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บทคัดย่อ

		  งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาข้อมูลเชิงประชากรศาสตร์ ความไว้วางใจ และพฤติกรรม 

การเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การในธุรกิจคาเฟ่ 2) เปรียบเทียบพฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีในธุรกิจคาเฟ่ 

เมื่อมีความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานเป็นตัวแปรคั่นกลางกับเมื่อมีความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงาน 

เป็นตัวแปรคั่นกลาง 3) ศึกษารูปแบบการทำ�นายพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การที่มีความไว้วางใจ 

เชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานและความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลาง ทำ�การวิจัย

โดยการเก็บแบบสอบถามจากพนักงานระดับปฏิบัติการในคาเฟ่แบบเครือข่ายในกรุงเทพ จำ�นวน 604 ตัวอย่าง 

แลว้ทำ�การวิเคราะหส์ถติดิว้ยโมเดลสมการโครงสรา้ง ผลการวิจยัพบวา่ ความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจ 

เชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกันเป็นตัวแปรค่ันกลางระหว่างความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชิงเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้รหิาร และความไวว้างใจเชงิอารมณ์และความไวว้างใจเชงิเหตผุลท่ีมตีอ่ผูบั้งคบับัญชาโดยตรง

ส่งผลต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ และความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อเพื่อนร่วมงานระดับ

เดียวกันส่งผลกระทบต่อความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อเพื่อนร่วมงานระดับเดียวกันอันส่งผลกระทบต่อการเกิด

พฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีขององค์การ การวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาในองค์การธุรกิจอื่น เช่น องค์การใน

ธุรกิจโรงแรมที่มีการแบ่งแผนกหรือฝ่ายงานชัดเจน และควรศึกษาองค์การที่มีวัฒนธรรมแตกต่างออกไป

คำ�สำ�คญั: ความไวว้างใจตอ่เพือ่นรว่มงาน  ความไวว้างใจตอ่ผูบ้งัคบับญัชา ธรุกจิคาเฟ ่พฤติกรรมการเปน็บคุลากร

ที่ดีขององค์การ 
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Abstract

		  The objectives of this research are as follows: (1) to study population demographics, 

trust, and good organizational citizenship behavior of the personnel of the coffee shop business; 

(2) to compare good organizational citizenship behavior of the personnel of the coffee shop 

business when affective trust is an intervening variable and when cognitive trust is an intervening 

variable; and (3) to study the predictive models of good organizational citizenship behavior 

within the organization when affective trust is an intervening variable and when cognitive trust 

is an intervening variable. This research was conducted by collecting questionnaires from 604 

practitioner-level employees of chained coffee shops in Bangkok. Research data were statistically 

analyzed with the use of structural equation modeling. The research findings reveal that affective 

trust and cognitive trust for colleagues at the same level are intervening variables between 

affective trust and cognitive trust for the administrators; the affective trust and cognitive trust 

for the immediate superior affect good organizational citizenship behavior; and affective trust 

for colleagues at the same level have an impact on cognitive trust for colleagues at the same 

level, which in turn leads to the impact on the occurring of good organizational citizenship 

behavior within the organization. Future research should explore other organizations, such as 

those in the hotel industry with departmental divisions, as well as organizations with different 

cultures.

Keywords: Trust for colleagues, Trust for Superior, Cafe Business, Good Organizational Citizenship 

Behavior

บทนำ�

	 คาเฟ่ (Cafe) เปน็ธรุกจิหนึง่ทีเ่ปน็องคป์ระกอบ

ของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการ จัดอยู่ในส่วน

การบริการอาหารและเครื่องดื่ม โดยมักจะจัดรวม

อยู่ในธุรกิจร้านกาแฟ แม้จะมีการใช้คำ�ว่าร้านกาแฟ

และคาเฟ่แทนกัน แต่คาเฟ่ หรือ Cafe จะมีลักษณะ

แตกต่างจากร้านกาแฟ หรือ Coffee Shop กล่าวคือ  

ผลิตภัณฑ์ที่นำ�เสนอและลักษณะของร้านกาแฟและ

คาเฟ่มีลักษณะแตกต่างกัน โดยร้านกาแฟจะเน้น

เครื่องดื่มจากกาแฟประเภทต่าง ๆ เช่น เอสเพรสโซ 

(Espresso) คาเฟ่อเมริกาโน (Cafe Americano) 

ลาเต้ (Latte) คาปูชิโน (Cappuccino) และมอคค่า 

(Cafe Mocha) เป็นต้น ส่วนคาเฟ่ จะมีเครื่องด่ืมที่

หลากหลายเพิ่มเติมจากกาแฟ อาจจะมีเมนูอาหาร 

และมีการจัดบรรยากาศภายในร้านให้น่าสนใจและ

น่านั่งด้วย ในปี 2561 ตลาดธุรกิจร้านกาแฟของ

ประเทศไทยมีมูลค่า 28,509 ล้านบาท ประกอบด้วย

ร้านกาแฟเครือขา่ย (Chained Store) และร้านกาแฟ

รายย่อย (Independent Store) โดยเมื่อพิจารณา

เป็นสัดส่วนของมูลค่าทางเศรษฐกิจแล้วร้านกาแฟ

แบบเครือข่ายจะมีสัดส่วนร้อยละ 60 ของร้านกาแฟ

ทัง้หมดในประเทศไทย (Food Intelligence Center, 

Intelligent Center for the Food Industry, 2023) 

วัฒนธรรมกาแฟเข้ามามีบทบาทเพิ่มขึ้นกับวิถีชีวิต 

ของคน และร้านกาแฟประเภทคาเฟ่กลายเป็น 

จุดหมายปลายทางทั้งสำ�หรับคนในพื้นที่และสำ�หรับ

นักท่องเที่ยว โดยคาเฟ่สามารถใช้เป็นพ้ืนท่ีแสดง

ความเป็นเอกลักษณ์ และเป็นพื้นที่แลกเปลี่ยน 
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ทางวัฒนธรรมของคนในพื้นที่กับนักท่องเที่ยว 

(Pannara, 2021) ทำ�ให้ธุรกิจคาเฟ่มีความสำ�คัญต่อ

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวและบริการเพิ่มมากขึ้น

	 ในฐานะธุรกิจหนึ่งในอุตสาหกรรมบริการซ่ึง

เปน็ธรุกจิท่ีใชแ้รงงานเปน็ปจัจยัหลกัในการดำ�เนนิงาน  

(Labor Intensive) (Bednarska, 2013) ในมิติเชิง

พฤติกรรมนั้นพนักงานขององค์การในธุรกิจดังกล่าว 

ในบรบิทของโลกมอีตัราการลาออก (Turnover Rate)  

สงู (Morrissey, 2022) และในบรบิทของประเทศไทย 

ก็เช่นเดียวกันที่ขาดแรงงานคุณภาพ มีการเปลี่ยนงาน 

และอัตราการลาออกที่สูงมาก (Prachachat.net,  

2023) รวมทัง้การปฏบิตังิานของพนกังานขององคก์าร 

ในธุรกิจดังกล่าวในฐานะองค์การประเภทที่ใช้แรงงาน

เป็นปัจจัยหลักดังกล่าวแล้วข้างต้นจึงส่งผลต่อข้อ 

ไดเ้ปรยีบเชงิการแขง่ขนั (Competitive Advantage) 

ดังน้ันการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยหรือกลไกท่ีส่งผล 

ต่อพฤติกรรมของพนักงานในองค์การธุรกิจดังกล่าว 

จึงเป็นสิ่งที่มีความจำ�เป็น (Dini et al., 2023)

	 การปฏิบัติงานของพนักงานระดับปฏิบัติการ 

ในกรณีองค์การในอุตสาหกรรมบริการนั้น พฤติกรรม

ที่มีความจำ�เป็นต่อการเสริมสร้างผลการดำ�เนินงาน 

ที่ดีทั้งในรูปของผลกำ�ไร คุณภาพการบริการ และ 

ความพึงพอใจของลูกค้า คือพฤติกรรมท่ีนอกเหนือ

ไปจากคำ�บรรยายลักษณะงาน หรือพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ (Organizational 

Citizenship Behavior: OCB) เนื่องจากโดยลักษณะ

ของการปฏิบัติงานบริการนั้นเป็นการมีปฏิสัมพันธ์

ทางสังคมระหว่าง ผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ดังนั้น

จึงมักมีสถานการณ์อันมิได้คาดหมายล่วงหน้าหรือ

มักมีสถานการณ์ท่ีอาจมีระดับของความต้องการ 

การอุทิศตนท่ีสูงกว่าระดับปกติอยู่เสมอ ซ่ึงเป็น 

ปัจจัยสำ�คัญในการเสริมสร้างประสบการณ์เชิงบวก

ของผู้รับบริการอันนำ�มาสู่ผลการดำ�เนินงานที่ดี 

ดงักล่าว (Osodsampransook, 2022; Deery et al., 

2017; Setyaningrum, 2017)

	 ในเชิงพฤติกรรมองค์การนั้นมีหลายปัจจัยที่

ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีของ

องค์การของพนักงาน ซึ่งปัจจัยต่าง ๆ เป็นตัวแปรทาง

จิตวิทยาที่พนักงานขององค์การในฐานะปัจเจกบุคคล 

รบัรูจ้ากการมปีฏสิมัพนัธก์บัภาคสว่นต่าง ๆ  ในองคก์าร 

ไดแ้ก ่ผูบ้รกิาร หัวหนา้งาน หรอืเพือ่นรว่มงานทีป่ฏบิติั

งานร่วมกัน

	 อย่างไรก็ตามปัจจัยอีกประการหนึ่งที่ส่งผล 

กระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ ดีของ

องค์การของพนักงานคือ ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ 

(Affective Trust: AT) และความไว้วางใจเชิงเหตุผล 

(Cognitive Trust: CT) ซ่ึงเป็นปัจจัยสำ�คัญในการ

ปฏิบัติงานร่วมกันของพนักงานในองค์การ โดยความ

ไว้วางใจทั้ง 2 ประเภทมีความสำ�คัญต่อสัมพันธภาพ

ที่บุคคลหรือพนักงานมีต่อบุคคลในองค์การ ใน 4 มิติ 

ได้แก่ ความสามารถ ความเมตตากรุณา ความซื่อสัตย์ 

และการทำ�นายได้ (McLeary & Cruise, 2015)

	 การศึกษาครั้งนี้ศึกษาผลกระทบของความ 

ไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่ 

ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีของ

องค์การของพนักงานผู้มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในธุรกิจ

คาเฟ่ โดยจำ�ลองภาพจริงของสัมพันธภาพที่พนักงาน

ในองคก์ารมตีอ่บคุคลหรอืกลุม่บคุคลทัง้ในมิตแินวราบ 

และมิติแนวด่ิงตามโครงสร้างองค์การหรือการศึกษา

หลายแห่ง (Multiple-foci Approach) ตามแนวคิด

ของการศกึษาดา้นพฤตกิรรมองคก์ารของ Wasti et al.  

