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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อตรวจสอบความตรงและพัฒนาโมเดลสมการโครงสร้าง พฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีของพนักงานบริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของประเทศไทย (2) เพื่อศึกษาความ

สัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัย ความต้องการในงาน ทรัพยากรในงาน การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร และความผูกพัน

ในงานท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือประเทศไทย 

เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานกลุ่มบริการลูกค้าในธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

จ�ำนวน 504 ตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคการวิเคราะห์โมเดลสมการ

โครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า โมเดลสมการโครงสร้างมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีค่าสถิติ x2 = 208.434, 

df = 79, p-value = 0.00, x2/df = 2.638, GFI = 0.954, AGFI = 0.900, CFI = 0.981, RMR = 0.017 และ RMSEA 

= 0.059 ซ่ึงผ่านเกณฑ์ที่ก�ำหนดและพบว่าความผูกพันในงานได้รับอิทธิพลทางตรงสูงสุดจากการรับรู้ความยุติธรรม 

ในองค์กร และความต้องการในงาน ค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.612 และ 0.286 ตามล�ำดับ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององค์กรได้รับค่าอิทธิพลทางตรงจากความต้องการในงานเช่นกัน ค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.652 และอิทธิพลทางอ้อมของ

ความต้องการในงาน ทรัพยากรในงาน การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร ผ่านความผูกพันในงานไปยังพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีขององค์กร ค่าอิทธิพลเท่ากับ - 0.012,0.002 และ - 0.026 ตามล�ำดับ ผลจากการวิจัยสามารถปรับปรุงพัฒนา 

รูปแบบการบริหารและด�ำเนินการของบริษัทในกลุ่มธุรกิจโทรคมนาคม ให้มีความสอดคล้องกับระดับความพึงพอใจใน

แต่ละด้านเพื่อสร้างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร และลดการลาออกของพนักงานในองค์กรได้
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Abstract

	 The purposes of this research were to (1) develop and verify model of Organizational  

Citizenship Behavior in the customer service section of telecommunication business in northeast  

region, Thailand; (2) analyze the causal effects of Job Demands, Job Resources, Organizational Justice 

and Work Engagement that affect the well Organizational Citizenship Behavior. 468 employees’ data 

in the customer service sections were collected for this quantitative research. Multi-stage sampling 

technique and Structure Equation Modeling (SEM) were used. The research results were found as 

following; 1) the confirmatory model was found to be decently harmonious according to empirical 

data with CMIN/DF = 2.638, GFI = 0.954, AGFI = 0.900, CFI = 0.981, RMR = 0.017 and RMSEA = 0.059.  

2) work Engagement was in influenced by Organizational Justice and Job Demands with β = 0.612 

and β = 0.286, respectively. Organizational Citizenship Behavior was influenced by Job Demands 

with β = 0.652. Organization Behavior were indirectly affected by Job Demands, Job Resources and  

Organizational Justice through Work Engagement with β = 0.012, β = 0.002 and β = -0.026  

respectively. The research result can be applied to management & operation in telecommunication 

business to enhance empeople satisfaction and reduce turnover rate.

Keywords: Job Demands; Job Resources; Organizational justice; Work Engagement; Organizational  

                Citizenship Behavior

บทน�ำ
	 ในช่วง พ.ศ 2565 ที่ผ ่านมากลุ ่มธุรกิจด้าน

โทรคมนาคมให้ความส�ำคัญในการจัดการทรัพยากร

บุคคลเป็นอย่างมาก เพราะถือว่าเป็นหัวใจส�ำคัญในการ

ด�ำเนินการธุรกิจ ด้วยความแตกต่างของปัจจัยท่ีส่งผลต่อ

การแสดงออกทางพฤติกรรมของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน 

ทั้งนี้ในด้านการจัดการขององค์กรให้มีความส�ำเร็จและ

ยั่งยืนน้ัน ทรัพยากรมนุษย์ถือเป็นสมบัติอันล�้ำค่าของการ 

ขับเคลื่อนธุรกิจให้เจริญรุ ่งเรือง แต่ละบุคคลมีลักษณะ 

การปฏบัิตงิานแตกต่างตามบทบาทและหน้าทีแ่ละตามความ

สามารถเฉพาะของตนเอง ถือได้ว่าผลของการปฏิบัติงาน

ระดบับคุคล เป็นส่วนสดุท้ายของการแสดงออกศักยภาพใน

การท�ำงาน เมื่อบุคคลต้องท�ำงานในองค์กรที่มีการท�ำงาน

ร่วมกัน ท�ำให้เกิดการมีส่วนร่วม ปฏิสัมพันธ์ ตระหนักรู้

ระหว่างสมาชิกหรือข้อพันธะผูกพันในงาน ถือได้ว่าเป็น 

การแสดงออกทางพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

(วริษฐา กองทรัพย์, 2561; กิจโภคิณ เกษมทรัพย์, 2559; 

ศิริมา ตันติธ�ำรงวุฒิ, 2559)

	 จากความส�ำคัญข้างต้นผู้บริหารฝ่ายทรัพยากร

บุคคลต้องวางแผนก�ำลังพล สรรหาและคัดเลือกพนักงาน

ที่มีคุณภาพและที่ส�ำคัญมีคุณสมบัติที่เหมาะสมตรงตาม

สายงานเพื่อเข้ามาปฏิบัติงานในองค์กร โดยฝ่ายบริหาร

ทรัพยากรบุคคล (HR) ต้องวางแผนในการรักษาพนักงาน

ท่ีมีความสามารถให้อยู่กับองค์กร เพราะเม่ือมีการเปลี่ยน

งานและการลาออกของพนักงานในแต่ละครั้ง จะเป็นการ

เพิ่มภาระและค่าใช้จ่ายให้กับองค์กรทันที ปัจจัยหนึ่งที่ฝ่าย

ทรัพยากรบุคคลต้องตระหนักและค�ำนึงเสมอคือ จะท�ำ

อย่างไรจึงจะสร้างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีในองค์กร

ให้พนักงานได้ เพื่อจะรักษาพนักงานให้อยู่กับองค์กรต่อไป

	 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร (Organ, 

2014) หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานท่ีองค์กรไม่ได้

ก�ำหนดไว้ให้ภาระงานตามหน้าที่ปฏิบัติ แต่พนักงานเต็มใจ

ปฏิบัติเพื่อองค์กรจะส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์กร มี

องค์ประกอบต่างๆ 5 ด้านคือ 1) พฤติกรรมการใช้ความ

ช่วยเหลือผู้อื่น (Altruism) 2)พฤติกรรมในการสํานึกใน
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หน้าที่ (Conscientiousness) 3) พฤติกรรมการอดทนอด

