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บทคัดย่อ 
 

  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และ
การตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม ตรวจสอบความสอดคล้องของ
รูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการ
ซ้ำของธุรกิจที่พักแรม เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จำนวน 400 ตัวอย่าง และผู้ใช้บริการที่พักแรม จำนวน 400 
ตัวอย่าง รวมจำนวนการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 800 ตัวอย่างจากทั้งสองแหล่งข้อมูล กำหนดการสุ่ม
กำหนดการสุ่มโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ด้วยวิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่ างแบบโควต้า (Quota sampling) กำหนดพ้ืนที่ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็น พ้ืนที่
กรุงเทพมหานคร และพ้ืนที่เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ร้อยละ 50 ในอัตราส่วน 1 : 1 ทั้งนี้ เมื่อเก็บ
ข้อมูลกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 1 ตัวอย่าง จะเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการที่พักแรมแห่งนั้น 1 
ตัวอย่าง และจะจับคู่ผลการให้ข้อมูลทั้ งสองแหล่งข้อมูลรวมเป็นหนึ่งชุดข้อมูลผ่านเลขรหัส
แบบสอบถามที่เชื่อมโยงข้อมูลในส่วนของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรกับกระบวนการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า วิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐานโดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ และ
วิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุด้วยโปรแกรม LISREL 8.72 
 ผลการวิจัยปรากฏว่า 
 โมเดลเชิงสาเหตุการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมที่พัฒนาขึ้น ประกอบด้วย ความพึงพอใจเป็นสาเหตุทางตรง (Direct 
Cause) ของการกลับมาใช้บริการซ้ำของนักท่องเที่ยวชาวไทย ขณะที่การจัดการองค์กรสุขภาวะ และ
การตลาดภายในเป็นสาเหตุทางอ้อม (Indirect Cause) ของการกลับมาใช้บริการซ้ำของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย 
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 โมเดลที่พัฒนาขึ้น มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี (ค่าสถิติ 
Chi-square เท่ากับ 5.60 ค่า df เท่ากับ 6 ค่า p เท่ากับ .47 ดัชนี GFI เท่ากับ 1.00) ตัวแปรทั้งหมด
ในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำของนักท่องเที่ยวชาวไทย
ได้ร้อยละ 3  
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยหลักที่ทำให้นักท่องเที่ยวชาวไทยมีการกลับมาใช้บริการ
ซ้ำในธุรกิจที่พักแรม ส่วนปัจจัยเสริมส่งผ่านความผูกพันต่อองค์กร ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า และคุณภาพบริการ คือ การตลาดภายใน และการจัดการองค์กรสุขภาวะ 
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Abstract 

 
  The purpose of this research was to examine the influence of happy 
workplace management and internal marketing that affect the intention to the hotel 
business. Examine the consistency of the influence pattern of happy workplace 
management and internal marketing that affect the return to the hotel business. 
Data were collected by questionnaires with 400 samples of front desk staffs who 
work in hotels, resorts, and condominiums, and 400 samples of hotel guests, the 
total of 800 samples from both data sources. Sampling method was determined by 
non-probability sampling using quota sampling. The area for data collection were 
Bangkok and Pattaya city, Chonburi province 50 percent in a ratio of 1:1. When 
collected one sample of a front desk staff, one sample would be collected from 
that hotel guest too, and the results of two data sources would be matched into 
one set via "number code/query identifier" that links the data of organizational 
management with the customer return process. Descriptive statistics were generated 
using statistical program for social science; casual modeling involved in the use of 
LISREL 8.72. 
  The results were as follows: 
  The casual model for happy workplace management and internal marketing 
that affect the return of the developed hotel business indicated that satisfaction was 
a direct cause of the return of Thai tourists. Meanwhile, happy workplace 
management and internal marketing had indirect cause of the return of Thai tourists. 
  The proposed model was consistent with empirical data. Goodness of Chi-
square = 5.60, df = 6, p = .47 and GFI = 1.00. The variable in the proposed model 
accounted for 3 percent of the total variance of returning of Thai tourists. 
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  In conclusion, satisfaction was the main cause that influences Thai tourists to 
return to the hotel business. Meanwhile, supporting factors to the commitment to 
the organization, performance of front desk staff and service quality were internal 
marketing and happy workplace management. 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 

ความสำคัญและที่มาของปัญหาที่ทำการวิจัย 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่ประเทศไทยมีศักยภาพสูงในด้านนี้  
เนื่องจากโรงแรมที่พักมีหลายระดับราคา ค่าใช้จ่ายด้านการท่องเที่ยวไม่สูง มีความหลากหลายของ
อาหาร มีแหล่งท่องเที่ยวหลากหลาย มีการให้บริการที่ดีเยี่ยม และมีทำเลที่ตั้งเป็นจุดศูนย์กลางของ
อาเซียน ส่งผลให้ประเทศไทยมีรายรับจากการท่องเที่ยวสูงเป็นอันดับ 1 ในอาเซียน (ธนาคารเพ่ือการ
ส่งออกและนำเข้าแห่งประเทศไทย , 2553) นับตั้งแต่ปี 2007 จนถึงปี 2016 เป็นต้นมา จำนวน
นักท่องเที่ยวต่างประเทศที่เดินทางมาท่องเที่ยวประเทศไทยมีการขยายตัวเพ่ิมมากขึ้นกว่า 18.142 
ล้านคน จาก 14.464 ล้านคนในปี 2007 เป็น 32.588 ล้านคนในปี 2016 หรือเพ่ิมขึ้นกว่า 125.38% 
(กรมการท่องเที่ยว, 2560) ส่งผลให้ธุรกิจที่เก่ียวเนื่องกับการท่องเที่ยวมีการเติบโตเพ่ิมมากข้ึน 
 ธุรกิจให้เช่าที่พักแรมเป็นธุรกิจหนึ่งที่อยู่ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีการเติบโตอย่าง
ต่อเนื่องตามการเพ่ิมขึ้นของนักท่องเที่ยวเช่นเดียวกัน ซึ่งธุรกิจที่พักแรมมุ่งเน้นการให้บริการผ่าน
บุคคล (People) หรือพนักงานเป็นหลัก คนที่ทำงานบริการจะต้องให้บริการแก่ลูกค้าด้วยจิตใจที่รัก
งานบริการอย่างเต็มเปี่ยม และแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่ของคุณที่มีต่อลูกค้าให้สมกับที่
เป็นพนักงานบริการลูกค้า (จัดหางาน จ๊อบส์ ดีบี (ประเทศไทย), 2562) การทำงานของบุคคลหนึ่ง ๆ 
จะไม่มีโอกาสที่จะประสบความสำเร็จเลย หากบุคคลนั้นรู้สึกเบื่อหน่าย ขาดความกระตือรือร้นและ
เป้าหมายในการทำงาน รวมทั้งยอมแพ้ต่ออุปสรรคต่าง ๆ โดยง่าย ในทางตรงกันข้าม บุคคลที่มีความ
ตั้งใจและพลังอย่างเต็มเปี่ยมที่จะทำงานหนึ่ง ๆ และพร้อมที่จะต่อสู้กับอุปสรรคทั้งปวงอย่างไม่ย่อท้อ 
ย่อมมีโอกาสสูงที่จะประสบความสำเร็จในการทำงานนั้น (ชูชัย สมิทธิไกร , 2557, หน้า 273) การ
จัดการการตลาดภายในของธุรกิจที่พักแรมจึงเป็นสิ่งสำคัญ 

การตลาดภายใน (Internal marketing) เป็นวิธีการหรือแผนการคิดที่มุ่งเน้นให้บุคลากร
ภายในองค์กร เกิดความเข้าใจ ความร่วมมือ ผูกมัดในเป้าหมายและทิศทางขององค์กร สร้างและ
รักษาสัมพันธภาพอันดีกับบุคลากรภายในองค์กร จูงใจให้บุคลากรในทุก ๆ ฝ่ายที่เก่ียวข้องทำงานให้
เต็มที่และทำงานร่วมกันเป็นทีม เพื่อสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ประกอบด้วย ความม่ันคงในการจ้างงาน การฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง การให้รางวัลตอบแทนต่อการ
ปฏิบัติงานดี การแบ่งปันข้อมูลร่วมกัน การมอบอำนาจให้พนักงาน และการลดความแตกต่างของ
สถานภาพการทำงาน (ประวิตร์ สายแก้ว, จินดารัตน์ ปีมณี และเกสินี หมื่นไธสง, 2559, หน้า 110) 
ซึ่งการตลาดภายในมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานในธุรกิจที่พักแรม ดังเช่น ผล
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การศึกษาของ วารีพร ชูศรี (2552) ที่พบว่า ส่วนประสมการตลาดภายใน ได้แก่ การเข้าถึงความ
ต้องการของพนักงาน แรงงาน การให้ความสำคัญกับพนักงาน การฝึกอบรม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรมในเขตเทศบาลหาดใหญ่ ดังนั้น การตลาดภายในจึงมี
ส่วนช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทำงานของพนักงานในธุรกิจที่พักแรม 

เมื่อพิจารณากลยุทธ์การตลาดภายในจะพบว่า มีความทับซ้อนกับหน้าที่ของการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์แต่มุ่งเน้นให้มีการทำงานที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นสำคัญ โดยการ
ฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นการพัฒนาความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skills) และ
คุณลักษณะ (Personal Attribute) ของบุคคลที่จำเป็นต้องมี เพ่ือใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ ให้ประสบ
ผลสำเร็จตามที่กำหนดไว้ หรือท่ีเรียกว่า สมรรถนะในการทำงาน (Work Competency) อันเป็น
เครื่องมือบริหารจัดการ ทรัพยากรมนุษย์ที่สำคัญอย่างหนึ่งที่ผู้บริหารทุกระดับสามารถนำมาใช้ในการ 
สรรหา รักษา และพัฒนาบุคลากรให้มีความรู้ ทักษะ และความสามารถและบุคลิกลักษณะเฉพาะตรง
ตามตำแหน่งทีก่ำหนด เพ่ือให้ปฏิบัติหน้าที่ได้ตามผลตามท่ีคาดหวังไว้ (นันทวัฒชัย วงษ์ชนะชัย, ธีร
วุฒิ บุณยโสภณ, วิเชียร เกตุสงิห์ และวัลลภ จันทร์ตระกูล (2554, หน้า 648) การพัฒนาและปรับปรุง
กลยุทธ์การตลาดภายในก่อให้เกิดทักษะในการทำงานที่มีประสิทธิภาพ สร้างความได้เปรียบในการ
แข่งขัน ทั้งยังช่วยส่งเสริมสนับสนุนการตัดสินใจในการดำเนินงาน และสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลให้แก่กลุ่มธุรกิจได้ (ประวิตร์ สายแก้ว, จินดารัตน์ ปีมณี และเกสินี หมื่นไธสง, 2552, 
หน้า 121) แนวคิดของการตลาดภายในจึงมุ่งเน้นความสำคัญกับความพึงพอใจและความต้องการของ
ลูกค้าภายในองค์การเป็นหลัก ซึ่งจะส่งผลให้องค์การสามารถดำรงอยู่ในตำแหน่งทางการตลาดที่ดีกว่า
ในการส่งมอบสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าภายนอกเม่ือ
เปรียบเทียบกับคู่แข่งในที่สุด (ธนุตร์ เอี่ยมอร่าม, 2559, หน้า 107) ดังนั้น การส่งมอบบริการ 
(Service delivery) ที่สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ จำเป็นต้องดำเนินการการตลาด
ภายในที่ตอบสนองความต้องการของพนักงานในองค์กรและสอดรับกับลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 

นอกจากนั้น ปัจจุบันยังมีแนวคิดหนึ่งในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ให้ทำงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ คือ การสร้างความสมดุลของการทำงานหรือสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับการทำงาน 
(Work life balance หรือ Work life effectiveness) คือ การกำหนดเวลาในการดำเนินชีวิตให้มี
สัดส่วนที่เหมาะสมสำหรับงาน ครอบครัว สังคม และตนเอง หากสามารถสร้างสมดุลยภาพระหว่าง
ชีวิตกับงานได้ จะช่วยเกิดความอยู่ดีกินดี มีสุขภาวะในชีวิต ซึ่งจะส่งผลและมีส่วนช่วยผลกัดันให้เกิด
ความสาเร็จ ความมั่นสงบ และความก้าวหน้าขององค์กรและสังคมในที่สุด (ศิรภัสสร วงศ์ทองดี, 
2552) สอดคล้องกับคำแนะนำขององค์การอนามัยโลกที่ได้กำหนดแนวทางของการสร้างเสริมสุข
ภาวะในที่ทำงานขึ้น เพื่อผลักดันให้เกิดประสิทธิภาพและความสามารถในการผลิตและการแข่งขัน
ขององค์กรนั้น ต้องพิจารณา 4 ด้าน คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (The physical work 
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environment) สภาพแวดล้อมทางจิตสังคม (The psychosocial work environment) แหล่งของ
สุขภาวะบุคคลในที่ทำงาน (Personal health resources in the workplace) และชุมชนบริษัท 
(Enterprise community involvement) (Burton, 2010 อ้างถึงใน ดวงเนตร ธรรมกุล, 2555, 
หน้า 4) ทั้งยังสอดคล้องกับแนวคิดหนึ่งที่นำเสนอโดยสานักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริม
สุขภาพ (สสส.) คือ องค์กรสุขภาวะหรือองค์กรแห่งความสุข (Happy Workplace) อีกด้วย 

องค์กรสุขภาวะหรือองค์กรแห่งความสุข (Happy Workplace) คือ กระบวนการพัฒนาคน
ในองค์กร อย่างมีเป้าหมายและยุทธศาสตร์ ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร เพ่ือให้องค์กรมี
ความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง ซึ่งจะนำไปสู่การพัฒนาเติบโตอย่างต่อเนื่องขององค์กร โดยเน้นการ
จัดการ “คน” เป็นหลัก (Happy Workplace Center, 2558) ผ่านกล่องแห่งความสุขแปดประการ 
(Happy 8 Manu) ซึ่งเป็นแนวทางหนึ่งในการบริหารจัดการชีวิตให้มีความสุขอย่างยั่งยืน สร้าง
ทัศนคติบวกต่อมุมมองในการดำเนินชีวิต การอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน การรับผิดชอบต่อสังคม เป็นสมาชิกที่ดี
ต่อครอบครัว องค์กรและสังคม โดยมีความสุขที่แท้จริงบนพ้ืนฐานความสุขแปดประการมีสมดุลชีวิต 
เกิดผลเป็นบุคคลที่มีสุขภาพดีดูแลตนเองไม่เป็นภาระแก่ใคร มีน้ำใจช่วยเหลือผู้อื่น มีคุณธรรม กตัญญู 
มีการเรียนรู้เป็นมืออาชีพในงานตนเอง รักและดูแลครอบครัว รักและดูแลองค์กร/ สังคม (วรรณภา 
ลือกิตินันท์ และกมลมาลย์ พลโยธา, 2559; Happy Workplace Center, 2558; จิรภา ศักดิ์กิตติ
มาลัย และจงกลพรรณ ศรีคำ, 2558) ประกอบด้วย มีสุขภาพดี (Happy Body) น้ำใจงาม (Happy 
Heart) ผ่อนคลาย (Happy Relax) ใฝ่รู้ (Happy Brain) ทางสงบ, มีคุณธรรม (Happy Soul) ปลอด
หนี้, ใช้เงินเป็น (Happy Money) ครอบครัวดี (Happy Family) และสังคมดี (Happy Society) 

ในการพัฒนาองค์กรสุขภาวะมุ่งเน้นกาย ใจ สังคม และปัญญา เป็นแนวทางหนึ่งในการ
พัฒนาสมรรถนะในการทำงาน (Work Competency) โดยเฉพาะด้านทักษะ (Skills) และ
คุณลักษณะ (Personal Attribute) ดังเช่น ผลการศึกษาของ พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม (2557) ที่
พบว่า ความสุขในการทำงานมีความสัมพันธ์กันทางบวกกับสมรรถนะในการปฏิบัติงานของบุคลากร 
เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ อภิชาติ นิลภาทย์ (2556) ที่พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความสุขใน
การทำงานกับสมรรถนะมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ดังนั้น การจัดการองค์กรสุขภาวะ
ที่ดีจะช่วยเพิ่มสมรรถนะในการทำงานให้เกิดขึ้นกับพนักงานในองค์กรได้ นอกจากนั้น องค์กรสุขภาวะ 
(Happy Workplace) ยังมีส่วนช่วยให้เกิดความผูกพันต่อองค์กร (Work Engagement) อีกด้วย 
ดังเช่นผลการศึกษาของ ณิชารีย์ แก้วไชยษา (2559) ที่พบว่า ความสุขในการทำงานมีความสัมพันธ์
ทางบวกกับความผูกพันต่อองค์กร เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ กิติพัฒน์ ดามาพงษ์ (2559) ที่พบว่า 
ความสุขในการทำงาน ด้าน Happy Family, Happy Society และ Happy Worklife มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับความผูกพันต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติด้วย ดังนั้น องค์กรสุข
ภาวะจึงมีส่วนเพิ่มความผูกพันต่อองค์กรในองค์กรได้ 
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ทั้งการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในเป็นแนวคิดการสร้างบรรยากาศภายใน
องค์กร สร้างเงื่อนไขการทำงานให้กับคนในองค์กรที่เปรียบเสมือนลูกค้าภายใน เป็นส่วนสำคัญในการ
สร้างเสริมบุคลากรขององค์กร เพ่ือใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าภายนอกได้อย่างมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพ
บริการถูกจัดโดยความรู้สึกของผู้รับบริการ การให้บริการจะมีคุณภาพหรือไม่ ขึ้นอยู่กับการรับรู้ การ
ได้รับบริการของผู้ที่รับบริการและบริการเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตน มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้ และมีการ
นำเสนอการบริการ ณ สถานที่ที่มีการผลิตบริการ หากองค์กรธุรกิจใดมีลูกค้าภายในที่มีคุณภาพ ก็จะ
สามารถดึงดูดใจลูกค้าภายนอกให้ซื้อบริการแล้วกลับมาซื้ออีกได้ (สิฏฐากร ชูทรัพย์, 2556) 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2551) กล่าวว่า คุณภาพบริการมีส่วนช่วยสร้างความพอใจและ
ความจงรักภักดีให้ลูกค้า การให้บริการที่มีคุณภาพจะทำให้ลูกค้าติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้
บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้บริการในผู้ประกอบการอ่ืนที่ไม่คุ้นเคย สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ กาญจนา ทวินันท์ และแววมยุรา คำสุข (2558) ที่ทำการศึกษาเรื่องคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพำนักระยะยาวในอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของนักท่องเที่ยวสูงสุดคือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า ความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อลูกค้า และความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยตัวแปรองค์ประกอบของ
คุณภาพบริการดังกล่าว สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวได้ ร้อยละ 
48.8 แสดงให้เห็นความสำคัญของคุณภาพบริการอย่างชัดเจน 

จากผลการศึกษาที่ผ่านมาทำให้ทราบว่า คุณภาพบริการเป็นสาเหตุทำให้เกิดความพึงพอใจ
แก่ผู้ใช้บริการ และจะส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำในที่สุด ดังเช่นผลการศึกษาของ ไชยชนะ 
จันทรอารีย์, มาเรียม นะมิ และ อัมพล ชูสนุก (2559) ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการปัจจัยที่มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ และความพึงพอใจ
มีอิทธิพลทางบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ ดังนั้น คุณภาพบริการจึงเป็นการประเมินความรู้สึก
ภายหลังจากได้รับบริการในเบื้องต้น ก่อนแสดงความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้าในที่สุด 

Heskett, Jones, Loveman, Sasser and Schlesinger (1994) ได้นำเสนอแนวคิดในการ
นำห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-Profit Chain to Work) แนวคิดดังกล่าว
ได้นำเสนอถึงความสำคัญของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความพอใจของพนักงาน เมื่อ
พนักงานมีความพอใจในการทำงานจะก่อให้เกิดผลผลิตของงานที่ดีมีประสิทธิภาพ พนักงานจะอยู่กับ
องค์กรนานขึ้น และจะส่งมอบบริการ (Service delivery) สู่ภายนอกได้อย่างมีประสิทธิภาพจน
ก่อให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจในการใช้บริการ และความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ จนนำไปสู่รายได้ และกำไรที่เพ่ิมข้ึนในท้ายที่สุด 
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จากแนวคิดดังกล่าวการศึกษาจำเป็นต้องเก็บรวบรวมข้อมูลจากสามแหล่งข้อมูลคือ ส่วนที่
เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ ซึ่งจะเริ่มจากการจัดการทรัพยากมนุษย์ภายในองค์กรจนถึงผลผลิตของ
พนักงานหรือประสิทธิภาพการทำงาน และความผูกพันต่อองค์กรหรือตัวแปรที่สะท้อนการที่พนักงาน
อยู่กับองค์กรนานขึ้น อีกแหล่งข้อมูลหนึ่งจะได้รับจากผู้ใช้บริการหรือลูกค้าคือ การศึกษาคุณค่าของ
การบริการภายนอกหรือการรับรู้คุณภาพบริการจนถึงความจงรักภักดีของลูกค้า ขณะที่รายได้และ
กำไรที่เพ่ิมขึ้นจะเป็นส่วนที่เก็บรวบรวมข้อมูลจากสถานประกอบการ ซึ่งจากการสำรวจงานวิจัยใน
ประเทศยังไม่ปรากฏงานวิจัยในลักษณะดังกล่าวที่เชื่อมโยงข้อมูลในลักษณะดังกล่าว  

ในขณะที่ต่างประเทศมีงานวิจัยที่ดำเนินการภายใต้แนวคิดดังกล่าว อาทิ เรื่อง Employee 
satisfaction, customer satisfaction, and financial performance: An empirical 
examination ของ Chi and Gursoy (2009) เรื่อง The service-profit chain : An empirical 
analysis in high-contact service industries ของ Yee, Yeung and Cheng (2011) เรื่อง 
Missing Link in the Service Profit Chain: A Meta-Analytic Review of the Antecedents, 
Consequences, and Moderators of Service Climate ของ Hong, Liao, Hu and Jiang 
(2013) และเรื่อง Effects of human resource management on hotel performance using 
structural equation modeling ของ Al-Refaie (2015) ดังนั้น การนำแนวคิดดังกล่าวมาใช้ในการ
อธิบาย โดยเฉพาะการจัดการเรียนการสอนจึงอาจมีรูปแบบที่ไม่สอดคล้องกับแนวคิดดังเดิม จึงควร
ดำเนินการศึกษาเพ่ิมเติม เพื่อให้ทราบปัจจัยการจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำที่ชัดเจน 

 

วัตถุประสงค์ของโครงการวิจัย 
1. เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการ

กลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม 
 2. เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และ
การตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบถึงรูปแบบอิทธิพลขององค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่มีผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำ 
 2. หน่วยงานภาคเอกชนโดยเฉพาะธุรกิจที่พักแรมเห็นความสำคัญในการจัดการการตลาด
ภายใน กับการจัดการองค์กรสุขภาวะที่เหมาะสม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงาน และความรู้สึก
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ที่สะท้อนทัศนคติที่ดีต่อองค์กรผ่านความผูกพันต่อองค์กร ซึ่งจะทำให้การส่งมอบบริการ (Service 
delivery) สร้างการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีให้กับผู้ใช้บริการ 
 3. หน่วยงานภาครัฐเล็งเห็นความสำคัญของการส่งเสริมสวัสดิการนอกเหนือจากที่กฏหมาย
กำหนดผ่านการจัดการการตลาดภายในและการจัดการองค์กรสุขภาวะ 
 4. สถาบันการศึกษาได้รับหลักฐานเชิงประจักษ์ที่สามารถปรับปรุงเนื้อหาการเรียนการสอนที่
สอดคล้องกับการส่งเสริมให้ผู้เรียนเกิดความตระหนักรู้ในการนำองค์ความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ
การตลาดภายใน และการจัดการองค์กรสุขภาวะไปประยุกต์ใช้ 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

จากแผนภาพที่ 1 จึงตั้งสมมติฐานของการวิจัยดังนี้  
1. รูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการ

กลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
2. ตัวแปรการจัดการการตลาดภายในมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ ำ 

โดยส่งผ่านตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร 
คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ  

3. ตัวแปรการจัดการองค์กรสุขภาวะมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ ำ 
โดยส่งผ่านตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร 
คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ  

4. ตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ ำ โดย
ส่งผ่านตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร คุณภาพบริการ และความพึง
พอใจ  

5. ตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการ
ซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ  

6. ตัวแปรความผูกพันต่อองค์กรมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้บริการซ้ ำ โดย
ส่งผ่านตัวแปรคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ  
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ตารางที่ 1 การสังเคราะห์งานวิจัยที่ใช้ในการพัฒนารูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ 
และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม 
 

ตัวแปร ผู้วิจัย 
การจัดการการตลาดภายใน -> การ
พัฒนาสมรรถนะ* 

ประวิตร์ สายแก้ว, จินดารัตน์ ปีมณี และเกสินี หมื่นไธสง 
(2552); นันทวัฒชัย วงษ์ชนะชัย, ธีรวุฒิ บุณยโสภณ, วิเชียร 
เกตุสิงห์ และวัลลภ จันทร์ตระกูล (2554); ธนุตร์ เอ่ียมอร่าม 
(2559); อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์ (2556) 

การจัดการการตลาดภายใน -> 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

Ahmed, Rafiq and Saad (2003); วารีพร ชูศรี (2552);       
ยุพาภรณ์ อุไรรัตน์ และธันยาภรณ์ คาจุติ (2554) 

การจัดการองค์กรสุขภาวะ -> การ
พัฒนาสมรรถนะ 

อภิชาติ นิลภาทย์ (2556); พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม 
(2557); กุสุมา  ศรีแย้ม (2563) 

การจัดการองค์กรสุขภาวะ -> ความ
ผูกพันต่อองค์กร 

นภัส จิตต์ธีรภาพ (2554); กัณฐณัฏฐ์ ครุฑใจกล้า (2556);  
ณิชารีย์ แก้วไชยษา (2559); กิติพัฒน์ ดามาพงษ์ (2559) 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ->
คุณภาพบริการ** 

Snipes, Oswald, LaTour and Armenakis (2005 ) ; Chi 
and Gursoy (2 0 0 9 ) ; Scotti, Harmon and Behson 
(2009 ); Jeon and Choi (2012 ); Well (2013 ); Eren, 
Eren, Ayas and Hacioglu (2 0 1 3 ) ; Holm and 
Sebastiampillai (2017) 

ความผูกพันต่อองค์กร -> คุณภาพ
บริการ** 

คุณภาพบริการ -> ความพึงพอใจ Cronin, Brady and Hult (2000); กาญจนา ทวินันท์ และ       
แววมยุรา คำสุข (2558); ภาณุพงษ์ ประจงค้า (2558);  
เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559); สิริวิมล คำวงศ์ (2559) 

ความพึงพอใจ -> การกลับมาใช้
บริการซำ้ 

Yoon and Uysal (2 0 0 5 ) ; Valle, Silva, Mendes and 
Guerreiro (2006); Sim, Mak and Jones (2006); Chen 
and Tsai (2007); Bosque and Martin (2008); Chi and 
Qu (2 0 0 8 ) ; Bosque and Martin (2 0 0 8 ) ; Chen and 
Chen (2010); สิริวิมล คำวงศ์ (2559) 

หมายเหตุ * เป็นสมมติฐานที่พัฒนามาจากแนวคิดหรือทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา 
** เป็นสมมติฐานที่พัฒนาขึ้นมาจากองค์ประกอบหรือตัวแปรที่เก่ียวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา 
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ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจ 

 

ความผูกพันต่อ
องค์กร 

 

การจัดการ
องค์กรสุข

ภาวะ 

 

การกลับมาใช้
บริการซ้ำ 

การจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร 

 

คุณภาพบริการ 

กระบวนการกลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า 

 

การพัฒนา
สมรรถนะ 

 

การจัดการ
การตลาด
ภายใน 

 

ประสิทธิภาพ
ในการ

ปฏิบัติงาน 

8 
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ขอบเขตของโครงการวิจัย 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา  

 1. กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จาก
สถิติการจดทะเบียนคงอยู่ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เมื่อ 4 กันยายน 2560 จำนวน 8,555 บริษัท 
ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน  
 2. กลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม ประเภทโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด ซึ่งไม่ทราบจำนวน
ประชากรที่แน่นอน 

 ขอบเขตด้านประชากร  
 1. กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จาก
สถิติการจดทะเบียนคงอยู่ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เมื่อ 4 กันยายน 2560 พบว่า มีจำนวน 8,555 
บริษัท ซึ่งไม่ทราบจำนวนพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่แน่นอน แต่การศึกษาครั้งนี้ใช้การทดสอบด้วย
สมการโครงสร้าง ซึ่ง Boomsma (1982, 1983, อ้างถึงใน Schumacker and Lomax, 2004, p. 
49) กล่าวว่า การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ควรมีการกำหนดกลุ่มตัวอย่าง 400 หน่วย 
จึงจะเหมาะสม ดังนั้น จึงกำหนดขนาดตัวอย่างของกลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้า จำนวน 400 
ตัวอย่าง  
 2. กลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม ซึ่งไม่ทราบจำนวนผู้ใช้บริการที่พักแรมที่แน่นอน แต่การศึกษา
ครั้งนี้ใช้การทดสอบด้วยสมการโครงสร้าง ซึ่ง Boomsma (1982, 1983, อ้างถึงใน Schumacker 
and Lomax, 2004, p. 49) กล่าวว่า การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ควรมีการกำหนด
กลุ่มตัวอย่าง 400 หน่วย จึงจะเหมาะสม ดังนั้น จึงกำหนดขนาดตัวอย่างของกลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม 
จำนวน 400 ตัวอย่าง รวมจำนวนการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 800 ตัวอย่างจากทั้งสองแหล่งข้อมูล 
กำหนดการสุ่มกำหนดการสุ่มโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-propability sampling) ด้วยวิธีการ
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) กำหนดพ้ืนที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 50 และพ้ืนที่เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ร้อยละ 50 หรืออัตราส่วน 1 : 1 
เมื่อเก็บข้อมูลกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 1 ตัวอย่าง จะเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการที่พักแรมแห่งนั้น 1 
ตัวอย่าง โดยจะจับคู่ผลการให้ข้อมูลทั้งสองแหล่งข้อมูลรวมเป็นหนึ่งชุดข้อมูลผ่านเลขรหัส
แบบสอบถามที่เชื่อมโยงข้อมูลในส่วนของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรกับกระบวนการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 ระยะเวลาในการดำเนินการวิจัยระหว่าง 23 เมษายน 2562 ถึง 2 เมษายน 2564 โดยลง
พ้ืนที่ตั้งแต่วันที่ 29 ธันวาคม 2563 ถึงวันที่ 31 มกราคม 2564 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การติดต่อสื่อสารภายใน หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อการส่งข่าวสาร
ระหว่างพนักงานหรือหน่วยงานภายในองค์กร เพื่อให้เกิดความเข้าใจและสามารถประสานงานให้ฝ่าย
ต่าง ๆ ปฏิบัติหน้าที่ความรับผิดชอบได้ตรงตามวัตถุประสงค์ขององค์กร (อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556; 
วารีพร ชูศรี, 2553; ประวิตร์ สายแก้ว, 2552) 
 การฝึกอบรมและการพัฒนา หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารต่อการถ่ายทอดความรู้ 
การสนับสนุน การจัดสรรงบประมาณอย่างเป็นระบบ เพ่ือให้พนักงานมีทักษะ ความชำนาญ และ
ความสามารถในการปฏิบัติงานได้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กรและเป็นที่พึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ (อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553; ประวิตร์ สายแก้ว, 2552) 
 กลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารต่อการตอบแทน
พนักงานที่ปฏิบัติงานได้บรรลุผลตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ เพ่ือเป็นการสร้างแรงจูงใจ ขวัญ และ
กำลังใจให้กับพนักงาน (อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553; ประวิตร์ สายแก้ว, 2552) 
 การสร้างแรงบันดาลใจ หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารต่อการโน้มน้าวจูงใจให้
พนักงานยินดีที่จะทำงานอย่างเต็มความสามารถ เพ่ือจะได้รับการยอมรับนับถือจากเพ่ือนร่วมงาน 
การยอมรับผลงานจากหัวหน้างาน การได้รู้สึกว่าตนเองมีความเก่งกาจ และมีความภาคภูมิใจในสิ่งที่
ทำ  (อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 การมอบอำนาจ หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารต่อการให้อิสระภาระความรับผิดชอบ
ต่าง ๆ และการตัดสินใจแก้ไขปัญหาแก่พนักงานในการปฏิบัติงานเพื่อการสร้างสมรรถนะการทำงาน
ในระดับท่ีสูงขึ้นโดยปราศจากการควบคุมอย่างใกล้ชิด  (วารีพร ชูศรี, 2553; ประวิตร์ สายแก้ว, 
2552) 
 กิจกรรมส่งเสริมสุขภาพดี (Happy body) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูง
ต่อพนักงานเกี่ยวกับการส่งเสริม สนับสนุน หรือการจัดการต่าง ๆ ให้พนักงานมีสุขภาพกายและใจที่
แข็งแรง อันเกิดจากการรู้จักใช้ชีวิต รู้จักกิน รู้จักนอน ชีวีมีสุข (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย 
ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมส่งเสริมการมีน้ำใจ (Happy Heart) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูง
ต่อพนักงานเกี่ยวกับการสนับสนุน ส่งเสริม สร้างบรรยากาศในการทำงานให้มีน้ำใจเอ้ืออาทรต่อกัน 
รู้จักการแบ่งปันอย่างเหมาะสม รู้จักบทบาทของแต่ละคน ตั้งแต่ เจ้านาย ลูกน้อง พ่อแม่ และสิ่งต่าง 
ๆ ที่เข้ามาในชีวิต (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมสนับสนุนความรู้สึกผ่อนคลาย (Happy Relax) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของ
ผู้บริหารระดับสูงต่อพนักงานเกี่ยวกับการสนับสนุน ส่งเสริม สร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายสิ่งต่าง ๆ ใน
การดำรงชีวิต (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
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 กิจกรรมส่งเสริมการใฝ่รู้ (Happy Brain) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อ
พนักงานเกี่ยวกับการศึกษาหาความรู้เพื่อพัฒนาตนเอง และนำไปสู่การเป็นมืออาชีพ เพ่ือให้เกิด
ความก้าวหน้าและมั่นคงในการทำงาน และพร้อมที่จะเป็นครูเพื่อสอนคนอ่ืน (อาภาพร ประนิสอน, 
2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมส่งเสริมการมีคุณธรรม (Happy Soul) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหาร
ระดับสูงต่อพนักงานเกี่ยวกับเกี่ยวกับความรู้สึกผิดชอบชั่วดี มีจริยธรรมในการทำงาน การละอายและ
เกรงกลัวต่อการกระทำที่ไม่ดีของตนเอง ซึ่งนับเป็นคุณธรรมเบื้องต้นของการอยู่ร่วมกันของคนใน
สังคม และในการทำงานเป็นทีม (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมส่งเสริมการใช้เงินเป็น (Happy Money) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหาร
ระดับสูงต่อพนักงานเกี่ยวกับความสามารถในการจัดการรายรับและรายจ่ายตนเองและครอบครัวได้ 
รวมถึงการรู้จักการทำบัญชีครัวเรือน มีกิจกรรมที่องค์กรจัดให้มีการจัดโปรแกรมบริหารจัดการหนี้ของ
บุคลากร โดยร่วมมือกับสถาบันการเงินต่าง ๆ การส่งเสริมให้รู้จักเก็บรู้จักใช้ (อาภาพร ประนิสอน, 
2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมสนับสนุนครอบครัวมีสุข (Happy Family) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหาร
ระดับสูงต่อพนักงานเกี่ยวกับการมีครอบครัวที่อบอุ่นและมั่นคง เพราะครอบครัวเป็นภูมิคุ้มกันและ
เป็นกำลังใจที่ดีในการที่จะเผชิญกับอนาคตหรืออุปสรรคต่าง ๆ (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย 
ปราบรัตน์, 2554) 
 กิจกรรมส่งเสริมการมีสังคมดี (Happy Society) หมายถึง ระดับการปฏิบัติของผู้บริหาร
ระดับสูงต่อพนักงานเกี่ยวกับการมีความรัก ความสามัคคีเอ้ือเฟ้ือต่อสังคมที่ตนเองทำงานและสังคมที่
พักอาศัย มีสังคมและสภาพแวดล้อมท่ีดี (อาภาพร ประนิสอน, 2559; สมชัย ปราบรัตน์, 2554) 
 ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ระดับความตัง้ใจในการพัฒนาสมรรถนะการทำงานที่เก่ียวข้องกับ
ข้อมูลและองค์ความรู้ที่จำเปน็ของพนักงานต้อนรับส่วนหนา้อย่างสมำ่เสมอทั้งความเข้าใจเกี่ยวกับหน้าที่
ความรับผิดชอบที่สำคัญของพนกังานต้อนรับส่วนหน้า ระหว่างหน่วยงานภายในและภายนอกองค์กร 
มาตรฐานการปฏิบัตงิานต่าง ๆ รวมถึงความรอบรู้เกี่ยวกับสภาพบริบทรอบ ๆ ที่ตัง้ของสถานประกอบการ 
การเปลี่ยนแปลงตา่ง ๆ ที่เก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (สฤษฏ์เทพ สุขแก้ว และวารุณี ลัภนโชคดี, 
2561, ยาใจ ธรรมพิทักษ์, 2559; เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง, 2557; พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม, 2557) 
 ทักษะ (Skill) หมายถึง ระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะการทำงานที่เก่ียวข้องกับ
ความสามารถที่จำเป็นในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าอย่างสม่ำเสมอ ทั้งทักษะการ
ทำงานตามความรับผิดชอบ การสื่อสาร ความฉลาดทางอารมณ์ เทคโนโลยีในการทำงาน และการ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (สฤษฏ์เทพ สุขแก้ว และวารุณี ลัภนโชคดี, 2561, ยาใจ ธรรมพิทักษ์, 2559; 
เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง, 2557; พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม, 2557) 
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 คุณลักษณะ (Attribute) หมายถึง ระดับความรู้สึก ความคิด เจตคติ ทัศนคติ หรือแรงจูงใจ
ต่อการปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ และจรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมจริยธรรม ประกอบด้วย 
การปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับที่เก่ียวข้องกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ความซื่อสัตย์สุจริต 
และความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย (สฤษฏ์เทพ สุขแก้ว และวารุณี ลัภนโชคดี, 2561,  
ยาใจ ธรรมพิทักษ์, 2559; เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง, 2557; พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม, 2557) 
 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการทำงานของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าเกี่ยวกับความพร้อม ความรวดเร็วในการทำงาน ความไวต่อการปฏิสัมพันธ์กับ
ผู้ใช้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ทั้งในภาวะปกติ 
และกรณีที่เกิดปัญหา ซึ่งอาจต้องได้รับความร่วมมือจากแผนกอ่ืน ๆ (ปริญญา นาคปฐม, 2560;  
ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558; ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 
2553) 
 ความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าที่มีต่อทักษะ ความรู้ความสามารถ มารยาท และความซื่อสัตย์ เพ่ือสร้างความมั่นใจ 
และความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (ปริญญา นาคปฐม, 2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา 
ศรีกระจ่าง, 2558; ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 สิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น (Tangibles) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 
อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ การแต่งกาย และระบบการทำงานที่เอ้ืออำนวยต่อการให้ผู้ใช้บริการได้
อย่างมีประสิทธิภาพสำหรับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (ปริญญา นาคปฐม, 2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 
2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558; ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ระดับความคิดเห็นของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าต่อ
การปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับความเอาใจใส่ ดูแล ให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการ (ปริญญา นาคปฐม, 
2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558; ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชู
ศร,ี 2553) 
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถในการให้บริการ
ได้ตรงกับที่สัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ ทั้งความถูกต้อง เหมาะสมในเรื่องของเวลา ปริมาณ และคุณภาพ 
(ปริญญา นาคปฐม, 2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558; ศุภลักษณ์ สุริยะ, 
2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการ
อธิบายถึงความรู้สึกที่เกี่ยวพันกับองค์กรซึ่งมีผลทำให้บุคลากรคงอยู่ในองค์กร (ปริญญา นาคปฐม, 
2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558) 
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 ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อ
ความรู้สึกท่ีบุคลากรยังคงมีความต้องการทำงานในองค์กร โดยที่ไม่คิดอยากจะออกไปทำงานที่อ่ืน 
(ปริญญา นาคปฐม, 2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558) 
 ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment) หมายถึง ระดับ
ความคิดเห็นต่อความต้องการคงอยู่ในองค์กร เนื่องจากบุคลากรต้องการที่จะอยู่แม้ว่ามีทางเลือกก็
ตาม (ปริญญา นาคปฐม, 2560; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง, 2558) 
 การตอบสนอง (Responsiveness) ของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการ
ทำงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าเกี่ยวกับความพร้อม ความรวดเร็วในการทำงาน ความไวต่อการ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ทั้งใน
ภาวะปกติ และกรณีท่ีเกิดปัญหา ซึ่งอาจต้องได้รับความร่วมมือจากแผนกอ่ืน ๆ (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 
2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 ความไว้วางใจ (Assurance) ของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงาน
ของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่มีต่อทักษะ ความรู้ความสามารถ มารยาท และความซื่อสัตย์ เพื่อ
สร้างความม่ันใจ และความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 สิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น (Tangibles) ของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อสิ่งอำนวย
ความสะดวก อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ การแต่งกาย และระบบการทำงานที่เอ้ืออำนวยต่อการให้
ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพสำหรับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร 
ชูศรี, 2553) 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นของพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าต่อการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องกับความเอาใจใส่ ดูแล ให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการ 
(ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของผู้ใช้บริการ หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อความสามารถ
ในการให้บริการได้ตรงกับที่สัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ ทั้งความถูกต้อง เหมาะสมในเรื่องของเวลา 
ปริมาณ และคุณภาพ (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556; วารีพร ชูศรี, 2553) 
 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ระดับความรู้สึกต่อสิ่งต่าง ๆ ที่มีไว้ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทั้งภายใน
ห้องพักและภายนอกห้องพัก รวมถึงความโดดเด่น ปลอดภัย ผ่อนคลาย ที่สะท้อนข้อเสนอหลักท่ีจะ
ส่งมอบให้กับผู้ใช้บริการ (ชลธิชา เตชวัชรมงคล, 2559; ศันสนีย์ สีพิมขัด; 2556; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 
2552; Kotler & Armstrong, 2008; ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547) 
 ราคา หมายถึง ระดับความรู้สึกต่อมูลค่าค่าใช้จ่ายในการใช้บริการที่พักแรมเมื่อเปรียบเทียบ
กับปัจจัยต่าง ๆ (ชลธิชา เตชวัชรมงคล, 2559; ศันสนีย์ สีพิมขัด; 2556; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552; 
Kotler & Armstrong, 2008; ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547) 
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 ช่องทางการจัดจำหน่าย หมายถึง ระดับความรู้สึกต่อความสะดวกและความปลอดภัยของ
วิธีการติดต่อที่พักแรมตั้งแต่การจองท่ีพัก การเข้าถึงท่ีพัก ตลอดจนวิธีการชำระเงิน (ชลธิชา เตชวัช
รมงคล, 2559; ศันสนีย์ สีพิมขัด; 2556; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552; Kotler & Armstrong, 2008; 
ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547) 
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง ระดับความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากวิธีการสื่อสารการตลาดที่สร้าง
ความตระหนักรู้ ภาพลักษณ์ ตลอดจนการจูงใจในระยะสั้นให้เกิดการใช้บริการ (ชลธิชา เตชวัชรมงคล
, 2559; ศันสนีย์ สีพิมขัด; 2556; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552; Kotler & Armstrong, 2008; ผุดผ่อง 
ตรีบุบผา, 2547) 
 การกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง ระดับความตั้งใจของผู้ใช้บริการที่จะกลับมาใช้บริการที่พัก
แห่งนี้ โดยแสดงเจตจำนงที่แน่วแน่ และบอกเล่าหรือแนะนำให้ผู้อ่ืนตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักแห่งนี้
ด้วย (กิตติยา ขวัญใจ; 2559; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552; ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547) 
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บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาการศึกษาอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผล
ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่ง
เนื้อหาออกเป็นด้านต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับการตลาดภายใน 
 ตอนที่ 2 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับองค์กรสุขภาวะ 
 ตอนที่ 3 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน 
 ตอนที่ 4 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับประสิทธิภาพการทำงาน 
 ตอนที่ 5 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับคุณภาพบริการ 
 ตอนที่ 6 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร 
 ตอนที่ 7 แนวคิด และทฤษฏีที่เก่ียวข้องกับแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ และการกลับมา
ใช้บริการซ้ำ 
 ตอนที่ 8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ตอนที่ 1 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับการตลาดภายใน 
ความหมายของการตลาดภายใน 

การตลาดภายใน (Internal marketing) ปรากฏครั้งแรกในฐานะแนวทางการแก้ไขปัญหา
ความคงเส้นคงวาในการส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูง นำเสนอโดย Berry และคณะในปี 1976 (Rafiq 
and Ahmed, 2000) โดย Berry (1981 อ้างถึงใน อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556) กล่าวว่า การตลาด
ภายใน คือ การมองพนักงานเป็นลูกค้า เป็นลูกค้าภายในและให้มองงานเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ ซึ่ง
ผลิตภัณฑ์ควรตอบสนองความจำเป็นและความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
ด้าน Drake, Gulman and Roberts (2005, p. 3 อ้างถึงใน สุรีย์รัตน์ ศิรินาม, 2555, หน้า 44) 
กล่าวว่า แนวคิดการตลาดภายใน คือ การกระทำที่ทำให้พนักงานมีความรักต่อตราสินค้าองค์กร โดย
การขายความคิดความเชื่อ และความคิดริเริ่มให้พนักงานหรือท่ีเรียกว่า การขาย "คำมั่นสัญญา" ตรา
สินค้าองค์กร (Brand's Promise) เพ่ือให้พนักงานมีความเชื่อมั่นในตราสินค้า และเต็มใจที่จะส่งมอบ
คำมั่นสัญญาให้แก่ลูกค้าและสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า พนักงานที่ยอมซื้อความคิด ความเชื่อ 
และความคิดริเริ่มจะจัดเป็นพนักงานที่ยอมรับวัฒนธรรม (Exceptional Culture) ซึ่งจะเป็นพนักงาน
ที่มีบทบาทหน้าที่ในการดูแลรักษาคำมั่นสัญญา โดยการปฏิบัติงานให้ตรงตามคำมั่นสัญญาและส่ง
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มอบให้แก่ลูกค้าต่อไป ดังนั้น การตลาดภายในจึงเป็นสิ่งที่สำคัญในการรักษาคำมั่นสัญญาตราสินค้า
ขององค์กรให้คงอยู่ โดยการเห็นความสำคัญของพนักงานว่าเป็นปัจจัยสำคัญอันดับหนึ่งที่จะทำให้
องค์กรประสบความสำเร็จได้ ซึ่งแนวความคิดนี้จะประสบความสำเร็จได้นั้น พนักงานภายในองค์กร
ทุกระดับชั้นจะต้องมีการปรับเปลี่ยนพฤติกรรม และสร้างค่านิยมใหม่ที่จะนำไปสู่วัฒนธรรมองค์กรที่ดี 
ซึ่งเป็นเรื่องยากสำหรับองค์กรธุรกิจที่จะทำให้พนักงานยอมรับวัฒนธรรมใหม่ในระยะเวลาอันสั้น 
ในขณะที่ Harvir, Morris and Basu (2001, pp. 61-76 อ้างถึงใน ประวิตร์ สายแก้ว, จินดารัตน์ ปี
มณี และเกสินี หมื่นไธสง, 2552) กล่าวว่า การตลาดภายใน เป็นวิธีการหรือแผนการคิดที่คิดขึ้นอย่าง
รอบคอบมุ่งกลุ่มเป้าหมาย คือ บุคลากรภายในองค์กร ให้เกิดความเข้าใจ ความร่วมมือ ผูกมัดใน
เป้าหมายและทิศทางขององค์กร สร้างและรักษาสัมพันธภาพอันดีกับบุคลากรภายในองค์กร จูงใจให้
บุคลากรในทุก ๆ ฝ่ายที่เกี่ยวข้องทำงานให้เต็มที่และทำงานร่วมกันเป็นทีม เพ่ือสนองความต้องการ
ของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย ด้านความมั่นคงในการจ้างงาน ด้าน
การฝึกอบรมอย่างต่อเนื่อง ด้านการให้รางวัลตอบแทนต่อการปฏิบัติงานดี ด้านการแบ่งปันข้อมูล
ร่วมกัน ด้านการมอบอำนาจให้พนักงาน และด้านการลดความแตกต่างของสถานภาพ 

ขณะที่ ธนุตร์ เอ่ียมอร่าม (2559) กล่าวว่า การตลาดภายใน หมายถึง การผสมผสานกัน
ระหว่างปรัชญาและการปฏิบัติของการจัดการการตลาดกับพนักงานที่ให้บริการลูกค้าของธุรกิจ โดยมี
วัตถุประสงค์ที่สำคัญท่ีจะรักษาพนักงานที่ดีที่สุดสำหรับการสร้างผลงานที่ดีที่สุดในแก่องค์กร ยิ่งไป
กว่านั้น การตลาดภายในจะให้ความสำคัญกับพนักงานเปรียบเสมือนเป็นลูกค้าภายใน และให้
ความสำคัญกับภาระงานที่พนักงานกระทำเปรียบเสมือนเป็นผลิตภัณฑ์ และในขณะเดียวกันองค์กรก็
พยายามที่จะนำเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 
องค์ประกอบของการตลาดภายใน 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดภายในดังกล่าว สะท้อนให้เห็นความสำคัญของการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) เนือ่งจากการดำเนินงานเกี่ยวกับบุคลากร
ภายในองค์กรเป็นบทบาทสำคัญของผู้บริหาร โดยเฉพาะฝ่ายที่ดูแลรับผิดชอบในการจัดการทรัพยากร
มนุษย์โดยตรงคือ ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์หรือฝ่ายบุคคล จากการสังเคราะห์งานวิจัยของ อัจฉรียา 
ศักดิ์นรงค ์(2556) วารีพร ชูศรี (2553) และประวิตร์ สายแก้ว (2552) พบว่า องค์ประกอบสำคัญของ
การดำเนินงานเกี่ยวกับการตลาดภายใน (Internal marketing) ประกอบด้วย การติดต่อสื่อสาร
ภายใน การฝึกอบรมและการพัฒนา กลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน การสร้างแรงบันดาลใจ และการ
มอบอำนาจ โดยแต่องค์ประกอบมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 การติดต่อสื่อสารภายใน หมายถึง การส่งข่าวสารระหว่างพนักงานหรือหน่วยงานภายใน
องค์กร เพื่อให้เกิดความเข้าใจและสามารถประสานงานให้ฝ่ายต่าง ๆ ปฏิบัติหน้าที่ความรับผิดชอบได้
ตรงตามวัตถุประสงค์ขององค์กร 
 การฝึกอบรมและการพัฒนา หมายถึง การถ่ายทอดความรู้ การสนับสนุน การจัดสรร
งบประมาณอย่างเป็นระบบ เพื่อให้พนักงานมีทักษะ ความชำนาญ และความสามารถในการปฏิบัติ 
งานได้สอดคล้องกับความต้องการขององค์กรและเป็นที่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 กลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน หมายถึง การตอบแทนพนักงานที่ปฏิบัติงานได้บรรลุผลตาม
เป้าหมายที่กำหนดไว้ เพ่ือเป็นการสร้างแรงจูงใจ ขวัญ และกำลังใจให้กับพนักงาน 
 การสร้างแรงบันดาลใจ หมายถึง การโน้มน้าวจูงใจให้พนักงานยินดีที่จะทำงานอย่างเต็ม
ความสามารถ เพ่ือจะได้รับการยอมรับนับถือจากเพ่ือนร่วมงาน การยอมรับผลงานจากหัวหน้างาน 
การได้รู้สึกว่าตนเองมีความเก่งกาจ และมีความภาคภูมิใจในสิ่งที่ทำ 
 การมอบอำนาจ หมายถึง การให้อิสระภาระความรับผิดชอบต่าง ๆ และการตัดสินใจแก้ไข
ปัญหาแก่พนักงานในการปฏิบัติงานเพื่อการสร้างสมรรถนะการทำงานในระดับที่สูงขึ้นโดยปราศจาก
การควบคุมอย่างใกล้ชิด 
  
