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บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาผลกระทบของขอ้เรียกร้องในงานต่อความเหน่ือยหน่ายในการ
ท างานของพนกังานร้านอาหาร 2) เพ่ือศึกษาผลกระทบเก่ียวกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานกบัความผกูพนัทาง
อารมณ์ต่อองคก์ารของพนกังานร้านอาหาร 3) เพ่ือศึกษาผลกระทบของความเหน่ือยหน่ายในงานต่อขอ้เรียกร้องใน
งานกบัผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การของพนักงานร้านอาหาร การวิจยัคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้
แบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่าง คือพนกังานร้านอาหารระดบักลางแห่งหน่ึงบนถนนอุทยาน-อกัษะ กรุงเทพมหานคร 
จ านวน 100 คน แลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระโดยใชค่้าสหสมัพนัธ์เพียร์สันและ
วิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรโดยใช้เทคนิคการถดถอยแบบพหุคูณ จากผลการวิจยัพบว่า ขอ้เรียกร้องในงานมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความเหน่ือยหน่ายในงาน อีกทั้งขอ้เรียกร้องในงานมีอิทธิพลเชิงลบต่อความผกูพนัทางอารมณ์
ต่อองคก์าร ส าหรับการทดสอบตวัแปรกลางพบว่า ความเหน่ือยหน่ายในงานเป็นตวัแปรกลางท่ีมีอิทธิพลระหว่าง
ขอ้เรียกร้องในงานต่อความผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การ ผูวิ้จยัไดส้รุปผลการวิจยัพร้อมทั้ งเสนอแนะการน า
ผลการวิจยัไปประยกุตใ์ช ้และการท าวิจยัประเดน็น้ีในอนาคต  

ความส าคัญ: ขอ้เรียกร้องในงาน  ความเหน่ือยหน่ายในการท างาน  ความผกูพนัทางอารมณ์ต่อองคก์าร  
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Abstract 

  This research purposes were to 1)  study the effects of job demands on burnout of restaurant employees; 
2)  study the effects of burnout on affective commitment of restaurant employees; and 3)  study the effects of job 
burnout on job demands and affective commitment.   The samples of this quantitative study were 100 employees 
working in famous restaurants on Uttayarn-Auksa road, Bangkok. The statistical methods employed for data 
analysis were Pearson’s correlation, and multiple regression. The results indicated that job demands had a positive 
influence on job burnout. Job demands also had a negative influence on affective commitment.  In testing the 
mediating effect, it was found that job burnout had a mediating effect on job demands and affective commitment. 
The implications of the findings and suggestions for future research are presented.  

Keywords: Job Demands, Burnout, Affective Commitment      

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา    
 อุตสาหกรรมบริการมีคุณลกัษณะเฉพาะท่ีไม่เหมือนอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ในเร่ืองของความละเอียดอ่อนของ
การบริการท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่สมัผสัไดผ้า่นความรู้สึกขณะเขา้รับบริการ ประกอบกบัสภาวะการ
แข่งขนัเพ่ือความอยู่รอดของหลายธุรกิจท่ีให้ความส าคญักบัการบริการเพ่ิมมากข้ึน การให้การปฏิสัมพนัธ์ในเชิง
บวกจากพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีความพร้อมทั้งพฤติกรรม ทศันคติ และประสบการณ์ในการท างานเพ่ือดูแลลูกคา้ 
ไดก้ลายมาเป็นจุดยืนท่ีมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจเป็นอย่างมาก (Kandampully, 2006)  พนักงานคือกลุ่ม
บุคลากรท่ีมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อองค์การในการท าภารกิจต่างๆ ให้บรรลุเป้าหมาย  ดังนั้นการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพไม่เพียงน าพาความส าเร็จมาสู่องค์การแต่เป็นการท าใหผู้ป้ฏิบติังานรู้สึกภาคภูมิใจในบทบาทหนา้ท่ี
ของตนเองและท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความสุข ในแวดวงธุรกิจร้านอาหารพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นตวัแทนของ
พนกังานแถวหนา้ในการรับมือท าตามขอ้เรียกร้องของลูกคา้และมีฝ่ายสนบัสนุนต่างๆ ท่ีช่วยสร้างสรรค์ผลงาน
โดยรวมขององค์การให้ออกมาเป็นท่ีน่าประทบัใจ ท าให้บุคลากรเหล่าน้ีเป็นทรัพยากรท่ีมีบทบาทส าคญัในการ
ด าเนินงานของธุรกิจร้านอาหารเป็นอย่างยิ่ง (Curtis et al., 2009)  หนา้ท่ีหลกัของพนกังานกลุ่มน้ีคือการใหบ้ริการ
แก่ลกูคา้ตั้งแต่กา้วแรกท่ีลกูคา้เดินเขา้มาในร้านอาหาร การสร้างบรรยากาศท่ีเพลิดเพลิน การมีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการระหว่างท่ีลูกคา้รับประทานอาหาร และการฝากความประทบัใจเพ่ือใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการในคร้ัง
ต่อไป อย่างไรก็ตามภาระงานในอุตสาหกรรมบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชแ้รงงานท่ีมีผลต่อสภาวะและ
ความแปรปรวนของอารมณ์อย่างต่อเน่ือง ทั้ งน้ีพนักงานต้องเผชิญสภาวะท่ีกดดัน หรือมีสภาวะอารมณ์ของ
ความเครียดสูง ซ่ึงมาจากการเผชิญหนา้กบัความตอ้งการท่ีหลากหลายและยากต่อการรับมือท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องขอ 
และสามารถเป็นท่ีมาของปัจจัยหลักท่ี ต่อต้านต่อแรงจูงใจและความผูกผันต่อองค์การของพนักงาน  
(Kim, 2008)   
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 ในงานวิจยัช้ินน้ี ไดเ้ลือกกลุ่มตวัอย่างคือร้านอาหารระดบักลาง (Casual Dining) เป็นรูปแบบร้านอาหารท่ี
มีบรรยากาศแบบสบายเหมาะแก่การพกัผ่อนหย่อนใจ และให้บริการอย่างเป็นมิตรและอบอุ่นเหมือนครอบครัว 
ร้านอาหารแห่งน้ีเป็นร้านอาหารท่ีมีช่ือเสียงตั้งอยู่บนถนนอุทยาน(อกัษะ) ถนนท่ีไดรั้บการยกย่องว่าสวยงามท่ีสุด
ในประเทศไทยและเปิดให้บริการมาแลว้ถึง 15 ปี ร้านอาหารมีจุดเด่นคืออาหารท่ีมีคุณภาพ ภายในร้านเนน้การ
ตกแต่งใหมี้ทศันียภาพท่ีสวยงามแปลกตากลมกลืนกบัธรรมชาติ กลายเป็นสถานท่ีซ่ึงไดรั้บความนิยมในการสร้าง
ความผ่อนคลายและความสุขใหแ้ก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ภายในร้านอาหารมีระบบการบริหารจดัการร้านอาหารท่ีดีมาก
ท่ีสุดร้านหน่ึง พนกังานมีความเอาใจใส่ช่วยกนัการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้  
 อย่างไรก็ตามการรักษามาตรฐานของส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงไม่ใช่เร่ืองง่าย เพราะขีดความสามารถในการ
ปฏิบติังานของพนกังานแต่ละคนมีความแตกต่างกนั Lovelocks and Wirtz  (2010) กล่าวว่าในอุตสาหกรรมบริการ
ผูป้ฏิบติังานตอ้งเผชิญส่ิงเร้าจากสภาพแวดลอ้ม และปัจจยัอนัเน่ืองมาจากตวับุคคล ไดแ้ก่ สถานการณ์ จงัหวะ และ
พฤติกรรมการให้บริการแก่ลูกคา้  ความสลบัซับซ้อนของงาน  สภาวะทางร่างกาย และความรู้สึกนึกคิดของตวั
พนกังานเอง  ดงัท่ีกล่าวไวข้า้งตน้ถึงแมท้างร้านอาหารจะมีจุดเด่นท่ีน่าสนใจหลายอย่าง แต่ทางร้านอาหารก็มีกลุ่ม
พนกังานท่ีตอ้งดูแลเป็นจ านวนมาก ซ่ึงพนกังานกลุ่มน้ีถือเป็นทรัพยากรท่ีมีค่าอยา่งยิ่งในการน าพาความส าเร็จมาสู่
องคก์าร นอกเหนือจากปัจจยัภายนอกอยา่งสภาวะเศรษฐกิจ และการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีผูบ้ริโภคมีทางเลือกมากข้ึน
นั้นอาจก่อให้เกิดความผนัผวนของจ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ท าให้องค์การมีความจ าเป็นตอ้งหาวิธีในการ
วางแผนรักษาคุณภาพโดยมีบุคลากรท่ีเป็นหวัใจส าคญัของการรักษาประสิทธิภาพและการด าเนินงานร้านอาหารให้
ย ัง่ยืนต่อไป   

