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บทคัดย่อ 
  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 
(2) ศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน 
และ (3) วิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน  
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ข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์
สหสัมพันธ์  

ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับของ 
สายการบินอยู่ในระดับมาก (2) ระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ด้านความผูกพันกับองค์กร ด้าน
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์  
อยู่ในระดับปานกลาง และ (3) ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับ คือ ด้านความผูกพันกับองค์กร ด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน และด้านสภาพแวดล้อม 
ตามล าดับ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 
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Abstract 
 

This study aimed (1 ) to study level of efficiency performance of Oman Air’s 
Check-in staff (2 ) to study importance level of factors relating efficiency performance of 
Oman Air’s Check-in staff, and (3) to analyze factors relating efficiency performance of 
Oman Air’s Check-in staff   

This study was a survey research. Population for this study was 40 Oman 
Air’s Check-in staff at Suvarnabhumi International Airport of which 37 staff responded the 
questionnaire. Convenient sampling method was used. Research tool for data collection 
was a questionnaire. Statistics for data analysis comprised of descriptive statistics 
those were frequency, percentage, mean and standard deviation and inferential 
statistic that was correlation analysis.   

The results of this study showed that (1) level of efficiency performance of 
Oman Air’s Check-in staff was at high level ( 2) importance level of factors relating 
efficiency performance of Oman Air’s Check-in staff in terms of work environment, 
organizational commitment, career path were at high level, whereas payment and 
benefits were at moderate level, and (3) factors relating efficiency performance of Oman 
Air’s Check-in staff were organizational commitment, career path, and work environment 
at statistically significance at 0.01 level 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

ปัจจุบันการคมนาคมขนส่งด้วยอากาศยานมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วและเป็นที่นิยมของ
บุคคลทั่วไป ไม่ว่าจะเป็นนักท่องเที่ยวหรือนักธุรกิจ เนื่องจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ ความ
ต้องการความสะดวกสบายและความรวดเร็วในเดินทาง รวมถึงความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีของ
ยานพาหนะทางอากาศ ท าให้การคมนาคมทางอากาศได้รับความนิยมสูงขึ้นมาก มีความสะดวก 
รวดเร็ว และมีความปลอดภัยสูงมากขึ้น ส่งผลให้สายการบินใหม่ๆ จึงได้ก่อตั้งขึ้นและเกิดการแข่งขัน
ภายในธุรกิจทีสู่งขึ้นไปด้วย  

สายการบินโอมานแอร์ สายการบินประจ าชาติโอมานก็ถือเป็นหนึ่งในสายการบินที่ 
เพ่ิงเริ่มให้บริการได้ไม่นาน แต่เริ่มได้รับความนิยมสูงมากขึ้นด้วยความโดดเด่นทางด้านการให้บริการ
จนได้รับรางวัลจากหน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยวและสายการบิน ด้วยความหลากหลาย
ของเส้นทางการบินและเครื่องบินที่ให้บริการ แต่ด้วยความเจริญก้าวหน้าและขยายตัวอย่างรวดเร็ว
ของธุรกิจการคมนาคมขนส่งด้วยอากาศยาน ท าให้สายการบินต้องมีการเตรียมตัว ปรับตัว และ
ด าเนินการพัฒนาระบบการบริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยีที่ทันสมัย
เข้ามาใช้ในการอ านวยความสะดวก ความรวดเร็ว รวมถึงความปลอดภัยในการเดินทางและขนส่ง 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ สร้างความประทับใจและความเชื่อมั่นในบริการในระดับสูงสุด  

อย่างไรก็ตาม อีกหนึ่งตัวแปรที่เข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องกับระบบการให้บริการของสาย 
การบิน คือ บุคคลผู้ให้บริการ ซึ่งถือว่ามีความส าคัญอย่างมากเนื่องจากบุคคลผู้ให้บริการนั้นมีหน้าที่
ติดต่อประสานงานกับผู้รับบริการหรือผู้โดยสารโดยตรง จึงเป็นเหตุให้ผู้ศึกษาสนใจมุ่งเน้นที่จะศึกษา
เรื่องของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของตัวบุคคลผู้ให้บริการ โดยเลือก 
ที่จะศึกษาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน และปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการ
ปฏิบัติงาน เนื่องจากปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานทั้งทางตรง 
และทางอ้อม เพ่ือเป็นการเพ่ิมศักยภาพและประสิทธิภาพในการให้บริการของพนักงานให้เกิดความ
โดดเด่นในการให้บริการด้านการต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ สร้างความประทับใจ 
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ในการใช้บริการให้แก่ผู้โดยสาร ทั้งยังให้ผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาไปใช้ใน 
การวางแผนพัฒนาการบริการ ให้มีประสิทธิภาพและเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน สามารถ
ตอบสนองความต้องการใช้บริการที่สูงขึ้นและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันเหนือสายการบิน
อ่ืนๆ อย่างยั่งยืนต่อไป 
 

2.  วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1 เพ่ือศึกษาระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2.2 เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

2.3 เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
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3.  กรอบแนวคิดกำรศึกษำ 
 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตำม 

ปัจจัยด้ำนค่ำตอบแทนและผลประโยชน ์
- ความเหมาะสมของสวสัดิการที่ได้รับ 
- ความพึงพอใจต่อสวัสดิการทีไ่ดร้บั 
- ได้รับค่าตอบแทนตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด 
- ได้รับค่าตอบแทนท่ียุติธรรม 
 

ปัจจัยด้ำนสภำพแวดล้อมในกำรปฏิบัติงำน 
-  ความชัดเจนของหน้าท่ีและความรับผดิชอบในงาน 
-  ความเหมาะสมของสภาพพื้นที่ปฏิบัติงาน 
-  วัฒนธรรมองค์กร 
-  ความเหมาะสมของลักษณะการปฏิบัติงาน 

 

ปัจจัยด้ำนควำมผูกพันกับองค์กร 
- ความมีส่วนรวมกับองค์กร 
- ความภาคภมูิใจในองค์กร 
- ความทุ่มเทในการปฏิบตัิงานเพื่อองค์กร 
- ความตั้งใจในการปฏิบัติงานกับองค์กรในระยะยาว 
 

ปัจจัยด้ำนควำมก้ำวหน้ำในกำรปฏิบัติงำน 
- การมีโอกาสในการฝึกอบรม 
- การสนับสนุนการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้น 
- ความก้าวหน้าของต าแหน่งงาน 
- การเป็นท่ียอมรับภายในองค์กร 

 
 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 
 

ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำน 
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4.  ขอบเขตกำรศึกษำ 
 

4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การศึกษาครั้งนี้มุ่งท าการศึกษาในเรื่องประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมุ่งเน้นที่จะศึกษา
ปัจจัยด้านต่างๆ ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานได้แก่ ปัจจัยด้านค่าตอบแทน
และผลประโยชน์ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และ
ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 

4.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน

โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวนทั้งหมด 40 คน (ข้อมูล ณ เดือนตุลาคม 2560) 
4.3 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
 ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูล ณ บริเวณห้องโถงผู้โดยสารขาออก 

ชั้น 4 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งอยู่ที่ 999 หมู่ 1 ต าบลหนองปรือ อ าเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ  
4.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ระยะเวลาในการศึกษาระหว่างวันที่ 1 - 31 ตุลาคม พ.ศ. 2560 รวมเวลา 1 เดือน 
 

 

 
 

 

ภาพที่ 1.2 แผนผังบริเวณห้องโถงผู้โดยสารขาออก ชั้น 4 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
ที่มา:  http://www.tpa.or.th/writer/read_this_book_topic.php?bookID=51&pageid= 

2&read=true&count=true 

https://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi_iLGxyNnVAhUGTo8KHdMqCZ4QjRwIBw&url=http%3A%2F%2Fwww.tpa.or.th%2Fwriter%2Fread_this_book_topic.php%3FbookID%3D51%26pageid%3D2%26read%3Dtrue%26count%3Dtrue&psig=AFQjCNFEIZ77F888N9Tg7pHg1HzD1KtJ7g&ust=1502897681666961
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5.  สมมติฐำนกำรศึกษำ  
 

5.1  ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสาย 
การบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

5.2  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ 
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน 

5.3  ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน
โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

5.4  ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสาย
การบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1 พนักงำน หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานในต าแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสาย 
การบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

6.2 หัวหน้ำงำน หมายถึง ผู้ปฏิบัติงานประจ าในระดับหัวหน้าฝ่ายการโดยสาร (Airport 
Services Supervisor) และต าแหน่งรองผู้จัดการสถานี (Airport Services Duty Manager) ของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

6.3 กำรปฏิบัติงำน หมายถึง การให้บริการในการตรวจรับผู้ใช้บริการเพ่ือเป็นผู้โดยสาร
ของสายการบิน เพ่ือให้ผู้เข้ารับบริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ เช่น การให้บริการอย่างมี
ความยุติธรรมและเสมอภาค การอ านวยความสะดวก ความรวดเร็วในการให้บริการ จ านวนพนักงาน 
ที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ การให้บริการอย่างครบถ้วน ถูกต้อง ไม่ผิดพลาด 

เป็นต้น 
6.4 ประสิทธิภำพในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง การใช้ทรัพยากรในการปฏิบัติงานของ

พนักงานในการตรวจรับผู้โดยสารให้ส าเร็จโดยการใช้ทรัพยากรไม่ว่าจะเป็นระยะเวลา ทรัพยากร 
แรงงาน รวมทั้งสิ่งต่างๆ ที่ต้องใช้ในการปฏิบัติงานนั้นๆ ให้น้อยที่สุดและมีความถูกต้อง แม่นย า 
พนักงานมคีวามเพียรพยายามปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จและเอาใจใส่ในการปฏิบัติงาน 
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6.5 ค่ำตอบแทนและผลประโยชน์ หมายถึง เงินเดือนหรือค่าจ้าง รวมถึงสวัสดิการและ
ผลประโยชน์อ่ืนที่ได้รับจากสายการบินโอมานแอร์ ซึ่งสามารถวัดค่าได้เป็นตัวเงินและที่อาจจะวัด 
เป็นตัวเงินไม่ได้เพ่ือเป็นหลักประกันให้แก่พนักงานในแง่ของสุขภาพและความม่ันคงในทางอาชีพอ่ืนๆ 
อันได้แก่ ค่ารักษาพยาบาล ค่าประกันชีวิต รวมทั้งสิทธิในการลาหยุดงานต่างๆ 

6.6 สภำพแวดล้อมในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง สิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบๆ ตัวพนักงาน เช่น 
เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่างๆ รวมถึงบรรยากาศการปฏิบัติงานที่บริเวณจุดตรวจรับผู้โดยสาร ณ ห้อง
โถงผู้โดยสารขาออก ชั้น 4 ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ 

6.7 ควำมผูกพันกับหน่วยงำน หมายถึง ความจงรักภักดี และยินดีที่จะร่วมปฏิบัติงาน
กับสายการบินโอมานแอร์ในระยะยาว มีความภาคภูมิใจที่ได้เป็นส่วนหนึ่งของสายการบินโอมานแอร์ 
ผ่านการปฏิบัติงานอย่างทุ่มเทและยอมรับวัตภุประสงค์ของสายการบินโอมานแอร์ เพ่ือความก้าวหน้า
และผลประโยชน์ของสายการบินโอมานแอร์ 

6.8 ควำมก้ำวหน้ำในกำรปฏิบัติงำน หมายถึง พนักงานได้รับการสนับสนุนจากสาย 
การบินโอมานแอร์ให้มีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานมีการพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือนอย่างเป็นธรรม 
พิจารณาเลื่อนต าแหน่งอย่างเหมาะสม ให้บ าเหน็จรางวัลแก่ผู้ปฏิบัติงานดียอมรับและยกย่องชมเชย
พนักงานเมื่อปฏิบัติงานดี ส่งเสริมสนับสนุนพนักงานให้ศึกษาต่อ และมีการฝึกอบรมให้เรียนรู้งานมาก
ขึ้น 
 

7.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 เพ่ือให้ผู้ศึกษาทราบถึงระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

7.2 เพ่ือให้ผู้ศึกษาทราบถึงระดับความส าคัญและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

7.3 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานและแนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ิมประสิทธิภาพของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิและบุคลากรของ
หน่วยงานในธุรกิจการบริการอ่ืนๆ ที่มีลักษณะการด าเนินธุรกิจใกล้เคียงกัน 
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7.4 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานและแนวทางในการปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมาน แอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ
สามารถน าไปเสนอแนะผู้บริหารหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน าพิจารณาปรับใช้ในการก าหนด
นโยบาย วางแผน และปรับปรุงการบริการ เพ่ือเพ่ิมระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและอ านวย
ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นต่อไปในภายภาคหน้า รวมถึงบุคลากร
ของหน่วยงานในธุรกิจการบริการอ่ืนๆ ที่มีลักษณะการด าเนินธุรกิจใกล้เคียงกัน 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 

การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” ผู้ศึกษาได้ค้นคว้า
รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1.   ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและการให้บริการ 
2.   ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
3.   ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสายการบินโอมานแอร์ 
4.   งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1.  ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและการให้บริการ 
 

1.1 ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
ค าว่า “ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน” เป็นศัพท์ที่ใช้กันอย่างกว้างขวางในวงการ

บริหารธุรกิจ โดยประกอบด้วยค า 2 ค า ได้แก่ “ประสิทธิภาพ” กับ “การปฏิบัติงาน” ส าหรับความหมาย
ของประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมายดังนี้ 

พิทยา บวรวัฒนา (2552 ก: 181) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพ หมายถึง อัตราส่วนที่
สะท้อนให้เห็นการเปรียบเทียบระหว่างการปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยต่อค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไปส าหรับการ
ปฏิบัติงานหนึ่งหน่วยนั้นๆ” 

เทย์เลอร์ (Taylor, 1911 อ้างถึงใน พิทยา บวรวัฒนา, 2552 ก: 31) กล่าวถึงประสิทธิภาพ
ในเชิงการผลิตว่า “การผลิตสินค้าและบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง มีต้นทุนต่ า ผลิตได้
จ านวนมากและผลผลิตมีมาตรฐานสูง” 

สมบูรณ์ ศิริสรรหิรัญ (2553: 120) กล่าวว่า “ประสิทธิภาพมักพิจารณาจากการ
เปรียบเทียบระหว่างผลผลิตที่ได้กับทรัพยากรที่ใช้ไป หรือเปรียบเทียบระหว่าง Output กับ Input 
ว่าในการด าเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรผลที่ได้นั้นดีแค่ไหน อย่างไร ซึ่งอาจเปรียบเทียบ
ได้หลายมิติ เช่น มิติทางเศรษฐศาสตร์โดยไม่ใช่เพียงเรื่องเงินแต่อย่างเดียวแต่หมายถึงทรัพยากรอ่ืนๆ 
ที่ใช้ในกระบวนการผลิตนั้นๆ ด้วย เช่น เวลาหรือวัตถุดิบ มิติทางการบริหารอาจพิจารณาจากความ 
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พึงพอใจของสมาชิกในองค์กรต่อวิธีการบริหารเพ่ือบรรลุเป้าหมาย มิติทางสังคมอาจพิจารณาจากผล
การสะท้อนกลับ” 

ในขณะที่ หทัยกาญจน์ ภูลพิพัฒน์ (2553: 35) ได้ให้ความหมายของ “ผลการ
ปฏิบัติงาน” ว่าหมายถึง “ผลงานของพนักงานที่สามารถปฏิบัติงานได้ทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ 
สามารถแสดงให้เห็นถึงศักยภาพของตัวพนักงานเอง โดยการปฏิบัติงานมาจากความรู้ความสามารถ
ของพนักงานเพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่องค์การตั้งไว้” 

ซึ่งการที่จะเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้นั้นต้องมีองค์ประกอบ 2 ส่วนหลัก คือ 
1. โครงสร้างการปฏิบัติงาน และ 2. ผู้ที่ปฏิบัติงาน  

1.  การจัดโครงสร้างการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ พิจารณาได้จากการมีระดับ
ของความสัมพันธ์ที่ดี และมีกระบวนการประมวลผลข้อมูลข่าวสาร (Information Processing)  
ที่รวดเร็ว ซึ่งจะสอดคล้องกับเรื่องการบริหารผลปฏิบัติงาน (Performance Management) เช่น  
การปฏิบัติงานร่วมกันเป็นทีมระหว่างเพ่ือนร่วมงาน หัวหน้า ลูกน้อง มีการปฏิบัติงานเป็นทีม บทบาท
หน้าที่ชัดเจนจะท าให้มีการปฏิบัติงานที่รวดเร็ว คล่องตัว ตัดสินใจได้ดี แก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
เป็นต้น แต่หากเป็นการจัดโครงสร้างการปฏิบัติงานไม่ดี มักพบปัญหาด้านการสื่อสารและความสัมพันธ์ 
เช่น คุยกันไม่รู้เรื่อง เกี่ยงงานกัน ไม่รู้ถึงหน้าที่ความรับผิดชอบของตน การบ่ายเบี่ยงหน้าที่และความ
รับผิดชอบ หลีกเลี่ยงปัญหา ไม่กล้าแสดงความคิดเห็น การปฏิบัติงานซ้ าซ้อน ฯลฯ ซึ่งส่งผลกระทบไป
ถึงผลการด าเนินงานของกิจการในที่สุด อย่างไรก็ตามจะต้องค านึงด้วยว่าองค์กรเป็นเครื่องมือที่ใช้ใน
การด าเนินงานให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย ดังนั้น โครงสร้างของงานก็คือโครงสร้างของเป้าหมาย 
หากหน่วยงานมีขนาดใหญ่ก็จะรับผิดชอบเป้าหมายใหญ่ แต่หากหน่วยงานเล็กก็ดูแลเป้าหมายเล็กๆ 
ที่เชื่อมโยงกับเป้าหมายใหญ่ เมื่อได้โครงสร้างเป้าหมายแล้วก็น ามาวิเคราะห์ว่าแต่ละเป้าหมายนั้น
ต้องการทรัพยากรอะไร ไม่ว่าจะเป็นเงิน คน กระบวนการ เทคโนโลยี ฯลฯ และใช้กระบวนการอย่างไร
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย เมื่อได้แนวทางในการปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายแล้วก็มาออกแบบการจัดวาง
โดยค านึงถึงองค์ประกอบหลักๆ คือ คนและระบบ ได้แก่ (1) การจัดโครงสร้างที่เน้นระบบหรือวิธีการ
ปฏิบัติงาน (Rational Organizing) และ (2) การจัดระเบียบที่เน้นเรื่องคนหรือโครงสร้างความร่วมใจ 
(Natural Organizing) ดังนั้น จึงสรุปได้ว่ากุญแจส าคัญของปัจจัยที่จะท าให้การจัดโครงสร้างประสบ
ความส าเร็จในแต่ละด้านนั้น ได้แก่ (1) ด้านระบบ มีกุญแจส าคัญคือ การสื่อสาร (Communication) 
และ (2) ด้านคน มีกุญแจส าคัญคือ ความสัมพันธ์ (Relationship) 

1.1 การสื่อสาร (Communication) ถือเป็นกุญแจส าคัญในด้านระบบจะท าให้
องค์กรมีประสิทธิภาพได้นั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายอย่าง แต่ที่ส าคัญก็คือเรื่องของคุณธรรม ความจริงใจ 
ความปรารถนาดี และความมีน้ าใจต่อกัน อย่างไรก็ตาม การสื่อสารที่เกิดขึ้นในองค์กรมักจะมีปัญหา
และอุปสรรคเกิดขึ้นตามมาด้วยหลายประการ ปัญหาบางอย่างอาจจะเกิดขึ้นในลักษณ์ขององค์กร 
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และปัญหาบางอย่างอาจเกิดขึ้นในลักษณะของวัฒนธรรมองค์กร เช่น การเลือกรับรู้ โดยเลือกให้
ข่าวสารเฉพาะบางข่าวสารหรือเฉพาะบางส่วนของข่าวสารเท่านั้น เพ่ือให้ผู้ฟังรู้สึกพอใจซึ่งอาจท าให้
เกิดความผิดพลาดในการปฏิบัติงาน หรือการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเดียวกันแต่ตีความไปแตกต่างกัน ท า
ให้ผู้รับแต่ละคนมีความเข้าใจไม่ตรงกัน การส่งข่าวสารผ่านคนจ านวนมากเป็นทอดๆ อาจท าให้ข้อมูล
บิดเบือนไปจากความเป็นจริงได้ การกลั่นกรองข่าวสาร และการเลือกเวลาในการสื่อสารที่ไม่เหมาะสม 
ดังนั้น การแก้ไขปัญหาอุปสรรคดังกล่าวหรือการปรับปรุงการสื่อสารในองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพที่ดี
ได้นั้น จะต้องมีการพัฒนาบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการสื่อสารในหลายๆ ด้าน เช่น การเป็นผู้ฟังที่ดีช่วยให้
สามารถจับประเด็นของข่าวสาร รวมทั้งต้องระมัดระวังภาษาที่ไม่ใช่ภาษาพูดที่อาจท าให้เกิดความ
เข้าใจผิดได้ ต้องร่วมสร้างบรรยากาศของความไว้วางใจกันเพ่ือให้เกิดการสื่อสารอย่างกว้างขวางและ
เปิดเผย การเป็นผู้ตอบสนองที่ดีเพ่ือให้ข้อมูลย้อนกลับต่อผู้สื่อสารได้ว่าเข้าใจข่าวสารหรือไม่ และการ
พัฒนาทักษะที่ดี ซึ่งจะสามารถช่วยปรับปรุงการสื่อสารภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 

 การสื่อสารในองค์กรนั้นประกอบด้วยบุคคลหลายระดับ ซึ่งในแต่ละองค์กร
ก็จะมีพฤติกรรมการสื่อสารที่แตกต่างกันออกไปตามวัฒนธรรมขององค์กร แต่โดยทั่วไปการสื่อสารใน
องค์กรมีอยู่ 3 ระดับ ได้แก่ 

1.1.1 ระดับผู้บังคับบัญชา หรือการสื่อสารจากบุคลากรระดับต่างๆ ไปยัง
ผู้บังคับบัญชา หรือที่เรียกว่าการสื่อสารแนวตั้ง เป็นการสื่อสารที่เปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้
แสดงความคิดเห็น การขอค าแนะน า การรายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บริหารได้ทราบ หรือสภาพ
ปัญหาต่างๆ ในการปฏิบัติงานไปสู่ผู้บริหาร และมักจะเป็นการสื่อสารสองทางเพราะผู้บริหารมักจะ
สื่อสารตอบกลับเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ใต้บังคับบัญชา แต่การสื่อสารแบบนี้มักจะสั้นและไม่ค่อยเกิดขึ้น 

1.1.2 ระดับผู้ใต้บังคับบัญชา หรือการสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาไปยัง
บุคลากรระดับต่างๆ หรือที่เรียกว่าการสื่อสารในแนวดิ่ง มักอยู่ในรูปแบบของการสั่งงาน การก ากับ
ดูแล การออกนโยบายสู่บุคลากรในระดับปฏิบัติงาน บอกเป้าหมายวัตถุประสงค์   การมอบหมายงาน 
และปัญหาที่มักพบด้วยเสมอก็คือมักจะเป็นการสื่อสารทางเดียว ในปัจจุบันการติดต่อจากบนมาล่างที่
ผู้บริหารนิยมใช้มากคือ การประชุมงาน การจัดท าวารสารภายใน เพ่ือให้บุคลากรเห็นความสัมพันธ์ว่า
งานของเขามีความส าคัญและมีผลต่อแผนงานโครงการขององค์กร 

1.1.3 ผู้ร่วมงานระดับเดียวกัน หรือการสื่อสารในแนวนอน เป็นการสื่อสาร
ที่เกิดขึ้นระหว่างบุคลากรในระดับเดียวกัน มักเรียกว่าการสื่อสารแบบคู่ขนานหรือการสื่อสารในระดับ
เดียวกัน เป็นการสื่อสารขององค์กรที่มีอิทธิพลและมีความเข้มแข็งมากที่สุด จุดเน้นของการสื่อสาร
ชนิดนี้ก็คือการร่วมมือและประสานการปฏิบัติงาน รวมถึงการแก้ไขปัญหาและข้อคับข้องใจต่างๆ ใน
การปฏิบัติงาน ซึ่งจะช่วยลดเวลาการสื่อสารตามสายงาน และยังเป็นช่องทางในการสร้างนวัตกรรม
ใหม่ๆ ในองค์กรอีกด้วย 
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1.2 การปฏิบัติงานในองค์กรจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุดได้ก็ต่อเมื่อผู้ปฏิบัติงาน 
มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานและอยู่ร่วมกันอย่างมีความสุข จึงไม่สามารถปฏิเสธได้ว่า 
ความสัมพันธ์ (Relationship) ระหว่างบุคคล รวมถึงการได้รับการยอมรับจากผู้บริหารและเพ่ือน
ร่วมงานก็ถือเป็นส่วนหนึ่งในโครงสร้างที่จะท าให้องค์กรประสบความส าเร็จได้เช่นกัน ความส าเร็จของ
การปฏิบัติงานส่วนใหญ่จะขึ้นอยู่กับบุคลากรผู้ท างานในต าแหน่งหน้าที่ต่างๆ ในองค์กรเป็นส าคัญ 
ดังนั้น การเข้าใจพฤติกรรมของบุคคลในองค์กรจึงนับว่ามีความจ าเป็นที่ผู้บริหารต้องทราบในการ
บริหารงานที่ต้องอาศัยความมีศิลปะของหัวหน้างานที่จะใช้ความสามารถของการเป็นผู้น าสร้าง
แรงจูงใจ รวมทั้งสร้างขวัญก าลังใจให้พนักงานเกิดความตั้งใจท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปอย่างดีที่สุด 

พรทิพย์ เย็นจะบก และกมลรัฐ อินทรทัศน์ (2556) ได้กล่าวถึงปัจจัยที่มีผล
ให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพไว้โดยมุ่งเน้นถึงการสื่อสารและสร้างความสัมพันธ์ภายในองค์กร  
โดยแบ่งได้ 5 ข้อ ได้แก่ (1) การท าตัวให้เป็นคนงานที่ดี (2) การรักษามารยาทและระเบียบในที่ท างาน  
(3) การสร้างบรรยากาศสดใสในที่ท างาน (4) การสร้างสัมพันธภาพที่ดี และ (5) การสื่อสารในองค์กร
หรือในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะเรื่องการสื่อสารภายในองค์กรนั้นเป็นเครื่องมือส าคัญอย่างหนึ่งใน
การตัดสินความส าเร็จหรือการล้มเหลวของการปฏิบัติงานร่วมกันของบุคลากร ทั้งการสื่อสารภายใน
องค์กรและนอกองค์กร ดังนั้นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่บุคลากรภายในองค์กรจ าเป็นต้องมีความรู้
และทักษะเกี่ยวกับสื่อสารเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานเพื่อท าให้เกิดประสิทธิภาพ 

2. ส าหรับในเรื่องของคนท างานจะต้องมีแนวคิดการปฏิบัติตัวการปฏิบัติงานและ
การพัฒนาตนเองอยู่เสมอ เพ่ือให้มีความสุขในการปฏิบัติงาน มีพัฒนาการการปฏิบัติงานที่ดี ดังนั้น
คนท างานที่มีประสิทธิภาพควรมีลักษณะและเทคนิคในการปฏิบัติงาน ดังนี้ (สมพิศ สุขแสน, 2556) 

2.1 ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาได้อย่างดีที่สุด รู้จักบริหารเวลา ท างาน
อย่างรวดเร็ว ไม่ล่าช้า คือคนที่มีประสิทธิภาพควรท างานให้เสร็จตามก าหนดเวลา เนื่องจากใน
ชีวิตประจ าวันนั้น เรามีกิจกรรมหลายอย่างที่ต้องท า บางอย่างนั้นเป็นเรื่องที่ส าคัญ บางอย่างเป็นเรื่อง
ไม่ส าคัญ การบริหารเวลาให้เป็นจะช่วยลดความไม่เป็นระเบียบในชีวิต และเพ่ิมความส าเร็จในการ
ปฏิบัติงาน โดยเฉพาะภาคธุรกิจเรื่องเวลาเป็นสิ่งส าคัญมาก หรืองานบริการที่ผู้รับบริการย่อมต้องการ
ความรวดเร็ว ควรมีการสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว 

