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บทที่ ๒ 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ส ำหรับในบทนี้ ผู้ศึกษำน ำเสนอแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับกำรประเมินผลควำม            
พึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรจัดบริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบลควนขนุน ประจ ำปีงบประมำณ  
พ.ศ.๒๕61 ซึ่งผู้ศึกษำได้ท ำกำรศึกษำและน ำเสนอ ดังนี้ 

1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
2. ลักษณะของควำมพึงพอใจ 
3. ทฤษฎีเกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจและแรงจูงใจ 
4. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ซึ่งสำมำรถน ำเสนอได้แต่ละประเด็น 
 

๒.๑ ความหมายของความพึงพอใจ 
 กำรอธิบำยควำมหมำยของควำมพึงพอใจ ได้มีนักวิชำกำรทั้ งชำว ไทยและชำวต่ำงประเทศ  
ให้ควำมหมำยไว้แตกต่ำงกันออกไปทั้งนี้เป็นผลสืบเนื่องมำจำกภูมิหลัง ประสบกำรณ์และองค์ควำมรู้ของ
นักวิชำกำรแต่ละท่ำน ซึ่งผู้ศึกษำได้ท ำกำรศึกษำจำกเอกสำรต่ำงๆ สำมำรถประมวลได้  

กิติมำ  ปรีดีดิลก (๒๕๒๙) กล่ำวว่ำควำมพึงพอใจ คือ ควำมรู้สึกหรือทัศนคติของคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
บุคคลใดบุคลหนึ่งในทำงด้ำนบวก จะแสดงออกมำในรูปของระดับควำมรู้สึกท่ีชอบมำกชอบน้อย คือพอใจมำก 
พอใจน้อยต่อสิ่งนั้นๆ หรือบุคลนั้นๆ ควำมรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมีแรงจูงใจและเมื่อควำมต้องกำรของบุ คคล
ได้รับกำรตอบสนอง สำมำรถลดควำมตึงเครียด จนก่อให้เกิดควำมสุขสบำยใจ 
 ธงชัย  สันติวงษ์ และชัยยศ  สันติวงษ์ (๒๕๓๓) กล่ำวว่ำควำมพึงพอใจ คือ ควำมรู้สึกของบุคคล
ภำยในกลุ่มและฐำนะควำมเป็นอยู่ของเขำเหล่ำนั้นเป็นเรื่องของกำรพิจำรณำว่ำเขำได้รับควำมพอใจชนิดใด 
อย่ำงไร เช่น ด้ำนควำมพึงพอใจในงำนที่ท ำอัตรำค่ำจ้ำง เงินเดือน สภำพแวดล้อมในกำรท ำงำน เป็นต้น 
 วิชำญ  ศิลป์วุฒิยำ (๒๕๔๔) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ คือควำมรู้สึกหรือทัศนคติของคนที่มีต่อสิ่งใด 
สิ่งหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ในทำงบวก จะแสดงออกมำในรูปของระดับควำมรู้สึกที่ชอบมำก ชอบน้อย คือ 
พอใจมำก พอใจน้อยต่อสิ่งนั่นๆ หรือบุคคลนั้นๆ ควำมรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมีแรงจูงใจ และเมื่อควำม
ต้องกำรของบุคคลได้รับกำรตอบสนอง สำมำรถลดควำมตึงเครียดจนก่อให้เกิดควำมสุขสบำยใจ 
 Kotler, (๒๐๐๐ : ๓๖  อ้ำงถึงใน ปรำกำร กองแก้ว ๒๕๔๖ ) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ คือเป็น
ควำมรู้สึกยินดี หรือผิดหวังของบุคคล จำกกำรเปรียบเทียบควำมสัมพันธ์ระหว่ำง สิ่งที่เขำได้รับ กับควำม
คำดหวังของเขำกับสิ่งที่ได้รับไม่เพียงพอ หรือต่ ำกว่ำควำมคำดหวังลูกค้ำที่ไม่พอใจ ถ้ำสิ่งที่ได้รับเป็นไปตำม
ควำมคำดหวัง ลูกค้ำก็เกิดควำมพึงพอใจ 
 จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่ได้ศึกษำ สำมำรถสรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจ คือควำมรู้สึกของบุคคล
ในทำงที่ดีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น บุคคล กลุ่มบุคคล หรือสถำนกำรณ์เมื่อสิ่งเหล่ำนี้ ตอบสนองควำมต้องกำร
พ้ืนฐำนทั้งร่ำงกำย และจิตใจของบุคคลนั้น ควำมพึงพอใจเป็นเกณฑ์อย่ำงหนึ่งที่ใช้ส ำหรับวัดคุณภำพของกำร
ให้บริกำรของบุคคล หน่วยงำน หรือองค์กำรต่ำงๆ  
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๒.๒ ลักษณะของความพึงพอใจ 
 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรมีควำมส ำคัญต่อกำรด ำเนินงำนบริกำรให้มีควำมเป็นไปอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ ซึ่งลักษณะทั่วไปมี ดังนี้ 
 ๑. ควำมพึงพอใจเป็นกำรแสดงออกทำงอำรมณ์ และควำมรู้สึกในทำงบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง สิ่งใด
บุคคลจ ำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว กำรตอบสนองควำมต้องกำรส่วนบุคคลด้วยกำรโต้ตอบกับ
บุคคลอื่น และสิ่งต่ำงๆ ในชีวิตประจ ำวัน ท ำให้แต่ละคนมีประสบกำรณ์ กำรรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทน
แตกต่ำงกันไป ในสถำนกำรณ์กำรบริกำรก็เช่นเดียวกับบุคคลรับรู้หลำยสิ่งหลำยอย่ำงเกี่ยวกับกำรบริกำร ไม่ว่ำ
จะเป็นประเภทของกำรบริกำรหรือคุณภำพของกำรบริกำร ซึ่งประสบกำรณ์ท่ีได้รับจำกกำรสัมผัสบริกำรต่ำงๆ 
หำกเป็นไปตำมควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยสำมำรถท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับสิ่งที่คำดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด
ควำมรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 
 ๒. ควำมพึงพอใจเกิดจำกกำรประเมินควำมแตกต่ำงระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงสถำนกำรณ์
บริกำรก่อนที่ประชำชนจะมำใช้บริกำรได้ก็ตำมมักจะมีมำตรฐำนของกำรบริกำรนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งมี
แหล่งอ้ำงอิงมำจำกคุณค่ำหรือเจตคติที่ยึดต่อกำรบริกำรประสบกำรณ์ดั้งเดิมที่ เคยใช้บริกำร กำรบอกรับผู้อ่ืน 
กำรรับทรำบข้อมูลกำรรับประกันบริกำรจำกกำรโฆษณำ กำรให้ค ำมั่นสัญญำของผู้ให้บริกำรเหล่ำนี้เป็น
ปัจจัยพ้ืนฐำนที่ผู้รับบริกำรใช้เปรียบเทียบกับกำรบริกำรที่ได้รับในวงจรของกำรให้บริกำรตลอดช่วงเวลำของ
ควำมจริง สิ่งที่ผู้บริกำรได้รับเกี่ยวกับกำรบริกำรก่อนที่จะได้รับบริกำร หรือคำดหวังในสิ่งที่คำดว่ำควรจะได้รับนี้
มีอิทธิพลต่อช่วงเวลำกำรเผชิญควำมจริงหรือกำรพบปะระหว่ำงผู้ให้บริกำร และผู้รับบริกำรที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่
คำดหวังเอำไว้ หำกสิ่งที่ได้รับเป็นไปตำมควำมหวังถือเป็นกำรยืนยันที่ถูกต้องกับควำมคำดหวังที่มีผู้รับบริกำร
ย่อมเกิดควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรดังกล่ำว ทั้งนี้ช่วงควำมแตกต่ำงที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นระดับควำมพึงพอใจ
หรือไม่ พึงพอใจมำกน้อยก็ได้ถ้ำขอยืนยันเบี่ยงเบนไปทำงบวกแสดงถึงควำมพอใจถ้ำไปในทำงลบแสดงถึงควำม
ไม่พอใจ (มหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช,๒๕๓๙ ) 
 จำกลักษณะของควำมพึงพอใจดังกล่ำวสรุปได้ว่ำควำมพึงพอใจมีอยู่ ๒ ลักษณะ คือควำมพึงพอใจที่
เกิดจำกอำรมณ์ในขณะที่เข้ำมำรับบริกำร และควำมพึงพอใจที่ต้องพิจำรณำในหลำยๆด้ำน 
 

