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ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง 

จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานและพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม 

ของเจ้าหน้าทีป่ระจ าสาขาธนาคารพาณิชย ์
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บทคัดย่อ 
งานวิจัยเชิงปริมาณและคุณภาพที่ผ่านมาทั้งระดับชาติและนานาชาติยังมีจ านวนจ ากัดใน

การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรความสัมพันธ์ในการท างานแบบบูรณาการ การเห็นคุณค่าใน
ตนเองจากความสัมพันธ์ และพฤติกรรมการให้บริการลูกค้า การวิจัยครั้งนี้ใช้มุมมองเชิงความสัมพันธ์
และทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตนเป็นกรอบในการศึกษาอิทธิพลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดย
หัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานและพฤติกรรมการให้บริการ
ที่เอื ้อสังคม ใช้แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างวิจัยหลายแหล่งจ านวน 321 คู่
ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาและผู้จัดการสาขาใน 72 สาขาธนาคารพาณิชย์ในภาคใต้
ของประเทศไทยโดยใช้วิธีการสุ ่มตัวอย่างแบบหลายขั ้นตอน  และใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง ผลวิจัยพบว่า 1) การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 2) การเห็นคุณค่าใน
ตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการให้บริการตาม
บทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติและ 3) การเห็นคุณค่าในตนเอง
จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานท าหน้าที่เป็นตัวแปรคั่นกลางแบบสมบูรณ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติในอิทธิพลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการตามบทบาท
ที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่ ผลการวิจัยครั้งนี้ให้ข้อเสนอแนะที่ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้งในทาง
ทฤษฎีและปฏิบัติ 
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Abstract 
Previous quantitative and qualitative research, both at national and 

international levels, has not examined the link between dual-natured relationship, 
relational self-esteem, and customer service behavior. Drawing on the relational 
perspective and self-consistency theory, this research investigates how supervisor career 
mentoring affects supervisor-based self-esteem and prosocial service behaviors. Data 
were collected via questionnaires from a multi-source sample of 321 bank teller-branch 
manager dyads across 72 commercial bank branches in southern Thailand, using multi-
stage random sampling. Structural equation modeling was used for analysis. The findings 
revealed that: 1) supervisor career mentoring has a statistically significant positive direct 
effect on supervisor-based self-esteem; 2) supervisor-based self-esteem has a 
statistically significant positive direct effect on both role-prescribed and extra-role 
service behaviors; and 3) supervisor-based self-esteem fully and positively mediates, 
with statistical significance, the influence of supervisor career mentoring on both role-
prescribed and extra-role service behaviors. This research provides implications that are 
beneficial for both theory and practice.  

Keywords: Supervisor career mentoring, Supervisor-based self-esteem, Proactive service 
behavior, Commercial bank teller
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บทน า (Introduction)  

ธนาคารพาณิชย์เป็นอุตสาหกรรมบริการทางการเงินที่มีบทบาทส าคัญต่อการเสริมสร้างสภาพ
คล่องทางการเงินและความเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ โดยมีสาขาตั้งอยู่ในทุกจังหวัดเพื่อท า
หน้าที่หลักในการระดมเงินฝาก ตลอดจนการขายผลิตภัณฑ์และให้บริการธุรกรรมทางการเงินกับ
ลูกค้าบุคคล ภาคครัวเรือน และภาคธุรกิจ ซึ่งในปัจจุบันสาขาธนาคารพาณิชย์ต่างประสบกับสถานการณ์
การแข่งขันกันสูงจึงส่งผลให้ต้องมีการปรับกลยุทธ์การให้บริการที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลางและรักษา
ความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าจากรุ่นสู่รุ่น ควบคู่ไปกับการพัฒนาทักษะการบริการของเจ้าหน้าที่ประจ า
สาขาเพื่อส่งมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า ด้วยสถานการณ์การแข่งขันสูงดังกล่าวประกอบกับ 
การให้บริการทางการเงินคือผลิตภัณฑ์หลักของธนาคารพาณิชย์ การวิจัยครั้งนี้จึงให้ความส าคัญกับ
การศึกษาพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม (Prosocial service behaviors) เนื่องจากเป็นพฤติกรรม
น่าพึงปรารถนาที่อุตสาหกรรมบริการต่างให้ความส าคัญในระดับมาก (Kim & Qu, 2020) นั่นเป็นเพราะ
พฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมเป็นพฤติกรรมบริการที่มุ่งเน้นการให้ความช่วยเหลือลูกค้าหรือบุคคล
อื่นๆ ในสถานที่ท างานอาทิเช่น เพื่อนร่วมงานที่อยู่ในจุดให้บริการ (Bettencourt & Brown, 1997) ซึ่ง
การแสดงออกทางพฤติกรรมดังกล่าวจะส่งผลต่อเนื่องไปยังคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Ackfeldt & Wong, 2006) ที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของธุรกิจบริการ (Manhas & 
Tukamushaba, 2015) อย่างไรก็ดียังมีงานวิจัยเพียงไม่กี่ชิ ้นที่ศึกษาปัจจัยและแนวทางที่เสริมสร้าง
พฤติกรรมการให้บริการที่เอื ้อสังคมของบุคลากรที่ให้บริการลูกค้า (Kang et al., 2020; Kim & Qu, 
2023) ด้วยเหตุผลนี้ผู ้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยเชิงเหตุของพฤติกรรมการให้บริการที่เอื ้อสังคมของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่ประกอบด้วยพฤติกรรมการให้บริการตามบทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาท
หน้าที่ เพื่อเสนอแนะแนวทางการเสริมสร้างพฤติกรรมที่น่าพึงปรารถนาเหล่านี้ได้อย่างเหมาะสม 

เนื่องด้วยวรรณกรรมที่ผ่านมาได้เสนอแนะว่าการบริหารความสัมพันธ์ทางสังคมในที่ท างาน
เป็นตัวก าหนดหัวใจส าคัญของการให้บริการในอุตสาหกรรมบริการ (Oldham & Hackman, 2010) 
อีกทั้งยังเน้นย ้าถึงความส าคัญของความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลของพนักงานบริการในการหล่อหลอม
ประสบการณ์และพฤติกรรมการท างาน (Meira & Hancer, 2021; Hsu et al., 2019) ตลอดจนมี
ความส าคัญต่อความส าเร็จของพวกเขาในองค์การ (Liu et al., 2013) ด้วยเหตุผลดังกล่าววรรณกรรม
ด้านนี้จึงเรียกร้องให้มีการวิจัยเพิ่มเติมเพื่อท าความเข้าใจบทบาทของความสัมพันธ์ในการท างานใน
บริบทของการบริการ (Kim & Qu, 2023) ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึงมุ่งเน้นศึกษาเฉพาะความสัมพันธ์
ระหว่างหัวหน้างานกับพนักงานใต้บังคับบัญชาซึ่งสอดคล้องกับที่นักวิชาการด้านพฤติกรรมองค์การได้
ให้ความสนใจศึกษากันอย่างแพร่หลาย เนื่องจากเป็นที่ทราบกันโดยทั่วไปว่าหัวหน้างานมีบทบาท
ส าคัญในทุกองค์การโดยพวกเขามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ใต้บังคับบัญชาอันส่งผลให้เกดิประสิทธิผล
ขององค์การตามมา (Eisenberger et al., 2002)  
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เช่นเดียวกันกับในบริบทของสาขาธนาคารพาณิชย์ที่นอกจากผู้จัดการสาขาเป็นผู้มีอ านาจ
บังคับบัญชาและขับเคลื่อนสาขาให้มีผลการด าเนินงานบรรลุตามเป้าหมาย พวกเขายังมีบทบาทส าคัญ
ในการก ากับติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงาน รวมทั้งมีอิทธิพลต่อความเติบโตก้าวหน้าในอาชีพ
ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาในที่ซึ ่งพวกเขาก าลังประสบกับความกังวลและความเครียดในงานจาก
ความรู้สึกไม่มั่นคงในงาน (Peng & Potipiroon, 2022a, 2022b) และจากสถานการณ์การแข่งขันกัน
สูงของธุรกิจบริการทางการเงนิ ด้วยบริบทดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเล็งเห็นถึงความน่าสนใจในการศึกษาปัจจัย
ด้านความสัมพันธ์ในการท างานของพวกเขา โดยมุ่งเน้นศึกษาเฉพาะความสัมพันธ์แบบบูรณาการ 
(Dual-natured relationship) ท ี ่ม ีท ั ้ งองค ์ประกอบด้านการท างานและด้านส ่วนต ัว (Work-
relatedness and personal components) และเป็นความสัมพันธ์ที่ส่งเสริมการเติบโต (Growth-
fostering relationship) ระหว่างผู ้จ ัดการสาขากับเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา ซึ ่งสะท้อนรูปแบบ
ความสัมพันธ์ดังกล่าวอยู่ในตัวแปรการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน (Supervisor career 
mentoring: SCM) ทั้งนี้งานวิจัยที่ผ่านมาได้แสดงให้เห็นว่าการที่หัวหน้างานมีบทบาทหรือแสดง
พฤติกรรมการให้ความสนใจ ให้ค าแนะน า และสนับสนุนกิจกรรมส าหรับการเติบโตก้าวหน้าทางอาชีพ
ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาพยายามปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน
เพื่อให้ตนเองมีผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่และนอกเหนือหน้าที่อยู่ในระดับสูง (Liu et al., 
2013) อันเป็นผลลัพธ์น่าพึงปรารถนาที่สอดคล้องกับบริบทของสาขาธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย
ตามที่กล่าวมาแล้วข้างต้น  