ความสำคัญของการตลาดภายใน 
 ธนุตร์ เอ่ียมอร่าม (2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการทำงานของพนักงานซึ่งเปรียบเสมือน
ลูกค้าที่อยู่ภายในขององค์การ มีความสำคัญ ซ่ึงบทบาทของลูกค้าภายในขององค์กรทำให้แผนการ
ตลาดประสบความสำเร็จ ยิ่งกว่านั้นทักษะมืออาชีพและความสามารถของบุคลากรนับมีความจำเป็น
อย่างมากในการสร้างความสามารถในแข่งขันให้สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ดังนั้น ส่วนประกอบที่สำคัญใน
การวางแผนเชิงกลยุทธ์คือ ความสมรรถนะหลักของธุรกิจ โดยเมื่อธุรกิจสามารถบริหารจัดการ
สมรรถนะหลักได้อย่างเหมาะสมแล้ว ก็จะก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันเพ่ือที่จะเพ่ิมส่วนแบ่ง
ตลาดหรือผลกำไรต่อไป ซึ่งปัจจัยที่ก่อให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันประการหนึ่งคือ การบริการ
ลูกค้า และความภักดีของลูกค้าที่ไม่เปลี่ยนแปลง การตลาดภายในผ่านพนักงานภายในองค์กรจึงเป็น
กุญแจสำคัญที่ก่อให้เกิดความสำเร็จของการตลาด  
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการตลาดภายในที่มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย ของ อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์ (2556) พบว่า การตลาดภายในด้านการฝึกอบรม 
และการพัฒนามีความสัมพันธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อความผูกพันของพนักงาน และความเป็นเลิศทาง 
การบริการ ส่วนการตลาดภายในด้านกลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน และด้านการสร้างแรงบันดาลใจ
มีความสัมพันธ์และอิทธิพลเชิงบวกต่อผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนทั้งหมด ได้แก่ ความพึงพอใจของพนักงาน 
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ความผูกพันของพนักงาน และความเป็นเลิศทางการบริการ นอกจากนั้นยังพบว่า การตระหนักถึง
ความเข้มข้นของการแข่งขัน และการรับรู้ความต้องการของลูกค้า มีความสัมพันธ์และมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อการตลาดภายใน ด้านการติดต่อสื่อสารภายใน ด้านการฝึกอบรมและการพัฒนา ด้านกลยุทธ์
การให้รางวัลตอบแทน และด้านการสร้างแรงบันดาลใจ ดังนั้น การตลาดภายในมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมควรให้
ความสำคัญแก่การดำเนินงานของธุรกิจที่มุ่งเน้นให้ความสำคัญกับพนักงานเสมือนเป็นลูกค้าภายในให้
มากยิ่งขึ้น โดยเน้นด้านกลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทนและด้านการสร้างแรงบันดาลใจ ซึ่งเป็นปัจจัยที่
สามารถทำให้เกิดความพึงพอใจของพนักงาน ความผูกพันของพนักงาน และสร้างความเป็นเลิศ
ทางการบริการให้กับธุรกิจ ซึ่งจะทำให้ธุรกิจสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 
 การตลาดภายใน (Internal marketing) ก่อให้เกิดการประสิทธิภาพในการดำเนินงานของ
องค์กร ดังเช่นผลการศึกษาของ ประวิตร์ สายแก้ว, จินดารัตน์ ปีมณี และเกสินี หมื่นไธสง (2552) ที่
พบว่า กลยุทธ์การตลาดภายในมีความสัมพันธ์กับผลการดำเนินงาน โดยการตลาดภายในด้านการ
แบ่งปันข่าวสารข้อมูลร่วมกันมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานด้านลูกค้า 
การตลาดภายในด้านการมอบอำนาจให้พนักงานมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดำเนินงานด้านกระบวนการธุรกิจภายในองค์กร และการตลาดภายในด้านการลดความแตกต่างของ
สถานภาพมีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดำเนินงานด้านการเรียนรู้และการ
เจริญเติบโต  
 วารีพร ชูศรี (2552) ได้ศึกษาอิทธิพลของส่วนประสมการตลาดภายในต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน : กรณีศึกษาธุรกิจโรงแรมในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ พบว่า การเข้าถึง
ความต้องการของพนักงาน แรงงาน การให้ความสำคัญกับพนักงาน และการฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานโรงแรม โดยประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานจะเพ่ิมข้ึนเมื่อองค์กรตระหนักถึงความต้องการของพนักงาน มีจำนวนแรงงานและวาง
ระบบงานอย่างเหมาะสม ให้ความสำคัญและการมีส่วนร่วมแก่พนักงาน ตลอดจนจัดอบรมเพ่ือเพ่ิมพูน
ความรู้และพัฒนาทักษะแก่พนักงานอย่างสม่ำเสมอ ทั้งนี้ ผู้บริหารองค์กรควรจัดประชุมเพ่ือถ่ายทอด
ข้อมูลข่าวสารหรือให้คำแนะนำแก่พนักงานในการปฏิบัติงานอย่างสม่ำเสมอ เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการ
สร้างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานให้ดีขึ้น 
 ดังนั้น การตลาดภายในจึงเป็นปัจจัยหนึ่งในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงาน และสร้าง
ความผูกพันในองค์กรให้เกิดขึ้นกับพนักงานได้ 
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ตอนที่ 2 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับองค์กรสุขภาวะ 
 องค์กรสุขภาวะ (Happy workplace) หรือความสุขในองค์กร (Happiness in Workplace) 
เป็นภาวะที่พนักงานในองค์กรโดยส่วนใหญ่มีความสุข ซึ่งเกิดขึ้นจากความรู้สึกของพนักงานทั้งด้านที่
พึงพอใจและไม่พึงพอใจที่เกิดจากประสบการณ์การเรียนรู้ การรับรู้ต่อเหตุการณ์เกิดข้ึนจริง
เปรียบเทียบกับเหตุการณ์ที่บุคคลปรารถนาให้เห็น หรือที่เรียกว่า ความผาสุขของพนักงาน 
(Employee well-being) (Campbell 1976 อ้างถึงใน วรัญญา ดุษดี, พวงเพ็ชร์ วัชรอยู่ และ
อภิญญา หิรัญวงษ์, 2560) ซึ่งความผาสุขของพนักงานเป็นผลมาจากการสร้างความสุข (Happiness) 
ให้เกิดข้ึนกับพนักงาน ซึ่ง สำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) นำเสนอการสร้าง
ความสุขในองค์กรผ่านกล่องแห่งความสุขแปดประการ (Happy 8 Manu) ซึ่งเป็นแนวทางหนึ่งในการ
บริหารจัดการชีวิตให้มีความสุขอย่างยั่งยืน สร้างทัศนคติบวกต่อมุมมองในการดำเนินชีวิต การอยู่
ร่วมกับผู้อ่ืน การรับผิดชอบต่อสังคม เป็นสมาชิกท่ีดีต่อครอบครัว องค์กรและสังคม โดยมีความสุขที่
แท้จริงบนพื้นฐานความสุขแปดประการมีสมดุลชีวิต เกิดผลเป็นบุคคลที่มีสุขภาพดีดูแลตนเองไม่เป็น
ภาระแก่ใคร มีน้ำใจช่วยเหลือผู้อื่น มีคุณธรรม กตัญญู มีการเรียนรู้เป็นมืออาชีพในงานตนเอง รักและ
ดูแลครอบครัว รักและดูแลองค์กร/ สังคม (วรรณภา ลือกิตินันท์ และกมลมาลย์ พลโยธา, 2559; 
Happy Workplace Center, 2558; จิรภา ศักดิ์กิตติมาลัย และ จงกลพรรณ ศรีคำ, 2558)  
 เมื่อพิจารณาจากเครื่องมือในการสร้างความสุขดังกล่าว จะพบว่า ส่งเสริมหรือสนับสนุนให้
เกิดความสมดุลของการทำงานหรือสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับการทำงาน (Work life balance หรือ 
Work life effectiveness) คือ การกำหนดเวลาในการดำเนินชีวิตให้มีสัดส่วนที่เหมาะสมสำหรับงาน 
ครอบครัว สังคม และตนเอง หากสามารถสร้างสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับงานได้ จะช่วยเกิดความ
อยู่ดีกนิดี มีสุขภาวะในชีวิต ซึ่งจะส่งผลและมีส่วนช่วยผลักดันให้เกิดความสำเร็จ ความมั่นสงบ และ
ความก้าวหน้าขององค์กรและสังคม (ศิรภัสสร วงศ์ทองดี, 2552) จนก่อให้เกิดคุณภาพชีวิตในการ
ทำงานในที่สุด (Quality of Work Life) 
 ดังนั้น ในการพัฒนาองค์กรสุขภาวะ (Happy workplace) จะเก่ียวข้องกับหลากหลาย
แนวคิดตั้งแต่คุณภาพชีวิตในการทำงานในที่สุด (Quality of Work Life) ความสมดุลระหว่างชีวิตกับ
การทำงาน (Work life balance) ความสุข (Happiness) และความผาสุขของพนักงาน (Employee 
well-being) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพชีวิตการทำงาน (Quality of Work Life)  
 การสัมมนาระหว่างชาติที่กรุงนิวยอร์กในปี ค.ศ. 1972 ได้มีการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพ
ชีวิตการทำงาน (Quality of Work Life) หลังจากนั้นมาแนวคิดนี้ก็กระจายไปทั่วโลก โดยพยายาม
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมในที่ทำงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งระบบการทำงาน โดยมีเป้าหมายเพ่ือลด
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ความตึงเครียดทางจิตใจของลูกจ้างและเพ่ิมความพึงพอใจในงาน โดยนำมาใช้เป็นครั้งแรกในประเทศ
อุตสาหกรรมตั้งแต่ ค.ศ. 1970 เพ่ือใช้แก้ไขปัญหาความรุนแรงให้ผู้ทำงานมีคุณภาพชีวิตในการทำงาน
ที่ดีข้ึน โดยในช่วงระหว่าง ค.ศ. 1970 – 1979 ได้เกิดเหตุที่ทำให้ความสัมพันธ์ระหว่างฝ่ายบริหาร
และฝ่ายพนักงานไม่เป็นมิตรกัน ซึ่งวิธีแก้ไขปัญหาในยุโรปได้มีการปรับปรุงคุณภาพชีวิตในการทำงาน
โดยผ่านข้อเรียกร้องทางกฏหมายในเรื่องเก่ียวกับงาน ส่วนวิธีการในสหรัฐอเมริกา หลายครั้งได้มีการ
ดำเนินการร่วมกันระหว่างพนักงานและฝ่ายบริหารในการยอมรับร่วมกันถึงความปรารถนา และความ
เอาใจใส่ต่อคุณภาพชีวิตการทำงาน (Lehrer, 1982 อ้างถึงใน ลักขณา เพาะปลูก, 2555) ขณะที่ 
สถาบันส่งเสริมความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดล้อมในการทำงาน (องค์การมหาชน) 
(สสปท., 2562) กล่าวว่า คุณภาพชีวิตการทำงาน (Quality of Work-Life) มีความสำคัญอย่างยิ่งใน
การทำงานปัจจุบัน เพราะคนเป็นทรัพยากรที่สำคัญ เป็นต้นทุนทางสังคมที่มีคุณค่า ในปัจจุบันคนส่วน
ใหญ่ต้องเข้าสู่ระบบการทำงาน ต้องทำงานเพื่อให้ชีวิตดำรงอยู่ได้และตอบสนองความต้องการพื้นฐาน 
เมื่อคนต้องทำงานในที่ทำงานเป็นส่วนใหญ่ จึงควรมีสภาวะที่เหมาะสม ทำให้เกิดความสุขท้ังร่างกาย
และจิตใจ มีความรู้สึกมั่นคงท้ังสุขภาวะทางกาย สุขภาวะทางอารมณ์ สุขภาวะทางจิตวิญญาณ และ
สุขภาวะทางสังคม  
 โดย Huse and Cummings (1985 อ้างถึงใน นาวี อุดร, วัลนิกา ฉลากบาง, วาโร เพ็งสวัสดิ์ 
และพรเทพ เสถียรนพเก้า, 2561) กล่าวว่า คุณภาพชีวิตในการทำงาน หมายถึง ความสอดคล้องกัน
ระหว่างความพึงพอใจในงานกับประสิทธิผลขององค์การ หรือประสิทธิผลขององค์การ อัน
เนื่องมาจากความผาสุกในงานของผู้ปฏิบัติงาน เป็นผลสืบเนื่องมาจากการรับรู้ประสบการณ์ในการ
ทำงาน ขณะที่ Werther and Davis (1985) กล่าวว่า เมื่อพนักงานมีคุณภาพชีวิตลดลงจะมีอัตราการ
ลาออก การขาดงาน ลางาน และมาสายเพ่ิมขึ้น คุณภาพชีวิตที่ดี คือ การมีค่าจ้างและผลตอบแทนที่
เหมาะสม พนักงานสามารถปฏิบัติงานให้กับองค์กรได้อย่างมีปะสิทธิภาพ ต้องมีคุณภาพชีวิตในการ
ทำงานที่ดีก่อน ซึ่งเป็นลักษณะของการทำงานที่ตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของ
บุคคลทั้งชีวิตส่วนตัวและสังคม นอกจากนั้น การที่พนักงานมีความเบื่อหน่ายในการทำงานและมีการ
ตัดสินใจที่จะลาออกจากองค์กรจากปัจจัยคุณภาพชีวิตในการทำงานที่ดีแล้ว ยังเป็นผลมาจากความ
ผูกพันต่อองค์กรด้วย 
 เมื่อปี 1973 Walton (สสปท., 2562; วัชรพงษ์ อนันต์วรปัญญา, 2563) กล่าวว่า 
องค์ประกอบสำคัญเกี่ยวกับคุณภาพชีวิต ประกอบด้วย 
 1. ค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและเพียงพอ (Adequate and Fair Compensation) การที่
ผู้ปฏิบัติงานได้รับค่าจ้าง เงินเดือน ค่าตอบแทน และผลประโยชน์อื่นๆ อย่าง เพียงพอกับการมีชีวิตอยู่
ได้ตามมาตรฐานที่ยอมรับกันโดยทั่วไป และต้องเป็นธรรม เมื่อเปรียบเทียบกับงานหรือองค์การอ่ืน ๆ
ในประเภทเดียวกันด้วย 
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 2. สิ่งแวดล้อมท่ีถูกลักษณะและปลอดภัย (Safe and Healthy Environment) ผู้ปฏิบัตงิาน
ไม่ควรจะอยู่ในสภาพแวดล้อมทางด้านร่างกายและสิ่งแวดล้อมของการทำงานที่ไม่เหมาสะม ซึ่งจะ
ก่อให้เกิดสุขภาพไม่ดี โดยสิ่งแวดล้อมทั้งทางกายภาพและทางด้านจิตใจ นั่นคือ สภาพการทำงานต้อง
ไม่มีลักษณะที่ต้องเสี่ยงภัยจนเกินไป และจะต้องช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานรู้สึกสะดวกสบาย และไม่เป็น
อันตรายต่อสุขภาพอนามัย 
 3. เปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้พัฒนาความรู้ความสามารถได้เป็นอย่างดี (Development of 
Human Capacities) งานที่ปฏิบัติอยู่นั้นจะต้องเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้ใช้และพัฒนาทักษะ
ความรู้อย่างแท้จริง และรวมถึงการมีโอกาสได้ทำงานที่ตนยอมรับว่าสำคัญและมีความหมาย การ
พัฒนาขีดความสามารถของบุคคลในการทำงานนี้ เป็นกรให้ความสำคัญเกี่ยวกับ การศึกษา อบรม 
การพัฒนาการทำงานและอาชีพของบุคคล เป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงคุณภาพชีวิต ซึ่งจะทำให้บุคคลสามารถ
ทำหน้าที่ได้โดยใช้ศักยภาพที่มีอยู่อย่างเต็มที่ มีความเชื่อมั่นในตนเอง 
 4. ลักษณะงานที่ส่งเสริมความเจริญเติบโตและความมั่นคงให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน (Growth and 
security) นอกจากงานจะช่วยเพิ่มพูนความรู้ความสามารถของตนเองให้ได้รับความรู้และทักษะใหม่ๆ 
แล้ว ยังช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานได้มีโอกาสก้าวหน้า และมีความมั่นคงในอาชีพ มีแนวทางหรือโอกาสในการ
เลื่อนตำแหน่งหน้าที่ที่สูงข้ึน ตลอดจนเป็นที่ยอมรับทั้งของเพ่ือนร่วมงานและสมาชิกในครอบครัวของ
ตน 
 5. ลักษณะงานมีส่วนส่งเสริมด้านบูรณาการทางสังคมของผู้ปฏิบัติงาน (Social integration) 
การทำงานร่วมกันเป็นการที่ผู้ปฏิบัติงานเห้นว่าตนเองมีคุณค่า สามารถปฏิบัติงานให้สำเร็จลุล่วงได้ มี
การยอมรับและร่วมมือทำงานด้วยดี และงานนั้นช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานได้มีโอกาสสร้างสัมพันธภาพกับ
บุคคลอื่น ๆ รวมถึงโอกาสที่เท่าเทียมกันในความก้าวหน้าที่ตั้งอยู่บนฐานของระบบคุณธรรม 
 6. ลักษณะงานที่ตั้งอยู่บนฐานของกฎหมายหรือกระบวนการยุติธรรม (Constitutionalism) 
หมายถึง การบริหารจัดการที่ให้เจ้าหน้าที่/พนักงาน ได้รับสิทธิในการปฏิบัติตามขอบเขตที่ได้รับ
มอบหมายและแสดงออกในสิทธิซึ่งกันและกัน หรือเป็นการกำหนดแนวทางในการทำงานร่วมกัน ซึ่ง
วัฒนธรรมในองค์การหรือหน่วยงานจะส่งเสริมให้เกิดการเคารพสิทธิส่วนบุคคลมีความเป็นธรรมใน
การพิจารณาให้ผลตอบแทนและรางวัล รวมทั้งโอกาสที่แต่ละคนจะได้แสดงความคิดเห็นอย่างเปิดเผย 
มีเสรีภาพในการพูด มีความเสมอภาค 
 7. ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงานโดยส่วนรวม (The total life space) เป็นเรื่องของ
การเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้ใช้ชีวิตในการทำงานและชีวิตส่วนตัวนอกองค์กรอย่างสมดุล นั่นคือ
ต้องไม่ปล่อยให้ผู้ปฏิบัติงานได้รับความกดดันจากการปฏิบัติงานมากเกินไป สามารถทำได้ด้วยการ
กำหนดชั่วโมงการทำงานที่เหมาะสม เพ่ือหลีกเลี่ยงการที่ต้องคร่ำเคร่งอยู่กับงานจนไม่มีเวลาพักผ่อน 
หรือได้ใช้ชีวิตส่วนตัวอย่างเพียงพอ 
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 8. ลักษณะงานมีส่วนเกี่ยวข้องและสัมพันธ์กับสังคมโดยตรง (Social relevance) กิจกรรม
การทำงานที่ดำเนินไปในลักษณะที่ได้รับผิดชอบต่อสังคม ซึ่งนับเป็นเรื่องที่สำคัญประการหนึ่งที่
ผู้ปฏิบัติงานจะรู้สึกและยอมรับว่าองค์กรที่ตนปฏิบัติงานอยู่นั้น มีความรับผิดชอบต่อสังคมในด้าน
ต่างๆ ทั้งในด้านผลผลิต การจำกัดของเสีย การรักษาสภาพแวดล้อม การปฏิบัติเกี่ยวกับการจ้างงาน 
และเทคนิคด้านการตลาด 
 
ความสำคัญของคุณภาพชีวิตการทำงาน 
 การศึกษาของ ชมพูนุท ศรีพงษ์ (2555) เรื่องคุณภาพชีวิตการทำงานของพนักงานภาค
ธุรกิจเอกชนในจังหวัดยะลา พบว่า การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตการทำงานให้กับพนักงานผู้บริหาร
องค์การธุรกิจควรเริ่มเสริมสร้างคุณภาพชีวิตการทำงานในด้านค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและเพียงพอ 
เป็นลำดับแรก เพราะเป็นด้านที่พนักงานมีคุณภาพชีวิตการทำงานต่ำสุดเมื่อเทียบกับด้านอื่น 
รองลงมาด้านความเจริญเติบโตและความมั่นคง ด้านโอกาสการพัฒนาความรู้ความสามารถ ด้าน
สภาพแวดล้อมในการทำงานที่ปลอดภัยและถูกสุขลักษณะ ด้านความสมดุลระหว่างงานกับชีวิต
ส่วนตัว ด้านการปกป้องสิทธิของพนักงาน ด้วยด้านสภาพแวดล้อมทางสังคมภายในที่ทำงาน และด้าน
ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ ทั้งนี้ ขึ้นอยู่กับรูปแบบความเป็นเจ้าของธุรกิจ และขนาดของ
ธุรกิจด้วย  
 ด้าน ปัจจัยญา ปูสัญจร (2559) ได้ศึกษาคุณภาพชีวิตการทำงานของพนักงานบริษัทแห่ง
หนึ่ง โดยใช้แนวคิดคุณภาพชีวิตการทำงาน (Quality of Work Life) ตามมาตรฐานระบบการบริหาร
จัดการคุณภาพชีวิตการทำงานในองค์การ (Management System of Quality of Work Life: MS-
QWL) ของสถาบันเสริมสร้างขีดความสามารถมนุษย์ สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย พบว่า ปัจจัย
ที่ส่งผลต่อระดับคุณภาพชีวิตการทำงานมากที่สุดคือสัมพันธภาพสังคม รองลงมาด้านจิตใจ ด้าน
ร่างกาย ด้านจิตวิญญาณ ด้านสิ่งแวดล้อมและปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับคุณภาพชีวิตการทำงานระดับ
ปานกลาง คือ ด้านความั่นคงในชีวิต 
 ขณะที่ อรวรา กล้าหาญ (2561) ได้ศึกษาคุณภาพชีวิตในการทำงานที่มีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่ พบว่า คุณภาพชีวิตในการ
ทำงาน ด้านการได้รับการยอมรับในสังคม และด้านความสมดุลของชีวิตทำงานและครอบครัว มีผลต่อ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานการรถไฟแห่งประเทศไทย สำนักงานใหญ่ 
 เมื่อพิจารณาคุณภาพชีวิตในการทำงานและสภาพแวดล้อมในการทำงานที่ส่งผลต่อความ
ผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพชีวิตในการทำงานในด้านประชาธิปไตยใน
องค์กร ด้านลักษณะงานที่เป็นประโยชน์ต่อสังคมส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน 
นอกจากนี้ยังพบว่าสภาพแวดล้อมในการทำงาน ในด้านความม่ันคงปลอดภัย ด้านองค์กรและการ
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จัดการ ด้านค่าจ้าง ด้านคุณลักษณะเฉพาะของงาน ด้านคุณลักษณะทางสังคมของงาน และด้านการ
ติดต่อสื่อสารส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานด้วย (ศิริวรรณ จันรจนา และกฤษดา เชียร
วัฒนสุข, 2563) ขณะที่ผลการศึกษาของ วิศรุต เปี่ยมศิริ (2557) พบว่า การบูรณาการด้านสังคม 
ความสมดุลระหว่างการทำงานและชีวิตส่วนตัว ความม่ันคงในงาน และการพัฒนาความสามารถของ
บุคคลสามารถทำนายความผูกพันต่อองค์กรของพนักงานได้ 
 ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพชีวิตในการทำงานให้เกิดข้ึนในองค์กรจะมีส่วนช่วยให้เกิดความ
ผูกพันต่อองค์กรมากขึ้น ซึ่งแนวทางหนึ่งในการพัฒนาคุณภาพชีวิตในการทำงานคือการสร้างความ
สมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน (Work life balance) ให้เกิดข้ึนกับพนักงาน จนก่อให้เกิดความสุข
ในการทำงาน (Happiness) ในที่สุด 
 
ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน (Work life balance) 
 เมื่อพิจารณาจากความสำคัญของคุณภาพชีวิตการทำงาน (Quality of Work Life) จะพบว่า 
องค์กรจำเป็นต้องดำเนินการตอบสนองความต้องการของพนักงานและผลการดำเนินงานขององค์กร
ให้สอดคล้องกัน จนก่อให้เกิดแนวคิดความสมดุลของการทำงานหรือสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับการ
ทำงาน (Work life balance หรือ Work life effectiveness) ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการ
ทำงาน เป็นภาวะการที่พนักงานสามารถจัดการเวลาในการดำเนินชีวิตทั้งการงาน ครอบครัว สังคม 
และตนเองให้มีสัดส่วนที่เหมาะสม (สำนักงานข้าราชการและพลเรือน, 2549) เป็นการแสดงออกของ
พนักงานในการจัดการและจัดสรรเวลาในชีวิตการทำงานและชีวิตส่วนตัวได้อย่างเหมาะสม จัดการ
สัดส่วนของภาระงานกิจกรรมการปฏิบัติงานต่าง ๆ การปรับบทบาทในชีวิต และบทบาทในสังคมได้
เหมาะสมกับสภาพความต้องการของตนเองและเกิดความพึงพอใจ (วรัญญา ดุษดี, พวงเพ็ชร์ วัชรอยู่ 
และอภิญญา หิรัญวงษ์, 2560) สอดคล้องกับ ศิรภัสสร วงศ์ทองดี (2552) ทีก่ล่าวว่า ความสมดุลของ
การทำงานหรือสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับการทำงาน (Work life balance หรือ Work life 
effectiveness) หมายถึง การกำหนดเวลาในการดำเนินชีวิตให้มีสัดส่วนที่เหมาะสมสำหรับงาน 
ครอบครัว สังคม และตนเอง หากสามารถสร้างสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับงานได้ จะช่วยเกิดความ
อยู่ดีกินดี มีสุขภาวะในชีวิต ซึ่งจะส่งผลและมีส่วนช่วยผลักดันให้เกิดความสำเร็จ ความมั่นสงบ และ
ความก้าวหน้าขององค์กรและสังคมในที่สุด ในขณะเดียวกันความสมดุลของการทำงานยังเป็นส่วน
หนึ่งที่สะท้อนคุณภาพชีวิตในการทำงานอีกด้วย 
 วรัญญา ดุษดี, พวงเพ็ชร์ วัชรอยู่ และอภิญญา หิรัญวงษ์ (2560) พบว่า ความสมดุลระหว่าง
ชีวิตกับการทำงาน แบ่งเป็น 5 ด้านประกอบด้วย 
 1. ด้านเวลา หมายถึง การแสดงออกของพนักงานให้ความสำคัญกับการแบ่งเวลาในการ
ทำงานและบทบาทหน้าที่อ่ืน ๆ ได้อย่างเหมาะสม จัดสรรและจัดลำดับความสำคัญในการทำงาน การ 
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ดูแลครอบครัว กิจกรรมส่วนตัว และการมีส่วนร่วมกับสังคมได้อย่างสมดุล  
 2. ด้านการมีส่วนร่วม หมายถึง พนักงานยินดีและเต็มใจเข้ามีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ด้าน
หน้าที่การงานและกิจกรรมนอกเหนืองานได้อย่างสมดุล 
 3. ด้านความพึงพอใจ หมายถึง พนักงานรู้สึกพึงพอใจในความสมดุลระหว่างบทบาทหน้าที่ที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับภาระงานและบทบาทหน้าที่รับผิดชอบในครอบครัว 
 4. ภาระงานที่หนักเกินไป หมายถึง พนักงานสามารถจัดการภาระงานที่มากเกินไปได้เสร็จ
สมบูรณ์ในแต่ละวัน เนื่องจากงานที่ได้รับมอบหมายมากเกินเวลาที่จำกัด หรืองานที่ได้รับมอบหมาย 
เกินความสามารถ 
 5. การปรับตัว หมายถึง พนักงานสามารถปรับตัวต่อชั่วโมงการทำงาน มีความยืดหยุ่นต่อ 
ความกดดันจากท่ีทำงานและที่บ้าน 
 นอกจากนั้น ปัทมาวรรณ จินดารักษ์ และสายสุนีย์ เกษม (2562) หากสามารถสร้างสม
ดุลยภาพระหว่างชีวิตกับงานได้ จะช่วยให้พนักงานเกิดความอยู่ดีกินดี มีสุขภาวะในชีวิต ซึ่งจะส่งผล
และมีส่วนช่วยผลักดันให้เกิดความสำเร็จ ความมั่นคง และความก้าวหน้าขององค์กรและสังคมในที่สุด 
องค์กรจึงต้องมีส่วนช่วยให้เกิดสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน ดังต่อไปนี้ 
 1. คุณภาพของงานองค์การ (Quality of work) ต้องทำให้บุคลากรเกิดความรู้สึกว่างาน
ของเขามีคุณค่า ตรงกับความสนใจและความรู้ความสามารถ ได้ทำงานที่มีความท้าทาย มีอิสระในการ
ตัดสินใจ สามารถแสดงศักยภาพได้อย่างเต็มที่ และภาระงานเหมาะสมกับค่าตอบแทนที่ได้รับ 
 2. แรงบันดาลใจและคุณค่า (Inspiration and values) คนทำงานทุกคนต้องการสิ่งที่ทำ
ให้เกิดแรงบันดาลใจในชีวิตการทำงาน และมีคุณค่าท่ีทำให้รู้สึกว่าชีวิตมีความหมาย เกิดประโยชน์ต่อ
หน่วยงานและส่วนรวม องค์กรควรสร้างให้บุคลากรในสังกัดมีแรงบันดาลใจ โดยเริ่มจากการพัฒนา
คุณภาพของผู้นำ โดยผู้นำองค์กรต้องมีความสามารถนำองค์กรได้อย่างเก่งกาจ รับฟังความคิดเห็น
ของบุคลากรในองค์การ ส่งเสริมการทำงานและกำหนดทิศทางการทำงานขององค์การได้อย่างชัดเจน 
สร้างขวัญกำลังใจของบุคลากรในองค์กร เพื่อสร้างค่านิยมร่วมและพฤติกรรมร่วมขององค์กร 
 3. สิ่งตอบแทนหรือรางวัลที่จับต้องได้ (Tangible rewards) สิ่งตอบแทนจากการทำงาน 
เช่น เงินเดือน และสวัสดิการจะทำให้บุคลากรในองค์การมีแรงจูงใจและทุ่มเทในการทำงานมากขึ้น 
นอกจากสิ่งตอบแทนที่เป็นตัวเงินและสวัสดิการแล้ว ผลตอบแทนบางอย่างที่ไม่สามารถจับต้องได้ก็
สามารถก่อให้เกิดแรงจูงใจในการทำงานได้เช่นเดียวกัน เช่น ข้าราชการที่ทุ่มเททำงานเพ่ือได้เห็น
ความสุขและความพึงพอใจของประชาชนเป็นสิ่งตอบแทน เป็นต้น 
 4. การเติบโตและก้าวหน้าในหน้าที่การงาน (Future growth) การที่บุคลากรในองค์การ
จะก้าวหน้าไปได้นั้น องค์กรควรสร้างกลไกการส่งเสริมและพัฒนาบุคลากร เช่น มีการให้ข้อมูล
ย้อนกลับของงานที่ทำ เพ่ือให้บุคลากรสามารถนำข้อมูลย้อนกลับนั้นมาปรับปรุงและพัฒนาการ



25 
 
ทำงาน ควรให้บุคลากรเรียนรู้และพัฒนาความรู้ที่นอกเหนือจากงานที่ทำเป็นประจำและที่สำคัญควร
สร้างเส้นทางอาชีพเพ่ือให้บุคลากรมองเห็นเส้นทางและโอกาสความก้าวหน้าของตน  
 5. สภาพแวดล้อมที่ส่งเสริมให้การทำงานมีคุณภาพ (Enabling environment) องค์กรต้องสร้าง
สภาพแวดล้อม ทีส่่งเสริมและเอ้ืออำนวยต่อการทำงานของบุคลากร เพื่อให้บุคลากรรู้สึกปลอดภัยในการ
ทำงาน โดยองค์การต้องสร้าง ระบบป้องกันเพื่อไม่ให้เกิดความสูญเสีย ตลอดจนเครื่องมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
ต้องทันสมัย ใช้การได้และไมช่ำรุด 
 
ความสำคัญของความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน  
  Hennequin (2007) กล่าวว่า ความสำเร็จในอาชีพนั้นต้องมีความสมดุลระหว่างชีวิตการ
ทำงานและชีวิตส่วนตัว เพราะในบริบทของความสำเร็จนั้นเป็นไปได้ยากหากปราศจากความสุขอัน
เกิดมาจากชีวิตส่วนตัว ขณะที่ ปัทมาวรรณ จินดารักษ์ และสายสุนีย์ เกษม (2562) กล่าวว่า ความ
สมดุลระหว่างชีวิตและการทำงานกับความหลากหลายของกลุ่มวัย เป็นปัจจัยสำคัญท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพชีวิตและประสิทธิภาพในการทำงาน โดยปัจจุบันมีรูปแบบการทำงานที่หลากหลายที่ส่งผลต่อ
สมดุลระหว่างชีวิตและการทำงาน รวมถึงกลุ่มวัยทำงานที่มีความต้องการสมดุลระหว่างชีวิตและการ
ทำงานที่แตกต่างกันระหว่างกลุ่มเบบี้บูมเมอร์ กลุ่มเจเนอเรชันเอ็กซ์ และกลุ่มมิลเลนเนียล ซึ่งใน
ปัจจุบันพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อสมดุลระหว่างชีวิตและการทำงานจะประกอบด้วย สมดุลด้านเวลา 
สมดุลด้านการมีส่วนร่วม และสมดุลด้านความพึงพอใจในงาน นอกจากนี้ ยังรวมถึงปัจจัยด้านองค์การ
ที่เกิดจากการสนับสนุนจากหัวหน้างานและเพ่ือนร่วมงาน และปัจจัยด้านบุคคลที่เกิดจากการ
สนับสนุนจากครอบครัว ดังนั้น การบริหารความสมดุลระหว่างชีวิตและการทำงาน จึงเป็นหน้าที่หลัก
สำคัญอันหนึ่งของผู้บริหารทรัพยากรมนุษย์ ที่จะต้องบริหารความสมดุลระหว่างชีวิตและการทำงาน 
ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของกลุ่มวัยทำงานต่าง ๆ เพื่อช่วยสนับสนุนให้บุคลากรขององค์การมี
คุณภาพชีวิตที่ดี ส่งผลให้ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพและช่วยขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุเป้าหมายที่
กำหนด  
 ดังนั้น เมื่อพนักงานเกิดความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงานจะก่อให้เกิดความสุข และ
ประสิทธิภาพในการทำงานจนก่อให้เกิดความสำเร็จในอาชีพต่อไป 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความสุข 

มนุษย์ได้ค้นหาความหมายของคำว่า ความสุข (Happiness) มาอย่างยาวนาน และมีวิธีการ
ในการค้นหาความสุขที่หลากหลาย นักปรัชญาแรกเริ่มที่ค้นหานิยามของคำว่าความสุข คือ พระ
สัมมาสัมพุทธเจ้า และอริสโตเติล โดยพระสัมมาสัมพุทธเจ้าได้คิดค้นการเข้าถึงความสุขที่หลีกหนี
ความทุกข์ ส่วนอริสโตเติลมีมุมมองที่ต่างออกไป ซึ่งเห็นว่ามนุษย์เป็นสัตว์สังคมที่ความสุขของแต่ละ
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คนได้รับมาจากชุมชนทางการเมืองหรือชุมชนที่พลเมืองมีบทบาทสำคัญโดยชุมชนนั้นควรจะจัด
ระเบียบตัวเองเพ่ือส่งเสริมให้มีพฤติกรรมทางศีลธรรม ในขณะที่พระสัมมาสัมพุทธเจ้าสอนว่า ความดี
นั้นไม่เพียงแต่เป็นสื่อนำพลังความสุขของแต่ละบุคคลเท่านั้น แต่ยังนำไปสู่สังคมที่สมานฉันท์อีกด้วย 
(Hall and Helliwell, 2014, p. 2) ด้านราชบัณฑิตยสถาน (2542 อ้างถึงใน วรรณภา ลือกิตินันท์ 
และกมลมาลย์ พลโยธา, 2559, หน้า 5) ได้ให้ความหมายของคำว่า “สุข” คือ ความสบายกาย สบาย
ใจ ในขณะที่ กรมสุขภาพจิต (2545) กล่าวว่า ความสุข หมายถึง สภาพชีวิตที่เป็นสุข อันเป็นผลจาก
การมีความสามารถในการจัดการปัญหาในการดำเนินชีวิต มีศักยภาพที่จะพัฒนาตนเองเพ่ือคุณภาพ
ชีวิตที่ดี โดยครอบคลุมถึงความดีงามภายในจิตใจ ภายใต้สภาพสังคมและสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลง
ไป ด้านนักจิตวิทยาชื่อ วีนโฮเฟ่น (1997 อ้างถึงใน ทองทวี ศุภาคม, 2558) ได้นิยามความสุข 
หมายถึง การประเมินของแต่ละคนว่า ชื่นชอบชีวิตโดยรวมของตนเองมากแค่ไหน ส่วน Synder, 
Lopez and Pedrotti (2011, p. 118) กล่าวว่า ความสุข คือ อารมณ์ด้านบวกท่ีถูกนิยามในเชิง 
อัตตวิสัยตามแต่ละบุคคล 

จากความพยายามในการค้นหาความหมายของคาว่า “ความสุข” (Happiness) ดังกล่าว จะ
เห็นได้ว่า เป็นการยากท่ีจะหาคำจำกัดความที่ได้ความหมายที่แท้จริง เนื่องจากคาว่า ความสุขใน
บริบทของแต่ละบุคคล กลุ่มองค์กร สังคม ประเทศต่างมีความหมายที่แตกต่างกัน (ลัคเบญจา จิรวุฒิ
วงชัย, 2557, หน้า 1) โดย Frey and Stutzer (2002 อ้างถึงใน ลัคเบญจา จิรวุฒิวงชัย, 2557, หน้า 
1-2) ได้แบ่งลักษณะของความสุขเป็น 2 แบบ คือ ความสุขในเชิงภาวะวิสัย (Objective Happiness) 
และความสุขในเชิงอัตตวิสัย (Subjective Happiness) ความสุขทั้ง 2 แบบจะมีแนวทางในการ
ตรวจสอบความสุขแตกต่างกัน โดยความสุขในเชิงภาวะวิสัย (Objective Happiness) นั้น จะวัด
ความสุขจากกฎเกณฑ์จากภายนอกของสังคม มีกระบวนการทางเทคนิคท่ีจะหาขอบเขตของความสุข
โดยไม่เน้นประสบการณ์ในอดีตของคน แต่จะวัดความสุขในขณะนั้นโดยมาตรฐานความสุขท่ีสังคม
ยอมรับ ในขณะที่ความสุขในเชิงอัตตวิสัย (Subjective Happiness) จะวัดความสุขจากการประเมิน
ของแต่ละบุคคลว่ามีการรับรู้ถึงความสุขอย่างไร โดยคำนึงถึงประสบการณ์ในอดีตของแต่ละบุคคลว่า
มีการรับรู้อะไรมา โดยความสุขในเชิงอัตตวิสัยนี้สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามเวลาที่เปลี่ยนไป และ
ผลกระทบต่อความรู้สึก (Affect) การรับรู้เชิงปัญญา (Cognition) ที่เก่ียวข้องกับความยุติธรรม 
ตลอดจนการเปรียบเทียบเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นโดยการยึดเอาประสบการณ์ในอดีตมาเป็น
ส่วนประกอบในการรับรู้ผลกระทบต่อความรู้สึก (Affect) ที่แสดงออกมาในรูปของอารมณ์ ซึ่งเกิดจาก
การที่บุคคลประเมินสถานการณ์ที่ตนประสบ ณ เวลานั้น ในขณะที่องค์ประกอบของการรับรู้อ้างถึง
เหตุผลทางสติปัญญาของความรู้สึกว่ามีความเป็นอยู่ที่ดี ซึ่งการรับรู้ดังกล่าวจะแสดงออกมาท้ังในด้าน
ร่างกายและจิตใจ โดยทางกายภาพจะส่งผ่านการรับรู้ความรู้และแปรสภาพเป็นความสุขที่เกิดขึ้นใน
จิตใจ ในขณะที่จิตใจจะส่งผ่านความรู้สึกจากเหตุการณ์ที่ผ่านมาเพ่ือตีความสิ่งที่เกิดขึ้น และจะส่งผล
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ความรู้สึกไปทางร่างกายเพ่ือแสดงออกถึงความรู้สึกนั้น ความสุขจึงเป็นส่งที่เปลี่ยนแปลงไปตาม
สถานการณ์ ภาวะ และสังคมที่เป็นอยู่ (ลัคเบญจา จิรวุฒิวงชัย, 2557, หน้า 1-2) 

 
ความสุขกับการทำงาน  

วรรณภา ลือกิตินันท์ และกมลมาลย์ พลโยธา (2559) ได้รวบรวมวรรณกรรมเก่ียวกับความ 
สุขในการทำงานและองค์กรสุขภาวะ ระบุว่า ความสุขในการทำงานหมายถึง สภาวะที่บุคลากรมีความ
สบาย พึงพอใจกับการทำงาน มีอารมณ์ความรู้สึกเป็นสุข สนุกสนานกับการทำงาน แจ่มใสเบิกบานใจ 
มีแรงบันดาลใจ สามารถปรับอารมณ์ให้สมดุลเมื่อประสบกับสถานการณ์ที่บีบคั้น มีความสัมพันธ์ที่ดี
กับผู้อ่ืนได้ ในขณะที่ ธีระ กนกกาญจนรัตน์ (2557) ระบุว่า ความสมดุลของการทำงาน (Work life 
balance) และการใช้ชีวิตมีระดับแตกต่างกันไปตามสถานะและบทบาทของแต่ละคน ซึ่งในแต่ละ
ช่วงเวลาของชีวิตจะมีมากกว่าหนึ่งด้านเสมอ จึงต้องทำความเข้าใจและพยายามควบคุมให้เกิดความ
สมดุลที่พอดีให้ได้ เพื่อที่ความสมดุลนี้จะนำมาซึ่งความสุข ความสำเร็จที่ยั่งยืนและสมบูรณ์ต่อไป ซึ่ง
ความสมดุลของการทำงานหรือสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับการทำงาน (Work life balance หรือ 
Work life effectiveness) หมายถึง การกำหนดเวลาในการดำเนินชีวิตให้มีสัดส่วนที่เหมาะสม
สำหรับงาน ครอบครัว สังคม และตนเอง หากสามารถสร้างสมดุลยภาพระหว่างชีวิตกับงานได้ จะ
ช่วยเกิดความอยู่ดีกินดี มีสุขภาวะในชีวิต ซึ่งจะส่งผลและมีส่วนช่วยผลักดันให้เกิดความสำเร็จ ความ
มั่นสงบ และความก้าวหน้าขององค์กรและสังคมในที่สุด (ศิรภัสสร วงศ์ทองดี, 2552) สอดคล้องกับ
แนวคดิของสำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) คือ องค์กรสุขภาวะหรือองค์กร
แห่งความสุข (Happy Workplace) 

โดยองค์กรสุขภาวะ (Happy Workplace) คือ กระบวนการพัฒนาคนในองค์กร อย่างมี
เป้าหมายและยุทธศาสตร์ ให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ขององค์กร เพ่ือให้องค์กรมีความพร้อมต่อการ
เปลี่ยนแปลง ซึ่งจะนำไปสู่การพัฒนาเติบโตอย่างต่อเนื่องขององค์กร หรือการจัดการองค์กรโดยเน้น
การจัดการ “คน” เป็นหลัก (Happy Workplace Center, 2558) เมื่อพิจารณาถึงความหมายของคำ
ว่า ความสุขในการทำงาน และองค์กรสุขภาวะหรือองค์กรแห่งความสุข จะเห็นได้ว่า มีความหมาย
ใกล้เคียงกัน โดยความสุขในการทำงานมุ่งเน้นความรู้สึกของบุคลากรเป็นหลัก ส่วนองค์กรสุขภาวะ
หรือองค์กรแห่งความสุขให้ความสำคัญกับกระบวนการในการพัฒนาองค์กรให้บนฐานของความสุข
ของพนักงาน ดังนั้น ถึงแม้ว่าทั้งสองคำจะมีจุดมุ่งเน้นต่างกัน แต่มีเป้าหมายเดียวกัน นั่นคือ การทำให้
บุคลากรในองค์กรมีความสุขจากการจัดกระบวนการต่าง ๆ ขององค์กร 
 มีปัจจัยสำคัญในการพัฒนาองค์กรสุขภาวะ คือ พนักงานจะมีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับ
การทำงานและชีวิตภายในเวลาเดียวกันเมื่อจัดกิจกรรมเกี่ยวกับความสุข โดยองค์กรแห่งความสุข
จะต้องสร้างความเป็นเอกภาพและความสามัคคีด้วยความยุติธรรมและความโปร่งใส มีทีมสร้าง
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ความสุขที่บ้าน ต้องสร้างความสุขร่วมกัน ร่วมกับมีการสร้างสรรค์และพัฒนาองค์กรร่วมกัน โดยมี
ปัจจัยสำคัญต่อความสุขของพนักงานคือ ความเป็นมิตรและสวัสดิการ คำม่ันสัญญาและข้อเสนอแนะ
ในการจัดกิจกรรมแห่งความสุข และพนักงานต้องเห็นภาพในอนาคตขององค์กร ซึ่งแนวทางที่
เหมาะสมในการสร้างความสุขคือ ผู้บริหารระดับสูงและฝ่ายจัดการต้องตระหนักถึงคุณค่าของ
พนักงานในองค์กรและให้ความสำคัญ ฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ซึ่งเป็นหุ้นส่วนในการขับเคลื่อนแนวทาง
ขององค์กรและค้นหาวิธีการ คิดค้นกิจกรรมที่สร้างความสุขให้เกิดขึ้นภายใต้นโยบายขององค์กร โดย
หัวหน้างานจะเป็นปัจจัยสำคัญในความสำเร็จที่จะต้องสร้างบทบาทการนำในการปฏิบัติตามโปรแกรม
ความสุขที่ได้กำหนดไว้ และพนักงานทั้งหมดขององค์กรจะต้องร่วมมือในการสร้างความสุขในองค์กร
เช่นเดียวกัน (Suphaphun, 2014) 
 ขณะที ่บุรินทร์ เทพสาร (2557) ได้ศึกษายุทธศาสตร์การบริหารการเปลี่ยนแปลง
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนสู่การเป็นองค์กรแห่งความสุข  ผลการศึกษาพบว่า แนวทางสู่การเป็นองค์กร
แห่งความสุขมี 3 แนวทาง คือ แนวทางด้านผู้นำองค์กร ใช้แนวคิดองค์กรแห่งความสุขพัฒนาองค์กร 
ได้แก่ การมีวิสัยทัศน์ด้านองค์กรแห่งความสุข การกำหนดนโยบายด้านองค์กรแห่งความสุขชัดเจน 
การจัดสรรงบประมาณ สำหรับการพัฒนาสุขภาวะแก่บุคลากร การผลักดันให้ผู้บริหารระดับกลางนำ
แนวคิดองค์กรแห่งความสุขไปใช้ตามสไตล์และบริบทของหน่วยงาน แนวทางด้านการจัดตั้งหน่วยงาน
ดำเนินงานด้านองค์กรแห่งความสุข ได้แก่ การรณรงค์ให้บุคลากรเข้าใจเรื่ององค์กรแห่งความสุข การ
ประชาสัมพันธ์เรื่ององค์กรแห่งความสุขภายในองค์กร การกระตุ้นและเชิญชวนให้บุคลากรเข้าร่วม
การดำเนินงานด้านองค์กรแห่งความสุข การสำรวจความต้องการเรื่ององค์กรแห่งความสุข การเป็นผู้
ประสานงานและให้การสนับสนุนการดำเนินโครงการด้านองค์กรแห่งความสุข การติดตามและ
ประเมินผลโครงการที่เก่ียวข้องกับองค์กรแห่งความสุข และแนวทางด้านการสร้างวัฒนธรรมองค์กร
แห่งความสุข ได้แก่ การให้บุคลากร กำหนดวิธีการเป็นองค์กรแห่งความสุข การกำหนดค่านิยม การมี
ความเอ้ืออาทรต่อเพ่ือนร่วมงานการทำงานแบบถ้วยทีถ้อยอาศัย การให้บุคลากรมีกิจกรรมพบปะ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ในเรื่ององค์กรแห่งความสุข ผลักดันให้ผู้บริหารมีบทบาทเป็นผู้อำนวยการให้เกิดผล
สำเร็จมากกว่าเป็นผู้สั่งการ 
 
ความสำคัญขององค์กรสุขภาวะ 
  ศศิธร เหล่าเท้ง และวิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2557) ได้ศึกษาอิทธิพลของกิจกรรมสร้างสุขใน
องค์กร ตามแนวทางความสุข 8 ประการ ที่มีต่อความสุขในการทำงานประสิทธิภาพการทำงาน และ
ความตั้งใจในการลาออกของพนักงานบริษัทเอกชน ผลการศึกษาพบว่า กิจกรรมสร้างสุขในองค์กร
ตามแนวทางความสุข 8 ประการทุกด้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความสุขในการทำงาน อีกทั้งความสุขใน
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การทำงานมีอิทธิพลทางบวกต่อประสิทธิภาพในการทำงาน แตค่วามสุขในการทำงาน และ
ประสิทธิภาพการทำงานไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการลาออก  
 ณัฐชนันท์พร ทิพย์รักษา (2556) ได้ศึกษาแรงจูงใจในการทำงาน ความบ้างาน และความสุข
ในการทำงาน ระหว่างพนักงานที่ทำงานขององค์กรไทย และองค์กรต่างประเทศที่อยู่ในประเทศไทย 
โดยทำการศึกษาใน 3 องค์กร คือ ไทย ญี่ปุ่น อังกฤษ ผลการศึกษาพบว่า พนักงานที่มีแรงจูงใจมากมี
ความบ้างานมากกว่าพนักงานที่มีแรงจูงใจน้อย ผลดังกล่าวพบเช่นเดียวกันในกลุ่มพนักงานทั้งหมด 
และในกลุ่มย่อยองค์กรไทย ญี่ปุ่น และอังกฤษ โดยแรงจูงใจในการทำงานส่งผลต่อความสุขในการ
ทำงานของพนักงานอย่างชัดเจน โดยพบว่า พนักงานที่มีแรงจูงใจมากมีความบ้างานมากกว่าพนักงาน
ที่มีแรงจูงใจน้อย เช่นเดียวกันในทุกกลุ่ม และความบ้างานไม่ส่งผลต่อความสุขโดยรวม แต่เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า พนักงานที่มีความบ้างานมีความสุขในการทำงานด้านผ่อนคลายดี 
(Happy Relax) และด้านการงานดี (Happy Work-Life) นอกจากนี้ พนักงานในองค์กรไทยที่มีความ
บ้างานจะมีความสุขในการทำงานโดยรวมมากกว่าพนักงานที่มีความบ้างานน้อย แต่ไม่พบผลดังกล่าว
ในองค์กรญี่ปุ่น และอังกฤษ 
 อุษณีย์ ผ่องใส (2556) ได้ศึกษาอิทธิพลของการรับรู้นโยบายการบริหารองค์กรที่มีผลต่อ
ความผูกพันต่อองค์กรและประสิทธิผลของงานผ่านความสุขในการทำงานของพนักงานมหาวิทยาลัย
สายสนับสนุน คณะแพทยศาสตร์แห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้นโยบาย
การบริหารองค์กร ด้านประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ ด้านความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง และด้านการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลที่มีต่อความสุขในการ ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้นโยบายการบริหารองค์กรด้าน
ประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ ด้านความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง และด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความสุขในการทำงานของพนักงาน นอกจากนั้น ความสุขในการทำงานมีอิทธิพลทางบวก
กับความผูกพันต่อองค์กร และประสิทธิผลของงานของพนักงาน อีกท้ังความผูกพันต่อองค์กรมี
อิทธิพลทางบวกกับประสิทธิผลของงานของพนักงานด้วย 
 วิชัย อุตสาหจิต (2555) ได้ศึกษาความสุข แรงจูงใจ ความพึงพอใจ และความรักทุ่มเทในงาน
ของพนักงานบริษัทเอกชน ผลการศึกษาพบว่า ความสุขในงาน แรงจูงใจในงานและความพึงพอใจใน
งาน สามารถพยากรณ์ความรักทุ่มเทในงาน ได้สูงถึงร้อยละ 55.1 โดยความสุขในงานมีค่าพยากรณ์
สูงสุดถึงร้อยละ 48.4 นอกจากนั้นยังพบว่า พนักงานที่มีอายุน้อย มีอายุงานน้อย และมีการศึกษาใน
ระดับท่ีต่ำกว่า มีความสุขในงาน มีแรงจูงใจในงาน และมีการรับรู้ความพึงพอใจในงานมากกว่า 
พนักงานที่มีลักษณะตรงกันข้าม และพนักงานระดับปฏิบัติงานมีแรงจูงใจในการทำงาน และมีความ
พึงพอใจในงานมากกว่าระดับบังคับบัญชา พนักงานชายมีความพึงพอใจในงานมากกว่าพนักงานหญิง 
และปัจจัยการรับรู้ความสุขในงานมีความสัมพันธ์ทางบวกกับปัจจัยความรักทุ่มเทในงานของพนักงาน
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สูงที่สุด ดังนั้น องค์การสามารถสร้างความรักทุ่มเทในงานได้ โดยการสร้างหรือปรับเพิ่มความสุขใน
งาน แรงจูงใจในงาน หรือความพึงพอใจในงาน 
 อิสรีย์ ทองคำ (2554) ทำการศึกษาแนวทางการสร้างองค์กรแห่งความสุข เทศบาลตำบล
ดอนขมิ้น อำเภอ ท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบว่า พนักงานเทศบาลตำบลดอนขม้ินมี
ความสุขในการปฏิบัติงานในด้านภารกิจหรือลักษณะงานที่ทำ ด้านเพื่อนร่วมงาน/ ความสัมพันธ์ในที่
ทำงานอยู่ในระดับปานกลาง และด้านสถานที่ทำงาน/ สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในระดับต่ำ โดย
ความสุขในการทำงานเป็นความรู้สึกที่ตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในการทำงาน ประกอบกับ
ความรู้สึกสนุกสนานกับการทำงาน และมีความกระตือรือร้นในการทำงาน ส่งผลให้เกิดความรักต่อ
งานที่ทำอยู่ โดยลักษณะของงาน/ ภารกิจทั้งความรับผิดชอบ ความเด่นชัด ความชำนาญ ความ
น่าสนใจหลากหลายและท้าทายความสามารถ ความเป็นระเบียบแบบแผน การมีอิสระในการทำงาน 
การมีอำนาจในการตัดสินใจ ความสามารถในการควบคุมงานของตน และโอกาสก้าวหน้าในงาน มี
ส่วนที่จะส่งเสริมให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อองค์กรได้ และการได้รับการสนับสนุนที่เพียงพอจะส่งเสริมให้
พนักงานเกิดความพึงพอใจในงาน มีทัศนคติท่ีดีต่องาน ซึ่งส่งผลต่อระดับความสุขในการทำงาน ดังนั้น 
การเสริมสร้างให้พนักงานเกิดความรักในงาน (Job Inspiration) เป็นอีกปัจจัยสำคัญท่ีช่วยสร้างการ
ทำงานอย่างมีความสุขด้วย 
 จากผลการวิจัยหลากหลายชิ้นสะท้อนความสำคัญของการพัฒนาองค์กรสุขภาวะ ซึ่งจะมีส่วน
ช่วยสร้างความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน สร้างความรู้สึกรักในงาน เพ่ิมความพึงพอใจใน ความ
ทุ่มเทในการทำงาน ตลอดจนประสิทธิภาพในการทำงานด้วย 
 
