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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 2) 
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน 3) การเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังาน จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  และ 4) การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานบริการ
เท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติ
ภูเก็ต จ านวน 109 คน ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบทีแบบกลุ่มอิสระ การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) พนักงานมีการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรอยู่ในระดับ   
ปานกลาง โดยมีการรับรู้ดา้นความมัน่คงในการท างานสูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ 2)  พนกังานมีประสิทธิผล
การปฏิบติังานอยู่ในระดับมาก โดยมีประสิทธิผลด้านความรู้เก่ียวกับงานสูงกว่าด้านอ่ืน ๆ 3) 
พนกังานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีประสิทธิผลการปฏิบติัไม่แตกต่างกนั และ 4) การรับรู้
การสนบัสนุนจากองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังาน อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ไดแ้ก่ ดา้นจิตอารมณ์มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นสภาพการท างาน ตามล าดบั  

จากขอ้คน้พบของการศึกษา ผูบ้ริหารของบริษทัฯ ควรสนบัสนุนด้านจิตอารมณ์
ให้กบัพนกังานโดยการยกยอ่งชมเชยเม่ือปฏิบติังานไดส้ าเร็จ ผา่นกิจกรรมหรือช่องทางต่าง ๆ เช่น 
การประกาศเป็นพนกังานดีเด่น การมอบรางวลั โล่เกียรติยศ หรือการประชาสัมพนัธ์ลงในวารสาร
หรือส่ิงพิมพ์ของหน่วยงาน  เป็นต้น เพื่อให้พนักงานเกิดความรู้สึกภาคภูมิใจ และเต็มใจท่ีจะ
ปฏิบติังาน ท าใหผ้ลการปฏิบติังานมีประสิทธิผลมากข้ึน 
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ABSTRACT 
 

 This research aims to study 1) the perceived organizational support, 2) the 
performance effectiveness, 3) the difference of performance effectiveness classified by personal 
factors, and 4) the perceived organizational support influencing the performance effectiveness 
among customer service agent. The samples in this study are 109 customer service agent of Pan 
Thai Air (Bangkok) Company Limited at Phuket International Airport. Statistics used in data 
analysis are frequencies, percentages, means, standard deviations, independent sample t-test, one 
way ANOVA, and multiple regression analysis.  

The research results found that 1) the perceived organizational support of 
customer service agent were at a moderate level, with the highest level being the aspect 
concerning stability in work, 2) the performance effectiveness were at a high level, with the 
highest level being the aspect concerning knowledge of the job, 3) the customer service agent 
with different of personal factors showed no significant differences on performance effectiveness, 
and 4) the perceived organizational support in aspect of social psychology and working condition 
significantly influence the performance effectiveness in order of importance from most to least.  

 Based on research findings, the company executives should provide emotional 
support to employees by praising them when they work successfully through activities or 
channels of company such as the announcing to be an outstanding employee, awarding, and 
publicity in journals or publications of the agency. Such operation will make employees feel 
proud and be willing to work that leads to more performance effectiveness. 
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 นอกจากน้ี ขอขอบพระคุณคณาจารย ์ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจดัการ 
ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ต่าง ๆ จนจบหลกัสูตร รวมถึงบุคลากรทุกท่านท่ีไดก้รุณาให้
ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวกดา้นต่าง ๆ ตลอดจนเพื่อน ๆ ท่ีคอยให้ก าลงัใจและช่วยเหลือจน
ท าให้สารนิพนธ์ส าเร็จไดด้ว้ยดี ตลอดจนขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกคนท่ีไดเ้สียสละเวลา
และยินดีท่ีจะตอบแบบสอบถามดว้ยความเต็มใจ จนท าให้สามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์ได้
อยา่งสมบูรณ์ 

               ส าหรับบุคคลท่ีส าคญัยิ่งและจะขาดเสียมิได ้ผูเ้ขียนขอขอบคุณครอบครัวท่ีคอยเป็น
ก าลงัใจส าคญัมาโดยตลอดระยะเวลาท่ีท าการศึกษา คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาน้ี ขอ
มอบเป็นกตญัญูกตเวทิตาแด่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 จุดมุ่งหมายสูงสุดขององคก์รทั้งหลาย คือการบรรลุความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวาง
ไว ้ซ่ึงตอ้งมีกระบวนการบริหารจดัการองค์กรท่ีดีและมีประสิทธิภาพ  และตอ้งอาศยัทรัพยากร
บุคคลจากส่วนต่าง ๆ ขององค์กร ทั้งน้ีตวัช้ีวดัท่ีส าคญัว่าองค์กรสามารถบรรลุความส าเร็จตาม
เป้าหมายท่ีวางไวห้รือไม่เพียงใดนั้น คือประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานในองคก์ร กล่าวคือ
หากพนกังานในองค์กรมีความสามารถในการปฏิบติังานใด ๆ แลว้ประสบผลส าเร็จ ท าให้เกิดผล
โดยตรงและครบถ้วนตามวตัถุประสงค์ ผลท่ีเกิดข้ึนมีลกัษณะคุณภาพ เช่น ความถูกตอ้ง  ความ
ครบถว้น ความสมบูรณ์ ความประณีต และตรงกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของหมู่คณะ 
แสดงให้เห็นว่าพนักงานมีความเขา้ใจในวตัถุประสงค์และเป้าหมายขององค์กรเป็นอย่างดี จึง
สามารถปฏิบติังานใหส้ าเร็จภายใตเ้ป้าหมายขององคก์รได ้ประสิทธิผลการปฏิบติังานของบุคคล จึง
ส่งผลโดยตรงต่อความส าเร็จขององคก์ร (รัฐพล ศรีกตญัญู, 2551, น. 33)  
 อยา่งไรก็ตาม การท่ีพนกังานในองคก์รจะสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล
มากนอ้ยเพียงใดนั้น มีปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งหลายประการ ทั้งปัจจยัท่ีมาจากคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และประสบการณ์การท างาน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีท าให้มนุษยมี์ความ
แตกต่างกนั ซ่ึงมีผลต่อการแสดงพฤติกรรมแตกต่างกนั และส่งผลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานท่ี
แตกต่างกนัออกไปดว้ย (ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553, น. 124) และอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญั คือ 
การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร การปฏิบติังานของพนกังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจาก
องคก์รในดา้นต่าง ๆ เช่น การสนบัสนุนดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาส
กา้วหนา้ ความมัน่คงในการท างาน จิตอารมณ์ และสภาพการท างาน เป็นตน้ การท่ีพนกังานรับรู้วา่
องค์กรได้จดัเตรียมส่ิงเหล่าน้ีไวใ้ห้ ก็จะเป็นส่ิงจูงใจให้เกิดความกระตือรือร้นในการปฏิบติังาน 
พร้อมท่ีจะทุ่มเทพลงังานและความสามารถอยา่งเต็มท่ี เพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าหมายขององคก์ร 
การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รจึงเป็นการช่วยเพิ่มผลผลิตและประสิทธิผลในการปฏิบติังานได้
เป็นอยา่งดี (Rhodes, Eisenberger, & Armeil, 2002 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 34) 
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           บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั เป็นบริษทัด าเนินงานทางดา้นการขนส่ง
ทางอากาศทั้งภายในและต่างประเทศ จากการประเมินประสิทธิผลการปฏิบติังานของบริษทัฯ แมว้า่
ในภาพรวมผลการปฏิบติังานจะอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี แต่ก็มีงานบางส่วนท่ียงัมีประสิทธิผลไม่มากพอ 
โดยเฉพาะงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น ซ่ึงเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตรวจรับบตัร
โดยสาร (Counter Check-in) และดูแลผูโ้ดยสารขาเขา้-ออก เท่ียวบินภายในและต่างประเทศให้กบั
บริษทัการบิน จะเห็นได้จากงานส่วนน้ีมีข้อร้องเรียนจากลูกค้าบ่อยคร้ัง จากการตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน พบวา่ ส่วนใหญ่จะเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดงัต่อไปน้ี เช่น ดา้นคุณภาพของงาน พบวา่  
งานบางอย่างท่ีพนักงานปฏิบติัยงัไม่มีคุณภาพมากพอ โดยก่อให้เกิดปัญหาตามมาภายหลงั เช่น 
ปัญหาการเช็คอินและการเปล่ียนแปลงเท่ียวบินโดยไม่มีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบ ท าให้ลูกคา้ตอ้ง
เสียเวลาในการเดินทาง ดา้นความรู้เก่ียวกบังาน พบวา่ พนกังานยงัขาดความรู้ในการปฏิบติังาน ไม่
สามารถให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นกบัลูกคา้ได ้ในกรณีท่ีลูกคา้เกิดปัญหาในการการเดินทาง หรือ
ดา้นคุณลกัษณะประจ าตวั พบว่า พนกังานยงัไม่สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองได ้ยงัมีการพูดจา
และแสดงท่าทีไม่เหมาะสมกบัลูกคา้ เป็นตน้ (แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั, 2560)  ซ่ึงปัจจยัดา้น
คุณภาพของงาน ความรู้เก่ียวกบังาน หรือคุณลกัษณะประจ าท่ีกล่าวมา ลว้นเป็นตวัช้ีวดัประสิทธิผล
ของการปฏิบติังาน (Steers, 1981 อา้งถึงใน รัฐพล ศรีกตญัญู, 2551, น. 32) 
 เม่ือพิจารณาถึงสาเหตุของการปฏิบติังานในส่วนบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร 
ภาคพื้นท่ียงัไม่มีประสิทธิผลมากพอ พบวา่ มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายประการ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล  
เช่น ด้านประสบการณ์การท างาน ซ่ึงพบว่าพนกังานของบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 
ส่วนใหญ่เป็นพนกังานท่ีเพิ่งเขา้มาท างานใหม่ ยงัขาดประสบการณ์ในการท างาน ท าให้ไม่สามารถ
ปฏิบติังานตามท่ีได้มอบหมายได้ดีเท่าท่ีควร หรือด้านทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษและภาษา 
ต่างประเทศ ถึงแม้ว่าบริษทัฯ ได้ก าหนดคุณสมบติัของพนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร
ภาคพื้นตอ้งสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดดี้ โดยตอ้งมีคะแนน TOEIC อยา่งต ่า 500 คะแนน ซ่ึง
เม่ือพิจารณาจากคะแนนขั้นต ่าดงักล่าว พบวา่ ยงัอยู่ในระดบัปานกลางท่ีสามารถใชส่ื้อสารในการ
ท างานได้เท่านั้น และพนกังานบางคนก็ไม่สามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ได ้ท าให้เกิด
ปัญหาในการส่ือสาร ส่งผลให้การปฏิบติังานมีความผิดพลาด นอกจากน้ีอีกหน่ึงปัจจยัท่ีส าคญัมา
จากการสนับสนุนจากองค์กร ซ่ึงพบว่าพนักงานยงัไม่ได้รับการสนับสนุนปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ท างานจากองค์กรท่ีมากพอ โดยเฉพาะดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ ท าให้ไม่มีแรงจูงใจในการ
ท างานท่ีจะทุ่มเทพลงังานและความสามารถอย่างเต็มท่ี เพื่อให้ผลงานส าเร็จตามนโยบายและ
เป้าหมายขององค์กร ดงัจะเห็นไดจ้ากการปรากฏเป็นข่าวท่ีผ่านมาว่า มีพนกังานบริษทั แพนไทย 
แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต กวา่ 300 คน รวมตวักนัเรียกร้องให้ผูบ้ริหาร
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ระดบัสูงของบริษทัฯ เขา้มาแกไ้ขปัญหาให้กบัพนกังานในเร่ืองการไม่ไดรั้บความเป็นธรรมในดา้น
ค่าตอบแทนและสวสัดิการ (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2558)  
 จากขอ้มูลดงักล่าวขา้งตน้ จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีทางบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั ตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาการปฏิบติังานในส่วนของงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร
ภาคพื้นใหมี้ประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการบริษทัฯ อีก 
โดยบริษทัฯ จ าเป็นจะตอ้งส่งเสริมหรือสนบัสนุนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท างานให้แก่พนกังานท่ี
มากพอ เพราะเม่ือพนกังานไดรั้บส่ิงท่ีดีและเป็นส่ิงท่ีพนกังานตอ้งการ ก็จะเกิดความกระตือรือร้น
ในการท่ีจะปฏิบัติงานให้ดียิ่งข้ึน อย่างไรก็ตามการท่ีบริษัทฯ จะสามารถปรับปรุงและพฒันา
ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานให้สูงข้ึน โดยการสนบัสนบัสนุนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ท างานใหแ้ก่พนกังานไดน้ั้น  จ  าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งทราบถึงการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของ
พนักงานในปัจจุบนัว่าอยู่ในระดบัใด และมีการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในด้านใดบา้งท่ีมี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน เพื่อท่ีจะสามารถวางแผนการสนบัสนุนปัจจยัต่างๆ ให้กบั
พนกังานไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
 ดงันั้นผูศึ้กษาในฐานะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนการบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร
ภาคพื้นของบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและ
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงานบริการ
เท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั เพื่อน าขอ้มูลเสนอผูบ้ริหาร
หรือผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งน าไปใชใ้นการวางแผนการจดัการทรัพยากรบุคคล เพื่อให้สามารถปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ อนัจะน าพาองคก์รไปสู่ความส าเร็จได ้ 
 

วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 
 1. เพื่อศึกษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรของพนกังานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 
 2. เพื่อศึกษาประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร
ภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงาน
บริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 4. เพื่อศึกษาการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

 1. ผูบ้ริหารและหวัหนา้ฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั ทราบถึงการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังาน  เพื่อน าไปใช้ในการประเมินผลการ
ด าเนินงานดา้นการบริหารจดัการทรัพยากรบุคคลขององค์กรวา่มีประสิทธิภาพท่ีดีเพียงพอหรือไม่ 
และเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจก าหนดทิศทางการด าเนินงาน เพื่อพฒันาและปรับปรุงกระบวนการ
ท างานใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
 2. หัวหน้างานฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทั แพนไทย  แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั   
ทราบถึงประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังาน เพื่อน ำไปใชใ้นงำนบริหำรทรัพยำกรบุคคลในดำ้น
ต่ำง ๆ เช่น กำรพฒันำบุคลำกร กำรประเมินผลกำรปฏิบติังำน และกำรจ่ำยผลตอบแทน เป็นตน้ 
 3. หัวหน้างานฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษทั แพนไทย  แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั   
ทราบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังาน ตามปัจจยัส่วนบุคคล เพื่อน ำไปใช้
ในกำรวำงแผนกำรบริหำรทรัพยำกรบุคคลใหส้อดคลอ้งกบัความแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล 
 4. ผู ้บริหารและหัวหน้างานฝ่ายทรัพยากรบุคคลของบริษัท  แพนไทย  แอร์ 
(กรุงเทพ) จ ากดั ทราบถึงการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน
ของพนกังาน เพื่อน าไปใชใ้นการจดัล าดบัความ ส าคญัของปัจจยัท่ีควรส่งเสริมหรือสนบัสนุนให้แก่
พนกังาน เพื่อกระตุน้ใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลมากข้ึน  
 

ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การ
สนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั โดยศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลตามแนวคิดของ
ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2553, น. 124) และอา้งอิงจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานบริการ
เท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้นท่ีบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ไดก้ าหนดไวใ้นนโยบายของ
บริษทั ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการ
ส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ความรู้พื้นฐานด้านคอมพิวเตอร์ 
ความสมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ ศึกษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รตามแนวคิดของ
ไอเซนเบิร์ก (Eisenberger, 1986 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) โดยมีองคป์ระกอบ 5 
ดา้น ไดแ้ก่ ผลตอบแทนและสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ ความมัน่คงในการท างาน 
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จิตอารมณ์ และสภาพการท างาน  และศึกษาประสิทธิผลการปฏิบติังานตามแนวคิดของเสตียร์  
(Steers, 1981 อา้งถึงใน รัฐพล ศรีกตญัญู, 2551, น. 32) โดยวดัประสิทธิผลการปฏิบติังานจากตวัช้ีวดั 
8 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพของงาน ปริมาณงาน ความรู้เก่ียวกบังาน คุณลกัษณะประจ าตวั ความร่วมมือ 
ความน่าไวว้างใจ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และการปฏิบติังานโดยรวม  
 2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การศึกษาน้ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากพนกังานบริการเท่ียวบิน
และผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
 3. ขอบเขตดา้นเวลา ท าการศึกษาตั้งแต่ เดือนกุมภาพนัธ์-มีนาคม พ.ศ. 2561 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังาน ประกอบดว้ย 
  1.1 เพศ หมายถึง เพศของพนกังาน คือ เพศชายและเพศหญิง 
  1.2 อายุ หมายถึง ระยะเวลานบัตั้งแต่เกิดจนถึงปีท่ีพนกังานตอบแบบสอบถาม 
โดยนบัอายเุตม็ปีบริบูรณ์แบ่งออกเป็น 3 ช่วง คือ นอ้ยกวา่ 25 ปี 25-30 ปี และมากกวา่ 30 ปี  
  1.3 ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดของพนักงานท่ีได้รับตาม
ระบบการศึกษาปัจจุบนั แบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และสูงกวา่ปริญญาตรี 
  1.4 ประสบการณ์การท างาน หมายถึง ระยะเวลานับตั้งแต่ปีท่ีพนักงานเข้า
ปฏิบติังานในองคก์รจนถึงปัจจุบนั แบ่งออกเป็น 3 ช่วง คือ นอ้ยกวา่ 1 ปี 1-5 ปี และมากกวา่ 5 ปี  
  1.5 ต าแหน่งงาน หมายถึง ลักษณะงานท่ีพนักงานปฏิบัติ แบ่งออกเป็น 2 
ลกัษณะ คือ ปฏิบติังานตรวจรับบตัรผูโ้ดยสาร (Counter Check-in) และปฏิบติังานดูแลผูโ้ดยสารขา
เขา้-ออก (Boarding Gate)  
  1.6 ทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ หมายถึง ความสามารถในการส่ือสาร
ภาษาองักฤษของพนกังาน โดยวดัจากคะแนน TOEIC ดงัน้ี ระดบัปานกลาง (คะแนน TOEIC 405-
600) ระดบัมีความรู้พื้นฐานในการท างาน (คะแนน TOEIC 605-780) ระดบัมีความรู้ขั้นสูงเหมาะใน
การท างาน (คะแนน TOEIC 785-900) และระดบัมืออาชีพ (คะแนน TOEIC 905-990)   
  1.7 ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ หมายถึง ความสามารถในการ
ส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ นอกจากภาษาองักฤษ เช่น ภาษาจีน รัสเซีย เกาหลี ญ่ีปุ่น เป็นตน้ 
  1.8 ความรู้พื้นฐานด้านคอมพิวเตอร์ หมายถึง ระดับความรู้ของพนักงาน
เก่ียวกบัโปรแกรม Microsoft Office Word และ Microsoft Office Excel หรือโปรแกรมอ่ืน ๆ ท่ี
จ  าเป็นตอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน แบ่งความรู้ออกเป็น 3 ระดบั คือ ปานกลาง สูง และสูงมาก 
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  1.9 ความสมส่วนของร่างกาย หมายถึง สัดส่วนของน ้ าหนักกับความสูงของ
พนกังาน โดยพิจารณาจากค่าดชันีมวลกาย (BMI) ดงัน้ี น ้ าหนกันอ้ย/ผอม (BMI นอ้ยกว่า 18.50) 
ปกติ/สุขภาพดี (BMI ระหวา่ง 18.50-22.90) และทว้ม/อว้น (BMI มากกวา่ 23.00) 
  1.10 บุคลิกภาพ หมายถึง การแสดงออกท่ีเหมาะสมของพนกังาน ประกอบดว้ย
บุคลิกภาพทางกาย เช่น รูปร่าง หน้าตา การแต่งกาย ความสะอาด และสุขภาพอนามยั บุคลิกภาพ
ทางวาจา เช่น วาจาสุภาพ น ้ าเสียงและค าพูดเหมาะสม  ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย และบุคลิกภาพทาง
อารมณ์และจิตใจ เช่น ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ ความสามารถในการตดัสินใจ และการ
มีทศันคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน 
 2. การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร หมายถึง ความคิด ความเช่ือ หรือความรู้สึก
ของพนกังานในองคก์ร วา่องคก์รไดเ้อาใจใส่ดูแล เห็นคุณค่า หรือใหก้ารช่วยเหลือในดา้นต่าง ๆ ท า
ให้พนกังานเกิดพฤติกรรมตอบแทนคืนแก่องคก์รดว้ยการทุ่มเทท างานให้กบัองคก์รอยา่งเต็มก าลงั
ความสามารถ โดยพิจารณาจากการสนบัสนุนในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  2.1 ผลตอบแทนและสวสัดิการ หมายถึง ส่ิงท่ีองคก์รจ่ายใหแ้ก่พนกังานเพื่องาน
ท่ีพนกังานไดท้ า อาจอยูใ่นรูปของตวัเงิน หรืออาจเป็นค่าตอบแทนในรูปอ่ืน ๆ เช่น สวสัดิการและ
บริการท่ีหน่วยงานจดัให ้เพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวติท่ีดีของพนกังานและครอบครัว 
  2.2 ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหน้า หมายถึง การเปิดโอกาสให้พนกังานได้
เล่ือนต าแหน่งใหสู้งข้ึนตามความสามารถท่ีตนมี รวมทั้งการมีโอกาสไดศึ้กษาและฝึกอบรมเพิ่มเติม 
เพื่อเพิ่มพูนความรู้และทกัษะท่ีเป็นประโยชนต่อการท างานและเพื่อความเติบโตในสายอาชีพ 
  2.3 ความมัน่คงในการท างาน หมายถึง ความรู้สึกของพนกังานท่ีเห็นวา่ต าแหน่ง
งานและองค์กรท่ีปฏิบติังานอยู่มีความมัน่คง เช่น ความแน่ใจว่าจะได้รับการว่าจ้างให้ท างาน
ตลอดไป หรือการมีหลกัประกนัในการท างานเม่ือไดรั้บอุบติัเหตุ เจบ็ป่วย หรือทุพพลภาพ เป็นตน้ 
  2.4 จิตอารมณ์ หมายถึง การท่ีองคก์รให้การยอมรับ มองเห็นคุณค่าความส าคญั
ในตวัพนกังาน ยกย่องให้เกียรติเม่ือพนกังานสามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จ ตลอดจนเขา้ใจ เห็นใจ 
เม่ือพนกังานตดัสินใจหรือท างานผดิพลาด 
  2.5 สภาพการท างาน หมายถึง การสนบัสนุนส่งเสริมช่วยเหลือ ให้ค  าแนะน า 
และแกปั้ญหาในการท างาน พร้อมทั้งจดัเตรียมเคร่ืองมือในการท างาน และส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ เพื่อใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่งสะดวกสบาย รวมถึงการสร้างบรรยากาศในการท างานให้เป็น
ท่ีพึงพอใจและมีความปลอดภยัแก่พนกังาน 
 3. ประสิทธิผลการปฏิบติังาน หมายถึง ผลการท างานท่ีสามารถปฏิบติัได้ตาม
วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
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  3.1 คุณภาพของงาน หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีมีความถูกตอ้งแม่นย  า ความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย ไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาภายหลงั และเป็นท่ีพอใจของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง   
  3.2 ปริมาณงาน หมายถึง จ านวนผลผลิตของงานท่ีพนกังานไดก้ระท าให้แล้ว
เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดตามเป้าหมาย ขอ้ตกลง หรือมาตรฐานของการปฏิบติั 
  3.3 ความรู้เก่ียวกบังาน หมายถึง ส่ิงท่ีไดเ้รียนรู้มาจากการศึกษา การปฏิบติังาน
ท่ีมีประสิทธิผลผูป้ฏิบติังานตอ้งมีความรู้เก่ียวกบังาน มีความเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในวิธีการและเทคนิค
ของการท างาน และมีความช านาญในงานท่ีปฏิบติัอยู ่
  3.4 คุณลกัษณะประจ าตวั หมายถึง คุณลกัษณะของผูป้ฏิบติังานทั้งท่ีปรากฏและ
ซ่อนเร้นอยูภ่ายใน ไดแ้ก่ อุปนิสัยท่ีแสดงออกมาเพื่อตอบสนองต่อสถานการณ์ต่างๆ รวมถึงทศันคติ 
ค่านิยม และส่ิงท่ีบุคคลเช่ือวำ่ตนเองเป็น  
  3.5 ความร่วมมือ หมายถึง การท างานร่วมกบัผูอ่ื้น ช่วยเหลือกนัและกนัด้วย
ความเตม็ใจเพื่อใหง้านนั้น ๆ ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 
  3.6 ความน่าไวว้างใจ หมายถึง ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดจากการรับรู้ถึงความสามารถ 
ความปรารถนาดี ซ่ึงจะช่วยลดความไม่แน่นอน  ลดความเส่ียง และเพิ่มความระมัดระวงัของ
กระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อผูน้ าหรือองคก์ร  
  3.7 ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ หมายถึง พฤติกรรมท่ีเกิดจากการใช้กระบวนการ
ทางความคิดหลาย ๆ อยา่งมารวมกนั เป็นความคิดท่ีนอกเหนือไปจากการปฏิบติังานตามกรอบเดิม
ท่ีก าหนด เพื่อสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ หรือแกปั้ญหาการปฏิบติังานเดิมท่ีมีอยูใ่หดี้ข้ึน 
  3.8 การปฏิบติังานโดยรวม หมายถึง งานท่ีพนกังานไดรั้บมอบหมายส่วนมาก 
สามารถปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้และผลการปฏิบติังานของหน่วยงานโดยส่วนรวม
บรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้ 
 4. พนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น หมายถึง พนักงานของบริษทั 
แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ซ่ึงท าหนา้ท่ีในการตรวจสอบรับ
บตัรผูโ้ดยสารของแต่ละเท่ียวบิน (Counter Check-in) และปฏิบติังานเก่ียวกบัการดูแลผูโ้ดยสารขา
เขา้-ออก (Boarding Gate) เช่น การเตรียมรายละเอียดของผูโ้ดยสาร การตอ้นรับและคดัแยกผูโ้ดยสาร 
และการตรวจสอบบตัรท่ีนัง่ เอกสารการเดินทาง และจ านวนผูโ้ดยสาร เป็นตน้   
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บทที ่2 
  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ 

(กรุงเทพ) จ ากดั ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5. กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
 
ความหมายของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร  
 
  พิลลี และเฮนรี (Peelle & Henry, 2007 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 
27) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กร หมายถึง ความเช่ือของบุคคลเก่ียวกบั
การดูแลเอาใจใส่พนกังาน เตม็ใจช่วยเหลือพนกังาน และเห็นความพยายามในการท างาน ตระหนกั
ถึงคุณค่าและเป้าหมายของพนกังานท่ีไดอุ้ทิศตนท างาน เพื่อให้พนกังานพึงพอใจในการท างาน และ
ทุ่มเทท างานใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ 
 พณีพรรณ วงคเ์ป็ง (2553, น. 11) ให้ความหมายการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร 
หมายถึง การท่ีพนักงานรู้สึกว่าองค์กรเอาใจใส่ จดัสรรสวสัดิการและค่าตอบแทน รวมถึงดูแล
สภาพการท างาน ใหก้ารช่วยเหลือส่งเสริมให้ไดรั้บการฝึกอบรม อนัเป็นประโยชน์แก่พนกังาน ซ่ึง
ท าใหพ้นกังานมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร   
 รุ่งนภา ปฐมชยัอมัพร (2556, น. 7) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร 
หมายถึง ความคิด ความเช่ือ หรือความรู้สึกของบุคลากรวา่องคก์รไดใ้ห้ความส าคญัและเห็นคุณค่า
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ในการท างานของบุคลากร มีนโยบายท่ีสนบัสนุนการท างาน และพร้อมท่ีจะช่วยเหลือดว้ยวิธีการ
ต่าง ๆ เม่ือบุคลากรตอ้งการ เพื่อใหบุ้คลากรมีความเป็นอยูใ่นการปฏิบติังานท่ีดี   
 สรุปไดว้่า การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร หมายถึง ความคิด ความเช่ือ หรือ
ความรู้สึกของบุคลากรในองคก์ร วา่องคก์รไดเ้อาใจใส่ดูแล เห็นคุณค่า หรือใหก้ารช่วยเหลือในดา้น
ต่าง ๆ ท าใหบุ้คลากรเกิดความพึงพอใจ และทุ่มเทท างานใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถ 
 
องค์ประกอบของการสนับสนุนจากองค์กร 
 
 ไอเซนเบิร์ก (Eisenberger, 1986 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) ได้
กล่าวถึง การสนบัสนุนจากองคก์รวา่มีองคป์ระกอบ ดงัน้ี  
 1. ผลตอบแทนและสวสัดิการ  
 เป็นส่ิงท่ีหน่วยงานจ่ายให้แก่พนกังานเพื่องานท่ีไดท้  า โดยทัว่ไปมกัอยู่ในรูปของ
เงิน หรืออาจเป็นค่าตอบแทนในรูปอ่ืน ๆ เช่น สวสัดิการและบริการท่ีหน่วยงานจดัให้ เพื่อส่งเสริม
คุณภาพชีวติท่ีดีของพนกังานและครอบครัว ผลตอบแทนในรูปแบบต่าง ๆ เป็นส่ิงจูงใจให้พนกังาน
ปฏิบติัหนา้ท่ีอยา่งกระตือรือร้น ตั้งใจ เสียสละ ทุ่มเท ท างานอยา่งเต็มความสามารถ ท าให้การท างาน
มีประสิทธิผลมากข้ึน ทั้งน้ีเพราะผลตอบแทนเป็นส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการทางดา้นร่างกายของ
พนกังาน ความรู้สึกปลอดภยั มัน่คง และอาจเสริมสร้างความตอ้งการทางสังคมดว้ย 
 2. ความรู้ในงานและโอกาสก้าวหน้า  
 การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ หมายถึง การเปิด
โอกาสใหพ้นกังานไดเ้ล่ือนต าแหน่งใหสู้งข้ึนตามความสามารถท่ีตนมี รวมทั้งการมีโอกาสไดศึ้กษา
และฝึกอบรมเพิ่มเติม เพื่อเพิ่มพูนความรู้และทกัษะท่ีเป็นประโยชนต่อการท างานและเพื่อความ
เติบโตในสายอาชีพ การท่ีองค์กรไดส้นบัสนุนปัจจยัดา้นดงักล่าวแก่พนกังาน เป็นวิธีการหน่ึงใน
การจูงใจพนกังาน ท าให้พนกังานอุทิศเวลา ทุ่มเทความสามารถในการท างานอยา่งเต็มท่ี ท าให้การ
ท างานมีประสิทธิผลมากข้ึน 
 3. ความมั่นคงในการท างาน  
 เป็นความรู้สึกของพนักงานท่ีเห็นว่าต าแหน่งงานท่ีปฏิบติัอยู่มีความมัน่คง และ
งานท่ีท าเป็นอาชีพท่ีย ัง่ยนื อีกทั้งหน่วยงานก็เป็นองคก์รท่ีมัน่คง สามารถเป็นท่ีพึ่งไดต้ลอดชีวิต การ
ท่ีองค์กรท าให้พนักงานรู้สึกถึงความมัน่คงทั้งร่างกายและจิตใจ เช่น มีอิสระในการท างานตาม
ขอบเขตของงาน มีหลกัประกนัความมัน่คงวา่จะไดรั้บการวา่จา้งให้ท างานตลอดไป มีหลกัประกนั
ในการท างานเม่ือไดรั้บอุบติัเหตุ เจ็บป่วย หรือทุพพลภาพ หรือมีการให้บ าเหน็จเม่ือออกจากงาน 
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เป็นตน้ จะเป็นการช่วยสร้างความฮึกเหิมในการท างาน ท าให้เกิดผลผลิตหรือประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานสูงข้ึนตามไปดว้ย 
 4. จิตอารมณ์  
 การสนับสนุนจากองค์กรด้านจิตอารมณ์ หมายถึง การท่ีองค์กรให้การยอมรับ 
มองเห็นคุณค่าความส าคญัในตวัพนกังาน ยกยอ่งใหเ้กียรติเม่ือพนกังานสามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จ 
ตลอดจนเขา้ใจ เห็นใจ เม่ือพนกังานตดัสินใจหรือท างานผดิพลาด เน่ืองจากคนเราตอ้งการไดรั้บการ
ยอมรับจากผูอ่ื้น การยอมรับในผลงานหรือการยกย่องชมเชยเม่ือท างานไดผ้ลดีถือไดว้่าเป็นความ
ตอ้งการทางสังคม (Social Need) ของมนุษย ์นอกจากน้ีการไดรั้บการยกยอ่งชมเชยในผลส าเร็จของ
งานจะก่อใหเ้กิดความรู้สึกภาคภูมิใจและรู้สึกวา่ตวัเองเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร ผลท่ีไดรั้บคือความ
พึงพอใจและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังาน ท าใหผ้ลการปฏิบติัมีประสิทธิผลมากข้ึน   
 5. สภาพการท างาน  
 การสนบัสนุนจากองคอ์งคด์า้นสภาพการท างาน หมายถึง การสนบัสนุนส่งเสริม
ช่วยเหลือ ใหค้  าแนะน า และแกปั้ญหาในการท างาน พร้อมทั้งจดัเตรียมเคร่ืองมือในการท างาน และ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้สามารถท างานได้อย่างสะดวกสบาย  รวมถึงการสร้าง
บรรยากาศในการท างานให้เป็นท่ีพึงพอใจและมีความปลอดภยัแก่พนกังาน การมีสภาพการท างาน
ท่ีดีจะท าใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้น รู้สึกสะดวกสบาย และรู้สึกอยากท างาน สภาพการท างาน
ท่ีเหมาะสมจึงมีส่วนในการจูงใจใหพ้นกังานท างานเตม็ท่ี ท าใหก้ารท างานมีประสิทธิผลมากข้ึน 
 สรุปได้ว่า การสนับสนุนจากองค์กรมีองค์ประกอบท่ีส าคญั ได้แก่ ผลตอบแทน
และสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ ความมัน่คงในการท างาน จิตอารมณ์ และสภาพ
การท างาน  
 
อทิธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรทีม่ีต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
 โรเดส, ไอเซนเบิร์ก และอาร์ไม (Rhodes, Eisenberger, & Armeil, 2002 อา้งถึงใน 
ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 34) กล่าววา่ การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รมีอิทธิพลโดยตรงต่อ 
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน โดยช่วยเพิ่มผลผลิตและประสิทธิผลในการปฏิบติังาน ท าให้พนกังาน
ท างานไดดี้กวา่หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น การปกป้ององคก์ร การใหข้อ้ช้ีแนะในการท างาน และ
การเสาะหาความรู้และทกัษะท่ีมีประโยชน์ในการปฏิบติังาน เป็นตน้ นอกจากน้ีพบวา่การรับรู้การ
สนบัสนุนจากองคก์รยงัมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติัโดยผา่นตวัแปรต่าง ๆ เช่น ความเก่ียวพนั
ในงาน การสนบัสนุนจากองคก์รช่วยเพิ่มการรับรู้ความสามารถของพนกังาน ท าใหพ้นกังานมีความ
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สนใจในงานมากข้ึน  ท าให้สามารถปฏิบติัได้มีประสิทธิผลมากข้ึน การรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์กรจะเพิ่มความรู้สึกผูกพนัต่อองค์กรดา้นจิตใจ ซ่ึงจะลดพฤติกรรมการท างานท่ีไม่ดี เช่น การ
ท างานเฉ่ือยชา ท าให้สามารถปฏิบติังานไดมี้ประสิทธิผลมากข้ึน การสนบัสนุนดา้นเคร่ืองมือและ
การสนบัสนุนทางดา้นจิตอารมณ์ในระหวา่งท่ีพนกังานตอ้งการความช่วยเหลือ จะช่วยลดความตึง
เครียดในการปฏิบติังาน ซ่ึงมีหลายงานวิจยัพบวา่การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รสามารถช่วยลด
ผลกระทบดา้นลบท่ีเกิดจากการท างาน เช่น ความเครียด ความเหน่ือยลา้ ความเบ่ือหน่าย และความ
วติกกงัวลในการท างานได ้ซ่ึงส่งต่อประสิทธิผลการท างานท่ีสูงข้ึน 
 สรุปไดว้่า การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรช่วยเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
ท าใหพ้นกังานท างานไดดี้กวา่หนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น การปกป้ององคก์ร การให้ขอ้ช้ีแนะใน
การท างาน และการเสาะหาความรู้และทกัษะท่ีมีประโยชน์ในการปฏิบติังาน เป็นตน้ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
ความหมายของประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
     
 รัฐพล ศรีกตญัญู (2551, น. 5) กล่าววา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังาน หมายถึง ระดบั
และคุณภาพ และความพึงพอใจต่อผลงานท่ีพนกังานไดป้ฏิบติัตามหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ 
 ภูวดล วงศรั์ตน์ (2551, น. 13) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
หมายถึง ผลการท างานท่ีสามารถปฏิบติัได้ตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยการใช้
ขีดความสามารถของบุคคลท่ีมีอยู ่ทั้งดา้นความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์  
 ปราณี กมลทิพยกุล (2552, น. 15) กล่าววา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังาน หมายถึง 
การบรรลุเป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์ององคก์ร ให้ผูป้ฏิบติังานมีทศันคติในทางบวก ตลอดจน
สามารถปรับตวัเขา้กบัส่ิงแวดลอ้มภายนอกและภายในองคก์ร และสามารถแกปั้ญหาภายในองคก์ร 
 วรรณชยั ธุระแพง (2557, น. 9) ไดใ้ห้ความหมายของประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
(Performance Effectiveness) หมายถึง ผลผลิต การประเมินการท างานท่ีไดท้  าในช่วงเวลาหน่ึงวา่ได้
ตามท่ีคาดหวงั ตามเป้าหมาย ตามวตัถุประสงค์ขององค์กรแต่ละองค์กรมากน้อยเพียงใด เม่ือ
ปรากฏผลการปฏิบติังานท่ีเสร็จส้ินไปแลว้ 
 สรุปไดว้่า ประสิทธิผลการปฏิบติังาน หมายถึง ผลการท างานท่ีสามารถปฏิบติัได้
ตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้โดยการใชขี้ดความสามารถของบุคคลท่ีมีอยู ่
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ตัวช้ีวดัประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
 สเตียร์ (Steers, 1981 อา้งถึงใน รัฐพล ศรีกตญัญู, 2551, น. 32) ก าหนดตวัช้ีวดั
ประสิทธิผลการปฏิบติังานไว ้8 ดา้น ดงัน้ี  
 1. คุณภาพของงาน  
 คุณภาพของงานเป็นตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานของบุคคลว่ามีความสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคม์ากนอ้ยเพียงใด ฉะนั้นองคก์รท่ีมีผลการปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพสูง แสดงวา่บุคลากรมี
ความเขา้ใจในวตัถุประสงคแ์ละสามารถปฏิบติังานให้ลุล่วงอยา่งมีประสิทธิผลภายใตว้ตัถุประสงค์
ขององคก์ร คุณภาพของงานสามารถพิจารณาจากความถูกตอ้งแม่นย  า ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
ไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาภายหลงั และเป็นท่ีพอใจของผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง   
 2. ปริมาณงาน  
 ปริมาณงานเป็นตวับ่งช้ีประสิทธิผลการปฏิบติังานซ่ึงพิจารณาจากปริมาณผลงาน
เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย ขอ้ตกลง หรือมาตรฐานการปฏิบติั ปริมาณงานท่ีสามารถท าไดใ้นช่วงเวลา
ท่ีก าหนดนั้น ไดม้าจากการวิเคราะห์งาน ท าให้องค์กรสามารถก าหนดมาตรฐานหรือเกณฑ์การ
ปฏิบติังานขั้นต ่าของพนกังานได ้ถา้พนกังานมีผลการปฏิบติังานต ่ากวา่เกณฑ์ก็ถือไดว้า่เขาท างาน
ไม่มีประสิทธิผล ในทางกลบักนัถา้พนกังานมีผลการปฏิบติังานเท่ากบัหรือสูงกวา่เกณฑ์ท่ีก าหนด 
แสดงวา่เขาท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 
 3. ความรู้เกีย่วกบังาน  
 ความรู้เก่ียวกับงานเป็นส่ิงท่ีได้เรียนรู้มาจากการศึกษาทั้งในสถาบนัการศึกษา 
สถาบนัฝึกอบรม/สัมมนา หรือการศึกษาดว้ยตนเอง รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสนทนาแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นและประสบการณ์กบัผูรู้้ทั้งในสายวิชาชีพเดียวกนัและต่างสายวิชาชีพ หรือเป็นส่ิงท่ี
องคก์รตอ้งการให้รู้ เช่น ความรู้ดา้นขั้นตอนการให้บริการลูกคา้ และความรู้ดา้นผลิตภณัฑ์สินคา้
หรือบริการ เป็นตน้ การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผลผูป้ฏิบติังานตอ้งมีความรู้เก่ียวกบังาน มีความ
เขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในวธีิการและเทคนิคของการท างาน มีความช านาญในงานท่ีปฏิบติัอยู ่
 4. คุณลกัษณะประจ าตัว  
 คุณลกัษณะประจ าตวัเป็นคุณลกัษณะของบุคคลทั้งท่ีปรากฏและซ่อนอยู่ภายใน 
ไดแ้ก่ อุปนิสัยท่ีแสดงออกมาเพื่อตอบสนองต่อสถานการณ์ต่าง ๆ เช่น ความสามารถในการควบคุม
อารมณ์ภายใตส้ภาวะกดดนั เป็นตน้ นอกจากน้ียงัรวมถึงทศันคติ ค่านิยม และส่ิงท่ีบุคคลเช่ือว่า
ตนเองเป็น เช่น บุคคลท่ีมีค่านิยมมุ่งความส าเร็จ ก็จะมีความกระตือรือร้นในการท างานสูง หรือการ
เป็นคนเช่ือมัน่ในตนเองสูง ก็เช่ือวา่จะสามารถท าในส่ิงท่ีมีประสิทธิผลไดใ้นหลาย ๆ สถานการณ์  
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 5. ความร่วมมือ  
 ความร่วมมือเป็นการท างานร่วมกับผูอ่ื้น ช่วยเหลือกนัและกันด้วยความเต็มใจ
เพื่อให้งานนั้น ๆ ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี ทั้งน้ีการปฏิบติังานให้มีประสิทธิผลจ าเป็นตอ้งอาศยัความ
ร่วมมือซ่ึงกนัและกนั เพราะการท างานต่าง ๆ ในองค์กรย่อมไม่สามารถส าเร็จไดด้ว้ยตวัคนเดียว 
การสร้างความร่วมมือเพื่อความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัจะมีบุคคลอยูส่องฝ่ายคือ ผูข้อความร่วมมือ และ
ผูใ้หค้วามร่วมมือ ความร่วมมือจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือฝ่ายผูใ้หเ้ตม็ใจและยนิดีจะใหค้วามร่วมมือ 

 6. ความน่าไว้วางใจ  
 ความน่าไวว้างใจเป็นปัจจยัท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างกนัและกนัท่ีเกิดจาก
การรับรู้ถึงความสามารถ ความปรารถนาดี ซ่ึงจะช่วยลดความไม่แน่นอน ลดความเส่ียง และเพิ่ม
ความระมดัระวงัของกระบวนการความคิดในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดท่ีมีต่อผูน้ าหรือองคก์ร 
หรืออาจหมายถึงการท่ีพนักงานมีความเช่ือถือต่อหัวหน้างานว่าเป็นคนน่าเช่ือถือและมีความน่า
ไวว้างใจ ซ่ึงจะน ามาซ่ึงความไวว้างใจในองคก์รเพื่อผลของความส าเร็จในงานนั้นร่วมกนั 
 7. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์  
 ความคิดสร้างสรรค์เป็นพฤติกรรมอย่างหน่ึงท่ีเกิดจากการใช้กระบวนการทาง
ความคิดหลาย ๆ อย่างมารวมกนั เป็นความคิดท่ีนอกเหนือไปจากการปฏิบติังานตามกรอบเดิมท่ี
ก าหนด เพื่อสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ หรือแกปั้ญหาการปฏิบติังานเดิมท่ีมีอยูใ่ห้ดีข้ึน ซ่ึงหากบุคลากรใน
องค์กรน าความคิดริเร่ิมสร้างสรรคม์าใช้ในการปฏิบติังานก็จะส่งผลให้เกิดรูปแบบการปฏิบติังาน
ใหม่ ๆ ท่ีช่วยใหก้ารปฏิบติังานขององคมี์การพฒันาและมีประสิทธิผลมากข้ึน 
 8. การปฏิบัติงานโดยรวม  
 การพิจารณาวา่องคก์รมีประสิทธิผลการปฏิบติังานมากน้อยเพียงใดนั้น สามารถ
พิจารณาไดจ้ากงานท่ีบุคลากรไดรั้บมอบหมายส่วนมาก สามารถปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนด
ไวห้รือไม ่และผลการปฏิบติังานขององคก์รโดยส่วนรวมบรรลุเป้าหมาย ตามท่ีก าหนดไวห้รือไม่ 
 สรุปไดว้า่ ตวัช้ีวดัประสิทธิผลการปฏิบติั สามารถพิจารณาไดจ้ากคุณภาพของงาน 
ปริมาณงาน ความรู้เก่ียวกบังาน คุณลกัษณะประจ าตวั ความร่วมมือ ความน่าไวว้างใจ ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค ์และการปฏิบติังานโดยรวม 
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ปัจจัยส่วนบุคคลและการสนับสนุนจากองค์กรทีม่ีอทิธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน  
 
 เชอร์เมอร์ฮอร์น, ฮนัท ์และออสบอร์น (Schermerhorn, Hunt, & Osborn, 1991    
อา้งถึงใน ภูวดล วงศรั์ตน์, 2551, น. 19) กล่าววา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานข้ึนอยูก่บัปัจจยัส่วน
บุคคลและการสนบัสนุนจากองคก์ร ดงัน้ี  
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
  1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (Demographic Characteristics) เป็นลกัษณะท่ี
ช่วยใหเ้ห็นภูมิหลงัของแต่ละบุคคล เช่น เพศ อายุ เช้ือชาติ สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานท่ี
อยู่อาศยั ขนาดครอบครัว ตลอดจนส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีคลา้ยคลึงกนั แต่ลกัษณะทางประชากรศาสตร์อย่าง
เดียวยงัไม่เป็นเคร่ืองช้ีวดัท่ีดีท่ีจะแสดงถึงประสิทธิผลการปฏิบติังาน ยงัมีส่ิงอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
ความรู้ความสามารถ และลกัษณะทางจิตวทิยา 
   1.2 ลกัษณะดา้นความสามารถ (Competency Characteristics) เป็นส่ิงส าคญัส่ิง
หน่ึงในการพิจารณาเลือกคนเพื่อมาปฏิบติังาน  ความรู้ความสามารถเป็นแรงจูงใจอย่างหน่ึงท่ี
สามารถกระตุน้ใหเ้กิดความพยายามในการท างานโดยเป็นแรงจูงใจขั้นตน้มีผลกระทบต่อไหวพริบ
ของบุคคลท่ีเอาชนะสภาพแวดลอ้มได ้ 
  1.3 ลกัษณะดา้นจิตวิทยา (Psychological Characteristics) เป็นการแสดงแนวโนม้
ของพฤติกรรมแต่ละบุคคลท่ีจะเกิดข้ึนและมีอิทธิพลค่อนขา้งถาวรต่อพฤติกรรม จิตวิทยาเหล่าน้ี 
เช่น ทศันคติ การรับรู้ ความตอ้งการ และบุคลิกภาพ เป็นตน้  
 2. การสนบัสนุนจากองคก์ร (Organizational Support) การปฏิบติังานของบุคคล 
มีความจ าเป็นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนจากองคก์ร บุคคลท่ีมีลกัษณะบุคคลตรงกบัความจ าเป็นของ 
งานและไดรั้บแรงจูงใจในระดบัสูง ก็อาจยงัปฏิบติังานไดไ้ม่ดีถา้ขาดการสนบัสนุนอยา่งเพียงพอ
และมีคุณภาพจากองคก์ร หรือเรียกว่าขอ้จ ากดัดา้นสถานการณ์ (Situation Constraint) เช่น เวลา
ท างานไม่เพียงพอ งบประมาณ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองใช ้ เคร่ืองจกัร เทคโนโลยี ขอ้มูลข่าวสาร และ
อ านาจหน้าท่ีในการตดัสินใจเก่ียวกับงาน  ขาดการช่วยเหลือให้ค  าแนะน าปรึกษาขั้นตอนการ
ปฏิบติังานท่ีไม่ชดัเจนและไม่ยดืหยุน่ เป็นตน้  
 สรุปไดว้่า ประสิทธิผลการปฏิบติังานของบุคคลนั้นมีผลมาจากปัจจยัส่วนบุคคล 
ทั้งลักษณะทางประชากรศาสตร์ ลักษณะด้านความสามารถ และลกัษณะทางด้านจิตวิทยา แต่
อย่างไรก็ตามปัจจยัส่วนบุคคลก็ยงัไม่เพียงพอท่ีจะท าให้บุคคลมีประสิทธิผลการปฏิบติังานใน
ระดบัสูง บุคคลตอ้งจ าเป็นตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งเพียงพอและมีคุณภาพจากองคก์รดว้ย 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 ชิฟแมน และคานคั (Schiffman & Kanuk, 2007, p. 150) ไดใ้ห้ความหมายของ
ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา 
และเช้ือชาติ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล   
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 , น. 48) กล่าวว่า องค์ประกอบของปัจจยัส่วนบุคคลนั้น 
สามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 
 1. คุณลกัษณะทางชีวสังคม (Biosocial Characteristics) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียว
โยงตามคติชีววิทยา (Biological) หรือองค์ประกอบทางกายภาพ (Physical Component) เป็น
คุณลกัษณะท่ีติดตวัมาตั้งแต่เกิด ประกอบดว้ย เพศ อาย ุและเช้ือชาติ  
 2. คุณลกัษณะทางสังคมวฒันธรรม (Social Cultural Characteristics) ใชเ้ป็นตวั
บอกล าดบัชั้นทางสังคมของแต่ละบุคคล จึงแตกต่างจากคุณลกัษณะทางชีวสังคม เน่ืองจากเป็น
ปัจจยัท่ีเปล่ียนแปลงได ้เช่น โครงสร้างครอบครัว รายได ้การศึกษา และอาชีพ เป็นตน้  
 ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2553, น. 124) กล่าวถึง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานว่า บุคคลท่ีมีลกัษณะและคุณสมบติัเฉพาะตวัท่ีแตกต่างกนั จะมีผลต่อ
การแสดงออกพฤติกรรมแตกต่างกนั เช่น อายุ เพศ และวยั ก็มีผลต่อการท างาน เด็กยอ่มไม่เหมาะ
กับการท างานท่ีจ าเจและต้องใช้แรงงานหนัก  หญิงและชายก็มีลักษณะของงานท่ีแตกต่างกัน 
การศึกษา ก็มีส่วนในการคดัเลือกงานท่ีแตกต่างกนั ผูช้  านาญการเฉพาะย่อมตอ้งการผูท่ี้ผ่านการ
ฝึกอบรมในดา้นนั้น ๆ มิฉะนั้นก็ไม่สามารถท าได ้ส่วนประสบการณ์การท างาน การเคยเรียนรู้งาน
มาก่อนยอ่มมีความช านาญในงานนั้น งานบางอยา่งจึงมีการระบุจ านวนปีท่ีเคยท างานก่อนจะรับเขา้
ท างาน ส่ิงเหล่าน้ีท าใหม้นุษยแ์ตกต่างกนัมาก และมีผลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานอยา่งมากดว้ย  
 ศิริพร สอนไชยา (2557, น.14) กล่าวถึง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
การปฏิบติังานของพนกังานในองคก์ร มีดงัน้ี 