อย่างไรก็ตามนักวิชาการได้เสนอแนะว่าด้วยสถานะและอ านาจตามบทบาทหน้าที่ของผู้น า
หรือหัวหน้างานท าให้พวกเขาสามารถมีอิทธิพลต่อพนักงานใต้บังคับบัญชาโดยการเปลี่ยนแปลงวิธีที่
พนักงานรับรู้ตนเอง อันส่งผลกระทบต่ออัตมโนทัศน์ (Self-concept) รวมถึงการเห็นคุณค่าในตนเอง 
(Self-esteem) ของพนักงาน (Lord & Brown, 2001; Lord et al., 1999) และการเห็นคุณค่าใน
ตนเองน้ีเป็นปัจจัยหลักในการอธิบายเจตคติ แรงจูงใจ และผลการปฏิบัติงานของพวกเขา (Pierce & 
Gardner, 2004) ตามข้อเสนอแนะดังกล่าวและตามสถานะอ านาจของผู้จัดการสาขา ตลอดจนความ
น่าสนใจของความสัมพันธ์แบบบูรณาการและส่งเสริมการเติบโตของตัวแปร SCM เป็นที่น่าเสียดายที่
ยังมีงานวิจัยจ านวนน้อยทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพในระดับชาติและนานาชาติที ่ทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่าง SCM การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน (Supervisor-
based self-esteem: SBSE) และพฤติกรรมการให้บริการที ่เอื ้อสังคมทั ้งในบริบทของพนักงาน
องค์การทั่วไปและพนักงานบริการลูกค้า ดังนั้นเพื่อปิดช่องว่างทางวชิาการเหล่านี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษา
อย่างเป็นระบบโดยใช้มุมมองเชิงความสัมพันธ์ (Relational perspective) และทฤษฎีความสอดคล้อง
แห่งตน (Self-consistency theory) เพื ่ออธิบายว่า SCM มีอิทธิพลต่อ SBSE และพฤติกรรมการ
ให้บริการที่เอื้อสังคมได้อย่างไร และ SBSE อาจน าไปสู่พฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมได้อย่างไร 
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โดยการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธพิลของ SCM ที่มีต่อ SBSE และพฤติกรรมการให้บริการ
ที่เอื ้อสังคมและศึกษาอิทธิพลของ SBSE ที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมรวมทั้งศึกษา
บทบาทคั่นกลางของ SBSE ในความสัมพันธ์ระหว่าง SCM กับพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ในพื้นที่ภาคใต้ของประเทศไทย 

การทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) 

ผู้วิจัยได้ทบทวนแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่ออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรที่น าไปสู่การตั้งสมมติฐานการวิจัยตามกรอบแนวคิดการวิจัยดังนี้ 

1. แนวคิดการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์และทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตน 
การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์ (Relational self-esteem) หมายถึง มุมมองเกี่ยวกับ

ตนเอง ผ่านการเชื ่อมโยงหรือมีปฏิสัมพันธ์ก ับบุคคลที ่ส  าคัญ (นรุตม์ พรประสิทธิ์ , 2562; Van 
Knippenberg et al., 2004) Landry and Vandenberghe (2009) ได้อ้างอิงแนวคิดของ Pierce et al. 
(1989) และ Rosenberg et al. (1995) ที่ว่าเจตคติและพฤติกรรมมีความสัมพันธ์อย่างเข้มแข็งกับแนวคิด
การเห็นคุณค่าในตนเองที่อยู่ในระดับเดียวกัน พวกเขาจึงได้ขยายแนวคิดการเห็นคุณค่าในตนเองจาก
ความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างานและพนักงานใต้บังคับบัญชา (Supervisor-subordinate dyad) และได้
พัฒนาตัวแปร SBSE โดยให้นิยามความหมาย SBSE ว่าเป็น “การประเมินคุณค่าของตนเองที่เกิดจาก
ความสัมพันธ์กับหัวหน้างานของตน” (Landry & Vandenberghe, 2009, p. 11) โดยพนักงานที่มี SBSE 
ในระดับสูงคือบุคคลที่รู้สึกว่าตนเองมีความส าคัญ มีคุณค่า ได้รับการยกย่อง และได้รับความไว้วางใจจาก
หัวหน้างาน (Landry & Vandenberghe, 2009) เนื่องจากการวิจัยครั ้งนี ้ได้ให้ความส าคัญพิเศษกับ
อิทธิพลของ SCM ซึ่งเป็นตัวแปรในระดับความสัมพันธ์ในการท างานระหว่างหัวหน้างานกับพนักงาน
เช่นเดียวกัน ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาตัวแปร SBSE และเสนอแนะว่า SBSE มีความเกี่ยวข้องอย่างมากต่อ
ความเข้าใจในความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่าง SCM กับพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าในบริบทของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ที่ซึ่งผู้จัดการสาขามีสถานะและอ านาจในการก ากับติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน ตลอดจนมีอิทธิพลต่อความเติบโตก้าวหน้าในอาชีพการงานของพวกเขา 

ส าหรับกรอบแนวคิดการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้ทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตน (Self-consistency 
theory) เป็นทฤษฎีพื้นฐานในการอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยภายใต้ทฤษฎีนี้  (Pierce & 
Gardner, 2004) ทาง Korman (1970) ได้ตั้งสมมติฐานว่า "หากปัจจัยหรือตัวแปรอื่นๆ คงที่ บุคคลจะ
พึงพอใจและยึดมั่นในการแสดงออกตามบทบาทในเชิงพฤติกรรมที่น าไปสู่การเพิ่มพูนดุลยภาพหรือ
ความสอดคล้องทางการรู้คิดของตนเองให้มากที่สุด" (p 32) เขาได้คาดการณ์ว่า (ก) "บุคคลจะมี
แรงจูงใจในการท างานหรือปฏิบัติภารกิจหน้าที่ในลักษณะที่สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของตนเอง" และ 
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(ข) "บุคคลมีแนวโน้มที่จะเลือกบทบาทหน้าที่และพึงพอใจในบทบาทหน้าที่ที่สอดคล้องกับการรู้คิดของ
ตนเอง (Self-cognitions)" (Korman, 1970, p 32)  

2. พฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม 
Bettencourt and Brown (1997) ได้น าเสนอพฤติกรรมการให้บริการที ่เอื ้อสังคมของ

พนักงานที่มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าใน 3 รูปแบบ ซึ่งพวกเขาสันนิษฐานว่าเป็นพฤติกรรมที่มีประโยชน์ต่อ
องค์การได้แก่ 1) การให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนด  (Role-prescribed customer service) 
หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานที่ถูกคาดหวังไว้ในการให้บริการลูกค้าขององค์การ โดยความคาดหวัง
เหล่านี้อาจเกิดจากบรรทัดฐานโดยนัยในที่ท างานหรือจากข้อผูกพันที่ระบุไว้อย่างชัดเจนในเอกสารการ
ประเมินขององค์การ เช่น ค าบรรยายลักษณะงานและแบบฟอร์มการประเมินผลงานโดยหัวหน้างาน 
เป็นต้น 2) การให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่ (Extra-role customer service) หมายถึง 
พฤติกรรมของพนักงานในการให้บริการลูกค้าที่อยู่นอกเหนือจากแนวทางที่องค์การก าหนดไว้ ซึ่งเป็น
พฤติกรรมที่เกิดจากการใช้ดุลยพินิจที่นอกเหนือไปจากข้อก าหนดในงานอย่างเป็นทางการ และ  
3) ความร่วมมือ (Cooperation) หมายถึง พฤติกรรมการช่วยเหลือของพนักงานที่มีต่อสมาชิกคนอื่นๆ 
ในกลุ่มงานเดียวกัน อย่างไรก็ตามในบริบทของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคาร การมีพฤติกรรมความ
ช่วยเหลือในรูปแบบนี้อาจถือเป็นพฤติกรรมนอกเหนือบทบาทหน้าที่ เนื่องจากพนักงานไม่ได้รับการ
ประเมินจากพฤติกรรมความร่วมมือเหล่านี้และพฤติกรรมเหล่านี้ไม่ได้เป็นส่วนหนึ่งของค าบรรยาย
ลักษณะงานอย่างเป็นทางการ (Bettencourt & Brown, 1997) ดังนั้นผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาพฤติกรรม
การให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารใน 2 รูปแบบ ได้แก่ การให้บริการตาม
บทบาทที ่ก  าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่  ในส่วนต่อไปผู ้ว ิจ ัยจะอธิบายเพิ ่มเติมเกี ่ยวกับ
ความสัมพันธ์ระหว่าง SCM, SBSE และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา
ธนาคารพาณิชย์ตามแนวคิดการเห็นคุณค่าในตนเองและทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตน 

3. การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน 
การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน (SCM) เป็นความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างานกับ

พนักงานที่มีทั้งองค์ประกอบที่มุ่งเน้นการท างานและมุ่งเน้นส่วนตัวอยู่ในความสัมพันธ์ดังกล่าว โดยเป็น
ความสัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมการเติบโตในสายอาชีพของผู้ที่ได้รับการดูแลหรือพนักงานใต้บังคับ
บัญชา เช่น การที่หัวหน้างานช่วยให้พนักงานเรียนรู้งาน การมอบหมายงานที่ส าคัญ การฝึกสอนงาน 
การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับความก้าวหน้าในอาชีพของพนักงาน และการเสนอชื่อพนักงานเพื่อรับการ
เลื่อนต าแหน่ง อีกทั้งความสัมพันธ์ดังกล่าวยังถือเป็นกลไกการพัฒนาทักษะอย่างไม่เป็นทางการที่ไม่
เพียงแต่ช่วยเพิ่มโอกาสก้าวหน้าทางอาชีพของพนักงานใต้บังคับบัญชา แต่ยังช่วยพัฒนาทักษะและ
ความสามารถในการท างานของพวกเขาซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งต่อการท าให้กลยุทธ์ขององค์การ
ประสบความส าเร็จได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ในความสัมพันธ์ดังกล่าวพี่เลี้ยงที่
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เป็นหัวหน้างานยังมีความสนใจเป็นการส่วนตัวในการดูแลเอาใจใส่ความเป็นอยู่ที่ดีของผู้ได้รับการดูแล 
ซึ่งภายใต้ปฏิสัมพันธ์ที่ส่งเสริมการเติบโตนี้ส่งผลให้พี่เลี้ยงที่เป็นหัวหน้างานมีทักษะในการช่วยเหลือผู้
ได้รับการดูแล ในขณะที่ผู้ได้รับการดูแลเองเต็มใจและยินดีที่จะได้รับอิทธิพลจากพี่เลี้ยงที่เป็นหัวหน้า
งานด้วยเช่นกัน (Liu et al., 2013) ทั้งนี้งานวิจัยที่ผ่านมาได้แสดงให้เห็นว่า บทบาทการเป็นพี่เลี้ยงของ
ผู้จัดการสาขาโดยการแสดงพฤติกรรมการให้ความสนใจ ให้ค าแนะน า และสนับสนุนกิจกรรมส าหรับ
การเติบโตก้าวหน้าทางอาชีพของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาจะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาพยายาม
ปรับปรุงประสิทธิภาพการท างานเพื่อให้ตนเองมีผลการปฏิบัติงานตามบทบาทหน้าที่และนอกเหนือ
หน้าที่อยู่ในระดับสูง (Liu et al., 2013) ดังนั้นผู้วิจัยจึงตั้งสมมติฐานที่ 1 สอดคล้องกับทฤษฎีและ
งานวิจัยที่ผ่านมาดังนี้  

