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บทคัดย่อ 
การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถปุระสงค์เพ่ือศึกษา 1) อทิธพิลของปัจจยัเชงิสาเหตท่ีุมต่ีอผลการปฏบิตังิานด้านการบรกิาร

ของพนกังานฝึกปฏบิตังิานในสถานประกอบการธรุกจิค้าปลกี 2) ตรวจสอบความสอดคล้องของตวัแบบความสมัพนัธ์

เชิงสาเหตุตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้แบบสอบถามนักศึกษาของสถาบันการศึกษาเอกชนที่มีสถานะ

เป็นพนกังานฝึกปฏบิตังิานในสถานประกอบการธรุกจิค้าปลกี จ�ำนวน 680 คน โดยวิเคราะห์ข้อมลูด้วยเทคนคิการวเิคราะห์

แบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง (SEM) ผลการวิจัยพบว่า ตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงาน 

ด้านการบริการของพนักงานฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลีกมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

โดยความพยายามทุ่มเทได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากทรัพยากรในงานมากที่สุด รองลงมาคือ การยอมรับในงาน 

ส่วนผลการปฏิบัติงานด้านการบริการได้รับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความพยายามทุ่มเทมากท่ีสุด รองลงมาคือ  

การยอมรับในงานและทรัพยากรในงานตามล�ำดับ ทั้งนี้ ความพยายามทุ่มเทเป็นตัวแปรคั่นกลางเพียงตัวเดียวท่ีมี

อิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงานฝึกปฏิบัติงาน
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Abstract
	 The objectives of this research were (1) to study influences of the causal factors on  

service performance of trainee employees in retail business enterprises; and (2) to investigate the 

consistency of causal relationship model based on hypothesis and empirical data. A questionnaire 

was used as the research tool to collect data from 680 students of private higher education  

institutions who were serving as trainee employees in retail business enterprises. The data was 

analyzed using the structural equation modeling (SEM). The results indicated that the adjusted 

model of casual relationship that affected service performance of trainee employees in retail 

business enterprises fitted well with the empirical data. The dedicated effort had been directly 

and positively influenced by job resources most, to be followed by job acceptance. Besides, the 

results of service performance had been directly and positively influenced by dedicated effort 

most, to be followed by job acceptance and job resources. Hence, the dedicated effort was the 

only mediator variable that had the direct influence on service performance of trainee employees 

in retail business enterprises.
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บทน�ำ
ธรุกจิค้าปลีกเป็นธรุกจิทีม่คีวามส�ำคญัต่อเศรษฐกจิ

ของประเทศ จากความส�ำคัญในสาขาทีส่ร้างรายได้สงูสดุ

ของประเทศ รองจากภาคอตุสาหกรรมยงัเป็นภาคธรุกจิ

ที่มีการจ้างงานมากเป็นอันดับสามรองจากภาคเกษตร

และภาคบริการ ขณะเดียวกันธุรกิจค้าปลีกยังเป็นหนึ่ง

ในกิจกรรมทางเศรษฐกจิทีข่บัเคลือ่นกระบวนการพฒันา

เศรษฐกิจและสังคมของประเทศโดยรวม และยกระดับ

มาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตของประชาชน 

โดยจะท�ำหน้าทีเ่ป็นตวักลางในการเชือ่มโยงและกระจาย

สนิค้าจากผูผ้ลิตและน�ำสูผู่บ้รโิภค (Sathongvian, 2015)

ส�ำหรับธุรกิจค้าปลีกน้ันถือเป็นธุรกิจที่อยู่ในกลุ่ม

อุตสาหกรรมบริการที่มีความละเอียดอ่อนในเร่ืองของ

การบริการทีผู่รั้บบริการไม่สามารถจับต้องได้แต่สามารถ

สัมผัสได้ผ่านความรู้สึกขณะเข้ารับการบริการ ดังน้ัน 

การท่ีผู้ปฏิบัติงานมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีในการให้บริการด้วย

ความพร้อมด้านทศันคต ิประสบการณ์ และการแสดงออก

ทางพฤติกรรมในการท�ำงาน เพื่อให้บริการแก่ลูกค้าจึง

ถือเป็นความส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการด�ำเนินธุรกิจเป็น 

อย่างมาก (Kandampully, 2006)

ปัจจุบันภาคธุรกิจค้าปลีกก�ำลังเผชิญกับอัตรา 

การหมุนเวียนพนักงานสูง (Office of Commercial 

Affairs, 2017) แม้ว่าผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการ

บรกิารจะได้รบัการฝึกอบรมทกัษะการให้บรกิารทัง้ด้าน

การมีจิตบริการ มีทักษะการสื่อสาร ความรับผิดชอบ 

ในหน้าที ่และความซือ่สตัย์สจุรติ แต่บ่อยครัง้ทีผู่ป้ฏบิตัิ

งานด้านบริการต้องเผชิญกับสิ่งเร้าทั้งจากปัจจัยภายใน 

ปัจจัยภายนอก และปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ พฤติกรรม

ของลกูค้า ความซับซ้อนของงาน สภาวะทางด้านร่างกาย

และจิตใจของพนักงาน (Lovelock & Witrz, 2004) 

