (2555) ศึกษาเร่ืองความผูกพันต่อองค์การและพฤติกรรมเชิง
สร้างสรรคข์อง บุคลากรสถาบนัวิจยัแสงซินโครตรอน (องค์การมหาชน) วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ระดบัความผกูพนัต่อองคก์าร ระดบัพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ของบุคลากรและเพื่อศึกษาถึงความ
ผูกพันต่อองค์การของบุคลากรท่ีมีผลต่อพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ของบุคลากร  โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากบุคลากร จ  านวน 156 คน สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าเฉล่ีย 
และการวิเคราะห์การถดถอยเชิง พหุแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษา
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พบว่า บุคลากรสถาบนัวิจยัแสงซินโครตรอน (องคก์ารมหาชน) มีระดบัความผูกพนัต่อองค์การอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความผูกพนัต่อองค์การดา้นความรู้สึก ดา้นพฤติกรรม และดา้นการรับ
ตามล าดับและบุคลากรมีระดับพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์อยู่ในระดับมาก  โดยมีพฤติกรรมเชิง
สร้างสรรค์ด้านการแสวงหาโอกาส ด้านความคิดริเร่ิม ด้านผูน้  าทางความคิดและด้านการ
ประยุกต์ใช้ตามล าดับ ส าหรับปัจจัยความผูกพนัต่อองค์การด้านการรับรู้และด้านพฤติกรรมมี
ผลกระทบต่อปัจจยัพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ดา้นการแสวงหาโอกาส ดา้นความคิดริเร่ิม ดา้นผูน้  า
ทาง ความคิดและด้านการประยุกต์ใช้โดยความผูกพนัต่อองค์การด้านการรับรู้ของบุคลากร  มี
ผลกระทบต่อพฤติกรรมเชิงสร้างสรรคด์า้นการประยกุตใ์ชม้ากท่ีสุดและมีผลกระทบต่อพฤติกรรม
เชิงสร้างสรรค์ ด้านการแสวงหาโอกาสน้อยท่ีสุด ความผูกพนัต่อองค์การด้านพฤติกรรมของ
บุคลากร มีผลกระทบต่อพฤติกรรมเชิงสร้างสรรคด์า้นการแสวงหาโอกาสมากท่ีสุดและมีผลกระทบ
ต่อพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์ด้านการประยุกต์ใช้น้อยท่ีสุด  ส าหรับความผูกพนัต่อองค์การด้าน
ความรู้สึกไม่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมเชิงสร้างสรรค์โดยรวมและรายด้านของบุคลากร 
สถาบนัวิจยัแสงซินโครตรอน (องคก์าร มหาชน) 

ตารางสังเคราะห์ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม  
การสังเคราะห์ตัวแปรต้น ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน ระยะเวลาการปฏิบติังาน ต าแหน่งงาน 
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ตารางที่ 2.1 สงัเคราะห์ตวัแปรอิสระ 
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เพศ      

อาย ุ      

ระดบัการศึกษา      

สถานภาพ      

รายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน 

     

ระยะเวลาการปฏิบติังาน      

ต าแหน่งงาน      

 
 การสังเคราะห์ตวัแปรตาม ได้แก่ ความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติความผกูพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การ ความผูกพนั
ดา้นความรู้สึก ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
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ตารางที่ 2.2 สงัเคราะห์ตวัแปรตาม 
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ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร      

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก       

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน      
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บทที ่3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัเร่ืองความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดก้  าหนดวิธีด  าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย          

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัค ร้ังน้ี  คือ บุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ แยกเป็นเพศชายจ านวน 13 คน และเป็นเพศหญิง จ  านวน 34 คน รวม 
47 คน (ขอ้มูลวนัท่ี 25 ธนัวาคม 2563) โดยใชป้ระชาการทั้งหมด  

 
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย  

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
    1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน ระยะเวลาการปฏิบติังาน ต าแหน่งงาน  
    1.2 ปัจจยัดา้นลกัษณะงาน ประกอบดว้ย ความหลากหลายของงาน ความมีอิสระในการ

ปฏิบติังาน ความทา้ทายของงาน ความคาดหวงัในความกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน การมีส่วนร่วมในการ
บริหารงาน งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนธัก์บัผูอ่ื้น  

    1.3 ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างาน ประกอบดว้ย ความรู้สึกว่าตนมีความส าคัญต่อ
องค์การความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ีพึ่งพาได้ความคาดหวงัท่ีได้รับการตอบสนองจากองค์การ  
ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองคก์าร  

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติประกอบดว้ย ความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การ ความผูกพนั
ดา้นความรู้สึก ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเพ่ือเก็บ 

รวบรวมขอ้มูลโดยเป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง ซ่ึงมีลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Close - 
ended Questions) แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการปฏิบติังาน ต าแหน่งงาน มี
ลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check list)  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะงาน ประกอบดว้ย ความหลากหลายของงาน 
ความมีอิสระในการปฏิบติังาน ความทา้ทายของงาน ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน 
การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นทุกดา้นมีรายละเอียดของขอ้
ค าถามดา้นละ 3 ขอ้ รวมทั้งส้ิน 18 ขอ้ โดยการตรวจใหค้ะแนนขอ้ความเป็นทางบวกทั้ง 18 ขอ้ และ
เติมขอ้มูลขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างาน ประกอบดว้ย
ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์รความรู้สึก องคก์ารเป็นท่ีพึ่พาได ้ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองจากองคก์าร ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การทุกดา้นมีรายละเอียดของขอ้ค าถาม
ดา้นละ 3 ขอ้ รวมทั้งส้ิน 12 ขอ้ โดยการตรวจให้คะแนนขอ้ความเป็นทางบวกทั้ง 12 ขอ้ และเติม
ขอ้มูลขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การ ประกอบดว้ย ความผูกพนัดา้น
การคงอยูก่บัองคก์าร ความผกูพนัดา้นความรู้สึก ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน ทุกดา้นมีรายละเอียด
ของขอ้ค าถามดา้นละ 3 ขอ้ รวมทั้งส้ิน 9 ขอ้ โดยการตรวจใหค้ะแนนขอ้ความเป็นทางบวกทั้ง 9 ขอ้ 
และเติมขอ้มูลขอ้คิดเห็นขอ้เสนอแนะ 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 ใชม้าตราวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดับ (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s scale ในการวดัระดับความคิดเห็น ซ่ึงจะให้
เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

การวัดระดับความคิดเห็น 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด   =   5  คะแนน  
เห็นดว้ยมาก   =   4  คะแนน  
เห็นดว้ยปานกลาง   =   3  คะแนน  
เห็นดว้ยนอ้ย   =   2  คะแนน  
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   =   1  คะแนน  
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การแปรผลความหมายของคะแนนโดยใชค้ะแนนเฉล่ีย (Mean) ของคะแนนเป็นตวัช้ีวดั
ก  าหนดเกณฑโ์ดยใชสู้ตรตรค านวณ ดงัน้ี 

คะแนนสูงสุด  – คะแนนต ่าสุด         =    5 – 1         =     0.8  
   จ านวนช่วง                                   5  

ระหว่าง  4.21 – 5.00  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
ระหว่าง  3.41 – 4.20 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
ระหว่าง  2.61 – 3.40  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
ระหว่าง  1.81 – 2.60  หมายถึง  เห็นดวย้นอย้ 
ระหว่าง  1.00 – 1.80  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 

การตรวจสอบเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจัย  
ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการวิจยัและใชก้ารทดสอบเคร่ืองมือโดย

ตรวจความเท่ียงตรงของเน้ือหาและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
1. ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามฉบบัร่างไปเสนออาจารยท่ี์

ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง หาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของค าถามใน
แต่ละขอ้ว่าตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัหรือไม่จากนั้น จึงน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ข
ใหเ้หมาะสม เพ่ือด าเนินการในขั้นตอนต่อไป  

2. ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ  
(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีมีลกษัณะใกล้เคียงกบักลุ่มท่ีจะท าการศึกษาจ านวน 20 คน เพื่อทดสอบ
ความสมบูรณ์ ความชดัเจนของแบบสอบถาและน าคะแนนท่ีไดจ้ากการทดสอบมาค านวณหาความ
เช่ือมัน่ด้วยการน ามาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่เป็นรายข้อและหาค่าความเช่ือมัน่รวมโดยหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient of Alpha) (ศิริชยั พงษ์วิชยั, 2550, หน้า 
147) และใช้เกณฑ์ท่ีน่าจะยอมรับได้ของแบบสอบถามทั้งฉบับ ซ่ึงควรมากกว่า 0.07 ไดผ้ลการ
วิเคราะห์ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

2.1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลผูว้ิจยัได้หาค่าความเช่ือมัน่โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาครอนบคั พบว่า แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลทั้งฉบบัมีค่าความเช่ือมัน่ = 0.931 ดงัตารางท่ี 
3.1 
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ตารางที่ 3.1 ผลการทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคล 

                     ตัวแปร Cronbach’s coefficient alpha 

ปัจจยัส่วนบุคคล                                      0.831 

 
 2.2 แบบสอบถามปัจจัยด้านลักษณะงาน ผูว้ิจัยได้หาค่าความเช่ือมั่นโดยใช้ค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบัค พบว่า รแบบสอบถามปัจจยัลกัษณะงานทั้งฉบบัมีความเช่ือมัน่ = 
0.931 ส่วนผลการหาค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้นพบว่า ดา้นความหลากหลายของงาน ดา้นความมี
อิสระในการปฏิบติังาน ดา้นความทา้ทายของงาน ดา้นความหวงัดีท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการงาน 
ดา้นการมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ด้านงานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น มีค่า 0.829 0.716 
0.927 0.824 0.728 0.827 ดงัตารางท่ี 3.2 
 
ตารางที่ 3.2 ผลการทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ตัวแปร Cronbach’s coefficient alpha 
ความหลากหลายของงาน                                                     0.829 
ความมีอิสระในการปฏิบติังาน                                              0.716 
ความทา้ทายของงาน                                                          0.927 
ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน                               0.824 
การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน                                          0.728 
งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น                                          0.827 

 
2.3 แบบสอบถามปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างาน ผูว้ิจยัไดห้าค่าความเช่ือมัน่โดย

ใชค่้าสมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบคั พบว่าแบบสอบถามปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานทาง
ฉบบั มีค่าความเช่ือมัน่ = 0.901 ส่วนผลการหาค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้นพบว่า รดา้นความรู้สึก
ว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์าร ดา้นความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได้ ดา้นความคาดหวงัท่ีไดรั้บ
การตอบสนองจากองคก์าร ดา้นความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาไดเ้หรอ ดา้นความคาดหวงัท่ีไดรั้บ
การตอบสนองจากองค์การ ดา้นติดต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมีค่า 0.846 0.841 0.912 0.804 
ตามล าดบัดงัตารางงท่ี 3.3 
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ตารางที่ 3.3 ผลการทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัดา้นประสบการณ์ 
    จากการท างาน 

ตัวแปร Cronbach’s coefficient alpha 

ความรู้สึกว่าตนมคีวามส าคญัต่อองคก์าร                0.846 
ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้                      0.841 
ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจาก
องคก์าร      

0.912 

ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองคก์าร                     0.804 
 

2.4 แบบสอบถามความผูกพันต่อองค์การ  ผูว้ิจ ัยได้หาค่าความเช่ือมั่นโดยใช้ค่า
สมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบคั ผมว่าแบบสอบถามความผกูพนัต่อองคก์ารทั้งฉบบั มีค่าความเช่ือมัน่ 
= 0.764 ส่วนผลการหาค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละดา้น พบว่า ดา้นการคงอยู่กบัองค์การ ดา้นความ
ผกูพนัดา้นความรู้สึก ดา้นความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน มีค่า 0.748 0.774. 0.725 ตามล าดบัดงัตาราง
ท่ี 3.4 

 
ตารางที่ 3.4 ผลการตรวจสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามความผกูพนัต่อองคก์าร 

ตัวแปร Cronbach’s coefficient alpha 
ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร                  0.748 
ความผกูพนัดา้นความรู้สึก          0.774 
ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน                                                  0.725 

 
2.5 แบบสอบถามความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครอง

ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติทั้งฉบบัผูว้ิจยัไดห้าค่าความเช่ือมัน่โดยใชค่้าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบคั 
พบว่า แบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าความเช่ือมัน่ = 0.916 ดงัตารางท่ี 3.5 
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ตารางที่ 3.5 ผลการทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากร 
   ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังาน 
   คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ตัวแปร Cronbach’s coefficient alpha 
ความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรของ
บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการ
โทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

0.916 

 
 สรุปได้ว่าแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได้ (ค่าความเช่ือมัน่ท่ีได้มีค่ามากกว่า 0.07)  
จึงสามารถน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้

2. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจัยได้ท าการศึกษาและด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมี
ขั้นตอนดงัน้ี  

