
 

  

  

อิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายใน
ธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

INFLUENCE OF JOB CHARACTERISTICS AFFECTING THE SERVICE PERFORMANCE 
OF SALESPEOPLE IN RETAIL BUSINESS: MEDIATING ROLE OF MEANINGFUL WORK 

 

ภทัราภรณ ์ธนาการสิทธิ์  

บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
2565  

 

 



 

  

อิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายใน
ธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

 

ภทัราภรณ ์ธนาการสิทธิ์  

ปรญิญานิพนธน์ีเ้ป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสตูร 
ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาประยกุต ์
บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

ปีการศกึษา 2565 
ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  

 

 



 

  

INFLUENCE OF JOB CHARACTERISTICS AFFECTING THE SERVICE PERFORMANCE 
OF SALESPEOPLE IN RETAIL BUSINESS: MEDIATING ROLE OF MEANINGFUL WORK 

 

PATRAPORN TANAKARNSIT 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of MASTER OF ARTS 

(Applied Psychology) 
Graduate School, Srinakharinwirot University 

2022 
Copyright of Srinakharinwirot University 

 

 

 



 
 

 

 

ปรญิญานิพนธ ์
เรื่อง 

อิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายใน
ธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

ของ 
ภทัราภรณ ์ธนาการสิทธิ์ 

  
ไดร้บัอนมุติัจากบณัฑิตวิทยาลยัใหน้บัเป็นสว่นหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสตูร 

ปรญิญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาจิตวิทยาประยกุต ์
ของมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

  

  

  
(รองศาสตราจารย ์นายแพทยฉ์ตัรชยั  เอกปัญญาสกลุ) 

 

คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
  

  
 

  

  

คณะกรรมการสอบปากเปล่าปรญิญานิพนธ์ 
  

.............................................. ที่ปรกึษาหลกั 
(อาจารย ์ดร.ปิยพงษ ์คลา้ยคลงึ) 

.............................................. ประธาน 
(รองศาสตราจารย ์ดร.ศจีมาจ ณ วิเชียร) 

  

  

.............................................. กรรมการ 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ชยัยทุธ กลีบบวั) 

 

 

 



  ง 

บทคัดย่อภาษาไทย  

ชื่อเรื่อง อิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร
ของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานท่ีมีความหมายเป็นตวัแปรส่งผ่าน 

ผูว้ิจยั ภทัราภรณ ์ธนาการสิทธ์ิ 
ปรญิญา ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2565 
อาจารยท์ี่ปรกึษา อาจารย ์ดร. ปิยพงษ์ คลา้ยคลึง  

  
การวิจัยครัง้นี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อ  ศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการ

ปฏิบัติงานดา้นการให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก  โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
รูปแบบการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ ท าการเก็บขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างพนกังานขายใน
ธุรกิจคา้ปลีก จ านวน 213 คน การวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยการใช้โมเดลสมการโครงสรา้ง  (Structural Equation 
Modeling: SEM) ผลการวิจยัพบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ ค่า  เท่ากบั 35.48 
ค่า df เท่ากับ 34 ค่า / df เท่ากบั 1.04 ค่า P-Value เท่ากับ 0.39 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.01 ค่า CFI เท่ากับ 0.99 
ค่า TLI เท่ากับ  0.99 ค่า SRMR เท่ากับ 0.02 และตัวแปรทั้งหมดในโมเดลการวิจัยสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก ไดร้อ้ยละ 57.90 โดยพบว่า 
คุณลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มทิศทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการอย่างมีนยัส าคัญที่

ระดับสถิติ (β = 0.46, p < .05) และงานที่มีความหมายมีอิทธิพลทิศทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการ

ใหบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β = 0.76, p < .05) และคุณลกัษณะของงานมีอิทธิพลทิศทางบวกต่องาน

ที่มีความหมายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (β = 0.61, p < .05) สรุปไดว้่าคุณลักษณะของงาน และงานที่มี
ความหมาย เป็นปัจจัยที่มีความส าคัญในกระบวนการที่ท  าให้เกิดผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของ
พนักงาน องคก์รสามารถน าไปใช้ในการออกแบบงาน  การจัดฝึกอบรม หรือ จัดบรรยาย เพื่อพัฒนาความรู ้
ส่งเสริมการรับรูใ้ห้พนักงานได้รับทราบถึงความส าคัญของงานของตน  ซึ่งจะน าไปสู่การยกระดับผลการ
ปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 
ค าส าคญั : ผลการปฎิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร, คณุลกัษณะของงาน, งานท่ีมีความหมาย 

 

 

  



  จ 

บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

Title INFLUENCE OF JOB CHARACTERISTICS AFFECTING THE SERVICE 
PERFORMANCE OF SALESPEOPLE IN RETAIL BUSINESS: MEDIATING 
ROLE OF MEANINGFUL WORK 

Author PATRAPORN TANAKARNSIT 
Degree MASTER OF ARTS 
Academic Year 2022 
Thesis Advisor Dr Piyapong Khaikleng  

  
The purposes of this research are as follows: (1) the influence of job characteristics 

affecting the service performance of salespeople in the retail business; and the (2) the mediation role 
of meaningful work. The research methodology was conducted by Qualitative Research Methods 
with the 213 questionnaires in response to salespeople in retail business. It was analyzed using a 
Structural Equation Modelling program (SEM). Which showed that the model was consistent with the 
empirical data, and the calculated indices provided good model fit (Chi-Square = 35.48, df = 34, 
Chi-Square/df = 1.04, P-Value = 0.39, RMSEA = 0.01, CFI = 0.99, TLI = 0.99, SRMR = 0.02) and all 
variables in the model were accounted for in 57.90%. Job characteristics had a positive indirect 
effect with statistically significant on service performance through meaningful work in the form of 

mediator (β = 0.46, p < .05) and meaningful work had a positive effect with statistically significant on 

service performance (β = 0.76, p < .05) and job characteristics had a positive effect with a 

statistically significant effect on meaningful work (β = 0.61, p < .05). The results of this research 
showed that the job characteristics and meaningful work were key factors in the service performance 
process of employees. Therefore, organizations can use the results for job design, training or giving 
lectures to enhance knowledge and promote employee awareness. The recognition of the 
importance of the job may help to improve the service performance of the salespeople. 
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บทที ่1  
บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ปัจจุบนัธุรกิจคา้ปลีกเป็นธุรกิจที่มีความเจริญกา้วหนา้ เนื่องจากผูป้ระกอบการคา้ปลีกมี

เพิ่มขึน้ทั้งกิจการขนาดใหญ่และขนาดเล็ก อีกทั้งการเติบโตของธุรกิจค้าปลีกในประเทศไทยที่

เติบโตขึน้อย่างต่อเนื่อง ท าให้สภาวะทางการแข่งขันทางธุรกิจค้าปลีกมีการแข่งขันเพิ่มสูงขึน้ 

บทบาทหนา้ที่ส  าคญัของผูป้ระกอบการธุรกิจคา้ปลีก คือ การสรา้งมลูค่าเพิ่มของสินคา้หรือบรกิาร

เพื่อสรา้งผลก าไรใหก้ับธุรกิจ รวมถึงการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 

และสรา้งความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้าแต่ละราย (พัชราภรณ์ เลขยันต์, 2559) และจาก

แนวโน้มธุรกิจและอุตสาหกรรมไทยปี 2565-2567 (วิจัยกรุงศรี, 2565) พบว่า ธุรกิจค้าปลีกมี

แนวโนม้เติบโตขึน้เฉลี่ยรอ้ยละ 2.0 - 3.5 ต่อปี โดยมีปัจจยัหนนุจากก าลงัซือ้ในประเทศที่ทยอยฟ้ืน

ตวัตามทิศทางเศรษฐกิจ จากมาตรการกระตุน้เศรษฐกิจการใชจ้่ายของภาครฐั และการฟ้ืนตวัจาก

การใช้จ่ายของประชาชน นอกจากนั้นธุรกิจค้าปลีกยังเติบโตมาจากการที่ผู ้ประกอบมีการเร่ง

ปรบัตัว เพื่อขยายฐานรายไดแ้ละกลุ่มลูกคา้ในระยะยาว ซึ่งมุ่งเนน้ที่การขยายสาขาเพื่อใหเ้ขา้ถึง

ผูบ้ริโภคโดยเฉพาะพืน้ที่กรุงเทพฯ ดังนั้นองคก์รธุรกิจคา้ปลีกจึงจ าเป็นตอ้งปรบัตัวใหม้ีศักยภาพ

และขีดความสามารถในการแข่งขันที่ เหนือกว่าคู่แข่ง รวมถึงการบริการเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าที่มีความหลากหลายและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้  ดังนั้นผลการ

ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายจึงมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์รธุรกิจคา้

ปลีก  

พนกังานขายมีบทบาทความส าคญัในฐานะตวัแทนขององคก์รที่ต้องปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้

โดยตรง ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขายจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ จากหลกัฐานเชิงประจักษ์แสดงใหเ้ห็นว่า พนักงานที่สามารถใหบ้ริการ

อย่างมีคุณภาพ จะส่งผลใหลู้กคา้มีแนวโนม้ที่จะประเมินการบริการที่ดี น าไปสู่การเพิ่มปริมาณ

การซือ้และความถ่ีของการเข้าใช้บริการในอนาคต (Amyx & Bhuian, 2009; Liao & Chuang, 

2004; Raub & Liao, 2012) เมื่อองคก์รมีพนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการที่ดี มี

คณุภาพสงูถือเป็นกลยุทธใ์นการรกัษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ (Walumbwa, Hsu, 

Wu, Misati, & Christensen-Salem, 2019) และการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่ส่ งผลต่อผลการ
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ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานจึงเป็นแนวทางปรบัปรุง พฒันา และยกระดบัมาตรฐาน

การปฏิบติังานของการบรกิารขององคก์ร  

ทั้งนี ้ปัญหาเก่ียวกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานยังพบจาก

ผลงานวิจัยของนักวิชาการที่สนใจอย่างหลากหลาย (de Waal, van Nierop, & Sloot, 2017; 

Johns & Howard, 1998; Liao & Chuang, 2004) ไม่ว่าจะเป็นปัญหาผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานที่มีประสิทธิภาพการท างานลดลง การตอบสนองต่อตลาดที่มีการแข่งขันสูงขึ ้น 

โดยเฉพาะการแข่งขนัในอตุสาหกรรมธุรกิจคา้ปลีกที่เนน้การแข่งขนัดา้นการใหบ้ริการเป็นหลกั จึง

เป็นที่มาใหศ้ึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานในธุรกิจคา้

ปลีกใหดี้ยิ่งขึน้ เพื่อรกัษาไวซ้ึ่งความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางกลยทุธข์องธุรกิจต่อไป 

 แนวคิดการพฒันาผลการปฏิบติังานของพนกังานในองคก์รนัน้มีหลากหลาย ขึน้อยู่กบัการ

ใหค้วามส าคญัของตวัแปรปัจจยัที่ต่างกนัตามบริบทขององคก์ร พนกังาน หรือสภาพแวดลอ้มของ

การท างาน แนวคิดหนึ่งที่ใหค้วามส าคญักบัการออกแบบใหส้ามารถสรา้งแรงจูงใจในการท างาน

ให้กับพนักงานจนประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงานตามเป้าหมายนั้นคือ แนวคิดโมเดล

คณุลกัษณะของงานที่น าเสนอโดย Hackman and Oldham (1976) สาระส าคญัของแนวคิดนีมุ้่ง

ศึกษารูปแบบความสมัพันธร์ะหว่างคณุลกัษณะเฉพาะของงานกบัสภาวะทางจิตใจทัง้ 3 สภาวะ 

ได้แก่ 1) ประสบการณ์การท างานแบบมีความหมาย (Experienced meaningfulness of the 

work) 2) ความรบัผิดชอบในผลลพัธ์ที่เกิดขึน้ (Responsibility for work outcomes) และ 3) องค์

ความรูข้องผลลพัธท์ี่เกิดขึน้ (Knowledge of the actual results) ทัง้นีส้ภาวะทางจิตใจที่เกิดจาก

ตัวแปรคุณลักษณะของงาน (Job characteristics) หลายองค์ประกอบ คือ ประสบการณ์การ

ท างานแบบมีความหมาย (Experienced meaningfulness of the work) หรืองานที่มีความหมาย 

(Meaningful work) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากตัวแปรความหลากหลายของทักษะ (Skill variety) 

เอกลักษณ์ ของงาน (Task identity) และความส าคัญ ของงาน  (Task significance) จาก

ความสมัพันธ์ดังกล่าวจะน าไปสู่ผลลพัธ์อนัไดแ้ก่ แรงจูงใจภายในที่เพิ่มสูงขึน้  ผลการปฏิบติังาน

สงูขึน้ ความพงึพอใจในการปฏิบติังานสงูขึน้ และอตัราการขาดงานและการลาออกลดนอ้ยลง  

จากโมเดลคณุลกัษณะของงาน สามารถอธิบายไดด้ว้ยงานวิจยัที่เผยแพรจ่ านวนมาก เช่น 

Allan (2017) ศึกษาเก่ียวกบัความสมัพนัธร์ะหว่างความส าคัญของงานกบัผลการปฏิบติังาน โดย

มีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งงานวิจัยนี ้ได้ท าการศึกษาโดยใช้แนวคิดโมเดล
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คุณลักษณะของงาน และมุ่งเน้นศึกษาไปที่ตัวแปรส่งผ่านอย่างงานที่มีความหมายในการช่วย

อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของงานกับผลการปฏิบัติงาน จากกลุ่มตัวอย่างวัย

ท างาน ผลการวิจัยพบว่า ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับทั้งงานที่มีความหมายและ

ความส าคัญของงานอย่างมีนัยส าคัญ นอกจากนี ้งานที่มีความหมายยังเป็นสื่อกลางในการ

เชื่อมโยงระหว่างความส าคญัของงานกบัผลการปฏิบติังาน กล่าวคือบุคคลที่สามารถท างานบรรลุ

ผลลพัธ์โดยที่งานนัน้ ๆ ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืน มีแนวโนม้ที่จะสามารถปฏิบติังานไดดี้

ขึน้ เนื่องจากการรบัรูไ้ดว้่างานที่ปฏิบติันัน้มีความหมายต่อตนเอง 

บรบิทการวิจยัในครัง้นีผู้ว้ิจยัสนใจศึกษาถึงผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารโดยมีงาน

ที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งอา้งอิงตามโมเดลคณุลกัษณะของงานของ Hackman and 

Oldham (1976) พบว่าคุณลักษณะของงานใน 3 มิติ ส่งผลถึงงานที่มีความหมายและน าไปสู่

ผลลัพธ์ ดังนั้นงานวิจัยครั้งนี ้ผู ้วิจัยจึงได้ก าหนดคุณลักษณะของงานเป็น 3 มิติของงานตาม

คณุลกัษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) คือ 1) ความหลากหลายของทักษะ 2) 

เอกลกัษณข์องงาน และ 3) ความส าคญัของงาน ซึ่งมีความสมัพนัธก์บังานที่มีความหมายอย่างมี

นัยส าคัญ นอกจากนัน้จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับผลการปฏิบติังาน

ดา้นการใหบ้รกิาร พบว่า งานที่มีความหมายมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานด้านการ

ให้บริการ แต่ยังไม่พบการศึกษาการท าหน้าที่ เป็นตัวส่งผ่านของงานที่มีความหมายระหว่าง

คุณลกัษณะของงาน กับผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการในธุรกิจคา้ปลีกที่จะสามารถน ามา

อธิบายในบริบทของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีกที่เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ผู ้วิจัยต้องการศึกษาได ้

ผูว้ิจยัจึงเห็นว่าการศึกษาถึงอิทธิพลของคุณลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการ

ให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน เป็น

ช่องว่างแห่งการเติมเต็มความรู ้

ดงันัน้ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัจึงจะท าการศึกษาถึงอิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผล

ต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานที่มีความหมาย

เป็นตวัแปรสง่ผ่าน ซึ่งจะท าใหท้ราบถึงอิทธิพลของ คณุลกัษณะของงาน งานที่มีความหมายที่มีต่อ

ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก เพื่อเป็นแนวทางการสง่เสริม

การพัฒนาพนักงานขายได้อย่างเหมาะสม น าไปสู่การยกระดับผลการปฏิบัติงานด้านการ
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ใหบ้ริการของพนกังานขาย ใหม้ีการบรกิารที่ดี มีคณุภาพสงู และรกัษาขอ้ไดเ้ปรียบทางกลยุทธใ์น

การแข่งขนัทางธุรกิจ 

ค าถามวิจัย 
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณลักษณะของงาน  งานที่มีความหมายและผลการ

ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก มีลกัษณะอย่างไร 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
เพื่อศึกษาอิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร

ของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

ความส าคัญของการวิจัย 
 การวิจยันีเ้ป็นการศกึษาอิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้น

การใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน ซึ่งผล

ที่ไดจ้ากการศกึษาน่าจะก่อใหเ้กิดคณุค่าต่อทัง้ทางดา้นองคค์วามรูแ้ละดา้นการน าไปใช ้ดงันี ้
ด้านองคค์วามรู้ 

ผลการวิจัยครัง้นีท้  าให้ได้มาซึ่งองค์ความรูเ้ก่ียวกับอิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่

ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก โดยมีงานที่มี

ความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจความสัมพันธ์ของตัวแปรดังกล่าวมาก

ยิ่งขึน้ และรบัรูเ้ก่ียวกบัคณุลกัษณะของงานมีบทบาทส าคญัที่จะช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพของ

ผลการปฏิบัติงานด้านการใหบ้ริการของพนักงานขายได ้รวมไปถึงการไดม้าซึ่งองคค์วามรูจ้าก

การศึกษาคณุลกัษณะของงานรว่มกบังานที่มีความหมายซึ่งเป็นตวัแปรส่งผ่าน โดยท าใหต้ระหนกั

ถึงงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรหนึ่งที่มีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาผลการปฏิบติังานดา้นการ

ใหบ้รกิารใหเ้พิ่มสงูขึน้ดว้ยเช่นกนั 
ด้านการน าไปใช้ 

1.องคก์รไดท้ราบถึงระดับอิทธิพลของคุณลกัษณะของงาน งานที่มีความหมาย และผล

การปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงาน เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการน าไปใช้ เป็นแนวทาง

ก าหนดนโยบาย วางแผนการส่งเสริมและพฒันาผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน

ขายไดอ้ย่างเหมาะสม 
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2.ฝ่ายบุคคลสามารถน าผลที่ไดจ้ากการวิจยัไปใชป้ระโยชนใ์นดา้นการออกแบบลกัษณะ

ของงาน วางแผนรูปแบบงาน การจดักิจกรรม การฝึกอบรม เพื่อพฒันาความรู ้ความสามารถใหแ้ก่

พนกังาน ซึ่งน าไปสูก่ารยกระดบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 3.องคก์รในกลุม่ธุรกิจคา้ปลีกสามารถน าผลที่ไดจ้ากการวิจยัไปใชป้ระโยชนใ์นการพฒันา

และยกระดบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขาย 

ขอบเขตการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในงานวิจัย 

ประชากร 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครัง้นี ้คือ พนกังานขายในบริษัทธุรกิจคา้ปลีกที่ปฏิบติังาน

หนา้สาขา โดยมีลกัษณะงาน คือ ปฏิบติังานในพืน้ที่ขาย เพื่อใหบ้ริการแก่ลกูคา้ และมีบทบาทหนา้ที่
ตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ จ านวน 594 คน จาก 66 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครัง้นี ้คือ พนักงานขายในบริษัทธุรกิจคา้ปลีกที่เป็น
พนักงานประจ า ตั้งแต่ต าแหน่งงานระดับปฏิบัติการ ผู้ช่วยผู้จัดการ และผู้จัดการสาขาที่ท างาน
ใหบ้ริการลูกค้าหน้าสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีอายุงานตั้งแต่ 1 ปีขึน้ไป ซึ่งผูว้ิจัยก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้งเชิงเสน้ (Structural equation modeling: 
SEM) เพื่อประมาณค่าพารามิเตอรต์ามสูตรของ Kline (2011) อ้างถึงใน (น าชัย ศุภฤกษ์ชัยสกุล, 
2557) ที่ไดก้ล่าวว่า กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับการใชส้ถิติการวิเคราะหพ์หุตัวแปรควรมีอย่างนอ้ย 
10-20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ในงานวิจัยครั้งนี ้มีตัวแปรที่สังเกตได้จ านวน 11 ตัวแปร ขนาด
ตัวอย่างที่มีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 110 - 220 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันกลุ่ม
ตัวอย่างไม่ตอบกลับหรือขอ้มูลไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงเพิ่มขนาดตัวอย่างอีกรอ้ยละ 20 เป็น  264 คน 
(สาขาละ 4 คน) และคดัเลือกเฉพาะขอ้มลูที่สมบรูณ ์จึงใชก้ลุม่ตวัอย่างจ านวน 213 คน  

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดตวัแปรเพื่อใชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้นี ้ไดแ้ก่ 
1. คุณลักษณะของงาน (Job characteristics) ตัวแปรแฝงภายนอก วัดได้จากตัวแปร

สงัเกตได ้3 ตวัแปร ดงัต่อไปนี ้
1.1 ความหลากหลายของทกัษะ (Skill variety)  
1.2 เอกลกัษณข์องงาน (Task identity)  
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1.3 ความส าคญัของงาน (Task significance) 
2. ผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ (Service performance) ตัวแปรแฝงภายใน วัด

ไดจ้ากตวัแปรสงัเกตได ้5 ตวัแปร ดงัต่อไปนี ้
2.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
2.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2.3 การตอบสนอง (Responsiveness) 
2.4 การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
2.5 ความเอาใจใส ่(Empathy) 
3. งานที่มีความหมาย (Meaningful work) ตวัแปรแฝงภายใน วดัไดจ้ากตวัแปรสงัเกตได ้3 

ตวัแปร ดงัต่อไปนี ้
3.1 ความหมายทางบวกของงาน (Positive meaning in work)  
3.2 การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (Meaning making through work)  
3.3 แรงจงูใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (Greater good motivation) 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 1. พนกังานขาย หมายถึง พนกังานขายในบรษิัทธุรกิจคา้ปลีก ซึ่งเป็นพนกังานปฏิบติังาน

ประจ าการอยู่หน้าสาขา โดยมีลักษณะงาน คือ ปฏิบัติงานให้บริการแก่ลูกค้าในพื ้นที่ขาย มี

บทบาทหนา้ที่ตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ตัง้แต่การตอ้นรบัลกูคา้ จดัเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกให้

ลูกคา้ หาสินคา้ อธิบายรายละเอียดสินคา้ และโปรโมชั่นจูงใจให้ลูกคา้ซือ้สินคา้ คิดราคาสินคา้ 

รวมทัง้ดแูลสต๊อก จดัเรียงสินคา้ใหเ้ป็นระเบียบเรียบรอ้ยดนู่าซือ้ และดแูลความสะอาดของสาขา 

