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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลการมอบอ านาจด้านจิตใจและปัจจัยเอื้อต่อการท างานที่
ส่งผลต่อความพอใจในงานและการตั้งใจลาออกของพนักงานผ่านประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้าของพนักงาน
บริการส่วนหน้าในธุรกิจร้านอาหาร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ พนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจร้านอาหาร 
จ านวน 180 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์
สัน ทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคุณ ใช้เทคนิควิธีน าเข้า ผลการวิจัยพบว่า การมอบอ านาจ
ด้านจิตใจอยู่ในระดับมากที่สุด ปัจจัยเอื้อต่อการท างาน ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า ความพอใจในงาน 
และความตั้งใจลาออกอยู่ในระดับมาก การมอบอ านาจด้านจิตใจและปัจจัยเอื้อต่อการท างานมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาให้ลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความพอใจในงาน
และความตั้งใจลาออก ความพอใจในงานมีอิทธิพลผลทางบวกต่อความตั้งใจลาออกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
ผลการวิจัยครั้งนี้น าไปใช้เป็นแนวทางการบริหารจัดการเชิงนโยบายและแผนงาน การก าหนดกลยุทธ์ เป้าหมาย 
ปรับปรุงแก้ไข ท าให้พนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจร้านอาหารเกิดความพอใจในการท างานส่งผลให้พนักงาน
จงรักภักดีกับองค์กร ไม่มีความตั้งใจที่จะลาออกส่งผลให้องค์กรมีความมั่นคงด้านทรัพยากรมนุษย์ต่อไปได้ในอนาคต 
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Abstract     
 The research purposes to study the factors of psychological empowerment and job 
Resources influencing on job satisfaction and Intention to resign through Service Recovery 
Performance of frontline employees in restaurant business. The samples were selected from 180 
frontline employees. Questionnaires were used as a tools to collect the data. Descriptive statistics 
shows frequency, percentage, mean, standard deviations, and Pearson’s product movement 
correlation coefficient. Multiple regression analysis with forward selection procedure is also used 
for analysis. 
 The results demonstrate the psychological empowerment is the most important factors 
in this study, while, the other factors show high level. Psychological empowerment and job 
resources have a positive effect on service recovery performances. Besides, Service Recovery 
Performances have a significant effect on job satisfaction and intention to resign. Job satisfaction 
has a positive impact on Intention to resign at the 0.05 level of significance   
 The results of this study can be used to approach company’s plans, policy, formulate 
strategies, goal and corrective actions in order to leverage employee’s satisfaction and create 
company’s loyalty with no intention to resign. The company will has human resource security In 
the future 
 
Keywords:  Psychological Empowerment, Job Resource, Service Recovery Performance, 
Job Satisfaction   
 