สมมติฐานที่ 1 (H1): การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
พฤติกรรมการให้บริการตามบทบาทที่ก าหนด (H1a) และพฤติกรรมการให้บริการนอกเหนือบทบาท
หน้าที่ (H1b) ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ในภาคใต้ 

4. อิทธิพลของ SCM ที่มีต่อการพัฒนาของการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์ 
แนวคิดทฤษฎีการเห็นคุณค่าในตนเองได้เสนอแนะว่า สารที่สื่อจากสังคม (Social message) 

ที่บุคคลได้รับหรือซึมซับจากบุคคลที่มีความหมายและมีนัยส าคัญในชีวิตถือเป็นแหล่งก าเนิดหรือปัจจัย
ส าคัญประการหนึ่งของการเห็นคุณค่าในตนเอง (Pierce & Gardner, 2004; Pierce et al., 1989) 
ส าหรับในบริบทองค์การที่มีโครงสร้างการท างานแบบล าดับชั้นจึงส่งผลให้บุคคลส าคัญที่มีอิทธิพลต่อ
พนักงานมากที่สุดมักเป็นหัวหน้างาน (Sguera et al., 2018) และเนื่องด้วยหัวหน้างานมีสถานะและ
อ านาจตามบทบาทหน้าที่จึงส่งผลให้พวกเขาสามารถมีอิทธิพลต่อพนักงานใต้บังคับบัญชาโดยการ
เปลี่ยนแปลงวิธีที่พนักงานรับรู้ตนเอง (Lord et al., 1999) อันส่งผลต่ออัตมโนทัศน์ รวมถึงการเห็น
คุณค่าในตนเองของพนักงานใต้บังคับบัญชา ผ่านการกระท า การสื่อสารข้อมูลโดยตรง และข้อความ
สื่อสารเชิงอารมณ์ของพวกเขา (Lord & Brown, 2001) นั่นคือเมื่อหัวหน้างานเห็นว่าพนักงานใต้บังคบั
บัญชาเป็นบุคคลที่มีคุณค่าและมีความส าคัญ และได้สื ่อสารการรับรู้เหล่านั้นผ่านพฤติกรรมการ
สนับสนุนของหัวหน้างาน (เช่น SCM) พนักงานจะซึมซับการประเมินตนเองเหล่านั้นเข้ามาเป็นส่วน
หนึ่งของการรับรู้ตัวตนของพวกเขา และการประเมินตนเองเหล่านี้กลายเป็นส่วนหนึ่งที่ผสานรวมเข้า
กับตัวตนของพนักงาน (Sguera et al., 2018)  

ดังนั้นหากพิจารณาแนวคิดทฤษฎีข้างต้นและรูปแบบความสัมพันธ์ของ SCM ดังกล่าว ผู้วิจัย
เสนอแนะว่าการที่ผู้จัดการสาขาธนาคารแสดงบทบาทการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพให้กับเจ้าหน้าที่ประจ า
สาขาจะส่งผลให้พวกเขาเกิดความเชื่อและความรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลที่มีคุณค่าและมีความส าคัญต่อ
ผู้จัดการสาขา อย่างไรก็ตามถึงแม้งานวิจัยที่ผ่านมายังมีจ ากัดในการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง 
SCM กับ SBSE ทั้งในบริบทระดับชาติและนานาชาติ แต่หากพิจารณาวรรณกรรมที่ผ่านมาพบว่า



ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน
และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ 
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ตัวแปรด้านความสัมพันธ์ในการท างานระหว่างหัวหน้างานกับพนักงานเป็นปัจจัยเชิงเหตุที่ส าคัญ
ของ SBSE ของพนักงานใต้บังคับบัญชาอาทิเช่น Landry and Vandenberghe (2009) พบว่า 
การแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น าและสมาชิก (Leader-member exchange) มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติกับ SBSE ของพนักงานจากหลากหลายองค์การ และงานวิจัยของ Afshan et al. 
(2022) ยังพบว่าการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น าและสมาชิกมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ SBSE ของพนักงาน
ธนาคารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับงานวิจัยของ Arain et al. (2022) พบว่าการแลกเปลี่ยน
ระหว่างผู้น าและสมาชิกเชิงเปรียบเทียบทางสังคมมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ SBSE 
ของพนักงาน ส่วนงานวิจัยของ Sguera et al. (2018) พบว่าการรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างานมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อ SBSE ของพยาบาลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เช่นเดียวกันกับ Afshan and 
Serrano-Archimi (2022) ที่พบว่าการรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างานเชิงความสัมพันธ์มีอิทธิพลเชิง
บวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อ SBSE ของพนักงานในบริษัทที ่ไม่แสวงหาก าไร ดังนั ้นผู ้ว ิจัย
ตั้งสมมติฐานที่ 2 สอดคล้องกับทฤษฎีและงานวิจัยที่ผ่านมาดังนี้  

สมมติฐานที่ 2 (H2): การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
เห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ในภาคใต้ 

5. อิทธิพลของ SBSE ที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม  
การวิจัยครั้งนี้เสนอแนะว่า SBSE อาจเป็นตัวก าหนดที่ส าคัญของพฤติกรรมการให้บริการที่

เอื้อสังคมซึ่งสามารถอธิบายความสัมพันธ์ดังกล่าวด้วยทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตน ทั้งนี้ทฤษฎีความ
สอดคล้องแห่งตนได้ให้เหตุผลไว้ว่าบุคคลที่มีมุมมองเชิงบวกต่อตนเองมีแนวโน้มที่จะแสดงพฤติกรรม
และเจตคติเชิงบวกที่สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของตนเอง (Korman, 1970, 1976) นั่นคือบุคคลที่มี
การเห็นคุณค่าในตนเองสูงจะมีแรงจูงใจที่จะรักษาการรับรู้ตนเองในเชิงบวก ในที่นี้การปฏิบัติงานใหไ้ด้
ในระดับสูงจึงเป็นลักษณะหนึ่งที่บุคคลสามารถรักษาพฤติกรรมที่สอดคล้องกับอัตมโนทัศน์ของพวกเขา
ได้ และเมื่อเผชิญกับภาระงานบุคคลที่มีการเห็นคุณค่าในตนเองสูงจะให้ความส าคัญกับการผลิตผลงาน
ให้อยู่ในระดับสูงและทุ่มเทความพยายาม ตลอดจนยึดมั่นในพฤติกรรมที่มีทิศทางที่ช่วยให้บรรลุ
เป้าหมายที่ตนเองมุ่งหวังไว้ นอกจากนี้บุคคลที่มีการเห็นคุณค่าในตนเองสูงมีแนวโน้มที่จะมีการรับรู้
ความสามารถของตนเองสูงกว่าบุคคลที่มีการเห็นคุณค่าในตนเองต ่า ซึ่งการรับรู้ความสามารถของ
ตนเองในระดับสูงดังกล่าวมีส่วนช่วยท าให้พวกเขามีระดับประสิทธิภาพการท างานสูงขึ้นด้วยเช่นกัน
ภายใต้เกือบทุกเงื่อนไขของบทบาทหน้าที่และสภาพแวดล้อมการท างาน (Gardner & Pierce, 1998)  

ตามแนวคิดทฤษฎีดังกล่าวพนักงานที่มี SBSE ในระดับสูงจะเกิดการรับรู้วา่ตนเองเป็นบุคคลที่
มีความส าคัญและมีคุณค่าต่อหัวหน้างานของตน (Afshan et al., 2022) พวกเขาจะมุ่งมั่นพยายามที่
จะรักษาภาพลักษณ์เชิงบวกของตนเองด้วยการแสดงพฤติกรรมที่สอดคล้องกับภาพลักษณ์ เชิงบวก
เหล่านั้น (Landry & Vandenberghe, 2009) โดยการแสดงออกทางพฤติกรรมการท างานที่มากกว่า



สุรินทร์ ชุมแก้ว  
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ระดับที่หัวหน้างานคาดหวังหรือก าหนดไว้ในบทบาทหน้าที่  สิ่งนี้อาจเกิดขึ้นผ่านการแสดงพฤติกรรมที่
เป็นประโยชน์ต่อองค์การและหลีกเลี่ยงพฤติกรรมที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อองค์การ เพื่อรักษา
ภาพลักษณ์เชิงบวกหรือการเป็นบุคคลที่มีคุณค่าในสายตาของหัวหน้า (He et al., 2018; Sguera et 
al., 2018) ส าหรับการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า SBSE มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การและผลการปฏิบัติงานในบทบาทหน้าที่ (Afshan 
et al., 2022; He et al., 2018; Sguera et al., 2018) และมีความสัมพันธ์เชิงลบอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติกับพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงาน (Sguera et al., 2018) ดังนั ้นผู ้ว ิจัยตั ้งสมมติฐานที ่ 3 
สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่ผ่านมาดังนี้  

สมมติฐานที่ 3 (H3): การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการให้บริการตามบทบาทที่ก าหนด (H3a) และพฤติกรรมการให้บริการ
นอกเหนือบทบาทหน้าที่ (H3b) ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ในภาคใต้  

6. บทบาทคั่นกลางของ SBSE 
นักวิชาการได้ให้เหตุผลว่า บุคคลสร้างอัตมโนทัศน์เกี่ยวกับงานและประสบการณ์ในองค์การ