โดยเฉพาะปัจจัยภายในอย่างข้อเรียกร้องในงานด้าน

ความไม่ชัดเจนในบทบาทหน้าที่ของงานที่ก่อให้เกิด

ความซ�้ำซ้อน และน�ำไปสู่การปะทะกันระหว่างกลุ่ม 

จนกลายเป็นความขัดแย้งจากเรื่องงานกลายเป็นเรื่อง

ส่วนตัว หรือปัจจัยทรัพยากรในงานด้านความสัมพันธ์ 

หากผู้ปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ร่วมงานและ 



ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ และเข้าสูฐ่านข้อมลู ASEAN Citation Index (ACI)

171Panyapiwat Journal  Vol.11 No.1 January - April 2019

ผู้บังคับบัญชาอาจท�ำให้ผู ้ปฏิบัติงานมีความพยายาม

ทุ่มเทในงาน อันจะส่งที่ดีผลต่อการปฏิบัติงาน

อย่างไรก็ตาม เมื่อพิจารณาการศึกษาข้อเรียกร้อง

ในงานและทรัพยากรในงานที่ส่งผลต่อความพยายาม

ทุ่มเทและผลการปฏิบัติงานในบริบทของประเทศไทย 

ยงัไม่เป็นทีแ่พร่หลายมากนกั ด้วยเหตนุีจ้งึเป็นทีม่าของ

การศกึษาและส�ำรวจทรพัยากรในงาน การยอมรบัในงาน 

และความพยายามทุ่มเท เพื่อหาสาเหตุและแนวทาง 

ทีส่่งผลต่อผลการปฏบิติังานด้านการบรกิารของพนักงาน

ฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลีก เพื่อ

เป็นแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มพูนประสิทธิภาพ 

ในการปฏบิติังานของพนกังานฝึกปฏบัิติงาน รวมทัง้เป็น

แนวทางเพ่ือประกอบการวางแผนและพัฒนาบุคลากร

ในภาคธุรกิจค้าปลีกที่มีคุณภาพต่อองค์การธุรกิจต่อไป

วัตถุประสงค์การวจิัย
1.	เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุที่มี 

ต่อผลการปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงานฝึก

ปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลีก

2.	เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบ 

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์

ทบทวนวรรณกรรม
การวิจัยครั้งน้ีได้ศึกษาและวิเคราะห์แนวคิดทฤษฎี

และการทบทวนวรรณกรรมการวิจัยต่างๆ เพื่อน�ำไปสู่

การสร้างกรอบแนวคิดและสมมติฐาน ดังนี้

1.	การยอมรับในงาน (Job Acceptance: JA) 

หมายถึง การได้รับการตอบสนองความประสงค์หรือ

ความต้องการในงานทีเ่หมาะสมของผูป้ฏบิตังิานทีท่�ำให้

เกิดการยอมรับและความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานด้วย

ความพยายามทุ่มเทเพื่อบรรลุเป้าหมายในงาน ส�ำหรับ

ปัจจยัการยอมรบัในงานของการวจัิยคร้ังน้ี ประกอบด้วย

ความชดัเจนในบทบาทหน้าที ่ระดบัภาระงานทีเ่หมาะสม 

และประสิทธิภาพในการจัดการความขัดแย้งในบทบาท

หน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน ซึ่งการยอมรับในงานเป็นการ

ศกึษาจากส่วนกลบัของแนวคดิข้อเรยีกร้องในงาน (Job 

Demand) คือ สถานการณ์ที่ท�ำให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกถึง

ความกดดันท่ีอาจน�ำไปสู่ภาวะของความเครียดและส่ง

ผลกระทบต่อจิตใจของผู้ปฏิบัติงาน เนื่องจากต้องใช้

ความอดทนและความพยายามท้ังร่างกายและจิตใจ 

ในการท�ำงานเพื่อให้บรรลุความส�ำเร็จ ขณะเดียวกัน

ความเครียดยงัส่งผลต่อการด�ำเนนิงานขององค์การท่ีเป็น

ผลมาจากสมรรถนะของผู้ปฏิบัติงานลดลง (Madare, 

Dawson & Nael, 2013)

2.	ทรัพยากรในงาน (Job Resources: JR) 

หมายถึง ปัจจัยหรือสภาพแวดล้อมท่ีเก่ียวข้องกับการ

ท�ำงานท่ีองค์การสนับสนุนให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อให้