กล้ัน (Sportsmanship) 4) พฤติกรรมการค�ำนึงถึงผู้อื่น  

(Courtesy) และ 5) พฤติกรรมการมีส่วนร่วมในองค์กร 

(Civic Virtue) หน้าทีใ่นการดแูลพนกังานภายในให้สามารถ

ปฏิบัติงานได้ตามดัชนีชี้วัดควาส�ำเร็จ (Key Performance 

Indicator: KPI) ขององค์กร ดังนั้นองค์กรไม่ได้เพียงแค่

สรรหาบุคคลเพื่อเข้าปฏิบัติงานเท่านั้น แต่ยังต้องรักษา

พนักงานให้คงอยู ่ในองค์กร นอกจากนี้ในทฤษฎีความ

ต้องการในงานและทรัพยากรในงาน (Job Demands 

– Resources (JD-R) model) Bakker & Demerouti, 

(2017) พบว่าหากพนักงานได้รับการสนับสนุนทางด้าน

ทรัพยากรในงานจะท�ำให้พนักงานได้รับการกระตุ้นให้เกิด

แรงจูงใจ เนื่องมาจากทรัพยากรในงานเป็นเหมือนเครื่อง

มือในการท�ำงานให้พนักงานบรรลุเป้าหมาย สนับสนุนให้

เติบโต เรียนรู้ และพัฒนา เติมเต็มความต้องการอิสระและ

ความสามารถ และเพิ่มพูนความมุ่งมั่นในการอุทิศความ

พยายามและความสามารถของพนักงานลงไปในงาน โดย

ทั้ง ต้องการในงานและทรัพยากรในงาน (Job Demands 

– Resources) ส่งผลต่อประสิทธิภาพและการด�ำเนินงาน

ขององค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง พฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ที่ดีขององค์กร ซึ่งเป็นพฤติกรรมที่พนักงานจะเลือกปฏิบัติ

เองด้วยความสมัครใจ แต่พนักงานจะมีพฤติกรรมการเป็น

สมาชกิทีด่ขีององค์กรมากหรือน้อยเพียงใด กข็ึน้อยูก่บัปัจจยั

ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรด้วย 

	 ปัจจัยส�ำคัญประการหนึ่ง คือ การรับรู ้ความ

ยุติธรรมขององค์การ (Perceived Organizational  

Justice) เป็นอีกหนึ่งปัจจัยท่ีมีอิทธิพลกับพฤติกรรม

นอกจากน้ันยังพบว่ามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์การด้วย สอดคล้องกับแนวคิดของ 

Wayne, Kacmar, Perrewe, and Johnson (2003)  

ที่กล่าวว่าการรับรู้การสนับสนุนจากองค์การเป็นความ

เชื่อของพนักงานว่าองค์กรจัดหารางวัลที่เหมาะสมให้

แก่พนักงาน ท�ำให้พนักงานเกิดพฤติกรรมตอบแทนคืน

แก่องค์การอย่างเต็มใจ และสอดคล้องกับการศึกษาของ 

หทัยทิพย์ อภิวงค์งาม (2560) เมื่อพนักงานมีการรับรู ้

ความยุติธรรมในองค์กรสูงขึ้น จะส่งผลให้พฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรสูงขึ้นตาม ดังนั้นการรับรู้ความ

ยตุธิรรมในองค์การจงึถอืเป็นปัจจยัส�ำคญัและสามารถสร้าง

ให้เกิดการรับรู้ที่ดีต่อองค์การได้

	 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าตัวแปรความ

ต้องการในงาน ทรพัยากรในงาน และการรบัรูค้วามยตุธิรรม

ในองค์กร พบว่าไม่ส่งผลทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององค์กร Lopez-Martin, E., & Topa, G. 

(2019) ในกลุ่มพนักงานบริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคม 

แต่ต้องมีการส่งอิทธิพลผ่านตัวแปรความผูกพันในงาน

จึงจะส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร 

ความผูกพันในงานจึงเปรียบเสมือนกุญแจส�ำคัญที่จะ

คอยยึดเหนี่ยวพนักงานให้ท�ำงาน และคงอยู่กับองค์กรไป 

นาน ๆ  เป็นสิง่ทีจ่ะพัฒนาไปอย่างช้า ๆ  แต่จะอยูอ่ย่างมัน่คง 

เป็นแรงผลักและแรงจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานอย่างอุทิศ

ตนเพื่อองค์กร แต่่ในทางกลับกันถ้าพนักงานไม่มีความยึด

มั่นผูกพันในงาน เมื่อมีปัญหาเกิดความอึดอัด ไม่พึงพอใจ

ต่องานที่ท�ำหรือมีสิ่งเร้าอื่นเข้ามา เช่น มีหน่วยงานใหม่มี

ข้อเสนอดี ๆ เข้ามาก็จะลาออกจากงาน ซ่ึงจะส่งผลกระ

ทบต่อองค์กร (สรรเสริญ สัตถาวร, 2564) สอดคล้องกับ 

Schaufeli,Leiter, & Maslach (2017) ที่พบว่าความ

ผูกพันในงาน ซึ่งเป็นด้านตรงข้ามกับความเหนื่อยหน่าย 

จะก่อให้เกิดพฤติกรรมการขาดงานของพนักงาน และการ

ลาออกของพนักงาน เมื่อพนักงานมีความผูกพันในงาน  

จะลดพฤติกรรมการขาดงาน ลดอัตราการลาออก  

(Holman & Axtell, 2016) รวมท้ังยังท�ำให้ผลการปฏิบัติ

งานของพนักงานดีข้ึนเมื่อเทียบกับผู ้ท่ีไม่มีความผูกพัน

ในงาน ผู้ที่มีความผูกพันในงานจะมีอารมณ์ทางบวกซึ่ง

ท�ำให้การท�ำงานมีประสิทธิผล มีสุขภาพท่ีดี มีพลังในการ

ท�ำงาน และลดอาการเจ็บป่วยทางจิตท่ีส่งผลต่อร่างกาย 

มีความสามารถในการสร้างสรรผลงานและส่งต่อความ

ผูกพันนั้นไปยังผู้อื่น (Lesener, Gusy, & Wolter 2019; 

Shimazu et al., 2015; Bakker & Demerouti, 2017; 

Xanthopoulou et al., 2017)

	 ท้ังนี้ความผูกพันต่องานยังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานให้สูงข้ึน ท้ังในระดับตัว

บุคคลและองค์กร เมื่อพนักงานมีความผูกพันพนักงาน

จะสละเวลา พละก�ำลัง มีความซื่อสัตย์ และมีความ

จงรักภักดีต่อองค์กร (Holman, & Axtell 2016) และ

ในทางตรงกันข้ามหากพนักงานที่มีความผูกพันต่องานต�่ำ  

มักจะไม่เห็นความส�ำคัญของงาน และไม่กระตือรือร้นหรือ

ทุ่มเทในการท�ำงานความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร 

(Harter, Schmidt & Hayes, 2009) ช่วยให้พนักงานคง
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อยู่ในองค์กรและสามารถที่จะด�ำเนินงานได้อย่างต่อเนื่อง 

