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อิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรที่มีผลต่อ
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการสนับสนุนการ
รับรู้ขององค์กร  ที่มีต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์กรที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการ 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรใน
การเป็นตัวแปรกลางระหว่างการเสริมพลังอ านาจในงาน การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร ที่มีต่อคุณภาพในการ
ให้บริการของบุคลากรสาย โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ ผลการวิจัยพบว่า การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับการรับรู้การสนับสนุน
ขององค์กร การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์ก ร               
การสนับสนุนการรับรู้ขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร การเสริมพลัง
อ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการให้บริการ การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพลทางบวก
กับคุณภาพในการให้บริการ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรได้ท าหน้าที่เป็นตัวแปรกลางเพียงบางส่วน 
(Partial Mediator) ระหว่างการเสริมพลังอ านาจในการท างานกับคุณภาพในการให้บริการ และการรับรู้การ
สนับสนุนขององค์กรกับคุณภาพในการให้บริการเพื่อน าไปเป็นข้อมูลในการวิเคราะห์แนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริหารจัดการภายในองค์การให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งขึ้นต่อไป 
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Abstract     
 The purpose of this research is to study the influence of empowerment and 
corporate perception support. 2. To study the influence of good corporate behavior on the 
quality of service. 3. To study the influence of good corporate membership on the variables. 
Between the power of the job. Organizational Support Recognition The quality of the service 
personnel. The sample was used in the research. Support personnel Rajamangala University of 
Technology Rattanakosin The research found that Empowerment at work has a positive 
influence on the perception of organizational support. Empowerment in the workplace has a 
positive influence on the organization's good corporate behavior. Corporate perception 
support has a positive influence on the. organization's good corporate behavior. Empowerment 
at work has a positive influence on the quality of service. Perceived organizational support has a 
positive influence on the quality of service. Good corporate membership behavior serves as a 
partial mediator between empowerment and quality of service. And the perceived support of the 
organization to the quality of service. 
 
Keywords:  empowerment, perceived organizational support, service quality,  Organizational 
Citizenship Behavior 
 
บทน า 
 การที่องค์กรจะประสบความส าเร็จส่วนหนึ่งเกิดจากบุคลากรในองค์กรที่เป็นฟันเฟืองหนึ่งในการ
ขับเคลื่อนองค์กร โดยองค์กรต้องมีส่วนเสริมพลังอ านาจในตัวบุคคลนั้น เพื่อท าให้บุคคลนั้นมีศักยภาพในการ
ท างาน การเสริมพลังอ านาจในงานเป็นการให้บุคคลตัดสินใจด้วยตนเอง ตระหนักถึงคุณค่าในการท างาน และสร้าง
ความมั่นใจให้กับตัวเองในการปฏิบัติงาน (ไพโรจน์ ภัทรนรากุล, 2550) ซึ่งบุคคลนั้น ๆ ต้องได้รับการสนับสนุนจาก
องค์กรด้วยถึงจะท าให้มีศักยภาพในการบริหารจัดการในสิ่งต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้ 
 การใส่ใจในคุณภาพและการบริการถือว่าเป็นสิ่งที่จ าเป็นในการด าเนินธุรกิจทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 
ปัจจุบันทุกอุตสาหกรรมได้หันมาสนใจเรื่องของการควบคุมคุณภาพในการให้บริการเป็นอย่างมาก เนื่องจากเป็น
หนึ่งในตัวชี้วัดความส าเร็จขององค์กร โดยการที่องค์กรจะมีคุณภาพหรือบริการที่ดีนั้นขึ้นอยู่กับการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการที่เกิดจากการเปรียบเทียบความคาดหวังในการบริการกับสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้รับจริง (Parasuraman & 
Berry, 1988) ซึ่งผู้ใช้บริการจะต้องเกิดความพึงพอใจในการให้บริการโดยคุณภาพในการให้บริการนั้นเกิดจากการ
บริการที่ดีมีคณุภาพ อาจเกิดจากกระบวนการภายในของผู้ให้บริการ และการรับรู้การสนับสนุนขององค์กร ที่เป็น
ปัจจัยผลักดันให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรนั้น ท าให้บุคคลเกิดความเชื่อ และความคิดที่มีต่อองค์กรหรือ                  
หัวหน้างาน และเพื่อนร่วมงาน ใน 5 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านผลตอบแทน ด้านโอกาสความก้าวหน้า ด้านความ
มั่นคงในการท างาน ด้านจิตวิทยาทางสังคม และด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน (จันทร์พา  ทัดภูธร, 2543) และ
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เมื่อบุคคลเกิดความพึงพอใจต่อการตอบสนองจากองค์กรแล้ว ก็จะเกิดความผูกพันต่อองค์กร (Eisenberger, 
Armeli, Rexwingk, Lynch and Rhoades, 2001) บุคคลก็จะแสดงพฤติกรรมที่ท าให้องค์กรเห็นคุณค่าของ
ตนเอง และรักษาบุคคลนั้นไว้ในองค์กรต่อไป ซึ่งพฤติกรรมดังกล่าวจะเป็นพฤติกรรมที่นอกเหนือจากภาระหน้าที่ใน
การท างานตามปกติ โดยจะเรียกพฤติกรรมนี้ว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร (Organ, 1990)  
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ เป็นมหาวิทยาลัยของรัฐที่มีอัตลักษณ์ในการสร้าง
บัณฑิตนักปฏิบัติ โดยการสร้างบัณฑิตนักปฏิบัตินั้นเกิดจากการสนับสนุนทั้งทางฝ่ายวิชาการ และฝ่ายสนับสนุน 
บุคลากรเหล่านี้จึงเป็นกลไกส าคัใในการขับเคลื่อนอัตลักษณ์ของมหาวิทยาลัย ผู้วิจัยได้ให้ความส าคัใกับ
การศึกษาบุคลากรฝ่ายสนับสนุนที่มีการท างานในหลายหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย ซึ่งบุคลากรสายสนับสนุน
เป็นส่วนหนึ่งในการบริการให้กับนักศึกษา ดังนั้นจึงต้องมีการบริการที่ดีต่อนักศึกษาที่มาติดต่อด าเนินการต่างๆ  
 จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าคุณภาพในการบริการจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อมีการเสริมพลังอ านาจใน
งาน การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร โดยมีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีเป็นตัวกระตุ้น ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะ
ศึกษาอิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ที่มีผลต่อการบริการ   อย่างมี
คุณภาพผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ เพื่อน าไปปรับปรุงกระบวนการท างาน และการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน และท าให้เกิด
ประสิทธิภาพในกระบวนการท างานขององค์กรต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.เพื่อศึกษาอิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการสนับสนุนการรับรู้ขององค์กรที่มีต่อ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
 2.เพื่อศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการของ
บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
 3.เพื่อศึกษาอิทธิพลของการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในการเป็นตัวแปรกลางระหว่างการเสริมพลัง
อ านาจในงาน การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร ที่มีต่อคุณภาพในการให้บริการของบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร ์
 
ประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
 เชิงการจัดการ (Managerial Contributions) 
 การศึกษา เรื่องอิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ที่มีผล
ต่อการบริการอย่างมีคุณภาพผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  ของบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ผลการศึกษาพบว่า การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวก
กับการรับรู้การสนับสนุนขององค์กร การเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพล
ทางบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร การเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนของ
องค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการบริการ และอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรใน
การเป็นตัวแปรกลางระหว่างการเสริมพลังอ านาจในการท างาน และการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรกับคุณภาพ
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ในการบริการและสามารถน าไปใช้ในการบริหารการจัดการได้ ดังต่อไปนี้ ด้านการเสริมพลังอ านาจในงาน 
ผู้บริหารองค์การสามารถน าข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยมาวางแผนออกแบบแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาและ
สนับสนุนบุคลากร  ด้านการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ผู้บริหารองค์การสามารถน าข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัย
มาวางแผนออกแบบแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาและสนับสนุนบุคลากร ด้านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร ผู้บริหารองค์การสามารถน าข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยมาใช้วางแผนออกแบบแนวทางในการปรับปรุง
พัฒนาและสนับสนุนและด้านการบริการอย่างมีคุณภาพ ผู้บริหารองค์กรสามารถน าข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยนี้
มาใช้ในการจัดท าแผนพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้มีความชัดเจนเป็นรูปธรรมมากยิ่งขึ้น 
 
 เชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
 งานวิจัยคร้ังนี้ก่อให้ประโยชน์เชิงทฤษฎี ด้วยการบูรณาการทางทฤษฎีโดยการน าแนวคิดในเรื่องของ
การเสริมพลังอ านาจในงาน การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และการ
บริการอย่างมีคุณภาพ  มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดเชิงเหตุผลและเน้นการทดสอบความเป็นตัวแปรกลางของ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร อีกทั้งยังเป็นการศึกษาในบริบทของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  ซึ่งเป็นการสร้างข้อค้นพบใหม่ทางทฤษฎี ทั้งผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในการเป็นตัวแปรกลางที่มีอิทธิพลอย่างมากระหว่างตัวแปรการเสริมพลังอ านาจในการ
ท างาน และตัวแปรการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรกับตัวแปรคุณภาพในการบริการ ซึ่งข้อค้นพบนี้ได้มาจาก
การศึกษาในลักษณะของการพิสูจน์อิทธิพลของตัวแปรดังกล่าว  
 
สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐาน 1 การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับการรับรู้การสนับสนุนขององค์การ 
 สมมติฐาน 2 การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กร 
 สมมติฐาน 3 การสนับสนุนการรับรู้ขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการรับรู้การสนับสนุน
ขององค์กร 
 สมมติฐาน 4 การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการให้บริการ 
 สมมติฐาน 5 การสนับสนุนการรับรู้ขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับการบริการอย่างมีคุณภาพ 
 สมมติฐาน 6a พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรเป็นตัวแปรกลางในอิทธิพลระหว่างการเสริม
พลังอ านาจในการท างานกับคุณภาพในการให้บริการ 
 สมมติฐาน 6b พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรเป็นตัวแปรกลางในอิทธิพลระหว่างการ
สนับสนุนการรับรู้ขององค์กรกับคุณภาพในการให้บริการ 
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วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 การเสริมพลังอ านาจในงาน  
 Simmon and Parsons (1983) ได้ให้ความหมายของ Empowerment ว่าหมายถึงการเสริมพลัง
อ านาจกล่าวคือเป็นกระบวนการที่ท าให้บุคคลมีความสามารถ และรวมถึงการจัดสภาพแวดล้อมให้เอื้อต่อ
ความส าเร็จโดยการตัดสินใจด้วยตนเอง ซึ่งอาจปรากฏให้เห็นจากการเปลี่ยนแปลงของบุคคล ระหว่างบุคคล หรือ
การเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างของสังคม การเสริมพลังจึงเป็นการเสริมสร้างสภาพแวดล้อมในการท างานโดยเน้นถึง
การให้คุณค่า ให้อ านาจ ให้ทางเลือกในการปฏิบัติงานอ านวยความสะดวกแก่บุคลากร ท าให้บุคลากรสามารถ
ควบคุมจัดการวิถีชีวิตของตนเองมีอิสระในการตัดสินใจให้สามารถบรรลุเป้าหมายทั้งในระดับส่วนบุคคลและ
เป้าหมายองค์กร UNESCO (1998) ให้ความหมายของการเสริมสร้างพลังอ านาจว่า การให้พลัง อ านาจแก่บุคคล 
อันเป็นพลังในความหมายของความเข้มแข็งภายในและความเชื่อมั่นการกล้าเผชิใ สิทธิในการตัดสินใจกับทางเลือก
ในชีวิต ความสามารถอันมีอิทธิพลต่อกระบวนการทางสังคมที่จะ มีผลต่อชีวิตบุคคล และทิศทางการเปลี่ยนแปลง
ของสังคม 
 เมื่อบุคคลถูกเสริมพลังอ านาจในงาน จะท าให้เกิดความกล้าในตัวเองข้ึนมา ซึ่งเป็นความกล้าเก่ียวกับ
งานในเรื่องที่ดีและเป็นผลประโยชน์กับตัวพนักงาน ท าให้มองเห็นถึงอนาคตของตนเองที่จะอยู่ในองค์กร อีกทั้งถ้า
พนักงานเกิดการรับรู้และสนับสนุนขององค์กรจะท าให้การท างานของพนักงานดีขึ้นซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิผลของ
องค์กรอีกด้วย จากที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยมีความสนใจเก่ียวกับบทบาทของกระบวนการเสริมพลังอ านาจในงาน 
เนื่องจากเป็นส่วนที่ท าให้บุคคลเกิดความเข้มแข็งและความมั่นใจในการท างานของตน ซึ่งส่งผลดีต่อองค์กรในการ
ท างานในปัจจุบันที่ต้องการให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และการบริหารจัดการองค์กรในปัจจุบัน  
 
 การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร 
 Eisenberger et.al, (1986) ได้ให้ความหมายของการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรว่า เป็นความเชื่อ
ของพนักงานที่มองว่า องค์กรมองเห็นคุณค่าในการท างานของพนักงาน องค์กรจะแสดงความเป็นห่วงเป็นใยกับ
พนักงานและต้องการให้พนักงานมีความเป็นอยู่ที่ดี โดยพนักงานจะรับรู้สิ่งเหล่านี้จากผลตอบแทนที่ได้รับจากการ
ปฏิบัติงานไม่ว่าจะเป็นเงินเดือนหรือสวัสดิการต่างๆ โดยองค์กรจะสร้างค่านิยมที่ส่งเสริมให้คนในองค์กรเกิดความ
ร่วมมือกันเพื่อให้บรรลุเป้าหมายและได้รับการยอมรับ  
 ทั้งนี้ เมื่อบุคลากรมีความรู้สึกและรับรู้ได้ว่าองค์การดูแลเอาใจใส่ตนมากเพียงใด มองเห็นคุณค่าใน
ผลงาน ให้ความสนใจ บุคลากรเหล่านั้นก้อจะทุ่มเทเอาใจใส่และผูกพันธ์ต่อองค์การมากตามไปด้วย การรับรู้การ
สนับสนุนจากองค์กรจึงถือเป็นกลไกส าคัใที่จะท าให้บุคลกรเกิดความมุ่งมั่นที่จะท างานให้ประสพผลส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ของกองค์กร (Rhodes and Eisenberger, 2002) นอกจากนี้ได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ จันทร์พา 
ทัดภูธร (2543) ที่ได้ศึกษาและแบ่งการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ด้านที่ 1) ด้าน
ผลตอบแทน ด้านที่ 2) ด้านความมั่นคงในการท างาน ด้านที่ 3) ด้านสภาพการท างาน ด้านที่ 4) ด้านโอกาส
ก้าวหน้า และด้านที่ 5) ด้านจิตวิทยาสังคม  
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 จากที่กล่าวมาข้างตนจะเห็นได้ว่า การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรท าให้พนักงานเกิดการยอมรับจาก
สังคม ซึ่งตรงกับทฤษฎีของมาสโลว์ในส่วนของความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ ซึ่งองค์กรให้ความส าคัใกับ
พนักงานทุกคนในองค์กร จึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐานการวิจัยดังนี้ 
 