 1. อายุ ความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัผลการปฏิบติังานของบุคคลเป็นส่ิงท่ีควรให้
ความสนใจ เช่น การศึกษาวิจยัพบวา่ ผูท่ี้มีอายุมากจะท างานสุขุมมากกวา่คนอายุนอ้ย ในขณะท่ี
ผลผลิตของงานท่ีไดก้็แตกต่างจากคนอายนุอ้ย 
 2. เพศ จากการทบทวนงานวิจยัต่าง ๆ พบวา่ ผลผลิตของการท างานของเพศชาย
และหญิงมีความแตกต่างกนั เพศหญิงมีแนวโนม้ขาดงานหรือออกจากงานจากสูงกวา่ชาย เน่ืองจาก
เพศหญิงตอ้งมีบทบาทในการดูแลครอบครัวและขาดความอดทนมากกวา่ผูช้าย 
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 3. สถานภาพสมรส การศึกษาวิจยัยงัมีไม่มากพอท่ีจะสรุปความสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน
ระหว่างสถานภาพสมรสกบัผลผลิตของงาน แต่ก็พบวา่คนท่ีแต่งงานแลว้จะขาดงานและออกจาก
งานนอ้ยกวา่คนท่ียงัไม่ไดแ้ต่งงาน และมีความพึงพอใจในงานสูง ซ่ึงอาจเป็นเพราะตอ้งรับผิดชอบ
ครอบครัว จึงใหค้วามส าคญักบัความมัน่คงในการท างานเพื่อใหมี้รายไดม้าเล้ียงครอบครัว 
 4. ระดบัการศึกษา เป็นปัจจยัท่ีมีส่วนช่วยใหเ้กิดประสิทธิผลการปฏิบติังาน ซ่ึงโดย
ส่วนใหญ่ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีประสิทธิผลการปฏิบติังานสูงกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 
 5. ประสบการณ์การท างาน เป็นตวัแปรหน่ึงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน เน่ืองจากประสบการณ์จากการท างานส่งผลให้บุคคลสามารถท างานตามท่ีไดม้อบหมาย
ไดดี้ข้ึน เพราะไดเ้รียนรู้จากการท างานโดยตรง สั่งสมความรู้ความสามารถเพิ่มมากข้ึน 
 ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ (2556, น. 188) ไดศึ้กษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร
ของพนกังานท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานในภาคธุรกิจธนาคาร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการ
ปฏิบติังานในภาคธุรกิจธนาคาร ประกอบด้วย ปัจจยัดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
รายไดต่้อเดือน สถานภาพการสมรส และประสบการณ์ในการท างาน  
 รุ่งนภา ปฐมชยัอมัพร (2556, น. 71) ไดศึ้กษาอิทธิพลของการรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์รท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบติังานของพนกังานบริษทัแห่งหน่ึง พบวา่ ปัจจยัดา้น
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์การท างาน เป็นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผล
ต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ส าหรับการปฏิบติังานในต าแหน่งพนักงานเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้นของ
บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ทางองค์กรไดก้ าหนดนโยบายดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล
ของพนกังานไว ้โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี (แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั, 2560) 
 1. เพศ เพศชายและเพศหญิง โดยเพศชายตอ้งผา่นหรือไดรั้บการยกเวน้การเกณฑ์
ทหาร ความสูงไม่นอ้ยกวา่ 160 เซนติเมตร ส่วนเพศหญิงความสูงไม่นอ้ยกวา่ 155 ซนติเมตร 
 2. อายุ พนักงานตอ้งมีอายุไม่เกิน 30 ปี แต่หากหากอายุเกินท่ีก าหนดไว ้ตอ้งมี
ประสบการณ์ในลกัษณะงานท่ีวา่จา้งไม่นอ้ยกวา่ 2 ปี 
 3. ระดับการศึกษา พนักงานต้องมีการศึกษาไม่ต ่ ากว่าระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า โดยไม่จ  ากดัสาขาวชิา 
 4. ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ พนกังานตอ้งสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดดี้ 
และมีคะแนน TOEIC อยา่งต ่า 500 คะแนน โดยผลคะแนนตอ้งมีอายุไม่เกิน 2 ปี นบัถึงวนัท่ีสมคัร
และหากมีความสามารถในการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ก็จะเป็นประโยชน์ในการพิจารณา 
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 5. มีความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ โดยเฉพาะโปรแกรม Microsoft Office Word 
และ Microsoft Office Excel หรือโปรแกรมอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นตอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน 
 6. ความสมส่วนของร่างกายและความแข็งแรงของสุขภาพ พนักงานจะต้องมี
สัดส่วนของน ้ าหนกัพอดีกบัความสูง และเป็นผูท่ี้มีสุขภาพร่ายกายแข็งแรง ซ่ึงตอ้งผ่านการตรวจ
ร่างกายจากแพทย์ซ่ึงมีใบอนุญาตประกอบโรคศิลป์ชั้น 1 โดยแพทย์รับรองว่าเป็นผูมี้สุขภาพ 
แขง็แรง ไม่เป็นโรคตอ้งหา้มตามระเบียบของบริษทัฯ 
 7. มีบุคลิกภาพท่ีดี ทั้งบุคลิกภาพทางกาย เช่น รูปร่าง หน้าตา การแต่งกาย ความ
สะอาด และสุขภาพอนามยั บุคลิกภาพทางวาจา เช่น วาจาสุภาพนุ่มนวล มีน ้ าเสียงและค าพูดท่ี
เหมาะสม และใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย และบุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ เช่น ความสามารถในการ
ควบคุมอารมณ์ ความสามารถในการตดัสินใจ และมีทศันคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน  
 ส าหรับการศึกษาน้ีคร้ังน้ี ไดเ้ลือกศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลตามแนวคิดของปรียาพร 
วงศอ์นุตรโรจน ์(2553, น. 124) และอา้งอิงจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานบริการเท่ียวบิน
และผูโ้ดยสารภาคพื้นท่ีบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ไดก้ าหนดไวใ้นนโยบายของบริษทั 
ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการส่ือสาร
ภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ ความสมส่วน
ของร่างกาย และบุคลิกภาพ 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 โรเดส และไอเซนเบิร์ก (Rhoades & Eisenberge, 2002) ไดศึ้กษารวบรวมงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร จ านวน 73 เร่ือง พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
การศึกษา และอายุงานมีผลต่อการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รแตกต่างกนัโดยพนกังานท่ีมีอายุ
นอ้ยรู้สึกไม่พึงพอใจในองค์กร และมีแนวโน้มจะลาออกจากองค์กรสูงกวา่พนกังานท่ีมีอายุมาก 
ในขณะท่ีพนกังานท่ีอายุมากหรือพนกังานท่ีมีประสบการณ์ในการท างาน ไดรั้บการสนบัสนุนจาก
องค์กรมากกว่าพนักงานท่ีมีอายุน้อยหรืออายุงานน้อยกว่า  ท าให้มีความรู้สึกท่ีดีและผูกพนัต่อ 
องค์กรมากกวา่ ส่วนพนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่มีความผูกพนัองคก์รต ่ากวา่ พนกังานท่ีมี
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่  
 รัฐพล ศรีกตญัญู (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลของการ
ปฏิบติังานของพนกังานธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานอาคารกลาสเฮา้ส์รัชดาภิเษก ผล
การศึกษาพบว่า พนกังานมีประสิทธิผลของการปฏิบติังานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
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เป็นรายขอ้ พบว่า พนกังานมีประสิทธิผลการปฏิบติังานในประเด็นการมีความรู้เก่ียวกบังานท่ีท า 
สูงกวา่ประเด็นอ่ืน ๆ รองลงมา คือ การมีวิธีแกไ้ขปัญหาและอุปสรรคในการท างาน การมีส่วนร่วม
ในการท างานเป็นทีม และการคน้พบวิธีการท างานให้มีประสิทธิผลมากกวา่เดิม ตามล าดบั โดย
พบว่า พนักงานท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั ประกอบด้วย  เพศ อายุ สถานภาพ  

ต าแหน่งงาน และอายุงาน มีประสิทธิผลในการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ส่วนพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีประสิทธิผลในการปฏิบัติงานไม่ 
แตกต่างกนั 
 ปราณี กมลทิพยกุล (2552) ไดศึ้กษาประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงาน
บริษทั ยเูซ็น แอร์ แอนด ์ซี เซอร์วสิ (ประเทศไทย) จ ากดั ผลการศึกษา พบวา่ พนกังานมีประสิทธิผล
การปฏิบติังานโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้โดยมีประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความรู้เก่ียวกบั
งานในหนา้ท่ีสูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใช้และผลประโยชน์
ของบริษทั ดา้นการตดัสินใจการแกไ้ขปัญหาและรู้จกัพฒันาตนเอง ดา้นการมีมนุษยส์ัมพนัธ์/การ
เข้าร่วมกิจกรรม  ด้านการตรงต่อเวลาและความสม ่าเสมอในการท างาน  ด้านการปฏิบติัตาม
กฎระเบียบ  ขอ้บงัคบั  ด้านความซ่ือสัตยสุ์จริต  ด้านความเช่ียวชาญพิเศษท่ีสามารถจะน ามาใช้
ประโยชน์ในงานบริษทัได ้ และดา้นความรับผิดชอบต่องานในหนา้ท่ี ตามล าดบั ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบติังานทุกปัจจยั โดย
ปัจจยัดา้นรายได้มีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบติังานสูงสุด รองลงมา คือ ดา้นระดบั
ต าแหน่ง อาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน และเพศ ตามล าดบั  
 รุ่งนภา ปฐมชัยอมัพร (2556) ได้ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์กรท่ีส่งผลต่อประสิทธิผลในการปฏิบติังานของพนักงานบริษทั เอเชียเสริมกิจลิสซ่ิง จ  ากดั 
(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รจดัอยูใ่นระดบัมาก ประสิทธิผลใน
การปฏิบติังานจดัอยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ พนกังานท่ีมีเพศ อายุ และ
ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีประสิทธิผลการปฏิบติังานแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนพนกังานท่ีมีต าแหน่งงาน และประสบการณ์การท างานท่ีแตกต่างกนั มีประสิทธิผล
การปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั และพบว่าการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประสิทธิผลในการปฏิบติังานอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ (2556) ไดศึ้กษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังาน
ท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานในภาคธุรกิจธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานมีการรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์ารอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รในดา้นความมัน่คงในการ
ท างานสูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ และพบวา่การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นโอกาสกา้วหนา้ ดา้นความ
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มัน่คงในการท างาน ด้านจิตวิทยาสังคม และด้านสภาพการท างาน มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานในภาคธุรกิจธนาคาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยสามารถพยากรณ์
ประสิทธิผลการปฏิบติังานร่วมกบัตวัแปรความพึงพอใจในงานไดร้้อยละ 74.30 ส่วนปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานในภาคธุรกิจธนาคาร แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน รายได ้สถานภาพการสมรส และ
ประสบการณ์ในการท างาน  
 วรรณชัย ธุระแพง  (2557)  ได้ศึกษาผลกระทบจากการรับรู้การสนับสนุนจาก 
องค์กรท่ีมีต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานผ่านการปฏิบติัตามวฒันธรรมองค์กรแบบ BEST ของ
พนกังานบริษทัไทยรวมสินพฒันาอุตสาหกรรม จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ 1) การรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์รทางดา้นการจดัสภาพแวดลอ้มในการท างาน การจดัการทรัพยากรทางกายภาพ และการ
สร้างความปลอดภัย มีอิทธิพลทางบวกต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานผ่านการปฏิบติังานตาม
วฒันธรรมองค์กรแบบ BEST ส่วนการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรทางด้านการพฒันาขีด
ความสามารถและการยอมรับคุณค่าผลงาน ไม่มีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานตามวฒันธรรมองค์กร
แบบ BEST และ 2) การปฏิบัติงานตามวฒันธรรมองค์กรแบบ BEST มีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประสิทธิผลการท างานของพนกังานบริษทัไทยรวมสินพฒันาอุตสาหกรรม จ ากดั 
 รุ่งนภา พนัมะลี (2557) ไดศึ้กษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รและวฒันธรรม
องคก์รท่ีมีผลต่อผลการด าเนินงานขององคก์ร: หลกัฐานเชิงประจกัษจ์ากพนกังานธุรกิจเดยส์ปาใน
ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า พนักงานธุรกิจเดย์สปาในประเทศไทย รับรู้ว่าองค์กรมีการ
ด าเนินการอยา่งเป็นธรรม โดยจะไม่ถูกปลดออกหรือถูกเลิกจา้งโดยไม่มีเหตุผลอนัสมควรมากท่ีสุด
และพบวา่การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพชีวิตในการท างาน 
วฒันธรรมองคก์รมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพชีวิตในการท างานคุณภาพชีวิตในการท างานมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความผูกพนัต่อองคก์ร คุณภาพชีวิตในการท างานมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัผลการด าเนินงานขององคก์ร ส่วนความผูกพนัต่อองคก์รไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร และไม่เป็นตวัแปรกลางในความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพชีวิตในการท างาน
กบัผลการด าเนินงานขององคก์รธุรกิจเดยส์ปาในประเทศไทย 
 น่ิมนวน ทองแสน (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีผลต่อประสิทธิภาพการท างานของ
พนกังานกลุ่มธุรกิจผลิตเคร่ืองส าอางในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ พนกังานกลุ่มธุรกิจ
ผลิตเคร่ืองส าอางมีประสิทธิภาพการท างานโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยจ าแนกเป็นราย
ดา้น เรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นส่วนบุคคล และดา้นผลการปฏิบติังาน ตามล าดบั  
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โดยพนกังานท่ีมีระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการท างานแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนพนกังานท่ีมีเพศ อายุ ต  าแหน่งงาน และประสบการณ์
การท างานแตกต่างกนั มีประสิทธิภาพการท างานไม่แตกต่างกนั 
  สรุป  
  จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า องค์กรจะมีความ
เจริญกา้วหน้าหรือพฒันาไปสู่ความเป็นเลิศไดน้ั้น ส่ิงส าคญัประการหน่ึงอยู่ท่ีผูป้ฏิบติังานสามารถ
ปฏิบติังานใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุด ทั้งน้ีการปฏิบติังานจะมีประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัหลายประการ ส่วนหน่ึงมาจากปัจจยัส่วนบุคคล ตามแนวคิดของปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ 
(2553, น. 124) พบว่า บุคคลท่ีมีลักษณะและคุณสมบัติเฉพาะตัวท่ีแตกต่างกัน จะส่งผลต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของรุ่งนภา ปฐมชยัอมัพร (2556) 
และศศินนัท์ ทิพยโ์อสถ (2556) ท่ีพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
นอกจากน้ีปัจจยัส าคญัอีกประการหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน คือ การสนบัสนุน
จากองคก์ร ตามแนวคิดของโรเดส, ไอเซนเบิร์ก และอาร์ไม (Rhodes, Eisenberger, & Armeil, 2002 
อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รมีอิทธิพลโดยตรงต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน ช่วยเพิ่มผลผลิตและประสิทธิผลในการปฏิบติังาน ท าใหพ้นกังานท างาน
ไดดี้กว่าหน้าท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น การปกป้ององค์กร การให้ขอ้ช้ีแนะในการท างาน และการ
เสาะหาความรู้และทกัษะท่ีมีประโยชน์ในการปฏิบติังาน เป็นตน้  ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ      
รุ่งนภา ปฐมชยัอมัพร (2556) ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ (2556) และวรรณชยั ธุระแพง  (2557) ท่ีพบวา่การ
รับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รมีอิทธิพลทางบวกต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน  
  จากขอ้สรุปดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงน ามาวางเป็นกรอบแนวคิดของการศึกษา 
โดยก าหนดตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคลตามแนวคิดของปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2553, น. 124) และ
อ้างอิงจากคุณลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้นท่ีบริษัท        
แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ไดก้ าหนดไวใ้นนโยบายของบริษทั ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ ความสมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ
ส าหรับตวัแปรดา้นการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กร ผูศึ้กษาไดศึ้กษาตามแนวคิดของไอเซนเบิร์ก 
(Eisenberger, 1986 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) วา่องคป์ระกอบของการรับรู้การ
สนบัสนุนจากองคก์รมี 5 ดา้น ไดแ้ก่ ผลตอบแทนและสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ 
ความมัน่คงในการท างาน  จิตอารมณ์ และสภาพการท างาน ส่วนตัวแปรด้านประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน ไดศึ้กษาตามแนวคิดของเสตียร์ (Steers, 1981 อา้งถึงใน รัฐพล ศรีกตญัญู, 2551, น. 32) 
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โดยวดัประสิทธิผลการปฏิบติังานจากตวัช้ีวดั 8 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพของงาน ปริมาณงาน ความรู้
เก่ียวกบังาน คุณลกัษณะประจ าตวั ความร่วมมือ ความน่าไวว้างใจ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์และการ
ปฏิบติังานโดยรวม น ามาวางเป็นกรอบแนวคิดของการศึกษาแสดงดงัภาพท่ี 2.1  
 

กรอบแนวคดิของการศึกษา 
 
        ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)                 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 

 
 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 ภาพที ่2.1 แสดงกรอบแนวคิดของการศึกษา  
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. ประสบการณ์การท างาน 
5. ต าแหน่งงาน 
6. ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ 
7. ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ 
8. ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ 
9. ความสมส่วนของร่างกาย 
10. บุคลิกภาพ 
 
 

