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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์กรและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล พนักงานขาย
สินค้าปลอดอากร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ พนักงานขายสินค้าปลอดอากร จ านวน 200 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยและ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยใช้สัมประสิทธิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
พร้อมการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ โดยเทคนิคการน าข้อมูลเข้า 
 ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านผลลัพธ์ การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านกระบวนการ 
การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านปฏิสัมพันธ์ ส่งผลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงาน
ขายสินค้าปลอดอากร อิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรเป็นตัวแปรกลางบางส่วนที่ส่งผลต่อ
ผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในอิทธิพลของ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรส่งผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร              
เพื่อน ามาประยุกต์ใช้ในเชิงของการสร้างพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพ และการศึกษาบริบทแวดล้อมที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้าต่อไป 
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Abstract     
 The objective of this research is to examine antecedent variables of Organizational 
Justice 3 dimensions : Distributive Justice, Procedural Justice, and Interactive Justice, through 
the mediate of Organizational Citizenship Behavior in relation to consequence of Individual 
Performance. In addition, contingency approach proposes the Perceived Organizational 
Support is moderators as support factor. The samples who work as sale representative in the 
number of 200 respondents to collect the data by using questionnaire; The statistics are 
applied Descriptive Statistics, mean, standard deviation and Pearson’s Product Moment 
Correlation Coefficient.  The Enter Multiple Regression Analysis is used to find Collinearity and 
Multicollinearity. 
 The results showed that Distributive Justice, Procedural Justice, and Interactive 
Justice effect to Organizational Citizenship Behavior. In terms of Organizational Citizenship 
Behavior support: it has a mediating effect Individual Performance. Also Perceived 
Organizational Support is significant as moderator. Finally, this research was conducted to 
understand and establish the strategy to develop the human management. It can be used to 
define the efficiency and effectiveness performance of sale representative to enhance 
business standard. The complement of research is able to apply to continue the new talent 
employee to be perfect and understand the most influential factors effecting to make the 
purchasing decision.  
 
Keywords:  Organizational Justice, Organizational Citizenship Behavior, Perceived Organizational 
Support, Individual Performanc 
 