๒.๓ ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจและแรงจูงใจ 
 ทฤษฎีที่เกี่ยวกับควำมพึงพอใจและแรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำนที่เป็นที่นิยมอย่ำงแพร่หลำย ๒ ทฤษฎี คือ 

1. ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ 
 Maslow (๑๙๕๔) ได้ตั้งสมมติฐำนไว้ว่ำมนุษย์มีควำมต้องกำรและควำมต้องกำรที่ไม่สิ้นสุดเมื่อได้รับ
กำรตอบสนองควำมต้องกำรอย่ำงหนึ่งแล้ว ควำมต้องกำรอย่ำงอ่ืนจะเข้ำมำแทนที่ ควำมต้องกำรได้รับกำร
ตอบสนองแล้วจะไม่เป็นสิ่งจูงใจต่อไป ส่วนควำมต้องกำรใดที่ยังไม่ได้รับกำรตอบสนองก็ยังคงเป็นสิ่งจูงใจอยู่ 
เมื่อควำมต้องกำรระดับต่ ำได้รับกำรตอบสนองแล้ว ควำมต้องกำรระดับสูงมีแนวโน้มให้มีกำรตอบสนองต่อไป 
Maslow ได้ล ำดับขั้นควำมต้องกำรของมนุษย์จำกระดับต่ ำถึงระดับสูงไว้ ๕ ขั้น ดังนี้ 