 2. บริษัทธุรกิจค้าปลีก หมายถึง บริษัทที่มีการจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภค เพื่ อ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยมีหนา้รา้นเป็นหลกัแหล่ง และมีสาขากระจายตามสถาน

ที่ตัง้ ใหล้กูคา้เลือกซือ้สินคา้ใชบ้รกิารไดโ้ดยตรง 

นิยามศัพทเ์ชิงปฏิบัติการ 
1. ผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ (Service performance) หมายถึง การรบัรูข้อง

พนกังานถึงความสามารถในการใหบ้ริการลกูคา้ โดยการวดัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารใน

การศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจัยไดเ้ลือกใช้องคป์ระกอบในการวัดตามการศึกษาของ Amyx and Bhuian 

(2009) ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 



  7 

1.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง การรบัรูข้องพนกังานดา้นพฤติกรรม
การเตรียมความพรอ้ม สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้าทางกายภาพที่สามารถ
มองเห็นได ้อปุกรณ ์สิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงลกัษณะภายนอกของพนกังาน  

1.2 ค วามน่ า เชื่ อ ถื อ  (Reliability) หมายถึ ง  การรับ รู ้ของพนัก งานด้าน
ความสามารถของตนในการใหบ้รกิารตามสญัญาอย่างถกูตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ  

1.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การรับรูข้องพนักงานด้าน
ความเต็มใจในการบริการ พรอ้มที่ใหค้วามช่วยเหลือ และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อย่าง
รวดเรว็ 

1.4 การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การรบัรูข้องพนกังานดา้นความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการของตน มีความสุภาพ และมารยามที่ดีในการใหบ้ริการ ที่สามารถ
สรา้งความไวว้างใจและความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

1.5 ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การรบัรูข้องพนักงานด้านพฤติกรรม
การดแูลเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิารลกูคา้แต่ละบุคคลอย่างทั่วถึง 

2. งานที่มีความหมาย (Meaningful work) หมายถึง ระดบัการรบัรูข้องพนักงานเก่ียวกับ

จุดมุ่งหมาย หรือวตัถุประสงคก์ารท างานของผูป้ฏิบติังานที่มีต่องานของตน ว่าเป็นงานที่มีคณุค่า 

มีความส าคัญ และคุ้มค่าที่จะท า ซึ่งแต่ละบุคคลมีการตีความหมายตามบทบาท บริบท หรือ

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล โดยความหมายของงานเหล่านั้นจะเป็นความหมายในเชิงบวก

ส าหรบับคุคล ส าหรบัการวดังานที่มีความหมายในการศกึษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดเ้ลือกใชอ้งคป์ระกอบใน

การวดัตามการศกึษาของ Steger, Dik, and Duffy (2012) ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

2.1 ความหมายทางบวกของงาน (Positive meaning in work) หมายถึง การ
รบัรูข้องพนกังานที่มีต่องานของตนว่าเป็นงานที่มีความส าคญั และมีความหมาย 

2.2 การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (Meaning making through work) 
หมายถึง การรบัรูข้องพนักงานที่มีต่องานของตน ว่าจะช่วยเอือ้ต่อการพัฒนาของตนเอง เขา้ใจ
ตนเอง บรบิทการท างาน และสิ่งรอบตวัไดดี้ยิ่งขึน้ 

2.3 แรงจูงใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (Greater good motivation) หมายถึง 
ความปรารถนาของพนักงานที่จะสรา้งผลกระทบเชิงบวกต่อสิ่งที่ดีกว่าไม่ว่าจะเป็นตัวงาน หรือ
บคุคลอื่น 

3. คุณลักษณะของงาน (Job characteristics) หมายถึง รูปแบบของงานและบทบาท

หนา้ที่ความรบัผิดชอบของงานที่เก่ียวขอ้งกบัการใชท้กัษะความสามารถในการท างานใหส้ามารถ
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บรรลผุลลพัธค์วามส าเรจ็ ตลอดจนการใหค้วามส าคญัของงาน ส าหรบัการวดัคณุลกัษณะของงาน

ในการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดเ้ลือกใชอ้งคป์ระกอบในการวัดตามการศึกษาของ  Blanz (2017)ซึ่งได้

ดัดแปลงมาจากแบบวัด Job diagnostic survey: JDS ของ Hackman and Oldham (1975) 

ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

3.1 ความหลากหลายของทักษะ (Skill variety) หมายถึง การรบัรูร้ะดับความ
หลากหลายที่ใหพ้นักงานใชค้วามรู ้ทักษะ และความสามารถที่หลากหลายในการด าเนินงานให้
เกิดผลส าเรจ็ และการมีสว่นรว่มในการท างานที่ทา้ทาย  

3.2 เอกลักษณ์ของงาน (Task identity) หมายถึง การรบัรูร้ะดับความสมบูรณ์
ของงานที่ท าใหพ้นักงานสามารถมีส่วนเก่ียวขอ้งในการปฏิบัติงานจนไดผ้ลลัพธ์ที่เสร็จสมบูรณ ์
และมีความสามารถระบุรายละเอียด ขั้นตอนการปฏิบัติงานได้ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ
ด าเนินงาน และมีความสามารถมองเห็นผลลพัธข์องการปฏิบติังานนัน้ไดอ้ย่างชดัเจน 

3.3 ความส าคัญ ของงาน  (Task significance) หมายถึ ง  การรับ รู ้ระดับ
ความส าคัญของงานที่สามารถสรา้งผลกระทบต่องานแก่บุคคลอ่ืนได ้ไม่ว่าจะเป็นภายในหรือ
ภายนอกองคก์ร  
 



 
 

 

บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
จากการศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรที่ศกึษาผูว้ิจยั

ขอน าเสนอรายละเอียดตามล าดบัหวัขอ้ดงัต่อไปนี ้
1. แนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 

1.1 ความหมายของผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 
1.2 แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 
1.3 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ 

2. แนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบังานที่มีความหมาย 
2.1 ความหมายของงานที่มีความหมาย 
2.2 แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบังานที่มีความหมาย 
2.3 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบังานที่มีความหมาย 

3. แนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะของงาน 
3.1 ความหมายของคณุลกัษณะของงาน 
3.2 แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะของงาน 
3.3 งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะของงาน 

4. กรอบแนวคิดการวิจยั 

1. แนวคิดและเอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ (Service 
performance) 

การน าเสนอแนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกับผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ แบ่งเป็น 
3 ส่วน คือ 1.1) ความหมายของผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการ 2.2) แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกับผล
การปฏิบัติงานด้านการให้บริการ และ 2.3) งานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้รกิาร ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้

1.1 ความหมายของผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับผลการปฏิบั ติงาน 

(Performance) พบว่านกัวิจัยไดก้ าหนดและใหค้ าจ ากดัความของงานผลการปฏิบติังานว่าหมายถึง 
พฤติกรรม บทบาทหรือการกระท าของพนกังานที่เก่ียวขอ้งกบัเป้าหมายขององคก์รและอยู่ภายใตก้าร
ควบคุมของพนักงานแต่ละบุคคล (Frimpong & Wilson, 2013; Liao & Chuang, 2004) และส าหรบั
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ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ (Service performance) พบว่านกัวิจยั (Liao & Chuang, 2004; 
Raub & Liao, 2012) ได้ให้ค าจ ากัดความของผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการว่าหมายถึง 
พฤติกรรมในการใหบ้ริการและช่วยเหลือลูกคา้ โดยเป็นไปตามรายละเอียด ระเบียบของการท างาน 
และมาตรฐานการให้บริการของพนักงาน นอกจากนั้น Luangsakdapich (2020) ได้ให้ค าจ ากัด
ความของผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการว่าหมายถึง ผลลพัธข์องกิจกรรมการใหบ้ริการที่วัดได้
จากยอดขาย สว่นแบ่งการตลาด และประสิทธิภาพโดยรวมที่เก่ียวขอ้งกบัขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

จากการศึกษาขา้งตน้ ผูว้ิจัยสรุปค าจ ากัดความของผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการได้
ว่า ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการหมายถึง พฤติกรรมในการใหบ้ริการและช่วยเหลือลกูคา้ โดย
เป็นไปตามรายละเอียด ระเบียบของการท างาน และมาตรฐานขัน้ตอนในการใหบ้ริการลกูคา้ 

1.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ มีบทบาทส าคญัต่อธุรกิจโดยเฉพาะในธุรกิจการบริการ

เนื่องจากผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลกูคา้ ซึ่งส่วนใหญ่ความพึงพอใจของลกูคา้มักมาจากประสบการณใ์นการปฏิสมัพันธข์องลกูคา้กับ
พนักงานบริการ และการบริการที่ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า ดังนั้นพนักงานบริการจึงมี
บทบาทส าคัญเปรียบเสมือนตัวแทนขององคก์รที่เป็นบุคคลแนวหน้าที่ตอ้งมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า
โดยตรง จากหลกัฐานเชิงประจักษ์แสดงใหเ้ห็นว่า พนักงานที่สามารถใหบ้ริการอย่างมีคุณภาพ จะ
ส่งผลใหลู้กคา้มีแนวโน้มที่จะประเมินการบริการที่ดี น าไปสู่การเพิ่มปริมาณการซือ้และความถ่ีของ
การเข้าใช้บริการในอนาคต (Liao & Chuang, 2004; Raub & Liao, 2012) ดังนั้นเมื่อองค์กรมี
พนักงานที่มีผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการที่ดี มีคุณภาพสูงถือเป็นกลยุทธ์ในการท าก าไรและ
การรกัษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ เนื่องจากส่งผลท าใหบ้ริษัทมีลกูคา้ใหม่เพิ่มมากขึน้ 
และการสูญเสียลูกคา้ลดน้อยลง อีกทั้งลูกคา้เดิมก็ยังคงอยู่ (Shepherd, 1999; Walumbwa et al., 
2019) 

แนวคิดผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการไดถู้กเสนอโดย Cronin Jr and Taylor (1992) ซึ่ง
มีการพัฒนาแนวคิดโดยอาศัยแนวความคิดพื ้นฐานมาจากแนวความคิดคุณภาพของการบริการ 
(Service quality) ของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ที่ เดิมทีเสนอเครื่องมือที่ชื่อว่า 
“SERVQUAL” ส าหรบัการวัดคุณภาพการบริการโดย พิจารณาที่ความคาดหวัง และการรบัรูข้อง
ลูกคา้ ซึ่งความคาดหวังของลูกคา้นับเป็นการวัดความพึงพอใจที่ผูบ้ริโภคไดร้บั และความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการซือ้มากกว่าคุณภาพการบริการ Cronin Jr and Taylor 
(1992) จึงได้เสนอเครื่องมือวัดที่ชื่อว่า “SERVPERF” เป็นเครื่องมือวัดผลการปฏิบัติงานด้านการ
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ใหบ้ริการที่ดัดแปลงมาจาก SERVQUAL ที่เน้นมุมมองของผลการปฏิบัติงาน โดยไดม้ีการน าส่วน
ของความคาดหวงัออก จากเดิมที่มีขอ้ค าถามจ านวน 44 ขอ้ ซึ่งประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามดา้นความ
คาดหวงั จ านวน 22 ขอ้ และขอ้ค าถามดา้นผลการปฏิบติังาน จ านวน 22 ขอ้ ใหเ้หลือเพียงขอ้ค าถาม
ในมิติเดียวส าหรบัการวดัดา้นผลการปฏิบติังาน จ านวน 22 ขอ้ 

เครื่องมือ SERVPERF ยังคงเป็นเครื่องมือที่ถูกน าไปปรบัใชก้ับงานวิจัยเก่ียวกับงานบริการ
ต่าง ๆ มากมาย ให้เหมาะสมตามบริบทของการศึกษานั้น ๆ เช่น (Amyx & Bhuian, 2009; 
Shepherd, 1999; Simões et al., 2020) เนื่องจากเครื่องมือ SERVPERF เป็นเครื่องมือที่มีความง่าย
ต่อการตีความแนวคิด และการวิเคราะหข์อ้มลูที่ไดร้บั เพราะไดม้ีการน าส่วนของความคาดหวังออก 
โดยพิจารณาเฉพาะการรบัรูข้องลกูคา้เท่านั้น อีกทัง้ยังใชเ้วลาในการใชเ้ครื่องมือนอ้ยลง จากการลด
จ านวนข้อค าถามของแบบวัดลง 50% ท าให้ผู ้เข้าร่วมมีแรงจูงใจและเต็มใจที่จะร่วมมือกับการ
ศกึษาวิจยัมากขึน้ (Simões et al., 2020) 

ส าหรับองค์ประกอบของผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการยังคงไว้ตามแนวคิดของ 
Parasuraman et al. (1988) ซึ่งประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก ่

1.1 ความเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการทาง
กายภาพที่สามารถมองเห็นได ้อปุกรณ ์สิ่งอ านวยความสะดวก และลกัษณะภายนอกของพนกังาน  

1.2 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการตามสญัญาอย่าง
ถกูตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ  

1.3 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการบริการ พรอ้มที่ใหค้วาม
ช่วยเหลือ และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อย่างรวดเร็ว 

1.4 การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรูค้วามสามารถในการใหบ้ริการ มีความ
สภุาพ และมารยามที่ดีในการใหบ้ริการ ที่สามารถสรา้งความไวว้างใจและความมั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ 

1.5 ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการลูกค้าแต่ละ
บคุคลอย่างทั่วถึง 

โดยสรุปผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชอ้งคป์ระกอบผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ ที่ไดถู้กเสนอโดย 
Parasuraman et al. (1988) ไดแ้ก่ 1) ความเป็นรูปธรรม 2) ความน่าเชื่อถือ 3) การตอบสนอง 4) การ
ให้ความมั่นใจ 5) ความเอาใจใส่ และเลือกใช้แบบวัดผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการทั้ง 5 
องคป์ระกอบที่เสนอโดย Amyx and Bhuian (2009) ซึ่งไดม้ีการพัฒนาและปรบัปรุงมาจากแบบวัด
ของ Shepherd (1999) โดยมี รากฐานเดิมตามแนวคิดของ Cronin Jr and Taylor (1992) มีข้อ
ค าถามจ านวนรวมทัง้สิน้ 14 ขอ้ ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบย่อย คือ 1) ความเป็นรูปธรรม จ านวน 
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1 ขอ้ 2) ความน่าเชื่อถือ จ านวน 2 ขอ้ 3) การตอบสนอง จ านวน 4 ขอ้ 4) การใหค้วามมั่นใจ จ านวน 3 
ขอ้ และ 5) ความเอาใจใส่ จ านวน 4 ขอ้ โดยลกัษณะแบบวัดเป็นแบบลิเคิรท์ (Likert scale) 7 ระดับ 
ตัง้แต่ 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง จนถึง 7 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง 

 

ภาพประกอบ 1: โมเดลการวดัผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร 

ตาราง 1 ขอ้ค าถามในแบบวดัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร  
 
องคป์ระกอบของผลการ

ปฏิบัติงานดา้นการ
ให้บรกิาร 

ข้อที ่ ข้อค าถาม 

ความเป็นรูปธรรม 1 พนกังานขายมีภาพลกัษณท่ี์มีความมีระเบียบเรียบรอ้ย 
ความน่าเชื่อถือ 2 เมื่อมีปัญหา พนกังานขายแกปั้ญหาดว้ยความจริงใจ 

3 พนกังานขายใหบ้ริการไดท้นัเวลาและมีผลการบริการเป็นไปตามท่ีตกลงไว ้
การตอบสนอง 4 พนกังานขายใหข้อ้มลูที่ชดัเจนเก่ียวกบัเงื่อนไขการบริการ 

5 พนกังานขายใหก้ารบริการท่ีเหมาะสม 

6 พนกังานขายเต็มใจใหบ้ริการกบัฉนั 
7 พนกังานขายมีเวลาในการตอบพดูคุยกบัฉัน 

การใหค้วามมั่นใจ 8 ฉนัมีความมั่นใจในการบริการของพนกังานขาย 

9 ฉนัรูส้กึไดร้บัการประกนัการบริการจากพนกัขาย 
10 พนกังานขายใหบ้ริการดว้ยความสภุาพเสมอ 

ความเอาใจใส่ 11 ฉนัสามารถติดต่อพนกังานขายไดง้่ายและสะดวก 
 12 พนกังานขายมีเวลาใหบ้ริการเมื่อฉนัรอ้งขอ 

 13 พนกังานขายใหค้วามสนใจกบัลกูคา้เป็นรายบุคคล 
 14 พนกังานขายใหค้วามสนใจลกูคา้ดว้ยใจบริการ 

ที่มา : Amyx and Bhuian (2009) 
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1.3 เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่ เก่ียวข้อง พบว่า ผลการปฏิบัติงานด้านการ

ใหบ้ริการเป็นตวัแปรที่ถูกใหค้วามสนใจเพิ่มมากขึน้ จากการตอบสนองต่อตลาดที่มีอตัราการแข่งขัน
เพิ่มสงูขึน้ โดยเฉพาะการแข่งขนัในอตุสาหกรรมธุรกิจคา้ปลีกที่เนน้การแข่งขนัดา้นการใหบ้รกิารเป็น
หลั ก  (de Waal et al., 2017; Liao & Chuang, 2004) เช่ น  ใน งาน วิ จั ย ของ  Min (2010) ที่ ได้
ท าการศึกษาเก่ียวกับการปรับปรุงและพัฒนาผลการปฏิบัติงานด้านการบริการ ซึ่งได้ท าการ
เปรียบเทียบการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจค้าปลีกโดยใช้กระบวนการล าดับชั้นการ
วิเคราะห์ (Analytic hierarchy process) โดยมีวัตถุประสงค์การศึกษาเพื่อช่วยให้องค์กรธุรกิจค้า
ปลีกจัดล าดับความส าคัญ ระบุจุดอ่อน และด าเนินการปรบัปรุงแกไ้ขการบริการ เพื่อใหย้ังคงรกัษา
ฐานลูกคา้ของตนในช่วงเวลาที่เศรษฐกิจไม่แน่นอน  จากการศึกษาครัง้นีพ้บว่า คุณลักษณะของ
บริการที่ส  าคญัที่สดุต่อความประทบัใจของลกูคา้ในธุรกิจในดา้นคณุภาพการบริการ คือคณุภาพของ
ผลิตภณัฑ ์ตามดว้ยความสะอาดของรา้น ราคาที่แข่งขนัได ้ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์และการ
ช าระเงินที่รวดเร็ว ตามล าดับ ซึ่งผลจากการศึกษาเป็นประโยชนต่์อแนวทางปฏิบติัที่ธุรกิจคา้ปลีกจะ
สามารถรบัมือกบัการแข่งขนัที่เพิ่มขึน้ และความตอ้งการของลกูคา้ที่เปลี่ยนแปลง โดยการวดัผลการ
บรกิารเทียบกบัคู่แข่งชัน้น าและปรบัปรุงผลการปฏิบติังานดา้นการบริการอย่างต่อเนื่อง 

งานวิจัยของ Shepherd (1999) ที่ไดท้ าการพัฒนาเครื่องมือวดั “SERVPERF” ใหเ้หมาะกับ
บริบทของพนักงานขายมากขึน้ ซึ่งการศึกษานีมุ้่งเนน้ศึกษาถึงความเชื่อมโยงระหว่างพนักงานขาย
กับคุณภาพการบริการ ผลจากการวิจัยชี ้ให้เห็นว่าพนักงานขายมีบทบาทส าคัญต่อการรบัรูถ้ึง
คณุภาพการบริการ นอกจากนัน้ยังแสดงใหเ้ห็นอีกว่า บริษัทต่าง ๆ สามารถน าเครื่องมือดังกล่าวไป
ใชป้ระเมินผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขาย ในกระบวนการจัดการการขายได้
อย่างไร เพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ  

งานวิจัยของ (Rasyida, Ulkhaq, Setiowati, & Setyorini, 2016) ที่ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับ
ผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานบริการในสนามบิน ประเทศอินโดนีเซีย จากกลุ่ม
ตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการสนามบินหลากหลายอาชีพเป็นจ านวน 100 คน โดยใชเ้ครื่องมือวัด SERVPERF 
และองคป์ระกอบผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ 5 องคป์ระกอบตามแนวคิดของ Cronin Jr and 
Taylor (1992) พบว่า คะแนนผลการปฏิบติังานโดยรวมของพนักงานบริการในสนามบินอยู่ในเกณฑ์
ต ่า หมายความได้ว่าลูกค้าไม่ได้รับบริการที่มีประสิทธิภาพสูงเพียงพอ นอกจากนั้นผลการวิจัย
ชีใ้หเ้ห็นว่าผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการมีประโยชนม์ากส าหรบัองคก์ร ส าหรบัการประเมินการ
รบัรูข้องลกูคา้เก่ียวกับคุณภาพการบริการ สามารถน าไปสู่การจัดล าดับความส าคัญในการปรบัปรุง
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จุดอ่อนของบริการ รวมถึงการก าหนดมาตรฐานคุณภาพ และสรา้งความตระหนักว่าการรักษา
คณุภาพการบรกิารเป็นส่วนหนึ่งของการพฒันาพนกังานและองคก์ร 

งานวิจยัของ Liao and Chuang (2004) ที่ไดศ้ึกษาพหุระดบัของปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานและลกูคา้ กบักลุ่มตวัอย่างระดบัพนกังานจ านวน 257 คน 
พนักงานระดับผูจ้ัดการ 44 คน และลูกคา้ 1,993 คนจากรา้นอาหาร 25 แห่ง จากผลการวิจัยพบว่า
ปัจจัยทัง้ในระดบับุคคลและระดับรา้นคา้มีความสมัพันธอ์ย่างมีนยัส าคญักับผลการปฏิบติังานดา้น
การใหบ้รกิาร 

งานวิจัยของ Amyx and Bhuian (2009) ที่ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาและสรา้ง
เครื่องมือวัดชื่อว่า “SALESPERF” โดยวัตถุประสงคใ์นการศึกษา คือ เพื่อสรา้งเครื่องมือวัดผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกับบริบทของพนักงานขายผูซ้ึ่งเป็นผูส้่งมอบบริการลูกคา้
ใหโ้ดยตรงมากยิ่งขึน้ ซึ่งไดท้ าการศึกษากับลูกคา้ของส านักพิมพท์ี่มีการติดต่อสื่อสารกับพนักงาน
ขาย จ านวน 116 คน เป็นผูป้ระเมินผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขาย การศึกษา
ครั้งนี ้ได้ท าการพัฒนาเครื่องมือต่อจากเครื่องมือวัดของ Shepherd (1999) เดิมทีที่มีจ านวนข้อ
ค าถาม 21 ขอ้ หลงัจากนั้นน าไปปรบัแต่งถอ้ยค า ตัดความทับซอ้นของขอ้ค าถามใหเ้หมาะสม และ
ผ่านการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory factor analysis: EFA) กับการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor analysis: CFA) เหลือข้อค าถามเป็นจ านวน 14 ข้อ 
ส าหรบัการวดัผลการปฏิบติังานของพนกังานขาย 