 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี  
 Organ (1998) ได้ให้ค าจัดกัดความของค าว่า Organizational citizenship behaviors (OCB) ว่า
เป็นพฤติกรรมหรือลักษณะการปฏิบัติงานที่ทุ่มเทก าลังความสามารถและความพยายามที่มิได้ค านึงเพียงการ
พิจารณาว่า สิ่งนั้นเป็นหน้าที่ของตนหรือไม่ แต่กลับยินดีช่วยเหลืองานที่เห็นว่าจะเกิดประโยชน์แก่องค์กรหรือ
หน่วยงานของตนอย่างเต็มใจ ไมเก่ียวข้องกับการให้ผลตอบแทน หรือการประเมินผลการปฏิบัติงาน เช่น การตรง
ต่อเวลา การช่วยเหลือผู้ร่วมงาน การอาสาปฏิบัติโดยไม่ต้องร้องขอ การสละเวลาเข้าร่วมกิจกรรมของหน่วยงาน
หรือองค์กร เป็นต้น หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี โดยระบุว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิก
ที่ดีขององค์กรมี 5 ด้าน ได้แก่ ความส านึกในหน้าที่ (Conscientiousness) การให้ความช่วยเหลือ (Altruism) 
การมีน้ าใจเป็นนักกีฬา (Sportsmanship) การเป็นพลเมืองที่ดี (Civic Virtue) และ การค านึงถึงบุคคลอื่น 
(Courtesy)  
 เมื่อบุคลากรมีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ไม่ว่าจะอยู่ในรูปแบบใดก็ตามบุคลากร
เหล่านั้น สามารถท าให้องค์กรเกิดความเข้มแข็งได้ และเป็นผลดีต่อองค์กรในด้านต่าง ๆ อาทิเช่น คุณภาพในการ
ให้บริการที่เกินความคาดหมายของผู้มารับบริการจะส่งผลให้ภาพลักษณ์ขององค์กรดีขึ้นด้วย จากแนวคิดและ
ทฤษฎีนี้ผู้วิจัยได้สนใจในการศึกษาเพียง 4 ด้าน ซึ่งได้แก่ ความส านึกในหน้าที่ (Conscientiousness) การให้
ความช่วยเหลือ (Altruism) การมีน้ าใจเป็นนักกีฬา (Sportsmanship) และการเป็นพลเมืองที่ดี (Civic Virtue) 
เนื่องจากเป็นพฤติกรรมที่สอดคล้องกับการปฏิบัติงานของบุคคลในปัจจุบัน จึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐานการวิจัย
ดังนี้ 
 คุณภาพในการให้บริการ 
 Lewis and Booms (1983) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ คือ ระดับของการ
บริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้าตามความคาดหวังของลูกค้า โดยการส่งมอบคุณภาพบริการ หมายถึง ความ
สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับ Parasuraman et al., (1988) ที่ได้ให้
นิยามของค าว่าคุณภาพการบริการ ว่าเป็นการบริการโดยการใส่ใจในระดับสากล หรือทัศนะคติที่เ กี่ยวข้องกับ
ความเป็นเลิศ ซึ่งความคาดหวังนั้นเป็นความต้องการส่วนบุคคลที่เกิดมาจากประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า และ
ความคาดหวังในส่วนของคุณภาพในการบริการรวมไปถึงความพึงพอใจของลูกค้าที่แตกต่างกัน Parasuraman 
et al., (1991) ได้วัดความคาดหวังของลูกค้าที่ถือว่าเป็นเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งประกอบไปด้วย ความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การสร้างความสนใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) และรูปลักษณ์ทางด้านกายภาพ (Tangibles)  
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 บุคลากรที่ได้รับการเสริมพลังอ านาจในการท างาน การสนับสนุนการรับรู้ขององค์กร และมีพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดี ย่อมมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการต่อผู้มารับบริการที่ดีด้วย เพราะความคาดหวังจากลูกค้า
ที่เข้ามารับบริการนั้นต้องการการบริการที่ดี เพราะฉะนั้นการบริการที่ดีมีคุณภาพย่อมเกิดกับกระบวนการภายใน
ของผู้ให้บริการที่มีแรงกระตุ้นจากสิ่งแวดล้อมภายในองค์กรนั่นเอง จากที่กล่าวมาข้างต้น จะเห็นได้ว่าคุณภาพใน
การบริการที่เกิดจากความคาดหวังของลูกค้า   จะมีผลโดยตรงกับองค์กรในด้านของภาพลักษณ์ และด้านความ
พึงพอใจซึ่งในปัจจุบันมีความส าคัใเป็นอันดับต้น ๆ ขององค์กรที่เน้นเร่ืองของการบริการเป็นหลัก 
 จากการศึกษาทฤษฎี ตลอดจนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจึงน ามาสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย
ส าหรับศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรและการเสริมพลังอ านาจในงานที่มีผลต่อการบริการ
อย่างมีคุณภาพผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย    
 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ระเบียบวิธีวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการส ารวจบุคลากรสายสนับสนุน ที่
เป็นพนักงานมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  โดยมีขอบเขตการวิจัยด้านเนื้อหาเกี่ยวกับการเสริม
พลังอ านาจในงาน การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี และ การบริการอย่างมี
คุณภาพ 
 
 
 

การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร 
(Perceived Organizational Support) 

 

H6a, H6b 

การเสริมพลังอ านาจในงาน 

(Empowerment) 

 

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี 
(Organizational Citizenship 

Behavior) 