อย่างไรก็ตามงานบริการเป็นบ่อเกิดของความเครียดในรูปแบบต่างๆ ซ่ึงพนกังานอาจซึมซบัความเครียด
จากบทบาทและหนา้ท่ีความรับผิดชอบต่างๆ ท่ีมาจากค าสั่งของหัวหนา้งาน เพ่ือนร่วมงาน และลูกคา้ ท าให้ส่ิง
เหล่าน้ีกลายเป็นแรงผลกัดนัท่ีอยูภ่ายในและท าใหพ้นกังานแสดงอารมณ์ออกมาในรูปแบบต่างๆ จากการศึกษาของ 
Johanson and Woods (2008)  พบวา่มีหลายๆ องคก์รไดต้ระหนกัถึงสภาวะความเครียดทางอารมณ์ของพนกัของตน
เป็นอยา่งดี แต่มีเพียงส่วนนอ้ยท่ีไดด้ าเนินการแกไ้ขใชวิ้ธีการเพ่ือควบคุมสภาวะอารมณ์และป้องกนัความเบ่ือหน่าย
ในการท างานของพนกังาน ดว้ยเหตุน้ีการแสดงอารมณ์ของพนกังานในการท างานเป็นสาเหตุของความเครียดใน
การท างาน และงานวิจัยช้ินน้ีได้ศึกษาแนวความคิดของข้อเรียกร้องในงาน (Job demand) ซ่ึงเป็นสาเหตุของ
ความเครียดท าให้ผูป้ฏิบัติงานไม่มีความสุขและน าไปสู่ความเหน่ือยหน่ายในการท างาน (Burnout) ท าให้
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานลดลง ทา้ยท่ีสุดความความรู้สึกผกูพนัทางอารมณ์ท่ีพนกังานมีต่อองคก์าร 
(Affective Commitment) ก็จะเร่ิมจางหายไป ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของหลากหลายปัญหาท่ีอาจท่ีส่งผลกระทบต่อความ
มีประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน อย่างเช่น อาการเฉยชาไม่กระตือรือร้นในการท างาน การทอ้แทห้มด
ก าลงัใจในการท างาน และมีเจคติทางลบต่อเพ่ือนร่วมงานและองคก์าร จนเร่ิมมีการขาดงานบ่อยและถา้ปล่อยไว้
นานเขา้อาจน าไปสู่การลาออกจากงานในท่ีสุด ผลเสียท่ีเกิดข้ึนจากการสะสมอารมณ์ความรู้สึกในเชิงลบเหล่าน้ีอาจ
ก่อใหเ้กิดความเสียหายท่ีคาดไม่ถึงในอนาคต  จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองคก์ารจะตอ้งท าความเขา้ใจและส ารวจ
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ความเป็นไปในการปฏิบติังานของพนกังาน เพ่ือหาสาเหตุและแนวทางในการแกไ้ขปัญหาเพ่ือรักษากลุ่มพนกังานท่ี
มีค่าไว ้และน าพาองคก์ารใหเ้จริญเติบโตต่อไป  

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาผลกระทบของขอ้เรียกร้องในงานต่อความเหน่ือยหน่ายในการท างานของพนกังาน 
2. เพ่ือศึกษาผลกระทบของความเหน่ือยหน่ายในการท างานต่อความผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การของ

พนกังาน  
3. เพ่ือศึกษาผลกระทบของความเหน่ือยหน่ายในงานต่อขอ้เรียกร้องในงานกบัผูกพนัทางอารมณ์ต่อ

