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คำนำ 

การสำรวจความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียน 
เอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 ในครั้งนี้จัดทำ 
ขึ้นเพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงานของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี สอบถามความพึงพอใจ 
และไม่พึงพอใจ ในงานบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ 
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านคุณภาพของการให้บริการ และสอบถามความผูกพันต่อ 
องค์กร จำนวน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อมั่นและยอมรับเป้าหมายขององค์กร  ด้านการปฏิบัติงาน 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร และด้านความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร ในการศึกษา 
ครั้งนี้ คณะทำงานได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสำรวจความคิดเห็นของผู้บริหารและครูโรงเรียน 
เอกชนในจังหวัดอุดรธานีซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 328 คน เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สามารถใช้เป็น 
ตัวแทนแสดงความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ และจากการวิเคราะห์ข้อมูล ทำให้ได้ผลการวิเคราะห์ตาม 
หลักวิชาการที่เป็นการสะท้อนให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงาน ที่สามารถจะนำไปใช้ประโยชน์ในการ 
ประเมินและปรับปรุงคุณภาพการปฏิบัติงานขององค์กรต่อไป 

ผลของการสำรวจในคร้ังน้ีได้ดำเนินการตามหลักการทางวิชาการอย่างรอบคอบอย่างไรก็ตาม 
ผลของการศึกษาที่ได้รับเกิดจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้ในช่วงเวลาหนึ่ง ดังนั้นการนำเอาผล 
การศึกษาไปใช้เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดควรจะมีการเปรียบเทียบประสิทธิผลของ  สำน ักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ในปีที่ผ่านมาเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรมต่อความมานะพยายามของ 
เจ้าหน้าท่ีท่ีได้ปรับปรุงการทำงานให้ดีข้ึนเป็นลำดับคณะทำงานหวังเป็นอย่างย่ิงว่าผลการศึกษา        
จะ ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อหน่วยงานต่อไป 

คณะทำงาน 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 



บทสรุปสำหรับผู้บริหาร 

การสำรวจความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียน 
เอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 ในครั้งนี้ 
มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจไม่พึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัด 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี และ เพ่ือศึกษความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครู 
โรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และ 
ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ได้แก่ 
ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในจังหวัดอุดรธานี จำนวน 328 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม 
ข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือวิเคราะห์  หาความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลวิจัยพบว่า 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 76.5) มีอายุระหว่าง 30  - 40 ปี

(ร้อยละ 39.6) ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 76.8) และ มีตำแหน่งเป็นครู 
(ร้อยละ 73.2) 

2. ความพึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด
อุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

3. ความไม่พึงพอใจการให้บริการด้านต่าง ๆ โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี
3.1 ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงสุด จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.22 และ ไม่มี 

ความไม่พึงพอใจ จำนวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 98.78 โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความไม่พึง 
พอใจไว้ดังนี้ 1) การวางตัวเป็นกลางของเจ้าหน้าที่เป็นนโยบายของสำนักงาน  ศธจ.ที่ให้เจ้าหน้าที่ 
เสนอชื่อผู้เช้ารับเลือกตั้งเป็นกรรมการในคณะกรรมการ ปส.กช.จ.อุดรธานี เพราะจนท. มีอิทธิพล 
ต่อการตัดสินใจเลือกกรรมการสูงมาก คราวต่อไปไม่อยากให้มีอย่างนี้ และอยากให้ครู ผู้บริหาร 
โรงเรียนเขามีอิสระในการจัดตั้งองค์กรของเขา จนท.หรือ ศธจ.ต้องวางตัวเป็นกลาง แต่ครั้งนี้คล้ายมี 
ผลประโยชน่กับตัวบุคคลด้วย 2) งานบางอย่างล่าช้า 3) บางครั้งบางคนให้ข้อมูลที่นำมาปฏิบัติไม่ถูก 
ตรงตามเป้าหมายต้องทำใหม่ และ ไม่พึงพอใจบางคนและบางครั้ง 

3.2 ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 2 คน คิดเป็น 
ร ้อ ยล ะ  0.61 แ ละ ไม ่ม ีค ว าม ไม ่พ ึงพอ ใจ  จ ำน วน  326 คน ค ิด เป ็น ร ้อ ยล ะ  99.39 
โด ยผ ู ้ต อบ  แบบสอบถามได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้  1) กระบวนมีความซับซ้อน 2) 
งานบางอย่างเร่งรีบ เกินไป 

3.3 ความไม่พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 1 คน และด้านคุณภาพ 
ของการให้บริการ มีจำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 327 คน คิด 
เป็นร้อยละ 99.70 โดยผู ้ตอบแบบสอบได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี ้ 1) ด้านอินเตอร์เน็ต 
2) หลักสูตรฐานสมรรถนะมีเฉพาะระดับประถมกับมัธยมส่วนระดับอนุบาลไม่มี  โดยเฉพาะโรงเรียนท่ี



ค 

สอนระดับอนุบาลระดับเดียว  ไม่มีความรู้.ในเรื่องนี้จึงอยากให้ศธจ.ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญด้านหลักสูตร  
จัดทำหลักสูตรฐานสมรรถนะระดับปฐมวัยด้วย 

4. ความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการ
จังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุง 

1. การประสานงานขอข้อมูลหรือต้องดำเนินการด่วน ช่วงเวลาหลังการปฏิบัติหน้าที่ของ
บุคลากรหรือวันหยุดของสถานประกอบการ ทำให้การประสานงานของผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงาน 
เป็นไปด้วยความไม่สะดวกในหลาย ๆ ด้าน ทั้งข้อมูล เครื่องมือ ระยะทาง และระยะเวลาการส่งงาน 

2.ให้คำแนะนำท่ีดีเป็นกันเอง
3. การให้บริการดีอยู่แล้ว
4. โดยภาพรวมมีการบริการดีค่ะ แต่บางครั้งมาแบบด่วนๆอาจจะไม่ทันบ้าง เช่น เรื่องข้อมูล

ฉีดวัคซีน ขอข้อมูลเหมือนจะซ้ำซ้อน และบ่อยครั้งเกินไปค่ะ 
5. ที่ปฎิบัติดีแล้วในเรื่อง การติดต่อ ประสานงาน การให้ข้อมูล ขอให้รักษามาตรฐาน
6. การบริการดีมากระดับพ่ึงพอใจค่ะ
7. การบริการดีมากแล้วค่ะได้ความรู้เพ่ือนำไปใช้
8. ขอให้เพ่ิมเติมนโยบายเชิงรุก เพ่ือเป็นแนวทางในการช่วยเหลือและเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนเอกชน 
9. การเปลี่ยนระเบียบปฏิบัติใหม่ในหลายๆเรื่อง ทำให้ผู้ปฏิบัติเสียเวลาในการทำความเข้าใจ

แก้ไข เจ้าหน้าที่เองก็เคยแนะนำไม่ตรงเป้าหมาย เพราะเป็นสิ่งที่กำหนดมาใหม่ เจ้าหน้าที่ยังทำ 
ความเข้าใจได้ไม่ดีพอ แนะนำโรงเรียนแล้ว เกิดการแก้ไขต้องทำใหม่ เจ้าหน้าที่เกิดความไม่มั่นใจใน 
การทำงาน งานปฏิบัติในการพัฒนาคนตกเป็นภาระของโรงเรียน -ครู ซึ่งมีมากขึ้นทุกวัน ทำให้การ 
สอน-วิชาการ ลดคุณภาพ เพราะครูต้องใช้เวลาในการปรับเปลี่ยนตนเองและวิธีการทำงานมากขึ้น 
รายงานผลการปฎิบัติงานมากข้ึน 

10. ถูดต้อง ชัดเจน รวดเร็ว มีคุณภาพ ยุติธรรม
11. การบริการและการประชาสัมพันธ์ยังล่าช้าบ้าง
12. ผู้นำควรมีจุดยืนและวิสัยทัศน์ท่ีชัดเจน
13. ออกแบบให้ไม่ซับซ้อนเข้าถึงง่ายกว่าน้ี
14. ควรเพ่ิมสวัสดิการต่างๆ
15. อาคารสถานท่ี
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ความเป็นมาและความสำคัญ 

บทท่ี 1 
บทนำ 

 

โลกในปัจจุบันท่ีเรียกกันว่าโลกยุคโลกาภิวัตน์น้ันได้มีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วในทุกๆ 
ด้านส่ิงสำคัญท่ีสามารถทำให้เราพัฒนาคุณภาพของพลเมืองให้มีศักยภาพในด้านความรู้ความสามารถ 
ท่ีตอบสนองต่อความเจริญก้าวหน้าของสังคมในโลกยุคโลกาภิวัตน์ได้คือการศึกษาซ่ึงการศึกษาเป็น 
เคร่ืองมือสำคัญในการพัฒนาประเทศเพราะการศึกษาช่วยพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้มีคุณภาพในการ 
พัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้ามีเศรษฐกิจท่ีดีสร้างความสมดุลและความกลมกลืนของการพัฒนาด้าน 
ต่าง ๆ จึงกล่าวได้ว่าการศึกษาเป็นรากฐานของการพัฒนาชีวิตสังคมเศรษฐกิจและประเทศชาติ 

จากข้อเท็จจริงซ่ึงได้ปรากฎข้อเท็จจริงซ่ึงได้ปรากฏให้เห็นถึงสภาพปัญหาในการจัดการศึกษา 
ของประเทศในส่วนภูมิภาคทั้งในด้านโครงสร้างขององค์กร ด้านระบบบริหารจัดการ และด้าน 
บุคลากรที่เกี่ยวข้อง ซึ่งปัญหาเหล่านี้ส่งผลต่อคุณภาพการศึกษาและการพัฒนาเยาวชนซึ่งเป็น 
ทรัพยากรมนุษย์และกำลังคนที่สำคัญในการพัฒนาประเทศ และเป็นอุปสรรคต่อการขับเคลื่อนและ 
การพัฒนาด้านการศึกษาของประเทศให้มีประสิทธิภาพทัดเทียมนานาประเทศ คณะรักษาความสงบ 
แห่งชาติจึงได้มีคำสั่ง ที่ 19/2560 เรื่อง การปฏิรูปการศึกษาในภูมิภาคของกระทรวงศึกษาธิการ โดย 
กำหนดให้ตั้งคณะกรรมการขับเคลื่อนการปฏิรูปการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการในภูมิภาค พร้อม 
ทั้งจัดตั้งสำนักงานศึกษาธิการภาค 18 ภาค และสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด  สังกัดสำนักงาน 
ปลัดกระทรวงศึกษาธิการ เพื่อปฏิบัติภารกิจของกระทรวงศึกษาธิการในระดับพื้นที่โดยใช้บังคับตั้งแต่ 
วันประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นต้นไป ประกาศ ณ วันที ่ 3 เมษายน 2560 มี พลเอก ประยุทธ์ 
จันทร์โอชา ดำรงตำแหน่งนายกรัฐมนตรีและหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ประกอบกับมติ 
คณะกรรมการขับเคลื่อนการปฏิรูปการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการในภูมิภาค ในการประชุมครั้งที่ 
2/2560 วันที่ 11 เมษายน 2560 กำหนดให้แบ่งหน่วยงานภายในของสำนักงานศึกษาธิการภาคและ 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่ง 
หน่วยงานภายในสำนักงานศึกษาธิการภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด สังกัดสำนักงาน 
ปลัดกระทรวงศึกษาธิการ ตามบัญชีที่รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการประกาศกำหนด ทำหน้าที่ 
ขับเคลื่อนการศึกษาในระดับภาคและจังหวัด โดยการอำนวยการ ส่งเสริมสนับสนุน และพัฒนา 
การศึกษา แบบร่วมมือและบูรณาการกับหน่วยงานในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการและหน่วยงานอ่ืน 
หรือภาคส่วนที่เกี่ยวข้องในพ้ืนที่ ปฏิบัติภารกิจของกระทรวงศึกษาธิการเกี่ยวกับการบริหารและการ 
จัดการศึกษาตามที่กฎหมายกำหนด ปฏิบัติราชการตามอำนาจหน้าที่ นโยบาย และยุทธศาสตร์ของ 
ส่วนราชการต่างๆ ที่มอบหมาย และเพื ่อให ้การปฏิบัต ิงานของสำนักงานศึกษาธิการจ ังหวัดมี 
ประสิทธิภาพ เกิดความสะดวกในการมอบหมายและควบคุมงาน จึงประกาศการแบ่งหน่วยงาน 
ภายในและกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ  แบ่งกลุ่มงานภายในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดออกเป็น  8 
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กลุ่ม ดังนี้ 1)กลุ่มอำนวยการ 2) กลุ่มบริหารงานบุคคล 3) กลุ่มนโยบายและแผน 4) กลุ่มพัฒนา 
การศึกษา 5) กลุ่มนิเทศ ติดตาม และประเมินผล 6) กลุ่มส่งเสริมการศึกษาเอกชน 7) กลุ่มลูกเสือ 
ยุวกาชาด และกิจการนักเรียน 8) หน่วยตรวจสอบภายใน 

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ซึ่งเป็นหน่วยงานตามโครงสร้างที่ จะต้องมีการส่งเสริม 
สนับสนุนด้านการศึกษาในจังหวัดอุดรธานีให้บรรลุตามเป้าหมายของกระทรวงศึกษาธิการ โรงเรียน 
เอกชนในจังหวัดอุดรธานี ก็เป็นหน่วยงานการศึกษาที่สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดได้มีส่วนเข้ าไป 
กำกับ ดูแล ประสาน ส่งเสริม และสนับสนุนสถานศึกษาเอกชนตามกฎหมาย ดำเนินการเกี่ยวกับการ 
ออกใบอนุญาตจัดตั้งโรงเรียนและการเปลี่ยนแปลง ดำเนินการเกี่ยวกับการสงเคราะห์และเงิน 
ทดแทนตามกฎหมาย ดำเนินการอ่ืนเกี่ยวกับงานการศึกษาเอกชนตามที่กฎหมายกำหนดว่าด้วย 
โรงเรียนเอกชนกิจการโรงเรียนเอกชนโรงเรียนเอกชนและที่กฎหมายอ่ืนกำหนด ซึ่งถือได้ว่า ครู หรือ 
ผู้บริหารขนองโรงเรียนเอกชนเป็นผู้รับบริการโดยตรงจากสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ดังนั้น 
คณะทำงานจึงได้ให้ความสนใจท่ีศึกษาสำรวจความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของ 
ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในจังหวัดอุดรธานี เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารและผู้เกี่ยวข้องในการ 
ท่ีจะนำผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและเสริมสร้างความพึงพอใจของผู้บริหารและ 
ครูโรงเรียนเอกชนในจังหวัดอุดรธานี อีกทั้งยังเป็นข้อมูลในการพัฒนาประสิทธิภาพในการพัฒนางาน 
ของบุคลากรในสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานีต่อไป 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจไม่พึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัด 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

2. เพื่อศึกษความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาในครั้งนี้มุ่งศึกษาเรื่องความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กร 
ของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 4 ด้าน ดังนี้ 

ความพึงพอใจ จำนวน 4 ข้อ 
1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
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ความไม่พึงพอใจ จำนวน 4 ข้อ 
1. ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ความไม่พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ความไม่พึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 

ความผูกพันต่อองค์กร จำนวน 3 ด้าน 

1. ความเช่ือม่ันและยอมรับเป้าหมายขององค์กร 
2. การปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 
3. ความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร 

ขอบเขตด้านประชากร 

1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก ่ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัด 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี จำนวน 1884 คน 

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 
อุดรธานี 

ได้กลุ่มตัวอย่างจำนวน  328 คน จำนวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการคำนวณ 
ตามสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของ 
ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติด้านบวกของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ 
ให้บริการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี เมื่อได้รับบริการนั้น ๆ แล้ว บรรลุเปา้หมายความ 
ต้องการหรือความคาดหวัง ประกอบด้วยความพึงพอใจ 4 ด้าน 

1. .ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

2. ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติด้านลบของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ 
การให้บริการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี เมื่อได้รับบริการนั้น ๆ แล้ว ไม่บรรลุเป้า 
หมายความต้องการหรือความคาดหวัง ประกอบด้วยความไม่พึงพอใจ 4 ด้าน 
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1. .ด้านกระบวนการ / ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ด้านคุณภาพของการให้บริการ 

3. ความผูกพันพันต่อองค์กร หมายถึง ทัศนคติหรือความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อองค์กร 
เช่น มีความจงรักภักดีต่อองค์กร ยอมรับเป้าหมาย ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กรมีความรู้สึกเป็น 
อันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์กรและทุ่มเทความรู้ความสามารถของตนอย่างเต็มที่ เพ่ือให้องค์กรบรรลุ 
เป้าหมาย ตลอดจนมีความปรารถนาที่แน่วแน่อันจะดำรงไว้ ความเป็นสมาชิกขององค์กรต่อไป 

4. ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้มารับบริการโดยตรงจากสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 
4.ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ด้านกระบวนการและข้ันตอนหมายถึงการ 
ให้บริการเป็นระบบและเป็นข้ันตอนมีระบบและกลไกในการให้บริการมีโครงการหรือแผนการ    
ดำเนินการสนับสนุนมีการลงพ้ืนท่ีหรือฐานข้อมูลในเขตท่ีตนเองรับผิดชอบประชาชนมีส่วนร่วมในการ 
จัดการระบบเช่นมีการประชาคมเป็นต้น 

5.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการหมายถึง 
เจ้าหน้าท่ีควรมีความรู้ความเข้าใจในงานท่ีปฏิบัติสามารถตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจนการปฏิบัติงาน 
ให้บริการประชาชนของเจ้าหน้าท่ีด้วยความสุภาพย้ิมแย้มแจ่มใสเป็นมิตรอัธยาศัยดีเจ้าหน้าท่ี 
ให้บริการมีการแต่งกายสุภาพสะอาดเรียบร้อยให้บริการด้วยความเอาใจใส่กระตือรือร้นเต็มใจ 
ให้บริการการให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดีและมีความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ 
หน้าท่ีเสมอภาคในการให้บริการและไม่เลือกปฏิบัติ 

6. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีไว้บริการภายในสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัด เช่น ป้ายบอกทาง หรือป้ายแสดงการให้บริการ สถานที่ให้บริการ มีบรรยากาศที่ 
เหมาะสม มีที่นั่งรอรับบริการดพียงพอ มีห้องน้ำสะอาดและเพียงพอต่อการให้บริการ มความ 
ปลอดภัย และมีเครื่องมืออุปกรณ์ในระบบการบริการข้อมูลสารสนเทศ 

7. ด้านคุณภาพของการให้บริการ หมายถึง ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนได้รับบริการตรง 
กับความต้องการและได้ระบบริการที่คุ้มค่าคุ้มประโยชน์ ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ และ 
ความรวดเร็วในการให้บริการ 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
1. ทำให้ทราบระดับความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้รับบริการต่อ 

การให้บริการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 
2. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะจากการให้บริการของ 

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 
3. สามารถนำผลการวิจัยไปใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสำนักงาน 

ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

การศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียน 
เอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565 คณะทำงานได้ 
นำแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ตลอดจนผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาประกอบการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
1.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 
1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
1.4 ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ 
2.1 ความหมายของการบริการ 
2.2 ความสำคัญของการบริการ 
2.3 ลักษณะของการบริการ 
2.4 ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ 

3. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความผูกพันต่อองค์กร 
3.1 ความหมายของความผูกพันต่อองค์กร 
3.2 ความสำคัญของความผูกพันต่อองค์การ 
3.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การ 

4. บริบทสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

5.1 งานวิจัยในประเทศ 
5.2 งานวิจัยต่างประเทศ 

1. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจมีนักวิชาการและนักบริหารได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไว้หลายประการ ดังนี้ 

เสนาะ  ติเยาว์ (2544, หน้า 228) กล่าวว่าความพึงพอใจในการทำงาน (job satisfaction) 
หมายถึงระดับความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนของผู้ปฏิบัติงานในทางบวกหรือในทางลบต่องาน 

กชกร เป้าสุวรรณและคณะ (2550) ได้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจว่าสิ่งที่ควรจะ 
เป็นไปตามความต้องการความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีกรูปแบบ 
หน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือน้อยก็ได้ 
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และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ก็เมื่อได้สิ่งนั้นสามารถ 
ตอบสนองความต้องการหรือทำให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
แต่ในทางตรงกันข้ามถ้าส่ิงน้ันสร้างความรู้สึกผิดหวังก็จะทำให้เกิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่ 
พึงพอใจ 

วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน้า 9) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของเรา 
และมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อมค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ 
สภาพแวดล้อมจะแตกต่างกันเช่นความรู้สึกเลวดีพอใจไม่พอใจสนใจ-ไม่สนใจเป็นต้น 

จรัส โพธิ์จันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อ 
หน่วยงานซึ ่งอาจเป็นความรู ้ส ึกทางบวกทางเป็นกลางหรือทางลบความรู ้ส ึกเหล่านี ้  มีผลต่อ 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าท่ีกล่าวคือหากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าท่ีจะมี 
ประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ำ 

ฮอย และมิสเกล (Hoy & Misket, 1991, p 392) กล่าวถึงความพึงพอใจว่าหมายถึง 
ความรู้สึกต่องานเพ่ือนร่วมงานและผลท่ีเกิดข้ึนกับงาน 

ซีคอร์ด และแบ็คแมน (Secord & Backman, 1991, p. 391) กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจเกิด 
จากความต้องการและความต้องการนั้น ๆ ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอบุคคลในองค์กรอาจเกิด 
ความพึงพอใจแตกต่างกันบางคนอาจพึงพอใจเพราะงานท่ีทำประสบความสำเร็จบางคนอาจพึงพอใจ 
เพราะลักษณะงานที่ปฏิบัติ แต่บางคนอาจพึงพอใจเพราะเพ่ือนร่วมงาน 

แอปเปิลไวท์ (Applewhite, 1996, p. 8) มีความเห็นว่าความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล 
โดยเห็นว่าความพึงพอใจในการทำงานมีความหมายรวมถึงการยอมรับในสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ของท่ีทำงานด้วยเช่นการมีความสุขกับการทำงานท่ีมีเพ่ือนร่วมงานท่ีเข้ากันได้การมีเจตคติท่ีดีต่องาน 
และความพอใจเก่ียวกับรายได้ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ได้ให้ความหมายว่าความพึงพอใจคือระดับความรู้สึกของบุคคลว่า 
รู้สึกพอใจถูกใจหรือผิดหวังอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลงานท่ีได้รับรู้จากสินค้าหรือ 
บริการกับความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ ดังนั้นระดับความพึงพอใจจะสัมพันธ์กับความแตกต่าง 
ระหว่างผลงานท่ีได้รับรู้ความคาดหวัง 

จากความหมายของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานดังกล่าวมาทั้งหมด สรุปได้ว่า ความพึง 
พอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้สึกที่ดี เจตคติที่ดีและมีความสุขต่อการปฏิบัติงานที่มีต่อ 
สิ่งแวดล้อมภายในองค์กรโดยมีองค์ประกอบต่าง ๆ เช่นความมั่นคงในอาชีพขนาดของหน่วยงาน 
ลักษณะของงานความก้าวหน้าในงานและอ่ืน ๆ ซึ่งจะส่งผลให้การทำงานนั้นประสบผลสำเร็จสนอง 
นโยบายและบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กรก่อให้เกิดการพัฒนาข้ึนในองค์กรอย่างต่อเน่ือง 
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1.2 ความสำคัญของความพึงพอใจ 

จากการศึกษาพบว่ามีผู้กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจไว้  ดังต่อไปน้ี 
ปภาวดี ดุลยจินดา (2540, หน้า 530-531) ได้กล่าวถึงความสำคัญของความพึงพอใจในการ 

ปฏิบัติงานไว้ดังน้ี 
1. ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิตกล่าวคือการทำงานเป็นสิ่งที่ท้า 

ทายความสามารถของบุคคลและในขณะเดียวกันชีวิตในการทำงานต้องเป็นชีวิตท่ีมีคุณภาพด้วยดังน้ัน 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานจึงช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต 

2. ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานช่วยป้องกันการห่างเหินจากงานกล่าวคือในการทำงาน 
ความขัดแย้งระหว่างบุคคลเกิดข้ึนได้เสมอเป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับ 
ผลตอบแทนคือผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีทำให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้นมีความมุ่งม่ันท่ีจะ 
ทำงาน 

สาโรช ไสยสมบัติ (2543, หน้า 15) ความพอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้ 
ประสบความสำเร็จโดยเฉพาะอย่างย่ิงถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกับการให้บริการนอกจากผู้บริหารจะ 
ดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัย 
สำคัญประการแรกท่ีเป็นตัวบ่งช้ีคือจำนวนผู้มาใช้บริการดังน้ันผู้บริการท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างย่ิงท่ี 
จะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆท่ีเกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ 
เพ่ือให้แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด 

ศรัทธาวุฒิ วุฒิพงศ์ (2542, หน้า 12) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสำคัญที่ทำให้งานด้านบริการ 
ประสบความสำเร็จโดยผู้บริหารควรจะต้องให้ความสำคัญในเร่ืองความพึงพอใจแก่พนักงานในองค์กร 
เพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ผู ้มาใช้บริการและเป็นแนวทางในการบริหารองค์กรได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพเกิดประโยชน์สูงสุด 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 172) ความพึงพอใจจึงเป็น 
ประเด็นที่มีความสำคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่ 

1. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงถึงในการจัด 
ให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการโดยต้องยึดถือส่ิงต่อไปน้ี 

1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบ 
บริการท่ีดีจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้โดยผู้ให้บริการ 
จะต้องทำการสำรวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อนจากน้ันจึงจะ 
สามารถกำหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการท่ีประทับใจ 

1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการ 
บริการเน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการของผู้รับบริการ 

1.3  ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวช้ีวัดคุณภาพและ 
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ความสำเร็จของงานบริการเน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดน้ันข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการซ่ึงการปฏิบัติงาน 
บริการจะมีคุณภาพนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตนจึงจะทุ่มเทในการทำงานและ 
เป็นส่ิงท่ีนำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการและสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของ 
ธุรกิจบริการของกิจการบริการด้วย 

2. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะได้จากการมารับ 
บริการน้ันโดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็วความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการท่ีดีดังน้ัน 
ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการน่ันเอง 