2.2 ความถูกต้องแม่นย า หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นย าใน
กฎระเบียบ ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่างๆ ไม่เลินเล่อจนท าให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร 

2.3 ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงาน
ที่ท าอยู่ตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้งการเรียนรู้ด้วยตนเอง 
องค์กร ผู้อื่น อินเทอร์เน็ต เป็นต้น และสามารถน าความรู้นั้นมาปรับปรุงการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น 
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2.4 ประสบการณ์ หมายถึง การรอบรู้หรือรู้รอบด้าน จากการได้เห็น ได้สัมผัส 
ได้ลงมือปฏิบัติบ่อยๆ มิใช่มีความรู้ด้านวิชาการแต่เพียงอย่างเดียว การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการ
ปฏิบัติงานสูงจะผิดพลาดน้อย สมควรที่องค์กรจะต้องรักษาบุคคลเหล่านี้ให้อยู่กับองค์กรให้นานที่สุด 
เพราะคนเหล่านี้จะท าให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว 

2.5 ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ๆ มาให้ในองค์กร เช่น  
คิดระบบการให้บริการที่ลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบัติงานแบบใหม่ การบริหารงานแบบ 
เชิงรุก เป็นต้น คนที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนที่ชอบคิด เก่งคิด หรือมองไปข้างหน้าตลอดเวลา และ
ไม่ใช่คนที่แค่ท างานตามค าสั่งเท่านั้น ทั้งยังมีความสามารถในการดัดแปลงความรู้ในการใช้เครื่องมือ 
หรืออุปกรณ์ต่างๆ เพ่ือที่จะปฏิบัติงานที่ต้องการให้เสร็จสิ้นลงได้ 

2.6 ตั้งเป้าหมายในการปฏิบัติงาน หมายถึง มีการตั้งเป้าหมายในการปฏิบัติงาน
ล่วงหน้าก่อนที่จะเริ่มต้นในการปฏิบัติงานทุกครั้ง และต้องเป็นเป้าหมายที่ชัดเจนให้ทราบว่างานหนึ่ง
จะมีลักษณะสุดท้ายเป็นอย่างไร จึงจะสามารถท าตัวให้สอดคล้องกับจุดหมายนั้นโดยไม่เขวไป  
การก าหนดเป้าหมายต้องท าให้อยู่ในรูปของการปฏิบัติงานได้จริงในทุกระยะ ทั้งเป้าหมายระยะสั้น 
ระยะกลาง และระยะยาว การตั้งเป้าหมายจึงเป็นการวางแผนการปฏิบัติงานไว้ล่วงหน้าซึ่งจะช่วย 
ท าให้การปฏิบัติงานมีทิศทาง ผิดพลาดน้อย และตรงจุดมุ่งหมายขององค์กร 

2.7 การเพ่ิมความมั่นใจในการปฏิบัติงานให้ตนเอง โดยพยายามฝึกฝนพัฒนา
ตนเองอย่างสม่ าเสมอ ปัจจุบันมีคนจ านวนไม่น้อยที่ขาดความเชื่อมั่นในตนเอง ไม่กล้าแสดงออก
ในทางที่ถูกที่ควร คิดว่าไม่เก่งเหมือนคนอ่ืน ดูถูกความสามารถของตนเอง การพัฒนาตัวเองเสมอ
สามารถท าได้โดยวิธีง่ายๆ เช่น การดูแลสุขภาพทางกายให้ดี การบ ารุง พัฒนาความคิดและอารมณ์ 
เป็นต้น 

2.8 มีความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานเป็นทีมหรือสร้างการปฏิบัติงาน 
เป็นทีมให้เข้มแข็ง ผู้น าต้องเป็นผู้ที่มีความสามารถ ต้องยอมรับในความแตกต่างของคนอ่ืน มีความ
ไว้วางใจกัน มีความรักในทีมงาน ร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงานอย่างจริงจังจริงใจ ขจัดปัญหาความ
ขัดแย้งระหว่างบุคคลในทีมงาน แบ่งผลประโยชน์ร่วมกันอย่างยุติธรรม มีการติดต่อประสารงานที่ดี
ระหว่างกัน และการสร้างบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงานร่วมกัน มีการสร้างมนุษยสัมพันธ์ในการ
ปฏิบัติงาน เช่น รู้จักช่วยเหลือเกื้อกูลกัน การยิ้มแย้มแจ่มใสต่อกัน ให้อภัยกัน รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจ
เรา มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็น เรียนรู้ด้วยกันเพ่ือท าให้เกิดการการปฏิบัติงาน และช่วยผลักดันให้
งานบรรลุผลส าเร็จตามที่มุ่งหมายไว้ 
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2.9 ต้องมีคุณธรรมในการปฏิบัติงาน คือ มีความพอใจและรักใคร่ในงานที่ท า  
มีความเพียรพยายามในงานที่ได้รับมองหมายให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ มีใจจดจ่อต่องาน
ที่ท า มีสมาธิไม่วอกแวก และมีการทบทวนตรวจสอบงานที่ท าอยู่เสมอ หากเบี่ยงเบนไปจากเป้าหมาย
หรือผิดพลาดต้องปรับปรุงแก้ไข นอกจากนั้นผู้ปฏิบัติงานในองค์กรทุกคนจะต้องไม่ปฏิบัติในสิ่งที่อาจ
ท าให้เกิดความเสียหายต่อองค์กร หรือเกิดความล าเอียงในการปฏิบัติหน้าที่  ตลอดจนมีความรับชอบ 
ซื่อสัตย์สุจริต ยุติธรรม และโปร่งใสตรวจสอบได้ โดยยึดหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ใน
การบริหารงานและปฏิบัติงานอย่างเคร่งครัด 

2.10 ฝึกเป็นคนที่ชอบกระท าหรือลงมือปฏิบัติมากกว่าพูด คอยกระตุ้นเตือน
ตนเองหรือสร้างแรงจูงใจภายในให้อยากท างานโดยไม่ต้องให้ใครบังคับ มีศรัทธาในงานและองค์กร  
ที่ท างานอยู่เสมอ 

2.11 ปรับทัศนคติและค่านิยมที่ไม่เหมาะสมเสียใหม่ ปรับให้เป็นคนชอบคิด
แบบชนะ-ชนะ ซึ่งจะต้องอยู่บนพื้นฐานของทัศนคติท่ีดีและต้องการให้ได้ประโยชน์เท่าเทียมกันทั้งสอง
ฝ่ายในระยะยาว ค่านิยมที่ไม่เหมาะสมต่างๆ เช่น การปฏิบัติงานเป็นเล่น การประจบสอพลอ การมี
ระบบพรรคพวก การเกรงใจอย่างไร้เหตุผล ก็ควรยกเลิก 

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
จึงพอจะสรุปได้ว่า ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานคือ การปฏิบัติงานของบุคคลโดยใช้ทรัพยากรของ
องค์กรทั้งในเรื่องต้นทุน คือ แรงงาน ทรัพยากร และเวลาซึ่งเป็นปัจจัยที่น าเข้า (Input) ให้น้อยที่สุด
เพ่ือให้เกิดผลส าเร็จหรือผลงาน (Output) ที่มากที่สุดอย่างมีคุณภาพและเพ่ือบรรลุเป้าหมายของ
องค์กร ซึ่งการที่จะเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นต้องมีองค์ประกอบ 2 ส่วนหลักคือ โครงสร้าง
การปฏิบัติงานกับผู้ที่ท างาน โดยโครงสร้างองค์กรที่มีประสิทธิภาพต้องพิจารณาจากการจัดโครงสร้าง
ที่เน้นระบบหรือวิธีการปฏิบัติงานซึ่งมีกุญแจส าคัญคือ การสื่อสาร (Communication) และการจัด
ระเบียบที่เน้นเรื่องคนหรือโครงสร้างความร่วมใจซึ่งมีกุญแจส าคัญคือ ความสัมพันธ์ (Relationship) 
ส่วนผู้ที่ท างานจะต้องมีแนวคิดหลายอย่างที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพโดยเฉพาะในเรื่อง
การปฏิบัติตัวการปฏิบัติงานและการพัฒนาตนเองอยู่เสมอ เพ่ือให้มีความสุขในการปฏิบัติงานและ 
มีพัฒนาการการปฏิบัติงานที่ด ี

1.2 ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 
ราชบัณฑิตสถาน (2530: 295 อ้างถึงใน วรรณวิมล จงจรวยสกุล, 2551: 6-7) ได้ให้

ความหมายของค าว่า “บริการ” ไว้ว่า ปฏิบัติรับใช้ให้ความสะดวกต่างๆ โดยท าให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ 
และพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อได้ใช้สินค้าและบริการ ซึ่งไม่ได้ค านึงถึงแต่ประโยชน์การใช้สอย แต่รวมถึง
ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความภักดีของลูกค้า (ณัฐพัชร 
ล้อประเสริฐ, 2549: 12 อ้างถึงใน วรวรรณ ศิลมัฐ, 2555: 14)   
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ศราวุทธ แจ้งใจดี (2552: 65 อ้างถึงใน วรวรรณ ศิลมัฐ, 2555: 14) ได้กล่าวถึง
ลักษณะของการบริการว่าเป็นสิ่งที่ผู้ผลิตหรือผู้ขายต่างมุ่งเน้น ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็น
ส าคัญ (Customer-Oriented) เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า โดยมิได้เว้นแม้แต่ธุรกิจการ
บริการที่มีลักษณะแตกต่างจากธุรกิจผลิตสินค้าเพ่ือ ขายโดยทั่วไป โดยที่การบริการมีลักษณะส าคัญ  
5 ประการ ดังต่อไปนี้  

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการไม่มีตัวตนที่ผู้ซื้อหรือผู้รับบริการ 
จะจับต้องได้  ดังนั้นการน าเสนอบริการจึงต้องแสดงถึงคุณประโยชน์ที่จะได้รับจากบริการนั้น 
นอกจากนี้แสดงให้ผู้รับบริการเห็นถึงความแตกต่างในส่วนประกอบของบริการที่สามารถสัมผัสได้ 
หรือรับรู้ได้ทางกายภาพ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งได้แก่ 

 1.1 สถานที่ ผู้ให้บริการต้องจัดสถานที่ให้บริการอย่างสะดวก สบาย สะอาด  
โอ่โถงและเหมาะสม เพ่ือให้ความเชื่อมั่นในการเข้ามารับบริการ  

 1.2 บุคคล ผู้ให้บริการต้องมีสุขภาพดี มีการแต่งกายที่เหมาะสม สะอาด บุคลิกดี 
มีอัธยาศัยดี กระตือรือร้น เอาใจใส่ น่าเชื่อถือ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในการที่จะได้รับ
บริการที่ดี  

 1.3 เครื่องมือและอุปกรณ์  ผู้ให้บริการต้องจัดหาเครื่องมือเครื่องใช้ในการ
บริการที่ทันสมัย สะอาด จ านวนเพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ รวมถึงอุปกรณ์ที่มี
ความจ าเป็นในการอ านวยความสะดวกตา่งๆ  

 1.4 สัญลักษณ์ ผู้ให้บริการต้องจัดท าสัญลักษณ์ต่างๆ ที่อ านวยความสะดวกใน
การใหบ้ริการอย่างชัดเจน เช่น ห้องน้ า ประตู กระจก ป้ายบอกทิศทางไปยังห้องต่างๆ  

 1.5 ราคา ผู้ให้บริการต้องก าหนดราคาค่าบริการและสื่อสารให้ผู้ใช้บริการทราบ 
ตามความเหมาะสม  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) โดยปกติการบริการจะเป็นการผลิต
และการบริโภคในเวลาเดียวกัน ผู้รับบริการไม่สามารถแยกบริการจากผู้ผลิต ไม่ว่าผู้ผลิตจะเป็นบุคคล
หรือเครื่องจักร ถ้าบุคคลเป็นผู้จัดหาบริการ หมายถึง บุคคลเป็นส่วนหนึ่งของการบริการและเนื่องจาก
ลูกค้าจะต้องอยู่ในสถานที่และเวลาที่ผลิตบริการ ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้จัดหาและลูกค้า (Provider-
Customer Interaction) จึงเป็นลักษณะที่ส าคัญของการตลาดบริการ  

3. ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) การบริการมีลักษณะของ
ความไม่แน่นอนสูง เนื่องจากความต้องการใช้บริการของลูกค้าขึ้นลงอยู่เสมอ การให้บริการนั้นจ านวน
ลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกันขึ้นอยู่กับช่วงเวลาในแต่ละวัน วันในสัปดาห์หรือท้าย

สัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล    
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4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถเก็บไวเป็นสินค้าคง
คลังหรือไม่สามารถเก็บบริการไว้ขายหรือใช้งานภายหลังได้ ซึ่งถ้าอุปสงค์ไม่คงที่ การบริการจะมี
ปัญหาหรือไม่สามารถให้บริการได้ทันทีหรือมีลูกค้ามาใช้บริการน้อยเกินไป ดังนั้นธุรกิจผู้ให้บริการ
จะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือที่จะปรับปริมาณความต้องการซื้อและการบริการให้สอดคล้องกัน 
อาทิ การก าหนดราคาให้แตกต่างกันเพ่ือปรับความต้องการซื้อให้สม่ าเสมอหรือการเพ่ิมพนักงาน
ชั่วคราวเพื่อให้สามารถบริการลูกค้าได้มากขึ้นในบางช่วง เป็นต้น 

5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Variability or Herterogeneity) 
หมายถึง ความแตกต่างในด้านคุณภาพในการให้บริการ เนื่องจากการบริการต้องอาศัยคนหรือ
พนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ (Labour Intensive) ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าใครเป็นผู้ให้บริการ 
ให้บริการเมื่อไร ให้บริการที่ ไหน และให้บริการอย่างไร ดังนั้นคุณภาพของการบริการอาจ 
เปลี่ยนแปลงได้ทั้งในด้านร่างกายและจิตใจ ซึ่งธุรกิจบริการมีวิธีการควบคุมการบริการ 3 ขั้นตอน 
ได้แก่ ลงทุนในกระบวนการจัดจ้างและการฝึกอบรมที่ดี ก าหนดมาตรฐานขั้นตอนการบริการตลอดทั้ง
องค์กรอย่างมีแบบแผนเป็นพิมพ์เขียวของการบริการ (Service Blueprint) มีการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า  

โดยการบริการให้มีคุณภาพนั้นยังสามารถวัดได้จากความคาดหวังของผู้เข้ารับ
บริการเป็นเกณฑ์ส าคัญ ดังที่ Parasuraman, Ziethaml and Berry (2529 อ้างถึงใน ชัชวาล อรวงศ์
ศุภทัต, 2554 และ ภัทรา ภัทรมโน, 2556: 9) ได้ศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองค์การ
ต่างๆ แล้วได้ท าการสรุปและชี้ให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ผลการศึกษาวิจัยยังแสดง 
ให้เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ
เปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อการบริการที่คาดหวังและที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกันเพียงไร โดยยึด
ช่องว่างที่มีระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่ได้รับบริการเป็นหลักและเรียกรูปแบบ 
การวัดนี้ว่า Gap Model ซ่ึงประกอบด้วยช่องว่าง 5 ประการ คือ  

1. Gap 1 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่
คาดหวังไว้กับแนวคิดของผู้ให้บริการที่ข้องเก่ียวกับความคาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนี้เองท าให้มีผลต่อ
การประเมินผลคุณภาพบริการและสาเหตุที่มีผลต่อช่องว่าง คือ  

 1.1 ขาดการศึกษาค้นคว้าถึงเรื่องความคาดหวังและความต้องการของลูกค้า  
 1.2 มีการสื่อสารและติดต่อระหว่างผู้ให้บริการที่น้อยเกินไปทั้งในหน่วยงาน 

และส่วนงานต่างๆขององค์กร  



16 

 1.3 สายการบังคับบัญชามีการแบ่งแยกผู้ให้บริการหลายคนจากผู้บริการชั้นสูง 
ท าให้ข่าวสารที่ผู้ใช้บริการที่ให้ข้อมูลกลับไปยังผู้บริการนั้นไม่มีประโยชน์  

2. Gap 2 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างความคิดเห็นของผู้ให้บริการในเรื่องความ
คาดหวังของ ลูกค้า และข้อก าหนดเรื่องคุณภาพ ช่องว่างนี้ท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ
ในทัศนะของ ลูกค้า มีปัจจัย 4 ประการที่เกี่ยวข้อง คือ  

 2.1 ข้อตกลงในหัวข้อคุณภาพบริการไม่ชัดเจน  
 2.2 ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองเห็นได้  
 2.3 มีข้อจ ากัดในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนักงานที่จะท า ให้มี

มาตรฐานการบริการซึ่งจะเป็นสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่าคุณภาพบริการที่ให้มีอย่าง
สม่ าเสมอ  

 2.4 ไม่มีเป้าประสงค์โดยตรงที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐานและความคาดหวัง
ของลูกค้า  

3. Gap 3 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างข้อก าหนดเรื่องคุณภาพและการบริการจริง
ที่ ให้กับลูกค้าจะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ 
ช่องว่างนี้ คือ  

 3.1 บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผู้บริหารหรือผู้จัดการมี
ความคาดหวัง อย่างไรต่องานที่ท า  

 3.2 ขาดทักษะการฝึกอบรมที่จ าเป็นต้องมีในเรื่องเทคโนโลยีหรือการปฏิบัติงาน  
 3.3 บทบาทขัดแย้งของบุคคลที่ไม่ได้สนองตอบความต้องการขอผู้ใช้บริการ

ภายใน และภายนอก  
4. Gap 4 คือ ช่องว่างที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ให้ต่อลูกค้าและติดต่อสื่อสารไปยัง

ลูกค้าในเรื่องการบริการ การติดต่อสื่อสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการที่
ได้รับช่องว่างนี้ท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ
ช่องว่างนี้ คือ  

 4.1 ขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างสมาชิกในหน่วยงานระดับเดียวกัน  
 4.2 การให้ค าสัญญาแก่ลูกค้ามากเกินไป  
5. Gap 5 คือ ความต่างกันระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้และบริการที่ได้รับ

จริง ช่องว่างเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุจากการ
บริหารภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค้าทั้งแง่บวกและแง่ลบจะเป็นตัวบอกคุณภาพบริการว่าสูง
หรือต่ า ในการวัดคุณภาพการบริการและการใช้แบบจ าลองนี้จะเน้นหนักไปที่การบริการที่ลูกค้า
คาดหวังและการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับ (Expected Service-Perceived Service Gap: P-E) 
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คุณภาพบริการที่ลูกค้าได้รับขึ้นอยู่กับขนาดและทิศทางของช่องว่างที่ 5 หรือ อีกนัยหนึ่งขึ้นกับ
ธรรมชาติของช่องว่าง ซึ่งมีความสัมพันธ์กันแบบจ าลองคุณภาพบริการดังแสดงในภาพที่ 2.1 จะเห็น
ได้ว่าคุณภาพบริการที่ได้รับ คือ ความแตกต่างกันระหว่างระดับความคาดหวังต่อบริการกับระดับ
บริการที่ได้รับ ซึ่งหากระดับความคาดหวังบริการน้อยกว่าระดับบริการที่ได้รับแล้ว จะท าให้ลูกค้ารู้สึก
ว่าประหลาดใจหรือประทับใจกับคุณภาพบริการที่ได้รับ หรือหากระดับความคาดหวังบริการเท่ากับ
ระดับบริการที่ได้รับ ลูกค้าก็ถือว่าพอใจคุณภาพบริการที่ได้รับ แต่หากระดับความคาดหวังบริการน้อย
กว่าระดับบริการที่ได้รับ ลูกค้าก็จะไม่พอใจคุณภาพบริการที่ได้รับ  

 

 
 
 

ภาพที่ 2.1 Gap Model of Service Quality 
 
ที่มา:  http://manik1230.blogspot.com/2013/04/v-behaviorurldefaultvmlo.html 

 
ในขณะที่ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549: 213) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการบริการให้มี

คุณภาพโดยการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้านั้นมีหัวใจหลักส าคัญ 7 ประการที่ทุกคน 
พึงมีในการให้บริการ ได้แก่ 

1.  การติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.  การมีมารยาทที่ดี สุภาพอ่อนน้อม เกรงใจและมีความเป็นมิตร ซึ่งเป็นสิ่งที่ควร

จะเป็นคุณสมบัติของพนักงานทุกคน ดังนั้น บริษัทจะได้รับการยอมรับจากลูกค้ามากน้อยเพียงใด
ขึ้นกับว่าพนักงานมีทัศนคติอย่างไร ในเรื่องของความมีมารยาท 

3. การเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

https://www.google.co.th/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjhgbrrytrVAhVMNY8KHUaYAUcQjRwIBw&url=http%3A%2F%2Fmanik1230.blogspot.com%2F2013%2F04%2Fv-behaviorurldefaultvmlo.html&psig=AFQjCNGV5lvDGzXC3QzcgZXGiyctM_cNgA&ust=1502932696816042
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4. ความรับผิดชอบต่อลูกค้า ความตั้งใจและความพร้อมของพนักงานที่จะให้บริการ
แก่ลูกค้าตลอดเวลาด้วยท่าทีท่ีดีและทัศนคติที่ถูกต้อง ซึ่งรวมถึงการให้บริการอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

5. การแสดงออกซึ่งความสามารถ รอบรู้และยังรวมถึงความรู้ ความช านาญต่องาน
ที่ได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ 

6. มีความน่าเชื่อถือ ความจริงใจ ความซื่อสัตย์และเชื่อได้ รวมถึงการให้ความสนใจ
ลูกค้าอย่างจริงจังและมีการแสดงออกให้เห็นด้วย 

7)  มีความไว้วางใจการกระท าอย่างมีประสิทธิภาพและเชื่อถือได้อย่างสม่ าเสมอ 
โดยให้การบริการแก่ลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่แรก 

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการจึงพอจะสรุปได้
ว่าการบริการคือการปฏิบัติให้ความสะดวกต่างๆ ด้วยความเอาใจใส่ ใกล้ชิด อบอุ่น โดยค านึงถึง
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ที่เข้ามาใช้บริการหรือลูกค้า เพ่ือท าให้ผู้ที่ เข้ามาใช้บริการหรือลูกค้ารู้สึก
ประทับใจและพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจในการบริการนั้นเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพ
ของการบริการและกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่  หรือ
ประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้นก็ย่อมจะน ามาซึ่งความพึงพอใจใน
บริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามกับสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้ (มริษา ไกรง,ู 2552) 

ดังนั้น การท าความเข้าใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการจะท าให้ตระหนักถึง
คุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งในฐานะของ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการซึ่งเป็นบทบาทส าคัญในกระบวนการบริการ 

 

2.  ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธภิาพการปฏิบัติงาน 
 

2.1 แนวคิดทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบอร์ก 
ทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg’s Two Factor Theory) หรือ 

“Motivation-Maintenance Theory” ห รื อ  “Dual Factor Theory” ห รือ  “The Motivation 
Hygiene Theory” ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของบุคคลกรในองค์ โดย
ศึกษาถึงทรรศนะคติของบุคคลที่มีต่อการปฏิบัติงานเพ่ือหาทางที่จะลดความไม่พอใจในการปฏิบัติงาน 
และมีจุดมุ่งหมายของการค้นคว้าเพ่ือศึกษาทัศนคติที่เกี่ยวกับงานเพ่ือท าให้คนงานมีความรู้สึกที่ดีใน
การที่จะพยายามเสริมสร้างผลผลิตของงานให้มากขึ้น มีหนทางเพ่ิมผลผลิต ลดการขาดงาน สร้าง
ความสัมพันธ์อันดีในการปฏิบัติงาน และเพ่ือประโยชน์ทั่วไปส าหรับทุกๆ คนคือ สร้างความเข้าใจ
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เกี่ยวกับอิทธิพลต่างๆ ที่จะมีส่วนช่วยในการปรับปรุงขวัญและก าลังใจที่จะส่งผลให้ทุกคนมีความสุข
กายสบายใจ มีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น โดยทฤษฎีของเฮอร์ซเบอร์กได้เน้นอธิบายและให้ความส าคัญ
กับปัจจัย 2 ประการ ได้แก่  

2.1.1 ปัจจัยจูงใจ (Motivation Factor) หรือตัวกระตุ้น เป็นปัจจัยกระตุ้นให้
คนท างาน ก่อให้เกิดแรงจูงใจให้คนท างาน โดยเกี่ยวข้องกับเหตุการณ์ที่ดีที่จะเกิดขึ้นกับพนักงาน 
อันจะท าให้พนักงานมีความสุข มีความพึงพอใจเกี่ยวกับกับงานที่ท า และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์
ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความรู้สึกซ่ึงถือว่าเป็นปัจจัยภายใน (Intrinsic) เช่น 

 1)  ความส าเร็จ  
 2)  การได้รับการยอมรับ  
 3)  ตัวงานที่ท า  
 4)  ความรับผิดชอบ  
 5)  การได้รับการเลื่อนต าแหน่ง  
 6)  ความเจริญก้าวหน้า  
2.1.2 ปัจจัยค ้ำจุน (Maintenance Factor) หรือการบ ารุงรักษา เป็นปัจจัยที่

ก่อให้เกิดความพอใจในการปฏิบัติงานแต่ยังไม่พอที่จะน าไปใช้ในการจูงใจ ปัจจัยเหล่านี้อาจเกี่ยวข้อง
กับเหตุการณ์ที่จะสร้างความไม่พอใจในการปฏิบัติงานให้กับพนักงาน ซ่ึงจะเป็นตัวสกัดกั้นไม่ให้เกิด
แรงจูงใจในการปฏิบัติงานขึ้นได้ หรือเป็นหัวข้อก าหนดเบื้องต้นที่จะป้องกันมิให้คนไม่พอใจในงาน 
ที่ท าอยู่ โดยปัจจัยเหล่านี้ถือเป็นปัจจัยภายนอก (Extrinsic) เช่น 

 1)  ค่าตอบแทนและผลประโยชน์  
 2)  นโยบายบริษัทและการบริหารขององค์กร                             
 3)  ความสัมพันธ์ในหมู่พนักงานด้วยกัน             
 4)  สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการปฏิบัติงาน                   
 5)  การควบคุมดูแลงาน  
 6)  สถานภาพ  
 7)  ความมั่นคงของงาน  
ซึ่งสองปัจจัยดังกล่าวนี้มีอิทธิพลต่อความส าเร็จของงานเป็นอย่างยิ่งและผู้บริหาร

องค์กรควรพิจารณาเพื่อน าไปใช้ประโยชน์ในการบริหารคนและบริหารงาน 
ผลการศึกษาได้สรุปว่า แรงจูงใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นมาจากแต่คนและจะมิใช่ขึ้นอยู่กับ

ผู้บริหารโดยตรง ปัจจัยที่ใช้ในการบ ารุงจิตใจนั้นอย่างดีที่สุดก็คือ จะสามารถช่วยขจัดความไม่พอใจ
ต่างๆได้ แต่จะไม่สามารถสร้างความพ่ึงพอใจได้ การให้ค่าแรงต่ าท าให้คนงานไม่พอใจ แต่การให้
ค่าแรงสูงก็ไม่ได้ท าให้คนงานอยากท างานหนักขึ้น เงินไม่ใช่สิ่งจูงใจสูงสุดจะท าให้คนงานท างานได้ 
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มากกว่าเดิม ขณะเดียวกันความมั่นคงและบรรยากาศท่ีดีในองค์กรก็ไม่ใช่สิ่งจูงใจสูงสุดอีกเช่นเดียวกัน 
ดังนั้นในกระบวนการจูงใจที่ต้องการสร้างให้เกิดแรงจูงใจที่ดีจึงจ าเป็นต้องจัดและก าหนดปัจจัยต่างๆ
ทั้งสองกลุ่ม คือ ทั้งปัจจัยที่ใช้บ ารุงจิตใจและปัจจัยที่ใช้จูงใจได้พร้อมกันทั้งสองอย่าง โดยผู้บริหารต้อง
รับประกันความเพียงพอของปัจจัยด้านสุขอนามัยหรือปัจจัยค้ าจุนเพ่ือหลีกเลี่ยงความไม่พอใจของ
พนักงานและต้องตรวจสอบให้แน่ใจว่างานที่ท านั้นสามารถกระตุ้นหรือมีการให้รางวัลเพ่ือให้พนักงาน
มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและท างานหนักขึ้นเรื่อยๆ ทฤษฎีนี้เน้นการเสริมสร้างงานเพ่ือจูงใจ
พนักงาน งานต้องใช้ทักษะและความสามารถของพนักงานให้ได้สูงสุด 