(2011) และ Isik et al. (2015) โดยความไว้วางใจ

เชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลในแนวดิ่ง

เป็นตัวแปรสาเหตุ และความไว้วางใจเชิงอารมณ์

และความไว้วางใจเชิงเหตุผลในแนวราบเป็นตัวแปร 

คั่นกลาง ซ่ึงการศึกษาครั้งนี้จะเติมเต็มช่องว่างทาง

ความรู้ ให้ เห็นถึงความสำ�คัญของความไว้วางใจ 

เชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลท้ัง 2 มิติ

ที่ส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดี 

ขององค์การของพนักงานผู้มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ขององค์การในธุรกิจคาเฟ่ประเภทเครือข่าย
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วัตถุประสงค์

	 1. 	เพื่อศึกษาข้อมูลเชิงประชากรศาสตร์ ได้แก่ 

เพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศกึษา ระยะเวลา

ทีร่ว่มงานกบัองคก์ร และระดบัของตำ�แหนง่ในองคก์าร

ที่เป็นนายจ้าง ความไว้วางใจ กับพฤติกรรมการเป็น

บุคลากรที่ดีขององค์การในธุรกิจคาเฟ่

	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมความเป็น

บุคลากรที่ดี ในธุรกิจคาเฟ่ เมื่อมีความไว้วางใจ 

เชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานเป็นตัวแปรคั่นกลาง และ

พฤติกรรมการเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การใน 

ธรุกจิคาเฟเ่มื่อมคีวามไวว้างใจเชงิเหตุผลตอ่ผู้รว่มงาน

เป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้วางใจเชิงอารมณ์

และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชา 

ระดับสูงและผู้บังคับบัญชาโดยตรง

	 3.	 เพ่ือศึกษารูปแบบการทำ�นายพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การที่มีความไว้วางใจ

เชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานและความไว้วางใจเชิงเหตุผล

ต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

ระหว่างความไวว้างใจเชิงอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิ

เหตุผลทีม่ตีอ่ผูบั้งคบับัญชาระดบัสงูและผูบ้งัคบับญัชา 

โดยตรง

ทบทวนวรรณกรรม

	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชิงเหตุผลกับพฤติกรรมของบุคลากรในองค์การ 

(Affective Trust: AT and Cognitive Trust: 

CT in Organizational Behavior)

	 ความไว้วางใจเป็นตัวแปรเชิงจิตวิทยาที่ส่งผล 

กระทบต่อพฤติกรรมของปัจเจกบุคคลในองค์การ 

ในหลากหลายด้าน ได้แก่ พฤติกรรมความเป็น

บุคลากรที่ดี พฤติกรรมการบริการที่นอกเหนือไปจาก

คำ�บรรยายลักษณะงาน ผลการปฏิบัติงาน พฤติกรรม 

ปกปดิความรู ้แนวโนม้การแบ่งปันความรู ้พนัธะสญัญา 

ทางใจในงาน พฤติกรรมที่ทำ�เพื่อประโยชน์ของ

องค์การที่ไม่ถูกต้องตามหลักจริยธรรม ซึ่งพฤติกรรม

เหล่านี้ เ ป็นพฤติกรรมที่ส่งผลกระทบต่อความมี

ประสิทธิผลในการดำ�เนินงานขององค์การทั้งสิ้น 

(Farid et al., 2020; Hayat Bhatti et al., 2020; 

Hsu, 2022; Ng, 2022a; Usman et al., 2021)  

โดยเฉพาะในบริบทขององค์การในธุรกิจคาเฟ่นั้น  

ความไวว้างใจเปน็ตัวแปรทางจิตวทิยาทีม่คีวามสำ�คัญ 

ท้ังในฐานะเป็นตัวแปรค่ันกลาง ตัวแปรเชิงสาเหตุระหว่าง 

ปัจจัยทางจิตวิทยาและพฤติกรรมของพนักงานใน

องค์การ หรือผลของปัจจัยทางจิตวิทยาของพนักงาน

ในองค์การ กล่าวคือ เป็นปัจจัยคั่นกลางระหว่างภาวะ

ผูน้ำ�กบัพฤติกรรมเชงินวตักรรม (Kang & Yang, 2016) 

เปน็ปจัจัยเชงิสาเหตุของพฤติกรรมความเปน็บคุลากร

ที่ดีขององค์การ (Kim & Jeong, 2011) และเป็น

ผลของภาวะผู้นำ�แปรเปลี่ยน (Transformational 

Leadership) (Seong & Yoon, 2017)

	 การศกึษา การวเิคราะหห์ลายจดุตามโครงสร้าง

องค์การ กล่าวคือ การศึกษาความไว้วางใจมากกว่า  

1 คู่สัมพันธภาพ น่ันคือ ความไว้วางใจท่ีผู้ให้ความ 

ไว้วางใจมีต่อผู้บังคับบัญชาและ/หรือผู้ใต้บังคับบัญชา 

และความไว้วางใจที่ผู้ให้ความไว้วางใจมีต่อบุคคล 

ผู้ปฏิบัติงานในระดับเดียวกัน ซึ่งเป็นการสะท้อนภาพ

ให้เห็นถึงความเป็นจริงของความสัมพันธ์ระหว่าง

ปัจเจกบุคคลในองค์การว่ามีความสัมพันธ์มากกว่า

คู่ความสัมพันธ์เดียว โดยเป็นไปตามแผนผังหรือ

โครงสรา้งองคก์าร (Isik et al., 2015; Stinglhamber 

et al., 2006; Wasti et al., 2011)

	 ในบริบทขององค์การในธุรกิจบริการ ซึ่งให้ 

คำ�อธิบายว่า ความไว้วางใจเป็นตัวแปรที่สำ�คัญใน 

กระบวนการแลกเปลี่ยนทางสังคมที่มีต่อกันระหว่าง 

ผู้ให้ความไว้วางใจและผู้ได้รับความไว้วางใจ ทั้งใน

ความสมัพนัธใ์นลกัษณะแนวดิง่ตามโครงสรา้งองคก์าร

คือ ระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา และ

ความสัมพันธ์ในลักษณะแนวราบตามโครงสร้าง

องค์การคือ ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ร่วมงานใน 

ระดับเดียวกัน กล่าวคือ ความไว้วางใจนั้นเป็นปัจจัย

สำ�คัญที่นำ�มาซ่ึงการถ้อยที่ถ้อยอาศัย การตอบแทน 

ความภักดี และความใส่ใจของทั้ง 2 ฝ่ายที่มีต่อกัน ซึ่ง
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2567

การศึกษาในสาขาพฤติกรรมองค์การนั้น อธิบายว่า  

ความไว้วางใจเป็นประโยชน์และเป็นสิ่งที่ผู้บริหาร

องค์การพึงเสริมสร้างหรือรักษาไว้ให้อยู่ในองค์การ 

ของตน (Afsar et al., 2018; Chou et al., 2013; 

Dietz et al., 2006; Hayat Bhatti et al., 2020; Lee 

et al., 2015; McAllister, 1995; Newman et al., 

2014; Ng, 2022b; Saleem et al., 2021)

	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชิงเหตุผล เป็นทฤษฎีความไว้วางใจท่ีถูกนำ�เสนอโดย 

McAllister (1995) ความไวว้างใจเชงิอารมณเ์ปน็ความ

ไว้วางใจที่อยู่บนพื้นฐานของความเชื่อในความเมตตา

กรุณาและความซื่อสัตย์ ส่วนความไว้วางใจเชิงเหตุผล

เป็นความไว้วางใจที่อยู่บนพื้นฐานของความเชื่อใน

ความสามารถ โดยความไว้วางใจเชิงอารมณ์ หมายถึง  

ความผูกพันทางอารมณ์ของแต่ละบุคคล บุคคลที่

จะทำ�ให้เกิดความไว้วางใจในความสัมพันธ์นั้นจะ

แสดงออกซึ่งการดูแลและการเอาใจใส่อย่างแท้จริง

และเช่ือว่าความรู้สึกนี้จะได้รับการตอบแทน ส่วน

ความไว้วางใจเชิงเหตุผล หมายถึง การรับรู้ว่าบุคคล

เลอืกผูซ้ึง่ไวใ้จในสิง่ทีน่า่นบัถือภายใตส้ถานการณห์นึง่ 

จากความน่าเช่ือถือและความรู้ความสามารถ 

(McAllister, 1995) โดย Ziegler และ Golbeck, 

(2007) อธบิายเพิม่เตมิไวว้า่ ความไวว้างใจเชงิอารมณ์

เป็นความไว้วางใจที่อยู่บนพื้นฐานของความสัมพันธ์ 

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลเป็นความไว้วางใจที่อยู่บน

พื้นฐานของการใช้เหตุผลเกี่ยวกับความสามารถ และ

ความเชื่อถือได้ ในสาขาพฤติกรรมองค์การ การศึกษา

เชิงประจักษ์ของความไว้วางใจทั้ง 2 ลักษณะได้รับ 

การอธิบายในฐานะเป็นกลไกแห่งพฤติกรรมของ

พนักงานไว้ในลักษณะต่าง ๆ

	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชิงเหตุผลที่พนักงานในฐานะปัจเจกบุคคลใน