2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการ 
เองผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับบริการท่ีดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการได้รับบริการ 
ต่างๆเช่นการท่องเท่ียวรับประทานอาหารพักค้างแรมเป็นต้นความพึงพอใจท่ีได้จากการไปรับบริการน้ี 
เป็นส่ิงสำคัญท่ีผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีทำให้เกิดการแข่งขันนำเสนอส่ิงท่ี 
ดีกว่าแก่ผู้รับบริการผลสุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้นไปเรื่อย ๆ 
น่ันเอง 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ 
อาชีพบริการเน่ืองจากผู้ให้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการทำงานจะทำงานด้วยความเต็มใจทุ่มเท   
สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงข้ึน  
และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน 

ดังน้ันสรุปได้ว่าความพึงพอใจมีความสำคัญต่อบุคคลต่องานและหน่วยงานคือ 
ประการหนึ่งความสำคัญต่อบุคคล ได้แก่ ทำให้เป็นสุขเกิดแรงจูงใจและกำลังใจดีมีความเชื่อมั่นใน 
ตนเองและผู้อ่ืนรวมถึงให้บุคคลแสดงศักยภาพของตนเองอย่างเต็มท่ีประการท่ีสองความสำคัญต่องาน 
ได้แก่ ทำให้งานบังเกิดความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน 
ทำให้ระบบงานดำเนินไปด้วยความราบร่ืนเรียบร้อยและประการท่ีสามความสำคัญต่อหน่วยงาน   
ได้แก่ ทำให้หน่วยงานมีบรรยากาศที่ดีทำให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ดีและทำให้หน่วยงานมีความรัก 
ความสามัคคีและเป็นพลังท่ีผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 

1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 

สุนันทา เลาหนันทน์ (2544, หน้า 8 -9) มีความเห็นว่าองค์ประกอบที่มีส่วนในการจูงใจ 
บุคคลให้มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1. การจัดงานที่ท้าทายความสามารถให้ทำ แต่ต้องคำนึงถึงอยู่เสมอว่างานที่มีลักษณะท้าทาย 
ต่อบุคคลหน่ึงอาจจะไม่เป็นส่ิงท้าทายความสามารถของอีกบุคคลหน่ึงได้ 

2. การเปิดโอกาสให้มีส่วนร่วมในการวางแผนหากบุคคลถูกขอร้องให้ช่วยในการวางแผนและ 
กำหนดภาวะแวดล้อมในการปฏิบัติงานก็จะเป็นแรงจูงใจในการทำงานทางหน่ึง 
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3. การให้การยกย่องและสถานภาพบุคคลทุกคนไม่ว่าอยู่ในฐานะไรต้องการได้รับการยกย่อง 
จากกลุ่มและจากผู้บังคับบัญชาเหมือนกันทุกคน แต่การยกย่องชมเชยต้องทำด้วยความจริงใจและผล 
ของการปฏิบัติงานจะต้องสูงกว่าเกณฑ์เฉล่ีย 

4. การให้ความรับผิดชอบมากข้ึนและการให้อำนาจเพ่ิมข้ึนการได้เลื่อนขั้นเลื่อนตำแหน่งการ 
ให้อำนาจและการมอบหมายความรับผิดชอบเป็นเคร่ืองมือในการจูงใจคนปฏิบัติงานได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ 

5. การให้ความม่ันคงและความปลอดภัยความกลัวในสิ่งต่างๆเช่นการไม่ให้งานทำการสูญเสีย 
ตำแหน่งเป็นสิ่งที่แฝงอยู่ภายใต้จิตใจของคนความต้องการในเรื่องความมั่นคงปลอดภัยจึงสำคัญแต่ 
ต้องคำนึงด้วยว่าความม่ันคงปลอดภัยมากน้อยเท่าใดจึงเป็นตัวกระตุ้นให้เกิดประสิทธิภาพในการ 
ปฏิบัติงาน 

6. การให้ความเป็นอิสระในการทำงานทุกคนปรารถนาจะมีอิสระในการทำงานด้วยตัวเขาเอง 
โดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีความเช่ือม่ันในตัวเองสูงการบอกทุกอย่างว่าควรทำอย่างไรจะเป็นการทำให้ 
แรงจูงใจต่ำลงได้ 

7. การเปิดโอกาสให้เจริญก้าวหน้าทางด้านส่วนตัวความปรารถนาที่จะก้าวหน้าในทางด้าน 
อาชีพเป็นเป้าหมายของทุกคนในองค์กรการได้มีโอกาสเข้าร่วมฝึกอบรมการศึกษาดูงานการหมุนเวียน 
งานและการสร้างประสบการณ์จากการใช้เคร่ืองมือต่างๆล้วนเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

8. การให้เงินรางวัลที่เกี่ยวกับเงินการวิจัยในปัจจุบันยังสรุปได้ไม่ชัดเจนเกี่ยวกับความสำคัญ 
ของเงินที่มีแรงจูงใจเพียง แต่ชี้แนะว่าเงินเป็นสิ่งที่ทำให้เกิดความพอใจมากกว่าที่จะเป็นแรงจูงใจ แต่ 
คนส่วนมากก็ยังคงคุณค่าเงินไว้สูง 

9. การให้โอกาสแข่งขันการแข่งขันเป็นแรงจูงใจสำคัญโดยเฉพาะอย่างยิ่งระดับผู้บริหารซึ่ง 
ต้องการความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานทำให้แรงกระตุ้นที่จะแสวงหาแนวคิดใหม่ ๆ มาใช้ในการ 
ปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2540, หน้า 24) ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ 
บริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิง 
ท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับและส่ิงท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การ 
บริการหนึ่งความพึงพอใจในการบริการจะประกบด้วยองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบคือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์ 
บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
เช่นลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามส่ังหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้ าน 
สินเช่ือเป็นต้นส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภัณฑ์บริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท 
ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ 
นำเสนอบริการในกระบวนการการบริหารงานของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่า 
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จะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน 
การใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการเช่นพนักงานโรงแรมต้องรับแขกด้วย 
อัธยาศัยไมตรีอันดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระพนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการ 
ย่ืนขอสินเช่ือด้วยความเอาใจใส่เป็นต้นส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริการ 
ด้วยไมตรีจิตของการบริการท่ีแท้จริง 

จากคำกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการผู้รับบริการและ 
สุดท้ายบริการหรือผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพท่ีผู้รับบริการได้รับ 

1.4 ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ฮิลการ์ด และคนอ่ืน ๆ (Hillgard, et al, 1971, pp. 304-305) กล่าวว่าสิ่งจูงใจ (incentive) 
ที่ทำให้เกิดความพึงพอใจเป็นสิ่งจูงใจทางบวก (positive incentive) ซึ่ง ได้แก่ กิจกรรมต่างๆซึ่งเป็น 
สภาพแวดล้อมทางวัตถุท่ีจะสร้างความพึงพอใจตามเง่ือนไขของความต้องการเช่นอาหารเป็นส่ิงจูงใจท่ี 
สร้างความพึงพอใจต่อแรงขับ (drives) เกี่ยวกับความหิวน้ำเป็นสิ่งจูงใจทางบวกก็ไม่ได้สร้างความ 
พอใจต่อความต้องการทางกายภาพ แต่อาจเกิดจากสาเหตุเฉพาะตัวของบุคคลเช่นรสอาหารอาจเป็น 
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลแม้ว่าจะไม่ได้ให้คุณค่าทางอาหาร 

เซลเลย์ (Shelley, 1975, pp. 252-268) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุป 
ได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น แล้วจะทำให้เกิดความสุขความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที่ 
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขสามารถทำได้ 
เกิดความสุข 

หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีกดังน้ันจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน 
และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000, pp.36) ได้กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกยินดีหรือ 
ผิดหวังของบุคคลจากการเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งที่ได้รับ (perceived) กับความคาดหวัง 
(expectations) ของเขาถ้าส ิ ่งท ี ่ได ้ร ับไม ่เพ ียงพอหรือต ่ำกว ่าความคาดหว ังล ูกค ้าก ็ไม ่พอใจ 
(dissatisfied) ถ้าสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามคาดหวังลูกค้าก็เกิดความพึงพอใจ (satisfied) 

2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ 

2.1 ความหมายของการบริการ 

ธานินทร์ สุรวงศ์วาร (2541, หน้า 2) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการหมายถึงการที่ 
ผู้ให้บริการมีความพร้อมทางจิตใจและรักที่จะให้บริการแก่ผู้อ่ืน และมีความสุขเมื่อเห็นผู้อ่ืนได้รับ 
ความพึงพอใจจากการให้บริการของตนเองนอกจากน้ันผู้บริการท่ีดีจะต้องมีทัศนคติท่ีดีในการบริการ 
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ตามพจนานุกรมฉบับราชฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 การบริการหมายถึงการรับใช้ให้ความ 
สะดวกต่างๆในการบริการมีความหมายถึงกระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการส่งมอบ 
บริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้น ๆ 

สมชาติ กิจยรรยง (2543, หน้า 42) ให้ความหมายของคำว่า“ การบริการ” หมายถึง 
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพ่ือผู้อ่ืนดังน้ันผู้ท่ีจะให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีสามารถอำนวย 
ความสะดวกและเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

รังสรรค์ สิทธิชัยโอภาส (2544, หน้า 9) กล่าวว่า“ บริการ” เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือ 
ความพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลูกค้าบริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมา 
ซ้ือ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552, หน้า 18) บริการเป็นกิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้า 
ท่ีไม่มีตัวตนของธุรกิจให้กับผู้รับบริโภคโดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนน้ันต้องตอบสนองความต้องการของ 
ผู้รับบริการจนนำไปสู่ความพึงพอใจได้จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาแล้วสรุปได้ว่า“ การ 
บริการ” หมายถึงการปฏิบัติรับใช้และอำนวยความสะดวกต่างๆโดยคำนึงถึงความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการเป็นหลัก 

2.2 ความสำคัญของการบริการ 

ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความสำคัญของการบริการไว้แตกต่างกันดังน้ี 
เสรี วงษ์มณฑา(2542,หน้า 27-28) ได้กล่าวว่าความสำคัญของการบริการมีสาระสำคัญ ดังน้ี 
1. ความตรงต่อเวลา (on time) ผู้ท่ีได้รับบริการจะเอาใจใส่มากสำหรับเร่ืองของความตรงต่อ 

เวลาของการบริการธุรกิจที่ต้องให้ความสำคัญในเรื่องนี้ ได้แก่ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้างตกแต่งภายใน 
เน่ืองจากการส่งมอบงานมักจะล่าช้ากว่ากำหนดการให้บริการต้องมีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบ  
งาน 

2. การบริการที่ดีจะต้องผูกใจคน (on touch) การให้บริการที่ดีไม่ใช่เพียงแค่ให้ลูกค้ามีความ 
พึงพอใจในสินค้าเท่านั้น แต่จะต้องทำให้การติดต่อระหว่างบุคคลง่ายขึ้นมีความชอบพอกันทั้งผู้รับ 
และผู้ให้บริการ 

3. ความทันทีทันใด (promptness) เมื่อลูกค้าต้องการสินค้าผู้ขายต้องให้ข้อมูลเกี่ยวกับ 
สินค้าน้ันได้ทันทีโดยไม่ต้องให้ลูกค้ารอนานและเม่ือมีปัญหาต้องแก้ไขได้ทันท่วงทีดังน้ันการบริการท่ีดี 
จะต้องรวดเร็วทันใจ 

4. สร้างความประทับใจในการให้บริการด้วยคุณภาพความรู้สึกประทับใจทำให้เกิดความรู้สึก 
อยากมาใช้บริการอีกคือต้องเน้นคุณภาพทุกด้านไม่เพียง แต่สินค้าเท่านั้นยังต้องเน้นคุณภาพพนักงาน 
และสถานท่ีด้วย 

5. การให้คนรู้สึกช่ืนชมตัวเองให้รู้สึกว่าเป็นคนมีเกียรติมีความสำคัญ 
6. ต้องมีการปรับปรุงอยู่เสมอส่ิงใดท่ีลูกค้าแนะนำมาให้ปรับปรุงต้องรู้จักนำเอามาพิจารณา
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7. ต้องเสวงหาเทคโนโลยีเพ่ิมเติมเพ่ือให้ลูกค้าสะดวกสบายข้ึน 
8. ต้องมีการรับประกันเพ่ือให้ความม่ันใจกับลูกค้าว่าจะได้ของดีมีคุณภาพ 
9. บริการที่ดีคือบริการที่มีความไวต่อความรู้สึกของลูกค้าต้องฝึกหัดตัวเองให้เป็นคนช่าง  

สังเกตว่าลูกค้าต้องการอะไรแล้วหาทางตอบสนองโดยเร็ว 
10. ต้องรักษาคำม่ันสัญญาพูดจาอะไรไว้ต้องทำให้ได้ตามสัญญา 
11. ต้องมีเวลาให้กับลูกค้ายินดีต้อนรับอยู่เสมอ 
12. ต้องมีความรวดเร็วบริการท่ีดีต้องทำงานด้วยความว่องไวมองเห็นคุณค่าเวลาของลูกค้า 
13. ต้องมีคำตอบที่แม่นยำให้แก่ลูกค้าเวลาลูกค้าถามข้อมูลเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการต้อง 

สามารถตอบได้ 
14. บริการท่ีดีต้องมีคุณภาพมีกิริยามารยาทท่ีงดงามและมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน 
ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร์ (2546, หน้า 5-7) ได้กล่าวว่าความสำคัญ 

ของการบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็นดังนี้ 
1. ความสำคัญต่อผู้รับบริการผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่างๆหลากหลาย 

มากข้ึนจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดำเนินชีวิตท่ีต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลาท้ังในด้านการ 
ดำรงชีวิตและการงานอาชีพทำให้จำเป็นต้องพ่ึงพาผู้อ่ืนช่วยเหลือจัดการเร่ืองต่างๆให้สำเร็จลุล่วงไป 
เพ่ือให้สามารถดำเนินชีวิตได้อย่างผาสุก 

2. ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ 
สมิต สัชกร (2546, หน้า 14-15) ได้กล่าวว่าการบริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในด้านต่างๆเพราะ 

บริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืนไม่มีการดำเนินงานใด ๆ 
ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชนการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้ องมี 
การบริการรวมอยู่ด ้วยเสมอยิ่งเป็นธุรกิจบริการตัวบริการนั้นเองคือสินค้าการขายจะประสบ 
ความสำเร็จได้ต้องมีบริการที่ดีธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทำให้เกิดการ“ ขายซ้ำ” คือต้องรักษาลูกค้า 
เดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ทำให้เกิดการขายอีกและชักนำให้มี 
ลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็นความจริงว่า “ เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนา 
คุณภาพบริการต้องทำพร้อมกันทั้งองค์กร” การพัฒนาคุณภาพของบริการเป็นสิ่งจำเป็นอย่างยิ่งที่ทุก 
คนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือจะสูญเสีย 
ลูกค้าไป 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 หน้า 19) ได้กล่าวว่าความสำคัญ 
ของการบริการสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเด็น ได้แก่ 

1. ความสำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการแบ่งย่อยได้เป็น 2 ลักษณะคือ 
1.1 ความสำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู้ให้บริการหรือผู้ปฏิบัติงานส่วน 
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หน้าซ่ึงต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการโดยตรงการเข้าใจจิตวิทยาบริการจะทำให้ผู้ปฏิบัติตระหนัก 
ถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตสำนึกของการให้บริการ (Service mind) และเรียนรู้การพัฒนา 
ศักยภาพตนเองในการเป็นนักบริหารระดับมืออาชีพ 

1.1.1 เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกต้องเน้นผู้รับบริการเป็น 
ศูนย์กลาง  

1.1.2 เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของผู้รับบริการซ่ึงมีความหลากหลาย 
1.1.3 ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการให้บริการท่ีพึงปฏิบัติ 
1.1.4 รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะการบริการท่ีสร้าง 

ความประทับใจแก่ผู้บริการ 
1.2 ความสำคัญต่อผู้ประกอบการการทำความเข้าใจจะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถสร้าง 

ความเป็นเลิศในการดำเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการท่ียอดเย่ียมได้ 
1.2.1 ตระหนักถึงความสำคัญของผู้รับบริการเป็นอันดับแรกรู้จักความต้องการและ 

ความคาดหวังของผู้รับบริการเพ่ือนำข้อมูลมาใช้วางแผนและปรับปรุงการดำเนินการให้เหมาะสม 
1.2.2  เห็นความสําคัญของบุคลากรและมุ่งท่ีจะสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถ 

ในการให้บริการ 

ประยุกต์ 

 
1.2.3 เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่างๆและใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพมา 

 
1.2.4 สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการได้ 

2. ความสำคัญต่อผู้รับบริการเป็นการให้ความสำคัญต่อผู้บริการและให้อำนาจในการตัดสินใจ  
เลือกซ้ือหรือใช้บริการต่างๆเพ่ือเสริมสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

ดังน้ันสรุปได้ว่าความสำคัญของการบริการคือบริการท่ีทำให้ลูกค้ารู้สึกถึงการบริการ 
ท่ีได้รับมีความแตกต่างจากคู่แข่งขันส่ิงท่ีทำให้เกิดความแตกต่างได้คือการบริการโดยต้องเสนอ    
คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวังของลูกค้าเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการดังน้ัน 
การบริการจึงเป็นปัจจัยสำคัญท่ีต้องการพัฒนาอย่างต่อเน่ืองเพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

2.3 ลักษณะของการบริการ 

ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงคุณลักษณะของการบริการได้แตกต่างกันดังน้ี 
ภัทรวุฒิ อุดภิริ (2544, หน้า 1-8) ได้กล่าวว่าลักษณะของการบริการดังนี้ 
1. งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและการบริการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกันคือไม่อาจกำหนด 

ความต้องการแน่นอนได้ข้ึนอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเม่ือใดและต้องการอะไร 
2. งานบริหารเป็นงานที่ไม่อาจกำหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้การมาใช้บริการหรือไม่ขึ้นอยู่ 

กับเง่ือนไขของผู้ใช้บริการการกำหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจทำได้นอกจากคาดคะเนความ 
น่าจะเป็นเท่าน้ัน 
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3. งานบริการเป็นงานที่มามีตัวสินค้ามามีการผลิตสิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้คือความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการดังน้ันคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงท่ีสำคัญมาก 

4. งานบริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันทีที่ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติทันที 
ดังน้ันผู้ให้บริการจะต้องพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลาและเม่ือนัดวันเวลาใดก็จะต้องตรงตาม 
กําหนดนัด 

สมิต สัชกร (2546 หน้า 17-21) ได้กล่าวว่าลักษณะของการบริการไว้ 3 ประเภทดังน้ี 
1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อื่นพฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการกระทำ 

การบริการมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้าแววตากิริยาท่าทางคำพูดและน้ ำเสียงการแสดง 
พฤติกรรมท่ีปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันทีเกิดข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็วอันเป็น 
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2. เป็นการกระทำที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจการบริการจะเป็นเช่นไรขึ้นอยู่กับ 
ความคิดของผู้ให้บริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ์ความรู้สึกความเช่ือใจความปรารถนาและค่านิยม 
ถ้าส่ิงเหล่าน้ีสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการท่ีดีตามไปด้วย 

3. สิ่งที่บุคคลได้กระทำอันเชื่อมโยงถึงประโยชน์ของผู้รับบริการการบริการเป็นเรื่ องที่ 
เก่ียวข้องกับคนท่ีเป็นผู้ให้บริการและต้องการคนท่ีเป็นผู้รับบริการเป็นส่วนสำคัญในการสร้างบริการท่ี 
ดีเพราะกิจการใด ๆ เกี่ยวกับการบริการจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ 
เป็นผู้ดำเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 

จิตตินันท์ เตชะคุปต์ (2547, หน้า 23) ได้กล่าวว่าลักษณะของการบริการไว้ดังนี้ 
1. สาระสำคัญของความไว้วางใจการบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทำที่ผู้บริการปฏิบัติต่อ 

ผู้รับบริการขณะท่ีกระบวนการการบริการเกิดข้ึนผู้ซ้ือหรือผู้รับบริการจึงไม่สามารถทราบล่วงหน้า 
ได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึนการตัดสินใจซ้ือบริการจึงจำเป็นต้อง 
ข้ึนอยู่กับความไว้วางใจซ่ึงต่างจากการซ้ือสินค้าท้ังไปท่ีผู้บริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินค้าก่อนท่ีจะ 
ตัดสินใจซ้ือได้การบริการทำได้เพียงการให้คำอธิบายส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับการรับประกันคุณภาพหรือ 
การอ้างอิงประสบการณ์ท่ีผู้อ่ืนเคยใช้บริการมาก่อน 

2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัสก่อนที่จะมีการซื้อ 
เกิดข้ึนหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าหรือก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนการซ้ือขายสินค้า 
ทั่วไปนอกจากนั้นการซื้อบริการที่เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้เพียง แต่อาศัยความคิดเห็นเจตคติและ 
ประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผู้ซื้ออาจกำหนดเกณฑ์เกี่ยวกับ 
คุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรได้รับแล้วจึงตัดสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกับความ 
ต้องการดังกล่าว 

3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจแบ่งแยกออกจากตัว 
บุคคลหรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ทำหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนั้น ๆ ได้การผลิตและการ 
บริโภคการบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกับการขายบริการซ่ึงจะแตกต่างกับตัวสินค้า 
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ท่ีมีการผลิตการขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลังเน่ืองจากการบริการมีลักษณะท่ีแบ่งแยก 
ไม่ได้ทำให้มีข้อจํากัดในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดำเนินงานบริการซ่ึงในบางกรณี 
อาจจำเป็นต้องมีผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลาในลักษณะของการขายตรงจากผู้ขายไปยังผู้ซ้ือหรืออาจใช้ 
ตัวแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหว่างผู้ขายหรือผู้ให้บริการกับผู้ซ้ือหรือผู้รับบริการ 

4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถกำหนดมาตรฐานที่ 
แน่นอนได้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละ 
คนซ่ึงมีวิธีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเองถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคน 
เดียวกันแต่ต่างวาระกันคุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกันได้ท้ังน้ีข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกต่างกันเน่ืองจากการบริการ 
ท่ีมีความหลากหลายผันแปรไปตามปัจจัยหลายอย่างจึงเป็นการยากท่ีจะกำหนดมาตรฐานในการ 
บริการอย่างเดียวกันแม้จะมีการกำหนดเป็นระบบการทำงานเช่นการบริการบนเคร่ืองบินการบริการ 
ในธนาคารการบริการในโรงพยาบาลเป็นต้นการให้บริการก็อาจต่างกันได้ดังน้ันการให้ความสำคัญต่อ 
การเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดให้มีการฝึกอบรมสม่ำเสมอเป็นเร่ือง 
จำเป็นอย่างย่ิงรวมท้ังการกำหนดมาตรฐานในการให้บริการมากเป็นพิเศษเช่นรับฟังคำติชมข้อคิดเห็น 
จากผู้รับบริการเสนอบริการด้านอุปกรณ์อำนวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเป็นต้นเพ่ือให้ 
ม่ันใจในคุณภาพและความสม่ำเสมอของการบริการ 

5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้การบริการที่ไม่สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสำรองไว้ได้ 
เหมือนกับสินค้าท่ัวไปเม่ือไม่มีความต้องการใช้บริการจะก่อให้เกิดความเป็นสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียก 
กลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงได้สูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ 
ประโยชน์ใหม่ได้การบริการจึงมีการเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาและการบริการจะต้องมีการจัดเตรียม 
ความพร้อมไว้สำหรับการบริการผู้รับบริการเม่ือใดก็ได้เช่นการจัดเตรียมอาหารเพ่ือไว้บริการลูกค้า 
ตามร้านอาหารเม่ือไม่มีผู้มาใช้บริการการจัดเตรียมของไว้ก็อาจจะสูญเปล่าแต่ว่าก็จะจำเป็นต้อง 
เตรียมไว้เน่ืองจากอาจจะมีผู้ใช้บริการมาใช้บริการได้ตลอดเวลาการรักษาความสมดุลของลูกค้า 
จำเป็นต้องมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพ่ือหาวิธีจูงใจลูกค้าให้มาใช้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความจําเป็นเจ้าของได้การบริการที่ลักษณะที่ไม่มีความเป็น 
เจ้าของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึนซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินค้าท่ัวไปอย่างเห็นได้ชัดเพราะเม่ือผู้ซ้ือ 
จ่ายเงินซ้ือสินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้าน้ันอย่างถาวรทันทีในขณะท่ีผู้ซ้ือจ่ายเงินซ้ือบริการใดก็จะ 
เป็นค่าบริการนั้นที่ผู้ซื้อจะได้รับเงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภทเพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของ แต่ 
เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทำน้ันเช่นเม่ือผู้โดยสารหรือลูกค้าซ้ือต๋ัวเคร่ืองบินเดินทาง 
กับ บริษัท การบินไทยจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งการบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดนสารบนเครื่องบินจาก 
ท่ีหน่ึงไปยังอีกท่ีหน่ึงเม่ือถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบส้ินลงผู้โดยสารก็ไม่สามารถเป็นเจ้าของ 
การบริการน้ันได้อีกเพราะการบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนการซ้ือสินค้าอ่ืน 
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เบอร์ตรัม (Bertram, 1964, p. 15) ได้กล่าวว่าลักษณะของการบริการไว้ 4 ประเภทดังนี ้
1. มีลักษณะเป็นกิจกรรมการบริการมีลักษณะเป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหวซึ่งเป็น 

กิจกรรมของประชาชนเช่นหมอนักบริการพนักงานขายเป็นต้นโดยมีหน้าท่ีหรืองานเป็นตัวบ่งช้ีถึงชนิด 
ของกิจกรรมการบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือสิ่งของจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง แต่หลังจากที่ 
การบริการถูกส่งออกไปแล้วมักจะไม่มีการเคล่ือนไหวอีกซ่ึงในขณะท่ีมีการส่งมอบการบริการจะมีการ 
ตรวจสอบไปด้วยสำหรับการตรวจสอบสามารถทำได้โดยสังเกตการณ์สังเกตปฏิกิริยาหรือผลท่ีได้ 
หลังจากการให้บริการ 