ท�ำให้องค์กรเกดิความมัน่คงยิง่ขึน้เพือ่พร้อมรบัมอืกบัความ

เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วที่เกิดขึ้นในปัจจุบันและสามารถ

ด�ำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรมีความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน และช่วยให้องค์กรเจริญเติบโตเพิ่ม

ขึ้น (Hetland, Hetland, Bakker, &Demerouti, 2018)

	 ดังน้ัน งานวิจัยนี้มุ่งเน้นการศึกษาพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกทีด่ขีองพนกังานบรกิารลกูค้าธรุกจิโทรคมนาคม

ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอืของประเทศไทย ด้วยการขยาย

ขอบเขตในการอธิบายทฤษฎ ีJob Demands – Resources 

(JD-R) model (Bakker & Demerouti, (2017) ความ

ต้องการของงาน ทรัพยากรในงาน การรับรู้ความยุติธรรม

ในองค์กรและความผูกพันในงาน โดยบูรณาการร่วมกับ

องค์ความรู้เรื่องพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

องค์ความรู้ท่ีได้รับจากการวิจัยจะเป็นประโยชน์และเป็น

แนวทางในการพัฒนางานด้านบริหารทรัพยากรบุคคลของ

กลุ่มธุรกิจโทรคมนาคมให้สามารถปรับปรุงพัฒนารูปแบบ

การบริหารและด�ำเนินการของบริษัทกลุ่มธุรกิจโทรมนาคม 

ให้มีความสอดคล้องกับระดับความพึงพอใจในแต่ละด้าน

เพื่อสร้างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร ซึ่งอาจ

ช่วยลดการลาออกของพนักงานในองค์กรได้

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อตรวจสอบความตรงและพัฒนาโมเดล

สมการโครงสร้าง พฤติกรรมการเป็นสมาชกิทีดี่ของพนกังาน

บริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉยีงเหนอื

ประเทศไทย

	 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัย 

ความต้องการในงาน ทรัพยากรในงาน การรับรู ้ความ

ยุติธรรมในองค์กร และความผูกพันในงานที่ส ่งผลต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ของธุรกิจ

โทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือประเทศไทย

แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง
	 แนวคดิทฤษฎี ความต้องการในงานและทรพัยากร

ในงาน Bakker & Demerouti, (2017) ได้แบ่งปัจจัย 

หลัก ๆ ได้ 2 ปัจจัย ดังนี้

	 1. ความต้องการของงาน (Job Demands)  

หมายถึง เงื่อนไขการท�ำงานและลักษณะของงานท่ีได้รับ

มอบหมายจากองค์กรให้รับผิดชอบ ท�ำให้บุคคลท่ีปฏิบัติ

งานนั้นต้องใช้ความพยายาม ท้ังทางร่างกายและจิตใจ

เพื่อให้ปฏิบัติงานนั้นเสร็จลุล่วงถึงเป้าหมาย 2. ทรัพยากร 

ในงาน (Job Resource) หมายถงึ ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อม

ท่ีเก่ียวข้องกับการท�ำงานช่วยให้บุคลากรสามารปฏิบัติงาน

นัน้ได้ส�ำเรจ็ลลุ่วง และยงัสามารถลดแรง กดดนั ความเครยีด

ท่ีเกิดจากการท�ำงาน

	 สรุปได้ว่าความต้องการในงานและทรัพยากร 

ในงาน หมายถึง แหล่งทรัพยากรในด้านงานท้ังกายภาพ 

จิตใจ สังคม หรือองค์กร ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการท�ำงาน

ให้ประสบความส�ำเร็จตามเป้าหมาย สามารถลดผลกระ

ทบจากความต้องการของงานท่ีเก่ียวกับจิตใจและกาย 

เช่น ความอ่อนล้า และสามารถกระตุ้นให้พนักงานเติบโต

หรือพัฒนาข้ึนได้

	 แนวคิดทฤษฎีการรับรู ้ความยุติธรรมในองค์กร 

Greenberg, (2012) หมายถึง ความยุติธรรมของ ผล

ตอบแทนท่ีองค ์กรได ้ท�ำการจัดสรรให ้กับพนักงาน  

รวมถึงกระบวนการที่ใช้ในการก�ำหนดผลตอบแทนแบ่ง

ความยุติธรรมในองค์กรออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ (1) ความ

ยุติธรรมด้านผลตอบแทน คือ ความเหมาะสม และความ

ถูกต้องในการจัดสรรผลตอบแทน (2) ความยุติธรรมด้าน

กระบวนการ คือ ความยุติธรรมด้านกระบวนการในการ

ตดัสนิใจ (3) ความยตุธิรรมด้านการมปีฏสิมัพนัธ์ต่อกนั เกีย่ว

กับระดับของความยุติธรรมท่ีบุคคลเห็นว่าบุคคลอื่นปฏิบัติ

ต่อตนเองอย่างไร (4) ความยุติธรรมด้านข้อมูลข่าวสาร 

เก่ียวกับการรับรู้ความยุติธรรมท่ีมีต่อข้อมูลสารสนเทศ บน

พื้นฐานของข้อมูลท่ีถูกต้อง แม่นย�ำ

	 สรุปการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร หมายถึง

การรับรู้แนวทางการปฏิบัติอย่างเป็นธรรมที่เก่ียวกับตัว

พนักงานโดยตรง ขณะท่ีพนักงานปฏิบัติงานอยู่ในองค์กร 

เช่น เรื่องค่าตอบแทน รายได้ สวัสดิการ พนักงานมีโอกาส

และมีส่วนร่วม ในการตรวจสอบ ปราศจากอคติและไม่ถูก

ครอบง�ำโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่งในองค์กร

	 แนวคิดทฤษฎีความผูกพันในงาน (Scheufeli, 

2013) หมายถึง สภาวะทางจิตทางบวกท่ีสัมพันธ์กับงาน

ท่ีประกอบด้วยคุณลักษณะ 3 ประการ ได้แก่ (1) พลังใน

การท�ำงาน (vigor) การมพีลงัในการท�ำงานและยดืหยุน่ทาง

จิตใจสูงในขณะท�ำงาน เต็มใจที่จะใช้ความพยายามในการ

ท�ำงาน และมคีวามเพยีรพยายามในการท�ำงาน แม้จะเผชิญ
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อุปสรรค (2) การทุ่มเทอุทิศ (dedication) ความรู้สึกเต็มใจ 

ภูมิใจ มีแรงบันดาลใจ และรู้สึกท้าทายในการท�ำงานและ 

(3) ความรู้สึกเป็นหนึ่งเดียวกับงาน (Absorption) บุคคล

มีสมาธิและจดจ่ออยู่กับงาน บุคคลจะรู้สึกเพลิดเพลินไป

กับงานท่ีท�ำ โดยไม่รู้สึกว่า อยากเลิกท�ำงาน

	 สรุปความผูกพันในงานหมายถึง สภาวะทางจิต

ด้านบวกของพนกังานทีม่ต่ีองาน โดยบคุคลจะแสดงออกมา

ในรูปแบบของพฤติกรรม (มีความพยายามในการท�ำงาน) 