สามารถปฏิบัติงานส�ำเร็จบรรลุเป้าหมาย (Yodrakang, 

2011) โดยทรพัยากรในงานอาจช่วยลดแรงกดดนัจากงาน

ที่ท�ำ ช่วยกระตุ้นการเรียนรู้ การพัฒนาบุคคล และช่วย

ให้การท�ำงานบรรลุเป้าหมาย (Bakker & Demerouti, 

2008) ทั้งนี้ ทรัพยากรในงานยังมีบทบาทในการจูงใจ

ภายใน โดยการส่งเสรมิการเรยีนรู ้พฒันาการของบคุคล 

และความก้าวหน้าในงานผ่านการเตมิเตม็ความต้องการ

พื้นฐานของมนุษย์ เช่น ความเป็นอิสระ ความสัมพันธ์ 

และความสามารถ ส่วนการจงูใจภายนอกถอืเป็นเครือ่งมอื

ท่ีช่วยให้บรรลเุป้าหมายในการท�ำงานผ่านสภาพแวดล้อม

ของทรัพยากรในงานต่างๆ ที่เอื้อให้บุคคลยอมรับและ

เต็มใจที่จะพยายามทุ่มเทความสามารถในการท�ำงาน 

(Meijman & Mulder, 1998)

ท้ังนี้ จากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกับการยอมรับ

ในงานและทรัพยากรในงานจึงนําไปสู่การตั้งสมมติฐาน

การวิจัยดังนี้

	 สมมติฐานท่ี 1 ทรพัยากรในงานมอีทิธพิลเชิงบวก

กับการยอมรับในงาน

ในขณะทีค่วามพงึพอใจในการท�ำงานนัน้เป็นการรบัรู้

ถึงความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและได ้

ผลตอบแทนเป็นท่ีพึงพอใจ ซ่ึงเป็นขวัญก�ำลังใจท่ีท�ำให้

บุคคลเกิดความกระตือรือร้น ความมุ่งมั่นทุ่มเท ซึ่งเป็น
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ปัจจยัทีส่่งผลต่อประสทิธภิาพการท�ำงาน และความส�ำเรจ็
ขององค์การ (Wonganutroj, 2010) จึงนําไปสู่การตั้ง
สมมติฐานการวิจัยดังนี้

	 สมมติฐานที่ 2 ทรัพยากรในงานมีอิทธิพล 
เชิงบวกกับความพยายามทุ่มเท

	 สมมติฐานที่ 3 การยอมรับในงานมีอิทธิพล 
เชิงบวกกับความพยายามทุ่มเท

3.	ผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ (Service 
Performance: SP) ส�ำหรบั “การบรกิาร (Service)” 
ตามความหมายพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
หมายถงึ การปฏบิตัริบัใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น 
การให้บรกิาร ใช้บรกิาร (Office of the Royal Society, 
2018) ส่วนความหมายของผลการปฏิบัติงาน (Perfor-
mance) คือ ผลลัพธ์ที่เกิดจากการท�ำงานที่แสดงถึง
ศักยภาพประสิทธิภาพของบุคคลในการปฏิบัติท�ำงาน
เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ (Chaiakpuya, 2008) 
โดยสรุปผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ (Service 
Performance) คือ การมุ่งเน้นการสร้างคุณค่าให้กับ
องค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพทางด้านบริการ (Coste 
& Tudor, 2013)

ทัง้นี ้หากผูป้ฏบิตังิานมคีวามพงึพอใจในงานท�ำให้เกดิ
การยอมรับและเตม็ใจปฏบิติังานด้วยความกระตือรอืร้น
และมุ่งม่ันทุ่มเทส่งผลให้การปฏิบัติงานเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Wonganutroj, 2010) จากการทบทวน
วรรณกรรมจึงนําไปสู่การตั้งสมมติฐานการวิจัยดังนี้

	 สมมติฐานที่ 4 ทรัพยากรในงานมีอิทธิพล 
เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ

	 สมมติฐานที่ 5 การยอมรับในงานมีอิทธิพล 
เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ

4.	ความพยายามทุ่มเทในงาน (Discretionary 
Effort: DE) คือ ระดับความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องาน 
โดยมองว่าตนเองเป็นหนึง่เดียวกบังานและมคีวามผกูพนั
กันด้วยจติใจ (Harmi & Sooraksa, 2016) และใช้เวลา
ในการท�ำงานอย่างเตม็ที ่คุม้ค่าและรอบคอบ (Dumrong-
santi, 2011) ทัง้น้ี หากพจิารณาถงึความพยายามทุม่เท 
ยังหมายถึง ความต้ังใจในการพยายาม ความเข้มแข็ง 

และอดทน โดยไม่ท้อถอยต่ออปุสรรคในการท�ำงานทีไ่ด้รบั
มอบหมายเพื่อบรรลุความส�ำเร็จ ซึ่งในทางพุทธศาสนา 
ตรงกับ “วิริยะ” คือ ความเพียรพยายาม และอดทน
เพื่อให้บรรลุความส�ำเร็จ (Kromvatch, 2015) หาก 
ผู้ปฏิบัติมีความพยายามทุ่มเทเพิ่มขึ้นก็จะส่งผลโดยตรง
ให้สมรรถนะการปฏิบัติงาน (Performance) เพิ่มขึ้น
ตามไปด้วย (Corporate Leadership Council, 2014) 
ดงันัน้ ความหมายของความพยายามทุ่มเทในงาน โดยสรปุ
การทีผู่ป้ฏบิตังิานเกดิผกูพนัและคดิว่าตนเองเป็นส่วนหนึง่
ของงาน ถือได้ว่าผู้ปฏิบัติเกิดความเต็มใจและยอมรับ 
ในงานทีท่�ำโดยแสดงออกมาในรปูแบบของความพยายาม
ทุม่เทเพือ่ให้บรรลคุวามส�ำเรจ็จงึนาํไปสูก่ารตัง้สมมตฐิาน
การวิจัยดังนี้

