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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 แนวโนมที่เกิดขึ้นจากกระแสโลกาภิวัฒนตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบันคือ ภาคธุรกิจ

ปรับเปลี่ยนจากการแขงขนัทางดานขนาด (scale–based competition) มาเปนการแขงขนัดานความ

รวดเร็ว (speed-based competition) และหนัมาใหความสําคัญกบัทรัพยสินทีไ่มมีตวัตน (intangible 

assets) มากขึ้น ธุรกิจบริการซึ่งสามารถตอบสนองการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจึงทวคีวามสาํคัญ เพราะ

สัดสวนของผลผลิตภาคบริการตอผลผลิตมวลรวมในประเทศ (GDP) ของไทยมีมูลคาและอัตราการ

เจริญเติบโตที่เพ่ิมขึ้นมาโดยตลอด (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2000-2002) นอกจากนี้ ภาคธุรกิจบริการ

เปนภาคธุรกิจที่ไดรับความสนใจจากทั้งหนวยงานของภาครัฐบาล ภาคเอกชนในประเทศ รวมถึงนัก

ลงทุนตางประเทศ เนื่องจากเล็งเห็นถึงศักยภาพการเปนแหลงที่มาของรายไดที่สําคญัแหลงหนึ่งของ

ประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวะเศรษฐกิจปจจุบนัทีค่วรจะมีการกระจายความหลากหลายของลูทาง

ที่สามารถนําเงนิตราตางประเทศเขาสูประเทศใหมากขึน้ จึงถือวาเปนภาคที่สรางมูลคาเพิ่มทั้งทาง

การเงินและทางสังคมแกประเทศ (กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ, 2548)  

 ในอดีต ไดรับการยอมรับกนัโดยทั่วไปวา ธุรกิจบริการไมสามารถกอใหเกิดมูลคาทางเศรษฐกิจ

ไดมากเทากับกลุมธุรกิจอุตสาหกรรม หรือกลุมธุรกิจสถาบนัการเงิน แตปจจุบนัมูลคาเศรษฐกิจทีเ่กิด

จากกลุมธุรกิจใหบริการทัว่โลก มีสัดสวนที่มากกวาภาคอื่น กลาวคือ อัตราการเจริญเติบโตทาง

เศรษฐกิจเฉล่ียตอปของธุรกจิภาคบริการทัว่โลก ระหวางป 1980 ถึง 2003 เทากับรอยละ 3.2 ในขณะ

ที่อัตราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจเฉล่ียตอปของธุรกิจภาคอุตสาหกรรมอยูที่รอยละ 2.3 และธุรกจิ

ภาคเกษตรกรรมอยูที่รอยละ 1.9 (World Bank, 2005) สําหรับประเทศไทยอัตราการเติบโตของธุรกิจ

บริการมีลักษณะเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนธุรกิจการทองเที่ยว ธุรกิจความงามและสปา ธุรกิจ

บันเทิง ธุรกิจที่ปรึกษาและธุรกิจสุขภาพ เนื่องจากเปนธุรกิจที่ตั้งอยูบนพื้นฐานความตองการของสังคม

ในทุกยุคทกุสมัย (มหาวิทยาลัยหอการคาไทย, 2548) โดยเฉพาะธุรกิจการทองเที่ยวซึ่งมีสวนชวยสราง

เสริมและเปดโอกาสใหผูคนจํานวนมากไดมีงานทําเพิ่มขึน้ อีกทั้งเปนการกระจายรายไดและความ

เจริญสูทองถิ่น (วนัเพ็ญ กฤตผล, 2533) ซ่ึงจะเปนประโยชนตอเศรษฐกิจสวนรวมในดานการขยายตัว

ทางเศรษฐกิจ  นํามาซึ่งรายไดและสรางความมัน่คงทางเศรษฐกิจใหแกประเทศชาติ ดังในตารางที่ 1.1 
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ขอ 1 รวมทั้งยังเปนปจจัยทีท่ําใหเกิดการลงทุนตอเนื่องในธุรกิจอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของใหเพิ่มขึ้นตามไปดวย 

เชน ธุรกิจนําเที่ยว ภัตตาคาร รานขายของที่ระลึก เปนตน 

 

ตารางที่ 1.1  แสดงรายไดจากนกัทองเที่ยวระหวางประเทศ (Thailand Tourism Receipts), จํานวน 

 นักทองเที่ยวที่มาประเทศไทย และอัตราการเขาพักโรงแรม ตั้งแตปพ.ศ. 2540-2547 

Amount 
2540  

(1997) 

2541 

(1998) 

2542  

(1999) 

2543  

(2000) 

2544 

(2001) 

2545 

(2002) 

2546 

(2003) 

2547 

(2004) 

1. รายไดจากนักทองเที่ยว (พันลานบาท)* 220.75 242.18 253.02 285.27 299.05 323.48 - - 

2. จํานวนนักทองเที่ยวที่มาประเทศไทย 

(ลานคน)** 
7.2 7.8 8.6 9.6 10.1 10.8 10 11.7 

3. อัตราการเขาพักโรงแรม (รอยละ)*** 52.1 56.1 56.9 58.9 59.6 60.8 57.2 64 

*ที่มา : http://www.bangkokpost.com/tourism2003/tat.html อางถึงในการทองเที่ยวแหงประเทศไทย  

           (ป 2546-2547 ยังไมมกีารรายงานขอมูล) 

**ที่มา : http://www.bangkokpost.com/tourism2003/year.html อางถึงในการทองเที่ยวแหงประเทศไทย 

***ที่มา : รายงานเศรษฐกิจและการเงินป 2541-2547 อางในการทองเที่ยวแหงประเทศไทยและธนาคารแหง  

              ประเทศไทย 

 

จากตารางที่ 1.1 จะพบวารายไดจากการทองเที่ยวของประเทศไทย, จํานวนนักทองเที่ยวที่มา

เที่ยวในประเทศไทย และอัตราการเขาพักโรงแรมมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องทุกป ยกเวนป 2546 

ที่จํานวนนักทองเที่ยวและอตัราการเขาพกัโรงแรมลดลง เนื่องจากในครึ่งปแรกเกิดเหตุการณสงคราม

ระหวางอิรักและสหรัฐอเมริกา และการระบาดของโรคทางเดินหายใจเฉียบพลัน (SARS) ในกลุม

ประเทศเอเชีย ซ่ึงมีผลกระทบตออุตสาหกรรมทองเที่ยวและกจิการโรงแรมโดยตรง ทําใหจาํนวน

นักทองเที่ยวตางประเทศที่เดินทางเขามายังประเทศไทยลดลงอยางมาก อยางไรก็ตาม ในป 2547 

ดวยความรวมมือจากทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน ในการสนับสนุนและประชาสัมพันธการ

ทองเที่ยวของประเทศไทย ทําใหจํานวนนักทองเที่ยวและอัตราการเขาพักโรงแรมกลับเพ่ิมขึ้นอยาง

รวดเร็ว ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการสําคัญและมีสวนชวยพัฒนาธุรกิจทองเที่ยวให

เจริญกาวหนานี้ จะตองมีบทบาทเพื่อรองรับจํานวนนักทองเที่ยวและอตัราการเขาพกัโรงแรมที่เพิ่มขึน้ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งกรุงเทพมหานคร เมืองหลวงของประเทศซึ่งมีสถานทีท่องเที่ยวจาํนวนมาก และ

ไดรับความนิยมในการเดินทางมาทองเที่ยวทั้งจากนกัทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศ ทําให

โรงแรมในกรุงเทพมหานครตองปรับตัวเพื่อรองรับกับนักทองเที่ยวเหลานี้
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  ปจจุบันมีโรงแรมเกิดขึ้นจํานวนมากทําใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจอยางรุนแรง เนื่องจากทุก

โรงแรมตางพยายามดําเนนิธุรกิจเพ่ือใหองคกรของตนอยูรอดและไดรับผลกําไร เพราะผลกาํไรจะเปน

ตัวชี้วัดหนึ่งทีแ่สดงถึงความสําเร็จขององคกร อยางไรก็ตาม ปจจัยที่จะสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจ

โรงแรมประกอบดวยทั้งปจจัยภายนอกและปจจัยภายใน โดยที่ปจจัยภายนอก อาจเปนปจจัยดาน

เศรษฐกิจ การเมือง กฎหมายและกฎเกณฑมาตรฐานที่เกี่ยวของ สวนปจจัยภายใน อาจเปนปจจัย

ดานองคกร และบุคลากร เปนตน ปจจัยดังกลาวนี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และจะแตกตาง

กันไปในแตละองคกร เพราะองคกรแตละแหงตองเผชิญกับปญหาทีแ่ตกตางกัน ดังนั้น เพ่ือรองรับ

ผลกระทบจากปจจัยเหลานี ้องคกรตางๆ จะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการบริหารงานภายในองคกรให

ทันกับสถานการณที่เปล่ียนแปลงไป  

ปจจุบันนี้องคกรตางๆ ไดนาํเครื่องมือทางการจัดการเขามาชวยในการบริหารองคกรเพิ่มมาก

ขึ้น โดยหนึ่งในเครื่องมือทางการจัดการทีไ่ดรับความนิยมจากองคกรธรุกิจและนํามาปรับใชกับการ

จัดการองคกรในปจจุบันคือ การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงเปนเครื่องมือที่บง

บอกถึงความสมดุลทั้งในดานการเงินและดานอืน่ๆ  ความสมดุลระหวางมุมมองในระยะสัน้และระยะ

ยาว  ความสมดุลระหวางมุมมองภายในและภายนอกองคกร รวมถึงความสมดุลระหวางตัววัดทีเ่ปน

ผล (Lagging Indicators) และตัววัดที่เปนเหตุ (Leading Indicators) (พสุ เดชะรินทร, 2546a) โดย

การบริหารเชิงดุลยภาพประกอบดวย 4 มุมมองคือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานลูกคา มุมมอง

ดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา ซ่ึงมีความสมัพันธกันในเชิงเหตุ

และผล (Cause and effect) และวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมองเปนสมมติฐานทีมี่ความเปนเหตุ

และผลเชนกนั ซ่ึงผูวิจัยไดประยุกตการบริหารเชิงดุลยภาพกับธุรกิจโรงแรมและกาํหนดใหมี 3 มุมมอง

คือ มุมมองดานการเงิน มุมมองดานกระบวนการภายใน และมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 

โดยวัตถุประสงคหลักของธุรกิจโรงแรมคือตองการไดรับผลการปฏิบัติงานดานการเงินสูงขึ้น ซึ่งจัดอยู

ในมุมมองดานการเงิน แตการจะไดมาซึ่งผลการปฏิบัติงานดานการเงินที่สูงขึ้น องคกรจะตองแสดงถึง

คุณคา (Value) หรือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากองคกร ซ่ึงวัตถุประสงคภายใตมุมมองดาน

กระบวนการภายในโดยทัว่ไปคือ กระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ คุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึง

สําหรับธุรกิจโรงแรม การใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาถือเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดที่จะสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) จึงเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองนี้ สวน

ทรัพยากรสําคญัที่มีสวนผลกัดันใหเกิดคุณภาพบริการก็คือ ทรัพยากรมนษุย ซ่ึงจัดอยูในมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา ซ่ึงเปนมุมมองพื้นฐานทีจ่ะผลกัดันใหมุมมองดานอื่นบรรลผุลสําเร็จ  
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 เนื่องดวยธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการที่ใหบริการลูกคาตลอด 24 ช่ัวโมง ดังนั้นจึงตองอาศัย

ทรัพยากรมนษุย ซึ่งเปนปจจัยภายในที่สาํคัญที่สุดในการใหบริการทีม่ีคุณภาพกับลูกคา รวมถึงเปน

ปจจัยหรือวัตถุประสงคหลักภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาตามแนวทางการบริหารเชิง

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) แมวาในอดีตการลงทุนทางดาน

ทรัพยากรมนษุยถูกมองวาทําใหองคกรมีตนทนุเพิ่มขึ้น และไดรับกําไรนอยลง แตปจจุบันมแีนวคดิ

สนับสนนุดานทรัพยากรมนษุยที่ช้ีใหเห็นวาพนักงานเปนปจจัยสําคัญทีส่รางความสําเร็จใหแกองคกร 

Schuster (1986 อางถึงใน Schuster  และคณะ, 1997) ไดศึกษาธุรกจิ 1,300 แหงในสหรัฐอเมริกา 

พบวาองคกรที่เนนพนกังานเปนศูนยกลางการบริหารจะทาํใหผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

สูง กลาวคือ การใหความสําคัญกับความตองการและเปาหมายของพนักงาน เชน ใหพนักงานมีสวน

รวมในการบริหาร เปรียบเสมือนกลยุทธแหงความสาํเร็จที่ทาํใหพนกังานมแีรงจูงใจ  ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร และผลการปฏิบัติงานในระดับสูง นอกจากนี้ Blackburn และ Rosen,1993; 

Lawler,1986,1992,1994; Pfeffer, 1994 (อางถึงใน Schuster  และคณะ,1997) ไดสนับสนนุวาการที่

พนักงานมีสวนรวมในความสําเร็จตอองคกร จะทําใหองคกรมีผลการปฏิบัติงานดานการเงินเพิ่มขึ้น 

ดังนั้น ในปจจุบันนี้จะพบวาพนักงานขององคกรกลายเปนปจจัยพืน้ฐานที่สําคัญที่สรางความสําเร็จ

ใหกับองคกรไปแลว  

 สําหรับธุรกิจบริการ ความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยที่สมาชิกในองคกรตองใหความสําคัญ

โดยการเสนอบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากหากลูกคาเกดิความพึงพอใจและยนิดีมาใชบริการของ

องคกรอีก ก็อาจสงผลใหสรางกําไรใหกับองคกรได สําหรับสินคาและบริการของธรุกิจโรงแรมสามารถ

แบงไดเปนสองลักษณะ ไดแก (1) สินคาทีจั่บตองได (tangible products) เชน เตียงที่สะอาด หรือ

อาหารที่มีประโยชน และ (2) บริการทีจั่บตองไมได (intangible services) เชน วิธีปฏิบัติตอลูกคา 

ความสุภาพออนนอม ความมีน้ําใจชวยเหลือ เปนตน ซึ่งลวนแตแสดงออกดวยการกระทําและสามารถ

สรางความประทับใจใหกับลูกคาไดในระยะยาว (อนุพันธ กิจพันธพานิช, 2538) Heskett  และคณะ 

(1997) ไดนาํเสนอผลงานวจัิยทีแ่สดงถึงความสาํคัญของการใหบริการ โดยศึกษาธุรกิจบริการดานการ

ทองเที่ยวของบริษทั American Express (American Express Travel Service) พบวาหากพนักงาน

ใหบริการทีม่ีคณุภาพสูงแกลูกคา จะนาํไปสูการสรางความสามารถในการทาํกาํไรขององคกร ส่ิง

เหลานี้ชี้ใหเหน็วากําไรหรือเปาหมายขององคกรจะสําเร็จไดดวยปจจัยดานบุคลากรที่มีหนาที่ใหบริการ

แกลูกคาเปนสาํคัญ ดังนั้น โรงแรมซ่ึงเปนธุรกิจที่มุงเนนถึงคุณภาพบริการ จะตองนําเสนอบริการที่มี

คุณภาพแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและยนิดีมาใชบริการของโรงแรม ซ่ึงจะสงผลให
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โรงแรมสามารถสรางกําไรใหกับธุรกิจได ดังนั้น วัตถุประสงคหลักภายใตมุมมองดานกระบวนการ

ภายในตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมของการ

วิจัยนี้คือ คุณภาพบริการทีส่งมอบใหกับลูกคา  

ในปจจุบันจะพบวาองคกรตางๆ ไดพยายามหาวิธีการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา โดย

เนนใหพนักงานใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพ ประกอบกับในปจจุบนั องคกรตางๆ ไดประยุกต

ประเด็นคุณภาพบริการใหเขากับกลยทุธการบริหารงานขององคกรเพื่อนํามาใชในการปรับปรุงและ

แขงขันในเรื่องการใหบริการมากขึ้น ดวยความสาํคัญของปจจัยดานคณุภาพบริการตอองคกรดังกลาว 

ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน เนื่องจากผูวิจัยเชื่อวาหากคณุภาพบริการของพนักงานสูง ก็นาจะสงผล

ตอผลการปฏิบัติงานดานการเงินที่สูงขึ้นดวย โดยคุณภาพบริการของงานวิจัยนี้ ผูวิจัยมุงศึกษา

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน เพราะการวิจัยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรู

คุณภาพบริการของผูใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ 

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

Buxton, 1980 ; Tornow & Willey, 1991 อางถึงในนารีรัตน รูปงาม, 2542) นอกจากนี้ผูใหบริการยัง

เปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเองดีกวาผูรับบริการ เนื่องจากผูรับบริการไมมีความรู

เรื่องของวิชาชพี เพียงแตประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการในขณะที่ใช

บริการเทานัน้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย, 2538)  

 ในอดีต ไดมีการศึกษาและวจัิยเกี่ยวกับคณุภาพบริการ ถึงปจจัยที่เปนสาเหตุหรือสงผลตอ

คุณภาพบริการขององคกร พบวาปจจัยทีส่งผลตอคุณภาพบริการขององคกรนั้น ขึ้นอยูกับหลายปจจัย 

เชน การรับรูวัฒนธรรมคุณภาพบริการ  การไดรับการเสริมสรางพลังอํานาจ  การไดรับขอมูลปอนกลับ

ดานคุณภาพที่เที่ยงตรง  หรือการไดรับผลตอบแทนหรอืรางวัลเมื่อปฏิบัติงานที่มีคณุภาพ (Goodale 

และคณะ, 1997 อางถึงในนารีรัตน รูปงาม, 2542)  การใหความสําคัญกับขวัญและกาํลังใจของ

พนักงาน  แรงจูงใจของพนักงาน และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน (Schuster, 1997) 

อยางไรก็ตาม ผูวิจัยเล็งเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหารเปนแรงผลักดันสําคัญที่เพิ่มคุณภาพการ

ใหบริการ ผานทางปจจัยตางๆ ขางตน โดยผูวิจัยเชื่อวาหากภาวะผูนําอยูในระดับสูงนาจะสงผลให

คุณภาพบริการของพนักงานสูงขึ้น สอดคลองกับ Danielle Pratt (1961) ที่อางวา ภาวะผูนาํมีสวน

ผลักดันใหพนกังานมีความสามารถในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา ทัง้นี้จากการศึกษา

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ยังไมปรากฎงานวจิยัทีห่ารูปแบบความสัมพันธดังกลาว 
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ภาวะผูนําของผูบริหารเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีม่สีวนผลักดนัใหพนักงานรวมมือรวมใจ 

และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อสรางสรรคงานบริการที่มคีุณภาพ ยังความสาํเร็จใหแกองคกร (พิชชุดา 

วิรัชพินทุ, 2536) และอยูภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันาตามแนวทางการบริหารเชิง 

ดุลยภาพ (Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยศึกษาภาวะผูนํา

ของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เนื่องจากการสาํรวจขอมูลเพ่ือศึกษาภาวะผูนําจาก

ผูใตบังคับบัญชาจะไดขอมูลหลายดาน และนาจะมีความเที่ยงตรงมากกวาการศึกษาสํารวจขอมูลจาก

ผูบริหารโดยตรง (ประกอบ คุปรัตน, 2530) อีกทั้งผลการวิจัยของ ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2525) พบวา

พฤติกรรมความเปนผูนําของผูบริหารตามความคิดเห็นของผูบริหาร มักจะสูงกวาความคิดเห็นของผูตาม 

แสดงใหเห็นวาผูบริหารมทีศันคติตอการเปนผูนําของตนเองสูงกวาผูใตบังคับบัญชา ดังนั้น ผูวิจัยจึง

เห็นสมควรศึกษาภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เพ่ือท่ีจะไดขอมลูภาวะผูนําของ

ผูบริหารจากพนักงานซึ่งจะใกลเคียงกับความเปนจริงมากกวา ประกอบกับ รุงอรุณ รังรองรัตน (2532) 

อธิบายวาองคกรใดก็ตาม ผูนําไมสามารถทํางานไดสําเร็จโดยปราศจากผูตาม และจากการที่ผูนําตอง

ทํางานรวมกับผูตามนี้ ทาํใหผูตามไดมีโอกาสรับรูการใชภาวะผูนําของผูบริหารอยูตลอดเวลา 

 ทั้งนี้ผูวิจัยกาํหนดใหภาวะผูนําของผูบริหารสําหรับงานวิจัยนี้ หมายถึง ภาวะผูนําของผูบริหาร

ในระดับผูกําหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือ ผูจัดการทั่วไป และระดับหัวหนาฝาย

หรือหัวหนาแผนกตางๆ (ปรีชา แดงโรจน, 2525 อางถึงในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530) เนื่องจาก

ปจจุบันนี้สภาพแวดลอมตางๆ ภายนอกองคกรเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรจึงตองให

ความสาํคัญกับผูนําที่จะสามารถตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วได ไดแก การถายทอด

วิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  การสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  การกระตุน

ความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน และการสรางกําลงัใจและความ

เชื่อม่ันใหกับพนักงาน (จรัสศรี ไกรนที, 2539) ซ่ึงระดับผูนําดังกลาวนี้จะเปนตัวกลางสําคัญในการ

ถายทอดนโยบายองคกรทีส่ามารถเปลี่ยนแปลงไปตามสภาพแวดลอมภายนอกไดตลอดเวลา ระหวาง

ผูบริหารไปสูพนักงาน โดยผูนําจะตองพยายามถายทอดนโยบายใหพนักงานอยางชัดเจน เพราะหาก

ผูนําไมถายทอดแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจน พนักงานอาจจะไมตั้งใจทาํงานเต็มที่ สงผลตอคุณภาพบริการ 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรได ซ่ึงจะทําอยางไรใหพนักงานทุมเทความรู 

ความสามารถอยางเต็มที่ในการปฏิบัติงาน อนันตชัย คงจันทร (2545) อางวาขึน้อยูกับระดับความยึด

มั่นผูกพันที่พนักงานมีตอองคกร กลาวคือ ถาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานอยูในระดบัสูง

นาจะสงผลใหพนักงานทุมเทการทํางานใหกับองคกรอยางเต็มที่ และทําใหพนักงานมีความ
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กระตือรือรนทีจ่ะเขามามีสวนรวม  เต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานใหดทีี่สุด และมีจิตใจผูกพันอยากเห็นองคกร

เจริญกาวหนา (กรองแกว อยูสุข, 2538)  ซ่ึงปจจัยดานความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานเปน

ปจจัยหลกัภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันาตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) (พสุ เดชะรินทร, 2546b) ที่มีผูนํามาศึกษากนัเปนจํานวนมาก โดยปจจัยที่จะ

นําไปสูความยดึมั่นผูกพันตอองคกร พบวาคือ ปจจัยสวนบุคคล  บรรยากาศองคกร  การมีสวนรวมใน

งาน (ศศินนัท หลานามวงศ, 2545)  ลักษณะงาน  ประสบการณในการทํางาน (ศุภมิตร บัวเสนาะ, 

2546) และคณุลักษณะของผูนํา (Lok & Crawford, 1999) เปนตน ในขณะที่ความยึดม่ันผูกพนัตอ

องคกรจะนําไปสูความสม่าํเสมอของการมาทาํงานของพนักงาน อัตราการเขาออกจากงานที่ลดลง 

ความพึงพอใจในการทํางานที่เพิ่มขึ้น และผลการปฏิบัติงานที่ดขีึ้น (สุมนา ศิริบวรเกียรติ, 2542) แต

สําหรับธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการ ผูวิจัยเชื่อวาระดับความยึดม่ันผูกพันตอองคกรที่เพ่ิมขึ้น จะมี

ผลตอคุณภาพบริการของพนักงานที่เพิ่มขึน้ และสงผลใหผลการปฏิบตัิงานขององคกรเพิ่มขึ้นตามมา 

จากที่กลาวมาขางตน จึงทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาวาภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดม่ันผูกพนัตอ

องคกร สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม อยางไร  

 จากที่กลาวมา ผูวิจัยไดแสดงใหเห็นแลววาภาวะผูนาํและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรนาจะมี

สวนผลักดนัตอคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจิรุฒม ศรีรัตนบัลล และคณะ (2543) อางวาความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรเปนสิ่งที่ผูบริหารตองสรางใหเกิดในบุคลากร เนื่องจากเปนคุณลกัษณะทีจ่ําเปนใน

การพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการขององคกร แสดงใหเห็นถึงความสาํคัญของภาวะผูนําทีม่ี

ตอคุณภาพบริการ นอกจากนี้ ผูวิจัยยังเหน็ดวยกับผลงานวิจัยของ Dennis Kravetz (1988) ที่อางวา

บางองคกรการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารงานของผูบริหารจะสงผลตอความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน และอโนรัตน เขียวคราม (2544) ทีอ่างวาการบริหารทรัพยากรมนษุย ปจจัยที่

สําคัญยิ่งคือ ภาวะผูนําของผูบริหาร ซ่ึงจะมีอิทธิพลในการจูงใจใหบคุลากรรวมมือรวมใจกระตือรือรน

ที่จะมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ ขององคกรดวยความเต็มใจ ปจจุบันนี ้องคกรตางๆ จึงใหความสนใจ

ตอการวัดความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน สวนหนึ่งเนื่องจากหากผูบริหารทราบถึงความยดึ

มั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ก็จะทาํใหผูบริหารมีทศิทางในการบริหารงานได กลาวคือ หากความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานอยูในระดับต่ํา ผูนํากส็ามารถที่จะแสดงออกถึงภาวะผูนําที่กระตุน

ใหพนักงานมคีวามผูกพันกบัองคกรสูงขึ้นได ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสมัพันธของภาวะ

ผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของพนักงานตามการรับรูของพนักงาน 
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ดังนั้นจะเห็นวาการใหความสําคัญกับตัวแปรของการบริหารเชิงดุลยภาพในดานของ

ทรัพยากรมนษุย (พสุ เดชะรินทร, 2546b) อันไดแก ภาวะผูนาํของผูบริหาร และความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกรของพนักงาน เปนแนวทางที่ธุรกิจหันมาสนใจกนัมากขึ้น โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ทรัพยากร

มนุษยเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดที่จะสรางกําไรใหกบัองคกร ผานทางการใหบริการที่มีคุณภาพกับ

ลูกคา ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม พบวาตัวแปรตางๆ ดังกลาวมีผูนาํมาศึกษาหาความสัมพันธกัน

มากในธุรกิจอ่ืนโดยเฉพาะธรุกิจโรงพยาบาล ขณะทีย่ังไมมีผูใดเคยศึกษารูปแบบความสัมพันธของทั้ง 

4 ตัวแปรรวมกันในบริบทของธุรกิจโรงแรมอันเปนอุตสาหกรรมที่สําคญัตอการทองเที่ยวของประเทศ

ไทย และในบริบทของการบริหารเชิงดุลยภาพ (พสุ เดชะรินทร, 2546b) จึงเปนแรงบันดาลใจใหผูวิจัย

จึงสนใจที่จะศกึษาหรือพิสูจนความสัมพันธของ 4 ตัวแปรนี้คือ ภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร 

คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ภายใตมุมมองตางๆ ตามแนวทางการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) โดยงานวจัิยนี้มุงศึกษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซึ่ง

เปนเมืองหลวงของประเทศ และมีศักยภาพสูงสําหรับการทองเที่ยว โดยผลงานวิจัยนี้จะเปนประโยชน

ตอผูประกอบการธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริหารและ

การแสดงพฤติกรรมภาวะผูนําของผูบริหาร เพื่อเสริมสรางความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

สามารถยกระดับคุณภาพบริการ รวมถึงกอใหเกิดผลการปฏิบัติงานทีด่ี  

 
1.2 คําจํากัดความในการวิจยั 
 

1.2.1 การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) หมายถงึ เครื่องมือทางดานการจัดการ

ที่ชวยในการนาํกลยทุธไปสูการปฏิบัติ และอาศัยการวัดหรือการประเมินทีจ่ะชวยทาํใหองคกรเกิด

ความสอดคลอง เปนอันหนึง่อันเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งที่มีความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร 

(พสุ เดชะรินทร, 2546a) 

 

1.2.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) หมายถึง การรับรูของพนักงานโรงแรมที่มีตอ

ความสามารถในการบริหารงานของผูบริหารในระดับผูกาํหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบัติ 

คือ ผูจัดการทั่วไป และระดบัหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ ใน 5 ลักษณะ คือการถายทอด

วิสัยทัศนและการปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  การสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  การกระตุน

ความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน และการสรางกําลงัใจและความ

เชื่อม่ันใหกับพนักงาน (จรัสศรี ไกรนที, 2539) 
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1.2.3 ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร (Organizational Commitment) หมายถึง ความรูสึกของ

พนักงานโรงแรมที่แสดงความเปนอันหนึ่งอันเดียวกับองคกร มีคานิยมที่กลมกลืนกับสมาชิกคนอื่นๆ 

ในองคกร และเต็มใจที่จะอุทิศกําลังกายและกําลังใจ เพื่อปฏิบัติภารกิจของหนวยงานและองคกร ซ่ึง

วัดไดใน 3 ลักษณะคือ ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร  ความ

เต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และความตองการหรือความ

ปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร (Mowday, Steers และ Porter, 

1979) 

 

1.2.4 คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรูของพนักงานโรงแรมทีม่ีตอคุณภาพ

การใหบริการของตนเองที่สงมอบใหกับลูกคา ใน 6 ดานคือ ความเชื่อถือ ไววางใจไดและปลอดภัยใน

การใชบริการ  การใหบริการดูแลผูรับบริการ  ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  ปฏิสัมพันธและ

การสื่อสาร  จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนาํ

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

 

1.2.5 ผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร (Financial Performance) หมายถึง ผลการ

ปฏิบัติงานทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงจะชวยใหสามารถ

ประเมินฐานะทางการเงินและความสามารถในการทาํกําไรขององคกร โดยผูวิจัยเลือกใชตัวชี้วัด

ทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารที่มีตอ

ตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมซึ่งไดแก กําไรสุทธิ 

 

1.2.6 โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง โรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรม

ไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 บาทขึน้ไป ซ่ึงประกอบดวย โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel)  

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

 

1.2.7 พนักงานโรงแรม หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่าํกวาหนึง่ปในแผนกตางๆ 

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 



 

 

10 

1.3 ปญหาการวจิัย 
 

 ดวยแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพ (พสุ เดชะรินทร, 2546b) ปญหาการวิจัยของงานนี้

ประกอบดวย 5 ขอดังนี ้

1.3.1 ภาวะผูนําของผูบริหาร มีความสัมพันธกับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน

หรือไม อยางไร 

1.3.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานหรือไม อยางไร 

1.3.3 ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานหรือไม 

อยางไร 

1.3.4 ปจจัยภาวะผูนําของผูบริหาร และความยดึมั่นผูกพันตอองคกร สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม อยางไร 

1.3.5 ปจจัยคุณภาพบริการของพนักงาน สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินของ

องคกรไดหรือไม อยางไร 

 
1.4 วัตถุประสงคของการวิจยั 
 
 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยภาวะผูนาํของผูบริหาร  ความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร  คุณภาพบริการ และผลการปฏิบตัิงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิง 

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

1.4.1 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัย ไดแก 

(1) ภาวะผูนําของผูบริหาร กับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

(2) ภาวะผูนําของผูบริหาร กับคุณภาพบริการ 

(3) ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร กับคุณภาพบริการ 

1.4.2 เพ่ือวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม ของตัวแปรอิสระ ในลักษณะ

ตอไปนี ้

(1) ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหาร 

และความยึดมั่นผูกพันตอองคกร  

(2) ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร 

ของคุณภาพบริการ  
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1.5  ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.5.1 ประชากรของงานวิจัยนี้คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของ

สมาคมโรงแรมไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 บาทขึ้นไป ซึ่งประกอบดวย โรงแรมชั้นพิเศษ 

(Deluxe Hotel) จํานวน 34 แหง, โรงแรมชั้นหนึ่ง (First class Hotel) จํานวน 23 แหง และโรงแรม

มาตรฐาน (Standard Hotel) จํานวน 36 แหง  

1.5.2 หนวยตัวอยางของงานวิจยันีค้ือ พนักงานโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่ปฏิบัติงานใน

โรงแรมมาไมตํ่ากวา 1 ป เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกโรงแรมทีต่ั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจาก

กรุงเทพมหานครเปนเมืองหลวงของประเทศที่มนีักทองเที่ยวเดินทางมาเที่ยวเปนจาํนวนมาก เพราะมี

สถานทีท่องเที่ยวที่สําคัญรวมถึงกรุงเทพมหานครเปนจังหวัดที่มีศักยภาพสูงในการทองเที่ยว 

(สถาบันวิจัยเพ่ือการพัฒนาประเทศ, 2543-2544 อางในอุทยั ตันละมัย และคณะ, 2547)  

สวนเหตุผลทีผู่วิจัยเลือกพนกังานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมมาไมต่ํากวา 1 ป เปนหนวยให

ขอมูลซ่ึงเปนตัวแทนของโรงแรม เนื่องจากผูวิจัยตองการศึกษาตัวแปรความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของ

พนักงาน ซ่ึงการที่พนักงานจะสามารถตอบไดวาตนเองมีความยึดมั่นผูกพันกับองคกรหรือไมนัน้ 

พนักงานควรมีประสบการณในการปฏิบตัิงานกับองคกรมาเปนระยะเวลาหนึ่ง ในที่นี้ผูวิจัยกําหนดให

คือ 1 ป 

1.5.3 งานวิจยัคร้ังนี้เปนการสํารวจ (Survey) ตัวแปรตามความเห็นของพนกังานโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 3 ตัวแปร ไดแก ภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

และคุณภาพบริการของพนกังาน รวมถึงสํารวจตัวแปรผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรจากงบ

การเงินที่รายงานตอกระทรวงพาณิชย และจากความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1.6.1 เพื่อเปนการตอยอดองคความรูจากงานวจัิยในอดีตทีไ่ดเคยศึกษาในเรื่องที่เกี่ยวของ แต

ยังไมเคยมีการศึกษาตัวแปรทั้ง 4 ตัวรวมกนัตามแนวทางการบริหารเชงิดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) และยังไมเคยศึกษากลุมตัวอยางที่เปนโรงแรม 

1.6.2 เพื่อเปนแหลงขอมูลอางอิงใหกับนักวิจัยทีต่องการศึกษาในประเด็นภาวะผูนาํ ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ หรือในเรื่องอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 
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1.6.3 ผูบริหารทกุระดับสามารถนาํผลการวิจัยมาใชในการปรับนโยบาย และกลยทุธในการ

เสริมสรางภาวะผูนาํ ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจะนําไปสูผล

การปฏิบัติงานที่ดขีององคกร 

1.6.4 เพื่อใหผูบริหารใหความสาํคญักับภาวะผูนาํ ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพ

บริการ อันจะนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานขององคกรที่ดี 



 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยทีเ่กีย่วของ 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ผูวิจยัไดศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพ่ือประกอบในการวิจัย 

โดยแบงเปน 6 สวน คือ ธุรกิจโรงแรม การบริหารเชิงดุลยภาพ ตัวแปรที่เกี่ยวเนื่องกบัการบริหารเชิง

ดุลยภาพสี่ตัวอันประกอบดวย ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ดังนี้ 

 
2.1 ธุรกิจโรงแรม 
 

กอนที่จะศึกษาถึงตัวแปรที่ใชในการวิจัยนี ้ผูวิจัยเห็นสมควรที่จะเสนอรายละเอียดของธุรกิจ

โรงแรม ซ่ึงเปนกลุมตัวอยางของงานวิจัย เพ่ือใหผูศึกษางานวิจัยนี้มีความเขาใจถึงธรุกิจโรงแรม วามี

โครงสราง ลักษณะของธุรกจิ และประเภทของโรงแรมเปนอยางไร เปนตน  

ตามพระราชบญัญัติโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 ใหความหมายของโรงแรมวา “บรรดา

สถานทีทุ่กชนดิที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่จะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว” 

ทั้งนี้ตองบริการอาหารและเครื่องดื่มใหแกผูเขาพักตามตองการไดดวย ดังในมาตรา 25 กําหนดไววา 

“เคหะสถานใดใชเปนบานพัก กลาวคือ ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยูซ่ึง

ระยะเวลาอยางนอยหนึ่งเดือน โดยผูมีสิทธิใหใชมไิดขายอาหารหรือเคร่ืองดื่มใดๆ แกผูมาพักเปนปกติ

ธุระหรือแกประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี้” (อนุพันธ กิจพันธ

พานิช, 2538) 
 

2.1.1 โครงสรางของอุตสาหกรรมโรงแรม  
 

ลักษณะการทาํงานของธุรกจิโรงแรม คือ การใหบริการโดยคน แมวาปจจุบันจะใชเครื่องจักร

มาทดแทนในงานบางสวน แตธุรกิจโรงแรมก็จะเปลี่ยนลักษณะการใหบริการจากคนมาเปนเครื่องจักร

ไมได เนื่องจากงานของโรงแรมมีลักษณะการทํางานตอเนื่องกัน 24 ช่ัวโมง ไมมีวนัหยุดเหมือนเชน

ธุรกิจอ่ืนๆ โดยทั่วไป โรงแรมจะแบงสภาพงานเปน 3 สวน คือ งานสวนหนา งานสวนหลัง และงานดาน

การจัดการ ดังนี้ (วนัเพ็ญ กฤตผล, 2533) 
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1. งานสวนหนา (Front of the house)  หมายถึง กิจการสวนหนาของโรงแรมทั้งหมด 

ไดแก แผนกรับจองหองพัก แผนกตอนรับ แผนกบริการความสะดวก ลักษณะของงานสวนหนาจะ

เกี่ยวของกับผูมาพักทีโ่รงแรม จึงอาจกลาวไดวาจุดศูนยกลางหรือสวนที่สําคัญที่สุดของการดําเนินงาน

ของธุรกิจประเภทนี้จึงอยูที่สวนหนานี ้

2. งานสวนหลัง (Back of the house) หมายถึง กิจการดานหลังของโรงแรมทั้งหมด งาน

สวนนี้จะเกี่ยวของกับงานสนับสนนุ ใหมกีารดําเนินงานของโรงแรมเปนไปอยางมปีระสิทธิภาพมากขึ้น 

ซ่ึงไดแก การเสนออาหารและเครื่องดื่ม และการบริการ มักประกอบดวยงานตางๆ ดังนี้ ฝายอาหาร

และเครื่องด่ืม งานของฝายแมบาน ฝายชางและฝายรกัษาความปลอดภัย 

3. งานดานการจดัการ (Management and Executive) เปนงานที่สงเสริมการดําเนินงาน 

และบริหารงาน ไดแก ฝายจดัการ ฝายบญัชีและการเงิน ฝายขาย ฝายวิศวกรรม ฝายบุคคล ฝาย

จัดซื้อ 

เนื่องจากธุรกจิโรงแรมเปนธุรกิจที่ดําเนนิงานตลอด 24 ช่ัวโมง ไมมวีันหยุด จึงตองมี

ผูรับผิดชอบดูแลใหพนกังานปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ โครงสรางการจัดการของธรุกิจเปนสิ่งสําคัญที่

จะทาํใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ ซึ่งสวนประกอบของโครงสรางที่สําคัญ ประกอบดวย 

1. แผนผังขององคกร หรือสายงานลําดับการบังคับบัญชา (Organization chart หรือ Chain 

of Command) จะจําแนกโดยละเอียดมากนอยเพียงไร ขึ้นอยูกับขนาดและมาตรฐานของโรงแรมนัน้ 

ซ่ึงจากรูปที่ 2.1 จะแสดงแผนผังองคกรของธุรกิจโรงแรมที่ไดมาตรฐานของประเทศไทย ซ่ึงเปนการจัด

โครงสราง แบงสายงานและลําดับการบังคับบัญชาใหแผนกตางๆ รับผิดชอบเฉพาะดาน เพื่อใหกิจการ

ดําเนินไปไดดวยดี ตามนโยบายและระบบที่วางไว 

2. นโยบายและระบบ (Policies and System) ธุรกิจโรงแรมที่มขีนาดเล็กๆ เจาของหรือผู

ลงทุนอาจจะเปนผูจัดการเอง ควบคุมดูแลกิจการทั้งสิ้นดวยตนเอง แตในธุรกิจโรงแรมขนาดใหญๆ  จะ

มีผูจัดการทัว่ไป ซ่ึงไดรับมอบอํานาจจากเจาของเปนผูควบคุมดูแลกิจการ ตามนโยบายและระบบที่

คณะกรรมการของธุรกิจซ่ึงเปนเจาของหรอืผูลงทุนทั้งหลายไดกําหนดไว 
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รูปที่ 2.1 แสดงแผนผังการจดัองคกรของธุรกิจโรงแรมทีไ่ดมาตรฐานของประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา : วนิดา กิจบํารุงศิลป. 2534. การเปดเผยขอมูลในงบการเงินของธุรกิจโรงแรม. วิทยานิพนธปริญญามหาบณัฑิต  

      ภาควิชาการบัญชี คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั.

ผูถือหุน 
ผูสอบบัญช ี

คณะกรรมการบริหาร 

ผูจัดการทัว่ไป 

ฝายรักษาความปลอดภัย 

ฝายจัดซือ้ 

ฝายบุคคล 

ฝายแมบาน 

- แผนกหองพัก 

- แผนกบริการซักรีด 

- แผนกบริการอื่นๆ 

ฝายอาหารและ

เครื่องดื่ม 

- แผนกหองอาหาร 
- แผนกคอฟฟชอพ 

- แผนกเครื่องดื่ม 

- แผนกครัว 

- แผนกจัดเลี้ยง 
- แผนกบริการหองพกั

ฝายวิศวกรรม 

- แผนกจัดการควบคุม
พลังงาน 

- แผนกซอมบํารงุไฟฟา 

- แผนกประปา 

- แผนกเครื่องทําความ
เย็น 

- แผนกซอมบํารงทั่วไป 

ฝายกิจการสวนหนา 

- แผนกสํารองหองพกั
- แผนกตอนรับ 

- แผนกโทรศัพท 
- แผนกบริการอื่นๆ 

ฝายการตลาด 

- แผนกขาย 

- แผนกโฆษณา 

- แผนกวิจัยและพัฒนา 

ฝายบัญชีและการเงิน 

- แผนกบัญชีพัสดุ 

- แผนกคลังพัสดุ 
- แผนกบัญชีทัว่ไป 

- แผนกการเงิน 

- แผนกบัญชีลูกหนี ้
- แผนกควบคุมตนทุน
อาหารและเครือ่งดืม่ 
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2.1.2 อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 
 

โดยทัว่ไปธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยทีไ่ดมาตรฐานจะจดัแบงสวนงานดังแสดงในรูปที่ 2.1 ซึ่ง

ถาเปนธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กก็อาจจะมีฝายที่เกี่ยวของนอยลง เชน อาจจะไมมีฝายวิศวกรรม หรอืฝาย

ขาย ทั้งนีข้ึ้นอยูกับขนาดและการใหบริการที่มีใหของโรงแรม 

 
ผูจัดการทัว่ไป (General Manager) 
ผูจัดการทัว่ไป มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบครอบคลุมกิจกรรมทุกดานของโรงแรมบริหาร และ

ควบคุมใหการดําเนินงานเปนไปตามนโยบายที่กําหนด ตองทําหนาที่เสมือนผูจัดการทุกแผนก 

รับผิดชอบการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมทั้งหมด โดยเปนผูประสานงานดานตางๆ ใหดําเนนิไป

โดยสอดคลองและราบร่ืน เพื่อสรางผลกําไรแกกิจการมากที่สุด 

 
ฝายกิจการสวนหนา (Front Office Division) 
ฝายกิจการสวนหนา มีหนาที่และความรับผิดชอบในการขายหองพัก ซ่ึงแบงงานดังนี ้

แผนกสํารองหองพัก ทําหนาที่รับจองและยนืยนัการจองหองพัก รับเงินคามัดจําหองพัก 

ควบคุมและเชค็สถานะของหองพักที่พรอมจะขายได 

แผนกตอนรับ คอยบริการอํานวยความสะดวกสบายแกแขกผูมาพักในเร่ืองตางๆ เชน ให

ขอมูลขาวสารตางๆ ที่แขกผูมาพักตองการ และยังมีหนาที่ประสานงานกับสวนงานอืน่ๆ ที่เกี่ยวของ ซ่ึง

เปนเสมือนศูนยประสานงานหรือหนวยงานประชาสัมพันธขององคกร 

แผนกโทรศัพท บริการการใชโทรศัพทภายในทองถิน่ โทรศัพททางไกลทั้งในและตางประเทศ

ใหกับแขกผูมาพัก หรือบุคคลภายนอกที่ตองการใชบริการ 

แผนกบริการอืน่ๆ เชน พนักงานเปดประตู พนักงานบริการขนของและบริการความสะดวก

ตางๆ เปนตน 

 
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม (Food and Beverage Devision) 
ฝายอาหารและเครื่องดื่ม มีหนาที่ใหบริการแกลูกคาดานอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึงเปนบริการ

ตามปกติหรือบริการจัดงานเลี้ยงทั้งในและนอกสถานที่ การจัดประชุม สัมมนา และอื่นๆ รวมทั้งการ

บริการอาหารแกแขกในหองพัก 
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งานสวนนีถ้ือเปนสวนที่สําคญั ซ่ึงจะนํารายไดและชื่อเสียงมาสูโรงแรมเปนอันมาก ซ่ึงไดแบง

สวนงานเปนดังนี้ 

แผนกหองอาหาร (Restaurant Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบเรื่องอาหารและ

เครื่องดื่มทั้งหมดในหองอาหาร การบริการอาหารและเครื่องดื่ม ควบคุมดูแลดานการบริการของ

พนักงานบริการ แกไขปญหาตางๆ เชน บริการที่ลาชาและยังตองควบคุมดูแลอุปกรณเครื่องใชใหใชได

อยูเสมอ 

แผนกคอฟฟชอฟ (Coffee Shop Department) มีหนาที่และความรับผิดชอบในการ

ดําเนินการการเก็บรักษา จัดจําหนายอาหารและเครื่องดื่มของคอฟฟชอฟ ควบคุมการปฏิบัติงานทุก

ดาน การบริการของพนักงานใหเปนที่พอใจของลูกคา สํารวจความเรียบรอยของเฟอรนิเจอรและสิ่ง

ตกแตงอื่นๆ ภายในคอฟฟชอฟ เพื่อความสะดวกตอการปรับปรุงซอมแซม 

แผนกเครื่องดื่ม (Bar Department) มีหนาทีแ่ละความรบัผิดชอบจัดเตรียมเครื่องดื่มและของ

ใชทุกอยางใหพรอมที่จะใหบริการ ปรุงเคร่ืองดื่มตามคําสั่งของแขก ควบคุมเครื่องดื่ม พนักงานผสม

เครื่องดื่มตองเปนผูท่ีรูเทคนคิและสูตรผสมเครื่องดื่ม 

แผนกครัว (Food Preparation Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการปรุงอาหาร 

จัดระเบียบครัวเพื่อประสิทธิภาพการทํางาน ดูแลเร่ืองความสะอาดปลอดภัยของครัว และยังตอง

ควบคุมราคาทุนของอาหารที่ประกอบขึ้น  

แผนกจัดเลี้ยง (Banquet Department) มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการขายหองสําหรับ

จัดประชุม (Banquet) บริการอาหารในงานสังคม งานเลี้ยงตอนรับ ชวยฝายขายในการวางแผนการ

ขายรวมกนัประสานงานกับฝายขายทางดานอืน่ๆ ตลอดจนจัดบคุลากรที่จะมาบริการลูกคา สวนนีจ้ะ

เปนสวนที่ชวยโฆษณาประชาสัมพันธทางโรงแรมเปนอยางดี 

แผนกบริการหองพัก (Room Service Department) มีหนาที่และความรับผิดชอบในการ

บริการอาหารและเครื่องดื่มแกผูมาพักในหองพัก ตั้งแตการจัดเมนูอาหาร รับคําสั่งอาหาร การจัด

อุปกรณในการรับประทานอาหาร จนถึงการบริการแกแขกในหองพัก  

 
ฝายแมบาน (Housekeeping Devision) 
ฝายแมบาน มีหนาที่ในการดูแลความเรียบรอยของหองพักทุกหอง รวมถึงสถานทีห่องอื่นๆ ที่

บุคคลทั่วไปจะมาใชงาน ซึ่งแบงงานดังนี้  
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แผนกหองพัก จะมีหองเก็บอุปกรณที่นอน เชน ผาปูทีน่อน ปลอกหมอน ผาตางๆ ดูแลการทาํ

ความสะอาด จัดหองนอนใหมเมื่อแขกออกจากหองพัก ตรวจตราของใชประจําหอง วัสดุอุปกรณตางๆ 

และรวมถึงการจัดทํารายงานการใชหองและรายงานเพื่อจัดซื้อวัสดุอุปกรณของหองพัก  

แผนกซักรีด ทาํหนาที่ ซัก อบ รีด ผาและเสื้อผาของทั้งโรงแรม และในกรณีโรงแรมขนาดใหญ

จะรับบริการซักเสื้อผาของแขกหองพัก และพนักงานของโรงแรมดวย 

แผนกบริการอืน่ๆ เชน บริการรับเลี้ยงเด็ก และยังมหีนาที่เก็บรักษาและบันทึกทรัพยสินของ

แขกที่ลืมไวเพื่อรอใหแขกมารับคืน 

 
ฝายการตลาด (Marketing Division) 
ฝายการตลาด มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในการวางแผนและบริหารการขาย ติดตอชักจูง

และใหบริการแกตัวแทนการนําเที่ยวและกลุมธุรกิจตางๆ เพ่ือใหมาใชบริการหองพัก อาหารและ

เครื่องดื่ม สถานทีแ่ละบริการทุกชนิดของโรงแรม ซึ่งแบงงานดังนี ้

แผนกขาย ทาํหนาทีข่ายหองพัก ขายกิจกรรมการประชุม การจัดเลี้ยงและบริการอื่นๆ และ

บริการลูกคาเปนกลุม 

แผนกโฆษณา จัดการโฆษณาและเอกสารเผยแพรประชาสัมพันธโรงแรมไปยังกลุมลูกคา

เปาหมายตางๆ เชน สํานักงานบรษิทัทองเที่ยว สายการบิน บริษทัขนสงภายในและตางประเทศ ฯลฯ 

แสดงนิทรรศการแสดงวฒันธรรมหรือละครตางๆ เพื่อเปนการสงเสริมการขายของโรงแรม 

แผนกวิจัยและพัฒนา ทําการวิจัยตลาดและประมาณการจํานวนที่คาดวาจะขายไดในอนาคต 

เพื่อเปนขอมูลในการตัดสินใจของผูบริหารในฝายตางๆ  

 
ฝายจัดซ้ือ (Purchasing Division) 
ฝายจัดซื้อ ทําหนาที่จัดซื้อทกุสิ่งทุกอยางตามความตองการของทุกฝายทุกแผนก เพื่อให

โรงแรมดําเนินงานไปไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยกําหนดระเบียบของขัน้ตอนและแบบฟอรมเอกสารใน

การจัดซื้อใหกบัแผนกตางๆ ใชในการเสนอซื้อ ตรวจสอบการขอซื้อกับงบประมาณและการอนุมตัิ

รายการซื้อ ตรวจเช็คการจัดซื้อใหถูกตองตรงตามความตองการใหคุณลักษณะเฉพาะและราคาที่

ถูกตองเหมาะสม และควบคมุใหมีการปฏิบัติตามขัน้ตอนการสั่งซื้อทีถ่กูตอง 
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ฝายบญัชีและการเงิน (Accounting and Financial Division) 
ฝายบัญชแีละการเงิน มีหนาที่ในการควบคมุการเงินและการบันทึกรายการทางการเงินและ

ทรัพยสินทั้งหลายของโรงแรม ตลอดจนควบคุมกํากับดแูลกระแสเงินสด (Cash Flow) ใหเปนไปตาม

ระบบการบริหารงานการเงิน ซึ่งแบงสวนงานดังนี ้

แผนกบัญชีพัสดุ ทําหนาที่จดบันทึกรายการและควบคุมสินคาคงเหลือพัสดุดําเนินการ เชน 

ถวยชาม เครื่องแกว เคร่ืองเงิน แบบฟอรมและผาตางๆ พัสดุชางและพัสดุอื่นๆ โดยเขารวมตรวจนับ

พัสดุตางๆ ในคลังพัสดุ และเปรียบเทียบจํานวนตวัเลขในบัตรสินคาและบัญชีพัสดุ หาสาเหตุของ

ผลตางๆ รวมทั้งจัดทํารายงานเสนอตอผูบริหาร  

แผนกคลังพัสดุ ทําหนาที่ควบคุมของในคลังพัสดุอาหารและเครื่องดื่ม และคลังพัสดุทั่วไป 

(General Store) เก็บของเขาคลังพัสดุ โดยตรวจสอบจํานวนสินคาที่รับเขาและทดสอบคุณภาพให

เปนไปตามมาตรฐานทีก่ําหนดไว และจดบันทกึการรับ-จายในบัตรพสัดุและตรวจเช็คกับของจริงอยาง

สม่ําเสมอ กําหนดปริมาณ ตัวเลขต่ําสุดและสูงสุดของพัสดุตางๆ เพ่ือประโยชนการรายงานสถานะของ