อารมณ์ (รู้สึกมีพลังมุ่งม่ันทุ่มเทใส่ใจให้กับงาน) และความ

คิดหรือปัญญา (รู้สึกเป็นส่วนหนึ่งของงานที่ท�ำโดยมีสมาธิ

ใช้เวลาจดจ่ออยู ่กับมัน เชื่อมโยงตนกับบทบาทที่ได้รับ 

มอบหมาย)

	 แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องค์กร Organ, (2014) ให้ความหมายของพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรว่าเป็นพฤติกรรมของพนักงาน 

ที่องค์กรไม่ได้ก�ำหนดไว้ให้ปฏิบัติ แต่พนักงานเต็มใจปฏิบัติ

เพื่อองค์กรเพื่อส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์กร มีองค์

ประกอบต่าง ๆ 5 ด้าน ดังนี้

	 (1) พฤติกรรมการใช ้ความช ่วยเหลือผู ้อื่น  

(Altruism) หมายถึง ความเต็มใจในการช่วยเหลือเพื่อน 

ร ่วมงานในเรื่องของการท�ำงาน หรือแก้ไขปัญหาให้

ส�ำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ด้วยพฤติกรรมการแสดงออกมา

อย่างไม่ต้องร้องขอ (2) พฤติกรรมในการสํานึกในหน้าท่ี  

(Conscientiousness) หมายถึง การแสดงพฤติกรรม

คล้อยตาม อย่างเคร่งครัดในแนวทางหรือนโยบายของ

องค์กรอย่างสม�ำ่เสมอเคร่งครดัการปฏิบติัตนหรอืแสดงออก

ด้วยความ ยินดีตอบ สนอง ความต้องการขององค์กร 

ไม่มีข้อโต้แย้งเกิดขึ้น (3) พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น  

(Sportsmanship) หมายถึง พฤติกรรมการมีน�้ำใจเป็น

นักกีฬา ถ้อย ทีถ้อยอาศัยซ่ึงกันและกัน เก้ือกูล แบ่งปัน 

แสดงออกถึงความอดทนอดกลั้นต่อภาวะความกดดัน

หรืออึดอัด (4) พฤติกรรมการค�ำนึงถึงผู้อื่น (Courtesy)  

หมายถงึ พฤตกิรรมทีบ่คุคลให้เกียรต ิเคารพสทิธิของบคุคล

อื่นเพื่อป้องกันการกระทบกระทั่งกัน (5) พฤติกรรมการ

มีส่วนร่วมในองค์กร (Civic Virtue) หมายถึง พฤติกรรม

การสนับสนุนองค์กรใน ด้านการบริหารงาน ใส่ใจในทุก

รายละเอียดการประชุม เก็บรักษาความลับ ขององค์กร 

ให้ความคิดเห็นที่เป็นประะโยชน์ เพื่อให้ข้อเสนอแนะใน

การปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และพัฒนาองค์กร

	 สรุปพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร  

หมายถึง พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร เป็น

พฤตกิรรมทีเ่กดิข้ึนกับตวัพนกังานโดยทีอ่งค์กรไม่ได้ก�ำหนด

ไว้หรือบังคับให้พนักงานปฏิบัติ แต่พนักงานยินดีปฏิบัติ

ด้วยความสมัครใจ โดยไม่หวังผลตอบแทนจากองค์กรหรือ

เพื่อนร่วมงาน

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 กรอบแนวคิด ปัจจัยที่ท�ำให้เกิดพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกทีด่ขีองพนกังานบรกิารลกูค้าธรุกจิโทรคมนาคม 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือประเทศไทย ได้มาจากการ

ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องประกอบ

ด้วย ความต้องการในงาน (Bakker & Demerouti, 2017, 

pp.272) ทรัพยากรในงาน (Bakker & Demerouti, 2017, 

pp.272) การรับรู้ความยุติธรรม (Greenberg, 2012, pp. 

255-271) ความผูกพันในงาน (Schaufeli et al., 2002, 

pp.71-92) และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร 

(Organ, D. W., 2013, pp. 273-295.) สามารถน�ำมา

พัฒนากรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานของการวิจัย
	 สมมติฐานที่ 1 (H

1
) : ความต้องการในงาน  

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน

	 สมมติฐานที่ 2 (H
2
) : ทรัพยากรในงาน มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน

	 สมมติฐานที่ 3 (H
3
) : การรับรู้ความยุติธรรมใน

องค์กรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน

	 สมมติฐานที่ 4 (H
4
) : ความต้องการในงาน  

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่

ดีขององค์กร

	 สมมติฐานที่ 5 (H
5
) : การรับรู้ความยุติธรรมใน

องค์กรมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีขององค์กร

	 สมมติฐานที่ 6 (H
6
) : ความผูกพันในงานมีอิทธิพล

ทางตรงเชงิบวกต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององค์กร

วิธีด�ำเนินการวิจัย
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากรที่ศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานกลุ่มบริการ

ลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ของประเทศไทยท่ีปฏิบัติงานมากกว่า 1 ปี เนื่องจาก

เป็นพนักงานผ่านการทดลองงานและปฏิบัติงานดูแล

ลูกค้าแบบ Full Skill อายุระหว่าง 19-59 ปี เป็นกลุ่ม

พนักงาน ในจังหวัดนครราชสีมาและจังหวัดขอนแก่น 

เนื่องจากประชากรนับจ�ำนวนได้แน่นอน วิจัยจึงก�ำหนด

ขนาดตัวอย่างส�ำหรับการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิง

สาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง โดยใช้หลักเกณฑ์ขนาดตัวอย่าง

ท่ีเหมาะสมควรเป็น 10 - 20 เท่าของ 1 ตัวแปรสังเกต

ได้ (Hair et al., 2010) งานวิจัยนี้มีจ�ำนวนตัวแปรสังเกต

จ�ำนวน 18 ตัวแปร สามารถค�ำนวณขนาดตัวอย่างได้คือ 

18×20=360 ตัวอย่าง ดังนั้น จึงก�ำหนดขนาดตัวอย่าง

ไม่น้อยกว่า 360 ตัวอย่าง ผู้วิจัยทราบประชาชนจึงเลือก

การสุ่มตัวอย่างแบบ 2 ข้ันตอน (Two-stage Sampling)  

ข้ันตอนที่ 1 วิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น 

(Non-Probability Sampling) ด้วยวธิกีารสุม่ตวัอย่างแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) ข้ันตอนท่ี 2 แบบอาศัย

ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่ม

ตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) 

ข้ันตอนท่ี 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น 

(Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่ง

กลุ่ม (Cluster Random Sampling) นําข้อมูลมาใช้ในการ

วิเคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้าง

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 งานวิจัยนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) 