	 สมมติฐานที่ 6 ความพยายามทุ่มเทในงาน  
มีอิทธิพลเชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ

จากการทดสอบแบบจ�ำลองของปัจจยัทีเ่อือ้ต่อการ
ท�ำงานและทรพัยากรส่วนบคุคลทีม่อิีทธพิลต่อการรเิริม่
ด้วยตนเองพบว่า ปัจจยัเอือ้ต่อการท�ำงานหรอืทรพัยากร
ในงานจะส่งผลต่อความผูกพันในงานที่แสดงออกมา 
ในลักษณะของความทุ่มเทและมีใจจดจ่อในงาน โดยใช้
พลังและความพยายามอย่างเต็มท่ีในการท�ำงานให้
ส�ำเร็จลุล่วงตามเป้าหมายท่ีตั้งไว้ (Yodrakang, 2011) 
ในขณะท่ีการศึกษาการรับรู ้วัฒนธรรมองค์การของ 
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ ความยึดมั่นผูกพันในงาน
กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานพบว่า หากพนักงาน
มคีวามยดึมัน่ผกูพนัในงานสงูจะส่งผลให้ผลการปฏบัิตงิาน
ของพนกังาน โดยความยดึมัน่ผกูพนัในงานจะแสดงออก
มาในรปูของความเอาใจใส่ในการท�ำงาน ความพยายาม
ทุ่มเทในงาน ความรู้สึกรัก และมีความสุขในการท�ำงาน 
(Anchuk & Smuthranond, 2011) ซึ่งแสดงว่าหาก 
ผู ้ปฏิบัติงานได้รับการตอบสนองตามความประสงค ์
หรอืความต้องการในงานทีเ่หมาะสมจะส่งผลให้เกดิการ
ยอมรบัและความเตม็ใจท่ีจะปฏบัิตงิานด้วยความพยายาม
ทุ่มเทเพื่อบรรลุตามวัตถุประสงค์ ทั้งนี้ จากการศึกษา 
ดังกล่าวน�ำไปสู่การตั้งสมมติฐานการวิจัยดังนี้
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	 สมมติฐานท่ี 7 ทรัพยากรในงานมีอิทธิพล 

เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการบริการผ่านความ

พยายามทุ่มเท

	 สมมติฐานที่ 8 การยอมรับในงานมีอิทธิพล 

เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการบริการผ่านความ

พยายามทุ่มเท 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่ได้กล่าวไว้ข้างต้น 

นาํไปสูก่ารตัง้สมมตฐิานและสร้างกรอบแนวคดิการวจิยั 

รายละเอียดดังต่อไปนี้

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

หมายเหตุ
ทรัพยากรในงาน (Job Resources: JR)

-	JR1 การให้ความรู้ การฝึกอบรม

-	JR2 ค่าจ้าง ค่าตอบแทน

-	JR3 ความสัมพันธ์ในงาน

การยอมรับในงาน (Job Acceptance: JA)

-	JA1 ความชัดเจนในบทบาทหน้าที่

-	 JA2 ประสิทธิภาพการจัดการความขัดแย้ง 

ในบทบาทหน้าที่

-	 JA3 ภาระงานที่เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่

ความพยายามทุ่มเทในงาน

(Discretionary Effort: DE)

-	DE1 ตั้งใจท�ำงานตามระเบียบข้อบังคับของ

หน่วยงานอย่างเคร่งครัด

-	DE2 พยายามท�ำงานด้วยความระมัดระวัง

-	DE3 พยายามท�ำงานที่ได้รับมอบหมายให้

บรรลุผลส�ำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ

-	DE4 พยายามสร้างสรรค์ คิดริเริ่มสิ่งใหม่ๆ  

มาปรับใช้ในการท�ำงานเสมอ

-	DE5 พยายามมีส่วนร่วมในการพัฒนาองค์การ

ผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ

(Service Performance: SP)

-	SP1 สามารถท�ำหน้าที่ได้อย่างถูกต้องและมี

คุณภาพ

-	SP2 สามารถแก้ไขปัญหาต่างๆ เพื่อให้ผู้รับ

บริการได้รับความพึงพอใจในการบริการสูงสุด

-	SP3 ได้รับค�ำชมเชยจากผู้รับบริการอย่าง

สม�่ำเสมอ

-	SP4 ท�ำงานตรงตามหลักมาตรฐานด้านบริการ

ขององค์การ

วธิกีารวจิัย
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ นักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีของสถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง  

(ปีการศกึษา 2560) จ�ำนวน 5,188 คน (Office of the 

Higher Education Commission, 2018) ที่มีสถานะ

เป็นพนักงานฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจ

ค้าปลีก โดยผู้วิจัยใช้เกณฑ์การเลือกตัวอย่างขั้นต้นคือ 

ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้เกณฑ์ที่มีจ�ำนวนประชากร

หลักพันคน ใช้กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 10-15 หรือเท่ากับ 

