
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงานและ 
ความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก ์

Factors Influencing Job Satisfaction, Job Performance and  
Intention to Leave of Guide 

 
สาวิตรี  ยอยยิ้ม1 และ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ2์ 

1, 2 คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยศลิปากร 
Sawitree Yoyyim1 and Viroj Jadesadalug2 

1, 2 Faculty of Management Science, Silpakorn University 
 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน 

และความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์ ปัจจัยที่มาจากความเครียดในการท างาน  ความเครียดในบทบาท 
โดยมีตัวแปรกลางเป็นความขัดแย้งในครอบครัวที่มีสาเหตุมาจากงาน การศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลโดย
แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นมัคคุเทศก์ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ร้อยละ ค่าความถี่ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย 
ผลการวิจัยพบว่า  ความเครียดในการท างาน ความเครียดในบทบาท และความขัดแย้งในครอบครัว ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์ นอกจากนั้นผลการ
ปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับความต้องการออกจากงานมากที่สุด   
ค าส าคัญ: 1) ความเครียดในการท างาน 2) ความขัดแย้งในครอบครัวที่มีสาเหตุมาจากงาน 3) ความพึงพอใจในงาน 
4) ผลการปฏิบัติงาน 5) ความต้องการออกจากงาน 
 
Abstract 

The objective of this research was to study 1) the factors influencing job satisfaction  
2) performance and 3) intention to leave of guide. The study mainly focused on the factors 
from the stress at work, the stress from duty and responsibility with family problems as a 
central variable. This study employed a questionnaire as a research instrument to collect the 
data from guides in the Bangkok area.  The statistical tools used to analyze the data were 
percentage, frequency, mean, standard deviation, test of correlation and simple regression. It 
was found that job stress, role stress work conflicts from the job role had an influence on the 
job satisfaction, job performance and intention to leave. In addition, the job performance was 
the main influence for the intention to leave.   
Keywords: 1) Job stress 2) Work conflict as from job role 3) Job Satisfaction  
4) Job performance 5) Intention to leave 
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บทน า (Introduction) 
การท่องเที่ยวเป็นที่นิยมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

ความต้องการเพิ่มขึ้นส าหรับมัคคุเทศก์มีมากข้ึนทุกวัน
เช่นกัน ดังนั้ นมัคคุ เทศก์จึงมีส่ วนส าคัญมากต่อ
อุตสาหกรรม กล่าวคือ การเดินทางทั้งหมดมัคคุเทศก์
เป็นผู้น าเที่ยว ให้ความรู้ และติดต่อประสานงานต่างๆ 
(Heung, 2008 , pp. 305-315) ส าหรับการบริการ
ของมัคคุเทศก์เป็นอีกองค์ประกอบหนึ่งที่มีบทบาท
ส าคัญ เนื่องจากผู้ให้บริการต้องปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับ
นักท่องเที่ยว ดังนั้นถ้าผู้ให้บริการมีอัธยาศัยไมตรีและ
มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่  สามารถน ามาซึ่งการ
อ านวยความสะดวกและดึงดูดให้นักท่องเที่ยวเดินทาง 
มายังแหล่งท่องเที่ยวนั้นๆ ย่อมท าให้นักท่องเที่ยว 
เกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
(Gursoy and McCleary, 2004 as cited in Daphet, 
2014 , pp. 39-59 ) ดังนั้นมัคคุเทศก์จึงมีบทบาท
ส าคัญต่ออุตสาหกรรมการท่องเที่ยวซึ่งมีภาระหน้าที่
ความรับผิดชอบอย่างสูงต่อการปฏิบัติงาน ภาระงาน
หนักและมีเวลาให้กับงานสูง มัคคุเทศก์ต้องพบกับ
ความตึงเครียดขณะปฏิบัติงาน ต้องมีสีหน้ายิ้มแย้ม
เมื่อเจอลูกค้าที่มีความต้องการการบริการสูงหรือการ
บริการที่นอกเหนือจากการท่องเที่ยวขณะนั้น จึงต้อง
รู้จักการควบคุมอารมณ์ให้ได้เสมอขณะปฏิบัติงาน 
ความไม่สอดคล้องทางอารมณ์นั้นแสดงให้เห็นถึง
ความเครียดที่สูง ความไม่สบายใจ ความต้องการออก
จากงาน และมีความพึงพอใจในงานอยู่ในระดับที่ต่ า 
(Pizam, 2004, pp. 315-316) มั ค คุ เท ศก์ จึ ง เป็ น
ปัจจัยส าคัญของการท าให้ประสบความส าเร็จ หรือ
ล้มเหลวของอุตสาหกรรมท่องเที่ยวโดยตรง ที่น ามาซึ่ง
ชื่อเสียงบริษัท ความภักดีของลูกค้า และปากต่อปาก 
(Mossberg, 1995, pp. 437-445 as cited in Lin, 
2015, pp. 41-52)  

คนจ านวนมากรู้สึกชื่นชอบและมีความต้องการ
อยากท าอาชีพมัคคุเทศก์เพราะเชื่อว่าจะได้ท่องเที่ยว
ตลอดเวลา และเชื่อว่าการท างานของมัคคุเทศก์ 
ช่วยให้มัคคุเทศก์ได้ลิ้มรสอาหารอร่อยและชื่นชม
ทัศนียภาพที่ สวยงามทั่ วทุกมุมโลก แต่ งานของ
มัคคุ เทศก์จะโดดเด่นด้วยชั่วโมงการท างานนาน
โดยเฉพาะในฤดูกาลเทศกาลวันหยุดและเปน็เวลานาน
ออกไปจากครอบครัว มัคคุเทศก์ไม่สามารถที่จะรักษา
ความสัมพันธ์ทางสังคมตามปกติกับครอบครัวได้ 

เพราะต้องใช้เวลาอยู่กับการท างานตลอดเวลาและ
เป็นระยะเวลายาวนาน และเป็นเร่ืองยากส าหรับพวก
เขาที่ จะต้องให้ เวลาระหว่างงานกับครอบครัว 
(Karatepe and Baddar, 2006 , pp. 1017-1028; 
Tsaur and Lin, 2004, pp. 471–481) 

เห็นได้ชัดว่ามัคคุเทศก์ได้สัมผัสกับความขัดแยง้
ครอบครัวที่มาจากการท างานเกิดขึ้น เนื่องจากความ
รับผิดชอบในงานสูง ความกดดันจากการท างาน 
บทบาทภาระหน้าที่ที่หนักเกินไป  ท าให้ไม่มีเวลา 
ต่อครอบครัว จึงน าไปสู่ผลผลของการปฏิบัติงาน 
ความพึงพอใจในงานและความตั้งใจที่จะเลิกจาก 
การท างานเพิ่มขึ้น ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจในการศึกษา
ครั้ งนี้ เพื่ อ ศึ กษ าความสั มพั น ธ์ ระห ว่ า งปั จ จั ย
ความเครียดในการท างาน ความเครียดในบทบาทกับ
ความขัดแย้งในครอบครัว น าไปสู่ความพึงพอใจในงาน 
ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออกจากงานของ
มัคคุเทศก ์ผู้วิจัยคาดหวังว่างานวจิัยนี้จะสามารถน าไป
แก้ปัญหาความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวได้ 
เพื่ อ ให้ งานกับครอบครัวสามารถไปด้ วยกัน ได้ 
เป็นอย่างดี    

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Objectives) 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยความเครียดในการท างาน 
ความเครียดในบทบาท ที่มีอิทธิพลต่อความขัดแย้ง 
ในครอบครัว   

2. เพื่อศึกษาปัจจัยความขัดแย้งในครอบครัว 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน 
และความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์ 

3. เพื่อศึกษาปัจจัยความเครียดในการท างาน 
ความเครียดในบทบาท และความขัดแย้งในครอบครัว 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน 
และความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์ 

 
การทบทวนวรรณกรรมเพื่อสร้างกรอบแนวคิดและ
สมมติฐานปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน 
ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออกจากงาน
ของมัคคุเทศก์ 

ความเครียดในงาน (Job Stress) บางครั้ง
อาจใช้ค าว่าความเครียดที่เกี่ยวกับงาน (Work Related 
Stress) มีลักษณะคล้ายกับความเครียดทั่ วไปแต่ 
ชี้เฉพาะมากขึ้น  โดยพิจารณาเฉพาะความเครียด 

ที่มีสาเหตุมาจากการท างาน  ความเครียดจึงหมายถึง 
ภาวะที่มีปัจจัยในการท างานที่ส่งผลให้บุคคลเกิดการ
เปลี่ ยนแปลงทั้ งทางร่างกายและจิต ใจเกิดการ 
เสียสมดุลของร่างกายและจิตใจเกิดการเสียสมดุล 
ของร่างกายก่อให้เกิดผลทั้งบวกและลบ ผลทางบวก
คือท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานยิ่งมากขึ้น  
ผลทางลบคือก่อให้เกิดการสูญสมดุลในตัวบุคคล 
(Kusumote, 2007, pp. 9-32) 

สรุปว่าความเครียดคือ ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
สภาพการท างานกับลักษณะของคนงานที่ท าให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงของหน้าที่ทางจิตใจและหรือทางกาย 
ความต้องการในงาน (Job Demands) ลักษณะงาน
ของบุคคลที่ เหมาะสมกับความสามารถ ในการ 
เป็นมัคคุเทศก์ ที่สามารถให้ข้อมูล ดูแลลูกค้าได้ 
เป็นอย่างดี และสามารถปฏิบัติงานได้ตามตารางงาน 
ที่ก าหนดไว้ รวมถึงความสามารถด้วยการใช้อารมณ์ 
ที่ต้องท างานกับลูกค้าออกมาได้ตามความเหมาะสม
และตามสถานการณ์  ปัจจัยที่ เอ้ือต่อการท างาน  
(Job Resources) หมายถึง ลักษณะงานด้านกายภาพ 
ด้านสังคม หรือด้านองค์การ 

