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บทคัดย่อ
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ดังนี้ คือ 1) เพื่อศึกษาระดับแรงจูงใจในการ

ฝึกปฏิบัติงานและคุณภาพการบริการหน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษา
เอกชนแหง่หน่ึง 2) เพ่ือศกึษาสหสมัพนัธค์าโนนคิอลระหวา่งแรงจงูใจในการฝกึ
ปฏบิตังิานกบัคุณภาพการบรกิารหน้าร้านของนกัศกึษาสถาบันการศกึษาเอกชน
แหง่หนึง่ กลุม่ตัวอยา่งท่ีใชใ้นการวจัิย คือ นักศกึษาสถาบนัการศกึษาเอกชนแหง่
หน่ึง จำ�นวน 400 คน เครือ่งมอืวจิยั ไดแ้ก ่แบบสอบถามการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิ
ปริมาณ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระ โดยใชค้า่สหสมัพนัธ์
เพียร์สัน และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์คาโนนิคอล ผลการวิจัยพบว่า ระดับ 
แรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ในระดับสูงกับคุณภาพการบริการ
หน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง 
 
คำ�สำ�คัญ:	แรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงาน  คุณภาพการบริการ  การวิเคราะห ์
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Abstract
	 The research goals were to investigate the following: 1) the degree 
of intern motivation and student service quality in an educational 
institution, and 2) a canonical correlation analysis between intern 
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motivation and student service quality in an educational institution. The study used quantitative 
technique with a sample size of 400 pupils. Questionnaires were used as a study tool and data 
were analyzed using percentage, standard deviation, and Pearson’s Correlation, and Canonical  
Correlation Analysis were used to statistically examine the relationships between independent  
and dependent variables. The findings of this study revealed that the result of correlation 
value between intern motivation factor and service quality factor seems to perform a higher 
correlation.

Keywords: Motivation of Internship, Service Quality, Canonical Correlation Analysis

บทนำ� 
	 การศึกษาโดยการเรียนทฤษฎีควบคู่กับการเรียน 
ปฏิบัติในปัจจุบัน สามารถสร้างทรัพยากรมนุษย์ที ่ม ี
ประสิทธิภาพในการทำ�งานให้แก่องค์การได้ จากการ 
เรียนปฏิบัติทำ�ให้นักศึกษาสร้างการฝึกฝนทักษะให้กับ 
ตนเอง ได้รับการเรียนรู้ประสบการณ์นอกห้องเรียน และ 
สร้างระเบียบวินัยในการเรียนและการทำ�งาน ทำ�ให้เกิด 
กระบวนการเรียนรู้จากประสบการณ์จริงผ่านการฝึก 
ปฏิบัติงานจากสภาพแวดล้อมเพื่อให้มีทักษะความ 
สามารถพร้อมสำ�หรับการปฏิบัติ งานจริ งอย่างมี  
ประสิทธิภาพ มากกว่าที่จะเป็นการเรียนรู้ในรูปแบบที ่
เป็นทางการจากห้องเรียนเท่านั้น ซึ่งทำ�ให้ง่ายต่อการ 
ถ่ายโอนความรู้จากประสบการณ์ทำ�งานที่จำ�เป็นและ 
เหมาะสม (Panyapiwat Institute of Management, 
2019)
	 ปัจจุบันระบบการเรียนทฤษฎีควบคู่กับการเรียน
ปฏิบัติท่ีเกี่ยวข้องกับงานบริการในสถานประกอบการ 
เป็นระบบที่สถาบันการศึกษาให้ความสำ�คัญในการ 
ฝึกปฏิบัติตั้งแต่ชั้นปีที่ 1 ถึงชั้นปีที่ 4 ทั้งนี้ นักศึกษา 
สามารถฝึกปฏิบัติในส่วนงานบริการภายในร้าน ตั้งแต ่
พนักงานรับจ่ายเงินและงานพื้นฐานทั่วไป การขายสินค้า 
และบริการ การแก้ไขปัญหาการบริการ การวิเคราะห ์
ผลการดำ�เนินงานจนถึงการบริหารจัดการภายในร้าน 
ซึ่งประสบการณ์นอกห้องเรียนนี้สามารถส่งเสริมและ
พัฒนาศักยภาพการทำ�งานของนักศึกษาให้เป็นพนักงาน 
ท่ีมีประสิทธิภาพในอนาคต โดยองค์การส่วนใหญ่ต้องการ 
บุคลากรที่มีประสบการณ์และมีคุณภาพในการทำ�งาน 
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะต้องมีกระบวนการและ 
แรงผลักดันเพื่อให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจในงาน 