ของพวกเขานั้นมีบทบาทส าคัญในการก าหนดระดับการเห็นคุณค่าในตนเองของพวกเขา นอกจากนี้
นักวิชาการที่ศึกษาเกี่ยวกับแนวคิดการเห็นคุณค่าในตนเองโดยองค์รวม เช่น Korman, 1970, 1976 
ได้เสนอว่า การเห็นคุณค่าในตนเองเป็นแกนส าคัญหรือปัจจัยหลักในการอธิบายเจตคติ แรงจูงใจ และ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (Pierce & Gardner, 2004) ดังนั้นตามข้อเสนอแนะดังกล่าวนอกจาก
ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐานในข้างต้นว่า SCM ส่งผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อพฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคม (สมมติฐานที่ 1) และ SBSE (สมมติฐานที่ 2) รวมทั้ง SBSE ส่งผลกระทบทางตรงเชิงบวกต่อ 
พฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม (สมมติฐานที่ 3) ตามกรอบวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยยังเสนอแนะว่า SBSE 
เป็นแกนส าคัญหรือปัจจัยหลักในการอธิบายความสัมพันธ์ระหว่าง SCM กับพฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคม ซึ่งสามารถอธิบายตามแนวคิดทฤษฎีได้ว่าเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มีภาพลักษณ์แห่งตน
เชิงบวก (ที่เกิดจาก SCM) จะมีเจตคติเชิงบวก และเลือกบทบาทที่ช่วยเสริมสร้างภาพลักษณ์เชิงบวก
ของตนเองโดยการยึดมั่นและพยายามแสดงออกในพฤติกรรมเชิงบวก (เช่น พฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคม) และในทางตรงกันข้ามเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มีภาพลักษณ์แห่งตนเชิงลบจะมีเจตคติที่
สอดคล้องกับภาพลักษณ์เชิงลบนั้น พวกเขาก็จะยึดมั่นและพยายามแสดงออกในพฤติกรรมเชิงลบด้วย
เช่นเดียวกัน (Pierce & Gardner, 2004) ทั้งนี้งานวิจัยที่ผ่านมาของ Afshan et al. (2022) พบว่า 
SBSE เป็นตัวคั่นกลางระหว่างอิทธิพลของการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น าและสมาชิกที่มีต่อผล
การปฏิบัติงานตามบทบาทที่ที่ก าหนดและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การของพนักงาน ส่วน 
Sguera et al. (2018) พบว่า SBSE มีบทบาทคั่นกลางในอิทธิพลของการรับรู้การสนับสนุนจาก



ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน
และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ 

 

 

10 

 

วารสารการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และองค์การ ปีที่ 17 ฉบับที่ 2/2568 

หัวหน้างานที่มีต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การและพฤติกรรมการต่อต้านการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ดังนั้นผู้วิจัยตั้งสมมติฐานที่ 4 สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่ผ่านมาดังนี้  

สมมติฐานที่ 4 (H4): การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานเป็นตัวแปร
คั่นกลางในความสัมพันธ์ระหว่างการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานกับพฤติกรรมการให้บริการ
ตามบทบาทที ่ก  าหนด (H4a) และพฤติกรรมการให้บริการนอกเหนือบทบาทหน้าที่  (H4b) ของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ในภาคใต้  

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 
หมายเหตุ. SCM = การเป็นพี่เลี ้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน (Supervisor career mentoring), SBSE = การเห็นคุณค่าใน
ตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน (Supervisor-based self-esteem), RCS = การให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนด 
(Role-prescribed customer service), ECS = การให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่ (Extra-role customer service) 

ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology) 

งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) ที่ได้ผ่านการรับรองจาก
คณะกรรมการจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ (หมายเลขรับรองเลขที่ ว.494/2566 วันที่ให้การรับรอง 26 
ธันวาคม 2566) โดยมีระเบียบวิธีด าเนินการวิจัยดังนี้  

ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการวิจัยครั้งนี้คือ เจ้าหน้าที่ประจ าสาขา (Teller/Customer service officer) 

ที่ปฏิบัติงานให้บริการลูกค้าโดยตรงในสาขาธนาคารพาณิชย์ ในเขตภาคใต้ของประเทศไทยที่ผู้จัดการ
สาขาได้ปฏิบัติงานอยู่ในสาขาดังกล่าวมาแล้วไม่ต ่ากว่า 1 ปี และอนุญาตให้ผู้วิจัยเข้าศึกษาได้ โดยมี
เกณฑ์คัดเข้าของตัวอย่างวิจัยคือ ต้องเป็นผู้ที่อยู่ภายใต้บังคับบัญชาของผู้จัดการสาขาคนปัจจุบัน
มาแล้วไม่ต ่ากว่า 6 เดือน และมีเกณฑ์คัดออกคือ ต้องเป็นผู้ที่ไม่อยู่ระหว่างการลาพักร้อน ลาศึกษาต่อ 
ลาป่วย ลาคลอด และลาบวช  

H3b(+) 

H3a(+) 
H2(+) 

H1a(+) 

H1b(+) 

SCM   SBSE 

RCS 

ECS 
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Hair et al. (2010) ได้แนะน าว่างานวิจัยประเภทการวิเคราะห์องค์ประกอบ การวิเคราะห์
เส้นทาง และโมเดลสมการโครงสร้างควรใช้ขนาดของตัวอย่างวิจัยระหว่าง 10 ถึง 20 เท่าของจ านวน
ตัวแปรเชิงสังเกตได้ของงานวิจัยเรื่องนั้นๆ โดยงานวิจัยครั้งนี้มีข้อค าถามที่มีลักษณะเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating scale) ซึ่งเป็นตัวแปรเชิงสังเกตได้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) จ านวน 22 
ตัวแปร ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของตัวอย่างวิจัยขั้นต ่าไว้ที่ 14 เท่าของจ านวนตัวแปรสังเกตได้เท่ากับ 
308 ตัวอย่าง อย่างไรก็ตามเพื่อป้องกันข้อมูลสูญหายหรือตอบกลับมาแบบไม่สมบูรณ์และป้องกัน
การได้จ านวนตัวอย่างไม่ครบตามจ านวนขั้นต ่าดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเพิ่มเติมจ านวนตัวอย่างจากเดิมอีกร้อย
ละ 20 (Burn & Grove, 2005) รวมเป็น 370 ตัวอย่าง  

ผู้วิจัยใช้หลักความน่าจะเป็นในการสุ่มตัวอย่างวิจัย (Probability sampling) ด้วยวิธีการสุ่ม
แบบหลายขั้นตอน (Multi-stage random sampling) โดยเริ่มจากแบ่งเขตจังหวัดภาคใต้ออกเป็น 2 ส่วน 
ได้แก่ ภาคใต้ตอนบนและภาคใต้ตอนล่าง แล้วสุ่มเลือกจังหวัดภาคใต้ตอนบน 3 จังหวัด ได้แก่ สุราษฎร์ธานี 
นครศรีธรรมราช และกระบี่ และจังหวัดภาคใต้ตอนล่าง 3 จังหวัด ได้แก่ สงขลา ตรัง และพัทลุง ซึ่งใน 
6 จังหวัดดังกล่าวมีสาขาธนาคารรวมทั้งสิ้น 438 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2566) ต่อมาท าการ
สุ่มสาขาตัวอย่างตามสัดส่วนของจ านวนสาขาที่ตั้งอยู่ ในแต่ละจังหวัดจนครบ 78 สาขา ประกอบด้วย
จังหวัดสุราษฎร์ธานี จ านวน 21 สาขา นครศรีธรรมราช จ านวน 17 สาขา กระบี่ จ านวน 7 สาขา 
สงขลา จ านวน 21 สาขา ตรัง จ านวน 8 สาขา และพัทลุง จ านวน 4 สาขา แล้วท าการสุ่มตัวอย่างวจิัย
ตามสัดส่วนจ านวน 370 ตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ่ง

ประกอบด้วยแบบวัดตัวแปรแฝงที่ถูกสร้างไว้อย่างดีในงานวิจัยพฤติกรรมองค์การ อย่างไรก็ตามภาษาที่
ใช้ในการสร้างแบบวัดในต้นฉบับของแต่ละตัวแปรแฝงคือ ภาษาอั งกฤษ ด้วยเหตุนี ้ผู ้ว ิจัยได้ให้
ความส าคัญเป็นพิเศษในการลดปัญหาด้านภาษาหรือไซโครเมทริกในการแปลอย่างง่ายระหว่าง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ (Hulin & Mayer, 1986) ดังนั้นขั้นตอนการแปลมาตรฐาน/แปลย้อนกลับ
ได้ถูกน ามาใช้เพื่อแปลข้อค าถามทั้งหมดเป็นภาษาไทย (Brislin, 1980) โดยผู้เชี่ยวชาญทั้งภาษาไทย
และภาษาอังกฤษที่จบปริญญาเอกจากประเทศสหรฐัอเมรกิา จ านวน 3 ท่าน ก่อนที่ผู้วิจัยน าไปทดสอบ
คุณภาพของแบบวัด ทั้งนี้ข้อค าถามทุกข้อในงานวิจัยครั้งนี้มีลักษณะเป็นข้อค าถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ (Likert, 1932) คือ 1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ ่ง ถึง 5 
หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยแบบสอบถามฉบับเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาตอบด้วยตนเองประกอบด้วย 
3 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 เป็นแบบวัด SCM ของ Liu et al. (2013) มีข้อค าถามเชิงบวก 4 ข้อ ส่วนที่ 2 
เป็นแบบวัด SBSE ของ Landry and Vandenberghe (2009) มีข้อค าถามเชิงบวก 8 ข้อ และส่วนที่ 3 
เป็นข้อค าถามลักษณะส่วนบุคคลของตัวอย่างวิจัยประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพสมรส อายุงานใน



ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน
และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารพาณิชย์ 
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ธนาคารปัจจุบัน และระดับการศึกษาสูงสุด ส่วนแบบวัดพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าทางผู้จัดการ
สาขาเป็นผู้ประเมินพฤติกรรมดังกล่าวของตัวอย่างวิจัย ซึ่งใช้แบบวัดของ Bettencourt and Brown 
(1997) ที่มีข้อค าถามเชิงบวก 10 ข้อประกอบด้วย แบบวัดการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนด
จ านวน 5 ข้อ และแบบวัดการให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่ จ านวน 5 ข้อ  

