
2287-0326





 
วารสารอเิลก็ทรอนกิสก์ารเรียนรูท้างไกลเชงินวัตกรรม 
Electronic Journal of Open and Distance Innovative Learning (e-JODIL) 

ปีท่ี 12 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2565  Vol.12 No.1 July – December 2022   ISSN (Online): 2287-0326  
 

วารสารอิเล็กทรอนิกส์การเรียนรู้ทางไกลเชิงนวัตกรรม (Electronic Journal of Open and Distance 
Innovative Learning:  e-JODIL)  ได้ด า เนินการเผยแพร่บทความผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  บนเว็บไซต์   

https://tci-thaijo.org/index.php/e-jodil  โดยมีนโยบายในการจัดพิมพ์/เผยแพร่ ดังนี้ 
 
 

 
 1. เพื่อเผยแพร่ความรู้เก่ียวกับผลงานวิชาการ และข้อค้นพบจากการวิจัยด้านสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ 
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ที่เก่ียวข้อง จ านวน 3 ท่านต่อบทความ โดยใช้การพิจารณาแบบ Double Blind Review 

2. บทความ ข้อความ ภาพประกอบ ตารางประกอบ ที่ตีพิมพ์ในวารสารเป็นความคิดเห็นและความ
รับผิดชอบของผู้เขียนแต่เพียงผู้เดียว ไม่เก่ียวข้องกับมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชแต่อย่างใด  

3. กองบรรณาธิการขอสงวนสิทธิ์ในการพิจารณาและตัดสินการตีพิมพ์บทความในวารสาร  
4. บทความที่เสนอพิจารณาในวารสาร e-JODIL ต้องเป็นบทความที่ไม่เคยส่งไปลงพิมพ์ เผยแพร่ หรืออยู่

ระหว่างการพิจารณาของวารสารอ่ืน  
5. บทความที่เคยน าเสนอในการประชุมวิชาการมาแล้ว ผู้เขียนบทความต้องให้การรับรองว่าบทความนั้นได้

ปรับปรุงจากการน าเสนอในการประชุมจากที่ใดมาแล้ว และต้องมีการตั้งผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาบทความใหม่อีกครั้ง
หนึ่ง 
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1. ผู้สนใจส่งบทความ เพื่อพิจารณาเผยแพร่บนวารสาร e-JODIL ได้แก่ นักวิจัย นักวิชาการ คณาจารย์ 
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พิจารณาของวารสารหรือสิ่งตีพิมพ์อื่นใด 
 

 
 
 ปีละ 2 ฉบับ  ฉบับที่ 1  มกราคม – มิถุนายน  และ ฉบับที่ 2  กรกฎาคม – ธันวาคม 

 
 
 

อธิการบดีมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ศาสตราจารย์ ดร.ณรงค์ฤทธิ์  สมบัติสมภพ 
 

 
 

 รองศาสตราจารย์ ดร.น้ าทิพย์ วิภาวิน 
 สาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
 

 
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.อุษา บิ้กก้ินส์  สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.สุบิน ยุระรัช  มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
3. รองศาสตราจารย์ ดร.ธ ารงศักดิ์ เพชรเลิศอนันต์ มหาวิทยาลัยรังสิต 
4. รองศาสตราจารย์ ดร.อภิญญา วนเศรษฐ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 

 
 
 

1. รองศาสตราจารย์ ดร.ศิตา เยี่ยมขันติถาวร  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
2. รองศาสตราจารย์ ดร.มนวิภา วงรุจิระ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
3. รองศาสตราจารย์จันทนา ทองประยูร   นักวิชาการอิสระ 



 
 

ฝ่ายพัฒนาและเผยแพร่งานวิจัย  สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
ถนนแจ้งวัฒนะ ต าบลบางพูด อ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 
โทร. 0-2504-7588-9 โทรสาร 0-2503-4898 
E-mail: e-jodil@stou.ac.th 
เว็บไซต์: https://tci-thaijo.org/index.php/e-jodil 

 

 

 

 

 

 

 

https://tci-thaijo.org/index.php/e-jodil


รายชื่อผูท้รงคณุวุฒิผู้ประเมินบทความ (Peer Review) 

ประจ าฉบบั ปทีี ่12 ฉบบัที ่2 กรกฎาคม – ธนัวาคม 2565  
 

ศาสตราจารย์ ดร.สิน พันธุ์พินิจ นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.กาญจนา วธันสุนทร นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.กิ่งพร ทองใบ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.จินตนา สายทองค า สถาบันบัณฑิตพัฒนศิลป ์
รองศาสตราจารย์ ดร.ทวีวัฒน์ วัฒนกุลเจรญิ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.ทัศนีย์ ชาติไทย มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
รองศาสตราจารย์ ดร.ธนศิ  ภู่ศิร ิ นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.นคิม ทาแดง นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.นิธิพัฒน์  เมฆขจร มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.บุญเลิศ ส่องสว่าง  นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.บุญศรี พรหมมาพันธุ ์ นักวิชาการอิสระ 
รองศาสตราจารย์ ดร.มาลี กาบมาลา มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
รองศาสตราจารย์ ดร.รชพร จันทร์สว่าง มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.ราณี  อิสิชัยกุล มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.สันติ สุขสอาด มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
รองศาสตราจารย์ ดร.สาวิตร พงศ์วัชร์ มหาวิทยาลยัราชภฎัภูเกต็ 
รองศาสตราจารย์ ดร.อโณทัย งามวิชัยกิจ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
รองศาสตราจารย์ ดร.เอื้ออารีย์ อ้ิงจะนิล จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กันยารัตน ์ศรีวิสทิยกุล สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจา้คุณทหารลาดกระบัง 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกศสุดา สทิธิสันติกุล มหาวิทยาลยัแม้โจ ้
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ประเสริฐ สิทธิจิรพัฒน ์ มหาวิทยาลยัศรีปทุม 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มนสันันท์ หัตถศักดิ ์ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ยุพวรรณ นังคลาภิวัฒน ์ มหาวิทยาลยัศรีปทุม 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.วรลักษณ์ วงศ์โดยหวัง ศิริเจริญ มหาวิทยาลยัศิลปากร 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศศิพิมล ประพินพงศกร  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สมยศ วัฒนากมลชัย มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สริินธร สนิจินดาวงศ์ มหาวิทยาลยัศรีปทุม 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เสาวนี ชินนาลอง มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อุไรวรรณ อินทร์แหยม มหาวิทยาลยัราชมงคลธัญบุร ี
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ธนัตถภ์ัทร ถิรธนัชดิลก มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ปองพล  นิลพฤกษ์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุร ี
อาจารย์ ดร.นิพล เชื้อเมืองพาน มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม 
พลต ารวจตรี ดร.สุพิศาล  ภักดีนฤนาถ โรงเรียนนายร้อยต ารวจ 



 

สารบัญ (ต่อ)  

บทความเร่ือง หน้า 

 อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนนุจากองค์การที่มีผลต่อการปฏิบติังานในการแก้ไขปัญหาการ
บริการ ผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจของพนกังานเจนเนอเรชั่นแซดในงานบริการส่วน
หน้า ของร้านค้าปลีกในกรุงเทพมหานคร 
วัศยา หวังพลายเจริญสุข 
 

121 

 การปรับเปลี่ยนแนวทางการด าเนินงานของกลุม่ธุรกจิโรงแรมเครือข่ายระดับนานาชาติ ในเขต
กรุงเทพมหานคร หลังจากวิกฤตการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-19 
ระชานนท์ ทวีผล 
 

138 

 An Empirical Analysis of Continuous Use Intention in Mobile Food Delivery App 
Considering the Herd Behavior 
Limin Ran 
 

157 

 การศึกษาองค์ประกอบของทรัพยากรการท่องเท่ียวที่สนับสนุนระบบโลจิสติกส์ในเขตเมืองเก่า
ราชบุรี 
ภฤศญา ปยินุสรณ์ 
 