บทน า 
 ธุรกิจร้านอาหารในประเทศไทย มีอัตราการเติบโตขึ้น จากการส ารวจของศูนย์วิจัยกสิกรไทยในปี 2560 
ตลาดธุรกิจร้านอาหารในปี 2560 น่าจะมีมูลค่า 390,000-397,000 ล้านบาท เติบโตร้อยละ 2-4 จากในปี 2559 โดย
แบ่งเป็นมูลค่าเชนร้านอาหาร1 119,000-122,000 ล้านบาทและมูลค่าร้านอาหารทั่วไป ซึ่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่ ม
ร้านอาหารขนาดกลางและเล็ก 271,000-275,000 ลา้นบาทการแข่งขันทีเ่ปน็ไปอย่างรุนแรงในตลาดธรุกิจร้านอาหารใน
ปี 2560 เป็นเหตุให้ผู้ประกอบการร้านอาหารกลุ่มต่างๆ ปรับกลยุทธ์รับมือต่อการแข่งขันอย่างแตกต่างกัน โดยเชน
ร้านอาหารปรับกลยุทธ์ด้วยการขยายสาขาอย่างระมัดระวัง รวมถึงน าเสนอแบรนด์ร้านอาหารใหม่ๆ เพื่อดึงดูดลูกค้า 
แข่งขันกับกลุ่มทุนรายใหญ่ที่เข้ามาช่วงชิงส่วนแบ่งตลาดร้านอาหาร ทั้งนี้ แม้การขยายสาขาของเชนร้านอาหารจะส่งผล
ให้สามารถให้บริการลูกค้าได้ครอบคลุม รวมถึงขยายฐานลูกค้าใหม่ๆ ได้ แต่การขยายสาขาก็น่าจะส่งผลให้ลูกค้ามี
แนวโน้มกระจายตัวไปใช้บริการสาขาใหม่ๆ ที่อาจส่งผลให้รายได้ของสาขาเดิมลดลงหรือเติบโตอย่ างชะลอตัวลง 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2560) ธุรกิจร้านอาหารจะประสบความส าเร็จได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยส าคัญหลายประการ เช่น รสชาติ
อาหาร ความสะอาด ความสดของอาหาร การบริหารแบบมืออาชีพและที่ส าคัญคือ คุณภาพการบริการ ( Service 
Quality) ซึ่งเป็นตัวชี้วัดระดับการบริการของร้านอาหารที่ผู้ให้บริการส่งมอบถึงผู้บริโภค (ภวัต วรรณพิณ, 2554) 
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 พนักงานบริการส่วนหน้า เป็นทรัพยากรที่ส าคัญอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจร้านอาหาร สามารถท าให้ธุรกิจด าเนิน
ต่อไปได้ ช่วยให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย สร้างความประทับใจ ซึ่งจะส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการร้านอาหารแต่
ในปัจจุบันภาคธุรกิจอาหารก าลังเผชิญกับอัตราการลาออกพนักงานบริการสูง แม้ว่าผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการ
บริการจะได้รับการฝึกอบรมทักษะการให้บริการทั้งด้านการมีจิตบริการ มีทักษะการสื่อสาร ความรับผิดชอบต่อหน้าที่
และความซื่อสัตย์สุจริต แต่บ่อยครั้งผู้ปฏิบัติงานด้านการบริการต้องเผชิญกับสิ่งเร้าทั้งจากปัจจัยและปัจจัยภายนอก 
การเผชิญหน้ากับลูกค้าในการให้บริการ การจัดการข้อร้องเรียนจากลูกค้า ท าให้เกิดภาวะกดดัน เครียด อาจส่งผลต่อ
ความไม่พอใจต่องานส่งผลต่อความตั้งใจลาออก ซึ่งในการลาออกของพนักงานนั้นองค์กรต้องสูญเสียค่าใช้จ่ายทั้งการ
สรรหา การว่าจ้าง การฝึกอบรม เพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐาน โดยเฉพาะธุรกิจอาหารนั้นเก่ียวข้องกับการ
บริการแบบ Face to Face โดยไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้  
 ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า (Service Recovery Performance) คือกระบวนการหนึ่ง            
ที่องค์กรต่าง ๆ น ามาก าหนดกลยุทธ์และแนวทางการปฏิบัติให้แก่พนักงานบริการจะช่วยให้การบริการนั้นมี
ประสิทธิภาพและสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า จากผลการศึกษาที่ผ่านมานั้นมีการศึกษากับพนักงานบริการส่วน
หน้าถึงปัจจัยด้านความเครียดที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ได้แก่ ความไม่ชัดเจนในบทบาท
หน้าที่ ความขัดแย้ง และภาระงาน พบว่า ปัจจัยด้านความเครียดมีผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าซึ่งส่งผล
ต่อความพอใจในงานและความผูกพันต่อองค์กร (Michel R, Nicholas J., Ashill, Janet C.,2008) ปัจจัยเอื้อต่อการ
ท างานสามารถส่งผลให้เกิดกระบวนการกระตุ้นแรงจูงใจในการท างาน โดยการที่บุคลากรได้รับการสนับสนุนปัจจัยเอ้ือ
ต่อการท างานซึ่งส่งผลให้บุคลากรเกิดแรงจูงใจในการท างาน (Bakker & Demerroui, 2005) มีผลการศึกษาเก่ียวกับ
พนักงานบริการส่วนหน้าถึงปัจจัยด้านความเครียดที่ส่งผลต่อการประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ได้แก่ ความไม่
ชัดเจนในบทบาทหน้าที่ ความขัดแย้ง และภาระงาน พบว่า ปัจจัยด้านความเครียดมีผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหา
ให้แก่ลูกค้าซึ่งส่งผลต่อความพอใจในงานและความผูกพันต่อองค์กร (Michel R, Nicholas J., Ashill, Janet C., 2008) 
แต่การที่บุคลากรรับรู้ภาระงานที่ท ามาก จะท าให้มีความคิดอยากลาออกจางาน เพราะการรับรู้ภาระงานที่ท าส่งผลให้
บุคลากรเบื่อหน่ายไม่เกิดความผูกพันต่อองค์กร การมอบอ านาจด้านจิตใจ คือ การที่พนักงานได้รับรู้ความหมาย ความ
เข้าใจในงาน มีอิสระในการตัดสินใจ การควบคุมงานที่ได้รับมอบหมาย ซึ่งยังไม่พบการศึกษาปัจจัยด้านการมอบอ านาจ
ด้านจิตใจ หรือ ปัจจัยสนับสนุนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า  
 จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยสาเหตุด้านการมอบอ านาจด้านจิตใจและปัจจัย
สนับสนุนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้กับลูกค้าและส่งผลต่อความพอใจในงานและความตั้งใจ
ลาออก เพื่อเป็นแนวทางการและเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจัดการองค์กรประเภทธุรกิจร้านอาหารหรือธุรกิจบริการ
อื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องต่อไป  
 
วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลการมอบอ านาจด้านจิตใจที่มีต่อประสิทธภิาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้าของพนักงานใน
ธุรกิจร้านอาหาร 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัยเอื้อในการท างานที่มีต่อประสทิธภิาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้าของพนักงานใน
ธุรกิจร้านอาหาร 
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 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของประสทิธิภาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้าทีม่ีต่อความพอใจในงานและความตั้งใจ
ลาออกของพนักงานในธุรกิจร้านอาหาร 
 4. เพื่อศึกษาอิทธิพลความพอใจในงานที่มีต่อความตั้งใจลาออกของพนักงานในธุรกิจร้านอาหาร 
 
