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บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูภาระงานและความเหนื่อยหนาย

ในการทํางานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยมีการสื่อสารภายในองคการและความเครียดในการทํางาน

เปนตัวแปรกํากับ กลุมตัวอยางในงานวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จํานวน 200 คน ซ่ึงเก็บ

รวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม ประกอบไปดวยแบบสอบถามปจจัยสวนบุคคล แบบสอบถามการรับรู

ภาระงานมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.82 แบบสอบถามความเหนื่อยหนายในการทํางานมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 

0.80 แบบสอบถามการสื่อสารภายในองคการมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.94 และแบบสอบถามความเครียดใน

การทํางาน มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.92 วิเคราะหขอมูลโดยการใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson’s 

Product Moment Correlation Coefficient) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบเชิงชั้น (Hierachical 

Multiple Regression Model) 

ผลการวิจัยพบวา การรับรูภาระงานมีความสัมพันธทางลบกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (r=-.274, p < .01) และการสื่อสารภายในองคการไมไดกํากับความสัมพันธระหวางการ

รับรูภาระงานและความเหนื่อยหนายในการทํางาน ในขณะที่ความเครียดในการทํางานเปนตัวแปรกํากับ

ความสัมพันธระหวางการรับรู ภาระงานกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน และมีคาความผันแปรรวม 

(R2 = 0.425)
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เปนตัวแปรกํากับ

Perceived Workload and Job Burnout Among Flight Attendants : The 

Moderating Effects of Organizational Communication and Job Stress



Abstract

The purpose of this research is to study about the relationship between perceived 

workload and job burnout with organizational communication and job stress as the moderat-

ing effects. The sample in this study was from 200 airline flight attendants. The instruments 

which were collected for this research are personal factors questionnaires, perceived workload 

questionnaires (r= 0.82), job burnout questionnaires (r= 0.80) ,organizational communication 

questionnaires (r= 0.94) and job stress questionnaires (r=0.92). Data were analyzed by using 

Pearson product-moment correlation and Hierachical multiple regression analysis.

The finding was summarized as follows, perceived workload is negatively correlated to 

job burnout at .01 significance level (r=-.274, p < .01) and organizational communication is not 

a moderator on the relationship between perceived workload and job burnout while job stress 

is a moderator on the relationship between perceived workload and job burnout. (R2 = 0.425).

Keywords: Flight Attendants; Perceived Workload; Job Burnout; Organizational   

  Communication, Job Stress.
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ธุรกิจการบินถือว าเป นการดําเนินธุรกิจ

ประเภทหนึ่ง บริการขนสงผูโดยสารทางอากาศให

สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางไดสะดวก

สบาย รวดเร็ว และปลอดภัย ความนยิมในการเดินทาง

ทางอากาศเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งการเดินทางภายใน

ประเทศและระหวางประเทศ บคุคลสาํคญัทีท่าํหนาที่

ไดการสรางปฏสิมัพันธกบัลกูคา ซ่ึงหมายถงึ ผูโดยสาร

บนเครื่องบิน ก็คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ซึ่ง

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินในทุกสายการบินลวนมี

ความรับผิดชอบมากมาย ในฐานะผูใหบริการที่อยูใน

สวนของการสงมอบการบรกิารและใกลชิดกบัผูรบัการ

บรกิารมากทีส่ดุ เพราะพนกังานทกุคนจะไดรบัการฝก

อบรม ใหรกัษามาตรฐานไว ทัง้ดานความปลอดภยัและ

การบริการลูกคาไปพรอมๆ กัน (C. F. Chen  &  S. C. 

Chen, 2012) มีงานวิจัยอธิบายวา ความซับซอนของ

หนาที่การปฏิบัติงานของพนักงานตอนรับบนเครื่อง

บิน ตองอาศัยการฝกอบรมท่ีตองใชท้ังเวลาและงบ

ประมาณในการฝกอบรม การลาออกของพนักงาน

ตอนรับในทกุสายการบนินัน้ ถอืเปนคาใชจายทีเ่สยีไป 

และไดมกีารทาํการวจิยัเพิม่เตมิเพือ่หาสาเหตทุีเ่ปนไป

ได เพื่อลดปริมาณการลาออกลงใหมากที่สุดดวย  

เหตผุลสาํคญัประการหนึง่ของการลาออกจาก

งานของพนกังานในองคการ มาจากความเหนือ่ยหนาย

ในการทํางาน มีงานวิจัยสนับสนุนวา ความเหน่ือย

หนายในการทํางานมีผลตอผลการปฏิบัติงาน ความ

ผกูพนัตอองคการและการลาออกจากงาน (Eatough, 

Chang, Miloslavic, & Johnson, 2011) นอกจาก

นั้นแลวยังสงผลตอพฤติกรรมดานลบของพนักงานใน

องคการดานอื่นๆ เชน การขาดงานสูงขึ้น ขาดความ

กระตือรือรนในการทํางาน ความพึงพอใจในการ

ทํางานลดลง อัตราการลาออกสูงขึ้นในขณะที่ผลผลิต

ที่ไดตํ่าลง Maslach (1978) ศาสตราจารยประจํา

ภาควิชาจิตวิทยา มหาวิทยาลัยแคลิฟอรเนีย ไดให

ทรรศนะวา อาการเกลียดชังตอสังคม (Cynicism) ที่

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 94
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เกิดจากความเหนื่อยหนายในการทํางาน จะสงผลให