1. ควำมต้องกำรด้ำนร่ำงกำย (Physiological needs) เป็นควำมต้องกำรเบื้องต้นเพ่ือควำม
อยู่รอด เช่น ควำมต้องกำรในเรื่องอำหำร น้ ำ ที่อยู่อำศัย เครื่องนุ่งห่ม ยำรักษำโรค ควำมต้องกำรพักผ่อน และ
ควำมต้องกำรทำงเพศ เป็นต้น ควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อควำม
ต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำยยังไม่ได้รับกำรตอบสนองเลย 
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๒. ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย (Safety needs) ถ้ำหำกควำมต้องกำรทำงด้ำนร่ำงกำยได้รับ

กำรตอบสนองตำมสมควรแล้ว มนุษย์ก็ยังมีควำมต้องกำรสูงในขั้นต่อไป คือ ควำมต้องกำรด้ำนกำรปลอดภัย 
หรือควำมมั่นคงต่ำงๆ ควำมต้องกำรทำงด้ำนควำมปลอดภัยจะเป็นเรื่องเกี่ยวกับกำรป้องกันเพ่ือให้เกิดควำม
ปลอดภัยจำกอันตรำยต่ำงๆ ที่เกิดขึ้นจำกร่ำงกำยควำมสูญเสียทำงด้ำนเศรษฐกิจ 
  ๓. ควำมต้องกำรทำงด้ำนสังคม ควำมรัก ควำมพอใจ (Belongingness and love needs) 
ภำยหลังจำกที่ตนได้รับกำรตอบสนองในสองขั้นดังกล่ำวแล้ว ก็จะมีควำมต้องกำรที่สูงขึ้น คือ ควำมต้องกำร
ทำงด้ำนสังคมจะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่ส ำคัญต่อพฤติกรรมของตน ควำมต้องกำรทำงด้ำนนี้เป็นควำมต้ องกำร
เกี่ยวกับกำรอยู่ร่วมกันกำรได้รับกำรยอมรับจำกบุคคลอ่ืน และมีควำมรู้สึกว่ำตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม
ทำงสังคมอยู่เสมอ 

๔. ควำมต้องกำรชื่อเสียง ยกย่อง (Self-esteem needs) ควำมต้องกำรขั้นต่อมำจะเป็น
ควำมต้องกำรที่ประกอบไปด้วยสิ่งต่ำงๆ คือ ควำมมั่นใจในตนเองในเรื่องควำมสำมำรถ ควำมรู้และควำมส ำคัญ
ในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งควำมต้องกำรที่จะมีฐำนะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรืออยำกให้บุคคลอ่ืน
ยกย่องสรรเสริญในควำมรับผิดชอบในหน้ำที่กำรงำน กำรด ำรงต ำแหน่งที่ส ำคัญในองค์กำร 
  ๕. ควำมต้องกำรควำมสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ควำมต้องกำรสูงสุดของ
มนุษย์ คือควำมส ำเร็จในชีวิตควำมนึกคิดหรือควำมคำดหวังควำมทะเยอทะยำน ควำมใฝ่ฝัน ภำยหลังจำกที่
มนุษย์ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรทั้ง ๔ ขั้น อย่ำงครบถ้วนแล้วควำมต้องกำรในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะ
เป็นควำมต้องกำรที่เป็นอิสระเฉพำะแต่ละคน ซึ่งต่ำงก็มีควำมนึกคิด ใฝ่ฝันอยำกที่จะประสบผลส ำเร็จในสิ่งที่
คำดฝันไว้อย่ำงสูงส่งในทัศนะของตน (สำวิณี แสงสุริยันตร์ และคณะ ๒๕๔๗) ดังภำพที่ ๑ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ ๑ ความต้องการของมนุษย์ทั้ง ๕ ขั้น ของ Maslow 
(ท่ีมำ : สำวิณี  แสงสุริยันตร์และคณะ, ๒๕๔๒) 

 
 
 
 

ความต้องการความสมหวังในชีวิต 
(Self-Actualization Needs) 

ความต้องการชื่อเสียง ยกย่อง 
(Self-esteem needs) 

ความต้องการด้านสังคม ความรัก ความพอใจ 
(Belongingness and love needs ) 

ความต้องการความปลอดภัย 
(Safety needs) 

 ความต้องการด้านร่างกาย 
(Physiological needs) 
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Maslow (๑๙๕๔ : ๙๕ อ้ำงถึงใน มธุรส สว่ำงบ ำรุง, ๒๕๔๒) ได้จ ำแนกควำมต้องกำรของมนุษย์
ออกเป็น ๓ กลุ่มใหญ่ ดังนี้ 
  ๑. ควำมต้องกำรพื้นฐำน (Fundamental Needs) ได้แก่ ควำมต้องกำรควำมปลอดภัยแรงขับ
ด้ำนชีววิทยำและควำมรู้สึกปลอดภัย เป็นควำมต้องกำรที่มีพลังอ ำนำจมำก เป็นกำรรวมเอำควำมต้องกำร  
ทำงกำยภำพผนวกกับแรงขับปฐมภูมิ ซึ่งควำมต้องกำรเหล่ำนี้เมื่อบุคคลสำมำรถที่จะตอบสนองควำมต้องกำร  
ได้เกิดควำมสมดุลภำยในร่ำงกำย ท ำให้บุคคลเริ่มต้องกำรควำมปลอดภัย ซึ่งเป็นควำมต้องกำรขั้นที่สูงกว่ำ 