2. มีลักษณะที่ไม่คงทนการบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใดแม้บางครั้งการ 
ให้บริการจะถูกกำหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบางยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก 
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 

3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการเนื่องจากการบริการมีลักษณะไม่จีรังยั่งยืนดังนั้นการ 
บริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเด่ียวจะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการท่ีมีความต้องการ 
ตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการที่ไม่เรียกว่าการบริการ 

4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการเนื่องจากการบริการ 
เป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองทำให้เห็นจุดเร่ิมต้นและสำเร็จเสร็จส้ินไปเพียง 
บางส่วนเท่าน้ันดังน้ันสรุปได้ว่าลักษณะของการบริการมีลักษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถจับต้องได้มี 
ลักษณะเป็นกิจกรรมระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการมี 
ลักษณะแตกต่างไม่คงท่ีไม่สามารถกำหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได้ข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการผู้รับบริการความ 
ต้องการของผู้รับบริการช่วงเวลาท่ีใช้บริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกต่างกันและมี 
ลักษณะท่ีต้องการตอบสนองแบบทันทีทันใดและต้องตรงกับความต้องการของผู้มารับบริการ 

2.4 ทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจมีการศึกษาใน 2 มิติคือความพึงพอใจในงาน job satisfaction) 
และความพึงพอใจในการให้บริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการศึกษาในเชิงการปฏิสัมพันธ์ 
ทางสังคมในลักษณะงานที่บริการประกอบด้วยบุคคล 2 ฝ่ายคือฝ่ายที่มีหน้าที่ให้บริการและฝ่าย 
สำหรับผู้รับบริการมีนักวิชาการให้แนวคิดไว้ดังน้ี 

ทฤษฎีลำดับความต้องการและแนวความคิดทฤษฎีความพึงพอใจในการบริการต่างๆท่ี 
เก่ียวข้องมีนักวิชาการได้ทำการศึกษาค้นคว้าและต้ังทฤษฎีไว้มากมายในท่ีน้ีจะกล่าวถึงเฉพาะทฤษฎีท่ี 
สำคัญ ๆ ดังต่อไปนี้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ศุภกร เสรีรัตน์ ปริญ ลักษิตานนท์ และองอาจ ปะทะวานิช (2541 
หน้า 254) กล่าวว่าทัศนะการจูงใจในยุคปัจจุบันจะเกี่ยวข้องกับ 3 กลุ่มทฤษฎีคือ 

1. ทฤษฎีความต้องการ (need theories) หรือทฤษฎีเนื้อหา (Content theories) เป็นการ 
สำรวจความต้องการของมาสโลว์ทฤษฎีการจูงใจอี. อาร์จีของอัลเดอร์เฟอร์ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ 
เบิร์กและทฤษฎีความต้องการท่ีแสวงหาของแมคแคลแลนด์ 
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2. ทฤษฎ ีกระบวนการในการจ ูงใจ (process theories of motivation) พิจารณาถึง 
กระบวนการความคิดเม่ือบุคคลใช้ในการตัดสินใจท่ีกระทำมากกว่าความต้องการซ่ึงกระตุ้นการกระทำ 
ประกอบด้วย 2 ทฤษฎีคือทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ได้แก่ ทฤษฎีความคาดหวัง 
ของวรม (Vroom) และทฤษฎีความคาดหวังของปีเตอร์และโลว์เลอร์ (Pete and Lowler) และ 
ทฤษฎีความยุติธรรม (equity theory) 

3. ทฤษฎีการเสริมแรง (reinforcement theories) จะเกี่ยวข้องกับวิธีการและสาเหตุการให้ 
รางวัลและการลงโทษซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

วีระวัฒน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547, หน้า 274) ได้กล่าวว่าการบริการที่เป็นรูปธรรมหรือสิ่งที่ 
สัมผัสได้หมายถึงลักษณะของส่ิงอำนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับต้องได้เช่นอุปกรณ์ 
พนักงานบริการและส่ิงอำนวยความสะดวกต่างๆ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2548, หน้า 188) ได้กล่าวไว้ว่าการบริการที่มีตัวตนสามารถจับ 
ต้องได้หมายถึงการบริการท่ีเป็นส่ิงท่ีไม่มีลักษณะทางกายภาพให้จับต้องได้ผู้บริโภคจึงได้สภาวะ 
แวดล้อมทางกายภาพที่มีตัวตนและอยู่รอบ ๆ ในการบริการที่จะประเมินลักษณะความมีตัวตนจับต้อง 
ได้ SERQUAL นี้จะเปรียบเทียบความคาดหวังของผู้บริโภคกับผลการปฏิบัติงานของธุรกิจที่เกิดขึ้น 
จากความสามารถในการจัดการกับส่ิงท่ีจับต้องได้ซ่ึงมีหลายส่ิงหลายอย่างประกอบเข้ากันด้วยเช่นพรม 
โต๊ะเขียนหนังสือแสงสว่างรวมทั้งพนักงานของธุรกิจด้วยดังนั้น 2 ส่วนที่เน้นในด้านนี้คือ 

1. เน้นท่ีอุปกรณ์และเคร่ืองอำนวยความสะดวกทางวัตถุ 
2. เน้นท่ีตัวพนักงานและวัสดุในการติดต่อส่ือสาร 
เชลเลย์ (Shelley, 1975, pp. 252-258) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุปได้ว่า 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบความรู้สึก 
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นและจะทำให้เกิดความสุขความสุขนี้เป็นความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
กล่าวคือเป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับความสุขความสามารถทำให้เกิดความสุขหรือความรู้สึ  ก 
ทางบวกท่ีเพ่ิมข้ึนได้อีกดังน้ันจะเป็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผล 
ต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืน ๆ สรุปได้ดังนี้ 

1. ความรู้สึกทางลบความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและ 
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกท้ังสามน้ีเรียกว่าระบบความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึน 
เม่ือระดับความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 

2. สิ่งที่ทำให้เกิดความพึงพอใจของมนุษย์มัก ได้แก่ ทรัพยากร (resources) หรือสิ่งเร้า 
(stimulus) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย์ความพึงพอใจจะเกิดได้มากที่สุด 
เม่ือมีทรัพยากรทุกอย่างท่ีเป็นท่ีต้องการครบถ้วนตามแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจข้างต้นสรุปได้ว่า 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการเก่ียวข้องกับภูมิหลังของผู้รับบริการและ 
ประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาอาชญากรรมความพึงพอใจมีท้ังด้านบวกและด้านลบ 
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แอลเดอร ์เฟอร ์ (Alderfer, 1972, pp. 153-158) ได ้ทดสอบทฤษฎีความต้องการของ 
มาสโลว์ตามแนวทางของทฤษฎีปฏิบัติว่าจะเป็นอย่างไร ผลจากการวิจัยได้ผลว่าในทางปฏิบัติไม่ 
ตรงกันในทฤษฎีแอลเดอร์เฟอร์จึงได้ปรับเปลี่ยนความต้องการให้เข้าใจได้ง่ายยิ่งขึ้น เพ่ือสะดวกต่อการ 
นำไปใช้อธิบายโดยเปลี่ยนความต้องการของมาสโลว์ใหม่ให้เหลือเพียง 3 ลำดับเท่านั้น ซึ่งเขาได้สร้าง 
ทฤษฎีความต้องการข้ึนอีกต่างหากโดยมีเน้ือหาแตกต่างกันกับทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์แอล 
เดอร์เฟอร์ได้เรียกทฤษฎีความต้องการที่เขาตั้งใหม่ขึ้นว่า“ ทฤษฎีความต้องการอีอาร์จี” (Existence- 
Relatedness-Growth Theory ERG) โดยแบ่งความต้องการของมนุษย์ทั่วๆไปว่ามีความต้องการอยู่ 
3 ประการดังต่อไปนี้ (lvancevich, Konopaske and Matteson, 2005, p.143) 

1. ความต้องการดำรงอยู่ได้ (existence needs: E) เป็นความต้องการของมนุษย์ขั้นพื้นฐาน 
ที่จะต้องทำให้มีชีวิตอยู่รอดได้โดยเป็นการตอบสนองทางด้านสรีระร่างกาย ได้แก่ ความต้องการทาง 
กายและความต้องการความม่ันคงปลอดภัยให้แก่ร่างกายของตัวเองความต้องการข้อน้ีเป็นการรวม 
ความต้องการขั้นที่ 1 และข้ันที่ 2 ของมาสโลว์รวมเข้าด้วยกัน 

2. ความต้องการมีความสัมพันธภาพกับคนอ่ืน (relatedness R) ความต้องการ: แอลเดอร์ 
เฟอร์ได้ให้ความสำคัญมากเพราะถือว่ามนุษย์จะดำรงชีวิตอยู่ไม่ได้ไม่ใช่ความต้องการพ้ืนฐานเพียง 
อย่างเดียว แต่การรวมอยู่ด้วยกันเป็นกลุ่มหรือพวกนั้นมีความจำเป็นอย่างยิ่งมนุษย์ต้องมีความ 
สัมพันธภาพท่ีดีกับเพ่ือนร่วมงานกับบุคคลรอบข้างเพ่ือหวังให้สังคมยอมรับในตัวของเขาความต้องการ 
ข้อนี้ตรงกับความต้องการขั้นที่ 3 ของมาสโลว์ 

3. ความต้องการความเจริญก้าวหน้า (growth needs: G) เป็นความต้องการของมนุษย์เป็น 
เป้าหมายสูงสุดท่ีมนุษย์ทุกคนมีความมีความคาดหวังไว้เพ่ือต้องการความสำเร็จในชีวิตในหาทาง 
หน้าท่ีการงานของตนสังคมจะได้ยอมรับและยกย่องสรรเสริญความก้าวหน้าข้อน้ีตรงกับความต้องการ 
ขั้นที่ 4 และข้ันที่ 5 ของมาสโลว์รวมเข้าไว้ด้วยกัน 

ซึ่งจะเห็นได้ว่าความต้องการทั้ง 3 กลุ่มของแอลเดอร์เฟอร์คือความต้องการดำรงชีวิตความ 
ต้องการติดต่อสัมพันธ์กันในสังคมและความต้องการความเจริญก้าวหน้ามีส่วนท่ีสอดคล้องกับความ 
ต้องการของมาสโลว์บางประการคือความต้องการเพ่ือดำรงชีวิตคล้ายคลึงกับความต้องการทางด้าน 
ร่างกายและความปลอดภัยของมาสโลว์ความต้องการด้านความสัมพันธ์คล้ายคงกับความต้องการทาง 
สังคมและความต้องการความรักความต้องการความเจริญก้าวหน้าคล้ายคลึงกับความต้องการ 
เกียรติยศช่ือเสียงและความสมหวังในชีวิต 

ทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow is hierarchy of needs) 
ทฤษฎีเกี่ยวกับลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์นี้ ได้แสดงให้เห็นถึงความต้องการขั้น 

พ้ืนฐานของมนุษย์ตามลำดับขั้น ว่ามีความต้องการอย่างไรและเมื่อความต้องการขั้นตอนได้รับการ 
ตอบสนองแล้วมนุษย์จึงจะมีความต้องการในลำดับข้ันท่ีสูงข้ึนต่อไปดังน้ันในการสร้างความพึงพอใจ 
น้ันจึงจำเป็นจะต้องศึกษาและพิจารณาถึงความต้องการพ้ืนฐานในแต่ละข้ันด้วย 
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ทฤษฎีลำดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow is hierarchy of needs) ทฤษฎีลำดับ 
ข้ันความต้องการของมาสโลว์เป็นทฤษฎีท่ีอธิบายว่ามนุษย์น้ันมีความต้องการเป็นลำดับข้ันโดยบุคคล 
มักจะด้ินรนตอบสนองความต้องการข้ันสุดก่อนเม่ือรับการตอบสนองแล้วจึงแสวงหาความต้องการข้ัน 
สูงขึ้นไปตามลำดับซึ่งมาสโลว์ได้แบ่งระดับความต้องการของมนุษย์ออกเป็น 5 su mali (Gibson, 
lvancevich, Donnelly and Konpaske, 2006, pp. 135-136) 

1. ความต้องการทางด้านร่างกาย (physiological needs) เป็นความต้องการขั้นพื้นฐานของ
มนุษย์ในการดำรงชีวิตความเป็นอยู่ ได้แก่ ความต้องการในปัจจัยสิ่งที่ทำให้มนุษย์สามารถดำรงชีวิต 
อยู่รอดเช่นความต้องการอาหารน้ำท่ีอยู่อาศัยยารักษาโรคเคร่ืองนุ่งห่มความต้องการทางเพศและ 
ความต้องการอื่น ๆ ที่ร่างกายต้องการ 

2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety needs) ความต้องการนี้กลายเป็นสิ่งสำคัญ
เม่ือความต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการความม่ันคงปลอดภัยก็จะเข้า 
มามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย์ความต้องการท่ีจะเก่ียวกับทางด้านร่างกายและความปลอดภัย 
จากอันตรายเพ่ือจะทำให้ชีวิตมีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึนเช่นความม่ันคงในชีวิตและทรัพย์สินตลอดจนการ 
ได้รับความคุ้มครองปกป้องจากการคุกคามท้ังทางร่างกายและจิตใจรวมถึงความม่ันคงในการทำงาน 
ด้วย 

3. ความต้องการทางด้านสังคม (social needs) เป็นความต้องการที่ได้ผ่านความต้องการขั้น
ที ่1 และข้ันที่ 2 ที่ได้รับการตอบสนองแล้วมนุษย์ก็จะเริ่มมีความต้องการทางสังคมทำให้เป็นที่ยอมรับ 
ของสังคมโดยการเข้าเป็นสมาชิกองค์การต่างๆหวังท่ีจะให้ได้รับการยอมรับความรักความเป็นมิตร 
ความรู้สึกเป็นเจ้าของความรู้สึกมีส่วนร่วมและอยู่ร่วมกันความต้องการท่ีจะเข้าร่วมเป็นสมาชิกของ 
องค์กรต่างๆจะคบหาสมาคมกับบุคคลอ่ืน ๆ เพื่อให้สังคมตอบสนองต่อความต้องการของตน 

4. ความต้องการยกย่องให้เกียรติและได้รับความเชื่อถือ (esteem needs) เป็นความ
ต้องการท่ีเกิดจากปัจจัยท่ีเก่ียวกับความนิยมนับถือเช่นการเคารพตัวเองการเป็นตัวของตัวเอง 
ความสำเร็จและปัจจัยภายนอก ได้แก่ สถานภาพการยอมรับนับถือและความสนใจเมื่อมนุษย์ได้รับ 
การตอบสนองความต้องการทางสังคมก็จะมุ่งหาทางสนองต่อความต้องการในลำดับท่ีสูงข้ึนไปอีกเป็น 
ความต้องการได้รับการยกย่องนับถือตนและรู้สึกว่าตนเองมีค่าให้คนอ่ืนยกย่องให้เกียรติและเห็น 
ความสำคัญของตนและต้องการความมีช่ือเสียงดีเด่นในสังคมต้องการให้ตนเด่นกว่าบุคคลอ่ืนในสังคม 
เดียวกันต้องการยกระดับสถานภาพของตนให้สูงย่ิงข้ึนจะทำให้เกิดความม่ันใจภาคภูมิ ใจในความรู้ 
ความสามารถของตนมากย่ิงข้ึน 

5. ความต้องการให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริงหรือการบรรลุเป้าหมายสูงสุดในชีวิต (self- 
actualization) เป็นความต้องการที่คนทุกคนวาดฝันไว้หรือมีอุดมการณ์เช่นความเจริญก้าวหน้าใน 
การทำงานการได้รับผลสำเร็จตามท่ีแต่ละคนปรารถนาเป็นความต้องการข้ันสุดท้ายและเป็นความ 
ต้องการข้ันสูงสุดในชีวิตของมนุษย์คือความต้องการท่ีจะได้รับความสำเร็จในส่ิงท่ีตนเองต้องการหรือ 
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ความต้องการยกย่องให้เกียรติและได้รับความเช่ือถือ 
(esteem needs) 

ความต้องการทางด้านสังคม 
(belong ness and love needs) 

ความต้องการความม่ันคงปลอดภัย 
(safety needs) 

ความต้องการทางด้านร่างกาย 
(physiological needs) 

ความต้องการให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริง 

(self-actualization needs) 

ความปรารถนาสูงสุดซึ่งความต้องการขั้นสุดท้ายที่บุคคลแต่ละคนอาจจะไปสู่จุดหมาย  แต่บางคน  
อาจจะไปไม่ถึงจุดหมายในชีวิตก็เป็นได้ท้ังน้ีท้ังน้ันก็ข้ึนอยู่กับศักยภาพของแต่ละบุคคลน้ันสำคัญ 

จากที่กล่าวมาสามารถแสดงลำดับขั้นความต้องการของมนุษย์ทั้ง  5  ระดับตามแนวความคิด 
ของมาสโลว์ได้ดังภาพ 1 

ภาพ 1 ลำดับข้ันตอนความต้องการของมาสโลว 

นอกจากนี้ มาสโลว์ยังได้จัดลำดับขั้นของความต้องการมากน้อยออกเป็น 2 พวกคือความ 
ต้องการพ้ืนฐาน (lower-order needs) ได้แก่ ทางร่างกายและความปลอดภัยที่มนุษย์จึงมีก่อนและ 
ความต้องการขั้นสูง (higher-order needs) คือความต้องการทางด้านสังคมเกียรติยศการตอบสนอง 
ภายในหรือจิตใจส่วนความต้องการข้ันต่ำจะเป็นการตอบสนองภายนอกร่างกาย 

กล่าวโดยสรุปได้ว่าความพึงพอใจในการให้บริการน้ันต้องคำนึงถึงผู้ท่ีเข้ามารับบริการเป็น  
หลักเพราะผู้ท่ีเข้ามารับบริการน้ันเป็นตัวแปรสำคัญในการช้ีวัดถึงคุณภาพในการบริการดังน้ันผู้ 
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ให้บริการต้องมีการพัฒนาและมีการสร้างความรู้สึกท่ีดีในทางบวกเพ่ือท่ีจะให้ผู้ท่ีเข้ามารับบริการน้ัน 
เกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการกันอีก 

3. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความผูกพันต่อองค์กร 

3.1 ความหมายของความผูกพันต่อองค์กร (Organization Commitment) 
ได้รับการศึกษาค้นคว้าจากนักวิชาการหลายท่านซึ่งได้ให้ความหมายของคำว่า “ ความผูกพัน 

ต่อองค์กร "แตกต่างกันไปโดยผู้ศึกษาได้รวบรวมความหมายไว้ดังนี้ 
Buchanan (1974 อ้างถึงในขนิษฐาเพิ่มชัย, 2550, หน้า 8) ได้ให้ความหมายว่าความผูกพัน 

ต่อองค์กรคือความรู้สึกเป็นพวกเดียวกัน (Partisan) ความผูกพันที่มีต่อเป้าหมายและค่านิยมของ 
องค์กรรวมท้ังการปฏิบัติงานตามบทบาทของตนเองเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรซ่ึงความผูกพัน 
ต่อองค์กรประกอบด้วย 

1) ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์กร (Identification) โดยการเต็มใจที่จะปฏิบัติงาน 
ยอมรับในค่านิยมและวัตถุประสงค์ขององค์กรและถือเสมือนหน่ึงว่าเป็นของตนเช่นกัน 

2) การเข้ามามีส่วนร่วมในองค์กร (Involvement) คือการเข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรมของ 
องค์กรตามบทบาทของตนอย่างเต็มท่ีเพ่ือความก้าวหน้าและประโยชน์ขององค์กร 

3) ความจงรักภักดีต่อองค์กร (Loyalty) เป็นการยึดมั่นในองค์กรและปรารถนาที่จะเป็น 
สมาชิกขององค์กรต่อไป 

Spector (1997 สุนทร พิกุลหอม, 2555, หน้า 7-8) ได้ให้แนวคิดความผูกพันต่อองค์กรมี 
3 ประเภทคือ 

1) ความผูกพันที่ต่อเนื่อง (Continuance Commitment) หมายถึงการที่บุคคลมีแนวโน้มที่ 
จะทำงานในองค์กรอย่างต่อเน่ืองเพราะเขาพิจารณาถึงต้นทุนท่ีได้ลงทุนไปขณะท่ีเป็นสมาชิกองค์กร 
และจะต้องสูญเสียถ้าจากองค์กรไป 

2) ความผูกพันทางอารมณ์ (Affecti Commitment) เป้าหมายของปัจเจกบุคคลและ 
เป้าหมายขององค์กรสอดคล้องกันหมายถึงความแรงกล้าของความปรารถนาของบุคคลท่ีจะทำงาน 
อย่างต่อเน่ืองสำหรับองค์กรเพราะว่าเขาเห็นด้วยหรือต้องการจะทำเช่นน้ันเป็นการผูกมัดทางอารมณ์ 
ในการเป็นส่วนหน่ึงและเก่ียวกับองค์กร 

3) ความผูกพันเนื่องจากบรรทัดฐานของสังคม (Normative Commitment) โดยแนวคิดนี้ 
มองความผูกพันต่อองค์กรว่าเป็นความจงรักภักดีและต้ังใจอุทิศตนให้กับองค์กรซ่ึงเป็นผลมาจาก 
บรรทัดฐานขององค์กรและสังคมคือบุคคลรู้สึกว่าเม่ือเข้าเป็นสมาชิกในองค์กรท่ีต้องมีความยึดม่ัน 
ผูกพันต่อองค์กรเพราะเป็นส่ิงท่ีถูกและเหมาะสมความผูกพันต่อองค์กรเป็นหน้าท่ีหรือพันธะผูกพันท่ี 
สมาชิกจะต้องมีการปฏิบัติหน้าท่ีในองค์กร 

Sheldon (1971 อ้างถึงใน นันทนา ผ่องเภสัช, 2544) ให้ความหมายของความผูกพันต่อ 
องค์กรว่าเป็นเจตคติของผู้ปฏิบัติงานที่เชื่อมโยงระหว่างบุคคลนั้น ๆ กับองค์กรเป็นสิ่ งที่เกิดจากการที่ 
บุคคลพิจารณาลงทุน (Investment) ของเขาในองค์กรซึ่งเป็นไปในรูปของสิ่งที่เขาได้ลงทุนไปในการ 
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ปฏิบัติงาน ได้แก่ อายุแรงงานตลอดจนระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในองค์กรนั้นซึ่งทำให้เขาสูญเสียโอกาส 
ที่จะไปทำงานที่อ่ืน ๆ แต่สิ่งที่เขาสูญเสียไปกับการลงทุนนั้นจะส่งผลตอบแทนคืนมาอันอาจเป็นไปใน 
รูปของระดับความอาวุโสในงานระดับตำแหน่งการได้รับการยอมรับการได้ค่าตอบแทนท่ีสูงข้ึนการมี 
สิทธิพิเศษหรือได้รับสิ่งตอบแทนในรูปเบี้ยหวัดบำเหน็จบำนาญค่ารักษาพยาบาลสวัสดิการต่าง ๆ เป็น 
ต้นซ่ึงจะทำให้บุคลากรดังกล่าวมีความผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าผู้ท่ีได้ลงทุนน้อยกว่าเช่นมีอายุงานใน 
องค์กรน้อยกว่ามีระดับตำแหน่งต่ำกว่านอกจากน้ีเชลดอนได้อธิบายเพ่ิมเติมว่าการมีส่วนร่วมในทาง 
สังคมจะก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญการลงทุนในรูปแบบต่างๆในองค์กรจะ 
ปราศจากประโยชน์หากขาดตัวแปรดังกล่าวเน่ืองจากผลท่ีตามมาก็คือความผูกพันต่อองค์กรของ 
สมาชิกย่อมจะลดลงไปในท่ีสุด 

จุฑากาญจน์ เลาหะเดช (2545, หน้า 12) สรุปได้ว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นการแสดงตน 
อย่างภาคภูมิใจในองค์กรมีความรู้สึกและแสดงพฤติกรรมต่อองค์กรในแง่ของการยอมรับเป้าหมาย 
ค่านิยมขององค์กรการเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรมีความศรัทธามีความเก่ียวพันและเต็มใจท่ีจะใช้ยามท่ี 
มีอยู่ทำงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรความจงรักภักดีต่อองค์กรตลอดจนมีความปรารถนาท่ี 
แน่วแน่อนจะดำรงไว้ซ่ึงความเป็นสมาชิกขององค์กรน้ันต่อไปความพยายาม 

วรนุช ทองไพบูลย์ (2543 หน้า 27) ได้ให้ความหมายของความผูกพันต่อองค์กรว่า คือ 
ความรู้สึกเป็นพวกเดียวกันเป็นความภาคภูมิใจการยอมรับและยึดม่ันในจุดมุ่งหมายและอุดมการณ์ 
ขององค์กรเป็นผลให้บุคคลมีความเต็มใจท่ีจะทำงานเพ่ือความก้าวหน้าและประโยชน์ขององค์กรมี 
ความปรารถนาที่จะเป็นสมาชิกขององค์กรตลอดไปความผูกพันต่อองค์กรมี 3 องค์ประกอบ ได้แก่ 

1) การแสดงตนหมายถึงความภาคภูมิใจในองค์กรและยอมรับจุดหมายขององค์กร 
2) ความต้องการมีส่วนร่วมหมายถึงความเต็มใจที่จะทำงานเพ่ือความก้าวหน้าและประโยชน์ 

ขององค์กร 
3) ความภักดีต่อองค์กรหมายถึงการยึดมั่นในองค์กรและมีความปรารถนาที่จะเป็นสมาชิก 

ขององค์กรตลอดไปสรุปได้ว่าความผูกพันต่อองค์กรหมายถึงทัศนคติหรือความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานท่ี 
มีต่อองค์กรเช่นมีความจงรักภักดีต่อองค์กรยอมรับเป้าหมายค่านิยมและวัฒนธรรมขององค์กรมี 
ความรู้สึกเป็นอันหน่ึงอันเดียวกับองค์กรและทุ่มเทความรู้ความสามารถของตนอย่างเต็มท่ีเพ่ือให้ 
องค์กรบรรลุเป้าหมายตลอดจนมีความปรารถนาท่ีแน่วแน่มันจะดารงไว้ซ่ึงความเป็นสมาชิกของ 
องค์กรน้ันต่อไป 

3.2 ความสำคัญของความผูกพันต่อองค์การ 
ความผูกพันต่อองค์กรเป็นส่ิงท่ีมีความสำคัญต่อความอยู่รอดและความมีประสิทธิผลของ 