พัสดุกับหนวยงานที่เกี่ยวของทราบ อันจะทําใหการบริหารพัสดุคงคลังมีประสิทธิภาพสูงสุด 

แผนกบัญชีทัว่ไป ทําหนาที่จดบันทึกขอมูลตัวเลขการขายหองพัก คาใชจาย สินทรัพย หนี้สิน 

และรายการทางการเงินตางๆ จัดทํารายงานทางบัญชแีละทางสถิติเพื่อนําเสนอตอฝายจัดการและผูที่

เกี่ยวของ จัดวางและใหมีการปฏิบัติตามระบบการควบคุมภายในอยางเครงครัดเพ่ือปองกันมิใหเกิด

การทุจริตขึ้นในโรงแรม อีกทัง้มีหนาที่เก็บรักษาสัญญาและเอกสารขอมูลตางๆ เชน เอกสารประกันภัย 

หนังสือระเบียบขอบังคับทางราชการ ฯลฯ ตลอดจนควบคุมดูแลการจดัทําบัญชีใหเปนไปตามนโยบาย

ของบริษทัและกฎหมายที่ใชบังคับอยู 

แผนกการเงิน ควบคุมเงินสดรับ-จายของกจิการในสวนงานการขายที่มกีารรบัเงิน ทั้งพนักงาน

เก็บเงินสวนหนา (Front Office Cashiers) และพนกังานเก็บเงินหองอาหาร ภัตตาคาร บารและ

ไนทคลับตางๆ (Food and Beverage Cashiers) รวมถึงรับชําระหนีจ้ากลูกหนี้ทกุประเภท และ

ควบคุมเงินสดจายทั้งในรูปการจายเช็ค จายจากเงินสดยอย หรือจายเงินเดือนพนักงานโดยการโอน

ผานบัญชีธนาคาร 

แผนกบัญชีลูกหนี้ รับผิดชอบในเรื่องลูกหนี้ โดยจัดทําและเก็บรักษาบนัทกึรายรับตางๆ ให

ถูกตอง เก็บยอดบัญชลูีกหนี้ของลูกคาโรงแรมและบัญชีลูกหนี้พนักงาน ตรวจสอบความถกูตองของ

เอกสารสินเชื่อ จัดทํางบแยกอายหุนี้ เพื่อติดตามการเก็บเงิน เรงรัดและทวงถามหนี้ ควบคุมดูแลใหมี

การปฏิบัติตามนโยบายการใหสินเชื่อของโรงแรมอยางเครงครัด 
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แผนกควบคุมตนทนุอาหารและเครื่องดื่ม รวบรวมขอมูลตัวเลขตนทนุและควบคุมตนทุนการ

ขายอาหารและเครื่องดื่ม โดยใหมีการตรวจสอบและทดสอบการรับของใหเปนไปตามระเบียบปฏิบัติที่

กําหนดไว ตรวจเช็คสิ่งของที่ไดรับกับเอกสาร รวมตรวจนับสินคาในคลังพัสดุอาหารและเครื่องดื่ม

เปรียบเทียบตัวเลขกับบัตรสินคา สืบหาสาเหตุและรายงานผลตางที่เกิดขึ้น ควบคุมปริมาณ 

สวนประกอบอาหารแตละจาน การปรุงอาหารและการใชของสดในการประกอบอาหาร แนะนําการตั้ง

ราคาขายของอาหารและเครื่องดื่ม วิเคราะหเมนูอาหาร ตรวจสอบอัตราสวนการตวงวัดเครื่องดื่ม 

จัดทํารายงานอาหารและเครื่องดื่มประจําวัน รวมทั้งสรุปตนทนุและยอดขายอาหารและเครื่องดื่มเพื่อ

เสนอตอฝายจัดการ 

 
ฝายบุคคล (Personal Division) 
ฝายบุคคล มีหนาที่รับผิดชอบวาจางและฝกอบรมพนักงาน สรางความสัมพันธอันดีระหวาง

พนักงาน รางกฎระเบียบ ขอบังคับ เสนอใหฝายบรหิารพิจารณารางออกประกาศใชเจรจาและ

ชวยเหลือฝายบริหารในการเจรจาตกลงเกี่ยวกับแรงงาน ติดตามขาวสารของสหภาพและปฏิบัติให

เปนไปตามขอบังคับของกฎหมายแรงงานตางๆ หาวิธีใหพนักงานรักษากฎระเบียบขอบังคับ ให

คําแนะนําและเปนที่ปรึกษาของหัวหนาแผนกตางๆ ในดานบุคลากร 

 นอกจากนีย้ังมีหนาที่ดานอื่นๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากร เชน การจางงาน การประกัน การฝกอบรม 

การเก็บประวตัิพนักงาน การจายเงินชดเชยเงินทดแทนการเจ็บปวยและสวัสดิการตางๆ สราง

สัมพันธภาพอันดีระหวางนายจางกับลูกจาง ตลอดจนติดตอกับฝายบุคคลของโรงแรมตางๆ เพ่ือให

ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงสภาพการจางแรงงาน 

 
ฝายวิศวกรรม (Engineering Division) 
ฝายวิศวกรรม มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบในฝายชางและเรื่องเกี่ยวกับชางทั้งหมด ดูแล

บํารุงรักษาอาคารสถานที่ ตลอดจนอุปกรณ เคร่ืองมือ เครื่องใชตางๆ พนักงานฝายนี้ตองมี

ความสามารถทางเทคนิคเฉพาะอยาง เชน งานไฟฟา งานชางประปา งานชางไม ฯลฯ 

แผนกจัดการและควบคุมพลังงาน ใหคําแนะนําปรึกษาแกฝายบริหารถึงประสิทธิภาพการใช

ความรอน (heat) แสงสวาง (Light) และกาํลังงาน (power) เสนอแนะแผนงานและวธิีการซอมบาํรุง

อยางถูกตอง  

แผนกซอมบํารุงไฟฟา ดูแลตรวจสอบประสิทธิภาพของอุปกรณและเครื่องใชไฟฟาทุกชนิด

ภายในโรงแรม ตลอดจนบริการซอมแซมและบํารุงรักษาเกี่ยวกับอุปกรณและการใชพลังงานไฟฟาของ 
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หนวยงานตางๆ ที่รองขอมา 

แผนกประปา ดูแลซอมแซม บํารุงรักษาและตรวจสอบประสิทธิภาพของอุปกรณทอประปา 

กําลังแรงสงน้าํและการใชน้าํประปาของโรงแรม 

แผนกเครื่องทําความเย็น ดูแลซอมแซม บาํรุงรักษาเกี่ยวกับเครื่องทําความเย็นภายในอาคาร

โรงแรม ตรวจเช็คและดแูลประสิทธิภาพของอุปกรณเครื่องทําความเย็นใหอยูในภาพที่ใชการไดอยู

เสมอ 

แผนกซอมบํารุงทั่วไป ดูแลซอมแซม และบํารุงรักษาเกี่ยวกับอุปกรณเครื่องใชสํานักงานและ

อุปกรณอ่ืนๆ ใหกับหนวยงานตางๆ ที่รองขอมา 

 
ฝายรักษาความปลอดภัย (Security Division) 
ฝายรักษาความปลอดภัย มีหนาทีแ่ละความรับผิดชอบดูแลความสงบเรียบรอยภายในอาคาร

โรงแรม ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของแขกผูมาพัก โดยจัดใหมียามและเจาหนาที่รักษา

ความปลอดภยัในจุดเขา-ออกของบริเวณโรงแรมทั้งของแขกผูมาพักและดานประตูเขา-ออกของ

พนักงานโรงแรม ตลอดจนมีอํานาจที่จะตรวจคนทรัพยสินและรางกายของพนักงานและเจาหนาทีใ่น

กรณีที่มขีอสงสัยอีกดวย 

 
2.1.3 พนักงานโรงแรม 

 
 ลักษณะการดําเนินงานของอุตสาหกรรมโรงแรม ประกอบดวยผูที่รับผิดชอบ ปฏิบัติหนาที่ใน

ตําแหนงตางๆ กัน ในระดับตางๆ รวมมือกันดําเนนิการใหไปสูความสาํเร็จ ระดับหนาที่การปฏิบัติงาน

ของพนักงานโรงแรมมีลักษณะใกลเคียงกับพนักงานในอุตสาหกรรมอืน่ๆ ซ่ึงแบงออกไดเปน 4 ระดับ 

ดังนี้ (ปรีชา แดงโรจน, 2525 อางในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530)  

1. ระดับผูกําหนดนโยบาย และผูควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือผูจัดการทั่วไป และระดับ

หัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ (General Manager and Department Heads) 

2. ระดับรองและผูชวยหัวหนาฝายหรือแผนก (Sub and Assistance Department Heads) 

3. ระดับหัวหนางาน 

4. พนักงานปฏิบตัิงานทัว่ไป 
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สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอภาวะผูนําของผูบริหาร  

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของตน และคุณภาพบริการของตน โดยใหความหมายของพนักงาน และ

ผูบริหารไวดังนี ้

พนักงาน หมายถึง พนักงานปฏิบัติงานทั่วไป  ระดับหัวหนางาน และระดับรองและผูชวย

หัวหนาฝายหรือแผนก  

ผูบริหาร หมายถึง ผูบริหารในระดับผูกําหนดนโยบาย และควบคุมนโยบายไปปฏิบตัิ คือ 

ผูจัดการทัว่ไป และระดับหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ 
 

2.1.4 ประเภทของโรงแรม 
 

 ประเภทของโรงแรมที่มีอยูในปจจุบันมหีลายรูปแบบ ซึ่งสามารถจาํแนกไดเปนลักษณะตางๆ 

ดังตอไปนี้ 

2.1.4.1 จําแนกโรงแรมตามมาตรฐานของโรงแรม 

 สมาคมโรงแรมไทย (THA)  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (TAT) และสมาคมตัวแทน

ทองเที่ยวไทย (Association of Thai Travel Agent) รวมกันกาํหนดมาตรฐานโรงแรมไทย ซึ่งได

ประกาศใชเมื่อ 11 เมษายน 2002 โดยยึดแบบตามเกณฑจํานวนดาว  ( )  เพ่ือเปนสัญลักษณในการ

จําแนกระดับมาตรฐานโรงแรม มาตรฐานดังกลาวพิจารณาโดยใชเกณฑจากสังคม วัฒนธรรม 

เทคโนโลยี เศรษฐกิจและกฎหมาย และกฎเกณฑที่มีในประเทศไทยในขณะที่พฒันา (2 ปกอนที่จะ

ประกาศใชในตนป 2002) โดยการจัดแบงมาตรฐานโรงแรมไดแบงเปนหาระดับดาวโดยเรียงลําดับ

มาตรฐานจากระดับมาตรฐานทีน่อยที่สุดคือ 1 ดาว ( ) ไปหาระดับมาตรฐานที่มากที่สุดคือ 5 ดาว 

( ) โดยถาโรงแรมไดจํานวนดาว 5 ดวง หมายความวาโรงแรมนั้นมีคุณภาพสูงสุดตาม

มาตรฐานเมื่อเทียบหรือจัดอันดับบริการในกลุมธุรกิจโรงแรมดวยกัน (อุทัย ตันละมยัและคณะ, 2547) 

ดังนี้ 

  1. รูปดาวหาแฉกหนึ่งดวง  ( )   หมายถึงระดับหนึ่งดาว 

  2. รูปดาวหาแฉกสองดวง  ( )   หมายถึงระดับสองดาว 

  3. รูปดาวหาแฉกสามดวง  ( )  หมายถึงระดับสามดาว 

  4.  รูปดาวหาแฉกสี่ดวง     ( )     หมายถึงระดับส่ีดาว 

  5.  รูปดาวหาแฉกหาดวง   ( )   หมายถึงระดับหาดาว 
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สําหรับการวิจัยนี้ ผูวิจัยศกึษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกใชขอมูลจากหนังสือ

ขอมูลโรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 โดยมีโรงแรมทีไ่ดรับระดับมาตรฐาน

โรงแรมทั้งส้ิน 30 แหง ดังนี้ โรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 2 ดาวจํานวน 1 โรงแรม, โรงแรม

ที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 3 ดาวจํานวน 7 โรงแรม, โรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดบั 4 

ดาวจํานวน 12 โรงแรม และโรงแรมที่ไดรับมาตรฐานโรงแรมในระดับ 5 ดาวจํานวน 10 โรงแรม เหตุผล

ที่มีโรงแรมไดรับระดับมาตรฐานโรงแรมเพียง 30 แหง จากโรงแรมที่เปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทย

ทั้งหมด 129 แหง เนื่องจากโรงแรมบางแหงไดสมัครเขาเปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทยไดไมนาน 

ดังนั้นการตรวจสอบโรงแรมแตละแหงเพื่อกําหนดระดับมาตรฐานจึงอยูในกระบวนการตรวจสอบ ซ่ึง

ยังไมสามารถระบุระดับมาตรฐานโรงแรมที่แนนอนได 

 

2.1.4.2 จําแนกโรงแรมตามจํานวนหองพัก 

1. โรงแรมขนาดเล็ก ไดแก โรงแรมทีม่ีหองพักจํานวนไมเกิน 100 หอง 

2. โรงแรมขนาดปานกลาง ไดแก โรงแรมทีม่หีองพักมากกวา 100 หอง แตไมเกนิ 300 หอง 

3. โรงแรมขนาดใหญ ไดแก โรงแรมทีม่ีหองพักตั้งแต 300 หองขึ้นไป 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 มี

จํานวน 129 แหง โดยถือเปนโรงแรมขนาดเล็กจํานวน 11 แหง, โรงแรมขนาดกลางจํานวน 54 แหง 

และโรงแรมขนาดใหญจํานวน 64 แหง  

 

2.1.4.3 จําแนกโรงแรมตามอัตราคาที่พัก 

 สําหรับการจําแนกประเภทของโรงแรมตามอัตราคาที่พักในประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย

ไดจัดแบงไวเปน 4 ประเภทตามอัตราคาเชาสูงสุดไปจนถึงคาเชาต่ําสุด คือ 

1. โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) อัตราคาเชาหองละ 5,000 บาทขึน้ไป 

2. โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) อัตราคาเชาหองละ 3,000 – 5,000 บาท 

3. โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) อัตราคาเชาหองละ 1,500 – 3,000 บาท 

4. โรงแรมประหยัด (Economic Hotel) อัตราคาเชาหองละ 800 – 1,500 บาท 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 มี

จํานวน 129 แหง โดยถือเปนโรงแรมชัน้พิเศษจํานวน 34 แหง, โรงแรมชั้นหนึ่งจํานวน 23 แหง, โรงแรม

มาตรฐานจํานวน 36 แหง และโรงแรมประหยัดจํานวน 18 แหง นอกจากนี้มีโรงแรมทีอั่ตราคาเชาหอง
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ต่ํากวา 800 จํานวน 8 แหง และโรงแรมทีไ่มเปดเผยขอมูลหรือไมสามารถหาขอมูลอัตราคาเชาหองได

จํานวน 8 แหง 

 สําหรับงานวิจัยนี้ ผูวิจัยศกึษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเลือกใชขอมูลจากหนังสือ

ขอมูลโรงแรมที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 และเปนโรงแรมที่มีอัตราคาเชาหอง

ตั้งแต 1,500 บาทขึน้ไป หรอืเปนโรงแรมชั้นพิเศษ, โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน เนื่องจาก

โรงแรมที่มีอัตราคาเชาหองต่ํากวา 1,500 บาทสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กและมีเจาของเปน

ผูบริหารในทุกดาน จึงไมสามารถแบงระดับภาวะผูนําของผูบริหารไดตามวัตถุประสงคของการวจิัยนี้ 

ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกศึกษาโรงแรมประเภทโรงแรมมาตรฐานขึน้ไป หมายถึง โรงแรมช้ันพิเศษ โรงแรม

ช้ันหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน 

 

2.1.5 ลักษณะของธุรกิจโรงแรม (ประทุมวรรณ สุพรรณโอชากุล, 2523 อางในวนัเพ็ญ กฤตผล, 

2533)  

1. เปนสิ่งกอสรางที่เคลื่อนไหวไมได (อสังหาริมทรัพย) ไมสามารถติดตามลูกคาไปยังที่
ตางๆ ได 

2. การขายบริการจะตองขาย ณ ที่ทําการผลิต ณ สถานทีผู่ใหบริการอยู และในเวลาที่

ตองการ ไมใชกอนหรือหลัง 

3. เปนอุตสาหกรรมที่ไมสามารถเก็บผลผลิตไวได ผลผลิตจัดเปนสินคาที่เสียไดงาย เพราะ

หองที่วางแตละคืนจะทําใหเกิดการขาดทุนเอาคืนไมได 

4. ขึ้นอยูกับแรงงานมนษุย มีขอบเขตจํากัดในการใชเครื่องทุนแรงทําแทน 

5. เปนสถานที่พักเปดใหบริการตางๆ แกสาธารณชนทกุคนที่สามารถพักได (ยกเวนเด็กที่

ไมมีผูปกครอง) 

6. เปนอุตสาหกรรมที่ขายสนิคาและบริการ ซ่ึงตองอาศัยการจายเงินจากลูกคาเพื่อชดเชย
กับตนทนุที่จําเปน และใหโรงแรมไดมีกาํไรพอสมควร เอกสิทธิท์างดานราคาเปนสิทธิ

เฉพาะตัวของอุตสาหกรรมโรงแรม อยางไรก็ตามในบางประเทศรัฐจะเปนผูใหเงินกู เงิน

ชวยเหลือและสิทธิในการเงินเพ่ือสงเสริมกิจกรรมในโรงแรมและชวยใหโรงแรมมีกาํไร 

7. ควรจะเปนการบริการเฉพาะคนแกลูกคา แตละคนเทาๆ กันกับครอบครัวหรือกลุม

บุคคลหนึ่งๆ แตอุปสงคจะมีลักษณะแตกตางกันไปและไมสม่าํเสมอกัน 



 

 

25 

8. เปนบริการเบ็ดเสร็จที่เปนระเบียบซึ่งมีคุณภาพในระดับมาตรฐานหรอืระดับเยี่ยม 

หองพักพรอมหองน้ํา หรือไมมีหองน้าํ อาหารในราคาตางๆ กัน มีบริการซักรีด ซักแหง 

ขายโปสตการด ขายของที่ระลึก บุหรี่ และเครื่องดื่ม ฯลฯ 

9. การลงทุนในอตุสาหกรรมในโรงแรมตองใชเงินจํานวนมากและสวนใหญจะเปนการ
ลงทุนในสนิทรัพยประจํา 

10. อุตสาหกรรมโรงแรมตองอาศัยบริการหลายอยาง ไดแก การขนสง การใหบริการดาน
อาหาร เครื่องดื่ม การใหความบันเทิง การทองเที่ยว 

นอกจากนี้ ในการดําเนินงานของอุตสาหกรรมบริการ ซ่ึงอุตสาหกรรมโรงแรมก็จัดอยูใน

อุตสาหกรรมประเภทนี้ จะมีหลักการที่สําคัญในการดําเนินงานอยู 3 ประการ (สมนึก สิงหแพทย, 

2521 อางถึงในพรพรรณ เตชะหรูวิจิตร, 2530) ดังนี้ คือ  

1. หลักความสะดวกสบาย 

2. หลักการบริการดีที่สุด 

3. หลักการบริการที่รวดเร็วที่สุด 

นอกจากหลกัการดําเนินงานดังกลาวแลว ยังมีผูกลาวถงึหลักใหญในความสาํเร็จของธุรกิจ

โรงแรม หรือสถานบริการอาหารเครื่องดื่มใดๆ ก็ตามขึ้นอยูกับหลกั 3 ประการคือ (พิศมัย ปโชติการ, 

2527)  

 1.  การบริการที่ดี (Good Service) หมายถงึ มีพนักงานทีไ่ดรับการฝกอบรมอยางดีไวคอย

ตอนรับ และใหบริการในดานตางๆ ที่ดีตอลูกคา 

 2.  อาหารอรอย (Good Food) หมายถึง มีพอครัวและพนกังานครัวทีม่ีความสามารถในการ

ปรุงอาหารที่มีคุณภาพดี อรอยถูกปากลูกคา และประเภทของรายการอาหารดี 

 3.  บรรยากาศดี (Good Atmosphere) หมายถึง มีบริเวณและหองอาหารที่ตกแตงสวยงาม มี

รสนิยมดี และบรรยากาศโดยทั่วไปดี ไมมีเสียงรบกวนที่ไมจําเปน 

 จากลักษณะตางๆ ของธุรกิจโรงแรมขางตน จะพบวาการบริการที่ดี, อาหารอรอย และ

บรรยากาศดีเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจบริการ โดยหนึ่งในตัวแปรของงานวิจัยนี้คือ คุณภาพบริการ 

ผูวิจัยกาํหนดใหหมายถึง คุณภาพบริการของพนักงานซึ่งเปนสิ่งไมมีตัวตนแตสามารถสรางความ

ประทับใจใหกบัลูกคาในระยะยาว 

  

 



 

 

26 

2.2 การบรหิารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 
  
 พสุ เดชะรินทร (2546a) ไดใหคํานยิามของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 

วาหมายถึง เครื่องมือทางดานการจัดการทีช่วยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ โดยอาศัยการวัดหรือ

การประเมินทีจ่ะชวยทําใหองคกรเกิดความสอดคลอง เปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งทีม่ี

ความสาํคัญตอความสําเร็จขององคกร  

แนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) เปนแนวคิดที่เริ่มเปนที่รูจักและใชกัน

อยางแพรหลายตั้งแตตนทศวรรษที่ 1990 และไดรับการพัฒนามาอยางตอเนื่อง โดยปจจุบันการ

บริหารเชิงดุลยภาพเปนเครื่องมือการจัดการที่องคกรธุรกิจในประเทศไทยใหความสนใจและนาํมาปรับ

ใชกับการจัดการองคกร โดยแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพนี้ไดถูกนาํเสนอในวารสาร Harvard 

Business Review เปนครั้งแรกโดย Robert S. Kaplan และ David P. Norton ซ่ึงเห็นวาวิธีการที่

องคกรธุรกิจทั่วไปใชในการประเมินผลนัน้ยึดติดกับการวัดผลดานการเงินมากเกินไป (Financial 

Indicators) ซ่ึงการประเมินผลดานการเงินนัน้ไมเพียงพอสําหรับการแขงขนัในยุคปจจุบัน เนื่องจาก

การประเมินผลดานการเงินไมสามารถวัดสินทรัพยที่จับตองไมได (Intangible Assets) นอกจากนีก้าร

ประเมินผลทางดานการเงินยังบอกใหรูแตเฉพาะสิ่งที่เกิดขึ้นไปแลวในอดีต ไมสามารถบอกใหรูถึง

ปญหาหรือโอกาสทีจ่ะเกิดขึน้ในอนาคต  Kaplan และ Norton จึงเสนอแนวคิดที่วาองคกรไมควรจะ

ประเมินผลโดยพิจารณาจากมุมมองหรือมิติ (Perspective) ทางดานการเงินเพียงอยางเดียว แตควร

จะประเมินจากทั้งหมด 4 มุมมอง ไดแก มมุมองดานการเงิน (Financial Perspectives) มุมมองดาน

ลูกคา (Customer Perspectives) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspectives) 

และมมุมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning and Growth Perspectives) (พสุ เดชะรินทร, 

2546b) 

1) มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective)  เปนมุมมองที่แสดงใหเห็นถึงผล

ประกอบการดานการเงินขององคกร ซ่ึงจะตอบคําถามเกีย่วกับเปาหมายทางการเงิน เชน การแสวงหา

กําไร การเพ่ิมขึ้นของรายได การลดลงของตนทนุ หรือการเพิ่มผลิตภาพ เปนตน 

2) มุมมองดานลกูคา (Customer Perspective) แสดงถึงสิง่ที่องคกรอยากจะเห็นจากลกูคา 

เชน การสรางความพึงพอใจของลูกคา การรักษาลูกคาเกา หรือการแสวงหาลูกคาใหม รวมถึงเปน

มุมมองทีแ่สดงถึงคุณคา (Value) หรือส่ิงที่ลูกคาตองการจะไดรับจากองคกร เชน การบริการที่รวดเร็ว 

สินคาที่มีคุณภาพ การสงของที่ตรงเวลา เปนตน 
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3) มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) แสดงถึงกระบวนการ

ภายในหรือกิจกรรมที่สําคัญที่องคกรจะตองทําเพื่อกอใหเกิดคุณคาหรือส่ิงที่ลูกคาตองการ 

4) มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) แสดงให

เห็นวาหากองคกรตองการที่จะบรรลุในมุมมองดานอื่น จะตองมีการเรียนรูและพัฒนาในดานใดบาง 

และอยางไร เพื่อใหบรรลุเปาหมายที่วางไว โดยทั่วไปจะเนน 3 ดานหลกั คือ ทรัพยากรมนษุย ระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และวฒันธรรมองคกร 

คุณลักษณะทีสํ่าคัญประการหนึ่งของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ที่ 

Kaplan และ Norton นําเสนอ นอกเหนือจากการมี 4 มมุมอง ไดแก ความสัมพันธระหวางมุมมองใน

เชิงเหตุและผล (Cause and effect) ในลักษณะที่องคกรจะมีกําไรไดตองมาจากลกูคา ซ่ึงการจะหา

ลูกคาไดตองมกีารดําเนินงานภายในที่ดี ซึง่การจะดําเนนิงานภายในใหไดดี พนักงานตองมีทักษะ 

ความพรอมในการทํางาน ซ่ึงความสัมพันธในเชิงเหตุและผลนีท้ําใหการบริหารเชิงดุลยภาพแตกตาง

จากเครื่องมือในการประเมนิผลทัว่ๆ ไป ดังในรูปท่ี 2.2 ตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธซ่ึงแสดงใหเห็นถึง

ความสัมพันธของวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมอง 
 

รูปที่ 2.2  แสดงตัวอยางแผนที่ทางกลยทุธ (Strategy Map) 
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ทักษะของพนักงาน

กําไรสงูสดุ

เทคโนโลยสีารสนเทศที่ทันสมัย

คณุภาพของสนิคา
จากโรงงาน

รายไดจากลูกคาใหมเพิ่ม

กระบวนการ
จัดสงที่รวดเรว็

การรกัษาลูกคาเกา การแสวงหาลูกคาใหม

กระบวนการผลิตท่ี
มีประสทิธิภาพ

การเพิ่มขึน้ของรายได การลดลงของตนทุน

รายไดจากลูกคาเกาเพิ่ม รายไดจาก
ผลิตภัณฑใหมเพิ่ม

การจัดสงท่ีตรงเวลา การบรกิารที่ดี

วัฒนธรรมและ
โครงสรางองคกร

สนิคาที่มีคณุภาพ

การสรางความพอใจใหกับลูกคา

การบรหิาร
วัตถุดิบที่ดี

ราคาที่สามารถแขงขนัได

 
ที่มา : พสุ เดชะรินทร. 2546. Balanced Scorecard รูลึกในการปฏิบัติ. กรุงเทพมหานคร : โรงพิมพ 

          จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
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จากรูปท่ี 2.2 แสดงใหเห็นถงึความสัมพันธเชิงเหตุและผล (cause and effect) ของ

วัตถุประสงคภายใตแตละมุมมอง โดยมุมมองการบริหารเชิงดุลยภาพขององคกรปกตินั้นจะมี 4 

มุมมองดังรูปขางตน ไดแก มุมมองดานการเงิน ลูกคา กระบวนการภายใน และการเรียนรูและการ

พัฒนา แตองคกรสามารถเปลี่ยนแปลงมมุมองตางๆ ไดโดยขึน้กับความจาํเปนและความสอดคลองกับ

บริบทของแตละองคกร สําหรับการวจิัยนีผู้วิจัยเลือกศึกษาธุรกิจโรงแรม และกาํหนดใหมี 3 มุมมองคือ 

มุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการภายใน และดานการเรียนรูและการพัฒนา โดยวัตถุประสงคใน

มุมมองดานการเงินสําหรับธุรกิจโรงแรมของการวิจัยนี้คือ ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

(Organizational Performance) อันหมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) 

สวนวัตถุประสงคในมุมมองดานกระบวนการภายในที่องคกรใชกันโดยทั่วไป ไดแก กระบวนการผลิตที่

มีประสิทธิภาพ คุณภาพของสินคาและบริการ ซ่ึงธุรกิจโรงแรมนั้นการใหบริการทีม่ีคณุภาพแกลูกคา

ถือเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการ (Service Quality) 

จึงเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองนี้ สวนทรัพยากรสําคญัที่มีสวนผลกัดันใหเกิดคุณภาพบริการก็คือ 

ทรัพยากรมนษุย ซึ่งจัดอยูในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา  

เหตุผลที่ผูวิจัยกําหนดใหธุรกจิโรงแรมสําหรับการวิจัยนี้มี 3 มุมมอง โดยไมมีมมุมองดาน

ลูกคา ทั้งนี้เนือ่งจากโดยทัว่ไปแลวประเด็นคุณภาพบริการ (Service Quality) สามารถเปน

วัตถุประสงคไดทั้งในมุมมองดานลูกคา และมุมมองดานกระบวนการภายใน โดยหากองคกรธุรกจิมี

วัตถุประสงคตองการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของพนกังาน ก็สามารถกําหนดให

ประเด็นคุณภาพบริการอยูในมุมมองดานกระบวนการภายใน ซ่ึงสามารถวัดคุณภาพบริการไดจาก

จากความคิดเห็นของพนักงาน (ผูใหบริการ) ขณะที่หากองคกรธุรกิจมีวัตถุประสงคตองการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคา (ผูรับบริการ) ทีมี่ตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ก็สามารถกําหนดให

ประเด็นคุณภาพบริการอยูในมุมมองดานลูกคา ซ่ึงสามารถวัดคุณภาพบริการไดจากความคิดเหน็ของ

ลูกคา (Kaplan and Norton, 1996) ซึ่งจากการวจัิยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรู

คุณภาพบริการของผูใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ 

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

1980, Tornow & Willey, 1991) นอกจากนี้ผลการวิจยัของ Kandari และ Ogundeyin (1998) พบวา 

การรับรูคุณภาพบริการของพยาบาล (ผูใหบริการ) และผูปวย (ผูรับบริการ) ไมแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ (นารีรัตน  รูปงาม, 2542) ดังนั้น คุณภาพบริการภายใตทั้งมุมมองดานลูกคาและ

ดานกระบวนการภายในจึงสามารถวัดไดจากตัวชีว้ัดเดียวกนั อยางไรก็ตามศิริพร ตันติพูลวินัย (2538) 
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อางวาผูใหบริการเปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเองดีกวาผูรับบริการ เนื่องจาก

ผูรับบริการไมมีความรูเรื่องของวิชาชีพ ประเมินคุณภาพบริการจากการมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการใน

ขณะที่ใชบริการเทานัน้ ดังนั้น ผูวิจัยจึงกาํหนดใหคุณภาพบริการ (Service Quality) อยูในมุมมองดาน

กระบวนการภายใน และทาํใหมุมมองตามแนวทางของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมประกอบดวย 3 มุมมอง คือมุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการ

ภายใน และดานการเรียนรูและการพฒันา 

Danielle Pratt (1961) แสดงความคิดเห็นวาการสรางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ไมควรสรางแบบจากบนลงลาง (the top-down) เทานั้น แตควรจะสรางแบบจากลางไปสู

บน (the bottom-up) เนื่องจากการสรางแผนทีท่างกลยุทธจะเริ่มจากการระบวุัตถปุระสงค และหาวิธี

เดินไปใหถึงวตัถุประสงคนั้น การบริหารเชิงดุลยภาพจึงจําเปนที่จะตองถูกสรางมาจากสวนลางของ

ธุรกิจดวย นัน่คือในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) ซ่ึง

เปนมุมมองที่เปนรากฐานสาํคัญที่จะทาํใหมุมมองอื่นๆ ในการบรหิารเชิงดุลยภาพบรรลุผล เพราะ

ตัวชี้วัดพ้ืนฐานบางตัวดานทรัพยากรมนษุยมีความสําคัญ จําเปน และควรใหความสนใจ ซ่ึงโดยปกติ

วัตถุประสงคทีเ่กี่ยวของกับทรัพยากรมนษุยที่ใชกนัทั่วไปในมุมมองนี้ ไดแก ทักษะและความสามารถ

ของพนักงาน ขวัญและกําลงัใจของพนักงาน หรือความยึดมั่นผูกพันตอองคกร เปนตน แต Danielle 

Pratt (1961) เห็นวาความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานจะมีสวนสรางเงินใหกับองคกร นั่นคือ

หากพนักงานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร จะทําใหเกิดการปรับปรุงบริการขององคกรใหดีขึน้ และ

สามารถทําใหองคกรลดตนทุน หรือเพ่ิมกําไรได นอกจากนี้ พสุ เดชะรินทร (2546a) อางไววาความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรยังสะทอนถึงความภาคภูมิใจที่ไดเปนสวนหนึ่งขององคกร และความมุงมัน่ทีจ่ะ

ทํางานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร โดยระดับความยึดม่ันผกูพันตอองคกรที่สูงนั้นแสดงวา

บุคลากรมีความภักดีตอองคกร และหากบุคลากรในองคกรมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร จะนํามาซึ่ง

แรงจูงใจในการทํางาน และสงผลใหบรรยากาศในองคกร (Organizational Climate) ดีขึ้น ดังนั้น

วัตถุประสงคหลักในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาสาํหรับธุรกจิโรงแรมของการวิจัยนี้คือความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร (Organizational Commitment) 

นักวชิาการที่ศึกษาเรื่องนี้โดยตรงชื่อ Robert Stringer ระบุวาปจจัยทีส่งผลตอความยึดม่ัน

ผูกพันตอองคกรซึ่งมีผลกระทบตอบรรยากาศในองคกรนั้นมหีลายประการ แตมีเพียง 3 ประการ

เทานัน้ที่องคกรสามารถควบคุมและบริหารได คือ พฤติกรรมของผูนํา (Leadership Practices), การ

จัดการภายในองคกร (Organizational Arrangements) และกลยุทธ (Strategy) แตปจจัยดานผูนาํถือ



 

 

30 

เปนปจจัยที่มคีวามสําคัญทีสุ่ด โดยเฉพาะอยางยิ่งพฤติกรรมและทัศนคติของผูบริหารทีบุ่คลากรรับรู

ได สอดคลองกับความคิดเห็นของ Danielle Pratt (1961) วาการสรางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) จะตองไมใหความสําคัญเฉพาะประเด็นดานทรัพยากรมนษุยทีม่ีสวนผลกัดัน

กลยุทธ แตจะตองใหความสาํคัญกับตัวชีว้ดัพ้ืนฐานซึ่งมีสวนผลักดนัทรัพยากรมนษุยซึ่งสําหรับการ

วิจัยนี้หมายถงึ ภาวะผูนํา (Leadership) เนื่องจากหากมีผูนําที่ดีก็จะนํามาซ่ึงองคกรที่เขมแข็ง (Good 

health is good leadership is great business) และภาวะผูนาํยังมีสวนผลักดันใหพนักงานมี

ความสามารถในการนําเสนอบริการที่มีคณุภาพใหกับลูกคา ซ่ึงจะสงผลตอผลลัพธทางดานการเงิน

ขององคกรตามมาดังรูปที่ 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. 

 

 ประเด็นดานภาวะผูนํา (Leadership) เปนหนึ่งในมมุมองดานการเรียนรูและการพฒันา

เชนเดียวกับประเด็นดานความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร ซ่ึง Kaplan และ Norton (2004) อธิบายวา

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาของการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 

ประกอบดวยสินทรัพยที่ไมมีตัวตน 3 ประเภทซึ่งมีความสําคัญตอการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ คือ 

Human Capital, Information Capital และ Organization Capital โดยภาวะผูนําเปนสวนหนึ่งของ

สินทรัพยที่ไมมีตัวตนประเภท Organization Capital ทีม่ีหนาที่เกี่ยวของกับทุกระดบัขององคกรเพ่ือ

ชวยใหพนักงานเขาใจถึงความจําเปนของการเปลี่ยนแปลง  

 จากที่ไดนําเสนอมาขางตน ผูวิจัยกาํหนดใหมุมมองตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) สําหรับธุรกิจโรงแรมมี 3 มุมมอง คือมุมมองดานการเงิน ดานกระบวนการ

ภายใน และดานการเรียนรูและการพฒันา โดยผูวิจัยเชื่อวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเปนปจจัย

สําคัญที่มีสวนผลักดันภาวะผูนําของผูบริหาร โดยทาํใหผูบริหารมีทิศทางการบริหารที่ชัดเจนมากขึ้น 

เชนเดียวกับทีภ่าวะผูนําเปนปจจัยสําคัญทีมี่สวนผลกัดันใหพนักงานเกิดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

Leadership & 
Internal 

Service Quality 

Employee 
Capability 

Customer 
Loyalty 

Financial 
Results 
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(มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา) กลาวคือทําใหพนักงานพยายามทุมเทความรูความสามารถใน

การปฏิบัติงาน รวมถึงใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา (มุมมองดานกระบวนการภายใน) เพื่อใหธุรกิจ

บรรลุผลสําเร็จนั่นก็คือผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (มุมมองดานการเงิน) ดังนั้น การวิจัยนี้จึงมุง

ศึกษาหรือพิสูจนความสัมพันธของตัวแปรหรือวัตถุประสงคภายใตแตละมุมมองตามแนวทางของการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงผูวิจัยจะนําเสนอรายละเอียดของตัวแปรดังกลาวคือ 

ภาวะผูนํา (Leadership) ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (Organizational Commitment) คุณภาพ

บริการ (Service Quality) และผลการปฏบิัติงานขององคกร (Organizational Performance) อัน

หมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) ในหวัขอ 2.3 ถงึ 2.6 ดังตอไปนี ้

 
2.3 ภาวะผูนาํ (Leadership) 
 
 ตัวแปรหนึ่งตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจยัสนใจศกึษาคือ ภาวะผูนํา การ

นําเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ องคประกอบและงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังนี้ 

 
2.3.1 ความหมายของผูนําและภาวะผูนํา 

 
ผูนําตามความหมายในพจนานุกรมศัพทสังคมวิทยา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2524) หมายถึง 

ผูใดก็ตามทีน่าํใหผูอ่ืนกระทาํสิ่งตางๆ โดยตนเองอาจเปนผูเริ่มแสดงพฤติกรรม หรือเปนผูวางแผนโดย

การจัดระเบียบ หรือควบคุมการกระทําของผูอ่ืน หรือโดยการใชอํานาจหรือตําแหนงของตน และ

หมายถึงบุคคลที่ใชความสามารถในการเกลี้ยกลอมใหผูอื่นยอมตามดวยความสมคัรใจ 

นิตย สัมมาพันธ (2546) ใหความหมายภาวะผูนําวาคือ พลังชนิดหนึ่งที่สามารถสงแรง

กระทาํอันกอใหเกิดการขับเคลื่อนกลุมคน และระบบองคกรไปสูการบรรลุเปาประสงค 

สุภาพร โชติศิริคุณวัฒน (2536) กลาววา พฤติกรรมของผูนํากลุม มีความสําคัญตอการ

ทํางาน มีอิทธพิลตอบรรยากาศในกลุม ตอขวัญ และกําลังใจในการทาํงาน และตอประสิทธิภาพใน

การทาํงานของกลุมนั้น 

อรุณ รักธรรม (2524) กลาววา ผูนาํกลุมเปนผูกาํหนดวตัถุประสงคของกลุม ใหความคิด

ริเริ่มในการปฏิบัติงาน ตามวัตถุประสงค และมีความรบัผิดชอบตอความสาํเร็จ รักษาระดับความพอใจ

ของสมาชิกในกลุมหรือองคกร ซ่ึงส่ิงเหลานี้จะเปนปจจัยของการอยูรอดขององคกรหรือกลุม ผูนําจึง
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เปนบุคคลที่สําคัญตอกลุมมาก ถากลุมใดขาดผูนาํ กลุมนั้นไมสามารถจะทาํงานไดสําเร็จ หรือสําเร็จ

อยางลาชา  

ลัทธิกาล ศรีวะรมย (2539) ภาวะผูนํา หมายถึง เปนความสามารถที่จะมีอิทธิพลและจูงใจ

บุคคลอื่นใหบรรลุเปาหมายขององคกร กระบวนการภาวะผูนําจะเกี่ยวของกับการใชอํานาจหนาที่ เพื่อ

ชวยใหบรรลุเปาหมายกลุม 

Austin and Baldwin (1991) กลาววา ผูบริหารเปนกุญแจสําคัญ ในการที่จะดแูลความ

รวมมือของสมาชิกใหมีประสทิธิภาพ 

Paul (1996 อางถึงในอโนรตัน เขียวคราม, 2544) ใหความหมายภาวะผูนาํคือ การ

เกี่ยวของในการใชอิทธิพลทีมี่ตอเจตคติ ความเชื่อ ความรูสึก และพฤติกรรมของบุคคลอ่ืน 

Stogdill (1974) ใหความหมายผูนําคือ บุคคลที่ผูกพันกลุมเขาดวยกันและกระตุนใหกลุม

แสดงความสามารถสูงสุด เพื่อสรางผลงานใหเต็มที ่

จากคํานิยามของผูนํา และภาวะผูนาํขางตน ตามความคิดเห็นของผูวจัิยสามารถสรปุ

ความหมายของผูนํา และภาวะผูนําไดวา ผูนําหรือภาวะผูนํา เปนลักษณะที่บุคคลที่เปนผูนํามีอิทธพิล

จูงใจ หรือกระตุนใหพนักงานซึ่งเปนผูตามมีความเชื่อ และมีพฤติกรรมโดยการปฏบัิติงานที่มี

ประสิทธิภาพเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร โดยภาวะผูนําถือเปนวตัถุประสงคหลักในมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา(Learning and Growth Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ของธุรกิจโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้ 

 
2.3.2 แนวคิดเกี่ยวกบัภาวะผูนํา 

 
ไดมีนกัวิชาการและนกัวิจยักลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับภาวะผูนําไว คือ 

Kouzes และ Posner (1987 อางในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดศึกษาผูนําที่มีช่ือเสียง

มากกวา 1,300 ราย พบวา ผูนําเหลานัน้แสดงพฤติกรรมภาวะผูนํา 5 แบบ คือ 

 

1. การใชกระบวนการที่ทาทาย (challenging the process) คือการคนหาโอกาสและกลา

เส่ียง ไมกลัวตอการคิดคนสิง่ใหมๆ หรือการทดลอง และสงเสริมส่ิงเหลานี้ในผูตามของเขาดวย 

2. การเราใจดวยวิสัยทัศนรวมกัน (inspiring a shared vision) ซ่ึงผูนํามองไปที่ภาพหรอื

จินตนาการในอนาคต และตองสรางวิสัยทศันรวมกนั เพราะวาไมสามารถทาํงานใหเสร็จดวยตัวคน

เดียว  
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3. การทาํใหคนอืน่สามารถปฏิบัติ (enabling other to act) คือการพยายามใหผูตามได

ปฏิบัติ ใหมีสวนรวมในการตดัสินใจ การดําเนินงาน ตลอดจนการวางแผน 

4. การเปนแบบอยาง (modeling the way) คอืการที่ผูนําเปนแบบอยางแกคนอื่น และ

แสดงออกในแนวทางที่สอดคลองกับคานยิม ผูตามจะสังเกตการณปฏิบัติของผูนํา และจากการสงัเกต

พฤติกรรมของผูนํา ผูตามจะตัดสินวาจะเชื่อถือผูนําหรือไม ผูนําเปนแบบอยางโดยสรางความผูกพนั

กับการปฏิบัติ นอกจากนัน้การสรางความผูกพันกับการปฏิบัติโดยการใหโอกาส และการใหการยกยอง

ใหปรากฏแกคนทัว่ไปเมื่อผูตามปฏิบัติงานไดสําเร็จ 

5. การสงเสริมใหเกิดกําลังใจ (encouraging the heart) โดยผูนําตอบสนองแรงจูงใจของผู

ตามโดยยอมรบับทบาทของผูตามแตละบคุคล และแสดงการชื่นชมยินดีในความสาํเร็จ 

ทฤษฎีภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง เปนแนวคิดหนึ่งในสองแนวคิดภาวะผูนํา ทีไ่ดมกีารศึกษา

พัฒนามาจาก Burn (1978:4) และเปนแนวคิดที่เหมาะสมกับสภาพแวดลอมในปจจุบันซึ่งมีการ

เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว ทั้งทางเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยีสารสนเทศตางๆ เปนตน ดังนั้นองคกร

ตางๆ จะตองบริหารงานใหตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปนี้ ซ่ึงทรัพยากรมนษุยถือเปน

ปจจัยที่สําคัญที่จะขับเคลื่อนองคกรใหประสบความสาํเร็จ โดยทรัพยากรมนษุยในองคกรนั้นยอมมีทั้ง

ผูนําและผูตาม ซ่ึง Barker (1992:35) ไดเสนอวา อนาคตความสัมพันธระหวางผูนาํและผูตาม

เปลี่ยนแปลงไป กลาวคือ ผูนําจะตองทํางานเคียงบาเคียงไหลไปกับผูตาม และจะตองเปนผูนําที่

แสดงออกถึงความเชื่อในคน โดยจะตองใหการยอมรับในความสามารถ และความเชี่ยวชาญ รวมถงึ

ใหความไววางใจในผูตาม ตลอดจนใชอํานาจรวมกันกบัผูตาม เพื่อที่จะชวยสงเสริมความสามารถใน

การดําเนินงานของผูตามได แนวคิดดังกลาวไดพัฒนาขึน้มาดังนี ้

Burn (1978) ไดเสนอวารูปแบบภาวะผูนาํมี 2 รูปแบบ คือ ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 

(Transformational Leadership) และภาวะผูนาํการแลกเปลี่ยน (Transactional Leadership)  

ภาวะผูนําการแลกเปลี่ยน หมายถึง รูปแบบภาวะผูนําซึ่งความสัมพันธระหวางผูนําและผู

ตามอยูบนพ้ืนฐานการแลกเปลี่ยนทรัพยากรบางอยางทีม่ีคาแกผูตาม เชน การทํางานเพื่อแลกเปลี่ยน

เงินเดือนของพนักงาน ซ่ึงเปาหมายของผูนําและผูตามไมเปนเปาหมายรวมกนั และไมกอใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง เปนผูซ่ึงปฏิบัติงานโดยขาดวสัิยทัศน ขาดความคิดสรางสรรค ขาดการกาํหนดคานยิม 

และขาดการกําหนดเปาหมายในระยะยาว (Bass, 1985)  

ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงตรงขามกับภาวะผูนาํการแลกเปลี่ยน ซ่ึง Burn (1978:4) ให

ความหมายของภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงวาคือ กระบวนการซึ่งทั้งผูนํา และผูตามตางยกระดับที่
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สูงขึ้นของแรงจูงใจและจริยธรรมซึ่งกันและกัน เปาหมายของของผูนาํและผูตามเปนเปาหมายรวมกัน 

(collective purpose) ผูนําการเปลี่ยนแปลงตามความหมายของ Burn (1978) หมายถึงผูนาํที่

ตระหนักถึงความตองการของผูตาม คนหาแรงจูงใจของผูตาม กระตุนใหผูตามเกิดความสํานึก 

(Conscious) ของความตองการ พยายามใหผูตามไดรับการตอบสนองความตองการที่สูงขึ้น และ

หาทางพฒันาผูตาม ผูตามไดรับการพัฒนาจนสามารถบรรลุศักยภาพของตนเองอยางเต็มที่ 

 

Bass (1985:20) ไดเสนอทฤษฎีภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงที่ขยายจากแนวคิดของ Burn 

(1978) โดยที่ Bass ไดใชทฤษฎแีรงจูงใจมาใชอธิบายมโนทัศนของผูนาํการเปลี่ยนแปลงใหชัดเจนขึ้น 

และอธิบายไววาผูตามของผูนําการเปลี่ยนแปลงจะชื่นชม ไววางใจและจงรักภักดีตอผูนํา เมื่อจะทาํ

การเปลี่ยนแปลงผูนําจะจูงใจผูตามโดย  

1. ทําใหผูตามตระหนักถึงความตองการ ใหสํานึกถึงความสําคัญและคณุคาของจุดมุงหมายและ
วิธีการที่จะบรรลุจุดมุงหมาย 

2. ทําใหผูตามไมคํานึงถึงประโยชนสวนตน แตจะอุทิศตนเพื่อทีมและองคกร  

3. ยกระดับความตองการตามลําดับขัน้ความตองการของ Maslow หรือ Alderfer ซึ่งความ

ตองการตามลําดับช้ันของ Maslow ไดแก ความตองการดานรางกาย ดานความปลอดภัย 

ดานความรัก ดานความภาคภูมิใจในตนเอง และการประสบความสําเร็จในชีวิตดวยตนเอง 

สวนความตองการของ Alderfer ไดแก ความตองการเพื่อความอยูรอด ความตองการมี

สัมพันธกับคนอื่น และความตองการความกาวหนา 

Bass (1985) ไดวิเคราะหองคประกอบภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจําเปนตอการ

เปลี่ยนแปลงองคกร 3 องคประกอบ คือ การสรางบารมีของผูบริหาร (Charisma) การกระตุนความคิด

หรือปญญาพนักงาน (Intellectual stimulation) และการคํานึงถึงความเปนเอกบุคคล (Individualized 

consideration) ตอมา Bass และ Avolio (1994) ไดวิเคราะหองคประกอบที่จําเปนตอการ

เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นอีก 1 องคประกอบ คือ การสรางแรงบันดาลใจ หรือการสรางกําลังใจและความ

เชื่อมั่นใหกับพนักงาน (Inspirational motivation) 

นอกจากนี้ การวิจัยผูนาํการเปลี่ยนแปลงของ Bennis และ Nanus (1985 อางถึงใน 

Yukl,1994) ซ่ึงดําเนินการศกึษาเปนเวลา 5 ป ในผูนาํทีม่ีช่ือเสียงในองคกรรัฐบาลและเอกชน 90 ราย 

พบวาผูนาํเหลานี้สวนใหญมลัีกษณะของผูนําการเปลี่ยนแปลงที่มีประสิทธิภาพ และจากการศึกษา

คนพบเชนกันวา เพ่ือปรับตัวตอการเปลี่ยนแปลงผูนําเหลานี้ตองใช 3 ขั้นตอน คือ การสรางวิสัยทศัน 
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(Developing a vision) การสรางความผูกพัน และความเชื่อถือตอวิสัยทัศน (Developing 

commitment and trust) และการสงเสริมการเรียนรูภายในองคกร (Facilitating organizational 

learning) ซ่ึงเปนการเพิ่มองคประกอบของภาวะผูนาํอีกหนึ่งขอ 

สําหรับงานวิจัยในประเทศไทย จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนําแนวคิดของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) มาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการ

พยาบาลและนํามาใชในการศึกษาวิจัย คือ 

1. การสรางวิสัยทัศน การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยม หมายถึง การที่ผูนํา

อธิบายและจูงใจใหผูรวมงานเขาใจถึงวิสัยทัศนและวิธทีี่จะทําใหวิสัยทัศนเปนจริง ใชคําขวัญและ

สัญลักษณท่ีทาํใหผูรวมงานเกิดความผกูพันในวิสัยทัศน และมองเห็นวสัิยทัศนตรงกบัตนวา 

จุดมุงหมายในการทํางาน คือ พัฒนาคณุภาพบริการขององคกรใหมีชื่อเสียงในอนาคต พัฒนาองคกร 

พัฒนาคุณภาพชีวิตของทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ และปลูกฝงคานิยมวธิีปฏิบัติ เชน การเสียสละ 

ความซื่อสัตย ความขยันหมัน่เพียร และความเปนธรรม เปนตน 

2. การสรางบารมี หมายถึง การที่ผูนาํมีเปาหมายที่ชัดเจนในการทาํงาน และมีลักษณะ

เปนมิตร ใจดีและเปนกนัเอง ปฏิบัติตอผูรวมงานโดยยึดหลักธรรมศาสนาเปนแบบอยางแกผูรวมงาน 

ทําใหผูรวมงานเชื่อฟง นับถือ ผูกพันเกิดความจงรักภักด ีอยากอุทิศตนและยึดถือคานิยมตามอยาง

ผูนํา กระตุนและเราใหผูรวมงานเกิดแรงจูงใจ และเกิดความตองการที่จะทําสิ่งใดๆ เพื่อใหงานสําเร็จ 

และการทาํใหผูรวมงานรูสึกวาตนเองมีคุณคา มีความสามารถ และอยากปฏิบัติใหเปนไปตามที่ผูนาํ

คาดหวังไว 

3. การกระตุนปญญา หมายถึง การที่ผูนํากระตุนใหผูรวมงานตระหนักถงึปญหาและ

สงเสริมความสามารถในการแกปญหาของผูรวมงาน กระตุนใหผูรวมงานเกิดความสงสัยใครรูมากขึ้น 

และพยายามหาขอสรุปใหมที่ดีกวาเดิมในปญหาเกาทีเ่กิดขึ้น และบอกใหผูรวมงานรูวาปญหาที่

องคกรกําลังเผชิญอยูคืออะไร บอกถึงจุดออนทีไ่มสามารถพัฒนางานและองคกร บอกแนวคิด 

หลักการ และกระบวนการในการพฒันางานบริการ พัฒนาองคกรและพัฒนาคุณภาพชีวิตของ

ผูรับบริการ 

4. การคํานึงถึงปจเจกบุคคล หมายถึง การทีผู่นํายอมรับ นับถือความเปนบุคคลของ

ผูรวมงาน ดูแลเอาใจใส ตอบสนองความตองการของผูรวมงานแตละคนตามความแตกตางของแตละ

บุคคล แสดงการชื่นชมในความสามารถของผูรวมงาน การใหคําปรึกษาหรือสงเสริมใหผูรวมงานได

พัฒนาตนเองและหาแนวทางพัฒนาผูรวมงาน การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ เปนพี่เลี้ยงเพ่ือฝกฝน
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งานดานการบริหารจัดการ การใหขอมูลขาวสาร คอยถายทอดความรูตางๆ ให การมอบหมายงาน

