
บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  มีวัตถุประสงคเพื่อ 1)  ศึกษาระดับความ
คาดหวังในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  2)  ศึกษา
ระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
และ 3) เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขา
เมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  โดยมีผลการวิจัยดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
1.  ขอมูลสวนบุคคลของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

เจาหนาท่ีฯ กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 354  คน คิดเปนรอยละ 
56.64  อายุ 25-34 ป จํานวน 299  คน คิดเปนรอยละ 47.84  สถานภาพสมรส จํานวน 316 คิดเปนรอย
ละ 50.56  ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 443 คน คิดเปนรอยละ 70.88 ประสบการณในการ
ทํางาน 1-5 ป จํานวน 257 คน คิดเปนรอยละ 41.12  รายไดตอเดือน (เงินเดือนท่ีไดรับประจําเดือน
รวมกับคาตอบแทนอ่ืนๆ) 10,001–20,000  บาท จํานวน 340 คน คิดเปนรอยละ 54.40 ระดับยศชั้น
จาตํารวจ – ดาบตํารวจ จํานวน 286 คน คิดเปนรอยละ 45.76 

2. ระดับความคาดหวังในการปฏิบัตงิานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศ
ยานสุวรรณภมิู 

เจาหนาท่ีฯ กลุมตัวอยางมีความคาดหวังโดยรวมในระดับมาก  โดยมีคาเฉล่ีย 3.73  
โดยมีความคาดหวังในดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน และ ดานเพ่ือนรวมงานมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉล่ีย 3.76 รองลงมา ไดแก  ดานลักษณะงาน  ดานประชาชนผูใชบริการ  ดานคุณภาพชีวิต
ในการทํางาน  ดานผูบังคับบัญชา และดานระบบบริหารจัดการองคกร มีคาเฉล่ียเทากับ 3.75, 3.74 , 
3.73, 3.68  และ 3.58  ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดในแตละดานดังนี้ 
  1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน  พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในดาน
คุณภาพชีวิตในการทํางานในทุกประเด็นอยูในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็น
คาตอบแทน /สวัสดิการมากท่ีสุด  โดยมีคา เฉล่ีย  3.83 รองลงมา  ไดแก   ความม่ันคงและ
ความกาวหนาในการทํางาน  สภาพการทํางานคํานึงถึงความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ และ
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 2)  ดานระบบบริหารจัดการองคกร พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในทุก
ประเด็นอยูในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นการเคารพในสิทธิสวนบุคคล / ความ  
เสมอภาคมากท่ีสุด โดยมีคาเฉลี่ย 3.68 รองลงมา ไดแก  ความสอดคลองของนโยบายการบริหาร
องคกรกับความเปนจริง  ความสามารถในการตัดสินใจในงานของตัวเอง ความมีอิสระในการแสดง
ความคิดเห็น และความโปรงใส/ยุติธรรมตอการใหรางวัล/เล่ือนตําแหนง  และสุดทายในประเด็น
การมีสวนรวมในการบริหาร  โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.64, 3.60 , 3.58, และ 3.39 ตามลําดับ   

 3) ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน พบวาจาหนาท่ีฯ  มีความคาดหวังใน
ในทุกประเด็นอยูในระดับมาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นระบบการรักษาความปลอดภัยมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 3.85 รองลงมา ไดแก  คุณภาพของเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงาน  ความ
เหมาะสมของบรรยากาศในการทํางาน และความเหมาะสมในการจัดสถานท่ีสําหรับปฏิบัติงาน  
ความพอเพียงของปริมาณเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงาน และสุดทายในประเด็น ความเหมาะสม
ในการจัดสถานที่/ส่ิงอํานวยความสะดวก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78, 3.76, 3.72  และ 3.68 
ตามลําดับ   

 4)  ดานลักษณะงาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในทุกประเด็นอยูในระดับ
มาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นลักษณะงานทําใหเกิดความภาคภูมิใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 
3.86 รองลงมา ไดแก  การทาทายความสามารถและทักษะ  มีโอกาสเรียนรูส่ิงใหม และไดรับการ
ยอมรับจากผูอ่ืนและสุดทายในประเด็นการมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.76, 
3.74 และ 3.65 ตามลําดับ   

5)  ดานผูบังคับบัญชา พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในทุกประเด็นอยูในระดับ
มาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นการไดรับการยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงานมากท่ีสุด 
โดยมีคาเฉล่ีย 3.70 รองลงมา ไดแก  การใหคําเสนอแนะในการแกปญหา  การใหกําลังใจและ
สนับสนุนการปฏิบัติงานใหสําเร็จ และการใหคําแนะนําในการปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.69, 3.67  และ 3.66  ตามลําดับ   

6)  ดานเพื่อนรวมงาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในทุกประเด็นอยูในระดับ
มาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นการมีความสามัคคีในระหวางเพื่อนรวมงานมากท่ีสุด โดยมี
คาเฉล่ีย 3.83 รองลงมา ไดแก  การมีน้ําใจ ความเปนมิตรไมตรีท่ีดี  และการไดรับการยกยอง โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.79 และ 3.67  ตามลําดับ   
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7)  ดานประชาชนผูใชบริการ พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในทุกประเด็นอยู
ในระดบัมาก  โดยมีความคาดหวังในประเด็นการมีเอกสารถูกตองครบถวน และการมีมิตรไมตรีท่ีดี
มากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 3.76 รองลงมา ไดแก  การมีทักษะการส่ือสารเขาใจชัดเจน โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.69  

3.  ระดับความพึงพอใจของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เจาหนาท่ีฯ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย 2.80   ซ่ึงจัดอยูในระดับ