พนักงานปฏิบัติตอลูกคาในเชิงตําหนิและดูถูก ยิ่งไป

กวานั้น ความเหนื่อยหนายในการทํางานยังสงผลตอ

สุขภาพและความเปนอยูทีด่ขีองบคุคลอกีดวย ซึง่จาก

การศึกษาพบวา ปญหาดานสขุภาพเปนสาเหตุโดยตรง

ตอความตัง้ใจลาออกจากงานของพนกังานตอนรับบน

เครื่องบินดวยเชนกัน  

งานวิจยันี ้ผูวจัิยมุงศึกษาความสมัพนัธระหวาง

การรบัรูภาระงานและความเหน่ือยหนายในการทาํงาน 

โดยมีการสื่อสารภายในองคการและความเครียดใน

การทํางานเปนตัวแปรกํากับ เพราะจากการทบทวน

งานวิจัยเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคการ พบวา

เปนปจจยัหน่ึงท่ีมีความเชือ่มโยงกบัประสทิธภิาพและ

พฤติกรรมของพนักงานในองคการ โดย Rousseau 

(1998) ไดกลาววา การสื่อสารในองคการนั้นจะชวย

กระตุนความผูกพนัทางจติวทิยา (Psychological At-

tachment) โดยการโนมนําใหพนักงานรับรูไดถึงการ

เปนสมาชิกที่มีความสําคัญและเปนสวนหนึ่งในความ

สําเร็จขององคการ  การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ ทาํให

เกดิความพงึพอใจในการทาํงาน และเพิม่ประสทิธภิาพ

การทํางานของผูใตบังคับบัญชากอใหเกิดความพึง

พอใจของหมูพนักงานและเกิดความเชื่อมั่น ความไว

วางใจ ดังนั้น ผูบริหารที่มีความสามารถในการสื่อสาร

ตอพนักงาน ไมวาในรูปแบบใดก็ตาม ยอมทําให

พนักงานเกิดความไววางใจและสงผลตอการทํางานที่

มีประสิทธิภาพ 

นอกจากนั้น ผู วิจัยยังพบวาความเครียดใน

การทํางาน ยังเปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหพนักงานเกิด

ความรูสึกเหน่ือยหนายในการทาํงานได จากการศกึษา

เอกสารและงานวิจัยพบวา ความเครียดในการทํางาน

ที่เกิดขึ้นจากภาระงาน ถือเปนปจจัยภายในอยางหนึ่ง

ที่มีสวนเกี่ยวของและเปนสาเหตุของความเครียด ท่ี

สงผลตอความเหน่ือยหนายในการทํางานได ภาระ

งานที่นอยหรือมากเกินไปลวนเปนตัวกระตุนใหเกิด

ความเครียดได ทั้งนี้เพราะพนักงานตอนรับบนเครื่อง

บิน มีความรับผิดชอบมากกวาพนักงานท่ีใหบริการ

ลูกคาในอุตสาหกรรมการบริการโดยทั่วไป และมักถูก

ใชเปนตวัอยางของอาชพีทีม่รีปูแบบภาวะอารมณตาม

งาน (Emotional work) (Hochschild,1983) 

ซ่ึงปฏิบัติหนาท่ีดูแลดานความปลอดภัยและ

ใหบริการเพื่อความสะดวกสบายของผูโดยสาร โดย

แสดงออกถึงอารมณในรปูแบบของความเปนมิตร และ

เอือ้อาทรตลอดเวลาซึง่การทาํงานในแตละเทีย่วบนินัน้ 

มีกรอบตารางการทํางานเปนตัวกําหนด  ทําใหตอง

ปฏบัิติงานแขงขันกบัเวลาภายใตความกดดนัทามกลาง

ปริมาณความตองการของผูโดยสารที่หลากหลาย ซึ่ง

สอดคลองกบัHellriegel and Slocum (2004) ทีไ่ดให

ความเห็นเกี่ยวกับเรื่องของภาระงานวา ภาระงานที่

มากเกินไป หรือมีขอจํากัดดานเวลาท่ีไมเพียงพอ จะ

ทําใหเกิดความเครียดได สิ่งที่ตามมาเมื่อพนักงาน

ตอนรบับนเครือ่งบนิเกดิความเครยีดในการทาํงานคอื 

ผลเสียตอรางกายและจิตใจ ซ่ึงเห็นไดจากอัตราการ

เกดิโรคความดนัโลหติสงู โรคหวัใจ และภาวะการนอน

หลบัทีผ่ดิปกตเิพิม่สูงขึน้ (ทพิากร สายเพช็ร, 2552) อกี

ทั้งยังมีงานวจิัยพบวาการทํางานเปนกะ (Shift Work) 

ในลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินนั้น 

เปนสาเหตุสําคัญของความเครียดอีกดวย (Monk & 

Tepas, 1985)

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู วิจัยจึงมีความสนใจ

ท่ีจะศึกษาความเครียดในการทํางานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินในฐานะตัวแปรกํากับของความ

สัมพันธระหวางการรับรูภาระงานกับความเหนื่อย

หนายในการทํางานดวยอีกตัวแปรหนึ่งที่มีผลเสียตอ

สขุภาพทางรางกายและจติใจเนือ่งจากงานโดยเฉพาะ

งานที่ไมเหมาะกับความสามารถของพนักงานหรือไม

ตรงกับทักษะ ความสามารถหรือความคาดหวัง บาง

ครั้งก็ไมไดมีแคสาเหตุเดียวที่ทําใหเกิดความเครียดที่

สมัพนัธกบังาน  ซึง่ขอมลูจากการวจิยัจะนาํไปแนวทาง

ในการปองกันการเกิด การขจัด และการแกไขปญหา

ความเหนือ่ยหนายในการทาํงานของพนกังานตอนรบั
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บนเครื่องบิน ตลอดจนพัฒนาคุณภาพชีวิตในการ

ทํางานของพนักงานใหมีประสิทธิภาพที่ดี เพ่ือตอบ

สนองความตองการของพนักงานใหดํารงชีวิตอยางมี

ความสุข. 

วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู

ภาระงานและความเหน่ือยหนายในการทํางานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรู

ภาระงานและความเหน่ือยหนายในการทํางานของ

พนกังานตอนรับบนเครือ่งบิน โดยมกีารสือ่สารภายใน

องคการและความเครียดในการทํางานเปนตัวแปร

กํากับ

สมมติฐานในการวิจัย
1. การรับรูภาระงานมีความสัมพันธทางบวก

กับความเหนื่อยหนายในการทํางาน

2. การรับรูภาระงานมีความสัมพันธกับความ

เหน่ือยหนายในการทํางานโดยมีการสื่อสารภายใน

องคการและความเครียดในการทํางานเปนตัวแปร

กํากับ

ขอบเขตของการวิจัย
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีขอบเขตในการวิจัย 

ดังนี้

1.  ประชากรของการศึกษา คือ พนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินจํานวนทั้งส้ิน 4663 คน กลุม

ตัวอยาง เปนตัวแทนของประชากรจากสายการบิน

พาณิชยแหงหน่ึง จํานวน 200 คน และทําการเก็บ

ขอมูลชวงเดือนกรกฎาคม 2559

2.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย

 2.1 ตัวแปรทํานายการรับรู ภาระงาน 

(Perceived Workload)

 2.2 ตวัแปรเกณฑความเหนือ่ยหนายในการ

ทํางาน (Job Burnout)

 2.3 ตวัแปรกาํกบัการสือ่สารภายในองคการ 

(Organizational Communication) ความเครียดใน

การทํางาน (Job Stress)

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อทราบถึงความสัมพันธระหวางการรับ

รูภาระงานและความเหนื่อยหนายในการทํางานของ

พนักงานในองคการวาเปนไปในทิศทางใด ซึ่งผลการ

ศึกษาจะนําไปสูการวิเคราะหเบ้ืองตนถึงสาเหตุของ

ความเหนื่อยหนายในการปฏิบัติงานของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน เพื่อนําไปสูการปองกันและการ

แกไขปญหาของพนักงานตอนรับบน

2. เพื่อทราบถึงความสัมพันธระหวางการรับ

รูภาระงานและความเหนื่อยหนายในการทํางานโดย

มีการสื่อสารภายในองคการและ ความเครียดในการ

ทํางานเปนตัวแปรกํากับ ซึ่งผลการศึกษาจะทําชวย

ขยายวงกวางไปถึงปจจัยอื่น ๆ  ที่เปนสาเหตุของความ

เหนื่อยหนายในการทํางานของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินได 