แนวทางการสร้างองค์กรสุขภาวะ  

องค์การอนามัยโลก ได้กำหนดแนวทางของการสร้างเสริมองค์กรแห่งความสุขหรือสุขภาวะ
ในที่ทำงานขึ้น เพื่อผลักดันให้เกิดประสิทธิภาพและความสามารถในการผลิตและการแข่งขันของ
องค์กรนั้น ต้องพิจารณา 4 ด้าน คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (The Physical Work 
Environment) สภาพแวดล้อมทางจิตสังคม (The Psychosocial Work Environment) แหล่งของ
สุขภาวะบุคคลในที่ทำงาน (Personal Health Resources in the Workplace) และชุมชนบริษัท 
(Enterprise Community Involvement) (Burton, 2010 อ้างถึงใน วรรณภา  ลือกิตินันท์ และ
กมลมาลย์ พลโยธา, 2559) ส่วนสำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) นำเสนอ
การสร้างความสุขในองค์กรผ่านกล่องแห่งความสุขแปดประการ (Happy 8 Manu) ซึ่งเป็นแนวทาง
หนึ่งในการบริหารจัดการชีวิตให้มีความสุขอย่างยั่งยืน สร้างทัศนคติบวกต่อมุมมองในการดำเนินชีวิต 
การอยู่ร่วมกับผู้อ่ืน การรับผิดชอบต่อสังคม เป็นสมาชิกที่ดีต่อครอบครัว องค์กรและสังคม โดยมี
ความสุขที่แท้จริงบนพื้นฐานความสุขแปดประการมีสมดุลชีวิต เกิดผลเป็นบุคคลที่มีสุขภาพดีดูแล
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ตนเองไม่เป็นภาระแก่ใคร มีน้ำใจช่วยเหลือผู้อื่น มีคุณธรรม กตัญญู มีการเรียนรู้เป็นมืออาชีพในงาน
ตนเอง รักและดูแลครอบครัว รักและดูแลองค์กร/ สังคม (วรรณภา ลือกิตินันท์ และกมลมาลย์ พล
โยธา, 2559; Happy Workplace Center, 2558; จิรภา ศักดิ์กิตติมาลัย และ จงกลพรรณ ศรีคำ, 
2558) ประกอบด้วย 

1. มีสุขภาพดี (Happy Body) คือ การส่งเสริมสุขภาพของพนักงานให้แข็งแกร่งทั้งกายและ
จิตใจ จนก่อให้เกิดความสุขจากการมีสุขภาพดี แข็งแรงทั้งกายและใจ อาทิ การให้ความรู้เกี่ยวกับ
สุขภาพโภชนาการ การตรวจร่างกายประจำปี การออกกำลังกายในที่ทำงาน การจัดกีฬาสีประจำปี 
การส่งเสริมให้มีห้องอาหารที่ได้มาตรฐาน การฉีดวัคซีนป้องกันโรคระบาด การจัดสภาพแวดล้อมและ
ความปลอดภัยในการทำงาน เป็นต้น  

2. น้ำใจงาม (Happy Heart) คือ การกระตุ้นให้เกิดความเอ้ืออาทรต่อกันและกัน อาทิ 
กรรมการพบปะผู้บริหาร การให้กำลังใจพนักงาน การบริการสายด่วนให้คำปรึกษา/ รับฟังปัญหาของ
พนักงาน การบริจาคโลหิต การรดน้าดำหัวเนื่องในวันสงกรานต์หรือเทศกาลอ่ืน ๆ เป็นต้น  

3. ผ่อนคลาย (Happy Relax) คือ การให้พนักงานได้ผ่อนคลายจากความเครียดในงาน ด้วย
กิจกรรมบันเทิง ทำให้รู้จักการผ่อนคลายต่อสิ่งต่าง ๆ ในการดำเนินชีวิตไม่ว่าจะเป็นการทำงานหรือ
การใช้ชีวิต อาทิ การจัดทัศนศึกษา การจัดเลี้ยงฉลองในเทศกาลต่าง ๆ การจัดสถานที่เพ่ือการผ่อน
คลาย การจัดมุมพักผ่อนอ่ืน ๆ ในสถานที่ทำงาน เป็นต้น  

4. ใฝ่รู้ (Happy Brain) คือ การส่งเสริมให้หาความรู้พัฒนาตนเองตลอดเวลา จนก่อให้เกิด
ความสุขจากการได้เรียนรู้ พัฒนาสมองตัวเองจากแหล่งต่าง ๆ นำไปสู่ความเป็นมืออาชีพ และ
ความก้าวหน้าในการทำงาน อาทิ การฝึกอบรมให้ความรู้พนักงาน การสนับสนุนให้มีการศึกษาต่อเพ่ือ
เพ่ิมคุณวุฒิ การสอนงาน (Coaching) การพัฒนาระบบเรียนรู้ด้วยตนเอง (เช่น ห้องสมุด, E-
learning) การศึกษาดูงาน เป็นต้น 

5. ทางสงบ, มีคุณธรรม (Happy Soul) คือ การส่งเสริมกิจกรรมทางศาสนา ให้มีศีลธรรมใน
การดำเนินชีวิต มุ่งเน้นความศรัทธาศาสนาและศีลธรรมในการดำเนินชีวิต อาทิ การให้ความรู้ทาง
หลักศาสนา การจัดกิจกรรมในวันสำคัญทางศาสนา การจัดค่ายธรรมมะ การฝึกวิปัสสนากรรมฐาน 
การมีสถานที่สำหรับปฏิบัติศาสนกิจ เป็นต้น 

6. ปลอดหนี้, ใช้เงินเป็น (Happy Money) คือ การสนับสนุนให้บริหารการใช้จ่ายของตนเอง
และมีการออม มีเงินรู้จักเก็บรู้จักใช้ ไม่เป็นหนี้ อาทิ การบริการเงินกู้ฉุกเฉินแก่พนักงาน การส่งเสริม
การออม การให้ความรู้เรื่องการจัดการทางการเงินส่วนบุคคล/ ครัวเรือน การมอบสิ่งของที่เป็นปัจจัย
สี่ให้พนักงานเพ่ือช่วยลดรายจ่าย การจัดตั้งสหกรณ์ออมทรัพย์ในองค์กร เป็นต้น  

7. ครอบครัวดี (Happy Family) คือ การส่งเสริมให้พนักงานสร้างครอบครัวที่เข้มแข็งและ
อบอุ่น ครอบครัวที่เข้มแข็งย่อมเป็นครอบครัวที่อบอุ่นและมั่นคง อาทิ การจัดกิจกรรมที่ให้ครอบครัว
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พนักงานมาร่วมงาน การมอบทุนการศึกษาและอุปกรณ์การศึกษาแก่บุตรของพนักงาน การเยี่ยมบ้าน
ของพนักงาน การร่วมงานในโอกาส/ เหตุการณ์สำคัญ เช่น งานบวช งานแต่งงาน การจัดตั้งศูนย์เลี้ยง
เด็กสำหรับบุตรพนักงานในองค์กร เป็นต้น  

8. สังคมดี (Happy Society) คือ การสนับสนุนให้เอ้ือเฟ้ือต่อชุมชนในสถานที่ทำงานและที่
พักอาศัย สังคมดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อมีความรักความสามัคคี เอื้อเฟ้ือต่อคนในชุมชน คนทำงาน ที่พัก
อาศัย อาทิ การพูดคุยสื่อสารในองค์กรเพ่ือพัฒนาระบบแรงงานสัมพันธ์ มุ่งสร้างความสัมพันธ์ของ
พนักงานทกุระดับในองค์กร การจัดกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (เช่น การเลี้ยงอาหารกลางวันเด็ก) การ
สื่อสารกับชุมชนโดยรอบ การรดน้าดำหัวเนื่องในวันสงกรานต์หรือเทศกาลอ่ืน ๆ เป็นต้น 

ในการนำเครื่องมือกล่องแห่งความสุข 8 ประการ (Happy 8 Manu) มาใช้ในแต่ละองค์กรจา
เป็นต้องมีกระบวนการในการพัฒนาองค์กรแห่งความสุข เมื่อสังเคราะห์ข้อมูลจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
กับกระบวนการขับเคลื่อนองค์สุขภาวะ ประกอบด้วย การสร้างสุขภาวะในองค์กร (Developing 
Healthy Organization) การรวบรวมวรรณกรรมเก่ียวกับความสุขในการทำงานและองค์กรสุขภาวะ 
กระบวนการสร้างความสุขของแรงงานพม่าในจังหวัดเชียงราย กระบวนการสร้างสุขของประชาชนใน
จังหวัดนครสวรรค์ และอุทัยธานี กรณีศึกษา : บุคลากรที่ทำงานในหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน 
และผลของกระบวนการฝึกอบรมตามโมเดล MapHR เพ่ือการสร้างเสริมสุขภาวะในองค์กร
ภาคเอกชน สามารถสรุปกระบวนการขับเคลื่อนองค์กรสุขภาวะ แบ่งออกเป็น 6 ขั้นตอน (วรรณภา 
ลือกิตินันท์ และกมลมาลย์ พลโยธา, 2559; จิรภา ศักดิ์กิตติมาลัย, ปรียะดา จอมแสง และจงกล
พรรณ ศรีคำ, 2558; จิรภา ศักดิ์กิตติมาลัย, ดวงรัตน์ อินพรม และจงกลพรรณ ศรีคำ, 2558; ดวง
เนตร ธรรมกุล, 2557; Kaeodumkoeng, K. and Junhasobhaga, J., 2015) คือ  

1. Happy Workplace Vision คือ การกำหนดวิสัยทัศน์ และโครงสร้างของคณะทำงาน
องค์กรสุขภาวะ  

2. Workplace review and diagnosis คือ การศึกษาบริบทของแต่ละองค์กร ผ่านการ
ประชุม การประเมิน การวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือค้นหาความสุขการศึกษาข้อมูลองค์กร/ การศึกษา
วิเคราะห์ปัจจัยการสร้างความสุขในองค์กรการจัดลำดับความสำคัญเร่งด่วนของกิจกรรมในการสร้าง
ความสุข  

3. Design คือ การวางแผน ติดต่อประสานงาน การเชื่อมโยงเครือข่ายภาคี การออกแบบ
กิจกรรมสร้างความสุขนำเสนอกิจกรรมการสร้างความสุขต่อผู้บริหารหรือผู้ที่เกี่ยวข้องเพ่ือนำไปสู่การ
ปฏิบัติในองค์กร  

4. Happy workplace implementation คือ การจัดกิจกรรมสร้างสุขในองค์กรตามท่ีได้รับ
ความเห็นชอบจากผู้บริหาร  
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5. Monitoring and evaluation คือ การติดตาม และประเมินผลการสร้างความสุขการสรุป
บทเรียนหรือการแลกเปลี่ยนเรียนรู้จากการจัดกิจกรรม ผลความสำเร็จของกิจกรรม  

6. Learning and sharing คือ การสรุปการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู้แนวทาง วิธีการ
เพ่ือพัฒนาต่อยอดในการสร้างสุขในองค์กรอย่างต่อเนื่อง 
 
ความผาสุกของพนักงาน (Employee Well-being)  
 Campbell (1976 อ้างถึงใน วรัญญา ดุษดี, พวงเพ็ชร์ วัชรอยู่ และอภิญญา หิรัญวงษ์, 
2560) ความผาสุกของพนักงาน เป็นประสบการณ์การเรียนรู้ การรับรู้ต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นจริง
เปรียบเทียบกับเหตุการณ์ที่บุคคลปรารถนาให้เป็น อาจมองในแง่ของความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 
เป็นการแสดงออกของพนักงานทางอารมณ์เชิงบวกมากกว่าของตนเอง แล้วนำมาจัดการหรือรับมือ
กับความเครียดได้ ยอมรับในตนเอง มองสภาพแวดล้อมเป็นธรรมชาติ รู้สึกพึงพอใจในชีวิต มี
ความสัมพันธ์ที่ดีกับบุคคลอ่ืน สามารถแบ่งเป็น 6 ด้าน คือ 
 1. ด้านความสัมพันธ์ที่ดีกับบุคคลอื่น หมายถึง พนักงานมีความเข้าใจผู้อื่น มีความไว้วางใจ
ต่อบุคคลรอบข้าง เน้นความสำเร็จร่วม มีการแนะนำ ชี้ทิศทางให้กับบุคคลอื่น ๆ พนักงานแต่ละคน
สามารถพูดคุย ปรึกษา กับหัวหน้างาน และผู้ที่เกี่ยวข้องในงานได้ 
 2. ด้านจัดการควบคุมสิ่งแวดล้อม หมายถึง พนักงานเลือกหรือสร้างสภาพแวดล้อมที่
เหมาะสมกับสภาพจิตใจของตนเอง และควบคุมทรัพยากรหรือสิ่งแวดล้อมให้เกิดผลดีกับตนเองและ
ส่วนรวม 
 3. ด้านเป้าหมายในชีวิต หมายถึง พนักงานมีความรู้สกึว่าตนเองมีเป้าหมาย เข้าใจใน
เป้าหมายของชีวิต มีทิศทางการกระทำอย่างตั้งใจ และรู้สึกว่าชีวิตมีความหมาย 
 4. ด้านการเจริญเติบโต หมายถึง พนักงานมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองอย่างต่อเนื่อง
พร้อมทั้งเปิดรับประสบการณ์ใหม่ พร้อมเผชิญหน้ากับความท้าทายใหม่ ๆ เข้าใจในศักยภาพที่แท้จริง 
ของตนเองและเกิดการพัฒนาตนเอง 
 5. ด้านยอมรับตนเอง หมายถึง พนักงานมีสุขภาพจิตที่ดี รับรู้คุณลักษณะของตนเอง มี
ทัศนคติที่ดีต่อตนเอง มีความพร้อมด้านวุฒิภาวะ ยอมรับตนเองทั้งในอดีตและปัจจุบัน 
 6. ด้านอิสรภาพ หมายถึง พนักงานแสดงออกถึงความมีอิสระด้านความคิดและพฤติกรรม
สามารถตัดสินใจได้ด้วยตนเอง ทนต่อแรงกดดันของสังคม และประเมินตนเองตามความเป็นจริงได้ 
 ประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร (2564) กล่าวว่า Rath and Harter ได้ทำวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยในการ
สร้างความผาสุขหรือการมีความสุข (Well-being) แบ่งเป็น 5 ด้าน คือ 
 1. Career Well-Being ในด้านปัจจัยทางอาชีพการงาน สามารถมองได้ทั้งด้านความรักชอบ
ในงานของพนักงาน แปลว่า องค์กรต้องคัดเลือกพนักงานที่มีความชอบในงานที่ทำ นอกจากนี้ก็ต้อง
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สามารถทำให้พนักงานเห็นถึงความเติบโตในสายอาชีพนั้น ๆ ว่า ถ้าทำงานในองค์กรไปนาน ๆ แล้วจะ
เติบโตไปทางไหนได้บ้าง และมีโอกาสสักแค่ไหนที่จะเติบโตรวมทั้งถ้าอยากจะเติบโตจะต้องทำอะไร 
ซึ่งถ้าองค์กรมีความชัดเจนในเรื่องเหล่านี้ พนักงานก็จะรู้สึกว่า ตัวเองกำลังทำงานที่นี่มีความมั่นคง
และมีโอกาสเติบโต ก็จะทำให้เกิดความทุ่มเทและอยากสร้างผลงาน โดยหนทางท่ีองค์จะสามารถสร้าง 
Career Well-Being ให้เกิดข้ึนได้ก็คือ องค์กรต้องมีระบบ Career Path ที่ชัดเจน มีระบบพัฒนาให้
พนักงานสามารถเติบโตตามสายอาชีพของตัวเองได้ และสามารถทำให้พนักงานมองเห็นอนาคตของ
ตัวเองได้อย่างชัดเจน 
 2. Social Well-Being ในด้านปัจจัยทางสังคม เพ่ือนพ้อง หัวหน้าเหล่านี้องค์กรสามารถทำ
ให้พนักงานรู้สึกถึงการมีสังคมที่ดีได้หรือไม่ เพราะการมีเพ่ือนร่วมงานที่ดี ทำงานกันเป็นทีม มีหัวหน้า
ที่ดีซึ่งเข้าใจลูกน้อง มีกิจกรรมร่วมกันเพื่อสร้างสังคมและทีมงานที่ดี สิ่งเหล่านี้จะทำให้พนักงานรู้สึก
ถึงความสุขใจ เพราะคนเราเป็นสัตว์สังคมอยู่แล้ว ดังนั้น ย่อมต้องการเพ่ือน ต้องการมีคนพูดคุย เห็น
ใจกัน ถ้าองค์กรสามารถสร้างสิ่งเหล่านี้ได้ พนักงานก็จะรู้สึกถึงความสุขในการทำงาน เมื่อจะคิด
ลาออกก็ต้องคิดแล้วคิดอีก เพราะเขาอาจจะไม่ได้เจอสังคมแบบนี้ในที่ทำงานอ่ืนก็เป็นได้ ดังนั้น 
ระบบที่องค์กรควรจะมีเพ่ือให้เกิด Social Well-Being ที่ดีคือ การจัดกิจกรรมกลุ่มต่าง ๆ และการ
สร้างบรรยากาศที่ดีในการทำงานร่วมกัน โดยเริ่มจากผู้นำองค์กรจะต้องเป็นคนแสดงพฤติกรรมเหล่านี้
ให้เห็นก่อน และสร้างความตระหนักรู้แก่ผู้บังคับบัญชาทุกระดับถึงความสำคัญของการสร้าง
บรรยากาศในการทำงานที่ดี รวมทั้งการเปิดโอกาสให้มีการพูดคุยปรึกษาหารือกันระหว่างพนักงาน
และหัวหน้า นอกจากนี้ยังมีการสร้างสังคมเพ่ือนร่วมงานเพ่ือช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาสต่าง ๆ ซึ่งจะทำให้
ได้ทั้งสังคมภายใน และเป็นประโยชน์ต่อบุคคลภายนอกด้วย 
 3. Financial Well-Being ปัจจัยที่ 3 เป็นเรื่องของเงิน ๆ ทอง ๆ โดยองค์กรจะต้องมีระบบ
การบริหารค่าตอบแทนที่แข่งขันได้ กล่าวคือ ไม่มากหรือไม่น้อยเกินไป ทำให้พนักงานรู้สึกว่า ไม่ต้อง
กังวลเรื่องค่าตอบแทนเมื่อทำงาน เพราะองค์กรจ่ายในระดับที่แข่งขันได้อยู่แล้ว ซึ่งนอกจาก
ค่าตอบแทนแล้ว ก็ยังมีเรื่องของสวัสดิการต่าง ๆ ด้วย โดยถ้าพนักงานรู้สึกว่าค่าตอบแทนและ
สวัสดิการที่บริษัทให้ อยู่ในเกณฑ์ที่แข่งขันได้และมีความเป็นธรรม เขาก็จะยินดีทุ่มเททำงานให้ 
องค์กรมากข้ึน ดังนั้น การสร้าง Financial Well-Being ให้เกิดข้ึนได้ องค์กรต้องมีการวางระบบ
บริหารค่าตอบแทนโครงสร้างเงินเดือน ระบบค่าตอบแทนตามผลงาน ไม่ว่าจะเป็นการขึ้นเงินเดือน 
โบนัส หรือแรงจูงใจต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับผลงาน และมีความเป็นธรรมทั่วทั้งองค์กร อีกท้ังต้องมี
ระบบสวัสดิการที่สามารถช่วยเหลือพนักงานในกรณีท่ีพนักงานเกิดมีปัญหาทางด้านการเงิน เช่น การ
กู้ยืมเงินในกรณีต่าง ๆ เพื่อให้พนักงานรู้สึกถึงความมั่นคงทางการเงินขณะทำงานอยู่กับองค์กร 
 4. Physical Well-Being ปัจจัยที่ 4 คือเรื่องสุขภาพกายและใจของพนักงาน โดยปัจจุบันถ้า
จะประยุกต์แนวคิดนี้ไปใช้ในการสร้างความรู้สึกผูกพัน ก็คงหนีไม่พ้นเรื่องการสร้าง Work-Life 
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Balance หรือการที่องค์กรสนับสนุนให้พนักงานสามารถทำงานและใช้ชีวิตส่วนตัวได้อย่างสมดุล
นั่นเอง โดยให้ความสำคัญเรื่องความยืดหยุ่นของเวลาการทำงานการให้เวลาพนักงานได้ใช้ชีวิตส่วนตวั
เพ่ือพัฒนาสุขภาพกายและจิตใจ รวมถึงมีเวลาให้ครอบครัว ดังนั้น ระบบสวัสดิการและการทำงาน
แบบยืดหยุ่นจึงเกิดขึ้นในองค์กรที่ต้องการจะสร้าง Physical Well-Being ให้กับพนักงาน นอกจากนี้ 
ก็ควรจะมีสวัสดิการทางด้านสุขภาพ เช่น ฟิตเนส การพักผ่อนระหว่างการทำงาน กิจกรรมลด
ความเครียดจากการทำงานการส่งเสริมสุขภาพกายสุขภาพใจให้แข็งแรง เป็นต้น 
 5. Community Well-Being ปัจจัยสุดท้ายคือ พนักงานรู้สึกว่าทำงานแล้วมีส่วนทำให้สังคม
รอบข้างที่ตัวเองอยู่นั้นดีขึ้นไปด้วย โดยระบบที่เก่ียวข้องมากท่ีสุดคือเรื่อง CSR ที่ปัจจุบันหลาย ๆ 
บริษัทกำลังพยายามสร้าง โดยเป็นการไปช่วยเหลือสังคมในแง่มุมต่าง ๆ และสนับสนุนให้พนักงานได้
มีส่วนร่วมด้วย ตัวอย่างเช่น บางบริษัทถ้าพนักงานต้องการไปเลี้ยงอาหารกลางวันคนชรา หรือเด็ก 
บริษัทจะอนุญาตให้ไปโดยที่ไม่ตัดค่าจ้าง และไม่ต้องเสียวันลาใด ๆ เพราะถือว่าเป็นการทำเพ่ือสังคม 
และบริษัทเองก็สนับสนุนให้ทำอย่างเต็มใจเช่นกัน 
 ประคัลภ์ ปัณฑพลังกูร (2564) นอกจากนั้นยังได้เสริมเพ่ิมเติมถึง Mental Well-Being หรือ
ความรู้สึกท่ีดีทางจิตใจของพนักงานที่มีต่อการทำงานให้กับองค์กร และจะเห็นได้ว่าพนักงานในยุคนี้
มักมีความเครียดและความกดดัน ทั้งจากตัวงาน จากเจ้านาย และจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ จนทำให้
บางคนเกิดอาการ Burnout หรือหมดไฟในการทำงาน ทำให้องค์กรสมัยใหม่หันมาให้ความสำคัญใน
เรื่อง Mental Well-Being ของพนักงานมากขึ้น ซึ่งเป็นเรื่องการดูแลสุขภาพจิตใจของพนักงาน และ
ดูแลให้พนักงานมีความสุขในการทำงานอย่างต่อเนื่องด้วย 
 
ความสำคัญของความผาสุขในการทำงาน 
 วรัญญา ดุษดี, พวงเพ็ชร์ วัชรอยู่ และอภิญญา หิรัญวงษ์ (2560) ได้ศึกษาผลกระทบของ
ความผาสุกของพนักงาน ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงาน และวัฒนธรรมองค์การที่มีต่อความ
ผูกพันของพนักงานต่อองค์การของธุรกิจตัวแทนจำหน่ายรถยนต์ พบว่า ความผาสุกของพนักงานด้าน
อิสรภาพ ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการทำงานด้านความพึงพอใจ และภาระงานที่หนักเกินไป 
สามารถร่วมกันพยากรณ์ความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรได้ร้อยละ 74.7  
 ดังนั้น ความผาสุขในการทำงาน (Well-being) เป็นภาวะอารมณ์ด้านบวกของพนักงานที่
เกิดข้ึนจากประสบการณ์ และการรับรู้ตามความปรารถนาจนก่อให้เกิดความพึงพอใจจากความสุขที่
ได้รับจากการบริหารจัดการความสุขในองค์กร 
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ความสำคัญขององค์กรสุขภาวะต่อการจัดการทรัพยากรมนุษย์ 
 การพัฒนาองค์กรให้เกิดองค์กรสุขภาวะจะก่อให้เกิดการพัฒนาสมรรถนะพนักงาน ดังเช่นผล
การศึกษาของ สุทธิศักดิ์ อ่อนตะวัน (2563) อภิชาติ นิลภาทย์ (2556) และ วิรังรอง ลาวัณย์ศิริ และ
เชี่ยวชาญ อาศุวัฒนกูล (2555) ที่พบว่า ความสุขในการทำงานมีความสัมพันธ์กับสมรรถนะของ
บุคลากรอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 
 นอกจากนั้น องค์กรสุขภาวะหรือความสุขในองค์กรยังเป็นส่วนสำคัญท่ีก่อให้เกิดความผูกพัน
ต่อองค์กร (Employee engagement) อีกด้วย ดังเช่นผลการศึกษาของ สุพาภรณ์ รัตนะราช (2562) 
ที่พบว่า ความสุขในการทำงานด้านความรักในงาน และความสุขในการทำงานด้านความสำเร็จในงาน
มีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์กรของบุคลากร ขณะที่ กิติพัฒน์ ดามาพงษ์ (2559) พบว่า 
ความสุขในการทำงานด้าน Happy Family, Happy Society และ Happy Worklife มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับระดับความผูกพันต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ ทั้งยังสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ ณิชารีย์ แก้วไชยษา (2559) กัณฐณัฏฐ์ ครุฑใจกล้า (2556) และนภัส จิตต์ธีรภาพ 
(2554) ที่พบว่า ความสุขในการทำงานมีความสัมพันธ์กับความผูกพันต่อองค์กรอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติ   
 ดังนั้น องค์กรสุขภาวะมีส่วนในการสร้างความผูกพันต่อองค์กรและความตั้งใจในการพัฒนา
สมรรถนะในการทำงานของพนักงาน 
 

ตอนที่ 3 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับสมรรถนะในการปฏิบัติงาน 
สมรรถนะ คือ ความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะ (Knowledge, Skills, Personal Attribute) 

ของบุคคลที่จำเป็นต้องมี เพื่อใช้ในการปฏิบัติหน้าที่ ให้ประสบผลสำเร็จตามที่กำหนดไว้ ระบบ
สมรรถนะในการทำงาน (Competency Model) เป็นเครื่องมือบริหารจัดการ ทรัพยากรมนุษย์ที่
สำคัญอย่างหนึ่งที่ผู้บริหารทุกระดับสามารถนำมาใช้ในการ สรรหา รักษา และพัฒนาบุคลากรให้มี
ความรู้ ทักษะ และความสามารถและบุคลิกลักษณะเฉพาะตรงตามที่ ตำแหน่งกำหนด เพ่ือให้ปฏิบัติ
หน้าที่ได้ตามผลตามท่ีคาดหวังไว้ นันทวัฒชัย วงษ์ชนะชัย, ธีรวุฒิ บุณยโสภณ, วิเชียร เกตุสิงห์ และ
วัลลภ จันทร์ตระกูล (2554) กล่าวว่า คุณลักษณะของสมรรถนะในการปฏิบัติงานได้กำหนด 
คุณลักษณะของสมรรถนะของบุคคลที่อยู่ในเบื้องลึก และฝังแน่นเป็นแนวพฤติกรรม แนวความคิด ที่
จะนำไปใช้ในสถานการณ์ต่าง ๆ ตามแนวคิดของ McClelland สามารถแบ่งได้เป็น 5 ลักษณะ คือ  

1. ความรู้ (Knowledge) หมายถึง ข้อมูลหรือองค์ความรู้อย่างเฉพาะเจาะจงที่บุคคลนั้น ๆ มี
ความรู้เป็น สมรรถนะที่ซับซ้อน ความรู้ที่จำเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ ถ้าไม่มีความรู้ พนักงานก็ไม่
สามารถปฏิบัติหน้าที่ท่ีรับผิดชอบได้อย่างถูกต้อง ความรู้นี้มักจะได้จากการศึกษา อบรม สัมมนา รวม
ไปถึงการแลกเปลี่ยนความรู้กับผู้มีความรู้ในด้านนั้น ๆ  



37 
 

2. ทักษะ (Skill) เป็นความสามารถในการทำงาน ที่ใช้ความสามารถทางร่างกาย เป็น
ความสามารถเฉพาะที่จำเป็นในการปฏิบัติหน้าที่ ถ้าไม่มีทักษะแล้ว ก็ยากท่ีทาให้พนักงานทำงานให้มี
ผลงานออกมาดีและตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ได้ ทักษะนี้มักจะได้มาจากการฝึกฝน หรือกระทำซ้ำ ๆ 
อย่างต่อเนื่อง จนทำให้เกิดความชำนาญในสิ่งนั้น 

3. อัตมโนทัศน์ (Self-Concept) หมายถึง ทัศนคติ (Attitudes) ค่านิยม (Values) หรือ
จินตนาการ (Imagination)  

4. คุณลักษณะเฉพาะ (Traits) หมายถึง ลักษณะ ทางกายภาพ (Physical) และลักษณะนิสัย
ของบุคคลที่ต้อง แสดงออกต่อสถานการณ์ต่าง ๆ เป็นรูปแบบอย่างนั้น ๆ สมำ่เสมอ  

5. แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง สิ่งที่บุคคลคิดคำนึง พัฒนาถึงหรือต้องการซึ่งเป็นแรงขับให้
แสดงพฤติกรรม เป็นแรงจูงใจเป็นแรงส่งเสริมให้เลือกจะทำหรือแสดงพฤติกรรม เพื่อให้บรรลุ
เป้าประสงค์ที่ต้องการ และเป็นสาเหตุที่ทำให้แต่ละบุคคลแสดงพฤติกรรมแตกต่างกัน 

ทั้งนี้ อัตมโนทัศน์ (Self-Concept) คุณลักษณะเฉพาะ (Traits) และแรงจูงใจ (Motive) เป็น
ส่วนหนึ่งของคุณลักษณะส่วนบุคคล (Personal Attribute) ซึ่งเป็นคุณลักษณะเป็นสิ่งที่ติดตัวและ
เปลี่ยนแปลงได้ไม่ง่ายนักคุณลักษณะที่ไม่เหมาะสมกับหน้าที่มักจะก่อให้เกิดปัญหาในการทำงาน และ
ทำให้งานไม่ประสบผลสำเร็จตามเป้าหมายที่กำหนดไว้ (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร, 
ม.ป.ป.) 
 
คุณลักษณะบัณฑิตที่พึงประสงค์สาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
 จากประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง มาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการ
ท่องเที่ยวและการโรงแรม พ.ศ. 2553 (กระทรวงศึกษาธิการ, 2553, หน้า 2-3) ได้ระบุบัณฑิต
สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรมพึงมีคุณลักษณะที่ตรงกับความต้องการของสังคมและ
ตลาดแรงงาน ดังนี้ 
 1. มีคุณธรรม จริยธรรม มีจิตบริการและความรับผิดชอบต่อสังคมตามจรรยาบรรณวิชาชีพ 
 2. มีความรอบรู้ทางวิชาการ และทักษะทางวิชาชีพในศาสตร์ทางการท่องเที่ยวและการ
โรงแรม มีความสามารถในการปฏิบัติงาน การให้บริการ และบริหารจัดการเทียบเท่ากับมาตรฐาน
สมรรถนะทางวิชาชีพในภูมิภาคอ่ืนของโลก 
 3. มีทักษะการวิเคราะห์สถานการณ์ โดยประยุกต์ใช้ความรู้ เหตุผลและวิจารณญาณอย่าง 
เหมาะสมเมื่อต้องเผชิญกับสถานการณ์ต่าง ๆ 
 4. มีบุคลิกภาพดี สามารถทำงานร่วมกับผู้อ่ืนในทุกระดับได้อย่างเหมาะสม สามารถพัฒนา 
ตนเอง ทั้งด้านความรู้และทักษะวิชาชีพอย่างต่อเนื่อง 
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 5. มีประสิทธิภาพในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและภาษาต่างประเทศได้อย่างน้อย 1 ภาษา 
โดยเฉพาะภาษาอังกฤษ รวมทั้งสามารถสื่อสารข้ามวัฒนธรรมได้อย่างเหมาะสม 
 6. มีความรู้และความสามารถในการใช้เทคนิคพ้ืนฐานทางคณิตศาสตร์ในการประมวลและ 
วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการวางแผน การจัดการ และการพัฒนา 
 
คุณลักษณะของผู้เรียนสาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรมตามผลการเรียนรู้ (Learning 
outcomes) 
 เมื่อปี 2560 สำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ได้มอบหมายให้ ศักดิ์ชัย เศรษฐ์อนวัช, 
เพชรศรี นนท์ศิริ, สมยศ โอ่งเคลือบ, สุกานดา ฟองย้อย และศักดิ์ชัย ปิ่นเพ็ชร ศึกษาความต้องการ 
และคุณค่าท่ีองค์กรผู้ใช้บัณฑิตได้รับจากการจัดการเรียนการสอนรูปแบบ CWIE ในสาขาวิชาชีพ
ท่องเที่ยวและโรงแรม เพ่ือศึกษาคุณค่าท่ีองค์กรผู้ใช้บัณฑิตได้รับจากสหกิจศึกษาและการบูรณาการ
การทำงานกับการเรียนรู้ (Cooperative and Work-Integrated Education) หรือ CWIE ศึกษา
ความต้องการในผลการเรียนรู้ (Learning outcomes) จากสหกิจศึกษาและการบูรณาการการทำงาน
กับการเรียนรู้ (CWIE) และค้นหาแนวทางในการพัฒนาการจัดการเรียนการสอนรูปแบบจากสหกิจ
ศึกษาและการบูรณาการการทำงานกับการเรียนรู้ (CWIE) ที่เหมาะสมสำหรับองค์กรผู้ใช้บัณฑิต
ภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและโรงแรม โดยนำประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง มาตรฐาน
คุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม พ.ศ. 2553 (กระทรวงศึกษาธิการ, 
2553, หน้า 2-3) มาเป็นแนวทางในการค้นหาสมรรถนะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตสาขาการท่องเที่ยว
และการโรงแรม ดำเนินการศึกษาโดยการวิจัยเชิงแบบผสมผสานระหว่างการวิจัยเชิงปริมาณและการ
วิจัยเชิงคุณภาพ (Mixed-method research) เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Data) 
ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) มีผู้ให้ข้อมูลจากตัวแทนหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น 
จากกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ตัวแทนจากการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สถาบันการศึกษาท่ี
เปิดสอนในสาขาการโรงแรมและการท่องเที่ยว ตัวแทนผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม และตัวแทน
ผู้ประกอบการธุรกิจนำเที่ยว จำนวน 40 ท่านทั่วประเทศและการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ใน 4 
ภูมิภาค แบ่งเป็นภาคเหนือ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคกลางตะวันตกตะวันออก และภาคใต้พร้อม
สอบถามความคิดเห็นในภาพรวมด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative) โดย
แบบสอบถามที่ได้พัฒนาขึ้นภายหลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพแล้วกำหนดการสุ่ม
ตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) ตามสัดส่วนจำนวนธุรกิจจัดนำเที่ยว ตัวแทน
ธุรกิจการเดินทาง และโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุดทั่วประเทศ จำนวนรวม 400 ชุด 
 ผลการศึกษาพบว่า สถานประกอบการมีความต้องการผู้เรียนในสาขาการท่องเที่ยวและการ
โรงแรมที่ผลการเรียนรู้ (Learning outcomes) ในด้านคุณธรรม จริยธรรม (Ethics and moral) 
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มากที่สุดโดยเฉพาะคุณลักษณะของผู้เรียนที่พึงประสงค์ (Desired characteristics) คอื มีความ
ซื่อสัตย์สุจริตมีจิตบริการ (Service Mind) รักงานบริการ รองลงมาเป็นด้านทักษะความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ (Interpersonal skills and responsibility) โดยเฉพาะด้านมี
ความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายมีความใส่ใจในการทำงานที่ได้รับมอบหมาย และมีความตรง
ต่อเวลาเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างภาพรวมของความต้องการในผลการเรียนรู้ (Learning 
outcomes) กับคุณลักษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะของสถานประกอบการ และการ
ดำเนินการการร่วมฝึกประสบการณ์ทางวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรม พบว่า สถานะของ
ผู้ตอบแบบสอบถามในกิจการ หน่วยงานตามขอบเขตหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ที่ตั้งของสถานประกอบการ ขนาดธุรกิจ ประเภทธุรกิจ ระยะเวลาในการร่วมฝึกประสบการณ์ทาง
วิชาชีพ และการลงนามความร่วมมือกับสถาบันการศึกษา แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 เมื่อพิจารณาตามผลการเรียนรู้ (Learning outcomes) สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 คุณลักษณะของผู้เรียนด้านคุณธรรม จริยธรรม (Ethics and moral) สามารถแบ่งเป็น 
พ้ืนฐานส่วนตนเพื่อการปฏิบัติงานบริการ มีความซื่อสัตย์สุจริตมีจิตบริการ (Service mind) มีความ
อดทนอดกลั้นต่อการให้บริการ มีกาลเทศะรู้มารยาททางสังคมมีค่านิยมความเป็นไทย (Thainess) มี
ความรับผิดชอบต่อการเป็นสมาชิกที่ดีของสังคมมีระเบียบวินัยเคารพกฏเกณฑ์ทางสังคมและข้อบังคับ
ขององค์กรมีความเป็นมิตรมีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ มีน้ำใจมีความเป็นเจ้าบ้านที่ดี และมีบุคลิกภาพที่ดี 
ส่วนพื้นฐานส่วนตนเพื่อสนับสนุนการทำงาน คือ รักงานบริการมีทัศนคติที่ดีต่อวิชาชีพมีความภูมิใจใน
วิชาชีพมีแรงจูงใจในการทำงาน และมองโลกในแง่ดี  
 คุณลักษณะของผู้เรียนด้านทักษะความสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและความรับผิดชอบ 
(Interpersonal skills and responsibility)ตามผลการเรียนรู้ (Learning outcomes) ที่องค์กรผู้ใช้
บัณฑิตต้องการแบ่งเป็นความรับผิดชอบ คือ มีความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายมีความตรง
ต่อเวลา และมีความใส่ใจในการทำงานที่ได้รับมอบหมาย ส่วนความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล คือ มีการ
ทำงานเป็นทีม มีความเคารพหัวหน้างานความกระตือรือร้นในการเรียนรู้ รับฟังเสียงสะท้อนและความ
คิดเห็นจากทีมงานมีจิตอาสาในการช่วยเหลือผู้อื่นมีการเปิดรับแนวคิดใหม่เพ่ือพัฒนาตนเองและการ
ทำงานการรับรู้หรือตื่นตัวต่อความอยู่รอดขององค์กรมีความเข้าใจในวัฒนธรรมขององค์กรมีการให้
คำแนะนำผู้อื่นอย่างตรงไปตรงมามีความสามารถในการเจรจาต่อรองมีความสามารถในการ
ประสานงานระหว่างแผนกต่าง ๆ และมีความสามารถในการสร้างเครือข่ายในการทำงาน 
 คุณลักษณะของผู้เรียนด้านทักษะปัญญา (Cognitive skills) ตามผลการเรียนรู้ (Learning 
outcomes) ที่องค์กรผู้ใช้บัณฑิตต้องการแบ่งเป็น ความสามารถในการแก้ไขปัญหา คือ มี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าการแสวงหาและพัฒนาองค์ความรู้ด้านการท่องเที่ยว
ความสามารถในการประยุกต์ใช้ความรู้จากศาสตร์ต่าง ๆ ในการทำงานให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึนมี
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การคิดเชิงระบบ/ เป็นเหตุเป็นผล และมีความสามารถในการคิดข้ันสูง (การวิเคราะห์/ การ
สังเคราะห์/ การวิพากษ์/ ความคิดสร้างสรรค์) ความสามารถในการบริหารจัดการ คือ มี
ความสามารถในการให้บริการลูกค้าได้เหมาะสมตามสถานการณ์มีความสามารถในการบริหารเวลามี
ความสามารถในการเรียนรู้งานเร็วมีความสามารถในการวางแผนการทำงานความสามารถในการ
บริหารและการจัดการเก่ียวกับทรัพยากร ความเสี่ยง และความขัดแย้ง และมีการทำงานอย่างมีกล
ยุทธ์ ส่วนความสามารถในการเรียนรู้ความแตกต่าง คือ มีความฉลาดทางอารมณ์ มีความสามารถใน
การประเมินสภาวะอารมณ์ของผู้อื่นมีความฉลาดทางวัฒนธรรมหรือความสามารถในการเรียนรู้และ
ทำความเข้าใจในวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน 
 คุณลักษณะของผู้เรียนด้านทักษะการวิเคราะห์เชิงตัวเลข การสื่อสาร และการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ (Numerical analysis skills, communication and information technology 
skills)ตามผลการเรียนรู้ (Learning outcomes) ที่องค์กรผู้ใช้บัณฑิตต้องการแบ่งเป็น การสื่อสาร 
คือ มีความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษความสามารถในควบคุมภาษากายที่เหมาะสม และมี
ความสามารถในการสื่อสารภาษาตลาดตามกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ การใช้เทคโนโลยี คือ 
ความสามารถในการใช้โปรแกรมสำนักงานความสามารถในการใช้เทคโนโลยีเพ่ือการค้นคว้า
ความสามารถในการใช้เครื่องมือสำนักงาน ความสามารถในการใช้โปรแกรมเฉพาะตามหน้าที่ ส่วน
การวิเคราะห์ตัวเลข คือ ความสามารถในการประมาณการทรัพยากรที่ใช้ในการทำงานต่าง ๆ ได้ และ
ความสามารถในการอ่านรายงานทางการเงินหรือผลการดำเนินงานเชิงตัวเลขตามตำแหน่งงานได้ 
 คุณลักษณะของผู้เรียนด้านความรู้ (Knowledge) ตามผลการเรียนรู้ (Learning 
outcomes) ที่องค์กรผู้ใช้บัณฑิตต้องการแบ่งเป็น ความรู้ตามหน้าที่ทางวิชาชีพ คือ มีความเข้าใจใน
มาตรฐานทางจริยธรรมและจรรยาบรรณในสาขาการท่องเที่ยวและการโรงแรม และมีความรู้ความ
เข้าใจในแนวปฏิบัติในการทำงานของแต่ละหน้าที่ในองค์กรมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานระหว่างองค์กรธุรกิจ (เช่น การประสานงานระหว่างตัวแทนบริษัทนำเที่ยวกับพนักงาน
ต้อนรับ เป็นต้น) และความรู้เพ่ือสนับสนุนการทำงาน คือ มีความรอบรู้เกี่ยวกับบริบทของพ้ืนที่ตาม
สถานที่ตั้งของสถานประกอบการสามารถให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้าได้มีความรู้ด้านการ
ท่องเที่ยวทั้งในระดับท้องถิ่นและนานาชาติมีความรู้เกี่ยวกับธุรกิจและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมี
ความเข้าใจบทบาทของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวต่อเศรษฐกิจ สิ่งแวดล้อม สังคมและวัฒนธรรมมี
การติดตามสถานการณ์โลกมีความรอบรู้ด้านวัฒนธรรม สังคม การเมืองมีความรู้เกี่ยวกับ
ประวัติศาสตร์ ภูมิศาสตร์ แหล่งท่องเที่ยว ประเพณี และเรื่องท้องถิ่น และมีความรอบรู้ด้านการเงิน 
ธุรกิจ เศรษฐกิจ 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยของ สฤษฏ์เทพ สุขแก้ว และวารุณี ลัภนโชคดี 
(2561) ศักดิ์ชัย เศรษฐ์อนวัช, เพชรศรี นนท์ศิริ, สมยศ โอ่งเคลือบ, สุกานดา ฟองย้อย และศักดิ์ชัย 
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ปิ่นเพ็ชร (2560) ยาใจ ธรรมพิทักษ์ (2559) เสาวลักษณ์ ฉายรุ้ง (2557) พักตร์อัมพรรณ ตั้งวศินธรรม 
(2557) พบว่า ในการพัฒนาสมรรถนะจะมุ่งเน้นการพัฒนา 3 ด้าน คือ ความรู้ (Knowledge) ทักษะ 
(Skill) และทัศนคติ (Attitudes) โดยแต่ละองค์ประกอบมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความรู้ (Knowledge) หมายถึง การพัฒนาสมรรถนะการทำงานที่เก่ียวข้องกับข้อมูลและ
องค์ความรู้ที่จำเป็นอย่างสม่ำเสมอท้ังความเข้าใจเกี่ยวกับหน้าที่ความรับผิดชอบที่สำคัญระหว่าง
หน่วยงานภายในและภายนอกองค์กร มาตรฐานการปฏิบัติงานต่าง ๆ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 
ที่เก่ียวข้องกับแต่ละธุรกิจ 
 ทักษะ (Skill) หมายถึง การพัฒนาสมรรถนะการทำงานที่เก่ียวข้องกับความสามารถท่ีจำเป็น
ในการปฏิบัติงานของพนักงานอย่างสม่ำเสมอ ทั้งทักษะการทำงานตามความรับผิดชอบ การสื่อสาร 
ความฉลาดทางอารมณ์ เทคโนโลยีในการทำงาน และการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
 คุณลักษณะ (Attribute) หมายถึง ความรู้สึก ความคิด เจตคติ ทัศนคติ หรือแรงจูงใจต่อการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ และจรรยาบรรณวิชาชีพ คุณธรรมจริยธรรม ประกอบด้วย การ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของแต่ละตำแหน่งงาน ตลอดจน
ความซื่อสัตย์สุจริต และความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมาย 
 ดังนั้น ความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าจึงมุ่งเน้นการพัฒนา
ในด้านความรู้ (Knowledge) ด้านทักษะ (Skill) และคุณลักษณะ (Attribute) ตามประกาศ
กระทรวงศึกษาธิการ เรื่อง มาตรฐานคุณวุฒิระดับปริญญาตรี สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
พ.ศ. 2553  
 