พึงพอใจปานกลาง  และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในทุกดาน ยกเวนดานระบบการบริหาร
จัดการองคกร และดานระบบการบริหารจัดการองคกรท่ีมีความพึงพอใจในระดับนอย   สําหรับ
ความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด ไดแก  ดานเพื่อนรวมงาน โดยมีคาเฉล่ีย 3.12 รองลงมา ไดแก  ดาน
ลักษณะงาน  ดานประชาชนผูใชบริการ ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอม
ในการทํางาน  และดานระบบการบริหารจัดการองคกร  โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.91, 2.80, 2.79, 2.67,  

2.52  และ 2.47 ตามลําดับ  โดยมีรายละเอียดในแตละดานดังนี้ 
 1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน  พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความพึงพอใจในทุก

ประเด็นในระดับปานกลาง  ยกเวนในประเด็นสภาพการทํางานคํานึงถึงความปลอดภัยและสงเสริม
สุขภาพที่มีความพึงพอใจในระดับนอย  สําหรับความพึงพอใจที่มากท่ีสุด ไดแก ประเด็น
คาตอบแทน/สวัสดิการ โดยมีคาเฉล่ีย 2.83  รองลงมา ไดแก  ความม่ันคงและความกาวหนาในการ
ทํางาน ความสมดุลระหวางชีวิตการทํางานกับชีวิตสวนตัว โอกาสในการพัฒนาความสามารถ/
ศักยภาพของบุคคล และสภาพการทํางานคํานึงถึงความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ โดยมีคาเฉล่ีย 
2.80, 2.68, 2.59 และ 2.49  ตามลําดับ  

 2)  ดานระบบการบริหารจัดการองคกร พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความพึงพอใจในทุก
ประเด็นในระดับนอย  ยกเวนในประเด็นการเคารพในสิทธิสวนบุคคล/ความ เสมอภาคที่อยูใน
ระดับปานกลาง ซ่ึงถือเปนประเด็นท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยมีคาเฉล่ีย 2.64  รองลงมา ไดแก  
ความสามารถในการตัดสินใจในงานของตัวเอง การมีอิสระในการแสดงความคิดเห็น  ความ
สอดคลองของนโยบายการบริหารองคกรกับความเปนจริง การมีสวนรวมในการบริหาร และความ
โปรงใส/ยุติธรรมตอการใหรางวัล/เล่ือนตําแหนง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.59, 2.53, 2.44, 2.34  และ 
2.30 ตามลําดับ   

 3)  ดานสถานที่/สภาพแวดลอมในการทํางานของเจาหนาท่ีฯ พบวา เจาหนาท่ีฯ มี
ความพึงพอใจในประเด็นคุณภาพของเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงานมากที่สุด  โดยมีคาเฉล่ีย 
2.98 ซ่ึงจัดอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง รองลงมา ไดแก  ระบบการรักษาความปลอดภัย  
ความเหมาะสมของบรรยากาศในการทํางาน ความพอเพียงของปริมาณเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใช
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  4)  ดานลักษณะงานของเจาหนาท่ีฯ พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความพึงพอใจในประเด็น
ลักษณะงานทําใหเกิดความภาคภูมิใจมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 3.08 ซ่ึงจัดอยูในระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง รองลงมา ไดแก  ลักษณะงานทาทายความสามารถและทักษะ การไดรับการยอมรับจาก
ผูอ่ืน การมีโอกาสเรียนรูส่ิงใหม และการมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99, 2.92,  
2.84 และ 2.69 ตามลําดับ     

 5)  ดานผูบังคับบัญชาในทุกประเด็นอยูในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจ
ในประเด็นการไดรับการยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงานมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 2.85 
รองลงมา ไดแก  การใหคําแนะนําในการปฏิบัติงาน การใหคําเสนอแนะในการแกปญหา และ การ
ใหกําลังใจและสนับสนุนการปฏิบัติงานใหสําเร็จ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.83, 2.79 และ 2.73 
ตามลําดับ   

 6)  ดานเพื่อนรวมงานในทุกประเด็นอยูในระดับปานกลาง  โดยมีความพึงพอใจ
ในประเด็นการมีน้ําใจ ความเปนมิตรไมตรีท่ีดี และการมีความสามัคคีในระหวางเพ่ือนรวมงานมาก
ท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 3.17 รองลงมา ไดแก  และการไดรับการยกยอง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.01  

 7)  ดานประชาชนผูใชบริการในทุกประเด็นอยูในระดับปานกลาง  โดยมีความพึง
พอใจในประเด็นการมีมิตรไมตรีท่ีดีมากท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ีย 2.86รองลงมา ไดแก  การมีทักษะการ
ส่ือสารเขาใจชัดเจน และการมีเอกสารถูกตองครบถวน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.78 และ 2.73 
ตามลําดับ 
 4.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับความพึงพอใจ 

เม่ือทําการทดสอบเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีฯ พบวาเจาหนาท่ีมีความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจทั้งในภาพรวมและ
ในทุกดาน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05โดยมีรายละเอียดในแตละดานดังนี้ 
  1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังสูงกวาความ
พึงพอใจในทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05   
  2)  ดานระบบการบริหารจัดการองคกร พบวาเจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังสูงกวา
ความพึงพอใจในทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
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  3)  ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวัง
สูงกวาความพึงพอใจในทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
  4)  ดานลักษณะงาน  พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจใน
ทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
  5)  ดานผูบังคับบัญชา พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจใน
ทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
  6)  ดานเพ่ือนรวมงาน พบวา เจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังสูงกวาความพึงพอใจใน
ทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 

 7)  ดานประชาชนผูใชบริการ พบวา เจาหนาที่ฯ มีความคาดหวังสูงกวาความพึง
พอใจในทุกประเด็น ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 5.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับเปาหมาย (Benchmark) 