องคก์ารของพนกังาน 
 
การสร้างกรอบแนวคิดและสมมติฐานงานวิจยั  
 ลกัษณะของงานมีอิทธิพลและมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการปฏิบติังานของพนักงานในร้านอาหารและ 
ถือว่าเป็นปัจจยัส าคญัต่อการน าไปสู่ความส าเร็จขององค์การ การท่ีพนกังานไดรั้บการส่ือสารท่ีมีความชดัเจนใน
การปฏิบติังานมกัจะน าไปสู่การปฏิบติังานท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้ยิ่งข้ึน จะท าให้พนักงานมีขวญัและ
ก าลงัใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถช่วยบรรเทาและแกไ้ขปัญหาความเหน่ือยหน่ายในการท างานท่ีอาจสร้าง
ผลเสียต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  อย่างไรก็ตามเป็นท่ีทราบกนัดีว่างานในอุตสาหกรรมบริการถูกมองว่าเป็นงานท่ี
ก่อใหเ้กิดความเครียดไดง่้าย และไดรั้บค่าตอบแทนนอ้ย ซ่ึงถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหค้วามพึงพอใจในการท างาน
และความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานลดนอ้ยลงไปดว้ยทา้ยท่ีสุดก็จะส่งผลถึงผลการด าเนินท่ีไม่มีประสิทธิภาพ 
(Dermody et al., 2008)  
 จากแนวความคิดในเร่ืองของความเครียดและสภาวะอารมณ์ในการท างานของ Lazarus (1999 อา้งถึงใน 
Babakus et al., 2009) กล่าวไวว้่าสภาวะของการเรียกร้องในงานเป็นอุปสรรคของความเครียดในการท างาน   
อยา่งเช่น การขาดแคลนทรัพยากรในการท างานท าใหจ้ านวนของพนกังานไม่เพียงพอต่อการท างาน ความคลุมเครือ
ของบทบาท ความขดัแยง้ของบทบาทและการท่ีบุคคลมีภาระงานท ามากจนเกินไป สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ 
Moore (2000 อา้งถึงใน Muhammad and Hamdy, 2005) ว่าความเครียดจากขอ้เรียกร้องในงานเป็นอาการเร่ิมแรก
ของความเหน่ือยหน่ายท่ีพนกังานเผชิญจากสภาพแวดลอ้มในการท างาน ท่ีแต่ละบุคคลมีอ านาจแตกต่างกันไป 
องค์การควรจะค านึงความเป็นอยู่ของพนกังานเพราะความส าเร็จขององค์การไม่ไดอ้ยู่ท่ีผลก าไรเพียงอย่างเดียว  
แต่รวมถึงความรู้สึกความผกูผนัต่อองค์การของพนกังานดว้ย ซ่ึง Khaya (2007) เสนอว่าลกัษณะของงาน เง่ือนไข
ของงาน ระดบัของงาน และบริบทของงานไดส้ร้างอิทธิพลท่ีมีความแตกต่างต่อผลการด าเนินงานของพนกังานท่ี
เกิดข้ึน  และส่ิงเหล่าน้ีส่งผลต่อรูปแบบการบริหารงานท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัการผกูพนัในองค์การของพนกังาน จึง
ท าให้ผู ้วิจัยมองเห็นถึงความจ าเป็นในการให้ความส าคัญของการศึกษาลักษณะของงานเพ่ือเป็นการเพ่ิม
ประสิทธิภาพการท างานและส่งเสริมใหพ้นกังานสร้างสรรคผ์ลงานท่ีดีและน าไปสู่ความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์รไดใ้น
อนาคต ซ่ึงถือเป็นกลยทุธ์ท่ีสามารถสร้างความยัง่ยืนต่อความส าเร็จในการท างานของธุรกิจร้านอาหารต่อไปได ้ 
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 1. ความเครียดของข้อเรียกร้องในงานที่อาจก่อให้เกดิความเครียด (Job demand)  
 เป็นภาระงานท่ีใชข้อ้เรียกร้องในการท างานสูง และเป็นปัญหาหลกัของพนกังานแถวหนา้ท่ีตอ้งรับมือกบั
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้ ซ่ึงอาจท าใหพ้นกังานผูป้ฏิบติังานรู้สึกถึงความกดดนัจนน าไปสู่สภาวะอารมณ์
ของความเครียด และเม่ือมีเร่ืองมากระทบจิตใจเร่ือยๆ ก็จะส่งผลต่อภาวะจิตใจของผูป้ฏิบติังานเป็นอย่างมาก  
นอกจากน้ี Madare et al. (2013) กล่าวถึงสาเหตุหลกัของความเครียดในงานว่ามาจากการท่ีผูป้ฏิบติังานไม่สามารถ
คาดการณ์ หรือทราบเก่ียวกบัความคาดหวงัท่ีแทจ้ริง ทา้ยท่ีสุดจะส่งผลการท างานในแง่ลบ เน่ืองจากผูป้ฏิบติังาน 
ไม่ทราบว่าจะแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่างไร ซ่ึงจะส่งผลต่อการด าเนินงานขององค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจาก
ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานลดลง จากแนวความคิดของขอ้เรียกร้องในงานโดย Singh et al. (1994 อา้ง
ถึงใน Rod, 2008) พบว่าความเครียดในงานมีทั้งหมดสามมิติ ประกอบไปดว้ย 1. ความคลุมเครือในบทบาท (Role 
ambiguity) 2. ความขดัแยง้ของบทบาท (Role conflict) และ 3. การมีบทบาทภาระงานมากเกินไป (Role overload) 
ซ่ึงเป็นสาเหตุของความเครียด และความเหน่ือยหน่ายในการท างาน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นอิทธิพลท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพ
ในการท างานโดยรวมของพนกังาน 

1.1 ความคลมุเครือของบทบาท (Role ambiguity) 
เป็นสถานการณ์ท่ีบุคคลท างานโดยไม่ทราบถึงความชดัเจนเก่ียวกบัรายละเอียดขอบเขตของงาน และความ

คาดหวงัท่ีองค์การมีต่อตน ส่งผลให้ประสิทธิภาพในการท างานของพนักงานด าเนินไปอย่างไม่ราบร่ืนและมี
อุปสรรค Kahn et al. (1964 อา้งถึงใน Yesiltas, 2014)  ดว้ยสภาวะในการท างานท่ีมีความคลุมเครือของบทบาทหาก
ปล่อยไวน้าน จะกลายเป็นความเครียดในการท างาน ซ่ึงเป็นสาเหตุหลกัท่ีท าใหพ้นกังานเกิดความสับสน กงัวล และ
คาดหวงัว่าตนเองจะไดรั้บทราบถึงความรับผิดชอบท่ีชดัเจนว่ามีอะไรบา้ง Rizzo et al. (1970); Senatra (1980) อา้ง
ถึงใน Rod et al. (2008); Beauchamp et al. (2005) น าเสนอแนวทางของลกัษณะความคลุมเครือในบทบาทหนา้ท่ี
ของการท างาน ไดแ้ก่ 1) การขาดความชัดเจนในบทบาทของบุคคล 2) ขาดการก าหนดความแน่นอนในความ
รับผิดชอบท่ีเป็นไปตามบทบาท 3) ความคลุมเครือของพฤติกรรมท่ีมีความสัมพนัธ์กบับทบาทของบุคคล 4) ไม่มี
การบอกกล่าวเก่ียวกบัความรับผิดชอบท่ีสมบูรณ์ ดงันั้นในสภาพแวดลอ้มท่ีมีการท างานในลกัษณะท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ถือเป็นสาเหตุท่ีท าให้พนักงานผูป้ฏิบติัหนา้ท่ีก าลงัเผชิญหนา้กบัความเครียดในงานซ่ึงอาจน าไปสู่ความ
เหน่ือยหน่ายในการท างานในท่ีสุด 

สมมติฐานที่ 1a ความคลุมเครือของบทบาทมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานของ
พนกังาน 

1.2 ความขัดแย้งของบทบาท (Role conflict) 
สภาวะความขดัแยง้ของบทบาทเกิดข้ึนเม่ือบุคคลมีสภาวะจิตใจ มีประสบการณ์ มีการรับรู้ของบทบาท

หนา้ท่ีความรับผิดชอบท่ีเกิดจากการกระตุน้หรือการยินยอมท าตามขอ้เรียกร้องของผูค้วบคุมงานท่ีนอกเหนือจาก
บทบาทหนา้ท่ีของตน อย่างไรก็ตามถา้มีการยินยอมในคร้ังแรกเกิดข้ึนคร้ังต่อๆ ไปก็จะเกิดเหตุการณ์เช่นเดิมอีก 
Pandey and Kumar (1997, p. 191 อา้งถึงใน Mohr and Puck, 2007) กล่าววา่ สภาวะของความขดัแยง้ของบทบาทจะ
รุนแรงข้ึนเม่ือบุคคลเผชิญหน้ากับความไม่ลงรอยจากการท างานหลายๆ ท่ีมีสาเหตุมาจากขอ้เรียกร้องในงาน 
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อยา่งเช่นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพท่ีพนกังานตอ้งรับมือกบัลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการหลากหลาย หรือจากการไม่ไดรั้บ
ความร่วมมือในการท างานจากเพ่ือนร่วมงานท าให้งานล่าชา้ และเม่ือพบว่าขอ้เรียกร้องในงานท่ีปรากฏข้ึนไม่มี
ความสอดคลอ้งต่อการตดัสินจากคุณค่าท่ีบุคคลเหล่านั้นพึงมี (Ghorpade et al., 2011)  ดงันั้นเม่ือมีสภาวะของความ
ขดัแยง้ในการท างานในลกัษณะดงักล่าวเกิดข้ึน พนกังานผูป้ฏิบติังานจะมีความรู้สึกต่องานและเพ่ือนร่วมงานในเชิง
ลบ ทา้ยท่ีสุดส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความเครียดและความเหน่ือยหน่ายในการท างานของผูป้ฏิบติังาน 
(Knight and Leimer, 2010)  