3. ขอมูลที่ไดรับจากผลการวิจัยจะชวยทําให

การบริหารจัดการพนักงานตอนรับในองคการดําเนิน

ไปไดในแนวทางที่ถูกตองเพื่อเสริมสรางจุดแข็ง และ

แกไขปญหาที่เปนจุดออนเพื่อเพิ่มศักยภาพและ

ประสิทธิภาพใหกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ผู

ซึ่งถือวาเปนบุคคลสําคัญในการนําสงเอกลักษณการ

บริการที่ดีไปยังผูโดยสาร ลดปญหาการขาดงานโดย

ไมจําเปน รวมไปถึงอัตราการลาออกจากงานดวย

นิยามศัพทเฉพาะ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  หมายถึง 

พนักงานระดับปฏิบัติการในเที่ยวบิน ทําหนาที่ใหการ

บรกิารผูโดยสารบนเครือ่งบนิ พรอมกบัการดแูลความ

ปลอดภัยของอากาศยานและผูโดยสาร รวมถึงใสใจ

ดานความปลอดภัยของตนเองตลอดระยะเวลาที่
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ปฏิบัติงาน ทั้งนี้ไมนับรวมหัวหนางาน ผูจัดการเที่ยว

บิน นักบิน และชาง

การรับรูภาระงาน หมายถึง กระบวนการของ

แตละบุคคลที่ใชจัดการและอธิบายเกี่ยวกับความรูสึก

และใหความหมายกับสิง่แวดลอม คอื การทาํงาน  โดย

ส่ิงที่แตละคนรับรูเกี่ยวกับภาระงานนั้น อาจมีความ

แตกตางกันได ทั้งน้ีขึ้นอยูกับการเรียนรู สติปญญา 

ทัศนคติ หรือประสบการณของแตละคน ภาระงาน

สามารถแบงออกเปน 2 แบบ คือ เชิงปริมาณ หมาย

ถึง ปริมาณของงานที่ตองทําใหเสร็จ และเชิงคุณภาพ 

หมายถึง ความยากงายของงาน

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน หมายถึง 

อาการตอบสนองตอสถานการณตึงเครียดติดตอกัน

เปนระยะเวลายาวนาน เปนผลจากการไดรับความ

กดดันทางอารมณอยางซํ้าซาก จากการท่ีตองทํางาน

เกี่ยวของกับคนเปนเวลานาน และที่เปนผูใหบริการ

มากกวาผูรบั พนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิทีเ่กดิความ

เหนื่อยหนาย จะมีความออนเพลียทางรางกาย จิตใจ 

อารมณ เกิดความรูสกึทีช่วยตนเองไมได หมดหวงั ขาด

ความสนใจและขาดความกระตือรือรนในการทํางาน 

และเปนปรากฏการณที่แสดงถึงความเสื่อมโทรมทาง

สุขภาพกายและสุขภาพจิต เกิดความเครียดเรื้อรัง

สงผลกระทบตอคุณภาพในการใหบริการ ทําให

ประสิทธิภาพในการทํางานลดลง (Muldary, 1983, 

pp.1-3)

การสื่ อสารภายในองค  ก าร  หมาย ถึ ง 

กระบวนการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารกันระหวาง

องคการกับบคุลากรผูซึง่เปนสมาชกิในองคการ เพือ่ให

บรรลปุระสิทธิภาพและประสทิธผิล ซึง่มีความสมัพนัธ

กันภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศภายในและ

ภายนอกขององคการ ซ่ึงทกุคนทีอ่ยูในองคการจะตอง

มีความสัมพันธที่เก่ียวเนื่องกัน มีการถายทอดขอมูล

ขาวสารในการทํางาน กิจกรรมตางๆ ในการทํางาน

รวมกัน ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปเสมอ

ความเครียดในการทํางาน หมายถึง ความรูสึก

ตอการปฏบิตังิานของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิ วา

มีภาวะกดดันตอท้ังทางรางกายและจิตใจ ทําใหเกิด

ความคบัของใจ วติกกงัวล เหนือ่ยหนายในการทาํงาน 

ที่อาจมีสาเหตุมาจากเรื่องตางๆ เชน กฎระเบียบของ

บริษัท ลักษณะงาน ช่ัวโมงในการปฏิบัติการบินบน

เที่ยวบิน ตารางการปฏิบัติงาน รายได สภาพแวดลอม

ในการทํางาน สัมพันธภาพกับผูรวมงาน ตลอดจน

โอกาสกาวหนาในการปฏิบัติงาน เปนตน 

ตัวแปรกํากับ หมายถึง ตัวแปรเชิงคุณภาพ 

เชน เพศ เชื้อชาติ ชนชั้น หรือเชิงปริมาณ เชน ระดับ

ของรางวลั ซึง่เปนตวัแปรทีส่าม ทีม่อีทิธพิลตอทศิทาง 

และ/หรือขนาดความสัมพันธระหวางตัวแปรสอง

ตัว คือ ตัวแปรตนหรือตัวแปรทํานายกับตัวแปรตาม

หรือตัวแปรเกณฑ โดยอาจทําใหทิศทางหรือขนาด

ความสัมพันธระหวางตัวแปรทํานายและตัวแปรตาม

หรือผลลัพธนอยลงหรือเปล่ียนแปลงไป (Baron & 

Kenny, 1986)

ระเบียบวิธีการวิจัย 

การวจิยัครัง้นีเ้ปนการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quan-

titative Research) และการเก็บรวบรวมขอมูลโดย

การใชแบบสอบถาม (Questionnaire)  จากพนักงาน

ตอนรบับนเครือ่งบนิของสายการบนิพาณชิยแหงหนึง่

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินระดับปฏิบัติการของบริษัทที่

ดําเนินการดานการบินในเชิงพาณิชย ซึ่งพนักงาน

มีหนาที่ใหบริการ อํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร

บนเครื่องบิน และดูแลดานความปลอดภัยในหอง

โดยสารและอากาศยาน จาํนวน 4,663 คน ตามระดบั

การใหบริการ การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกใชวิธีการคํานวณ

หาขนาดกลุมตัวอยาง ตามหลักการอยางงาย (Rule 

of Thumb) ตามการศึกษาและงานวิจัยของซูแมค

COLLEGE OF LOGISTICS AND SUPPLY CHAIN   SUAN SUNANDHA RAJABHAT UNIVERSITY 97

Journal of Logistics and Supply Chain College Vol. 3 No. 1 January - June 2017



เคอร และโลแมค (Schumacker & Lomax, 2010) 