เม่ือทําการทดสอบเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับเปาหมาย (Benchmark)    (ท่ี
ระดับรอยละ 75) ของเจาหนาท่ีฯ ในภาพรวม พบวาไมมีความแตกตางกัน  และหากพิจารณาใน   
แตละดาน พบวา ในดานระบบการบริหารจัดการองคกร และดานผูบังคับบัญชามีความคาดหวังตํ่า
กวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  โดยในดานอ่ืนๆ พบวาระดับความ
คาดหวังไมมีความแตกตางกับเปาหมาย (Benchmark) โดยมีรายละเอียดในแตละดานดังนี้ 

1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวาในประเด็นสภาพการทํางานคํานึงถึง
ความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ มีความคาดหวังตํ่ากวาเปาหมาย (Benchmark)ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ี .05  โดยในขณะที่ดานอ่ืนๆ พบวาระดับความคาดหวังไมมีความแตกตางกับเปาหมาย 
(Benchmark)  

2)  ดานระบบบริหารจัดการองคกร พบวาในทุกประเด็นมีระดับความคาดหวัง 
ต่ํากวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ยกเวนในประเด็นการเคารพในสิทธิ
สวนบุคคล/ความเสมอภาคท่ีไมมีความแตกตางกับเปาหมาย (Benchmark) 

3)  ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน พบวาในทุกประเด็นมีระดับความ
คาดหวังไมแตกตางกับเปาหมาย (Benchmark)  ยกเวนในประเด็นระบบการรักษาความปลอดภัยท่ีมี
ระดับความคาดหวังตํ่ากวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05   

4)  ดานลักษณะงาน พบวาในประเด็นลักษณะงานมีการทาทายความสามารถและ
ทักษะ   และลักษณะงานทําใหเกิดความภาคภูมิใจ  มีระดับความคาดหวังตํ่ากวาเปาหมาย 
(Benchmark)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  สําหรับในประเด็นการมีโอกาสเรียนรูส่ิงใหม  การมี
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  5)  ดานผูบังคับบัญชา พบวาในประเด็นการใหกําลังใจและสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานใหสําเร็จ  และการใหคําแนะนําในการปฏิบัติงานมีระดับความคาดหวังตํ่ากวาเปาหมาย 
(Benchmark)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ท่ี  .05  สําหรับในประเด็นการได รับการยอมรับ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน และการใหคําเสนอแนะในการแกปญหา  มีระดับความคาดหวังท่ี
ไมแตกตางกับเปาหมาย (Benchmark)  

6)  ดานเพ่ือนรวมงาน พบวาในประเด็นการไดรับการยกยอง และการมีความ
สามัคคีในระหวางเพ่ือนรวมงานมีระดับความคาดหวังตํ่ากวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  สําหรับในประเด็นการมีน้ําใจ ความเปนมิตรไมตรีท่ีดีมีระดับความ
คาดหวังท่ีไมแตกตางกับเปาหมาย (Benchmark) 

 7)  ดานประชาชนผูใชบริการ พบวาในทุกประเด็นระดับความคาดหวังท่ีไม
แตกตางกับเปาหมาย (Benchmark) 

 6.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจกับเปาหมาย (Benchmark)  
เม่ือทําการทดสอบเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจกับเปาหมาย (Benchmark)    (ท่ี

ระดับรอยละ 75) ของเจาหนาท่ีฯ ท้ังในภาพรวมและในดานตางๆ  พบวามีระดับความพึงพอใจต่ํา
กวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกดาน 

1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจตํ่ากวา
เปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

2)  ดานระบบบริหารจัดการองคกร พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจตํ่ากวา
เปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

3)  ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึง
พอใจตํ่ากวาเปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

4)  ดานลักษณะงาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจต่ํากวาเปาหมาย 
(Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

5)  ดานผูบังคับบัญชา พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจตํ่ากวาเปาหมาย 
(Benchmark) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

6)  ดานเพื่อนรวมงาน พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจตํ่ากวาเปาหมาย 
(Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 
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7)  ดานประชาชนผูใชบริการ พบวาเจาหนาท่ีฯ มีระดับความพึงพอใจต่ํากวา
เปาหมาย (Benchmark) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05  ในทุกประเด็น 

7.  การเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจกับเปาหมายดวยตารางเมทริกซ 
การเปรียบเทียบความคาดหวังกับเปาหมาย (Benchmark) และความพึงพอใจกับ 

เปาหมาย (Benchmark)  ดวยภาพการเปรียบเทียบเมทริกซ ดวยเปาหมาย (Benchmark) ระดับ     
รอยละ 75 หรือเทียบเทา 3.75 สรุปผลไดดังนี้ 

1)  ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา ในประเด็นสภาพการทํางานคํานึงถึง
ความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพมีระดับความคาดหวังไมต่ําและไมสูงกวารอยละ 75 แตความ  
พึงพอใจตํ่ากวารอยละ 75 หมายความวา ความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวัง  อาจตองใหความ
สนใจบางในการปรับปรุง   ในขณะท่ี ประเด็นอ่ืนๆ มีระดับความคาดหวังตํ่ากวารอยละ 75และ
ความพึงพอใจตํ่ากวารอยละ 75  ซ่ึงหมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตองทําการปรับปรุง
อยางเรงดวน แตเม่ือมีโอกาสควรปรับปรุง 

2)  ดานระบบบริหารจัดการองคกร  พบวา ในประเด็นการเคารพในสิทธิสวน
บุคคล/ความเสมอภาค มีระดับความคาดหวังไมต่ําและไมสูงกวารอยละ 75 แตความพึงพอใจตํ่ากวา
รอยละ 75 หมายความวา ความพึงพอใจตํ่ากวาความคาดหวัง อาจตองใหความสนใจบางในการ
ปรับปรุง   ในขณะท่ี ประเด็นอ่ืนๆ มีระดับความคาดหวังตํ่ากวารอยละ 75และความพึงพอใจตํ่ากวา
รอยละ 75  ซ่ึงหมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตองทําการปรับปรุงอยางเรงดวน แตเม่ือ  
มีโอกาสควรปรับปรุง 

