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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 แนวโนมที่เกิดขึ้นจากกระแสโลกาภิวัฒนตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบันคือ ภาคธุรกิจ

ปรับเปลี่ยนจากการแขงขนัทางดานขนาด (scale–based competition) มาเปนการแขงขนัดานความ

รวดเร็ว (speed-based competition) และหนัมาใหความสําคัญกบัทรัพยสินทีไ่มมีตวัตน (intangible 

assets) มากขึ้น ธุรกิจบริการซึ่งสามารถตอบสนองการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจึงทวคีวามสาํคัญ เพราะ

สัดสวนของผลผลิตภาคบริการตอผลผลิตมวลรวมในประเทศ (GDP) ของไทยมีมูลคาและอัตราการ

เจริญเติบโตที่เพ่ิมขึ้นมาโดยตลอด (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2000-2002) นอกจากนี้ ภาคธุรกิจบริการ

เปนภาคธุรกิจที่ไดรับความสนใจจากทั้งหนวยงานของภาครัฐบาล ภาคเอกชนในประเทศ รวมถึงนัก

ลงทุนตางประเทศ เนื่องจากเล็งเห็นถึงศักยภาพการเปนแหลงที่มาของรายไดที่สําคญัแหลงหนึ่งของ

ประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะเศรษฐกิจปจจุบนัทีค่วรจะมีการกระจายความหลากหลายของลูทาง

ที่สามารถนําเงนิตราตางประเทศเขาสูประเทศใหมากขึน้ จึงถือวาเปนภาคที่สรางมูลคาเพิ่มทั้งทาง

การเงินและทางสังคมแกประเทศ (กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ, 2548)  

 ในอดีต ไดรับการยอมรับกนัโดยทั่วไปวา ธุรกิจบริการไมสามารถกอใหเกิดมูลคาทางเศรษฐกิจ

ไดมากเทากับกลุมธุรกิจอุตสาหกรรม หรือกลุมธุรกิจสถาบนัการเงิน แตปจจุบนัมูลคาเศรษฐกิจทีเ่กิด

จากกลุมธุรกิจใหบริการทัว่โลก มีสัดสวนที่มากกวาภาคอื่น กลาวคือ อัตราการเจริญเติบโตทาง

เศรษฐกิจเฉล่ียตอปของธุรกจิภาคบริการทัว่โลก ระหวางป 1980 ถึง 2003 เทากับรอยละ 3.2 ในขณะ

ที่อัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจเฉล่ียตอปของธุรกิจภาคอุตสาหกรรมอยูที่รอยละ 2.3 และธุรกจิ

ภาคเกษตรกรรมอยูที่รอยละ 1.9 (World Bank, 2005) สําหรับประเทศไทยอัตราการเติบโตของธุรกิจ

บริการมีลักษณะเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนธุรกิจการทองเที่ยว ธุรกิจความงามและสปา ธุรกิจ

บันเทิง ธุรกิจที่ปรึกษาและธุรกิจสุขภาพ เนื่องจากเปนธุรกิจที่ตั้งอยูบนพื้นฐานความตองการของสังคม

ในทุกยุคทกุสมัย (มหาวิทยาลัยหอการคาไทย, 2548) โดยเฉพาะธุรกิจการทองเที่ยวซึ่งมีสวนชวยสราง

เสริมและเปดโอกาสใหผูคนจํานวนมากไดมีงานทําเพิ่มขึน้ อีกทั้งเปนการกระจายรายไดและความ

เจริญสูทองถิ่น (วนัเพ็ญ กฤตผล, 2533) ซ่ึงจะเปนประโยชนตอเศรษฐกิจสวนรวมในดานการขยายตัว

ทางเศรษฐกิจ  นํามาซึ่งรายไดและสรางความมัน่คงทางเศรษฐกิจใหแกประเทศชาติ ดังในตารางที่ 1.1 



2 

ขอ 1 รวมทั้งยังเปนปจจัยทีท่ําใหเกิดการลงทุนตอเนื่องในธุรกิจอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของใหเพิ่มขึ้นตามไปดวย 

เชน ธุรกิจนําเที่ยว ภัตตาคาร รานขายของที่ระลึก เปนตน 

 

ตารางที่ 1.1  แสดงรายไดจากนกัทองเที่ยวระหวางประเทศ (Thailand Tourism Receipts), จํานวน 

 นักทองเที่ยวที่มาประเทศไทย และอัตราการเขาพักโรงแรม ตั้งแตปพ.ศ. 2540-2547 

Amount 
2540  

(1997) 

2541 

(1998) 

2542  

(1999) 

2543  

(2000) 

2544 

(2001) 

2545 

(2002) 

2546 

(2003) 

2547 

(2004) 

1. รายไดจากนักทองเที่ยว (พันลานบาท)* 220.75 242.18 253.02 285.27 299.05 323.48 - - 

2. จํานวนนักทองเที่ยวที่มาประเทศไทย 

(ลานคน)** 
7.2 7.8 8.6 9.6 10.1 10.8 10 11.7 

3. อัตราการเขาพักโรงแรม (รอยละ)*** 52.1 56.1 56.9 58.9 59.6 60.8 57.2 64 

*ที่มา : http://www.bangkokpost.com/tourism2003/tat.html อางถึงในการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  

           (ป 2546-2547 ยังไมมกีารรายงานขอมูล) 

**ที่มา : http://www.bangkokpost.com/tourism2003/year.html อางถึงในการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

***ที่มา : รายงานเศรษฐกิจและการเงินป 2541-2547 อางในการทองเที่ยวแหงประเทศไทยและธนาคารแหง  

              ประเทศไทย 

 

จากตารางที่ 1.1 จะพบวารายไดจากการทองเที่ยวของประเทศไทย, จํานวนนักทองเที่ยวที่มา

เที่ยวในประเทศไทย และอัตราการเขาพักโรงแรมมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องทุกป ยกเวนป 2546 

ที่จํานวนนักทองเที่ยวและอตัราการเขาพกัโรงแรมลดลง เนื่องจากในครึ่งปแรกเกิดเหตุการณสงคราม

ระหวางอิรักและสหรัฐอเมริกา และการระบาดของโรคทางเดินหายใจเฉียบพลัน (SARS) ในกลุม

ประเทศเอเชีย ซ่ึงมีผลกระทบตออุตสาหกรรมทองเที่ยวและกจิการโรงแรมโดยตรง ทําใหจาํนวน

นักทองเที่ยวตางประเทศที่เดินทางเขามายังประเทศไทยลดลงอยางมาก อยางไรก็ตาม ในป 2547 

ดวยความรวมมือจากทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน ในการสนับสนุนและประชาสัมพันธการ

ทองเที่ยวของประเทศไทย ทําใหจํานวนนักทองเที่ยวและอัตราการเขาพักโรงแรมกลับเพ่ิมขึ้นอยาง

รวดเร็ว ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการสําคัญและมีสวนชวยพัฒนาธุรกิจทองเที่ยวให

เจริญกาวหนานี้ จะตองมีบทบาทเพื่อรองรับจํานวนนักทองเที่ยวและอตัราการเขาพกัโรงแรมที่เพิ่มขึน้ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งกรุงเทพมหานคร เมืองหลวงของประเทศซึ่งมีสถานทีท่องเที่ยวจาํนวนมาก และ

ไดรับความนิยมในการเดินทางมาทองเที่ยวทั้งจากนกัทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ทําให

โรงแรมในกรุงเทพมหานครตองปรับตัวเพื่อรองรับกับนักทองเที่ยวเหลานี้
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  ปจจุบันมีโรงแรมเกิดขึ้นจํานวนมากทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจอยางรุนแรง เนื่องจากทุก

โรงแรมตางพยายามดําเนนิธุรกิจเพ่ือใหองคกรของตนอยูรอดและไดรับผลกําไร เพราะผลกาํไรจะเปน

ตัวชี้วัดหนึ่งทีแ่สดงถึงความสําเร็จขององคกร อยางไรก็ตาม ปจจัยที่จะสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจ

โรงแรมประกอบดวยทั้งปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน โดยที่ปจจัยภายนอก อาจเปนปจจัยดาน

เศรษฐกิจ การเมือง กฎหมายและกฎเกณฑมาตรฐานที่เกี่ยวของ สวนปจจัยภายใน อาจเปนปจจัย

ดานองคกร และบุคลากร เปนตน ปจจัยดังกลาวนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และจะแตกตาง

กันไปในแตละองคกร เพราะองคกรแตละแหงตองเผชิญกับปญหาทีแ่ตกตางกัน ดังนั้น เพ่ือรองรับ

ผลกระทบจากปจจัยเหลานี ้องคกรตางๆ จะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการบริหารงานภายในองคกรให

ทันกับสถานการณที่เปล่ียนแปลงไป  

ปจจุบันนี้องคกรตางๆ ไดนาํเครื่องมือทางการจัดการเขามาชวยในการบริหารองคกรเพิ่มมาก

ขึ้น โดยหนึ่งในเครื่องมือทางการจัดการทีไ่ดรับความนิยมจากองคกรธรุกิจและนํามาปรับใชกับการ

จัดการองคกรในปจจุบันคือ การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่บง

บอกถึงความสมดุลทั้งในดานการเงินและดานอืน่ๆ  ความสมดุลระหวางมุมมองในระยะสัน้และระยะ

ยาว  ความสมดุลระหวางมุมมองภายในและภายนอกองคกร รวมถึงความสมดุลระหวางตัววัดทีเ่ปน

ผล (Lagging Indicators) และตัววัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) (พสุ เดชะรินทร, 2546a) โดย

การบริหารเชิงดุลยภาพประกอบดวย 4 มุมมองคือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมอง

ดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา ซ่ึงมีความสมัพันธกันในเชิงเหตุ

และผล (Cause and effect) และวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมองเปนสมมติฐานทีมี่ความเปนเหตุ

และผลเชนกนั ซ่ึงผูวิจัยไดประยุกตการบริหารเชิงดุลยภาพกับธุรกิจโรงแรมและกาํหนดใหมี 3 มุมมอง

คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 

โดยวัตถุประสงคหลักของธุรกิจโรงแรมคือตองการไดรับผลการปฏิบัติงานดานการเงินสูงขึ้น ซึ่งจัดอยู

ในมุมมองดานการเงิน แตการจะไดมาซึ่งผลการปฏิบัติงานดานการเงินที่สูงขึ้น องคกรจะตองแสดงถึง

คุณคา (Value) หรือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากองคกร ซ่ึงวัตถุประสงคภายใตมุมมองดาน

กระบวนการภายในโดยทัว่ไปคือ กระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ คุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึง

สําหรับธุรกิจโรงแรม การใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาถือเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดที่จะสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) จึงเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองนี้ สวน

ทรัพยากรสําคญัที่มีสวนผลกัดันใหเกิดคุณภาพบริการก็คือ ทรัพยากรมนษุย ซ่ึงจัดอยูในมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา ซ่ึงเปนมุมมองพื้นฐานทีจ่ะผลกัดันใหมุมมองดานอื่นบรรลผุลสําเร็จ  
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 เนื่องดวยธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการที่ใหบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ดังนั้นจึงตองอาศัย

ทรัพยากรมนษุย ซึ่งเปนปจจัยภายในที่สาํคัญที่สุดในการใหบริการทีม่ีคุณภาพกับลูกคา รวมถึงเปน

ปจจัยหรือวัตถุประสงคหลักภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาตามแนวทางการบริหารเชิง

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) แมวาในอดีตการลงทุนทางดาน

ทรัพยากรมนษุยถูกมองวาทําใหองคกรมีตนทนุเพิ่มขึ้น และไดรับกําไรนอยลง แตปจจุบันมแีนวคดิ

สนับสนนุดานทรัพยากรมนษุยที่ช้ีใหเห็นวาพนักงานเปนปจจัยสําคัญทีส่รางความสําเร็จใหแกองคกร 

Schuster (1986 อางถึงใน Schuster  และคณะ, 1997) ไดศึกษาธุรกจิ 1,300 แหงในสหรัฐอเมริกา 

พบวาองคกรที่เนนพนกังานเปนศูนยกลางการบริหารจะทาํใหผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

สูง กลาวคือ การใหความสําคัญกับความตองการและเปาหมายของพนักงาน เชน ใหพนักงานมีสวน

รวมในการบริหาร เปรียบเสมือนกลยุทธแหงความสาํเร็จที่ทาํใหพนกังานมแีรงจูงใจ  ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร และผลการปฏิบัติงานในระดับสูง นอกจากนี้ Blackburn และ Rosen,1993; 

Lawler,1986,1992,1994; Pfeffer, 1994 (อางถึงใน Schuster  และคณะ,1997) ไดสนับสนนุวาการที่

พนักงานมีสวนรวมในความสําเร็จตอองคกร จะทําใหองคกรมีผลการปฏิบัติงานดานการเงินเพิ่มขึ้น 

ดังนั้น ในปจจุบันนี้จะพบวาพนักงานขององคกรกลายเปนปจจัยพืน้ฐานที่สําคัญที่สรางความสําเร็จ

ใหกับองคกรไปแลว  

 สําหรับธุรกิจบริการ ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยที่สมาชิกในองคกรตองใหความสําคัญ

โดยการเสนอบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากหากลูกคาเกดิความพึงพอใจและยนิดีมาใชบริการของ

องคกรอีก ก็อาจสงผลใหสรางกําไรใหกับองคกรได สําหรับสินคาและบริการของธรุกิจโรงแรมสามารถ

แบงไดเปนสองลักษณะ ไดแก (1) สินคาทีจั่บตองได (tangible products) เชน เตียงที่สะอาด หรือ

อาหารที่มีประโยชน และ (2) บริการทีจั่บตองไมได (intangible services) เชน วิธีปฏิบัติตอลูกคา 

ความสุภาพออนนอม ความมีน้ําใจชวยเหลือ เปนตน ซึ่งลวนแตแสดงออกดวยการกระทําและสามารถ

สรางความประทับใจใหกับลูกคาไดในระยะยาว (อนุพันธ กิจพันธพานิช, 2538) Heskett  และคณะ 

(1997) ไดนาํเสนอผลงานวจัิยทีแ่สดงถึงความสาํคัญของการใหบริการ โดยศึกษาธุรกิจบริการดานการ

ทองเที่ยวของบริษทั American Express (American Express Travel Service) พบวาหากพนักงาน

ใหบริการทีม่ีคณุภาพสูงแกลูกคา จะนาํไปสูการสรางความสามารถในการทาํกาํไรขององคกร ส่ิง

เหลานี้ชี้ใหเหน็วากําไรหรือเปาหมายขององคกรจะสําเร็จไดดวยปจจัยดานบุคลากรที่มีหนาที่ใหบริการ

แกลูกคาเปนสาํคัญ ดังนั้น โรงแรมซ่ึงเปนธุรกิจที่มุงเนนถึงคุณภาพบริการ จะตองนําเสนอบริการที่มี

คุณภาพแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและยนิดีมาใชบริการของโรงแรม ซ่ึงจะสงผลให
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โรงแรมสามารถสรางกําไรใหกับธุรกิจได ดังนั้น วัตถุประสงคหลักภายใตมุมมองดานกระบวนการ

ภายในตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมของการ

วิจัยนี้คือ คุณภาพบริการทีส่งมอบใหกับลูกคา  

ในปจจุบันจะพบวาองคกรตางๆ ไดพยายามหาวิธีการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา โดย

เนนใหพนักงานใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ประกอบกับในปจจุบนั องคกรตางๆ ไดประยุกต

ประเด็นคุณภาพบริการใหเขากับกลยทุธการบริหารงานขององคกรเพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและ

แขงขันในเรื่องการใหบริการมากขึ้น ดวยความสาํคัญของปจจัยดานคณุภาพบริการตอองคกรดังกลาว 

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน เนื่องจากผูวิจัยเชื่อวาหากคณุภาพบริการของพนักงานสูง ก็นาจะสงผล

ตอผลการปฏิบัติงานดานการเงินที่สูงขึ้นดวย โดยคุณภาพบริการของงานวิจัยนี้ ผูวิจัยมุงศึกษา

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน เพราะการวิจัยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรู

คุณภาพบริการของผูใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ 

(Schesinger & Zornitsky, 1991 ; Schneider & Bowen, 1985 ; Schneider, Parkington & 

Buxton, 1980 ; Tornow & Willey, 1991 อางถึงในนารีรัตน รูปงาม, 2542) นอกจากนี้ผูใหบริการยัง

เปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเองดีกวาผูรับบริการ เนื่องจากผูรับบริการไมมีความรู

เรื่องของวิชาชพี เพียงแตประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการในขณะที่ใช

บริการเทานัน้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย, 2538)  

 ในอดีต ไดมีการศึกษาและวจัิยเกี่ยวกับคณุภาพบริการ ถึงปจจัยที่เปนสาเหตุหรือสงผลตอ

คุณภาพบริการขององคกร พบวาปจจัยทีส่งผลตอคุณภาพบริการขององคกรนั้น ขึ้นอยูกับหลายปจจัย 

เชน การรับรูวัฒนธรรมคุณภาพบริการ  การไดรับการเสริมสรางพลังอํานาจ  การไดรับขอมูลปอนกลับ

ดานคุณภาพที่เที่ยงตรง  หรือการไดรับผลตอบแทนหรอืรางวัลเมื่อปฏิบัติงานที่มีคณุภาพ (Goodale 

และคณะ, 1997 อางถึงในนารีรัตน รูปงาม, 2542)  การใหความสําคัญกับขวัญและกาํลังใจของ

พนักงาน  แรงจูงใจของพนักงาน และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน (Schuster, 1997) 

อยางไรก็ตาม ผูวิจัยเล็งเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหารเปนแรงผลักดันสําคัญที่เพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ ผานทางปจจัยตางๆ ขางตน โดยผูวิจัยเชื่อวาหากภาวะผูนําอยูในระดับสูงนาจะสงผลให

คุณภาพบริการของพนักงานสูงขึ้น สอดคลองกับ Danielle Pratt (1961) ที่อางวา ภาวะผูนาํมีสวน

ผลักดันใหพนกังานมีความสามารถในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา ทัง้นี้จากการศึกษา

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ยังไมปรากฎงานวจิยัทีห่ารูปแบบความสัมพันธดังกลาว 
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ภาวะผูนําของผูบริหารเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีม่สีวนผลักดนัใหพนักงานรวมมือรวมใจ 

และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อสรางสรรคงานบริการที่มคีุณภาพ ยังความสาํเร็จใหแกองคกร (พิชชุดา 

วิรัชพินทุ, 2536) และอยูภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันาตามแนวทางการบริหารเชิง 

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยศึกษาภาวะผูนํา

ของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เนื่องจากการสาํรวจขอมูลเพ่ือศึกษาภาวะผูนําจาก

ผูใตบังคับบัญชาจะไดขอมูลหลายดาน และนาจะมีความเที่ยงตรงมากกวาการศึกษาสํารวจขอมูลจาก

ผูบริหารโดยตรง (ประกอบ คุปรัตน, 2530) อีกทั้งผลการวิจัยของ ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2525) พบวา

พฤติกรรมความเปนผูนําของผูบริหารตามความคิดเห็นของผูบริหาร มักจะสูงกวาความคิดเห็นของผูตาม 

แสดงใหเห็นวาผูบริหารมทีศันคติตอการเปนผูนําของตนเองสูงกวาผูใตบังคับบัญชา ดังนั้น ผูวิจัยจึง

เห็นสมควรศึกษาภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เพ่ือท่ีจะไดขอมลูภาวะผูนําของ

ผูบริหารจากพนักงานซึ่งจะใกลเคียงกับความเปนจริงมากกวา ประกอบกับ รุงอรุณ รังรองรัตน (2532) 

อธิบายวาองคกรใดก็ตาม ผูนําไมสามารถทํางานไดสําเร็จโดยปราศจากผูตาม และจากการที่ผูนําตอง

ทํางานรวมกับผูตามนี้ ทาํใหผูตามไดมีโอกาสรับรูการใชภาวะผูนําของผูบริหารอยูตลอดเวลา 

 ทั้งนี้ผูวิจัยกาํหนดใหภาวะผูนําของผูบริหารสําหรับงานวิจัยนี้ หมายถึง ภาวะผูนําของผูบริหาร

ในระดับผูกําหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือ ผูจัดการทั่วไป และระดับหัวหนาฝาย

หรือหัวหนาแผนกตางๆ (ปรีชา แดงโรจน, 2525 อางถึงในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530) เนื่องจาก

ปจจุบันนี้สภาพแวดลอมตางๆ ภายนอกองคกรเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรจึงตองให

ความสาํคัญกับผูนําที่จะสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วได ไดแก การถายทอด

วิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  การสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  การกระตุน

ความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน และการสรางกําลงัใจและความ

เชื่อม่ันใหกับพนักงาน (จรัสศรี ไกรนที, 2539) ซ่ึงระดับผูนําดังกลาวนี้จะเปนตัวกลางสําคัญในการ

ถายทอดนโยบายองคกรทีส่ามารถเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดลอมภายนอกไดตลอดเวลา ระหวาง

ผูบริหารไปสูพนักงาน โดยผูนําจะตองพยายามถายทอดนโยบายใหพนักงานอยางชัดเจน เพราะหาก

ผูนําไมถายทอดแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจน พนักงานอาจจะไมตั้งใจทาํงานเต็มที่ สงผลตอคุณภาพบริการ 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรได ซ่ึงจะทําอยางไรใหพนักงานทุมเทความรู 

ความสามารถอยางเต็มที่ในการปฏิบัติงาน อนันตชัย คงจันทร (2545) อางวาขึน้อยูกับระดับความยึด

มั่นผูกพันที่พนักงานมีตอองคกร กลาวคือ ถาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานอยูในระดบัสูง

นาจะสงผลใหพนักงานทุมเทการทํางานใหกับองคกรอยางเต็มที่ และทําใหพนักงานมีความ
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กระตือรือรนทีจ่ะเขามามีสวนรวม  เต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานใหดทีี่สุด และมีจิตใจผูกพันอยากเห็นองคกร

เจริญกาวหนา (กรองแกว อยูสุข, 2538)  ซ่ึงปจจัยดานความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานเปน

ปจจัยหลกัภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันาตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) ที่มีผูนํามาศึกษากนัเปนจํานวนมาก โดยปจจัยที่จะ

นําไปสูความยดึมั่นผูกพันตอองคกร พบวาคือ ปจจัยสวนบุคคล  บรรยากาศองคกร  การมีสวนรวมใน

งาน (ศศินนัท หลานามวงศ, 2545)  ลักษณะงาน  ประสบการณในการทํางาน (ศุภมิตร บัวเสนาะ, 

2546) และคณุลักษณะของผูนํา (Lok & Crawford, 1999) เปนตน ในขณะที่ความยึดม่ันผูกพนัตอ

องคกรจะนําไปสูความสม่าํเสมอของการมาทาํงานของพนักงาน อัตราการเขาออกจากงานที่ลดลง 

ความพึงพอใจในการทํางานที่เพิ่มขึ้น และผลการปฏิบัติงานที่ดขีึ้น (สุมนา ศิริบวรเกียรติ, 2542) แต

สําหรับธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการ ผูวิจัยเชื่อวาระดับความยึดม่ันผูกพันตอองคกรที่เพ่ิมขึ้น จะมี

ผลตอคุณภาพบริการของพนักงานที่เพิ่มขึน้ และสงผลใหผลการปฏิบตัิงานขององคกรเพิ่มขึ้นตามมา 

จากที่กลาวมาขางตน จึงทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาวาภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดม่ันผูกพนัตอ

องคกร สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม อยางไร  

 จากที่กลาวมา ผูวิจัยไดแสดงใหเห็นแลววาภาวะผูนาํและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรนาจะมี

สวนผลักดนัตอคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจิรุฒม ศรีรัตนบัลล และคณะ (2543) อางวาความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรเปนสิ่งที่ผูบริหารตองสรางใหเกิดในบุคลากร เนื่องจากเปนคุณลกัษณะทีจ่ําเปนใน

การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการขององคกร แสดงใหเห็นถึงความสาํคัญของภาวะผูนําทีม่ี

ตอคุณภาพบริการ นอกจากนี้ ผูวิจัยยังเหน็ดวยกับผลงานวิจัยของ Dennis Kravetz (1988) ที่อางวา

บางองคกรการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารงานของผูบริหารจะสงผลตอความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน และอโนรัตน เขียวคราม (2544) ทีอ่างวาการบริหารทรัพยากรมนษุย ปจจัยที่

สําคัญยิ่งคือ ภาวะผูนําของผูบริหาร ซ่ึงจะมีอิทธิพลในการจูงใจใหบคุลากรรวมมือรวมใจกระตือรือรน

ที่จะมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ขององคกรดวยความเต็มใจ ปจจุบันนี ้องคกรตางๆ จึงใหความสนใจ

ตอการวัดความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน สวนหนึ่งเนื่องจากหากผูบริหารทราบถึงความยดึ

มั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ก็จะทาํใหผูบริหารมีทศิทางในการบริหารงานได กลาวคือ หากความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานอยูในระดับต่ํา ผูนํากส็ามารถที่จะแสดงออกถึงภาวะผูนําที่กระตุน

ใหพนักงานมคีวามผูกพันกบัองคกรสูงขึ้นได ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสมัพันธของภาวะ

ผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของพนักงานตามการรับรูของพนักงาน 
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ดังนั้นจะเห็นวาการใหความสําคัญกับตัวแปรของการบริหารเชิงดุลยภาพในดานของ

ทรัพยากรมนษุย (พสุ เดชะรินทร, 2546b) อันไดแก ภาวะผูนาํของผูบริหาร และความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกรของพนักงาน เปนแนวทางที่ธุรกิจหันมาสนใจกนัมากขึ้น โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ทรัพยากร

มนุษยเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดที่จะสรางกําไรใหกบัองคกร ผานทางการใหบริการที่มีคุณภาพกับ

ลูกคา ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม พบวาตัวแปรตางๆ ดังกลาวมีผูนาํมาศึกษาหาความสัมพันธกัน

มากในธุรกิจอ่ืนโดยเฉพาะธรุกิจโรงพยาบาล ขณะทีย่ังไมมีผูใดเคยศึกษารูปแบบความสัมพันธของทั้ง 

4 ตัวแปรรวมกันในบริบทของธุรกิจโรงแรมอันเปนอุตสาหกรรมที่สําคญัตอการทองเที่ยวของประเทศ

ไทย และในบริบทของการบริหารเชิงดุลยภาพ (พสุ เดชะรินทร, 2546b) จึงเปนแรงบันดาลใจใหผูวิจัย

จึงสนใจที่จะศกึษาหรือพิสูจนความสัมพันธของ 4 ตัวแปรนี้คือ ภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร 

คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ภายใตมุมมองตางๆ ตามแนวทางการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) โดยงานวจัิยนี้มุงศึกษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซึ่ง

เปนเมืองหลวงของประเทศ และมีศักยภาพสูงสําหรับการทองเที่ยว โดยผลงานวิจัยนี้จะเปนประโยชน

ตอผูประกอบการธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารและ

การแสดงพฤติกรรมภาวะผูนําของผูบริหาร เพื่อเสริมสรางความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

สามารถยกระดับคุณภาพบริการ รวมถึงกอใหเกิดผลการปฏิบัติงานทีด่ี  

 
1.2 คําจํากัดความในการวิจยั 
 

1.2.1 การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) หมายถงึ เครื่องมือทางดานการจัดการ

ที่ชวยในการนาํกลยทุธไปสูการปฏิบัติ และอาศัยการวัดหรือการประเมินทีจ่ะชวยทาํใหองคกรเกิด

ความสอดคลอง เปนอันหนึง่อันเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งที่มีความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร 

(พสุ เดชะรินทร, 2546a) 

 

1.2.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) หมายถึง การรับรูของพนักงานโรงแรมที่มีตอ

ความสามารถในการบริหารงานของผูบริหารในระดับผูกาํหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบัติ 

คือ ผูจัดการทั่วไป และระดบัหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ ใน 5 ลักษณะ คือการถายทอด

วิสัยทัศนและการปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  การสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  การกระตุน

ความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน และการสรางกําลงัใจและความ

เชื่อม่ันใหกับพนักงาน (จรัสศรี ไกรนที, 2539) 
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1.2.3 ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร (Organizational Commitment) หมายถึง ความรูสึกของ

พนักงานโรงแรมที่แสดงความเปนอันหนึ่งอันเดียวกับองคกร มีคานิยมที่กลมกลืนกับสมาชิกคนอื่นๆ 

ในองคกร และเต็มใจที่จะอุทิศกําลังกายและกําลังใจ เพื่อปฏิบัติภารกิจของหนวยงานและองคกร ซ่ึง

วัดไดใน 3 ลักษณะคือ ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร  ความ

เต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และความตองการหรือความ

ปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร (Mowday, Steers และ Porter, 

1979) 

 

1.2.4 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของพนักงานโรงแรมทีม่ีตอคุณภาพ

การใหบริการของตนเองที่สงมอบใหกับลูกคา ใน 6 ดานคือ ความเชื่อถือ ไววางใจไดและปลอดภัยใน

การใชบริการ  การใหบริการดูแลผูรับบริการ  ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  ปฏิสัมพันธและ

การสื่อสาร  จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนาํ

ปรึกษา (อรชร อาชาฤทธิ์, 2541 ; พนิดา ดามาพงศ และคณะ, 2541) 

 

1.2.5 ผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร (Financial Performance) หมายถึง ผลการ

ปฏิบัติงานทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงจะชวยใหสามารถ

ประเมินฐานะทางการเงินและความสามารถในการทาํกําไรขององคกร โดยผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัด

ทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอ

ตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมซึ่งไดแก กําไรสุทธิ 

 

1.2.6 โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง โรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรม

ไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 บาทขึน้ไป ซ่ึงประกอบดวย โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel)  

โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) และโรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) (วันเพ็ญ กฤตผล, 2533) 

 

1.2.7 พนักงานโรงแรม หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่าํกวาหนึง่ปในแผนกตางๆ 

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3 ปญหาการวจิัย 
 

 ดวยแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพ (พสุ เดชะรินทร, 2546b) ปญหาการวิจัยของงานนี้

ประกอบดวย 5 ขอดังนี ้

1.3.1 ภาวะผูนําของผูบริหาร มีความสัมพันธกับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน

หรือไม อยางไร 

1.3.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานหรือไม อยางไร 

1.3.3 ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานหรือไม 

อยางไร 

1.3.4 ปจจัยภาวะผูนําของผูบริหาร และความยดึมั่นผูกพันตอองคกร สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม อยางไร 

1.3.5 ปจจัยคุณภาพบริการของพนักงาน สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินของ

องคกรไดหรือไม อยางไร 

 
1.4 วัตถุประสงคของการวิจยั 
 
 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยภาวะผูนาํของผูบริหาร  ความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร  คุณภาพบริการ และผลการปฏิบตัิงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิง 

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.4.1 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัย ไดแก 

(1) ภาวะผูนําของผูบริหาร กับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

(2) ภาวะผูนําของผูบริหาร กับคุณภาพบริการ 

(3) ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร กับคุณภาพบริการ 

1.4.2 เพ่ือวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม ของตัวแปรอิสระ ในลักษณะ

ตอไปนี ้

(1) ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหาร 

และความยึดมั่นผูกพันตอองคกร  

(2) ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร 

ของคุณภาพบริการ  
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1.5  ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.5.1 ประชากรของงานวิจัยนี้คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของ

สมาคมโรงแรมไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 บาทขึ้นไป ซึ่งประกอบดวย โรงแรมชั้นพิเศษ 

(Deluxe Hotel) จํานวน 34 แหง, โรงแรมชั้นหนึ่ง (First class Hotel) จํานวน 23 แหง และโรงแรม

มาตรฐาน (Standard Hotel) จํานวน 36 แหง  

1.5.2 หนวยตัวอยางของงานวิจยันีค้ือ พนักงานโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่ปฏิบัติงานใน

โรงแรมมาไมตํ่ากวา 1 ป เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกโรงแรมทีต่ั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศที่มนีักทองเที่ยวเดินทางมาเที่ยวเปนจาํนวนมาก เพราะมี

สถานทีท่องเที่ยวที่สําคัญรวมถึงกรุงเทพมหานครเปนจังหวัดที่มีศักยภาพสูงในการทองเที่ยว 

(สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศ, 2543-2544 อางในอุทยั ตันละมัย และคณะ, 2547)  

สวนเหตุผลทีผู่วิจัยเลือกพนกังานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมมาไมต่ํากวา 1 ป เปนหนวยให

ขอมูลซ่ึงเปนตัวแทนของโรงแรม เนื่องจากผูวิจัยตองการศึกษาตัวแปรความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของ

พนักงาน ซ่ึงการที่พนักงานจะสามารถตอบไดวาตนเองมีความยึดมั่นผูกพันกับองคกรหรือไมนัน้ 

พนักงานควรมีประสบการณในการปฏิบตัิงานกับองคกรมาเปนระยะเวลาหนึ่ง ในที่นี้ผูวิจัยกําหนดให

คือ 1 ป 

1.5.3 งานวิจยัคร้ังนี้เปนการสํารวจ (Survey) ตัวแปรตามความเห็นของพนกังานโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 3 ตัวแปร ไดแก ภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

และคุณภาพบริการของพนกังาน รวมถึงสํารวจตัวแปรผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรจากงบ

การเงินที่รายงานตอกระทรวงพาณิชย และจากความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1.6.1 เพื่อเปนการตอยอดองคความรูจากงานวจัิยในอดีตทีไ่ดเคยศึกษาในเรื่องที่เกี่ยวของ แต

ยังไมเคยมีการศึกษาตัวแปรทั้ง 4 ตัวรวมกนัตามแนวทางการบริหารเชงิดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) และยังไมเคยศึกษากลุมตัวอยางที่เปนโรงแรม 

1.6.2 เพื่อเปนแหลงขอมูลอางอิงใหกับนักวิจัยทีต่องการศึกษาในประเด็นภาวะผูนาํ ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ หรือในเรื่องอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 
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1.6.3 ผูบริหารทกุระดับสามารถนาํผลการวิจัยมาใชในการปรับนโยบาย และกลยทุธในการ

เสริมสรางภาวะผูนาํ ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจะนําไปสูผล

การปฏิบัติงานที่ดขีององคกร 

1.6.4 เพื่อใหผูบริหารใหความสาํคญักับภาวะผูนาํ ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพ

บริการ อันจะนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานขององคกรที่ดี 



 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ผูวิจยัไดศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพ่ือประกอบในการวิจัย 

โดยแบงเปน 6 สวน คือ ธุรกิจโรงแรม การบริหารเชิงดุลยภาพ ตัวแปรที่เกี่ยวเนื่องกบัการบริหารเชิง

ดุลยภาพสี่ตัวอันประกอบดวย ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ดังนี้ 

 
2.1 ธุรกิจโรงแรม 
 

กอนที่จะศึกษาถึงตัวแปรที่ใชในการวิจัยนี ้ผูวิจัยเห็นสมควรที่จะเสนอรายละเอียดของธุรกิจ

โรงแรม ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางของงานวิจัย เพ่ือใหผูศึกษางานวิจัยนี้มีความเขาใจถึงธรุกิจโรงแรม วามี

โครงสราง ลักษณะของธุรกจิ และประเภทของโรงแรมเปนอยางไร เปนตน  

ตามพระราชบญัญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 ใหความหมายของโรงแรมวา “บรรดา

สถานทีทุ่กชนดิที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่จะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว” 

ทั้งนี้ตองบริการอาหารและเครื่องดื่มใหแกผูเขาพักตามตองการไดดวย ดังในมาตรา 25 กําหนดไววา 

“เคหะสถานใดใชเปนบานพัก กลาวคือ ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยูซ่ึง

ระยะเวลาอยางนอยหนึ่งเดือน โดยผูมีสิทธิใหใชมไิดขายอาหารหรือเคร่ืองดื่มใดๆ แกผูมาพักเปนปกติ

ธุระหรือแกประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี้” (อนุพันธ กิจพันธ

พานิช, 2538) 
 

2.1.1 โครงสรางของอุตสาหกรรมโรงแรม  
 

ลักษณะการทาํงานของธุรกจิโรงแรม คือ การใหบริการโดยคน แมวาปจจุบันจะใชเครื่องจักร

มาทดแทนในงานบางสวน แตธุรกิจโรงแรมก็จะเปลี่ยนลักษณะการใหบริการจากคนมาเปนเครื่องจักร

ไมได เนื่องจากงานของโรงแรมมีลักษณะการทํางานตอเนื่องกัน 24 ช่ัวโมง ไมมีวนัหยุดเหมือนเชน

ธุรกิจอ่ืนๆ โดยทั่วไป โรงแรมจะแบงสภาพงานเปน 3 สวน คือ งานสวนหนา งานสวนหลัง และงานดาน

การจัดการ ดังนี้ (วนัเพ็ญ กฤตผล, 2533) 
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1. งานสวนหนา (Front of the house)  หมายถึง กิจการสวนหนาของโรงแรมทั้งหมด 

ไดแก แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ แผนกบริการความสะดวก ลักษณะของงานสวนหนาจะ

เกี่ยวของกับผูมาพักทีโ่รงแรม จึงอาจกลาวไดวาจุดศูนยกลางหรือสวนที่สําคัญที่สุดของการดําเนินงาน

ของธุรกิจประเภทนี้จึงอยูที่สวนหนานี ้

2. งานสวนหลัง (Back of the house) หมายถึง กิจการดานหลังของโรงแรมทั้งหมด งาน

สวนนี้จะเกี่ยวของกับงานสนับสนนุ ใหมกีารดําเนินงานของโรงแรมเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพมากขึ้น 

ซ่ึงไดแก การเสนออาหารและเครื่องดื่ม และการบริการ มักประกอบดวยงานตางๆ ดังนี้ ฝายอาหาร

และเครื่องด่ืม งานของฝายแมบาน ฝายชางและฝายรกัษาความปลอดภัย 

3. งานดานการจดัการ (Management and Executive) เปนงานที่สงเสริมการดําเนินงาน 

และบริหารงาน ไดแก ฝายจดัการ ฝายบญัชีและการเงิน ฝายขาย ฝายวิศวกรรม ฝายบุคคล ฝาย

จัดซื้อ 

เนื่องจากธุรกจิโรงแรมเปนธุรกิจที่ดําเนนิงานตลอด 24 ช่ัวโมง ไมมวีันหยุด จึงตองมี

ผูรับผิดชอบดูแลใหพนกังานปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ โครงสรางการจัดการของธรุกิจเปนสิ่งสําคัญที่

จะทาํใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ ซึ่งสวนประกอบของโครงสรางที่สําคัญ ประกอบดวย 

1. แผนผังขององคกร หรือสายงานลําดับการบังคับบัญชา (Organization chart หรือ Chain 

of Command) จะจําแนกโดยละเอียดมากนอยเพียงไร ขึ้นอยูกับขนาดและมาตรฐานของโรงแรมนัน้ 

ซ่ึงจากรูปที่ 2.1 จะแสดงแผนผังองคกรของธุรกิจโรงแรมที่ไดมาตรฐานของประเทศไทย ซ่ึงเปนการจัด

โครงสราง แบงสายงานและลําดับการบังคับบัญชาใหแผนกตางๆ รับผิดชอบเฉพาะดาน เพื่อใหกิจการ

ดําเนินไปไดดวยดี ตามนโยบายและระบบที่วางไว 

2. นโยบายและระบบ (Policies and System) ธุรกิจโรงแรมที่มขีนาดเล็กๆ เจาของหรือผู

ลงทุนอาจจะเปนผูจัดการเอง ควบคุมดูแลกิจการทั้งสิ้นดวยตนเอง แตในธุรกิจโรงแรมขนาดใหญๆ  จะ

มีผูจัดการทัว่ไป ซ่ึงไดรับมอบอํานาจจากเจาของเปนผูควบคุมดูแลกิจการ ตามนโยบายและระบบที่

คณะกรรมการของธุรกิจซ่ึงเปนเจาของหรอืผูลงทุนทั้งหลายไดกําหนดไว 
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รูปที่ 2.1 แสดงแผนผังการจดัองคกรของธุรกิจโรงแรมทีไ่ดมาตรฐานของประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา : วนิดา กิจบํารุงศิลป. 2534. การเปดเผยขอมูลในงบการเงินของธุรกิจโรงแรม. วิทยานิพนธปริญญามหาบณัฑิต  

      ภาควิชาการบัญชี คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั.

ผูถือหุน 
ผูสอบบัญช ี

คณะกรรมการบริหาร 

ผูจัดการทัว่ไป 

ฝายรักษาความปลอดภัย 

ฝายจัดซือ้ 

ฝายบุคคล 

ฝายแมบาน 

- แผนกหองพัก 

- แผนกบริการซักรีด 

- แผนกบริการอื่นๆ 

ฝายอาหารและ

เครื่องดื่ม 

- แผนกหองอาหาร 
- แผนกคอฟฟชอพ 

- แผนกเครื่องดื่ม 

- แผนกครัว 

- แผนกจัดเลี้ยง 
- แผนกบริการหองพกั

ฝายวิศวกรรม 

- แผนกจัดการควบคุม
พลังงาน 

- แผนกซอมบํารงุไฟฟา 

- แผนกประปา 

- แผนกเครื่องทําความ
เย็น 

- แผนกซอมบํารงทั่วไป 

ฝายกิจการสวนหนา 

- แผนกสํารองหองพกั
- แผนกตอนรับ 

- แผนกโทรศัพท 
- แผนกบริการอื่นๆ 

ฝายการตลาด 

- แผนกขาย 

- แผนกโฆษณา 

- แผนกวิจัยและพัฒนา 

ฝายบัญชีและการเงิน 

- แผนกบัญชีพัสดุ 

- แผนกคลังพัสดุ 
- แผนกบัญชีทัว่ไป 

- แผนกการเงิน 

- แผนกบัญชีลูกหนี ้
- แผนกควบคุมตนทุน
อาหารและเครือ่งดืม่ 
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2.1.2 อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
 

โดยทัว่ไปธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยทีไ่ดมาตรฐานจะจดัแบงสวนงานดังแสดงในรูปที่ 2.1 ซึ่ง

ถาเปนธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กก็อาจจะมีฝายที่เกี่ยวของนอยลง เชน อาจจะไมมีฝายวิศวกรรม หรอืฝาย

ขาย ทั้งนีข้ึ้นอยูกับขนาดและการใหบริการที่มีใหของโรงแรม 

 
ผูจัดการทัว่ไป (General Manager) 
ผูจัดการทัว่ไป มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบครอบคลุมกิจกรรมทุกดานของโรงแรมบริหาร และ

ควบคุมใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบายที่กําหนด ตองทําหนาที่เสมือนผูจัดการทุกแผนก 

รับผิดชอบการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมทั้งหมด โดยเปนผูประสานงานดานตางๆ ใหดําเนนิไป

โดยสอดคลองและราบร่ืน เพื่อสรางผลกําไรแกกิจการมากที่สุด 

 
ฝายกิจการสวนหนา (Front Office Division) 
ฝายกิจการสวนหนา มีหนาที่และความรับผิดชอบในการขายหองพัก ซ่ึงแบงงานดังนี ้

แผนกสํารองหองพัก ทําหนาที่รับจองและยนืยนัการจองหองพัก รับเงินคามัดจําหองพัก 

ควบคุมและเชค็สถานะของหองพักที่พรอมจะขายได 

แผนกตอนรับ คอยบริการอํานวยความสะดวกสบายแกแขกผูมาพักในเร่ืองตางๆ เชน ให

ขอมูลขาวสารตางๆ ที่แขกผูมาพักตองการ และยังมีหนาที่ประสานงานกับสวนงานอืน่ๆ ที่เกี่ยวของ ซ่ึง

เปนเสมือนศูนยประสานงานหรือหนวยงานประชาสัมพันธขององคกร 

แผนกโทรศัพท บริการการใชโทรศัพทภายในทองถิน่ โทรศัพททางไกลทั้งในและตางประเทศ

ใหกับแขกผูมาพัก หรือบุคคลภายนอกที่ตองการใชบริการ 

แผนกบริการอืน่ๆ เชน พนักงานเปดประตู พนักงานบริการขนของและบริการความสะดวก

ตางๆ เปนตน 

 
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Devision) 
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม มีหนาที่ใหบริการแกลูกคาดานอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึงเปนบริการ

ตามปกติหรือบริการจัดงานเลี้ยงทั้งในและนอกสถานที่ การจัดประชุม สัมมนา และอื่นๆ รวมทั้งการ

บริการอาหารแกแขกในหองพัก 
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งานสวนนีถ้ือเปนสวนที่สําคญั ซ่ึงจะนํารายไดและชื่อเสียงมาสูโรงแรมเปนอันมาก ซ่ึงไดแบง

สวนงานเปนดังนี้ 

แผนกหองอาหาร (Restaurant Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบเรื่องอาหารและ

เครื่องดื่มทั้งหมดในหองอาหาร การบริการอาหารและเครื่องดื่ม ควบคุมดูแลดานการบริการของ

พนักงานบริการ แกไขปญหาตางๆ เชน บริการที่ลาชาและยังตองควบคุมดูแลอุปกรณเครื่องใชใหใชได

อยูเสมอ 

แผนกคอฟฟชอฟ (Coffee Shop Department) มีหนาที่และความรับผิดชอบในการ

ดําเนินการการเก็บรักษา จัดจําหนายอาหารและเครื่องดื่มของคอฟฟชอฟ ควบคุมการปฏิบัติงานทุก

ดาน การบริการของพนักงานใหเปนที่พอใจของลูกคา สํารวจความเรียบรอยของเฟอรนิเจอรและสิ่ง

ตกแตงอื่นๆ ภายในคอฟฟชอฟ เพื่อความสะดวกตอการปรับปรุงซอมแซม 

แผนกเครื่องดื่ม (Bar Department) มีหนาทีแ่ละความรบัผิดชอบจัดเตรียมเครื่องดื่มและของ

ใชทุกอยางใหพรอมที่จะใหบริการ ปรุงเคร่ืองดื่มตามคําสั่งของแขก ควบคุมเครื่องดื่ม พนักงานผสม

เครื่องดื่มตองเปนผูท่ีรูเทคนคิและสูตรผสมเครื่องดื่ม 

แผนกครัว (Food Preparation Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการปรุงอาหาร 

จัดระเบียบครัวเพื่อประสิทธิภาพการทํางาน ดูแลเร่ืองความสะอาดปลอดภัยของครัว และยังตอง

ควบคุมราคาทุนของอาหารที่ประกอบขึ้น  

แผนกจัดเลี้ยง (Banquet Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการขายหองสําหรับ

จัดประชุม (Banquet) บริการอาหารในงานสังคม งานเลี้ยงตอนรับ ชวยฝายขายในการวางแผนการ

ขายรวมกนัประสานงานกับฝายขายทางดานอืน่ๆ ตลอดจนจัดบคุลากรที่จะมาบริการลูกคา สวนนีจ้ะ

เปนสวนที่ชวยโฆษณาประชาสัมพันธทางโรงแรมเปนอยางดี 

แผนกบริการหองพัก (Room Service Department) มีหนาที่และความรับผิดชอบในการ

บริการอาหารและเครื่องดื่มแกผูมาพักในหองพัก ตั้งแตการจัดเมนูอาหาร รับคําสั่งอาหาร การจัด

อุปกรณในการรับประทานอาหาร จนถึงการบริการแกแขกในหองพัก  

 
ฝายแมบาน (Housekeeping Devision) 
ฝายแมบาน มีหนาที่ในการดูแลความเรียบรอยของหองพักทุกหอง รวมถึงสถานทีห่องอื่นๆ ที่

บุคคลทั่วไปจะมาใชงาน ซึ่งแบงงานดังนี้  
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แผนกหองพัก จะมีหองเก็บอุปกรณที่นอน เชน ผาปูทีน่อน ปลอกหมอน ผาตางๆ ดูแลการทาํ

ความสะอาด จัดหองนอนใหมเมื่อแขกออกจากหองพัก ตรวจตราของใชประจําหอง วัสดุอุปกรณตางๆ 

และรวมถึงการจัดทํารายงานการใชหองและรายงานเพื่อจัดซื้อวัสดุอุปกรณของหองพัก  

แผนกซักรีด ทาํหนาที่ ซัก อบ รีด ผาและเสื้อผาของทั้งโรงแรม และในกรณีโรงแรมขนาดใหญ

จะรับบริการซักเสื้อผาของแขกหองพัก และพนักงานของโรงแรมดวย 

แผนกบริการอืน่ๆ เชน บริการรับเลี้ยงเด็ก และยังมหีนาที่เก็บรักษาและบันทึกทรัพยสินของ

แขกที่ลืมไวเพื่อรอใหแขกมารับคืน 

 
ฝายการตลาด (Marketing Division) 
ฝายการตลาด มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการวางแผนและบริหารการขาย ติดตอชักจูง

และใหบริการแกตัวแทนการนําเที่ยวและกลุมธุรกิจตางๆ เพ่ือใหมาใชบริการหองพัก อาหารและ

เครื่องดื่ม สถานทีแ่ละบริการทุกชนิดของโรงแรม ซึ่งแบงงานดังนี ้

แผนกขาย ทาํหนาทีข่ายหองพัก ขายกิจกรรมการประชุม การจัดเลี้ยงและบริการอื่นๆ และ

บริการลูกคาเปนกลุม 

แผนกโฆษณา จัดการโฆษณาและเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธโรงแรมไปยังกลุมลูกคา

เปาหมายตางๆ เชน สํานักงานบรษิทัทองเที่ยว สายการบิน บริษทัขนสงภายในและตางประเทศ ฯลฯ 

แสดงนิทรรศการแสดงวฒันธรรมหรือละครตางๆ เพื่อเปนการสงเสริมการขายของโรงแรม 

แผนกวิจัยและพัฒนา ทําการวิจัยตลาดและประมาณการจํานวนที่คาดวาจะขายไดในอนาคต 

เพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจของผูบริหารในฝายตางๆ  

 
ฝายจัดซ้ือ (Purchasing Division) 
ฝายจัดซื้อ ทําหนาที่จัดซื้อทกุสิ่งทุกอยางตามความตองการของทุกฝายทุกแผนก เพื่อให

โรงแรมดําเนินงานไปไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยกําหนดระเบียบของขัน้ตอนและแบบฟอรมเอกสารใน

การจัดซื้อใหกบัแผนกตางๆ ใชในการเสนอซื้อ ตรวจสอบการขอซื้อกับงบประมาณและการอนุมตัิ

รายการซื้อ ตรวจเช็คการจัดซื้อใหถูกตองตรงตามความตองการใหคุณลักษณะเฉพาะและราคาที่

ถูกตองเหมาะสม และควบคมุใหมีการปฏิบัติตามขัน้ตอนการสั่งซื้อทีถ่กูตอง 
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ฝายบญัชีและการเงิน (Accounting and Financial Division) 
ฝายบัญชแีละการเงิน มีหนาที่ในการควบคมุการเงินและการบันทึกรายการทางการเงินและ

ทรัพยสินทั้งหลายของโรงแรม ตลอดจนควบคุมกํากับดแูลกระแสเงินสด (Cash Flow) ใหเปนไปตาม

ระบบการบริหารงานการเงิน ซึ่งแบงสวนงานดังนี ้

แผนกบัญชีพัสดุ ทําหนาที่จดบันทึกรายการและควบคุมสินคาคงเหลือพัสดุดําเนินการ เชน 

ถวยชาม เครื่องแกว เคร่ืองเงิน แบบฟอรมและผาตางๆ พัสดุชางและพัสดุอื่นๆ โดยเขารวมตรวจนับ

พัสดุตางๆ ในคลังพัสดุ และเปรียบเทียบจํานวนตวัเลขในบัตรสินคาและบัญชีพัสดุ หาสาเหตุของ

ผลตางๆ รวมทั้งจัดทํารายงานเสนอตอผูบริหาร  

แผนกคลังพัสดุ ทําหนาที่ควบคุมของในคลังพัสดุอาหารและเครื่องดื่ม และคลังพัสดุทั่วไป 

(General Store) เก็บของเขาคลังพัสดุ โดยตรวจสอบจํานวนสินคาที่รับเขาและทดสอบคุณภาพให

เปนไปตามมาตรฐานทีก่ําหนดไว และจดบันทกึการรับ-จายในบัตรพสัดุและตรวจเช็คกับของจริงอยาง

สม่ําเสมอ กําหนดปริมาณ ตัวเลขต่ําสุดและสูงสุดของพัสดุตางๆ เพ่ือประโยชนการรายงานสถานะของ

พัสดุกับหนวยงานที่เกี่ยวของทราบ อันจะทําใหการบริหารพัสดุคงคลังมีประสิทธิภาพสูงสุด 