บทน า 
 ณ ปัจจุบัน เราให้ความส าคัญในการจัดการทรัพยากรบุคคลเป็นอย่างมาก เพราะถือว่าเป็นหัวจส าคัญ
ในการด าเนินชีวิต ด้วยความแตกต่างของปัจจัยที่ส่งผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน 
ทั้งนี้ในด้านการจัดการขององค์กรให้มีความส าเร็จที่ยั่งยืน ทรัพยากรมนุษย์ถือได้เป็นสมบัติล้ าค่าของการ
ขับเคลื่อนการด าเนินงานธุรกิจให้เจริญรุ่งเรือง แต่ละบุคคลมีลักษณะการปฏิบัติหน้าที่ตามความสามารถหลัก
เฉพาะของตนเอง ถือได้ว่าผลของการปฏิบัติงานระดับบุคคล (Individual Performance) เป็นส่วนสุดท้ายของ
การแสดงออกศักยภาพในการท างาน เมื่อบุคคลต้องท างานในองค์กรที่มี การท างานร่วมกัน ท าให้เกิดการมี
ปฏิสัมพันธ์ ตระหนักรู้ระหว่างสมาชิกหรือข้อพันธะผูกพันภายในองค์กร ในด้านของการประพฤติ ปฏิบัติหน้าที่
อย่างดี มีจริยธรรม สร้างคุณประโยชน์ให้กับองค์กร ถือได้ว่าเป็น การแสดงออกทางพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์กร (Organizational Citizenship Behavior) ยุคของการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างทางสังคม ผันผวนทาง
เศรษฐกิจ เป็นโอกาสที่องค์กรจะสามารถวางกลยุทธ์ให้มีความรัดกุม เพื่อให้เกิดการพัฒนาองค์กรที่ต่อเนื่องและ
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ยั่งยืน ถือได้ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการประสบความส าเร็จขององค์กร การจ าแนก
องค์ประกอบจากการศึกษาของนักวิจัย (Organ, 1988) มีการพัฒนาขึ้นเป็น 5 องค์ประกอบ คือ การช่วยเหลือ
โดยไม่ค านึงถึงตนเองและไม่หวังผลตอบแทน ท าด้วยความตั้งใจรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเองอย่างสมบูรณ์บน
พื้นฐานของความอดทนอดกลั้นกับภาวะความกดดันต่างๆ ระมัดระวังการกระท าที่จะเกิดผลกระทบต่อผู้อื่น 
พร้อมให้ความร่วมมือกับสังคมด้วยความเต็มใจ ล้วนแล้วสามารถส่งเสริมต่อผลของการปฏิบัติงานระดับบุคคลให้
มีประสิทธิภาพต่อองค์กร 
 หากกล่าวว่า ผลการปฏิบัติงานในระดับบุคคล (Individual Performance) นั้น อาจเกิดมาจากการ
รับรู้การสนับสนุนในตนเอง (Perceived Personnel Support) และโดยเฉพาะอย่างยิ่ง การรับรู้การสนับสนุน
จากองค์กร (Perceived Organizational Support) ความรู้สึกเหล่านี้จะก่อตัวขึ้นเพราะเกิดความมั่นใจ และการ
มองเห็นคุณค่าในตนเองจากผู้อื่น สร้างแรงผลักดันทั้งภายนอก ภายในจิตใจให้กับตัวของพนักงาน ด้วยหนึ่ง
ปัจจัยพื้นฐานของทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ คือ การยอมรับจากสังคมหรือจากผู้อื่น เป็นสาเหตุ
ในการสร้างสรรค์ บรรจงในการผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล 
 งานวิจัยคร้ังนี้ศึกษาในเร่ืองของ การศึกษาความสัมพันธ์ระว่างการรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลของ
พนักงานขายสินค้าปลอดอากร ซึ่งนับได้ว่าบคุคลที่เป็นเสมือนหัวใจส าคัญที่สดุ ในอุตสาหกรรมบริการงานขายบน
พื้นที่เขตสินค้าปลอดอากร เพราะต้องสื่อสารกับลูกค้าในช่วงระยะเวลาจ ากัด เป็นองค์ประกอบส าคัญที่จะช่วยใน
เรื่องของ การตัดสินใจซื้อสินค้าบนพื้นที่การท างาน  (Ivan R. Misner, PH.D. , Don Morgan, M.A.(2012) 
ดังนั้นการศึกษาหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการรับรู้ความยุติธรรมทั้ง 3 ด้าน ส่งผลผ่านการแสดงออก
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์ มุ่งเน้นการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร และส่งผลก่อให้เกิดเป็น ผลของ
การปฏิบัติงานระดับบุคคล เนื่องจากการที่พนักงานขายสินค้าเป็นการสื่อสารระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อโดยตรง 
(สุพัฒน์ โตวิจักษณ์ชัยกุล. , 2012) มีตัวกลางคือสินค้า ผู้วิจัยมุ่งเน้นหาสิ่งเหล่านี้เพื่อแนวทางในการก าหนด
นโยบายหรือข้อปฏิบัติ ซี่งน ามาสู่การพัฒนาศักยภาพในระดับบุคคล หรือส่งเสริม สร้างความแข็งแรงใน
ประสิทธิภาพการท างานของบุคคล สนับสนุนในเรื่องของค่าตอบแทนหรือสวัสดิการต่างๆ ให้ตรงตามความ
ต้องการ จะช่วยส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้สึกมีความสุข รักในการท างาน และสามารถที่จะสร้างผลงานที่ดีต่อ
ลกูค้า สร้างความมั่นคงและความเจริญก้าวหน้าอย่างมีประสิทธิผลต่อองค์กรสืบไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านผลลัพธ์  ด้านกระบวนการ ด้านปฏิสัมพันธ์  
ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่ส่งผลต่อผลปฏิบัติงานระดับ
บุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 3. เพื่อศึกษาบทบาทของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่
ดีขององค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
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การทบทวนวรรณเพ่ือสร้างสมมติฐานการวิจัย 
 การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร (Organizational Justice) 
 ตั้งแต่ในยุคอดีตจนถึงปัจจุบันพบว่ามี แนวคิดพื้นฐานที่สนับสนุนทฤษฎีของการยึดหลักการปฏิบัติ
ด้วยความเท่าเทียมกันต่อบุคคลและเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจ ในปัจจุบันถือได้ว่าเป็นแม่แบบแห่งการ
พัฒนาองค์กรที่ยั่งยืน เพราะมีความสัมพันธ์กับหลักของการจัดการองค์กรหลายแง่มุมในศาสตร์ต่างๆ ล้วนแล้ว
เป็นองค์ประกอบของการสร้างองค์กรแห่งความสุข เช่น แรงจูงใจ (Motivation) การลาออก (Turn Over)  
ความผูกพันองค์กร (Organizational Commitment) ผลการปฏิบัติงาน (Performance)ความไว้วางใจ (Trust) 
การขาดงาน (Absenteeism) และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี (Organizational Citizenship Behavior) ฯลฯ 
(Cohen-Charash and Spector, 2001) ทุกองค์กรตระหนักถึงความส าคัญของการบริหารงานให้มีแนวทางใน
การวางแผน ปฏิบัติ หรือพัฒนาเป็นครรลองคู่กับการรักษาความยุติธรรมให้เกิดขึ้นภายในองค์กร จึงเป็นสาเหตุที่
ต้องศึกษาเพื่อสร้างให้เพิ่มขึ้นเป็นสมรรถหลักในการยึดถือเป็นแนวปฏิบัติ ในทุกช่วงการเปลี่ยนแปลงให้คงเดิมบน
พื้นฐานของความยุติธรรม นักวิชาการได้ให้ความหมายของการรับรู้ความยุติธรรมดังนี้ 
 ความยุติธรรม หมายถึง ความเหมาะสมควรจะเป็น ความถูกต้องตามความจริง ชอบธรรมตาม
ระเบียบแบบแผนและตรงไปตรงมา (Colquitt et al,2001, p.425) ในส่วนของการรับรู้ความยุติธรรมในองค์นั้น 
หมายถึง พนักงานในองค์มีมุมมองหรือแนวคิดที่ท าความเข้าใจในสิ่งที่ตนเองได้รับและน าไปเปรียบเทียบในความ
เหมาะสมกับสิ่งที่ได้ท าไป เพื่อตัดสินใจเกิดเป็นความรู้สึกหรือการรับรู้ที่เกิดขึ้น มองในเรื่องของผลตอบแทนเป็น
หลักในการที่องค์การจัดสรรให้พนักงานแต่ละบุคคลและในด้านความยุติธรรมของกระบวนการที่ใช้ในการก าหนด
ผลตอบ แทนเป็นเงื่อนไขหรือกฎเกณฑ์ในการพึงกระท าการรับรู้ความยุติธรรมเกี่ยวข้องกับกฎเกณฑ์และบรรทัด
ฐานทางสังคมที่ใช้ในการควบคุมดูแลการจัดสรรผลตอบแทนแต่ละองค์กรมีความแตกต่างกันเชิงบวกเป็นลักษณะ
การให้รางวัลเชิงลบเป็นการให้บทลงโทษที่พนักงานได้รับและรวมถึงกระบวนการที่ใช้ในการตัดสินใจเพื่อจัดสรร
ผลตอบ แทนและการตัดสินใจด้านอื่นๆรวมทั้งการปฏิบัติต่อกันระหว่างบุคคล (Folger and Cropanzano 
1998, Page9) 
 งานวิจัยพบว่า ตัวบุคคลให้ความสนใจในสิ่งอื่นมากกว่าผลลัพธ์ของการตัดสินใจเท่านั้น แต่สนใจที่
วิธีการปฏิบัติที่น าไปสู่การตัดสินใจด้วย วิสุทธิ์  สงวนศักดิ์. (2550) กล่าวว่า บุคคลอาจจะได้รับความรู้สึกจากการ
รับรู้ถึงความเท่าเทียมกันของการปฏิบัติที่ใช้ในการตัดสินใจ ความยุติธรรมในองค์การ ตุลยา เหรียญทอง. (2550) 
กล่าวว่า ความยุติธรรมภายในองค์การเป็นวิธีการหรือแนวทางที่พนักงานใช้ตัดสินจากสิ่งที่ได้รับการปฏิบัติด้วย
ความยุติธรรมในเร่ืองต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการท างาน ซึ่งการตัดสินนี้จะเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อตัวแปรอื่นๆ ในการ
ท างาน และสอดคล้องกับ ผลงานวิจัยของ เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน. (2554) กล่าวว่า ความยุติธรรมในองค์การ 
หมายถึง การรับรู้ของพนักงานต่อการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมโดยองค์การ ประกอบด้วยความเป็นธรรมในการ
จัดสรรทรัพยากร และความเป็นธรรมของการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจและสังคมที่เกิดขึ้นในองค์การระหว่าง
บุคคล เพื่อนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา และองค์การในภาพรวมทั้งหมด 
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 ส าหรับงานวิจัยนี้ การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร เป็นการประเมินที่เกิดขึ้นจากบุคลากรที่ปฏิบัติงาน
อยู่ภายในองค์กร โดยเฉพาะบุคลากรที่ประเมินความยุติธรรมภายในองค์การจากผลตอบแทน ผลลัพธ์ที่ได้รับจาก
การท างาน หรือการด ารงชีวิตในองค์กรตามบริบทแวดล้อม อาจเกิดจากการเปรียบเทียบจากบุคคลใกล้ตัวหรือ
บุคคลที่รู้สึกว่ามีความแตกต่างเกิดขึ้น และจากกระบวนการที่องค์การใช้ในการตัดสินใจเกี่ ยวกับการได้รับ
ผลตอบแทนนั้นจากความสัมพันธ์ของบุคลากรกับองค์กร ผู้วิจัยจึงสรุปความหมายของความยุติธรรมในองค์การ
ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ว่า หมายถึง การตีความของบุคลากรเกี่ยวกับผลที่ได้รับความชอบธรรมในด้านต่างๆจาก