คุณภาพในการให้บริการ 

 (Service Quality) 
H1 

H4 

H2 

H3 

H5 
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 ประชากรและตัวอย่าง 
 ประชากรของการศึกษาในครั้งนี้ เป็นพนักงานมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
ศาลายา มีจ านวน 562 คน (กองบริหารงานบุคคล, 2559) ดังนั้น ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างตามแนวทางของ 
Yamane (Yamane,1967) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ในกรณีที่มีประชากรขนาดใหใ่ ซึ่งได้ขนาดตัวอย่าง
เท่ากับ 234 คน  
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 แบบสอบถามแบบมาตรประมาณค่า Likert – scale จ านวน 5 ระดับ  โดยระดับที่ 1 เท่ากับเห็นด้วย
น้อยที่สุด ถึงระดับ 5 เท่ากับเห็นด้วยมากที่สุด โดยมีการวัดตัวแปรดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
  1. การรับรู้การสนับสนุนขององค์กร  (Perceived Organizational Support) จ านวน 10 ข้อ 
  2. การเสริมพลังอ านาจในงาน  (Empowerment)  จ านวน 5 ข้อ 
  3. คุณภาพในการให้บริการ(Service Quality) จ านวน 7 ข้อ 
  4. พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี (Organizational Citizenship Behavior) จ านวน 10 ข้อ 
 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล 
  1.ทบทวนวรรณกรรมเพื่อศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยั จากหนังสือ วารสาร และ
บทความวิจยัที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดประเด็นและสร้างกรอบแนวคิดการวิจัย 
  2.ร่างแบบสอบถามให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้แนวคิดระบบการบริหารงาน
และประเมินผลทั่วทั้งองค์กร เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม และน าเสนอให้ผู้ทรงคุณวฒุิจ านวน 3 ทา่น
พิจารณาเพื่อหาความเที่ยงตรง (Validity) จากค่าความสอดคลอ้งระหว่างค าถามกับวตัถุประสงค์ (Index of 
Consistency : IOC) มากกว่า 0.05 (ประสพชัย พสนุนท์, 2553) 
  3.น าแบบสอบถามทีป่รับปรุงแล้วไปทดสอบกบักลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ราย พบว่า แบบสอบถาม
มีค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของสัมประสิทธิ์แอลฟาคอนบาค (Cronbach’s Alpha) ทั้งฉบบั เท่ากับ 0.925 
ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นสูง (สรชยั พิสารบุตร, 2549) 
  4.น าแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความถูกต้องและความเชื่อมั่น ไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 234 ชุด โดยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างวนัที่ 7 – 18 มกราคม พ.ศ.2561 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้วน าไปวิเคราะห์ โดยใช้ค่าสถิติพรรณนาประกอบด้วยคือ 
ความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างตัวแปรอิสระโดยการใช้สถิติ สัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สัน 
(Pearson’s product moment correlation coefficient) หลังจากนั้นวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรด้วยการ
วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้เทคนิควิธีน าเข้า (Enter) 
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ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน โดยส่วนแรกน าเสนอข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่ง
สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ้น 234 คน เป็นเพศหใิง ร้อยละ 72.6 และเป็นเพศชาย  ร้อยละ 
27.4 โดยมีช่วงอายุมากที่สุด ดังนี้ อายุระหว่าง 21 -30 ปี ร้อยละ 67.1 รองลงมาได้แก่ อายุระหว่าง 31 – 44 ปี 
ร้อยละ 17.8 อายุระหว่าง 41 – 50 ปี ร้อยละ 11 และน้อยที่สุดคืออายุมากกว่า 50 ปี ขึ้นไป ร้อยละ 4.1 ทั้งนี้
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหใ่มีการศึกษาในระดับปริใใาตรี ร้อยละ 72.6 และมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 
20,000 บาท ร้อยละ 39.7 มากที่สุด รองลงมาคือ  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท ร้อยละ 26 และ25,000 
บาทขึ้นไป ร้อยละ 24.7 ตามล าดับ โดยผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 41.1 มีระยะเวลาในการท างานในองค์กรอยู่
ที่ 2 – 5 ปี  
 ส่วนที่ 2 น าเสนอด้านอิทธิพล และส่วนที่ 3 น าเสนอเกี่ยวกับการทดสอบสมมติฐาน                          
ดังตารางที่ 1 และตารางที่ 2  
 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์อิทธิพล 

ตัวแปร EM POS OCB SQ VIF 
ค่าเฉลี่ย (Mean) 3.61 3.65 3.98 3.78  
ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) .66 .71 .53 .60  
การเสริมพลังอ านาจในงาน (EM) -    2.14 
การสนับสนุนการรับรู้ขององค์กร (POS) .643** -   2.05 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี (OCB) .534** .490** -  3.15 
คุณภาพในการบริการ(SQ) .716** .631** .731** - 2.15 
*p < 0.05 **p < 0.01 ***p < 0.001 
  
 จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นถึงผลการวิเคราะห์ของตัวแปรที่ใช้ศึกษา ซึ่งพบว่าตัวแปรอิสระมี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม ซึ่งอาจเกิดปัใหา Multicollinearity โดยมีค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง 0.490 – 0.731 
อย่างมีระดับนัยส าคัใ 0.05 ในอันดับต่อมาผู้วิจัยจึงท าให้การทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIF ปรากฏ
ว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 2.05 – 3.15 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ท า
ให้เกิดปัใหา Multicollinearity (Black, 2006) 
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ตารางที่ 2 วิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ตัวแปรต้น 
สมมติฐานการวิจัย/ตัวแปรตาม 

1 
POS 

2 
OCB 

3 
OCB  

4 
SQ 

5 
SQ 

6a 
SQ 

6b 
SQ 

EM .966*** 
(.076) 

.716*** 
(.060) 

 
.455*** 
(.053) 

 
.697*** 
(.089) 

 

POS 
  

.565*** 
(.036) 

 
.330*** 
(.034) 

 
.553*** 
(.053) 

OCB 
     

.055*** 
(.069) 

.013*** 
(.042) 

Adjusted R2 .411 .399 .236 .511 .282 .395 .509 
F 161.814 153.813 73.123 244.082 92.345 77.103 121.616 
*p < 0.05 **p < 0.01 ***p < 0.001 
  
 จากตารางที่ 2 เป็นผลการวิเคราะห์ความถดถอยเพื่อทดสอบสมมติฐาน ซึ่งสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 1. การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีความสามารถ
ในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 41 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใ

ทางสถิติอย่างมีนัยส าคัใทางสถิติ (β = .966, p<0.001)  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1  
 2. การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการบริการ มีความสามารถในการ
พยากรณ์ได้ร้อยละ 51 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใทางสถิติ 

(β = .455, p<0.001) ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 4 
 3. การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการบริการ มีความสามารถใน
การพยากรณ์ได้ร้อยละ 28 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่ามีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใ         

ทางสถิติ (β = .330, p<0.001 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 5 
 4. การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลเชิงบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี มีความสามารถใน
การพยากรณ์ได้ร้อยละ 40 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ พบว่า มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใ 

ทางสถิติ (β = .749, p<0.001) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 และเมื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีซึ่งเป็น
ตัวแปรกลาง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ โดยปฏิบัติตามสถิติทดสอบของ Baron & Kenny 
(1986) เม่ือควบคมุตัวแปรกลาง คือ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี พบว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีท าให้การ

เสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการให้บริการ (β = .055, p<0.001) มีค่าลดลง โดยมี
ความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใทางสถิติ จึงสรุปได้ว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีได้ท าหน้าที่เป็นตัวแปรกลาง
แบบบางส่วน (Partial Mediator) ระหว่างการเสริมพลังอ านาจในงานกับคุณภาพในการให้บริการ ดังนั้น                
จึงยอมรับสมมติฐานที่ 6a  
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 5. การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี มี
ความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 24 เมื่อวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ พบว่า มีความสัมพันธ์กัน

อย่างมีนัยส าคัใทางสถิติ (β = .565, p<0.001) จึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 และเมื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีซึ่งเป็นตัวแปรกลาง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ โดยปฏิบัติตามสถิติทดสอบของ 
Baron & Kenny (1986) เมื่อควบคุมตัวแปรกลาง คือ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี พบว่า พฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีท าให้การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพในการให้บริการ (β = .013, p<0.001) 
มีค่าลดลง โดยมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัใทางสถิติ จึงสรุปได้ว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีได้ท าหน้าที่
เป็นตัวแปรกลางแบบบางส่วน (Partial Mediator) ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรกับคุณภาพในการ
ให้บริการ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 6b 
 
อภิปรายผล  
 จากผลการวิจัยเร่ืองอิทธิพลของการเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ที่มี
ผลต่อการบริการ อย่างมีคุณภาพผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  ของบุคลากรสายสนับสนุน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ซึ่งผลการวิจัยโดยรวมเป็นไปตามสมมติฐานของผู้วิจัย กล่าวคือ           
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ดังนี้ 
 1. การเสริมพลังอ านาจในงานมีอิทธิพลทางบวกกับการรับรู้การสนับสนุนขององค์กร ซึ่งชี้ให้เห็นว่า
เมื่อผู้บริหารหรือหัวหน้างานมอบอ านาจและความรับผิดชอบให้แก่บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ท าให้บุคลากรเหล่านั้นรู้สึกว่าตัวเองเป็นเจ้าของงาน และสามารถควบคุมการ
ปฏิบัติงานได้ด้วยตนเอง รวมถึงเกิดความตระหนักในความสามารถของตนเอง (Sense of Competence)                 
จะรู้สึกว่างานที่ปฏิบัติมีคุณค่า มีความหมาย (Meaningfulness) ประกอบกับบุคลากรได้รับรู้ว่ามหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ได้ให้การสนับสนุนในด้านต่าง ๆ เช่น มอบหมายงานที่เหมาะสมและงานที่ท้า
ทายต่อการปฏิบัติงานแก่บุคคลกร ท าให้บุคลากรรู้สึกว่าการท างานของตนเองมีคุณค่า ส่งเสริมด้านการฝีกอบรม
ให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น ผู้บริหารให้ค าแนะน าบุคลากรให้เกิดวิสัยทัศน์ร่วมกัน ซึ่งจะส่งผลให้
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์เกิดความส าเร็จในการท างานแบบองค์รวม (Collective Success) 
รวมถึงเป็นการลดช่องว่างระหว่างผู้บริหารกับผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคล้องกับ ยุวดี ชาปัใใา ทวีชัย บุใเติม และ 
กัใใา โพธิวัฒน์ (2556) ได้ศึกษา การเสริมสร้างพลังอ านาจของครูในโรงเรียนประถมศึกษา : มิติด้านลักษณะที่
มีความหมายต่อคนในปรากฏ ที่สรุปได้ว่า การที่โรงเรียนให้การสนับสนุนครูในการเสริมสร้างพลังอ านาจ ซึ่งครูถือ
ว่าเป็นปรากฏการณ์ในฐานะกระบวนการส่งเสริมสนับสนุนให้ครูมีศักยภาพและความสามารถเพื ่อการ
ปฏิบัติงานให้บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมาย อันเกิดจากการมีแรงจูงใจในการท างาน เชื่อมั่นในศักยภาพของตน
ว่าสามารถท างานนั้นให้บรรลุผลส าเร็จได้ ซึ่งครูรับรู้ได้ถึงการมีอ านาจในการควบคุมปัจจัยที่เกี่ยวข้องและมี
อิสระในการตัดสินใจในการท างาน โดยมีเป้าหมายของการเสริมสร้างพลังอ านาจของครูใน 3 ลักษณะ คือ 1) 
เพื่อให้เกิดการพัฒนาศักยภาพของครู  2) พัฒนาคุณภาพการจัดการศึกษา และ 3) เกิดการยอมรับในตัวบุคลากร
ผู้ปฏิบัติงาน  ทั้งนี้ การเสริมสร้างพลังอ านาจของครูแบ่งได้เป็น  2 ประเภท คือ 1) การเสริมสร้างพลังอ านาจของ
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ครูด้านโครงสร้าง  และ 2) การเสริมสร้างพลังอ านาจของครูด้านจิตใจ ด้วยวิธีการ 9 วิธีการ ได้แก่ 1) การพัฒนา
ศักยภาพของครู 2) การสนับสนุนทรัพยากรและสารสนเทศที่จ าเป็น 3) การมอบหมายงาน 4) การสอนแนะ 5) 
การมีส่วนร่วม 6) การส่งเสริมการท างานเป็นทีม 7) การสร้างภาวะผู้น า 8) การสร้างแรงจูงใจ  และ 9) การส่งเสริม
บรรยากาศของความร่วมมือ โดยใช้กระบวนการ 5 ขั้นตอน ประกอบด้วย  1) การสร้างความตระหนัก 2) การ
ก าหนดเป้าหมายร่วม  3) การมอบหมายงาน  4) การติดตามการท างาน  และ 5) การสะท้อนผลการท างาน  ซึ่ง
มีความเก่ียวข้องกับบุคคลทั้งภายในและภายนอกโรงเรียน ทั้งโดยทางตรงและทางอ้อม ได้แก่ ครู  ผู้บริหาร เพื่อน
ร่วมงาน ชุมชน ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา และเครือข่ายของโรงเรียน   
 2. การเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร กล่าวคือ  พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของบุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ เกิดจากแรงผลักดันในการเสริมพลังอ านาจในงานที่ปฏิบัติและการรับรู้การ
สนับสนุนจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ท าให้บุคลากรเกิดความผูกพันต่อหน่วยงานและงาน
ที่ท า รวมทั้งมีรู้สึกได้ว่าองค์กรเอาใจใส่ ดูแล ให้ความสนใจมองเห็นคุณค่า และชื่นชมมากเท่าใด บุคลากร
เหล่านั้นก็จะทุ่มเทชีวิตจิตใจเอาใจใส่ต่อมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์และงานมากเพียงนั้น และ
บุคลากรมีความรู้สึกว่า การสนับสนุนจากองค์การท าให้ความเป็นอยู่ของตนและครอบครัวดีขึ้น (Piercy et al, 
2006) นอกจากนี้ ถ้ามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์แสดงให้รับรู้ว่าได้ให้การสนับสนุนบุคลากร