๒. ควำมต้องกำรทำงด้ำนจิตวิทยำ (Psychological Needs) เป็นควำมต้องกำรที่ตอบสนอง
ควำมพึงพอใจเป็นส่วนใหญ่ ควำมต้องกำรนี้ได้แก่ ควำมต้องกำรควำมรัก ต้องกำรเป็นเจ้ำของ และต้องกำร
เกียรติยศ ชื่อเสียง ลำภยศสรรเสริญ 
  ๓. ควำมต้องกำรที่จะพัฒนำตนเองอย่ำงเต็มที่ตำมศักยภำพ (Self-Actualizing Needs) 
ควำมต้องกำรในขั้นนี้เป็นขั้นแสวงหำควำมรู้ ควำมสวยงำมทำงด้ำนสุนทรียภำพหรือกำรตระหนักถึงศักยภำพ
ของตนเองเหนือควำมเข้ำใจ ทุกคนมีควำมต้องกำรสูงเช่นเดียวกัน เพรำะโดยธรรมชำติแล้ว มนุษย์จะมี
ควำมรู้สึกในกำรเห็นคุณค่ำด้วยตนเอง กำรนับถือตนเอง กำรปรับตัวรวมถึงกำรประสบควำมส ำเร็จด้วยตนเอง 
(มธุรส  สว่ำงบ ำรุง, ๒๕๔๒) 
 จำกทฤษฎีล ำดับขึ้นควำมต้องกำรของมนุษย์ของ Maslow ประกอบควำมต้องกำร ๕ ขั้น ได้แก่ ควำม
ต้องกำรด้ำนร่ำงกำย ควำมต้องกำรด้ำนควำมปลอดภัย ควำมต้องกำรด้ำนสังคม ควำมรักควำมพอใจ ควำม
ต้องกำรมีชื่อเสียงยกย่อง และควำมต้องกำรสมหวังในชีวิต เมื่อควำมต้องกำรระดับต่ ำได้รับกำรตอบสนองแล้ว 
ควำมต้องกำรระดับสูงมีแนวโน้มให้มีกำรตอบสนองต่อไป 
 

๒.ทฤษฎีปัจจัยจูงใจ-ค้ าจุน 
 ทฤษฎี จู งใจ -ค้ ำจุ นของเฮอร์ ช เบอร์ก  (The Motivation – Hygiene Theory) ห รื อ  ทฤษ ฎี
องค์ประกอบคู่ หรือทฤษฎีสองปัจจัย (Two – Factors Theory) และคนอ่ืนๆ (สมยศ  นำวีกำร , ๒๕๒๑ ;  
อ้ำงถึงใน Herzberg, Mausner and Synderman, ๑๙๕๙ : ๑๑๓-๑๑๕) ได้ศึกษำทดลอง เกี่ยวกับควำม 
พึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนของวิศวกร และนักบัญชี จำกโรงงำนอุตสำหกรรม ๑๑ แห่ง สัมภำษณ์วิศวกร และ
นักบัญชีประมำณ ๒๐๐ คน จำกโรงงำนอุตสำหกรรมในเมืองพิทชเบอร์ก (Pittsburgh) รัฐเพนชิลวำเนีย 
(Pannsylvania) ประเทศสหรัฐอเมริกำ ในปี ๑๙๕๐ และได้สรุปผลกำรศึกษำปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 
และควำมไม่พึงพอใจของคนในองค์กำรว่ำระบบกำรท ำงำนในองค์กำรว่ ำระบบกำรท ำงำนมีปัจจัยอยู่สอง
จ ำพวก ปัจจัยแรกเป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดควำมพึงพอใจ เรียกว่ำ ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factors) ปัจจัยที่สอง 
เป็นปัจจัยที่ไม่ก่อให้เกิดควำมพึงพอใจ เรียกว่ำปัจจัยค้ ำจุน หรือปัจจัยอนำมัย (Hytiene Factors) 