เป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยแบบสอบถามจ�ำแนกเป็น  

7 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1) แบบสอบถามข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด แบบส�ำรวจ
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รายการให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ มีข้อค�ำถามแบ่ง

เป็น 7 ข้อได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

ต�ำแหน่งงาน รายได้ต่อเดือน และอายุงานปัจจุบัน ส่วนท่ี 

2) แบบสอบถามชนิดปลายปิดเกี่ยวกับข้อมูลด้านความ

ต้องการในงาน มีข้อค�ำถาม 8 ข้อ ส่วนที่ 3) แบบสอบถาม

ชนิดปลายปิดเกี่ยวกับข้อมูลด้านทรัพยากรในงาน มีข้อ

ค�ำถาม 17 ข้อ ส่วนที่ 4) แบบสอบถามชนิดปลายปิด

เกี่ยวกับข้อมูลด้านการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร มีข้อ

ค�ำถาม 20 ข้อ ส่วนที่ 5) แบบสอบถามชนิดปลายปิดเกี่ยว

กับข้อมูลความผูกพันในงาน มีข้อค�ำถาม 12 ข้อ ส่วนที่ 6) 

แบบสอบถามชนิดปลายปิดเกี่ยวกับข้อมูลพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร มีข้อค�ำถาม 24 ข้อ และส่วน

ที่ 7) แบบสอบถามชนิดปลายเปิด เป็นข้อเสนอแนะเพิ่ม

เติม ทั้งนี้แบบสอบถามส่วนที่ 2, 3, 4, 5 และ 6 ประเมิน

ตามมาตรวัดของลิเคิร์ธ (Likert’s rating scale) วัดระดับ

คะแนน 5 ระดับได้แก่ 5=เห็นด้วยมากที่สุด 4=เห็นด้วย

มาก 3=เห็นด้วยปานกลาง 2=เห็นด้วยน้อยและ 1=เห็น

ด้วยน้อยท่ีสุด ตามล�ำดับ เครื่องมือผ่านการตรวจสอบ

ด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาจ�ำนวน 3 ท่าน ซึ่งค่าดัชนี

ความสอดคล้องต้องมีค่าเท่ากับหรือมากกว่า 0.50 จาก

การตรวจสอบพบว่าค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค�ำถามรายข้อกับจุดประสงค์ (IOC) ของข้อค�ำถามทุกข้อ

มีค่าเท่ากับ 1.00 แสดงว่าข้อค�ำถามมีความสอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์และเนื้อหา การทดสอบความน่าเชื่อถือโดยกา

รนาํแบบสอบถามจาํนวน 30 ชดุ ไปทดสอบกบัผูท่ี้มลีกัษณะ

คล้ายกับกลุ่มตัวอย่าง (Iacobucci & Duhachek, 2003)  

นาํมาหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟาของครอนบาค (Coefficient 

Alpha’s Cronbach) ทดสอบ 30 ตัวอย่างมีค่า 0.899 ซึ่ง

มีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถสรุปว่า แบบสอบถามมีความ

น่าเช่ือถือ ข้อค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านความต้องการใน

งานเท่ากับ 0.80 ข้อค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านทรัพยากร

ในงานเท่ากับ 0.82 ข้อค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านการรับ

รู้ความยุติธรรมในองค์กรเท่ากับ 0.91 ข้อค�ำถามเก่ียวกับ

ข้อมูลด้านความผูกพันในงานเท่ากับ 0.91 ข้อค�ำถามเก่ียว

กับข้อมูลด้านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร

เท่ากับ 0.90 ซ่ึงท้ังหมดมีค่าความเช่ือมั่นสูงกว่า 0.70 ดัง

นั้น จึงเป็นค่าท่ีเหมาะสมและสามารถน�ำไปใช้เพ่ือการเก็บ

รวบรวมข้อมูลการวิจัยได้ (Nunnally, 1978) และงานวิจัย

นี้ผ่านการขอวิจัยในมนุษย์

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู ้วิจัยการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้การเก็บ

แบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางเว็บไซต์ของ Google Form 

ตัวอย่างพนักงานในกลุ่มบริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคม

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ท่ีปฏิบัติงานมามากกว่า  

1 ปี เนื่องจากเป็นพนักงานผ่านการทดลองงานและ

ปฏิบัติงานดูแลลูกค้าแบบ Full Skill โดยผู้วิจัยท�ำหนังสือ 

ขอความร่วมมือกับฝ่ายทรัพยากรบุคคลของผู้ให้บริการ

ธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 2 บริษัท  

ได้แก่ จังหวัดนครราชสีมา 1 บริษัท และจังหวัดขอนแก่น 

1 บริษัท จ�ำนวน 486 ชุด

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statics) โดยการหาค่าร้อยละ (Frequency) ค่าเฉลี่ย 

(Mean) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

และใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันและการทดสอบสมมติฐานด้วยการ

วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structure Equation 

Modelling: SEM)

ผลการวิจัย
	 1. ผลการตรวจสอบความตรงและพัฒนาแบบ

จ�ำลองสมการโครงสร้าง พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีของ

พนักงานบริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออก

เฉียงเหนือของประเทศไทย
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ภาพ 2 ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตของโมเดลสมการโครงสร้างโครงสร้าง พฤติกรรม 

          การเป็นสมาชิกที่ดีของพนักงานบริการลูกค้าธุรกิจโทรคมนาคมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือประเทศไทย

	 จากโมเดลสมการโครงสร้างพบว่า ค่าดัชนีวัด

ความสอดคล้องกลมกลืนเป็น ดังนี้ x2 = 208.434, df = 

79, p-value = 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05, x2 /df=2.638 

ซ่ึงน้อยกว่า 3.0, GFI 0.954 ซ่ึงมากกว่า 0.90, AGFI = 

0.900, CFI = 0.981 ซึ่งมากกว่า 0.90, RMR = 0.017 

และ RMSEA = 0.059 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า รูปแบบ

สมการโครงสร้างพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิท่ีดขีองพนกังาน

บรกิารลูกค้าธรุกจิโทรคมนาคม ในภาคตะวนัออกเฉยีงเหนอื

ของประเทศไทย มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์

	 2. ผลของความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลทางตรง

ของความต้องการในงาน การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร 

ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร

ตาราง 1

แสดงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมของตัวแปร

ปัจจัยสาเหตุ

ปัจจัยผล

ความผูกพันในงาน (WG) พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องค์กร (OCB)

DE IE TE DE IE TE

1. ความต้องการในงาน (JD) 0.286*** - 0.286 0.652*** -0.012 0.640***

2. ทรัพยากรในงาน (JR) -0.045 - -0.045 - 0.002 0.002

3. การรับรู ้ความยุติธรรมใน

องค์กร (POJ)

0.612*** - 0.612*** 0.315*** -0.026 0.289***

4. ความผูกพันในงาน (WG) - - - -0.043 - -0.043

R2 0.665 0.805

หมายเหตุ: DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางอ้อม, TE = อิทธิพลรวม