สมมติฐานที่ 1b ความขัดแยง้ของบทบาทมีอิทธิพลเชิงบวกกับความเหน่ือยหน่ายในการท างานของ
พนกังาน  

1.3 สภาวะที่บุคคลมีบทบาทภาระงานมากเกนิไป (Role overload)  
เกิดข้ึนเม่ือบุคคลรู้สึกถึงสภาวะความเรียกร้องของการมีบทบาทภาระงานมากเกินไป หรือเกิน

ความสามารถของตวับุคคลเองท่ีไม่สามารถท าใหง้านส าเร็จสมบูรณ์ได ้Rod et al. (2008) กล่าววา่บุคลากรท่ีประสบ
กบัการมีบทบาทภาระงานท ามากเกินไป จะมีความวิตกกงัวลเก่ียวกบังานท่ีไดรั้บมอบหมายเน่ืองจากตอ้งทุ่มเท
ความสามารถต่อการท างานมาก ดงันั้นพนกังานท่ีอยู่ในสถานการณ์แบบน้ีจะรู้สึกไดถึ้งความเครียดซ่ึงจะส่งผล
กระทบต่อความรู้สึก พฤติกรรมและอาจน าไปสู่ความเหน่ือยหน่ายในการท างาน  
สมมติฐานท่ี 1c การมีบทบาทภาระงานมากเกินไปมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานของ
พนกังาน  

อิทธิพลของขอ้เรียกร้องในงานไดส่้งผลกระทบต่อความรู้สึกของพนกังานท่ีปฏิบติังาน Kim (2008) กล่าว
ไวว้่าสาเหตุของการแสดงอารมณ์ในการท างานของพนกังานถูกแบ่งจากคุณลกัษณะของงาน และคุณสมบติัส่วน
บุคคล ท าให้ผลของการแสดงอารมณ์ในการท างานมุ่งไปท่ีความเหน่ือยหน่ายในงาน นอกจากน้ีการคน้ควา้ของ 
Babakus et al. (2009) กล่าวย  ้าอีกว่าอิทธิพลของขอ้เรียกร้องจากงานจะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานท่ีพบ
มากในงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะของงานท่ีเช่ือมโยงกบัความเหน่ือยหน่ายในงาน  
  สมมตฐิานที่ 2 ขอ้เรียกร้องในงานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเหน่ือยหน่ายในงานของพนกังาน 
 
2. ความเหน่ือยหน่ายในการท างาน (burnout)  
 เป็นสภาวะของความเครียดท่ีเกิดจากข้อเรียกร้องในงาน และเง่ือนไขในงาน อย่างเช่น ภาระงานท่ีมี
ปริมาณเยอะและการถูกเรียกร้องจนมากเกินไป และเป็นอาการท่ีประกอบไปดว้ยความรู้สึกของความเหน่ือยลา้ทาง
อารมณ์ การถูกเยาะเยย้ถากถาง และขาดความส าเร็จในอาชีพ Maslash et al. (2001 อา้งถึงใน Chen and Kao, 2011) 
ตามแนวความคิดของจิตแพทยช์าวอเมริกนั Freudenberger and Richelson (1980) ไดอ้ธิบายถึงความเบ่ือหน่ายใน
การท างานจากการแสดงออกของบุคคลได ้3 องคป์ระกอบ 1) อาการอ่อนหลา้ทางอารมณ์ (Emotional exhaustion)  
เป็นอาการสะทอ้นต่ออารมณ์ของบุคคลท่ีตอ้งรับผิดชอบจากภาระงานท่ีท าใหเ้กิดความเครียดและมีอิทธิพลท าให้
ผูป้ฏิบติังานหมดก าลงัใจ และขาดแรงจูงใจในการท างาน 2) การลดความเป็นบุคคล (Depersonalization)   เป็น
อาการท่ีบุคคลปฏิบัติตัวเสมือนกับวตัถุท่ีไร้จิตใจโดยการแสดงท่าทีท่ีเมินเฉย ไม่เต็มใจหรือไม่ใส่ใจในการ
ให้บริการ ไม่อยากเข้าสังคม หรือมีเจคติในทางลบต่อเพ่ือนร่วมงานและผูรั้บบริการ  3) ความรู้สึกว่าตนเอง 
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ไม่ประสบความส าเร็จ (Lack of Personal accomplishment) ตามท่ีตั้ งใจไว ้ บุคคลคิดว่าตนเองมีความสามารถ 
ไม่เพียงพอ ไม่มีความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน หรือรู้สึกวา่ตนเองไม่มีคุณค่าจนสูญเสียความนบัถือในตนเองท าให้
คิดหาลู่ทางใหม่ๆ เพ่ือเปล่ียนงาน หรือลาออกจากงาน จากวรรณกรรมพบว่าความเหน่ือยหน่ายในงานเป็นตวักลาง
ของผลกระทบท่ีมาจากคุณลกัษณะของงานท่ีองคก์ารไดใ้หคุ้ณค่าไวก้บัผลลพัธ์ของงาน ยกตวัอย่างเช่นสมรรถนะ
ในการท างาน และความตั้งใจลาออกจากงาน Podsakoff et al. (2007) ถา้ผลกระทบในแง่ลบเกิดข้ึนบ่อยก็จะส่งผล
ต่อความรู้สึกผกูผนัต่อองคก์ารของพนกังานอาจลดลงไปดว้ย ดงันั้นความผกูผนัต่อองคก์ารจึงเป็นปัจจยัท่ีเหมาะสม
แก่การวิเคราะห์ในการท าความเขา้ใจและพฤติกรรมของพนกังานในองคก์าร  ผูน้ าหรือนกัจดัการท่ีดีมีความจ าเป็น
อย่างยิ่งท่ีตอ้งใส่ใจมากข้ึนกบัความรู้สึกของพนักงาน ดงันั้นความพึงพอใจในงานไม่ไดเ้พียงส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงานของพนกัเท่านั้นแต่ยงัส่งผลต่อความรู้สึกผกูผนัต่อองคก์ารของพนกังาน ก่อนท่ีพวกเขาจะตดัสินใจคงอยู่
หรือการลาออกจากงานในท่ีสุด (Gunlu et al., Rose et al., 2009 อา้งถึงใน Hayat and Caniago, 2012)  

สมมติฐานที่ 3  ความเหน่ือยหน่ายในงานมีอิทธิพลเชิงลบกบัความผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การของ
พนกังาน  
 