778 ตัวอย่าง (คิดเป็นร้อยละ 15)

อย่างไรก็ตาม การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ 

แบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation 

Model: SEM) ซึง่กลุม่ตัวอย่างทีใ่ช้ในการศกึษาควรมขีนาด

เท่ากบั 10-20 เท่าของจ�ำนวนพารามเิตอร์ จงึเหมาะสม 

ในการศกึษา (Hair et al., 2010) โดยจ�ำนวนพารามเิตอร์
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ในตวัแบบเท่ากับ 15 พารามเิตอร์ ดังนัน้ ขนาดตัวอย่าง

ที่เหมาะสมคือ 300 ตัวอย่าง ทั้งนี้ ในการเก็บข้อมูล 

กลุ่มตัวอย่างผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลได้จ�ำนวน 680 

ตัวอย่าง จงึเพยีงพอต่อการวเิคราะห์แบบจ�ำลองสมการ

เชิงโครงสร้าง

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

การวจิยัครัง้นีใ้ช้แบบสอบถามทีเ่ป็นค�ำถามเกีย่วกบั

ความคิดเห็นของปัจจัยที่ 1) ทรัพยากรในงาน 2) การ

ยอมรับในงาน 3) ความพยายามทุ่มเท และ 4) ผล 

การปฏิบัติงานด้านการบริการ โดยแบบสอบถามนี ้ 

ผูวิ้จยัได้ก�ำหนดระดบัความคดิเหน็ตามแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งก�ำหนดตามวิธีของ 

ลิเคิร์ท (Likert Scale) (Likert, 1961) โดยแบ่งการวัด

ออกเป็น 5 ระดบั ได้แก่ มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย 

และน้อยที่สุด ตามล�ำดับ

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

การตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ 

คาํถามกบัจดุมุง่หมายของการวจิยัของผูเ้ชีย่วชาญจํานวน 

3 ท่าน และคํานวณหาค่าดชันคีวามสอดคล้อง (Rovinelli 

& Hambleton, 1977) ซ่ึงจากการตรวจความสอดคล้อง

ของข้อคาํถามทกุข้อคาํถาม ค่าดชันีความสอดคล้องมค่ีา

เท่ากับ 0.94 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ ทั้งนี้ จากการ

ทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของค่าสัมประสิทธิ์

ของแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha) ทั้งฉบับ

ทีม่ค่ีาเข้าใกล้ 1 (Cronbach, 1990) พบว่า มค่ีาเท่ากบั 

0.93 ถือว่าค่าความเช่ือมัน่ของตวัแปรท้ังหมดท่ีใช้ศกึษา

อยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้

สถิติที่ใช้ในการวิจัย

สถิติท่ีใช ้ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัยคือ  

การวเิคราะห์แบบจ�ำลองสมการโครงสร้าง โดยใช้โปรแกรม

สถิติส�ำเร็จรูปเพื่อประมาณค่าพารามิเตอร์และทดสอบ

ความสอดคล้องของตัวแบบ โดยการพิจารณาค่าสถิติ

และเกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินความกลมกลืนของตัวแบบ 

รายละเอียดดังตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ค่าสถิติและเกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณาตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของตัวแบบ

ค่าสถิติ เกณฑ์ที่ใช้ในการพิจารณา

Chi-Square (χ2)

The goodness of fit index (GFI)

The adjusted goodness of fit index (AGFI)

Normed Fit Index (NFI)

Incremental Fit Index (IFI)

The Comparative Fit Index (CFI)

Root mean square error of approximation (RMSEA)

ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติหรือค่า p > 0.05

> 0.95

> 0.95

> 0.95

> 0.95

> 0.95

< 0.05 หรือ 0.08

ที่มา: Jantasang & Thamwattana (2016)
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ผลการวจิัย
ผลการวจัิยได้แบ่งการน�ำเสนอออกเป็น 2 ส่วน ดังน้ี

1.	การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

ที่ศึกษา พบว่า วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  

เพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้ในการ

วจิยั ซึง่ค่าสมัประสทิธิร์ะหว่างตวัแปรอสิระทัง้หมดมค่ีา

น้อยกว่า 0.8 (Cooper, Schindler & Sun, 2006) 

แสดงว่าตวัแปรต่างๆ ไม่มคีวามสมัพนัธ์กนัเอง รายละเอยีด

ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ศึกษาทั้งหมด

ตัวแปร JR JA DE SP

ค่าเฉลี่ย (X)

ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)

4.1449

0.5560

4.0466

0.5099

4.3253

0.5360

4.1754

0.5611

ทรัพยากรในงาน (JR)

การยอมรับในงาน (JA)

ความพยายามทุ่มเทในงาน (DE)

ผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ (SP)