พิเศษแกผูรวมงาน ตลอดจนการใหคําแนะนําการพูดคุยอยางเปนกันเองและสรางเสริมบรรยากาศของ

ความอบอุนและคุนเคย 

5. การสรางแรงบันดาลใจ หมายถึง การที่ผูนําใชคําพูดและการกระทําที่ปลุกปลอบใจ ให

กําลังใจ เรงเรา และกระตุนใหผูรวมงานเกิดความกระตือรือรน อยากอุทิศตนและทุมเทความพยายาม

มากเปนพิเศษ และการพูดและการกระทําที่ทาํใหผูรวมงานเกิดความเชื่อม่ันและภาคภูมิใจวาพวกเขา

สามารถปฏิบตัิงานตางๆ ที่ไดรับมอบหมายไดสําเร็จ  

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูวิจัยนําแบบวัดภาวะผูนําของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปน

องคประกอบของผูนําทางการพยาบาลเพื่อศึกษาพยาบาลที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลซึ่งเปนองคกรที่

ใหบริการเชนเดียวกนั ซ่ึงผูวิจัยเห็นดวยกบัแนวคิดดังกลาววาเปาหมายของผูนําและผูตามเปน

เปาหมายรวมกัน โดยผูนาํตองตระหนักถึงความตองการของผูตาม และจะตองหาทางพัฒนาผูตาม

เพื่อใหสามารถบรรลุเปาหมายรวมกันได  ประกอบกับ Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาล

เปนธุรกิจบริการที่สามารถนาํแนวคิดดานตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยุกตใชได เนื่องจากคนไขของ

โรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรมที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังนั้น

โรงพยาบาลควรจะใหบริการคนไขเสมือนกับเปนลูกคาของโรงแรม แสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลและ

โรงแรมตางเปนธุรกิจบริการที่สามารถประยุกตใชแนวคดิรวมกันได ผูวิจัยจึงนาํแนวคิดภาวะผูนาํของ

โรงพยาบาลมาประยุกตใชกบัแนวคิดของโรงแรม 

 
2.3.3 องคประกอบภาวะผูนาํสําหรบัการวิจยันี ้

 
 สภาพแวดลอมโดยทัว่ไปขององคกรมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาทัง้ภายในและ

ภายนอก ดังนัน้ เพื่อสรางความเจริญรุงเรืองแกองคกร ผูวิจัยไดประยุกตองคประกอบภาวะผูนําของ 

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

นํามาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการพยาบาล มาใชเปนแนวคดิสําหรับโรงแรม ดังนี้ 
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1. การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนกังาน  
 

วิสัยทัศน (Vision) คือ การบงบอกถึงสิ่งที่องคกรตองการจะเปนในอนาคต ซ่ึงมีประโยชน

สามารถบอกทิศทางการดําเนินงานที่ชัดเจนขององคกรในอนาคตได โดยคุณลักษณะที่ดีของวิสัยทัศน

ประกอบดวย 6 ประการ (พสุ เดชะรินทร, 2547) 

1. Imaginable คือ วิสัยทัศนเปนภาพฝนในอนาคต 

2. Desirable คือ วิสัยทัศนสามารถดึงดูดและมีความนาสนใจสําหรับบุคคลตางๆ ที่

เกี่ยวของไมวาจะเปนผูถือหุน ลูกคา หรือพนักงาน 

3. Feasible คือ วิสัยทัศนจะตองมีโอกาสของความเปนไปได 

4. Focused คือ วิสัยทัศนจะตองมีความชัดเจนเพียงพอที่จะเปนรากฐานสําหรับการ

ตัดสินใจที่สําคัญขององคกร 

5. Flexible คือ วิสัยทัศนจะตองกวางเพียงพอตอการเปลี่ยนแปลงในอนาคต และ 

6. Communicable คือ วิสัยทัศนสามารถทีจ่ะสื่อสารไดอยางงายและชดัเจน 

พสุ เดชะรินทร (2547) ไดอธิบายเพ่ิมเติมวาการกําหนดวิสัยทัศนเปนเพียงแคขั้นตอนแรก

เทานัน้ แตเมื่อมีวิสัยทัศนทีด่ีแลว ผูนาํจะตองสื่อสารและถายทอดวิสัยทัศนนัน้ใหเปนที่รับรูของคนทั้ง

องคกร อีกทั้งจะตองกําหนดกลยุทธที่เหมาะสมเพื่อทีจ่ะทาํใหองคกรสามารถบรรลุตอวิสัยทัศนที่ไดตั้ง

ไว  

Bennis และ Nanus (1985) ไดอธิบายไววา วิสัยทัศนคอื ภาพฝนที่สามารถเปนไปไดและเปน

สภาพในอนาคตที่องคกรและผูปฏิบัติงานปรารถนา ซ่ึงจะตองกลาวออกมาอยางชัดเจน สามารถ

ปฏิบัติเพ่ือใหบรรลุผลได นาเชื่อถือ และเปนภาพในอนาคตที่เปนที่ดงึดูดใจ  

วิสัยทัศนเปนสิ่งที่มีความจาํเปนที่จะกอใหเกิดพลังแกองคกร พลังจะนําไปสูการปฏิบัติและ

การปฏิบัตินําไปสูความสาํเร็จแกองคกร การมีวิสัยทัศนที่เหมาะสมและมีความนาเชื่อถือจะทาํใหการ

ทําหนาทีข่ององคกรราบรื่น และเปนไปไดในแนวทางเดียวกนัทัว่ทั้งองคกร (Barker, 1992:83) ซึ่งเปน

แนวทางสําหรับการเปลี่ยนแปลงและการปรับตัว เอ้ืออํานวยตอการตดัสินใจ (Bennis and Nanus, 

1985) ชวยใหสมาชิกขององคกรสามารถแกไขความขัดแยงไดงายขึ้น และชวยสงเสริมการปฏิบัติเพื่อสู

ความเปนเลิศ 
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การถายทอดวสัิยทัศน 

ผูนําตองถายทอดและสรางความผูกพนัตอวิสัยทัศน โดยการเขียนขอความวิสัยทัศนและติด

ประกาศไวในที่ทีทุ่กคนสามารถมองเห็นได และในการประชุมพบปะกับพนักงานตองมีการอภิปรายถึง

วิสัยทัศน และเปดโอกาสใหพนักงานไดวพิากษวิจารณ และแสดงปฏิกิริยาโตตอบตอวิสัยทัศนไดเต็มที่ 

เพราะจากการศึกษาผูบริหารระดับสูงที่เปนผูนาํนวัตกรรม (Innovative leaders) พบวาผูนาํเหลานี้

ประสบความสําเร็จโดยการถายทอดวิสัยทัศน ซ่ึงในการถายทอดวิสัยทัศนนัน้ ผูนาํไดใชวาทศิลป 

อุปมาอุปไทย เปนตน เพ่ือถายทอดวิสัยทศันและกลาวถึงวิสัยทัศนซํ้า เพื่อสรางความเชื่อม่ันและความ

ผูกพันตอวิสัยทัศน (Bennis และ Nanus, 1985) 

การปลูกฝงคานิยม 

Who (1987 อางถึงในพนิดา ดามาพงศ, 2534:56) ไดอธิบายไววา คานิยมเปนหลักการ

พ้ืนฐานหรือแนวคิดที่บุคคลยึดถือ หรือใหคุณคาวาเปนสิ่งที่ถูกตอง ดีงาม และจะกลายเปน

จุดมุงหมายในที่สุด คานยิมจะสรางแรงบันดาลใจ ซ่ึงจะทาํใหเกิดแรงจูงใจ เกิดความกระตือรือรน มี

พลัง มีอํานาจที่จะทํางานอยางตอเนื่องเพ่ือใหบรรลุจุดมุงหมาย และมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับ

คานิยม เมื่อบุคคลมีคานิยมตรงกันจะสามารถทาํงานรวมกันได ซ่ึง Burn (1978) กลาววาถาผูนาํ

ควบคุมคานยิมของผูตามได และเมื่อบุคคลสวนใหญในองคกรมีคานยิมรวมกนั (Shared Values) จะ

ทําใหผูนาํสามารถเปลี่ยนแปลงไดสําเร็จและบรรลุเปาหมายองคกร โดยคานิยมรวมกันของสมาชิกใน

องคกรเปนสิ่งที่สมาชกิทกุคนยึดถือปฏิบัตงิาน มีความหมายและความสําคัญยิ่งกวาวัตถุประสงคของ

องคกรซึ่งมักจะเปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลา และสภาพแวดลอม แตคานิยมรวมเปนสิ่งที่สมาชิกของ

องคกรจะยึดถือรวมกันอยูตลอดเวลา โดยองคกรที่มีความเปนเลิศในการบริหารมักจะมีคานยิมรวมกัน

ที่กอใหเกิดปจจัยแหงความสําเร็จในการบริหารธุรกิจหรืออุตสาหกรรมนั้นๆ (พักตรผจง วัฒนสนิธุ และ

พสุ เดชะรินทร,2542) ซึ่งคานิยมที่ระบุไวชัดเจนจะใหความหมายตอสมาชิกในองคกรและการสราง

ความหมายจะเปนหนาที่สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนํา (สมยศ นาวีการ, 2544:512) 

 
2. การสรางอํานาจบารมีของผูนาํ  

 
House (1997 อางถึงในจรัสศรี ไกรนที, 2539) อธิบายไววา บารมี คือ การที่อํานาจในตัว

ของผูนํามีผลอยางลึกซึ้งตอผูตาม ทําใหผูตามนับถือ เชื่อฟง จงรักภักดี พรอมท่ีจะอุทิศตนและ

เลียนแบบผูนาํ ผูตามของผูนําบารมีจะเชื่อถือวาความเชื่อของผูนาํถกูตอง ผูตามใหความรัก ภักดี เชื่อ

ฟงโดยไมตั้งคําถาม และมีอารมณผูกพันในฐานะที่ผูนําสามารถนําความสําเร็จมาสูกลุมและองคกร 
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นอกจากนี้ผูนาํแบบอาํนาจบารมีจะมีลักษณะพลังในการดึงผูตามใหมีการรวมตวัเพ่ือปฏิบัติงานที่

ผูบริหารกําหนดอยางพรอมเพรียง ซ่ึงผูที่จะเปนผูนําลักษณะนีไ้ดตองเปนผูที่ผูตามศรัทธานับถือมาก 

(Bass, 1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) 

นอกจากนี้ Bass (1985) ไดศึกษาวจัิยโดยสอบถามความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชาของ

ผูนําทางดานการทหาร อุตสาหกรรมและการศึกษา พบวาผูนําที่มีบารมีตามการรับรูของ

ผูใตบังคับบัญชา คือผูซ่ึงทําใหผูใตบังคับบัญชากระตือรือรนในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย ทําให

ผูใตบังคับบัญชามีความจงรักภักดีตอองคกร และทาํใหผูใตบังคับบัญชาทกุๆ คนเคารพนับถือ ซ่ึง 

House (1997) ใหเหตุผลวาอํานาจบารมขีองผูนํามีความสําคัญตอกระบวนการเปลี่ยนแปลง เพราะยิ่ง

ผูตามชื่นชมผูนํามากเทาใด ก็จะเลียนแบบผูนํามากเทานั้น และในการเลียนแบบ ผูตามจะเลียนแบบ

ทั้งพฤติกรรม เจตคติ และคานิยมของผูนาํดวย (จรัสศรี ไกรนที, 2539) ซ่ึงหากผูนํามีทัศนคตทิี่ดีและ

ปฏิบัติงานอยางเต็มที่เปนแบบอยางที่ดแีกผูตาม ผูตามก็จะมีทัศนคตทิี่ดีและปฏิบัติงานอยางเต็มที่

เชนกัน 

 
3. การกระตุนความคิดของพนักงาน  

 
การกระตุนความคิดของพนกังาน หมายถงึ การที่ผูนําทาํใหผูตามตืน่ตัวและเปลี่ยนแปลงใน

การตระหนักถงึปญหาและวธิีการแกไข เกิดความคิด จินตนาการ ความเชื่อและคานยิม มากกวาทีจ่ะ

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการปฏิบัติในทนัททีันใด Bass (1985) กลาววาผูนาํแบบนี้จะใชสติปญญา

ในการคิดพิจารณาไตรตรองปญหา และเปดโอกาสใหผูตามมีสวนรวมในการแกปญหา การกระตุน

ความคิดของผูนําจะเกิดขึ้นเม่ือผูนําพยายามสรางบรรยากาศในการทาทาย โดยกระตุนใหเกิดการ

ตระหนักในปญหาและหาวธิีใหมในการแกปญหา กระตุนใหผูตามเกดิความคิดริเริ่มสรางสรรค โดย

การที่ผูนําตองดูแลผูตามอยางครูหรือครูฝก (Bass, 1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) 

นอกจากนี้ พสุ เดชะรินทร (2547) อธิบายไววาคุณสมบัตทิี่สําคัญประการหนึ่งของผูนาํยุค

ใหมคือ ผูนําทีด่ีจะตองมีความเปนผูฝกสอน (Coach) มากกวาเปนเพียงผูส่ังการ (Directing) เหมือน

เชนในอดีต และสภาวะการแขงขันในปจจุบันที่เปลี่ยนแปลงไปนี้ตองการการตัดสินใจท่ีรวดเร็วขึน้ และ

ตองการผูนําในทกุระดับขององคกร การสั่งการและบังคบับัญชาเพียงอยางเดียวไมใชวิธีการที่

เหมาะสมสาํหรับผูนํายุคใหม โดยวัตถุประสงคของการฝกสอนมิใชเพื่อส่ังการใหปฏิบัติงานไดสําเร็จ 

แตเพ่ือทําใหผูตามสามารถพัฒนาตนเองใหเต็มตามศักยภาพที่มีอยูแลวคอยนาํไปสูการปฏิบัติงานให
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บรรลุผลสําเร็จ อีกทั้งการฝกสอนยังเปนการชวยพฒันาทักษะในดานตางๆ ของทั้งผูที่ทาํหนาที่ฝกสอน

และรับการฝกสอน ไดแก ทกัษะในดานของการสื่อสาร การแกไขปญหา การทํางานเปนทีม  

Quinn และ Hall (1993 อางถึงในสุภาพร รอดถนอม, 2542) ไดอธิบายถึงวิธทีี่ผูนาํจะใช

กระตุนความคิดของพนักงานดังตอไปนี ้

(1) การกระตุนความคิดโดยใชหลักเหตุผล (rationally) โดยผูนําจะเนนการจูงใจดาน

ความสาํเร็จ ผูนําเนนหนักที่โครงสรางงานที่เปนทางการ การตัดสินใจของผูนําจะใชขอมูลเพียง

เล็กนอย แตจะเนนหนักที่ความเร็วและประสิทธิผลในการแกปญหาเปนสําคัญ 

(2) การเนนที่การอยูรอด (existentially) โดยผูนําจะสนใจเกี่ยวกับการเพิ่มความมั่นคง 

ความเชื่อถือ และการสรางทีมงาน ผูนําอาศัยกระบวนการทีไ่มเปนทางการ และมคีวามเชื่อวา

สติปญญาสามารถเกิดขึน้จากการมีปฏิสัมพันธกับส่ิงแวดลอม ดังนั้นผูนําจะตัดสินใจโดยวิธกีาร

ผสมผสาน ตองการขอมูลจํานวนมากและแกปญหาดวยวิธีการตางๆ หลายวธิ ี

(3) การใชประสบการณ (empirically) ผูนําจะแกปญหาโดยอาศัยขอมูลจากประสบการณ

แกปญหาแบบเปนขั้นตอน และใชขอมูลจํานวนมากเพื่อใหไดคําตอบทีด่ีที่สุดของการปรับปรุงความ

มั่นคง ความปลอดภัยและการดํารงอยูตอไปขององคกร 

(4) การมุงเนนความเปนเลิศ (idealistically) ผูนําจะเนนที่การเจริญกาวหนา การปรับตัว 

การเรียนรู ความหลากหลายและการใชความคิดสรางสรรค รูปแบบการตัดสินใจจะมีความยืดหยุน จะ

ใชขอมูลนอยในการตัดสินใจ แตจะรวบรวมขอมูลเพิ่มเติมอยางตอเนื่อง และคนหาวธิีใหมๆ  ในการ

แกปญหาถามคีวามจาํเปน นอกจากนัน้จะพบลักษณะของการกลาเสี่ยง และการคิดคนสิ่งใหมๆ ใน

ผูนําเชนนี้ดวย 

 
4. การคํานงึถึงความเปนตวัตนของพนกังาน  

 
Bass (1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) อธิบายไววา การคํานึงถึงความเปนตัวตน

ของพนักงาน คือการที่ผูนําใหความสําคัญในเรื่องของความแตกตางระหวางบุคคล โดยให

ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชาทีแ่ตกตางกันออกไปตามคุณลักษณะ บุคลิกภาพ ความรู

ความสามารถของผูใตบังคับบัญชา นอกจากนี้ ผูนําตองแสดงการชื่นชมในความสามารถของ

ผูรวมงาน การใหคําปรึกษาหรือสงเสริมใหผูรวมงานไดพัฒนาตนเองและหาแนวทางพัฒนาผูรวมงาน 

การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ เปนพี่เลี้ยงเพื่อฝกฝนงานดานการบรหิารจัดการ การใหขอมูลขาวสาร 

คอยถายทอดความรูตางๆ ให การมอบหมายงานพิเศษแกผูรวมงาน ตลอดจนการใหคําแนะนําการ
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พูดคุยอยางเปนกนัเองและสรางเสริมบรรยากาศของความอบอุนและคุนเคย รวมถึงเนนการจัดการ

แบบมีสวนรวม (Bass, 1985) ซ่ึงมีรายงานการศึกษาชี้ใหเห็นวาบุคลากรที่ดีขององคกรจะอยูและภกัดี

ตอองคกร ตอเมื่อมีการมุงเนนใหบุคลากรไดมีสวนรวมในการตัดสินใจ เนื่องจากบางครั้งการที่

ผูใตบังคับบัญชาไมยอมแสดงความคิดเห็น อาจเกิดจากการถกูกดดนัจากผูบังคับบัญชา เชน หาก

เจานายดุ ยอมทําใหลูกนองไมกลาที่จะแสดงความคิดเห็นที่ตรงกันขามออกมา หรือหากพยายาม

แสดงความคดิเห็นออกมาแลวมักจะถูกตาํหนิจากเจานาย ก็ยอมสงผลตอการขาดกาํลังใจและความ

มั่นใจในการแสดงความคิดเห็นอกีในครั้งตอๆ ไป ผลจากการไมกลาหรอืไมตองการทีจ่ะแสดงความ

คิดเห็นตอหนาผูบังคับบัญชานีท้ําใหผูที่เปนเจานายไมมีสิทธิท์ราบเลยวาผูที่ทาํงานดวยกาํลังคิดอะไร

อยูหรือมีความคิดเห็นดีๆ อะไรบาง (พสุ เดชะรินทร, 2547) 

Miller (1973 อางถึงในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดแบงลักษณะของการคํานึงถึงความเปน

ตัวตนของพนกังานไว 2 ประเภทคือ 

(1) ประเภทที่เนนลักษณะกลุม โดยที่ผูบังคับบัญชาใหคําปรึกษาหารือกบัผูใตบังคับบัญชา

เปนกลุม ปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาทกุๆ คนเชนเดียวกนั และใหผูใตบังคับบัญชามีสวนรวมในการ

ตัดสินใจ 

(2) ประเภทที่เนนลักษณะบุคคล โดยผูบังคับบัญชาปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชาแตกตางกัน

ตามความตองการและความสามารถของผูใตบังคับบัญชาแตละคน 

  
5. การสรางกําลังใจและความเชื่อมัน่ใหกบัพนกังาน  

 
Bass (1985) อธิบายไววา การสรางกําลังใจคือ การที่ผูนาํใชคําพูดและการกระทําที่ปลุก

ปลอบใจ ใหกําลังใจ ทําใหผูใตบังคับบัญชามีชีวิตชวีา กระตือรือรน และทําใหผูใตบังคับบัญชาทุมเท

ความพยายามมากกวาที่คดิไวเพื่อประโยชนสวนรวม โดยพฤติกรรมของผูนําในการสรางกําลังใจอยาง

หนึ่งคือ การเนนการปฏิบัติซ่ึงมีพฤติกรรมดังนี้ 

 

(1) กระตุนใหผูใตบังคับบัญชาไดทดลองปฏิบัติโครงการใหมๆ หรือทาํงานทีท่าทาย

ความสามารถ 

(2) ใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาอาสาสมัครทาํงาน การไดอาสาสมัครทํางานเปนโอกาสให

ผูใตบังคับบัญชาไดแสดงความสามารถ และความรับผดิชอบ และเมื่อปฏิบัติงานสําเร็จจะเกิดความ

ภาคภูมิใจและเชื่อมั่นในตนเอง 
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(3) การมีนโยบายสงเสริมการทดลองและเรียนรูส่ิงใหมๆ เพ่ือหาวิธีการแกปญหาของ

หนวยงาน 

(4) สรางบรรยากาศติดตอส่ือสารแบบเปดเผย และเชื่อถือไววางใจซึ่งกนัและกนัภายใน

หนวยงาน 

(5) ใชระบบการบนัทกึสั้นๆ แทนทีก่ารรายงานหรือการบันทึกแบบยาว (lengthy reports) 

 

สวนการสรางความเชื่อมั่น Bass (1985) อธิบายไววา เมื่อผูใตบังคับบัญชาตองเผชิญกับ

ความเครียด ความยุงยากหรือการเสี่ยงตออันตรายในการปฏิบัติงาน ผูนําตองสรางความเชื่อมั่นแก

ผูใตบังคับบัญชา เชน ความเชื่อมั่นในตัวผูนํา เชื่อมั่นในทีมงาน ตลอดจนเชื่อม่ันในความสามารถ

ตนเอง ซ่ึงการที่ผูใตบังคับบัญชาเกิดความเชื่อมั่นจะทาํใหผูใตบังคับบัญชาเกิดขวญัและกาํลังใจ และ

ทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษในการปฏิบัติงาน เพ่ือใหบรรลุเปาหมายองคกร 

ธุรกิจโรงแรมปจจุบันนี้มีการแขงขนักนัมากขึน้ ซ่ึงการสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการจึง

เปนปจจัยที่สําคัญมาก ดังนั้น ผูนาํจําเปนที่จะตองใหความสาํคัญกบัพนักงานผูมหีนาที่ใหบริการแก

ลูกคา ไมวาจะเปนการถายทอดวิสัยทัศน การปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน  การสรางอํานาจบารมี

ของผูนํา  การกระตุนความคิดของพนักงาน  การคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน และการสราง

กําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน เพื่อใหพนักงานมีความพยายามและทุมเทปฏิบัติงานเพ่ือให

บรรลุเปาหมายขององคกร 

 
2.3.4 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัภาวะผูนาํ 
 

ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับภาวะผูนํา ซ่ึงมีผูวจัิยทานอืน่ๆ ไดศึกษาไว เพื่อใชเปน

แนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ดังตอไปนี้ 

วันทนา ถิ่นกาญจน (2539) ไดศึกษาสมรรถนะภาวะผูนาํที่พึงประสงคของบัณฑิตสาขา

พยาบาลศาสตรโดยดําเนินการวิจัยตามเทคนิคเดลฟาย ผลการวิจัยพบวาสมรรถนะภาวะผูนาํที่พึง

ประสงคของบัณฑิตสาขาพยาบาลศาสตรที่ผูเชี่ยวชาญมีความเหน็สอดคลองกันประกอบดวย 8 

สมรรถนะ คือ 1) บุคลิกภาพ 2) ความรูและสติปญญา 3) สมรรถนะเชิงวิชาชีพ 4) สมรรถนะเชิงบริหาร 

5) สมรรถนะเชิงจริยธรรม 6) สมรรถนะเชิงการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 7) สมรรถนะเชิงธุรกิจและ

การตลาด 8) สมรรถนะดานการใชเทคโนโลยี และภาษาตางประเทศ ซ่ึงสมรรถนะทั้ง 8 นี้ประกอบดวย

สมรรถนะยอย 95 รายการ  
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ธีรวิทย วฒันพงศ (2524) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมผูนําของผูบังคับบัญชา กับ

ขวัญและความพึงพอใจในการทํางานของผูใตบังคับบัญชาในกระทรวงศึกษาธิการ โดยกลุมตัวอยาง

คือ ขาราชการผูใตบังคับบัญชาของหวัหนากอง ผูอํานวยการกอง และหัวหนาสํานักงานที่เทียบเทา

กอง ในกระทรวงศึกษาธกิาร รวม 67 หนวยงานๆ ละ 10 คน รวมกลุมตัวอยางประชากรทั้งส้ิน 670 คน 

ผลการวิจัยพบวา พฤติกรรมผูนําของผูบงัคับบัญชาในกระทรวงศึกษาธิการทั้งดานกิจสัมพันธ และ

ดานมิตรสัมพนัธมีความสัมพันธกับระดับขวัญ และความพึงพอใจในการทํางานของผูใตบังคับบัญชา

ในทางบวก 

 สุกัญญา เผือกสกนธ (2537) ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางการใชอํานาจของผูบริหาร

โรงเรียนและบรรยากาศองคกรของโรงเรียนสังกัดกองการศึกษาพิเศษกรมสามัญศึกษา กลุมตัวอยาง

คือผูชวยผูบริหารจํานวน 81 คน และอาจารยจํานวน 302 คน จากโรงเรียนสังกดักองการศึกษาพิเศษ

จํานวน 39 โรงเรียน ผลการวิจัยพบวา การใชอํานาจของผูบริหารโรงเรียนไมมีความสัมพันธกับ

บรรยากาศองคกรของโรงเรียน 

จรัสศรี ไกรนท ี(2539) ไดศึกษาความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงของหัวหนา

หอผูปวย กับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพยาบาลประจําการ และศึกษาตวัแปรที่สามารถ

พยากรณความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพยาบาลประจําการ ในโรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาล

ทั่วไปเขตภาคใต สังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลประจาํการ 778 คน 

ผลการวิจัยพบวา ภาวะผูนาํการเปลี่ยนแปลงของหัวหนาหอผูปวยมคีวามสัมพันธทางบวกในระดับ

ปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กับความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพยาบาลประจําการ  

Smith (1996 อางในจรัสศรี ไกรนที, 2539) ไดศึกษาผลของภาวะผูนําตอสมรรถนะการผลิตที่

เพิ่มขึ้น ความพึงพอใจในงานและความยดึม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงาน โดยใชกรอบแนวคิด

พฤติกรรมภาวะผูนาํของ Kouzes และ Posner ซ่ึงประกอบดวยการใชพฤติกรรมภาวะผูนาํ 5 อยาง

ของผูจัดการแผนก (Nurse manager) คือการใชกระบวนการทาทาย, การสรางงแรงบันดาลใจดวย

การสรางวิสัยทัศนรวมกัน, การเปดโอกาสใหคนอื่นๆ ไดปฏิบัติ, การเปนแบบอยาง และการกระตุนให

เกิดกําลังใจ โดยศึกษา 2 โรงพยาบาลที่มขีนาด 200-500 เตียง ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนาํมี

ความสัมพันธกันอยางมีนยัสําคัญกับผลลัพธ 3 อยางของพนักงานคือ ความพึงพอใจในงาน, 

สมรรถนะในการผลิต และการยึดมั่นผกูพันตอองคกร (r = 0.72 ถึง 0.86 ที่ P < 0.001) 

 จากทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของกับภาวะผูนํา แสดงใหเห็นวาภาวะผูนาํมีความสําคัญ

ตอผูตามทั้งในแงของทําใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน  สมรรถนะในการผลิต  และความยึดมั่น
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ผูกพันตอองคกร ซ่ึงลวนแตเกี่ยวของกับผูตามซึ่งเปนพนักงานโดยตรง และจากการทบทวนวรรณกรรม

พบวาความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเปนตัวแปรทีไ่ดรับความนยิมในการศึกษา เนื่องจากทกุองคกรตาง

ตองการใหพนกังานมีความตั้งใจและเต็มใจที่จะทํางานเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จ เพราะความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรมีขอดีหลายประการซึ่งผูวิจัยจะนําเสนอในเรื่องถัดไป ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นสมควร

ที่จะศึกษาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหารกับความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน

โรงแรม ซ่ึงยังไมมีผูใดเคยศึกษารูปแบบความสัมพันธในบริบทดังกลาวมากอน โดยมุงศึกษาภาวะผูนํา

ของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน เนื่องจาก ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2525) ไดศึกษาพฤติกรรม

ความเปนผูนาํของผูบริหารวทิยาลัยครู โดยกลุมตัวอยางคือ อธิการ รองอธิการ หัวหนาสํานักงาน

อธิการ หัวหนาคณะวิชา หัวหนาภาควิชา หัวหนาแผนก และอาจารยรวมทั้งสิน้ 588 คน ผลการวิจัย

พบวา พฤติกรรมความเปนผูนําของผูบริหารวิทยาลัยครูทีเ่ปนอยูจริง และที่ควรจะเปนดานกิจสมัพันธ

กับท่ีเปนอยูจริงดานมิตรสัมพันธตามความเห็นของผูบริหาร สูงกวาความคิดเห็นของอาจารยอยางมี

ระดับนัยสําคญัที่ .05 แสดงใหเห็นวาผูบริหารซึ่งเปนผูนาํใหความคิดเห็นถึงพฤติกรรมความเปนผูนํา

ของตนเอง สูงกวาที่อาจารยซึ่งเปนผูตาม นอกจากนี้ การสํารวจขอมูลเพื่อศึกษาภาวะผูนําจาก

ผูใตบังคับบัญชาจะไดขอมูลหลายดาน และนาจะมีความเที่ยงตรงมากกวาการศึกษาสํารวจขอมูลจาก

ผูบริหารโดยตรง (ประกอบ คุปรัตน, 2530) ดังนั้น การใหพนักงานเปนผูแสดงความคิดเห็นถึงผูนําจึง

นาจะไดขอมูลที่เปนความจริงมากกวาใหผูนําประเมินตนเอง 

 
2.4 ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (Organizational Commitment) 
 
 ตัวแปรที่สองตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศึกษาคือ ความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกร การนําเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ 

ความสาํคัญ แนวทางการวัดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี ้
 
2.4.1 ความหมายของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 

 
มีผูใหความหมายของความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรไวมากมาย ดังนี ้

Bolon (1997 อางในสุนนัทา ศิระวงษธรรม, 2545) กลาววา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

เปนความรูสึกผูกพันของบุคลากรที่มีตอองคกร รูสึกวาตนเปนสวนหนึง่ขององคกร ตองการมีสวนรวม

ในกิจกรรมขององคกร จึงทําใหบุคลากรทุมเทความพยายาม และเต็มใจชวยเหลือกิจกรรมที่เปน
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ประโยชนตอองคกร ตลอดจนการใหความชวยเหลือผูอ่ืน ซ่ึงเปนพฤติกรรมที่นอกเหนอืจากบทบาท

หนาทีท่ี่องคกรกําหนดไว 

Kanter (1968 อางใน Corley and Mauksch, 1993) กลาวถึงความยึดม่ันผูกพันตอองคกร

วาเปนความเต็มใจที่ปจเจกบุคคลยินดีที่จะทุมเทกาํลังกายและความจงรักภักดี ใหแกระบบสังคมที่เขา

เปนอยู  

Sheldon (1971) มีความเหน็วา ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรเปนทัศนคติหรือความรูสึกที่

พนักงานมีตอองคกรซึ่งเชื่อมโยงระหวางเอกลักษณของเขากับองคกร กอใหเกิดความรูสึกผูกพันตอ

องคกร และเปนความตั้งใจทีจ่ะทาํงานใหบรรลุเปาหมายองคกร 

Marsh และ Mannari (1977) เห็นวา ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร หมายถึง ความตั้งใจของ

พนักงานที่จะทุมเทความพยายามในการกระทาํเพื่อใหเกิดประโยชนแกองคกร เปนระดับความมาก

นอยของความรูสึกเปนเจาขององคกร ยอมรับเปาหมายที่สําคัญและคุณคาขององคกร และการ

ประเมินองคกรในทางที่ด ี

Allen and Meyer (1990) เห็นวาความยดึมั่นผูกพนัตอองคกร เปนความรูสึกของบคุคลที่มี

ตอองคกร โดยเปนสิ่งที่ยึดเหนีย่วใหบุคคลนั้นยังคงอยูกับองคกรประกอบดวยความยึดมั่นผกูพัน 3 

ดาน คือ ดานจิตใจ ดานการคงอยู และดานบรรทัดฐาน 

Mowday, Steers และ Porter (1979) ใหความหมายของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรวา 

เปนความรูสึกของผูปฏิบัติงานที่แสดงตนเปนหนึ่งเดียวกบัองคกร มีคานิยมที่กลมกลนืกับสมาชิก

องคกรคนอื่นๆ และเต็มใจที่จะอุทิศกําลงักาย และกําลังใจเพ่ือปฏิบัติภารกิจขององคกร ความรูสึกนี้จะ

ตางกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรอันเนื่องมาจากการเปนสมาชิกขององคกรโดยปกติ ตรงที่

พฤติกรรมของผูปฏิบัติงานทีม่ีความยึดม่ันผูกพันตอองคกรอยางแทจริง จะมุงเนนความเต็มใจที่จะ

ปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายขององคกรดวย โดยจะประกอบดวยลักษณะ 3 ประการคือ 

1. ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือองคกร 
3. ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร  

Buchanan II (1974) ความผูกพันตอองคกร หมายถึง ความรูสึกวาเปนพวกเดียวกนั 

(partisan) มีความรูสึกผกูพันอยูกับเปาหมายและคานยิมขององคกร ผูกพันกับบทบาทหนาที่ของ

บุคคลที่สัมพันธกับเปาหมายและคุณคานั้นและมีความผูกพันตอผลประโยชนขององคกร ซึ่งเขาได

กลาววา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกรควรมีองคประกอบ 3 ประการ คือ 
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1. การเปนสวนหนึ่งขององคกร (Identification) การยอมรับเปาหมาย และคานยิมขององคกร

เปนเปาหมายและคานิยมของตนเอง 

2. ความรูสึกของการมีสวนรวม (involvement) เปนความรูสึกผูกพันทางจิตใจในภาระหนาที่ตอ

องคกร 

3. ความรูสึกจงรกัภักดี และช่ืนชมองคกร สังเกตจากการไมเต็มใจที่จะจากองคกรไปที่อ่ืน 

นักวชิาการดังกลาวไดระบุถงึความหมายของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามแนวทางหรือ

ทัศนะของตนเอง ซ่ึงผูวิจัยมีความเห็นความยึดมั่นผกูพันตอองคกร หมายถึง ความรูสึกผูกพันของ

พนักงานที่มีตอเปาหมายและคานยิมขององคกร รูสึกเปนหนึ่งเดียวกับองคกร ทําใหมีความพยายาม

ทุมเทหรือตั้งใจที่จะปฏิบัติงานเพ่ือองคกร โดยไมรูสึกตองการที่จะออกจากองคกรนัน้ โดยความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรนี้ถือเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา (Learning and 

Growth Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ของธุรกิจ

โรงแรมสําหรบัการวิจัยนี ้
 

2.4.2 แนวคิดเกี่ยวกบัความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 
 

จากคํานิยามของความยึดมั่นผูกพันตอองคกร สามารถสรุปแนวคิดไดเปน 2 แนวคดิคือ 

(Steers and Porter, 1983 อางถึงในวัชรา วัชรเสถียร, 2540) 

 

1. แนวคิดดานพฤติกรรม 

แนวคิดนี้มองวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเปนพฤติกรรมอยางหนึง่ของบุคคลที่เปนผลมา

จากการกระทาํในอดีต ถาบคุคลลงทุนลงแรงในองคกร มีผลงานและไมสามารถที่จะนํากลบัคืนมาได 

บุคคลนั้นจะมคีวามผูกพนัตอองคกร ดังเชนแนวคิดของ Becker (1960 อางในประทุม ฤกษกลาง, 

2538) ที่เสนอแนวคิดความผูกพันตอองคกรวาเปนการลงทุนที่เสี่ยงอยางหนึ่ง และไดเสนอทฤษฎีที่

เรียกวา ทฤษฎีกลาไดกลาเสีย (Side-bet-theory) อธิบายวา การทีบ่คุคลเขาทํางานในองคกร จะตอง

ลงทุนลงแรงในหลายดาน เชน เวลาความพยายาม เงิน ความรูสึกตางๆ ทุนเหลานี้จะสูญเปลาไปเมื่อ

ออกจากองคกร หรือไมมีส่ิงใดมาทดแทนการลงทนุในองคกรเดิมได ตราบใดที่บุคคลยังยอมทุมเททุน

เหลานี้ เรียกวา บุคคลนี้มีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรและเปนความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรที่เรียกวา

ตอเนื่อง (Continuance Commitment)  
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2. แนวคิดดานทศันคติ 
นิยามความยดึมั่นผูกพันตอองคกรในดานทัศนคติและความรูสึกที่มีตอองคกร เปนการหลอ

หลอมความรูสึกและอารมณของบุคคลที่มีตอองคกรซึ่งเรียกวา ความผูกพันเชิงความรูสึก (Affective 

Commitment) อันเปนภาวะที่บุคคลมีความรูสึกเปนอันเดียวกนักับองคกร และเปาหมายขององคกร

ตลอดจนปรารถนาจะเปนสมาชิกขององคกรเพ่ือชวยใหองคกรบรรลุเปาหมาย คํานยิามในแนวนีไ้ดรับ

การยอมรับกนัอยางแพรหลาย ทั้งในเชิงทฤษฎแีละการวิจัยก็คือ คํานิยามของ Mowday, Steers และ 

Porter (1979) ซึ่งกลาววา ความผกูพันตอองคกร ประกอบไปดวยคุณลักษณะของทศันคติ 3 ประการ 

คือ  

1. ความเชื่ออยางแรงกลา การยอมรับเปาหมาย และคานยิมขององคกรที่เกี่ยวของกับการ

ใหบริการและเกี่ยวของกับผูปฏิบัติงาน เนื่องจากบุคคลมีความรูสึกเปนหนึ่งเดียวกับองคกร มีคานิยมที่

กลมกลนืกับสมาชิกองคกรคนอื่นๆ ในองคกร และมีความรูสึกเปนเจาขององคกร 

2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร โดยบุคคลจะ
อุทิศกําลังกาย และกาํลังใจ เพ่ือปฏิบัติภารกิจขององคกรตามบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบและที่

ไดรับมอบหมายอยางเต็มที่ โดยความรูสึกนี้จะตางจากความผูกพนัตอองคกรอันเนื่องจากการเปน

สมาชิกขององคกรโดยปกตติรงที่พฤติกรรมของผูปฏิบัติงานทีมี่ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยาง

แทจริง จะมุงเนนความเต็มใจที่จะปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกรดวย 

3. ความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะดํารงความเปนสมาชกิขององคกรตอไป เพื่อใหเปาหมาย

ขององคกรบรรลุความสําเร็จ โดยบุคคลจะไมยายหรือเปล่ียนแปลงทีท่ํางานหรือลาออกจากองคกร แม

มีโอกาสเลือกงานชนิดเดียวกันในองคกรอืน่ๆ หรือมีผูมาชักชวนใหลาออก เพราะรูสึกวาตนเองเปน

สวนหนึ่งขององคกรมีความรูสึกม่ันคงที่จะอยูกับองคกรนั้น 

Meyer, Allen และ Smith (1993) ไดนําแนวคิดของ Mowday, Steers และ Porter (1979); 

Becker (1960) และแนวคดิความยึดมัน่ผูกพันเชิงคานิยมของ Wiener (1982 อางใน Allen และ 

Meyer, 1990) มาอธิบายความสัมพันธความยึดมั่นผกูพันระหวางบุคลากรกับองคกร เปนความรูสึก

หรือสภาวะทางจิต (Psychological status) ของบุคคลทีม่ีตอองคกร ซ่ึงอธิบายดานองคประกอบไว

เปน 3 ลักษณะ คือ 

1. ความผูกพันทางอารมณ (Affective Commitment) หมายถึง ความปรารถนาอยางแรง

กลาของบุคคลที่จะทํางานอยางตอเนื่องสําหรับองคกร เพราะวาเขาเหน็ดวยหรือตองการที่จะทํา

เชนนั้น เปนการผูกมัดทางดานอารมณในการเปนสวนหนึ่งขององคกร 
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2. ความผูกพันตอเนื่อง (Continuance Commitment) หมายถึง การที่บคุคลมีแนวโนมที่

จะทาํงานในองคกรอยางตอเนื่อง เพราะเขาพิจารณาถึงตนทนุทีไ่ดลงทุนไปในขณะที่เปนสมาชกิของ

องคกร และจะตองสูญเสียถาเขาตองออกจากองคกรไป 

3. ความผูกพันเนื่องจากบรรทดัฐานทางสังคม (Normative Commitment) เปนความ

จงรักภักดีและตั้งใจที่จะอุทิศตนใหกับองคกร คือ บุคคลรูสึกวาเม่ือเขาไปเปนสมาชกิก็ตองมีความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร เปนหนาที่หรือความผูกพันที่สมาชิกตองปฏิบัติตอองคกร 

การศึกษาความยึดมั่นผกูพันตอองคกรในการวิจัยครั้งนี้ตองการวัดระดับความยึดมั่นผูกพัน

ตอองคกรของพนักงานที่กาํลังปฏิบัติงานอยูในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ดวยการสอบถามความ

คิดเห็น ดังนั้นแนวทางในการศึกษาจึงเปนแนวความคิดทางดานทัศนคติ เนื่องจากทัศนคติเปนสิ่งที่ไม

สามารถแยกออกไดจากชีวิตการทาํงาน และทัศนคติจะสงผลตอพฤติกรรมการทาํงาน (Steer and 

Black, 1999 อางในศศินันท หลานามวงศ, 2545) ซ่ึงจากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ

การศึกษาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรพบวา แนวคิดของ Mowday, Steers และ Porter (1979) ถอืวา

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรเปนทัศนคติที่มีตอการงานประการหนึ่ง นอกเหนือจากความพึงพอใจใน

การทาํงาน ความเกี่ยวของในการงาน (Mowday,1981 อางในวัชรา วชัรเสถียร, 2540) คือพิจารณาถึง

ความรูสึกของบุคคลที่ปฏิบัติงานอยูในองคกรทั้ง 3 ดาน คือ การมีเปาหมายสอดคลองกับองคกร 

ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความรู ความสามารถเพื่อใหงานขององคกรบรรลุเปาหมาย และความตองการที่

จะอยูปฏิบัติงานกบัองคกร ซ่ึงผูวิจัยมีความเห็นวาคํานิยามของ Mowday, Steers และ Porter (1979) 

มีความหมายชัดเจน ครอบคลุมประเด็นสําคัญที่นกัวิชาการอ่ืนๆ ไดกลาวถึงทั้งหมด กอปรกับคํานยิาม

นี้ไดรับความนยิมในการนาํมาใชศึกษาอยางกวางขวางทัง้จากนักวิชาการชาวตางประเทศ และชาว

ไทยที่สนใจเกี่ยวกับเรื่องนี้ ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกใชคํานยิามความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ Mowday, 

Steers และ Porter (1979) คือความเชื่ออยางแรงกลา การยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร  

ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และความปรารถนาอยาง

แรงกลาทีจ่ะดํารงความเปนสมาชิกขององคกรตอไป มาเปนกรอบในการศึกษาครั้งนี ้ 
 

2.4.3 ความสําคญัของความยึดม่ันผกูพนัตอองคกร 
 

 ทรัพยากรมนษุยเปนสิ่งสําคัญตอองคกรที่จะขับเคลื่อนองคกรไปในอนาคต องคกรนอกจากจะ

สรรหา คัดเลือก บรรจุบุคคลเขามาสูองคกรแลว องคกรยังตองสามารถรักษาบุคลากรไวดวยการ
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พยายามสรางความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรใหเกิดกับสมาชิกภายในองคกร ความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรจึงมีความสําคัญตอองคกร คือ 

1. ความผูกพันตอองคกร สามารถใชทาํนายอัตราการเขา – ออก (turnover) จากงานได

ดีกวาความพึงพอใจในงาน ดังนั้นความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเปนแนวคิดที่ครอบคลุมมากกวาความ

พึงพอใจในงาน เพราะความผูกพันตอองคกรเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอองคกรโดยรวมทั้งหมด 

ขณะที่ความพึงพอใจในการทํางานเปนการตอบสนองของบุคคลเฉพาะเรื่องงาน หรือบางแงมุมของ

งานเทานั้น (Steers, 1984) นอกจากนี้ความผูกพันตอองคกรจะคอยๆ พัฒนาขึน้ แตมั่นคงมากขึน้ตาม

กาลเวลา จึงมีความมัน่คงตอองคกรลึกซึ้งมากกวาความพึงพอใจในการทํางาน (Steers and Porter, 

1983 อางในวชัรา วัชรเสถียร, 2540) 

2. ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรจะมีเสถียรภาพมากกวาความพึงพอใจในงาน ซ่ึงเห็นตรงกับ 

Steer (1977) ที่กลาววา ระดับความพึงพอใจในงานสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ในการ

ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงอยางทันททีันใดในสิ่งแวดลอมการทาํงาน ขณะที่เจตคติความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรพัฒนาอยางชาๆ แตม่ันคงตามระยะเวลาที่ผานไป 
 
2.4.4 แนวทางการวัดความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 

 

Buchanan II (1974) ไดวัดความยึดม่ันผกูพันตอองคกรในกลุมตัวอยางผูจัดการองคกร

รัฐบาลและองคกรธุรกิจ ทั้งหมด 279 คน โดยแบบวัดมีขอคําถามทั้งหมด 14 ขอ ซ่ึงแบงเปน 3 ดาน 

และมีคาความเที่ยงรวมของแบบวัดทั้ง 3 ดานเทากับ .94 (สุนันทา ศิระวงษธรรม, 2545) คือ 

 

1. มาตรวัดการเปนอันหนึ่งอันเดียวกันกับองคกร (Organizational identification scales)  

2. มาตรวัดการเกี่ยวของกับงาน (Job involvement scale)  

3. มาตรวัดความจงรักภักดีตอองคกร 
 Hrebiniak และ Alutto (1972) ศึกษาปจจัยที่มีความสมัพันธกับความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร 

ของกลุมตัวอยางเปนครูโรงเรียนประถมศึกษาและมัธยมศึกษาจาํนวน 318 คน และพยาบาลวิชาชีพ

จํานวน 395 คน โดยใชแบบวัด 4 ขอใหญ แบงเปน 12 ขอยอย ซ่ึงถามถึงปจจัยทีท่ําใหบุคลากรลาออก

จากงาน มีคําตอบใหเลือก 3 ตัวเลือก คือ ลาออกแนนอน ไมแนใจ และไมลาออกแนนอน และได

รายงานคาความเที่ยงของแบบวัดไดเทากบั .79 แตไมไดกลาวถึงการตรวจสอบความตรงของแบบวัด 

(จรัสศรี ไกรนที, 2539 ; สุนนัทา ศิระวงษธรรม, 2545) 
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อยางไรก็ตาม เครื่องมือวัดความผกูพันตอองคกรที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมากที่สุดคือ 

เครื่องมือวัดความผกูพันตอองคกร (The Organization Commitment Questionnaire - OQC) 

(Withey and Cooper,1989; Johnson and Snizek,1991 อางในประทุม ฤกษกลาง, 2537) ซึ่ง

พัฒนาขึ้นโดย Mowday, Steers และ Porter (1979) ประกอบไปดวยคําถามเชิงประเมิน 5 ระดับ จาก

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง (1) ถึงเห็นดวยอยางยิ่ง (5) จํานวน 15 ขอ   

Mowday, Steers, and Porter (1979) ไดนําแบบวัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร (OCQ) 

ไปใชกับบุคลากรในสาขาอาชีพตางๆ จํานวน 2,563 คนใน 9 องคกรที่มีลักษณะแตกตางกัน ไดพสูิจน

ใหเห็นวามีคาความเชื่อมั่นทีสู่งมากไดแก รายงานคาความเที่ยงของแบบวัด (Internal consistency 

reliability) คือ .82 ถึง .93 โดยมีคามัธยฐาน (Median) เทากับ .90 และรายงานคาความเที่ยง

แบบทดสอบซ้าํ (Test-retest reliability) เทากบั .53 ถึง .75 และยังไดตรวจสอบความตรงของแบบวัด

ดวยวิธกีารหาความตรงเชิงรวม (Convergent validity) โดยเปรียบเทียบกับเคร่ืองมอืวัดเจตคติอ่ืน คือ 

Sources of Organizational Attachment Questionnaire พบวามีคาความตรงเชิงรวมเทากับ .63 ถึง 

.74   

 จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวาแบบวัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร 

(OCQ) ของ Mowday, Steers และ Porter (1979) ไดรับความนิยมนาํไปใชในการศึกษาวจัิยอยาง

แพรหลายทั้งในและตางประเทศ และมีความครอบคลุมประเด็นที่ผูวิจัยศึกษา ดังนั้นในการศึกษาวจัิย

ครั้งนี้ ผูวิจัยใชมาตรวัดความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) มาเปน

แนวทางการสรางเครื่องมือในการประเมินความยึดม่ันผกูพันตอองคกร ซ่ึงงานวิจัยของวัชรา วัชรเสถียร 

(2540) ไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาวัดความเชื่อถือไดโดยการหาคาสัมประสิทธิแ์อลฟา (Alpha) ตาม

แบบของ Cronbach ผลท่ีไดคือมีความเชื่อมั่น .8679 โดยผูวิจัยจะทาํการตรวจสอบความเชื่อถือไดของ

แบบสอบถามอีกครั้ง 
 

2.4.5 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 
 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับความยดึม่ันผูกพันตอองคกร พบวามีผูให

ความสนใจในการศึกษาจํานวนมาก ดังนี้ 

Zahra, Shaker A.(1984) ศึกษาปจจัยทีส่งผลตอระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกร โดย

ทําการศึกษาวศิวกร และพนกังานผูเชี่ยวชาญของบรษิัทหนึ่ง โดยใหพนักงานตอบแบบสอบถามที่

ประกอบไปดวย (1) ความยดึมั่นผูกพันตอองคกร  (2) การมีสวนรวมในงานและความพึงพอใจในงาน  
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(3) ความตองการประสบความสําเร็จ  (4) การรับรูลักษณะงาน  (5) บทบาท  (6) ภาวะผูนํา  (7) การมี

สวนรวมในการตัดสินใจ  (8) การรับรูถึงความเปนธรรม  (9) ตัวแปรภูมหิลัง และ (10) ผลการ

ปฏิบัติงานและผลลัพทอ่ืนๆ  ผลการวิจัยพบวาตัวแปรการมีสวนรวมในงานและความพึงพอใจในงาน 

การรับรูลักษณะงาน ภาวะผูนํา การมีสวนรวมในการตดัสินใจ และการรับรูถึงความเปนธรรมมี

ความสาํคัญ ซ่ึงเปนปจจัยดานองคกรที่มคีวามสาํคัญและสงผลตอความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

มากกวาตวัแปรดานทัศนคติ, บุคลิกภาพ และภูมิหลัง และความยึดม่ันผูกพันตอองคกรมี

ความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพของพนักงานและพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับงาน รวมทั้ง

ผลการวิจัยแนะนําวาการเนนทีก่ารพฒันาความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรจะเสริมสรางคุณภาพชีวิตใน

การทาํงาน  

Peter Lok และ John Crawford (1999) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความยึดมัน่ผูกพัน 

กับวฒันธรรมองคกร, วัฒนธรรมยอย, คุณลักษณะของผูนํา และความพึงพอใจในงานขององคกรการ

เปลี่ยนแปลงและพัฒนา ผลการวิจัยพบวาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะของผูนาํและความยดึม่ัน

ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง (0.45) เมื่อเปรียบเทียบกับตัวแปรอื่นๆ ที่ศึกษาคือ วัฒนธรรมองคกร  

วฒันธรรมยอย  ความพึงพอใจในงาน 

 Benjamin Schneider and David Bowen (1995 อางใน Heskett, Sasser และ

Schlesinger, 1997) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและพนักงานของ

องคกร 6 แหง ในป 1990-1995 ซึ่งเปนการเก็บรวบรวมขอมูลภายในองคกร และกําหนดระดับ

นัยสําคัญที่ .01 ผลที่ไดจากการศึกษาธุรกจิ Cleaning service พบวาหากความพึงพอใจของพนักงาน

เพิ่มมากขึ้น 1% พนักงานจะมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรมากขึ้น 5%  

อนันตชัย คงจันทร (2532) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในงาน และความยึด

มั่นผูกพันตอองคกรของผูบริหารระดับกลางในธนาคารพาณิชยไทย โดยกลุมตัวอยางคือ ผูบริหาร

ระดับกลางของธนาคารพาณิชยไทย จํานวน 215 คน จากธนาคารพาณิชย 8 แหง ซ่ึงวัดความพึงพอใจ