ที่ใชในการคํานวณหากลุมตัวอยางที่มีความเหมาะสม 

สําหรับการวิเคราะหขอมูล มีการคํานวณเพื่อกําหนด

ขนาดกลุมตวัอยางทีจ่าํนวน 20  คนตอตวัแปรทีม่กีาร

วิจัย 1 ตัวแปร ดังนั้น สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มี

ตัวแปรในการศึกษาวิจัยทั้งหมด 10  ตัวแปร ขนาด

ของกลุมตัวอยางที่เหมาะสมและเพียงพอตามหลัก

การจึงควรมีอยางนอย 20 x10 = 200 คน ซึ่งผลการ

คาํนวณดงักลาว เปนจาํนวนของขนาดกลุมตวัอยางขัน้

ตํา่ ทีส่ามารถนาํมาใชวเิคราะหขอมลูตามหลกัการทาง

สถติใินงานวจิยัทางสงัคมศาสตรได ดงันัน้ จํานวนของ

กลุมตัวอยางข้ันตํ่าท่ีเหมาะสม สําหรับใชในการวิจัย

ครั้งนี้คือ 200 คน ผูวิจัยจึงใชวิธีการสุมกลุมตัวอยาง

แบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling)  ตาม

ชั้นการบริการและกําหนดสัดสวนในแตละชั้นบริการ 

ตามตาราง 1 ดังนี้

ตาราง 1

จํานวนกลุมตัวอยางโดยการสุมจากจํานวนประชากรที่ใชในการวิจัย

พนกังานต อนรับแตละชั้นบรกิาร จํานวนพนกังานระดบั

ปฏบิตักิาร/คน

กลุ มตัวอยาง

พนกังานต อนรบัชายชัน้หนึง่

พนกังานต อนรบัหญงิชัน้หนึง่

พนกังานต อนรบัชายชัน้ธรุกจิ

พนกังานต อนรบัหญงิชัน้ธรุกจิ

พนกังานต อนรบัชายชัน้ประหยดั

พนกังานต อนรบัหญงิชัน้ประหยดั

1058

1817

357

480

420

531

23

39

8

10

9

11

46

78

16

20

18

22

จาํนวนร อยละ

ของกลุ มตัวอยาง

รวม 4663 100 200

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ผูวิจัยไดกําหนดลักษณะของเครื่องมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูลและการสรางเครื่องมือท่ีใชใน

การวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) 

ซ่ึงไดพฒันาขึน้ตามวตัถปุระสงคและกรอบแนวคิดของ

การวิจัยเกี่ยวกับการศึกษาความสัมพันธระหวางการ

รับรูภาระงานกบัความเหนือ่ยหนายในการทาํงานโดย

มีการสื่อสารภายในองคการและความเครียดในการ

ทํางานเปนตัวแปรกํากับ

ลักษณะของเครื่องมือในการวิจัย
เครือ่งมอืทีใ่ชในการวจิยัครัง้นี ้ใชแบบสอบถาม

ซึง่แบงสาระสาํคญั ออกเปน 5 สวน มรีายละเอยีดดงันี้

สวนที่ 1 แบบสอบถามที่เกี่ยวกับปจจัยสวน

บุคคลของกลุมตัวอยาง มีลักษณะเปนแบบสอบถาม

แบบเลือกตอบ และใหผูตอบเลือกตอบเพียงคําตอบ

เดียว ที่เปนคําตอบที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 

ซึ่งมีคําถามจํานวน 6 ขอไดแก เพศ อายุ อายุงาน 

สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา และตําแหนงงาน

ในปจจบัุน ลกัษณะคาํถามเปนแบบเลอืกตอบ (Check 

List)

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 98

วารสารวิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน ปที่ 3 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2560



สวนที่ 2 แบบสอบถามการรับรู ภาระงาน 

ซึ่งผูวิจัยใชแบบสอบถามการจัดการภาระงาน  นา

ซา-ทีแอลเอ็กซ NASA-TASK LOAD INDEX (NASA-

TLX) ที่พัฒนาโดย Human Performance Group 

ขององคการบริหารการบินและอวกาศแหงชาติ

สหรัฐ (NASA/National Aeronautics and Space 

Administration) โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามตนฉบับ

จากภาษาอังกฤษ (Hart, 2006) มาแปลเปนภาษา

ไทยและปรับสเกลการวัดจากเดิมซ่ึงเปนแบบ 1-100 

ใหเปนระดับการวัดแบบเรียงลําดับ 5 ระดับเพื่อใหผู

ตอบที่คุนเคยกับการเลือกตอบจากคําตอบเรียงลําดับ 

สามารถเลือกตอบไดงายและชัดเจนข้ึน ซึ่งมาตรวัด

ประกอบไปดวย ต่ํามาก ต่ํา ปานกลาง สงู สงูมาก แบบ

สอบถามนี ้มุงศึกษาถงึศักยภาพและการจดัการภาระงาน 

สวนที่ 3 แบบสอบถามความเหนื่อยหนาย

ในการทํางาน โดยผูวิจัยไดศึกษาตามแนวคิดของ 

Maslach and Jackson (1986, pp. 201-213) โดย

ไดนําเอาแบบสอบถามของ ลลิดา แทงเพ็ชร (2558) 

มาปรับปรงุ และพฒันาเพือ่ใหเหมาะสมกบังานวจัิยใน

ครัง้น้ี ซึง่ขอกระทงคาํถามมคีวามหมายทัง้ในทางบวก

และทางลบ รวมมีขอคําถามทั้งสิ้น 22 ขอ

สวนที่ 4 แบบสอบถามการสื่อสารภายใน

องคการ โดยผูวิจัยไดศึกษาตามแนวคิดของ  Francis 

(1987) โดยไดนําเอาแบบสอบถามของ อรรณพ นิยม

เดชา (2557) มาปรับปรุงและพัฒนาเพื่อใหเหมาะสม

กับงานวิจัยในครั้งนี้ รวมมีขอคําถามทั้งสิ้น 42 ขอ 

สวนที่ 5 แบบสอบถามความเครียด DASS-

Stress Scale ซึ่งเดิมทีเปนแบบสอบถามจํานวน 

42 ขอ ที่พัฒนาโดย Lovibond, S H. & Lovibond, 

P. F. (1995) เพื่อใชวัดสภาวะอารมณทางลบสําหรับ

วยัรุนทีอ่ายไุมต่ํากวา 17 ป และวยัผูใหญ แบบสอบถาม

ประกอบดวย ขอคําถามที่ใชวัดความซึมเศรา   14 ขอ 

ความวิตกกังวล 14 ขอ และความเครียด 14 ขอ 

ตอมา Lovibond, S. H. & Lovibond, P. F. ไดพัฒนา

เปน short version มีจํานวน 21 ขอ แบงเปนขอ

คําถามที่ใชวัดความซึมเศรา 7 ขอ ความวิตกกังวล 7 

ขอ และความเครียด 7 ขอ โดยผูวิจัยจะนํามาเฉพาะ

ในสวนที่ใชวัดความเครียด 7 ขอ ที่แปลเปนภาษาไทย

โดย สมโภชน เอี่ยมสุภาษิตและคณะ (2544) 

การสรางเครื่องมือวิจัย 
ผูวิจัยไดทําการศึกษา รวบรวมนิยาม ทฤษฎี 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการรับรู ภาระ