***ระดับนัยส�ำคัญ 0.01
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	 จากตาราง 1 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัย

ความต้องการในงานมีอิทธิพลเชิงสาเหตุทางตรงสูงสุดต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร (DE=0.652)  

รองลงมา คือ การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร (DE=0.315) 

ทั้งนี้ทรัพยากรในงานมีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุทางอ้อม

ผ่านความผูกพันในงานสูงท่ีสุด (IE=0.002) รองลงมา คือ 

ความต้องการในงาน และการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร

(IE=-0.012,-0.026) ตามล�ำดับ

ตาราง 2

ผลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐาน เส้นทาง

(Path Analysis)

สัมประสิทธิ์

เส้นทาง

t p-Value ผลการทดสอบ

H1 WG <--- JD 0.286 2.272 *** ยอมรับ

H2 WG <--- JR -0.045 -0.258 0.797 ปฏิเสธ

H3 WG <--- POJ 0.612 3.620 *** ยอมรับ

H4 OCB <--- JD 0.652 4.076 *** ยอมรับ

H5 OCB <--- POJ 0.315 2.321 0.020 ปฏิเสธ

H6 OCB <--- WG -0.043 -0.607 0.040 ปฏิเสธ

หมายเหตุ: *** หมายถึง นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (p<0.01)

	 จากตาราง 2 ผลจากการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 

ความต้องการในงานมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวกต่อพฤตกิรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 4 

ความต้องการในงาน การรับรู ้ความยุติธรรมในองค์กร 

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 1 และ 3 แต่ทรัพยากรในงาน ไม่มีอิทธิพลทาง

ตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน จึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 2 

และการรับรู้ความยุติธรรม ความผูกพันในงานไม่มีอิทธิพล

ทางตรงเชงิบวกต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ขีององค์กร

จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 และ 6

การอภิปรายผล
	 ผู ้ตอบแบบสอบถามส ่วนใหญ่เป ็นเพศหญิง  

(ร้อยละ 77.60) รองลงมาเพศชาย (ร้อยละ 18.20) 

และเพศทางเลือก (ร้อยละ 4.30) มีอายุระหว่าง 26 

– 33 ปี (ร้อยละ 48.70) รองลงมาอายุ 19 – 25 ปี  

(ร้อยละ 30.60) รองลงมาอายุ 34 – 40 ปี (ร้อยละ 15.00) 

รองลงมาอายุ 41 – 48 ปี (ร้อยละ 4.5) และอายุ 49 – 55 ปี  

(ร้อยละ 1.30) สถานภาพ โสด (ร้อยละ 82.30) รองลง

มา สมรส (ร้อยละ 15.00) และหม้าย/หย่าร้าง (ร้อยละ 

2.80) ระดับการศึกษา ปริญญาตรี (ร้อยละ 75.90) รอง

ลงมา ต�่ำกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 22.40) และสูงกว่า

ปริญญาตรี (ร้อยละ 1.70) ต�ำแหน่งงาน Call center 

(ร้อยละ 84.60) รองลงมา Supervisor (ร้อยละ 11.50) 

รองลงมา Manager (ร้อยละ 3.40) และ Specialist (ร้อย

ละ 0.40) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท 

(ร้อยละ 50.20) รองลงมา รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต�่ำกว่า

หรือเท่ากับ 15,000 บาท (ร้อยละ 28.60) รองลงมาราย

ได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001– 30,000 บาท (ร้อยละ 13.50) 

และรายได้เฉลี่ยต่อมากกว่า 30,000 บาท ข้ึนไป (ร้อยละ 

7.70) มีอายุงาน 1-5 ปี (ร้อยละ 78.20) รองลงมา 6-10 ปี  

(คิดเป็นร้อยละ 12.60) รองลงมา มากกว่า 20 ปีข้ึนไป 

(ร้อยละ 5.10) รองลงมา 11-15 ปี (ร้อยละ 2.4) และ 

16-20 ปี (ร้อยละ 1.70)

	 ผลการศึกษาความต้องการในงาน มีอิทธิพลทาง

ตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร 

ผลวิจัยนี้สนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 4 ซ่ึงสอดคล้องกับ

การศึกษาของ กอแก้ว จันทร์ก่ิงทอง 2562 ผลการศึกษา 

พบว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กร และภาวะ

ผู้น�ำการเปล่ียนแปลงมีความสัมพันธ์ทางตรงต่อความรัก

ความผูกพันในงาน อีกท้ังพบว่า ความยุติธรรมในองค์กร 

และภาวะผู้น�ำการเปลี่ยนแปลงมีความสัมพันธ์ทางอ้อม

ต่อความรักผูกพันในงาน ผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่
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ดีขององค์กร และสอดคล้องกับการศึกษาของ Han et al. 

(2020) ที่พบว่าการเปิดโอกาสให้พนักงานใช้ความรู้ความ

สามารถในการท�ำงาน และการพัฒนาเพื่อให้พนักงานได้มี

ศกัยภาพในการท�ำงานสูงขึ้น เป็นปจัจยัสง่เสรมิใหพ้นกังาน

เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีมากขึ้น อิสระในการ

ท�ำงาน (Autonomy) เป็นหนึ่งในคุณลักษณะงาน (Job 

Characteristic) สอดคล้องกับแนวคิดของ (Hackman & 

Oldham 1980, อ้างถึงใน Siruri Han et al., 2021) คือ

การท่ีพนักงานมีอิสระในการคิด ใช้วิจารณญาณ ตัดสินใจ

ในกระบวนการท�ำงาน รวมถงึก�ำหนดตารางการท�ำงานด้วย

ตนเองซ่ึงอิสระในการท�ำงานนี้ สามารถท�ำให้พนักงานเกิด

ความสุขในการท�ำงาน (Todd & Kent, 2009) สามารถส่ง

มอบงานที่ดีที่สุดเพื่อความส�ำเร็จขององค์กรได้อย่างเต็มที่ 

ท�ำให้พนักงานเกิดความรู้สึกเป็นเจ้าของในหน้าที่ความรับ

ผิดชอบ และเกิดเป็นความเต็มใจที่จะมุ่งมั่นสร้างผลงานที่

ดีให้กับองค์กรต่อไป

	 ผลการศึกษาการรับรู ้ความยุติธรรมในองค์กร 

ไม่มีอิทธิพลทางตรงกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีของ

องค์กร ผลการวิจัยนี้ไม่สนับสนุนสมมติฐานวิจัยข้อที่ 5 

ซ่ีงตรงกันข้ามกับงานวิจัยของ Muhammad (2014) ได้

ท�ำการศึกษา ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ความยุติธรรม

ในองค์กร และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 

ของพนักงานธนาคารในประเทศคูเวต เพ่ือศึกษาบทบาท

การเป็นตัวแปรส่ือของความผูกพันต่อองค์การ ระหว่าง

การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร และพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีขององค์การ ผลการวิจัย พบว่า การรับรู้ความ