ความ เครียด ในบ ทบ าท  (Role Stress)  
ที่ก่อให้เกิดความเครียดประกอบด้วย ความคุมเครือ 
ในบทบาท (Role Ambiguity) ซึ่งมักเกิดจากขาดการ
สื่อสารที่ดีระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา 
ความขัดแย้งในบทบาท ความไม่ชัดเจนหรือสับสน 
ในบทบาทหน้าที่และภาระงานที่รับผิดชอบ (Role 
Overload) ซึ่งอาจเกิดจากการท างานที่ เกินความ
รับผิดชอบ ต้องท างานทดแทนผู้อ่ืนหรือต้องท างาน
มากเกินไป ในเวลาอันจ ากัด ปริมาณงานที่มากเกินไป 
ทั้งระยะเวลาของการท างานที่ติดต่อกันหลายวันและ
เวลาท างานเลิกงานไม่เป็นเวลา การใช้เวลาในการ
ท างานมากเกินไปท าให้ต้องใช้เวลาในการท างานมากขึ้น    

1. ความคลุมเครือในบทบาท (Role Ambiguity) 
การที่บุคคลท างานอย่างดีในองค์การ บุคลากรต้องรู้
เป้าหมายของงานของตนเอง ขอบเขตความรับผิดชอบ
งานคืออะไร ความคาดหวังให้ท าและไม่ท าอะไร 
เมื่อมีความไม่แน่นอนของขอบเขตงานและความ
คาดหวังในงานสูงแล้ว ท าให้บุคคลนั้นจะเผชิญกับ
ความคลุมเครือของบทบาท (Burke and Greenglass, 
1995 , pp. 187-202 as cited in Efrosini, 2013 , 
pp. 104-112) ซึ่งพบมากในองค์การไม่ดีหรือองค์การ

ขนาดใหญ่ โดยความคลุมเครือของบทบาทสามารถ
ท านายความเครียดในการท างานได้ ความคลุมเครือ
ของบทบาทและความเครียด (Stress) ความเหนื่อย
หน่ายในการท างานยังมีผลกระทบทางอ้อมเชิงบวกกับ
ความตั้งใจออกจากงานและยังสามารถท านายความ
พึ งพ อ ใจ ได้ ด้ วย  (Calisir, Gumussoy and Iskin, 
2001, pp. 514-533) และความคลุมเครือของบทบาท 
มีผลโดยตรงต่อความเครียดด้านความเหนื่อยหน่าย 
ในการท างาน  (Knight and Leimer, 2010 , pp. 
109-131) 

 2. ภาระงานที่รับผิดชอบ (Role Overload) 
หมายถึง ปริมาณงานที่มากเกินไป ทั้งระยะเวลาของ
การท างานที่ติดต่อกันหลายวันและเวลาท างานที่ 
เลิ กงาน ไม่ เป็ น เวลา การใช้ เวลาในการท างาน 
มากเกินไปท าให้ต้องใช้เวลาในการท างานมากขึ้น 
สภาวะท่ีบุคคลมีบทบาทภาระงานท ามากเกินไป 
(Overload) ทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพจะเป็นความ
เหนื่อยหน่ายและความวิตกกังวลเกี่ยวกับงานที่ได้รับ
มอบหมาย เมื่อบุคลากรพบว่าเมื่อตัวเองต้องทุ่มเท
แรงกายแรงใจในการท างานมากกว่าปกติ มีผลท าให้
บุคลากรเกิดความเครียดในการท างานขึ้นได้  บทบาท
ที่มีภาระมากเกินไป มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความเครียดในการท างาน แต่มีความสัมพันธ์ทางลบ
กั บ ค วาม พึ งพ อ ใจ ใน งาน  (Firth, et al., 2004,  
pp. 170-187) 

ความขัดแย้งในครอบครัวกับการท างาน 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 แบบหรือ 2 ทิศทาง ดังนี้ 

1. ความขัดแย้ งระหว่างงานกับครอบครัว   
(Work Family Conflict)  เป็ น ข้ อ เรี ย ก ร้ อ ง ข อ ง 
การท างานที่ ท า ให้ เกิ ดปัญ หาในการท าหน้ าที่
รับผิดชอบครอบครัว หรือบุคคลรับรู้ว่าข้อเรียกร้อง
จากการท างานและครอบครัวไปด้วยกันไม่ได้โดย 
การท างานรบกวน (Interfering) ครอบครัว 

2. ความขัดแย้งระหว่างครอบครัวกับการ
ท างาน (Family Work Conflict) เป็นข้อเรียกร้องจาก
ครอบครัวที่จ ากัด การท าหน้าที่ในงานความขัดแย้ง
ระหว่างครอบครัวและการท างาน มี 2 แบบ กล่าวคือ 
การท างานรบกวนครอบครัว และครอบครัวรบกวน
การท างาน แต่จากการศึกษาวิจัยพบว่าความขัดแย้ง
ระหว่ า งการท างานกับ ครอบ ครัว เกิ ดขึ้ น บ่ อย 
มากกว่าความขัดแย้งระหว่างครอบครัวกับการท างาน  
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ที่มีสาเหตุมาจากการท างาน  ความเครียดจึงหมายถึง 
ภาวะที่มีปัจจัยในการท างานที่ส่งผลให้บุคคลเกิดการ
เปลี่ ยนแปลงทั้ งทางร่างกายและจิต ใจเกิดการ 
เสียสมดุลของร่างกายและจิตใจเกิดการเสียสมดุล 
ของร่างกายก่อให้เกิดผลทั้งบวกและลบ ผลทางบวก
คือท าให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานยิ่งมากขึ้น  
ผลทางลบคือก่อให้เกิดการสูญสมดุลในตัวบุคคล 
(Kusumote, 2007, pp. 9-32) 

สรุปว่าความเครียดคือ ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
สภาพการท างานกับลักษณะของคนงานที่ท าให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงของหน้าที่ทางจิตใจและหรือทางกาย 
ความต้องการในงาน (Job Demands) ลักษณะงาน
ของบุคคลที่ เหมาะสมกับความสามารถ ในการ 
เป็นมัคคุเทศก์ ที่สามารถให้ข้อมูล ดูแลลูกค้าได้ 
เป็นอย่างดี และสามารถปฏิบัติงานได้ตามตารางงาน 
ที่ก าหนดไว้ รวมถึงความสามารถด้วยการใช้อารมณ์ 
ที่ต้องท างานกับลูกค้าออกมาได้ตามความเหมาะสม
และตามสถานการณ์  ปัจจัยที่ เอ้ือต่อการท างาน  
(Job Resources) หมายถึง ลักษณะงานด้านกายภาพ 
ด้านสังคม หรือด้านองค์การ 

ความ เครียด ในบ ทบ าท  (Role Stress)  
ที่ก่อให้เกิดความเครียดประกอบด้วย ความคุมเครือ 
ในบทบาท (Role Ambiguity) ซึ่งมักเกิดจากขาดการ
สื่อสารที่ดีระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา 
ความขัดแย้งในบทบาท ความไม่ชัดเจนหรือสับสน 
ในบทบาทหน้าที่และภาระงานที่รับผิดชอบ (Role 
Overload) ซึ่งอาจเกิดจากการท างานที่ เกินความ
รับผิดชอบ ต้องท างานทดแทนผู้อ่ืนหรือต้องท างาน
มากเกินไป ในเวลาอันจ ากัด ปริมาณงานที่มากเกินไป 
ทั้งระยะเวลาของการท างานที่ติดต่อกันหลายวันและ
เวลาท างานเลิกงานไม่เป็นเวลา การใช้เวลาในการ
ท างานมากเกินไปท าให้ต้องใช้เวลาในการท างานมากขึ้น    

1. ความคลุมเครือในบทบาท (Role Ambiguity) 
การที่บุคคลท างานอย่างดีในองค์การ บุคลากรต้องรู้
เป้าหมายของงานของตนเอง ขอบเขตความรับผิดชอบ
งานคืออะไร ความคาดหวังให้ท าและไม่ท าอะไร 
เมื่อมีความไม่แน่นอนของขอบเขตงานและความ
คาดหวังในงานสูงแล้ว ท าให้บุคคลนั้นจะเผชิญกับ
ความคลุมเครือของบทบาท (Burke and Greenglass, 
1995 , pp. 187-202 as cited in Efrosini, 2013 , 
pp. 104-112) ซึ่งพบมากในองค์การไม่ดีหรือองค์การ

ขนาดใหญ่ โดยความคลุมเครือของบทบาทสามารถ
ท านายความเครียดในการท างานได้ ความคลุมเครือ
ของบทบาทและความเครียด (Stress) ความเหนื่อย
หน่ายในการท างานยังมีผลกระทบทางอ้อมเชิงบวกกับ
ความตั้งใจออกจากงานและยังสามารถท านายความ
พึ งพ อ ใจ ได้ ด้ วย  (Calisir, Gumussoy and Iskin, 
2001, pp. 514-533) และความคลุมเครือของบทบาท 
มีผลโดยตรงต่อความเครียดด้านความเหนื่อยหน่าย 
ในการท างาน  (Knight and Leimer, 2010 , pp. 
109-131) 