3. ความผกูผันต่อองค์การ (Organizational Commitment) 
 แนวความคิดในเร่ืองความผูกผนัต่อองค์การ  Mowday et al. (1979 อา้งถึงใน Curtis et al., 2009) ไดใ้ห้
ความหมายไวว้่าเป็นทศันคติของพนักงานในการตั้งใจแสดงพฤติกรรมดว้ยความเต็มใจจากความรู้สึกท่ีตนเอง
ผกูพนักบัองคก์ารและมีความตอ้งการอย่างแรงกลา้เพ่ือท่ีจะรักษาความเป็นสมาชิกหรือเป็นตวัแทนขององคก์ารไว ้ 
นอกจากน้ียงัเป็นความแข็งแกร่งในความเป็นตวัตนของบุคคลกบัการมีส่วนร่วมในองคก์ารและเป็นท่ีมาของความ
ผูกพนัต่อองค์การ  การศึกษาเร่ืองความผูกพนัต่อองค์การได้รับความสนใจเป็นอย่างมากในวรรณกรรมของ
สังคมศาสตร์ แนวทางทฤษฎีความผกูพนัต่อองคก์ารของ Meyer และ Allen (1997)ไดรั้บความสนใจมากท่ีสุดและ
ถกูน ามาใชใ้นวงการศึกษาเป็นจ านวนมาก ทั้งสองไดเ้สนอโครงสร้างของความผกูผนัต่อองคก์ารทั้ง 3 มิติ ไดแ้ก่ 1) 
ความผกูพนัทางอารมณ์  (Affective commitment) เป็นความผกูพนัท่ีมาจากอารมณ์และความรู้สึกของผูใ้ห้บริการ
เม่ือท างานมาสักเวลาหน่ึงจะพบว่าตนเองสามารถยอมรับและเห็นดว้ยในเป้าหมายและค่านิยมในองคก์าร เกิดเป็น
แรงผลกัดนัท าใหผู้ป้ฏิบติังานรู้สึกมุ่งมัน่ท่ีจะท างานในองคก์รต่อไป เพราะเช่ือว่าตนเองจะไดรั้บประสบการณ์ใน
การท างานท่ีสามารถต่อยอดความรู้ความสามารถของตน ประกอบกบัองค์การสามารถตอบสนองความตอ้งการ
พ้ืนฐานของบุคคลไดอี้กเช่นกนั ดงันั้นลกัษณะขององค์การในรูปแบบน้ีจะเป็นการบริหารจดัการแบบกระจาย
อ านาจในการตดัสินใจ  2) ความผูกพนัดา้นการคงอยู่กบัองค์กร (Continuance commitment)  เป็นความผูกพนัท่ี
พนกังานไดอ้ยู่กบัองคก์ารมานาน มีความผกูผนัตั้งแต่แรกเร่ิมพนกังานมีความทุ่มเทใหก้บังานอย่างเตม็ท่ีท าใหเ้ม่ือ
ต้องออกจากงานจะท าให้รู้สึกสูญเสียเก่ียวกับส่ิงท่ีเคยได้รับมา 3) ความผูกพนัด้านบรรทัดฐาน (Normative 
commitment) เป็นความผูกผนัท่ีมาจากภาระหน้าท่ีท าให้พนักงานรู้สึกผิดถา้ต้องไปจากองค์กรพนักงานรู้สึก
จงรักภกัดีในองค์กรเน่ืองจากท างานมาเป็นระยะเวลานาน ประกอบกบัองค์การไดเ้ปิดโอกาสให้พนกังานไดเ้ขา้
ฝึกอบรมเพ่ือใหส้ามารถแกไ้ขปัญหา พนกังานจึงรู้วา่ตนมีหนา้ท่ีตอ้งตอบแทนและอยูก่บัองคต่์อไป  
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 การศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัไดมุ่้งความสนใจไปท่ีความผกูพนัทางอารมณ์ (Affective commitment ) เน่ืองจากมี
ความเหมาะสมกบับุคลากรในอุตสาหกรรมบริการมากท่ีสุด จากการวิเคราะห์บทบาทท่ีพนกังานไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีใน
การเป็นผูใ้หบ้ริการ 

สมมตฐิานที่ 4 ขอ้เรียกร้องในงานมีอิทธิพลเชิงลบต่อความผกูพนัดา้นอารมณ์ต่อองคก์ารของพนกังาน 
สมมตฐิานที่ 5  ความเหน่ือยหน่ายในงานเป็นตวัแปรกลางระหวา่งขอ้เรียกร้องในงานและความผกูพนัทาง

อารมณ์ต่อองคก์ารของพนกังาน  
 
จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน ามาแสดงผลเป็นกรอบแนวคิดในงานวิจยัและ

สมมุติฐานไดด้งัภาพท่ี 1   
กรอบแนวความคิด      

                             H4 
 

 

H1 a-c 
 

  H2 
                                 H5 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจยั 
1.ประโยชน์เชิงการจดัการ 

 การศึกษาผลกระทบของข้อเรียกร้องในงานท่ีมีต่อความผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การของพนักงาน
ร้านอาหารระดบัดบักลาง (Casual dining) องค์การสามารถเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรส าคญัในการสร้างความ
ผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานร้านอาหารเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารจดัการเชิงนโยบายและก าหนดกลยทุธ์
ขององคก์ารเพ่ือพฒันาและดูแลบุคลากรท่ีมีคุณภาพใหมี้ความรักและมีความผกูพนัต่อองคก์ารต่อไป โดยสามารถ
พิจารณาจากปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อความผูกพนัทางอารมณ์ต่อองค์การของพนักงานร้านอาหาร 2 ประการ 
ประการแรกคือ ความคลุมเครือของบทบาท  เน่ืองดว้ยลกัษณะของงานบริการ มีลกัษณะเฉพาะท่ีไม่เหมือนธุรกิจ
อ่ืนๆ ท่ีตอ้งอาศยัความเอาใจใส่ในการท างานเป็นพิเศษ  เพ่ือด าเนินการส่งมอบบริการท่ีน่าประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
ดงันั้นลกัษณะงานจ าเป็นตอ้งมีความชดัเจนของบทบาทหนา้ท่ีและขอบเขตในการท างาน  ผูค้วบคุมงานจ าเป็นตอ้ง
ส่ือสารให้ชดัเจนว่ามีความคาดหวงัจากตวัผูป้ฏิบติังานอย่างไรบา้ง และการท างานจะถูกประเมินอย่างไร ดั้งนั้น

           Job Demand  
       ข้อเรียกร้องในงาน  

 

ความคลุมเครือของบทบาท 

(Role Ambiguity) 

         ความขดัแยง้ของบทบาท 
              (Role Conflict)  
     การมีบทบาทภาระงานมากเกินไป 
             (Role Overload)  
 
 

   

  

       

 

ความเหน่ือยหน่าย                      
ในการท างาน 
(Burnout) 

ความผกูพนัทางอารมณ์ 
ต่อองคก์าร 

(Affective Commitment) 

H3 
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ความชดัเจนในการท างานจะท าให้พนกังานไม่รู้สึกเครียดและมีความสุขในการท างานและส่งผลทางอารมณ์ต่อ
ความผูกพนัในองค์การในเชิงบวก  ประการท่ีสองคือการมีบทบาทภาระงานมากเกิน อาจท าให้ผูป้ฏิบติังานเกิด
ความรู้สึกเหน่ือยหน่ายหรือตึงเครียดในการท างาน ดงันั้นผูค้วบคุมงานควรพิจารณาในเร่ืองของการฝึกอบรม
ส่งเสริมใหพ้นกังานมีการเรียนรู้เพ่ือเพ่ิมพูนประสิทธิภาพในการท างานและสามารถรับมือกบัความหลากหลายของ
งานและสภาวะอารมณ์ของผูร่้วมงาน หัวหนา้งาน และลูกคา้ไดซ่ึ้งจะส่งผลให้ความกดดนัในการท างานก็จะลด
นอ้ยลง  