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งโดยแจก 
แบบสอบถามความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงาน กสทช. จ านวน 47 ชุด เมื่อกลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามครบ จึง
น ามาบนัทึกและวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติติต่อไปโดยแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดด้  าเนินการดงัน้ี  

    1.1 เมื่อไดรั้บแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ ผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ถูกตอ้งและคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกและท าการจดัเก็บเพ่ิมเติมให้ครบตาม
จ านวนท่ีตอ้งการ  

    1.2 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาบันทึกลงรหัสและตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ี
ก  าหนดไว ้ 

    1.3 ประมวลผลขอ้มูลโดยคอมพิวเตอร์ดว้ยการน าขอ้มูลจากแบบสอบถามมาบนัทึกลง
ในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสงัคมศาสตร์เพื่อประมวลผลและค านวณค่าทางสถิติ  
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2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิด
ทฤษฎีและงานวิจยท่ีัเก่ียวกับความผูกพนัต่อองค์การจากหนังสือ  บทความ วารสาร งานศึกษา 
วิทยานิพนธแ์ละขอ้มูลในระบบออนไลน์  

 
การวิเคราะห์ข้อมลู 

ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได้ทั้ งหมดมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติโปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ค านวณหาค่าสถิติโดยเลือกใชส้ถิติในการ
วิเคราะห์ใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและตอบวตัถุประสงคด์งัน้ี  

1. ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) ใชว้ิเคราะห์และอธิบาย
ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอ้ธิบายระดบัความผูกพนั 
ต่อองคก์าร 

3. ทดสอบสมมติฐาน ใชใ้นการวิเคราะห์หาค่าความแตกต่างของตวัแปรต้น คือ เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน ต าแหน่งงานว่ามี
ความสัมพนัธ์ต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรแตกต่างกนัโดยใช้ค่าที  (t-test) และใชก้าร
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

4..ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product-Moment Correlation 
Coefficient) ใชใ้นการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยดัา้นลกัษณะงาน และปัจจยดัา้นประ
สบการณ์จากการท างานกบัความผูกพนัต่อองค์การโดยหาค่าสหพนัธ์ (r) ซ่ึงค่าท่ีค  านวณไดจ้ะอยู่
ในช่วง -1< r < 1 

โดยการก าหนดเกณฑแ์ปลผลค่า r ดงัน้ี  
ช่วงค่า r          แปลผล 

-0.75< r < -1.00       มีความสมัพนัธม์ากในเชิงลบ 
-0.25< r < -0.74       มีความสมัพนัธป์านกลางในเชิงลบ 
-0.01< r < -0.24           มีความสมัพนัธน์อ้ยในเชิงลบ 

r = 0           ไม่มีค่าความสมัพนัธ ์
0.01< r < 0.24        มีความสมัพนัธน์อ้ยเชิงบวก   
0.25< r < 0.74        มีความสมัพนัธป์านกลางเชิงบวก   
0.75< r < 1.00        มีความสมัพนัธม์ากเชิงบวก    
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บทที ่4 

การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 

การศึกษาความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอตามล าดบัขั้นตอนดงัน้ี  

4.1 สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
4.2 ล  าดบัขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

4.1 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 การวิเคราะห์และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้เกิดความเขา้ใจ
ในการแปลและความหมายของการวิเคาระห์ข้อมูลตรงกัน  ผูว้ิจัยได้ใช้สัญลกัษณ์และค าย่อ
ดงัต่อไปน้ี 

N หมายถึง  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง        
 ̅ หมายถึง       ค่าคะแนนเฉล่ีย (Arithmetic mean) 
S.D  หมายถึง      ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  หมายถึง       ค่าสถิติทดสอบ t – test (Distribution)   
F  หมายถึง       ค่าสถิติทดสอบ F – test (Distribution)     
SS หมายถึง   ผลรวมของค่าความเบ่ียงเบน (Sum of Squares) 
MS หมายถึง   ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบน (Mean Squares) 
r หมายถึง   ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนธแ์บบเพียร์สนั 

ความถดถอยเชิงพหุคูณ  
Sig           หมายถึง       ค่าความน่าจะเป็นท่ีค  านวณไดจ้ากสถิติทดสอบ 
*  หมายถึง        ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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4.2 ล าดับขั้นในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ผูศ้ึกษาไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
ค่าความถ่ี ร้อยละของเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อตัราเงินเดือน ระยะเวลาการปฏิบติังาน 
และต าแหน่งหนา้ท่ีในการปฏิบติังานของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การ
ของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ  

 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ
ของเพศ อายรุะดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการปฏิบติังาน และต าแหน่ง
งานหนา้ท่ีในการปฏิบติังานของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน)  ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 13 27.7 
 หญิง 34 72.3 
2. อาย ุ   
 นอ้ยกว่า/เท่ากบั 25 ถึง 30 ปี     5 10.6 
 31 – 40 ปี 31 66.0 
 41 – 50 ปี 11 23.4 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน)  ร้อยละ 

3. ระดับการศึกษา   
 ต ่ากว่าปริญญาตรี 1    2 
 ระดบัปริญญาตรี 33 68.2 
 ระดบัปริญญาโท 13 27.7 
 ระดบัปริญญาเอก 1   2.1 
4 . สถานภาพ   
 โสด 36   72 
 สมรส 11 23.4 
 หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 0 0.00 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน   
 ต ่ากว่า 15,00 บาท 1  2.1 
 15,001 – 25,000 บาท 18 38.3 
 25,001 – 35,000 บาท 10 21.3 
 35,001 บาท ข้ึนไป 18 38.3 
6. ระยะเวลาการปฏบิัติงาน   
 นอ้ยกว่า 1 ปี 2 4.3 
 1-5 ปี 18 38.3 
 6-10 ปี 24 51.1 
 11 ปี ข้ึนไป 3 6.4 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน (คน)  ร้อยละ 

7. ต าแหน่งงาน   
 ผูบ้ริหารระดบัสูง 0 0.00 
 ผูบ้ริหารระดบักลาง 0 0.00 
 ผูบ้ริหารระดบัตน้ 3 6.4 
 พนกังานประเภทปฏิบติัการระดบัสูง   8 16.7 
 พนกังานประเภทปฏิบติัการระดบักลาง 5 8.1 
 พนกังานประเภทปฏิบติัการระดบัตน้ 6 10.8 
 ลูกจา้งประจ า 23 51.9 
 พนกังานจา้งเหมาบริการ 2 6.1 

รวม 47 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 47 คน 
พบว่า 

เพศ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคคลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 72.3 
และเป็นเพศชาย จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 

อาย ุผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคคลส่วนใหญ่มีช่วงอายรุะหว่าง 30 ถึง 40 ปี จ  านวน 31 คน 
คิดเป็นร้อยละ 66.0 รองลงมาอยูร่ะหว่าง 41-50 ปี จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 23.4 และบุคลากร
ท่ีมีอายนุอ้ยท่ีสุด อยูร่ะหว่าง 25 ถึง 30 ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 10.6 

ระดบัการศึกษา ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคลากรส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 68.2 รองลงมาคือ ระดบัการศึกษาท่ีสูงท่ีสุดระดบัปริญญาโท 
13 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 บุคลากรท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาเอก 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1   และ
บุคลากรท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

สถานภาพ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคลากรส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 36 คน คิด
เป็นร้อยละ 74.2 รองลงมา คือ บุคลากรสถานภาพสมรส จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคลากรส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนตั้งแต่ 
25,001 บาท ถึง 35,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมา คือ รายได ้35,001 บาท ข้ึนไป 
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จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 รายได ้15,001 บาท ถึง 25,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 
และรายไดเ้ฉล่ียนอ้ยท่ีสุดต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 1 คนคิดเป็นร้อยละ 2.1 

ระยะเวลาการปฎิบติังาน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคลากรส่วนใหญ่มีระยะเวลาการปฎิบติังาน
ระหว่าง 6-10 ปีจ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 51.1 รองลงมาคือ ระยะเวลาปฏิบติังาน 1-5 ปี จ  านวน 18 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.3 ระยะเวลาปฏิบติังานระหว่าง 11 ปี ข้ึนไป จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 และ
ระยะเวลาปฏิบติังานระหว่างนอ้ยกว่า 1 ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 

ต าแหน่งงาน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลบุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบติังานในระดบัลูกจา้งประจ า 
จ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 51.9 ปฏิบติังานในระดบัพนกังานประเภทปฏิบติัการระดบัสูง จ  านวน 
8 คน คิดเป็นร้อยละ 16.7 คน ปฏิบติังานในระดบัประเภทปฏิบติัการระดบัตน้ จ  านวน 6 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.8 ปฏิบติังานในระดบัประเภทปฏิบติัการระดบักลาง จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 
ปฏิบติังานในระดบัผูบ้ริหารระดบัตน้ จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 6.4 และระดบัปฏิบติังานท่ีน้อย
ท่ีสุดคือ พนกังานจา้งเหมาบริการ จ  านวน 2 คน คนคิดเป็นร้อยละ 6.1 

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากรส านักรับเร่ือง

ร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

จากการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานของ
กลุ่มตวัอยา่งโดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (Standard Deviation) ไดผ้ล
การวิเคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ความหลากหลายของงาน 
1. งานท่ีท่านปฏิบติัอยูม่ีความหลากหลายท าให้
ท่านมีความกระตือรือร้นอยากท่ีจะปฏิบติังานอยู่
เสมอ           

 
4.02 

 
.793 

 
มาก 

2.งานท่ีท่านปฏิบติัอยูต่อ้งใชค้วามรู้ความสามารถ
และความช านาญหลายดา้นประกอบกนั 

4.20 .805 มาก 

3.งานท่ีท่านปฏิบติัอยูต่อ้งใชค้วามคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นการปฏิบติังาน 

4.16 .891 มาก 

รวม 4.11 .705 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ระดับความหลากหลายของงานของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดบัความคิดเห็นดา้นความหลากหลายของ
งานอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.11 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ งานท่ี
ปฏิบติัอยู่ตอ้งใชค้วามรู้ความสามารถความช านาญหลายดา้นประกอบกนัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ีย 4.20 รองลงมาคืองานท่ีปฏิบติัอยูใ่ชค้วามคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั
มากมีค่าเฉล่ีย 4.16 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคืองานท่ีปฏิบติัอยู่มีความหลากหลายท าให้มีความ
กระตือรือร้นอยากท่ีจะปฏิบติังานอยูเ่สมออยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.02 
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ความมีอิสระในการปฏิบติังาน 
1. องคก์ารเปิดโอกาสใหท่้านเลือกรูปแบบวิธีการ
ท างานของตนเองได ้

 
3.60 

 
.948 

 

 
มาก 

2. ท่านสามารถใชดุ้ลยพินิจและตดัสินใจแกไ้ขปัญหา
ในการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยตนเอง 

3.74 .694 
 

มาก 

3. ท่านสามารถปฏิบติังานในส่วนท่ีท่านรับผดิชอบได้
ดว้ยตนเองภายใตก้ฎระเบียบขององคก์ร 

4.00 .700 มาก 

รวม 3.70 .722 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดบัความมีอิสระในการปฏิบติังานของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในระดบัความคิดเห็นดา้นความมีอิสระในการ
ปฏิบัติงานอยู่ระดับมากมีค่าเฉล่ีย  3.70.เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ความสามารถปฏิบติังานในส่วนท่ีรับผิดชอบไดด้้วยตนเองภายใตก้ฎระเบียบขององค์การอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.00 รองลงมาคือ ความสามารถใชดุ้ลยพินิจและตดัสินใจแกไ้ขปัญหาใน
การปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยตนเองอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.74 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 
องคก์ารเปิดโอกาสใหเ้ลือกรูปแบบวิธีการท างานของตนไดอ้ยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.60 
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ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ความทา้ทายของงาน 
1. ท่านไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานท่ียากแต่ท่านก็
สามารถท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี     

 
4.20 

 
.670 

 

 
มาก 

2. ก็สามารถท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีและทา้
ทายความรู้ความสามารถของท่าน 

3.50 .833 มาก 

3. ขณะปฎิบติังานท่านตอ้งพบกบัปัญหาและท่าน
สามารถแกไ้ขปัญหาใหผ้า่นพน้ไปไดด้ว้ยดีเสมอ 

3.98 .752 มาก 

รวม 3.90 .698 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดบัความทา้ทายของงานของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ใหร้ะดบัความคิดเห็นดา้นความทา้ทายของงานอยู่ในระดบัมากมี
ค่าเฉล่ีย 3.90 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ เมื่อไดรั้บการมอบหมายให้
ปฏิบัติงานท่ียากก็สามารถท าให้ส าเร็จรู้ล่วงไปได้ด้วยดีอยู่ ในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.20 
รองลงมาคือ ขณะปฎิบติังานเมื่อตอ้งพบกบัปัญหาสามารถแกไ้ขปัญหาให้ผ่านไปไดด้ว้ยดีเสมออยู่
ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.98 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ งานท่ีปฏิบติัอยู่เป็นงานท่ีน่าสนใจและ
ทา้ทายความรู้ ความสามารถอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.50 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 
 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

 ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน 
1. การปฎิบัติงานในองค์การน้ีท าให้ท่านมีโอกาส
ประสบความส าเร็จในชีวิตตามจุดมุ่งหมายท่ีท่านวาง
ไวไ้ด ้    

 
4.06 

 
.843 

 

 
มาก 

2. การปฎิบติังานในต าแหน่งของท่านท าใหท่้านมี
โอกาสกา้วหนา้ในสายงาน     

3.90 .886 มาก 

3. ท่านไดรั้บการสนบัสนุนจากองคก์ารในการพฒันา
ความรู้ความสามารถ เช่น การศึกษาต่อ ฝึกอบรม 
สมัมนา เป็นตน้ 

3.94 .652 มาก 

รวม 3.68 .854 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดบัความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการงานของบุคลากร
ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดบัความคิดเห็นด้านความ
คาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานข้ึนอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.68 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือการปฎิบติังานในองคก์ารท่ีท าใหม้ีโอกาสประสบความส าเร็จในชีวิตตาม
จุดมุ่งหมายท่ีไดว้างไวอ้ยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.06 รองลงมาคือ การไดรั้บการสนับสนุนจาก
องคก์ารในการพฒันาความรู้ความสามารถเช่นการศึกษาต่อฝึกอบรมสมัมนาเป็นตน้อยูใ่นระดบัมาก
มีค่าเฉล่ีย 3.94 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือการปฎิบติังานในต าแหน่ง ปัจจุบนัท าให้มีโอกาส
กา้วหนา้ในสายงานอยูใ่นระดบัมากมีค่า 3.90 
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ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย ( ̅)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

 การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน 
1. ท่านมีส่วนร่วมท าใหก้ารบริหารงานขององคก์ารมี
ความเจริญกา้วหนา้             

 
3.82 

 
.873 

 
มาก 

2. องคก์ารของท่านมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็น
ระหว่างผูป้ฏิบติังานกบัผูบ้งัคบับญัชา 

3.98 .845 มาก 

3. ถา้ท่านมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการก าหนด
แนวทางและการวางแผนการปฎิบติังาน 

3.90 .886 มาก 

รวม 3.80 .754 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัการมีส่วนร่วมในการบริหารงานของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดบัความคิดเห็นดา้นการมีส่วนร่วมในการ
บริหารงานอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.80 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ
องค์การมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่างผูป้ฏิบติังานกับผูบ้ังคับบญัชาอยู่ในระดับมากมี
ค่าเฉล่ีย 3.98 รองลงมา คือการมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการก าหนดแนวทางและการวาง
แผนการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.90 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือการมีส่วนร่วมท า
ใหก้ารบริหารงานขององคก์ารมีความเจริญกา้วหนา้อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.82 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

 งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 
1. งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูเ่ป็นงานท่ีตอ้งประสานกบั
ผูร่้วมงานทั้งภายในและภายนอกองคก์าร 

 
4.28 

 
.567 

 
มากท่ีสุด 

2. งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูท่  าใหท่้านไดส้ร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัเพื่อนร่วมงาน   

3.97 .650 มาก 

3. งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูท่  าใหท่้านมีโอกาส
แลกเปล่ียนความเห็นกบับุคลากรทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์าร    

3.81 .856 มาก 

รวม 3.93 .612 มาก 

ปัจจัยด้านลักษณะงานโดยรวม 3.72 .788 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบังานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นของบุคลากรส านักรับ

เร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในระดับความคิดเห็นด้านงานท่ีมีโอกาส
ปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.93 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ งานท่ีรับผดิชอบอยูท่  าใหไ้ดส้ร้างความสมัพนัธอ์นัดีกบัเพื่อนร่วมงานอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 
4.28 รองลงมาคือ งานท่ีรับผดิชอบอยู่เป็นงานท่ีตอ้งประสานกบัผูร่้วมงานทั้งภายในและภายนอก
องค์การอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.97 และข้อท่ีมีค่าน้อยท่ีสุดคือ งานท่ีรับผิดชอบอยู่ท  าให้มี
โอกาสแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับบุคลากรทั้ งภายในและภายนอกองค์การอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.81 
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ตารางที่ 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นลกัษณะงานในภาพรวม 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

1. ความหลากหลายของงาน 4.11 .705 มาก 

2. ความอิสระในการปฎิบติังาน    3.70 .722 มาก 
3. ความทา้ทายของงาน 3.90 .698 มาก 
4. ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน             3.73 .854 มาก 
5. การมีส่วนร่วมในการบริหารงาน 3.80 .754 มาก 
6. งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 3.93 .612 มาก 

รวม 3.91 .851 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นว่าบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  านวน 47 คน ให้ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะงานภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.89 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นความ
หลากหลายของงานอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.12 รองลงมาคือดา้นความทา้ทายของงานอยู่ใน
ระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.11 ดา้นงานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.93 ดา้น
ความมีอิสระในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.80 ดา้นการมีส่วนร่วมในการบริหารงาน
อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.73 และดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความ คาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการ
งานอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.70 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นประสบการณ์การท างาน 

ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ความรู้สึกว่าตนมคีวามส าคญัต่อองคก์าร   
1. องคก์ารใหค้วามส าคญักบัการปฎิบติังานของท่าน
ท าใหท่้านรู้สึกว่าตนเองเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมี
คุณค่า 

 
3.86 

 
1.221 

 
มาก 

2. งานท่ีท่านท าอยูเ่ป็นงานท่ีมีความส าคญัต่อผลส าเร็จ
ขององคก์ร        

3.76 .890 มาก 

3. ท่านไดรั้บการยอมรับว่าเป็นผูท่ี้มคีวามรู้
ความสามารถในการท างานภายในองคก์ร 

3.56 .960 มาก 

รวม 3.75 .753 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ระดบัความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ารของบุคลากรส านกั

รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในระดบัความคิดเห็นดา้นความรู้สึกว่าตนมี
ความส าคญัต่อองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.75 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ องคก์ารใหค้วามส าคญักบัการปฎิบติังานท าใหรู้้สึกว่าตนเองเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณค่า
อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.86 รองลงมาคือ งานท่ีท าอยูเ่ป็นงานท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของ
องคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีความค่าเฉล่ีย 3.76 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือการไดรั้บการยอมรับว่า
เป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถในการท างานภายในองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.56 
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ตารางที่ 4.10 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นประสบการณ์การท างาน 
 

    ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้
1. ท่านคิดว่าองคก์ารของท่านน่าเช่ือถือท าใหท่้าน
รู้สึกสบายใจและมัน่คงเม่ือไดเ้ป็นสมาชิกของ
องคก์าร            

 
3.89 

 
.929 

 
มาก 

2. ท่านรู้สึกเช่ือมัน่เม่ือไดป้ฏิบติังานกบัองคก์าร 3.78 .827 มาก 

3. เมื่อท่านประสบปัญหาในการปฏิบติังานองคก์าร
ของท่านช่วยแกไ้ขปัญหาเป็นอยา่งดี    

3.69 .867 มาก 

รวม 3.76 .815 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ระดบัความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาไดข้องบุคลากรส านักรับ
เร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ใหร้ะดบัความคิดเห็นดา้นความรู้สึกว่าองคก์ารเป็น
ท่ีพึ่งพาไดอ้ยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.76 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
องคก์ารมีความน่าเช่ือถือท าให้รู้สึกสบายใจและมัน่คงเม่ือไดเ้ป็นสมาชิกขององค์การอยู่ในระดบั
มากมีค่าเฉล่ีย 3.89 รองลงมาคือ การรู้สึกเช่ือมัน่เม่ือใดปฏิบัติงานกับองค์การอยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.78 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ เมื่อประสบปัญหาในการท างานองค์การช่วยแกไ้ข
ปัญหาไดอ้ยา่งดีอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.69 
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ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นประสบการณ์การท างาน    

ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

 ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองคก์าร 
1. ท่านไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบจาก
องคก์ารท่ีท่านปฏิบติังานอยูอ่ยา่งโปร่งใสและ
ยติุธรรม       

 
3.72 

 
.912 

 
มาก 

2. ท่านไดรั้บผลตอบแทนจากองคก์ารคุม้ค่ากบัความ
อุตสาหท่ีไดอุ้ทิศตนใหก้บังาน 

3.50 .947 มาก 

3. ท่านไดรั้บประโยชน์จากสวสัดิการขององคก์าร
อยา่งเพียงพอและเหมาะสม     

3.68 .937 มาก 

รวม 3.74 .842 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ระดับความคาดหวงัท่ีได้รับการตอบสนองจากองค์การของ
บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในระดบัความคิดเห็นดา้นความ
คาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.74 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า 
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบจากองคก์ารท่ีการปฎิบติังานอยู่
อย่างโปร่งใสและยุติธรรมอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.72 รองลงมาคือ การไดรั้บประโยชน์จาก
สวสัดิการขององคก์ารอยา่งเพียงพอและเหมาะสมอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.68 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
น้อยท่ีสุด คือ การได้รับผลตอบแทนจากองค์การคุม้ค่ากับความอุตสาหะท่ีไดอุ้ทิศตนให้กบังาน 
อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.50 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นประสบการณ์การท างาน     

ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองคก์าร 
1. ท่านคิดว่าองคก์ารของท่านเป็นองคก์ารท่ีเห็น
คุณค่าและใหค้วามส าคญัต่อบุคลากรเป็นอยา่งมาก      

 
3.75 

 
.959 

 
มาก 

2. เพื่อนร่วมงานของท่านใหค้วามช่วยเหลือดว้ย
ความเต็มใจทุกคร้ังท่ีท่านมีปัญหา 

3.97 .868 มาก 

3. ความสมัพนัธร์ะหว่างท่านกบัเพื่อนร่วมงานมีมิตร
ไมตรีเฟ้ือเผือ่แผต่่อกนั 

4.15 .832 มาก 

รวม 3.80 .756 มาก 
ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างานโดยรวม 3.81 .741 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ระดบัทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การของบุคลากรส านัก

รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติต่อเพื่อน
ร่วมงานและองค์การอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.80 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือความสมัพนัธก์บัเพ่ือนร่วมงานมีไมตรีเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ต่อกนัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 
4.15 รองลงมาคือ เพ่ือนร่วมงานให้ความช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจทุกคร้ังท่ีมีปัญหาอยู่ในระดบั
มากมีค่าเฉล่ีย 3.97.และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือวงการน้ีเป็นวงการท่ีเห็นคุณค่าและให้
ความส าคญัต่อบุคลากรอยา่งมากอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.75 
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ตารางที่ 4.13 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจยัดา้นประสบการณ์ 
     การท างานในภาพรวม 

ปัจจัยด้านประสบการณ์การท างาน ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเหน็  

1. ความรู้สึกว่าตนมคีวามส าคญัต่อองคก์าร 3.77 .859 มาก 
2. ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้ 3.85 .818 มาก 
3. ความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองคก์าร      3.67 .843 มาก 
4. ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองคก์าร   3.99 .758 มาก 

รวม 3.79 .653 มาก 
   
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงใหเ้ห็นว่าบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  านวน 47 คนใหร้ะดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการ
ท างานภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.79 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
คือ ดา้นทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ ดา้น
ความรู้สึกว่าองค์การเ ป็นท่ีพึ่ งพาได้อยู่ในระดับมากมีค่าเฉล่ีย  3.85.ด้านความรู้สึกว่าตน 
มีความส าคญัต่อองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.77 และดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความคาดหวงัท่ี
ไดรั้บการตอบสนองจากองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.67 
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ตารางที่ 4.14 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ 
     บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
     ส านกังาน กสทช 

ความผูกพันต่อองค์การ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความผูกพัน 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 
1. ท่านมีความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะเป็นบุคลากร
ปฏิบติังานใหอ้งคก์ารจนกว่าจะเกษียณอายงุานหรือ
เลิกจา้ง         

 
3.92 

 
1.082 

 
มาก 

2. ท่านยนืหยดัท่ีจะท างานในองคก์ารน้ีต่อไปแม้
โอกาสไดรั้บขอ้เสนอเงินเดือนท่ีสูงกว่าหรือไดรั้บ
การโยกยา้ยไปยงัต าแหน่งท่ีดีกว่า 

 
3.68 

 
1.261 

 
มาก 

3. ท่านกลวัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนหากตอ้ง
ออกจากองคก์ารโดยไม่มีทางเลือกใหม่รองรับ 