แผนกบัญชีทัว่ไป ทําหนาที่จดบันทึกขอมูลตัวเลขการขายหองพัก คาใชจาย สินทรัพย หนี้สิน 

และรายการทางการเงินตางๆ จัดทํารายงานทางบัญชแีละทางสถิติเพื่อนําเสนอตอฝายจัดการและผูที่

เกี่ยวของ จัดวางและใหมีการปฏิบัติตามระบบการควบคุมภายในอยางเครงครัดเพ่ือปองกันมิใหเกิด

การทุจริตขึ้นในโรงแรม อีกทัง้มีหนาที่เก็บรักษาสัญญาและเอกสารขอมูลตางๆ เชน เอกสารประกันภัย 

หนังสือระเบียบขอบังคับทางราชการ ฯลฯ ตลอดจนควบคุมดูแลการจดัทําบัญชีใหเปนไปตามนโยบาย

ของบริษทัและกฎหมายที่ใชบังคับอยู 

แผนกการเงิน ควบคุมเงินสดรับ-จายของกจิการในสวนงานการขายที่มกีารรบัเงิน ทั้งพนักงาน

เก็บเงินสวนหนา (Front Office Cashiers) และพนกังานเก็บเงินหองอาหาร ภัตตาคาร บารและ

ไนทคลับตางๆ (Food and Beverage Cashiers) รวมถึงรับชําระหนีจ้ากลูกหนี้ทกุประเภท และ

ควบคุมเงินสดจายทั้งในรูปการจายเช็ค จายจากเงินสดยอย หรือจายเงินเดือนพนักงานโดยการโอน

ผานบัญชีธนาคาร 

แผนกบัญชีลูกหนี้ รับผิดชอบในเรื่องลูกหนี้ โดยจัดทําและเก็บรักษาบนัทกึรายรับตางๆ ให

ถูกตอง เก็บยอดบัญชลูีกหนี้ของลูกคาโรงแรมและบัญชีลูกหนี้พนักงาน ตรวจสอบความถกูตองของ

เอกสารสินเชื่อ จัดทํางบแยกอายหุนี้ เพื่อติดตามการเก็บเงิน เรงรัดและทวงถามหนี้ ควบคุมดูแลใหมี

การปฏิบัติตามนโยบายการใหสินเชื่อของโรงแรมอยางเครงครัด 
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แผนกควบคุมตนทนุอาหารและเครื่องดื่ม รวบรวมขอมูลตัวเลขตนทนุและควบคุมตนทุนการ

ขายอาหารและเครื่องดื่ม โดยใหมีการตรวจสอบและทดสอบการรับของใหเปนไปตามระเบียบปฏิบัติที่

กําหนดไว ตรวจเช็คสิ่งของที่ไดรับกับเอกสาร รวมตรวจนับสินคาในคลังพัสดุอาหารและเครื่องดื่ม

เปรียบเทียบตัวเลขกับบัตรสินคา สืบหาสาเหตุและรายงานผลตางที่เกิดขึ้น ควบคุมปริมาณ 

สวนประกอบอาหารแตละจาน การปรุงอาหารและการใชของสดในการประกอบอาหาร แนะนําการตั้ง

ราคาขายของอาหารและเครื่องดื่ม วิเคราะหเมนูอาหาร ตรวจสอบอัตราสวนการตวงวัดเครื่องดื่ม 

จัดทํารายงานอาหารและเครื่องดื่มประจําวัน รวมทั้งสรุปตนทนุและยอดขายอาหารและเครื่องดื่มเพื่อ

เสนอตอฝายจัดการ 

 
ฝายบุคคล (Personal Division) 
ฝายบุคคล มีหนาที่รับผิดชอบวาจางและฝกอบรมพนักงาน สรางความสัมพันธอันดีระหวาง

พนักงาน รางกฎระเบียบ ขอบังคับ เสนอใหฝายบรหิารพิจารณารางออกประกาศใชเจรจาและ

ชวยเหลือฝายบริหารในการเจรจาตกลงเกี่ยวกับแรงงาน ติดตามขาวสารของสหภาพและปฏิบัติให

เปนไปตามขอบังคับของกฎหมายแรงงานตางๆ หาวิธีใหพนักงานรักษากฎระเบียบขอบังคับ ให

คําแนะนําและเปนที่ปรึกษาของหัวหนาแผนกตางๆ ในดานบุคลากร 

 นอกจากนีย้ังมีหนาที่ดานอื่นๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากร เชน การจางงาน การประกัน การฝกอบรม 

การเก็บประวตัิพนักงาน การจายเงินชดเชยเงินทดแทนการเจ็บปวยและสวัสดิการตางๆ สราง

สัมพันธภาพอันดีระหวางนายจางกับลูกจาง ตลอดจนติดตอกับฝายบุคคลของโรงแรมตางๆ เพ่ือให

ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงสภาพการจางแรงงาน 

 
ฝายวิศวกรรม (Engineering Division) 
ฝายวิศวกรรม มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในฝายชางและเรื่องเกี่ยวกับชางทั้งหมด ดูแล

บํารุงรักษาอาคารสถานที่ ตลอดจนอุปกรณ เคร่ืองมือ เครื่องใชตางๆ พนักงานฝายนี้ตองมี

ความสามารถทางเทคนิคเฉพาะอยาง เชน งานไฟฟา งานชางประปา งานชางไม ฯลฯ 

แผนกจัดการและควบคุมพลังงาน ใหคําแนะนําปรึกษาแกฝายบริหารถึงประสิทธิภาพการใช

ความรอน (heat) แสงสวาง (Light) และกาํลังงาน (power) เสนอแนะแผนงานและวธิีการซอมบาํรุง

อยางถูกตอง  

แผนกซอมบํารุงไฟฟา ดูแลตรวจสอบประสิทธิภาพของอุปกรณและเครื่องใชไฟฟาทุกชนิด

ภายในโรงแรม ตลอดจนบริการซอมแซมและบํารุงรักษาเกี่ยวกับอุปกรณและการใชพลังงานไฟฟาของ 



 

 

21 

หนวยงานตางๆ ที่รองขอมา 

แผนกประปา ดูแลซอมแซม บํารุงรักษาและตรวจสอบประสิทธิภาพของอุปกรณทอประปา 

กําลังแรงสงน้าํและการใชน้าํประปาของโรงแรม 

แผนกเครื่องทําความเย็น ดูแลซอมแซม บาํรุงรักษาเกี่ยวกับเครื่องทําความเย็นภายในอาคาร

โรงแรม ตรวจเช็คและดแูลประสิทธิภาพของอุปกรณเครื่องทําความเย็นใหอยูในภาพที่ใชการไดอยู

เสมอ 

แผนกซอมบํารุงทั่วไป ดูแลซอมแซม และบํารุงรักษาเกี่ยวกับอุปกรณเครื่องใชสํานักงานและ

อุปกรณอ่ืนๆ ใหกับหนวยงานตางๆ ที่รองขอมา 

 
ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Division) 
ฝายรักษาความปลอดภัย มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบดูแลความสงบเรียบรอยภายในอาคาร

โรงแรม ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของแขกผูมาพัก โดยจัดใหมียามและเจาหนาที่รักษา

ความปลอดภยัในจุดเขา-ออกของบริเวณโรงแรมทั้งของแขกผูมาพักและดานประตูเขา-ออกของ

พนักงานโรงแรม ตลอดจนมีอํานาจที่จะตรวจคนทรัพยสินและรางกายของพนักงานและเจาหนาทีใ่น

กรณีที่มขีอสงสัยอีกดวย 

 
2.1.3 พนักงานโรงแรม 

 
 ลักษณะการดําเนินงานของอุตสาหกรรมโรงแรม ประกอบดวยผูที่รับผิดชอบ ปฏิบัติหนาที่ใน

ตําแหนงตางๆ กัน ในระดับตางๆ รวมมือกันดําเนนิการใหไปสูความสาํเร็จ ระดับหนาที่การปฏิบัติงาน

ของพนักงานโรงแรมมีลักษณะใกลเคียงกับพนักงานในอุตสาหกรรมอืน่ๆ ซ่ึงแบงออกไดเปน 4 ระดับ 

ดังนี้ (ปรีชา แดงโรจน, 2525 อางในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530)  

1. ระดับผูกําหนดนโยบาย และผูควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือผูจัดการทั่วไป และระดับ

หัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ (General Manager and Department Heads) 

2. ระดับรองและผูชวยหัวหนาฝายหรือแผนก (Sub and Assistance Department Heads) 

3. ระดับหัวหนางาน 

4. พนักงานปฏิบตัิงานทัว่ไป 
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สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาวะผูนําของผูบริหาร  

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของตน และคุณภาพบริการของตน โดยใหความหมายของพนักงาน และ

ผูบริหารไวดังนี ้

พนักงาน หมายถึง พนักงานปฏิบัติงานทั่วไป  ระดับหัวหนางาน และระดับรองและผูชวย

หัวหนาฝายหรือแผนก  

ผูบริหาร หมายถึง ผูบริหารในระดับผูกําหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือ 

ผูจัดการทัว่ไป และระดับหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ 
 

2.1.4 ประเภทของโรงแรม 
 

 ประเภทของโรงแรมที่มีอยูในปจจุบันมหีลายรูปแบบ ซึ่งสามารถจาํแนกไดเปนลักษณะตางๆ 

ดังตอไปนี้ 

2.1.4.1 จําแนกโรงแรมตามมาตรฐานของโรงแรม 

 สมาคมโรงแรมไทย (THA)  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (TAT) และสมาคมตัวแทน

ทองเที่ยวไทย (Association of Thai Travel Agent) รวมกันกาํหนดมาตรฐานโรงแรมไทย ซึ่งได

ประกาศใชเมื่อ 11 เมษายน 2002 โดยยึดแบบตามเกณฑจํานวนดาว  ( )  เพ่ือเปนสัญลักษณในการ

จําแนกระดับมาตรฐานโรงแรม มาตรฐานดังกลาวพิจารณาโดยใชเกณฑจากสังคม วัฒนธรรม 

เทคโนโลยี เศรษฐกิจและกฎหมาย และกฎเกณฑที่มีในประเทศไทยในขณะที่พฒันา (2 ปกอนที่จะ

ประกาศใชในตนป 2002) โดยการจัดแบงมาตรฐานโรงแรมไดแบงเปนหาระดับดาวโดยเรียงลําดับ

มาตรฐานจากระดับมาตรฐานทีน่อยที่สุดคือ 1 ดาว ( ) ไปหาระดับมาตรฐานที่มากที่สุดคือ 5 ดาว 

( ) โดยถาโรงแรมไดจํานวนดาว 5 ดวง หมายความวาโรงแรมนั้นมีคุณภาพสูงสุดตาม

มาตรฐานเมื่อเทียบหรือจัดอันดับบริการในกลุมธุรกิจโรงแรมดวยกัน (อุทัย ตันละมยัและคณะ, 2547) 

ดังนี้ 

  1. รูปดาวหาแฉกหนึ่งดวง  ( )   หมายถึงระดับหนึ่งดาว 

  2. รูปดาวหาแฉกสองดวง  ( )   หมายถึงระดับสองดาว 

  3. รูปดาวหาแฉกสามดวง  ( )  หมายถึงระดับสามดาว 

  4.  รูปดาวหาแฉกสี่ดวง     ( )     หมายถึงระดับส่ีดาว 

  5.  รูปดาวหาแฉกหาดวง   ( )   หมายถึงระดับหาดาว 
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สําหรับการวิจัยนี้ ผูวิจัยศกึษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกใชขอมูลจากหนังสือ

ขอมูลโรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 โดยมีโรงแรมทีไ่ดรับระดับมาตรฐาน

โรงแรมทั้งส้ิน 30 แหง ดังนี้ โรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 2 ดาวจํานวน 1 โรงแรม, โรงแรม

ที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 3 ดาวจํานวน 7 โรงแรม, โรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดบั 4 

ดาวจํานวน 12 โรงแรม และโรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 5 ดาวจํานวน 10 โรงแรม เหตุผล

ที่มีโรงแรมไดรับระดับมาตรฐานโรงแรมเพียง 30 แหง จากโรงแรมที่เปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทย

ทั้งหมด 129 แหง เนื่องจากโรงแรมบางแหงไดสมัครเขาเปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทยไดไมนาน 

ดังนั้นการตรวจสอบโรงแรมแตละแหงเพื่อกําหนดระดับมาตรฐานจึงอยูในกระบวนการตรวจสอบ ซ่ึง

ยังไมสามารถระบุระดับมาตรฐานโรงแรมที่แนนอนได 

 

2.1.4.2 จําแนกโรงแรมตามจํานวนหองพัก 

1. โรงแรมขนาดเล็ก ไดแก โรงแรมทีม่ีหองพักจํานวนไมเกิน 100 หอง 

2. โรงแรมขนาดปานกลาง ไดแก โรงแรมทีม่หีองพักมากกวา 100 หอง แตไมเกนิ 300 หอง 

3. โรงแรมขนาดใหญ ไดแก โรงแรมทีม่ีหองพักตั้งแต 300 หองขึ้นไป 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 มี

จํานวน 129 แหง โดยถือเปนโรงแรมขนาดเล็กจํานวน 11 แหง, โรงแรมขนาดกลางจํานวน 54 แหง 

และโรงแรมขนาดใหญจํานวน 64 แหง  

 

2.1.4.3 จําแนกโรงแรมตามอัตราคาที่พัก 

 สําหรับการจําแนกประเภทของโรงแรมตามอัตราคาที่พักในประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย

ไดจัดแบงไวเปน 4 ประเภทตามอัตราคาเชาสูงสุดไปจนถึงคาเชาต่ําสุด คือ 

1. โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) อัตราคาเชาหองละ 5,000 บาทขึน้ไป 

2. โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) อัตราคาเชาหองละ 3,000 – 5,000 บาท 

3. โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) อัตราคาเชาหองละ 1,500 – 3,000 บาท 

4. โรงแรมประหยัด (Economic Hotel) อัตราคาเชาหองละ 800 – 1,500 บาท 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 มี

จํานวน 129 แหง โดยถือเปนโรงแรมชัน้พิเศษจํานวน 34 แหง, โรงแรมชั้นหนึ่งจํานวน 23 แหง, โรงแรม

มาตรฐานจํานวน 36 แหง และโรงแรมประหยัดจํานวน 18 แหง นอกจากนี้มีโรงแรมทีอั่ตราคาเชาหอง
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ต่ํากวา 800 จํานวน 8 แหง และโรงแรมทีไ่มเปดเผยขอมูลหรือไมสามารถหาขอมูลอัตราคาเชาหองได

จํานวน 8 แหง 

 สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยศกึษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกใชขอมูลจากหนังสือ

ขอมูลโรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 และเปนโรงแรมที่มีอัตราคาเชาหอง

ตั้งแต 1,500 บาทขึน้ไป หรอืเปนโรงแรมชั้นพิเศษ, โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน เนื่องจาก

โรงแรมที่มีอัตราคาเชาหองต่ํากวา 1,500 บาทสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กและมีเจาของเปน

ผูบริหารในทุกดาน จึงไมสามารถแบงระดับภาวะผูนําของผูบริหารไดตามวัตถุประสงคของการวจิัยนี้ 

ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกศึกษาโรงแรมประเภทโรงแรมมาตรฐานขึน้ไป หมายถึง โรงแรมช้ันพิเศษ โรงแรม

ช้ันหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน 

 

2.1.5 ลักษณะของธุรกิจโรงแรม (ประทุมวรรณ สุพรรณโอชากุล, 2523 อางในวนัเพ็ญ กฤตผล, 

2533)  

1. เปนสิ่งกอสรางที่เคลื่อนไหวไมได (อสังหาริมทรัพย) ไมสามารถติดตามลูกคาไปยังที่
ตางๆ ได 

2. การขายบริการจะตองขาย ณ ที่ทําการผลิต ณ สถานทีผู่ใหบริการอยู และในเวลาที่

ตองการ ไมใชกอนหรือหลัง 

3. เปนอุตสาหกรรมที่ไมสามารถเก็บผลผลิตไวได ผลผลิตจัดเปนสินคาที่เสียไดงาย เพราะ

หองที่วางแตละคืนจะทําใหเกิดการขาดทุนเอาคืนไมได 

4. ขึ้นอยูกับแรงงานมนษุย มีขอบเขตจํากัดในการใชเครื่องทุนแรงทําแทน 

5. เปนสถานที่พักเปดใหบริการตางๆ แกสาธารณชนทกุคนที่สามารถพักได (ยกเวนเด็กที่

ไมมีผูปกครอง) 

6. เปนอุตสาหกรรมที่ขายสนิคาและบริการ ซ่ึงตองอาศัยการจายเงินจากลูกคาเพื่อชดเชย
กับตนทนุที่จําเปน และใหโรงแรมไดมีกาํไรพอสมควร เอกสิทธิท์างดานราคาเปนสิทธิ

เฉพาะตัวของอุตสาหกรรมโรงแรม อยางไรก็ตามในบางประเทศรัฐจะเปนผูใหเงินกู เงิน

ชวยเหลือและสิทธิในการเงินเพ่ือสงเสริมกิจกรรมในโรงแรมและชวยใหโรงแรมมีกาํไร 

7. ควรจะเปนการบริการเฉพาะคนแกลูกคา แตละคนเทาๆ กันกับครอบครัวหรือกลุม

บุคคลหนึ่งๆ แตอุปสงคจะมีลักษณะแตกตางกันไปและไมสม่าํเสมอกัน 
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8. เปนบริการเบ็ดเสร็จที่เปนระเบียบซึ่งมีคุณภาพในระดับมาตรฐานหรอืระดับเยี่ยม 

หองพักพรอมหองน้ํา หรือไมมีหองน้าํ อาหารในราคาตางๆ กัน มีบริการซักรีด ซักแหง 

ขายโปสตการด ขายของที่ระลึก บุหรี่ และเครื่องดื่ม ฯลฯ 

9. การลงทุนในอตุสาหกรรมในโรงแรมตองใชเงินจํานวนมากและสวนใหญจะเปนการ
ลงทุนในสนิทรัพยประจํา 

10. อุตสาหกรรมโรงแรมตองอาศัยบริการหลายอยาง ไดแก การขนสง การใหบริการดาน
อาหาร เครื่องดื่ม การใหความบันเทิง การทองเที่ยว 

นอกจากนี้ ในการดําเนินงานของอุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงอุตสาหกรรมโรงแรมก็จัดอยูใน

อุตสาหกรรมประเภทนี้ จะมีหลักการที่สําคัญในการดําเนินงานอยู 3 ประการ (สมนึก สิงหแพทย, 

2521 อางถึงในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530) ดังนี้ คือ  

1. หลักความสะดวกสบาย 

2. หลักการบริการดีที่สุด 

3. หลักการบริการที่รวดเร็วที่สุด 

นอกจากหลกัการดําเนินงานดังกลาวแลว ยังมีผูกลาวถงึหลักใหญในความสาํเร็จของธุรกิจ

โรงแรม หรือสถานบริการอาหารเครื่องดื่มใดๆ ก็ตามขึ้นอยูกับหลกั 3 ประการคือ (พิศมัย ปโชติการ, 

2527)  

 1.  การบริการที่ดี (Good Service) หมายถงึ มีพนักงานทีไ่ดรับการฝกอบรมอยางดีไวคอย

ตอนรับ และใหบริการในดานตางๆ ที่ดีตอลูกคา 

 2.  อาหารอรอย (Good Food) หมายถึง มีพอครัวและพนกังานครัวทีม่ีความสามารถในการ

ปรุงอาหารที่มีคุณภาพดี อรอยถูกปากลูกคา และประเภทของรายการอาหารดี 

 3.  บรรยากาศดี (Good Atmosphere) หมายถึง มีบริเวณและหองอาหารที่ตกแตงสวยงาม มี

รสนิยมดี และบรรยากาศโดยทั่วไปดี ไมมีเสียงรบกวนที่ไมจําเปน 

 จากลักษณะตางๆ ของธุรกิจโรงแรมขางตน จะพบวาการบริการที่ดี, อาหารอรอย และ

บรรยากาศดีเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจบริการ โดยหนึ่งในตัวแปรของงานวิจัยนี้คือ คุณภาพบริการ 

ผูวิจัยกาํหนดใหหมายถึง คุณภาพบริการของพนักงานซึ่งเปนสิ่งไมมีตัวตนแตสามารถสรางความ

ประทับใจใหกบัลูกคาในระยะยาว 
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2.2 การบรหิารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 
  
 พสุ เดชะรินทร (2546a) ไดใหคํานยิามของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 

วาหมายถึง เครื่องมือทางดานการจัดการทีช่วยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ โดยอาศัยการวัดหรือ

การประเมินทีจ่ะชวยทําใหองคกรเกิดความสอดคลอง เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งทีม่ี

ความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร  

แนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) เปนแนวคิดที่เริ่มเปนที่รูจักและใชกัน

อยางแพรหลายตั้งแตตนทศวรรษที่ 1990 และไดรับการพัฒนามาอยางตอเนื่อง โดยปจจุบันการ

บริหารเชิงดุลยภาพเปนเครื่องมือการจัดการที่องคกรธุรกิจในประเทศไทยใหความสนใจและนาํมาปรับ

ใชกับการจัดการองคกร โดยแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพนี้ไดถูกนาํเสนอในวารสาร Harvard 

Business Review เปนครั้งแรกโดย Robert S. Kaplan และ David P. Norton ซ่ึงเห็นวาวิธีการที่

องคกรธุรกิจทั่วไปใชในการประเมินผลนัน้ยึดติดกับการวัดผลดานการเงินมากเกินไป (Financial 

Indicators) ซ่ึงการประเมินผลดานการเงินนัน้ไมเพียงพอสําหรับการแขงขนัในยุคปจจุบัน เนื่องจาก

การประเมินผลดานการเงินไมสามารถวัดสินทรัพยที่จับตองไมได (Intangible Assets) นอกจากนีก้าร

ประเมินผลทางดานการเงินยังบอกใหรูแตเฉพาะสิ่งที่เกิดขึ้นไปแลวในอดีต ไมสามารถบอกใหรูถึง

ปญหาหรือโอกาสทีจ่ะเกิดขึน้ในอนาคต  Kaplan และ Norton จึงเสนอแนวคิดที่วาองคกรไมควรจะ

ประเมินผลโดยพิจารณาจากมุมมองหรือมิติ (Perspective) ทางดานการเงินเพียงอยางเดียว แตควร

จะประเมินจากทั้งหมด 4 มุมมอง ไดแก มมุมองดานการเงิน (Financial Perspectives) มุมมองดาน

ลูกคา (Customer Perspectives) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) 

และมมุมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning and Growth Perspectives) (พสุ เดชะรินทร, 

2546b) 

1) มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective)  เปนมุมมองที่แสดงใหเห็นถึงผล

ประกอบการดานการเงินขององคกร ซ่ึงจะตอบคําถามเกีย่วกับเปาหมายทางการเงิน เชน การแสวงหา

กําไร การเพ่ิมขึ้นของรายได การลดลงของตนทนุ หรือการเพิ่มผลิตภาพ เปนตน 

2) มุมมองดานลกูคา (Customer Perspective) แสดงถึงสิง่ที่องคกรอยากจะเห็นจากลกูคา 

เชน การสรางความพึงพอใจของลูกคา การรักษาลูกคาเกา หรือการแสวงหาลูกคาใหม รวมถึงเปน

มุมมองทีแ่สดงถึงคุณคา (Value) หรือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากองคกร เชน การบริการที่รวดเร็ว 

สินคาที่มีคุณภาพ การสงของที่ตรงเวลา เปนตน 
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3) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) แสดงถึงกระบวนการ

ภายในหรือกิจกรรมที่สําคัญที่องคกรจะตองทําเพื่อกอใหเกิดคุณคาหรือส่ิงที่ลูกคาตองการ 

4) มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) แสดงให

เห็นวาหากองคกรตองการที่จะบรรลุในมุมมองดานอื่น จะตองมีการเรียนรูและพัฒนาในดานใดบาง 

และอยางไร เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่วางไว โดยทั่วไปจะเนน 3 ดานหลกั คือ ทรัพยากรมนษุย ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และวฒันธรรมองคกร 

คุณลักษณะทีสํ่าคัญประการหนึ่งของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ที่ 

Kaplan และ Norton นําเสนอ นอกเหนือจากการมี 4 มมุมอง ไดแก ความสัมพันธระหวางมุมมองใน

เชิงเหตุและผล (Cause and effect) ในลักษณะที่องคกรจะมีกําไรไดตองมาจากลกูคา ซ่ึงการจะหา

ลูกคาไดตองมกีารดําเนินงานภายในที่ดี ซึง่การจะดําเนนิงานภายในใหไดดี พนักงานตองมีทักษะ 

ความพรอมในการทํางาน ซ่ึงความสัมพันธในเชิงเหตุและผลนีท้ําใหการบริหารเชิงดุลยภาพแตกตาง

จากเครื่องมือในการประเมนิผลทัว่ๆ ไป ดังในรูปท่ี 2.2 ตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธซ่ึงแสดงใหเห็นถึง

ความสัมพันธของวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมอง 
 

รูปที่ 2.2  แสดงตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธ (Strategy Map) 
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ทักษะของพนักงาน

กําไรสงูสดุ

เทคโนโลยสีารสนเทศที่ทันสมัย

คณุภาพของสนิคา
จากโรงงาน

รายไดจากลูกคาใหมเพิ่ม

กระบวนการ
จัดสงที่รวดเรว็

การรกัษาลูกคาเกา การแสวงหาลูกคาใหม

กระบวนการผลิตท่ี
มีประสทิธิภาพ

การเพิ่มขึน้ของรายได การลดลงของตนทุน

รายไดจากลูกคาเกาเพิ่ม รายไดจาก
ผลิตภัณฑใหมเพิ่ม

การจัดสงท่ีตรงเวลา การบรกิารที่ดี

วัฒนธรรมและ
โครงสรางองคกร

สนิคาที่มีคณุภาพ

การสรางความพอใจใหกับลูกคา

การบรหิาร
วัตถุดิบที่ดี

ราคาที่สามารถแขงขนัได

 
ที่มา : พสุ เดชะรินทร. 2546. Balanced Scorecard รูลึกในการปฏิบัติ. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ 

          จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
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จากรูปท่ี 2.2 แสดงใหเห็นถงึความสัมพันธเชิงเหตุและผล (cause and effect) ของ

วัตถุประสงคภายใตแตละมุมมอง โดยมุมมองการบริหารเชิงดุลยภาพขององคกรปกตินั้นจะมี 4 

มุมมองดังรูปขางตน ไดแก มุมมองดานการเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน และการเรียนรูและการ

พัฒนา แตองคกรสามารถเปลี่ยนแปลงมมุมองตางๆ ไดโดยขึน้กับความจาํเปนและความสอดคลองกับ

บริบทของแตละองคกร สําหรับการวจิัยนีผู้วิจัยเลือกศึกษาธุรกิจโรงแรม และกาํหนดใหมี 3 มุมมองคือ 

มุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา โดยวัตถุประสงคใน

มุมมองดานการเงินสําหรับธุรกิจโรงแรมของการวิจัยนี้คือ ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

(Organizational Performance) อันหมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) 

สวนวัตถุประสงคในมุมมองดานกระบวนการภายในที่องคกรใชกันโดยทั่วไป ไดแก กระบวนการผลิตที่

มีประสิทธิภาพ คุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึงธุรกิจโรงแรมนั้นการใหบริการทีม่ีคณุภาพแกลูกคา

ถือเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) 

จึงเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองนี้ สวนทรัพยากรสําคญัที่มีสวนผลกัดันใหเกิดคุณภาพบริการก็คือ 

ทรัพยากรมนษุย ซึ่งจัดอยูในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา  

เหตุผลที่ผูวิจัยกําหนดใหธุรกจิโรงแรมสําหรับการวิจัยนี้มี 3 มุมมอง โดยไมมีมมุมองดาน

ลูกคา ทั้งนี้เนือ่งจากโดยทัว่ไปแลวประเด็นคุณภาพบริการ (Service Quality) สามารถเปน

วัตถุประสงคไดทั้งในมุมมองดานลูกคา และมุมมองดานกระบวนการภายใน โดยหากองคกรธุรกจิมี

วัตถุประสงคตองการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนกังาน ก็สามารถกําหนดให

ประเด็นคุณภาพบริการอยูในมุมมองดานกระบวนการภายใน ซ่ึงสามารถวัดคุณภาพบริการไดจาก

จากความคิดเห็นของพนักงาน (ผูใหบริการ) ขณะที่หากองคกรธุรกิจมีวัตถุประสงคตองการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคา (ผูรับบริการ) ทีมี่ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ก็สามารถกําหนดให

ประเด็นคุณภาพบริการอยูในมุมมองดานลูกคา ซ่ึงสามารถวัดคุณภาพบริการไดจากความคิดเหน็ของ

ลูกคา (Kaplan and Norton, 1996) ซึ่งจากการวจัิยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรู

คุณภาพบริการของผูใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ 

(Schesinger & Zornitsky, 1991, Schneider & Bowen, 1995, Schneider, Parkington & Buxton, 

1980, Tornow & Willey, 1991) นอกจากนี้ผลการวิจยัของ Kandari และ Ogundeyin (1998) พบวา 

การรับรูคุณภาพบริการของพยาบาล (ผูใหบริการ) และผูปวย (ผูรับบริการ) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (นารีรัตน  รูปงาม, 2542) ดังนั้น คุณภาพบริการภายใตทั้งมุมมองดานลูกคาและ

ดานกระบวนการภายในจึงสามารถวัดไดจากตัวชีว้ัดเดียวกนั อยางไรก็ตามศิริพร ตันติพูลวินัย (2538) 
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อางวาผูใหบริการเปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเองดีกวาผูรับบริการ เนื่องจาก

ผูรับบริการไมมีความรูเรื่องของวิชาชีพ ประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการใน

ขณะที่ใชบริการเทานัน้ ดังนั้น ผูวิจัยจึงกาํหนดใหคุณภาพบริการ (Service Quality) อยูในมุมมองดาน

กระบวนการภายใน และทาํใหมุมมองตามแนวทางของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมประกอบดวย 3 มุมมอง คือมุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการ

ภายใน และดานการเรียนรูและการพฒันา 

Danielle Pratt (1961) แสดงความคิดเห็นวาการสรางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ไมควรสรางแบบจากบนลงลาง (the top-down) เทานั้น แตควรจะสรางแบบจากลางไปสู

บน (the bottom-up) เนื่องจากการสรางแผนทีท่างกลยุทธจะเริ่มจากการระบวุัตถปุระสงค และหาวิธี

เดินไปใหถึงวตัถุประสงคนั้น การบริหารเชิงดุลยภาพจึงจําเปนที่จะตองถูกสรางมาจากสวนลางของ

ธุรกิจดวย นัน่คือในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) ซ่ึง

เปนมุมมองที่เปนรากฐานสาํคัญที่จะทาํใหมุมมองอื่นๆ ในการบรหิารเชิงดุลยภาพบรรลุผล เพราะ

ตัวชี้วัดพ้ืนฐานบางตัวดานทรัพยากรมนษุยมีความสําคัญ จําเปน และควรใหความสนใจ ซ่ึงโดยปกติ

วัตถุประสงคทีเ่กี่ยวของกับทรัพยากรมนษุยที่ใชกนัทั่วไปในมุมมองนี้ ไดแก ทักษะและความสามารถ

ของพนักงาน ขวัญและกําลงัใจของพนักงาน หรือความยึดมั่นผูกพันตอองคกร เปนตน แต Danielle 

Pratt (1961) เห็นวาความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานจะมีสวนสรางเงินใหกับองคกร นั่นคือ

หากพนักงานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร จะทําใหเกิดการปรับปรุงบริการขององคกรใหดีขึน้ และ

สามารถทําใหองคกรลดตนทุน หรือเพ่ิมกําไรได นอกจากนี้ พสุ เดชะรินทร (2546a) อางไววาความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรยังสะทอนถึงความภาคภูมิใจที่ไดเปนสวนหนึ่งขององคกร และความมุงมัน่ทีจ่ะ

ทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร โดยระดับความยึดม่ันผกูพันตอองคกรที่สูงนั้นแสดงวา

บุคลากรมีความภักดีตอองคกร และหากบุคลากรในองคกรมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร จะนํามาซึ่ง

แรงจูงใจในการทํางาน และสงผลใหบรรยากาศในองคกร (Organizational Climate) ดีขึ้น ดังนั้น

วัตถุประสงคหลักในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาสาํหรับธุรกจิโรงแรมของการวิจัยนี้คือความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร (Organizational Commitment) 

นักวชิาการที่ศึกษาเรื่องนี้โดยตรงชื่อ Robert Stringer ระบุวาปจจัยทีส่งผลตอความยึดม่ัน

ผูกพันตอองคกรซึ่งมีผลกระทบตอบรรยากาศในองคกรนั้นมหีลายประการ แตมีเพียง 3 ประการ

เทานัน้ที่องคกรสามารถควบคุมและบริหารได คือ พฤติกรรมของผูนํา (Leadership Practices), การ

จัดการภายในองคกร (Organizational Arrangements) และกลยุทธ (Strategy) แตปจจัยดานผูนาํถือ
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เปนปจจัยที่มคีวามสําคัญทีสุ่ด โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมและทัศนคติของผูบริหารทีบุ่คลากรรับรู

ได สอดคลองกับความคิดเห็นของ Danielle Pratt (1961) วาการสรางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) จะตองไมใหความสําคัญเฉพาะประเด็นดานทรัพยากรมนษุยทีม่ีสวนผลกัดัน

กลยุทธ แตจะตองใหความสาํคัญกับตัวชีว้ดัพ้ืนฐานซึ่งมีสวนผลักดนัทรัพยากรมนษุยซึ่งสําหรับการ

วิจัยนี้หมายถงึ ภาวะผูนํา (Leadership) เนื่องจากหากมีผูนําที่ดีก็จะนํามาซ่ึงองคกรที่เขมแข็ง (Good 

health is good leadership is great business) และภาวะผูนาํยังมีสวนผลักดันใหพนักงานมี

ความสามารถในการนําเสนอบริการที่มีคณุภาพใหกับลูกคา ซ่ึงจะสงผลตอผลลัพธทางดานการเงิน

ขององคกรตามมาดังรูปที่ 2.3  
 

รูปที่ 2.3 แผนภาพแสดงแนวคิด The Employee-Customer-Profit Chain 
 
 

 

 

ที่มา : Danielle Pratt. 1961. The Healthy Scorecard : Delivering Breakthrough Results that    

 Employees and Investors will Love!. Canada : Trafford Publishing. 

 

 ประเด็นดานภาวะผูนํา (Leadership) เปนหนึ่งในมมุมองดานการเรียนรูและการพฒันา

เชนเดียวกับประเด็นดานความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร ซ่ึง Kaplan และ Norton (2004) อธิบายวา

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 

ประกอบดวยสินทรัพยที่ไมมีตัวตน 3 ประเภทซึ่งมีความสําคัญตอการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ คือ 

Human Capital, Information Capital และ Organization Capital โดยภาวะผูนําเปนสวนหนึ่งของ

สินทรัพยที่ไมมีตัวตนประเภท Organization Capital ทีม่ีหนาที่เกี่ยวของกับทุกระดบัขององคกรเพ่ือ

ชวยใหพนักงานเขาใจถึงความจําเปนของการเปลี่ยนแปลง  

 จากที่ไดนําเสนอมาขางตน ผูวิจัยกาํหนดใหมุมมองตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมมี 3 มุมมอง คือมุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการ

ภายใน และดานการเรียนรูและการพฒันา โดยผูวิจัยเชื่อวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเปนปจจัย

สําคัญที่มีสวนผลักดันภาวะผูนําของผูบริหาร โดยทาํใหผูบริหารมีทิศทางการบริหารที่ชัดเจนมากขึ้น 

เชนเดียวกับทีภ่าวะผูนําเปนปจจัยสําคัญทีมี่สวนผลกัดันใหพนักงานเกิดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

Leadership & 
Internal 

Service Quality 

Employee 
Capability 

Customer 
Loyalty 

Financial 
Results 
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(มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา) กลาวคือทําใหพนักงานพยายามทุมเทความรูความสามารถใน

การปฏิบัติงาน รวมถึงใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา (มุมมองดานกระบวนการภายใน) เพื่อใหธุรกิจ

บรรลุผลสําเร็จนั่นก็คือผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (มุมมองดานการเงิน) ดังนั้น การวิจัยนี้จึงมุง

ศึกษาหรือพิสูจนความสัมพันธของตัวแปรหรือวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมองตามแนวทางของการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงผูวิจัยจะนําเสนอรายละเอียดของตัวแปรดังกลาวคือ 

ภาวะผูนํา (Leadership) ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (Organizational Commitment) คุณภาพ

บริการ (Service Quality) และผลการปฏบิัติงานขององคกร (Organizational Performance) อัน

หมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) ในหวัขอ 2.3 ถงึ 2.6 ดังตอไปนี ้

 
2.3 ภาวะผูนาํ (Leadership) 
 
 ตัวแปรหนึ่งตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจยัสนใจศกึษาคือ ภาวะผูนํา การ

นําเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ องคประกอบและงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังนี้ 

 
2.3.1 ความหมายของผูนําและภาวะผูนํา 

 
ผูนําตามความหมายในพจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2524) หมายถึง 

ผูใดก็ตามทีน่าํใหผูอ่ืนกระทาํสิ่งตางๆ โดยตนเองอาจเปนผูเริ่มแสดงพฤติกรรม หรือเปนผูวางแผนโดย

การจัดระเบียบ หรือควบคุมการกระทําของผูอ่ืน หรือโดยการใชอํานาจหรือตําแหนงของตน และ

หมายถึงบุคคลที่ใชความสามารถในการเกลี้ยกลอมใหผูอื่นยอมตามดวยความสมคัรใจ 

นิตย สัมมาพันธ (2546) ใหความหมายภาวะผูนําวาคือ พลังชนิดหนึ่งที่สามารถสงแรง

กระทาํอันกอใหเกิดการขับเคลื่อนกลุมคน และระบบองคกรไปสูการบรรลุเปาประสงค 

สุภาพร โชติศิริคุณวัฒน (2536) กลาววา พฤติกรรมของผูนํากลุม มีความสําคัญตอการ

ทํางาน มีอิทธพิลตอบรรยากาศในกลุม ตอขวัญ และกําลังใจในการทาํงาน และตอประสิทธิภาพใน

การทาํงานของกลุมนั้น 

อรุณ รักธรรม (2524) กลาววา ผูนาํกลุมเปนผูกาํหนดวตัถุประสงคของกลุม ใหความคิด

ริเริ่มในการปฏิบัติงาน ตามวัตถุประสงค และมีความรบัผิดชอบตอความสาํเร็จ รักษาระดับความพอใจ

ของสมาชิกในกลุมหรือองคกร ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะเปนปจจัยของการอยูรอดขององคกรหรือกลุม ผูนําจึง
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เปนบุคคลที่สําคัญตอกลุมมาก ถากลุมใดขาดผูนาํ กลุมนั้นไมสามารถจะทาํงานไดสําเร็จ หรือสําเร็จ

อยางลาชา  

ลัทธิกาล ศรีวะรมย (2539) ภาวะผูนํา หมายถึง เปนความสามารถที่จะมีอิทธิพลและจูงใจ

บุคคลอื่นใหบรรลุเปาหมายขององคกร กระบวนการภาวะผูนําจะเกี่ยวของกับการใชอํานาจหนาที่ เพื่อ

ชวยใหบรรลุเปาหมายกลุม 

Austin and Baldwin (1991) กลาววา ผูบริหารเปนกุญแจสําคัญ ในการที่จะดแูลความ

รวมมือของสมาชิกใหมีประสทิธิภาพ 

Paul (1996 อางถึงในอโนรตัน เขียวคราม, 2544) ใหความหมายภาวะผูนาํคือ การ

เกี่ยวของในการใชอิทธิพลทีมี่ตอเจตคติ ความเชื่อ ความรูสึก และพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน 

Stogdill (1974) ใหความหมายผูนําคือ บุคคลที่ผูกพันกลุมเขาดวยกันและกระตุนใหกลุม

แสดงความสามารถสูงสุด เพื่อสรางผลงานใหเต็มที ่

จากคํานิยามของผูนํา และภาวะผูนาํขางตน ตามความคิดเห็นของผูวจัิยสามารถสรปุ

ความหมายของผูนํา และภาวะผูนําไดวา ผูนําหรือภาวะผูนํา เปนลักษณะที่บุคคลที่เปนผูนํามีอิทธพิล

จูงใจ หรือกระตุนใหพนักงานซึ่งเปนผูตามมีความเชื่อ และมีพฤติกรรมโดยการปฏบัิติงานที่มี

ประสิทธิภาพเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร โดยภาวะผูนําถือเปนวตัถุประสงคหลักในมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา(Learning and Growth Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ของธุรกิจโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้ 

 
2.3.2 แนวคิดเกี่ยวกบัภาวะผูนํา 

 
ไดมีนกัวิชาการและนกัวิจยักลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับภาวะผูนําไว คือ 

Kouzes และ Posner (1987 อางในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดศึกษาผูนําที่มีช่ือเสียง

มากกวา 1,300 ราย พบวา ผูนําเหลานัน้แสดงพฤติกรรมภาวะผูนํา 5 แบบ คือ 

 

1. การใชกระบวนการที่ทาทาย (challenging the process) คือการคนหาโอกาสและกลา

เส่ียง ไมกลัวตอการคิดคนสิง่ใหมๆ หรือการทดลอง และสงเสริมส่ิงเหลานี้ในผูตามของเขาดวย 

2. การเราใจดวยวิสัยทัศนรวมกัน (inspiring a shared vision) ซ่ึงผูนํามองไปที่ภาพหรอื

จินตนาการในอนาคต และตองสรางวิสัยทศันรวมกนั เพราะวาไมสามารถทาํงานใหเสร็จดวยตัวคน

เดียว  
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3. การทาํใหคนอืน่สามารถปฏิบัติ (enabling other to act) คือการพยายามใหผูตามได

ปฏิบัติ ใหมีสวนรวมในการตดัสินใจ การดําเนินงาน ตลอดจนการวางแผน 

4. การเปนแบบอยาง (modeling the way) คอืการที่ผูนําเปนแบบอยางแกคนอื่น และ

แสดงออกในแนวทางที่สอดคลองกับคานยิม ผูตามจะสังเกตการณปฏิบัติของผูนํา และจากการสงัเกต

พฤติกรรมของผูนํา ผูตามจะตัดสินวาจะเชื่อถือผูนําหรือไม ผูนําเปนแบบอยางโดยสรางความผูกพนั

กับการปฏิบัติ นอกจากนัน้การสรางความผูกพันกับการปฏิบัติโดยการใหโอกาส และการใหการยกยอง

ใหปรากฏแกคนทัว่ไปเมื่อผูตามปฏิบัติงานไดสําเร็จ 

5. การสงเสริมใหเกิดกําลังใจ (encouraging the heart) โดยผูนําตอบสนองแรงจูงใจของผู

ตามโดยยอมรบับทบาทของผูตามแตละบคุคล และแสดงการชื่นชมยินดีในความสาํเร็จ 

ทฤษฎีภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง เปนแนวคิดหนึ่งในสองแนวคิดภาวะผูนํา ทีไ่ดมกีารศึกษา

พัฒนามาจาก Burn (1978:4) และเปนแนวคิดที่เหมาะสมกับสภาพแวดลอมในปจจุบันซึ่งมีการ

เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทั้งทางเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ เปนตน ดังนั้นองคกร

ตางๆ จะตองบริหารงานใหตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปนี้ ซ่ึงทรัพยากรมนษุยถือเปน

ปจจัยที่สําคัญที่จะขับเคลื่อนองคกรใหประสบความสาํเร็จ โดยทรัพยากรมนษุยในองคกรนั้นยอมมีทั้ง

ผูนําและผูตาม ซ่ึง Barker (1992:35) ไดเสนอวา อนาคตความสัมพันธระหวางผูนาํและผูตาม

เปลี่ยนแปลงไป กลาวคือ ผูนําจะตองทํางานเคียงบาเคียงไหลไปกับผูตาม และจะตองเปนผูนําที่

แสดงออกถึงความเชื่อในคน โดยจะตองใหการยอมรับในความสามารถ และความเชี่ยวชาญ รวมถงึ

ใหความไววางใจในผูตาม ตลอดจนใชอํานาจรวมกันกบัผูตาม เพื่อที่จะชวยสงเสริมความสามารถใน

การดําเนินงานของผูตามได แนวคิดดังกลาวไดพัฒนาขึน้มาดังนี ้

Burn (1978) ไดเสนอวารูปแบบภาวะผูนาํมี 2 รูปแบบ คือ ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 

(Transformational Leadership) และภาวะผูนาํการแลกเปลี่ยน (Transactional Leadership)  

ภาวะผูนําการแลกเปลี่ยน หมายถึง รูปแบบภาวะผูนําซึ่งความสัมพันธระหวางผูนําและผู

ตามอยูบนพ้ืนฐานการแลกเปลี่ยนทรัพยากรบางอยางทีม่ีคาแกผูตาม เชน การทํางานเพื่อแลกเปลี่ยน

เงินเดือนของพนักงาน ซ่ึงเปาหมายของผูนําและผูตามไมเปนเปาหมายรวมกนั และไมกอใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง เปนผูซ่ึงปฏิบัติงานโดยขาดวสัิยทัศน ขาดความคิดสรางสรรค ขาดการกาํหนดคานยิม 

และขาดการกําหนดเปาหมายในระยะยาว (Bass, 1985)  

ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงตรงขามกับภาวะผูนาํการแลกเปลี่ยน ซ่ึง Burn (1978:4) ให

ความหมายของภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงวาคือ กระบวนการซึ่งทั้งผูนํา และผูตามตางยกระดับที่
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สูงขึ้นของแรงจูงใจและจริยธรรมซึ่งกันและกัน เปาหมายของของผูนาํและผูตามเปนเปาหมายรวมกัน 

(collective purpose) ผูนําการเปลี่ยนแปลงตามความหมายของ Burn (1978) หมายถึงผูนาํที่

ตระหนักถึงความตองการของผูตาม คนหาแรงจูงใจของผูตาม กระตุนใหผูตามเกิดความสํานึก 

(Conscious) ของความตองการ พยายามใหผูตามไดรับการตอบสนองความตองการที่สูงขึ้น และ

หาทางพฒันาผูตาม ผูตามไดรับการพัฒนาจนสามารถบรรลุศักยภาพของตนเองอยางเต็มที่ 

 

Bass (1985:20) ไดเสนอทฤษฎีภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงที่ขยายจากแนวคิดของ Burn 

(1978) โดยที่ Bass ไดใชทฤษฎแีรงจูงใจมาใชอธิบายมโนทัศนของผูนาํการเปลี่ยนแปลงใหชัดเจนขึ้น 

และอธิบายไววาผูตามของผูนําการเปลี่ยนแปลงจะชื่นชม ไววางใจและจงรักภักดีตอผูนํา เมื่อจะทาํ

การเปลี่ยนแปลงผูนําจะจูงใจผูตามโดย  

1. ทําใหผูตามตระหนักถึงความตองการ ใหสํานึกถึงความสําคัญและคณุคาของจุดมุงหมายและ
วิธีการที่จะบรรลุจุดมุงหมาย 

2. ทําใหผูตามไมคํานึงถึงประโยชนสวนตน แตจะอุทิศตนเพื่อทีมและองคกร  

3. ยกระดับความตองการตามลําดับขัน้ความตองการของ Maslow หรือ Alderfer ซึ่งความ

ตองการตามลําดับช้ันของ Maslow ไดแก ความตองการดานรางกาย ดานความปลอดภัย 

ดานความรัก ดานความภาคภูมิใจในตนเอง และการประสบความสําเร็จในชีวิตดวยตนเอง 

สวนความตองการของ Alderfer ไดแก ความตองการเพื่อความอยูรอด ความตองการมี

สัมพันธกับคนอื่น และความตองการความกาวหนา 

Bass (1985) ไดวิเคราะหองคประกอบภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจําเปนตอการ

เปลี่ยนแปลงองคกร 3 องคประกอบ คือ การสรางบารมีของผูบริหาร (Charisma) การกระตุนความคิด

หรือปญญาพนักงาน (Intellectual stimulation) และการคํานึงถึงความเปนเอกบุคคล (Individualized 

consideration) ตอมา Bass และ Avolio (1994) ไดวิเคราะหองคประกอบที่จําเปนตอการ

เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นอีก 1 องคประกอบ คือ การสรางแรงบันดาลใจ หรือการสรางกําลังใจและความ

เชื่อมั่นใหกับพนักงาน (Inspirational motivation) 

นอกจากนี้ การวิจัยผูนาํการเปลี่ยนแปลงของ Bennis และ Nanus (1985 อางถึงใน 

Yukl,1994) ซ่ึงดําเนินการศกึษาเปนเวลา 5 ป ในผูนาํทีม่ีช่ือเสียงในองคกรรัฐบาลและเอกชน 90 ราย 

พบวาผูนาํเหลานี้สวนใหญมลัีกษณะของผูนําการเปลี่ยนแปลงที่มีประสิทธิภาพ และจากการศึกษา

คนพบเชนกันวา เพ่ือปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงผูนําเหลานี้ตองใช 3 ขั้นตอน คือ การสรางวิสัยทศัน 
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(Developing a vision) การสรางความผูกพัน และความเชื่อถือตอวิสัยทัศน (Developing 

commitment and trust) และการสงเสริมการเรียนรูภายในองคกร (Facilitating organizational 

learning) ซ่ึงเปนการเพิ่มองคประกอบของภาวะผูนาํอีกหนึ่งขอ 

สําหรับงานวิจัยในประเทศไทย จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนําแนวคิดของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) มาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการ

พยาบาลและนํามาใชในการศึกษาวิจัย คือ 

1. การสรางวิสัยทัศน การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยม หมายถึง การที่ผูนํา

อธิบายและจูงใจใหผูรวมงานเขาใจถึงวิสัยทัศนและวิธทีี่จะทําใหวิสัยทัศนเปนจริง ใชคําขวัญและ

สัญลักษณท่ีทาํใหผูรวมงานเกิดความผกูพันในวิสัยทัศน และมองเห็นวสัิยทัศนตรงกบัตนวา 

จุดมุงหมายในการทํางาน คือ พัฒนาคณุภาพบริการขององคกรใหมีชื่อเสียงในอนาคต พัฒนาองคกร 

พัฒนาคุณภาพชีวิตของทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ และปลูกฝงคานิยมวธิีปฏิบัติ เชน การเสียสละ 

ความซื่อสัตย ความขยันหมัน่เพียร และความเปนธรรม เปนตน 

2. การสรางบารมี หมายถึง การที่ผูนาํมีเปาหมายที่ชัดเจนในการทาํงาน และมีลักษณะ

เปนมิตร ใจดีและเปนกนัเอง ปฏิบัติตอผูรวมงานโดยยึดหลักธรรมศาสนาเปนแบบอยางแกผูรวมงาน 

ทําใหผูรวมงานเชื่อฟง นับถือ ผูกพันเกิดความจงรักภักด ีอยากอุทิศตนและยึดถือคานิยมตามอยาง

ผูนํา กระตุนและเราใหผูรวมงานเกิดแรงจูงใจ และเกิดความตองการที่จะทําสิ่งใดๆ เพื่อใหงานสําเร็จ 

และการทาํใหผูรวมงานรูสึกวาตนเองมีคุณคา มีความสามารถ และอยากปฏิบัติใหเปนไปตามที่ผูนาํ

คาดหวังไว 

3. การกระตุนปญญา หมายถึง การที่ผูนํากระตุนใหผูรวมงานตระหนักถงึปญหาและ

สงเสริมความสามารถในการแกปญหาของผูรวมงาน กระตุนใหผูรวมงานเกิดความสงสัยใครรูมากขึ้น 

และพยายามหาขอสรุปใหมที่ดีกวาเดิมในปญหาเกาทีเ่กิดขึ้น และบอกใหผูรวมงานรูวาปญหาที่

องคกรกําลังเผชิญอยูคืออะไร บอกถึงจุดออนทีไ่มสามารถพัฒนางานและองคกร บอกแนวคิด 

หลักการ และกระบวนการในการพฒันางานบริการ พัฒนาองคกรและพัฒนาคุณภาพชีวิตของ

ผูรับบริการ 

4. การคํานึงถึงปจเจกบุคคล หมายถึง การทีผู่นํายอมรับ นับถือความเปนบุคคลของ

ผูรวมงาน ดูแลเอาใจใส ตอบสนองความตองการของผูรวมงานแตละคนตามความแตกตางของแตละ

บุคคล แสดงการชื่นชมในความสามารถของผูรวมงาน การใหคําปรึกษาหรือสงเสริมใหผูรวมงานได

พัฒนาตนเองและหาแนวทางพัฒนาผูรวมงาน การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ เปนพี่เลี้ยงเพ่ือฝกฝน
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งานดานการบริหารจัดการ การใหขอมูลขาวสาร คอยถายทอดความรูตางๆ ให การมอบหมายงาน