องค์การมีต่อเพื่อนร่วมงานระดับเดียวกัน

	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชิงเหตุผลที่พนักงานในฐานะปัจเจกบุคคลในองค์การ

มีต่อเพื่อนร่วมงานระดับเดียวกันในบริบทองค์การใน

อตุสาหกรรมบริการส่งผลกระทบต่อผลการปฏบิติังาน 

(Performance) การช่วยเหลือเพื่อนร่วมงาน (Peer 

Support) ความผูกพันต่อองค์การ (Organizational 

Commitment) และพฤติกรรมความเป็นบุคลากร 

ที่ดีขององค์การ โดยความไว้วางใจเชิงอารมณ์นั้น

เปรียบเสมือนการลงทุนทางความรู้สึกที่ปัจเจกบุคคล

ในฐานะพนักงานขององค์การมีต่อเพื่อนร่วมงาน

ของตนเพื่อพัฒนาสัมพันธภาพและสัมพันธภาพนี้

เอื้ออำ�นวยต่อผลลัพธ์ท่ีเกิดขึ้นในเชิงพฤติกรรมใน

เชิงบวก ความไว้วางใจเชิงเหตุผลนั้นเปรียบเสมือน

ความน่าเชื่อถือและความสามารถของเพื่อนร่วมงาน 

ซึ่งคุณลักษณะทั้ง 2 ประการนี้เป็นปัจจัยในการช่วย

พฒันาสมัพนัธภาพท่ีพนกังานในฐานะปจัเจกบคุคลใน

องค์การที่มีต่อเพื่อนร่วมงานในรูปของความหวังท่ีจะ

พ่ึงพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั  โดยเง่ือนไขของสัมพันธภาพ

ดังกล่าวนี้เป็นลักษณะของการแลกเปลี่ยนเชิงสังคม 

(Social Exchange) ระหว่างพนักงานที่มีต่อเพื่อน 

ร่วมงานของตนหรือเป็นสัมพันธภาพระหว่าง

ปัจเจกบุคคล (Tamer & Dereli, 2014; Ghasemy 

& Frömbling, 2023) โดยพฤติกรรมเชิงบวกอันเป็น

ผลมาจากความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชิงเหตุผลทีพ่นกังานในฐานะปัจเจกบคุคลในองคก์ารมี

ตอ่เพือ่นรว่มงานระดบัเดยีวกนัน้ีจะสง่ผลตอ่เพือ่นรว่ม

งานในฐานะปัจเจกบุคคลและองค์การ

	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ

เชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้งัคบับญัชาและผูบ้รหิารองคก์าร

	 ในบริบทขององค์การในอุตสาหกรรมบริการ 

ความรู้สึกเชงิอารมณเ์พ่ือสร้างสัมพันธภาพท่ีดีระหวา่ง

ผู้ให้ความไว้วางใจกับผู้ได้รับความไว้วางใจ และการ

สร้างการรับรู้ว่าผู้ได้รับความไว้วางใจมีความสามารถ

และมีความน่าเชื่อถือ เป็นแนวทางที่ทำ�ให้พนักงาน

ในฐานะผู้ให้ความไว้วางใจแสดงพฤติกรรมที่เป็น

ประโยชน์ต่อองค์การ (Hayat Bhatti et al., 2020)  

ในบริบทขององค์การในธุรกิจคาเฟ่ซ่ึงเป็นองค์การธุรกิจ

ในอุตสาหกรรมบริการ ความไว้วางใจในรูปแบบใด 

รูปแบบหนึ่งเพียงเชิงเดียวไม่เพียงพอต่อการทำ�ให้
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พนักงานแสดงพฤติกรรม การสรุปความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลของพนักงานที่มีต่อผู้บังคับบัญชาของตน 

โดยปราศจากความไวว้างใจเชงิอารมณ์ หรอืปราศจาก

ความสมัพันธอ์นัดทีีม่ตีอ่กันนัน้ไมเ่พยีงพอใหพ้นกังาน

แสดงพฤติกรรมที่ทำ�เพื่อประโยชน์ขององค์การที่ไม่ 

ถูกต้องตามหลักจริยธรรม (Hsu, 2022)

	 ในบริบทขององค์การในอุตสาหกรรมผลิตอาหาร  

ความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชิงเหตผุล 

เป็นกระบวนการประมวลข้อมูลเชิงสังคมท่ีส่งผลให้

ระดับของความรู้สึกถ้อยทีถ้อยอาศัย การตอบแทน 

ความจงรักภักดี และความใส่ใจสูงขึ้น อันเป็นเครื่อง 

เช่ือมโยงการรับรู้ถึงภาวะผู้นำ�แบบผู้รับใช้กับพฤติกรรม 

ของพนกังาน (Lu et al., 2018) เมือ่เปรยีบเทียบระหวา่ง 

ความไว้วางใจเชิงอารมณ์กับความไว้วางใจเชิงเหตุผล

ที่พนักงานมีต่อผู้บังคับบัญชาของตนซ่ึงเป็นความ

สัมพันธ์ในรูปแบบปัจเจกบุคคลต่อปัจเจกบุคคล  

ความไว้วางใจประเภทแรกส่งผลกระทบต่อพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรท่ีดีขององค์การและผลการปฏิบัติงาน 

ในระดบัทีส่งูกวา่ความไวว้างใจประเภทหลงั ซึง่แตกตา่ง 

จากความสัมพันธ์ในอีกรูปแบบหน่ึง กล่าวคือ เมื่อ

พนักงานเปน็สว่นหนึง่ของทมีงานภายใตผู้บ้งัคับบญัชา 

หรือหมายถงึความสมัพนัธใ์นลกัษณะปจัเจกบคุคลกบั 

คนหลายคนหรือผู้บังคับบัญชา 1 คน กับผู้ใต้บังคับบัญชา 

ในทีมหลายคน ความไว้วางใจเชิงเหตุผลส่งผลกระทบ

ต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การและ

ผลการปฏิบัติงานในระดับท่ีสูงกว่าความไว้วางใจเชิง

อารมณ์ (Legood et al., 2020)

	 พฤติกรรมความเปน็บคุลากรทีด่ขีององคก์าร 

(Organizational Citizenship Behavior: OCB)

	 พฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีขององค์การ

เป็นพฤติกรรมของพนักงานที่ส่ งผลต่อความมี

ประสิทธิผลในการดำ� เนินงานขององค์การใน

อตุสาหกรรมบรกิารในหลายดา้น ไดแ้ก ่การเพ่ิมระดับ

ของคณุภาพการบรกิาร ผลการดำ�เนนิงานขององคก์าร 

ข้อได้เปรียบเชิงการแข่งขัน และความพึงพอใจของ

ลูกค้า (Ahmad & Zafar, 2018; Buil et al., 2019; 

Kataria et al., 2013; Kumari & Thapliyal, 2017; 

Prottas & Nummelin, 2018; Qiu et al., 2019; 

Taamneh et al., 2018; Yildiz & Hiwa, 2020) โดยท่ี

พฤติกรรมดังกล่าวเป็นลักษณะของการอุทิศตนให้แก่

องค์การของพนักงาน ดังนั้นจึงส่งผลกระทบเชิงบวก

ต่อพฤติกรรมของพนักงาน ในด้านการปรับตัว ความ

ยืดหยุ่น และพฤติกรรมเชิงสังคมของพนักงานในการ

ปฏบิตังิาน (Kataria et al., 2013) พฤตกิรรมดงักลา่ว

เป็นพฤติกรรมที่พนักงานแสดงออกในลักษณะ “การ

ปฏิบัติมากกว่าระยะทางที่กำ�หนด” ในการดูแลลูกค้า 

โดยเมื่อพนักงานในฐานะผู้ปฏิบัติงานแสดงพฤติกรรม

ดังกล่าวย่อมหมายถึงการให้บริการลูกค้าด้วยความ

ทุ่มเทมากกว่าที่องค์การกำ�หนด (Qiu et al., 2019) 

การที่พนักงานผู้ปฏิบัติงานอุทิศเวลาและพลังงานใน

ระดับทีสู่งกวา่มาตรฐานเพ่ือเปน็การตอบแทนส่ิงทีต่น

ได้รับจากผู้บริหารองค์การ (Ahmad & Zafar, 2018)

	 พฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ

เป็นพฤติกรรมซ่ึงพนักงานปฏิบัติหน้าท่ีในส่ิงท่ีมาก

ขึน้ไปกวา่ส่ิงทีถู่กกำ�หนดตามหนา้ทีข่องตน ซ่ึงสามารถ

อธิบายได้บนพ้ืนฐานของทฤษฎีการแลกเปล่ียนทาง

สังคม กล่าวคือ พนักงานต้องการที่จะตอบสนองกลับ

ในสิง่ทีต่นได้รบัจากองคก์าร และสิง่ท่ีตนได้รบันัน้ทำ�ให้

ตนเกิดความพึงพอใจ (Bateman & Organ, 1983) 