ที่ทำ� และมีความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานให้สำ�เร็จตาม 
วัตถุประสงค์ขององค์การเพื่อการธำ�รงรักษาบุคลากร 
เหล่านี้ให้อยู่กับองค์การได้ยาวนาน (Kinicki, Williams, 
Scott-Ladd, & Perry, 2011) 
	 สิ่งท่ีจะกระตุ้นบุคลากรในการทำ�งานหรือสร้าง 
แรงจูงใจในการทำ�งานจะต้องมีผลประโยชน์ตอบแทน 
ทั้งทางด้านวัตถุและจิตใจ เพื่อสร้างกำ�ลังใจและความ 
พึงพอใจของบุคลากรให้ตั้งใจในการทำ�งาน และสร้าง 
เสริมความขยันในการทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
(Bangmo, 2015; Yoder, 1958) สำ�หรับการสร้างแรง 
จูงใจในการทำ�งาน Herzberg (1959) ได้อธิบายถึง 
สาเหตุของความพอใจในงานและความไม่พอใจในงาน 
ของบุคคลซึ่งเกี่ยวข้องกับปัจจัย 2 ประการที่เป็นแรง- 
จูงใจทำ�ให้คนต้องการทำ�งาน คือ 1) ปัจจัยจูงใจหรือ 
ปัจจัยกระตุ้น (motivator factors) โดยเป็นแรงจูงใจ 
ภายในที่เกิดขึ้นจากงานและทำ�ให้บุคคลเกิดความชื่นชม 
ยินดีในผลงานและความสามารถของตนเอง ได้แก่ ความ 
สำ�เร็จในการทำ�งาน การยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน 
และความรับผิดชอบ และหากตอบสนองปัจจัยเหล่านี ้
ของผู้ปฏิบัติงานแล้ว จะทำ�ให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดแรงจูงใจ 
ต้ังใจทำ�งานจนสุดความสามารถ และช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ของงานได้ และ 2) ปัจจัยค้ำ�จุนหรือปัจจัยสุขอนามัย 
(hygiene factors) เป็นแรงจูงใจภายนอกที่ลดความไม่
พอใจในงานและทำ�ให้บุคลากรมีกำ�ลังใจในการทำ�งานใน
องค์การเป็นเวลานาน เช่น ความก้าวหน้าในอาชีพ การ
เพิ่มเงินเดือนค่าตอบแทน เป็นต้น
	 แรงจูงใจมีความสำ�คัญกับการทำ�งานของบุคคล  
กล่าวคือ พฤติกรรมหรือกิจกรรมของบุคคลที่เกิดจาก 
แรงจูงใจทำ�ให้เกิดความต้องการในการกระทำ�สิ่งต่างๆ  
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เมื่อทำ�ได้สำ�เร็จแล้วทำ�ให้เกิดความสบายใจและมีแรง-
จูงใจในการทำ�งานครั้งต่อไปให้บรรลุเป้าหมายท่ีต้องการ  
(Domjan, 1996; Vroom, 1970) ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย 
ดังนี้ 1) ความสำ�เร็จในการทำ�งาน (achievement)  
สามารถทำ�งานและแก้ไขปัญหาการทำ�งานให้สำ�เร็จตาม 
กำ�หนด 2) การยอมรับนับถือ (recognition) มีความ 
ภาคภูมิใจเมื่อได้รับการแสดงความยินดีจากผู้บังคับ- 
บัญชาและเพื่อนร่วมงาน 3) ลักษณะของงาน (work  
itself) มีความท้าทาย มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ และได้ 
แสดงศักยภาพในการทำ�งานได้อย่างเต็มที่ 4) ความ 
รับผิดชอบ (responsibility) การรับผิดชอบต่องานของตน 
ได้อย่างเต็มที่ และ 5) ความก้าวหน้า (advancement)  
ได้เลื่อนตำ�แหน่งงานและได้รับการพัฒนาศักยภาพของ 
ตนเอง หากมีปัจจัยที่สามารถสร้างแรงจูงใจที่ดีจะทำ�ให ้
เกิดประสิทธิภาพการทำ�งานที่มีคุณภาพให้แก่องค์การ  
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chai, Teoh, Razaob,  
and Kadar (2017) พบว่า กลุ่มทำ�งาน ตำ�แหน่งงาน  
ประสบการณ์ทำ�งาน และสถานภาพเป็นปัจจัยกระตุ้น 
แรงจูงใจในการบริการให้มีคุณภาพ และลูกค้ามีความ 
ต้องการจากการบริการของพนักงานที่มีคุณภาพด้วย
	 นอกจากนี้ สถานประกอบการต่างๆ ยังให้ความ 
สำ�คัญกับคุณภาพการทำ�งาน ซึ่งหมายถึง คุณภาพการ 
ให้บริการที่มีการส่งมอบให้กับลูกค้าเ พ่ือสามารถ 
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและความคาดหวัง 
ของผู้รับบริการ โดยเมื่อได้รับการบริการแล้วจึงเกิด 
ความพึงพอใจต่อการบริการ ซึ่งการวัดคุณภาพการให ้
บริการมี 5 ด้าน (Ziethaml, Parasuraman, & Berry,  
1990) ดังนี้ 1) ความเป็นรูปธรรม (tangible) มีความ 
เป็นรูปธรรมที่มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น  
2) ความน่าเชื่อถือ (reliability) การให้บริการต้องตรง 
ตามเวลาที่สัญญาไว้กับลูกค้า มีความถูกต้องและแก้ไข 
ปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความเต็มใจ 3) การตอบสนอง  
(responsive) ช่วยเหลือลูกค้าในการให้บริการอย่าง 
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4) ความมั่นใจ (assurance)  
หมายถึง การให้ข้อมูลที่ถูกต้องตอบสนองความต้องการ 
ของลูกค้าให้เกิดความเชื่อถือและลูกค้าได้รับบริการที่ดี 
และ 5) การเอาใจใส่ (empathy) ดูแลลูกค้า และศึกษา 
ความต้องการของลูกค้าเพ่ือเป็นแนวทางการให้บริการ 
ลูกค้าในการสร้างความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย 

ของ Panda (2013) ที่พบว่า ความประทับใจและความ 
ไว้วางใจของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการเกิดจากคุณภาพการ 
บริการของพนักงานบริษัทที่สามารถสร้างความสัมพันธ์ 
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
	 จากข้อมูลดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเห็นความสำ�คัญอย่าง 
มากต่อการศึกษาแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานและ 
คุณภาพการบริการหน้าร้านของนักศึกษา จึงได้ศึกษา 
ทฤษฎีตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและนำ�มาสังเคราะห์  
จำ�แนก และสรุปเป็นการศึกษาแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติ 
งาน และคุณภาพการบริการหน้าร้านของนักศึกษา 
สถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง 