องค์กรผู้ท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรสูงจะปฏิบัติงานได้ดีกว่าผู้ท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรหรือไม่มีเลยซ่ึง 
ผลดีก็จะตกอยู่กับองค์กรและผู้ปฏิบัติงานเองและส่ิงเหล่าน้ีเป็นคุณสมบัติอันพึงปรารถนาของทุก 
องค์กรซ่ึงถ้าพนักงานในองค์กรมีความผูกพันต่อองค์กรแล้วจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรอย่างมาก 
นอกจากน้ีแล้วยังมีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงความสำคัญของความผูกพันต่อองค์กรไว้ดังน้ี 
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Buchanan (1974, นภาเพ็ญ โหมาศวิน, 2533, หน้า 16) ให้ความเห็นว่าความผูกพันต่อ 
องค์กรเป็นเร่ืองสำคัญอย่างย่ิงเพราะความผูกพันต่อองค์กรจาเป็นต่อความอยู่รอดและความมี 
ประสิทธิภาพขององค์กรจุดหมายสำคัญในการบริหารงานทุกองค์กรคือให้องค์กรอยู่ในสภาพท่ีมี 
สุขภาพดีสามารถดาเนินงานต่อไปได้ความผูกพันต่อองค์กรยังเป็นทัศนคติท่ีสำคัญอย่างย่ิงสำหรับ 
องค์กรไม่ว่าจะเป็นองค์กรแบบใดเพราะ 

1) เป็นตัวเช่ือมระหว่างจิตนาการหรือความต้องการของสมาชิกกับเป้าหมายขององค์กร 
2) ช่วยลดการควบคุมจากภายนอกซ่ึงเป็นผลมาจากการที่สมาชิกมีความรักและความผูกพัน 

ต่อองค์กรของตนมากน่ันเอง 
Porter and Streers (1973 อ้างถึงใน นันทนา ผ่องเภสัช, 2544) กล่าวว่าความผูกพันต่อ 

องค์กรเป็นข้ันตอนหน่ึงในสามของความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลกับองค์กรในกระบวนการเก่ียวกับ 
องค์กร (Organizational Attachment) ได้แก่ 

1) การเข้าเป็นสมาชิกขององค์กร (Organizational Entry) เป็นขั้นตอนแรกท่ีบุคคลเลือกเข้า 
เป็นสมาชิกในองค์กรใดองค์กรหนึ่งเรียกว่าขั้นที่หนึ่ง (First stage) 

2) การมีความผูกพันต่อองค์กร (Organizational Commitment) เป็นขั้นตอนที่บุคคล 
ตัดสินใจท่ีจะมีความผูกพันท่ีลึกซ้ึงกับองค์กรโดยความผูกพันต่อองค์กรจะเน้นท่ีขอบเขตของความรู้สึก 
ของบุคคลท่ีเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันกับเป้าหมายขององค์กรค่านิยมในการเป็นสมาชิกในองค์กรและ 
ความตั้งใจที่จะทำงานหนักเพ่ือความสำเร็จโดยรวมของเป้าหมายขององค์กรซึ่งในความรู้สึกเช่นนี้ท ำ 
ให้ความผูกพันต่อองค์กรแตกต่างไปจากความเก่ียวพันกับองค์กรหรือความเป็นสมาชิกขององค์กรโดย 
Steers and Porter พบว่าพนักงานที่มีความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูงจะมีการขาดงานและการ 
ลาออกจากงานในระดับต่ำมีความโน้มเอียงจะมีส่วนร่วมกับองค์กรและพนักงานท่ีมีความผูกพันต่อ 
องค์กรในระดับต่ำจะนำมาซ่ึงผลการปฏิบัติงานในระดับต่ำและมีความโน้มเอียงทีจะถอยห่างจาก 
องค์กรจะมีการขาดงานและการลาออกจากงานสูง 

3) การขาดงานและการลาออกจากงานของพนักงาน (Absentecism and Turn Over) เป็น 
ขั้นตอนสุดท้ายของขบวนการเกี่ยวกับองค์กร (Organizational Attachment Process) 

Greenberg and Baron (1995 อ้างถึงในปรียาภรณ์  อัครดารงชัย, 2541, หน้า 43-44) 
กล่าวว่า  

1) หากมีความผูกพันต่อองค์กรสูงอัตราการขาดงานและลาออกจะ 
2) หากมีความผูกพันต่อองค์กรสูงระดับความต้ังใจท่ีจะเสียสละทำงานให้กับองค์กรสูง 
3) ห ากมี ค ว ามผู ก พั น ต่ อ อ งค์ ก รสู งค ว าม คิ ด เห็ น ส่ วน ตั วจ ะ เป็ น ไป ใน ท างบ วก 
สรุปได้ว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นส่ิงท่ีสำคัญต่อความคงอยู่ขององค์กรและสามารถนำไปสู่ 

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรเน่ืองจากความผูกพันต่อองค์กรเป็นแรงผลักดันให้พนักงาน 
ปฏิบัติงานเต็มท่ีและทุ่มเทกำลังกายและกำลังใจด้วยความรู้สึกท่ีเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรอันจะนำไปสู่ 
ความสำเร็จขององค์กร 
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3.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การ 
Steers (1977 ทิพวรรณ ศิริคุณ, 2542, หน้า 47-48) ให้ทรรศนะไว้ว่าความผูกพันต่อ 

องค์กรหมายถึง ความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่แสดงตนเป็นหนึ่งเดียวกับองค์กรมีค่านิยมที่กลมกลืนกับ 
สมาชิกองค์กรคนอ่ืน ๆ และเต็มใจที่จะอุทิศกำลังกายและกำลังใจเพ่ือปฏิบัติภารกิจขององค์กร 
ความรู้สึกน้ีจะต่างจากความผูกพันต่อองค์กรอันเน่ืองมาจากการเป็นสมาชิกขององค์กรโดยปกติตรงท่ี 
พฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรหรือกล่าวอีกนัยหน่ึงความผูกพันต่อองค์กรจะ 
ประกอบด้วยลักษณะสำคัญ 3 ประการคือ 

1) ความเช่ืออย่างแรงกล้าและการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 
2) ความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามอย่างมากเพ่ือองค์กร 

        3) ความปรารถนาอย่างยิ่งที่จะรักษาไว้ซึ่งความเป็นสมาชิกภาพในองค์กรนอกจากน้ี 
ยังได้ศึกษาปัจจัยเบ้ืองต้นของความผูกพันต่อองค์กรใน 3 องค์ประกอบคือ 

     1) ลักษณะส่วนบุคคล 
     2) ลักษณะของงาน 
ลักษณะของประสบการณ์ในการทำงาน ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อกลุ่มการพ่ึงพาที่ได้จากองค์กร 

ความสำคัญของบุคคลและสเตียร์ได้ศึกษาต่อไปถึงผลที่ตามมา (Outcome) ของการมีความผูกพัน 
พบว่าหากบุคคลมีความผูกพันต่อองค์กรสูงจะมีความต้ังใจในการลาออกน้อยลงและจะมีความทุ่มเท 
ให้กับงาน (Effort on the job) มากขึ้น 

Allen and Mayer (1990 อ้างถึงใน ขนิษฐา เพ่ิมชัย, 2550) ศึกษาเรื่องความผูกพันต่อ 
องค์กรโดยพิจารณาว่าความผูกพันต่อองค์กรนั้นแสดงออกมาใน 3 ลักษณะ ได้แก่ ความผูกพันด้าน 
ความรู้สึกความผูกพันด้านการทำงานต่อไปอย่างต่อเน่ืองและความผูกพันด้านบรรทัดฐานของสังคมซ่ึง 
ปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรในแต่ละด้านคือ 

1) ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรด้านความรู้สึกคือการรับรู้ลักษณะงาน ได้แก่ 
ความมีอิสระในการทำงานลักษณะเฉพาะของงานความสำคัญของงานและทักษะในการทำงานท่ี 
หลากหลายการรู้สึกว่าองค์กรสามารถไว้วางใจได้การรับรู้ถึงการมีส่วนร่วมในการบริหารปฏิกิริยาของ 
ผู้บังคับบัญชาท่ีแสดงต่อพนักงาน 

2) ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันด้านการทำงานต่อไปอย่างต่อเนื่อง ได้แก่ อายุระยะเวลาใน 
การปฏิบัติงานความพึงพอใจในอาชีพความต้ังใจท่ีจะลาออกและการรับรู้โดยการเปรียบเทียบงานของ 
คนกับงานอื่น ๆ 

ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันด้านบรรทัดฐานทางสังคม ได้แก่ ความผูกพันต่อเพ่ือนร่วมงาน 
การพ่ึงพาองค์กร การมีส่วนร่วมในการบริหารและสิ่งที่ได้รับจากการทำงาน เช่น อำนาจการตัดสินใจ 
เป็นต้น 

เมื่อการวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่เป็นสาเหตุให้เกิดความผูกพันต่อองค์กรใน 3 ลักษณะที่กล่าวมา 
ตามแนวคิดข้างต้นสามารถอธิบายได้ดังน้ี  
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1) ความผูกพันทางด้านจิตใจเกิดจากปัจจัย 3 ประการคุณลักษณะของบุคคลคุณลักษณะของ 
งานและประสบการณ์ในการทำงาน 

2) ความผูกพันทางด้านการคงอยู่เกิดจากปัจจัย 2 ประการความมากน้อยในการลงทุนไปกับ 
องค์กรและทางเลือกท่ีมีหากคิดจะลาออกจากองค์กร 

3) ความผูกพันด้านบรรทัดฐานเกิดจากปัจจัยด้านประสบการณ์ของบุคคลทั้งก่อนและหลัง 
เข้ามาเป็นสมาชิกขององค์กร ได้แก่ การได้รับการอบรมสั่งสอนจากครอบครัวกระบวนการกล่อมเกลา 
ทางสังคมและกระบวนการกล่อมเกลาทางองค์กร 

จากปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรทั้ง 3 ลักษณะพบว่าปัจจัยที่จะส่งผลต่อความ 
ผูกพันต่อองค์กรนั้นมี 3 ปัจจัยที่สำคัญ ได้แก่ (Steers & Porter, 1983 อ้างถึงใน กฤษกร ดวงสว่าง 
2540 หน้า 33-34) 

1) ปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics) เป็นปัจจัยที่เนื่องมาจาก 
ลักษณะส่วนบุคคลของไม่ว่าจะเป็นความแตกต่างทางด้านกายภาพเช่นเพศอายุหรือความแตกต่าง 
ทางด้านสังคมเช่นการศึกษาสถานภาพการสมรสส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรในระดับ 
แตกต่างกัน 

Sheldo (1971 อ้างถึงใน จิราวรรณ หาดทรายทอง, 2539, หน้า 21) ศึกษาความผูกพันต่อ 
องค์กรของนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรพบว่าอายุงานหรือระยะเวลาท่ีอยู่ในตำแหน่งในองค์กรมี 
ความสัมพันธ์ต่อองค์กรกล่าวคือสมาชิกท่ีทำงานในองค์กรงนานเท่าใดก็จะย่ิงมีความผูกพันต่อองค์กร 
มากขึ้นเท่านั้น โดยเขาอธิบายว่าการที่สมาชิกขององค์กรทำงานมานานก็ยิ่งจะมีแนวโน้มที่จะยอมรับ 
เป้าหมายและค่านิยมขององค์กรได้มากข้ึน 

จากการศึกษาพบว่าความแตกต่างทางด้านลักษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ระดับ 
ความผูกพันต่อองค์กรแตกต่างกันดังน้ีระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาเพ่ือประกอบอาชีพความตึงเครียด 
ในบทบาทอายุระดับการศึกษาและความต้องการความสำเร็จเหล่าน้ีล้วนส่งผลต่อความผูกพันต่อ 
องค์กรท้ังส้ิน 

2) ปัจจัยด้านลักษณะงานลักษณะงาน (Job Characteristics) หมายถึงลักษณะของงาน แต่ 
ละบุคคลรับผิดชอบปฏิบัติอยู่ว่าเป็นอย่างไรความแตกต่างในเร่ืองของงานจะส่งผลให้บุคคลมีความรู้ 
ความชำนาญเฉพาะเร่ืองท่ีแตกต่างกันซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีย่อมส่งผลต่อความผูกพันองค์กรท่ีแตกต่างกัน 

นิยม สี่สุวรรณ (2544, หน้า 41) กล่าวถึงลักษณะงานที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรแบ่งได้ 
เป็นงานท่ีให้ผลป้อนกลับงานท่ีให้ความเป็นอิสระงานท่ีท้าท้ายงานท่ีมีความเด่นชัดและงานท่ีมี 
ความสำคัญจะส่งผลให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานมากข้ึนการมีส่วนร่วมในงานและการมี 
ส่วนร่วมในการตัดสินใจมีผลต่อระดับของความยึดม่ันผูกพันต่อองค์กรและความยึดม่ันผูกพัน ต่อ 
องค์กรจะเพ่ิมมากข้ึนถ้าเป้าหมายของบุคลากรและองค์กรมีความสอดคล้องกัน 

นอกจากน้ีลักษณะขององค์กรเช่นการให้ความสนใจต่อบุคลากรการทำให้บุคลากรรู้สึกว่า  
ตนเองเป็นเจ้าขององค์กรเห ล่าน้ี มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความยึด ม่ัน ผูกพัน ต่อองค์กร
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3) ปัจจ ัยด ้านประสบการณ์ในการทำงาน (Work Experience) หมายถึงความรู้สึกของ 
ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนว่ารับรู้การทำงานในองค์กรอย่างไรประสบการณ์ในการทำงานท่ีสัมพันธ์กับความ 
ผูกพันต่อองค์กร ได้แก่ ความรู้สึกเป็นที่ไว้วางใจและน่าเชื่อถือของสมาชิกในองค์กรสมาชิกจะรับรู้ว่า 
องค์กรจะไม่ทอดท้ิงเขาและให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาสมาชิกท่ีมีความไว้วางองค์กรสูงก็จะมี 
ความผูกพันต่อองค์กรมากการท่ีองค์กรให้ความสำคัญต่อสมาชิกเม่ือสมาชิกรู้สึกว่าเขามีความสำคัญ 
ต่อองค์กรและองค์กรต้องการให้เขามีความผูกพันต่อองค์กรของเขาก็จะมีสูงข้ึนคาดหวังของเขาความ 
คาดหวังของสมาชิกท่ีมีต่อองค์กรกล่าวคือถ้าส่ิงท่ีสมาชิกได้รับจากองค์กรเป็นไปตามความก็จะทำให้ 
สมาชิกมีความผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าสมาชิกท่ีไม่ได้การตอบสนองตามความคาดหวังทัศนคติของ 
เพ่ือนร่วมงานและองค์กรเม่ือพนักงานหรือสมาชิกขององค์กรรู้สึกว่าเพ่ือนร่วมงานมีทัศนคติท่ีดีต่อ 
องค์กรก็พบว่าจะมีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์กรด้วย 

ปัจจัยด้านประสบการณ์ในการทำงานน้ันจะพิจารณาได้ท้ังในประเด็นของโอกาสในการหา 
งานใหม่และสภาพแวดล้อมในการทำงานถ้าบุคคลมีโอกาสอย่างมากในการหางานใหม่และมีทางเลือก 
โดยเฉพาะทางเลือกท่ีมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจท่ีจะทำให้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะมีความผูกพันต่อองค์กรใน 
ระดับต่ำส่วนสภาพการทำงานและลักษณะการดูแลพนักงานขององค์กรการท่ีพนักงานได้รับรู้ว่า 
องค์กรมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ในการบริหารงานท่ีชัดเจนและยุติธรรมเช่นบุคคลท่ีมีความพึง 
พอใจในวิธีการบริหารของผู ้บังคับบัญชาของตนเองยุติธรรมในการประเมินผลการปฏิ  บัติงาน 
นอกจากน้ีแล้วในเร่ืองของการดูแลพนักงานขององค์กรเช่นการท่ีพนักงานรู้สึกว่าองค์กรให้ความเอาใจ 
ใส่ในสวัสดิการของพนักงานโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานใหม่ถ้าเขารับรู้ว่าองค์กรทำสิ่งต่าง ๆ ได้อย่าง 
มากมายในการท่ีจะเอ้ือให้พนักงานได้เกิดการเรียนรู้และทำให้เขาเป็นพนักงานท่ีมีประสิท ธิภาพใน 
อนาคตสิ่งเหล่านี้ก็จะส่งผลให้บุคคลเกิดความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง (อนันต์ชัยคงจันทร์, 2529, 
หน้า 38) 

Cherrington (1994 อ้างถึงใน สามารถ ศุภรัตน์อาภรณ์, 2544) ได้สรุปความผูกพันต่อ 
องค์กรว่าเกิดจากปัจจัยดังต่อไปนีลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ ผู้ที่มีอายุน้อยมากและอายุงานในองค์กร 
นานจะมีความผูกพันต่อองค์กรสูงผู้ท่ีมีแรงจูงใจภายในมากจะมีความผูกพันมากเพศหญิงมีแนวโน้ม 
ผูกพันต่อองค์กรมากกว่าเพศชายตลอดจนผู้ท่ีมีการศึกษาน้อยจะผูกพันต่อองค์กรมากกว่าผู้ท่ีมี 
การศึกษาสูงรได้มีส่วนร่วมในงานจะ 

1) ลักษณะของงาน ได้แก่ การได้ทำงานที่มีความสำคัญการก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์กร 
สูงและหากมีความขัดแย้งในบทบาทและเกิดความสับสนในงานจะทำให้มีความผูกพันต่อองค์กรลดลง 

2) ลักษณะขององค์กร ได้แก่ องค์กรที่มีการกระจายอำนาจและการให้พนักงานได้มีส่วนร่วม 
ในการตัดสินใจจะสร้างให้พนักงานเกิดความผูกพันต่อองค์กร 

3) ลักษณะประสบการณ์ทำงาน ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อเพ่ือนร่วมงานการคาดหวังที่ได้รับการ 
ตอบสนองจากองค์กรความรู้สึกว่าคนมีความสำคัญต่อองค์กรและเห็นว่าองค์กรเป็นท่ีพ่ึงได้ 
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สเตียร์ส (Sceers, 1977: 47) ได้เสนอแนวความคิดเกี่ยวกับปัจจัยที่กำหนดต่อความผูกพัน 
ต่อองค์การอนางเจนแบ่งเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ 

1) ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ปฏิบัติงาน (Personal Characteristics) ได้แก่ เพศอายุระดับ 
การศึกษาสถานภาพการสมรสระยะเวลาการทำงานในองค์กรระดับตำแหน่ง 2) ลักษณะของงาน  
(Job Characteristics) หมายถึงลักษณะของงานที่ปฏิบัติรับผิดชอบอยู่ ได้แก่ ความมีอิสระในการ 
ทำงานความหลากหลายของงานความมีเอกลักษณ์ของงานการมีโอกาสปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนและผล 
ป้อนกลับของงาน 

3) ประสบการณ์ในการทำงาน (Work Experiences) หมายถ ึงสภาพการทำงานที ่  
ผู้ปฏิบัติงานได้รับ ได้แก่ ความรู้สึกว่าตนมีความสำคัญต่อองค์กรความรู้สึกว่าองค์กรเป็นที่พ่ึงพิงได้ 
ทัศนคติต่อเพ่ือนร่วมงานและองค์กรและความคาดหวังท่ีจะได้รับการตอบสนองจากองค์กร 

บารอน (Baron, 1986: 162-163 อ้างถึงใน เนตรนภา นันทพรวิญญู, 2551: 13) ได้ให้ 
ทัศนะว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นทัศนคติท่ีมีต่อองค์กรซ่ึงแตกต่างจากความพึงพอใจในงานกล่าวคือ 
ความพึงพอใจในงานสามารถเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วตามสภาพการทำงาน แต่ความผูกพันต่อ 
องค์กรเป็นทัศนคติที่มีความมั่นคงมากกว่านั้นคือเป็นทัศนคติที่คงอยู่ในช่วงเวลานาน แต่ความผูกพัน 
ต่อองค์กรที่เกิดจากปัจจัยต่างๆที่คล้ายคลึงกับความพึงพอใจในการทำงาน 4 ปัจจัยดังนี้ 

1) เกิดจากลักษณะงานเช่นการได้รับความรับผิดชอบอย่างมากความเป็นอิสระส่วนตัวอย่าง 
มากในงานท่ีได้รับความน่าสนใจและความหลากหลายในงานส่ิงเหล่าน้ีจะทำให้เกิดความรู้สึกผูกพันต่อ 
องค์กรในระดับสูงส่วนความกดดันและความคลุมเครือในบทบาทท่ีเก่ียวกับงานของตนเองจะทำให้ 
รู้สึกผูกพันต่อองค์กรในระดับต่ำ 

2) เกิดจากโอกาสในการหางานใหม่การได้รับโอกาสอย่างมากในการหางานใหม่และมี 
ทางเลือกจะทำให้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับต่ำ 

3) เกิดจากสภาพการทำงานบุคคลที่มีความพึงพอใจในความยุติธรรมของการประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานและรู้สึกว่าองค์กรเอาใจใส่สวัสดิการของพนักงานจะเป็นบุคคลท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรใน 
ระดับสูง 

4) เกิดจากสภาพการทำงานบุคคลที่มีความพึงพอใจในผู้บังคับบัญชาของตนเองพึงพอใจใน 
ความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงานและรู้สึกว่าองค์กรเอาใจใส่สวัสดิการของพนักงานจะ 
เป็นบุคคลท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง 

บารอน (Baron, 1986: 165 อ้างถึงใน เนตรนภา น ันทพรว ิญญ, 2551: 18) ได้กล่าวว่า 
ระดับของความผูกพันต่อองค์กรได้รับอิทธิพลจากลักษณะหลาย ๆ ประการของงานซึ่งแสดงออกใน 
ลักษณะของความรู้สึกพึงพอใจและความรู้สึกไม่พึงพอใจในการทำงานมีผลต่อการรับรู้ของพนักงาน 
และความพึงพอใจโดยรวมและมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของพนักงานดังน้ี 

1) ความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูงทำให้อัตราการขาดงานการลาออกน้อยลง 

2) ความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูงมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการทำงานและผล 
การปฏิบัติงานกล่าวคือความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูงทำให้พนักงานมีความพยายามท่ีจะทำงาน 
เพ่ือประโยชน์ขององค์กรและส่งผลให้มีการปฏิบัติงานอยู่ในระดับสูงด้วย 

3) ความพึงพอใจในการทำงานระดับสูงเป็นผลมาจากความผูกพันต่อองค์กร 
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4. บริบทสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

วิสัยทัศน์ 
 “การจัดการศึกษาแบบบูรณาการ ผู้เรียนได้รับการเรียนรู้ตลอดชีวิตอย่างทั่วถึง มีคุณภาพ และมี
ทักษะที่จำเป็นในศตวรรษท่ี 21” 

พันธกิจ 
 1. ส่งเสริม สนับสนุนระบบและกระบวนการจัดการศึกษา ให้ประชากรทุกช่วงวัย เข้าถึง
โอกาสในการศึกษาและเรียนรู้ตลอดชีวิต สร้างความเสมอภาคด้านการศึกษา แก่ทุกกลุ่มเป้าหมาย โดยการมี
ส่วนร่วมของทุกภาคส่วน 
 2. ส่งเสริม สนับสนุนการยกระดับคุณภาพและประสิทธิภาพของการจัดการศึกษาทุกระดับ 
ให้สอดคล้องและรองรับการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21 
 3. ส่งเสริม สนับสนุนการพัฒนาคุณภาพประชากรทุกช่วงวัยให้เป็นผู้มีความรู้ คุณลักษณะ 
และทักษะการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 สามารถพัฒนาศักยภาพและเรียนรู้ได้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องตลอด
ชีวิตตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง 
 4. ส่งเสริม สนับสนุนการพัฒนาศักยภาพและความสามารถของประชากรตามความ
ต้องการของตลาดแรงงาน และการพัฒนาประเทศพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่เป็นพลวัตของโลกในศตวรรษ
ที่ 21  
 5. ส่งเสริม สนับสนุนการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือในการพัฒนางานทั้งระบบเน้น
การเรียนรู้มุ่งสู่พ้ืนที่นวัตกรรมการศึกษา 
         6. การพัฒนาระบบการจัดการศึกษาท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ ตามหลักธรรมาภิบาล 

เป้าประสงค์ 
 1. ประชากรทุกช่วงวัย เข้าถึงโอกาสในการศึกษาและเรียนรู้ตลอดชีวิต สร้างความเสมอ
ภาคด้านการศึกษา แก่ทุกกลุ่มเป้าหมาย โดยการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน  
 2. ยกระดับคุณภาพและประสิทธิภาพของการจัดการศึกษาทุกระดับ ให้สอดคล้องและ
รองรับการเปลี่ยนแปลงในศตวรรษที่ 21 
 3. ประชากรทุกช่วงวัยเป็นผู้มีความรู้ คุณลักษณะ และทักษะการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 
สามารถพัฒนาศักยภาพและเรียนรู้ได้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องตลอดชีวิตตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียง 
 4. ประชากรมีศักยภาพและความสามารถตามความต้องการของตลาดแรงงาน และการ
พัฒนาประเทศพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่เป็นพลวัตของโลกในศตวรรษท่ี 21  
 5. มีเทคโนโลยีดิจิทัลเป็นเครื่องมือในการพัฒนางาน เน้นการเรียนรู้มุ่งสู่พ้ืนที่นวัตกรรม
การศึกษา 
 6. การพัฒนาระบบการจัดการศึกษาที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ตามหลักธรรมาภิบา
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ค่านิยม 

U : Unity = ความสามัคคี/การทำงานเป็นทีม 
D : Discipline = ความมีวินัยต่อตนเอง/ผู้อ่ืน 
G : Good Coordinator /Collaboration = เป็นผู้ประสานงานท่ีดี/มีส่วนร่วม 
O : Originality = มีการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ คิดริเริ่มสร้างสรรค์ ผลงานท่ีเกินมาตรฐาน 
A : Accountability = มีความรับผิดชอบ 
L : Learning Organization = เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ 
S : Service Mind = การมีจิตมุ่งบริการ ภายใน + ภายนอก 
S : Sufficiency (ความพอเพียง) 