ทั้งนี้ ในการแก้ไขปัญหาเรื่องการจูงใจนี้เฮอร์ซเบอร์กได้แนะน าให้ขจัดความไม่พอใจ
ในสภาพแวดล้อมการปฏิบัติงานปัจจัยด้านสุขอนามัยซึ่งมีหลายวิธีที่สามารถท าได้ แต่หนึ่งในวิธีที่
ส าคัญที่สุดเพ่ือลดความไม่พอใจคือการจ่ายค่าจ้างที่เหมาะสม ตรวจสอบความปลอดภัยในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานและสร้างวัฒนธรรมที่ดีในที่ท างาน เช่น การก ากับดูแลความสัมพันธ์ของ
พนักงานกับเจ้านาย เงื่อนไขการปฏิบัติงาน เงินเดือนและความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน อีกส่วนหนึ่ง
คือการเพ่ิมความพึงพอใจในสถานที่ท างานนี้สามารถท าได้โดยการปรับปรุงปัจจัยจูงใจโดยการเริ่มต้น
พัฒนาวิธีการเพ่ิมพูนเนื้อหาของงาน (Job Enrichment) เพ่ือให้ค่าของงานสูงขึ้นและมีเนื้อหามากขึ้น 
เพ่ือให้มีปัจจัยที่ใช้จูงใจได้เพ่ิมมากขึ้นในตัวงาน การออกแบบงานเสียใหม่ให้มีคุณค่าเนื้อหาสูงขึ้นนี้เอง
ที่จะท าให้งานมีความหมายมากยิ่งขึ้น มีความส าเร็จในงานมากขึ้น มีทั้งการยอมรับ ความรับผิดชอบ 
ความก้าวหน้ามากข้ึนและส่งเสริมการเติบโตให้แก่แต่ละคน 

2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับค่าตอบแทนและผลประโยชน์ 
ส านักงาน ก.พ. (2555) ได้กล่าวว่า “ค่าตอบแทน” (Compensation) คือ ค่าใช้จ่าย

ต่างๆ ที่องค์การจ่ายให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน ค่าใช้จ่ายนี้อาจจ่ายในรูปตัวเงินหรือมิใช่ตัวเงินก็ได้ เพ่ือตอบแทน
การปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบ จูงใจให้มีการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพส่งเสริมขวัญ
ก าลังใจของผู้ปฏิบัติงาน และเสริมสร้างฐานะความเป็นอยู่ของครอบครัวผู้ปฏิบัติงานให้ดีขึ้น 

ษมาภรณ์ ล้อมทอง และคณะ (2551) ได้ให้ความหมายของ “ค่าตอบแทน” ว่า
ค่าตอบแทนไม่ได้หมายถึงเฉพาะเงินเดือนหรือค่าจ้างเท่านั้น หากยังประกอบด้วยสวัสดิการและ
ผลประโยชน์อ่ืนๆ ทั้งที่สามารถวัดค่าได้เป็นตัวเงินและที่อาจจะวัดเป็นตัวเงินไม่ได้ แต่สามารถเป็น
หลักประกันให้พนักงาน ทั้งในแง่ของสุขภาพและความมั่นคงในทางอาชีพ นอกจากนี้สามารถอธิบาย
ความหมายของค่าตอบแทนเพ่ือให้เห็นภาพทั้งในส่วนที่เป็นมุมมองของบริษัทและพนักงาน 
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ตามแนวคิดทฤษฎีสองปัจจัยของเฮอร์ซเบอร์กได้กล่าวว่าหนึ่งใจปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
การปฏิบัติงาน คือ ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ซึ่งค่าตอบแทนและผลประโยชน์นี้ถือเป็นรางวัลที่
ฝ่ายบริหารมอบให้แก่พนักงานส าหรับการปฏิบัติงานให้ส าเร็จตามที่ได้สัญญาไว้ ทั้งนี้รางวัลตอบแทน
สามารถจ าแนกได้เป็น 2 ชนิด ได้แก่ รางวัลตอบแทนในรูปเงิน และรางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงิน ดังนี้ 

1. รางวัลตอบแทนในรูปเงิน ได้แก่  
 1.1 ค่าตอบแทน คือ เงินที่องค์กรมอบให้แก่บุคลากรเพ่ือเป็นการตอบแทนการ

ปฏิบัติงานโดยตรง เช่น ค่าจ้างเงินเดือน ค่าคอมมิชชั่น โบนัสประจ าปี  
 1.2 สิทธิประโยชน์และบริการต่างๆ อาจไม่ได้อยู่ในรูปของตัวเงินแต่สามารถตี

ค่าออกมาเป็นตัวเงินได้ เช่น ค่ารักษาพยาบาล ค่าประกันชีวิตและสุขภาพ ค่าเดินทาง ค่าเสื้อผ้า 
รวมทั้งสิทธิในการลาหยุดงานต่างๆ  

 1.3 การเลื่อนขั้นเงินเดือนและเลื่อนต าแหน่ง รางวัลประเภทนี้ท าให้บุคลากรมี
โอกาสได้รับค่าตอบแทนและสิทธิประโยชน์อื่นๆ เพ่ิมจากเดิม 

2. รางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงิน รางวัลประเภทนี้มักเป็นสิ่งสี่มีคุณค่าทางจิต ใจต่อ
บุคลากร เป็นรางวัลที่บ่งบอกถึงชื่อเสียงเกียรติยศ สถานะทางสังคมของบุคลากร ได้แก่  

 2.1 รางวัลที่ส่งเสริมคุณค่าของบุคคล เช่น การยกย่องชมเชย รางวัลพนักงาน
ดีเด่น การประกาศเกียรติคุณ  

 2.2 รางวัลที่ส่งเสริมสถานะภาพทางสังคม เช่น การจัดหาห้องท างานส่วนตัว 
เลขานุการส่วนตัว หรือรถประจ าต าแหน่ง  

 2.3 รางวัลที่ส่งเสริมศักยภาพของบุคคล เช่น การส่งไปเข้ารับการฝึกอบรม
เพ่ิมเติม การดูงาน หรือเข้าเรียนในหลักสูตรพิเศษ 

ทั้งนี้ ยังสามารถแบ่งประเภทของรางวัลตอบแทนที่ไม่ใช่เงินในรูปแบบของสวัสดิการ
และค่าตอบแทนต่างๆ (Fringe Benefits) ออกเป็น 4 ประเภท (พิเชษฐ์ สอนศิริ, 2553: 24-25  
อ้างถึงใน บุศยรินทร์ ธนทรวินันต์, 2555: 16-17) คือ 

1. สวัสดิการทางด้านเศรษฐกิจ เป็นสวัสดิการที่สามารถตีค่าเป็นรูปตัวเงิน เช่น 
โบนัส ค่านายหน้า ค่าอาหาร ค่าตาแหน่ง ค่าครองชีพ ค่าท างานกะ ค่าเบี้ยขยัน ค่าน้ามันรถ ค่ารถ ค่า
เดินทาง เป็นต้น  

2. สวัสดิการทางด้านสังคม เป็นสวัสดิการที่ เกี่ยวกับสิ่งอานวยความสะดวก  
การบ ารุงขวัญก าลังใจของพนักงาน เช่น วันหยุดตามประเพณี วันหยุดพักผ่อนประจาปี วันลาป่วย  
วันลาคลอด วันลาบวช วันลาต่างๆ วันลาไปท ากิจธุระ เป็นต้น  
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3. สวัสดิการทางด้านความมั่นคงในชีวิต เป็นสวัสดิการที่จัดขึ้นส าหรับการป้องกัน
ความเสียงที่อาจเกิดขึ้น ซึ่งอาจส่งผลต่อความไม่มั่นคงในชีวิต เช่น การรักษาพยาบาล ผลประโยชน์
ตอบแทนเมื่อเกษียณอายุ เงินบ าเหน็จ กองทุนส ารองเลี้ยงชีพ ประกันชีวิตหมู่ ผลประโยชน์ประเภท
เงินกู้ยืมต่าง ๆ เป็นต้น 

4. สวัสดิการทางด้านเกื้อกูล เป็นสวัสดิการที่จัดไว้เพ่ืออานวยความสะดวกและ
ส่งเสริมความงอกงามในชีวิต เช่น รถรับส่ง ลาเพ่ือการศึกษา ทุนการศึกษา ฝึกอบรม ทุนการศึกษา
บุตร นันทนาการ ห้องสมุด ห้องอาหาร ชุดท างาน รางวัลอายุการปฏิบัติงาน ตรวจร่างกายประจ าปี 
เงินช่วยเหลือต่าง ๆ เช่น กรณีพนักงาน สามี ภรรยา บุตรเสียชีวิต เงินช่วยคลอดบุตร เงินช่วยงาน
แต่งงาน เงินช่วยอุปสมบท เงินช่วยเยี่ยมไข้ เงินช่วยค่าโทรศัพท์ รถประจาตาแหน่ง เป็นต้น 

โดยวัตถุประสงค์ของการให้ค่าตอบแทนสามารถแบ่งได้ ดังนี้ (บุศยรินทร์ ธนทรวินันต์, 
2555: 10) 

1. ดึงดูดบุคลากร การจ่ายค่าตอบแทนมีวัตถุประสงค์เพ่ือจูงใจให้บุคลากรเข้า
ร่วมงานกับองค์การ ซึ่งจะเห็นได้ว่าอัตราค่าตอบแทนจะเป็นปัจจัยส าคัญในการดึงดูดบุคลากรเข้า
ท างาน องค์การธุรกิจที่จ่ายค่าตอบแทนสูงจะมีผู้สนใจสมัครเข้าร่วมงานเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้
องค์การธุรกิจนั้นมีโอกาสคัดเลือกผู้สมัครที่มีความรู้และความสามารถเหมาะสมเข้าร่วมงาน ดังนั้นจึง
เป็นหน้าที่ของผู้ก าหนดค่าตอบแทนที่จะต้องท าการศึกษาและพิจารณาปัจจัยแวดล้อม เช่น สภาพ
สังคม สภาวะเศรษฐกิจ ตลาดแรงงาน การเติบโตของอุตสาหกรรม เป็นต้น เพ่ือท าการก าหนด
ค่าตอบแทนอย่างเหมาะสมและจูงใจต่อผู้ร่วมงาน  

2. บริหารต้นทุน ถ้าพิจารณาตามทัศนะขององค์การ ค่าตอบแทนถือเป็นต้นทุนใน
การดาเนินธุรกิจที่มีความส าคัญ หลายองค์การมีค่าใช้จ่ายกว่าครึ่งที่เกี่ยวข้องกับค่าใช้จ่ายด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ ดังนั้นการก าหนดค่าตอบแทนที่มีประสิทธิภาพจะสามารถน ามาใช้เพ่ือควบคุมและ
ตรวจสอบค่าใช้จ่ายขององค์การได้ เนื่องจากองค์การจะมีการก าหนดหลักเกณฑ์และรูปแบบที่แน่นอน
ในการจ่ายค่าตอบแทนแก่พนักงาน ท าให้องค์การสามารถคาดการณ์ค่าใช้จ่ายที่จะเกิดขึ้นในแต่ละ
ช่วงเวลาได้และสามารถบริหารต้นทุนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

3. จูงใจในการปฏิบัติงานตามทฤษฎีความเท่าเทียมกัน (Equity Theory) บุคคล
จะพิจารณาเปรียบเทียบอัตราส่วนระหว่างแรงพยายามในการปฏิบัติงานกับผลลัพธ์ที่ได้ของตนเองกับ
บุคคลอ่ืนว่ามีความเท่าเทียมกันหรือไม่ ถ้าบุคคลอ่ืนได้อัตราส่วนผลตอบแทนที่สูงกว่าก็อาจที่จะ
ก่อให้เกิดความไม่สบายใจขึ้นแก่บุคลากรและอาจก่อให้เกิดปัญหาในการปฏิบัติงานขึ้นได้  ดังนั้น 
การก าหนดค่าตอบแทนอย่างยุติธรรมจะสร้างความพอใจให้แก่บุคลากร และป้องกันปัญหาที่จะส่งผล
กระทบต่อประสิทธิภาพในการดาเนินงานขององค์การ  เช่น ขวัญและก าลังใจ ความขัดแย้ง  
การหมุนเวียนของบุคลากร เป็นต้น  
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ซึ่งการจ่ายค่าตอบแทนให้กับบุคลากรจะต้องพิจารณาตามหลักเหตุผล ความ 
เสมอภาคและความเหมาะสม แบ่งออกเป็น 4 ประเภท คือ (ประภาพร พฤกษะศรี, 2557: 9) 

1. ค่าตอบแทนเนื่องจากความส าคัญของงาน ค่าตอบแทนในลักษณะนี้จะเป็น
ค่าตอบแทนตามปกติที่ให้แก่บุคลากรกระท าให้แก่องค์การ เช่น เงินเดือน ค่าจ้างและค่าล่วงเวลา  
เป็นต้น  

2. ค่าตอบแทนเพ่ือจูงใจในการปฏิบัติงาน ค่าตอบแทนในส่วนนี้จะให้แก่บุคลากร
เพ่ือจูงใจให้เขาปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพและเต็มความสามารถ เช่น การให้เงินตอบแทนเมื่อ 
สิ้นปี (โบนัส) ส่วนแบ่งก าไร ส่วนผลผลิต เป็นต้น  

3. ค่าตอบแทนพิเศษ ค่าตอบแทนในลักษณะนี้จะจ่ายให้กับบุคลากรที่มีคุณสมบัติ
ส าคัญตามที่องค์การต้องการ เช่น ปฏิบัติงานมานาน เป็นต้น  

4. ผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นผลประโยชน์พิเศษที่องค์การมีให้กับบุคลากร เช่น การให้
ค่าแรงในวันหยุด การจ่ายค่าประกันชีวิตพนักงาน การสนับสนุนกิจกรรมสันทนาการของบุคลากร 
เป็นต้น  

ในขณะทีส่ านักงาน ก.พ. (2555) ได้ก าหนดหลักการที่ส าคัญของค่าตอบแทนไว้ดังนี้ 
1. หลักความพอเพียง (Adequacy) การก าหนดค่าตอบแทนถือเป็นความ

รับผิดชอบทางสังคมอย่างหนึ่งของนายจ้าง ดังนั้น นายจ้างควรก าหนดอัตราค่าจ้างให้ไม่น้อยกว่า
ระดับต่ าสุดที่ลูกจ้างควรได้รับในสังคมเป็นอย่างน้อย คือพอเพียงแก่การด ารงชีวิตหรือสามารถเลี้ยงดู
ครอบครัวได้ การก าหนดค่าตอบแทนตามหลักความพอเพียงนี้เป็นเพียงมาตรฐานขั้นต่ าเท่านั้น ซึ่ง
นายจ้างอาจจ่ายค่าจ้างสูงกว่าระดับนี้ก็ได้ 

2. หลักความเป็นธรรม (Equity) การก าหนดค่าตอบแทนต้องเป็นธรรม จะต้องมี
ความเท่าเทียมกันส าหรับผู้ที่มีความรู้ความสามารถ วุฒิและประสบการณ์ที่เหมือนกัน และท างานใน
ระดับหน้าที่และความรับผิดชอบและความยากง่ายของงานที่เทียบเคียงกันได้ หลักความเป็นธรรม
อาจจ าแนกเป็น 3 ประการ คือ  

 2.1 ความเป็นธรรมภายใน (Internal Equity) ภายในองค์การเดียวกันนั้น งาน
ที่มีระดับหน้าที่และความรับผิดชอบและความยากง่ายของงานเทียบในระดับเดียวกันก็ควรได้รับ
ค่าตอบแทนที่เท่ากันหรือที่เรียกว่า “เงินเท่ากันส าหรับงานที่มีมูลค่าเท่ากัน” (Equal Pay for Work 
of Equal Value) 

 2.2 ความเป็นธรรมภายนอก (External Equity) การก าหนดค่าตอบแทนให้
สามารถดึงดูดบุคลากรคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องพิจารณาถึงความเป็นธรรมภายนอก กล่าวคือ 
ค่าตอบแทนที่ก าหนดจะต้องสอดคล้องกับการจ้างงานในตลาดแรงงาน โดยอุปสงค์และอุปทานของ
ตลาดแรงงานมีบทบาทอย่างมากในการก าหนดค่าจ้างแรงงานในตลาด ดังนั้น จึงเป็ นไปได้ว่างาน
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หลายงานที่ประเมินค่าของงานแล้วอยู่ในระดับเดียวกัน แต่หากต่างสาขากันการก าหนดอัตรา
ค่าตอบแทนอาจแตกต่างกันได้ เพราะความต้องการแรงงานในสาขาต่างๆ นั้นแตกต่างกัน แรงงานใน
สาขาที่เป็นที่ต้องการมากและมีการผลิตที่ไม่เพียงพอต่อความต้องการของตลาดค่าตอบแทนย่อมสูง
กว่าสาขาอ่ืน เพ่ือสร้างความสามารถในการแข่งขันให้แก่องค์การในการที่จะสามารถสรรหาคนเก่งคน
ดีให้เข้ามาท างานในองค์การ 

 2.3 ความเป็นธรรมเฉพาะบุคคล (Individual Equity) การก าหนดค่าตอบแทน
ที่เป็นธรรมยังต้องพิจารณาเป็นรายบุคคลด้วย เช่น ในระหว่างผู้มีวุฒิการศึกษา ความรู้ความสามารถ 
ประสบการณ์ และท างานในระดับหน้าที่และความรับผิดชอบ และความยากง่ายของงานที่เทียบเคียง
กันได้นั้น ผู้ที่มีผลการปฏิบัติงานที่ดีกว่าควรจะได้รับค่าตอบแทนที่สูงกว่า นอกจากนี้ ความเป็นธรรม
เฉพาะบุคคลยังอาจพิจารณาจากระยะเวลาในการปฏิบัติงานด้วย หากมีประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับ
งานหรือหน้าที่นั้นโดยตรงก็ควรที่จะได้รับค่าตอบแทนที่สูงกว่าผู้ที่บรรจุเข้าท างานโดยไม่มี
ประสบการณ์ เป็นต้น 

3. หลักความสมดุล (Balance) การก าหนดค่าตอบแทนที่สมดุลอาจพิจารณาได้
หลายประการ เช่น ความสมดุลระหว่างสัดส่วนของรายจ่ายด้านบุคคลกับรายจ่ายด้านอ่ืนๆ เช่น 
รายจ่ายลงทุน รายจ่ายช าระคืนต้นเงินกู้ เป็นต้น นอกจากนี้ ความสมดุลยังอาจหมายถึง ความสมดุล
ในสัดส่วนของเงินเดือนกับสวัสดิการ และความสมดุลระหว่างเงินกับงาน 

4. หลักความม่ันคง (Security) การก าหนดค่าตอบแทนต้องค านึงถึงความมั่นคงใน
การด ารงชีวิต ซึ่งรวมถึงสุขภาพและความปลอดภัยหรือความเสี่ยงในการปฏิบัติงานของพนักงานด้วย 
เช่น การให้เงินเพ่ิมส าหรับงานที่มีสถานการณ์เสี่ยงภัย ตลอดจนการให้สวัสดิการอื่น ๆ ที่จ าเป็น เช่น 
การประกันสุขภาพ การประกันชีวิต การให้บ าเหน็จบ านาญ เป็นต้น 

5. หลักการจูงใจ (Incentive) การก าหนดค่าตอบแทนต้องค านึงถึงการจูงใจให้
พนักงานท างานให้ดีขึ้นทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพ ท างานอย่างเต็มความรู้ความสามารถของแต่ละ
บุคคลด้วย เช่น การก าหนดให้มีการเลื่อนเงินเดือนตามผลการปฏิบัติงานในแต่ละปี การให้เงินรางวัล
ประจ าปี (Bonus) การให้ค่าตอบแทนในลักษณะเบี้ยขยัน (Commission) ส าหรับบางลักษณะงาน 
เป็นต้น รวมทั้งการก าหนดโครงสร้างเงินเดือนค่าจ้างที่จูงใจ เช่น การก าหนดให้เงินเดือนแต่ละระดับมี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญเพ่ือจูงใจให้เกิดการพัฒนาตนเองและแข่งขันกันเพ่ือรับภาระหน้าที่
ในต าแหน่งที่สูงขึ้น เป็นต้น 

6. หลักการควบคุม (Control) การก าหนดค่าตอบแทน ต้องสามารถควบคุมให้อยู่
ภายใต้งบประมาณที่ก าหนด และเหมาะสมกับความสามารถในการจ่าย (Ability to Pay) ในแต่ละปี
ด้วย เพ่ือให้ต้นทุนของการด าเนินงานอยู่ในขอบเขต และยังสามารถขยายกิจการเพ่ือความก้าวหน้า
ขององค์การได้ 
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โดยการให้รางวัลตอบแทนนั้นมีหลายวิธี แต่ที่ใช้กันโดยทั่วไปมี 2 วิธี ได้แก่  
1. ระบบการให้รางวัลตอบแทนตามผลงาน (Pay for Performance หรือ P4P) 

เป็นระบบการจ่ายค่าตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานของบุคคลที่ประเมินจากตัวชี้วัดที่องค์กรก าหนด
ไว้ โดยทั่วไปผลงานของพนักงานจะประกอบไปด้วย 3 ส่วนคือ 

 1.1 ผลลัพธ์ของงานที่ออกมา (Outcome) คือ ผลงานที่พนักงานท าได้ตาม
หน้าที่และความรับผิดชอบ ซึ่งส่วนใหญ่ผลลัพธ์ของงานนี้มักจะวัดเป็นตัวเลขชัดเจน อย่างไรก็ตามบาง
งานอาจจะก าหนดชัดเจนไม่ได้เนื่องด้วยลักษณะของงาน 

 1.2 พฤติกรรมที่สอดคล้องกับผลงาน (Behavior) คือ พฤติกรรมที่พนักงาน
แสดงออก ว่ามีความเหมาะสมกับต าแหน่งหน้าที่การงานและเป็นพฤติกรรมที่ตรงกับที่องค์กรคาดหวัง
หรือไม่ แต่เรื่องของพฤติกรรมมักจะเป็นเรื่องที่วัดกันยากมาก จึงจ าเป็นต้องให้ความรู้แก่ผู้ประเมินให้
มีความเข้าใจเรื่องพฤติกรรม 

 1.3 ศักยภาพของพนักงาน (Potential) คือ ความสามารถของพนักงานที่จะ 
รับงานที่ยากขึ้นได้ในอนาคต สามารถสร้างอนาคตที่ดีให้กับองค์กรได้ มีความสามารถที่จะรับผิดชอบ
ในสิ่งที่ยากและซับซ้อนขึ้น 

 โดยปัจจัยทั้ง 3 ประการข้างต้น  เป็นปัจจัยที่บอกถึงผลงานของพนักงาน 
แต่ละคนได้ โดยทั่วไปแล้วพนักงานแต่ละคนจะมีผลงานในแต่ละปัจจัยที่แตกต่างกันออกไป การที่
องค์กรจะจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานก็ต้องพิจารณาถึงผลงานของพนักงานแต่ละคนในทั้ง 3 มุม 
ให้ชัดเจน 

 การให้รางวัลตอบแทนตามผลงานจ าแนกได้หลายแบบ เช่น การจ่าย
ค่าตอบแทนตามจ านวนชิ้นงาน การจ่ายโบนัส การจ่ายคอมมิชชั่น การแบ่งผลก าไร การแบ่งปัน
ส่วนเกิน หรือการจัดสรรหุ้นให้แก่บุคลากร เป็นต้น ในภาคธุรกิจการให้รางวัลตอบแทนตามผลงาน 
จะมีความซับซ้อนมาก โดยเฉพาะในช่วงที่ค่าจ้างขั้นต่ าเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อยๆ นายจ้างจึงต้องการผลงานที่
ชัดเจนเพ่ือให้คุ้มกับค่าจ้างที่จ่ายไปการน าเอาผลงานที่ได้มาชี้วัดกันอย่างชัดเจน โดยเชื่อมโยงผลงาน
ของพนักงานเข้ากับผลก าไรของบริษัท ระบบนี้จะเรียกว่า ระบบ “Incentive” ซึ่งถือเป็นระบบที่ 
ตรงตัวมากที่สุดเพราะจะตอบแทนตามผลงานที่พนักงานท าได้จริง  

2. ระบบการให้รางวัลตอบแทนแบบยืดหยุ่น เป็นการจ่ายค่าตอบแทนที่อนุญาต 
ให้บุคลากรได้รับผลประโยชน์ที่สอดคล้องกับความต้องการของตนเองมากที่สุด ระบบการให้รางวัล
แบบนี้จึงมีความแตกต่างจากระบบเดิมที่องค์กรเป็นผู้ก าหนดสิทธิประโยชน์ต่างๆ ให้แก่บุคลากร 
ทุกคนโดยไม่ได้ค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล 
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อย่างไรก็ตาม การจ่ายค่าตอบแทนและผลประโยชน์ต่างๆ นั้น นอกจากที่จะ
พิจารณาจากประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานแล้ว ผู้บริหารองค์กรยังต้องเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งด้วย โดยการก าหนดนโยบายการจ่ายค่าตอบแทนขององค์กรแบ่งออกเป็น 3 ลักษณะ คือ  

1. การก าหนดค่าตอบแทนให้ต่ ากว่าอัตราทั่ วไป องค์การจะท าการก าหนด 
ค่าตอบแทนให้ต่ ากว่าองค์กรอ่ืนที่อยู่ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรมเดียวกัน เนื่องจากองค์กรต้องการ
ควบคุมค่าใช้จ่าย โดยมากวิธีการนี้จะใช้กับงานที่มีอุปทานของแรงงานสูงและลักษณะของงานไม่มี
ความสลับซับซ้อน ไม่ต้องการแรงงานที่มีฝีมือหรือได้รับการศึกษาและฝึกอบรมมาเป็นพิเศษ  

2. การก าหนดค่าตอบแทนในระดับเดียวกับอัตราทั่วไป องค์การจะท าการก าหนด
ค่าตอบแทนในระดับที่เท่าเทียมกันกับองค์กรอ่ืนที่อยู่ในธุรกิจเดียวกัน เนื่องจากไม่ต้องการให้มีการ
แย่งชิงแรงงานเกิดขึ้น โดยมากวิธีการนี้ใช้กับตลาดแรงงานที่มีความสมดุล ไม่มีการเปลี่ยนแปลง
ระหว่างอุปสงค์และอุปทานมากนัก  

3. การก าหนดค่าตอบแทนให้สูงกว่าอัตราทั่วไป องค์การจะก าหนดค่าตอบแทนให้
สูงกว่าองค์กรอ่ืนๆ ที่อยู่ในธุรกิจเดียวกัน เพ่ือต้องการดึงดูดบุคลากรที่มีความสามารถเข้าร่วมงานหรือ
เกิดความต้องการบุคลากรบางประเภท แต่วิธีการนี้อาจก่อให้เกิดความไม่สมดุลขึ้นในตลาดแรงงาน 
ก่อให้เกิดการแย่งชิงแรงงานข้ึน ส่งผลให้องค์การต้องจ่ายค่าตอบแทนสูงกว่าความเป็นจริง  

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวกับค่าตอบแทนและผลประโยชน์ 
จึงพอจะสรุปได้ว่า ค่าตอบแทนและผลประโยชน์นั้นคือ สิ่งที่ผู้บริหารองค์กรก าหนดขึ้นเพ่ือตอบแทน
การปฏิบัติงานตามหน้าที่ความรับผิดชอบและจูงใจให้มีการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยรางวัล
ค่าตอบแทนนี้สามารถจ าแนกได้เป็น 2 ชนิด ได้แก่ รางวัลตอบแทนในรูปเงินและรางวัลตอบแทนที่
ไม่ใช่เงินเพ่ือส่งเสริมขวัญก าลังใจของผู้ปฏิบัติงานและเสริมสร้างฐานะความเป็นอยู่ของครอบครัว
ผู้ปฏิบัติงานให้ดีขึ้น ทั้งนี้การพิจารณามอบค่าตอบแทนและผลประโยชน์ให้แก่พนักงานนั้น ผู้บริหาร
จะต้องใช้หลักการต่างๆ เข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งวิธีที่ใช้กันโดยทั่วไปมี 2 วิธี ได้แก่ ระบบการให้รางวัล 
ตอบแทนตามผลงานและระบบการให้รางวัลตอบแทนแบบยืดหยุ่น แต่อย่างไรก็ตามผู้บริหารยังคง
ต้องก าหนดนโยบายการจ่ายค่าตอบแทนขององค์กรโดยค านึงถึงคู่แข่งด้วย 