พิเศษแกผูรวมงาน ตลอดจนการใหคําแนะนําการพูดคุยอยางเปนกันเองและสรางเสริมบรรยากาศของ

ความอบอุนและคุนเคย 

5. การสรางแรงบันดาลใจ หมายถึง การที่ผูนําใชคําพูดและการกระทําที่ปลุกปลอบใจ ให

กําลังใจ เรงเรา และกระตุนใหผูรวมงานเกิดความกระตือรือรน อยากอุทิศตนและทุมเทความพยายาม

มากเปนพิเศษ และการพูดและการกระทําที่ทาํใหผูรวมงานเกิดความเชื่อม่ันและภาคภูมิใจวาพวกเขา

สามารถปฏิบตัิงานตางๆ ที่ไดรับมอบหมายไดสําเร็จ  

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจัยนําแบบวัดภาวะผูนําของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปน

องคประกอบของผูนําทางการพยาบาลเพื่อศึกษาพยาบาลที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลซึ่งเปนองคกรที่

ใหบริการเชนเดียวกนั ซ่ึงผูวิจัยเห็นดวยกบัแนวคิดดังกลาววาเปาหมายของผูนําและผูตามเปน

เปาหมายรวมกัน โดยผูนาํตองตระหนักถึงความตองการของผูตาม และจะตองหาทางพัฒนาผูตาม

เพื่อใหสามารถบรรลุเปาหมายรวมกันได  ประกอบกับ Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาล

เปนธุรกิจบริการที่สามารถนาํแนวคิดดานตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยุกตใชได เนื่องจากคนไขของ

โรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรมที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังนั้น

โรงพยาบาลควรจะใหบริการคนไขเสมือนกับเปนลูกคาของโรงแรม แสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลและ

โรงแรมตางเปนธุรกิจบริการที่สามารถประยุกตใชแนวคดิรวมกันได ผูวิจัยจึงนาํแนวคิดภาวะผูนาํของ

โรงพยาบาลมาประยุกตใชกบัแนวคิดของโรงแรม 

 
2.3.3 องคประกอบภาวะผูนาํสําหรบัการวิจยันี ้

 
 สภาพแวดลอมโดยทัว่ไปขององคกรมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาทัง้ภายในและ

ภายนอก ดังนัน้ เพื่อสรางความเจริญรุงเรืองแกองคกร ผูวิจัยไดประยุกตองคประกอบภาวะผูนําของ 

Bass (1985), Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ได

นํามาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการพยาบาล มาใชเปนแนวคดิสําหรับโรงแรม ดังนี้ 
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1. การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนกังาน  
 

วิสัยทัศน (Vision) คือ การบงบอกถึงสิ่งที่องคกรตองการจะเปนในอนาคต ซ่ึงมีประโยชน

สามารถบอกทิศทางการดําเนินงานที่ชัดเจนขององคกรในอนาคตได โดยคุณลักษณะที่ดีของวิสัยทัศน

ประกอบดวย 6 ประการ (พสุ เดชะรินทร, 2547) 

1. Imaginable คือ วิสัยทัศนเปนภาพฝนในอนาคต 

2. Desirable คือ วิสัยทัศนสามารถดึงดูดและมีความนาสนใจสําหรับบุคคลตางๆ ที่

เกี่ยวของไมวาจะเปนผูถือหุน ลูกคา หรือพนักงาน 

3. Feasible คือ วิสัยทัศนจะตองมีโอกาสของความเปนไปได 

4. Focused คือ วิสัยทัศนจะตองมีความชัดเจนเพียงพอที่จะเปนรากฐานสําหรับการ

ตัดสินใจที่สําคัญขององคกร 

5. Flexible คือ วิสัยทัศนจะตองกวางเพียงพอตอการเปลี่ยนแปลงในอนาคต และ 

6. Communicable คือ วิสัยทัศนสามารถทีจ่ะสื่อสารไดอยางงายและชดัเจน 

พสุ เดชะรินทร (2547) ไดอธิบายเพ่ิมเติมวาการกําหนดวิสัยทัศนเปนเพียงแคขั้นตอนแรก

เทานัน้ แตเมื่อมีวิสัยทัศนทีด่ีแลว ผูนาํจะตองสื่อสารและถายทอดวิสัยทัศนนัน้ใหเปนที่รับรูของคนทั้ง

องคกร อีกทั้งจะตองกําหนดกลยุทธที่เหมาะสมเพื่อทีจ่ะทาํใหองคกรสามารถบรรลุตอวิสัยทัศนที่ไดตั้ง

ไว  

Bennis และ Nanus (1985) ไดอธิบายไววา วิสัยทัศนคอื ภาพฝนที่สามารถเปนไปไดและเปน

สภาพในอนาคตที่องคกรและผูปฏิบัติงานปรารถนา ซ่ึงจะตองกลาวออกมาอยางชัดเจน สามารถ

ปฏิบัติเพ่ือใหบรรลุผลได นาเชื่อถือ และเปนภาพในอนาคตที่เปนที่ดงึดูดใจ  

วิสัยทัศนเปนสิ่งที่มีความจาํเปนที่จะกอใหเกิดพลังแกองคกร พลังจะนําไปสูการปฏิบัติและ

การปฏิบัตินําไปสูความสาํเร็จแกองคกร การมีวิสัยทัศนที่เหมาะสมและมีความนาเชื่อถือจะทาํใหการ

ทําหนาทีข่ององคกรราบรื่น และเปนไปไดในแนวทางเดียวกนัทัว่ทั้งองคกร (Barker, 1992:83) ซึ่งเปน

แนวทางสําหรับการเปลี่ยนแปลงและการปรับตัว เอ้ืออํานวยตอการตดัสินใจ (Bennis and Nanus, 

1985) ชวยใหสมาชิกขององคกรสามารถแกไขความขัดแยงไดงายขึ้น และชวยสงเสริมการปฏิบัติเพื่อสู

ความเปนเลิศ 
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การถายทอดวสัิยทัศน 

ผูนําตองถายทอดและสรางความผูกพนัตอวิสัยทัศน โดยการเขียนขอความวิสัยทัศนและติด

ประกาศไวในที่ทีทุ่กคนสามารถมองเห็นได และในการประชุมพบปะกับพนักงานตองมีการอภิปรายถึง

วิสัยทัศน และเปดโอกาสใหพนักงานไดวพิากษวิจารณ และแสดงปฏิกิริยาโตตอบตอวิสัยทัศนไดเต็มที่ 

เพราะจากการศึกษาผูบริหารระดับสูงที่เปนผูนาํนวัตกรรม (Innovative leaders) พบวาผูนาํเหลานี้

ประสบความสําเร็จโดยการถายทอดวิสัยทัศน ซ่ึงในการถายทอดวิสัยทัศนนัน้ ผูนาํไดใชวาทศิลป 

อุปมาอุปไทย เปนตน เพ่ือถายทอดวิสัยทศันและกลาวถึงวิสัยทัศนซํ้า เพื่อสรางความเชื่อม่ันและความ

ผูกพันตอวิสัยทัศน (Bennis และ Nanus, 1985) 

การปลูกฝงคานิยม 

Who (1987 อางถึงในพนิดา ดามาพงศ, 2534:56) ไดอธิบายไววา คานิยมเปนหลักการ

พ้ืนฐานหรือแนวคิดที่บุคคลยึดถือ หรือใหคุณคาวาเปนสิ่งที่ถูกตอง ดีงาม และจะกลายเปน

จุดมุงหมายในที่สุด คานยิมจะสรางแรงบันดาลใจ ซ่ึงจะทาํใหเกิดแรงจูงใจ เกิดความกระตือรือรน มี

พลัง มีอํานาจที่จะทํางานอยางตอเนื่องเพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมาย และมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับ

คานิยม เมื่อบุคคลมีคานิยมตรงกันจะสามารถทาํงานรวมกันได ซ่ึง Burn (1978) กลาววาถาผูนาํ

ควบคุมคานยิมของผูตามได และเมื่อบุคคลสวนใหญในองคกรมีคานยิมรวมกนั (Shared Values) จะ

ทําใหผูนาํสามารถเปลี่ยนแปลงไดสําเร็จและบรรลุเปาหมายองคกร โดยคานิยมรวมกันของสมาชิกใน

องคกรเปนสิ่งที่สมาชกิทกุคนยึดถือปฏิบัตงิาน มีความหมายและความสําคัญยิ่งกวาวัตถุประสงคของ

องคกรซึ่งมักจะเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลา และสภาพแวดลอม แตคานิยมรวมเปนสิ่งที่สมาชิกของ

องคกรจะยึดถือรวมกันอยูตลอดเวลา โดยองคกรที่มีความเปนเลิศในการบริหารมักจะมีคานยิมรวมกัน

ที่กอใหเกิดปจจัยแหงความสําเร็จในการบริหารธุรกิจหรืออุตสาหกรรมนั้นๆ (พักตรผจง วัฒนสนิธุ และ

พสุ เดชะรินทร,2542) ซึ่งคานิยมที่ระบุไวชัดเจนจะใหความหมายตอสมาชิกในองคกรและการสราง

ความหมายจะเปนหนาที่สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนํา (สมยศ นาวีการ, 2544:512) 

 
2. การสรางอํานาจบารมีของผูนาํ  

 
House (1997 อางถึงในจรัสศรี ไกรนที, 2539) อธิบายไววา บารมี คือ การที่อํานาจในตัว

ของผูนํามีผลอยางลึกซึ้งตอผูตาม ทําใหผูตามนับถือ เชื่อฟง จงรักภักดี พรอมท่ีจะอุทิศตนและ

เลียนแบบผูนาํ ผูตามของผูนําบารมีจะเชื่อถือวาความเชื่อของผูนาํถกูตอง ผูตามใหความรัก ภักดี เชื่อ

ฟงโดยไมตั้งคําถาม และมีอารมณผูกพันในฐานะที่ผูนําสามารถนําความสําเร็จมาสูกลุมและองคกร 
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นอกจากนี้ผูนาํแบบอาํนาจบารมีจะมีลักษณะพลังในการดึงผูตามใหมีการรวมตวัเพ่ือปฏิบัติงานที่

ผูบริหารกําหนดอยางพรอมเพรียง ซ่ึงผูที่จะเปนผูนําลักษณะนีไ้ดตองเปนผูที่ผูตามศรัทธานับถือมาก 

(Bass, 1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) 

นอกจากนี้ Bass (1985) ไดศึกษาวจัิยโดยสอบถามความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชาของ

ผูนําทางดานการทหาร อุตสาหกรรมและการศึกษา พบวาผูนําที่มีบารมีตามการรับรูของ

ผูใตบังคับบัญชา คือผูซ่ึงทําใหผูใตบังคับบัญชากระตือรือรนในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย ทําให

ผูใตบังคับบัญชามีความจงรักภักดีตอองคกร และทาํใหผูใตบังคับบัญชาทกุๆ คนเคารพนับถือ ซ่ึง 

House (1997) ใหเหตุผลวาอํานาจบารมขีองผูนํามีความสําคัญตอกระบวนการเปลี่ยนแปลง เพราะยิ่ง

ผูตามชื่นชมผูนํามากเทาใด ก็จะเลียนแบบผูนํามากเทานั้น และในการเลียนแบบ ผูตามจะเลียนแบบ

ทั้งพฤติกรรม เจตคติ และคานิยมของผูนาํดวย (จรัสศรี ไกรนที, 2539) ซ่ึงหากผูนํามีทัศนคตทิี่ดีและ

ปฏิบัติงานอยางเต็มที่เปนแบบอยางที่ดแีกผูตาม ผูตามก็จะมีทัศนคตทิี่ดีและปฏิบัติงานอยางเต็มที่

เชนกัน 

 
3. การกระตุนความคิดของพนักงาน  

 
การกระตุนความคิดของพนกังาน หมายถงึ การที่ผูนําทาํใหผูตามตืน่ตัวและเปลี่ยนแปลงใน

การตระหนักถงึปญหาและวธิีการแกไข เกิดความคิด จินตนาการ ความเชื่อและคานยิม มากกวาทีจ่ะ

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติในทนัททีันใด Bass (1985) กลาววาผูนาํแบบนี้จะใชสติปญญา

ในการคิดพิจารณาไตรตรองปญหา และเปดโอกาสใหผูตามมีสวนรวมในการแกปญหา การกระตุน

ความคิดของผูนําจะเกิดขึ้นเม่ือผูนําพยายามสรางบรรยากาศในการทาทาย โดยกระตุนใหเกิดการ

ตระหนักในปญหาและหาวธิีใหมในการแกปญหา กระตุนใหผูตามเกดิความคิดริเริ่มสรางสรรค โดย

การที่ผูนําตองดูแลผูตามอยางครูหรือครูฝก (Bass, 1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) 

นอกจากนี้ พสุ เดชะรินทร (2547) อธิบายไววาคุณสมบัตทิี่สําคัญประการหนึ่งของผูนาํยุค

ใหมคือ ผูนําทีด่ีจะตองมีความเปนผูฝกสอน (Coach) มากกวาเปนเพียงผูส่ังการ (Directing) เหมือน

เชนในอดีต และสภาวะการแขงขันในปจจุบันที่เปลี่ยนแปลงไปนี้ตองการการตัดสินใจท่ีรวดเร็วขึน้ และ

ตองการผูนําในทกุระดับขององคกร การสั่งการและบังคบับัญชาเพียงอยางเดียวไมใชวิธีการที่

เหมาะสมสาํหรับผูนํายุคใหม โดยวัตถุประสงคของการฝกสอนมิใชเพื่อส่ังการใหปฏิบัติงานไดสําเร็จ 

แตเพ่ือทําใหผูตามสามารถพัฒนาตนเองใหเต็มตามศักยภาพที่มีอยูแลวคอยนาํไปสูการปฏิบัติงานให
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บรรลุผลสําเร็จ อีกทั้งการฝกสอนยังเปนการชวยพฒันาทักษะในดานตางๆ ของทั้งผูที่ทาํหนาที่ฝกสอน

และรับการฝกสอน ไดแก ทกัษะในดานของการสื่อสาร การแกไขปญหา การทํางานเปนทีม  

Quinn และ Hall (1993 อางถึงในสุภาพร รอดถนอม, 2542) ไดอธิบายถึงวิธทีี่ผูนาํจะใช

กระตุนความคิดของพนักงานดังตอไปนี ้

(1) การกระตุนความคิดโดยใชหลักเหตุผล (rationally) โดยผูนําจะเนนการจูงใจดาน

ความสาํเร็จ ผูนําเนนหนักที่โครงสรางงานที่เปนทางการ การตัดสินใจของผูนําจะใชขอมูลเพียง

เล็กนอย แตจะเนนหนักที่ความเร็วและประสิทธิผลในการแกปญหาเปนสําคัญ 

(2) การเนนที่การอยูรอด (existentially) โดยผูนําจะสนใจเกี่ยวกับการเพิ่มความมั่นคง 

ความเชื่อถือ และการสรางทีมงาน ผูนําอาศัยกระบวนการทีไ่มเปนทางการ และมคีวามเชื่อวา

สติปญญาสามารถเกิดขึน้จากการมีปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอม ดังนั้นผูนําจะตัดสินใจโดยวิธกีาร

ผสมผสาน ตองการขอมูลจํานวนมากและแกปญหาดวยวิธีการตางๆ หลายวธิ ี

(3) การใชประสบการณ (empirically) ผูนําจะแกปญหาโดยอาศัยขอมูลจากประสบการณ

แกปญหาแบบเปนขั้นตอน และใชขอมูลจํานวนมากเพื่อใหไดคําตอบทีด่ีที่สุดของการปรับปรุงความ

มั่นคง ความปลอดภัยและการดํารงอยูตอไปขององคกร 

(4) การมุงเนนความเปนเลิศ (idealistically) ผูนําจะเนนที่การเจริญกาวหนา การปรับตัว 

การเรียนรู ความหลากหลายและการใชความคิดสรางสรรค รูปแบบการตัดสินใจจะมีความยืดหยุน จะ

ใชขอมูลนอยในการตัดสินใจ แตจะรวบรวมขอมูลเพิ่มเติมอยางตอเนื่อง และคนหาวธิีใหมๆ  ในการ

แกปญหาถามคีวามจาํเปน นอกจากนัน้จะพบลักษณะของการกลาเสี่ยง และการคิดคนสิ่งใหมๆ ใน

ผูนําเชนนี้ดวย 

 
4. การคํานงึถึงความเปนตวัตนของพนกังาน  

 
Bass (1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) อธิบายไววา การคํานึงถึงความเปนตัวตน

ของพนักงาน คือการที่ผูนําใหความสําคัญในเรื่องของความแตกตางระหวางบุคคล โดยให

ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชาทีแ่ตกตางกันออกไปตามคุณลักษณะ บุคลิกภาพ ความรู

ความสามารถของผูใตบังคับบัญชา นอกจากนี้ ผูนําตองแสดงการชื่นชมในความสามารถของ

ผูรวมงาน การใหคําปรึกษาหรือสงเสริมใหผูรวมงานไดพัฒนาตนเองและหาแนวทางพัฒนาผูรวมงาน 

การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ เปนพี่เลี้ยงเพื่อฝกฝนงานดานการบรหิารจัดการ การใหขอมูลขาวสาร 

คอยถายทอดความรูตางๆ ให การมอบหมายงานพิเศษแกผูรวมงาน ตลอดจนการใหคําแนะนําการ
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พูดคุยอยางเปนกนัเองและสรางเสริมบรรยากาศของความอบอุนและคุนเคย รวมถึงเนนการจัดการ

แบบมีสวนรวม (Bass, 1985) ซ่ึงมีรายงานการศึกษาชี้ใหเห็นวาบุคลากรที่ดีขององคกรจะอยูและภกัดี

ตอองคกร ตอเมื่อมีการมุงเนนใหบุคลากรไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ เนื่องจากบางครั้งการที่

ผูใตบังคับบัญชาไมยอมแสดงความคิดเห็น อาจเกิดจากการถกูกดดนัจากผูบังคับบัญชา เชน หาก

เจานายดุ ยอมทําใหลูกนองไมกลาที่จะแสดงความคิดเห็นที่ตรงกันขามออกมา หรือหากพยายาม

แสดงความคดิเห็นออกมาแลวมักจะถูกตาํหนิจากเจานาย ก็ยอมสงผลตอการขาดกาํลังใจและความ

มั่นใจในการแสดงความคิดเห็นอกีในครั้งตอๆ ไป ผลจากการไมกลาหรอืไมตองการทีจ่ะแสดงความ

คิดเห็นตอหนาผูบังคับบัญชานีท้ําใหผูที่เปนเจานายไมมีสิทธิท์ราบเลยวาผูที่ทาํงานดวยกาํลังคิดอะไร

อยูหรือมีความคิดเห็นดีๆ อะไรบาง (พสุ เดชะรินทร, 2547) 

Miller (1973 อางถึงในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดแบงลักษณะของการคํานึงถึงความเปน

ตัวตนของพนกังานไว 2 ประเภทคือ 

(1) ประเภทที่เนนลักษณะกลุม โดยที่ผูบังคับบัญชาใหคําปรึกษาหารือกบัผูใตบังคับบัญชา

เปนกลุม ปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาทกุๆ คนเชนเดียวกนั และใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการ

ตัดสินใจ 

(2) ประเภทที่เนนลักษณะบุคคล โดยผูบังคับบัญชาปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาแตกตางกัน

ตามความตองการและความสามารถของผูใตบังคับบัญชาแตละคน 

  
5. การสรางกําลังใจและความเชื่อมัน่ใหกบัพนกังาน  

 
Bass (1985) อธิบายไววา การสรางกําลังใจคือ การที่ผูนาํใชคําพูดและการกระทําที่ปลุก

ปลอบใจ ใหกําลังใจ ทําใหผูใตบังคับบัญชามีชีวิตชวีา กระตือรือรน และทําใหผูใตบังคับบัญชาทุมเท

ความพยายามมากกวาที่คดิไวเพื่อประโยชนสวนรวม โดยพฤติกรรมของผูนําในการสรางกําลังใจอยาง

หนึ่งคือ การเนนการปฏิบัติซ่ึงมีพฤติกรรมดังนี้ 

 

(1) กระตุนใหผูใตบังคับบัญชาไดทดลองปฏิบัติโครงการใหมๆ หรือทาํงานทีท่าทาย

ความสามารถ 

(2) ใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาอาสาสมัครทาํงาน การไดอาสาสมัครทํางานเปนโอกาสให

ผูใตบังคับบัญชาไดแสดงความสามารถ และความรับผดิชอบ และเมื่อปฏิบัติงานสําเร็จจะเกิดความ

ภาคภูมิใจและเชื่อมั่นในตนเอง 
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(3) การมีนโยบายสงเสริมการทดลองและเรียนรูส่ิงใหมๆ เพ่ือหาวิธีการแกปญหาของ

หนวยงาน 

(4) สรางบรรยากาศติดตอส่ือสารแบบเปดเผย และเชื่อถือไววางใจซึ่งกนัและกนัภายใน

หนวยงาน 

(5) ใชระบบการบนัทกึสั้นๆ แทนทีก่ารรายงานหรือการบันทึกแบบยาว (lengthy reports) 

 

สวนการสรางความเชื่อมั่น Bass (1985) อธิบายไววา เมื่อผูใตบังคับบัญชาตองเผชิญกับ

ความเครียด ความยุงยากหรือการเสี่ยงตออันตรายในการปฏิบัติงาน ผูนําตองสรางความเชื่อมั่นแก

ผูใตบังคับบัญชา เชน ความเชื่อมั่นในตัวผูนํา เชื่อมั่นในทีมงาน ตลอดจนเชื่อม่ันในความสามารถ

ตนเอง ซ่ึงการที่ผูใตบังคับบัญชาเกิดความเชื่อมั่นจะทาํใหผูใตบังคับบัญชาเกิดขวญัและกาํลังใจ และ

ทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษในการปฏิบัติงาน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายองคกร 

ธุรกิจโรงแรมปจจุบันนี้มีการแขงขนักนัมากขึน้ ซ่ึงการสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการจึง

เปนปจจัยที่สําคัญมาก ดังนั้น ผูนาํจําเปนที่จะตองใหความสาํคัญกบัพนักงานผูมหีนาที่ใหบริการแก

ลูกคา ไมวาจะเปนการถายทอดวิสัยทัศน การปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน  การสรางอํานาจบารมี

ของผูนํา  การกระตุนความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน และการสราง

กําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน เพื่อใหพนักงานมีความพยายามและทุมเทปฏิบัติงานเพ่ือให

บรรลุเปาหมายขององคกร 

 
2.3.4 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัภาวะผูนาํ 
 

ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาวะผูนํา ซ่ึงมีผูวจัิยทานอืน่ๆ ไดศึกษาไว เพื่อใชเปน

แนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดังตอไปนี้ 

วันทนา ถิ่นกาญจน (2539) ไดศึกษาสมรรถนะภาวะผูนาํที่พึงประสงคของบัณฑิตสาขา

พยาบาลศาสตรโดยดําเนินการวิจัยตามเทคนิคเดลฟาย ผลการวิจัยพบวาสมรรถนะภาวะผูนาํที่พึง

ประสงคของบัณฑิตสาขาพยาบาลศาสตรที่ผูเชี่ยวชาญมีความเหน็สอดคลองกันประกอบดวย 8 

สมรรถนะ คือ 1) บุคลิกภาพ 2) ความรูและสติปญญา 3) สมรรถนะเชิงวิชาชีพ 4) สมรรถนะเชิงบริหาร 

5) สมรรถนะเชิงจริยธรรม 6) สมรรถนะเชิงการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 7) สมรรถนะเชิงธุรกิจและ

การตลาด 8) สมรรถนะดานการใชเทคโนโลยี และภาษาตางประเทศ ซ่ึงสมรรถนะทั้ง 8 นี้ประกอบดวย

สมรรถนะยอย 95 รายการ  
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ธีรวิทย วฒันพงศ (2524) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูนําของผูบังคับบัญชา กับ

ขวัญและความพึงพอใจในการทํางานของผูใตบังคับบัญชาในกระทรวงศึกษาธิการ โดยกลุมตัวอยาง

คือ ขาราชการผูใตบังคับบัญชาของหวัหนากอง ผูอํานวยการกอง และหัวหนาสํานักงานที่เทียบเทา

กอง ในกระทรวงศึกษาธกิาร รวม 67 หนวยงานๆ ละ 10 คน รวมกลุมตัวอยางประชากรทั้งส้ิน 670 คน 

ผลการวิจัยพบวา พฤติกรรมผูนําของผูบงัคับบัญชาในกระทรวงศึกษาธิการทั้งดานกิจสัมพันธ และ

ดานมิตรสัมพนัธมีความสัมพันธกับระดับขวัญ และความพึงพอใจในการทํางานของผูใตบังคับบัญชา

ในทางบวก 

 สุกัญญา เผือกสกนธ (2537) ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางการใชอํานาจของผูบริหาร

โรงเรียนและบรรยากาศองคกรของโรงเรียนสังกัดกองการศึกษาพิเศษกรมสามัญศึกษา กลุมตัวอยาง

คือผูชวยผูบริหารจํานวน 81 คน และอาจารยจํานวน 302 คน จากโรงเรียนสังกดักองการศึกษาพิเศษ

จํานวน 39 โรงเรียน ผลการวิจัยพบวา การใชอํานาจของผูบริหารโรงเรียนไมมีความสัมพันธกับ

บรรยากาศองคกรของโรงเรียน 

จรัสศรี ไกรนท ี(2539) ไดศึกษาความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงของหัวหนา

หอผูปวย กับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพยาบาลประจําการ และศึกษาตวัแปรที่สามารถ

พยากรณความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาล

ทั่วไปเขตภาคใต สังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลประจาํการ 778 คน 

ผลการวิจัยพบวา ภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงของหัวหนาหอผูปวยมคีวามสัมพันธทางบวกในระดับ

ปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กับความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพยาบาลประจําการ  

Smith (1996 อางในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดศึกษาผลของภาวะผูนําตอสมรรถนะการผลิตที่

เพิ่มขึ้น ความพึงพอใจในงานและความยดึม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงาน โดยใชกรอบแนวคิด

พฤติกรรมภาวะผูนาํของ Kouzes และ Posner ซ่ึงประกอบดวยการใชพฤติกรรมภาวะผูนาํ 5 อยาง

ของผูจัดการแผนก (Nurse manager) คือการใชกระบวนการทาทาย, การสรางงแรงบันดาลใจดวย

การสรางวิสัยทัศนรวมกัน, การเปดโอกาสใหคนอื่นๆ ไดปฏิบัติ, การเปนแบบอยาง และการกระตุนให

เกิดกําลังใจ โดยศึกษา 2 โรงพยาบาลที่มขีนาด 200-500 เตียง ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนาํมี

ความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญกับผลลัพธ 3 อยางของพนักงานคือ ความพึงพอใจในงาน, 

สมรรถนะในการผลิต และการยึดมั่นผกูพันตอองคกร (r = 0.72 ถึง 0.86 ที่ P < 0.001) 

 จากทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของกับภาวะผูนํา แสดงใหเห็นวาภาวะผูนาํมีความสําคัญ

ตอผูตามทั้งในแงของทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  สมรรถนะในการผลิต  และความยึดมั่น
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ผูกพันตอองคกร ซ่ึงลวนแตเกี่ยวของกับผูตามซึ่งเปนพนักงานโดยตรง และจากการทบทวนวรรณกรรม

พบวาความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเปนตัวแปรทีไ่ดรับความนยิมในการศึกษา เนื่องจากทกุองคกรตาง

ตองการใหพนกังานมีความตั้งใจและเต็มใจที่จะทํางานเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จ เพราะความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรมีขอดีหลายประการซึ่งผูวิจัยจะนําเสนอในเรื่องถัดไป ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นสมควร

ที่จะศึกษาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหารกับความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน

โรงแรม ซ่ึงยังไมมีผูใดเคยศึกษารูปแบบความสัมพันธในบริบทดังกลาวมากอน โดยมุงศึกษาภาวะผูนํา

ของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เนื่องจาก ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2525) ไดศึกษาพฤติกรรม

ความเปนผูนาํของผูบริหารวทิยาลัยครู โดยกลุมตัวอยางคือ อธิการ รองอธิการ หัวหนาสํานักงาน

อธิการ หัวหนาคณะวิชา หัวหนาภาควิชา หัวหนาแผนก และอาจารยรวมทั้งสิน้ 588 คน ผลการวิจัย

พบวา พฤติกรรมความเปนผูนําของผูบริหารวิทยาลัยครูทีเ่ปนอยูจริง และที่ควรจะเปนดานกิจสมัพันธ

กับท่ีเปนอยูจริงดานมิตรสัมพันธตามความเห็นของผูบริหาร สูงกวาความคิดเห็นของอาจารยอยางมี

ระดับนัยสําคญัที่ .05 แสดงใหเห็นวาผูบริหารซึ่งเปนผูนาํใหความคิดเห็นถึงพฤติกรรมความเปนผูนํา

ของตนเอง สูงกวาที่อาจารยซึ่งเปนผูตาม นอกจากนี้ การสํารวจขอมูลเพื่อศึกษาภาวะผูนําจาก

ผูใตบังคับบัญชาจะไดขอมูลหลายดาน และนาจะมีความเที่ยงตรงมากกวาการศึกษาสํารวจขอมูลจาก

ผูบริหารโดยตรง (ประกอบ คุปรัตน, 2530) ดังนั้น การใหพนักงานเปนผูแสดงความคิดเห็นถึงผูนําจึง

นาจะไดขอมูลที่เปนความจริงมากกวาใหผูนําประเมินตนเอง 

 
2.4 ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (Organizational Commitment) 
 
 ตัวแปรที่สองตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศึกษาคือ ความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกร การนําเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ 

ความสาํคัญ แนวทางการวัดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี ้
 
2.4.1 ความหมายของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 

 
มีผูใหความหมายของความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรไวมากมาย ดังนี ้

Bolon (1997 อางในสุนนัทา ศิระวงษธรรม, 2545) กลาววา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

เปนความรูสึกผูกพันของบุคลากรที่มีตอองคกร รูสึกวาตนเปนสวนหนึง่ขององคกร ตองการมีสวนรวม

ในกิจกรรมขององคกร จึงทําใหบุคลากรทุมเทความพยายาม และเต็มใจชวยเหลือกิจกรรมที่เปน
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ประโยชนตอองคกร ตลอดจนการใหความชวยเหลือผูอ่ืน ซ่ึงเปนพฤติกรรมที่นอกเหนอืจากบทบาท

หนาทีท่ี่องคกรกําหนดไว 

Kanter (1968 อางใน Corley and Mauksch, 1993) กลาวถึงความยึดม่ันผูกพันตอองคกร

วาเปนความเต็มใจที่ปจเจกบุคคลยินดีที่จะทุมเทกาํลังกายและความจงรักภักดี ใหแกระบบสังคมที่เขา

เปนอยู  

Sheldon (1971) มีความเหน็วา ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรเปนทัศนคติหรือความรูสึกที่

พนักงานมีตอองคกรซึ่งเชื่อมโยงระหวางเอกลักษณของเขากับองคกร กอใหเกิดความรูสึกผูกพันตอ

องคกร และเปนความตั้งใจทีจ่ะทาํงานใหบรรลุเปาหมายองคกร 

Marsh และ Mannari (1977) เห็นวา ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร หมายถึง ความตั้งใจของ

พนักงานที่จะทุมเทความพยายามในการกระทาํเพื่อใหเกิดประโยชนแกองคกร เปนระดับความมาก

นอยของความรูสึกเปนเจาขององคกร ยอมรับเปาหมายที่สําคัญและคุณคาขององคกร และการ

ประเมินองคกรในทางที่ด ี

Allen and Meyer (1990) เห็นวาความยดึมั่นผูกพนัตอองคกร เปนความรูสึกของบคุคลที่มี

ตอองคกร โดยเปนสิ่งที่ยึดเหนีย่วใหบุคคลนั้นยังคงอยูกับองคกรประกอบดวยความยึดมั่นผกูพัน 3 

ดาน คือ ดานจิตใจ ดานการคงอยู และดานบรรทัดฐาน 

Mowday, Steers และ Porter (1979) ใหความหมายของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรวา 

เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่แสดงตนเปนหนึ่งเดียวกบัองคกร มีคานิยมที่กลมกลนืกับสมาชิก

องคกรคนอื่นๆ และเต็มใจที่จะอุทิศกําลงักาย และกําลังใจเพ่ือปฏิบัติภารกิจขององคกร ความรูสึกนี้จะ

ตางกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรอันเนื่องมาจากการเปนสมาชิกขององคกรโดยปกติ ตรงที่

พฤติกรรมของผูปฏิบัติงานทีม่ีความยึดม่ันผูกพันตอองคกรอยางแทจริง จะมุงเนนความเต็มใจที่จะ

ปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกรดวย โดยจะประกอบดวยลักษณะ 3 ประการคือ 

1. ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือองคกร 
3. ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร  

Buchanan II (1974) ความผูกพันตอองคกร หมายถึง ความรูสึกวาเปนพวกเดียวกนั 

(partisan) มีความรูสึกผกูพันอยูกับเปาหมายและคานยิมขององคกร ผูกพันกับบทบาทหนาที่ของ

บุคคลที่สัมพันธกับเปาหมายและคุณคานั้นและมีความผูกพันตอผลประโยชนขององคกร ซึ่งเขาได

กลาววา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกรควรมีองคประกอบ 3 ประการ คือ 
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1. การเปนสวนหนึ่งขององคกร (Identification) การยอมรับเปาหมาย และคานยิมขององคกร

เปนเปาหมายและคานิยมของตนเอง 

2. ความรูสึกของการมีสวนรวม (involvement) เปนความรูสึกผูกพันทางจิตใจในภาระหนาที่ตอ

องคกร 

3. ความรูสึกจงรกัภักดี และช่ืนชมองคกร สังเกตจากการไมเต็มใจที่จะจากองคกรไปที่อ่ืน 

นักวชิาการดังกลาวไดระบุถงึความหมายของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามแนวทางหรือ

ทัศนะของตนเอง ซ่ึงผูวิจัยมีความเห็นความยึดมั่นผกูพันตอองคกร หมายถึง ความรูสึกผูกพันของ

พนักงานที่มีตอเปาหมายและคานยิมขององคกร รูสึกเปนหนึ่งเดียวกับองคกร ทําใหมีความพยายาม

ทุมเทหรือตั้งใจที่จะปฏิบัติงานเพ่ือองคกร โดยไมรูสึกตองการที่จะออกจากองคกรนัน้ โดยความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรนี้ถือเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning and 

Growth Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ของธุรกิจ

โรงแรมสําหรบัการวิจัยนี ้
 

2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกบัความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 
 

จากคํานิยามของความยึดมั่นผูกพันตอองคกร สามารถสรุปแนวคิดไดเปน 2 แนวคดิคือ 

(Steers and Porter, 1983 อางถึงในวัชรา วัชรเสถียร, 2540) 

 

1. แนวคิดดานพฤติกรรม 

แนวคิดนี้มองวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเปนพฤติกรรมอยางหนึง่ของบุคคลที่เปนผลมา

จากการกระทาํในอดีต ถาบคุคลลงทุนลงแรงในองคกร มีผลงานและไมสามารถที่จะนํากลบัคืนมาได 

บุคคลนั้นจะมคีวามผูกพนัตอองคกร ดังเชนแนวคิดของ Becker (1960 อางในประทุม ฤกษกลาง, 

2538) ที่เสนอแนวคิดความผูกพันตอองคกรวาเปนการลงทุนที่เสี่ยงอยางหนึ่ง และไดเสนอทฤษฎีที่

เรียกวา ทฤษฎีกลาไดกลาเสีย (Side-bet-theory) อธิบายวา การทีบ่คุคลเขาทํางานในองคกร จะตอง

ลงทุนลงแรงในหลายดาน เชน เวลาความพยายาม เงิน ความรูสึกตางๆ ทุนเหลานี้จะสูญเปลาไปเมื่อ

ออกจากองคกร หรือไมมีส่ิงใดมาทดแทนการลงทนุในองคกรเดิมได ตราบใดที่บุคคลยังยอมทุมเททุน

เหลานี้ เรียกวา บุคคลนี้มีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรและเปนความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรที่เรียกวา

ตอเนื่อง (Continuance Commitment)  
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2. แนวคิดดานทศันคติ 
นิยามความยดึมั่นผูกพันตอองคกรในดานทัศนคติและความรูสึกที่มีตอองคกร เปนการหลอ

หลอมความรูสึกและอารมณของบุคคลที่มีตอองคกรซึ่งเรียกวา ความผูกพันเชิงความรูสึก (Affective 

Commitment) อันเปนภาวะที่บุคคลมีความรูสึกเปนอันเดียวกนักับองคกร และเปาหมายขององคกร

ตลอดจนปรารถนาจะเปนสมาชิกขององคกรเพ่ือชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย คํานยิามในแนวนีไ้ดรับ

การยอมรับกนัอยางแพรหลาย ทั้งในเชิงทฤษฎแีละการวิจัยก็คือ คํานิยามของ Mowday, Steers และ 

Porter (1979) ซึ่งกลาววา ความผกูพันตอองคกร ประกอบไปดวยคุณลักษณะของทศันคติ 3 ประการ 

คือ  

1. ความเชื่ออยางแรงกลา การยอมรับเปาหมาย และคานยิมขององคกรที่เกี่ยวของกับการ

ใหบริการและเกี่ยวของกับผูปฏิบัติงาน เนื่องจากบุคคลมีความรูสึกเปนหนึ่งเดียวกับองคกร มีคานิยมที่

กลมกลนืกับสมาชิกองคกรคนอื่นๆ ในองคกร และมีความรูสึกเปนเจาขององคกร 

2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร โดยบุคคลจะ
อุทิศกําลังกาย และกาํลังใจ เพ่ือปฏิบัติภารกิจขององคกรตามบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบและที่

ไดรับมอบหมายอยางเต็มที่ โดยความรูสึกนี้จะตางจากความผูกพนัตอองคกรอันเนื่องจากการเปน

สมาชิกขององคกรโดยปกตติรงที่พฤติกรรมของผูปฏิบัติงานทีมี่ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยาง

แทจริง จะมุงเนนความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกรดวย 

3. ความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะดํารงความเปนสมาชกิขององคกรตอไป เพื่อใหเปาหมาย

ขององคกรบรรลุความสําเร็จ โดยบุคคลจะไมยายหรือเปล่ียนแปลงทีท่ํางานหรือลาออกจากองคกร แม

มีโอกาสเลือกงานชนิดเดียวกันในองคกรอืน่ๆ หรือมีผูมาชักชวนใหลาออก เพราะรูสึกวาตนเองเปน

สวนหนึ่งขององคกรมีความรูสึกม่ันคงที่จะอยูกับองคกรนั้น 

Meyer, Allen และ Smith (1993) ไดนําแนวคิดของ Mowday, Steers และ Porter (1979); 

Becker (1960) และแนวคดิความยึดมัน่ผูกพันเชิงคานิยมของ Wiener (1982 อางใน Allen และ 

Meyer, 1990) มาอธิบายความสัมพันธความยึดมั่นผกูพันระหวางบุคลากรกับองคกร เปนความรูสึก

หรือสภาวะทางจิต (Psychological status) ของบุคคลทีม่ีตอองคกร ซ่ึงอธิบายดานองคประกอบไว

เปน 3 ลักษณะ คือ 

1. ความผูกพันทางอารมณ (Affective Commitment) หมายถึง ความปรารถนาอยางแรง

กลาของบุคคลที่จะทํางานอยางตอเนื่องสําหรับองคกร เพราะวาเขาเหน็ดวยหรือตองการที่จะทํา

เชนนั้น เปนการผูกมัดทางดานอารมณในการเปนสวนหนึ่งขององคกร 
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2. ความผูกพันตอเนื่อง (Continuance Commitment) หมายถึง การที่บคุคลมีแนวโนมที่

จะทาํงานในองคกรอยางตอเนื่อง เพราะเขาพิจารณาถึงตนทนุทีไ่ดลงทุนไปในขณะที่เปนสมาชกิของ

องคกร และจะตองสูญเสียถาเขาตองออกจากองคกรไป 

3. ความผูกพันเนื่องจากบรรทดัฐานทางสังคม (Normative Commitment) เปนความ

จงรักภักดีและตั้งใจที่จะอุทิศตนใหกับองคกร คือ บุคคลรูสึกวาเม่ือเขาไปเปนสมาชกิก็ตองมีความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร เปนหนาที่หรือความผูกพันที่สมาชิกตองปฏิบัติตอองคกร 

การศึกษาความยึดมั่นผกูพันตอองคกรในการวิจัยครั้งนี้ตองการวัดระดับความยึดมั่นผูกพัน

ตอองคกรของพนักงานที่กาํลังปฏิบัติงานอยูในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ดวยการสอบถามความ

คิดเห็น ดังนั้นแนวทางในการศึกษาจึงเปนแนวความคิดทางดานทัศนคติ เนื่องจากทัศนคติเปนสิ่งที่ไม

สามารถแยกออกไดจากชีวิตการทาํงาน และทัศนคติจะสงผลตอพฤติกรรมการทาํงาน (Steer and 

Black, 1999 อางในศศินันท หลานามวงศ, 2545) ซ่ึงจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ

การศึกษาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรพบวา แนวคิดของ Mowday, Steers และ Porter (1979) ถอืวา

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรเปนทัศนคติที่มีตอการงานประการหนึ่ง นอกเหนือจากความพึงพอใจใน

การทาํงาน ความเกี่ยวของในการงาน (Mowday,1981 อางในวัชรา วชัรเสถียร, 2540) คือพิจารณาถึง

ความรูสึกของบุคคลที่ปฏิบัติงานอยูในองคกรทั้ง 3 ดาน คือ การมีเปาหมายสอดคลองกับองคกร 

ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความรู ความสามารถเพื่อใหงานขององคกรบรรลุเปาหมาย และความตองการที่

จะอยูปฏิบัติงานกบัองคกร ซ่ึงผูวิจัยมีความเห็นวาคํานิยามของ Mowday, Steers และ Porter (1979) 

มีความหมายชัดเจน ครอบคลุมประเด็นสําคัญที่นกัวิชาการอ่ืนๆ ไดกลาวถึงทั้งหมด กอปรกับคํานยิาม

นี้ไดรับความนยิมในการนาํมาใชศึกษาอยางกวางขวางทัง้จากนักวิชาการชาวตางประเทศ และชาว

ไทยที่สนใจเกี่ยวกับเรื่องนี้ ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกใชคํานยิามความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ Mowday, 

Steers และ Porter (1979) คือความเชื่ออยางแรงกลา การยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร  

ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และความปรารถนาอยาง

แรงกลาทีจ่ะดํารงความเปนสมาชิกขององคกรตอไป มาเปนกรอบในการศึกษาครั้งนี ้ 
 

2.4.3 ความสําคญัของความยึดม่ันผกูพนัตอองคกร 
 

 ทรัพยากรมนษุยเปนสิ่งสําคัญตอองคกรที่จะขับเคลื่อนองคกรไปในอนาคต องคกรนอกจากจะ

สรรหา คัดเลือก บรรจุบุคคลเขามาสูองคกรแลว องคกรยังตองสามารถรักษาบุคลากรไวดวยการ
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พยายามสรางความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรใหเกิดกับสมาชิกภายในองคกร ความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรจึงมีความสําคัญตอองคกร คือ 

1. ความผูกพันตอองคกร สามารถใชทาํนายอัตราการเขา – ออก (turnover) จากงานได

ดีกวาความพึงพอใจในงาน ดังนั้นความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเปนแนวคิดที่ครอบคลุมมากกวาความ

พึงพอใจในงาน เพราะความผูกพันตอองคกรเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอองคกรโดยรวมทั้งหมด 

ขณะที่ความพึงพอใจในการทํางานเปนการตอบสนองของบุคคลเฉพาะเรื่องงาน หรือบางแงมุมของ

งานเทานั้น (Steers, 1984) นอกจากนี้ความผูกพันตอองคกรจะคอยๆ พัฒนาขึน้ แตมั่นคงมากขึน้ตาม

กาลเวลา จึงมีความมัน่คงตอองคกรลึกซึ้งมากกวาความพึงพอใจในการทํางาน (Steers and Porter, 

1983 อางในวชัรา วัชรเสถียร, 2540) 

2. ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรจะมีเสถียรภาพมากกวาความพึงพอใจในงาน ซ่ึงเห็นตรงกับ 

Steer (1977) ที่กลาววา ระดับความพึงพอใจในงานสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ในการ

ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงอยางทันททีันใดในสิ่งแวดลอมการทาํงาน ขณะที่เจตคติความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรพัฒนาอยางชาๆ แตม่ันคงตามระยะเวลาที่ผานไป 
 
2.4.4 แนวทางการวัดความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 

 

Buchanan II (1974) ไดวัดความยึดม่ันผกูพันตอองคกรในกลุมตัวอยางผูจัดการองคกร

รัฐบาลและองคกรธุรกิจ ทั้งหมด 279 คน โดยแบบวัดมีขอคําถามทั้งหมด 14 ขอ ซ่ึงแบงเปน 3 ดาน 

และมีคาความเที่ยงรวมของแบบวัดทั้ง 3 ดานเทากับ .94 (สุนันทา ศิระวงษธรรม, 2545) คือ 

 

1. มาตรวัดการเปนอันหนึ่งอันเดียวกันกับองคกร (Organizational identification scales)  

2. มาตรวัดการเกี่ยวของกับงาน (Job involvement scale)  

3. มาตรวัดความจงรักภักดีตอองคกร 
 Hrebiniak และ Alutto (1972) ศึกษาปจจัยที่มีความสมัพันธกับความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 

ของกลุมตัวอยางเปนครูโรงเรียนประถมศึกษาและมัธยมศึกษาจาํนวน 318 คน และพยาบาลวิชาชีพ

จํานวน 395 คน โดยใชแบบวัด 4 ขอใหญ แบงเปน 12 ขอยอย ซ่ึงถามถึงปจจัยทีท่ําใหบุคลากรลาออก

จากงาน มีคําตอบใหเลือก 3 ตัวเลือก คือ ลาออกแนนอน ไมแนใจ และไมลาออกแนนอน และได

รายงานคาความเที่ยงของแบบวัดไดเทากบั .79 แตไมไดกลาวถึงการตรวจสอบความตรงของแบบวัด 

(จรัสศรี ไกรนที, 2539 ; สุนนัทา ศิระวงษธรรม, 2545) 
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อยางไรก็ตาม เครื่องมือวัดความผกูพันตอองคกรที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมากที่สุดคือ 

เครื่องมือวัดความผกูพันตอองคกร (The Organization Commitment Questionnaire - OQC) 

(Withey and Cooper,1989; Johnson and Snizek,1991 อางในประทุม ฤกษกลาง, 2537) ซึ่ง

พัฒนาขึ้นโดย Mowday, Steers และ Porter (1979) ประกอบไปดวยคําถามเชิงประเมิน 5 ระดับ จาก

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง (1) ถึงเห็นดวยอยางยิ่ง (5) จํานวน 15 ขอ   

Mowday, Steers, and Porter (1979) ไดนําแบบวัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร (OCQ) 

ไปใชกับบุคลากรในสาขาอาชีพตางๆ จํานวน 2,563 คนใน 9 องคกรที่มีลักษณะแตกตางกัน ไดพสูิจน

ใหเห็นวามีคาความเชื่อมั่นทีสู่งมากไดแก รายงานคาความเที่ยงของแบบวัด (Internal consistency 

reliability) คือ .82 ถึง .93 โดยมีคามัธยฐาน (Median) เทากับ .90 และรายงานคาความเที่ยง

แบบทดสอบซ้าํ (Test-retest reliability) เทากบั .53 ถึง .75 และยังไดตรวจสอบความตรงของแบบวัด

ดวยวิธกีารหาความตรงเชิงรวม (Convergent validity) โดยเปรียบเทียบกับเคร่ืองมอืวัดเจตคติอ่ืน คือ 

Sources of Organizational Attachment Questionnaire พบวามีคาความตรงเชิงรวมเทากับ .63 ถึง 

.74   

 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวาแบบวัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร 

(OCQ) ของ Mowday, Steers และ Porter (1979) ไดรับความนิยมนาํไปใชในการศึกษาวจัิยอยาง

แพรหลายทั้งในและตางประเทศ และมีความครอบคลุมประเด็นที่ผูวิจัยศึกษา ดังนั้นในการศึกษาวจัิย

ครั้งนี้ ผูวิจัยใชมาตรวัดความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) มาเปน

แนวทางการสรางเครื่องมือในการประเมินความยึดม่ันผกูพันตอองคกร ซ่ึงงานวิจัยของวัชรา วัชรเสถียร 

(2540) ไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาวัดความเชื่อถือไดโดยการหาคาสัมประสิทธิแ์อลฟา (Alpha) ตาม

แบบของ Cronbach ผลท่ีไดคือมีความเชื่อมั่น .8679 โดยผูวิจัยจะทาํการตรวจสอบความเชื่อถือไดของ

แบบสอบถามอีกครั้ง 
 

2.4.5 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 
 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับความยดึม่ันผูกพันตอองคกร พบวามีผูให

ความสนใจในการศึกษาจํานวนมาก ดังนี้ 

Zahra, Shaker A.(1984) ศึกษาปจจัยทีส่งผลตอระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกร โดย

ทําการศึกษาวศิวกร และพนกังานผูเชี่ยวชาญของบรษิัทหนึ่ง โดยใหพนักงานตอบแบบสอบถามที่

ประกอบไปดวย (1) ความยดึมั่นผูกพันตอองคกร  (2) การมีสวนรวมในงานและความพึงพอใจในงาน  
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(3) ความตองการประสบความสําเร็จ  (4) การรับรูลักษณะงาน  (5) บทบาท  (6) ภาวะผูนํา  (7) การมี

สวนรวมในการตัดสินใจ  (8) การรับรูถึงความเปนธรรม  (9) ตัวแปรภูมหิลัง และ (10) ผลการ

ปฏิบัติงานและผลลัพทอ่ืนๆ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรการมีสวนรวมในงานและความพึงพอใจในงาน 

การรับรูลักษณะงาน ภาวะผูนํา การมีสวนรวมในการตดัสินใจ และการรับรูถึงความเปนธรรมมี

ความสาํคัญ ซ่ึงเปนปจจัยดานองคกรที่มคีวามสาํคัญและสงผลตอความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

มากกวาตวัแปรดานทัศนคติ, บุคลิกภาพ และภูมิหลัง และความยึดม่ันผูกพันตอองคกรมี

ความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพของพนักงานและพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับงาน รวมทั้ง

ผลการวิจัยแนะนําวาการเนนทีก่ารพฒันาความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรจะเสริมสรางคุณภาพชีวิตใน

การทาํงาน  

Peter Lok และ John Crawford (1999) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความยึดมัน่ผูกพัน 

กับวฒันธรรมองคกร, วัฒนธรรมยอย, คุณลักษณะของผูนํา และความพึงพอใจในงานขององคกรการ

เปลี่ยนแปลงและพัฒนา ผลการวิจัยพบวาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของผูนาํและความยดึม่ัน

ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง (0.45) เมื่อเปรียบเทียบกับตัวแปรอื่นๆ ที่ศึกษาคือ วัฒนธรรมองคกร  

วฒันธรรมยอย  ความพึงพอใจในงาน 

 Benjamin Schneider and David Bowen (1995 อางใน Heskett, Sasser และ

Schlesinger, 1997) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและพนักงานของ

องคกร 6 แหง ในป 1990-1995 ซึ่งเปนการเก็บรวบรวมขอมูลภายในองคกร และกําหนดระดับ

นัยสําคัญที่ .01 ผลที่ไดจากการศึกษาธุรกจิ Cleaning service พบวาหากความพึงพอใจของพนักงาน

เพิ่มมากขึ้น 1% พนักงานจะมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรมากขึ้น 5%  

อนันตชัย คงจันทร (2532) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน และความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรของผูบริหารระดับกลางในธนาคารพาณิชยไทย โดยกลุมตัวอยางคือ ผูบริหาร

ระดับกลางของธนาคารพาณิชยไทย จํานวน 215 คน จากธนาคารพาณิชย 8 แหง ซ่ึงวัดความพึงพอใจ

ที่มีตองาน 5 ดานคือ ลักษณะงานทีท่าํ  การควบคุมดูแลของหัวหนา  คาตอบแทน  โอกาสในการเลื่อน

ตําแหนง  เพ่ือนรวมงาน และความพึงพอใจท่ีมีตองานในภาพรวมพบวา ความพึงพอใจที่มีตองานของ

ผูบริหารระดับกลางมีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคกร เมื่อวิเคราะหรายได พบวาผูบริหารมี