ที่มีตองาน 5 ดานคือ ลักษณะงานทีท่าํ  การควบคุมดูแลของหัวหนา  คาตอบแทน  โอกาสในการเลื่อน

ตําแหนง  เพ่ือนรวมงาน และความพึงพอใจท่ีมีตองานในภาพรวมพบวา ความพึงพอใจที่มีตองานของ

ผูบริหารระดับกลางมีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคกร เมื่อวิเคราะหรายได พบวาผูบริหารมี

ความพึงพอใจในดานคาตอบแทนและมีความสัมพันธกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรมากที่สุด ดังนั้น 

องคกรที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกบุคลากรมากเทาใด ก็ยิ่งทาํใหบุคลากรมแีนวโนมวา จะมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมากขึ้นเทานัน้ 
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ศศินันท หลานามวงศ (2545) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล บรรยากาศ

องคกร และการมีสวนรวมในงานกับความยึดม่ันผกูพันในองคกรของพยาบาลวชิาชีพโรงพยาบาลรัฐ

กรุงเทพมหานคร โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลรัฐ 

กรุงเทพมหานครจํานวน 335 คน ผลการวิจัยพบวา บรรยากาศองคกร และการมีสวนรวมในงาน มี

ความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตออองคกรอยูในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 

จารุวรรณ ประดา (2545) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล วัฒนธรรมองคกร 

ลักษณะสรางสรรค ความพรอมขององคกร กับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามการรับรูของพยาบาล

วิชาชีพ โรงพยาบาลจิตเวช โดยกลุมตัวอยางคือ พยาบาลวิชาชีพที่ปฏบัิติงานในกลุมงานการพยาบาล

ตั้งแต 1 ปขึ้นไป จํานวน 437 คน ผลการวิจัยพบวา วฒันธรรมองคกรลักษณะสรางสรรค และความ

พรอมขององคกร มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูงกับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และตัวแปร

ความพรอมขององคกร และวฒันธรรมองคกรลักษณะสรางสรรค สามารถรวมกันทาํนายความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรไดรอยละ 73.8 (R2 = .738) 

ศุภมิตร บัวเสนาะ (2546) ไดศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะงาน และปจจัยดาน

ประสบการณในการทํางานที่สงผลตอความผูกพันตอองคกร : กรณีศึกษาบรษิทัซิว-เนชั่นแนล จํากัด 

กลุมตัวอยางคือพนักงานของบริษัทซวิ-เนชั่นแนล จํากดั จํานวน 185 คน ผลการวิจัยพบวา ปจจัย

ลักษณะงานซึง่ประกอบดวย 5 ปจจัยมีความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ตามลําดับคือ ความหลากหลายของงาน ผลปอนกลบัของงาน ความมี

เอกลักษณของงาน ความมอิีสระในการทาํงาน และงานที่มโีอกาสปฏิสัมพันธกับผูอ่ืน และปจจัยดาน

ลักษณะงานโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับความผูกพันตอองคกร นอกจากนีป้จจัยดาน

ประสบการณในการทํางานซึ่งประกอบดวย 4 ปจจัย มีความสัมพันธทางบวกกับความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกร 3 ปจจัยอยางมีนัยสาํคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ตามลําดับ คือ ทัศนคติตอเพ่ือนรวมงานและ

องคกร ความรูสึกวาตนมีความสาํคัญกับองคกร และความคาดหวังทีจ่ะไดรับการตอบสนองจาก

องคกร และปจจัยดานประสบการณในการทํางานโดยรวมมีความสมัพันธทางบวกกับความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร 

จากงานวิจัยตางๆ ขางตนทาํใหเห็นความสําคัญของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน ซ่ึงเปนปจจัยที่สําคัญที่ผูนําจะตองใหความสนใจและพยายามสรางความยดึมั่นผูกพันตอ
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องคกรใหเกิดกับพนักงาน เพื่อใหพนักงานยอมรับเปาหมายและคานยิมรวมกบัองคกร, เต็มใจที่จะ

ทุมเทความพยามในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และตองการที่จะเปนสมาชิกกับองคกรตอไป 
 
2.5 คุณภาพบริการ (Service Quality) 

 
 ตัวแปรที่สามตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศึกษาคือ คุณภาพบริการ 

การนาํเสนอในสวนนี้จึงประกอบดวยความหมายและแนวคิดของตัวแปรนี้ แนวทางการวัด 

องคประกอบและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ ดังนี้ 
 

2.5.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 

 มีผูใหความหมายคุณภาพบริการไวหลายทัศนะดวยกนั ดังนี้ 

จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการในแนวคิดทางการตลาดวา 

คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ นั่นคือเปนไปตามความตองการ

ของผูใชหรือลูกคา (Conformance to Requirement) ซ่ึงเปนผูไดรับประโยชนจากสนิคาหรือบริการ

นั้นๆ เนื่องจากคุณสมบัติของบริการ 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไม

สามารถถูกแบงแยกได และเก็บรักษาไมได ทําใหคุณภาพของบริการถูกประเมินจากทั้งกระบวนการ

การใหบริการ (Process) และผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการบริการนั้น (Outcome)  

เพ็ญจันทร แสนประสาน (2539)  ไดกลาววาคุณภาพบริการ คือการทีท่ําใหลูกคาไดรับ

ความพึงพอใจ เปนบริการทีส่อดคลองกับความตองการของลูกคา ตลอดจนขัน้ตอนของบริการนัน้ๆ 

จนถึงภายหลงัการบริการดวย ทั้งนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตน ตลอดจนครอบคลุมไปถึง

ความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการ ยอมทาํใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความสอดคลองกับ

ความตองการของผูรับบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของ

ผูรับบริการ และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว 

ทองหลอ เดชไทย (2540) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการวา หมายถึง ความพยายาม

อยางตอเนื่องของสมาชิกทกุคนในองคกรที่จะใหผูรับบริการไดรับส่ิงที่เขาตองการหรือคาดหวัง ซ่ึง

สามารถสรุปจุดเนนเปน 3 ประเด็น ไดแก 
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                     1. ความพยายามอยางตอเนื่อง 

                     2. สมาชิกทุกคนในองคกร 

                     3. ความคาดหวังของผูรับบริการ 

 Blumental, David (1996) ไดกลาวถึงคุณภาพบริการวา คุณภาพบริการวัดได 2 มิติ คือ 

1. การใหบริการอยางเหมาะสม หมายถึง การตระหนักถึงการตอบสนองและการตอตาน

ในความตองการอยางมีคุณคาของผูรับบริการ โดยคํานึงถึงความคิดเห็นของผูรับบริการ ใหผูรับบริการ

มีสวนสาํคัญในการชีว้ัดคุณภาพบริการ 

2. การใหบริการดวยความชํานาญ หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถประยุกตการบรกิาร 

โดยใชเวลานอยในการทํางานและทําใหคณุภาพบริการเพ่ิมขึ้น 

 ถึงแมวาเปาหมายของงานบริการจะอยูที่ผูรับบริการ แตชํานาญ ภูเอ่ียม ไดใหความสําคัญ

ตอผูใหบริการดวย โดยกลาววา สําหรับงานบริการนั้นปจจัยหลกัของคุณภาพก็คือผูปฏิบัติงาน ซึ่ง

จะตองมี 

                     1. Knowledge ความรูเพ่ือความถกูตองแมนยําในงาน 

                     2. Experience ประสบการณ 

                     3. Feeling ความรูสึกที่ดีในขณะที่ใหบริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539) ไดกลาวไววาในธุรกจิการใหบริการคุณภาพของบริการ

เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกจิการใหบริการ คือการรักษาระดับการ

ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว ขอมูลตางๆ 

เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ผูรับบริการตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ

ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อ

ผูรับบริการมีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ (Where) ในรูปแบบทีต่องการ 

(How) 

จากความหมายของคุณภาพบริการขางตน ผูวิจัยมีความเห็นวาคุณภาพบริการ หมายถึง 

การสงมอบบริการที่ตอบสนองตอความตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการที่

ไดรับ ซ่ึงรวมไปถึงการใหบริการหลังการขายดวย โดยคุณภาพบริการเปนวัตถุประสงคหลักในมุมมอง

ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) ตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ของธุรกิจโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้
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แนวคิดเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร 
 

 ผูจัดการมักเชื่อวาสวนแบงตลาด (share of market) เปนปจจัยหลักทีนํ่าไปสูความสามารถ

ในการทํากําไร ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎี The PIMS (Profit Impact of Market Share) ที่มีการศึกษา

ในชวง 1970s แตเมื่อสถานการณเปล่ียนแปลงไป Sasser และ Reichheld ไมเหน็ดวยกับทฤษฎี

ดังกลาว และไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากประสบการณจริงขององคกรจํานวนมาก พบวาปจจัยที่

สงผลใหองคกรเกิดกําไรสูง (high profits) และเกิดการเติบโตอยางรวดเร็ว (rapid growth) มากกวา

นั่นคือ ความจงรักภักดีของลูกคา (customer loyalty) สวนปจจัยทีนํ่าไปสูความจงรักภักดีของลูกคา

คือ ความพึงพอใจของลูกคา และคุณคาของสินคาหรือบริการที่สงมอบถึงมือลูกคา ซ่ึงผลลัพธนี้ได

กลายเปนพ้ืนฐานของการทดสอบความสมัพันธในหลายปจจัยโดยรูจกักันในเวลาตอมาคือ The 

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

 Heskett และคณะ (1997) ไดนาํเสนอแนวคิด The Service Profit Chain ซ่ึงเปนแนวคิดที่

เนนถึงคุณภาพบริการที่สงมอบใหลูกคาวาคุณภาพบริการเปนปจจัยแหงความสําเร็จ สอดคลองกับ

การวิจัยของ The Forum Corporation (1989) ที่ไดทําการสํารวจ 611 Fortune 500 executives ใน

ประเทศสหรัฐอเมริกา ผลการสํารวจพบวา 92% ของ Chief executive officers เห็นวาคุณภาพบริการ

มีความสาํคัญมากในการทําใหธุรกิจประสบความสาํเร็จ  แนวคิด  The Service Profit Chain  นี้

เกี่ยวของกับปจจัยภายในและปจจัยภายนอก ซ่ึงแสดงถึงความสัมพันธระหวางปจจัยภายใน 

(ความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน ความจงรักภักดีของพนักงาน รวมถึงผลผลิต

และคุณภาพบริการ), คุณคาของสินคาหรอืบริการที่สงมอบใหกับลูกคา และปจจัยภายนอก (ความพึง

พอใจของลูกคา, ความจงรักภักดีของลูกคา) ซึ่งจะสงผลใหเกิดกําไร 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. 

 

ปจจัยภายในเรียกวา “cycle of capability” เปนสวนสําคัญสวนหนึ่งของ The Service 

Profit Chain ซ่ึงมีแนวคิดวาเมื่อพนักงานมีความพึงพอใจจะทําใหเขาจงรักภักดีกับองคกร และสราง

ผลผลิตใหองคกร รวมทั้งมีความปรารถนาที่จะสงมอบสินคาและบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา 

โดยเฉพาะพนักงานหนางาน ( frontline employees ) อยางไรก็ตาม จะตองไดรับการสนับสนนุดาน

ตางๆ เชน ความสามารถที่จะติดตอกับลูกคา  อํานาจในการตัดสินใจทีเ่หมาะสม  การฝกอบรม  

เทคโนโลยทีี่เหมาะสม และการใหความสําคัญและรางวลักับพนักงาน 

สวนปจจยัภายนอกเปนประเด็นทางดานลกูคาซึ่งมีสวนสําคัญที่จะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือ

บริการจากองคกร ซ่ึงปจจุบันลูกคาตองการคุณคาบริการ  ผลลัพธและคุณภาพของกระบวนการ

ใหบริการมากกวาที่จะสนใจดานราคาและตนทนุในการไดมา เนื่องจากลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการ 

แตลูกคาซื้อผลลัพธ  คุณภาพของกระบวนการที่สงมอบผลลัพธ รวมทั้งทัศนคติที่พนกังานมีตอการสง

มอบผลลัพธใหกับลูกคาโดยตรง ซ่ึง Southwest Airline เปนองคกรตัวอยางหนึ่งที่ลูกคารับรูคุณคาของ

บริการสูงมาก แมวาลกูคาจะไมไดรับส่ิงอํานวยความสะดวกทกุอยางเหมือนที่จะไดรับจากคูแขง แต

ลูกคาของ Southwest Airline มีความพึงพอใจสูง เนื่องจากการมีจํานวนเที่ยวบินมาก บริการตรงตอ

เวลา และพนกังานมมีนษุยสัมพันธด ี
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 Cycle of capability ที่กลาวถึงขางตนจะนาํไปสูคุณคาของสินคาและบริการที่พนกังานสง

มอบใหกับลูกคา สรางความพึงพอใจใหลูกคา และสงผลใหลูกคาเกดิความภักดีตอองคกร ทําใหลูกคา

ซ้ือสินคาและบริการขององคกร และนํามาซึ่งความสามารถในการทาํไร รวมทั้งการเติบโตของรายรับ

ขององคกรนั่นเอง 

นอกจากนี้ Wiley [1996] ไดรวบรวมขอคนพบจากนกัวิจัยหลายทาน และนําเสนอออกมาเปน

ความเชื่อมโยงของปจจัยภายใตแนวคิด The High Performance Model แนวคดินีอ้ธิบายถึงปจจัย

พฤติกรรมผูนําภายใตสภาพแวดลอมในการทาํงาน อันประกอบดวยการมุงเนนทีลู่กคา  มุงเนนงานทีมี่

คุณภาพ  การฝกอบรมพนักงาน และการใหพนักงานมีสวนรวมตัดสินใจในการใหบริการลูกคา ซ่ึง

พฤติกรรมผูนําเหลานี้จะสงผลตอปจจัยทีเ่กี่ยวของกับพนักงานคือ การมีความรูเพียงพอในการทํางาน  

รวมมือกนัในการทาํงาน  มีความพึงพอใจในงาน และตองการที่จะปฏิบัติงานกับองคกร โดยปจจัยดาน

พนักงานนี้เปนพลังที่จะสงผลตอปจจัยดานลูกคา อันประกอบดวย การตอบสนองตอบริการที่ไดรับ  

คุณภาพของสินคา  ความพึงพอใจ และการคงอยูของลูกคาหรือความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงสุดทาย

แลวจะสงผลทาํใหผลการปฏิบัติงานขององคกร คือ การเติบโตของยอดขาย  สวนแบงตลาด  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  

 

จากแนวคิดทีก่ลาวถึงขางตนจะพบวา ผูบริหารและพนักงานเปนบุคคลสําคัญที่มีสวนมอบ

บริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณคุณภาพ

บริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงาน  
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2.5.2 ความหมายของการรับรูคณุภาพบริการ  
 

Garrison และ Margoon (1972 อางถึงในประเทือง สุงสุวรรณ, 2534) ไดใหความหมาย

ของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการซึ่งสมองตีความหรอืแปลขอความทีไ่ดจากการสัมผัส 

(Sensation) ของรางกาย (ประสาทสัมผัสตาง) กับส่ิงแวดลอมซ่ึงเปนสิ่งเราทําใหเราทราบวาสิ่งเรา

ที่มาสมัผัสนัน้คืออะไร มีความหมายอยางไร มีลักษณะอยางไร และการที่เราจะรับรูส่ิงเราที่มาสมัผัส

ได จะตองอาศัยประสบการณ เปนเครื่องชวยตีความหมายหรือแปลความ 

 เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2529) กลาววา การรับรูเปนกระบวนการในการเลือก

รับ การจัดระเบียบ และการแปลความหมายของสิ่งเราทีบุ่คคลพบเห็นหรือมีความสมัพันธเกี่ยวของ

ดวยในสภาพแวดลอม โดยเลือกสนใจเฉพาะสิ่งเราที่มีความหมายตอตนเองมากกวา การแปล

ความหมายจะอาศัยการเรียนรูจากประสบการณเดิม 

สุชา จันทรเอม (2539) ไดใหความหมายของการรับรู วาเปนกระบวนการที่มีระดับตั้งแตงาย

ที่สุด ถึงซับซอนที่สุดจนยากแกการเขาใจ  

พจนานกุรมของเวบสเตอร (1988) ไดใหนยิามวา การรบัรู หมายถึง การแสดงออกถงึความรู 

ความเขาใจ ตามความรูสึกที่เกิดขึ้นในจิตใจของตนเอง 

กรรณิการ สุวรรณโคต (2536) ไดกลาวไววาการรับรู เปนกระบวนการที่บุคคลใชเลือกและ

แปลความหมายของสิ่งเราจากสิ่งแวดลอมที่มากระตุนประสาทสัมผัส และพาดพิงขอมูลนี้ไปสูการ

กระทาํที่มีความหมาย 

จิรประภา ภาวิไล (2535) ไดใหความหมายของการรับรูวา เปนกระบวนการดานความคิด 

ความเขาใจทีม่นุษยไดเรียนรูส่ิงตางๆ รอบตัว โดยบุคคลนั้นมีความใสใจในการเลือกที่จะตอบสนองตอ

ส่ิงเราที่เกิดขึ้นในส่ิงแวดลอม เปนพ้ืนฐานในการที่จะนําขอมูลตางๆ ของสิ่งเรานั้นเขาสูกระบวนการ

การรับรู ผานทางระบบประสาทหรือสัมผัสของรางกายทั้งหา และเมื่อขอมูลถกูปอนเขาสูระบบ

ความคิด บุคคลจะเลือกจัดประเภทของขอมูลและมกีารแปลความหมายของขอมลูเกิดขึ้น ซ่ึงตอง

อาศัยคุณสมบัติภายในตัวบุคคล 

กันยา สุวรรณแสง (2536) ไดกลาวไววา การรับรู หมายถึง การใชประสบการณเดิม แปล

ความหมายสิง่เราที่ผานประสาทสมัผัสแลวเกิดความรูสึก ระลึกรู ความหมายวาเปนอะไร 

จําเนียร ชวงโชติ (2533) ไดใหความหมายของการรับรูวา หมายถึง กระบวนการที่บคุคลได

นําเอาสิ่งที่ตนไดเห็น ไดยนิ ไดสัมผัสไดรูสึก จากสิ่งเราภายนอกรอบตัวบุคคลเขามาจัดระเบียบและให

ความหมาย โดยอาศัยประสบการณเดิมหรือความรูสึกเดิม ความเขาใจเกิดขึ้นในจติใจของตนเอง 
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จากคํานิยามของการรับรู ผูวิจัยสรุปวาการรับรู หมายถงึ การที่บุคคลรับหรือสัมผัสส่ิงเรา 

แลวแปลการสมัผัสนี้ใหมีความหมาย เกิดเปนความรูสึก ซ่ึงเปนลักษณะเฉพาะตัวที่แตกตางกันแตละ

คน 

 
2.5.3 แนวทางการวัดคุณภาพบริการ 

 
คุณภาพบริการสามารถวัดไดทั้งจากการรับรูของผูใหบริการ และการรับรูของผูรับบริการ ซ่ึง

มีลักษณะดังนี ้

2.5.3.1 คุณภาพบริการตามการรับรูของผูรับบริการ 

 นารีรัตน รูปงาม (2542) อางวา เนื่องจากบริการมีลักษณะแตกตางจากผลิตภัณฑ กลาวคือ 

ไมมีตัวตน คุณภาพไมแนนอน ไมสามารถผลิตเก็บไวได ทําใหผูรับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพ

ของบริการไดกอนตัดสินใจ ผูรับบริการจึงเกิดความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ซ่ึงจากการศึกษาของ 

Zeithaml, Parasuraman และ Berry (1990) พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังบริการมี 4 

ปจจัยคือ 

1) ความคาดหวังที่เกิดจากการบอกเลาปากตอปาก ขอมูลท่ีไดรับทราบเกีย่วกับ

คุณภาพบริการจากเพื่อนหรือคนที่รูจัก ซ่ึงเคยไดไปใชบริการในสถานบริการแหงนั้นมาแลว จะทาํให

ผูฟงเกิดความคาดหวังวาจะไดรับในส่ิงดีๆ ดังที่ทราบมา 

2) ความคาดหวังที่เกิดจากความตองการสวนตัวของผูรับบริการ ซึ่งเปนความตองการ
ที่แตกตางกันของแตละบุคคล ขึ้นอยูกับภูมิหลังของบุคคลผูนั้น 

3) ความคาดหวังที่เกิดจากประสบการณในอดีต ประสบการณการไดรับบริการจะมี

อิทธิพลตอระดับของความคาดหวัง 

4) ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธของผูใหบริการ ขอมูลที่ได
รับทราบจากการโฆษณาประชาสัมพันธในเรื่องตางๆ ปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความคาดหวัง คือ การ

สรุป ตัดสินใจภายใตอิทธิพลทั่วๆ ไปของการโฆษณาคือราคา ปจจัยนี้มีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิด

ความคาดหวัง โดยเฉพาะอยางยิ่งในกลุมของผูรับบริการที่มีความคาดหวังในบริการอยูแลว 

2.5.3.2 คุณภาพบริการตามการรับรูของผูใหบริการ 

 หมายถึง การรับรูของผูใหบริการตอคุณภาพบริการ ซ่ึงเกิดจากประสบการณในการทํางาน 

การเรียนรู และเมื่อรับรูแลวจึงแสดงออกมาเปนความรูสึกนึกคิด ความรูความเขาใจในการปฏิบัติงาน

เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
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งานวิจัยนี้มุงศกึษาคุณภาพบริการตามการรับรูของผูใหบริการซึ่งคือ พนักงานโรงแรม 

เนื่องจากการวิจัยหลายเรื่องพบความสอดคลองกันวาการรับรูคุณภาพบริการของผูใหบริการมี

ความสัมพันธในระดับสูงกับการรับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ (Schesinger & Zornitsky, 1991, 

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

นอกจากนี ้Kandari และ Ogundeyin (1998) ไดศึกษาการรับรูของพยาบาลและผูปวยตอคุณภาพ

บริการพยาบาลในคูเวต กลุมตัวอยางเปนพยาบาลจาํนวน 109 คน และผูปวยจาํนวน 148 คน 

ผลการวิจัยพบวา การรบัรูคุณภาพบริการของพยาบาลและผูปวยไมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ (นารีรัตน  รูปงาม, 2542) และผูใหบริการยังเปนผูที่รูความสามารถในการใหบริการของตนเอง

ดีกวาผูรับบริการ เนื่องจากผูรับบริการไมมคีวามรูเรื่องของวิชาชีพ ประเมินคุณภาพบริการจากการมี

ปฏิสัมพันธกับผูใหบริการในขณะที่ใชบริการเทานัน้ (ศิริพร ตันติพูลวินัย, 2538)  

 

2.5.3.3 เกณฑการกําหนดคุณภาพบริการตามการรับรู 

 ในป 1985 Parasuraman และคณะ ไดศึกษาวิจัยเกี่ยวกบัรูปแบบของการบริการที่กลาวถึง

ปจจัยการกําหนดคุณภาพบริการ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการจะใชเกณฑในการกําหนดคุณภาพ

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

1990:21-22) 

                     1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพ อุปกรณเคร่ืองมือ บุคลากรและวัสดุในการติดตอส่ือสาร 

                     2.  ความเชื่อม่ันวางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่

สัญญาไวและมีความนาเชื่อถือ 

                     3.  การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีทีจ่ะชวยเหลือ

ผูรับบริการและพรอมที่จะใหบริการไดในทนัท ี

                     4.  สมรรถนะของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู ความสามารถ 

ทักษะในการบริการที่ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจกัษได 

                     5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติมีน้ําใจ

และเปนมิตรตอผูรับบริการ 

                     6.  ความนาเชือ่ถือ (Credibility) หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือได ซ่ึงเกิดจากความ

ซ่ือสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ 
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                     7.  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต 

ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเสีย่งอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ รวมทั้งการรักษาความลบัของ

ผูรับบริการ 

                     8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย

และไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ 

                     9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลตาง ๆ แกผูรับบริการ ใช

การสื่อสารดวยภาษาที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูรับบริการ 

                     10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding the Customer) หมายถึง การทาํ

ความเขาใจและรูจักผูรับบริการ รวมทั้งความตองการของผูรับบริการของตนเอง 

 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) เปนผูท่ีสนใจศึกษาคุณภาพบริการและการ

จัดการคุณภาพตั้งแตป 1980 เพื่อคนหาคําตอบวา คุณภาพบริการคืออะไร สาเหตุที่ทาํใหเกิดปญหา

คุณภาพคืออะไร และองคกรสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้น และจัดการใหเกิดคุณภาพไดอยางไร 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1990) ไดนําเกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดานนัน้

ไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตางๆ โดยสรางและใชเครื่องมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา 

“SERVQUAL” (Service Quality) แลวนาํไปวิเคราะหคาทางสถิติและหาคาสหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 

10 ดาน จนกระทั่งคนพบวาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการนัน้สามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถงึ

คุณภาพการบริการได 5 ดานหลกั  ไดแก 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ  (Tangibles) 

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎใหเห็นถึงสิ่งอํานวยสะดวกตางๆ และผูรับบริการ

สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดชัดเจน เชน บุคลากร สถานที่ที่ใหบริการมีความสะดวกบาย 

เครื่องมือเครื่องใชในการใหบริการสวยงาม ทันสมยั และการใชสัญลกัษณหรือเอกสารที่ใชในการ

ติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนัน้มคีวามเปนรูปธรรมสามารถรบัรูได 

2. ความนาเชื่อถอืหรือไววางใจได (Reliability) 

หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนัน้ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับกับผูรับบริการ โดยบริการ

ที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถกูตอง เหมาะสม และสม่ําเสมอในทกุครั้งของการบริการ ทําใหผูรับบริการ

รูสึกวาบริการที่ไดรับนัน้มีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
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3. การตอบสนองตอผูรับบริการทันที (Responsiveness)  

หมายถึง ความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการของผูใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดอยางทนัทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความ 

สะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

4. การใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ (Assurance)  

หมายถึง ผูใหบริการมีทกัษะ ความรูความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทาง มารยาทดี และมีอัธยาศัยทีด่ีในการใหบริการ 

สามารถที่จะทาํใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความมัน่ใจวาจะไดบริการทีด่ีที่สุด 

5. การเขาถึงความรูสึกของผูใชบริการ (Empathy)  

หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่

แตกตางกนัของผูรับบริการในแตละคน 

Babakus และคณะ (อางถงึในนารีรัตน รูปงาม, 2542) ไดนาํเครื่องมือนี้มาประยุกตใชกับ

บริการพยาบาล พบวามีความเที่ยงสูง ไดคาความเชื่อมั่น 0.92 สามารถนําไปวัดความพึงพอใจของ

ผูรับบริการไดอยางสมบูรณ สวนในประเทศไทยไดมีผูนําเครื่องมือนี้มาประยุกตใชในการประเมิน

คุณภาพบริการโรงพยาบาล ไดแก พนิดา คํายุ (2538), สกาวดี ดวงเดน (2538), วรรณฤดี ภูทอง 

(2539), พัชรี ทองแผ (2540) และสุภาวดี วรชื่น (2542) พบวามีความเที่ยงสูง ไดแก 0.95, 0.94, 0.92, 

0.95 และ 0.97 ตามลําดับ และอรชร อาชาฤทธิ์ (2541) ไดนาํแนวคิดของ Parasuraman และคณะ 

(1985) มาสรางเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการโรงพยาบาลในประเทศไทย โดยสรางจากพื้นฐาน

และความคาดหวังของคนไทย เพ่ือใหเหมาะสมกับสังคมไทยมากทีสุ่ด โดยไดศึกษาเชิงลึกรวมกับ

พนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) ไดคาความเที่ยง 0.97 จากการศกึษาพบวาคณุภาพบริการ

โรงพยาบาล มี 8 หมวด ไดแก 

1. ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ 

หมายถึง ความศรัทธา ความมั่นใจ ความเชื่ออยางแนวแนวา เมื่อมาใชบริการของโรงพยาบาล

แลวจะมีความปลอดภัย ปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง และปญหาแทรกซอนในชีวติ ทรัพยสิน และ

รวมทั้งชื่อเสียง 

2. การใหบริการดูแลรักษาพยาบาล 

 หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลที่จัดใหแกผูใชบริการเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย ทั้งทางดาน

รางกายและจติใจ โดยครอบคลุมท้ัง 4 ดานคือ การปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล 
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ตลอดจนการฟนฟูสภาพ โดยคํานึงถึงปญหา ความตองการของบุคคลเปนหลัก 

3. ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

 หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการของโรงพยาบาล 

สามารถมาใชบริการไดทกุเวลาสะดวก ติดตอกับผูใหบริการไดงาย ไมตองใชเวลาในการรอคอยบริการ 

นาน ไดรับความสะดวกในทุกๆ ขัน้ตอนของการใชบริการ 

4. ความเปนรูปธรรมของบริการหรือลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง การใหบริการของโรงพยาบาลที่ใหแกผูใชบริการนั้น ตองแสดงถึงลักษณะทาง

กายภาพที่ปรากฎใหผูใชบริการสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการของโรงพยาบาลไดงายและชัดเจน 

5. ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 
หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับการปฏิบัติและไดรับอัธยาศัยไมตรีจากแพทย พยาบาล และ

เจาหนาที่อ่ืนๆ ในโรงพยาบาล ดวยสีหนายิม้แยมแจมใส ราเริง ใจเย็น ควบคุมอารมณได เปนกันเอง 

จริงใจ พูดจาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพออนโยน เอื้ออาทร ปลอบโยนใหกําลังใจ และใหความมั่นใจแก

ผูปวยและญาติในการรักษา 

6. จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 

หมายถึง การที่ผูใหบริการนัน้ใหบริการโดยคํานึงถึงจริยธรรม และจรรยาบรรณในวชิาชีพ 

รวมทั้งสิทธิของผูปวยดวย 

7. การสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรึกษา 

 หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับขอมูล รวมทั้งความรูจากการสื่อสารของเจาหนาที่โรงพยาบาล 

เชน อธิบายวธิีการตรวจ เหตุผลที่ตรวจ ผลการตรวจ บอกช่ือยา วิธีรับประทานยา เปดโอกาสให

ซักถามปญหา และเต็มใจตอบขอซักถาม 

8. ราคา คารักษาพยาบาล 

หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับบริการที่มคีุณภาพ โดยมีคาใชจายในการรักษาพยาบาลหรือ

ราคาที่เหมาะสม คุมคากับบริการที่ไดรับ มีเอกสารบอกราคา คารักษาพยาบาล และใหความ

ชวยเหลือเกี่ยวกับคารักษาพยาบาลตามควรแกกรณ ี

จากเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยเลือกที่จะใชแนวคิดของ 

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

ไดพัฒนาและใชศึกษาในบริบทของธุรกิจบริการในประเทศไทย เนื่องจากเปนเครื่องมือที่สรางจาก

พ้ืนฐานของคนไทย และมีคาความเที่ยงสูง โดยผูวิจัยจะปรับเปลี่ยนเครื่องมือดังกลาวใหสอดคลองกับ
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การประเมินคณุภาพบริการของโรงแรม เนื่องจาก Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาลเปน

ธุรกิจบริการทีส่ามารถนําแนวคิดดานตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยกุตใชได เนื่องจากคนไขของ

โรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรมที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ แสดงให

เห็นวาโรงพยาบาลและโรงแรมตางเปนธุรกิจบริการที่สามารถประยกุตใชแนวคิดรวมกันได ผูวิจัยจงึนํา

แนวคิดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกับแนวคิดของโรงแรมเชนเดียวกับทีน่ําแนวคดิ

ภาวะผูนําของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกบัแนวคิดของโรงแรม โดยผูวิจัยกําหนดใหองคประกอบ

คุณภาพบริการสําหรับการวจัิยนี้ประกอบดวย 6 ลักษณะ ซ่ึงไมรวมขอ (4) ความเปนรูปธรรมของ

บริการหรือลักษณะทางกายภาพ และ (8) ราคา คารักษาพยาบาล เนือ่งจากลักษณะดังกลาวเปนสิ่งที่

องคกรกําหนด มิไดมาจากการใหบริการที่แทจริงจากพนักงาน 
 

2.5.4 องคประกอบคุณภาพบริการสําหรบัการวิจัยนี ้
 

1. ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภยัในการใชบริการ 
 

 หมายถึง ความศรัทธา ความเชื่อถือ ความมั่นใจในบริการของลูกคาซึง่เกิดจากการแสดงออก

ถึงความซื่อสัตย ความจริงใจ ความสนใจอยางแทจริงของพนักงานทีม่ีตอลูกคา ซ่ึงเปนสวนที่สําคัญ

มากที่สุดอยางหนึ่งสําหรับบริการของโรงแรม  

 พนักงานทุกฝายในโรงแรมจะตองสามารถสรางความมัน่ใจใหกับลูกคาวาบริการทีไ่ดรับจะมี

คุณภาพและปลอดภัยสําหรับลูกคา เชน พนักงานประจําบารเหลาจะตองมีความรูความชาํนาญ

เกี่ยวกับสุราตางๆ ซ่ึงตองเรียนรู โดยการฝกปฏิบัติและอาศัยประสบการณ คือ ตองรูวิธีรินเบียรโดย

ไมใหมีฟองมาก วิธีรินเหลาไวนโดยไมใหมตีะกอนไหลลงมาดวย วธิีผสมเครื่องดื่ม เพ่ือใหมีความ

ปลอดภัยกับลูกคา, ฝายบัญชี จะตองมีความเขาใจลักษณะงานตางๆ ของระบบบัญชี และทาํ

ความคุนเคยกบัลักษณะการดําเนินงานของโรงแรมดวย เชน การควบคุมดานอาหารและเครื่องดื่ม 

หรือระบบการเก็บเงินของแผนกตอนรับสวนหนา เพื่อใหลูกคามั่นใจไดวาจะไมเกิดความผิดพลาดใน

การใหบริการ, ฝายรักษาความปลอดภัยจะตองคอยระมัดระวังบุคคลที่มีพฤติกรรมนาสงสัยวาจะ

ขโมยทรพัยสนิของโรงแรม หรือทําอันตรายตอบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับโรงแรม ควบคุมดูแล

กุญแจตางๆ เพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นวาจะไดรับความปลอดภัยเมื่อมาใชบริการของโรงแรม เปนตน 

(อนุพนัธ กิจพันธพานิช, 2538) เพราะเมื่อลูกคาเกิดความศรัทธา ความเชื่อถือ และความมัน่ใจใน

บริการทีไ่ดรับจากบริการของโรงแรม จะทําใหลูกคากลบัมาใชบริการของโรงแรมอีกได ในทางตรงขาม 
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ผลจากการที่ลูกคาขาดความศรัทธา ความเชื่อถือ และความมัน่ใจในบริการทีไ่ดรับจากบริการของ

โรงแรม ยอมมีผลทําใหพนักงานไมประทับใจในบริการและจะไมกลับมาใชบริการอกี ระบบงานบริการ

ของโรงแรมทีด่ีจะประกันมาตรฐานคุณภาพงานได ดังนั้นตองมีมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เปนระบบ 

และไดรับการปรับปรุงแกไขอยูเสมอ  

 นอกจากนีย้ังมีปจจัยเสริมทีท่ําใหลูกคาเกดิความเชื่อถือในบริการทีไ่ดรับอีก ซึ่งเกิดจาก

บุคลิกภาพของพนักงานที่ใหบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสภุาพ สะอาด 

เรียบรอยจะสะทอนใหลูกคาเกิดความมัน่ใจ เกิดความเชื่อถือในบริการของโรงแรมทีไ่ดรับ  

(สุภาวดี วรชืน่, 2542) 

 
2. การใหบริการดูแลผูรับบริการ 
 

 หมายถึง การใหบริการของพนักงานแกลูกคาที่มาใชบริการ โดยพนักงานทุกฝายจะตอง

ใหบริการลูกคาตรงตามเวลาที่กาํหนดไว ดวยบริการที่ถกูตองและมีคณุภาพ ตลอดจนดูแลลกูคาได

อยางทั่วถึง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดทนัที และมคีวามตั้งใจที่จะใหบริการลูกคา

อยางเต็มที่จนสุดความสามารถ  

 
3. ความสะดวก รวดเรว็ในการใชบริการ 
 
หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการของโรงแรม โดยการให

พนักงานเขาถงึบริการนั้น พนักงานจะตองมีความพรอมเสมอที่จะใหบริการ สิ่งที่ตองอํานวยความ

สะดวก ไดแก โรงแรมตองติดตอไดงาย มีความสะดวก รวดเร็ว ขั้นตอนไมยุงยาก รอคอยไมนาน 

นอกจากนีจ้ะตองมีบุคลากรคือมีพนักงานตอนรับ และประชาสัมพันธคอยอํานวยความสะดวก ให

คําแนะนําและตอบขอซักถามได ตลอดจนการแสดงออกถึงการสนใจลูกคา เตรียมขอมูลใหพรอมเพื่อ

ตอบขอซักถามที่ชัดเจนแกลูกคา นอกจากนี้พนกังานโรงแรมจะตองใหบริการที่ดีในจังหวะที่เหมาะสม

ในการใหบริการดวย กลาวคือ เมื่อลูกคาตองการอะไรก็สามารถสนองตอบอยางรวดเร็วทนัใจ  
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4. ปฏิสัมพนัธและการสื่อสาร 
 
กระบวนการปฏิสัมพันธ ตองอาศัยการติดตอส่ือสารในการสงผานขอมลู การติดตอส่ือสารจะ

ทําใหบุคคลสรางความรูสึกรับรูรวมกันในฐานะผูใหขอมลูฝายหนึ่งและผูรับขอมูลอีกฝายหนึ่ง (สุภาวดี 

วรชื่น, 2542)  

การใชบริการของโรงแรม เปนการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานโรงแรมกับลูกคา ซ่ึงทั้งสองฝาย

จะตองมีการติตอส่ือสารซ่ึงกันและกนั แลกเปลี่ยนขอมูลซึ่งกันและกนัเพื่อใหทราบจดุมุงหมายในการ

มาใชบริการของลูกคา  

พฤติกรรมของพนักงานโรงแรมที่แสดงออกขณะทําการปฏิสัมพันธกับลูกคามีความสําคัญ

อยางยิ่งในการปฏิบัติงานโรงแรมอยางมีคณุภาพ ซ่ึงพฤติกรรมดังกลาวเปนในลักษณะทาททีี่เปนมิตร 

มีอัธยาศยัไมตรี สีหนายิ้มแยมแจมใส ราเริง เปนกันเอง จริงใจ พูดจาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพ

ออนโยน และใหความมั่นใจแกลูกคาในการใชบริการ เชน พนักงานเสริฟ ฝายอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึง

อนุพันธ กิจพันธพานิช (2538) อางวาพนกังานเสริฟจะตองมีทักษะในการติดตอกบัคน เพราะตอง

พูดจาติดตอกับแขกที่มาใชบริการของหองอาหาร แนะนําหรือขายสนิคาอันไดแก อาหารที่ฝายครัวทํา

ขึ้นมาแกลกูคา, พนักงานประจําบารขายเหลาหรือบารเทนเดอรที่ดีก็จําเปนตองเปนคนชางพูดชางคุย 

เพราะจะตองพบปะกับลูกคาโดยตรงและลูกคาบางสวนเมื่อมานั่งสั่งเครื่องดื่มจะตองการเพื่อนคุย ซ่ึง

หากลกูคาพึงพอใจหรือคุยกันถกูคอก็จะสั่งเคร่ืองดื่มไปเรื่อยๆ นํามาซ่ึงรายไดที่เพิ่มขึ้น อยางไรก็ตาม 

ไมวาพนักงานจะปฏิบัติงานอยูฝายใดในโรงแรมก็ควรจะมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ

อยูเสมอ เนื่องจากพนักงานที่มีความสุภาพ เปนกันเอง และหนาตายิม้แยม ถือไดวาเปนทรัพยสินที่มี

คามากที่สุด  

 
5. จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 
 
หมายถึง แนวทางหรือระเบียบ กฎเกณฑที่สังคมระบุวาบุคคลในสังคมนั้นควรกระทําหรือไม

ควรกระทาํพฤติกรรมใดๆ เมื่อบุคคลปฏิบัติตามก็จะไดรับการนยิมชมชอบ และยอมรบั (อาภา ยัง

ประดิษฐ, 2529) 

ความเปนผูมจีริยธรรมของบุคคลเกิดขึ้นไดจากสวนประกอบ 3 ประการ (สิวลี ศิริไล, 2539)  

(1) ดานความรู (Moral reasoning) คือ ความเขาใจในเหตผุลของความถกูตอง ดีงาม 

สามารถตัดสนิใจแยกความถูกตองออกจากความไมถกูตองไดดวยความคิด 
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(2) ดานความรูสึก (Moral attitude and belief) คือ ความพึงพอใจ ศรัทธา เลื่อมใส เกิด

ความนิยมยินดีที่จะรับ นําจริยธรรมมาเปนแนวทางประพฤติปฏิบัติ 

(3) ดานพฤติกรรมแสดงออก (Moral conduct) คือ พฤติกรรมการกระทาํที่บุคคลตั้งใจกระทาํ

ถูกหรือผิดในสถานการณแวดลอมตางๆ  

จากการประชมุทางวชิาการเกี่ยวกับจริยธรรมไทย เร่ืองแนวทางการพฒันาจรยิธรรมไทย

ระหวางวันที่ 22-27 มกราคม 2523 ไดกลาวถึง โครงสรางของคุณลักษณะ จริยธรรมในสังคมไทย ซ่ึง

ผูทรงคุณวุฒไิดปรับปรุงแลวไว 11 ประการ (สิวลี ศิริไล, 2539) 

1. ความรับผิดชอบ หมายถึง ความมุงมัน่ตั้งใจที่จะทาํการปฏิบัติหนาทีด่วยความผูกพัน 

ความพากเพียร และความละเอียด รอบคอบ ยอมรับผลการกระทํานั้นได 

2. ความซื่อสัตย หมายถึง การประพฤติปฏิบัติอยางเหมาะสม และตรงตอความเปนจรงิ 

ตรงไปตรงมาทั้งกาย วาจา ใจ ตอตนเอง และผูอ่ืน 

3. ความมีเหตุผล หมายถึง ความสามารถในการใชปญญาในการประพฤติปฏิบัติ รูจัก

ไตรตรอง ไมหลงงมงาย มีความยับยั้งชั่งใจ 

4. ความกตัญกูตเวที หมายถึง ความรูบุญคุณและแสดงออกที่จะตอบแทนคุณตอผูที่มี
บุญคุณ 

5. การรักษาระเบียบวนิัย หมายถึง การควบคุมการประพฤติปฏิบัติใหถูกตองและเหมาะสม

กับจรรยามารยาท ขอบังคับ ขอตกลง กฎหมาย และศีลธรรม 

6. ความเสียสละ หมายถึง การละความเหน็แกตัว การแขงขนั และควรปฏบัิติดวยกําลังกาย 

กําลังทรัพย กําลังสติปญญา 

7. ความสามัคคี หมายถึง ความพรอมเพรียงเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน รวมมือกันกระทํากิจการ

ใหสําเร็จลุลวงดวยดี โดยเห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาสวนตวั 

8. การประหยัด หมายถึง การใชส่ิงทั้งหลายพอเหมาะพอควรใหไดประโยชนมากที่สุด 

9. ความยุตธิรรม หมายถึง การปฏิบัติดวยความเที่ยงตรงสอดคลองกับความเปนจริงและ

เหตุผล 

10. ความอุตสาหะ หมายถึง ความพยายามอยางเขมแข็ง เพื่อใหเกิดความสําเร็จในการงาน  

11. ความเมตตา กรุณา หมายถึง ความรักใคร สงสาร ปรารถนาใหผูอ่ืนพนทกุข ใหเปนสุขขึน้ 

เนื่องจากพนักงานโรงแรมจะตองปฏิบัติหนาทีท่ี่เกี่ยวของกับมนษุยคือ ลูกคา ซ่ึงประกอบดวย

ลูกคาทีม่ีฐานะ มีอายแุตกตางกัน ดังนั้นพนักงานโรงแรมจะตองใหบริการลูกคาดวยความเทาเทียมกัน 
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มีความซื่อสัตย ไมเปดเผยความลับของลูกคาเวนแตลูกคาจะยนิยอม รวมถึงเคารพความเปนสวนตัว

ของลูกคา   

 
6. การสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนาํปรึกษา 
 
หมายถึง การที่ผูใชบริการไดรับขอมูล รวมทั้งความรูจากการสื่อสารของพนักงานโรงแรมอยาง

เพียงพอ และใชภาษาที่เขาใจงายแกลูกคา ตลอดจนสามารถใหคําปรึกษาใหเรื่องบริการของโรงแรมได 

รวมถึงเปดโอกาสใหผูใชบริการซักถามปญหา โดยพนกังานเต็มใจตอบขอซักถาม 

พนักงานทุกฝายจะตองมีความรอบรูในงานที่ตวัเองปฏิบัติอยู คือ สามารถใหคาํแนะนําลกูคา

ไดวาควรปฏิบัติตนในการใชบริการอยางไร รวมถึงพนักงานจะตองพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคา

ตองการ และขณะที่ลูกคาไมตองการบริการอะไรก็จะตองถอยหางจากลูกคามายนือยูเงียบๆ เชน 

พนักงานเสริฟ ฝายอาหารและเครื่องดื่มตองสามารถใหคําแนะนําลูกคาวาควรเลือกสั่งอาหารอะไร 

อธิบายใหลูกคาฟงวาอาหารจานนั้นมวีิธปีรุงอยางไร, พนักงาานตอนรับที่ดีจะตองสามารถบอกลูกคา

ไดวามีที่ใดนาไปเที่ยวบางในบริเวณใกลเคียงกับโรงแรม หรือในเมืองที่โรงแรมตั้งอยู รวมถึงขอมลู

เกี่ยวกับการเดินทาง นอกจากนีจ้ะตองตอบขอซักถามของลูกคาไดดวยความเต็มใจ, พนักงานแผนก

สัมภาระ จะตองใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมพรอมทั้งบอกทางไปยังจุดตางๆ ในโรงแรมได ใหคําแนะนํา

แกลูกคาเกี่ยวกับสถานที่ทองเที่ยวตางๆ วธิีเดินทางไป และรายละเอียดที่เกี่ยวของอื่นๆ เปนตน 
 

2.5.5 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัคุณภาพบริการ 
 

Heskett, Sasser และ Schlesinger (1997) ไดศึกษาความสัมพันธของปจจัยตางๆ ภายใต

แนวคิด The Service Profit Chain พบวาหากพนกังานมีความพึงพอใจ จะสงผลใหพนักงานมีความ

จงรักภักดีกับองคกร และมีความปรารถนาที่จะสงมอบสินคาและบรกิารที่มีคุณภาพใหกับลูกคา 

นารีรัตน รูปงาม (2542) ไดศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางการเสริมสรางพลังอํานาจ การ

ไดรับขอมูลปอนกลับดานคณุภาพบริการ การใหรางวัล และวฒันธรรมคุณภาพบริการ กับคุณภาพ

บริการตามการรับรูของพยาบาลวิชาชีพในโรงพยาบาลรัฐที่เขารวมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาล พบวาการรับรูของพยาบาลวชิาชีพดานการเสริมสรางพลังอํานาจ การไดรับขอมูล

ปอนกลับดานคุณภาพบริการ การใหรางวัล วัฒนธรรมคณุภาพบริการ และคุณภาพบริการอยูใน

ระดับสูง และการเสริมสรางพลังอํานาจ การไดรับขอมูลปอนกลับดานคุณภาพบริการ การใหรางวัล 
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และวฒันธรรมคุณภาพบริการ มีความสมัพันธทางบวกกับคุณภาพบริการ อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่

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

Kandari และ Ogundeyin (1998 อางในนารีรัตน รูปงาม, 2542) ไดศึกษาการรับรูของ

พยาบาลและผูปวยตอคุณภาพบริการพยาบาลในคูเวต กลุมตัวอยางเปนพยาบาลจํานวน 109 คน 

และผูปวยจาํนวน 148 คน ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการของพยาบาลและผูปวยไม

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิต ิ

Kovner และ Smiths (1978 อางใน Kenneth, 1990) ไดศึกษาพบวา ผูรับบริการพยาบาลไม

มีความรูเกี่ยวกับศาสตรทางการพยาบาลที่จะประเมินคณุภาพเชิงวิชาชีพ ดังนั้นผูรับบริการพยาบาล

จึงประเมินคุณภาพบริการพยาบาลใน 2 ลักษณะดวยกันคือ ประเมินคุณภาพในขณะที่ตนมี

ปฏิสัมพันธกับพยาบาลผูใหบริการ และประเมินคุณภาพจากสิ่งแวดลอม  

สกาวดี ดวงเดน (2539) ไดศกึษาเรื่องการศึกษาคุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง 

และที่พยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวังของผูปวยโรงพยาบาลของรัฐ กรุงเทพมหานคร 

พบวา คุณภาพบริการพยาบาลที่ผูปวยคาดหวัง และทีพ่ยาบาลหัวหนาหอผูปวยรับรูความคาดหวัง

ของผูปวยอยูในระดับมากเชนเดียวกัน และพบวาผูปวยและพยาบาลหัวหนาหอผูปวยใหอันดับ

ความสาํคัญแกคุณภาพบริการพยาบาลตรงกันในหมวดความไววางใจ หมวดการใหรูรับบริการเขาถึง

บริการ และหมวดการเขาใจและรูจักผูรับบริการ  

สุภาวดี วรชื่น (2542) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพบริการโรงพยาบาลที่ผูปวยในคาดหวังและรับรู 

และที่พยาบาลประจําการรับรูความคาดหวังของผูปวยใน และปฏิบัติจริงในโรงพยาบาลศูนยและ

โรงพยาบาลทัว่ไป สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง โดยกลุมตัวอยางคือ ผูปวยในจาํนวน 

397 คน และพยาบาลประจําการจาํนวน 380 คน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโรงพยาบาลที่

พยาบาลประจําการปฏิบัตจิริงตามการรับรูของพยาบาลประจําการกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลที่

ผูปวยในรับรู โดยรวมและรายดาน พบวาแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 โดยคา

คะแนนเฉลี่ยที่ผูปวยในรับรูสูงกวาคาคะแนนเฉลี่ยที่พยาบาลประจาํการปฏิบัติจริง ยกเวน ดาน

จริยธรรมของเจาหนาที่ และดานการใหความรูทีไ่มแตกตางกัน 

จากการศึกษาทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับคุณภาพบริการ พบวางานวิจยัที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพบริการในประเทศไทยสวนใหญเปนงานวิจัยทีศ่ึกษาองคกรที่เปนโรงพยาบาลที่มหีนาที ่
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ใหบริการแกผูปวย ผูวิจัยจึงเลือกที่จะศึกษาถึงธุรกิจบริการอื่นทีน่อกเหนือจากโรงพยาบาล เพ่ือให

ประเทศไทยมงีานวิจยัทีก่วางขวางมากขึ้น โดยเลือกศึกษาธุรกิจโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจที่สําคัญตอการ

ทองเที่ยว และมีสวนชวยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 

 
2.6 ผลการปฏบิตัิงานดานการเงนิขององคกร (Financial Performance)  
 
 ตัวแปรที่ส่ีตามแนวคิดของการบริหารเชิงดุลยภาพที่งานวิจัยสนใจศกึษาคือ ผลการปฏิบัติงาน

ดานการเงินขององคกร อันหมายถึงผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรที่เปนตัวชีว้ัดแสดงถึงผล

การปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงผูวิจัยจะวิเคราะหจากขอมูลงบการเงินของแตละโรงแรม โดยเลือกใช

ตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานตอกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสาํรวจจากความคดิเห็นของ

ผูบริหารวาตัวชี้วัดทางการเงินใดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีที่สุด เหตุผลที่

ผูวิจัยศึกษาผลการปฏิบัติงานดานการเงิน (Financial Performance) โดยมไิดศึกษาถงึผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรดานอื่น เนื่องจากการวิจัยนีมุ้งศึกษาผลการปฏิบัติงานขององคกรตามแนวคิด

การบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) ซ่ึงหนึ่งในมุมมองหลักของแนวคิดนี้คือ มุมมองดาน

การเงิน (Financial Perspective) ดังนั้น ผูวิจัยจึงกําหนดใหผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

เปนตัวแปรดานผลการปฏิบตัิงานของธุรกจิโรงแรมสําหรบัการวิจัยนี ้การนําเสนอในสวนนี้จึง

ประกอบดวยงบการเงินและอัตราสวนทางการเงิน และงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

 
2.6.1 งบการเงนิและอัตราสวนทางการเงิน 
 
 งบการเงิน เปนเครื่องมือที่สามารถสื่อสารใหคนทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกรได

ทราบถึงฐานะทางการเงินของธุรกิจ ซ่ึงปกติแลว ผูจัดการการเงินตองการขอมูลที่เปนมูลคาตลาดของ

สินทรัพยตางๆ ในธุรกิจ เพื่อจะไดสามารถประเมินการตัดสินใจทางธรุกิจไดวา ส่ิงที่ไดทาํไปนัน้ไดชวย

เพิ่มมูลคาทางเศรษฐศาสตรใหกับธุรกิจตามเปาหมายทีต่ั้งไวหรอืไม แตขอมูลเหลานีค้อนขางหายาก 

ดังนั้นจึงตองอาศัยตัวเลขทางบัญชีในการหาขอมูลทางการเงินของธุรกิจ ซึ่งตัวเลขนี้จะแตกตางกนัไป