องค์กรด้วยความยุติธรรม โดยจ าแนกตามประเภทตัวแปรในด้านการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร ออกเป็น 3 
ประเภท ดังนี้ 
 1. การรับรู้ความยุติธรรมในการผลตอบแทนหรือผลลัพธ์ (Distributive Justice) หมายถึงการ 
รายงานของผู้ตอบแบบประเมินถึงการรับรู้ที่มีต่อผลตอบแทนที่ได้รับจากการท างานที่เกิดขึ้นจากองค์กรอาจมอง
ถึงเรื่องที่เป็นลักษณะของรายได้หรือค่าตอบแทนจากการท างานให้กับองค์การว่ามีความเหมาะสมสอดคล้องเมื่อ
เปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้กระท า ที่ผู้ตอบประเมินปฏิบัติหรือลงทุนในการท างานกับองค์กร 
 2. การรับรู้ความยุติธรรมในการปฏิบัติ (Procedural Justice) หมายถึง การรายงานของผู้ตอบ
แบบประเมนิถึงการรับรู้ต่อวิธีการปฏิบัติ ในกลไกการท างาน และกระบวนการต่างๆ เน้นการผ่านกระบวนการที่
ใช้ในการก าหนดผลตอบแทนให้มีความยุติธรรม กล่าวคือ ภาวะที่ดีขององค์กรต้องมีกระบวนการควบคุมที่ไม่ถูก
ครอบง าโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งบุคลากรทุกคนมีโอกาสในการแสดงความคิดเห็น โดยสามารถตรวจสอบ
กระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นในองค์กรได้หรืออาจจะเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานจริง เพื่อให้ได้มาซึ่งค่าตอบแทน และการ
น าข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจเพื่อก าหนดผลตอบแทนในองค์กรจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และ
ปราศจากอคติ สามารถเชื่อถือได้ 
 3. การรับรู้ความยุติธรรมในปฏิสัมพันธ์ (Interactional Justice) หมายถึง การรายงานของ
ผู้ตอบ แบบประเมินถึงการรับรู้ที่มีต่อผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน ลูกน้อง หรือแผนกอื่นๆในการติดต่อสัมพันธ์
กับผู้ใต้บังคับบัญชาว่าเป็นผู้ที่มีความยุติธรรมในการสื่อสารและเป็นผู้ที่ให้ข้อมูลในการตัดสินใจต่างๆ รวมถึงการ
ให้เกียรติบุคลากรรวมไปถึงเพื่อนร่วมงาน  
เป็นการแสดงออกถึงความคิดที่บุคคลหนึ่งหรืออีกบุคคล เห็นตรงกันเมื่อได้มีการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในเรื่อง
เดียวกัน ที่พบ ประสบหรือได้รับผลเช่นกัน ถือว่าได้แลกเปลี่ยนความยุติธรรมผ่านบทสนทนา ดังนั้น บุคคลแต่ละ
คนจะเป็นผู้สังเกตการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้นกับตนในแง่ของสิ่งที่ตนลงทุน ลงแรงไปในการท างาน ( inputs) และ
ผลลัพธ์ที่ได้ที่ตามมา มีมูลค่าหรือไม่ก็ได้เช่นกัน (outcomes) กับสิ่งที่ผู้อื่นลงทุนและผลลัพธ์ที่ผู้อื่นได้ โดยสิ่งที่
พนักงานลงทุนลงไปนั้นคือการปฏิบัติงาน อาจใช้ความตั้งใจ พยายามหรือความอุทิศตนทุ่มให้กับงานหรือองค์กร 
ความสามารถในการท างาน ทักษะ ประสบการณ์ต่างๆ ที่สามารถแลกเปลี่ยนกับองค์กรได้ ขณะที่ผลลัพธ์ที่ได้จาก
องค์กรนั้น อาจจะเป็นสิ่งที่พนักงานอยากได้หรือเป็นสิ่งที่พนักงานพอใจ เช่น เงินเดือน โบนัส สวั สดิการต่างๆ 
ความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน การเลื่อนต าแหน่งหรือสถานภาพภายในองค์กร 
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 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี (Organizational Citizenship Behavior) 
 บุคคลถือได้เป็นส่วนส าคัญในการสร้างองค์กรที่ดีทุก ๆ การแสดงออกทางการกระท าของบุคคลใน
องค์กร สะท้อนให้เห็นถึงมุมมอง แนวคิด หรือความคิดเห็นผ่านความรู้สึก จิตใจทีอยู่ภายในขับเคลื่อนการท างาน
ให้เกิดประสิทธิภาพในแต่ละวัน 
 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กรไม่ใช่เพียงการแสดงออกทางพฤติกรรมเพียงอย่างเดียว 
สอดแทรกการมีบทบาทที่ดีไม่ได้ต้องการรางวัลตอบแทน หรือคาดหวังสิ่งสะท้อนกลับ หวังผลใดๆ เช่น การตรง
ต่อเวลา เหมือนจะไม่ใช่กฏเกณฑ์บังคับ แต่เป็นบทบาทหน้าที่พึงกระท า จะท าหรือไม่ท าก็ได้ เพราะบทบังคับมีผล
เมื่อท าผิด การช่วยเหลือผู้อื่นที่เกี่ยวข้อง ตามความมีน้ าใจ (Deshpande Ernesto Verdeja, Jackie Smith, 
2013) อาจจะไม่ใช่เรื่องที่ต้องกระท า แต่หากจิตส านึกที่ดีก็พึงกระท า อาสาในสิ่งที่ไม่ใช่หน้าที่ของตนเองโดยตรง 
ไม่ปล่อยเวลาให้สูญเปล่า ท าตัวให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรเสมอ การแสดงออกทางพฤติกรรมที่ไม่เป็นทางการ ให้
ความร่วมมือ ช่วยเหลือ ด้วยความเป็นมิตร ซึ่งปรากฏอยู่ในการกระท าที่ไม่ได้ระบุไว้เป็นหน้าที่ที่พึงกระท า แต่สิ่ง
เหล่านี้กลับจ าเป็นในการด าเนินงานขององค์กร หากขาดสิ่งนี้ไปองค์กรสามารถด าเนินต่อไปได้อย่างไม่ราบรื่น 
รวมทุกพฤติกรรมพึงกระท า หรือละเว้นการกระท า การกระท าในงานมากกว่าที่องค์กรก าหนดไว้ เพื่อสนับสนุน
การท างานซึ่งกันและกันระหว่างกลุ่ม ซึ่งท าให้เกิดการวางใจในผลของการปฏิบัติงาน ท าให้เกิดการช่วยเหลือซึ่ง
กันและกันในการแก้ปัญหาการท างาน สร้างบรรยากาศในการท างานที่ดี เพียรพยายามอดทนต่อความล าบาก 
พร้อมปกป้องทรัพย์สินขององค์กรอย่างสม่ าเสมอ (Witt, 1999) 
 จากความหมายดังกล่าวนั้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร คือ พฤติกรรมที่
นอกเหนือจากภาระหน้าที่ความรับผิดชอบหลัก ซึ่งพนักงานปฏิบัติให้อย่างเต็มใจ ยินดี รวมได้ว่า การกระท าใดที่
ดีต่อบุคคลอื่นในองค์กร และเป็นผลที่ดีต่อองค์กรในการด าเนินงาน โดยไม่หวังผลใดๆตอบแทน 
 องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร 
 (Organ, 1988) ท าการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการมีบทบาทพิเศษ และก าหนดขึ้นเป็น พฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร มีองค์ประกอบต่างๆ 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. พฤติกรรมการใช้ความช่วยเหลือผู้อื่น (Altruism) หมายถึง ความเต็มใจในการช่วยเหลือเพื่อน
ร่วมงานในเร่ืองของการท างาน หรือแก้ไขปัญหาให้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยพฤติกรรมการแสดงออกมาอย่าไม่
ต้องร้องขอ 
 2. พฤติกรรมในการส านึกในหน้าที่ (Conscientiousness) หมายถึง การแสดงพฤติกรรมคล้อยตาม
อย่างเคร่งครัดในแนวทางหรือนโยบายขององค์กรอยา่งสม่ าเสมอเคร่งครัดการปฏิบัติตนหรือแสดงออกด้วยความ
ยินดีตอบ สนอง ความต้องการขององค์กร ไม่มีข้อโต้แย้งเกิดข้ึน 
 3. พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น (Sportsmanship) หมายถึง พฤติกรรมการมีน้ าใจเป็นนักกีฬา ถ้อย
ทีถ้อยอาศัยซึ่งกันและกัน เกื้อกูล แบ่งปัน  แสดงออกถึงความอดทนอดกลั้นต่อภาวะความกดดันหรืออึดอัดใจ 
หลีกเลี่ยงการปะทะหรือขัดแย้ง ใช้ความอดทน มานะ อุตสาหะใรการท าความเข้าใจกับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ไม่
เรียกร้องสิทธิในด้านความเป็นธรรม หรือร้องทุกข์ผู้อื่น ให้เกิดการเพิ่มภาระให้กับผู้บริหาร สามารถจัดการภาวะ
ต่างๆได้ด้วยตนเอง 
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 4. พฤติกรรมการค านึงถึงผู้อื่น (Courtesy) หมายถึง พฤติกรรมที่บุคคลให้เกียรติ เคราพสิทธิของ
บุคคลอื่นเพื่อป้องกันการกระทบกระทั่งกัน เนื่องจากการกระท าละการตัดสินใจที่ส่งผลกระทบต่อผู้อื่น 
เตรียมการ วางแผน ป้องกัน หลีกเลี่ยงปัญหาที่จะเกิดขึ้นตามมาภายหลัง 
 5. พฤติกรรมการมีส่วนร่วมในองค์กร (Civic Virtue) หมายถึง พฤติกรรมการสนับสนุนองค์กรใน
ด้านการบริหารงาน ไม่เพียงแต่ตามสถานการณ์ที่เป็นไป แต่ให้ความสนใจในเรื่องที่มีผลกระทบต่อองค์กรทั้งดี
และไม่ดี ช่วยในเร่ืองการสื่อสารให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ใส่ใจในทุกรายละเอียดการประชุม เก็บรักษาความลับ
ขององค์กร ใหความคิดเห็นที่เป็นประะโยชน์ เพื่อให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และพัฒนาองค์กร 
เป็นพฤติกรรมที่น่าชื่นชมที่สุดเนื่องจากสามารถสร้างประสิทธิภาพในเชิงการผลิตผลงานของการท างานได้ดี 
 มุมมองในเชิงปฏิบัติงานของพนักงานอาจมีการรับรู้ได้ถึงความยุติธรรมขององค์กร หัวหน้า หรือ
ผู้ร่วมงานที่มีต่อกันและกัน ท าให้เกิดความตระหนักรู้สึกการแสดงออกในลักษณะของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่
ดีขององค์กร การรับรู้ความยุติธรรมและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี จากแนวคิดดังกล่าว สรุปได้ว่า พฤติกรรม
การแสดงออกของบุคคลที่ท าด้วยความสมัครใจโดยไม่มีการมุ่งหวังสิ่งตอบแทน เปรียบเสมือนน้ าหล่อเลี้ยงต้นไม้
ให้มีความชุ่มชื่น หรือตัวล่อลื่นให้เครื่องจักรกลท างานขับเคลื่อนได้อย่างไม่ติดขัด ลดปัญหาการเผชิญหน้าความ
ขัดแย้ง เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการด าเนนิงาน เป็นเครื่องมือหรืออาวุธที่สร้างความแข็งแกร่ง จนเกิด
เป็นนวัตกรรมใหม่ให้กับองค์กร ส่งเสริมในเรื่องของผลการปฏิบัติงานในระดับบุคคลได้ดี แนวคิดของ (Organ, 
1988) ทั้ง 5 ประกอบนั้น ผู้วิจัยเห็นถึงนัยส าคัญของตัวแปรนี้ที่จะส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล และได้