ความพึงพอใจในดานคาตอบแทนและมีความสัมพันธกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรมากที่สุด ดังนั้น 

องคกรที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกบุคลากรมากเทาใด ก็ยิ่งทาํใหบุคลากรมแีนวโนมวา จะมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมากขึ้นเทานัน้ 
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ศศินันท หลานามวงศ (2545) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บรรยากาศ

องคกร และการมีสวนรวมในงานกับความยึดม่ันผกูพันในองคกรของพยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลรัฐ

กรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลรัฐ 

กรุงเทพมหานครจํานวน 335 คน ผลการวิจัยพบวา บรรยากาศองคกร และการมีสวนรวมในงาน มี

ความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตออองคกรอยูในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

จารุวรรณ ประดา (2545) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล วัฒนธรรมองคกร 

ลักษณะสรางสรรค ความพรอมขององคกร กับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามการรับรูของพยาบาล

วิชาชีพ โรงพยาบาลจิตเวช โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏบัิติงานในกลุมงานการพยาบาล

ตั้งแต 1 ปขึ้นไป จํานวน 437 คน ผลการวิจัยพบวา วฒันธรรมองคกรลักษณะสรางสรรค และความ

พรอมขององคกร มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และตัวแปร

ความพรอมขององคกร และวฒันธรรมองคกรลักษณะสรางสรรค สามารถรวมกันทาํนายความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรไดรอยละ 73.8 (R2 = .738) 

ศุภมิตร บัวเสนาะ (2546) ไดศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะงาน และปจจัยดาน

ประสบการณในการทํางานที่สงผลตอความผูกพันตอองคกร : กรณีศึกษาบรษิทัซิว-เนชั่นแนล จํากัด 

กลุมตัวอยางคือพนักงานของบริษัทซวิ-เนชั่นแนล จํากดั จํานวน 185 คน ผลการวิจัยพบวา ปจจัย

ลักษณะงานซึง่ประกอบดวย 5 ปจจัยมีความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ตามลําดับคือ ความหลากหลายของงาน ผลปอนกลบัของงาน ความมี

เอกลักษณของงาน ความมอิีสระในการทาํงาน และงานที่มโีอกาสปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และปจจัยดาน

ลักษณะงานโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความผูกพันตอองคกร นอกจากนีป้จจัยดาน

ประสบการณในการทํางานซึ่งประกอบดวย 4 ปจจัย มีความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกร 3 ปจจัยอยางมีนัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ตามลําดับ คือ ทัศนคติตอเพ่ือนรวมงานและ

องคกร ความรูสึกวาตนมีความสาํคัญกับองคกร และความคาดหวังทีจ่ะไดรับการตอบสนองจาก

องคกร และปจจัยดานประสบการณในการทํางานโดยรวมมีความสมัพันธทางบวกกับความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร 

จากงานวิจัยตางๆ ขางตนทาํใหเห็นความสําคัญของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญที่ผูนําจะตองใหความสนใจและพยายามสรางความยดึมั่นผูกพันตอ
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องคกรใหเกิดกับพนักงาน เพื่อใหพนักงานยอมรับเปาหมายและคานยิมรวมกบัองคกร, เต็มใจที่จะ

ทุมเทความพยามในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และตองการที่จะเปนสมาชิกกับองคกรตอไป 
 
2.5 คุณภาพบริการ (Service Quality) 

 
 ตัวแปรที่สามตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศึกษาคือ คุณภาพบริการ 

การนาํเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ แนวทางการวัด 

องคประกอบและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ ดังนี้ 
 

2.5.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 

 มีผูใหความหมายคุณภาพบริการไวหลายทัศนะดวยกนั ดังนี้ 

จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการในแนวคิดทางการตลาดวา 

คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ นั่นคือเปนไปตามความตองการ

ของผูใชหรือลูกคา (Conformance to Requirement) ซ่ึงเปนผูไดรับประโยชนจากสนิคาหรือบริการ

นั้นๆ เนื่องจากคุณสมบัติของบริการ 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไม

สามารถถูกแบงแยกได และเก็บรักษาไมได ทําใหคุณภาพของบริการถูกประเมินจากทั้งกระบวนการ

การใหบริการ (Process) และผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome)  

เพ็ญจันทร แสนประสาน (2539)  ไดกลาววาคุณภาพบริการ คือการทีท่ําใหลูกคาไดรับ

ความพึงพอใจ เปนบริการทีส่อดคลองกับความตองการของลูกคา ตลอดจนขัน้ตอนของบริการนัน้ๆ 

จนถึงภายหลงัการบริการดวย ทั้งนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตน ตลอดจนครอบคลุมไปถึง

ความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการ ยอมทาํใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของ

ผูรับบริการ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 

ทองหลอ เดชไทย (2540) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการวา หมายถึง ความพยายาม

อยางตอเนื่องของสมาชิกทกุคนในองคกรที่จะใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่เขาตองการหรือคาดหวัง ซ่ึง

สามารถสรุปจุดเนนเปน 3 ประเด็น ไดแก 
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                     1. ความพยายามอยางตอเนื่อง 

                     2. สมาชิกทุกคนในองคกร 

                     3. ความคาดหวังของผูรับบริการ 

 Blumental, David (1996) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการวา คุณภาพบริการวัดได 2 มิติ คือ 

1. การใหบริการอยางเหมาะสม หมายถึง การตระหนักถึงการตอบสนองและการตอตาน

ในความตองการอยางมีคุณคาของผูรับบริการ โดยคํานึงถึงความคิดเห็นของผูรับบริการ ใหผูรับบริการ

มีสวนสาํคัญในการชีว้ัดคุณภาพบริการ 

2. การใหบริการดวยความชํานาญ หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถประยุกตการบรกิาร 

โดยใชเวลานอยในการทํางานและทําใหคณุภาพบริการเพ่ิมขึ้น 

 ถึงแมวาเปาหมายของงานบริการจะอยูที่ผูรับบริการ แตชํานาญ ภูเอ่ียม ไดใหความสําคัญ

ตอผูใหบริการดวย โดยกลาววา สําหรับงานบริการนั้นปจจัยหลกัของคุณภาพก็คือผูปฏิบัติงาน ซึ่ง

จะตองมี 

                     1. Knowledge ความรูเพ่ือความถกูตองแมนยําในงาน 

                     2. Experience ประสบการณ 

                     3. Feeling ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) ไดกลาวไววาในธุรกจิการใหบริการคุณภาพของบริการ

เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกจิการใหบริการ คือการรักษาระดับการ

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว ขอมูลตางๆ 

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูรับบริการตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ

ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อ

ผูรับบริการมีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ (Where) ในรูปแบบทีต่องการ 

(How) 

จากความหมายของคุณภาพบริการขางตน ผูวิจัยมีความเห็นวาคุณภาพบริการ หมายถึง 

การสงมอบบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับ ซ่ึงรวมไปถึงการใหบริการหลังการขายดวย โดยคุณภาพบริการเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมอง

ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ของธุรกิจโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้
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แนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร 
 

 ผูจัดการมักเชื่อวาสวนแบงตลาด (share of market) เปนปจจัยหลักทีนํ่าไปสูความสามารถ

ในการทํากําไร ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎี The PIMS (Profit Impact of Market Share) ที่มีการศึกษา

ในชวง 1970s แตเมื่อสถานการณเปล่ียนแปลงไป Sasser และ Reichheld ไมเหน็ดวยกับทฤษฎี

ดังกลาว และไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากประสบการณจริงขององคกรจํานวนมาก พบวาปจจัยที่

สงผลใหองคกรเกิดกําไรสูง (high profits) และเกิดการเติบโตอยางรวดเร็ว (rapid growth) มากกวา

นั่นคือ ความจงรักภักดีของลูกคา (customer loyalty) สวนปจจัยทีนํ่าไปสูความจงรักภักดีของลูกคา

คือ ความพึงพอใจของลูกคา และคุณคาของสินคาหรือบริการที่สงมอบถึงมือลูกคา ซ่ึงผลลัพธนี้ได

กลายเปนพ้ืนฐานของการทดสอบความสมัพันธในหลายปจจัยโดยรูจกักันในเวลาตอมาคือ The 

Service Profit Chain (Heskett, Sasser, Schlesinger, 1997) ดังรูปที่ 2.4 

 Heskett และคณะ (1997) ไดนาํเสนอแนวคิด The Service Profit Chain ซ่ึงเปนแนวคิดที่

เนนถึงคุณภาพบริการที่สงมอบใหลูกคาวาคุณภาพบริการเปนปจจัยแหงความสําเร็จ สอดคลองกับ

การวิจัยของ The Forum Corporation (1989) ที่ไดทําการสํารวจ 611 Fortune 500 executives ใน

ประเทศสหรัฐอเมริกา ผลการสํารวจพบวา 92% ของ Chief executive officers เห็นวาคุณภาพบริการ

มีความสาํคัญมากในการทําใหธุรกิจประสบความสาํเร็จ  แนวคิด  The Service Profit Chain  นี้

เกี่ยวของกับปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางปจจัยภายใน 

(ความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน ความจงรักภักดีของพนักงาน รวมถึงผลผลิต

และคุณภาพบริการ), คุณคาของสินคาหรอืบริการที่สงมอบใหกับลูกคา และปจจัยภายนอก (ความพึง

พอใจของลูกคา, ความจงรักภักดีของลูกคา) ซึ่งจะสงผลใหเกิดกําไร และการเติบโตของรายรับ 
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รูปท่ี 2.4 แผนภาพแสดงแนวคิด The Service Profit Chain 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ที่มา : Jame L. Heskett, W. Earl Sasser and JR. Leonard A. Schlesinger. 1997. The Service 

Profit Chain : how leading companies link profit and growth to loyalty, satisfaction, and 

value. U.S.A.:The Free Press. 

 

ปจจัยภายในเรียกวา “cycle of capability” เปนสวนสําคัญสวนหนึ่งของ The Service 

Profit Chain ซ่ึงมีแนวคิดวาเมื่อพนักงานมีความพึงพอใจจะทําใหเขาจงรักภักดีกับองคกร และสราง

ผลผลิตใหองคกร รวมทั้งมีความปรารถนาที่จะสงมอบสินคาและบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา 

โดยเฉพาะพนักงานหนางาน ( frontline employees ) อยางไรก็ตาม จะตองไดรับการสนับสนนุดาน

ตางๆ เชน ความสามารถที่จะติดตอกับลูกคา  อํานาจในการตัดสินใจทีเ่หมาะสม  การฝกอบรม  

เทคโนโลยทีี่เหมาะสม และการใหความสําคัญและรางวลักับพนักงาน 

สวนปจจยัภายนอกเปนประเด็นทางดานลกูคาซึ่งมีสวนสําคัญที่จะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการจากองคกร ซ่ึงปจจุบันลูกคาตองการคุณคาบริการ  ผลลัพธและคุณภาพของกระบวนการ

ใหบริการมากกวาที่จะสนใจดานราคาและตนทนุในการไดมา เนื่องจากลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการ 

แตลูกคาซื้อผลลัพธ  คุณภาพของกระบวนการที่สงมอบผลลัพธ รวมทั้งทัศนคติที่พนกังานมีตอการสง

มอบผลลัพธใหกับลูกคาโดยตรง ซ่ึง Southwest Airline เปนองคกรตัวอยางหนึ่งที่ลูกคารับรูคุณคาของ

บริการสูงมาก แมวาลกูคาจะไมไดรับส่ิงอํานวยความสะดวกทกุอยางเหมือนที่จะไดรับจากคูแขง แต

ลูกคาของ Southwest Airline มีความพึงพอใจสูง เนื่องจากการมีจํานวนเที่ยวบินมาก บริการตรงตอ

เวลา และพนกังานมมีนษุยสัมพันธด ี

External Internal 

Operating strategy and service delivery system 

 
   Loyalty 

Productivity and 

Output quality 
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 Cycle of capability ที่กลาวถึงขางตนจะนาํไปสูคุณคาของสินคาและบริการที่พนกังานสง

มอบใหกับลูกคา สรางความพึงพอใจใหลูกคา และสงผลใหลูกคาเกดิความภักดีตอองคกร ทําใหลูกคา

ซ้ือสินคาและบริการขององคกร และนํามาซึ่งความสามารถในการทาํไร รวมทั้งการเติบโตของรายรับ

ขององคกรนั่นเอง 

นอกจากนี้ Wiley [1996] ไดรวบรวมขอคนพบจากนกัวิจัยหลายทาน และนําเสนอออกมาเปน

ความเชื่อมโยงของปจจัยภายใตแนวคิด The High Performance Model แนวคดินีอ้ธิบายถึงปจจัย

พฤติกรรมผูนําภายใตสภาพแวดลอมในการทาํงาน อันประกอบดวยการมุงเนนทีลู่กคา  มุงเนนงานทีมี่

คุณภาพ  การฝกอบรมพนักงาน และการใหพนักงานมีสวนรวมตัดสินใจในการใหบริการลูกคา ซ่ึง

พฤติกรรมผูนําเหลานี้จะสงผลตอปจจัยทีเ่กี่ยวของกับพนักงานคือ การมีความรูเพียงพอในการทํางาน  

รวมมือกนัในการทาํงาน  มีความพึงพอใจในงาน และตองการที่จะปฏิบัติงานกับองคกร โดยปจจัยดาน

พนักงานนี้เปนพลังที่จะสงผลตอปจจัยดานลูกคา อันประกอบดวย การตอบสนองตอบริการที่ไดรับ  

คุณภาพของสินคา  ความพึงพอใจ และการคงอยูของลูกคาหรือความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงสุดทาย

แลวจะสงผลทาํใหผลการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเติบโตของยอดขาย  สวนแบงตลาด  ผลิตภาพ 

และความสามารถในการทาํกําไรในระยะยาวเพิ่มขึน้ (Fogli, 2006) ดังรูปท่ี 2.5 
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รูปที่ 2.5 แผนภาพแสดงแนวคิด The High Performance Model 

 

 
 

ที่มา : Gantz Wiley Research cited in Fogli, Lawrence [Editor] Foreword by Eduardo Salas.  

2006.  Customer Service Delivery : Research and Best Practices.  U.S.A. : Jossey – Bass A 

Wiley Imprint  

 

จากแนวคิดทีก่ลาวถึงขางตนจะพบวา ผูบริหารและพนักงานเปนบุคคลสําคัญที่มีสวนมอบ

บริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณคุณภาพ

บริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน  

 

Employee Results 
 Information / knowledge 

 Teamwork / cooperation 

 Overall satisfaction 

 Employee retention 

Business Performance 
 Sales growth 

 Market Share 

 Productivity 

 Long-term profitability 

Leadership Practices 
 Customer orientation 

 Quality emphasis 

 Employee training 

 Involvement / empowerment 

Customer Results 
 Responsive service 

 Product quality 

 Overall satisfaction 

 Customer retention 



 

 

59 

2.5.2 ความหมายของการรับรูคณุภาพบริการ  
 

Garrison และ Margoon (1972 อางถึงในประเทือง สุงสุวรรณ, 2534) ไดใหความหมาย

ของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการซึ่งสมองตีความหรอืแปลขอความทีไ่ดจากการสัมผัส 

(Sensation) ของรางกาย (ประสาทสัมผัสตาง) กับส่ิงแวดลอมซ่ึงเปนสิ่งเราทําใหเราทราบวาสิ่งเรา

ที่มาสมัผัสนัน้คืออะไร มีความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร และการที่เราจะรับรูส่ิงเราที่มาสมัผัส

ได จะตองอาศัยประสบการณ เปนเครื่องชวยตีความหมายหรือแปลความ 

 เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2529) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการในการเลือก

รับ การจัดระเบียบ และการแปลความหมายของสิ่งเราทีบุ่คคลพบเห็นหรือมีความสมัพันธเกี่ยวของ

ดวยในสภาพแวดลอม โดยเลือกสนใจเฉพาะสิ่งเราที่มีความหมายตอตนเองมากกวา การแปล

ความหมายจะอาศัยการเรียนรูจากประสบการณเดิม 

สุชา จันทรเอม (2539) ไดใหความหมายของการรับรู วาเปนกระบวนการที่มีระดับตั้งแตงาย

ที่สุด ถึงซับซอนที่สุดจนยากแกการเขาใจ  

พจนานกุรมของเวบสเตอร (1988) ไดใหนยิามวา การรบัรู หมายถึง การแสดงออกถงึความรู 

ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิดขึ้นในจิตใจของตนเอง 

กรรณิการ สุวรรณโคต (2536) ไดกลาวไววาการรับรู เปนกระบวนการที่บุคคลใชเลือกและ

แปลความหมายของสิ่งเราจากสิ่งแวดลอมที่มากระตุนประสาทสัมผัส และพาดพิงขอมูลนี้ไปสูการ

กระทาํที่มีความหมาย 

จิรประภา ภาวิไล (2535) ไดใหความหมายของการรับรูวา เปนกระบวนการดานความคิด 

ความเขาใจทีม่นุษยไดเรียนรูส่ิงตางๆ รอบตัว โดยบุคคลนั้นมีความใสใจในการเลือกที่จะตอบสนองตอ

ส่ิงเราที่เกิดขึ้นในส่ิงแวดลอม เปนพ้ืนฐานในการที่จะนําขอมูลตางๆ ของสิ่งเรานั้นเขาสูกระบวนการ

การรับรู ผานทางระบบประสาทหรือสัมผัสของรางกายทั้งหา และเมื่อขอมูลถกูปอนเขาสูระบบ

ความคิด บุคคลจะเลือกจัดประเภทของขอมูลและมกีารแปลความหมายของขอมลูเกิดขึ้น ซ่ึงตอง

อาศัยคุณสมบัติภายในตัวบุคคล 

กันยา สุวรรณแสง (2536) ไดกลาวไววา การรับรู หมายถึง การใชประสบการณเดิม แปล

ความหมายสิง่เราที่ผานประสาทสมัผัสแลวเกิดความรูสึก ระลึกรู ความหมายวาเปนอะไร 

จําเนียร ชวงโชติ (2533) ไดใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการที่บคุคลได

นําเอาสิ่งที่ตนไดเห็น ไดยนิ ไดสัมผัสไดรูสึก จากสิ่งเราภายนอกรอบตัวบุคคลเขามาจัดระเบียบและให

ความหมาย โดยอาศัยประสบการณเดิมหรือความรูสึกเดิม ความเขาใจเกิดขึ้นในจติใจของตนเอง 
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จากคํานิยามของการรับรู ผูวิจัยสรุปวาการรับรู หมายถงึ การที่บุคคลรับหรือสัมผัสส่ิงเรา 

แลวแปลการสมัผัสนี้ใหมีความหมาย เกิดเปนความรูสึก ซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะตัวที่แตกตางกันแตละ

คน 

 
2.5.3 แนวทางการวัดคุณภาพบริการ 

 
คุณภาพบริการสามารถวัดไดทั้งจากการรับรูของผูใหบริการ และการรับรูของผูรับบริการ ซ่ึง

มีลักษณะดังนี ้

2.5.3.1 คุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการ 

 นารีรัตน รูปงาม (2542) อางวา เนื่องจากบริการมีลักษณะแตกตางจากผลิตภัณฑ กลาวคือ 

ไมมีตัวตน คุณภาพไมแนนอน ไมสามารถผลิตเก็บไวได ทําใหผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพ

ของบริการไดกอนตัดสินใจ ผูรับบริการจึงเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจากการศึกษาของ 

Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังบริการมี 4 

ปจจัยคือ 

1) ความคาดหวังที่เกิดจากการบอกเลาปากตอปาก ขอมูลท่ีไดรับทราบเกีย่วกับ

คุณภาพบริการจากเพื่อนหรือคนที่รูจัก ซ่ึงเคยไดไปใชบริการในสถานบริการแหงนั้นมาแลว จะทาํให

ผูฟงเกิดความคาดหวังวาจะไดรับในส่ิงดีๆ ดังที่ทราบมา 

2) ความคาดหวังที่เกิดจากความตองการสวนตัวของผูรับบริการ ซึ่งเปนความตองการ
ที่แตกตางกันของแตละบุคคล ขึ้นอยูกับภูมิหลังของบุคคลผูนั้น 

3) ความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต ประสบการณการไดรับบริการจะมี

อิทธิพลตอระดับของความคาดหวัง 

4) ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ ขอมูลที่ได
รับทราบจากการโฆษณาประชาสัมพันธในเรื่องตางๆ ปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความคาดหวัง คือ การ

สรุป ตัดสินใจภายใตอิทธิพลทั่วๆ ไปของการโฆษณาคือราคา ปจจัยนี้มีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิด

ความคาดหวัง โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมของผูรับบริการที่มีความคาดหวังในบริการอยูแลว 

2.5.3.2 คุณภาพบริการตามการรับรูของผูใหบริการ 

 หมายถึง การรับรูของผูใหบริการตอคุณภาพบริการ ซ่ึงเกิดจากประสบการณในการทํางาน 

การเรียนรู และเมื่อรับรูแลวจึงแสดงออกมาเปนความรูสึกนึกคิด ความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน

เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
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งานวิจัยนี้มุงศกึษาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูใหบริการซึ่งคือ พนักงานโรงแรม 

เนื่องจากการวิจัยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการมี

ความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ (Schesinger & Zornitsky, 1991, 

Schneider & Bowen, 1995, Schneider, Parkington & Buxton, 1980, Tornow & Willey, 1991) 

นอกจากนี ้Kandari และ Ogundeyin (1998) ไดศึกษาการรับรูของพยาบาลและผูปวยตอคุณภาพ

บริการพยาบาลในคูเวต กลุมตัวอยางเปนพยาบาลจาํนวน 109 คน และผูปวยจาํนวน 148 คน 

ผลการวิจัยพบวา การรบัรูคุณภาพบริการของพยาบาลและผูปวยไมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ (นารีรัตน  รูปงาม, 2542) และผูใหบริการยังเปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเอง

ดีกวาผูรับบริการ เนื่องจากผูรับบริการไมมคีวามรูเรื่องของวิชาชีพ ประเมินคุณภาพบริการจากการมี

ปฏิสัมพันธกับผูใหบริการในขณะที่ใชบริการเทานัน้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย, 2538)  

 

2.5.3.3 เกณฑการกําหนดคุณภาพบริการตามการรับรู 

 ในป 1985 Parasuraman และคณะ ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกบัรูปแบบของการบริการที่กลาวถึง

ปจจัยการกําหนดคุณภาพบริการ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการจะใชเกณฑในการกําหนดคุณภาพ

บริการ (Dimensions of Service Quality) 10 ประการ คือ (Parasuraman, Zeithaml และ Berry, 

1990:21-22) 

                     1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพ อุปกรณเคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุในการติดตอส่ือสาร 

                     2.  ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่

สัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

                     3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีทีจ่ะชวยเหลือ

ผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการไดในทนัท ี

                     4.  สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ 

ทักษะในการบริการที่ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจกัษได 

                     5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจ

และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

                     6.  ความนาเชือ่ถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือได ซ่ึงเกิดจากความ

ซ่ือสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ 
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                     7.  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต 

ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเสีย่งอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบัของ

ผูรับบริการ 

                     8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย

และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

                     9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลตาง ๆ แกผูรับบริการ ใช

การสื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูรับบริการ 

                     10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทาํ

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตนเอง 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) เปนผูท่ีสนใจศึกษาคุณภาพบริการและการ

จัดการคุณภาพตั้งแตป 1980 เพื่อคนหาคําตอบวา คุณภาพบริการคืออะไร สาเหตุที่ทาํใหเกิดปญหา

คุณภาพคืออะไร และองคกรสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้น และจัดการใหเกิดคุณภาพไดอยางไร 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) ไดนําเกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดานนัน้

ไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตางๆ โดยสรางและใชเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา 

“SERVQUAL” (Service Quality) แลวนาํไปวิเคราะหคาทางสถิติและหาคาสหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 

10 ดาน จนกระทั่งคนพบวาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการนัน้สามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถงึ

คุณภาพการบริการได 5 ดานหลกั  ไดแก 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) 

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎใหเห็นถึงสิ่งอํานวยสะดวกตางๆ และผูรับบริการ

สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดชัดเจน เชน บุคลากร สถานที่ที่ใหบริการมีความสะดวกบาย 

เครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการสวยงาม ทันสมยั และการใชสัญลกัษณหรือเอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนัน้มคีวามเปนรูปธรรมสามารถรบัรูได 

2. ความนาเชื่อถอืหรือไววางใจได (Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนัน้ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับกับผูรับบริการ โดยบริการ

ที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถกูตอง เหมาะสม และสม่ําเสมอในทกุครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการ

รูสึกวาบริการที่ไดรับนัน้มีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
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3. การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (Responsiveness)  

หมายถึง ความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการของผูใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความ 

สะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

4. การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ (Assurance)  

หมายถึง ผูใหบริการมีทกัษะ ความรูความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง มารยาทดี และมีอัธยาศัยทีด่ีในการใหบริการ 

สามารถที่จะทาํใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความมัน่ใจวาจะไดบริการทีด่ีที่สุด 

5. การเขาถึงความรูสึกของผูใชบริการ (Empathy)  

หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่

แตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 

Babakus และคณะ (อางถงึในนารีรัตน รูปงาม, 2542) ไดนาํเครื่องมือนี้มาประยุกตใชกับ

บริการพยาบาล พบวามีความเที่ยงสูง ไดคาความเชื่อมั่น 0.92 สามารถนําไปวัดความพึงพอใจของ

ผูรับบริการไดอยางสมบูรณ สวนในประเทศไทยไดมีผูนําเครื่องมือนี้มาประยุกตใชในการประเมิน

คุณภาพบริการโรงพยาบาล ไดแก พนิดา คํายุ (2538), สกาวดี ดวงเดน (2538), วรรณฤดี ภูทอง 

(2539), พัชรี ทองแผ (2540) และสุภาวดี วรชื่น (2542) พบวามีความเที่ยงสูง ไดแก 0.95, 0.94, 0.92, 

0.95 และ 0.97 ตามลําดับ และอรชร อาชาฤทธิ์ (2541) ไดนาํแนวคิดของ Parasuraman และคณะ 

(1985) มาสรางเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการโรงพยาบาลในประเทศไทย โดยสรางจากพื้นฐาน

และความคาดหวังของคนไทย เพ่ือใหเหมาะสมกับสังคมไทยมากทีสุ่ด โดยไดศึกษาเชิงลึกรวมกับ

พนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) ไดคาความเที่ยง 0.97 จากการศกึษาพบวาคณุภาพบริการ

โรงพยาบาล มี 8 หมวด ไดแก 

1. ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ 

หมายถึง ความศรัทธา ความมั่นใจ ความเชื่ออยางแนวแนวา เมื่อมาใชบริการของโรงพยาบาล

แลวจะมีความปลอดภัย ปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง และปญหาแทรกซอนในชีวติ ทรัพยสิน และ

รวมทั้งชื่อเสียง 

2. การใหบริการดูแลรักษาพยาบาล 

 หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลที่จัดใหแกผูใชบริการเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย ทั้งทางดาน

รางกายและจติใจ โดยครอบคลุมท้ัง 4 ดานคือ การปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล 
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ตลอดจนการฟนฟูสภาพ โดยคํานึงถึงปญหา ความตองการของบุคคลเปนหลัก 

3. ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

 หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการของโรงพยาบาล 

สามารถมาใชบริการไดทกุเวลาสะดวก ติดตอกับผูใหบริการไดงาย ไมตองใชเวลาในการรอคอยบริการ 

นาน ไดรับความสะดวกในทุกๆ ขัน้ตอนของการใชบริการ 

4. ความเปนรูปธรรมของบริการหรือลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง การใหบริการของโรงพยาบาลที่ใหแกผูใชบริการนั้น ตองแสดงถึงลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฎใหผูใชบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการของโรงพยาบาลไดงายและชัดเจน 

5. ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 
หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับการปฏิบัติและไดรับอัธยาศัยไมตรีจากแพทย พยาบาล และ

เจาหนาที่อ่ืนๆ ในโรงพยาบาล ดวยสีหนายิม้แยมแจมใส ราเริง ใจเย็น ควบคุมอารมณได เปนกันเอง 

จริงใจ พูดจาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพออนโยน เอื้ออาทร ปลอบโยนใหกําลังใจ และใหความมั่นใจแก

ผูปวยและญาติในการรักษา 

6. จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 

หมายถึง การที่ผูใหบริการนัน้ใหบริการโดยคํานึงถึงจริยธรรม และจรรยาบรรณในวชิาชีพ 

รวมทั้งสิทธิของผูปวยดวย 

7. การสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรึกษา 

 หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับขอมูล รวมทั้งความรูจากการสื่อสารของเจาหนาที่โรงพยาบาล 

เชน อธิบายวธิีการตรวจ เหตุผลที่ตรวจ ผลการตรวจ บอกช่ือยา วิธีรับประทานยา เปดโอกาสให

ซักถามปญหา และเต็มใจตอบขอซักถาม 

8. ราคา คารักษาพยาบาล 

หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับบริการที่มคีุณภาพ โดยมีคาใชจายในการรักษาพยาบาลหรือ

ราคาที่เหมาะสม คุมคากับบริการที่ไดรับ มีเอกสารบอกราคา คารักษาพยาบาล และใหความ

ชวยเหลือเกี่ยวกับคารักษาพยาบาลตามควรแกกรณ ี

จากเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยเลือกที่จะใชแนวคิดของ 

Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึง อรชร อาชาฤทธิ์ (2541) และพนดิา ดามาพงศ และคณะ (2541) 

ไดพัฒนาและใชศึกษาในบริบทของธุรกิจบริการในประเทศไทย เนื่องจากเปนเครื่องมือที่สรางจาก

พ้ืนฐานของคนไทย และมีคาความเที่ยงสูง โดยผูวิจัยจะปรับเปลี่ยนเครื่องมือดังกลาวใหสอดคลองกับ
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การประเมินคณุภาพบริการของโรงแรม เนื่องจาก Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาลเปน

ธุรกิจบริการทีส่ามารถนําแนวคิดดานตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยกุตใชได เนื่องจากคนไขของ

โรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรมที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ แสดงให

เห็นวาโรงพยาบาลและโรงแรมตางเปนธุรกิจบริการที่สามารถประยกุตใชแนวคิดรวมกันได ผูวิจัยจงึนํา

แนวคิดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกับแนวคิดของโรงแรมเชนเดียวกับทีน่ําแนวคดิ

ภาวะผูนําของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกบัแนวคิดของโรงแรม โดยผูวิจัยกําหนดใหองคประกอบ

คุณภาพบริการสําหรับการวจัิยนี้ประกอบดวย 6 ลักษณะ ซ่ึงไมรวมขอ (4) ความเปนรูปธรรมของ

บริการหรือลักษณะทางกายภาพ และ (8) ราคา คารักษาพยาบาล เนือ่งจากลักษณะดังกลาวเปนสิ่งที่

องคกรกําหนด มิไดมาจากการใหบริการที่แทจริงจากพนักงาน 
 

2.5.4 องคประกอบคุณภาพบริการสําหรบัการวิจัยนี ้
 

1. ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภยัในการใชบริการ 
 

 หมายถึง ความศรัทธา ความเชื่อถือ ความมั่นใจในบริการของลูกคาซึง่เกิดจากการแสดงออก

ถึงความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของพนักงานทีม่ีตอลูกคา ซ่ึงเปนสวนที่สําคัญ

มากที่สุดอยางหนึ่งสําหรับบริการของโรงแรม  

 พนักงานทุกฝายในโรงแรมจะตองสามารถสรางความมัน่ใจใหกับลูกคาวาบริการทีไ่ดรับจะมี

คุณภาพและปลอดภัยสําหรับลูกคา เชน พนักงานประจําบารเหลาจะตองมีความรูความชาํนาญ

เกี่ยวกับสุราตางๆ ซ่ึงตองเรียนรู โดยการฝกปฏิบัติและอาศัยประสบการณ คือ ตองรูวิธีรินเบียรโดย

ไมใหมีฟองมาก วิธีรินเหลาไวนโดยไมใหมตีะกอนไหลลงมาดวย วธิีผสมเครื่องดื่ม เพ่ือใหมีความ

ปลอดภัยกับลูกคา, ฝายบัญชี จะตองมีความเขาใจลักษณะงานตางๆ ของระบบบัญชี และทาํ

ความคุนเคยกบัลักษณะการดําเนินงานของโรงแรมดวย เชน การควบคุมดานอาหารและเครื่องดื่ม 

หรือระบบการเก็บเงินของแผนกตอนรับสวนหนา เพื่อใหลูกคามั่นใจไดวาจะไมเกิดความผิดพลาดใน

การใหบริการ, ฝายรักษาความปลอดภัยจะตองคอยระมัดระวังบุคคลที่มีพฤติกรรมนาสงสัยวาจะ

ขโมยทรพัยสนิของโรงแรม หรือทําอันตรายตอบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับโรงแรม ควบคุมดูแล

กุญแจตางๆ เพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นวาจะไดรับความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการของโรงแรม เปนตน 

(อนุพนัธ กิจพันธพานิช, 2538) เพราะเมื่อลูกคาเกิดความศรัทธา ความเชื่อถือ และความมัน่ใจใน

บริการทีไ่ดรับจากบริการของโรงแรม จะทําใหลูกคากลบัมาใชบริการของโรงแรมอีกได ในทางตรงขาม 
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ผลจากการที่ลูกคาขาดความศรัทธา ความเชื่อถือ และความมัน่ใจในบริการทีไ่ดรับจากบริการของ

โรงแรม ยอมมีผลทําใหพนักงานไมประทับใจในบริการและจะไมกลับมาใชบริการอกี ระบบงานบริการ

ของโรงแรมทีด่ีจะประกันมาตรฐานคุณภาพงานได ดังนั้นตองมีมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เปนระบบ 

และไดรับการปรับปรุงแกไขอยูเสมอ  

 นอกจากนีย้ังมีปจจัยเสริมทีท่ําใหลูกคาเกดิความเชื่อถือในบริการทีไ่ดรับอีก ซึ่งเกิดจาก

บุคลิกภาพของพนักงานที่ใหบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสภุาพ สะอาด 

เรียบรอยจะสะทอนใหลูกคาเกิดความมัน่ใจ เกิดความเชื่อถือในบริการของโรงแรมทีไ่ดรับ  

(สุภาวดี วรชืน่, 2542) 

 
2. การใหบริการดูแลผูรับบริการ 
 

 หมายถึง การใหบริการของพนักงานแกลูกคาที่มาใชบริการ โดยพนักงานทุกฝายจะตอง

ใหบริการลูกคาตรงตามเวลาที่กาํหนดไว ดวยบริการที่ถกูตองและมีคณุภาพ ตลอดจนดูแลลกูคาได

อยางทั่วถึง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทนัที และมคีวามตั้งใจที่จะใหบริการลูกคา

อยางเต็มที่จนสุดความสามารถ  

 
3. ความสะดวก รวดเรว็ในการใชบริการ 
 
หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการของโรงแรม โดยการให

พนักงานเขาถงึบริการนั้น พนักงานจะตองมีความพรอมเสมอที่จะใหบริการ สิ่งที่ตองอํานวยความ

สะดวก ไดแก โรงแรมตองติดตอไดงาย มีความสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนไมยุงยาก รอคอยไมนาน 

นอกจากนีจ้ะตองมีบุคลากรคือมีพนักงานตอนรับ และประชาสัมพันธคอยอํานวยความสะดวก ให

คําแนะนําและตอบขอซักถามได ตลอดจนการแสดงออกถึงการสนใจลูกคา เตรียมขอมูลใหพรอมเพื่อ

ตอบขอซักถามที่ชัดเจนแกลูกคา นอกจากนี้พนกังานโรงแรมจะตองใหบริการที่ดีในจังหวะที่เหมาะสม

ในการใหบริการดวย กลาวคือ เมื่อลูกคาตองการอะไรก็สามารถสนองตอบอยางรวดเร็วทนัใจ  
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4. ปฏิสัมพนัธและการสื่อสาร 
 
กระบวนการปฏิสัมพันธ ตองอาศัยการติดตอส่ือสารในการสงผานขอมลู การติดตอส่ือสารจะ

ทําใหบุคคลสรางความรูสึกรับรูรวมกันในฐานะผูใหขอมลูฝายหนึ่งและผูรับขอมูลอีกฝายหนึ่ง (สุภาวดี 

วรชื่น, 2542)  

การใชบริการของโรงแรม เปนการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานโรงแรมกับลูกคา ซ่ึงทั้งสองฝาย

จะตองมีการติตอส่ือสารซ่ึงกันและกนั แลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกนัเพื่อใหทราบจดุมุงหมายในการ

มาใชบริการของลูกคา  

พฤติกรรมของพนักงานโรงแรมที่แสดงออกขณะทําการปฏิสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญ

อยางยิ่งในการปฏิบัติงานโรงแรมอยางมีคณุภาพ ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาวเปนในลักษณะทาททีี่เปนมิตร 

มีอัธยาศยัไมตรี สีหนายิ้มแยมแจมใส ราเริง เปนกันเอง จริงใจ พูดจาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพ

ออนโยน และใหความมั่นใจแกลูกคาในการใชบริการ เชน พนักงานเสริฟ ฝายอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึง

อนุพันธ กิจพันธพานิช (2538) อางวาพนกังานเสริฟจะตองมีทักษะในการติดตอกบัคน เพราะตอง

พูดจาติดตอกับแขกที่มาใชบริการของหองอาหาร แนะนําหรือขายสนิคาอันไดแก อาหารที่ฝายครัวทํา

ขึ้นมาแกลกูคา, พนักงานประจําบารขายเหลาหรือบารเทนเดอรที่ดีก็จําเปนตองเปนคนชางพูดชางคุย 

เพราะจะตองพบปะกับลูกคาโดยตรงและลูกคาบางสวนเมื่อมานั่งสั่งเครื่องดื่มจะตองการเพื่อนคุย ซ่ึง

หากลกูคาพึงพอใจหรือคุยกันถกูคอก็จะสั่งเคร่ืองดื่มไปเรื่อยๆ นํามาซ่ึงรายไดที่เพิ่มขึ้น อยางไรก็ตาม 

ไมวาพนักงานจะปฏิบัติงานอยูฝายใดในโรงแรมก็ควรจะมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ

อยูเสมอ เนื่องจากพนักงานที่มีความสุภาพ เปนกันเอง และหนาตายิม้แยม ถือไดวาเปนทรัพยสินที่มี

คามากที่สุด  

 
5. จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 
 
หมายถึง แนวทางหรือระเบียบ กฎเกณฑที่สังคมระบุวาบุคคลในสังคมนั้นควรกระทําหรือไม

ควรกระทาํพฤติกรรมใดๆ เมื่อบุคคลปฏิบัติตามก็จะไดรับการนยิมชมชอบ และยอมรบั (อาภา ยัง

ประดิษฐ, 2529) 

ความเปนผูมจีริยธรรมของบุคคลเกิดขึ้นไดจากสวนประกอบ 3 ประการ (สิวลี ศิริไล, 2539)  

(1) ดานความรู (Moral reasoning) คือ ความเขาใจในเหตผุลของความถกูตอง ดีงาม 

สามารถตัดสนิใจแยกความถูกตองออกจากความไมถกูตองไดดวยความคิด 
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(2) ดานความรูสึก (Moral attitude and belief) คือ ความพึงพอใจ ศรัทธา เลื่อมใส เกิด

ความนิยมยินดีที่จะรับ นําจริยธรรมมาเปนแนวทางประพฤติปฏิบัติ 

(3) ดานพฤติกรรมแสดงออก (Moral conduct) คือ พฤติกรรมการกระทาํที่บุคคลตั้งใจกระทาํ

ถูกหรือผิดในสถานการณแวดลอมตางๆ  

จากการประชมุทางวชิาการเกี่ยวกับจริยธรรมไทย เร่ืองแนวทางการพฒันาจรยิธรรมไทย

ระหวางวันที่ 22-27 มกราคม 2523 ไดกลาวถึง โครงสรางของคุณลักษณะ จริยธรรมในสังคมไทย ซ่ึง

ผูทรงคุณวุฒไิดปรับปรุงแลวไว 11 ประการ (สิวลี ศิริไล, 2539) 

1. ความรับผิดชอบ หมายถึง ความมุงมัน่ตั้งใจที่จะทาํการปฏิบัติหนาทีด่วยความผูกพัน 

ความพากเพียร และความละเอียด รอบคอบ ยอมรับผลการกระทํานั้นได 

2. ความซื่อสัตย หมายถึง การประพฤติปฏิบัติอยางเหมาะสม และตรงตอความเปนจรงิ 

ตรงไปตรงมาทั้งกาย วาจา ใจ ตอตนเอง และผูอ่ืน 

3. ความมีเหตุผล หมายถึง ความสามารถในการใชปญญาในการประพฤติปฏิบัติ รูจัก

ไตรตรอง ไมหลงงมงาย มีความยับยั้งชั่งใจ 

4. ความกตัญกูตเวที หมายถึง ความรูบุญคุณและแสดงออกที่จะตอบแทนคุณตอผูที่มี
บุญคุณ 

5. การรักษาระเบียบวนิัย หมายถึง การควบคุมการประพฤติปฏิบัติใหถูกตองและเหมาะสม

กับจรรยามารยาท ขอบังคับ ขอตกลง กฎหมาย และศีลธรรม 

6. ความเสียสละ หมายถึง การละความเหน็แกตัว การแขงขนั และควรปฏบัิติดวยกําลังกาย 

กําลังทรัพย กําลังสติปญญา 

7. ความสามัคคี หมายถึง ความพรอมเพรียงเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน รวมมือกันกระทํากิจการ

ใหสําเร็จลุลวงดวยดี โดยเห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาสวนตวั 

8. การประหยัด หมายถึง การใชส่ิงทั้งหลายพอเหมาะพอควรใหไดประโยชนมากที่สุด 

9. ความยุตธิรรม หมายถึง การปฏิบัติดวยความเที่ยงตรงสอดคลองกับความเปนจริงและ

เหตุผล 

10. ความอุตสาหะ หมายถึง ความพยายามอยางเขมแข็ง เพื่อใหเกิดความสําเร็จในการงาน  

11. ความเมตตา กรุณา หมายถึง ความรักใคร สงสาร ปรารถนาใหผูอ่ืนพนทกุข ใหเปนสุขขึน้ 

เนื่องจากพนักงานโรงแรมจะตองปฏิบัติหนาทีท่ี่เกี่ยวของกับมนษุยคือ ลูกคา ซ่ึงประกอบดวย

ลูกคาทีม่ีฐานะ มีอายแุตกตางกัน ดังนั้นพนักงานโรงแรมจะตองใหบริการลูกคาดวยความเทาเทียมกัน 
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มีความซื่อสัตย ไมเปดเผยความลับของลูกคาเวนแตลูกคาจะยนิยอม รวมถึงเคารพความเปนสวนตัว

ของลูกคา   

 
6. การสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนาํปรึกษา 
 
หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับขอมูล รวมทั้งความรูจากการสื่อสารของพนักงานโรงแรมอยาง

เพียงพอ และใชภาษาที่เขาใจงายแกลูกคา ตลอดจนสามารถใหคําปรึกษาใหเรื่องบริการของโรงแรมได 

รวมถึงเปดโอกาสใหผูใชบริการซักถามปญหา โดยพนกังานเต็มใจตอบขอซักถาม 

พนักงานทุกฝายจะตองมีความรอบรูในงานที่ตวัเองปฏิบัติอยู คือ สามารถใหคาํแนะนําลกูคา

ไดวาควรปฏิบัติตนในการใชบริการอยางไร รวมถึงพนักงานจะตองพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคา

ตองการ และขณะที่ลูกคาไมตองการบริการอะไรก็จะตองถอยหางจากลูกคามายนือยูเงียบๆ เชน 

พนักงานเสริฟ ฝายอาหารและเครื่องดื่มตองสามารถใหคําแนะนําลูกคาวาควรเลือกสั่งอาหารอะไร 

อธิบายใหลูกคาฟงวาอาหารจานนั้นมวีิธปีรุงอยางไร, พนักงาานตอนรับที่ดีจะตองสามารถบอกลูกคา

ไดวามีที่ใดนาไปเที่ยวบางในบริเวณใกลเคียงกับโรงแรม หรือในเมืองที่โรงแรมตั้งอยู รวมถึงขอมลู

เกี่ยวกับการเดินทาง นอกจากนีจ้ะตองตอบขอซักถามของลูกคาไดดวยความเต็มใจ, พนักงานแผนก

สัมภาระ จะตองใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมพรอมทั้งบอกทางไปยังจุดตางๆ ในโรงแรมได ใหคําแนะนํา

แกลูกคาเกี่ยวกับสถานที่ทองเที่ยวตางๆ วธิีเดินทางไป และรายละเอียดที่เกี่ยวของอื่นๆ เปนตน 
 

2.5.5 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัคุณภาพบริการ 
 

Heskett, Sasser และ Schlesinger (1997) ไดศึกษาความสัมพันธของปจจัยตางๆ ภายใต

แนวคิด The Service Profit Chain พบวาหากพนกังานมีความพึงพอใจ จะสงผลใหพนักงานมีความ

จงรักภักดีกับองคกร และมีความปรารถนาที่จะสงมอบสินคาและบรกิารที่มีคุณภาพใหกับลูกคา 

นารีรัตน รูปงาม (2542) ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางการเสริมสรางพลังอํานาจ การ

ไดรับขอมูลปอนกลับดานคณุภาพบริการ การใหรางวัล และวฒันธรรมคุณภาพบริการ กับคุณภาพ

บริการตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลรัฐที่เขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาล พบวาการรับรูของพยาบาลวชิาชีพดานการเสริมสรางพลังอํานาจ การไดรับขอมูล

ปอนกลับดานคุณภาพบริการ การใหรางวัล วัฒนธรรมคณุภาพบริการ และคุณภาพบริการอยูใน

ระดับสูง และการเสริมสรางพลังอํานาจ การไดรับขอมูลปอนกลับดานคุณภาพบริการ การใหรางวัล 
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และวฒันธรรมคุณภาพบริการ มีความสมัพันธทางบวกกับคุณภาพบริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่

ระดับ .05 (r = .372, .464, .460 และ .640 ตามลําดับ) 

Kandari และ Ogundeyin (1998 อางในนารีรัตน รูปงาม, 2542) ไดศึกษาการรับรูของ

พยาบาลและผูปวยตอคุณภาพบริการพยาบาลในคูเวต กลุมตัวอยางเปนพยาบาลจํานวน 109 คน 

และผูปวยจาํนวน 148 คน ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการของพยาบาลและผูปวยไม

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิต ิ

Kovner และ Smiths (1978 อางใน Kenneth, 1990) ไดศึกษาพบวา ผูรับบริการพยาบาลไม

มีความรูเกี่ยวกับศาสตรทางการพยาบาลที่จะประเมินคณุภาพเชิงวิชาชีพ ดังนั้นผูรับบริการพยาบาล

จึงประเมินคุณภาพบริการพยาบาลใน 2 ลักษณะดวยกันคือ ประเมินคุณภาพในขณะที่ตนมี

ปฏิสัมพันธกับพยาบาลผูใหบริการ และประเมินคุณภาพจากสิ่งแวดลอม  

สกาวดี ดวงเดน (2539) ไดศกึษาเรื่องการศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง 

และที่พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวยโรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพมหานคร 

พบวา คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง และทีพ่ยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวัง

ของผูปวยอยูในระดับมากเชนเดียวกัน และพบวาผูปวยและพยาบาลหัวหนาหอผูปวยใหอันดับ

ความสาํคัญแกคุณภาพบริการพยาบาลตรงกันในหมวดความไววางใจ หมวดการใหรูรับบริการเขาถึง

บริการ และหมวดการเขาใจและรูจักผูรับบริการ  

สุภาวดี วรชื่น (2542) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพบริการโรงพยาบาลที่ผูปวยในคาดหวังและรับรู 

และที่พยาบาลประจําการรับรูความคาดหวังของผูปวยใน และปฏิบัติจริงในโรงพยาบาลศูนยและ

โรงพยาบาลทัว่ไป สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง โดยกลุมตัวอยางคือ ผูปวยในจาํนวน 

397 คน และพยาบาลประจําการจาํนวน 380 คน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโรงพยาบาลที่

พยาบาลประจําการปฏิบัตจิริงตามการรับรูของพยาบาลประจําการกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลที่

ผูปวยในรับรู โดยรวมและรายดาน พบวาแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 โดยคา

คะแนนเฉลี่ยที่ผูปวยในรับรูสูงกวาคาคะแนนเฉลี่ยที่พยาบาลประจาํการปฏิบัติจริง ยกเวน ดาน

จริยธรรมของเจาหนาที่ และดานการใหความรูทีไ่มแตกตางกัน 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับคุณภาพบริการ พบวางานวิจยัที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพบริการในประเทศไทยสวนใหญเปนงานวิจัยทีศ่ึกษาองคกรที่เปนโรงพยาบาลที่มหีนาที ่
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ใหบริการแกผูปวย ผูวิจัยจึงเลือกที่จะศึกษาถึงธุรกิจบริการอื่นทีน่อกเหนือจากโรงพยาบาล เพ่ือให

ประเทศไทยมงีานวิจยัทีก่วางขวางมากขึ้น โดยเลือกศึกษาธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจที่สําคัญตอการ

ทองเที่ยว และมีสวนชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

 
2.6 ผลการปฏบิตัิงานดานการเงนิขององคกร (Financial Performance)  
 
 ตัวแปรที่ส่ีตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศกึษาคือ ผลการปฏิบัติงาน

ดานการเงินขององคกร อันหมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรที่เปนตัวชีว้ัดแสดงถึงผล

การปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงผูวิจัยจะวิเคราะหจากขอมูลงบการเงินของแตละโรงแรม โดยเลือกใช

ตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานตอกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสาํรวจจากความคดิเห็นของ

ผูบริหารวาตัวชี้วัดทางการเงินใดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีที่สุด เหตุผลที่

ผูวิจัยศึกษาผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) โดยมไิดศึกษาถงึผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรดานอื่น เนื่องจากการวิจัยนีมุ้งศึกษาผลการปฏิบัติงานขององคกรตามแนวคิด

การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงหนึ่งในมุมมองหลักของแนวคิดนี้คือ มุมมองดาน

การเงิน (Financial Perspective) ดังนั้น ผูวิจัยจึงกําหนดใหผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

เปนตัวแปรดานผลการปฏิบตัิงานของธุรกจิโรงแรมสําหรบัการวิจัยนี ้การนําเสนอในสวนนี้จึง

ประกอบดวยงบการเงินและอัตราสวนทางการเงิน และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 
2.6.1 งบการเงนิและอัตราสวนทางการเงิน 
 
 งบการเงิน เปนเครื่องมือที่สามารถสื่อสารใหคนทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกรได

ทราบถึงฐานะทางการเงินของธุรกิจ ซ่ึงปกติแลว ผูจัดการการเงินตองการขอมูลที่เปนมูลคาตลาดของ

สินทรัพยตางๆ ในธุรกิจ เพื่อจะไดสามารถประเมินการตัดสินใจทางธรุกิจไดวา ส่ิงที่ไดทาํไปนัน้ไดชวย

เพิ่มมูลคาทางเศรษฐศาสตรใหกับธุรกิจตามเปาหมายทีต่ั้งไวหรอืไม แตขอมูลเหลานีค้อนขางหายาก 

ดังนั้นจึงตองอาศัยตัวเลขทางบัญชีในการหาขอมูลทางการเงินของธุรกิจ ซึ่งตัวเลขนี้จะแตกตางกนัไป

ในแตละบรษิทั เพราะบริษัทแตละแหงยอมมีขนาดที่แตกตางกัน ดังนั้น วิธหีนึ่งที่จะชวยแกปญหาเรื่อง

การเปรียบเทียบธุรกิจท่ีมขีนาดตางกนัคอื การใชวิธีการคํานวณและเปรียบเทียบดวยอัตราสวนทาง

การเงิน (Financial Ratios) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) ซ่ึง เพชรี ขุมทรัพย (2536) ให

ความหมายวาคือ การเปรียบเทียบระหวางรายการในงบการเงินตั้งแตสองรายการขึ้นไปมา
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เปรียบเทียบกันเพื่อใหเกิดความสัมพันธระหวางรายการ อาจออกมาในรูปสัดสวน เชน อัตราสวน

เงินทุนหมนุเวยีน = 2 : 1 หรือในรูปของอัตรารอยละ เชน กําไรสุทธิตอยอดขาย = 10% หรือในรูปของ

จํานวนครั้งหรอืจํานวนรอบ เชน อัตราการหมุนของลูกหนี้ 10 ครั้ง แมกระท่ังออกมาในรูปของ

ระยะเวลา เชน ระยะเวลาจดัเก็บหนี้ 36 วัน เปนตน ซ่ึงนอกจากอัตราสวนทางการเงินจะเปนเครื่องมือ