๑. ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factors) หมำยถึงปัจจัยที่พนักงำนได้รับกำรตอบสนองแล้ว จะสร้ำง
ควำมพึงพอใจให้กับพนักงำน และเป็นผลให้เกิดแรงจูงใจในกำรท ำงำนปัจจัยเหล่ำนี้ ได้นับควำมส ำเร็จในหน้ำที่
กำรงำน ควำมยอมรับนับถือจำกเพ่ือนผู้ร่วมงำน ลักษณะของงำน ควำมรับผิดชอบ ควำมก้ำวหน้ำในงำน 
 ๒. ปัจจัยค้ ำจุน (Hygiene Factors) หมำยถึงปัจจัยที่คนท ำงำนจะเกิดควำมไม่พึงพอใจในกำรท ำงำน
หำกไม่ได้รับกำรตอบสนองแต่เมื่อได้รับกำรตอบสนองแล้วก็ไม่ก่อให้เกิดควำมพอใจในกำรท ำงำนปัจจัยเหล่ำนี้
ได้แก่นโยบำยกำรบริกำร เทคนิคกำรควบคุมเงินเดือนควำมสัมพันธ์ภำยในกับผู้บังคับบัญชำสภำพกำรท ำงำน
ควำมพึงพอใจและไม่พอใจในกำรท ำงำนของฉันส่งปัจจัยในโยบำยและกำรบริหำรเทคนิคในกำรควบคุมงำน
เงินเดือนควำมสัมพันธ์ภำยในกับผู้บังคับบัญชำสภำพกำรท ำงำนควำมพอใจและไม่พอใจในกำรท ำงำนของ  
ทั้งสองปัจจัยจะมำกหรือน้อยขึ้นอยู่กับกำรได้รับตอบสนองและเป็นไปตำมล ำดับในกำรแก้ปัญหำเรื่องนี้  
เฮอร์เบอร์ก (Herberg) ได้เริ่มต้นพัฒนำวิธีกำรปรับปรุงงำน( Job Enrichment)เพ่ือให้คุณค่ำของงำนสูงขึ้น
และมีปัจจัยเพ่ิมขึ้นในตัวงำนท ำให้งำนมีควำมหมำยมำกขึ้นมีกำรยอมรับมีควำมรับผิดชอบสูงขึ้นและมีผลต่อ
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ควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนเป็นอย่ำงมำกและตัวที่ท ำให้ไม่พอใจนั้นเกี่ยวพันกับปฏิบัติงำนมำกกว่ำงำนที่ปฏิบัติ
ดังนั้นจึงเป็นมูลเหตุจูงใจหรือตัวหนุนก ำลังเพียงส่วนย่อยต่อคนส่วนใหญ่ตัวที่ท ำให้ไม่พอใจนั้นจะมองข้ำมเสีย
ไม่ได้เพรำะเป็นสิ่งที่ช่วยให้ควำมพอใจเกิดขึ้นและที่เรียกว่ำองค์ประกอบค้ ำจุนนั้นเพรำะเป็นกำรรักษำและ
ป้องกันไม่ให้เกิดควำมวุ่นวำยในกำรปฏิบัติงำนเงินเดือนกำรนิเทศงำนอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกค่ำตอบแทน
ชื่อเสียงของสถำบันและควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงบุคลำกรเป็นองค์ประกอบค้ ำจุนที่ต้องจัดหำให้เพ่ือป้องกัน
ควำมไม่พอใจแต่จะต้องไม่ลืมว่ำองค์ประกอบค้ ำจุนเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรที่ป้องกันไม่ให้ระดับกำร
ปฏิบัติงำนลดลงแต่ก็ไม่ได้ช่วยให้ระดับกำรปฏิบัติงำนสูงขึ้นท ำให้น่ำพอใจเช่นควำมส ำเร็จในปฏิบัติงำน
เงินเดือนกำรนิเทศงำนอุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกค่ำตอบแทนชื่อเสียงของสถำบันและควำมสัมพันธ์อั นดี
ระหว่ำงบุคลำกรเป็นองค์ประกอบค้ ำจุนที่ต้องจัดหำให้ เพ่ือป้องกันควำมไม่พอใจแต่จะต้องไม่ลืมว่ำ
องค์ประกอบค้ ำจุนเป็นกำรตอบสนองควำมต้องกำรที่ป้องกันไม่ให้ระดับกำรปฏิบัติงำนลดลงแต่ก็ไม่ได้ช่วยให้
ระดับกำรปฏิบัติงำนสูงขึ้นท ำให้น่ำพอใจ เช่นควำมส ำเร็จในงำนที่ท ำกำรยกย่องชมเชยในผลงำนที่ท ำและอ่ืนๆ
เป็นองค์ประกอบค้ ำจุนให้แก่สมำชิกจะต้องระลึกว่ำสิ่งนี้ไม่ใช่เครื่องกระตุ้นให้เขำยกระดับกำรปฏิบัติงำนให้
สูงขึ้นถ้ำขำดสิ่งเหล่ำนี้จะท ำให้หน่วยงำนวุ่นวำยคนที่ขำดองค์ประกอบทำงแรงจูงใจยังปฏิบัติงำนตำมปกติแต่
จะไปหำควำมสุขภำยนอกหน่วยงำน เช่น จำกครอบครัวงำนอดิเรกงำนกีฬำเป็นต้น ซ่ึงเสริมศักดิ์ วิศำลำภรณ์ 
(๒๕๒๒ : ๑) กล่ำวเสริมว่ำ พูดที่เน้นองค์ประกอบค้ ำจุนนัดจะเอำงำนหลักมำเป็นอำชีพรองหรือเป็นเครื่องมือ
เพ่ือที่จะให้ได้อย่ำงอ่ืนปัจจัยค ำจุนไม่ใช่เป็นสิ่งจูงใจที่จะท ำให้ผลผลิตเพ่ิมขึ้นแต่จะเป็นข้อก ำหนดเบื้องต้น 
เพ่ือป้องกันไม่ให้คนไม่พอใจในงำนที่ท ำอยู่นั่นเองกำรค้นพบที่ส ำคัญจำกกำรศึกษำของเฮอร์เบอร์กรปัจจัยที่
เรียกว่ำปัจจัยค้ ำจุนนั้นจะมีผลกระทบต่อควำมไม่พอใจในกำรท ำงำน (สมยศ นำวีกำร,๒๕๒๑; Herzbarg, 
Banard Synderman,1959:1066) เรำคือปัจจัยค้ ำจนุย่อยจะเป็นสำเหตุที่ท ำให้คุณเกิดควำมไม่พอใจในกำร
ท ำงำนทั้งนี้ปัจจัยค้ ำจนุเป็นข้อก ำหนดเพ่ือป้องกันไม่ให้คนไม่พอใจในงำนที่ท ำนั่นเองส่วนปัจจัยจูงใจก็ไม่ได้เป็น
ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมไม่พอใจในกำรท ำงำนแต่จะเป็นปัจจัยกระตุ้นหรือแรงจูงใจให้เกิดควำมพอใจในกำร  
ท ำงำนเท่ำนั้น ดังนั้น ข้อสมมุติฐำนที่ส ำคัญของเฮอร์เบอร์ก ก็คือควำมพอใจในงำนที่ท ำจะเป็นสิ่งจูงใจในกำร
ปฏิบัติงำน  