ตอนที่ 4 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับประสิทธิภาพการทำงาน 
ลักษณะของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน หมายถึง การใช้ทรัพยากรขององค์กรให้บรรลุเป้าหมาย
ขององค์กร ประสิทธิภาพจึงมุ่งทำให้เกิดการทำสิ่งที่ถูกต้อง (Doing the Right Things) และ
ประสิทธิภาพเป็นวิธีการจัดสรรทรัพยากรเพ่ือให้เกิดความสิ้นเปลืองน้อยที่สุด โดยสามารถบรรลุ
จุดมุ่งหมายโดยใช้ทรัพยากรต่ำสุด กล่าวคือเป็นการใช้โดยมีเป้าหมาย (Goal) คือประสิทธิผลหรือให้
บรรลุจุดมุ่งหมายที่กำหนดไว้สูงสุด โดยทำสิ่งต่าง ๆ ให้ถูกต้อง (Doing Things Right) ซึ่งการวัด
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน สามารถทำได้ดีที่สุดด้วยการพิจารณา แนวความคิด 3 ประการ คือ 
 1. การบรรลุเป้าหมาย (Goal Optimization) ซึ่งประสิทธิภาพในที่นี้หมายถึง 
ความสามารถขององค์กรในการได้มา และใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มีจ ากัด และมีคุณค่าให้เป็น
ประโยชน์ที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ในการปฏิบัติตามเป้าหมาย 
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 2. แนวความคิดด้านระบบการวิเคราะห์เป้าหมายตามแนวความคิดนี้ มุ่งที่การกระทำในรูป
ระบบซึ่งหมายความว่า เป้าหมายไม่ได้อยู่นิ่งกับที่เปลี่ยนแปลงได้ตามเวลา 
 3. การเน้นเรื่องพฤติกรรม เป็นการเน้นบทบาทของพฤติกรรมของบุคคลในองค์กรที่มีต่อ
ความสำเร็จขององค์กรในระยะยาว หรือการยอมรับว่าเป้าหมายองค์กรจะสามารถบรรลุถึงได้โดย
อาศัยพฤติกรรมของสมาชิกในองค์กร นอกจากนั้น ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมักพิจารณาจาก
การเปรียบเทียบระหว่างผลผลิตที่ได้กับทรัพยากรที่ใช้ไปหรือเปรียบเทียบระหว่าง Output กับ Input 
ว่า ในการดำเนินการเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรผลที่ได้นั้นดีแค่ไหน อย่างไร ซึ่งอาจ
เปรียบเทียบได้หลายมิติ เช่น มิติทางเศรษฐศาสตร์โดยไม่ใช่เพียงเรื่องเงินแต่อย่างเดียว แต่หมายถึง
ทรัพยากรอ่ืน ๆ ที่ใช้ในกระบวนการผลิตนั้น ๆ ด้วย เช่น เวลาหรือวัตถุดิบ มิติทางการบริหารอาจ
พิจารณาจากความพึงพอใจของสมาชิกในองค์กรต่อวิธีการบริหารเพื่อบรรลุเป้าหมาย มิติทางสังคม 
อาจพิจารณาจากผลการสะท้อนกลับการที่จะเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานนั้น ต้องมี
องค์ประกอบสำคัญ 2 ส่วนหลักคือ ผู้ที่ปฏิบัติงานกับโครงสร้างการปฏิบัติงานสำหรับในเรื่องของคน
ปฏิบัติงานจะต้องมีแนวคิดการปฏิบัติตัวในการปฏิบัติงานและการพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ดังนั้น การ
ปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพควรมีลักษณะดังนี้ (สมพิศ สุขแสน, 2556) 
 1. ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาได้อย่างดีที่สุด รวดเร็ว ไม่ทำงานล่าช้า นั่นคือ คนที่มี
ประสิทธิภาพ ควรทำงานให้เสร็จตามกำหนดเวลา หรืองานบริการ ผู้รับบริการย่อมต้องการความ
รวดเร็ว ดังนั้นผู้ให้บริการจะต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop 
Service) 
 2. ความถูกต้องแม่นยำ หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นยำในกฎระเบียบ
ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่เลินเล่อจนทำให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร 
 3. ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ทำอยู่
ตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้งการเรียนรู้ด้วยตนเององค์กรผู้อ่ืน 
อินเทอร์เน็ต เป็นต้น และสามารถนำความรู้นั้นมาปรับปรุงการทำงานให้ดีขึ้น  
 4. ประสบการณ์ หมายถึง การรอบรู้หรือรู้รอบด้านจากการได้เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือ
ปฏิบัติบ่อย ๆ มิใช่มีความรู้ด้านวิชาการแต่เพียงอย่างเดียว การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการทำงานสูง 
จะทำงานผิดพลาดน้อย สมควรที่องค์กรจะต้องรักษาบุคคลเหล่านี้ให้อยู่กับองค์กรให้นานที่สุด เพราะ
คนเหล่านี้จะทำให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว 
 5. ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาใช้ในองค์กร เช่น คิดระบบการ
ให้บริการที่ลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบัติงานแบบใหม่ การบริหารงานแบบเชิงรุก เป็นต้น คน
ที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนที่ชอบคิด หรือ เก่งคิด หรือมองไปข้างหน้าตลอดเวลา ไม่ใช่คนที่ชอบ
ทำงานตามคำสั่ง และจะต้องไม่ทำงานประจำวันเหมือนหุ่นยนต์ 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 
 โดยทั่วไปการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการปฏิบัติงานของบุคคลมักจะขึ้นอยู่กับสิ่งสำคัญ 2 
ประการ คือ แรงจูงใจ (Motivation) และความสามารถ (Ability) ซึ่งเป็นตัวกำหนดที่สำคัญต่อ
พฤติกรรมการทำงาน แรงจูงใจของบุคคลขึ้นอยู่กับความต้องการของบุคคล และความต้องการเป็นผล
ของร่างสภาพทางกาย (Physical Condition) ได้แก ่บุคลิกภาพ ทัศนคติและสภาพของสังคมที่บุคคล
อาศัยอยู่ (Social Condition) ได้แก่ บรรยากาศในการทำงาน การได้รับการสนับสนุนทางสังคม ส่วน
ความสามารถของบุคคลเป็นผลมาจากความสามารถทางสมอง การศึกษา ประสบการณ์ และการ
ฝึกอบรม  
 การศึกษาบางส่วนยังมีการศึกษาพฤติกรรมการทำงานจากผลการปฏิบัติงานทั้งในแง่
ปริมาณและคุณภาพรวมทั้งข้อมูลส่วนบุคคล เช่น การขาดงาน การมาทำงานช้า การลา และการเกิด
อุบัติเหตุ เช่นเดียวกับ มนตรี แก้วสุริยะ (2555) ที่ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อบุคคลในการ
ปฏิบัติงานว่า มีปัจจัยหลายประการที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล ซึ่ง
ได้แก่ กิจกรรมในงานและนอกงาน การรับสถานการณ์ ระดับความปรารถนา กลุ่มอ้างอิง เพศ ภูมิ
หลังทางวัฒนธรรม การศึกษา ประสบการณ์และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ ยังมี
การศึกษาอีกจำนวนมากท่ีใช้ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยสภาพแวดล้อม และปัจจัยที่เก่ียวกับองค์กร 
(Wofford, 1989) มาใช้ในการศึกษาถึงสาเหตุและปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมในการทำงานของ
บุคคลที่ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ซึ่งปัจจัยส่วนบุคคลเหล่านี้ส่งผลให้มนุษย์มีความแตกต่างกัน
มาก และมีผลต่อการทำงานและการตัดสินใจของพนักงานในการเลือกงานอย่างมาก ซึ่งข้อเท็จจริง
เหล่านี้เป็นสิ่งที่นักบริหารงานบุคคลต้องทำความเข้าใจว่า ปัจจัยใดที่มีอิทธิพลต่อบุคคลประเภทใด 
มากน้อยเพียงใด และความสนใจในปัจจัยที่แตกต่างกันไปตามกาลเวลาและโอกาสอย่างไรอีกด้วย 
ส่วนอีกมุมมองของการศึกษาถึงการประเมินประสิทธิภาพและผลงานของผู้ให้บริการที่ได้รับความ
สนใจ และถูกหยิบยกมากล่างอ้างถึง และนำมาใช้เป็นตัวแปรเพื่อใช้ในการวัดประสิทธิภาพและผล
การดำเนินงาน โดยกำหนดดัชนีชี้วัด (Key Performance Indicators: KPIs) ให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์หลักขององค์กร (อรุณ บริรักษ์, 2547) เพ่ือผลักดันการดำเนินงานของผู้ให้บริการมุงสู่
เป้าหมายที่วางไว้ ดังนั้น ทั้งสองฝ่าย ได้แก่ ผู้ซื้อบริการและผู้ให้บริการต้องมีความเข้าใจตรงกันใน
ตัวชี้วัด และมีความจริงจังมุ่งมั่นที่จะปฏิบัติงานให้ได้คุณภาพและผลงานที่ดีที่สุด เพ่ือให้ธุรกิจทั้งสอง
ฝ่ายเติบโตก้าวหน้าไปพร้อมกันด้วยผลประโยชน์ทางธุรกิจร่วมกัน การวัดผลปฏิบัติจะสรุปผลเป็น 
Service Level ของผู้ให้บริการ เช่นเดียวกับ ดนัย เทียนพุฒ (2545) ที่กล่าวว่า “Key Performance 
Indicators (KPIs) หรือ Balanced Scorecard (BSC) คือ มองให้เป็นสิ่งเดียวกัน และใช้วัดกลยุทธ์
ธุรกิจทั้งด้านการเงิน (Financial Perspective) และไม่ใช่ด้านการเงิน (Non-financial 
Perspective) ซึ่งถ้าขยายความก็คือ ด้านการเงิน วัดลูกค้า วัดด้านกระบวนการภายใน และด้านการ
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เรียนรู้และเติบโต ซึ่งแนวคิดของ KPIs ต้องการวัดธุรกิจ ทั้งด้านการเงินและไม่ใช่เงิน ทั้งนี้ การวัด
ตัวเลขทางการเงินเป็นสิ่งที่บ่งบอกอดีตหรือความสำเร็จที่ผ่านมา ส่วนการวัดด้านลูกค้า กระบวนการ
ภายในเป็นการบอกความสำเร็จในปัจจุบัน และท้ายสุดการวัดด้านการเรียนรู้และการเติบโตจะเป็น
การบอกความสำเร็จในอนาคต  
 อย่างไรก็ตาม การศึกษาเกี่ยวกับตัวชี้วัดความสำเร็จของการปฏิบัติงาน ประสิทธิภาพของ
การปฏิบัติงาน ยังมีปัจจัยหรือตัวแปรที่หลายประการที่มีความน่าสนใจในการนำมาใช้ในการศึกษา
เพ่ือให้ได้มุมมองเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานที่สามารถนำมาใช้ได้กับกิจการทุกประเภท 
เพราะเป็นตัวชี้วัดที่สำคัญ ในการแข่งขันแบบเศรษฐกิจยุคใหม่ และเป็นกรอบใหญ่ที่ผู้บริหารสามารถ
นำไปแตกเป็นวัตถุประสงค์ย่อย ๆ เพ่ือใช้เป็นเป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ในการบริหารจัดการองค์กร
ธุรกิจให้ประสบความสำเร็จได้ในอนาคต ซึ่งก็คือประสิทธิภาพในการปฏิบัติที่ได้จากความผูกพันจาก
พนักงาน (Gaining Employee Commitment) ความประสบความสำเร็จขององค์กร ประการหนึ่ง
จะต้องประกอบด้วยพนักงานที่รักงานที่ตนเองทำมีความภาคภูมิใจและมีความรู้สึกผูกพันกับงาน และ
องค์กรที่ทำงานด้วยความทุ่มเท และห่วงใย มีแรงจูงใจที่จะทำให้งานให้ออกมาได้ดีที่สุด วิธีหนึ่งที่
สร้างความผูกพันกับงานที่ทำ คือ การส่งเสริมให้พนักงานมีโอกาสใช้ความสามารถได้เต็มที่ หรือมี
รูปแบบ หรือมีโครงการที่ทำให้พนักงานมีโอกาสในการมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ให้โอกาสพนักงาน
เติบโตโดยสนับสนุนด้านการฝึกอบรมและการศึกษาต่อเนื่อง ให้รางวัลหรือผลตอบแทนที่จูงใจ และ
สร้างสรรค์ หรือให้อำนาจในการทำงาน และมอบหมายให้มีความรับผิดชอบมากข้ึน
(Empowerment) การวัดความสำเร็จในด้านนี้อาจจะทำได้โดยการประเมินในผลการปฏิบัติงาน 
(Performance Appraisal) เพ่ือดูว่าพนักงานทำงานได้ตามที่คาดหวังได้ดีเพียงใด การวัดเพื่อใช้
ประโยชน์เต็มที่จากกำลังผลที่มี (Workforce Utilization) ซึ่งสามารถวัดได้จากการสังเกตพฤติกรรม
ของพนักงาน และวัดจำนวนผลผลิตต่อหัว (Productivity) เทียบกับปริมาณงาน กล่าวคือ แม้ว่าจะมี
ผลิตผลต่อหัวสูงแต่การทำงานเกินกำลังเป็นระยะเวลานาน พนักงานอาจเกิดความเหนื่อยล้า เกิด
ความเครียดในการทำงาน ซึ่งอาจส่งผลต่อแรงจูงใจในการปฏิบัติ ขาดประสิทธิภาพในการทำงาน และ
ประสิทธิภาพที่ถดถอยอาจก่อให้เกิดความเสียหายได้ พนักงานจะมีความพึงพอใจต่องานน้อยลงอีก
ด้วย  
 นอกจากนี้องค์กรต้องพิจารณาจัดคนให้เหมาะสมกับงาน ซึ่งจะทำให้พนักงานแต่ละ
คนทำงานมีได้เต็มความสามารถและเกิดความทุ่มเท เพราะสนุกกับงาน รวมทั้งการดูอัตราการ
หมุนเวียนของพนักงาน (Turnover) หรือจำนวนขาดลาในการทำงาน (Absenteeism) ก็เป็นตัวบ่งชี้
ที่แสดงถึงความผูกพัน และความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานได้ค่อนข้างชัดเจน (พรสรัญ 
รุ่งเจริญกิจกุล, 2548)  
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 ขณะที่ พิชญา วัฒนรังสรรค์ (2558) กล่าวว่า การที่จะเกิดประสิทธิภาพการทำงานนั้นต้องมี
องค์ประกอบ 2 ส่วนหลักคือ ผู้ที่ทำงานกับโครงสร้างการทำงาน สำหรับในเรื่องของคนทำงานจะต้อง
มีแนวคิดการปฏิบัติตัวในการทำงานและการพัฒนาตนเองอยู่เสมอ ดังนั้น คนทำงานที่มีประสิทธิภาพ
ควรมีลักษณะ ดังนี้ (สมพิศ สุขแสน, 2556) 
 1. ความฉับไว หมายถึง การใช้เวลาได้อย่างดีที่สุด รวดเร็ว ไม่ทำงานล่าช้า นั่นคือคนที่มี
ประสิทธิภาพ ควรทำงานให้เสร็จตามกำหนดเวลา หรืองานบริการ ผู้รับบริการย่อมต้องการความ
รวดเร็ว ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องสร้างวัฒนธรรมการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One Stop 
Service) 
 2. ความถูกต้องแม่นยำ หมายถึง การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นยำในกฎระเบียบ
ข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่เลินเล่อจนทำให้เกิดความเสียหายแก่องค์กร  
 3. ความรู้ หมายถึง การมีองค์ความรู้ในงานดี รู้จักศึกษาหาความรู้ในเรื่องงานที่ทำอยู่
ตลอดเวลา คนที่มีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยู่ตลอดเวลา ทั้งการเรียนรู้ด้วยตนเอง องค์กร
ผู้อื่น อินเทอร์เน็ต เป็นต้น และสามารถนำความรู้นั้นมาปรับปรุงการทำงานให้ดีขึ้น 
 4. ประสบการณ์ หมายถึง การรอบรู้ หรือรู้รอบด้าน จากการได้เห็น ได้สัมผัส ได้ลงมือปฏิบัติ
บ่อย ๆ มิใช่มีความรู้ด้านวิชาการแต่เพียงอย่างเดียว การเป็นผู้มีประสบการณ์ในการทำงานสูงจะ
ทำงานผิดพลาดน้อย สมควรที่องค์กรจะต้องรักษาบุคคลเหล่านี้ให้อยู่กับองค์กรให้นานที่สุด เพราะคน
เหล่านี้จะทำให้องค์กรพัฒนาได้เร็ว 
 5. ความคิดสร้างสรรค์ หมายถึง การคิดริเริ่มสิ่งใหม่ ๆ มาใช้ในองค์กร เช่น คิดระบบการ
ให้บริการที่ลดขั้นตอน การประเมินผลการปฏิบัติงานแบบใหม่ การบริหารงานแบบเชิงรุก เป็นต้น คน
ที่มีประสิทธิภาพจึงเป็นคนที่ชอบคิด หรือเก่งคิด หรือมองไปข้างหน้าตลอดเวลา ไม่ใช่คนที่ชอบ
ทำงานตามคำสั่ง และจะต้องไม่ทำงานประจำวันเหมือนกับหุ่นยนต์ 
 
การประเมินคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality) 
 แนวทางหนึ่งในการประเมินประสิทธิภาพการทำงานในงานบริการคือ การประเมินคุณภาพ
บริการ (Service quality) โดย Hudson (2008, p. 364) ระบุว่า คุณภาพบริการ (Service quality) 
คือ การรับรู้ของลูกค้าในการบริการของสินค้า ขณะที่ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2551, หน้า 106) ได้
ระบุว่า คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (Excellent service) ตรงกับ
ความต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนทำให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (Customer 
satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer loyalty) เช่นเดียวกับZeithanml (1998, pp. 
2-22 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 369) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (Service 
quality) หมายถึง การประเมินของผู้บริโภคเก่ียวกับความดีเลิศหรือความเหนือกว่าของการบริการ  
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 จากการให้ความหมายของ คุณภาพบริการ (Service quality) ดังกล่าวจะเห็นได้ว่า คุณภาพ
บริการจะเกิดข้ึนจากการประเมินการให้บริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการเปรียบเทียบกับความ
ต้องการของลูกค้า เมื่อประสานแนวคิดเก่ียวกับการตลาดภายใน (Internal marketing) ที่ระบุว่า 
พนักงานเป็นลูกค้าหรือลูกค้าที่อยู่ภายในองค์กร มองงานเปรียบเสมือนผลิตภัณฑ์ ซึ่งผลิตภัณฑ์ควร
ตอบสนองความจำเป็นและความต้องการของลูกค้าเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร (Berry, 1981 
อ้างถึงใน อัจฉรียา ศักดิ์นรงค์, 2556) จึงสามารถประยุกต์แนวคิดคุณภาพบริการ (Service quality) 
เพ่ือประเมินประสิทธิภาพการทำงานที่เกิดข้ึนจากการจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรได้ 
 ดังนั้น การประเมินประสิทธิภาพการทำงาน ด้วยการประเมินคุณภาพบริการ (Service 
quality) จึงเป็นการประเมินคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality) หรือการประเมิน
การดำเนินงานขององค์กรที่จัดการสภาพแวดล้อมภายในองค์กร วัฒนธรรมองค์กร อันนำไปสู่ความ
ร่วมมือในการทำงานจนส่งผลต่อคุณภาพบริการที่ดีต่อลูกค้า และทำให้องค์กรประสบความสำเร็จ 
(ปริญญา นาคปฐม, 2560)  
 ปริญญา นาคปฐม. (2560) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ใช้ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ
ภายใน (Internal Service Quality) เป็นการนำตัวแปรของคุณภาพการให้บริการ (Service 
Quality: SERVQUAL) มาพัฒนาด้วยการปรับมุมมอง โดยเป็นการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
บริษัทที่มีต่อลูกค้าภายใน นั่นคือ บุคลากรในองค์กร ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ สิ่งที่จับต้อง
ได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความไว้วางใจ (Assurance) การตอบสนอง 
(Responsiveness) และการเอาใจใส่ (Empathy) ดังนั้น Umamaheswari (2014 อ้างถึงใน 
ปริญญา นาคปฐม, 2560) กล่าวว่า คุณภาพการบริการภายใน (Internal Service Quality) หมายถึง 
คุณภาพการให้บริการที่องค์กรมอบให้บุคลากรขององค์กรทั้งสิ่งที่จับต้องได้ อาทิ สิ่งของ อุปกรณ์ 
และ รางวัล เป็นต้น และสิ่งที่จับต้องไม่ได้ อาทิ ความรู้สึก สวัสดิการ และการสื่อสาร เป็นต้น โดย
คุณภาพการให้บริการภายในองค์กรแก่บุคลากรสามารถส่งผ่านได้หลายช่องทาง อาทิ การมีปฎิ
สัมพันธ์กับบุคลากรคนอ่ืนในองค์กร เช่น ผู้บริหาร ผู้จัดการ หัวหน้าแผนก และเพ่ือนร่วมงาน การ
บริการด้านสิ่งแวดล้อมในการทำงานการบริการด้านสิ่งอานวยความสะดวก การบริการด้านกิจกรรมที่
ส่งเสริมคุณภาพของบุคลากรเพ่ือให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ 
 ดังนั้น การประเมินประสิทธิภาพในการทำงานของพนักงานจึงสามารถประเมินจากคุณภาพ
บริการภายใน (Internal Service Quality) ผ่านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) ความไว้วางใจ (Assurance) การตอบสนอง (Responsiveness) และการเอาใจใส่ 
(Empathy) ได้ 
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ตอนที่ 5 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 
ความสำคัญของคุณภาพบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2551, หน้า 109-110) ได้สรุปความสำคัญของคุณภาพบริการใน 2 
ลักษณะ คือ เชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 คุณภาพบริการมีความสำคัญเชิงคุณภาพ คือ 

1) สร้างความพอใจและความจงรักภักดีให้ลูกค้า การให้บริการที่มีคุณภาพจะทำให้ลูกค้าติด 
ใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้บริการในผู้ประกอบการอ่ืน
ที่ไม่คุ้นเคย 

2) สร้างภาพลักษณ์ให้เกิดขึ้นแก่องค์กร การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจะทำให้ลูกค้าชื่นชม  
และความชื่นชมจะถูกถ่ายทอดไปยังผู้อ่ืน ก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี 

3) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ โดยคุณภาพบริการจะเป็นสิ่งพ้ืนฐานในการบ่งบอกถึง 
ความคุ้มค่าในการใช้บริการ 

4) คุณภาพบริการที่มีประสิทธิภาพสามารถเป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมการตลาดที่ 
ต้องปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์การแข่งขัน 

5) คู่แข่งยากท่ีจะลอกเลียนแบบได้ในเวลาอันรวดเร็ว ก่อให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่ง 
ขั้นให้เกิดขึ้นได้ 
 คุณภาพบริการมีความสำคัญเชิงปริมาณ คือ 

1. ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการให้บริการ  
2. เมื่อผู้บริโภคเกิดความมั่นใจในบริการที่ได้รับและพิจารณาแล้วว่าคุ้มค่าจะสามารถ 

นำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการอ่ืนเพิ่มเติมได้ง่ายขึ้น ทำให้เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้สูงขึ้นได้ 
ลักษณะของปฏิสัมพันธ์ในการบริการ 
 ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer relationship management) ผู้ให้บริการ
จะต้องสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยสิ่งของ ความประทับใจ ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ การโทรศัพท์
สอบถามความพอใจในการใช้บริการ เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกผูกพันกับกิจการ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 
2551, หน้า 132) การบริหารความสัมพันธ์ดังกล่าว เป็นการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่ง Czepiel, 
Solomon, Surprenant และ Gutman (1985, pp. 3-15 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 
368 – 369) กล่าวว่า ปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในการบริการ มีลักษณะบางประการแตกต่างจาก
ปฏิสัมพันธ์ทางสังคมทั่วไป คือ 
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1) ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้บริโภคและผู้ให้บริการเกิดขึ้นอย่างมีจุดมุ่งหมาย คือ ทั้งสองฝ่าย 
จะต้องมีจุดมุ่งหมายเฉพะในการมีปฏิสัมพันธ์กัน เช่น ผู้บริโภคต้องการรับประทานอาหารในห้องพัก 
พนักงานฝ่ายห้องอาหารต้องทำหน้าที่ในการผลิตอาหารที่ลูกค้าต้องการและนำส่งให้ลูกค้าท่ีห้องพัก ผู้
ให้บริการทำหน้าที่ของตนโดยได้รับค่าตอบแทนจากผู้บริโภค  

2) การติดต่อสัมพันธ์กันไม่จำเป็นต้องอาศัยความคุ้นเคย โดยทั้งสองฝ่ายจะมีความสัมพันธ์ 
กันภายใต้บทบาทที่ได้ถูกกำหนดไว้ล่วงหน้า 

3) ปฏิสัมพันธ์ที่เกิดขึ้นในการบริการเป็นไปอย่างมีขอบเขตจำกัด 
4) ผู้ให้บริการและผู้บริโภคจะมีการแลกเปลี่ยนข้อมูลเกี่ยวกับการบริการเป็นหลัก ส่วน 

ปฏิสัมพันธ์อื่นที่นอกเหนือจากการบริการมีความสำคัญรองลงไป 
5) ผู้บริโภคและผู้ให้บริการจะมีบทบาทหน้าที่ของตนอย่างชัดเจน 
6) เกิดความแตกต่างทางสถานภาพขึ้นชั่วคราว เช่น แพทย์ผู้ให้บริการมีสถานภาพทาง 

สังคมสูงกว่า คนไข้ที่ประกอบอาชีพค้าของเก่า ซึ่งเป็นสิ่งที่ขัดกับบรรทัดฐานทางสังคมแบบดั้งเดิมท่ีผู้
มีสถานภาพทางสังคมต่ำกว่าจะเป็นผู้ให้บริการแก่ผู้มีสถานภาพสูงกว่า 
 
ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการ 
 ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2554, หน้า 14-15) กล่าวว่า คุณภาพของการให้บริการเป็นปัจจัย
สำคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจแบบเดียวกัน จึงจำเป็นต้องพยายามรักษาระดับคุณภาพ
ของการบริการไว้ให้เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังหรือเกิดกว่าความคาดหวัง  
 Parasuraman (1985, pp. 41-50 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 372-373;  
ฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2554, หน้า 12-13) กล่าวว่า ผู้บริโภคได้ใช้ปัจจัย 10 ประการเป็นเกณฑ์ใน
การประเมินคุณภาพบริการ 

1) ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง การที่ผู้องค์กรหรือผู้ให้บริการสามารถ 
ปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องตั้งแต่เริ่มปฏิบัติงาน และสามารถปฏิบัติตามข้อตกลงที่ให้ไว้กับผู้บริโภค จะ
เกิดข้ึนเมื่อลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้องสม่ำเสมอ เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน เมื่อลูกค้าเกิดความ
ไว้วางใจก็จะเกิดความจงรักภักดี (Loyalty) ในสินค้าและบริการ เช่น การบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง 
การให้บริการตามกำหนดเวลา และการคิดค่าบริการอย่างถูกต้อง 

2) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจหรือความพร้อม 
ของผู้ให้บริการที่จะปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วและทันท่วงที เช่น การโทรศัพท์กลับไปหาลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว การตอบข้อสงสัยให้กับลูกค้าอย่างทันท่วงทีและถูกต้อง การให้บริการตอบสนองลูกค้าทันที
เมื่อต้องการใช้บริการหรือเกิดปัญหา 
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3) สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ทักษะ ความรู้ความสามารถความชำนาญใน 
การให้บริการของพนักงานที่จะเป็นต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ เช่น ความรู้และทักษะในการ
ซ่อมแซมอุปกรณ์ต่าง ๆ  

4) ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกและความง่ายในการขอใช้บริการ เช่น  
การเปิดบริการในช่วงเวลาที่สะดวก การเดินทางไปยังสถานที่ตั้งไม่ยุ่งยาก หรือมีช่องทางการติดต่อ
ขอรับบริการที่หลากหลาย มีขั้นตอนของระบบงานต่าง ๆ ที่รวดเร็ว ลดการรอคอย 

5) ความสุภาพเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีน้ำใจ  
จริงใจ ยินดีต้อนรับ มีความเป็นกันเอง และการให้เกียรติผู้อ่ืนของผู้ให้บริการ เช่น การกล่าวคำ
ทักทายด้วยสีหน้ายิ้มแย้มสุภาพ 

6) การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การพูดจาและให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาท่ี 
ง่ายต่อความเข้าใจ การรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า รวมถึงการให้ข้อมูลรายละเอียดสินค้าและบริการ 
ต่าง ๆ ที่ถูกต้อง และชัดเจน ใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย  

7) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ลูกค้าโดยให้การ
ความน่าไว้วางใจ ความสื่อสัตย์ บริการที่ดีท่ีสุด และการคำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า จนลูกค้าเกิด
ความเชื่อมั่น และพอใจ 

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การไม่มีภัยอันตราย ความเสี่ยง หรือความรู้สึก 
เคลือบแคลงสงสัยในการบริการ เช่น ความปลอดภัยของอุปกรณ์และเครื่องมือที่ใช้ การรักษา
ความลับของลูกค้า 

9) การเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค (Understanding the customer) หมายถึง การ 
พยายามทำความเข้าใจความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า เช่น การจดจำรายละเอียดต่าง ๆ ของลูกค้า
ประจำ ช่วยป้องกันลูกค้าเปลี่ยนใจไปใช้บริการของคู่แข่งรายอื่น 

10) ลักษณะภายนอกที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่มองเห็น 
ได้ เช่น การตกแต่งภูมิทัศน์ของโรงแรม การแต่งกายของพนักงาน สภาพของเครื่องมือและอุปกรณ์ที่
ใช้ ลูกค้าสามารถคาดคะเนคุณภาพบริการได้หรือสามารถสัมผัสด้วยความรู้สึกได้ว่าจะได้รับการ
บริการในระดับใด 
 
การตรวจสอบคุณภาพบริการ 
 นักวิจัยส่วนใหญ่เชื่อว่าคุณภาพบริการเป็นผลที่เกิดขึ้นจากความพึงพอใจของผู้บริโภค 
(Customer satisfaction) สามารถวัดได้จากความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภค 
(Customer expects) และการรับรู้คุณภาพของบริการที่ได้รับมอบจริง (Hudson, 2008, p. 364) 
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เช่นเดียวกับ Bolton and Drew (1991 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 369) ที่กล่าวว่า การ
บริการที่มีคุณภาพจะเป็นการบริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้บริโภค  
 การศึกษาของ Parasuraman (1985 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 369) พบว่า 
แหล่งที่มาของความคาดหวังของผู้บริโภคเก่ียวกับการบริการได้รับอิทธิพลมากจาก 4 แหล่งสำคัญ คือ 

1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal needs) คือ ความต้องการของผู้บริโภคแต่ละ 
บุคคลที่แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับลักษณะส่วนบุคคล และสภาพแวดล้อมของแต่ละคน ผู้บริโภคอาจ
คาดหวังจากบริการชนิดเดียวกันแตกต่างกันออกไปตามความต้องการของแต่ละบุคคล 

2. การบอกเล่าปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) คือ การที่ผู้บริโภครับ 
ข้อมูลจากผู้อื่นที่เคยใช้บริการมาก่อน ซึ่งอาจเป็นข้อเสนอแนะ ชี้ชวน หรือตำหนิเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 

3. ประสบการณ์เดิม (Past experiences) เป็นประสบการณ์การใช้บริการของผู้บริโภค 
โดยตรง มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้บริโภค เพราะประสบการณ์ตรงทำให้เกิดการเรียนรู้ และ
การจดจำ ทำให้เกิดความคาดหวังต่อการบริการในอนาคต 

4. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External communications to customers) การโฆษณา 
หรือประชาสัมพันธ์จากผู้ให้บริการในรูปแบบต่าง ๆ จะมีบทบาทสำคัญในการสร้างความคาดหวังของ
ผู้บริโภคเก่ียวกับบริการที่จะได้รับ 
 นอกจากนั้น ผลการศึกษายังพบว่า สาเหตุของการบริการที่ขาดคุณภาพเกิดข้ึนจากช่องว่าง 5 
ช่อง ดังนี้ 
 ช่องว่างที่ 1 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคกับการรับรู้ของฝ่ายบริหาร 
เกิดขึ้นจากการที่ฝ่ายบริหารไม่ทราบถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ อาจมีสาเหตุมาจากการขาดการ
วิจัยทางการตลาด การไม่นำข้อมูลจากการวิจัยมาใช้ให้เป็นประโยชน์ หรือการขาดปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้บริหารกับผู้มาใช้บริการ 
 ช่องว่างที่ทำให้การบริการขาดคุณภาพสามารถแสดงได้ดังภาพที่ 2 
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ภาพที่ 2 แบบจำลองคุณภาพบริการ 
 
 ช่องว่างที่ 2 ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารกับการกำหนดมาตรฐานของการ
บริการ อาจมีสาเหตุมาจากผู้บริหารละเว้นการปฏิบัติตามคุณภาพการบริการ การขาดการกำหนด
มาตรฐานของการบริการและการขาดการกำหนดเป้าหมายของการบริการ 
 ช่องว่างที่ 3 ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานของการบริการกับการให้บริการจริง อาจเกิดขึ้น
จากผู้ให้บริการไม่เหมาะสมกับการให้บริการ นำเทคโนโลยีที่ไม่เหมาะสมมาใช้บริการ หรือพนักงาน
ขาดการทำงานเป็นทีม เป็นต้น 
 ช่องว่างที่ 4 ความแตกต่างระหว่างการให้บริการจริงกับการโฆษณาประชาสัมพันธ์ ซึ่งการ
โฆษณาและประชาสัมพันธ์จะสร้างความคาดหวังให้เกิดขึ้นกับผู้บริโภคเกี่ยวกับคุณภาพบริการ หากมี

Word-of-mouth 
communication 

Personal Needs Past Experience 

บริการที่รับรู้ 

ผู้บริโภค 
ช่องว่างท่ี 5 

การให้บริการ 
การโฆษณาและ
ประชาสัมพันธ์ 

การกำหนดมาตรฐาน
การให้บริการ 

การรับรู้ของผู้บริการเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของผู้บริโภค 

ผู้ให้บริการ 

ช่องว่างที่ 4 ช่องว่างที่ 3 

ช่องว่างที่ 2 

ช่อ
งว

่าง
ที่ 

1 

บริการที่คาดหวัง 
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ลักษณะเกินจริงหรือไม่สามารถทำได้จริง จะทำให้การให้บริการไม่เป็นไปตามคำโฆษณาและส่งผลลบ
ต่อองค์กร 
 ช่องว่างที่ 5 ความแตกต่างระหว่างบริการที่คาดหวังกับการบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภค 
หากบริการที่ได้รับตามการรับรู้ของผู้บริโภคไม่เป็นไปตามความคาดหวัง ผู้บริโภคจะเกิดความไม่พอใจ 
และประเมินคุณภาพของการบริการในทางลบ 
 
เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
 การวัดคุณภาพการบริการ หมายถึง การวัดช่องว่างของความคาดหวังในการรับบริการของ
ลูกค้ากับบริการ ดังนั้น การประเมินคุณภาพการบริการ คือ การวัดความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวัง ความพึงพอใจและคุณค่าที่เกิดข้ึนแก่ผู้ใช้บริการตามตัวแบบที่ใช้วัดคุณภาพการบริการที่
ได้รับความนิยมนำมาใช้อย่างแพร่หลายที่ได้รับความนิยมนำมาใช้อย่างแพร่หลายนั้น ได้แก่ ผลงาน
ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry เมื่อปี 1988 ซึ่งมีการกำหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพในการ
บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 มิติ คือ การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร 
สมรรถนะ ความมีไมตรีจิต ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ การตอบสนองต่อลูกค้า ความปลอดภัย 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า ปัจจุบันประกอบด้วยมิติของคุณภาพที่
ประเมินโดยผู้รับบริการ 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความเชื่อถือได้ 
(Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) การประกันคุณภาพ (Assurance) และ
ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560, หน้า 223-224)  
 จากการศึกษางานวิจัยของ วารีพร ชูศรี (2553) ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556) จันทร์ธิลา ศรี
กระจ่าง (2558) ณิชารีย์ แก้วไชยา (2559) และปริญญา นาคปฐม (2560) จะพบว่า การประเมิน
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานโดยการประยุกต์แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560, หน้า 223-224) มาใช้ในการประเมินหรือการ
ประเมินคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality) ในแต่ละองค์ประกอบมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การทำงานของพนักงานเกี่ยวกับความพร้อม 
ความรวดเร็วในการทำงาน ความไวต่อการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ทั้งในภาวะปกติ และกรณีที่เกิดปัญหา ซึ่งอาจต้องได้รับ
ความร่วมมือจากแผนกอ่ืน ๆ 
 ความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง การปฏิบัติงานของพนักงานที่มีต่อทักษะ ความรู้
ความสามารถ มารยาท และความซื่อสัตย์ เพื่อสร้างความม่ันใจ และความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
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 สิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น (Tangibles) หมายถึง สิ่งอำนวยความสะดวก อุปกรณ์เครื่องมือ
เครื่องใช้ การแต่งกาย และระบบการทำงานที่เอ้ืออำนวยต่อการให้ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ
สำหรับพนักงาน 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การปฏิบัติงานที่เก่ียวข้องกับความเอาใจใส่ ดูแล ให้
ความสำคัญกับผู้ใช้บริการ 
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการได้ตรงกับที่สัญญาไว้
กับผู้ใช้บริการ ทั้งความถูกต้อง เหมาะสมในเรื่องของเวลา ปริมาณ และคุณภาพ 
 ขณะที่การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ (External Service Quality) ประยุกต์แนวคิด
คุณภาพบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (ภาวิณี ทองแย้ม, 2560, หน้า 223-224) 
มาใช้ในการประเมิน โดยศึกษาเพ่ิมเติมจากการศึกษาของ วารีพร ชูศรี (2553) และศุภลักษณ์ สุริยะ 
(2556) โดยแต่ละองค์ประกอบมีรายละเอียด ดังนี้ 
 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อการทำงานของ
พนักงานเกี่ยวกับความพร้อม ความรวดเร็วในการทำงาน ความไวต่อการปฏิสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความสะดวกในการเข้ารับบริการ ทั้งในภาวะปกติ และกรณีที่เกิด
ปัญหา  
 ความไว้วางใจ (Assurance) หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงานของพนักงาน
ที่มีต่อทักษะ ความรู้ความสามารถ มารยาท และความซื่อสัตย์ เพื่อสร้างความม่ันใจ และความ
น่าเชื่อถือในการให้บริการ 
 สิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น (Tangibles) หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อสิ่งอำนวยความ
สะดวก อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ การแต่งกาย และระบบการทำงานที่เอ้ืออำนวยต่อพนักงาน 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง
กับความเอาใจใส่ ดูแล ให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการ 
 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การรับรู้ของผู้ใช้บริการต่อความสามารถในการ
ให้บริการได้ตรงกับที่สัญญาไว้กับผู้ใช้บริการ ทั้งความถูกต้อง เหมาะสมในเรื่องของเวลา ปริมาณ และ
คุณภาพ 
 
ความสำคัญของคุณภาพการบริการภายในต่อการรับรู้คุณภาพบริการภายนอก 
 Heskett, Jones, Loveman, Sasser and Schlesinger (1994) ได้นำเสนอแนวคิดในการ
นำห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-Profit Chain to Work) แนวคิดดังกล่าว
ได้นำเสนอถึงความสำคัญของคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality) เป็นปจัจัยสำคัญที่
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ทำให้กิจการมีรายได้และผลกำไรมากข้ึน เนื่องจากคุณภาพของการบริการภายในที่ดีจะทำให้พนักงาน
ของกิจการเกิดความพึงพอใจ โดยการสร้างคุณภาพบริการภายในเป็นผลมาจากการออกแบบสถานที่
ปฏิบัติงาน การออกแบบลักษณะงาน การสรรหา คัดเลือก และพัฒนาพนักงาน การให้รางวัล ยกย่อง 
และให้การยอมรับพนักงาน และเครื่องมือในการให้บริการลูกค้า หรือการกำหนดกลยุทธ์การตลาด
ภายใน (Internal marketing) นั่นเอง ซึ่งส่งผลให้พนักงานมีประสิทธิภาพในการทำงานสูงขึ้น และจะ
ทำงานอยู่กับองค์กรนานขึ้น ซึ่งจะทำให้ลูกค้าสามารถรับรู้ได้ถึงคุณค่าของการบริการที่ได้รับ และเกิด
ความพึงพอใจและความภักดีต่อกิจการในท่ีสุด ซึ่งความจงรักภักดีจะก่อให้เกิดรายได้และผลกำไรที่
มากขึ้นในที่สุด (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2558; อัจฉรียา ศักดิ์นรงค,์ 2556; วารีพร ชูศรี, 2553; 
ประวิตร์ สายแก้ว, 2552) ดังภาพที่ 3 
 

 
 
ภาพที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการภายในที่ส่งผลต่อผู้ใช้บริการ 
ที่มา : ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558). 
 
 นอกจากนั้น จากผลการศึกษาของ Snipes, Oswald, LaTour and Armenakis (2005); 
Chi and Gursoy (2009); Scotti, Harmon and Behson (2009); Jeon and Choi (2012); Well 
(2013); Eren, Eren, Ayas and Hacioglu (2013); Holm and Sebastiampillai (2017) พบว่า 
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การรับรู้คุณภาพบริการภายนอก (External Service Quality) ยังเป็นผลมาจากประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน และความผูกพันต่อองค์กรขององค์กรอีกด้วย 
 ดังนั้น จากแนวคิดห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-Profit Chain to 
Work) จะสะท้อนประสิทธิภาพในการทำงานหรือผลผลิตของพนักงานจากการประเมินคุณภาพ
บริการภายใน (Internal Service Quality) ก่อนส่งมอบคุณค่าของการบริการภายนอกผ่านคุณภาพ
บริการภายนอก (External Service Quality) ต่อไป 
 

ตอนที่ 6 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความผกูพันของพนักงานต่อองค์กร 
แนวคิดเกี่ยวกับผูกพันของพนักงานต่อองค์กร  

เลิศชัย สุธรรมานนท์ และเกศยา โอสถานุเคราะห์ (2558) กล่าวว่า ความผูกพันของพนักงาน
ต่อองค์กร (Employee Engagement) หมายถึง การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspiration) การดึงดูด 
(Attraction) การสร้างการมีส่วนร่วม (Involvement) การทำให้เกิดการยึดมั่นในข้อตกลง 
(Commitment) การเกิดแรงจูงใจ (Motivation) ทุ่มเทมุ่งมั่นปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายในระดับที่
สูงขึ้น ซึ่งสมาคมการจัดการงานบุคคลแห่งประเทศไทย (2549) ได้ทำการศึกษาและนำเสนอแนวคิด
เกี่ยวกับองค์ประกอบของความผูกพัน (Engagement Component) พบว่า การเสริมสร้างความ
ผูกพันของพนักงานต่อองค์การนั้น มีปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพันประกอบด้วยปัจจัย 4 ด้าน ได้แก่  

1. ด้านองค์การ (Company) ได้แก่ การถ่ายทอดนโยบายและกลยุทธ์ให้กับทุกหน่วยงาน 
การจัดให้มีช่องทางเพ่ือสื่อสารกับพนักงาน การเปิดโอกาสและการรับฟังความคิดเห็นนโยบายและกล
ยุทธ์ของแต่ละหน่วยงาน มีความสอดคล้องและเชื่อมโยงมาจากนโยบายและกลยุทธ์ขององค์การ การ
มีระบบมาตรฐานการทำงาน การสร้างสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมปลอดภัย มีกฎระเบียบข้อบังคับที่
เคร่งครัด และบทลงโทษที่ชัดเจนกรณีท่ีพนักงานทำผิด และมีการส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้และ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ในองค์การ  

2. ด้านงาน (Job) ได้แก่ การให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การจัดเตรียมอุปกรณ์
เครื่องมือให้พนักงานอย่างเพียงพอ การมอบหมายงานให้เหมาะสมกับความรู้ความสามารถและ
พนักงานมีรูปแบบการทำงานที่สอดคล้องกับองค์การ 

3. ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development) ได้แก่ การ
วางแผนงานด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่เหมาะสม การจัดทำขีดความสามารถ (Competency) 
ขององค์การและพนักงาน การเชื่อมโยงผลการประเมินการปฏิบัติงานของพนักงาน (Performance 
Appraisal) ไปสู่การฝึกอบรม การพัฒนาและการจ่ายค่าตอบแทน การทำให้พนักงานรู้สึกมีความ
มั่นคงในการทำงาน มีเส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพให้กับพนักงานที่ชัดเจนส่งเสริมให้พนักงานได้มี
โอกาสที่จะเรียนรู้และเติบโต มีการจัดทำแผนการฝึกอบรมให้พนักงาน และมีการปรับเปลี่ยนตาม
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ความเหมาะสม ส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้และสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ มีระบบการจ่ายค่าตอบแทนที่
สามารถแข่งขันกับองค์การอ่ืนในธุรกิจเดียวกันได้ มีการดูแลเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยของพนักงาน
อย่างเพียงพอ ส่งเสริมและจัดทำกิจกรรมการสร้างสัมพันธภาพที่ดีระหว่างพนักงาน และมีการจัดการ
ระบบการให้คำปรึกษา  

4. ด้านภาวะผู้นำ (Leadership) ได้แก่ ผู้บังคับบัญชามีการแจ้งผลการประเมินให้พนักงานได้
ทราบ ผู้บังคับบัญชาให้ความสำคัญกับเรื่องการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ ผู้บังคับบัญชามีการสื่อความ
ถึงความคาดหวังในการทำงานของพนักงานให้แต่ละหน่วยงานได้รับทราบ รวมถึงผู้บังคับบัญชามีการ
ให้คำแนะนำแนะแนวทาง ผู้บังคับบัญชามีการรับฟังความคิดเห็นของพนักงานและผู้บังคับบัญชามี
วิสัยทัศน์ที่กว้างไกล 
 กัญจนวลัย นนทแก้ว แฟร์รี่ (2562) กล่าวว่า ความผูกพันทุ่มเทแรงกายแรงใจให้แก่องค์กร 
(Commitment) กับความรักผูกพันเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ (Engagement) แล้วนั้นจะพบว่า ต่างก็
คือ ความผูกพันต่อองค์การแต่มีระดับความมากน้อยและรูปแบบทางการคิดและการกระทำแตกต่าง
กันตามแนวคิดของผู้เชี่ยวชาญและกลุ่มองค์การต่าง ๆ ซึ่งสามารถพิจารณาได้ว่า ความผูกพันทุ่มเท
แรงกายแรงใจให้แก่องค์กร (Commitment) เน้นความเข้มข้นทั้งด้านอารมณ์เชิงบวกและด้านความ
เป็นเหตุเป็นผลเพื่อทำงานขององค์การในความรับผิดชอบให้สำเร็จ ส่วนความรักผูกพันเป็นส่วนหนึ่ง
ขององค์การ (Engagement) นั้นเน้นความรู้สึกเป็นเจ้าของงานและพฤติกรรมกระตือรือร้น มุ่งม่ันที่
จะทำงานในหน้าที่ให้ดีที่สุด แต่อย่างไรก็ตามทั้งความยึดมั่นผูกพันในงาน (Job Engagement) และ
ความผูกพันต่อองค์การ (Organization Commitment) ต่างเป็นคุณลักษณะที่อิงความผูกพัน
ทางบวกที่มีต่องานได้ว่า “Commitment” หรือความผูกพันทางใจ เป็นทัศนคติของพนักงานที่มีต่อ
องค์กร เช่น การยอมรับในเป้าหมายขององค์กร การต้องการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กร ส่วน 
“Engagement” เป็นพฤติกรรมที่พนักงานแสดงออกถึงความผูกพันโดยมีพฤติกรรมในการทำงานที่มี
ความกระตือรือร้น ทุ่มเท และจดจ่อเอาใส่ใจโดยพนักงานจะให้ความสนใจในงานที่ทำมากกว่าองค์กร 
 ทฤษฎีความผูกพันที่มีการศึกษาและพัฒนาอย่างต่อเนื่องคือ โมเดลสามองค์ประกอบ (Three 
Component Model: TCM) ของ Meyer & Allen (1991, 1997 อ้างถึงใน กัญจนวลัย นนทแก้ว 
แฟร์รี่, 2562; ปริญญา นาคปฐม, 2560; จันทร์ธิลา ศรีกระจ่าง; 2558; ณิชารีย์ แก้วไชยา, 2559) 
โดยเสนอว่า ความผูกพันต่อองค์กรของพนักงาน (Employees’ Commitment) ประกอบด้วย ความ
ผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance 
commitment) และความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment) โดยแต่
ละองค์ประกอบมีรายละเอียด ดังนี้ 
 ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) หมายถึง การอธิบายถึงความรู้สึกที่
เกี่ยวพันกับองค์กรซึ่งมีผลทำให้บุคลากรคงอยู่ในองค์กร 
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 ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) หมายถึง ความรู้สึกท่ีบุคลากรยังคงมี
ความต้องการทำงานในองค์กร โดยที่ไม่คิดอยากจะออกไปทำงานที่อ่ืน 
 ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative commitment) หมายถึง ความ
ต้องการคงอยู่ในองค์กร เนื่องจากบุคลากรต้องการที่จะอยู่แม้ว่ามีทางเลือกก็ตาม 
 ดังนั้น ในการประเมินความผูกพันต่อองค์กรสามารถประเมินได้ใน 2 ลักษณะคือ การ
ประเมินความรู้สึกทางใจ กับการประเมินความผูกพันในลักษณะของพฤติกรรมที่แสดงออก ซึ่งการ
ประเมินความผูกพันทางใจหรือ Employees’ Commitment ซึ่งจะส่งผลต่ออัตราการลาออกของ
พนักงานโดยตรง (กัญจนวลัย นนทแก้ว แฟร์รี่, 2562) 
 
ความสำคัญของความผูกพันต่อองค์กร 
 สไบทิพย์ มงคลนิมิตร์ และธนกฤต สังข์เฉย (2563) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความผูกพัน
ทางจิตใจกับองค์การและความตั้งใจคงอยู่ในงานของพนักงานโรงแรมในกลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย 
พบว่า ความสัมพันธ์อันดีกับหัวหน้างาน การได้รับการยอมรับในการทำงาน ความชัดเจนของ
วิสัยทัศน์องค์การ ความท้าทายในงาน และการเพ่ิมอำนาจร่วมในงาน มีอิทธิพลทางบวกต่อความ
ผูกพันทางจิตใจกับองค์การอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ นอกจากนั้นยังพบว่า ความผูกพันทางจิตใจกับ
องค์การมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความตั้งใจคงอยู่ในงานอย่างมีนัยสำคัญางสถิติ ซึ่งผลการวิเคราะห์
บ่งชี้ว่า หากมีความผูกพันทางจิตใจกับองค์การเพิ่มสูงขึ้น ความตั้งใจคงอยู่ในงานจะเพ่ิมสูงขึ้นตามไป
ด้วย  
 เมื่อพิจารณาแนวคิดของ Heskett, Jones, Loveman, Sasser and Schlesinger (1994) 
คือ ห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-Profit Chain to Work) (ภาพท่ี 3) จะ
พบว่า เมื่อพนักงานมีความพึงพอใจจะก่อให้เกิดผลผลิตของพนักงานหรือประสิทธิภาพในการทำงาน 
และพนักงานอยู่กับองค์การนานขึ้น เมื่อพนักงานอยู่กับองค์การนานขึ้น และผลผลิตของพนักงานหรือ
ประสิทธิภาพในการทำงานสูงขึ้น จะส่งมอบคุณค่าของการบริการสู่ภายนอกให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้คุณ
ภาพบริการภายนอก (External service quality) จนก่อให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ นำไปสู่รายได้เพ่ิมข้ึน และกำไรเพิ่มข้ึนในที่สุด  
 ดังนั้น ความผูกพันต่อองค์กรเป็นการบ่งชี้ความรู้สึกที่มีต่อองค์กรซึ่งเป็นผลมาจากการ
ดำเนินการในการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในการสร้างความสุขให้เกิดข้ึนในองค์กรผ่านการจัดการ
องค์กรสุขภาวะ (Happy workplace) จะส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กรทางจิตใจ (Employee’s 
commitment) และส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการภายนอก (External service quality) ในที่สุด 
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ตอนที่ 7 แนวคิด และทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ และการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ 

ความหมายของความพึงพอใจ  
 ณัฐพัชร์  ล้อประดิษฐ์พงษ์  (2549, หน้า 26 ) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าทั้งที่เกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ อันเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ได้รับจากการใช้สินค้าหรือบริการ (Perceived performance) กับความ
คาดหวัง (Expectation) ดังสมการ 
 
 Customer Satisfaction = Expectation – Perceived Performance 
 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 141) กล่าวว่า ความพอใจ (Customer satisfaction) 
หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นนำมาซึ่งความ
ต้องการในการใช้บริการซ้ำ จนในที่สุดเกิดความติดใจ ต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นาน เท่านาน
ตราบเท่าที่ความพอใจนั้นยังคงอยู่ หรืออีกนัยหนึ่งคือความจงรักภักดี (Customer loyalty) ได้เกิดข้ึน
แล้ว 
 ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป์ (2547) กล่าวว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในคุณภาพบริการที่ดีของ
องค์ประกอบการบริการ 3 ส่วน ได้แก่ พนักงาน (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสิ่ง
ต่าง ๆ (Physical evidence) ซึ่งจะเปรียบเทียบระหว่าง “บริการที่ได้รับจริง” หรือ “บริการที่รับรู้” 
กับ “บริการที่คาดวัง” ถ้า “บริการที่รับรู้” เท่ากับหรือสูงกว่า “บริการที่คาดหวัง” ลูกค้าก็จะได้รับ
ความพึงพอใจ แต่ในทางกลับกัน ถ้า “บริการที่รับรู้” ต่ำกว่า “บริการที่คาดวัง” ลูกค้าจะไม่พึงพอใจ 
 Peter and Olson (2543, p. 387) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแนวคิดทางการตลาดที่มีต่อ
การวิจัยผู้บริโภค ถ้าผู้บริโภคมีความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ บริการ หรือตราสินค้า จะมีการซื้อซ้ำ และ
บอกต่อถึงความประทับใจที่ได้รับจากการใช้ผลิตภัณฑ์ แต่หากไม่พอใจแล้ว จะเกิดการเปลี่ยน
ผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้า และร้องเรียนผู้ผลิต ผู้ขาย และบอกผู้บริโภคอ่ืน 
 จากคำนิยามของความพึงพอใจดังกล่าว จะเห็นถึงความสำคัญของการตรวจสอบความพึง
พอใจของผู้บริโภคอย่างชัดเจน เนื่องจากผู้บริโภคที่มีความพึงพอใจต่อสินค้าหรือบริการ จะก่อให้เกิด
การซื้อซ้ำหรือใช้บริการซ้ำจนเกิดความภักดี (Loyalty) และมีการบอกต่อผู้บริโภครายอ่ืน ซึ่งจะทำให้
กิจการมีโอกาสสร้างผลประกอบการที่ดีได้ โดยความพึงพอใจจะมีส่วนสัมพันธ์กับความคาดหวัง 
(Expectation) กับสิ่งที่ได้รับจากการใช้สินค้าหรือบริการ (Perceived performance) ดังนั้น หาก
ผู้ประกอบการสามารถจัดการหรือเพ่ิมประสิทธิภาพของสินค้าหรือบริการได้มากกว่าความคาดหวัง
ของผู้บริโภคจะสามารถทำให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจได้ 
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 เมื่อผู้รับบริการได้รับการตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิดความ
พึงพอใจ และเกิดความรู้สึกดีต่อการบริการ โดยระดับความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการจะถูก
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง หากไม่มีความแตกต่างระหว่างการบริการที่ได้รับความคาดหวังผู้
บริการจะมีความพึงพอใจในระดับพื้นฐานที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้า ถ้าบริการที่ได้รับน้อย
กว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจขึ้น ในทางตรงข้ามถ้าผู้ให้บริการสามารถนำเสนอการ
บริการได้ดีกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ ความพึงพอใจจะประทับใจผู้รับ 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2554, หน้า 4-21)  
 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจสามารถแสดงได้ดังภาพที่ 4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการกับความคาดหวัง 
 