งาน ความเหนื่อยหนายในการทํางาน การสื่อสาร

ภายในองคการ และความเครียดในการทํางาน เพื่อ

นํามาสรางเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา และสราง

แบบสอบถามใหเหมาะสมกับองคการ เพื่อเปนเครื่อง

มือในการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย โดยเครื่อง

มือวัดความเหนื่อยหนายในการทํางาน การสื่อสาร

ภายในองคการและความเครียดในการทํางานเปน

แบบสอบถามท่ีพัฒนาและปรับปรุงจากของเดิมท่ี

ตนฉบับเปนภาษาไทยอยูแลว จึงเพียงแตปรับปรุง

ภาษาท่ีใชในแบบสอบถามใหสามารถสื่อสารและ

เขาใจไดงายเหมาะสมกบัลักษณะงานการเปนพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน รวมถึงบริบทตางๆ ท่ีเก่ียวของ 

และสอดคลองกับวัฒนธรรมขององคการที่ทําการ

ศกึษา สวนแบบสอบถามการรบัรูภาระงานนัน้ ทาํการ

พัฒนา ปรับปรุง และแปลภาษาของขอคําถาม จาก

แบบสอบถามตนฉบับซ่ึงเปนภาษาอังกฤษ เพื่อนํามา

ใชสําหรับเปนแบบสอบถามในการศึกษาวิจัยในคร้ัง

นี้ โดยการใชเทคนิคการแปลเครื่องมือแบบยอนกลับ 

ท่ีไดรับการอางอิงและนํามาใชอยางแพรหลายในงาน

วจิยั คอื เทคนคิการแปลยอนกลบัของบรสิลิน (Brislin, 

1970, pp.185-216)   ผูวิจัยไดเรียนเชิญกลุมตัวอยาง

ทดลอง (Focus group) รวมทาํแบบสอบถามเพือ่ใชผล

ตอบกลบันาํมาปรบัปรงุใหแบบสอบถามมคีวามพรอม 

มีความสมบูรณมากยิ่งขึ้น โดยการพิจารณาวา การ

ตอบคําถามจากแบบสอบถามทั้งชุดนั้นมีทั้งคุณภาพ

และประสิทธิภาพในการนําไปใชใหเกิดประโยชนได

มากที่สุด 
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การตรวจสอบคณุภาพของเครือ่งมอืทีใ่ชใน
การวิจัย 

ผูวิจัยนําเอาแบบสอบถามไปทดลองกับกลุม

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของอีกบริษัทหน่ึง 

ซ่ึงเปนคนละกลุมตัวอยางกับที่ตั้งใจจะทําการวิจัย

ศึกษา การทดสอบเครื่องมือวัดในขั้นตอนนี้นั้นใช

กลุมตัวอยางทดลองทั้งสิ้น 50 คน แลวจึงนําผลที่ได

รับมาทําการวิเคราะหรายขอ (Item Analysis) เพื่อ

วิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของคะแนน

รายขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ (Corrected Item-

Total Correlation: CITC) พิจารณาคา CITC โดย

มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05  จากการวิเคราะห

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคะแนนรายขอกับ

คะแนนรวม ขอคําถามทุกขอที่คา CITC มากกวา .24 

และไมมีคาติดลบ   (ตารางคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

แบบเพียรสัน, ออนไลน) จากนั้นจึงนําขอคําถาม

ทั้งหมดไปทําการวิเคราะหขอมูลหาคาความเชื่อมั่น 

(Reliability) โดยการวัดความคงที่ภายใน (Internal 

Consistency) ซึ่งคานี้เปนคาที่แสดงดวยวิธีการหา

คาสัมประสทิธอลัฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient : α) ซึง่คาทีไ่ดตองสงูกวา .7 (Heppner, 

M. J., & Heppner, P. P., 2003) พบวา

1. แบบสอบถามการรับรูภาระงาน จํานวน 6 

ขอ แบบสอบถามทั้งฉบับมีคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของค

รอนบาคเทากับ .842 

2. แบบสอบถามความเหนื่อยหนายในการ

ทํางานจํานวน 22 ขอ แบบสอบถามทั้งฉบับมีคา

สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาคเทากับ .800 

3. แบบสอบถามการสื่อสารภายในองคการ

จํานวน 42 ขอ แบบสอบถามทั้งฉบับมีคาสัมประสิทธิ์

อัลฟาของครอนบาคเทากับ .944 

4. แบบสอบถามความเครียด จํานวน 7 ขอ 

แบบสอบถามทั้งฉบับมีคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอ

นบาคเทากับ .920 

การเก็บรวมรวมขอมูล
ในการวจิยัครัง้นีผู้วิจยัไดทาํการรวบรวมขอมลู

จากแหลงขอมูล ดังนี้

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการ

สํารวจขอมูลดานความคิด ความรูสึกและทัศนคติ

ของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบนิของสายการบนิแหง

หนึง่ โดยใชแบบสอบถาม หลงัจากนัน้นาํขอมลูทีไ่ดไป

วิเคราะหทดสอบสมมติฐานดวยโปรแกรมสําเร็จรูปท่ี

ใชวิเคราะหสถิติสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตรและ

พฤติกรรมศาสตรแลวจึงสรุปผลงานวิจัยตอไป

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดย

อาศัยการคนควาจากเอกสารทางวิชาการ ตํารา 

เว็บไซต และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการรับรูภาระงาน 

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน การสื่อสารภายใน

องคการ และ ความเครียดในการทํางาน เพื่อใชเปน

แนวทางในการดําเนินการวิจัย ตลอดจนการนํามาใช

เพื่อการวิเคราะหผล เพื่อสนับสนุนผลการวิจัยที่ได

รับตอไปดวย 

การวิเคราะหขอมูล
ผู วิจัยได ทําการวิเคราะหข อมูลจากแบบ

สอบถามโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปคอมพิวเตอร ดังนี้

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม การวิเคราะห

ขอมูลเปนการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลทาง

สถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปโดยนําขอมูล โดยจําแนก

ประเภทของการวิเคราะหออกเปน 4  สวน ดังนี้

1. การวิ เคราะห ข อมูลสถิติ เชิงพรรณนา 

(Descriptive) ประกอบดวย

 1.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวน

บุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อายุงาน 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และตําแหยงงาน

ในปจจุบัน สถิติที่ใชในการวิเคราะห คือ การแจกแจง

ความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percent) คา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

วิทยาลัยโลจิสติกสและซัพพลายเชน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 100
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 1.2 การวเิคราะหระดับเพือ่ศกึษาระดับการ

รับรูภาระงาน ความเหนื่อยหนายในการทํางาน การ

สื่อสารภายในองคการ และความเครียดในการทํางาน 

สถติทิีใ่ชในการวเิคราะห คือ คาเฉลีย่ (Mean) และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

2.  การวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพื่อ

ทําการทําการทดสอบสมมติฐานในการวิจัยขอ 1 

และใชสถิติการวิเคราะหหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

แบบเพียรสัน (Pearson’s Product-Moment 

Correlation Coefficient) 