ทบทวนวรรณกรรมและสมมติฐานงานวิจัย 
 1. การมอบอ านาจด้านจิตใจ (Psychological Empowerment) หมายถึง สภาวะเชิงจิตวิทยาที่
จ าเป็นต่อบุคคลในการรู้สึกว่าสามารถควบคุมความสัมพันธ์ในการท างานได้มากกว่าที่จะเป็นไปในรูปแบบการบริหาร
จัดการที่มีการแบ่งอ านาจ เป็นแรงจูงใจภายในตนเอง แบ่งออกเป็น 4 ด้าน ตามความรู้คิดซึ่งสะท้อนถึงบทบาทการ
ท างานของแต่ละคน คือ ด้านการรับรู้ความหมาย (Meaning) คือการให้คุณค่ากับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ของงาน 
ด้านการรับรู้ความสามารถในงาน (Competency) คือ การที่ตนเองรับรู้ว่ามีทักษะ มีความสามารถในการท างาน ด้าน
การรับรู้ด้านจิตใจด้วยตนเอง (Self-determination) คือ คนท างานมีอิสระในการตัดสินใจ การควบคุมงานที่ได้รับ
มอบหมาย และด้านการรับรู้ผลกระทบต่อหน่วยงาน (Impact) คือ การที่ผู้ท างานรับรู้ว่าตนเองมีส่วนส าคัญที่ท าให้
เกิดผลลัพธ์ที่มีประโยชน์ต่อองค์การ (Spreitzer, 1995) จากงานวิจัยของภูธีปและวิโรจน์ (2561) ได้ท าการศึกษา
ผลกระทบของการมอบอ านาจด้านจิตใจในงานที่มีต่อความพึงพอใจ ความจงรักภักดี และประสิทธิภาพการท างาน
ให้กับพนักงานโครงการหลวงนั้น พบกว่า การมอบอ านาจด้านจิตใจ(Psychological Empowerment) ในงานทั้ง 4 
ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ความส าคัญของงาน(Meaning), ด้านการตัดสินใจด้วยตนเอง(Self-determination), ด้าน
ความสามารถในการท างาน(Self-Efficacy) และในด้านผลกระทบ(Impact) ต่อหน่วยงานมีผลทางบวกต่อ ความพึง
พอใจในการท างาน(Job Satisfaction)   ในธุรกิจการบริการอาหารนั้น การมอบอ านาจด้านจิตใจให้แก่พนักงาน
บริการมีส่วนส าคัญอย่างยิ่ง เพราะเมื่อพนักงานเผชิญหน้ากับลูกค้าในการให้บริการนั้น อาจเกิดปัญหาด้านการบริการ 
การร้องเรียนจากลูกค้าได้ทุกเมื่อ การที่พนักงานได้รับอิสระในการตัดสินใจ การควบคุมงานที่ได้รับมอบหมายด้วย
ตนเอง จะเพิ่มขีดความสามารถให้พนักงานบริการ สามารถตัดสินใจจัดการปัญหาให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ลูกค้าก็
จะเกิดความพึงใจ อีกทั้งยังลดภาวะความเครียดให้กับพนักงานได้  
 2. ปัจจัยเอื้อต่อการท างาน (Job Resource) หมายถึง สภาพแวดล้อมในการท างานที่องค์กรได้
สนับสนุนให้แก่บุคลากรเพื่อให้บุคลากรสามารถปฏิบัติงานส าเร็จตามเป้าหมาย ช่วยลดแรงกดดันทั้งร่างกายและจิตใจ 
ช่วยให้เรียนรู้ พัฒนาและก้าวหน้าในการงาน โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) ปัจจัยภายนอก เช่น เงิน การสอน
งานจากหัวหน้างาน 2) ปัจจัยภายใน ได้แก่ ความมีอิสระในการท างาน ฯ ซึ่งปัจจัยเอื้อต่อการท างานสามารถ
สนับสนุนการท างานของพนักงานให้ส าเร็จตามเป้าหมาย เพิ่มความรู้สึกผูกพันต่องาน ตลอดจนเพิ่มความรู้สึกการเป็น
เจ้าของในองค์การของพนักงาน (Xanthopoulou et at, 2007) จากการศึกษาของธญา (2560) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความสุขในการท างานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัดนครสวรรค์ พบว่าปัจจัยที่เกี่ยวกับ
สภาพแวดล้อมในการท างานมีความสัมพันธ์กับปัจจัยที่มีผลต่อความสุขในการท างานมากที่สุด  อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05  
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 3. ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า (Service Recovery Performance) เป็นส่วนหนึ่งของ
คุณภาพการบริการ เป็นกระบวนการแก้ปัญหาการบริการท าให้ลูกค้ากลับมาชื่นชมในทันที โดยการแก้ปัญหาการ
บริการมีความส าคัญและสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ ท าให้เกิดเรียนรู้ให้กับองค์การและปรับปรุงเพื่อรองรับความ
เป็นเลิศด้านคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า คุณภาพการบริการมีความส าคัญในการที่องค์การจะรักษาลูกค้าที่มีอยู่
หรือเพื่อดึงดูดลูกค้าใหม่ (Tan, 2011) ซึ่งประสิทธิภาพของความสามารถของพนักงานและการกระท าในการ
แก้ปัญหาการบริการเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Boshoff & Allen, 2000) ทัศนคติของพนักงานในการจัดการกับ
ปัญหาของลูกค้าเพื่อเพิ่มความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าหลังจากได้รับการแก้ปัญหา โดยประกอบไปด้วย 3 
คุณลักษณะ ได้แก่ ผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริการลูกค้า ประเภทของพฤติกรรมของพนักงาน เช่น การร้องขอ 
การให้อภัย สุภาพ การแก้ปัญหา การให้เหตุผล และการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและ
การกลับมาใช้บริการของลูกค้า พนักงานบริการในร้านอาหารมีทักษะการแก้ปัญหาการบริการลูกค้าที่แตกต่างกัน
ขึ้นกับหลายปัจจัย เช่น อายุการท างาน การฝึกอบรมและทัศนคติในการปฏิบัติงาน ประสบการณ์ในการแก้ปัญหา
ให้กับลูกค้า ส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาการบริการให้แก่ลูกค้า พนักงานคนใดสามารถแก้ปัญหาได้ดี ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจ ก็มีความสุขในการท างานอาจส่งผลต่อความพอใจในการและไม่ลาออกจากงาน แต่ถ้าพนักงานคน
ใดไม่สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าพอใจได้ อาจเกิดภาวะความเครียด ส่งผลให้ไม่พอใจงานและลาออกจากงานได้ (Hui, 
2007) 
  สมมติฐานที่ 1 การมอบอ านาจด้านจิตใจมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยเอ้ือในการท างานมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
 4. ความพอใจในงาน (Job Satisfaction)  หมายถึง ทัศนคติและความรู้สึกที่มีต่องานทั้งทางบวกและ
ทางลบว่ารู้สึกพึงพอใจในงานหรือไม่พึงพอใจในงานโดยภาพรวม พิจารณาจากปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ ผลตอบแทน การ
เลื่อนต าแหน่ง การสนับสนุนจากหัวหน้างาน สวัสดิการ รางวัลจากประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ระเบียบข้อบังคับใน
การท างาน เพื่อนร่วมงาน ลักษณะงานและการสื่อสารภายในองค์กร โดยการศึกษาของ (Rod et al ,2006) ได้ศึกษา
เกี่ยวกับพนักงานองค์กรบริการสาธารณะ พบว่า ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ( Service Recovery 
Performance, SRP) มีความสัมพันธ์โดยตรงกับความพึงพอใจในงาน เพราะฉะนั้นความส าเร็จของพนักงานบริการ
ลูกค้าในการแก้ปัญหาด้านการบริการแก่ลูกค้า บรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับสูงอาจช่วยให้พนักงานสามารถท างาน
ได้ดีขึ้นเกิดความพึงพอใจและไม่ลาออกจากงาน 
  สมมติฐานที่ 3 ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพอใจในงาน 
 5. ความตั้งใจลาออก (Intention to leave) หมายถึง ความต้องการหรือความตั้งใจของบุคคลที่จะ
ได้รับอิทธิพลมาจากความรู้สึกที่มีต่องาน และอิทธิพลที่ไม่เก่ียวกับการท างาน ในอันที่จะเปลี่ยนแปลงหรือลาออกจาก
งานที่ท าอยู่ (Mowday, 1982) ความพร้อมที่จะกระท าพฤติกรรมการลาออกจากงานในอนาคต (Steers, 1997) การ
ลาออกมี 2 ประเภทคือ 1) การลาออกโดยสมัครใจเป็นการสิ้นสภาพการเป็นสมาชิกขององค์การโดยที่พนักงานเป็น
คนจัดการเอง เช่น ออกไปท างานที่อื่น ออกไปอยู่บ้าน ออกไปศึกษาต่อ 2) การลาออกโดยไม่สมัครใจ เป็นการสิ้น
สภาพการเป็นสมาชิกองค์การโดยการจัดการขององค์การ ซึ่งรวมถึงการเกษียณอายุและการตาย   
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 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการลาออกจากงานมีหลายปัจจัยได้แก่ 1) ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน 
รูปแบบของการบังคับบัญชา พนักงานที่ลาออกนั้นไม่ชอบวิธีการให้ข้อมูลย้อนกลับที่หัวหน้างานให้แก่ตนเพื่อให้
ปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพที่ดีขึ้นและสาเหตุของความขัดแย้ง ความคิดเห็นไม่ตรงกันกับหัวหน้างาน ก็มีผล
ท าให้เกิดการลาออกได้รวมถึงความสัมพันธ์ที่ไม่ดีกับเพื่อนร่วมงานด้วย 2) ปัจจัยด้านความน่าสนใจของงานความ
น่าสนใจจะเป็นเสมือนแรงจูงใจภายใน การท างานของบุคคลที่จะท าให้รู้สึกอยากท างาน การท างานของบุคคลใน 
ลักษณะของงานที่ท ามีความสัมพันธ์กับความรู้ความสามารถของผู้ปฏิบัติงานหากได้ท างานตามที่ถนัด หรือตาม
ความสามารถจะเกิดความพอใจ (Glimmer, 1971) ซึ่งงานวิจัยของ ศศิ อ่วมเพ็ง(2558) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความตั้งใจลาออกของพนักงานระดับ บังคับบัญชา ส านักงานบัญชีกลาง บริษัท ปูนซิเมนต์ไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจลาออกของพนักงานระดับบังคับบัญชา ที่สังกัดส านักงาน
บัญชีกลาง บริษัทปูนซิเมนต์ไทย จ ากัด (มหาชน) มี 3 ปัจจัย เรียงล าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความตั้งใจลาออกของ
พนักงานจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านความน่าสนใจของงาน ปัจจัยด้านผลตอบแทนและสวัสดิการ และปัจจัย
ด้านความสัมพันธ์ต่อหัวหน้างาน ตามล าดับ ซึ่งทั้ง 3 ปัจจัยเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้ามกับความตั้งใจ
ลาออกของพนักงานหากลักษณะงานนั้นไม่มีความท้าทายไม่เหมาะสมกับความรู้  ความสามารถ ก่อให้เกิดความพึง
พอใจด้านลักษณะงาน ก็จะมีผลท าให้มีแนวโน้มการลาออกสูง  
 การลาออกของพนักงานส่งผลกระทบต่อองค์การในหลาย ๆ ด้าน ได้แก่ ค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้น เช่น ค่าใช้จ่าย
ในการรับสมัครงานใหม่ กระบวนการคัดเลือก การสรรหา ค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรมและพัฒนา ผลกระทบต่อคุณภาพ
ในการปฏิบัติงาน พนักงานใหม่อาจจะไม่สามารถปฏิบัติงานได้เทียบเท่าพนักงานคนเดิม หรือสูญเสียความสัมพันธ์อัน
ดีกับลูกค้าเนื่องจากความจงรักภักดีของลูกค้าผูกติดอยู่กับพนักงานคนเดิม ผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของพนักงานใน
องค์กร ก าลังใจอาจบั่นทอนไปจากการสูญเสียเพื่อนร่วมงาน (O’reilly et al., 1989) ท าให้สมาชิกคนอื่น ๆ ในองค์กร
เสียขวัญ การลาออกของพนักงานที่เป็นที่รู้จักหรือพนักงานที่มีต าแหน่งสูงมีความส าคัญในองค์กรจะส่งผลให้บุคคล
อื่นๆ เกิดความไม่แน่ใจที่จะท างานต่อไป มีทัศนคติที่ไม่ดีต่อองค์กร และเร่ิมหาหนทางที่จะไปท างานในองค์กรอื่นและ
อาจท าให้กระตุ้นการลาออกของพนักงานอื่นในองค์กรให้มีมากขึ้น เนื่องจากท าให้ตระหนักได้ว่ายังมีงานอื่นเป็น
ทางเลือกอยู่ (Staw, 1980) 
  สมมติฐานที่ 4 ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้ลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจลาออก 
  สมมติฐานที่ 5 ความพอใจในงานมีอิทธิพลต่อความตั้งใจลาออก  
 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้น ผู้วิจัยสามารถน ามาสร้างกรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังนี้ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
    ตัวแปรต้น                                                                          ตัวแปรตาม 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
 
ระเบียบวิธีการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษาครั้ งนี้  ได้แก่  พนักงานบริการส่วนหน้าในธุรกิจ ร้านอาหารที่มีการบริการแบบกึ่ ง เต็มรูปแบบ                  
(Casual dining) ในห้างสรรพสินค้าแห่งหนึ่งบนถนนแจ้งวัฒนะ จ านวน 360 คน จากร้านอาหารจ านวน 30 ร้าน 
(ข้อมูลจากการสอบถามผู้จัดการร้าน) ก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกนได้
ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 186 คน ผู้วิจัยได้ใช้การสุ่มตัวอย่างโดยการเลือกหน่วยตัวอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น
เท่ากัน (equal probability sampling) คือ วิธีการจับฉลากแบบไม่ใส่กลับคืนจ านวนร้อยละ 50 ของร้านอาหารที่มี
การบริการแบบกึ่งเต็มรูปแบบที่เปิดให้บริการ จ านวน 15 ร้านค้า และการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็นสุ่ม
ตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling) เฉพาะผู้ที่เต็มใจให้ข้อมูลจนครบจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ
ศึกษา น าแบบสอบถามที่เก็บได้มาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์จ านวน 180 
ชุด คิดเป็นร้อยละ 96.77 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด แบ่งออกเป็น 6 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ ประสบการณ์ท างาน ระดับการศึกษาและรายได้ต่อเดือน ส่วนที่ 2 การมอบอ านาจด้านการตัดสินใจ 
จ านวน 6 ข้อ ส่วนที่ 3 ปัจจัยเอื้อในการท างาน จ านวน 10 ข้อ ส่วนที่ 4 ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 
จ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 5 ความพอใจในงาน จ านวน 5 ข้อ และส่วนที่ 6 ความตั้งใจลาออก จ านวน 4 ข้อ โดยข้อค าถาม
ส่วนที่ 2-6 มีลักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งก าหนดตามวิธีของลิเคิร์ท               
(Likert Scale) (Likert, 1961) แบ่งการวัดเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 5 = มากที่สุด 4 = มาก 3 = ปานกลาง 2 = น้อย 1 = 
น้อยที่สุด  
 