วัตถุประสงค์ 
	 1.	เพื่อศึกษาระดับแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงาน
และคุณภาพการบริการหน้าร้านของนักศึกษาสถาบัน
การศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง
	 2.	เพื่อศึกษาสหสัมพันธ์คาโนนิคอลระหว่างแรง
จูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการบริการหน้าร้าน
ของนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
แนวคิดและทฤษฎีที่ เกี่ยวข้องกับแรงจูงใจในการ
ทำ�งาน 
	 แรงจูงใจ (motivation) หมายถึง กระบวนการทาง 
จิตวิทยาที่มาจากความต้องการที่ทำ�ให้เกิดแรงจูงใจ และ 
ผลักดันทำ�ให้เกิดพฤติกรรมและเกิดความพึงพอใจ ซึ่งได้ 
มาจากปัจจัยสิ่งต่างๆ เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ที ่
ตนเองต้องการ (Kinicki et al., 2011) และหากม ี
แรงจูงใจที ่ทำ�ให้เกิดการกระตุ ้นในการทำ�งาน เช่น  
สวัสดิการ และการได้รับรางวัล ค่าตอบแทนตามผลงาน  
ตำ�แหน่งงาน ความก้าวหน้าในการทำ�งาน เป็นต้น จะ 
ทำ�ให้พนักงานมีกำ�ลังใจและความพึงพอใจ โดยตั้งใจ 
ทำ�งานและสร้างเสริมความขยันในการทำ�งานได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ (Bangmo, 2015)
	 Yoder (1958) ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานว่า เป็นความพึงพอใจในงานที่ทำ�และ 
เต็มใจที่จะปฏิบัติงาน และให้สำ�เร็จตามวัตถุประสงค ์
ขององค์การ ท้ังน้ี องค์การน้ันจะต้องสร้างความตระหนักรู้ 
และเข้าใจในปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ 
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ทำ�งานบุคคลให้รู ้สึกพอใจในงานที่ทำ� เมื่องานนั้นให ้
ผลประโยชน์ตอบแทนท้ังทางด้านวัตถุและจิตใจและ 
สามารถสนองความต้องการของบุคคลแล้ว จึงเกิด 
แรงจูงใจท่ีมีกระบวนการในการชักนำ�โน้มน้าวให้
บุคคลเกิดความมานะพยายามเพื่อที่จะสนองตอบ 
ความต้องการบางประการให้บรรลุผลสำ�เร็จ (Lovell,  
1980) สามารถจูงใจให้บุคคลจงใจกระทำ�พฤติกรรม 
บางประการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีต้องการได้ (Domjan, 
1996) 
	 หลักทฤษฎีแรงจูงใจในการทำ�งานของ Herzberg  
(1959) เป็นทฤษฎีที่เหมาะสำ�หรับการนำ�มาประยุกต ์
ใช้ในองค์การท่ีให้บริการและงานบริการของบุคลากรที่ 
สามารถสร้างขึ้นในขอบเขต อำ�นาจหน้าที่ของตน และ 
เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการทำ�งาน โดยได ้
อธิบายถึงปัจจัยจูงใจ (motivator factor) คือ แรงจูงใจ 
ภายในที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและสามารถกระตุ้น 
ให้บุคลากรทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น ผู้บังคับ- 
บัญชามีการมอบหมายงานที่มีความสำ�คัญหรือเพิ่ม 
เน้ือหาของงาน นอกจากน้ัน Herzberg ยังกล่าวถึงปัจจัย 
ค้ำ�จุนหรือปัจจัยสุขอนามัย (hygiene factors) คือ  
แรงจูงใจภายนอกที่มีความเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
ในการทำ�งาน โดยองค์การสามารถใช้ปัจจัยสุขอนามัยใน 
รูปแบบต่างๆ ที่ทำ�ให้บุคลากรมีกำ�ลังใจในการทำ�งาน 
	 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้นำ�ปัจจัยที่เกี ่ยวข้องมาใช้เป็น 
แนวคิดการวิจัยดังนี้ คือ 1) ความสำ�เร็จในการทำ�งาน  
(achievement) หมายถึง บุคลากรมีความสามารถ 
แก้ไขปัญหา รู้จักป้องกันปัญหา และทำ�งานได้สำ�เร็จตาม 
ที่กำ�หนด 2) การยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง 
การได้รับการยอมรับนับถือ ชมเชย และแสดงความยินดี 
จากผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน หรือจากบุคคลอื่นๆ  
ภายในหน่วยงานที่ทำ�ให้ เกิดความรู้สึกภาคภูมิ ใจ  
3) ลักษณะของงาน (work itself) หมายถึง งานที่มีความ 
น่าสนใจ มีความท้าทายให้ลงมือทำ� กระตุ้นให้พนักงาน 
ใช้ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์และได้แสดงศักยภาพอย่าง 
เต็มที่ 4) ความรับผิดชอบ (responsibility) หมายถึง  
การที่พนักงานได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบงานของตน 
และมีอำ�นาจในงานได้อย่างเต็มที่ และ 5) ความก้าวหน้า  
(advancement) หมายถึง การได้รับเลื ่อนตำ�แหน่ง 
ให้สูงข้ึนรวมถึงการได้รับโอกาสที่เพิ่มพูนความรู้ในการ 

พัฒนาศักยภาพของตนเอง ซึ่งมีความสอดคล้องกับงาน 
วิจัยเรื่อง แบบจำ�ลองแรงจูงใจในกระบวนการทำ�งานใน 
โรงแรม (Vetrakova & Mazúchová, 2015) ที่นำ�เสนอ 
มุมมองของความชำ�นาญในการสร้างแบบจำ�ลองและ 
แรงจูงใจในการทำ�งาน และชี้ให้เห็นถึงเครื่องมือที่สร้าง 
แรงจูงใจให้พนักงานที่ทำ�งานในโรงแรมที่ศึกษาใน 
สโลวาเกีย โดยผลการศึกษาพบว่า เครื่องมือที่ใช้มาก 
ที ่ส ุดในการจัดการแรงจูงใจในการทำ�งาน คือ การ 
ส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาด้วยการศึกษาและ 
ค่าตอบแทนทางการเงินสามารถสร้างแรงจูงใจของ 
พนักงานโรงแรม

แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ
	 คุณภาพการบริการ (service quality) เป็นการ 
บริการท่ีพัฒนามาจากการดูแลเอาใจใส่ ความไว้เน้ือเช่ือใจ 
และการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่าง 
สม่ำ�เสมอซึ่งเป็นความคาดหวังของผู้รับบริการ ดังนั้น  
ผู้ประกอบการในธุรกิจต่างๆ จึงให้ความสำ�คัญกับคุณภาพ 
การให้บริการที่ส่งมอบให้กับลูกค้า เพื ่อให้เกิดความ 
พึงพอใจต่อการบริการ และสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับ 
บริการของธุรกิจ (Ziethaml et al., 1990) การวัด 
คุณภาพการบริการประกอบด้วย 5 ด้านดังนี้ 1) ความ 
เป็นรูปธรรม (tangible) หมายถึง งานบริการควรมีความ 
เป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้ โดยมีลักษณะ 
ทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น การแต่งกายของ 
พนักงาน ป้ายประกาศ หรือทำ�เลที่ตั้งที่ลูกค้าสามารถ 
เห็นภาพได้ชัดเจน 2) ความน่าเชื ่อถือ (reliability)  
หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามเวลาที่สัญญาไว้กับ 
ลูกค้า โดยงานบริการที่มอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้ง 
ต้องมีความถูกต้องเหมาะสม สม่ำ�เสมอ และไว้วางใจได้  
และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้าด้วยความ 
เต็มใจ 3) การตอบสนอง (responsive) หมายถึง ความ 
ตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าในการให้บริการอย่างรวดเร็ว  
และมีกระบวนการในการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ  
4) ความมั่นใจ (assurance) หมายถึง ความสามารถใน 
การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง มีทักษะในการทำ�งาน ตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้า และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี โดย 
ทำ�ให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและรู้สึกปลอดภัย และสร้าง 
ความมั่นใจว่าลูกค้าได้รับบริการที่ดี และ 5) การเอาใจใส่  
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(empathy) หมายถึง มีความเอาใจใส่และให้ความเป็น 
กันเองและดูแลลูกค้า ศึกษาความต้องการของลูกค้าเพื่อ 
ใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายเพื่อสร้าง 
ความพึงพอใจ 
	 แนวคิดข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง แรงจูงใจ 
ในการทำ�งานในอาชีพนักกายภาพบำ�บัดในประเทศ 
มาเลเซีย (Chai et al., 2017) ที่พบว่า กลุ่มทำ�งาน  
ตำ�แหน่งงาน ประสบการณ์ทำ�งาน และสถานภาพเป็น 
ปัจจัยกระตุ้นแรงจูงใจของพนักงานในการบริการให้มี 
คุณภาพ และตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ 
สอดคล้องกับงานวิจัยเร่ือง ผลลัพธ์ของคุณภาพการบริการ 
และคุณลักษณะของพนักงานต่อความไว้วางใจและความ 
มุ่งมั่นในความสัมพันธ์ของผู้บริโภค: กรณีการศึกษาเชิง 
ประจักษ์เกี่ยวกับผู้ซื้อประกันในอินเดีย (Panda, 2013)  
ที่พบว่า คุณภาพการบริการกับคุณลักษณะของพนักงาน 
มีผลต่อความไว้วางใจและความสัมพันธ์ของลูกค้ า 
นอกจากนี ้ ยังสอดคล้องกับงานวิจัยเรื ่องวัฒนธรรม
องค์กร สภาพแวดล้อมในการทำ�งาน แรงจูงใจในการ 

ทำ�งานที ่มีผลต่อคุณภาพการบริการ และความภักด ี
ขอ งพนั ก ง านแผนกห้ อ งพั กของ โร งแรม ใน เขต 
กรุงเทพมหานคร (Manaschuen, 2017) ที่พบว่า ปัจจัย 
ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ได้แก่ สภาพ- 
แวดล้อมในการทำ�งาน และแรงจูงใจในการทำ�งานมีผล 
ต่อคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการทำ�งาน 
กับความภักดีต่อองค์กรของพนักงานมีความสัมพันธ์กัน 
ในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น ปัจจัยแรงจูงใจเป็นสิ่งกระตุ้น
และสร้างความพึงพอใจของบุคลากรในการทำ�งานที่ส่ง 
ผลต่อคุณภาพการบริการ โดยสามารถตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าเพื่อให้ลูกค้ามีความประทับใจและ 
กลับมาใช้บริการของธุรกิจอย่างต่อเน่ือง (Bangmo, 2015; 
Herzberg, 1959; Ziethaml et al., 1990) 

กรอบแนวคิด 
	 ผู้ วิ จัยได้ทบทวนแนวคิดและทฤษฎีตลอดจน
เอกสารงานวิจัยที่กล่าวมาข้างต้นและสามารถนำ�มา 
สร้างกรอบแนวคิด ดังภาพที่ 1

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบ 
สอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือในการวิจัย มีระยะเวลา 
การเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1 ธันวาคม 2562 ถึงวันที่ 31  
ธันวาคม 2562
	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ นักศึกษาสถาบัน 
การศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง ชั้นปีที่ 1-4 ที่ฝึกปฏิบัติงานที่ 
ร้านสะดวกซื้อ จำ�นวน 11,803 คน ขนาดตัวอย่างได้จาก 
วิธีการของ Yamane (1973) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อน 

ที่ผู ้วิจัยยอมรับได้เท่ากับร้อยละ 5 และมีระดับความ 
เชื่อมั่นร้อยละ 95 งานวิจัยนี้จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจำ�นวน  
400 ตัวอย่าง 
	 เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบการให้ประเมินตนเอง  
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 คือ ข้อมูลเกี่ยวกับ 
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ 
ระยะเวลาการฝึกปฏิบัติงาน ลักษณะคำ�ถามเป็นแบบ 
เลือกตอบ (check list) ส่วนที่ 2 คือ ข้อมูลเกี่ยวกับ 
แรงจูงใจในการทำ�งาน จำ�นวน 13 ข้อ และส่วนที่ 3 คือ  
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ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ จำ�นวน 17 ข้อ โดย 
ข้อคำ�ถามส่วนที่ 2 และ 3 เป็นแบบมาตราส่วนประมาณ 
ค่า (rating scale) ซึ่งกำ�หนดตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert  
scale) (Likert, 1961) แบ่งระดับการวัดเป็น 5 ระดับ  
คือ มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และ 
น้อยที่สุด (1) 
	 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 
ข้อคำ�ถามกับจุดมุ่งหมายของการวิจัย (Index of Item- 
Objective Congruence: IOC) กับผู้เชี่ยวชาญจำ�นวน  
3 คน จากนั้นนำ�คะแนนที่ได้ไปคำ�นวณหาค่าดัชนีความ 
สอดคล้อง (Index of Consistency: IOC) (Rovinelli  
& Hambleton, 1977) และพบว่า ข้อคำ�ถามทุกข้อม ี
ค่าดัชนีความสอดคล้องมากกว่า 0.50 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที ่
ใช้ได้ 
	 จากนั้นผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
โดยใช้สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson product  
moment correlation coefficient) (Hinkle, William,  
& Stephen, 1998) เพื่อหาค่าอำ�นาจจำ�แนกรายข้อ 
โดยใช้คะแนนรวมของแบบสอบถามท้ังฉบับ (item-total 
correlation) และเลือกปัจจัยที่มีค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง 
ข้อคำ�ถาม (corrected item total correlation)  
ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป เพื่อนำ�มาวิเคราะห์องค์ประกอบโดย 
ใช้โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติ
	 ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ตรวจ 
สอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการหาค่าความเชื่อมั่น  