3.  การวิเคราะหสัมประสิทธิ์การถดถอยเพื่อ

ทําการทดสอบสมมติฐานการวิจัยในขอ 2 ซึ่งเปน

การวิเคราะหขอมูลการมีอิทธิพลของตัวแปรกํากับ 

(Moderator) กับตัวแปรทั้งหมดที่ทําการศึกษาใน

งานวิจยัโดยใชสถิติการวเิคราะหการถดถอยพหเุชิงชัน้ 

(Hierarchical Multiple Regression) โดยวิธีการคัด

เลือกเขา (Enter)

4.  การทดสอบอิทธิพลการเปนตัวแปรกํากับ

ความสัมพันธ (Moderator) โดยใชวิธีการทดสอบ

ตัวแปรกํากับของบารอน และเคนนี (Baron and 

Kenny,1986) โดยการนําตัวแปรตน ตัวแปรกํากับ 

และผลคณูของตวัแปรตนและตวัแปรกาํกบัทีต่องการ

ทดสอบเขามาในการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณเปน

ลําดับ เพื่อทดสอบสถิติของตัวแปรการสื่อสารภายใน

องคการและความเครียดในการทํางานในการกํากับ

ความสัมพันธระหวางการรับรู ภาระงานและความ

เหนื่อยหนายในการทํางาน

สรุปผลการวิจัย
จากกลุ มตัวอย างที่ ใช ในการศึกษาคร้ังนี้  

ทั้งหมดจํานวน  200  คน ผลการวิเคราะหพบวา โดย

สวนใหญผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง คิดเปน

รอยละ 60 และเปนเพศชาย คดิเปนรอยละ 40 มอีายอุยู

ระหวาง  26-35  ป คิดเปนรอยละ 61 รองลงมาคือ 

ชวงอายุ 31-45 ป คิดเปนรอยละ 28 เมื่อพิจารณา

ในดานการศึกษา ก็พบวา โดยสวนใหญมีการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 80 ของผูตอบ

แบบสอบถามทัง้หมด ในดานสถานภาพการสมรส พบ

วา ผูตอบแบบสอบถามมสีถานภาพสมรส คดิเปนรอย

ละ 67 ในดานอายกุารการทาํงาน ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญจะมีอายุงานในชวง 7-12 ป คิดเปนรอยละ 

44.50 และในดานของตําแหนงงานในปจจุบัน ก็พบ

วา โดยสวนใหญผูตอบแบบสอบถามมตํีาแหนงงานใน

ปจจุบัน ท่ีเปนการใหบรกิารในระดบัช้ันหนึง่ ถึงรอยละ 

62 ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด

หลังจากนั้น ผู วิจัยไดทําการวิเคราะหสถิติ

ของตัวแปรที่ใชในการศึกษา อันประกอบดวยการ

รับรูภาระงาน ความเหนื่อยหนายในการทํางาน การ

สื่อสารภายในองคการ และความเครียดในการทํางาน 

โดยแสดงคาสถิติคะแนนเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยง

เบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการวจิยัพบ

วา การรับรูภาระงาน มีคะแนนเฉลี่ยโดยรวมเทากับ  

3.56 และมีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.60 

โดยที่คาสูงสุดเทากับ 3.56 และคาตํ่าสุดเทากับ 2.00

ความเหนื่อยหนายในการทํางานมีคะแนนเฉลี่ยโดย

รวมเทากับ 2.67 และมีคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากบั 0.51  โดยมคีาสงูสดุเทากบั 3.50 และคาตํา่สดุ

เทากบั 1.00 การสือ่สารภายในองคการมคีะแนนเฉลีย่

โดยรวมเทากบั 3.42  และมคีาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน

เทากบั 0.53  โดยมคีาสงูสดุเทากบั 5.00 และคาตํา่สดุ

เทากับ 1.60 ในขณะท่ีความเครียดในการทํางาน มี

คะแนนเฉลี่ยโดยรวมเทากับ 0.53 และมีคาสวนเบี่ยง

เบนมาตรฐานเทากบั 0.70 โดยมคีาสงูสดุเทากบั 3.00 

และคาตํ่าสุดเทากับ 0.00

ดวยวัตถุประสงคของการวิจัยที่ระบุเอาไววา 

เปนการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการรับรูภาระ

งาน และความเหน่ือยหนายในการทํางานของพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน โดยมีการสื่อสารภายในองคการ

และความเครียดในการทํางานเปนตัวแปรกํากับ จาก

การศึกษาพบวา
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1. การศึกษาความสัมพันธ ระหวางการรับ

รูภาระงานกับความเหน่ือยหนายในการทํางาน พบ

วา การรับรูภาระงานมีความสัมพันธเชิงลบกับความ

เหน่ือยหนายในการทํางาน โดยมีคาสัมประสิทธ

สหสัมพันธเทากับ -.274 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .01 

2. การศึกษาความสัมพันธ ระหวางการรับรู

ภาระงานและความเหนื่อยหนายในการทํางาน โดย

มีการสื่อสารภายในองคการและความเครียดในการ

ทํางานเปนตัวแปรกํากับ พบวา การส่ือสารภายใน

องคการ ไมเปนตัวแปรกํากับความสัมพันธระหวาง

การรับรูภาระงานและความเหนื่อยหนายในงาน โดย

มีคาสัมประสิทธถดถอยของปฏิสัมพันธเทากับ -.198 

อยางมนัียสําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 และ  มคีาเทากบั 

0.238 ในขณะที่ความเครียดในการทํางาน สามารถ

กํากับความสัมพันธ ระหวางการรับรูภาระงานและ

ความเหน่ือยหนายในการทาํงาน ของพนกังานตอนรบั

บนเคร่ืองบินได โดยมีคาสัมประสิทธถดถอยของ

ปฏิสัมพันธเทากับ .766 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่

ระดับ .05 และ  มีคาเทากับ .416

อภิปรายผล
จากผลการวเิคราะหความสมัพนัธ ระหวางการ

รับรูภาระงานกบัความเหนือ่ยหนายในการทาํงาน พบ

วา การรับรูภาระงาน มีความสัมพันธเชิงลบกับความ

เหน่ือยหนายในการทํางาน โดยมีคาสัมประสิทธสห

สัมพันธเทากับ -.274 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่

ระดับ .01 ซ่ึงมีความหมายวา พนักงานตอนรับบน

เครื่องบินแหงน้ี ยิ่งมีการรับรูภาระงานมาก ความ

เหนื่อยหนายในการทํางานจะลดตํ่าลง ซึ่งรูปแบบ

ความสัมพันธเชนน้ี ผูวิจัยสามารถวิเคราะหไดวา มี

สาเหตุจากความเปนไปไดใน 2 ประการดวยกันคือ

ประการแรก ความสมัพนัธดังกลาว เปนไปตาม

ทฤษฎคีวามคาดหวงัของ Vroom (1964) ซึง่เกีย่วของ

กบัการจงูใจของบคุคลทีท่าํงาน โดยมคีวามคาดหวงัวา 

ขณะที่ปฏิบัติหนาที่นั้น พนักงานจะไดรับสิ่งตอบแทน

ตามทีพ่วกเขาตองการ ซึง่ สมลกัษณ เพชรชวย (2540) 