Walumbwa et al. (2019) ที่ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ของผลการปฏิบัติงาน
ดา้นการใหบ้ริการและความตั้งใจในการลาออก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งท า
การวัดจากอิทธิพลของภาวะผู้น าแบบมุ่งงาน บรรยากาศการให้บริการ และงานที่มีความหมาย 
พบว่า ความสมัพันธร์ะหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการกับผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ โดยมี
งานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่านนั้นมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้ริการในระดับบุคคล และความสัมพันธ์ระหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการกับความตั้งใจในการ
ลาออก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่านนั้นมีความสมัพันธ์เชิงลบกับความตัง้ใจในการ
ลาออก 

งานวิจัยของ Allan (2017) ไดศ้ึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของงานกับ
ผลการปฏิบัติงาน โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งงานวิจัยนีไ้ดท้ าการศึกษาโดยใช้
แนวคิดโมเดลคุณลกัษณะของงาน และมุ่งเนน้ศึกษาไปที่ตัวแปรส่งผ่านอย่างงานที่มีความหมายใน
การช่วยอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของงานกับผลการปฏิบัติงาน ผลจากการวิจัย
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พบว่า ผลการปฏิบัติงานมีความสมัพันธก์ับทัง้งานที่มีความหมายและความส าคัญของงาน อย่างมี
นยัส าคญั นอกจากนีง้านที่มีความหมายยงัเป็นสื่อกลางในการเชื่อมโยงระหว่างความส าคญัของงาน
กบัผลการปฏิบติังาน กล่าวคือบุคคลที่สามารถท างานบรรลุผลลพัธ์โดยที่งานนัน้ๆส่งผลกระทบเชิง
บวกต่อบุคคลอ่ืน มีแนวโนม้ที่จะสามารถปฏิบติังานไดดี้ขึน้ เนื่องจากการรบัรูไ้ดว้่างานที่ปฏิบติันัน้มี
ความหมายต่อตนเอง 

จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปไดว้่า ตัวแปรผลการปฏิบัติงาน
ดา้นการให้บริการ นับแปรหนึ่งที่ได้รบัความสนใจเพิ่มมากขึน้ในแวดวงธุรกิจการบริการ จากการ
ตอบสนองต่อตลาดที่มีการแข่งขันสูงขึน้ โดยเฉพาะการแข่งขันในอุตสาหกรรมธุรกิจค้าปลีก เพื่อ
น าไปสู่การพัฒนาการบุคลากร และการบริการให้สามารถแข่งขันได้ โดยส าหรับการวัดผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการก็ไดถู้กพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพื่อใหเ้หมาะสมกบับริบทนัน้ ๆ ยิ่งขึน้ และ
จากงานวิจัยข้างต้นได้มีการระบุถึงงานที่มีความหมายว่า มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร นอกจากนัน้งานที่มีความหมายมกัเป็นตวัแปรสื่อกลางเชื่อมโยงระหว่าง
คณุลกัษณะของงานกบัผลการปฏิบติังานอย่างมีนยัส าคญั จากความสมัพนัธด์งักล่าวผูว้ิจยัจึงไดต้ัง้
ข้อสันนิษฐานไว้ว่าคุณลักษณะของงานมีอิทธิพลทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงาน โดยมี งานที่มี
ความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน ส าหรบัในงานวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัจึงตัง้สมมติฐานว่า 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานดา้น
บรกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน  

 

ภาพประกอบ 2: ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุลกัษณะของงาน และผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร 

2. แนวคิดและเอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับงานทีม่ีความหมาย (Meaningful work) 
การน าเสนอแนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกับงานที่มีความหมาย แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 2.1) 

ความหมายของงานที่มีความหมาย 2.2) แนวคิดที่เก่ียวขอ้งกบังานที่มีความหมาย และ 2.3) งานวิจยั
ที่เก่ียวขอ้งกบังานที่มีความหมาย ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้

2.1 ความหมายของงานที่มีความหมาย  
จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับงานที่มีความหมาย 

(Meaningful work) พบว่า นักวิชาการและนักวิจัยหลากหลายท่าน เช่น (Hackman & Oldham, 
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1976; May, Gilson, & Harter, 2004; Pratt & Ashforth, 2003) ได้ให้ค าจ ากัดความของงานที่มี
ความหมายไวไ้ปในทิศทางเดียวกนัว่าหมายถึง การรบัรูข้องบุคคลเก่ียวกับจุดมุ่งหมาย ความส าคัญ 
และบริบทของงานของผู้ปฏิบัติงานว่าเป็นงานที่มีคุณค่า มีความส าคัญ  คุ้มค่าที่จะท า ซึ่งการ
ตีความหมายนัน้ขึน้อยู่กบัการตดัสินของแต่ละบุคคลตามอดุมคติ หรือมาตรฐานของบุคคล  

นอกจากนีย้ังมีนักวิชาการได้อธิบายเพิ่มเติมเก่ียวกับความหมายของงานที่มีความหมาย 
เช่น Rosso, Dekas, and Wrzesniewski (2010) ได้ขยายความเพิ่ มเติมว่างานที่มีความหมาย 
หมายถึงประสบการณก์ารท างานที่มีความส าคญั และมีความหมายในเชิงบวกส าหรบับุคคล ซึ่งจาก
ค าจ ากัดความของงานที่มีความหมายที่นักวิชาการหลากหลายท่านได้ให้ความหมายไว ้มีความ
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Steger et al. (2012) ที่ได้ให้ความหมายของงานที่มีความหมายไว้ว่า 
หมายถึงงานที่มีทัง้ความส าคญั และมีความหมายเชิงบวกส าหรบับุคคล อีกทัง้เป็นประสบการณท์ี่ดี
ในการท างาน ซึ่งจะท าใหบ้คุคลสามารถรบัรูไ้ดว้่างานของตนเป็นลู่ทางน าไปสูส่ิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่า 

จากการศึกษาขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปค าจ ากดัความของงานที่มีความหมายไดว้่า หมายถึง ระดบั
การรบัรูถ้ึงจดุมุ่งหมาย หรือวตัถปุระสงคก์ารท างานของผูป้ฏิบติังานที่มีต่องานของตน ว่าเป็นงานที่มี
คณุค่า มีความส าคญั และคุม้ค่าที่จะท า ซึ่งแต่ละบุคคลมีการตีความหมายตามบทบาท บริบท หรือ
ประสบการณข์องแต่ละบุคคล โดยความหมายของงานเหล่านัน้จะเป็นความหมายในเชิงบวกส าหรบั
บคุคล และเป็นลูท่างน าไปสูส่ิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่า 

2.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับงานทีม่ีความหมาย 
งานที่มีความหมายได้กลายเป็นหัวข้อที่ได้รับความสนใจของนักวิชาการ และนักวิจัย

หลากหลายท่านในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมา เนื่องจากเป็นสว่นส าคญัของการพฒันาทรพัยากรมนุษย ์และ
เป็นตัวขับเคลื่อนที่ส  าคัญซึ่งน าไปสู่ผลลัพธ์ของบุคคลและองค์กร เช่น ความยึดมั่นผูกพันในการ
ท างาน ความพึงพอใจในงาน ความพึงพอใจในชีวิต ความหมายของชีวิต สุขภาพโดยทั่ วไป 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร และผลการปฏิบัติงาน เป็นต้น (Allan, Batz-Barbarich, 
Sterling, & Tay, 2019; Bailey, Yeoman, Madden, Thompson, & Kerridge, 2019; Fürstenberg, 
Alfes, & Shantz, 2021) ซึ่งเดิมทีการศึกษาเก่ียวกบังานที่มีความหมายไดก้ าหนดแนวคิดของงานที่มี
ความหมายในมิติเดียว ผนวกกบัการรบัรูข้องบุคคลในมมุของงานที่มีคณุค่า และมีความส าคญัตาม
แนวคิดทฤษฎีคุณลักษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) ที่ ได้เสนอว่า งานที่มี
ความหมาย คือ ระดับที่บุคคลรู้สึกว่างานที่ท านั้นเป็นงานที่มีคุณค่า คุ้มค่าที่ จะท า และมี
ความส าคญั 
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ต่อมาได้มีการพัฒนาแนวคิดเก่ียวกับงานที่มีความหมายโดยเพิ่มมิติและมุมมอง เช่น 
มมุมองตนเอง มีการน าแนวคิดนีม้าประกอบกับมุมมองต่าง ๆ ของตนเอง (Self) ยกตวัอย่างเช่น การ
ตระหนักรูใ้นตนเอง (Self-actualization) การเติบโตของแต่ละบุคคล (Personal growth) และมมุมอง
บุคคลอื่น มีการน าแนวคิดนีม้าประกอบกับบุคคลอื่น (Other) ยกตัวอย่างเช่น พฤติกรรมช่วยเหลือ
ผูอ่ื้น (Helping others) การมีส่วนร่วมท าใหเ้กิดผลลพัธ์ที่ดีกว่า (Contributing to the greater good) 
ซึ่งแนวคิดแบบหลากมิตินั้นเป็นปัจจัยที่ท าใหเ้กิดประสบการณ์เก่ียวกับการมีความหมายของงาน 
ดังนั้น การรบัรูข้องบุคคลนั้นจะเป็นกระบวนการส าคัญที่ท าให้เกิดประสบการณ์เก่ียวกับการมี
ความหมายของงาน Allan et al. (2019) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Rosso et al. (2010) ที่ได้
ศึกษาถึงแหล่งที่มาของงานที่มีความหมายพบว่า มีที่มาจาก 4 แหล่ง คือ 1) ตวับุคคล (Self) 2) ผูอ่ื้น 
(Other) 3) บริบทการท างาน (The work context) และ 4) จิตวิญญาณ (Spiritual life) ซึ่ง Rosso et 
al. (2010) ยังไดเ้สนอว่างานที่มีความหมายสามารถเกิดไดจ้ากกระบวนการทางจิตวิทยาหลายแบบ 
ซึ่งสามารถจัดหมวดหมู่ได้เป็น 7 หมวดหมู่  ดังนี ้ 1) งานท าให้บุคคลได้เป็นตัวเองอย่างแท้จริง 
(Authenticity) 2) รูส้ึกมีความสามารถ (Self-efficacy) 3) เห็นคุณค่าแห่งตน (Self-esteem) 4) รูส้ึกมี
เป้าหมาย (Purpose) 5) รูส้ึกเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่ม (Belongingness) 6) เกิดประสบการณ์ที่ เหนือ
ตนเอง (Transcendence) 7) การสร้างวัฒนธรรมและความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลในการสรา้ง
ความหมายของงาน (Cultural and interpersonal sensemaking)  

Steger et al. (2012) ก าหนดนิยามองค์ประกอบของงานที่ มีความหมาย ซึ่ งได้แบ่ ง
องคป์ระกอบของงานที่มีความหมายตามประสบการณข์องบุคคล โดยอาศยักรอบแนวคิดของ Rosso 
et al. (2010) ไวด้งันี ้
1. ความหมายทางบวกของงาน (Positive meaning in work) เป็นมิติการสะทอ้นแนวคิดของงาน
ที่มีความหมายทางจิตวิทยาอย่างตรงไปตรงมาตามแนวคิดของ Hackman and Oldham (1976) 
และ Rosso et al. (2010) ซึ่งหมายถึง การรับรู ้ของบุคคลที่มี ต่องานของตนว่าเป็นงานที่มี
ความส าคญั และมีความหมาย โดยตดัสินตามประสบการณส์ว่นบุคคล 
2. การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (Meaning making through work) เป็นมิติการเชื่อมโยง
ระหว่างงานกับความหมายในชีวิตของบุคคล ซึ่งจะช่วยเอือ้ต่อการพัฒนาของบุคคล ใหม้ีความ
เขา้ใจทัง้ในตนเอง บรบิทการท างาน และสิ่งรอบตวัไดดี้ยิ่งขึน้ผ่านงานที่ท า   
3. แรงจูงใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (Greater good motivation) หมายถึง ความปรารถนาของ
บุคคลที่จะสรา้งผลกระทบเชิงบวกต่อสิ่งที่ดีกว่า โดยเชื่อว่างานจะมีคุณค่าและความหมายมาก
ที่สดุ เมื่องานนัน้สง่ผลกระทบเชิงบวกต่อบคุคลอ่ืนไปในวงกวา้ง 
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โดยสรุปแลว้แนวคิดหลากมิติของงานที่มีความหมายนัน้ จะเป็นตัวบ่งชีถ้ึงกระบวนการ หรือ 
มมุมองกบัประสบการณท์ี่ไดร้บั เช่น การส่งต่อประสบการณใ์นเชิงบวกจะท าใหผ้ลลพัธอ์อกมาในเชิง
บวก ซึ่งจะท าให้มีแนวโน้มที่ประสบการณ์นั้นจะเป็นตัวแปรให้เกิดความเข้าใจเก่ียวกับงานที่มี
ความหมาย (Lips-Wiersma & Wright, 2012) ในทางกลับกันแนวคิดงานที่มีความหมายแบบมิติ
เดียวท่ีผนวกกบัการรบัรูข้องบุคคลใหเ้กิดงานที่มีความหมาย อาจจะสรุปไดว้่าส่วนหนึ่งหรือทัง้หมด
ของประสบการณน์ัน้จะส่งผลต่อแนวคิดแบบหลากมิติเช่นกนั เพราะ การมีประสบการณเ์ก่ียวกบังาน
ที่มีความหมายนัน้เป็นเรื่องสว่นบุคคล   

งานวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดเ้ลือกใชอ้งคป์ระกอบงานที่มีความหมาย 3 องคป์ระกอบที่ถูกเสนอ
โดย Steger et al. (2012) ได้แก่ 1) ความหมายทางบวกของงาน 2) การสรา้งความหมายผ่านการ
ท างาน และ 3) แรงจงูใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน  

ส าหรบัการวดังานที่มีความหมาย แบบวดัที่ถูกน าไปและถูกปรบัใชใ้นหลากหลายภาษา เช่น 
ภาษาบราซิล ภาษาสเปน และภาษาอินโดนีเซีย เป็นตน้ (Duarte-Lores, Rolo-González, Suárez, & 
Chinea-Montesdeoca, 2021; Leonardo, Pereira, Valentini, Freitas, & Damásio, 2019; Rahmi, 
Fitriana, Harding, & Agustiani, 2019)คื อ  แบ บ วั ดที่ ชื่ อ ว่ า  The Work as Meaning Inventory 
(WAMI) ของ Steger et al. (2012) โดยแบบวัด The Work as Meaning Inventory (WAMI) มี ข้อ
ค าถามจ านวน 10 ขอ้ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบย่อย คือ ความหมายทางบวกของงาน จ านวน 4 
ขอ้ การสรา้งความหมายผ่านการท างาน จ านวน 3 ขอ้ และแรงจูงใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน จ านวน 
3 ข้อ โดยลักษณะแบบวัดเป็นแบบลิเคิรท์ (Likert scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 หมายถึง ไม่จริงอย่าง
แน่นอน จนถึง 5 หมายถึง จรงิแน่นอน 

 

ภาพประกอบ 3: โมเดลการวดังานท่ีมีความหมาย 
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ตาราง 2 ขอ้ค าถามในแบบวดั The work as meaning inventory (WAMI)  
 
องคป์ระกอบของงานทีมี่

ความหมาย 
ข้อ
ที ่

ข้อค าถาม 

ความหมายทางบวกของงาน 1 ฉนัคน้พบว่าอาชีพของฉนัมีคณุคา่ และมีความหมาย 
2 ฉนัเขา้ใจวา่งานของฉนัมคีวามหมายต่อชวีิตของฉนัอย่างไร 
3 ฉนัมีความเขา้ใจเก่ียวกบัส่ิงที่ท  าใหง้านของฉนัมีความหมาย 
4 ฉนัคน้พบงานท่ีมเีป้าหมายที่ฉนัตอ้งการ 

การสรา้งความหมายผา่นการ
ท างาน 

5 ฉนัมองเห็นวา่การท างานของฉนัเป็นงานท่ีเอือ้ต่อความกา้วหนา้ใน
ชีวิตของฉนั 

6 งานของฉนัช่วยใหฉ้นัเขา้ใจตวัเองมากขึน้ 

7 งานของฉนัช่วยใหฉ้นัเขา้ใจสิ่งตา่ง ๆ รอบตวั 
แรงจงูใจเพื่อส่ิงที่ยิง่ใหญ่กวา่ตน 8 งานของฉนัไม่ไดแ้ตกตา่งจากงานอื่น ๆ 

9 ฉนัรูว้่างานของฉนัสรา้งความแตกต่างในเชงิบวก 
10 งานท่ีฉนัท าสนบัสนนุใหบ้รรลเุปา้หมายที่ใหญ่กวา่เดมิ 

ที่มา: Steger et al. (2012) 

2.3 เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับงานทีม่ีความหมาย 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง พบว่า งานที่มีความหมายเป็นตัวแปร

หนึ่งที่มีบทบาทหน้าส าคัญ เป็นหนึ่ งในตัวขับเคลื่อนผลลัพธ์เชิงบวกของบุคคลและองค์กร 
(Fürstenberg et al., 2021) เช่น Hackman and Oldham (1976) พบว่า งานที่มีความหมายถูก
นบัว่าเป็นสภาวะทางจิตใจที่ส  าคญัทางจิตวิทยาซึ่งเป็นสื่อกลางระหว่างคณุลกัษณะของงาน น าไปสู่
ผลลพัธข์ององคก์รอย่าง แรงจงูใจภายใน ผลการปฏิบติังาน ความพงึพอใจในการปฏิบติังาน และการ
ลดอัตราการขาดงาน การลาออก หรือ Allan et al. (2019) ที่ไดน้ าทฤษฎีคุณลักษณะของงาน (Job 
characteristics theory) มาใชเ้ป็นกรอบการวิจัยในการศึกษาขนาดอิทธิพลของงานที่มีความหมาย
กบัผลลพัธ์ต่าง ๆ ทางจิตวิทยา และการท านายผลลพัธ์โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน 
ด้วยการสังเคราะห์งานวิจัยที่ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้งอภิมาน (Meta-Analytical 
Structural Equation Model: MASEM) จากงานวิจยัจ านวน 44 งานวิจยั พบว่า งานที่มีความหมายมี
ความสมัพนัธเ์ชิงบวกกับผลลพัธ์ขององคก์รมากมาย รวมถึงความยึดมั่นผูกพันในการท างาน ความ
พึงพอใจในงาน ความพึงพอใจในชีวิต ความหมายของชีวิต สุขภาพโดยทั่วไป พฤติกรรมการเป็น
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สมาชิกที่ ดี ขององค์กร และผลการปฏิบัติ งาน เช่นเดียวกับ  Fürstenberg et al. (2021) ที่ ให้
ความส าคัญกับงานที่มีความหมาย โดยกล่าวว่างานที่มีความหมายไม่เพียงเก่ียวข้องกับการ
ตอบสนองต่อทศันคติเชิงบวก และความเป็นอยู่ที่ดีของแต่ละบุคคลเท่านัน้ แต่ยงัใหค้ณุค่ากบัองคก์ร
ในแง่การส่งเสริมพฤติกรรมในที่ท างานที่พึงประสงค์ เช่น ผลการปฏิบัติงาน จึงได้ท าการศึกษา
ความสัมพันธ์ของงานที่มีความหมายกับผลประเมินการปฏิบัติงาน ผ่านการวิเคราะห์งานที่มี
ความหมายที่ท าหนา้ที่เป็นตัวแปรก ากับและตัวแปรส่งผ่าน กับกลุ่มตัวอย่างพนักงานแผนกหนึ่งใน
บริษัทก่อสรา้ง ประเทศอังกฤษ จ านวน 249 คน พบว่า งานที่มีความหมายมีอิทธิพลต่อผลการ
ประเมินการปฏิบติังาน ซึ่งพนักงานที่รบัรูไ้ดว้่างานของตนมีความหมายจะมีพฤติกรรมการแสดงออก
สูงโดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อพวกเขามีคุณภาพความสัมพันธ์ที่ ดีกับหัวหน้างาน จะมีผลคะแนน
พฤติกรรมการแสดงออกสูงกว่าผู้ที่มีคุณภาพความสัมพันธ์กับหัวหน้างานต ่ากว่า  เช่นเดียวกับ 
Daniel (2019) ที่ให้ความสนใจงานที่มีความหมาย โดยได้กล่าวว่างานไม่เพียงแต่ท าหน้าที่ทาง
เศรษฐกิจส าหรบัพนกังานเท่านัน้ แต่ยงัรวมถึงจุดประสงคอ์ย่างความรูส้ึกของความส าเรจ็ โดยงานที่
มีความหมายจะช่วยใหพ้นักงานคน้หาความหมายในกิจกรรมของตนได ้และจะน าไปสู่การปรบัปรุง
ผลการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล ซึ่งได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างงานที่มี
ความหมายกับผลการปฏิบัติงานพบว่า งานที่มีความหมายความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการ
ปฏิบติังานอย่างมีนยัส าคญั  

Junça-Silva, Silva, and Caetano (2022) ที่ได้ท าการศึกษาวิเคราะห์บทบาทของตัวแปร
งานที่มีความหมายที่เป็นสื่อกลางระหว่างความสัมพันธ์ของตัวแปรการป้ั นสรรงาน กับผลการ
ปฏิบั ติงาน โดยมี งานที่ มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่านกับพนักงานจ านวน 146 คน พบ
ความสัมพันธ์ว่า การป้ันสรรงานมีอิทธิพลทางอ้อมต่องานกับผลการปฏิบัติงาน โดยมีงานที่มี
ความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือเมื่อบุคคลมีการปรบัเปลี่ยนและ
แกไ้ขขอบเขตงานใหเ้หมาะสมกับความสามารถ ทักษะของตนเอง จะท าใหบุ้คคลเหล่านัน้รบัรูไ้ดถ้ึง
คณุค่าที่อยู่ในงานของตนมากขึน้ ซึ่งสง่ผลท าใหผ้ลการปฏิบติังานมีระดบัเพิ่มสงูขึน้ดว้ยเช่นกนั 

Raub and Blunschi (2014) ที่ไดท้ าการศึกษาแบบจ าลองผลกระทบของการตระหนักรูข้อง
พนักงานในการริเริ่มความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมขององค์กร (CSR) ต่อการรับรูถ้ึง
ความส าคัญของงานและทัศนคติและพฤติกรรมที่ส  าคัญของพนักงานบริการในอุตสาหกรรมการ
บริการ กบักลุม่ตวัอย่างพนกังานบริการในธุรกิจโรงแรม ประเทศองักฤษ จ านวน 211 คน โดยมีขอ้คน้
พบว่า การท างานที่มีความหมายนัน้เป็นกระบวนการหนึ่งที่ท าใหพ้นักงานเขา้ใจถึงความส าคญัของ
สิ่งที่พวกเขาท า ซึ่งการมีสว่นร่วมกบักิจกรรม CSR ขององคก์รเป็นกลไกหนึ่งที่สามารถเพิ่มการรบัรูถ้ึง
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ความหมายในการท างานได้ และจากผลการทดสอบแบบจ าลองแสดงให้เห็นถึงผลลัพธ์ว่าการ
ตระหนักรูข้องพนกังานเก่ียวกบักิจกรรม CSR นัน้มีความสมัพันธใ์นเชิงบวกกบัความพึงพอใจในงาน 
การมีส่วนร่วมในการช่วยเหลือและพฤติกรรมการแสดงออก ความคิดริเริ่มส่วนบุคคล ซึ่ ง
ความสมัพันธด์ังกล่าวเกิดขึน้โดยมีการรบัรูถ้ึงความส าคัญของงานและมีงานที่มีความหมายเป็นตัว
แปรสง่ผ่าน 