 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 

1. คุณภาพของงาน  
2. ปริมาณงาน  
3. ความรู้เก่ียวกบังาน  
4. คุณลกัษณะประจ าตวั  
5. ความร่วมมือ 
6. ความน่าไวว้างใจ  
7. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 
8. การปฏิบติังานโดยรวม  
 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
1. ผลตอบแทนและสวสัดิการ 
2. ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ 
3. ความมัน่คงในการท างาน 
4. จิตอารมณ์ 
5. สภาพการท างาน  

 



 

22 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิกีารศึกษา 
 

 การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ 

(กรุงเทพ) จ ากดั มีระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
1. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง  
2. รูปแบบการศึกษา 
3. เคร่ืองมือในการศึกษา 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง  
 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น 

บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ส้ินสุด ณ วนัท่ี 31 มกราคม 
พ.ศ. 2561 จ านวน 109 คน 
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือพน ักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น 

บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จ านวน 109 คน (เน่ืองจาก
ประชากรมีจ านวนนอ้ย ผูศึ้กษาจึงก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบัจ านวนกลุ่มประชากร)  
 

รูปแบบการศึกษา 
 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม
ท่ีสามารถตีค่าการวดัเป็นตวัเลขได ้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ในช่วงเวลาหน่ึง แลว้
น าไปวเิคราะห์และสรุปผลขอ้มูลตามกรอบแนวคิดและวตัถุประสงคข์องการศึกษาท่ีไดว้างไว ้



23 

 

เคร่ืองมือในการศึกษา 
 

เคร่ืองมือในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น  3 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สร้างข้ึนตามแนวคิดของ 

ปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์ (2553, น. 124) และอา้งอิงจากคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานบริการ
เท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้นท่ีบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ไดก้ าหนดไวใ้นนโยบายของ
บริษทั ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการ
ส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืนๆ ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ ความ
สมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check Lists) 

ตอนท่ี 2 การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กร สร้างข้ึนตามแนวคิดของไอเซนเบิร์ก 
โดยดดัแปลงจากแบบวดัของศศินนัท์ ทิพยโ์อสถ (2556, น. 212) จ านวน 20 ขอ้ ประกอบดว้ย 
องคป์ระกอบ 5 ดา้น ดงัน้ี  
 1. ผลตอบแทนและสวสัดิการ  จ  านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 1-4)  
 2. ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ จ านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 5-8)  
 3. ความมัน่คงในการท างาน  จ านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 9-12)  
 4. จิตอารมณ์    จ  านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 13-16)     
 5. สภาพการท างาน   จ  านวน 4 ขอ้ (ขอ้ 17-20)  
  ลกัษณะแบบสอบถามในตอนท่ี 2 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
โดยก าหนดตวัเลือกไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 
 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย  
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่แน่ใจ   
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
  ตอนท่ี 3 ประสิทธิผลการปฏิบติังาน สร้างข้ึนตามแนวคิดของเสตียร์ โดยดดัแปลง
จากแบบวดัของรัฐพล ศรีกตญัญู (2551, น. 105) จ านวน 23 ขอ้ ประกอบดว้ย ตวัช้ีวดั 8 ดา้น ดงัน้ี 
  1. คุณภาพของงาน  จ านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 1-3)   
  2. ปริมาณงาน   จ  านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 4-6)   
  3. ความรู้เก่ียวกบังาน  จ านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 7-9)   
  4. คุณลกัษณะประจ าตวั  จ  านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 10-12)   
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  5. ความร่วมมือ   จ  านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 13-15)   
  6. ความน่าไวว้างใจ  จ านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 16-18)    
  7. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ จ านวน 3 ขอ้ (ขอ้ 19-21)    
  8. การปฏิบติังานโดยรวม  จ านวน 2 ขอ้ (ขอ้ 22-23)   
  ลกัษณะแบบสอบถามในตอนท่ี 3 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
โดยก าหนดตวัเลือกไว ้5 ระดบั ดงัน้ี 
 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ย  
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่แน่ใจ   
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็น ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 
 ผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 
โดยมีวธีิการสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 

1. สร้างแบบสอบถาม โดยใช้แนวทางจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดกรอบประเด็นค าถามใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 

2. น าร่างแบบสอบถาม เสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของ
เน้ือหาวา่ตรงตามวตัถุประสงคแ์ละสอดคลอ้งกบัการวจิยัหรือไม่ แลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข 
 3. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่ม
ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน แลว้น ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
โดยใชสู้ตรการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ก าหนดค่า
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามตอ้งไม่ต ่ากว่า 0.70 (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552, น. 144) ผลการ
วเิคราะห์พบวา่ แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร และแบบสอบถามเก่ียวกบั
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน มีค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ เท่ากบั 0.96 และ 0.95 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.70 แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริงได ้
 4. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 การเก็บรวมรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมจากการตอบแบบสอบถามของ

พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศ
ยานนานาชาติภูเก็ต จ านวน 109 คน (ณ วนัท่ี 15-28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2561) 
 2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร บทความ 
หนงัสือวชิาการ ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต และส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ผูศึ้กษาน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ ดงัน้ี 
1. การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังาน โดยหาค่าความถ่ีและร้อยละ  

 2. การวเิคราะห์ระดบัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร และระดบัประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานโดยหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับการแปลความหมายจากค่าเฉล่ียใช้
สูตรการค านวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2550, น. 25) ดงัน้ี   

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   = (คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด)/จ  านวนชั้น 
  = (5-1)/5  = 0.80 

เกณฑก์ารแปลความหมายการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร ก าหนดดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง  การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20  หมายถึง  การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบั มาก 
ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40  หมายถึง  การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60  หมายถึง  การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบั นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80  หมายถึง  การสนบัสนุนจากองคก์รอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 
เกณฑก์ารแปลความหมายประสิทธิผลการปฏิบติังาน ก าหนดดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00  หมายถึง  ประสิทธิผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั สูงมาก  
ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20  หมายถึง  ประสิทธิผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั สูง 
ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40  หมายถึง  ประสิทธิผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60  หมายถึง  ประสิทธิผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั ต ่า 
ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80  หมายถึง  ประสิทธิผลการปฏิบติังานอยูใ่นระดบั ต ่ามาก 
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 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังาน จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล โดยใชก้ารทดสอบทีแบบกลุ่มอิสระ (Independent Sample t-test) ส าหรับตวัแปรท่ีมี 2 
กลุ่ม และใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ส าหรับตวัแปรท่ีมีมากกวา่ 
2 กลุ่มข้ึนไป และหากผลการทดสอบมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จะ
ใชก้ารเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวธีิการของเชฟเฟ่ (Scheffe') 
 4. การวิเคราะห์การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน ใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
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บทที ่4 
 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ 

(กรุงเทพ) จ ากดั ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการศึกษาตามล าดบัหวัขอ้ ดงัน้ี 
 
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงาน   

 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร

ภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั จ  านวน 109 คน จ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสารภาษา 
ต่างประเทศอ่ืน ๆ ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ ความสมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ พบวา่ 

เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 69.72 และเพศชาย ร้อยละ 30.28 
 อายุ ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 25-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 72.48 และอายุนอ้ยกวา่ 25 ปี    

คิดเป็นร้อยละ 27.52 
 ระดบัการศึกษา อยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 100.00 
 ประสบการณ์การท างาน ส่วนใหญ่อยูร่ะหวา่ง 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 61.47 รองลงมา 
คือ นอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.10 และมากกวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.43 ตามล าดบั 
 ต าแหน่งงาน ส่วนใหญ่ปฏิบติังานเก่ียวกบัตรวจรับบตัรผูโ้ดยสาร (Counter Check-
in) คิดเป็นร้อยละ 56.88 และปฏิบติังานดูแลผูโ้ดยสารขาเขา้-ออก (Boarding Gate) คิดเป็นร้อยละ 
43.12 
 ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมีความรู้พื้นฐานในการท างาน 
คิดเป็นร้อยละ 66.06 และ ระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 33.94 
   ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ส่วนใหญ่พบว่าไม่มีทกัษะการส่ือสาร
ต่างประเทศอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 55.05 และมีทกัษะการส่ือสารต่างประเทศอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 
44.95 โดยมีทกัษะการส่ือสารภาษาจีนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 83.67 รองลงมา คือ ภาษาเกาหลี   
คิดเป็นร้อยละ 8.17 ภาษาญ่ีปุ่น คิดเป็นร้อยละ 4.08 ภาษารัสเซีย คิดเป็นร้อยละ 2.04 และภาษา
สวเีดน คิดเป็นร้อยละ 2.04 ตามล าดบั 
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  ความรู้พื้นฐานด้านคอมพิวเตอร์ ส่วนใหญ่อยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 
77.06 และอยูใ่นระดบัสูง คิดเป็นร้อยละ 22.94 

ความสมส่วนของร่างกาย ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปกติ/สุขภาพดี คิดเป็นร้อยละ 
61.47 รองลงมา คือ น ้ าหนกัน้อย/ผอม คิดเป็นร้อยละ 20.18 และทว้ม/อว้น คิดเป็นร้อยละ 18.35 
ตามล าดบั  

บุคลิกภาพ ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพทางกายมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 42.20 รองลงมา 
คือ บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ คิดเป็นร้อยละ 29.36 และบุคลิกภาพทางวาจา คิดเป็นร้อยละ 
28.44 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย  
 แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n = 109) ร้อยละ 
เพศ   

 ชาย 33 30.28 
 หญิง 76 69.72 

อาย ุ   
 นอ้ยกวา่ 25 ปี 30 27.52 
 25-30 ปี 79 72.48 

ระดบัการศึกษา   
 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 109 100.00 

ประสบการณ์การท างาน   
 นอ้ยกวา่ 1 ปี 23 21.10 
 1-5 ปี 67 61.47 
 มากกวา่ 5 ปี 19 17.43 

ต าแหน่งงาน   
 ปฏิบติังานตรวจรับบตัรผูโ้ดยสาร (Counter Check-in) 62 56.88 
 ปฏิบติังานดูแลผูโ้ดยสารขาเขา้-ออก (Boarding Gate) 47 43.12 

ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ   
 ระดบัปานกลาง 37 33.94 
 ระดบัมีความรู้พื้นฐานในการท างาน 72 66.06 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงาน จ านวน (n = 109) ร้อยละ 

ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ   
 ไม่มี 60 55.05 
 มี 49 44.95 
  - ภาษาจีน (41) (83.67) 
  - ภาษาเกาหลี (4) (8.17) 
  - ภาษาญ่ีปุ่น (2) (4.08) 
  - ภาษารัสเซีย (1) (2.04) 
  - ภาษาสวเีดน (1) (2.04) 

ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์   
 ระดบัปานกลาง 84 77.06 
 ระดบัสูง 25 22.94 

ความสมส่วนของร่างกาย   
 น ้าหนกันอ้ย/ผอม 22 20.18 
 ปกติ/สุขภาพดี 67 61.47 
 ทว้ม/อว้น 20 18.35 

บุคลิกภาพ   
 บุคลิกภาพทางกาย 46 42.20 
 บุคลิกภาพทางวาจา 31 28.44 
 บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ 32 29.36 

 
ตอนที ่2 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
  

 ผลการวเิคราะห์การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย ผลตอบแทน
และสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ ความมัน่คงในการท างาน จิตอารมณ์ และสภาพ
การท างาน โดยหาค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา่ พนกังานมีการรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์รโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้
การสนบัสนุนจากองค์กรดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ความมัน่คงในการท างาน (X̅ = 3.57) ส่วนการ 
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รับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง มีจ านวน 4 ดา้น เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ีย
มากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นจิตอารมณ์ (X̅ = 3.38) ผลตอบแทนและสวสัดิการ (X̅ = 3.36) สภาพการ
ท างาน (X̅ = 3.23) และความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ (X̅ = 3.16) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.2 

 
ตารางที ่4.2 การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น  
 บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั โดยภาพรวม 

(n = 109) 
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร X ̅  S.D. ระดับการรับรู้ 

1. ความมัน่คงในการท างาน 3.57 0.68 มาก 
2. จิตอารมณ์ 3.38 0.69 ปานกลาง 
3. ผลตอบแทนและสวสัดิการ  3.36 0.74 ปานกลาง 
4. สภาพการท างาน 3.23 0.73 ปานกลาง 
5. ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ 3.16 0.79 ปานกลาง 

รวม 3.34 0.58 ปานกลาง 
 

 ผลการวเิคราะห์การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั แยกพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผลดงัน้ี 
 1. ความมัน่คงในการท างาน โดยภาพรวมมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.57)   
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก คือ เช่ือว่าองค์กรจะยงัคงให้โอกาส
ท างานท่ีน่ีต่อไป แมว้่าการปฏิบติังานจะมีความผิดพลาดบา้งก็ตาม (X̅ = 3.74) หากตอ้งหยุดงาน
นาน ๆ เน่ืองจากเกิดอุบติัเหตุจากการท างาน หรือมีอาการเจ็บป่วย องคก์รจะรับรู้และเขา้ใจดี (X̅ = 
3.65) และคิดวา่องคก์รมีการด าเนินการอยา่งเป็นธรรม โดยจะไม่ถูกปลดออกหรือถูกเลิกจา้ง โดยไม่
มีเหตุผลอนัสมควร (X̅ = 3.59) ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ คิดวา่องคก์ร
ท่ีปฏิบติังานอยูเ่ป็นองคก์รท่ีมัน่คง สามารถเป็นท่ีพึ่งได ้(X̅ = 3.28)  
 2. จิตอารมณ์ โดยภาพรวมมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.38) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก คือ หวัหนา้งานเขา้ใจและเห็นใจ เม่ือตดัสินใจหรือ
ท างานผิดพลาด (X̅ = 3.65) และองคก์รให้การยอมรับในผลการปฏิบติังานและความสามารถ (X̅ = 
3.42) ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ องคก์รมีความเอาใจใส่เป็นอยา่งดี และ
ปฏิบติัอยา่งให้เกียรติ (X̅ = 3.29) และไดรั้บการยกยอ่งชมเชยจากองคก์รเม่ือปฏิบติังานส าเร็จ (X̅ = 
3.16) ตามล าดบั  
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 3. ผลตอบแทนและสวสัดิการ โดยภาพรวมมีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 
3.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก คือองค์กรให้ค่าตอบแทนและ
สวสัดิการท่ีเพียงพอต่อการด ารงชีวิต (X̅ = 3.67) และค่าตอบแทนท่ีได้รับจากการปฏิบติังานให้
องคก์ร มีความเหมาะสมกบัปริมาณงานท่ีรับผดิชอบ (X̅ = 3.59) ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยูใ่น
ระดับปานกลาง คือ นอกเหนือจากเงินเดือนท่ีได้รับแล้ว  องค์กรได้จัดหาค่าตอบแทนอ่ืน ๆ ท่ี
เหมาะสมแก่ตนเอง (X̅ = 3.21) และองค์กรไดจ้ดัให้มีนโยบายดา้นสวสัดิการท่ีช่วยให้ตนเองและ
ครอบครัวมีความเป็นอยูท่ี่ดี (X̅ = 2.99) ตามล าดบั 
 4. สภาพการท างาน โดยภาพรวมมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.23) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก คือ องค์กรหรือหัวหน้างานให้ความ
ช่วยเหลือเม่ือประสบปัญหาในการท างาน โดยให้ค  าแนะน าและช่วยแกไ้ขปัญหานั้น (X̅ = 3.48) 
ส่วนขอ้ท่ีมีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง คือ องค์กรให้การสนบัสนุนดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช้ ท่ีจะช่วยส่งเสริมให้ท างานได้อย่างสะดวกสบาย (X̅ = 3.24) องค์กรจดัให้ไดท้  างานใน
สภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม มีความปลอดภยั และไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ (X̅ = 3.13) และองคก์ร
มีการสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี เป็นท่ีน่าพึงพอใจ (X̅ = 3.09) ตามล าดบั  
 5. ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ โดยภาพรวมมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
(X̅ = 3.16) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นความรู้ในงานและ
โอกาสกา้วหน้าอยู่ในระดบัปานกลางทุกขอ้ เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ดงัน้ี หัวหน้า
งานไดม้อบหมายงานท่ีทา้ทายความสามารถให้ปฏิบติั เพื่อให้มีโอกาสพฒันาความรู้ความสามารถ 
(X̅ = 3.34) องค์กรได้จดัการฝึกอบรมท่ีมีประโยชน์และสามารถประยุกต์ใช้ในการท างานอย่าง
ต่อเน่ือง (X̅ = 3.19) องค์กรให้โอกาสพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ สามารถเล่ือนขั้นเล่ือน
ต าแหน่งท่ีสูงข้ึน (X̅ = 3.14) และองคก์รให้โอกาสในการศึกษาต่อหรือเขา้รับการฝึกอบรมเพิ่มเติม 
เพื่อเพิ่มพูนความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท างาน (X̅ = 2.97) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.3  
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ตารางที ่4.3 การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น  
 บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั จ าแนกตามรายดา้น 

(n = 109) 
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร X ̅  S.D. ระดับการรับรู้ 

ความมั่นคงในการท างาน    
1. เช่ือวา่องคก์รจะยงัคงใหโ้อกาสท างานท่ีน่ีต่อไป แมว้า่ 
การปฏิบติังานจะมีความผิดพลาดบา้งก็ตาม 

3.74 0.82 มาก 

2. หากตอ้งหยดุงานนาน ๆ เน่ืองจากเกิดอุบติัเหตุจากการท างาน 
หรือมีอาการเจบ็ป่วย องคก์รจะรับรู้และเขา้ใจดี 