.694**

.623**

.661**

-

.593**

.609**

-

-

.709**

-

-

-

หมายเหตุ **นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

2.	ผลการศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุที่มี

ผลต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการของพนักงาน 

ฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลีก  

ตามวัตถุประสงค์ข้อท่ี 1 ผลการวิเคราะห์หลังปรับตัว

แบบสมการโครงสร้างพบว่า ค่า Chi-Square (χ2) มีค่า

เท่ากบั 63.71 ทีอ่งศาอิสระ (Degree of Freedom: df) 

เท่ากับ 49 ณ ระดับนัยสําคัญ (P-Value) เท่ากับ 

0.0771 ค่าดชันีรากกาํลงัสองเฉลีย่ของความคลาดเคลือ่น 

จากการประมาณค่า (Root Mean Square Error of 

Approximation: RMSEA) เท่ากบั 0.021 และค่า χ2/df 

เท่ากับ 1.3002

ทั้งนี้ จากวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 โดยตรวจสอบความ

สอดคล้องของตัวแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุตาม

สมมติฐานกับข้อมลูเชิงประจกัษ์ พบว่า ค่าสถิตแิละเกณฑ์

ทีใ่ช้ในการพจิารณาตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลนื

ของตัวแบบผ่านเกณฑ์ทุกค่า ดังนั้น แสดงว่าตัวแบบ

สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (ภาพท่ี 2) 

และผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลของตัวแปร

แฝงในตวัแบบตามสมมตฐิาน รายละเอยีดดงัตารางที ่3
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Chi-Square = 63.7100, df = 49, P-value =0.0771, RMSEA =0.0210, N = 680

หมายเหตุ ** = P < 0.01

ภาพที่ 2 ผลการศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการ

ของพนักงานฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลีก

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลของตัวแปรแฝงในตัวแบบตามสมมติฐาน

ตัวแปรแฝง

ตัวแปรผล

ความพยายามทุ่มเท ผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ

DE IE TE DE IE TE

ทรัพยากรในงาน

การยอมรับในงาน

ความพยายามทุ่มเท

0.49**

0.38**

-

0.28**

-

-

0.77**

0.38**

-

0.14**

0.41**

0.42**

0.21**

0.16**

-

0.35**

0.57**

0.42**

χ2 = 63.7100, df = 49, P-value = 0.0771, RMSEA = 0.0210, RMR = 0.0080, SRMR = 0.0190, 

CFI = 1.0000, IFI = 1.0000, NFI = 1.0000, GFI = 0.9900, AGFI = 0.9700

หมายเหตุ

DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางอ้อม, TE = ผลรวมอิทธิพล, ** = P < 0.01 และ – = No Answer

อภปิรายผล
อทิธิพลของปัจจยัเชงิสาเหตุทีม่ผีลต่อผลการปฏบิติั

งานด้านการบริการของพนักงานฝึกปฏิบัติงานในสถาน

ประกอบการธรุกจิค้าปลกีมคีวามสอดคล้องกบัข้อมลูเชงิ

ประจักษ์ โดยสามารถแยกอภิปรายผลการวิจัยตาม

สมมติฐานการวิจัย ได้ดังนี้

1.	ทรพัยากรในงานมีอทิธพิลต่อการยอมรบัในงาน 

เนื่องจากทรัพยากรในงานที่เอื้อต่อการปฏิบัติงานนั้น

เป็นสิง่กระตุน้ให้ผูป้ฏบิตังิานเกดิแรงจงูใจในการท�ำงาน 

(Crawford, LePine & Rich, 2010) โดยอาจเกดิขึน้ได้
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ทั้งภายในหรือภายนอกตัวผู้ปฏิบัติ ได้แก่ ความสัมพันธ์

กับเพื่อนร่วมงานในการติดต่อประสานงาน การให ้

ความช่วยเหลือเมื่อผู้ปฏิบัติงานได้รับความเดือดร้อน 

ความเป็นธรรม ด้านสวัสดิต่างๆ และระดับเงินเดือนท่ี

เหมาะสมกับความรู้ความสามารถ (Sing & Setkong, 

2012) กล่าวคือ หากองค์การสามารถตอบสนองความ

ต้องการในงานแก่พนักงานฝึกปฏิบัติงาน เช่น การให้

ความรู้ การฝึกอบรม การให้ค่าจ้างทีเ่หมาะสม และการ

มีระดับความสัมพันธ์ในงานที่ดี ย่อมท�ำให้ผู้ปฏิบัติงาน

เกิดความพึงพอใจและเกิดการยอมรับในงานที่ท�ำ

2.	ทรัพยากรในงานมีอิทธิพลต่อความพยายาม

ทุ ่มเท เน่ืองจากทรัพยากรในงานเป็นสิ่งที่องค์การ

สนับสนุนให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อให้สามารถปฏิบัติงาน

ส�ำเร็จบรรลุตามเป้าหมาย (Yodrakang, 2011) ดังนั้น 

หากองค์การให้ผลตอบแทนหรือรางวัลที่เหมาะสมแก ่

ผูป้ฏบิตังิานกจ็ะท�ำให้ผูป้ฏบิติังานตอบแทนคืน โดยการ

ทุ่มเทท�ำงานให้กับองค์การ (Wayne et al., 2003)