3.15 1.362 ปานกลาง 

รวม 3.45 1.043 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ระดบัความผกูพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การของบุคลากรส านัก
รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดบัความผูกพนัดา้นความผูกพนัดา้น
การคงอยูก่บัองค์การอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.45 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ ความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะเป็นบุคลากรปฏิบติังานใหอ้งคก์ารจนกว่าว่าจะเกษียณอายงุาน
หรือเลิกจา้งอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.92 รองลงมาคือการยืนหยดัท่ีจะท างานในองค์การน้ีต่อไป
แมม้ีโอกาสไดรั้บข้อเสนอเงินเดือนท่ีสูงกว่าหรือไดรั้บการโยกยา้ยไปยงัต าแหน่งท่ีดีกว่าอยู่ใน
ระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.68 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือการกลวัความเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนหาก
ตอ้ง ลาออกจากองคก์ารโดยไม่มีทางเลือกใหม่รองรับอยูใ่นระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 3.15 
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ 
    บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังาน 
     คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

ความผูกพันต่อองค์การ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความผูกพัน 

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 
1. ท่านรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดก้า้วเขา้มาเป็นส่วนหน่ึง
ขององคก์ารน้ี        

 
4.11 

 
.776 

 
มาก 

2. ท่านรู้สึกว่าท่านพร้อมเสียสละและใหค้วาม
ร่วมมือกบัองคก์ารทุกดา้นโดยไม่มีความเคลือบ
แคลงใจใดๆ     

3.98 
 

.876 มาก 

3. ท่านรู้สึกช่ืนชมระบบของหน่วยงานเช่นระบบ
การปกครองระบบการท างาน 

3.57 .857 มาก 

รวม 3.79 .752 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดบัความผูกพนัด้านความรู้สึกของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ให้ระดับความผูกพนัด้านความผูกพนัด้าน
ความรู้สึก อยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.79 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ
ความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีได้ก้าวเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงขององค์การน้ีอยู่ในระดับมากมีค่าเฉล่ีย 4.11 
รองลงมาการรู้สึกว่าพร้อมเสียสละและให้ความร่วมมือกบัองค์การทุกด้านโดยมีค่าความเคลือบ
แคลงใจใดใดอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.98 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือความรู้สึกช่ืนชอบ
ระบบของหน่วยงานเช่นระบบการปกครองระบบการท างานอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.57 
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ตารางที่ 4.16 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ 
                      บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
                      ส านกังาน กสทช 

ความผูกพันต่อองค์การ  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความผูกพัน  

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
1. ท่านยนิดีท่ีจะปฏิบติัอยา่งเต็มความสามารถเพื่อ
ช่ือเสียงท่ีดีขององคก์าร     

 
4.25 

 
.879 

 
มากท่ีสุด 

2. ท่านเต็มใจท างานเม่ือไดรั้บมอบหมายงาน
นอกเหนือจากงานในหนา้ท่ีรับผดิชอบ 

4.30 .824 มากท่ีสุด 

3. ท่านปฏิบติังานอยา่งสุดความสามารถเพื่อให้
งานส าเร็จรู้ล่วงทนัเวลาแมจ้ะไม่ไดผ้ลตอบแทน
เป็นพิเศษ      

4.15 .843 มากท่ีสุด 

รวม 4.28 .817 มากที่สุด 
ความผูกพันต่อองค์การโดยรวม 3.75 .834 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ระดบัความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานของบุคลากรส านักรับเร่ือง
ร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ใหร้ะดบัความผกูพนัดา้นความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐานอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.28 เมื่อพิจารณารายขอ้พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือความ
เต็มใจท างานเมื่อไดรั้บมอบหมายนอกเหนือจากงานในหน้าท่ีรับผิดชอบอยู่ในระดับมากท่ีสุดมี
ค่าเฉล่ีย 4.30 รองลงมาคือ การปฎิบติังานอยา่งสุดความสามารถเพื่อให้งานส าเร็จรุร่วงทานเวลาแม้
จะไม่ไดรั้บค่าตอบแทนเป็นพิเศษอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.25 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด
คือ ความยนิดีท่ีจะปฏิบติังานอย่างเต็มความสามารถเพื่อช่ือเสียงท่ีดีของโครงการอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.15 
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ตารางที่ 4.17 ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของ 
   บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม  
    ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการ 
    โทรคมนาคมแห่งชาติ ในภาพรวม 

ความผูกพันต่อองค์การ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความผูกพัน  

1. ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ร           3.57 .895 มาก 

2. ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 3.95 .811 มาก 
3. ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 4.12 .862 มาก 

รวม 3.82 .765 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.17 แสดงใหเ้ห็นว่าบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน

กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ จ  านวน 47 คน ให้ระดับความผูกพนัเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การของ
บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมส านักงาน กสทช. แต่
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.82 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือดา้น
ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.12 รองลงมาคือ ดา้นความผูกพนัดา้น
ความรู้สึกอยู่ในระดับมากมีค่าเฉล่ีย 3.95.และด้านท่ีน้อยท่ีสุด คือ ด้านความผูกพันด้านการ 
คงอยูก่บัองคก์ารอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.57 

 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานเกี่ยวกับความผูกพันต่อองค์การ

ของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

การวิเคราะห์น้ีเป็นการทดสอบสมมุติฐานท่ีตั้งไวโ้ดยใช้ผลการวิเคราะห์หาค่าความ
แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลว่า มีความสัมพนัธ์ต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับ
เร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภค ในกิจการโทรคมนาคมส านักงาน กสทช. แตกต่างกนัโดย
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ ใชค่้าสถิติทดสอบ t-tes อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาปฎิบัติงานและต าแหน่งงานใช้ค่าสถิติทดสอบ F-tes 
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสมัพนัธก์บัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากร
ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

 
ตารางที่ 4.18 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆ จ  าแนกตามเพศ 

ความผูกพันต่อองค์การ เพศ จ านวน ( ̅) (S.D.) t Sig. 
ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บั
องคก์าร 

ชาย 
หญิง 

13 
34 

3.80 
3.24 

.817 
1.160 

1.070 .053 

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก ชาย 
หญิง 

13 
34 

4.12 
3.78 

.482 

.856 
1.103 .295 

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน ชาย 
หญิง 

13 
34 

4.47 
4.12 

.518 

.986 
1.800 .067 

รวม ชาย 
หญิง 

13 
34 

4.08 
3.69 

.519 

.885 
1.946 .054 

 
 จากตารางท่ี 4.18 การเปรียบเทียบความแตกต่างความผูกพนัต่อองค์การตามเพศท่ี
แตกต่างกนัพบว่าในภาพรวมใชค่้าสถิติทดสอบ t-tes ไดค่้า t = 1.946 มีค่า Sig. = .054 ซ่ึงมากกว่าค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปไดว้่า เพศแตกต่างการไม่มีผลต่อความสัมพนัธ์ต่อองค์การเมื่อ
เปรียบเทียบเป็นรายดา้นพบว่า 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารใชค่้าสถิติทดสอบ t-tes ไดค่้า t = 1.070 มีค่า Sig. = 
.053 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.5 แสดงว่าเพศต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนัดา้นการคง
อยูก่บัองคก์าร 

ความผูกพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ t-tes ไดค่้า t = 1.103 มีค่า Sig.=.295 ซ่ึง
มากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า เพศแตกต่างกันไม่มีผลต่อความผูกพนัด้าน
ความรู้สึกความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ t-tes ไดค่้า t = 1.800 มีค่า Sig. = .067 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าประเทศแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความสัมพนัธ์ดา้น
บรรทดัฐาน 
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ตารางที่ 4.19 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆ จ  าแนกตามอาย ุ

ความผูกพันต่อองค์การ อาย ุ จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 
ความผกูพนัดา้นการคง
อยูก่บัองคก์าร 

นอ้ยกว่า/เท่ากบั 
31 ถึง 40 ปี 
41 ถึง 50 ปี    
51 ปี ข้ึนไป        

5 
31 
11 
0 

3.19 
3.45 
3.60 
0.00 

1.242 
.853 
1.054 
0.00 

 
.402 

 
.754 

ความผกูพนัดา้น
ความรู้สึก 

นอ้ยกว่า/เท่ากบั 
31 ถึง 40 ปี 
41 ถึง 50 ปี    
51 ปี ข้ึนไป        

5 
31 
11 
0 

3.70 
3.78 
3.98 
0.00 

.778 

.736 

.659 
0.000 

 
.994 

 
.405 

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

นอ้ยกว่า/เท่ากบั 
31 ถึง 40 ปี 
41 ถึง 50 ปี    
51 ปี ข้ึนไป        

5 
31 
11 
0 

3.74 
4.21 
4.22 
0.00 

.948 

.685 

.419 
0.00 

 
3.812 

 
0.55 

 
รวม 

น้อยกว่า/เท่ากับ 
31 ถึง 40 ป ี
41 ถึง 50 ป ี  
51 ป ีขึ้นไป         

5 
31 
11 
0 

3.65 
3.93 
4.11 
0.00 

.934 

.643 

.652 
0.00 

 
1.408 

 

 
.247 

 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมุติฐานดว้ยค่า F-tes ไดค่้า F = 1.408 มีค่า Sig. = 
.247 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สรุปไดว้่าอายแุตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อ
องคก์าร เมื่อทดสอบเป็นรายดา้นพบว่า ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองค์การใชค่้าสถิติทดสอบ F-
tes ไดค่้า F = .402 มีค่า Sig. = .754 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าอายุแตกต่าง
กนัไม่มีผลต่อความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร  

ความผูกพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .944 มีค่า Sig. = .405 ซ่ึง
มากกว่าระดับนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าอายุแตกต่างกนัไม่ไดม้ีผลต่อความผูกพนัดา้น
ความรู้สึก 
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ความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 3.812 มีค่า Sig. = .055 
ซ่ึงมากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าอายุแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนัดา้น
บรรทดัฐาน 
 
ตารางที่ 4.20 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆ จ  าแนกตาม 

     ระดบัการศึกษา 

ความผูกพันต่อองค์การ ระดับการศึกษา    จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 

ความผกูพนัดา้นการคงอยู่
กบัองคก์าร 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 1 3.84 1.059   
ปริญญาตรี 33 3.42 1.042 1.914 .167 
ปริญญาโท 13 3.16 .864   
ปริญญาเอก           1 3.27 .825   

ความผกูพนัดา้น
ความรู้สึก 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 1 4.00 .760   
ปริญญาตรี 33 3.81 .726  .011 .359 
ปริญญาโท 13 3.74 .654   
ปริญญาเอก           1 3.12 .615   

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 1 4.32 .841   
ปริญญาตรี 33 4.18 .857 .612 .523 
ปริญญาโท 13 4.25 .713   
ปริญญาเอก           1 4.12 .724   

 
รวม 

ต ่ากว่าปริญญาตรี 1 4.18 .821   
ปริญญาตรี 33 3.80 .798 1.364 .264 
ปริญญาโท 13 3.72 .628   
ปริญญาเอก           1 3.50 .699   

 
จากตารางท่ี 4.20 ผลการตรวจสอบสมมุติฐานด้วยค่า F-tes โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ในภาพรวมใช้
ค่าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.364 มีค่า Sig. = .264 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สรุปไดว้่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การเมื่อทดสอบเป็นรายดา้น
พบว่า ความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การใชค่้าสถิติทดสอบ  F-tes ไดค่้า F = 1.914 มีค่า Sig. = 
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.167 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความ
ผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร  

ความผกูพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.011 มีค่า Sig. = .359 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ ความผูกพนั
ดา้นความรู้สึก  

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .612 มีค่า Sig. = .523 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนั
ดา้นบรรทดัฐาน 

 
ตารางที่ 4.21 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆ จ  าแนกตามตามสถานภาพ 

ความผูกพันต่อองค์การ สถานภาพ จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 
ความผกูพนัดา้นการคงอยู่
กบัองคก์าร 

โสด 36 3.80 .939   
สมรส 11 3.44 1.231 .628 .523 
หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

0 3.50 1.112   

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก โสด 36 3.95 .654   
สมรส 11 3.86 .875 .625 .567 
หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

0 3.63 .675   

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

โสด 36 4.33 .675   
สมรส 11 4.12 .948 .589 .526 
หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

0 4.23 1.198   

 
รวม 

โสด 36 3.96 .654   
สมรส 11 3.74 .900 .622 .543 
หย่าร้าง/หม้าย/
แยกกันอยู ่

0 3.80 .915   
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จากตารางท่ี 4.21.ผลการทดสอบสมมุติฐานด้วยค่า  F-tes โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่า ในภาพรวมใช้
ค่าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .622 มีค่า Sig. = .543 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สรุปไดว้่า สภาพแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารเมื่อทดสอบเป็นรายดา้นพบว่า 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .628 มีค่า Sig. = 
.523 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า สถานภาพแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความ
ผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 

ความผูกพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .625 มีค่า Sig. = .567 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า สถานภาพแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ ความผูกพนัดา้น
ความรู้สึก 