2.3 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
ณัฏฐาสิริ  ยิ่ งรู้  (2555: 14) ได้ให้ความหมายของ “ปัจจัยสิ่ งแวดล้อมในการ

ปฏิบัติงาน” ว่าหมายถึง สิ่งแวดล้อมที่อยู่รอบๆ ตัวผู้ปฏิบัติงาน เป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้และ 
ไม่สามารถจับต้องได้ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพ บางครั้งปัจจัยสิ่งแวดล้อม
อาจเป็นคนก็ได้ เช่น เพ่ือนร่วมงานหรือหัวหน้างาน อีกนัยหนึ่งอาจรวมไปถึงค่าตอบแทน สวัสดิการ 
ในการปฏิบัติงาน 
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วรันธร ทรงเกียรติศักดิ์  (2558: 14) ได้ให้ความหมายของ “สิ่งแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงาน” ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลให้บุคคลากรมีความสามารถในการปฏิบัติงาน รวมไปถึง
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ซึ่งถือเป็นสิ่งแวดล้อมที่ท าให้เกิดความเครียดจากการปฏิบัติงานเกิดการ
เปลี่ยนแปลงทางสรีระ เนื่องจากอารมณ์และจิตใจที่ได้รับการกดดัน 

ในขณะที่กระทรวงสาธารณสุข (2536) ได้ให้ความหมายของ “สภาพแวดล้อมใน
การงาน” ว่าหมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัวผู้ท างานในองค์การ เป็นสิ่งสะท้อนถึงความรู้สึกของคนที่
มีต่องานและผู้ร่วมงาน ถ้าทุกคนมีความรู้สึกที่ดีต่องาน ทุ่มเทก าลังใจก าลังความคิดและก าลังกาย
ท างานร่วมกันและช่วยกันแก้ไขปัญหาในการปฏิบัติงาน การปฏิบัติงานก็จะมีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น  
แต่ในทางตรงข้ามสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานอาจเป็นปัจจัยที่ส่งผลให้เกิดภาวะกดดันและส่งผล
ให้เกิดความเหนื่อยล้า ทั้งนี้ยังได้มีศึกษาสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานและสรุปความหมายในด้าน
อ่ืนๆ ว่า “สภาพแวดล้อมในการท างาน” คือ สิ่งต่างๆ ที่อยู่ล้อมรอบคนท างานในขณะที่ท างาน  
อาจเป็นคน เช่น หัวหน้าผู้ควบคุมงานหรือเพ่ือนร่วมงาน เป็นสิ่งของ เช่น เครื่องจักร เครื่องกล เครื่องมือ 
และอุปกรณ์ต่างๆ เป็นสารเคมี เป็นพลังงาน เช่น อากาศที่หายใจ แสงสว่าง เสียง ความร้อน และ 
เป็นเหตุปัจจัยทางจิตวิทยาสังคม เช่น ชั่วโมงการปฏิบัติงาน จึงอาจกล่าวได้ว่า “สภาพแวดล้อมในการ
ปฏิบัติงาน” หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่อยู่รอบตัวคนในขณะปฏิบัติงาน 

Moos (1986 อ้างถึงใน วรันธร ทรงเกียรติศักดิ์, 2558: 12) ได้ศึกษาเรื่อง สิ่งแวดล้อม 
ที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของมนุษย์ และแบ่งมิติสิ่งแวดล้อมในการปฏิบัติงานออกเป็น 3 มิต ิได้แก่ 

1. มิติสัมพันธภาพ (Relationship Dimension) หมายถึง การรับรู้ในการมีความ
เกี่ยวข้องในการมีส่วนร่วม และมีความรักใคร่ของคนท างานโรงงานต่องาน ความเป็นมิตรและการ
สนับสนุนในระหว่างเพ่ือนร่วมปฏิบัติงาน หน่วยงานให้การสนับสนุนบุคลากรและกระตุ้นให้บุคลากร
สนับสนุนซึ่งกันและกัน มิตินี้ประกอบด้วย 3 ด้าน ดังนี้ 

 1.1 ด้านการมีความเกี่ยวข้องในงาน (Involvement) หมายถึง การที่บุคคลากร
รับรู้ว่าตนเองและเพ่ือนร่วมงานมีส่วนร่วมในงาน เช่น ได้มีส่วนในการเข้าร่วมประชุม ได้ร่วมเสนอ
ความคิด หรือปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน และได้แสดงตนยอมเป็นอาสาสมัคร
หรือยอมปฏิบัติงานล่วงเวลาในหน่วยงาน 

 1.2 ด้านความผูกพันระหว่างเพ่ือนร่วมงาน (Peer Cohesion) หมายถึง การ
รับรู้ถึงความเป็นมิตรระหว่างบุคคลร่วมงานของคนท างานและการให้แรงสนับสนุนซึ่งกันและกัน 
ในการปฏิบัติงาน 

 1.3 ด้านการสนับสนุนจากหัวหน้างาน  (Supervisor Support) หมายถึง  
การรับรู้ว่าหัวหน้างานให้การส่งเสริมในด้านใดและการยกย่องชมเชยให้ก าลังใจบุคคลากรประจ าการ
และกระตุ้นให้บุคคลากรให้การสนับสนุนต่อเพ่ือนร่วมงาน 
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2. มิติความก้าวหน้าในหน้าที่การงานหรือการพัฒนาบุคลิกภาพ  (Personal 
Growth Dimension/Personal Development Dimension) หมายถึง การรับรู้ในการจัดการใน
สภาพแวดล้อมของการปฏิบัติงานและความก้าวหน้า ซึ่งประกอบด้วย 3 ด้านย่อย ได้แก่ 

 2.1  การสนับสนุนความมีเสรีในการปฏิบัติงาน (Autonomy) หมายถึง การรับรู้
ว่าหน่วยงานส่งเสริมสนับสนุนให้บุคลากรให้มีเสรีในการตัดสินใจหรือปฏิบัติด้วยตนเอง ท าให้มีโอกาส
ใช้ความรู้ใช้ทักษะส่วนตัวและทักษะการปฏิบัติงานที่ท าให้สามารถน ามาพัฒนาการตนเองแต่
สภาพแวดล้อมของการปฏิบัติงานที่ขาดสนับสนุนความเสรีในการปฏิบัติงาน จะท าให้เกิดความคับ
ข้องใจ รู้สึกว่าตนเองล้มเหลวในการปฏิบัติงาน และเกิดความเหนื่อยหน่ายได้ 

 2.2  การมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน หมายถึง การได้รู้ในการเข้าใจพร้อมให้
ความส าคัญ ความส าเร็จของงาน โดยยึดหลักในการวางแผนที่ดีมีคุณภาพ และปฏิบัติงานตาม
แผนงานที่ก าหนดไว้โดยหน่วยงานมีความมุ่งมั้นในการวางแผนขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 2.3  ความกดดันในการปฏิบัติงาน หมายถึง การได้รู้ถึงการมีการปฏิบัติงานที่เร่ง
รีบที่จะต้องปฏิบัติงานให้บรรลุวัตถุประสงค์แม้กระทั้งการที่ต้องปฏิบัติหน้าที่ให้ทันตามก าหนดเวลา
ของหัวหน้างานและตามก าหนดระยะเวลาของงานนั้น ๆ 

3.  มิติการคงไว้และการเปลี่ยนแปลงระบบงาน (System Maintenance and 
Change Dimensions) หมายถึง การรับรู้ว่าโครงสร้างของหน่วยงานงาน ชัดเจน มิตินี้ประกอบด้วย 
4 ด้าน คือ  

 3.1 ด้านความชัดเจนของงาน (Clarity) หมายถึง การรู้ความชัดเจนของการ
ปฏิบัติงานประจ าวัน โดยในหน่วยงานมีการประกาศ หรือแจ้งให้บุคลากรทราบถึงความคาดหวังของ
ผู้บริหารหรือความคาดหวังของหน่วยงานในการปฏิบัติงานประจ าวัน และมีการสื่อสารเกี่ยวกับ
กฎระเบียบต่างๆ ภายในหน่วยงานอย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐานและแบบแผนในด าเนินงาน 

 3.2 ด้านการควบคุม (Control) หมายถึง การรับรู้ว่าหน่วยงานมีกฎเกณฑ์ 
หลักการหรือแนวทางในการควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงานของคนในองค์กรโดยหัวหน้าเป็น
ผู้ดูแลให้คนท างานภายใต้กฎเกณฑ์ระเบียบมาตรฐานที่ก าหนดไว้ซึ่งผู้บริหารหรือหัวหน้าควรให้ความ
สนใจต่อกฎเกณฑ์หลักการอย่างเคร่งครัดมากกว่าการค านึงถึงความเป็นบุคคลากรเกิดความไม่พึง
พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนั้นการควบคุมงานควรมีการปฏิบัติงานที่ความเหมาะสม 

 3.3 ด้านการน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน (Innovation) หมายถึง การ
รับรู้ว่าหน่วยงานมีการส่งเสริมการน านวัตกรรมใหม่ๆ มาใช้ในหน่วยงาน โดยเน้นที่วิธีการแปลกใหม่มี
ความหลากหลายและมีการเปลี่ยนแปลงมากขึ้น 
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 3.4 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Comfort) หมายถึง การที่หน่วยงาน
จัดสิ่งแวดล้อมของสถานที่ท างาน ได้แก่ แสง สี เสียง หรือธรรมชาติต่างๆ ให้เหมาะสมในด าเนินงาน
และยังเป็นการให้ความสบาย สะดวกในการปฏิบัติงานเช่น มีอากาศปอดโปร่งได้สะดวก มีแสงสว่าง
เหมาะสม ไม่มีกลิ่นเสียงที่รบกวนในการปฏิบัติงาน อุณหภูมิภายในหน่วยงานเหมาะสมไม่ร้อนหรือ
เย็นจนเกินไป จะช่วยสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีได้ 

อย่างไรก็ตาม ลักษณะของสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานที่เป็นองค์ประกอบที่จะ
เอ้ืออ านวยต่อการปฏิบัติงานนั้น มีทั้งหมด 10 ด้าน (Gilmer อ้างถึงใน รัตกัมพล พันธุ์เพ็ง, 2547:  
12-14 และสุกัญญา จันทรมณี, 2557, น. 24-26) ได้แก่  

1. ความมั่นคงในงาน (Security) สรุปจากการศึกษาค้นคว้าส่วนใหญ่จะพบว่า 
พนักงานมีความต้องการงานที่มีความแน่นอนมั่นคง การที่ได้รับความเป็นธรรมจากผู้บังคับบัญชา ท า
ให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความอบอุ่นใจและปลอดภัยที่จะได้ท างานในองค์กร บริษัทที่ประสบความส าเร็จใน
การบริหารงาน เช่น บริษัทญี่ปุ่นก็ยังค านึงถึงความมั่นคงของงานคือมีการจ้างงานตลอดชีวิต ( Life 
Long Employment) จากการส ารวจพบว่า พนักงานร้อยละ 80 ต้องการมีความมั่นคงในงานเพราะ
ถือเป็นสวัสดิการอย่างหนึ่ง โดยเฉพาะในวัยที่พ้นจากการปฏิบัติงานแล้วและยังมีผลจากงานศึกษาที่
พบว่าคนที่มีพ้ืนความรู้น้อยหรือขาดความรู้ย่อมเห็นว่าความมั่นคงในงานเป็นสิ่งที่มีความส าคัญมาก 
แต่คนที่มีความรู้สูงจะรู้สึกว่าความมั่นคงไม่ได้มีความส าคัญมากนัก 

2. รายรับ หรือ ค่าจ้าง (Wages) ได้แก่ เงินเดือนซึ่งเป็นค่าตอบแทนการปฏิบัติงาน 
โดยพิจารณาในเรื่องของจ านวนค่าจ้างที่เหมาะสมกับปริมาณของผลงาน และมีวิธีการจ่ายค่าจ้างที่
ยุติธรรมเสมอภาค ฝ่ายบริหารและฝ่ายจัดการของบริษัทเชื่อมั่นว่ารายรับที่ดีของพนักงานจะท าให้
พนักงานเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานได้ ในขณะที่การส ารวจส่วนใหญ่พบว่ารายรับมาทีหลังความ
มั่นคงในการปฏิบัติงาน ลักษณะของงานและความก้าวหน้าของงานแต่ในสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบันมี
ค่าครองชีพสูง รายรับอาจเป็นความส าคัญอันดับแรก 

3. สวัสดิการหรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ที่ได้รับ (Benefits) คือ สิทธิประโยชน์และ
สวัสดิการอ่ืนๆ นอกเหนือไปจากค่าจ้างที่บุคคลได้รับ ได้แก่ เบี้ยบ าเหน็จบ านาญ วันหยุดพักผ่อน
ประจ าปี การลา ค่ารักษาพยาบาล การจัดประกันภัย เป็นต้น เช่นเดียวกับรายรับ ฝ่ายบริหารของ
บริษัทเห็นว่าสวัสดิการหรือผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นสิ่งชดเชยก่อให้เกิดแรงจูงใจในงานได้ แต่อาจมี
บุคลากรบางส่วนที่ให้ความส าคัญกับความมั่นคงในงานมากกว่าเพราะต้องการมีชีวิตที่ปลอดภัย  
มีความเป็นอยู่ที่ดีในยามเกษียณ 
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4. โอกาสก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน (Opportunity for Advancement) ได้แก่ 
การได้มีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
โดยพิจารณาเลื่อนขั้นเงินเดือนอย่างเป็นธรรม พิจารณาเลื่อนต าแหน่งอย่างเหมาะสมให้บ าเหน็จ
รางวัลแก่ผู้ปฏิบัติงานดียอมรับและยกย่องชมเชยพนักงานเมื่อปฏิบัติงานดี ส่งเสริมสนับสนุนพนักงาน
ให้ศึกษาต่อ และมีการฝึกอบรมให้เรียนรู้งานมากข้ึน อย่างไรก็ตามจากการศึกษาพบว่าผู้สูงวัยให้ความ
สนใจกับโอกาสก้าวหน้าในงานน้อยกว่าคนที่อ่อนวัยเป็นเพราะว่าคนสูงวัยได้ผ่านโอกาสความก้าวหน้า
มาแล้ว โอกาสความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานมีความส าคัญต่ออาชีพหลายอาชีพ เช่น การขาย 
เสมียนพนักงาน และบุคคลที่ใช้ฝีมือและความช านาญงาน 

5. อ านาจตามต าแหน่งหน้าที่ หรือ องค์การและการจัดการ (Company and 
Management) หมายถึง ลักษณะการจัด โครงสร้างขององค์การ การวางนโยบาย แนวทางวิธีปฏิบัติ
ภายในองค์การที่ระบุอ านาจที่หน่วยงานมอบให้ตามต าแหน่งเพ่ือควบคุมสั่งการผู้ใต้บังคับบัญชา งาน
บางอย่างมีอ านาจตามต าแหน่งที่เด่นชัด งานบางอย่างมีอ านาจไม่เด่นชัด ท าให้ผู้ท างานปฏิบัติงาน
ยาก อ านาจตามต าแหน่งจึงมีผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งจะส่งผลต่อชื่อเสียงขององค์การและ
การด าเนินงานขององค์การ 

6.  สภาพการปฏิบัติงาน (Working Conditions) คือ สภาพที่มีความสะอาด มี
ระเบียบ มีความปลอดภัย เครื่องมือ เครื่องจักรจัดไว้อย่างเหมาะสมและเตรียมพร้อมที่จะใช้เสมอ มี
อากาศถ่ายเทดี ไม่มีเสียงรบกวนและแสงสว่างพอเหมาะ ระยะเวลาท างานแต่ละวันมีความเหมาะสม 
มีสถานที่ให้ออกก าลังกาย มีโรงอาหารใกล้ๆ มีศูนย์อนามัย มีสถานที่จอดรถ สภาพในที่ท างาน
สามารถจูงใจในการปฏิบัติงานได้เพราะมนุษย์จะเกิดการเปลี่ยนแปลงปฏิกิริยาไปตามสภาพแวดล้อม
ที่อาศัยอยู่ ทั้งนี้สภาพแวดล้อมที่ว่าอาจเป็นสภาพแวดล้อมทั้งที่เป็นรูปธรรมและนามธรรม เช่น 
วัฒนธรรม ความเชื่อ ค่านิยมก็มีผลผูกพันกับความรู้สึกนึกคิดและกิจกรรมของมนุษย์ตั้งแต่เกิดจนตาย 
(นงลักษณ์ มีจรูญสม, 2546 อ้างถึงใน สุกัญญา จันทรมณี, 2557: 23) อย่างไรก็ตาม พนักงานอาจมี
ความคิดเห็นแตกต่างกันเรื่องสถานการณ์และสภาพการปฏิบัติงาน เช่น พนักงานที่ท างานใน
ส านักงานจะให้ความส าคัญกับสภาพการปฏิบัติงานมาก 

7. คุณลักษณะทางสังคมของงาน หรือ เพ่ือนร่วมงาน (Social aspects of the 
job) คือ การได้ท างานอยู่ในกลุ่มที่มีความคล้ายคลึงกับตน ได้รับการยอมรับและเป็นส่วนหนึ่งของ
กลุ่มท างาน มีความสามัคคี รู้จักหน้าที่ของตน มีกลุ่มท างานที่มีประสิทธิภาพ ก็จะส่งผลคนเราจะมี
ความสุขในที่ท างาน มีความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานที่ดี เพ่ือนร่วมงานเป็นส่วนหนึ่งที่จัดเข้าในปัจจัย
ที่เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงานท าให้คนเรามีความสุขในที่
ท างาน สัมพันธภาพระหว่างเพื่อนจึงมีความส าคัญ 
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8. คุณลักษณะเฉพาะของงาน (Intrinsic aspects of the jobs) เพ่ือแสดงความ
รับผิดชอบต่องาน งานที่ท าอยู่เป็นงานที่ท าให้รู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี 
และได้รับการยอมรับนับถือ เป็นงานบริการสาธารณะ พนักงานที่มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงาน
ขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย เช่น ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน อายุ เพศ วัย เป็นงานที่ตรงตามความรู้
ความสามารถ ส่งเสริมความคิดริเริ่ม เป็นงานท้าทาย และท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 

9. การนิเทศงานส าหรับพนักงาน (Supervision) การนิเทศงานคือการชี้แนะการ
ปฏิบัติงานจากหน่วยงาน การได้รับการเอาใจใส่ ได้รับการตรวจแนะน างานอย่างใกล้ชิดและได้รับ
ทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจากผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน ดังนั้นความรู้สึกต่อผู้นิเทศมักจะเน้น
ความรู้สึกที่มีต่อหน่วยงานและองค์กรด้วย การนิเทศงานทีไ่ม่ดีอาจเป็นสาเหตุหนึ่งที่ท าให้เขาตัดสินใจ
ย้ายงานหรือลาออกจากงาน ดังนั้นการสร้างความเข้าใจที่ดีระหว่างผู้นิเทศงานและพนักงานจะท าให้
เกิดบรรยากาศที่ดีในการปฏิบัติงาน 

10. การติดต่อสื่อสาร หรือ การสื่อสารกับผู้บังคับบัญชา (Communication) คือ 
การให้ข่าวสารในองค์การ เช่น การที่มีการติดต่อสื่อสารกับผู้บังคับบัญชาและองค์กร ข่าวสารเกี่ยวกับ
การพัฒนาและความก้าวหน้าขององค์กร ข่าวสารเกี่ยวกับแผนงานที่องค์กรก าลังท าอยู่และก าลังจะ
ท าในอนาคต การรับรู้เกี่ยวกับสายการปฏิบัติงานและอ านาจบังคับบัญชา การรับรู้ข่าวสารด้าน
นโยบายและกระบวนการปฏิบัติงาน และข่าวสารอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานขององค์กรและ
บุคคลค่างๆ ในองค์การ การติดต่อสื่อสารอย่างสม่ าเสมอจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
จึงพอจะสรุปได้ว่า สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานเป็นสภาพแวดล้อมอยู่รอบตัวผู้ปฏิบัติงาน  
โดยจะเป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้หรือไม่สามารถจับต้องได้ แต่จะเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงาน
ให้มีประสิทธิภาพ เนื่องจากสภาพแวดล้อมเหล่านี้ส่งผลต่อทั้งทางร่างกาย สรีระ และด้านจิตวิทยา 

2.4 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับความผูกพันกับองค์กร 
ปาริชาต บัวเป็ง (2554: 11) ได้ให้ความหมายของ “ความผูกพันต่อองค์กร” ว่า

หมายถึง ทัศนคติหรือความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อองค์กร เช่น มีความจงรักภักดีต่อองค์กร 
ยอมรับเป้าหมาย ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กร มีความรู้สึกเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับองค์กร 
และมีความยินดีที่จะใช้ความรู้ความสามารถที่ตนเองมีอยู่อย่างเต็มที่และเต็มใจที่จะเป็นอันหนึ่งอัน
เดียวกันกับองค์กร นอกจากทัศนคติและความรู้สึกแล้ว ยังรวมไปถึงการแสดงออกทางด้านพฤติกรรม
ของผู้ปฏิบัติงานอีกด้วย เช่น การมาท างานอย่างสม่ าเสมอ มีความทุ่มเท มุ่งมั่นและตั้งใจในการ
ปฏิบัติงาน ปกป้องคุ้มครองและรักษาทรัพย์สินของบริษัทเสมือนเป็นของตนเอง รวมไปถึงการมี 
ส่วนร่วมในทุกกิจกรรมองค์กร 
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บุคนัน (Buchanan II. 1974: 533-546 อ้างถึงใน ประดิษฐพงษ์ สร้อยเพชร, 2557: 5 
และขนิษฐา เพ่ิมชัย, 2550: 8) กล่าวว่า “ความผูกพัน” เป็นทัศนคติที่ส าคัญอย่างยิ่งส าหรับองค์การ
ไม่ว่าจะเป็นองค์การแบบใด เพราะความผูกพันเป็นตัวเชื่อมระหว่างความรู้สึกนึกคิดของมนุษย์กับ
จุดมุ่งหมายขององค์การ ซึ่งการเชื่อมโยงนี้สามารถแสดงออกได้ทางพฤติกรรมและความรู้สึกที่ท าให้
ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์การและเป็นผู้มีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความแข็งแกร่งที่ดี
ขององค์การ รวมทั้งลดการควบคุมหรือสิ่งที่จะมากระทบจากภายนอกอีกด้วย เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย
ขององค์กรและเป็นเงื่อนไขส าหรับองค์การทางสังคมที่จะประสบความส าเร็จ ซึ่งความผูกพันต่อ
องค์กรประกอบด้วย 

1. ความเป็นอันหนึ่ งอันเดียวกันกับองค์กร ( Identification) โดยการเต็มใจที่จะ
ปฏิบัติงานยอมรับในค่านิยมและวัตถุประสงค์ขององค์กรเสมือนหนึ่งว่าเป็นของตนเช่นกัน 

2. การเข้ามามีส่วนร่วมในองค์กร (Involvement) คือ การเข้ามามีส่วนร่วมกิจกรรม
ขององค์กรตามบทบาทของตนอย่างเต็มท่ีเพ่ือความก้าวหน้าและประโยชน์ขององค์กร 

3. ความจงรักภักดีต่อองค์กร (Loyalty) เป็นการยึดมั่นในองค์กรและปรารถนาที่จะ
เป็นสมาชิกขององค์กรต่อไป 

นอกจากนี้ ยังกล่าวว่าความผูกพันของผู้จัดการต่อองค์การก็มีส่วนส าคัญต่อความอยู่รอด
และความมีประสิทธิภาพขององค์การเพราะผู้บริหารที่อยู่ตรงระดับนี้จะต้องมีความรับผิดชอบในการ
รักษาองค์การให้คงอยู่รอด ดังนั้นจึงจ าเป็นต่อการบริหารและด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพและ 
ยังเกี่ยวข้องกับความรู้สึกรับผิดชอบและการอุทิศตนเพ่ือเกื้อกูลให้องค์การอยู่ในสภาพที่สามารถ
ปฏิบัติงานต่อไปได้ ทั้งนี้ความผูกพันต่อองค์การมีความส าคัญตามมุมมองของบุคนัน ดังนี้ (ชาญวุฒิ  
บุญชม, 2553: 12) 

1. สามารถใช้ท านายอัตราการเข้า-ออกจากงานของสมาชิกขององค์การได้ดีกว่า 
ความพึงพอใจในงาน 

2. เป็นแรงผลักดันให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์การปฏิบัติงานได้ดี เนื่องจากเกิดความรู้สึกว่ามี
ส่วนร่วมเป็นเจ้าขององค์การนั่นเอง 

3. เป็นตัวเชื่อมประสานระหว่างความต้องการของบุคคลให้สอดคล้องกับเป้าหมายของ
องค์การเพราะเห็นว่างานคือหนทางที่ตนสามารถท าประโยชน์ให้แก่องค์การและบรรลุเป้าหมายได้
ส าเร็จ 

4. เป็นตัวท าให้บุคคลที่มีความผูกพันต่อองค์การสูงจะเต็มใจที่จะใช้ความพยายามอย่าง
มากในการปฏิบัติงานให้กับองค์การ 
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5. ช่วยขจัดการควบคุมจากภายนอกซึ่งเป็นผลมาจากการที่สมาชิกในองค์การมีความ
รักและความผูกพันต่อองค์การของตนมากนั่นเอง 

6. เป็นตัวบ่งชี้ที่ดีถึงความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การ 
Spector (1997 อ้างถึงใน สุนทร พิกุลหอม, 2555: 7-8) ได้ให้แนวคิดความผูกพันต่อ

องค์กร มี 3 ประเภท คือ 
1.  ความผูกพันที่ต่อเนื่อง (Continuance commitment) หมายถึง การที่บุคคลมี

แนวโน้มที่จะท างานในองค์กรอย่างต่อเนื่องเพราะเขาพิจารณาถึงต้นทุนที่ได้ลงทุนไปขณะที่เป็น
สมาชิกองค์กรและจะต้องสูญเสียถ้าจากองค์กรไป 

2.  ความผูกพันทางอารมณ์ (Affective commitment) เป็นเป้าหมายของปัจเจก
บุคคลและเป้าหมายขององค์กรสอดคล้องกัน หมายถึง ความแรงกล้าของความปรารถนาของบุคคลที่
จะท างานอย่างต่อเนื่องส าหรับองค์กรเพราะว่าเขาเห็นด้วยหรือต้องการจะท าเช่นนั้นเป็นการผูกมัด
ทางอารมณ์ในการเป็นส่วนหนึ่งและเก่ียวกับองค์กร 

3.  ความผูกพันเนื่องจากบรรทัดฐานของสังคม (Normative commitment) โดย
แนวคิดนี้มองความผูกพันต่อองค์กรว่าเป็นความจงรักภักดี และตั้งใจอุทิศตนให้กับองค์กร ซึ่งเป็นผล
มาจากบรรทัดฐานขององค์กรและสังคม คือ บุคคลรู้สึกว่าเมื่อเข้าเป็นสมาชิกในองค์กรก็ต้องมีความ
ยึดมั่น ผูกพันต่อองค์กร เพราะเป็นสิ่งที่ถูกและเหมาะสม ความผูกพันต่อองค์กรเป็นหน้าที่หรือพันธะ
ผูกพันที่สมาชิกจะต้องมีการปฏิบัติหน้าที่ในองค์กร 

ภรณี กีร์ติบุตร (2529: 57 อ้างถึงใน ฐิติมา หลักทอง, 2557: 12) กล่าวว่า ความรู้สึก
ผูกพันจะน าไปสู่ผลที่สัมพันธ์กับความมีประสิทธิผลขององค์กร ดังนี้  

1. พนักงานมีความรู้สึกผูกพันอย่างแท้จริงต่อเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 
2. พนักงานซึ่งมีความรู้สึกผูกพันอย่างสูงมักมีความปรารถนาอย่างแรงที่จะคงอยู่กับ

องค์กรต่อไปเพื่อท างานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายซึ่งตนเองเลื่อมใสศรัทธา 
3. โดยเหตุที่บุคคลมีความผูกพันต่อองค์กรและเลื่อมใสศรัทธาในเป้าหมายขององค์กร 