ไดสรุปวา การท่ีบุคคลจะทุมเทความพยายามในการ

ทํางานมากนอยแคไหน จะขึ้นอยูกับปจจัย 2 อยาง

คือ ระดับความเขมขนของความตองการรางวัลนั้น 

และความคาดหวังของบุคคลนั้นเอง ที่จะมองวามี

ความเปนไปไดมากนอยเพียงใดในการไดรับการตอบ

สนองความตองการในสิ่งนั้น ถาเห็นวารางวัลที่จะได

จากความพยายามนั้น มีคุณคากับตนมากและเปนไป

ไดสูง บุคคลก็จะทุมเทความสามารถใหมากข้ึน แต

ถาคิดวาความเปนไปไดมีนอย หรือรางวัลที่ไดนอยก็

จะไมพยายาม เพราะคิดวาเปนการลงทุนที่ไมคุมคา 

การทาํหนาทีก่ารเปนพนกังานตอนรบับนเครือ่งบนินัน้ 

ลักษณะงานเปนการดูแลและใหการบริการผูโดยสาร 

ตลอดจนใหคาํแนะนาํและเฝาระวงัเหตทุีเ่กีย่วของกบั

ดานความปลอดภัยในแตละเที่ยวบิน ตั้งแตเริ่มตนจน

สิ้นสุดการเดินทาง 

ประการที่สอง ถึงแมวาการรับรูภาระงานของ

พนักงานตอนรับแหงนี้จะสูง แตกลับมีความสัมพันธ

เชิงลบกับความเหนื่อยหนายในการทํางาน อันเปน

ผลมาจากลักษณะของงาน (Job Characteristic) ซึ่ง

เปนไปตามที่ Hackman and Oldham (1980) ได

อาศยัแนวความคดิจากกลุมทฤษฎคีวามคาดหวงั รวม

กนัเสนอแนวความคดิดงักลาวในการเพิม่ผลผลติ ดวย

การหาเทคนิควิธีการกระตุนใหผูปฏิบัติงานบรรลุผล

ตามวตัถุประสงคของงาน โดยเนนในเรือ่งของลกัษณะ

งานที่ปฏิบัติ (Job Characteristics) โดยมีความเห็น

วา หากพนักงานมีแรงจูงใจภายในงาน พนักงานจะ

แสดงออกซ่ึงพฤตกิรรมการปฏบิตังิานทีด่อีอกมา และ

จะเปนการผลกัดนัใหพนกังาน มพีฤตกิรรมทีด่เีชนนัน้

ตลอดไป ซ่ึงผลการปฏิบัติงาน (Work Outcome) 

สามารถทํานายไดจากมิติของงาน 5 ดาน ไดแก ความ

ชํานาญที่หลากหลาย (Skill Variety)  เอกลักษณ

ของงาน (Task Identity) ความสําคัญของงาน (Task 

Significance)  ความเปนอิสระในงาน (Autonomy) 
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และขอมูลผลการปฏิบัติงาน (Feedback) ซึ่งเมื่อนํา

มติทิัง้ 5 มาประมวลกบัลกัษณะงาน การเปนพนกังาน

ตอนรับบนเคร่ืองบินแลวพบวา ดวยลักษณะงานท่ีมี

ความแตกตางจากอาชีพอื่นๆ ท่ีการมีภาระงานมาก 

อาจจะนําไปสูการเหนื่อยหนายในการทํางานได แต

ลักษณะงานของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่จาย

คาตอบแทนในการปฏิบัติงานในแตละเที่ยวบิน ยิ่ง

ปฏิบัติงานมากเทาไร รายไดหรือผลตอบแทนที่ไดรับ 

รวมกับเงินเดือนยิ่งสูงตามไปดวย นอกจากน้ันแลว

พนักงานตอนรับยังไดรับการฝกฝน ใหมีความชํานาญ

ในการทํางานที่หลากหลาย สามารถนําความสามารถ

ที่มีอยู มาใชในการปฏิบัติหนาที่ในทุกเที่ยวบินที่แตก

ตางกันไปได ชวยเพิ่มทักษะและทําใหงานมีความ

ทาทาย ลดความเหนื่อยหนายในการทํางานได Dodd 

and Gangster (1996) กลาวไววาเปาหมายของการ

ใชความชํานาญที่หลากหลายนี้ ก็เพื่อใหพนักงานได

หลีกหนีความจําเจของงาน พรอมท้ังไดใชประโยชน

จากทักษะความชํานาญที่ไดสั่งสมมาดวย 

นอกจากน้ันแลว การอภิปรายความสัมพันธ

ดังกลาว ยังเปนไปตามบทความของ Bele (2015) 

ที่กลาววา “ทําไมภาระงานที่หนัก ไมจําเปนตองนํา

ไปสูความเหนื่อยหนาย” โดยไดสรุปสาเหตุหลักของ

การรับรู ภาระงานมาก แตมีความเหนื่อยหนายใน

การทํางานตํ่า เน่ืองมาจากการจัดแจงในงาน (Job 

Crafting) ของพนักงาน ที่ชวยปรับเปลี่ยนทัศนคติท่ี

มีตองานโดยการมองหาทรัพยากรอื่นๆ เพื่อทําใหงาน

เกิดความสาํเรจ็ เพิม่เติมบทบาทของตนเองในงาน เพือ่

ทําใหงานสนุกสนานมากและมีความทาทายมากขึ้น 

ตลอดจนการจัดสรรชนิด ลําดับ และจํานวนของงาน 

เพ่ือเปล่ียนการรบัรูของบคุคลทีมี่ตองาน Bele (2015) 

แนะนําวา พนักงานควรไดรับการฝกอบรม ใหรูจักวิธี

การคิดในลักษณะดังกลาวมานี้ เพื่อจะไดทํางานอยาง

มีความสุขและผูกพันกับองคการ 

สวนผลปฏิสัมพันธของการรับรูภาระงานและ

การสื่อสารภายในองคการ ไมสามารถทํานายความ

เหนื่อยหนายของพนักงานได ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 ดังนั้น ผูวิจัยจึงสรุปไดวาการรับรูภาระงาน 

สามารถทาํนายความเหนือ่ยหนายในงานของพนกังาน

ได โดยการสือ่สารภายในองคการไมเปนตวัแปรกาํกบั 

สวนการวิเคราะหผลปฏิสัมพันธของการรับ

รูภาระงาน และความเครียดในการทํางาน พบวา

สามารถทํานายความเหนื่อยหนายของพนักงานได 

(β = 0.766) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.05 และมคีา

ความผนัแปรรวม (R2) เทากับ 0.425 ผูวจิยัจงึสรปุไดวา 

การรับรูภาระงาน สามารถทํานายความเหนื่อยหนาย

ในงานของพนกังานได โดยมคีวามเครยีดในการทาํงาน

เปนตัวแปรกํากับ ซึ่งสอดคลองกับ Cordes and 

Dogherty (1993) ที่ไดศึกษาความสัมพันธ ระหวาง

ความเครยีดกบัความเหนือ่ยหนายในการทํางาน พบวา 

ความรูสึกเหนื่อยหนายในการทํางาน มีความสัมพันธ

ตอตัวกระตุนความเครียดมากมาย รวมถงึตวัแปรอืน่ๆ 

ท่ีเปนผลมาจากความเครียดหลายตัวแปรดวยกัน ซ่ึง

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน จัดวาเปนผลมาจาก

ความเครียด 

            