3.65 0.85 มาก 

3. คิดวา่องคก์รมีการด าเนินการอยา่งเป็นธรรม โดยจะไม่ถูก 
ปลดออกหรือถูกเลิกจา้ง โดยไม่มีเหตุผลอนัสมควร 

3.59 0.88 มาก 

4. คิดวา่องคก์รท่ีปฏิบติังานอยูเ่ป็นองคก์รท่ีมัน่คง สามารถเป็น 
ท่ีพึ่งได ้

3.28 0.81 ปานกลาง 

รวม 3.57 0.68 มาก 

จิตอารมณ์    
1. หวัหนา้งานเขา้ใจและเห็นใจ เม่ือตดัสินใจหรือท างานผิดพลาด 3.65 0.82 มาก 
2. องคก์รใหก้ารยอมรับในผลการปฏิบติังานและความสามารถ 3.42 0.85 มาก 
3. องคก์รมีความเอาใจใส่เป็นอยา่งดี และปฏิบติัอยา่งใหเ้กียรติ 3.29 0.86 ปานกลาง 
4. ไดรั้บการยกยอ่งชมเชยจากองคก์รเม่ือปฏิบติังานส าเร็จ  3.16 0.80 ปานกลาง 

รวม 3.38 0.69 ปานกลาง 

ผลตอบแทนและสวสัดิการ    
1. องคก์รใหค้่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีเพียงพอต่อ 
การด ารงชีวติ 

3.67 0.90 มาก 

2. ค่าตอบแทนท่ีไดรั้บจากการปฏิบติังานให้องคก์ร มีความ
เหมาะสมกบัปริมาณงานท่ีรับผดิชอบ 

3.59 0.92 มาก 

3. นอกเหนือจากเงินเดือนท่ีไดรั้บแลว้ องคก์รไดจ้ดัหา
ค่าตอบแทนอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมแก่ตนเอง 

3.21 0.84 ปานกลาง 

4. องคก์รไดจ้ดัใหมี้นโยบายดา้นสวสัดิการท่ีช่วยใหต้นเองและ
ครอบครัวมีความเป็นอยูท่ี่ดี 

2.99 0.94 ปานกลาง 

รวม 3.36 0.74 ปานกลาง 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
(n = 109) 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร X ̅  S.D. ระดับการรับรู้ 

สภาพการท างาน    
1. องคก์รหรือหวัหนา้งานให้ความช่วยเหลือเม่ือประสบ 
ปัญหาในการท างาน โดยใหค้  าแนะน าและช่วยแกไ้ขปัญหานั้น 

3.48 0.93 มาก 

2. องคก์รใหก้ารสนบัสนุนดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้
ท่ีจะช่วยส่งเสริมใหท้ างานไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 

3.24 0.96 ปานกลาง 

3. องคก์รจดัใหไ้ดท้  างานในสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะสม  
มีความปลอดภยั และไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ 

3.13 0.83 ปานกลาง 

4. องคก์รมีการสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี เป็นท่ีน่าพึงพอใจ 3.09 0.89 ปานกลาง 
รวม 3.23 0.73 ปานกลาง 

ความรู้ในงานและโอกาสก้าวหน้า    
1. หวัหนา้งานไดม้อบหมายงานท่ีทา้ทายความสามารถใหป้ฏิบติั 
เพื่อใหมี้โอกาสพฒันาความรู้ความสามารถ 

3.34 0.97 ปานกลาง 

2. องคก์รไดจ้ดัการฝึกอบรมท่ีมีประโยชน์และสามารถ
ประยกุตใ์ชใ้นการท างานอยา่งต่อเน่ือง 

3.19 0.96 ปานกลาง 

3. องคก์รให้โอกาสพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ สามารถ
เล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งท่ีสูงข้ึน 

3.14 0.91 ปานกลาง 

4. องคก์รให้โอกาสในการศึกษาต่อหรือเขา้รับการฝึกอบรม
เพิ่มเติม เพื่อเพิ่มพูนความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท างาน 

2.97 0.95 ปานกลาง 

รวม 3.16 0.79 ปานกลาง 

 
ตอนที ่3 ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 

 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ในดา้นต่าง ๆ ประกอบดว้ย คุณภาพของ
งาน ปริมาณงาน ความรู้เก่ียวกบังาน คุณลกัษณะประจ าตวั ความร่วมมือ ความน่าไวว้างใจ ความคิด
ริเร่ิมสร้างสรรค ์ และการปฏิบติังานโดยรวม โดยหาค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พบวา่ 
พนกังานมีประสิทธิผลการปฏิบติังานโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.89) เม่ือพิจารณาเป็นราย
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ดา้น พบวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หานอ้ย ดงัน้ี ความรู้เก่ียวกบังาน (X̅ = 4.11) การปฏิบติังานโดยรวม (X̅ = 4.04) ความร่วมมือ (X̅ = 
3.99) คุณภาพของงาน  (X̅ = 3.86) คุณลกัษณะประจ าตวั (X̅ = 3.82) ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(X̅ = 
3.81) ความน่าไวว้างใจ (X̅ = 3.73) และปริมาณงาน (X̅ = 3.72) ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4.4    
 
ตารางที ่4.4 ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั  
 แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั โดยภาพรวม 

(n = 109) 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน X ̅  S.D. ระดับประสิทธิผล 

1. ความรู้เก่ียวกบังาน 4.11 0.53 มาก 
2. การปฏิบติังานโดยรวม 4.04 0.68 มาก 
3. ความร่วมมือ 3.99 0.62 มาก 
4. คุณภาพของงาน  3.86 0.61 มาก 
5. คุณลกัษณะประจ าตวั 3.82 0.50 มาก 
6. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ 3.81 0.62 มาก 
7. ความน่าไวว้างใจ 3.73 0.57 มาก 
8. ปริมาณงาน 3.72 0.66 มาก 

รวม 3.89 0.45 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการเท่ียวบินและ
ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั แยกพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผลดงัน้ี 
 1. ความรู้เก่ียวกบังาน โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.11) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความรู้เก่ียวกบังานอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี มีความรู้เก่ียวกบังานท่ีปฏิบติั (X̅ = 4.13) เขา้ใจอยา่ง
ลึกซ้ึงในวิธีการและเทคนิคของการท างาน (X̅ = 4.12) และมีความช านาญในงานท่ีปฏิบติั  (X̅ =   
4.09) ตามล าดบั 
 2. การปฏิบติังานโดยรวม โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.04) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นการปฏิบติังานโดยรวมอยู่ในระดบั
มากทุกขอ้ คือ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานโดยรวม บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว  ้ (X̅ = 4.05)   
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และงานท่ีพนกังานไดรั้บมอบหมายส่วนมาก สามารถปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ (X̅ = 
4.02) ตามล าดบั 
 3. ความร่วมมือ โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยู่ในระดับมาก (X̅ = 3.99) เม่ือ 
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความร่วมมืออยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ เรียง
ตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ดงัน้ี เต็มใจปฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นอย่างเต็มความสามารถ 
เพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย (X̅ = 4.06) เพื่อนร่วมงานเต็มใจปฏิบติังานร่วมกบัตนเองอยา่งเต็ม
ความสามารถ เพื่อให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย (X̅ = 3.98) และไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดีในการ
ปฏิบติังาน (X̅ = 3.94) ตามล าดบั  
 4. คุณภาพของงานโดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.86) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นคุณภาพของงานอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี งานท่ีปฏิบติัมีความถูกตอ้ง แม่นย  า (X̅ = 3.97) งานท่ี
ปฏิบติัมีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย (X̅ = 3.94) และงานท่ีปฏิบติัไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาภายหลงั 
(X̅ = 3.67) ตามล าดบั  
 5. คุณลกัษณะประจ าตวั โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.82) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นคุณลกัษณะประจ าตวัอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี มีความกระตือรือร้นท่ีจะท างานให้ส าเร็จอยู่
เสมอ (X̅ = 3.89) เช่ือวา่ตนเองสามารถท าส่ิงท่ีมีประสิทธิผลไดใ้นหลาย ๆ สถานการณ์ (X̅ = 3.84) 
และสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองใหท้ างานภายใตส้ภาวะการกดดนัได ้(X̅ = 3.72) ตามล าดบั  
 6. ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.81) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความคิดริเร่ิมสร้างสรรคอ์ยูใ่นระดบั
มากทุกขอ้ เรียงตามล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ดงัน้ี การมีความกระตือรือร้นในการพฒันา 
การปฏิบติังานอยู่เสมอ (X̅ = 3.83) การหาวิธีการท างานใหม่ ๆ มาปรับปรุงใช้ในการปฏิบติังาน
เพื่อให้ประสิทธิผลการท างานสูงข้ึน (X̅ = 3.82) และการน าความรู้ใหม่ ๆ มาปรับปรุงใชใ้นการ
ปฏิบติังาน (X̅ = 3.78) ตามล าดบั 
 7. ความน่าไวว้างใจ โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 3.73) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความน่าไวว้างใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ 
เรียงตามล าดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ดังน้ี หัวหน้างานเช่ือมัน่ในความซ่ือสัตย์สุจริตของ
ผูป้ฏิบติังาน (X̅ = 4.02) หวัหนา้งานเช่ือมัน่ในความถูกตอ้ง ความเรียบร้อยของงานท่ีปฏิบติั (X̅ = 
3.66) และเม่ือมีภารกิจส าคญัหวัหนา้งานมกัมอบหมายใหเ้ป็นผูป้ฏิบติังาน (X̅ = 3.50) ตามล าดบั 
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 8. ปริมาณงาน โดยภาพรวมมีประสิทธิผลอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.72) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ ประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นปริมาณงานอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ เรียงตามล าดบั
จากค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย ดงัน้ี งานท่ีปฏิบติัไดส้ าเร็จมีปริมาณมาก เม่ือเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ขั้นต ่า
ท่ีองคก์รก าหนด (X̅ = 3.88) สามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามปริมาณงานท่ีไดรั้บมอบหมายอยูเ่สมอ 
(X̅ = 3.85) และปริมาณงานท่ีไดรั้บมอบหมายเหมาะสมกบัเวลาท่ีใช้ (X̅ = 3.43) ตามล าดบั ดงั 
ตารางท่ี 4.5 
 
ตารางที ่4.5 ประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั  
 แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั จ าแนกตามรายดา้น 

(n = 109) 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน X ̅  S.D. ระดับประสิทธิผล 

ความรู้เกีย่วกบังาน    
1. มีความรู้เก่ียวกบังานท่ีปฏิบติั  4.13 0.63 มาก 
2. เขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในวธีิการและเทคนิคของการท างาน  4.12 0.69 มาก 
3. มีความช านาญในงานท่ีปฏิบติั 4.09 0.73 มาก 

รวม 4.11 0.53 มาก 

การปฏิบัติงานโดยรวม    
1. ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานโดยรวม บรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 

4.05 0.60 มาก 

2. งานท่ีพนกังานไดรั้บมอบหมายส่วนมาก สามารถ
ปฏิบติัใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 

4.02 0.54 มาก 

รวม 4.04 0.68 มาก 

ความร่วมมือ    
1. เตม็ใจปฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งเตม็ความสามารถ 
เพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 

4.06 0.76 มาก 

2. เพื่อนร่วมงานเตม็ใจปฏิบติังานร่วมกบัตนเองอยา่งเตม็
ความสามารถ เพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 

3.98 0.82 มาก 

3. ไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดีในการปฏิบติังาน  3.94 0.71 มาก 
รวม 3.99 0.62 มาก 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
(n = 109) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน X ̅  S.D. ระดับประสิทธิผล 

คุณภาพของงาน    
1. งานท่ีปฏิบติัมีความถูกตอ้ง แม่นย  า 3.97 0.62 มาก 
2. งานท่ีปฏิบติัมีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย  3.94 0.64 มาก 
3. งานท่ีปฏิบติัไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาภายหลงั  3.67 0.81 มาก 

รวม 3.86 0.61 มาก 

คุณลกัษณะประจ าตัว    
1. มีความกระตือรือร้นท่ีจะท างานใหส้ าเร็จอยูเ่สมอ 3.89 0.72 มาก 
2. เช่ือวา่ตนเองสามารถท าส่ิงท่ีมีประสิทธิผลได ้
ในหลาย ๆ สถานการณ์ 

3.84 0.60 มาก 

3. สามารถควบคุมอารมณ์ตนเองใหท้ างานภายใตส้ภาวะ
การกดดนัได ้

3.72 0.68 มาก 

รวม 3.82 0.50 มาก 

ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์    
1. การมีความกระตือรือร้นในการพฒันาการปฏิบติังาน 
อยูเ่สมอ  

3.83 0.80 มาก 

2. การหาวธีิการท างานใหม่ ๆ มาปรับปรุงใชใ้นการ
ปฏิบติังานเพื่อใหป้ระสิทธิผลการท างานสูงข้ึน  

3.82 0.80 มาก 

3. การน าความรู้ใหม่ ๆ มาปรับปรุงใชใ้นการปฏิบติังาน  3.78 0.67 มาก 
รวม 3.81 0.62 มาก 

ความน่าไว้วางใจ    
1. หวัหนา้งานเช่ือมัน่ในความซ่ือสัตยสุ์จริตของ
ผูป้ฏิบติังาน 

4.02 0.72 มาก 

2. หวัหนา้งานเช่ือมัน่ในความถูกตอ้ง ความเรียบร้อย 
ของงานท่ีปฏิบติั  

3.66 0.66 มาก 

3. เม่ือมีภารกิจส าคญัหวัหนา้งานมกัมอบหมายใหเ้ป็น
ผูป้ฏิบติังาน  

3.50 0.79 มาก 

รวม 3.73 0.57 มาก 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
(n = 109) 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน X ̅  S.D. ระดับประสิทธิผล 

ปริมาณงาน    
1. งานท่ีปฏิบติัไดส้ าเร็จมีปริมาณมาก เม่ือเปรียบเทียบกบั
เกณฑข์ั้นต ่าท่ีองคก์รก าหนด  

3.88 0.74 มาก 

2. สามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามปริมาณงานท่ีไดรั้บ
มอบหมายอยูเ่สมอ 

3.85 0.76 มาก 

3. ปริมาณงานท่ีไดรั้บมอบหมายเหมาะสมกบัเวลาท่ีใช ้ 3.43 0.95 มาก 
รวม 3.72 0.66 มาก 

 
ตอนที ่4 การเปรียบเทยีบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบัติงาน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 

การเปรียบเทียบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังาน จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล โดยใช้การทดสอบทีแบบกลุ่มอิสระ (Independent Sample t-test) และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) พบวา่ พนกังานบริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่าง
กนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการ
ส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ความรู้พื้นฐานด้านคอมพิวเตอร์ ความสมส่วนของร่างกาย และ
บุคลิกภาพ มีประสิทธิผลการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.6 
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ตารางที ่4.6  ความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและ 
  ผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 

t/F Sig. 
เพศ -0.01 0.989 
อาย ุ -0.30 0.766 
ประสบการณ์การท างาน 1.29 0.280 
ต าแหน่งงาน -0.09 0.927 
ทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ -0.20 0.840 
ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ  1.16 0.249 
ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ -0.91 0.365 
ความสมส่วนของร่างกาย 0.90 0.411 
บุคลิกภาพ 0.26 0.769 
 
ตอนที ่5 การวเิคราะห์การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
 การวิเคราะห์การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมี อิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน ใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) โดยมีตวัแปรตาม คือ 
ประสิทธิผลการปฏิบติังาน (Y) และมีตวัแปรอิสระ คือ การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร ดงัน้ี 
 X1 = ผลตอบแทนและสวสัดิการ  
 X2 = ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้  
 X3 = ความมัน่คงในการท างาน  
 X4 = จิตอารมณ์  
 X5 = สภาพการท างาน  

 1. การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
  เน่ืองจากขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ คือ ตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตามตอ้งมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) และตวัแปรอิสระตอ้งไม่มีความสัมพนัธ์
กนัสูงเกินไป (Multicollinearity) ผลการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ พบวา่ การรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์รทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวกกบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน (Y) มากท่ีสุด คือ จิต
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อารมณ์ (X4) (r = 0.50) รองลงมา ไดแ้ก่ สภาพการท างาน (X5) (r = 46) ผลตอบแทนและสวสัดิการ 
(X1) (r = 0.40) ความมัน่คงในการท างาน (X3) (r = 0.35) และความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ (X2) 
(r = 0.27) ตามล าดบั  
  เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งกนัของการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รทั้ง 5 
ดา้น พบวา่ ตวัแปรทุกตวัมีความสัมพนัธ์กนัในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยูร่ะหวา่ง 0.38-0.71 ซ่ึงมีค่าไม่เกิน 0.80 แสดงวา่ไม่มีความสัมพนัธ์
กนัสูงเกินไป จึงไม่เกิดปัญหา Multicollinearity (ทรงศกัด์ิ ภูสีอ่อน, 2551, น. 80) ดงันั้นตวัแปรทุก
ตวัจึงสามารถใชพ้ยากรณ์ประสิทธิผลการปฏิบติังานได ้ดงัตารางท่ี 4.7 
 
ตารางที ่4.7 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 Y 

X1 - 0.43 (0.00)* 0.57 (0.00)* 0.56 (0.00)* 0.56 (0.00)* 0.40 (0.00)* 
X2  - 0.38 (0.00)* 0.52 (0.00)* 0.60 (0.00)* 0.27 (0.00)* 
X3   - 0.71 (0.00)* 0.56 (0.00)* 0.35 (0.00)* 
X4    - 0.66 (0.00)* 0.50 (0.00)* 
X5     - 0.46 (0.00)* 
Y      - 