2. ประโยชน์ในเชิงทฤษฎี  
 งานวิจยัช้ินน้ีก่อใหเ้กิดการบูรณาการทางทฤษฎีเก่ียวกบัขอ้เรียกร้องในงานของปัจจยัดา้น ความคลุมเครือ
ของบทบาท ภาระงานท่ีมากเกินไป และความผูกพนัดา้นอารมณ์ต่อองค์การ โดยเป็นการศึกษาในลกัษณะการ
พิสูจน์ความสัมพนัธ์และอิทธิพลระหว่างตวัแปร โดยผ่านตวัแปรกลางคือความเบ่ือหน่ายในงาน (Burnout)  ซ่ึง
สภาวะความเหน่ือยหน่ายในงานสามารถเกิดข้ึนไดก้บัทุกอาชีพ แต่บุคลากรทางอุตสาหกรรมบริการมีหนา้ท่ีในการ
ดูแลลูกคา้ อ  านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ แต่ดว้ยคุณลกัษณะพิเศษของอุตสาหกรรมบริการท่ีมีรายละเอียดท่ี
เด่นชดัมากกว่าธุรกิจอ่ืนๆ การน าปัจจยัแต่ละดา้นของขอ้เรียกร้องในงานมาพิจารณาสามารถท าใหผู้อ้อกแบบงาน
สามารถวางแผนการท างานไดเ้หมาะสมสอดคลอ้งต่อสภาพการท างานมากข้ึนและยกระดบัความสามารถและ
ทกัษะของบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการต่อไป 
 
วิธีการวิจยั  

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัมีระยะเวลา

ในการเกบ็ขอ้มลูตั้งแต่วนัท่ี 13 มกราคม 2559 ถึงวนัท่ี 20 มกราคม 2559  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  
ประชากรท่ีใชศึ้กษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ พนกังานร้านอาหารช่ือดงัแห่งหน่ึงบนถนนอุทยาน ไดแ้ก่  พนกังานใน

ส่วนหนา้ท่ีมีหนา้ท่ีตอ้นรับและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และพนกังานท่ีเป็นฝ่ายสนบัสนุนใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึน ทางร้านอาหารมีจ านวนพนกังานทั้งหมดโดยประมาณการท่ี 110 คน ผูวิ้จยัจึงเลือกก าหนดขนาดตวัอย่าง
จากตารางส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970) ท าใหต้อ้งไดก้ลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกวา่ 86 คน ผูวิ้จยัเกบ็รวบรวม
แบบสอบถามจนไดฉ้บบัท่ีครบถว้นสมบูรณ์ท่ี 100 ชุด และสาเหตุท่ีไม่ไดเ้ก็บทั้งกลุ่มประชากร เน่ืองจากมีกลุ่ม
พนกังานท่ีไม่ไดท้ าหนา้ท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง และไม่ไดมี้คุณสมบติัตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ผูว้ิจยัตอ้งการจะ
ศึกษาอย่างเช่นกลุ่มพนกัโบกรถเพ่ือจดัสรรท่ีจอดรถให้ลูกคา้ พนกังานรักษาความปลอดภยั และดว้ยภาระหนา้ท่ี
รับผิดชอบของพนกังานกลุ่มน้ีจึงไม่สะดวกในการใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

จ านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60 ช่วงอายุระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 41 การศึกษาอยูใ่นระดบัมธัยมตน้ คิดเป็นร้อยละ 41 ระยะในการปฏิบติังาน 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 50  
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เคร่ืองมอืที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล  
การวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม  ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา และระยะเวลาในการปฏิบติังาน ลกัษณะค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบ (Check list) ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของปัจจยัท่ี 1) ดา้นขอ้เรียกร้องในงานได้แก่ 
บทบาทท่ีคลุมเครือ บทบาทท่ีขดัแยง้ และบทบาทภาระงานท่ีมากเกินไป รวมค าถามทั้งหมด 14 ขอ้ แบบสอบถามน้ี
ถกูดดัแปลงมาจาก (Singh et al., 1994; Beerh et al., 1976 อา้งถึงใน Rod et al., 2008)   2) ความเหน่ือยหน่ายในงาน 
มีค าถามจ านวน 4 ขอ้ 3) ความผูกพนัทางดา้นจิตใจมีค าถามจ านวน 5 ขอ้ แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 น้ีผูวิ้จยัได้
ก าหนดระดบัความคิดเห็นตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยก าหนดตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert 
Scale) แบ่งการวดัเป็น 5 ระดบั 

การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูวิ้จยัไดท้ าการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือดว้ยการหาค่าความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของค าถาม โดยมีค่าความเช่ือมัน่ของค่าสัมประสิทธ์แอลฟาคอนบาค (Cronbach’s Alpha) อยู่
ระหวา่ง 0.70- 0.87  แสดงวา่เคร่ืองมือวิจยัมีความเช่ือมัน่ในระดบัสูง (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) สถิติท่ีใชใ้นงานวิจยั
คือ สหสัมพนัธ์เพียรสัน (Pearson’s correlation) ใชวิ้เคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือใช้วิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปร รายละเอียดของแต่ละ 
ตวัแปรมีดงัน้ี   

JD= Job Demand (ขอ้เรียกร้องในงาน) 
RA= Role Ambiguity (ความคลุมเครือของบทบาท) 
RC= Role Conflict (ความขดัแยง้ของบทบาท) 
RO= Role Overload (การมีบทบาทภาระงานมากเกินไป) 
BO= Burnout (ความเหน่ือยหน่ายในงาน) 
AF= Affective Commitment (ความผกูพนัทางอารมณ์ต่อองคก์าร)  

 

ผลการวิจยัและอภิปรายผล 

ผลการวจิยั  
ผลการวิจยั ไดแ้บ่งการน าเสนอเป็น 2 ส่วน  ส่วนแรกน าเสนอดา้นความสัมพนัธ์และส่วนท่ี 2 ท่ีน าเสนอ

เก่ียวกบัการทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 1 และ ตารางท่ี 2  
 
 
 
 
 



 

34 
http://e-jodil.stou.ac.th 

ปีที่ 7  ฉบับที่ 1  มกราคม – มิถุนายน 2560 

 

 
ตารางที่ 1 ค่าเฉลีย่ ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์   

 ตวัแปร RA RC RO BO AF JD 
ค่าเฉล่ีย (Mean) 2.38 2.26 2.32 2.12 3.99 2.32 
ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  .41 .46 .45 .61 .65 .38 
ความคลุมเครือของบทบาท (RA)       
ความขดัแยง้ของบทบาท (RC)  .504**      
การมีบทบาทภาระงานมากเกินไป (RO)  .657** .623**     
ความเหน่ือยหน่ายในงาน (BO)  .556** .471** .645**    
ความผกูพนัดา้นอารมณ์ต่อองคก์าร (AF)  -505** -651** -615** -.615   
ขอ้เรียกร้องในงาน (JD) .830** .840** .892** .651** -709**  
*p<0.05, **p<0.01 

                จากตารางท่ี 1 แสดงใหเ้ห็นผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าความสมัพนัธ์ของ
ตวัแปรท่ีศึกษา พบว่าตวัแปรทุกตวัมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรความเหน่ือยหน่ายในงานอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี
ระดบั 0.01 และตวัแปรความเหน่ือยหน่ายในงานมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรความผูกผนัดา้นอารมณ์ต่อองค์การ 
อยา่งนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ตารางที่ 2 การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของสมมตฐิานที่ 1 ถึงสมมตฐิานที่ 4  

 
ตวัแปรต้น 

สมมตฐิานการวจิัย/ตวัแปรตาม 

1a 
BO 

1b 
BO 

1c 
BO 

2 
BO 

3 
AF 

4 
AF 

ขอ้เรียกร้องในงาน (JD)     1.052*   
ความคลุมเครือของบทบาท (RA) .328*      
ความขดัแยง้ของบทบาท (RC)                     .106*     
การมีบทบาทภาระงานมากเกินไป (RO)   .605*    
ความเหน่ือยหน่ายในงาน (BO)       -.654*  
ความผกูพนัดา้นอารมณ์ต่อองคก์าร (AF)       -1.217* 
Adjust R2  .435  .433 .433 .418   .372   .497 
*p<0.05, **p<0.01 