180 

 ความคาดหวังและความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวต่อการจัดการสภาพแวดล้อมบริเวณหาด
ทรายแก้ว อุทยานแห่งชาติเขาแหลมหญ้า – หมู่เกาะเสม็ด  จังหวัดระยอง 
กรแก้ว  ผัดผ่อง 
 

204 

 ระบบเกษตรกรรมเพ่ือความมั่นคงทางอาหารของชาวนาในเขตลุ่มน้ าปากพนัง 
ชมภูรัฐ  ศิริโชติ 
 

217 

 การด าเนินคดีแบบกลุ่มในศาลปกครอง 
ปัญจรัศม์  นพกรประเสริฐ 

231 

USER
Rectangle



http:// tci-thaijo.org/index.php/e-jodil/ 
 

ปีที่ 12  ฉบับที่ 2  กรกฎาคม – ธันวาคม 2565 

        

121 
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อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีผลต่อการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหา 
การบริการ ผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจของพนักงานเจนเนอเรชั่นแซด 

ในงานบริการส่วนหน้า ของร้านค้าปลีกในกรุงเทพมหานคร  
The Influence of Perceived Organizational Support Effect to Service Recovery 

Performance and The Mediating Effect of Psychological Empowerment of 
Generation Z Employee in Front Office Retail Store in Bangkok  
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บทคัดย่อ  

การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การและการมอบอ านาจในงาน
ด้านจิตใจที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 2) อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อผล
การปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจติใจ และ 3) การเป็นตัวแปรก ากับของบุคลิกภาพ
เชิงรุกที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ และผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของ
พนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้าปลีก ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 1 42 คน โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ คือ สัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สัน และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ เพื่อ
ทดสอบความเป็นตัวแปรก ากับ  

ผลการศึกษาพบว่า 1) การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การและการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 2) การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ โดยมี
อิทธิพลทางลบกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 
และ 3) บุคลิกภาพเชิงรุกเป็นตัวแปรก ากับส่งผลทางลบต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจและผลการ
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ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ นอกจากนี้ งานวิจัยนี้สามารถน ามาใช้เป็นข้อมูลเพื่อการวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรค
ในการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ทั้งนี้ยังส่งเสริมให้ผู้บริหารได้ตระหนั กถึง
ความส าคัญของการบริหารจัดการทีมงาน เพื่อให้ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการมีประสิทธิภาพมากที่สุด 
ค าส าคัญ:     การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ, การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ, ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการ 
       บริการ, บุคลิกภาพเชิงรุก, เจนเนอเรช่ันแซด 
 
  



http:// tci-thaijo.org/index.php/e-jodil/ 
 

ปีที่ 12  ฉบับที่ 2  กรกฎาคม – ธันวาคม 2565 

        

123 
 

วารสารอิเล็กทรอนิกส์การเรียนรู้ทางไกลเชิงนวตักรรม 

Abstract  
The purposes of this study were: 1) to study the influence of Perceived Organizational Support and 

Psychological Empowerment in affecting Service Recovery Performance, 2 )  to study the influence of 
Perceived Organizational Support Effect to Service Recovery Performance and The Mediating Effect of 
Psychological Empowerment, and 3 )  to study the moderating role of Proactive Personality on the 
relationship between Psychological Empowerment and Service Recovery Performance of Generation Z 
Employees. The sample consisted of 142 of Front Office Retail Store in Thonburi, Bangkok. The questionnaire 
was used to collect data.  The statistics used were Pearson Correlation Coefficient and multiple linear 
regression analysis to test the moderator. 

The study found that: 1) Perceived Organizational Support and Psychological Empowerment had a 
positive influence on Service Recovery Performance, 2) Psychological Empowerment as a full mediator had 
negative influences on the relationship between the Perceived Organizational Support and Service Recovery 
Performance, and 3 )  Proactive Personality had a negative influence on the relationship between 
Psychological Empowerment and Service Recovery Performance.  In addition, this research can be used to 
analyze problems and obstacles in management that affect the performance of service solutions.  It also 
encourages executives to realize the importance of team management and to provide the most efficient 
solution to service problems. 
Keywords:     Perceived Organizational Support, Psychological Empowerment, Service Recovery  
          Performance, Proactive Personality, Generation Z  
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

ท่ามกลางการแข่งขันที่รุนแรงในปัจจุบัน องค์การธุรกิจจะสามารถด ารงอยู่ได้ก็ต่อเมื่อมีบุคลากรที่มีความรู้ 
ความสามารถเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามเป้าหมายที่องค์การต้องการ “บุคลากรในองค์การ” 
หรือ “ทรัพยากรมนุษย์” ถือเป็นหัวใจหลักในการด าเนินกิจกรรมขององค์การ การปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การถือเป็น
แรงที่ส าคัญในการขับเคลื่อนองค์การให้สามารถด าเนินกิจกรรมต่างๆ ให้เป็นไปตามเป้าหมายที่องค์การต้องการได้ ดังนั้น
องค์การควรตอบสนองความต้องการของบุคลากรในเรื่องต่างๆ (ศรัณย์ พิมพ์ทอง, 2555; กนกพร กระจ่างแสง และวิโรจน์ 
เจษฎาลักษณ์, 2560) เช่น การให้การสนับสนุนจากองค์การ การจูงใจให้บุคคลเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน การมอบ
อ านาจในการปฏิบัติงานแก่บุคลากรให้สามารถตัดสินใจในงานต่างๆ ได้อย่างเต็มก าลังและความสามารถของตน ทั้งนี้ก็เพื่อให้
บุคลากรสามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและที่ส าคัญคือเพื่อรักษาบุคลากรที่มีคุณภาพไว้กับองค์การ และนอกจากนี้ 
องค์การจะสามารถแข่งขันและอยู่เหนือองค์การอื่นได้ จ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของบุคลากรภายในองค์การ (Dubin, 
2000) ว่าเป็นผู้ที่มีความมุ่งมั่น ตั้งใจในการปฏิบัติงาน และสามารถปรับตัวกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วได้อีก
ด้วย 

การปฏิบัติงานของบุคลากรในองค์การถือว่าเป็นสิ่งส าคัญ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ โดยในการปฏิบัติงาน
ต่างต้องใช้ทั้งศาสตร์และศิลป์ที่เกี่ยวข้องกับงาน ตลอดจนผู้บริหารในหน่วยงานดูแลและตรวจสอบ เพื่อให้การปฏิบัติงาน
ด าเนินไปได้ด้วยดี ดังนั้น ในการปฏิบัติงานของบุคลากรนอกจากจะมีความรู ้ความสามารถในการปฏิบัติงานแล้ว ยังจ าเป็นต้อง
ได้รับการสนับสนุนจากองค์การ การมอบอ านาจในการตัดสินใจ และบุคลิกภาพแห่งตนที่มีความตั้งใจและมุ่งมั่นเพื่อให้งาน
ประสบความส าเร็จไปได้ด้วยดี  
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 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ พบว่ามีการศึกษาจ านวน
น้อยเกี่ยวกับกลุ่มพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ซึ่งเป็นผู้ที่เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2537–ปัจจุบัน (รัตนภิมล ศรีทองสุข และพัชนี เชย
จรรยา, 2560, น. 6)  และเนื่องจากบุคลากรในกลุ่มดังกล่าว เป็นกลุ่มที่สัมผัสและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง สามารถสร้าง
ความประทับใจ และในขณะเดียวกันก็สามารถสร้างความไม่พึงพอใจให้กับลูกค้าได้ ซึ่งถือว่าเป็นกลุ่มที่มีบทบาทส าคัญในการ
ปฏิบัติงานเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในธุรกิจค้าปลีกที่ปัจจุบันได้เข้ามามีบทบาทกับชีวิตประจ าวันของมนุษย์มากขึ้นเรื่อยๆ 
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ ในสภาวการณ์ปัจจุบันที่การใช้ชีวิตมีกิจกรรมซับซ้อนและเร่งรีบมากขึ้น รวมทั้งต้องเผื่อเวลาส าหรับเรื่อง
อื่นๆ โดยมุ่งเน้นความสะดวกของลูกค้าเป็นตัวตั้ง ท าให้การด ารงธุรกิจไม่ใช่เรื่องง่าย เพราะนอกจากการแข่งขันที่รุนแรงแล้ว 
บุคลากรในองค์การ ก็ถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มีบทบาทและความส าคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจค้าปลีกเป็นอย่างมาก เพราะ
ปัจจุบันลูกค้ามีโอกาสเลือกมากขึ้น คู่แข่งทางธุรกิจมีมากขึ้น กล่าวได้ว่า ธุรกิจค้าปลีกในปัจจุบันแทบไม่ได้ขายผลิตภัณฑ์เลย
ด้วยซ้ า แต่อาจขายบรรยากาศและการให้บริการแทน (สันติธร ภูริภักดี, 2555) ดังนั้นพฤติกรรมของพนักงานจึงถือเป็นสิ่งที่
ส าคัญ ที่จะค่อยขับเคลื่อนให้กิจกรรมต่างๆ ขององค์การด าเนินการเป็นไปได้ด้วยดี  