ความพอใจในงาน 

(Job Satisfaction) 

ประสิทธิภาพในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า 

(Service Recovery Performance) 

 ความตั้งใจลาออก 

(Intention to leave) 

การมอบอ านาจด้านจิตใจ

(Psychological) 

ปัจจัยเอื้อต่อการท างาน 

(Job Resources) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 



Humanities, Social Sciences and arts 

Volume 12 Number 4  July –  August 2019     

Veridian E-Journal, Silpakorn University 

ISSN 1906 - 3431 

 
 

 170  

 

 การสร้างและพัฒนาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม น าแบบสอบถามให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง น าข้อเสนอแนะมาปรับแก้ไขแล้วน าไปทดลองใช้ 
(Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จ านวน 30 คน 
 น าแบบสอบถามวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น โดยก าหนดค่าความเชื่อมันที่ 95 % โดยการหาค่า
สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาคมีค่าอยู่ระหว่าง 0.621 - 0.827 ประสพชัย พสุนนท์ (2557) ได้รวบรวมแนวคิดความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามในงานวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า Arikunto (1992) และเกียรติสุดา ศรีสุข (2552) ก าหนดค่า
ความเชื่อมั่น 0.00 – 0.20 แทนความเชื่อมั่นต่ ามาก 0.21 – 0.40 แทนความเชื่อมั่นต่ า 0.41 – 0.70 แทนความ
เชื่อมั่นปานกลาง และ 0.71 – 1.00 ความเชื่อมั่นสูง ซึ่งผู้วิจัยพิจารณาตามข้อก าหนดแล้วเห็นว่าค่าความเชื่อมั่นที่ได้
นั้นอยู่ในระดับปานกลาง-สูงซึ่งมีความเชื่อมั่นเพียงพอในการน าไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง  
 
ตารางที่ 1 ค่าความเชื่อมันสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 

ตัวแปร ค่าความเชื่อมั่น Cronbach's Alpha 
การมอบอ านาจดา้นจิตใจ (PE) 0.827 
ปัจจัยเอ้ือต่อการท างาน (JR) 0.664 
ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (SRP) 0.621 
ความพอใจในงาน (JS) 0.646 
ความตั้งใจลาออก (Il) 0.792 

 
 3. การเก็บและรวบรวมข้อมูล 
 ติดต่อประสานงานเพื่อด าเนินการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 186 ชุด เมื่อได้รับ
แบบสอบถามกลับมาแล้ว น ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามได้จ านวนทั้งสิ้น 180 ชุด  
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  4.1 สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ค่าร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน ค่าเฉลี่ยใช้ใน
การวิเคราะห ์อธิบายถึงระดับอิทธิพลที่มีผลต่อตัวแปร ดังนี้ 4.21 – 5.00 หมายถึง อยู่ในระดับมากที่สุด 3.41 – 4.20 
อยู่ในระดับมาก 2.61 – 3.40 อยู่ในระดับปานกลาง 1.81 – 2.60 อยู่ในระดับน้อยและ 1.00 – 1.80 หมายถึง อยู่ใน
ระดับน้อยที่สุด  
  4.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระโดยใช้สถิติประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Person Product Moment Correlation Coefficient) (Hinkle D. E., 1998) จากนั้นวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปร
ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช้เทคนิคน าเข้า (Enter) รายละเอียด
ของตัวแปรดังนี้  
   PE = Physiological Empowerment (การมอบอ านาจด้านจิตใจ) 
   JR = Job Resource (ปัจจัยสนับสนุนการท างาน) 
   SRP = Service Recovery Performance (ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า) 
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   JS= Job Satisfaction (ความพอใจในงาน) 
   Il = Intention to leave (ความตั้งใจลาออก) 
 
ผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.0 มีประสบการณ์การ
ท างานอยู่ที่ 2-4 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.7 มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 53.7 และมีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 10,001-20,000 บาท 
 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เกี่ยวกับการมอบอ านาจด้านจิตใจ ปัจจัยสนับสนุนการท างาน 
ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ความพอใจในงาน และความตั้งใจลาออก 

ตัวแปร X̄  S.D. การแปลผล 
การมอบอ านาจด้านจิตใจ (PE) 4.25 0.57 มากที่สุด 
ปัจจัยเอ้ือต่อการท างาน (JR) 4.19 0.63 มาก 
ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (SRP) 4.12 0.56 มาก 
ความพอใจในงาน (JS) 4.18 0.62 มาก 
ความตั้งใจลาออก (IR) 3.82 0.86 มาก 

 จากตารางที่ 2  พบว่า ระดับปัจจัยการมอบอ านาจด้านจิตใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x   = 4.25,                    