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย  
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) โดยการหาค่า Index of 

item-objective congruence (IOC) และความถูกต้องเหมาะสมของการใช้ภาษาเชิงวิชาการโดย
ผู้เชี่ยวชาญในศาสตร์จ านวน 3 ท่าน พบว่า มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ที่
ก าหนดไว้คือต้องมากกว่า 0.50 (Rovinelli & Hambleton, 1976) แสดงว่าข้อค าถามในแต่ละข้อมี
ความสอดคล้องกับเนื้อหาหรือตัวแปรที่ศึกษา จากนั้นได้ทดสอบน าร่อง (Pilot test) จ านวน 50 ชุดที่
ไม่ซ ้ากับตัวอย่างวิจัยที่ศึกษาในครั้งนี้แล้วท าการตรวจสอบค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ (Discrimination 
power) ด้วยการพิจารณาจากค่าความสัมพันธ์รายข้อกับแบบวัดทั้งฉบับ (Item-total correlation) 
ไม่ควรต ่ากว่า 0.30 (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563) โดยข้อค าถามทุกข้อในแต่ละแบบวัดผ่านเกณฑ์
สามารถน าไปทดสอบหาค่าความเชื ่อมั ่นได้และสุดท้ายได้ท  าการตรวจสอบค่าความเชื ่อมั่น 
(Reliability) โดยใช้การหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient: α) 
พบว่าแบบวัด SCM มีค่า α เท่ากับ 0.842 แบบวัด SBSE มีค่า α เท่ากับ 0.914 แบบวัดการให้บริการ
ลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดมีค่า α เท่ากับ 0.869 และแบบวัดการให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาท
หน้าที่มีค่า α เท่ากับ 0.888 เป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ซึ่งต้องมีค่าไม่ต ่ากว่า 0.70 (Nunnally, 
1978) แสดงให้เห็นว่าแบบวัดมีความเชื่อมั่นสูง 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยก่อนหน้านี้ชี้ให้เห็นว่าอคติจากการเข้าข้างตัวเอง (Self-serving bias) ของพนักงาน

และแรงจูงใจตามที่สังคมพึงปรารถนา (Social desirability) อาจมีอิทธิพลต่อการตอบแบบสอบถาม
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานและพฤติกรรมการท างานได้ (Podsakoff et al., 2012) ด้วยเหตุนี้ทางผู้วิจัย
จึงได้เก็บแบบสอบถาม SCM และ SBSE จากเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา ส่วนแบบสอบถามเกี ่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการทางผู้วิจัยได้ให้ผู้จัดการสาขาเป็นผู้ตอบแบบสอบถามดังกล่าว โดยภายหลัง
ได้รับอนุญาตจากผู้จัดการสาขาทางผู้วิจัยได้เข้าไปแจกแบบสอบถามบรรจุซองจดหมายให้กับตัวอย่าง
วิจัยพร้อมนัดหมายวันเวลารับแบบสอบถามคืน เมื่อได้แบบสอบถามที่ปิดผนึกในซองจดหมายกลับคืน
มาจากตัวอย่างวิจัย ทางผู้วิจัยได้ท าการลงรหัส (Code No.) ของแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ของแต่ละ
ฉบับว่าเป็นของตัวอย่างวิจัยท่านใด จากนั้นท าการระบุชื่อตัวอย่างวิจัยท่านดังกล่าวลงในแบบสอบถาม
ฉบับที่ต้องให้ผู้จัดการสาขาเป็นผู้ตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าของเจ้าหน้าที่คนดังกล่าว
ได้อย่างถูกต้อง ต่อมาผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามที่บรรจุในซองเอกสารให้กับผู้จัดการสาขาด้วย
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ตนเองตามวันเวลาที่ได้นัดหมาย เมื่อได้แบบสอบถามบรรจุในซองเอกสารปิดผนึกกลับคืนมาจาก
ผู้จัดการสาขา ทางผู้วิจัยได้ท าการจับคู่แบบสอบถามฉบับที่เจ้าหน้าที่สาขาเป็นผู้ตอบกับฉบับที่ผู้จัดการ
สาขาเป็นผู ้ตอบ ทั้งนี ้ใช้เวลาในการเก็บข้อมูลตั ้งแต่เดือนมกราคมจนถึงมีนาคม 2567 โดยแจก
แบบสอบถามให้กับเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาจ านวน 370 ฉบับ ได้แบบสอบถามกลับมา 338 ฉบับจาก 
75 สาขา (ซึ่งได้กลับมาสาขาละ 3 ถึง 7 ฉบับ) คิดเป็นอัตราตอบกลับร้อยละ 91.35 และหลังจากที่ได้
แจกแบบสอบถามให้กับผู้จัดการสาขาจ านวน 338 ฉบับ ได้แบบสอบถามกลับมา 321 ฉบับจาก 72 
สาขา คิดเป็นอัตราการตอบกลับร้อยละ 94.97 จึงมีแบบสอบถามที่สามารถจับคู่กันเพื่อประมวลผลใน
ครั้งนี้จ านวน 321 ชุด  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู ้วิจัยใช้การค านวณค่าสถิติต่างๆ ได้แก่ 1) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive statistics) ด้วยโปรแกรม SPSS เพื ่อท าการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถามและน าเสนอในรูปแบบความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) นอกจากนี้
ท าการวิเคราะห์ค่าสถิติพื ้นฐานของตัวแปร โดยน าเสนอในรูปแบบค่าเฉลี่ย  (Mean) และค่าส่วน
เบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation: SD) และ 2) การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential statistics) ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ส่วนที่ 1 ท าการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
แบบเพียร์สัน (Person’s product moment correlation coefficient) ด้วยโปรแกรม SPSS และ
ส่วนที่ 2 ท าการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling: SEM) ด้วย
โปรแกรม AMOS โดยใช้แนวทางสองขั้นตอน (Two-step approach) ตามค าแนะน าของ Anderson 
& Gerbing (1988) โดยขั้นตอนแรกท าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory factor 
analysis: CFA) เพื่อทดสอบความเที่ยงตรงและน่าเชื่อถือของโมเดลการวัด (Measurement model) 
แล ้วข ั ้นตอนต ่อไปท  าการทดสอบโมเดลโครงสร ้าง ( Structural model) โดยการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ด้วยวิธีประมาณค่าความเป็นไปได้สูงสุด (Maximum likelihood) เพื ่อทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงตามที่ได้ตั้งสมมติฐานวิจัยไว้ (Hair et al., 2006) และใช้ดัชนีวัด
กลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ครอบคลุมอย่างน้อย 2 ประเภทคือ ดัชนีวัดความกลมกลืน
สัมบูรณ์และดัชนีวัดความกลมกลืนเพิ่มขึ้น (อิศรัฏฐ์ รินไธสง, 2565) ประกอบด้วยค่าดัชนีไค-สแควร์
สัมพัทธ์ (Chi-square/df) ต้องมีค่า ≤ 3.00 (Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003) ค่าดัชนี
วัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) และค่าดัชนีวัดความสอดคล้อง
กลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (Tucker Lewis Index: TLI) ต้องมีค่า ≥ 0.90 (อิศรัฏฐ์ รินไธสง, 2565) ค่ารากที่
สองของความคาดเคลื่อนก าลังสองเฉลี่ยโดยประมาณ (Root Mean Square Error of Approximation: 
RMSEA) ต้องมีค่า ≤ 0.08 (Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003) และค่ารากที่สองของส่วน
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เหลือก าลังสองเฉลี่ยมาตรฐาน (Standardized Root Mean Square Residual: SRMR) ต้องมีค่า ≤ 0.05 
(Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003) 

ผลการศึกษา (Findings) 

ผลตรวจสอบข้อมูลสูญหาย (Missing data) พบว่าชุดแบบสอบถามไม่มีข้อมูลสูญหายเกิน
ร้อยละ 5 ท าให้มีแบบสอบถามที่่มีความสมบูรณ์เพื่อใช้ในการประมวลผล 321 ชุด 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของตัวอย่างวิจัย 
ข้อมูลทั่วไปของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 257 คน คิดเป็น

ร้อยละ 80.10 ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 53.60 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี 
จ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 60.70 ส่วนใหญ่มีอายุงานในธนาคารปัจจุบันตั้งแต่ 6-10 ปี จ านวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 31.20 และส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี จ านวน 261 คน 
คิดเป็นร้อยละ 81.00  

ส่วนที่ 2 ผลของค่าสถิติพื้นฐานของตัวแปร  
ผลการวิเคราะห์ตัวแปรในเบื้องต้นพบว่า ตัวแปร SCM มีค่าเฉลี่ยโดยรวม (Mean) เท่ากับ 

4.069 (SD = 0.739) ส่วนตัวแปร SBSE มีค่าเฉลี่ยโดยรวม (Mean) เท่ากับ 4.173 (SD = 0.627) 
นอกจากนี้ตัวแปรการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดมีค่าเฉลี่ยโดยรวม (Mean) เท่ากับ 4.340 
(SD = 0.559) และตัวแปรการให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่มีค่าเฉลี่ยโดยรวม (Mean) 
เท่ากับ 4.217 (SD = 0.581) ส่วนผลการวิเคราะห์ค่า α จากตัวอย่างวิจัย 321 ชุด พบว่า มีค่าอยู่
ระหว่าง 0.847 ถึง 0.907 ส าหรับผลการวิเคราะห์ความเบ้ (Skewness) และความโด่ง (Kurtosis) 
พบว่า ทุกตัวแปรแฝงมีค่าสัมบูรณ์ของความเบ้ไม่เกิน 1 และความโด่งไม่เกิน 1 จึงถือว่าข้อมูลมีการ
แจกแจงเป็นโค้งปกติ (Kline, 2005) 

นอกจากนี้ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน  พบว่า ตัวแปรแฝงมีค่า
ความสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.253 ถึง 0.500 ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ทุกคู่เป็นไปในทิศทางที่ได้
ตั้งสมมติฐานไว้และมีค่าเป็นไปตามเกณฑ์คือต้องมีค่าต ่ากว่า 0.70 (ดังแสดงในตารางที่ 1) แสดงให้เห็น
ว ่าต ัวแปรแฝงทุกต ัวม ีความสัมพ ันธ ์ก ันน ้อย ด ังน ั ้นจ ึงไม ่พบปัญหาภาวะร ่วมเส ้นตรงพหุ 
(Multicollinearity)  