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีตอ่ผลการปฏิบตัิงาน
ในการแก้ไขปัญหาการบริการผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการ ส่วน
หน้าร้านค้าปลีก ในกรุงเทพมหานคร เพื่อน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของพนักงานในกลุ่มดังกล่าว และเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการบริหารจัดการด้านทรัพยากรมนุษย์ขององค์การที่
เกี่ยวข้องต่อไป อันจะส่งผลต่อการบริการและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานท่ีดีต่อไป 
 
วัตถุประสงค์  
 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ และการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ที่มีต่อผลการ
ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้าปลีก ใน
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ
ผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการ ส่วนหน้าร้านค้าปลีก ใน 
กรุงเทพมหานคร  

3. เพื่อศึกษาการเป็นตัวแปรก ากับของบุคลิกภาพเชิงรุกที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ 
และผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้า
ปลีก ในกรุงเทพมหานคร 
 
การทบทวนวรรณกรรมเพ่ือสร้างกรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎีที่สามารถใช้เป็นกรอบในการอธิบายอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์การที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ประกอบด้วย 1. การรับรู้
การสนับสนุนจากองค์การ (Perceived Organizational Support) 2. การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (Psychological 
Empowerment) 3. พฤติกรรมการตอบสนองข้อร้องเรียน (Service Recovery Performance) และ 4. บุคลิกภาพเชิงรุก 
(Proactive Personality) ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาสร้างกรอบแนวคิดและอธิบาย
ความสัมพันธ์ของตัวแปร โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1. การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ (Perceived Organizational Support: POS)   
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การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ คือ ระดับของความเช่ือหรือความรู้สึกที่พนักงานมีต่อองค์การ ว่าองค์การได้ให้
คุณค่าและความส าคัญต่อสิ่งที่พนักงานได้ท าให้กับองค์การ และองค์การสามารถตอบสนองความต้องการของพนักงาน 
ตลอดจนให้ความช่วยเหลือและใส่ใจการปฏิบัติงานของพนักงาน (ศรัณย์ พิมพ์ทอง, 2555, น. 24) ซึ่งสอดคล้องกับ Rhoades, 
Eisenberger, and Armeli (2001) ที่ได้ให้ความหมายของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การว่าคือ การที่พนักงานจะพิจารณา
ว่าองค์การพร้อมที่จะให้คุณค่าต่อการทุ่มเทในการปฏิบัติงาน และห่วงใยสวัสดิภาพของพนักงานเพียงใด เป็นความเช่ือหรือ
ความรู้สึกของพนักงานท่ีมีต่อองค์การซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ที่ได้รับจากองค์การในแง่มุมต่างๆ การรับรู้การสนับสนุน
จากองค์การยังถูกมองว่าเป็นสิ่งรับรองว่าองค์การพร้อมที่จะช่วยเหลือให้พนักงานได้ปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ และพร้อม
ที่จะช่วยแก้ปัญหา รวมถึงช่วยแก้ไขสถานการณ์ที่ไม่พึงประสงค์ในการปฏิบัติงานของพนักงาน ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับ 
อัมพิกา สุนทรภักดี (2559, น. 16) ที่ได้ให้กล่าวว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ คือ การที่พนักงานมีความเช่ือว่าตนเอง
ได้รับการสนับสนุนจากองค์การ องค์การให้คุณค่า ให้การยอมรับแก่พนักงาน ส่งเสริมสนับสนุนให้พนักงานมีความเป็นอยู่ที่ดี มี
การปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ โดยพนักงานรับรู้การสนับสนุนจากองค์การผ่านทางนโยบาย และการปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน
ในด้านต่างๆ ซึ่งพนักงานจะตอบแทน การสนับสนุนจากองค์การด้วยการเพิ่มความพยายาม ในการปฏิบัติงาน ก่อให้เกิดผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี (Chiang & Hsieh, 2012)  

จากความหมายในข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปความหมายการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ ว่าหมายถึง ความเช่ือและ
ความรู้สึกของพนักงานที่มีต่อองค์การ ว่าองค์การได้ให้การสนับสนุนและความช่วยเหลือในการปฏิบัติงาน รวมทั้งใส่ใจดูแลใน
ความเป็นอยู่ที่ดีของพนักงาน และในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ปรับใช้แนวคิดของ Eisenberger, Hungtington, Hutchison, & 
Sowa (1986, อ้างถึงใน ศรัณย์ พิมพ์ทอง, 2555, น. 16 -17) โดยผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ 
ทั้งหมด 3 ด้าน ดังนี้  

1.1 การรับรู้การสนับสนุนทางการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่พนักงานได้รับการให้ก าลังใจในการ
ปฏิบัติงาน เช่น องค์การยอมรับความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นในการปฏิบัติงาน องค์การเปิ ดโอกาสให้พนักงานแสดงความ
คิดเห็น พนักงานได้รับโอกาสแก้ไขในงานท่ีไม่สามารถท าได้ส าเร็จ ส่งผลให้พนักงานได้รับความพึงพอใจในงานและองค์การ 

1.2 การรับรู้การสนับสนุนในด้านโอกาสที่ได้รับการพัฒนาในองค์การ หมายถึง การที่พนักงานรับรู้ว่าตน
ได้รับโอกาสในการศึกษาอบรมเพิ่มเติม หรือได้รับมอบหมายงานท่ีส าคัญและมีความท้าทาย รวมทั้งเหมาะสมกับความสามารถ
ของตน 

1.3 การรับรู้การเห็นคุณค่าในการปฏิบัติงานของพนักงาน หมายถึง องค์การให้การยกย่อง ชมเชยกับ
ความส าเร็จ เห็นถึงความส าคัญและความพยายามของพนักงานในการปฏิบัติงาน รวมถึงการเห็นคุณค่าของพนักงานในการ
สนับสนุนและสร้างสรรค์ให้องค์การมีความเจริญรุ่งเรือง 

จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง สามารถสรุปเป็นสมมติฐานการวิจัย ดังนี้  
สมมติฐานที่ 1 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการ

บริการ  
สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ  
2. การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (Psychological Empowerment: PE)  
การมอบอ านาจด้านจิตใจ เป็นแนวคิดการบริหารเพื่อให้เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น ซึ่งสามารถอธิบาย

พฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ โดยไม่ต้องอาศัยปัจจัยภายนอก เช่น รางวัล กฎระเบียบ และข้อบังคับ การมอบ
อ านาจด้านจิตใจ ถือเป็นแรงจูงใจจากความรู้สึกภายในของตัวบุคคล ที่จะท าให้เกิดการรับรู้ถึงความสามารถของตน และท าให้
เกิดความเชื่อมั่นในศักยภาพแห่งตนเอง (Conger & Kanungo, 1988; Thomas & Velthouse, 1990; Spreitzer, 1995) ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ Kanter (1997) และ Laschinger and Wilson (1994) ที่กล่าวว่า หากบุคคลใดในองค์การได้รับ
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การเสริมสร้างพลังอ านาจที่มีประสิทธิภาพจะช่วยให้เพิ่มความสามารถของบุคคล เกิดความเช่ือมั่นในศักยภาพของตน และ
ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  

จากความหมายในข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปความหมายการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ว่าเป็น พฤติกรรมที่เกิดจาก
แรงจูงใจภายในของบุคคล โดยผ่านการสนับสนุนจากองค์การ ท าให้เกิดความมั่นใจในศักยภาพแห่งตน ส่งผลต่อความส าเร็ จ
ของงาน และในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ (Spreitzer, 1995) มาประยุกต์ใช้ในการวิจัย โดยมี 4 องค์ประกอบ
ส าคัญ ดังนี้  

2.1 ด้านความหมายของงาน หมายถึง การให้คุณค่ากับเป้าหมายของงาน ความต้องการบทบาทในงานท่ี
สอดคล้องกับความเช่ือ ค่านิยม และพฤติกรรมของผู้ปฏิบัติงาน ท าให้พนักงานรู้สึกว่างานที่ท าอยู่นั้นมีความส าคัญและมี
ความหมายต่อตนเอง 

2.2 ด้านความสามารถในการปฏิบัติงาน หมายถึง การที่ผู้ปฏิบัติงานรับรู้ว่าตนเองมีทักษะ ความช านาญ 
และความสามารถท่ีจะปฏิบัติงานในหน้าท่ีของตนให้ประสบความส าเร็จ 

2.3 ด้านการมีอิสระในการตัดสินใจ หมายถึง การที่ผู้ปฏิบัติงานมีอิสระในการตัดสินใจ คิดริเริ่มสร้างสรรค์
งานได้ และควบคุมการปฏิบัติงานท่ีได้รับมอบหมายด้วยตนเอง 

2.4 ด้านผลกระทบต่อหน่วยงาน หมายถึง การที่ผู้ปฏิบัติงานรับรู้ว่าตนเองมีส่วนท าให้เกิดผลลัพธ์ที่เป็น
ประโยชน์ต่อองค์การ  

จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถสรุปเป็นสมมติฐานการวิจัย ดังน้ี  
สมมติฐานที่ 3 การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ  
สมมติฐานที่ 4 การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่านความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจาก

องค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ  
3. ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ (Service Recovery Performance: SRP)  
ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ หมายถึง พฤติกรรมการรับมือของพนักงาน ในการจัดการแก้ไขหรือ

ชดเชยความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจากการให้บริการแก่ลูกค้า (McCollough & Bharadwaj, 1992; Boshoff & Allen, 2000) ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Hui (2007) ที่ได้ให้ความหมายไว้ว่า เป็นพฤติกรรมของพนักงานในการจัดการกับข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้าหลังจากได้รับการแก้ไขปัญหา และเมื่อพนักงานคนใด สามารถแก้ไขปัญหาให้กับ
ลูกค้าได้ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ พนักงานก็จะมีความสุขในการปฏิบัติงาน และอาจส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานท่ีดีตามมา 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของ จันทร์จิรา ฉัตราวานิช และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2562) ที่กล่าวว่า ผลการ
ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ คือ กระบวนการหนึ่งที่องค์การต่างๆ น ามาก าหนดกลยุทธ์และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานให้แก่พนักงานบริการ ซึ่งจะช่วยให้การบริการนั้นมีประสิทธิภาพและสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 

จากความหมายในข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปความหมายของผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ว่าเป็น
ความสามารถของพนักงานในการจัดการกับความไม่พึงพอใจของลูกค้า โดยการรับมือและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกลับมาใช้บริการขององค์การอีก  โดยในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ 
Boshoff and Allen (2000) มาประยุกต์ในการสร้างแบบสอบถามการวิจัย  

4. บุคลิกภาพเชิงรุก (Proactive Personality: PP)  
Bateman and Crant (1993) อธิบายว่า บุคลิกภาพเชิงรุกได้รับการพัฒนามาจากทฤษฎีลักษณะนิสัย คนที่มี

บุคลิกภาพเชิงรุกนั้นจะไม่ถูกกดดันโดยแรงบังคับของสถานการณ์ที่ตนเผชิญอยู่ และจะไม่ปล่อยตัวไปตามสภาพแวดล้อม แต่
จะเป็นผู้ริเริ่มเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมรอบตัวให้เหมาะสม อย่างสร้างสรรค์ มีอารมณ์ที่คงที่และมั่นคงที่จะแสดงพฤติกรรม 
นอกจากนี้ Crant (1995, อ้างถึงใน อรอุมา บัวทอง, 2558, น. 25) ยังกล่าวอีกว่า บุคลิกภาพเชิงลุกมีผลต่อความส าเร็จของ
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งาน บุคคลที่มีลักษณะดังกล่าวจะเป็นผู้มีความคิดสร้างสรรค์ ซึ่งค านิยามดังกล่าว มีความสอดคล้องกับงานวิจัยทางจิตวิทยา
และพฤติกรรมองค์การ ว่าการกระท าหรือพฤติกรรมใดๆ ของบุคคลจะเกิดขึ้นโดยได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยภายในและปัจจัย
ภายนอกของตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งส่งผลให้เกิดพฤติกรรม ด้วยเหตุนี้ส่งผลให้พฤติกรรมของบุคคลมีอิทธิพลต่อสิง่แวดล้อมให้เปน็ไป
ตามที่เราต้องการได้ จึงเป็นผลน าไปสู่ความคาดหวังในตัวบุคคลที่มีลักษณะบุคลิกภาพเชิงรุกก็จะสามารถริเริ่ม สร้างสรรค์สิ่ง
ใหม่ๆ และเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมการปฏิบัติงานที่จะน ามาซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานมากยิ่งขึ้น ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Seibert, Kraimer, and Crant. (2001, pp.845-875) ท่ีได้อธิบายว่า บุคคลที่มีลักษณะของ
บุคลิกภาพเชิงรุกในตัวเองนั้น จะมีลักษณะพฤติกรรมที่กระตือรือร้น ขวนขวาย มองหาแนวทางใหม่ๆ อยู่เสมอ มีความคิดเชิง
สร้างสรรค์ เช่ือมั่นในความสามารถของตนเอง ตัดสินใจเรื่องต่างๆ ด้วยตนเองได้ มักเป็นผู้ริเริ่มในการเปลี่ยนแปลงเรื่องต่างๆ 
และมีความพยายามมานะบากบั่น ท าจนกว่างานจะส าเร็จลุล่วง กล่าวได้ว่า บุคลิกภาพเชิงรุกมีความสัมพันธ์กับความก้าวหน้า
ในอาชีพและการงาน เนื่องจากคนที่มีบุคลิกภาพเชิงรุกมักมองหาโอกาสปรับปรุงพัฒนาตนเองอยู่เสมอ มีการค้นหาข้อมูล
เกี่ยวกับงานและองค์การ มีความสามารถในการสร้างสรรค์สิ่งแวดล้อมเพื่อน าตนเองไปสู่ความส าเร็จในอาชีพ  