 2. ภาระงานที่รับผิดชอบ (Role Overload) 
หมายถึง ปริมาณงานที่มากเกินไป ทั้งระยะเวลาของ
การท างานที่ติดต่อกันหลายวันและเวลาท างานที่ 
เลิ กงาน ไม่ เป็ น เวลา การใช้ เวลาในการท างาน 
มากเกินไปท าให้ต้องใช้เวลาในการท างานมากขึ้น 
สภาวะที่บุคคลมีบทบาทภาระงานท ามากเกินไป 
(Overload) ทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพจะเป็นความ
เหนื่อยหน่ายและความวิตกกังวลเกี่ยวกับงานที่ได้รับ
มอบหมาย เมื่อบุคลากรพบว่าเมื่อตัวเองต้องทุ่มเท
แรงกายแรงใจในการท างานมากกว่าปกติ มีผลท าให้
บุคลากรเกิดความเครียดในการท างานขึ้นได้  บทบาท
ที่มีภาระมากเกินไป มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
ความเครียดในการท างาน แต่มีความสัมพันธ์ทางลบ
กั บ ค วาม พึ งพ อ ใจ ใน งาน  (Firth, et al., 2004,  
pp. 170-187) 

ความขัดแย้งในครอบครัวกับการท างาน 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 แบบหรือ 2 ทิศทาง ดังนี้ 

1. ความขัดแย้ งระหว่างงานกับครอบครัว   
(Work Family Conflict)  เป็ น ข้ อ เรี ย ก ร้ อ ง ข อ ง 
การท างานที่ ท า ให้ เกิ ดปัญ หาในการท าหน้ าที่
รับผิดชอบครอบครัว หรือบุคคลรับรู้ว่าข้อเรียกร้อง
จากการท างานและครอบครัวไปด้วยกันไม่ได้โดย 
การท างานรบกวน (Interfering) ครอบครัว 

2. ความขัดแย้งระหว่างครอบครัวกับการ
ท างาน (Family Work Conflict) เป็นข้อเรียกร้องจาก
ครอบครัวที่จ ากัด การท าหน้าที่ในงานความขัดแย้ง
ระหว่างครอบครัวและการท างาน มี 2 แบบ กล่าวคือ 
การท างานรบกวนครอบครัว และครอบครัวรบกวน
การท างาน แต่จากการศึกษาวิจัยพบว่าความขัดแย้ง
ระหว่ า งการท างานกับ ครอบ ครัว เกิ ดขึ้ น บ่ อย 
มากกว่าความขัดแย้งระหว่างครอบครัวกับการท างาน  
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(Hill, 2005, pp. 793- 819) ความขัดแย้งระหว่าง
ค รอบ ค รั ว แ ล ะก ารท า ง าน มี ค ว าม ขั ด แ ย้ ง ได้  
3  ลั ก ษ ณ ะ  (Greenhause and Beutell, 1985 as 
cited in Wei-Rong, 2015, pp. 41-52) ดังนี้ 

1. ค วาม ขั ด แย้ งจ าก เวล า  (Time Based 
Conflict) หมายถึง เวลาที่บุคคลอุทิศให้กับบทบาท
หนึ่ งท าให้ เกิดความยากหรือปัญหาในเรื่องเวลา 
ที่บุคคลจะใช้ในการแสดงอีกบทบาทหนึ่ง เช่น เวลา
การท างานที่ยาวนานหลายชั่วโมงอาจเป็นปัญหา 
ในการใช้เวลาอยู่กับสมาชิกครอบครัว การหาเวลา
ไม่ได้อาจเป็นปัญหากับพนักงานในการท าหน้าที่
ครอบครัว และคงรักษาความสัมพันธ์ในครอบครัว  
อาจกล่าวได้ว่าเวลาที่บุคคลใช้ในบทบาทหนึ่งนั้น  
เข้าไปรบกวนหรือสอดแทรกเวลาท่ีบุคคลนั้นจะใช้ 
ในการแสดงบทบาทอีกอันหนึ่งด้วย 

2. ความขัดแย้ งจากความเครียด  (Strain 
Based Conflict) หมายถึง สภาวะอารมณ์ จิตใจทางลบ
และความเครียดจากบทบาทหนึ่งเข้าไปรบกวนหรือ
สอดแทรกเข้าไปในอีกบทบาทหนึ่ง เป็นความกดดัน
เวลาในการท างานและภาระงานอาจสร้างความเครียด
และเหนื่อยล้าที่ยับยั้งให้บุคคลมีส่วนร่วมในการท า
กิจกรรมในชีวิตครอบครัว หรือความกดดันเวลาท าให้
บุคคลไม่มีเวลาเพียงพอที่จะท างานในหน้าที่ให้ส าเร็จ 

3. ความขัดแย้งทางพฤติกรรม  (Behavior 
Based Conflict) หมายถึง พฤติกรรมเฉพาะในการ
แสดงบทบาทหนึ่งไม่สามารถไปกันได้หรือรบกวน 
การแสดงพฤติกรรมอีกบทบาทหนึ่ง เช่น  พนักงาน
พบว่าพฤติกรรมที่ใช้ได้ผลที่บ้าน ไม่สามารถใช้ได้อย่าง
มีประสิทธิผลในที่ท างาน 

สรุปได้ว่า สาเหตุส าคัญ 2 ประการ ที่ท าให้เกิด
ความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว คือ 

1. สาเหตุจากตัวบุคคล ได้แก่ 1) ความต้องการ
ประสบความส า เร็จ ในหลายบทบาทของชี วิ ต  
2) คุณลักษณะทางครอบครัว เช่นการไม่ได้รับการ
ส่ ง เส ริมจากคู่ ส มรส  การรับภาระหนั ก ในการ 
เลี้ยงดูบุตร เป็นต้น 3) การจัดตารางการท างาน  
4) ความเครียดจากการท างาน เช่น ความไม่ชัดเจน 
ในบทบาทการท างาน เป็นต้น 

2. สาเหตุจากองค์การ ได้แก่ 1) ปริมาณการ
ควบคุมการท างาน 2) การสนับสนุนจากองค์การและ
หัวหน้างาน 3) ปริมาณงาน 

ความขัดแย้ งระหว่ างงานกับ ครอบครัว  
ทั้งลักษณะที่ความขัดแย้งแบบการท างานรบกวนชีวิต
ครอบครัวกับชีวิตครอบครัวรบกวนการท างาน 
ต่างส่งผลซึ่งกันและกัน บุคลากรอาจเกิดความขัดแย้ง
ทั้ ง 2 รูปแบบพร้อมกัน นอกจากนี้  ความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับครอบครัวสามารถท านายความตั้งใจ
ลาออกจากงานได้ เช่นเดียวกับ ความขัดแย้งระหว่าง
ครอบครัวกับงานก็สามารถท านายความตั้งใจลาออก
จากงานได้ เช่นกัน (Boyar Carson, et al., 2006 , 
pp. 34-44) 

บทบาทในองค์การ (Role in Organization) 
ที่ก่อให้เกิดความเครียด (Role Stress) บทบาทที่
คลุมเครือ (Role Ambiguity) ซึ่งมักเกิดจากขาดการ
สื่อสารที่ดีระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา
ความขัดแย้งในบทบาท ความไม่ชัดเจนหรือสับสน 
ในบทบาทหน้าท่ีและกระบวนการท างานท่ีไม่ชัดเจน 
(Role Overload) ซึ่งอาจเกิดจากการท างานที่เกิน
ความรับผิดชอบ ต้องท างานทดแทนผู้ อ่ืนหรือ 
ต้องท างานมากเกินไปในเวลาอันจ ากัด ปริมาณงาน 
ที่มากเกินไป ทั้งระยะเวลาของการท างานที่ติดต่อกัน
หลายวันและช่วงเวลาการท างานแต่ละวันมากกว่า  
8 ชั่วโมง การใช้เวลาในการท างานมากเกินไปท าให้
ต้องใช้เวลาในการท างานมากขึ้น ก่อให้เกิดความ
ขัดแย้งทาครอบครัว สภาวะอารมณ์ จิตใจทางลบและ
ความเครียดจากบทบาทหนึ่ งเข้าไปรบกวนหรือ
สอดแทรกเข้าไปในอีกบทบาทหนึ่ง เป็นความกดดัน
เวลาในการท างานและภาระงานอาจสร้างความเครียด
และเหนื่อยล้าที่ยับยั้งให้บุคคลมีส่วนร่วมในการท า
กิจกรรมในชีวิตครอบครัวหรือความกดดันเวลาท าให้
บุคคลไม่มีเวลาเพียงพอที่จะท างานในหน้าที่ให้ส าเร็จ 
จากการศึกษาดังกล่าวสามารถตั้งข้อสมมุติฐานได้ดังนี้ 

Hypothesis 1 ความเครียดในการท างาน  
มีอิทธิพลทางบวกกับความขัดแย้งในครอบครัวที่มี
สาเหตุมาจากงาน 

Hypothesis 2 ค ว าม เค รี ย ด ใน บ ท บ าท  
มีอิทธิพลทางบวกกับความขัดแย้งในครอบครัวที่มี
สาเหตุมาจากงาน 

ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) 
เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของบุคลากร
ต่ อองค์ ก ารซึ่ งค วามพึ งพ อ ใจ เป ลี่ ยน แป ลงได้
ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ 

ที่ เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใด 
สิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับ
ความคาดหวั งของบุ คคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่งอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะ
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่
คาดหวังไว้ ได้ รับการตอบสนองที่ ถูกต้องบุคคล 
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่ งนั้นได้อย่าง
ทันทีทันใด  