 
ประเด็นยุทธศาสตร์ 
 

 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 จัดการศึกษาเพ่ือความมั่นคงของสังคมและประเทศชาติ 
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 2 พัฒนากำลังคน ด้านการวิจัย และนวัตกรรม รองรับตลาดแรงงาน
และพลวัตของโลกในศตวรรษที่ 21 
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาศักยภาพการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 ของประชากรทุกช่วง
วัย และการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 4 จัดการศึกษาแบบมีส่วนร่วม สร้างความเสมอภาค และโอกาส ให้มี
ความเท่าเทียมทางการศึกษาและการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่  5 การจัดการศึกษาเพ่ือสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่ เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม  
 ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 6 การพัฒนาระบบบริหารจัดการให้มีประสิทธิภาพ 

 
ยุทธศาสตร์การพัฒนาการศึกษาจังหวัดอุดรธานี (Strategies)  
 

ยุทธศาสตร์ 1 การจัดการศึกษาเพื่อความม่ันคงของสังคมและประเทศชาติ 
 กลยุทธ์ 1 พัฒนาการจัดการศึกษาเพ่ือเสริมสร้างความมั่นคงของสถาบันหลักของชาติและการ 
ปกครองระบบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นประมุข 
 กลยุทธ์ 2 พัฒนาการจัดการศึกษาเพ่ือการจัดระบบการดูแลป้องกันภัยคุกคามในรูปแบบใหม่ อาทิ 
อาชญากรรมและความรุนแรงในรูปแบบต่าง ๆ ยาเสพติด ภัยพิบัติจากธรรมชาติ ภัยโรคอุบัติใหม่ 
ภัยจากไซเบอร์ เป็นต้น 
 

ยุทธศาสตร์ 2 การผลิตและพัฒนากำลังคน ด้านการวิจัย และนวัตกรรม รองรับตลาดแรงงานและ 
พลวัตของโลกในศตวรรษที่ 21 
 กลยุทธ์ 1 ผลิตและพัฒนากำลังคนให้มีสมรรถนะในสาขาท่ีตรงตามความต้องการของตลาดงาน 
และการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ 
 กลยุทธ์ 2 ส่งเสริมการผลิตและพัฒนากำลังคนที่มีความเชี่ยวชาญและเป็นเลิศเฉพาะด้าน 
 กลยุทธ์ 3 ส่งเสริมการวิจัยและพัฒนาเพ่ือสร้างองค์ความรู้และนวัตกรรมที่สร้างผลผลิตและ 
มูลค่าเพ่ิมทางเศรษฐกิจ 
 

ยุทธศาสตร์ 3 การพัฒนาศักยภาพการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 ของประชากรทุกช่วงวัย 
และการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ 
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 กลยุทธ์ 1 ส่งเสริมสนับสนุนให้คนทุกช่วงวัยมีทักษะความรู้ความสามารถและการพัฒนาคุณภาพ 
ชีวิตอย่างเหมาะสมตามทักษะและคุณลักษณะที่จำเป็นในศตวรรษท่ี 21 
 กลยุทธ์ 2 ส่งเสริมและพัฒนาแหล่งเรียนรู้สื่อตำราเรียนและสื่อการเรียนรู้ต่าง ๆ ให้มีคุณภาพ 
มาตรฐานและประชาชนสามารถเข้าถึงแหล่งเรียนรู้ได้โดยไม่จำกัดเวลา และสถานที่ 
 กลยุทธ์ 3 สร้างเสริมและปรับเปลี่ยนค่านิยมของคนไทย ให้มีวินัยจิตสาธารณะและพฤติกรรม 
ที่พึงประสงค์ 
 กลยุทธ์ 4 พัฒนาระบบและกลไกการติดตามการวัดและประเมินผลผู้เรียนให้มีประสิทธิภาพ 
 กลยุทธ์ 5 พัฒนาคลังข้อมูลสื่อและนวัตกรรมการเรียนรู้ที่มีคุณภาพและมาตรฐาน 
 กลยุทธ์ 6 พัฒนาศักยภาพครู และบุคลากรทางการศึกษาที่ส่งผลต่อการพัฒนาทักษะที่จำเป็น 
ในศตวรรษท่ี 21 ด้วยรูปแบบที่หลากหลาย 
 
ยุทธศาสตร์ 4 การจัดการศึกษาแบบมีส่วนร่วม สร้างความเสมอภาค และโอกาส ให้มีความเท่าเทียม 
ทางการศึกษาและการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 กลยุทธ์ 1 มีระบบเครือข่ายเทคโนโลยีดิจิทัลเพื่อการศึกษาที่ทันสมัย สนองตอบความต้องการของ 
ผู้เรียนและผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ 
 กลยุทธ์ 2 มีสื่อดิจิทัลเพ่ือพัฒนาเศรษฐกิจ ชุมชน และการส่งเสริมความรู้และการมีอาชีพเพ่ิมข้ึน 
 

ยุทธศาสตร์ 5 การจัดการศึกษาเพื่อสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
 กลยุทธ์ 1 เสริมสร้าง สนับสนนุการสร้างจิตสำนึกรักษ์สิ่งแวดล้อม มีคุณธรรม จริยธรรม และนำ 
แนวคิดตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง สู่การปฏิบัติในการดำเนินชีวิต 
 กลยุทธ์ 2 ส่งเสริมและพัฒนาหลักสูตร กระบวนการเรียนรู้ และสื่อการเรียนรู้ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับ 
การสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 
 กลยุทธ์ 3 พัฒนาองค์ความรู้ งานวิจัย และนวัตกรรม ด้านการสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับ 
สิ่งแวดล้อม 
 

ยุทธศาสตร์ 6 การพัฒนาระบบการจัดการศึกษาที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ ตามหลักธรรมาภิบาล 
 กลยุทธ์ 1 เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการศึกษา 
 กลยุทธ์ 2 ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนในการจัดการศึกษากลยุทธ์ 3 
พัฒนาระบบบริหารงานบุคคลของครู อาจารย์ และบุคลากรทางการศึกษา 
 กลยุทธ์ 3 วางระบบรากฐานการเสริมสร้างคุณธรรมของสถาบันการศึกษาและพัฒนาระบบ 
บริหารจัดการการศึกษาตามหลักธรรมาภิบาล 

การแบ่งหน่วยงานภายในสำนักงานศึกษาธิการภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด  
สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการดังน้ี 

ประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการเรื ่องการแบ่งหน่วยงานภายในสำนักงาน 
ศึกษาธิการภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการตาม 
ประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการลงวันที่ 11 เมษายน 2560 ได้แบ่งหน่วยงานภายใน 
สำนักงานศึกษาธิการภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดสังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ  
นั้ นอาศ ัยอำนาจตามความในมาตรา  23 แห่ งพระราชบ ัญญัต ิระเบ ียบบร ิหารราชการ 
กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2546 ข้อ 5 และข้อ 13 ของคำสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ 
19/2560 เรื่องการปฏิรูปการศึกษาในภูมิภาคของกระทรวงศึกษาธิการลงวันที่ 6 เมษายนพุทธศักราช 
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2560 ประกอบกับมติคณะกรรมการขับเคลื่อนการปฏิรูปการศึกษาของกระทรวงศึกษาธิการใน 
ภูมิภาคครั้งที่ 2/2560 เมื่อวันที่ 12 มิถุนายน 2560 และมติ อ.ก.พ. กระทรวงศึกษาธิการในคราว 
ประชุมครั้งที่ 1/2560 เมื่อวันที่ 5 พฤษภาคม 2560 จึงให้ยกเลิกประกาศสำนักงานปลัดกระทรวง 
ศึกษาธิการเร่ืองการแบ่งหน่วยงานภายในสำนักงานศึกษาธิการภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 
สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการลงวันที 11 เมษายน 2560 และประกาศการแบ่งหน่วยงาน 
ภายในและกำหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบดังน้ี 

อาศ ัยอำนาจตามความในมาตรา 23 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ 
กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546 ข้อ 5 และข้อ 11 ของคำสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห้งชาติที่ 
19/2560 เรื ่องการปฏิรูปการศึกษาในภูมิภาคของกระทรวงศึกษาธิการ ลงวันที่ 3 เมษายน 
พุ ทธศักราช 2560 ประกอบก ับมต ิคณะกรรมการข ับเคล ื ่อนการปฏ ิร ูปการศ ึกษาของ 
กระทรวงศึกษาธิการ ในส่วนภูมิภาค ครั้งที่ 7/2560 เมื่อวันที่ 12 มิถุนายน 2560 และมติ อ.ก.พ. 
กระทรวงศึกษาธิการ ในคราวประชุมครั้งที่ 3/2560 เมื่อวันที่ 3 พฤษภาคม 2560 จึงให้ยกเลิก 
ประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง การแบ่งหน่วยงานภายในสำนักงานศึกษาธิการ 
ภาคและสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ ลงวันที่ 11 เมษายน 
2560 และประกาศการแบ่งหน่วยงานภายในและกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ ดังนี้ 

ข้อ 1 สำนักงานศึกษาธิการภาคแบ่งกลุ่มงานภายในออกเป็น 5 กลุ่มดังน้ี 
 (1) กลุ่มอ่านวยการ 
 (2) กลุ่มยุทธศาสตร์การศึกษา 
 (3) กลุ่มบริหารงานบุคคล 
 (4) กลุ่มพัฒนาการศึกษา 
 (5) กลุ่มตรวจราชการและติดตามประเมินผล 

 

ข้อ 2 ให้แต่ละกลุ่มตามข้อ 1 มีหน้าท่ีความรับผิดชอบดังน้ีท่ีได้รับมอบหมาย 
2.1 กลุ่มอำนวยการ 

(1) ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารท่ัวไป 
(2) ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารการเงินบัญชีและพัสดุ 
(3)  ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารงานบุคคลของสำนักงานศึกษาธิการภาค 
(4) ดำเนินงานเก่ียวกับระบบบริหารงานและการควบคุมภายใน 
(5) ดำเนินงานเก่ียวกับงานประชาสัมพันธ์เผยแพร่กิจกรรมและผลงานของ 

สำนักงานศึกษาธิการภาคและหน่วยงานทางการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(6) ดำเนินงานเก่ียวกับอาคารสถานท่ีส่ิงแวดล้อมและยานพาหนะ 
(7) จัดทำแผนปฏิบัติราชการของสำนักงานศึกษาธิการภาครวมทั้งการติดตามและ 

รายงานผลการปฏิบัติราชการของสำนักงานศึกษาธิการภาค 
(8) ดำเนินงานเก่ียวกับงานพัฒนาองค์กร 
(9) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่ เกี่ยวข้อง 

หรือท่ีได้รับมอบหมาย 
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2.2 กลุ่มยุทธศาสตร์การศึกษา 
(1) แปลงยุทธศาสตร์ชาติสู่การปฏิบัติในระดับภาคและจังหวัดที่ เชื่อมโยงและ 

สอดคล้องกับนโยบายและยุทธศาสตร์ของกระทรวงศึกษาธิการยุทธศาสตร์การพัฒนากลุ่มจังหวัดและ 
การพัฒนาด้านอ่ืน ๆ ตามศักยภาพและโอกาสของบุคคล และชุมชนในแต่ละพ้ืนที่ 

(2) ศึกษาวิเคราะห์สังเคราะห์และจัดทำดัชนีทางการศึกษาระดับภาครวมทั้งสื่อสาร 
เพ่ือสร้างความเข้าใจเก่ียวกับยุทธศาสตร์ชาตินโยบายและยุทธศาสตร์ของกระทรวงในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(3) จัดทำแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาการศึกษาระดับภาค 
(4) กำกับดูแลให้ข้อเสนอแนะติดตามและประเมินผลเกี่ยวกับแผนพัฒนาการศึกษา 

จังหวัดในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(5) ศึกษาวิเคราะห์ประสานและจัดระบบการพัฒนาข้อมูลสารสนเทศค้านการศึกษา 

ในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(6) ประสานส่งเสริมสนับสนุนและพัฒนานวัตกรรม และเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือ 

การศึกษาให้สามารถใช้ประโยชน์ร่วมกันในการบริหารและการจัดการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(7) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือ 

ท่ีได้รับมอบหมาย 

2.3 กลุ่มบริหาร งานบุคคล 
(1) สนับสนุนประสานและพิจารณาให้ความเห็นเกี่ยวกับการบริหารงานบุคคลของ 

ข้าราชการครูและบุคลากร ทางการศึกษาของกศจ. และอกศจ. ในพ้ืนที่รับผิดชอบ 
(2) กำกับดูแลเร่งรัดติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการบริหารงาน 

บุคคลของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดในพื้นที ่  
รับผิดชอบการออกจากราชการการอุทธรณ์ 

(3) กำกับดูแลเร่งรัดติดตามและประเมินผลเก่ียวกับการดำเนินการทางวินัยและ 
การร้องทุกข์ของข้าราชการและบุคลากรทางการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(4) ส่ งเสริมสนับสนุนและพัฒนาการเสริมสร้างและการปกป้องคุ้มครองระบบ 
คุณธรรมของข้าราชการและบุคลากรทางการศึกษาในพ้ืนที่รับผิดชอบได้ รับมอบหมาย 

(5)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือ 
2.4 กลุ่มพัฒนาการศึกษา 

(1) ส่งเสริมสนับสนุนการเสริมสร้างความมั่นคงของสถาบันหลักและการปกครอง 
ระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์ ทรงเป็นพระประมุข 

(2) ประสานส่งเสริมสนับสนุนและดำเนินการวิจัยและพัฒนาเพื่อสร้างองค์ความรู้  
และนวัตกรรมการศึกษาระดับภาค 

(3) ส่งเสริมสนับสนุนและดำเนินการเกี่ยวกับการพัฒนาผู้ เรียนครูและบุคลากร 
ทางการศึกษาระดับภาค 

(4 ) กำกับดูแลเร่งรัดนิเทศติดตามและประเมินผลการพัฒนางานวิชาการและการ 
พัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
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(5) ประสานการบริหารงานระหว่างราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคให้เกิดการ 
บูรณาการในระดับพ้ืนท่ีของหลายจังหวัด 

(6) ส่งเสริมสนับสนุนการยกระดับคุณภาพและส่งเสริมโอกาสในการเข้าถึง 
การศึกษาในเขตพัฒนาพิเศษเฉพาะกิจจังหวัดชายแดนภาคใต้และพ้ืนท่ีพิเศษท่ีได้รับมอบหมาย 

(7) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือ 
ท่ีได้รับมอบหมาย 

2.5 กลุ่มตรวจราชการและติดตามประเมินผล 
(1) วางแผนและจัดระบบการประสานการตรวจราชการของผู้ตรวจราชการ 

กระทรวงศึกษาธิการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ีได้รับมอบหมาย 
(2) กำกับดูแลเร่งรัดติดตามและประเมินผลการดำเนินงานของสำนักงานศึกษาธิการ 

จังหวัดในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(3) กำกับดูแล เร่งรัดติ ดตามและประเมินผลการบริหารการจัดการศึ กษาของ 
หน่วยงานการศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(4) ติดตามและประเมินผลการดำเนินงานตามนโยบายและยุทธศาสตร์ของ 
กระทรวงศึกษาธิการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(5) จัดระบบการประสานสนับสนุนช่วยเหลือและการรายงานเหตุภัยพิบัติและภาวะ 
วิกฤตทางการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 

(6)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือ 
ท่ีเก่ียวข้อง 

ข้อ 3 สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดแบ่งกลุ่มงานภายในออกเป็น 8 กลุ่มดังน้ี 
(1) กลุ่มอำนวยการ 
(2) กลุ่มบริหารงานบุคคล 
(3) กลุ่มนโยบายและแผน 
(4) กลุ่มพัฒนาการศึกษา 
(5) กลุ่มนิเทศติดตามและประเมินผล 
(6) กลุ่มส่งเสริมการศึกษาเอกชน 
(7) กลุ่มลูกเสือยุวกาชาดและกิจการนักเรียน 
(8) หน่วยตรวจสอบภายใน 

ข้อ 4 ให้แต่ละกลุ่มตามข้อ 3 มีหน้าท่ีความรับผิดชอบดังน้ี 
4.1 กลุ่มอำนวยการ 

(1) รับผิดชอบงานธุรการของ กศจ. คณะอนุกรรมการและคณะทำงาน 
รวมทั้งปฏิบัติงานราชการที่เป็นไปตามอำนาจหน้าที่ของ กศจ. และตามท่ี กศจ. มอบหมาย 

(2) ปฏิบัติภารกิจเก่ียวกับราชการประจำท่ัวไปของกระทรวงศึกษาธิการ 
และประสานงานต่าง ๆ ในระดับจังหวัด 

(3) ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารท่ัวไป 
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(4) ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารการเงินบัญชีและพัสดุ 
(5) ดำเนินงานเก่ียวกับระบบบริหารงานและการควบคุมภายใน 
(6) ดำเนินงานเกี่ยวกับงานประชาสัมพันธ์เผยแพร่กิจกรรมและผลงานของ 

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดและหน่วยงานทางการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(7) ดำเนินงานเก่ียวกับอาคารสถานท่ีส่ิงแวดล้อมและยานพาหนะ 
(8)  ดำเนินงานเก่ียวกับงานบริหารงานบุคคลของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 

(9) ดำเนินงานเก่ียวกับงานพัฒนาองค์กร 
(10) ปฏิบัติภารกิจเกี่ยวกับราชการประจำทั่วไปของกระทรวงศึกษาธิการ 

และประสานงานต่างๆในระดับจังหวัดผู้บริหารสถานศึกษาในจังหวัด 
(11) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่  

เก่ียวข้องหรือท่ีได้รับมอบหมาย 
4.2 กลุ่มบริหารงานบุคคล 

(1) รับผิดชอบงานธุรการของ อกศจ. และคณะทำงานที่เก่ียวข้องรวมทั้งปฏิบัติงาน 
ราชการที่เป็นไปตามอำนาจและหน้าที่ของ อกศจ. และตามที่ อกศจ. มอบหมาย 

(2) เสนอแนะเกี่ยวกับการกำหนดจำนวนและอัตราตำแหน่งการเกลี่ยอัตรากำลังให้  
สอดคล้องกับนโยบายการบริหารงานบุคคลระเบียบหลักเกณฑ์และวิธีการที่ ก.ค.ศ. กำหนด 

(3) เสนอแนะเกี่ยวกับการพิจารณาวิทยฐานะความดีความชอบการเสริมสร้างขวัญ 
กำลังใจการยกย่องเชิดชูเกียรติและสิทธิประโยชน์อ่ืนของข้าราชการและบุคลากรทางการศึกษา 

(4) เสนอแนะเก่ียวกับการส่งเสริมสนับสนุนการพัฒนาการเสริมสร้างและการ 
ปกป้องคุ้มครองระบบคุณธรรมของข้าราชการและบุคลากรทางการศึกษา 

(5) เสนอแนะเกี่ยวกับการบรรจุและแต่งตั้งข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
เช่นการบรรจุและการแต่งต้ังผู้สอบแข่งขันได้หรือผู้ได้รับการคัดเลือกการย้ายการโอนการเปล่ียน 
ตำแหน่งและการเล่ือนตำแหน่งการบรรจุกลับเข้ารับราชการเป็นต้น 

(6) นำเสนอคณะกรรมการศึกษาธิการจังหวัดเพ่ือพิจารณาความดีความชอบของ 
ผู้บริหารการศึกษาในหน่วยงานการศึกษาและข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาข้าราชการและ 
บุคลากรทางการศึกษา 

(7) เสริมสร้างขวัญกำลังใจการยกย่องเชิดชูเกียรติและสิทธิประโยชน์อ่ืนของ 
(8) ดำเนินการทางวินั ยการออกจากราชการการอุทธรณ์ และการร้ องทุกข์ของ 

ข้าราชการและบุคลากรทางการศึกษา 
(9) จัดทำแผนและส่งเสริมการพัฒนาข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

ในหน่วยงานการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(10)  จัดทำทะเบียนประวัติข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในพ้ืนท่ี 

รับผิดชอบ 
(11)  จัดทำมาตรฐานคุณภาพงานกำหนดภาระงานข้ันต่ำและเกณฑ์การประเมินผล 

งานสำหรับข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(12)  ประเมินคุณภาพการบริหารงานบุคคลและจัดทำรายงานการบริหารงานบุคคล 
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(13) ส่งเสริมสนับสนุนและพัฒนาข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาให้มี  
ความเป็นเลิศทางวิชาการและวิชาชีพเสนอ อกศจ. เพ่ือเสนอ ก.ค.ศ. 

(14) ดำเนินการให้บริการและอำนวยความสะดวกแก่ผู้เรียบข้าราชการครูและ 
บุคลากรทางการศึกษาผู้ประกอบวิชาชีพทางการศึกษาและประชาชนผ่านระบบศูนย์บริการแบบ   
เบ็ดเสร็จ 

(15) ดูแลและควบคุมผู้ประกอบวิชาชีพทางการศึกษาให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
วิชาชีพและจรรยาบรรณของวิชาชีพท่ีคุรุสภากำหนดรวมท้ังให้การสนับสนุนส่งเสริมยกย่องและ   
พัฒนาวิชาชีพตามมาตรฐานวิชาชีพและจรรยาบรรณของวิชาชีพ 

(16) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
หรือท่ีได้รับมอบหมาย 

4.3 กลุ่มนโยบายและแผน 
(1) ร่วมรับผิดชอบงานธุรการของคณะอนุกรรมการเกี่ยวกับการพัฒนาการศึกษา 

และคณะทำงานที่เกี่ยวข้องรวมทั้งปฏิบัติงานราชการที่เป็นไปตามอำนาจและหน้าที่ของกศจ. และ  
ตามท่ี กศจ.มอบหมายร่วมกับกลุ่มพัฒนาการศึกษา 

(2)  จัดทำข้อเสนอยุทธศาสตร์แนวทางการจัดการศึกษาในจังหวัดท่ีสอดคล้องกับ 
ยุทธศาสตร์ชาติ  

(3)  จัดทำแผนพัฒนาการศึกษาของจังหวัดและแผนปฏิบัติการของจังหวัด 
(4)  จัดทำแผนปฏิบัติราชการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดรวมท้ังการติดตาม 

และรายงานผลการปฏิบัติราชการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 
(5) วิเคราะห์การจัดต้ังงบประมาณของส่วนราชการหรือหน่วยงานในสังกัด 

กระทรวงศึกษาธิการในจังหวัด 
(6) จัดระบบส่งเสริมและประสานงานระบบฐานข้อมูลและสารสนเทศทางการศึกษา 

ท่ีครอบคลุมถูกต้องและเป็นปัจจุบันเพ่ือการวางแผนการบริหารจัดการศึกษาการติดตามประเมินและ 
รายงานผลเก่ียวข้องหรือท่ีได้รับมอบหมาย 

(7) ติดตามการใช้จ่ายงบประมาณ 
(8)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือ 

ได้รับมอบหมาย 
4.4 กลุ่มพัฒนาการศึกษา 

(1) ร่วมรับผิดชอบงานธุรการของคณะอนุกรรมการเกี่ยวกับการพัฒนาการศึกษา 
และคณะทำงานที่เกี่ยวข้องรวมทั้งปฏิบัติงานราชการที่เป็นไปตามอำนาจและหน้าที่ของกศจ. และ  
ตามท่ี กศจ.มอบหมายร่วมกับกลุ่มนโยบายและแผน 
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(2)  ดำเนินการเก่ียวกับการจัดต้ังยุบรวมเลิกและโอนสถานศึกษาข้ันพ้ืนฐาน 
(3) จัดระบบส่งเสริมและประสานงานเครือข่ายข้อมูลสารสนเทศและเทคโนโลยี 

ดิจิทัลเพ่ือการศึกษาพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ือการศึกษาและระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี     
ประสิทธิภาพและสามารถให้บริการได้โดยสะดวกรวมถึงการพัฒนาบุคลากรให้ใช้เทคโนโลยีดิจิทัล  
อย่างสร้างสรรค์และรู้เท่าทันการเปล่ียนแปลง 

(4)  ส่งเสริมสนับสนุนการศึกษาเพ่ือคนพิการผู้ด้อยโอกาสและผู้มีความสามารถพิเศษ 
         (5) ประสานส่งเสริมสนับสนุนและดำเนินการวิจัยและพัฒนาเพ่ือสร้างองค์ความรู้และ 
นวัตกรรมการศึกษา 

(6) ส่งเสริมสนับสนุนกิจกรรมพัฒนาผู้เรียนครูและบุคลากรทางการศึกษา 
(7) จัดระบบการประสานสนับสนุนช่วยเหลือและการรายงานเหตุภัยพิบัติและภาวะ 

วิกฤตทางการศึกษาในจังหวัดในสถานศึกษา 
(8)  ส่งเสริมสนับสนุนและดำเนินการเก่ียวกับการป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 

ในสถานศึกษา  
(9) ส่งเสริมและประสานงานการศาสนาศิลปวัฒนธรรมและการกีฬาเพ่ือการศึกษา 
(10)  ส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาทุกระดับและทุกประเภทประสานและ 

ส่งเสริมการบริหารและการจัดการศึกษาขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุน 
การจัดการศึกษาของบุคคลครอบครัวองค์กรชุมชนองค์กรเอกชนองค์กรวิชาชีพสถาบันศาสนาสถาน 
ประกอบการและสถาบันสังคมอ่ืนท่ีจัดการศึกษาเพ่ือสร้างโอกาสความเสมอภาคและความเท่าเทียม 
กันทางสังคม 

(11) ส่งเสริมและพัฒนาการจัดการศึกษาเฉพาะกิจเฉพาะกลุ่มและเฉพาะพ้ืนท่ี 
(12) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่ เกี่ยวข้อง 

หรือท่ีได้รับมอบหมาย 
4.5 กลุ่มนิเทศติดตามและประเมินผล 

(1) รับผิดชอบงานธุรการของคณะอนุกรรมการบริหารราชการเชิงยุทธศาสตร์และ 
คณะทำงานที่เกี่ยวข้องรวมทั้งปฏิบัติงานราชการที่เป็นไปตามอำนาจและหน้าที่ของ กศจ.และตามที่ 
กศจ. มอบหมาย 

(2) ขับเคลื่อน ประสานงาน เร่งรัด กำกับ ติดตาม ตรวจสอบและประเมินผล 
การบริหารการจัดการศึกษาของหน่วยงานทางการศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการในพ้ืนท่ี    
รับผิดชอบ 