บุคคลที่มีความผูกพันดังกล่าวมักมีความผูกพันอย่างมากต่องานเพราะเห็นว่างานคือหนทางที่ตนจะ
สามารถท าประโยชน์ให้กับองค์กรได้ส าเร็จ 

4. บุคคลซึ่งมีความรู้สึกผูกพันสูงจะเต็มใจที่จะใช้ความพยายามมากพอสมควรกับ
องค์กร ท าให้มีผลการปฏิบัติงานอยู่ในระดับดีกว่าคนอ่ืน 

Steers (1977 อ้างถึงใน ชาญวุฒิ บุญชม 2553: 13, ทิพวรรณ ศิริคูณ, 2542: 47-48 
และประดิษฐพงษ์ สร้อยเพชร, 2557: 9) ได้ศึกษาปัจจัยเบื้องต้นของความผูกพันต่อองค์การและ 
ให้ทรรศนะไว้ว่า “ความผูกพันต่อองค์กร” หมายถึง ความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่แสดงตนเป็นหนึ่งเดียว 
กับองค์กร มีค่านิยมที่กลมกลืนกับสมาชิกองค์กรคนอ่ืนๆ และเต็มใจที่จะอุทิศก าลังกายและก าลังใจ
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เพ่ือปฏิบัติภารกิจขององค์กร ความผูกพันต่อองค์การสามารถใช้ท านายอัตราการเข้าออกจากงานของ
สมาชิกในองค์การได้ดีกว่าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน เนื่องจากความผูกพันต่อ
องค์การเป็นแนวคิดซึ่งมีลักษณะครอบคลุมมากกว่าความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน สามารถสะท้อน
ถึงผลโดยทั่วไปที่บุคคลสนองตอบต่อองค์การโดยส่วนรวม ในขณะที่ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
จะสะท้อนถึงการตอบสนองของบุคคลต่องานหรือแง่ใดแง่หนึ่งของงานเท่านั้น ทั้งนี้ความผูกพันต่อ
องค์การค่อนข้างจะมีเสถียรภาพมากกว่าความพึงพอใจในการปฏิบัติงานถึงแม้ว่าจะมีการพัฒนาไป
อย่างช้าๆ แต่จะอยู่อย่างมั่นคง และความผูกพันต่อองค์การเป็นตัวชี้ที่ดีถึงความมีประสิทธิภาพของ
องค์กรซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของบุคนัน 

ทั้งนี้ Steers ยังพบว่าองค์ประกอบที่เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันต่อองค์การ มีดังนี้ 
1. ลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics) หมายถึง ตัวแปรที่ เกี่ยวกับ

ลักษณะส่วนบุคคลที่มีต่อความยึดมั่นผูกพันต่อองค์การ เช่น เพศ อายุ การศึกษา ระดับต าแหน่ง 
ระยะเวลาปฏิบัติงาน สถานภาพสมรส ฯลฯ 

2. ลักษณะงานที่ปฏิบัติ (Job Characteristics) หมายถึง สภาพของงานที่แต่ละบุคคล
รับผิดชอบปฏิบัติอยู่ว่ามีลักษณะอย่างไร เช่น ความมีอิสระในการปฏิบัติงาน (Autonomy) งานที่มี
คุณค่า ความประจักษ์ในงาน (Task Identity) ความหลากหลายในงาน (Variety) งานที่มีโอกาส
พบปะผู้อ่ืน (Social Interactions) 

3. ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน (Work Experience) หมายถึง ความรู้สึกของ
ผู้ปฏิบัติงานแต่ละคนว่ามีความรับรู้ต่อการปฏิบัติงานในองค์การที่ผ่านมาอย่างไร เช่น ทัศนคติของ
กลุ่มต่อองค์การ (Group Attitude) การพ่ึงพาได้จากองค์การ (Organization Dependability) 
ความรู้สึกว่าตนมีความส าคัญต่อองค์การ (Personal Importance) ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ 
Mowday et all  (1982 อ้างถึงใน นงเยาว์ แก้วมรกต, 2542: 21 อ้างถึงใน ชาญวุฒิ บุญชม 2553:  
14) ได้ชี้ ให้ เห็นว่าปั จจัยที่ ก่อให้ เกิดความผูกพันทางด้านจิตใจ (Affective Commitment) 
ประกอบด้วย 4 ปัจจัย คือ  

3.1 คุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Characteristics) 
3.2 คุณลักษณะงาน (Job Characteristics) 
3.3 ประสบการณก์ารปฏิบัติงาน (Work Experience) 
3.4 คุณลักษณะโครงสร้าง (Structural Characteristics) 
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นอกจากนี้ยังพบว่าปัจจัยที่ก่อให้ เกิดความผูกพันมากที่สุดคือ ประสบการณ์ การ
ปฏิบัติงานที่ท าให้พนักงานรู้สึกว่าความต้องการทางสภาวะจิตใจของเขาได้รับการตอบสนอง เช่น  
การได้รับความสะดวกสบายภายในองค์การ 

ในขณะที่ Meyer and Allen (1997 อ้างถึงใน ประดิษฐพงษ์ สร้อยเพชร, 2557: 10) 
ได้กล่าวถึง องค์ประกอบของความผูกพันของพนักงานต่อองค์การว่ามี 3 องค์ประกอบ ซึ่งทั้ง  
3 องค์ประกอบนี้มีปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันในแต่ละด้านต่างกัน ดังนี้  

1. ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันด้านความต่อเนื่อง ได้แก่ อายุ  ระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงาน ความพึงพอใจในอาชีพ และความตั้งใจจะลาออก  

2. ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันด้านความรู้สึก ได้แก่ อิสระในงาน ลักษณะเฉพาะของ
งาน ความส าคัญของงานและความท้าทายของงาน  

3. ปัจจัยที่ก่อให้เกิดความผูกพันด้านบรรทัดฐานทางสังคม ได้แก่ ความสัมพันธ์ต่อ
ผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงาน การพ่ึงพาองค์การและการมีส่วนร่วมในการบริหาร 

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวกับความผูกพันกับองค์กร จึงพอจะสรุป 
ได้ว่า ความผูกพันต่อองค์กรเป็นทัศนคติหรือความรู้สึกของผู้ปฏิบัติงานที่มีต่อองค์กรผ่านการ
แสดงออกทางพฤติกรรมและความรู้สึก ที่ท าให้ผู้ปฏิบัติงานแสดงตนเป็นหนึ่งเดียวกับองค์กร  
มีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร และมีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความแข็งแกร่งที่ดีขององค์กร ความ
ผูกพันกับองค์กรนี้มีประโยชน์อย่างมากโดยสามารถใช้ท านายอัตราการเข้า-ออกจากงานและบ่งชี้ 
ที่ดีถึงความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรได้ อย่างไรก็ตามความผูกพันกับองค์กรนี้ 
มีปัจจัยต่างๆ เข้ามาเกี่ยวขอ้ง เช่น ปัจจัยส่วนบุคคล ลักษณะงานที่ปฏิบัติหรือโครงสร้างของงานและ
ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน 

2.5 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
ในทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs 

theory) ซึ่งเป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์นั้นได้สรุปว่าความต้องการ
ของมนุษย์มีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากระดับต่ าสุดไปยังระดับสูงสุด เมื่อความต้องการในระดับหนึ่ง
ได้รับการตอบสนองแล้วมนุษย์ก็จะมีความต้องการอ่ืนในระดับที่สูงขึ้นต่อไป  
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ภาพที่ 2.2 ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
 
ที่มา:  http://www.businessballs.com/maslow.htm 
 

มาสโลว์ได้อธิบายถึงล าดับขั้นความต้องการของมนุษย์ว่า ความต้องการของมนุษย์
แบ่งออกเป็น 5 ระดับ เรียงล าดับ ดังนี้ (ครองทรัพย์ วงศ์ม่าน, 2552: 9)     

1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Need) เป็นความต้องการในระดับ 
พ้ืนฐานที่จ าเป็นที่สุดในการด ารงชีวิตของมนุษย์เพื่อความมีชีวิตอยู่รอด (Survival) เช่น ความต้องการ
ด้านอาหาร อากาศ น้ า เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย ยารักษาโรค เป็นต้น มนุษย์จะพยายามแสวงหาการ
ตอบสนองความต้องการทั้งหลายเหล่านี้เพื่อให้เกิดความต้องการในขั้นตอนอื่นๆ ต่อไป แต่ขั้นต่อไปจะ
ไม่สามารถเกิดขึ้นได้ถ้าความต้องการด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนอง 

2. ความต้องการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Need) เป็นความต้องการที่เกิดขึ้น
เมื่อความต้องการด้านร่างกายได้รับการตอบสนองจนเป็นที่พึงพอใจแล้ว จะเกิดความต้องการ ด้าน
ความปลอดภัยในการเป็นอยู่และความมั่นคงในการด ารงชีวิต ปราศจากภัยอันตรายทั้งทางร่างกาย
และจิตใจจากสภาพแวดล้อมและกิจกรรมต่างๆ ในการด าเนินชีวิต ซึ่งความต้องการในขั้นตอนนี้
สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ส่วน 
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 2.1 ความปลอดภัยในชีวิต ได้แก่ การปราศจากโรคภัยไข้เจ็บ ความปลอดภัย
จากการถูกข่มเหงรังแก ปลอดภัยจากภัยคุกคามที่ท าให้เกิดความทุกข์กาย ทุกข์ใจ รวมไปถึงความ
ปลอดภัยในทรัพย์สินที่ได้รับการคุ้มครองสิทธิเสรีภาพตามกฎหมาย           

 2.2 ความมั่นคงทางเศรษฐกิจ ได้แก่ การมีที่พักอาศัย การมีรายได้ ที่มั่นคง
เพียงพอ มีอาชีพการงานที่มีความมั่นคงก้าวหน้าและได้รับสวัสดิการที่เพียงพอจากองค์กร     

3. ความต้องการทางด้านสังคม (Social Need) เมื่อความต้องการในระดับที่ 1 
และ 2 ได้รับการตอบสนองแล้ว บุคคลก็จะเริ่มมีความต้องการความรักความผูกพัน ทั้งในลักษณะที่
เป็นผู้ให้ความรักและเป็นผู้รับความรักจากบุคคลต่างๆ ความต้องการครอบครองความเป็น เจ้าของ 
(Belongingness) ทั้งในแง่ของความต้องการเป็นเจ้าของผู้อ่ืน และต้องการให้มีผู้อ่ืนมาแสดงความ
เป็นเจ้าของต่อตน ต้องการการมีครอบครัว ต้องการการยอมรับการเป็นส่วนหนึ่งของหมู่คณะหรือ
องค์กร การมีเพ่ือนร่วมงาน ต้องการเป็นบุคคลอันเป็นที่รักของผู้อ่ืน ต้องการมีความสัมพันธ์อันดี  
กับผู้อ่ืน     

4. ความต้องการเกียรติยศชื่อเสียง (Self-esteem Need) เป็นความต้องการ
เกี่ยวกับความรู้สึกว่าตนเองมีประโยชน์และมีคุณค่า ซึ่งเป็นความต้องการในระดับสูงของมนุษย์อันจะ
เกี่ยวข้องกับความต้องการมีสถานภาพหรือฐานะที่เด่น (Prestige) เช่น ต าแหน่ง ชื่อเสียง เกียรติยศ 
ความต้องการยอมรับนับถือ (Recognition) ความต้องการเห็นว่าตนเองมีคุณค่า (Esteem) ซึ่ง
สามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วนได้แก ่

 4.1 ความต้องการนับถือตนเองว่ามีคุณค่า (Self-esteem)  มีความนับถือ
ตนเอง (self - respect) เชื่อมั่นว่าตนเองมีความสามารถท่ีจะมีความประสบความส าเร็จ เป็นอิสระไม่
ต้องพ่ึงพาอาศัยผู้อื่นหากไม่จ าเป็น 

 4.2 ความต้องการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืนว่าตนเองมีคุณค่า (Esteem from 
Other) มีความสามารถ ได้รับการยกย่องเชิดชูเกียรติยศว่าเป็นคนดี คนเก่ง และเป็นคนมีประโยชน์ 

5. ความต้องการความส าเร็จสูงสุด (Self-Actualization Need) หรือ เรียกว่า 
สัจการแห่งตน จัดเป็นล าดับความต้องการที่สูงที่สุดที่อยากให้เป็นในชีวิต และมีคุณค่าต่อความเป็น
มนุษย์คือ ต้องการที่จะบรรลุผลตามอุดมคติ หรืออุดมการณ์ตามที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งในแต่ละคนนั้น 
ก็จะมีความคาดหวังที่แตกต่างกันออกไป การได้พบความส าเร็จสูงสุดโดยใช้ความสามารถของตนให้
เป็นประโยชน์เต็มศักยภาพไปในทิศทางที่ตนเองถนัดและสนใจ การได้ใช้ความสามารถที่ มีในการ
แก้ปัญหาที่ยุ่งยาก ท้าทาย ให้ส าเร็จด้วยดี บุคคลที่มาถึงความต้องการในล าดับนี้มักจะมีความเป็น
อิสระที่จะท าสิ่งใดๆ ตามมโนธรรม ตามหลักการที่ยึดถือ มักเป็นผู้ที่ท างานเพ่ือผู้อ่ืนในสังคมเพ่ือเกิด
ประโยชน์ในส่วนรวม โดยไม่หวังผลตอบแทนใด  
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และทฤษฎี ERG (ERG THEORY: Existence Relatedness Growth Theory) ของ 
Clayton Alderfer ซึ่งเป็นทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎีความต้องการตามล าดับขั้นของมาสโลว์ได้เน้น
การท าให้เกิดความพอใจตามความต้องการของมนุษย์ แต่ไม่ค านึงถึงขั้นความต้องการว่าความต้องการ
ใดจะเกิดขึ้นก่อนหรือหลัง และความต้องการหลายๆ อย่างอาจเกิดขึ้นพร้อมกันได้ ข้อเสนอเกี่ยวกับ
ความต้องการพื้นฐาน 3 อย่าง ดังนี้ 

1. ความต้องการด ารงชีวิต (Existence needs) เป็นความต้องการที่จะตอบสนอง
เพ่ือให้มีชีวิตอยู่ต่อไป ได้แก่ ความต้องการอาหาร น้ า ที่พักอาศัยความปลอดภัยทางร่างกาย    

2. ความต้องการมีสัมพันธภาพกับคนอ่ืน (Relatedness Needs) เป็นบทบาทที่
ซับซ้อนเกี่ยวกับคนและความพึงพอใจ การปฏิสัมพันธ์กันในสังคมน ามาสู่เรื่องเกี่ยวกับอารมณ์  
การเคารพนับถือ การยอมรับ และความต้องการเป็นเจ้าของ ท าให้เกิดความพึงพอใจในบทบาทการ
ปฏิบัติงานกับตัวพนักงานเอง รวมทัง้ครอบครัวและเพ่ือน 

3. การต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth Needs) เป็นความต้องการสูงสุด 
เช่น ได้รับการยกย่อง ประสบความส าเร็จในชีวิต ความเจริญก้าวหน้า ซึ่งต้องใช้ความสามารถอย่าง
เต็มที่ ความต้องการนี้ประกอบด้วยการท้าทายอิสรภาพของตัวเองที่จะท าให้ความสามารถนั้นเกิด
ความเป็นจริงได้ 

จากหลักการส าคัญของทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์และทฤษฎี ERG 
จึงสามารถสรุปได้ว่ามนุษย์ได้รับการตอบสนองจากล าดับขั้นใดขั้นหนึ่งจนเป็นที่พอใจแล้ว มนุษย์ก็จะ
เกิดความต้องการในขั้นต่อไป ซ่ึงแสดงถึงความต้องการความก้าวหน้าเพ่ือความปลอดภัย ความมั่นคง
และการเป็นที่ยอมรับนับหน้าถือตาในสังคมที่ถือเป็นความต้องการสูงสุด ดังนั้นผู้บริหารองค์กรควรมี
ความเข้าใจและจัดรูปแบบการปฏิบัติงาน การด าเนินการขององค์กรอันได้แก่ คน (Man) เงิน 
(Money) วัตถุดิบ (Material) เครื่องจักร (Machine) การตลาด (Marketing) และการจัดการ 
(Management) ให้มีความเหมาะสม มีการจัดรูปแบบการจัดการให้บุคคลกรเข้ามามีส่วนร่วมเพ่ือ
สร้างโอกาสในความก้าวหน้าของสายอาชีพและการปฏิบัติงานของตัวบุคลากร โดยรูปแบบการจัดการ
แบบให้บุคคลมีส่วนร่วม (Participative Management) คือ กระบวนการซึ่งผู้บังคับบัญชาเปิดโอกาส
ให้ผู้ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการตัดสินใจเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน ครอบคลุมตั้งแต่การก าหนด
เป้าหมายการปฏิบัติงาน แก้ไขปัญหา การเข้าร่วมในคณะท างานที่ปรึกษา การมีตัวแทนอยู่ใน
คณะกรรมการก าหนดนโยบายและคัดเลือกบุคลากรใหม่ มีประโยชน์หลายอย่าง เช่น  
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1. เมื่อลักษณะงานมีความซับซ้อนมากขึ้น ผู้บริหารมักไม่ทราบสิ่งที่ผู้ใต้บังคับบัญชา
ท าทุกอย่าง การเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานที่รู้เรื่องงานดีที่สุดมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  จะท าให้การ 
ตัดสินใจถูกต้องเหมาะสมมากขึ้น 

2. การที่บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจพวกเขาจะยึดมั่นในการตัดสินใจหรือ 
มติเหล่านี้ 

3. การปฏิบัติงานในปัจจุบันมักต้องอาศัยความร่วมมือและปนระสานงานกันระหว่าง
หน่วยงานหรือแผนกต่างๆ การให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการตัดสินใจจึงท าให้ได้มีการปฏิบัติงานและ
แก้ปัญหาร่วมกัน 

4. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน เป็นการข้อมูลทั้งแก่ผู้บริหาร
และบุคลากรระดับต่างๆ มีการแจ้งให้บุคลากรทราบเป็นระยะๆ ว่าการปฏิบัติงานของเขามีความ 
ก้าวหน้าไปมากเพียงใดเพ่ือให้บุคลากรมีการตรวจสอบและปรับปรุงการปฏิบัติงานของตนเอง
ตลอดเวลา การจัดการแบบนี้ได้รับความนิยมมากทั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน  

อย่างไรก็ตาม การปฏิบัติงานเพ่ือความก้าวหน้าในอาชีพนั้นมีความส าคัญมาก 
เนื่องจากพนักงานนั้นไม่ได้มาท างานเพียงเพ่ือต้องการเงินส าหรับการด ารงชีวิตเท่านั้น แต่ยังต้องการ
สิ่งอ่ืนๆ ที่มีความส าคัญต่อจิตใจตนเองอีกด้วย เช่น การได้รับความชื่นชม เห็นคุณค่าในผลงานจาก
ผู้อื่น ความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม รวมถึงผู้บังคับบัญชาและเพ่ือนร่วมงานด้วย 

นอกจากนี้ การที่ต้องท างานลักษณะเดิมเป็นเวลานานหลายปีก็อาจท าให้ความ
กระตือรือร้นของบุคลากรหมดไปได้เช่นเดียวกัน วิธีการออกแบบลักษณะงานใหม่จึงเป็นวิธีการหนึ่ง  
ที่ช่วยสร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงานและยังเป็นช่องทางสร้างความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานได้ด้วย 
โดยสามารถท าได้ 2 รูปแบบ คือ 

1. การขยายขอบงาน (Job Enlargement) หมายถึง การเพ่ิมจ านวนและประเภท
ของงานที่บุคคลหนึ่งๆ จะต้องรับผิดชอบให้มากขึ้น เพ่ือให้ลักษณะงานมีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น 
ทั้งยังลดความเบื่อหน่ายและเพ่ิมความสนใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งการขยายขอบเขต 
ของงานนี้จะเพ่ิมจ านวนหน้าที่และความรับผิดชอบในระดับเดียวกันของพนักงาน เพ่ือไม่ให้เขาเกิด
ความรู้สึกเบื่องานที่ท า และบางครั้งอาจจะให้เขาแสดงความคิดเห็นในงานที่เขาท าด้วย การขยายขอบ
งานอาจไม่ก่อให้เกิดประโยชน์ขึ้นได้หากพนักงานนั้นรู้สึกว่างานที่เพ่ิมขึ้นนั้นไม่มีความน่าสนใจหรือ
เป็นการเพ่ิมภาระงานที่น่าเบื่อหน่ายเพ่ิมมากขึ้นอีก ดังนั้น ควรวิเคราะห์หรือคาดการณ์ล่วงหน้าว่า
จ านวนและประเภทของงานที่เพ่ิมขึ้นให้แก่พนักงานนั้นเป็นที่ต้องการหรือมีความน่าสนใจส าหรับ
พนักงานหรือไม ่
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2. การเพิ่มความรับผิดชอบในงาน หรือ การเพ่ิมคุณค่าในงาน (Job Enrichment) 
ซึ่งปกติแล้วจะมี 2 วิธี คือ การเพิ่มคุณค่าในงานตามแนวนอน (Horizontal Job Enrichment)  และ
การเพ่ิมคุณค่าในงานตามแนวตั้ง (Vertical Job Enrichment) หมายถึง การขยายขอบเขตของงาน
ให้กว้างขึ้นให้พนักงานมีความรับผิดชอบมากขึ้น อันจะท าให้พนักงานรู้สึกถึงความส าคัญในหน้าที่ของ
ตนเอง และรู้สึกว่ามีความเจริญเติบโตและก้าวหน้าในหน้าที่การงาน และการเพ่ิมความรับผิดของ
บุคลากรแต่ละคนให้มีอ านาจแต่งตั้งการวางแผนงาน การลงมือปฏิบัติ และการประเมินผลงานของ
ตัวเอง ซึ่งจะท าให้บุคลากรมีความรับผิดชอบในงานที่ท าตั้งแต่เริ่มต้นจนจบกระบวนการ มีอิสระใน
การตัดสินใจเพ่ิมมากขึ้นสามารถท างานได้อย่างเสรี หรือมอบหมายงานเฉพาะอย่างที่เขามีความ
ช านาญเป็นพิเศษและยังมีการให้ข้อมูลย้อนกลับเพ่ือให้บุคลากรสามารถประเมินและปรับปรุงการ
ปฏิบัติงานของตนเอง มีความรู้สึกท้าทาย มีความยอมรับนับถือตนเอง มีความเติบโตก้าวหน้าและมี
ความรับผิดชอบ อาจท าได้หลายวิธี เช่น การรวมงานที่มีลักษณะชิ้นเล็กชิ้นน้อยเข้ามารวมกันแล้ว
จัดรูปแบบงานใหม่ให้มีขอบเขตกว้างข้ึนและเป็นหนึ่งเดียว การสร้างกลุ่มการปฏิบัติงานที่เหมาะสมซึ่ง
ต้องรับผิดชอบการปฏิบัติงานตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง
เพ่ือให้บุคลากรรับทราบความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับสินค้าหรือบริการนั้นๆ  

จากที่กล่าวมาเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวกับความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
จึงพอจะสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนมีความต้องการความมั่นคงปลอดภัยและความต้องการเกียรติยศ
ชื่อเสียงเป็นพ้ืนฐาน ผู้บริหารองค์กรจึงต้องมีความเข้าใจและปรับใช้รูปแบบการปฏิบัติงานให้มีความ
เหมาะสม ซึ่งรูปแบบที่มีความนิยม คือ การจัดการแบบให้บุคคลมีส่วนร่วม (Participative Management) 
และการเพ่ิมศักยภาพของบุคคลเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่พนักงาน และเพ่ิมโอกาสความก้าวหน้า
ในสายอาชีพและหน้าที่การงานต่อไป เช่น การออกแบบลักษณะงานใหม่โดยการขยายขอบงานและ
การเพ่ิมความรับผิดชอบในงาน 
 

3.  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับสายการบินโอมานแอร์ 
 

สายการบินโอมานแอร์เป็นสายการบินประจ าชาติโอมาน ที่ได้รับประกาศเป็นสายการ
บินระดับ 4 ดาวเมื่อปี พ.ศ.2554 (ค.ศ.2011) จาก Skytrax ซึ่งเป็นหน่วยงานและนิตยสารที่จัดอันดับ
สายการบินและท่าอากาศยานระดับโลก สายการบินโอมานแอร์ได้เป็นหนึ่งในสายการบินที่ให้บริการ
การขนส่งทางอากาศที่ เพ่ิงก่อตั้งและเริ่มให้บริการได้ไม่นาน แต่รับความนิยมอย่างมากในปัจจุบัน 
(Oman Air, 2560) โดยได้เริ่มก่อตั้งขึ้นเมื่อปีค.ศ.1993 ด้วยวิสัยทัศน์ “To Become the Best” 
หรือ “เพ่ือเป็นสายการบินที่ดีที่สุด” และเริ่มให้บริการในปีเดียวกันเพ่ือที่จะพัฒนาให้กรุงมัสกัต  
เมืองหลวงประจ าประเทศโอมานได้ก้าวขึ้นมาเป็นหนึ่งในศูนย์กลางการเดินทางประจ าภูมิภาค
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ตะวันออกกลาง และเพ่ือสนับสนุนด้านการค้าอุตสาหกรรมและการท่องเที่ยวที่เพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่อง
ของประเทศและภูมิภาค โดยสายการบินโอมานแอร์เริ่มให้บริการการขนส่งทางอากาศทั้งผู้โดยสาร
และสินค้าภายในประเทศโอมานและขยายไปยังเที่ยวบินไปยังจุดหมายปลายทางอ่ืนๆ ภายในภูมิภาค
อย่างรวดเร็ว  

ในปัจจุบันนี้สายการบินโอมานแอร์ได้เดินทางไปกว่า 20 ประเทศทุกภูมิภาคทั่วโลก  
โดยด าเนินเส้นทางการบินระหว่างประเทศไปยังจุดหมายโดยตรงจากกรุงมัสกัต ประเทศโอมานไปยัง
เมืองต่างๆ ภายในภูมิภาคตะวันออกกลางและแอฟริกา นอกจากนี้สายการบินโอมานแอร์ยังบินไปอีก 
11 จุดหมายปลายทางในประเทศอินเดีย รวมถึงประเทศบังกลาเทศและปากีสถาน เนปาล ศรีลังกา 
และมีเส้นทางการบินมายังภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ด้วยเช่นกัน โดยมีจุดหมายปลายทาง 
ที่กรุงเทพฯ สิงคโปร์ กัวลาลัมเปอร์ กรุงมะนิลา และยังจะเปิดเส้นทางการบินไปยังกรุงกวางโจว 
ประเทศจีนอีกด้วย 

ทั้งนี้ สายการบินโอมานแอร์ได้ร่วมลงนามเซ็นสัญญาและร่วมเป็นพันธมิตรระหว่าง 
สายการบินต่ างๆ ระดับ โลก เช่น  Emirate, Ethiopian Airlines, Royal Jordanian, Garuda 
Airlines, Turkish Airlines, Sri Lankan Airlines, Thai Airways และ KLM รวมถึงโรงแรมและ
หน่วยงานต่างๆ เพ่ือเสนอตัวเลือกที่หลากหลายและอ านวยความสะดวกสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 
รวมถึงตอบสนองเป้าหมายกลยุทธ์ของสายการบินทั้ง 5 ข้อ คือ 

- To be a safe airline (เพ่ือเป็นสายการบินที่ปลอดภัย) 
- To be the airline of first choice (เพ่ือเป็นสายการบินตัวเลือกอันดับแรก) 
- To increase revenue and reduce cost (เพ่ือเพ่ิมทุนและลดค่าใช้จ่าย) 
- To cater for growth towards our 10 year plan (เพ่ือให้บริการก้าวข้ามแผน

ส าหรับ 10 ปี) 
- To contribute to the development of the Sultanate of Oman (เพ่ือให้การ

สนับสนุน ส่งเสริมการพัฒนา ของประเทศโอมาน) 
 

 
 