 เมื่อผู้บริโภคได้เข้ารับบริการจากผู้ให้บริการจะเกิดการประเมินการให้บริการที่ได้รับโดย
เปรียบเทียบการรับรู้ต่อการบริการกับความต้องการและคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งภาพที่ 4 แสดงให้
เห็นว่า ขั้นตอนที่เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้ประเมินการให้บริการเกิดขึ้นใน 5 ช่องว่าง ตามการศึกษาของ 
Parasuraman (1985 อ้างถึงใน ชูชัย สมิทธิไกร, 2554, หน้า 369) ทั้งนี้ ผู้ใช้บริการจะสะท้อนผล
การประเมินการบริการโดยการแสดงความพึงพอใจจนถึงความไม่พึงพอใจ  
 Swarbrooke and Horner (2007, p. 214) ได้แสดงกระบวนการเกิดความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยว ดังภาพที่ 5 
 
 
 
 
 

ความต้องการ
และความ

คาดหวังของ
ผู้รับบริการ 

บริการที่ส่งมอบ การรับรู้ต่อ
บริการที่ได้รับ 

ระดับของความ
พึงพอใจ 

ประเมินการ
บริการที่ได้รับ 
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ภาพที่ 5 กระบวนการเกิดความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
 
 ดังนั้น หากต้องการสร้างความจงรักภักดี (Customer loyalty) ให้เกิดขึ้น ผู้ให้บริการจะต้อง
สร้างความพอใจ (Customer satisfaction) โดยสร้างอารมณ์แห่งความสุข และความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้
ใช้บริการให้เกิดขึ้นกับผู้ใช้บริการให้ได้ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความต้องการในการใช้บริการซ้ำ จนเกิด
ความติดใจต้องการใช้บริการกับองค์กรนั้นให้นานเท่าท่ีความพอใจยังคงอยู่ (Hudson, 2008, p. 371; 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2551, หน้า 141) 
 
การประเมินความพึงพอใจ 
 ในการประเมินความพึงพอใจมีหลากหลายแนวทางในการประเมิน แนวทางหนึ่งในการ
ประเมินความพึงพอใจคือการประยุกต์แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) มาใช้เป็น
แนวทางในการประเมิน ซึ่งส่วนประสมการตลาดนี้เป็นแนวคิดของ McCarthy (1960) โดยนำเสนอ
หลักการตลาดที่มุ่งเน้นด้านการผลิต ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการ
จัดจำหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือ 4Ps (Middleton & Clarke, 
2002, p. 88) จนกระทั่งปลายทศวรรษที่ 1970 ได้มีการประยุกต์แนวคิด 4Ps ในการตลาดบริการ 
(Service Marketing) โดยอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นส่วนหนึ่งของภาคบริการการตลาด จึงมี
ความสำคัญ Shostack จึงประยุกต์แนวคิดการตลาดบริการกับการท่องเที่ยวเมื่อปี 1977 (Inkson & 
Minnaert, 2012, pp. 344-345)  
 ส่วนประสมการตลาดเป็นตัวเชื่อมโยงสำคัญระหว่างอุปสงค์ (Demand) และอุปทาน 
(Supply) โดยการรู้ถึงความต้องการและพฤติกรรมการซื้อของนักท่องเที่ยวทุกประเภท (Market 
Demand) มีความสำคัญต่อการจัดหาสินค้าและบริการ (Product Supply) ให้ตรงกับความต้องการ
มากที่สุด ส่วนประสมการตลาดจึงมุ่งเน้นไปที่ผู้บริโภคเป็นสำคัญ และมีอิทธิพลทางการตลาด 
(Marketing Influences) (ฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2554, หน้า 5) จูงใจให้นักท่องเที่ยวเหล่านั้นเกิด

ผลิตภัณฑ ์
ทางการท่องเท่ียว 

• สิ่งที่จับต้องได ้

• การบริการ 

• บทบาทของคนกลางและ
ตัวแทน 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจ 

• การรับรูจ้ากประสบการณ์
ของนักท่องเที่ยว 

• ทัศนคติและความคาดหวัง
ของนักท่องเที่ยว 

• ปัจจัยท่ีไมส่ามารถควบคุมได้ 
 

ผลลัพธ ์
 

• นักท่องเที่ยวพึงพอใจ 

• นักท่องเที่ยวพอใจบางส่วน 

• นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจ 
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ความต้องการอยากเดินทางท่องเที่ยว และซื้อบริการท่องเที่ยวในแหล่งท่องเที่ยวนั้น โดยทำให้ผู้
ประกอบธุรกิจท่องเที่ยวได้รับผลกำไรตามต้องการจากความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว (บุญเลิศ จิตตั้ง
วัฒนา, 2548, หน้า 94) 
 ส่วนประสมทางการตลาดในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว จึงหมายถึง องค์ประกอบหลาย ๆ 
อย่างที่ผู้ประกอบธุรกิจใช้เป็นเครื่องมือ หรือกลยุทธ์ทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ หรือพัฒนาได้ 
(4Ps) และปัจจัยทางการตลาดที่ควบคุมได้ยาก หรือควบคุมไม่ได้ (นอกเหนือ 4Ps) องค์ประกอบ
เหล่านี้ได้แก่ (ชลธิชา เตชวัชรมงคล , 2559; ศันสนีย์ สีพิมขัด, 2559; ชนิดา วนารักษ์สกุล, 2552; 
Kotler & Armstrong, 2008; ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547; นิคม จารุมณ,ี 2536) 
 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑ์หรือสินค้า อาจแบ่งได้ 2 ประเภทคือ สินค้าที่มี
ตัวตน (Tangible Product) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ซึ่งมีลักษณะทางกายภาพ สามารถจับต้อง มองเห็นได้ 
เป็นรูปร่างลักษณะที่แน่นอนซึ่งสามารถบ่งบอกความเป็นตัวตนของนักท่องเที่ยวได้ (Gross, Brown, 
& Brien, 2008) อีกประเภทหนึ่ง คือ สินค้าไม่มีตัวตน ( Intangible Product) ซึ่งหมายถึง งาน
บริการ (Service) 
 2. ราคา (Price)/ ความคุ้มค่า (Value) หมายถึง ราคาของสินค้าและบริการ และการกำหนด
ราคา โดยการตั้งราคาจะมีผลต่อการจำหน่าย และความประทับใจในสินค้าและบริการ การลดราคา
จะทำให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการมากขึ้น แต่อาจทำให้การบริการและคุณภาพของสินค้าลดลงและ
อาจส่งผลต่อความประทับใจหลังจากการบริการได้ ในขณะที่การตั้งราคาสูงเกินไปจะส่งผลให้
ยอดขายน้อยลง อย่างไรก็ตาม ราคาย่อมขึ้นอยู่กับชนิดของสินค้า และมาตรฐานในการบริการ ณ จุด
ขาย เมื่อผู้บริโภคสัมผัสบริการ (Moment of Truth) จนเกิดความประทับใจ ตลอดช่วงวงจรบริการ 
(Service Cycle) ผู้บริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจและยินดีจ่ายเงินเพ่ือราคาที่มีราคาสูงขึ้น (ชูสิทธิ์  ชู
ชาติ, 2546) ในการกำหนดราคาเกี่ยวกับการท่องเที่ยว แต่ละธุรกิจจะมีความแตกต่างกันของกลยุทธ์
การกำหนดราคาในระยะยาว และการปรับเปลี่ยนนโยบายที่เหมาะสมในระยะสั้นจะขึ้นอยู่กับ
โครงสร้างการลงทุนและสถานการณ์ด้านการตลาด McIntosh and Goeldner (1984) ได้แสดง
องค์ประกอบ 11 ประการ ที่ผู้บริหารจัดการธุรกิจการท่องเที่ยวต้องคำนึงในการจัดทำราคาขายทาง
ธุรกิจ ได้แก่ คุณภาพของผลผลิต (Product Quality) ลักษณะเด่นเฉพาะของผลิตภัณฑ์ (Product 
Distinctiveness) ขอบเขตของการแข่งขัน (Extent of Competition) วิธีการในการแจกจ่ายผลผลิต
ภัณฑ์ (Method of Distribution) ลักษณะเฉพาะของตลาด (Character of Market) ทุนของผลผลิต
และบริการ (Cost of Product and/ or Service) ทุ น ในการแจกจ่ ายผลิ ตภัณ ฑ์  (Cost of 
Distribution) กำไรที่ต้องการ (Profit Margin Desired) ฤดูกาลท่องเที่ยว (Seasonality) ราคาลด
พิเศษเพ่ือส่งเสริมการขาย (Special Promotional Prices) และข้อควรคำนึงทางด้านจิตวิทยา 
(Psychological Considerations) 
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 3. สะดวกสบาย หรือช่องทางการจัดจำหน่าย (Place/ Process of Delivery) หมายถึง 
กระบวนการ หรือช่องทางการจัดจำหน่ายสินค้าและบริการไปให้ถึงลูกค้าโดยรวดเร็ว และสะดวกท่ีสุด 
กระทำได้โดยการขายตรง ขายผ่านตัวแทน ขายส่ง ขายปลีก หรือใช้วิธีการหลายอย่างผสมผสานใน
การจัดจำหน่าย เช่น จัดจำหน่ายโดยบริษัทตัวแทนจำหน่าย (Travel Agent) เป็นต้น ในด้านธุรกิจ
การท่องเที่ยว ช่องทางการจัดจำหน่ายจากหน่วยผลิต (Suppliers) ได้แก่ ที่พัก ร้านอาหาร หน่วย
ธุรกิจทางด้านการขนส่ง ร้านขายของที่ระลึก สถานบันเทิง ฯลฯ ไปสู่ผู้ซื้อ (Buyers) (Gee, Choy, & 
Makens, 1984, p. 127) ซึ่งความสะดวกสบายที่มากขึ้นจะทำให้เกิดความจงรักภักดีที่มากข้ึนตามไป
ด้วย (Chen and Chen, 2010) 
 4. การประชาสัมพันธ์ หรือการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง วิธีที่จะกระตุ้นให้
ลูกค้าต้องการซื้อสินค้าและบริการเร็วขึ้น ซื้อเป็นจำนวนมากขึ้น เช่นการโฆษณา (Advertising) การ
ให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) การส่งเสริมการขาย (Sales 
Promotion) และการขาย โดยพนั ก งานขาย  (Personal Selling) (Kotler & Keller, 2012 ) 
ส่วนประกอบทั้ง 4 ประการนี้เป็นเครื่องมือในการส่งเสริมการตลาด (Promotion Tools) 
  4.1 การโฆษณา หมายถึง การนำเสนอเกี่ยวกับเรื่องขององค์กร หรือผลผลิตหรือทั้ง
องค์กรและผลผลิตต่อกลุ่มเป้าหมาย โดยผ่านสื่อมวลชน มิใช่ตัวบุคคล (Pride & Ferrell, 1989) ใน
การส่งเสริมการท่องเที่ยวต้องมีการโฆษณาผ่านสื่อมวลชนในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือกระตุ้นให้ประชาชน
เกิดความต้องการในการเดินทางท่องเที่ยวซึ่งการโฆษณาอย่างเดียวคงไม่เพียงพอ (Hankinson, 
2005) ทั้งนี้เพราะการท่องเที่ยวเป็นความต้องการที่จำเป็นต่อชีวิตน้อยกว่าความต้องการในเรื่องของ
ปัจจัย 4 แต่การท่องเที่ยวก็เป็นความจำเป็นอย่างหนึ่งของมนุษย์ ในการพักผ่อนหย่อนใจ กิจกรรม
ดังกล่าวมนุษย์สามารถมีสิ่งอ่ืนทดแทนได้หลายอย่าง เช่น ชมภาพยนตร์ เล่นกีฬา เป็นต้น ดังนั้น การ
โฆษณาก็เป็นการกระตุ้นเตือนอย่างหนึ่ง นอกจากนี้การโฆษณายังเป็นการเผยแพร่แหล่งท่องเที่ยวให้
มวลชนรู้อย่างกว้างขวางที่ทำให้นักท่องเที่ยวรู้จัก (Alvarez & Korzay, 2008) และเกิดสิ่งเร้าให้
มนุษย์เกิดความต้องการสัมผัสกับแหล่งท่องเที่ยว หรือบริการด้านการท่องเที่ยว (ชูสิทธิ์ ชูชาติ, 2546) 
  4.2 การประชาสัมพันธ์ เป็นการติดต่อสื่อสารที่มีอิทธิพลต่อการสร้างเจตคติที่ดีต่อ
องค์กร (Balmer & Gray, 2003 ) และกลุ่มต่าง ๆ ในสังคมทั้ งภาครั ฐบาลและเอกชน  การ
ประชาสัมพันธ์ที่ดีจะเป็นตัวเร่งเร้าให้เกิดการบริโภคผลิตภัณฑ์ และแนะนำสินค้าให้บุคคลอ่ืนที่อยู่
ห่างไกลจากจุดขายสินค้าหรือบริการได้รับทราบ เครื่องมือของการประชาสัมพันธ์ที่สำคัญมี 6 
ประการ (พิบูล ทีปะปาล, 2536) ดังนี้ ข่าว (News) สุนทรพจน์ (Speeches) เอกสารสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 
(Special Events) โสตทัศนูปกรณ์ (Audio-visual Materials) สิ่งที่แสดงเอกลักษณ์ของหน่วยงาน 
(Corporate Identity Materials) และกิ จก รรม ให้ บ ริ ก ารแก่ ส าธารณ ชน  (Public Service 
Activities) เครื่องมือของการประชาสัมพันธ์ทั้งหมดนี้ ทำให้ชุมชนรู้จักหน่วยงาน และทำให้หน่วยงาน
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มีภาพพจน์ดีขึ้น ส่งผลให้เกิดการเพ่ิมยอดขายและการบริการ ซึ่งข่าวสารที่ดีสามารถก่อให้เกิดการ
ตัดสินใจได้ (Barros, Butler, & Correia, 2008) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย ผู้บริโภคจะสามารถมองเห็นและตรวจสอบผลผลิตหรือตัว
สินค้าได้ทั้งหมดจากการซื้อ แต่พฤติกรรมดังกล่าวนี้ไม่ได้เป็นกรณีที่สามารถนำมาใช้กับผลผลิต
ทางการท่องเที่ยว แม้ว่าการเผยแพร่การเดินทางท่องเที่ยวจะทำได้โดยภาพยนตร์ หรือวีดีโอ เพ่ือให้
ลูกค้าเป้าหมายได้ชมก่อนก็ตาม ดังนั้นผลผลิตทางด้านการท่องเที่ยวทั้งหมด รวมทั้งการบริการต่าง ๆ 
สามารถใช้วิธีการสื่อสารที่ท้าทายมากที่สุดก็คือ การส่งเสริมการขาย ในฐานะที่เป็นวิธีการในการ
สื่อสารอย่างหนึ่ง การส่งเสริมการขายสามารถทำได้ 2 วิธีการ คือ (ชูสิทธิ์ ชูชาติ, 2546) 
   4.3.1 การส่งเสริมการขายโดยตรง (Direct Sales Promotion) หมายถึง 
การส่งข่าวสาร หรือข้อมูลทางธุรกิจ ไปยังลูกค้าทั้งที่เป็นลูกค้าประจำ และลูกค้ารายใหม่ หรือ
แนวโน้มที่จะมาเป็นลูกค้าในอนาคตอันใกล้ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือเพ่ิมยอดขายในการส่งเสริมการขาย
โดยตรง ได้แก่ หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ นิตยสารและวารสารการค้า การส่งจดหมายถึงลูกค้า แผ่น
พับโฆษณา ป้ายโฆษณา เป็นต้น 
   4.3.2 การส่งเสริมการขายทางอ้อม (Indirect Sales Promotion) ซึ่งมี
รูปแบบที่สำคัญ คือ องค์การท่องเที่ยว (Tourism Organization) อันได้แก่ กลุ่มต่าง ๆ ทางการ
ท่องเที่ยว หรือธุรกิจการท่องเที่ยว เช่น สมาคมการโรงแรม สมาคมธุรกิจการท่องเที่ยว สมาคม
มัคคุเทศก์ เป็นต้น วัตถุประสงค์ประการหนึ่งขององค์การท่องเที่ยวเหล่านี้  ก็คือ การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์เพ่ือแนะนำแหล่งท่องเที่ยวแก่นักท่องเที่ยว โดยปราศจากอคติ เพ่ือมุ่งหวังที่จะดึงดูด
และชักชวนนักท่องเที่ยว นักธุรกิจรวมทั้งกลุ่มผู้ เข้าร่วมประชุมและสัมมนาต่าง ๆ เข้ามาท่องเที่ยว 
หรือใช้บริการต่าง ๆ ในแหล่งท่องเที่ยว ในอีกแง่หนึ่งองค์กรท่องเที่ยวทำหน้าที่ส่งเสริมการขายทาง
ธุรกิจการท่องเที่ยวแก่ธุรกิจและบริษัทท่องเที่ยวนั่นเอง 
  4.4 การขายโดยพนักงานขาย หรือการขายโดยบุคคลเป็นการเสนอขายด้วยวาจา
ด้วยการสนทนากับผู้ซื้อคนเดียว หรือหลายคนที่มีลักษณะการติดต่อแบบ 2 ทาง (Two-way 
Communication) ระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย เปิดโอกาสให้มีการซักถามข้อสงสัย และเกิดความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการมากกว่าการติดต่อสื่อสารแบบทางเดียว (One-way Communication) ในการ
ขายบริการด้านการท่องเที่ยว บางครั้งต้องส่งพนักงานขายไปติดต่อเสนอขายบริการด้านห้องพัก ห้อง
ประชุม หรือสิ่งอำนวยความสะดวกอ่ืน ๆ ในโรงแรมแก่ลูกค้าทั้งภาคธุรกิจและรัฐบาลในการเสนอขาย
ชุดการท่องเที่ยว (Package Tour) ก็เช่นเดียวกัน บางครั้งการใช้โฆษณาประชาสัมพันธ์ ควบคู่กับการ
ขายโดยบุคคลอาจทำให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจในบริการ หรือผลิตภัณฑ์ได้ดีเพ่ิมมากขึ้น และเกิดความ
ต้องการในการบริโภคสินค้าและบริการ 
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การกลับมาใช้บริการซ้ำ 
 ในขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการซื้อของผู้บริโภคคือ พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post 
purchase behavior) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจหลังการซื้อ ความพอใจจะมีอิทธิพลต่อการซื้อ
ซ้ำ (Repeat purchase) ความจงรักภักดีต่อบริษัท (Customer loyalty) หรือชื่อเสียงของบริษัท ถ้า
ไม่พอใจก็ไม่กลับมาใช้บริการอีก (ฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 2554, หน้า 47) สอดคล้องกับ ชัยสมพล 
ชาวประเสริฐ (2551, หน้า 141) ที่ระบุว่า ความพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง อารมณ์
แห่งความสุข และความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นนำมาซึ่งความต้องการในการใช้
บริการซ้ำ จนในที่สุดเกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านานตราบเท่ าที่ความ
พอใจนั้นยั งคงอยู่  หรืออีกนัยหนึ่ งคือ ความจงรักภักดี  (Customer loyalty) ได้ เกิดขึ้นแล้ว 
เช่นเดียวกับ ชูชัย สมิทธิไกร (2554) ที่กล่าวว่า หากผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจหลังจากได้ใช้สินค้า
หรือบริการหนึ่ง ๆ ก็มีความเป็นไปได้สูงที่จะมีการซื้อซ้ำ (Repeat purchase) เกิดขึ้น และหากการ
ซื้อซ้ำต่อมาหลาย ๆ ครั้งยังนำไปสู่ความพึงพอใจ ก็มีความเป็นไปได้สูงที่ผู้บริโภคจะเกิด “ความ
จงรักภักดีต่อตราสินค้า (Brand loyalty)” ซึ่งหมายถึง ความรู้สึกผูกพันทางจิตใจที่ผู้บริโภคมีต่อตรา
สินค้าหนึ่ง ๆ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 6 ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) กับความภักดีของ
ลูกค้า (Customer loyalty) (Allen and Rao, 2000, p.9) 
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ชลิต ลิมปนะเวช (2550) กล่าวว่า ความพึงพอใจและความจงรักภักดีไม่ใช่สิ่งเดียวกัน การ
วัดผลของความพึงพอใจจะมุ่งไปสู่การติดต่อการบริการเบื้องต้น (Service transaction) ในขณะที่
การวัดผลของความจงรักภักดีจะมุ่ งไปที่อารมณ์  ความรู้สึกผูกพั นระหว่างลูกค้าและบริษัท 
เช่นเดียวกับ Hudson (2008, p. 71) ที่กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) คือ 
การวัดการกลับมายังองค์กรของผู้บริโภค และความเต็มใจที่จะสร้างความสัมพันธ์กับองค์กร ซึ่งความ
พึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) กับความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) มี
ความสัมพันธ์กันดังภาพท่ี 6 
 องค์กรจะต้องสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในเบื้องต้นก่อน ถ้าลูกค้ามีประสบการณ์ที่ดีต่อการ
บริการจะทำให้ลูกค้ารู้สึกผูกพัน รู้สึกมีความสุข และเกิดความจงรักภักดีในที่สุด และบริษัทจะมีธุรกิจ
ที่เติบโตขึ้น และผลกำไรเพ่ิมมากขึ้น โดยมีความจงรักภักดี (Customer loyalty) เป็นศูนย์กลางของ
การรักษาลูกค้า (Customer retention) และการเติบโตของธุรกิจ (Business growth) (ชลิต 
ลิมปนะเวช, 2550) 

ทั้งนี้ การกลับมาใช้บริการซ้ำ (Purchase Retention หรือ Repeat purchase) เป็น
องค์ประกอบหนึ่งของความจงรักภักดี (Customer loyalty) แต่ความจงรักภักดีจะเกิดข้ึนได้ด้วยเมื่อ
เกิดความติดใจต้องการใช้บริการกับธุรกิจนั้นให้นานเท่านาน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2551, หน้า 
141) ซึ่งในภาวะปัจจุบันผู้บริโภคมีทางเลือกเพ่ิมมากข้ึน ทำให้การระบุความจงรักภักดีของผู้บริโภคไม่
มีความชัดเจน การศึกษาครั้งนี้ จึงมุ่งเน้นการตรวจสอบส่วนหนึ่งของความจงรักภักดีคือ การกลับมา
ซื้อซำ้หรือการใช้บริการซ้ำเป็นสำคัญ โดยในการศึกษาครั้งนี้การกลับมาใช้บริการซ้ำ หมายถึง ระดับ
ความตั้งใจของผู้ใช้บริการที่จะกลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้ โดยแสดงเจตจำนงที่แน่วแน่ และบอกเล่า
หรือแนะนำให้ผู้อื่นตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักแห่งนี้ด้วย (กิตติยา ขวัญใจ, 2559; ชนิดา วนารักษ์
สกุล, 2552; ผุดผ่อง ตรีบุบผา, 2547) 

 
ตอนที่ 8 งานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 Al-Refaie (2015) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Effects of human resource management on 
hotel performance using structural equation modeling ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้จัดการทรัพยากรมนุษย์ จำนวน 52 คน ผู้จัดการฝ่ายขาย จำนวน 52 คน พนักงาน จำนวน 236 คน 
เก็บรวบรวมข้อมูลกับผู้ใช้บริการจำนวน 311 คน ผลการศึกษาพบว่า การปฏิบัติในการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ (HRM practices) คุณภาพบริการ (Service quality) ความพึงพอใจของพนักงาน 
(Employee satisfaction) ความจงรักภักดีของพนักงาน (Employee loyalty) ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ (Customer satisfaction) และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ (Customer loyalty) มี
อิทธิพลทางบวกกับการพัฒนาประสิทธิภาพของโรงแรม (Hotel performance) ในด้านการเงิน และ
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ด้านนวัตกรรม สามารถแสดงกรอบแนวคิดและผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยได้ดังภาพที่ 7 และ
ภาพที่ 8 
 

 
 
ภาพที่ 7 โมเดลสมมติฐานเรื่อง Effects of human resource management on hotel 
performance using structural equation modeling 
ที่มา : Al-Refaie (2015) 
 

 
 
ภาพที่ 8 ผลการทดสอบสมมติฐานตามโมเดลสมมติฐานเรื่อง Effects of human resource 
management on hotel performance using structural equation modeling 
ที่มา : Al-Refaie (2015) 
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 Hong, Liao, Hu and Jiang (2013) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Missing Link in the Service 
Profit Chain: A Meta-Analytic Review of the Antecedents, Consequences, and 
Moderators of Service Climate ดำเนินการศึกษาด้วยวิธีการอภิมาน (Meta Analysis) จาก
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องจำนวน 9,363 บทความ สามารถกำหนดตัวชี้วัด (Criteria) ได้ 58 ตัวแปรอิสระ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสมการโครงสร้าง สามารถแสดงได้ดังภาพที่ 9  
 

 
 
ภาพที่ 9 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาเรื่อง Missing Link in the Service Profit Chain: A 
Meta-Analytic Review of the Antecedents, Consequences, and Moderators of Service 
Climate 
ที่มา : Hong, Liao, Hu and Jiang (2013) 
 
 Yee, Yeung and Cheng (2011) ได้ศึกษาเรื่อง The service-profit chain : An 
empirical analysis in high-contact service industries ศึกษาในธุรกิจที่มีการสัมผัสกับลูกค้าสูงที่
ฮ่องกง หลัก ๆ เป็นธุรกิจร้านจำหน่ายสินค้าที่มีขนาดเล็กที่มีพนักงานหน้าร้าน 2-5 คน เนื่องจาก
องค์กรขนาดเล็กพนักงานจะมีความพึงพอใจและความจงรักภักดีสูงกว่า นอกจากนั้น ต้องการ
หลีกเลี่ยงองค์กรขนาดใหญ่หรือร้านเครือข่าย (Chain store) เนื่องจากความพึงพอใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าจะมีผลกับร้านมากกว่าพนักงาน เก็บรวบรวมข้อมูลได้ตัวแทนร้านค้า ตัวแทน
พนักงานหน้าร้าน และตัวแทนลูกค้าจาก 223 แห่ง วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสมการโครงสร้าง ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลแสดงดังภาพที่ 10  
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ภาพที่ 10 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง The service-profit chain : An empirical analysis in 
high-contact service industries 
ที่มา : Yee, Yeung and Cheng (2011) 
 
 Chi and Gursoy (2009) ได้ศึกษาเรื่อง Employee satisfaction, customer 
satisfaction, and financial performance: An empirical examination ดำเนินการศึกษา
อิทธิพลทางตรงระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับประสิทธิภาพด้านการเงิน อิทธิพลทางตรง
ระหว่างความพึงพอใจของพนักงานและประสิทธิภาพทางการเงิน อิทธิพลทางตรงระหว่างความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจของพนักงาน และอิทธิพลทางอ้อมระหว่างความพึงพอใจของ
พนักงานกับประสิทธิภาพด้านการเงิน เก็บรวบรวมข้อมูลจากพนักงานของโรงแรมที่ทำงานมาอย่าง
น้อย 6 เดือน จำนวน 10 ตัวอย่างต่อโรงแรม ผู้ใช้บริการ จำนวน 20 ตัวอย่างต่อโรงแรม และ
ผู้จัดการของโรงแรมระดับ 3 และ 4 ดาว จำนวน 1 ตัวอย่างต่อโรงแรม โดยผู้จัดการจะเป็นผู้ตอบ
ประสิทธิภาพด้านการเงิน รวมจำนวนโรงแรมที่เป็นตัวอย่างทั้งสิ้น 250 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูลด้วย
สมการโครงสร้าง ซึ่งในการวิเคราะห์เบื้องต้นจะมีการรวมค่าคะแนนของตัวแทนพนักงาน และ
ผู้ใช้บริการโรงแรมของแต่ละแห่งก่อน หลังจากนั้น จึงนำข้อมูลจากทั้ง 3 แหล่งที่ตรงกันมาลงใน
โปรแกรมเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ความพึงพอใจของพนักงาน (Employee 
satisfaction) มีอิทธิพลทางตรงกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer satisfaction) ในทาง
กลับกันความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer satisfaction) มีอิทธิพลทางตรงกับความพึงพอใจ
ของพนักงาน (Employee satisfaction) ด้วย นอกจากนั้น ความพึงพอใจของพนักงาน (Employee 
satisfaction) มีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสู่ประสิทธิภาพด้านการเงิน 
(Financial performance) ขณะที่ความพึงพอใจของพนักงาน (Employee satisfaction) ไม่มี
อิทธิพลทางตรงกับประสิทธิภาพด้านการเงิน (Financial performance) แสดงดังภาพที่ 11 
 



69 
 

 
 
ภาพที่ 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเรื่อง Employee satisfaction, customer satisfaction, and 
financial performance: An empirical examination 
ที่มา : Chi and Gursoy (2009) 
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บทที่ 3 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนาและตรวจสอบโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการศึกษา
อิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของ
ธุรกิจที่พักแรมกับข้อมูลเชิงประจักษ์ มีข้ันตอนความสอดคล้องของการดำเนินการตามขั้นตอนต่อไปนี้ 
 ตอนที่ 1 การพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
 ตอนที่ 2 การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

ตอนที่ 1 การพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ 
รูปแบบอิทธิพลขององค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

พัฒนาตามขั้นตอนดังนี้  
1. ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยต่าง ๆ เพื่อสำรวจแนวคิด และตัวแปรที่

เกี่ยวข้อง  
2. คัดเลือกตัวแปรที่มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อม  
3. พิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร แล้วนำมาสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยเริ่ม

จากตัวแปรตาม (Backward Formulation) ย้อนกลับไปที่ตัวแปรที่เป็นสาเหตุตามลำดับการเกิด 
(Antecedent Variables) ทีละตัวแปร พร้อมเขียนแผนภาพแสดงการเชื่อมโยงตัวแปรในโมเดลและ
ตั้งสมมติฐานการวิจัย  

4. เสนอโมเดลสมมติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่สร้างขึ้นเป็นโมเดลสมมติฐานของการวิจัย 
(Hypothetical Model)  
 

ประชากร 
1. กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จากสถิติ

การจดทะเบียนคงอยู่ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เมื่อ 4 กันยายน 2560 จำนวน 8,555 บริษัท ซึ่งไม่
ทราบจานวนประชากรที่แน่นอน  

2. กลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม ประเภทโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด ซึ่งไม่ทราบจำนวน
ประชากรที่แน่นอน 
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กลุ่มตัวอย่าง  
1. กลุ่มพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จากสถิติ

การจดทะเบียนคงอยู่ของกรมพัฒนาธุรกิจการค้า เมื่อ 4 กันยายน 2560 พบว่า มีจำนวน 8,555 
บริษัท ซึ่งไม่ทราบจำนวนพนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่แน่นอน  

2. กลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม เนื่องจากไม่ทราบจำนวนผู้ใช้บริการที่พักแรมที่แน่นอน การวิจัย
นี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรพหุนาม จำเป็นต้องใช้กลุ่มตัวอย่างขนาดใหญ่ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโปรแกรมลิสเรล Saris and Stronkhoorst (1984, 
pp. 213-214 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 54) กล่าวว่า ข้อมูลในการวิเคราะห์โมเดลลิ
สเรลเป็นตัวแปรที่มีการแจกแจกแบบปกติพหุนามทุกตัว ควรใช้กลุ่มตัวอย่างขนาดเท่ากับหรือ
มากกว่า 100 หน่วย ส่วน Bentler and Chou (1987 อ้างถึงใน Schumacker and Lomax, 2004, 
p. 50) เสนอว่า เมื่อข้อมูลมีการแจกแจงแบบปกติและแบบรูปวงรี ควรมีกลุ่มตัวอย่างจานวนอย่าง
น้อยที่สุด 5 หน่วยต่อตัวแปร หากตัวแปรสังเกตได้มีตัวชี้วัดจำนวนมาก จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 10 
หน่วยต่อตัวแปรจะมีประสิทธิภาพสำหรับการแจกแจงรูปแบบอื่น ดังนั้น ในการวิจัยครั้งนี้มีตัวแปร
สังเกตได้ 24 ตัว ผู้วิจัยกาหนดกลุ่มตัวอย่าง 10 หน่วยต่อ 1 ตัวแปรสังเกตได้ จึงควรใช้กลุ่มตัวอย่าง
จำนวน 240 คน อย่างไรก็ตาม Boomsma (1982, 1983, อ้างถึงใน Schumacker and Lomax, 
2004, p. 49) กล่าวว่า การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ควรมีการกำหนดกลุ่มตัวอย่าง 
400 หน่วย จึงจะเหมาะสม และเพ่ือเพ่ิมอำนาจการทดสอบและลดความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม
ตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงกำหนดกลุ่มตัวอย่างเพ่ือการวิจัยนี้จำนวน 400 คน โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
พนักงานต้อนรับส่วนหน้าที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท และห้องชุด จำนวน 400 ตัวอย่าง 
และกลุ่มผู้ใช้บริการที่พักแรม จำนวน 400 ตัวอย่าง รวมจำนวนการเก็บข้อมูลทั้งสิ้น 800 ตัวอย่าง
จากทั้งสองแหล่งข้อมูล 

กำหนดการสุ่มโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-propability sampling) ด้วยวิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) กำหนดพื้นที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นพ้ืนที่
กรุงเทพมหานคร ร้อยละ 50 และพ้ืนที่เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ร้อยละ 50 หรืออัตราส่วน 1 : 1 
เมื่อเก็บข้อมูลกับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 1 ตัวอย่าง จะเก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการที่พักแรมแห่งนั้น 1 
ตัวอย่าง โดยจะจับคู่ผลการให้ข้อมูลทั้งสองแหล่งข้อมูลรวมเป็นหนึ่งชุดข้อมูลผ่านเลขรหัส
แบบสอบถามที่เชื่อมโยงข้อมูลในส่วนของการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กรกับกระบวนการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของลูกค้า 
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เครื่องมือที่ใช้ในการทำวิจัย  

เป็นแบบสอบถามท่ีพัฒนาขึ้นจากแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ภายหลังจากการ
ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือแล้ว จะต้องได้รับความเห็นชอบจากคณะกรรมการจริยธรรมก่อน
นำไปใช้ ซึ่งได้รับการอนุมัติเป็นโครงการวิจัยที่สามารถให้การรับรอง (Y) คราวการประชุมวันที่ 23 
ธันวาคม 2563 ของคณะกรรมการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ มหาวิทยาลัยบูรพา การเก็บ
รวบรวมข้อมูล ลงพ้ืนที่สำรวจข้อมูล (Fieldwork) โดยมีรายละเอียดเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลประกอบด้วย 
 1) แบบสอบถามการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร สำหรับเก็บข้อมูลจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า แบ่งเนื้อหาออกเป็น 7 ตอน ใช้เวลาในการตอบแบบสอบถามไม่เกิน 15 นาที ประกอบด้วย  
  ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และประสบการณ์การ
ทำงาน จำนวน 9 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบปลายปิด (Closed-end question) ชนิดสองตวัเลือก 
(Dichotomous question) และหลายตัวเลือก (Multiple choice) รวมจำนวน 8 ข้อ และการตอบ
แบบปลายเปิด (Open-end question) จำนวน 1 ข้อ 
  ตอนที่ 2 ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อการจัดการการตลาดภายใน 
แบ่งเป็น 5 องค์ประกอบ รวมจำนวน 25 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 
5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับการปฏิบัติน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 3 ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อการจัดการองค์กรสุขภาวะ 
แบ่งเป็น 8 องค์ประกอบ รวมจำนวน 37 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 
5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับการปฏิบัติน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 4 ระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะ แบ่งเป็น 3 องค์ประกอบ รวม
จำนวน 15 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับความ
ตั้งใจน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 5 ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน แบ่งเป็น 5 
องค์ประกอบ รวมจำนวน 25 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ 
ตั้งแต่มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 6 ระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันต่อองค์กร แบ่งเป็น 3 องค์ประกอบ รวม
จำนวน 15 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับความ
คิดเห็นน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 7 ข้อเสนอแนะ มีลักษณะการตอบแบบปลายเปิด (Open-end question) 
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 2) แบบสอบถามกระบวนการกลับมาใช้บริการซ้ำ สำหรับเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการ สำหรับ
เก็บข้อมูลจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้า แบ่งเนื้อหาออกเป็น 5 ตอน ใช้เวลาในการตอบแบบสอบถาม
ไม่เกิน 7 นาที ประกอบด้วย  
  ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และประสบการณ์การใช้
บริการ จำนวน 9 ข้อ มีลักษณะการตอบแบบปลายปิด (Closed-end question) ชนิดสองตัวเลือก 
(Dichotomous question) และหลายตัวเลือก (Multiple choice) รวมจำนวน 7 ข้อ และการตอบ
แบบปลายเปิด (Open-end question) จำนวน 2 ข้อ 
  ตอนที่ 2 ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ แบ่งเป็น 5 องค์ประกอบ รวมจำนวน 26 ข้อ 
มีลักษณะการตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับการรับรู้น้อยที่สุดถึง
มากที่สุด 
  ตอนที่ 3 ระดับความพึงพอใจ แบ่งเป็น 4 องค์ประกอบ รวมจำนวน 28 ข้อ มีลักษณะ
การตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุดถึงมาก
ที่สุด 
  ตอนที่ 4 ระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำ จำนวน 6 ข้อ มีลักษณะการ
ตอบแบบมาตรประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตั้งแต่มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุดถึงมากท่ีสุด 
  ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะ มีลักษณะการตอบแบบปลายเปิด (Open-end question) 

 

ตอนที่ 2 การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
การวิเคราะห์ข้อมูล  

การวิเคราะห์ข้อมูล ดำเนินการดังนี้  
1. วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือให้ทราบลักษณะของกลุ่มตัวอย่างและ

ลักษณะการแจกแจงของตัวแปร โดยนาเสนอเป็นค่าสถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สัมประสิทธิ์การกระจาย ค่าความเบ้ และค่าความโด่ง โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิต ิ 

2. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในโมเดลโดยการหาค่าสัมประสิทธิ์หสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรสังเกตได้ในโมเดลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพ่ือให้ได้เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สังเกตได้ 

3. ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวัด (Measurement Model) โดยใช้โปรแกรม LISREL 
8.72วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) เพ่ือยืนยันว่าเครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัยมีโครงสร้างตามองค์ประกอบที่ได้กำหนดไว้และเชื่อมั่นได้ว่าตัวแปรสังเกตได้แต่ละกลุ่มเป็น
ตัวบ่งชี้ที่เหมาะสมสำหรับตัวแปรแฝงที่กำหนด  
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4. วิเคราะห์อิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมโดยใช้โปรแกรม LISREL 8.72 วิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Model) และเลือกใช้วิธีประมาณค่าแบบความควรจะเป็นสูงสุด 
(Maximum Likelihood: ML) เนื่องจากมีความคงเส้นคงวา มีประสิทธิภาพ และเป็นอิสระจากมาตร
วัด ตรวจสอบความเบ้และความโด่งของตัวแปรสังเกตได้แต่ละตัว ถ้ามีค่าความเบ้มากกว่า 2.00 และ
มีค่าความโด่งมากกว่า 7.00 แสดงว่าลักษณะการแจกแจงข้อมูลไม่เป็นแบบปกติ (เสรี ชัดแช้ม, 2548, 
หน้า 102)  

5. ตรวจสอบความตรงของโมเดลตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยพิจารณาจาก
ค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of Fit Measure) ดังแสดงในตารางที่ 2 ร่วมกับการ
วิเคราะห์เศษเหลือหรือความคลาดเคลื่อนในการเทียบความกลมกลืน (Fitted Residuals Matrix) ถ้า
ค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ ค่าความเคลื่อนในรูปคะแนนมาตรฐานมีค่าไม่เกิน 2.00 
และกราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคลาดเคลื่อนกับค่าควอนไทล์ปกติ (Q-Plot) มีความชัน
มากกว่าเส้นทแยงมุม แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542, หน้า 55-57) 
 
ตารางที่ 2 ดัชนีตรวจสอบความตรงของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 

ดัชนีวัดระดับความตรง ดัชนีวัดระดับความตรง 
1. ค่าไค-สแควร์ X2 หรือ 
ค่าสถิติไค-สแควร์สัมพัทธ์ (X2/df) 

p > .05 
< 2.00  

2. ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) > .90 
3. ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) > .90 
4. ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (CFI) > .95 
5. ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกาลังสองเศษเหลือในรูปแบบ
มาตรฐาน (SRMR) 

< .08 

6. ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกาลังสองของความคลาดเคลื่อน 
(RMSEA) 

< .06 

ที่มา : เสรี ชัดแช้ม และสุชาดา กรเพชรปาณี, 2546 (อ้างถึงใน เสรี ชัดแช้ม, 2548) 
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การวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมลิสเรล  (linear structural relationship model) 
ลักษณะของโมเดลลิสเรล (LISREL model) 
 การศึกษาโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิม (Classical causal model) เป็นการศึกษาโมเดล 
ประกอบด้วยตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมด และไม่มีความคลาดเคลื่อนในการวัด เนื่องจากการศึกษาโมเดล
เชิงสาเหตุดังกล่าว มีข้อตกลงเบื้องต้นว่า ตัวแปรต้องไม่มีความคลาดเคลื่อนในการวัด ข้อตกลง
เบื้องต้นข้อนี้ยังไม่ตรงกับสภาพความเป็นจริง ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับโมเดลลิสเรลแล้วจะผ่อนคลาย
ข้อตกลงเบื้องต้นดังกล่าวได้ เนื่องจากโมเดลลิสเรลสามารถประมาณค่าพารามิเตอร์ของเทอมความ
คลาดเคลื่อนได้ ทำให้การศึกษาโมเดลตรงตามสภาพความเป็นจริง (Joreskog & Sorbom, 1996, 
pp. 21 – 98, Bollen, 1989, p. 95 อ้างถึงใน นงลักษณ์  วิรัชชัย, 2542, หน้า 176 – 177) โมเดลลิ
สเรล (Linear structural relationship model) หมายถึง โมเดลแสดงความสัมพันธ์ โครงสร้างเชิง
เส้นระหว่างตัวแปรที่เป็นไปได้ทั้งตัวแปรสังเกตได้ (Observed variable) และตัวแปรแฝง (Latent 
variable) ซึ่งโมเดลลิสเรลนี้เป็นโมเดลการวิจัยที่มีประโยชน์มาก และใช้ได้กับงานวิจัยทาง
สังคมศาสตร์และพฤติกรรมศาสตร์เกือบทุกประเภท เนื่องจากปัญหาสำหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์
และพฤติกรรมศาสตร์ส่วนใหญ่เป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรหรือปรากฏการณ์ต่าง ๆ 
 นอกจากโมเดลลิสเรลจะมีคุณลักษณะที่ผ่อนคลายข้อตกลงเบื้องต้นจากโมเดลเชิงสาเหตุแบบ
ดั้งเดิมดังกล่าวแล้ว จากการศึกษาเกี่ยวกับโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิม และโมเดลลิสเรล (Mueller, 
1988, p.18, Joreskog & Sorbom, 1989, p.2 อ้างถึงใน นงลักษณ์  วิรัชชัย, 2542, หน้า 25) 
สามารถเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมและโมเดลลิสเรลได้หลาย
ประการ ซึ่งความแตกต่างแต่ละด้านจะแสดงให้เห็นถึงข้อดีของโมเดลลิสเรล คือ 
 1. โมเดลลิสเรลสามารถวิเคราะห์อิทธิพลย้อนกลับได้ จึงสามารถระบุความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
แบบเส้น (Linear) และแบบบวก (Additive) ได้ทั้งทางเดียวและสองทาง (Recursive and Non – 
recursive model) ในขณะที่โมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุแบบเส้น
และแบบบวกที่เป็นทิศทางเดียวเท่านั้น 
 2. โมเดลลิสเรลมีความสามารถในการประมาณค่าพารามิเตอร์ในเทอมความคลาดเคลื่อน 
(Error of Measurement) ได้ดีกว่า เนื่องจากมีข้อตกลงเบื้องต้นที่สอดคล้องกับสภาพความเป็นจริง
ว่าการวัดตัวแปรแฝงในการวิจัยทางการศึกษานั้น จะมีความคลาดเคลื่อนอยู่เสมอ ซึ่งในโปรแกรมลิ
สเรลจะมีวิธีการประมาณค่าพารามิเตอร์หลายแบบ และยอมให้ความแปรปรวนร่วมระหว่างความ
คลาดเคลื่อนมีค่าไม่เท่ากับศูนย์ได้ ทำให้ผลการวิเคราะห์ดีขึ้น แต่โมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมจะยึด
ข้อตกลงเบื้องต้นว่าตัวแปรไม่มีความคลาดเคลื่อนในการวัดและความแปรปรวนร่วมของเทอมความ
คลาดเคลื่อนมีค่าเท่ากับศูนย์ 
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 3. การวิเคราะห์ด้วยโมเดลลิสเรลสามารถวิเคราะห์โมเดลที่มีตัวแปรแฝงได้และตัวแปรมี
ระดับการวัดตั้งแต่ระดับนามบัญญัติ (Nominal scale) ขึ้นไป ส่วนโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมจะมี
เฉพาะตัวแปรสังเกตได้เท่านั้น โดยมีตัวแปรระดับอันตรภาค (Interval scale) 
 4. โมเดลลิสเรลวิเคราะห์ตามหลักการวิเคราะห์อิทธิพลร่วมกับการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
สำหรับโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมจะวิเคราะห์ตามหลักการวิเคราะห์อิทธิพล 
 5. โมเดลลิสเรลสามารถคำนวณค่าดัชนีความสอดคล้องออกมาได้พร้อมกับผลการวิเคราะห์
ข้อมูล แต่ในโมเดลเชิงสาเหตุแบบดั้งเดิมต้องคำนวณด้วยมือ อีกทั้งการปรับโมเดลก็ทำได้ยากกว่าใน
โมเดลลิสเรล 
 โมเดลลิสเรล หรือโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ เป็นหัวใจสำคัญของการวิเคราะห์อิทธิพล 
ซึ่งจะช่วยให้นักวิจัยตอบคำถามวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตัวแปรในการวิจัยได้ การ
ดำเนินการวิเคราะห์เริ่มต้นจากการสร้างโมเดลลิสเรลแสดงอิทธิพลจากพ้ืนฐานทางทฤษฎีและงานวิจัย
ที่เก่ียวข้องเพ่ือใช้เป็นโมเดลสมมติฐานการวิจัย จากนั้นจึงดำเนินการวิเคราะห์ตามขั้นตอนต่าง ๆ 4 
ขั้นตอน ดังนี้ (นงลักษณ์  วิรัชชัย, 2542, หน้า 45 – 60) 
 1. การกำหนดข้อมูลจำเพาะของโมเดล (Specification of the model) 
 2. การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล (Identification of the model) 
 3. การประมาณค่าพารามิเตอร์จากโมเดล (Parameter estimation of the model) 
 4. การตรวจสอบความตรงของโมเดล (Validation of the model) 
 เพ่ือให้เป็นที่เข้าใจชัดเจนถึงขั้นตอนการวิเคราะห์ จึงขอเสนอภาพขั้นตอนการวิเคราะห์
เส้นทางด้วยโปรแกรมลิสเรล และรายละเอียดของการวิเคราะห์ แต่ละขั้นตอนพอสังเขปดังภาพที่ 12 
ดังนี้ 
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ภาพที่ 12 ขั้นตอนการวิเคราะห์เส้นทางด้วยโปรแกรมลิสเรล 
 
 1. การกำหนดข้อมูลจำเพาะของโมเดล (Specification of the model) 
 โมเดลลิสเรล ประกอบด้วยโมเดลที่สำคัญ 2 โมเดล คือ 1) โมเดลการวัด (Measurement 
model) และ 2) โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model) โมเดลการวัดเป็นโมเดล
แสดงความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นระหว่างตัวแปรแฝงและตัวแปรสังเกตได้ ส่วนโมเดลสมการ
โครงสร้างเป็นโมเดลที่ระบุความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นระหว่างตัวแปรแฝงด้วยภายในโมเดลการ
วิจัย แสดงดังภาพที่ 13 
 
 
 
 
 
 
 

1.  การกำหนดข้อมูลจำเพาะของโมเดล 

2.  การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล 

3.  การประมาณค่าพารามิเตอร์จากโมเดล 

4.  การตรวจสอบความตรงของโมเดล 

การตัดสินใจ 

5.  การแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ไม่สอดคล้อง 

สอดคล้อง 

ปรับโมเดล 
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ภาพที่ 13  โมเดลการวัด (Measurement model) และโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural 
equation model) 
 
 โมเดลในแผนภาพมีตัวแปรแฝงที่เป็นตัวแปรภายนอก 2 ตัวแปร และตัวแปรแฝงที่เป็น  
ตัวแปรภายใน 2 ตัวแปร ตัวแปรแฝงทั้ง 4 ตัว แต่ละตัววัดได้จากสังเกตได้ 2 ตัวแปร 

เมื่อ       =  Xi        แทนเวคเตอร์ตัวแปรภายนอกแฝง 

      =  Eta      แทนเวคเตอร์ตัวแปรภายในแฝง 

     =  Eks      แทนเวคเตอร์ตัวแปรภายนอกแฝงสังเกตได้ 

      =  Wi       แทนเวคเตอร์ตัวแปรภายในแฝงสังเกตได้ 

       =   Delta   แทนเวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนในการวัด  ตัวแปร X 

      =  Epsilon  แทนเวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนในการวัด  ตัวแปร Y 

      =  Zeta     แทนเวคเตอร์ความคลาดเคลื่อนในตัวแปร 

  =  Lambda-X  =  LX  แทนเมทริกซ์สัมประสิทธิ์การถดถอยของ  บน X 

  =  Lambda-Y  =  LY  แทนเมทริกซ์สัมประสิทธิ์การถดถอยของ  บน Y 

     =   Gamma  =  GA  แทนเมทริกซ์อิทธิพลเชิงสาเหตุจาก ไป  

      =  Beta   =  BE แทนเมทริกซ์อิทธิพลเชิงสาเหตุระหว่าง  

     =  Phi   =  PH แทนเมทริกซ์ความแปรปรวน- ความแปรปรวนร่วมระหว่าง  


1 


2 


2 


1 

X1 

X2 

X3 

X4 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

δ1 

δ2 

δ3 

δ4 

λX1

λX2

λX3

λX4

 

g11 

g21 

g12 

g22 

1 

2 

21 

λY1

λY2

λY3

λY4

1 

2 

3 

4 
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     =    Psi   =   PS   แทนเมทริกซ์ความแปรปรวน- ความแปรปรวนร่วมระหว่าง

ความคลาดเคลื่อน  

   =   Theta-delta = TD แทนเมทริกซ์ความแปรปรวน- ความแปรปรวนร่วม

ระหว่างความคลาดเคลื่อน  

   =    Theta-epsilon = TE แทนเมทริกซ์ความแปรปรวน- ความแปรปรวนร่วม

ระหว่างความคลาดเคลื่อน  
 ตัวแปรในโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural equation model) มีความสัมพันธ์กันแสดง
ในรูปของสมการโครงสร้าง (นงลักษณ์  วิรัชชัย, 2542, หน้า 29)  ดังนี้ 

   =   +  +  

 1 = g111 + 1 

 1  =  211 + g222 + 2 
ในที่นี้ 
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เขียนสมการในรูปเมทริกซ์ได้ดังนี้ 
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 ตัวแปรในโมเดลการวัด (Measurement model) มีความสัมพันธ์กันแสดงในรูปของสมการ
ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
ในที่นี้ 






0

11g

  =  +  

1 = 111 + 

1 

2 = 212 + 

2 

3 = 323 + 

3 

4 = 424 + 

4 
 

  =  +  

1 = 111 + 1 

2 = 212 + 2 

3 = 323 + 3 

4 = 424 + 4 
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เขียนสมการในรูปเมทริกซ์ ได้ดังนี้ 
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 งานสำคัญในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมลิสเรล คือ การกำหนดค่าเมทริกซ์ทั้ง 8 เมท
ริกซ์ ให้สอดคล้องกับโมเดลการวิจัย เพ่ือจะได้เขียนคำสั่งโปรแกรมประมาณค่าพารามิเตอร์ตาม
ลักษณะของพารามิเตอร์ในโมเดลลิสเรล การกำหนดค่าเมทริกซ์ทำได้ 3 แบบ ตามลักษณะของ
พารามิเตอร์ในโมเดล ที่แบ่งออกเป็น 3 ประเภท (Joreskog & Sorbom, 1989 อ้างถึงใน นงลักษณ์  
วิรัชชัย, 2542, หน้า 30) ดังนี้ 
   1. พารามิเตอร์กำหนด (Fixed parameters) เมื่อโมเดลการวิจัยไม่มีเส้นแสดง
อิทธิพลระหว่างตัวแปร พารามิเตอร์ขนาดอิทธิพลตัวนั้นจะเป็นพารามิเตอร์กำหนด ใช้สัญลักษณ์ “0” 
  2. พารามิเตอร์บังคับ (Constrained parameters) เมื่อโมเดลการวิจัยมีเส้น
อิทธิพลระหว่างตัวแปรและพารามิเตอร์ขนาดอิทธิพลตัวนั้นเป็นค่าที่ต้องการประมาณ แต่นักวิจัยมี
เงื่อนไขท่ีต้องกำหนดให้พารามิเตอร์บางตัวมีค่าเฉพาะคงที่ เช่น มีค่าเท่ากับหนึ่ง หรือมีค่าอ่ืนๆ กรณี 
เช่นนี้จะกำหนดค่าสมาชิกในเมทริกซ์ที่แทนค่าพารามิเตอร์นั้นเป็นพารามิเตอร์บังคับ 