           (3) ส่งเสริม  สนับสนุน  และดำเนินการเกี่ยวกับงาน  ด้านวิชาการ การนิ เทศ 
และแนะแนวการศึกษาทุกระดับและทุกประเภทรวมทั้งติดตามและประเมินผลระบบบริหารและการจัด 
การศึกษา 
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(4) ประสานและสนับสนุนการตรวจราชการของผู้ตรวจราชการกระทรวงศึกษาธิการ 
(5) ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการตรวจราชการจัดทำแผนการ 

รองรับการตรวจราชการและดำเนินการเก่ียวกับการตรวจราชการของผู้ตรวจราชการกระทรวงในการ 
ตรวจราชการติดตามและประเมินผลตามนโยบายและแผนการตรวจราชการของกระทรวง 

(6) ส่งเสริมและพัฒนาหลักสูตรการจัดการเรียนการสอนกระบวนการเรียนรู้แหล่ง 
เรียนรู้และสื่อการเรียนรู้ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการสร้างเสริมคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

(7) สั่งการกำกับดูแลเร่งรัดติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของส่วนราชการ 
หรือหน่วยงานและสถานศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการในจังหวัดให้เป็นไปตามนโยบายของ   
กระทรวงศึกษาธิการและยุทธศาสตร์ชาติ 

(8) จัดทำกรอบการประเมินผลการปฏิบัติงานและกำหนดตัวชี้วัดการดำเนินงานใน 
ลักษณะตัวช้ีวัดร่วมของส่วนราชการหรือหน่วยงานและสถานศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการใน 
จังหวัดท่ีได้รับมอบหมาย 

(9) ขับเคล่ือนระบบการประกันคุณภาพการศึกษา 
(10) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

หรือท่ีได้รับมอบหมาย 
4.6 กลุ่มส่งเสริมการศึกษาเอกชน 

(1) กำกับ ดูแล ประสาน ส่งเสริม และสนับสนุนสถานศึกษาเอกชนตามกฎหมาย 
(2) ดำเนินการเก่ียวกับการออกใบอนุญาตจัดต้ังโรงเรียนและการเปล่ียนแปลง 
(3)  ดำเนินการเก่ียวกับการสงเคราะห์และเงินทดแทนตามกฎหมายว่าด้วย 
(4) ดำเนินการอ่ืนเก่ียวกับงานการศึกษาเอกชนตามท่ีกฎหมายกำหนดว่าด้วย 

โรงเรียนเอกชนกิจการโรงเรียนเอกชนโรงเรียนเอกชนและท่ีกฎหมายอ่ืนกำหนด 
(5)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

4.7 กลุ่มลูกเสือยุวกาชาดและกิจการนักเรียน 
(1) ส่งเสริม สนับสนุน ยุวกาชาดและกิจการนักเรียน 
(2) ส่งเสริม สนับสนุน ศึกษาวิเคราะห์วิจัยเพื่อการพัฒนานักเรียนนักศึกษาโดยผ่าน 

กระบวนการลูกเสือและยุวกาชาด 
(3) ส่งเสริมสนับสนุนการน้อมนำพระบรมราโชบายด้านการศึกษาพระราชปณิธาน 

พระราชกระแสด้านการศึกษาและโครงการอันเน่ืองมาจากพระราชดำริท่ีเก่ียวกับการศึกษา 
(4) ส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาเพ่ือเสริมสร้างความม่ันคงของสถาบันหลัก 

ของชาติและความปรองดองสมานฉันท์ 
(5) สร้างจิตสำนึกรักษ์สิ่งแวดล้อมมีคุณธรรมจริยธรรมและนำแนวคิดตามหลัก  

ปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียงสู่การปฏิบัติในการดำเนินชีวิต 
(6) ส่งเสริมการป้องกันแก้ไขและคุ้มครองความประพฤตินักเรียนนักศึกษา 
(7)  ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือ 

ได้รับมอบหมาย 
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4.4 หน่วยตรวจสอบภายใน 
(1) ดำเนินการเก่ียวกับการตรวจสอบด้านการบริหารการเงินและการบัญชีของส่วน 

ราชการหรือหน่วยงานและสถานศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการในพ้ืนท่ีรับผิดชอบ 
(2) ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือ 

ท่ีได้รับมอบหมาย 

5. เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

5.1 งานวิจัยในประเทศ 
อมรารัตน์ บุญภา (2557, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 

การให้บริการของเทศบาลตำบลพวาอำเภอแก่งหางแมวจังหวัดจันทบุรีพบว่าประชาชนมีความพึง 
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมในระดับมากท่ีสุดโดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี 
ระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรกอยู่ในระดับมากท่ีสุดรองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ 
ในระดับมากท่ีสุดด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจในการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดด้านความเห็นอกเห็นใจ 
ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดและอันดับสุดท้ายด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับ 
มาก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏลำปาง (2559, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องการประเมินความพึงพอใจของ 
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลวังดินอำเภอล้ีจังหวัดลำพูนพบว่าประชาชนผู้ใช้บริการ 
เทศบาลตำบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยด้านการ 
รักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะและงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลมีความพึงพอใจเป็น อันดับ 
แรกอยู่ในระดับมากรองลงมาคือด้านสาธารณสุขอยู่ในระดับมากด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยู่ในระดับมากและอันดับสุดท้ายคือด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยอยู่ในระดับมาก 

สถาบันวิจัยและพัฒนามหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นอำเภอท่า 
มะกาจังหวัดกาญจนบุรีพบว่าภาพรวมของงานบริการ 4 งานคืองานบริการกองคลังงานบริการกอง 
ช่างงานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น 
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณารายได้พบว่างานบริการกองช่างมีความพึง 
พอใจในระดับมากท่ีสุดรองลงมาคืองานบริการกองคลังมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดงานบริการ  
กองสวัสดิการการสังคมและงานบริการสำนักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่นมีระดับ 
ความพึงพอใจเท่ากันอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

ฐิติมา หลักทอง (2557) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน บริษัท ผลิต 
ช้ินส่วนอุตสาหกรรมยานยนต์แห่งหน่ึงในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครจังหวัดชลบุรีผลการศึกษาพบว่า 
พนักงาน บริษัท ผลิตชิ้นส่วนอุตสาหกรรมยานยนต์แห่งหนึ่งในนิคมอุตสาหกรรมอมตะนครจังหวัด 
ชลบุรีมีความคิดเห็นต่อความผูกพันต่อองค์กรในภาพรวมอยู่ในระดับสูงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือด้านความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามอย่างมากเพ่ือประโยชน์ 
ขององค์กรรองลงมาคือด้านความเช่ือม่ันอย่างแรงกล้าและการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมของ 
องค์กรส่วนด้านความปรารถนาอย่างแรงกล้าท่ีจะคงไว้ซ่ึงความเป็นสมาชิกภาพขององค์กร 

ชาญวุฒิ บุญชม (2553) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์การศึกษาเฉพาะกรณีบุคลากร 
โรงเรียนอิสลามสันติชนผลการศึกษาพบว่าปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันในองค์การอย่างมี 
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นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ได้แก่ ความท้าทายของงานความก้าวหน้าของงานความมีอิสระในการ 
ทํางานการมีส่วนร่วมในการบริหารงานสภาพแวดล้อมองค์การและการกระจายอำนาจในองค์การ 
ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันในองค์การอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ 
ความสัมพันธ์กับผู้ร่วมงานความสัมพันธ์กับผู้บังคับบัญชาการได้รับการพัฒนาความรู้ความสามารถตัว 
แปรท่ีไม่มีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันในองค์การอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติคือความยากง่ายของ 
งาน 

ปาริชาต บังเป็ง (2554) ได้ทำการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน 
บริษัท ไดกิ้นอินดัสทรีส์ประเทศไทย จำกัด ) ผลการศึกษาพบว่าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง 
ปัจจัยด้านลักษณะงานและด้านประสบการณ์กับความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน บริษัท ไดกิ้น 
อินดัสทรีส์ประเทศไทย จำกัด ) พบว่าปัจจัยลักษณะงานและประสบการณ์ในงานมีความสัมพันธ์ต่อ 
ความผูกพันองค์กร 

โสมย์สิรี มูลทองทิพย์ (2556) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากรที ่ 
ปฏิบัติงานในโรงเรียนมัธยมศึกษาอำเภอท่ามะกาจังหวัดกาญจนบุรีผลการศึกษาเก่ียวกับความคิดเห็น 
ต่อปัจจัยด้านลักษณะงานและปัจจัยด้านประสบการณ์การทำงานของบุคลากรท่ีปฏิบัติงานในโรงเรียน 
มัธยมศึกษาอำเภอท่ามะกาจังหวัดกาญจนบุรีพบว่าโดยรวมบุคลากรท่ีมีความผูกพันอยู่ในระดับมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าในทุกด้านมีความผูกพันต่อองค์การอยู่ในระดับมากเรียงตามลำดับ 
คือความเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานเพ่ือองค์การความต้องการท่ีจะรักษาความเป็นสมาชิกขององค์การและ 
ความเช่ือม่ันและการยอมรับเป้าหมายขององค์การตามลำดับ 

ประดิษฐพงษ์ สร้อยเพชร (2557) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานบริษัท 
โทรคมนาคและเทคโนโลยีสารสนเทศแห่งหน่ึงส่วนงานวิศวกรรมท่ีทำงานในเขตกรุงเทพมหานครผล 
การศึกษาพบว่าปัจจัยองค์กรด้านลักษณะงานมีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร 
ด้านความภูมิใจในองค์กรโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson Correlation หรือ 1) ที ่0,486 

ซ่ึงทำให้เห็นมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำนอกจากน้ีปัจจัยองค์กรด้านลักษณะงานมีความสัมพันธ์ต่อ 
ความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรด้านการทุ่มเทการทำงานโดยมีค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ 
(Pearson Correlation หรือค่า 1) ที ่0.701 ซึ่งทำให้เห็นว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับสูงและปัจจัย 
องค์กรด้านลักษณะงานมีความสัมพันธ์กับความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรด้านความมีส่วนร่วมใน 
การเติบโตขององค์กรโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Pearson Correlation หรือค่า) ที่ 0.574 ซึ่ง 
ทำให้เห็นว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลาง 

สมจิตร จันทร์เพ็ญ (2557) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์การของเจ้าหน้าที่สถาบัน 
พัฒนาองค์กรชุมชน (องค์การมหาชน) ผลการศึกษาพบว่าผลการวิเคราะห์ระดับความผูกพันต่อ 
องค์การพบว่าโดยรวมแล้วเจ้าหน้าท่ีสถาบันพัฒนาองค์กรชุมชนมีความผูกพันต่อองค์กรอยู่ในระดับ 
ค่อนข้างสูงค่าเฉลี่ย 3.73 ด้านความจงรักภักดีต่อองค์การค่าเฉลี่ย 4.00 ด้านความภาคภูมิใจในการ 
เป็นส่วนหนึ่งขององค์การ  3.93  ด้านความเต็มใจและทุ่มเทในการทำงานเพื่อองค์การค่าเฉลี่ย  3.92 
ด้านความต้องการที่จะดำรงความเป็นสมาชิกภาพขององค์การ  3.37 ด้านความเสียสละเพ่ือองค์การมี 
ค่าเฉลี่ย 3.13 

ธัญกิตติ์ จันทรัศมี (2557) ได้ทำการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันองค์กรของ 
พนักงานกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย: กรณีศึกษาพนักงานภายใต้ธุรกิจค้าผลิตภัณฑ์อาหารในประเทศ บริษัท 
ซีพีเอฟเทรดดิ้ง จำกัด ผลการศึกษาพบว่าจากการวิเคราะห์พบว่าเพศอายุระดับการศึกษาสถานภาพ  



40 
 

การสมรสท่ีต่างกันมีระดับความผูกพันต่อองค์กรไม่แตกต่างกันมีเพียงระยะเวลาการปฏิบัติงานท่ี 
ต่างกันถึงจะมีระดับความผูกพันต่อองค์กรแตกต่างกันโดยปัจจัยด้านลักษณะงานซ่ึงประกอบด้วยด้าน 
โอกาสเรียนรู้และก้าวหน้าในงานด้านความท้าทายของงานด้านงานท่ีได้มีโอกาสปฏิสัมพันธ์ กับผู้อ่ืน 
ด้านความสำคัญต่อเป้าหมายองค์กรและปัจจัยด้านตัวแบบการบริหารองค์กรซ่ึงประกอบด้วยด้าน 
วิธีการกฎระเบียบในการปฏิบัติงานด้านการให้โอกาสได้มีส่วนร่วมในข้อเสนอแนะและดำเนินการใน 
โครงการท่ีสำคัญขององค์กรด้านการสร้างสัมพันธภาพในหน่วยงานด้านการส่ือสารภายในองค์กรด้าน 
การจ่ายอัตราค่าจ ้างและผลประโยชน์ตอบแทนต้านการจัดสภาพแวดล้อมในการทำงานมี 
ความสัมพันธ์ต่อความผูกพันองค์กรของพนักงานพนักงานกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย: กรณีศึกษาพนักงาน 
ภายใต้ธุรกิจค้าผลิตภัณฑ์อาหารในประเทศ บริษัท ซีพี เอฟเทรดดิ้งจํากัดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิดที่ 
ระดับ 0.05 มีเพียงด้านการให้อิสระในการปฏิบัติงานที่ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันองค์กร 

กัญจน์กัส ชูผล (2559) ได้ทำการศึกษาความผูกพันต่อองค์การคุณภาพชีวิตการทำงานและ 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานขายแห่งหน่ึงในจังหวัดสมุทรปราการผลการศึกษาพบว่า 
ความผูกพันต่อองค์การ ได้แก่ ด้านความรู้สึกด้านการองอยู่ด้านบรรทัดฐานความสัมพันธ์เชิงบวกกับ 
คุณภาพชีวิตการทำงานมีคุณภาพชีวิตการทำงานเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติพนักงานมี 
ความรู้สึกว่าองค์การดูแลชีวิตความเป็นอยู่ของพนักงานเป็นอย่างดีท้ังด้านสวัสดิการและความ 
ปลอดภัยในการทำงานทำให้ความเป็นอยู่ของพนักงานดีข้ึนมีช่วงเวลาส่วนตัวท่ีสามารถอยู่กับ 
ครอบครัวส่งผลให้พนักงานมีความรักความผูกพันต่อองค์การเปรียบเสมือนบ้านหลังท่ีสอง 

อภิชาต จิวิริยะวัฒน์ (2548) ได้ทำการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์การของ 
พนักงานสำนักงาน บริษัท อีซูซุมอเตอร์ (ประเทศไทย) จำกัด จำนวน 222 คนพบว่าพนักงานฯ 
มีความผูกพันต่อองค์การในภาพรวมในระดับสูงโดยพบว่าปัจจัยส่วนบุคคลต่างกันมีความผูกพันต่อ 
องค์การไม่แตกต่างกัน ได้แก่ เพศระดับตำแหน่งงานและระยะทางจากบ้านถึงที่ทำงานส่วนในเรื่อง 
อายุระดับการศึกษาสถานภาพสมรสและระยะเวลาเวลาท่ีปฏิบัติงานแตกต่างกันจะมีความผูกพันต่อ 
องค์การแตกต่างกันส่วนปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความผูกพันต่อองค์การคือปัจจัยสภาพแวดล้อมของ 
งานและปัจจัยลักษณะงาน 

กาญจนา คล้ายจริง (2551) ศึกษาเรื่องความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน บริษัท สยาม 
กลการอุตสาหกรรมจํากัดพบว่าพนักงาน บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรมจํากัดมีความคิดเห็นต่อ 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การในด้านปัจจัยจูงใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากลักษณะของงาน 
ท่ีปฏิบัติมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การมากท่ีสุดรองลงมาคือความรับผิดชอบในงานส่วนด้านการ 
ได้รับการยอมรับนับถือมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การน้อยท่ีสุดในด้านปัจจัยบำรุงรักษาพนักงาน 
บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จำกัด มีความเห็นว่าปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์การโดย 
รวมอยู่ในระดับมากและความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลภายในองค์การมีผลต่อความผูกพันต่อองค์การ 
มากท่ีสุดรองลงมาคือทัศนคติต่อผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานปัจจัยด้านเงินเดือนและสวัสดิการมี 
ผลต่อความผูกพันต่อองค์การน้อยท่ีสุด 

ศันสนีย์ ศรีภิรมย์ (2553) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความผูกพันขององค์กรกรณีศึกษา 
บริษัท วิศวกรที่ปรึกษาผลการศึกษาพบว่าการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับความ 
ผูกพันต่อองค์การของพนักงานในสถานประกอบการต่างๆจะเห็นได้ว่าความผูกพันต่อองค์การเป็น 
ปัจจัยสำคัญท่ีจะทำให้บุคลากรคงอยู่และทำงานกับองค์การอย่างต่อเน่ืองและจำเป็นอย่างย่ิงรับการ 
บริหารจัดการทรัพยากรบุคคลในทุกองค์การปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อระดับความผูกพันองค์กรของ 
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ทรัพยากรบุคคลเก่ียวกับความก้าวหน้าในหน้าท่ีความม่ันคงในงานและการมีส่วนร่วมในการบริหาร 
ทีมงานประกอบด้วยความมีประสิทธิภาพขององค์กรศักยภาพของผู้นำปัจจัยส่วนบุคคลปัจจัยภายใน 
องค์กรและปัจจัยภายนอกองค์กรท่ีมีความเก่ียวข้องสัมพันธ์กันอย่างเป็นระบบ 

5.2 . งานวิจัยต่างประเทศ 
ฮัลกาและ Hutle, et al., 1976, pp. 49-657) ศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างระดับ 

ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย์เมื่อเดือนเมษายน ค.ศ. 1972 ถึงกันยายน ค.ศ. 1973 
ฟอร์ (Fort Wayne) รัฐอินเดียน่า (Indiana) สหรัฐอเมริกาโดยนภาษณ์ทัศนคติของประชาชนใน 
หมู ่บ้านจำนวน 1,781 รายจากการพิจารณาองค์ประกอบการความสามารถของทางแพทย์ 
สัมพันธภาพระหว่างแพทย์กับผู้ป่วยและความสะดวกในการบริการตลอดจนราคาค่าบริการผลจาก 
การศึกษาพบว่าเพศหญิงจะมีความพึงพอใจต่อบริการมากกว่าเพศชายยาวเป็นเพราะเพศหญิงยอมรับ 
ความเจ็บป่วยและเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลมากกว่าเพราพวกเขา (Hulla, et al.) เคยศึกษา 

เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีรายได้น้อยต่อบริการทางการแพทย์เมื่อปี ค.ศ. 1969 ที่นอ ธ 
คาโรไรนาสหรัฐอเมริกากลับพบว่าเพศไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการทางแพทย์ 

อิวาชวิค และคนอ่ืน ๆ (Evastwick, et al., 1984, p.20) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ 
ใช้บริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภทต่างๆของผู้สูงอายุในต่างประเทศสหรัฐอเมริกาโดย 
ใช้รูปแบบการตีกษาของอเตย์และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1974, pp. 58-20) มาเป็น 
แนวคิดพ้ืนฐานในการวิจัยและใช้กลุ่มตัวอย่างผู้สูงอายุจำนวน 1317 คนพบว่าปัจจัยด้านสุขภาพ 
ได้แก่ การรับรู้สถานะสุขภาพและลักษณะการเจ็บป่วยเป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์และสามารถร่วม 
ทำรายการสุขภาพและลักษณะจากคลินิกแพทย์โรงพยาบาลหน่วยการรักษาพยาบาลฉุกเฉินและการ 
รักษาพยาบาลที่บ้านส่วนปัจจัย ได้แก่ อายุเพศเชื้อชาติสถานภาพสมรถสถานภาพในครอบครัว 
การศึกษาและการใช้บริการป้องกันโรคเป็นตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์และสามารถร่วมทำรายการใช้ 
บริการสุขภาพจากคลินิกหัตกรรมได้สําหรับปัจจัยสนับสนุน ได้แก่ รายได้อาชีพการประกันสุขภาพ 
และการเดินทางไปรับบริการไม่มีความสัมพันธ์กับการบริการสุขภาพจากแหล่งบริการสุขภาพประเภท 
ต่างๆ 

อีรีสัน (Eriksan, 1987, abstract) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการพยาบาล 
ตามการรับรู้ของพยาบาลผู้ให้บริการตามมาตรฐานวิชาชีพเชิงกระบวนการกับคุณภาพบริการพยาบาล 
ตามการรับรู้ของผู้ป่วยและญาติซ่ึงผลการวิจัยพบว่ามีความแตกต่างกัน 

จากการศึกษาเอกสารวิจัยแนวคิดทฤษฎีแผนงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท่ีได้กล่าวมาท้ังหมดน้ีทำให้ 
สามารถสรุปและพิจารณาได้ว่าความสำคัญอย่างย่ิงในการให้บริการท่ีประชาชนจะพึงพอใจต่อบริการ 
ของสถานีอนามัยหรือไม่อย่างไรข้ึนอยู่กับปัจจัยสำคัญหลายประการท้ังจากกระบวนการข้ันตอนการ 
ให้บริการสภาพแวดล้อมภายนอกและภายในซึ่ง ได้แก่ สถานที่ให้บริการและสิ่งอำนวยความสะดวก 
ต่างๆท่ีหน่วยงานหรือองค์กรมให้แก่ผู้มารับบริการมีผลต่อการประเมินคุณภาพการให้บริการ 

Wilson and Laschinger (1944 อ้างถึงในปาริชาติบัวเป็ง, 2554: 32) ศึกษาความผูกพันต่อ 
องค์กรของพยาบาลซึ่งทำการศึกษาพยาบาลประจำการซึ่งไม่ใช่ระดับหัวหน้าแผนกจำนวน 92 คนใน 
โรงพยาบาลขนาดใหญ่แห่งหน่ึงท่ีดูแลผู้ป่วยฉุกเฉินโดยการรับรู้การเพ่ิมอำนาจในงานคร้ังน้ีใช้แนวคิด 
ของ Kanter โดยศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรจากการศึกษาพบว่าปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ อายุเพศการศึกษาประสบการณ์การทำงานสถานภาพการสมรสล้วน แต่มีความสัมพันธ์กับ 
ความผูกพันต่อองค์กร 
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Somers (1995 อ้างถึงใน เนตรนภา นันทพรวิญญ, 2551: 18) ได้ศึกษาเรื่องความผูกพัน 
ต่อองค์กรการลาออกและการขาดงานโดยทดสอบผลกระทบทางตรงจากผลการปฏิบัติงานร่วมกันใน 
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเจ้าหน้าที่พยาบาลจำนวน 422 คนในโรงพยาบาลที่ตั้งอยู่ทางตะวันออกเฉียงเหนือ 
ของอเมริกาโดยใช้แบบจำลองความผูกพันต่อองค์กรของ (Allen and Mayer 1991) ได้แก่ ความ 
ผูกพันด้านความรู้สึกความผูกพันด้านความต่อเน่ืองด้านความผูกพันท่ีเกิดจากมาตรฐานทางสังคมมา 
ศึกษาความรู้สึกเบ่ือหน่ายในงานการลาออกและการขาดงานผลปรากฏว่าความผูกพันด้านความรู้สึก  
เป็นตัวพยากรณ์ท่ีสอดคล้องกับผลเหล่าน้ีและเป็นองค์ประกอบของความผูกพันตัวเดียวท่ีสัมพันธ์ 

Hall et al (1972 อ้างในปาริชาติ บัวเป้ง, 2554: 32) ได้ศึกษาถึงความผูกพันต่อองค์กร 
ของพระนิกายโรมันคาธอลิค และพนักงานป่าไม้ของอเมริกาซึ่งเป็นกลุ่มบุคคลที่ใช้เวลาทั้งหมดหรือ 
โดยส่วนใหญ่ในการประกอบอาชีพอยู่ในองค์กรท่ีมีลักษณะเดียวกันท้ังองค์กรเพราะหน่วยงานท่ีมี 
ลักษณะงานเป็นวิชาชีพแบบเดียวกันหมดการปฏิบัติงานมาเป็นระยะเวลานานจะทำให้บุคคลเกิด 
ความเข้าใจในงานซ่ึงถือว่าเป็นองค์ประกอบหน่ึงท่ีทำให้เกิดความผูกพันในงาน 

Buchanan (1974 อ้างถึงใน ปาริชาติ บัวเป็ง, 2554: 32) ได้ศึกษาเปรียบเทียบความผูกพัน 
ต่อองค์กรของผู้บริหารในภาคเอกชนและภาครัฐบาลและช้ีให้เห็นว่าตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลท่ีเป็น 
ตัวทำนายที่ดีที่สุดถึงระดับความผูกพันต่อองค์กรคือความอาวุโส (Seniority) หรือระยะเลาในการ 
ทํางานให้กับองค์กรน่ันเองกล่าวคือท้ังสมาชิกในองค์กรมีอายุงานก็ย่ิงมีความผูกพันต่อองค์กรมากเป็น 
ลำดับ 

Sagie and Elzur (1984 อ้างถึงในปาริชาติ บัวเป้ง, 2554: 32) หาความสัมพันธ์ระหว่าง 
ค่านิยมในการทำงานด้านต่างๆกับความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานใน บริษัท แห่งหนึ่งในประเทศ 
อิสราเอลพบว่าค่านิยมในการทำงานด้านสัมฤทธิผลด้านกระตุ้นให้ใช้ปัญญาและด้านความมีอิสระมี 
ความสัมพันธ์ในระดับปานกลางกับความผูกพันต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญ 

Morrison et al (1997 อ้างถึงในปาริชาติ บัวเป้ง, 2544: 33) ศึกษาโดยทำการสํารวจจาก 
พนักงานโรงงานอุตสาหกรรมในประเทศสหรัฐอเมริกา 307 คนทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ 
แบบสอบถามผลการวิจัยพบว่าระดับความผูกพันของพนักงานในโรงงานท่ีมีตำแหน่งการทำงานท่ีสูง 
จะมีความผูกพันต่อองค์กรสูงและมีความต้ังใจท่ีจะลาออกน้อยกว่าพนักงานในระดับล่างและตัวแปร 
ลักษณะส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูงต่อความผูกพันในองค์กรโดยมีความน่าเช่ือถือความรู้สึก 
ว่าหน่วยงานมีช่ือเสียงความมีอิสระในการทำงานอายุเพศมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันต่อ 
องค์กร 