3)  ดานสถานท่ี/สภาพแวดลอมในการทํางาน พบวา ในทุกประเด็นมีระดับความ
คาดหวังไมต่ําและไมสูงกวารอยละ 75 แตความพึงพอใจตํ่ากวารอยละ 75 หมายความวา ความพึง
พอใจต่ํากวาความคาดหวัง อาจตองใหความสนใจบางในการปรับปรุง  ยกเวนประเด็นระบบรักษา
ความปลอดภัยท่ีมีระดับความคาดหวังต่ํากวารอยละ 75 และความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 75  ซ่ึง
หมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตองทําการปรับปรุงอยางเรงดวน แตเม่ือมีโอกาสควร
ปรับปรุง 

4)  ดานลักษณะงาน พบวาในประเด็นการมีโอกาสเรียนรูส่ิงใหม  การมีความคิด
ริเร่ิมสรางสรรค และการไดรับการยอมรับจากผูอ่ืน มีระดับความคาดหวังไมต่ําและไมสูงกวา    
รอยละ 75 แตความพึงพอใจตํ่ากวารอยละ 75 หมายความวา ความพึงพอใจตํ่ากวาความคาดหวัง 
อาจตองใหความสนใจบางในการปรับปรุง  ในขณะท่ีประเด็นการทาทายความสามารถและทักษะ  
และลักษณะงานทําใหเกิดความภาคภูมิใจมีระดับความคาดหวังตํ่ากวารอยละ 75 และความพึงพอใจ   
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5)  ดานผูบังคับบัญชา พบวา ในประเด็นการไดรับการยอมรับความสามารถ และ
การใหคําแนะนําในการแกปญหา มีระดับความคาดหวังไมต่ําและไมสูงกวารอยละ 75 แตความ   
พึงพอใจตํ่ากวารอยละ 75 หมายความวา ความพึงพอใจตํ่ากวาความคาดหวัง อาจตองใหความสนใจ
บางในการปรับปรุง  ในขณะท่ีประเด็น การใหกําลังใจและสนับสนุนการปฏิบัติงานใหสําเร็จและ
การใหคําแนะนําในการปฏิบัติงานมีระดับความคาดหวังตํ่ากวารอยละ 75 และความพึงพอใจตํ่ากวา
รอยละ 75  ซ่ึงหมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตองทําการปรับปรุงอยางเรงดวน แตเม่ือ  
มีโอกาสควรปรับปรุง 

6)  ดานเพ่ือนรวมงาน พบวาในทุกประเด็นมีระดับความคาดหวังตํ่ากวารอยละ 75 
และความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 75  ซ่ึงหมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตองทําการ
ปรับปรุงอยางเรงดวน แตเม่ือมีโอกาสควรปรับปรุง ยกเวนประเด็นการมีน้ําใจ ความเปนมิตรไมตรี
ท่ีดีมีระดับความคาดหวังไมต่ําและไมสูงกวารอยละ 75 แตความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 75 
หมายความวา ความพึงพอใจตํ่ากวาความคาดหวัง อาจตองใหความสนใจบางในการปรับปรุง   

7)  ดานประชาชนผูใชบริการ พบวาในทุกประเด็นมีระดับความคาดหวังต่ํากวา
รอยละ 75 และความพึงพอใจต่ํากวารอยละ 75  ซ่ึงหมายความวา ความสามารถดังกลาวยังไมตอง
ทําการปรับปรุงอยางเรงดวน แตเม่ือมีโอกาสควรปรับปรุง 

8.  สมการปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคน
เขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จากการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดาน
ตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ดวยวิธีวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ แบบเพิ่มตัวแปรเปน
ข้ัน (Stepwise Multiple Regression Analysis) พบวาปจจัยท้ัง 32 ปจจัยท่ีนํามาศึกษาในการวิจัยนี้มี 8 
ปจจัย ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศ-ยาน
สุวรรณภูมิ  ซ่ึงไดแก   

1)  ประชาชนมีมิตรไมตรีท่ีดี 
        2) สภาพการทํางานที่คํานึงถึงความปลอดภัยและสุขภาพ 
        3) ผูบังคับบัญชาใหคําเสนอแนะในการแกปญหา 
        4) ปริมาณเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงานมีเพียงพอ 
        5) ประชาชนมีทักษะการส่ือสารเขาใจชัดเจน 
        6) ความเหมาะสมของคาตอบแทนและสวัสดิการ 
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        7) ความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงาน 
        8) ผูบังคับบัญชายอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน   
โดยมีคาสัมประสิทธ์ิซ่ึงแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ (R2) รอยละ 65.6    และ

สมการคือ 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน  =   {0.189 (ประชาชนมีมิตรไมตรีท่ีดี)} +  {0.139 (การทํางานท่ี

คํานึงถึงความปลอดภัย/สุขภาพ) } +   {0.086 (ผูบังคับบัญชา
ใหคําเสนอแนะในการแกปญหา)} +   {0.126 (ปริมาณ
เคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงานมีเพียงพอ)}  +  {0.179 
(ประชาชนมีทักษะการส่ือสารเขาใจชัดเจน)} +  {0.089 
(ความเหมาะสมของคาตอบแทนและสวัสดิการ)} + {0.086 
(ความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงาน} + {0.097 
(ผูบังคับบัญชายอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน) }  