ในแตละบรษิทั เพราะบริษัทแตละแหงยอมมีขนาดที่แตกตางกัน ดังนั้น วิธหีนึ่งที่จะชวยแกปญหาเรื่อง

การเปรียบเทียบธุรกิจท่ีมขีนาดตางกนัคอื การใชวิธีการคํานวณและเปรียบเทียบดวยอัตราสวนทาง

การเงิน (Financial Ratios) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) ซ่ึง เพชรี ขุมทรัพย (2536) ให

ความหมายวาคือ การเปรียบเทียบระหวางรายการในงบการเงินตั้งแตสองรายการขึ้นไปมา
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เปรียบเทียบกันเพื่อใหเกิดความสัมพันธระหวางรายการ อาจออกมาในรูปสัดสวน เชน อัตราสวน

เงินทุนหมนุเวยีน = 2 : 1 หรือในรูปของอัตรารอยละ เชน กําไรสุทธิตอยอดขาย = 10% หรือในรูปของ

จํานวนครั้งหรอืจํานวนรอบ เชน อัตราการหมุนของลูกหนี้ 10 ครั้ง แมกระท่ังออกมาในรูปของ

ระยะเวลา เชน ระยะเวลาจดัเก็บหนี้ 36 วัน เปนตน ซ่ึงนอกจากอัตราสวนทางการเงินจะเปนเครื่องมือ

ชวยในการเปรียบเทียบแลว ยังทําใหทราบถึงความสัมพันธของรายการตางๆ ทางการเงินของธุรกิจได 

อัตราสวนทางการเงินเปนเทคนิคหรือเครื่องมือทางการเงินที่ใชวิเคราะหถึงฐานะการเงินในงบ

ดุล ผลการดําเนินงานในงบกาํไรขาดทุนของกิจการ และความสัมพันธของรายการตางๆ ระหวางงบดุล

และงบกําไรขาดทนุ การจัดแบงประเภทอัตราสวนทางการเงินขึ้นอยูกบัวัตถุประสงคของผูใช โดยทั่วไป

สามารถแบงไดเปน 4 ประเภทใหญๆ ดังนี ้

1. อัตราสวนแสดงสภาพคลอง (Short-term solvency, or Liquidity, ratios) เปนอัตราสวน

ที่ใชวัดสภาพคลองของสินทรัพย เปนการบงบอกถึงสินทรัพยหมุนเวียนรวมวาประกอบไปดวย

สินทรัพยยอยอะไรบาง มูลคาเทาใดที่สามารถแปรสภาพเปนเงินสดไดเร็ว เชน เงินสด ลูกหนี้การคา 

พันธบัตรรัฐบาล สินคาคงคลัง (ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ, 2534) รวมถึงสามารถใชวัด

ความสามารถในการชาํระหนนี้ระยะสัน้ของธุรกิจ โดยตองการดูวาธุรกิจนัน้มีความสามารถในการจาย

ชําระหนี้สินตามเวลาทีก่ําหนด โดยไมมีปญหาหรือไม อตัราสวนนี้จึงเกี่ยวของกับสินทรัพยหมุนเวียน 

และหนี้สินหมนุเวียนของธุรกิจเปนหลัก ผูที่ควรใหความสนใจอัตราสวนแสดงสภาพคลองมากที่สุดคือ 

กลุมของเจาหนี้ระยะสัน้กับผูจัดการทางการเงินของธุรกิจ เนื่องจากผูจัดการทางการเงินตองติดตอกับ

ธนาคารและผูใหกูยืมระยะสัน้ของกิจการ (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) 

อัตราสวนแสดงสภาพคลอง ประกอบดวย อัตราสวนทุนหมุนเวียน (Current Ratio), 

อัตราสวนทุนหมุนเร็วหรืออัตราสวนทุนหมุนเวียนอยางถึงแกน (Quick or Acid – Test Ratio) หรอื

อัตราสวนเงินสด (Cash Ratio) 

2. อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้(financial leverage, ratios) เปนอัตราสวนที่

ใชวัดความออนแอทางการเงินอันเกิดจากการกอหนี้ โดยเฉพาะใชวัดขนาดของเงินกูยืมที่ธุรกิจได

จัดหา และขนาดของกําไรทีส่ามารถลดลงได กอนทีธุ่รกจินั้นจะประสบปญหาการจายดอกเบี้ย (เพชรี 

ขุมทรัพย, 2536)  

อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้ประกอบดวย อัตราสวนแหงหนี้ (Total Debt 

Ratio), อัตราสวนกาํไรตอดอกเบี้ยจาย (Times Interest Earned หรือ TIE) และเงินสดตอดอกเบ้ียจาย 

(Cash Coverage) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546) เปนตน 
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3. อัตราสวนแสดงประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย (Asset management or Turnover, 

ratios) เปนอัตราสวนที่บอกถึงความมีประสิทธิภาพในการบริหารสนิทรัพยของธุรกจิในการสราง

ยอดขาย  

อัตราสวนแสดงประสิทธิภาพในการบริหารสินทรัพย ประกอบดวย อัตราการหมุนเวยีน

ของสินคาคงเหลือและอายขุองสินคา (Inventory Turnover and Day’s Sale in Inventory), อัตราการ

หมุนของลูกหนี้การคากับระยะเวลาในการเรียกเก็บเงิน (Receivables Turnover and Day’s Sale in 

Receivables) และอัตราการหมุนเวียนของสินทรัพยรวม (Total Asset Turnover) (รอส, เวสเตอรฟลด 

และจอรแดน, 2546) เปนตน 

4. อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร (Profitability ratios) เปนอัตราสวนที่นยิมใช

กันมากที่สุดในเรื่องของการวัดความมีประสิทธิภาพในการใชสินทรัพยกับประสิทธิภาพในการ

ดําเนินงานของธุรกิจ  

อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร ประกอบดวย ผลตอบแทนขัน้ตน (Gross 

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

ผลตอบแทนจากกาํไรสทุธิ (Profit Margin), ผลตอบแทนจากสินทรัพยรวม (Return on Assets), และ

ผลตอบแทนจากสวนของผูถอืหุน (Return on Equity) (รอส, เวสเตอรฟลด และจอรแดน, 2546)  เปน

ตน 

ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ (2534) เสนอวาผูบริหารการเงินควรจะรูวาอัตราสวน

เงินอะไรบางทีส่ามารถนํามาใชกับธุรกิจของตน เพ่ือที่จะไดสามารถประเมินการลงทุนในสินทรัพยแต

ละประเภทในแงของกิจกรรมการดําเนนิงาน ความสามารถในการทาํกําไร สภาพคลอง และความ

เหมาะสมในการจัดหาเงินทนุ อยางไรก็ตามขอควรระวังคือ ไมควรนําเอาอัตราสวนทีว่ิเคราะหไดของ

ธุรกิจนัน้ไปเปรียบเทียบกับอัตราสวนของธุรกิจอ่ืนที่อยูในประเภทของธุรกิจทีแ่ตกตางกัน ทั้งนี้เพราะ

อัตราสวนการเงินในแตละประเภทของธุรกิจจะแตกตางกันไป ไมสามารถนาํมาเปรียบเทียบกนัได  

 วรรณพร ปติพัฒนะโฆษติ (2546) ไดสรุปรายละเอียดงานวิจัยดานตัววัดผลการปฏบิัติงาน

ดานการเงินพบวามีผูใหความสนใจวัดผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจบริการจากตัวเลขในงบ

การเงินและอตัราสวนทางการเงิน ดังนี้ 
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ตารางที่ 2.1 แสดงตัวชี้วัดทีแ่สดงผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจบริการจากงานวิจัย 

ตัวชี้วัดดานการเงิน ผูวิจัย รายละเอียด 

กําไรสุทธ ิ Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชกําไรสทุธิเปนตัววัดผลการ

ปฏิบัติงาน 

กําไรจากการดําเนินงาน Ittner & Larcker 

(1998:215-217) 

องคกรบริการ ใชกําไรจากการดําเนินงานเปน

ตัววัดผลการปฏิบัติงาน แตถกูยกเลิกเพราะใช

ตัววัดผลอยางอื่นทีท่ันสมัย ตอมากลับมาใช

อีกเพราะกําไรจากการดําเนนิงานมีการ

คํานวณไมซับซอนและเขาใจงาย 

Ittner & Larcker 

(1998:215-217) 

อัตราการเจริญเติบโต

ของยอดขาย 

Denton & White 

(2000:94-107) 

องคกรบริการ ใชอัตราการเจริญเติบโตเปนตัว

วัดผลการปฏิบัติงาน 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพยเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพย 

Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

สินทรัพยเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

Hendricks, Defreitas, 

& Walker (1996:18-22) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนตอจํานวนพนกังานเปนตัววัดผล 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนเปนตัววดัผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนจาก

การลงทุน 

Goulian & Mersereau 

(2000:48-53) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนจากการ

ลงทุนเปนตัววดัผลการปฏิบัติงาน 

อัตราผลตอบแทนตอ

การขาย 

Griffin & Mahon 

(1997:5-31) 

องคกรบริการ ใชอัตราผลตอบแทนตอ

ยอดขายเปนตัววัดผลการปฏิบัติงาน 

 

สําหรับประเทศไทยแหลงทีม่าของตัวเลขในงบการเงินและอัตราสวนมาตรฐานหาไดจาก

หนังสือวารสารตางๆ ที่เกี่ยวของกับธุรกิจ หรือรายงานตางๆ ของทางราชการ ตลอดจนรายงาน
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ประจําปแสดงผลการดําเนินงานของบรษิทัตางๆ ที่มีการเปดเผย (ธงชัย สันติวงษ และชัยยศ สันติวงษ, 

2534) ซ่ึงในทีน่ี้ผูวิจัยจะเลือกใชตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการ

สํารวจจากความคิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงาน

ของโรงแรมไดดีที่สุด และใชตัวชี้วัดดังกลาวเปนตัวชี้วัดทีแ่สดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

 ในเบื้องตนผูวิจัยไดทบทวนวรรณกรรมพบงานวิจยัของ Singh และ Schmidgall (2002) ซึ่ง

ศึกษาถึงการวเิคราะหอัตราสวนทางการเงินพื้นฐานที่ใชโดยผูบริหารการเงินของธุรกิจสถานที่พัก 

(Lodging) โดย Singh และ Schmidgall อธิบายวาอัตราสวนทางการเงินเปนเครื่องมือที่มีคาสาํหรับ

ธุรกิจสถานทีพั่ก เนื่องจากทําใหผูใชสามารถสรุปและวเิคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวของใหมีความหมายและใช

ประกอบการตดัสินใจ โดยวตัถุประสงคของการวิจัยคือ เพื่อระบุถึงอัตราสวนทางการเงินพ้ืนฐานที่ใช

ในธรุกิจสถานที่พัก รวมถึงแสดงใหเห็นถึงระดับความสําคัญของอัตราสวนทางการเงินดังกลาวใน

มุมมองของผูบริหาร โดยธุรกิจโรงแรมเปนหนึ่งในธุรกิจสถานที่พักที ่Singh และ Schmidgall ไดศึกษา

ในรายละเอียดดวย  กลุมตัวอยางของงานวิจัยคือ ผูบริหารของธุรกิจสถานที่พัก จํานวน 81 คน  

ผลการวิจัยพบวาอัตราสวนในการดําเนนิงาน (Operating ratios) และอัตราสวนความสามารถในการ

ทํากาํไร (Profitability ratios) เปนอัตราสวนที่มีความสําคัญมากที่สุด โดยธุรกิจโรงแรมไมวาจะเปน

โรงแรมแบบ Independent, Franchise, Management Contract และ Chain Owned ลวนแตแสดง

ใหเห็นวาอัตราสวน ADR (รายรับคาหองทัง้หมด / จํานวนหองพักทีข่ายได) ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของ

อัตราสวนในการดําเนินงาน และอัตรากําไรสุทธิ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของอัตราสวนความสามารถในการทํา

กําไร มีความสําคัญมากที่สุด  

สําหรับตัวชีว้ัดทางการเงินของโรงแรมกลุมตัวอยาง ไมวาจะเปนตวัเลขในงบการเงิน หรือ

อัตราสวนทางการเงินที่วิเคราะหไดจากงบการเงิน สามารถหาขอมูลไดจากงบการเงินที่โรงแรมแตละ

แหงรายงานตอกระทรวงพาณิชย ซ่ึงจากการศึกษาขอมลูงบการเงินของโรงแรมกลุมตัวอยาง พบวา

ขอมูลงบการเงินของโรงแรมบางแหงเปนขอมูลงบการเงินโดยสรุป ทําใหเปนขอจาํกดัที่ไมสามารถหา

อัตราสวนทางเงินไดทั้งหมด นอกจากนีข้อมูลงบการเงินลาสุดที่รายงานในกระทรวงพาณิชยคือขอมูล 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2546 ซ่ึงโรงแรมบางแหงไดสงขอมลูป 2546 เปนครั้งแรก ทําใหไมสามารถ

พิจารณาอัตราการเติบโตของตัวเลขได ดังนั้น จากการศึกษาขอมูลงบการเงินของโรงแรมที่แสดงตอ

กระทรวงพาณิชยพบวาตัวเลขในงบการเงินและอัตราสวนทางการเงินที่สามารถวิเคราะหไดจากงบ

การเงินของโรงแรมแตละแหง มีดังนี้ 
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1. กําไรสุทธิ (Net Profit) 

2. อัตราสวนแสดงสภาพคลอง (Short-term solvency, or Liquidity, ratios)  

2.1 อัตราสวนสภาพคลอง (สินทรัพยหมุนเวียน / หนี้สินหมนุเวียน) 

2.2 อัตราสวนทุนหมุนเร็ว (เงินสด, หลักทรัพยในความตองการของตลาด, ตั๋วเงินรับ และ 

         ลูกหนี้การคา / หนี้สินหมุนเวียน) 

3. อัตราสวนแสดงความสามารถในการทาํกําไร (Profitability ratios) 

3.1 กําไรตอหุน (กาํไรสุทธิ / จํานวนหุน) 

3.2 อัตรากําไรสทุธิ (กําไรสุทธิ / รายไดทั้งหมด) 

3.3 อัตรากําไรจากการดําเนนิงาน (กําไรกอนหักภาษแีละดอกเบี้ย / รายไดทั้งหมด) 

3.4 อัตราผลตอบแทนของสินทรัพย (กําไรสทุธิ / สินทรัพยทัง้หมด) 

3.5 อัตราผลตอบแทนขั้นตนของสินทรัพย (กาํไรสุทธิกอนหกัภาษแีละดอกเบี้ย / สินทรัพย

ทั้งหมด) 

3.6 อัตราผลตอบแทนของสวนของผูถือหุน (กําไรสุทธิ / สวนของผูถือหุน) 

4. อัตราสวนแสดงความสามารถในการกอหนี ้(financial leverage, ratios) 

4.1 อัตราสินทรัพยตอหนี้สิน (Solvency) (สินทรัพยทั้งหมด / หนี้สินทั้งหมด) 

4.2 อัตราสวนของหนี้สินตอสวนของผูถือหุน (Debt-equity) (หนี้สินทั้งหมด / สวนของผูถือหุน) 

 อยางไรก็ตาม ตัวชี้วัดทางการเงินสําหรับธุรกิจโรงแรมที่ปรากฎในรายงานวิจัยเปนงานวิจัย

ของตางประเทศ ผูวิจัยจึงยงัไมสามารถสรุปไดวาตวัชี้วดัใดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของ

โรงแรมไดดีทีสุ่ด ดังนั้นผูวิจัยจึงดําเนินการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม โดยใหระบุถึงระดับ

ความคิดเห็นที่มีตอตัวชีว้ัดแตละตัววาสามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับใด 

เนื่องจากผูบริหารโรงแรมแตละแหงอาจจะมีความคิดเหน็ตอตัวชี้วัดแตละตัวทีแ่ตกตางกันไป กลาวคือ

ใหระดับความคิดเห็นที่ไมเหมือนกนั โดยในทีน่ี้กาํหนดใหมีระดับความคิดเห็น 6 ระดับ คือ  

  0 หมายถึง ไมสามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได 

1 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับต่ําที่สุด 

2 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับต่ํา 

3 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับปานกลาง 

4 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับสูง 

5 หมายถึง  แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดในระดับสูงที่สดุ 
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 หลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารโรงแรม ผูวิจัยไดประมวลผลการสํารวจ และ

เลือกใชตัวชี้วัดที่ผูบริหารโรงแรมเห็นวาเปนตัวชีว้ัดที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได

ดีที่สุด กลาวคอื เปนตัวชี้วัดที่ไดคะแนนเปนลําดับท่ี 1 มาเปนตัวแปรดานผลการปฏิบัติงานขององคกร

สําหรับการวิจยันี้ซ่ึงอยูภายใตมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) ซ่ึงไดแก กําไรสทุธ ิ

 
2.6.2 งานวจิัยที่เกีย่วของกบัผลการปฏิบัติงาน 
 

American Express Travel Service อางใน Heskett, Sasser และ Schlesinger (1997) 

พบความเชื่อมโยงความสมัพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาจากบริการของพนกังาน กับ

ความสามารถในการทํากําไรของบริษทั ดังนั้น บริษทัจึงไดสรางสิ่งที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

3 ประการ นัน่คือ การบริการที่รวดเร็ว, ความถูกตองของตั๋ว และประสบการณที่ลูกคามีกับหนวยงาน 

ซ่ึงความสัมพันธที่พบคือความรวดเร็วในการบริการตั๋วมคีวามสัมพันธกับยอดขายที่ .51 (high) และ

ความถกูตองในการบริการตั๋วมีความสัมพันธกับยอดขายที่ .65 (even higher) ดังนั้น จึงสรุปไดวา

ความรวดเร็วและคุณภาพในการบริการสูงมีความสมัพันธโดยตรงกับความสามารถในการทํากําไรของ

องคกร 

งานวิจัยของ Rust and others (1995) เนนในเรื่องวิธีในการสรางผลตอบแทน โดยพบวาวิธีที่

จะสามารถเพิ่มผลกําไรขององคกรคือ การลดความผิดพลาดในการบริการที่เกิดขึน้กับลูกคา 

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

ใหบริการของผูใหบริการแกลูกคาถอืเปนหัวใจของแนวคิด The service profit chain สําหรับองคกร

บริการจํานวนมาก โดยการบริการจะแยกออกจากกระบวนการผลิต ซ่ึงหากผูใหบริการสามารถ

ใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพสูงอยูเสมอ จะนําไปสูความสามารถในการทํากาํไรขององคกร 

นอกจากนัน้บทบาทของกระบวนการพฒันา The service profit chain คือ การสงมอบคุณคาที่สูงทีสุ่ด 

และความพึงพอใจสูงสุดใหลูกคาและพนกังาน ซ่ึงจะสงผลใหเกิดผลตอบแทนกับผูถือหุน 

Reichheld (1993 อางถึงใน Heskett, Sasser และ Schlesinger, 2003 ) ไดศึกษาวิจัย 7 

กรณีศึกษา โดยมีกลุมตัวอยางคือ (1) MBNA (ศึกษาการซื้อซํ้าของลูกคา), (2) Olive Garden (ศึกษา

การคงอยูของพนักงาน), (3) State Farm Insurance (ศึกษาการซื้อซํ้าและความจงรักภักดีของลูกคา), 

(4) USAA-insurance for military (ศึกษาการซื้อซํ้าของลูกคา), (5) Entenmann’s Bakeries (ศึกษา

การซื้อซ้ําของลูกคา), (6) Honda (ศึกษาการซื้อซ้ําของลูกคา) และ (7) Leo Burnett (ศึกษาการคงอยู



 

 

78 

ของพนักงาน) ผลการวิจัยพบวา การคงอยูของพนักงาน (employee retention) สงผลทําใหเกิดการซื้อ

ซํ้าหรือการคงอยูของลูกคา (Customer retention) และสงผลใหกําไรขององคกรเพิ่มขึน้ 

Maister (2000 อางถึงใน Heskett, Sasser และ Schlesinger, 2003) ไดศึกษาวิจัยโดยมี

กลุมตัวอยางคือ พนักงาน 5,500 คน ใน 139 ออฟฟศที่ดําเนินงานโดย 29 ธุรกิจบริการดานการตลาด 

พบวา ผลการปฏิบัติงานดานการเงินถูกขบัเคลื่อนดวยคุณภาพและการมุงเนนลูกคาเปนลําดับแรก  ซึ่ง

เปนหนาทีท่ี่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของพนักงานและมาตรฐานการทาํงานที่ด ี 

 จากผลงานวิจัยที่กลาวถึงขางตนแสดงใหเห็นแลววาคุณภาพบริการทีส่งมอบใหกับลูกคาเปน

ปจจัยสําคัญทีจ่ะนาํไปสูความสามารถในการทํากําไรขององคกรซึ่งไดมีการศึกษาวิจัยใหเห็นในธุรกจิ

บริการของตางประเทศ ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาธรุกิจโรงแรมซึ่งเปนหนึ่งในธุรกิจบริการของ

ประเทศไทย ดวยการศึกษาถึงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการ 

จากทฤษฎแีละวรรณกรรมทีเ่กี่ยวของ ผูวิจัยสนใจที่จะศกึษาความสัมพันธของภาวะผูนําของ

ผูบริหารกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร, ความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหารกบัคุณภาพบริการ

ของพนักงาน, ความสัมพันธของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนักงาน และ

สนใจที่จะศึกษาความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร รวมถึงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงจะพบวามิไดกลาวถึงความสัมพันธของภาวะผูนาํของผูบริหารกับผล

การปฏิบัติงานขององคกร และความสัมพันธของความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับผลการปฏิบัติงานของ

องคกรโดยตรง เนื่องจากผูวจัิยเชื่อวาผลการปฏิบัติงานขององคกรไมสามารถเกิดขึน้ไดโดยตรงจาก

ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผกูพันตอองคกร ดวยสาเหตุวาหากภาวะผูนาํของผูบริหารตาม

การรับรูของพนักงานโรงแรมอยูในระดับสูง แตพนักงานโรงแรมไมใหความรวมมือในการปฏิบัติงาน

เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร ซ่ึงในทีน่ี้คือการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา ผลการปฏิบัติงานของ

องคกรจึงไมนาจะเพิ่มขึ้น เชนเดียวกันหากพนักงานโรงแรมมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรสูง แตไม

แสดงออกดวยการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ ผลการปฏิบัติงานขององคกรก็ไมนาจะเกิดขึน้ได ดังนั้น 

ผูวจิัยจึงเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร นาจะมีอิทธพิลตอตัวแปรใดตัว

แปรหนึ่งกอนที่จะสงผลตอผลการปฏิบัติงานขององคกร ซ่ึงผูวิจัยเชื่อวาตัวแปรนัน้คือคุณภาพบริการ

ของพนักงาน เพราะคุณภาพบริการเปนวัตถุประสงคหลักที่สําคัญของธุรกิจโรงแรม อยางไรก็ตาม การ

วิเคราะหขอมูลสําหรับการวจัิยนี้ จะวิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหารกับผลการ
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ปฏิบัติงานขององคกร และความสัมพันธของความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับผลการปฏิบัติงานของ

องคกรดวย เพื่อพิจารณาวาสมมติฐานที่ผูวิจัยเชื่อนั้นถูกตองหรือไม หรือจะไดขอคนพบใหมสําหรบั

ความสัมพันธของตัวแปรดังกลาวในธุรกิจโรงแรมเพื่อเปนประโยชนกับนักวจัิยทานอืน่ในการอางองิผล

วิจัยนี ้



 

บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในบทนี้จะอธบิายถึงวธิีดําเนินการวิจัยที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบดวยรายละเอียด

เกี่ยวกับกรอบแนวคิดของการวิจัย ตัวแปรที่ใชในการวิจยั ระเบียบวิธีวจัิย ประชากรและกลุมตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย วิธกีารสรางเครื่องมือ การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 กรอบแนวความคิดของการวิจยั 
 

ภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมในการศึกษาครั้งนี้ ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา 

(Learning and Growth Perspective) ผูวิจัยไดพิจารณาจากแนวคดิภาวะผูนาํของ Bass (1985), 

Bennis และ Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปน

องคประกอบของผูนําทางการพยาบาล และไดศึกษาพยาบาลที่ปฏิบตัิงานอยูในโรงพยาบาลซึ่งเปน

องคกรที่ทําหนาที่ใหบริการลูกคาเชนเดียวกับโรงแรม ทัง้นี้การวัดภาวะผูนําไดจากแนวคิดยอยหา

องคประกอบตอไปนี้ (1) การถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนักงาน  (2) การสราง

อํานาจบารมขีองผูบริหาร  (3) การกระตุนความคิดของพนักงาน  (4) การคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  และ (5) การสรางกําลังใจและความเชื่อม่ันใหกับพนกังาน  ทั้งนี้องคประกอบทั้ง 5 ขอนี้เปน

ภาวะผูนําที่จําเปนสําหรับผูบริหารโรงแรมซึ่งเปนธุรกิจบริการที่จะตองใหความสําคญักับพนักงาน

เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจที่จะทุมเทกาํลังกายและกาํลังใจในการนาํเสนอคุณภาพบริการใหกับ

ลูกคา และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวาธุรกิจโรงแรมในปจจุบันนี้มุงเนนใหความสนใจ

การพัฒนาคุณภาพบริการที่สงมอบใหกบัลูกคาเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขนั สรางความพึง

พอใจใหกับลูกคา รวมถึงไดพัฒนาระบบการวัดคุณภาพบริการเพ่ือท่ีจะเพิ่มมาตรฐานการใหบริการกับ

ลูกคา ซ่ึง Terry และ Gavin (1998) กลาววาโรงพยาบาลเปนธุรกิจบริการที่สามารถนําแนวคิดดาน

ตางๆ ที่ใชกับโรงแรมมาประยุกตใชได เนื่องจากคนไขของโรงพยาบาลเปรียบเสมือนลูกคาของโรงแรม

ที่ตองการไดรับความพึงพอใจจากการใหบริการ ดังนั้นโรงพยาบาลควรจะใหบริการคนไขเสมือนกบั

เปนลูกคาของโรงแรม แสดงใหเห็นวาโรงพยาบาลและโรงแรมตางเปนธุรกิจบริการทีส่ามารถ
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ประยุกตใชแนวคิดรวมกนัได ผูวิจัยจึงนําแนวคิดภาวะผูนําของโรงพยาบาลมาประยกุตใชกับแนวคิด

ของโรงแรม 

สําหรับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานโรงแรม ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเรียนรูและ

การพัฒนา (Learning and Growth Perspective) เชนกัน ผูวิจัยประยุกตใชแนวคดิของ Mowday, 

Steers และ Porter (1979) เนื่องจากเปนแนวความคิดทางดานทัศนคติ อีกทั้งงานวจัิยนี้เปนงานวจัิย

เชิงสํารวจโดยการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมซึ่งถือเปนการสอบถามทางดานทัศนคติ

ของพนักงาน นอกจากนีแ้นวคิดนี้ไดรับความนยิมนํามาใชในการศึกษาทั้งจากนกัวิชาการชาวไทยและ

ชาวตางประเทศ และเปนคาํนิยามที่มีความหมายครอบคลุมเนื้อหาที่ผูวิจัยตองการศึกษา โดยความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรตามแนวคิดนี้สามารถแสดงออกใน 3 ลักษณะไดแก (1) ความเชื่ออยางแรงกลา 

และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร (2) ความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพ่ือองคกร และ (3) ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึง

ความเปนสมาชิกขององคกร  

คุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม ซึ่งอยูในมุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal 

Process Perspective) ผูวิจัยไดศึกษาตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึงอรชร 

อาชาฤทธิ์ (2541) และพนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) พัฒนาและใชศึกษาในบรบิทของธุรกิจ

บริการดานโรงพยาบาลในประเทศไทย เนื่องจากเปนแนวคิดที่พฒันาการวัดมาจากพื้นฐานของคนไทย

ซ่ึงเหมาะสมกบัสังคมไทยมากที่สุด และมคีาความเที่ยงสูง ทั้งนี้คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม

สําหรับงานวิจัยนี้ ประกอบดวย 6 ลักษณะ ไดแก (1) ความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช

บริการ  (2) การใหบริการดแูลผูรับบริการ  (3) ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  (4) ปฏิสัมพันธ

และการสื่อสาร  (5) จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และ (6) การสอน ใหความรู และการให

คําแนะนําปรกึษา โดยสาเหตุทีน่ําแนวคดิของโรงพยาบาลมาประยกุตใชกับโรงแรมก็เชนเดียวกับการ

นําแนวคิดภาวะผูนาํของโรงพยาบาลมาประยุกตใชกับโรงแรม กลาวคอื Terry และ Gavin (1998) ให

ความเห็นวาแนวคิดของโรงแรม และโรงพยาบาลสามารถนํามาประยกุตใชรวมกันได 

สําหรับผลการปฏิบัติงานของโรงแรม ซ่ึงอยูในมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 

งานวิจัยนี้เลือกใชตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานในกระทรวงพาณิชย ประกอบกับการสํารวจจากความ

คิดเห็นของผูบริหารเกี่ยวกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีสุด

ซ่ึงไดแก กาํไรสุทธิ โดยจะใชตัวชี้วัดดังกลาวเปนตัวแปรดานผลการปฏิบัติงานของโรงแรม  

จากแนวคิดตัวแปรภายใตแตละมุมมองตามแนวทางการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ไดแก ผลการปฏิบัติงานดานการเงินภายใตมุมมองดานการเงิน  คุณภาพบริการภายใต 
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มุมมองดานกระบวนการภายใน และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรและภาวะผูนําภายใตมุมมองดาน

การเรียนรูและการพัฒนา ผูวิจัยนาํมาสรางเปนกรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยนี้ โดยมุงศึกษาหรือพิสูจน

ความสัมพันธของตัวแปรภายใตแตละมุมมองคือ ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน  ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับคุณภาพ

บริการของพนกังาน  ความสมัพันธระหวางความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ 

คุณภาพบริการ ดังรูปที่ 3.1  
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รูปที่ 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

- การถายทอดวิสยัทัศน และการ

ปลูกฝงคานยิมใหกับพนักงาน 

- การสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหาร 

- การกระตุนความคดิของพนักงาน 

- การคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน 

- การสรางกาํลังใจและความเชื่อมั่น

ใหกับพนักงาน 

คุณภาพบริการของพนักงาน  
-     ความเชื่อถอื ไววางใจได และปลอดภยัในการใชบริการ 

-     การใหบริการดูแลผูรับบริการ 

-     ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

-     ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 

-     จริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 

-     การสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรึกษา 

ผลการปฏิบัติงานดานการเงิน 
 

กําไรสุทธิ 

ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน 
-     ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับ 

     เปาหมาย คานิยม ขององคกร 

-    ความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม 

     อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

-    ความตองการหรือความปรารถนาอยาง 

     แรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชกิ 

     ขององคกร  

 
มุมมองดานการเรยีนรูและการพฒันา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงนิ 
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3.2 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

งานวิจัยนี้ประกอบดวย 4 ตัวแปรหลักคือ ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร ดังนี้ 

 
3.2.1 ภาวะผูนาํ  

ตัวแปรวัดระดับภาวะผูนําของผูบริหารตามการรับรูของพนักงานโรงแรมที่อยูใตบังคับ

บัญชา ผูวิจัยปรับใชแบบวดัภาวะผูนาํของ Bass (1985), Bennis และ Nanus (1985), Bass และ 

Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปนองคประกอบของผูนําทางการพยาบาล โดยมี

ลักษณะเปนมาตรวัดแบบไลเคิรต (Likert’s Scale) โดยกําหนดใหแตละชวงมีคะแนนเทากนั ซ่ึงระดับ

ความคิดเห็นที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามสามารถนาํไปวิเคราะหทางสถิติไดเชนเดียวกับขอมูลที่เปน

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

ผูนําของผูบริหารคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 23 ในสวนที ่1 ของแบบสอบถาม 

 
3.2.2 ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร 

ตัวแปรระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน ผูวิจัยปรับใชแบบวัดความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) โดยมีลักษณะเปนมาตรวัดแบบไลเคิรต 

(Likert’s Scale) เชนเดียวกับตัวแปรที่วัดภาวะผูนํา โดยระดับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของ

พนักงานคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 15 ในสวนที ่2 ของแบบสอบถาม 

 
3.2.3 คุณภาพบริการ 

ตัวแปรระดบัคณุภาพบริการของพนักงาน ผูวิจัยปรับใชแบบวัดคุณภาพบริการของ 

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

ไดพัฒนาและใชศึกษาในบริบทของธุรกิจบริการในประเทศไทย โดยมลัีกษณะเปนมาตรวัดแบบไล

เคิรต (Likert’s Scale) เชนเดียวกับตัวแปรที่วัดภาวะผูนาํ และตัวแปรที่วัดความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

โดยระดับคุณภาพบริการของพนักงานคํานวณไดจากคาเฉลี่ยของคําถามขอ 1 ถึง 25 ในสวนที ่3 ของ

แบบสอบถาม 
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3.2.4 ผลการปฏบิตัิงานดานการเงนิขององคกร 
ตัวแปรผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรคือ ตัวชี้วัดทางการเงินที่รายงานใน

กระทรวงพาณิชย และตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีทีสุ่ดคือ 

กําไรสุทธิ ซ่ึงไดมาจากการสาํรวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม 

 
3.3 ระเบยีบวธิวีจัิย 
 

การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) ซ่ึงผูวิจัยตองการทราบความคิดเห็นของ

พนักงานที่มีตอ (1) ภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมของตน  (2) ความยดึมั่นผูกพันตอโรงแรมที่ตน

ปฏิบัติงานอยูในปจจุบัน  และ (3) คุณภาพการใหบริการของตนเอง โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมขอมูล เนื่องจากการวจิัยเชิงสํารวจ เปนวิธทีี่

ไดรับความนิยม (กุณฑลี เวชสาร, 2546) และตัวแปรดังกลาวมีนกัวิชาการทั้งชาวไทยและชาว

ตางประเทศ เคยศึกษาและวัดระดับตัวแปรโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือใหไดมา

ซ่ึงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม  

ดังนั้น ผูวิจัยจะเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยแบบสอบถาม แลวนาํขอมูลที่ไดมา

วิเคราะหศึกษาหาความสัมพันธ (Correlation) โดยมีประชากรและกลุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการ

วิจัย วิธกีารสรางเครื่องมือ การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ และเก็บรวบรวมขอมลู ดังที่จะอธิบาย

ในหัวขอ 3.4 ถึง 3.8 
 
3.4 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

หนวยวเิคราะห (Unit of analysis) ของการศึกษาครั้งนีค้ือ องคกร (Organization) ซ่ึงในที่นี้คือ

โรงแรม โดยมีบุคลากร (Individual) ซึ่งเปนสมาชกิของโรงแรม เปนหนวยใหขอมูล โดยการถาม

พนักงานวาภาวะผูนําของผูบริหารของตนเปนอยางไร  ความยึดม่ันผกูพันตอองคกรของตนเปน

อยางไร และคณุภาพบริการของตนที่ใหกบัลูกคาเปนอยางไร ดังนั้น แนวทางสําหรับการกําหนด

ประชากรเปาหมายสําหรับการวิจัยครั้งนี้คือ ตองเลือกโรงแรมที่เหมาะสมกอน และเมื่อไดโรงแรมแลว 

จะกําหนดบุคคลเพ่ือเปนตัวแทนของโรงแรมในการใหขอมูลกับงานวจัิยนี้ โดยการเลือกโรงแรมและ

สมาชิกในโรงแรมกระทําไดดังนี้  
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3.4.1 รายชื่อโรงแรมที่เปนประชากรสําหรับการวจัิยนี้ ผูวิจัยเลอืกใชรายชื่อโรงแรมที่เขารวมเปน

สมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association) ป 2005 เนื่องจากมีจํานวนและรายชือ่

โรงแรมทีแ่นนอนในชวงระยะเวลาหนึ่ง ประกอบกับลักษณะของกรอบประชากรที่ดีควรเปนกรอบที่

สมบูรณกลาวคือ มีรายชื่อของทุกหนวยทีป่ระกอบเปนประชากรทีก่ําลังศึกษา (สุชาติ ประสิทธิรัฐสินฐ, 

2544 อางถึงในสุวิต ศรีไหม, 2546)  

 

3.4.2 งานวิจัยนี้ ผูวจัิยศึกษาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอัตราคาเชาหองตั้งแต 1,500 บาท

ขึ้นไป หรือเปนโรงแรมชัน้พิเศษ, โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน เนื่องจากโรงแรมทีม่ีอัตราคา

เชาหองต่ํากวา 1,500 บาทสวนใหญเปนโรงแรมขนาดเล็กและมีเจาของเปนผูบริหารในทุกดาน จึงไม

สามารถแบงระดับภาวะผูนาํของผูบริหารไดตามวัตถุประสงคของการวิจัยนี้ ดังนั้น ผูวิจัยกาํหนดให

ประชากร คือ โรงแรมที่เขารวมเปนสมาชกิของสมาคมโรงแรมไทย และมีอัตราคาเชาหองละ 1,500 

บาทขึน้ไป หรอืเปนโรงแรมชั้นพิเศษ  โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน โดยใชขอมูลเบื้องตนจาก

หนังสือขอมูลโรงแรมในสมาคมโรงแรมไทยป 2005 (Thai Hotels Associatiion Thailand Directory 

2005)  

จากเง่ือนไขขางตนมีโรงแรมที่สามารถนํามาประกอบเปนประชากรในงานวิจัยจํานวนทั้งหมด 

93 โรงแรม โดยแบงเปนโรงแรมชั้นพิเศษมีจํานวน 34 แหง  โรงแรมช้ันหนึ่งมีจํานวน 23 แหง และ

โรงแรมมาตรฐานมจํีานวน 36 แหง ดังที่เสนอในตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 แสดงประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาที่พักและจํานวนโรงแรมประชากร* 

ประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาทีพ่ัก จํานวน 

โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) หรือคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป 34 

โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) หรือคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท 23 

โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) หรือคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท 36 

รวม 93 

*ขอมูลเบ้ืองตน : หนังสือขอมูลโรงแรมของสมาคมโรงแรมไทยป 2005 

 

การเลือกโรงแรมเพื่อเปนกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย ผูวิจัยสุมโรงแรมในแตละประเภทที่แบง

ตามอัตราคาที่พัก โดยใชวธิีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) ดวยการจับฉลาก

ในอัตราสวน 1 : 3 ซ่ึงจะไดขนาดตัวอยางจํานวน  31 แหง ดังตารางที่ 3.2  
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ตารางที่ 3.2  แสดงประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาที่พักและจํานวนโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง 

 

ประเภทโรงแรมจําแนกตามอัตราคาทีพ่ัก จํานวน 

โรงแรมชั้นพิเศษ (Deluxe Hotel) หรือคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป 11 

โรงแรมชั้นหนึง่ (First class Hotel) หรือคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท 8 

โรงแรมมาตรฐาน (Standard Hotel) หรือคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท 12 

รวม 31 
  

 หลังจากไดโรงแรมกลุมตัวอยางจํานวน 31 แหง ผูวิจัยไดจัดสงหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวม

ขอมูลไปยังโรงแรมดังกลาว หากโรงแรมใดไมอนุญาตใหผูวิจยัเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจับฉลาก

โรงแรมอื่นเพื่อเปนกลุมตัวอยางอีกครั้งใหไดจํานวนที่ตองการศึกษาทั้งหมด 31 แหง    

 

3.4.3 การกําหนดหนวยใหขอมูล 

หนวยใหขอมลูของโรงแรมตัวอยางคือ พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งปในแผนก

ตางๆ ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พนักงานเหลานี้ไดแก พนักงานในระดับรองและผูชวย

หัวหนาฝายหรือแผนก, ระดับหัวหนางาน และพนกังานปฏิบัติงานทั่วไป 

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกโรงแรมที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากกรุงเทพมหานครเปนเมือง

หลวงของประเทศที่มีสถานที่ทองเที่ยวจาํนวนมาก และไดรับความนิยมในการเดินทางมาทองเที่ยว 

โดยเฉพาะจากนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ประกอบกบักรุงเทพมหานครเปนเมืองที่มีศักยภาพสูง

ดานการทองเที่ยว (สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศ, 2543-2544 อางในอุทัย ตนัละมยั และคณะ, 

2547) อีกทั้งผูวิจัยสามารถดาํเนินการติดตอกับโรงแรมและเก็บแบบสอบถามกลบัคืนดวยตนเอง ซึ่ง

ทําใหมั่นใจไดวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทางโรงแรมในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามมากกวา

การสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียแตเพียงอยางเดียว  

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมดังกลาวมาแลวไมต่ํากวา 1 ป เนื่องจาก

ผูวิจัยตองการศึกษาตัวแปรความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงการที่พนักงานจะสามารถ

ตอบไดวาตนเองมีความยึดมั่นผูกพันกับองคกรหรือไมนัน้ พนักงานควรมีประสบการณในการ

ปฏิบัติงานกับองคกรมาเปนระยะเวลาหนึง่ ในที่นี้ผูวิจัยกําหนดใหคือ 1 ป 

เหตุผลที่ผูวิจัยเลือกพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในแผนกตางๆ ของโรงแรมทั้งพนักงานสวนหนา

และพนกังานสวนหลัง เนื่องจากท้ังพนักงานสวนหนาและพนักงานสวนหลังมีความสําคัญเทากนัใน
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การสรางบริการที่มีคุณภาพใหกับลูกคา โดยโรงแรมไมสามารถดาํรงอยูไดโดยปราศจากพนักงานสวน

หนึ่งสวนใด ประกอบกับเมื่อใดก็ตามที่มกีารติดตอกันระหวางลูกคากบัธุรกิจ พนักงานจะเขามามสีวน

รวมดวย โดยการใหบริการลูกคาของพนกังานสวนหนาและพนักงานสวนหลังจะไมมีความแตกตางกัน 

(Schneider & Bowen, 1995)  

เนื่องจากหนวยวิเคราะห (Unit of analysis) ของการศึกษาครั้งนี้คือ โรงแรม ซ่ึงเปนระดับ

องคกร โดยมีบุคลากร (Individual) ซึ่งเปนสมาชกิของโรงแรม เปนหนวยใหขอมูล ดังนั้น การเลือก

หนวยใหขอมลูจะเลือกจากโรงแรมละประมาณ 30 คน แตกรณีที่บางองคกรไมสามารถใหขอมูลไดถึง 

30 คน ก็จําเปนตองใชหนวยใหขอมูลท้ังหมดที่สามารถใหขอมูลที่ครบถวนและสมบรูณได 

โดยปกติแลว นักวจัิยทั่วไปตองการเลือกตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability 

Sampling) ที่ตองการรายชือ่ของทุกหนวยในประชากรเพื่อทําการสุมตัวอยาง แตเนื่องจากการติดตอ

ตัวแทนของโรงแรมพบวา ทางโรงแรมไมสามารถใหขอมลูรายชื่อประชากร และหมายเลขประจําตวั

ของพนักงานโรงแรมได เพราะไมไดรับอนญุาตจากผูบริหาร และไมสะดวกที่จะใหขอมูลดังกลาว ซ่ึง

เปนเหตุการณที่ผูวิจยัไมสามารถควบคุมได เนื่องจากสิทธิในการใหขอมูลสําหรับการวิจัยเปนของ

ผูบริหารโรงแรมตางๆ ทําใหไมสามารถเลือกตัวอยางแบบใชความนาจะเปน (Probability Sampling) 

ได แตเพื่อใหไดขอมูลสําหรบัการวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยจึงตองยอมรับขอจํากัดดังกลาว และใชวธิีการ

เลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ซ่ึงในทีน่ี้คือวธิี Quota 

Sampling โดยมีตัวแทนของแตละโรงแรมที่ทาํงานในโรงแรมนั้นเปนผูรับผิดชอบเก็บรวบรวมขอมลู

ดวยการแจกแบบสอบถามใหกับหนวยตัวอยางที่มีคุณสมบัติที่ตองการศึกษาจนไดตัวอยางครบตาม

จํานวนที่กาํหนด เนื่องจากทางโรงแรมไมอนุญาตใหผูวจิัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง  
 
3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 
การวิจัยเชิงสํารวจสามารถแบงรูปแบบของการวิจัยออกไดหลายรูปแบบตามลักษณะการเก็บ

ขอมูล โดยอาจจะเก็บจากการสอบถามตวัตอตัว (Face-to-face questionnaires) การสอบถามทาง

โทรศัพท (Telephone interview) การใหผูตอบกรอกคําตอบในแบบสอบถาม (Self-administered 

questionnaire)  การสัมภาษณเจาะลกึ (Personal depth interview) การสํารวจตอเนื่องระยะยาว 

(Panel data) เปนตน (กุณฑลี เวชสาร, 2546) แตสําหรับงานวิจัยนี้ผูวิจัยใชการสํารวจโดยใหผูตอบ

กรอกคําตอบในแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-administered questionnaire) ดังนั้นเครื่องมือหลัก

ของการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยนี้คือ แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามหลักของการวจัิยนี้คือ แบบสอบถามที่ใชวัดความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมทีม่ี

ตอภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานตามการรับรู

ของตนเอง ซ่ึงประกอบดวย 4 สวน ไดแก 
 
สวนที ่1 
 

แบบสอบถามสวนแรกนี้ใชวดัภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรู (perception) ของหนวย

ตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยพัฒนาแบบสอบถามสวนนี้มาจากแบบวัดภาวะผูนาํของ Bass (1985), Bennis และ 

Nanus (1985), Bass และ Avolio (1994) ที่จรัสศรี ไกรนที (2539) ไดนํามาสรุปเปนองคประกอบของ

ผูนําทางการพยาบาลเพื่อศึกษาพยาบาลทีป่ฏิบัติงานในโรงพยาบาลซึ่งเปนองคกรที่ใหบริการ

เชนเดียวกัน ผูวิจัยจึงนาํแบบวัดภาวะผูนาํดังกลาวมาเปนแนวทางการสรางเครื่องมือวัดผูนาํของ

ผูบริหาร โดยปรับใหเหมาะสมกับภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมแบบสอบถามสาํหรับวัดภาวะผูนาํ

ประกอบดวยการวัดภาวะผูนําใน 5 ดาน ซ่ึงมีจํานวนคาํถามในแตละดานดังนี ้
 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน มีจํานวนขอถาม 5  ขอ 

คือ ขอ 1-5 ในแบบสอบถามสวนที่ 1  

2. ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 6 – 9 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 1  

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 10-13 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 1  

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน มีจํานวนขอถาม 6  ขอ คือ ขอ 14-19 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 1 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 20-23 

ในแบบสอบถามสวนที่ 1 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9, 12, 13, 14, 15, 17, 19, 20, 21 และ 22 เปนคําถามเชิงบวก และ

คําถามขอ 4, 10, 11, 16, 18 และ 23 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคาํตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย และ

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคําถามเชิงลบ ดังนี้ 
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ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับภาวะผูนําออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก ระดบัสูง 

ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ยในการใหความหมาย

ภาวะผูนํา ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 
 

คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 
 4.50 – 5.00  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับสูงมาก 

 3.50 – 4.49  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับสูง 

 2.50 – 3.49  ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับปานกลาง 

 1.50 – 2.49   ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับต่ํา 

 1.00 – 1.49   ภาวะผูนําของผูบริหารอยูในระดับต่ํามาก 

 
สวนที ่2  
 

แบบสอบถามสวนที่สองใชวดัความยึดม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงผูวิจัยพัฒนามาจาก

แบบวัดความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร (OCQ) ของ Mowday, Steers และ Porter (1979) เนื่องจาก

แบบวัดดังกลาวไดรับความนิยมนําไปใชในการศึกษาวจิัยอยางแพรหลายทั้งในและตางประเทศ และมี

ความครอบคลุมประเด็นที่ผูวิจัยศึกษา ดังนั้นในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยนําแบบวัดความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรของ Mowday, Steers และ Porter (1979) มาเปนแนวทางการสรางเคร่ืองมือในการ

วัดความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร แบบสอบถามสาํหรับวดัความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรประกอบดวย

การวัดความยดึมั่นผูกพันตอองคกรใน 3 ดาน ซึ่งมีจํานวนคําถามในแตละดานดังนี ้

1. ความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร มีจํานวนขอถาม 6  ขอ 

คือ ขอ 1-6 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 
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2. ความเต็มใจทีจ่ะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือองคกร มีจํานวนขอถาม 

5  ขอ คือ ขอ 7-11 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

3. ความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร มี
จํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 12-15 ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 12 และ 15 เปนคําถามเชิงบวก และคําถามขอ 3, 6, 11, 13 และ 

14 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคําตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ  

ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคาํถามเชิงลบ ดังนี ้

 
ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูง

มาก ระดับสูง ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการ

ใหความหมายความยึดมั่นผูกพันตอองคกร ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 
 
คะแนนเฉลี่ย การแปลความหมาย 
4.50 – 5.00  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูงมาก 

3.50 – 4.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง 

2.50 – 3.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับต่ํา 

1.00 – 1.49  พนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรอยูในระดับต่ํามาก 
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สวนที ่3 
 

แบบสอบถามสวนที่สามใชวัดคุณภาพบริการของพนักงานตามการรับรูของพนักงาน ซึ่ง

ผูวิจัยพัฒนามาจากแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) ซ่ึง อรชร อาชาฤทธิ์ (2541) และ

พนิดา ดามาพงศ และคณะ (2541) ไดศึกษาเชิงลึกรวมกัน โดยเปนเครื่องมือที่สรางจากพื้นฐานของ

คนไทยและมคีาความเที่ยงสูง โดยผูวิจัยจะทาํการปรับเปลี่ยนเครื่องมือดังกลาวใหสอดคลองกับการ

ประเมินคุณภาพบริการของโรงแรม แบบสอบถามสาํหรับวัดคุณภาพบริการ ประกอบดวยการวัด

คุณภาพบริการใน 6 ดาน ซึ่งมีจํานวนคําถามในแตละดานดังนี ้

 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ  

ขอ 1-5 ในแบบสอบถามสวนที่ 3  

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ  มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ ขอ 6 – 10 ในแบบสอบถาม

สวนที่ 3  

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ มีจํานวนขอถาม 2  ขอ คือ ขอ 11 – 12 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 3  

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร มีจํานวนขอถาม 5  ขอ คือ ขอ 13 – 17 ในแบบสอบถามสวน

ที่ 3  

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ  มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 18 – 21 ใน

แบบสอบถามสวนที่ 3  

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา มีจํานวนขอถาม 4  ขอ คือ ขอ 22 – 25 

ในแบบสอบถามสวนที่ 3 

 

โดยคําถามจะมีลักษณะทั้งคําถามเชิงบวก และเชิงลบเพื่อลดความลําเอียงในการตอบ โดย

คําถามขอ 1, 2, 3, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 และ 24 เปน

คําถามเชิงบวก และคําถามขอ 4, 6, 16 และ 25 เปนคําถามเชิงลบ  

ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ โดยลักษณะคําตอบใชมาตรวัดไลเคิรต (Likert’s 

Scale) ซ่ึงเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ  

ไมเห็นดวย และไมเหน็ดวยอยางยิ่ง โดยกําหนดคะแนนใหคําถามเชิงบวก และคาํถามเชิงลบ ดังนี ้
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ความคิดเหน็  ขอความในทางบวก  ขอความในทางลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง  ให 5  คะแนน  ให 1 คะแนน 

เห็นดวย   ให 4  คะแนน  ให 2 คะแนน 

เฉยๆ   ให 3  คะแนน  ให 3 คะแนน 

ไมเห็นดวย  ให 2  คะแนน  ให 4 คะแนน  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ให 1  คะแนน  ให 5 คะแนน 

 

ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแปลผลระดับคุณภาพบริการออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก ระดับสูง 

ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการใหความหมาย

คุณภาพบริการ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 

 
คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 

 4.50 – 5.00  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูงมาก 

 3.50 – 4.49  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูง 

 2.50 – 3.49  คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับปานกลาง 

 1.50 – 2.49   คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับต่ํา 

 1.00 – 1.49   คุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับต่ํามาก 
 
สวนที ่4 
 

แบบสอบถามสวนที่ส่ีคือ แบบสอบถามขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย

ทั้งคําถามปลายปดและปลายเปด ไดแก อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ระยะเวลาที่

ปฏิบัติงานในโรงแรม แผนกที่ปฏิบัติงานอยูในปจจุบนั  เปนตน 

แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดพฒันาขึ้นมานี้ ผูวจัิยไดทําตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญการสํารวจ

ทางไปรษณีย (Dillman, 2000) กลาวคือ ผูวิจัยมุงมัน่จะพัฒนาแบบสอบถามใหอยูในรูปของสมดุเลม

เล็ก โดยการนาํกระดาษ A4 มาพับครึ่ง คือ หนาของสมุดเลมเล็กจะเทากับครึ่งหนาของกระดาษ A4 

ซ่ึงจะทําใหผูตอบแบบสอบถามรูสึกวาแบบสอบถามมจํีานวนคาํถามไมมาก และจะใชเวลาในการตอบ

ไมนาน ซ่ึงทําใหผูวิจัยมั่นใจวาจะไดรับความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถามมากขึน้  
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3.6 วิธีการสรางเครื่องมือ 
  

ขั้นตอนการสรางเครื่องมือภาวะผูนํา ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ มี