เป็นการบ่งบอกระดับความพึงพอใจมากน้อย
ของคนท างานที่มีต่องานนั้นว่า ตอบสนองความ
ต้องการของเขาได้มากน้อยเพียงใด และกล่าวถึงอีกว่า
เป็นความรู้สึกของเจ้าหน้าที่ต่องานทั้งในด้านร่างกาย
และจิตใจ การได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้า 
หัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน เมื่อได้ปฏิบัติงานลุล่วง
ส าเร็จ นอกจากนี้ความพึงพอใจในงานเป็นความรู้สึก
รวมของบุ คคลที่ มี ต่ อ ก ารท า งาน ใน ท างบ วก  
เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ได้รับค่าตอบแทน คือ ผลที่ท าให้บุคคลพึงพอใจ 
ที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น
ที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานรวมทั้ง
ส่งผลต่อความส าเร็จตามเป้ าหมายขององค์การ  
แต่หากเกิดความเครียดในการท างาน ความพึงพอใจ
ใน งานก็ จะลดลง (Chaipo, 2009 , pp. 45-53 )  
จากการศึกษาดังกล่าว สามารถตั้งข้อสมมติฐาน 
ได้ดังนี้ 

Hypothesis 3 ความเครียดในการท างาน  
มีอิทธิพลทางลบกับความพึงพอใจในงาน 

Hypothesis 4 ความขัดแย้งในครอบครัว 
ที่มีสาเหตุมาจากงาน มีอิทธิพลทางลบกับความ 
พึงพอใจในงาน 

ผลการปฏิบั ติ งาน (Job Performance) 
หมายถึง ระดับความพยายามของบุคคลเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ต่อองค์การ (Shahzad , 2013, pp. 56-64) นอกจากนี้ 
ยังเป็นการบอกคุณค่าของบุคคลผู้ปฏิบัติงานในด้าน
ต่างๆ ทั้งผลงานและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่มีคุณค่าต่อ 
ผลการปฏิบัติงาน (Silawanno, 2012, pp. 56-62) 
ผลการปฏิบัติงานที่ เกิดขึ้นจากภาระหน้าที่ ได้รับ
มอบหมายจากองค์การ นอกจากนี้ ผลการปฏิบัติงาน 
หมายถึง ผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน ซึ่งออกมาเป็น

ปริมาณ (Quantitative) หรือคุณภาพ (Qualitative) 
มากน้อยแตกต่างกันไป โดยทั่วไปผลการปฏิบัติงาน
อาจจะอยู่ ใน รูปของผลลัพธ์ตามวัตถุป ระสงค์  
ผลลัพธ์เป็นพฤติกรรมผลลัพธ์ภายในและภายนอก 
(Rattanachot, 2009, p. 15) นอกจากนี้ เวลาที่บุคคล
อุทิศให้กับบทบาทของงานมุ่งเน้นให้ผลการปฏิบัติงาน
ออกมาส าเร็จตามเป้าหมายนั้นท าให้เกิดความยาก
หรือปัญหาในเรื่องเวลาที่บุคคลจะใช้ในการแสดง 
อีกบทบาทหนึ่ ง เช่น เวลาการท างานที่ยาวนาน 
หลายชั่วโมงอาจเป็นปัญหาในการใช้เวลาอยู่กับ
สมาชิกครอบครัว การหาเวลาไม่ได้อาจเป็นปัญหากับ
พนักงานในการท าหน้าที่ครอบครัว และคงรักษา
ความสัมพันธ์ในครอบครัว อาจกล่าวได้ว่าเวลา 
ที่บุคคลใช้ในบทบาทหนึ่งนั้น เข้าไปรบกวนหรือ
สอดแทรกเวลาที่บุคคลนั้นจะใช้ในการแสดงบทบาท
อีกอันหนึ่ง จากการศึกษาดังกล่าว สามารถตั้งข้อ
สมมุติฐานได้ดังนี้ 

Hypothesis 5 ความขดัแย้งในครอบครัวที่มี
สาเหตุมาจากงาน มีอิทธิพลทางลบกับผลการ
ปฏิบัติงาน 

ความต้องการออกจากงาน (Intention to 
Leave) หมายถึง เจตนาของบุคลากรในองค์การ 
สาเหตุมาจากจากภาระงานที่หนักเกินไป ความ 
ไม่ชัดเจนของงาน และความขัดแย้งระหว่างงาน 
และครอบครัว ท าให้บุคลากรมีความตั้งใจที่จะออก
จากงานที่ท าขณะนี้ เพื่อไปหาหางานในองค์การแห่ง
ใหม่ที่ดีกว่านี้ ความต้องการออกจากงาน (Intention 
to Leave) เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ปานกลาง 
จนถึงมีความสัมพันธ์กันอย่างมาก (Varshney, 2014, 
pp. 87-96)  

ซึ่งความผูกพันในทีมงานมีความสัมพันธ์กับ 
ผลการปฏิบัติ งาน และความผูกพันต่อองค์การ 
มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจลาออก (Bishop, Scott 
and Burroughs, 2000, pp. 1113-1132) สอดคล้อง
กับนักวิจัยหลายท่านที่ เสนอว่าความตั้งใจลาออก 
จากงานสามารถท านายการลาออกจากงานได้ดีที่สุด 
ความตั้งใจลาออกจากงานช่วยให้ผู้บริหารรับรู้ถึงการ
ลาออกของบุคลากรได้ดีและสามารถใช้มาตรการ 
ที่จะยับยั้งไม่ให้บุคคลากรลาออกจากงานได้ทันเวลา 
(Varshney, 2014, pp. 87-96) จากการศึกษาดังกล่าว 
สามารถตั้งข้อสมมติฐานได้ดังนี้ 
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ที่ เกิดขึ้น ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใด 
สิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับ
ความคาดหวั งของบุ คคลในแต่ละสถานการณ์ 
ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่งอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะ
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่
คาดหวังไว้ ได้ รับการตอบสนองที่ ถูกต้องบุคคล 
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่ งนั้นได้อย่าง
ทันทีทันใด  

เป็นการบ่งบอกระดับความพึงพอใจมากน้อย
ของคนท างานที่มีต่องานนั้นว่า ตอบสนองความ
ต้องการของเขาได้มากน้อยเพียงใด และกล่าวถึงอีกว่า
เป็นความรู้สึกของเจ้าหน้าที่ต่องานทั้งในด้านร่างกาย
และจิตใจ การได้รับการยกย่องชมเชยจากลูกค้า 
หัวหน้างาน เพื่อนร่วมงาน เมื่อได้ปฏิบัติงานลุล่วง
ส าเร็จ นอกจากนี้ความพึงพอใจในงานเป็นความรู้สึก
รวมของบุ คคลที่ มี ต่ อ ก ารท า งาน ใน ท างบ วก  
เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ได้รับค่าตอบแทน คือ ผลที่ท าให้บุคคลพึงพอใจ 
ที่ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น
ที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ สิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานรวมทั้ง
ส่งผลต่อความส าเร็จตามเป้ าหมายขององค์การ  
แต่หากเกิดความเครียดในการท างาน ความพึงพอใจ
ใน งานก็ จะลดลง (Chaipo, 2009 , pp. 45-53 )  
จากการศึกษาดังกล่าว สามารถตั้งข้อสมมติฐาน 
ได้ดังนี้ 

Hypothesis 3 ความเครียดในการท างาน  
มีอิทธิพลทางลบกับความพึงพอใจในงาน 

Hypothesis 4 ความขัดแย้งในครอบครัว 
ที่มีสาเหตุมาจากงาน มีอิทธิพลทางลบกับความ 
พึงพอใจในงาน 

ผลการปฏิบั ติ งาน (Job Performance) 
หมายถึง ระดับความพยายามของบุคคลเพื่อให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ ก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ต่อองค์การ (Shahzad , 2013, pp. 56-64) นอกจากนี้ 
ยังเป็นการบอกคุณค่าของบุคคลผู้ปฏิบัติงานในด้าน
ต่างๆ ทั้งผลงานและคุณลักษณะอ่ืนๆ ที่มีคุณค่าต่อ 
ผลการปฏิบัติงาน (Silawanno, 2012, pp. 56-62) 
ผลการปฏิบัติงานที่ เกิดขึ้นจากภาระหน้าที่ ได้รับ
มอบหมายจากองค์การ นอกจากนี้ ผลการปฏิบัติงาน 
หมายถึง ผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน ซึ่งออกมาเป็น

ปริมาณ (Quantitative) หรือคุณภาพ (Qualitative) 
มากน้อยแตกต่างกันไป โดยทั่วไปผลการปฏิบัติงาน
อาจจะอยู่ ใน รูปของผลลัพธ์ตามวัตถุป ระสงค์  
ผลลัพธ์เป็นพฤติกรรมผลลัพธ์ภายในและภายนอก 
(Rattanachot, 2009, p. 15) นอกจากนี้ เวลาที่บุคคล
อุทิศให้กับบทบาทของงานมุ่งเน้นให้ผลการปฏิบัติงาน
ออกมาส าเร็จตามเป้าหมายนั้นท าให้เกิดความยาก
หรือปัญหาในเรื่องเวลาที่บุคคลจะใช้ในการแสดง 
อีกบทบาทหนึ่ ง เช่น เวลาการท างานท่ียาวนาน 
หลายชั่วโมงอาจเป็นปัญหาในการใช้เวลาอยู่ กับ
สมาชิกครอบครัว การหาเวลาไม่ได้อาจเป็นปัญหากับ
พนักงานในการท าหน้าที่ครอบครัว และคงรักษา
ความสัมพันธ์ในครอบครัว อาจกล่าวได้ว่าเวลา 
ที่บุคคลใช้ในบทบาทหนึ่งนั้น เข้าไปรบกวนหรือ
สอดแทรกเวลาท่ีบุคคลนั้นจะใช้ในการแสดงบทบาท
อีกอันหนึ่ง จากการศึกษาดังกล่าว สามารถตั้งข้อ
สมมุติฐานได้ดังนี้ 

Hypothesis 5 ความขดัแย้งในครอบครัวที่มี
สาเหตุมาจากงาน มีอิทธิพลทางลบกับผลการ
ปฏิบัติงาน 