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวัง และความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ผูวิจัยไดนําผลการวิจัยมาอภิปรายผล
ดังนี้ 
  
 1.   ความคาดหวังในการปฏิบัติงาน 

จากผลการศึกษาท่ีพบวา เจาหนาท่ีฯ มีความคาดหวังในการปฏิบัติในดานสถานท่ี/
สภาพแวดลอมในการทํางาน และ ดานเพ่ือนรวมงานเปนอันดับแรก ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีความ
ตองการของมาสโสว (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) กลาวคือ ความตองการดานสถานท่ี/
สภาพแวดลอมในการทํางานถือเปนความตองการที่เปนความตองการทางสรีระ (Physiological 
Needs) ซ่ึงจะถูกตอบสนองดวยรายไดท่ีเพียงพอและสภาพแวดลอมของงานท่ีดี เชน หองน้ําสะอาด 
แสงสวางท่ีเพียงพอ อุณหภูมิท่ีสบายและการระบายอากาศที่ดี และในลําดับถัดมาเปนความตองการ
ทางสังคม (Belonging  needs) ซ่ึงหมายถึง ความตองการท่ีจะเขารวมและไดรับการยอมรับในสังคม 
ความเปนมิตร และความรักจากเพ่ือนรวมงาน ซ่ึงความตองการตางๆ จากเพื่อนรวมงานนี้ถือเปน
ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสนองความตองการและเสริมสรางความรูสึกที่ดีดานจิตใจ  
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ซ่ึงจากขางตนจะสะทอนไดวา ความตองการสถานท่ี/สภาพแวดลอมการทํางาน  ท่ีดี 
และเพื่อนรวมงานท่ีดี ถือเปนปจจัยในลําดับตนของความตองการของมนุษยดังท่ีไดกลาวมาแลว  
ซ่ึงนํามาสูความคาดหวังในการปฏิบัติงานในลําดับตนๆ ดวยเชนกัน 

  
 2.   ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

จากผลการศึกษาท่ีพบวา เจาหนาท่ีฯ มีความพึงพอใจในดานเพื่อนรวมงานเปนอันดับ
แรกซ่ึงสอดคลองกับ Gilmer (1966, หนา 279-283) ท่ีอธิบายถึง ลักษณะทางสังคมซ่ึงหมายถึงกลุม
เพื่อนรวมงานท่ีดี เปนมิตร  และการใหความรวมมือซ่ึงกันและกัน เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสนองความ
ตองการและเสริมสรางความรูสึกที่ดีดานจิตใจ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของความรูสึกพอใจ องคประกอบนี้
เปนสวนหน่ึงของความตองการทางสังคม หรือการใหสังคมยอมรับ  จึงถือปจจัยสําคัญท่ีกอใหเกิด
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคลองกับงานของ Van Dersal (1968, หนา 62-72) ได
อธิบายถึงตัวกระตุนท่ีทําใหเจาหนาท่ีฯเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแก เพื่อนรวมงาน ซ่ึง
หากในองคกรมีกลุมสังคมท่ีมีความเปนมิตรท่ีดีตอกัน ใหการยอมรับซ่ึงกันและกันในฐานะสมาชิก
ของสังคมแลว จะเปนตัวกระตุนในบุคคลากรขององคกรเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติเพิ่มสูงข้ึน  
และในงานของ Tiffin and McCormick (1968, หนา 339) ท่ีไดสรุปองคประกอบท่ีสงผลตอความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงานวา เพื่อนรวมงานถือเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึนได  

นอกจากนี้แลว Mullins (1985, หนา 44-49)  ไดใหทัศนะวาความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานเปนแนวคิดท่ีซับซอน และยากท่ีจะวัด แตระดับของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเปน
ผลมาจากตัวแปรท่ีเกี่ยวของ โดยเฉพาะปจจัยดานสังคม ประกอบดวย สัมพันธภาพระหวางเพื่อน
รวมงาน กลาวคือ หากสัมพันธภาพระหวางเพื่อนรวมงานเปนไปดวยบรรยากาศของการมีมิตร
ไมตรีท่ีดีตอกัน ยอมสะทอนความพึงพอใจในดานเพื่อนรวมงานในระดับสูงได 
  
 3.  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 

จากผลการศึกษาที่พบวา เจาหนาท่ีฯมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานตํ่ากวาความ
คาดหวังท้ังในภาพรวมและในทุกดาน และตํ่ากวาเปาหมาย (Benchmark)  พบวา อาจเปนเพราะ
ผูบริหารขององคกรยังไมสามารถสนองตอบตอความตองการ (หรือความคาดหวังของเจาหนาท่ีฯ 
กอนท่ีจะเขามาปฏิบัติหนาท่ี) ใหแกบุคลากรขององคกรไดอยางเทาเทียมหรือสูงกวาความตองการที่
เจาหนาท่ีฯ คาดหวังไว  ซ่ึงปรากฏการณเหลานี้สามารถอธิบายไดตามทฤษฎีความตองการและ
ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไดท้ังส้ิน กลาวคือ ในงานของ Jacobson (1963,  
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 4.  การศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีดานตรวจ
คนเขาเมือง ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

จากการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีฯ มี 
8  ปจจัย โดยเรียงตามลําดับ  ไดแก  1)  ประชาชนมีมิตรไมตรีท่ีดี 2) สภาพการทํางานท่ีคํานึงถึง
ความปลอดภัยและสุขภาพ 3) ผูบังคับบัญชาใหคําเสนอแนะในการแกปญหา 4) ปริมาณเคร่ืองมือ/
อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงานมีเพียงพอ  5) ประชาชนมีทักษะการสื่อสารเขาใจชัดเจน 6) ความเหมาะสม
ของคาตอบแทนและสวัสดิการ 7) ความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงาน  และ8) ผูบังคับบัญชา
ยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน  