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .589 มีค่า Sig. = .526 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า สถานภาพแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนัดา้น
บรรทดัฐาน 
 
ตารางที่ 4.22 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความสมัพนัธต่์อองคก์ารดา้นต่างๆ จ  าแนกตาม 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความผูกพันต่อองค์การ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 

ความผกูพนัดา้นการคงอยู่
กบัองคก์าร 

ต ่ากว่า 15,000 บาท 1 3.79 .725   
15,001 บาท ถึง 
25,000 บาท 

18 3.34 1.125 .687 .579 

25,001 บาท ถึง 
35,000 บาท 

10 3.20 1.045   

35,001 บาท ข้ึนไป 18 3.77 .926   
ความผกูพนัดา้นความรู้สึก ต ่ากว่า 15,000 บาท 1 4.00 .000   

15,001 บาท ถึง 
25,000 บาท 

18 3.79 .724 1.77 .357 

25,001 บาท ถึง 
35,000 บาท 

10 3.90 .657   

35,001 บาท ข้ึนไป 18 4.13 .895   



73 

 

ตารางที่ 4.22 (ต่อ) 

ความผูกพันต่อองค์การ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

ต ่ากว่า 15,000 บาท 1 5.00 .859   
15,001 บาท ถึง 
25,000 บาท 

18 4.12 .861 1.715 .168 

25,001 บาท ถึง 
35,000 บาท 

10 4.56 .716   

35,001 บาท ข้ึนไป 18 4.22 .841   
 
 

รวม 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 1 4.21 .322   
15,001 บาท ถงึ 
25,000 บาท 

18 3.70 .789 1.168 .345 

25,001 บาท ถงึ 
35,000 บาท 

10 3.81 .679   

35,001 บาท ขึ้นไป 18 4.19 .823   
 

จากตารางท่ี 4.22.ผลการทดสอบสมมุติฐานด้วยค่า  F-tes โดยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าในภาพรวมใช้
ค่าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.168 มีค่า Sig. = .345 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สรุปไดว้่ารายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนักบัองค์การเมื่อทดสอบเป็นรายดา้น
พบว่า  

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = . 687 มีค่า Sig. 
= .579 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัไม่มีผล
ต่อความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 

ความผกูพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.077 มีค่า Sig. = .357 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า แตกต่างกนัไม่มีผลต่อ ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.715 มีค่า Sig. = .168 
ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความ
ผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 
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ตารางที่ 4.23 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆจ าแนกตาม 
    ระยะเวลาการปฎิบติังาน 

ความผูกพันต่อองค์การ ระยะเวลาการ
ปฎิบัตงิาน 

จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 

ความผกูพนัดา้นการคงอยู่
กบัองคก์าร 

นอ้ยกว่า 1 ปี 2 3.21 .720   
1-5 18 3.37 1.113 .297 .911 
6-10 24 3.50 .894   
11 ปี ข้ึนไป 3 3.20 .755   

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก นอ้ยกว่า 1 ปี 2 4.03 1.124   
1-5  18 3.56 .750 1.055 .424 
6-10 24 3.92 .715   
11 ปี ข้ึนไป 3 3.30 .318   

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

นอ้ยกว่า 1 ปี 2 4.45 .829   
1-5 18 4.16 .846 .599 .681 
6-10 24 4.24 .924   
11 ปี ข้ึนไป 3 4.00 .469   

 
รวม 

น้อยกว่า 1 ป ี 2 3.90 .697   
1-5 18 3.75 .852 .491 .798 
6-10 24 4.12 .465   
11 ป ีขึ้นไป 3 3.59 .841   

 
จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมุติฐานด้วยค่า  F-tes โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่าในภาพรวมใช้
ค่าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .491 มีค่า Sig. = .798 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สรุปไดว้่าระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การ เมื่อทดสอบเป็นราย
ดา้นพบว่า 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F= .297 มีค่า Sig. = 
.991 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ระยะเวลาการปฎิบติังานแตกต่างกนัไม่มี
ผลต่อความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 
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ความผกูพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.055 มีค่า Sig. = .424 ซ่ึง
มากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ระยะเวลาการปฎิบติังานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ 
ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .599 มีค่า Sig. = .681 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ระยะเวลาการปฎิบติังานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความ
ผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 

 
ตารางที่ 4.24 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆจ าแนกตามต าแหน่งงาน 

ความผูกพันต่อองค์การ ต าแหน่งงาน จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 
ความผกูพนัดา้นการคง
อยูก่บัองคก์าร 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 0 3.40 1.059   
ผูบ้ริหารระดบักลาง 0 3.61 .830 .329 .812 
ผูบ้ริหารระดบัตน้ 3 3.75 1.246   
พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัสูง 

8 3.78 .759   

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบักลาง 

5 3.87 .753   

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัตน้ 

6 3.82 .509   

ลูกจา้งประจ า 23 3.79 .855   
พนกังานจา้งเหมา
บริการ 

2 3.25 .711   
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ) 

ความผูกพันต่อองค์การ ต าแหน่งงาน จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 
ความผกูพนัดา้น
ความรู้สึก 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 0 3.78 .784   
ผูบ้ริหารระดบักลาง 0 3.63 .840 .264 .353 
ผูบ้ริหารระดบัตน้ 3 3.77 .958   
พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัสูง 

8 3.79 .757   

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบักลาง 

5 3.82 .750   

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัตน้ 

6 3.89 .501   

ลูกจา้งประจ า 23 3.80 .845   
พนกังานจา้งเหมา
บริการ 

2 4.00 .000   

ความผกูพนัดา้นบรรทดั
ฐาน 

ผูบ้ริหารระดบัสูง 0 4.23 1.059   
ผูบ้ริหารระดบักลาง 0 4.11 .830   
ผูบ้ริหารระดบัตน้ 3 3.82 1.246   
พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัสูง 

8 3.76 .759 1.258 .847 

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบักลาง 

5 3.85 .753   

พนกังานปฏิบติัการ
ระดบัตน้ 

6 3.81 .509   

ลูกจา้งประจ า 23 3.80 .855   
พนกังานจา้งเหมา
บริการ 

2 5.00 .000   
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ) 

ความผูกพันต่อองค์การ ต าแหน่งงาน จ านวน ( ̅) (S.D.) F Sig. 
 
 
 
 
 

รวม 

ผู้บริหารระดับสงู 0 3.87 .816   
ผู้บริหารระดับกลาง 0 3.76 .697 .513 .754 
ผู้บริหารระดับตน้ 3 3.73 .867   
พนักงานปฏบิัติการ
ระดับสูง 

8 3.70 .758   

พนักงานปฏบิัติการ
ระดับกลาง 

5 3.98 .706   

พนักงานปฏบิัติการ
ระดับต้น 

6 3.49 .672   

ลูกจ้างประจ า 23 3.75 .861   

พนักงานจ้างเหมา
บริการ 

2 3.25 .768   

 
จากตารางท่ี 4.24.ผลการทดสอบสมมุติฐานด้วยค่า F-tes โดยการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พบว่าในภาพรวมใช้
ค่าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .513 มีค่า Sig. = .754 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
สรุปไดว้่าระยะเวลาปฏิบติังานแตกต่างกันไม่มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การเมื่อทดสอบเป็นราย
ดา้นพบว่า 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F= .329 มีค่า Sig. = 
.812 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความ
ผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 

ความผูกพนัดา้นความรู้สึกใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = .264 มีค่า Sig. = .853 ซ่ึง
มากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อ ความผูกพนั
ดา้นความรู้สึก 

ความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานใชค่้าสถิติทดสอบ F-tes ไดค่้า F = 1.258 มีค่า Sig. = .353 
ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงว่า ต  าแหน่งงานแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความผูกพนั
ดา้นบรรทดัฐาน  
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สมมุติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านลกัษณะงานมีความสัมพนัธ์กับความผูกพนัต่อองค์การของ
ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

 
ตารางที่ 4.25 แสดงค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะงานกบัความผกูพนัต่อองคก์าร 

 
 

ปัจจัย 
ด้านลักษณะงาน 

ความผูกพันต่อองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านการคงอยู่ 
กับองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านความรู้สึก 

ความผูกพัน 
ด้านบรรทัดฐาน 

ภาพรวม 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 

1. ความหลากหลาย 
ของงาน 

.556* .000 .634* .000 .585* .000 .649* .000 

2. ความอิสระในการ
ปฏิบติังาน 

.513* .002 .554* .000 .467* .000 .587* .000 

3. ความทา้ทายของงาน .386* .004 .524* .000 .495* .002 .542* .000 
4. ความคาดหวงัที่จะ
กา้วหนา้ในหนา้ที่การงาน 

.341* .000 .462* .000 .390* .000 .429* .004 

5. การมีส่วนร่วมในการ
บริหารงาน 

.546* .002 .570* .000 .543* .000 .607* .000 

6. งานที่มีโอกาส
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ้ื่น 

.397* .002 .479* .000 .570* .000 .549* .000 

รวม .570* .000 .689* .000 .658* .000 .716* .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.25 แสดงค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นลกัษณะงานกบัความผูกพนัต่อ
องค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม 
ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พบว่า 
ในภาพรวมปัจจัยลกัษณะงาน บุคลากรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับ ผูกพนัต่อองค์การอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .716 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า 
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ดา้นความหลากหลายของงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมาก
ท่ีสุด มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r=.649 รองลงมาคือด้านการมีส่วนร่วมในการบริหารงานมี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ r = .607 ดา้นความมี
อิสระ ในการปฏิบัติงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r = .587 ดา้นงานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนั
ต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .549 ดา้นความทา้ทายของงาน มีความสมัพนัธท์างบวก
กบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .542 และด้านความคาดหวงัท่ีจะ
กา้วหน้าในหน้าท่ีการงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r = .429 เมื่อพิจารณาตามความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆพบว่า 

ความผูกพันด้านการคงอยู่กับองค์การพบว่า  ปัจจัยลักษณะงานของบุคลากรมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .570 เมื่อพิจารณาปัจจยัลกัษณะงานเป็นรายไดพ้บว่าดา้น
ความหลากหลายของงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์การมากท่ีสุดมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .556 รองลงมาคือดา้นการมีส่วนร่วมในการบริหารงานมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .546 ดา้นความมีอิสระในการ
ปฏิบติังานมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .513 
ดา้นความท้าทายของงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r=.397 ดา้นงานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนั
ต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .386 และดา้นความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการ
งานมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .341 

ความผกูพนัดา้นความรู้สึกพบว่าปัจจยัลกัษณะงานของบุคลากรมีความสมัพนัธ์ทางบวก
กบัความผกูพนัดา้นความรู้สึกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r 
= .689 เมื่อพิจารณาปัจจัยลักษณะงานเป็นรายด้านพบว่าด้านความหลากหลายของงานมี
ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความ ผูกพนัต่อองค์การมากท่ีสุดมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .634 
รองลงมาคือด้านการมีส่วนร่วมในการบริหารงาน มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อ
องคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .570 ดา้นความมีอิสระในการปฏิบติังานมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .554 ดา้นความทา้ทายของงาน
มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ r = .524 ดา้นงานท่ี
มีโอกาสปฏิสัมพันธ์กับผูอ่ื้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
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สหสัมพนัธ์ r = .479 และ ดา้นความคาดหวงัท่ีจะกา้วหน้าในหน้าท่ีการงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .462 

ความผูกพันด้านบรรทัดฐานพบว่าปัจจัยลักษณะงานของบุคลากรมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r = .658 เมื่อพิจารณาปัจจยัลกัษณะงานเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นความหลากหลายของงาน
มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความสมัพนัธต่์อองคก์ารมากท่ีสุดมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .585 
รองลงมาคือด้านงานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กับผูอ่ื้นมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อ
องค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ r =..570.ด้านการมีส่วนร่วมในการบริหารงานมีค่า
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์การมี ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  r=.543  
ดา้นความท้าทายของงานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r = .495 ดา้นความมีอิสระในการปฏิบติังานมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .467 และดา้นความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน
มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์าร มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .390 

 
สมมุติฐานที่ 3 ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสมัพนัธก์บัความผูกพนัต่อ

องคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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ตารางที่ 4.26 แสดงค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานกบัความผกูพนั 
     ต่อองคก์าร 

 
 

   ปัจจัยด้านประสบการณ์ 
จากการท างาน 

ความผูกพันต่อองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านการคงอยู่ 
กับองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านความรู้สึก 