ชวยในการเปรียบเทียบแลว ยังทําใหทราบถึงความสัมพันธของรายการตางๆ ทางการเงินของธุรกิจได 

อัตราสวนทางการเงินเปนเทคนิคหรือเครื่องมือทางการเงินที่ใชวิเคราะหถึงฐานะการเงินในงบ

ดุล ผลการดําเนินงานในงบกาํไรขาดทุนของกิจการ และความสัมพันธของรายการตางๆ ระหวางงบดุล

และงบกําไรขาดทนุ การจัดแบงประเภทอัตราสวนทางการเงินขึ้นอยูกบัวัตถุประสงคของผูใช โดยทั่วไป

สามารถแบงไดเปน 4 ประเภทใหญๆ ดังนี ้

1. อัตราสวนแสดงสภาพคลอง (Short-term solvency, or Liquidity, ratios) เปนอัตราสวน

ที่ใชวัดสภาพคลองของสินทรัพย เปนการบงบอกถึงสินทรัพยหมุนเวียนรวมวาประกอบไปดวย

สินทรัพยยอยอะไรบาง มูลคาเทาใดที่สามารถแปรสภาพเปนเงินสดไดเร็ว เชน เงินสด ลูกหนี้การคา 

พันธบัตรรัฐบาล สินคาคงคลัง (ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ, 2534) รวมถึงสามารถใชวัด

ความสามารถในการชาํระหนนี้ระยะสัน้ของธุรกิจ โดยตองการดูวาธุรกิจนัน้มีความสามารถในการจาย

ชําระหนี้สินตามเวลาทีก่ําหนด โดยไมมีปญหาหรือไม อตัราสวนนี้จึงเกี่ยวของกับสินทรัพยหมุนเวียน 

และหนี้สินหมนุเวียนของธุรกิจเปนหลัก ผูที่ควรใหความสนใจอัตราสวนแสดงสภาพคลองมากที่สุดคือ 

กลุมของเจาหนี้ระยะสัน้กับผูจัดการทางการเงินของธุรกิจ เนื่องจากผูจัดการทางการเงินตองติดตอกับ

ธนาคารและผูใหกูยืมระยะสัน้ของกิจการ (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) 

อัตราสวนแสดงสภาพคลอง ประกอบดวย อัตราสวนทุนหมุนเวียน (Current Ratio), 

อัตราสวนทุนหมุนเร็วหรืออัตราสวนทุนหมุนเวียนอยางถึงแกน (Quick or Acid – Test Ratio) หรอื

อัตราสวนเงินสด (Cash Ratio) 

2. อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้(financial leverage, ratios) เปนอัตราสวนที่

ใชวัดความออนแอทางการเงินอันเกิดจากการกอหนี้ โดยเฉพาะใชวัดขนาดของเงินกูยืมที่ธุรกิจได

จัดหา และขนาดของกําไรทีส่ามารถลดลงได กอนทีธุ่รกจินั้นจะประสบปญหาการจายดอกเบี้ย (เพชรี 

ขุมทรัพย, 2536)  

อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้ประกอบดวย อัตราสวนแหงหนี้ (Total Debt 

Ratio), อัตราสวนกาํไรตอดอกเบี้ยจาย (Times Interest Earned หรือ TIE) และเงินสดตอดอกเบ้ียจาย 

(Cash Coverage) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) เปนตน 
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3. อัตราสวนแสดงประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย (Asset management or Turnover, 

ratios) เปนอัตราสวนที่บอกถึงความมีประสิทธิภาพในการบริหารสนิทรัพยของธุรกจิในการสราง

ยอดขาย  

อัตราสวนแสดงประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย ประกอบดวย อัตราการหมุนเวยีน

ของสินคาคงเหลือและอายขุองสินคา (Inventory Turnover and Day’s Sale in Inventory), อัตราการ

หมุนของลูกหนี้การคากับระยะเวลาในการเรียกเก็บเงิน (Receivables Turnover and Day’s Sale in 

Receivables) และอัตราการหมุนเวียนของสินทรัพยรวม (Total Asset Turnover) (รอส, เวสเตอรฟลด 

และจอรแดน, 2546) เปนตน 

4. อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร (Profitability ratios) เปนอัตราสวนที่นยิมใช

กันมากที่สุดในเรื่องของการวัดความมีประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยกับประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงานของธุรกิจ  

อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร ประกอบดวย ผลตอบแทนขัน้ตน (Gross 

Profit  Margin), ผลตอบแทนจากการดําเนินงาน (Operating Profit Margin) (เพชรี ขุมทรัพย, 2536), 

ผลตอบแทนจากกาํไรสทุธิ (Profit Margin), ผลตอบแทนจากสินทรัพยรวม (Return on Assets), และ

ผลตอบแทนจากสวนของผูถอืหุน (Return on Equity) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546)  เปน

ตน 

ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ (2534) เสนอวาผูบริหารการเงินควรจะรูวาอัตราสวน

เงินอะไรบางทีส่ามารถนํามาใชกับธุรกิจของตน เพ่ือที่จะไดสามารถประเมินการลงทุนในสินทรัพยแต

ละประเภทในแงของกิจกรรมการดําเนนิงาน ความสามารถในการทาํกําไร สภาพคลอง และความ

เหมาะสมในการจัดหาเงินทนุ อยางไรก็ตามขอควรระวังคือ ไมควรนําเอาอัตราสวนทีว่ิเคราะหไดของ

ธุรกิจนัน้ไปเปรียบเทียบกับอัตราสวนของธุรกิจอ่ืนที่อยูในประเภทของธุรกิจทีแ่ตกตางกัน ทั้งนี้เพราะ

อัตราสวนการเงินในแตละประเภทของธุรกิจจะแตกตางกันไป ไมสามารถนาํมาเปรียบเทียบกนัได  

 วรรณพร ปติพัฒนะโฆษติ (2546) ไดสรุปรายละเอียดงานวิจัยดานตัววัดผลการปฏบิัติงาน

ดานการเงินพบวามีผูใหความสนใจวัดผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจบริการจากตัวเลขในงบ

การเงินและอตัราสวนทางการเงิน ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.1 แสดงตัวชี้วัดทีแ่สดงผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจบริการจากงานวิจัย 

ตัวชี้วัดดานการเงิน ผูวิจัย รายละเอียด 

กําไรสุทธ ิ Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชกําไรสทุธิเปนตัววัดผลการ

ปฏิบัติงาน 

กําไรจากการดําเนินงาน Ittner & Larcker 

(1998:215-217) 

องคกรบริการ ใชกําไรจากการดําเนินงานเปน

ตัววัดผลการปฏิบัติงาน แตถกูยกเลิกเพราะใช

ตัววัดผลอยางอื่นทีท่ันสมัย ตอมากลับมาใช

อีกเพราะกําไรจากการดําเนนิงานมีการ

คํานวณไมซับซอนและเขาใจงาย 

Ittner & Larcker 

(1998:215-217) 

อัตราการเจริญเติบโต

ของยอดขาย 

Denton & White 

(2000:94-107) 

องคกรบริการ ใชอัตราการเจริญเติบโตเปนตัว

วัดผลการปฏิบัติงาน 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพยเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพย 

Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพยเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

Hendricks, Defreitas, 

& Walker (1996:18-22) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนตอจํานวนพนกังานเปนตัววัดผล 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนเปนตัววดัผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนจาก

การลงทุน 

Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนเปนตัววดัผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนตอ

การขาย 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

ยอดขายเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

 

สําหรับประเทศไทยแหลงทีม่าของตัวเลขในงบการเงินและอัตราสวนมาตรฐานหาไดจาก

หนังสือวารสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจ หรือรายงานตางๆ ของทางราชการ ตลอดจนรายงาน
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ประจําปแสดงผลการดําเนินงานของบรษิทัตางๆ ที่มีการเปดเผย (ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ, 

2534) ซ่ึงในทีน่ี้ผูวิจัยจะเลือกใชตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการ

สํารวจจากความคิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงาน

ของโรงแรมไดดีที่สุด และใชตัวชี้วัดดังกลาวเปนตัวชี้วัดทีแ่สดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

 ในเบื้องตนผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมพบงานวิจยัของ Singh และ Schmidgall (2002) ซึ่ง

ศึกษาถึงการวเิคราะหอัตราสวนทางการเงินพื้นฐานที่ใชโดยผูบริหารการเงินของธุรกิจสถานที่พัก 

(Lodging) โดย Singh และ Schmidgall อธิบายวาอัตราสวนทางการเงินเปนเครื่องมือที่มีคาสาํหรับ

ธุรกิจสถานทีพั่ก เนื่องจากทําใหผูใชสามารถสรุปและวเิคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวของใหมีความหมายและใช

ประกอบการตดัสินใจ โดยวตัถุประสงคของการวิจัยคือ เพื่อระบุถึงอัตราสวนทางการเงินพ้ืนฐานที่ใช

ในธรุกิจสถานที่พัก รวมถึงแสดงใหเห็นถึงระดับความสําคัญของอัตราสวนทางการเงินดังกลาวใน

มุมมองของผูบริหาร โดยธุรกิจโรงแรมเปนหนึ่งในธุรกิจสถานที่พักที ่Singh และ Schmidgall ไดศึกษา

ในรายละเอียดดวย  กลุมตัวอยางของงานวิจัยคือ ผูบริหารของธุรกิจสถานที่พัก จํานวน 81 คน  

ผลการวิจัยพบวาอัตราสวนในการดําเนนิงาน (Operating ratios) และอัตราสวนความสามารถในการ

ทํากาํไร (Profitability ratios) เปนอัตราสวนที่มีความสําคัญมากที่สุด โดยธุรกิจโรงแรมไมวาจะเปน

โรงแรมแบบ Independent, Franchise, Management Contract และ Chain Owned ลวนแตแสดง

ใหเห็นวาอัตราสวน ADR (รายรับคาหองทัง้หมด / จํานวนหองพักทีข่ายได) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของ

อัตราสวนในการดําเนินงาน และอัตรากําไรสุทธิ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของอัตราสวนความสามารถในการทํา

กําไร มีความสําคัญมากที่สุด  

สําหรับตัวชีว้ัดทางการเงินของโรงแรมกลุมตัวอยาง ไมวาจะเปนตวัเลขในงบการเงิน หรือ

อัตราสวนทางการเงินที่วิเคราะหไดจากงบการเงิน สามารถหาขอมูลไดจากงบการเงินที่โรงแรมแตละ

แหงรายงานตอกระทรวงพาณิชย ซ่ึงจากการศึกษาขอมลูงบการเงินของโรงแรมกลุมตัวอยาง พบวา

ขอมูลงบการเงินของโรงแรมบางแหงเปนขอมูลงบการเงินโดยสรุป ทําใหเปนขอจาํกดัที่ไมสามารถหา

อัตราสวนทางเงินไดทั้งหมด นอกจากนีข้อมูลงบการเงินลาสุดที่รายงานในกระทรวงพาณิชยคือขอมูล 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2546 ซ่ึงโรงแรมบางแหงไดสงขอมลูป 2546 เปนครั้งแรก ทําใหไมสามารถ

พิจารณาอัตราการเติบโตของตัวเลขได ดังนั้น จากการศึกษาขอมูลงบการเงินของโรงแรมที่แสดงตอ

กระทรวงพาณิชยพบวาตัวเลขในงบการเงินและอัตราสวนทางการเงินที่สามารถวิเคราะหไดจากงบ

การเงินของโรงแรมแตละแหง มีดังนี้ 
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1. กําไรสุทธิ (Net Profit) 

2. อัตราสวนแสดงสภาพคลอง (Short-term solvency, or Liquidity, ratios)  

2.1 อัตราสวนสภาพคลอง (สินทรัพยหมุนเวียน / หนี้สินหมนุเวียน) 

2.2 อัตราสวนทุนหมุนเร็ว (เงินสด, หลักทรัพยในความตองการของตลาด, ตั๋วเงินรับ และ 

         ลูกหนี้การคา / หนี้สินหมุนเวียน) 

3. อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร (Profitability ratios) 

3.1 กําไรตอหุน (กาํไรสุทธิ / จํานวนหุน) 

3.2 อัตรากําไรสทุธิ (กําไรสุทธิ / รายไดทั้งหมด) 

3.3 อัตรากําไรจากการดําเนนิงาน (กําไรกอนหักภาษแีละดอกเบี้ย / รายไดทั้งหมด) 

3.4 อัตราผลตอบแทนของสินทรัพย (กําไรสทุธิ / สินทรัพยทัง้หมด) 

3.5 อัตราผลตอบแทนขั้นตนของสินทรัพย (กาํไรสุทธิกอนหกัภาษแีละดอกเบี้ย / สินทรัพย

ทั้งหมด) 

3.6 อัตราผลตอบแทนของสวนของผูถือหุน (กําไรสุทธิ / สวนของผูถือหุน) 

4. อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้(financial leverage, ratios) 

4.1 อัตราสินทรัพยตอหนี้สิน (Solvency) (สินทรัพยทั้งหมด / หนี้สินทั้งหมด) 

4.2 อัตราสวนของหนี้สินตอสวนของผูถือหุน (Debt-equity) (หนี้สินทั้งหมด / สวนของผูถือหุน) 

 อยางไรก็ตาม ตัวชี้วัดทางการเงินสําหรับธุรกิจโรงแรมที่ปรากฎในรายงานวิจัยเปนงานวิจัย

ของตางประเทศ ผูวิจัยจึงยงัไมสามารถสรุปไดวาตวัชี้วดัใดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของ

โรงแรมไดดีทีสุ่ด ดังนั้นผูวิจัยจึงดําเนินการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม โดยใหระบุถึงระดับ

ความคิดเห็นที่มีตอตัวชีว้ัดแตละตัววาสามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับใด 

เนื่องจากผูบริหารโรงแรมแตละแหงอาจจะมีความคิดเหน็ตอตัวชี้วัดแตละตัวทีแ่ตกตางกันไป กลาวคือ

ใหระดับความคิดเห็นที่ไมเหมือนกนั โดยในทีน่ี้กาํหนดใหมีระดับความคิดเห็น 6 ระดับ คือ  

  0 หมายถึง ไมสามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได 

1 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับต่ําที่สุด 

2 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับต่ํา 

3 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับปานกลาง 

4 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับสูง 

5 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับสูงที่สดุ 
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 หลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารโรงแรม ผูวิจัยไดประมวลผลการสํารวจ และ

เลือกใชตัวชี้วัดที่ผูบริหารโรงแรมเห็นวาเปนตัวชีว้ัดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได

ดีที่สุด กลาวคอื เปนตัวชี้วัดที่ไดคะแนนเปนลําดับท่ี 1 มาเปนตัวแปรดานผลการปฏิบัติงานขององคกร

สําหรับการวิจยันี้ซ่ึงอยูภายใตมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) ซ่ึงไดแก กําไรสทุธ ิ

 
2.6.2 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัผลการปฏิบัติงาน 
 

American Express Travel Service อางใน Heskett, Sasser และ Schlesinger (1997) 

พบความเชื่อมโยงความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาจากบริการของพนกังาน กับ

ความสามารถในการทํากําไรของบริษทั ดังนั้น บริษทัจึงไดสรางสิ่งที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

3 ประการ นัน่คือ การบริการที่รวดเร็ว, ความถูกตองของตั๋ว และประสบการณที่ลูกคามีกับหนวยงาน 

ซ่ึงความสัมพันธที่พบคือความรวดเร็วในการบริการตั๋วมคีวามสัมพันธกับยอดขายที่ .51 (high) และ

ความถกูตองในการบริการตั๋วมีความสัมพันธกับยอดขายที่ .65 (even higher) ดังนั้น จึงสรุปไดวา

ความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการสูงมีความสมัพันธโดยตรงกับความสามารถในการทํากําไรของ

องคกร 

งานวิจัยของ Rust and others (1995) เนนในเรื่องวิธีในการสรางผลตอบแทน โดยพบวาวิธีที่

จะสามารถเพิ่มผลกําไรขององคกรคือ การลดความผิดพลาดในการบริการที่เกิดขึน้กับลูกคา 

จากแนวคิด The service profit chain (Heskett, Sasser และ Schlesinger, 1997) การ

ใหบริการของผูใหบริการแกลูกคาถอืเปนหัวใจของแนวคิด The service profit chain สําหรับองคกร

บริการจํานวนมาก โดยการบริการจะแยกออกจากกระบวนการผลิต ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถ

ใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพสูงอยูเสมอ จะนําไปสูความสามารถในการทํากาํไรขององคกร 

นอกจากนัน้บทบาทของกระบวนการพฒันา The service profit chain คือ การสงมอบคุณคาที่สูงทีสุ่ด 

และความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคาและพนกังาน ซ่ึงจะสงผลใหเกิดผลตอบแทนกับผูถือหุน 

Reichheld (1993 อางถึงใน Heskett, Sasser และ Schlesinger, 2003 ) ไดศึกษาวิจัย 7 

กรณีศึกษา โดยมีกลุมตัวอยางคือ (1) MBNA (ศึกษาการซื้อซํ้าของลูกคา), (2) Olive Garden (ศึกษา

การคงอยูของพนักงาน), (3) State Farm Insurance (ศึกษาการซื้อซํ้าและความจงรักภักดีของลูกคา), 

(4) USAA-insurance for military (ศึกษาการซื้อซํ้าของลูกคา), (5) Entenmann’s Bakeries (ศึกษา

การซื้อซ้ําของลูกคา), (6) Honda (ศึกษาการซื้อซ้ําของลูกคา) และ (7) Leo Burnett (ศึกษาการคงอยู
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ของพนักงาน) ผลการวิจัยพบวา การคงอยูของพนักงาน (employee retention) สงผลทําใหเกิดการซื้อ

ซํ้าหรือการคงอยูของลูกคา (Customer retention) และสงผลใหกําไรขององคกรเพิ่มขึน้ 

Maister (2000 อางถึงใน Heskett, Sasser และ Schlesinger, 2003) ไดศึกษาวิจัยโดยมี

กลุมตัวอยางคือ พนักงาน 5,500 คน ใน 139 ออฟฟศที่ดําเนินงานโดย 29 ธุรกิจบริการดานการตลาด 

พบวา ผลการปฏิบัติงานดานการเงินถูกขบัเคลื่อนดวยคุณภาพและการมุงเนนลูกคาเปนลําดับแรก  ซึ่ง

เปนหนาทีท่ี่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของพนักงานและมาตรฐานการทาํงานที่ด ี 

 จากผลงานวิจัยที่กลาวถึงขางตนแสดงใหเห็นแลววาคุณภาพบริการทีส่งมอบใหกับลูกคาเปน

ปจจัยสําคัญทีจ่ะนาํไปสูความสามารถในการทํากําไรขององคกรซึ่งไดมีการศึกษาวิจัยใหเห็นในธุรกจิ

บริการของตางประเทศ ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาธรุกิจโรงแรมซึ่งเปนหนึ่งในธุรกิจบริการของ

ประเทศไทย ดวยการศึกษาถึงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการ 

จากทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของ ผูวิจัยสนใจที่จะศกึษาความสัมพันธของภาวะผูนําของ

ผูบริหารกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร, ความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหารกบัคุณภาพบริการ

ของพนักงาน, ความสัมพันธของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนักงาน และ

สนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร รวมถึงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจะพบวามิไดกลาวถึงความสัมพันธของภาวะผูนาํของผูบริหารกับผล

การปฏิบัติงานขององคกร และความสัมพันธของความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับผลการปฏิบัติงานของ

องคกรโดยตรง เนื่องจากผูวจัิยเชื่อวาผลการปฏิบัติงานขององคกรไมสามารถเกิดขึน้ไดโดยตรงจาก

ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผกูพันตอองคกร ดวยสาเหตุวาหากภาวะผูนาํของผูบริหารตาม

การรับรูของพนักงานโรงแรมอยูในระดับสูง แตพนักงานโรงแรมไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน

เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร ซ่ึงในทีน่ี้คือการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา ผลการปฏิบัติงานของ

องคกรจึงไมนาจะเพิ่มขึ้น เชนเดียวกันหากพนักงานโรงแรมมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรสูง แตไม

แสดงออกดวยการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ ผลการปฏิบัติงานขององคกรก็ไมนาจะเกิดขึน้ได ดังนั้น 

ผูวจิัยจึงเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร นาจะมีอิทธพิลตอตัวแปรใดตัว

แปรหนึ่งกอนที่จะสงผลตอผลการปฏิบัติงานขององคกร ซ่ึงผูวิจัยเชื่อวาตัวแปรนัน้คือคุณภาพบริการ

ของพนักงาน เพราะคุณภาพบริการเปนวัตถุประสงคหลักที่สําคัญของธุรกิจโรงแรม อยางไรก็ตาม การ

วิเคราะหขอมูลสําหรับการวจัิยนี้ จะวิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหารกับผลการ
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ปฏิบัติงานขององคกร และความสัมพันธของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับผลการปฏิบัติงานของ

องคกรดวย เพื่อพิจารณาวาสมมติฐานที่ผูวิจัยเชื่อนั้นถูกตองหรือไม หรือจะไดขอคนพบใหมสําหรบั

ความสัมพันธของตัวแปรดังกลาวในธุรกิจโรงแรมเพื่อเปนประโยชนกับนักวจัิยทานอืน่ในการอางองิผล

วิจัยนี ้



 

บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในบทนี้จะอธบิายถึงวธิีดําเนินการวิจัยที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวยรายละเอียด

เกี่ยวกับกรอบแนวคิดของการวิจัย ตัวแปรที่ใชในการวิจยั ระเบียบวิธีวจัิย ประชากรและกลุมตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย วิธกีารสรางเครื่องมือ การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 กรอบแนวความคิดของการวิจยั 
 

ภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมในการศึกษาครั้งนี้ ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 

(Learning and Growth Perspective) ผูวิจัยไดพิจารณาจากแนวคดิภาวะผูนาํของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปน

องคประกอบของผูนําทางการพยาบาล และไดศึกษาพยาบาลที่ปฏิบตัิงานอยูในโรงพยาบาลซึ่งเปน

องคกรที่ทําหนาที่ใหบริการลูกคาเชนเดียวกับโรงแรม ทัง้นี้การวัดภาวะผูนําไดจากแนวคิดยอยหา

องคประกอบตอไปนี้ (1) การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนักงาน  (2) การสราง

อํานาจบารมขีองผูบริหาร  (3) การกระตุนความคิดของพนักงาน  (4) การคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  และ (5) การสรางกําลังใจและความเชื่อม่ันใหกับพนกังาน  ทั้งนี้องคประกอบทั้ง 5 ขอนี้เปน

ภาวะผูนําที่จําเปนสําหรับผูบริหารโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการที่จะตองใหความสําคญักับพนักงาน

เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจที่จะทุมเทกาํลังกายและกาํลังใจในการนาํเสนอคุณภาพบริการใหกับ

ลูกคา และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวาธุรกิจโรงแรมในปจจุบันนี้มุงเนนใหความสนใจ

การพัฒนาคุณภาพบริการที่สงมอบใหกบัลูกคาเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขนั สรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา รวมถึงไดพัฒนาระบบการวัดคุณภาพบริการเพ่ือท่ีจะเพิ่มมาตรฐานการใหบริการกับ

ลูกคา ซ่ึง Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาลเปนธุรกิจบริการที่สามารถนําแนวคิดดาน

ตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยุกตใชได เนื่องจากคนไขของโรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรม

ที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังนั้นโรงพยาบาลควรจะใหบริการคนไขเสมือนกบั

เปนลูกคาของโรงแรม แสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลและโรงแรมตางเปนธุรกิจบริการทีส่ามารถ
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ประยุกตใชแนวคิดรวมกนัได ผูวิจัยจึงนําแนวคิดภาวะผูนําของโรงพยาบาลมาประยกุตใชกับแนวคิด

ของโรงแรม 

สําหรับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานโรงแรม ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเรียนรูและ

การพัฒนา (Learning and Growth Perspective) เชนกัน ผูวิจัยประยุกตใชแนวคดิของ Mowday, 

Steers และ Porter (1979) เนื่องจากเปนแนวความคิดทางดานทัศนคติ อีกทั้งงานวจัิยนี้เปนงานวจัิย

เชิงสํารวจโดยการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมซึ่งถือเปนการสอบถามทางดานทัศนคติ

ของพนักงาน นอกจากนีแ้นวคิดนี้ไดรับความนยิมนํามาใชในการศึกษาทั้งจากนกัวิชาการชาวไทยและ

ชาวตางประเทศ และเปนคาํนิยามที่มีความหมายครอบคลุมเนื้อหาที่ผูวิจัยตองการศึกษา โดยความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามแนวคิดนี้สามารถแสดงออกใน 3 ลักษณะไดแก (1) ความเชื่ออยางแรงกลา 

และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร (2) ความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพ่ือองคกร และ (3) ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึง

ความเปนสมาชิกขององคกร  

คุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม ซึ่งอยูในมุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal 

Process Perspective) ผูวิจัยไดศึกษาตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึงอรชร 

อาชาฤทธิ์ (2541) และพนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) พัฒนาและใชศึกษาในบรบิทของธุรกิจ

บริการดานโรงพยาบาลในประเทศไทย เนื่องจากเปนแนวคิดที่พฒันาการวัดมาจากพื้นฐานของคนไทย

ซ่ึงเหมาะสมกบัสังคมไทยมากที่สุด และมคีาความเที่ยงสูง ทั้งนี้คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม

สําหรับงานวิจัยนี้ ประกอบดวย 6 ลักษณะ ไดแก (1) ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช

บริการ  (2) การใหบริการดแูลผูรับบริการ  (3) ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  (4) ปฏิสัมพันธ

และการสื่อสาร  (5) จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และ (6) การสอน ใหความรู และการให

คําแนะนําปรกึษา โดยสาเหตุทีน่ําแนวคดิของโรงพยาบาลมาประยกุตใชกับโรงแรมก็เชนเดียวกับการ

นําแนวคิดภาวะผูนาํของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกับโรงแรม กลาวคอื Terry และ Gavin (1998) ให

ความเห็นวาแนวคิดของโรงแรม และโรงพยาบาลสามารถนํามาประยกุตใชรวมกันได 

สําหรับผลการปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 

งานวิจัยนี้เลือกใชตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสํารวจจากความ

คิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีสุด

ซ่ึงไดแก กาํไรสุทธิ โดยจะใชตัวชี้วัดดังกลาวเปนตัวแปรดานผลการปฏิบัติงานของโรงแรม  

จากแนวคิดตัวแปรภายใตแตละมุมมองตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ไดแก ผลการปฏิบัติงานดานการเงินภายใตมุมมองดานการเงิน  คุณภาพบริการภายใต 
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มุมมองดานกระบวนการภายใน และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรและภาวะผูนําภายใตมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา ผูวิจัยนาํมาสรางเปนกรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยนี้ โดยมุงศึกษาหรือพิสูจน

ความสัมพันธของตัวแปรภายใตแตละมุมมองคือ ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน  ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับคุณภาพ

บริการของพนกังาน  ความสมัพันธระหวางความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ 

คุณภาพบริการ ดังรูปที่ 3.1  
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รูปที่ 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

- การถายทอดวิสยัทัศน และการ

ปลูกฝงคานยิมใหกับพนักงาน 

- การสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหาร 

- การกระตุนความคดิของพนักงาน 

- การคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน 

- การสรางกาํลังใจและความเชื่อมั่น

ใหกับพนักงาน 

คุณภาพบริการของพนักงาน  
-     ความเชื่อถอื ไววางใจได และปลอดภยัในการใชบริการ 

-     การใหบริการดูแลผูรับบริการ 

-     ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

-     ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 

-     จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 

-     การสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรึกษา 

ผลการปฏิบัติงานดานการเงิน 
 

กําไรสุทธิ 

ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน 
-     ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับ 

     เปาหมาย คานิยม ขององคกร 

-    ความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม 

     อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

-    ความตองการหรือความปรารถนาอยาง 

     แรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชกิ 

     ขององคกร  

 
มุมมองดานการเรยีนรูและการพฒันา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงนิ 
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3.2 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

งานวิจัยนี้ประกอบดวย 4 ตัวแปรหลักคือ ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ดังนี้ 

 
3.2.1 ภาวะผูนาํ  

ตัวแปรวัดระดับภาวะผูนําของผูบริหารตามการรับรูของพนักงานโรงแรมที่อยูใตบังคับ

บัญชา ผูวิจัยปรับใชแบบวดัภาวะผูนาํของ Bass (1985), Bennis และ Nanus (1985), Bass และ 

Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการพยาบาล โดยมี

ลักษณะเปนมาตรวัดแบบไลเคิรต (Likert’s Scale) โดยกําหนดใหแตละชวงมีคะแนนเทากนั ซ่ึงระดับ

ความคิดเห็นที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามสามารถนาํไปวิเคราะหทางสถิติไดเชนเดียวกับขอมูลที่เปน

อันตรภาคชั้น (Interval Scale) (กัลยา วานิชบัญชา, 2546 ; กุณฑลี เวชสาร, 2546) ซ่ึงระดับภาวะ

ผูนําของผูบริหารคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 23 ในสวนที ่1 ของแบบสอบถาม 

 
3.2.2 ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 

ตัวแปรระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน ผูวิจัยปรับใชแบบวัดความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) โดยมีลักษณะเปนมาตรวัดแบบไลเคิรต 

(Likert’s Scale) เชนเดียวกับตัวแปรที่วัดภาวะผูนํา โดยระดับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของ

พนักงานคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 15 ในสวนที ่2 ของแบบสอบถาม 

 
3.2.3 คุณภาพบริการ 

ตัวแปรระดบัคณุภาพบริการของพนักงาน ผูวิจัยปรับใชแบบวัดคุณภาพบริการของ 

Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึง อรชร อาชาฤทธิ์ (2541) และพนดิา ดามาพงศ และคณะ (2541) 

ไดพัฒนาและใชศึกษาในบริบทของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยมลัีกษณะเปนมาตรวัดแบบไล

เคิรต (Likert’s Scale) เชนเดียวกับตัวแปรที่วัดภาวะผูนาํ และตัวแปรที่วัดความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

โดยระดับคุณภาพบริการของพนักงานคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 25 ในสวนที ่3 ของ

แบบสอบถาม 
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3.2.4 ผลการปฏบิตัิงานดานการเงนิขององคกร 
ตัวแปรผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรคือ ตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานใน

กระทรวงพาณิชย และตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีทีสุ่ดคือ 

กําไรสุทธิ ซ่ึงไดมาจากการสาํรวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม 

 
3.3 ระเบยีบวธิวีจัิย 
 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) ซ่ึงผูวิจัยตองการทราบความคิดเห็นของ

พนักงานที่มีตอ (1) ภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมของตน  (2) ความยดึมั่นผูกพันตอโรงแรมที่ตน

ปฏิบัติงานอยูในปจจุบัน  และ (3) คุณภาพการใหบริการของตนเอง โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล เนื่องจากการวจิัยเชิงสํารวจ เปนวิธทีี่

ไดรับความนิยม (กุณฑลี เวชสาร, 2546) และตัวแปรดังกลาวมีนกัวิชาการทั้งชาวไทยและชาว

ตางประเทศ เคยศึกษาและวัดระดับตัวแปรโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใหไดมา

ซ่ึงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม  

ดังนั้น ผูวิจัยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถาม แลวนาํขอมูลที่ไดมา

วิเคราะหศึกษาหาความสัมพันธ (Correlation) โดยมีประชากรและกลุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการ

วิจัย วิธกีารสรางเครื่องมือ การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และเก็บรวบรวมขอมลู ดังที่จะอธิบาย

ในหัวขอ 3.4 ถึง 3.8 
 
3.4 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

หนวยวเิคราะห (Unit of analysis) ของการศึกษาครั้งนีค้ือ องคกร (Organization) ซ่ึงในที่นี้คือ

โรงแรม โดยมีบุคลากร (Individual) ซึ่งเปนสมาชกิของโรงแรม เปนหนวยใหขอมูล โดยการถาม

พนักงานวาภาวะผูนําของผูบริหารของตนเปนอยางไร  ความยึดม่ันผกูพันตอองคกรของตนเปน

อยางไร และคณุภาพบริการของตนที่ใหกบัลูกคาเปนอยางไร ดังนั้น แนวทางสําหรับการกําหนด

ประชากรเปาหมายสําหรับการวิจัยครั้งนี้คือ ตองเลือกโรงแรมที่เหมาะสมกอน และเมื่อไดโรงแรมแลว 

จะกําหนดบุคคลเพ่ือเปนตัวแทนของโรงแรมในการใหขอมูลกับงานวจัิยนี้ โดยการเลือกโรงแรมและ

สมาชิกในโรงแรมกระทําไดดังนี้  
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3.4.1 รายชื่อโรงแรมที่เปนประชากรสําหรับการวจัิยนี้ ผูวิจัยเลอืกใชรายชื่อโรงแรมที่เขารวมเปน

สมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association) ป 2005 เนื่องจากมีจํานวนและรายชือ่

โรงแรมทีแ่นนอนในชวงระยะเวลาหนึ่ง ประกอบกับลักษณะของกรอบประชากรที่ดีควรเปนกรอบที่

สมบูรณกลาวคือ มีรายชื่อของทุกหนวยทีป่ระกอบเปนประชากรทีก่ําลังศึกษา (สุชาติ ประสิทธิรัฐสินฐ, 

2544 อางถึงในสุวิต ศรีไหม, 2546)  

 

3.4.2 งานวิจัยนี้ ผูวจัิยศึกษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอัตราคาเชาหองตั้งแต 1,500 บาท

ขึ้นไป หรือเปนโรงแรมชัน้พิเศษ, โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน เนื่องจากโรงแรมทีม่ีอัตราคา

เชาหองต่ํากวา 1,500 บาทสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กและมีเจาของเปนผูบริหารในทุกดาน จึงไม

สามารถแบงระดับภาวะผูนาํของผูบริหารไดตามวัตถุประสงคของการวิจัยนี้ ดังนั้น ผูวิจัยกาํหนดให

ประชากร คือ โรงแรมที่เขารวมเปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 

บาทขึน้ไป หรอืเปนโรงแรมชั้นพิเศษ  โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน โดยใชขอมูลเบื้องตนจาก

หนังสือขอมูลโรงแรมในสมาคมโรงแรมไทยป 2005 (Thai Hotels Associatiion Thailand Directory 

2005)  

จากเง่ือนไขขางตนมีโรงแรมที่สามารถนํามาประกอบเปนประชากรในงานวิจัยจํานวนทั้งหมด 

93 โรงแรม โดยแบงเปนโรงแรมชั้นพิเศษมีจํานวน 34 แหง  โรงแรมช้ันหนึ่งมีจํานวน 23 แหง และ

โรงแรมมาตรฐานมจํีานวน 36 แหง ดังที่เสนอในตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 แสดงประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาที่พักและจํานวนโรงแรมประชากร* 

ประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาทีพ่ัก จํานวน 

โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) หรือคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป 34 

โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) หรือคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท 23 

โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) หรือคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท 36 

รวม 93 

*ขอมูลเบ้ืองตน : หนังสือขอมูลโรงแรมของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 

 

การเลือกโรงแรมเพื่อเปนกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย ผูวิจัยสุมโรงแรมในแตละประเภทที่แบง

ตามอัตราคาที่พัก โดยใชวธิีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ดวยการจับฉลาก

ในอัตราสวน 1 : 3 ซ่ึงจะไดขนาดตัวอยางจํานวน  31 แหง ดังตารางที่ 3.2  
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ตารางที่ 3.2  แสดงประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาที่พักและจํานวนโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง 

 

ประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาทีพ่ัก จํานวน 

โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) หรือคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป 11 

โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) หรือคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท 8 

โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) หรือคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท 12 

รวม 31 
  

 หลังจากไดโรงแรมกลุมตัวอยางจํานวน 31 แหง ผูวิจัยไดจัดสงหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวม

ขอมูลไปยังโรงแรมดังกลาว หากโรงแรมใดไมอนุญาตใหผูวิจยัเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจับฉลาก

โรงแรมอื่นเพื่อเปนกลุมตัวอยางอีกครั้งใหไดจํานวนที่ตองการศึกษาทั้งหมด 31 แหง    

 

3.4.3 การกําหนดหนวยใหขอมูล 

หนวยใหขอมลูของโรงแรมตัวอยางคือ พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งปในแผนก

ตางๆ ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานเหลานี้ไดแก พนักงานในระดับรองและผูชวย

หัวหนาฝายหรือแผนก, ระดับหัวหนางาน และพนกังานปฏิบัติงานทั่วไป 

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกโรงแรมที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากกรุงเทพมหานครเปนเมือง

หลวงของประเทศที่มีสถานที่ทองเที่ยวจาํนวนมาก และไดรับความนิยมในการเดินทางมาทองเที่ยว 

โดยเฉพาะจากนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ประกอบกบักรุงเทพมหานครเปนเมืองที่มีศักยภาพสูง

ดานการทองเที่ยว (สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศ, 2543-2544 อางในอุทัย ตนัละมยั และคณะ, 

2547) อีกทั้งผูวิจัยสามารถดาํเนินการติดตอกับโรงแรมและเก็บแบบสอบถามกลบัคืนดวยตนเอง ซึ่ง

ทําใหมั่นใจไดวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทางโรงแรมในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามมากกวา

การสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียแตเพียงอยางเดียว  

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมดังกลาวมาแลวไมต่ํากวา 1 ป เนื่องจาก

ผูวิจัยตองการศึกษาตัวแปรความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงการที่พนักงานจะสามารถ

ตอบไดวาตนเองมีความยึดมั่นผูกพันกับองคกรหรือไมนัน้ พนักงานควรมีประสบการณในการ

ปฏิบัติงานกับองคกรมาเปนระยะเวลาหนึง่ ในที่นี้ผูวิจัยกําหนดใหคือ 1 ป 

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในแผนกตางๆ ของโรงแรมทั้งพนักงานสวนหนา

และพนกังานสวนหลัง เนื่องจากท้ังพนักงานสวนหนาและพนักงานสวนหลังมีความสําคัญเทากนัใน
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การสรางบริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา โดยโรงแรมไมสามารถดาํรงอยูไดโดยปราศจากพนักงานสวน

หนึ่งสวนใด ประกอบกับเมื่อใดก็ตามที่มกีารติดตอกันระหวางลูกคากบัธุรกิจ พนักงานจะเขามามสีวน

รวมดวย โดยการใหบริการลูกคาของพนกังานสวนหนาและพนักงานสวนหลังจะไมมีความแตกตางกัน 

(Schneider & Bowen, 1995)  

เนื่องจากหนวยวิเคราะห (Unit of analysis) ของการศึกษาครั้งนี้คือ โรงแรม ซ่ึงเปนระดับ

องคกร โดยมีบุคลากร (Individual) ซึ่งเปนสมาชกิของโรงแรม เปนหนวยใหขอมูล ดังนั้น การเลือก

หนวยใหขอมลูจะเลือกจากโรงแรมละประมาณ 30 คน แตกรณีที่บางองคกรไมสามารถใหขอมูลไดถึง 

30 คน ก็จําเปนตองใชหนวยใหขอมูลท้ังหมดที่สามารถใหขอมูลที่ครบถวนและสมบรูณได 

โดยปกติแลว นักวจัิยทั่วไปตองการเลือกตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability 

Sampling) ที่ตองการรายชือ่ของทุกหนวยในประชากรเพื่อทําการสุมตัวอยาง แตเนื่องจากการติดตอ

ตัวแทนของโรงแรมพบวา ทางโรงแรมไมสามารถใหขอมลูรายชื่อประชากร และหมายเลขประจําตวั

ของพนักงานโรงแรมได เพราะไมไดรับอนญุาตจากผูบริหาร และไมสะดวกที่จะใหขอมูลดังกลาว ซ่ึง

เปนเหตุการณที่ผูวิจยัไมสามารถควบคุมได เนื่องจากสิทธิในการใหขอมูลสําหรับการวิจัยเปนของ

ผูบริหารโรงแรมตางๆ ทําใหไมสามารถเลือกตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) 

ได แตเพื่อใหไดขอมูลสําหรบัการวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงตองยอมรับขอจํากัดดังกลาว และใชวธิีการ

เลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ซ่ึงในทีน่ี้คือวธิี Quota 

Sampling โดยมีตัวแทนของแตละโรงแรมที่ทาํงานในโรงแรมนั้นเปนผูรับผิดชอบเก็บรวบรวมขอมลู

ดวยการแจกแบบสอบถามใหกับหนวยตัวอยางที่มีคุณสมบัติที่ตองการศึกษาจนไดตัวอยางครบตาม

จํานวนที่กาํหนด เนื่องจากทางโรงแรมไมอนุญาตใหผูวจิัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  
 
3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 
การวิจัยเชิงสํารวจสามารถแบงรูปแบบของการวิจัยออกไดหลายรูปแบบตามลักษณะการเก็บ

ขอมูล โดยอาจจะเก็บจากการสอบถามตวัตอตัว (Face-to-face questionnaires) การสอบถามทาง

โทรศัพท (Telephone interview) การใหผูตอบกรอกคําตอบในแบบสอบถาม (Self-administered 

questionnaire)  การสัมภาษณเจาะลกึ (Personal depth interview) การสํารวจตอเนื่องระยะยาว 

(Panel data) เปนตน (กุณฑลี เวชสาร, 2546) แตสําหรับงานวิจัยนี้ผูวิจัยใชการสํารวจโดยใหผูตอบ

กรอกคําตอบในแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-administered questionnaire) ดังนั้นเครื่องมือหลัก

ของการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยนี้คือ แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามหลักของการวจัิยนี้คือ แบบสอบถามที่ใชวัดความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมทีม่ี

ตอภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานตามการรับรู

ของตนเอง ซ่ึงประกอบดวย 4 สวน ไดแก 
 
สวนที ่1 
 

แบบสอบถามสวนแรกนี้ใชวดัภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรู (perception) ของหนวย

ตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยพัฒนาแบบสอบถามสวนนี้มาจากแบบวัดภาวะผูนาํของ Bass (1985), Bennis และ 

Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปนองคประกอบของ

ผูนําทางการพยาบาลเพื่อศึกษาพยาบาลทีป่ฏิบัติงานในโรงพยาบาลซึ่งเปนองคกรที่ใหบริการ

เชนเดียวกัน ผูวิจัยจึงนาํแบบวัดภาวะผูนาํดังกลาวมาเปนแนวทางการสรางเครื่องมือวัดผูนาํของ

ผูบริหาร โดยปรับใหเหมาะสมกับภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมแบบสอบถามสาํหรับวัดภาวะผูนาํ

ประกอบดวยการวัดภาวะผูนําใน 5 ดาน ซ่ึงมีจํานวนคาํถามในแตละดานดังนี ้
 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน มีจํานวนขอถาม 5  ขอ 

คือ ขอ 1-5 ในแบบสอบถามสวนที่ 1  

2. ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 6 – 9 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 1  

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 10-13 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 1  

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน มีจํานวนขอถาม 6  ขอ คือ ขอ 14-19 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 1 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 20-23 

ในแบบสอบถามสวนที่ 1 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9, 12, 13, 14, 15, 17, 19, 20, 21 และ 22 เปนคําถามเชิงบวก และ

คําถามขอ 4, 10, 11, 16, 18 และ 23 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคาํตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และ

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคําถามเชิงลบ ดังนี้ 
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ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับภาวะผูนําออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก ระดบัสูง 

ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ยในการใหความหมาย

ภาวะผูนํา ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 
 

คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 
 4.50 – 5.00  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับสูงมาก 

 3.50 – 4.49  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับสูง 

 2.50 – 3.49  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับปานกลาง 

 1.50 – 2.49   ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับต่ํา 

 1.00 – 1.49   ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับต่ํามาก 

 
สวนที ่2  
 

แบบสอบถามสวนที่สองใชวดัความยึดม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยพัฒนามาจาก

แบบวัดความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (OCQ) ของ Mowday, Steers และ Porter (1979) เนื่องจาก

แบบวัดดังกลาวไดรับความนิยมนําไปใชในการศึกษาวจิัยอยางแพรหลายทั้งในและตางประเทศ และมี

ความครอบคลุมประเด็นที่ผูวิจัยศึกษา ดังนั้นในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยนําแบบวัดความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) มาเปนแนวทางการสรางเคร่ืองมือในการ

วัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร แบบสอบถามสาํหรับวดัความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรประกอบดวย

การวัดความยดึมั่นผูกพันตอองคกรใน 3 ดาน ซึ่งมีจํานวนคําถามในแตละดานดังนี ้

1. ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร มีจํานวนขอถาม 6  ขอ 

คือ ขอ 1-6 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 
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2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือองคกร มีจํานวนขอถาม 

5  ขอ คือ ขอ 7-11 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

3. ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร มี
จํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 12-15 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 12 และ 15 เปนคําถามเชิงบวก และคําถามขอ 3, 6, 11, 13 และ 

14 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคําตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ  

ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคาํถามเชิงลบ ดังนี ้

 
ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูง

มาก ระดับสูง ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการ

ใหความหมายความยึดมั่นผูกพันตอองคกร ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 
 
คะแนนเฉลี่ย การแปลความหมาย 
4.50 – 5.00  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูงมาก 

3.50 – 4.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง 

2.50 – 3.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับต่ํา 

1.00 – 1.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับต่ํามาก 
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สวนที ่3 
 

แบบสอบถามสวนที่สามใชวัดคุณภาพบริการของพนักงานตามการรับรูของพนักงาน ซึ่ง

ผูวิจัยพัฒนามาจากแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึง อรชร อาชาฤทธิ์ (2541) และ

พนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) ไดศึกษาเชิงลึกรวมกัน โดยเปนเครื่องมือที่สรางจากพื้นฐานของ

คนไทยและมคีาความเที่ยงสูง โดยผูวิจัยจะทาํการปรับเปลี่ยนเครื่องมือดังกลาวใหสอดคลองกับการ

ประเมินคุณภาพบริการของโรงแรม แบบสอบถามสาํหรับวัดคุณภาพบริการ ประกอบดวยการวัด

คุณภาพบริการใน 6 ดาน ซึ่งมีจํานวนคําถามในแตละดานดังนี ้

 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ  

ขอ 1-5 ในแบบสอบถามสวนที่ 3  

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ  มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ ขอ 6 – 10 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 3  

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ มีจํานวนขอถาม 2  ขอ คือ ขอ 11 – 12 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 3  

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ ขอ 13 – 17 ในแบบสอบถามสวน

ที่ 3  

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ  มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 18 – 21 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 3  

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 22 – 25 

ในแบบสอบถามสวนที่ 3 

 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 3, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 และ 24 เปน

คําถามเชิงบวก และคําถามขอ 4, 6, 16 และ 25 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคําตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ  

ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคาํถามเชิงลบ ดังนี ้
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ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับคุณภาพบริการออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก ระดับสูง 

ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการใหความหมาย

คุณภาพบริการ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 

 
คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 

 4.50 – 5.00  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูงมาก 

 3.50 – 4.49  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูง 

 2.50 – 3.49  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับปานกลาง 

 1.50 – 2.49   คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับต่ํา 

 1.00 – 1.49   คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับต่ํามาก 
 
สวนที ่4 
 

แบบสอบถามสวนที่ส่ีคือ แบบสอบถามขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย

ทั้งคําถามปลายปดและปลายเปด ไดแก อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่

ปฏิบัติงานในโรงแรม แผนกที่ปฏิบัติงานอยูในปจจุบนั  เปนตน 

แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดพฒันาขึ้นมานี้ ผูวจัิยไดทําตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญการสํารวจ

ทางไปรษณีย (Dillman, 2000) กลาวคือ ผูวิจัยมุงมัน่จะพัฒนาแบบสอบถามใหอยูในรูปของสมดุเลม

เล็ก โดยการนาํกระดาษ A4 มาพับครึ่ง คือ หนาของสมุดเลมเล็กจะเทากับครึ่งหนาของกระดาษ A4 

ซ่ึงจะทําใหผูตอบแบบสอบถามรูสึกวาแบบสอบถามมจํีานวนคาํถามไมมาก และจะใชเวลาในการตอบ

ไมนาน ซ่ึงทําใหผูวิจัยมั่นใจวาจะไดรับความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถามมากขึน้  
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3.6 วิธีการสรางเครื่องมือ 
  

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือภาวะผูนํา ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ มี

ขั้นตอนการสรางดังตอไปนี้ 

1. ศึกษาคนควาจากเอกสาร ตํารา วิทยานิพนธ และงานวจัิยตางๆ ที่เกีย่วของกับภาวะผูนํา 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถนําแนวคิด และผลการวิจัยตางๆ มาเปน

แนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามที่สอดคลองกับกรอบแนวความคดิในการวิจัย 

โดยแบบสอบถามที่ใชวัดภาวะผูนาํของผูบริหาร และคุณภาพบริการของพนักงานนี้ ผูวิจัย

สรางขึ้นโดยประยุกตจากแบบวัดภาวะผูนาํ และคุณภาพบริการที่เปนองคประกอบสําหรับธุรกิจ

โรงพยาบาล แตการวิจัยนี้ตองการวัดภาวะผูนําของผูบริหาร และคุณภาพบริการของพนักงานสําหรับ

ธุรกิจโรงแรม ดังนั้น เพื่อใหม่ันใจไดวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้สามารถใชวัดภาวะผูนําของผูบริหาร 

และคุณภาพบริการของพนกังานสําหรับธรุกิจโรงแรมได ผูวิจัยจึงนําแบบสอบถามทีจ่ัดทําขึ้นไปให

ผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจาก 31 โรงแรม ซ่ึงเปนจํานวนที่เทากับจํานวนกลุมตัวอยาง

โรงแรมสําหรบัการวิจัย ตรวจสอบความสอดคลองของขอคําถามกับธุรกิจโรงแรมโดยใสระดับความ

คิดเห็นที่มีตอขอคําถามแตละขอ โดยแบงเกณฑการแปลผลออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก 

ระดับสูง ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการให

ความหมายภาวะผูนํา และคุณภาพบริการ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 

 
คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 
4.50 – 5.00  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับสูงมาก 

3.50 – 4.49  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับสูง 

2.50 – 3.49  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49   ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับต่ํา 

1.00 – 1.49   ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับต่ํามาก 

 

ผลที่ไดจากแบบสอบถาม หากคาเฉลี่ยของคําถามแตละขอมีคาตั้งแต 3.50 ขึ้นไป ผูวิจัยจะนํา

ขอคําถามดังกลาวมาเปนขอคําถามของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน ขณะเดียวกนัหากคาเฉลี่ยของ

คําถามแตละขอมีคาต่าํกวา 3.50 ผูวิจัยจะไมนําขอคําถามดังกลาวมาเปนขอคําถามของ

แบบสอบถามสําหรับพนักงาน 
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นอกจากนี้ ผูวจัิยไดใหผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใสระดับความคิดเห็นที่มีตอ

ตัวชี้วัดทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม เพื่อนําคาเฉลี่ยทีไ่ดมาจัด

เรียงลําดับ และใชตัวชี้วัดทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีท่ีสุด

ตามความเห็นของผูบริหาร กลาวคือมีคาเฉลี่ยเปนลําดับท่ี 1 มาเปนตัวแปรในประเด็นผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรสําหรับการวิจยันี้ โดยตัวชี้วัดทางการเงินที่ผูวิจัยเลือกมาใหผูบริหารโรงแรม

ตรวจสอบนี้ ผูวิจัยพิจารณาตัวชี้วัดทางการเงินของธุรกิจโรงแรมที่ปรากฎในผลการวจัิยของ Singh 

และ Schmidgall (2002) ประกอบกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถหาไดจากงบการเงินของโรงแรมที่

สงกระทรวงพาณิชย  

โดยในเบื้องตนไดนําแบบสอบถามสําหรบัผูบริหารไปทดสอบ (Pilot Test) กับผูบริหารโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 5 ทาน จากโรงแรม 5 แหง คิดเปนรอยละ 16.13 ของโรงแรมที่เปนกลุม

ตัวอยางทั้งหมด เพื่อตรวจสอบและพิจารณาความถูกตองของภาษา รวมถึงใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ

ความครอบคลุมในเนื้อหา และความเหมาะสมของเกณฑการประเมินผลของแบบสอบถามสาํหรับ

ผูบริหาร แลวนํามาปรับปรุงแกไข โดยผลที่ไดจากการทดสอบและการใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ

แบบสอบถาม มีดังนี้ 

แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหาร 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 1  ขอ 

แบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 2  ขอ 

นอกจากนีไ้ดปรับมาตราสวนประมาณคาจาก 5 ระดับ คือ เห็นดวยมากที่สุด เห็นดวยมาก 

เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย และเหน็ดวยนอยที่สุด เปน 6 ระดับ โดยเพิ่มมาตราสวน “ไมเห็น