น ามาตั้งสมมติฐานผู้วิจัยได้น ามาสร้างสมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1: การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านผลลัพธ์มีอิทธิพลเชิงบวก ต่อพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 สมมติฐานที่ 2: การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวก ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 สมมติฐานที่ 3: การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านการปฏิสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิงบวก ที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 ผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล (Individual Performance) 
 โดยภาพรวมขององค์กรธุรกิจ มุ่งเน้นในเรื่องของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับบุคคล ทุก
ภาคส่วน ประกอบเป็นการท างานที่มองถึงศักยภาพใหญ่ในการพัฒนา ไม่ว่าจะเป็น ภาคของบุคคลที่มีทักษะ 
ความสามารถช านาญการ ภาคบริหารงานที่แสดงให้เห็นถึงความชัดเจน สะท้อนออกเป็นผลงาน ผลผลิตได้
ประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย นโยบายที่ก าหนดไว้ ในทางของความหมาย ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น 
สามารถอธิบายตามแขนงการท างานเชิงต่างๆได้ เศรษฐศาสตร์ให้ความส าคัญถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานคือ 
การผลิตได้ผลมาก ระยะเวลาสั้น ในเชิงของสังคมศาสตร์มองเรื่องของบุคคล ความพร้อมในการท างาน 
ความสามารถ ทักษะ เฉลียวฉลาด ผลลัพธ์คือ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้องในสายงานก็ดี หรือ
อาจจะเป็นลูกค้าที่ใช้บริการ ในความหมายของผู้ศึกษาวิจัยหมายถึง  พนักงานขายในธุรกิจค้าปลีกสินค้าปลอด
อากรของไทย เป็นพื้นที่ที่ถูกก าหนดข้อปฏิบัติอย่างชัดเจน พนักงานที่สามารถปฏิบัติงานขายได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพในการบริการแก่ลูกค้า ในช่วงเวลาที่มีจ ากัดด้วยเงื่อนไขของการเดินทาง ปริมาณสินค้าที่สามารถซื้อ
ได้ด้วยเงื่อนไขกฎการบินพลเรือนและศุลกากร รวมทั้งสร้างความประทับใจให้ลูกค้า สิ่งเหล่านี้ล้วนแล้วเป็นการ
บรรลุเป้าหมายขององค์กรธุรกิจ  
 แนวคิดของ ปีเตอร์สัน และโพวแมน (Plowman & Peterson, 1989) สอดคล้องกับ Harring 
Emerson โดยมีองค์ประกอบของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานไว้ 4 ข้อ ดังนี้ 
 1. คุณภาพของงาน (Quality) กล่าวคือ สินค้า ผลิตภัณฑ์ที่ผู้ผลิตมอบให้กับผู้บริโภคต้องมีมาตรฐาน 
คุณภาพดี ตอบสนองความต้องการได้ประโยชน์อย่างคุ้มค่าเกิดเป็นความประทับใจ ซึ่งพนักงานขายมีการบริการ
ที่ดีถือได้ว่าเป็น สินค้าที่ส าคัญที่สุดในการขาย 
 2. ปริมาณงาน (Quantity) กล่าวคือ มีขอบเขตการท างานที่ชัดเจน ระบุหน้าที่ความรับผิดชอบ 
เฉพาะ ของแต่ละบุคคลในการท างาน ท าให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน ฉะนั้นพนักงานจะสามารถปฏิบัติหน้าที่ของ
ตนเองได้อย่างถูกต้อง แม่นย าเป็นไปตามความมุ่งหมายขององค์กร 
 3. เวลา (Time) กล่าวคือ การบริหารทรัพยากรเวลาที่จ าเป็นต้องก าหนดให้อยู่ในลักษณะการ
สอดคล้องกับเนื้องาน และปริมาณงานที่ถูกต้อง 
 4. ค่าใช้จ่าย (Costs) กล่าวคือ การลงทุนในการด าเนินงานต้องคุ้มค่า มีทิศทาง วางแผนได้ชัดเจน              
มีความคาดหวังในการลงทุนน้อย ผลก าไรมาก  
 ประสิทธิภาพ (efficiency) คือ การแสดงออกของบุคคลในแง่ของพฤติกรรม ถึงความพึงพอใจต่อการ
ท างาน ความสุขที่เกิดขึ้นในการท างาน หากพนักงานมีความตั้งใจปฏิบัติหน้าที่ให้ดีที่สุด อย่างเต็มความสามารถ 
บรรลุเป้าหมายขององค์กร ผู้ศึกษาวิจัยพบว่าในการปฏิบตัิงานที่มีประสิทธิภาพนัน้จะต้องประกอบด้วยความใส่ใจ 
สุขใจ คล่องแคล่ว ถูกต้อง และใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูง มุ่งเน้นความส าเร็จในระดับตนเองและส่วนรวม
ขององค์กรบรรลุตามเป้าหมาย (Goal Attainment) ลักษณะส าคัญของการท างานที่มีประสิทธิภาพ ตามแนวคิด
ของ วูดค็อก ไมค์ (Woodcock Mike,1989 : 116) คือ การท างานร่วมกันระหว่างบุคคล เพื่อความยั่งยืนใน
ความส าเร็จ ดังนั้นผลการปฏิบัติงานจึงถือเป็นเรื่องเดียวกันกับประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน กล่าวคือเมื่อผลการ
ปฏิบัติงานดี ถือว่ามีประสิทธิภาพในการด าเนินงานสูง หากผลการปฏิบัติงานไม่ดีย่อมส่งผลไม่ดีต่อประสิทธิภาพ
ในการท างาน ส าหรับความหมายของ ผลการปฏิบัติงาน ได้มีนักวิชาการกล่าวไว้ดังนี้ 
 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลของพฤติกรรมหรือการประเมินพฤติกรรม ผลที่ได้นั้นอาจจะอยู่ในรูป
ของเชิงปริมาณ (Betty Jane Punnett, Oded Shenkar, 2004) ระดับของผลการผลิตที่เกี่ยวข้องหรือสัมพันธ์
กับ พฤติกรรมการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคลของการประกอบการผลิต หรืออาจอยู่ในรูปของเชิงคุณภาพ ในเชิง
ความถูกต้องเที่ยงตรงของรายงาน (Jeffrey M. Adams, Warren H. Jones, 1999) รวมถึงระดับความส าเร็จแต่
ละองค์กรที่สามารถบรรลุเป้าหมายด้วยประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานของพนักงานสร้างงานออกมา
ทั้งหมดคือ ผลการท างานของบุคคลที่แสดงให้เห็นถึงความมีศักยภาพในตัวผู้ปฏิบัติงาน ความรู้ความสามารถใน
การท างาน (Beach, 1970 ; p.247) 
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 จากความหมายข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจาก พฤติกรรม
ของบุคลากรในองค์กรที่แสดงออกมาในรูปของการปฏิบัติงานที่แสดงให้เห็นถึงศักยภาพและประสิทธิภาพของ
บุคลากร โดยวัดผลการปฏิบัติงานจากการประเมินผลการปฏิบัติงานที่องค์กรได้ก า หนดเป็นเกณฑ์มาตรฐานไว้
เพื่อให้การปฏิบัติงานของบุคลากรมีประสิทธิภาพและบรรลุตามวัตถุประสงค์ขององค์กร (Arena, and Azzone, 
G. 2009). ดังนั้นจากแนวคิดเรื่องของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและผลปฏิบัติงานระดับบุคคล 
ผู้วิจัยได้น ามาสร้างสมมติฐาน คือ 
 สมมติฐานที่ 4: พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลปฏิบัติงานระดับ
บุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร (Perceive Organizational Support) 
 ความหมายของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร การรับรู้การสนับสนุนองค์กรเป็นความเชื่อของ
พนักงาน ในเร่ืองขององค์กรมองเห็นถึงคุณค่าในการท างานของพนักงาน ที่ทุ่มเทปฏิบัติหน้าที่อย่างเคร่งครัด หรือ
การแสดงความห่วงใยขององค์ที่มีต่อการด าเนินชีวิตความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน ซึ่งการรับรู้ของพนักงานนั้น 
จากการที่ได้รับผลตอบแทนจากการปฏิบัติงาน ไม่ว่าจะเป็น เงินเดือน ตราการปรับเงินเดือน สวัสดิการ มิใช่เพียง
ตัวเงินเท่านั้น อาจรวมไปถึง การเลื่อนขั้นปรับต าแหน่ง การประเมินผลปฏิบัติงานประจ าปี หรือสิ่งที่เป็น
นามธรรม เช่น วัฒนธรรมองค์กร สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ สวัสดิการนอกเหนือจากตัวพนักงานเอง รวมไปถึง
ครอบครัว ที่สร้างค่านิยมที่ส่งเสริมให้เกิดการร่วมมือซึ่งกันและกันระหว่างคนในองค์กร จนได้การยอมรับ  
(Russell Cropanzano, K. Michele Kacmar ,1995) หรือมุมมองลักษณะเป็นความเชื่อ ความรู้สึกของ
พนักงานจากประสบการณ์ตรงที่ได้รับ พบเจอมาก่อนจากการท างาน ว่าองค์กรเปรียบเสมือนบุคคลหนึ่งที่มีชีวิต 
มีความเมตตากรุณาหรือเป็นบุคคลที่โหดร้ายก็เป็นได้ โดยพิจารณาจากตัวของนโยบายที่บังคับใช้ บรรทัดฐานที่
สร้างขึ้น และการกระท าขององค์กรที่ส่งผลต่อพนักงาน อาจตอบสนองความต้องการทางจิตสังคมก็เป็นได้ ท าให้
รู้สึกว่าตัวพนักงานสามารถพึ่งองค์กรได้ พร้อมเสมอที่จะด าเนินการเพื่อให้ความช่วยเหลือในด้านต่างๆ 
 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร หมายถึง พฤติกรรมของผู้บริหารให้การสนับสนุน สร้างบรรยากาศ
ขององค์กรเอ้ือความสะดวกต่อการท างานของพนักงาน โดยพนักงานประเมินการรับรู้ได้จากการที่องค์กรปฏิบัติ
ต่อพนักงานผ่านตัวแทนคือ นโยบายการบริหาร (Dennis W. Organ, Philip M. Podsakoff, Scott B. 
MacKenzie, 2005) ความเชื่อของพนักงานว่าองค์กรให้ผลตอบแทนหรือรางวัลที่เหมาะสมแก่พนักงาน ท าให้เกิด
การตอบแทนคืนแก่องค์กรด้วยกรทุ่มเทในการท างานอย่างเต็มที่ (Wayne C., 2009) 
 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า การรับรู้การสนับสนุนองค์กร คือ การที่ตัวพนักงานมีความคิด 
ความเชื่อ หรือรู้สึกที่เกิดจากประสบการณ์ในการท างานว่า องค์กรได้ให้ความส าคัญและเห็นคุณค่าในการท างาน
ของพนักงาน หรือมีนโยบายที่สนับสนุนการท างานและพร้อมที่จะช่วยเหลือด้วยวิธีการต่างๆเมื่อพนักงานต้องการ 
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 องค์ประกอบของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร 
 เปรมจิตร์ คล้ายเพ็ชร์ (2548) เสนอองค์ประกอบของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรมี 5 ด้าน ดังนี้ 
  1. การรับรู้การสนับสนุนองค์กรด้านผลตอบแทนและสวัสดิการ คือ การรับรู้เกี่ยวกับเรื่องของ
ค่าตอบแทน เป็นตัวเงินมีมูลค่า เช่น เงินเดือน ค่าล่วงเวลา หรือนโยบายและสวัสดิการด้านต่างๆ เพื่อคุณภาพ
ชีวิตที่ดีของพนักงานและครอบครัว 
  2. การรับรู้การสนับสนุนองค์กรด้านความรู้ในงานและโอกาสความก้าวหน้า คือ การรับรู้เรื่องการ
ให้โอกาสที่ได้แสดงศักยภาพในการท างาน หรือมุ่งเน้นส่งเสริมการเรียนรู้  เพิ่มทักษะ โดยการอบรมให้ความรู้ใน
สาขาที่เก่ียวข้องและตรงกับความช านาญของพนักงานในแต่ละบุคคล เป็นประโยชน์แก่องค์กรในการท างาน และ