ความผูกพัน 
ด้านบรรทัดฐาน 

 
ภาพรวม 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 

1. ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญั
ต่อองคก์าร 

.572* .000 .638* .000 .579* .000 .631* .000 

2. ความรู้สึกว่าองค์การเป็นที่
พึ่งพาได ้

.384* .005 .574* .000 .550* .000 .537* .000 

3.  ความคาดหวังที่ ได้รับการ
ตอบสนองจากองคก์าร  

.423* .001 .452* .000 .389* .005 .458* .000 

4. ทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและ
องคก์าร 

.358* .003 .509 .000 .564* .000 .526* .000 

รวม .524* .000 .648* .000 .612* .000 .661* .000 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.26 แสดงค่าสหสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานกบั
ความผูกพันต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ พบว่า ในภาพรวมปัจจัยดา้นประสบการณ์จากการท างานของบุคลากรมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความสมัพนัธต่์อองคก์ารมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ ์
r = .661 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองค์การมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมากท่ีสุดมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ r = .631รองลงมาคือดา้น
ความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ีพึ่ งพาได้มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์การมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .537 ด้านทัศนคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = . 526 และดา้นความคาดหวงั 
ท่ีได้รับการตอบสนองจากองค์การมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .458 เมื่อพิจารณาตามความผกูพนัต่อองคก์ารดา้นต่างๆพบว่า 
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ความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การพบว่าปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างาน
ของบุคลากร มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารอยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .524 เมื่อพิจารณาปัจจยัดา้นประสบการณ์จาก
การท างานเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ารมีความสมัพนัธท์างบวก
กบัความผูกพนัต่อองค์การมากท่ีสุดมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .572 รองลงมาคือดา้นความ
คาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองคก์ารมีความสมัพนัธท์างบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .423 ดา้นความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ีพึ่งพาไดม้ีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .384 และดา้นทศันคติต่อเพื่อนร่วมงาน
และองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = 
.358 

ด้านความรู้สึกพบว่า  ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างานของบุคลากรมี
ความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัดา้นความรู้สึกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .648 เมื่อพิจารณาปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานเป็นรายดา้น
พบว่า ด้านความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ารมากท่ีสุดมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .638 รองลงมาคือดา้นความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ี
พึ่งพาไดม้ีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .574 
ดา้นทัศนคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพนัต่อองค์การ  
มีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ r = .509 และดา้นความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจากองค์การมี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = . 452 

ความผูกพันด้านบรรทัดฐานพบว่า  ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างานของ
บุคลากรมีความ สมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัดา้นบรรทดัฐานอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 มีสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .612 เมื่อพิจารณาปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานเป็นราย
ดา้นพบว่า ดา้นทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อ
องค์การมากท่ีสุด มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ r = .579 รองลงมาคือ ด้านความรู้สึกว่าตนมี
ความส าคัญต่อองค์การมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์การมากท่ีสุด  มีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .564 ดา้นความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ีพึ่งพาไดม้ีความสัมพนัธ์ทางบวก
กบัความผกูพนัต่อองคก์ารมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์r = .550 และดา้นความคาดหวงัท่ีไดรั้บการ
ตอบสนองจากองค์การ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์การมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์r = .389 
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ตารางที่ 4.27 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1 

 
   ปัจจัยด้านประสบการณ์ 

จากการท างาน 

ความผูกพันต่อองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านการคงอยู ่
กับองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านความรู้สึก 

ความผูกพัน 
ด้านบรรทัดฐาน 

 
ภาพรวม 

1. เพศ     

2. อาย ุ - - - - 

3. สถานภาพ - - - - 

4. ระดบัการศึกษา - - - - 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน - - - - 

6. ระยะเวลาการปฏิบตังาน - - - - 

7. ต  าแหน่งงาน - - - - 

  
  หมายถึง มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- หมายถึง ไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.28 แสดงผลสรุปการทดสอบทางสมมุติฐานท่ี 2 

 
   ปัจจัยด้านลักษณะงาน 

ความผูกพันต่อองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านการคงอยู ่
กับองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้าน

ความรู้สึก 

ความผูกพัน 
ด้านบรรทัดฐาน 

 
ภาพรวม 

1. ความหลากหลายของงาน     

2. ความทา้ทายของงาน           
3. ความทา้ทายของงาน           

4. ความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้
ในหนา้ท่ีการงาน 

    

5. การมีส่วนร่วมในการ
บริหารงาน 

    

6. งานท่ีมีโอกาสปฏิสมัพนัธ์
กบัผูอ่ื้น 

    

 
 หมายถึง มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- หมายถึง ไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์ารทุกดา้น 
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ตารางที่ 4.29 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานท่ี 3 

 
   ปัจจัยด้านประสบการณ์ 

จากการท างาน 

ความผูกพันต่อองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้านการคงอยู ่
กับองค์การ 

ความผูกพัน 
ด้าน

ความรู้สึก 

ความผูกพัน 
ด้านบรรทัดฐาน 

 
ภาพรวม 

1. ความรู้สึกว่าตนมี
ความส าคญัต่อองคก์าร 

    

2. ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็น
ท่ีพึ่งพาได ้

    

3. ความคาดหวงัท่ีไดรั้บ
การตอบสนองจากองคก์าร       

    

4. ทศันคติต่อเพื่อร่วมงาน
และองคก์าร 

    

 
 หมายถึง มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- หมายถึง ไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างานมีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์การทุกด้าน
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บทที ่5  

สรุปผลการวิจัย อภิปลายรายงานผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยเร่ืองความผูกพต่ัอองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง
ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) ระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากร
ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภค ในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน
บุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานกบัความผกูพนัต่อองคก์าร
ของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ และ3) แนวทาง
ในการพฒันาความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 

การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) กลุ่มตวัอย่างท่ีใชคื้อ
บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ แยกเป็นเพศชาย จ  านวน 13 คน 
และเป็นเพศหญิง จ  านวน 34 คน รวม 47 คน จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 47 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั
เชิงปริมาณผูว้ิจัยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) แบบมีโครงสร้าง ซ่ึงมีลกัษณะค าถามปลายปิด 
(Closed-ended Questions) 4 ส่วนและใชส้ถิติในการวิเคราะห์ลกัษณะของขอ้มูลสอดคลอ้งและตอบ
วตัถุประสงค์โดยใชค่้าร้อยละ (Percentage) และค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์
และอธิบายปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นลกัษณะงานและปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานและ
ความผูกพนัต่อองค์การของกลุ่มตวัอย่างใชค่้าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) อธิบายระดบัความผูกพนัต่อองค์การใช้การทดสอบสมมุติฐานวิเคราะห์หาค่าความ
แตกต่างของตัวแปรตน้ว่า มีความสัมพนัธ์ต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรแตกต่างกัน
หรือไม ่โดยใช ้t-tes กรณีตวัแปรตน้มี 2 กลุ่ม และใช ้F-tes กรณีตวัแปรตน้มีมากกว่า 2 กลุ่ม โดย
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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สรุปการวิจัย 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งการวิจยั พบว่า บุคลากร

ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายโดยเป็น
เพศหญิง ร้อยละ 72.3 และเป็นเพศชาย ร้อยละ 27.7 อายขุองบุคลากรส่วนใหญ่อยูร่ะหว่าง 31 ถึง 40 
ปีคิดเป็นร้อยละ 66.0 มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด ร้อยละ 68.2 สถานภาพของ
บุคลากรส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพโสด ร้อยละ 72.0 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 
25,001 บาท ถึง 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 38.3 ระยะเวลาการปฎิบติังานของบุคลากรส่วนใหญ่อยู่
ระหว่าง 6-10 ปี  ร้อยละ 51.1.และบุคลากรส่วนใหญ่ปฏิบัติงานในต าแหน่งลูกจ้างประจ า 
คิดเป็นร้อยละ 51.9 

ปัจจัยด้านลักษณะงาน 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 
3.72 ( ̅ = 3.72,S.D. = .6612,ระดบัมาก) เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากโดย
ดา้นความหลากหลายของงานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.11 ( ̅ = 4.11,S.D. = .705,ระดบัมาก) รองลงมา
คือดา้นความทา้ทายของงานมีค่าเฉล่ีย 3.93 ( ̅ = 3.93,S.D. = .612,ระดบัมาก) ดา้นงานท่ีมีโอกาส
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นมีค่าเฉล่ีย 3.90 ( ̅ = 3.90,S.D. = .698,ระดบัมาก) ดา้นความมีอิสระในการ
ปฏิบติังานมีค่าเฉล่ีย 3.80 ( ̅ = 3.80,S.D. = .754,ระดบัมาก) ดา้นการมีส่วนร่วมในการบริหารงานมี
ค่าเฉล่ีย 3.70 ( ̅ = 3.70,S.D. = .722,ระดบัมาก) และดา้นท่ีน้อยท่ีสุดคือ ดา้นความคาดหวงัท่ีจะ
กา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานมีค่าเฉล่ีย 3.68 ( ̅ = 3.68,S.D. = .854,ระดบัมาก)  

ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.81 ( ̅ = 3.81,S.D. = .741,ระดบัมาก) เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่าพบว่า ทุก
ดา้นอยู่ในระดบัมากโดยดา้นทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  3.80 ( ̅ = 
3.80,S.D.=.756,ระดบัมาก) รองลงมาคือดา้นความรู้สึกว่าองค์การเป็นท่ีพึ่งพาได้ มีค่าเฉล่ียท่ี 3.76 
( ̅ = 3.76,S.D. = .815,ระดบัมาก) ดา้นความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์ารมีค่าเฉล่ีย 3.75 ( ̅ = 
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3.75,S.D. = .753,ระดบัมาก) และดา้นท่ีนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองจาก
องคก์าร มีค่าเฉล่ีย 3.74 ( ̅ = 3.74,S.D. = .842,ระดบัมาก) 

ความผูกพันต่อองค์การของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและ

คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ 
และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การดา้นต่างๆ โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากมีค่าเฉล่ีย 3.75 ( ̅ = 3.75, S.D. = .834,ระดบัมาก) เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นความผูกพนัดา้น
บรรทดัฐานมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.28 ( ̅ = 4.28,S.D. = .815,ระดบัมาก) รองลงมาคือดา้นความผูกพนั
ดา้นความรู้สึกมีค่าเฉล่ีย 3.79 ( ̅ = 3.79,S.D. = .752,ระดบัมาก) และดา้นท่ีน้อยท่ีสุดคือดา้นความ
ผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารมีค่าเฉล่ีย 3.45 ( ̅ = 3.45,S.D. = 1.043,ระดบัมาก) 

สรุปผลการทดสอบสมมุติฐานการศึกษา 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสมัพนัธก์บัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากร

ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 

สถิติทดสอบหาความแตกต่าง t-tes ในกรณีการเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม เพื่อศึกษาว่า 
ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับ
เร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติแตกต่างกนั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นเพศ พบว่า ในภาพรวมเพศต่างกนัมี ถา้ผลต่อความผูกพนัต่อ
องคก์ารไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า เพศ
ต่างกนัมีผลต่อความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์การความผูกพนัดา้นความรู้สึกและความผูกพนั
ดา้นบรรทดัฐานไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สถิติทดสอบหาค่าความแตกต่าง F-tes เพื่อศึกษาว่าความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้น อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาปฏิบติังาน ต าแหน่งงาน มีผล
ต่อความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติแตกต่างกนั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านอายุ ในภาพรวมอายุแตกต่างกันมีผลต่อความผูกพนัต่อ
องคก์ารไม่แตกต่างกนัอยา่งมีในยะส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อายุ
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แตกต่างกนัมีผลต่อความผูกพนัด้านการคงอยู่กบัองค์การความผูกพนัดา้นความรู้สึกและความ
ผกูพนัดา้นบรรทดัฐานไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษาพบว่า ในภาพรวมระดบัการศึกษาต่างกนัมีผล
ต่อความผกูพนัต่อองคก์ารไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่าระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารความผกูพนัดา้น
ความรู้สึกความผกูพนั ดา้นบรรทดัฐานไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้น สถานภาพ พบว่า ใน ภาพรวมสถานภาพแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความผกูพนัต่อองคก์ารไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เมื่อพิจารณารายดา้น
พบว่าสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อความผูกพันด้านการคงอยู่กับองค์การความผูกพนัด้าน
ความรู้สึกและความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบว่าในภาพรวมรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนั มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อความผูกพนัดา้นการคงอยู่
กบัองค์การ ความผูกพนัด้านความรู้สึก และความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านระยะเวลาปฏิบัติงานพบว่า ในภาพรวมระยะเวลาการ
ปฏิบติังานแตกต่างกนัมีผลต่อความผกูพนัต่อองค์การไม่แตกต่างกันอย่างมีในยะส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าระยะเวลาการปฏิบติังานแตกต่างกนัมีผลต่อความผูกพนั
ดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารความผกูพนั ดา้นความรู้สึกและความผูกพนัดา้นบรรทดัฐานไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นต าแหน่งงานพบว่า ในภาพรวมต าแหน่งงานแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความผกูพนัต่อองคก์ารไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่าต าแหน่งงานแตกต่างกนั มีผลต่อความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์ารมีความผกูพนัดา้น
ความรู้สึกและความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีในนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมุติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านลกัษณะงานและปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างานมี
ความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะงานมีความสมัพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับ
เร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
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กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ในภาพรวมปัจจยัดา้นลกัษณะงานกบัความผูกพนั
ต่อองค์การพบว่า  ในภาพรวมปัจจัยลักษณะงานของบุคลากรมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความสมัพนัธต่์อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อ
องคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติพบวา่ ในภาพรวม
ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานของบุคลากรมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความผูกพนัต่อ
องคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
การอภิปรายผล 