(reliability) ของข้อคำ�ถาม โดยพบว่า ค่าความเชื่อมั่น 
ของสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha  
coefficient) (Cronbach, 1990) อยู่ระหว่าง 0.830 -  
0.894 ซึ่งหมายถึง เครื่องมือมีความเชื่อมั่นในระดับสูง
	 ในการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพทั่วไปของผู้ให้ 
ข้อมูล ผู้วิจัยใช้การแจกแจงความถี่ (frequency) ค่า 
ร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน (S.D.) และการว ิ เคราะห ์สหส ัมพ ันธ ์ - 
คาโนนิคอล (canonical correlation analysis)  
(Tabachnick & Fidell, 2007) 

ผลการวิจัย	
	 ผลการศึกษาการวิเคราะห์สหสัมพันธ์คาโนนิคอล
ระหว่างแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการ
บริการหน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชน
แห่งหนึ่ง มีดังต่อไปนี้
	 การวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์พบว่า กลุ่ม 
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำ�นวน 256 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 64.00 มีอายุระหว่าง 18 - 20 ปี จำ�นวน 307 คน  
คิดเป็นร้อยละ 76.80 เป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 1 – 4 จำ�นวน  
100 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 25.00 และมีระยะเวลา 
การฝึกปฏิบัติงาน 3 – 4 ปี จำ�นวน 159 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 39.80 (ตารางที่ 1)

ตารางที่ 1 แสดงจำ�นวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำ�แนกตามลักษณะประชากรศาสตร์

ข้อมูลส่วนบุคคล จำ�นวน (คน) ร้อยละ

     เพศ  

     หญิง 144 36.00

     ชาย 256 64.00

     อายุ

     18-20 307 76.80

     21-23 89 22.20

     24-26 4 1.00
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ตารางที่ 1 แสดงจำ�นวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจำ�แนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ (ต่อ)

ข้อมูลส่วนบุคคล จำ�นวน (คน) ร้อยละ

     ชั้นปีที่

     ชั้นปีที่ 1 100 25.00

     ชั้นปีที่ 2 100 25.00

     ชั้นปีที่ 3 100 25.00

     ชั้นปีที่ 4 100 25.00

     ระยะเวลาการฝึกปฏิบัติงาน

     1 - 2 ปี 111 27.80

     3 - 4 ปี 159 39.80

     5 - 6 ปี 99 24.80

     7 - 8 ปี 31 7.80

* เนื่องจากสถาบันการศึกษาได้รับนักศึกษาบางส่วนต่อเนื่องจากระดับ ปวช. และมีนักศึกษาปีเกินจึงทำ�ให้ระยะเวลา 
การฝึกปฏิบัติงานในสถานประกอบการเดียวเฉลี่ย 1 – 8 ปี

	 ด้านแรงจูงใจในการทำ�งานพบว่า โดยรวมอยู่ใน 
ระดับมาก (x̅ = 4.17, S.D. = 0.62) และเมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้านพบว่า ด้านความรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยมาก 
ที่สุด (x̅ = 4.26, S.D. = 0.57) รองลงมา คือ ด้านความ 
สำ�เร็จในการทำ�งาน (x̅ = 4.21, S.D. = 0.55) ด้านความ 
ก้าวหน้า (x̅ = 4.15, S.D. = 0.74) ด้านการยอมรับนับถือ 
(x̅ = 4.15, S.D. = 0.60) และด้านลักษณะของงาน  
x̅ = 4.07, S.D. = 0.65) ตามลำ�ดับ

	 ส่วนคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ที่สุด (x̅ = 4.21, S.D. = 0.58) และเมื่อพิจารณาเป็น 
รายด้านพบว่า ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  
(x̅ = 4.30, S.D. = 0.52) รองลงมา คือ ด้านการเอาใจใส่  
(x̅ = 4.28, S.D. = 0.55) ด้านความน่าเช่ือถือ (x̅ = 4.17,  
S.D. = 0.66) ด้านความมั่นใจ (x̅ = 4.17, S.D. = 0.52) 
และด้านความเป็นรูปธรรม (x̅ = 4.13, S.D. = 0.64) 
ตามลำ�ดับ (ตารางที่ 2)
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ตารางที่ 2	แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงาน และคุณภาพการบริการ 
	 หน้าร้าน

ตัวแปร
ระดับความสำ�คัญ

x̅ S.D. แปลผล

     แรงจูงใจในการทำ�งาน

     ด้านความสำ�เร็จในการทำ�งาน 4.21 0.55 มากที่สุด

     ด้านการยอมรับนับถือ 4.15 0.60 มาก

     ด้านลักษณะของงาน 4.07 0.65 มาก

     ด้านความรับผิดชอบ 4.26 0.57 มากที่สุด

     ด้านความก้าวหน้า 4.15 0.74 มาก

โดยรวม 4.17 0.62 มาก

     คุณภาพการบริการ

     ด้านความเป็นรูปธรรม 4.13 0.64 มาก

     ด้านความน่าเชื่อถือ 4.17 0.66 มาก

     ด้านการตอบสนอง 4.30 0.52 มากที่สุด

     ด้านความมั่นใจ 4.17 0.52 มาก

     ด้านการเอาใจใส่ 4.28 0.55 มากที่สุด

โดยรวม 4.21 0.58 มากที่สุด

	 เมื่อศึกษาค่าสหสัมพันธ์ระหว่างชุดตัวแปรแรงจูงใจ 
ในการฝึกปฏิบัติงานกับชุดตัวแปรคุณภาพการบริการ 
หน้าร้าน พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง 0.452 - 0.828 ซึ่งม ี
ความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.01 โดยมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ�ถึงสูง ส่วนค่า 
สหสัมพันธ์ภายในชุดตัวแปรแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงาน 
ได้แก่ ด้านความสำ�เร็จในการทำ�งาน (X1) ด้านการ 
ยอมรับนับถือ (X2) ด้านลักษณะของงาน (X3) ด้าน 
ความรับผิดชอบ (X4) และด้านความก้าวหน้า (X5) มีค่า 
อยู่ระหว่าง 0.606 - 0.712 ซ่ึงทุกค่ามีความสัมพันธ์ทางบวก 

อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์
กันในระดับปานกลางถึงสูง สำ�หรับค่าสหสัมพันธ์ภายใน 
ชุดตัวแปรคุณภาพการบริการหน้าร้าน ได้แก่ ด้านความ 
เป็นรูปธรรม (Y1) ด้านความน่าเชื่อถือ (Y2) ด้านการ 
ตอบสนอง (Y3) ด้านความมั่นใจ (Y4) และด้านการ 
เอาใจใส่ (Y5) พบว่ามีค่าอยู่ระหว่าง 0.452 - 0.828 ซึ่ง 
ทุกค่ามีความสัมพันธ์ทางบวกอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์กันในระดับต่ำ�ถึงสูง  
(ตารางที่ 3)
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ตารางที่ 3	แสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่าย (r) ระหว่างแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการบริการ 
	 หน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง

X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5

X1 -

X2 0.712** -

X3 0.702** 0.691** -

X4 0.608** 0.671** 0.614** -

X5 0.632** 0.698** 0.708** 0.606** -

Y1 0.650** 0.608** 0.717** 0.570** 0.765** -

Y2 0.638** 0.656** 0.704** 0.573** 0.776** 0.828** -

Y3 0.511** 0.557** 0.496** 0.651** 0.478** 0.452** 0.505** -

Y4 0.603** 0.664** 0.568** 0.632** 0.554** 0.612** 0.646** 0.752** -

Y5 0.579** 0.655** 0.567** 0.663** 0.574** 0.550** 0.587** 0.746** 0.734** -

หมายเหตุ **  คือ มีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.01       

	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างชุดตัวแปรแรงจูงใจ 
ในการฝึกปฏิบัติงาน (ด้านความสำ�เร็จในการทำ�งาน  
ด้านการยอมรับนับถือ ด้านลักษณะของงาน ด้านความ 
รับผิดชอบ และด้านความก้าวหน้า) กับชุดตัวแปรคุณภาพ 
การบริการหน้าร้าน (ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านความ 
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมั่นใจ และด้าน 
การเอาใจใส่) พบว่า ฟังก์ชันที่ 1 มีค่าสหสัมพันธ์คาโน- 
นิคอล ยกกำ�ลังสองเท่ากับ 0.77 ซึ่งมีค่านัยสำ�คัญทาง 
สถิต ิที ่ระดับ 0.01 (Wilks’ lambda = 0.16, F  

(25, 1450.29) = 36.69, p = 0.00) สำ�หรับฟังก์ชัน 
ที่ 2 – 4 มีค่าสหสัมพันธ์คาโนนิคอล ยกกำ�ลังสองเท่ากับ  
0.24 0.06 และ 0.01 ตามลำ�ดับ ซึ่งมีค่านัยสำ�คัญทาง 
สถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนฟังก์ชันที่ 5 มีค่าสหสัมพันธ์ 
คาโนนิคอลยกกำ�ลังสองเท่ากับ 0.00 ซึ่งไม่มีนัยสำ�คัญ 
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงใช้ฟังก์ชันที่ 1 ในการอธิบาย 
ความสัมพันธ์ระหว่างชุดตัวแปร (ตารางที่ 4) โดยแสดง 
ค่าสัมประสิทธิ์คาโนนิคอลมาตรฐานและสัมประสิทธ์ิ 
โครงสร้างระหว่างชุดตัวแปรได้ดังภาพที่ 2

ตารางที่ 4	แสดงค่าสหสัมพันธ์คาโนนิคอลระหว่างชุดตัวแปรแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับชุดตัวแปรคุณภาพการ 
	 บริการหน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษาเอกชนแห่งหนึ่ง

Function
Canonical
correlation

Square
correlation

Wilk’s 
lambda

F df p-value

1 0.87 0.77 0.16 36.69 25 0.00

2 0.49 0.24 0.70 9.17 16 0.00

3 0.25 0.06 0.93 3.46 9 0.00

4 0.12 0.01 0.99 1.42 4 0.23

5 0.00 0.00 1.00 0.00 1 0.97
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ภาพที่ 2 รูปแบบความสัมพันธ์ของแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการบริการหน้าร้าน

	 จากภาพท่ี 2 พบว่า ตัวแปรคาโนนิคอลของแรงจูงใจ 
ในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการบริการหน้าร้าน 
มีความสัมพันธ์สูงมาก โดยด้านความก้าวหน้าส่งผล 
ระดับสูงต่อตัวแปรคุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกัน 
มากที่สุด โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.918 รองลงมา 
คือ ด้านลักษณะของงาน ด้านการยอมรับนับถือ ด้าน 
ความสำ�เร็จในการทำ�งาน และด้านความรับผิดชอบ  
ซึ ่งส่งผลสูงต่อตัวแปรคุณภาพการบริการ โดยมีค่า 
สัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.866 0.829 0.814 และ 0.794  
ตามลำ�ดับ ส่วนตัวแปรคาโนนิคอลของคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลระดับสูงต่อตัวแปรแรงจูงใจ 
ในการฝึกปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกันมากที่สุด โดยม ี
ค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.918 รองลงมา คือ ด้านความ 
เป็นรูปธรรม ด้านการเอาใจใส่ ด้านความมั่นใจ และด้าน 
การตอบสนอง จะส่งผลระดับสูงต่อตัวแปรแรงจูงใจใน 
การฝึกปฏิบัติงาน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.913  
0.787 0.775 และ 0.693 ตามลำ�ดับ จึงกล่าวได้ว่า 
ตัวแปรทุกตัวมีความสัมพันธ์กัน และหากขาดตัวแปรหน่ึง 
ไปก็จะมีผลกระทบทางเดียวกันกับตัวแปรอื่นๆ 