สําหรับปจจัยดานประชาชนมีมิตรไมตรีท่ีดี และมีทักษะการส่ือสารเขาใจชัดเจน นั้น
ถือเปนปจจัยท่ีสําคัญตอการสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากท่ีสุดปจจัยหนึ่ง ท้ังนี้เพราะ 
ความรับผิดชอบของในงานของเจาหนาท่ีดานตรวจคนเขาเมืองนั้นจําเปนตองมีการติดตอส่ือสารกับ
ประชาชนผูมาใชบริการเปนจํานวนมาก ท้ังยังตองปฏิบัติหนาท่ีภายในเวลาอันรวดเร็ว  ดังนั้นหาก
ในชวงเวลาของการหนาท่ี ถือเปนชวงเวลาของการใหบริการแกประชาชน หากเจาหนาท่ีฯไดรับ
มิตรไมตรีท่ีดีจากประชาชน ยอมทําใหเกิดชวงเวลาของการปฏิบัติท่ีเต็มไปดวยบรรยากาศของความ
เปนมิตร ยอมนํามาสูความพึงพอใจในการปฏิบัติงานท่ีสูงข้ึน ซ่ึงก็สอดคลองกับงานของ Gilmer 
(1966, หนา 279-283) ท่ีไดอธิบายถึงอิทธิพลของการติดตอส่ือสารท้ังจากภายในและภายนอก
หนวยงาน ท่ีถือวาองคประกอบสําคัญท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะอยาง
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ในสวนของปจจัยดานสภาพการทํางานท่ีคํานึงถึงความปลอดภัยและสุขภาพท่ีถือวา
เปนปจจัยลําดับตนๆ เชนกันท่ีสรางเสริมความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีฯ          ได
กลาวคือ หากมีการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานมีคํานึงความปลอดภัยและคํานึงถึงสุขภาพของ
เจาหนาท่ีฯ ซ่ึงถือวาเปนสนองตอบความตองการทางดานรางกายอันเปนความตองการในลําดับตน 
ๆ ไดแลวยอมสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหสูงข้ึนได ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีความ
ตองการของมาสโสว (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory)  วาความตองการทางรางกายถูก
ตอบสนองแลว  มนุษยจะตองการความปลอดภัยซ่ึงหมายถึงความตองการสภาพแวดลอมท่ี
ปลอดภัยปราศจากอันตรายทางรางกายและจิตใจ  ดังน้ันหากผูบริหารสามารถจัดการเพื่อตอบสนอง
ความตองการนี้ได ยอมสรางความพึงพอใจในการปฏิบัติใหสูงข้ึนได 

สําหรับปจจัยดานผูบังคับบัญชาใหคําเสนอแนะในการแกปญหา และ ผูบังคับบัญชา
ยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงาน ถือวาเปนปจจัยท่ีสรางเสริมความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาท่ีฯ ใหสูงข้ึนได  กลาวคือ ความรับผิดชอบในงานของเจาหนาท่ีฯ ในการอนุญาตให
บุคคลผานเขาออกนอกราชอาณาจักรถือเปนความรับผิดชอบที่สูงมาก หากมีความผิดพลาดใดๆ 
เกิดข้ึน ซ่ึงภาวะความรับผิดชอบในลักษณะนี้ยอมกอใหเกิดความเครียดในการปฏิบัติงานสูง  ดังนั้น
หากเจาหนาท่ีฯ สามารถไดรับคําแนะนําหรือขอเสนอแนะในการแกปญหาในการปฏิบัติงานจาก
ผูบังคับบัญชา หรือผูมีอํานาจขององคกรใหปฏิบัติในทางใดทางหน่ึงเม่ือมีปญหาเกิดข้ึน และ
สามารถแกสถานการณคับขันไดอยางทันทวงที ยอมคลายความเครียดแกเจาหนาท่ีฯ ลงได ลดการ
เกิดความเครียดสะสมจากการทํางาน และลดการบ่ันทอนขวัญและกําลังใจในการทํางานของ
เจาหนาท่ีฯ ลงได   นอกจากนี้แลวหากผูบังคับบัญชาใหการยอมรับในความสามารถยอมสรางเสริม
ใหเกิดความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนไดเชนกัน   ซ่ึงสอดคลองกับงานของ Wickstorm (1971, หนา1249 -A)  
ท่ีพบวาปจจัยท่ีกอความพึงพอใจสูงสุด คือ 1) ความรูสึกไดรับความสําเร็จ 2) ความสัมพันธ   อันดี
กับผูบังคับบัญชา  ซ่ึงพิจารณาไดวา หากเจาหนาท่ีฯไดรับการยอมรับจากผูบังคับบัญชา        ซ่ึง
หมายถึงความรูสึกไดรับความสําเร็จ  และการมีความสัมพันธอันดีกับผูบังคับบัญชา  เชน การให
ขอแนะนําในการแกปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนยอมกอความพึงพอใจสูงสุดได 