จากความหมายในข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปความหมายของบุคลิกภาพเชิงรุก ว่าเป็นลักษณะของบุคคลที่มีความเชื่อมั่น
ในความสามารถของตน มีความกระตือรือร้น มีความคิดสร้างสร้างสรรค์ และใฝ่รู้ตลอดเวลา และจากความหมายในข้างต้น จะ
เห็นได้ว่าบุคลิกภาพเชิงรุกมีความจ าเป็นในการปฏิบัติงาน เนื่องจากพนักงานบริการลูกค้าจ าเป็นต้องมีทักษะการแก้ไขปัญหา
และบุคลิกภาพเชิงรุกในการปฏิบัติงาน และพฤติกรรมดังกล่าวจะช่วยส่งผลต่อความพึงพอใจ และประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานบริการให้ดียิ่งขึ้น 

จากการทบทวนแนวคิดและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง สามารถสรุปเป็นสมมติฐานการวิจัย ดังนี้  
สมมติฐานท่ี 5 บุคลิกภาพเชิงรุกเป็นตัวแปรก ากับความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจและผลการ

ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ  
 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยสามารถน ามาสร้างกรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังนี้   
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  

1. สามารถน าผลการวิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการเตรียมการสรรหา คัดเลือก และพัฒนาพนักงานในองค์การที่
เกี่ยวข้องได้  
 2. เป็นการขยายองค์ความรู้ หรือขยายขอบเขตงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับเจนเนอเรช่ันแซด อันจะน าไปสู่การพัฒนางานวิจัย
เกี่ยวกับเจนเนอเรช่ันแซดที่เพิ่งขึ้นต่อไป 
 3. ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซดในงาน
บริการส่วนหน้า ของร้านค้าปลีกในกรุงเทพมหานคร 
 
วิธีการวิจัย   

1. ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี คือ พนักงานบริการส่วนหน้า ร้านค้าปลีก ในเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร เนื่องจาก

เขตธนบุรี เป็นเขตที่มีสถาบันการศึกษาที่หลากหลาย ท้ังมหาวิทยาลัย วิทยาลัย และโรงเรียน เป็นจ านวนมาก โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีช่วงอายุอยู่ในเจเนอเรชั่นแซด ซึ่งมีอายุไม่เกิน 25 ปี (หรือเป็นผู้ที่เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2537-ปัจจุบัน) (ปี พ.ศ. 2562)  
(รัตนภิมล ศรีทองสุข และพัชนี เชยจรรยา, 2560, น. 6) ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้หลักเกณฑ์ส าหรับการเลอืกตัวอยา่ง
ในการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) คือ ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 10 ต่อ 1 ตัวแปร ในการวิจัย และ
ขนาดตัวอย่างรวมกันต้องไม่ต่ ากว่า 100 ตัวอย่าง (สุวิมล ว่องวาณิช และนงลักษณ์ วิรัชชัย, 2546) เพื่อให้ผลการวิจัยน่าเชื่อถอื 
ผู้วิจัยท าการส่งแบบสอบถามถึงกลุ่มตัวอย่างเพิ่มเป็นจ านวน 200 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความคาดเคลื่อนของข้อมูล และได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนจ านวน 142 ตัวอย่าง คิดเป็นร้อยละ 71 ในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenience sampling) โดยเก็บเฉพาะผู้ที่เต็มใจให้ข้อมูลเท่านั้น   

การรับรู้การสนับสนุน 
จากองค์การ  

(Perceived Organizational 
Support: POS)  

- การรับรู้การสนับสนุนทางการ
ปฏิบัติงาน 
- การรับรู้การสนับสนุนในด้าน
โอกาสที่ได้รับการพัฒนาในองค์การ 
- การรับรู้การเห็นคณุค่าในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน  

การมอบอ านาจในงาน 
ด้านจิตใจ  

(Psychological 
empowerment: PE) 

- ความหมายของงาน 
- ความสามารถในการปฏิบตัิงาน  
- การมีอิสระในการตดัสินใจ 
- ผลกระทบต่อหน่วยงาน  

ผลการปฏิบัติงานในการ
แก้ไขปัญหาการบริการ 
(Service Recovery 
Performance: SRP) 

บุคลิกภาพเชิงรุก  
(Proactive Personality: PP)  

H1 + 
 

 

H2 + 
 

H3 + 
 

 

H4 

 H5 
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2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) ได้สร้างจากการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง แบ่งออกเป็น 5 ส่วน รวม 47 ข้อ ดังนี้  
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 5 ข้อ  
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ จ านวน 15 ข้อ  
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการมอบอ านาจในงานด้านจติใจ จ านวน 16 ข้อ 
ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ จ านวน 5 ข้อ   
ส่วนท่ี 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับบุคลิกภาพเชิงรุก จ านวน 6 ข้อ  
โดยข้อค าถามส่วนที่ 2-5 มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งก าหนดตามวิธีของลิเคร์ท 

(Likert Scale) (Likert, 1961) แบ่งการวัดเป็น 5 ระดับ ได้แก่ 5 = มากท่ีสุด ไปจนถึง 1 น้อยท่ีสุด  
แบบสอบถามได้ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จากผู้ทรงคุณวุฒิ และได้น าไปทดลอง

ใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย จ านวน 30 ตัวอย่าง เพื่อน ามาหาค่าความเช่ือมั่น ด้วยวิธีการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แอลฟ่าของครอนบาร์ค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แอลฟ่าของครอนบาร์คภาพรวมของแบบสอบถามมีค่าเท่ากับ .952 ซึ่งมีค่ามากกว่า .70 (Nunnally, 1978) แสดงว่าตัวแปร
ชุดนี้มีความเหมาะสมที่จะน าไปใช้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพื่อการศึกษาครั้งนี้ได้ 
 
ตารางที่ 1 การวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของตัวแปร 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพนัธ์แอลฟ่าของครอนบาร์ค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ (POS) .950 
การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (PE) .933 
ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ (SRP) .843 
บุคลิกภาพเชิงรุก (PP) .783 

3. การวิเคราะห์ข้อมูล  
ผู้วิจัยได้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยใช้ สถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential statistics) ได้แก่ สัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สนั (Pearson’s Correlation Coefficient) โดยใช้ในการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร และการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรด้วยการถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
โดยใช้เทคนิคการน าเข้า (Enter) รวมทั้งใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเชิงช้ัน (Hierarchical Multiple Regression 
Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ 
และการทดสอบความเป็นตัวแปรก ากับ 
 
ผลการวิจัย  

จากการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการ
บริการผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการ ส่วนหน้าร้านค้าปลีก ใน 
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantity Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการส ารวจความคิดเห็น
จากกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้แบ่งผลการวิจัยออกเป็น 3 ส่วน ส่วนแรกคือ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 คือ 
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การน าเสนอเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของตัวแปร และส่วนสุดท้าย คือ การน าเสนอเกี่ยวกับสมมติฐานการวิจัย โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้  

1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด รวมทั้งสิ้น 142 คน พบว่าเป็นเพศหญิ ง 92 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.80 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 
85.92 โดยปัจจุบันก าลังศึกษาต่อ จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 78.90 และมีประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน (อายุงาน) อยู่
ระหว่าง 1-2 ปี จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50  

2. การน าเสนอเกีย่วกับความสัมพนัธ์ของตัวแปร ปรากฏดังตารางที่ 2  
 
ตารางที่ 2 การวิเคราะห์สัมประสิทธิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหว่างตัวแปรที่ศึกษา 

 POS PE PP SRP VIF 
ค่าเฉลี่ย (Mean) 
ค่าความเบี่ยนเบนมาตราฐาน (SD) 

3.746 
.645 

3.847 
.444 

3.755 
.531 

3.869 
.554 

 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ (POS) -    1.719 
การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (PE) .647** -   2.255 
บุคลิกภาพเชิงรุก (PP) .385** .592** -  1.540 
ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ (SRP)  .279** .556** .588** -  