๓. กำรใช้ก ำลังควำมพยำยำมจะประสบควำมส ำเร็จทำงด้ำนผลกำรปฏิบัติงำนที่ดีหรือไม่ (ควำม
คำดหมำย) ทฤษฎีควำมคำดหมำยของสมิธ และคุณอ่ืนๆ (สมยศ นำวีกำร , ๒๕๒๑;อ้ำงถึงใน Smith and 
Other, 1985: 196) ได้เสนอรูปแบบทฤษฎีซึ่งอธิบำยถึงควำมสัมพันธ์สำมทิศทำงระหว่ำงก ำลังควำม
พยำยำม (effort) ควำมพึงพอใจ (satisfactions) และผลตอบแทนจุดส ำคัญของรูปแบบควำมสัมพันธ์อยู่ที่
แนวคิดของก ำลังควำมพยำยำมผลกำรปฏิบัติงำนจะมีอิทธิพลต่อผลตอบแทนและควำมพึงพอใจแต่โดยตัวของ
กำรปฏิบัติงำนจะได้รับอิทธิพลจำกก ำลังควำมพยำยำมเท่ำนั้นควำมหมำยในทำงปฏิบัติของทฤษฎีควำม
คำดหมำยนี้ สมิธเเละเเกรมนี่ เน้นถึงงำนของฝ่ำยบริหำรในเรื่องเก่ียวกับกำรจัดกำรผลตอบแทนซึ่งสำมำรถสรุป
ให้เป็นในทำงกำรปฏิบัติหลำยอย่ำงด้วยกันในกำรจูงใจสมำชิกในองค์กร สมยศ นำวีกำร (๒๕๒๑) ดังต่อไปนี้ 

๓.๑ องค์กำรควรพัฒนำระเบียบวิธีให้เหมำะสมในกำรประเมินผลกำรปฏิบัติของพนักงำน 
๓.๒ โปรแกรมก็สิ่งจูงใจควรจะถูกก ำหนดขึ้นมำโดยผลตอบแทนทำงด้ำนกำรเงินและ

ผลตอบแทนประเภทอ่ืนๆนั้นจะต้องผูกพันกับผลปฏิบัติที่ดีของพนักงำน 
  ๓.๓ องค์กำรควรจะลดผลลัพธ์ที่ไม่ต้องกำรให้น้อยที่สุด เช่น อุบัติเหตุเป็นต้นเหตุที่พนักงำน
ต้องรับรู้สิ่งเหล่ำนี้จะสืบเนื่องมำจำกผลกำรปฏิบัติงำนที่ดี 

๓.๔ องค์กำรควรให้หลักประกันว่ำพนักงำนแต่ละคนจะต้องมีก ำลังควำมพยำยำมท่ีจะส่งเสริม
ให้ผลกำรปฏิบัติงำนเป็นไปได้มำกที่สุดตำมควำมคำดหวังโดยกำรจัดกำรฝึกอบรมมอบหมำยงำนที่เหมำะสม
ของผลกำรปฏิบัติงำน 
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๓.๕ ควำมพอใจที่พนักงำนคนใดคนหนึ่งให้ผลลัพธ์ทำงด้ำนควำมต้องกำรนั้นองค์กำรจะต้อง
น ำเข้ำพิจำรณำเฉพำะผลลัพธ์ที่มีควำมพึงพอใจสูงเท่ำนั้นจึงจะน ำมำใช้เป็นสิ่งจูงใจ 

 

 สรุป ทฤษฎีจูงใจ-ค้ าจุนของเฮอร์เบอร์ก ได้ดังนี้ 
  ๑. ปัจจัยค้ ำจนุจะมีผลกระทบต่อควำมไม่พอใจในกำรท ำงำน (สมยศ นำวีกำร,๒๕๒๑) กล่ำวคือปัจจัย 
ค้ ำจนุจะเป็นสำเหตุที่ท ำให้ไม่พอใจในงำนที่ท ำ  