สายการสนับสนุน จะส่งผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร มีทัศนคติ และประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานที่ดี สอดคล้องกับ ฐิติวัจน์ ทองแก้ว และ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2560) ที่ได้ศึกษาการรับรู้ถึงการได้รับ
การสนับสนุนจากองค์กร พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และผลการปฏิบัติงานด้านวิชาการของ
บุคลากรสายวิชาการในสังกัดมหาวิทยาลัยราชภัฏกลุ่มรัตนโกสินทร์ที่ชี้ให้เห็นว่าหน่วยงานต้องมีการสนับสนุน
การท างานให้กับบุคลากรทั้งปัจจัยภายในที่เกี่ยวข้องกับลักษณะงาน เช่น การให้ความรู้เพิ่มเติม การเลื่อน
ต าแหน่ง หรือปัจจัยภายนอก เช่น ค่าตอบแทน สวัสดิการ รางวัล การยกย่องเชิดชู ซึ่งก็จะส่งผลเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  
 3. การเสริมพลังอ านาจในงานและการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับคุณภาพใน
การบริการ กล่าวคือ การที่ผู้บริหารหรือหัวหน้างานในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ให้การเสริม
พลังอ านาจด้วยการให้ข้อมูล ให้การสื่อสารที่ชัดเจน ให้มีส่วนในการก าหนดจุดมุ่งหมาย พันธกิจของการ
ปฏิบัติงาน และมอบอ านาจในการตัดสินใจแก่บุคลากรสายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ รวมทั้งให้การสนับสนุนในด้านต่าง ๆ แก่บุคลากรเหล่านั้น ได้มีการพัฒนาศักยภาพในการ
ปฏิบัติงาน (Lashley, 2001) เพื่อน าไปสู่คุณภาพในการบริการที่ดีต่อไป สอดคล้องกับ เฟื่องฟ้า ภูธะรักษ์ นงนุช 
บุใยัง และ ยุพดี โสตถิพันธุ์ (2549) ที่ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับ กลยุทธ์การเสริมสร้างพลังอ านาจของหัวหน้าหอ
ผู้ป่วยแก่บุคลากร : เปรียบเทียบโรงพยาบาลที่ผ่านการรับรองคุณภาพและโรงพยาบาลรอการรับรองคุณภาพใน
ภาคใต้ สรุปได้ว่า การเสริมสร้างพลังอ านาจของหัวหน้าหอผู้ป่วยแก่บุคลากรทั้งในโรงพยาบาลที่ผ่านการรับรอง
คุณภาพและโรงพยาบาลที่รอการรับรองคุณภาพนั้นไม่แตกต่างกัน แต่ปฏิบัติในสถานการณ์ที่แตกต่างกัน และ
การปฏิบัติอย่างต่อเนื่องจะส่งผลต่อการบริการที่มีคุณภาพและยั่งยืนได้  
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 4. อิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในการเป็นตัวแปรกลางระหว่างการเสริมพลัง
อ านาจในการท างาน และการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรกับคุณภาพในการบริการ ซึ่งจากการศึกษาพบว่า 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ได้แก่ ความส านึกในหน้าที่ (Conscientiousness) การให้ความ
ช่วยเหลือ (Altruism) การมีน้ าใจเป็นนักกีฬา (Sportsmanship) และการเป็นพลเมืองที่ดี (Civic Virtue)  
สามารถท าหน้าที่เป็นตัวแปรกลางโดยสมบูรณ์ (Fully Mediator) ระหว่างการเสริมพลังอ านาจในการท างาน 
และการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรกับคุณภาพในการบริการ กล่าวคือ เมื่อบุคลากรสายสนับสนุน ของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ได้รับการเสริมพลังอ านาจในการท างานจากผู้บริหาร หรือหัวหน้า
งาน จะท าให้มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ได้รับประโยชน์ทั้งต่อบุคคล องค์กร และสังคม 
กล่าวคือ 1) ประโยชน์ต่อบุคคล จะเป็นการเพิ่มศักยภาพให้บุคลากรเกิดความมั่นใจ เกิดความรู้สึกว่าตนเองมี
อ านาจในการตัดสินใจ แก้ปัใหาในเร่ืองต่าง ๆ ที่จะท าให้การปฏิบัติงานบรรลุได้ตามเป้าหมาย ซึ่งจะส่งผลให้เกิด
ความสุข ความพึงพอในในการท างาน และเกิดความผูกพันต่อองค์กร รวมถึงยังส่งผลให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผู้รับบริการจากองค์กร (Hersey, Blanchard & Johnson, 2001)  2) ประโยชน์ต่อองค์การ จะท าให้องค์กร
สามารถปรับตัวได้เร็ว รับต่อการเปลี่ยนแปลง ยืดหยุ่น มีประสิทธิภาพ มีการปฏิบัติงานร่วมกันเป็นทีม ก่อให้เกิด
การพัฒนาคุณภาพและสามารถร่วมกันพัฒนาองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น  
(Laschinger, Finegan & Shamine, 2001)  และ 3) ประโยชน์ต่อสังคม Bennie & Goldsmith. (1994) ได้
กล่าวว่า ประโยชน์ทางตรงหรือทางอ้อมต่อสังคมนั้น ผู้บริหารหรือหัวหน้างานต้องมีความเข้าใจในหลักการและ
แนวความคิดพื้นฐานที่จะน าการเสริมสร้างพลังอ านาจไปใช้เสียก่อน เพราะการเสริมพลังอ านาจต้องน าไปใช้ใน
ระดับที่เหมาะสม ไม่มากเกินกว่าที่บุคคลนั้นๆ จะรับได้ รวมทั้งต้องมอบในขณะที่ผู้รับมีความพร้อมที่จะรับด้วย 
รวมทั้งการรับรู้ได้ถึงการสนับสนุนจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์จะส่งผลให้บุคคลากรมี
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี  ทุ่มเทก าลังเต็มความสามารถพร้อมที่จะท างานให้ประเกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล โดยไม่ค านึงว่างานนั้นเป็นหน้าที่ของตนหรือไม่ แต่กลับยินดีช่วยเหลืองานที่เป็นประโยชน์แก่องค์กร
และไม่ค านึงถึงผลตอบแทน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เปรมจิตร์ คล้ายเพ็ชร, (2548) ที่ได้ให้ความหมายของ
การรับรู้การสนับสนุนขององค์กรว่าเป็นความคิดเห็นของพนักงานที่เกิดจากประสบการณ์ที่ได้รับจากการท างาน
มนองค์กร โดยองค์กรจะให้คุณค่าและการยอมรับและเห็นความส าคัใในการทุ่มเทการท างานมีความห่วงใยและ
ความผูกพันกับพนักงาน โดยองค์กรจะสนับสนุนการท างานในด้านต่าง ๆ ของพนักงานผ่านนโยบายขององค์กร 
และเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน  
 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า เมื่อบุคลากรสายสนับสนุน ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ ได้รับการเสริมพลังอ านาจในการท างาน ที่จะช่วยให้บุคลากรมีอิสระและกล้าตัดสินใจในการเรื่อง
ของการปฏิบัติงานในหน้าที่และที่ได้รับมอบหมาย รวมถึงการแก้ไขปัใหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น จะท าให้บุคลากรเกิด
ความรู้สึกควบคุมงานที่ปฏิบัติได้ด้วยตนเอง รวมทั้งเมื่อได้รับรู้การสนับสนุนจากองค์การ ได้รับการส่งเสริมและ
พัฒนาในด้านต่าง ๆ ซึ่งจะช่วยให้เกิดทักษะ ความรู้ รวมทั้งเกิดความผูกพันต่อองค์กร ซึ่งจะส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และสามารถท างานในการให้บริการได้อย่างมีประสทิธิภาพ และส่งผลให้
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การด าเนินงานในเร่ืองต่างๆ บรรลุเป้าหมายตามวัตถุประสงค์ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์
ได้เป็นอย่างดี 
 