อภิปรายผล
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์สหสัมพันธ์คาโน- 
นิคอลระหว่างแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพ 
การบริการหน้าร้านของนักศึกษาสถาบันการศึกษา 
เอกชนแห่งหนึ่ง ซึ่งสถาบันการศึกษามีระบบการเรียน 

ทฤษฎีควบคู่กับการเรียนปฏิบัติที่ เกี่ยวข้องกับงาน 
บริการในสถานประกอบการตั้งแต่ชั้นปีที่ 1 ถึงชั้นปีที่ 4 
ซึ่งนักศึกษามีการฝึกปฏิบัติงานโดยได้เรียนรู้งานใน 
ตำ�แหน่งเทียบเท่าพนักงานในร้าน และเมื่อสำ�เร็จการ 
ศึกษาจากสถาบันการศึกษาจะได้บรรจุการทำ�งานทันที 
ในตำ�แหน่งพนักงานประจำ�ร้าน และหากนักศึกษา 
สามารถปฏิบัติงานในช่วงเรียนและฝึกปฏิบัติได้คะแนน 
ผลการศึกษาและผลทดสอบของสถานประกอบการ 
ดีเยี่ยม ทางสถานประกอบการจะมีการพิจารณาบรรจ ุ
ตำ�แหน่งงานที่สูงกว่า ทั้งนี้ ผู้วิจัยจึงเห็นความสำ�คัญของ 
การฝึกปฏิบัติงานของนักศึกษาในสถานประกอบการ 
และให้ความสำ�คัญกับปัจจัยแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติ 
งานกับคุณภาพการบริการหน้าร้านของนักศึกษา โดย 
สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้
	 1.	ตัวแปรคาโนนิคอลของแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติ 
งานกับคุณภาพการบริการหน้าร้านมีความสัมพันธ์ 
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์คาโนนิคอลในระดับสูงมาก เมื่อ 
พิจารณาพบปัจจัยต่อไปนี้ที่ส่งผลระดับสูงต่อตัวแปร 
คุณภาพการบริการในทิศทางเดียวกัน คือ 1) ด้านความ 
ก้าวหน้า มีระดับความคิดเห็นค่าเฉล่ียในระดับมาก ได้แก่  
มีโอกาสเลื่อนตำ�แหน่งสูงขึ้นเมื่อสำ�เร็จการศึกษา ได้รับ 
การส่งเสริมและพัฒนาให้มีความรู้ความสามารถในงาน  
2) ด้านลักษณะของงาน มีระดับความคิดเห็นค่าเฉลี่ย 
ในระดับมาก ได้แก่ สามารถทำ�งานตามความรู้ความ 
สามารถ และความถนัด และมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค ์
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ที่จะปรับปรุงและพัฒนางานให้มีคุณภาพ 3) ด้านการ 
ยอมรับนับถือ มีระดับความคิดเห็นค่าเฉลี่ยในระดับมาก  
ได้แก่ ได้รับความไว้วางใจและการชมเชยจากหัวหน้างาน  
มีส่วนร่วมในการทำ�งานเป็นอย่างดี และได้รับมอบหมาย 
ให้ทำ�งานสำ�คัญอยู่เสมอ 4) ด้านความสำ�เร็จในการ 
ทำ�งาน มีระดับความคิดเห็นค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  
ได้แก่ สามารถใช้ความรู้ในการทำ�งานได้อย่างถูกต้อง 
และรวดเร็ว แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในที่ทำ�งานได้เสมอให้ 
ได้สำ�เร็จตามวัตถุประสงค์ และ 5) ด้านความรับผิดชอบ  
มีระดับความคิดเห็นค่าเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ได้แก่  
ทำ�งานที่ได้รับมอบหมายทันตามกำ�หนดเวลา มีความ 
รับผิดชอบในหน้าที่และหากมีทำ�งานเร่งด่วนได้อย่าง 
เต็มที่ ตามลำ�ดับ 
	 ผลวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ  
Herzberg (1959) ที่ระบุว่าปัจจัยจูงใจมีความเกี่ยวข้อง 
กับความพึงพอใจในการทำ�งาน และสอดคล้องกับแนวคิด 
ทฤษฎีของ Kinicki et al. (2011) Bangmo (2015)  
Yoder (1958) และ Domjan (1996) ที่พบว่า ความ 
ต้องการที่ทำ�ให้เกิดแรงจูงใจ และแรงผลักดันซึ่งมาจาก 
ปัจจัยสิ่งต่างๆ ทำ�ให้เกิดการกระตุ้นในการทำ�งาน ทำ�ให้ 
พนักงานมีกำ�ลังใจ เกิดความพึงพอใจ และตั้งใจในการ 
ทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับงาน 
วิจัยของ Vetrakova and Mazúchová (2015) ท่ีพบว่า 
เครื่องมือที่ใช้มากที่สุดในการจัดการแรงจูงใจในการ 
ทำ�งาน คือ การส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาด้วย 
การศึกษาและค่าตอบแทนทางการเงินสามารถสร้าง 
แรงจูงใจของพนักงานโรงแรม นอกจากนี ้ ผลวิจัยยัง 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Manaschuen (2017) ท่ีพบว่า 
ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม ได้แก่  
สภาพแวดล้อมในการทำ�งาน และแรงจูงใจในการทำ�งาน 
มีผลต่อคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการ 
ทำ�งานของพนักงานมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน 
กับความภักดีต่อองค์การ จะเห็นได้ว่าทฤษฎีแนวคิดและ 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องได้มุ่งเน้นถึงปัจจัยที่สร้างแรงจูงใจ 
ภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อพนักงาน เพื่อให้พนักงาน 
มีความพึงพอใจและมีกำ�ลังใจในการปฏิบัติงานได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ
	 2.	ตัวแปรคาโนนิคอลของคุณภาพการบริการ 
หน้าร้านกับแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์ 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์คาโนนิคอลในระดับสูงมาก เมื่อ 
พิจารณาพบว่า 1) ด้านความน่าเชื่อถือ ส่งผลระดับสูง 
ต่อตัวแปรแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกัน 
มากที่สุด ได้แก่ การให้ความสำ�คัญกับคุณภาพการให ้
บริการที่มีมาตรฐาน สามารถแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่าง 
รวดเร็ว และสามารถบอกรายละเอียดสินค้าและบริการ 
ได้อย่างถูกต้อง 2) ด้านความเป็นรูปธรรม ได้แก่ สามารถ 
ใช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัยเพียงพอในการให้บริการ 
สามารถรับเรื่องร้องเรียนจากลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  
มีความรู้เกี ่ยวกับบริการหน้าร้านได้เป็นอย่างดี และ 
แต่งกายสุภาพเรียบร้อยตามกฎระเบียบของบริษัท  
3) ด้านการเอาใจใส่ ได้แก่ อำ�นวยความสะดวกให้แก ่
ลูกค้าอยู่เสมอ มีความใส่ใจในการบริการให้แก่ลูกค้าเป็น 
อย่างดีด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม มีอัธยาศัยต่อลูกค้า  
4) ด้านความมั ่นใจ ได้แก่ มีความเป็นมืออาชีพใน 
การบริการ สามารถจดจำ�สินค้าและบริการตรงความ 
ต้องการของลูกค้า สามารถตอบคำ�ถามข้อสงสัยของ 
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง สามารถบริหารจัดการความ 
ต้องการของลูกค้าได้ และ 5) ด้านการตอบสนอง ได้แก่  
มีความพร้อมในการบริการให้แก่ลูกค้าทันท่วงที มีความ 
กระตือรือร้นในการบริการให้แก่ลูกค้า และสามารถให ้
ข้อมูลการบริการเมื่อมีข้อคำ�ถามจากลูกค้า ตามลำ�ดับ 
	 ผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ  
Ziethaml et al. (1990) ที่กล่าวว่า คุณภาพการบริการ 
เป็นเรื่องสำ�คัญที่ส่ งมอบให้กับลูกค้าเพื่อสามารถ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมีการให้บริการ 
ที่มีคุณภาพที่สอดคล้องกับความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการอย่างสม่ำ�เสมอและสอดคล้อง 
กับงานวิจ ัยของ Chai et al. (2017) ที ่กล่าวว่า  
แรงจูงใจในการทำ�งานในอาชีพนักกายภาพบำ�บัด 
ในประเทศมาเลเซียขึ้นอยู่กับกลุ่มทำ�งาน ตำ�แหน่งงาน  
ประสบการณ์ทำ�งาน และสถานภาพ ที่เป็นปัจจัยกระตุ้น 
แรงจูงใจในการบริการให้มีคุณภาพ และกิจกรรมที่เน้น 
การให้บริการ โดยลูกค้าต้องการบริการของพนักงาน 
ที่มีแรงจูงใจในการให้บริการที่มีคุณภาพ และ Panda  
(2013) ที่พบว่า คุณภาพการบริการกับคุณลักษณะของ 
พนักงานมีผลต่อความไว้วางใจและความสัมพันธ์ของ 
ลูกค้า จะเห็นได้ว่าแรงจูงใจเป็นปัจจัยสำ�คัญที่ทำ�ให ้
พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าเป็นอย่างดีทำ�ให้เกิดคุณภาพ 
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การบริการที่ดี สร้างความประทับใจเมื่อลูกค้าเข้ามาใช ้
บริการและทำ�ให้ลูกค้ากลับมาซื้อสินค้าและบริการอย่าง 
ต่อเนื่อง 