3.	การยอมรับในงานมีอิทธิพลต่อความพยายาม

ทุม่เท เนือ่งจากความคลมุเครอืของบทบาทและบทบาท

ภาระงานมากเกินไปจะส่งผลให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความ

เบือ่หน่ายในการท�ำงาน (Wigraisakda & Jadesadalug, 

2017) ดังนั้น หากบุคคลได้รับความพึงพอใจจากการ

ปฏิบัติงานและได้ผลตอบแทนเป็นที่พึงพอใจจะสร้าง

ขวญัก�ำลงัใจให้บคุคลนัน้ปฏบิตังิานด้วยความกระตอืรอืร้น

และมุ่งมั่นทุ่มเท (Wonganutroj, 2010) กล่าวคือ  

หากผู้ปฏิบัติงานได้รับการตอบสนองความต้องการตาม

ข้อเรียกร้องในงานจะท�ำให้เกิดความชัดเจนในบทบาท

หน้าที่ ระดับภาระงานที่เหมาะสมกับบทบาทหน้าที่ 

และจัดการความขัดแย้งในหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 

ส่งผลให้พนักงานฝึกปฏิบัติงานมีความสุขและความ 

พึงพอใจในการท�ำงาน โดยแสดงพฤติกรรมออกมาใน 

รูปแบบของความกระตือรือร้น และพยายามทุ ่มเท 

ในการปฏิบัติงาน

4.	ทรพัยากรในงานมอีทิธพิลต่อผลการปฏบิตังิาน

ด้านการบริการ เน่ืองจากทรัพยากรในงานเป็นสิ่งที่

องค์การสนบัสนนุให้แก่ผูป้ฏบัิตงิาน (Yodrakang, 2011) 

หากผู้ปฏิบัติงานรับรู้ผ่านความเชื่อและความรู้สึกว่า

องค์การพร้อมจะให้คุณค่าต่อความทุ่มเทและห่วงใยต่อ

สวัสดิภาพของผู้ปฏิบัติ (Rhoades, Eisenberger & 

Armeli, 2001) จะท�ำให้ผูป้ฏบัิติงานเกดิความมุง่มัน่และ

พอใจในงาน ซ่ึงส่งผลให้การปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งข้ึน (Thiposot, 2013) กล่าวคือ หากองค์การ

ให้การสนบัสนนุทรพัยากรในงานอย่างเหมาะสมจะส่งผล

ต่อการปฏิบัติงานด้านการบริการที่ดีขึ้น

5.	การยอมรบัในงานมีอิทธิพลต่อผลการปฏบิติังาน

ด้านการบริการ จากการท่ีผู้ปฏิบัติงานพึงพอใจในงาน 

ยอมรับ และเต็มใจปฏิบัติงานด้วยความกระตือรือร้น

และมุง่มัน่ทุม่เทจะส่งผลให้การปฏบิตังิานเป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ (Wonganutroj, 2010) กล่าวคือ หาก 

ผู ้ปฏิบัติงานสามารถยอมรับในงานจากความชัดเจน 

ในบทบาทหน้าที ่ระดบัภาระงานทีเ่หมาะสมกบับทบาท

หน้าที ่และจดัการความขดัแย้งในหน้าทีอ่ย่างมปีระสทิธภิาพ 

ส่งผลให้การปฏิบัติงานด้านการบริการดียิ่งขึ้น

6.	ความพยายามทุ่มเทในงานมีอิทธิพลต่อผล 

การปฏิบัติงานด้านการบริการ ส�ำหรับความพยายาม

ทุ่มเทนัน้เป็นปัจจยัเหตขุองผลการปฏิบัติงาน (Jaemtim 

& Sanongyard, 2016) เนือ่งจากความพยายามทุ่มเทนัน้

เป็นความสมัครใจที่แสดงถึงความเสียสละ ทุ่มเทเวลา 

กระตือรือร้น และความตั้งใจเป็นพิเศษที่จะปฏิบัติงาน

ให้บรรลุเป้าหมายเร็วข้ึน (Lloyd, 2008) ดังนั้น หาก

พนกังานฝึกปฏบัิตงิานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลกี

มีความพยายามทุ่มเทในงานเพิ่มข้ึนจะส่งผลให้การ

ปฏิบัติงานด้านการบริการดีขึ้นด้วย

7.	ทรพัยากรในงานมอีทิธพิลต่อผลการปฏบิติังาน

ด้านการบริการผ่านความพยายามทุ่มเท เนื่องจาก

ทรัพยากรในงาน ได้แก่ เงินเดือนและสวัสดิการ  

สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน ความสัมพันธ์ในงานทั้ง 

ผู้บังคับบัญชาและเพื่อนร่วมงาน ความก้าวหน้าในการ

ท�ำงาน ล้วนเป็นปัจจัยส�ำคัญที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลของผู้ปฏิบัติงาน (Satjatham, 2007) 
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โดยมีความพยายามทุ ่มเทเป็นตัวแปรคั่นกลางที่ส่ง