ตารางที่ 1 สถิติเชิงพรรณนาและค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
ตัวแปร Mean SD α SCM SBSE RCS ECS 

การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน (SCM) 4.069 0.739 0.847 (0.768)    
การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน 
(SBSE) 

4.173 0.627 0.907 0.500** (0.742)   
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ตัวแปร Mean SD α SCM SBSE RCS ECS 
การให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนด (RCS) 4.340 0.559 0.866 0.271** 0.446** (0.751)  
การให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่ (ECS) 4.217 0.581 0.884 0.253** 0.392** 0.442** (0.782) 

หมายเหตุ. แนวทแยงมุมในวงเล็บคือ ค่ารากที่สองของ AVE  
             ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 (2-tailed), n = 321 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์โมเดลการวัด (Measurement model) 
ผลการประเมินความกลมกลืนโดยรวม (Overall fit) ของโมเดลการวัดจากการวิเคราะห์

องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า มีค่า χ2 = 380.732, df = 203, χ2/df = 1.876 (p-value = 0.000), 
CFI = 0.953, TLI = 0.946, RMSEA = 0.052 และ SRMR = 0.017 เป็นไปตามเกณฑ์ที ่ยอมรับได้ 
(อิศรัฏฐ์ รินไธสง , 2565; Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003) แสดงว่าโมเดลการวัดมี
ความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ จากนั้นได้ท าการประเมินความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างของโมเดล
การวัด โดยการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงลู่เข้า (Convergent validity) และความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก 
(Discriminant validity) ผลการทดสอบความเที ่ยงตรงเชิงลู ่ เข ้าด้วยการตรวจสอบค่าน ้าหนัก
องค์ประกอบที่มีมาตรฐาน (Standardized factor loading) ของตัวแปรสังเกตได้พบว่าค่าน ้าหนัก
ของทุกตัวแปรสังเกตุได้มีค่าอยู่ระหว่าง 0.710 ถึง 0.841 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 ซึ่ง
เป็นไปตามเกณฑ์ที่ควรมีค่าไม่น้อยกว่า 0.50 และหากมีค่าเกินกว่า 0.70 ถือว่าดี (Hair et al., 2018) 
รวมทั้งพบว่าทุกตัวแปรสังเกตไดม้ีค่าความร่วมกัน (Communality) อยู่ระหว่าง 0.505 ถึง 0.707 ซึ่งมี
ค่าเกิน 0.50 เป็นไปตามเกณฑ์ยอมรับได้ (Hair et al., 2018) แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้เปน็ตัวบ่งชี้ของ
ตัวแปรแฝง  

นอกจากนี้ได้ตรวจสอบค่าความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้เฉลี่ย (Average variance extracted: 
AVE) พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 0.551 ถึง 0.612 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.50 เป็นไปตามเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
(Fornell & Larcker, 1981) แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้ของแต่ละตัวแปรแฝงในโมเดลการวัดมีความ
เที่ยงเกินกว่าร้อยละ 50 นอกจากนี้ยังพบว่าค่าความเชื่อมั่นองค์ประกอบ (Composite reliability: 
CR) ของตัวแปรแฝงทุกตัวมีค่าอยู่ระหว่าง 0.852 ถึง 0.908 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.70 เป็นไปตามเกณฑ์ที่
ยอมรับได้ (Bagozzi & Yi, 1988) แสดงว่าตัวแปรแฝงทุกตัวมีความเชื ่อมั ่นเพียงพอที ่จะท าการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (ดังตารางที่ 2) ส่วนผลการทดสอบความเที ่ยงตรงเชิงจ าแนก 
(Discriminant validity) จากตารางที่ 1 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ทุกคู่มีค่าต ่ากว่าค่ารากที่สอง
ของ AVE แสดงให้เห็นว่าแบบวัดตัวแปรแฝงทั้ง 4 ตัวแปรมีความเที่ยงตรงเชิงจ าแนกที่เหมาะสม 
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ตารางที่ 2 ค่าน ้าหนักองค์ประกอบที่มีมาตรฐาน ค่าความเชื่อมั่นองค์ประกอบ และค่าความแปรปรวน
ที่ถูกสกัดได้เฉลี่ย 

ตัวแปร 
Factor 
loading 

CR  AVE  

การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างาน (SCM)  0.852 0.590 
SCM1: หัวหน้างานของฉันได้มอบหมายงานที่ส าคัญให้กับฉัน 0.749   
SCM2: หัวหน้างานของฉันได้ให้ค าแนะน าฉันเกี่ยวกับโอกาสในการเลื่อนต าแหน่ง 0.821   
SCM3: หัวหน้างานของฉันให้ความสนใจดูแลในอาชีพการงานของฉัน 0.732   
SCM4: หัวหน้างานของฉันได้อุทิศเวลาและพิจารณาเกี่ยวกับความก้าวหน้าในอาชีพของฉัน 0.767   

การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน (SBSE)  0.908 0.551 
SBSE1: ฉันเป็นบุคคลที่หัวหน้างานของฉันต้องการให้อยู่ในทีมท างาน 0.720   
SBSE2: หัวหน้างานของฉันเชื่อมั่นในศักยภาพของฉัน 0.721   
SBSE3: หัวหน้างานของฉันไว้วางใจฉัน 0.729   
SBSE4: ฉันมีประโยชน์ต่อหัวหน้างานของฉัน 0.778   
SBSE5: ฉันมีคุณค่าต่อหัวหน้างานของฉัน 0.784   
SBSE6: ฉันมีความส าคัญต่อหัวหน้างานของฉัน 0.741   
SBSE7: ฉันเป็นบุคคลที่ท างานให้กับหัวหน้างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 0.736   
SBSE8: ฉันเป็นบุคคลที่ให้ความร่วมมือกับหัวหน้างานของฉัน 0.728   

การให้บริการลูกคา้ตามบทบาทที่ก าหนด (RCS)  0.866 0.564 
RCS1: พนักงานคนนี้ได้ปฏิบัติงานทั้งหมดในการให้บริการลูกค้าตามที่ก าหนดไว้ในภาระงาน 0.785   
RCS2: พนักงานคนนี้ให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพตามที่ก าหนดไว้ในภาระงาน 0.736   
RCS3: พนักงานคนนี้รับผิดชอบบริการลูกค้าอย่างเต็มที่ตามที่ระบุไว้ในภาระงาน 0.736   
RCS4: พนักงานคนนี้ปฏิบัติงานอย่างครบถ้วนเหมาะสมตามที่คาดหวังไว้ในงานบริการลูกค้า 0.710   
RCS5: พนักงานคนนี้ให้ความช่วยเหลือลูกค้าในสิ่งที่ได้ก าหนดไว้ในภาระหน้าที่งานของเขา 0.785   

การให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่ (ECS)  0.887 0.612 
ECS1: พนักงานคนนี้ช่วยเหลือลูกค้าด้วยความสมัครใจ แม้ว่าไม่ได้อยู่ในภาระงานที่ก าหนดไว้ก็ตาม 0.841   
ECS2: พนักงานคนนี้มักให้บริการลูกค้าอย่างทุ่มเทเกินกว่าที่ได้ก าหนดไว้ในภาระงาน 0.811   
ECS3: พนักงานคนนี้ช่วยเหลือลูกค้าที่มีปัญหาอย่างเต็มที่เกินกว่าที่คาดหวังไว้ในภาระงาน 0.725   
ECS4: พนักงานคนนี้เต็มใจท าทุกอย่างที่เกินกว่าที่คาดหวังไว้ในภาระงานเพื่อท าให้ลูกค้าพึงพอใจ  0.732   
ECS5: พนักงานคนนี้มักจะออกไปช่วยเหลือดูแลลูกค้าอยู่เสมอ แม้ว่าไม่ได้ก าหนดไว้ในภาระงาน 0.796   

นอกจากนี ้ผู ้ว ิจัยได้ท าการทดสอบความแปรปรวนจากวิธีการวัด (Common method 
variance) ตามข้อเสนอแนะของ Podsakoff et al. (2003) เพื ่อป้องกันปัญหาความเอนเอียงจาก
วิธีการวัด (Common method bias) ที่ท าให้เกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสูงหรือต ่ากว่าผิดปกติ 
ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์แหล่งข้อมูลทั้งสองแยกกันโดยใช้การทดสอบความแปรปรวนจากวิธีการ
วัดด้วยวิธี Harman’s single factor ส าหรับตัวแปรที่ใช้ผู้ตอบแบบสอบถามคนเดียวกัน (กุลธีรา ทองใหญ่ 
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และวิษณุพงษ์ โพธิพิรุฬห์, 2566) โดยผลการทดสอบ Harman’s single factor ส าหรับข้อมูลจาก
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาพบว่า สามารถสกัดความแปรปรวนสะสมได้ร้อยละ 49.54 ส่วนผลการทดสอบ 
Harman’s single factor ส าหรับข้อมูลจากผู้จัดการสาขาพบว่า สามารถสกัดความแปรปรวนสะสมได้
ร้อยละ 48.64 ผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าไม่มีปัญหาความเอนเอียงจากวิธีการวัด เนื่องจากมีค่าน้อย
กว่าร้อยละ 50  

ขั้นตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลโครงสร้าง (Structural model) 
ผลการวิเคราะห์โมเดลโครงสร้างเพื่อพิจารณาความกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจกัษ์

พบว่า มีค่า χ2 = 416.032, df = 204, χ2/df = 2.039 (p-value = 0.000), CFI = 0.944, TLI = 
0.936, RMSEA = 0.057 และ SRMR = 0.023 ซึ่งยังอยู่ในเกณฑ์ทั่วไปที่ยอมรับได้ (อิศรัฏฐ์ รินไธสง, 
2565; Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003) แสดงว่าโมเดลโครงสร้างมีความกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path coefficient) ของโมเดลโครงสร้าง พบว่า 
การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงต่อการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์
ก ับหัวหน้างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (β = 0.574, p < 0.001) จึงสนับสนุนสมมติฐานที ่ 2 
นอกจากนี้การเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานมีอิทธิพลทางตรงต่อการให้บริการ
ลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.499, p < 0.001) และมีอิทธิพลทางตรง
ต่อการให้บริการลูกค้านอกเหนือบทบาทหน้าที่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.418, p < 0.001) จึง
สนับสนุนสมมติฐานที่ 3a และ 3b ตามล าดับ และเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ ์(R-square) 
พบว่า ตัวแปรการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรการ
เห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานได้ร้อยละ 33.0 ส่วนตัวแปรการเห็นคุณค่าในตนเอง
จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรการให้บริการลูกค้า
ตามบทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่ได้ร้อยละ 27.4 และ 20.9 ตามล าดับ ดังแสดงใน
ตารางที่ 3 และภาพที่ 2 