S.D. = 0.57) ปัจจัยเอื้อต่อการท างานอยู่ในระดับมาก (x   = 4.19, S.D. = 0.63) ปัจจัยความพอใจในงานอยู่ในระดับ

มาก (x   = 4.18, S.D. = 0.62) ปัจจัยประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าอยู่ในระดับมาก (x   = 4.12, S.D. = 0.56) 

และปัจจัยความตั้งใจลาออกอยู่ในระดับมาก (x   = 3.82, S.D. = 0.86) 
 

ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ข้อตกลงเบื้องต้นของการใช้สถิติวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์การถดถอยพหุคูณ  
(Multi Regression Analysis) เพื่อตรวจสอบปัญหา Collinearity และ Multicollinearity  
 

ตัวแปร PE JR SPR JS VIF 
การมอบอ านาจดา้นจิตใจ (PE)     1.80 
ปัจจัยสนับสนนุการท างาน (JR) 0.667**    1.80 
ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (SPR) 0.698** 0.719**   1.03 
ความพอใจในงาน (JS) 0.611** 0.741** 0.749**  1.03 
ความตั้งใจลาออก (Il) 0.258** 0.198** 0.317** 0.182* 1.00 

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  * มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 3 พบว่า การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่ใช้
ในการวิจัย ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทั้งหมดมีค่าไม่น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าตัวแปรต่างๆไม่มี
ความสัมพันธ์กันเอง นอกจากนี้ผู้วิจัยได้พิจารณาร่วมกับค่า VIF เพื่อทดสอบ Multicollinearity พบว่า ค่า VIF ตัว
แปรอิสระมีค่าอยู่ระหว่าง 1.00 – 1.80 ซึ่งน้อยกว่า 10 ดังนั้นไม่เกิดปัญหาอัตสัมพันธ์ระหว่าตัวแปรอิสระ (พวงรัตน์ 
ทวีรัตน์, 2543) จึงน าข้อมูลไปวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
ตารางที่ 4 การทดสอบความสมัพันธ์ความถดถอยแบบพหุคูณ 
 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

SPR JS IR 

การมอบอ านาจดา้นจิตใจ (PE) 
0.392*** 
(0.000)* 

  

ปัจจัยสนับสนนุการท างาน (JR) 
0.411*** 
(0.000)* 

  

ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (SPR) 
 0.648*** 

(0.000)* 
0.125*** 
(0.000) 