81 
 
  3. พารามิเตอร์อิสระ (Free parameters) เป็นพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่า
และไม่ได้บังคับให้มีค่าอย่างใดอย่างหนึ่ง ใช้สัญลักษณ์ “*” 
 2. การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดล (Identification of the model) 
 การระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวของโมเดลมีความสำคัญ และมีนักสถิติศึกษาค้นคว้าเรื่องนี้กัน
มาก ผลการค้นพบสรุปได้ว่ามีเงื่อนไขท่ีทำให้ระบุความเป็นไปได้ค่าเดียวพอดีที่ต้องพิจารณาอยู่ 3 
ประเภท (Bollen, 1989 อ้างถึงใน นงลักษณ์  วิรัชชัย, 2542, หน้า 45) คือ เงื่อนไขจำเป็นและ
พอเพียง (Necessary and Sufficient condition) ดังรายละเอียดของแต่ละประเภทดังต่อไปนี้ 
  1. เงื่อนไขจำเป็นของการระบุได้พอดี โมเดลจะเป็นโมเดลระบุได้พอดีต้องมีเง่ือนไข
จำเป็น คือ จำนวนพารามิเตอร์ที่ไม่ทราบค่าจะต้องน้อยกว่า หรือเท่ากับจำนวนสมาชิกในเมทริกซ์
ความแปรปรวนร่วมของกลุ่มตัวอย่าง เงื่อนไขข้อนี้เรียกว่ากฎที (T – rule) เป็นเงื่อนไขที่จำเป็นแต่ไม่
เพียงพอที่จะระบุความเป็นได้ค่าเดียวของโมเดล การตรวจสอบเงื่อนไขข้อนี้ทำได้สะดวก เมื่อใช้
โปรแกรมลิสเรล เพราะผลการวิเคราะห์จะให้จำนวนพารามิเตอร์ที่ต้องการประมาณค่า (t) และ
จำนวนตัวแปรสังเกตได้ (NI) ซึ่งนำมาคำนวณหาจำนวนสมาชิกในเมทริกซ์ความแปรปรวน – ความ
แปรปรวนร่วมได้ กฎที กล่าวว่า โมเดลระบุได้พอดีเมื่อ t < (1/2)(NI)(NI+1) 
  2. เงื่อนไขพอเพียงของการระบุได้พอดี เงื่อนไขพอเพียงสำหรับการระบุความเป็นได้
ค่าเดียวของโมเดลมีหลายกฎแตกต่างกันตามลักษณะของโมเดล (Bollen, 1989, pp. 104, 247, 
332 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 46) โดยมีกฎทั่วไปดังนี้ 
   2.1 กฎสำหรับโมเดลริสเรลที่ไม่มีความคลาดเคลื่อนในการวัด เงื่อนไข
พอเพียง ได้แก่ กฎความสัมพันธ์ทางเดียว (Recursive rule) กล่าวว่า เมทริกซ์ BE ต้องเป็นเมทริกซ์
ใต้แนวทแยงและเมทริกซ์ PS ต้องเป็นเมทริกซ์แนวทแยง 
   2.2 กฎสำหรับโมเดลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน เงื่อนไขพอเพียง 
ได้แก่ กฎสามตัวบ่งชี้ (Three – indicator rule) กล่าวว่า สมาชิกในเมทริกซ์ LX จะต้องมีค่าไม่
เท่ากับศูนย์ อย่างน้อยหนึ่งจำนวนในแต่ละแถว องค์ประกอบแต่ละองค์ประกอบต้องมีตัวบ่งชี้ หรือตัว
แปรสังเกตได้อย่างน้อยสามตัว และเมทริกซ์ TD ต้องเป็นเมทริกซ์แนวทแยง 
   2.3 กฎสำหรับโมเดลลิสเรลที่มีความคลาดเคลื่อนในการวัด เงื่อนไข
พอเพียง ได้แก่ กฎสองขั้นตอน (Two – step rule) กล่าวว่า ขั้นตอนท่ีหนึ่งให้นักวิจัยปรับโมเดลลิส
เป็นโมเดลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน กล่าวคือ รวมตัวแปรภายในและภายนอกเป็นชุดเดียว
เสมือนว่าเป็นตัวแปรภายนอกอย่างเดียว เช่น ในโมเดลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
   2.4 หากพบว่าโมเดลระบุได้พอดีให้ตรวจสอบขั้นตอนที่สองต่อไป ขั้นตอนที่
สองให้นักวิจัยปรับโมเดลเป็นโมเดลลิสที่ไม่มีความคลาดเคลื่อนในการวัด กล่าวคือ เอาตัวแปรเฉพาะ 
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ตัวแปรภายในมารวมเป็นชุดเดียวเสมือนว่าเป็นตัวแปรสังเกตได้ เช่น ในโมเดลลิสเรลที่ไม่มีความ
คลาดเคลื่อนในการวัดแล้วตรวจสอบโดยใช้กฎ 2.1 
  3. เงื่อนไขจำเป็นและเพียงพอของการระบุได้พอดี เงื่อนไขประเภทนี้เป็นเงื่อนไขท่ีมี
ประสิทธิภาพสูงสุด เมื่อเปรียบเทียบกับเงื่อนไขสองประเภทแรก เงื่อนไขข้อนี้กล่าวว่า โมเดลระบุได้
พอดี ต่อเมื่อสามารถแสดงได้โดยการแก้สมการโครงสร้างว่า พารามิเตอร์แต่ละค่าจะได้จากการแก้
สมการที่เกี่ยวข้องกับความแปรปรวน และความแปรปรวนร่วมของประชากร วิธีการตรวจสอบตาม
เงื่อนไขนี้ดูเป็นไปไม่ได้หากจะต้องแก้สมการโดยไม่มีคอมพิวเตอร์ 
 3. การประมาณค่าพารามิเตอร์จากโมเดล (Parameter estimation of the model) 
 จุดมุ่งหมายของการประมาณค่าพารามิเตอร์ คือ การหาค่าพารามิเตอร์ที่ทำให้เมทริกซ์ S 
และ Sigma มีค่าใกล้เคียงกันมากที่สุด ซึ่งในที่นี้ S เมทริกซ์ ความแปรปรวน – ความแปรปรวนร่วมที่
คำนวณได้จากกลุ่มตัวอย่าง และ Sigma แทน เมทริกซ์ความแปรปรวน – ความแปรปรวนร่วม  ที่
สร้างข้ึนจากพารามิเตอร์ที่ประมาณค่าได้จากโมเดลที่เป็นสมมติฐาน ถ้าเมทริกซ์ทั้งสองมีค่าใกล้เคียง
กันแสดงว่า โมเดลที่เป็นสมมติฐาน มีความกลมกลืนกันกับโมเดลที่เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ (Joreskog 
& Sorbom, 1989, Bollen, 1989 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542 ,หน้า 47) 
 การกำหนดเงื่อนไขให้เมทริกซ์ S และ Sigma มีค่าใกล้เคียงกันนั้น ใช้วิธีการสร้างฟังก์ชั่น
ความกลมกลืน (Fit or fitting function) เป็นตัวเกณฑ์ในการตรวจสอบและหากจะทำให้ได้
ค่าประมาณ ที่มีความคงเส้นคงวา (Consistency) ทุกฟังก์ชั่นต้องมีคุณสมบัติรวม 4 ประการ 
(Bollen, 1989, p.106 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 48) ดังนี้ 
  1. ฟังก์ชั่นความกลมกลืนต้องเป็นสเกลาร์ (Scalar) หรือเป็นเลขจำนวน 
  2. ฟังก์ชั่นความกลมกลืนต้องมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0 
  3. ฟังก์ชั่นความกลมกลืนต้องมีค่าเป็น 0 เมื่อเมทริกซ์ Sigma และ S มีค่าเท่ากัน
เท่านั้น 
  4. ฟังก์ชั่นความกลมกลืนเป็นฟังก์ชั่นต่อเนื่อง (Continuous function) 
 วิธีการประมาณค่าพารามิเตอร์ในแต่ละวิธีให้ผลการประมาณค่าที่มีคุณสมบัติแตกต่างกันไป 
โดยวิธีประมาณค่าที่ใช้ความกลมกลืนมีทั้งสิ้น 7 วิธี (Bollen, 1989, Joreskog & Sorbom, 1996 
อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 48 – 51) ดังนี้ 
  1. วิธีกำลังสองน้อยที่สุดไม่ถ่วงน้ำหนัก (Unweighted Least Squares : ULS) ซึ่ง
ค่าพารามิเตอร์ที่ประมาณด้วยวิธีนี้มีคุณสมบัติเป็นค่าประมาณท่ีมีความคงเส้นคงวาแต่ไม่มี
ประสิทธิภาพ (Efficiency) และค่าพารามิเตอร์ที่ได้ขาดคุณสมบัติของความเป็นอิสระจากมาตรวัด 
(Scale free) ขณะที่จุดเด่นของวิธีนี้ คือ ความง่ายและความสะดวกในวิธีการประมาณค่า และเป็นวิธี
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ที่เหมาะสมกับข้อมูลที่มีลักษณะการแจกแจงแตกต่างไปจากการแจกแจงแบบปกติพหุนาม 
(Multivariate normal distribution) 
  2.  วิธีกำลังสองน้อยที่สุดวางนัยทั่วไป (Generalized Least Squares : GLS) ใช้
วิธีการนี้ในการประมาณค่า เมื่อข้อมูลมีความแปรปรวนของตัวแปรตามไม่เท่ากันทุกค่าของตัวแปรต้น 
(Heteroscedasticity) หรือมีความสัมพันธ์กันระหว่างความคลาดเคลื่อน (Auto – correlation) 
เนื่องจากวิธีการประมาณค่าแบบ GLS จะทำการถ่วงน้ำหนักค่าสังเกตเพ่ือปรับแก้ความแปรปรวนที่ไม่
เท่ากัน ซึ่งประมาณพารามิเตอร์ที่ได้มีความคงเส้นคงวามีประสิทธิภาพและเป็นอิสระจากมาตรวัด 
หรือไม่มีหน่วย 
  3. วิธีไลค์ลิฮู้ดสูงสุด (Maximum Likelihood : ML) เป็นวิธีที่ใช้ประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ในโมเดลที่นิยมใช้มากที่สุด ค่าท่ีได้จะมีคุณสมบัติ จะมีความคงเส้นคงวามีประสิทธิภาพ
และเป็นอิสระจากมาตรวัดหรือไม่มีหน่วย การแจกแจงสุ่มของค่าประมาณพารามิเตอร์ที่ได้จากวิธี ML 
เป็นแบบปกติ และความแกร่งของค่าประมาณขึ้นอยู่กับขนาดของค่าพารามิเตอร์ 
  4. วิธีกำลังสองน้อยที่สุดถ่วงน้ำหนักท่ัวไป (Generally Weighted Least Squares 
: WLS) เป็นวิธีประมาณค่าที่ครอบคลุมวิธีที่กล่าวมาท้ังหมด ลักษณะการประมาณค่าจะไม่ใช้เมทริกซ์
เต็มรูป แต่จะใช้เฉพาะสมาชิกในแนวทแยงและได้แนวทแยง โดยถ่วงน้ำหนักด้วยอินเวอร์สของเมท
ริกซ์ w ข้อเสีย คือ ถ้าหากเมทริกซ์ w มีตัวแปรสังเกตได้มากเกินไปก็จะทำให้คอมพิวเตอร์ใช้เวลาใน
การคำนวณมากขึ้น และวิธีนี้ไม่เหมาะสมกับเมทริกซ์ที่มีการตัดข้อมูลสูญหายแบบตัดเฉพาะคู่ท่ีขาด 
(Pair wise) 
  5. วิธีกำลังสองน้อยที่สุดถ่วงน้ำหนักแนวทแยง (Diagonally Weighted Least 
Squares : DWSL)  การประมาณค่าพารามิเตอร์วิธีนี้พัฒนามาจากวิธี WLS โดยพยายามลดเวลาใน
การคำนวณของคอมพิวเตอร์ คือ แทนที่จะคำนวณจากทุกสมาชิกในเมทริกซ์ ก็คำนวณเฉพาะสมาชิก
ในแนวทแยงเมทริกซ์ ผลที่ได้ทำให้ค่าประมาณพารามิเตอร์ไม่มีประสิทธิภาพแต่จะมีประโยชน์ เพราะ
ค่าประมาณท่ีได้จะอยู่ระหว่างค่าที่ได้จากวิธี ULS และ WLS 
  6. วิธีตัวแปรที่ใช้เป็นเครื่องมือ (Instrumental Variables : IV) การประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ทั้งวิธีนี้ใช้เป็นการประมาณตั้งต้น สำหรับการประมาณค่าพารามิเตอร์ด้วยวิธีอ่ืน ๆ ใช้
หลักการ คือ การกำหนดตัวแปรอ้างอิง (Reference variable) สำหรับตัวแปรแฝงในโมเดล โดย
โปรแกรมจะกำหนดโดยอัตโนมัติ จากค่าตัวแปรสังเกตได้ที่นักวิจัยกำหนดให้ค่าพารามิเตอร์ที่ได้ไม่มี
ประสิทธิภาพ แต่มีคุณสมบัติความคงเส้นคงวา (Consistency) 
  7. วิธีกำลังสองน้อยที่สุดสองชั้น (Two – Stage Least Squares : TSLS)  ใช้
หลักการประมาณค่าพารามิเตอร์ตั้งต้นเช่นเดียวกับวิธี 4 โดยลักษณะค่าประมาณค่าพารามิเตอร์ที่ได้
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ไม่มีประสิทธิภาพ แต่มีความคงเส้นคงวา และข้อด้อยอีกข้อหนึ่งคือ โปรแกรมลิสเรลมิได้คำนวณค่า
ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานสำหรับค่าประมาณชุดนี้และไม่สามารถทดสอบนัยสำคัญได้ 
 4. การตรวจสอบความตรงของโมเดล (Validation of the model) 
 ขั้นตอนที่สำคัญในการวิเคราะห์โมเดลลิสเรลอีกขั้นตอนหนึ่ง คือ การตรวจสอบความตรงของ
โมเดลลิสเรลที่เป็นสมมติฐานการวิจัย หรือการประเมินผลความถูกต้องของโมเดลหรือการตรวจสอบ
ความกลมกลืนระหว่างข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลนั้น ซึ่งจะเสนอค่าสถิติที่ช่วยในการตรวจสอบ 
ความตรงของโมเดลรวม 5 วิธี (Joreskog & Sorbom, 1989 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, 
หน้า 52 – 57) ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
  1. ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานและสหสัมพันธ์ของค่าประมาณพารามิเตอร์ 
(Standard Errors and Correlations of Estimates) ผลจากการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมลิสเรลจะ
ให้ค่าประมาณพารามิเตอร์ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน ค่าสถิติที และสหสัมพันธ์ระหว่างค่าประมาณ 
ถ้าค่าประมาณท่ีได้ไม่มีนัยสำคัญ แสดงว่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานมีขนาดใหญ่และโมเดลการวิจัย
อาจจะยังไม่ดีพอ ถ้าสหสัมพันธ์ระหว่างค่าประมาณมีค่าสูงมากเป็นสัญญาณแสดงว่าโมเดลการวิจัย
ใกล้จะไม่เป็นบวกแน่นอน (Non – positive define) และเป็นโมเดลที่ไม่ดีพอ 
  2. สหสัมพันธ์พหุคูณและสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (Multiple Correlations and 
Coefficients of Determination) ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมลิสเรลจะให้ค่า
สหสัมพันธ์พหุคูณและสัมประสิทธิ์การพยากรณ์สำหรับตัวแปรสังเกตได้แยกทีละตัวและรวมทุกตัว 
รวมทั้งสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ของสมการโครงสร้างด้วย ค่าสถิติเหล่านี้ควรมีค่าสูงสุดไม่เกินหนึ่ง 
และค่าที่สูงแสดงว่า โมเดลมีความตรง 
  3. ค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืน (Goodness of fit Measures) ค่าสถิติในกลุ่มนี้
ใช้ตรวจสอบความตรงของโมเดลเป็นภาพรวมทั้งโมเดล มิใช่เป็นการตรวจสอบเฉพาะค่าพารามิเตอร์
แต่ละตัวเหมือนค่าสถิติสองประเภทแรก ในทางปฏิบัติแล้วนักวิจัยควรใช้ค่าสถิติวัดระดับความ
กลมกลืนตรวจสอบความตรงของโมเดลทั้งโมเดล แล้วตรวจสอบความตรงของพารามิเตอร์แต่ละตัว
โดยพิจารณาค่าสถิติสองประเภทด้วย เพราะในบางกรณีถึงแม้ว่าค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืนจะ
แสดงค่าโมเดลกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แต่อาจจะมีพารามิเตอร์บางค่าไม่มีนัยสำคัญก็ได้ 
นอกจากนี้ค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืนยังใช้ประโยชน์ในการเปรียบเทียบโมเดลที่แตกต่างกันสอง
โมเดลได้ด้วยว่า โมเดลใดมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์มากกว่ากัน ค่าสถิติในกลุ่มนี้มี 4 
ประเภท (Joreskog & Sorbom, 1989 อ้างถึงใน นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 52 – 57) 
ดังต่อไปนี้ 
   3.1 ค่าสถิติไค – สแควร์ (Chi – square Statistics) ค่าสถิติไค – สแควร์ 
เป็นค่าสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานทางสถิติว่าฟังก์ชั่นความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย์ การคำนวณค่าไค – 
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สแควร์ คำนวณจาก ผลคูณขององศาอิสระกับค่าฟังก์ชั่นความกลมกลืน ถ้าค่าสถิติไค – สแควร์ มีค่า
สูงมากแสดงว่าฟังก์ชั่นความกลมกลืนมีค่าแตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ นั่นคือ โมเดลลิ
สเรลไม่มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ถ้าค่าสถิติไค – สแควร์ มีค่าต่ำมาก ยิ่งมีค่าใกล้ศูนย์
มากเท่าไร แสดงว่าโมเดลลิสเรลสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
   การใช้ค่าสถิติไค – สแควร์ เป็นค่าสถิติวัดระดับความกลมกลืนต้องใช้ด้วย
ความระวัง เพราะข้อตกลงเบื้องต้นของค่าสถิติไค – สแควร์ มีอยู่ 4 ประการ คือ  
    ก) ตัวแปรภายนอกสังเกตได้ต้องมีการแจกแจงปกติ   
    ข) การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นต้องใช้เมทริกซ์ ความแปรปรวน – 
ความแปรปรวนร่วมในการคำนวณ   
    ค) ขนาดของกลุ่มตัวอย่างต้องมีขนาดใหญ่ เพราะฟังก์ชั่นความ
กลมกลืนจะมีการแจกแจงแบบไค – สแควร์ ต่อเมื่อกลุ่มตัวอย่างมีขนาดใหญ่เท่านั้น และ  
    ง) ฟังก์ชั่นความกลมกลืนมีค่าเป็นศูนย์จริงตามสมมติฐานที่ใช้
ทดสอบไค – สแควร์ 
   3.2 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (Goodness – of – Fit Index = GFI) 
ดัชนี GFI เป็นดัชนีที่พัฒนาขึ้นเพื่อใช้ประโยชน์จากค่าไค – สแควร์ ในการเปรียบเทียบความ
สอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของโมเดลสองโมเดล หลักการพัฒนาดัชนี GFI เป็น
อัตราส่วนของผลต่างระหว่างฟังก์ชั่นความกลมกลืนจากโมเดลก่อนปรับและหลังปรับโมเดล กับ
ฟังก์ชั่นความกลมกลืนก่อนปรับโมเดล 
   ดัชนี GFI จะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 และ 1 และเป็นค่าท่ีไม่ขึ้นกับขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง แต่ลักษณะการแจกแจงขึ้นอยู่กับขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ดัชนี GFI ที่เข้าใกล้ 1.00 แสดงว่า
โมเดล มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
   3.3 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (Adjusted Goodness – 
of – Fit Index = AGFI) เมื่อนำดัชนี GFI มาปรับแก้ โดยคำนึงถึงขนาดของอิสระ (df) ซึ่งรวมทั้ง
จำนวนตัวแปรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง ค่าดัชนี AGFI นี้มีคุณสมบัติเช่นเดียวกับดัชนี GFI 
   3.4 ดัชนีรากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของส่วนเหลือ (Root Mean squared 
Residual = RMR) เป็นดัชนีที่ใช้เปรียบเทียบระดับความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ของโมเดล
สองโมเดลเฉพาะกรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบโดยใช้ข้อมูลชุดเดียวกัน ในขณะที่ดัชนี GFI และ AGFI 
สามารถใช้เปรียบเทียบได้ทั้งกรณีข้อมูลชุดเดียวกันและข้อมูลต่างชุดกัน ดัชนี RMR บอกขนาดของ
ส่วนที่เหลือโดยเฉลี่ยจากการเปรียบเทียบระดับความกลมกลืนของโมเดลสองโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์และจะใช้ได้ดีต่อเมื่อตัวแปรภายนอกและตัวแปรสังเกตได้เป็นตัวแปรมาตรฐาน 
(Standardized variable) เพราะค่าของดัชนีแปลความหมายสัมพันธ์กับขนาดของ ความแปรปรวน
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และความแปรปรวนร่วมระหว่างตัวแปร ค่าของดัชนี RMR ยิ่งเข้าใกล้ศูนย์ แสดงว่า โมเดลมีความ
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  4. การวิเคราะห์เศษเหลือหรือความคลาดเคลื่อน (Analysis of Residuals) ในการ
ใช้โปรแกรมลิสเรลนักวิจัยควรวิเคราะห์เศษเหลือควบคู่กันไปกับดัชนีตัวอ่ืนๆ ที่กล่าวมาแล้ว ผลจาก
การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมลิสเรลในส่วนที่เกี่ยวข้องกับความคลาดเคลื่อนมีหลายแบบ แต่ละ
แบบใช้ประโยชน์ในการตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนี้ 
   4.1 เมทริกซ์เศษเหลือหรือความคลาดเคลื่อนในการเทียบความกลมกลืน 
(Fitted Residuals Matrix) หมายถึงเมทริกซ์ที่เป็นผลต่างของเมทริกซ์ S และ Sigma โปรแกรมลิ
สเรลจะให้ค่าความคลาดเคลื่อนทั้งในรูปคะแนนดิบ และคะแนนมาตรฐาน ค่าความคลาดเคลื่อนในรูป
คะแนนมาตรฐาน คือ ผลหารระหว่างความคลาดเคลื่อนกับค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของความ
คลาดเคลื่อนนั้น ถ้าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล ค่าความคลาดเคลื่อนในรูปคะแนน
มาตรฐาน คือ ผลหารระหว่างความคลาดเคลื่อนกับค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของความ
คลาดเคลื่อนนั้น ถ้าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูล ค่าความคลาดเคลื่อนในรูปคะแนน
มาตรฐานไม่ควรมีค่าเกิน 2.00 ถ้ายังมีค่าเกิน 2.00 ต้องปรับโมเดล นอกจากจะให้ค่าความ
คลาดเคลื่อนแล้ว โปรแกรมลิสเรลให้แผนภาพต้น – ใบ (Stem – and – Leaf plot) ของความคลาด
เคลื่อนด้วย 
   4.2 คิวพล็อต (Q – Plot) เป็นกราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่างค่าความ
คลาดเคลื่อนกับค่า ควอไทล์ปกติ (Normal quartiles) ถ้าได้เส้นกราฟมีความชันมากกว่าเส้นทแยง
มุมอันเป็นเกณฑ์ในการเปรียบเทียบ แสดงว่าโมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  5. ดัชนีปรับโมเดล (Model Modification Indices) ดัชนีตัวนี้เป็นประโยชน์มากใน
การปรับโมเดล ดัชนีปรับโมเดลเป็นค่าสถิติเฉพาะสำหรับพารามิเตอร์แต่ละตัวมีค่าเท่ากับไค – สแควร์ 
ที่จะลดลงเมื่อกำหนดให้พารามิเตอร์ตัวนั้นเป็นพารามิเตอร์อิสระ หรือมีการผ่อนคลาย ข้อกำหนด
เงื่อนไขบังคับของพารามิเตอร์นั้น ข้อมูลที่ได้นี้เป็นประโยชน์มากสำหรับนักวิจัย ในการตัดสินใจปรับ
โมเดลลิสเรลให้ดีขึ้น 
 สำหรับในการวิจัยนี้ ใช้ค่าสถิติวัดระดับความสอดคล้อง (Model Fit Statistics) ในการ
ตรวจสอบความตรงของโมเดล โดยใช้ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square Statistics) ดัชนี วัดระดับความ
สอดคล้อง (Goodness-of-Fit Index: GFI) ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องที่ปรับแก้แล้ว (Adjusted 
Goodness-of-Fit Index: AGFI) ดัชนีวัดระดับความสอดคล้องเปรียบเทียบ (Comparative Fit 
Index: CFI) ดัชนีรากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standardized Root 
Mean Square Residual: SRMR) ดัชนีความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (Root 
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Mean Square of Error Approximation: RMSEA) และดัชนีปรับโมเดล (Model Modification 
Indices) 
 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล ลำดับการวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดกระทำข้อมูล 
 เนื่องจากในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งข้อมูลคือ พนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า และผู้ใช้บริการที่พักแรม ในอัตราส่วน 1 : 1 กล่าวคือ เมื่อมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า 1 หน่วย จะเก็บจากผู้ใช้บริการที่พักแรม 1 หน่วย โดยจะทำหมายเลข
กำกับการจับคู่ข้อมูลดังกล่าวในแต่ละคู่ รวมจำนวนทั้งสิ้น 400 คู่หรือ 400 ตัวอย่างตามท่ีกำหนด โดย
ดำเนินการจัดกระทำข้อมูลเช่นเดียวกับงานวิจัยของ Chi and Gursoy (2009) เรื่อง Employee 
satisfaction, customer satisfaction, and financial performance: An empirical 
examination กับงานวิจัยของ Yee, Yeung and Cheng (2011) ได้ศึกษาเรื่อง The service-profit 
chain : An empirical analysis in high-contact service industries ทั้งนี้ วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
ลำดับการวิเคราะห์ข้อมูล และการจัดกระทำข้อมูล สามารถแบ่งขั้นตอนได้ ดังนี้ 
 1. ผู้วิจัยตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูลเพ่ือคัดแบบสอบถามที่สามารถนำมาใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้ 
 2. บันทึกข้อมูลลงในโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติโดยจับคู่ระหว่างชุดของแบบสอบถามของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า และแบบสอบถามของผู้ใช้บริการที่มีการกำหนดหมายเลขท่ีตรงกันไว้ที่ละคู่ 
 3. เนื่องจากโมเดลสมมติฐานมีตัวแปรอยู่ 2 คู่ที่เชื่อมโยงข้อมูลคนละแหล่งข้อมูล จึงต้อง
ดำเนินการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น (Intraclass Correlation Coefficient : ICC) 
เพ่ือพิจารณาดูว่าสิ่งที่วัดสิ่งเดียวกันโดยผู้วัดหลายคนหรือเครื่องมือวัดหลายชนิดให้ผลการวัดได้
สอดคล้องกัน ซึ่งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องประกอบด้วย Al-Refaie (2015) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Effects of 
human resource management on hotel performance using structural equation 
modeling, Yee, Yeung and Cheng (2011) ได้ศึกษาเรื่อง The service-profit chain : An 
empirical analysis in high-contact service industries, และ Chi and Gursoy (2009) ได้
ศึกษาเรื่อง Employee satisfaction, customer satisfaction, and financial performance: An 
empirical examination ได้มีการตรวจสอบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น (Intraclass 
Correlation Coefficient : ICC) ก่อนนำไปใช้ในการวิเคราะห์ด้วยสมการโครงสร้าง (Structural 
Equation Modelling : SEM) ต่อไป 
  ทั้งนี้ การวัดความสอดคล้อง (Agreement Measurement) มีความสำคัญอย่าง
มากสำหรับการประเมินการยอมรับในกระบวนการหรือระเบียบวิธี สามารถนำข้อสรุปที่ได้จากการวัด
ความสอดคล้องไปประยุกต์ใช้ได้ในหลายสาขาวิชาชีพ เช่น ในทางด้านงานบริการสถานให้บริการที่
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ได้รับการยกย่องว่าเป็นสถานบริการยอดเยี่ยมข้ึนอยู่กับความสอดคล้องในความนิยมของลูกค้าที่เข้า
มาใช้บริการจากสถานบริการนั้น ในทางการกีฬากรรมการตัดสินให้คะแนนหรือให้นักกีฬาคนใดได้
เหรียญทองขึ้นอยู่กับความสอดคล้องของคณะกรรมการหลายท่าน เป็นต้น 
 การวัดความสอดคล้อง (Agreement Measurement) ดังกล่าวเป็นการวัดค่าความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) เพ่ือประเมินผลความน่าเชื่อถือระหว่างผู้สังเกต (Inter-rater Reliability) 
การทดสอบและทดสอบซ้ำ (Test-retest Reliability) และความน่าเชื่อถือภายในผู้ประเมิน (Intra-
rater Reliability) ซ่ึงการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) เป็นการบ่งชี้ระดับ
ความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้งสองเท่านั้น แต่การวัดความสอดคล้องเป็นการศึกษาว่า ผู้ประเมินแต่ละ
คนมีความเห็นในทิศทางเดียวกันหรือไม่ ในการจัดกลุ่มตัวอย่างลงในกลุ่มต่าง ๆ (หรือลำดับที่ต่าง ๆ) 
หากมีความสอดคล้องกันสูงจะหมายถึงความสัมพันธ์กันที่สูงด้วย ในทางกลับกันความสัมพันธ์ที่สูง
อาจจะไม่มีความสอดคล้องกัน ยกตัวอย่างเช่น ผู้ประเมินคนที่ 1 ประเมินในหน่วยตัวอย่างในระดับที่
สูงกว่าผู้ประเมินคนที่ 2 ในทุกหน่วยตัวอย่าง นั่นคือ มีความสอดคล้องกันต่ำ แต่มีความสัมพันธ์กันสูง 
(สายวรุณ สุกก่ำ, เอกสิริ แก่นศักดิ์ศิริ และอุทุมพร โดมทอง, ม.ป.ป.) 
 สายวรุณ สุกก่ำ, เอกสิริ แก่นศักดิ์ศิริ และอุทุมพร โดมทอง (ม.ป.ป.) ยังอธิบายเพิ่มเติมว่า 
สหสัมพันธ์ภายในชั้นใช้วัดความสอดคล้องส่าหรับข้อมูลชนิดต่อเนื่อง มีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 สถิตินี้
วัดความสอดคล้องกันของผู้ประเมินโดยผ่านค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ภายในชั้นมีความสำคัญเป็นอย่างยิ่ง หากใช้ในกรณีเปรียบเทียบเครื่องมือวัดสองชนิด เช่น 
ในการวัดอุณหภูมิร่างกายของคนไข้ 30 คน ครั้งแรกใช้ปรอทวัดไข้ และครั้งที่สองใช้เครื่องวัดแบบ
ดิจิตอล หากมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้นสูงมาก หมายความว่าการใช้ปรอทวัดไข้และการใช้
เครื่องวัดแบบดิจิตอลมีความใกล้เคียงกัน หากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้นเข้าใกล้ 1 แสดงว่า
ข้อมูลกลุ่มนั้นจะมีความสอดคล้องกันสูง แต่หากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้นมีค่าเข้าใกล้ 0 
แสดงว่าข้อมูลกลุ่มนั้นไม่มีความสอดคล้องกัน 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้กำหนดการวัดตัวแปรประสิทธิภาพในการทำงานตามแนวคิด
คุณภาพบริการภายใน (Internal service quality) เทียบกับคุณภาพบริการภายนอก (External 
service quality) ซึ่งประยุกต์แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (ภาวิณี ทองแย้ม, 
2560) และตรวจสอความอิทธิพลระหว่างความผูกผันต่อองค์กร (Employee Commitment) เทียบ
กับคุณภาพบริการภายนอก (External service quality) เป็นแนวทางในการวัดตามท่ีปรากฏใน
งานวิจัยของ Snipes, Oswald, LaTour and Armenakis (2005); Chi and Gursoy (2009); 
Scotti, Harmon and Behson (2009); Jeon and Choi (2012); Well (2013); Eren, Eren, 
Ayas and Hacioglu (2013); Holm and Sebastiampillai (2017)  
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 ดังนั้น ในการศึกษาครั้งนี้จึงได้ตรวจสอบความสอดคล้อง (Agreement Measurement) 
เพ่ือหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น (Intraclass Correlation Coefficient : ICC) ตาม
คำแนะนำของ สายวรุณ สุกก่ำ, เอกสิริ แก่นศักดิ์ศิริ และอุทุมพร โดมทอง (ม.ป.ป.) ที่ระบุว่า หน่วย
ตัวอย่างจะถูกประเมินโดยผู้ประเมินหรือกลุ่มผู้ประเมินที่แตกต่างกัน ซึ่งผู้ประเมินหรือกลุ่มผู้ประเมิน
จะถูกสุ่มมาจากประชากรขนาดใหญ่ จะเลือกใช้ตัวแบบ One-Way Random-Effects Model ใน
การวิเคราะห์ความสอดคล้อง (Agreement Measurement)  
 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น (Intraclass 
Correlation Coefficient : ICC) พบว่า กลุ่มตัวแปรทั้ง 2 คู่มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น 
(Intraclass Correlation Coefficient : ICC) เท่ากับ 0.528 หรือความน่าเชื่อถือของผู้ประเมินมี
ความสอดคล้องกันในระดับพอใช้ สายวรุณ สุกก่ำ, เอกสิริ แก่นศักดิ์ศิริ และอุทุมพร โดมทอง 
(ม.ป.ป.) ขณะที่ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Cronbach's alpha coefficient) มีค่า 0.913 แสดงว่า ตัว
แปรที่ทดสอบความสัมพันธ์กันสูง แต่มีความสอดคล้องกันพอใช้ 
 4. ผู้วิจัยตรวจสอบความเบ้ ความโด่ง และค่าสัมประสิทธิ์ความผันแปรตามเกณฑ์การ
วิเคราะห์ด้วยสมการโครงสร้าง ซึ่งผลการทดสอบอยู่ในเกณฑ์ท่ีเหมาะสมทั้งหมด 
 5. ผู้วิจัยทดสอบโมเดลการวัด (Measurement model) ของตัวแปรแฝงทุกตัวแปร โดยตัด
ตัวแปรสังเกตได้ (Observe variable) บางตัวแปรไม่ผ่านเกณฑ์ คือ มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบน้อย
กว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) จากนั้นจึงทดสอบด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis : CFA) ใหม่ จนได้ตัวแปรสังเกตที่ผ่านเกณฑ์ท่ีกำหนด 
 6. นำตัวแปรสังเกตได้ที่ผ่านเกณฑ์ตามท่ีกำหนดคำนวณค่าเฉลี่ยของตัวแปรดังกล่าว  
 7. วิเคราะห์สมการโครงสร้างด้วยเทคนิคการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ตามลำดับ
ขั้นตามหัวข้อลักษณะของโมเดลลิสเรล (LISREL model) 
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บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การวิจัยการศึกษาอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อ
การกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 แหล่งข้อมูลคือ พนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า กับผู้ใช้บริการที่พักแรม จึงดำเนินการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ภายในชั้น 
(Intraclass Correlation Coefficient : ICC) ซ่ึงมีความสอดคล้องกันในระดับพอใช้ แต่ตัวแปรมี
ความสัมพันธ์กันสูง จากนั้นจึงทดสอบความเบ้ ความโด่ง ค่าสัมประสิทธิ์ความแปรผัน จากนั้นจึง
นำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของ
โมเดลการวัด 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 X   หมายถึง  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 
 SD  หมายถึง  ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 r   หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน  (Pearson Product  
                                                     Moment Correlation Coefficient) 
 CV   หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การกระจาย (Coefficient of Variation) 
 SK   หมายถึง  ค่าความเบ้ (Skewness) 
 KU   หมายถึง  ค่าความโด่ง (Kurtosis) 
 b   หมายถึง  ค่านำ้หนักองค์ประกอบคะแนนดิบ 
   หมายถึง  ค่านำ้หนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Factor Loading) 
 SE  หมายถึง  ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน (Standard Error) 
 t  หมายถึง  ค่าสถิต ิt-value 
 R2  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ์การทำนาย (Coefficient of  
     Determination) 
 2  หมายถึง  ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) 
 P   หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นทางสถิติ (p-value) 
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 Df  หมายถึง  องศาอิสระ (degree of freedom) 
 CFI  หมายถึง  ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนเปรียบเทียบ  
     (Comparative Fit Index) 
 GFI  หมายถึง  ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน  
 AGFI  หมายถึง  ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว  
 RMSEA  หมายถึง  ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
     (Root Mean Squared Error of Approximation) 
 SRMR  หมายถึง  ค่ารากของค่าเฉลี่ยกาลังสองของส่วนเหลือมาตรฐาน 
     (Standardized Root Mean Squared Residual) 
 WORKHAP หมายถึง   การจัดการองค์กรสุขภาวะ (Workplace happiness) 
 INMKT  หมายถึง  การตลาดภายใน (Internal Marketing) 
 COMPET หมายถึง  การพัฒนาสมรรถนะการทำงาน (Competencies 
development) 
 ENGAGE  หมายถึง  ความผูกพันต่อองค์กร (Employee engagement)  
 EFFICIE  หมายถึง  ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วน
หน้า (Efficiency of Font office staff) 
 SERVQUA หมายถึง  คุณภาพบริการ (Service Quality) 
 SATIS  หมายถึง  ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 INTEN   หมายถึง  การกลับมาใช้บริการซ้ำ (Customer Intention)  
 PHYSIC  หมายถึง  สุขภาวะทางกาย (Physical Well – being) 
 MENTAL  หมายถึง  สุขภาวะทางจิตใจ (Mental Well – being) 
 SOCENV หมายถึง  สุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม (Social and  
     Environmental Well – being) 
 FINANC  หมายถึง  สุขภาวะทางการเงิน (Financial Well – being) 
 COMMUN หมายถึง  การติดต่อสื่อสารภายใน 
 TRADEV  หมายถึง  การฝึกอบรมและการพัฒนา 
 BENEFIT หมายถึง  กลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน 
 INSPIR  หมายถึง  การสร้างแรงบันดาลใจ 
 AUTHOR หมายถึง  การมอบอำนาจ 
 KNOWLE หมายถึง  ความรู้ (Knowledge) 
 SKILL  หมายถึง  ทักษะ (Skill) 
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 ATTRIB  หมายถึง  คุณลักษณะ (Attribute) 
 AFFECTI หมายถึง  ความผูกพันด้านความรู้สึก (Affective commitment) 
 CONTINU หมายถึง  ความผูกพันต่อเนื่อง (Continuance commitment) 
 NORMAT หมายถึง  ความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (Normative 
     commitment) 
 ERespons หมายถึง  ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการภายในด้านการ 
     ตอบสนอง (Responsiveness)  
 EAssure หมายถึง  ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการภายในความไว้วางใจ 
     (Assurance)  
 ETangi  หมายถึง  ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการภายในสิ่งแวดล้อมที่พบ
     เห็น (Tangibles)  
 EEmpathy หมายถึง  ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการภายในการดูแลเอาใจใส่ 
     (Empathy)  
 EReliabi หมายถึง  ประสิทธิภาพของคุณภาพบริการภายในความน่าเชื่อถือ 
     (Reliability)  
 CRespons หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการด้านการตอบสนอง   
     (Responsiveness) 
 CAssure หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการด้านความไว้วางใจ (Assurance) 
 CTangi  หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการด้านสิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น  
     (Tangibles) 
 CEmpathy หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 CReliabi หมายถึง  การรับรู้คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 Product หมายถึง  ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
 Price  หมายถึง  ความพึงพอใจด้านราคา 
 Place  หมายถึง  ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจำหน่าย 
 Promotion หมายถึง  ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
 Inten1  หมายถึง  จะกลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้อีก 
 Inten2  หมายถึง  จะปฏิเสธการใช้บริการที่พักแห่งอื่น 
 Inten3  หมายถึง  จะจะไม่เปลี่ยนใจจากท่ีพักแห่งนี้ไปใช้บริการที่พักแห่งอ่ืน 
 Inten4  หมายถึง  จะเล่าความประทับใจให้คนใกล้ชิดฟัง 
 Inten5  หมายถึง  จะเขียนคำแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการที่พักแห่งนี้ 
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 Inten6  หมายถึง  จะแนะนำคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการที่พักแห่งนี้ 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
ของโมเดลการวัด 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัดตัวแปรแฝง 2 ตัว ได้แก่ การรับรู้
แนวคิดองค์กรสุขภาวะ (PERCEIVE) และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้รับรู้ (INPERCEP) ดังนี้ 

1. โมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน (COMMUN) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว 
ได้แก่ มีนโยบายเปิดเผยข้อมูลขององค์กรกับพนักงาน (X1) มีการสั่งการที่ให้รายละเอียดเพียงพอต่อ
การปฏิบัติงาน (X2) ปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้อย่างเป็นอิสระ (X3) มีการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลและการติดต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้อง (X4) และมีความจริงใจ
ที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัติงาน (X5) ดังภาพที่ 14 

 

 
 
ภาพที่ 14 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน 
 



94 
 
 จากภาพที่ 14 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน 
พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.18, df = 2, p = 
.912, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก จำนวน 3 ตัวแปร และมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้
อย่างเป็นอิสระ (X3) มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการติดต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่
ถูกต้อง (X4) และมีความจริงใจที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัติงาน (X5) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.71 0.71 0.55 และ 0.13 ตามลำดับ ขณะที่มีการสั่งการที่ให้รายละเอียดเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 
(X2) น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.13 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) ส่วนมี
นโยบายเปิดเผยข้อมูลขององค์กรกับพนักงาน (X1) น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นลบ
เท่ากับ -0.04 และไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงควรตัดทิ้ง  
 ดังนั้น ตัวแปรสังเกตได้จำนวน 3 ตัวที่สามารถร่วมกันอธิบายตัวแปรแฝงการติดต่อสื่อสาร
ภายในได้ คือ เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้อย่างเป็นอิสระ (X3) มีการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลและการติดต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้อง (X4) และมีความจริงใจ
ที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัติงาน (X5)  
 

2. โมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน (COMMUN) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ออก 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว ได้แก่ เปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้
อย่างเป็นอิสระ (X3) มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการติดต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่
ถูกต้อง (X4) และมีความจริงใจที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัติงาน (X5) ดังภาพที่ 15 
 

 
ภาพที่ 15 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายในหลังตัดตัว
แปรสังเกตได้ออก 
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 จากภาพที่ 15 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน
หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ออก พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จาก
ค่า 2 = 0.01, df = 1, p = .920, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็น
บวก จำนวน 3 ตัวแปร และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย เปิดโอกาสให้พนักงาน
แสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้อย่างเป็นอิสระ (X3) มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการติดต่อสื่อสารที่
ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้อง (X4) และมีความจริงใจที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัติงาน (X5) 
มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.71 0.71 0.71 และ 0.55 ตามลำดับ 
 

3. โมเดลการวัดการฝึกอบรมและการพัฒนา (TRADEV) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 6 
ตัว ได้แก่ มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มีการ
สนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้งด้านความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน 
(X7) สนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) มีนโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาส
ในการพัฒนาตนเอง (X9) มีการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมภายในหน่วยงานที่ตรงตามความต้องการของ
พนักงาน (X10) และมีการวางระบบการสอนงานของแต่ละตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) ดังภาพที่ 
16 

 

 
 

ภาพที่ 16 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการฝึกอบรมและการพัฒนา 
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 จากภาพที่ 16 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการฝึกอบรมและการ
พัฒนา พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 5.81, df = 
6, p = .445, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก จำนวน 6 ตัวแปร 
และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย สนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) 
มีการสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้งด้านความรู้ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน (X7) มีนโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง (X9) และการวาง
ระบบการสอนงานของแต่ละตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการ
เรียนรู้เพื่อพฒันาทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.89 0.76 0.70 และ 0.34 
ตามลำดับ ขณะที่มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน (X6)  
น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีค่าน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.29 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) ส่วนมีการ
พัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมภายในหน่วยงานที่ตรงตามความต้องการของพนักงาน (X10) น้ำหนัก
องค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกเท่ากับ 0.00 แต่ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงควรตัดทิ้ง 
 ดังนั้น ตัวแปรสังเกตได้จำนวน 4 ตัวที่สามารถร่วมกันอธิบายตัวแปรแฝงการฝึกอบรมและ
การพัฒนาได้ คือ มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มี
การสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้งด้านความรู้ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน (X7) สนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) และมีนโยบายให้พนักงานแต่ละ
คนได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง (X9) อย่างแน่นอน ขณะที่มีการวางระบบการสอนงานของแต่ละ
ตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเกือบผ่านเกณฑ์ขั้นต่ำ ในการทดสอบโมเดล
การวัดครั้งต่อไปจึงนำเข้ามาใช้ในการทดสอบด้วยก่อน เพ่ือพิจารณาภาพรวมต่อไป 
 

4. โมเดลการวัดการฝึกอบรมและการพัฒนา (TRADEV) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 1 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนา
ทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มีการสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้งด้านความรู้ และ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน (X7) สนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) มีนโยบายให้
พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง (X9) และมีการวางระบบการสอนงานของแต่ละ
ตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) ดังภาพที่ 17 
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ภาพที่ 17 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน หลังตัดตัว
แปรสังเกตได้ครั้งที่ 1 
 
 จากภาพที่ 17 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการฝึกอบรมและการ
พัฒนาใน หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 1 พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่ง
พิจารณาได้จากค่า 2 = 5.50, df = 3, p = .139, และ RMSEA = 0.046 น้ำหนักองค์ประกอบของ
ตัวแปรมีค่าเป็นบวก จำนวน 5 ตัวแปร และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย สนับสนุน
ให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) มีการสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้ง
ด้านความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน (X7) มีนโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสใน
การพัฒนาตนเอง (X9) และการวางระบบการสอนงานของแต่ละตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) มี
นโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มีน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.89 0.76 0.70 และ 0.35 ตามลำดับ ขณะที่มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพื่อ
พัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน (X6) น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก และมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.29 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นง
ลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)  
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  5. โมเดลการวัดการฝึกอบรมและการพัฒนา (TRADEV) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 2 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้เพ่ือพัฒนา
ทักษะการปฏิบัติงาน (X6) มีการสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้งด้านความรู้ และ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน (X7) สนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) มีนโยบายให้
พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง (X9) และมีการวางระบบการสอนงานของแต่ละ
ตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) ดังภาพที่ 18 

 

 
 
ภาพที่ 18 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการติดต่อสื่อสารภายใน หลังตัดตัว
แปรสังเกตได้ครั้งที่ 2 
 
 จากภาพที่ 18 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการฝึกอบรมและการ
พัฒนาใน หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 2 พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่ง
พิจารณาได้จากค่า 2 = 3.86, df = 2, p = .145, และ RMSEA = 0.048 น้ำหนักองค์ประกอบของ
ตัวแปรมีค่าเป็นบวก จำนวน 4 ตัวแปร และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย สนับสนุน
ให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพ (X8) มีการสนับสนุนให้พนักงานเพ่ิมสมรรถนะในการทำงานทั้ง
ด้านความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน (X7) มีนโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสใน
การพัฒนาตนเอง (X9) และการวางระบบการสอนงานของแต่ละตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X11) มี
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.95 0.87 0.65 และ 0.34 ตามลำดับ  
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6. โมเดลการวัดกลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน (BENEFIT) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 6 
ตัว ได้แก่ มีการกำหนดเป้าหมายความสำเร็จในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน (X12) การพิจารณาให้
ความดีความชอบต้องเป็นไปด้วยความยุติธรรม (X13) มีการสรรหาของรางวัลตอบแทนที่คุ้มค่ากับสิ่งที่
พนักงานได้ปฏิบัติ (X14) มีการกำหนดนโยบายการปรับขึ้นเงินเดือนประจำปีอย่างชัดเจน (X15) มีการ
กำหนดสวัสดิการได้ตรงตามความต้องการของพนักงาน (X16) และมีการเลื่อนตำแหน่งงานตาม
ความสามารถของพนักงานเป็นหลัก (X17) ดังภาพที่ 19 

 
 

ภาพที่ 19 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดกลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน 
 
 จากภาพที่ 19 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดกลยุทธ์การให้รางวัลตอบ
แทนพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.93, df = 3, 
p = .817, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 6 
ตัวแปร และมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย มีการกำหนดนโยบายการปรับขึ้นเงินเดือน
ประจำปีอย่างชัดเจน (X15) มีการกำหนดสวัสดิการได้ตรงตามความต้องการของพนักงาน (X16) มีการ
สรรหาของรางวัลตอบแทนที่คุ้มค่ากับสิ่งที่พนักงานได้ปฏิบัติ (X14) การพิจารณาให้ความดีความชอบ
ต้องเป็นไปด้วยความยุติธรรม (X13) มีการเลื่อนตำแหน่งงานตามความสามารถของพนักงานเป็นหลัก 
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(X17) และมีการกำหนดเป้าหมายความสำเร็จในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน (X12) มีน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 1.00 0.86 0.73 0.68 0.63 และ 0.31 ตามลำดับ  
 

7. โมเดลการวัดการสร้างแรงบันดาลใจ (INSPIR) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ 
เปิดโอกาสให้พนักงานใช้ความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ีในการปฏิบัติงาน (X18) มีโอกาสได้รับ
ความก้าวหน้าในการทำงานอย่างเสมอภาค (X19) มีการชมเชยพนักงานเมื่อพนักงานปฏิบัติงานได้เป็น
ผลสำเร็จ (X20) และความสำคัญของพนักงานในการสร้างความสำเร็จให้เกิดข้ึนกับองค์กร (X21) ดัง
ภาพที่ 20 
 

 
 

ภาพที่ 20 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการสร้างแรงบันดาลใจ 
 
 จากภาพที่ 20 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการสร้างแรงบันดาลใจ 
พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 1.61, df = 1, p = 
.204, และ RMSEA = 0.039 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัว
แปร และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีการชมเชยพนักงานเมื่อพนักงานปฏิบัติงาน
ได้เป็นผลสำเร็จ (X20) มีโอกาสได้รับความก้าวหน้าในการทำงานอย่างเสมอภาค (X19) ความสำคัญ
ของพนักงานในการสร้างความสำเร็จให้เกิดข้ึนกับองค์กร (X21) และเปิดโอกาสให้พนักงานใช้ความรู้
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ความสามารถอย่างเต็มที่ในการปฏิบัติงาน (X18) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.84 0.83 0.74 และ 
0.58 ตามลำดับ  
 

8. โมเดลการวัดการมอบอำนาจ (AUTHOR) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ มี
การระบุอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบในตำแหน่งงานอย่างชัดเจน (X22) มีการกระจายอำนาจใน
หน่วยงานเพื่อความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (X23) มีการจัดลำดับความสำคัญของปัญหา
เพ่ือให้เกิดการตัดสินใจที่เป็นประโยชน์สูงสุดขององค์กร (X24) และมีการมอบอำนาจให้แก่พนักงาน
เพ่ือการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ (X25) ดังภาพที่ 21 
 

 
 