*Sig. < 0.05 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเล็บ หมายถึง ค่านยัส าคญัทางสถิติจากการทดสอบ (Sig.)  
 ตวัเลขนอกวงเล็บ หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)  
  

 2. การวิเคราะห์การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงาน 
   ผลการวิเคราะห์การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ  พบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 2 ดา้น เรียง
ตามล าดบัดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด คือ จิตอารมณ์ (X4) (Beta = 0.37) และสภาพการ
ท างาน (X5) (Beta = 0.23) ตามล าดบั โดยการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รทั้งสองดา้นน้ี สามารถ
ร่วมกนัอธิบายประสิทธิผลการปฏิบติังานไดร้้อยละ 54.10 (R2 = 0.541) ส่วนการรับรู้การสนบัสนุน
จากองค์กรดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ (X1) ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ (X2) และความ
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มัน่คงในการท างาน (X3) พบว่า ไม่ไดมี้อิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน สามารถน ามาสร้าง
สมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี Y = 0.37X4 + 0.23X5 ดงัตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที่ 4.8 การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของ 
 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร Beta t Sig. 
- ผลตอบแทนและสวสัดิการ (X1)  0.16 1.43 0.155 
- ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ (X2) 0.09 0.84 0.405 
- ความมัน่คงในการท างาน (X3) 0.09 0.75 0.455 
- จิตอารมณ์ (X4) 0.37 2.76   0.007* 
- สภาพการท างาน (X5) 0.23 1.80   0.044* 
R2 = 0.541, F = 8.55, Sig. = 0.000*, a = 2.67 

*Sig. < 0.05 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพล

ต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย 
แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพน
ไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั ณ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จ านวน 109 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของ
พนกังาน มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ ตอนท่ี 2 การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร และตอนท่ี 
3 ประสิทธิผลการปฏิบติังาน มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ สามารถสรุปผลการศึกษา
อภิปรายผล และมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงาน 
 
 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25-30 ปี จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
มีประสบการณ์การท างานอยู่ระหว่าง 1-5 ปี ปฏิบติังานเก่ียวกบัตรวจรับบตัรผูโ้ดยสาร (Counter 
Check-in) มีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษอยูใ่นระดบัมีความรู้พื้นฐานในการท างาน ไม่มีทกัษะการ
ส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ มีความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์อยูใ่นระดบัปานกลาง ความสมส่วน
ของร่างกายอยูใ่นระดบัปกติ/สุขภาพดี และมีบุคลิกภาพทางกายโดดเด่นมากท่ีสุด 
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 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
 

 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั มีการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาแยกตาม
ระดบัการรับรู้ ปรากฏผล ดงัน้ี 

1. การรับรู้ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความมัน่คงในการท างาน  
2. การรับรู้ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ จิตอารมณ์ ผลตอบแทนและสวสัดิการ สภาพ

การท างาน และความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ ตามล าดบั  
 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 

 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั มีประสิทธิผลการปฏิบติังานโดยภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานดา้นความรู้เก่ียวกบังานมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ การปฏิบติังานโดยรวม ความร่วมมือ 
คุณภาพของงาน คุณลกัษณะประจ าตวั ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ความน่าไวว้างใจ และปริมาณงาน 
ตามล าดบั  
 
การเปรียบเทยีบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบัติงาน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน ทกัษะ
การส่ือสารภาษาองักฤษ ทกัษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ความรู้พื้นฐานดา้นคอมพิวเตอร์ 
ความสมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ มีประสิทธิผลการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั 
 
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของ
พนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั  แพนไทย  แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 2 ดา้น เรียงตามล าดบัดา้นท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดไปหานอ้ย
ท่ีสุด คือ จิตอารมณ์ และสภาพการท างาน ตามล าดบั โดยการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รทั้งสอง
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ดา้นน้ีสามารถร่วมกนัอธิบายประสิทธิผลการปฏิบติังานไดร้้อยละ 54.10 ส่วนการรับรู้การสนบัสนุน
จากองคก์รดา้นผลตอบแทนและสวสัดิการ ความรู้ในงานและโอกาสกา้วหนา้ และความมัน่คงในการ
ท างาน พบวา่ ไม่ไดมี้อิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน สามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ได้
ดงัน้ี Y = 0.37X4 + 0.23X5  
 

อภิปรายผล 
 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
 
พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 

จ ากดั มีการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นความมัน่คงในการท างานมากท่ีสุด โดยเช่ือวา่องคก์รจะ
ยงัคงให้โอกาสท างานท่ีน่ีต่อไป แมว้่าการปฏิบติังานจะมีความผิดพลาดบา้งก็ตามมากท่ีสุด ทั้งน้ี
เน่ืองจากบริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั มีนโยบายความรับผิดชอบดา้นแรงงาน โดยยึดมัน่
ในหลักการบริหารงานแบบธรรมาภิบาลท่ีจะต้องปฏิบติัให้ถูกต้องตามกฎหมายแรงงานอย่าง
เคร่งครัด ซ่ึงตามพระราชบญัญติัคุม้ครองแรงงาน ฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2560 ก าหนดไวว้่าห้ามนายจา้ง
กระท าการใด ๆ ท่ีเป็นการกลัน่แกลง้เพื่อบีบใหลู้กจา้งออกจากงาน เช่น ห้ามไล่ลูกจา้งออกโดยไม่มี
เหตุผลอนัสมควรตามกฎหมาย การด าเนินงานตามกฎหมายดงักล่าวจึงส่งผลให้ลูกจา้งรู้สึกถึงความ
มัน่คงในการท างาน รู้สึกวา่ตนเองจะไม่ถูกไล่ออกจากงานดว้ยเหตุผลอนัไม่สมควร จึงมีการรับรับรู้
การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นดงักล่าวสูงกว่าดา้นอ่ืน ๆ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของศศินนัท์ ทิพย์
โอสถ (2556, น. 82) พบวา่ พนกังานในภาคธุรกิจธนาคารมีการรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรใน
ดา้นความมัน่คงในการท างานสูงกว่าด้านอ่ืน ๆ โดยเฉพาะประเด็นการยงัคงมีโอกาสท างานใน
องค์กรต่อไป แมว้่าการท างานจะมีความผิดพลาดบา้งก็ตาม ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเม่ือเปรียบเทียบกบั
ประเด็นอ่ืน ๆ และการศึกษาของรุ่งนภา พนัมะลี (2557, น. 39) พบวา่ พนกังานธุรกิจเดยส์ปาใน
ประเทศไทย รับรู้ว่าองค์กรมีการด าเนินการอย่างเป็นธรรม โดยจะไม่ถูกปลดออกหรือถูกเลิกจา้ง
โดยไม่มีเหตุผลอนัสมควรมากท่ีสุด 
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ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 

 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั มีประสิทธิผลการปฏิบติังานดา้นความรู้เก่ียวกบังานมากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทั แพนไทย 
แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั เป็นหน่วยงานท่ีมีภารกิจในด้านการบริการซ่ึงมีหัวใจหลักอยู่ท่ีบุคลากร   
บริษทัฯ จึงมีความใส่ใจในด้านการพฒันาบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านการบริการ บริษทัฯ จึงมีนโยบายในการบริหารจดัการบุคลากรและมีการ
พฒันาบุคลากรอย่างเป็นระบบและมีความต่อเน่ือง ท าให้บุคลากรมีความรู้เก่ียวกบังานสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล สอดคลอ้งกบัการศึกษาของปราณี กมลทิพยกุล (2552, น. 60) 
พบวา่ พนกังานของบริษทั ยูเซ็น แอร์ แอนด์ ซี เซอร์วิส (ประเทศไทย) จ ากดั มีประสิทธิผลการ
ปฏิบติังานดา้นความรู้เก่ียวกบังานสูงกวา่ดา้นอ่ืน ๆ และการศึกษาของรัฐพล ศรีกตญัญู (2551, น. 
66) พบว่า พนักงานธนาคารธนชาต  จ ากดั (มหาชน) ส านกังานอาคารกลาสเฮา้ส์รัชดาภิเษก มี
ประสิทธิผลการปฏิบติังานในประเด็นการมีความรู้เก่ียวกบังานท่ีท าสูงกวา่ประเด็นอ่ืน ๆ 

  
การเปรียบเทยีบความแตกต่างของประสิทธิผลการปฏิบัติงาน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
 พนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) 
จ ากดั ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ประกอบดว้ย เพศ อายุ ประสบการณ์การท างาน ต าแหน่งงาน 
ทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ ทักษะการส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ความรู้พื้นฐานด้าน
คอมพิวเตอร์ ความสมส่วนของร่างกาย และบุคลิกภาพ มีประสิทธิผลการปฏิบติัไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ี
อาจเน่ืองมาจากปัจจยัส่วนบุคคลหรือคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานบริษทั แพนไทย แอร์ 
(กรุงเทพ) จ ากดั ไม่ไดมี้ความแตกต่างกนัมากนกั เพราะทางบริษทัฯ ไดก้ าหนดคุณลกัษณะของ
พนกังานท่ีปฏิบติังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้นไวแ้ลว้วา่ควรมีคุณสมบติัอยา่งไรถึงจะ
สามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิผล ซ่ึงไดก้ าหนดไวเ้ป็นนโยบายในการคดัสรรบุคคลเขา้มา
ท างานกบับริษทัฯ ดงันั้นถึงแมว้่าคุณลกัษณะของพนกังานจะมีความแตกต่างกนับา้งเล็กน้อย แต่
พนักงานทุกคนต่างก็มีคุณสมบติัท่ีจะสามารถปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิผลไม่แตกต่างกัน 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของน่ิมนวน ทองแสน (2559, น. 129) พบว่า พนกังานกลุ่มธุรกิจผลิต 
เคร่ืองส าอางในเขตจงัหวดัปทุมธานีท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ต  าแหน่งงาน 
และประสบการณ์การท างาน มีประสิทธิภาพการท างานไม่แตกต่างกนั และการศึกษาของรุ่งนภา 
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ปฐมชยัอมัพร (2556, น. 66) พบวา่ พนกังานบริษทัเอกชนแห่งหน่ึงท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ ต าแหน่งงาน และประสบการณ์การท างาน มีประสิทธิผลการปฏิบติังานไม่แตกต่างกนั   
 
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรทีม่ีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
 
 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของ
พนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั  แพนไทย  แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 2 ดา้น ดงัน้ี  
 1. การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรดา้นจิตอารมณ์ มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบติังาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีการรับรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรดา้น   
จิตอารมณ์ เป็นความรู้สึกของพนกังานว่าองคก์รให้การยอมรับ มองเห็นคุณค่าความส าคญัในตวั
พนกังาน ยกยอ่งให้เกียรติเม่ือพนกังานสามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จ ตลอดจนเขา้ใจ เห็นใจ เม่ือ
พนักงานตดัสินใจหรือท างานผิดพลาด เน่ืองจากคนเราตอ้งการได้รับการยอมรับจากผูอ่ื้น การ
ยอมรับในผลงานหรือการยกย่องชมเชยเม่ือท างานได้ผลดีถือได้ว่าเป็นความตอ้งการทางสังคม 
(Social Need) ของมนุษย ์นอกจากน้ีการไดรั้บการยกยอ่งชมเชยในผลส าเร็จของงานจะก่อให้เกิด
ความรู้สึกภาคภูมิใจและรู้สึกวา่ตวัเองเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร ผลท่ีไดรั้บคือความพึงพอใจและเต็ม
ใจท่ีจะปฏิบติังาน ท าให้ผลการปฏิบติัมีประสิทธิผลมากข้ึน (Eisenberger, 1986 อา้งถึงใน ศศินนัท ์
ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) สอดคลอ้งกบัการศึกษาของศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ (2556, น. 82) พบวา่ การ
รับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรดา้นจิตวิทยาสังคมมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานของพนกังานในภาค
ธุรกิจธนาคาร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2. การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นสภาพการท างาน มีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
การปฏิบัติงาน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับแนวคิดของไอเซนเบิร์ก 
(Eisenberger, 1986 อา้งถึงใน ศศินนัท ์ทิพยโ์อสถ, 2556, น. 32) กล่าววา่ การมีสภาพการท างานท่ีดี
จะท าให้พนกังานมีความกระตือรือร้น รู้สึกสะดวกสบาย และรู้สึกอยากท างาน สภาพการท างานท่ี
เหมาะสมจึงมีส่วนในการจูงใจใหพ้นกังานท างานเตม็ท่ี ท าให้การท างานมีประสิทธิผลมากข้ึน และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณชัย ธุระแพง  (2557, น. 77) พบว่า การรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์กรด้านการจัดการสภาพแวดล้อมในการท างานมีอิทธิพลทางบวกต่อการปฏิบัติงานของ
พนกังานบริษทัไทยรวมสินพฒันาอุตสาหกรรม จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษา 
 

 จากผลการศึกษาท่ีคน้พบ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะดงัน้ี   
1. การรับรู้การสนบัสนุนจากองค์กรดา้นจิตอารมณ์ มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการ

ปฏิบติังานของพนกังาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นผูบ้ริหารควรมีการสนบัสนุน
ดา้นจิตอารมณ์ให้กบัพนกังานมากข้ึน โดยจากผลการวิจยัพนกังานรับรู้ว่าไดรั้บการยกยอ่งชมเชย
จากองคก์รเม่ือปฏิบติังานส าเร็จนอ้ยท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรยกยอ่งชมเชยพนกังานเม่ือปฏิบติังาน
ได้ส าเร็จผ่านกิจกรรมหรือช่องทางต่าง ๆ ขององค์กร เช่น ให้การชมเชย  การสรรเสริญต่อหน้า
สาธารณชน การประกาศเป็นพนกังานดีเด่น ติดรูปถ่ายผูมี้ผลงานดีเด่น ลงประวติัการท างานไวใ้นท่ี
ท่ีเห็นไดช้ดั มอบรางวลั โล่เกียรติยศ จดังานเล้ียงแสดงความยนิดีในโอกาสท่ีไดรั้บการยอมรับ หรือ
ประชาสัมพนัธ์ในวารสารหรือส่ิงพิมพข์องหน่วยงาน เป็นตน้ 

 2. การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รดา้นสภาพการท างาน มีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
การปฏิบติังานของพนักงาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นหัวหน้างานควรมีการ
สนบัสนุนดา้นสภาพการท างานใหก้บัพนกังานมากข้ึน โดยจากผลการวิจยัพนกังานรับรู้วา่องคก์รมี
การสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี  เป็นท่ีน่าพึงพอใจน้อยท่ีสุด  ดังนั้ นหัวหน้างานควรสร้าง
บรรยากาศท่ีดีในการท างาน อาจท าไดโ้ดยการสร้างทศันคติการท างานคิดบวก โดยหวัหนา้งานควร
เสริมสร้างแนวคิดเร่ืองการท างานไม่จ  าเป็นตอ้งเต็มไปด้วยความเครียดเสมอไป แต่ตอ้งมีบาง
ช่วงเวลาท่ีพนกังานสามารถผอ่นคลายได ้ ควรแบ่งเวลาส่วนหน่ึงไปยิม้แยม้ทกัทายเพื่อนร่วมงาน
บา้ง หรือแมว้่าพนกังานอาจจะตอ้งเผชิญกบังานท่ีเคร่งเครียดหรือมีการท างานผิดพลาดไปบา้ง 
หวัหนา้งานสามารถเป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยใหก้ าลงัใจพนกังาน เพราะจะท าให้พนกังานรู้สึกวา่หวัหนา้
งานพร้อมท่ีจะใหก้ าลงัใจอยูเ่สมอ ไม่ไดมุ้่งมัน่ใหท้  างานเพียงอยา่งเดียว 

3. พนักงานมีการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในประเด็นการมีนโยบายด้าน
สวสัดิการท่ีช่วยให้พนักงานและครอบครัวมีความเป็นอยู่ท่ีดีน้อยท่ีสุด ดังนั้นผูบ้ริหารควรให้
ความส าคัญกับการจัดสวสัดิการท่ีเหมาะสมกับความต้องการของพนักงานให้มากข้ึน โดย
มอบหมายให้หัวหน้างานฝ่ายทรัพยากรบุคคลพิจารณาว่าพนักงานมีความจ าเป็นหรือมีความ
ตอ้งการอะไรบา้งในการใช้ชีวิตในการท างาน แลว้ก าหนดสวสัดิการท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของพนกังานใหไ้ดม้ากท่ีสุด บนพื้นฐานของความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั  
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4. พนักงานมีประสิทธิผลการปฏิบัติงานด้านปริมาณงานน้อยท่ีสุด โดยเฉพาะ
ประเด็นปริมาณงานท่ีไดรั้บมอบหมายเหมาะสมกบัเวลาท่ีใช้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด ดงันั้นหัวหน้างาน
ควรก าหนดปริมาณงานให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัหน้าท่ีความรับผิดชอบของพนกังาน และ
ก าหนดระยะเวลาท่ีเพียงพอในการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบอยา่งเหมาะสม ในขณะเดียวกนัตวัของ
พนกังานเองก็ตอ้งรู้จกับริหารจดัการเวลาในการท างาน มีการจดัล าดบัความส าคญัของการท างาน 
เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดเ้สร็จทนัเวลาตามปริมาณงานท่ีก าหนดไว ้