ความพอใจในงาน (JS) 
  0.133*** 

(0.012)** 
Adjust    0.599 0.591 0.280 

***ค่า Coefficient ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตารางที่ 4 การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรด้วยการถดถอยพหุคูณ โดยใช้เทคนิคน าเข้า พบว่า               
การมอบอ านาจด้านจิตใจส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (ß = 0.392, p<0.01) และปัจจัยสนับสนุน
การท างานส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า (ß = 0.411, p<0.01) โดยมีค่าพยากรณ์ร้อยละ 59.90 
ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 และยอมรับสมมติฐานที่ 2 ตามล าดับ ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าส่งผลต่อ
ความพอใจในงาน (ß = 0.648, p<0.01) และประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าส่งผลต่อความตั้งใจลาออก              
(ß = 0.125, p<0.01) โดยมีค่าพยากรณ์ร้อยละ 59.10 และ 28.00 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 และยอมรับ
สมมติฐานที่ 4 ตามล าดับ ความพอใจในงานส่งผลต่อความตั้งใจลาออก (ß = 0.133, p<0.05) โดยมีค่าพยากรณ์              
ร้อยละ 28.00 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 5  
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อภิปรายผล 
 1. จากการวิจัยผู้วิจัยเห็นว่า การมอบอ านาจด้านจิตใจส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า              
ซึ่งการมอบอ านาจด้านจิตใจนั้นมีผลต่อจิตใจของพนักงาน พนักงานรับรู้คุณค่าของงานที่ตนเองได้รับ การตระหนักถึง
ความส าคัญในงาน รู้สึกว่างานของตนเองนั้นมีความส าคัญต่อองค์กร เมื่อพนักงานรู้ว่างานของตนเองมีความส าคัญก็
จะมุ่งมั่นท างานอย่างเต็มที่ กล้าที่จะตัดสินใจในการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า ท าให้พนักงานได้เล็งเห็นถึงคุณค่า ตระหนัก 
ให้ความส าคัญกับงาน เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน และทีม นั่นเท่ากับจะส่งผลต่อความสุขและความตั้งใจท างาน และ
พนักงานจะอยู่กับองค์การอย่างจงรักภักดีไปอีกนานโดยไม่ลาออก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของวัลลภ วรรณโอสถ 
(2561) ที่ได้ท าการศึกษาการมอบอ านาจด้านจิตใจที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานเชิงนวัตกรรมผ่านความผูกผันต่อองค์กร
ด้านจิตใจของนักบัญชีบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า การมอบอ านาจด้านจิตใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด บรรยากาศการมอบอ านาจ ความผูกพันกับองค์การด้านจิตใจ และผลการปฏิบัติงานเชิงนวัตกรรมอยู่ใน
ระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า บรรยากาศการมอบอ านาจและการมอบอ านาจด้านจิตใจมีผลต่อความ
ผูกพันกับองค์การด้านจิตใจและส่งผลต่อ การปฏิบัติงานเชิงนวัตกรรม ทั้งนี้ความผูกพันต่อองค์การด้านจิตใจเป็นตัว
แปรกลางบางส่วนของบรรยากาศการ มอบอ านาจและการมอบอ านาจดา้นจิตใจที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานเชิง
นวัตกรรมของพนักงาน ผลการวิจัยครั้งนี้ สามารถที่จะน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง แก้ไข นโยบายหรือกลยุทธ์
ขององค์การเพื่อที่จะท าให้มีผลการปฏิบัติงานที่เพิ่มขึ้น อีกทั้งองค์การสามารถที่สนับสนุนปัจจัยที่ท าให้เกิดบรรยากาศ
การมอบอ านาจ และการมอบอ านาจด้านจิตใจ โดยยังได้สัมพันธ์กับพสชนัน นิรมิตรไชยนนท์ และคณะ (2561) ที่ได้
ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความสุขในการท างานของครูเจเนอเรชั่นวายในโรงเรียนของรัฐในกรุงเทพมหานคร แม้ว่า
จะไม่ได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างในธุรกิจอาหาร ภัตตาคาร และด้านโรงแรม แต่ผลการศึกษามีความสอดคล้องกันโดย
ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ บรรยากาศองค์กรและการถ่ายทอดทางสังคมในที่ท างาน มี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความสุขในการท างานของครูเจเนอเรชั่นวายในโรงเรียนของรัฐในกรุงเทพมหานครอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของสุรศักดิ์ บุญประสิทธิ์ (2561) ที่ได้ศึกษาเรื่องอิทธิพล
เชิงโครงสร้างของความไว้วางใจระหว่างบุคคล ความพึงพอใจในงาน และความร่วมมือระหว่างบุคคลที่มีต่อผลการ
ปฏิบัติงานของบุคคลากร: กรณีศึกษา บริษัท ขนส่ง จ ากัด ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์แบบจ าลอง
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) พบว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าดัชนีวัดความสอดคล้องที่ประกอบด้วย ค่าไคสแควร์สัมพัทธ์ เท่ากับ 2.823 ค่า
ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 0.971 และค่าดัชนี Tucker-Lewis (TLI) เท่ากับ 0.955 ค่า
รากที่สองของค่าเฉลี่ยความคลาดเคลื่อนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) เท่ากับ 0.078 และค่ารากที่สองของ
ค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนเหลือ (SRMR) เท่ากับ 0.041 ส าหรับการทดสอบสมมติฐานผลการวิเคราะห์ พบว่า ความ
พึงพอใจในงาน ความไว้วางใจระหว่างบุคคล และความร่วมมือระหว่างบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร ในขณะเดียวกันความ พึงพอใจในงาน และความไว้วางใจระหว่างบุคคลยังมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ร่วมมือระหว่างบุคคล รวมทั้งความ ไว้วางใจระหว่างบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในงานเช่นเดียวกัน  
 2. ปัจจัยสนับสนุนการท างานส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า โดยผู้วิจัยเห็นว่า ปัจจัยเอื้อ
ต่อการท างานหรือทรัพยากรในการท างานจะช่วยสนับสนุนให้พนักงานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ งานบริการเป็น
งานที่เก่ียวข้องกับความต้องการของลูกค้า ช่วยให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบายที่มาใช้บริการดังนั้นธุรกิจบริการอาหาร
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ควรมีปัจจัยเอ้ือต่อการท างานให้แก่พนักงาน เช่น สภาพแวดล้อมการท างานที่เหมาะสม ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
การได้รับการสนับสนุนและดูแลในการท างานจากหัวหน้างาน เมื่อพนักงานได้รับการสนับสนุนแล้วจะส่งผลให้การ
แก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าสะดวกรวดเร็ว ท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ ประทับใจ จนกลับมาใช้บริการเกิดความจงรักภักดีต่อ
สินค้าหรือบริการ โดยชี้ให้เห็นว่าหากลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ คุณภาพการบริการ ลูกค้าจะมีความ
ไว้วางใจและกลับมาใช้บริการซ้ าอีก ซึ่งทั้งหมดแล้วหากการบริการที่เกิดจากผู้ให้บริการ โดยเฉพาะพนักงานส่วนหน้า 
ถ้าหากท าให้ลูกค้าประทับใจมากเท่าไหร่ ยิ่งส่งผลดีต่อองค์การมากเท่านั้ น นั่นหมายรวมถึงกระบวนการฝึกฝน
พนักงาน ปัจจัยสนับสนุนพนักงาน สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ล้วนส่งผลให้พนักงานปฏิบัติงานออกมาได้ดีนั่นเอง ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Xanthopoulou et, at. (2007) ที่กล่าวว่าปัจจัยเอื้อต่อการท างานสามารถสนับสนุนการ
ท างานของพนักงานให้ส าเร็จตามเป้าหมาย เพิ่มความรู้สึกผูกพันต่องาน ตลอดจนเพิ่มความรู้สึกการเป็นเจ้าของใน
องค์การของพนักงาน สัมพันธ์กับงานวิจัยของค านวล ชูมณีและภัทรวรรณ แท่นทอง (2561) ที่ได้ศึกษาเรื่อง โมเดล
แสดงอิทธิพลคุณภาพบริการของโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต กระบี่ และพังงาต่อความจงรักภักดีของนักท่องเที่ยว ผลวิจัย
พบว่า อิทธิพลทางตรงที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ได้แกค่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
กับคุณค่าการรับรู้ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ ความจงรักภักดีและความไว้วางใจ  และความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกกับความจงรักภักดี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ อีกทั้งยังได้พบอิทธิพลทางอ้อมระหว่างตัวแปร ได้แก่ 
คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับความไว้วางใจ ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี และความพึงพอใจ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  
 3. ประสิทธิภาพการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าส่งผลต่อความพอใจในงานและความตั้งใจลาออก ทั้งนี้การ
แก้ปัญหาให้แก่ลูกค้าเป็นทักษะที่ส าคัญส าหรับพนักงานบริการในทุกธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจอาหารที่มีการแข่งขันสูง มี
การเติบโตขึ้นอย่างมาก การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ ตรงตามความต้องการของลูกค้านั้นการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็วจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องอาศัยประสบการณ์ การฝึกอบรม การสนับสนุนจากหัวหน้างาน ซึ่งเป็นปัจจัยที่ท า
ให้พนักงานบริการเกิดความเครียดสูง ส่งผลต่อความพอใจในการท างานและความตั้งใจการลาออกของพนักงาน โดย
สอดคล้องกับงานของ Hui (2007) ที่พบว่าการตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและการกลับมา
ใช้บริการของลูกค้า พนักงานบริการในร้านอาหารมีทักษะการแก้ปัญหาการบริการลูกค้าที่แตกต่างกันขึ้นกับหลาย
ปัจจัย เช่น อายุการท างาน การฝึกอบรมและทัศนคติในการปฏิบัติงาน ประสบการณ์ในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 
ส่งผลต่อประสิทธิภาพการแก้ปัญหาการบริการให้แก่ลูกค้า พนักงานคนใดสามารถแก้ปัญหาได้ดี ลูกค้าเกิดความพึง
พอใจ ก็มีความสุขในการท างานอาจส่งผลต่อความพอใจในการและไม่ลาออกจากงาน แต่ถ้าพนักงานคนใดไม่สามารถ
แก้ปัญหาให้ลูกค้าพอใจได้ อาจเกิดภาวะความเครียด ส่งผลให้ไม่พอใจงานและลาออกจากงานได้  
 4. ความพอใจในงานส่งผลต่อความตั้งใจลาออก กล่าวคือ หากลักษณะงานนั้นไม่มีความท้าทาย ไม่
เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในงาน ก็จะมีผลท าให้มีแนวโน้มการลาออกสูง
สอดคล้องกับการศึกษาของสเปคเตอร์ (Spector, 1996) แสดงให้เห็นถึงความไม่พึงพอใจในงาน ที่น าไปสู่ความตั้งใจ
ที่จะลาออก ส่งผลท าให้เกิดพฤติกรรมการค้นหางาน เช่น การสมัครงานอื่น การไปสัมภาษณ์งาน เป็นต้นและสุดท้าย
น าไปสู่การลาออกโดยพนักงานที่ไม่พึงพอใจในงานของตนก็จะเกิดความตั้งใจที่จะลาออกจากงาน อีกทั้งยังช่วยยืนยัน
ทฤษฏีการศึกษาของ สเตียร์และพอร์ตเตอร์ (Steer & Porter, 1973) พบว่า ความตั้งใจลาออกจากงานเกิดขึ้นเมื่อ
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พนักงานเกิดความรู้สึกไม่พอใจและไม่ต้องการที่จะอยู่กับองค์กรต่อไป สาเหตุส่วนหนึ่งมาจากปัจจัยด้านความพึงพอใจ
ในงาน ความรู้สึกที่มีต่องานสภาพแวดล้อมองค์กร หรือแสวงหาผลตอบแทนที่ดีกว่าท าให้เกิดพฤติกรรมการมองหา
โอกาสที่จะไปจากองค์กรและเมื่อได้งานที่คิดว่าเหมาะสมกว่า พึงพอใจมากกว่า จึงน าไปสู่พฤติกรรมการลาออก             
งานบริการเป็นงานที่ต้องมีทัศนคติที่ดี องค์กรควรให้ความช่วยเหลือ สนับสนุนให้พนักงานบริการตระหนักถึงคุณค่า
ของงานที่ท า สร้างสภาพแวดล้อมให้เหมาะสมกับการท างานรวมถึงผลตอบแทนที่เหมาะสม เพื่อเป็นการรักษา
พนักงานให้คงอยู่กับองค์กรต่อไป เป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายในการสรรหาพนักงานใหม่ Iqra Saeed et,at (2014) 
 