ความต้องการออกจากงาน (Intention to 
Leave) หมายถึง เจตนาของบุคลากรในองค์การ 
สาเหตุมาจากจากภาระงานที่หนักเกินไป ความ 
ไม่ชัดเจนของงาน และความขัดแย้งระหว่างงาน 
และครอบครัว ท าให้บุคลากรมีความตั้งใจที่จะออก
จากงานที่ท าขณะนี้ เพื่อไปหาหางานในองค์การแห่ง
ใหม่ที่ดีกว่านี้ ความต้องการออกจากงาน (Intention 
to Leave) เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ปานกลาง 
จนถึงมีความสัมพันธ์กันอย่างมาก (Varshney, 2014, 
pp. 87-96)  

ซึ่งความผูกพันในทีมงานมีความสัมพันธ์กับ 
ผลการปฏิบัติ งาน และความผูกพันต่อองค์การ 
มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจลาออก (Bishop, Scott 
and Burroughs, 2000, pp. 1113-1132) สอดคล้อง
กับนักวิจัยหลายท่านที่ เสนอว่าความตั้งใจลาออก 
จากงานสามารถท านายการลาออกจากงานได้ดีที่สุด 
ความตั้งใจลาออกจากงานช่วยให้ผู้บริหารรับรู้ถึงการ
ลาออกของบุคลากรได้ดีและสามารถใช้มาตรการ 
ที่จะยับยั้งไม่ให้บุคคลากรลาออกจากงานได้ทันเวลา 
(Varshney, 2014, pp. 87-96) จากการศึกษาดังกล่าว 
สามารถตั้งข้อสมมติฐานได้ดังนี้ 

Journal of Business, Economics and Communications

Volume 12, Issue 2 (July - December 2017)

137



Hypothesis 6 ความ เครียด ในบทบาท  
มีอิทธิพลทางบวกกับความต้องการออกจากงาน 

Hypothesis 7 ความขัดแย้งในครอบครัว 
ที่มีสาเหตุมาจากงาน มีอิทธิพลทางบวกกับความ
ต้องการออกจากงาน 

Hypothesis 8 ความพึงพอใจในงานมีอิทธิพล
ทางบวกกับความต้องการออกจากงาน 

Hypothesis 9 ผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพล
ทางบวกกับความต้องการออกจากงาน 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดปัจจัยที่มอิีทธิพลต่อความพึงพอใจในงาน ผลการปฏบิัติงาน  
และความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์ 

 
วิธีด าเนินการ (Methods) 

วิธีการวิจัย 
การวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้

แบบสอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือในการวิจัย  
มีระยะเวลาในการเก็บข้อมูล ตั้งแต่วันที่ 1 ธันวาคม 
2559 - 5 มกราคม 2560 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ ใช้ศึกษาคือ มัคคุ เทศก์ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยเป็นการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ
หรือตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างครั้งนี้ ส่งแบบสอบถามไปทั้งสิ้น 
130 ฉบั บ  ได้ รับการตอบกลับทั้ งสิ้ น  118 ฉบั บ  
คิดเป็นร้อยละ 90.76 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑ์ของจ านวน

ตอบกลับแบบสอบถามจะต้องไม่น้อยกว่า ร้อยละ 20 
(Aaker, Kumar and Day, 2001, p. 65) 

เครื่องมือในการวิจัย 
เค รื่ อ งมื อ ใน การวิ จั ย  ใช้ แบ บ สอบ ถาม 

(Questionnaires) ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายปิด 
แบ่งออกเป็น 2  ส่วน ดังนี้ ส่วนที่ 1 เก็บข้อมูลทั่วไป
ของผู้ ต อบ แบ บ สอบ ถาม  ป ระกอบ ด้ วย  อายุ 
สถานภาพสมรส  ท่านมีบุตรหรือไม่ (รวมถึงบุตร
อุปการะ) ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และ
ระยะเวลาการท างาน ส่วนที่ 2 สอบถามถึงลักษณะ
การท างาน ใช้แบบมาตรประมาณค่า Likert - scale 
จ านวน 5 ระดับ  โดยระดับ  1 เท่ ากับ  เห็นด้ วย 
น้อยที่สุด ถึงระดับ 5 เท่ากับเห็นด้วยมากที่สุด      

 

H7 + 

H8 

H9 

H4 - 

H5 - 

Work-family conflict (WFC) 
(ความขัดแย้งในครอบครัวที่มี

สาเหตุมาจากงาน) 
 

Job Satisfaction (JS) 
 (ความพึงพอใจในงาน) 

Job Stress (JS) 
(ความเครียดในงาน) 

- Job Demands (JD) 
  (ความต้องการในงาน) 
- Job Resources (JR) 
  (ปัจจัยท่ีเอื้อต่อการท างาน) 

 
 

Role Stress (RS) 
(บทบาทความเครียด) 

- Role Ambiguity (RA) 
  (ความคลุมเครือในบทบาท) 
- Role Overload (RO) 
  (ภาระงานท่ีรับผดิชอบ)  
 

Intention to leave (IL) 
(ความต้องการออกจากงาน) 

 

Job performance (JP) 
(ผลการปฏิบัติงาน) 

 

H2 + 
H6+ 
 

H1 + 

H3-  

การตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยตรวจสอบหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity) ของเครื่องมือโดยใช้เทคนิค IOC 
(Index of Item – Objective Congruence) พบว่า
ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามมีค่า ตั้งแต่ 0.05 
ขึ้น ไป  ซึ่ งถือว่ าสอดคล้องใน เกณ ฑ์ที่ ยอมรับ ได้ 
(Phusrion, 2008, p. 50) โดยข้ อค าถามมี ความ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และสามารถ
น าไปใช้ในการสอบถามได้จริง และผู้วิจัยได้หาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของข้อค าถามตอนที่  2 
ด้วยค่าแอลฟ่าของครอนบาช (Cronbach’s Alphas) 
ซึ่ งมีค่ าอยู่ ระหว่าง 0.7 - 0.92 มีค่ ามากกว่า 0.7  
ซึ่งแสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง น าแบบสอบถามที่ทดลอง
ใช้แล้ วมาปรับปรุงด้ านส านวนภาษาให้ชัด เจน 
ตลอดจนรูปแบบการจัดพิมพ์แบบสอบถามเพื่อให้
เหมาะสม และจึงใช้แบบสอบถามนี้ในการวิจัยต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ ข้อมูล

ด้ วยสถิ ติ เชิ งพ รรณ น า (Descriptive Statistics) 
ประกอบด้วย สถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระโดยใช้สถิติ  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
เพียร์สัน (Pearson Correlation) ส าหรับการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัย ใช้การวิเคราะห์การถดถอย

อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ น าข้อมูลมาวิเคราะห์
โดยการห าค่ า เฉลี่ ย  (Mean) และค่ า เบี่ ย ง เบ น
มาตรฐาน (Standard Deviation) โดยก าหนดระดับ
คะแนนเฉลี่ย ดังนี้  ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 
ระดับความคิดเห็นมากที่ สุด ระดับคะแนนเฉลี่ ย  
3.41 - 4.20 ระดับความคิดเห็นมาก ระดับคะแนน
เฉลี่ย 2.61 - 3.40 ระดับความคิดเห็นป่นกลาง ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 ระดับความคิดเห็นน้อย 
และระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 ระดับความ
คิดเห็นน้อยที่สุด   
 
ผลการศึกษา (Results) 

 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.3 สถานภาพสมรสจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.8 มีบุตรและยังไม่มีบุตรจ านวนเท่ากัน คือ 59 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี 
มากที่ สุด  จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 
รายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท และ 30,001 - 
40,000 บาท เท่ากัน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.7 ระยะเวลาท างานระหว่าง 6 - 10 ปี จ านวน 48 คน 
คิดเป็นร้อยละ 40.7 

  
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ Pearson Correlation 
 
 

ตัวแปร JS RS WFC JS JP IL 
ค่าเฉลี่ย (Mean) 3.98 4.11 4.16 3.64 3.39 4.05 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 0.40 0.34 0.23 0.49 0.37 0.49 
ความเครยีดจากงาน (JS) -      
บทบาทความเครยีด (RS) 0.23** -     
ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงาน (WFC) 0.26** 0.24** -    
ความพึงพอใจในงาน (JS) 0.26** -0.06 0.22* -   
ผลการปฏิบตัิงาน (JP) -0.04 -0.19* 0.40** 0.21* -  
ความต้องการออกจากงาน (IL) -0.04 0.25** -0.42** -0.32** -0.71** - 

 

หมายเหตุ  * p<0.05, ** p <0.01     

วารสารบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร
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การตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
ผู้วิจัยตรวจสอบหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(Content Validity) ของเครื่องมือโดยใช้เทคนิค IOC 
(Index of Item – Objective Congruence) พบว่า
ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามมีค่า ตั้งแต่ 0.05 
ขึ้น ไป  ซึ่ งถือว่ าสอดคล้องใน เกณ ฑ์ที่ ยอมรับ ได้ 
(Phusrion, 2008, p. 50) โดยข้ อค าถามมี ความ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย และสามารถ
น าไปใช้ในการสอบถามได้จริง และผู้วิจัยได้หาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของข้อค าถามตอนที่  2 
ด้วยค่าแอลฟ่าของครอนบาช (Cronbach’s Alphas) 
ซึ่ งมีค่ าอยู่ ระหว่าง 0.7 - 0.92 มีค่ ามากกว่า 0.7  
ซึ่งแสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง น าแบบสอบถามที่ทดลอง
ใช้แล้ วมาปรับปรุงด้ านส านวนภาษาให้ชัด เจน 
ตลอดจนรูปแบบการจัดพิมพ์แบบสอบถามเพื่อให้
เหมาะสม และจึงใช้แบบสอบถามนี้ในการวิจัยต่อไป 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติในการวิเคราะห์ ข้อมูล