ข้อเสนอแนะของงานวิจัย
	 1.	ข้อเสนอแนะสำ�หรับการนำ�ผลวิจัยไปใช้
	 จากผลการวิจัยพบว่า แรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงาน 
กับคุณภาพการบริการหน้าร้านมีความสัมพันธ์กัน ซึ่ง 
ทางสถาบันการศึกษาควรส่งเสริมให้มีคุณภาพในการ 
บริการด้านความน่าเชื่อถือที่ทำ�ให้ลูกค้าของธุรกิจเห็นถึง 
ความมีมาตรฐานของสินค้าและบริการที่ได้รับจากการ 
ปฏิบัติงานของนักศึกษา และควรสร้างแรงจูงใจในการ 
ฝึกปฏิบัติงานด้านความก้าวหน้าที่ทำ�ให้นักศึกษาได้รับ 
การกระตุ้นความรู้ความสามารถท่ีจะนำ�ไปสู่ตำ�แหน่งงาน 
เมื่อสำ�เร็จการศึกษา และสร้างความเข้มแข็งของสถาบัน 
การศึกษาในรูปแบบระบบการเรียนทฤษฎีควบคู่กับ 
การเรียนปฏิบัติ (work-based education) นำ�ไปสู ่
การสร้างแนวปฏิบัติที่ดี โดยให้นักศึกษานำ�ความรู้สู่การ 
ปฏิบัติ 
	 2.	ข้อเสนอแนะของงานวิจัยครั้งต่อไป
	 งานวิจัยนี้ สามารถนำ�ไปพัฒนาต่อยอดได้ซึ่ ง 
แรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานกับคุณภาพการบริการ 
หน้าร้านของนักศึกษาในสถาบันการศึกษายังคงมีความ 
น่าสนใจ คือ
		  2.1	 สามารถนำ�ไปศึกษาเพิ่มเติมจากงานวิจัย 
เชิงคุณภาพ โดยสัมภาษณ์ผู ้บริหารในระดับสถาบัน 
การศึกษาเพ่ือหาแนวทางในการสร้างแรงจูงใจในการฝึก 
ปฏิบัติงานของนักศึกษาในอนาคต
		  2.2	 สามารถศึกษาตัวแปรอื่นที่เป็นปัจจัยเชิง
สาเหตุแรงจูงใจในการฝึกปฏิบัติงานของนักศึกษาใน
สถาบันการศึกษา
		  2.3	 งานวิจัยนี้มี ข้อจำ�กัดเร่ืองการประเมิน 
คุณภาพบริการด้วยการประเมินตนเอง ดังนั้น งานวิจัย 
คร้ังต่อไปควรเพิ่มเติมการใช้การประเมินคุณภาพ 
การบริการด้วยลูกค้าแทนการประเมินตนเองของ
นักศึกษา
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