ตารางท่ี 2 เป็นผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุเพ่ือทดสอบสมมติฐานซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัต่อไปน้ี  
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สมการท่ี 1a ความคลุมเครือในบทบาทมีผลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานของพนักงาน
ร้านอาหารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β=.328, p<0.05) โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 26  จาก
ผลการวิจยัเป็นไปตามสมติฐานท่ี 1a 

สมการท่ี 1b ความขัดแยง้ในบทบาทมีผลเชิงบวกกับความเหน่ือยหน่ายในการท างานของพนักงาน
ร้านอาหาร พบวา่มีความสมัพนัธ์แต่สมัพนัธ์แบบไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ (β=.106, p<0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐาน 1b 

สมการท่ี 1c การมีบทบาทภาระงานมากเกินไปมีผลเชิงบวกกับความเหน่ือยหน่ายในการท างานของ
พนกังาน ร้านอาหารอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β=.605, p<0.05) โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 
26  จากผลการวิจยัเป็นไปตามสมติฐานท่ี 1c  

สมการท่ี 2 ขอ้เรียกร้องในงานมีผลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่ายในการท างานของพนกังาน ร้านอาหาร
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β=1.052, p<0.05)โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 72 จากผลการวิจยั
เป็นไปตามสมติฐานท่ี 2 

สมการท่ี 3 ความเหน่ือยหน่ายในงานมีความสัมพนัธ์เชิงลบต่อความผูกพนัดา้นอารมณ์ต่อองค์การของ
พนกังานร้านอาหาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β=-.654, p<0.05) โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ  
59  จากผลการวิจยัเป็นไปตามสมติฐานท่ี 3 

สมการท่ี 4 ขอ้เรียกร้องในงานมีความสัมพนัธ์เชิงลบต่อความผกูพนัดา้นอารมณ์ต่อองคก์ารของพนกังาน
ร้านอาหาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (β=-1.217, p<0.05) โดยมีค่าความสามารถในการพยากรณ์ไดร้้อยละ 98 จาก
ผลการวิจยัเป็นไปตามสมติฐานท่ี 4 
 
ตารางที่ 3 การทดสอบนัยส าคัญอทิธิพลทางอ้อมของตวัแปรกลาง (Sobel’s Test)ของสมมตฐิานที่ 5  

ตวัแปรกลาง  Effect se Z P 
BO  -.298 .106 -2.807 .0050 

สมการท่ี 5 เม่ือมีการควบคุมความเหน่ือยหน่ายในงานซ่ึงเป็นตวัแปรกลาง ผลปรากฏวา่ขอ้เรียกร้องในงาน
มีความสมัพนัธ์แบบมีนยัส าคญัทางสถิติกบัขอ้เรียกร้องในงานและความผกูพนัทางอารมณ์ต่อองคก์าร (ab≠0)  และ
ยอมรับเม่ือค่า Z > 1.64   (Z= -2.807 p<0.05) อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยการศึกษาน้ีโดยศึกษาจากค่า (Z) พบว่า
ความเหน่ือยหน่ายในการท างานท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรกลางท่ีถ่ายทอดอิทธิพลของตวัแปรอิสระไปสู่ตวัแปรตามได้
เพียงบางส่วน (partial mediation effect) ระหว่างขอ้เรียกร้องในงาน และความผกูพนัทางอารมณ์ต่อองคก์าร Baron 
and Kenny (1986 ) จากผลการวิจยัจึงเป็นไปตามสมติฐานท่ี 5  
 