ด้ วยสถิ ติ เชิ งพ รรณ น า (Descriptive Statistics) 
ประกอบด้วย สถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน มีการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระโดยใช้สถิติ  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
เพียร์สัน (Pearson Correlation) ส าหรับการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัย ใช้การวิเคราะห์การถดถอย

อย่างง่าย (Simple Regression Analysis) เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ น าข้อมูลมาวิเคราะห์
โดยการห าค่ า เฉลี่ ย  (Mean) และค่ า เบี่ ย ง เบ น
มาตรฐาน (Standard Deviation) โดยก าหนดระดับ
คะแนนเฉลี่ย ดังนี้  ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 
ระดับความคิดเห็นมากที่ สุด ระดับคะแนนเฉลี่ ย  
3.41 - 4.20 ระดับความคิดเห็นมาก ระดับคะแนน
เฉลี่ย 2.61 - 3.40 ระดับความคิดเห็นป่นกลาง ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 ระดับความคิดเห็นน้อย 
และระดับคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 ระดับความ
คิดเห็นน้อยที่สุด   
 
ผลการศึกษา (Results) 

 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
59.3 สถานภาพสมรสจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.8 มีบุตรและยังไม่มีบุตรจ านวนเท่ากัน คือ 59 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี 
มากที่ สุด  จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 
รายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท และ 30,001 - 
40,000 บาท เท่ากัน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.7 ระยะเวลาท างานระหว่าง 6 - 10 ปี จ านวน 48 คน 
คิดเป็นร้อยละ 40.7 

  
ตาราง 1 แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ โดยใช้สถิติ Pearson Correlation 
 
 

ตัวแปร JS RS WFC JS JP IL 
ค่าเฉลี่ย (Mean) 3.98 4.11 4.16 3.64 3.39 4.05 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 0.40 0.34 0.23 0.49 0.37 0.49 
ความเครยีดจากงาน (JS) -      
บทบาทความเครยีด (RS) 0.23** -     
ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงาน (WFC) 0.26** 0.24** -    
ความพึงพอใจในงาน (JS) 0.26** -0.06 0.22* -   
ผลการปฏิบตัิงาน (JP) -0.04 -0.19* 0.40** 0.21* -  
ความต้องการออกจากงาน (IL) -0.04 0.25** -0.42** -0.32** -0.71** - 

 

หมายเหตุ  * p<0.05, ** p <0.01     
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 จากตาราง 1 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์ 
ค่ า เฉลี่ ย  ค่ าความ เบี่ ย งเบนมาตรฐาน  และค่ า
ความสัมพันธ์ ของตัวแปรที่ศึกษา พบว่า ตัวแปร
ความเครียดจากงานมีความสัมพันธ์กับตัวแปรบทบาท
ความเครียด ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงาน 
และความพึงพอใจในงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
ตัวแปรบทบาทความเครียด มีความสัมพันธ์กับ 
ตัวแปรความขัดแย้งของครอบครัวที่ มาจากงาน  
ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออกจากงาน 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ตัวแปรความขัดแย้งของ
ครอบครัวที่ มาจากงานมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการ
ออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ตัวแปรความ 
พึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงาน
และความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติ และตัวแปรผลการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์
กับความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติ จึงน าไปสู่การทดสอบสมมติฐาน 

 
ตาราง 2 การวิเคราะห์การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
 

ตัวแปรต้น สมมติฐานการวิจัย / ตัวแปรตาม 
1 

WFC 
2 

WFC 
3 
JS 

4 
IL 

5 
JS 

6 
IL 

7 
JP 

8 
IL 

9 
IL 

JS 
 
RS 
 
WFC 
 
JS 
 
JP 
 

0.26** 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

0.24** 
 
 
 
 
 

 

0.26** 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

0.25** 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

0.22* 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

-0.42** 
 
 
 

 

 
 
 
 

0.40** 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

-0.32** 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

-0.71** 
 

Adjusted R2 0.062 0.052 0.063 0.057 0.041 0.170 0.158 0.100 0.501 
 

หมายเหตุ  * p<0.05, ** p <0.01 
 

สมมติฐานที่ 1 ความเครียดในงานมีอิทธิพล 
ในทางบวก กับ ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจาก
งานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.26, p <0.01) 
โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 6.2 
จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 1 

สมมติ ฐ านที่  2 ความ เครียด ใน บท บาท 
มีอิทธิพลในทางบวก กับ ความขัดแย้งของครอบครัว
ที่มาจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.24,  
p <0.01) โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ ได้ 
ร้อยละ 5.2 จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 2 

สมมติฐานที่ 3 ความเครียดในงานมีอิทธิพล 
กับความพึงพอใจในงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ            

(β  = 0.26, p <0.01) โดยมีความสามารถในการ
พยากรณ์ได้ร้อยละ 6.3 จากผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ 3 

สมมติฐานที่  4 ความขัดแย้งของครอบครัว 
ที่มาจากงานมีอิทธิพลในทางลบกับความพึงพอใจ 
ในงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.22, p<0.05) 
โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 4.1 
จากผลการวิจัยเป็นไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่  5 
เนื่องจากตัวแปรทั้ง 2 มีอิทธิพลในทางบวก 

สมมติฐานที่  5 ความขัดแย้งของครอบครัว 
ที่มาจากงานมีอิทธิพลในทางลบ กับผลการปฏิบัติงาน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  (β  = 0.40, p <0.01)  

(0.230) (0.475) 

(0.231) 

(0.481) 

(0.483) 

(0.231) 

(0.472) 

(0.453) 

(0.351) 

โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 15.8 
จากผลการวิจัยเป็นไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่  7 
เนื่องจากตัวแปรทั้ง 2 มีอิทธิพลในทางบวก 

สมมติฐานที่ 6 บทบาทความเครียดมีอิทธิพล
ในทางบวก กับความต้องการออกจากงานอย่าง 
มีนัยส าคัญทางสถิติ  (β  = 0.25, p <0.01) โดยมี
ค วามสามารถ ในการพ ยากรณ์ ได้ ร้อยละ  5.7  
จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 4 

สมมติฐานที่  7 ความขัดแย้งของครอบครัว 
ที่มาจากงานมีอิทธิพลในทางบวกกับความต้องการ
ออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = - 0.42, 
p <0.01) โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ 
ร้อยละ 17.0 จากผลการวิจัยเป็น ไม่ เป็น ไปตาม
สมมติฐานที่  6 เนื่ องจากตัวแปรทั้ ง 2 มี อิทธิพล 
ในทางลบ 

สมมติฐานที่ 8 ความพึงพอใจในงานมีอิทธิพล
กับความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ (β  = - 0.32, p <0.01) โดยมีความสามารถ 
ในการพยากรณ์ ได้ร้อยละ 10.0 จากผลการวิจัย
เป็นไปตามสมมติฐานที่ 8 

สมมติฐานที่ 9 ผลการปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับ
ความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(β = - 0.71, p <0.01) โดยมีความสามารถในการ
พยากรณ์ได้ร้อยละ 50.1 จากผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ 9 
 
สรุปและอภิปรายผล (Conclusion and Discussion)
 ผลจากการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความ
พึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการ
ออกจากงานสามารถอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 

จากผลการวิจั ย ในครั้ งนี้ แสดงให้ เห็น ว่ า
ความเครียดในงาน ได้แก่ การรองรับอารมณ์ และข้อ
เรียกร้องสูงจากลูกค้าของมัคคุเทศก์นั้น อยู่ในระดับ
เห็นด้วยมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าลักษณะงานของ
มัคคุ เทศก์ต้องให้ความส าคัญกับลูกค้ามากที่ สุด 
เนื่องจากอาชีพมัคคุเทศก์เป็นอาชีพที่เผชิญหน้ากับ
ลูกค้าตลอดเวลาและต้องรองรับอารมณ์ของลูกค้า
ตลอดเวลาต้องใช้อารมณ์อย่างมากและหนักเกินไป 
การจัดการกับอารมณ์  สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Fatma, Yunus และ Esengul (2014, pp. 175-186) 

ได้ศึกษาผลกระทบของแรงงานทางอารมณ์ต่อเจตคติ
ในการท างานของพนักงานโรงแรม การไกล่เกลี่ยและ
การกลั่นกรองบทบาทของการสนับสนุนทางสังคมและ
ความเป็นอิสระในงาน ว่าเป็นการปรับแต่งอารมณ์
ก่ อนที่ จะแสดงออกมาทางสี หน้ าและท่ าท าง 
ในระหว่างการติดต่อกับบุคคลโดยเฉพาะลูกค้า และ
ให้นิยามการแสดงออกทางอารมณ์ทางสีหน้าหรือ
ภายนอก (surface acting) และการแสดงออกทาง
อารมณ์ที่มาจากข้างในที่ไม่สามารถแสดงออกมาได้ 
(deep acting) และ Emotional Labor ว่าเป็นความ
พยายามในการควบคุมการแสดงออกทางอารมณ์ 
ให้เป็นไปตามที่องค์กรต้องการในระหว่างที่พนักงาน 
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น นอกจากนี้ท่านต้องกระตือรือร้น
ต่อการท างานอยู่ตลอดเวลาและท่านต้องเรียนหรือ
อบรมทักษะเพิ่ม เช่น ภาษา เพื่อให้ท่านมีมีศักยภาพ
มากขึ้นเพื่อแข่งขันกับมัคคุเทศก์คนอ่ืนๆ ได้ เห็นด้วย
อยู่ ในระดับมากที่ สุด แสดงให้ เห็นว่ามัคคุ เทศก์ 
ให้ความส าคัญมากที่สุด สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
Jantaraprayon (2011) ได้ศึกษาการพัฒนาศักยภาพ
มัคคุเทศก์ท้องถิ่นในพื้นที่ต าบลป่าไผ่ อ าเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่ ได้พบว่าแม้ว่ามัคคุเทศก์ส่วนหนึ่ง 
จะเคยผ่านประสบการณ์การเป็นมัคคุเทศก์มาแล้ว  
แต่ผลการอบรมมัคคุเทศก์ ก็แสดงให้เห็นว่า ความรู้
และทักษะใหม่ๆ ต้องมีการพัฒนาตลอดเวลาถึงแม้ว่า
จะเคยเรียนรู้มาแล้วก็ตาม  