ภาพที่ 21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการมอบอำนาจ 
 
 จากภาพที่ 21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการมอบอำนาจ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 1.06, df = 1, p = .303, 
และ RMSEA = 0.012 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร 
และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีการมอบอำนาจให้แก่พนักงานเพ่ือการ
ดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ (X25) มีการกระจายอำนาจในหน่วยงานเพื่อความรวดเร็วในการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า (X23) มีการจัดลำดับความสำคัญของปัญหาเพื่อให้เกิดการตัดสินใจที่เป็นประโยชน์
สูงสุดขององค์กร (X24) และมีการระบุอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบในตำแหน่งงานอย่างชัดเจน 
(X22) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.59 0.57 0.50 และ 0.38 ตามลำดับ  
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9. โมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย (PHYSIC) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 8 ตัว ได้แก่ มี
นโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีสุขภาพแข็งแรงปราศจากโรคภัย (X1) มีการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม
สุขภาพของพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (X2) มีการตรวจสุขภาพประจำปีแก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง (X3) 
มีการจัดอาหารและเครื่องดื่มที่สร้างเสริมสุขภาพที่ดีของพนักงาน (X4) มีการสำรวจด้าน
สภาพแวดล้อมและความปลอดภัยในการทำงานของพนักงานอยู่เสมอ (X5) จัดให้มีมุมพักผ่อนใน
สถานที่ทำงาน (X12) มีการสร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายในที่ทำงาน (X13) และมีส่งเสริมให้พนักงานมี
การจัดสรรเวลาให้สมดุลระหว่างการทำงานกับชีวิตส่วนตัว (X15) ดังภาพที่ 22 
 

 
 

ภาพที่ 22 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย 
 
 จากภาพที่ 22 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 14.73, df = 10, p = 
.142, และ RMSEA = 0.034 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 8 ตัว
แปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีการจัดอาหารและเครื่องดื่มที่สร้างเสริม
สุขภาพที่ดีของพนักงาน (X4) มีส่งเสริมให้พนักงานมีการจัดสรรเวลาให้สมดุลระหว่างการทำงานกับ
ชีวิตส่วนตัว (X15) มีการสร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายในที่ทำงาน (X13) มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมี
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สุขภาพแข็งแรงปราศจากโรคภัย (X1) มีการตรวจสุขภาพประจำปีแก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง (X3) มี
การสำรวจด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัยในการทำงานของพนักงานอยู่เสมอ (X5) จัดให้มีมุม
พักผ่อนในสถานที่ทำงาน (X12) และมีการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมสุขภาพของพนักงานอย่างสม่ำเสมอ 
(X2) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.69 0.49 0.43 0.37 0.36 0.28 0.26 และ 0.23 ตามลำดับ 
ทั้งนี้ มีการสำรวจด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัยในการทำงานของพนักงานอยู่เสมอ (X5) จัด
ให้มีมุมพักผ่อนในสถานที่ทำงาน (X12) และมีการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมสุขภาพของพนักงานอย่าง
สม่ำเสมอ (X2) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.28 0.26 และ 0.23 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.30 จึงควร
ตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 
 

10. โมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย (PHYSIC) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ ประกอบด้วย ตัวแปร
สังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ มีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีสุขภาพแข็งแรงปราศจากโรคภัย (X1) มีการ
ตรวจสุขภาพประจำปีแก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง (X3) มีการจัดอาหารและเครื่องดื่มที่สร้างเสริม
สุขภาพที่ดีของพนักงาน (X4) มีการสร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายในที่ทำงาน (X13) และมีส่งเสริมให้
พนักงานมีการจัดสรรเวลาให้สมดุลระหว่างการทำงานกับชีวิตส่วนตัว (X15) ดังภาพที่ 23 
 

 
 

ภาพที่ 23 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย หลังตัดตัวแปร
สังเกตได้ 
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 จากภาพที่ 23 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางกาย หลังตัด
ตัวแปรสังเกตได้ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
5.41, df = 4, p = .247, และ RMSEA = 0.030 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัว
แปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีการจัดอาหารและ
เครื่องดื่มที่สร้างเสริมสุขภาพที่ดีของพนักงาน (X4) มีส่งเสริมให้พนักงานมีการจัดสรรเวลาให้สมดุล
ระหว่างการทำงานกับชีวิตส่วนตัว (X15) มีการสร้างบรรยากาศท่ีผ่อนคลายในที่ทำงาน (X13) มีการ
ตรวจสุขภาพประจำปีแก่พนักงานอย่างต่อเนื่อง (X3) และมีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีสุขภาพ
แข็งแรงปราศจากโรคภัย (X1) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.78 0.41 0.38 0.37 และ 0.32 
ตามลำดับ 
 

11. โมเดลการวัดสุขภาวะทางจิตใจ (MENTAL) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 7 ตัว ได้แก่ 
สนับสนุนให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลในการทำงานซึ่งกันและกัน (X6) มีการแสดงความห่วงใยต่อ
พนักงานอย่างสม่ำเสมอ (X7) มีส่วนร่วมในการปรับความเข้าใจระหว่างพนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน 
(X8) ส่งเสริมให้เกิดการทำงานเป็นทีมภายในองค์กร (X9) มีความพยายามในการลดความเครียดหรือ
วิตกกังวลในการทำงานให้กับพนักงาน (X14) มีการปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการทำงาน (X20) และ
มีกิจกรรมทางศาสนา (X21) ดังภาพที่ 24 
 

 
 
ภาพที่ 24 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางจิตใจ 
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 จากภาพที่ 24 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลสุขภาวะทางจิตใจ พบว่า โมเดล
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 14.37, df = 12, p = .278, และ 
RMSEA = 0.022 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 7 ตัวแปร โดยมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย ผู้บริหารมีส่วนร่วมในการปรับความเข้าใจระหว่าง 
พนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน (X8) สนับสนุนให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลในการทำงานซึ่งกันและกัน 
(X6) ส่งเสริมให้เกิดการทำงานเป็นทีมภายในองค์กร (X9) มีการปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการทำงาน 
(X20) มีการแสดงความห่วงใยต่อพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (X7) มีความพยายามในการลดความเครียด
หรือวิตกกังวลในการทำงานให้กับพนักงาน (X14) และมีกิจกรรมทางศาสนา (X21) มีน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.85 0.69 0.56 0.55 0.45 0.26 และ 0.25 ตามลำดับ ทั้งนี้ มีความพยายามใน
การลดความเครยีดหรือวิตกกังวลในการทำงานให้กับพนักงาน (X14) และมีกิจกรรมทางศาสนา (X21)  
มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.26 และ 0.25 ซึ่งน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542) 
 

12. โมเดลการวัดสุขภาวะทางจิตใจ (MENTAL) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ ประกอบด้วย ตัว
แปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ สนับสนุนให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลในการทำงานซึ่งกันและกัน (X6) มี
การแสดงความห่วงใยต่อพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (X7) มีส่วนร่วมในการปรับความเข้าใจระหว่าง
พนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน (X8) ส่งเสริมให้เกิดการทำงานเป็นทีมภายในองค์กร (X9) และมีการ
ปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการทำงาน (X20) ดังภาพที่ 25 
 

 
 
ภาพที่ 25 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางจิตใจ หลังตัดตัวแปร
สังเกตได้ 
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 จากภาพที่ 25 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางจิตใจ หลัง
ตัดตัวแปรสังเกตได้ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
6.71, df = 4, p = .152, และ RMSEA = 0.041 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัว
แปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีส่วนร่วมในการปรับความ
เข้าใจระหว่างพนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน (X8) สนับสนุนให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลในการทำงาน
ซึ่งกันและกัน (X6) มีการแสดงความห่วงใยต่อพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (X7) ส่งเสริมให้เกิดการทำงาน
เป็นทีมภายในองค์กร (X9) และมีการปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการทำงาน (X20) มีน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.87 0.70 0.57 0.54 และ 0.53 ตามลำดับ  
 

13. โมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม (SOCENV) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกต
ได้ 15 ตัว ได้แก ่มีการจัดกรรมนันทนาการในโอกาสต่าง ๆ (X11) มีการถ่ายทอดประสบการณ์การ
ทำงานให้กับพนักงาน (X16) สนับสนุนงบประมาณให้พนักงานเข้ารับการอบรมที่เก่ียวข้องกับทักษะ
การใช้ชีวิต (X17) สนับสนุนใหพ้นักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) มีการพัฒนาระบบการเรียนรู้
ด้วยตนเอง (X19) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกันนอกสถานที่ (X22) สนับสนุนให้พนักงาน
ทำงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (X23) ปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการ
ทำงาน (X24) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำกิจกรรมร่วมกับครอบครัว (X30) ส่งเสริมให้ครอบครัวของ
พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (X31) สนับสนุนให้พนักงานนำบุตรเข้ามาฝึกงานกับ
องค์กร (X33) สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพ้ืนที่ภายนอกรอบ ๆ สถานประกอบการ (X34) สนับสนุนให้
พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) มีนโยบายสนับสนุนกิจกรรมภายในชุมชนรอบ ๆ 
สถานประกอบการ (X36) และสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐภายในพ้ืนที่ (X37) ดัง
ภาพที่ 26 
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ภาพที่ 26 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม 
 
 จากภาพที่ 21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและ
สิ่งแวดล้อม พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 93.13, 
df = 74, p = .066, และ RMSEA = 0.025 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร 
จำนวน 15 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนา
พ้ืนที่ภายนอกรอบ ๆ สถานประกอบการ (X34) ส่งเสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง 
ๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (X31) สนับสนุนให้พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) สนับสนุนให้พนักงาน
นำบุตรเข้ามาฝึกงานกับองค์กร (X33) สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐภายในพ้ืนที่ (X37) 
สนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต (X23) มีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับพนักงาน (X16) สนับสนุนให้พนักงาน
มีการทำกิจกรรมร่วมกับครอบครัว (X30) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกันนอกสถานที่ (X22) 
ปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน (X24) สนับสนุนงบประมาณให้
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พนักงานเข้ารับการอบรมที่เก่ียวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต (X17) มีการพัฒนาระบบการเรียนรู้ด้วย
ตนเอง (X19) มีนโยบายสนับสนุนกิจกรรมภายในชุมชนรอบ ๆ สถานประกอบการ (X36) และมีการจัด
กรรมนันทนาการในโอกาสต่าง ๆ (X11) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.71 0.70 0.67 0.58 0.55 
0.50 0.47 0.46 0.45 0.33 0.33 0.30 0.27 0.21 และ 0.12 ตามลำดับ ทั้งนี้ มีการพัฒนาระบบการ
เรียนรู้ด้วยตนเอง (X19) มีนโยบายสนับสนุนกิจกรรมภายในชุมชนรอบ ๆ สถานประกอบการ (X36) 
และมีการจัดกรรมนันทนาการในโอกาสต่าง ๆ (X11) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.27 0.21 และ 
0.12 ซ่ึงน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542)  
 

14. โมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม (SOCENV) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้ง
ที่ 1 ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 12 ตัว ได้แก่ มีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับ
พนักงาน (X16) สนับสนุนงบประมาณให้พนักงานเข้ารับการอบรมที่เกี่ยวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต 
(X17) สนับสนุนให้พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกัน
นอกสถานที ่(X22) สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (X23) ปลูกฝังให้พนักงานกล้า
ยอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน (X24) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำกิจกรรมร่วมกับ
ครอบครัว (X30) ส่งเสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (X31) 
สนับสนุนให้พนักงานนำบุตรเข้ามาฝึกงานกับองค์กร (X33) สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพื้นที่ภายนอก
รอบ ๆ สถานประกอบการ (X34) สนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) และ
สนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐภายในพ้ืนที่ (X37) ดังภาพที่ 27 
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ภาพที่ 27 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม 
หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 1 
 
 จากภาพที่ 27 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและ
สิ่งแวดล้อมครั้งที่ 1 พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
60.81, df = 46, p = .070, และ RMSEA = 0.028 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก 
และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จำนวน 11 ตัวแปร ประกอบด้วย ส่งเสริมให้ครอบครัวของ
พนักงานเข้าร่วมกจิกรรมต่างๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (X31) สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพ้ืนที่ภายนอก
รอบๆ สถานประกอบการ (X34) สนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) สนับสนุน
ให้พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) มีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับพนักงาน 
(X16) สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (X23) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำ
กิจกรรมร่วมกับครอบครัว (X30) ปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน 
(X24) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกันนอกสถานที่ (X22) สนับสนุนงบประมาณให้พนักงาน
เข้ารับการอบรมที่เกี่ยวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต (X17) และสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงาน
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ภาครัฐภายในพ้ืนที่ (X37) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.69 0.66 0.66 0.63 0.54 0.54 0.44 0.35 
0.34 0.29 และ 0.19 ตามลำดับ ขณะทีส่นับสนุนให้พนักงานนำบุตรเข้ามาฝึกงานกับองค์กร (X33) มี
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.09 ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อีกท้ังสนับสนุนงบประมาณให้
พนักงานเข้ารับการอบรมที่เก่ียวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต (X17) และสนับสนุนการดำเนินงานของ
หน่วยงานภาครัฐภายในพ้ืนที่ (X37) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.29 และ 0.19 ซึ่งน้อยกว่า 0.30 
จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 
 

15. โมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม (SOCENV) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้ง
ที่ 2 ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 9 ตัว ได้แก่ มีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับ
พนักงาน (X16) สนับสนุนให้พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญ
ร่วมกันนอกสถานที่ (X22) สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (X23) ปลูกฝังให้
พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน (X24) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำ
กิจกรรมร่วมกับครอบครัว (X30) ส่งเสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรได้
จัดขึ้น (X31) สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพ้ืนที่ภายนอกรอบ ๆ สถานประกอบการ (X34) และสนับสนุน
ให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) ดังภาพที่ 28 
 

 
 

ภาพที่ 28 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและสิ่งแวดล้อม 
หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ครั้งที่ 2 



111 
 
 จากภาพที่ 28 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางสังคมและ
สิ่งแวดล้อมครั้งที่ 2 พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
29.67, df = 22, p = .127, และ RMSEA = 0.030 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก 
และมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จำนวน 9 ตัวแปร ประกอบด้วย สนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพื้นที่
ภายนอกรอบ ๆ สถานประกอบการ (X34) ส่งเสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่
องค์กรได้จัดขึ้น (X31) สนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (X35) สนับสนุนให้
พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิมคุณวุฒิ (X18) สนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต (X23) มี
การถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับพนักงาน (X16) สนับสนุนให้พนักงานมีการทำกิจกรรม
ร่วมกับครอบครัว (X30) ปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน (X24) 
และสนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกันนอกสถานที่ (X22) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.69 
0.68 0.64 0.63 0.58 0.54 0.43 0.34 และ 0.35 ตามลำดับ 
 

16. โมเดลการวัดสุขภาวะทางการเงิน (FINANC) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัว ได้แก่ 
สนับสนุนให้พนักงานมีการออมเงินอย่างสม่ำเสมอ (X25) สนับสนุนให้มีการอบรมเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการการเงินส่วนบุคคล (X26) มีนโยบายในการควบคุมหนี้ส่วนบุคคลของพนักงาน (X27) มีการ
ปลูกฝังให้พนักงานคำนึงถึงความคุ้มค่าก่อนใช้จ่ายทุกครั้ง (X28) มีนโยบายเงินกู้ฉุกเฉินให้กับพนักงาน 
(X29) และการกำหนดนโยบายเกี่ยวกับทุนการศึกษาหรืออุปกรณ์การศึกษาให้กับบุตรของพนักงาน 
(X32) ดังภาพที่ 29 
 



112 
 

 
 
ภาพที่ 29 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางการเงิน 
 
 จากภาพที่ 29 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสุขภาวะทางการเงิน 
พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 10.03, df = 8, p = 
.263, และ RMSEA = 0.025 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 6 ตัว
แปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีนโยบายในการควบคุมหนี้ส่วนบุคคลของ
พนักงาน (X27) การกำหนดนโยบายเกี่ยวกับทุนการศึกษาหรืออุปกรณ์การศึกษาให้กับบุตรของ
พนักงาน (X32) สนับสนุนให้พนักงานมีการออมเงินอย่างสม่ำเสมอ (X25) มีนโยบายเงินกู้ฉุกเฉินให้กับ
พนักงาน (X29) สนับสนุนให้มีการอบรมเกี่ยวกับการบริหารจัดการการเงินส่วนบุคคล (X26) และมีการ
ปลูกฝังให้พนักงานคำนึงถึงความคุ้มค่าก่อนใช้จ่ายทุกครั้ง (X28) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.58 
0.58 0.53 0.50 0.48 และ 0.41 ตามลำดับ  
 

17. โมเดลการวัดความรู้ (KNOWLE) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ มีความ
พยายามทำความเข้าใจแนวปฏิบัติในการทำงานของแต่ละหน้าที่ในองค์กร (Y1) มีความพยายามใน
การเพ่ิมพูนความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการทำงานตามหน้าที่ของพนักงานต้อนรับอยู่เสมอ (Y2) มีความ
พยายามทำความเข้าใจเกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติงานระหว่างองค์กรธุรกิจ (Y3) มีการติดตามการ
เปลี่ยนแปลงของบริบทพ้ืนที่ตามสถานที่ตั้งของสถานประกอบการเพ่ือเป็นข้อมูลให้กับแขกได้ (Y4) 
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และมีติดตามข่าวสารสถานการณ์ที่เก่ียวข้องกับประเทศที่เป็นผู้ใช้บริการหลักของโรงแรมอยู่เสมอ 
(Y5) ดังภาพที่ 30 
 

 
 
ภาพที่ 30 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความรู้ 
 
 จากภาพที่ 30 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความรู้ พบว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 3.07, df = 3, p = .381, และ 
RMSEA = 0.008 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีการติดตามการเปลี่ยนแปลงของบริบทพ้ืนที่ตามสถาน
ที่ตั้งของสถานประกอบการเพื่อเป็นข้อมูลให้กับแขกได้ (Y4) มีความพยายามทำความเข้าใจเกี่ยวกับ
แนวทางปฏิบัติงานระหว่างองค์กรธุรกิจ (Y3) มีความพยายามในการเพ่ิมพูนความรู้ที่เก่ียวข้องกับการ
ทำงานตามหน้าที่ของพนักงานต้อนรับอยู่เสมอ (Y2) มีติดตามข่าวสารสถานการณ์ที่เกี่ยวข้องกับ
ประเทศที่เป็นผู้ใช้บริการหลักของโรงแรมอยู่เสมอ (Y5) และมีความพยายามทำความเข้าใจแนวปฏิบัติ
ในการทำงานของแต่ละหน้าที่ในองค์กร (Y1) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.86 0.84 0.81 0.68 
และ 0.46 ตามลำดับ  
 

18. โมเดลการวัดทักษะ (SKILL) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ มีความตั้งใจฝึก
การสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศอยู่เสมอ (Y6) มีความพยายามหาวิธีการสื่อสารที่สามารถสร้างความ



114 
 
เข้าใจระหว่างกันเป็นอย่างดีอยู่เสมอเมื่อต้องประสานงานกับหน่วยงานอื่น ๆ (Y7) มีความพยายามหา
วิธีการทำงานที่สามารถลดเวลาในการปฎิบัติงานให้มีความรวดเร็วขึ้น (Y8) มีความตั้งใจป้องกันปัญหา
ที่อาจเกิดข้ึนเพ่ือหลีกเลี่ยงการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (Y9) และมีความพยายามหาวิธีการอย่าง
เหมาะสมที่ตอบสนองต่อสภาวะอารมณ์ของลูกค้าท่ีแตกต่างกันอยู่เสมอ (Y10) ดังภาพที่ 31 
 

 
 
ภาพที่ 31 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดทักษะ 
 
 จากภาพที่ 31 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดทักษะ พบว่า โมเดลมี
ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 2.40, df = 2, p = .302, และ 
RMSEA = 0.022 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีความพยายามหาวิธีการทำงานที่สามารถลดเวลาใน
การปฎิบัติงานให้มีความรวดเร็วขึ้น (Y8) มีความพยายามหาวิธีการสื่อสารที่สามารถสร้างความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นอย่างดีอยู่เสมอเมื่อต้องประสานงานกับหน่วยงานอื่น ๆ (Y7) มีความตั้งใจป้องกัน
ปัญหาที่อาจเกดิขึ้นเพ่ือหลีกเลี่ยงการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า (Y9) มีความตั้งใจฝึกการสื่อสารด้วย
ภาษาต่างประเทศอยู่เสมอ (Y6) และมีความพยายามหาวิธีการอย่างเหมาะสมที่ตอบสนองต่อสภาวะ
อารมณ์ของลูกค้าที่แตกต่างกันอยู่เสมอ (Y10) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.81 0.80 0.78 0.76 
และ 0.72 ตามลำดับ  
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19. โมเดลการวัดคุณลักษณะ (ATTRIB) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ มีการยึด
มั่นในจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพไม่เบียงเบนด้วยอคติหรือผลประโยชน์ส่วนตน (Y11) มีความตั้งใจที่จะ
ทำงานร่วมกับผู้อ่ืน (Y12) มีการปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนที่องค์กรกำหนดอย่างเคร่งครัด (Y13) มี
ความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายอย่างเต็มความสามารถ (Y14) และรับฟังความเห็นของ
ผู้อื่นเพ่ือนำไปปรับปรุงวิธีการทำงาน (Y15) ดังภาพที่ 32 
 

 
 
ภาพที่ 32 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดคุณลักษณะ 
 
 จากภาพที่ 32 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดคุณลักษณะ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.83, df = 4, p = .934, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย มีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย
อย่างเต็มความสามารถ (Y14) รับฟังความเห็นของผู้อ่ืนเพ่ือนำไปปรับปรุงวิธีการทำงาน (Y15) มีการ
ปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนที่องค์กรกำหนดอย่างเคร่งครัด (Y13) มีความตั้งใจที่จะทำงานร่วมกับ
ผู้อื่น (Y12) และมีการยึดมั่นในจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพไม่เบียงเบนด้วยอคติหรือผลประโยชน์ส่วนตน 
(Y11) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.90 0.88 0.87 0.77 และ 0.54 ตามลำดับ  
 



116 
 

20. โมเดลการวัดความผูกพันด้านความรู้สึก (AFFECTI) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว 
ได้แก่ มีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร (Y1) รู้สึกว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของตนเอง
(Y2) รู้สึกองค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว (Y3) อยากทำงานเต็มความสามารถเพ่ือองค์กรแห่งนี้ (Y4) 
และรู้สึกดีเม่ือกล่าวถึงองค์กรแห่งนี้กับผู้อ่ืน (Y5) ดังภาพที่ 33 
 

 
ภาพที่ 33 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันด้านความรู้สึก 
 
 จากภาพที่ 33 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันด้าน
ความรู้สึก พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 1.79, df 
= 1, p = .181, และ RMSEA = 0.045 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร 
จำนวน 5 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย รู้สึกองค์กรคือส่วนหนึ่งของ
ครอบครัว (Y3) รู้สึกดีเมื่อกล่าวถึงองค์กรแห่งนี้กับผู้อ่ืน (Y5) มีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร (Y1) รู้สึก
ว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของตนเอง (Y2) และอยากทำงานเต็มความสามารถเพ่ือ
องค์กรแห่งนี้ (Y4) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.82 0.82 0.74 0.65 และ 0.64 ตามลำดับ  
 

21. โมเดลการวัดความผูกพันต่อเนื่อง (CONTINU) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว 
ได้แก่ รู้สึกเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถเพ่ือให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมาย (Y6) รู้สึกยุ่งยาก 
หากตัดสินใจลาออกจากองค์กรนี้ (Y7) รู้สึกลำบากใจในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้าต้องลาออกจาก
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องค์กรนี้ (Y8) มีเหตุผลไม่มากนักที่จะลาออกจากองค์กรแห่งนี้ (Y9) และจะทำงานกับองค์กรแห่งนี้
ตลอดไปจนกระทั่งเกษียณอายุ (Y10) ดังภาพที่ 34 

 

 
 
ภาพที่ 34 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันต่อเนื่อง 
 
 จากภาพที่ 34 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันด้าน
ความรู้สึก พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 3.44, df 
= 4, p = .487, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร โดย
มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จำนวน 4 ตัวแปร ประกอบด้วย รู้สึกเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถ
เพ่ือให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมาย (Y6) รู้สึกยุ่งยาก หากตัดสินใจลาออกจากองค์กรนี้ (Y7) 
รู้สึกลำบากใจในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้าต้องลาออกจากองค์กรนี้ (Y8) และมีเหตุผลไม่มากนักที่จะ
ลาออกจากองค์กรแห่งนี้ (Y9) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.95 0.74 0.72 และ 0.56 ตามลำดับ 
ขณะทีต่ัวแปรสังเกตได้จะทำงานกับองค์กรแห่งนี้ตลอดไปจนกระทั่งเกษียณอายุ (Y10) ไม่มีนัยสำคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงต้องตัดทิ้ง 
 

22. โมเดลการวัดความผูกพันต่อเนื่อง (CONTINU) หลังการตัดตัวแปรสังเกตได้ 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ รู้สึกเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถเพ่ือให้องค์กรบรรลุผล
สำเร็จตามเป้าหมาย (Y6) รู้สึกยุ่งยาก หากตัดสินใจลาออกจากองค์กรนี้ (Y7) รู้สึกลำบากใจในการ
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ตัดสินใจ หากข้าพเจ้าต้องลาออกจากองค์กรนี้ (Y8) และมีเหตุผลไม่มากนักท่ีจะลาออกจากองค์กร
แห่งนี้ (Y9) ดังภาพที่ 35 
 

 
 
ภาพที่ 35 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันต่อเนื่อง หลังตัดตัวแปร
สังเกตได้ 
 
 จากภาพที่ 35 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันด้าน
ความรู้สึก หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณา
ได้จากค่า 2 = 0.12, df = 1, p = .731, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมี
ค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย รู้สึกเต็ม
ใจที่จะทุ่มเทความสามารถเพ่ือให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จตามเป้าหมาย (Y6) รู้สึกยุ่งยาก หากตัดสินใจ
ลาออกจากองค์กรนี้ (Y7) รู้สึกลำบากใจในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้าต้องลาออกจากองค์กรนี้ (Y8) 
และมีเหตุผลไม่มากนักที่จะลาออกจากองค์กรแห่งนี้ (Y9) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.95 0.74 
0.72 และ 0.56 ตามลำดับ  
 

23. โมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (NORMAT) ประกอบด้วย ตัว
แปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ องค์กรแห่งนี้มีส่วนสร้างแรงบันดาลใจให้สร้างผลงานที่ดีออกมา (Y11) 
ยอมรับและยินดีที่จะปฏิบัติตามแนวนโยบายขององค์กร (Y12) มีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน 
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(Y13) หากลาออกจากองค์กรตอนนี้ จะรู้สึกผิด (Y14) และแม้ว่าองค์กรอ่ืนจะเสนอรายได้มากกว่าที่
ได้รับในขณะนี้ ก็ไม่สนใจที่จะเปลี่ยนไปทำงานองค์กรนั้น (Y15) ดังภาพที่ 36 

 

 
 
ภาพที่ 36 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทาง
สังคม 
 
 จากภาพที่ 36 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจาก
มาตรฐานทางสังคม พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
4.92, df = 3, p = .178, และ RMSEA = 0.040 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัว
แปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย ยอมรับและยินดีที่จะ
ปฏิบัติตามแนวนโยบายขององค์กร (Y12) มีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน (Y13) หากลาออกจาก
องค์กรตอนนี้ จะรู้สึกผิด (Y14) องค์กรแห่งนี้มีส่วนสร้างแรงบันดาลใจให้สร้างผลงานที่ดีออกมา (Y11) 
และแม้ว่าองค์กรอ่ืนจะเสนอรายได้มากกว่าที่ได้รับในขณะนี้ ก็ไม่สนใจที่จะเปลี่ยนไปทำงานองค์กรนั้น 
(Y15) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.79 0.71 0.41 0.20 และ 0.14 ตามลำดับ ทั้งนี้ องค์กรแห่งนี้มี
ส่วนสร้างแรงบันดาลใจให้สร้างผลงานที่ดีออกมา (Y11) และแม้ว่าองค์กรอ่ืนจะเสนอรายได้มากกว่าที่
ได้รับในขณะนี้ ก็ไม่สนใจที่จะเปลี่ยนไปทำงานองค์กรนั้น (Y15) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.20 
และ 0.14 ซึ่งน้อยกว่า 0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 
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24. โมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทางสังคม (NORMAT) หลังตัดตัวแปร
สังเกตได้ ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว ได้แก่ ยอมรับและยินดีที่จะปฏิบัติตามแนวนโยบาย
ขององค์กร (Y12) มีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน (Y13) และหากลาออกจากองค์กรตอนนี้ จะรู้สึก
ผิด (Y14) ดังภาพที่ 37 
 

 
 
ภาพที่ 37 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจากมาตรฐานทาง
สังคม หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ 
 
 จากภาพที่ 37 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความผูกพันที่เกิดจาก
มาตรฐานทางสังคม หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่ง
พิจารณาได้จากค่า 2 = 1.16, df = 1, p = .281, และ RMSEA = 0.020 น้ำหนักองค์ประกอบของ
ตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย 
ยอมรับและยินดีที่จะปฏิบัติตามแนวนโยบายขององค์กร (Y12) หากลาออกจากองค์กรตอนนี้ จะรู้สึก
ผิด (Y14) และมีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน (Y13) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.97 0.58 และ 
0.57 ตามลำดับ  
 

25. โมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการตอบสนอง (ERespons) 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว ได้แก่ มีความพร้อมในการให้บริการ (Y1) มีความเต็มใจในการ
ให้บริการ (Y2) และบุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมร่วมแก้ปัญหา (Y3) ดังภาพที่ 38 
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ภาพที่ 38 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน
การตอบสนอง 
 
 จากภาพที่ 38 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านการตอบสนอง พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้
จากค่า 2 = 0.01, df = 1, p = .936, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่า
เป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 3 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย มีความ
พร้อมในการให้บริการ (Y1) มีความเต็มใจในการให้บริการ (Y2) และบุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมร่วม
แก้ปัญหา (Y3) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.85 0.79 และ 0.73 ตามลำดับ  

 
26. โมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านความไว้วางใจ (EAssure) ประกอบด้วย 

ตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัว ได้แก่ มีความรู้เป็นอย่างดีในการให้บริการในตำแหน่งพนักงานต้อนร้บส่วน
หน้า (Y4) มีความเข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบเป็นอย่างดี (Y5) มีความรู้ในการใช้เครื่องมืออำนวย
ความสะดวกต่าง ๆ เป็นอย่างดี (Y6) สามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเป็นในการทำงานเพ่ือประสิทธิภาพที่ดี 
(Y7) ใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่องค์กรกำหนด (Y8) และผู้ใช้บริการเชื่อมั่นในการปฏิบัติงาน 
(Y9) ดังภาพที่ 39 
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ภาพที่ 39 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน
ความไว้วางใจ 
 
 จากภาพที่ 39 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านความไว้วางใจ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จาก
ค่า 2 = 1.61, df = 4, p = .807, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็น
บวกทุกตัวแปร จำนวน 6 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย มีความรู้ในการ
ใช้เครื่องมืออำนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นอย่างดี (Y6) มีความเข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบเป็น
อย่างดี (Y5) ใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่องค์กรกำหนด (Y8) ผู้ใช้บริการเชื่อมั่นในการ
ปฏิบัติงาน (Y9) สามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเป็นในการทำงานเพ่ือประสิทธิภาพที่ดี (Y7) และมีความรู้
เป็นอย่างดีในการให้บริการในตำแหน่งพนักงานต้อนร้บส่วนหน้า (Y4) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.99 0.97 0.84 0.80 0.78 และ 0.41 ตามลำดับ  
 

27. โมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านสิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น (ETangi) 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว ได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกในการ
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ให้บริการลูกค้า (Y10) พ้ืนที่ปฏิบัติงานกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ (Y11) และพ้ืนที่ปฏิบัติงาน
สามารถวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกใช้งาน (Y12) ได้แก ่ดังภาพที่ 4จ 

 

 
 
ภาพที่ 40 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน
สิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น 
 
 จากภาพที่ 40 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านความไว้วางใจ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จาก
ค่า 2 = 0.03, df = 1, p = .859, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็น
บวกทุกตัวแปร จำนวน 3 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย พ้ืนที่ปฏิบัติงาน
สามารถวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกใช้งาน (Y12) พ้ืนที่ปฏิบัติงานกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ 
(Y11) และได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้า (Y10) มี
น้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.99 0.86 และ 0.64 ตามลำดับ  
 

28. โมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านการดูแลเอาใจใส่ (EEmpathy) 
ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ ให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่างเสมอภาค (Y13) 
มีความเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Y14) บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการทำงาน 
(Y15) และบุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพื่อนร่วมงาน (Y16) ดังภาพที่ 41 
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ภาพที่ 41 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน
การดูแลเอาใจใส่ 
 
 จากภาพที่ 41 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านการดูแลเอาใจใส่ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้
จากค่า 2 = 0.03, df = 1, p = .858, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่า
เป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย บุคลากร
จากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการทำงาน (Y15) บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพ่ือนร่วมงาน (Y16) มี
ความเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Y14) และให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่างเสมอ
ภาค (Y13) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.77 0.77 0.74 และ 0.65 ตามลำดับ  

 
29. โมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้านความน่าเชื่อถือ (EReliabi) 

ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 3 ตัว ได้แก่ สามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่แจ้งกับผู้ใช้บริการ (Y17) 
สามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ (Y18) และใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ให้คำมั่นกับ
ผู้ใช้บริการ (Y19) ดังภาพที่ 42 
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ภาพที่ 42 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานด้าน
ความน่าเชื่อถือ 
 
 จากภาพที่ 42 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้
จากค่า 2 = 0.03, df = 1, p = .871, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่า
เป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 3 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย ใช้เวลาใน
การปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ให้คำม่ันกับผู้ใช้บริการ (Y19)  สามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่แจ้งกับ
ผู้ใช้บริการ (Y17) และสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ (Y18) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.93 0.90 และ 0.85 ตามลำดับ  
 

30. โมเดลการวัดการตอบสนอง (CRespons) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ 
พนักงานต้อนรับมีความพร้อมในการให้บริการ (Y1) พนักงานต้อนรับมีความเต็มใจในการให้บริการ 
(Y2) พนักงานต้อนรับไม่ปฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ (Y3) พนักงานต้อนรับในองค์กรมี
การตอบสนองในการทำงานอย่างรวดเร็ว (Y4) และพนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจเมื่อข้าพเจ้า
ประสบปัญหากับพนักงานต้อนรับ (Y5) ดังภาพที่ 43 
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ภาพที่ 43 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการตอบสนอง 
 
 จากภาพที่ 43 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการตอบสนอง พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 2.91, df = 4, p = .573, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย พนักงานต้อนรับมีความพร้อมในการให้บริการ (Y1) 
พนักงานต้อนรับไม่ปฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ (Y3) พนักงานต้อนรับมีความเต็มใจใน
การให้บริการ (Y2) พนักงานต้อนรับในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอย่างรวดเร็ว (Y4) และ
พนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจเมื่อข้าพเจ้าประสบปัญหากับพนักงานต้อนรับ (Y5) มีน้ำหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.85 0.83 0.64 0.33 และ 0.29 ตามลำดับ ทั้งนี้ พนักงานจากแผนกอ่ืนให้
ความสนใจเมื่อข้าพเจ้าประสบปัญหากับพนักงานต้อนรับ (Y5) มีค่าน้ำหนักองค์ประกอบน้อยกว่า 
0.30 จึงควรตัดทิ้ง (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) 
 

31. โมเดลการวัดการตอบสนอง (CRespons) หลังตัดตัวแปรสังเกตได้ ประกอบด้วย ตัวแปร
สังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ พนักงานต้อนรับมีความพร้อมในการให้บริการ (Y1) พนักงานต้อนรับมีความเต็ม
ใจในการให้บริการ (Y2) พนักงานต้อนรับไม่ปฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ (Y3) พนักงาน
ต้อนรับในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอย่างรวดเร็ว (Y4) และพนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความ
สนใจเมื่อข้าพเจ้าประสบปัญหากับพนักงานต้อนรับ (Y5) ดังภาพที่ 44 
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ภาพที่ 44 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการตอบสนอง หลังตัดตัวแปรสังเกต
ได้ 
 
 จากภาพที่ 44 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการตอบสนอง หลังตัด
ตัวแปรสังเกตได้ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
0.89, df = 1, p = .346, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัว
แปร จำนวน 4 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย พนักงานต้อนรับมีความ
พร้อมในการให้บริการ (Y1) พนักงานต้อนรับไม่ปฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ (Y3) 
พนักงานต้อนรับมีความเต็มใจในการให้บริการ (Y2) และพนักงานต้อนรับในองค์กรมีการตอบสนองใน
การทำงานอย่างรวดเร็ว (Y4) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.85 0.83 0.64 และ 0.33 ตามลำดับ  
 

32. โมเดลการวัดความไว้วางใจ (CAssure) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 6 ตัว ได้แก่ 
พนักงานต้อนรับมีความรับผิดชอบเป็นอย่างดี (Y6) พนักงานต้อนรับมีความรู้ในการใช้เครื่องมืออำนวย
ความสะดวกต่าง ๆ เป็นอย่างดี (Y7) พนักงานต้อนรับสามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยแก่ข้าพเจ้าได้
เป็นอย่างด ี(Y8) พนักงานต้อนรับได้รับมอบอำนาจในการตัดสินใจได้อย่างเพียงพอต่อการให้บริการ 
(Y9) พนักงานต้อนรับสามารถสร้างเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้บริการ (Y10) พนักงานต้อนรับ
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สามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง (Y11) และพนักงานต้อนรับมีการตอบสนองในการทำงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ (Y12) ดังภาพที่ 45 
 

 
 
ภาพที่ 45 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความไว้วางใจ 
 
 จากภาพที่ 45 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความไว้วางใจ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.89, df = 1, p = .346, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 6 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย พนักงานต้อนรับมีการตอบสนองในการทำงาน
อย่างมีประสิทธิภาพ (Y12) พนักงานต้อนรับสามารถสร้างเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้บริการ 
(Y10) พนักงานต้อนรับสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง (Y11) พนักงานต้อนรับมีความรับผิดชอบเป็น
อย่างดี (Y6) พนักงานต้อนรับสามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยแก่ข้าพเจ้าได้เป็นอย่างดี (Y8) 
พนักงานต้อนรับมีความรู้ในการใช้เครื่องมืออำนวยความสะดวกต่าง ๆ เป็นอย่างดี (Y7) และพนักงาน
ต้อนรับได้รับมอบอำนาจในการตัดสินใจได้อย่างเพียงพอต่อการให้บริการ (Y9) มีน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.89 0.81 0.80 0.64 0.62 0.45 และ 0.30 ตามลำดับ  
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33. โมเดลการวัดสิ่งแวดล้อมที่พบเห็น (CTangi) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ 
ได้รับความสะดวกจากอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่มีไว้ให้บริการ (Y13) อุปกรณ์และสิ่ง
อำนวยความสะดวกท่ีมีไว้ให้บริการมีความทันสมัย (Y14) การออกแบบเครื่องแต่งกายของพนักงาน
ต้อนรับมีความทันสมัย (Y15) พ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ (Y16) และ
พ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกใช้งาน (Y17) ดังภาพที่ 46 

 

 
 
ภาพที่ 46 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดสิ่งแวดล้อมท่ีพบเห็น 
 
 จากภาพที่ 46 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความไว้วางใจ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.89, df = 1, p = .346, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย อุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ
มีความทันสมัย (Y14) พ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ (Y16) การออกแบบ
เครื่องแต่งกายของพนักงานต้อนรับมีความทันสมัย (Y15) ได้รับความสะดวกจากอุปกรณ์และสิ่ง
อำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่มีไว้ให้บริการ (Y13) และพ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้
สะดวกใช้งาน (Y17) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.89 0.85 0.77 0.65 และ 0.56 ตามลำดับ  
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34. โมเดลการวัดการดูแลเอาใจใส่ (CEmpathy) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ 
พนักงานต้อนรับให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่างเสมอภาค (Y18) พนักงานต้อนรับเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี (Y19) พนักงานต้อนรับเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Y20) พนักงาน
ต้อนรับสามารถเรียกชื่อผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง (Y21) และพนักงานต้อนรับมีความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ (Y22) ดังภาพที่ 47 
 

 
 
ภาพที่ 47 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดการดูแลเอาใจใส่ 
 
 จากภาพที่ 47 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความไว้วางใจ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.57, df = 2, p = .752, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย พนักงานต้อนรับสามารถเรียกชื่อผู้ใช้บริการได้
อย่างถูกต้อง (Y21) พนักงานต้อนรับเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Y20) พนักงานต้อนรับมีความ
เข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ (Y22) พนักงานต้อนรับเอาใจใส่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี (Y19) และ
พนักงานต้อนรับให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่างเสมอภาค (Y18) มีน้ำหนักองค์ประกอบ
เท่ากับ 0.86 0.83 0.80 0.77 และ 0.72 ตามลำดับ  
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35. โมเดลการวัดความน่าเชื่อถือ (CReliabi) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ 
พนักงานต้อนรับสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่แจ้งไว้ (Y23) พนักงานต้อนรับสามารถแก้ไขปัญหา
ให้กับผู้ใช้บริการได้ (Y24) พนักงานต้อนรับใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ให้คำม่ันกับ
ผู้ใช้บริการ (Y25) และพนักงานต้อนรับมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน (Y26) ดังภาพที่ 48 
 

 
 
ภาพที่ 48 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความน่าเชื่อถือ 
 
 จากภาพที่ 48 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความน่าเชื่อถือ พบว่า 
โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 0.14, df = 2, p = .931, 
และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัวแปร 
โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย พนักงานต้อนรับสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่
แจ้งไว้ (Y23) พนักงานต้อนรับใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ให้คำม่ันกับผู้ใช้บริการ (Y25) 
พนักงานต้อนรับสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ (Y24) และพนักงานต้อนรับมีการอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน (Y26) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.97 0.84 0.82 และ 0.81 
ตามลำดับ  

 
36. โมเดลการวัดความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 10 

ตัว ได้แก่ ห้องพักมีขนาดเหมาะสม (Y1) ห้องพักมีความสะอาด (Y2) ห้องพักมีการตกแต่งอย่าง
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สวยงามมีเอกลักษณ์ (Y3) ห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครอบครันตามท่ีต้องการ (Y4) สิ่งอำนวย
ความสะดวกภายในห้องพักมีความปลอดภัย (Y5) บรรยากาศภายในห้องพักมีความผ่อนคลาย (Y6) 
ภายนอกห้องพักมีความสะอาด (Y7) ที่พักแห่งนี้มีการออกแบบที่โดดเด่น (Y8) บริเวณรอบ ๆ ที่พักมี
ระบบการรักษาความปลอดภัยที่ด ี(Y9) และบริเวณรอบ ๆ ที่พักมีการสร้างบรรยากาศให้ผ่อนคลาย 
(Y10) ดังภาพที่ 49 
 

 
 
ภาพที่ 49 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
 
 จากภาพที่ 49 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 35.08, 
df = 26, p = .110, และ RMSEA = 0.030 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร 
จำนวน 10 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย ห้องพักมีความสะอาด (Y2) 
ห้องพักมีการตกแต่งอย่างสวยงามมีเอกลักษณ์ (Y3) บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีระบบการรักษาความ
ปลอดภัยที่ดี (Y9) บรรยากาศภายในห้องพักมีความผ่อนคลาย (Y6) ห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวก
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ครอบครันตามท่ีต้องการ (Y4) ภายนอกห้องพักมีความสะอาด (Y7) บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีการสร้าง
บรรยากาศให้ผ่อนคลาย (Y10) สิ่งอำนวยความสะดวกภายในห้องพักมีความปลอดภัย (Y5) ห้องพักมี
ขนาดเหมาะสม (Y1) และที่พักแห่งนี้มีการออกแบบที่โดดเด่น (Y8) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.81 0.81 0.81 0.80 0.78 0.78 0.76 0.76 0.75 และ 0.73 ตามลำดับ  
 

37. โมเดลการวัดความพึงพอใจด้านราคา (Price) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว 
ได้แก่ อัตราค่าใช้บริการที่พักแห่งนี้มีความเหมาะสม (Y11) อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบ
กับการบริการที่ได้รับ (Y12) อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความคาดหวัง (Y13) และรู้สึก
คุ้มค่าที่ได้เข้ารับบริการที่โรงแรมนี้ (Y14) ดังภาพที่ 50 
 

 
 
ภาพที่ 50 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านราคา 
 
 จากภาพที่ 50 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านราคา 
พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 1.49, df = 2, p = 
.475, และ RMSEA = 0.000 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร จำนวน 4 ตัว
แปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย อัตราค่าใช้บริการที่พักแห่งนี้มีความเหมาะสม 
(Y11) อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับการบริการที่ได้รับ (Y12) รู้สึกคุ้มค่าที่ได้เข้ารับบริการ
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ที่โรงแรมนี้ (Y14) และอัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับความคาดหวัง (Y13) รู้สึกคุ้มค่าที่ได้
เข้ารับบริการที่โรงแรมนี้ (Y14) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.88 0.80 0.79 และ 0.71 ตามลำดับ  
 

38. โมเดลการวัดความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) ประกอบด้วย ตัวแปร
สังเกตได้ 5 ตัว ได้แก่ วิธีการติดต่อจองที่พักแห่งนี้มีความสะดวก (Y15) การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มี
ความสะดวก (Y16) การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความปลอดภัย (Y17) ช่องทางการชำระเงินมีความ
สะดวก (Y18) และช่องทางการชำระเงินมีความปลอดภัย (Y19) ดังภาพที่ 51 
 

 
 
ภาพที่ 51 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านช่องทางการจัด
จำหน่าย 
 
 จากภาพที่ 51 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่าย พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 
2 = 3.59, df = 2, p = .166, และ RMSEA = 0.045 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวก
ทุกตัวแปร จำนวน 5 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ประกอบด้วย การเดินทางเข้าถึงท่ี
พักแห่งนี้มีความสะดวก (Y16) การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความปลอดภัย (Y17) ช่องทางการชำระ
เงินมีความปลอดภัย (Y19) ช่องทางการชำระเงินมีความสะดวก (Y18) และวิธีการติดต่อจองที่พักแห่งนี้
มีความสะดวก (Y15) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.94 0.78 0.75 0.74 และ 0.69 ตามลำดับ  
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39. โมเดลการวัดความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ประกอบด้วย ตัว
แปรสังเกตได้ 9 ตัว ได้แก่ ที่พักแห่งนี้มีชื่อเสียงในด้านการให้บริการ (Y20) การให้บริการของที่พักแห่ง
นี้ตรงกับคำแนะนำที่ได้รับจากสื่อต่าง ๆ (Y21) ข้อมูลที่ได้รับประกอบการการตัดสินใจจองที่พักแห่งนี้มี
เพียงพอ (Y22) ภาพลักษณ์ของที่พักแห่งนี้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ (Y23) การออกแบบ
สื่อประชาสัมพันธ์ของที่พักแห่งนี้ส่งเสริมภาพลักษณ์ของข้าพเจ้า (Y24) ที่พักแห่งนี้มีมอบส่วนลดพิเศษ
ให้กับข้าพเจ้าในการเข้าพักในครั้งนี้ (Y25) ที่พักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดเมื่อแสดงบัตรเครดิตหรือบัตร
สมาชิกองค์กรต่าง ๆ (Y26) ที่พักแห่งนี้มีการสะสมคะแนนร่วมกับบัตรเครดิตหรือบัตรสมาชิกองค์กร
ต่าง ๆ (Y27) และพักแห่งนี้มีการมอบสิทธิพิเศษให้กับข้าพเจ้า (Y28) ดังภาพที่ 52 
 

 
 
ภาพที่ 52 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านการส่งเสริม
การตลาด 
 
 จากภาพที่ 52 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความพึงพอใจด้านการ
ส่งเสริมการตลาด พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 
15.95, df = 13, p = .252, และ RMSEA = 0.024 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุก
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ตัวแปร จำนวน 9 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย การออกแบบสื่อ
ประชาสัมพันธ์ของที่พักแห่งนี้ส่งเสริมภาพลักษณ์ของข้าพเจ้า (Y24) ที่พักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดเมื่อ
แสดงบัตรเครดิตหรือบัตรสมาชิกองค์กรต่าง ๆ (Y26) การให้บริการของที่พักแห่งนี้ตรงกับคำแนะนำที่
ได้รับจากสื่อต่าง ๆ (Y21) ข้อมูลที่ได้รับประกอบการการตัดสินใจจองท่ีพักแห่งนี้มีเพียงพอ (Y22) 
ภาพลักษณ์ของที่พักแห่งนี้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการ (Y23) ที่พักแห่งนี้มีชื่อเสียงในด้าน
การให้บริการ (Y20) พักแห่งนี้มีการมอบสิทธิพิเศษให้กับข้าพเจ้า (Y28) ที่พักแห่งนี้มีมอบส่วนลดพิเศษ
ให้กับข้าพเจ้าในการเข้าพักในครั้งนี้ (Y25) และที่พักแห่งนี้มีการสะสมคะแนนร่วมกับบัตรเครดิตหรือ
บัตรสมาชิกองค์กรต่าง ๆ (Y27) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.96 0.81 0.70 0.67 0.65 0.62 0.56 
0.36 และ 0.30 ตามลำดับ  
 

40. โมเดลการวัดความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกต
ได้ 6 ตัว ได้แก ่จะกลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้อีก (Y1) จะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากที่พัก
แห่งอ่ืน ๆ (Y2) จะไม่เปลี่ยนใจจากที่พักแห่งนี้แล้วหันไปใช้ที่พักแห่งอ่ืน (Y3) จะเล่าความประทับใจใน
การใช้บริการที่พักแห่งนี้ให้คนใกล้ชิดฟัง (Y4) จะเขียนคำแนะนำให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการที่พักแห่งนี้ (Y5) 
และจะแนะนำคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการที่พักแห่งนี้ (Y6) ดังภาพที่ 53 
 

 
 
ภาพที ่53 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำ 



137 
 
 จากภาพที่ 53 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันโมเดลการวัดความตั้งใจในการกลับมา
ใช้บริการซ้ำ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งพิจารณาได้จากค่า 2 = 3.75, 
df = 3, p = .290, และ RMSEA = 0.025 น้ำหนักองค์ประกอบของตัวแปรมีค่าเป็นบวกทุกตัวแปร 
จำนวน 9 ตัวแปร โดยมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประกอบด้วย จะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้
บริการจากที่พักแห่งอ่ืน ๆ (Y2) จะไม่เปลี่ยนใจจากที่พักแห่งนี้แล้วหันไปใช้ที่พักแห่งอ่ืน (Y3) จะ
กลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้อีก (Y1) จะเล่าความประทับใจในการใช้บริการที่พักแห่งนี้ให้คนใกล้ชิดฟัง 
(Y4) จะแนะนำคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการที่พักแห่งนี้ (Y6) และจะเขียนคำแนะนำให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการที่
พักแห่งนี้ (Y5) มีน้ำหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.89 0.84 0.83 0.68 0.68 และ 0.54 ตามลำดับ  
 

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ ์
 ผลการวิเคราะห์ในตอนนี้ นำเสนอแผนภาพและความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในโมเดล
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการรับรู้แนวคิดองค์กรสุขภาวะของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าตามสมมติฐาน 
พร้อมทั้งเสนอค่าสถิติแสดงค่าขนาดอิทธิพลและความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังนี้ 
 

 
 

2 = 4.42, df = 3, P = 0.22, GFI = 1.00, AGFI = 0.97, CFI = 1.00, RMSEA = 0.03,  
SRMR = 0.00, R2 = 0.03 
หมายเหตุ ns = ไม่มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ภาพที่ 54 โมเดลอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

NS 

NS 
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ตารางที่ 3 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลที่พัฒนาขึ้น 
 

ดัชนีตรวจสอบความตรง 
การตรวจสอบค่าดัชนีความตรงของโมเดลที่พัฒนาขึ้น 

ค่าท่ีได้ เกณฑ์ ผลการตรวจสอบ 

2 4.42 P > 0.05 ผ่านเกณฑ์ 

2 / df 1.47 < 2.00 ผ่านเกณฑ์ 

GFI 1.00 > 0.90 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI 0.97 > 0.90 ผ่านเกณฑ์ 
CFI 1.00 > 0.95 ผ่านเกณฑ์ 

SRMR 0.00 < 0.08 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA 0.03 < 0.06 ผ่านเกณฑ์ 

 

 จากภาพที่ 54 และตารางที่ 3 แสดงว่า ผลการวิเคราะห์โมเดลอิทธิพลของการจัดการองค์กร
สุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยโมเดลที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี การ
ตรวจสอบค่าสถิติและดัชนีตรวจสอบความตรงผ่านเกณฑ์ที่กำหนดทุกค่า โดยพิจารณาได้จากค่าค่าไค-