ความสามารถติดตัวในอนาคตของพนักงานสืบไป 
  3. การรับรู้การสนับสนุนองค์กรด้านความมั่นคงในการท างาน คือ การรับรู้ถึงความมั่นคงในหน้าที่
การงาน ที่มีการว่าจ้างอย่างต่อเนื่อง และมีเสถียรภาพการดูแลพนักงาน 
  4. การรับรู้การสนับสนุนองค์กรด้านจิตอารมณ์ คือ การรับรู้ถึงการยอมรับที่องค์กรมีให้              
มอบความส าคัญและคุณค่า ยกย่องให้เกียรติพนักงาน เมื่อเกิดผลงานที่ดี ประสบความส าเร็จได้รับค าชม  เพื่อ
สร้างขวัญและก าลังใจ หรือเห็นอกเห็นใจและพร้อมให้ความเข้าใจเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 
  5. การรับรู้การสนับสนุนองค์กรด้านการปฏิบัติงาน คือ การรับรู้ว่าฝ่ายบริหารหรือผู้บังคับบัญชา
ให้การสนับสนุน ส่งเสริมการสอนงาน ให้ความไว้วางใจ และความช่วยเหลือเมื่อเกิดปัญหาอย่างไม่ละเลย จัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกที่จ าเป็นต่อการท างานที่มีประสิทธิภาพและเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดีที่สุด เช่น เทคโนโลยี 
เครื่องทุ่นแรง ระบบปฏิบัติการที่ลดการซ้ าซ้อน หรือลดความเสี่ยงในการท างานให้น้อยลง ให้เกิดความปลอดภัย
ในชีวิตและทรัพย์สิน 
 จากองค์ประกอบที่กล่าวมายังสามารถแบ่งออกเป็นด้านของความยุติธรรม ด้านของหัวหน้างาน 
สภาพจากการท างานและรางวัลที่บคุคลได้รับ ในภาพรวมของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ผู้วิจัยได้พิจารณา
จาก แนวทางหรือความคิดที่เน้นในตัวของผู้ปฏิบัติงานแต่ละบุคคล ซึ่งแต่ละบุคคล สามารถรับรู้การสนุบสนุนได้
ต่างกัน ขึ้นอยู่กับมุมมองและประสบการณ์ที่ได้พบเจอในอดีตและปัจจุบัน จึงท าให้มีการคาดเดาสิ่งที่คาดว่าน่าจะ
เป็นไปได้ในอนาคต มีความส าคัญมากในการที่ การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรจะส่งเสริมให้เกิดผลการ
ปฏิบัติงานในระดับบุคคล ในทิศทางต่างๆ อย่างมาก 
 จากการทบทวนวรรณ ผู้วิจัยได้ค้นพบถึงความน่าสนใจในการน าตัวแปรที่กล่าวมาข้างต้นมา
ท าการศึกษาหาถึงความสัมพันธ์ระว่างการรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและ
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
เนื่องจากมีผู้ท าการวิจัยระหว่างตัวแปรดังกล่าวค่อนข้างน้อย และในกลุ่มของตัวอย่างที่ผู้วิจัยน าเสนอมี
ความส าคัญอย่างมากต่อภาพลักษณ์การสื่อสารต่อชาวต่างชาติ เนื่องจากกลุ่มของลูกค้าเกือบทั้งหมดเป็น
ชาวต่างชาติ หากมีปัจจัยใดที่สามารถพัฒนาในผลของการปฏิบัติงานระดับบุคคลได้ จะน ามาสู่การเปลี่ยนแปลงที่
น่าสนใจ และน ามาใช้ปฏิบัติในสถานการณ์การปัจจุบันได้อย่างมีประสิทธิภาพในอนาคตสืบไป ดังนั้นจากแนวคิด
เร่ืองของการรับรู้การสนับสนุนขององค์กรและผลปฏิบัติงานระดับบุคคล ผู้วิจัยได้น ามาสร้างสมมติฐาน คือ 
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[ขอ้ความ]  สมมติฐานที่ 5: การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 
 วิจัยฉบับนี้ได้ท าการ ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กรและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้า     
ปลอดอากร ผู้วิจัยได้ประยุกต์แนวคิดการรับรู้ความยุติธรรม ร่วมด้วยกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร
และการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร และแนวคิดทฤษฎีประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน (Schermerhon, 1966)             
มาเป็นกรอบแนวคิด ตามภาพที่ 1 ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 1. ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ พนักงานขาย ในธุรกิจค้าปลีกสินค้าปลอดอากร จ านวน 300 ราย 
(ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์บริษัทเอกชนแห่งหนึ่ง, 2561 ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ก าหนดขนาดตัวอย่างถูกก าหนดด้วยวิธี  (Hair, J. F. Jr. Black, W. C., Babin, B. J. Anderson, R. E. and 
Tatham, R. L., 2006) ใช้กลุ่มประชากรใหญ่เพื่อก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างประมาณ 20 คนต่อ 1 พารามิเตอร์
ตัวอย่าง ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็นประชากรที่เป็นพนักงานขาย ตัวแปรที่ใช้มี 6 ตัวแปร ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงใช้
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 120 ตัวอย่าง ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลรวมทั้งหมด 200 ตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างขึ้น โดยมีหลักทฤษฎีแนวคิดรวมถึงผล
การศึกษาที่เกิดขึ้น ใช้ในการเก็บข้อมูลรวบรวมจาก แบบสอบถามเกี่ยวกับอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรม 
ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงาน
ระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร ประกอบด้วย 5 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ
ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล (Individual Factors) ส่วนที่ 2 ด้านความยุติธรรมในองค์กร (Organizational 
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Justice) 12 ข้อ ส่วนที่ 3 ด้านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (Organization Citizenship Behavior) 
15 ข้อ ส่วนที่ 4 ด้านการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร (Perceived Organization Support) 10 ข้อ ส่วนที่ 5     
ด้านผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล (Individual Performance) 7 ข้อ มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) เพื่อน ามาก าหนดมาตราส่วนที่มีเนื้อหาเป็นข้อความ มาแจกแจงเป็นค่าน้ าหนัก
ตัวเลข จากนั้นน าข้อมูลตัวเลขที่ได้ไป วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ตามวิธีของ (Likert Scale, 1932)  จ านวน 44 
ข้อ โดยก าหนด ค่าคะแนนแต่ละระดับความคิดเห็นที่มีต่อการรับรู้ความยุติธรรม พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์กร การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร และผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลดังนี้ ค่าน้ าหนักของตัวเลือก 5 
คะแนน หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด และ 1 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 3. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (x  ) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยใช้สัมประสิทธิสหสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมี
เพื่อวิเคราะห์ข้อตกลงเบื้องต้นของการใช้สถิติวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อตรวจสอบปัญหา Collinearity และ Multicollinearity โดยเทคนิควิธีน าเข้า 
(Enter) 
 4. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ในการสร้างแบบสอบถามโดยใช้
เทคนิค IOC (Index of Item-Objective Congruence) ที่ผู้ศึกษาใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีการคิด พัฒนาเสนอต่อ
ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้รับการพิจารณาตรวจสอบด้วยความช านาญ และแก้ไขให้มีความสอดคล้องกับเนื้อหาของวิจัยโดย
ใช้ผู้เชี่ยวชาญ  การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) แบบสอบถามฉบับที่ได้รับการพิจารณาแก้ไข ปรับปรุง
จากผู้ทรงคุณวุฒิและผู้เชี่ยวชาญแล้วไปทดสอบ กับพนักงานขาย จ านวน 50 คน โดยเชื่อมโยงสหสัมพันธ์แต่ละ
ข้อ ดูความสอดคล้องในแต่ละข้อค าถาม ปรับปรุง พร้อมน ามาวิเคราะห์ความเชื่อมั่นโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์
อัลฟ่า โดยใช้วิธีของ (Cronbach) โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.816 - 0.978 แสดงให้
เห็นค่าของ Cronbach’s alpha ซึ่งอยู่ในระดับสูง 
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์หรือปัจจัยส่วนบุคคลในกลุ่มพนักงานขาย จ านวน 200 คน 
ประกอบด้วย เพศหญิงจ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 93 และเพศชายจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7            
โดยการศึกษาช่วงอายุของพนักงานขาย พบว่าช่วงอายุที่มีสัดส่วนมากที่สุดคือ ช่วงอายุ 26-35 ปี จ านวน 173 
คน คิดเป็นร้อยละ 86.5 ช่วงอายุต่ ากว่า  25 ปี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และช่วงอายุ 36 – 45 ปี 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5  ด้านของระยะเวลาประสบการณ์ในการท างานที่มีสัดส่วนมากที่สุดคือ 1-5 ปี 
จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 86  6-10 ปี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 16ปีขึ้นไป  จ านวน 3 คน           
คิดเป็นร้อยละ 1.5  และ 11-15 ปี จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 1 การวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน คา่สัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ของการศึกษาอิทธิพลของ
การรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรและการรับรู้การสนบัสนนุจากองค์กร ส่งผล
ต่อผลการปฏิบัตงิานระดับบุคคลของพนักงานขายสนิค้าปลอดอากร 