บทที่ 3 
วิธีดำเนินดำเนินงาน 

ในการศึกษาศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ผู้ดำเนินงานมีจุดมุ่งหมายที่จะศึกษา ความพึงพอใจไม่พึง 
พอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัดอุดรธานี ซึ่งได้ดำเนินงานตามข้ันตอนดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
4. การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
6. การจัดทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากร 
ประชากรที่ ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่  ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัด 

สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานีที่มาใช้บริการของสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ใน  
ปีงบประมาณ พ.ศ.2565 ซึ่งมีผู้บริหารและครูทั้งสิ้น 1,884 คน 

2. กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างการคำนวณหากลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากประชากรมี 

จำนวนที่แน่นอนขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสมจากประชากรทั้งหมด คำนวณได้โดยการใช้สูตร 
ของ ทาโร่ ยามาเน่ (Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และมีความคลาดเคลื่อน 0.05 ในการ 
คำนวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จากจำนวนประชากรทั้งหมด (สุวรีย์ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 
445) ได้กลุ่มตัวอย่าง 327 คนโดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 

𝑁 
𝑛 =   

1 + 𝑁𝑒2 
 

 

n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีต้องการ 
e แทน ระดับของความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับให้เกิดข้ึนได้ 
N แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ประเภท 

ปลายปิด (closed form) และลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า (numerical rating scale) 
เป็นการวัดเพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารแนวคิดทฤษฎีงานวิจัยที่ 
เก่ียวข้องและขอคําแนะนําจากบุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบลพักทันนํามาประกอบในการ 
สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานรวม 5 ด้านซึ่งสามารถแบ่งแบบสอบถาม 
ออกเป็น 3 ส่วนดังน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และตำแหน่ง 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายงาน (check list) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ มีทั้งหมด 2 ตอน 
ตอนที่ 1 ความพึงพอใจในการให้บริการด้านต่าง ๆ ซึ่งครอบคลุมแนวคิดความพึงพอใจ ใน 

การปฏิบัติงานรวม 4 ด้าน และความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร จำนวน 3 ด้าน ลักษณะเป็นตัวเลข 
(numerical rating scale) เป็นการวัดเพ่ือแสดงระดับมี 5 ระดับ (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หนา้ 
72) โดยกำหนดความมากน้อยของระดับความคิดเห็นนของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

ตอนที่ 2 ไม่พึงพอใจในการบริการด้านต่าง ๆ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ 
รายงาน (check list) 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร ซึ่งครอบคลุมแนวคิดความผูกพัน 

ที่มีต่อองค์กร จำนวน 3 ด้าน ลักษณะเป็นตัวเลข (numerical rating scale) เป็นการวัดเพ่ือแสดง 
ระดับมี 5 ระดับ (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 72) โดยกำหนดความมากน้อยของระดับความ 
คิดเห็นนของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นมาก 
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะเป็นคำถามปลายเปิดเพ่ือให้ 
ผู้รับบริการแสดงข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการปรับปรุงให้บริการของสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัดอุดรธานี 
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ข้ันตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

ในการศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียน 
เอกชน ในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ผู้ศึกษาได้ดำเนินการสร้างเครื่องมือดังนี้ 

1. ศึกษาค้นคว้าจากแนวคิดทฤษฎีตำราและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจไม่ 
พึงพอใจ และความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชน ในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัดอุดรธานี โดยศึกษาเกี่ยวกับตัวแปรต่างๆที่มีผลต่อความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อ 
องค์กร 

2. กำหนดกรอบแนวคิดจากตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่ อ 
องค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชน ในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานีเพ่ือเป็น 
แนวทางในการสร้างเคร่ืองมือให้ตรงตามความมุ่งหมายของการศึกษาคร้ังน้ี 

3. ผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามโดยกำหนดประเด็นให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการศึกษา 
ความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชน ในสังกัด 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้ศึกษาดำเนินการเก็บข้อมูลตามข้ันตอนดังน้ี 
1. ผู้ศึกษากำหนดวันเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 327 ตัวอย่างภายใน 

ระยะเวลา 6 เดือนระหว่างวันที่ 1 เมษายน 2564 ถึง 30 กันยายน 2564 โดยวธิีสุม่ตัวอย่างแบบ 
บังเอิญ (Accidental Sampling) โดยแจกแบบสอบถามตามที่ผู้บริหารหรือครูโรงเรียนเอกชนใน 
สังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี มาใช้บริการในช่วงเวลาที่กำหนด 

2. ผู้ศึกษาแนะนำตัวต่อกลุ่มตัวอย่างพร้อมทั้งชี้แจงวัตถุประสงค์ของการศึกษาศึกษาครั้งนี้ 
และขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลและแนะนำวิธีการตอบคำถาม 

3. ผู้ศึกษาตรวจความสมบูรณ์และความถูกต้องเม่ือรับแบบสอบถามกลับคืนมา 
4. ผู้ศึกษารวบรวมข้อมูลของแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง สรุปรวบรวมแบบสอบถามเพ่ือ 

เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์และอภิปรายผลต่อไป 

การจัดทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้ศึกษาดำเนินการจัดทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอน  ดังน้ี 
1. นำแบบสอบถามทั้งหมดมาตรวจความสมบูรณ์ถูกต้องในการตอบแบบสอบถามแล้วนำมา 

คัดเลือกฉบับท่ีสมบูรณ์และมีความถูกต้องเพ่ือนำมาวิเคราะห์ข้อมูล 
2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปมีขั้นตอนการดำเนินการ  ดังน้ี 

2.1 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency distribution) และค่า 
ร้อยละ (percentage) ของข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
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2.2 วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) ของคะแนนที่ได้จากแบบสอบถามที่วัด พึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพัน 
ต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชน ในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี (นราศรี 
ไววนิชกุล และชูศักดิ์ อุดมศรี, 2547 หน้า 244) 

2.3 แปลความหมายของคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดับแล้วแปลความหมายของค่าเฉลี่ย 
ผู้ศึกษาดำเนินการตรวจสอบแบบสอบถามที่รับคืน นำแบบสอบถามที่สมบูรณ์ มาใช้ในการวิเคราะห์ 
ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสถิต ิสำเร ็จร ูปทางสังคมศาสตร์ (Statistical Package for the Social 
Sciences : SPSS) เพ่ือหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วนำไปเปรียบเทียบกับเกณฑ์เพ่ือ 
แปลผล ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2543: 69 – 71) 

4.51 - 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจ / ความผูกพันในระดับมากท่ีสุด 
3.51 - 4.50 หมายถึง ความพึงพอใจ / ความผูกพันในระดับมาก 
2.51 - 3.50 หมายถึง ความพึงพอใจ / ความผูกพันในระดับปานกลาง 
1.51 - 2.50 หมายถึง ความพึงพอใจ / ความผูกพันในระดับในระดับน้อย 
1.00 - 1.50 หมายถึง ความพึงพอใจ / ความผูกพันในระดับน้อยท่ีสุด 



 

 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและ 
ครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2565   
มีวิธีการศึกษาดังน้ี 

สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมายผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ดังน้ี 

n แทนจำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
X แทนค่าคะแนนเฉล่ีย 
S.D แทนค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 

  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้จากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 328 ตัวอย่าง ผู้ศึกษาได้นำข้อมูล 
จากแบบสอบถามวิเคราะห์และแปลผลในรูปของตารางประกอบความเรียงซึ่งได้แบ่งออก 3 ส่วนดังน้ี 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

ตอนที่ 1 ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 
ตอนที่ 2 ความไม่พึงพอใจการให้บริการด้านต่างๆ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สอบถาม เกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และตำแหน่ง ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็น ผู้บริหาร ครู โรงเรียนเอกชนใน 
สังกัดสนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี จำนวน 328 คน จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ตำแหน่ง ดังแสดงในตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 ความถี่และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามข้อมูลท่ัวไป 
 
 

ข้อมูลท่ัวไป ผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ความถ่ี 
(328 คน) 

ร้อยละ 
(100.00 

1. เพศ 77 23.60 
ชาย 251 76.50 
หญิง   

2. อายุ   

น้อยกว่า 30 ปี 118 36.0 
30 – 40 ปี 130 39.6 
40 – 50 ปี 50 15.2 
มากกว่า 50 ปี 30 9.1 

3. ระดับการศึกษา   

ต่ำกว่าปริญญาตรี 27 8.2 
ปริญญาตรี 252 76.8 
สูงกว่าปริญญาตรี 49 14.9 

4. ตำแหน่ง   

ผู้บริหารโรงเรียน 53 16.2 
ครู 240 73.2 
อ่ืน ๆ 35 10.7 

 
จากตารางที ่ 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 76.5) มีอายุ 

ระหว่าง 30- 40 ปี (ร้อยละ 39.6)  ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 76.8) และ 
มีตำแหน่งเป็นครู (ร้อยละ 73.2) 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามควาทพึงพอและไม่พึงพอใจ มีทั้งหมด 2 ตอน 

ตอนที่ 1 ความพึงพอใจการให้บริการด้านต่าง ๆ 

ผู ้วิจัยได้นำคำตอบจากแบบสอบถามส่วนที ่ 2 โดยหาค่าเฉลี่ย X และส่วนเบี ่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D) และนำไปเปรียบกับการแปลผลและการวิเคราะห์ดังตารางที่ 2 - 6 
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ตารางท่ี  2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความพึงพอใจต่อกระบวนการ 
/ข้ันตอนการให้บริการของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความพึงพอใจต่อกระบวนการ  /ข้ันตอนการให้บริการ  ระดับความพึงพอใจ  
 

 
 

X S.D แปลผล 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย 4.86 0.394 มากท่ีสุด 
2. การให้บริการมีความถูกต้องและรวดเร็ว 4.78 0.461 มากท่ีสุด 
3. ระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสมกับสภาพงาน 4.72 0.509 มากท่ีสุด 
4. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 4.80 0.450 มากท่ีสุด 
5. การให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม 4.91 0.341 มากท่ีสุด 
โดยรวม 4.81 0.225 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า ประเด็นความพึงพอใจต่อกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.81 ) เมื่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยดา้น 
การให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.91 ) รองลงมา คือ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย ( X =4.86) และระยะเวลาในการให้บริการเหมาะสมกับ 
สภาพงาน ( X =4.72 ) มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
ให้บริการของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  ระดับความพึงพอใจ  
 

 
 

X S.D แปลผล 
1. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร 4.96 0.188 มากท่ีสุด 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว 4.81 0.402 มากท่ีสุด 
3. เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ 4.75 0.454 มากท่ีสุด 
4. เจ้าหน้าท่ีให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 4.73 0.494 มากท่ีสุด 
5.เจ้าหน้าท่ีให้คำอธิบายและตอบข้อสงสัยได้ตรงประเด็น 4.78 0.465 มากท่ีสุด 
6. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างเป็นกลาง ไม่เลือกปฏิบัติ 4.83 0.430 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.81 0.161 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X =4.81 ) เมื่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
มีความสุภาพ เป็นมิตร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.96 ) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างเป็น 
กลาง ไม่เลือกปฏิบัติ ( X =4.83 ) และเจ้าหน้าที่ให้คำแนะนำหรือตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี ( X 

=4.73 ) มีค่าเฉล่ียต่ำสุด 
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ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความ 
สะดวกของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก  ระดับความพึงพอใจ  
 

 
 

X S.D แปลผล 
1. มีท่ีน่ังสำหรับผู้มาใช้บริการพอเพียง 4.96 0.231 มากท่ีสุด 
2. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ 4.90 0.325 มากท่ีสุด 
3. มีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ 4.82 0.455 มากท่ีสุด 
4. มีความชัดเจนของป้ายบอกทางและสถานท่ีให้บริการ 4.86 0.378 มากท่ีสุด 
5. เครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพและเพียงพอ 4.95 0.287 มากท่ีสุด 
6. จำนวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ 4.98 0.182 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.84 0.149 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4 พบว่า ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก โดยรวมอยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X =4.84 ) เมื ่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด โดย จำนวนเครื ่อง 
คอมพิวเตอร์มีเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.98 ) รองลงมา คือมีที่นั่งสำหรับผู้มาใช้บริการพอเพียง 
( X =4.96 ) และมีช่องทางเลือกใช้บริการได้หลายรูปแบบ ( X =4.82 ) มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ  ระดับความพึงพอใจ  
 

 
 

X S.D แปลผล 
1. ได้รับบริการท่ีตรงตามความต้องการ 4.86 0.381 มากท่ีสุด 
2. ได้รับบริการที่ครบถ้วน ถูกต้อง 4.86 0.443 มากท่ีสุด 
3. มีความชัดเจนในการให้คำแนะนำท่ีเป็นประโยชน์ 4.92 0.266 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.91 0.121 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 5 พบว่า ประเด็นความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ โดยรวมอยู่ใน 
ระดับมากท่ีสุด ( X =4.91 ) เมื่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย มีความชัดเจนใน 
การให้คำแนะนำที่เป็นประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.92 ) รองลงมา คือ ได้รับบริการที่ตรงตาม 
ความต้องการ และ ได้รับบริการที่ครบถ้วน ถูกต้องมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X =4.86) 



53 
 

ตอนที่ 2 ความไม่พึงพอใจการให้บริการด้านต่าง ๆ 

ตารางที่ 6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความไม่พึงพอใจการให้บริการด้านต่าง ๆ 
 

ประเด็นความไม่พึงพอใจ ไม่มี ร้อยละ ความไม่พึงพอใจ ร้อยละ 
ต่อกระบวนการ /ข้ันตอนการให้บริการ 326 99.39 2 0.61 
ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 324 98.78 4 1.22 
ต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 327 99.70 1 0.30 
ต่อคุณภาพของการให้บริการ 327 99.70 1 0.30 

จากตารางที่ 6 พบว่า ความไม่พึงพอใจการให้บริการต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงสุด จำนวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.22 และ ไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 98.78 โดย 
ผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) การวางตัวเป็นกลางของจนท.หนือเป็นนโยบาย 
ของสำนักงาน ศธจ.ที่ให้เจ้าหน้าที่เสนอชื่อผู้เช้ารับเลือกตั้งเป็นกรรมการในคณะกรรมการ ปส.กช.จ. 
อุดรธานี เพราะจนท.มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกกรรมการสูงมาก คราวต่อไปไม่อยากให้มีอย่างนี้ 
และอยากให้ครู ผู้บริหารโรงเรียนเขามีอิสระในการจัดตั้งองค์กรของเขา  จนท.หรือ ศธจ.ต้องวางตัว 
เป็นกลาง แต่ครั้งนี้คล้ายมีผลประโยชน่กับตัวบุคคลด้วย 2) งานบางอย่างล่าช้า 3) บางครั้งบางคนให้ 
ข้อมูลที ่นำมาปฏิบัติไม่ถูกตรงตามเป้าหมายต้องทำใหม่ และ ไม่พึงพอใจบางคนและบางครั ้ง 
รองลงมาคือ ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.61 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 326 คน คิดเป็นร้อยละ 99.39 โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ 
ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) กระบวนมีความซับซ้อน 2) งานบางอย่างเร่งรีบเกินไป และความไม่ 
พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 1 คน และด้านคุณภาพของการให้บริการ มีจำนวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 99.70 โดยผู้ตอบ 
แบบสอบได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) ด้านอินเตอร์เน็ต 2) หลักสูตรฐานสมรรถนะมีเฉพาะ 
ระดับประถมกับมัธยมส่วนระดับอนุบาลไม่มี โดยเฉพาะโรงเรียนที้สอนระดับอนุบาลระดับเดียว ไม่มี 
ความรู้.ในเรื่องนี้จึงอยากให้ศธจ.ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญด้านหลักสูตร จัดทำหลักสูตรฐานสมรรถนะระดับ 
ปฐมวัยด้วย 

ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ เพ่ือการปรับปรุง 

1. การประสานงานขอข้อมูลหรือต้องดำเนินการด่วน ช่วงเวลาหลังการปฏิบัติหน้าที่ของ 
บุคลากรหรือวันหยุดของสถานประกอบการ ทำให้การประสานงานของผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงาน 
เป็นไปด้วยความไม่สะดวกในหลาย ๆ ด้าน ทั้งข้อมูล เครื่องมือ ระยะทาง และระยะเวลาการส่งงาน 

2.ให้คำแนะนำท่ีดีเป็นกันเอง 
3. การให้บริการดีอยู่แล้ว 
4. โดยภาพรวมมีการบริการดีค่ะ แต่บางครั้งมาแบบด่วนๆอาจจะไม่ทันบ้าง เช่น เรื่องข้อมูล 

ฉีดวัคซีน ขอข้อมูลเหมือนจะซ้ำซ้อน และบ่อยครั้งเกินไปค่ะ 
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5. ที่ปฎิบัติดีแล้วในเรื่อง การติดต่อ ประสานงาน การให้ข้อมูล ขอให้รักษามาตรฐาน 
6. การบริการดีมากระดับพ่ึงพอใจค่ะ 
7. การบริการดีมากแล้วค่ะได้ความรู้เพ่ือนำไปใช้ 
8. ขอให้เพ่ิมเติมนโยบายเชิงรุก เพ่ือเป็นแนวทางในการช่วยเหลือและเพ่ิมประสิทธิภาพการ 

ให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียนเอกชน 
9. การเปลี่ยนระเบียบปฏิบัติใหม่ในหลายๆเรื่อง ทำให้ผู้ปฏิบัติเสียเวลาในการทำความเข้าใจ 

แก้ไข เจ้าหน้าที่เองก็เคยแนะนำไม่ตรงเป้าหมาย เพราะเป็นสิ่งที่กำหนดมาใหม่ เจ้าหน้าที่ยังทำ 
ความเข้าใจได้ไม่ดีพอ แนะนำโรงเรียนแล้ว เกิดการแก้ไขต้องทำใหม่ เจ้าหน้าที่เกิดความไม่มั่นใจใน 
การทำงาน งานปฏิบัติในการพัฒนาคนตกเป็นภาระของโรงเรียน -ครู ซึ่งมีมากขึ้นทุกวัน ทำให้การ 
สอน-วิชาการ ลดคุณภาพ เพราะครูต้องใช้เวลาในการปรับเปลี่ยนตนเองและวิธีการทำงานมากขึ้น 
รายงานผลการปฎิบัติงานมากข้ึน 

10. ถูดต้อง ชัดเจน รวดเร็ว มีคุณภาพ ยุติธรรม 
11. การบริการและการประชาสัมพันธ์ยังล่าช้าบ้าง 
12. ผู้นำควรมีจุดยืนและวิสัยทัศน์ท่ีชัดเจน 
13. ออกแบบให้ไม่ซับซ้อนเข้าถึงง่ายกว่าน้ี 
14. ควรเพ่ิมสวัสดิการต่างๆ 
15. อาคารสถานท่ี 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร 

ผู ้วิจัยได้นำคำตอบจากแบบสอบถามส่วนที ่ 3 โดยหาค่าเฉลี่ย X และส่วนเบี ่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D) และนำไปเปรียบกับการแปลผลและการวิเคราะห์ดังตารางที่ 7 - 9 

ตารางท่ี 7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันของ 
บุคลากรต่อองค์กร ด้านความเชื่อมั่นและการยอมรับเป้าหมายขององค์ ตามคิดเห็น ของผู้บริหารและ 
ครูโรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความคิดเห็นด้านความเช่ือม่ันและยอมรับเป้าหมาย 
ขององค์กร 

 ระดับความคิดเห็น  
 

 

X S.D แปลผล 
1. ท่านพอใจกับนโยบายของและการบริหารงานขององค์กร 4.95 0.223 มากท่ีสุด 
2. ท่านมีความภูมิใจท่ีท่านเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร 4.86 0.356 มากท่ีสุด 
3.เม่ือมีบุคคลกล่าวถึงองค์กรอย่างเสียหายท่านจะรีบช้ีแจง 
ทันที 

4.79 0.439 มากท่ีสุด 

4. ท่านได้รับการพัฒนาทักษะส่วนตัวในการทำงาน 4.80 0.426 มากท่ีสุด 
5. ท่านจะให้ความร่วมมือกับองค์กรในการจัดกิจกรรมต่างๆ 4.89 0.338 มากท่ีสุด 
6.องค์กรน้ีเป็นแรงบันดาลใจท่ีทำให้ท่านต้องการทำงานให้ 
ประสบผลสำเร็จ 

4.95 0.229 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.90 0.109 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 7 พบว่า ประเด็นความผูกพันด้านความเชื่อม่ันและยอมรับเป้าหมายของ 
องค์กร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.90 ) เมื่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดย ท่านพอใจกับนโยบายของและการบริหารงานขององค์กร และ องค์กรนี้เป็นแรงบันดาลใจที่ทำให้ 
ท่านต้องการทำงานให้ประสบผลสำเร็จ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน ( X =4.95 ) รองลงมา คือ ท่านจะให ้
ความร่วมมือกับองค์กรในการจัดกิจกรรมต่างๆ ( X =4.89 ) และ เมื่อมีบุคคลกล่าวถึงองค์กรอย่าง 
เสียหายท่านจะรีบชี้แจงทันที ( X =4.79 ) มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

ตารางท่ี 8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันของ 
บุคลากรต่อองค์กร ด้านการปฏิบัติงานเพื่อบรรลุประสงค์ขององค์กร ตามคิดเห็น ของผู้บริหารและครู 
โรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความคิดเห็นด้านการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุ 
วัตถุประสงค์ขององค์กร 

 ระดับความคิดเห็น  
 

 

X S.D แปลผล 
1.ท่านปฏิบ ัต ิงานท ี ่ ได ้ร ับมอบหมายอย ่างเต ็มความร ู ้  
ความสามารถ 

4.95 0.216 มากท่ีสุด 

2.ท่านมความเต็มใจและมีความยินดีที ่จะปฏิบัติงานตาม  
นโยบายขององค์กรอย่างเคร่งครัด 

4.85 0.395 มากท่ีสุด 

3. ท่านนำความรู้ที่ได้จากการเรียนรู้และการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ท้ังจากภายนอกและภายในองค์กรมาใช้ในการพัฒนางานและ 
ปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง 

4.83 0.442 มากท่ีสุด 

4. ท่านได้รับการอบรมสำหรับทักษะใหม่ท่ีต้องใช้ในการทำงาน 
ขององค์กร 

4.80 0.424 มากท่ีสุด 

5.องค์กรมีระบบการให้รางวัลและระบบการลงโทษท่ีดีและ 
พนักงานต่างยึดถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด 

4.84 0.385 มากท่ีสุด 

6.ท่านปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายอ่ย่างเต็มความสามารถ 4.83 0.410 มากท่ีสุด 
7.ท่านมีความเต็มใจที่จะทุ่มเท /  พยายามปฏิบัติงานให้บรรลุ 
เป้าหมาย 

4.89 0.309 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.94 0.094 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 8 พบว่า ประเด็นความผูกพันด้านการปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ของ 
องค์กร โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.94 ) เมื่อพิจารณารายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดย ท่านปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายอย่างเต็มความรู้ความสามารถ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.95 ) 
รองลงมา คือ ท่านมีความเต็มใจที่จะทุ่มเท / พยายามปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย ( X =4.89 ) 
และ ท่านได้รับการอบรมสำหรับทักษะใหม่ที่ต้องใช้ในการทำงานขององค์กร ( X =4.80 ) มีค่าเฉลี่ย 
ต่ำสุด 
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ตารางท่ี 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลผลระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันของ 
บุคลากรต่อองค์กร ด้านความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร ตามคิดเห็น ของผู้บริหารและครู 
โรงเรียนเอกชนสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

 
 

ประเด็นความคิดเห็นด้านความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อ 
องค์กร 

 ระดับความคิดเห็น  
 

 

X S.D แปลผล 
1. เมื ่อองค์กรของท่านมีการพัฒนามากขึ ้น ท่านมีความ 
ภาคภูมิใจตามไปด้วย 

4.80 0.476 มากท่ีสุด 

2. ท่านมีความภาคภูมิใจและยินดีจะบอกผู้อ่ืนว่าท่านทำงานอยู่ 
ภายใต้องค์กรแห่งน้ี 

4.72 0.544 มากท่ีสุด 

3. ท่านภูมิใจเม่ือได้ยินบุคคลอ่ืนกล่าวถึงองค์กรในทางท่ีดี 4.75 0.542 มากท่ีสุด 
4. ท่านปฏิบัติตนท่ีเป็นแบบอย่างท่ีดีท่ีช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ 
ขององค์กรอย่างสม่ำเสมอ 

4.90 0.387 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.86 0.208 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 9 พบว่า ประเด็นความผูกพันด้าน ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กร ด้าน 
ความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.86 ) เมื่อพิจารณาราย 
ด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย ท่านปฏิบัติตนที่เป็นแบบอย่างที่ดีที่ช่วยส่งเสริมภาพลักษณ์ของ 
องค์กรอย่างสม่ำเสมอ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =4.90 ) รองลงมา คือ เมื่อองค์กรของท่านมีการพัฒนา 
มากขึ้น ท่านมีความภาคภูมิใจตามไปด้วย ( X =4.80 ) และ ท่านมีความภาคภูมิใจและยินดีจะบอก 
ผู้อื่นว่าท่านทำงานอยู่ภายใต้องค์กรแห่งนี้ ( X =4.75 ) มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง 

1. การสร้างขวัญและกำลังใจสำหรับบุคลากรเป็นส่ิงสำคัญ 
2. เน้ือหาเล็กน้อย 
3. เราจะพัฒนาศักยภาพให้องค์กรดีย่ิงข้ึนไป 
4. เวลาในการส่ังงานอาจกระช้ันชิดเกินในบางโอกาส 
5. โรงเรียนของรัฐและโรงเรียนเอกชนมีเป้าหมายในการพัฒนาคนเหมือนกัน แต่การให้การ 

สนับสนุน-สวัสดิการจากรัฐไม่เหมือนกันมาก ครูภาครัฐลงแรง มีสวัสดิการครบ ครูเอกชนมีสวัดิการ 
จากกองทุนของตนเองเพียงเล็กน้อย เจ้าของโรงเรียนต้องนำทรัพย์สินของตนมาลงทุนเอง รัฐ 
สนับสนุนเล็กน้อย โรงเรียนเอกชนที่มีทุนทรัพย์มากจะสามารถบริหารจัดการได้ดี มีคุณภาพสูง แต่ก็ 
เรียกเก็บจากผู้ปกครองสูง แต่รัฐก็อุดหนุนเท่าโรงเรียนทุนน้อย นักเรียนน้อย 