โดย Organ (1988) ได้ใหค้ำ�จำ�กัดความไวว้า่ หมายถงึ  

พฤติกรรมที่บุคลากรแสดงด้วยความสมัครใจ ซึ่ง

พฤติกรรมดังกล่าวส่งผลกระทบต่อความมปีระสิทธผิล

ขององค์การหากแต่พฤติกรรมนี้เป็นพฤติกรรมท่ีอยู่

นอกเหนือการได้รับรางวัลตอบแทน

	 การศึกษาเชิงประจักษ์ในสาขาพฤติกรรม

องค์การ ได้อธิบายถึงปัจจัยที่เป็นสาเหตุกลไกที่ส่งผล 

กระทบ และผลกระทบของพฤติกรรมความเป็น

บุคลากรที่ดีขององค์การ กล่าวคือ พฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ ดีขององค์การเป็นปัจจัยเช่ือมโยง 

ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดการทรัพยากรมนุษย์

กับผลการดำ�เนินงานขององค์การ โดยการจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์เป็นแกนหลักในการกำ�หนดการ
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2567

ดำ�เนินงานขององค์การซึ่งแกนหลักดังกล่าวจะสร้าง

แรงจูงใจให้กับพนักงานในการแสดงพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ ซึ่งพฤติกรรมดังกล่าว 

สง่ผลกระทบเชงิบวกตอ่ผลการดำ�เนนิงานขององคก์าร 

(Taamneh et al., 2018) การเติมเต็มพันธสัญญา

ทางใจของพนักงานในสิ่งท่ีได้รับจากองค์การ ผ่าน 

การรับรู้ถึงการได้รับการสนับสนุนจากองค์การส่งผล 

กระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ ดีของ

องค์การ กล่าวคือ เมื่อองค์การท่ีเป็นนายจ้างเติมเต็ม

สิ่งที่ตนสัญญาไว้กับพนักงาน พนักงานจะตอบสนอง

กลับคืนแก่องค์การในสิ่งท่ีมากไปกว่าสิ่งท่ีพึงปฏิบัติ

ตามหน้าที่ในรูปแบบของพฤติกรรมท่ีมาจากพื้นฐาน

ของสัมพันธภาพทีด่ ี(Ahmad & Zafar, 2018) ตน้ทนุ

ทางจติใจของพนักงานในรปูของการรบัรูค้วามสามารถ

ของตนเอง ความหวัง การมองโลกในแง่ดี และความ

ยดืหยุน่ ส่งผลกระทบตอ่พฤตกิรรมความเปน็บคุลากร

ที่ดีขององค์การ โดยต้นทุนทางจิตใจดังกล่าวส่งผลให้

พนกังานในฐานะปัจเจกบุคคลตระหนกัถึงความพรอ้ม

ของตนในการปฏิบัติงานท่ีต้องรับผิดชอบให้มากขึ้น

กว่ามาตรฐานท่ีองค์การกำ�หนด (Shaheen et al., 

2016) นโยบายการจดัการทรพัยากรมนษุยท์ีเ่หมาะสม 

ได้แก่ เงื่อนไขเวลาการทำ�งานท่ีเหมาะสม เช่น ความ

ยืดหยุ่นของช่วงเวลางาน หัวหน้างานท่ีมีความเข้าใจ

ความต้องการของพนักงาน ค่าตอบแทนที่เหมาะสม 

โอกาสความก้าวหน้าในหน้าท่ีการงานที่ชัดเจน และ

งานทีม่คีวามทา้ทายสง่ผลกระทบตอ่ความพงึพอใจใน

งานและความผูกพันต่อองค์การของพนักงาน ซึ่งหาก

พิจารณาบนพื้นฐานของทฤษฎีการแลกเปลี่ยนทาง

สังคม พนักงานจะตอบแทนด้วยการแสดงพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ (Prasetio et al., 

2017) จากมุมมองของการประมวลสารสนเทศทาง

สงัคม บรรยากาศในองคก์ารเชงิสรา้งสรรคจ์ากคา่นยิม

องคก์ารทีเ่หมาะสมสง่ผลใหพ้นกังานเกดิความเชือ่มัน่

ในศกัยภาพของตนอนัเปน็สาเหตขุองพฤตกิรรมความ

เปน็บุคลากรทีด่ขีององคก์าร (Marinova et al., 2018)

วิธีการวิจัย

	 งานวิจัยนี้ได้ผ่านการรับรองจริยธรรมการวิจัย

ในมนุษย์จากคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการ

วิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ปี 2565 

รหัส COE65/163 โดยมีวิธีการวิจัยดังนี้

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 งานวจัิยนีเ้ปน็งานวจัิยการวเิคราะหแ์บบจำ�ลอง

สมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling: 

SEM) โดยประชากรคือ พนักงานระดับปฏิบัติการ

ของธุรกิจคาเฟ่แบบเครือข่ายที่มีผู้บังคับบัญชาตั้งแต่  

2 ระดับข้ึนไป ท่ีทำ�งานในเขตกรุงเทพมหานคร และ 

ผ่านการทดลองงานแล้ว โดยขนาดกลุ่มตัวอย่างประมาณ 

ค่าพารามิเตอร์ด้วยวิธี Minimum Likelihood ตาม

ข้อเสนอของ Hair et al. (2021) จึงกำ�หนดขนาดไว้ที่ 

15 เท่าของตัวแปรสังเกต ซึ่งในการศึกษานี้มีตัวแปร

สงัเกตทัง้สิน้ 33 ตัวแปร จงึกำ�หนดขนาดตวัอยา่งไว้ขัน้

ตํ่าคือ 33 x 15 = 495 ตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบ

หลายขั้นตอน เริ่มจากการสุ่มเขตในกรุงเทพมหานคร

จากทั้งหมด 50 เขตมาจำ�นวน 8  เขต ซ่ึงเขตที่สุ่มได้

มีดังนี้ เขตจตุจักร เขตราชเทวี เขตบางรัก เขตสาทร  

เขตยานนาวา เขตคลองสาน เขตสัมพันธวงศ์ และเขต

วัฒนา จากนั้นนำ�จำ�นวนประชากรขั้นตํ่าที่คำ�นวณไว้ 

มากำ�หนดโควตาใหก้บัแตล่ะเขต จะไดต้วัเลข 61.875  

จึงกำ�หนดโควตาเป็น 8 เขต เขตละ 62 ตัวอย่าง โดย

ผู้ชว่ยวจัิยทีม่คีวามรู้ในพ้ืนท่ีจะเลือกเกบ็แบบสอบถาม

เฉพาะกับธุรกิจคาเฟ่แบบเครือข่ายในเขตท่ีกำ�หนด

เท่านั้น ซึ่งเมื่อลงเก็บข้อมูลภาคสนามแล้วพบว่า  

มีผู้ร่วมสนใจเข้าร่วมโครงการวิจัยจากทั้ง 8  เขต 

มากกว่าที่กำ�หนดไว้ จึงได้กลุ่มตัวอย่างจำ�นวนทั้งสิ้น 

604 ตัวอย่าง

	 เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยโดยใช้วิธีการเชิง

ปริมาณ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ

แบบสอบถามซึ่งพัฒนามาจากงานวิจัยของ Varela 

González และ García (2006) และ Massey และ  
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Dawes (2007) ตรวจสอบเครื่องมือโดยผู้เชี่ยวชาญ

จำ�นวน 3 คน และหาค่าความเชื่อมั่นไม่ตํ่ากว่า 30 

ตัวอย่าง โดยแบบสอบถามประกอบไปด้วย 4 ส่วน 

ดังนี้

	 ส่วนที่ 1 แบบคัดกรองอาสาสมัคร โดยกำ�หนด

ตามเกณฑก์ารคดัเขา้ จำ�นวน 4 ขอ้ คอื 1) มอีายตุัง้แต ่

18 ปขีึน้ไป 2) เป็นพนกังานระดบัปฏิบัติการของธรุกิจ

คาเฟ่แบบเครือข่ายที่มีผู้บังคับบัญชาต้ังแต่ 2 ระดับ 

ขึ้นไป 3) เป็นพนักงานที่ผ่านการทดลองงานแล้ว และ 

4) ยินยอมเข้าร่วมการวิจัย

	 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัว

ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำ�นวน 6 ข้อ   ได้แก่ เพศ 

สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาที่ร่วมงาน

กับองค์การ ระดับตำ�แหน่งงาน

	 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความไว้วางใจ

เชงิอารมณ์และความไวว้างใจเชงิเหตผุล แบง่ออกเปน็ 

3 ระดับ ในแต่ละระดับแบ่งออกเป็น 2 องค์ประกอบ 

ระดบัที ่1 เกีย่วกบัความไวว้างใจทีผู่ต้อบแบบสอบถาม

มีต่อบุคลากรระดับเดียวกัน จำ�นวน 9 ข้อ ซึ่งคำ�ถาม 

ทัง้ 9 ขอ้ พฒันามาจากทฤษฎคีวามไวว้างใจเชงิอารมณ์

และความไวว้างใจเชิงเหตผุลของ Wang et al. (2014) 

หลังจากการศึกษาคา่องคป์ระกอบพบวา่ คา่ CFI = 0.92 

IFI = 0.91 RMSEA = 0.05  ซึง่คา่ทางสถิตติา่ง ๆ  มคีวาม

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์ดงันัน้การศกึษาครัง้นี ้

จึงได้นำ�ตัวแปรสังเกตในองค์ประกอบความไว้วางใจ

เชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลมาศึกษา  

ระดับท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว้วางใจเชิงอารมณ์ 

และความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้รหิาร ซึง่คำ�ถาม

ทัง้ 9 ขอ้พฒันามาจากทฤษฎีความไวว้างใจเชิงอารมณ์

และความไว้วางใจเชิงเหตุที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีต่อ

บคุลากรระดบัผูบ้รหิารองค์การของ Kaltiainen et al.  