หมายเหตุ *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.01 

จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตราฐาน และค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์
ของตัวแปรที่ศึกษา พบว่า ตัวแปรที่อิสระทั้งหมดมีค่าน้อยกว่า .80 แสดงว่าตัวแปรอิสระต่างๆ ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
(Cooper, Schindler & Sun, 2006) นอกจากนี้ผู้วิจัยได้พิจารณาร่วมกับค่า VIF ของตัวแปรอิสระอยู่ระหว่าง 1.540–2.255 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 5 ดังนั้น ตัวแปรอิสระจึงไม่มีความสัมพันธ์กัน (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) โดยตัวแปรต่างๆ 
ของการวิจัยครั้งนี้ สามารถน ามาวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ ได้ดังตารางที่ 3 ในส่วนท่ี 3 ดังต่อไปนี้  

3. การน าเสนอเกี่ยวกับสมมติฐานการวิจัย ปรากฏดังตารางที่ 3 - 5 
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ตารางที่ 3  การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

ตัวแปรต้น 
สมตติฐานการวิจัย / ตัวแปรตาม  

1 2 3 4 5 
SRP PE SRP SRP PP 

การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ (POS) .279*** .647***    
การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (PE)   .556***   
การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ (POS) --> การมอบ
อ านาจในงานด้านจิตใจ (PE) --> ผลการปฏิบัติงานในการ
แก้ไขปัญหาการบริการ (SRP)  

   -.139  

การมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ (PE) x บุคลิกภาพเชิงรุก 
(PP)  

    -.260* 

Adjusted R2  .071 .414 .304 .301 .415 
หมายเหตุ *p<0.10, **p<0.05, ***p<0.01  
 

จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ เพื่อทดสอบสมมติฐาน สามารถอธิบายได้ ดังนี้  
สมการที่ 1 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = .279, p<0.01) ซึ่งสามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 7.1 จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 1 
สมการที่ 2 การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติ (β = .647, p<0.01) ซึ่งสามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 41.4 จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 2  
สมการที่ 3 การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = .556, p<0.01) ซึ่งสามารถพยากรณ์ได ้ร้อยละ 30.4 จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 3   
สมการที่ 4 การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่านความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจาก

องค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ผลการทดสอบพบว่าการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ ไม่มี

อิทธิพลต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ เมื่อมีการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ เป็นตัวแปรส่งผ่าน (β = -

.139, p>0.01) โดยจากสมการนี้ พบว่า ค่าเบต้า (β) แสดงถึงการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ เป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบรูณ ์
ซึ่งแสดงว่าตัวแปรส่งผ่านมีอิทธิพลอย่างสมบูรณ์ต่อตัวแปรตาม (Full Mediator) โดยการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจท า
หน้าที่ส่งผ่านอิทธิพลระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ (Baron & 
Kenny, 1986) ซึ่งสามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 30.1 จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานท่ี 4 และจากผลการศึกษายังแสดง
ให้เห็นอีกว่าอิทธิพลของการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ มีอิทธิพลทางลบกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจาก
องค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ โดยความสัมพันธ์จะมีค่าทางลบมากข้ึนเมื่อการมอบอ านาจในงาน
ด้านจิตใจเพิ่มขึ้น  

และในการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรก ากับ ที่มีผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม ในสมการ
ที่ 5 นั้น พบว่า บุคลิกภาพเชิงรุกมีอิทธิพลทางลบต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจและผลการ

ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = -.260, p<0.10) ซึ่งสามารถพยากรณ์ได้ ร้อยละ 41.5 
จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 4 โดยอิทธิพลของบุคลิกภาพเชิงรุกจะมีปฏิสัมพันธ์ทางลบกับความสัมพันธ์ระหว่างการ
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มอบอ านาจในงานด้านจิตใจและผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ โดยความสัมพันธ์จะมีค่าทางลบมากขึ้นเมื่อ
บุคลิกภาพเชิงรุกเพิ่มขึ้น 
 
อภิปรายผล  

จากผลการวิจัย เรื่อง อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การและการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ  ที่มีต่อผล
การปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้าปลีก            
ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลของปัจจัยที่มีผลต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ซึ่งข้อ
ค้นพบจากการวิจัย ผู้วิจัยได้แยกอภิปรายผลตามวัตถุประสงค์และสมมติฐานในแต่ละด้าน ดังนี้  

1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ และการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ที่มีต่อผลการ
ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรชั่นแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้าปลีก           
ในกรุงเทพมหานคร  

1.1 อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 
ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซดนั้น ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงาน
ในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ กนกพร 
กระจ่างแสง และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2560, น. 126–127) ที่ศึกษาพบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพล
ทางบวกต่อคุณภาพการปฏิบัติงานของบุคลากร เนื่องจากบุคลากรเช่ือว่าองค์การให้งานและห่วงใยในความเป็นอยู่ที่ดีของ
พนักงาน โดยบุคลากรจะได้รับการพิจารณาผลตอบแทนการปฏิบัติงานในรูปแบบการเพิ่มขึ้นของค่าตอบแทน การเลื่อน
ต าแหน่ง การสนับสนุนด้านทรัพยากร และสวัสดิการเมื่อบุคลากรรับรู้ว่าองค์การให้การการสนับสนุนเป็นอย่างดี บุคลากรจึง
ทุ่มเทและตั้งใจปฏิบัติงาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ อัมพิกา สุนทรภักดี 
(2559, น. 155) ที่ศึกษาพบว่า เมื่อพนักงานมีการรับรู้เกี่ยวกับการสนับสนุนจากองค์การสูง ผลการปฏิบัติงานของพนักงานจะ
สูงตามไปด้วย นอกจากนี้ผู้วิจัยยังพบผลการศึกษาในงานวิจัยอื่นๆ ที่ศึกษาการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการ
ปฏิบัติงาน ที่มีผลการศึกษาสอดคล้องกับการศึกษาครั้งนี้ เช่น งานวิจัยของ Cullen, Edwards, Casper, Wm, & Gue. 
(2014) ได้ท าการศึกษาการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ และผลการปฏิบัตงิาน โดยพบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การ
มีความสัมพันธ์ทางบวกกับผลการปฏิบัติงานอย่างมาก จากผลการศึกษาดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า ยิ่งพนักงานรับรู้การสนับสนุน
จากองค์การมากเท่าใด ยิ่งส่งผลให้พนักงานมีความพึงพอใจในงาน มีพฤติกรรมการมีส่วนร่วม และมีพฤติกรรมการคงอยู่ใน
องค์การ สูงมากขึ้นเท่านั้น (Rhoades & Eisenberger, 2002) ดังนั้น องค์การจึงควรให้ความส าคัญกับการสนับสนุนแก่
พนักงาน โดยการให้ค าแนะน า ให้ความช่วยเหลือแก้ไขเกี่ยวกับกระบวนการท างานของพนักงาน รวมถึงการมองเห็นคุณค่า
ความส าคัญและเปิดโอกาสให้พนักงานได้พัฒนาตนเองตามสายงานอย่างเหมาะสม เมื่อพนักงานได้รับรู้ถึงการสนับสนุนจาก
องค์การ ก็จะส่งผลให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ท าให้ลูกค้า
เกิดความประทับใจ จนกลับมาใช้บริการเกิดความจงรักภกัดีต่อสนิค้าหรอืบริการต่อไป (ศรัณย์ พิมพ์ทอง, 2555, น. 66; จันทร์
จิรา ฉัตราวานิช และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์, 2562, น. 173 - 174)   