ขั้นตอนการสรางดังตอไปนี้ 

1. ศึกษาคนควาจากเอกสาร ตํารา วิทยานิพนธ และงานวจัิยตางๆ ที่เกีย่วของกับภาวะผูนํา 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ ซ่ึงสามารถนําแนวคิด และผลการวิจัยตางๆ มาเปน

แนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามที่สอดคลองกับกรอบแนวความคดิในการวิจัย 

โดยแบบสอบถามที่ใชวัดภาวะผูนาํของผูบริหาร และคุณภาพบริการของพนักงานนี้ ผูวิจัย

สรางขึ้นโดยประยุกตจากแบบวัดภาวะผูนาํ และคุณภาพบริการที่เปนองคประกอบสําหรับธุรกิจ

โรงพยาบาล แตการวิจัยนี้ตองการวัดภาวะผูนําของผูบริหาร และคุณภาพบริการของพนักงานสําหรับ

ธุรกิจโรงแรม ดังนั้น เพื่อใหม่ันใจไดวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้สามารถใชวัดภาวะผูนําของผูบริหาร 

และคุณภาพบริการของพนกังานสําหรับธรุกิจโรงแรมได ผูวิจัยจึงนําแบบสอบถามทีจ่ัดทําขึ้นไปให

ผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจาก 31 โรงแรม ซ่ึงเปนจํานวนที่เทากับจํานวนกลุมตัวอยาง

โรงแรมสําหรบัการวิจัย ตรวจสอบความสอดคลองของขอคําถามกับธุรกิจโรงแรมโดยใสระดับความ

คิดเห็นที่มีตอขอคําถามแตละขอ โดยแบงเกณฑการแปลผลออกเปน 5 ระดับคือ ระดับสูงมาก 

ระดับสูง ระดับปานกลาง ระดับต่ํา และระดับต่ํามาก โดยใชหลักการแปลผลจากคาเฉลี่ย ในการให

ความหมายภาวะผูนํา และคุณภาพบริการ ดังนี้ (ประคอง กรรณสูต, 2538) 

 
คะแนนเฉลี่ย  การแปลความหมาย 
4.50 – 5.00  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับสูงมาก 

3.50 – 4.49  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับสูง 

2.50 – 3.49  ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับปานกลาง 

1.50 – 2.49   ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับต่ํา 

1.00 – 1.49   ภาวะผูนําและคุณภาพบริการแตละขอมีความจําเปนในระดับต่ํามาก 

 

ผลที่ไดจากแบบสอบถาม หากคาเฉลี่ยของคําถามแตละขอมีคาตั้งแต 3.50 ขึ้นไป ผูวิจัยจะนํา

ขอคําถามดังกลาวมาเปนขอคําถามของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน ขณะเดียวกนัหากคาเฉลี่ยของ

คําถามแตละขอมีคาต่าํกวา 3.50 ผูวิจัยจะไมนําขอคําถามดังกลาวมาเปนขอคําถามของ

แบบสอบถามสําหรับพนักงาน 
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นอกจากนี้ ผูวจัิยไดใหผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใสระดับความคิดเห็นที่มีตอ

ตัวชี้วัดทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม เพื่อนําคาเฉลี่ยทีไ่ดมาจัด

เรียงลําดับ และใชตัวชี้วัดทางดานการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมไดดีท่ีสุด

ตามความเห็นของผูบริหาร กลาวคือมีคาเฉลี่ยเปนลําดับท่ี 1 มาเปนตัวแปรในประเด็นผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรสําหรับการวิจยันี้ โดยตัวชี้วัดทางการเงินที่ผูวิจัยเลือกมาใหผูบริหารโรงแรม

ตรวจสอบนี้ ผูวิจัยพิจารณาตัวชี้วัดทางการเงินของธุรกิจโรงแรมที่ปรากฎในผลการวจัิยของ Singh 

และ Schmidgall (2002) ประกอบกับตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถหาไดจากงบการเงินของโรงแรมที่

สงกระทรวงพาณิชย  

โดยในเบื้องตนไดนําแบบสอบถามสําหรบัผูบริหารไปทดสอบ (Pilot Test) กับผูบริหารโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 5 ทาน จากโรงแรม 5 แหง คิดเปนรอยละ 16.13 ของโรงแรมที่เปนกลุม

ตัวอยางทั้งหมด เพื่อตรวจสอบและพิจารณาความถูกตองของภาษา รวมถึงใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ

ความครอบคลุมในเนื้อหา และความเหมาะสมของเกณฑการประเมินผลของแบบสอบถามสาํหรับ

ผูบริหาร แลวนํามาปรับปรุงแกไข โดยผลที่ไดจากการทดสอบและการใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับ

แบบสอบถาม มีดังนี้ 

แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหาร 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 1  ขอ 

แบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 2  ขอ 

นอกจากนีไ้ดปรับมาตราสวนประมาณคาจาก 5 ระดับ คือ เห็นดวยมากที่สุด เห็นดวยมาก 

เห็นดวยปานกลาง เห็นดวยนอย และเหน็ดวยนอยที่สุด เปน 6 ระดับ โดยเพิ่มมาตราสวน “ไมเห็น

ดวย” และกําหนดคะแนนใหเทากับ 0 คะแนน  

หลังจากปรับปรุงแบบสอบถามของผูบริหารโรงแรม ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามดังกลาวไปใช

เก็บรวบรวมขอมูลจริงจากผูบริหารของโรงแรมจํานวน 31 แหง ซึ่งเทากับจํานวนโรงแรมที่เปนกลุม

ตัวอยางสําหรับการวิจัยนี้ โดยโรงแรมหนึ่งประกอบดวยแบบสอบถามจํานวน 2 ชุด รวมจํานวน

แบบสอบถามที่ไดรับกลับคนืทั้งสิ้น 56 ชุด หลังจากนัน้ผูวิจัยไดวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม โดยผล

ที่ไดจากแบบสอบถามสาํหรับผูบริหารคือ  

คาเฉลี่ยภาวะผูนําที่จําเปนของผูบริหารโรงแรม ตามการรับรูของผูบริหารโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครทุกขอมีคามากกวา 3.50 กลาวคือคาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก เรื่องการเปดโอกาสให

พนักงานอาสาสมัครทํางานที่ตองแสดงความสามารถ ซ่ึงผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะภาวะผูนําที่
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จําเปนของผูบริหารโรงแรมในระดับสูง (3.93) สวนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เรื่องการปฏิบัติตนเปน

แบบอยางที่ดใีหแกพนักงาน ซ่ึงผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะภาวะผูนาํที่จําเปนของผูบริหารโรงแรมใน

ระดับสูงมาก (4.68) ดังนั้น ผูวิจัยจะนําขอคําถามทุกขอในสวนของภาวะผูนําของผูบริหารมาเปนขอ

คําถามของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน 

คาเฉลี่ยลักษณะการใหบริการที่จําเปนของพนักงานโรงแรม ตามการรับรูของผูบริหารโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครทุกขอ มีคามากกวา 3.50 กลาวคือ คาเฉลี่ยต่ําสุดไดแก เรื่องความสามารถใน

การใหบริการลูกคายามฉุกเฉินไดทันทวงที ซึ่งผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะการใหบริการที่จาํเปนของ

พนักงานโรงแรมในระดับสูง (4.25) สวนคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก เรื่องการมีสีหนาสดชืน่ ยิ้มแยม แจมใส 

ราเริงในเวลาใหบริการลูกคา และการเคารพ และไมรุกล้าํความเปนสวนตัวของลูกคาในการใชบริการ  

ซ่ึงมีคาคะแนนเฉลี่ยเทากัน โดยผูบริหารเห็นวาเปนลักษณะการใหบริการที่จําเปนของพนักงานโรงแรม

ในระดับสูงมาก (4.79) ดังนัน้ ผูวิจัยจะนาํขอคําถามทุกขอในสวนของคุณภาพบริการมาเปนขอคําถาม

ของแบบสอบถามสาํหรับพนักงาน 

คาเฉลี่ยของตัวชี้วัดทางการเงินทีแ่สดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรมตามการรับรูของ

ผูบริหารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตละขอ แสดงในตารางที่ 3.3 
 

ตารางที่ 3.3  แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวชี้วัดทางการเงินเรียงคาเฉลี่ยจาก 

 มากไปหานอย 

ตัวชี้วัดทางการเงิน คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

กําไรสุทธิ  4.16 1.11 

อัตรากําไรจากการดําเนินงาน (กาํไรกอนหักภาษแีละดอกเบี้ย /รายไดทั้งหมด) 4.02 1.11 

อัตรากําไรสุทธิ (กําไรสุทธิ / รายไดทั้งหมด) 4.00 1.07 

กําไรตอหุน (กําไรสุทธิ / จํานวนหุน) 3.80 1.08 

อัตราผลตอบแทนขั้นตนของสินทรัพย กําไรสุทธิกอนหักภาษีและดอกเบี้ย / สินทรัพยทั้งหมด) 3.68 1.10 

อัตราผลตอบแทนของสินทรัพย (กําไรสุทธิ / สินทรัพยทั้งหมด) 3.66 1.04 

อัตราผลตอบแทนของสวนของผูถือหุน (กําไรสุทธิ / สวนของผูถือหุน). 3.62 1.21 

อัตราสวนสภาพคลอง (สินทรัพยหมุนเวียน / หนี้สินหมุนเวยีน) 3.58 1.14 

อัตราสวนทุนหมนุเร็ว (เงินสด, หลักทรัพยในความตองการของตลาด, ตั๋วเงินรับ และลูกหนี้

การคา / หนี้สินหมุนเวียน) 

3.33 1.20 

อัตราสินทรัพยตอหนี้สิน (สินทรัพยทั้งหมด / หนี้สินทั้งหมด) 3.31 1.16 

อัตราสวนของหนี้สินตอสวนของผูถือหุน (หนี้สินทั้งหมด / สวนของผูถือหุน) 3.31 1.16 
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 จากตารางที่ 3.3 จะพบวาตัวชี้วัดทางการเงินที่สามารถแสดงถึงผลการปฏิบัติงานของโรงแรม

ไดดีที่สุดในความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมคือ กําไรสุทธิ (Net profit) มีคาเฉลี่ยมากที่สุดไดแก 4.16 

ดังนั้น ผูวิจัยจะกําหนดใหกาํไรสุทธิเปนตัวแปรทางดานผลการปฏิบัติงานของโรงแรมสําหรับการวิจัยนี ้

 

2. หลังจากการวเิคราะหผลจากแบบสอบถามสําหรับผูบริหารขางตน ผูวิจัยไดดําเนินการ

ปรับปรุงและจัดทําแบบสอบถามสาํหรับเกบ็ขอมูลจากพนักงานโรงแรมฉบับสมบูรณ โดยปรับปรุง

แกไขมาจากแบบสอบถามฉบับแรกที่ไดรับการพิจารณาจากอาจารยทีป่รึกษาแลว 

 

3. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใหนิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ

พาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ซ่ึงเปนกลุมทีม่ีความรูความเขาใจเรื่องการ

วิจัยเชิงสํารวจดวยแบบสอบถามจํานวน 3 คน ตรวจสอบความเหมาะสมถูกตองของภาษาอีกครั้ง โดย

ผลจากการปรับปรุงแบบสอบถามมีดังนี ้

แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหาร 

 ปรับปรุงการใชภาษา   จํานวน 2  ขอ 

แบบสอบถามคุณภาพบริการของพนักงาน 

 ปรับความชัดเจนของภาษา  จํานวน 2  ขอ 

 จากนั้นจึงนําแบบสอบถามทีป่รับปรุงเรียบรอยแลวไปทดสอบ (Pilot Test) กับพนักงานที่

ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งป ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบ

ความเที่ยงของขอคําถามที่ใชวัดตัวแปรทีสํ่าคัญในการวิจัยนี้ รวมถึงเพื่อตรวจสอบความสอดคลอง

ของขอคําถามที่กําหนดขึน้กบัธุรกิจโรงแรม และปรับปรุงแกไขแบบสอบถามอีกครั้งใหมีความถกูตอง

มากยิ่งขึ้น 

 

4. นําแบบสอบถามที่ผานการทดลองใช (Pilot Test) และไดรับการปรับปรุงแกไขแลวไปใช

ในการเกบ็รวบรวมขอมูลจริง 
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3.7 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 

1. ความตรงหรือความถกูตอง (Validity) 

ความตรง (Validity) หมายถงึ ความสามารถของมาตรวัด (Scale) หรอืเครื่องมือในการวัด 

(Measuring instrument) ทีส่ามารถวัดสิ่งที่ตองการจะวดัได (Zikmund, 1997 : GL-15 อางถึงใน  

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:161) 

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่ใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครื่องมือสําหรับเก็บรวบรวมขอมูล ซ่ึงมีความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 

โดยผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามที่สรางขึน้ใหผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความ

ถูกตองชัดเจนของภาษาและความสอดคลองของเนื้อหากับส่ิงที่ตองการศึกษา จากนั้นไดปรับปรุง

แกไขแบบสอบถามตามที่ผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษาแนะนํา 

 

2. ความเที่ยงหรอืความนาเชื่อถือ (Reliability) 

ความเที่ยง (Reliability) หมายถึง การที่แบบทดสอบใหผลเหมือนกนัทุกคร้ังที่ทดสอบภายใต

เงื่อนไขวาคุณสมบัติของสิ่งที่ทดสอบนั้นมสีภาวะคงเดิมไมเปลี่ยนแปลง (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 

2540:676 อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:160) 

การวัดความเที่ยงของแบบสอบถามงานวิจัยนี้ ผูวิจัยนาํแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบ

จากผูบริหารโรงแรม และอาจารยที่ปรึกษา ซ่ึงไดรับการปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับพนักงาน

ของโรงแรมจํานวน 30 คน และคํานวณคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิแ์อล

ฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงเปนคาที่ใชวัดความเที่ยงของแบบสอบถามที่

นิยมใชมาก (กัลยา วานิชยบัญชา, ม.ป.ป.:449) โดยหากคาความเที่ยงมีคาตั้งแต 0.70 ขึ้นไปจะเชื่อได

วาเปนเกณฑสําหรับมาตรวดัที่ไดมาตรฐานสําหรับการวดัทางสังคมศาสตร (Nunnally, 1975 อางถึง

ใน สุวิต ศรีไหม, 2546) ไดผลดังตาราง 3.4 
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ตารางที่ 3.4 แสดงคาความเที่ยงของแบบสอบถามโดยรวม และรายดาน ท้ังการทดลองใชและการเก็บ

ขอมูลจริง 

 

แบบสอบถาม 
คาความเทีย่ง 
ทดลองใช 

(N=30) 

คาความเทีย่ง 
ขอมูลจริง 
(N=890) 

สวนที ่1 ภาวะผูนําของผูบริหาร .9154 .9489 
ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับ 

      พนักงาน 

.7750 .8236 

ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร .8693 .8776 

ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน .7201 .7644 

ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน .7320 .8387 

ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน .7639 .8388 

สวนที ่2 ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร .8903 .9146 

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย  

      คานิยมขององคกร 

.7597 .8157 

ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการ 

      ปฏิบัติงานเพ่ือองคกร 

.7840 .8014 

ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะ 

      รักษาไวซึง่ความเปนสมาชิกขององคกร 

.7372 .7892 

สวนที ่3 คุณภาพบริการ .9231 .9301 

ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช 

     บริการ 

.7553 .7383 

ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ .7271 .7827 

ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ .7361 .7331 

ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร .7367 .7206 

ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ .7728 .7852 

ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา .8306 .8025 
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เนื่องดวยหนวยวิเคราะห (Unit of analysis) ของการวิจัยนี้คือ ระดับองคกร ดังนั้น ผูวิจัยไดวัด

คาความเที่ยงของแบบสอบถามจาํแนกรายโรงแรม ทั้งนีห้ากพิจารณาจากโรงแรมจะเห็นวาคาความ

เที่ยงของทุกโรงแรมเกิน 0.7 ยกเวนโรงแรมที่ 30 เพียงแหงเดียวซึ่งมีคาความเที่ยงใกลเคียงกับ 0.7 

ไดผลดังตาราง 3.5 

 

ตารางที่ 3.5 แสดงคาความเที่ยง (cronbach alpha) ของแบบสอบถามจําแนกรายโรงแรม 

 
คาความเที่ยงของแบบสอบถาม 

โรงแรม 
ภาวะผูนํา ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 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 (ตอ) 

 

 
3.8 การเกบ็รวบรวมขอมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 แบบ ดังนี ้

1. การเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงทุติยภูม ิผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลกําไรสุทธิจากงบการเงิน

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครจากกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวงพาณิชย ซึ่งเปนขอมูลงบ

การเงินสิ้นสุด ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2546  

2. การเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ  ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิดวย
แบบสอบถาม เนื่องจากในแบบสอบถามของการวิจัยนี้ไดสอบถามถึงภาวะผูนําของผูบริหารตามการ

รับรูของพนักงาน ซึ่งพนักงานอาจจะไมกลาแสดงความคิดเห็นตามความเปนจริง เพราะกลัวผูบริหาร

รับทราบขอมูลดังกลาว แตแบบสอบถามที่ผูจัยสรางขึ้นผูตอบแบบสอบถามไมตองระบุชื่อตนเอง ซึ่งจะ

ทําใหผูตอบมัน่ใจไดวาขอมลูที่ใหกบัผูวิจัยจะถกูเก็บไวเปนความลับ ซ่ึงการเก็บรวบรวมขอมูลจาก

แหลงปฐมภูม ิมีขั้นตอนดังนี ้

ผูวิจัยจัดทําหนังสือขออนุญาตจากคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลยัเพื่อสงถึงผูจัดการหรือผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล ของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครที่เปนกลุมตัวอยาง เพื่อแนะนําผูวิจัยเองและขออนุญาตเก็บขอมูล โดยชี้แจง

วัตถุประสงคของการวิจัย กลุมตัวอยางทีต่องการศึกษา การสุมกลุมตัวอยาง และประโยชนที่คาดวาจะ

ไดรับจากการวิจัย  

คาความเที่ยงของแบบสอบถาม 
โรงแรม 

ภาวะผูนํา ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 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 
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เมื่อไดรับอนุญาตใหเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณีย และติดตอ

ประสานงานกบัฝายทรัพยากรบุคคลดวยตนเอง โดยมีตัวแทนของแตละโรงแรมทีท่ํางานในโรงแรมนั้น

เปนผูรับผิดชอบเก็บรวบรวมขอมูลดวยการแจกแบบสอบถามใหกับหนวยตัวอยางที่มีคุณสมบัติท่ี

ตองการศึกษาจนไดตวัอยางครบตามจํานวนที่กาํหนด ทัง้นี้เนื่องจากทางโรงแรมไมอนุญาตใหผูวิจัย

ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมลูดวยตนเอง  

หลังจากนั้นผูวิจัยไดดําเนินการเก็บแบบสอบถามที่พนักงานโรงแรมกรอกเรียบรอยแลว

กลับคืนทั้งผานทางไปรษณยีและจัดเก็บดวยตนเองขึ้นอยูกับความสะดวกของโรงแรมกลุมตัวอยาง 

หลังจากไดรับแบบสอบถามกลับคืนแลว ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาตรวจสอบความ

สมบูรณของขอมูล และนาํไปลงรหัส เพื่อวิเคราะหขอมลูตอไป 
 
3.9 การพิทกัษสิทธิกลุมตัวอยาง 

 

ผูวิจัยจะทําหนังสือแนะนาํตนเอง อธิบายถึงวัตถุประสงคของการวิจยั และขอความรวมมือ

จากกลุมตัวอยาง โดยชี้แจงและรับรองวาขอมูลของกลุมตัวอยางจะถกูเก็บไวเปนความลับ  

และการรายงานผลวิจัยจะนําเสนอผลโดยรวมเทานั้น  
 

3.10 สมมติฐานการวิจยั 
 

 จากตวัแบบกรอบความคิดของการวิจัยนี ้ผูวิจัยตองการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน  

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน มีความสัมพันธกับความยึดมัน่ผูกพันตอ

องคกรของพนักงาน  
 

สมมติฐานที่ 2  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารตามการรับรูของพนักงาน มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของ

พนักงาน  
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สมมติฐานที่ 3  

H0 : ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับคณุภาพบริการของพนักงาน 

H1 : ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน มีความสมัพันธกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

สมมติฐานที่ 4  

H0 : ภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ไมสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน 

H1 : ภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน 

 

สมมติฐานที่ 5  

H0 : คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

H1 : คุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงาน สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 
3.11 การวิเคราะหขอมูล 
 

ผูวิจัยจะนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางซึ่งเปนขอมูลเชิงปริมาณมาวิเคราะห และ

ประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Package for The Social 

Science for window) ดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอางอิง 

(Inferential Statistics) โดยมีรายละเอียด ดังนี้  

3.11.1 การรายงานขอมูลปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานในโรงแรมปจจุบัน แผนกที่ปฏิบัตงิานในปจจุบนั โดยใชสถิตกิารแจกแจงความถี่ 

(Frequency) คารอยละ (Percent) และคาเฉลี่ย 

3.11.2 การวัดระดับภาวะผูนําของผูบริหาร, ระดับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

และระดับคุณภาพบริการของพนักงาน โดยการแปลงรหสัคําตอบที่ไดจากคําถามเชงิลบใหเปนคําถาม

เชิงบวก และจึงคํานวณหาคาเฉลี่ยระดับภาวะผูนําของผูบริหาร, ระดับความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร

ของพนักงาน และระดับคุณภาพบริการของพนักงาน สามารถทาํไดดังนี้ 

1) ระดับภาวะผูนําของผูบริหาร จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมของระดับภาวะผูนําซึ่ง
ไดจากคาํถามขอที่ 1 ถึง 23 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 1  
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2) ระดับความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวม

ของระดับความยึดมั่นผกูพันตอองคกรซึ่งไดจากคําถามขอที่ 1 ถึง 15 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 2 

3) ระดับคุณภาพบริการของพนกังาน จะพิจารณาจากคาเฉลี่ยรวมของระดับ

คุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงไดจากคําถามขอที่ 1 ถึง 25 ขอ ในแบบสอบถามสวนที่ 3 

3.11.3 การรายงานขอมูลภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผูกพันกับองคกร และคุณภาพบริการ โดย

คํานวณหาคาเฉลี่ย (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และประเมินระดับจาก

คาเฉลี่ย 

3.11.4 การวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร กับความยึดมั่นผกูพัน

ตอองคกร, ภาวะผูนาํของผูบริหารกับคุณภาพบริการ และความยึดมั่นผูกพันตอองคกรกับคุณภาพ

บริการ โดยการคํานวณคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) แลวทดสอบความมนีัยสาํคญัของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธที่ระดบั

นัยสําคัญทางสถิติ .05  ทั้งนี้การแปลความหมายของคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธแบบเพียรสัน คือ (ชูศรี 

วงศรัตนะ, 2544) 

คา r เทากับ .90 ขึ้นไป   มีความสมัพันธในระดับสูงมาก 

คา r เทากับ .70 - .90   มีความสมัพันธในระดับสูง 

คา r เทากับ .30 - .69   มีความสมัพันธในระดับปานกลาง 

คา r เทากับ .01 - .29   มีความสมัพันธในระดับต่ํา 

คา r เทากับ .00   มีความสมัพันธในระดับต่ํามาก 

 ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเปนบวก หมายความวา ขอมูลทั้งสองมีลักษณะเพิ่มหรือลด

ตามกนั แตถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมคีาเปนลบ หมายความวา ขอมูลท้ังสองมีลักษณะเพิ่มหรือ

ลดตรงกันขาม 

3.11.5 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของ

ผูบริหาร และความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) เนื่องจากเปนการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปร

ตาม 1 ตัว ของตัวแปรอิสระ 2 ตัว 

3.11.6 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของ

คุณภาพบริการของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression 

Analysis) เนื่องจากเปนการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม 1 ตัว ของตัวแปร

อิสระ 1 ตัว 



 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

 การวิจัยครั้งนี้เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอ

องคกร คุณภาพบริการและผลการปฏิบัติงานของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร การนําเสนอผลการ

วิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 3 สวน คือสวนแรก แสดงขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 2 

นําเสนอผลการวิเคราะห คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน และสวนที่ 3 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ

ระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการของพนักงาน และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร 

 
4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนผูตอบและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามโรงแรม 

 
ประเภทโรงแรม จํานวนผูตอบ รอยละ 

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  (ตอ) 

 
ประเภทโรงแรม จํานวนผูตอบ รอยละ 

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  แสดงใหเห็นวาโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยมีจาํนวน 31 แหง

ซ่ึงเปนโรงแรมที่อยูในเขตกรงุเทพมหานคร ประกอบดวยโรงแรม 3 ระดับคือ โรงแรมมาตรฐาน 

(โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท), โรงแรมชั้นหนึ่ง (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 3,000 – 

5,000 บาท) และโรงแรมชั้นพิเศษ (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 5,000 บาทขึ้นไป) แตละโรงแรมจะมี

จํานวนผูตอบแบบสอบถามไมเทากันขึน้อยูกับความอนุเคราะหในการใหขอมูล และความครบถวน
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สมบูรณของแบบสอบถามทีไ่ดรับกลับคืน โดยโรงแรมทีม่ีผูตอบแบบสอบถามครบถวนตามที่ผูวิจัย

ตองการศึกษา มีจํานวน 24 แหง โดยมีผูตอบแบบสอบถามโรงแรมละ 30 คน รวมคิดเปนรอยละ 80.9 

ของผูตอบทั้งหมด และโรงแรมที่มีผูตอบแบบสอบถามไมครบ 30 คน มีจํานวน 7 แหง รวมคิดเปน 

รอยละ 19.1 ของผูตอบทั้งหมด และโดยเฉลี่ยแตละโรงแรมมีผูตอบแบบสอบถาม 28.71 คน คิดเปน

รอยละ 3.23 ของผูตอบทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ขอมูลทัว่ไป ความถี ่ รอยละ 

อายุ (N=776) (โดยมีอายุเฉลี่ยเปน 31.2 ป) 

     ต่ํากวา 20 ป 15 1.9 

     20 ปขึ้นไป – 30 ป 422 54.4 

     30 ปขึ้นไป – 40 ป 233 30.0 

     มากกวา 40 ป 106 13.7 

ระดับการศึกษาสูงสุด (N=883) 

     ต่ํากวาปรญิญาตรี 438 49.6 

     ปริญญาตรี 418 47.3 

     ปริญญาโทขึ้นไป 27 3.1 

สถานภาพสมรส (N=880) 

     โสด 558 63.4 

     สมรส 288 32.7 

     หมาย หยารางหรือแยกกันอยู 34 3.9 

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรม (N=890) (โดยมีระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมเฉลี่ยเปน 4.8 ป) 

     1 - 3 ป 452 50.8 

     3 ปขึน้ไป - 5 ป 144 16.2 

     5 ปขึน้ไป - 10 ป 207 23.3 

     มากกวา 10 ป 87 9.8 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ) 

 

ขอมูลทัว่ไป ความถี ่ รอยละ 

เคยหรือไมเคยทาํงานในโรงแรมอืน่กอนโรงแรมปจจบุนั (N=875) 

     เคย 456 52.1 

     ไมเคย 419 47.9 

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรมอื่นกอนโรงแรมปจจบุนั (N=455) 

     นอยกวาหรือเทากับ 1 ป 89 19.6 

     1 ปขึ้นไป – 3 ป 152 33.4 

     3 ปขึ้นไป – 5 ป 83 18.2 

     มากกวา 5 ป 131 28.8 

แผนกทีท่ํางานในปจจบุนั (N=874) 

     ฝายอาหารและเครื่องดื่ม 262 30.0 

     ฝายแมบาน 119 13.6 

     ฝายกิจการสวนหนา 119 13.6 

     ฝายบัญชีและการเงิน 105 12.0 

     ฝายบุคคล 105 12.0 

     ฝายวิศวกรรม 52 5.9 

     ฝายรักษาความปลอดภยั 43 4.9 

     ฝายขาย 39 4.4 

     ฝายจัดซื้อ 24 2.8 

     อ่ืนๆ ( เชน  ฝายหองพิมพ และฝาย artist ) 6 0.7 

 

 จากตารางที่ 4.2 แสดงรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีอายุ 20 ปขึ้นไป – 30 ป โดยมีจํานวน 422 คน คิดเปนรอยละ 54.4 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

776 คน รองลงมามีอายุ 30 ปขึ้นไป – 40 ป โดยมีจํานวน 233 คน คิดเปนรอยละ 30.0 ของกลุม

ตัวอยาง รองลงมามีอายมุากกวา 40 ป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 13.7 ของกลุมตัวอยาง และ

ผูตอบแบบสอบถามมีอายุต่าํกวา 20 ปจํานวนนอยที่สุดคือ 15 คน คิดเปนรอยละ 1.9 ทั้งนี้จากกลุม
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ตัวอยางทั้งหมด 890 คน มีผูที่ไมตอบคําถามนี้จาํนวน 114 คน โดยอายุเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมดคือ 31.2 ป 

  

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูที่มีการศึกษาสูงสุดระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 438 

คน คิดเปนรอยละ 49.6 รองลงมาคือผูที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 418 คน คิดเปนรอยละ 

47.3 สวนผูทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาโทขึน้ไป มีจํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 3.1 และผูทีไ่มตอบ

คําถามนี้มีจํานวน 7 คน 

 

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 558 คน คิดเปนรอยละ 63.4 รองลงมา

มีสถานภาพสมรส จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 32.7 และมีสถานภาพหมาย หยารางหรือแยกกนั

อยู จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 3.9 โดยมีผูทีไ่มตอบคําถามนี้จํานวน 10 คน 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด สวนใหญปฏิบัติงานในโรงแรมปจจุบันมาเปนระยะเวลา 1 - 

3 ป ซ่ึงมีจํานวน 452 คน คิดเปนรอยละ 50.8 ลําดับที่สองคือ 5 ปขึ้นไป - 10 ป จํานวน 207 คน คิด

เปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ 3 ปขึน้ไป - 5 ป จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 16.2 และปฏิบัติงานใน

โรงแรมปจจุบันมาเปนระยะเวลามากกวา 10 ป นอยที่สุดคือ จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 9.8 โดยมี

ระยะเวลาทีท่าํงานในโรงแรมปจจุบันเฉลี่ยเปน 4.8 ป 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 875 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 456 คน คิดเปน

รอยละ 52.1 เคยทํางานกับโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมในปจจุบัน สวนผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคย

ทํางานในโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมในปจจุบัน มีจํานวน 419 คน คิดเปนรอยละ 47.9 โดยมีผูที่ไมตอบ

คําถามนี้จาํนวน 15 คน 

 

 จากผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 456 คน ที่ตอบวาเคยทาํงานกับโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมใน

ปจจุบัน พบวาสวนใหญเคยทํางานกบัโรงแรมอื่นกอนโรงแรมในปจจุบันเปนระยะเวลา 1 ปขึ้นไป – 3 

ป ซ่ึงมีจํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 33.4 รองลงมาลําดับท่ีสองคือ มากกวา 5 ป มีจํานวน 131 คน 

คิดเปนรอยละ 28.8 รองลงมาคือ นอยกวาหรือเทากับ 1 ป มีจํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 19.6 และ

ผูตอบแบบสอบถามจาํนวน 83 คน คิดเปนรอยละ 18.2 เคยทํางานในโรงแรมอื่นมากอนโรงแรมใน

ปจจุบันเปนระยะเวลา 3 ปขึ้นไป – 5 ป 
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 ผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญปฏิบัติงานอยูในฝายอาหารและเครื่องดื่ม ซ่ึงมีจํานวน 262 คน 

คิดเปนรอยละ 30.0 รองลงมาคือฝายแมบาน และฝายกจิการสวนหนาซึ่งมีจํานวนเทากันคือ 119 คน 

คิดเปนรอยละ 13.6, ฝายบัญชีและการเงิน มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 12.0 เชนเดียวกับฝาย

บุคคล, ฝายวิศวกรรม มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 5.9, ฝายรักษาความปลอดภัย มีจํานวน 43 คน 

คิดเปนรอยละ 4.9, ฝายขาย มีจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 4.4 และฝายจัดซื้อ มีจํานวน 24 คน คิด

เปนรอยละ 2.8 นอกจากนี้ยงัมีผูตอบแบบสอบถามที่ตอบวาอืน่ๆ ไมระบุ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 

0.7  

 
4.2 ผลการวิเคราะห คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบรกิารของพนักงาน 
 

ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร จําแนกตาม

โรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 (ตอ) 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยู

ในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.67 และเมื่อพิจารณาแยก

ตามโรงแรมจะพบวาโรงแรมสวนใหญผูบริหารมีภาวะผูนําอยูในระดับสูง ซ่ึงมีจํานวน 24 แหง โดย

โรงแรมที่ 29 มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.07 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41  รองลงมาคือโรงแรมที่ 1 ซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 3.97 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 นอกจากนั้นเปนโรงแรมทีผู่บริหารมีภาวะผูนําอยูในระดับ

ปานกลาง จํานวน 7 แหง โดยโรงแรมที่ 25 มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.12 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69  
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ตารางที่ 4.4 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ระดับภาวะผูนาํของผูบริหาร 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด ภาวะผูนาํจําแนกรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  

 (N=888) 

226 

 

25.5 430 

 

48.4 173 19.5 45 5.1 14 1.6 3.79 0.85 สูง 

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

3. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝง     

 คานิยมใหกับพนักงาน  (N=889) 

102 

 

11.5 486 

 

54.7 243 27.3 51 5.7 7 0.8 3.71 0.73 สูง 

4. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับ 

 พนักงาน  (N=888) 

90 

 

10.1 463 

 

52.1 255 28.7 61 6.9 19 2.1 3.52 0.80 สูง 

5. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  

 (N=889) 

83 

 

9.3 430 

 

48.4 305 34.3 60 6.7 11 1.2 3.50 0.74 สูง 

คาเฉลี่ยรวม           3.64 0.67 สูง 
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จากตารางที่ 4.4 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารโรงแรมตามการรับรูของพนักงานโรงแรมทุก

ดานอยูในระดบัสูง โดยเมื่อเรียงตามลําดับคาเฉลี่ย ภาวะผูนําของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมี

ของผูบริหารมคีาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 รองลงมาคือภาวะผูนําของ

ผูบริหารดานการกระตุนความคิดของพนักงานซึ่งมีคาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 โดย

ภาวะผูนําของผูบริหารดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.50 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 พิจารณาไดจากรูปที่ 4.1  

 

รูปที่ 4.1 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนําของผูบรหิารจําแนกรายดาน

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

ดานตางๆ 
ของภาวะผูนํา

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให 

 

ดานที่  1  คือ ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร 

ดานที่ 2  คือ ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน 

ดานที่  3  คือ ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยมใหกับพนักงาน   

ดานที่  4  คือ ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน 

ดานที่  5  คือ ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงาน 
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ตารางที่ 4.5 แสดงความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกรายขอ 

 

ระดับความคดิเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานยิมใหกบัพนกังาน  102 486 243 51 7 3.71 0.73 สูง 

1.1 สื่อสารแกพนักงานวาตองรวมมือกันพัฒนาคุณภาพ บริการของโรงแรมให

สูงขึ้น 

229 430 167 30 30 3.90 0.94 สูง 

1.2 ทําใหพนกังานปฏิบัติงานดวยความเสียสละ และ รวมมือกนัเพื่อ

ความสาํเร็จของโรงแรม 

230 340 203 78 34 3.74 1.06 สูง 

1.3 สื่อสารใหพนักงานรับรูถงึสิ่งที่โรงแรมตองการจะเปนในอนาคต 148 411 239 59 31 3.66 0.95 สูง 

1.4 อธิบายใหพนักงานเขาใจแนวทางปฏิบัติเพื่อทําใหสิ่งที่โรงแรมตองการเปน

ในอนาคตเปนจริง 

126 416 254 56 28 3.63 0.92 สูง 

1.5 พนักงานเขาใจสิ่งทีโ่รงแรมตองการเปนในอนาคต ตามที่ผูบริหารไดสื่อสาร 110 430 254 61 29 3.60 0.91 สูง 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบรหิาร  226 430 173 45 14 3.79 0.85 สูง 

2.1 เปนที่เคารพนับถือ  เชื่อฟงและปฏิบัติตามคําแนะนาํ 268 418 159 24 15 4.02 0.86 สูง 

2.2 เปนผูที่มลีักษณะเปนมิตร และเปนกันเองกับผูรวมงานทกุคน 233 368 186 55 41 3.79 1.05 สูง 

2.3 ปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีใหแกพนกังาน 201 360 217 55 48 3.69 1.06 สูง 

2.4 ทาํใหพนกังานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันที่จะทาํงานในโรงแรมแหงนี ้ 179 356 250 55 35 3.67 1.00 สูง 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ) 

 

ระดับความคดิเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  196 443 215 24 10 3.76 0.75 สูง 

3.1 แนะนําพนักงานวาการศึกษาความตองการของลูกคา สําคัญตอการพัฒนา

คุณภาพบริการ 

218 425 182 35 23 3.88 0.91 สูง 

3.2 ทาํใหพนกังานมีความใฝรูมากขึ้น 227 348 201 69 31 3.77 1.03 สูง 

3.3 สงเสริมความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน 226 314 244 63 31 3.73 1.03 สูง 

3.4 ทาํใหพนกังานมีสวนรวมในการศึกษาหาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนา

โรงแรม 

146 413 238 56 32 3.66 0.95 สูง 

4. ดานการคาํนึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  83 430 305 60 11 3.50 0.74 สูง 

4.1 สงเสริมใหพนักงานไดพัฒนาตนเอง 147 409 229 65 34 3.64 0.97 สูง 

4.2 ใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของฝาย/แผนกมาก 175 335 263 74 38 3.60 1.04 สูง 

4.3 คอยถายทอดความรูและประสบการณตางๆ แกพนักงานสม่ําเสมอ 124 365 260 86 52 3.48 1.04 ปานกลาง 

4.4 ใหความเอาใจใสตอพนักงานอยางสม่าํเสมอ 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 ตอบสนองความตองการของพนักงานตามความเหมาะสม 74 361 339 73 40 3.40 0.92 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.5 (ตอ) 

 

ระดับความคิดเหน็ 
ภาวะผูนาํจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

5. ดานการสรางกาํลังใจและความเชื่อมั่นใหกบัพนกังาน   90 463 255 61 19 3.52 0.80 สูง 

5.1 เปดโอกาสใหพนักงานอาสาสมัครทาํงานที่ตองแสดงความสามารถ 164 342 279 55 36 3.62 0.99 สูง 

5.2 ทาํใหพนกังานเกิดความมั่นใจวาจะสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายได

สําเร็จ 

109 438 246 57 34 3.60 0.92 สูง 

5.3 ทาํใหพนกังานอยากทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษ เพื่อปฏิบัติงาน

ใหบรรลุเปาหมายของโรงแรม 

115 344 295 82 50 3.44 1.02 ปานกลาง 

5.4 ใหกาํลังใจในการปฏิบตัิงานแกพนักงานสม่ําเสมอ 85 363 304 77 50 3.41 0.98 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 4.5 เมื่อพิจารณาถึงภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกรายขอแลว จะพบวาภาวะผูนาํดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝงคานิยม

ใหกับพนักงานนัน้ พนักงานโรงแรมเห็นวาเรื่องการสื่อสารแกพนักงานวาจะตองรวมมือกันพัฒนาคุณภาพบริการของโรงแรมใหสูงขึน้นัน้เปนสิ่งที่ผูบริหาร

โรงแรมมีในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.94 รองลงมาพนักงานเห็นวาผูบริหารทาํใหพนักงานปฏิบัติงานดวย

ความเสียสละ และ รวมมือกนัเพื่อความสําเร็จของโรงแรม โดยมีคาเฉลี่ย 3.74 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.06 สวนเรื่องการทําใหพนักงานเขาใจถึง

สิ่งที่โรงแรมตองการในอนาคตตามที่ผูบริหารไดสื่อสารนั้นเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.60 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.91
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ดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร พนักงานโรงแรมเห็นวาผูบริหารโรงแรมเปนที่นา

เคารพนับถือ เชื่อฟงและนาปฏิบัติตามคําแนะนาํในระดบัสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.86 รองลงมาพนักงานเหน็วาผูบริหารโรงแรมมีลักษณะเปนมิตร และเปน

กันเองกับผูรวมงานทุกคนซึง่มีคาเฉลี่ย 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากบั 1.05 สวนเรื่องของการทํา

ใหพนักงานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันทีจ่ะทาํงานในโรงแรมแหงนี้เปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูง 

และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ3.67 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 1.00 

 

 ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน พบวาเร่ืองการแนะนําพนักงานวาการศึกษาความ

ตองการของลูกคาเปนสิ่งสําคัญในการพัฒนาคุณภาพบริการนัน้ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงที่สุดโดย

มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 รองลงมาคือเรื่องการทําใหพนักงานมีความใฝรูมากขึน้

ซ่ึงมีคาเฉลี่ย 3.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 สวนเรื่องการทําใหพนักงานมีสวนรวมในการศึกษา

หาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนาโรงแรมนัน้เปนสิ่งที่พนักงานเหน็วาผูบริหารมใีนระดับสูง และมี

คาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ3.66 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.95 

 

 ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงานนัน้ พบวาเรื่องการสงเสริมใหพนักงานไดพัฒนา

ตนเองเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงที่สุดโดยมคีาเฉลี่ย 3.64 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 

รองลงมาคือเรื่องการทําใหพนักงานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของฝาย/แผนกมากซึ่งมี

คาเฉลี่ย 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.04 สวนเร่ืองการตอบสนองความตองการของพนักงานตาม

ความเหมาะสมนั้นเปนสิ่งทีผู่บริหารโรงแรมมีในระดับปานกลาง และมีคาเฉลี่ยต่ําทีสุ่ดคือ 3.40 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.92 

 

 ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน พบวาเร่ืองการเปดโอกาสใหพนักงาน

อาสาสมัครทาํงานที่ตองแสดงความสามารถเปนสิ่งที่พนักงานเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีในระดับสูงทีสุ่ด

โดยมีคาเฉลี่ย 3.62 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.99 รองลงมาคือเร่ืองการทําใหพนักงานเกิดความมัน่ใจ

วาจะสามารถทํางานทีไ่ดรับมอบหมายไดสําเร็จมีคาเฉลี่ย 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 สวน

เรื่องการใหกําลังใจในการปฏิบัติงานแกพนักงานสม่ําเสมอเปนสิ่งที่ผูบริหารโรงแรมมีในระดับปาน

กลาง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.41 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.98
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ตารางที่ 4.6 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาวะผูนําของผูบริหารรายดาน โดย

จําแนกตามประเภทโรงแรม 

ประเภทโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ ภาวะผูนาํของผูบริหารแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการ

ปลูกฝงคานิยมใหกับพนกังาน  

3.68 0.78 3.76 0.76 3.69 0.78 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  3.99 0.86 3.97 0.84 3.78 0.94 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  3.85 0.81 3.93 0.78 3.91 0.85 

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  

3.58 0.75 3.60 0.80 3.56 0.86 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่น

ใหกับพนักงาน  

3.65 0.71 3.65 0.84 3.53 0.90 

 
 จากตารางที ่4.6 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝง

คานิยมใหกับพนักงาน, ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน และดานการคํานึงถงึความเปนตัวตน

ของพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.76, 3.93 และ 3.60 

ตามลําดับ สวนภาวะผูนาํของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร ตามการรับรูของ

พนักงานโรงแรมมาตรฐานจะมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.99 และภาวะผูนําดานการสรางกําลังใจและความ

เชื่อมั่นใหกับพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานโรงแรมมาตรฐานและโรงแรมชั้นหนึ่งมีคาเฉลี่ยเทากัน

คือ 3.65  
 

ตารางที่ 4.7 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนําของผูบริหาร จําแนกตาม

ประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
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 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํของผูบริหารในภาพรวมจําแนกตาม

ประเภทโรงแรมแลว พบวาพนักงานของโรงแรมทุกประเภทมีความคิดเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหารอยู

ในระดับสูง โดยภาวะผูนําของผูบริหารของโรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.68 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.64 รองลงมาคือโรงแรงแรมมาตรฐาน มีคาเฉลี่ย 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 และ

โรงแรมชั้นพิเศษมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.60 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

 

 นอกจากที่ผูวจิัยไดเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร จําแนกตามประเภทของโรงแรมแลว 

ผูวิจัยไดเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร จําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงานขององคกรดวย โดยให

ความหมายรูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกรไว 2 ประเภท ไดแก โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานใน

รูปกําไร ซึ่งหมายถึง โรงแรมที่มีตัวเลขกาํไรสุทธิตามที่รายงานในงบการเงินเปนบวก (+) และโรงแรมที่

มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทุน หมายถึง โรงแรมที่มีตัวเลขกําไรสทุธติามที่รายงานในงบการเงินเปน

ลบ (-)  

 

ตารางที่ 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาวะผูนําของผูบริหารรายดาน โดย

จําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน ภาวะผูนาํของผูบริหารแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝงคานิยม

ใหกับพนักงาน  

3.72 0.78 3.69 0.77 

2. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร  3.88 0.92 3.94 0.86 

3. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน  3.90 0.80 3.89 0.83 

4. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน  3.58 0.76 3.57 0.84 

5. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน  3.63 0.85 3.60 0.84 

 

จากตารางที ่4.8 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหารดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลูกฝง

คานิยมใหกับพนักงาน, ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน, ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของ



120  

 

พนักงาน และดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน ตามการรับรูของพนักงานของ

โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปกาํไร มคีาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมทีม่ีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ คือ 

3.72, 3.90, 3.58 และ 3.63 ตามลําดับ สวนภาวะผูนาํของผูบริหารดานการสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหาร ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ มีคาเฉลี่ยสูงกวา

โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปกาํไรคอื 3.94  

 

ตารางที่ 4.9 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของภาวะผูนาํ จําแนกตามผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน ระดับ N 

กําไร 3.66 0.66 สูง 31 

ขาดทุน 3.63 0.68 สูง 31 

 

 จากตารางที่ 4.9 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยภาวะผูนําของผูบริหารจําแนกตามรูปแบบผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรโดยรวมจะพบวาพนักงานของ โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและ

ขาดทุน มีความคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันมากคือมีคาเฉลี่ย 3.66 

และ 3.63 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 (ตอ) 
 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 จะพบวาความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานโรงแรม โดยรวมอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ย 3.73 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.59 และเมื่อพิจารณาแยกตามโรงแรมจะพบวาโรงแรมสวนใหญพนกังานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูง ซึ่งมีจํานวนทั้งหมด 28 แหง โดย

โรงแรมที่ 26 มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.42 ใกลเคียงกับโรงแรมที่ 28 ซึ่งมีเคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

นอกจากนัน้เปนโรงแรมที่พนักงานมีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรอยูในระดับปานกลาง จํานวน 3 แหง โดยโรงแรมที่ 6 มีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.23 และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74  
 

ตารางที่ 4.11 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร จําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ระดับความยดึมั่นผูกพนัตอองคกร 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรง

กลาทีจ่ะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร 

(N=889) 

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

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร (N=890) 

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

3. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับ

เปาหมาย คานิยมขององคกร (N=890) 

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

คาเฉลี่ยรวม           3.73 0.59 สูง 
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จากตารางที่ 4.11 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรของพนักงานโรงแรมทุกดานอยูใน

ระดับสูง โดยความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาทีจ่ะ

รักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิขององคกรมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 

รองลงมาคือความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการ

ปฏิบัติงานเพ่ือองคกร มีคาเฉลี่ย 3.77 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และความยึดม่ันผูกพันตอองคกร

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกรมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.66 

และมีสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 พิจารณาจากรูปท่ี 4.2 
 

รูปที่ 4.2 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรจําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรจําแนกรายดาน

3.66

3.77
3.81

3.55

3.6

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

1 2 3

ดานตางๆ ของ
ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให  

 

 ดานที่  1 คือ ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความ

เปนสมาชิกขององคกร 

 ดานที่  2  คือ ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคกร 

 ดานที่  3  คือ ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร
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ตารางที่ 4.12 แสดงความคดิเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร จําแนกรายขอ 

 

ระดับระดบัความคิดเหน็ 
ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมของ
องคกร 

109 475 272 29 4 3.66 0.68 สูง 

1.1 พนักงานภูมิใจที่จะบอกกับคนอืน่ๆ วาเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี ้ 265 378 194 37 12 3.96 0.90 สูง 

1.2 พนักงานยินดแีละภาคภูมิใจอยางมากที่เลือกทาํงานกับโรงแรมแหงนี ้ 226 353 259 27 17 3.84 0.91 สูง 

1.3 พนักงานคิดวาไดรับประโยชนมากจากทํางานกบัโรงแรมแหงนี ้ 206 362 249 55 16 3.77 0.93 สูง 

1.4 พนักงานพูดใหเพื่อนฟงเสมอวาโรงแรมเปนสถานทีท่ี่นาทาํงานดวยอยางยิ่ง 171 362 260 61 33 3.65 0.99 สูง 

1.5 คานยิมของพนักงานและคานยิมของโรงแรมมีความคลายคลึงกนั 92 327 331 99 35 3.39 0.95 ปานกลาง 

1.6 บอยครั้งมากที่พนักงานไมเห็นดวยกับนโยบายสาํคัญๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากร

ของโรงแรมนี้ แตจะไมแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูเสมอ 

90 297 340 126 32 3.32 0.96 ปานกลาง 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏบิัติงาน
เพื่อองคกร 

118 494 250 23 5 3.77 0.66 สูง 

2.1 พนักงานยินดแีละเต็มใจทํางานทกุอยางทีไ่ดรับมอบหมาย เพื่อจะไดทาํงาน

อยูในโรงแรมแหงนี ้

196 457 199 25 11 3.90 0.81 สูง 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

ระดับระดบัความคิดเหน็ 
ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

2.2 พนักงานเต็มใจที่จะทุมเทกําลังกายและกําลังใจมากกวาปกติ เพื่อชวยให

โรงแรมประสบความสาํเร็จ 

188 433 229 22 13 3.86 0.83 สูง 

2.3 พนักงานมีความสนใจและหวงใยตออนาคตของโรงแรมนี ้ 175 444 227 21 17 3.84 0.84 สูง 

2.4 โรงแรมแหงนี้เปดโอกาสใหพนักงานไดใชความสามารถอยางเต็มที่ในการ

ทํางาน 

154 417 230 60 28 3.69 0.94 สูง 

2.5 สําหรับพนักงานแลว โรงแรมแหงนี้คือโรงแรมที่ดีที่สุดที่นาจะทํางานดวย 164 303 308 82 30 3.55 1.00 สูง 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่ง
ความเปนสมาชิกขององคกร 

134 569 172 12 3 3.81 0.59 สูง 

3.1 หากมกีารเปลี่ยนแปลงเพียงในเรื่องการงานของพนักงานซึ่งไมเหมือนอยาง

ที่เคยเปน พนักงานก็จะไมลาออกจากโรงแรมนี ้

179 469 224 16 2 3.91 0.73 สูง 

3.2 พนักงานรูสึกจงรักภักดีตอโรงแรมแหงนี้ 190 373 281 23 10 3.81 0.84 สูง 

3.3 พนักงานจะไมยายไปทาํงานในโรงแรมอื่น แมจะไดทํางานในตาํแหนงและ

เงินเดือนที่สูงกวาทีไ่ดรับในปจจุบัน 

109 495 264 12 10 3.77 0.72 สูง 

3.4 หากโรงแรมเกิดภาวะวิกฤต ทานยอมสละลดเงินเดือนเพื่อความอยูรอดของ

โรงแรม 

121 479 264 19 7 3.77 0.73 สูง 
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จากตารางที่ 4.12 เมื่อพิจารณาถึงความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานจาํแนกรายขอ

แลว จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย 

คานิยมขององคกรนั้น พนักงานโรงแรมมีความภูมิใจที่จะบอกกับคนอืน่ๆ วาเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี้

ในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.96 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.90 รองลงมาพนักงาน

ยินดแีละภาคภูมิใจอยางมากที่เลือกทาํงานกับโรงแรมแหงนี้ โดยมคีาเฉลี่ย 3.84 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.91 สวนเรื่องการแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูเสมอ หากพนักงานไมเห็น

ดวยกับนโยบายสําคัญๆ ที่เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรม พนักงานเห็นดวยในระดับปานกลาง และมี

คาเฉลี่ยต่ําสุดในดานนี้คือ 3.32 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.96 

 

 ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร พนักงาน

โรงแรมยินดแีละเต็มใจทํางานทุกอยางทีไ่ดรับมอบหมาย เพื่อจะไดทํางานอยูในโรงแรมแหงนี้ใน

ระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.81 รองลงมาคือพนักงาน

เต็มใจที่จะทุมเทกําลังกายและกําลังใจมากกวาปกติ เพื่อชวยใหโรงแรมประสบความสําเร็จซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 3.86 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.83 สวนการสอบถามความคิดเห็นของพนักงานวา

โรงแรมที่ทาํงานในปจจุบนันีค้ือโรงแรมที่ดีที่สุดทีน่าจะทาํงานดวยหรือไม พบวาพนกังานมีความเหน็

ดวยในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.55 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 1.00 

 

 ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชกิของ

องคกรนั้น พนักงานโรงแรมเห็นวาหากมีการเปลี่ยนแปลงเพียงเล็กนอยในเรื่องการงานของเขาซึ่งไม