 
ภาพที่ 2.3 เครื่องหมายประจ าสายการบิน 

 
ที่มา: http://www.omanair.com/en 
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ในปัจจุบันสายการบินโอมานแอร์มีเครื่องบิน Boeing 787 (Dreamliners) จ านวน 5 ล า 
Airbus 330-300s จ านวน 6 ล า Airbus 330-200s จ านวน 4 ล า Boeing 737-900s จ านวน 5 ล า 
Boeing 737-800 จ านวน 24 ล า Boeing 737-700 จ านวน 1 ล า Embraer 175s จ านวน 4 ล า 
และจะเพ่ิมเครื่องบิน Dreamliners อีกจ านวน 4 ล า ภายในปี 2023 โดยคาดว่าจะมี เครื่องบิน
ทั้งหมด 68 ล า 

ส าหรับประเทศไทย สายการบินโอมานแอร์ได้ขยายเส้นทางการบินมายังอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ตั้งแต่เมื่อวันที่ 26 พฤศจิกายน 2550 โดยใช้เส้นทางเดินอากาศจากเมืองมัสกัต 
ประเทศโอมาน - กรุงเทพฯ – มัสกัต พนักงานประจ าที่อากาศยานสุวรรณภูมิ มีจ านวน 11 คน ใน
ต าแหน่งหัวหน้าฝ่ายการโดยสาร (Airport Services Supervisor) และต าแหน่งรองผู้จัดการสถานี 
(Airport Services Duty Manager) ผู้จัดการสถานี และเจ้าหน้าที่ดูแลห้องรับรองผู้โดยสารประจ า
สายการบิน และเพ่ือดูแลควบคุมคุณภาพด้านความปลอดภัย และระดับของการบริการให้เป็นไปตาม
ข้อก าหนดและมาตรฐานของสายการบิน และว่าจ้างบริษัทภายนอกให้มาท างานในส่วนต่างๆ เช่น 
การตรวจต้อนรับผู้โดยสาร การดูแลสัมภาระผู้โดยสาร การจัดการด้านอาหารเพ่ือบริการบนเครื่อง 
การท าความสะอาดภายในอากาศยาน การดูแลบริเวณลาดจอดอากาศยานและอุปกรณ์ การซ่อมและ
บ ารุงรักษาอากาศยาน เป็นต้น ซึ่งในปัจจุบันสายการบินโอมานแอร์ได้ให้บริการการคมนาคมขนส่ง
ทางอากาศเพ่ือขนส่งผู้โดยสารและสินค้าในเส้นทางมัสกัต - กรุงเทพฯ - มัสกัต วันละ 3 เที่ยวบิน คือ 
WY817-WY818 WY811-WY812 และ WY815-WY816 ด้วยจ านวนผู้โดยสารที่เพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 
และยังมีแนวโน้มที่จะเพ่ิมเที่ยวบินอีกในอนาคต 
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ภาพที่ 2.4 แผนผังองค์กรฝ่ายการโดยสารของสายการบินโอมานแอร์ประจ าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ผู้จัดการสถานี 

รองผู้จัดการสถานี 
 

รองผู้จัดการสถานี 
 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

หัวหน้าฝ่ายการโดยสาร 

 

แผนกบริการการโดยสาร 

 

แผนกดูแลสัมภาระผู้โดยสาร 

 
แผนกดูแลและจัดการอาหารบนเครื่อง 

 

แผนกดูแลความสะอาดภายในอากาศยาน 

 

แผนกดูแลบริเวณลาดจอดและอุปกรณ์ 
 

แผนกซ่อมและบ ารุงรักษาอากาศยาน 
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4.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ภรณ์พักตรา ศักดา (2553) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย ที่มีต่อ
การบริการภายในห้องรับรองชั้นธุรกิจ ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซึ่งจากผลการวิจัยผู้วิจัยเสนอแนะว่าผู้บริหารฝ่ายบริการลูกค้าภาคพ้ืน บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) แผนกห้องรับรองควรหามาตรการต่างๆ เพ่ือปรับปรุงการให้บริการอย่างครอบคลุม
ทุกด้านให้สอดคล้องกับเป้าหมายและกลยุทธ์ของบริษัทฯ ที่เน้นให้ความส าคัญในการบริการลูกค้า
เป็นหลักมากขึ้น โดยเฉพาะในด้านบุคลากร พนักงานและด้านสถานที่สภาพแวดล้อมที่มีค่าเฉลี่ยน้อย 
เพราะเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าความพึงพอใจต่อจ านวนพนักงานมีความเหมาะสมต่อจ านวน
ผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เป็นต้น 

ปิยะนุช เลิศศิริ (2555) ได้ท าการวิจัยเรื่องการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ: 
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีผลการทดสอบผู้ให้บริการว่า เพศ อาชีพ ระดับการศึกษา 
และประสบการณ์ ในการปฏิบัติงานที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีผลต่อปัจจัยด้านคุณภาพในการ
ให้บริการและประสบการณ์ในการปฏิบัติงานที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิที่มีผลต่อด้านประสิทธิภาพ
การให้บริการและปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทุกด้านต่อด้านประสิทธิภาพการ
ให้บริการมีระดับความสัมพันธ์ระดับปานกลาง 

บุศยรินทร์ ธนทรวินันต์ (2555) ได้ท าการศึกษาผลของปัจจัยด้านข้อมูลส่วนบุคคลของ
พนักงานที่มีต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และเพ่ือศึกษาผลของนโยบายค่าจ้างและสวัสดิการที่มี
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพนักงานรายวัน บริษัท วิลสันอาร์ท (ประเทศไทย) จ ากัด ซึ่งผลจาก
การศึกษาพบว่าระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนรวมค่าล่วงเวลาเป็นปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน ส่วนเพศ อายุ สถานภาพ และอายุงานเป็นปัจจัยที่ไม่มีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ทั้งนี้ผู้ศึกษาได้เสนอแนะให้มีการปรับปรุงและส่งเสริมนโยบายด้านค่าจ้าง
และสวัสดิการให้สมบูรณ์ขึ้น ควรจัดอบรมให้ความรู้กับพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการต่างๆ และควรเพ่ิม
ค่ากะ เบี้ยขยัน และเงินจูงใจตอบแทนที่ไม่เกิดอุบัติเหตุจากการปฏิบัติงานในอัตราที่มากกว่าเดิม 

พีชณัฐ เรืองฉาย และคณะ (2555) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่าความพึงพอใจในการจัดการทรัพยากร
มนุษย์ขององค์กร เป็นไปได้ว่าความพึงพอใจกับการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรในด้าน
การวางแผนอัตราก าลังด้านการสรรหาและการคัดเลือกบุคลากร ด้านการพัฒนา พนักงานด้านการ
จ่ายค่าตอบแทน ด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน ด้านขวัญและก าลังใจ ท าให้พนักงานรู้สึก 
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พึงพอใจกับสภาพที่ได้รับสามารถกระตุ้นให้พนักงานขยันท างาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ได้ แต่อย่างไรก็ตามสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานกลับส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
มากกว่าการจัดการทรัพยากรมนุษย์หรือการดูแลพนักงาน สภาพแวดล้อมที่เหมาะสมน่าจะท า ให้
พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ดีกว่าจึงมีประสิทธิภาพมากกว่าการปฏิบัติงานในสภาพแวดล้อมที่ไม่
เหมาะสมซึ่งสกัดกั้น ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ดังนั้นบริษัทฯ ควรใช้ทรัพยากรเพ่ือ
จัดเตรียมสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมกับการปฏิบัติงานให้กับพนักงานซึ่งจะท าให้ได้ประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานสูงขึ้น 

ปารวี ภูวันนา (2555) ได้ท าการศึกษาเรื่องอิทธิพลของการจ่ายค่าตอบแทนที่มีต่อความ
ผูกพันต่อองค์กรของพนักงานสายการบินต้นทุนต่ าในประเทศไทย พบว่าพนักงานสายการบินต้นทุน
ต่ าในประจ าประเทศไทยมีความคิดเห็นด้วยกับการจ่ายค่าตอบแทนโดยรวม ด้านค่าตอบแทนหลัก 
ด้านค่าตอบแทนจูงใจ และด้านผลประโยชน์เกื้อกูลอยู่ในระดับปานกลางเพราะรูปแบบของการจ่าย
ค่าตอบแทนที่สายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศไทยจัดให้แก่พนักงานนั้นถือว่าอยู่ในระดับสูงเมื่อ
เปรียบเทียบกับค่าตอบแทนของผู้ที่มีอาชีพบริการด้านอ่ืนๆ และยังมีสวัสดิการที่น่าสนใจให้กับ
พนักงาน ลักษณะงานมีความน่าสนใจและมีเกียรติเป็นที่ยอมรับของคนในสังคมอีกด้วย จึงท าให้
พนักงานเห็นด้วยกับการจ่ายค่าตอบแทนในระดับหนึ่ง ซึ่งการจ่ายค่าตอบแทนนั้นจะช่วยท าให้
พนักงานพึงพอใจ ลดการลาออกจากองค์กร และยังได้ให้ข้อเสนอแนะในการส่งเสริมความผูกพันธ์กับ
องค์กรว่าผู้บริหารควรส่งเสริมความผูกพันธ์กับองค์กรโดยการเพ่ิมผลประโยชน์เกื้อกูลที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของพนักงาน รวมทั้งการรับฟังความคิดเห็นของพนักงาน และเปิดโอกาสให้พนักงานมี
ส่วนร่วมในการก าหนดค่าตอบแทนตาความเหมาะสม ซึ่งจะส่งผลให้อัตราการเข้า-ออกของพนักงาน
ลดลง และเป็นแรงผลักดันให้พนักงานปฏิบัติงานได้ดีขึ้น เป็นตัวเชื่อมเป้าหมายของพนักงานกับ
เป้าหมายขององค์กร ซึ่งจะท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่วางไว้ได้ 

อาจารี นามวัฒน์ (2557) ได้ท าการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดิน กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ และสัมภาษณ์พนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินและหัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่
เพ่ือวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการพบว่าพนักงานทุกคนจะต้องมีการประชุม ทบทวนความรู้ข้อ
ปฏิบัติของทางบริษัทก่อนท างานทุกครั้งเพ่ือให้พนักงานทุกคนปฏิบัติได้ตรงตามมาตรฐานของทาง
บริษัท อย่างไรก็ตามบางครั้งยังพบข้อผิดพลาดในการให้บริการแก่ผู้โดยสารซึ่งขึ้นอยู่กับประสบการณ์
การท างานและความรู้ความสามารถของพนักงานแต่ละคน แต่อาจมีปัจจัยอ่ืนๆ เข้ามาเกี่ยวข้องที่
ก่อให้เกิดข้อผิดพลาดในการท างานได้ เช่น ความพร้อมของระบบ เครื่องมือ และอุปกรณ์ในการ
ท างาน เป็นต้น และจากการสัมภาษณ์หัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน มีความเห็นว่า พนักงาน
ภาคพ้ืนดินสามารถให้บริการผู้โดยสารได้อย่างรวดเร็วและตรงต่อเวลา และมีความเห็นว่าพนักงาน 



46 

ทุกคนให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างกระตือรือร้นเพ่ือรองรับจ านวนเที่ยวบินที่เพ่ิมมากขึ้น ประกอบ
จ านวนพนักงานที่มีอยู่อย่างจ ากัดซึ่งไม่ เพียงพอต่อจ านวนผู้โดยสารและจ านวนเที่ยวบินที่เปิด
ให้บริการเพิ่มมากขึ้นจะส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานของพนักงานลดลง 

จิรัฐิติ ศรีโพธิ์ (2549) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในงานของพนักงานสายการ
บิน และได้ให้ข้อเสนอแนะว่าฝ่ายบริหารควรเข้ามาตรวจสอบดูแลการบริหารงานของผู้บังคับบัญชา
อย่างใกล้ชิด ควรสร้างจิตส านึกในเรื่องการปกครองที่ดี  ให้กับผู้บังคับบัญชาทุกระดับ อาทิเช่น การ
รู้จักให้ค าแนะน าทั้งในเรื่องงานและเรื่องส่วนตัว การให้ค ายกย่องชมเชยกับพนักงานที่ปฏิบัติงานดี 
รวมทั้งการเปิดโอกาสให้ผู้ใต้บังคับบัญชาแสดงความคิดเห็นในการบริหารงาน การรู้จักให้ความเป็น
กันเอง และการยอมรับฟังความคิดเห็นของผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือเป็นการเสริมสร้างขวัญและก าลังใจ
ในการปฏิบัติงาน 

เสาวลักษณ์ แจ่มจ ารุณและคณะ (2559) ได้ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยแห่งความส าเร็จใน
การปฏิบัติการของสายการบินนกแอร์ และได้ให้ข้อเสนอแนะจากการวิจัยว่าองค์กรควรมุ่งเน้นไปที่
การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรขององค์กร เช่น การฝึกอบรมด้านคุณธรรมจริยธรรม มี
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ เพ่ือส่งเสริมความสามัคคี มีนโยบายพัฒนาทรัยพยากรมนุษย์ด้านการบิน
ให้ทุนการศึกษาต่อด้านการบิน ศึกษาดูงานสายการบินชั้นน าหรือหน่วยงานด้านการบินที่เกี่ยวข้อง 
การสนับสนุนการค้นคว้า วิจัยด้านการบิน รวมถึงการให้องค์กรควรพัฒนาให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานมากขึ้น เช่น การจัดหาอุปกรณ์ที่ทันสมัยและจ านวนเพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงาน เพ่ือลดภาระงาน มีนโยบายการพิจารณาน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการบินมาใช้
ในการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารหรือการติดต่อสื่อทางด้านการบิน เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันให้แก่องค์กร มีนโยบายสนับสนุนส่งเสริมบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะด้านและสร้าง
บรรยากาศที่ดีในการท างาน มีนโยบายการสร้างขวัญก าลังใจให้แก่พนักงานเพ่ิอสร้างแรงจูงใจให้
พนักงานตระหนักถึงภาระหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายและรู้สึกว่าเป็นส่วนหนึ่งในการขับเคลื่อนองค์กร 

วัฒนา พัฒนวงศ์ (2551) ได้ท าการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการ
สื่อสารในองค์การกับความผูกพันต่อองค์การ: กรณีศึกษาพนักงานสายการการบินแห่งหนึ่ง  และได้ให้
ข้อเสนอแนะว่าผู้บริหารควรส่งข้อมูลข่าวสารให้ชัดเจนยิ่งขึ้น มีวิสัยทัศน์องค์การชัดเจน มีเป้าหมายที่
ชัดเจน และมีระบบที่ชัดเจนและแน่นอนในการสื่อสารกับพนักงานทุกฝ่ายให้ชัดเจนยิ่งขึ้น  ต้องมี
ทัศนคติที่ว่าพนักงานคือทรัพย์สินที่มีค่าต่อองค์การ เป็นผู้มีส่วนร่วมในการสร้างให้องค์การประสบ
ความส าเร็จ มีการรางวัล และสร้างแรงจูงใจในการท างานให้ชัดเจนยิ่งขึ้น ทั้งนี้ฝ่ายทรัพยากรบุคคล
ควรร่วมมือกับผู้บริหารระดับสูงและผู้บังคับบัญชาในการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมในเรื่องของการสื่อสาร
ให้มากขึ้น มีการพบปะกับพนักงานในทุกฝ่ายมากขึ้น มีการจัดกิจกรรมที่ต้องร่วมมือกันระหว่าง
ผู้บริหารและพนักงานด้วย 



บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ” เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน ระดับประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน วิเคราะห์ปัญหา อุปสรรคและ 
หาแนวทางเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน โดยมีรายละเอียดการ
ด าเนินการศึกษา ดังนี้ 

1.   วิธีการศึกษา 
2.   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.   เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
4.   การเก็บรวบรวมข้อมูล 
5.   การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

1. วิธีกำรศึกษำ 
 

ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ เพ่ือให้สอดคล้ องกับวัตถุประสงค์
การศึกษาทั้ง 4 ข้อ เพ่ือให้ได้ทั้งข้อมูลทั่วไปที่เก่ียวกับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และข้อมูล
เชิงลึกเพ่ือวิเคราะห์ปัญหา อุปสรรค และหาแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผู้ศึกษาจึงใช้
วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยการส ารวจความคิดเห็นจากพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินเพื่อประเมินระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและปัจจัยที่เกี่ยวข้องในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ท าการวิเคราะห์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพการประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
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การวิจัยเชิงส ารวจครั้งนี้ได้ใช้แนวคิด ทฤษฎี เพ่ือประเมินปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 
ในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน 
ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน 

 

2.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

2.1 ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน

โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งหมดซึ่งปฏิบัติงานในเดือนกันยายน พ.ศ. 2560 จ านวน 
40 คน 

2.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 ผู้ศึกษาเลือกกลุ่มตัวอย่างเป็นจ านวนประชากรทั้งหมดของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซึ่งปฏิบัติงานในเดือนตุลาคม  
พ.ศ. 2560 จ านวน 40 คน 

 

3.  เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ใช้เครื่องมือในการศึกษา คือ แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือที่
ใช้รวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยชุดของข้อค าถามที่ต้องการให้กลุ่มตัวอย่างตอบ โดยกาเครื่องหมาย
หรือเขียนตอบ และใช้วิธีสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามเก่ียวกับข้อเท็จจริง ความคิดเห็นส่วนบุคคล  

แบบสอบถามพัฒนาขึ้นโดยศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎีและแบบสอบถามที่มีผู้พัฒนา 
ไว้แล้ว น าไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษางานศึกษา เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหา (IOC: Index 
of Consistency) และความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่
ครอบคลุมเนื้อหา ตลอดจนข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์มากขึ้น และพิจารณาถึงความ
เหมาะสม ความชัดเจนของข้อค าถาม ประเด็นที่ถาม เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง
ปรึกษา จากนั้นน าแบบสัมภาษณ์มาปรับปรุงอีกครั้งก่อนน าไปใช้จริง หลังจากนั้นจึงน าไปทดลองใช้
เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น (Content Reliability Test) กับพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน
อ่ืนๆ จ านวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความน่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่าครอนบาร์ค  
แอลฟ่า (Crinbach’s Alpha Analysis Test) แล้วน าแบบสอบถามกลับมาปรับปรุงแก้ไขให้ได้ 
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แบบสอบถามที่สมบูรณ์ที่สุดในการเก็บข้อมูลจริง ซึ่งค่าครอนบาร์ค แอลฟ่า (Cronbach’s Alpha 
Analysis Test) ที่ได้มีค่าเท่ากับ 0.949 หลังจากนั้นแบบสอบถามจะน าไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบ 
ตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ต่อไป 
 
ตารางที ่3.1 ผลวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ันของข้อค าถาม 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.949 29 

 
โครงสร้างแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 7 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 เป็นค าถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบ 
ส่วนที่ 2-5 เป็นส่วนแสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผล 

ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ปัจจัย
ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และปัจจัยด้านความก้าวหน้า
ในการปฏิบัติงาน ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

ส่วนที่ 6 เป็นส่วนแสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
โดยส่วนที่ 2-6 ใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่ารวม (Summate Rating Scale) ของลิเกิร์ต 
(Likert’s, 1932 อ้างถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2549: 141) 

ส่วนที่ 7 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิด 
 

ส าหรับการวิเคราะห์แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน ผู้ศึกษาใช้วิธีการวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยก ารแปล
ความหมายค่าเฉลี่ยของระดับคะแนน ดังนี้ 
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การค านวณช่วงคะแนนจากสูตร ดังนี้  
 

ช่วงคะแนน        
 
 

ส าหรับการศึกษาครั้งนี้ได้ชว่งคะแนน                               =  0.80                   
 

 

ลักษณะค าถามที่เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานและประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
เป็นแบบการประเมินความคิดเห็น โดยมีค่าความคิดเห็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย 
น้อยที่สุด และจากการวิเคราะห์ดังกล่าวท าให้ผู้ศึกษาสามารถหาช่วงคะแนนของความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การบริการของผู้ตอบแบบสอบถามได้ ดังนี้      

 

ระดับความคิดเห็น ระดับความคิดเห็น ค่าเฉลี่ย 
เห็นด้วยมากที่สุด ให้คะแนนเป็น 5 4.21 – 5.00 
เห็นด้วยมาก ให้คะแนนเป็น 4 3.41 – 4.20 
เห็นด้วยปานกลาง ให้คะแนนเป็น 3 2.61 – 3.40 
เห็นด้วยน้อย ให้คะแนนเป็น 2 1.81 – 2.60 
เห็นด้วยน้อยที่สุด ให้คะแนนเป็น 1 1.00 – 1.80 

 

4.  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้เก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลด้วยตัวเอง 
โดยใช้ข้อมูล 2 ประเภท ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Date) ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มประชากร
ตัวอย่าง โดยผู้ศึกษาจะขอความร่วมมือในการท าการเก็บข้อมูลด้วยตนเองกับพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในเดือนตุลาคม 2560 จ านวน
ทั้งสิ้น 40 คน 

4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยเป็นข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า
รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารบทความ วารสารสิ่งพิมพ์ หนังสือ งานวิจัย รวมถึงรายงานทาง
วิชาการต่างๆ และอินเทอร์เน็ตที่เก่ียวข้องกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานและปัจจัยที่เก่ียวข้อง 

 

คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
จ านวนระดับ 

5-1 
5 
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5.  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดเกณฑ์ในการแปลความหมายเพ่ือศึกษาหา
ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน
โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ 
ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และปัจจัยด้านความ 
ก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ โดยน าผลข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 1-6 มาประมวลและแสดงผลในรูปตาราง ส าหรับ
ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนที่ 7 (ค าถามปลายเปิด) ใช้การวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 
โดยส าหรับการออกแบบแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะ
ประกอบด้วย 

5.1 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistic) เป็นการบรรยายของข้อมูลด้วยสถิติ
เบื้องต้น ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage: %) ค่าเฉลี่ย (Arithmetic mean: X)̅ ซึ่งผู้ศึกษาใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลและข้อมูลเกี่ยวกับงานของกลุ่มตัวอย่างประชากร ทั้งนี้ เพ่ือน ามาสรุป
คะแนนค าตอบของตัวแปรแต่ละตัว ซึ่งจะใช้ในการทดสอบสมมติฐานต่อไป 

5.2 สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistic) เป็นการใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล
ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม เพ่ือทดสอบสมมติฐานที่ได้ก าหนดไว้โดยใช้สถิติ Pearson Correlation 
เป็นการหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัวที่อยู่ในมาตรการวัดระดับ Interval หรือ Ratio Scale 
ค่าท่ีได้เรียกว่า "สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์" โดยปกติจะมีค่าอยู่ระหว่าง -1.00 ถึง 1.00 

 
 



บทท่ี 4  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

 บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวข้องกับ 
ตัวแปรแต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วน
สมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 37 ชุด คิดเป็นร้อยละ 92.5 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 40 ชุด ผลการ
วิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ

สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 

ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด ประสบการณ์การปฏิบัติงาน รายได้รวมต่อเดือน และสถานภาพ สรุปได้ตามตาราง
และค าอธิบายต่อไปนี้   

  
ตารางที่ 4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 9 24.3 

หญิง 28 75.7 
รวม 37 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 

28 คน คิดเป็นร้อยละ 75.7 รองลงมาเป็นเพศชายจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3 
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ตารางที่ 4.2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
  

อายุ จ านวน ร้อยละ 
20-24 ปี 13 35.1 
25-29 ปี 21 56.8 

30 ปีขึ้นไป 3 8.1 
รวม 37 100.0 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 25-29 ปี ซึ่งมีจ านวน 

21 คน คิดเป็นร้อยละ 56.8 รองลงมามีอายุ 20-24 ปี จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1 และ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มอีายุ 30 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 

 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 37 100.0 

รวม 37 100.0 

 
จากตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดมีการศึกษาสูงสุดในระดับ

ปริญญาตรี ซึ่งมีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
 

ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ์การปฏิบัติงาน 
 

ประสบการณ์การปฏิบัติงาน จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 1 ปี 9 24.3 

1-3 ปี 18 48.6 
3-5 ปี 9 24.3 

มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 1 2.7 
รวม 37 100.0 
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 จากตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ การ
ปฏิบัติงานระหว่าง 1-3 ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมาคือมีประสบการณ์การ
ปฏิบัติงานต่ ากว่า 1 ปี และมีประสบการณ์การปฏิบัติงานระหว่าง 3-5 ปี จ านวนอย่างละ 9 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.3 และมีประสบการณ์การปฏิบัติงานมากกว่า 5 ปีขึ้นไปมีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้รวมต่อเดือน 
 

รายได้รวมต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
10,001-15,000 บาท 3 8.1 
15,001-20,000 บาท 15 40.5 
20,001-25,000 บาท 14 37.8 
25,000-30,000 บาท 2 5.4 
30,000 บาทข้ึนไป 3 8.1 

รวม 37 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้รวมต่อเดือน
ระหว่าง 15,001-20,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมาคือมีรายได้รวมต่อเดือน
ระหว่าง 20,001-25,000 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 37.8 ถัดลงมาคือมีรายได้รวมต่อเดือน
ระหว่าง 10,001-15,000 บาท และมีรายได้รวมต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป อย่างละ 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.1 และมีรายได้รวมต่อเดือนระหว่าง 25,000-30,000 บาท มีจ านวนน้อยที่สุด จ านวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.1 
 
ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 37 100.0 
รวม 37 100.0 

 
จากตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดมีสถานภาพโสด ซึ่งมีจ านวน 

37 คน คิดเป็นร้อยละ 100  
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
 ต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 
การน าเสนอในส่วนนี้ เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ ด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
ด้านความผูกพันกับองค์กร และด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน สรุปได้ตามตารางและค าอธิบาย
ต่อไปนี้   

 
ตารางที ่4.7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านค่าตอบแทนและ

ผลประโยชน์ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

  

ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ X  S.D. แปลผล 
ท่านได้รับผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและค่าล่วงเวลาที่
เหมาะสมกับความรับผิดชอบของท่าน 

3.08 .894 ปานกลาง 

ท่านได้รับสิทธิประโยชน์และสวัสดิการอื่นๆ ที่เหมาะสม 3.57 .647 มาก 

ท่านพึงพอใจกับเงินเดือนและค่าตอบแทนพิเศษที่ได้รับอยู่ใน
ปัจจุบัน 

3.14 .631 ปานกลาง 

ท่านได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมข้ึนเมื่อผลการ
ปฏิบัติงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด 

3.35 .676 ปานกลาง 

ท่านได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพิ่มขึ้นผ่าน
หลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม 

3.35 .716 ปานกลาง 

รวม 3.30 .541 ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 4.7 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้าน
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.30 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานคิดเป็น .541 โดยผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าได้รับสิทธิประโยชน์และสวัสดิการอ่ืนๆ  
ที่เหมาะสมอยู่ในระดับดี ( X  = 3.57) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .647 ได้รับค่าตอบแทนและ
ผลประโยชน์เพ่ิมขึ้นเมื่อผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนดในระดับปานกลาง 
( X = 3.35) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .676 ได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมขึ้นผ่าน
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หลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรมในระดับปานกลาง ( X  = 3.35) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .716 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับเงินเดือนและค่าตอบแทนพิเศษที่
ได้รับอยู่ในปัจจุบันในระดับปานกลาง ( X  = 3.14) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .631 และได้รับ
ผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและค่าล่วงเวลาที่เหมาะสมกับความรับผิดชอบของท่านในระดับปานกลาง 
( X  = 3.08)และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .894 
 
ตารางที ่4.8 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการ

ปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน X  S.D. แปลผล 
ท่านได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ ภายใน
หน่วยงานอย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐานและแบบแผน 
ในด าเนินงานจากหน่วยงาน 

3.57 .765 มาก 

ท่านได้รับความสบายสะดวกในการปฏิบัติงานจาก 
การจัดสถานที่ท างานภายในหน่วยงานให้เหมาะสม 

3.46 .767 ปานกลาง 

หน่วยงานให้การสนับสนุนและกระตุ้นให้บุคลากร 
สนับสนุนซึ่งกันและกัน 

3.73 .769 มาก 

ท่านได้รับการตรวจ แนะน าการปฎิบัติงานอย่างใกล้ชิด 
และได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจาก 
ผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน 

3.62 .681 มาก 

ท่านรู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ  
มีศักดิ์ศรี และได้รับการยอมรับนับถือจากต าแหน่งงาน 
ที่ปฎิบัติอยู่ 