ตารางที่ 3 ค่าสมัประสิทธิ์เส้นทางของโมเดลโครงสร้าง 
เส้นทางความสัมพันธ์ β  S.E. C.R. p-value R-square 

SCM RCS 0.041 0.049 0.543 0.587 - 
SCM ECS 0.063 0.050 0.830 0.407 - 
SCM  SBSE 0.574 0.048 8.176 0.000*** 0.330 
SBSE RCS 0.499 0.077 6.193 0.000*** 0.274 
SBSE ECS 0.418 0.074 5.364 0.000*** 0.209 

หมายเหตุ. *** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 



ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน
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ส่วนผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางอ้อมผ่านตัวแปรคั่นกลางพบว่า การเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพ
โดยหัวหน้างานมีอิทธิพลเชิงบวกทางอ้อมต่อการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือ
บทบาทหน้าที่ ผ่านการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน โดยมีค่าอิทธิพลทางอ้อม
เท่ากับ 0.286 (p < 0.001) และ 0.240 (p < 0.001) ตามล าดับ นอกจากนี้มีอิทธิพลโดยรวมเท่ากับ 
0.327 (p < 0.001) และ 0.303 (p < 0.001) ตามล าดับ จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 4 ดังตารางที่ 4  

ตารางที่ 4 ผลการวเิคราะห์ค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวม 

ตัวแปรผล 

ตัวแปรเหต ุ

SCM  SBSE 

DE IE TE DE IE TE 

SBSE 0.574*** - 0.574***  - - - 
RCS 0.041 0.286*** 0.327***  0.499*** - 0.499*** 
ECS 0.063 0.240*** 0.303***  0.418*** - 0.418*** 

หมายเหตุ. DE = อิทธิพลทางตรง (Direct effect); IE = อิทธิพลทางอ้อม (Indirect effect); TE = อิทธิพลโดยรวม (Total 
effect) 

              *** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

ภาพที่ 2 โมเดลโครงสร้าง 

 

การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ (Discussion and Recommendation) 

ผลการวิจัยครั้งนี้พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างานกับพนักงานที่มีทั้งองค์ประกอบ
มุ่งเน้นงานและมุ่งเน้นส่วนตัวซึ่งสะท้อนอยู่ในรูปแบบการแสดงบทบาทและพฤติกรรมของการเป็นพี่



สุรินทร์ ชุมแก้ว  
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เลี ้ยงทางอาชีพของผู้จัดการสาขา (SCM) เป็นปัจจัยเชิงเหตุที ่ส าคัญต่อการพัฒนาของความรู ้สึก
ภาคภูมิใจแห่งตนที่เป็นผลมาจากความสัมพันธ์กับผู้จัดการสาขา (SBSE) ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา 
ผลวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับ Afshan et al. (2022) ที่พบในท านองเดียวกันว่า ตัวแปรความสัมพันธ์
ระหว่างหัวหน้างานกับพนักงานแบบมุ่งเน้นงาน (เช่น การแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น าและสมาชิก) เป็น
แหล่งก าเนิดที่ส าคัญของ SBSE ของพนักงานธนาคาร รวมทั้งสอดคล้องกับ Afshan and Serrano-
Archimi (2022) และ Sguera et al. (2018) ที่พบว่า ตัวแปรความสัมพันธ์แบบทั้งมุ่งเน้นงานและ
มุ่งเน้นส่วนบุคคล (เช่น การรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างาน และการรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้า
งานเชิงความสัมพันธ์) เป็นแหล่งก าเนิดที่ส าคัญของ SBSE ของพยาบาลและพนักงานในบริษัทที่ไม่
แสวงหาก าไร ทั้งนี้อธิบายตามมุมมองความสัมพันธ์ได้ว่าเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่สร้างความสัมพันธ์
พิเศษแบบส่งเสริมความเติบโตและเรียนรู้ร่วมกันกับผู้จัดการสาขา (Fletcher & Käufer, 2003) เป็น
สารที่สื ่อจากสังคมที่เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาได้รับหรือซึมซับจากผู้จัดการสาขาที่ซึ ่งเป็นบุคคลที่มี
ความหมายและมีนัยส าคัญในชีวิตการท างานของพวกเขา โดยสารที่สื่อจากสังคมดังกล่าวเป็นหนึ่งใน
ปัจจัยเชิงเหตุหรือแหล่งก าเนิดที่ส าคัญที่ส่งผลให้ เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาเกิดความรู้มีคุณค่าและมี
ความส าคัญต่อผู้จัดการสาขา ซึ่งเป็นไปตามที่ Korman (1970) และ Pierce and Gardner (2004) ได้
เสนอแนะว่า การเห็นคุณค่าในตนเองมีรากฐานส่วนหนึ่งมาจากสารที่สื่อจากสังคมถึงการมีคุณค่าที่ถูก
ถ่ายทอดจากองค์การไปยังพนักงานโดยผ่านความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล ดังนั้นผลวิจัยครั้งนี้แสดงให้เห็น
ว่าเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มีระดับ SCM สูง จะส่งผลทางตรงให้พวกเขามีระดับ SBSE สูงด้วยเช่นเดียวกัน 

ผลการวิจัยครั้งนี้ยังพบว่า การประเมินตนเองเชิงความสัมพันธ์ที่อยู่ในรูปแบบของการเห็น
คุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์ระหว่างผู ้จัดการสาขากับเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา (SBSE) เป็น
ตัวก าหนดที่ส าคัญของการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่ ของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขา ผลวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยที่ผ่านมาว่า SBSE เป็นตัวท านายที่ส าคัญ
ของพฤติกรรมต่อต้านการปฏิบัติงาน พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และผลการปฏิบัติงาน
ในบทบาทที่ก าหนด (Afshan et al., 2022; He et al., 2018; Sguera et al., 2018) ทั้งนี้สามารถ
อธิบายตามแนวคิดทฤษฎีได้ว่าอัตมโนทัศน์ของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อตัวตน 
(Self) ถูกนิยามในระดับความสัมพันธ์จะเป็นตัวก าหนดที่ทรงอิทธิพลต่อพฤติกรรมและปฏิกิริยา
ตอบสนองต่อผู้จัดการสาขา (Lord & Brown, 2001; Lord et al., 1999) และเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา
ที่มีมุมมองเชิงบวกต่อตนเองมีแนวโน้มที่จะแสดงออกซึ่งพฤติกรรมและเจตคติเชิงบวกที่สอดคล้องกับ
ภาพลักษณ์แห่งตนตามทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตนของ Korman (1970) ดังนั้นเจ้าหน้าที่ประจ า
สาขาที ่ร ู ้ส ึกว่าตนเองเป็นบุคคลที ่ม ีคุณค่าและมีความส าคัญในสายตาของผู ้จ ัดการสาขาจะมี
ความสัมพันธ์ที่กลมกลืนสามัคคี (Landry & Vandenberghe, 2009) และการเสริมสร้าง SBSE ของ
พวกเขาน าไปสู่ผลลัพธ์เชิงบวกในการปฏิบัติงานที่โดดเด่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อพวกเขารู้สึกว่าตนเอง



ผลของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มีต่อการเห็นคุณค่าในตนเอง จากความสัมพันธ์กับหัวหน้างาน
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มีความส าคัญ พวกเขาจะพยายามรักษาความรู้สึกมีคุณค่าแห่งตนที่น่าพึงพอใจนี้ผ่านการแสดงออกซึ่ง
พฤติกรรมเชิงรุกและหลีกเลี่ยงการกระท าที่อาจส่งผลเสียต่อองค์การ (Sguera et al., 2018) นอกจากนี้
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มี SBSE สูง จะมีแรงจูงใจในการท างานที่เข้มแข็งกว่าและจะถูกรบกวนจากสภาวะ
บทบาทและเงื่อนไขการท างานที่ไม่พึงประสงค์น้อยกว่า ตลอดจนมีความพากเพียรในการจัดการกับปัญหา
อุปสรรคมากกว่าเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มีการเห็นคุณค่าในตนเองต ่า (Gardner et al. 2004) ดังนั้น ผล
วิจัยครั้งนี้แสดงให้เห็นว่าเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มี SBSE อยู่ในระดับสูง จะส่งผลทางตรงให้พวกเขามี
พฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมอยู่ในระดับสูงด้วยเช่นเดียวกัน 

นอกจากนี้ผลการวิจัยครั้งนี้พบว่า SCM มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมโดย
ทางอ้อม โดยมี SBSE เป็นตัวคั่นกลางแบบเต็มในอิทธิพลของ SCM ที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคม (ทั้งการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนดและนอกเหนือบทบาทหน้าที่) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Afshan et al. (2022) และ Sguera et al. (2018) ที่พบว่า SBSE คั่นกลางในอิทธิพล
ของตัวแปรความสัมพันธ์ในการท างานระหว่างหัวหน้างานกับพนักงาน (ได้แก่ การแลกเปลี่ยนระหว่าง
ผู้น าและสมาชิก และการรับรู้การสนับสนุนจากหัวหน้างาน) ที่มีต่อผลการปฏิบัติงานตามบทบาทที่
ก าหนด พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ และพฤติกรรมการต่อต้านการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ทั้งนี้อธิบายได้ว่า การเห็นคุณค่าในตนเองในบริบทองค์การและการท างานนั้นเป็นปัจจัย
ส าคัญในการท านายเจตคติและพฤติกรรมในการท างานของพนักงาน (Pierce & Gardner, 2004) 
โดยเฉพาะอย่างยิ่ง SBSE นั้นเป็นตัวแปรส าคัญในการท าความเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
ความสัมพันธ์ในการท างานกับเจตคติและพฤติกรรมการท างานของพนักงาน (Afshan et al., 2022; 
Landry & Vandenberghe, 2009; Sguera et al., 2018) ด ังน ั ้น ผลว ิจ ัยคร ั ้งน ี ้แสดงให้เห ็นว่า
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่มี SCM อยู่ในระดับสูง จะส่งผลทางอ้อมให้พวกเขามีพฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคมอยู่ในระดับสูง โดยส่งผ่านการมี SBSE อยู่ในระดับสูง 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยครั้งนี้ก่อให้เกิดคุณูปการในทางทฤษฎี 4 ประการ 
ประการแรก นักวิชาการได้เสนอแนะว่าเนื่องด้วยสถานะและอ านาจตามบทบาทหน้าที่ของ