ข้อเสนอแนะจากการท าวิจัย 
 1. การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามในการศึกษา ดังนั้น จึงควรน า
ผลการวิจัยนี้ไปศึกษาต่อยอดด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการรวบรวมข้อมูลเชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่างเพื่อรับทราบ
ข้อคิดเห็นต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนากระบวนการสร้างประสิทธิภาพและประสิทธิผลของบุคลากรใน
องค์การต่อไป 
 2. ควรศึกษาถึงอิทธิพลของตัวแปรสาเหตุอื่นๆ ที่มีผลต่อต่อการบริการอย่างมีคุณภาพของบุคลากร
สายสนับสนุน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ เพื่อทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรต่างๆ ที่จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาได้อย่างเป็นรูปธรรม
ต่อไป 
 3. ในการศึกษาครั้งต่อไปเพื่อให้ได้จะเป็นข้อค้นพบใหม่ๆ ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างองค์การอื่นๆ ทั้ง
หน่วยงานภาครัฐและเอกชน ที่มีรูปแบบโครงสร้างหรือลักษณะเฉพาะที่แตกต่างกันออกไป เพื่อน าไปเป็นข้อมูล
ในการวิเคราะห์แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการภายในองค์การให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลยิ่งขึ้นต่อไป 
 
กิตติกรรมประกาศ   
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ที่ให้การสนับสนุนในการท างาน
วิจัยในครั้งนี้ และขอบพระคุณบุคลากรที่ปฏิบัติงานในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงงคลรัตนโกสินทร์  ที่สละ
เวลาในการให้ข้อมูลและตอบแบบสอบถามส าหรับการวิจัยในครั้งนี้ และที่ส าคัใขอขอบพระคุณ ผู้ช่วย
ศาสตราจารย์ ดร.วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ ที่กรุณาสละเวลาให้ค าแนะน าชี้แนะและให้ความรู้ในงานวิจั ยฉบับนี้จน
ส าเร็จลุล่วงได้ 
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