ดวย” และกําหนดคะแนนใหเทากับ 0 คะแนน  

หลังจากปรับปรุงแบบสอบถามของผูบริหารโรงแรม ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามดังกลาวไปใช

เก็บรวบรวมขอมูลจริงจากผูบริหารของโรงแรมจํานวน 31 แหง ซึ่งเทากับจํานวนโรงแรมที่เปนกลุม

ตัวอยางสําหรับการวิจัยนี้ โดยโรงแรมหนึ่งประกอบดวยแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด รวมจํานวน

แบบสอบถามที่ไดรับกลับคนืทั้งสิ้น 56 ชุด หลังจากนัน้ผูวิจัยไดวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม โดยผล

ที่ไดจากแบบสอบถามสาํหรับผูบริหารคือ  

คาเฉลี่ยภาวะผูนําที่จําเปนของผูบริหารโรงแรม ตามการรับรูของผูบริหารโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครทุกขอมีคามากกวา 3.50 กลาวคือคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก เรื่องการเปดโอกาสให

พนักงานอาสาสมัครทํางานที่ตองแสดงความสามารถ ซ่ึงผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะภาวะผูนําที่
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จําเปนของผูบริหารโรงแรมในระดับสูง (3.93) สวนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เรื่องการปฏิบัติตนเปน

แบบอยางที่ดใีหแกพนักงาน ซ่ึงผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะภาวะผูนาํที่จําเปนของผูบริหารโรงแรมใน

ระดับสูงมาก (4.68) ดังนั้น ผูวิจัยจะนําขอคําถามทุกขอในสวนของภาวะผูนําของผูบริหารมาเปนขอ

คําถามของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน 

คาเฉลี่ยลักษณะการใหบริการที่จําเปนของพนักงานโรงแรม ตามการรับรูของผูบริหารโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครทุกขอ มีคามากกวา 3.50 กลาวคือ คาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก เรื่องความสามารถใน

การใหบริการลูกคายามฉุกเฉินไดทันทวงที ซึ่งผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะการใหบริการที่จาํเปนของ

พนักงานโรงแรมในระดับสูง (4.25) สวนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เรื่องการมีสีหนาสดชืน่ ยิ้มแยม แจมใส 

ราเริงในเวลาใหบริการลูกคา และการเคารพ และไมรุกล้าํความเปนสวนตัวของลูกคาในการใชบริการ  

ซ่ึงมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากัน โดยผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะการใหบริการที่จําเปนของพนักงานโรงแรม

ในระดับสูงมาก (4.79) ดังนัน้ ผูวิจัยจะนาํขอคําถามทุกขอในสวนของคุณภาพบริการมาเปนขอคําถาม

ของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน 

คาเฉลี่ยของตัวชี้วัดทางการเงินทีแ่สดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมตามการรับรูของ

ผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตละขอ แสดงในตารางที่ 3.3 
 

ตารางที่ 3.3  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวชี้วัดทางการเงินเรียงคาเฉลี่ยจาก 

 มากไปหานอย 

ตัวชี้วัดทางการเงิน คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

กําไรสุทธิ  4.16 1.11 

อัตรากําไรจากการดําเนินงาน (กาํไรกอนหักภาษแีละดอกเบี้ย /รายไดทั้งหมด) 4.02 1.11 

อัตรากําไรสุทธิ (กําไรสุทธิ / รายไดทั้งหมด) 4.00 1.07 

กําไรตอหุน (กําไรสุทธิ / จํานวนหุน) 3.80 1.08 

อัตราผลตอบแทนขั้นตนของสินทรัพย กําไรสุทธิกอนหักภาษีและดอกเบี้ย / สินทรัพยทั้งหมด) 3.68 1.10 

อัตราผลตอบแทนของสินทรัพย (กําไรสุทธิ / สินทรัพยทั้งหมด) 3.66 1.04 

อัตราผลตอบแทนของสวนของผูถือหุน (กําไรสุทธิ / สวนของผูถือหุน). 3.62 1.21 

อัตราสวนสภาพคลอง (สินทรัพยหมุนเวียน / หนี้สินหมุนเวยีน) 3.58 1.14 

อัตราสวนทุนหมนุเร็ว (เงินสด, หลักทรัพยในความตองการของตลาด, ตั๋วเงินรับ และลูกหนี้

การคา / หนี้สินหมุนเวียน) 

3.33 1.20 

อัตราสินทรัพยตอหนี้สิน (สินทรัพยทั้งหมด / หนี้สินทั้งหมด) 3.31 1.16 

อัตราสวนของหนี้สินตอสวนของผูถือหุน (หนี้สินทั้งหมด / สวนของผูถือหุน) 3.31 1.16 
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 จากตารางที่ 3.3 จะพบวาตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม

ไดดีที่สุดในความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมคือ กําไรสุทธิ (Net profit) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดไดแก 4.16 

ดังนั้น ผูวิจัยจะกําหนดใหกาํไรสุทธิเปนตัวแปรทางดานผลการปฏิบัติงานของโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้

 

2. หลังจากการวเิคราะหผลจากแบบสอบถามสําหรับผูบริหารขางตน ผูวิจัยไดดําเนินการ

ปรับปรุงและจัดทําแบบสอบถามสาํหรับเกบ็ขอมูลจากพนักงานโรงแรมฉบับสมบูรณ โดยปรับปรุง

แกไขมาจากแบบสอบถามฉบับแรกที่ไดรับการพิจารณาจากอาจารยทีป่รึกษาแลว 

 

3. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใหนิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ

พาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ซ่ึงเปนกลุมทีม่ีความรูความเขาใจเรื่องการ

วิจัยเชิงสํารวจดวยแบบสอบถามจํานวน 3 คน ตรวจสอบความเหมาะสมถูกตองของภาษาอีกครั้ง โดย

ผลจากการปรับปรุงแบบสอบถามมีดังนี ้

แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหาร 

 ปรับปรุงการใชภาษา   จํานวน 2  ขอ 

แบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 2  ขอ 

 จากนั้นจึงนําแบบสอบถามทีป่รับปรุงเรียบรอยแลวไปทดสอบ (Pilot Test) กับพนักงานที่

ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งป ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงของขอคําถามที่ใชวัดตัวแปรทีสํ่าคัญในการวิจัยนี้ รวมถึงเพื่อตรวจสอบความสอดคลอง

ของขอคําถามที่กําหนดขึน้กบัธุรกิจโรงแรม และปรับปรุงแกไขแบบสอบถามอีกครั้งใหมีความถกูตอง

มากยิ่งขึ้น 

 

4. นําแบบสอบถามที่ผานการทดลองใช (Pilot Test) และไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปใช

ในการเกบ็รวบรวมขอมูลจริง 
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3.7 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 

1. ความตรงหรือความถกูตอง (Validity) 

ความตรง (Validity) หมายถงึ ความสามารถของมาตรวัด (Scale) หรอืเครื่องมือในการวัด 

(Measuring instrument) ทีส่ามารถวัดสิ่งที่ตองการจะวดัได (Zikmund, 1997 : GL-15 อางถึงใน  

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:161) 

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่ใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

โดยผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามที่สรางขึน้ใหผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความ

ถูกตองชัดเจนของภาษาและความสอดคลองของเนื้อหากับส่ิงที่ตองการศึกษา จากนั้นไดปรับปรุง

แกไขแบบสอบถามตามที่ผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษาแนะนํา 

 

2. ความเที่ยงหรอืความนาเชื่อถือ (Reliability) 

ความเที่ยง (Reliability) หมายถึง การที่แบบทดสอบใหผลเหมือนกนัทุกคร้ังที่ทดสอบภายใต

เงื่อนไขวาคุณสมบัติของสิ่งที่ทดสอบนั้นมสีภาวะคงเดิมไมเปลี่ยนแปลง (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 

2540:676 อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:160) 

การวัดความเที่ยงของแบบสอบถามงานวิจัยนี้ ผูวิจัยนาํแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบ

จากผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษา ซ่ึงไดรับการปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับพนักงาน

ของโรงแรมจํานวน 30 คน และคํานวณคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิแ์อล

ฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงเปนคาที่ใชวัดความเที่ยงของแบบสอบถามที่

นิยมใชมาก (กัลยา วานิชยบัญชา, ม.ป.ป.:449) โดยหากคาความเที่ยงมีคาตั้งแต 0.70 ขึ้นไปจะเชื่อได

วาเปนเกณฑสําหรับมาตรวดัที่ไดมาตรฐานสําหรับการวดัทางสังคมศาสตร (Nunnally, 1975 อางถึง

ใน สุวิต ศรีไหม, 2546) ไดผลดังตาราง 3.4 
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ตารางที่ 3.4 แสดงคาความเที่ยงของแบบสอบถามโดยรวม และรายดาน ท้ังการทดลองใชและการเก็บ

ขอมูลจริง 

 

แบบสอบถาม 
คาความเทีย่ง 
ทดลองใช 

(N=30) 

คาความเทีย่ง 
ขอมูลจริง 
(N=890) 

สวนที ่1 ภาวะผูนําของผูบริหาร .9154 .9489 
ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับ 

      พนักงาน 

.7750 .8236 

ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร .8693 .8776 

ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน .7201 .7644 

ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน .7320 .8387 

ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน .7639 .8388 

สวนที ่2 ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร .8903 .9146 

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย  

      คานิยมขององคกร 

.7597 .8157 

ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการ 

      ปฏิบัติงานเพ่ือองคกร 

.7840 .8014 

ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะ 

      รักษาไวซึง่ความเปนสมาชิกขององคกร 

.7372 .7892 

สวนที ่3 คุณภาพบริการ .9231 .9301 

ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช 

     บริการ 

.7553 .7383 

ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ .7271 .7827 

ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ .7361 .7331 

ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร .7367 .7206 

ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ .7728 .7852 

ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา .8306 .8025 
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เนื่องดวยหนวยวิเคราะห (Unit of analysis) ของการวิจัยนี้คือ ระดับองคกร ดังนั้น ผูวิจัยไดวัด

คาความเที่ยงของแบบสอบถามจาํแนกรายโรงแรม ทั้งนีห้ากพิจารณาจากโรงแรมจะเห็นวาคาความ

เที่ยงของทุกโรงแรมเกิน 0.7 ยกเวนโรงแรมที่ 30 เพียงแหงเดียวซึ่งมีคาความเที่ยงใกลเคียงกับ 0.7 

ไดผลดังตาราง 3.5 

 

ตารางที่ 3.5 แสดงคาความเที่ยง (cronbach alpha) ของแบบสอบถามจําแนกรายโรงแรม 

 
คาความเที่ยงของแบบสอบถาม 

โรงแรม 
ภาวะผูนํา ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร คุณภาพบรกิาร 

โรงแรมที่  1 .9428 .9243 .8867 

โรงแรมที่  2 .9470 .8513 .8720 

โรงแรมที่  3 .7721 .8397 .8283 

โรงแรมที่  4 .9211 .8851 .9008 

โรงแรมที่  5 .9318 .8406 .9015 

โรงแรมที่  6 .8764 .9368 .8750 

โรงแรมที่  7 .9339 .8928 .9440 

โรงแรมที่  8 .9717 .9074 .9474 

โรงแรมที่  9 .9333 .8444 .9370 

โรงแรมที่  10 .9039 .8616 .8584 

โรงแรมที่  11 .9521 .8895 .9203 

โรงแรมที่  12 .9869 .9776 .8840 

โรงแรมที่  13 .8718 .8923 .9167 

โรงแรมที่  14 .9563 .9303 .9673 

โรงแรมที่  15 .9030 .9490 .9433 

โรงแรมที่  16 .9672 .9608 .9790 

โรงแรมที่  17 .9636 .8088 .9394 

โรงแรมที่  18 .9578 .8380 .8550 

โรงแรมที่  19 .9503 .9193 .9497 

โรงแรมที่  20 .9223 .9425 .8914 

โรงแรมที่  21 .9620 .8029 .8834 

โรงแรมที่  22 .9483 .9382 .8805 

โรงแรมที่  23 .9520 .9292 .9313 
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ตารางที่ 3.5 (ตอ) 

 

 
3.8 การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 แบบ ดังนี ้

1. การเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงทุติยภูม ิผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลกําไรสุทธิจากงบการเงิน

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ซึ่งเปนขอมูลงบ

การเงินสิ้นสุด ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2546  

2. การเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ  ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิดวย
แบบสอบถาม เนื่องจากในแบบสอบถามของการวิจัยนี้ไดสอบถามถึงภาวะผูนําของผูบริหารตามการ

รับรูของพนักงาน ซึ่งพนักงานอาจจะไมกลาแสดงความคิดเห็นตามความเปนจริง เพราะกลัวผูบริหาร

รับทราบขอมูลดังกลาว แตแบบสอบถามที่ผูจัยสรางขึ้นผูตอบแบบสอบถามไมตองระบุชื่อตนเอง ซึ่งจะ

ทําใหผูตอบมัน่ใจไดวาขอมลูที่ใหกบัผูวิจัยจะถกูเก็บไวเปนความลับ ซ่ึงการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

แหลงปฐมภูม ิมีขั้นตอนดังนี ้

ผูวิจัยจัดทําหนังสือขออนุญาตจากคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลยัเพื่อสงถึงผูจัดการหรือผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล ของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครที่เปนกลุมตัวอยาง เพื่อแนะนําผูวิจัยเองและขออนุญาตเก็บขอมูล โดยชี้แจง

วัตถุประสงคของการวิจัย กลุมตัวอยางทีต่องการศึกษา การสุมกลุมตัวอยาง และประโยชนที่คาดวาจะ

ไดรับจากการวิจัย  

คาความเที่ยงของแบบสอบถาม 
โรงแรม 

ภาวะผูนํา ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร คุณภาพบรกิาร 

โรงแรมที่  24 .9661 .9378 .9154 

โรงแรมที่  25 .9449 .9139 .9453 

โรงแรมที่  26 .9404 .8904 .9419 

โรงแรมที่  27 .9184 .9220 .9379 

โรงแรมที่  28 .9578 .9399 .9563 

โรงแรมที่  29 .9122 .7791 .8828 

โรงแรมที่  30 .8650 .6753 .7964 

โรงแรมที่  31 .9557 .8273 .9058 



102 

 

เมื่อไดรับอนุญาตใหเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณีย และติดตอ

ประสานงานกบัฝายทรัพยากรบุคคลดวยตนเอง โดยมีตัวแทนของแตละโรงแรมทีท่ํางานในโรงแรมนั้น

เปนผูรับผิดชอบเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสอบถามใหกับหนวยตัวอยางที่มีคุณสมบัติท่ี

ตองการศึกษาจนไดตวัอยางครบตามจํานวนที่กาํหนด ทัง้นี้เนื่องจากทางโรงแรมไมอนุญาตใหผูวิจัย

ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมลูดวยตนเอง  

หลังจากนั้นผูวิจัยไดดําเนินการเก็บแบบสอบถามที่พนักงานโรงแรมกรอกเรียบรอยแลว

กลับคืนทั้งผานทางไปรษณยีและจัดเก็บดวยตนเองขึ้นอยูกับความสะดวกของโรงแรมกลุมตัวอยาง 

หลังจากไดรับแบบสอบถามกลับคืนแลว ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความ

สมบูรณของขอมูล และนาํไปลงรหัส เพื่อวิเคราะหขอมลูตอไป 
 
3.9 การพิทกัษสิทธิกลุมตัวอยาง 

 

ผูวิจัยจะทําหนังสือแนะนาํตนเอง อธิบายถึงวัตถุประสงคของการวิจยั และขอความรวมมือ

จากกลุมตัวอยาง โดยชี้แจงและรับรองวาขอมูลของกลุมตัวอยางจะถกูเก็บไวเปนความลับ  

และการรายงานผลวิจัยจะนําเสนอผลโดยรวมเทานั้น  
 

3.10 สมมติฐานการวิจยั 
 

 จากตวัแบบกรอบความคิดของการวิจัยนี ้ผูวิจัยตองการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน  

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน มีความสัมพันธกับความยึดมัน่ผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน  
 

สมมติฐานที่ 2  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  
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สมมติฐานที่ 3  

H0 : ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับคณุภาพบริการของพนักงาน 

H1 : ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน มีความสมัพันธกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

สมมติฐานที่ 4  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ไมสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน 

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน 

 

สมมติฐานที่ 5  

H0 : คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

H1 : คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 
3.11 การวิเคราะหขอมูล 
 

ผูวิจัยจะนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนขอมูลเชิงปริมาณมาวิเคราะห และ

ประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Package for The Social 

Science for window) ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอางอิง 

(Inferential Statistics) โดยมีรายละเอียด ดังนี้  

3.11.1 การรายงานขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานในโรงแรมปจจุบัน แผนกที่ปฏิบัตงิานในปจจุบนั โดยใชสถิตกิารแจกแจงความถี่ 

(Frequency) คารอยละ (Percent) และคาเฉลี่ย 

3.11.2 การวัดระดับภาวะผูนําของผูบริหาร, ระดับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

และระดับคุณภาพบริการของพนักงาน โดยการแปลงรหสัคําตอบที่ไดจากคําถามเชงิลบใหเปนคําถาม

เชิงบวก และจึงคํานวณหาคาเฉลี่ยระดับภาวะผูนําของผูบริหาร, ระดับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร

ของพนักงาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงาน สามารถทาํไดดังนี้ 

1) ระดับภาวะผูนําของผูบริหาร จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมของระดับภาวะผูนําซึ่ง
ไดจากคาํถามขอที่ 1 ถึง 23 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 1  
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2) ระดับความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวม

ของระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรซึ่งไดจากคําถามขอที่ 1 ถึง 15 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

3) ระดับคุณภาพบริการของพนกังาน จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมของระดับ

คุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงไดจากคําถามขอที่ 1 ถึง 25 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 3 

3.11.3 การรายงานขอมูลภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผูกพันกับองคกร และคุณภาพบริการ โดย

คํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และประเมินระดับจาก

คาเฉลี่ย 

3.11.4 การวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร กับความยึดมั่นผกูพัน

ตอองคกร, ภาวะผูนาํของผูบริหารกับคุณภาพบริการ และความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับคุณภาพ

บริการ โดยการคํานวณคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) แลวทดสอบความมนีัยสาํคญัของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธที่ระดบั

นัยสําคัญทางสถิติ .05  ทั้งนี้การแปลความหมายของคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธแบบเพียรสัน คือ (ชูศรี 

วงศรัตนะ, 2544) 

คา r เทากับ .90 ขึ้นไป   มีความสมัพันธในระดับสูงมาก 

คา r เทากับ .70 - .90   มีความสมัพันธในระดับสูง 

คา r เทากับ .30 - .69   มีความสมัพันธในระดับปานกลาง 

คา r เทากับ .01 - .29   มีความสมัพันธในระดับต่ํา 

คา r เทากับ .00   มีความสมัพันธในระดับต่ํามาก 

 ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเปนบวก หมายความวา ขอมูลทั้งสองมีลักษณะเพิ่มหรือลด

ตามกนั แตถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมคีาเปนลบ หมายความวา ขอมูลท้ังสองมีลักษณะเพิ่มหรือ

ลดตรงกันขาม 

3.11.5 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของ

ผูบริหาร และความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) เนื่องจากเปนการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปร

ตาม 1 ตัว ของตัวแปรอิสระ 2 ตัว 

3.11.6 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression 

Analysis) เนื่องจากเปนการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม 1 ตัว ของตัวแปร

อิสระ 1 ตัว 



 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 การวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอ

องคกร คุณภาพบริการและผลการปฏิบัติงานของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร การนําเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน คือสวนแรก แสดงขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 2 

นําเสนอผลการวิเคราะห คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน และสวนที่ 3 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ

ระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการของพนักงาน และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร 

 
4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนผูตอบและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามโรงแรม 

 
ประเภทโรงแรม จํานวนผูตอบ รอยละ 

โรงแรมมาตรฐาน 

โรงแรมที่  1 30 3.37 

โรงแรมที่  2 30 3.37 

โรงแรมที่  3 30 3.37 

โรงแรมที่  4 30 3.37 

โรงแรมที่  5 30 3.37 

โรงแรมที่  6 26 2.92 

โรงแรมที่  7 30 3.37 

โรงแรมที่  8 30 3.37 

โรงแรมที่  9 30 3.37 

โรงแรมที่  10 30 3.37 

โรงแรมที่  11 30 3.37 

โรงแรมที่  12 30 3.37 
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ตารางที่ 4.1  (ตอ) 

 
ประเภทโรงแรม จํานวนผูตอบ รอยละ 

โรงแรมชั้นหนึ่ง 

โรงแรมที่  13 30 3.37 

โรงแรมที่  14 30 3.37 

โรงแรมที่  15 28 3.15 

โรงแรมที่  16 30 3.37 

โรงแรมที่  17 25 2.81 

โรงแรมที่  18 30 3.37 

โรงแรมที่  19 30 3.37 

โรงแรมที่  20 30 3.37 

โรงแรมชั้นพิเศษ 

โรงแรมที่  21 30 3.37 

โรงแรมที่  22 30 3.37 

โรงแรมที่  23 27 3.03 

โรงแรมที่  24 30 3.37 

โรงแรมที่  25 30 3.37 

โรงแรมที่  26 30 3.37 

โรงแรมที่  27 21 2.36 

โรงแรมที่  28 30 3.37 

โรงแรมที่  29 30 3.37 

โรงแรมที่  30 26 2.92 

โรงแรมที่  31 17 1.91 

รวม 890 100.0 

 

จากตารางที่ 4.1  แสดงใหเห็นวาโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยมีจาํนวน 31 แหง

ซ่ึงเปนโรงแรมที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร ประกอบดวยโรงแรม 3 ระดับคือ โรงแรมมาตรฐาน 

(โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท), โรงแรมชั้นหนึ่ง (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 3,000 – 

5,000 บาท) และโรงแรมชั้นพิเศษ (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป) แตละโรงแรมจะมี

จํานวนผูตอบแบบสอบถามไมเทากันขึน้อยูกับความอนุเคราะหในการใหขอมูล และความครบถวน
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สมบูรณของแบบสอบถามทีไ่ดรับกลับคืน โดยโรงแรมทีม่ีผูตอบแบบสอบถามครบถวนตามที่ผูวิจัย

ตองการศึกษา มีจํานวน 24 แหง โดยมีผูตอบแบบสอบถามโรงแรมละ 30 คน รวมคิดเปนรอยละ 80.9 

ของผูตอบทั้งหมด และโรงแรมที่มีผูตอบแบบสอบถามไมครบ 30 คน มีจํานวน 7 แหง รวมคิดเปน 

รอยละ 19.1 ของผูตอบทั้งหมด และโดยเฉลี่ยแตละโรงแรมมีผูตอบแบบสอบถาม 28.71 คน คิดเปน

รอยละ 3.23 ของผูตอบทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ขอมูลทัว่ไป ความถี ่ รอยละ 

อายุ (N=776) (โดยมีอายุเฉลี่ยเปน 31.2 ป) 

     ต่ํากวา 20 ป 15 1.9 

     20 ปขึ้นไป – 30 ป 422 54.4 

     30 ปขึ้นไป – 40 ป 233 30.0 

     มากกวา 40 ป 106 13.7 

ระดับการศึกษาสูงสุด (N=883) 

     ต่ํากวาปรญิญาตรี 438 49.6 

     ปริญญาตรี 418 47.3 

     ปริญญาโทขึ้นไป 27 3.1 

สถานภาพสมรส (N=880) 

     โสด 558 63.4 

     สมรส 288 32.7 

     หมาย หยารางหรือแยกกันอยู 34 3.9 

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรม (N=890) (โดยมีระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมเฉลี่ยเปน 4.8 ป) 

     1 - 3 ป 452 50.8 

     3 ปขึน้ไป - 5 ป 144 16.2 

     5 ปขึน้ไป - 10 ป 207 23.3 

     มากกวา 10 ป 87 9.8 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

 

ขอมูลทัว่ไป ความถี ่ รอยละ 

เคยหรือไมเคยทาํงานในโรงแรมอืน่กอนโรงแรมปจจบุนั (N=875) 

     เคย 456 52.1 

     ไมเคย 419 47.9 

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรมอื่นกอนโรงแรมปจจบุนั (N=455) 

     นอยกวาหรือเทากับ 1 ป 89 19.6 

     1 ปขึ้นไป – 3 ป 152 33.4 

     3 ปขึ้นไป – 5 ป 83 18.2 

     มากกวา 5 ป 131 28.8 

แผนกทีท่ํางานในปจจบุนั (N=874) 

     ฝายอาหารและเครื่องดื่ม 262 30.0 

     ฝายแมบาน 119 13.6 

     ฝายกิจการสวนหนา 119 13.6 

     ฝายบัญชีและการเงิน 105 12.0 

     ฝายบุคคล 105 12.0 

     ฝายวิศวกรรม 52 5.9 

     ฝายรักษาความปลอดภยั 43 4.9 

     ฝายขาย 39 4.4 

     ฝายจัดซื้อ 24 2.8 

     อ่ืนๆ ( เชน  ฝายหองพิมพ และฝาย artist ) 6 0.7 

 

 จากตารางที่ 4.2 แสดงรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีอายุ 20 ปขึ้นไป – 30 ป โดยมีจํานวน 422 คน คิดเปนรอยละ 54.4 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

776 คน รองลงมามีอายุ 30 ปขึ้นไป – 40 ป โดยมีจํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 30.0 ของกลุม

ตัวอยาง รองลงมามีอายมุากกวา 40 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 13.7 ของกลุมตัวอยาง และ

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุต่าํกวา 20 ปจํานวนนอยที่สุดคือ 15 คน คิดเปนรอยละ 1.9 ทั้งนี้จากกลุม
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ตัวอยางทั้งหมด 890 คน มีผูที่ไมตอบคําถามนี้จาํนวน 114 คน โดยอายุเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมดคือ 31.2 ป 

  

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูที่มีการศึกษาสูงสุดระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 438 

คน คิดเปนรอยละ 49.6 รองลงมาคือผูที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 418 คน คิดเปนรอยละ 

47.3 สวนผูทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาโทขึน้ไป มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 3.1 และผูทีไ่มตอบ

คําถามนี้มีจํานวน 7 คน 

 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 558 คน คิดเปนรอยละ 63.4 รองลงมา

มีสถานภาพสมรส จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 32.7 และมีสถานภาพหมาย หยารางหรือแยกกนั

อยู จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 3.9 โดยมีผูทีไ่มตอบคําถามนี้จํานวน 10 คน 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด สวนใหญปฏิบัติงานในโรงแรมปจจุบันมาเปนระยะเวลา 1 - 

3 ป ซ่ึงมีจํานวน 452 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ลําดับที่สองคือ 5 ปขึ้นไป - 10 ป จํานวน 207 คน คิด

เปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ 3 ปขึน้ไป - 5 ป จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 16.2 และปฏิบัติงานใน

โรงแรมปจจุบันมาเปนระยะเวลามากกวา 10 ป นอยที่สุดคือ จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 9.8 โดยมี

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรมปจจุบันเฉลี่ยเปน 4.8 ป 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 875 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 456 คน คิดเปน

รอยละ 52.1 เคยทํางานกับโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมในปจจุบัน สวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคย

ทํางานในโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมในปจจุบัน มีจํานวน 419 คน คิดเปนรอยละ 47.9 โดยมีผูที่ไมตอบ

คําถามนี้จาํนวน 15 คน 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 456 คน ที่ตอบวาเคยทาํงานกับโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมใน

ปจจุบัน พบวาสวนใหญเคยทํางานกบัโรงแรมอื่นกอนโรงแรมในปจจุบันเปนระยะเวลา 1 ปขึ้นไป – 3 

ป ซ่ึงมีจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 33.4 รองลงมาลําดับท่ีสองคือ มากกวา 5 ป มีจํานวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 28.8 รองลงมาคือ นอยกวาหรือเทากับ 1 ป มีจํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 19.6 และ

ผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 18.2 เคยทํางานในโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมใน

ปจจุบันเปนระยะเวลา 3 ปขึ้นไป – 5 ป 
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 ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญปฏิบัติงานอยูในฝายอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึงมีจํานวน 262 คน 

คิดเปนรอยละ 30.0 รองลงมาคือฝายแมบาน และฝายกจิการสวนหนาซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 119 คน 

คิดเปนรอยละ 13.6, ฝายบัญชีและการเงิน มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 12.0 เชนเดียวกับฝาย

บุคคล, ฝายวิศวกรรม มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 5.9, ฝายรักษาความปลอดภัย มีจํานวน 43 คน 

คิดเปนรอยละ 4.9, ฝายขาย มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 4.4 และฝายจัดซื้อ มีจํานวน 24 คน คิด

เปนรอยละ 2.8 นอกจากนี้ยงัมีผูตอบแบบสอบถามที่ตอบวาอืน่ๆ ไมระบุ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

0.7  

 
4.2 ผลการวิเคราะห คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบรกิารของพนักงาน 
 

ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร จําแนกตาม

โรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

1 โรงแรม 29 4.07 0.41 สูง 

2 โรงแรม 1 3.97 0.52 สูง 

3 โรงแรม 31 3.82 0.54 สูง 

4 โรงแรม 23 3.82 0.74 สูง 

5 โรงแรม 19 3.80 0.59 สูง 

6 โรงแรม 3 3.78 0.33 สูง 

7 โรงแรม 12 3.78 1.03 สูง 

8 โรงแรม 26 3.77 0.58 สูง 

9 โรงแรม 13 3.76 0.46 สูง 

10 โรงแรม 20 3.76 0.59 สูง 

11 โรงแรม 28 3.76 0.81 สูง 

12 โรงแรม 11 3.75 0.62 สูง 

13 โรงแรม 8 3.75 0.90 สูง 

14 โรงแรม 14 3.74 0.76 สูง 
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ตารางที่ 4.3 (ตอ) 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

15 โรงแรม 15 3.73 0.45 สูง 

16 โรงแรม 21 3.69 0.77 สูง 

17 โรงแรม 30 3.68 0.42 สูง 

18 โรงแรม 16 3.68 0.68 สูง 

19 โรงแรม 9 3.63 0.46 สูง 

20 โรงแรม 2 3.6 0.73 สูง 

21 โรงแรม 6 3.59 0.50 สูง 

22 โรงแรม 4 3.59 0.67 สูง 

23 โรงแรม 27 3.55 0.53 สูง 

24 โรงแรม 10 3.51 0.46 สูง 

25 โรงแรม 18 3.49 0.74 ปานกลาง 

26 โรงแรม 17 3.45 0.74 ปานกลาง 

27 โรงแรม 7 3.44 0.53 ปานกลาง 

28 โรงแรม 5 3.44 0.64 ปานกลาง 

29 โรงแรม 24 3.31 0.75 ปานกลาง 

30 โรงแรม 22 3.14 0.78 ปานกลาง 

31 โรงแรม 25 3.12 0.69 ปานกลาง 

 รวม 3.64 0.67 สูง 

 

จากตารางที่ 4.3 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยู

ในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 และเมื่อพิจารณาแยก

ตามโรงแรมจะพบวาโรงแรมสวนใหญผูบริหารมีภาวะผูนําอยูในระดับสูง ซ่ึงมีจํานวน 24 แหง โดย

โรงแรมที่ 29 มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41  รองลงมาคือโรงแรมที่ 1 ซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 นอกจากนั้นเปนโรงแรมทีผู่บริหารมีภาวะผูนําอยูในระดับ

ปานกลาง จํานวน 7 แหง โดยโรงแรมที่ 25 มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.12 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69  
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ตารางที่ 4.4 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ระดับภาวะผูนาํของผูบริหาร 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด ภาวะผูนาํจําแนกรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  

 (N=888) 

226 

 

25.5 430 

 

48.4 173 19.5 45 5.1 14 1.6 3.79 0.85 สูง 

2. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน (N=888) 196 22.1 443 49.9 215 24.2 24 2.7 10 1.1 3.76 0.75 สูง 

3. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝง     

 คานิยมใหกับพนักงาน  (N=889) 

102 

 

11.5 486 

 

54.7 243 27.3 51 5.7 7 0.8 3.71 0.73 สูง 

4. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับ 

 พนักงาน  (N=888) 

90 

 

10.1 463 

 

52.1 255 28.7 61 6.9 19 2.1 3.52 0.80 สูง 

5. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  

 (N=889) 

83 

 

9.3 430 

 

48.4 305 34.3 60 6.7 11 1.2 3.50 0.74 สูง 

คาเฉลี่ยรวม           3.64 0.67 สูง 
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จากตารางที่ 4.4 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมตามการรับรูของพนักงานโรงแรมทุก

ดานอยูในระดบัสูง โดยเมื่อเรียงตามลําดับคาเฉลี่ย ภาวะผูนําของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมี

ของผูบริหารมคีาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 รองลงมาคือภาวะผูนําของ

ผูบริหารดานการกระตุนความคิดของพนักงานซึ่งมีคาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 โดย

ภาวะผูนําของผูบริหารดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.50 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 พิจารณาไดจากรูปที่ 4.1  

 

รูปที่ 4.1 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนําของผูบรหิารจําแนกรายดาน

3.53.52

3.71
3.763.79

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

1 2 3 4 5

ดานตางๆ 
ของภาวะผูนํา

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให 

 

ดานที่  1  คือ ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร 

ดานที่ 2  คือ ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน 

ดานที่  3  คือ ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน   

ดานที่  4  คือ ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน 

ดานที่  5  คือ ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน 
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ตารางที่ 4.5 แสดงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกรายขอ 

 

ระดับความคดิเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนกังาน  102 486 243 51 7 3.71 0.73 สูง 

1.1 สื่อสารแกพนักงานวาตองรวมมือกันพัฒนาคุณภาพ บริการของโรงแรมให

สูงขึ้น 

229 430 167 30 30 3.90 0.94 สูง 

1.2 ทําใหพนกังานปฏิบัติงานดวยความเสียสละ และ รวมมือกนัเพื่อ

ความสาํเร็จของโรงแรม 

230 340 203 78 34 3.74 1.06 สูง 

1.3 สื่อสารใหพนักงานรับรูถงึสิ่งที่โรงแรมตองการจะเปนในอนาคต 148 411 239 59 31 3.66 0.95 สูง 

1.4 อธิบายใหพนักงานเขาใจแนวทางปฏิบัติเพื่อทําใหสิ่งที่โรงแรมตองการเปน

ในอนาคตเปนจริง 

126 416 254 56 28 3.63 0.92 สูง 

1.5 พนักงานเขาใจสิ่งทีโ่รงแรมตองการเปนในอนาคต ตามที่ผูบริหารไดสื่อสาร 110 430 254 61 29 3.60 0.91 สูง 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบรหิาร  226 430 173 45 14 3.79 0.85 สูง 

2.1 เปนที่เคารพนับถือ  เชื่อฟงและปฏิบัติตามคําแนะนาํ 268 418 159 24 15 4.02 0.86 สูง 

2.2 เปนผูที่มลีักษณะเปนมิตร และเปนกันเองกับผูรวมงานทกุคน 233 368 186 55 41 3.79 1.05 สูง 

2.3 ปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีใหแกพนกังาน 201 360 217 55 48 3.69 1.06 สูง 

2.4 ทาํใหพนกังานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันที่จะทาํงานในโรงแรมแหงนี ้ 179 356 250 55 35 3.67 1.00 สูง 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ) 

 

ระดับความคดิเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  196 443 215 24 10 3.76 0.75 สูง 

3.1 แนะนําพนักงานวาการศึกษาความตองการของลูกคา สําคัญตอการพัฒนา

คุณภาพบริการ 

218 425 182 35 23 3.88 0.91 สูง 

3.2 ทาํใหพนกังานมีความใฝรูมากขึ้น 227 348 201 69 31 3.77 1.03 สูง 

3.3 สงเสริมความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน 226 314 244 63 31 3.73 1.03 สูง 

3.4 ทาํใหพนกังานมีสวนรวมในการศึกษาหาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนา

โรงแรม 

146 413 238 56 32 3.66 0.95 สูง 

4. ดานการคาํนึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  83 430 305 60 11 3.50 0.74 สูง 

4.1 สงเสริมใหพนักงานไดพัฒนาตนเอง 147 409 229 65 34 3.64 0.97 สูง 

4.2 ใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของฝาย/แผนกมาก 175 335 263 74 38 3.60 1.04 สูง 

4.3 คอยถายทอดความรูและประสบการณตางๆ แกพนักงานสม่ําเสมอ 124 365 260 86 52 3.48 1.04 ปานกลาง 

4.4 ใหความเอาใจใสตอพนักงานอยางสม่าํเสมอ 109 354 299 73 51 3.45 1.00 ปานกลาง 

4.5 แสดงออกถึงการชื่นชมในความสามารถและผลงานของพนักงาน 117 309 322 104 35 3.42 0.99 ปานกลาง 

4.6 ตอบสนองความตองการของพนักงานตามความเหมาะสม 74 361 339 73 40 3.40 0.92 ปานกลาง 

 



  116 

 

ตารางที่ 4.5 (ตอ) 

 

ระดับความคิดเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

5. ดานการสรางกาํลังใจและความเชื่อมั่นใหกบัพนกังาน   90 463 255 61 19 3.52 0.80 สูง 

5.1 เปดโอกาสใหพนักงานอาสาสมัครทาํงานที่ตองแสดงความสามารถ 164 342 279 55 36 3.62 0.99 สูง 

5.2 ทาํใหพนกังานเกิดความมั่นใจวาจะสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายได

สําเร็จ 

109 438 246 57 34 3.60 0.92 สูง 

5.3 ทาํใหพนกังานอยากทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษ เพื่อปฏิบัติงาน

ใหบรรลุเปาหมายของโรงแรม 

115 344 295 82 50 3.44 1.02 ปานกลาง 

5.4 ใหกาํลังใจในการปฏิบตัิงานแกพนักงานสม่ําเสมอ 85 363 304 77 50 3.41 0.98 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 4.5 เมื่อพิจารณาถึงภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกรายขอแลว จะพบวาภาวะผูนาํดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยม

ใหกับพนักงานนัน้ พนักงานโรงแรมเห็นวาเรื่องการสื่อสารแกพนักงานวาจะตองรวมมือกันพัฒนาคุณภาพบริการของโรงแรมใหสูงขึน้นัน้เปนสิ่งที่ผูบริหาร

โรงแรมมีในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.94 รองลงมาพนักงานเห็นวาผูบริหารทาํใหพนักงานปฏิบัติงานดวย

ความเสียสละ และ รวมมือกนัเพื่อความสําเร็จของโรงแรม โดยมีคาเฉลี่ย 3.74 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.06 สวนเรื่องการทําใหพนักงานเขาใจถึง

สิ่งที่โรงแรมตองการในอนาคตตามที่ผูบริหารไดสื่อสารนั้นเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.60 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.91
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ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร พนักงานโรงแรมเห็นวาผูบริหารโรงแรมเปนที่นา

เคารพนับถือ เชื่อฟงและนาปฏิบัติตามคําแนะนาํในระดบัสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.86 รองลงมาพนักงานเหน็วาผูบริหารโรงแรมมีลักษณะเปนมิตร และเปน

กันเองกับผูรวมงานทุกคนซึง่มีคาเฉลี่ย 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 1.05 สวนเรื่องของการทํา

ใหพนักงานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันทีจ่ะทาํงานในโรงแรมแหงนี้เปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูง 

และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ3.67 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 1.00 

 

 ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน พบวาเร่ืองการแนะนําพนักงานวาการศึกษาความ

ตองการของลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการพัฒนาคุณภาพบริการนัน้ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงที่สุดโดย

มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 รองลงมาคือเรื่องการทําใหพนักงานมีความใฝรูมากขึน้

ซ่ึงมีคาเฉลี่ย 3.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 สวนเรื่องการทําใหพนักงานมีสวนรวมในการศึกษา

หาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนาโรงแรมนัน้เปนสิ่งที่พนักงานเหน็วาผูบริหารมใีนระดับสูง และมี

คาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ3.66 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.95 

 

 ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงานนัน้ พบวาเรื่องการสงเสริมใหพนักงานไดพัฒนา

ตนเองเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงที่สุดโดยมคีาเฉลี่ย 3.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 

รองลงมาคือเรื่องการทําใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของฝาย/แผนกมากซึ่งมี

คาเฉลี่ย 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.04 สวนเร่ืองการตอบสนองความตองการของพนักงานตาม

ความเหมาะสมนั้นเปนสิ่งทีผู่บริหารโรงแรมมีในระดับปานกลาง และมีคาเฉลี่ยต่ําทีสุ่ดคือ 3.40 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.92 

 

 ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน พบวาเร่ืองการเปดโอกาสใหพนักงาน

อาสาสมัครทาํงานที่ตองแสดงความสามารถเปนสิ่งที่พนักงานเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงทีสุ่ด

โดยมีคาเฉลี่ย 3.62 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.99 รองลงมาคือเร่ืองการทําใหพนักงานเกิดความมัน่ใจ

วาจะสามารถทํางานทีไ่ดรับมอบหมายไดสําเร็จมีคาเฉลี่ย 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 สวน

เรื่องการใหกําลังใจในการปฏิบัติงานแกพนักงานสม่ําเสมอเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับปาน

กลาง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.41 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98
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ตารางที่ 4.6 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาวะผูนําของผูบริหารรายดาน โดย

จําแนกตามประเภทโรงแรม 

ประเภทโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ ภาวะผูนาํของผูบริหารแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการ

ปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  

3.68 0.78 3.76 0.76 3.69 0.78 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  3.99 0.86 3.97 0.84 3.78 0.94 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  3.85 0.81 3.93 0.78 3.91 0.85 

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  

3.58 0.75 3.60 0.80 3.56 0.86 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่น

ใหกับพนักงาน  

3.65 0.71 3.65 0.84 3.53 0.90 

 
 จากตารางที ่4.6 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝง

คานิยมใหกับพนักงาน, ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน และดานการคํานึงถงึความเปนตัวตน

ของพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.76, 3.93 และ 3.60 

ตามลําดับ สวนภาวะผูนาํของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร ตามการรับรูของ

พนักงานโรงแรมมาตรฐานจะมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.99 และภาวะผูนําดานการสรางกําลังใจและความ

เชื่อมั่นใหกับพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมมาตรฐานและโรงแรมชั้นหนึ่งมีคาเฉลี่ยเทากัน

คือ 3.65  
 

ตารางที่ 4.7 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกตาม

ประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน ระดับ N 

1 โรงแรมชั้นหนึง่ 3.68 0.64 สูง 31 

2 โรงแรมมาตรฐาน 3.65 0.65 สูง 31 

3 โรงแรมชั้นพิเศษ 3.60 0.72 สูง 31 
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 จากตารางที่ 4.7 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํของผูบริหารในภาพรวมจําแนกตาม

ประเภทโรงแรมแลว พบวาพนักงานของโรงแรมทุกประเภทมีความคิดเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหารอยู

ในระดับสูง โดยภาวะผูนําของผูบริหารของโรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.68 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.64 รองลงมาคือโรงแรงแรมมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 และ

โรงแรมชั้นพิเศษมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

 

 นอกจากที่ผูวจิัยไดเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร จําแนกตามประเภทของโรงแรมแลว 

ผูวิจัยไดเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร จําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงานขององคกรดวย โดยให

ความหมายรูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกรไว 2 ประเภท ไดแก โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานใน

รูปกําไร ซึ่งหมายถึง โรงแรมที่มีตัวเลขกาํไรสุทธิตามที่รายงานในงบการเงินเปนบวก (+) และโรงแรมที่

มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทุน หมายถึง โรงแรมที่มีตัวเลขกําไรสทุธติามที่รายงานในงบการเงินเปน

ลบ (-)  

 

ตารางที่ 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาวะผูนําของผูบริหารรายดาน โดย

จําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน ภาวะผูนาํของผูบริหารแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝงคานิยม

ใหกับพนักงาน  

3.72 0.78 3.69 0.77 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  3.88 0.92 3.94 0.86 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  3.90 0.80 3.89 0.83 

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  3.58 0.76 3.57 0.84 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน  3.63 0.85 3.60 0.84 

 

จากตารางที ่4.8 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝง

คานิยมใหกับพนักงาน, ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน, ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของ
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พนักงาน และดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานของ

โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปกาํไร มคีาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมทีม่ีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ คือ 

3.72, 3.90, 3.58 และ 3.63 ตามลําดับ สวนภาวะผูนาํของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหาร ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ มีคาเฉลี่ยสูงกวา

โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปกาํไรคอื 3.94  

 

ตารางที่ 4.9 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํ จําแนกตามผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน ระดับ N 

กําไร 3.66 0.66 สูง 31 

ขาดทุน 3.63 0.68 สูง 31 

 

 จากตารางที่ 4.9 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกตามรูปแบบผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรโดยรวมจะพบวาพนักงานของ โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและ

ขาดทุน มีความคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันมากคือมีคาเฉลี่ย 3.66 

และ 3.63 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

1 โรงแรม 26 4.16 0.42 สูง 

2 โรงแรม 28 4.15 0.59 สูง 

3 โรงแรม 31 4.11 0.35 สูง 

4 โรงแรม 21 4.10 0.39 สูง 

5 โรงแรม 29 4.03 0.33 สูง 

6 โรงแรม 18 3.99 0.40 สูง 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 
 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

7 โรงแรม 8 3.93 0.52 สูง 

8 โรงแรม 15 3.93 0.62 สูง 

9 โรงแรม 19 3.83 0.58 สูง 

10 โรงแรม 16 3.80 0.66 สูง 

11 โรงแรม 3 3.76 0.41 สูง 

12 โรงแรม 20 3.76 0.70 สูง 

13 โรงแรม 23 3.76 0.72 สูง 

14 โรงแรม 24 3.72 0.58 สูง 

15 โรงแรม 1 3.71 0.59 สูง 

16 โรงแรม 14 3.70 0.70 สูง 

17 โรงแรม 22 3.69 0.71 สูง 

18 โรงแรม 2 3.67 0.47 สูง 

19 โรงแรม 27 3.66 0.54 สูง 

20 โรงแรม 11 3.66 0.58 สูง 

21 โรงแรม 25 3.63 0.68 สูง 

22 โรงแรม 5 3.62 0.43 สูง 

23 โรงแรม 12 3.62 0.85 สูง 

24 โรงแรม 4 3.59 0.54 สูง 

25 โรงแรม 7 3.57 0.42 สูง 

26 โรงแรม 17 3.53 0.36 สูง 

27 โรงแรม 13 3.52 0.53 สูง 

28 โรงแรม 9 3.51 0.44 สูง 

29 โรงแรม 30 3.48 0.41 ปานกลาง 

30 โรงแรม 10 3.36 0.42 ปานกลาง 

31 โรงแรม 6 3.23 0.74 ปานกลาง 

 รวม 3.73 0.59 สูง 
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จากตารางที่ 4.10 จะพบวาความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานโรงแรม โดยรวมอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ย 3.73 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.59 และเมื่อพิจารณาแยกตามโรงแรมจะพบวาโรงแรมสวนใหญพนกังานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง ซึ่งมีจํานวนทั้งหมด 28 แหง โดย

โรงแรมที่ 26 มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 ใกลเคียงกับโรงแรมที่ 28 ซึ่งมีเคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

นอกจากนัน้เปนโรงแรมที่พนักงานมีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรอยูในระดับปานกลาง จํานวน 3 แหง โดยโรงแรมที่ 6 มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.23 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74  
 

ตารางที่ 4.11 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร จําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ระดับความยดึมั่นผูกพนัตอองคกร 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรง

กลาทีจ่ะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร 

(N=889) 

134 15.1 569 63.9 172 19.3 12 1.3 3 0.3 3.81 0.59 สูง 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร (N=890) 

118 13.3 494 55.5 250 28.1 23 2.6 5 0.6 3.77 0.66 สูง 

3. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับ

เปาหมาย คานิยมขององคกร (N=890) 

109 12.3 475 53.4 272 30.6 29 3.3 4 0.4 3.66 0.68 สูง 

คาเฉลี่ยรวม           3.73 0.59 สูง 
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จากตารางที่ 4.11 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรของพนักงานโรงแรมทุกดานอยูใน

ระดับสูง โดยความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาทีจ่ะ

รักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิขององคกรมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

รองลงมาคือความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการ

ปฏิบัติงานเพ่ือองคกร มีคาเฉลี่ย 3.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และความยึดม่ันผูกพันตอองคกร

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกรมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.66 

และมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 พิจารณาจากรูปท่ี 4.2 
 

รูปที่ 4.2 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรจําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรจําแนกรายดาน

3.66

3.77
3.81

3.55

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

1 2 3

ดานตางๆ ของ
ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให  

 

 ดานที่  1 คือ ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความ

เปนสมาชิกขององคกร 

 ดานที่  2  คือ ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคกร 

 ดานที่  3  คือ ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร
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ตารางที่ 4.12 แสดงความคดิเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร จําแนกรายขอ 

 

ระดับระดบัความคิดเหน็ 
ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมของ
องคกร 

109 475 272 29 4 3.66 0.68 สูง 

1.1 พนักงานภูมิใจที่จะบอกกับคนอืน่ๆ วาเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี ้ 265 378 194 37 12 3.96 0.90 สูง 

1.2 พนักงานยินดแีละภาคภูมิใจอยางมากที่เลือกทาํงานกับโรงแรมแหงนี ้ 226 353 259 27 17 3.84 0.91 สูง 

1.3 พนักงานคิดวาไดรับประโยชนมากจากทํางานกบัโรงแรมแหงนี ้ 206 362 249 55 16 3.77 0.93 สูง 

1.4 พนักงานพูดใหเพื่อนฟงเสมอวาโรงแรมเปนสถานทีท่ี่นาทาํงานดวยอยางยิ่ง 171 362 260 61 33 3.65 0.99 สูง 

1.5 คานยิมของพนักงานและคานยิมของโรงแรมมีความคลายคลึงกนั 92 327 331 99 35 3.39 0.95 ปานกลาง 

1.6 บอยครั้งมากที่พนักงานไมเห็นดวยกับนโยบายสาํคัญๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากร

ของโรงแรมนี้ แตจะไมแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูเสมอ 

90 297 340 126 32 3.32 0.96 ปานกลาง 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏบิัติงาน
เพื่อองคกร 

118 494 250 23 5 3.77 0.66 สูง 

2.1 พนักงานยินดแีละเต็มใจทํางานทกุอยางทีไ่ดรับมอบหมาย เพื่อจะไดทาํงาน

อยูในโรงแรมแหงนี ้

196 457 199 25 11 3.90 0.81 สูง 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

ระดับระดบัความคิดเหน็ 
ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

2.2 พนักงานเต็มใจที่จะทุมเทกําลังกายและกําลังใจมากกวาปกติ เพื่อชวยให

โรงแรมประสบความสาํเร็จ 

188 433 229 22 13 3.86 0.83 สูง 

2.3 พนักงานมีความสนใจและหวงใยตออนาคตของโรงแรมนี ้ 175 444 227 21 17 3.84 0.84 สูง 

2.4 โรงแรมแหงนี้เปดโอกาสใหพนักงานไดใชความสามารถอยางเต็มที่ในการ

ทํางาน 

154 417 230 60 28 3.69 0.94 สูง 

2.5 สําหรับพนักงานแลว โรงแรมแหงนี้คือโรงแรมที่ดีที่สุดที่นาจะทํางานดวย 164 303 308 82 30 3.55 1.00 สูง 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่ง
ความเปนสมาชิกขององคกร 

134 569 172 12 3 3.81 0.59 สูง 

3.1 หากมกีารเปลี่ยนแปลงเพียงในเรื่องการงานของพนักงานซึ่งไมเหมือนอยาง

ที่เคยเปน พนักงานก็จะไมลาออกจากโรงแรมนี ้

179 469 224 16 2 3.91 0.73 สูง 

3.2 พนักงานรูสึกจงรักภักดีตอโรงแรมแหงนี้ 190 373 281 23 10 3.81 0.84 สูง 

3.3 พนักงานจะไมยายไปทาํงานในโรงแรมอื่น แมจะไดทํางานในตาํแหนงและ

เงินเดือนที่สูงกวาทีไ่ดรับในปจจุบัน 

109 495 264 12 10 3.77 0.72 สูง 

3.4 หากโรงแรมเกิดภาวะวิกฤต ทานยอมสละลดเงินเดือนเพื่อความอยูรอดของ

โรงแรม 

121 479 264 19 7 3.77 0.73 สูง 
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จากตารางที่ 4.12 เมื่อพิจารณาถึงความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานจาํแนกรายขอ

แลว จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย 

คานิยมขององคกรนั้น พนักงานโรงแรมมีความภูมิใจที่จะบอกกับคนอืน่ๆ วาเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี้

ในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.90 รองลงมาพนักงาน

ยินดแีละภาคภูมิใจอยางมากที่เลือกทาํงานกับโรงแรมแหงนี้ โดยมคีาเฉลี่ย 3.84 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.91 สวนเรื่องการแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูเสมอ หากพนักงานไมเห็น

ดวยกับนโยบายสําคัญๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรม พนักงานเห็นดวยในระดับปานกลาง และมี

คาเฉลี่ยต่ําสุดในดานนี้คือ 3.32 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.96 

 

 ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร พนักงาน

โรงแรมยินดแีละเต็มใจทํางานทุกอยางทีไ่ดรับมอบหมาย เพื่อจะไดทํางานอยูในโรงแรมแหงนี้ใน

ระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.81 รองลงมาคือพนักงาน

เต็มใจที่จะทุมเทกําลังกายและกําลังใจมากกวาปกติ เพื่อชวยใหโรงแรมประสบความสําเร็จซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 3.86 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.83 สวนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานวา

โรงแรมที่ทาํงานในปจจุบนันีค้ือโรงแรมที่ดีที่สุดทีน่าจะทาํงานดวยหรือไม พบวาพนกังานมีความเหน็

ดวยในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.55 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.00 

 

 ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชกิของ

องคกรนั้น พนักงานโรงแรมเห็นวาหากมีการเปลี่ยนแปลงเพียงเล็กนอยในเรื่องการงานของเขาซึ่งไม

เหมือนอยางทีเ่คยเปน พวกเขาก็จะไมลาออกจากโรงแรมนี้มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงที่สุดคือ 3.91 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือพนักงานเห็นดวยวาพวกเขารูสึกจงรักภักดีตอโรงแรมแหงนี้ ซ่ึงมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเชนกันคือ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 สวนการสอบถามความคิดเห็น

ของพนักงานวาพวกเขาจะไมยายไปทํางานในโรงแรมอืน่ แมจะไดทํางานในตําแหนงและเงินเดือนที่สูง

กวาทีไ่ดรับในปจจุบันหรือไม และหากโรงแรมเกิดภาวะวิกฤต เขาจะยอมสละลดเงินเดือนเพ่ือความอยู

รอดของโรงแรมหรือไม พบวาพนักงานมีความเหน็ดวยในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.77 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.72 และ 0.73 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความยดึม่ันผูกพันตอองคกร รายดาน 

โดยจําแนกตามประเภทโรงแรม 
 

ประเภทของโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการ

ยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร 

3.56 0.71 3.77 0.70 3.92 0.72 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม

อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

3.64 0.67 3.81 0.75 3.93 0.73 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปน

สมาชิกขององคกร 

3.87 0.64 3.94 0.69 3.96 0.62 

 
จากตารางที ่4.13 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดานคือดานความเชื่ออยางแรง

กลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร, ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรกัษา

ไวซึ่งความเปนสมาชกิขององคกร ของพนักงานโรงแรมชั้นพิเศษ มีคาสูงที่สุด คือ 3.92, 3.93 และ 3.96 

ตามลําดับ   
 
ตารางที่ 4.14 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

1 โรงแรมชั้นพิเศษ 3.86 0.59 สูง 31 

2 โรงแรมชั้นหนึง่ 3.76 0.60 สูง 31 

3 โรงแรมมาตรฐาน 3.61 0.57 สูง 31 
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 จากตารางที่ 4.14 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความยึดมั่นผกูพันตอองคกรแยกตามประเภทโรงแรม

โดยรวมแลว พบวาพนักงานของโรงแรมทุกประเภทมคีวามยึดมัน่ผกูพันตอองคกรอยูในระดับสูง โดย

พนักงานของโรงแรมชั้นพิเศษมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรโดยเฉลี่ยสูงสูงสุดคือ 3.86 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.59 รองลงมาคือโรงแรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และ

โรงแรมมาตรฐานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 
 
ตารางที่ 4.15 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร รายดาน 

โดยจําแนกตามรูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 
 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย 

คานิยมขององคกร  

3.77 0.74 3.71 0.72 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

3.81 0.69 3.76 0.75 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่

จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร 

3.95 0.63 3.89 0.66 

 
จากตารางที ่4.15 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดาน คือดานความเชื่ออยางแรง

กลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร, ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรกัษา

ไวซึ่งความเปนสมาชกิขององคกร ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูป

กําไร มีคาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทุน คือ 3.77, 3.81และ 3.95 ตามลาํดับ 
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ตารางที่ 4.16 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

ผลการปฏบิติังาน คาเฉล่ีย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

กําไร 3.77 0.57 สูง 31 

ขาดทุน 3.71 0.61 สูง 31 

 

จากตารางที่ 4.16 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความยึดมั่นผกูพันตอองคกรจําแนกตามรปูแบบผล

การปฏิบัติงานขององคกรโดยรวมจะพบวาพนกังานของโรงแรมที่มผีลการปฏิบัติงานในรูปของกําไร

และขาดทุน มคีวามคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันคือ มีคาเฉลี่ย 3.77 

และ 3.71 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.17 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามโรงแรม 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

1 โรงแรม 31 4.39 0.36 สูง 

2 โรงแรม 21 4.28 0.34 สูง 

3 โรงแรม 23 4.28 0.44 สูง 

4 โรงแรม 29 4.24 0.32 สูง 

5 โรงแรม 19 4.24 0.43 สูง 

6 โรงแรม 8 4.24 0.50 สูง 

7 โรงแรม 11 4.23 0.43 สูง 

8 โรงแรม 26 4.22 0.43 สูง 

9 โรงแรม 28 4.22 0.51 สูง 

10 โรงแรม 22 4.21 0.37 สูง 

11 โรงแรม 16 4.21 0.62 สูง 

12 โรงแรม 18 4.15 0.32 สูง 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

13 โรงแรม 12 4.10 0.37 สูง 

14 โรงแรม 20 4.07 0.36 สูง 

15 โรงแรม 15 4.07 0.48 สูง 

16 โรงแรม 5 4.06 0.36 สูง 

17 โรงแรม 24 4.05 0.37 สูง 

18 โรงแรม 2 4.04 0.32 สูง 

19 โรงแรม 1 4.04 0.34 สูง 

20 โรงแรม 14 4.02 0.70 สูง 

21 โรงแรม 3 3.94 0.30 สูง 

22 โรงแรม 4 3.94 0.42 สูง 

23 โรงแรม 25 3.93 0.66 สูง 

24 โรงแรม 13 3.91 0.43 สูง 

25 โรงแรม 10 3.84 0.33 สูง 

26 โรงแรม 27 3.84 0.55 สูง 

27 โรงแรม 7 3.83 0.49 สูง 

28 โรงแรม 9 3.76 0.43 สูง 

29 โรงแรม 6 3.75 0.42 สูง 

30 โรงแรม 17 3.74 0.48 สูง 

31 โรงแรม 30 3.69 0.32 สูง 

 รวม 4.05 0.47 สูง 

 

จากตารางที่ 4.17 จะพบวาคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมตามการรับรูของพนักงาน 

โดยรวมอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 และเมื่อพิจารณาแยกตาม

โรงแรมจะพบวาคุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูงทุกโรงแรม โดยโรงแรมที่ 31 มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดคือ 4.39 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 รองลงมาคือโรงแรมที่ 21 และ 23 ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากันคือ 

4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 และ 0.44 ตามลาํดับ โดยโรงแรมที่ 30 คุณภาพบริการมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ 3.69 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.32 
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ตารางที่ 4.18 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ จําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ระดับคณุภาพบริการ 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด คุณภาพบริการจําแนกรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ   

 (N=888) 

360 40.5 444 50.0 79 8.9 5 0.6 0 0.0 4.21 0.61 สูง 

2. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร (N=888) 265 29.8 521 58.7 100 11.3 2 0.2 0 0.0 4.16 0.56 สูง 

3. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนํา 

 ปรึกษา (N=888) 

262 29.5 522 58.8 101 11.4 3 0.3 0 0.0 4.10 0.60 สูง 

4. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ (N=889) 177 19.9 557 62.7 150 16.9 5 0.6 0 0.0 4.01 0.55 สูง 

5. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  

 (N=889) 

232 26.1 537 60.4 119 13.4 1 0.1 0 0.0 3.98 0.61 สูง 

6. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยใน 

 การใชบริการ (N=888) 

93 10.5 577 65.0 207 23.3 11 1.2 0 0.0 3.84 0.54 สูง 

คาเฉลี่ยรวม           4.05 0.47 สูง 
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จากตารางที่ 4.18 จะพบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงานโรงแรมทุกดานอยูใน

ระดับสูงเชนกัน โดยคุณภาพบริการดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 

4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 รองลงมาคือคุณภาพบริการดานปฏิสัมพันธและการสื่อสารซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 สวนคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการมคีาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.84 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 พิจารณา

ไดจากรูปที่ 4.3 

 

รูปที่ 4.3 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการจําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารจําแนกรายดาน

3.84

3.984.01
4.1

4.164.21

3.6
3.7
3.8
3.9

4
4.1
4.2
4.3

1 2 3 4 5 6

ดานตางๆ ของ
คุณภาพบรกิาร

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให 

 

ดานที่  1  คือ ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ   

ดานที่  2  คือ ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 

ดานที่  3  คือ ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา 

ดานที่  4  คือ ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 

ดานที่  5  คือ ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

ดานที่  6  คือ ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ
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ตารางที่ 4.19 แสดงความคดิเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ จําแนกรายขอ 

 

ระดับความคดิเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบรกิาร 93 577 207 11 0 3.84 0.54 สูง 

1.1 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางมีมาตรฐาน 155 515 191 21 2 3.90 0.71 สูง 

1.2 พนักงานทําใหลูกคามัน่ใจวาจะปลอดภัยจากอุบัตเิหตุ อุบัติภัยตางๆ 180 475 183 40 7 3.88 0.81 สูง 

1.3 พนักงานสามารถใหบริการลูกคายามฉุกเฉินไดทนัทวงท ี 121 524 201 38 1 3.82 0.72 สูง 

1.4 พนักงานทําใหลูกคามัน่ใจไดวาจะสามารถแกปญหา และตอบคําถาม

ลูกคาได 

184 431 199 61 11 3.81 0.89 สูง 

1.5 พนักงานมีความรู ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคา 107 528 208 39 4 3.78 0.73 สูง 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 177 557 150 5 0 4.01 0.55 สูง 

2.1 พนักงานตั้งใจที่จะใหบริการลูกคาอยางเต็มที่จนสุดความสามารถ 342 452 77 17 0 4.26 0.69 สูง 

2.2 พนักงานพรอมที่จะใหบริการ และตอบสนองการรองขอของลูกคาไดทันท ี 252 487 127 18 2 4.09 0.72 สูง 

2.3 พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามเวลาที่กําหนดไว 227 466 158 30 4 4.00 0.78 สูง 

2.4 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางถกูตอง และมีคุณภาพ 184 505 170 26 2 3.95 0.73 สูง 

2.5 พนักงานใหบริการดแูลลกูคาไดอยางทัว่ถึง 124 490 208 58 6 3.75 0.80 สูง 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 

ระดับความคิดเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบรกิาร 232 537 119 1 0 3.98 0.61 สูง 

3.1 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยมีขัน้ตอนไมยุงยากซับซอน 187 526 163 9 0 4.01 0.66 สูง 

3.2 พนักงานใหการตอนรับและชวยอํานวยความสะดวกลูกคาทุกจุด 193 466 217 11 1 3.94 0.72 สูง 

4. ดานปฏิสัมพนัธและการสื่อสาร 265 521 100 2 0 4.16 0.56 สูง 

4.1 พนักงานเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาเสมอ 351 443 81 10 1 4.28 0.68 สูง 

4.2 พนักงานทักทาย และพูดจากับลูกคาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพ ออนโยน 356 422 97 12 0 4.26 0.70 สูง 

4.3 พนักงานดูแล เอาใจใส คอยสังเกต และถามความตองการของลูกคาเสมอ 349 413 94 25 7 4.21 0.80 สูง 

4.4 พนักงานมีสีหนาสดชืน่ ยิ้มแยม แจมใส ราเริงในเวลาใหบริการลูกคา 314 441 120 13 1 4.19 0.72 สูง 

4.5 พนักงานใหความเคารพ นับถือลูกคาตามอาวุโส  280 393 95 83 36 3.90 1.08 สูง 

5. ดานจรยิธรรม จรรยาบรรณของผูใหบรกิาร 360 444 79 5 0 4.21 0.61 สูง 

5.1 พนักงานไมรุกล้ําความเปนสวนตัวของลูกคาในการใชบริการ 417 392 58 14 3 4.36 0.71 สูง 

5.2 พนักงานใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค ไมแบงชั้นวรรณะ 360 429 85 9 4 4.28 0.71 สูง 

5.3 พนักงานจะไมเปดเผยความลับของลูกคาเวนแตลูกคาจะยนิยอม 341 375 122 30 18 4.12 0.91 สูง 

5.4 พนักงานใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอจนลูกคาเขาใจ และสามารถ

ตัดสินใจในการใชบริการได 

262 477 128 17 3 4.10 0.73 สูง 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 

 

ระดับความคดิเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนาํปรกึษา 262 522 101 3 0 4.10 0.60 สูง 

6.1 พนักงานรูสึกเต็มใจที่จะตอบปญหาทีลู่กคาสงสัย 382 384 96 19 7 4.25 0.81 สูง 

6.2 พนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา  เมื่อลูกคาตองการ 247 493 134 9 2 4.10 0.69 สูง 

6.3 พนักงานเปดโอกาสใหลูกคาซักถามปญหาและขอของใจได 250 467 156 8 5 4.07 0.74 สูง 

6.4 พนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา ดวยภาษาที่เขาใจงาย 214 472 179 17 3 3.99 0.74 สูง 

 

 จากตารางที่ 4.19 เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพบริการของพนักงานจําแนกรายขอแลว จะพบวาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการนัน้ พนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีมาตรฐานในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.71 รองลงมาคือพนักงานสามารถทําใหลูกคามั่นใจวาจะปลอดภัยจากอุบตัิเหตุ อุบัติภัยตางๆ ซึ่งมีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.81 สวนเรื่องการมีความรู ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคานัน้พนักงานมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคอื 3.78 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.73 

ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ พบวาพนักงานโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการลูกคาอยางเต็มที่จนสุดความสามารถในระดับสูงที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.69 รองลงมาคือพรอมที่จะใหบริการ และตอบสนองการรองขอของลูกคาไดทันที ซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.09 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.72 สวนเรื่องการใหบริการดูแลลูกคาไดอยางทัว่ถึงนั้นพนกังานมใีนระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.75  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.80
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ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ พบวาพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว โดยมีขั้นตอนไมยุงยากซับซอนในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.66 รองลงมาคือเรื่องการตอนรับและชวยอํานวยความสะดวกลกูคาทุกจุด ซ่ึงมีคาเฉลี่ย 3.94 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

 

ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสารนั้น พบวาพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาเสมอ

ในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.28 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 รองลงมาคือเร่ืองการทกัทาย และ

พูดจากับลูกคาดวยถอยคําไพเราะ สุภาพ ออนโยน ซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 

โดยเร่ืองการใหความเคารพ นับถือลูกคาตามอาวุโสนั้นพนักงานโรงแรมมีในระดับสูง และคาเฉลี่ยต่ํา

ที่สุดคือ 3.90 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.08 

 

 ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ พบวาพนักงานไมรุกล้าํความเปนสวนตัวของลูกคา

ในการใชบริการในระดับสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือ

พนักงานสามารถใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค ไมแบงชั้นวรรณะซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.71 สวนเรื่องการใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอจนลูกคาเขาใจ และสามารถตัดสินใจใน

การใชบริการไดนั้นพนกังานมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 4.10 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.73 

 

ดานสุดทายคอืดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษานั้น พบวาพนกังานรูสึก

เต็มใจที่จะตอบปญหาที่ลูกคาสงสัยในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 

รองลงมาคือพนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนาํแกลูกคาล เมื่อลูกคาตองการซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.10 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 สวนเร่ืองการอธิบายหรือใหคําแนะนาํแกลูกคา ดวยภาษาที่เขาใจงาย

นั้นพนกังานมใีนระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.99 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 0.74 
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ตารางที่ 4.20 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการรายดาน โดยจําแนกตาม

ประเภทโรงแรม 

ประเภทของโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ คุณภาพบริการแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการ 

3.82 0.55 3.88 0.63 3.85 0.64 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 3.92 0.60 4.03 0.64 4.13 0.63 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 4.04 0.60 4.17 0.63 4.19 0.62 

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 4.12 0.59 4.16 0.63 4.26 0.65 

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผู

ใหบริการ 

4.26 0.62 4.30 0.65 4.36 0.69 

6. ดานการสอน ใหความรู และการให

คําแนะนําปรกึษา 

4.13 0.59 4.17 0.65 4.23 0.64 

 

จากตารางที ่4.20 จะพบวาคุณภาพบริการ 5 ดานคือ ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ, ดาน

ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ, ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร, ดานจริยธรรม จรรยาบรรณ

ของผูใหบริการ และดานการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรกึษา ของพนักงานโรงแรมชัน้

พิเศษมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.13, 4.19, 4.26, 4.36 และ 4.23 ตามลําดับ สวนคุณภาพบริการดานความ

เชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการของพนักงานโรงแรมชั้นหนึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.88 

 

ตารางที่ 4.21 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ลําดับ โรงแรม คาเฉล่ีย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

1 โรงแรมชั้นพิเศษ 4.12 0.47 สูง 31 

2 โรงแรมชั้นหนึง่ 4.06 0.51 สูง 31 

3 โรงแรมมาตรฐาน 3.98 0.42 สูง 31 
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จากตารางที่ 4.21 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยแยกตามประเภทโรงแรมแลว พบวาคุณภาพบริการ

ของพนักงานโรงแรมทุกประเภทอยูในระดับสูง โดยคุณภาพบริการของพนักงานของโรงแรมชั้นพิเศษมี

คาเฉลี่ยสูงสูงสุดคือ 4.12 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 รองลงมาคือโรงแรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 

4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 และโรงแรมมาตรฐานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.98 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.42 

 

ตารางที่ 4.22 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการรายดาน โดยจําแนกตาม

รูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน คุณภาพบริการแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช

บริการ   

3.85 0.60 3.84 0.61 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 4.05 0.60 4.00 0.65 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 4.17 0.60 4.09 0.64 

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 4.19 0.61 4.17 0.63 

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 4.32 0.62 4.29 0.68 

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษา 4.23 0.59 4.13 0.66 

 

จากตารางที ่4.22 จะพบวาคุณภาพบริการทั้ง 6 ดานคือ ดานความเชือ่ถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการ, ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ, ดานความสะดวก รวดเร็วในการใช

บริการ, ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร, ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และดานการสอน 

ใหความรู และการใหคําแนะนําปรกึษา ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานใน

รูปกําไร มีคาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ คือ 3.85, 4.05, 4.17, 4.19, 4.32 

และ 4.23 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.23 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

กําไร 4.07 0.44 สูง 31 

ขาดทุน 4.03 0.49 สูง 31 

 

จากตารางที่ 4.23 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยคุณภาพบริการจําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงาน

ขององคกรโดยรวมจะพบวาพนักงานของ โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและขาดทนุ มี

ความคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันคือ มีคาเฉลี่ย 4.07 และ 4.03 

ตามลําดับ 

 
4.3 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพนัตอ

องคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏบิัติงานขององคกร 
 

 ในเบื้องตนผูวิจัยไดตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธและการ

วิเคราะหความถดถอยซึ่งแสดงอยูในภาคผนวกที่ 5 พบวาขอมูลที่นาํมาวิเคราะหนี้เปนไปตามเงื่อนไข 

จึงไดดําเนินการทดสอบสมมติฐานและวิเคราะหความสมัพันธ ไดผลลัพธดังตอไปนี้ 

 

4.3.1 การวิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของ

พนักงาน และคุณภาพบริการของพนกังาน ดวยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ

เพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
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ตารางที ่4.24  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

 
ภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพัน

ตอองคกร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร Pearson Correlation 1  0.383* 

 Sig. (2-tailed)  0.033 

 N 31 31 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร Pearson Correlation  0.383* 1 

 Sig. (2-tailed) 0.033  

 N 31 31 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 จากตารางที่ 4.24 พบวาระดับภาวะผูนําของผูบริหารและระดับความยดึม่ันผูกพันตอองคกร

ของพนักงานโรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับปานกลาง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.383 (r = 0.383)   

 

ตารางที ่4.25  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารและคุณภาพบริการ

ของพนักงาน 

 
ภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 
คุณภาพบริการ 

ภาวะผูนําของผูบริหาร Pearson Correlation 1  0.358* 

 Sig. (2-tailed)  0.048  

 N 31 31 

คุณภาพบริการ Pearson Correlation  0.358* 1 

 Sig. (2-tailed) 0.048   

 N 31 31 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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จากตารางที่ 4.25 พบวาระดับภาวะผูนําของผูบริหารและระดับคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับปานกลาง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.358 (r = 

0.358)   

 

ตารางที ่4.26  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรและคุณภาพ

บริการของพนกังาน 

 

 
ความยึดม่ัน

ผูกพันตอองคกร 
คุณภาพบริการ 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร Pearson Correlation 1   0.800** 

 Sig. (2-tailed)  0.000 

 N 31 31 

คุณภาพบริการ Pearson Correlation   0.800** 1 

 Sig. (2-tailed) 0.000  

 N 31 31 

** Correlation is significant at the 0.01 level  

 

จากตารางที่ 4.26 พบวาระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและระดับคณุภาพบริการของ

พนักงานโรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.800 (r 

= 0.800)   
 
4.3.2 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis)  
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ตารางที่ 4.27 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางกันของตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

ตัวแปร 
ภาวะผูนํา

ของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพัน

ตอองคกร 
คุณภาพบริการ 

ภาวะผูนําของผูบริหาร  

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

คุณภาพบริการ 

- 0.383* 

- 

0.358*   

 0.800** 

- 

* มีระดับนยัสาํคัญที่ .05, ** มีระดับนัยสําคัญที่ .01 

 

ตารางที่ 4.28 การวิเคราะหความแปรปรวนของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ 
 

  Sum of Squares df Mean Square F P-value 

Regression .696 1 .696 51.721 .000 

Residual .390 29 .013   

Total 1.087 30    

a  Predictors: (Constant), ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

จากตารางที่ 4.28 คา P-value (.000) มีคานอยกวาระดับนัยสาํคัญ .05 ดังนั้น จึงมีตัวแปร

อิสระอยางนอยหนึ่งตัวที่มีความสัมพันธกบัตัวแปรคุณภาพบริการ ผูวิจัยจึงเลือกตัวแปรความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรซึ่งมีความสัมพันธกับตัวแปรคุณภาพบริการมากที่สุดจากการทดสอบสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r = 0.800) ซ่ึงพิจารณาไดจากตารางที่ 4.27 เขาสมการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ ผลลัพธที่

ไดแสดงในตารางที่ 4.29 ถึงตารางที่ 4.31 
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ตารางที่ 4.29 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R) ของตัวแปรพยากรณกับคุณภาพบริการ, คา

อํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณคุณภาพบริการ, คา R2 ที่ปรับแลว และคา

คลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณคา 
 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.800 .641 .628 .11602 

a  Predictors: (Constant), ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

ตารางที่ 4.30 คาสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนนดิบ (b) และคะแนนมาตรฐาน 

(Beta) ในการพยากรณคุณภาพบริการ (n=31)  
 

  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t P-value 

  b Std. Error Beta   

(Constant) 1.573 .345  4.554 .000 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร .664 .092 .800 7.192 .000 

a  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

ตารางที่ 4.31 แสดงตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหารซึ่งอยูนอกสมการความถดถอย 
 

Collinearity Statistics  
 

Beta In t P-value Partial Correlation 
Tolerance 

ภาวะผูนํา .060 .489 .629 .092 .853 

a  Predictors in the Model: (Constant), ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 
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จากตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณ พบวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร มี

ความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม โดยอํานาจการพยากรณ (R2) เทากับ 0.641 นั่น

คือ ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 64.1 

สวนตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหารนัน้ไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมได 

เนื่องจากคา P-value (.629) มีคามากกวาระดับนัยสําคญั .05 ดังแสดงในตารางที่ 4.31 ดังนั้น เม่ือ

วิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ (ตัวแปรตาม) ของตัวแปรภาวะผูนาํของ

ผูบริหารรวมกบัตัวแปรความยึดมั่นผกูพันตอองคกร (ตัวแปรอิสระ) แลวพบวา ตัวแปรความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรเพียงตัวเดียวที่สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดรอยละ 64.1 โดย

สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได โดยพิจารณาจากตัวเลขในตารางที่ 

4.30  ไดสมการ ดังนี้ 

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนดบิ 

Υ′ คุณภาพบริการ   =  1.573 +   0.664 Χ ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 
สมการพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน 

Ζ′ คุณภาพบริการ  = 0.800 Z ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

 

4.3.3 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพบริการ

ของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression Analysis) 

 

ตารางที ่4.32  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

คุณภาพบริการ .142 .020 .601 .445 

  

จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา คุณภาพบริการของพนักงาน 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรที่วัดดวยกาํไรสทุธไิด เนื่องจากคา P-value (.445) 

ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสาํคัญ .05  
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อยางไรก็ตาม ผูวิจัยไดทดลอง (explore) วิเคราะหความสามารถในการพยากรณความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร  ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ของความยึดม่ันผูกพันตอองคกรดวย เพื่อพิจารณาวาสมมติฐานที่ผูวจัิยเชื่อนั้นถกูตองหรือไม หรือจะ

ไดขอคนพบใหมสําหรับความสัมพันธของตัวแปรดังกลาวในธุรกิจโรงแรม โดยผลลพัธที่ไดจากการ

วิเคราะหแสดงรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตารางที ่4.33 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ภาวะผูนําของผูบริหาร .383 .147 4.998 .033 

   

จากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ภาวะผูนําของผูบริหาร 

สามารถพยากรณความยึดม่ันผูกพันตอองคกรไดรอยละ 14.7 (R2=.147)  
 
ตารางที ่4.34  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  
 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ภาวะผูนําของผูบริหาร .007 .000 .001 .971 

   

จากตารางที่ 4.34 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ภาวะผูนําของผูบริหาร ไม

สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร เนื่องจากคา P-value (.971) ซ่ึงมีคามากกวา 

ระดับนัยสําคญั .05  
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ตารางที ่4.35  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  
 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร .024 .001 .017 .899 

   

จากตารางที่ 4.35 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร เนื่องจากคา P-value (.899) ซ่ึงมีคามากกวาระดับ

นัยสําคัญ .05  



 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชงิสํารวจ (Survey research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) ความยดึมั่นผูกพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) คุณภาพบริการของพนักงาน (Service Quality) และผลการ

ปฏิบัติงานของโรงแรม (Organizational Performance) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุมตัวอยางอัน

เปนโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 31 แหง โดยมีพนักงานโรงแรมเปนตัวแทนตอบแบบสอบถาม ซ่ึง

กลุมตัวอยางโรงแรมไดจากการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) จากจํานวนประชากร

ทั้งหมด 93 แหง และพนักงานซึ่งเปนตัวแทนตอบแบบสอบถามไดจากการสุมตัวอยางแบบโควตา 

(Quota Sampling) 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม โดยการวัดภาวะผูนําของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ผูวิจัยใชมาตรวัดแบบไลเคิรต (Likert’s 

scale) ซึ่งมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยคาความเที่ยง 

(Reliability) ของเครื่องมือที่ไดจากการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ไดแก แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหารมีคาความเทีย่งเทากับ .95 แบบสอบถาม

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมีคาความเทีย่งเทากับ .91 และแบบสอบถามคุณภาพบริการของ

พนักงานมีคาความเที่ยงเทากับ .93  

การเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย ผูวิจัยจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณยีถึงผูจัดการหรอื 

ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบคุคลของโรงแรมกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดมอบหมายใหตัวแทนของโรงแรมแจก

แบบสอบถามแกพนักงานโรงแรมตามจํานวนที่ระบุไว โดยแบบสอบถามที่สามารถนาํมาวิเคราะห

ผลไดมีจํานวน 890 ฉบับ ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window version 

11.5 คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) การวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple 

Regression Analysis)  
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5.1 สรุปผลการวจิัย 
 

หนวยวิเคราะหของการวิจัยนี้คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดมาจากการสุมตัวอยาง

แบบงาย (Simple Random Sampling) ดวยการจับฉลากรายชื่อโรงแรมที่จะมาเปนกลุมตัวอยางของ

งานวิจัย ประชากรทั้งหมดจงึมีโอกาสถกูเลือกมาเปนกลุมตัวอยางเทากัน ทําใหเชื่อไดวากลุมตัวอยาง

สามารถเปนตัวแทนที่ดขีองประชากรได โดยโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยางสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท

คือ โรงแรมมาตรฐาน (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท), โรงแรมช้ันหนึง่ (โรงแรมที่มี

ราคาคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท) และโรงแรมชั้นพิเศษ (โรงแรมทีม่รีาคาคาที่พัก 5,000 บาทขึน้ไป)  

หนวยใหขอมลูของการวิจยันี้คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งปในแผนกตางๆ 

ของโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดมาจากการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดย

ผูจัดการฝายบุคคลของแตละโรงแรมไดมอบหมายใหตัวแทนซึ่งทํางานในโรงแรมนั้นเปนผูรับผิดชอบ

เก็บรวบรวมขอมูล และผูวิจัยไดติดตอประสานงานและชี้แจงรายละเอียดการเก็บขอมูล กับตัวแทนของ

โรงแรมอยางชดัเจนดวยตนเอง  

ในสวนสรุปผลการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดนาํเสนอแผนภาพพรอมคําอธิบายผลการวิจยัโดยสรุป ซ่ึง

แบงออกเปน 2 ประเด็นไดแก ประเด็นแรกเปนเรื่องเกี่ยวกับ ระดับภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน และคุณภาพบริการของพนักงาน และประเด็นที่สองเปนเร่ืองเกี่ยวกบั 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

คุณภาพบริการของพนักงาน และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิง

ดุลยภาพ ดังรายละเอียดตอไปนี ้

 
5.1.1 ระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพนักงาน 

และคุณภาพบรกิารของพนกังาน 
 

จากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนหนวยใหขอมูลของการวิจัยนี้เกี่ยวกับภาวะ

ผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ พบวาโดยรวมแลวผูบริหารโรงแรม

มีภาวะผูนําอยูในระดับสูง สวนความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม

โดยรวมนัน้อยูในระดับสูงเชนกนั เนื่องจากคาเฉลี่ยของแตละปจจัยมคีามากกวา 3.50 (ประคอง  

กรรณสูต, 2538) ดังแสดงในรูปท่ี 5.1 
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รูปที่ 5.1 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบรกิาร

4.05

3.73
3.64

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

ภาวะผูนํา ความยึดมั่นผูกพนั คุณภาพบรกิาร

ปจจัย

คา
เฉ
ลี่ย

 
 

เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการจําแนกราย

ดาน จะไดผลลัพธดังตารางที่ 5.1  

 

ตารางที ่5.1 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

รายดาน 

 

ภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการรายดาน คาเฉลี่ย 

ภาวะผูนํา  

1. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร (N=888) 3.79 

2. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน (N=888) 3.76 

3. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝงคานิยมใหกับพนกังาน  (N=889) 3.71 

4. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน  (N=888) 3.52 

5. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน (N=889) 3.50 
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ตารางที ่5.1 (ตอ) 
 

ภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการรายดาน คาเฉลี่ย 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร  

1. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึง่ความเปน

สมาชิกขององคกร (N=889) 

3.81 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคกร (N=890) 

3.77 

3. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

(N=890) 

3.66 

คุณภาพบริการ  

1. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ (N=888) 4.21 

2. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร (N=888) 4.16 

3. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษา (N=888) 4.10 

4. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ (N=889) 4.01 

5. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ (N=889) 3.98 

6. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ (N=888) 3.84 

 
พนักงานโรงแรมมีความเหน็วาผูบริหารโรงแรมมีภาวะผูนําดานการสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหารสูงที่สุด รองลงมาคือ ภาวะผูนําดานการกระตุนความคิดของพนักงาน สวนภาวะผูนําดานการ

คํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงานเปนสิ่งที่พนักงานเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีนอยที่สุด  

ภาวะผูนําดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร อันไดแก การปฏิบตัิตนเปนแบบอยางที่ดี

ใหกับพนักงาน เปนที่เคารพนับถือ เชื่อฟง และปฏิบัติตามคําแนะนาํ ทําใหพนักงานเลื่อมใสและผูกพัน 

ตลอดจนเปนมิตรและเปนกนัเองกับผูรวมงานทกุคน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเปน

ธุรกิจบริการทีพ่นักงานของโรงแรมจะตองติดตอกับลูกคาโดยตรง การใหบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก

ซ่ึงพนักงานของโรงแรมจะตองใหบริการทีด่ีที่สุดกับลูกคา เพื่อที่จะทําใหลูกคาประทบัใจและกลับมาใช

บริการอีกครั้ง ดังนั้น จึงไมนาแปลกใจที่พนักงานจะมีความเหน็วาผูบริหารของตนปฏิบัติตนเปน

แบบอยางที่ดีโดยการใหบริการอันนาประทบัใจกับลูกคา รวมถึงทําใหพนักงานเคารพ เช่ือฟงและ

ปฏิบัติตามคําแนะนาํ เนื่องจากหากผูบริหารปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีแลว พนักงานกจ็ะเลียนแบบ
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ส่ิงที่ดีเหลานั้น (Bass, 1985) และใหบริการที่นาประทับใจกับลูกคาเชนเดียวกัน ซ่ึงอาจเปนเหตุผลที่

ทําใหคาเฉลี่ยดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหารนี้มคีาเฉลี่ยสูงที่สุดนั่นเอง นอกจากนี้อาจจะเกิด

จากการที่ผูบริหารโรงแรมใหความสาํคัญกับประเด็นตางๆ ภายใตภาวะผูนําดานการสรางอํานาจ

บารมีของผูบริหาร เพราะจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม พบวาเรื่องการปฏิบัติตน

เปนแบบอยางที่ดีใหแกพนกังาน ซ่ึงเปนหนึ่งในภาวะผูนาํดานนี้ เปนลักษณะภาวะผูนําที่จําเปนทีสุ่ด

ของผูบริหารโรงแรม ดังนั้นความสาํคัญนีจึ้งนาจะเปนสวนหนึ่งทีท่าํใหผูบริหารแสดงพฤติกรรมภาวะ

ผูนําดังกลาว และพนกังานสามารถรับรูได 

สวนภาวะผูนําที่พนกังานโรงแรมเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีนอยที่สุดคือ ภาวะผูนาํดานการ

คํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน ซ่ึงเมื่อพิจารณาภาวะผูนํารายขอ แสดงวาพนกังานโรงแรมมี

ความคิดเห็นวาผูบริหารโรงแรมยังตอบสนองความตองการของพนักงานไดนอยกวาพฤติกรรมภาวะ

ผูนําดานอืน่ๆ เนื่องจากมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด โดยที่การคํานงึถึงความเปนตัวตนของพนกังาน คือการที่

ผูนําใหความสาํคัญในเรื่องของความแตกตางระหวางบคุคล โดยใหความสัมพันธกบัผูใตบังคับบัญชา

ที่แตกตางกันออกไปตามคณุลักษณะ บุคลิกภาพ ความรูความสามารถของผูใตบังคับบัญชา (Bass, 

1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) แตเนื่องจากพนักงานของโรงแรมนั้นมีจํานวนมาก ซ่ึงแตละ

บุคคลก็มีลักษณะทีแ่ตกตางกันออกไป ดังนั้น การที่ผูบริหารจะตอบสนองความตองการของพนักงาน

ทุกคนไดอยางเหมาะสมจึงเปนเรื่องที่ยาก ซ่ึงอาจจะสงผลใหคาเฉลี่ยของภาวะผูนําดานนี้มีคานอย

ที่สุด  

 

สวนการสอบถามพนกังานโรงแรมถึงความยึดมั่นผกูพันตอองคกรพบวา พนักงานมคีวามยึด

มั่นผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปน

สมาชิกขององคกรสูงที่สุด รองลงมาคือ ความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และพนักงานมีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความ

เชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกรนอยทีสุ่ด  

การที่พนกังานโรงแรมมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกรสูงที่สุดนั้น เนื่องมาจากโดยทั่วไปแลว

พนักงานตองการความมั่นคงในอาชีพ และสวนหนึ่งอาจมีสาเหตุมาจากพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม

มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีสูงที่สุด ดังนั้น การหางานใหมจึงไมใชเรื่องงาย สวนการที่ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกรมี

คาเฉลี่ยต่ําที่สุดนั้น เนื่องจากพนักงานโรงแรมเห็นวาคานิยมของพวกเขาและคานยิมของโรงแรมนั้นมี
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ความคลายคลึงกันในระดับปานกลาง และพวกเขาจะแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูหากไม

เห็นดวยกับนโยบายสาํคัญๆ ท่ีเกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมนี้ในระดับปานกลางเชนกัน ในขณะทีข่อ

คําถามอืน่เกี่ยวกับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูงทั้งหมด จึงทําใหคาเฉลี่ยความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรของพนักงานดานนี้ต่ําที่สุด ดังนั้น นโยบายสําคัญที่เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมนั้น

ควรจะใหพนักงานรับรูแลวมสีวนรวมในการแสดงความคดิเห็น เนื่องจากเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับพนกังาน

โดยตรง ซ่ึงหากพนักงานรูสึกมีสวนรวมและเห็นดวยกับนโยบายตางๆ ของโรงแรมแลว ระดับความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร อาจจะมีคาเฉลี่ยที่สูงขึ้นได 

 

จากการสอบถามพนักงานโรงแรมถึงคุณภาพบริการที่นําเสนอใหลูกคานั้นพบวา พนักงานมี

คุณภาพบริการดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพบริการดาน

ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร และพนักงานมคีุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัย

ในการใชบริการนอยที่สุด  

การที่คุณภาพบริการดานจรยิธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด อาจ

เนื่องมาจากผูบริหารโรงแรมใหความสําคญักับประเด็นตางๆ ภายใตคุณภาพดานจริยธรรม 

จรรยาบรรณของผูใหบริการ เพราะจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมกพ็บวาเรื่องการไม

รุกล้ําความเปนสวนตัวของลูกคา ซ่ึงเปนหนึ่งในคุณภาพบริการดานนี้  เปนลักษณะการใหบริการที่

จําเปนที่สุดของพนักงานโรงแรม ดังนั้นความสําคัญดังกลาวจึงนาจะเปนสวนหนึ่งทีท่ําใหผูบริหาร

พัฒนาคุณภาพบริการดานนี้ และทําใหพนักงานรับรูไดถึงความสําคญัดังกลาว 

สวนคุณภาพบริการของพนกังานดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ

นั้นมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพบริการรายขอแลว พบวาพนกังานโรงแรมยังมีความรู 

ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคานอยกวาประเด็นอ่ืน ดังนั้นแสดงใหเห็นวาจะตองมีการ

พัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานโดยเสริมสรางความรูความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกพนกังาน

เพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถแสดงออกถึงความรูเหลานัน้ตอลูกคา และทําใหลูกคามั่นใจไดวาจะ

สามารถใชบริการของโรงแรมไดอยางปลอดภัย เชน พนักงานประจาํบารเหลาจะตองมีความรูความ

ชํานาญเกี่ยวกับสุราตางๆ, ฝายบัญชี จะตองมีความเขาใจลักษณะงานตางๆ ของระบบบัญชี และทํา

ความคุนเคยกบัลักษณะการดําเนินงานของโรงแรม หรือฝายรักษาความปลอดภัยจะตองคอย

ระมัดระวังบุคคลที่มีพฤติกรรมนาสงสัยวาจะขโมยทรพัยสินของโรงแรม หรือทําอันตรายตอบุคคลใด

บุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับโรงแรม (อนุพันธ กิจพันธพานชิ, 2538) เปนตน 
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ตารางที ่5.2 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

ตามประเภทโรงแรม 

 

คาเฉลี่ย 
ประเภทโรงแรม 

ภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผกูพันฯ คุณภาพบริการ 
ระดับ N 

โรงแรมช้ันพิเศษ 3.60 3.86* 4.12* สูง 31 

โรงแรมชั้นหนึง่ 3.68* 3.76 4.06 สูง 31 

โรงแรมมาตรฐาน 3.65 3.61 3.98 สูง 31 

* คาเฉลีย่ของปจจัย สูงเปนลําดบัที่ 1 
 

จากตารางที่ 5.2 แสดงใหเห็นวาทั้งพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรม

มาตรฐาน โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมชั้นพิเศษ ตางมีความคิดเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานนัน้อยูในระดับสูง เนื่องจากคาเฉลี่ยของแตละ

ปจจัยมีคามากกวา 3.50 (ประคอง กรรณสูต, 2538)  

โดยพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นหนึ่งนัน้มีความเห็นวาผูบริหาร

โรงแรมมีภาวะผูนําอยูในระดับสูงเปนลําดับแรก รองลงมาคือความคิดเห็นของพนกังานที่ปฏิบัติงาน

อยูในโรงแรมประเภทโรงแรมมาตรฐาน และโรงแรมชั้นพิเศษ ตามลําดับ  

 สวนเรื่องความยึดมั่นผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานนัน้ ไดผลลัพธ

เชนเดียวกันคอื พนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นพิเศษมีความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการอยูในระดับสูงเปนลําดับแรก รองลงมาคือความคิดเห็นของพนักงานที่

ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน ตามลําดับ ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอ

แผนภาพผลลัพธไวดังรูปท่ี 5.2 
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รูปที่ 5.2 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ     

 จําแนกตามประเภทโรงแรม 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบรกิารจําแนก
ตามประเภทโรงแรม

3.98

3.613.65

4.06

3.76
3.68

4.12

3.86

3.6

3.2

3.4

3.6

3.8

4

4.2

ภาวะผูนํา ความยึดมั่นผูกพัน คุณภาพบริการ

ตัวแปร

คา
เฉ
ลี่ย

โรงแรมมาตรฐาน

โรงแรมชั้นหนึ่ง

โรงแรมชั้นพเิศษ

 

ผลลัพธที่ไดแสดงใหเห็นวาพนักงานของ โรงแรมที่มีอัตราคาที่พักสูง จะมีความยึดมั่นผูกพัน

ตอองคกรสูงกวาพนกังานของโรงแรมแรมที่มีอัตราคาทีพ่ักต่ํากวา เชนเดียวกัน พนกังานของ โรงแรมที่

มีอัตราคาที่พกัสูงกวา จะนาํเสนอบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา สูงกวาพนักงานของ โรงแรมแรมทีม่ี

อัตราคาที่พักต่ํากวา  

 

 ในขณะที่จากรูปที่ 5.2 จะเหน็ไดวาพนกังานของโรงแรมชั้นพิเศษมีความคิดเห็นวาผูบริหาร

ของตนมีภาวะผูนําอยูในระดับต่ํากวาโรงแรมประเภทอื่น อาจเนื่องมาจากโรงแรมชัน้พิเศษ แสดงถึง

โรงแรมที่มีอัตราคาที่พักสูง ซ่ึงโดยสวนใหญจะเปนโรงแรมที่มีขนาดใหญ และมีพนกังานจาํนวนมาก 

ดังนั้น ผูบริหารอาจจะไมมีความใกลชิดสนิทสนมกบัพนักงาน หรือไมสามารถดูแลพนักงานไดเทากบั

โรงแรมขนาดเล็กที่มีพนกังานจํานวนนอยกวานัน่เอง 
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ตารางที ่5.3 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

ตามรูปแบบผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

 

คาเฉลี่ย รูปแบบผลการ
ปฏบิัติงาน ภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผกูพันฯ คุณภาพบริการ 

ระดับ N 

กําไร 3.66* 3.77* 4.07* สูง 31 

ขาดทุน 3.63 3.71 4.03 สูง 31 

* คาเฉลีย่ของปจจัย สูงเปนลําดบัที่ 1 
 

จากตารางที่ 5.3 ผูวิจัยไดเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมที่มี

ผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและขาดทุน ทีม่ีตอภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ผลลัพธที่ไดคอื ทั้งคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการตามความคดิเห็นของพนกังานโรงแรมที่มีผลการ

ปฏิบัติงานในรูปของกําไรนัน้ ลวนมีคาสูงกวาคาเฉลี่ยตามความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมที่มีผลการ

ปฏิบัติงานในรูปของขาดทุน ซึ่งผูวิจัยไดนาํเสนอแผนภาพผลลัพธไวดังรูปที่ 5.3 

 

ผลลัพธที่ไดแสดงใหเห็นวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไร ผูบริหารจะมีภาวะผูนํา

สูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของขาดทนุ นอกจากนี้โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของ

กําไร พนักงานจะมีความยดึม่ันผูกพันตอองคกรและนาํเสนอบริการทีมี่คุณภาพแกลูกคาสูงกวา

พนักงานของโรงแรมแรมทีม่ผีลการปฏิบัติงานในรูปของขาดทุน  
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r = 0.383 

รูปที่ 5.3  แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบริการ

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

คาเฉล่ียภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร

4.07

3.77
3.66 3.63

3.71

4.03

3.4

3.6

3.8

4

4.2

ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพัน คุณภาพบริการ
ตัวแปร

คา
เฉ
ลี่ย

ผลกําไร

ผลขาดทุน

 
 

5.1.2 การวิเคราะหความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํของผูบรหิาร ความยึดม่ันผูกพนั
ตอองคกรของพนักงาน คณุภาพบริการของพนกังาน และผลการปฏบิัติงานดานการเงนิของ
องคกรตามแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ  
 

ผูวิจัยไดทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตางๆ โดยการหาคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ

เพียรสัน (Pearson Correlation) ผลลัพธทีไ่ดคือ ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกรของพนักงานโรงแรมมีความสมัพันธกันทางบวกในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคัญที่ระดบั 

.05 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั 0.383 ดังแสดงในรูปท่ี 5.4 
 

รูปที่ 5.4  แสดงความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ

พนักงาน 

 

 

สวนภาวะผูนาํของผูบริหารและคุณภาพบริการของพนกังานโรงแรมก็มีความสัมพันธกนั

ทางบวกในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 เชนกัน โดยมีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.358 ดังแสดงในรูปที ่5.5 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 
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พยากรณได 64.1% 

r = 0.358 

r = 0.800 

รูปที่ 5.5  แสดงความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

นอกจากนีย้ังพบวา ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรและคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม มี

ความสัมพันธกันทางบวกในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.800 ดังแสดงในรูปท่ี 5.6 

 

รูปที่ 5.6 แสดงความสัมพันธระหวางความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

นอกจากการวเิคราะหความสัมพันธดวยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Correlation) แลว ผูวิจัยยังไดวเิคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของ

ภาวะผูนําของผูบริหารรวมกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อพิจารณาวาตัวแปรทั้งสองสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม ผลปรากฎวา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเพียงตัวแปรเดียวที่มี

ความสมัพันธกับคุณภาพบริการของพนักงาน โดยสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรมไดรอยละ 64.1 สวนภาวะผูนําของผูบริหารไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได 

ดังแสดงในรูปที ่5.7 

 

รูปที่ 5.7 แสดงแผนภาพการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการของพนักงาน 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร คุณภาพบริการของพนักงาน 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน คุณภาพบริการของพนักงาน 
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พยากรณไมได 

พยากรณได 14.7% 

โดยสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานในรูปคะแนนดิบและในรูป

คะแนนมาตรฐานไดดังนี ้

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนดบิ 

Υ′ คุณภาพบริการ   =  1.573  +  0.664 Χ ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน 

Ζ′ คุณภาพบริการ  = 0.800 Z ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

 

 จากการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพ

บริการของพนกังานตามกรอบแนวคิดการวจิัย โดยเทคนคิการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple 

Regression Analysis) ผลปรากฎวา คุณภาพบริการของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรได ดังแสดงในรูปที่ 5.8 

 

รูปที่ 5.8 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของพนักงานกับผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

 

 

 นอกจากนี้ผูวจิัยไดทดลอง (explore) วิเคราะหความสามารถในการพยากรณความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร, ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ของความยึดม่ันผูกพันตอองคกร โดยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงายเชนกัน ผลลัพธที่ไดแสดง

ในรูปที่ 5.9 ถึงรูปที่ 5.11  

 

รูปที่ 5.9 แสดงความสามารถในการพยากรณความยึดมัน่ผูกนัตอองคกร ของภาวะผูนําของ 

  ผูบริหาร 

 

 

 

คุณภาพบริการของพนักงาน ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 
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พยากรณไมได 

พยากรณไมได 

จากรูปท่ี 5.9 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร สามารถพยากรณความยึดม่ันผกูพันตอองคกร

ไดรอยละ 14.7 

 

รูปที่ 5.10 แสดงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 

 

 

 

จากรูปท่ี 5.10 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกรได  

 

รูปที่ 5.11 แสดงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกร 

 

 

 

จากรูปท่ี 5.11 จะพบวาความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผล

การปฏิบัติงานขององคกรได  

 

จากผลการวิเคราะหความสัมพันธตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ของการวิจัยนี้ สามารถแสดงแผนภาพสรุปความสัมพันธของตัวแปรตามกรอบแนวคดิ

การวิจัยไดดังรูปที่ 5.12 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร ผลการปฏิบัติงานขององคกร 
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รูปที่ 5.12 แสดงความสัมพันธของตัวแปรตามกรอบแนวคิดของการวจัิย 

 

 
 

หมายเหตุ :                   หมายถึง  เสนที่แสดงความสัมพันธกนัของตัวแปร  

หมายถึง  เสนที่แสดงวาตัวแปรตนสามารถพยากรณตัวแปรตามได  

             หมายถึง  เสนที่แสดงวาตัวแปรตนไมสามารถพยากรณตัวแปรตามได 

 
5.2 อภปิรายผลการวิจัย 
 

ประเด็นสําคัญที่ผูวิจัยไดพจิารณาและเหน็สมควรนํามาอภิปรายผลคือ ประเด็นความสัมพันธ

ระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน คุณภาพบริการของพนกังาน 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ เพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษาวจัิย  อันประกอบดวย 2 ประเด็น ประเด็นแรกคือเพื่อวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปร ไดแก ภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร, ภาวะผูนํา

ของผูบริหารกบัคุณภาพบริการ และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการ ประเด็นที่สองคือ 

r = 0.383 
พยากรณได 64.1% 

r = 0.800 

r = 0.358 
ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงิน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 

ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

(Financial Performance) 
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เพื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ ไดแก ความสามารถในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และ

ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพบริการตามแนวทางการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 
 

วัตถุประสงคที ่1  : เพื่อวิเคราะหความสมัพันธระหวางตัวแปร 
  

การวิเคราะหความสัมพันธสวนนี้จะพิจารณาความเชื่อมโยงกันของวตัถุประสงคภายใตมุมมอง

ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) และวัตถุประสงคภายใตมุมมอง

ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) พิจารณาไดจากรูปที่ 5.13 
 

รูปที่ 5.13 แสดงความสัมพันธของวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาและ

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

 

     
 

จะเห็นไดวา ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพนักงาน ซึ่งเปน

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนานัน้มีความสัมพันธกนัทางบวก แสดงวา

ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทาง

เดียวกัน กลาวคือ หากผูบริหารมีภาวะผูนาํที่เพ่ิมขึ้น ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของพนักงานก็จะ

เพิ่มขึ้นดวย ในทางกลับกนั หากผูบริหารมีภาวะผูนําทีล่ดลง ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน

r = 0.800 

r = 0.358 

r = 0.383 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 
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ก็จะลดลงเชนกัน ซึ่งในประเทศไทยยังไมปรากฎผลงานวจิัยทีว่ิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนํา

ของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงานในบริบทของธุรกิจโรงแรม อยางไรก็ตาม 

ผูวิจัยไดพบผลงานวิจยัของ จรัสศรี ไกรนที (2542) ที่ศกึษากลุมตัวอยางพยาบาลประจําการใน

โรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใต สังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยศึกษา

ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงของหัวหนาหอผูปวย กับความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

ของพยาบาลประจําการ ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนาํของหัวหนาหอผูปวยมีความสมัพันธทางบวกใน

ระดับปานกลางกับความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพยาบาลประจาํการ โดยมีคาสมัประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ 0.3838 ซ่ึงใกลเคียงกับผลการวิจยันี้ที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.383  