อทิธพิลต่อผลการปฏิบตังิานอย่างมนัียส�ำคัญ (Jaemtim 

& Sanongyard, 2016) กล่าวคือ หากต้องการให้ผล

การปฏบิตังิานดขีึน้ ผูป้ฏบิตังิานควรได้รบัการสนบัสนนุ

ทรพัยากรในงานทีเ่หมาะสมจากองค์การ เมือ่ผูป้ฏิบตังิาน

เกดิความรูสึ้กพงึพอใจในงานจะแสดงพฤตกิรรมออกมา

ในรูปของความพยายามทุ่มเทที่จะเป็นตัวส่งผ่านไปยัง

ผลการปฏิบัติงาน

8.	การยอมรบัในงานมอีทิธิพลต่อผลการปฏบิตังิาน

ด้านการบริการผ่านความพยายามทุ่มเท เน่ืองจาก 

ข้อเรียกร้องในงานเป็นสภาพแวดล้อมทีเ่กีย่วข้องกบังาน

ท้ังด้านกายภาพ จิตใจ สังคม และองค์การ เป็นสิ่งที่

ท�ำให้บุคคลต้องใช้ความพยายามและทักษะทั้งด้าน

ร่างกายและจิตใจในการท�ำงานให้ประสบความส�ำเร็จ 

(Demerouti et al., 2001) ซ่ึงการที่บุคคลต้องอยู่ 

ในสภาพแวดล้อมที่ต้องเผชิญกับข้อเรียกร้อง ถือเป็น

อปุสรรคจากความคลมุเครอืในบทบาทและความขดัแย้ง

ในการท�ำงาน เช่น บุคคลต้องแบกรับภาระในงานมาก

จนเกินไป ทั้งในรูปแบบความกดดันด้านเวลาและ

ปริมาณงาน (Parker, Jimmieson & Amiot, 2010) 

ดังนัน้ หากต้องการให้ผลการปฏิบตังิานดขีึน้ ผูป้ฏบิตังิาน

ต้องรับรู้การยอมรับในงาน ประกอบด้วยความชัดเจน 

ในบทบาทหน้าที ่ระดบัภาระงาน ทีเ่หมาะสมกบับทบาท

หน้าที ่และจดัการความขัดแย้งในหน้าทีอ่ย่างมปีระสทิธภิาพ 

ซ่ึงการยอมรบัในงานจะท�ำให้ผูป้ฏบิตังิานเกดิความรูส้กึ

พงึพอใจในงานทีแ่สดงพฤติกรรมออกมาในรปูของความ

พยายามทุม่เททีจ่ะเป็นตัวส่งผ่านไปยงัผลการปฏบิติังาน

สรุปผล
1.	ผลจากการพฒันาตวัแบบตวัแบบโครงสร้างของ

ทรัพยากรในงานและการยอมรับในงานที่มีต่อผลการ

ปฏิบัติงานด้านการบริการผ่านความพยายามทุ่มเทของ

พนกังานฝึกปฏบัิตงิานในสถานประกอบการธุรกิจค้าปลกี 

พบว่า มีความสอดคล้องกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยปัจจยั

สาเหตุด้านทรัพยากรในงาน การยอมรับในงาน และ

พยายามทุ่มเทเป็นปัจจัยท่ีมคีวามส�ำคญัต่อผลการปฏบัิติ

งานด้านการบริการของพนักงานฝึกปฏิบัติงานในสถาน

ประกอบการธุรกิจค้าปลีก

2.	ปัจจัยด้านทรัพยากรในงาน การยอมรับในงาน 

และพยายามทุ่มเทมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อผล

การปฏบิตังิานด้านการบรกิารของพนกังานฝึกปฏบิตังิาน

ในสถานประกอบการธรุกจิค้าปลกีอย่างมนียัส�ำคัญทาง

สถิติ ณ ระดับ 0.01

3.	พยายามทุ่มเทเป็นตัวแปรคั่นกลางของปัจจัย

ด้านทรัพยากรในงาน การยอมรับในงานที่ส่งผลต่อผล

การปฏบิตังิานด้านการบรกิารของพนกังานฝึกปฏบิตังิาน

ในสถานประกอบการธรุกจิค้าปลกีอย่างมนียัส�ำคัญทาง

สถิติ ณ ระดับ 0.01

ข้อเสนอแนะในการวจิัยครั้งต่อไป
1.	ควรศึกษาอิทธิพลของตัวแปรสาเหตุที่มีต่อผล

การปฏบัิตงิานด้านการบรกิารด้านอืน่ๆ หรือเพิม่ตวัแปร

แทรก ในการทดสอบความสัมพันธ์และอิทธิพลที่ม ี

ผลกระทบต่อผู้มีส่วนได้เสียของการด�ำเนินงาน เช่น  

ผู้ปฏิบัติงานและองค์การ เพื่อหาแนวทางพัฒนาและ

ปรบัปรงุกลยทุธ์การจดัการทรพัยากรบุคคลขององค์การ

ให้มีประสิทธิภาพและองค์การมีผลการด�ำเนินงานท่ีด ี

ยิ่งขึ้น

2.	ควรท�ำวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก

และผลการวิจัยมีความสมบูรณ์รอบด้านต่อไป
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