(2017) หลังจากการศึกษาค่าองค์ประกอบพบว่า ค่า TLI =  

0.98 CFI = 0.98 RMSEA = 0.03 ซึง่คา่ทางสถติติา่ง ๆ   

มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนั้น 

การศึกษาครั้งนี้จงึได้นำ�ตวัแปรสังเกตในองค์ประกอบ

ความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชิงเหตผุล

มาศึกษา และระดับที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความ

ไวว้างใจเชงิอารมณ์และความไวว้างใจเชงิเหตุผลทีมี่ตอ่

ผู้บังคับบัญชาโดยตรง ซ่ึงคำ�ถามทั้ง 9 ข้อพัฒนามา

จากทฤษฎีความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจ

เชิงเหตุผลที่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีต่อบุคลากรระดับ 

ผู้บังคับบัญชาโดยตรง ของ Saleem et al. (2020)  

หลงัจากการศกึษาคา่องคป์ระกอบพบวา่ คา่ TLI = 0.94  

IFI = 0.94 และ RMSEA = 0.049 ซึ่งค่าทางสถิติ

ต่าง ๆ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนั้น 

การศึกษาครั้งนี้จงึได้นำ�ตวัแปรสังเกตในองค์ประกอบ

ความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชิงเหตผุล

มาศึกษา แบบสอบถามส่วนนี้ทั้งหมดใช้มาตราส่วน

ประมาณค่าลิเคิร์ท ซึ่งมีค่าตั้งแต่ 1 ถึง 5 

	 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ จำ�นวน 15 ข้อ ซึ่ง

คำ�ถามท้ัง 15 ขอ้พฒันามาจากทฤษฎีพฤตกิรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การของ Nadeem et al.  

(2019) หลังจากการศึกษาค่าองค์ประกอบพบว่า ค่า 

CEI = 0.998 ค่า GFI = 0.998 ค่า NFI = 0.997 

RMSEA = 0.063 ซ่ึงค่าทางสถิติต่าง ๆ มีความ

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์ดงันัน้การศกึษาครัง้นี้

จงึไดน้ำ�ตัวแปรสงัเกตในองคป์ระกอบพฤตกิรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การมาศึกษา แบบสอบถาม

ส่วนนี้ทั้งหมดใช้มาตราส่วนประมาณค่าลิเคิร์ท ซึ่งมี 

ค่าตั้งแต่ 1 ถึง 5

	 โดยมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity) โดยวิธีการต่อไปนี้

	 1.	 ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของ

แบบสอบถาม โดยผู้เชี่ยวชาญท่ีเป็นนักวิชาการใน

สาขาการจัดการพฤติกรรมองค์การ และการจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์ จำ�นวน 3 คน

	 2.	 นำ�เคร่ืองมอืไปทดลองใชก้บัพนกังานปฏิบตัิ

การคาเฟ ่จำ�นวน 30 ตวัอยา่ง ในเดอืนมกราคม 2566 

และนำ�ผลทดลองมาใช้คำ�นวณเพื่อหาค่าความเท่ียง 

ด้วยวิธีหาความเชื่อมั่นโดยสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 

ครอนบาค (Reliability Cornbrash’s Coefficient 
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Alpha) โดยผลการทดสอบค่าความเที่ยงตรงของ 

องค์ประกอบ ซึ่งเกิดจาก 2 องค์ประกอบใน 3 ระดับ 

รวมเปน็ 6 องคป์ระกอบ ดงันี ้องคป์ระกอบที ่1 ความ

ไว้วางใจเชงิอารมณ์ท่ีมีตอ่ผูบ้ริหาร (ATM) อยูท่ี ่0.721 

องค์ประกอบท่ี 2 ความไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อผู้บริหาร 

(CTM) อยู่ที่ 0.918 องค์ประกอบที่ 3 ความไว้วางใจ

เชิงอารมณ์ที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง (ATD) อยู่

ที่ 0.905 องค์ประกอบท่ี 4 ความไว้วางใจเชิงเหตุผล 

ที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง (CTD) อยู่ที่ 0.838  

องค์ประกอบที่ 5 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อ 

เพื่อนร่วมงาน (ATC) อยู่ที่ 0.807 องค์ประกอบท่ี 6 

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อเพื่อนร่วมงาน (CTC) 

อยู่ที่ 0.871 และผลการทดสอบค่าความเที่ยงตรง

พฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีขององค์การ (OCB) 

อยู่ที่ 0.844

	 ทัง้นีใ้นแบบสอบถามจะใช้คำ�ว่าหัวหน้างานแทน

คำ�วา่ผู้บงัคับบัญชาโดยตรง และผูบ้รหิารระดบัสงูของ

องคก์รแทนคำ�วา่ผูบ้รหิาร เพือ่ใหไ้มเ่กดิความเขา้ใจผิด

เนื่องจากอาจจะมีความคล้ายคลึงกัน

	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 งานวิจัยครั้งนี้มีการวิเคราะห์ข้อมูลตามลำ�ดับ 

ดังน้ี 1) วิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้นโดยการหาค่าสถิติ

พื้นฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน 

และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรของการประมาณค่า  

2) วิเคราะห์ความเที่ยงตรงของโมเดลสมมติฐาน

ตามทฤษฎีกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยใช้ เทคนิคการ

วเิคราะหเ์สน้ทาง (Path Analysis) เพือ่วเิคราะหโ์มเดล

ตามสมมติฐานที่กำ�หนดและค่าสถิติสำ�คัญที่ใช้ตรวจ

สอบความเทีย่งตรงของโมเดลตามสมมตฐิานกับข้อมลู

เชิงประจักษ์ ได้แก่ ค่าไคสแควร์ (Chi-square: x2)  

ค่าดัชนีอัตราส่วนไคสแควร์สัมพัทธ์ (Relative Chi-square  

Ratio) ดชันวัีดระดบัความกลมกลนื (GFI) 4 ดชันวีดัระดับ 

ความกลมกลนืปรบัแก ้(AGFI) ดชันวีดัความสอดคล้อง

กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (NFI) ดัชนีความคลาดเคลื่อนใน

การประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) และดัชนีวัด

ความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CFI)

	 สมมติฐาน

	 1.	 ความไวว้างใจเชงิอารมณต่์อผูร้ว่มงานระดบั

เดยีวกนัเปน็ตวัแปรคัน่กลางระหวา่งความไวว้างใจเชิง

อารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิง

เหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง ที่ส่งผลต่อการ

เป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ

	 2.	 ความไวว้างใจเชงิเหตผุลตอ่ผูร้ว่มงานระดบั

เดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้วางใจ 

เชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง ทีส่ง่ผลต่อการ

เป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ

	 3.	 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงาน

ระดับเดียวกัน และความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อ 

ผู้ร่วมงานระดับเดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่าง

ความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชิงเหตผุล

ท่ีมีต่อผู้บริหาร และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และ

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง 

ที่ส่งผลต่อการเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดี

ขององค์การ

ผลการวิจัย

	 ข้อมูลทางสถิติพื้นฐาน

	 ผลการเก็บข้อมูลพบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถาม

จำ�นวน 604 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็นเพศชาย จำ�นวน 251 คน  

คิดเป็นร้อยละ 41.6 เพศหญิง จำ�นวน 338 คิดเป็น

ร้อยละ 56.0 และไม่ประสงค์ระบุเพศ จำ�นวน 15 คน  

คิดเป็นร้อยละ 2.5 มีสถานภาพโสด จำ�นวน 564 คน 

คิดเป็นร้อยละ 93.4 สถานภาพสมรส จำ�นวน 40 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.6 อายุตํ่ากว่า 25 ปี จำ�นวน 56 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.3 อายุระหว่าง 25 ถึง 29 ปี จำ�นวน 

398 คน คดิเปน็รอ้ยละ 65.9 อายรุะหวา่ง 30 ถงึ 34 ป ี 

จำ�นวน 115 คน คิดเปน็ร้อยละ 19 อายรุะหวา่ง 35 ถงึ  

39 ป ีจำ�นวน 31 คน คดิเปน็ร้อยละ 5.1 อาย ุ40 ปขีึน้ไป  

จำ�นวน 4 คน คดิเปน็ร้อยละ 0.7 ระดับการศกึษาตํา่กวา่ 
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ปริญญาตรี จำ�นวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 4.1 ระดับ

ปริญญาตร ีจำ�นวน 570 คน คดิเป็นรอ้ยละ 94.4 ระดับ 

ปริญญาโทหรอืสงูกว่า จำ�นวน 9 คน คิดเปน็ร้อยละ 1.5  

ผู้ตอบแบบสอบถามทุกคนผ่านช่วงการทดลองงาน

แลว้ มรีะยะเวลาทีร่ว่มงานกบัองคก์ารระหวา่ง 4 เดือน  

ถงึ 1 ป ีจำ�นวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.1 มรีะยะเวลา 

ทีร่่วมงานกับองคก์าร ระหวา่ง 1 ปี ถึง 3 ปี จำ�นวน 400 คน  

คดิเปน็รอ้ยละ 66.2 มรีะยะเวลาท่ีรว่มงานกบัองคก์าร 

ระหวา่ง 4 ป ีถงึ 5 ปี จำ�นวน 96 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.9  