5. พนกังานท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีประสิทธิผลการปฏิบติัไม่แตกต่าง
กนั ดงันั้นผูบ้ริหารและหวัหนา้งานควรให้ความส าคญักบัพนกังานทุกกลุ่มอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่วา่
พนกังานจะมีความแตกต่างกนัในปัจจยัส่วนบุคคลดา้นใด เช่น เพศ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง
งาน เป็นตน้ ตอ้งไม่มีการสิทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคคลในลกัษณะท่ีต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นได้
ชัด เพราะพนักงานทุกกลุ่มต่างก็สามารถปฏิบัติงานได้มีประสิทธิผลและน าพาองค์กรไปสู่
ความส าเร็จไดไ้ม่แตกต่างกนั  
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  

1. ควรมีการศึกษาเชิงลึกเพิ่มเติมในประเด็นดา้นจิตอารมณ์และสภาพการท างาน ซ่ึง
เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน แต่พนักงานยงัมีการรับรู้ในประเด็น
ดงักล่าวอยู่ในระดบัปานกลาง เพื่อน าข้อมูลไปใช้ในการวางแผนสนับสนุนปัจจยัดังกล่าวให้กับ
พนกังาน เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลมากข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาเชิงลึกเพิ่มเติมในประเด็นท่ีมีการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รใน
ระดบัปานกลางท่ีมีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่าสุด คือ การมีนโยบายดา้นสวสัดิการท่ีช่วยให้พนกังานและ
ครอบครัวมีความเป็นอยูท่ี่ดี เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นส่งเสริมหรือสนบัสนุนปัจจยัดงักล่าวให้เพียงพอ
ต่อความตอ้งการของพนกังานมากข้ึน 

 3. ควรเพิ่มวิธีในการเก็บขอ้มูล กล่าวคือ ควรเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเพิ่มมากข้ึน เน่ืองจากการเก็บขอ้มูลดว้ยการสัมภาษณ์จะท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งให้ขอ้มูล
ในเชิงความคิดเห็นท่ีนอกเหนือจากท่ีก าหนดค าตอบไวใ้นแบบสอบถาม 

 4. ควรศึกษาถึงผลท่ีตามมาของประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงาน  เช่น 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององคก์ร และความพึงพอใจในการท างาน เป็นตน้ เพื่อเป็นการขยาย
แนวคิดในการศึกษาใหก้วา้งข้ึน เพื่อประโยชน์ในการพฒันาองคก์รและบุคลากรต่อไป 
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แบบสอบถาม 
 

ปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
ของพนกังานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสารภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง: 
 1. แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและการรับรู้การสนบัสนุน
จากองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลการปฏิบติังานของพนักงานบริการเท่ียวบินและผูโ้ดยสาร
ภาคพื้น บริษทั แพนไทย แอร์ (กรุงเทพ) จ ากดั เพื่อใหก้ารศึกษาส าเร็จตามวตัถุประสงค ์จึงขอความ
ร่วมมือจากท่านกรุณาตอบแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริง โดยค าตอบของท่านจะน ามาใช้เพื่อ
ประโยชน์ในการศึกษาเท่านั้น จะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อการปฏิบติังานของท่าน 
 2. แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
     ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
     ตอนท่ี 2 การรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร      

ตอนท่ี 3 ประสิทธิผลการปฏิบติังาน 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ตอนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
  1. ชาย    2. หญิง 
2. อาย ุ
  1. นอ้ยกวา่ 25 ปี   2. 25-30 ปี   3. มากกวา่ 30 ปี  
3. ระดบัการศึกษา 
  1. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  2. สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. ประสบการณ์การท างาน 
  1. นอ้ยกวา่ 1 ปี   2. 1-5 ปี   3. มากกวา่ 5 ปี 
5. ต าแหน่งงาน 

 1. ปฏิบติังานตรวจรับบตัรผูโ้ดยสาร (Counter Check-in) 
 2. ปฏิบติังานดูแลผูโ้ดยสารขาเขา้-ออก (Boarding Gate) 
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6. ท่านมีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษอยูใ่นระดบัใด (วดัจากคะแนน TOEIC) 
 1. ระดบัปานกลาง (คะแนน TOEIC 405-600) 
 2. ระดบัมีความรู้พื้นฐานในการท างาน (คะแนน TOEIC 605-780)   
 3. ระดบัมีความรู้ขั้นสูงเหมาะในการท างาน (คะแนน TOEIC 785-900)   
 4. ระดบัมืออาชีพ (คะแนน TOEIC 905-990)   

7. นอกจากภาษาองักฤษแลว้ ท่านสามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศอ่ืน ๆ ไดก่ี้ภาษา 
 1. 1 ภาษา คือ …………………….  2. 2 ภาษา คือ …………………………... 
 3. 3 ภาษา คือ …………………….  4. มากกวา่ 3 ภาษา คือ …………………. 

8. ท่านมีความรู้เก่ียวกบัโปรแกรม Microsoft Office Word และ Microsoft Office Excel หรือ
โปรแกรมอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นตอ้งใชใ้นการปฏิบติังาน อยูใ่นระดบัใด 

 1. ปานกลาง     2. สูง   3. สูงมาก 
9. ท่านมีความสมส่วนของร่างกายอยูใ่นระดบัใด (วดัจากค่าดชันีมวลกาย: BMI) 
ดชันีมวลกาย (BMI) = น ้าหนกัตวั (กิโลกรัม) ÷ ส่วนสูง (เมตร2) 

BMI เกณฑ ์ ภาวะเส่ียงต่อโรค 

 1. นอ้ยกวา่ 18.50   น ้าหนกันอ้ย/ผอม    มากกวา่คนปกติ 

 2. ระหวา่ง 18.50-22.90   ปกติ (สุขภาพดี)    เท่าคนปกติ 

 3. มากกวา่ 23.00   ทว้ม/อว้น    อนัตราย 

10. ท่านคิดวา่ตนเองมีบุคลิกภาพดา้นใด เด่นชัดทีสุ่ด (เลือกตอบเพียงขอ้เดียว)  
 1. บุคลิกภาพทางกาย (รูปร่าง หนา้ตา การแต่งกาย ความสะอาด และสุขภาพอนามยั) 
 2. บุคลิกภาพทางวาจา (วาจาสุภาพ น ้าเสียงและค าพูดเหมาะสม ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย) 
 3. บุคลิกภาพทางอารมณ์และจิตใจ (ความสามารถในการควบคุมอารมณ์  
           ความสามารถในการตดัสินใจ และการมีทศันคติท่ีดีต่อการปฏิบติังาน) 
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ตอนที ่2 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
ค าช้ีแจง: โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีโดยละเอียด  แลว้พิจารณาวา่ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อการ
สนบัสนุนจากองคก์รในแต่ละดา้น แลว้ท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งเพียงขอ้ละช่องเดียว  
 โดยก าหนดค่าคะแนน ดงัน้ี 
 5   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 4   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั เห็นดว้ย 
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่แน่ใจ 
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่เห็นดว้ย 
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ผลตอบแทนและสวสัดิการ 
1. องคก์รของท่านใหค้่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีเพียงพอต่อ
การด ารงชีวติของท่าน 

     

2. ค่าตอบแทนท่ีท่านไดรั้บจากการปฏิบติังานใหก้บัองคก์ร 
มีความเหมาะสมกบัปริมาณงานท่ีท่านตอ้งรับผิดชอบ 

     

3. องคก์รของท่านไดจ้ดัใหมี้นโยบายดา้นสวสัดิการท่ีช่วย 
ใหท้่านและครอบครัวมีความเป็นอยูท่ี่ดี 

     

4. นอกเหนือจากเงินเดือนท่ีท่านไดรั้บแลว้ องคก์รไดจ้ดัหา 
ค่าตอบแทนอ่ืน ๆ ท่ีเหมาะสมแก่ท่าน 

     

ความรู้ในงานและโอกาสก้าวหน้า 
5. องคก์รให้โอกาสท่านในการศึกษาต่อหรือเขา้รับการฝึกอบรม
เพิ่มเติม เพื่อเพิ่มพูนความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท างาน 

     

6. หวัหนา้งานของท่านไดม้อบหมายงานท่ีทา้ทายความสามารถ
ใหท้่านปฏิบติั เพื่อใหท้่านมีโอกาสพฒันาความรู้ความสามารถ 

     

7. องคก์รของท่านไดจ้ดัการฝึกอบรมท่ีมีประโยชน์และสามารถ 
ประยกุตใ์ชใ้นการท างานของท่านอยา่งต่อเน่ือง 

     

8. องคก์รของท่านให้โอกาสพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ 
สามารถเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งท่ีสูงข้ึน 
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การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความมั่นคงในการท างาน      
9. ท่านเช่ือวา่องคก์รจะยงัคงใหโ้อกาสท่านท างานท่ีน่ีต่อไป 

แมว้า่การปฏิบติังานของท่านจะมีความผดิพลาดบา้งก็ตาม 
     

10. หากท่านตอ้งหยดุงานนาน ๆ เน่ืองจากเกิดอุบติัเหตุจากการ
ท างาน หรือมีอาการเจบ็ป่วย องคก์รจะรับรู้และเขา้ใจดี 

     

11. ท่านคิดวา่องคก์รมีการด าเนินการอยา่งเป็นธรรม โดยท่านจะ
ไม่ถูกปลดออกหรือถูกเลิกจา้ง โดยไม่มีเหตุผลอนัสมควร 

     

12. ท่านคิดวา่องคก์รท่ีท่านปฏิบติังานอยูเ่ป็นองคก์รท่ีมัน่คง 
สามารถเป็นท่ีพึ่งใหท้่านได ้

     

จิตอารมณ์ 
13. ท่านไดรั้บการยกยอ่งชมเชยจากองคก์รเม่ือปฏิบติังานส าเร็จ       
14. องคก์รของท่านมีความเอาใจใส่ท่านเป็นอยา่งดี และปฏิบติั
ต่อท่านอยา่งใหเ้กียรติ 

     

15. องคก์รของท่านใหก้ารยอมรับในผลการปฏิบติังานและ
ความสามารถของท่าน 

     

16. หวัหนา้งานของท่านเขา้ใจและเห็นใจท่าน เม่ือท่านตดัสินใจ
หรือท างานผดิพลาด 

     

สภาพการท างาน 
17. องคก์รหรือหวัหนา้งานใหค้วามช่วยเหลือเม่ือท่านประสบ 
ปัญหาในการท างาน โดยใหค้  าแนะน าและช่วยแกไ้ขปัญหานั้น 

     

18. องคก์รของท่านใหก้ารสนบัสนุนดา้นวสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ้ท่ีจะช่วยส่งเสริมให้ท่านท างานไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 

     

19. องคก์รของท่านจดัใหท้่านไดท้  างานในสภาพแวดลอ้มท่ี
เหมาะสม มีความปลอดภยั และไม่เป็นอนัตรายต่อสุขภาพ 

     

20. องคก์รของท่านมีการสร้างบรรยากาศการท างานท่ีดี เป็นท่ี 
น่าพึงพอใจ 
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ตอนที ่3 ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
ค าช้ีแจง: โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีโดยละเอียด  แลว้พิจารณาว่าท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อ
ประสิทธิผลการปฏิบติังานในแต่ละดา้น แลว้ท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งเพียงขอ้ละช่องเดียว 
 โดยก าหนดค่าคะแนน ดงัน้ี 
 5   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั เห็นดว้ยอยา่งยิง่  
 4   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั เห็นดว้ย 
 3  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่แน่ใจ 
 2  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่เห็นดว้ย 
 1  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบั ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

คุณภาพของงาน 
1. งานท่ีท่านปฏิบติัมีความถูกตอ้ง แม่นย  า      
2. งานท่ีท่านปฏิบติัมีความเป็นระเบียบ เรียบร้อย       
3. งานท่ีท่านปฏิบติัไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาตามมาภายหลงั       
ปริมาณงาน 
4. ปริมาณงานท่ีท่านไดรั้บมอบหมายเหมาะสมกบัเวลาท่ีใช ้      
5. ท่านสามารถปฏิบติังานไดส้ าเร็จตามปริมาณงานท่ีไดรั้บ
มอบหมายอยูเ่สมอ 

     

6. งานท่ีท่านปฏิบติัไดส้ าเร็จมีปริมาณมาก เม่ือเปรียบเทียบกบั
เกณฑข์ั้นต ่าท่ีองคก์รก าหนด  

     

ความรู้เกีย่วกบังาน 
7. ท่านมีความรู้เก่ียวกบังานท่ีปฏิบติั       
8. ท่านเขา้ใจอยา่งลึกซ้ึงในวิธีการและเทคนิคของการท างาน       
9. ท่านมีความช านาญในงานท่ีท่านปฏิบติัอยู ่      
คุณลกัษณะประจ าตัว 
10. ท่านสามารถควบคุมอารมณ์ตนเองใหท้ างานภายใตส้ภาวะ
การกดดนัได ้

     

11. ท่านมีความกระตือรือร้นท่ีจะท างานใหส้ าเร็จอยูเ่สมอ      
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ประสิทธิผลการปฏิบัติงาน 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
12. ท่านเช่ือวา่ตนเองสามารถท าส่ิงท่ีมีประสิทธิผลไดใ้นหลาย ๆ 
สถานการณ์ 

     

ความร่วมมือ 
13. ท่านเตม็ใจปฏิบติังานร่วมกบัผูอ่ื้นอยา่งเตม็ความสามารถ 
เพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 

     

14. เพื่อนร่วมงานเตม็ใจปฏิบติังานร่วมกบัท่านอยา่งเตม็
ความสามารถ เพื่อใหง้านส าเร็จตามเป้าหมาย 

     

15. ท่านไดรั้บความร่วมมือเป็นอยา่งดีในการปฏิบติังาน       
ความน่าไว้วางใจ 
16. เม่ือมีภารกิจส าคญัหวัหนา้งานของท่านมกัมอบหมายใหท้่าน
เป็นผูป้ฏิบติังาน  

     

17. หวัหนา้งานของท่านเช่ือมัน่ในความถูกตอ้ง ความเรียบร้อย
ของงานท่ีท่านปฏิบติั  

     

18. หวัหนา้งานเช่ือมัน่ในความซ่ือสัตยสุ์จริตของท่าน       
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ 
19. ท่านมกัจะน าความรู้ใหม่ ๆ มาปรับปรุงใชใ้นการปฏิบติังาน       
20. ท่านมกัจะหาวธีิการท างานใหม่ ๆ มาปรับปรุงใชใ้นการ
ปฏิบติังานเพื่อใหป้ระสิทธิผลการท างานสูงข้ึน  

     

21. ท่านมีความกระตือรือร้นในการพฒันาการปฏิบติังานอยูเ่สมอ       
การปฏิบัติงานโดยรวม 
22. งานท่ีท่านไดรั้บมอบหมายส่วนมาก ท่านสามารถปฏิบติัให้
บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 

     

23. ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่าน โดยส่วนรวมบรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
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ภาคผนวก ข 
ผลการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
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ตารางภาคผนวก 1 ค่าสัมประสิทธ์ิความความเช่ือมัน่ (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ 
 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้การสนบัสนุนจากองคก์ร 

ข้อ 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

1 64.60 179.559 0.625 0.957 
2 64.80 177.476 0.695 0.956 
3 65.40 177.559 0.675 0.956 
4 65.50 183.155 0.547 0.957 
5 65.80 181.200 0.663 0.956 
6 65.27 172.685 0.720 0.956 
7 65.50 183.017 0.499 0.958 
8 65.70 175.872 0.766 0.955 
9 64.70 180.424 0.755 0.955 

10 65.10 173.334 0.814 0.954 
11 65.07 182.064 0.516 0.958 
12 65.23 175.702 0.821 0.954 
13 65.30 175.528 0.768 0.955 
14 65.07 172.961 0.801 0.954 
15 65.00 173.241 0.826 0.954 
16 64.80 174.303 0.795 0.954 
17 65.07 178.547 0.727 0.955 
18 65.27 175.582 0.732 0.955 
19 65.37 175.551 0.780 0.955 
20 65.50 177.293 0.746 0.955 

Cronbach’s Alpha Coefficient = 0.958, N of case = 30, N of item = 20 
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ตารางภาคผนวก 2 ค่าสัมประสิทธ์ิความความเช่ือมัน่ (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ 
 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสิทธิผลการปฏิบติังาน 

ข้อ 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

1 88.27 124.754 0.839 0.950 
2 88.37 121.689 0.815 0.949 
3 88.47 120.326 0.792 0.950 
4 88.80 127.338 0.288 0.959 
5 88.33 125.954 0.669 0.951 
6 88.17 127.109 0.582 0.952 
7 88.17 126.282 0.793 0.950 
8 88.30 123.872 0.728 0.950 
9 88.13 123.913 0.729 0.950 

10 88.53 124.740 0.731 0.950 
11 88.03 127.068 0.640 0.952 
12 88.33 122.644 0.780 0.950 
13 88.07 123.375 0.792 0.950 
14 88.07 121.582 0.715 0.951 
15 88.40 122.731 0.687 0.951 
16 88.67 124.575 0.689 0.951 
17 88.63 126.309 0.699 0.951 
18 88.43 121.082 0.860 0.949 
19 88.40 124.869 0.752 0.950 
20 88.23 123.426 0.633 0.952 
21 88.27 128.202 0.566 0.952 
22 88.10 128.645 0.547 0.952 
23 88.17 128.006 0.518 0.953 

Cronbach’s Alpha Coefficient = 0.953, N of case = 30, N of item = 23 
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