    
 จากตารางที่ 1 จากการวิเคราะห์ข้อมูล การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร พบว่า ระดับความคิดเห็น
ของพนักงานขายโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.74 และเมื่อพิจารณารายละเอียดในรายด้าน พบว่า 
การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 รองลงมาคือ การรับรู้ความยุติธรรมด้าน
กระบวนการและด้านผลลัพธ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 3.70 
 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร พบว่า ระดับความคิดเห็นของพนักงานขายโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.90 และเมื่อพิจารณารายละเอียดในรายด้าน พบว่า พฤติกรรมความส านึกในหน้าที่ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 พฤติกรรมการค านึงถึงผู้อื่น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 พฤติกรรมความอดทนอดกลั้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 พฤติกรรมให้ความร่วมมือ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.83 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร พบว่า ระดับความคิดเห็นของพนักงานขายโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล พบว่า ระดับความคิดเห็นของพนักงานขายโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.72 
 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทั้งหมดมีค่าน้อยกว่า 0.80 หมายความว่าตัวแปรต่างๆไม่มี
ความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ผู้วิจัยได้พิจารณา การวิเคราะห์ข้อตกลงเบื้องต้นของการใช้สถิติวิเคราะห์ค่าสัมประ
สิทธิสหสัมพันธ์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อตรวจสอบปัญหา Collinearity และ 
Multicollinearity พบว่าตัวแปรอิสระไม่เกิดปัญหาในความสัมพันธ์ เนื่องจากค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.169 
– 0.418 มีค่าไม่น้อยกว่า 0.05 และค่า VIF ตัวแปรอิสระอยู่ระหว่าง 2.390 – 5.920  น้อยกว่า 20 ในการ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างส่วนเหลือ หรือค่าประมาณของความคลาดเคลื่อนสุ่ม จากสถิติ Durbin-Watson 