นอกจากนีย้ังสอดคลองกับงานของ Smith (1996 อางในจรัสศรี ไกรนท,ี 2539) ที่ไดศึกษาผล

ของภาวะผูนํา ตอสมรรถนะการผลิตที่เพิ่มขึ้น  ความพึงพอใจในงานและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

ของพนักงาน โดยใชกรอบแนวคิดพฤติกรรมภาวะผูนําของ Kouzes และ Posner ซึ่งประกอบดวยการ

ใชพฤติกรรมภาวะผูนํา 5 อยางของผูจัดการแผนก (Nurse manager) คือการใชกระบวนการทาทาย  

การสรางแรงบันดาลใจดวยการสรางวิสัยทัศนรวมกนั  การเปดโอกาสใหคนอื่นๆ ไดปฏิบัติ  การเปน

แบบอยาง และการกระตุนใหเกิดกําลังใจ ซ่ึงเปนการศึกษาในบริบทของโรงพยาบาลเชนเดียวกับ

งานวิจัยของจรัสศรี ไกรนที ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนํามีความสมัพันธอยางมีนยัสําคัญกับ ผลลัพธ 3 

อยางของพนักงานคือ สมรรถนะในการผลิต   ความพึงพอใจในงานและความยึดมั่นผูกพันตอองคกร  

(r = 0.72 ถึง 0.86 ที่ P < 0.001) 

นอกจากนี้ผลการวิจัยของ Peter Lok และ John Crawford (1999) ที่ไดศึกษาความสัมพันธ

ระหวางความยึดมั่นผูกพัน กับคุณลักษณะของผูนาํ  วัฒนธรรมองคกร  วฒันธรรมยอย และความพึง

พอใจในงานขององคกรการเปลี่ยนแปลงและพัฒนา ผลการวิจัยพบวาคุณลักษณะของผูนํามี

ความสัมพันธกับความยึดม่ันผูกพันตอองคกรในระดับสูง 

 

ความสัมพันธตอมาที่ตอบวตัถุประสงคที่ 1 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยภาวะ

ผูนําของผูบริหารกับคุณภาพบริการตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ จะพบวา ภาวะผูนําของ

ผูบริหารซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา มีความสัมพันธทางบวกกับ

คุณภาพบริการซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน แสดงวาภาวะผูนําของ

ผูบริหารและคุณภาพบริการของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ หากผูบริหารมี

ภาวะผูนําที่เพ่ิมขึน้ คุณภาพบริการของพนกังานก็จะเพ่ิมขึ้นดวย ในทางกลับกันหากผูบริหารมีภาวะ

ผูนําที่ลดลง คุณภาพบริการของพนักงานก็จะลดลงดวยเชนกัน  
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นอกจากนีจ้ากรูปที่ 5.13 ยงัพบวาความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงเปน

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนานัน้มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ

บริการซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน แสดงวาความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกรและคุณภาพบริการของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ หากพนักงานมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรเพิ่มขึ้น คุณภาพบริการของพนักงานกเ็พิ่มขึน้ดวย ขณะทีห่ากพนักงานมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรลดลง คุณภาพบริการของพนักงานก็จะลดลง 
 

วัตถุประสงคที ่2  : เพื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ 
 

 การวิเคราะหความสัมพันธในสวนนี้จะพิจารณาความเชื่อมโยงกันของวัตถุประสงคภายใต

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) กับวตัถุประสงคภายใต

มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และความเชื่อมโยงกันของ

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) กับ

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) พิจารณาไดจากรูปที่ 5.14 

 

รูปที่ 5.14 แสดงการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ ในรูป

วัตถุประสงคภายใตทั้ง 3 มุมมอง 

 

 

พยากรณไมได 

พยากรณได 64.1% 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงิน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 
ผลการปฏิบัติงานดานการเงิน 

(Financial Performance) 
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 จากวัตถุประสงคที่ 2 เรื่องความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานซึ่งอยู

ภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน ของภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกร

ของพนักงาน ซ่ึงอยูภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา  จะพบวาเมื่อวิเคราะหภาวะผูนําของ

ผูบริหารรวมกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรแลว ผลลัพธทีไ่ดคือ ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานไดรอยละ 64.1 แสดงวา หากพนักงานมีความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรสูงขึ้น ก็สามารถพยากรณไดวาคุณภาพบริการของพนักงานจะสูงขึน้ตามไปดวย 

ในขณะที่ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณคณุภาพบริการของพนักงานได แสดงวา การที่

ผูบริหารมีภาวะผูนําสูงขึ้นตามการรับรูของพนักงาน ไมสามารถพยากรณไดวาคุณภาพบริการของ

พนักงานจะสงูขึ้นตามไปดวย  

เหตุผลที่ภาวะผูนําของผูบริหารไมสามารถพยากรณคณุภาพบริการได ทั้งที่ผลการทดสอบคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันไดผลลัพธคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลาง 

เนื่องมาจากคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธแบบเพียรสันที่ทดสอบเปนคา bivariate correlation ซึ่งเปน

คาทีแ่สดงความสัมพันธของ 2 ตัวแปรดังกลาว โดยไมไดคํานึงถึงตัวแปรอื่นๆ ที่เกี่ยวของหรือแฝงอยู

เลย ซ่ึงในความเปนจริงแลวคุณภาพบริการอาจขึน้อยูกบัตัวแปรอื่นๆ นอกเหนือจากตัวแปรภาวะผูนํา 

ซ่ึงสําหรับการวิจัยคร้ังนี้หมายถึง ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร คา bivariate correlation ที่ไดจึงไมใช

คาทีแ่สดงความสัมพันธที่แทจริงระหวางตัวแปรทั้งสอง  

ในขณะที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธทีไ่ดจากการวิเคราะห multiple regression เปนคา

ความสัมพันธแบบ partial correlation (สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเชิงสวน) หรือเปนการหาคา

ความสัมพันธของตัวแปรภาวะผูนาํกับคุณภาพบริการ  เม่ือไดควบคุมอิทธิพลหรือกาํจัดอิทธิพลของตัว

แปรอื่นๆ ออก ซึ่งจะเปนคาความสัมพันธที่แทจริงมากกวา คา bivariate correlation ผูวิจัยจึงไดลอง

ทดสอบคา partial correlation แลวพบวา คา partial correlation = 0.092 และคา  

p-value = .629 ซ่ึงเทากับคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธทีไ่ดจากการทดสอบการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

และสรุปวาภาวะผูนาํไมมีความสัมพันธกับคุณภาพบริการ จึงเปนเหตุใหไดผลลัพธคอื ภาวะผูนําไม

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานได 

นอกจากเหตุผลขางตนแลว การที่ภาวะผูนาํไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

ได อาจเนื่องมาจากผลลัพธที่ไดจากการวจิัยพบวาความยึดม่ันผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการไดรอยละ 64.1 แสดงวายังคงมีปจจัยอื่นที่สามารถพยากรณคุณภาพบริการไดอีกรอย

ละ 35.9 ซ่ึงเปนไปไดวาปจจัยอ่ืนๆ นัน้อาจมีความสมัพันธและสามารถพยากรณคุณภาพบริการได

โดยตรงในระดับที่สูงกวาระดับความสัมพันธกนัของภาวะผูนําและคุณภาพบริการของงานวิจัยนี้ อีกทั้ง
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ผลการทดสอบเพิ่มเติมที่พบวาภาวะผูนําสามารถพยากรณความยึดมั่นผูกพันตอองคกรได จีงเปนสวน

หนึ่งทีท่ําใหภาวะผูนําไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการได แตภาวะผูนําจะสงผลตอความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรกอนที่จะสงผลตอคุณภาพบริการ  

 

ประเด็นตอมาของวัตถุประสงคที่ 2 เรื่องความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดาน

การเงินขององคกรซึ่งอยูภายใตมุมมองดานการเงิน ของคุณภาพบริการซึ่งอยูภายใตมุมมองดาน

กระบวนการภายในนัน้ พบวาคุณภาพบริการของพนักงานไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกรได แสดงวา การที่คณุภาพบริการของพนักงานสูงขึ้น ไมสามารถพยากรณไดวาผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรคือ กําไรสุทธินัน้จะสูงขึ้นตามไปดวย อยางไรกต็ามแมวางานวิจัยนี้จะพบวา

คุณภาพบริการไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรได แตผูวิจัยไดพบงาน

ของตางประเทศซึ่งแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

ทางออม โดยผานปจจัยอ่ืนๆ เชน Heskett และคณะ (1997) ทีน่ําเสนอแนวคิด The Service Profit 

Chain ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอการเติบโตของรายได หรือความสามารถในการทํา

กําไรทางออม โดยผานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา และ Wiley (1996) ที่ไดนําเสนอ

แนวคิด The High Performance Model โดยอธิบายวาปจจยัพฤติกรรมผูนําจะสงผลตอปจจัยที่

เกี่ยวของกับพนักงาน ซ่ึงปจจัยดานพนักงานนี้จะเปนพลังที่จะสงผลตอปจจัยดานลูกคา อัน

ประกอบดวย การตอบสนองตอบริการที่ไดรับ  คุณภาพของสินคา  ความพึงพอใจ และการคงอยูของ

ลูกคาหรือความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงสุดทายแลวก็จะสงผลทําใหผลการปฏิบัติงานขององคกร

เพิ่มขึ้น (Fogli, 2006)  

 
5.3 การนําผลการวิจัยไปใช (Contribution) 
 

ในสวนนี้ผูวิจัยไดนาํเสนอถงึการนําผลลัพธทีไ่ดจากการวิจัยไปใชทั้งในทางวิชาการ และในทาง

ประยุกต โดยในทางวิชาการ จะเปนประโยชนตอแวดวงการศึกษาในการพัฒนาแนวคิดการบริหารเชิง

ดุลยภาพ ดวยการเปนแหลงขอมูลอางอิงใหกับนักวิจัยทีต่องการศึกษาในประเด็นภาวะผูนํา ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจโรงแรมภายใตแนวคิด

การบริหารเชิงดุลภาพ สวนในทางประยุกตนั้น จะเปนประโยชนตอผูบริหารโรงแรมทกุระดับ เนื่องจาก

ผลการวิจัยนี้สามารถชี้ใหเหน็วาผูบริหารโรงแรมควรจะมุงเนนพัฒนาในดานใดเปนลําดับแรกเพื่อ

ประโยชนสูงสุดตอองคกร ซ่ึงผูวิจัยจะนําเสนอในหัวขอ 5.3.1 และ 5.3.2 ดังนี้ 
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5.3.1 การนาํผลการวิจัยไปใชทางวิชาการ (Academic Contribution) 
 

ผลงานวิจัยนีม้ีประโยชนทางวิชาการ เนื่องจากตัวแปรตางๆ ทั้งภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพัน

ตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรที่ไดศึกษาในงานวิจัยนีไ้ดเคย

มีผูศึกษาหาความสัมพนัธมาบางในบริบทของธุรกิจบริการอื่นๆ แตยังไมเคยไดมีการนําตัวแปรเหลานี้

มาหาความสมัพันธกนัในบริบทของธุรกิจโรงแรม ขณะที่งานวิจัยนี้มุงศึกษาความสมัพันธของตัวแปร

เหลานี้ในบริบทของธุรกิจโรงแรม และไดรับการพิสูจนแลวพบวา ภาวะผูนําของผูบริหารจะสงผลตอ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร กอนที่จะสงผลตอคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงสรุปไดวา

ความสัมพันธของตัวแปรภายใตมุมมองตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพสามารถประยุกตใชกบั

ธุรกิจโรงแรมไดตามทีแ่สดงในรูปที่ 5.15 

 

รูปที่ 5.15 แสดงผลสรุปการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม ของตัวแปรอิสระ 

 

 
 

ผลลัพธที่ไดคอื ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได

โดยตรง แตจะสงผลโดยออม โดยผานตัวแปรความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเสียกอน อธิบายไดวา การที่

ผูบริหารแสดงออกถึงภาวะผูนําโดยรวม จากการถายทอดวิสัยทัศนและการปลูกฝงคานิยมใหกับ

พนักงาน  สรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร  กระตุนความคิดของพนักงาน  คํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  และสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนกังานเพิ่มขึ้นในสายตาของลูกคา แตพนักงาน

ไมมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร ก็จะไมสามารถสงผลใหคุณภาพบริการของพนักงานเพิ่มขึ้นได 

พยากรณได 64.1% 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 
ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 
(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 

พยากรณได 14.7% 
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อยางไรก็ตาม แมวาภาวะผูนาํของผูบริหารโรงแรมไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรมได ก็มไิดหมายความวาภาวะผูนําของผูบริหารจะไมมีความสาํคัญตอธุรกิจโรงแรม เนื่องจาก

การวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ิมเติม พบวาภาวะผูนําของผูบริหาร

สามารถพยากรณความยึดม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงานไดรอยละ 14.7  

เมื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนํารวมกับความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ผลลัพธที่ไดก็คือ ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเพียงตัวเดียวที่สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการได อธิบายไดวาหากโรงแรมสามารถทําใหพนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอโรงแรม

สูงขึ้น ก็จะมีผลทําใหคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมสูงขึ้นตามไปดวย  สวนผลการวิเคราะห

ความสัมพันธเชิงเหตุและผลของคุณภาพบริการกับผลการปฏิบัติงานดานการเงินของโรงแรมหรือ 

กําไรสุทธิ ไดแก คุณภาพบริการของพนักงานไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได  

 จึงสรุปไดวาเมื่อนาํตวัแปรภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร มาศึกษาหาความสมัพันธในบริบทของธุรกิจโรงแรมแลว นักวจัิย

หรือนักวิชาการสามารถที่จะประยุกตใชความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ภายใตแนวคดิการบริหารเชิง

ดุลยภาพกับธรุกิจโรงแรมไดตามรูปที่ 5.15 ดังกลาว 

 
5.3.2 การนาํผลการวิจัยไปใชทางประยกุต (Practical Contribution) 

 

การนําผลการวิจัยไปประยกุตใชกับธุรกิจโรงแรม จากการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัย

ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานขององคกร ตามแนวคิด

การบริหารเชิงดุลยภาพนี้พบวา ผูบริหารโรงแรมควรมุงเนนใหพนักงานโรงแรมมีความเชื่ออยางแรง

กลา ยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร  มีความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพื่อองคกร รวมทั้งมีความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึง

ความเปนสมาชิกขององคกร เพื่อเพิ่มระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานเปนลําดับแรก 

เพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพในระดับสูงตามไปดวย เนื่องจาก

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร มีความสัมพันธในระดับสูงกับคุณภาพบริการของพนักงาน (r = 0.800) 

และความยึดมั่นผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได โดยเฉพาะหาก

ผูบริหารโรงแรมสามารถทาํใหพนักงานเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อ

องคกรเพิ่มขึ้น ก็จะสงผลใหคุณภาพบริการของพนักงานเพิ่มขึ้นไดมากกวาการทําใหพนักงานมีความ

เชื่ออยางแรงกลา ยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร และมีความตองการหรือความปรารถนา
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อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร เนื่องจากผูวจัิยไดทดลองวิเคราะห

ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมั่นผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดาน ซึ่งแสดงอยู

ในภาคผนวกทายรายงานแลวพบวา พนักงานทีม่ีความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรดานความเต็มใจที่จะ

ทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบตัิงาน สามารถพยากรณคณุภาพบริการของพนักงานทุก

ดานไดมากกวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานอืน่ เนื่องจากความพยายามในการปฏิบัติงานของ

พนักงานโรงแรม ก็คือการใหบริการที่ดีและมีคุณภาพแกลูกคานัน่เอง 

อยางไรก็ตาม ผูบริหารโรงแรมควรจะใหความสําคัญกับการสรางความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร

ดานอื่นดวย โดยการสงเสริมใหพนักงานเห็นวาคานิยมของพวกเขาและคานยิมของโรงแรมนั้นมคีวาม

คลายคลึงกัน รวมทั้งเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับนโยบาย

สําคัญๆ เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมมากขึน้ ตลอดจนทําใหพนักงานตองการที่จะรักษาความเปน

สมาชิกของโรงแรม ซ่ึงจะทําใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรและนํามาซึ่งความยึดมั่นผกูพัน

ตอองคกรโดยรวมสูงขึ้น 

จากที่กลาวไปแลวในสวนของการนําผลการวิจัยไปใชทางวิชาการวา ภาวะผูนําของผูบริหาร

นั้นเปนปจจัยสําคัญที่จะตองใหความสําคัญ เนื่องจากสามารถทําใหพนักงานโรงแรมมีความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรได ทางโรงแรมจึงตองพัฒนาใหผูบริหารมีภาวะผูนาํที่สูงขึน้ โดยเนนรักษาระดับภาวะ

ผูนําดานที่ดีอยูแลว ควบคูกบัการพัฒนาภาวะผูนําดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน 

เนื่องจากการแสดงความคดิเห็นของพนกังานโรงแรมเกี่ยวกับภาวะผูนําของผูบริหารพบวา ภาวะผูนาํ

ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงานมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้น ส่ิงที่ผูบริหารโรงแรมจะตอง

พัฒนามากขึน้ก็คือควรจะตอบสนองความตองการของพนักงานตามความเหมาะสมมากขึน้ เนื่องจาก

มีคาเฉลี่ยของคําถามต่าํที่สุด นอกจากนี้ ผูบริหารจะตองใหความเอาใจใสตอพนักงานอยางสม่าํเสมอ  

แสดงออกถึงการชื่นชมในความสามารถและผลงานของพนักงานใหมากขึ้น รวมถึงจะตองถายทอด

ความรูและประสบการณตางๆ แกพนักงานอยางสม่าํเสมอเชนกัน ซ่ึงจะสงผลใหภาวะผูนาํของ

ผูบริหารโดยรวมสูงขึน้ และจะมีผลตอความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรที่สูงขึ้นดวย 

สวนเรื่องคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมทีไ่ดจากการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน

พบวา ระดับคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยูในระดับสูง แสดงใหเห็นวา โดยรวมแลว

พนักงานโรงแรมสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพ อยางไรก็ตาม หากทางโรงแรมตองการ

พัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานใหสูงมากยิ่งขึ้น จะตองเนนรักษาระดับคุณภาพบริการที่ดีอยูแลว 

ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ 

เนื่องจากมีคาเฉลี่ยอยูในระดับต่ําที่สุด โดยจะตองมีการพัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานโดย
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เสริมสรางความรูความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกพนกังานเพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถ

แสดงออกถึงความรูเหลานั้นตอลูกคา และทําใหลูกคามัน่ใจไดวาจะสามารถใชบริการของโรงแรมได

อยางปลอดภัยและมีคุณภาพ 

นอกจากนี้ ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยคือ คุณภาพบริการไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงาน

ของโรงแรมได หมายความวาหากพนกังานใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพเพิ่มขึ้น กม็ิไดพยากรณได

วาผลการปฏิบัติงานของโรงแรมจะเพิ่มขึ้นดวย แตอยางไรก็ตามคุณภาพบริการก็ยังคงเปนปจจัยที่

สําคัญ เนื่องจากคุณภาพบริการมีความสําคัญตอความไดเปรียบในการแขงขนัมาตั้งแตทศวรรษที่ 

1950 และยังคงมีความสําคัญมาถึงปจจบัุน (Kaplan & Norton, 1996) ดังนั้น พนักงานยังคงตอง

แสดงออกโดยการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา เนื่องจากพฤติกรรมของพนักงาน สามารถสะทอน

ความเปนองคกรได (Lovelock, 1981 cited in Fogli, 2006) และแมวาผลลัพธที่ไดจากการวิจัยนี้

พบวาคุณภาพบริการ ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรได แตผูวิจัยไดพบงานของ 

Heskett และคณะ (1997) ที่กลาวไปแลวขางตนวาไดนาํเสนอแนวคิด The Service Profit Chain ซ่ึง

แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอการเติบโตของรายได หรือความสามารถในการทํากําไรของ

องคกรทางออม โดยผานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา ดังนั้น คุณภาพบริการจึงยังคง

เปนปจจัยที่สําคัญที่ธุรกิจโรงแรมตองใหความใสใจ เนื่องจากอาจมีสวนทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

และกลับมาใชบริการซ้ําได อันจะนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรสูงขึ้นนั่นเอง 

 
5.4 ขอจํากัดในการวิจยั 

 
5.4.1 หนวยใหขอมลูของการวิจัยนี้ ไดมาจากการเลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-

Probability Sampling) ดวยขอจาํกัดทีไ่มสามารถเขาถึงขอมูลรายชือ่หรือหมายเลขประจําตัว

พนักงานโรงแรมได อยางไรก็ตาม ผูวิจัยเชื่อมั่นวาการเลือกหนวยใหขอมูลของการวิจัยนี้มีความ

นาเชื่อถือเพียงพอที่จะเปนตัวแทนของพนกังานโรงแรมแตละแหงได เนื่องจากผูวิจัยไดติดตอ

ประสานงานและชี้แจงรายละเอียดการเก็บขอมูล กับตวัแทนของโรงแรมอยางชัดเจนดวยตนเอง 

 

5.4.2 ผลการทดสอบคาความเทีย่ง (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรของโรงแรมที่ 30 มีคาเทากับ 0.68 ซ่ึง Nunnally (1975 อางถึงใน  

สุวิต ศรีไหม, 2546) กลาววาถาคาความเที่ยงมีคาตั้งแต 0.70 ขึ้นไปจึงจะเชื่อไดวาเปนเกณฑสําหรับ

มาตรวัดทีไ่ดมาตรฐานสาํหรบัการวัดทางสงัคมศาสตร แตเนื่องจากคาความเที่ยงดังกลาวมีคา
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ใกลเคียง 0.7 ผูวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามดังกลาวเขามาวิเคราะหขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ดวย 

อยางไรก็ตาม การนาํผลการวิจัยนี้ไปใชควรระมัดระวังและตระหนกัวาแมคาความนาเชื่อถือของ

แบบสอบถามโดยรวมและรายดานเกิน 0.7 แตเมื่อวิเคราะหแยกรายโรงแรมแลวพบวาแบบสอบถาม

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมีคาความนาเชื่อถือต่ํากวา 0.7 อยู 1 โรงแรม  

 

5.4.3 ขอมูลความคดิเห็นของพนกังานที่มีตอภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการที่ได เปนขอมลูปจจุบันซึ่งเก็บภายในชวงระยะเวลาเดียวกัน สวนขอมูล

กําไรสุทธิที่ไดเปนขอมูลในอดีต ณ ส้ินป พ.ศ.2546  ซ่ึงอาจทาํใหผลลัพธที่ไดไมสอดคลองกับสภาพ

ความเปนจริง เนื่องจากโดยทั่วไปความเปนเหตุเปนผลกันของตัวแปรจะไมเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั หรือ

การที่ผูบริหารจะทาํใหพนกังานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และสงผลใหคุณภาพบริการของ

พนักงานดขีึ้น รวมถึงทําใหผลการปฏิบัติงานขององคกรสูงขึ้นได จะตองใชระยะเวลาที่ตอเนื่องกันจึง

จะเห็นผลได 

 

5.4.4 งานวิจัยนี้มุงศกึษาความคิดเห็นที่มีตอตัวแปรแตละตัวของพนักงานโรงแรมที่ปฏิบัติงาน

มาแลวไมต่ํากวาหนึ่งป และตองการขอมูลกําไรสุทธิ ณ ปปจจุบัน เปนตัวแปรผลการปฏิบัติงานของ

องคกร แตเนื่องดวยขอจํากัดที่ไมสามารถไดขอมูลดังกลาว เพราะบางโรงแรมยังมิไดสงขอมูลงบ

การเงินปปจจุบันตอกระทรวงพาณิชย ทําใหขอมูลกําไรสทุธทิี่ไดเปนขอมูลในอดีตที่ผานมา 2 ปแลว 

จึงอาจเปนเหตุผลหนึ่งทีท่ําใหภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรที่วัดดวยกาํไรสทุธิได เนื่องจากพนักงานที่ปฏิบตัิงาน

กับโรงแรมมาระหวาง 1-2 ป อาจจะมิไดมีสวนเกี่ยวของกับผลกําไรสทุธิดังกลาว  

 

5.5 ขอเสนอแนะ 
 

5.5.1 เนื่องดวยขอจํากัดของระยะเวลา ดังนั้น ในอนาคตหากมีนักวิจัยสนใจศึกษาตัวแปรภาวะ

ผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานขององคกร ในบริบทของ

ธุรกิจโรงแรม ควรมีการเก็บขอมูลตัวแปรแตละตัวในระยะเวลาที่ตอเนื่องกัน เชน เก็บขอมูลภาวะผูนํา

ของผูบริหารกอน หลังจากนัน้ประมาณ 6 เดือนจึงทําการเก็บขอมูลความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของ

พนักงาน  6 เดือนตอมาจึงเก็บขอมูลคุณภาพบริการของพนักงาน และใชขอมูลกําไรสุทธิของอีก 6 

เดือนหลังจากนั้น เปนตน ซ่ึงจะทําใหผลลัพธที่ไดสอดคลองกับสภาพความเปนจริงมากกวา 
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5.5.2 หากในอนาคตมีผูสนใจศึกษาตัวแปรภาวะผูนาํ ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร และ

คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรม หลังจากเก็บรวบรวมขอมลูแบบสอบถามเรียบรอยแลว ควรนําขอมูล

ดังกลาวมาทดสอบคาความเที่ยงเพื่อพิจารณาวาแบบสอบถามมีความสอดคลองภายในหรือไม 

 

5.5.3 เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ตัวแปรที่นาํมาศึกษาคือ ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรสามารถ

พยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดรอยละ 64.1 แสดงวายังมีตัวแปรอื่นๆ ที่สงผลตอคุณภาพ

บริการของพนกังานอีกรอยละ 35.9 ดังนั้นจึงควรมีการศึกษาหาปจจัยอื่นๆ ที่สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมไดตอไป 

 

5.5.4 เนื่องจากกรณีศึกษาของการวิจัยนี้คือธุรกิจโรงแรมเพียงธุรกิจเดียว ดังนั้น หากในอนาคต

มีนักวิจัยสนใจที่จะศึกษาตวัแปรเหลานี้ในบริบทของธุรกิจบริการอื่นๆ ก็จะเปนการตอยอดองคความรู

เพิ่มมากขึ้น อีกทั้งยังสามารถเปรียบเทียบใหเห็นถึงความแตกตางของความสัมพันธของตัวแปรใน

ธุรกิจตางๆ มากขึ้นดวย 

 

5.5.5 เม่ือวิเคราะหโรงแรมโดยภาพรวมพบวา หากภาวะผูนาํของผูบริหารสูงขึ้น จะสงผลให

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานเพิ่มขึ้น และทาํใหคุณภาพบริการของพนักงานเพ่ิมขึ้น

ตามมา แตเม่ือพิจารณาผลคาเฉลี่ยที่ไดแยกตามประเภทของโรงแรมพบวา พนักงานของโรงแรมชั้น

พิเศษมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและใหบริการที่มีคณุภาพแกลูกคาสูงกวาพนกังานของโรงแรม

ช้ันหนึ่งและโรงแรมมาตรฐาน ในขณะที่ภาวะผูนําของผูบริหารของโรงแรมชั้นพิเศษมีคาเฉลี่ยที่นอย

กวาภาวะผูนําของผูบริหารของโรงแรมชั้นหนึ่งและโรงแรมมาตรฐาน จึงเปนไปไดวาประเภทของ

โรงแรมอาจสงผลใหไดผลลัพธคือ ภาวะผูนําของผูบริหารไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของ

พนักงานได อยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงบุกเบิกที่มุงศึกษาตัวแปรตางๆ ของโรงแรมใน

ภาพรวม ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตอไป ผูที่สนใจศึกษาตัวแปรเหลานีใ้นบริบทของธุรกิจโรงแรมจึงควร

วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรจําแนกตามประเภทของโรงแรมดวย เพื่อใหไดผลในเชิงลึกมากขึ้น
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือโรงแรมทีใ่หความรวมมือในการเกบ็รวบรวมขอมูล 

 
 

1.  โรงแรมแกรนดทาวเวอร/อินน 21.  โรงแรมพลาซาแอทธินกีรุงเทพฯ 

2.  โรงแรมแกรนดไชนาปรินซเซส 22.  โรงแรมฟอรจูน 

3.  โรงแรมเจาพระยาปารค 23.  โรงแรมโฟรซีซั่น 

4.  โรงแรมชาลีนา 24.  โรงแรมมณเฑียร 

5.  โรงแรมเชอราตันแกรนดสุขุมวทิ 25.  โรงแรมมณเฑียรริเวอรไซด 

6.   โรงแรมโซฟเทล สีลม 26.  โรงแรมแมน้ําริเวอรไซด 

7.   โรงแรมดิอิเมอรัล 27.  โรงแรมรอยัล ซิตี้ 

8.   โรงแรมเดมาพาวิเลี่ยน 28.  โรงแรมรอยัลเบญจา 

9.   โรงแรมเดอะเมโทรโพลีแทน 29.  โรงแรมรอยัลปรินซเซสศรีนครินทร 

10.  โรงแรมเดอะสุโขทัย 30.  โรงแรมรอยัลริเวอร 

11.  โรงแรมทวินทาวเวอร 31.  โรงแรมเรดิสัน 

12.  โรงแรมทาวนอินทาวน 32.  โรงแรมเวสตินแกรนดสุขุมวทิ 

13.  โรงแรมโนโวเทล บางนา 33.  โรงแรมอมารีบูเลอวารด 

14.  โรงแรมโนโวเทลสยามสแควร 34.  โรงแรมอมารีเอเทรียม 

15.  โรงแรมบางกอกเซ็นเตอร 35.  โรงแรมเอสดี อเวนิว 

16.  โรงแรมบางกอกพาเลส 36.  โรงแรมเอเชีย พญาไท 

17.  โรงแรมใบหยกสกาย 37.  โรงแรมเอบีนาเฮาส   

18.  โรงแรมใบหยกสวที 38.  โรงแรมแอมบาสเดอร 

19.  โรงแรมปรินซพาเลซ 39.  โรงแรมฮอลิเดยอินนสีลม 

20.  โรงแรมปารคนายเลิศ  
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แบบสอบถาม 

  

 
“ภาวะผูนําของหวัหนา ความยึดม่ันผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการตามการรบัรูของพนักงาน

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 

 
 

                คําชี้แจง  :  แบบสอบถามมทีั้งหมด 4 สวน ดงันี้ 

                                    สวนที่ 1  เรื่องภาวะผูนาํของหัวหนา  

                                    สวนที่ 2  เรื่องความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของพนักงาน  

                                    สวนที่ 3  เรื่องคุณภาพบริการของพนักงาน  

                                    สวนที่ 4  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 

หากมีขอสงสยัหรือคําแนะนําใดๆ เกี่ยวกบัแบบสอบถาม กรุณาติดตอโดยตรงที่ผูวิจัย  

(ชัฏชลัยย จิวะเกียรติ)  โทร 0-1721-7510 
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คําอธิบายเพื่อชวยในการตอบแบบสอบถาม 
 

 

 

    หัวหนา หมายถึง  หัวหนาในระดับผูจัดการทัว่ไป และระดับหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ 
 

พนักงาน หมายถึง  พนักงานในระดับหัวหนางาน, ระดับรอง / ผูชวยหัวหนาฝายหรือแผนก และพนักงานปฏิบัตงิานทั่วไป 
 

    คานิยม หมายถึง  หลักการพืน้ฐานหรือแนวคิดที่บุคคลยดึถือ หรือใหคุณคาวาเปนสิ่งที่ถกูตอง ดีงาม  และจะกลายเปน 

                               จุดมุงหมายในที่สดุ 

 

 

คําชี้แจง :  ขอใหทานโปรดพิจารณาขอความแตละขออยางรอบคอบ แลวทําเครื่องหมาย  ลงในชองดานขวามอื  

               ซ่ึงทานคิดวา “ตรงกับความคดิเห็นของทานมากที่สดุ” เพียงคําตอบเดียว โดยมีเกณฑใหเลือกตอบ ดังนี ้
 

                                       0     หมายถึง     ไมเห็นดวยกับขอความดังกลาว 

                                       1     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวนอยที่สดุ 

                                       2     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวนอย 

                                       3     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวปานกลาง 

                                       4     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวมาก 

                                       5     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวมากทีส่ดุ      
 

 

 

 

        หมายเหต ุ
 

1) ผูวิจัยมคีวามยินดีเปนอยางยิ่งทีท่านคือกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ อีกทั้งเชื่อมั่นวาทานสามารถใหขอมูลที่

เปนประโยชน และใหมุมมองที่แทจริงในฐานะพนักงานของธุรกิจโรงแรมไดเปนอยางด ี
 

2) ขอใหทานตอบคาํถามบนพื้นฐานของความรูสกึหรือความคดิเห็นที่แทจริงมากที่สุด โดยไมมคีําตอบขอใดถกูหรือผิด 
 

3) ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลของทานจะถูกเก็บไวเปนความลับ(Confidentiality)  และการรายงานผลวิจัยจะนําเสนอผล

โดยรวมเทานั้น 
 

4) เมื่อทานตอบแบบสอบถามเสร็จ และสมบูรณแลว กรุณานําสงที_่__________________________________ 
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เฉยๆ 
ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย 

สวนที ่1 :   สอบถามความรูสึกตอหัวหนาของทาน 

      

ขอคิดเหน็  

หัวหนาสื่อสารใหทานรับรูถึงสิ่งที่โรงแรมตองการจะเปนในอนาคต….…………………….................      1        2         3        4        5 

ทานสามารถเขาใจสิ่งที่โรงแรมตองการเปนในอนาคต ตามที่หัวหนาไดสื่อสารถึงทาน……………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาอธิบายใหทานเขาใจถึงแนวทางปฏิบัติเพือ่ทําใหสิ่งที่โรงแรมตองการเปนในอนาคตเปนจรงิ…      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมไดทําใหทานปฏิบัติงานดวยความเสยีสละ และ รวมมอืกันเพื่อความสาํเร็จของโรงแรม……      1        2         3        4        5 

หัวหนาสื่อสารถงึทานวาตองรวมมือกันพัฒนาคณุภาพ บริการของโรงแรมใหสูงข้ึน………………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาของทานปฏิบัตตินเปนแบบอยางที่ดีใหแกทาน………………………………………………...      1        2         3        4        5 

ทานเคารพนับถือ  เชื่อฟงและปฏิบัตติามคําแนะนําของหัวหนา………………………………………      1        2         3        4        5 

หัวหนาทําใหทานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันที่จะทํางานในโรงแรมแหงนี้…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาของทานเปนผูที่มีลกัษณะเปนมิตร และเปนกันเองกับผูรวมงานทุกคน……………………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมไดสงเสริมความสามารถในการแกปญหาของทาน……………..……………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมทําใหทานมีความใฝรูมากข้ึน…………………………………………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาแนะนําวาการศึกษาความตองการของลกูคาเปนสิ่งสําคญัในการพัฒนาคุณภาพบรกิาร…….      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหทานมีสวนรวมในการศึกษาหาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนาโรงแรม…………………..      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหความเอาใจใสตอทานอยางสม่ําเสมอ……………………..…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาตอบสนองความตองการของทานตามความเหมาะสม……...…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมคอยแสดงออกถึงการชื่นชมในความสามารถและผลงานของทาน..…………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาสงเสริมใหทานไดพัฒนาตนเอง……………………………………………………….............      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหทานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของโรงแรมนอยมาก……...………………………      1        2         3        4        5 

หัวหนาคอยถายทอดความรูและประสบการณตางๆ แกทานสม่ําเสมอ……………………...............      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหกําลังใจในการปฏิบัตงิานแกทานสม่ําเสมอ………………………………………..............      1        2         3        4        5 

หัวหนาทําใหทานอยากทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษ เพื่อปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของ

โรงแรม……………………………………….……………………………………………………      1        2         3        4        5 

หัวหนาทําใหทานเกิดความมั่นใจวาจะสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายไดสําเรจ็………….............      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมเปดโอกาสใหทานอาสาสมคัรทํางานที่ตองแสดงความสามารถ…………………..............      1        2         3        4        5 
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ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย 
เฉยๆ 

ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย เฉยๆ 

สวนที ่2 :  สอบถามความรูสึกตอองคกร 

 

  สวนที่ 3 :  สอบถามเกี่ยวกับการใหบริการ  
 

 

ขอคิดเหน็  

ทานภูมิใจที่จะบอกกับคนอื่นๆ วาทานเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี้…...…………………….................      1        2         3        4        5 

ทานพบวาคานยิมของทานและคานิยมของโรงแรมมคีวามคลายคลึงกัน………………….................      1        2         3        4        5 

ทานคิดวาคงไมไดรับอะไรมากนกัในการทํางานกับโรงแรมแหงนี้……..……………………………….      1        2         3        4        5 

ทานยินดีและภาคภมูิใจอยางมากที่เลือกทํางานกับโรงแรมแหงนี้….....………………………………      1        2         3        4        5 

ทานพูดใหเพื่อนฟงเสมอวาโรงแรมของทานเปนสถานที่ที่นาทํางานดวยอยางยิ่ง…………................      1        2         3        4        5 

บอยครั้งมากที่ทานไมเห็นดวยกบันโยบายสําคญัๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมนี้ และทานจะ

แสดงความไมเหน็ดวยใหคนอื่นไดรับรูดวยเสมอ……………………………….........................      1        2         3        4        5 

ทานเต็มใจท่ีจะทุมเทกําลังกายและกําลังใจมากกวาปกติ เพื่อชวยใหโรงแรมประสบความสําเร็จ……      1        2         3        4        5 

ทานยินดีและเตม็ใจทํางานทุกอยางที่ไดรับมอบหมาย เพื่อจะไดทํางานอยูในโรงแรมแหงนี้...............      1        2         3        4        5 

โรงแรมแหงนี้เปดโอกาสใหทานไดใชความสามารถอยางเตม็ท่ีในการทํางาน………………..............      1        2         3        4        5 

ทานมีความสนใจและหวงใยตออนาคตของโรงแรมนี้………………....……………………...............      1        2         3        4        5 

สําหรับทานแลว โรงแรมแหงนี้ไมใชโรงแรมที่ดีทีสุ่ดที่นาจะทํางานดวย..……………………..............      1        2         3        4        5 

ทานรูสึกจงรักภกัดตีอโรงแรมแหงนี้………………………...……………………..............................      1        2         3        4        5 

ทานพรอมท่ีจะยายไปทํางานในโรงแรมอื่น หากไดทํางานในตําแหนงและเงินเดือนที่สูงกวาที่ทาน

ไดรับในปจจุบัน………..………………………...…………………..........................................      1        2         3        4        5 

หากมกีารเปลีย่นแปลงเพียงเล็กนอยในเรื่องการงานของทานซ่ึงไมเหมือนอยางทีเ่คยเปน ก็อาจทาํให

ทานลาออกจากโรงแรมนี้…....…………………....………………………….............................      1        2         3        4        5 

หากโรงแรมเกดิภาวะวิกฤต ทานยอมสละลดเงนิเดือนเพื่อความอยูรอดของโรงแรม………...............      1        2         3        4        5 

ขอคิดเหน็  

ทานมีความรู ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคา………..……………..........................      1        2         3        4        5 

ทานสามารถใหบริการลูกคายามฉกุเฉินไดทันทวงที………………………………...........................      1        2         3        4        5 

ทานใหบริการลกูคาไดอยางมมีาตรฐาน……………………………...……………..........................      1        2         3        4        5 
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เฉยๆ 

ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 

      

 
 
 

ขอคิดเหน็ 
 

ทานทําใหลูกคามั่นใจวาจะปลอดภยัจากอุบตัิเหตุ อุบัติภยัตางๆ…………………………............      1        2         3        4        5 

บอยครั้งที่ทานใหบริการลูกคาไมตรงตามเวลาที่กําหนดไว………………………..…………........      1        2         3        4        5 

ทานใหบริการดแูลลูกคาไดอยางทั่วถึง…………………………………………………………......      1        2         3        4        5 

ทานใหบริการลกูคาไดอยางถกูตอง และมีคุณภาพ………………….…………………………......      1        2         3        4        5 

มีความตั้งใจที่จะใหบริการลูกคาอยางเตม็ที่จนสุดความสามารถ….………………………….......      1        2         3        4        5 

ทานพรอมที่จะใหบริการ และตอบสนองการรองขอของลูกคาไดทันที.….……………………........      1        2         3        4        5 

ทานใหบริการลกูคาไดอยางรวดเร็ว โดยมีข้ันตอนไมยุงยากซับซอน...….……………………........      1        2         3        4        5 

ทานใหการตอนรับและชวยอํานวยความสะดวกลูกคาทกุจุด.............….……………………........      1        2         3        4        5 

ทานมีสีหนาสดชื่น ยิ้มแยม แจมใส ราเริงในเวลาใหบริการลกูคา……….……………………........      1        2         3        4        5 

ทานทักทาย และพูดจากับลกูคาดวยถอยคําไพเราะ สุภาพ ออนโยน….………………………......      1        2         3        4        5 

ทานเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาเสมอ...........................................….……………………........      1        2         3        4        5 

ทานไมคอยดูแล เอาใจใส คอยสงัเกต และถามความตองการของลูกคา………………………......      1        2         3        4        5 

ทานใหความเคารพ นับถือลูกคาตามอาวุโส ไมวางตนเหนือทาน……………………………........      1        2         3        4        5 

ทานใหบริการลกูคาอยางเสมอภาค ไมแบงชั้นวรรณะ……………….……………………….........      1        2         3        4        5 

ทานไมเปดเผยความลับของลูกคาเวนแตลกูคาจะยินยอม…………..……………………….........      1        2         3        4        5 

ทานเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา ไมรุกล้ําเรื่องสวนตัว…………………………………........      1        2         3        4        5 

ทานใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอจนลูกคาเขาใจ และสามารถตดัสินใจในการใชบริการได........      1        2         3        4        5 

ทานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา  เมื่อลกูคาตองการ….………………………........      1        2         3        4        5 

ทานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา ดวยภาษาที่เขาใจงาย………………………........      1        2         3        4        5 

ทานเปดโอกาสใหลูกคาซักถามปญหาและขอของใจได……………...………………………........      1        2         3        4        5 

บอยครั้งที่ทานรูสึกไมเตม็ใจที่จะตอบปญหาที่ลกูคาสงสัย……………………………..…...…......      1        2         3        4        5 
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สวนที ่4 :  ขอมูลสวนบุคคล 
 
คําชี้แจง :  ขอใหทานโปรดทําเครื่องหมาย  หรือกากบาททับหมายเลขคําตอบที่ถูกตองตรงกบัความเปนจริง  

                   และเติมขอความลงในชองวางที่เวนไว 
 

1. อายุของทาน.................ป 
 

2. ระดับการศกึษาสูงสดุของทาน 

   1. ต่ํากวาปริญญาตรี 

   2.     ปริญญาตร ี

   3. ปริญญาโทขึ้นไป 
 

3. สถานภาพสมรสของทาน 

 

 

4. ระยะเวลาที่ทานทํางานในโรงแรมแหงนี้ รวม................ป 

5. กอนหนานี้ ทานเคยทํางานกับโรงแรมอื่นมากอนหรือไม 

   1. เคย     2.    ไมเคย (กรุณาขามไปตอบขอ 7) 
 

6. ทานเคยทํางานกับโรงแรมอื่น กอนหนาที่จะมาทํางานกับโรงแรมแหงนี้  

        เปนจํานวนกี่ป 

   1.   นอยกวาหรือเทากับ 1 ป    2.   1 ปขึ้นไป - 3 ป 

   3.   3 ปข้ึนไป - 5 ป    4.   มากกวา 5 ปข้ึนไป 
 

7. ปจจุบันทานปฏิบัติงานอยูในแผนกใด 

   1.  ฝายกิจการสวนหนา    2.  ฝายแมบาน 

   3.  ฝายอาหารและเครื่องดื่ม    4.  ฝายรกัษาความปลอดภยั 

   5.  ฝายวิศวกรรม    6.  ฝายขาย 

   7.  ฝายบคุคล    8.  ฝายบัญชีและการเงิน 

   9.  ฝายจัดซ้ือ  10. อื่นๆ โปรดระบุ........................ 

 

################################ จบแบบสอบถาม ############################### 
 

    “ขอขอบพระคุณทกุทานที่สละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี”้ 

   1. โสด    2.    สมรส    3. หมาย หยาราง หรือแยกกันอยู 
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  กันยายน  2548 

 

เร่ือง ขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลเพื่อทําวิทยานิพนธ 

เรียน  ฝายทรัพยากรบคุคล   โรงแรม.......... 

 

 ดวย นางสาวชฏัชลัยย จิวะเกียรติ นิสิตของหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการ

บัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั กําลังทําวิทยานิพนธเร่ือง ผลการปฏิบตัิงานของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร : 

การวิเคราะหตามแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ (Performance of Hotels in Bangkok : an Analysis based on 

the Balanced Scorecard Concept) โดยมรีองศาสตราจารย ดร. พสุ เดชะรินทร และผูชวยศาสตราจารย  

ดร. ชัชพงศ ตั้งมณี เปนอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหความสมัพันธของภาวะ

ผูนําของหัวหนา, ความยดึมัน่ผูกพันตอองคกร, คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัตงิานของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเปนประโยชนกับผูประกอบการโรงแรมในการหาแนวทางปรับปรุงการบริหารและการแสดง

พฤตกิรรมภาวะผูนําของผูบริหาร เพื่อเสริมสรางความยดึมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน สามารถยกระดับคณุภาพ

บริการของพนักงาน อันนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานของโรงแรมที่ด ี

 

 เนื่องจากการวิจัยนี้ตองการเก็บขอมูลจากโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย (Thai Hotels Association) โดยบุคลากรของโรงแรมซึ่งกําหนดไวโรงแรมละ 30 คน จะเปนผูตอบ

แบบสอบถามที่ไดแนบมาพรอมกับจดหมายฉบบัน้ี ดังนั้นในฐานะที่โรงแรมของทานเขารวมเปนสมาชกิของสมาคม

โรงแรมไทย การไดรับความรวมมือจากโรงแรมของทาน จะสงผลตอความสําเรจ็ของการวิจัยชิ้นนี้เปนอยางมาก ผม

จึงใครขอความอนเุคราะหให นางสาวชัฏชลยัย จิวะเกียรติ ไดเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับพนักงานโรงแรมของ

ทานจํานวน 30 คน โดยรับรองวาขอมูลของกลุมตัวอยางจะถูกเก็บไวเปนความลับ และการรายงานผลวจิัยจะ

นําเสนอผลโดยรวมเทานั้น ทั้งนี้นางสาวชัฏชลยัย จิวะเกียรติ จะเปนผูดําเนินการตดิตอประสานงานตางๆ กับทาน

ดวยตนเอง หากทานมีขอสงสยัหรือคําแนะนําใดๆ เกี่ยวกับการวจัิยนี้ กรุณาตดิตอที่ผูวิจัยโดยตรงที่เบอรโทรศัพท  

0-1721-7510 

 

 หลักสูตรฯ หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบพระคุณลวงหนามา ณ โอกาสนี ้

  

  ขอแสดงความนับถือ 

 
                                                                                     (ผศ. ดร. อรรณพ ตันละมัย) 

                                                         ประธานคณะกรรมการดําเนินงานหลักสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

หมายเหต ุ เมื่องานวิจัยช้ินนี้แลวเสร็จ ผูวิจัยจะจัดสงรายงานสรปุผลการวิจัยใหกับโรงแรมของทาน 
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การทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพยีรสัน  
และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

 

1. ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการหาคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธแบบเพียรสัน 
1.1 ตัวแปรควรมีการแจกแจงแบบปกติ  

1.1.1 คุณภาพบริการ (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Service Quality
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1.1.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Leadership
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1.1.3 ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Commitment
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จากกราฟที่แสดงไวขางตน แสดงวา การแจกแจงของตัวแปรทั้งหมดจะใกลเคียงกับการแจก

แจงแบบปกติ หรือคอนขางสมมาตร 
 

1.2 ความสัมพันธของตัวแปรจะอยูในรูปเชิงเสนเทานั้น 

1.2.1 ภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

Leadership
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1.2.2 ภาวะผูนําของผูบริหารกับคณุภาพบริการของพนักงาน 

Leadership
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1.2.3 ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนกังาน 

Commitment
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จาก Scatter plot แสดงใหเห็นวาตวัแปรตน ไดแก ภาวะผูนําของผูบริหาร และความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานในรูปเชิงเสน 

 
2. ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

2.1 คาเฉลี่ยของคาความคลาดเคลื่อน = 0  คือ (E (e) = 0)  เงื่อนไขนี้เปนจริงเสมอ 

2.2 คาความแปรปรวนของคาความคลาดเคลื่อนคือ 2σ  ตองคงที่ทุก X (ตัวแปรอิสระ)  

ทดสอบไดโดยการสราง Scatter plot ระหวางคา Variance ของ X กับคาความ

คลาดเคลื่อนของ X 

Scatterplot

Dependent Variable: Service Quality

Regression Standardized Predicted Value
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2.3 คาความคลาดเคลื่อนตองแจกแจงแบบปกติและเปนอิสระจากกนั ทดสอบโดยการใช

สถิติทดสอบ Durbin-watson เกณฑการประเมินคือ ตองมีคาอยูระหวาง  

1.5 – 2.5 

Durbin-watson 

1.709 

 



199 

 

2.4 ตัวแปรอิสระตองอิสระจากกนั ทดสอบการมีปฏิสัมพันธ (Multicolinearity) ระหวางตัว

แปรที่ใชพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน จากการหาคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ 

พบวา 

 

ตัวแปร Leadership Commitment Service Quality 

ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร (Commitment) 

คุณภาพบริการ (Service Quality) 

- 

.383* 

.358* 

 

- 

.800** 

 

 

* P < .05, ** P < .01 

 

แสดงใหเห็นวา ตัวแปรตน คือ ภาวะผูนําของผูบริหาร และความยึดมั่นผูกพันตอองคกร มีคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรในระดับปานกลาง (ชูศรี วงศรัตนะ, 2544) และต่าํกวาเกณฑคา  

r = 0.65 ขึ้นไป (Burns & Grove, 1997 :487 อางถึงในสุนันทา ศิระวงษธรรม, 2545) ซ่ึงสามารถ

อธิบายไดวา ตัวแปรตนไมมีปฏิสัมพันธ (Multicollinearity) ตอกัน 
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ภาคผนวก จ 
การทดสอบความสัมพนัธระหวางความคิดเหน็เกีย่วกบั 
ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร กบัขอมูลสวนบุคคล 

 

ตัวแปร 
Pearson 

Chi-Squard Value 
df 

Asymp. Sig 
(2-sided) 

1. อายุ 16.035 12 0.190 

2. ระดับการศึกษา 10.860 8 0.210 

3. สถานภาพสมรส 14.328 8 0.074 

4. ระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมปจจุบัน 18.482 12 0.102 

5. ระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมเดิม 27.856 12  0.006* 

*การตัดสินใจ : ปฏิเสธ H0  เมื่อคา Asymp. Sig. นอยกวา 0.05 และสรุปวาความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรกับขอมูลสวนบุคคลนั้นมีความสัมพันธกัน 

 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
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ภาคผนวก ฉ 
การทดสอบความสามารถในการพยากรณคณุภาพบริการ  

ของความยึดมั่นผกูพนัตอองคกรรายดาน 
 

ตารางภาคผนวก ฉ1 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการ

ยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และ

การยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

.745 .555 36.167 .000 

 
ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร สามารถพยากรณคุณภาพ

บริการของพนกังานได รอยละ 55.5 เนื่องจากคา P-value (.000) ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสาํคัญ .05  

 

ตารางภาคผนวก ฉ2 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม

อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

.789 .622 47.795 .000 

 

ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานได รอยละ 62.2 เนื่องจากคา P-value (.000) ซึ่งมีคามากกวาระดับ

นัยสําคัญ .05  
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ตารางภาคผนวก ฉ3 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความตองการหรือความ

ปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิของ

องคกร 

.681 .464 25.077 .000 

 
ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิขององคกร 

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานได รอยละ 46.4 เนื่องจากคา P-value (.000) ซึ่งมีคา

มากกวาระดับนัยสําคัญ .05  

 

 จากผลการวิเคราะหจะพบวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได

มากกวาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรดานอื่น  
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ประวัติผูเขียนวิทยานพินธ 
 

 นางสาวชัฏชลัยย จิวะเกียรติ เกิดเมื่อวันที่  15 ธันวาคม 2523   ที่จังหวดักรุงเทพมหานคร  

สําเร็จการศึกษาจากคณะรัฐศาสตร  ภาควิชารัฐประศาสนศาสตร  สายบริหารงานคลัง จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลยั (เกียรตินิยมอนัดับ 2) ในปการศึกษา 2545  และเขาศึกษาตอในหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี  จุฬาลงกรณมหาวยิาลัย  เมื่อป พ.ศ. 2546  
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