ยุติธรรมในองค์กร มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ สอดคล้องกับการศึกษา

ของ Bala Subramanian et al. (2022) และ Lim and 

Loosemore (2017) ซึง่พบว่าหากพนักงานรับรูว่้าองค์การมี

ความยตุธิรรมจะส่งผลให้พนกังานแสดงออกด้วยพฤตกิรรม

นอกเหนือบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ

	 ดังน้ัน อาจกล่าวได้ว่า เมื่อพนักงานมีการรับรู้

ความยุติธรรมในองค์กรสูงขึ้น ส่งผลให้พฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีขององค์กรสูงขึ้นตาม (Organ, 2014) ได้มีการ

อธิบายไว้ว่า การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรของพนักงาน

ส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมตามหน้าที่รับผิดชอบ 

(In-Role Behavior) และพฤตกิรรมทีไ่ม่ได้ระบอุยูใ่นหน้าที่

รับผิดชอบ (Extra-Role Behavior) ซึ่งเป็นพฤติกรรมท่ี

พนักงานปฏิบัติด้วยความสมัครใจ เต็มใจที่จะท�ำเกินกว่า

หน้าท่ี และก่อให้เกิดประโยชน์กับองค์กรโดยท่ีไม่ได้หวัง

ผลตอบแทน หรือท่ีเรียกว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี

ขององค์กร พนักงานจะมีการแสดงพฤติกรรมนอกเหนือ

จากขอบเขตหน้าที่ โดยค�ำนึงถึงผลประโยชน์ขององค์กร

เป็นหลัก

	 ผลการศึกษาความต้องการในงาน มีอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน ผลวิจัยนี้สนับสนุน

สมมติฐานข้อท่ี 1 สอดคล้องกับการศึกษาของ Radic et 

al. (2022) ท่ีศึกษาพนักงานสายบริการบนเรือส�ำราญ พบ

ว่าความต้องการของงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความ

ผูกพันในงาน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Crawford, 

LePine & Rich, (2010) เนื่องมาจากทรัพยากรในงาน

นั้นเป็นประโยชน์ต่อการบรรลุเป้าหมายในการท�ำงานงาน

ของพนักงาน ช่วยลดความต้องการของงาน และช่วยให้

พนักงานเติบโตและพัฒนา

	 ผลการศึกษาทรัพยากรในงาน ไม่มีอิทธิพลทาง

ตรงเชงิบวกต่อความผกูพนัในงานซึง่ไม่สนบัสนนุสมมตฐิาน

ข้อท่ี 2 ผลท่ีได้สอดคล้องกับการศึกษาของ Radic et al., 

(2022) ท่ีศึกษาพนักงานสายบริการบนเรือส�ำราญ พบว่า

ทรัพยากรของงานมีความสัมพันธ์ทางบลบกับความผูกพัน

ในงาน และสอดคล้องกับการศึกษาของ Shimazu et al., 

(2015); Lesener et al.,(2019) ทรัพยากรงานท่ีดีจะส่ง

ผลต่อความเป็นอยู่ท่ีดีและสร้างความผูกพันในงาน

	 ผลการศึกษาการรับรู้ความยุติธรรมในองค์กรมี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความผูกพันในงาน สนับสนุน

สมมติฐานข้อท่ี 3 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Moorman 

(1993) จากการศึกษาความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างระหว่าง

มติคิวามยตุธิรรมกบัการเป็นสมาชกิทีด่พีบว่าการรบัรูค้วาม

ยุติธรรมในองค์กรมีอิทธิพลทางบวกกับพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกท่ีดีขององค์กร สอดคล้องกับ Akram et al., (2020) 

พบว่า ความยุติธรรมในองค์กรมีความสัมพันธ์กับความ

ผูกพันในงาน และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Karakose, 

(2014) พบว่า ความยุติธรรมในองค์กรมีอิทธิพลบางส่วน

ต่อความผูกพันในงาน

	 ผลการศึกษาความผูกพันในงานไม่มีอิทธิพลทาง

ตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร  

ซึ่งไม ่สนับสนุนสมมติฐานข้อท่ี 6 สอดคล้องกับการ

ศึกษาของ Hejazi et al. (2015) ได้ทําการศึกษาเรื่อง  
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ความสัมพันธ์ระหว่างความผูกพันในงาน ท่ีส่งผลต่อ

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีดี่ของพนกังาน ผลการศกึษาพบ

ว่า ความผกูพนัในงานไม่มคีวามสมัพนัธ์กันกบัพฤติกรรมการ

เป็นสมาชกิทีด่ทีีร่ะดบันยัสําคญัทางสถติ ิ0.01 ไม่สอดคล้อง

กับการศึกษาของ อาภาพัชร์ แซ่ตั่น (2565) ท�ำการศึกษา

ความพงึพอใจในงานและพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ ีของ

พนักงานบริษัทผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรม

อีสเทิร์นซีบอร์ด จังหวัดระยอง พบว่า ความพึงพอใจในงาน 

ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี ของพนักงานบริษัท

ผลิตชิ้นส่วนยานยนต์ ในนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด 

จังหวัดระยอง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ

ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Prasetio et al. (2015); 

MaftuhatulFazriyahet al. (2019); TomyFitrio et al. 

(2019) ท�ำการศึกษาวิจัยเร่ือง ความผูกพันในงานส่งผลต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร ผลการศึกษาพบ

ว่า ความผูกพันในงาน ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ที่ดีขององค์กรอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 ผลการศึกษาทางอ้อมของความต้องการในงาน 

ทรัพยากรในงาน การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร ที่ส่ง

ผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร โดยมีความ

ผูกพันในงาน เป็นตัวแปรค่ันกลางพบว่าความต้องการใน

งาน ทรัพยากรในงาน การรับรู้ความยุติธรรมในองค์กร  

ไม่มอีทิธพิลทางอ้อมผ่านความผกูพนัในงานไปยงัพฤตกิรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กร สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ George & Jones, (1997); Vijayabanu, U., & 

Swaminathan, V. D. (2016);Chaubey, D. S., Mishra, 

N., & Dimri, R. P. (2017) พบว่าในความเป็นจริงพฤตกิรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรไม่ใช่พฤติกรรมของพนักงาน