ตัวแปร OJ1 OJ2 OJ3 OCB POS IP
Mean 3.70 3.70 3.82 3.90 3.89 3.72

Std. Deviation 0.78 0.67 0.62 0.61 0.61 0.66

การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลลัพธ์ (OJ1)

การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ (OJ2) 0.737**

การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ (OJ3) 0.653** 0.834**

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (OCB) 0.566** 0.567** 0.765**

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร (POS) 0.600** 0.762** 0.620** 0.437**

ผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล (IP) 0.319** 0.098 0.247** 0.508** 0.357**

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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ค านวณค่าได้เท่ากับ 1.722 พบว่ามีค่าระหว่าง 1.50-2.50 แสดงว่า ไม่เกิดปัญหาอัตสหสัมพันธ์ หรือความคลาด
เคลื่อนสุ่มเป็นอิสระต่อกัน ถือได้ว่าเป็นไปตามสมมติฐานเบื้องต้นของการใช้สถิติการถดถอย 
 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ
สมมติฐานได้ดังนี้ 

***มนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 **มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 *มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.001 
 
 การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลลัพธ์ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรอย่างมีนัยส าคัญ

จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 (β = 0.486, p < 0.01 ) การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านการปฏิบัติหรือกระบวนการ

ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรอย่างมีนัยส าคัญจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 (β = 0.180, p < 
0.05 )การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านการปฏิสัมพันธ์ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรอย่างมี

นัยส าคัญจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 (β = 0.476, p < 0.01 ) โดยมีค่าพยาการณ์คิดเป็นร้อยละ 62.20  
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลอย่างมีนัยส าคัญจึงยอมรับ

สมมติฐานที่ 4 (β = 0.336, p < 0.01 ) โดยมีค่าพยาการณ์คิดเป็นร้อยละ 59.20 การรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์กรในอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลอย่างมีนัยส าคัญจึง