3.76 .760 มาก 

รวม 3.63 .636 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.8 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.63 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
คิดเป็น .636 โดยผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี และ
ได้รับการยอมรับนับถือจากต าแหน่งงานที่ปฎิบัติอยู่ ในระดับมาก ( X  = 3.76) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .760 หน่วยงานให้การสนับสนุนและกระตุ้นให้บุคลากรสนับสนุนซึ่งกันและกันในระดับมาก 
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( X  = 3.73) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .769 ได้รับการตรวจ แนะน าการปฎิบัติงานอย่างใกล้ชิด 
และได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจากผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างานในระดับมาก ( X  = 3.62) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .681 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าได้รับการสื่อสาร
เกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ ภายในหน่วยงานอย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐานและแบบแผนใน
ด าเนินงานจากหน่วยงานในระดับมาก ( X  = 3.57) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .765 และได้รับความ
สบายสะดวกในการปฏิบัติงานจากการจัดสถานที่ท างานภายในหน่วยงานให้เหมาะสมในระดับ 
ปานกลาง ( X  = 3.46) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .767 

 

ตารางที ่4.9 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร
ที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน
โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร X  S.D. แปลผล 
ท่านมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรและต าแหน่งงานที่รับผิดชอบอยู่ 3.76 .641 มาก 
ท่านรู้สึกมีส่วนร่วม มีความผูกพัน และมีความภาคภูมิใจที่เป็น
ส่วนหนึ่งของหน่วยงาน 

3.76 .760 มาก 

ท่านต้องการเห็นการพัฒนาของหน่วยงาน และต้องการมีส่วน
ร่วมในการพัฒนานั้น 

4.00 .782 มาก 

ท่านยินดีที่จะทุ่มเทท างานให้ประสบผลส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

3.89 .906 มาก 

ท่านต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะยาว 3.70 .702 มาก 

รวม 3.82 .605 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.9 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้าน
ความผูกพันกับองค์กรในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.82 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น 
.605 โดยผู้ตอบแบบสอบถามต้องการเห็นการพัฒนาของหน่วยงาน และต้องการมีส่วนร่วมในการ
พัฒนานั้นในระดับมาก ( X  = 4.00) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .782 ผู้ตอบแบบสอบถามยินดีที่จะ
ทุ่มเทท างานให้ประสบผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพในระดับมาก ( X  = 3.89) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .906 มีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรและต าแหน่งงานที่รับผิดชอบอยู่ ในระดับมาก ( X  = 3.76) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .641 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกมีส่วนร่วม มีความผูกพัน และมี
ความภาคภูมิใจที่เป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงานในระดับมาก ( X  = 3.76) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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.760 และต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะยาวในระดับมาก ( X  = 3.70) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน .702 

 

ตารางที ่4.10 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการ
ปฏิบัติงานในการปฏิบัติงานที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 

ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน X  S.D. แปลผล 
ท่านมีโอกาสได้เข้ารับการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพและ
ประสิทธิภาพในการปฎิบัติงาน 

3.68 .709 มาก 

ท่านได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานในการศึกษาต่อ 
ในระดับท่ีสูงขึ้น 

2.97 .986 ปานกลาง 

ท่านได้รับการมอบหมายงานที่มีความหลากหลายมากขึ้น  
มีความรับผิดชอบสูงขึ้นเมื่อปฎิบัติงานในต าแหน่งเดิม 
เป็นเวลานาน 

3.65 .716 มาก 

ท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงาน 
มีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ 
ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม 

3.68 .669 มาก 

ท่านได้รับการยอมรับนับถือ ชื่นชมจากเพ่ือนร่วมงาน  
และหัวหน้างานเสมอ 

3.68 .669 มาก 

รวม 3.53 .572 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.10 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้าน
ความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานในการปฏิบัติงานในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.53 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น .572 โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การ
สนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่
เหมาะสมและยุติธรรมในระดับมาก ( X  = 3.68) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  .709 ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการ
ปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรมในระดับมาก ( X  = 3.68) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .669 ได้รับการยอมรับนับถือ ชื่นชมจากเพ่ือนร่วมงาน และหัวหน้างาน
เสมอในระดับมาก ( X  = 3.68) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .669 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับ
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การมอบหมายงานที่มีความหลากหลายมากขึ้น มีความรับผิดชอบสูงขึ้นเมื่อปฎิบัติงานในต าแหน่งเดิม
เป็นเวลานานในระดับมาก ( X  = 3.65) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .986 และได้รับการสนับสนุน
จากหน่วยงานในการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นในระดับปานกลาง ( X  = 2.97)  และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .986 
 

ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 
การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ประกอบด้วย 4 ด้าน 
ได้แก่ ด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ด้านความผูกพันกับ
องค์กร และด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้   
 
ตารางที ่4.11 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน X  S.D. แปลผล 
ท่านสามารถให้บริการครบถ้วน ถูกต้อง แม่นย าตามมาตรฐาน
ของหน่วยงานกับผู้ใช้บริการได้เหมือนเดิมทุกครั้ง 

3.81 .569 มาก 

ท่านสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ฉับไว 3.81 .569 มาก 

ท่านสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ 
ด้วยความเต็มใจเสมอ 

4.05 .664 มาก 

ท่านรู้จักบริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในการปฏิบัติงาน 4.00 .577 มาก 

ท่านพยายามท างานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลส าเร็จ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.16 .646 มาก 

ท่านศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ท าอยู่ตลอดเวลา 
เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 

3.89 .699 มาก 

ท่านยินดีที่จะท างานร่วมกับผู้อ่ืน ประสานงานกับหน่วยงาน
อ่ืนๆ เพื่อให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและให้ผู้ใช้บริการ 
พึงพอใจ 

4.08 .722 มาก 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ) 
 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน X  S.D. แปลผล 
ท่านกระตุ้นตนเองโดยการสร้างแรงจูงใจจากภายใน 
ให้อยากท างาน 

3.84 .646 มาก 

ท่านมีความคิดสร้างสรรค์ ริเริ่มสิ่งใหม่ๆ และน ามาปรับใช้ 
ในงานที่ท าเสมอ 

3.81 .776 มาก 

รวม 3.94 .495 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.11 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมใินระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.94 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น .495  
 

ส่วนที่ 4  ผลทดสอบสมมติฐาน 
 

4.1 สมมติฐานข้อที่ 1: ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

H0: ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน 

H1: ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน 
 
ตารางที ่4.12 ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 

  ค่าตอบแทน ประสิทธิภาพ 
ค่าตอบแทน 1.00 

 ประสิทธิภาพ 0.175 1.00 
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จากตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านค่าตอบแทนและ
ผลประโยชน์ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน พบว่า ตัวแปรทั้งสองตัวไม่มีความสัมพันธ์ทาง
สถิติจึงท าให้ปฏิเสธสมมติฐาน (H1) และยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 

4.2 สมมติฐานข้อที่ 2: ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับ
ระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

H0: ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน  

H1: ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 
 
ตารางที ่4.13 ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 

  สภาพแวดล้อม ประสิทธิภาพ 
สภาพแวดล้อม 1.00 

 ประสิทธิภาพ 0.449** 1.00 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมใน
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพบว่าตัวแปรทั้งสองตัวมีความสัมพันธ์ทางสถิติ
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 จึงท าให้ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่  0.449 ซึ่ งท าให้ เห็นว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธ์กันในระดับ 
ปานกลาง 

4.3 สมมติฐานข้อที่  3: ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
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H0: ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน  

H1: ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน 
 
ตารางที ่4.14 ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน 

 

  ความผูกพัน ประสิทธิภาพ 
ความผูกพัน 1.00 

 ประสิทธิภาพ 0.788** 1.00 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความผูกพันกับ
หน่วยงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมี
ความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพบว่าตัวแปรทั้งสองตัวมีความสัมพันธ์ทางสถิติ 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (ค่า Sig. = 0.000) จึงท าให้ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐาน 
(H1) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ที่ 0.788 ซึ่งท าให้เห็นว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธ์กันใน
ระดับสูง 

4.4 สมมติฐานข้อที่ 4: ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับ
ระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

H0: ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน  

H1: ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน 
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ตารางที ่4.15:  ข้อมูลความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ กับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 

  ความก้าวหน้า ประสิทธิภาพ 
ความก้าวหน้า 1.00 

 ประสิทธิภาพ 0.552** 1.00 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความก้าวหน้าใน
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพบว่าตัวแปรทั้งสองตัวมีความสัมพันธ์ทางสถิติ 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 (ค่า Sig. = 0.000) จึงท าให้ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐาน 
(H1) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ที่ 0.552 ซึ่งท าให้เห็นว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธ์กัน 
ในระดับปานกลาง 
 
ตารางที ่4.16 ข้อมูลโดยสรุปของความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพ 

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 
ปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์ต่อ

ประสิทธิภาพการปฏบิัติงาน 
X̅ S.D. แปลผล r 

ระดับ
ความสัมพันธ ์

Sig. 

ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและ
ผลประโยชน ์

3.30 .541 ปาน
กลาง 

0.175 ไม่สัมพันธ ์  

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม 
ในการปฏิบัติงาน 

3.63 .636 มาก 0.449 ปานกลาง 0.01 

ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร 3.82 .605 มาก 0.788 สูง 0.01 
ปัจจัยด้านความกา้วหน้า 
ในการปฏิบัติงาน 

3.53 .572 มาก 0.552 ปานกลาง 0.01 
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จากตารางที่ 4.16 สรุปได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้าน
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.30 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานคิดเป็น .541 แตไ่ม่มีความสัมพันธ์ทางสถิติกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  

ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.63 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น .636 และมีความ 
สัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับปานกลาง มีความสัมพันธ์ทางสถิติที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.01  

ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กรในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.82 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น .605 และมีความสัมพันธ์กับ
ระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับสูง มีความสัมพันธ์ทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01  

ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เห็นด้วยกับปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน
ในการปฏิบัติงานในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.53 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคิดเป็น .572 
และมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับปานกลาง มีความสัมพันธ์ทาง
สถิติที่ระดับนัยส าคัญ 0.01 



บทท่ี 5  

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ เพ่ือให้ทราบถึงระดับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ระดับความส าคัญและความสัมพันธ์ของปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน รวมถึงเพ่ือใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐาน แนวทางในการปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน
ของพนักงานและเพ่ิมประสิทธิภาพของพนักงาน และสามารถน าไปเสนอแนะผู้บริหารเพ่ือน า
พิจารณาปรับใช้ในการก าหนดนโยบาย วางแผน และปรับปรุงการบริการ เพ่ือเพ่ิมระดับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานและอ านวยความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นจากปัจจัยด้าน
ค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับ
หน่วยงาน และปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน  
 

1.  สรุปการศึกษา 
 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้  คือ พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน 
โอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ านวนทั้งหมด 37 ตัวอย่าง ซึ่งผู้ศึกษาสรุปผลการศึกษา
ออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ผลการวิเคราะห์พบว่า 

 เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 
75.7 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 24.3  

 อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-29 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 56.8 รองลงมามีอายุระหว่าง 20-24 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.1 และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 
30 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุดคิดเป็นร้อยละ 8.1 

 การศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ทั้งหมดมีการศึกษาสูงสุดในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 100  
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 ประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์การปฏิบัติงานระหว่าง 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 48.6 รองลงมาคือ มีประสบการณ์การ
ปฏิบัติงานต่ ากว่า 1 ปี และมีประสบการณ์การปฏิบัติงานระหว่าง 3-5 ปี ในจ านวนเท่ากัน คิดเป็น
ร้อยละ 24.3 และมีประสบการณ์การปฏิบัติงานมากกว่า 5 ปีขึ้นไป มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 2.7  

 รายได้ต่อเดือน พบว่า  กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ส่วนใหญ่มีรายได้รวม 
ต่อเดือนระหว่าง 15,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมาคือมีรายได้รวมต่อเดือน
ระหว่าง 20,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.8 ถัดลงมาคือ มีรายได้รวมต่อเดือนระหว่าง 
10,001-15,000 บาท และมีรายได้รวมต่อเดือน 30,000 บาทขึ้นไป ในจ านวนเท่ากันกัน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.1 และมีรายได้รวมต่อเดือนระหว่าง 25,000-30,000 บาท มีจ านวนน้อยที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 8.1  

 สถานภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ทั้งหมดมีสถานภาพโสด คิดเป็น
ร้อยละ 100 

1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน และข้อมูลเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ซ่ึงได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ผลการวิเคราะห์พบว่า 

1.2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ 
ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยรวมปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์คิดเป็น 3.30 โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามเห็นด้วยว่าได้รับสิทธิประโยชน์และสวัสดิการอ่ืนๆ  ที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาคือได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมขึ้นเมื่อผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่
องค์กรก าหนดในระดับปานกลาง และได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมขึ้นผ่านหลักเกณฑ์ใน
การประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจกับเงินเดือนและ
ค่าตอบแทนพิเศษที่ได้รับอยู่ในปัจจุบันในระดับถัดมา และผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นว่าได้รับ
ผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและค่าล่วงเวลาที่เหมาะสมกับความรับผิดชอบในอันดับน้อยที่สุด  

1.2.2 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.63 โดยผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มี
สถานภาพ มีศักดิ์ศรี และได้รับการยอมรับนับถือจากต าแหน่งงานที่ปฎิบัติอยู่ในระดับมาก รองลงมา
คือ หน่วยงานให้การสนับสนุนและกระตุ้นให้บุคลากรสนับสนุนซึ่งกันและกันในระดับ และได้รับ 
การตรวจ แนะน าการปฎิบัติงานอย่างใกล้ชิด ถัดมาคือ ได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจาก
ผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน และได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ ภายในหน่วยงานอย่าง
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ชัดเจน มีการวางมาตรฐานและแบบแผนในด าเนินงานจากหน่วยงาน ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถาม
แสดงความคิดเห็นว่าได้รับความสบายสะดวกในการปฏิบัติงานจากการจัดสถานที่ท างานภายใน
หน่วยงานให้เหมาะสมในอันดับน้อยที่สุด 

1.2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.82 โดยผู้ตอบแบบสอบถามต้องการเห็นการพัฒนาของหน่วยงานและ
ต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนานั้น รองลงมาคือผู้ตอบแบบสอบถามยินดีที่จะทุ่มเทท างานให้ประสบ
ผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และผู้ตอบแบบสอบถามมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กรและต าแหน่งงานที่
รับผิดชอบอยู่ ถัดมาคือผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกมีส่วนร่วม มีความผูกพัน และมีความภาคภูมิใจที่เป็น
ส่วนหนึ่งของหน่วยงาน ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะ
ยาวในอันดับน้อยที่สุด 

1.2.4 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.53 โดยผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นว่ามีโอกาสเลื่อน
ต าแหน่งสูงขึ้น องค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการ
ประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรมอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือผู้ตอบแบบสอบถามแสดง
ความเห็นว่ามีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการ
ปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม และผู้ตอบแบบสอบถาม
แสดงความเห็นว่าได้รับการยอมรับนับถือ ชื่นชมจากเพ่ือนร่วมงาน และหัวหน้างานเสมอตามล าดับ 
ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความเห็นว่าได้รับการมอบหมายงานที่มีความหลากหลายมากขึ้น 
มีความรับผิดชอบสูงขึ้นเมื่อปฎิบัติงานในต าแหน่งเดิมเป็นเวลานานในระดับมาก และผู้ตอบ
แบบสอบถามได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานในการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นในอันดับน้อยที่สุด 

1.2.5 ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
รวมเท่ากับ 3.94 

1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สรุปผลได้ดังนี้ 
1.3.1 ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

ของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 
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1.3.2 ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
ของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่ 0.449 ซึ่งท าให้พบว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์
กันในระดับปานกลาง 

1.3.3 ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่ 0.788 ซึ่งท าให้พบว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์กันใน
ระดับสูง 

1.3.4 ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
ของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานโดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ที่ 0.552 ซึ่งท าให้เห็นว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์
กันในระดับปานกลาง 
 

2.  อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ สามารถอภิปรายผลตาม
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 

2.1 ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสาย
การบินโอมานแอร์ ณ  ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน 

2.2 ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในระดับปานกลาง โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ  
มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี และได้รับการยอมรับนับถือจากต าแหน่งงานที่ปฎิบัติอยู่ในระดับมาก โดยมีผล
กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานซึ่งสอดคล้องกับ Gilmer (อ้างถึงใน รัตกัมพล พันธุ์เพ็ง, 
2547: 12-14 และสุกัญญา จันทรมณี, 2557: 24-26) ที่ได้ท าการศึกษาลักษณะของสภาพแวดล้อมใน
การท างานที่เป็นองค์ประกอบที่จะเอ้ืออ านวยต่อการปฏิบัติงานว่าคุณลักษณะเฉพาะของงานที่แสดง
ว่างานที่ท าอยู่เป็นงานที่ท าให้รู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี และได้รับการ
ยอมรับนับถือก็จะส่งผลต่อการปฏิบัติงาน 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นว่าหน่วยงานให้การสนับสนุนและกระตุ้น
ให้บุคลากรสนับสนุนซึ่งกันและกันในระดับมาก โดยมีผลกับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ซึ่งสอดคล้องกับ Moos (1986 อ้างถึงใน วรันธร ทรงเกียรติศักดิ์, 2558: 12) ที่ได้กล่าวถึงการรับรู้ใน
การมีความเกี่ยวข้องในการมีส่วนร่วม และมีความรักใคร่ของคนท างานต่องาน ความเป็นมิตรและ 
การสนับสนุนในระหว่างเพ่ือนร่วมปฏิบัติงาน หน่วยงานให้การสนับสนุนบุคลากรและกระตุ้นให้
บุคลากรสนับสนุนซึ่งกันและกันแบ่งมิติ และยังสอดคล้องกับการศึกษาของ Gilmer (อ้างถึงใน 
รัตกัมพล พันธุ์เพ็ง, 2547: 12-14 และสุกัญญา จันทรมณี, 2557: 24-26) และวัฒนา พัฒนวงศ์ 
(2551: 139) ได้กล่าวว่า การได้รับการยอมรับและเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มท างาน มีความสามัคคี  
การรับรู้ถึงความเป็นมิตรระหว่างบุคคลร่วมงาน การให้แรงสนับสนุนซึ่งกันและกันในการปฏิบัติงาน
เป็นปัจจัยที่เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน มีความร่วมมือของฝ่ายทรัพยากรบุคคล ผู้บริหารระดับสูง
และผู้บังคับบัญชาในการจัดกิจกรรมที่ส่งเสริมในเรื่องของการสื่อสารให้มากขึ้น  มีการพบปะกับ
พนักงานในทุกฝ่าย มีการจัดกิจกรรมที่ต้องร่วมมือกัน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างเพ่ือนร่วมงาน 
ท าให้คนเรามีความสุขในที่ท างาน และจะส่งผลต่อระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเช่นกัน 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าได้รับการตรวจ แนะน าการปฎิบัติงานอย่าง
ใกล้ชิด และได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจากผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างานในระดับมาก และ
ยังได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ ภายในหน่วยงานอย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐานและ
แบบแผนในด าเนินงานจากหน่วยงานในระดับมาก โดยมีผลกับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน
ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของอรสุดา ดุสิตรัตนกุล (2557: 57-62) และ Gilmer (อ้างถึงใน รัตกัมพล 
พันธุ์เพ็ง, 2547: 12-14 และสุกัญญา จันทรมณี, 2557: 24-26) และวัฒนา พัฒนวงศ์ (2551: 139) 
ได้กล่าวว่าการปฏิบัติงานผู้บังคับบัญชาควรมีการแบ่งขอบเขตหน้าที่ในการปฏิบัติงานให้ชัดเจนควรส่ง
ข้อมูลข่าวสารให้ชัดเจน มีการชี้แนะการปฏิบัติงานจากหน่วยงาน มีระบบที่ชัดเจนและแน่นอนในการ
สื่อสารกับพนักงานทุกฝ่ายให้ชัดเจน เอาใจใส่พนักงาน ได้รับการตรวจแนะน างานอย่างใกล้ชิดและ
ได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจากผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างานนั้นจะส่งผลต่อระดับประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน ในขณะที่การศึกษาของวรวรรณ ศิลมัฐ (2555: 53) ที่ได้สรุปว่านโยบายการบริหารงาน 
ที่ไม่ชัดเจน จะท าให้พนักงานได้รับข้อมูลที่ผิดพลาดและไม่ถูกต้อง อีกทั้งระบบงานที่มีความยุ่งยาก 
ท าให้เกิดความล่าช้าและส่งผลต่อระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่ลดลง  

 และผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าได้รับความสบายสะดวกในการปฏิบัติงาน
จากการจัดสถานที่ท างานภายในหน่วยงานให้เหมาะสมในระดับปานกลาง โดยมีผลกับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานซึ่งสอดคล้องกับ Moos (1986 อ้างถึงใน วรันธร ทรงเกียรติศักดิ์ , 
2558: 12) ที่ได้กล่าวถึงการน านวัตกรรมมาใช้ในการปฏิบัติงาน มีการส่งเสริมการน านวัตกรรมใหม่ๆ 
มาใช้ รวมถึงการที่หน่วยงานจัดสิ่งแวดล้อมของสถานที่ปฏิบัติงาน ได้แก่ แสง สี เสียง หรือธรรมชาติ
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ต่างๆ ให้เหมาะสมในด าเนินงานและยังเป็นการให้ความสบาย สะดวกในการปฏิบัติงาน เช่น มีอากาศ
ปอดโปร่งได้สะดวก มีแสงสว่างเหมาะสม ไม่มีกลิ่นเสียงที่รบกวนในการปฏิบัติงาน อุณหภูมิภายใน
หน่วยงานเหมาะสมไม่ร้อนหรือเย็นจนเกินไป จะช่วยสร้างสภาพแวดล้อมที่ดีได้ และส่งผลต่อระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้ ทั้งนี้จากการศึกษาของอาจารี นามวัฒน์ (2557: 64-68) ได้แสดง
ความคิดเห็นว่าเครื่องมือ อุปกรณ์ในการท างานหรือความพร้อมของระบบเป็นหนึ่งในปัจจัยที่
เกี่ยวข้องและก่อให้เกิดข้อผิดพลาดในการท างานซึ่งจะส่งผลต่อการปฏิบัติงานหรือการให้บริการแก่
ผู้โดยสารด้วย ดังนั้น นายสถานี หรือผู้บริหารระดับสูงอาจจัดสรรสิ่งแวดล้อมทางกายภาพให้มีความ
เหมาะสม เช่น การเพ่ิมหลอดไฟส่องสว่างในบริเวณพ้ืนที่ท างาน เนื่องจากพนักงานต้องท างานหน้า
คอมพิวเตอร์เป็นเวลานาน การปฏิบัติงานในบริเวณที่มีแสงส่องส่างไม่เพียงพอจึงอาจส่งผลต่อสายตา
ของพนักงาน โดยความเข้มของแสงสว่างต้องไม่มากเกินไปจนท าให้เกิดความไม่สบายตา อาจมีการติด
แผ่นฟิลม์กรองแสงหรือเพ่ิมมาตรการอ่ืนๆ ที่เหมาะสมและเพ่ือป้องกันไม่ให้แสงสะท้อนจากหน้า
คอมพิวเตอร์หรือแสงแดดส่องเข้านัยน์ตาของพนักงานโดยตรงในขณะท างาน การจัดสรรสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพให้มีความเหมาะสม โดยการจัดบริเวณพ้ืนที่ท างานให้น่าท างานด้วยการทาสีที่เป็นสีโทน
อ่อน สบายตา เพ่ือช่วยดึงดูดพนักงานให้อยากท างานหรือ การจัดบริเวณพักผ่อนหรือสวนธรรมชาติ
ในบริเวณใกล้เคียงเพ่ือป้องกันอาการเมื่อยล้าจากการปฏิบัติงาน การจัดสถานที่ท างานให้อยู่ใน
สภาพแวดล้อมที่ดีก็จะช่วยให้พนักงานรู้สึกผ่อนคลาย ลดความตึงเครียดจากการปฏิบัติงานและ 
รู้สึกภูมิใจในสถานที่ท างานของตัวเองมากข้ึนด้วย 

2.3 ปัจจัยด้านความผูกพันกับหน่วยงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ 
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในระดับสูง โดยผู้ตอบแบบสอบถามต้องการเห็นการพัฒนาของหน่วยงาน และต้องการมี
ส่วนร่วมในการพัฒนานั้น มีความยินดีที่จะทุ่มเทท างานให้ประสบผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ มี
ทัศนคติที่ดีต่อองค์กรและต าแหน่งงานที่รับผิดชอบอยู่ มีส่วนร่วม มีความผูกพัน และมีความภาคภูมิใจ
ที่เป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงาน และยังต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะยาวในระดับมาก
โดยมีผลกับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานซึ่งสอดคล้องกับภรณี กีร์ติบุตร (2529: 57 อ้างถึงใน 
ฐิติมา หลักทอง, 2557: 12) และปารวี ภูวันนา (2555: 85-86)  ที่ได้กล่าวว่าพนักงานที่มีความรู้สึก
ผูกพันจะส่งผลให้อัตราการเข้า-ออกของพนักงานลดลง มีแรงผลักดันให้พนักงานปฏิบัติงานได้ดีขึ้น 
จนน าไปสู่ผลที่สัมพันธ์กับความมีประสิทธิผลขององค์กร โดยพนักงานจะมีความรู้สึกผูกพันอย่าง
แท้จริงต่อเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร ซึ่งการมีความรู้สึกผูกพันอย่างสูงมักมีความปรารถนาอย่าง
แรงที่จะคงอยู่กับองค์กรต่อไปเพื่อท างานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายที่วางไว้ได้ และด้วยเหตุที่บุคคล
มีความผูกพันต่อองค์กรและเลื่อมใสศรัทธาในเป้าหมายขององค์กร บุคคลที่มีความผูกพันดังกล่าวมักมี
ความผูกพันอย่างมากต่องานเพราะเห็นว่างานคือหนทางที่ตนจะสามารถท าประโยชน์ให้กับองค์กร 
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ได้ส าเร็จ ซึ่งจะสะท้อนมายังระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานด้วย ในขณะที่อรสุดา 
ดุสิตรัตนกุล (2557: 57-62) ได้กล่าวถึงความสัมพันธ์ของความผูกพันกับหน่วยงานและระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานว่าองค์กรควรปลูกฝังให้บุคลากรทุกคนมีความภาคภูมิใจในองค์กรของ
ตนเอง เพ่ือให้เกิดความผูกพันกับหน่วยงานด้วยและส่งผลต่อระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 เนื่องจากต้องยอมรับว่าพนักงานไม่ได้ท างานเพียงคนเดียว แต่ยังมีเพ่ือนร่วมงาน 
คนอ่ืนๆ อีกด้วย จึงจ าเป็นที่หัวหน้างาน นายสถานี หรือผู้บริหารระดับสูงต้องสนับสนุนการปฏิบัติงาน
เป็นทีมให้เด่นชัดด้วย เพ่ือให้พนักงานเกิดความผูกพัน และเป็นหนึ่งเดียวกันกับเพ่ือนร่วมงานในทีม 
เมื่อพนักงานมีความสุขกับการปฏิบัติงานเป็นทีม และรับรู้ได้ว่าจะมีคนที่ คอยช่วยเหลือเขาอยู่เสมอ
เมื่อพนักงานต้องประสบกับปัญหา อย่างไรก็ตามงานที่ท าเป็นประจ าอาจจะมีท าให้พนักงานรู้สึกเบื่อ
หน่อย ดังนั้นการท าให้พนักงานเกิดความรักในงานที่ท าจะเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยผลักดันให้พนักงาน
ต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะยาวได้มากขึ้น หัวหน้างานควรช่วยเหลือพนักงานในการ
มองหาแง่มุมที่ดีของงานที่ท า เพ่ือท าให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีความสุขและพร้อมที่จะ
ปฏิบัติงานให้ประสบผลส าเร็จ โดยอาจแสดงถึงข้อดีของการปฏิบัติงานร่วมกับเพ่ือนร่วมงานหรือสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรที่พนักงานเห็นคุณค่าของการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร บางครั้งอาจใช้วิธีให้รางวัลกับ
พฤติกรรมที่ดีแก่พนักงาน โดยพนักงานจะได้รับแรงจูงใจจากความส าเร็จที่ไม่ใช่เงิน เพราะเงินไม่อาจ
สร้างความผูกพันได้หากพนักงานรู้สึกว่าไม่ได้รับความยุติธรรม 