6. การสร้างความตระหนักให้รักองค์กรมากข้ึน 
7. สถานท่ี 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผลและอภิปรายผล 

 
จากการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครู 

โรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี สามารถสรุปผลและอภิปรายผลโดยมี 
หัวข้อดังน้ี 

1. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
2. วิธีดำเนินการ 
3. สรุปผลของการศึกษา 
4. การอภิปรายผล 
5. ข้อเสนอแนะ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

2. เพื่อศึกษความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 

วิธีดำเนินการ 

ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาในครั้งนี้มุ่งศึกษาเรื่องความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กร ของ 
ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี 4 ด้าน ดังนี้ 

ความพึงพอใจ จำนวน 4 ข้อ 
1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
ความไม่พึงพอใจ จำนวน 4 ข้อ 
1. ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริการ 
2. ความไม่พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
3. ความไม่พึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
4. ความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 
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ความผูกพันต่อองค์กร จำนวน 3 ด้าน 
1. ความเช่ือม่ันและยอมรับเป้าหมายขององค์กร 
2. การปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร 
3. ความภาคภูมิใจและจงรักภักดีต่อองค์กร 

ขอบเขตด้านประชากร 

1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัด 
สำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี จำนวน 1884 คน 

2. กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 
อุดรธานี 

ได้กลุ่มตัวอย่างจำนวน  328 คน จำนวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการคำนวณ 
ตามสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของ 
ผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 

สรุปผลการศึกษา 

จากการศึกษาความพึงพอใจและไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารครู   
โรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด 
อุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

2. ความไม่พึงพอใจการให้บริการด้านต่าง ๆ  โดยเรียงลำดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี 
2.1 ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงสุด จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.22 และ ไม่มี 

ความไม่พึงพอใจ จำนวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 98.78 โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความไม่พึง 
พอใจไว้ดังนี้ 1) การวางตัวเป็นกลางของเจ้าหน้าที่เป็นนโยบายของสำนักงาน ศธจ.ที่ให้เจ้าหน้าที่ 
เสนอชื่อผู้เช้ารับเลือกตั้งเป็นกรรมการในคณะกรรมการ ปส.กช.จ.อุดรธานี เพราะจนท. มีอิทธิพล 
ต่อการตัดสินใจเลือกกรรมการสูงมาก คราวต่อไปไม่อยากให้มีอย่างนี้ และอยากให้ครู ผู้บริหาร 
โรงเรียนเขามีอิสระในการจัดตั้งองค์กรของเขา จนท.หรือ ศธจ.ต้องวางตัวเป็นกลาง แต่ครั้งนี้คล้ายมี 
ผลประโยชน่กับตัวบุคคลด้วย 2) งานบางอย่างล่าช้า 3) บางครั้งบางคนให้ข้อมูลที่นำมาปฏิบัติไม่ถูก 
ตรงตามเป้าหมายต้องทำใหม่ และ ไม่พึงพอใจบางคนและบางครั้ง 
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2.2 ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 2 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 0.61 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 326 คน คิดเป็นร้อยละ 99.39 โดยผู ้ตอบ 
แบบสอบถามได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) กระบวนมีความซับซ้อน 2) งานบางอย่างเร่งรีบ 
เกินไป 

2.3 ความไม่พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 1 คน และด้านคุณภาพ 
ของการให้บริการ มีจำนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 327 คน คิด 
เป็นร้อยละ 99.70 โดยผู ้ตอบแบบสอบได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี ้ 1) ด้านอินเตอร์ เน็ต 
2) หลักสูตรฐานสมรรถนะมีเฉพาะระดับประถมกับมัธยมส่วนระดับอนุบาลไม่มี โดยเฉพาะโรงเรียนที่ 
สอนระดับอนุบาลระดับเดียว ไม่มีความรู้.ในเรื่องนี้จึงอยากให้ศธจ.ซึ่งมีผู้ เชี่ยวชาญด้านหลักสูตร 
จัดทำหลักสูตรฐานสมรรถนะระดับปฐมวัยด้วย 

3. ความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการ 
จังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

. 
การอภิปรายผล 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจไม่พึงพอใจและความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครู 
โรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 สามารถ 
อภิปรายผลได้ดังน้ี 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุดทั้งโดยรวมและรายด้านและทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
ที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ให้ความสำคัญกับการให้บริการเพื่อให้การ 
ทำงานบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

สอดคล้องกับ วิมลสิทธิ์ หรยางกูร (2551, หน้า 9) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นการให้ค่า 
ความรู้สึกของเราและมีความสัมพันธ์กับโลกทัศน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อมค่า 
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกันเช่นความรู้สึกเลวดีพอใจไม่พอใจสนใจ -ไม่ 
สนใจเป็นต้น และ จรัส โพธิจ์ันทร์ (2553, หน้า 17) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของ 
บุคคลต่อหน่วยงานซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกทางบวกทางเป็นกลางหรือทางลบความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อ 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าท่ีกล่าวคือหากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าท่ีจะมี 
ประสิทธิภาพสูง แต่หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางลบการปฏิบัติหน้าที่จะมีประสิทธิภาพต่ำ สมิต 
สัชกร (2546, หน้า 14-15) ได้กล่าวว่าการบริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่งในด้านต่างๆเพราะบริการคือการให้ 
ความช่วยเหลือหรือการดำเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืนไม่มีการดำเนินงานใด ๆ ที่ปราศจาก 
บริการทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชนการขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการ 
รวมอยู่ด้วยเสมอย่ิงเป็นธุรกิจบริการตัวบริการน้ันเองคือสินค้าการขายจะประสบความสำเร็จได้ต้องมี 
บริการที่ดีธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทำให้เกิดการ“ ขาย” คือต้องรักษาลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ 
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การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ทำให้เกิดการขายอีกและชักนำให้มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมาเป็น 
ความจริงว่า“ เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทำพร้อม 
กันท้ังองค์กรการพัฒนาคุณภาพของบริการเป็นส่ิงจำเป็นอย่างย่ิงท่ีทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็น 
ความรับผิดชอบร่วมกันมิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือจะสูญเสียลูกค้าไป 

สาโรช ไสยสมบัติ (2543, หน้า 15) ความพอใจเป็นปัจจัยที่สำคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้ 
ประสบความสำเร็จโดยเฉพาะอย่างย่ิงถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวกับการให้บริการนอกจากผู้บริหารจะ 
ดำเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะความเจริญก้าวหน้าของงานบริการมีปัจจัย 
สำคัญประการแรกท่ีเป็นตัวบ่งช้ีคือจำนวนผู้มาใช้บริการดังน้ันผู้บริการท่ีชาญฉลาดจึงควรอย่างย่ิงท่ี 
จะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆท่ีเกิดความพึงพอใจท้ังผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ 
เพ่ือให้แนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์อย่างสูงสุด และอเนก 
สุวรรณ บัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 172) ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มี 
ความสำคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่ 

1. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องคำนึงถึงในการจัด 
ให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการโดยต้องยึดถือส่ิงต่อไปน้ี 

1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกำหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบ 
บริการท่ีดีจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้โดยผู้ให้บริการ 
จะต้องทำการสำรวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อนจากน้ันจึงจะ 
สามารถกำหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการท่ีประทับใจ 

1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสำคัญในการประเมินคุณภาพของการ 
บริการเน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการของผู้รับบริการ 

1.3 ความสำคัญของความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพและความสำเร็จ 
ของงานบริการเน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดน้ันข้ึนอยู่กับผู้ให้บริการซ่ึงการปฏิบัติงานบริการจะมี 
คุณภาพน้ันผู้ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตนจึงจะทุ่มเทในการทำงานและเป็นส่ิงท่ี 
นำไปสู่ความพึงพอใจของผู้รับบริการและสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ 
บริการของกิจการบริการด้วย 

2. ความสำคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะได้จากการมารับ 
บริการน้ันโดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็วความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการท่ีดีดังน้ัน 
ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการน่ันเอง 

2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผู้รับบริการ 
เองผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับบริการท่ีดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเองจากการได้รับบริการ 
ต่างๆเช่นการท่องเท่ียวรับประทานอาหารพักค้างแรมเป็นต้นความพึงพอใจท่ีได้จากการไปรับบริการน้ี 
เป็นส่ิงสำคัญท่ีผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีทำให้เกิดการแข่งขันนำเสนอส่ิงท่ี 
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ดีกว่าแก่ผู้รับบริการผลสุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากข้ึนไปเรื่อย ๆ 
น่ันเอง 

2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและ 
อาชีพบริการเน่ืองจากผู้ให้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการทำงานจะทำงานด้วยความเต็มใจทุ่มเท   
สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงข้ึน 
และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน 

ดังน้ันสรุปได้ว่าความพึงพอใจมีความสำคัญต่อบุคคลต่องานและหน่วยงานคือประการหน่ึง 
ความสำคัญต่อบุคคล ได้แก่ ทำให้เป็นสุขเกิดแรงจูงใจและกำลังใจดีมีความเชื่อมั่นในตนเองและผู้อื่น 
รวมถึงให้บุคคลแสดงศักยภาพของตนเองอย่างเต็มที่ประการที่สองความสำคัญต่องาน ได้แก่ ทำให้ 
งานบังเกิดความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพทำให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานทำให้ 
ระบบงานดำเนินไปด้วยความราบรื่นเรียบร้อยและประการที่สามความสำคัญต่อหน่วยงาน ได้แก่ ทำ 
ให้หน่วยงานมีบรรยากาศท่ีดีทำให้หน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ีดีและทำให้หน่วยงานมีความรักความ 
สามัคคีและเป็นพลังท่ีผลักดันให้หน่วยงานเจริญก้าวหน้า 

2. ผลการศึกษาความไม่พึงพอใจของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี พบว่า ความไม่พึงพอใจการให้บริการต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงสุด 
จำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.22 และ ไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 324 คน คิดเป็นร้อยละ 98.78 
โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) การวางตัวเป็นกลางของจนท.หนือเป็น 
นโยบายของสำนักงาน ศธจ.ที่ให้เจ้าหน้าที่เสนอชื่อผู้เช้ารับเลือกตั้งเป็นกรรมการในคณะกรรมการ 
ปส.กช.จ.อุดรธานี เพราะจนท.มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกกรรมการสูงมาก คราวต่อไปไม่อยากให้ 
มีอย่างนี้ และอยากให้ครู ผู้บริหารโรงเรียนเขามีอิสระในการจัดตั้งองค์กรของเขา จนท.หรือ ศธจ. 
ต้องวางตัวเป็นกลาง แต่ครั้งนี้คล้ายมีผลประโยชน่กับตัวบุคคลด้วย 2) งานบางอย่างล่าช้า 3) บางครั้ง 
บางคนให้ข้อมูลที่นำมาปฏิบัติไม่ถูกตรงตามเป้าหมายต้องทำใหม่ และ ไม่พึงพอใจบางคนและบางครั้ง 
รองลงมาคือ ความไม่พึงพอใจต่อกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ จำนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.61 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 326 คน คิดเป็นร้อยละ 99.39 โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้ 
ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) กระบวนมีความซับซ้อน 2) งานบางอย่างเร่งรีบเกินไป และความไม่ 
พึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีจำนวน 1 คน และด้านคุณภาพของการให้บริการ มีจำนวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 และไม่มีความไม่พึงพอใจ จำนวน 327 คน คิดเป็นร้อยละ 99.70 โดย 
ผู้ตอบแบบสอบได้ระบุความไม่พึงพอใจไว้ดังนี้ 1) ด้านอินเตอร์เน็ต 2) หลักสูตรฐานสมรรถนะมีเฉพาะ 
ระดับประถมกับมัธยมส่วนระดับอนุบาลไม่มี โดยเฉพาะโรงเรียนที้สอนระดับอนุบาลระดับเดียว ไม่มี 
ความรู้.ในเรื่องนี้จึงอยากให้ศธจ.ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญด้านหลักสตูร จัดทำหลักสูตรฐานสมรรถนะระดับ 
ปฐมวัยด้วย 

สอดคล้องกับจิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2540, หน้า 24) ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นใน 
กระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของ 
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การบริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับและสิ่งท่ีผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละ   
สถานการณ์การบริการหนึ่งความพึงพอใจในการบริการจะประกบด้วยองค์ประกอบ 2 องค์ประกอบ 
คือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่า 
ผลิตภัณฑ์บริการท่ีได้รับมีลักษณะตามสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมาก 
น้อยเพียงใดเช่นลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามส่ังหรือลูกค้าธนาคารจะได้รับการ   
ช่วยเหลือด้านสินเช่ือเป็นต้นส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภัณฑ์บริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการ 
แต่ละประเภทซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการ 

2. องคป์ระกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนำเสนอบริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่า 
วิธีการนำเสนอบริการในกระบวนการการบริหารงานของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด 
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท 
หน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่อ 
งานการใช้ภาษาส่ือความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการเช่นพนักงานโรงแรมต้องรับแขกด้วย 
อัธยาศัยไมตรีอันดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระพนักงานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบข้อบังคับการ 
ย่ืนขอสินเช่ือด้วยความเอาใจใส่เป็นต้นส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริการ 
ด้วยไมตรีจิตของการบริการท่ีแท้จริง 

เซลเลย์ (Shelley, 1975, pp. 252-268) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจสรุป 
ได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้น แล้วจะทำให้เกิดความสุขความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกท่ี 
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบย้อนกลับความสุขสามารถทำได้ 
เกิดความสุข 

หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึนได้อีกดังน้ันจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อน 
และความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 

3. ผลการศึกษา ความผูกพันต่อองค์กรของผู้บริหารและครูโรงเรียนเอกชนในสังกัดสำนักงาน 
ศึกษาธิการจังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้งโดยรวมและรายด้านและทุกด้านอยู่ในระดับมาก 
ที่สุด ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า สำนักงานศึกษาธิการจังหวัด ให้ความสำคัญกับการให้บริการเพื่อให้การ 
ทำงานบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ความผูกพันต่อองค์กรเป็นการแสดง 
ตนอย่างภาคภูมิใจในองค์กรมีความรู้สึกและแสดงพฤติกรรมต่อองค์กรในแง่ของการยอมรับเป้าหมาย 
ค่านิยมขององค์กรการเป็นส่วนหน่ึงขององค์กรมีความศรัทธามีความเก่ียวพันและเต็มใจท่ีจะใช้ยามท่ี 
มีอยู่ทำงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรความจงรักภักดีต่อองค์กรตลอดจนมีความปรารถนาท่ี 
แน่วแน่อนจะดำรงไว้ซ่ึงความเป็นสมาชิกขององค์กรน้ันต่อไปความพยายาม 

สอดคล้องกับบารอน (Baron, 1986: 162-163 อ้างถึงใน เนตรนภา นันทพร วิญญ, 2551: 
13)  ได้ให้ทัศนะว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นทัศนคติท่ีมีต่อองค์กรซ่ึงแตกต่างจากความพึงพอใจใน 
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งานกล่าวคือความพึงพอใจในงานสามารถเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วตามสภาพการทำงาน แต่ความ 
ผูกพันต่อองค์กรเป็นทัศนคติที่มีความมั่นคงมากกว่านั้นคือเป็นทัศนคติที่คงอยู่ในช่วงเวลานาน แ ต่ 
ความผูกพันต่อองค์กรที่เกิดจากปัจจัยต่างๆที่คล้ายคลึงกับความพึงพอใจในการทำงาน 2 ปัจจัยดังนี้ 
เกิดจากลักษณะงานเช่นการได้รับความรับผิดชอบอย่างมากความเป็นอิสระส่วนตัวอย่างมากในงานท่ี 
ได้รับความน่าสนใจและความหลากหลายในงานสิ่งเหล่านี้จะทำให้เกิดความรู้สึกผูกพันต่ อองค์กรใน 
ระดับสูงส่วนความกดดันและความคลุมเครือในบทบาทท่ีเก่ียวกับงานของตนเองจะทำให้รู้สึกผูกพัน 
ต่อองค์กรในระดับต่ำ 

เกิดจากโอกาสในการหางานใหม่การได้รับโอกาสอย่างมากในการหางานใหม่และมีทางเลือก 
จะทำให้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับต่ำ 

1) เกิดจากสภาพการทำงานบุคคลที่มีความพึงพอใจในความยุติธรรมของการประเมินผลการ 
ปฏิบัติงานและรู้สึกว่าองค์กรเอาใจใส่สวัสดิการของพนักงานจะเป็นบุคคลท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรใน 
ระดับสูง 

2) เกิดจากสภาพการทํางานบุคคลที่มีความพึงพอใจในผู้บังคับบัญชาของตนเองพึงพอใจใน 
ความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงานและรู้สึกว่าองค์กรเอาใจใส่สวัสดิการของพนักงานจะ 
เป็นบุคคลท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง 

นิยม สี่สุวรรณ (2544, หน้า 41) กล่าวถึงลักษณะงานที่มีผลต่อความผูกพันต่อองค์กรแบง่ 
ได้เป็นงานท่ีให้ผลป้อนกลับงานท่ีให้ความเป็นอิสระงานท่ีท้าท้ายงานท่ีมีความเด่นชัดและงานท่ีมี 
ความสำคัญจะส่งผลให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงานมากข้ึนการมีส่วนร่วมในงานและการมี 
ส่วนร่วมในการตัดสินใจมีผลต่อระดับของความยึดม่ันผูกพันต่อองค์กรและความยึดม่ันผูกพันต่อ 
องค์กรจะเพ่ิมมากข้ึนถ้าเป้าหมายของบุคลากรและองค์กรมีความสอดคล้องกัน 

นอกจากน้ีลักษณะขององค์กรเช่นการให้ความสนใจต่อบุคลากรการทำให้บุคลากรรู้สึกว่า  
ตนเองเป็นเจ้าขององค์กรเหล่าน้ีมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความยึดม่ันผูกพันต่อองค์กร 

3) ปัจจัยด้านประสบการณ์ในการทำงาน (Work Experience) หมายถึงความรู ้สึกของ 
ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนว่ารับรู้การทำงานในองค์กรอย่างไรประสบการณ์ในการทำงานท่ีสัมพันธ์กับความ 
ผูกพันต่อองคก์ร ได้แก่ ความรู้สึกเป็นที่ไว้วางใจและน่าเชื่อถือของสมาชิกในองค์กรสมาชิกจะรับรู้ว่า 
องค์กรจะไม่ทอดท้ิงเขาและให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาสมาชิกท่ีมีความไว้วางองค์กรสูงก็จะมี 
ความผูกพันต่อองค์กรมากการท่ีองค์กรให้ความสำคัญต่อสมาชิกเม่ือสมาชิกรู้สึกว่าเขามีความสำคัญ 
ต่อองค์กรและองค์กรต้องการให้เขามีความผูกพันต่อองค์กรของเขาก็จะมีสูงข้ึนคาดหวังของเขาความ 
คาดหวังของสมาชิกท่ีมีต่อองค์กรกล่าวคือถ้าส่ิงท่ีสมาชิกได้รับจากองค์กรเป็นไปตามความก็จะทำให้ 
สมาชิกมีความผูกพันต่อองค์กรสูงกว่าสมาชิกท่ีไม่ได้การตอบสนองตามความคาดหวังทัศนคติของ 
เพ่ือนร่วมงานและองค์กรเม่ือพนักงานหรือสมาชิกขององค์กรรู้สึกว่าเพ่ือนร่วมงานมีทัศนคติท่ีดีต่อ 
องค์กรก็พบว่าจะมีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์กรด้วย 



64 

ปัจจัยด้านประสบการณ์ในการทำงานน้ันจะพิจารณาได้ท้ังในประเด็นของโอกาสในการหา 
งานใหม่และสภาพแวดล้อมในการทำงานถ้าบุคคลมีโอกาสอย่างมากในการหางานใหม่และมีทางเลือก 
โดยเฉพาะทางเลือกท่ีมีเง่ือนไขท่ีน่าสนใจท่ีจะทำให้บุคคลมีแนวโน้มท่ีจะมีความผูกพันต่อองค์กรใน 
ระดับต่ำส่วนสภาพการทำงานและลักษณะการดูแลพนักงานขององค์กรการท่ีพนักงานได้รับรู้ว่า 
องค์กรมีเป้าหมายและวัตถุประสงค์ในการบริหารงานท่ีชัดเจนและยุติธรรมเช่นบุคคลท่ีมีความพึง 
พอใจในวิธีการบริหารของผู้บังคับบัญชาของตนเองยุติธรรมในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
นอกจากน้ีแล้วในเร่ืองของการดูแลพนักงานขององค์กรเช่นการท่ีพนักงานรู้สึกว่าองค์กรให้ความเอาใจ 
ใส่ในสวัสดิการของพนักงานโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานใหม่ถ้าเขารับรู้ว่าองค์กรทำสิ่งต่าง ๆ ได้อย่าง 
มากมายในการท่ีจะเอ้ือให้พนักงานได้เกิดการเรียนรู้และทำให้เขาเป็นพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพใน 
อนาคตสิ่งเหล่านี้ก็จะส่งผลให้บุคคลเกิดความผูกพันต่อองค์กรในระดับสูง (อนันต์ชัยคงจันทร์, 2529, 
หน้า 38) 
ข้อเสนอแนะ 

1. ควรทำการศึกษาความพึงพอใจและความผูกพันของบุคลากรที่มีต่อผู้บริหารของ
หน่วยงาน เพ่ือการปฏิบัติงานของผู้อยู่ใต้บังคับบัญชาจะได้ปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพต่อไป 

2. ควรมีการศึกษาวิจัยการสร้างแรงจูงใจสำหรับผู้บริหารและครูที่ปฏิบัติหน้าที่ในสถานศึกษา
เอกชนในจังหวัดอุดรธานี 
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FREQUENCIES VARIABLES=l'V-l� il71! ,��\m7,Afflfl (;i1u1-1"" 
/ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

N Valid 

Missing 

328 

0 

Frequency Table 

Frequency 

Valid 'Zl'71J 77 

I 
1-lr(jJ 251 

Total 328 

I 

Statistics 

u7Q 

328 

0 

l�A

Percent 

23.5 

76.5 

100.0 

il7l! 

328 

0 

Valid Percent 

23.5 

76.5 

100.0 

vi7 II 1'1ll"l 

328 

0 

Cumulative 
Percent 

23.5 

100.0 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid U.il1Jff)7 30 t1 118 36.0 36.0 36.0 
30-40 t1 130 39.6 39.6 75.6 
41-50 50 15.2 15.2 90.9 
�711 n-i7 50 t1 30 9.1 9.1 100.0 

Total 328 100.0 100.0 

•n:�tun7"iRnn7

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid �7n,7tl'ifll7vt1 27 8.2 8.2 8.2 

tl'if1Jfl!7vl1 252 76.8 76.8 85.1 

ijJn,7tl'ifl! qJ7vi'i 49 14.9 14.9 100.0 
Total 328 100.0 100.0 
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I Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

�alid r:jU'iWl'n"i\Jl'j!JWC:j'iU'lUil11 
53 16.2 16.2 16.2 

qj7(;1 

A'J 240 73.2 73.2 89.3 
_. 
i}l-l, 'l 35 10.7 10.7 100.0 

Total 328 100.0 100.0 
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FRI QUENCIES VARIABLES=N Nl N2 N3 N4 

ORDER=ANALYSIS. 

Fri equencies 

Statistics 

N N1 N2 N3 N4 

I\ Valid 0 328 328 328 328 

Missing 328 0 0 0 0 

Fr equency Table 

N 

Frequency Percent 

��issing System 328 100.0 

N1 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

'�alid "l�,:j 326 99.4 99.4 99.4 

,:j 2 .6 .6 100.0 

Total 328 100.0 100.0 

N2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid "l�,:j 324 98.8 98.8 98.8 

,:j 4 1.2 1.2 100.0 

Total 328 100.0 100.0 

N3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

�alid "l�,:j 327 99.7 99.7 99.7 

,:j 1 .3 .3 100.0 

Total 328 100.0 100.0 

N4 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

�alid "1�11 327 99.7 99.7 99.7 
,:j 1 .3 .3 100.0 
Total 328 100.0 100.0 
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DESCRIPTIVES VARIABLES=YA YAl YA2 YA3 YA4 YAS YB YBl YB2 YB3 YB4 YBS YB6 YC Y 

Cl YC2 YC3 YC4 YCS YC6 YD YDl YD2 YD3 P PAl PA2 PA3 PA4 PAS PA6 PB PBl PB2 PB 

3 PB4 PBS PB6 PB7 PC PCl PC2 PC3 PC4 

/STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

N Mean Std. Deviation 

YA 328 4.81 .225 

YA1 328 4.86 .394 

YA2 328 4.78 .461 

YA3 328 4.72 .509 

YA4 328 4.80 .450 

YA5 328 4.91 .341 

YB 328 4.81 .161 

YB1 328 4.96 .188 

YB2 328 4.81 .402 

YB3 328 4.75 .454 

YB4 328 4.73 .494 

YB5 328 4.78 .465 

YB6 328 4.83 .430 

YC 328 4.84 .149 

YC1 328 4.96 .231 

YC2 328 4.90 .325 

YC3 328 4.82 .455 

YC4 328 4.86 .378 

YC5 328 4.95 .287 

YC6 328 4.98 .182 

YD 328 4.91 .121 

YD1 328 4.86 .381 

YD2 328 4.86 .443 

YD3 328 4.92 .266 

p 328 4.90 .109 

PA1 328 4.95 .223 

PA2 328 4.86 .356 

PA3 328 4.79 .439 

PA4 328 4.80 .426 

PA5 328 4.89 .338 

PA6 328 4.95 .229 

PB 328 4.94 .094 
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Descriptive Statistics 

N Mean Std. Deviation 

PB1 328 4.95 .216 

PB2 328 4.85 .395 

PB3 328 4.83 .442 

PB4 328 4.80 .424 

PBS 328 4.84 .385 

PB6 328 4.83 .410 

PB? 328 4.89 .309 

PC 328 4.86 .208 

PC1 328 4.80 .476 

PC2 328 4.72 .544 

PC3 328 4.75 .542 

PC4 328 4.90 .387 

Valid N (listwise) 328 
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