Walumbwa et al. (2019) ที่ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ของผลการปฏิบัติงาน
ดา้นการใหบ้ริการและความตั้งใจในการลาออก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งท า
การวดัจากอิทธิพลของภาวะผูน้  าแบบมุ่งงาน บรรยากาศการใหบ้ริการ และงานที่มีความหมาย โดย
มุ่งเนน้ที่บทบทส าคัญของงานที่มีความหมาย พบว่า ความสมัพันธร์ะหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการ
กับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่านนั้นมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการในระดับบุคคล  และความสัมพันธ์
ระหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการกับความตั้งใจในการลาออก โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปร
ส่งผ่านนั้นมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความตั้งใจในการลาออก และจากการวิจัยชีใ้ห้เห็นว่าเมื่อ
พนักงานพบว่างานของตนมีความหมาย พวกเขามีแนวโนม้ที่จะทุ่มเทใหก้ับงานของตนและมีสมาธิ
กับงานมากขึน้ และเกิดผลกระทบเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืนและองค์กร จึงเป็นการช่วยเพิ่มผลการ
ปฏิบติังานดา้นการบริการใหเ้พิ่มสงูขึน้ 

จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปไดว้่า งานที่มีความหมายเป็นตัว
แปรสภาวะทางจิตใจทางจิตวิทยาตัวแปรหนึ่งที่นักวิชาการใหค้วามสนใจ และในงานวิจัยหลายชิน้
แสดงใหเ้ห็นว่างานที่มีความหมายมกัถูกน าไปใชเ้ป็นตวัแปรสื่อกลางที่มีบทบาทหนา้ที่ส  าคญัในการ
ขับเคลื่อนผลลัพธ์เชิงบวกของบุคคลและองค์กร โดยเฉพาะการเป็นตัวแปรสื่อกลางระหว่าง
คุณลักษณะของงานกับผลลัพธ์ และจากงานวิจัยที่กล่าวข้างต้น งานที่มีความหมายเป็นตัวแปร
สื่อกลางที่มีความสมัพันธเ์ชิงบวกกบัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร เมื่อพนกังานรบัรูไ้ดว้่างาน
ของตนมีความหมาย เขา้ใจถึงความส าคญัของงานที่ตนท า จะน าไปสู่การยกระดบัผลการปฏิบติังาน
ด้านการให้บริการ ดังนั้นจะเห็นว่างานที่มีความหมายมีอิท ธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้รกิาร ในงานวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัจึงตัง้สมมติฐานว่า 
 

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 งานที่มีความหมายมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก 
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ภาพประกอบ 4: ความสมัพนัธร์ะหว่างงานท่ีมีความหมาย และผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร 

3. แนวคิดและเอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับคุณลักษณะของงาน (Job Characteristics) 
การน าเสนอแนวคิดและเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะของงาน แบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 3.1) 

ความหมายของคุณลักษณะของงาน 3.2) แนวคิดที่เก่ียวข้องกับคุณลักษณะของงาน และ 3.3) 
เอกสารงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัคณุลกัษณะของงาน ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้

3.1 ความหมายของคุณลักษณะของงาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับคุณลักษณะของงาน (Job 

characteristics) พบว่ านั กวิ จั ย  (Chen & Chiu, 2009 ; Faradila, Heksarini, & Darma, 2020 ; 
Suyasa, 2017) ได้ให้ค าจ ากัดความของคุณลักษณะของงานไปในทิศทางเดียวกัน โดยหมายถึง 
รูปแบบ หรือลกัษณะของงานทัง้หมดที่มีความเก่ียวขอ้งกบัหนา้ที่ ที่พนกังานไดร้บัมอบหมาย รวมถึง
ความหลากหลายของทักษะ ความเป็นเอกลักษณ์ของงาน การป้อนกลับของข้อมูล ความมีอิสระ 
ความทา้ทาย ความรบัผิดชอบในงาน สภาพแวดลอ้มในการท างาน เงินเดือน สวสัดิการ ความมั่นคง
ในงาน ความรู้ การเรียนรู้โอกาสในการพัฒนา มนุษยสัมพันธ์ และการท างานเป็นทีม โดย
คุณลักษณะของงานดังที่กล่าวมานั้น งานวิจัยที่ผ่านมามักอา้งอิงการออกแบบเพื่อให้บุคคลเกิด
แรงจูงใจภายในในการปฏิบติังานที่ส  าคญั 5 คณุลกัษณะของ Hackman and Oldham (1976) ซึ่งให้
ความหมายคุณลกัษณะของงานที่ส  าคัญ 5 คณุลกัษณะว่าหมายถึง งานที่มีลกัษณะที่ตอ้งใชค้วาม
หลากหลายของทักษะ มีความเป็นเอกลกัษณ์ เป็นงานที่มีความส าคัญ มีอิสระในการตัดสินใจงาน 
และไดร้บัการป้อนกลบัของขอ้มลู  

จากความหมายที่ศึกษามาขา้งตน้ ผูว้ิจัยสรุปไดว้่า คุณลกัษณะของงาน หมายถึง รูปแบบ 
หรือลกัษณะของงานทัง้หมดที่มีความเก่ียวขอ้งกับหนา้ที่ที่พนักงานไดร้บัมอบหมาย และเป็นงานที่
ส่งผลท าให้บุคคลเกิดแรงจูงใจภายในในการปฏิบัติงาน ซึ่งในงานวิจัยครั้งนี ้ผู ้วิจัยได้เลือกใช้
ความหมายคุณลักษณะของงานที่  Hackman and Oldham (1976) ได้ให้ไว้เนื่ องจากเป็น
ความหมายที่นกัวิจยัมกันิยมใชอ้า้งอิง 
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3.2 แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกับคุณลักษณะของงาน 
แนวคิดโมเดลคุณลักษณะของงาน (Job characteristics model: JCM) ของ Hackman 

and Oldham (1976) เป็นแนวคิดที่ไดร้บัการยอมรบัและนิยมอย่างแพร่หลาย เนื่องจากเป็นแนวคิดที่
สรา้งแรงจูงใจใหก้ับพนักงานที่ส  าคัญแนวคิดหนึ่งส  าหรบัองคก์ร (Ramlall, 2004) ซึ่งแนวคิดนีย้ังคง
เป็นแนวคิดที่ถูกน ามาใช้จนถึงปัจจุบัน เช่น งานวิจัยของ สุพิชฌาย์ ลิ ้มตระกูลไทย (2561) ได้
ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณลักษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานในบทบาทการรับรูก้าร
สนับสนุนจากหัวหนา้งาน และการรบัรูก้ารสนับสนุนจากองคก์รของโรงเรียนเอกชนแห่งหนึ่ง หรือใน
งานวิจัยของ Siruri and Cheche (2021) ไดท้ าการศึกษาขอ้เสนอเก่ียวกบัวิธีการเพิ่มพูนงานอย่างมี
ประสิทธิภาพในองคก์ร หรือในงานวิจัยของ Hussein (2018) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกับการระบุความ
จ าเป็นในการเพิ่มคุณค่างานของพนักงาน หรือในงานวิจัย Johari, Tan, Yahya, and Adnan (2015) 
ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัการยกระดบัผลการปฏิบติังานผ่านคุณลกัษณะของงานโดยมีความทุ่มเทใน
การปฏิบัติงานเป็นตัวแปรส่งผ่าน หรือในงานวิจัยของ Grobelna (2018) ไดศ้ึกษาเก่ียวกับอิทธิพล
ของลกัษณะส่วนบุคคลและคณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อความผูกพนัในงานและผลการปฏิบติังาน
ของพนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม เป็นตน้ ซึ่งจากงานวิจัยที่ไดก้ล่าวจะเห็นไดว้่านักวิจัย
หลากหลายท่านไดน้ าแนวคิดคุณลักษณะของงานมาใชใ้นการศึกษาวิจัยเพื่อขยายผลไปสู่การเพิ่ม
ประสิทธิภาพ และผลลพัธก์ารท างานของพนกังานในองคก์ร  

Hackman and Oldham (1976) ได้พัฒ นาแนวคิดคุณ ลักษณะของงานโดยอาศัย
แนวความคิดพืน้ฐานมาจากทฤษฎีสองปัจจยัของ Herzberg (1966) ซึ่งเป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงปัจจัย
ที่มีผลต่อแรงจูงใจในการท างานสองปัจจยั ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นแรงจงูใจ เช่น ความส าเรจ็ การยอมรบั 
และความรับผิดชอบ และ 2) ปัจจัยด้านสุขอนามัย หรือปัจจัยค ้าจุนซึ่งอยู่ภายนอกงาน เช่น 
สภาพแวดลอ้มการท างาน ค่าตอบแทน และความสมัพันธร์ะหว่างบุคคล โดยโมเดลคณุลกัษณะของ
งานนีเ้ป็นแนวคิดที่มุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัการท าความเขา้ใจ การรบัรู ้และทัศนคติของพนกังานที่
มีต่องานของตน ซึ่งใชใ้นการออกแบบงานใหส้ามารถเพิ่มคุณค่า และส่งเสริมใหพ้นักงานมีโอกาสที่
จะใชท้กัษะ ความสามารถที่แตกต่างกนัในการปฏิบติังาน เพื่อน าไปสู่แรงจงูใจภายในของ การท างาน 
มีความพึงพอใจในงาน และไดผ้ลการปฏิบติังานที่มีคณุภาพสงู (Garg & Rastogi, 2006; Hackman 
& Oldham, 1976) 

โมเดลคุณลักษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) ได้ระบุคุณลักษณะของ
งานที่ส  าคญั 5 คณุลกัษณะไวด้งันี ้ 
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1) ความหลากหลายของทกัษะ (Skill variety) หมายถึง ระดบัความหลากหลายของกิจกรรมที่ตอ้ง
ใชใ้นการท างานซึ่งเก่ียวขอ้งกบัการใชค้วามรู ้ทกัษะและความสามารถที่แตกต่างกนัของพนกังาน
ในการด าเนินงานใหเ้กิดผลส าเร็จ เมื่อพนักงานมีส่วนร่วมในท างานที่ทา้ทาย หรือไดใ้ชท้กัษะและ
ความสามารถที่หลากหลายของตน มักจะได้รับประสบการณ์ที่มีความหมาย และจะท าให้
พนกังานรูส้กึว่าการท างานนัน้มีคณุค่า 
2) เอกลักษณ์ของงาน (Task identity) หมายถึง ระดับความสมบูรณ์ของงานที่พนักงานมีส่วน
เก่ียวข้องและเห็นหรือรบัรูไ้ด้ถึงงานชิน้นั้นจนได้ผลลัพธ์ที่เสร็จสมบูรณ์ พนักงานสามารถระบุ
รายละเอียด ขั้นตอนการปฏิบัติงานได้ตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการด าเนินงาน และสามารถ
มองเห็นผลลพัธข์องการปฏิบติังานนัน้ไดอ้ย่างชดัเจน 
3) ความส าคญัของงาน (Task significance) หมายถึง ระดบัความส าคญัของงานที่ส่งผลกระทบ
ต่องานหรือชีวิตความเป็นอยู่ของบุคคลอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นภายในองคก์รโดยตรงหรือสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก เมื่อพนักงานรบัรูว้่าผลลพัธ์ที่ไดจ้ากการปฏิบติังานของตนมีความหมายสามารถส่งผล
กระทบเชิงบวกต่อบคุคลอื่นได ้จะสง่ผลท าใหพ้นกังานมีความพยายามปรบัปรุงงานของตนใหดี้ขึน้ 
4) ความมีอิสระในการตัดสินใจงาน (Autonomy) หมายถึง ระดับความอิสระในงานที่พนักงาน
ไดร้บัเพื่อปฏิบติังานนัน้ ซึ่งพนกังานสามารถใชด้ลุยพินิจของตนเองอย่างอิสระในการจดัตารางงาน 
ก าหนดขัน้ตอนการปฏิบติังานเพื่อใชใ้นการด าเนินงานนัน้ใหส้  าเรจ็ลุล่วง ซึ่งขอบเขตงานที่มีความ
อิสระนีจ้ะท าใหบุ้คคลรูส้ึกรบัผิดชอบต่อความส าเร็จและความลม้เหลวที่เกิดขึน้กับงานมากขึน้ 
เนื่องจากผลลพัธเ์หลา่นัน้เป็นผลมาจากการตดัสินใจของตนเอง 
5) การป้อนกลับของข้อมูล (Feedback) หมายถึง ระดับการรบัรูซ้ึ่งท าให้พนักงานได้รบัขอ้มูล
โดยตรง และเป็นขอ้มลูที่ชัดเจนเก่ียวกับประสิทธิผลของการปฏิบติังานของตนว่าสามารถท าไดดี้
เพียงใด 

คุณลักษณะของงานทั้ง 5 คุณลักษณะจะส่งผลต่อสภาวะทางจิตใจของบุคคลที่ส  าคัญ 
(Psychological states) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อระดับแรงจูงใจในการท างาน ความพึงพอใจในงาน และ
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน โดยสภาวะทางจิตใจที่ส  าคญันัน้ประกอบดว้ย 3 สภาวะดงันี ้
1) ประสบการณก์ารท างานแบบมีความหมาย (Experienced meaningfulness of the work) คือ 
ระดบัที่พนกังานรบัรูว้่างานของตนนัน้มีคณุค่า คุม้ค่าที่จะท า และมีความส าคญั  
2) ความรบัผิดชอบในผลลพัธท์ี่เกิดขึน้ (Responsibility for work outcomes) คือ ระดบัที่พนกังาน
รบัรูว้่าตนเองมีความรบัผิดชอบต่องานของตน และมีส่วนร่วมรบัผิดชอบต่อผลลพัธ์ที่เกิดขึน้จาก
การท างานของตน 
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3) องคค์วามรูข้องผลลพัธ์ที่เกิดขึน้ (Knowledge of the actual results) คือ ระดับที่ผูป้ฏิบัติงาน
รบัรูแ้ละเขา้ใจถึงผลลพัธแ์ละประสิทธิภาพในการท างานของตน 

ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุลกัษณะของงานกบัสภาวะทางจิตใจที่น าเสนอไปขา้งตน้จะน าไปสู่
ผลลพัธท์ี่ส  าคญั (Outcomes) อนัไดแ้ก่  
1) แรงจงูใจภายในของการท างานที่เพิ่มสงูขึน้ (High internal work motivation) 
2) ผลการปฏิบติังานที่มีคณุภาพสงูขึน้ (High quality work performance) 
3) ความพงึพอใจในการปฏิบติังานสงูขึน้ (High satisfaction with the work) 
4) อตัราการขาดงานและการลาออกลดลง (Low absenteeism and turnover) 

 

ภาพประกอบ 5: โมเดลคณุลกัษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) 

จากแนวคิดโมเดลคุณลักษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) ที่น าเสนอมา
ขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า แนวคิดนีเ้ป็นแนวคิดเก่ียวกบัการออกแบบงานใหม้ีคุณลกัษณะของงานที่
สามารถสรา้งแรงจูงใจในการท างานใหก้บัพนกังาน ผ่านการศึกษารูปแบบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณ
ลักษณะเฉพาะของงานกับสภาวะทางจิตใจทั้ง 3 สภาวะ คือ ประสบการณ์การท างานแบบมี
ความหมาย ที่ท าให้พนักงานรับรูถ้ึงคุณค่าและความหมายในงานของตน เป็นผลมาจากการที่
พนกังานไดท้ างานที่ใชค้วามหลากหลายของทกัษะในการด าเนินงานใหส้  าเรจ็ลลุว่ง มีเอกลกัษณข์อง
งาน ที่ระบุรายละเอียดการท างานและเห็นผลลัพธ์การท างานได้อย่างชัดเจน และเป็นงานที่มี
ความส าคญั สามารถสรา้งผลกระทบต่อบุคคลอ่ืนได ้ขณะที่สภาวะทางจิตใจที่พนกังานรูส้ึกถึงความ
รับผิดชอบในผลลัพธ์ที่ เกิดขึน้ เป็นผลมาจากการได้รับอิสระในการตัดสินใจในการท างานของ
พนกังาน ซึ่งจะท าใหพ้นกังานตระหนักถึงการมีความรบัผิดชอบในการท างานที่มีต่อผลลพัธข์องงาน
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นั้น ๆ มากขึน้ และสุดท้าย องค์ความรูข้องผลลัพธ์ที่ เกิดขึน้เป็นผลมาจากการป้อนกลับจากการ
ท างาน ซึ่งจะท าให้พนักงานรบัรูไ้ด้ถึงประสิทธิภาพในการท างานของตน ส่งผลท าให้พนักงานได้
เรียนรูข้อ้ผิดพลาดและการพัฒนางานของตนใหดี้ยิ่งขึน้ และจากความสัมพันธ์ดังกล่าวจะน าไปสู่
ผลลัพธ์อันไดแ้ก่ แรงจูงใจภายในของการท างานที่เพิ่มสูงขึน้ ผลการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพสูงขึน้ 
ความพงึพอใจในการปฏิบติังานสงูขึน้ และอตัราการขาดงานและการลาออกลดลง  

ในบริบทการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัสนใจศึกษาถึงผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการโดยมีงานที่มี
ความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน โดยงานที่มีความหมายเป็นหนึ่งในสภาวะทางจิตใจที่ส  าคัญทาง
จิตวิทยาที่ เป็นสื่อกลางระหว่างคุณลักษณะของงาน น าไปสู่ผลลัพธ์ขององค์กร และ งานที่มี
ความหมายยังเป็นตัวแปรหนึ่งที่มีบทบาทหน้าส าคัญที่ได้รับการประกาศให้เป็นหนึ่งในตัวขับ
เคลื่อนที่ส  าคัญที่สุดของผลลพัธ์ของบุคคลและองคก์ร (Fürstenberg et al., 2021) นอกจากนัน้จาก
การศึกษาของ  Allan et al. (2019) ได้ท าการการศึกษาขนาดอิทธิพลของงานที่มีความหมายกับ
ผลลพัธต่์าง ๆ ทางจิตวิทยา และการท านายผลลพัธโ์ดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรส่งผ่าน ดว้ย
การสังเคราะห์งานวิจัยที่ใชก้ารวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสรา้งอภิมาน จากงานวิจัยจ านวน 44 
งานวิจยัพบว่า งานที่มีความหมายมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัผลลพัธข์ององคก์รมากมาย รวมถึงผล
การปฏิบัติงาน โดยอ้างอิงตามโมเดลคุณลักษณะของงานของ Hackman and Oldham (1976) 
พบว่าคุณลกัษณะของงานใน 3 มิติ ส่งผลถึงงานที่มีความหมายและน าไปสู่ผลลพัธ์ ดังนัน้งานวิจัย
ครั้งนี ้ผู ้วิจัยจึงได้ก าหนดคุณลักษณะของงานเป็น 3 มิติของงานตามคุณลักษณะของงานของ 
Hackman and Oldham (1976) คือ 1) ความหลากหลายของทักษะ 2) เอกลกัษณ์ของงาน และ 3) 
ความส าคญัของงาน 

แบบวดัที่ใชว้ดัคุณลกัษณะของงาน 3 มิตินี ้ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชแ้บบวดัของ Blanz (2017) ที่ได้
ดัดแปลงมาจากแบบวัด Job diagnostic survey: JDS ของ Hackman and Oldham (1975) ซึ่งใช้
วัดระดับของคุณลักษณะของงานในแต่ละมิติ ลักษณะแบบวัดเป็นมาตรวัดแบบลิเคิรท์ (Likert 
scale) 7 ระดับ ตั้งแต่ 1 หมายถึงน้อยที่สุด ไปถึง 7 หมายถึงมากที่สุด มีขอ้ค าถามทั้งสิน้จ านวน 9 
ขอ้ ส าหรบัวัดคุณลักษณะของงานมิติละ 3 ขอ้ โดยขอ้สุดท้ายของคุณลักษณะแต่ละด้านเป็นข้อ
ค าถามเชิงลบ ก่อนท าการแปลผลต้องกลับคะแนนให้เป็นคะแนนตรงข้ามก่อน ประกอบด้วย 1) 
ความหลากหลายของทักษะ จ านวน 3 ขอ้ 2) เอกลกัษณ์ของงาน จ านวน 3 ขอ้ และ 3)ความส าคัญ
ของงาน จ านวน 3 ขอ้  



  27 

 

ภาพประกอบ 6: โมเดลการวดัคณุลกัษณะของงาน 

ตาราง 3 ขอ้ค าถามในแบบวดั Job Characteristics 
 
คุณลักษณะของ

งาน ข้อที ่ ข้อค าถาม 

ความหลากหลาย
ของทกัษะ 

1 งานของฉนัมีความหลากหลายมาก 

2 งานของฉนัตอ้งใชท้กัษะที่หลากหลายแตกต่างกนั 

3* งานของฉนัเป็นงานที่ง่ายและซ า้ซากจ าเจ 

เอกลกัษณข์องงาน 

1 งานของฉนัเป็นงานแบบองคร์วม 

2 ฉนัไม่สามารถที่จะท างานบางส่วนเท่านัน้ แต่ฉนัสามารถท างานจนเสรจ็สมบรูณ์ 

3* ฉนัไม่ความสามารถการแกไ้ขหรือปรบัปรุงงานใหเ้สรจ็สมบรูณไ์ด ้
 1 งานของฉนัมีความส าคญัต่อชีวติและสภาพความเป็นอยู่ที่ดีของลกูคา้ 

ความส าคญัของงาน 2 คณุภาพของงานของฉนัส่งผลโดยตรงต่อลกูคา้ของฉนั 
 3* โดยรวมแลว้งานของฉนัไม่ไดม้มีคีวามส าคญัมากนกั 

ที่มา: Blanz (2017)  หมายเหต ุ* คือขอ้ค าถามเชิงลบ 

3.3 งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับคุณลักษณะของงาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งพบว่า หน่วยงาน หรือองคก์ารต่าง ๆ ได้

ให้ความส าคัญกับการออกแบบและพัฒนาคุณลักษณะของงานของพนักงาน เพื่อน าไปสู่ผลลัพธ์
แรงจูงใจภายในที่เพิ่มสูงขึน้ คุณภาพของผลการปฏิบัติงานสูงขึน้ ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
สงูขึน้ และอตัราการขาดงานและการลาออกลดนอ้ยลง ซึ่งโมเดลคณุลกัษณะของงานเป็นโมเดลหนึ่ง
ที่ไดถู้กน าไปใชใ้นการศึกษางานวิจยัต่าง ๆ อย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบนั เช่น งานวิจยัของ Senen, 
Masharyono, and Edisa (2020) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกับอิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่ส่งผล