จากผลการวิจั ย ในประเด็น ความ เครียด 
ในบทบาท เกี่ยวกับความคลุมเครือของงาน ได้แก่ 
ตารางการท างานของท่านมีก าหนดการเดินทาง 
ที่ไม่ชัดเจน จัดตารางเวลางานกับเวลาส่วนตัวไม่ได้ 
บริษัททัวร์แบ่งงานให้ไม่เท่ากันกับมัคคุเทศก์ที่อยู่ใน
บริษัทเดียวกัน นอกจากการน าเที่ยวแล้วยังต้องปฏิบัติ
หน้าที่ งาน อ่ืนๆ ด้วยในเวลาเดียวกัน  นอกจากนี้
มัคคุเทศก์ถูกเปลี่ยนงานหรือเลื่อนวันเดินทางบ่อยคร้ัง 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก จึงกล่าวได้ว่าสาเหตุส าคัญ 
ที่ท าให้เกิดความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว คือ 
ความต้องการประสบความส าเร็จในหลายบทบาท 
ของชีวิต คุณลักษณะทางครอบครัว เช่น การไม่ได้รับ
การส่งเสริมจากคู่สมรส การรับภาระหนักในการ 
เลี้ ย งดูบุ ต ร เป็ นต้ น  การจั ดตารางการท างาน 
ความเครียดจากการท างาน เช่น ความไม่ชัดเจน 
ในบทบาทการท างาน เป็นต้น 

วารสารบริหารธุรกิจ เศรษฐศาสตรและการสื่อสาร
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โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ได้ร้อยละ 15.8 
จากผลการวิจัยเป็นไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่  7 
เนื่องจากตัวแปรทั้ง 2 มีอิทธิพลในทางบวก 

สมมติฐานที่ 6 บทบาทความเครียดมีอิทธิพล
ในทางบวก กับความต้องการออกจากงานอย่าง 
มีนัยส าคัญทางสถิติ  (β  = 0.25, p <0.01) โดยมี
ค วามสามารถ ในการพ ยากรณ์ ได้ ร้ อยละ  5.7  
จากผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ 4 

สมมติฐานที่  7 ความขัดแย้งของครอบครัว 
ที่มาจากงานมีอิทธิพลในทางบวกกับความต้องการ
ออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (β = - 0.42, 
p <0.01) โดยมีความสามารถในการพยากรณ์ ได้ 
ร้อยละ 17.0 จากผลการวิ จัยเป็น ไม่ เป็น ไปตาม
สมมติฐานที่  6 เนื่ องจากตัวแปรทั้ ง 2 มี อิทธิพล 
ในทางลบ 

สมมติฐานที่ 8 ความพึงพอใจในงานมีอิทธิพล
กับความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ (β  = - 0.32, p <0.01) โดยมีความสามารถ 
ในการพยากรณ์ ได้ร้อยละ 10.0 จากผลการวิจัย
เป็นไปตามสมมติฐานที่ 8 

สมมติฐานที่ 9 ผลการปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับ
ความต้องการออกจากงานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
(β = - 0.71, p <0.01) โดยมีความสามารถในการ
พยากรณ์ได้ร้อยละ 50.1 จากผลการวิจัยเป็นไปตาม
สมมติฐานที่ 9 
 
สรุปและอภิปรายผล (Conclusion and Discussion)
 ผลจากการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อความ
พึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการ
ออกจากงานสามารถอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 

จากผลการวิจั ย ในครั้ งนี้ แสดงให้ เห็น ว่ า
ความเครียดในงาน ได้แก่ การรองรับอารมณ์ และข้อ
เรียกร้องสูงจากลูกค้าของมัคคุเทศก์นั้น อยู่ในระดับ
เห็นด้วยมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าลักษณะงานของ
มัคคุ เทศก์ต้องให้ความส าคัญกับลูกค้ามากที่ สุด 
เนื่องจากอาชีพมัคคุเทศก์เป็นอาชีพที่เผชิญหน้ากับ
ลูกค้าตลอดเวลาและต้องรองรับอารมณ์ของลูกค้า
ตลอดเวลาต้องใช้อารมณ์อย่างมากและหนักเกินไป 
การจัดการกับอารมณ์  สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Fatma, Yunus และ Esengul (2014, pp. 175-186) 

ได้ศึกษาผลกระทบของแรงงานทางอารมณ์ต่อเจตคติ
ในการท างานของพนักงานโรงแรม การไกล่เกลี่ยและ
การกลั่นกรองบทบาทของการสนับสนุนทางสังคมและ
ความเป็นอิสระในงาน ว่าเป็นการปรับแต่งอารมณ์
ก่ อนที่ จะแสดงออกมาทางสี หน้ าและท่ าท าง 
ในระหว่างการติดต่อกับบุคคลโดยเฉพาะลูกค้า และ
ให้นิยามการแสดงออกทางอารมณ์ทางสีหน้าหรือ
ภายนอก (surface acting) และการแสดงออกทาง
อารมณ์ที่มาจากข้างในที่ไม่สามารถแสดงออกมาได้ 
(deep acting) และ Emotional Labor ว่าเป็นความ
พยายามในการควบคุมการแสดงออกทางอารมณ์ 
ให้เป็นไปตามที่องค์กรต้องการในระหว่างที่พนักงาน 
มีปฏิสัมพันธ์กับผู้อื่น นอกจากนี้ท่านต้องกระตือรือร้น
ต่อการท างานอยู่ตลอดเวลาและท่านต้องเรียนหรือ
อบรมทักษะเพิ่ม เช่น ภาษา เพื่อให้ท่านมีมีศักยภาพ
มากขึ้นเพื่อแข่งขันกับมัคคุเทศก์คนอ่ืนๆ ได้ เห็นด้วย
อยู่ ในระดับมากที่ สุด แสดงให้ เห็นว่ามัคคุ เทศก์ 
ให้ความส าคัญมากที่สุด สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 
Jantaraprayon (2011) ได้ศึกษาการพัฒนาศักยภาพ
มัคคุเทศก์ท้องถิ่นในพื้นที่ต าบลป่าไผ่ อ าเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่ ได้พบว่าแม้ว่ามัคคุเทศก์ส่วนหนึ่ง 
จะเคยผ่านประสบการณ์การเป็นมัคคุเทศก์มาแล้ว  
แต่ผลการอบรมมัคคุเทศก์ ก็แสดงให้เห็นว่า ความรู้
และทักษะใหม่ๆ ต้องมีการพัฒนาตลอดเวลาถึงแม้ว่า
จะเคยเรียนรู้มาแล้วก็ตาม  

จากผลการวิจั ย ในประเด็น ความ เครียด 
ในบทบาท เกี่ยวกับความคลุมเครือของงาน ได้แก่ 
ตารางการท างานของท่านมีก าหนดการเดินทาง 
ที่ไม่ชัดเจน จัดตารางเวลางานกับเวลาส่วนตัวไม่ได้ 
บริษัททัวร์แบ่งงานให้ไม่เท่ากันกับมัคคุเทศก์ที่อยู่ใน
บริษัทเดียวกัน นอกจากการน าเที่ยวแล้วยังต้องปฏิบัติ
หน้าที่ งาน อ่ืนๆ ด้วยในเวลาเดียวกัน  นอกจากนี้
มัคคุเทศก์ถูกเปลี่ยนงานหรือเลื่อนวันเดินทางบ่อยคร้ัง 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก จึงกล่าวได้ว่าสาเหตุส าคัญ 
ที่ท าให้เกิดความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัว คือ 
ความต้องการประสบความส าเร็จในหลายบทบาท 
ของชีวิต คุณลักษณะทางครอบครัว เช่น การไม่ได้รับ
การส่งเสริมจากคู่สมรส การรับภาระหนักในการ 
เลี้ ย งดูบุ ต ร เป็ นต้ น  การจั ดตารางการท างาน 
ความเครียดจากการท างาน เช่น ความไม่ชัดเจน 
ในบทบาทการท างาน เป็นต้น 
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จากผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย
ความเครียดในบทบาทกับความขัดแย้งในครอบครัว 
น าไปสู่ความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน และ
ความต้องการออกจากงานของมัคคุเทศก์  พบว่า 
ด้านความขัดแย้งของครอบครัวที่สาเหตุมาจากงาน 
ได้แก่ งานท าให้เวลาจะใช้ชีวิตกับครอบครัวน้อยลงไป 
เวล าว่ า งที่ น อ ก เห นื อ จ าก เวล าท า ง าน มั ก จ ะ 
ไม่สอดคล้องกับเวลาของสมาชิกคนอ่ืนๆ ในครอบครัว 
และบ่อยครั้งที่เวลางานกับเวลากิจกรรมในครอบครัว
ตรงกันต้องเลือกอย่างใดอย่างหนึ่ ง  อยู่ ในระดับ 
เห็นด้วยมากที่สุด รวมถึงด้านความต้องการออก 
จากงาน ได้แก่ ต้องการมีเวลาให้ครอบครัวอย่างเต็มที่
และหากเป็นไปได้ก าลังมองหางานอ่ืนที่มีตารางการ
ท างานที่ชัดเจนและต้องการอยากเปลี่ยนงานในเร็วๆ 
นี้ อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก แสดงให้เห็นว่ามัคคุเทศก์ 
มีความอยากออกจากงานถ้ามีโอกาสหรืองานที่มีความ
ชัดเจนมากกว่าในเร่ืองของเวลาที่จะให้กับครอบครัว 