ที่กระท�ำด้วยความเต็มใจแต่เกิดจากบริบทเรื่องงาน เป็นตัว

บังคับให้กระท�ำ เช่น นโยบายองค์กร ความต้องการหรือ

การเรียกร้องของหัวหน้างาน การประเมินผลการปฏิบัติ

งาน ความกดดันจากทีมงาน

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย

	 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้

	 1. ความต้องการของงานมีความสัมพันธ์กับความ

ผูกพนัในงาน แต่บรษิทัควรระมดัระวังเรือ่ง ภาระงานทีม่าก

เกนิไป และการท�ำงานทีเ่ร่งรบีแข่งขนักับเวลา เม่ือพนกังาน

มีงานท่ีต้องรับผิดชอบจนล้นมืออาจเกิดความผิดพลาดจาก

การท�ำงาน และจะท�ำให้พนักงานเกิดความเครียดและ

เหนื่อยล้ากับการท�ำงาน องค์กรควรปรับปรุงกระบวนการ

ท�ำงาน (Process) การท�ำงาน เช่น การแปลงเสียงพูดให้

เป็นข้อความ (speed to text) เพื่อช่วยในการบันทึกข้อมูล

การให้บรกิาร และหาทรพัยากรในงานมาช่วยสนบัสนนุการ

ท�ำงาน อาทิ เทคโนโลยี AI (Artificial Intelligence) จะ

ท�ำให้พนักงานได้รู้สึกผ่อนคลายในการท�ำงานและจะเป็น

อีกทางหนึ่งท่ีช่วยลดความเครียดจากการท�ำงานได้

	 2. ความต้องการในงาน มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรของพนักงาน  

ดังนั้น องค์กรควรให้ความส�ำคัญเรื่องการรักษาระดับหรือ

พัฒนาเรื่อง ความต้องการในงาน ให้อยู่ในระดับที่สูงต่อ

ไป อาทิการกําหนดหน้าที่งาน (Job Description) ให้

ชัดเจน และภาระงานท่ีเหมาะสม พร้อมกับต้องสนับสนุน

ให้มีการเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง เช่น สังเกต (Observe)  

การท�ำงาน การตรวจสอบผลงานของพนักงาน หากผลงาน

ต�่ำกว่าเกณฑ์มาตรฐานควรเข้าไปช่วยเหลือพนักงานทันที 

เนื่องจากเมื่อพนักงานมี ความต้องการในงานที่สูง จะส่ง

เสริมให้เกิดคุณภาพในระดับท่ีเรียกได้ว่า เป็นพลเมืองที่ดี 

จนกลายเป็นค่านิยมเชิงบวกในองค์กร หรือพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรในอนาคตมากยิ่งข้ึน

	 3. การับรู้ความยุติธรรมในองค์กร มีความสัมพันธ์

กบัความผกูพนัในงาน ดงันัน้ องค์กรควรให้ความส�ำคญัเรือ่ง 

การรักษาระดับหรือพัฒนาเรื่องการรับรู้ความยุติธรรมใน

องค์การให้อยู่ในระดับสูงต่อไป เช่น ด้านผลตอบแทนโดย

พิจารณาค่าตอบแทนให้เหมาะสมกับความรู้ ความสามารถ

และประสบการณ์ความช�ำนาญ เพือ่ให้พนกังานเกิดความพงึ

พอใจมากขึ้น และกระบวนการในการก�ำหนดผลตอบแทน 

องค์กรต้องให้พนักงานรับรู ้ว่าสิ่งที่ตนปฏิบัติและทุ ่มเท 

ในการท�ำงานนั้นมีคุณค่าจะท�ำให้พนักงานรู้สึกภูมิใจ รับรู้

และรู้สึกได้ว่าองค์กรเห็นคุณค่าของตัวพนักงาน อาทิเช่น 

การปรับเงินเดือนตามวุฒิการศึกษาที่สูงขึ้นภายหลังจาก

ท่ีพนักงานปฏิบัติงาน

	 ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรมีการศึกษาวิจัยเพ่ือค้นหาปัจจัยที่จะน�ำ

ไปสู่เงื่อนไขในการสร้างความผูกพันในงานที่จะน�ำไปสู่การ

แสดงพฤตกิรรมการเป็นสมาชิกทีด่ขีององค์กรของพนกังาน 
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ว่าจะมีปัจจัยอื่นที่เข้ามาเกี่ยวข้องหรือไม่ เช่น ต�ำแหน่งท่ี

แตกต่างกันอาจจะส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององค์กรที่ต่างกัน หรือปัจจัยที่จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีขององค์กรที่เพิ่มมากขึ้น

	 2. ในการศึกษาครั้งต่อไป ผู้วิจัยสามารถศึกษาผล 

กระทบทีเ่กดิจากตวัแปรด้านอืน่ ๆ  หรอืเพิม่ตัวแปรคัน่กลาง 

เนือ่งจากผลของการวจัิยคร้ังน้ียงัพบว่าการสร้างความผกูพนั

ในงานของพนักงานสายบริการของธุรกิจโทรคมนาคม ใน

บริทบของประเทศไทย ยังไม่ส่งผลโดยตรงที่จะให้พนักงาน

มีพฤติกรรมที่ดีขององค์กร แต่หากเปรียบเทียบกับงาน

วิจัยในธุรกิจสายบริการด้านอื่น ๆ ที่ผู้วิจัยศึกษามาพบว่า

ส่งผลโดยตรง

	 3. น�ำผลวิจัยไปต ่อยอด ในการท�ำวิจัยกับ

พนักงานสายบริการอื่น ๆ ที่ ไม ่ใช ่สายบริการลูกค ้า

กลุ ่มธุรกิจโทรคมนาคม เพ่ือได้ข้อมูลเชิงลึกมากยิ่งขึ้น

เน่ืองจากทฤษฎคีวามต้องการของงานและทรพัยากรในงาน  

(JD-R theory) Demerouti et al., (2017) เป็นทฤษฎีท่ี

มีความยืดหยุ่นสูงโดยเฉพาะด้านทรัพยากรในงานเพราะ

เป็นสภาพแวดล้อมในการท�ำงานท่ีองค์กรได้สนับสนุนให้

กับพนักงาน ถ้าบริหารและจัดการได้อย่างถูกต้องจะช่วย

ลดแรงกดดันท้ังร่างกายและสภาวะจิตใจของพนักงานได้  

ลักษณะของงานและตัวแปรที่น�ำมาศึกษาควรเหมาะสม

กับประชากรท่ีจะศึกษา งานวิจัยน้ีบริบทมุ่งเน้นศึกษากลุ่ม

พนักงานบริการลูกค้าในธุรกิจโทรคมนาคม ซึ่งเป็นงาน

ที่ต้องใช้ทักษะการเจรจาและความสามารถในการแก้ไข

ปัญหา ความคาดหวังของลูกค้าข้ึนอยู่กับการบริการของ

พนักงานค่อนข้างสูง ซ่ึงผู้วิจัยน�ำทฤษฎี JD-R model มา

ศกึษา อาท ิภาระงานทีเ่หมาะสม อสิระในการท�ำงาน ข้อมลู

ที่ได้รับค่อยข้างเป็น Negative ดังนั้น การศึกษาคร้ังต่อไป 

ควรพิจารณาจากปัญหาท่ีเกิดข้ึนในองค์กร เช่น ท�ำอย่างไร

ให้พนักงานมีความผูกพันในงานเพิ่มข้ึน อะไรเป็นปัจจัยที่

เสี่ยงต่อการเกิดความเหนื่อยหน่ายในงาน ความเครียดใน

การท�ำงานของพนักงาน เป็นต้น
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