1.2 อิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ของพนักงาน
เจนเนอเรช่ันแซดนั้น ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้การสนับสนุนจากองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อการมอบอ านาจในงานด้าน
จิตใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งอาจเป็นเพราะการที่พนักงานได้รับการสนับสนุนจากองค์การ ท าให้พนักงานมีความรู้สึก
เหมือนได้รับอ านาจในการปฏิบัติงาน ท าให้เกิดความเช่ือมั่นในศักยภาพแห่งตน ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวสอดคล้องกับการวิจัย
ของ ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต และศรัณย์ พิมพ์ทอง (2561, น. 62) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยเชิงเหตุที่มีผลต่อความจงรักภักดีต่องค์
การของวิศวกรเจนเนอเรช่ันวาย ในรัฐวิสาหกิจด้านการสื่อสารโทรคมนาคมไทย พบว่า ตัวแปรเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลทางตรง 
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(Direct effect) ต่อการเสริมสร้างพลังอ านาจในงาน ด้านจิตใจ มากที่สุดก็คือ การรับรู้การสนับสนุนขององค์การ ผลการวิจัย
ดังกล่าวยังสอดคล้องกับการศึกษาของ กัลยา สว่างคง และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2559, น. 99) ที่ได้กล่าวเกี่ยวกับการรับรู้
การสนับสนุนจากองค์การว่า เป็นสิ่งที่จะช่วยสร้างให้บุคลากรมีความรู้สึกถึงความเป็นสมาชิกขององค์การและสร้างความรู้สึก
อยากตอบแทนองค์การ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ทั้งต่อองค์การและต่อบุคลากรเอง เพราะเมื่อบุคลากรมีความผูกพันต่อองค์การ
มากขึ้นก็ย่อมต้องการทีจ่ะปฏิบัติงานให้ดีขึ้นตามไปด้วย จากผลการศึกษาดังกลา่ว องค์การควรให้ความส าคัญกับการสนับสนนุ
จากองค์การ โดยการให้ความช่วยเหลือ ดูแลเอาใจใส่ในความเป็นอยู่ของพนักงาน ให้ก าลังใจในการปฏิบัติงาน เปิดโอกาสให้
พนักงานได้แสดงความคิดเห็น และเห็นคุณค่าของพนักงานในหน่วยงานของตน สิ่งเหล่านี้จะท าให้พนักงานปฏิบัติงานอย่าง
เต็มก าลัง ความสามารถ และยังส่งผลให้เกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีต่อไป  

1.3 อิทธิพลของการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 
ของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซดนั้น ผลการวิจัยพบว่า การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจมีอิทธิพลทางบวกต่อผลการปฏิบัติงานใน
การแก้ไขปัญหาการบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่เป็นเช่นนี้ อาจเพราะเมื่อพนักงานได้รับอ านาจ ความไว้เนื้อเช่ือใจใน
การปฏิบัติงานท าให้เกิดความรู้สึกถึงแรงจูงใจที่อยากจะปฏิบัติงานให้สัมฤทธิ์ผล ผลการศึกษาดั งกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ นัยนา มากแก้วกุล (2553, น. 109) ที่กล่าวว่า พนักงานท่ีได้รับอ านาจและโอกาสในการปฏิบัติงานที่ท้าทาย ได้ใช้ความรู้
ความสามารถ ความคิดสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงาน จะท าให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจ และรู้ถึงคุณค่าของตน อันจะน าไปสู่
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และส่งผลต่อการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพตามมา นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ฉัตยาพร เสมอใจ (2552, น. 87; เกษราภรณ์ กุณรักษ และทิพทินนา สมุทรานนท์, 2561, น. 45) ที่ศึกษาพบว่า การที่
หน่วยงานให้การเสริมสร้างพลังอ านาจในงาน ด้านจิตใจ เช่น การออกแบบงานที่ให้อ านาจการตัดสินใจและอิสระในการ
ปฏิบัติงาน มีการมอบหมายงานเหมาะสมตามความสารถ การสื่อสารภายในหน่วยงานเป้นไปอย่างท่ัวถึง หัวหน้างานและเพื่อน
ร่วมงานให้การสนับสนุนการปฏิบัติงาน สิ่งเหล่านี้จะช่วยเสริมสร้างแรงจูงใจภายในของตัวพนักงาน และกระตุ้นจากความรู้สึก
ภายในให้เกิดความรับรู้ว่าตนมีความสามารถและมีศักยภาพในการปฏิบัติงาน รับรู้ว่างานมีความหมายส าหรับตนเองและ
หน่วยงาน และรับรู้ว่าตนมีอิทธิพลต่อหน่วยงานทั้งด้านการจัดการและการบริหาร จะท าให้เกิดการปฏิบัติงานด้วย
ความสามารถและเต็มศักยภาพ จากท่ีกล่าวมาในข้างต้น จะเห็นได้ว่า การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ แก่พนักงานนั้นเป็นสิ่ง
ส าคัญที่จะท าให้เกิดผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการที่ดี เพราะเนื่องจากเมื่อพนักงานได้รับการมอบอ านาจใน
งาน ด้านจิตใจ จะท าให้พนักงานเกิดความตระหนักถึงความส าคัญของงาน มีความคิดริเริ่ มสร้างสรรค์ในการปฏิบัติงาน เห็น
ตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ เกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และเห็นคุณค่าที่องค์การมอบให้ตนเอง จนน าไปสู่ผลการ
ปฏิบัติงานที่ดีตามมา ในบริบทของพนักงานบริการส่วนหน้า ร้านค้าปลีกนั้น ถือเป็นสิ่งส าคัญมากส าหรับการที่จะมอบอ านาจ
ในการปฏิบัติงานให้กับพนักงาน เพื่อให้พนักงานเห็นคุณค่าของตน เกิดก าลังใจในการปฏิบัติงาน พัฒนาทักษะการแก้ไขปัญหา
ในการให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และสามารถท่ีจะรับมือกับลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ในที่สุด เพราะหากองค์การมี
การตอบสนองต่อการร้องเรียนของลูกค้าได้ไม่ดีนั้น แสดงให้เห็นว่าธุรกิจล้มเหลวในการแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองการ
ร้องเรียนอย่างไม่มีประสิทธิภาพ ท าให้ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ (Complaint Dissatisfaction) (บงกช ตันติวิษณุโสภิต, 
2558, น. 73) ซึ่งอาจส่งผลโดยตรงต่อการด าเนินกิจการของธุรกิจขององค์การได้ 

2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การที่มีต่อผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการ
บริการผ่านการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ของพนักงานเจนเนอเรชั่นแซด ศึกษาพนักงานบริการ ส่วนหน้าร้านค้าปลีก 
ในกรุงเทพมหานคร  

จากการศึกษาพบว่า การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ โดยมีอิทธิพลทางลบกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ อาจเป็นเพราะ
ลักษณะของความเป็นเจนเนอเรช่ันแซด ที่มีลักษณะนิสัยชอบที่จะเรียนรู้จากการลงมือปฏิบัติด้วยตนเอง มีความมั่นใจใน
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ความคิดของตัวเองสูง และกล้าที่จะแสดงออก และต้องการการอธิบายถึงเหตุผล และหลักการเมื่อตนมีค าถาม (ประชาชาติ
ธุรกิจ, 2562) ซึ่งลักษณะดังกล่าวอาจไม่เหมาะสมกับบริบทของงานบริการ เนื่องจากงานบริการอาจต้องการการปฏิบัติงาน
ร่วมกัน ทั้งในด้านการแก้ไขปัญหาในการบริการ หรือการสนับสนุนการปฏิบัติงานต่างๆ แก่องค์การ สอดคล้องกับการศึกษา
ของ (ลิขิตา เฉลิมพลโยธิน และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ , 2561, น. 251) ที่ศึกษาพบว่าการจะมีการให้บริการที่เป็นเลิศได้นั้น 
บุคลากรทุกคนในองค์การต้องร่วมกันท างาน องค์การต้องมีการจัดโครงสร้างงาน แบ่งงาน แบ่งหน้ าที่รับผิดชอบของคนใน
องค์การอย่างชัดเจน ซึ่งลักษณะดังกล่าวจะน าไปสู่การให้บริการที่ไปเลิศได้    