  28 

ต่อผลการปฏิบติังานของพนักงานในอตุสาหกรรมตกแต่งภายใน ประเทศอินโดนีเซีย โดยงานวิจยันีม้ี
วัตถุประสงคเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน และผลการปฏิบัติงานของพนักงานใหดี้ยิ่งขึน้ ผ่าน
การศึกษาท าความเขา้ใจความสัมพันธ์ของคุณลักษณะของงานกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ตามแนวคิดคุณลกัษณะของงาน น าไปสู่การปรบัปรุงและพัฒนาการออกแบบคุณลกัษณะของงาน 
ซึ่งการวิจยัครัง้นีไ้ดใ้ชก้ลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังานในอตุสาหกรรมตกแต่งภายใน จ านวน 75 คน ซึ่งผล
จากการวิเคราะห์เชิงพรรณนาและการตรวจสอบวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่ายพบว่า 
คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานของพนกังาน และคณุลกัษณะของงานใน
มิติความหลากหลายของทักษะ มีค่าคะแนนสูงสุดอยู่ที่ 88% แสดงใหเ้ห็นว่าพนักงานจะมีผลการ
ปฏิบัติงานที่ดีได้นั้น พนักงานควรมีความรูค้วามสามารถ มีทักษะที่หลากหลายเพียงพอต่อการ
ปฏิบัติงานซับซ้อนและท้าทาย เพื่ อใช้ในการด าเนินงานน าไปสู่การบรรลุผลลัพธ์ที่ต้องการ 
เช่นเดียวกับงานวิจยัของ สุพิชฌาย ์ลิม้ตระกูลไทย (2561) ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกับคุณลกัษณะของ
งานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานในบทบาทการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหัวหน้างาน และการรบัรูก้าร
สนับสนุนจากองค์กรของโรงเรียนเอกชนแห่งหนึ่ง พบว่า คุณลักษณะงานมีอิทธิพลต่อผลการ
ปฏิบัติงาน เช่นเดียวกับ Mahdieh (2015) ไดศ้ึกษาเก่ียวกับความสมัพันธ์ระหว่างลักษณะของงาน
กบัผลการปฏิบติังานของพนกังาน โดยอาศัยวิธีการรวบรวมขอ้มูลดว้ยการพรรณนาแบบสหสมัพันธ ์
จากกลุ่มตวัอย่างจากพนกังานจ านวน 235 คน พบว่า ลกัษณะของงานมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัผล
การปฏิบติังานของพนกังาน อย่างมีนยัส าคญั 

Grobelna (2018) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัอิทธิพลของลกัษณะส่วนบุคคลและคณุลกัษณะของงาน
ที่ส่งผลต่อความผูกพันในงานและผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม 
ประเทศโปแลนด์ (Frontline hotel employees) ด้วยการทดสอบความสัมพันธ์โดยใชก้ารวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสรา้ง (Structural equation model: SEM) จากกลุ่มตัวอย่างพนักงานธุรกิจโรงแรม
ในปอมเมอเรเนียน จ านวน 222 คน ซึ่งผลจากการวิเคราะหอิ์ทธิของคณุลกัษณะของงานโดยใชแ้บบ
ส ารวจการวินิจฉัยงาน (Job diagnostic survey: JDS) ของ Hackman and Oldham (1975;1980) 
พบว่า ความส าคญัของงานเป็นลกัษณะงาที่มีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานของพนักงานโรงแรมมาก
ที่สดุ 

Hussein (2018) ที่ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกับการระบุความจ าเป็นในการเพิ่มคุณค่างานของ
พนักงาน มีที่มาของงานวิจัยนีด้ว้ยเหตุปัญหาที่ว่าพนักงานขาดความรูเ้ก่ียวกับระดับแรงจูงใจ และ
ขาดความรูว้่าสิ่งใดจ าเป็นตอ้งไดร้บัการปรบัปรุง เพื่อน าไปสูก่ารท างานอย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ยการ
น าแบบจ าลองคณุลกัษณะของงานไปใชศ้ึกษากบัพนกังานในเมืองดามสักสั ประเทศซีเรีย 2 กลุ่ม คือ 
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กลุ่มพนักงานดา้นสื่อ และกลุ่มพนักงานธุรการ รวมจ านวน 211 คน โดยใชแ้บบส ารวจการวินิจฉัย
งานของ Hackman and Oldham (1976) พิจารณาจาก 5 มิติหลักของงาน ไดแ้ก่ ความหลากหลาย
ของทักษะ เอกลักษณ์ของงาน ความส าคัญของงาน ความมีอิสระในการตัดสินใจงาน และการ
ปอ้นกลบัของขอ้มลู จากผลการศึกษาพบว่า คะแนนศกัยภาพแรงจูงใจของพนกังานทัง้ 2 กลุ่มต ่ากว่า
ระดบัที่ก าหนด ดงันัน้จึงแนะน าใหอ้งคก์ารทบทวนการออกแบบและพฒันาคณุลกัษณะของงานของ
พนกังานกลุม่ดงักลา่ว โดยเริ่มจากพนกังานดา้นสื่อเป็นอนัดบัแรก และรองลงมาคือ พนกังานธุรการ 

Han, Sung, and Suh (2021) ได้ศึกษาเก่ียวกับการเชื่อมโยงความสัมพันธ์ของงานที่มี
ความหมายผ่านคุณลกัษณะของงานและความยึดมั่นผูกพันในงาน มีวตัถุประสงคใ์นการตรวจสอบ
ความสมัพันธ์เชิงโครงสรา้งขององคก์รซึ่งมีผลต่อประสิทธิภาพขององคก์รในระดับบุคคล รวมถึงตัว
แปรทางจิตวิทยาอย่าง งานที่มีความหมาย ความยึดมั่นผูกพันในงาน ผลการปฏิบติังานตามบทบาท
หนา้ที่ และคณุลกัษณะของงาน โดยท าการศึกษากบักลุ่มตวัอย่างพนกังานบรษิัทธุรกิจใหบ้รกิารดา้น
ไอที ในประเทศเกาหลีใต้ รวมจ านวน 309 คน ซึ่งผลจาการศึกษาพบว่า งานที่มีความหมายและ
ความยึดมั่นผูกพันในงาน มีอิทธิพลบวกกับผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่ของพนักงานใน
องคก์ร 

Allan (2017) ได้ศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างความส าคัญของงานกับผลการ
ปฏิบติังาน โดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ซึ่งงานวิจัยนีไ้ดท้ าการศึกษาโดยใชแ้นวคิด
โมเดลคณุลกัษณะของงาน และมุ่งเนน้ศึกษาไปที่ตวัแปรส่งผ่านอย่างงานที่มีความหมายในการช่วย
อธิบายความสมัพันธ์ระหว่างความส าคญัของงานกบัผลการปฏิบติังาน จากกลุ่มตวัอย่างวัยท างาน
รวมจ านวน 463 คน ผลจากการวิจัยพบว่า ผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์กับทั้งงานที่มี
ความหมายและความส าคญัของงาน อย่างมีนยัส าคญั นอกจากนีง้านที่มีความหมายยงัเป็นสื่อกลาง
ในการเชื่อมโยงระหว่างความส าคัญของงานกับผลการปฏิบัติงาน กล่าวคือบุคคลที่สามารถท างาน
บรรลผุลลพัธโ์ดยที่งานนัน้ๆสง่ผลกระทบเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืน มีแนวโนม้ที่จะสามารถปฏิบติังานไดดี้
ขึน้ เนื่องจากการรบัรูไ้ดว้่างานที่ปฏิบติันัน้มีความหมายต่อตนเอง 

จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปไดว้่า คณุลกัษณะของงานเป็นตวั
แปรหนึ่งที่มีบทบาทส าคญัส าหรบัองคก์าร โดยคณุลกัษณะของงานตามแนวคิดของ Hackman and 
Oldham (1976) จะท าให้พนักงานสามารถรับรู ้ได้ถึงคุณค่าและความหมายของงานที่ตนท า 
ก่อใหเ้กิดผลลพัธ์เชิงบวกต่อทัง้ตัวบุคคลและองคก์ร จากงานวิจัยที่น าเสนอมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า
คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลต่องานที่มีความหมาย ส าหรับงานวิจัยครั้งนี ้ผู ้วิจัยได้ก าหนด
คณุลกัษณะของงาน 3 คณุลกัษณะที่สง่ผลต่องานที่มีความหมาย ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงตัง้สมมติฐานว่า 
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สมมติฐานการวิจัยที่ 3 คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลต่องานที่มีความหมายของ
พนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก 

 

ภาพประกอบ 7: ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุลกัษณะของงาน และงานท่ีมคีวามหมาย 

4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
จากการวิ เคราะห์ เอกสารและแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะของงาน (Job 

characteristics) ตามแนวคิดของ Hackman and Oldham (1976) ซึ่งเป็นแนวคิดเก่ียวกับการ
ออกแบบงานใหม้ีคณุลกัษณะของงานที่สามารถสรา้งแรงจูงใจในการท างานใหก้บัพนกังานสามารถ
ท างานส าเร็จลุล่วง ผ่านการศึกษารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะเฉพาะของงานกับ
สภาวะทางจิตใจ พบว่ามีคณุลกัษณะของงาน 3 มิติ ที่ส่งผลถึงตวัแปรสภาวะทางจิตใจประสบการณ์
การท างานแบบมีความหมาย (Experienced meaningfulness of the work) หรืองานที่มีความหมาย 
(Meaningful work) และน าไปสู่ผลลพัธ์ขององคก์ร ไดแ้ก่ 1) หลากหลายของทักษะ (Skill variety) 2) 
เอกลกัษณข์องงาน (Task identity) และ 3) ความส าคญัของงาน (Task significance) 

นอกจากนัน้มีการศึกษาที่ระบุถึงความสมัพนัธข์องงานที่มีความหมายมีบทบาทเป็นตัวแปร
ส่งผ่านที่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัผลลพัธข์ององคก์รมากมาย (Allan et al., 2019; Fürstenberg et 
al., 2021; Lin, Cai, & Yin, 2021) รวมถึงผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ ระบุในงานของ 
Walumbwa et al. (2019) พบว่า งานที่มีความหมายมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงาน
ดา้นการใหบ้ริการในระดบับุคคล  

จากขอ้คน้พบดังกล่าวแสดงใหเ้ห็นว่า ความสัมพันธ์ของคุณลักษณะของงานกับงานที่มี
ความหมาย น่าจะเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญในกระบวนการท่ีท าใหเ้กิดผลการปฏิบัติงานดา้นการ
ใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก ผูว้ิจัยจึงไดส้รุปเป็นสมมติฐานที่ 1-3 ที่ผูว้ิจัยได้ตั้งข้อ
สนันิษฐานไวว้่า 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 คุณลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานดา้น
บรกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 
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สมมติฐานการวิจัยที่  2 งานที่มีความหมายมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก 

สมมติฐานการวิจยัที่ 3 คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลต่องานที่มีความหมายของพนกังาน
ขายในธุรกิจคา้ปลีก 
 
 

 

ภาพประกอบ 8: กรอบแนวคดิการวิจยั 

(H2): Walumbwa et al. (2019) 

(H3): Hackman & Oldham (1976); Allan et al. (2016); Hussein (2018), Seung-Hyun Han 

et al. (2020) 

 



 
 

 

บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยครัง้นีม้ีความมุ่งหมายของการวิจัยเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่
ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก โดยมีงานที่มี
ความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน มีรายละเอียดขัน้ตอนการด าเนินการวิจยั ดงัต่อไปนี ้

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั  
3. การสรา้งและการหาคณุภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. การจดักระท าขอ้มลู 
6. การวิเคราะหข์อ้มลู 

1.การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร (Population) 

ประชากรในการวิจยั คือ พนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกแห่งหนึ่งที่ปฏิบติังานหนา้สาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีลกัษณะงาน คือ ปฏิบติังานในพืน้ที่ขาย เพื่อใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ และมีบทบาท
หนา้ที่ตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ ตามฐานขอ้มลู ณ เดือน มีนาคม พ.ศ. 2565 จ านวนทัง้สิน้ 594 คน  

ตัวอย่างวิจัย (Sample) 
กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ครัง้นี ้คือ พนักงานขายในบริษัทธุรกิจคา้ปลีกที่เป็น

พนักงานประจ า ตั้งแต่ต าแหน่งงานระดับปฏิบัติการ ผู้ช่วยผู้จัดการ และผู้จัดการสาขาที่ท างาน
ใหบ้ริการลกูคา้หนา้สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีอายุงานตัง้แต่ 1 ปีขึน้ไป จ านวน 213 คน ซึ่ง
ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural 
equation modeling: SEM) เพื่อประมาณค่าพารามิเตอรต์ามสตูรของ Kline (2011) อา้งถึงใน (น าชยั 
ศภุฤกษ์ชยัสกุล, 2557) ที่ไดก้ล่าวว่า กลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสมกบัการใชส้ถิติการวิเคราะหพ์หุตวัแปร
ควรมีอย่างนอ้ย 10-20 เท่าของตัวแปรสงัเกตได ้ในงานวิจยัครัง้นีม้ีตัวแปรที่สงัเกตไดจ้ านวน 11 ตัว
แปร ขนาดตัวอย่างที่มีความเหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีอย่างน้อย 110 - 220 คน เพื่อป้องกัน
กลุ่มตวัอย่างไม่ตอบกลบัหรือขอ้มลูไม่สมบูรณ ์ผูว้ิจยัจึงเพิ่มขนาดตวัอย่างอีกรอ้ยละ 20 และใชก้ลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 264 คน โดยการเก็บขอ้มลูเป็นการตอบกลบัโดยสมัครใจของพนักงานขาย สาขาละ 
4 คน จาก 66 สาขาในจงัหวดักรุงเทพฯ และคัดเลือกการตอบที่สมบูรณก์ลุ่มตวัอย่างจ านวน 213 คน 
เป็นไปขนาดตวัอย่างที่เหมาะสมดงัที่ก าหนดไว ้
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ตาราง 4 ตารางสดัสว่นขนาดของกลุม่ประชากรและขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

สาขาที ่ ประชากร กลุ่มตวัอย่าง สาขาที ่ ประชากร กลุ่มตวัอย่าง 
สาขาที่ 1 9 3 สาขาที่ 34 9 3 
สาขาที่ 2 9 3 สาขาที่ 35 9 3 
สาขาที่ 3 9 3 สาขาที่ 36 9 3 
สาขาที่ 4 9 3 สาขาที่ 37 9 3 
สาขาที่ 5 9 3 สาขาที่ 38 9 3 
สาขาที่ 6 9 3 สาขาที่ 39 9 3 
สาขาที่ 7 9 3 สาขาที่ 40 9 3 
สาขาที่ 8 9 3 สาขาที่ 41 9 3 
สาขาที่ 9 9 3 สาขาที่ 42 9 3 
สาขาที่ 10 9 3 สาขาที่ 43 9 4 
สาขาที่ 11 9 3 สาขาที่ 44 9 4 
สาขาที่ 12 9 3 สาขาที่ 45 9 3 
สาขาที่ 13 9 4 สาขาที่ 46 9 3 
สาขาที่ 14 9 4 สาขาที่ 47 9 3 
สาขาที่ 15 9 4 สาขาที่ 48 9 3 
สาขาที่ 16 9 4 สาขาที่ 49 9 3 
สาขาที่ 17 9 3 สาขาที่ 50 9 3 
สาขาที่ 18 9 3 สาขาที่ 51 9 3 
สาขาที่ 19 9 3 สาขาที่ 52 9 3 
สาขาที่ 20 9 3 สาขาที่ 53 9 3 
สาขาที่ 21 9 3 สาขาที่ 54 9 3 
สาขาที่ 22 9 4 สาขาที่ 55 9 4 
สาขาที่ 23 9 3 สาขาที่ 56 9 4 
สาขาที่ 24 9 3 สาขาที่ 57 9 3 
สาขาที่ 25 9 4 สาขาที่ 58 9 4 
สาขาที่ 26 9 3 สาขาที่ 59 9 3 
สาขาที่ 27 9 3 สาขาที่ 60 9 3 
สาขาที่ 28 9 3 สาขาที่ 61 9 3 
สาขาที่ 29 9 4 สาขาที่ 62 9 3 
สาขาที่ 30 9 3 สาขาที่ 63 9 3 
สาขาที่ 31 9 4 สาขาที่ 64 9 3 
สาขาที่ 32 9 3 สาขาที่ 65 9 3 
สาขาที่ 33 9 4 สาขาที่ 66 9 4 
   รวม 594 213 
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2. เคร่ืองมือในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม จ านวน 4 ส่วน 

ดงันี ้
สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งลกัษณะค าถาม

เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check lists) และเลือกขอ้ที่ตรงกบัความเป็นจรงิที่สดุ โดยมีรายละเอียด
การวดัระดบัขอ้มลู ดงันี ้
1) ขอ้มลูนามบญัญัติ (Nominal scale) ไดแ้ก่ รหสัสาขา เพศ ต าแหน่งงาน  
2) ขอ้มลูเรียงล าดับ (Ordinal scale) ไดแ้ก่ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และประสบการณ์ท างาน
ในที่ท างานปัจจบุนั  

สว่นที่ 2 แบบวดัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ ผูว้ิจยัน าแบบวดัผลการปฏิบติังานดา้น
การให้บริการตามแนวคิดของ Cronin Jr and Taylor (1992) ที่พัฒนาแบบวัดโดย Amyx and 
Bhuian (2009) โดยผูว้ิจัยไดน้ ามาเรียบเรียงและ พัฒนาใหเ้หมาะสมกับผลการปฏิบติังานดา้นการ
ใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก เพื่อใหพ้นักงานประเมินการรบัรูผ้ลการปฏิบติังานดา้น
การใหบ้ริการของตนเอง (Self-Assessment) ลักษณะของแบบวัดเป็นแบบลิเคิรท์ (Likert scale) 5 
ระดับ ตั้งแต่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึง 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งมีข้อค าถาม
จ านวน 17 ขอ้ ประกอบด้วย 5 องคป์ระกอบย่อย คือ 1) ความเป็นรูปธรรม จ านวน 3 ขอ้ 2) ความ
น่าเชื่อถือ จ านวน 3 ขอ้ 3) การตอบสนอง จ านวน 4 ขอ้ 4) การใหค้วามมั่นใจ จ านวน 3 ขอ้ และ 5) 
ความเอาใจใส ่จ านวน 4 ขอ้ 

ตาราง 5 ตวัอย่างขอ้ค าถามในแบบวดัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 
 

ค าถาม 
ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

ไม่เหน็
ด้วย 

เหน็ดว้ย
และไม่
เหน็ดว้ย
พอๆ กัน 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

การรับรู้ด้านความเป็นรูปธรรม  
1.ฉนัจดัเตรียมสิ่งอ านวยความสะดวกใหพ้รอ้มใชง้าน
ก่อนลกูคา้มาใชบ้ริการ เช่น รถเข็น ตะกรา้ใส่สินคา้ 

          

การรับรู้ด้านความน่าเชื่อถือ  
1.เม่ือลกูคา้ประสบปัญหา ฉนัเขา้ไปชว่ยเหลือลกูคา้
ดว้ยความจริงใจ 

          

การรับรู้ด้านการตอบสนองลกูค้า  
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ค าถาม 
ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

ไม่เหน็
ด้วย 

เหน็ดว้ย
และไม่
เหน็ดว้ย
พอๆ กัน 

เหน็
ด้วย 

เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

1.ฉนัใหก้ารบริการลกูคา้อย่างรวดเรว็           

การรับรู้ด้านการให้ความม่ันใจลูกค้า 

1.ฉนัใหบ้ริการลกูคา้ดว้ยความสภุาพและมีมารยาทที่
ดีเสมอ 

          

การรับรู้ด้านความเอาใจใสลู่กค้า 

1.ฉนัใหค้วามสนใจลกูคา้ดว้ยใจและบริการใหท้ี่ดี
ที่สดุ 

          

ส่วนที่ 3 แบบวัดงานที่มีความหมาย ผูว้ิจัยเรียบเรียงและพัฒนาขอ้ค าถามตามแนวคิดของ 
Steger et al. (2012) โดยลักษณะแบบวัดเป็นมาตรวัดแบบลิเคิรท์ (Likert scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 
หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึง 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง ซึ่งมีข้อค าถามจ านวน 10 ข้อ 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบย่อย คือ 1) ความหมายทางบวกของงาน จ านวน 4 ข้อ 2) การสรา้ง
ความหมายผ่านการท างาน จ านวน 3 ขอ้ และ3) แรงจงูใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน จ านวน 3 ขอ้  
ตาราง 6 ตวัอย่างขอ้ค าถามในแบบวดังานที่มีความหมาย 
 

ค าถาม ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

ไม่เหน็
ด้วย 

เฉยๆ เหน็ดว้ย เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

การรับรู้ความหมายทางบวกของงาน 
1.ฉนัเขา้ใจว่างานของฉนัมีความส าคญั
ต่อการด าเนินชีวิตของฉนัอย่างไร           
การรับรู้การสร้างความหมายผ่านการท างาน 
1.งานของฉนัช่วยใหฉ้นัเขา้ใจตวัเอง
มากขึน้           
การรับรู้แรงจูงใจเพ่ือสิ่งที่ย่ิงใหญ่กว่าตน 
1.งานท่ีฉนัท าสนับสนุนใหบ้รรลุ
เป้าหมายนอกเหนือจากสิ่งที่ฉนั
คาดหวงัไว ้เช่น มีประโยชนต์่อผูอ้ื่นหรือ
สงัคม           
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สว่นที่ 4 แบบวดัคณุลกัษณะของงาน ผูว้ิจยัน าแบบวดัคณุลกัษณะของงาน ตามแนวคิดของ 
Hackman and Oldham (1975) ที่พัฒนาแบบวัดโดย Blanz (2017) โดยผู้วิจัยได้น ามาเรียบเรียง
และ พัฒนาใหเ้หมาะสมกับคุณลกัษณะของงานของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก ลกัษณะแบบวัด
เป็นมาตรวัดแบบลิเคิรท์ (Likert scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ไปถึง 5 
หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง ประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 9 ขอ้ ส าหรบัวดัคณุลกัษณะของงานใน 3 
มิติ คือ 1) ความหลากหลายของทักษะ จ านวน 3 ข้อ 2) เอกลักษณ์ของงาน จ านวน 3 ข้อ และ3) 
ความส าคัญของงาน จ านวน 3 ขอ้ ส าหรบัขอ้สุดทา้ยของคุณลกัษณะแต่ละดา้นเป็นขอ้ค าถามเชิง
ลบ ก่อนท าการแปลผลตอ้งกลบัคะแนนใหเ้ป็นคะแนนตรงขา้มก่อน 
ตาราง 7 ตวัอย่างขอ้ค าถามในแบบวดัคณุลกัษณะของงาน 
 