 จากผลการวิจัยในประเด็นด้านความสัมพันธ์
ความเครียดจากงาน ความเครียดในบทบาทกับความ
ขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงาน ยิ่งเครียดมาก 
ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงานก็มากตามด้วย 
ความขัดแย้งของครอบครัวที่มาจากงานมีอิทธิพล 
ในทางบวกกับผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจ 
ในงาน ยิ่งขัดแย้งมากผลการปฏิบัติงานและความ 
พึงพอใจในงานออกมาดี ชี้ให้เห็นว่าคนให้ความสนใจ
ในงานมากกว่าครอบครัว ด้านความสัมพันธ์ของ 
ผลการปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับความต้องการออก 
จากงานโดยมีความสามารถในการพยากรณ์ ได้ 
ร้อยละ 50.1 ในระดับที่สูงมากที่สุด หมายความว่า 
หากผลการปฏิบัติออกมาดีจะท าให้ปฏิบัติงานไม่ดี  
ท าให้ความต้องการออกจากงานมาก การเสริมสร้าง
ความถึงพอใจ ผลปฏิบัติงานออกมาดีและลดความ
ต้องการออกจากงาน ท าได้โดยใช้แนวทางการหา 
กลยุทธ์ลดความขัดแย้ง โดยการลดความต้องการ 
ในงานและเพิ่มทรัพยากรในการท างาน ในขณะเดียวกัน
ก็ควรให้มีการสนับสนุนครอบครัวและสนับสนุนงาน
อย่างพอเหมาะ จากผลของการวิจัยในครั้งนี้ ยังพบ 
อีกว่า ความขัดแย้งของบทบาท ภาระงานมากเกินไป
และความขัดแย้งระหว่างงานกับครอบครัวมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความเหนื่อยหน่ายในการท างานซึ่งการ
ได้รับมอบหมายให้ท างานในเวลาที่ก าหนด และ 

การจัดการกับภาวะวิกฤติของงานที่แต่ละบุคคลต้อง
เผชิญ สอดคล้องกับงานวิจัย เรื่องผลกระทบของ 
แรงเสียดทานต่อสมรรถนะของพนักงาน (Turnage 
and Spielberger, 1991, pp. 165-176 as cited in 
Khan, 2015, pp. 177-188)  ก ล่ า ว ว่ า ก า ร ได้ รั บ
มอบหมายให้ท างานในปริมาณที่มากเกินไปท าให้
บุ คลากรต้ องทุ่ ม เท เวลาในการท างานมากขึ้ น 
ส่งกระทบต่อการมีส่วนร่วมกิจกรรมของครอบครัว 
และเวลาที่ให้กับครอบครัวลดลงเกิดความขัดแย้ง
ระหว่างงานกับครอบครัวขึ้น หากสิ่งต่างๆ เหล่านี้ 
ที่มีอยู่ในองค์การแล้วไม่สมดุลกับบุคลากรในองค์การ
ส่งผลให้บุคลากรเกิดความตั้งใจออกจากงานได้ 
 
ประโยชน์เชิงทฤษฎี 

การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้น าแนวคิดความรู้
เกี่ยวกับ ความเครียดในการท างาน ความเครียด 
ในบทบาท ความขัดแย้งในครอบครัวที่ มีสาเหตุ 
มาจากงาน ความพึงพอใจในงาน ผลการปฏิบัติงาน 
และความต้องการออกจากงาน มาใช้ในการสร้าง 
ตัวแปรในการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออก 
จากงานของมัคคุเทศก์ ซึ่งจากการศึกษาค้นคว้า
งานวิจัยพบว่า มีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ในงาน ผลการปฏิบัติงาน และความต้องการออก 
จากงานค่อนข้างมากในหลากหลายองค์การรวมถึง 
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว ในส่วนของการศึกษา
ความเครียดในการท างาน ความเครียดในบทบาท 
และด้านความขัดแย้งในครอบครัวที่มีสาเหตุมาจาก
งาน อาชีพมัคคุเทศก์เป็นอาชีพที่ส าคัญที่มองเห็นถึง
ปัญ หาดั งกล่ าวได้อย่ างชัด เจนจึ งน ามาซึ่ งการ
ตั้งสมมติฐาน เป็นสาเหตุของการศึกษางานวิจัยนี้  
 
ประโยชน์เชิงการจัดการ 

1. บริษัทน าเที่ยวควรให้ความสนใจในเรื่อง
ความขัดแย้งครอบครัวที่มีสาเหตุมาจากงานให้มากข้ึน 
เพื่ อสนับสนุนหรือเอ้ืออ านวยต่อการท างานของ
มัคคุเทศก์ เพื่อลดปัญหาความขัดแย้งในครอบครัว
และท าให้ผลการปฏิบัติงานออกมาอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล รวมถึงการลดความต้องการออก 
จากงานของบุคลากรในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

2. ผู้บริหารหรือผู้จัดการบริษัทน าเที่ยวควรให้
ความร่วมมือและใส่ ใจกับลุกน้อง การแบ่ งงาน 
ที่ชัดเจน การมอบหมายงานตามความเหมาะสมและ
ตามความสามารถ เพ่ือลดปัญหาการรับภาระงาน 
ที่หนักเกินไปและความไม่ชัดเจนของงาน 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
(Suggestions for future research) 

1. ควรศึกษาถึงแนวทางการแก้ปัญหาความ
ตั้งใจลาออกจากงานของบุลากรในอุตสาหกรรม 
การท่องเที่ยว  

2. ควรศึกษาวิธีการสร้างแรงจูงใจให้บุคลากร 
มีผลการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

เพื่ อให้ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีบุคลากรที่มี
คุณภาพ  

3. คุณลักษณะของมัคคุเทศก์ (เช่นประสบการณ์
การท างาน ) อาจก่อให้ เกิดความแปรปรวน ใน 
ผลการศึกษา จะชี้ให้เห็นว่าการศึกษาที่ตามมาต่อไป
ควรหารือเกี่ยวกับคุณสมบัติของมัคคุเทศก์และความ 
มีอิทธิพลของมัคคุเทศก์ในกรอบแนวคิด 
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ที่หนักเกินไปและความไม่ชัดเจนของงาน 
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เพื่ อให้ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีบุคลากรที่มี
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ผลการศึกษา จะชี้ให้เห็นว่าการศึกษาที่ตามมาต่อไป
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ปัจจัยที่ส่งผลกับความตั้งใจซื้อบ้านของกลุ่มคนที่มีครอบครัว 
Factors that affect the intention to buy a family home  
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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้ได้ท าการศึกษา 3 ปัจจัยหลักได้แก่ ทัศนคติต่อพฤติกรรม การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง และ

การรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม จากกรอบแนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมตามแบบแผนโดย Ajzen 
(1991, pp. 181-182) รวมถึงศึกษามิติย่อยของกลุ่มอ้างอิง ซึ่งพบว่ากลุ่มอ้างอิงยังแบ่งได้อีก 4 มิติ ได้แก่ คู่ครอง 
ลูก บิดามารดา และเพื่อน จึงน ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างผ่านค าถามคัดกรอง จากผู้มี
ครอบครัวในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้ 180 ตัวอย่าง จากนั้นเมื่อน าผลรวมของทั้ง 4 มิติ กับอีก  
2 ปัจจัยหลัก มาใช้การวิเคราะห์สมการการถดถอย ได้ผลออกมาว่าทัศนคติต่อพฤติกรรมมีอิทธิพลสูงสุด 
รองลงมาคือ อิทธิพลของกลุ่มอ้างอิงและการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีอิทธิพลต่ าสุด  
ในมิติของกลุ่มอ้างอิงนั้น ลูกมีอิทธิพลสูงสุดตามด้วยคู่ครอง ในขณะที่บิดามารดาและเพื่อนส่งผลน้อยที่สุด 
ค าส าคัญ: 1) ทฤษฎีพฤติกรรมตามแบบแผน 2) ทัศนคติต่อการซื้อบ้าน 3) อิทธิพลของกลุ่มอ้างอิง 4) การรับรู้
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 5) ความตั้งใจซื้อบ้าน 
 
Abstract 

This paper is purpose to study the 3 main importance factors which are Attitude 
towards behavior(ATB)  Group reference influence(GRI)  and Perceived behavioral control (PBC) 
adopted from the well-known theory of planned behavior (TPB)  of Ajzen (1991, pp.  181-182. ) 
Included various dimensions of Groups reference which influence the intention to buy a house 
for the family.  This study divided the influential group into 4 dimensions.  Which are spouse, 
children, elderly and friends.  To create an online questionaire.  By selecting specific samples 
through screening questions from metropolitan area people who already have family. The linear 
regression analysis shows that ATB seem to be the most influential, followed by GRI. While PBC 
reveal less Influence.  However, Children seem to be the most influence in Group reference, 
followed by spouse. While elderly parents and friends reveal less Influence.  
Keywords: 1) The theory of planned behavior 2) Attitude towards behavior 3) Group Reference 
Influence 4) Perceived behavioral control 5) Home purchase intention  
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