อภิปรายผล  
  ขอ้เรียกร้องในงานเป็นประเด็นพ้ืนฐานส าคญัเพ่ือใหเ้ขา้ใจลกัษณะของงานและพนกังานผูป้ฏิบติัท่ีไดรั้บ
ผลกระทบจากขอ้เรียกร้องในงาน จากการศึกษาของ Babakus et al. (2009) พบวา่ผลกระทบขอขอ้เรียกร้องในงานมี
ผลต่อความผกูพนัต่อองคก์าร และสภาพการท างานในอุตสาหกรรมบริการจะส่งผลต่อความผกูพนัทางดา้นอารมณ์
ต่อองคก์ารของพนกังาน 
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จากผลการวิจยัในคร้ังน้ีเม่ือท าการศึกษาขอ้เรียกร้องในงานของพนักงานร้านอาหารเป็นรายดา้นพบว่า 
มีปัจจยัสองดา้นท่ีส่งผลต่อความเหน่ือยหน่ายในการท างาน ไดแ้ก่ ดา้นความคลุมเครือของบทบาท และดา้นการมี
บทบาทภาระงานมากเกินไป ส าหรับดา้นความคลุมเครือของบทบาทพบว่ามีอิทธิพลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่าย
ในงานของพนักงานร้านอาหาร ตรงกบัสมมติฐานและสอดคลอ้งกับงานวิจยัท่ีผ่านมาของ Yunas and Mahaja 
(2015) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของความเหน่ือยหน่ายในงานต่อการท างาน จากผลการศึกษาของทั้งสองพบว่า
ความคลุมเครือของบทบาทมีความส าคญัและมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความเหน่ือยหน่ายในงาน เพราะงานท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการบริการมีสภาวะการท างานท่ีกดดนัและส่งผลต่อสภาวะจิตใจของผูป้ฏิบติังาน เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีเป็นปัญหา
ขององค์การเน่ืองจากผูป้ฏิบติังานขาดความชัดเจนเก่ียวกับวตัถุประสงค์ของงาน ความรับผิดชอบ และความ
คาดหวงัท่ีหัวหน้างานมีต่อตน  ส่วนในด้านการมีบทบาทภาระงานมากเกินไปมีอิทธิพลเชิงบวกกับความ 
เหน่ือยหน่ายในงานสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีผา่นมาของสายบวั บุญหม่ืน และคณะ (2557) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตั้งใจลาออกจากงาน จากผลการศึกษาพบว่าบทบาทท่ีมีภาระงานมากเกินไปมีอิทธิพลต่อความ
เหน่ือยหน่ายในการท างาน จากการไดรั้บมอบหมายใหท้ างานในระยะเวลาท่ีก าหนด และการจดัการเก่ียวกบัสภาวะ
ต่างๆ ในการท างานของพนกังานแต่ละคน ท าใหบุ้คลากรตอ้งทุ่มเทความพยายามและใชเ้วลาในการท างานเพ่ิมมาก
ข้ึนท าให้เกิดการเหน่ือยหน่ายในการท างาน เพราะผูป้ฏิบติังานงานจ าเป็นตอ้งปรับตวัเขา้กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนในงาน
บริการท่ีไม่สามารถคาดเดาได ้ส่วนความขดัแยง้ในบทบาทมีความสัมพนัธ์ต่อความเหน่ือยหน่ายในงานแต่ไม่ได้
ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกเหน่ือยหน่ายในงานของพนกังานร้านอาหาร  
 จากผลการวิจยัในประเด็นของขอ้เรียกร้องในงานมีอิทธิพลเชิงบวกกบัความเหน่ือยหน่ายในงานของ
พนักงานร้านอาหาร ตรงกับสมมติฐานและสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Babakus et al. (2009) ท่ีพบว่า 
ขอ้เรียกร้องในงานมีอิทธิผลเชิงบวกต่อความเหน่ือยหน่ายในงานของพนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีท าหนา้ท่ีในการ
ดูแลลูกคา้ พฤติกรรมของพนกังานกลุ่มน้ีจะถูกสังเกตจากลูกคา้ เพ่ือนร่วมงาน และผูค้วบคุมงาน พนกังานกลุ่มน้ี
ประสบความเหน่ือยหน่ายในงานไดง่้ายเน่ืองจากตอ้งทนรับสภาวะของขอ้เรียกร้องในงานท่ีมีความทา้ทายต่อ
ความเครียด และสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของ Poksakoff et al. (2007) ท่ีกล่าวไวว้่าขอ้เรียกร้องในงานเป็น
ธรรมชาติของความสัมพันธ์ท่ีใช้ก าหนดกระบวนการของความเหน่ือยหน่ายในงาน โดยแบ่งประเภทของ 
ขอ้เรียกร้องในงานว่าเป็นความเครียดท่ีถูกซ่อนอยู่ในตวัของผูป้ฏิบติังาน เช่นความกดดนัจากการท่ีตอ้งท างานให้
เสร็จสมบูรณ์ สภาวะงานท่ีเร่งด่วน และล าดบัของความเอาใจใส่ต่องานของผูป้ฏิบติังานต่อขอ้เรียกร้องในงาน   
 จากผลการวิจยัในประเด็นความเหน่ือยหน่ายในงานมีความสัมพนัธ์เชิงลบต่อความผูกพนัทางอารมณ์ต่อ
องคก์ารของพนกังานร้านอาหารสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ Muhamad and Hamdy (2005) เก่ียวกบัความเหน่ือย
หน่ายในงานและผลของการปฏิบติังาน พบว่ากลุ่มพนักงานท่ีประสบกบัความเหน่ือยหน่ายในงานจะมีความ 
พึงพอใจในงาน และความผกูพนัต่อองคก์ารค่อนขา้งต ่า และมีแนวโนม้ต่อเน่ืองในการลาออกจากงาน  หวัหนา้งาน
ท่ีดีต้องลดภาวะท่ีก่อให้เกิดความเหน่ือยหน่ายในงานและให้ความช่วยเหลือแก่พนักงานโดยการใส่ใจต่อ
สภาพแวดลอ้มในการท างานมากข้ึน หรือจดัใหมี้การฝึกอบรมแก่พนกังานเพ่ือใหพ้นกังานสามารถปฏิบติัหนา้ท่ีได้
อยา่งเตม็ความสามารถและลดอาการเครียดท่ีอาจเกิดข้ึนจากสภาวะงาน 
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 จากผลการวิจยัในประเด็นขอ้เรียกร้องในงานมีความสัมพนัธ์เชิงลบต่อความผกูพนัดา้นอารมณ์ต่อองค์การ
ของพนกังานร้านอาหาร ตรงกบัสมมติฐานและมีงานวิจยัท่ีคลา้ยคลึงกนัจากผลการศึกษาของ Rod et al. (2008) 
เก่ียวกบัขอ้เรียกร้องในงานท่ีมีอิทธิพลต่อการพลิกฟ้ืนประสิทธิภาพการบริการกบัความผกูพนัต่อองคก์ารและความ
พึงพอใจในงาน พบว่าขอ้เรียกร้องในงานมีความสัมพนัธ์กบักบัการพลิกฟ้ืนการบริการและส่งผลท่ีมีประสิทธิภาพ
ต่อความผกูพนัต่อองค์การของพนกังาน เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกบัผลวิจยัของงานช้ินน้ีพบว่าถา้ขอ้เรียกร้องใน
งานอยูใ่นระดบัสูงกจ็ะท าใหค้วามผกูพนัทางอารมณ์ของพนกังานในองคก์ารต ่า เม่ือเกิดเหตุการณ์เช่นน้ีหวัหนา้งาน
หรือผูจ้ดัการมีหนา้ท่ีเขา้ไปแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ในเร่ืองของความคลุมเครือในบทบาทเพ่ือใหพ้นกังานมีความเขา้ใจ
เก่ียวกบัความรับผิดชอบของตนไดช้ัดเจนยิ่งข้ึนและข้อขดัแยง้ในการท างานจะไม่เกิดข้ึนมากนัก ซ่ึงผูจ้ดัการ
สามารถท าการประเมินระดบัการรับรู้ในการรับผิดชอบในหนา้ท่ีใหเ้หมาะสมหรือมีความสอดคลอ้งเพ่ิมมากข้ึนก็
จะช่วยลดปัญหาเก่ียวกบัการมีภาระงานมากเกินไป ท าใหค้วามไม่สอดคลอ้งท่ีเกิดข้ึนในการท างานสามารถน ามา
แกไ้ขเบ้ืองตน้เพ่ือใหเ้กิดความประนีประนอมและลดปัญหาดงักล่าวเม่ือพนกังานเหล่าน้ีตอ้งรับมือกบัลูกคา้ท่ีรู้สึก
ไม่พึงพอใจต่อการบริการ  
 จากผลการวิจยัในประเด็นความเหน่ือยหน่ายในงานท่ีเป็นตวัแปรกลางท่ีมีความสมัพนัธ์กบัขอ้เรียกร้องใน
งานและการความผกูพนัดา้นอารมณ์ของพนกังานต่อองคก์ารสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัท่ีใกลเ้คียงกนัของ Lin (2012) 
ไดศึ้กษาและพบว่าขอ้เรียกร้องในงานและทรัพยากรในงานเป็นสาเหตุของความเหน่ือยหน่ายในงานท่ีส่งผลต่อ
ความผูกพนัต่อองค์การและความพึงพอใจในงาน ผลของงานวิจัยยงัสนับสนุนอีกว่าข้อเรียกร้องในงานและ
ทรัพยากรในงานมีอิทธิพลต่อความผูกพนัต่อองค์การถ่ายทอดไปสู่ผลกระทบบางส่วนไปสู่ความเหน่ือยหน่ายใน
งาน  
 
ข้อเสนอแนะ  
           1. ในงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาผลกระทบของขอ้เรียกร้องในงานท่ีมีความสัมพนัธ์กบังานวิจยัช้ินน้ีคือ
ความคลุมเครือของบทบาท ความขดัแยง้ของบทบาท และการมีบทบาทภาระงานมากเกินไปส่งผลต่อความรู้สึก
ผูกพันในองค์การของพนักงานร้านอาหาร ดังนั้นส าหรับงานวิจัยในอนาคตควรวิเคราะห์เก่ียวกับมิติของ
ความเครียดในงานเพ่ือมาสนบัสนุนถึงความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ารเพ่ิมมากข้ึน และศึกษาอิทธิพลระหวา่ง
ตวัแปรท่ีเกิดข้ึน  
 2. ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในประเด็นเดียวกนักบับุคลากรในกลุ่มสายงานในอุตสาหกรรมบริการท่ีมีความ
ซับซ้อนในรายละเอียดของงาน และมีขนาดของบุคลากรท่ีเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เพ่ือน าขอ้มูลไปใช้ประโยชน์ในการ
บริหารจดัการองคก์ารในเชิงกวา้งยิ่งข้ึน  
  3. ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยการใชแ้บบสอบถาม ดงันั้นในการวิจยัในอนาคตควรมีการ
ท าวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปดว้ยกจ็ะท าใหไ้ดข้อ้มลูเชิงลึกและผลของการวิจยัจะมีความสมบูรณ์เพ่ิมมากยิ่งข้ึน  
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