3. การเป็นตัวแปรก ากับของบุคลิกภาพเชิงรุกที่มีต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ และ
ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ของพนักงานเจนเนอเรชั่นแซด ศึกษาพนักงานบริการส่วนหน้าร้านค้า
ปลีก ในกรุงเทพมหานคร  

ในการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรก ากับที่มีผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  พบว่า 
บุคลิกภาพเชิงรุกเป็นตัวแปรก ากับส่งผลทางลบต่อความสัมพันธ์ระหว่างการมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ และผลการ
ปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ กล่าวคือ หากพนักงานมีบุคลิกภาพเชิงรุกในระดับสูง ก็จะส่งผลให้การมอบอ านาจใน
งาน ด้านจิตใจ และผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ มีระดับต่ า อาจเพราะผู้วิจัยได้ท าการศึกษาเฉพาะกลุ่ม
พนักงานบริการส่วนหน้า ร้านค้าปลีก ในเขตธนบุรี เขตเดียว และประกอบกับพนักงานกลุ่มดังกล่าวส่วนใหญ่เป็นพนักงานใน
ระดับปฏิบัติการ จึงมีความเป็นไปได้ว่าความกระตือรือร้น ความคิดสร้างสรรค์หรือการพัฒนาตนเองในการปฏิบัติงานต่ าไป
ด้วย ทั้งนี้อาจเนื่องจากพนักงานกลุ่มดังกล่าวต้องปฏิบัติงานภายใต้ค าสั่งจากหัวหน้างานเพื่อ ให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ
เท่านั้น (อรอุมา บัวทอง, 2558, น. 56) จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการเป็นตัวแปรก ากับของบุคลิกภาพเชิงรุก
นั้น ผู้วิจัยพบว่า มีการศึกษาจ านวนไม่มากที่น าบุคลิกภาพเชิงรุกมาศึกษาเป็นตัวแปรก ากับ อาจเป็นเพราะ บุคลิกภาพเชิงรุก
เป็นพฤติกรรมที่ควบคุมได้ยากและต้องเป็นผู้ที่มีความกระตื้อรือร้นอย่างสูง ดังที่ ชัญญณัท แก้วมณีโชติ (2558 , น. 79) ได้
กล่าวว่า ผู้ที่มีบุคลิกภาพเชิงรุกจ าเป็นต้องเป็นผู้มคีวามกระตือรือรน้ แสวงหาความส าเร็จ และพร้อมรับการเปลีย่นแปลงในการ
ปฏิบัติงาน อีกทั้งกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดนั้นเป็นกลุ่มตัวอย่างที่อยู่ในช่วงอายุของเจเนอเรช่ันแซด ซึ่งมีอายุไม่เกิน 25 ปี (พ.ศ. 
2562) และปฏิบัติงานด้านการบริการเป็นหลัก ด้วยบริบทดังกล่าวการมีบุคลิกภาพเชิงรุกในระดับสูงอาจส่งผลต่อการ
ปฏิบัติงาน เนื่องจากงานบริการอาจต้องใช้ความร่วมมือ การประสานงาน รวมไปถึงความสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรด้วยกันเอง
เพื่อแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ ดังนั้น อาจต้องส่งเสริมลักษณะการปฏิบัติงานร่วมกัน การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน 
เพื่อพนักงานสามารถท่ีจะมีผลการปฏิบัติงานท่ีดีในการแก้ไขปัญหาการบริการแก่ลูกค้า  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย  
1.1 จากข้อค้นพบท่ีว่าการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ เป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ โดยมีอิทธิพลทาง

ลบกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ ผู้บริหาร 
หรือผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องสามารถน าข้อค้นพบที่ได้จากการศึกษาไปใช้ในการวางแผน และออกแบบแนวทางในการปฏิบัติงาน
ร่วมกัน โดยอาจส่งเสริมการปฏิบัติงานร่วมกัน การสร้างความสัมพันธ์ภายในทีมงาน การประสานงาน รวมไปถึงการแบ่งงาน
กันท าอย่างชัดเจน เพื่อให้งานหรือผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการมีประสิทธิภาพมากที่สุด  

1.2 ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ เพื่อใช้ในการคัดเลือก และพัฒนาบุคลากรให้สามารถปฏิบัติงานได้ตาม
วัตถุประสงค์ขององค์การ โดยระวังในเรื่องของบุคลิกภาพเชิงรุกของพนักงานท่ีท าการคัดเลือก และจัดหลักสูตรการฝึกอบรม
หรือพัฒนาบุคลากรให้เหมาะสมกับต าแหน่งงาน เช่น การอบรมเรื่องการปฏิบัติงานเป็นทีม การสร้างสัมพันธ์ในการปฏิบัติงาน 
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การติดต่อสื่อสารในองค์การ และการประสานงาน เป็นต้น ทั้งนี้ก็เพื่อให้การจัดการดังกล่าวเป็นไปอย่างตรงประสงค์ของ
องค์การ   

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
2.1 การศึกษาครั้งนี้ก่อให้เกิดประโยชน์ในทางวิชาการ โดยการสร้างสรรค์กรอบแนวคิดจากการ บูรณา

การทางทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการสนับสนุนจากองค์การ การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ ผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหา
การบริการ และบุคลิกภาพเชิงรุก โดยเน้นการทดสอบความเป็นตัวแปรส่งผ่านของการมอบอ านาจในงานด้านจิตใจ อีกทั้งยัง
เป็นการศึกษาในบริบทของพนักงานเจนเนอเรช่ันแซด ที่ปฏิบัติงานด้านการบริการส่วนหน้า ของร้านค้าปลีก ซึ่งเป็นการสร้าง
ข้อค้นพบใหม่ทางวิชาการ ทั้งนี้ ผลการศึกษา พบว่า การมอบอ านาจในงานด้านจิตใจเป็นตัวแปรส่งผ่านแบบสมบูรณ์ โดยมี
อิทธิพลทางลบกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การกับผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ 
ซึ่งข้อค้นพบนี้มาจากการศึกษาในลักษณะการพิสูจน์ความสัมพันธ์และอิทธิพลของตัวแปรดังกล่าวในเชิงวิชาการจึงสามารถนา
ข้อค้นพบจากงานวิจัยนี้ไปต่อยอดเพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปรนี้กับตัวแปรอื่นๆ ต่อไปได้ 

2.2 ในการทดสอบอิทธิพลการเป็นตัวแปรก ากับของบุคลิกภาพเชิงรุก ซึ่งสามารถอธิบายถึงตัวแปร
บุคลิกภาพเชิงรุก ได้ว่า สามารถเป็นตัวแปรก ากับระหว่างการมอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ และผลการปฏิบัติงานในการแก้ไข
ปัญหาการบริการได้ในทางลบ ซึ่งถือว่าเป็นการค้นพบที่แตกต่างจากงานวิจัยก่อนหน้า ดังนั้น จึงควรมีการศึกษาต่อยอดถึง
สาเหตุ หรือเหตุผลว่าเพราะปัจจัยใด ท่ีท าให้บุคลิกภาพเชิงรุกมีความสัมพันธ์ในทางลบ   

2.3 ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรศึกษาการปฏิบัติงานเป็นทีม วัฒนธรรมในการปฏิบัติงาน รวมไปถึง
การศึกษาเพื่อค้นหาสาเหตุว่าเพราะเหตุใดบุคลิกภาพเชิงรุกจึงเป็นตัวแปรก ากับที่ส่งผลทางลบต่อความสัมพันธ์ระหว่างการ
มอบอ านาจในงาน ด้านจิตใจ และผลการปฏิบัติงานในการแก้ไขปัญหาการบริการ โดยอาจมีการศึกษาคนต่างเจนเนอเรช่ันกัน 
เพื่อทราบถึงความแตกต่างของผลการศึกษาในคนแต่ละเจนเนอเรชั่น 
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