ประโยชนจ์ากการวิจัย 
 1. เป็นแนวทางการบริหารจัดการ ผู้บริหารองค์การควรเพิ่มอ านาจด้านจิตใจให้แก่พนักงานบริการ จะช่วย
ให้พนักงานตระหนักถึงคุณค่าในงาน มอบอ านาจการตัดสินใจในการบริการลูกค้า ซึ่งจะท าให้พนักงานบริการเกิด
ความพอใจในการท างาน ส่งผลให้พนักงานจงรักภักดีกับองค์กรไม่มีความตั้งใจที่จะลาออก องค์การเกิดความมั่นคง
ด้านทรัพยากรมนุษย์ต่อไปได้ในอนาคต  
 2. เพื่อเป็นประโยชน์ในการบริหารปัจจัยเอื้อต่อการท างานให้แก่พนักงาน ได้แก่ มีสภาพแวดล้อมการ
ท างานที่เหมาะสม มีสิ่งอ านวยความสะดวก มีการฝึกอบรม รับฟังความคิดเห็นจากพนักงาน การสนับสนุนจากหัวหน้า
งาน จะท าให้พนักงานมีประสิทธิภาพการท างานมากขึ้น ซึ่งมีผลต่อความพอใจในงานแก่พนักงานในองค์การก็จะเป็น
สิ่งที่ช่วยเสริมด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพ 
 3. ช่วยให้เกิดแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพการแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า พนักงานบริการมีทักษะมากขึ้น 
เกิดความมั่นใจในการบริการก็จะส่งให้บุคลากรเกิดความพอใจในงานและท างานกับองค์กรไม่มีความตั้งใจคิดจะ
ลาออกได้ 
 4. สามารถน ามาสร้างแนวทางการวางแผนการพัฒนาบุคลากรในองค์กรด้านการจัดการธุรกิจอาหาร 
เพื่อให้บุคคลากรเกิดความพอใจในการท างานและปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อประโยชน์ขององค์กรอย่าง
สูงสุด  
 
ข้อเสนอแนะท าส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป  
 1. ส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาตัวแปรด้านอื่น ๆ ที่อาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการบริการแก่
ลูกค้า ได้แก่ การรับรู้บทบาทหน้าที่ การรับรู้การสนับสนุนจากองค์กรหรือหัวหน้างาน มีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่ม
ตัวอย่างเพื่อให้ได้ข้อมูลเพิ่มเติมในประเด็นเดี่ยวกันให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 2. เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแค่พนักงานต้อนรับส่วนหน้า ดังนั้นผลที่ได้อาจจะไม่
ครอบคลุมทั้งหมดขององค์การ ซึ่งการน าผลไปใช้อาจจะท าได้แค่บางส่วนงานเท่านั้น ส าหรับการศึกษาครั้งต่อไปควร
ศึกษากลุ่มตัวอย่างในส่วนงานหรือแผนกอ่ืน ๆ ของธุรกิจภัตตาคาร ร้านอาหาร หรือธุรกิจบริการอื่น ๆ เช่น พนักงาน
ในส่วนส านักงาน (Back office)  
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