จากผลการตรวจสอบสมมุติฐานการวิจัยข้างต้น สามารถสรุปได้ดังนี้ 
การทดสอบสมมุติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การ

ของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พบว่า 

ส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู ้บริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ท่ีมีเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา สถานภาพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการปฎิบติังาน ต าแหน่งงานแตกต่างกนั 
ไม่มีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ทั้งโดยภาพรวมและเป็นรายดา้น
เน่ืองจากส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ใหค้วามส าคญักบับุคลากรทุก
คนอย่างเท่าเทียมกนั เช่น มีการก าหนดแนวทางการท างานร่วมกนั เปิดโอกาสให้บุคลากรแสดง
ความสามารถอย่างเต็มท่ีรวมไปถึงบุคลากรทุกคนไดรั้บการปฎิบติัตามนโยบาย กฎ ระเบียบใน
รูปแบบเดียวกนั โดยไม่ค  านึงถึงความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าว สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของณฐพรรณ ชาญธญักรรม (2560) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากร
กรมชลประทาน (สามเสน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา ระยะเวลาการปฏิบัติงาน และรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความผูกพนัต่อองค์กร
แตกต่างกนั ส่วนบุคลากรท่ีมี สถานภาพ และต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนัมีความผูกพนัต่อองค์กรไม่
แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสิทธิพนัธ ์พุทธหุนและคณะ (2561) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง
ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ศึกษาเฉพาะกรณีส านักงานเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน องค์กรปกครองส่วน
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ทอ้งถ่ินส านกังานเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัสูง ปัจจยัดา้นเพศ อายุ ต  าแหน่ง และระยะเวลาใน
การปฏิบติังาน ไม่มีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์าร ส่วนปัจจยัสถานภาพสมรส และระดบั
การศึกษามีความสะมพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานกรุงเทพมหานคร 

การทดสอบสมมุติฐานที่ 2 ปัจจัยดา้นลกัษณะงานมีความสัมพนัธ์กับความผูกพนัต่อ
องคก์ารของบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ พบว่า 

ปัจจัยด้านลกัษณะงานของบุคลากรทั้งในภาพรวมและรายด้านประกอบด้วยความ
หลากหลายของงาน ความมีอิสระในการปฏิบัติงาน ความท้าทายของงาน ความคาดหวงัท่ีจะ
ก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน การมีส่วนร่วมในการท างาน งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กับผูอ่ื้น มี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองค์การ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เน่ืองจาก
ส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการ
กระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ มีหน้าท่ีในการรับและจดัการเร่ือง
ร้องเรียนของประชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อนจากการใชบ้ริการของโทรคมนาคมอย่างเช่นการคิด
ค่าบริการสญัญาณอินเตอร์เน็ตและการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการเพื่อจดัการเร่ืองร้องเรียนและแกไ้ข
ปัญหา เร่ืองร้องเรียนเพื่อได้รับข้อยุติให้แก่ผูรั้บบริการและพึงพอใจในการใช้บริการของจาก
ส านกังาน เป็นตน้  

ดว้ยลกัษณะงานท่ีตอ้งตามใหท้นัการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยแีละความกา้วหน้าทาง
วิชาการและองค์ความรู้ใหม่ใหม่น้ีท าให้บุคลากรในแต่ละส่วนฝ่ายงานจะต้องใชค้วามคิดดีเร่ิม
สร้างสรรค ์ใชค้วามรู้ความสามารถหลายดา้นประกอบกนัรวมไปถึงการไดม้ีโอกาสเสนอแนว 

ความคิดใหม่ใหม่ส าหรับรูปแบบงานเพื่อให้ผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาท าให้เกิดความท้า
ทายเป็นแรงกระตุน้ใหไ้ม่รู้สึกเบ่ือหน่ายกบัการท างานและเป็นการพิสูจน์ความสามารถของตนเอง
ท าใหเ้กิดความภาคภูมิใจในการท างานและปฏิบติังานตามมา 

เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นความคาดหวงัท่ีจะกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานในภาพรวม 
มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความสมัพนัธต่์อองคก์ารนอ้ยท่ีสุด ดงันั้นองคก์ารตอ้งสร้างความเช่ือมัน่
ในทุกสายงานให้มี ความแน่นอนส่งเสริมและพฒันาศกัยภาพความรู้ต่างๆ เช่น การศึกษาต่อ 
ฝึกอบรม สัมมนา เป็นต้น เพื่อสร้างแรงจูงใจในการท างานท าให้บุคลากรมองเห็นภาพ
ความกา้วหน้าในอนาคตของตนเองชดัเจนมากข้ึนสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิจิตรา ปานดี (2558) 
ศึกษาเร่ืองความผูกพันต่อองค์การของพนักงานส่วนท้องถ่ิน ในเขตอ าเภอไทรงาม จังหวัด
ก าแพงเพชร พบว่า ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนักงานในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการมีส่วนร่วมในการบริหารงาน รองลงมาคือ ดา้น
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สภาพแวดลอ้มองคก์าร ดา้นความสัมพนัธ์กบัผูบ้งัคบับญัชา ดา้นความมีอิสระในการท างาน ดา้น
ความสมัพนัธก์บัเพื่อร่วมงาน ดา้นการไดรั้บการพฒันาความรู้ความสามารถ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุและระดบัการศึกษาของพนกังาน ไม่มีความสมัพนัธก์บัความผกูพนัต่อองคก์ารท่ีว่าองคก์ร
ตอ้งใหค้วามส าคญักบัการวางแผนพฒันาสายอาชีพแก่บุคลากรอยา่งเหมาะสมโดยการคดัเลือกและ
เปิดโอกาสให้บุคลากรได้ท างานตามท่ีโดนขนาดมีทักษะมีความรู้ความสามารถตรงตามความ
ตอ้งการของแต่ละบุคคลตรงตามวงจรชีวิตและวงจรอาชีพของแต่ละช่วงวยัและต าแหน่งหน้าท่ีท่ี
บุคลากรด ารงอยูโ่ดยมีกฎเกณฑท่ี์เปิดเผยยติุธรรมใหอิ้สระแก่บุคลากรไดแ้ก่ความคิดเห็นและมีส่วน
ร่วมในการท างานมีการส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรไดเ้ขา้ร่วมการอบรมการศึกษาและการ
พฒันาอย่างเป็นระบบมีการประเมินผลตรวจสอบผลงานท่ีชดัเจนเป็นท่ียอมรับของทุกฝ่ายท าให้
บุคลากรท างานดว้ยความเอาใจใส่ ขยนัขนัแข็ง รู้สึกรัก และจงรักภกัดีต่อองค์กรซ่ึงส่งผลส าเร็จทั้ง
บุคลากรและองคก์รจึงเป็นหนา้ท่ีขององคก์รท่ีจะท าใหโ้อกาสบุคลากรไดม้ีการประเมินตนเองเพื่อ
มองเห็นจุดยนืในปัจจุบนัและทิศทางความกา้วหนา้ในอนาคตท่ีพึงประสงค์ 

การทดสอบสมมุติฐานที่ 3 ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสัมพนัธ์กบั
ความผูกพันต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ พบว่า 

ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานมีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัต่อองค์การของ
บุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการ
กิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน ์และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติของบุคลากรทั้งในภาพรวมและ
รายดา้นประกอบดว้ย ความรู้สึกว่าตนมีความส าคญัต่อองคก์าร ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้
ความคาดหวังท่ีได้รับการตอบสนองจากองค์การ  ทัศนคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การมี
ความสมัพนัธท์างบวกกบัความผกูพนัต่อองคก์ารอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และส านัก
รับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจาย
เสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ไดเ้ผยแพร่ผลงานท่ีเป็นประโยชน์ต่อการรับ
และจดัการเร่ืองร้องเรียนและใหค้วามรู้ความตระหนกัรู้แก่ประชาชนท่ีไดรั้บความเดือดร้อนจากการ
ใชบ้ริการของโทรคมนาคมอย่างแพร่หลายทั้งในรูปแบบส่ือออนไลน์และในส่ิงพิมพส่ื์อกระจาย
เสียงรวมไปถึงการลงพ้ืนท่ีใหค้วามรู้ซ่ึงเป็นผูว้างแผนการพฒันาความรู้ความสามารถของบุคลากร
ของส านกังาน กสทช. ซ่ึงทุกงานเป็นงานท่ีมีความส าคญัจึงไดรั้บการสนบัสนุนช่วยแกไ้ขปัญหาใน
การท างานทางจากองคก์ารเพื่อนร่วมงานและบุคลากรท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งเสมอท าให้รู้สึกว่าท่ีท างาน
นั้นได้รับการยอมรับและมีคุณค่าเกิดความสัมพนัธ์อนัดีงามและรู้สึกว่าตนเป็นส่วนหน่ึงของ



93 

 

องคก์าร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณิภา นิลวรรณ (2554) ท่ีไดศ้ึกษาเร่ืองความผูกพนัของ
ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในวิทยาลยัอาชีวศึกษาสุราษฎร์ธานี จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ซ่ึงพบว่า ขา้ราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในวิทยาลยัอาชีวศึกษาสุราษฎร์ธานี จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี มีระดบัความผูกพนัต่อองค์กรโดยรวมทุกดา้นในระดบัมาก และการศึกษาของศิริวรรณ 
แมน้ศิริ (2558) ศึกษาเร่ือง ความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรสังกัดส านักงานส่งเสริมการศึกษา
นอกระบบและการศึกษาตาม อธัยาศยั จังหวดัฉะเชิงเทรา พบว่า ความผูกพนัต่อองค์การของ
พนกังานในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากรวมทั้งการศึกษาของจิรวฒัน์ ถนอมธรรม (2559) ศึกษาเร่ือง 
ความผูกพนัต่อองค์การของขา้ราชการส านักงานเลขานุการ  ส านักงานปลดักระทรวงกลาโหม 
ผลการวิจยัพบว่า ขา้ราชการมีความผกูพนัต่อองคก์ารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยในการวิจัยคร้ังนี้ 

1. องค์การควรมีการบริหารจัดการวางก าลังคนให้เหมาะสมกับงานเพื่อให้งานมี
ประสิทธิภาพมากข้ึน 

2. ควรท างานอย่างเต็มท่ีเต็มก าลงัความสามารถและปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอย่าง
เต็มประสิทธิภาพ 

3. องคก์ารควรควรมีการวางโครงสร้างของบุคลกรท่ีชดัเจน เพื่อให้บุคลากรไดม้องเห็น
ความมัน่คงและการเจริญเติบโตในสายงาน 

4. องคก์รควรใหค้วามส าคญัต่อบุคลากรภายในมากกว่าบุคคลภายนอกในการพิจารณา
คดัเลือกบรรจุบุคลากรเพือ่เพ่ิมโอกาสในความกา้วหนา้ของบุคลากร 

5. การท่ีองคก์ารจดัท าประกาศชมเชยหรือช่ืนชุมบุคลากรท่ีปฏิบตังานส าเร็จโดยดี  เพื่อ
เป็นขวญัและก าลงัใจใหบุ้คลากร 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาความผูกพนัต่อองค์การดว้ยการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์

กลุ่ม (Group Interview) และสมัภาษณ์แบบตวัต่อตวั (Face-to-Interview) เพื่อให้บุคลากรไดแ้สดง
ความคิดเห็นตอบประเด็นต่างๆขององค์การอย่างละเอียดท าให้ไดข้้อคิดเห็นมุมมองทศันคติต่อ
องคก์รในเชิงลึกเพื่อน ามาประกอบผลการเพียรนาเชิงปริมาณใหม้ีประสิทธิภาพเกิดความแม่นย  าใน
ทุกมิติและความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 

2. เมื่อมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างองค์การหรือเปล่ียนแปลงโครงสร้างทางทรัพยากร
บุคคลควรมีการศึกษาวิจยัเพ่ิมเติมอีกคร้ังพอการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนอาจจะส่งผลต่อความผูกพนั
ต่อองคก์ารในดา้นอ่ืนๆไดอ้งคก์ารจะไดป้รับปรุงและพฒันาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 
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3. เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกรณีบุคลากรส านกัรับเร่ืองร้องเรียนและ
คุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคมส านกังาน กสทช ดงันั้นผลการศึกษาจึงเป็นจริงเฉพาะใน
หน่วยงานน้ีเท่านั้นจึงควรขยายการศึกษาเก่ียวกบัความผูกพนัต่อองค์การไปยงัหน่วยงานอ่ืนท่ีมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกนัเป็นการเปรียบเทียบขอ้มูลและผลการศึกษาว่าความสัมพนัธ์แตกต่างจากกลุ่ม
ประชากรอ่ืน ๆ หรือไม่อย่างไรเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการด าเนินงานด้านทรัพยากรของ
หน่วยงานต่อไป 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์  และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจุยส่ัวนบุคคล ปัจจยัดา้น
ลกัษณะงาน ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างานและความผกูพนัต่อองคก์ารของบุคลากรส านักรับ
เร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง 
กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรรัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยลยัศรีปทุม  

ทางผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุม้ครองผูบ้ริโภคใน
กิจการโทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ ผูต้อบแบบสอบถาม ในการให้ขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริง ความคิดเห็นและ
ความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าตอบแต่ละขอ้ถือเป็นสิทธิเฉพาะบุคคลของผูต้อบเองจะไม่มี
ผลเสียหายใดๆ ต่อท่านทั้งส้ินและความคิดเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัอย่างเคร่งครัดผลวิจยัท่ี
ไดจ้ากการศึกษาจะถูกน ามาใชป้ระโยชน์เชิงวิชาการเท่านั้น 

ขอขอบพระคุณบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผูบ้ริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง  กิจการโทรทัศน์  และกิจการ
โทรคมนาคมแห่งชาติ ทุกท่าน ท่ีกรุณาสละเวลาเพ่ือตอบค าถามในแบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ้ 

ลกัษณะของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ปัจจยัดา้นลกัษณะงาน 
ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นประสบการณ์จากการท างาน 
ส่วนท่ี 4 ความผูกพนัต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครอง

ผูบ้ริโภคในกิจการโทรคมนาคม ส านกังานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และ
กิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
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ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ❒ ลงในช่อง ❒ ท่ีก  าหนดใหต้ามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
ส่วนที่ 1     :     ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

1. เพศ ❒ 1) ชาย    ❒ 2) หญิง 

2. อาย ุ    

❒ 1) นอ้ยกว่า/เท่ากบั 25-30 ปี  ❒ 2) 31 – 40 ปี     

❒ 3) 41 – 50 ปี                           ❒ 4) 51 ปี ข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษาสงูสุด     

❒ 1) ต ่ากว่าปริญญาตรี            ❒ 2) ปริญญาตรี     

❒ 3) ปริญญาโท                          ❒ 4) ปริญญาเอก 

4. สถานภาพ     

❒ 1) โสด            ❒ 2) สมรส         

❒ 3) หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 

5. รายไดล้ี่ยตอ่เดือน     

❒ 1) ต ่ากว่า 15,000 บาท               ❒ 2) 15,001 บาท – 25,000 บาท     

❒ 3) 25,001 บาท – 35,000 บาท     ❒ 4) 35,001 บาท ข้ึนไป 

6. ระยะเวลาในการปฏิบตัิงาน      

❒ 1) นอ้ยกว่า 1 ปี                      ❒ 2) 1-5 ปี    

❒ 3) 6-10 ปี                               ❒ 4) 11 ปี ข้ึนไป 

7. ระดับต าแหน่งงาน 

❒ 1) ผูบ้ริหารระดบัตน้      ❒ 2) ผูบ้ริหารระดบักลาง     

❒ 3) ผูบ้ริหารระดบัสูง      ❒ 4) พนกังานประเภทปฏิบติัการระดบัตน้  

❒ 5) ประเภทปฏิบติัการระดบักลาง  ❒ 6) ประเภทปฏิบติัการระดบัสูง     

❒ 7) ลูกจา้งประจ า     ❒ 8) พนกังานจา้งเหมาบริการ 
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ส่วนที่ 2 ปัจจัยด้านลักษณะงาน 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ❒ ลงในช่อง ❒ ท่ีก  าหนดใหต้ามความคิดเห็นและความรู้สึกของ
ท่านมากท่ีสุด  โดยเลือกตอบเพียงค าตอบเดียวและใหค่้าคะแนน ดงัน้ี 
 5  =  เห็นดว้ยมากท่ีสุด    4  =  เห็นดว้ยมาก 
 3  =  เห็นดว้ยปานกลาง    2  =  เห็นดว้ยนอ้ย 
 1  =  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   

 ที่  ปัจจัยด้านลักษณะงาน 
ระดับความคิดเห็น/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความหลากหลายของงาน      

1 งานท่ีท่านปฏิบติัอยูม่ีความหลากหลายท าใหท่้าน
มีความกระตือรือร้นอยากท่ีจะปฏิบติังานอยู่
เสมอ 

     

2 งานท่ีท่านปฏิบติัอยูต่อ้งใชต้อ้งใชค้วามรู้
ความสามารถความช านาญหลายดา้นประกอบ
กนั 

     

3 งานท่ีท่านปฏิบติัอยูต่อ้งใชค้วามคิดริเร่ิม
สร้างสรรคใ์นการปฏิบติังาน 

     

ความมีอิสระในการท างาน      

4 องคก์ารเปิดโอกาสใหท่้านเลือกรูปแบบวิธีการท างาน
ของตนเองได ้

     

5 ท่านสามารถใชดุ้ลพินิจและตดัสินใจแกไ้ขปัญหาใน
การปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยตนเอง 

     

6 ท่านสามารถปฏิบติังานในส่วนท่ีท่านรับผดิชอบได้
ดว้ยตนเองภายใตก้ฎระเบียบขององคก์าร ความทา้ทาย
ของงาน  
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 ที่  ปัจจัยด้านลักษณะงาน 
ระดับความคิดเห็น/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความท้าทายของงาน      

7 ท่านไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังานท่ียากแต่ท่าน
ก็สามารถท างานใหเ้สร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

     

8 งานท่ีท่านปฏิบติัอยูเ่ป็นงานท่ีน่าสนใจและทา้ทาย
ความรู้ความสามารถของท่าน 

     

9 ขณะปฏิบติังานท่านตอ้งพบกบัปัญหาและท่านสามารถ
แกไ้ขปัญหาใหผ้า่นไปไดด้ว้ยดีเสมอ  

     

ความคาดหวงัที่จะก้าวหน้าในหน้าที่การงาน      

10 การปฏิบติังานในองคก์ารน้ีท าใหท่้านมีโอกาส
ประสบความส าเร็จในชีวติตามมุ่งหมายท่ีท่านได้
วางไว ้

     

11 การปฏิบติังานในต าแหน่งของท่านท าใหท่้านมี
โอกาสกา้วหนา้ในสายงาน 

     

12 ท่านไดรั้บการสนบัสนุนจากองคก์ารในการพฒันา
ความรู้ความสามารถ เช่น การศึกษาต่อฝึกอบรม
สมัมนาเป็นตน้ 

     

ความมีส่วนร่วมในการบริหารงาน      

13 ท่านมีส่วนร่วมท าใหก้ารบริหารงานขององคก์ารมี
ความเจริญกา้วหนา้ 

     

14 องคก์ารของท่านมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นระหว่าง
ผูป้ฏิบติังานและผูบ้งัคบับญัชา 
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 ที่  ปัจจัยด้านลักษณะงาน 
ระดับความคิดเห็น/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

15 ท่านมีโอกาสเสนอความคิดเห็นในการก าหนดแนวทาง
และการวางแผนการปฏิบติังานมางานท่ีมีโอกาส
ปฏิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น 

     

งานที่มีโอกาสปฏิสัมพันธ์กบัผูอ้ื่น      

16 งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูท่  าใหท่้านไดส้ร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัเพื่อนร่วมงาน 

     

17 งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูท่  าใหท่้านไดส้ร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัเพื่อนร่วมงาน 

     

18 งานท่ีท่านรับผดิชอบอยูท่  าใหท่้านมีโอกาสแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นกบับุคลากรทั้งภายในและภายนอก
องคก์าร 
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน  

 
 ที่ 

 
ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน  

ระดับความคิดเห็น/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความรู้สึกว่าตนมคีวามส าคญัต่อองคก์าร 

1 องคก์ารใหค้วามส าคญักบัการปฏิบติังานของท่านท า
ใหท่้านรู้สึกว่าตนเองเป็นทรัพยากรบุคคลท่ีมีคุณค่า 

     

2 งานท่ีท่านท าอยูเ่ป็นงานท่ีมคีวามส าคญัต่อผลส าเร็จ
ขององคก์าร 

     

3 ท่านไดรั้บการยอมรับว่าเป็นผูท่ี้มคีวามรู้ความสามารถ
ในการท างานภายในองคก์าร 

     

ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้ 

4 ท่านคิดว่าองคก์ารของท่านน่าเช่ือถือท าใหท่้านรู้สึก
สบายใจและมีความมัน่คงเม่ือไดเ้ป็นสมาชิกของ
องคก์าร 

     

5 ท่านรู้สึกเช่ือมัน่เม่ือไดป้ฏิบติังานกบัองคก์าร      

6 เมื่อท่านประสบปัญหาในการปฏิบติังานองคก์ารของ
ท่านช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี ความคาดหวงัท่ี
ไดรั้บการตอบสนองจากองคก์าร  

     

7 ท่านไดรั้บการพิจารณาความดีความชอบชอบจาก
องคก์ารท่ีท่านปฏิบติังานอยูอ่ยา่งโปร่งใสและเป็น
ธรรม 

     

8 ท่านไดรั้บผลตอบแทนจากองคก์ารคุม้ค่ากบัความ
อุตสาหะท่ีไดอุ้ทิศตนใหก้บังาน 
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 ที่ 

 
ปัจจัยด้านประสบการณ์จากการท างาน  

ระดับความคิดเห็น/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

9 ท่านไดป้ระโยชน์จากสวสัดิการขององคก์ารอยา่ง
เพียงพอและเหมาะสม มีทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและ
องคก์าร 

     

10 ท่านคิดว่าองคก์ารของท่านเป็นองคก์ารท่ีเห็นคุณค่า
และใหค้วามส าคญัต่อบุคลากรเป็นอยา่งมาก 

     

11 เพื่อนร่วมงานของท่านใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความ
เต็มใจทุกคร้ังท่ีท่านมีปัญหา 

     

12 ความสมัพนัธร์ะหว่างท่านกบัเพื่อนร่วมงานมีมิตร
ไมตรีเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผต่่อกนั 

     

 
ส่วนที่ 4  ความผูกพันต่อองค์การของบุคลากรส านักรับเร่ืองร้องเรียนและคุ้มครองผู้บริโภคในกิจการ
โทรคมนาคม ส านักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์ และกิจการโทรคมนาคม
แห่งชาติ 

 
ท่ี 

 
ความผูกพันกับองคก์าร 

ระดับความผกูพัน/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความผกูพนัดา้นการคงอยูก่บัองคก์าร 

  1 ท่านมีความตั้งใจอยา่งแน่วแน่ท่ีจะเป็นบุคลากร
ปฏิบติังานใหอ้งคก์ารจนกว่าจะเกษียณอายหุรือเลิกจา้ง 

     

  2 ท่านยนืหยดัท่ีจะท างานใหก้บัองคก์ารน้ี ต่อไปแมม้ีโอกาส
ไดข้อ้เสนอเงินเดือนท่ีสูงกว่าหรือไดรั้บการโยกยา้ยไป
ยงัต าแหน่งท่ีดีกว่า 

     

  3 ท่านกลวัการเปล่ียนแปลงท่ีจะเกิดข้ึนหากตอ้งออกจาก
องคก์รโดยไม่มีทางเลือกใหม่มารองรับ  
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ท่ี 

 
ความผูกพันกับองคก์าร 

ระดับความผกูพัน/ความรู้สึก 

5 4 3 2 1 

ความผกูพนัดา้นความรู้สึก 

  4 ท่านรู้สึกภาคภูมิใจท่ีไดก้า้วเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของ
องคก์ารน้ี 

     

  5 ท่านรู้สึกว่าท่านพร้อมเสียสละและใหค้วามร่วมมือกบั
องคก์ารทุกดา้นโดยไม่มีความเคลือบแคลงใจใดๆ 

     

  6 ท่านรู้สึกช่ืนชอบระบบของหน่วยงานเช่นระบบการ
ปกครองระบบการท างาน  

     

ความผกูพนัดา้นบรรทดัฐาน 

  7 ท่านยนิดีท่ีจะปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถเพื่อ
ช่ือเสียงท่ีดีขององคก์าร 

     

  8 ท่านเต็มใจท างานเม่ือไดรั้บมอบหมายงาน
นอกเหนือจากงานในหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ  

     

  9 ท่านปฏิบติังานอยา่งสุดความสามารถเพื่อใหง้านส าเร็จรู้
ล่วงทนัเวลาแมไ้ม่ไดรั้บค่าตอบแทนเป็นพิเศษ  

     

 
ขอขอบคุณท่านที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบันี้ 
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