เหมือนอยางทีเ่คยเปน พวกเขาก็จะไมลาออกจากโรงแรมนี้มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูงที่สุดคือ 3.91 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือพนักงานเห็นดวยวาพวกเขารูสึกจงรักภักดีตอโรงแรมแหงนี้ ซ่ึงมี

คาเฉลี่ยอยูในระดับสูงเชนกันคือ 3.81 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 สวนการสอบถามความคิดเห็น

ของพนักงานวาพวกเขาจะไมยายไปทํางานในโรงแรมอืน่ แมจะไดทํางานในตําแหนงและเงินเดือนที่สูง

กวาทีไ่ดรับในปจจุบันหรือไม และหากโรงแรมเกิดภาวะวิกฤต เขาจะยอมสละลดเงินเดือนเพ่ือความอยู

รอดของโรงแรมหรือไม พบวาพนักงานมีความเหน็ดวยในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.77 และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.72 และ 0.73 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความยดึม่ันผูกพันตอองคกร รายดาน 

โดยจําแนกตามประเภทโรงแรม 
 

ประเภทของโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการ

ยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร 

3.56 0.71 3.77 0.70 3.92 0.72 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม

อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

3.64 0.67 3.81 0.75 3.93 0.73 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปน

สมาชิกขององคกร 

3.87 0.64 3.94 0.69 3.96 0.62 

 
จากตารางที ่4.13 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดานคือดานความเชื่ออยางแรง

กลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร, ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรกัษา

ไวซึ่งความเปนสมาชกิขององคกร ของพนักงานโรงแรมชั้นพิเศษ มีคาสูงที่สุด คือ 3.92, 3.93 และ 3.96 

ตามลําดับ   
 
ตารางที่ 4.14 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ลําดับ โรงแรม คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
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 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความยึดมั่นผกูพันตอองคกรแยกตามประเภทโรงแรม

โดยรวมแลว พบวาพนักงานของโรงแรมทุกประเภทมคีวามยึดมัน่ผกูพันตอองคกรอยูในระดับสูง โดย

พนักงานของโรงแรมชั้นพิเศษมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรโดยเฉลี่ยสูงสูงสุดคือ 3.86 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.59 รองลงมาคือโรงแรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 และ

โรงแรมมาตรฐานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.61 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 
 
ตารางที่ 4.15 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความยดึมั่นผูกพันตอองคกร รายดาน 

โดยจําแนกตามรูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 
 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย 

คานิยมขององคกร  

3.77 0.74 3.71 0.72 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

3.81 0.69 3.76 0.75 

3. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่

จะรักษาไวซึ่งความเปนสมาชิกขององคกร 

3.95 0.63 3.89 0.66 

 
จากตารางที ่4.15 จะพบวาความยึดม่ันผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดาน คือดานความเชื่ออยางแรง

กลา และการยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร, ดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยาง

มากในการปฏบิัติงานเพื่อองคกร และดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรกัษา

ไวซึ่งความเปนสมาชกิขององคกร ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูป

กําไร มีคาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทุน คือ 3.77, 3.81และ 3.95 ตามลาํดับ 
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ตารางที่ 4.16 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของ

พนักงาน จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

ผลการปฏบิติังาน คาเฉล่ีย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

กําไร 3.77 0.57 สูง 31 

ขาดทุน 3.71 0.61 สูง 31 

 

จากตารางที่ 4.16 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยความยึดมั่นผกูพันตอองคกรจําแนกตามรปูแบบผล

การปฏิบัติงานขององคกรโดยรวมจะพบวาพนกังานของโรงแรมที่มผีลการปฏิบัติงานในรูปของกําไร

และขาดทุน มคีวามคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันคือ มีคาเฉลี่ย 3.77 

และ 3.71 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.17 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามโรงแรม 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 (ตอ) 

 

ลําดับตามคาเฉลี่ย โรงแรม คาเฉลีย่ 
สวนเบีย่งเบน
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 จะพบวาคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมตามการรับรูของพนักงาน 

โดยรวมอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 และเมื่อพิจารณาแยกตาม

โรงแรมจะพบวาคุณภาพบริการของพนักงานอยูในระดับสูงทุกโรงแรม โดยโรงแรมที่ 31 มีคาเฉลี่ยสูง

ที่สุดคือ 4.39 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 รองลงมาคือโรงแรมที่ 21 และ 23 ซึ่งมีคาเฉลี่ยเทากันคือ 

4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.34 และ 0.44 ตามลาํดับ โดยโรงแรมที่ 30 คุณภาพบริการมีคาเฉลี่ย

ต่ําสุดคือ 3.69 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.32 
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ตารางที่ 4.18 แสดงความถี่ รอยละของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ จําแนกรายดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

 

ระดับคณุภาพบริการ 

สูงที่สุด สูง ปานกลาง ต่ํา ต่ําที่สุด คุณภาพบริการจําแนกรายดาน 

N % N % N % N % N % 

คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ   

 (N=888) 

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

2. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร (N=888) 265 29.8 521 58.7 100 11.3 2 0.2 0 0.0 4.16 0.56 สูง 

3. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนํา 

 ปรึกษา (N=888) 

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

4. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ (N=889) 177 19.9 557 62.7 150 16.9 5 0.6 0 0.0 4.01 0.55 สูง 

5. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ  

 (N=889) 

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

6. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยใน 

 การใชบริการ (N=888) 

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

คาเฉลี่ยรวม           4.05 0.47 สูง 
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จากตารางที่ 4.18 จะพบวาคุณภาพบริการตามการรับรูของพนักงานโรงแรมทุกดานอยูใน

ระดับสูงเชนกัน โดยคุณภาพบริการดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 

4.21 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.61 รองลงมาคือคุณภาพบริการดานปฏิสัมพันธและการสื่อสารซ่ึงมี

คาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 สวนคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการมคีาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.84 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.54 พิจารณา

ไดจากรูปที่ 4.3 

 

รูปที่ 4.3 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการจําแนกรายดาน 

 

คาเฉลี่ยคุณภาพบรกิารจําแนกรายดาน

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

ดานตางๆ ของ
คุณภาพบรกิาร

คา
เฉ
ลี่ย

 

โดยกําหนดให 

 

ดานที่  1  คือ ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ   

ดานที่  2  คือ ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 

ดานที่  3  คือ ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรกึษา 

ดานที่  4  คือ ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 

ดานที่  5  คือ ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 

ดานที่  6  คือ ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ
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ตารางที่ 4.19 แสดงความคดิเห็นของผูตอบแบบสอบถาม และคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการ จําแนกรายขอ 

 

ระดับความคดิเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบรกิาร 93 577 207 11 0 3.84 0.54 สูง 

1.1 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางมีมาตรฐาน 155 515 191 21 2 3.90 0.71 สูง 

1.2 พนักงานทําใหลูกคามัน่ใจวาจะปลอดภัยจากอุบัตเิหตุ อุบัติภัยตางๆ 180 475 183 40 7 3.88 0.81 สูง 

1.3 พนักงานสามารถใหบริการลูกคายามฉุกเฉินไดทนัทวงท ี 121 524 201 38 1 3.82 0.72 สูง 

1.4 พนักงานทําใหลูกคามัน่ใจไดวาจะสามารถแกปญหา และตอบคําถาม

ลูกคาได 

184 431 199 61 11 3.81 0.89 สูง 

1.5 พนักงานมีความรู ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคา 107 528 208 39 4 3.78 0.73 สูง 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 177 557 150 5 0 4.01 0.55 สูง 

2.1 พนักงานตั้งใจที่จะใหบริการลูกคาอยางเต็มที่จนสุดความสามารถ 342 452 77 17 0 4.26 0.69 สูง 

2.2 พนักงานพรอมที่จะใหบริการ และตอบสนองการรองขอของลูกคาไดทันท ี 252 487 127 18 2 4.09 0.72 สูง 

2.3 พนักงานใหบริการลูกคาตรงตามเวลาที่กําหนดไว 227 466 158 30 4 4.00 0.78 สูง 

2.4 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางถกูตอง และมีคุณภาพ 184 505 170 26 2 3.95 0.73 สูง 

2.5 พนักงานใหบริการดแูลลกูคาไดอยางทัว่ถึง 124 490 208 58 6 3.75 0.80 สูง 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 

ระดับความคิดเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบรกิาร 232 537 119 1 0 3.98 0.61 สูง 

3.1 พนักงานใหบริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว โดยมีขัน้ตอนไมยุงยากซับซอน 187 526 163 9 0 4.01 0.66 สูง 

3.2 พนักงานใหการตอนรับและชวยอํานวยความสะดวกลูกคาทุกจุด 193 466 217 11 1 3.94 0.72 สูง 

4. ดานปฏิสัมพนัธและการสื่อสาร 265 521 100 2 0 4.16 0.56 สูง 

4.1 พนักงานเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาเสมอ 351 443 81 10 1 4.28 0.68 สูง 

4.2 พนักงานทักทาย และพูดจากับลูกคาดวยถอยคาํไพเราะ สุภาพ ออนโยน 356 422 97 12 0 4.26 0.70 สูง 

4.3 พนักงานดูแล เอาใจใส คอยสังเกต และถามความตองการของลูกคาเสมอ 349 413 94 25 7 4.21 0.80 สูง 

4.4 พนักงานมีสีหนาสดชืน่ ยิ้มแยม แจมใส ราเริงในเวลาใหบริการลูกคา 314 441 120 13 1 4.19 0.72 สูง 

4.5 พนักงานใหความเคารพ นับถือลูกคาตามอาวุโส  280 393 95 83 36 3.90 1.08 สูง 

5. ดานจรยิธรรม จรรยาบรรณของผูใหบรกิาร 360 444 79 5 0 4.21 0.61 สูง 

5.1 พนักงานไมรุกล้ําความเปนสวนตัวของลูกคาในการใชบริการ 417 392 58 14 3 4.36 0.71 สูง 

5.2 พนักงานใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค ไมแบงชั้นวรรณะ 360 429 85 9 4 4.28 0.71 สูง 

5.3 พนักงานจะไมเปดเผยความลับของลูกคาเวนแตลูกคาจะยนิยอม 341 375 122 30 18 4.12 0.91 สูง 

5.4 พนักงานใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอจนลูกคาเขาใจ และสามารถ

ตัดสินใจในการใชบริการได 

262 477 128 17 3 4.10 0.73 สูง 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 

 

ระดับความคดิเหน็ 
คุณภาพบริการจําแนกรายขอ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย S.D. ระดับ 

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนาํปรกึษา 262 522 101 3 0 4.10 0.60 สูง 

6.1 พนักงานรูสึกเต็มใจที่จะตอบปญหาทีลู่กคาสงสัย 382 384 96 19 7 4.25 0.81 สูง 

6.2 พนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา  เมื่อลูกคาตองการ 247 493 134 9 2 4.10 0.69 สูง 

6.3 พนักงานเปดโอกาสใหลูกคาซักถามปญหาและขอของใจได 250 467 156 8 5 4.07 0.74 สูง 

6.4 พนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนําแกลูกคา ดวยภาษาที่เขาใจงาย 214 472 179 17 3 3.99 0.74 สูง 

 

 จากตารางที่ 4.19 เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพบริการของพนักงานจําแนกรายขอแลว จะพบวาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการนัน้ พนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีมาตรฐานในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.71 รองลงมาคือพนักงานสามารถทําใหลูกคามั่นใจวาจะปลอดภัยจากอุบตัิเหตุ อุบัติภัยตางๆ ซึ่งมีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 

0.81 สวนเรื่องการมีความรู ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคานัน้พนักงานมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคอื 3.78 และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.73 

ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ พบวาพนักงานโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการลูกคาอยางเต็มที่จนสุดความสามารถในระดับสูงที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.69 รองลงมาคือพรอมที่จะใหบริการ และตอบสนองการรองขอของลูกคาไดทันที ซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.09 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.72 สวนเรื่องการใหบริการดูแลลูกคาไดอยางทัว่ถึงนั้นพนกังานมใีนระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.75  และสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.80
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ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ พบวาพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง

รวดเร็ว โดยมีขั้นตอนไมยุงยากซับซอนในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

0.66 รองลงมาคือเรื่องการตอนรับและชวยอํานวยความสะดวกลกูคาทุกจุด ซ่ึงมีคาเฉลี่ย 3.94 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 

 

ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสารนั้น พบวาพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการแกลูกคาเสมอ

ในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉล่ีย 4.28 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 รองลงมาคือเร่ืองการทกัทาย และ

พูดจากับลูกคาดวยถอยคําไพเราะ สุภาพ ออนโยน ซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 

โดยเร่ืองการใหความเคารพ นับถือลูกคาตามอาวุโสนั้นพนักงานโรงแรมมีในระดับสูง และคาเฉลี่ยต่ํา

ที่สุดคือ 3.90 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 1.08 

 

 ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ พบวาพนักงานไมรุกล้าํความเปนสวนตัวของลูกคา

ในการใชบริการในระดับสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือ

พนักงานสามารถใหบริการลูกคาอยางเสมอภาค ไมแบงชั้นวรรณะซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.71 สวนเรื่องการใหขอมูลแกลูกคาอยางเพียงพอจนลูกคาเขาใจ และสามารถตัดสินใจใน

การใชบริการไดนั้นพนกังานมีในระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 4.10 และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.73 

 

ดานสุดทายคอืดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษานั้น พบวาพนกังานรูสึก

เต็มใจที่จะตอบปญหาที่ลูกคาสงสัยในระดับสูงที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.25 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 

รองลงมาคือพนักงานสามารถอธิบายหรือใหคําแนะนาํแกลูกคาล เมื่อลูกคาตองการซึ่งมีคาเฉลี่ย 4.10 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 สวนเร่ืองการอธิบายหรือใหคําแนะนาํแกลูกคา ดวยภาษาที่เขาใจงาย

นั้นพนกังานมใีนระดับสูง และมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุดคือ 3.99 และสวนเบีย่งเบนมาตรฐานเทากับ 0.74 
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ตารางที่ 4.20 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการรายดาน โดยจําแนกตาม

ประเภทโรงแรม 

ประเภทของโรงแรม 

มาตรฐาน ช้ันหนึ่ง ช้ันพิเศษ คุณภาพบริการแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการ 

3.82 0.55 3.88 0.63 3.85 0.64 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 3.92 0.60 4.03 0.64 4.13 0.63 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 4.04 0.60 4.17 0.63 4.19 0.62 

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 4.12 0.59 4.16 0.63 4.26 0.65 

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผู

ใหบริการ 

4.26 0.62 4.30 0.65 4.36 0.69 

6. ดานการสอน ใหความรู และการให

คําแนะนําปรกึษา 

4.13 0.59 4.17 0.65 4.23 0.64 

 

จากตารางที ่4.20 จะพบวาคุณภาพบริการ 5 ดานคือ ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ, ดาน

ความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ, ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร, ดานจริยธรรม จรรยาบรรณ

ของผูใหบริการ และดานการสอน ใหความรู และการใหคําแนะนําปรกึษา ของพนักงานโรงแรมชัน้

พิเศษมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.13, 4.19, 4.26, 4.36 และ 4.23 ตามลําดับ สวนคุณภาพบริการดานความ

เชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการของพนักงานโรงแรมชั้นหนึ่งมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 3.88 

 

ตารางที่ 4.21 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามประเภทโรงแรม เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 

ลําดับ โรงแรม คาเฉล่ีย 
สวนเบีย่งเบน
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 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยแยกตามประเภทโรงแรมแลว พบวาคุณภาพบริการ

ของพนักงานโรงแรมทุกประเภทอยูในระดับสูง โดยคุณภาพบริการของพนักงานของโรงแรมชั้นพิเศษมี

คาเฉลี่ยสูงสูงสุดคือ 4.12 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 รองลงมาคือโรงแรงแรมชั้นหนึ่ง มีคาเฉลี่ย 

4.06 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 และโรงแรมมาตรฐานมีคาเฉลี่ยต่ําสุดคือ 3.98 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.42 

 

ตารางที่ 4.22 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการรายดาน โดยจําแนกตาม

รูปแบบผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน 

กําไร ขาดทุน คุณภาพบริการแยกรายดาน 

คาเฉลี่ย S.D. คาเฉลี่ย S.D. 

1. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใช

บริการ   

3.85 0.60 3.84 0.61 

2. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ 4.05 0.60 4.00 0.65 

3. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ 4.17 0.60 4.09 0.64 

4. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร 4.19 0.61 4.17 0.63 

5. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ 4.32 0.62 4.29 0.68 

6. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษา 4.23 0.59 4.13 0.66 

 

จากตารางที ่4.22 จะพบวาคุณภาพบริการทั้ง 6 ดานคือ ดานความเชือ่ถือ ไววางใจได และ

ปลอดภัยในการใชบริการ, ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ, ดานความสะดวก รวดเร็วในการใช

บริการ, ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร, ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ และดานการสอน 

ใหความรู และการใหคําแนะนําปรกึษา ตามการรับรูของพนักงานของโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานใน

รูปกําไร มีคาเฉลี่ยสูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปขาดทนุ คือ 3.85, 4.05, 4.17, 4.19, 4.32 

และ 4.23 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.23 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของคุณภาพบริการของพนักงาน 

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

รูปแบบผลการปฏบิัติงาน คาเฉลี่ย 
สวนเบีย่งเบน
มาตรฐาน 

ระดับ N 

กําไร 4.07 0.44 สูง 31 

ขาดทุน 4.03 0.49 สูง 31 

 

จากตารางที่ 4.23 เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยคุณภาพบริการจําแนกตามรปูแบบผลการปฏิบัติงาน

ขององคกรโดยรวมจะพบวาพนักงานของ โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและขาดทนุ มี

ความคิดเห็นวาภาวะผูนาํของผูบริหารอยูในระดับสูง ใกลเคียงกันคือ มีคาเฉลี่ย 4.07 และ 4.03 

ตามลําดับ 

 
4.3 ผลการวิเคราะหความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพนัตอ

องคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏบิัติงานขององคกร 
 

 ในเบื้องตนผูวิจัยไดตรวจสอบเง่ือนไขของการวิเคราะหสัมประสิทธิ์สหสัมพันธและการ

วิเคราะหความถดถอยซึ่งแสดงอยูในภาคผนวกที่ 5 พบวาขอมูลที่นาํมาวิเคราะหนี้เปนไปตามเงื่อนไข 

จึงไดดําเนินการทดสอบสมมติฐานและวิเคราะหความสมัพันธ ไดผลลัพธดังตอไปนี้ 

 

4.3.1 การวิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของ

พนักงาน และคุณภาพบริการของพนกังาน ดวยการคํานวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ

เพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
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ตารางที ่4.24  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

 
ภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพัน

ตอองคกร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร Pearson Correlation 1  0.383* 

 Sig. (2-tailed)  0.033 

 N 31 31 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 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 พบวาระดับภาวะผูนําของผูบริหารและระดับความยดึม่ันผูกพันตอองคกร

ของพนักงานโรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับปานกลาง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.383 (r = 0.383)   

 

ตารางที ่4.25  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารและคุณภาพบริการ

ของพนักงาน 

 
ภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 
คุณภาพบริการ 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 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 พบวาระดับภาวะผูนําของผูบริหารและระดับคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับปานกลาง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.358 (r = 

0.358)   

 

ตารางที ่4.26  แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรและคุณภาพ

บริการของพนกังาน 

 

 
ความยึดม่ัน

ผูกพันตอองคกร 
คุณภาพบริการ 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 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 พบวาระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและระดับคณุภาพบริการของ

พนักงานโรงแรม มีความสัมพันธทางบวกในระดับสูง โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.800 (r 

= 0.800)   
 
4.3.2 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนําของผูบริหารและ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis)  
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ตารางที่ 4.27 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางกันของตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

ตัวแปร 
ภาวะผูนํา

ของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพัน

ตอองคกร 
คุณภาพบริการ 

ภาวะผูนําของผูบริหาร  

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

คุณภาพบริการ 

- 0.383* 

- 

0.358*   

 0.800** 

- 

* มีระดับนยัสาํคัญที่ .05, ** มีระดับนัยสําคัญที่ .01 

 

ตารางที่ 4.28 การวิเคราะหความแปรปรวนของการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ 
 

  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), ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

จากตารางที่ 4.28 คา P-value (.000) มีคานอยกวาระดับนัยสาํคัญ .05 ดังนั้น จึงมีตัวแปร

อิสระอยางนอยหนึ่งตัวที่มีความสัมพันธกบัตัวแปรคุณภาพบริการ ผูวิจัยจึงเลือกตัวแปรความยดึมั่น

ผูกพันตอองคกรซึ่งมีความสัมพันธกับตัวแปรคุณภาพบริการมากที่สุดจากการทดสอบสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r = 0.800) ซ่ึงพิจารณาไดจากตารางที่ 4.27 เขาสมการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ ผลลัพธที่

ไดแสดงในตารางที่ 4.29 ถึงตารางที่ 4.31 
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ตารางที่ 4.29 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ (R) ของตัวแปรพยากรณกับคุณภาพบริการ, คา

อํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณคุณภาพบริการ, คา R2 ที่ปรับแลว และคา

คลาดเคลื่อนมาตรฐานของการประมาณคา 
 

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

.800 .641 .628 .11602 

a  Predictors: (Constant), ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

ตารางที่ 4.30 คาสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวแปรพยากรณในรูปคะแนนดิบ (b) และคะแนนมาตรฐาน 

(Beta) ในการพยากรณคุณภาพบริการ (n=31)  
 

  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t P-value 

  b Std. Error Beta   

(Constant) 1.573 .345  4.554 .000 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร .664 .092 .800 7.192 .000 

a  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 

 

ตารางที่ 4.31 แสดงตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหารซึ่งอยูนอกสมการความถดถอย 
 

Collinearity Statistics  
 

Beta In t P-value Partial Correlation 
Tolerance 

ภาวะผูนํา .060 .489 .629 .092 .853 

a  Predictors in the Model: (Constant), ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

b  Dependent Variable: คุณภาพบริการ 
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จากตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบการถดถอยพหุคูณ พบวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร มี

ความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม โดยอํานาจการพยากรณ (R2) เทากับ 0.641 นั่น

คือ ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมไดรอยละ 64.1 

สวนตัวแปรภาวะผูนําของผูบริหารนัน้ไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมได 

เนื่องจากคา P-value (.629) มีคามากกวาระดับนัยสําคญั .05 ดังแสดงในตารางที่ 4.31 ดังนั้น เม่ือ

วิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ (ตัวแปรตาม) ของตัวแปรภาวะผูนาํของ

ผูบริหารรวมกบัตัวแปรความยึดมั่นผกูพันตอองคกร (ตัวแปรอิสระ) แลวพบวา ตัวแปรความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรเพียงตัวเดียวที่สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดรอยละ 64.1 โดย

สามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได โดยพิจารณาจากตัวเลขในตารางที่ 

4.30  ไดสมการ ดังนี้ 

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนดบิ 

Υ′ คุณภาพบริการ   =  1.573 +   0.664 Χ ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 
สมการพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน 

Ζ′ คุณภาพบริการ  = 0.800 Z ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

 

4.3.3 การวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพบริการ

ของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression Analysis) 

 

ตารางที ่4.32  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

คุณภาพบริการ .142 .020 .601 .445 

  

จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา คุณภาพบริการของพนักงาน 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรที่วัดดวยกาํไรสทุธไิด เนื่องจากคา P-value (.445) 

ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสาํคัญ .05  
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อยางไรก็ตาม ผูวิจัยไดทดลอง (explore) วิเคราะหความสามารถในการพยากรณความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร  ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ของความยึดม่ันผูกพันตอองคกรดวย เพื่อพิจารณาวาสมมติฐานที่ผูวจัิยเชื่อนั้นถกูตองหรือไม หรือจะ

ไดขอคนพบใหมสําหรับความสัมพันธของตัวแปรดังกลาวในธุรกิจโรงแรม โดยผลลพัธที่ไดจากการ

วิเคราะหแสดงรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
ตารางที ่4.33 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ภาวะผูนําของผูบริหาร .383 .147 4.998 .033 

   

จากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ภาวะผูนําของผูบริหาร 

สามารถพยากรณความยึดม่ันผูกพันตอองคกรไดรอยละ 14.7 (R2=.147)  
 
ตารางที ่4.34  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  
 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ภาวะผูนําของผูบริหาร .007 .000 .001 .971 

   

จากตารางที่ 4.34 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ภาวะผูนําของผูบริหาร ไม

สามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร เนื่องจากคา P-value (.971) ซ่ึงมีคามากกวา 

ระดับนัยสําคญั .05  
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ตารางที ่4.35  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร  
 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร .024 .001 .017 .899 

   

จากตารางที่ 4.35 ผลการวิเคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร เนื่องจากคา P-value (.899) ซ่ึงมีคามากกวาระดับ

นัยสําคัญ .05  



 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชงิสํารวจ (Survey research) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) ความยดึมั่นผูกพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) คุณภาพบริการของพนักงาน (Service Quality) และผลการ

ปฏิบัติงานของโรงแรม (Organizational Performance) ในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุมตัวอยางอัน

เปนโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 31 แหง โดยมีพนักงานโรงแรมเปนตัวแทนตอบแบบสอบถาม ซ่ึง

กลุมตัวอยางโรงแรมไดจากการสุมแบบงาย (Simple Random Sampling) จากจํานวนประชากร

ทั้งหมด 93 แหง และพนักงานซึ่งเปนตัวแทนตอบแบบสอบถามไดจากการสุมตัวอยางแบบโควตา 

(Quota Sampling) 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม โดยการวัดภาวะผูนําของผูบริหาร 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ผูวิจัยใชมาตรวัดแบบไลเคิรต (Likert’s 

scale) ซึ่งมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ โดยคาความเที่ยง 

(Reliability) ของเครื่องมือที่ไดจากการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ไดแก แบบสอบถามภาวะผูนําของผูบริหารมีคาความเทีย่งเทากับ .95 แบบสอบถาม

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมีคาความเทีย่งเทากับ .91 และแบบสอบถามคุณภาพบริการของ

พนักงานมีคาความเที่ยงเทากับ .93  

การเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย ผูวิจัยจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณยีถึงผูจัดการหรอื 

ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบคุคลของโรงแรมกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดมอบหมายใหตัวแทนของโรงแรมแจก

แบบสอบถามแกพนักงานโรงแรมตามจํานวนที่ระบุไว โดยแบบสอบถามที่สามารถนาํมาวิเคราะห

ผลไดมีจํานวน 890 ฉบับ ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window version 

11.5 คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) การวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple 

Regression Analysis)  
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5.1 สรุปผลการวจิัย 
 

หนวยวิเคราะหของการวิจัยนี้คือ โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดมาจากการสุมตัวอยาง

แบบงาย (Simple Random Sampling) ดวยการจับฉลากรายชื่อโรงแรมที่จะมาเปนกลุมตัวอยางของ

งานวิจัย ประชากรทั้งหมดจงึมีโอกาสถกูเลือกมาเปนกลุมตัวอยางเทากัน ทําใหเชื่อไดวากลุมตัวอยาง

สามารถเปนตัวแทนที่ดขีองประชากรได โดยโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยางสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท

คือ โรงแรมมาตรฐาน (โรงแรมที่มีราคาคาที่พัก 1,500 – 3,000 บาท), โรงแรมช้ันหนึง่ (โรงแรมที่มี

ราคาคาที่พัก 3,000 – 5,000 บาท) และโรงแรมชั้นพิเศษ (โรงแรมทีม่รีาคาคาที่พัก 5,000 บาทขึน้ไป)  

หนวยใหขอมลูของการวิจยันี้คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานมาแลวไมต่ํากวาหนึ่งปในแผนกตางๆ 

ของโรงแรมที่เปนกลุมตัวอยาง ซ่ึงไดมาจากการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดย

ผูจัดการฝายบุคคลของแตละโรงแรมไดมอบหมายใหตัวแทนซึ่งทํางานในโรงแรมนั้นเปนผูรับผิดชอบ

เก็บรวบรวมขอมูล และผูวิจัยไดติดตอประสานงานและชี้แจงรายละเอียดการเก็บขอมูล กับตัวแทนของ

โรงแรมอยางชดัเจนดวยตนเอง  

ในสวนสรุปผลการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดนาํเสนอแผนภาพพรอมคําอธิบายผลการวิจยัโดยสรุป ซ่ึง

แบงออกเปน 2 ประเด็นไดแก ประเด็นแรกเปนเรื่องเกี่ยวกับ ระดับภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรของพนักงาน และคุณภาพบริการของพนักงาน และประเด็นที่สองเปนเร่ืองเกี่ยวกบั 

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน 

คุณภาพบริการของพนักงาน และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิง

ดุลยภาพ ดังรายละเอียดตอไปนี ้

 
5.1.1 ระดับของภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพนักงาน 

และคุณภาพบรกิารของพนกังาน 
 

จากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนหนวยใหขอมูลของการวิจัยนี้เกี่ยวกับภาวะ

ผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ พบวาโดยรวมแลวผูบริหารโรงแรม

มีภาวะผูนําอยูในระดับสูง สวนความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม

โดยรวมนัน้อยูในระดับสูงเชนกนั เนื่องจากคาเฉลี่ยของแตละปจจัยมคีามากกวา 3.50 (ประคอง  

กรรณสูต, 2538) ดังแสดงในรูปท่ี 5.1 
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รูปที่ 5.1 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบรกิาร

4.05

3.73
3.64

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4

4.1

ภาวะผูนํา ความยึดมั่นผูกพนั คุณภาพบรกิาร

ปจจัย

คา
เฉ
ลี่ย

 
 

เมื่อพิจารณาคาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการจําแนกราย

ดาน จะไดผลลัพธดังตารางที่ 5.1  

 

ตารางที ่5.1 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

รายดาน 

 

ภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการรายดาน คาเฉลี่ย 

ภาวะผูนํา  

1. ดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร (N=888) 3.79 

2. ดานการกระตุนความคิดของพนักงาน (N=888) 3.76 

3. ดานการถายทอดวิสัยทัศน และการปลกูฝงคานิยมใหกับพนกังาน  (N=889) 3.71 

4. ดานการสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนักงาน  (N=888) 3.52 

5. ดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน (N=889) 3.50 
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ตารางที ่5.1 (ตอ) 
 

ภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการรายดาน คาเฉลี่ย 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร  

1. ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซึง่ความเปน

สมาชิกขององคกร (N=889) 

3.81 

2. ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพ่ือ

องคกร (N=890) 

3.77 

3. ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

(N=890) 

3.66 

คุณภาพบริการ  

1. ดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการ (N=888) 4.21 

2. ดานปฏิสัมพันธและการสื่อสาร (N=888) 4.16 

3. ดานการสอน ใหความรู และการใหคาํแนะนําปรึกษา (N=888) 4.10 

4. ดานการใหบริการดูแลผูรับบริการ (N=889) 4.01 

5. ดานความสะดวก รวดเร็วในการใชบริการ (N=889) 3.98 

6. ดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ (N=888) 3.84 

 
พนักงานโรงแรมมีความเหน็วาผูบริหารโรงแรมมีภาวะผูนําดานการสรางอํานาจบารมีของ

ผูบริหารสูงที่สุด รองลงมาคือ ภาวะผูนําดานการกระตุนความคิดของพนักงาน สวนภาวะผูนําดานการ

คํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงานเปนสิ่งที่พนักงานเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีนอยที่สุด  

ภาวะผูนําดานการสรางอํานาจบารมีของผูบริหาร อันไดแก การปฏิบตัิตนเปนแบบอยางที่ดี

ใหกับพนักงาน เปนที่เคารพนับถือ เชื่อฟง และปฏิบัติตามคําแนะนาํ ทําใหพนักงานเลื่อมใสและผูกพัน 

ตลอดจนเปนมิตรและเปนกนัเองกับผูรวมงานทกุคน มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเปน

ธุรกิจบริการทีพ่นักงานของโรงแรมจะตองติดตอกับลูกคาโดยตรง การใหบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก

ซ่ึงพนักงานของโรงแรมจะตองใหบริการทีด่ีที่สุดกับลูกคา เพื่อที่จะทําใหลูกคาประทบัใจและกลับมาใช

บริการอีกครั้ง ดังนั้น จึงไมนาแปลกใจที่พนักงานจะมีความเหน็วาผูบริหารของตนปฏิบัติตนเปน

แบบอยางที่ดีโดยการใหบริการอันนาประทบัใจกับลูกคา รวมถึงทําใหพนักงานเคารพ เช่ือฟงและ

ปฏิบัติตามคําแนะนาํ เนื่องจากหากผูบริหารปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดีแลว พนักงานกจ็ะเลียนแบบ
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ส่ิงที่ดีเหลานั้น (Bass, 1985) และใหบริการที่นาประทับใจกับลูกคาเชนเดียวกัน ซ่ึงอาจเปนเหตุผลที่

ทําใหคาเฉลี่ยดานการสรางอํานาจบารมขีองผูบริหารนี้มคีาเฉลี่ยสูงที่สุดนั่นเอง นอกจากนี้อาจจะเกิด

จากการที่ผูบริหารโรงแรมใหความสาํคัญกับประเด็นตางๆ ภายใตภาวะผูนําดานการสรางอํานาจ

บารมีของผูบริหาร เพราะจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรม พบวาเรื่องการปฏิบัติตน

เปนแบบอยางที่ดีใหแกพนกังาน ซ่ึงเปนหนึ่งในภาวะผูนาํดานนี้ เปนลักษณะภาวะผูนําที่จําเปนทีสุ่ด

ของผูบริหารโรงแรม ดังนั้นความสาํคัญนีจึ้งนาจะเปนสวนหนึ่งทีท่าํใหผูบริหารแสดงพฤติกรรมภาวะ

ผูนําดังกลาว และพนกังานสามารถรับรูได 

สวนภาวะผูนําที่พนกังานโรงแรมเห็นวาผูบริหารโรงแรมมีนอยที่สุดคือ ภาวะผูนาํดานการ

คํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน ซ่ึงเมื่อพิจารณาภาวะผูนํารายขอ แสดงวาพนกังานโรงแรมมี

ความคิดเห็นวาผูบริหารโรงแรมยังตอบสนองความตองการของพนักงานไดนอยกวาพฤติกรรมภาวะ

ผูนําดานอืน่ๆ เนื่องจากมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด โดยที่การคํานงึถึงความเปนตัวตนของพนกังาน คือการที่

ผูนําใหความสาํคัญในเรื่องของความแตกตางระหวางบคุคล โดยใหความสัมพันธกบัผูใตบังคับบัญชา

ที่แตกตางกันออกไปตามคณุลักษณะ บุคลิกภาพ ความรูความสามารถของผูใตบังคับบัญชา (Bass, 

1985 อางถึงในรุงอรุณ รังรองรัตน, 2532) แตเนื่องจากพนักงานของโรงแรมนั้นมีจํานวนมาก ซ่ึงแตละ

บุคคลก็มีลักษณะทีแ่ตกตางกันออกไป ดังนั้น การที่ผูบริหารจะตอบสนองความตองการของพนักงาน

ทุกคนไดอยางเหมาะสมจึงเปนเรื่องที่ยาก ซ่ึงอาจจะสงผลใหคาเฉลี่ยของภาวะผูนําดานนี้มีคานอย

ที่สุด  

 

สวนการสอบถามพนกังานโรงแรมถึงความยึดมั่นผกูพันตอองคกรพบวา พนักงานมคีวามยึด

มั่นผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปน

สมาชิกขององคกรสูงที่สุด รองลงมาคือ ความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร และพนักงานมีความยึดมั่นผกูพันตอองคกรดานความ

เชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกรนอยทีสุ่ด  

การที่พนกังานโรงแรมมีความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกรสูงที่สุดนั้น เนื่องมาจากโดยทั่วไปแลว

พนักงานตองการความมั่นคงในอาชีพ และสวนหนึ่งอาจมีสาเหตุมาจากพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม

มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีสูงที่สุด ดังนั้น การหางานใหมจึงไมใชเรื่องงาย สวนการที่ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกรมี

คาเฉลี่ยต่ําที่สุดนั้น เนื่องจากพนักงานโรงแรมเห็นวาคานิยมของพวกเขาและคานยิมของโรงแรมนั้นมี
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ความคลายคลึงกันในระดับปานกลาง และพวกเขาจะแสดงความไมเห็นดวยใหคนอื่นไดรับรูหากไม

เห็นดวยกับนโยบายสาํคัญๆ ท่ีเกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมนี้ในระดับปานกลางเชนกัน ในขณะทีข่อ

คําถามอืน่เกี่ยวกับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรอยูในระดับสูงทั้งหมด จึงทําใหคาเฉลี่ยความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรของพนักงานดานนี้ต่ําที่สุด ดังนั้น นโยบายสําคัญที่เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมนั้น

ควรจะใหพนักงานรับรูแลวมสีวนรวมในการแสดงความคดิเห็น เนื่องจากเปนสิ่งที่เกี่ยวของกับพนกังาน

โดยตรง ซ่ึงหากพนักงานรูสึกมีสวนรวมและเห็นดวยกับนโยบายตางๆ ของโรงแรมแลว ระดับความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร อาจจะมีคาเฉลี่ยที่สูงขึ้นได 

 

จากการสอบถามพนักงานโรงแรมถึงคุณภาพบริการที่นําเสนอใหลูกคานั้นพบวา พนักงานมี

คุณภาพบริการดานจริยธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ คุณภาพบริการดาน

ปฏิสัมพันธและการสื่อสาร และพนักงานมคีุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัย

ในการใชบริการนอยที่สุด  

การที่คุณภาพบริการดานจรยิธรรม จรรยาบรรณของผูใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด อาจ

เนื่องมาจากผูบริหารโรงแรมใหความสําคญักับประเด็นตางๆ ภายใตคุณภาพดานจริยธรรม 

จรรยาบรรณของผูใหบริการ เพราะจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริหารโรงแรมกพ็บวาเรื่องการไม

รุกล้ําความเปนสวนตัวของลูกคา ซ่ึงเปนหนึ่งในคุณภาพบริการดานนี้  เปนลักษณะการใหบริการที่

จําเปนที่สุดของพนักงานโรงแรม ดังนั้นความสําคัญดังกลาวจึงนาจะเปนสวนหนึ่งทีท่ําใหผูบริหาร

พัฒนาคุณภาพบริการดานนี้ และทําใหพนักงานรับรูไดถึงความสําคญัดังกลาว 

สวนคุณภาพบริการของพนกังานดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ

นั้นมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด โดยเมื่อพิจารณาคุณภาพบริการรายขอแลว พบวาพนกังานโรงแรมยังมีความรู 

ความเชี่ยวชาญเพียงพอในการใหบริการลูกคานอยกวาประเด็นอ่ืน ดังนั้นแสดงใหเห็นวาจะตองมีการ

พัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานโดยเสริมสรางความรูความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกพนกังาน

เพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถแสดงออกถึงความรูเหลานัน้ตอลูกคา และทําใหลูกคามั่นใจไดวาจะ

สามารถใชบริการของโรงแรมไดอยางปลอดภัย เชน พนักงานประจาํบารเหลาจะตองมีความรูความ

ชํานาญเกี่ยวกับสุราตางๆ, ฝายบัญชี จะตองมีความเขาใจลักษณะงานตางๆ ของระบบบัญชี และทํา

ความคุนเคยกบัลักษณะการดําเนินงานของโรงแรม หรือฝายรักษาความปลอดภัยจะตองคอย

ระมัดระวังบุคคลที่มีพฤติกรรมนาสงสัยวาจะขโมยทรพัยสินของโรงแรม หรือทําอันตรายตอบุคคลใด

บุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับโรงแรม (อนุพันธ กิจพันธพานชิ, 2538) เปนตน 
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ตารางที ่5.2 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

ตามประเภทโรงแรม 

 

คาเฉลี่ย 
ประเภทโรงแรม 

ภาวะผูนํา 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 

* คาเฉลีย่ของปจจัย สูงเปนลําดบัที่ 1 
 

จากตารางที่ 5.2 แสดงใหเห็นวาทั้งพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรม

มาตรฐาน โรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมชั้นพิเศษ ตางมีความคิดเห็นวาภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานนัน้อยูในระดับสูง เนื่องจากคาเฉลี่ยของแตละ

ปจจัยมีคามากกวา 3.50 (ประคอง กรรณสูต, 2538)  

โดยพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นหนึ่งนัน้มีความเห็นวาผูบริหาร

โรงแรมมีภาวะผูนําอยูในระดับสูงเปนลําดับแรก รองลงมาคือความคิดเห็นของพนกังานที่ปฏิบัติงาน

อยูในโรงแรมประเภทโรงแรมมาตรฐาน และโรงแรมชั้นพิเศษ ตามลําดับ  

 สวนเรื่องความยึดมั่นผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการของพนักงานนัน้ ไดผลลัพธ

เชนเดียวกันคอื พนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นพิเศษมีความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการอยูในระดับสูงเปนลําดับแรก รองลงมาคือความคิดเห็นของพนักงานที่

ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมประเภทโรงแรมชั้นหนึ่ง และโรงแรมมาตรฐาน ตามลําดับ ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอ

แผนภาพผลลัพธไวดังรูปท่ี 5.2 
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รูปที่ 5.2 แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ     

 จําแนกตามประเภทโรงแรม 

 

คาเฉลี่ยภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร 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

ภาวะผูนํา ความยึดมั่นผูกพัน คุณภาพบริการ

ตัวแปร

คา
เฉ
ลี่ย

โรงแรมมาตรฐาน

โรงแรมชั้นหนึ่ง

โรงแรมชั้นพเิศษ

 

ผลลัพธที่ไดแสดงใหเห็นวาพนักงานของ โรงแรมที่มีอัตราคาที่พักสูง จะมีความยึดมั่นผูกพัน

ตอองคกรสูงกวาพนกังานของโรงแรมแรมที่มีอัตราคาทีพ่ักต่ํากวา เชนเดียวกัน พนกังานของ โรงแรมที่

มีอัตราคาที่พกัสูงกวา จะนาํเสนอบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา สูงกวาพนักงานของ โรงแรมแรมทีม่ี

อัตราคาที่พักต่ํากวา  

 

 ในขณะที่จากรูปที่ 5.2 จะเหน็ไดวาพนกังานของโรงแรมชั้นพิเศษมีความคิดเห็นวาผูบริหาร

ของตนมีภาวะผูนําอยูในระดับต่ํากวาโรงแรมประเภทอื่น อาจเนื่องมาจากโรงแรมชัน้พิเศษ แสดงถึง

โรงแรมที่มีอัตราคาที่พักสูง ซ่ึงโดยสวนใหญจะเปนโรงแรมที่มีขนาดใหญ และมีพนกังานจาํนวนมาก 

ดังนั้น ผูบริหารอาจจะไมมีความใกลชิดสนิทสนมกบัพนักงาน หรือไมสามารถดูแลพนักงานไดเทากบั

โรงแรมขนาดเล็กที่มีพนกังานจํานวนนอยกวานัน่เอง 
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ตารางที ่5.3 แสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร และคุณภาพบริการ จําแนก

ตามรูปแบบผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

 

คาเฉลี่ย รูปแบบผลการ
ปฏบิัติงาน ภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผกูพันฯ คุณภาพบริการ 

ระดับ N 

กําไร 3.66* 3.77* 4.07* สูง 31 

ขาดทุน 3.63 3.71 4.03 สูง 31 

* คาเฉลีย่ของปจจัย สูงเปนลําดบัที่ 1 
 

จากตารางที่ 5.3 ผูวิจัยไดเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงานอยูในโรงแรมที่มี

ผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไรและขาดทุน ทีม่ีตอภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการของพนักงาน ผลลัพธที่ไดคอื ทั้งคาเฉลี่ยของภาวะผูนําของผูบริหาร ความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการตามความคดิเห็นของพนกังานโรงแรมที่มีผลการ

ปฏิบัติงานในรูปของกําไรนัน้ ลวนมีคาสูงกวาคาเฉลี่ยตามความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมที่มีผลการ

ปฏิบัติงานในรูปของขาดทุน ซึ่งผูวิจัยไดนาํเสนอแผนภาพผลลัพธไวดังรูปที่ 5.3 

 

ผลลัพธที่ไดแสดงใหเห็นวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของกําไร ผูบริหารจะมีภาวะผูนํา

สูงกวาโรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของขาดทนุ นอกจากนี้โรงแรมที่มีผลการปฏิบัติงานในรูปของ

กําไร พนักงานจะมีความยดึม่ันผูกพันตอองคกรและนาํเสนอบริการทีมี่คุณภาพแกลูกคาสูงกวา

พนักงานของโรงแรมแรมทีม่ผีลการปฏิบัติงานในรูปของขาดทุน  
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r = 0.383 

รูปที่ 5.3  แผนภาพแสดงคาเฉลี่ยของภาวะผูนาํ ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร และคุณภาพบริการ

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานของโรงแรม 

คาเฉล่ียภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

จําแนกตามผลการปฏิบัติงานขององคกร

4.07

3.77
3.66 3.63

3.71

4.03

3.4

3.6

3.8

4

4.2

ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพัน คุณภาพบริการ
ตัวแปร

คา
เฉ
ลี่ย

ผลกําไร

ผลขาดทุน

 
 

5.1.2 การวิเคราะหความสัมพนัธระหวางภาวะผูนาํของผูบรหิาร ความยึดม่ันผูกพนั
ตอองคกรของพนักงาน คณุภาพบริการของพนกังาน และผลการปฏบิัติงานดานการเงนิของ
องคกรตามแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ  
 

ผูวิจัยไดทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตางๆ โดยการหาคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ

เพียรสัน (Pearson Correlation) ผลลัพธทีไ่ดคือ ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกรของพนักงานโรงแรมมีความสมัพันธกันทางบวกในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคัญที่ระดบั 

.05 โดยมีคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธเทากบั 0.383 ดังแสดงในรูปท่ี 5.4 
 

รูปที่ 5.4  แสดงความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของ

พนักงาน 

 

 

สวนภาวะผูนาํของผูบริหารและคุณภาพบริการของพนกังานโรงแรมก็มีความสัมพันธกนั

ทางบวกในระดับปานกลาง อยางมีนยัสําคัญที่ระดับ .05 เชนกัน โดยมีคาสัมประสทิธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.358 ดังแสดงในรูปที ่5.5 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 
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พยากรณได 64.1% 

r = 0.358 

r = 0.800 

รูปที่ 5.5  แสดงความสัมพันธระหวางภาวะผูนําของผูบริหารกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

นอกจากนีย้ังพบวา ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรและคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรม มี

ความสัมพันธกันทางบวกในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ

เทากับ 0.800 ดังแสดงในรูปท่ี 5.6 

 

รูปที่ 5.6 แสดงความสัมพันธระหวางความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

นอกจากการวเิคราะหความสัมพันธดวยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 

(Pearson Correlation) แลว ผูวิจัยยังไดวเิคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของ

ภาวะผูนําของผูบริหารรวมกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน ดวยเทคนิคการวิเคราะห

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อพิจารณาวาตัวแปรทั้งสองสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานไดหรือไม ผลปรากฎวา ความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเพียงตัวแปรเดียวที่มี

ความสมัพันธกับคุณภาพบริการของพนักงาน โดยสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรมไดรอยละ 64.1 สวนภาวะผูนําของผูบริหารไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได 

ดังแสดงในรูปที ่5.7 

 

รูปที่ 5.7 แสดงแผนภาพการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการของพนักงาน 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร คุณภาพบริการของพนักงาน 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงาน คุณภาพบริการของพนักงาน 
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พยากรณไมได 

พยากรณได 14.7% 

โดยสามารถสรางสมการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานในรูปคะแนนดิบและในรูป

คะแนนมาตรฐานไดดังนี ้

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนดบิ 

Υ′ คุณภาพบริการ   =  1.573  +  0.664 Χ ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร 

 
สมการพยากรณในรปูคะแนนมาตรฐาน 

Ζ′ คุณภาพบริการ  = 0.800 Z ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

 

 จากการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพ

บริการของพนกังานตามกรอบแนวคิดการวจิัย โดยเทคนคิการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple 

Regression Analysis) ผลปรากฎวา คุณภาพบริการของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรได ดังแสดงในรูปที่ 5.8 

 

รูปที่ 5.8 แสดงความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการของพนักงานกับผลการปฏิบัติงานขององคกร 

 

 

 

 นอกจากนี้ผูวจิัยไดทดลอง (explore) วิเคราะหความสามารถในการพยากรณความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร, ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกร ของภาวะผูนําของผูบริหาร และความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ของความยึดม่ันผูกพันตอองคกร โดยเทคนิคการวิเคราะหถดถอยอยางงายเชนกัน ผลลัพธที่ไดแสดง

ในรูปที่ 5.9 ถึงรูปที่ 5.11  

 

รูปที่ 5.9 แสดงความสามารถในการพยากรณความยึดมัน่ผูกนัตอองคกร ของภาวะผูนําของ 

  ผูบริหาร 

 

 

 

คุณภาพบริการของพนักงาน ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 
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พยากรณไมได 

พยากรณไมได 

จากรูปท่ี 5.9 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร สามารถพยากรณความยึดม่ันผกูพันตอองคกร

ไดรอยละ 14.7 

 

รูปที่ 5.10 แสดงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของภาวะผูนําของ

ผูบริหาร 

 

 

 

จากรูปท่ี 5.10 จะพบวาภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกรได  

 

รูปที่ 5.11 แสดงความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของความยึดมั่นผกูพันตอ

องคกร 

 

 

 

จากรูปท่ี 5.11 จะพบวาความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน ไมสามารถพยากรณผล

การปฏิบัติงานขององคกรได  

 

จากผลการวิเคราะหความสัมพันธตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced 

Scorecard) ของการวิจัยนี้ สามารถแสดงแผนภาพสรุปความสัมพันธของตัวแปรตามกรอบแนวคดิ

การวิจัยไดดังรูปที่ 5.12 

 

ภาวะผูนําของผูบริหาร ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร ผลการปฏิบัติงานขององคกร 
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รูปที่ 5.12 แสดงความสัมพันธของตัวแปรตามกรอบแนวคิดของการวจัิย 

 

 
 

หมายเหตุ :                   หมายถึง  เสนที่แสดงความสัมพันธกนัของตัวแปร  

หมายถึง  เสนที่แสดงวาตัวแปรตนสามารถพยากรณตัวแปรตามได  

             หมายถึง  เสนที่แสดงวาตัวแปรตนไมสามารถพยากรณตัวแปรตามได 

 
5.2 อภปิรายผลการวิจัย 
 

ประเด็นสําคัญที่ผูวิจัยไดพจิารณาและเหน็สมควรนํามาอภิปรายผลคือ ประเด็นความสัมพันธ

ระหวางภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน คุณภาพบริการของพนกังาน 

และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ เพื่อตอบ

วัตถุประสงคของการศึกษาวจัิย  อันประกอบดวย 2 ประเด็น ประเด็นแรกคือเพื่อวิเคราะห

ความสัมพันธระหวางตัวแปร ไดแก ภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร, ภาวะผูนํา

ของผูบริหารกบัคุณภาพบริการ และความยึดมั่นผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการ ประเด็นที่สองคือ 

r = 0.383 
พยากรณได 64.1% 

r = 0.800 

r = 0.358 
ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงิน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 

ผลการปฏิบัติงานขององคกร 

(Financial Performance) 
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เพื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ ไดแก ความสามารถในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดม่ันผูกพันตอองคกร และ

ความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกร ของคุณภาพบริการตามแนวทางการ

บริหารเชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 
 

วัตถุประสงคที ่1  : เพื่อวิเคราะหความสมัพันธระหวางตัวแปร 
  

การวิเคราะหความสัมพันธสวนนี้จะพิจารณาความเชื่อมโยงกันของวตัถุประสงคภายใตมุมมอง

ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) และวัตถุประสงคภายใตมุมมอง

ดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) พิจารณาไดจากรูปที่ 5.13 
 

รูปที่ 5.13 แสดงความสัมพันธของวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนาและ

มุมมองดานกระบวนการภายใน 

 

     
 

จะเห็นไดวา ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกรของพนักงาน ซึ่งเปน

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนานัน้มีความสัมพันธกนัทางบวก แสดงวา

ภาวะผูนําของผูบริหารและความยึดมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทาง

เดียวกัน กลาวคือ หากผูบริหารมีภาวะผูนาํที่เพ่ิมขึ้น ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของพนักงานก็จะ

เพิ่มขึ้นดวย ในทางกลับกนั หากผูบริหารมีภาวะผูนําทีล่ดลง ความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงาน

r = 0.800 

r = 0.358 

r = 0.383 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 



162 

 

ก็จะลดลงเชนกัน ซึ่งในประเทศไทยยังไมปรากฎผลงานวจิัยทีว่ิเคราะหความสัมพันธของภาวะผูนํา

ของผูบริหารและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของพนักงานในบริบทของธุรกิจโรงแรม อยางไรก็ตาม 

ผูวิจัยไดพบผลงานวิจยัของ จรัสศรี ไกรนที (2542) ที่ศกึษากลุมตัวอยางพยาบาลประจําการใน

โรงพยาบาลศูนยและโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใต สังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยศึกษา

ความสัมพันธระหวางภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงของหัวหนาหอผูปวย กับความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