๒. ปัจจัยจูงใจไม่ได้เป็นปัจจัยที่ท ำให้คนเกิดควำมไม่พอใจในกำรท ำงำนแต่จะเป็นปัจจัยกระตุ้นหรือ 
จูงใจคนให้เกิดควำมพอใจในงำนที่ท ำเท่ำนั้น 
 

๒.๔ งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ผู้วิจัยน ำเสนองำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจและแรงจูงใจในกำรปฏิบัติงำนดังนี้ 
วุฒินันท์ วิมลศิลป์ (๒๕๓๓) ท ำกำรวิจัยเรื่องบรรยำกำศองค์กำรกับควำมพอใจในงำนของครูโรงเรียน

มัธยมเพ่ือพัฒนำชนบทพบว่ำควำมพอใจในงำนของครูโดยทั่วไปมีควำมพอใจในงำนระดับสูงหำกแยกมิติต่ ำงๆ
ของควำมพอใจในงำนได้แก่มิติด้ำนลักษณะงำนควำมก้ำวหน้ำกำรบังคับบัญชำและค่ำตอบแทนพบว่ำครูมีควำม
พอใจในงำนสูงทุกมิติ ยกเว้นมิติด้ำนค่ำตอบแทนส่วนบรรยำกำศองค์กำรมีควำมสัมพันธ์กับควำมพอใจในงำน
เป็นอย่ำงด ี

บัญชำ นรังศิยำ (๒๕๓๕) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนของครูอำจำรย์โรงเรียนเอกชน
อำชีวศึกษำในเขตกำรศึกษำ ๓ ผลกำรค้นหำพบว่ำครูอำจำรย์โรงเรียนเอกชนอำชีวศึกษำในเขตกำรศึกษำ ๓  
มีควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนในองค์ประกอบงำนที่ท ำอยู่ในปัจจุบันและลักษณะงำนทั่วไปไม่พึงพอใจในกำร
ปฏิบัติงำนไม่แตกต่ำงกันเมื่อพิจำรณำเป็นรำย องค์ประกอบ พบว่ำองค์ประกอบเกี่ยวกับเงินเดือนที่ได้รับ
ปัจจุบันมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .๐๐๑ และองค์ประกอบเกี่ยวกับลักษณะงำนทั่วไป
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ.๐๑ 

ณรงค์ สวีเเพทย์ (๒๕๓๗) ได้ศึกษำเรื่องกำรศึกษำควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนของข้ำรำชกำรทหำร
อำกำศขั้นต่ ำกว่ำสัญญำบัตรกองบิน ๗๑ กองบินที่ ๔ จังหวัดสุรำษฎร์ธำนีผลกำรศึกษำพบว่ำควำมพึงพอใจ 
ในกำรปฏิบัติงำนของข้ำรำชกำรทหำรอำกำศขั้นต่ ำกว่ำสัญญำบัตรโดยภำพรวมและรำยองค์ประกอบอยู่ใน
ระดับปำนกลำงของข้ำรำชกำรทหำรอำกำศขั้นต่ ำกว่ำสัญญำบัตรองค์ประกอบกำรยอมรับนับถือควำมก้ำวหน้ำ
ในต ำแหน่งหน้ำที่ควำมรับผิดชอบนโยบำยและกำรบริหำรสภำพกำรท ำงำนแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ .๐๐๑ ส่วนในองค์ประกอบควำมส ำเร็จของงำนเงินเดือนควำมสัมพันธ์ระหว่ำงบุคคลและกำร
ปกครองบังคับบัญชำแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .๐๑ 