มีระยะเวลาที่ร่วมงานกับองค์การ 5 ปี ขึ้นไป จำ�นวน  

41 คน คิดเปน็รอ้ยละ 6.8 เป็นพนกังานระดบัปฏบิตักิาร  

จำ�นวน 529 คน คดิเปน็รอ้ยละ 87.4 เปน็พนกังานระดบั

ปฏบิตักิารทีม่ปีระสบการณ์หรอือาวโุส จำ�นวน 51 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.4 เป็นผู้บริหารหรือผู้ควบคุมงาน 

ระดับต้น เช่น หัวหน้างาน/หัวหน้าโครงการ จำ�นวน 

24 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0

	 ผลสถิติพื้นฐาน

	 จากผลการวเิคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานพบวา่ตวัแปร

สงัเกตความไวว้างใจเชงิอารมณท์ีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร (ATM) 

มีค่า mean = 12.37, Std. Deviation = 1.305, 

Skewness = -0.184, Kurtosis = 0.258 ตวัแปรสงัเกต 

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บริหาร (CTM) มีค่า 

mean = 12.59, Std. Deviation = 1.603, Skewness 

= -0.213, Kurtosis = -0.007 ตัวแปรสังเกตความไว้

วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง (ATD) 

มีค่า mean = 12.94, Std. Deviation = 1.582, 

Skewness = -0.426, Kurtosis = 0.278 ตัวแปร

สังเกตความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชา

โดยตรง (CTD) มคีา่ mean = 13.12, Std. Deviation 

= 1.591, Skewness = -0.560, Kurtosis = 0.022 

ตัวแปรสังเกตความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อเพื่อน

ร่วมงาน (ATC) มคีา่ mean = 13.26, Std. Deviation 

= 1.625, Skewness = -1.100, Kurtosis = 2.787 

ตัวแปรสังเกตความไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อเพ่ือน 

รว่มงาน (CTC) มคีา่ mean = 13.50, Std. Deviation 

= 1.576, Skewness = -1.017, Kurtosis = 1.428 

และตัวแปรสังเกตพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดี 

ขององค์การ (OCB) มีค่า mean = 65.49, Std. Deviation =  

6.565, Skewness = -0.972, Kurtosis = 1.381

	 ในการใชส้ถิติอนุมานโดยใช้เทคนคิการวเิคราะห์

เส้นทาง (Path Analysis) นั้น จำ�เป็นต้องพิจารณาถึง 

ความเหมาะสมของข้อมูล ซ่ึงข้อมูลจำ�นวน 604 ตัวอย่างน้ี 

จะตอ้งมกีารกระจายตวัแบบปกต ิจากผลการวเิคราะห์

ขอ้มลูพบวา่ คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของทกุตวัแปร

มีค่าน้อยกว่าค่าเฉลี่ย และมีค่าความเบ้และความโด่ง

ไม่มากกว่า 4 แสดงให้เห็นว่าข้อมูลทั้งหมดนี้มีความ

เหมาะสมที่จะนำ�ไปวิเคราะห์สถิติชั้นสูงต่อไปได้

	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์

	 ในการใชส้ถิติอนุมานโดยใช้เทคนคิการวเิคราะห์

เส้นทาง (Path Analysis) นั้น จำ�เป็นต้องพิจารณาถึง 

ความสมัพนัธข์องขอ้มลู ตวัแปรตอ้งมคีวามสมัพนัธก์นั 

แต่ไม่เกิน 0.75 จึงทำ�การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ 

(Multicollinearity) ได้เป็นดังตารางที่ 1 ซึ่งแสดงให้

เห็นว่าตัวแปรทั้งหมดมีความสัมพันธ์กันทางบวกทุก

ตัวแปร นั่นคือมีระดับความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.75 และ

มนียัสำ�คญัทางสถติิทีร่ะดับ 0.01 ทกุตัว ดังนัน้ตัวแปร

ทั้งหมดจึงสามารถนำ�ไปวิเคราะห์เส้นทางได้
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ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์

ATM  CTM  ATD  CTD  ATC  CTC  OCB 

ATM 

Pearson Correlation  1  0.422**  0.369**  0.332**  0.301**  0.290**  0.311** 

Sig. (2-tailed)    0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

CTM 

Pearson Correlation  0.422** 1  0.689**  0.670**  0.591**  0.560**  0.453** 

Sig. (2-tailed)  0.000    0.000  0.000  0.000  0.000  0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

ATD 

Pearson Correlation  0.369**  0.689**  1  0.732**  0.664**  0.602**  0.434** 

Sig. (2-tailed)  0.000  0.000    0.000  0.000  0.000  0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

CTD 

Pearson Correlation  0.332**  0.670**  0.732**  1  0.690**  0.663**  0.426** 

Sig. (2-tailed)  0.000  0.000  0.000    0.000  0.000  0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

ATC 

Pearson Correlation  0.301**  0.591**  0.664**  0.690**  1  0.759**  0.443** 

Sig. (2-tailed)  0.000  0.000  0.000  0.000    0.000  0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

CTC 

Pearson Correlation  0.290**  0.560**  0.602**  0.663**  0.759**  1  0.461** 

Sig. (2-tailed)  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000    0.000 

N  604  604  604  604  604  604  604 

OCB Pearson Correlation  0.311**  0.453**  0.434**  0.426**  0.443**  0.461**  1 

Sig. (2-tailed)  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000  0.000   

N  604  604  604  604  604  604  604 

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

	 ผลการทดสอบสมการโครงสร้างพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรท่ีดีภายหลังการปรับโมเดล ผลการวิจัย 

ที่ได้ผ่านการตรวจสอบความสอดคล้องของตัวแบบ

ทางทฤษฎี (โมเดลต้นแบบ) กับข้อมูลเชิงประจักษ์ซึ่ง

มีความสอดคล้องกันและตอบรับสมมติฐานทั้ง 3 ข้อ

	 1.	 ความไวว้างใจเชิงอารมณ์ต่อผูร้ว่มงานระดบั

เดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้วางใจ 

เชิงอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลท่ีมีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรงท่ีส่งผลต่อ 

การเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ 

ผลการทดสอบสมมติฐานตอบรับสมมติฐาน (CMIN/

df = 2.642, CFI = 0.998, GFI = 0.997, RMSEA = 

0.052, AGFI = 0.970, NFI = 0.997, p = 0.071) โดย

มผีลการวเิคราะหเ์ส้นทางอทิธพิลทางตรง และอทิธพิล

ทางอ้อม ดังแสดงในภาพที่ 1

ภาพที่ 2 แสดงผลการวิเคราะห์โมเดลเส้นทางตามสมมติฐานที่ 2

ภาพที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์โมเดลเส้นทางตามสมมติฐานที่ 1

	 2.	 ความไวว้างใจเชงิเหตผุลตอ่ผูร้ว่มงานระดบั

เดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้วางใจ 

เชิงอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง ที่ส่งผล 

ต่อการเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีขององค์การ  

ผลการทดสอบสมมติฐานตอบรับสมมติฐาน (CMIN/

df = 2.437, CFI = 0.998, GFI = 0.997, RMSEA = 

0.049, AGFI = 0.972, NFI = 0.997, p = 0.087) โดย

มผีลการวเิคราะหเ์ส้นทางอทิธพิลทางตรง และอทิธพิล

ทางอ้อมดังแสดงในภาพที่ 2

0.24
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	 3. ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงาน 

ระดับเดียวกัน และความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงาน 

ระดับเดียวกันเป็นตัวแปรค่ันกลางระหว่างความไว้วางใจ 

เชิงอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิง

เหตุผลทีม่ตีอ่ผูบ้งัคบับญัชาโดยตรง ทีส่่งผลตอ่การเปน็

พฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ ผลการ 

ทดสอบสมมติฐานตอบรับสมมติฐาน (CMIN/df = 

1.335, CFI = 1.000, GFI = 0.999, RMSEA = 0.024, 

AGFI = 0.982, NFI = 0.999, p = 0.263) ความไวว้างใจ 

เชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกัน และความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกันเป็นตัวแปร

คั่นกลางระหว่างความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความ 

ไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อผู้บริหาร และความไว้วางใจ 

เชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มี ต่อ 

ผู้บังคับบัญชาโดยตรง ท่ีส่งผลต่อการเป็นพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ ผลการทดสอบ

สมมติฐานตอบรับสมมติฐาน (CMIN/df = 1.335, 

CFI = 1.000, GFI = 0.999, RMSEA = 0.024, 

AGFI = 0.982, NFI = 0.999, p = 0.263) โดยมีผล 

การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลทางตรง และอิทธิพล 

ทางอ้อมดังแสดงในภาพที่ 3

ภาพที่ 3 แสดงผลการวิเคราะห์โมเดลเส้นทางตามสมมติฐานที่ 3

อภิปรายผล

	 จากการศึกษาความไว้วางใจในแนวด่ิงตาม

โครงสร้างองค์การกับพฤติกรรมการเป็นบุคลากรท่ีดี

ขององค์การในธุรกิจคาเฟ่สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้

	 ขอ้ค้นพบตามสมตฐิานขอ้ 1 ตอบรบัสมมตฐิาน

ข้อที่ 1 คือ ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงาน 

ระดับเดียวกันเป็นตัวแปรค่ันกลางระหว่างความไว้วางใจ 

เชิงอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง ท่ีส่งผลต่อ 

การเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ 

ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Hayat Bhatti et al. 