ค าถาม ไม่เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

ไม่เหน็
ด้วย 

เฉยๆ เหน็
ด้วย 

เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง 

ลักษณะของงานด้านความหลากหลายของทักษะ  
1.งานท่ีฉนัท าตอ้งใชท้กัษะท่ีหลากหลายและ
แตกต่างจากงานอื่น ๆ           

2.*งานท่ีฉันท าเป็นงานท่ีง่ายและซ า้ซากจ าเจ      
ลักษณะของงานด้านเอกลักษณข์องงาน   
1.ฉนัมีความเก่ียวขอ้งกบังานบริการลกูคา้ตัง้แต่
เริ่มจดัวางสินคา้จนถึงการใหบ้ริการขายกบั
ลกูคา้ ตลอดจนการบริการหลงัการขาย           
ลักษณะของงานด้านความส าคัญของงาน   

1.งานของฉนัมีความส าคญัต่อชีวิตและสภาพ
ความเป็นอยู่ท่ีดีของลกูคา้           

หมายเหต ุ* คือขอ้ค าถามเชิงลบ 

3. การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
การสรา้งและการหาคุณภาพเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย ผู้วิจัยได้ด าเนินการการสรา้งและ

ตรวจสอบเพื่อหาคณุภาพของเครื่องมือ โดยมีขัน้ตอนดงันี ้ 
ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่ เก่ียวข้องกับคุณลักษณะของงาน งานที่มี

ความหมาย และผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ แลว้จึงก าหนดนิยามของตวัแปรและโครงสรา้ง
ของตวัแปรที่ตอ้งการวดั  
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ขั้นตอนที่ 2 นิยามตัวแปรที่ก าหนดขึน้ในขัน้ตอนที่ 1 มาสรา้งตารางวิเคราะหโ์ครงสรา้งตัว
แปรที่ตอ้งการศกึษา มีรายละเอียดดงัตารางที่ 8 
ตาราง 8 โครงสรา้งเนือ้หาแบบวดัคณุลกัษณะของงาน งานที่มีความหมาย และผลการปฏิบติังาน
ดา้นการใหบ้รกิาร 
 

ตัวแปร องคป์ระกอบ จ านวนขอ้ค าถาม 
1. 3. ผลการปฏิบตัิงาน
ดา้นการใหบ้รกิาร 

1.1 ความเป็นรูปธรรม  3 
1.2 ความนา่เชื่อถือ  3 
1.3 การตอบสนอง 4 
1.4 การใหค้วามมั่นใจ 3 

1.5 ความเอาใจใส่ 4 
รวม 17 

2. งานท่ีมคีวามหมาย 2.1 ความหมายทางบวกของงาน 4 
2.2 การสรา้งความหมายผ่านการท างาน 3 
2.3 แรงจงูใจเพื่อส่ิงที่ยิ่งใหญ่กว่าตน 3 

รวม  10 
3. คณุลกัษณะของงาน 3.1 ความหลากหลายของทกัษะ 3 

 3.2 เอกลกัษณข์องงาน 3 
 3.3 ความส าคญัของงาน  3 

รวม  9 

 
ขั้นตอนที่ 3 ผูว้ิจัยจดัท าร่างแบบสอบถาม โดยการปรบัขอ้ค าถามที่มีอยู่จากเครื่องมือวิจัย

เดิมใหเ้หมาะสมกับนิยามเชิงปฏิบัติการ และบริบทการศึกษาในกลุ่มพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก 
จากนัน้น าขอ้ค าถามที่มีการปรบัปรุงเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาเพื่อขอค าแนะน าและตรวจสอบความ
ถกูตอ้ง 

ชั้นตอนที่ 4 น าแบบสอบถามฉบบัร่างที่ผ่านการตรวจสอบจากอาจารยท์ี่ปรกึษาแลว้ พรอ้ม
ดว้ยรายละเอียดเก่ียวกบัหัวขอ้วิจัย ความมุ่งหมายการวิจัย กรอบแนวคิด นิยามเชิงปฏิบติัการ และ
ตารางก าหนดโครงสรา้งเนื ้อหาที่ต้องการวัด พรอ้มด้วยแบบตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหาของ
เครื่องมือวิจยัเสนอใหแ้ก่ผูท้รงคณุวฒุิเพื่อตรวจสอบในขัน้ต่อไป 

ขั้นตอนที่ 5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือในด้านความตรงเชิงเนือ้หา (Content 
validity) โดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of item objective 
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congruence : IOC) จากผูท้รงคณุวฒุิ 3 คน ประกอบดว้ย ผูท้รงคณุวฒุิดา้นจิตวิทยา จ านวน 2 ท่าน 
และดา้นการวิจยัหรือการวดัผล จ านวน 1 ท่าน โดยก าหนดเกณฑก์ารคดัเลือกผูท้รงคณุวฒุิ ไดแ้ก่ 1) 
มีประสบการณใ์นสาขาที่เชี่ยวชาญมากกว่า 5 ปี 2) จบการศึกษาระดบัปริญญาเอก และ 3) มีผลงาน
ทางวิชาการหรืองานวิจัยกับสาขาที่เชี่ยวชาญ โดยก าหนดเกณฑ์การพิจารณาระดับค่าดัชนีความ
สอดคล้องฯ ของขอ้ค าถามที่ได้จากการค านวณจากสูตรที่จะมีค่า 0 1  และ -1  มีรายละเอียดของ
เกณฑก์ารพิจารณา มีค่า IOC ตัง้แต่ 0.5 ขึน้ไป คดัเลือกขอ้ค าถามขอ้นัน้ไวใ้ชไ้ด ้แต่ถา้ไดค่้า IOC ต ่า
กว่า 0.5 ควรพิจารณาแกไ้ขปรบัปรุง หรือตัดทิง้ ซึ่งมีเกณฑใ์นการพิจารณาใหค้ะแนน ดงันี ้ให ้1 เมื่อ
แน่ใจว่าขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์0 เมื่อไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบั
จุดประสงคห์รือไม่ และ -1 เมื่อแน่ใจว่าขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกับจุดประสงค ์(สมชาย วรกิจเกษม
สกลุ, 2554) 

ขั้นตอนที่ 6 การตรวจสอบความสอดคลอ้งภายใน (Internal consistency) โดยการทดลอง
ใชก้ับกลุ่มที่ไม่ใช่ตัวอย่างการวิจัย จ านวน 100 คน เพื่อการประมาณค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ
วิจัยแบบวัดความสอดคลอ้งภายใน ดว้ยวิธีสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
method) ใช้ประมาณค่าความเชื่อมั่นแบบความสอดคล้องภายใน พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ที่มีค่ามากกว่า 0.50 ขึน้ไป (สมชาย วรกิจ
เกษมสกลุ, 2554) 

ผลการวิเคราะหค์วามตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) จากการใหผู้ท้รงคุณวุฒิ จ านวน 3
ท่าน ได้พิจารณาความสอดคล้อง และความเหมาะสมของข้อค าถามเป็นรายข้อกับนิยามเชิง
ปฏิบัติการพบว่า มีค่าดัชนี  IOC อยู่ระหว่าง 0.67 -1.00 ส  าหรบัค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
เคร่ืองมือ ซึ่งประเมินจากสัมประสิทธิ์แอลฟา ครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) พบว่า มี
ค่าอยู่ระหว่าง 0.51 - 0.88 ดงัตารางที่ 9 
ตาราง 9 แสดงผลการวิเคราะหค่์าความตรงเชิงเนือ้หาและค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือวดัตวัแปร
ในงานวิจยั 
 

ตัวแปร 
จ านวนขอ้ ค่า IOC 

ความเชือ่ม่ัน 

 𝛼 
ความเป็นรูปธรรม 3 1.00 0.74 

ความน่าเชื่อถือ 3 1.00 0.76 

การตอบสนอง 4 1.00 0.75 
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ตัวแปร 
จ านวนขอ้ ค่า IOC 

ความเชือ่ม่ัน 

 𝛼 
การใหค้วามมั่นใจ 3 1.00 0.75 

ความเอาใจใส่ 4 0.67 - 1.00 0.54 

ความหมายทางบวกของงาน 4 0.67 - 1.00 0.88 

การสรา้งความหมายผา่นการท างาน 3 1.00 0.88 

แรงจงูใจเพื่อส่ิงที่ยิง่ใหญ่กวา่ตน 3 1.00 0.76 

ความหลากหลายของทกัษะ 3 1.00 0.58 

เอกลกัษณข์องงาน 3 1.00 0.51 

ความส าคญัของงาน 3 0.67 - 1.00 0.55 

 
ขั้นตอนที่ 7 การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้ง (Construct validity) ของตัวแปรแฝงทั้ง 

3 ตัวไดแ้ก่ ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ งานที่มีความหมาย และคุณลกัษณะของงาน ผูว้ิจัย
ใชต้รวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งโดยการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 
analysis) ด้วยโปรแกรม Mplus ผลการวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสรา้งของตัวแปรมีรายละเอียด
ดงัต่อไปนี ้
ผลการตรวจสอบคุณภาพด้านความตรงเชิงโครงสร้าง 

7.1 ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างขององคป์ระกอบของผลการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 

ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 

พบว่า มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่า 𝑥2เท่ากบั 4.69 ค่า df 

เท่ากบั 4 ค่า 𝑥2/df เท่ากับ 1.17 ค่า P-Value เท่ากับ 0.32 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.02 ค่า CFI เท่ากับ 
0.99 ค่า TLI เท่ากบั 0.99 และค่า SRMR เท่ากบั 0.01 

เมื่อพิจารณาค่าน า้หนักองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) ของตัวแปรสังเกตไดใ้น
โมเดลผลการปฏิบัติงานดา้นการให้บริการ พบว่า น า้หนักองคป์ระกอบมาตรฐานทั้งหมดมีค่าเป็น
บวกขนาดตั้งแต่ 0.60 - 0.81 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 (J. F. Hair, Jr, Black, W.C., Babin, B.J. and 
Anderson, R.E., 2010) แสดงใหเ้ห็นว่าแบบวัดผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการมีความตรงเชิง

โครงสรา้ง (Construct validity) โดยตวัแปรที่มีค่าน า้หนกัองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) สงู

ที่สดุคือ การตอบสนอง (β=0.81) ดงัแสดงในตาราง 10 และภาพประกอบ 9 
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ตาราง 10 ค่าน า้หนักองคป์ระกอบมาตรฐานและค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ์ตัวแปรวัดผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 
 

ตัวแปร น ้าหนักองคป์ระกอบ 𝑹𝟐  

ผลการปฏิบัติงานด้านการใหบ้ริการ b (SE) β   

ความเป็นรูปธรรม (TAN) 1.00 (0.00) 0.60 0.36 

ความน่าเชื่อถือ (REL) 1.11 (0.11) 0.67 0.46 

การตอบสนอง (RES) 1.40 (0.17) 0.81 0.65 

การใหค้วามมั่นใจ (ASS) 1.39 (0.16) 0.80 0.65 

ความเอาใจใส่ (EMP) 1.16 (0.15) 0.65 0.43 
𝑥2 = 4.69, df = 2, 𝑥2/df = 1.17, P-Value = 0.32, RMSEA = 0.02, CFI = 0.99, TLI =0.99, SRMR = 0.01 

 

 

ภาพประกอบ 9 โมเดลการวดัองคป์ระกอบเชงิยืนยนัผลการปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิาร 

7.2 ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างขององคป์ระกอบของงานทีม่ี
ความหมาย 

ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยันของของโมเดลการวัดงานที่มีความหมาย พบว่า มี

ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่า 𝑥2เท่ากบั 0.00 ค่า df เท่ากับ 

1 ค่า 𝑥2/df เท่ากับ 0.00 ค่า P-Value เท่ากับ 0.99 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.00 ค่า CFI เท่ากับ 1.00 
ค่า TLI เท่ากบั 1.01 และค่า SRMR เท่ากบั 0.00 
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เมื่อพิจารณาค่าน า้หนักองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) ของตัวแปรสังเกตไดใ้น
โมเดลงานที่มีความหมาย พบว่า น า้หนักองค์ประกอบมาตรฐานทั้งหมดมีค่าเป็นบวกขนาดตั้งแต่ 
0.61 - 0.88 ซึ่งมี ค่ามากกว่า 0.50 (J. F. Hair, Jr, Black, W.C., Babin, B.J. and Anderson, R.E., 
2010) แสดงใหเ้ห็นว่าแบบวัดงานที่มีความหมายมีความตรงเชิงโครงสรา้ง (Construct validity) โดย

ตวัแปรที่มีค่าน า้หนักองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) สูงที่สุดคือ การสรา้งความหมายผ่าน

การท างาน (β=0.88) ดงัแสดงในตาราง 11 และภาพประกอบ 10  
ตาราง 11 ค่าน า้หนักองคป์ระกอบมาตรฐานและค่าสมัประสิทธิ์การพยากรณ์ตัวแปรวัดงานที่มี
ความหมาย 
 

ตัวแปร น ้าหนักองคป์ระกอบ 𝑹𝟐 
งานทีมี่ความหมาย b (SE) β   

ความหมายทางบวกของงาน (PMIW) 1.00 (0.00) 0.81 0.67 

การสรา้งความหมายผา่นการท างาน (MMTW) 1.13 (0.08) 0.88 0.78 

แรงจงูใจเพื่อส่ิงที่ยิง่ใหญ่กวา่ตน (GGM) 0.82 (0.08) 0.61 0.38 
𝑥2 = 0.00, df = 1, 𝑥2/df = 0, P-Value = 0.99, RMSEA = 0.00, CFI = 1.00, TLI = 1.01, SRMR = 0.00        

 

 

ภาพประกอบ 10 โมเดลการวดัองคป์ระกอบเชิงยืนยนังานท่ีมคีวามหมาย 

7.3 ผลการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างขององคป์ระกอบของ
คุณลักษณะของงาน 

ผลการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัคณุลกัษณะของงาน พบว่า มีความ

สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่า 𝑥2เท่ากบั 0.00 ค่า df เท่ากับ 1 ค่า 
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𝑥2/df เท่ากับ 0.00 ค่า P-Value เท่ากับ 0.99 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.00 ค่า CFI เท่ากับ 1.00 ค่า TLI 
เท่ากบั 1.01 และค่า SRMR เท่ากบั 0.00 

เมื่อพิจารณาค่าน า้หนักองคป์ระกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) ของตัวแปรสังเกตไดใ้น
โมเดลคุณลักษณะของงาน พบว่า น า้หนักองคป์ระกอบมาตรฐานทัง้หมดมีค่าเป็นบวกขนาดตั้งแต่ 
0.70 - 0.74 ซึ่งมี ค่ามากกว่า 0.50 (J. F. Hair, Jr, Black, W.C., Babin, B.J. and Anderson, R.E., 
2010) แสดงให้เห็นว่าแบบวัดคุณลักษณะของงาน มีความตรงเชิงโครงสรา้ง (Construct validity) 

โดยตัวแปรที่มีค่าน ้าหนักองค์ประกอบในรูปคะแนนมาตรฐาน (β) สูงที่สุด เอกลักษณ์ของงาน 

(β=0.74) ดงัแสดงในตาราง 12 และภาพประกอบ 12  
ตาราง 12 ค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานและค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ตัวแปรวัด
คณุลกัษณะของงาน 
 

ตัวแปร น ้าหนักองคป์ระกอบ  𝑹𝟐 

คุณลักษณะของงาน b (SE) β   

ความหลากหลายของทกัษะ (SV) 1.00 (0.00) 0.72 0.52 

เอกลกัษณข์องงาน (TI) 0.99 (0.09) 0.74 0.55 

ความส าคญัของงาน (TS) 0.94 (0.09) 0.70 0.5 
𝑥2 = 0.00, df = 1, 𝑥2/df = 0, P-Value = 0.99, RMSEA = 0.00, CFI = 1.00, TLI = 1.01, SRMR = 0.00 

 

 

ภาพประกอบ 11 โมเดลการวดัองคป์ระกอบเชิงยืนยนัคณุลกัษณะของงาน 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
4.1 ท าหนังสือจากมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ถึงผูบ้ริหารองคก์ารที่ใชเ้ป็นสถานที่เก็บ

ขอ้มลูเพื่อขออนญุาตเก็บขอ้มลูวิจยั  
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4.2 น าแบบสอบถามไปด าเนินการเก็บขอ้มลูแบบสอบถามทางออนไลน ์ 
4.3 น าแบบสอบถามที่ไดร้บัการตอบกลบัจากกลุ่มตัวอย่างมาตรวจสอบความสมบูรณแ์ละ

ความถกูตอ้งในการตอบแบบสอบถาม  
4.4 น าขอ้มลูที่ไดม้าลงรหสั จดัล าดบัขอ้มลู เพื่อการประมวลผลขอ้มลูต่อไป  

5. การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล  
การจดักระท าขอ้มลู ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยั ไดด้  าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้ 
5.1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถว้นของค าตอบของแบบสอบถามในแต่ละชุดขอ้มูลโดย

คดัเลือกขอ้มลูของกลุม่ตวัอย่างที่มีความสมบูรณม์าใชใ้นการวิเคราะห ์ 
5.2. ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑก์ารใหค้ะแนนส าหรบัเครื่องมือการวิจยัแต่ละชุด  
5.3. น าคะแนนที่ไดไ้ปวิเคราะหท์างสถิติ  

6. การวิเคราะหข์้อมูล  
6.1. ขอ้มลูพืน้ฐานของกลุม่ตวัอย่าง  
การวิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติบรรยายค่าความถ่ี และค่ารอ้ยละ เพื่อจ าแนกลกัษณะทั่วไป

ของกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ เพศ ต าแหน่งงาน อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด และประสบการณท์ างานในที่
ท างานปัจจบุนั  

6.2 สถิติทดสอบสมมติฐาน  
การวิเคราะหข์อ้มูลเพื่อตอบวัตถุประสงคข์องการวิจัย เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลักษณะ

ของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มี
ความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่านการทดสอบสมมติฐานทดสอบโดยใช้โมเดลสมการเชิงโครงสรา้ง 
(SEM: Structural Equation Model) 

 
 

 



 
 

 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการ
ใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก ผูว้ิจัยแบ่งการน าเสนอผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน 
คือ ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของตัวอย่างวิจัย ตอนที่ 2 การวิเคราะหค่์าสถิติพืน้ฐานของ
ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั ตอนที่ 3 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวิจยักับขอ้มูลเชิงประจกัษ์
และอิทธิพลส่งผ่านของตัวแปร เพื่อใหก้ารน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลง่ายต่อการท าความเขา้ใจ
เก่ียวกับผลการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูล มีความสะดวกยิ่งขึน้ ผู ้วิจัยจึง
ก าหนดสญัลกัษณท์ี่ใชแ้ทนตวัแปรแฝงและตวัแปรสงัเกตไดไ้วด้งัต่อไปนี ้

สัญลักษณท์ี่ใช้แทนตัวแปรแฝง 
JC  หมายถึง คณุลกัษณะของงาน (Job characteristics)  
SP  หมายถึง ผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ (Service performance) 
MW  หมายถึง งานที่มีความหมาย (Meaningful work) 

สัญลักษณท์ี่ใช้แทนตัวแปรสังเกตได้ 
SV  หมายถึง ความหลากหลายของทกัษะ (Skill variety)  
TI  หมายถึง เอกลกัษณข์องงาน (Task identity)  
TS  หมายถึง ความส าคญัของงาน (Task significance) 
TAN  หมายถึง ความเป็นรูปธรรม (Tangible) 
REL  หมายถึง ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
RES  หมายถึง การตอบสนอง (Responsiveness) 
ASS  หมายถึง การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
EMP  หมายถึง ความเอาใจใส ่(Empathy) 
PMIW  หมายถึง ความหมายทางบวกของงาน (Positive meaning in work)  
MMTW  หมายถึง การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (Meaning making through work)  
GGM  หมายถึง แรงจงูใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (Greater good motivation) 

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 

𝛽 หมายถึง ค่าน า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Factor Loadings) 
CFI  หมายถงึ ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index) 
C.V.  หมายถึง ค่าสมัประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) 
df  หมายถึง องศาอิสระ (Degrees of Freedom) 
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DE  หมายถึง อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 
GFI  หมายถึง ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit) 
IE  หมายถึง อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) 
KU  หมายถึง ค่าความโด่ง (Kurtosis) 
M  หมายถึง ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
n  หมายถึง จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
p-value หมายถึง ความน่าจะเป็นทางสถิติ 

𝑅2 หมายถึง ค่าสมัประสิทธิก์ารพยากรณ ์(Squared Multiple Correlation: R-square) 
RMSEA หมายถึง ค่ารากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของความคาดเคลื่อนโดยประมาณ (Root 

Mean Squared Error of Approximation) 
RMR  หมายถึง ค่าดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนเหลือ (Root Mean Square 

Residual) 
SD  หมายถงึ สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SK  หมายถึง ค่าความเบ ้(Skewness) 
SRMR  หมายถึ ง ค่ าดัชนี รากของค่ าเฉลี่ ยก าลังสองของส่ วนที่ เหลื อมาตรฐา น 

(Standardized Root Mean Squared Residual) 
TE  หมายถึง อิทธิพลรวม (Total Effect) 
TLI  หมายถึง ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบของ Tucker และ Lewis 

(Tuker-Lewis Index) 

𝑥2 หมายถึง ค่าสถิติไค-สแควร ์(Chi-Square) 

𝑥2/ df  หมายถึง ค่าสถิติไค-สแควรส์มัพนัธ ์(Relative Chi-Square) 

ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเบือ้งต้น ค่าเฉล่ียของตัวแปรในโมเดล และค่าสถิติ
บรรยายของตัวแปรวิจัย 

1.1 ขอ้มลูเบือ้งตน้ของตวัแปรวิจยั 
ผลการวิเคราะหข์อ้มูลในตอนที่ 1 ประกอบดว้ย (1.1) ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเบือ้งต้นของ

ตัวอย่างวิจัย ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ประสบการณ์ท างานในที่ท างานปัจจุบัน และ

ต าแหน่งงาน (1.2) ค่าสถิติพืน้ฐานของตัวแปรสังเกตไดท้ี่ใชใ้นงานวิจัย ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย (M) ค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ค่าสัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) ค่าสูงสุด (max) ค่าต ่าสุด (min) ค่า
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ความเบ้ (Sk) ค่าความโด่ง (Ku) และเกณฑ์การตัดสินค่าเฉลี่ยจากมาตรประมาณค่าเพื่อศึกษา

ลกัษณะการกระจายและการแจกแจงของขอ้มลู รายละเอียดดงันี ้

1.1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเบือ้งต้นของตัวอย่างวิจัย  
กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้คือ พนกังานบริการในธุรกิจคา้ปลีก จ านวนทัง้สิน้ 213 คน 

ตวัอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย รอ้ยละ 73.24 (n =156) และ 26.76 (n =57) อยู่
ในช่วงอายุ 31 - 45 ปี รอ้ยละ 51.17 (n = 109) รองลงมาเป็นช่วงอายุ 20 - 30 ปี รอ้ยละ 45.54 (n 
= 97) ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 52.11 (n =111) และต ่ากว่า ระดับ
ปรญิญาตรี รอ้ยละ 40.38 (n =86) มีอายุการท างานอยู่ในช่วง 1 ปี ขึน้ไป – 3 ปี มากที่สดุ รอ้ยละ 
42.72 (n =91) รองลงมามีอายุการท างานในช่วง 3 ปี ขึน้ไป – 6 ปี รอ้ยละ 25.82 (n =55) และ
ส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นพนกังานปฏิบติัการ รอ้ยละ 70.89 (n =151) รองลงมาเป็นผูช้่วยผูจ้ดัการ
สาขา รอ้ยละ 19.72 (n =42) รายละเอียดดงัตารางที่ 13 

ตาราง 13 แสดงจ านวนและค่ารอ้ยละ ขอ้มลูเบือ้ตน้ของกลุม่ตวัอย่าง  
 

ข้อมูลเบือ้งตน้ จ านวนคน ร้อยละ 

1. เพศ     

ชาย 57 26.76 

หญิง 156 73.24 

2. อาย ุ     

ต ่ากว่า 20 ปี 4 1.88 

20 - 30 ปี 97 45.54 

31 - 45 ปี 109 51.17 

45 ปี ขึน้ไป 3 1.41 

3. ระดบัการศกึษา     

ต ่ากว่า ระดบัปรญิญาตร ี 86 40.38 

ระดบัปรญิญาตร ี 111 52.11 

สงูกวา่ ระดบัปรญิญาตรี 16 7.51 

4. ประสบการณท์ างานในที่ท  างานปัจจบุนั     

1 ปี ขึน้ไป – 3 ปี 91 42.72 

3 ปี ขึน้ไป – 6 ปี 55 25.82 
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ข้อมูลเบือ้งตน้ จ านวนคน ร้อยละ 

6 ปี ขึน้ไป – 10 ปี 39 18.31 

มากกวา่ 10 ปี 28 13.15 

5. ระดบัต าแหน่งงาน     

พนกังานปฏิบตักิาร 151 70.89 

ผูช้่วยผูจ้ดัการสาขา 42 19.72 

ผูจ้ดัการสาขา 20 9.39 

 
1.2 การวิเคราะหค์่าสถิติบรรยายของตัวแปรวิจัย 

การวิ เคราะห์ค่าสถิ ติพื ้นฐานของตัวแปรสังเกตได้ที่ ใช้ในการศึกษาอิทธิพลของ
คุณลักษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้
ปลีก ประกอบด้วยตัวแปร 3 ตัวแปร ได้แก่  ผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ งานที่มี
ความหมาย คุณลกัษณะของงาน ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะหท์ี่ประกอบดว้ย ค่าเฉลี่ย (M) ค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ค่าสมัประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) ค่าความเบ ้(Sk) ความโด่ง (Ku) 
เพื่อใหเ้ห็นลกัษณะของการแจกแจงและการกระจายของของตัวแปรที่ใชใ้นการวิจัย โดยใชเ้กณฑ์
การตัดสินค่าเฉลี่ยจากมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ส าหรบั ผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการ 
งานที่มีความหมาย คณุลกัษณะของงาน ตามแนวทางของ Best & Kahn (1997)  

4.51 - 5.00 มีการรบัรู ้ความรูส้กึ และพฤติกรรมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ/ ดีมาก/สงูมาก 
3.51 - 4.50 มีการรบัรู ้ความรูส้กึ และพฤติกรรมอยู่ในระดบัมาก/ดี/สงู 
2.51 - 3.50 มีการรบัรู ้ความรูส้กึ และพฤติกรรมอยู่ในระดบัปานกลาง/พอใช ้
1.51 - 2.50 มีการรบัรู ้ความรูส้กึ และพฤติกรรมอยู่ในระดบันอ้ย/ต ่า/ไม่ค่อยดี 
1.00 - 1.50 มีการรบัรู ้ความรูส้กึ และพฤติกรรมอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ/ต ่ามาก/ไม่ดี 
ผลการวิเคราะหค่์าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรทัง้ 3 ตวัแปร (1) ตวัแปรผลการปฏิบติังานดา้น

การใหบ้ริการ พบว่า ตวัแปรสงัเกตไดด้า้นความเป็นรูปธรรม(M = 4.43, SD = 0.70) มีค่าเฉลี่ยสงู
ที่สุด รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ (M = 4.28, SD = 0.69) ด้านการให้ความมั่นใจ (M = 
4.23, SD = 0.73) ด้านการตอบสนอง (M = 4.16, SD = 0.73) และด้านความเอาใจใส่(M = 
4.13, SD = 0.74) เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของตัวแปรสงัเกตไดท้ัง้หมดพบว่าพนักงานมีการรบัรูผ้ล
การปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการอยู่ในระดับสูง และเมื่อพิจารณาจากค่าความเบ ้(Sk) พบว่าตัว
แปรสงัเกตไดข้องตัวแปรผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการ มีค่าความเบอ้ยู่ในช่วง -1.16 ถึง -
0.45 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05  (J. F. Hair, 
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Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006) เมื่อพิจารณาค่าความโด่ง (Ku) มีความโด่งอยู่
ในช่วง -0.84 ถึง 0.54 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรบัได้ (Kline, 2005)แสดงว่า
ขอ้มูลมีการกระจายแบบปกติ (Normality) และค่าสัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) อยู่ระหว่าง 
15.8 ถึง 18.0  

(2) ตวัแปรงานที่มีความหมาย พบว่า ตวัแปรสงัเกตไดค้วามหมายทางบวกของงาน (M = 
3.96, SD = 0.81) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การสรา้งความหมายผ่านการท างาน  (M = 
3.71, SD = 0.85) และแรงจูงใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (M = 3.51, SD = 0.87) เมื่อพิจารณา
ค่าเฉลี่ยของตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมดพบว่าพนักงานมีการรับรูด้้านงานที่มีความหมายอยู่ใน
ระดับสูง และเมื่อพิจารณาจากค่าความเบ้ (Sk) พบว่าตัวแปรสังเกตได้ของตัวแปรงานที่มี
ความหมาย มีค่าความเบอ้ยู่ในช่วง -0.55 ถึง -0.34 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑท์ี่ยอมรบั
ไดท้ี่ระดบัความเชื่อมั่น 0.05 (J. F. Hair et al., 2006) เมื่อพิจารณาค่าความโด่ง (Ku) มีความโด่ง
อยู่ในช่วง -0.49 ถึง 0.10 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑท์ี่ยอมรบัได ้(Kline, 2005)แสดงว่า
ขอ้มูลมีการกระจายแบบปกติ (Normality) และค่าสัมประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) อยู่ระหว่าง 
20.31 ถึง 24.94  

(3) ตัวแปรคณุลกัษณะของงาน ตัวแปรสงัเกตไดค้วามส าคญัของงาน (M = 4.03, SD = 
0.841) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ เอกลักษณ์ของงาน  (M = 3.83, SD = 0.84) และความ
หลากหลายของทกัษะ (M = 3.66, SD = 0.87) เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้หมด
พบว่า พนักงานมีการรบัรูคุ้ณลักษณะของงานอยู่ในระดับสูง และเมื่อพิจารณาจากค่าความเบ ้
(Sk) พบว่าตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ มีค่าความเบอ้ยู่ในช่วง 
-0.64 ถึง -0.29 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑท์ี่ยอมรบัไดท้ี่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 (J. F. 
Hair et al., 2006) เมื่อพิจารณาค่าความโด่ง (Ku) มีความโด่งอยู่ในช่วง -0.50 ถึง -0.002 ซึ่งมีค่า
ไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรบัได ้(Kline, 2005) แสดงว่าขอ้มูลมีการกระจายแบบปกติ 
(Normality) และค่าสมัประสิทธิ์การกระจาย (C.V.) อยู่ระหว่าง 20.76 ถึง 23.67 รายละเอียดดัง
ตารางที่ 14 
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ตาราง 14 ตารางวิเคราะหค่์าสถิติบรรยายของตวัแปรวิจยั 
 

ตัวแปร ค่าสถิติของกลุ่มตวัอย่าง 
 M SD C.V. (%) Sk Ku 

ผลการปฏิบัติงานด้านการใหบ้ริการ           
ความเป็นรูปธรรม 4.43 0.70 15.8 -1.16 0.54 
ความน่าเชื่อถือ 4.28 0.69 16.1 -0.89 0.16 
การตอบสนอง 4.16 0.73 17.4 -0.50 -0.84 
การใหค้วามมั่นใจ 4.23 0.73 17.2 -0.59 -0.63 
ความเอาใจใส่ 4.13 0.74 18.0 -0.45 -0.75 

งานทีมี่ความหมาย           
ความหมายทางบวกของงาน 3.96 0.81 20.31 -0.47 -0.49 
การสรา้งความหมายผา่นการท างาน 3.71 0.85 22.82 -0.55 0.10 
แรงจงูใจเพื่อส่ิงที่ยิง่ใหญ่กวา่ตน 3.51 0.87 24.94 -0.34 -0.29 

คุณลักษณะของงาน           
ความหลากหลายของทกัษะ 3.66 0.87 23.67 -0.59 -0.00 
เอกลกัษณข์องงาน 3.83 0.84 21.86 -0.29 -0.50 
ความส าคญัของงาน 4.03 0.84 20.76 -0.64 -0.40 

ตอนที ่2 ผลการวิเคราะหค์วามสัมพันธข์องตัวแปรสังเกตทีใ่ช้ในการวิจัย  
เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ในโมเดลการวิจัยเพื่อ

ตรวจสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม และพิจารณาความสมัพันธ์ระหว่างตัว
แปรอิสระดว้ยกนั เพื่อตรวจสอบปัญหาภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ (Multicollinearity) ส าหรบัใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการตรวจสอบความตรงของโมเดลในการวิจัย ผลการวิเคราะหค่์าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธร์ะหว่าง
ตวัแปรสงัเกตไดท้ัง้หมด 55 คู่ พบว่า ไม่มีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธใ์ดที่มีค่ามากกว่า 0.80 ดงันัน้จึง
ไม่ฝ่าฝืนขอ้ตกลงเบือ้งตน้ทางสถิติของภาวะร่วมเสน้ตรงพห ุและพบตวัแปร 51 คู่ มีความสมัพนัธก์นั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธอ์ยู่ระหว่าง 0.13 ถึง 0.72 ตัว
แปรทกุคู่เป็นความสมัพนัธแ์บบมีทิศทางบวก 

เมื่อพิจารณาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสงัเกตไดข้องผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร 
(SP) ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม (TAN) ความน่าเชื่อถือ (REL) การตอบสนอง (RES) การใหค้วามมั่นใจ 
(ASS) และความเอาใจใส่ (EMP) มีความสมัพนัธก์นัทางบวก มีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธอ์ยู่ระหว่าง 
0.41 ถึง 0.66 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ส่วนความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสงัเกตไดข้องงานที่มีความหมาย (MW) ไดแ้ก่ ความหมาย
ทางบวกของงาน (PMIW) การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (MMTW) และแรงจูงใจเพื่อสิ่งที่
ยิ่งใหญ่กว่าตน (GGM) มีความสมัพันธ์กนัทางบวก มีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธอ์ยู่ระหว่าง 0.50 ถึง
0.72 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

และความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ของคุณลักษณะของงาน (JC) ได้แก่ ความ
หลากหลายของทักษะ (SV) เอกลกัษณ์ของงาน (TI) และความส าคัญของงาน (TS) มีความสมัพันธ์
กนัทางบวก มีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อยู่ระหว่าง 0.51 ถึง 0.53 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 รายละเอียดดงัตารางที่ 15 
ตาราง 15 แสดงค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์ค่าเฉลี่ย สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของตวัแปรท่ีสงัเกตได ้
 

ตัวแปร TAN REL RES ASS EMP PMIW MMTW GGM SV TI TS 
TAN 1 

          

REL .65* 1 
         

RES .45* .53* 1 
        

ASS .50* .54* .66* 1 
       

EMP .41* .48* .53* .50* 1 
      

PMIW .13* .13* .21* .17* .14* 1 
     

MMTW .22* .21* .18* .17* .19* .72* 1 
    

GGM .20* .27* .24* .22* .23* .50* .54* 1 
   

SV .10 .16* .25* .19* .17* .09 .11 .09 1 
  

TI .19* .14* .28* .21* .13* .19* .14* .17* .53* 1 
 

TS .31* .29* .32* .32* .16* .19* .18* .21* .51* .52* 1 

M 4.43 4.28 4.16 4.23 4.13 3.96 3.71 3.51 3.66 3.83 4.03 

SD 0.70 0.69 0.73 0.73 0.74 0.81 0.85 0.87 0.87 0.84 0.84 

หมายเหต:ุ * p<0.05           
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ตอนที ่3 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ ์
การวิเคราะห์ข้อมูลในตอนนี ้เป็นการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบโมเดลการวิจัยกับขอ้มูลเชิง

ประจกัษร์ายละเอียดของผลการวิเคราะหข์อ้มลูมีดงันี ้
โมเดลอิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของ

พนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกตไดท้ี่ใชใ้นการวิเคราะหค์รัง้นี ้จ  านวน 11 
ตัวแปร ผลการทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลการวิจัยกับขอ้มูลเชิงประจักษ์ พิจารณาจาก
ค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างโมเดลกับขอ้มูลเชิงประจักษ์ ไดแ้ก่ ค่าไค -สแควร ์

(𝑥2 = 35.48) องศาอิสระ (df=34) ค่าไค-สแควรส์ัมพัทธ์ (𝑥2/ df = 1.04) ความน่าจะเป็น (P-
Value = 0.39) นั่นคือ ค่าไค-สแควร ์แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยส าคัญ แสดงว่ายอมรับ
สมมติฐานที่ว่า อิทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกที่พฒันาขึน้สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการ
วิเคราะหค่์าดัชนีรากที่สองของความคลาดเคลื่อนในการประมาณ (RMSEA = 0.01) ซึ่งมีค่านอ้ย
กว่า 0.05 ค่าดชันีวดัระดบัความเหมาะสมพอดีเชิงเปรียบเทียบ (CFI = 0.99) และค่าดชันีวดัระดบั
ความเหมาะสมไม่อิงเกณฑ ์(TLI = 0.99) ) ซึ่งมีค่าเขา้ใกล ้1 และค่าดัชนีรากของก าลงัสองเฉลี่ย
ของส่วนที่ เหลือในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR = 0.02) ซึ่งเข้าใกล้ศูนย์ เมื่อพิจารณาค่า
สมัประสิทธิ์การพยากรณ์ (𝑅2) ของสมการโครงสรา้งตัวแปร พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.57  แสดงว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับขอ้มูลเชิงประจักษ์ และตัวแปรทั้งหมดในโมเดลสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก 
ไดร้อ้ยละ 57.90  

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการ
ใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกมีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

อิทธิพลของตวัแปรที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิาร พบว่า คณุลกัษณะของ
งานมีอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) ต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัที่

ระดับสถิติ (𝛽= 0.46, p < .05) (ยอมรบัสมมติฐานการวิจัย ขอ้ที่ 1) และงานที่มีความหมายมี

อิทธิพลทิศทางบวกต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (𝛽= 0.76, p 
< .05) (ยอมรบัสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 2) และคณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลทิศทางบวกต่องาน
ที่มีความหมายอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (𝛽= 0.61, p < .05) (ยอมรบัสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 3) 
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ตาราง 16 ผลการวิเคราะห์ผลรวมอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมของอิทธิพลของ
คณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้
ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน  
 

หมายเหต:ุ * p<0.05, DE หมายถึงอิทธิพลทางตรง IE หมายถึงอิทธิพลทางออ้ม TE หมายถึงอิทธิพลรวม 
 

 
ภาพประกอบ 12 แสดงผลการทดสอบความสอดคลอ้งโมเดลอิทธิพลของคุณลกัษณะของงานท่ีส่งผลต่อผลการ
ปฏิบตัิงานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานท่ีมีความหมายเป็นตวัแปรส่งผ่าน 

 

ตัวแปรผล งานทีม่ีความหมาย ผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 
ตัวแปรเหตุ DE IE TE DE IE TE 

คณุลกัษณะของงาน .61* - .61* - .46* .46* 
งานที่มีความหมาย - - - .76* - .76* 



 
 

 

บทที ่5  
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยชิน้นีเ้ป็นงานวิจยัเชิงปริมาณที่มีความมุ่งหมายของการวิจัย คือ เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของคณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้
ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

ประชากร คือ พนักงานขายในบริษัทธุรกิจคา้ปลีกในเขตกรุงเทพมหานครที่ปฏิบติังานหน้า
สาขา โดยมีลกัษณะงาน คือ ปฏิบติังานในพืน้ที่ขาย เพื่อใหบ้ริการแก่ลกูคา้ และมีบทบาทหนา้ที่ตอ้ง
ปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ จ านวน 594 คน  

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั คือ พนกังานขายในบริษัทธุรกิจคา้ปลีกที่เป็นพนกังานประจ าในเขต
กรุงเทพมหานคร ตั้งแต่ต าแหน่งงานระดับปฏิบัติการ ผูช้่วยผู้จัดการ และผู้จัดการสาขาที่ท างาน
ใหบ้ริการลกูคา้หนา้สาขา โดยมีอายุงานตัง้แต่ 1 ปีขึน้ไป ซึ่งผูว้ิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างในการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น (Structural equation modeling: SEM) เพื่ อประมาณ
ค่าพารามิเตอรต์ามสูตรของ Kline (2011) อา้งถึงใน (น าชัย ศุภฤกษ์ชัยสกุล, 2557) ที่ไดก้ล่าวว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับการใชส้ถิติการวิเคราะหพ์หุตัวแปรควรมีอย่างนอ้ย 10 - 20 เท่าของตัว
แปรสังเกตได้ ซึ่งงานวิจัยครั้งนี ้มีตัวแปรที่สังเกตได้จ านวน 11 ตัวแปร ขนาดตัวอย่างที่มีความ
เหมาะสมและเพียงพอจึงควรมีระหว่าง110 - 220 คน เพื่อป้องกันกลุ่มตัวอย่างไม่ตอบกลับหรือ
ขอ้มูลไม่สมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงเพิ่มขนาดตัวอย่างอีกรอ้ยละ 20 โดยผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามไปเก็บ
ขอ้มลู โดยใชก้ารตอบแบบสอบถามออนไลน ์(Online Survey) จ านวน 264 ชุด เพื่อท าการเก็บขอ้มูล
และไดค้ดัเลือกขอ้มลูแบบสอบถามตอบกลบัฉบบัสมบูรณจ์ากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 213 ชดุ  

เครื่องมือในการวิจัยแบ่งเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่  1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคล 
ประกอบด้วยข้อค าถามเก่ียวกับได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ประสบการณ์ท างานในที่
ท างานปัจจบุนั ต าแหน่งงาน และรหสัสาขาที่พนกังานปฏิบติังาน 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ ในการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดเ้ลือก
ปรับปรุงแบบสอบถามผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของ Amyx and Bhuian (2009) 
ประกอบด้วยค าถามทั้งหมด 17 ข้อ 5 องค์ประกอบย่อย มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค
ระหว่าง 0.54 - 0.76 และคุณภาพดา้นความตรงเชิงโครงสรา้งพบว่ามีความสอดคลอ้งกลมกลืนกับ

ขอ้มูลเชิงประจักษ์ พิจารณาจากค่าดัชนีผ่านเกณฑ์ พบว่า 𝑥2 = 4.69, df = 2, 𝑥2/df = 1.17, P-
Value = 0.32, RMSEA = 0.02, CFI = 0.99, TLI =0.99 และค่า SRMR = 0.01 แต่ละองค์ประกอบ
หลักมีค่าน า้หนักองคป์ระกอบมาตรฐานระหว่าง 0.60 – 0.81 ดังนั้น ขอ้ค าถามของตัวแปรผลการ
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ปฏิบติังานดา้นการใบริการ จึงมีคุณภาพเหมาะสมเพียงพอทัง้ความตรงและความเที่ยงในการวดัผล
การปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานได ้

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามงานที่มีความหมาย ในการศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัเลือกใชแ้ละปรบัปรุงขอ้
ค าถามของแบบสอบถามของ Steger et al. (2012) โดยมีขอ้ค าถามจ านวน 10 ขอ้ ประกอบดว้ย 3 
องค์ประกอบย่อย มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคระหว่าง 0.76 - 0.88 และคุณภาพด้าน
ความตรงเชิงโครงสรา้งพบว่ามีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ พิจารณาจากค่าดชันี

ผ่านเกณฑ ์มี 𝑥2 = 0.00, df = 1, 𝑥2/df = 0, P-Value = 0.99, RMSEA = 0.00, CFI = 1.00, TLI = 
1.01 และค่า SRMR = 0.00 แต่ละองค์ประกอบหลักมีค่าน ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานระหว่าง 
0.61 – 0.88 ดงันัน้ ขอ้ค าถามของตวัแปรงานที่มีความหมายจึงมีคณุภาพเหมาะสมเพียงพอทัง้ความ
ตรงและความเที่ยงในการวดัการรบัรูง้านที่มีความหมายของพนกังาน 

สว่นที่ 4 แบบสอบถามคณุลกัษณะของงาน ในการศกึษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดเ้ลือกใชแ้ละปรบัปรุง 
แบบสอบถามคุณลักษณะของงานของ Blanz (2017) โดยมีข้อค าถามจ านวน 9 ข้อ 

ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบย่อย มีค่าสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคระหว่าง 0.51 – 0.58 และ
คุณภาพด้านความตรงเชิงโครงสร้างพบว่ามีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ ์

พิจารณาจากค่าดัชนีผ่านเกณฑ์ มี  𝑥2 = 0.00, df = 1, 𝑥2/df = 0, P-Value = 0.99, RMSEA = 
0.00, CFI = 1.00, TLI = 1.01 และค่ า SRMR = 0.00 แ ต่ละองค์ประกอบหลักมี ค่ าน ้ าหนั ก
องคป์ระกอบมาตรฐานระหว่าง 0.70 – 0.74 ดังนัน้ ขอ้ค าถามของตัวแปรคุณลกัษณะของงาน จึงมี
คณุภาพเหมาะสมเพียงพอทัง้ความตรงและความเที่ยงในการวดัคณุลกัษณะงานของพนกังานได ้

การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่ สถิติเชิงบรรยาย ประกอบด้วย 
ค่าเฉลี่ ย  (Mean) ส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สัมประสิท ธิ์ การกระจาย 
(Coefficient of variation) ความเบ้  (Skewness) และความโด่ง (Kurtosis) และ การวิ เคราะห์
ความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยการวิเคราะหค่์าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์แบบเพียรส์นั (Pearson’s 
product-moment correlation coefficient) โดย โป รแกรมคอมพิ ว เตอร์ส  า เร็จ รูป  IBM SPSS 
Statistics การวิเคราะหข์อ้มลูเพื่อตอบความมุ่งหมายของงานวิจยั ไดแ้ก่ การวิเคราะหแ์ละตรวจสอบ
โมเดล ประมวลผลวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) โดย
โปรแกรม Mplus  
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ผลการวิจัย  
ขอ้มลูพืน้ฐานของตวัอย่างวิจยั  
กลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้คือ พนกังานบริการในธุรกิจคา้ปลีก จ านวนทัง้สิน้ 213 คน 

ตวัอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย รอ้ยละ 73.24 (n =156) และ 26.76 (n =57) อยู่
ในช่วงอายุ 31 - 45 ปี รอ้ยละ 51.17 (n = 109) รองลงมาเป็นช่วงอาย ุ20 - 30 ปี รอ้ยละ 45.54 (n 
= 97) ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอ้ยละ 52.11 (n =111) และต ่ากว่า ระดับ
ปรญิญาตรี รอ้ยละ 40.38 (n =86) มีอายุการท างานอยู่ในช่วง 1 ปี ขึน้ไป – 3 ปี มากที่สดุ รอ้ยละ 
42.72 (n =91) รองลงมามีอายุการท างานในช่วง 3 ปี ขึน้ไป – 6 ปี รอ้ยละ 25.82 (n =55) และ
ส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นพนกังานปฏิบติัการ รอ้ยละ 70.89 (n =151) รองลงมาเป็นผูช้่วยผูจ้ดัการ
สาขา รอ้ยละ 19.72 (n =42) 

ขอ้มลูพืน้ฐานของตวัแปรวิจยั  
(1) ตัวแปรผลการปฏิบัติงานด้านการใหบ้ริการ พบว่า ตัวแปรสังเกตได้ดา้นความเป็น

รูปธรรม(M = 4.43, SD = 0.70) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ดา้นความน่าเชื่อถือ (M = 4.28, 
SD = 0.69) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (M = 4.23, SD = 0.73) ดา้นการตอบสนอง (M = 4.16, SD 
= 0.73) และดา้นความเอาใจใส(่M = 4.13, SD = 0.74)  

(2) ตวัแปรงานที่มีความหมาย พบว่า ตวัแปรสงัเกตไดค้วามหมายทางบวกของงาน (M = 
3.96, SD = 0.81) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การสรา้งความหมายผ่านการท างาน (M = 
3.71, SD = 0.85) และแรงจงูใจเพื่อสิ่งที่ยิ่งใหญ่กว่าตน (M = 3.51, SD = 0.87)  

(3) ตัวแปรคณุลกัษณะของงาน ตัวแปรสงัเกตไดค้วามส าคัญของงาน (M = 4.03, SD = 
0.84) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ เอกลักษณ์ของงาน (M = 3.83, SD = 0.84) และความ
หลากหลายของทกัษะ (M = 3.66, SD = 0.87)  

ในส่วนของผลการวิเคราะหข์อ้มลูตามความมุ่งหมายของงานวิจยั คือ  เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของคณุลกัษณะของงานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจ
คา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน พบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกับ

ขอ้มูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติ 𝑥2 = 35.48, df=34, 𝑥2/ df = 1.04, P-Value = 
0.39, RMSEA = 0.01, CFI = 0.99, TLI = 0.99, SRMR = 0.02 ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ ์

(𝑅2) ของสมการโครงสรา้งตวัแปร = 0.57 แสดงว่าตวัแปรในโมเดลการวิจยัสามารถอธิบายความ
แปรปรวนของผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก ไดร้อ้ยละ  
57.90  
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ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณลักษณะของงานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการ
ให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก พบว่า คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลทางอ้อม 

(Indirect Effect) ต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบัสถิติ (𝛽= 0.46, 
p < .05) (ยอมรบัสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 1) และงานที่มีความหมายมีอิทธิพลทิศทางบวกต่อผล

การปฏิบัติงานด้านการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (𝛽= 0.76, p < .05) (ยอมรับ
สมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 2) และคณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลทิศทางบวกต่องานที่มีความหมาย

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (𝛽= 0.61, p < .05) (ยอมรบัสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 3) 
จากผลการวิจยัขา้งตน้พบว่า คณุลกัษณะของงาน และงานที่มีความหมาย เป็นปัจจยัที่มี

ความส าคัญในกระบวนการที่ท าใหเ้กิดผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนักงาน จึงเป็น
การสนบัสนนุสมมติฐานที่ผูว้ิจยัไดก้ าหนดไวว้่า 

สมมติฐานการวิจัยที่ 1 คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานดา้น
บรกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน 

สมมติฐานการวิจัยที่  2 งานที่มีความหมายมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีก 

สมมติฐานการวิจยัที่ 3 คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลต่องานที่มีความหมายของพนกังาน
ขายในธุรกิจคา้ปลีก 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจยัที่น าเสนอไปในขา้งตน้ ผลการวิจยัมีความสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดและ

สมมติฐานการวิจยั ทัง้ยงัพบว่าผลการวิเคราะหอิ์ทธิพลของคณุลกัษณะของงานที่มีผลต่อผลการ
ปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีกมีความสอดคลอ้งกับขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์ผูว้ิจยัจึงไดน้ ามาอภิปราย ดงัรายละเอียดต่อไปนี ้

1. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะของงานและผลการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการ 

การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรคุณลักษณะของงานและผลการปฏิบัติงานด้านการ
ใหบ้ริการ พบว่า คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) ต่อผลการปฏิบัติงาน

ด้านการให้บริการอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับสถิติ (β= 0.46, p < .05) จึงเป็นการสนับสนุน
สมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่  1 ที่ว่า คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานดา้น
บริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรสง่ผ่าน สอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ Senen et al. (2020) ที่พบว่า คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการ
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ปฏิบัติงานของพนักงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และจากงานวิจัยของ Grobelna (2018) ที่
ศึกษากับกลุ่มตัวอย่างพนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจโรงแรม ซึ่งนับได้ว่าเป็นกลุ่มตัวอย่าง
ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัครัง้นี ้ที่มีพนกังานบริการปฏิบติังานในพืน้ที่ เพื่อใหบ้ริการแก่
ลกูคา้ และมีบทบาทหนา้ที่ตอ้งปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้โดยตรง พบว่า คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อผลการปฏิบติังานอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติเช่นกนั  

นอกจากนัน้จากงานวิจยัของ Allan (2017) พบว่า ผลการปฏิบติังานมีความสมัพนัธก์บัทัง้
งานที่มีความหมายและคุณลักษณะของงานอย่างมีนัยส าคัญ นอกจากนีง้านที่มีความหมายยัง
เป็นสื่อกลางในการเชื่อมโยงระหว่างคุณลกัษณะของงานกับผลการปฏิบติังาน กล่าวคือบุคคลที่
สามารถท างานบรรลุผลลัพธ์โดยที่งานนั้นๆส่งผลกระทบเชิงบวกต่อบุคคลอ่ืน มีแนวโน้มที่จะ
สามารถปฏิบติังานไดดี้ขึน้ เนื่องจากการรบัรูไ้ดว้่างานที่ปฏิบติันัน้มีความหมายต่อตนเอง 

ผลการวิจยัพบว่า งานที่มีความหมายเป็นตวัแปรส่งผ่านที่ส  าคญั ช่วยใหเ้กิดผลการปฏิบติั
ดา้นการใหบ้รกิารที่มีคณุภาพสงูขึน้ได ้สะทอ้นใหเ้ห็นว่า หากพนกังานขายไดร้บัมอบหมายงานที่มี
คณุลกัษณะที่เหมาะสม ไดแ้ก่ ความหลากหลายของทกัษะ โดยจ าเป็นตอ้งใหง้านบริการดา้นการ
ขายทา้ทายความสามารถ มีความแตกต่างระหว่างบุคคล และเปิดโอกาสใหพ้นักงานขายไดใ้ช้
ความสามารถที่ตนเองถนดัและมีความหลากหลาย นอกจากนีย้งัจ าเป็นตอ้งใหพ้นกังานขายมีสว่น
รว่มในความส าเร็จดา้นยอดขาย ก าไร หรือผลส าเร็จขององคก์ร รวมไปถึงการไดร้บัประโยชนแ์ละ
ความส าคญัของงานที่มีต่อพนกังานขาย เช่น การสง่ผลดีต่อเพื่อนรว่มงาน ลกูคา้ เป็นตน้ 

ฉะนั้นหากองคก์รตอ้งการพัฒนาผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขาย 
ตามองคป์ระกอบของคณุลกัษณะของงาน 3 ประการ ไดแ้ก่  

1). ความหลากหลายของทักษะ เมื่อพิจารณาจากคุณลักษณะงานของพนักงานขายใน
ธุรกิจค้าปลีกที่มีขอบเขตการท างานแตกต่างกันในแต่ละบุคคล พนักงานขายบางคนมีหน้าที่
ประจ าอยู่ที่จุดช าระเงิน ซึ่งท าหนา้ที่ในการใหบ้รกิารลกูคา้ในการคิดเงิน และจดัเตรียมสินคา้ใส่ถุง
ใหแ้ก่ลูกคา้ หรือ พนักงานขายบางคนดูแลเรื่องสต๊อกสินคา้ ท าหนา้ที่ใหบ้ริการดา้นการจัดเรียง
สินคา้ในคลังเก็บสินค้าหลังรา้น รวมถึงการเติมสต๊อกสินคา้หน้ารา้น  ให้บนชั้นจัดเรียงสินค้ามี
สินค้าเพียงพอ และมีระเบียบเรียบรอ้ยมีความสวยงามอยู่เสมอ หรือ พนักงานขายบางคนท า
หน้าที่ในการเตรียมความพรอ้มดา้นสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการจัดเตรียม
ตะกรา้ รถเข็น ดูแลความสะอาดภายในรา้น รวมทั้งให้บริการลูกค้าในพื ้นที่ข ายช่วยในการหา
สินคา้ แนะน าโปรโมชั่นต่าง ๆ และการตอบค าถามใหแ้ก่ลกูคา้แต่ละบุคคล ซึ่งผลที่ไดจ้ากการวิจยั
ครัง้นีส้ามารถน าไปใชใ้นการออกแบบงานโดยการขยายขอบเขตงาน (Job enlargement) คือ การ
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เพิ่มภารกิจในงานที่มีความหลากหลาย และแตกต่างไปจากงานเดิมที่พนักงานปฏิบติัอยู่ เพื่อลด
ความเบื่อหน่ายในงาน เพิ่มการรบัรูถ้ึงคุณค่าที่อยู่ในงาน อีกทัง้ยังเป็นการพัฒนาความสามารถ
ทักษะเพิ่มเติมใหแ้ก่พนักงานอีกดว้ย (Unhalekka, 2021) กล่าวคือ หากมีการออกแบบงานโดย
การเพิ่มขอบเขตงานใหพ้นักงานไดร้บัมอบหมายงานที่มีคุณลกัษณะที่เหมาะสม พนักงานไดใ้ช้
ความรู ้ทักษะ ความสามารถที่หลากหลายในการด าเนินงานให้เกิดผลส าเร็จ  จะส่งผลท าให้
พนักงานขายรบัรูไ้ด้ถึงคุณค่าที่อยู่ในงานของตนมากยิ่งขึน้  จะน ามาซึ่งการเพิ่มระดับผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพสงูขึน้ได ้

2). ความมีเอกลกัษณข์องงาน การใหพ้นกังานขายไดม้ีส่วนเก่ียวขอ้งและเห็นหรือรบัรูไ้ด้
ถึงงานที่ตนท า ไดม้ีส่วนรว่มตัง้แต่เริ่มตน้จนเสร็จสิน้กระบวนการท างาน ซึ่งไดผ้ลลพัธท์ี่มองเห็นได้
ชดัเจน จะช่วยใหพ้นกังานขายรบัรูไ้ดค้ณุความหมายที่อยู่ในงานที่ตนไดม้ีส่วนร่วม จะน าไปสู่การ
ยกระดับผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการของพนักงานขายใหเ้พิ่มสูงขึน้  (Walumbwa et al., 
2019) 

3). ความส าคัญของงาน องคก์รควรตระหนักและใหค้วามส าคัญ ทราบถึงระดับการรบัรู ้
ถึงคณุลกัษณะของงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการรบัรูถ้ึงความส าคญัในงานของของพนกังานขายที่มี
ต่อองคก์ร ซึ่งจะเป็นตวัช่วยเพิ่มการรบัรูถ้ึงคณุค่าที่อยู่ในงานของพนกังานขาย และส่งผลท าใหผ้ล
การปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการเพิ่มสูงขึน้ดว้ยเช่นกนั ดงันัน้การออกแบบงานใหม้ีการหมนุเวียน
งาน (Job rotation) จะเป็นตัวช่วยหนึ่งท าให้พนักงานขายได้เปลี่ยนหน้าที่การท างาน โดยการ
หมุนเวียนไปท างานอ่ืนที่ ใช้ทักษะ ความสามารถที่ แตกต่างจากงานเดิมที่ท าอยู่ประจ า 
(Unhalekka, 2021) เพื่อท าใหพ้นกังานขายเกิดการรบัรู ้มองเห็นถึงผลลพัธก์ารท างาน และเห็นถึง
ความส าคัญของงานของตน ว่าสามารถสรา้งผลกระทบต่องานของบุคคลอ่ืนไม่ว่าจะเป็นเพื่อน
ร่วมงาน องคก์ร หรือลูกคา้ที่ตนใหบ้ริการ รวมไปถึงการมีส่วนร่วมเป็นส่วนหนึ่งของความส าเร็จ
ขององคก์ร 
 

2. ความสัมพันธ์ระหว่างงานที่มีความหมายและผลการปฏิบัติงานด้านการ
ให้บริการ 
การวิเคราะหอิ์ทธิพลของตัวแปรงานที่มีความหมายและผลการปฏิบัติงานดา้นการ

ใหบ้ริการ พบว่า งานที่มีความหมายมีอิทธิพลทิศทางบวกต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการ

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β= 0.76, p < .05) จึงเป็นการสนับสนุนสมมติฐานการวิจัย ขอ้ที่ 2 

ที่ว่า งานที่มีความหมายมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายในธุรกิจ
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คา้ปลีก ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Walumbwa et al. (2019) ซึ่งพบว่า งานที่มีความหมายมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานอย่างมีนัยส าคัญ 

กลา่วคือ เมื่อพนกังานรบัรูว้่างานของตนมีความหมาย มีแนวโนม้ที่พนกังานจะทุ่มเทใหก้บังานของ

ตน และมีสมาธิกบังานมากขึน้ และเกิดผลกระทบเชิงบวกต่อบคุคลอ่ืนและองคก์ร จึงเป็นการช่วย

เพิ่มผลการปฏิบติังานดา้นการบรกิารใหเ้พิ่มสงูขึน้ 

3. ความสัมพันธร์ะหว่างคุณลักษณะของงานและงานทีม่ีความหมาย 
การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรคุณลักษณะของงานและงานที่มีความหมาย พบว่า 

คุณลกัษณะของงานมีอิทธิพลทิศทางบวกต่องานที่มีความหมายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β= 
0.61, p < .05) จึงเป็นการสนบัสนนุสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที่ 3 ที่ว่า คณุลกัษณะของงานมีอิทธิพล
ต่องานที่มีความหมายของพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีก สอดคล้องสนับสนุนแนวคิดของ 
Hackman and Oldham (1976) พบว่า งานที่มีความหมายถกูนบัว่าเป็นสภาวะทางจิตใจที่ส  าคญั
ทางจิตวิทยาซึ่งเป็นสื่อกลางระหว่างคณุลกัษณะของงาน น าไปสู่ผลลพัธข์ององคก์ร อีกทัง้ในการ
วิจยัของ Allan et al. (2019) ที่ไดน้ าทฤษฎีคณุลกัษณะของงาน (Job characteristics theory) มา
ใชเ้ป็นกรอบการวิจัยในการศึกษาขนาดอิทธิพลของงานที่มีความหมายกับผลลัพธ์ต่าง  ๆ ทาง
จิตวิทยา และการท านายผลลพัธโ์ดยมีงานที่มีความหมายเป็นตวัแปรส่งผ่าน พบว่า คุณลกัษณะ
ของงานมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับงานที่มีความหมายและน าไปสู่ผลลัพธ์ขององคก์รมากมาย
รวมถึงผลการปฏิบติังานของพนกังาน  

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะเพ่ือน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน ์ 
จากผลการวิจัยพบว่า คุณลักษณะของงานมีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการ

ใหบ้ริการโดยมีงานที่มีความหมายเป็นตัวแปรส่งผ่าน ฉะนั้นหากองคก์รตอ้งการพัฒนาผลการ
ปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขาย องคก์รควรตระหนกัใหค้วามส าคญั ทราบถึงระดับ
การรับรูถ้ึงคุณลักษณะของงาน และการรับรูถ้ึงคุณ ค่าที่อยู่ในงานของพนักงานขาย ซึ่งเมื่อ
พิจารณาจากคณุลกัษณะงานของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกที่มีขอบเขตการท างานแตกต่างกนั
ในแต่ละบุคคล พนกังานขายบางคนมีหนา้ที่ประจ าอยู่ที่จุดช าระเงิน ซึ่งท าหนา้ที่ในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ในการคิดเงิน และจัดเตรียมสินคา้ใส่ถุงใหแ้ก่ลูกคา้ หรือ พนักงานขายบางคนดูแลเรื่องส
ต๊อกสินคา้ ท าหนา้ที่ใหบ้ริการดา้นการจัดเรียงสินคา้ในคลังเก็บสินคา้หลงัรา้น รวมถึงการเติมส
ต๊อกสินค้าหน้ารา้น ให้บนชั้นจัดเรียงสินค้ามีสินค้าเพียงพอ และมีระเบียบเรียบรอ้ยมีความ
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สวยงามอยู่เสมอ หรือ พนกังานขายบางคนท าหนา้ที่ในการเตรียมความพรอ้มดา้นสิ่งอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการจัดเตรียมตะกรา้ รถเข็น ดูแลความสะอาดภายในรา้น รวมทั้ง
ใหบ้ริการลกูคา้ในพืน้ที่ขายช่วยในการหาสินคา้ แนะน าโปรโมชั่นต่าง ๆ และการตอบค าถามใหแ้ก่
ลูกค้าแต่ละบุคคล โดยสามารถน าผลที่ได้จากการวิจัยครัง้นี ้ไปใช้ในการวางแผนรูปแบบการ
ท างาน การออกแบบงานใหม้ีการหมุนเวียนงาน (Job rotation) ใหพ้นักงานขายไดเ้ปลี่ยนหนา้ที่
การท างาน โดยการหมนุเวียนไปท างานอ่ืนที่ใชท้กัษะ ความสามารถที่แตกต่างจากงานเดิมที่ท าอยู่
ประจ า หรือ น าไปใชใ้นการออกแบบงานโดยการขยายขอบเขตงาน (Job enlargement) คือ การ
เพิ่มภารกิจในงานที่มีความหลากหลาย และแตกต่างไปจากงานเดิมที่พนักงานปฏิบติัอยู่ เพื่อลด
ความเบื่อหน่ายในงาน เพิ่มการรบัรูถ้ึงคุณค่าที่อยู่ในงาน และการรบัรูถ้ึงความส าคัญในงานของ
ตนที่มีต่อองคก์ร อีกทัง้ยังเป็นการพัฒนาความสามารถเพิ่มเติมใหแ้ก่พนักงานอีกดว้ย กล่าวคือ 
หากมีการออกแบบงานให้งานมีการหมุนเวียนคุณลักษณะของงาน หรือเพิ่มขอบเขตงานให้
พนักงานได้รับมอบหมายงานที่มีคุณลักษณะที่ เหมาะสม เมื่อพนักงานได้ใช้ความรู้ ทักษะ 
ความสามารถที่หลากหลายในการด าเนินงานใหเ้กิดผลส าเรจ็ รวมถึงการมีส่วนร่วมในการท างาน
ที่ทา้ทาย รบัรูถ้ึงขัน้ตอนการท างานตัง้แต่ตน้จนจบกระบวนการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการไดม้องเห็น
ถึงผลลพัธก์ารท างานของตนว่างานเป็นงานที่สามารถสรา้งผลกระทบต่องานของบุคคลอื่นไม่ว่าจะ
เป็นเพื่อนรว่มงาน องคก์ร หรือลกูคา้ที่พนกังานใหบ้ริการ จะน าไปสู่การยกระดบัผลการปฏิบติังาน
ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานขายใหเ้พิ่มสงูขึน้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในเชิงปริมาณเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณลกัษณะของ

งานที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีก ซึ่งจากข้อ
คน้พบในการวิจัยครัง้นี  ้พบว่า คุณลกัษณะของงานมีอิทธิพลทางออ้มต่อผลการปฏิบัติงานดา้น
การให้บริการ ในการวิจัยครั้งต่อไปควรน าผลการวิจัยครั้งนี ้ไปศึกษาถึงอิทธิพลทางตรงของ
คุณลักษณะของงานที่มีอิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานดา้นการใหบ้ริการ เพื่อน าไปสู่การพัฒนา
คณุลกัษณะของงาน และผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้รกิารของพนกังานต่อไป 

2. ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาโมเดลกับกลุ่มพนักงานขายในธุรกิจคา้ปลีกแห่งหนึ่ง 

เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น เพื่อใหเ้กิดความรูท้ี่เป็นประโยชนต่์อธุรกิจคา้ปลีกเพิ่มขึน้ 

ดังนั้น จึงควรศึกษากับกลุ่มพนักงานขายในธุรกิจค้าปลีกในบริบทที่ตั้งหรือเขตพืน้ที่ อ่ืน ๆ เช่น 

จังหวัดพื ้นที่ท่องเที่ยว จังหวัดที่มีความหลากหลายของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นค่านิยมการใช้จ่าย 
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ความสามารถในการจ่าย พฤติกรรมการเลือกซือ้สินค้า ซึ่งอาจจะส่งผลต่อการรับรูง้านที่มี

ความหมายของพนกังานไดอี้กดว้ย  

3. ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการสรุปและวิเคราะห์ผลในภาพรวมจากผลการทดสอบความ

สอดคล้องของโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์พบว่า ตัวแปรในโมเดลการวิจัย สามารถ

อธิบายผลการปฏิบติังานดา้นการใหบ้ริการของพนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกไดร้อ้ยละ 57.90 ซึ่ง

ยังมีตัวแปรอ่ืนที่สามารถอธิบายความแปรปรวนของผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของ

พนกังานขายในธุรกิจคา้ปลีกไดอี้กประมาณรอ้ยละ 42.10 ดังนัน้ในการวิจัยครัง้ต่อไปอาจศึกษา

ตวัแปรอ่ืนรว่มดว้ย เช่น ความยดึมั่นผกูพนัในงาน การท างานเป็นทีม บรรยากาศในองคก์ร เป็นตน้ 
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