จิรวัฒน์ อุดมสุด (๒๕๔๐ ) ได้ท ำกำรศึกษำควำมพึงพอใจและเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในกำร
ปฏิบัติงำนของข้ำรำชกำรต ำรวจในสังกัดต ำรวจภูธรจังหวัดนรำธิวำสที่มีควำมแตกต่ำงกันด้ำนอำยุและ
ภูมิล ำเนำ กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัยได้แก่ข้ำรำชกำรต ำรวจสังกัดต ำรวจภูธรจังหวัดนรำธิวำสจ ำนวน 
327 คน เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถำมส ำเร็จรูป JDI (Job Descriptive index)  
ในกำรทดสอบสมมุติฐำนผลกำรวิจัยพบว่ำควำมพอใจในกำรปฏิบัติงำนของข้ำรำชกำรต ำรวจสังกัดต ำรวจภูธร
จังหวัดนรำธิวำสพบว่ำควำมพึงพอใจในลักษณะงำนทั่วไปและงำนที่ท ำอยู่ในปัจจุบัน  ส่วนที่ไม่พึงพอใจในด้ำน
เงินเดือนที่ได้รับอยู่ในปัจจุบันโอกำสในกำรได้รับเลื่อนต ำแหน่งกำรนิเทศงำนและเพ่ือนร่วมงำนในปัจจุบัน
แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญตำมสถิติที่ .๐๕ และด้ำนโอกำสที่จะได้รับกำรเลื่อนต ำแหน่งแตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .๐๑ และข้ำรำชกำรต ำรวจสังกัดต ำรวจภูธรจังหวัดนรำธิวำสที่มีภูมิล ำเนำแตกต่ำงกัน
มีควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนโดยภำพรวมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ .๐๕ เเละด้ำนโอกำสจะ
ได้รับกำรเลื่อนต ำแหน่งแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ที่ระดับ .๐๑ และข้ำรำชกำรต ำรวจสังกัด 
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ต ำรวจภูธรจังหวัดนรำธิวำสที่มีภูมิล ำเนำแตกต่ำงกันมีควำมพึงพอใจในกำรปฏิบัติงำนโดยภำพรวมแตกต่ำง
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ .๐๕ และด้ำนงำนที่ท ำอยู่ในปัจจุบันและโอกำสที่จะได้รับกำรเลื่อนต ำแหน่งแตกต่ำง
กันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติท่ีระดับ .๐๑ 
 วัฒนำ ไกรนุกูล(2540) ได้ศึกษำวิจัยขวัญของข้ำรำชกำรส ำนักงำนศึกษำธิกำรอ ำเภอในภำคใต้ของ
ประเทศไทย พบว่ำ ขวัญของข้ำรำชกำรที่มีคุณวุฒิต่ำงกัน โดยภำพรวมและปัจจัยด้ำนสภำพในกำรปฏิบัติงำน
ด้ำนควำมปลอดภัยและด้ำนควำมสัมพันธ์ในหน่วยงำนแตกต่ำงกันโดยภำพรวมและรำยปัจจัยแตกต่ำงกันอย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .001 
 ส ำหรับงำนวิจัยต่ำงประเทศ มีนักวิชำกำรได้ท ำกำรศึกษำในเรื่องดังกล่ำวหลำยท่ำน อำทิเช่น 
 Vickstrorm (สมนึก มีเเสง,2530;อ้ำงถึงใน Vickstrom,1971 :1249) ได้ท ำกำรวิจัยเพ่ือหำระดับ 
และสิ่งที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนของครูหำควำมสัมพันธ์ระหว่ำงองค์ประกอบ  เหล่ำนี้กับ อำยุ 
เพศกำรศึกษำ ประสบกำรณ์ในกำรท ำงำน ระดับชั้นที่สอนและต ำแหน่งหน้ำที่ โดยศึกษำจำกกลุ่มตัวอย่ำงครู
จ ำนวน 373 คน ในโรงเรียนมัธยมและวิทยำลัยซัสกำทุน โดยใช้วิธีให้ครูบอกถึงสิ่งที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ
ผลกำรวิจัยพบว่ำสิ่งที่ท ำให้ครูเกิดควำมพึงพอใจสูงสุดสี่อย่ำงเเรก ได้เเก่ ควำมรู้สึกได้รับควำมส ำเร็จ ลักษณะ
ของงำนที่ท ำให้ควำมสัมพันธ์กับผู้ใต้บังคับบัญชำและควำมรับผิดชอบ ตัวแปรอ่ืนๆ เป็นต้นว่ำ เพศ และ
ต ำแหน่งที่สัมพันธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติกับองค์ประกอบของสิ่งที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน 
 

๒.๕ กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 จำกกำรศึกษำงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องดังกล่ำวข้ำงต้น ผู้ศึกษำได้ก ำหนดควำมสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษำ
กล่ำวคือ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงได้แก่ เพศ อำยุ สถำนภำพสมรส ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉลี่ย 
ต่อเดือน ประสบกำรณ์กำรติดต่อข้ำรำชกำร/กำรเข้ำร่วมกิจกรรม และกำรได้รับประโยชน์จำกกำรจัดท ำบริกำร
สำธำรณะของเทศบำล มีควำมสัมพันธ์กับควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรจัดบริกำรสำธำรณะของเทศบำลต ำบล 
ควนขนุน ดังภำพแสดงต่อไปนี้ 
 

  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
   
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ข้อมูลทั่วไป 
-เพศ 
-อำย ุ
-สถำนภำพสมรส 
-ระดับกำรศึกษำ 
-อำชีพ 
-รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
-อำศัยอยู่กลุ่มโซน 
-ประสบกำรณ์กำรตดิต่อรำชกำร/กำรเข้ำร่วม
กิจกรรม 
-ได้รับประโยชน์จำกกำรจดัท ำบรกิำร 
 สำธำรณะของเทศบำล 

ความพึงพอใจที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะ
ของเทศบาลต าบลควนขนุน 
-งำนโครงสร้ำงพื้นฐำน 
-งำนบริกำรทำงสังคมและสวสัดิกำร 
-งำนกำรจัดกำรด้ำนสิ่งแวดล้อม 
-งำนพัฒนำเศรษฐกิจและอำชีพ 
-งำนกำรรักษำควำมสงบปลอดภัยในชุมชน 
-งำนกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณภยั 
-งำนกำรท ำนุบ ำรุงศิลปวัฒนธรรมประเพณ ี
-งำนสำธำรณสุข 
-งำนกำรจัดกำรศึกษำปฐมวัย 
-งำนกำรบริหำรจัดกำรทีด่ ี
 