 รวมถึงการเพ่ิมคุณภาพชีวิตของพนักงานทั้งในเวลาท างานและนอกเวลางาน   
นายสถานีหรือผู้บริหารระดับสูงควรจะเข้าใจถึงความต้องการของพนักงานและมีการจัดการจัดระบบ
สวัสดิการที่เหมาะสมเพ่ือส่งเสริมให้พนักงานเกิดความผูกพันในองค์กรและต้องการปฏิบัติงานกับ
หน่วยงานต่อไปในระยะยาว โดยค านึงถึงสวัสดิการที่องค์กรต้องจัดให้ตามกฎหมายเป็นอย่างน้อย 
องค์กรอาจจัดสวัสดิการอ่ืนๆ ให้สูงกว่ากฎหมายควบคู่กันไป เช่น การจัดอาหารให้พนักงานฟรี  
การจัดรถบริการรับส่ง หรือค่ารักษาพยาบาล เป็นต้น รวมถึงสวัสดิการที่องค์กรสามารถจัดให้เพ่ือเพ่ิม
ความพึงพอใจของพนักงาน เช่น การให้โอกาสพนักงานไปพัฒนาตัวเองในหลักสูตรที่ตัวเองสนใจ  
การจัดกิจกรรมในวันส าคัญต่างๆ หรือการจัดกิจกรรมเพ่ือกระชับความสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน  
ซึ่งสอดคล้องกับความคิดเห็นของหัวหน้างานจากแบบสอบถามว่าหน่วยงานควรมีการจัดประชุม
ระหว่างพนักงาน จัดกิจกรรมร่วมกัน มีการสังสรรค์เพื่อกระชับความสัมพันธ์ระหว่างพนักงาน อย่างไร
ก็ตามลักษณะเข้าท างานเป็นที่ต่างกัน เนื่องจากการเข้างานเป็นกะเป็นอุปสรรค 

https://th.jobsdb.com/th/th
https://th.jobsdb.com/th-th/articles/เปิดใจเพื่อเรียนรู้สู่
https://th.jobsdb.com/th/th/Resources/EmployerArticle/%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%B5.htm?ID=4817
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2.4 ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ 
สายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิมีความสัมพันธ์กับระดับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในระดับปานกลาง โดยผู้ตอบแบบสอบถามมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุน
ให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและ
ยุติธรรม มีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน
ผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรมในระดับมาก และได้รับการยอมรับนับ
ถือ ชื่นชมจากเพ่ือนร่วมงาน และหัวหน้างานเสมอในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎี ERG (ERG 
THEORY: Existence Relatedness Growth Theory) ของ Clayton Alderfer ซึ่งกล่าวว่าความ
ต้องการของมนุษย์คือการต้องการความเจริญก้าวหน้า (Growth Needs) ซึ่งเป็นความต้องการสูงสุด 
เช่น ได้รับการยกย่อง ประสบความส าเร็จในชีวิต ความเจริญก้าวหน้า และทฤษฎีล าดับขั้นความ
ต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs theory) ในด้านความต้องการเกียรติยศ
ชื่อเสียง (Self-esteem Need) อันเป็นความต้องการเกี่ยวกับความรู้สึกว่าตนเองมีประโยชน์และมี
คุณค่า เช่น ต าแหน่ง ชื่อเสียง เกียรติยศ ความต้องการยอมรับนับถือและต้องการเห็นว่าตนเองมี
คุณค่า 

 ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่าได้รับการมอบหมายงานที่มีความ
หลากหลายมากขึ้น มีความรับผิดชอบสูงขึ้นเมื่อปฎิบัติงานในต าแหน่งเดิมเป็นเวลานานในระดับมาก 
ซึ่ งสอดคล้องกับทฤษฎี  ERG (ERG THEORY: Existence Relatedness Growth Theory) ของ 
Clayton Alderfer และแนวคิดการขยายขอบงาน (Job Enlargement) และการเพ่ิมคุณค่าในงาน 
(Job Enrichment) ซึ่งเป็นการเพ่ิมจ านวนและประเภทของงานที่บุคคลหนึ่งๆ จะต้องรับผิดชอบให้
มากขึ้น เพ่ือให้ลักษณะงานมีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น เพ่ือลดความเบื่อหน่ายและเพ่ิมความสนใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงาน ท าให้พนักงานรู้สึกถึงความส าคัญในหน้าที่ของตนเอง และรู้สึกว่ามี
ความเจริญเติบโตและก้าวหน้าในหน้าที่การงาน มีความรู้สึกท้าทาย มีความยอมรับนับถือตนเองมาก
ยิ่งขึ้น และได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานในการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นในระดับปานกลาง ซึ่ง
สอดคล้องกับทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs theory) 
ที่ได้กล่าวถึงความต้องการความม่ันคงปลอดภัย (Safety Need) ซึ่งเป็นความต้องการที่เกี่ยวกับความ
มั่นคงในการด ารงชีวิตอันได้แก่ ความปลอดภัยในชีวิตและความมั่นคงทางเศรษฐกิจ และยังสอดคล้อง
กับข้อเสอนแนะของเสาวลักษณ์ แจ่มจ ารุณและคณะ (2559: 171-172) ที่ได้ให้ข้อเสนอแนะจากการ
วิจัยว่าองค์กรควรมุ่งเน้นไปที่การฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพของบุคลากรด้านต่างๆ ขององค์กร เช่น 
มีนโยบายพัฒนาทรัยพยากรมนุษย์ด้านการบินให้ทุนการศึกษาต่อด้านการบิน ศึกษาดูงานสายการบิน
ชั้นน าหรือหน่วยงานด้านการบินที่เกี่ยวข้อง การสนับสนุนการค้นคว้า วิจัยด้านการบินซึ่งเมื่อพนักงาน
ได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานในการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นก็จะส่งผลให้พนักงานมีความรู้ในการ
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ประกอบอาชีพ มีความมั่นคงในต าแหน่งหน้าที่การงาน ให้นายสถานี หรือผู้บริหารระดับสูงเล็งเห็นถึง
ความส าคัญและสนับสนุน ส่งเสริมการศึกษาต่อเพราะพนักงานหลายคนมีความคิดที ่อยากจะ
เพิ่มพูนความรู้ความสามารถที่จ าเป็นในการปฏิบัติงานเพื่อให้ตัวเองมีศักยภาพและมีโอกาส
ก้าวหน้าในชีวิตการปฏิบัติงานมากขึ้น นอกจากนี้การศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นยังมีข้อดีอีก เช่น 
การได้เพ่ิมมุมมองใหม่ๆ จากการพบปะเพ่ือนใหม่ พนักงานจะมีโอกาสในการค้นพบจุดเด่นจุดด้อยที่
ช่วยพัฒนาทักษะและมอบประสบการณ์ใหม่ๆ ให้แก่พนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการไปศึกษาต่อใน
ต่างประเทศที่จะช่วยเพ่ิมทักษะการสื่อสาร การเจรจาในสถานการณ์ที่มีความต่างทางวัฒนธรรม เกิด
การเรียนรู้ที่จะปรับตัวและตอบสนองในทางที่ถูกต้อง การได้พบเจอวัฒนธรรมจะท าให้พนักงาน
สามารถมองตัวเองผ่านสายตาและแนวคิดใหม่ๆได้ด้วย ซึ่งในปัจจุบันมีหลายองค์กรที ่เล็งเห็น
ความส าคัญและมีสวัสดิการเป็นทุนการศึกษาต่อให้กับพนักงานไม่ว่าจะเป็นทั้งในประเทศหรือ
ต่างประเทศก็ตาม ซึ่งจะส่งผลย้อนกลับมายังระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาครั้งนี้ 
3.1.1 จากผลการศึกษาที่พบว่า ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงานของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์
กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับปานกลาง แต่ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความ
คิดเห็นว่ารู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี และได้รับการยอมรับนับถือจาก
ต าแหน่งงานที่ปฎิบัติมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูงที่สุด ดังนั้นข้อเสนอส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้องอันได้แก่  
นายสถานีหรือผู้บริหารระดับสูง คือ การปฏิบัติเป็นหัวหน้าทีมที่ดี ที่คอยกระตุ้น สร้างแรงจูงใจ และ
สร้างความสนุกสนาน พร้อมทั้งให้ก าลังใจพนักงานอย่างสม่ าเสมอ เป็นตัวอย่างที่ดีในเรื่องของ
แรงจูงใจและไม่แสดงความท้อแท้ออกมาให้พนักงานเห็น สร้างบรรยากาศในการท างานให้มีความน่า
ตื่นเต้นอยู่เสมอ มีสิ่งที่ท้าทายรออยู่ตลอดเวลา จะท าให้พนักงานรู้สึกว่างานที่ท านั้นมีคุณค่าในตัวของ
มัน และผลของงานที่เขาท านั้นมีส่วนในความส าเร็จของทีมงาน หน่วยงานและองค์กรนายสถานีหรือ
ผู้บริหารระดับสูงสามารถสร้างความภาคภูมิใจในงานให้กับพนักงานได้โดย (1) การเชื่อมเป้าหมาย
ของงานกับเป้าขององค์กร โดยการสื่อความกับพนักงานที่ตนดูแลในเรื่องของเป้าหมายของการท างาน
ในองค์กร เป้าหมายของทีมงาน และเป้าหมายของงานที่พนักงานท า และย้ าให้พนักงานเข้าใจว่างาน
ที่ปฏิบัติอยู่นั้นมีคุณค่า ถ้าขาดพนักงานไปองค์กรจะส่งผลอย่างไรต่อองค์กร (2) การให้ความส าคัญใน
ผลงานของพนักงาน โดยหัวหน้างานในทุกระดับจะต้องคอยดูแลผลงานของลูกน้องตนเอง มีการให้
ค าแนะน าในการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น และเมื่อไหร่ที่พนักงานแสดงผลงานได้ดีก็จะต้องท าการชมเชย
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พนักงาน ให้พรักงานทราบว่าผลงานที่ออกมานั้นมีความส าคัญต่อทีมงานและต่อองค์กรมากเพียงใด
ผ่านค าชมเชยที่จริงใจ และท าให้ทีมงานรับทราบด้วยว่าผลงานของลูกทีมแต่ละคนนั้นมาประกอบกัน
แล้วกลายเป็นผลงานของหน่วยงานและองค์กรในที่สุด และ (3) สร้างความท้าทายในการท างาน โดย
สิ่งที่หัวหน้างานทุกระดับจะต้องท าก็คือการสร้างความท้าทายในการท างานในทีมงานของตนเพ่ือให้
พนักงานรู้สึกว่ามีสิ่งที่ท้าทายรออยู่และพร้อมที่จะลุยไปพร้อมกันเพ่ือท าให้องค์กรของเราบรรลุ
เป้าหมาย หัวหน้างานในทุกระดับต้องเป็นผู้สร้างอารมณ์ร่วมของทีม กระตุ้นและจูงใจเพ่ือให้ไปถึงสิ่ง
ที่อยากไปให้ถึง รวมทั้งให้ก าลังใจเวลาที่เกิดปัญหาขึ้นระหว่างทาง และต้องมีการสื่อความกันอยู่
ตลอดเวลาเพ่ือแก้ไขปัญหาต่างๆ และสร้างแรงจูงใจเชิงบวกด้วยการกระตุ้นผ่านค าชมที่จริงใจ พร้อม
กับยกความดีให้กับลูกทีมทุกคนที่ร่วมแรงร่วมใจกันท างาน 

3.1.2 จากผลการศึกษาที่พบว่า ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กรของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์กับระดับ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับมาก และผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นว่าต้องการ
เห็นการพัฒนาของหน่วยงาน และต้องการมีส่วนร่วมในการพัฒนานั้นมีค่าเฉลี่ยสูงสุด ดังนั้นข้อเสนอ
ส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้องอันได้แก่ นายสถานี หรือผู้บริหารระดับสูง คือ การเปิดโอกาสให้พนักงานได้มี
โอกาสใช้ความรู้ ความสามารถและศักยภาพต่างๆ ในการปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ มีส่วนร่วมแสดงความ
คิดเห็นในการออกแบบ การจัดระบบ การวางโครงสร้างกระบวนการการปฏิบัติงานและสร้างสรรค์สิ่ง
ใหม่ๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาและสร้างผลงานใหม่ๆ ให้เกิดขึ้น โดยนายสถานี หรือผู้บริหารระดับสูงจะต้อง
สนับสนุนให้พนักงานได้คิดและน าเอาความคิดเห็นของพนักงานมาต่อยอดหรือผสมผสานกับของคน
อ่ืน เพ่ือสุดท้ายแล้วให้พนักงานได้รู้สึกว่าตนเองมีส่วนในการสร้างความส าเร็จให้กับทีมงานและองค์กร
เพ่ือมุ่งไปยังผลสัมฤทธิ์ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด ซึ่งจะท าให้พนักงานรู้สึกภูมิใจเมื่องานที่
ตนเองท าส าเร็จและเกิดคุณค่ากับองค์กรจนเกิดความรักและผูกพันธ์กับองค์กรมากยิ่งขึ้น และส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

3.1.3 จากผลการศึกษาที่พบว่า ปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีความสัมพันธ์
กับระดับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นว่า
มีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงานมีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่าน
หลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรมและได้รับการยอมรับนับถือ ชื่นชมจากเพ่ือน
ร่วมงาน และหัวหน้างานเสมอมีค่าเฉลี่ยระดับสูงสุดเท่ากัน ดังนั้น ข้อเสนอส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้องอัน
ได้แก่ นายสถานี หรือ ผู้บริหารระดับสูง คือ การสนับสนุนให้พนักงานปฏิบัติงานและสร้างผลงาน
อย่างเต็มที่ พนักงานที่ได้รับการสนับสนุนในการท างานจะรู้สึกว่าองค์กรและหัวหน้าให้การสนับสนุน
อย่างเต็มที่ในการท างาน สนับสนุนด้านความรู้และทรัพยากรต่างๆ รวมถึงขวัญก าลังใจ เพ่ือให้
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พนักงานสามารถสร้างผลงานได้อย่างที่ตั้งใจไว้ ส่งเสริมให้นายสถานีหรือผู้บริหารระดับสูงให้การ
สนับสนุนในการพัฒนาพนักงาน การส่งพนักงานไปฝึกอบรมทักษะในการท างาน ให้ความรู้ในการ
ท างาน ส่งเสริมและให้ก าลังใจเพ่ือให้พนักงาน มอบโอกาสให้พนักงานสามารถเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้น 
สร้างโอกาสในความก้าวหน้าให้กับพนักงานแต่ละคนตามศักยภาพที่เขามี ให้มีความก้าวหน้าในการ
ปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม โดยพิจารณาผ่านหลักเกณฑ์
ต่างๆ ที่เก่ียวข้องไปพร้อมกัน เช่น อายุงาน ผลงานที่ผ่านมา และศักยภาพในการท างาน หรือการสอบ 
อย่างไรก็ตามนายสถานีหรือผู้บริหารระดับสูงไม่สามารถใช้เพียงหลักเกณฑ์เดียวในการพิจารณาให้
พนักงานเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นได้ รวมถึงการสร้างเสริมก าลังใจให้แก่พนักงานผ่านค าพูดชื่นชมด้วย
ความจริงใจเพ่ือท าให้พนักงานรับรู้ว่าตัวเขามีคุณค่าต่อบริษัท และบริษัทก็เห็นคุณค่าในตัวเขาดว้ย
เช่นกัน หากนายสถานีหรือผู้บริหารระดับสูงสามารถกล่าวชื่นชมพนักงานอย่างถูกวิธี ก็จะสามารถ
กระตุ้นให้พนักงานตั้งใจสร้างผลงานที่น่าชื่นชมต่อไปอย่างไม่สิ้นสุด เช่นการลงรายละเอียดในค าชม 
ชมให้ถูกจังหวะ ควรมีการแสดงความชื่นชมให้พนักงานอื่น ๆ ทราบโดยทั่วกันผ่านช่องทางต่างๆ ของ
บริษัทด้วย เช่น การส่งจดหมายเวียน การประกาศบนบอร์ด ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น หรือการชื่นชม
ในความพยายาม เพราะแม้บางครั้งผลลัพธ์ไม่ใช่ความส าเร็จที่งดงาม แต่หากพนักงานทุกคนร่วมแรง
ร่วมใจกันอย่างเต็มที่แล้ว ก็สมควรได้รับการชื่นชมในความพยายามนั้นเช่นกัน ซึ่งสิ่งเหล่านี้สามารถ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานได้อย่างสูง 

3.1.4 จากผลการศึกษาที่พบว่า ข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยของข้อมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิอยู่ในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นว่าพยายามท างานที่ได้รับมอบหมาย
ให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ดังนั้น ข้อเสนอส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้องอันได้แก่ 
นายสถานี หรือ ผู้บริหารระดับสูง คือ มีกระบวนการในการคัดกรอง คัดเลือก และมอบหมายต าแหน่ง
งาน รวมถึงประเมินคุณสมบัติและความสามารถของพนักงานอย่างต่อเนื่อง มีการก าหนดหลักเกณฑ์
เพ่ือให้มั่นใจว่า บุคลากรในระดับต่างๆ และบุคลากรแต่ละฝ่ายมีความรู้ความเข้าใจและประสบการณ์
เพียงพอ มีการช่วยผลักดันและส่งเสริมให้บุคลากรท างานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน ผ่านการจัด
ฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง ซึ่งการฝึกอบรมควรประกอบด้วยการประเมินความรู้และทักษะที่เก่ียวข้องของ
ของพนักงานแต่ละคนและการประเมินประสิทธิผลของการฝึกอบรม เพ่ือให้ได้คุณสมบัติที่จ าเป็นต่อ
พนักงานและตรงกับความต้องการในแต่ละต าแหน่งงานโดยให้สอดคล้องกับเป้าหมายที่ตั้งไว้ นโยบาย 
หลักเกณฑ์ หรือระเบียบและต้องไม่ขัดกับข้อบังคับของข้อก าหนดทางกฎหมาย สนับสนุนให้มีการ
ถ่ายทอดองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนากระบวนงานไปยังบุคลากรอื่นๆ และส่งเสริมให้บุคลากรมีการ
แลกเปลี่ยนการเรียนรู้ระหว่างกันเพ่ือสร้างองค์ความรู้ที่ได้จากการพัฒนากระบวนงานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานเดียวกัน โดยการก าหนดแผนปฏิบัติการ ระยะเวลา และเป้าหมายในการด าเนินงานให้



76 
 

ชัดเจนว่าต้องการผลงานเป็นลักษณะใด ปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เวลาการ
ปฏิบัติงาน หรือวิธีการปฏิบัติงาน ทั้งแผนงานและระยะเวลา ซึ่งจะสอดคล้องกับความต้องการของ
พนักงานที่จะท างานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ เมื่อพนักงานมีความรู้
และเข้าใจกระบวนปฏิบัติงานที่ถูกต้อง มีเป้าหมายในการท างานที่ชัเจน ก็จะส่งผลให้พนักงาน
สามารถท างานให้บรรลุผลส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพได้ง่ายขึ้นและเป็นมาตรฐานเดียวกันทุกคน
นั่นเอง 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาจากปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพียง 4 ด้าน คือ ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและ
ผลประโยชน์ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และปัจจัย
ด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน เท่านั้น  

ผู้ศึกษาจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการศึกษาในครั้งต่อไปเพ่ือให้ได้ผลสรุป 
ที่สามารถน าไปใช้ประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์กรให้ทราบถึงปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพ
การปฏิบัติงาน และท าให้พนักงานมีการพัฒนาหรือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการสูงขึ้นเพ่ือให้
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเห็นว่าการศึกษาครั้งต่อไป 
ควรท าการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ที่อาจมีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมแนวทางใน
การพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานต่อไป เพ่ือให้ผลการศึกษาเรื่องนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะ 
ที่กว้างมากข้ึน อันจะเป็นประโยชน์ในการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน หรืออธิบายปรากฏการณ์และปัญหาอื่นที่มีความเกี่ยวข้องกัน  
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แบบสอบถามความคิดเหน็ 
 

เร่ือง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินโอมานแอร์  

ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

 
ค าชี้แจง  

 แบบสอบถามชุดนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูม ิและน าผลจากการศึกษาไปใช้ประกอบการจัดท าการศึกษาค้นคว้าอิสระตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
 ดังนั้น จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ โดยท าเครื่องหมาย  
ลงในช่องว่างหน้าข้อมูลที่ตรงกับความเป็นจริง และตอบแบบสอบตามความเป็นจริงทุกประการ  
ซึ่งข้อมูลที่ตอบจะถูกเก็บไว้เป็นความลับ และไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อท่านและหน่วยงานของท่าน  
แต่จะถูกน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการและใช้เพ่ือการศึกษาเท่านั้น  โดยมิได้เสนอเป็นรายบุคคล  
ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 8 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1  เป็นค าถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบ 
ส่วนที่ 2-5  เป็นส่วนแสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร และปัจจัยด้านความก้าวหน้าใน
การปฏิบัติงาน ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิ

ส่วนที่ 6     เป็นส่วนแสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินโอมานแอร์ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

ส่วนที่ 7     ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิด 
ในส่วนที่ 2-6 ผู้ศึกษาได้แบ่งระดับความคิดเห็นไว้ 5 ระดับ ดังนี้ 1 = มีความเห็นด้วยต่อ 

ข้อค าถามน้อยที่สุด 2 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามน้อย 3 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามระดับ
ปานกลาง 4 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามมาก 5 = มีความเห็นด้วยต่อข้อค าถามมากท่ีสุด 

 
นาย ปิโยรส ฉายาพันธุ์ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
 
1.1 เพศ    

  ชาย   หญิง 
 
1.2 อายุ          

  20 - 24 ปี   25 - 29 ปี   30 ปีขึ้นไป  
 
1.3 ระดับการศึกษา        

  ปริญญาตรี   ปริญญาโท   ปริญญาเอก 
 
1.4  ประสบการณ์การปฏิบัติงานในต าแหน่งนี้ 

   ต่ ากว่า 1 ปี   1 - 3 ปี  

   3 - 5 ป ี   มากกว่า 5 ปีขึ้นไป  
 
1.4 รายได้รวมต่อเดือน           

  10,001 - 15,000 บาท   15,001 - 20,000 บาท       

  20,001 - 25,000 บาท   25,000 - 30,000 บาท         

  30,000 บาทข้ึนไป 
 
1.5 สถานภาพ         

  โสด   สมรส                          หม้าย/หย่าร้าง 
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ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านค่าตอบแทนและผลประโยชน์ 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

2.1 ท่านได้รับผลตอบแทนเป็นเงินเดือนและค่าล่วงเวลาที่เหมาะสม
กับความรับผิดชอบของท่าน 

     

2.2 ท่านได้รับสิทธิประโยชน์และสวัสดิการอื่นๆ ที่เหมาะสม      

2.3 ท่านพึงพอใจกับเงินเดือนและค่าตอบแทนพิเศษที่ได้รับ 
อยู่ในปัจจุบัน 

     

2.4 ท่านได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมขึ้น 

เมื่อผลการปฏิบัติงานเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่องค์กรก าหนด 
     

2.5 ท่านได้รับค่าตอบแทนและผลประโยชน์เพ่ิมขึ้น 
ผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงานที่เหมาะสมและยุติธรรม 
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ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

3.1 ท่านได้รับการสื่อสารเกี่ยวกับกฎระเบียบต่างๆ ภายในหน่วยงาน
อย่างชัดเจน มีการวางมาตรฐานและแบบแผนในการด าเนินงาน 
จากหน่วยงาน 

     

3.2 ท่านได้รับความสบายสะดวกในการปฏิบัติงานจากการจัด 
สถานที่ท างานภายในหน่วยงานให้เหมาะสม 

     

3.3 หน่วยงานให้การสนับสนุนและกระตุ้นให้บุคลากรสนับสนุน 
ซึ่งกันและกัน 

     

3.4 ท่านได้รับการตรวจ แนะน าการปฎิบัติงานอย่างใกล้ชิด และ 
ได้รับทราบการปฏิบัติงานที่ถูกต้องจากผู้บังคับบัญชาหรือหัวหน้างาน 

     

3.5 ท่านรู้สึกว่ามีคุณค่า มีความภาคภูมิใจ มีสถานภาพ มีศักดิ์ศรี 
และได้รับการยอมรับนับถือจากต าแหน่งงานที่ปฎิบัติอยู่ 
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ส่วนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านความผูกพันกับองค์กร 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

4.1 ท่านมีทัศนคติท่ีดีต่อองค์กรและต าแหน่งงานที่รับผิดชอบอยู่      

4.2 ท่านรู้สึกมีส่วนร่วม มีความผูกพัน และมีความภาคภูมิใจ 
ที่เป็นส่วนหนึ่งของหน่วยงาน 

     

4.3 ท่านต้องการเห็นการพัฒนาของหน่วยงาน และต้องการ 
มีส่วนร่วมในการพัฒนานั้น 

     

4.4 ท่านยินดีที่จะทุ่มเทท างานให้ประสบผลส าเร็จ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

4.5 ท่านต้องการปฏิบัติงานกับหน่วยงานต่อไปในระยะยาว      
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ส่วนที่ 5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานในการปฏิบัติงาน 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

5.1 ท่านมีโอกาสได้เข้ารับการฝึกอบรมเพ่ือพัฒนาศักยภาพและ
ประสิทธิภาพในการปฎิบัติงาน 

     

5.2 ท่านได้รับการสนับสนุนจากหน่วยงานในการศึกษาต่อ 
ในระดับท่ีสูงขึ้น 

     

5.3 ท่านได้รับการมอบหมายงานที่มีความหลากหลายมากขึ้น  
มีความรับผิดชอบสูงขึ้นเมื่อปฎิบัติงานในต าแหน่งเดิมเป็นเวลานาน 

     

5.4 ท่านมีโอกาสเลื่อนต าแหน่งสูงขึ้นองค์การสนับสนุนให้พนักงาน 
มีความก้าวหน้าในการปฏิบัติงานผ่านหลักเกณฑ์ในการประเมินผลงาน
ที่เหมาะสมและยุติธรรม 

     

5.5 ท่านได้รับการยอมรับนับถือ ชื่นชมจากเพ่ือนร่วมงาน  
และหัวหน้างานเสมอ 
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ส่วนที่ 6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 
 

รายการประเมิน 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

5 4 3 2 1 

6.1 ท่านสามารถให้บริการครบถ้วน ถูกต้อง แม่นย าตามมาตรฐาน
ของหน่วยงานกับผู้ใช้บริการได้เหมือนเดิมทุกครั้ง 

     

6.2 ท่านสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว ฉับไว      

6.3 ท่านสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ 
ด้วยความเต็มใจเสมอ 

     

6.4 ท่านรู้จักบริหารเวลาเพื่อความเป็นระเบียบในการปฏิบัติงาน      

6.5 ท่านพยายามท างานที่ได้รับมอบหมายให้บรรลุผลส าเร็จ 
อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

6.6 ท่านศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ท าอยู่ตลอดเวลา 

เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 
     

6.7 ท่านยินดีที่จะท างานร่วมกับผู้อ่ืน ประสานงานกับหน่วยงานอื่นๆ 
เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ 

     

6.8 ท่านกระตุ้นตนเองโดยการสร้างแรงจูงใจจากภายใน 
ให้อยากท างาน 

     

6.9 ท่านมีความคิดสร้างสรรค์ ริเริ่มสิ่งใหม่ๆ และน ามาปรับใช้ 
ในงานที่ท าเสมอ 
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ส่วนที่ 7  ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................................................. ...
............................................................................................................................. ...................................  
............................................................................................................................. ...................................
.............................................................. ..................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
.............................................................................................. ..................................................................  
............................................................................................................................. ...................................
......................................................................................................................................................... .......
............................................................................................................................ ....................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ...................................
.......................................................................................... ......................................................................
............................................................................................................................. ...................................
....................................................................................................................................................... .........  
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................................................. ...  
        

ขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 

นายปิโยรส ฉายาพันธุ์ 
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ประวัติผู้ศึกษา 
 
 
ชื่อ นาย ปิโยรส ฉายาพันธุ์ 
วัน เดือน ปีเกิด 17 กันยายน 2531 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา เทคโนโลยีบัณฑิต (การจัดการท่าอากาศยาน)  

สถาบันการบินพลเรือน ปีการศึกษา 2552 
สถานที่ท างาน Oman Air S.A.O.G. 
ต าแหน่ง Airport Services Supervisor 
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