สําหรับปจจัยดานปริมาณเคร่ืองมือ/อุปกรณท่ีใชปฏิบัติงานมีเพียงพอ  กลาวคือหาก
องคกรสามารถจัดหาอุปกรณเคร่ืองมือท่ีใชในการปฏิบัติงานใหเพียงพอยอมสรางใหเกิดความ     
พึงพอใจในการปฏิบัติงานไดเปนอยางดี โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงเวลาเรงดวนท่ีมีประชาชน
ผูใชบริการจํานวนมาก การมีอุปกรณเคร่ืองมือท่ีเพียงพอก็จะสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว และ
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สําหรับปจจัยความเหมาะสมของคาตอบแทนและสวัสดิการ กลาวคือ หากองคกร
สามารถคาตอบแทนและสวัสดิการใหเหมาะสมแกเจาหนาท่ีฯ ไดยอมสรางใหเกิดความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานไดเปนอยางดี สอดคลองกับทฤษฎี ERG. ของแอลเดอรเฟอร   (สมยศ นาวีการ, 2546 
หนา 325) ซ่ึงเปนทฤษฎีท่ีเปนความตองการการอยูรอดเปนความตองการทางรางกาย และความ
ปลอดภัยรวมท้ังความปรารถนาวัตถุส่ิงของ เคร่ืองใชตางๆ เชน อาหาร น้ํา ท่ีอยูอาศัย เงินเดือน 
ผลประโยชนเกื้อกูล  นอกจากนี้แลว Tiffin and McCormick (1968, หนา 339) , Gilmer (1966, หนา 
279-283) และ Van Dersal (1968, หนา 62-72) ไดอธิบายถึงตัวกระตุนท่ีทําใหเจาหนาท่ีฯ เกิดความ
พึงพอใจในการทํางานวาไดแก เงินเดือน สวัสดิการ วันหยุด วันพักผอนตางๆ  ซ่ึงเหลานี้ถือเปน
ผลประโยชนตอบแทนท่ีองคกรควรจัดใหแกบุคลากรอยางเหมาะสม 

สําหรับความสามัคคีระหวางเพื่อนรวมงานถือเปนปจจัยท่ีสรางเสริมความพึงพอใจ
ในดานความตองการทางสังคม และจิตใจ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของความรูสึกพอใจ องคประกอบนี้เปน
สวนหนึ่งของความตองการทางสังคม หรือการใหสังคมยอมรับ  จึงถือปจจัยสําคัญท่ีกอใหเกิดความ
พึงพอใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงสอดคลองกับงานของ Van Dersal (1968, หนา 62-72) ไดอธิบายถึง
ตัวกระตุนท่ีทําใหเจาหนาท่ีฯเกิดความพึงพอใจในการทํางาน ไดแก เพื่อนรวมงาน ซ่ึงหากใน
องคกรมีกลุมสังคมท่ีมีความเปนมิตรท่ีดีตอกัน ใหการยอมรับซ่ึงกันและกันในฐานะสมาชิกของ
สังคมแลว จะเปนตัวกระตุนในบุคคลากรขององคกรเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติเพิ่มสูงข้ึน 
 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําไปใช 

1.  องคกรควรมีแนวทางในการสรางเสริมความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใหกับ
เจาหนาท่ีฯ  แตไมจําเปนตองทําการปรับปรุงอยางเรงดวน เม่ือมีโอกาสควรปรับปรุง  ซ่ึง
หมายความวา หากองคกรยังมีภาระกิจเรงดวนท่ีสําคัญ และยังไมมีงบประมาณสําหรับกําหนด
แนวทางหรือมาตรการในการเพิ่มระดับความพึงพอใจในการปฏิบัตงานของเจาหนาท่ีฯ  องคกร
สามารถพิจารณาดําเนินการเพื่อเสริมสรางความพึงพอใจใหแกเจาหนาท่ีฯ ได ดังประเด็นดังนี้    
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1) ดานคุณภาพชีวิตในการทํางาน ไดแก   
-  การจัดสภาพการทํางานคํานึงถึงความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ   

2) ดานระบบบริหารจัดการองคกร ไดแก   
-  การใหอิสระในการแสดงความคิดเห็น 
-  การเปดโอกาสใหเขามามีสวนรวมในการบริหาร   

              -  การจัดใหเกิดความโปรงใส/ยุติธรรมตอการใหรางวัล/เล่ือนตําแหนง 
                -  การเปดโอกาสใหสามารถตัดสินใจในงานของตัวเองได 
       -  การกําหนดนโยบายการบริหารองคกรใหสอดคลองกับความจริง 
              -  การเพิ่มประสิทธิภาพระบบรักษาความปลอดภัย 

3) ดานลักษณะงาน ไดแก  
-  การสงเสริมใหลักษณะงานเกิดความทาทายความสามารถและทักษะ 
-  การสงเสริมสนับสนุนใหเกิดความภาคภูมิใจในงานรับผิดชอบ 

4) ดานผูบังคับบัญชาไดแก   
-  การใหกําลังใจและสนับสนุนการปฏิบัติงานใหสําเร็จ 
-  การใหคําแนะนําในการปฏิบัติงาน 

5) ดานเพื่อนรวมงาน 
-  การสงเสริมใหเกิดการยกยองซ่ึงกันและกันในกลุมเพื่อนรวมงาน 
-  การสงเสริมใหเกิดความสามัคคีในระหวางเพื่อนรวมงาน 

  2.  ในการกําหนดแนวทางหรือมาตรการในการยกระดับความพึงพอใจของ
เจาหนาท่ีฯ ท่ีเปนรูปธรรม องคกรสามารถดําเนินการโดยเรียงลําดับกอนหลังไดดังนี้ 

มาตรการที่ 1 การจัดฝกอบรมสรางเสริมบุคลิกภาพการบริการดวยเปนมิตร
แกเจาหนาท่ีฯ เพื่อสงสัญญาณการเปนมิตรท่ีดีแกประชาชนผูใชบริการ โดยมุงหวังผลสะทอน
กลับมาดวยการใหมิตรไมตรีท่ีดีจากประชาชนผูใชบริการเชนเดียวกัน 

มาตรการท่ี 2  การติดปายประชาสัมพันธถึงข้ันตอนและเอกสารตางๆ ท่ี
ตองใชในการผานพิธีการตรวจคนเขาเมืองใหแกประชาชนผูใชบริการอยางชัดเจน และมากเพียงพอ
เพื่อใหประชาชนผูใชบริการไดทําความเขาใจกอนพรอมท้ังควรมีตัวอยางแสดงอยางชัดเจน เพื่อให
การส่ือสารระหวางเจาหนาท่ีฯ และประชาชนผูใชบริการมีประสิทธิภาพสูงข้ึน 