ของพยาบาลประจําการ ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนาํของหัวหนาหอผูปวยมีความสมัพันธทางบวกใน

ระดับปานกลางกับความยดึมั่นผูกพันตอองคกรของพยาบาลประจาํการ โดยมีคาสมัประสิทธิ์

สหสัมพันธเทากับ 0.3838 ซ่ึงใกลเคียงกับผลการวิจยันี้ที่มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.383  

นอกจากนีย้ังสอดคลองกับงานของ Smith (1996 อางในจรัสศรี ไกรนท,ี 2539) ที่ไดศึกษาผล

ของภาวะผูนํา ตอสมรรถนะการผลิตที่เพิ่มขึ้น  ความพึงพอใจในงานและความยึดมัน่ผูกพันตอองคกร

ของพนักงาน โดยใชกรอบแนวคิดพฤติกรรมภาวะผูนําของ Kouzes และ Posner ซึ่งประกอบดวยการ

ใชพฤติกรรมภาวะผูนํา 5 อยางของผูจัดการแผนก (Nurse manager) คือการใชกระบวนการทาทาย  

การสรางแรงบันดาลใจดวยการสรางวิสัยทัศนรวมกนั  การเปดโอกาสใหคนอื่นๆ ไดปฏิบัติ  การเปน

แบบอยาง และการกระตุนใหเกิดกําลังใจ ซ่ึงเปนการศึกษาในบริบทของโรงพยาบาลเชนเดียวกับ

งานวิจัยของจรัสศรี ไกรนที ผลการวิจัยพบวาภาวะผูนํามีความสมัพันธอยางมีนยัสําคัญกับ ผลลัพธ 3 

อยางของพนักงานคือ สมรรถนะในการผลิต   ความพึงพอใจในงานและความยึดมั่นผูกพันตอองคกร  

(r = 0.72 ถึง 0.86 ที่ P < 0.001) 

นอกจากนี้ผลการวิจัยของ Peter Lok และ John Crawford (1999) ที่ไดศึกษาความสัมพันธ

ระหวางความยึดมั่นผูกพัน กับคุณลักษณะของผูนาํ  วัฒนธรรมองคกร  วฒันธรรมยอย และความพึง

พอใจในงานขององคกรการเปลี่ยนแปลงและพัฒนา ผลการวิจัยพบวาคุณลักษณะของผูนํามี

ความสัมพันธกับความยึดม่ันผูกพันตอองคกรในระดับสูง 

 

ความสัมพันธตอมาที่ตอบวตัถุประสงคที่ 1 เพ่ือวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยภาวะ

ผูนําของผูบริหารกับคุณภาพบริการตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพ จะพบวา ภาวะผูนําของ

ผูบริหารซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพฒันา มีความสัมพันธทางบวกกับ

คุณภาพบริการซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน แสดงวาภาวะผูนําของ

ผูบริหารและคุณภาพบริการของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ หากผูบริหารมี

ภาวะผูนําที่เพ่ิมขึน้ คุณภาพบริการของพนกังานก็จะเพ่ิมขึ้นดวย ในทางกลับกันหากผูบริหารมีภาวะ

ผูนําที่ลดลง คุณภาพบริการของพนักงานก็จะลดลงดวยเชนกัน  



163 

 

นอกจากนีจ้ากรูปที่ 5.13 ยงัพบวาความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรของพนักงาน ซ่ึงเปน

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนานัน้มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพ

บริการซึ่งเปนวัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน แสดงวาความยดึมั่นผูกพันตอ

องคกรและคุณภาพบริการของพนักงาน มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกนั กลาวคือ หากพนักงานมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรเพิ่มขึ้น คุณภาพบริการของพนักงานกเ็พิ่มขึน้ดวย ขณะทีห่ากพนักงานมี

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรลดลง คุณภาพบริการของพนักงานก็จะลดลง 
 

วัตถุประสงคที ่2  : เพื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ 
 

 การวิเคราะหความสัมพันธในสวนนี้จะพิจารณาความเชื่อมโยงกันของวัตถุประสงคภายใต

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) กับวตัถุประสงคภายใต

มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และความเชื่อมโยงกันของ

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) กับ

วัตถุประสงคภายใตมุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) พิจารณาไดจากรูปที่ 5.14 

 

รูปที่ 5.14 แสดงการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตามของตัวแปรอิสระ ในรูป

วัตถุประสงคภายใตทั้ง 3 มุมมอง 

 

 

พยากรณไมได 

พยากรณได 64.1% 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 

ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 

(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน มุมมองดานการเงิน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 
ผลการปฏิบัติงานดานการเงิน 

(Financial Performance) 



164 

 

 จากวัตถุประสงคที่ 2 เรื่องความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานซึ่งอยู

ภายใตมุมมองดานกระบวนการภายใน ของภาวะผูนาํของผูบริหารและความยึดมั่นผูกพันตอองคกร

ของพนักงาน ซ่ึงอยูภายใตมุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา  จะพบวาเมื่อวิเคราะหภาวะผูนําของ

ผูบริหารรวมกบัความยึดมั่นผูกพันตอองคกรแลว ผลลัพธทีไ่ดคือ ความยึดม่ันผกูพันตอองคกร 

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานไดรอยละ 64.1 แสดงวา หากพนักงานมีความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรสูงขึ้น ก็สามารถพยากรณไดวาคุณภาพบริการของพนักงานจะสูงขึน้ตามไปดวย 

ในขณะที่ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณคณุภาพบริการของพนักงานได แสดงวา การที่

ผูบริหารมีภาวะผูนําสูงขึ้นตามการรับรูของพนักงาน ไมสามารถพยากรณไดวาคุณภาพบริการของ

พนักงานจะสงูขึ้นตามไปดวย  

เหตุผลที่ภาวะผูนําของผูบริหารไมสามารถพยากรณคณุภาพบริการได ทั้งที่ผลการทดสอบคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสันไดผลลัพธคือ ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลาง 

เนื่องมาจากคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธแบบเพียรสันที่ทดสอบเปนคา bivariate correlation ซึ่งเปน

คาทีแ่สดงความสัมพันธของ 2 ตัวแปรดังกลาว โดยไมไดคํานึงถึงตัวแปรอื่นๆ ที่เกี่ยวของหรือแฝงอยู

เลย ซ่ึงในความเปนจริงแลวคุณภาพบริการอาจขึน้อยูกบัตัวแปรอื่นๆ นอกเหนือจากตัวแปรภาวะผูนํา 

ซ่ึงสําหรับการวิจัยคร้ังนี้หมายถึง ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร คา bivariate correlation ที่ไดจึงไมใช

คาทีแ่สดงความสัมพันธที่แทจริงระหวางตัวแปรทั้งสอง  

ในขณะที่คาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธทีไ่ดจากการวิเคราะห multiple regression เปนคา

ความสัมพันธแบบ partial correlation (สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเชิงสวน) หรือเปนการหาคา

ความสัมพันธของตัวแปรภาวะผูนาํกับคุณภาพบริการ  เม่ือไดควบคุมอิทธิพลหรือกาํจัดอิทธิพลของตัว

แปรอื่นๆ ออก ซึ่งจะเปนคาความสัมพันธที่แทจริงมากกวา คา bivariate correlation ผูวิจัยจึงไดลอง

ทดสอบคา partial correlation แลวพบวา คา partial correlation = 0.092 และคา  

p-value = .629 ซ่ึงเทากับคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธทีไ่ดจากการทดสอบการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

และสรุปวาภาวะผูนาํไมมีความสัมพันธกับคุณภาพบริการ จึงเปนเหตุใหไดผลลัพธคอื ภาวะผูนําไม

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานได 

นอกจากเหตุผลขางตนแลว การที่ภาวะผูนาํไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

ได อาจเนื่องมาจากผลลัพธที่ไดจากการวจิัยพบวาความยึดม่ันผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณ

คุณภาพบริการไดรอยละ 64.1 แสดงวายังคงมีปจจัยอื่นที่สามารถพยากรณคุณภาพบริการไดอีกรอย

ละ 35.9 ซ่ึงเปนไปไดวาปจจัยอ่ืนๆ นัน้อาจมีความสมัพันธและสามารถพยากรณคุณภาพบริการได

โดยตรงในระดับที่สูงกวาระดับความสัมพันธกนัของภาวะผูนําและคุณภาพบริการของงานวิจัยนี้ อีกทั้ง
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ผลการทดสอบเพิ่มเติมที่พบวาภาวะผูนําสามารถพยากรณความยึดมั่นผูกพันตอองคกรได จีงเปนสวน

หนึ่งทีท่ําใหภาวะผูนําไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการได แตภาวะผูนําจะสงผลตอความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกรกอนที่จะสงผลตอคุณภาพบริการ  

 

ประเด็นตอมาของวัตถุประสงคที่ 2 เรื่องความสามารถในการพยากรณผลการปฏิบัติงานดาน

การเงินขององคกรซึ่งอยูภายใตมุมมองดานการเงิน ของคุณภาพบริการซึ่งอยูภายใตมุมมองดาน

กระบวนการภายในนัน้ พบวาคุณภาพบริการของพนักงานไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของ

องคกรได แสดงวา การที่คณุภาพบริการของพนักงานสูงขึ้น ไมสามารถพยากรณไดวาผลการ

ปฏิบัติงานขององคกรคือ กําไรสุทธินัน้จะสูงขึ้นตามไปดวย อยางไรกต็ามแมวางานวิจัยนี้จะพบวา

คุณภาพบริการไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรได แตผูวิจัยไดพบงาน

ของตางประเทศซึ่งแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร

ทางออม โดยผานปจจัยอ่ืนๆ เชน Heskett และคณะ (1997) ทีน่ําเสนอแนวคิด The Service Profit 

Chain ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอการเติบโตของรายได หรือความสามารถในการทํา

กําไรทางออม โดยผานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา และ Wiley (1996) ที่ไดนําเสนอ

แนวคิด The High Performance Model โดยอธิบายวาปจจยัพฤติกรรมผูนําจะสงผลตอปจจัยที่

เกี่ยวของกับพนักงาน ซ่ึงปจจัยดานพนักงานนี้จะเปนพลังที่จะสงผลตอปจจัยดานลูกคา อัน

ประกอบดวย การตอบสนองตอบริการที่ไดรับ  คุณภาพของสินคา  ความพึงพอใจ และการคงอยูของ

ลูกคาหรือความจงรักภักดีของลูกคา ซ่ึงสุดทายแลวก็จะสงผลทําใหผลการปฏิบัติงานขององคกร

เพิ่มขึ้น (Fogli, 2006)  

 
5.3 การนําผลการวิจัยไปใช (Contribution) 
 

ในสวนนี้ผูวิจัยไดนาํเสนอถงึการนําผลลัพธทีไ่ดจากการวิจัยไปใชทั้งในทางวิชาการ และในทาง

ประยุกต โดยในทางวิชาการ จะเปนประโยชนตอแวดวงการศึกษาในการพัฒนาแนวคิดการบริหารเชิง

ดุลยภาพ ดวยการเปนแหลงขอมูลอางอิงใหกับนักวิจัยทีต่องการศึกษาในประเด็นภาวะผูนํา ความยึด

มั่นผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินของธุรกิจโรงแรมภายใตแนวคิด

การบริหารเชิงดุลภาพ สวนในทางประยุกตนั้น จะเปนประโยชนตอผูบริหารโรงแรมทกุระดับ เนื่องจาก

ผลการวิจัยนี้สามารถชี้ใหเหน็วาผูบริหารโรงแรมควรจะมุงเนนพัฒนาในดานใดเปนลําดับแรกเพื่อ

ประโยชนสูงสุดตอองคกร ซ่ึงผูวิจัยจะนําเสนอในหัวขอ 5.3.1 และ 5.3.2 ดังนี้ 
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5.3.1 การนาํผลการวิจัยไปใชทางวิชาการ (Academic Contribution) 
 

ผลงานวิจัยนีม้ีประโยชนทางวิชาการ เนื่องจากตัวแปรตางๆ ทั้งภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพัน

ตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรที่ไดศึกษาในงานวิจัยนีไ้ดเคย

มีผูศึกษาหาความสัมพนัธมาบางในบริบทของธุรกิจบริการอื่นๆ แตยังไมเคยไดมีการนําตัวแปรเหลานี้

มาหาความสมัพันธกนัในบริบทของธุรกิจโรงแรม ขณะที่งานวิจัยนี้มุงศึกษาความสมัพันธของตัวแปร

เหลานี้ในบริบทของธุรกิจโรงแรม และไดรับการพิสูจนแลวพบวา ภาวะผูนําของผูบริหารจะสงผลตอ

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร กอนที่จะสงผลตอคุณภาพบริการของพนักงาน ซ่ึงสรุปไดวา

ความสัมพันธของตัวแปรภายใตมุมมองตามแนวคิดการบริหารเชิงดุลยภาพสามารถประยุกตใชกบั

ธุรกิจโรงแรมไดตามทีแ่สดงในรูปที่ 5.15 

 

รูปที่ 5.15 แสดงผลสรุปการวิเคราะหความสามารถในการพยากรณตัวแปรตาม ของตัวแปรอิสระ 

 

 
 

ผลลัพธที่ไดคอื ภาวะผูนําของผูบริหาร ไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได

โดยตรง แตจะสงผลโดยออม โดยผานตัวแปรความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรเสียกอน อธิบายไดวา การที่

ผูบริหารแสดงออกถึงภาวะผูนําโดยรวม จากการถายทอดวิสัยทัศนและการปลูกฝงคานิยมใหกับ

พนักงาน  สรางอํานาจบารมขีองผูบริหาร  กระตุนความคิดของพนักงาน  คํานึงถึงความเปนตัวตนของ

พนักงาน  และสรางกําลังใจและความเชื่อมั่นใหกับพนกังานเพิ่มขึ้นในสายตาของลูกคา แตพนักงาน

ไมมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร ก็จะไมสามารถสงผลใหคุณภาพบริการของพนักงานเพิ่มขึ้นได 

พยากรณได 64.1% 

ภาวะผูนําของผูบริหาร 

(Leadership) 
ความยดึมั่นผกูพันตอองคกร 
(Organizational Commitment) 

มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา มุมมองดานกระบวนการภายใน 

คุณภาพบรกิาร 

(Service Quality) 

พยากรณได 14.7% 
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อยางไรก็ตาม แมวาภาวะผูนาํของผูบริหารโรงแรมไมสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน

โรงแรมได ก็มไิดหมายความวาภาวะผูนําของผูบริหารจะไมมีความสาํคัญตอธุรกิจโรงแรม เนื่องจาก

การวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regression Analysis) เพ่ิมเติม พบวาภาวะผูนําของผูบริหาร

สามารถพยากรณความยึดม่ันผูกพันตอองคกรของพนักงานไดรอยละ 14.7  

เมื่อวิเคราะหความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของภาวะผูนํารวมกับความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร ผลลัพธที่ไดก็คือ ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรเพียงตัวเดียวที่สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการได อธิบายไดวาหากโรงแรมสามารถทําใหพนักงานมีความยึดมัน่ผูกพันตอโรงแรม

สูงขึ้น ก็จะมีผลทําใหคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมสูงขึ้นตามไปดวย  สวนผลการวิเคราะห

ความสัมพันธเชิงเหตุและผลของคุณภาพบริการกับผลการปฏิบัติงานดานการเงินของโรงแรมหรือ 

กําไรสุทธิ ไดแก คุณภาพบริการของพนักงานไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานของโรงแรมได  

 จึงสรุปไดวาเมื่อนาํตวัแปรภาวะผูนํา ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการ

ปฏิบัติงานดานการเงินขององคกร มาศึกษาหาความสมัพันธในบริบทของธุรกิจโรงแรมแลว นักวจัิย

หรือนักวิชาการสามารถที่จะประยุกตใชความสัมพันธของตัวแปรตางๆ ภายใตแนวคดิการบริหารเชิง

ดุลยภาพกับธรุกิจโรงแรมไดตามรูปที่ 5.15 ดังกลาว 

 
5.3.2 การนาํผลการวิจัยไปใชทางประยกุต (Practical Contribution) 

 

การนําผลการวิจัยไปประยกุตใชกับธุรกิจโรงแรม จากการวิเคราะหความสัมพันธของปจจัย

ภาวะผูนํา ความยึดม่ันผูกพนัตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานขององคกร ตามแนวคิด

การบริหารเชิงดุลยภาพนี้พบวา ผูบริหารโรงแรมควรมุงเนนใหพนักงานโรงแรมมีความเชื่ออยางแรง

กลา ยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร  มีความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากใน

การปฏิบัติงานเพื่อองคกร รวมทั้งมีความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึง

ความเปนสมาชิกขององคกร เพื่อเพิ่มระดับความยึดมั่นผูกพันตอองคกรของพนักงานเปนลําดับแรก 

เพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพในระดับสูงตามไปดวย เนื่องจาก

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร มีความสัมพันธในระดับสูงกับคุณภาพบริการของพนักงาน (r = 0.800) 

และความยึดมั่นผูกพันตอองคกรสามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได โดยเฉพาะหาก

ผูบริหารโรงแรมสามารถทาํใหพนักงานเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อ

องคกรเพิ่มขึ้น ก็จะสงผลใหคุณภาพบริการของพนักงานเพิ่มขึ้นไดมากกวาการทําใหพนักงานมีความ

เชื่ออยางแรงกลา ยอมรับเปาหมาย และคานิยมขององคกร และมีความตองการหรือความปรารถนา
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อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร เนื่องจากผูวจัิยไดทดลองวิเคราะห

ความสามารถในการพยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมั่นผกูพันตอองคกรทั้ง 3 ดาน ซึ่งแสดงอยู

ในภาคผนวกทายรายงานแลวพบวา พนักงานทีม่ีความยึดมั่นผูกพนัตอองคกรดานความเต็มใจที่จะ

ทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบตัิงาน สามารถพยากรณคณุภาพบริการของพนักงานทุก

ดานไดมากกวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานอืน่ เนื่องจากความพยายามในการปฏิบัติงานของ

พนักงานโรงแรม ก็คือการใหบริการที่ดีและมีคุณภาพแกลูกคานัน่เอง 

อยางไรก็ตาม ผูบริหารโรงแรมควรจะใหความสําคัญกับการสรางความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร

ดานอื่นดวย โดยการสงเสริมใหพนักงานเห็นวาคานิยมของพวกเขาและคานยิมของโรงแรมนั้นมคีวาม

คลายคลึงกัน รวมทั้งเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นเกีย่วกับนโยบาย

สําคัญๆ เกี่ยวกับบุคลากรของโรงแรมมากขึน้ ตลอดจนทําใหพนักงานตองการที่จะรักษาความเปน

สมาชิกของโรงแรม ซ่ึงจะทําใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกรและนํามาซึ่งความยึดมั่นผกูพัน

ตอองคกรโดยรวมสูงขึ้น 

จากที่กลาวไปแลวในสวนของการนําผลการวิจัยไปใชทางวิชาการวา ภาวะผูนําของผูบริหาร

นั้นเปนปจจัยสําคัญที่จะตองใหความสําคัญ เนื่องจากสามารถทําใหพนักงานโรงแรมมีความยึดมัน่

ผูกพันตอองคกรได ทางโรงแรมจึงตองพัฒนาใหผูบริหารมีภาวะผูนาํที่สูงขึน้ โดยเนนรักษาระดับภาวะ

ผูนําดานที่ดีอยูแลว ควบคูกบัการพัฒนาภาวะผูนําดานการคํานึงถึงความเปนตัวตนของพนักงาน 

เนื่องจากการแสดงความคดิเห็นของพนกังานโรงแรมเกี่ยวกับภาวะผูนําของผูบริหารพบวา ภาวะผูนาํ

ดานการคํานึงถึงความเปนตวัตนของพนักงานมีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้น ส่ิงที่ผูบริหารโรงแรมจะตอง

พัฒนามากขึน้ก็คือควรจะตอบสนองความตองการของพนักงานตามความเหมาะสมมากขึน้ เนื่องจาก

มีคาเฉลี่ยของคําถามต่าํที่สุด นอกจากนี้ ผูบริหารจะตองใหความเอาใจใสตอพนักงานอยางสม่าํเสมอ  

แสดงออกถึงการชื่นชมในความสามารถและผลงานของพนักงานใหมากขึ้น รวมถึงจะตองถายทอด

ความรูและประสบการณตางๆ แกพนักงานอยางสม่าํเสมอเชนกัน ซ่ึงจะสงผลใหภาวะผูนาํของ

ผูบริหารโดยรวมสูงขึน้ และจะมีผลตอความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรที่สูงขึ้นดวย 

สวนเรื่องคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมทีไ่ดจากการแสดงความคิดเห็นของพนักงาน

พบวา ระดับคุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยูในระดับสูง แสดงใหเห็นวา โดยรวมแลว

พนักงานโรงแรมสามารถใหบริการลูกคาไดอยางมีคุณภาพ อยางไรก็ตาม หากทางโรงแรมตองการ

พัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานใหสูงมากยิ่งขึ้น จะตองเนนรักษาระดับคุณภาพบริการที่ดีอยูแลว 

ควบคูกับการพัฒนาคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ ไววางใจได และปลอดภัยในการใชบริการ 

เนื่องจากมีคาเฉลี่ยอยูในระดับต่ําที่สุด โดยจะตองมีการพัฒนาคุณภาพบริการของพนักงานโดย
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เสริมสรางความรูความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกพนกังานเพื่อที่จะทําใหพนักงานสามารถ

แสดงออกถึงความรูเหลานั้นตอลูกคา และทําใหลูกคามัน่ใจไดวาจะสามารถใชบริการของโรงแรมได

อยางปลอดภัยและมีคุณภาพ 

นอกจากนี้ ผลลัพธที่ไดจากการวิจัยคือ คุณภาพบริการไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงาน

ของโรงแรมได หมายความวาหากพนกังานใหบริการลูกคาอยางมีคุณภาพเพิ่มขึ้น กม็ิไดพยากรณได

วาผลการปฏิบัติงานของโรงแรมจะเพิ่มขึ้นดวย แตอยางไรก็ตามคุณภาพบริการก็ยังคงเปนปจจัยที่

สําคัญ เนื่องจากคุณภาพบริการมีความสําคัญตอความไดเปรียบในการแขงขนัมาตั้งแตทศวรรษที่ 

1950 และยังคงมีความสําคัญมาถึงปจจบัุน (Kaplan & Norton, 1996) ดังนั้น พนักงานยังคงตอง

แสดงออกโดยการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา เนื่องจากพฤติกรรมของพนักงาน สามารถสะทอน

ความเปนองคกรได (Lovelock, 1981 cited in Fogli, 2006) และแมวาผลลัพธที่ไดจากการวิจัยนี้

พบวาคุณภาพบริการ ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรได แตผูวิจัยไดพบงานของ 

Heskett และคณะ (1997) ที่กลาวไปแลวขางตนวาไดนาํเสนอแนวคิด The Service Profit Chain ซ่ึง

แสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการสงผลตอการเติบโตของรายได หรือความสามารถในการทํากําไรของ

องคกรทางออม โดยผานความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกคา ดังนั้น คุณภาพบริการจึงยังคง

เปนปจจัยที่สําคัญที่ธุรกิจโรงแรมตองใหความใสใจ เนื่องจากอาจมีสวนทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 

และกลับมาใชบริการซ้ําได อันจะนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานดานการเงินขององคกรสูงขึ้นนั่นเอง 

 
5.4 ขอจํากัดในการวิจยั 

 
5.4.1 หนวยใหขอมลูของการวิจัยนี้ ไดมาจากการเลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-

Probability Sampling) ดวยขอจาํกัดทีไ่มสามารถเขาถึงขอมูลรายชือ่หรือหมายเลขประจําตัว

พนักงานโรงแรมได อยางไรก็ตาม ผูวิจัยเชื่อมั่นวาการเลือกหนวยใหขอมูลของการวิจัยนี้มีความ

นาเชื่อถือเพียงพอที่จะเปนตัวแทนของพนกังานโรงแรมแตละแหงได เนื่องจากผูวิจัยไดติดตอ

ประสานงานและชี้แจงรายละเอียดการเก็บขอมูล กับตวัแทนของโรงแรมอยางชัดเจนดวยตนเอง 

 

5.4.2 ผลการทดสอบคาความเทีย่ง (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามความ

ยึดมั่นผูกพันตอองคกรของโรงแรมที่ 30 มีคาเทากับ 0.68 ซ่ึง Nunnally (1975 อางถึงใน  

สุวิต ศรีไหม, 2546) กลาววาถาคาความเที่ยงมีคาตั้งแต 0.70 ขึ้นไปจึงจะเชื่อไดวาเปนเกณฑสําหรับ

มาตรวัดทีไ่ดมาตรฐานสาํหรบัการวัดทางสงัคมศาสตร แตเนื่องจากคาความเที่ยงดังกลาวมีคา
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ใกลเคียง 0.7 ผูวิจัยจึงไดนําแบบสอบถามดังกลาวเขามาวิเคราะหขอมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ดวย 

อยางไรก็ตาม การนาํผลการวิจัยนี้ไปใชควรระมัดระวังและตระหนกัวาแมคาความนาเชื่อถือของ

แบบสอบถามโดยรวมและรายดานเกิน 0.7 แตเมื่อวิเคราะหแยกรายโรงแรมแลวพบวาแบบสอบถาม

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรมีคาความนาเชื่อถือต่ํากวา 0.7 อยู 1 โรงแรม  

 

5.4.3 ขอมูลความคดิเห็นของพนกังานที่มีตอภาวะผูนําของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอ

องคกร และคุณภาพบริการที่ได เปนขอมลูปจจุบันซึ่งเก็บภายในชวงระยะเวลาเดียวกัน สวนขอมูล

กําไรสุทธิที่ไดเปนขอมูลในอดีต ณ ส้ินป พ.ศ.2546  ซ่ึงอาจทาํใหผลลัพธที่ไดไมสอดคลองกับสภาพ

ความเปนจริง เนื่องจากโดยทั่วไปความเปนเหตุเปนผลกันของตัวแปรจะไมเกิดขึน้ในเวลาเดียวกนั หรือ

การที่ผูบริหารจะทาํใหพนกังานมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และสงผลใหคุณภาพบริการของ

พนักงานดขีึ้น รวมถึงทําใหผลการปฏิบัติงานขององคกรสูงขึ้นได จะตองใชระยะเวลาที่ตอเนื่องกันจึง

จะเห็นผลได 

 

5.4.4 งานวิจัยนี้มุงศกึษาความคิดเห็นที่มีตอตัวแปรแตละตัวของพนักงานโรงแรมที่ปฏิบัติงาน

มาแลวไมต่ํากวาหนึ่งป และตองการขอมูลกําไรสุทธิ ณ ปปจจุบัน เปนตัวแปรผลการปฏิบัติงานของ

องคกร แตเนื่องดวยขอจํากัดที่ไมสามารถไดขอมูลดังกลาว เพราะบางโรงแรมยังมิไดสงขอมูลงบ

การเงินปปจจุบันตอกระทรวงพาณิชย ทําใหขอมูลกําไรสทุธทิี่ไดเปนขอมูลในอดีตที่ผานมา 2 ปแลว 

จึงอาจเปนเหตุผลหนึ่งทีท่ําใหภาวะผูนาํของผูบริหาร ความยึดมั่นผูกพันตอองคกร และคุณภาพบริการ 

ไมสามารถพยากรณผลการปฏิบัติงานขององคกรที่วัดดวยกาํไรสทุธิได เนื่องจากพนักงานที่ปฏิบตัิงาน

กับโรงแรมมาระหวาง 1-2 ป อาจจะมิไดมีสวนเกี่ยวของกับผลกําไรสทุธิดังกลาว  

 

5.5 ขอเสนอแนะ 
 

5.5.1 เนื่องดวยขอจํากัดของระยะเวลา ดังนั้น ในอนาคตหากมีนักวิจัยสนใจศึกษาตัวแปรภาวะ

ผูนํา ความยึดม่ันผูกพันตอองคกร คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัติงานขององคกร ในบริบทของ

ธุรกิจโรงแรม ควรมีการเก็บขอมูลตัวแปรแตละตัวในระยะเวลาที่ตอเนื่องกัน เชน เก็บขอมูลภาวะผูนํา

ของผูบริหารกอน หลังจากนัน้ประมาณ 6 เดือนจึงทําการเก็บขอมูลความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรของ

พนักงาน  6 เดือนตอมาจึงเก็บขอมูลคุณภาพบริการของพนักงาน และใชขอมูลกําไรสุทธิของอีก 6 

เดือนหลังจากนั้น เปนตน ซ่ึงจะทําใหผลลัพธที่ไดสอดคลองกับสภาพความเปนจริงมากกวา 
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5.5.2 หากในอนาคตมีผูสนใจศึกษาตัวแปรภาวะผูนาํ ความยึดมั่นผูกพนัตอองคกร และ

คุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรม หลังจากเก็บรวบรวมขอมลูแบบสอบถามเรียบรอยแลว ควรนําขอมูล

ดังกลาวมาทดสอบคาความเที่ยงเพื่อพิจารณาวาแบบสอบถามมีความสอดคลองภายในหรือไม 

 

5.5.3 เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ตัวแปรที่นาํมาศึกษาคือ ความยดึมั่นผูกพันตอองคกรสามารถ

พยากรณคุณภาพบริการของพนักงานไดรอยละ 64.1 แสดงวายังมีตัวแปรอื่นๆ ที่สงผลตอคุณภาพ

บริการของพนกังานอีกรอยละ 35.9 ดังนั้นจึงควรมีการศึกษาหาปจจัยอื่นๆ ที่สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานโรงแรมไดตอไป 

 

5.5.4 เนื่องจากกรณีศึกษาของการวิจัยนี้คือธุรกิจโรงแรมเพียงธุรกิจเดียว ดังนั้น หากในอนาคต

มีนักวิจัยสนใจที่จะศึกษาตวัแปรเหลานี้ในบริบทของธุรกิจบริการอื่นๆ ก็จะเปนการตอยอดองคความรู

เพิ่มมากขึ้น อีกทั้งยังสามารถเปรียบเทียบใหเห็นถึงความแตกตางของความสัมพันธของตัวแปรใน

ธุรกิจตางๆ มากขึ้นดวย 

 

5.5.5 เม่ือวิเคราะหโรงแรมโดยภาพรวมพบวา หากภาวะผูนาํของผูบริหารสูงขึ้น จะสงผลให

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรของพนักงานเพิ่มขึ้น และทาํใหคุณภาพบริการของพนักงานเพ่ิมขึ้น

ตามมา แตเม่ือพิจารณาผลคาเฉลี่ยที่ไดแยกตามประเภทของโรงแรมพบวา พนักงานของโรงแรมชั้น

พิเศษมีความยึดมั่นผูกพันตอองคกรและใหบริการที่มีคณุภาพแกลูกคาสูงกวาพนกังานของโรงแรม

ช้ันหนึ่งและโรงแรมมาตรฐาน ในขณะที่ภาวะผูนําของผูบริหารของโรงแรมชั้นพิเศษมีคาเฉลี่ยที่นอย
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พนักงานได อยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงบุกเบิกที่มุงศึกษาตัวแปรตางๆ ของโรงแรมใน

ภาพรวม ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตอไป ผูที่สนใจศึกษาตัวแปรเหลานีใ้นบริบทของธุรกิจโรงแรมจึงควร

วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรจําแนกตามประเภทของโรงแรมดวย เพื่อใหไดผลในเชิงลึกมากขึ้น
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ภาคผนวก ก 
รายช่ือโรงแรมทีใ่หความรวมมือในการเกบ็รวบรวมขอมูล 

 
 

1.  โรงแรมแกรนดทาวเวอร/อินน 21.  โรงแรมพลาซาแอทธินกีรุงเทพฯ 

2.  โรงแรมแกรนดไชนาปรินซเซส 22.  โรงแรมฟอรจูน 

3.  โรงแรมเจาพระยาปารค 23.  โรงแรมโฟรซีซั่น 

4.  โรงแรมชาลีนา 24.  โรงแรมมณเฑียร 

5.  โรงแรมเชอราตันแกรนดสุขุมวทิ 25.  โรงแรมมณเฑียรริเวอรไซด 

6.   โรงแรมโซฟเทล สีลม 26.  โรงแรมแมน้ําริเวอรไซด 

7.   โรงแรมดิอิเมอรัล 27.  โรงแรมรอยัล ซิตี้ 

8.   โรงแรมเดมาพาวิเลี่ยน 28.  โรงแรมรอยัลเบญจา 

9.   โรงแรมเดอะเมโทรโพลีแทน 29.  โรงแรมรอยัลปรินซเซสศรีนครินทร 

10.  โรงแรมเดอะสุโขทัย 30.  โรงแรมรอยัลริเวอร 

11.  โรงแรมทวินทาวเวอร 31.  โรงแรมเรดิสัน 

12.  โรงแรมทาวนอินทาวน 32.  โรงแรมเวสตินแกรนดสุขุมวทิ 

13.  โรงแรมโนโวเทล บางนา 33.  โรงแรมอมารีบูเลอวารด 

14.  โรงแรมโนโวเทลสยามสแควร 34.  โรงแรมอมารีเอเทรียม 

15.  โรงแรมบางกอกเซ็นเตอร 35.  โรงแรมเอสดี อเวนิว 

16.  โรงแรมบางกอกพาเลส 36.  โรงแรมเอเชีย พญาไท 

17.  โรงแรมใบหยกสกาย 37.  โรงแรมเอบีนาเฮาส   

18.  โรงแรมใบหยกสวที 38.  โรงแรมแอมบาสเดอร 

19.  โรงแรมปรินซพาเลซ 39.  โรงแรมฮอลิเดยอินนสีลม 

20.  โรงแรมปารคนายเลิศ  
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แบบสอบถาม 

  

 
“ภาวะผูนําของหวัหนา ความยึดม่ันผกูพนัตอองคกร และคุณภาพบริการตามการรบัรูของพนักงาน

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 

 
 

                คําชี้แจง  :  แบบสอบถามมทีั้งหมด 4 สวน ดงันี้ 

                                    สวนที่ 1  เรื่องภาวะผูนาํของหัวหนา  

                                    สวนที่ 2  เรื่องความยึดม่ันผูกพนัตอองคกรของพนักงาน  

                                    สวนที่ 3  เรื่องคุณภาพบริการของพนักงาน  

                                    สวนที่ 4  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

 

หากมีขอสงสยัหรือคําแนะนําใดๆ เกี่ยวกบัแบบสอบถาม กรุณาติดตอโดยตรงที่ผูวิจัย  

(ชัฏชลัยย จิวะเกียรติ)  โทร 0-1721-7510 
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คําอธิบายเพื่อชวยในการตอบแบบสอบถาม 
 

 

 

    หัวหนา หมายถึง  หัวหนาในระดับผูจัดการทัว่ไป และระดับหัวหนาฝายหรือหัวหนาแผนกตางๆ 
 

พนักงาน หมายถึง  พนักงานในระดับหัวหนางาน, ระดับรอง / ผูชวยหัวหนาฝายหรือแผนก และพนักงานปฏิบัตงิานทั่วไป 
 

    คานิยม หมายถึง  หลักการพืน้ฐานหรือแนวคิดที่บุคคลยดึถือ หรือใหคุณคาวาเปนสิ่งที่ถกูตอง ดีงาม  และจะกลายเปน 

                               จุดมุงหมายในที่สดุ 

 

 

คําชี้แจง :  ขอใหทานโปรดพิจารณาขอความแตละขออยางรอบคอบ แลวทําเครื่องหมาย  ลงในชองดานขวามอื  

               ซ่ึงทานคิดวา “ตรงกับความคดิเห็นของทานมากที่สดุ” เพียงคําตอบเดียว โดยมีเกณฑใหเลือกตอบ ดังนี ้
 

                                       0     หมายถึง     ไมเห็นดวยกับขอความดังกลาว 

                                       1     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวนอยที่สดุ 

                                       2     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวนอย 

                                       3     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวปานกลาง 

                                       4     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวมาก 

                                       5     หมายถึง     เห็นดวยกับขอความดังกลาวมากทีส่ดุ      
 

 

 

 

        หมายเหต ุ
 

1) ผูวิจัยมคีวามยินดีเปนอยางยิ่งทีท่านคือกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ อีกทั้งเชื่อมั่นวาทานสามารถใหขอมูลที่

เปนประโยชน และใหมุมมองที่แทจริงในฐานะพนักงานของธุรกิจโรงแรมไดเปนอยางด ี
 

2) ขอใหทานตอบคาํถามบนพื้นฐานของความรูสกึหรือความคดิเห็นที่แทจริงมากที่สุด โดยไมมคีําตอบขอใดถกูหรือผิด 
 

3) ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลของทานจะถูกเก็บไวเปนความลับ(Confidentiality)  และการรายงานผลวิจัยจะนําเสนอผล

โดยรวมเทานั้น 
 

4) เมื่อทานตอบแบบสอบถามเสร็จ และสมบูรณแลว กรุณานําสงที_่__________________________________ 
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เฉยๆ 
ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางย่ิง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย 

สวนที ่1 :   สอบถามความรูสึกตอหัวหนาของทาน 

      

ขอคิดเหน็  

หัวหนาสื่อสารใหทานรับรูถึงสิ่งที่โรงแรมตองการจะเปนในอนาคต….…………………….................      1        2         3        4        5 

ทานสามารถเขาใจสิ่งที่โรงแรมตองการเปนในอนาคต ตามที่หัวหนาไดสื่อสารถึงทาน……………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาอธิบายใหทานเขาใจถึงแนวทางปฏิบัติเพือ่ทําใหสิ่งที่โรงแรมตองการเปนในอนาคตเปนจรงิ…      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมไดทําใหทานปฏิบัติงานดวยความเสยีสละ และ รวมมอืกันเพื่อความสาํเร็จของโรงแรม……      1        2         3        4        5 

หัวหนาสื่อสารถงึทานวาตองรวมมือกันพัฒนาคณุภาพ บริการของโรงแรมใหสูงข้ึน………………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาของทานปฏิบัตตินเปนแบบอยางที่ดีใหแกทาน………………………………………………...      1        2         3        4        5 

ทานเคารพนับถือ  เชื่อฟงและปฏิบัตติามคําแนะนําของหัวหนา………………………………………      1        2         3        4        5 

หัวหนาทําใหทานรูสึกเลื่อมใส และผูกพันที่จะทํางานในโรงแรมแหงนี้…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาของทานเปนผูที่มีลกัษณะเปนมิตร และเปนกันเองกับผูรวมงานทุกคน……………………….      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมไดสงเสริมความสามารถในการแกปญหาของทาน……………..……………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมทําใหทานมีความใฝรูมากข้ึน…………………………………………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาแนะนําวาการศึกษาความตองการของลกูคาเปนสิ่งสําคญัในการพัฒนาคุณภาพบรกิาร…….      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหทานมีสวนรวมในการศึกษาหาแนวทางปฏิบัติรวมกันเพื่อพัฒนาโรงแรม…………………..      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหความเอาใจใสตอทานอยางสม่ําเสมอ……………………..…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาตอบสนองความตองการของทานตามความเหมาะสม……...…………………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมคอยแสดงออกถึงการชื่นชมในความสามารถและผลงานของทาน..…………….................      1        2         3        4        5 

หัวหนาสงเสริมใหทานไดพัฒนาตนเอง……………………………………………………….............      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหทานมีสวนรวมในการตัดสินใจแกปญหาของโรงแรมนอยมาก……...………………………      1        2         3        4        5 

หัวหนาคอยถายทอดความรูและประสบการณตางๆ แกทานสม่ําเสมอ……………………...............      1        2         3        4        5 

หัวหนาใหกําลังใจในการปฏิบัตงิานแกทานสม่ําเสมอ………………………………………..............      1        2         3        4        5 

หัวหนาทําใหทานอยากทุมเทความพยายามมากเปนพิเศษ เพื่อปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายของ

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

หัวหนาทําใหทานเกิดความมั่นใจวาจะสามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายไดสําเรจ็………….............      1        2         3        4        5 

หัวหนาไมเปดโอกาสใหทานอาสาสมคัรทํางานที่ตองแสดงความสามารถ…………………..............      1        2         3        4        5 
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ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย 
เฉยๆ 

ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 
ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย เฉยๆ 

สวนที ่2 :  สอบถามความรูสึกตอองคกร 

 

  สวนที่ 3 :  สอบถามเกี่ยวกับการใหบริการ  
 

 

ขอคิดเหน็  

ทานภูมิใจที่จะบอกกับคนอื่นๆ วาทานเปนสวนหนึ่งของโรงแรมนี้…...…………………….................      1        2         3        4        5 

ทานพบวาคานยิมของทานและคานิยมของโรงแรมมคีวามคลายคลึงกัน………………….................      1        2         3        4        5 

ทานคิดวาคงไมไดรับอะไรมากนกัในการทํางานกับโรงแรมแหงนี้……..……………………………….      1        2         3        4        5 

ทานยินดีและภาคภมูิใจอยางมากที่เลือกทํางานกับโรงแรมแหงนี้….....………………………………      1        2         3        4        5 

ทานพูดใหเพื่อนฟงเสมอวาโรงแรมของทานเปนสถานที่ที่นาทํางานดวยอยางยิ่ง…………................      1        2         3        4        5 
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ไมเห็น

ดวย 

เห็น 

ดวย 
เฉยๆ 

ไมเห็นดวย

อยางยิ่ง 

เห็นดวย

อยางยิ่ง 

      

 
 
 

ขอคิดเหน็ 
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สวนที ่4 :  ขอมูลสวนบุคคล 
 
คําชี้แจง :  ขอใหทานโปรดทําเครื่องหมาย  หรือกากบาททับหมายเลขคําตอบที่ถูกตองตรงกบัความเปนจริง  

                   และเติมขอความลงในชองวางที่เวนไว 
 

1. อายุของทาน.................ป 
 

2. ระดับการศกึษาสูงสดุของทาน 

�   1. ต่ํากวาปริญญาตรี 

�   2.     ปริญญาตร ี

�   3. ปริญญาโทขึ้นไป 
 

3. สถานภาพสมรสของทาน 

 

 

4. ระยะเวลาที่ทานทํางานในโรงแรมแหงนี้ รวม................ป 

5. กอนหนานี้ ทานเคยทํางานกับโรงแรมอื่นมากอนหรือไม 

�   1. เคย  �   2.    ไมเคย (กรุณาขามไปตอบขอ 7) 
 

6. ทานเคยทํางานกับโรงแรมอื่น กอนหนาที่จะมาทํางานกับโรงแรมแหงนี้  

        เปนจํานวนกี่ป 

�   1.   นอยกวาหรือเทากับ 1 ป �   2.   1 ปขึ้นไป - 3 ป 

�   3.   3 ปข้ึนไป - 5 ป �   4.   มากกวา 5 ปข้ึนไป 
 

7. ปจจุบันทานปฏิบัติงานอยูในแผนกใด 

�   1.  ฝายกิจการสวนหนา �   2.  ฝายแมบาน 

�   3.  ฝายอาหารและเครื่องดื่ม �   4.  ฝายรกัษาความปลอดภยั 

�   5.  ฝายวิศวกรรม �   6.  ฝายขาย 

�   7.  ฝายบคุคล �   8.  ฝายบัญชีและการเงิน 

�   9.  ฝายจัดซ้ือ � 10. อื่นๆ โปรดระบุ........................ 

 

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

    “ขอขอบพระคุณทกุทานที่สละเวลาและใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครั้งนี”้ 

�   1. โสด �   2.    สมรส �   3. หมาย หยาราง หรือแยกกันอยู 
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เร่ือง ขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลเพื่อทําวิทยานิพนธ 

เรียน  ฝายทรัพยากรบคุคล   โรงแรม.......... 

 

 ดวย นางสาวชฏัชลัยย จิวะเกียรติ นิสิตของหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการ

บัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั กําลังทําวิทยานิพนธเร่ือง ผลการปฏิบตัิงานของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร : 

การวิเคราะหตามแนวคิดการบรหิารเชิงดุลยภาพ (Performance of Hotels in Bangkok : an Analysis based on 

the Balanced Scorecard Concept) โดยมรีองศาสตราจารย ดร. พสุ เดชะรินทร และผูชวยศาสตราจารย  

ดร. ชัชพงศ ตั้งมณี เปนอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหความสมัพันธของภาวะ

ผูนําของหัวหนา, ความยดึมัน่ผูกพันตอองคกร, คุณภาพบริการ และผลการปฏิบัตงิานของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเปนประโยชนกับผูประกอบการโรงแรมในการหาแนวทางปรับปรุงการบริหารและการแสดง

พฤตกิรรมภาวะผูนําของผูบริหาร เพื่อเสริมสรางความยดึมั่นผกูพันตอองคกรของพนักงาน สามารถยกระดับคณุภาพ

บริการของพนักงาน อันนํามาซึ่งผลการปฏิบัติงานของโรงแรมที่ด ี

 

 เนื่องจากการวิจัยนี้ตองการเก็บขอมูลจากโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่เขารวมเปนสมาชิกของสมาคม

โรงแรมไทย (Thai Hotels Association) โดยบุคลากรของโรงแรมซึ่งกําหนดไวโรงแรมละ 30 คน จะเปนผูตอบ

แบบสอบถามที่ไดแนบมาพรอมกับจดหมายฉบบัน้ี ดังนั้นในฐานะที่โรงแรมของทานเขารวมเปนสมาชกิของสมาคม

โรงแรมไทย การไดรับความรวมมือจากโรงแรมของทาน จะสงผลตอความสําเรจ็ของการวิจัยชิ้นนี้เปนอยางมาก ผม

จึงใครขอความอนเุคราะหให นางสาวชัฏชลยัย จิวะเกียรติ ไดเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกับพนักงานโรงแรมของ

ทานจํานวน 30 คน โดยรับรองวาขอมูลของกลุมตัวอยางจะถูกเก็บไวเปนความลับ และการรายงานผลวจิัยจะ

นําเสนอผลโดยรวมเทานั้น ทั้งนี้นางสาวชัฏชลยัย จิวะเกียรติ จะเปนผูดําเนินการตดิตอประสานงานตางๆ กับทาน

ดวยตนเอง หากทานมีขอสงสยัหรือคําแนะนําใดๆ เกี่ยวกับการวจัิยนี้ กรุณาตดิตอที่ผูวิจัยโดยตรงที่เบอรโทรศัพท  

0-1721-7510 

 

 หลักสูตรฯ หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบพระคุณลวงหนามา ณ โอกาสนี ้

  

  ขอแสดงความนับถือ 

 
                                                                                     (ผศ. ดร. อรรณพ ตันละมัย) 

                                                         ประธานคณะกรรมการดําเนินงานหลักสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

หมายเหต ุ เมื่องานวิจัยช้ินนี้แลวเสร็จ ผูวิจัยจะจัดสงรายงานสรปุผลการวิจัยใหกับโรงแรมของทาน 
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การทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพยีรสัน  
และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

 

1. ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการหาคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธแบบเพียรสัน 
1.1 ตัวแปรควรมีการแจกแจงแบบปกติ  

1.1.1 คุณภาพบริการ (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Service Quality
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4.64.44.24.03.83.6

Ex
pe

ct
ed

 N
or

m
al

2

1

0

-1

-2

 
1.1.2 ภาวะผูนําของผูบริหาร (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Leadership

Observed Value
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1.1.3 ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร (N=31) 

Normal Q-Q Plot of Commitment

Observed Value
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จากกราฟที่แสดงไวขางตน แสดงวา การแจกแจงของตัวแปรทั้งหมดจะใกลเคียงกับการแจก

แจงแบบปกติ หรือคอนขางสมมาตร 
 

1.2 ความสัมพันธของตัวแปรจะอยูในรูปเชิงเสนเทานั้น 

1.2.1 ภาวะผูนําของผูบริหารกับความยึดมั่นผกูพันตอองคกร 

Leadership
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1.2.2 ภาวะผูนําของผูบริหารกับคณุภาพบริการของพนักงาน 

Leadership
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1.2.3 ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรกับคุณภาพบริการของพนกังาน 

Commitment
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จาก Scatter plot แสดงใหเห็นวาตวัแปรตน ไดแก ภาวะผูนําของผูบริหาร และความยึดมั่น

ผูกพันตอองคกร มีความสัมพันธกับคุณภาพบริการของพนักงานในรูปเชิงเสน 

 
2. ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 

2.1 คาเฉลี่ยของคาความคลาดเคลื่อน = 0  คือ (E (e) = 0)  เงื่อนไขนี้เปนจริงเสมอ 

2.2 คาความแปรปรวนของคาความคลาดเคลื่อนคือ 2σ  ตองคงที่ทุก X (ตัวแปรอิสระ)  

ทดสอบไดโดยการสราง Scatter plot ระหวางคา Variance ของ X กับคาความ

คลาดเคลื่อนของ X 

Scatterplot

Dependent Variable: Service Quality

Regression Standardized Predicted Value

210-1-2-3

Se
rv

ic
e 

Q
ua

lit
y

4.4

4.3

4.2

4.1

4.0

3.9

3.8

3.7

3.6

 
 

2.3 คาความคลาดเคลื่อนตองแจกแจงแบบปกติและเปนอิสระจากกนั ทดสอบโดยการใช

สถิติทดสอบ Durbin-watson เกณฑการประเมินคือ ตองมีคาอยูระหวาง  

1.5 – 2.5 

Durbin-watson 

1.709 
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2.4 ตัวแปรอิสระตองอิสระจากกนั ทดสอบการมีปฏิสัมพันธ (Multicolinearity) ระหวางตัว

แปรที่ใชพยากรณคุณภาพบริการของพนักงาน จากการหาคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ 

พบวา 

 

ตัวแปร Leadership Commitment Service Quality 

ภาวะผูนําของผูบริหาร (Leadership) 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกร (Commitment) 

คุณภาพบริการ (Service Quality) 

- 

.383* 

.358* 

 

- 

.800** 

 

 

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

 

แสดงใหเห็นวา ตัวแปรตน คือ ภาวะผูนําของผูบริหาร และความยึดมั่นผูกพันตอองคกร มีคา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรในระดับปานกลาง (ชูศรี วงศรัตนะ, 2544) และต่าํกวาเกณฑคา  

r = 0.65 ขึ้นไป (Burns & Grove, 1997 :487 อางถึงในสุนันทา ศิระวงษธรรม, 2545) ซ่ึงสามารถ

อธิบายไดวา ตัวแปรตนไมมีปฏิสัมพันธ (Multicollinearity) ตอกัน 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
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ภาคผนวก จ 
การทดสอบความสัมพนัธระหวางความคิดเหน็เกีย่วกบั 
ความยึดมัน่ผูกพนัตอองคกร กบัขอมูลสวนบุคคล 

 

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. ระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมปจจุบัน 18.482 12 0.102 

5. ระยะเวลาที่ทาํงานในโรงแรมเดิม 27.856 12  0.006* 

*การตัดสินใจ : ปฏิเสธ H0  เมื่อคา Asymp. Sig. นอยกวา 0.05 และสรุปวาความยึดม่ันผูกพันตอ

องคกรกับขอมูลสวนบุคคลนั้นมีความสัมพันธกัน 

 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ฉ 
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ภาคผนวก ฉ 
การทดสอบความสามารถในการพยากรณคณุภาพบริการ  

ของความยึดมั่นผกูพนัตอองคกรรายดาน 
 

ตารางภาคผนวก ฉ1 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และการ

ยอมรับเปาหมาย คานยิมขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความเชื่ออยางแรงกลา และ

การยอมรับเปาหมาย คานิยมขององคกร 

.745 .555 36.167 .000 

 
ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความเชื่ออยางแรงกลา และการยอมรบัเปาหมาย คานิยมขององคกร สามารถพยากรณคุณภาพ

บริการของพนกังานได รอยละ 55.5 เนื่องจากคา P-value (.000) ซ่ึงมีคามากกวาระดับนัยสาํคัญ .05  

 

ตารางภาคผนวก ฉ2 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายาม

อยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความเต็มใจที่จะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร 

.789 .622 47.795 .000 

 

ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความเต็มใจที่จะทุมเทความพยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร สามารถพยากรณ

คุณภาพบริการของพนักงานได รอยละ 62.2 เนื่องจากคา P-value (.000) ซึ่งมีคามากกวาระดับ

นัยสําคัญ .05  

 



204 

 

ตารางภาคผนวก ฉ3 แสดงคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (R) และคาอํานาจการพยากรณ (R2) ในการ

พยากรณคุณภาพบริการ ของความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความตองการหรือความปรารถนา

อยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชิกขององคกร 

 

ตัวแปร R R2 F P-value 

ความยึดมัน่ผกูพันตอองคกรดานความตองการหรือความ

ปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิของ

องคกร 

.681 .464 25.077 .000 

 
ตารางขางตนแสดงผลการวเิคราะหการถดถอยอยางงาย พบวา ความยึดมั่นผกูพันตอองคกร

ดานความตองการหรือความปรารถนาอยางแรงกลาที่จะรักษาไวซ่ึงความเปนสมาชกิขององคกร 

สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนกังานได รอยละ 46.4 เนื่องจากคา P-value (.000) ซึ่งมีคา

มากกวาระดับนัยสําคัญ .05  

 

 จากผลการวิเคราะหจะพบวาความยึดมัน่ผูกพันตอองคกรดานความเต็มใจท่ีจะทุมเทความ

พยายามอยางมากในการปฏิบัติงานเพื่อองคกร สามารถพยากรณคุณภาพบริการของพนักงานได

มากกวาความยึดมั่นผูกพันตอองคกรดานอื่น  
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ประวัติผูเขียนวิทยานพินธ 
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