ขอเสนอแนะสําหรับองคการ 
1. องคการควรพัฒนาจุดแข็งของพนักงานท่ีมี

ตอการรับรูภาระงาน โดยสนับสนุนใหพนักงานดํารง

ไว ซึง่ทศันคตทิีด่ตีอการทํางาน การปรบัเปลีย่นมมุมอง 

เพือ่สนบัสนนุกาํลงัใจและนาํเสนอลกัษณะงาน อนัเปน

ประโยชนในการกระตุนแรงจูงใจใหกับพนักงาน เพื่อ

เสริมสรางภูมิคุมกันอันดี และเพื่อปองกันการเหนื่อย

หนายในการทํางาน

2. องคการควรตระหนักถึงความเปนจริงที่คน

พบไดจากผลการศกึษาวจิยัในครัง้นี ้เพือ่มใิหภาระงาน

นัน้มาก ยาก หรอืหนกัจนเกนิไป การรับรูภาระงาน อนั

มีแนวโนมที่สูงมากขึ้นจนเกินขีดจํากัดกวาที่พนักงาน

จะรับได อาจจะนําไปสูผลเสียในการทํางานไดในที่สุด

3.  แมวาการส่ือสารภายในองคการ ไมไดกาํกบั

ความสัมพันธ ระหวางการรับรูภาระงานกับความ
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เหนื่อยหนายในการทํางานสําหรับพนักงานตอนรับ

บนเคร่ืองบินของสายการบินแหงน้ี แตการสื่อสาร

ภายในองคการ ยงัคงมคีวามสาํคญัตอประสทิธภิาพใน

การทํางานของพนักงาน ดังนั้น องคการควรตระหนัก

ถึงความสําคัญดังกลาว และสรางระบบโครงสราง

การสื่อสาร ท่ีนําไปสูการพัฒนาอยางยั่งยืน ในการ

สรางความรู ทัศนคติ และความชํานาญตางๆ ที่เปน

ประโยชนในการทํางานดวย

4.  ผลการวจิยัพบวา ความเครยีดในการทาํงาน

สามารถกํากับความสัมพันธระหวางการรับรู ภาระ

งานกับความเหน่ือยหนายในการทํางานได องคการ

ควรจัดการฝกอบรม เพื่อฟนฟูและพัฒนา ตลอดจน

เปนการเตรียมความพรอมของพนักงาน เพื่อเฝาระวัง

ไมใหเกดิตวักระตุนความเครยีด อนัจะนาํไปสูผลทีต่าม

มาในเชิงลบ และเปนผลเสียตอประโยชนขององคการ 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรมีการศึกษาวิจัย เพื่อแสวงหาปจจัยอัน

นําไปสูการรับรูภาระงานวาเกี่ยวของกับดานใดมาก

ที่สุด และมีส่ิงใดเปนที่มาที่กอใหเกิดภาระงานนั้นๆ 

เชน ลักษณะงาน การออกแบบจะจัดวางอุปกรณที่ใช

งานบนเครือ่งบนิ ปจจยัดานบุคคลทีเ่กีย่วของกับความ

สัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน โอกาสในการพัฒนา

ตนเอง ความกาวหนาในอาชพี หรอืปญหาการขาดการ

ฝกอบรมทีม่ปีระสทิธภิาพ เพือ่นาํไปสูการแกไขปญหา

ในการทํางานใหถูกทาง

2.  ผลการศกึษาพบวา ความเครยีดเปนตัวแปร

กํากับความสัมพันธระหวางการรับรูภาระงานและ

ความเหนื่อยหนายในการทํางาน สวนการสื่อสาร

ภายในองคการ ไมไดเปนตัวแปรกาํกับความสมัพนัธดัง

กลาว ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินแหงนี้ ดังนั้น 

จึงควรมีการศึกษาตัวแปรอื่นๆ วามีตัวแปรใดอีกบาง 

ท่ีเปนตวัแปรกาํกบัความสมัพันธระหวางการรับรูภาระ

งาน กบัความเหนือ่ยหนายในการทาํงานไดอกี ตวัอยาง

เชน ความรูสึกผูกพันในงาน การรับรูการสนับสนุน

ภายในองคการ หรอื การรบัรูการสนบัสนนุจากหวัหนา

งาน เปนตน ผลการศึกษาจะทําใหสามารถแกปญหา 

หรือปองปรามปญหา ที่กอใหเกิดความเหนื่อยหนาย

ในการทํางาน อันจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานได

3. ผลการศึกษาพบวา การรับรู ภาระงานมี

สมัพนัธเชิงลบกบัความเหนือ่ยหนายในการทาํงานของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินแหงนี้ ซ่ึงถือวาเปนผล

การวจิยัท่ีนาสนใจอยางยิง่ ในการทําการวจิยัถึงตวัแปร

อันเปนสาเหตุของความสัมพันธเชิงลบดังกลาว เชน 

ลกัษณะงาน การจัดแจงในงาน การรบัรูความสามารถ

ของตนเอง ความคาดหวังสวนบุคคล หรือ ลักษณะ

บุคลิกภาพ เปนตน 

4.  เพื่อใหผลการวิจัยมีความสมบูรณและครบ

ถวนในทกุมติ ิควรมกีารทาํการวจิยัเชงิคณุภาพ เพือ่ให

ไดขอมลูจากความคดิเหน็ทีส่ะทอนถงึแนวคดิ ทศันคติ 

และพฤติกรรมของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ใน

มุมมองท่ีมีตออาชีพและการนําเสนอการบริการ ท่ี

มีผลกระทบโดยตรงตอลูกคา โดยควรจัดใหมีการ

สัมภาษณแบบเจาะลึกถึงประเด็นตางๆ เชน ความคิด

เหน็หรอืทศันคตขิองพนกังานทีม่ตีอภาระงานทีร่บัผดิ

ชอบอยู ความรูสึกท้ังในดานบวกและลบท่ีมีตอการ

ทํางาน ความสัมพันธระหวางเพื่อนรวมงาน ตลอดจน

หัวหนางาน รวมไปถึงบริบทอื่นๆ ท่ีสงผลกระทบตอ

พฤติกรรมในการทํางาน ท้ังในดานท่ีเปนประโยชน

ตอองคการ เชน บรรยากาศในองคการ รางวัลและผล

ตอบแทนในการทํางาน  ความพึงพอใจในการทํางาน 

และดานทีเ่ปนผลดานลบตอองคการ เชน ความเหนือ่ย

หนายในการทํางาน ความตั้งใจลาออกจากงาน หรือ

พฤติกรรมอันไมพึงประสงคตอองคการ เปนตน
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