(2020) และ Hsu (2022) ทีท่ำ�การศกึษาทัง้ความไวว้างใจ

เชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลในองค์การ

ในธุรกิจโรงแรม โดยทำ�การศึกษาผลกระทบของ

ความไว้วางใจทั้ง 2 ประเภทในฐานะตัวแปรคั่นกลาง 

ที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางจิตวิทยาและ

พฤติกรรมของพนักงาน และผลกระทบของความไว้

วางใจทั้ง 2 ประเภทในฐานะสาเหตุของพฤติกรรม

พนักงานตามลำ�ดับ กล่าวคือ การศึกษาแรกพบว่า 
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ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ท่ีมีต่อผู้บังคับบัญชาเป็น

ตัวแปรคั่นกลางระหว่าง ภาวะผู้นำ�แบบมีส่วน กับ

พฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีของพนักงาน และ

การศึกษาที่ 2 พบว่า ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มี

ต่อผู้บังคับบัญชาเป็นสาเหตุของพฤติกรรมที่ทำ�เพ่ือ

ประโยชน์ขององค์การท่ีไม่ถูกต้องตามหลักจริยธรรม

โดยทัง้ 2 การศกึษาอธบิายวา่ ความไวว้างใจเชงิอารมณ ์

เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความสัมพันธ์เชิงสังคมท่ีแน่นแฟ้น 

ระหว่างผูใ้หค้วามไวว้างใจกบัผูไ้ดร้บัความไวว้างใจ และ

ทำ�ให้ผู้ให้ความไว้วางใจมีความมั่นใจในความกรุณา 

และจริงใจของผู้ได้รับความไว้วางใจ ซ่ึงส่งผลให้พนักงาน 

ผู้ให้ความไว้วางใจตอบแทนในรูปของพฤติกรรมอันเป็น 

ประโยชน์ต่อองค์การ

	 อย่างไรก็ตามข้อค้นพบเพิ่มเติมจากการศึกษา

ครั้งนี้คือ เม่ือตัวแปรความไว้วางใจเชิงอารมณ์และ

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลได้ถูกแยกออกเป็นระดับชั้น

ตามแนวคดิดา้นพฤตกิรรมองคก์ารท่ีเรยีกวา่ การศกึษา 

หลายแห่งในรูปแบบที่คล้ายกับการศึกษาของ Isik  

et al. (2015) และ Wasti et al. (2011) พบว่า เมื่อ

เปรียบเทียบระหว่างความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อ

ผู้บริหารองค์การกับความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อ 

ผู้บังคับบัญชาโดยตรงความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อ

ผู้บริหารองค์การส่งผลกระทบโดยตรงต่อพฤติกรรม

ความเป็นบุคลากรที่ดีของพนักงานโดยไม่จำ�เป็นต้อง

มีตัวแปรค่ันกลาง ดังนั้นจึงสามารถต้ังข้อสรุปได้ว่า 

ความไวว้างใจเชงิอารมณ์ท่ีมตีอ่ผูบ้รหิารองค์การสง่ผล 

กระทบต่อพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ ดีของ

พนกังานในรปูของการสง่ผลกระทบทางตรงและส่งผล 

กระทบผ่านความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงาน

ระดับเดียวกัน ซึ่งผลกระทบในลักษณะแรกมีระดับ

ที่สูงกว่า ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าหากผู้บริหารองค์การ

ตอ้งการใหพ้นกังานแสดงพฤตกิรรมความเปน็บคุลากร

ที่ดีควรสร้างความไว้วางใจเชิงอารมณ์ที่มีต่อผู้บริหาร

องค์การโดยตรง

	 ขอ้ค้นพบตามสมตฐิานขอ้ 2 ตอบรบัสมมตฐิาน

ข้อที่ 2 ความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงานระดับ

เดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้วางใจ

เชงิอารมณแ์ละความไวว้างใจเชงิเหตผุลทีม่ตีอ่ผูบ้ริหาร 

และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจ 

เชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง ที่ส่งผลต่อ 

การเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ 

ซ่ึงไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ Hayat Bhatti  

et al. (2020) Hsu (2022) และ Saleem et al. (2021)  

ท่ีทำ�การศึกษาท้ังความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้

วางใจเชิงเหตุผลในองค์การในธุรกิจโรงแรมและธุรกิจ

บริการ  โดยทำ�การศึกษาผลกระทบของความไว้วางใจท้ัง 

2 ประเภทในฐานะตัวแปรค่ันกลางท่ีมีต่อความสัมพันธ์ 

ระหวา่งปัจจยัทางจติวทิยาและพฤติกรรมของพนกังาน 

และผลกระทบของความไว้วางใจทั้ง 2 ประเภทใน

ฐานะสาเหตุของพฤติกรรมพนักงานตามลำ�ดับ ตามที่ 

อธิบายในข้อค้นพบตามสมมติฐานข้อท่ี 1 โดยทั้ง  

3 การศึกษาอธิบายว่า ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อ

ผู้บังคับบัญชานั้นมิได้ก่อให้เกิดความตั้งใจหรือความ

รู้สึกในการแสดงพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีของ

องคก์ารหรอืพฤตกิรรมทีท่ำ�เพือ่ประโยชนข์ององคก์าร

ที่ไม่ถูกต้องตามหลักจริยธรรมของพนักงาน เนื่องจาก

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลนั้นมีความจำ�เป็นในฐานะ

กลไกที่เป็นสาเหตุของผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงเป็นข้อ

กำ�หนดที่เป็นทางการขององค์การ โดยทำ�ให้พนักงาน

ตระหนักถึงการควบคุมตนเองในสิ่งที่จำ�เป็นต่องาน 

ซึ่งแตกต่างจากความไว้วางใจเชิงอารมณ์ซึ่งเป็นกลไก

ของการสรา้งความสมัพนัธใ์นรปูของการใหแ้ละรบัอนั

เปน็สาเหตขุองการแสดงพฤตกิรรมความเปน็บคุลากร

ที่ดีขององค์การหรือพฤติกรรมที่ทำ�เพื่อประโยชน์ของ

องค์การที่ไม่ถูกต้องตามหลักจริยธรรม   นอกจากนี้

แมว้า่การศกึษาของ Hayat Bhatti et al. (2020) Hsu 

(2022) และ Saleem et al. (2021) จะทำ�การศึกษา 

ในสังคมตะวันออก ซึ่งมีลักษณะทางวัฒนธรรมของ

สังคมรวมหมู่และช่วงห่างระหว่างอำ�นาจสูงตาม

แนวคิดของ Hofsted (McSweeney, 2002) ซึ่ง

เป็นบริบทเดียวกันกับการศึกษาครั้งนี้ หากแต่ความ

ไว้วางใจเชิงเหตุผลของของการศึกษาดังกล่าวเป็น 
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วารสารปัญญาภิวัฒน์ ปีที่ 16 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม - สิงหาคม 2567

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลในแนวดิ่งตามโครงสร้าง

องค์การ กล่าวคือเป็นความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่

พนักงานมีตอ่ผูบ้งัคบับญัชา ซึง่แตกตา่งจากการศกึษา 

คร้ังน้ีท่ีเป็นความไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อเพ่ือนร่วมงาน 

ระดับเดียวกันอันเป็นความไว้วางใจเชิงเหตุผลใน 

แนวราบตามโครงสร้างองค์การ อีกทั้งแสดงให้เห็นว่า 

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลในแนวราบตามโครงสร้าง

องค์การเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างปัจจัยทาง

จิตวิทยากับพฤติกรรมความเป็นบุคลากรท่ีดีของ

องค์การของพนักงาน

	 อย่างไรก็ตามข้อค้นพบเพิ่มเติมจากการศึกษา

ครั้งนี้คือ เม่ือตัวแปรความไว้วางใจเชิงอารมณ์และ

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลได้ถูกแยกออกเป็นหลายจุด

ตามแนวคดิดา้นพฤตกิรรมองคก์ารท่ีเรยีกวา่ การศกึษา

หลายแหง่กลา่วขา้งตน้พบวา่ เมือ่เปรยีบเทยีบระหวา่ง

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บริหารองค์การกับ

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อผู้บริหารองค์การส่งผล 

กระทบโดยตรงตอ่พฤตกิรรมความเป็นบุคลากรทีดี่ของ

พนกังาน โดยไมจ่ำ�เป็นตอ้งมตีวัแปรคัน่กลาง ดังนัน้จงึ

สามารถตั้งข้อสรุปได้ว่า ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มี

ต่อผู้บริหารองค์การส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีของพนักงาน ในรูปของการส่งผล 

กระทบทางตรงและส่งผลกระทบผ่านความไว้วางใจ

เชิงเหตผุลตอ่ผูร้ว่มงานระดบัเดยีวกนั ซึง่ผลกระทบใน

ลกัษณะแรกมรีะดบัท่ีสงูกวา่ ซึง่สามารถสรปุได้วา่หาก

ผู้บริหารองค์การต้องการให้พนักงานแสดงพฤติกรรม 

ความเป็นบุคลากรที่ดี ควรสร้างความไว้วางใจเชิง

อารมณ์ที่มีต่อผู้บริหารองค์การโดยตรง

	 ขอ้ค้นพบตามสมตฐิานขอ้ 3 ตอบรบัสมมตฐิาน

ข้อที่ 3 ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อผู้ร่วมงานระดับ

เดียวกัน และความไว้วางใจเชิงเหตุผลต่อผู้ร่วมงาน

ระดับเดียวกันเป็นตัวแปรคั่นกลางระหว่างความไว้

วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อ

ผู้บริหาร และความไว้วางใจเชิงอารมณ์และความไว้

วางใจเชิงเหตุผลท่ีมีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง ที่ส่งผล 

ต่อการเป็นพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีของ

องค์การ ซ่ึงสอดคล้องกับการศึกษาของ Lu et al.  