ผู้น าท าให้พวกเขาสามารถมีอิทธิพลต่อพนักงานผ่านการเปลี่ยนแปลงวิธีที่พนักงานรับรู้ตนเอง ซึ่งส่งผล
กระทบอย่างลึกซึ้งต่ออัตมโนทัศน์ รวมถึงการเห็นคุณค่าในตนเองของพนักงาน (Lord & Brown, 
2001; Lord et al., 1999) โดยผลการว ิจ ัยเช ิงปร ิมาณครั ้งน ี ้ ได ้ให ้หลักฐานเช ิงประจักษ์ตาม
ข้อเสนอแนะดังกล่าว โดยแสดงให้เห็นว่าการแสดงบทบาทและพฤติกรรมการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพของ
ผู้จัดการสาขาที่ซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในการท างานแบบบูรณาการและส่งเสริมการเติบโตทางอาชี พ 
(SCM) ได้ส่งผลต่อการพัฒนาความรู้สึกภาคภูมิใจแห่งตนของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาที่เป็นการประเมิน
ตนเองจากความสัมพันธ์กับผู้จัดการสาขา (SBSE)  
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ประการที่สอง การศึกษาวิจัยครั้งนี ้ขยายองค์ความรู้ว่าสารที่สื ่อจากสังคมซึ่งแฝงอยู่ใน
ความสัมพันธ์แบบบูรณาการในบริบทการท างานส่งผลต่อ SBSE ได้อย่างไร ซึ่งตามแนวคิดของการเห็น
คุณค่าในตนเองได้ระบุถึงแหล่งก าเนิดหรือปัจจัยเชิงเหตุที่ส าคัญของ SBSE ในรูปแบบของสารที่สื่อจาก
สังคมที่สื่อสารต่อพนักงานว่าพวกเขาเป็นบุคคลที่มีคุณค่า มีความส าคัญ และมีความสามารถต่อหัวหน้างาน
ของพวกเขา โดยงานวิจัยที่ผ่านมายังมีจ ากัดในการทดสอบแหล่งที่มาและเนื้อหาของสารที่สื ่อจาก
สังคมที่มาจากความสัมพันธ์แบบบูรณาการที่มีทั ้งองค์ประกอบด้านการท างานและด้านส่วนตัวที่
สะท้อนอยู่ในรูปแบบของตัวแปร SCM ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ได้ให้หลักฐานเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ถึง
บทบาทของ SCM ที่มีอิทธิพลต่อการพัฒนาของ SBSE  

ประการที่สาม การศึกษาครั้งนี้ช่วยเพิ่มเติมในวรรณกรรมเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการที่
เอื้อสังคมที่มีงานวิจัยเพียงไม่กี่ชิ้นในบริบทของอุตสาหกรรมการบริการที่ค้นพบปัจจัยเชิงเหตุด้าน
คุณลักษณะ (Trait) ในบริบทของพนักงานบริการ (Kim & Qu, 2023) และเจ้าหน้าที่สาขาธนาคาร 
(Bettencourt & Brown, 1997) ยิ่งไปกว่านั้นงานวิจัยที่ผ่านมายังมีจ ากัดในการทดสอบความสัมพันธ์
ระหว่าง SBSE กับพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม ทั้งนี้ทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตนได้เสนอแนะ
ว่าเมื่อการเห็นคุณค่าในตนเองก่อตัวขึ้นอย่างมั่นคงแล้ว บุคคลจะแสดงพฤติกรรมและพัฒนาเจตคติ
ที่สอดคล้องกับระดับการเห็นคุณค่าในตนเองของพวกเขา (Ferris et al., 2009) ดังนั้นผลวิจัย
เชิงปริมาณในครั้งนี้ให้หลักฐานเชิงประจักษ์เกี่ยวกับบทบาทของการประเมินตนเองเชิงความสัมพันธ์ที่
เป็นตัวก าหนดที่ส าคัญของพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารซึ่ง
สอดคล้องตามทฤษฎีความสอดคล้องแห่งตน และ 

ประการสุดท้าย ผลการศึกษาครั้งนี้สอดรับกับการเรียกร้องให้มีการวิจัยเพิ่มเติมเพื่อท าความ
เข้าใจบทบาทของความสัมพันธ์ในการท างานในบริบทของการบริการ (Kim & Qu, 2023) โดยยังมี
จ านวนจ ากัดทั้งในระดับชาติและนานาชาติที่ทดสอบบทบาทคั่นกลางของตัวแปรการเห็นคุณค่าใน
ตนเองในความสัมพันธ์ระหว่าง SCM และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมในบริบทพนักงานบริการ
ลูกค้า ดังนั้นผลการศึกษาครั้งนี้ได้ให้หลักฐานเชิงประจักษ์เกี่ยวกับบทบาทคั่นกลางแบบเต็มของ SBSE 
ในอิทธิพลของ SCM ที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคมของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคาร  

นอกจากนี้ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยครั้งนี้ก่อให้เกิดคุณูปการในทางการบริหารจัดการ  
ทั้งนี้ตามที่ผลการวิจัยได้ให้หลักฐานเชิงประจักษ์ว่าองค์ประกอบของอัตมโนทัศน์ (Self-concept) ของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาธนาคารเป็นกลไกแรงจูงใจทีส่ าคัญต่อพฤติกรรมการบรกิารลูกค้าของพวกเขา ซึ่ง
บ่งชี้ถึงบทบาทที่ส าคัญของการปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย์ในการเสริมสร้างการรับรู้ตนเองเชิงบวกของ
พนักงาน ดังนั้นเพื่อให้การปฏิบัติการทรัพยากรมนุษย์เกิดประสิทธิผล ผู้จัดการสาขาควรให้ความส าคัญ
ต่อการเติบโตในสายอาชีพของเจ้าหน้าที่ประจ าสาขา เช่น การช่วยให้พนักงานเรียนรู้งาน การมอบหมาย
งานที่ส าคัญ การฝึกสอนงาน การให้ค าแนะน าเกี่ยวกับความก้าวหน้าในอาชีพ และการเสนอชื่อ
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เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาเพื่อรับการเลื่อนต าแหน่ง ตลอดจนให้ความสนใจเป็นการส่วนตัวในการดูแลเอา
ใจใส่ความเป็นอยู่ที่ดีของพวกเขา ซึ่งการปฏิบัติเหล่านี้จะส่งผลให้เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาเกิดการพัฒนา
ความรู้สึกมีคุณค่าแห่งตนที่เกิดจากความสัมพันธ์แบบส่งเสริมความเติบโตกับผู้จัดการสาขา อันส่งผล
ต่อเนื่องให้เจ้าหน้าที่ประจ าสาขาแสดงออกทางพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าตามบทบาทที่ก าหนด
และนอกเหนือบทบาทหน้าที่ที่เพิ่มสูงขึ้นตามมา  

ข้อจ ากัดและงานวิจัยในอนาคต (Limitation and Future Research) 

1. การศึกษาในครั ้งนี ้ใช้งานวิจัยเชิงปริมาณเท่านั ้น ซึ ่งไม่สามารถให้ค าตอบในเรื ่องผล
การศึกษาแบบเชิงลึกอื่นๆ ได้เช่น ปัญหาหรืออุปสรรคของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยผู้จัดการสาขา 
ดังนั้นการศึกษาในอนาคตควรใช้การวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย  

2. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาอิทธิพลของ SCM ที่มีต่อพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม 
โดยผ่านบทบาทคั่นกลางของ SBSE ที่ซึ่งเป็นเพียงกลไกหนึ่งเท่านั้น ดังนั้นการศึกษาในอนาคตจึงควร
ศึกษาตัวแปรคั่นกลางเพิ่มเติมเพื่อขยายงานวิจัยครั้งนี้  เช่น เพิ่มการศึกษาบทบาทคั่นกลางของตัวแปร 
ความภาคภูมิใจแห่งตนในองค์การในความสัมพันธ์ระหว่าง SBSE และพฤติกรรมการให้บริการที่เอื้อสังคม 
รวมถึงศึกษาบทบาทการคั่นกลางของ SBSE ในความสัมพันธ์ระหว่าง SCM และความภาคภูมิใจ
แห่งตนในองค์การ เป็นต้น เพื่อท าให้เข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรได้อย่างชัดเจนมากยิ่งขึ้น 

3. งานวิจัยในอนาคตควรศึกษาตัวแปรก ากับในอิทธิพลของ SCM ที่มีต่อ SBSE อาทิเช่น อายุ
งานในองค์การ การรับรู้ความไม่มั ่นคงในงาน การแลกเปลี่ยนระหว่างผู้น ากับสมาชิก และทักษะ
ทางการเมืองของหัวหน้างาน เป็นต้น เพื่อท าให้ได้ผลการศึกษาที่น่าสนใจยิ่งขึ้น  

4. การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาเฉพาะผลกระทบของการเป็นพี่เลี้ยงทางอาชีพโดยหัวหน้างานที่มี
ต่อการเห็นคุณค่าในตนเองจากความสัมพันธ์กับหัวหน้างานและพฤติกรรมการบริการที่เอื้อต่อสังคม
เท่านั้น ดังนั้นการศึกษาในอนาคตควรศึกษาผลกระทบของตัวแปรต้นดังกล่าวที่มีต่อตัวแปรตามอื่นๆ 
เพิ่มเติม อาทิเช่น แรงจูงใจในการท างาน และเจตคติในการท างาน เป็นต้น 
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