ยอมรับสมมติฐานที่ 5 (β = 0.417, p < 0.01)โดยมีค่าพยาการณ์คิดเป็นร้อยละ 45.52   
 
 
 
 

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร(OCB)
การรับรู้ความยุติธรรมด้านผลลัพธ์ (OJ1) (β) 0.486***

(Std. Error) (0.103)
การรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการ (OJ2) (β) 0.180**

(Std. Error) (0.090)
การรับรู้ความยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ (OJ3) (β) 0.476***

(Std. Error) (0.133)

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (OCB) (β) 0.336***
(Std. Error) (0.040)

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร (POS) (β) 0.261***

(Std. Error) (0.049)

OCB*POS (β) 0.417***

(Std. Error) (0.048)

Adjust  R-Squared 0.622 0.522 0.519

Maximum VIF 4.157 5.920 4.552

Durbin-Watson 1.934 1.820 1.770

ตัวแปรอิสระ
ตัวแปรตาม

ผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล (IP)
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การอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยของ การศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรม ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กรและการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กร ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานระดับบคุคลของพนักงานขายสินค้าปลอด
อากร ดังนี้ 
 1. อิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านผลลัพธ์ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิก
ที่ดีขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร เนื่องจากในด้านของการท างานเชิงผลลัพธ์หรือผลตอบแทน 
เป็นการรับรู้ทางการกระท า ความรู้สึก ที่มีต่อผลตอบแทนจากการท างานที่เกิดขึ้นจากองค์กร สอดคล้องกับ
ความรู้ ความสามารถในปัจจุบัน ตลอดจนการทุ่มเท เพื่อให้ได้มาซึ่งผลตอบแทนที่คุ้มค่า เหมาะสมกับปริมาณงาน
ที่ได้รับมอบหมาย อย่างมีความเท่าเทียม ยุติธรรม กับเพื่อนร่วมงานบนพื้นฐานเดียวกัน พนักงานได้ประเมินจาก
การปฏิบัติหรือลงทุนในการท างานกับองค์กร ด้วยความตระหนักรู้ในพฤติกรรมที่นอกเหนือจากภาระหน้าที่ความ
รับผิดชอบหลัก ซึ่งพนักงานปฏิบัติให้อย่างเต็มใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Sheldon Alexander and 
Ruderman, 1987) กล่าวคือ ความสัมพันธ์ของการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านผลตอบแทนหรือผลลัพธ์นั้น   
ส่งผลให้เกิดความเชื่อมั่น น่าเชื่อถือกับตัวองค์กรที่ได้ปฏิบัติงาน ตลอดจนสร้างความจงรั กภักดี จึงแสดง
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร ในด้านของการปฎิบัติงานอย่างเต็มที่และค านึงถึงประโยชน์สูงสุดแก่
องค์กร เพราะสามารถบ่งชี้ได้ถึงความส าคัญ และคุณค่าในตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภาคภูมิใจ(สมคิด บางโม
,2546: 189-190) 
 2. อิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านกระบวนการ ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากรในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากภาวะการท างานที่ดีของ กระบวนการ
ควบคุมที่มีความยุติธรรมทางด้านการปฏิบัติ ไม่ว่าในล าดับขั้นของการท างานที่แตกต่างอย่างเท่าเทียมกัน            
ซึ่งบุคลากรทุกคนมีโอกาสในการแสดงความคิดเห็น โดยสามารถตรวจสอบกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นใน
องค์กรได้หรืออาจจะเป็นผู้ที่ปฏิบัติงานจริง ได้รับการประเมินคุณภาพงานตามความรู้ความสามารถที่แท้จริง 
ชัดเจน พร้อมน าข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจเพื่อก าหนดทิศทางในการท างาน ต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม 
และปราศจากความอยุติธรรม ก่อให้เกิดการแสดงพฤติกรรมร่วมโดยเป็นสมาชิกที่ดี ท าด้วยจิตอาสา โดยไม่
ค านึงถึงว่าเป็นการปฏิบัติเกินขอบเขต แต่สมัครใจในการปฏิบัติ สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Mary A. Konovsky, 
2000) กล่าวคือ ขั้นตอนของการท าความเข้าใจในด้านของการรับรู้ความยุติธรรมด้านกระบวนการหรือปฏิบัติการ             
เป็นส่วนส าคัญที่ส่งผลต่อองค์กรธุรกิจโดยหัวใจส าคัญคือ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กรธุรกิจในเชิงบวก
ตามล าดับขั้นการพัฒนา ถือได้เป็นผลดีของการด าเนินงาน และความส าเร็ จขององค์กรในเชิงปฏิบัติการ             
(Sarah J. Newland, 2012)  
 3. อิทธิพลของการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านปฏิสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กรของพนักงานขายสินค้าปลอดอากรในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ปฏิบัติงานใน
องค์กร ถือเป็นสิ่งที่พึงกระท า ในล าดับขั้นเดียวกันหรือ ผู้ใต้บังคับบัญชา รวมถึงผู้บังคับบัญชา ความยุติธรรมใน
การสื่อสารและเป็นผู้ที่ให้ข้อมูลในการตัดสินใจต่างๆ รวมถึงการให้เกียรติบุคลากร เพื่อประสานสัมพันธภาพไมตรี
ในการท างาน ตลอดจนการด าเนินกิจกรรมต่างๆในองค์กร ด้วยการแสดงถึงพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีด้วย
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ความสมัครใจโดยไม่มีการมุ่งหวังสิ่งตอบแทน สอดคล้องกับงานวิจัยของ (Hong Chen, Yang-Hua Jin, 2014) 
กล่าวคือ การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านปฏิสัมพันธ์ ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรในเชิง
บวกอย่างมาก ไม่เฉพาะเพียงตัวบุคคล ตลอดจนวัฒนธรรมองค์กรที่หล่อหลอมให้เกิดเป็นความเป็นอันหนึ่งอัน
เดียวกัน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างบุคคลช่วยเสริมสร้างความเป็นปึกแผ่น และขับเคลื่อนการพัฒนาองค์ได้อย่าง
รวดเร็ว (Levi, 2007: 11) 
 4. อิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่ส่งผลต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของ
พนักงานขายสินค้าปลอดอากรในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร 
นอกเหนือจากภาระหน้าที่ความรับผิดชอบหลัก ซึ่งพนักงานปฏิบัติให้อย่างเต็มใจ ยินดี ให้ค าแนะน า สร้างสรรค์
กับวิธีการปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน ทั้งเพื่อนร่วมงานที่ประสบปัญหา เคารพในการตัดสินใจของผู้อื่น 
ค านึงถึงผลกระทบต่างๆที่จะเกิดขึ้น มีน้ าใจต่อกันให้ความร่วมมือ เข้าใจในข้อผิดพลาด พร้อมให้โอกาสแก้ไข 
ปรับปรุง บนพื้นฐานความใจดี ซื่อสัตย์ ส านึกในหน้าที่อย่างตรงไปตรงมา สอดคล้องกับงานวิจัย (Eeman 
Mallick1, Rabindra Kumar Pradhan1, Hare Ram Tewari1, Lalatendu Kesari Jena1, 2015), กล่าวคือ 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่ส่งผลต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลต่างตรงค่าของความส าคัญ 
พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือนั้นมีความสัมพันธ์มากที่สุดกับผลปฏิบัติงานระดับบุคคล สร้างอ านาจทางการมี
เสถียรภาพในการท างาน ด้วยพื้นฐานความสามัคคีซึ่งกันและกัน (Blau, P.,1964) 
 5. บทบาทของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ
องค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร ซึ่งองค์กรมองเห็นถึงคุณค่าในการ
ท างานของพนักงาน ที่ทุ่มเทปฏิบัติหน้าที่อย่างเคร่งครัด หรือการแสดงความห่วงใยขององค์ที่มีต่อการด าเนินชีวิต
ความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน ในด้านการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ ถูกต้องแม่นย า ตรงเวลา สร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าด้าน ซึ่งตัวของพนักงานอาจได้เป็นรูปผลตอบแทนและสวัสดิการ ความรู้ในงานและโอกาส
ความก้าวหน้า ความมั่นคมุ่งเน้นในเร่ืองของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในระดับบุคคล ทุกภาคส่วน ประกอบ
เป็นการท างานที่มองถึงศักยภาพใหญ่ในการพัฒนา ไม่ว่าจะเป็น ภาคของบุคคลที่มีทักษะ ความสามารถช านาญ
การ ภาคบริหารงานที่แสดงให้เห็นถึงความชัดเจน สะท้อนออกเป็นผลงาน ผลผลิตได้ประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมาย นโยบายที่ก าหนดไว้ งในการท างาน ด้านจิตอารมณ์ ถือได้ว่าการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรใน
อิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคล เน้นย้ าถึงความสัมพันธ์ที่
เพิ่มข้ึน สอดคล้องกันงานวิจัยของ (Michel Tremblay, 2017) กล่าวคือ งานวิจัยมุ่งเน้นในเรื่องของการการรับรู้
การสนับสนุนจากองค์กรท าให้เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร เพราะพนักงานจะเข้าใจถึง
ความส าคัญในตนเอง จึงสร้างผลปฏิบัติงานระดับบุคคลได้ดีที่สุด ยิ่งการสร้างทีมที่บรรจุคนที่มีความชอบ
เหมือนกัน เสริมให้ผลปฏิบัติงานระดับบุคคลมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน (Dean R. Spitzer, 1986) 
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ประโยชน์จากการวิจัย 
 1. ประโยชน์เชิงทฤษฎี 
  1.1 ได้กรอบแนวคิด ในเรื่องของความยุติธรรมในองค์กรมี 3 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ความยุติธรรม
ทางด้านผลลัพธ์ การรับรู้ความยุติธรรมทางด้านกระบวนการ และการรับรู้ความยุติธรรมทางด้านปฏิสัมพันธ์ 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์กร และผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขาย 
ตลอดจนในเรื่องของบทบาทของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรในอิทธิพลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี
ขององค์กรที่มีต่อผลปฏิบัติงานระดับบุคคลของพนักงานขายสินค้าปลอดอากร  
  1.2 ปัจจัยที่เป็นสาเหตุและผล สร้างแนวทางในการประเมินสิ่งที่เกิดขึ้นจากความคิดเห็นของ
บุคลากรที่ปฏิบัติงานอยู่ภายในองค์กร โดยเฉพาะบุคลากรที่ประเมินความยุติธรรมภายในองค์การจาก
ผลตอบแทน ผลลัพธ์ที่ได้รับจากการท างาน หรือการด ารงชีวิตในองค์กรตามบริบทแวดล้อม อาจเกิดจากการ
เปรียบเทียบจากบุคคลใกล้ตัวหรือบุคคลที่รู้สึกว่ามีความแตกต่างเกิดขึ้น และจากกระบวนการที่องค์การใช้ในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการได้รับผลตอบแทนนั้นจากความสัมพันธ์ของบุคลากรกับองค์กร เมื่อองค์กรทราบถึงแนว
ทางการจัดการ ส่งเสริมผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลมากขึ้นโดยส่งเสริม
ปัจจัยดังกล่าว หรือพัฒนาแนวทางการบริหารงานบุคคล เผยแพร่แนวทางประยุกต์ใช้ในสถานการณ์จริงมากข้ึน 
 2. ประโยชน์เชิงการจัดการ 
  2.1 ผู้บริหารองค์กร หรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องในการจัดการผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล น าข้อมูล
มาใช้วิเคราะห์ เพื่อการวางแผนในการด าเนินงาน แก้ไขปัญหาที่มีอยู่ ณ ขณะปัจจุบัน เริ่มมีแนวทางในการ
ปรับปรุง ตลอดจนการจัดการพัฒนาทักษะความสามารถในระดับบุคคล เน้นการมีส่วนร่วมระหว่าง นโยบาย 
บุคคลบริหารงาน พนักงาน ให้สอดคล้องในแต่ปัจจัยที่ส่งผลต่อหัวใจหลัก ประสานความร่วมมือซึ่งกันและกัน 
สร้างความเชื่อมั่น ความเข้าใจ เพื่อเป็นรากฐานของการสร้างผลการปฏิบัติงานที่โดดเด่น เพื่อตอบสนองลูกค้าให้
ได้มากที่สุด รวมทั้งสามารถเกิดเป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งขันกับคู่ค้าในธุรกิจเดียวกัน ซึ่งการท าธุรกิจการ
ได้เปรียบทางการค้าถือว่ามีส่วนส าคัญที่น ามาซึ่งความส าเร็จขององค์กร 
  2.2 ผู้บริหารสามารถน าข้อมูลจากผลการวิจัย จัดท าแผนพัฒนาบุคลากรในด้านต่างๆ เช่น 
ศักยภาพในการส่งเสริมบุคคลที่มีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่องค์กร ปลูกฝังให้เกิดเป็นความรัก เพื่อถ่ายทอด
รุ่นสู่รุ่น จนกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร จัดการอบรมในเรื่องของ การมีจริยธรรม ศีลธรรม สร้างความสัมพันธ์อัน
ดีระหว่างผู้บริหารและพนักงาน กระชับมิตรไมตรี ให้สามารถเข้าถึงได้ ปรับมุมมองของการบริหารบุคคล ไม่ใช่
เพียงเพราะรายได้ที่หล่อเลี้ยงให้เกิดความเป็นสมาชิกาพที่ดีขององค์กร แต่ปัจจัยสาเหตุที่กล่าวข้างต้นล้วนแล้ว
เป็นสิ่งที่ผู้บริหารต้องตระหนักถึง 
  2.3 ผลของการวิจัย สามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการท าความเข้าใจระหว่างผู้บังคับบัญชาและ
ผู้ใต้บังคับบัญชาให้เกิดความเข้าใจ เพื่อปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์หรือแนวคิดดั้งเดิมให้มีความชัดเจน ตรงกันมาก
ขึ้น สื่อสารให้กระจ่าง สร้างคุณค่าในตนเอง เพื่อให้เกิดการพัฒนาขีดความสามารถขององค์กรให้เป็นระบบอย่าง
เป็นแนวทางที่ดี ยกระดับองค์กรให้เป็นมาตรฐานระดับโลก 
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  2.4 เพื่อความเข้าใจในจุดยืนที่องค์กรมี เช่น ข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน พัฒนาจุดอ่อน รักษา
จุดแข็งขององค์กร น ามาปรับ วิเคราะห์ วางแผนให้เกิดประสิทธิภาพมากขึ้น ก าหนดกลยุทธ์หรือทิศทางของ
องค์กรที่เหมาะสม 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไป ผู้วิจัยสามารถศึกษาถึงการรับรู้ความยุติธรรมขององค์กร พฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีขององค์กร และผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลกับเร่ืองของความเชื่อมั่นของลูกค้าหรือผู้บริโภค เปลี่ยน
มุมมองจากพนักงานขายเป็นมุมมองของผู้บริโภค เพื่อก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการแนวทางในการ
บริการลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2. ควรศึกษาตัวแปรสาเหตุอื่นๆ ที่ส่งผลทางตรงต่อผลการปฏิบัติงานระดับบุคคล เพื่อการพัฒนา
ศักยภาพของพนักงานขายให้ดียิ่งขึ้น หรือเพิ่มตัวแปรแทรกที่เน้น ย้ าในเชิงความสัมพันธ์ที่ควบคู่กันต่อผลการ
ปฏิบัติงานระดับบุคคล 
 3. ในการศึกษาคร้ังต่อไป อาจเปลี่ยนกลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานขายในธุรกิจอื่นๆ ที่ได้มีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าโดยตรง ใช้ทักษะ ศิลปะในการขายหรือความรู้ ทั้งขณะการขาย บริการหลังการขาย การบริโภคซ้ า 
ตลอดจนการสร้างความจงรักภักดีในลูกค้า เพื่อได้รับข้อมูลเชิงลึกมากยิ่งขึ้น รวบเป็น 2 แง่ ในเชิงของการสร้าง
พนักงานขายที่มีประสิทธิภาพ และการศึกษาบริบทแวดล้อมที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อของลูกค้า 
 4. น าผลการวิจัยไปศึกษาต่อยอดด้วยวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่เฉพาะเจาะจง ลึก ชัดเจน
กับกลุ่มของพนักงานขายในเขตปลอดภาษี และน ามาวิเคราะห์เพื่อสกัดข้อเท็จจริง สามารถน ามาสร้างเป็นคู่มือใน
การพัฒนาบุคลากรการขายอย่างมีความถูกต้อง 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 ผู้ท าวิจัยขอขอบพระคุณท่านผู้ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม เพื่อเป็นข้อมูลส าหรับการ
ท าวิจัยครั้งนี้ น ามาซึ่งการประสบความส าเร็จ เกิดองค์ความรู้ใหม่ ค้นพบในผลการวิจัย น ามาใช้ประโยชน์และ
เป็นวิทยาทานการศึกษาสืบไป 
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