(2018) ที่ทำ�การศึกษาผลกระทบของความไว้

วางใจเชิงอารมณ์และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่

พนักงานผู้ปฏิบัติงานมีต่อหัวหน้างานขององค์การ

ธุรกิจอุตสาหกรรมผลิตอาหารพบว่า ความไว้วางใจ

ท้ัง 2 ลักษณะในแนวด่ิงเป็นตัวแปรคั่นกลางท่ีมีต่อ

ความสัมพันธ์ระหว่าง ภาวะผู้นำ�แบบผู้รับใช้กับการ

แสดงออก ทัง้ในรปูการณแ์สดงออกโดยผวิเผนิ และการ

แสดงออกโดยลึกซึ้งของพนักงาน กล่าวคือ การศึกษา 

ของ Lu et al. (2018) อธิบายว่า ความไว้วางใจทั้ง 

2 ประเภทเป็นกระบวนการแลกเปลี่ยนทางสังคมซึ่ง

ส่งผลใหร้ะดับของความรูสึ้กพ่ึงพาอาศยัซ่ึงกนัและกนั  

และการตอบแทนเพิ่มสูงขึ้นเมื่อปัจเจกบุคคลหรือ

พนักงานเกิดความไว้วางใจผู้บังคับบัญชาของตน 

เพราะในทางจิตวิทยาความไว้วางใจเป็นแนวคิดที่อยู่

บนพ้ืนฐานของทฤษฎี กระบวนการประมวลข้อมูล

เชิงสังคม กล่าวคือความไว้วางใจเป็นผลลัพธ์จาก

กระบวนการประมวลขอ้มลูเชงิสงัคม และภายหลงัจาก

การประมวลข้อมูลดังกล่าวระดับของความรู้สึกพ่ึงพา

อาศัยซ่ึงกนัและกนั และการตอบแทนของพนกังานจะ

เพิ่มสูงขึ้นอันนำ�ไปสู่การแสดงออกเชิงพฤติกรรมของ

พนักงาน

	 ในเชงิพฤติกรรมองคก์ารการศกึษาเชงิประจักษ์

คร้ังนี้ยืนยันความสำ�คัญของความไว้วางใจเชิงอารมณ์

และความไวว้างใจเชงิเหตผุลในแนวราบตามโครงสรา้ง

องค์การหรือความไว้วางใจที่มีต่อเพื่อนร่วมงานระดับ

เดียวกันที่มีความจำ�เป็นต้องมาคู่กันเสมอในการเป็น 

ตัวแปรคั่นกลางระหว่างปัจจัยทางจิตวิทยากับ

พฤตกิรรมของพนกังานทีน่อกเหนอืไปจากคำ�บรรยาย

ลักษณะงานในบริบทขององค์การในธุรกิจคาเฟ่  

ให้คำ�อธิบายว่าเป็นรูปแบบขององค์การที่มิได้มี 

การแบ่งแผนกหรือฝ่ายงานท่ีชัดเจน แม้ว่าความไว้วางใจ 

ทัง้ 2 ประเภทจะมรีะดบัของผลกระทบในฐานะตวัแปร

คั่นกลางท่ีไม่เท่ากันจากผลการทดสอบทางสถิติ หาก

แต่มีความจำ�เป็นในฐานะเป็นกลไกของพฤติกรรม
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ดังกล่าวแล้ว ซึ่งผู้บริหารองค์การในธุรกิจดังกล่าว

พึงตระหนักถึงปัจจัยดังกล่าวในฐานะปัจจัยหนึ่งที่มี

ความจำ�เป็นในการดำ�เนินงานในธุรกิจคาเฟ่ซึ่งใช้คน

เป็นปัจจัยหลักในการดำ�เนินงาน

	 จากการศึกษาครั้งนี้มีข้อค้นพบเพิ่มเติม คือ 

ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ท่ีมีต่อเพ่ือนร่วมงานระดับ

เดียวกันส่งผลกระทบต่อความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มี

ต่อเพื่อนร่วมงานระดับเดียวกัน อันส่งผลกระทบต่อ

การเกิดพฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ 

โดยผลกระทบตอ่พฤตกิรรมความเป็นบุคลากรทีดี่ของ

องค์การผ่านกลไกดังกล่าวนี้มีระดับของผลกระทบ 

สูงสุดเมื่อเปรียบเทียบกับผลกระทบจากสาเหตุอื่น 

ตามกรอบแนวคิดของการศึกษา และโดยที่ตัวแปร

ความไวว้างใจทัง้ 2 ลกัษณะเป็นตวัแปรคัน่กลาง ดังนัน้ 

ผู้บริหารในองค์การธุรกิจโรงแรมจึงพึงตระหนักถึง

วิธีการในการสร้างความไว้วางใจในแนวราบตาม

โครงสร้างองค์การในกลุ่มพนักงานที่ปฏิบัติหน้าท่ี 

ร่วมกัน กล่าวคือ การสร้างความไว้วางใจเชิงอารมณ์

ให้แก่เพ่ือนร่วมงานในระดับเดียวกันจะเป็นปฐมเหตุ 

ที่ส่งผลต่อความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อเพ่ือน 

ร่วมงานระดับเดียวกันอันจะส่งผลต่อพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การในที่สุด

สรุปผล

	 เมือ่พจิารณาถงึตวัแปรความไวว้างใจเชงิอารมณ ์

และความไว้วางใจเชงิเหตผุลท่ีมตีอ่เพือ่นร่วมงานระดบั

เดียวกันในฐานะตัวแปรคั่นกลาง ซึ่งจากวัตถุประสงค์

ของการวจัิยไดแ้สดงใหเ้หน็วา่ตวัแปรดงักลา่วทำ�หนา้ที่

เป็นตัวแปรคั่นกลางที่มีอิทธิพลบางส่วน (Partial   

Mediating) กล่าวคือ ความไว้วางใจเชิงอารมณ์และ

ความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชาโดยตรง

ส่งผลกระทบทั้งทางตรงและผลกระทบที่ต้องผ่าน

ตัวแปรคั่นกลางดังกล่าวต่อพฤติกรรมความเป็น

บคุลากรทีด่ขีององคก์าร และความไวว้างใจเชงิอารมณ์

และความไว้วางใจเชิงเหตุผลที่มีต่อผู้บังคับบัญชา 

ระดับสูงส่งผลกระทบทั้งทางตรงและผลกระทบที่

ต้องผ่านตัวแปรคั่นกลางดังกล่าวต่อพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ โดยทุกเส้นทางของ 

ผลกระทบล้วนมีนัยสำ�คัญทางสถิติ จากสมมติฐาน

ทั้ง 3 ข้อ พบว่า ตัวแปรความไว้วางใจเชิงอารมณ์ต่อ

ผู้ร่วมงานระดับเดียวกัน และความไว้วางใจเชิงเหตุผล

ต่อผู้ร่วมงานระดับเดียวกัน สามารถเป็นตัวแปร 

คั่นกลางได้จริง และยังสามารถเป็นตัวแปรคั่นกลาง 

ที่ร่วมอยู่ในโมเดลเดียวกันได้ด้วย เมื่อนำ�สมมติฐาน 

ทัง้ 3 สมมตฐิานมาเปรยีบเทยีบกนัแลว้พบวา่ สมมตฐิาน 

จากโมเดลที่ 3 สามารถทำ�นายพฤติกรรมความเป็น

บุคลากรที่ดีขององค์กรได้ดีที่สุดอยู่ที่ร้อยละ 29

ข้อเสนอแนะ

	 จากผลการศึกษาผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะทาง

วิชาการและข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติดังนี้

	 1.	 ข้อเสนอแนะทางวิชาการ

			   1.1	 ควรศึกษาในกลุ่มพนักงานในองค์การ

ธรุกจิอืน่ เชน่ องค์การในธรุกจิโรงแรมทีม่กีารแบง่แผนก 

หรือฝ่ายงานที่มีความชัดเจนเนื่องจากพนักงานของ

องค์การในธุรกิจคาเฟ่แบบเครือข่าย อันเป็นหน่วย

ในการวิเคราะห์ของการศึกษาครั้งนี้ มีลักษณะเป็น

องค์การที่มิได้มีการแบ่งแผนกงานที่ชัดเจน ซึ่งผล 

การศึกษาภายใต้บริบทขององค์การที่มีการแบ่ง 

แผนกงานทีช่ดัเจนอาจทำ�ใหไ้ดผ้ลการศกึษาทีแ่ตกตา่ง

ออกไป

			   1.2	 ควรศึกษาในบริบทขององค์การที่เป็น

สัญชาติตะวันตกหรือมีผู้ปฏิบัติงานเป็นชาวตะวันตก 

เนื่องจากความแตกต่างทางวัฒนธรรมอาจทำ�ให้ได้ผล

การศึกษาที่แตกต่างออกไป

	 2. ข้อเสนอแนะในทางปฏิบัติ

			   2.1	 ผู้บริการในองค์การธุรกิจคาเฟ่พึงให้

ความสำ�คัญในการบริหารงานให้เกิดความไว้วางใจท้ัง

มติิของความไวว้างใจเชงิอารมณแ์ละความไว้วางใจเชิง

เหตุผลที่พนักงานในองค์การมีต่อกันในการเสริมสร้าง

พฤติกรรมความเป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ
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			   2.2	 ผู้บริหารในองค์การธุรกิจคาเฟ่พึงให้

ความสำ�คัญกับการบริหารงานให้เกิดความไว้วางใจ

ต่อกันของพนักงานในมิติแนวราบขององค์การหรือ

พนักงานในระดบัเดียวกนัเนือ่งจากปัจจยัดงักลา่วเปน็

ตัวแปรคั่นกลางที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ของความไว้

วางใจท้ังสองมติิทีพ่นกังานมต่ีอผู้บงัคบับญัชาโดยตรง

และผู้บริหารระดับสูงขององค์การกับพฤติกรรมความ

เป็นบุคลากรที่ดีขององค์การ
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