มาตรการที่ 3  การจัดสถานท่ีปฏิบัติงานใหคํานึงถึงความปลอดภัยและ
สุขภาพของเจาหนาท่ีฯ  ในมิติสภาพทางกายภาพตางๆ เชน แสง สี  อุณหภูมิ  เปนตน และในมิติ
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มาตรการที่ 4  การจัดหาเคร่ืองมือ/อุปกรณใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน ซ่ึง
อาจเร่ิมตนโดยการสํารวจการชํารุดเสียหายของเคร่ืองมือ/อุปกรณเดิม และจัดหาทดแทนกอนเปน
อันดับแรก และในระยะตอมาควรมีการเสนองบประมาณเพื่อจัดหาเครื่องมือ/อุปกรณใหเพียงพอ
กับปริมาณงานหรือเจาหนาท่ีฯ อยางท่ัวถึง 

มาตรการท่ี 5 การจัดใหมีชองทางการส่ือสารระหวางผูบังคับบัญชากับ
เจาหนาท่ีฯ อยางท่ัวถึง โดยเฉพาะในสวนของการส่ือสารจากผูบังคับบัญชาโดยเฉพาะใน 2 
ประเด็น  คือ  1)  การแสดงออกถึงการใหการยอมรับความสามารถในการปฏิบัติงานแกเจาหนาท่ีฯ 
ท่ีปฏิบัติงานไดผลงานในระดับดี หรือดีมาก เพ่ือสรางขวัญและกําลังใจเสริมใหเกิดการพัฒนางาน
ใหดียิ่งข้ึนไป ซ่ึงอาจใชลักษณะของการแจงเปนปายประกาศ เจาหนาท่ีฯที่มีผลการปฏิบัติงาน    
ยอดเยี่ยมประจําเดือน หรือจัดทําเปนแผนพับท่ีแจงขาวสารในองคกร เปนตน  และ 2)  การส่ือสาร
ถึงขอควรปฏิบัติหรือแนวทางในการปฏิบัติสําหรับแกปญหาท่ีเกิดข้ึนในระหวางการปฏิบัติหนาท่ี  
เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติสําหรับเจาหนาท่ีฯ ในเบ้ืองตน รวมท้ังอาจจัดใหมีผูบังคับบัญชาในระดับช้ัน
ถัดมาคอยใหคําแนะนําในการแกปญหาเฉพาะหนาไดทันทวงที  

มาตรการท่ี 6  การปรับปรุงหรือหาแนวทางในการจัดหาสวัสดิการหรือ
คาตอบแทนใหมีความเหมาะสมมากข้ึน ซ่ึงอาจดําเนินการในเร่ืองของการจัดสวัสดิการเปนอันดับ
ตนกอน เนื่องจากมีความเปนไปไดสูงกวา ซ่ึงองคกรสามารถพิจารณาดําเนินการในสวนสวัสดิการ
เสริมบางอยางท่ีสอดคลองกับความตองการของเจาหนาท่ีฯ  และไมใชงบประมาณมากนัก (หาก
องคกรมีงบประมาณจํากัด) 

มาตรการท่ี 7  การจัดกิจกรรมสรางเสริมความสามัคคีในระหวางหมูคณะ 
(เพื่อนรวมงาน) ซ่ึงอาจดําเนินการไดโดย การจัดกิจกรรมพิเศษเพื่อสรางเสริมความสามัคคี หรือเพ่ิม
คุนเคยใหแกเจาหนาท่ีฯ เชน การทําบุญตามประเพณี เชน สังสรรควันข้ึนปใหม  งานวันสงกรานต 
งานลอยกระทง เปนตน หรือจัดกิจกรรมพิเศษในลักษณะอ่ืนๆ เชน การแขงขันกีฬา  การจัดทัศน-
ศึกษา การจัดแรลล่ีครอบครัว  การจัดคายกิจกรรม (Camping)  เปนตน 
 ท้ังนี้หากองคกรมีอุปสรรคหรือขอจํากัดบางประการสําหรับท่ีไมสามารถดําเนิน
มาตรการดังกลาวไดตามลําดับกอนหลัง องคกรสามารถเลือกพิจารณาตามความเปนไปไดท่ีจะ
สามารถดําเนินการได   
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ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 
  ควรใหมีการศึกษาปญหาและอุปสรรคท่ีมีตอระดับความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานเจาหนาท่ีฯ โดยใชเทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ หรือเทคนิคการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมี
สวนรวม (PAR : Participatory Action Research)  เพื่อศึกษาปรากฏการณเกี่ยวกับสภาพปญหา/
อุปสรรคดังกลาวอยางละเอียด และสามารถนํามาซ่ึงการกําหนดมาตรการในการสรางเสริมความพึง
พอใจของเจาหนาท่ีฯ จากความตองการของเจาหนาท่ีฯ เอง ไดอยางสอดรับกับสภาพปญหามาก
ท่ีสุด เนื่องจากการวิจัยเชิงปฏิบัติการแบบมีสวนรวมจะชวยสามารถลดอคติ หรือการใหขอมูลท่ี
บิดเบือนจากสภาพความเปนจริงของกลุมตัวอยางไดดีกวางานวิจัยเชิงปริมาณ เนื่องเพราะผูวิจัยและ
กลุมตัวอยางไดเกิดการเรียนรูกันกอนท่ีจะเร่ิมตนกระบวนการวิจัยในลําดับแรก ซ่ึงการทําความ
เขาใจกันดังกลาวนี้จะชวยใหไดขอมูลจากหนวยตัวอยางท่ีใกลเคียงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 
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