สแควร์ (2 ) เท่ากับ 4.42 องศาความเป็นอิสระ (df) เท่ากับ 3 ค่าสถิติไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df)  
เท่ากับ 1.47 ค่า P เท่ากับ 0.22 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.00 ดัชนีวัดความ
กลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.97 ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 
ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อน (RMSEA) เท่ากับ 0.03 และดัชนีค่ารากของ
ค่าเฉลี่ยกำลังสองเศษเหลือในรูปแบบมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.00 โดยค่า P มากพอที่จะยอมรับ
สมมติฐานหลัก แสดงว่า ผลการทดสอบค่า 2 แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานที่ว่า โมเดลมีความตรงเชิงโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยปัจจัยทีมี่
อิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ทั้งตัวแปรการจัดการองค์กรสุขภาวะ (WORKHAP) 
การตลาดภายใน (INMKT) ความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (EFFICIEN) คุณภาพบริการ (SERVQUA) ความพึงพอใจ (SATIS) สามารถ
อธิบายความแปรปรวนของตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ได้ร้อยละ 3 อย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 
 จากการพิจารณาผลการวิเคราะห์ข้อมูล (ภาพที่ 54) พบว่า เมื่อมีการจัดการองค์กรสุข
ภาวะ (WORKHAP) เพ่ิมข้ึน พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะมีการพัฒนาสมรรถนะการทำงาน 
(COMPET) ลดลง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 แต่การพัฒนาสมรรถนะการทำงาน (COMPET) 
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ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (EFFICIEN) จึงดำเนินการพัฒนาโมเดลทางเลือก โดยนำตัวแปรการพัฒนา
สมรรถนะการทำงาน (COMPET) ออกจากโมเดล  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลทางเลือกแสดงดังภาพที่ 55 
 

 
 

2 = 5.60, df = 6, P = 0.47, GFI = 1.00, AGFI = 0.98, CFI = 1.00, RMSEA = 0.00,  
SRMR = 0.01, R2 = 0.03 
 

ภาพที่ 55 โมเดลทางเลือกอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

ตารางที่ 4 ผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลทางเลือกที่พัฒนาขึ้น 
 

ดัชนีตรวจสอบความตรง 
การตรวจสอบค่าดัชนีความตรงของโมเดลที่พัฒนาขึ้น 

ค่าท่ีได้ เกณฑ์ ผลการตรวจสอบ 

2 5.60 P > 0.05 ผ่านเกณฑ์ 

2 / df 0.93 < 2.00 ผ่านเกณฑ์ 

GFI 1.00 > 0.90 ผ่านเกณฑ์ 
AGFI 0.98 > 0.90 ผ่านเกณฑ์ 
CFI 1.00 > 0.95 ผ่านเกณฑ์ 

SRMR 0.01 < 0.08 ผ่านเกณฑ์ 
RMSEA 0.00 < 0.06 ผ่านเกณฑ์ 
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ตารางที่ 5 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลของตัวแปรที่ปรับเป็นโมเดลทางเลือก 
 

ตัวแปรผล ENGAGE EFFICIE SERVQUA SATIS INTEN 
ตัวแปรสาเหต ุ TE IE DE TE IE DE TE IE DE TE IE DE TE IE DE 
WORKHAP  0.12 

(0.02)** 
- 0.12 

(0.02)** 
- - - 0.10 

(0.01)** 
0.10 

(0.01)** 
- 0.09 

(0.01)** 
0.09 

(0.01)** 
- 0.08 

(0.01)** 
0.08 

(0.01)** 
- 

INMKT  - - - 0.37 
(0.03)** 

- 0.37 
(0.03)** 

0.35 
(0.02)** 

0.35 
(0.02)** 

- 0.32 
(0.03)** 

0.32 
(0.03)** 

- 0.29 
(0.03)** 

0.29 
(0.03)** 

- 

ENGAGE  - - - - - - 0.81 
(0.00)* 

- 0.81 
(0.00)* 

0.75 
(0.07)** 

0.75 
(0.07)** 

- 0.68 
(0.06)** 

0.68 
(0.06)** 

- 

EFFICIE  - - - - - - 0.93 
(0.00)* 

- 0.93 
(0.00)* 

0.86 
(0.08)** 

0.86 
(0.08)** 

- 0.78 
(0.07)** 

0.78 
(0.07)** 

- 

SERVQUA  - - - - - - - - - 0.93 
(0.08)** 

0.93 
(0.08)** 

- 0.84 
(0.08)** 

0.84 
(0.08)** 

- 

SATIS  - - - - - - - - - - - - 0.91 
(0.10)** 

- 0.91 
(0.10)** 

หมายเหตุ *p < .05 , **p < .01 

ค่าสถิติ    χ2 5.60, df = 6, P = 0.47, GFI = 1.00, AGFI = 0.98, CFI = 1.00, RMSEA = 0.00, SRMR = 0.01 
ความเท่ียงของตัวแปรสังเกตได้ 
สมการโครงสร้างตัวแปร ENGAGE EFFICIE SERVQUA SATIS INTEN          
R-square  .05 .34 .51 .14 .03          

140 
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 จากภาพที่ 55 และตารางที่ 4 แสดงว่า ผลการวิเคราะห์โมเดลทางเลือกอิทธิพลของการ
จัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยโมเดลที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ใน
เกณฑ์ดี การตรวจสอบค่าสถิติและดัชนีตรวจสอบความตรงผ่านเกณฑ์ท่ีกำหนดทุกค่า โดยพิจารณาได้

จากค่าค่าไค-สแควร์ (2 ) เท่ากับ 5.60 องศาความเป็นอิสระ (df) เท่ากับ 6 ค่าสถิติไค-สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df)  เท่ากับ 0.93 ค่า P เท่ากับ 0.47 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.00 
ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) เท่ากับ 0.98 ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (CFI) 
เท่ากับ 1.00 ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองของความคลาดเคลื่อน (RMSEA) เท่ากับ 0.00 และ
ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองเศษเหลือในรูปแบบมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.01 โดยค่า P มาก
พอที่จะยอมรับสมมติฐานหลัก แสดงว่า ผลการทดสอบค่า 2 แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยสำคัญ
ทางสถิต ินั่นคือ ยอมรับสมมติฐานที่ว่า โมเดลมีความตรงเชิงโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ทั้งตัวแปรการจัดการองค์กรสุข
ภาวะ (WORKHAP) การตลาดภายใน (INMKT) ความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) ประสิทธิภาพใน
การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (EFFICIEN) คณุภาพบริการ (SERVQUA) ความพึงพอใจ 
(SATIS) สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ได้ร้อยละ 3 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 จากตารางที่ 5 เมื่อพิจารณาอิทธิพลรวมของตัวแปรในโมเดลปรากฏว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพล
รวมต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) มากที่สุด คือ ความพึงพอใจ (SATIS) โดยมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.91 รองลงมา
คือ คุณภาพบริการ (SERVQUA) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
(EFFICIEN) ความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) การตลาดภายใน (INMKT) ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลรวม
ต่อตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) น้อยที่สุดคือ การจัดการองค์กรสุขภาวะ (WORKHAP) มี
อิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล
เท่ากับ 0.84 0.78 0.68 0.29 และ 0.08 ตามลำดับ  
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การศึกษาอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

 

สรุปผลการศึกษา 
 
ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และ
การตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลตามสมมติฐานอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาด
ภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดย
โมเดลที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี การตรวจสอบค่าสถิติและ

ดัชนีตรวจสอบความตรงผ่านเกณฑ์ที่กำหนดทุกค่า โดยพิจารณาได้จากค่าค่าไค-สแควร์ (2 ) เท่ากับ 

4.42 องศาความเป็นอิสระ (df) เท่ากับ 3 ค่าสถิติไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df)  เท่ากับ 1.47 ค่า P 
เท่ากับ 0.22 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.00 ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
(AGFI) เท่ากับ 0.97 ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ย
กำลังสองของความคลาดเคลื่อน (RMSEA) เท่ากับ 0.03 และดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองเศษ
เหลือในรูปแบบมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.00 โดยค่า P มากพอที่จะยอมรับสมมติฐานหลัก แสดง
ว่า ผลการทดสอบค่า 2 แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิต ินั่นคือ ยอมรับสมมติฐานที่ว่า 
โมเดลมีความตรงเชิงโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำ (INTEN) ทั้งตัวแปรการจัดการองค์กรสุขภาวะ (WORKHAP) การตลาดภายใน (INMKT) 
ความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
(EFFICIEN) คุณภาพบริการ (SERVQUA) ความพึงพอใจ (SATIS) สามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ได้ร้อยละ 3 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 เมื่อพิจารณารูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผล
ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมตามโมเดลสมมติฐาน พบว่า เมื่อมีการจัดการองค์กรสุข
ภาวะ (WORKHAP) เพ่ิมข้ึน พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะมีการพัฒนาสมรรถนะการทำงาน 
(COMPET) ลดลง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 0.01 แต่การพัฒนาสมรรถนะการทำงาน (COMPET) 
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ไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า (EFFICIEN) จึงผูว้ิจัยจึงดำเนินการพัฒนาโมเดลทางเลือก 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามโมเดลทางเลือกอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และ
การตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โดยโมเดลที่พัฒนาขึ้นมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี การตรวจสอบค่าสถิติและ

ดัชนีตรวจสอบความตรงผ่านเกณฑ์ที่กำหนดทุกค่า โดยพิจารณาได้จากค่าค่าไค-สแควร์ (2 ) เท่ากับ 

5.60 องศาความเป็นอิสระ (df) เท่ากับ 6 ค่าสถิติไค-สแควร์สัมพัทธ์ (2/df)  เท่ากับ 0.93 ค่า P 
เท่ากับ 0.47 ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 1.00 ดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว 
(AGFI) เท่ากับ 0.98 ดัชนีความสอดคล้องเชิงเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากับ 1.00 ดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ย
กำลังสองของความคลาดเคลื่อน (RMSEA) เท่ากับ 0.00 และดัชนีค่ารากของค่าเฉลี่ยกำลังสองเศษ
เหลือในรูปแบบมาตรฐาน (SRMR) เท่ากับ 0.01 โดยค่า P มากพอที่จะยอมรับสมมติฐานหลัก แสดง
ว่า ผลการทดสอบค่า 2 แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิต ินั่นคือ ยอมรับสมมติฐานที่ว่า 
โมเดลมีความตรงเชิงโครงสร้างสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำ (INTEN) ทั้งตัวแปรการจัดการองค์กรสุขภาวะ (WORKHAP) การตลาดภายใน (INMKT) 
ความผูกพันต่อองค์กร (ENGAGE) ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
(EFFICIEN) คุณภาพบริการ (SERVQUA) ความพึงพอใจ (SATIS) สามารถอธิบายความแปรปรวนของ
ตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) ได้ร้อยละ 3 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ผลการตรวจสอบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
(INTEN) มากที่สุด คือ ความพึงพอใจ (SATIS) โดยมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตัวแปรการกลับมาใช้
บริการซ้ำ (INTEN) มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.91 รองลงมาคือ คุณภาพบริการ (SERVQUA) 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (EFFICIEN) ความผูกพันต่อองค์กร 
(ENGAGE) การตลาดภายใน (INMKT) ส่วนตัวแปรที่มีอิทธิพลรวมต่อตัวแปรการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
(INTEN) น้อยที่สุดคือ การจัดการองค์กรสุขภาวะ (WORKHAP) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อตัวแปร
การกลับมาใช้บริการซ้ำ (INTEN) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.84 0.78 0.68 0.29 และ 
0.08 ตามลำดับ จึงสามารถสรุปผลสมมติฐานการวิจัยได้ ดังนี้ 
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ตารางที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบ 
1. รูปแบบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่
ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมมีความสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

2. ตัวแปรการจัดการการตลาดภายในมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะ ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร คุณภาพบริการ และความพึง
พอใจ 

ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 

3. ตัวแปรการจัดการองค์กรสุขภาวะมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะ ประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร คุณภาพบริการ และความพึง
พอใจ 

ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 

4. ตัวแปรการพัฒนาสมรรถนะมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพัน
ต่อองค์กร คุณภาพบริการ และความพึงพอใจ 

ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย 

5. ตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ 

ยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

6. ตัวแปรความผูกพันต่อองค์กรมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ 

ยอมรับสมมติฐานการวิจัย 

 
 จากตารางที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปรากฏว่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปฏิเสธสมมติฐาน
ที่ 2 – 4 เนื่องจากการพัฒนาสมรรถนะการทำงานไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันต่อองค์กร และ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
 ดังนั้น รูปแบบของการการจัดการการตลาดภายในมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร คุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจ ขณะทีก่ารจัดการองค์กรสุขภาวะมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ำ โดยส่งผ่านตัวแปรประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพันต่อองค์กร คุณภาพบริการ 
และความพึงพอใจ 
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อภิปรายผล 
 
 จากการตรวจสอบอิทธิพลของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อ
การกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม สามารถอภิปรายปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงสาเหตุที่มีต่อการ
กลับมาใช้บริการซ้ำของนักท่องเที่ยวชาวไทยได้ดังนี้ 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลของการจัดการองค์กร
สุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรม มีรูปแบบของ
ความสัมพันธ์สอดคล้องกับ Heskett, Jones, Loveman, Sasser and Schlesinger (1994) ที่ได้
นำเสนอแนวคิดในการนำห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-Profit Chain to 
Work) แต่มีแตกต่างในตัวแปรความพอใจของพนักงานที่จะนำไปสู่ความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะ
การทำงาน ซึ่งความแตกต่างดังกล่าว อาจขึ้นจากสาเหตุการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 
ส่งผลให้ความพึงพอใจของพนักงานที่นำไปสู่ความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะการทำงานของตนเอง
ลดลง เนื่องจากธุรกิจที่พักแรมได้รับผลกระทบจากมาตรการการป้องกันการแพร่ระบาดของโรคติด
เชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 ที่ถูกกำหนดโดยหน่วยงานภาครัฐ ตลอดจนความเชื่อมั่นของนักท่องเที่ยวที่
ลดลง ทำให้ผู้ประกอบการที่พักแรมมีความเสี่ยงที่จะประสบปัญหาทางการเงิน จนส่งผลกระทบต่อ
การธำรงรักษาพนักงานไว้ ตัวแปรความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะ จึงเป็นตัวแปรเดียวที่ไม่มีอิทธิพล
ตามโมเดลสมมติฐาน  
 นอกจากนั้น ผลการวิเคราะห์ข้อมูลยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Al-Refaie (2015) ได้
ทำการศึกษาเรื่อง Effects of human resource management on hotel performance using 
structural equation modeling และงานวิจัยของ Yee, Yeung and Cheng (2011) ได้ศึกษาเรื่อง 
The service-profit chain : An empirical analysis in high-contact service industries ซ่ึง
สะท้อนให้เห็นความสำคัญของการจัดการองค์กรสุขภาวะ และการตลาดภายในที่ส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำของธุรกิจที่พักแรมอย่างชัดเจน 
 เมื่อพิจารณาเฉพาะการจัดการการตลาดภายในกับการพัฒนาสมรรถนะ พบว่า ภายใต้
สถานการณ์การระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 การจัดการการตลาดภายในไม่มีอิทธิพลกับ
การพัฒนาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งแตกต่างกับผลการศึกษาของประวิตร์ สายแก้ว, 
จินดารัตน์ ปีมณ ีและเกสินี หมื่นไธสง (2552); นันทวัฒชัย วงษ์ชนะชัย, ธีรวุฒิ บุณยโสภณ, วิเชียร 
เกตุสิงห์ และวัลลภ จันทร์ตระกูล (2554); ธนุตร์ เอ่ียมอร่าม (2559) จากมาตรการป้องกันการ
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 ส่งผลให้ผู้ประกอบการที่พักแรมต้องปรับตัวภายใต้
สถานการณ์ที่มคีวามผันผวน (Volatility) ไม่แน่นอน (Uncertainty) ซับซ้อน (Complexity) และ
คลุมเครือ (Ambiguity) ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในความม่ันคงในอาชีพของพนักงาน ความตั้งใจในการ
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พัฒนาสมรรถนะการทำงานจึงไม่เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความผูกพันต่อองค์กร และประสิทธิภาพใน
การทำงานอย่างชัดเจน 
 ขณะทีก่ารจัดการการตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Ahmed, Rafiq and Saad (2003); วารีพร ชูศรี (2552);       
ยุพาภรณ์ อุไรรัตน์ และธันยาภรณ์ คาจุติ (2554) เมื่อพิจารณาจากแนวคิดของการจัดการการตลาด
ภายใน จะพบว่า การดำเนินงานเกี่ยวกับการตลาดภายใน (Internal marketing) ประกอบด้วย การ
ติดต่อสื่อสารภายใน การฝึกอบรมและการพัฒนา กลยุทธ์การให้รางวัลตอบแทน การสร้างแรงบันดาล
ใจ และการมอบอำนาจ ซึ่งเป็นส่วนสำคัญในการสร้างขวัญและกำลังใจในการทำงานให้กับพนักงาน 
ตลอดจนอำนวยความสะดวกจนเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานให้กับพนักงานได้ ดังนั้น ถึงแม้ว่าการ
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 จะมีการแพร่ระบาดเป็นวงกว้าง แต่ความพยายามในการ
คงไว้ซึ่งการจัดการการตลาดภายในที่ดีจะยังคงรักษาประสิทธิภาพในการทำงานให้ใกล้เคียงกับภาวะ
ปกติได้ 
 ส่วนการจัดการองค์กรสุขภาวะกับการพัฒนาสมรรถนะ พบว่า ภายใต้สถานการณ์การระบาด
ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 การจัดการองค์กรสุขภาวะไม่มีอิทธิพลกับการพัฒนาสมรรถนะของ
พนักงานต้อนรับส่วนหน้า ซึ่งแตกต่างกับผลการศึกษาของ อภิชาติ นิลภาทย์ (2556); พักตร์อัมพรรณ 
ตั้งวศินธรรม (2557) เนื่องจากการจัดการองค์กรสุขภาวะมุ่งเน้นการสร้างความผาสุกหรือความสุขใน
การทำงานให้เกิดขึ้นกับพนักงาน ผ่านเครื่องมือต่าง ๆ เช่น กล่องแห่งความสุขแปดประการ (Happy 
8 Manu) โดย สำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) ซ่ึงมุ่งเน้นการดำเนินงานใน
ลักษณะกิจกรรม นอกจากนั้น หลาย ๆ ตามแนวคิดดังกล่าวยังเป็นสิ่งที่อยู่นอกเหนือการบังคับของ
กฏหมายแรงงานอีกด้วย ดังนั้น การสร้างความสุขให้เกิดข้ึนภายในองค์กรภายใต้สถานการณ์การ
ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 นั้น จึงดำเนินการให้พนักงานรู้สึกถึงความอบอุ่นทางจิตใจ
ได้ แต่จะไม่ก่อให้เกิดความรู้สึกอยากจะพัฒนาตนเอง ซึ่งอาจเกิดข้ึนจากความรู้สึกไม่มั่นคงในอาชีพ
จากผลกระทบต่าง ๆ 
 ขณะทีก่ารจัดการองค์กรสุขภาวะมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความผูกพันต่อองค์กร 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ นภัส จิตต์ธีรภาพ (2554); กัณฐณัฏฐ์ ครุฑใจกล้า (2556); ณิชารีย์ 
แก้วไชยษา (2559); กิติพัฒน์ ดามาพงษ์ (2559) ถึงแม้ว่าการจัดการองค์กรสุขภาวะจะมุ่งเน้น
กิจกรรม ซึ่งไม่ทำให้พนักงานต้อนรับส่วนหน้ารู้สึกต้องการพัฒนาตนเอง แต่การดำเนินงานดังกล่าวยัง
มีความจำเป็นเพ่ือสร้างความรู้สึกทางจิตใจให้พนักงานรู้สึกถึงความช่วยเหลือในยามวิกฤติ จน
ก่อให้เกิดความผูกพันทางจิตใจขึ้นได้ 
 เมื่อพิจารณาความผูกพันต่อองค์กร และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน กับคุณภาพบริการ 
ซึ่งเป็นจุดเชื่อมต่อกับผู้ใช้บริการที่พักแรมจะพบว่า ผลการศึกษาสอดคล้องกับ Snipes, Oswald, 
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LaTour and Armenakis (2005); Chi and Gursoy (2009); Scotti, Harmon and Behson 
(2009); Jeon and Choi (2012); Well (2013); Eren, Eren, Ayas and Hacioglu (2013); Holm 
and Sebastiampillai (2017) ผลการศึกษาแสดงให้เห็นอย่างชัดเจน หากพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
มีความรู้สึกผูกพันต่อองค์กร ซึ่งเป็นทัศนคติท่ีดีจะก่อให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีให้เกิดข้ึนกับ
ผู้ใช้บริการที่พักแรมได้อย่างชัดเจน เมื่อพิจารณาประสิทธิภาพการทำงานจะพบว่า มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกกับการรับรู้คุณภาพบริการภายนอกของผู้ใช้บริการที่พักแรม ดังนั้น การสร้างความผูกพันต่อ
องค์กร และพัฒนาแนวทางในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการทำงานจะเป็นแนวทางในการจูงใจให้
ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการได้เพิ่มมากข้ึนในระยะยาว 
 ด้านคุณภาพบริการภายนอกมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจ สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ Cronin, Brady and Hult (2000); กาญจนา ทวินันท์ และแววมยุรา คำสุข (2558); 
ภาณุพงษ์ ประจงค้า (2558); เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559); สิริวิมล คาวงศ์ (2559) ทั้งยังสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ Al-Refaie (2015) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Effects of human resource 
management on hotel performance using structural equation modeling, เรือ่ง Hong, 
Liao, Hu and Jiang (2013) ได้ทำการศึกษาเรื่อง Missing Link in the Service Profit Chain: A 
Meta-Analytic Review of the Antecedents, Consequences, and Moderators of Service 
Climate และ Yee, Yeung and Cheng (2011) ในเรื่อง The service-profit chain : An 
empirical analysis in high-contact service industries อีกด้วย  
 ส่วนความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับการกลับมาใช้บริการซ้ำสอดคล้องกับผลการ
ศึกษษของ Yoon and Uysal (2005); Valle, Silva, Mendes and Guerreiro (2006); Sim, Mak 
and Jones (2006); Chen and Tsai (2007); Bosque and Martin (2008); Chi and Qu (2008); 
Bosque and Martin (2008); Chen and Chen (2010); สิริวิมล คำวงศ์ (2559) ทั้งยังสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ Al-Refaie (2015) ทีไ่ด้ทำการศึกษาเรื่อง Effects of human resource 
management on hotel performance using structural equation modeling และ Hong, 
Liao, Hu and Jiang (2013) ทีไ่ด้ทำการศึกษาเรื่อง Missing Link in the Service Profit Chain: A 
Meta-Analytic Review of the Antecedents, Consequences, and Moderators of Service 
Climate, Yee, Yeung and Cheng (2011) ในเรื่อง The service-profit chain : An empirical 
analysis in high-contact service industries, และ Chi and Gursoy (2009) ได้ศึกษาเรื่อง 
Employee satisfaction, customer satisfaction, and financial performance: An empirical 
examination อีกด้วย ซึ่งแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่า การกลับมาใช้บริการซ้ำจะเกิดข้ึนจากความพึง
พอใจในการใช้บริการ หากการออกแบบกระบวนการในการให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจได้
จะทำให้มีแนวโน้มในการกลับมาใช้บริการซ้ำมากขึ้น 
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ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะในการนำไปใช้ 
 1. หน่วยงานภาคเอกชนโดยเฉพาะธุรกิจที่พักแรมที่มีการให้บริการผ่านพนักงาน จำเป็นต้อง
ให้ความสำคัญกับการจัดการการตลาดภายในเป็นอย่างมาก ตลอดจนกิจกรรมที่สร้างเสริมความสุขใน
องค์กร ซึ่งส่งผลต่อทัศนคติในการทำงาน โดยเฉพาะความรู้สึกผูกพันต่อองค์กร ซึ่งทำให้เกิดการส่ง
มอบบริการที่ดีได้ นอกจากนั้น ยังมีส่วนเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงานอีกด้วย 
 2. สถาบันการศึกษาในฐานะเป็นหน่วยสร้างองค์ความรู้ ควรถอดบทเรียนธุรกิจบริการที่มี
การจัดการการตลาดภายใน และการจัดการองค์กรสุขภาวะที่ประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะสถาน
ประกอบการที่ในช่วงการระบาดของเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 มีขีดความสามารถในการบริหารจัดการ
องค์กรให้ดำเนินกิจการใกล้เคียงกับก่อนการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 เพ่ือเห็นปัจจัย
แห่งความสำเร็จในการบริหารจัดการองค์กรในภาวะวิกฤติ 
 3. หน่วยงานภาครัฐจำเป็นต้องส่งเสริมการจัดกิจกรรมหรือสวัสดิการนอกเหนือจากที่
กฏหมายกำหนดมากขึ้น โดยเฉพาะกำหนดมาตรการเชิงภาษีท่ีสนับสนุนให้สถานประกอบการมีส่วน
ร่วมในการเสริมสร้างคุณภาพชีวิตของพนักงานในภาคบริการมากขึ้น ตลอดจนให้ความสำคัญกับการ
บังคับใช้กฏหมายแรงงานและกฏหมายที่เกี่ยวข้องกับอาชีวอนามัย และความปลอดภัยในการทำงาน
กับภาคบริการมากขึ้น เนื่องจากการส่งมอบบริการส่วนใหญ่เป็นการให้บริการผ่านบุคคล บางสถาน
ประกอบการละเลยการจัดหาวัสดุหรืออุปกรณ์ท่ีอำนวยความสะดวกในการทำงานที่ปลอดภัยตาม
ข้อกำหนดตามกฏหมาย 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ภายหลังการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรน่า 2019 ควรดำเนินการศึกษาในพ้ืนที่อ่ืน 
เพ่ือตรวจสอบรูปแบบของตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำเพ่ิมเติม 
 2. ควรมุ่งเน้นค้นหาความต้องการเชิงลึกจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าด้วยระเบียบวิธีวิจยั
แบบอ่ืน เพ่ือค้นหาปัจจัยแฝงต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการสร้างความสุขในองค์กร ซึ่งจะทำให้เห็นปัจจัยแฝง
ที่ไม่ปรากฏในการศึกษาในครั้งนี้ชัดเจนมากข้ึน 
 3. การศึกษาโดยประยุกต์แนวคิดห่วงโซ่คุณค่า-กำไรในการทำงาน (Putting the Service-
Profit Chain to Work) ในประเทศไทยยังไม่ปรากฏอย่างชัดเจน จึงควรตรวจสอบกับธุรกิจบริการ
ต่าง ๆ ให้หลากหลายเพ่ิมข้ึน 
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 The following lines were read from file E:\Work in Process\Internal Marketing on Service Quality\SEM\PD for paper\PD2.LS8: 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2) 
 DA NI=7 NO=400 MA=CM 
 LA FI=label2.txt 
 KM FI=r2.txt 
 SD FI=sd2.txt 
 MO NY=5 NX=2 LY=FU,FI LX=FU,FI TE=FU,FR TD=FU,FR GA=FU,FI PS=SY,FR BE=SY,FI PH=IZ,FR 
 FR GA(1,1) GA(2,2) 
 FR BE(3,1) BE(3,2) BE(4,3) BE(5,4) 
 FI BE(3,1) BE(3,2) 
 VA 0.81 BE(3,1) 
 VA 0.93 BE(3,2) 
 PD 
 OU EF FS RS SS TV AD=OFF IT=OFF 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
                           Number of Input Variables  7 
                           Number of Y - Variables    5 
                           Number of X - Variables    2 
                           Number of ETA - Variables  5 
                           Number of KSI - Variables  2 
                           Number of Observations   400 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
         Covariance Matrix        
 



165 
 

              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
  ENGAGE       0.23 
  EFFICIE        0.07       0.20 
  SERVQUA     0.10       0.23       0.33 
  SATIS          0.04       0.13       0.18       0.33 
  INTEN          0.01       0.15       0.20       0.16       0.37 
  WORKHAP    0.09       0.19       0.25       0.22       0.21       0.73 
  INMKT         0.07       0.18       0.22       0.20       0.19       0.54 
 
         Covariance Matrix        
 
               INMKT    
            -------- 
    INMKT       0.48 
 
 
! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
 Number of Iterations =  0 
 
 LISREL Estimates (Maximum Likelihood)                            
 
         BETA         
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - -        - -        - -        - -        - - 
EFFICIE        - -        - -        - -        - -        - - 
SERVQUA       0.81       0.93        - -        - -        - - 
SATIS        - -        - -       0.93        - -        - - 
                                    (0.08) 
                                     11.18 
INTEN        - -        - -        - -       0.91        - - 
                                               (0.10) 
                                                 9.03 
 
         GAMMA        
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
  ENGAGE       0.12        - - 
                   (0.02) 
                    7.91 
 EFFICIE         - -       0.37 
                             (0.03) 
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                             14.54 
 SERVQUA      - -        - - 
 SATIS            - -        - - 
 INTEN           - -        - - 
          Covariance Matrix of Y and X             
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE     0.23 
EFFICIE      0.07       0.20 
SERVQUA   0.10       0.24       0.33 
SATIS        0.04       0.13       0.18       0.34 
INTEN        0.01       0.15       0.20       0.16       0.37 
WORKHAP  0.09       0.20       0.26       0.24       0.22       0.73 
INMKT       0.07       0.18       0.22       0.21       0.19       0.54 
 
         Covariance Matrix of Y and X             
 
               INMKT    
            -------- 
 INMKT       0.48 
 
         PHI          
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
  WORKHAP  0.73 
                 (0.05) 
                 14.09 
  
    INMKT    0.54       0.48 
                (0.04)     (0.03) 
                13.38      14.09 
  
 
         PSI          
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  ENGAGE  0.21 
              (0.02) 
               14.09 
  
 EFFICIE   0.05       0.13 
              (0.01)     (0.01) 
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               5.30      14.09 
  
 SERVQUA      -0.15      -0.01       0.16 
                (0.01)     (0.01)     (0.01) 
               -12.51      -0.82      14.09 
  
  SATIS      -0.05      -0.09      -0.01       0.29 
              (0.01)     (0.02)     (0.01)     (0.03) 
               -3.43      -5.19      -1.02       9.72 
  
  INTEN      -0.03       0.03       0.03      -0.19       0.36 
              (0.01)     (0.01)     (0.01)     (0.02)     (0.04) 
               -1.98       2.61       2.72      -7.68       9.25 
  
 
         Squared Multiple Correlations for Structural Equations   
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.05       0.34       0.51       0.14       0.03 
 
         Squared Multiple Correlations for Reduced Form           
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
                0.05       0.34       0.31       0.26       0.20 
 
         Reduced Form                 
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
   ENGAGE       0.12        - - 
                (0.02) 
                  7.91 
  
  EFFICIE        - -       0.37 
                            (0.03) 
                          14.54 
  
  SERVQUA       0.10       0.35 
                (0.01)     (0.02) 
                7.91      14.54 
  
  SATIS       0.09       0.32 
               (0.01)     (0.03) 
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                7.97      11.56 
  
 INTEN       0.08       0.29 
              (0.01)     (0.03) 
                7.66       9.68 
  
 
 
                           Goodness of Fit Statistics 
 
                              Degrees of Freedom = 6 
                Minimum Fit Function Chi-Square = 5.64 (P = 0.47) 
        Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square = 5.60 (P = 0.47) 
                  Estimated Non-centrality Parameter (NCP) = 0.0 
              90 Percent Confidence Interval for NCP = (0.0 ; 9.39) 
  
                        Minimum Fit Function Value = 0.014 
                 Population Discrepancy Function Value (F0) = 0.0 
              90 Percent Confidence Interval for F0 = (0.0 ; 0.024) 
              Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.0 
             90 Percent Confidence Interval for RMSEA = (0.0 ; 0.063) 
               P-Value for Test of Close Fit (RMSEA < 0.05) = 0.87 
  
                  Expected Cross-Validation Index (ECVI) = 0.13 
             90 Percent Confidence Interval for ECVI = (0.13 ; 0.15) 
                         ECVI for Saturated Model = 0.14 
                        ECVI for Independence Model = 5.47 
  
      Chi-Square for Independence Model with 21 Degrees of Freedom = 2157.88 
                            Independence AIC = 2171.88 
                                Model AIC = 49.60 
                              Saturated AIC = 56.00 
                           Independence CAIC = 2206.82 
                               Model CAIC = 159.41 
                             Saturated CAIC = 195.76 
  
                          Normed Fit Index (NFI) = 1.00 
                        Non-Normed Fit Index (NNFI) = 1.00 
                     Parsimony Normed Fit Index (PNFI) = 0.28 
                        Comparative Fit Index (CFI) = 1.00 
                        Incremental Fit Index (IFI) = 1.00 
                         Relative Fit Index (RFI) = 0.99 
  
                            Critical N (CN) = 1191.19 
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                     Root Mean Square Residual (RMR) = 0.0049 
                             Standardized RMR = 0.011 
                        Goodness of Fit Index (GFI) = 1.00 
                   Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.98 
                  Parsimony Goodness of Fit Index (PGFI) = 0.21 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
         Fitted Covariance Matrix 
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE     0.23 
EFFICIE      0.07       0.20 
SERVQUA   0.10       0.24       0.33 
SATIS         0.04       0.13       0.18       0.34 
INTEN         0.01       0.15       0.20       0.16       0.37 
WORKHAP   0.09       0.20       0.26       0.24       0.22       0.73 
INMKT        0.07       0.18       0.22       0.21       0.19       0.54 
 
         Fitted Covariance Matrix 
 
               INMKT    
            -------- 
INMKT       0.48 
 
         Fitted Residuals 
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - - 
EFFICIE      0.00       0.00 
SERVQUA   0.00       0.00       0.00 
SATIS        0.00       0.00       0.00       0.00 
INTEN        0.00       0.00       0.00       0.00       0.00 
WORKHAP   - -      -0.01      -0.01      -0.02       0.00        - - 
INMKT       0.01        - -       0.00       0.00       0.00        - - 
 
         Fitted Residuals 
 
               INMKT    
            -------- 
    INMKT        - - 
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 Summary Statistics for Fitted Residuals 
 
 Smallest Fitted Residual =   -0.02 
   Median Fitted Residual =    0.00 
  Largest Fitted Residual =    0.01 
 
 Stemleaf Plot 
 
 -18|3  
 -16|  
 -14|  
 -12|9  
 -10|  
 - 8|  
 - 6|3  
 - 4|0  
 - 2|639  
 - 0|7388532210000000  
   0|2012  
   2|  
   4|6 
 
         Standardized Residuals   
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - - 
EFFICIE       0.22       0.00 
SERVQUA    0.04      -0.24      -0.51 
SATIS         -0.08      -0.38      -0.86      -1.58 
INTEN         0.24      -0.10      -0.29      -0.53      -0.02 
WORKHAP     - -      -1.03      -1.50      -2.52      -0.41        - - 
INMKT        0.41        - -      -0.03      -0.07       0.18        - - 
 
         Standardized Residuals   
 
               INMKT    
            -------- 
    INMKT        - - 
 
 Summary Statistics for Standardized Residuals 
 
 Smallest Standardized Residual =   -2.52 
   Median Standardized Residual =   -0.05 
  Largest Standardized Residual =    0.41 
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 Stemleaf Plot 
 
 - 2|5  
 - 2|  
 - 1|65  
 - 1|0  
 - 0|955  
 - 0|44321110000000000  
   0|2224 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
                         Qplot of Standardized Residuals 
 
  3.5.......................................................................... 
     .                                                                       .. 
     .                                                                      . . 
     .                                                                    .   . 
     .                                                                  .     . 
     .                                                                 .      . 
     .                                                               .        . 
     .                                                             .          . 
     .                                                            .           . 
     .                                                          .             . 
     .                                                        .               . 
     .                                                       .                . 
     .                                        x            .                  . 
     .                                                   .                    . 
     .                                      x           .                     . 
 N   .                                                .                       . 
 o   .                                      x       .                         . 
 r   .                                     x       .                          . 
 m   .                                    x      .                            . 
 a   .                                   *     .                              . 
 l   .                                   x    .                               . 
     .                                   x  .                                 . 
 Q   .                                 xx .                                   . 
 u   .                                 x .                                    . 
 a   .                                x.                                      . 
 n   .                               x                                        . 
 t   .                              *                                         . 
 i   .                           x.                                           . 
 l   .                         x.                                             . 
 e   .                    x    .                                              . 
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 s   .                       .                                                . 
     .                   x .                                                  . 
     .                    .                                                   . 
     .         x        .                                                     . 
     .                .                                                       . 
     .               .                                                        . 
     .             .                                                          . 
     .           .                                                            . 
     .          .                                                             . 
     .        .                                                               . 
     .      .                                                                 . 
     .     .                                                                  . 
     .   .                                                                    . 
     . .                                                                      . 
 -3.5.......................................................................... 
   -3.5                                                                      3.5 
                             Standardized Residuals 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
 Standardized Solution            
 
         BETA         
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
  ENGAGE      - -        - -        - -        - -        - - 
  EFFICIE       - -        - -        - -        - -        - - 
  SERVQUA   0.67       0.72        - -        - -        - - 
  SATIS         - -        - -       0.93        - -        - - 
  INTEN         - -        - -        - -       0.86        - - 
 
         GAMMA        
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
 ENGAGE     0.22        - - 
 EFFICIE        - -       0.58 
 SERVQUA     - -        - - 
 SATIS          - -        - - 
 INTEN          - -        - - 
 
         Correlation Matrix of Y and X            
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              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    WORKHAP    
            --------   --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE       1.00 
EFFICIE        0.34       1.00 
SERVQUA     0.35       0.92       1.00 
SATIS           0.16       0.51       0.54       1.00 
INTEN           0.04       0.56       0.58       0.45       1.00 
WORKHAP     0.22       0.53       0.53       0.49       0.42       1.00 
INMKT          0.20       0.58       0.55       0.51       0.44       0.91 
 
         Correlation Matrix of Y and X            
 
               INMKT    
            -------- 
    INMKT       1.00 
 
         PSI          
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE     0.95 
EFFICIE       0.22       0.66 
SERVQUA   -0.55      -0.02       0.49 
SATIS         -0.17      -0.33      -0.03       0.86 
INTEN        -0.10       0.12       0.10      -0.53       0.97 
 
         Regression Matrix Y on X (Standardized)      
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
ENGAGE      0.22        - - 
EFFICIE        - -         0.58 
SERVQUA    0.15       0.42 
SATIS          0.14       0.39 
INTEN         0.12       0.33 
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
 Total and Indirect Effects 
 
         Total Effects of X on Y      
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
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ENGAGE       0.12        - - 
                  (0.02) 
                  7.91 
  
EFFICIE        - -            0.37 
                            (0.03) 
                            14.54 
  
SERVQUA       0.10       0.35 
                    (0.01)     (0.02) 
                     7.91      14.54 
  
SATIS             0.09       0.32 
                   (0.01)     (0.03) 
                    7.97      11.56 
  
INTEN           0.08       0.29 
                  (0.01)     (0.03) 
                   7.66       9.68 
  
 
         Indirect Effects of X on Y       
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
ENGAGE        - -        - - 
 
EFFICIE        - -        - - 
  
SERVQUA  0.10       0.35 
              (0.01)     (0.02) 
               7.91      14.54 
  
SATIS       0.09       0.32 
              (0.01)     (0.03) 
                7.97      11.56 
  
INTEN       0.08       0.29 
              (0.01)     (0.03) 
               7.66       9.68 
  
 
         Total Effects of Y on Y      
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
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            --------   --------   --------   --------   -------- 
 ENGAGE        - -        - -        - -        - -        - - 
  
 EFFICIE        - -        - -        - -        - -        - - 
  
 SERVQUA   0.81       0.93        - -        - -        - - 
  
 SATIS       0.75       0.86       0.93        - -        - - 
               (0.07)     (0.08)     (0.08) 
               11.18      11.18      11.18 
  
 INTEN       0.68       0.78       0.84       0.91        - - 
               (0.06)     (0.07)     (0.08)     (0.10) 
               10.64      10.64      10.64       9.03 
  
 
    Largest Eigenvalue of B*B' (Stability Index) is   1.521 
 
         Indirect Effects of Y on Y       
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - -        - -        - -        - -        - - 
  
EFFICIE        - -        - -        - -        - -        - - 
  
SERVQUA        - -        - -        - -        - -        - - 
  
SATIS       0.75       0.86        - -        - -        - - 
              (0.07)     (0.08) 
               11.18      11.18 
  
INTEN       0.68       0.78       0.84        - -        - - 
              (0.06)     (0.07)     (0.08) 
               10.64      10.64      10.64 
  
 
 ! Path Analysis of Internal Marketing on Customer Intension (V2)                
 
 Standardized Total and Indirect Effects 
 
         Standardized Total Effects of X on Y     
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
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ENGAGE     0.22        - - 
EFFICIE        - -        0.58 
SERVQUA   0.15       0.42 
SATIS         0.14       0.39 
INTEN        0.12       0.33 
 
         Standardized Indirect Effects of X on Y      
 
             WORKHAP      INMKT    
            --------   -------- 
 ENGAGE        - -        - - 
 EFFICIE        - -        - - 
 SERVQUA  0.15       0.42 
 SATIS       0.14       0.39 
 INTEN       0.12       0.33 
 
         Standardized Total Effects of Y on Y     
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - -        - -        - -        - -        - - 
EFFICIE        - -        - -        - -        - -        - - 
SERVQUA       0.67       0.72        - -        - -        - - 
SATIS       0.62       0.66       0.93        - -        - - 
INTEN       0.53       0.57       0.80       0.86        - - 
 
         Standardized Indirect Effects of Y on Y      
 
              ENGAGE    EFFICIE    SERVQUA      SATIS      INTEN    
            --------   --------   --------   --------   -------- 
ENGAGE        - -        - -        - -        - -        - - 
EFFICIE        - -        - -        - -        - -        - - 
SERVQUA        - -        - -        - -        - -        - - 
SATIS       0.62       0.66        - -        - -        - - 
INTEN       0.53       0.57       0.80        - -        - - 
 
                           Time used:    0.063 Seconds 
 
 

 
 
 
 
 



177 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
 ผู้วิจัยได้รับความอนุเคราะห์จากผู้เชี่ยวชาญจำนวน 3 คน ในการตรวจสอบความตรงของ
เนื้อหา ปรับปรุงแก้ไขสำนวนภาษาของแบบสอบถามที่ใช้ มีรายนามดังต่อไปนี้ 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ธณภณ นิธิเชาวกุล  
อาจารย์ประจำสาขาวิชาการตลาด คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
2. ดร.จิตรลดา ปิ่นทอง     
อาจารย์ประจำสาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม คณะการจัดการและการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
3. ดร.ธินิกานต์ สังข์สุวรรณ  
อาจารย์ประจำสาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม คณะการจัดการและการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
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ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และประสบการณ์การทำงาน  
 

 รายการข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม       
1. เพศ 

 1) ชาย    2) หญิง   3) อ่ืน ๆ 
1 1 1 3 1 ใช้ได ้

2. อายุ 
 1) 18 – 30 ป ี   2) 31 – 40 ปี 
 3) 41 – 50 ปี    4) 51 – 60 ปี 
 5) มากกว่า 60 ป ี

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  2) 15,001 – 25,000 บาท 
 3) 25,001 – 35,000 บาท   4) 35,001 – 45,000 บาท 
 5) 45,001 – 55,000 บาท   6) มากกว่า 55,000 บาทขึน้ไป 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

4. การศึกษา 
 1) น้อยกว่าปริญญาตร ี    2) ปริญญาตรี 
 3) สูงกว่าปริญญาตรี    4) อ่ืน ๆ ............................................. 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

5. ภูมิลำเนาอยู่จังหวัด ................................. (ผู้ตอบสามารถตอบถิ่นที่อยู่ได้อยา่งอิสระ) 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
 
 
 
 

ข้อคำถามสำหรับสอบถามพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
> แบบสอบถามการจัดการทรัพยการมนุษย์ในองค์กร < 
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 รายการข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

ประสบการณ์การทำงาน       
1. ประสบการณ์ในการทำงานในตำแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของท่าน? 

 1) ไม่เกิน 1 ป ี  2) 1 – 3 ปี 
 3) 4-5 ปี    4) 5 – 10 ปี 
 5) มากกว่า 10 ป ี

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

2. ท่านทำงานที่สถานประกอบการแห่งนี้มาแล้วกี่ปี? 
 1) ไม่เกิน 1 ป ี  2) 1 – 3 ปี 
 3) 4-5 ปี    4) 5 – 10 ปี 
 5) มากกว่า 10 ป ี

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3. ตำแหน่งงานในปัจจุบนั? 
 1) พนักงานระดบัปฏบิัติการ  2) หัวหน้าฝา่ย/ แผนก 
 3) ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่าย/ แผนก  4) ผู้จัดการฝา่ย/ แผนก 
 5) อ่ืน ๆ ...................................................................................... 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ตอนที่ 2 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปร “การจัดการการตลาดภายใน”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายเปิดเผยข้อมูลขององค์กรกับพนักงานอย่างตรงไปตรงมา 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการสั่งการเป็นลายลักษณ์อักษร  0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
3. ผู้บริหารระดับสูงมีการสั่งการที่ให้รายละเอียดเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. ผู้บริหารระดับสูงมีการกลั่นกรองข้อมูลข่าวสารที่ได้รับก่อนจะสื่อสารไปยังพนักงานเพื่อความถูกต้องของข้อมูล 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
5. ผู้บริหารระดับสูงเปดิโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นในที่ประชุมได้อย่างเป็นอิสระ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการตดิต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้องใน
การให้บริการของพนักงาน 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

7. ผู้บริหารระดับสูงมีความจริงใจที่จะรับฟังปัญหาในการปฏิบัตงิานของพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
8. ผู้บริหารระดับสูงให้คำแนะนำแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาอย่างสม่ำเสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายพฒันาบุคลากรที่สอดคล้องกับภารกิจ วัตถุประสงค์ตลอดจนแผนงานตา่ง ๆ ของ
องค์กรที่กำหนดไว ้

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

10. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้ที่หลากหลายต่อเนื่องเพื่อพัฒนาทักษะการปฏิบัติงาน
ที่เหมาะสม 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

11. ผู้บริหารระดับสูงมีการสนับสนุนให้พนักงานเพิ่มสมรรถนะในการทำงานทั้งดา้นความรู้ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

12. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายพัฒนาความรู้ของพนักงานให้เกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการทำงานที่มี
ประสิทธผิลมากที่สุด 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

13. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมโีอกาสเพิ่มพูนประสบการณ์ความชำนาญในการทำงานมากข้ึน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
14. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ในอาชีพเพิ่มมากขึ้นอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
15. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเองอย่างเสมอภาค 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
16. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายสนับสนนุให้มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อการพัฒนาพนักงานในการทำงานทั้งจาก
ภายในและภายนอกองค์การอย่างต่อเนื่อง 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

17. ผู้บริหารระดับสูงมีการพฒันาหลักสูตรฝึกอบรมภายในหนว่ยงานที่ตรงตามความต้องการของท่าน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
18. ผู้บริหารระดับสูงมีการวางระบบการสอนงานของแต่ละตำแหน่งงานอย่างชัดเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
19. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดเป้าหมายความสำเร็จในการปฏิบัติงานอย่างชัดเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ผู้บริหารระดับสูงตระหนักเสมอว่าการพิจารณาให้ความดีความชอบต้องเปน็ไปด้วยความยตุิธรรม 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
21. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการสำรวจความต้องการของพนักงานก่อนการเสนอรางวัลตอบแทน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับสรรหาของรางวัลตอบแทนที่คุ้มค่ากับสิ่งที่พนักงานได้ปฏิบัติ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
23. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายกำหนดค่าตอบแทนใกล้เคียงกับโรงแรมอ่ืน ๆ 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
24. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดนโยบายการปรับขึน้เงินเดือนประจำปีอย่างชัดเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายการให้โบนัสประจำปีแก่พนักงานตามผลการปฏบิัติงานรายบุคคล 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

26. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดสวัสดิการได้ตรงตามความตอ้งการของท่าน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
27. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการเลื่อนตำแหนง่งานตามความสามารถของพนักงานเป็นหลัก 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
28. ผู้บริหารระดับสูงเปิดโอกาสให้พนักงานใช้ความรู้ความสามารถอย่างเต็มที่ในการปฏบิัติงานที่ได้รบัมอบหมาย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
29. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมโีอกาสได้รบัความกา้วหน้าในการทำงานอยา่งเสมอภาค 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
30. ผู้บริหารระดับสูงมีการชมเชยพนักงานเมื่อพนักงานปฏิบัตงิานได้เป็นผลสำเร็จอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
31. ผู้บริหารระดับสูงตระหนักถึงความสำคัญของพนักงานในการสร้างความสำเร็จให้เกิดขึ้นกับองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
32. ผู้บริหารระดับสูงมีการระบอุำนาจหนา้ที่และความรับผิดชอบในตำแหน่งงานของทา่นอยา่งชัดเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
33. ผู้บริหารระดับสูงมีการมอบหมายให้ปฏิบัติงานที่สง่เสริมความก้าวหน้าในอาชีพ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
34. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้มีการกระจายอำนาจในหน่วยงานเพื่อความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
35. ผู้บริหารระดับสูงมีสง่เสริมให้พนักงานมีการจัดลำดบัความสำคัญของปัญหาเพื่อให้เกิดการตัดสินใจที่เปน็
ประโยชน์สงูสุดขององค์กร 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

36. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการมอบอำนาจให้แก่พนักงานเพื่อการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
37. ผู้บริหารระดับสูงตระหนักถึงความสำคัญของพนักงานในการสร้างความสำเร็จให้เกิดขึ้นกับองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ตอนที่ 3 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปร “การจัดการองค์กรสุขภาวะ”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญเกี่ยวกับสุขภาพของพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายสง่เสริมให้พนักงานมีสุขภาพแข็งแรงปราศจากโรคภัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. ผู้บริหารระดับสูงสนบัสนุนการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมสุขภาพของพนักงานอยา่งสมำ่เสมอ (เช่น การเต้น
แอโรบิค การเล่นโยคะ การจัดกฬีาสี เปน็ต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

4. ผู้บริหารระดับสูงสนบัสนุนให้มีการตรวจสุขภาพประจำปีแก่พนักงานอยา่งต่อเนื่อง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
5. ผู้บริหารระดับสูงสนบัสนุนให้มีการฉีดวัคซีนป้องกันโรคระบาดให้กับพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. ผู้บริหารระดับสูงสนบัสนุนให้มีการจัดอาหารและเครื่องดื่มที่สร้างเสริมสุขภาพที่ดีของพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
7. ผู้บริหารระดับสูงมีการสำรวจด้านสภาพแวดล้อมและความปลอดภัยในการทำงานของพนักงานอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
8. ผู้บริหารระดับสูงมีการจัดห้องอาหารที่สะอาดให้แก่พนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับห้องน้ำที่ถูกสุขลักษณะแก่พนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
10. ผู้บริหารระดับสูงมชี่องทางการรับฟังปัญหาตา่ง ๆ ของพนกังาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
11. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลในการทำงานซึ่งกนัและกนั 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
12. ผู้บริหารระดับสูงมีการแสดงความห่วงใยต่อพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (เช่น การให้กำลังใจพนักงานกรณี
คลอดบุตร การสูญเสียบุคคลอันเป็นที่รัก เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

13. ผู้บริหารระดับสูงมีสว่นร่วมในการปรับความเข้าใจระหวา่งพนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

14. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้พนักงานแต่ละตำแหน่งหนา้ที่มคีวามเข้าใจในบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบ
ที่แตกต่างกัน 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

15. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้เกิดการทำงานเป็นทีมภายในองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
16. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์การทำงานระหว่างกัน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานทำประโยชน์เพื่อส่วนร่วมอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
18. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้มีการจัดกรรมนันทนาการในโอกาสต่าง ๆ (เช่น งานปีใหม่ งานเลี้ยงวัน
คล้ายวันเกิด เปน็ต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

19. ผู้บริหารระดับสูงจัดให้มีมุมพักผ่อนในสถานที่ทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้มีการสร้างบรรยากาศที่ผ่อนคลายในที่ทำงาน (เชน่ การสรา้งบรรยากาศด้วย
เสียงดนตรี กลิ่นเทียนหอม เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

21. ผู้บริหารระดับสูงมีความพยายามในการลดความเครียดหรือวิตกกังวลในการทำงานให้กับพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้พนักงานมีการจัดสรรเวลาให้สมดุลระหว่างการทำงานกับชีวิตสว่นตัว 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
23. ผู้บริหารระดับสูงมีสว่นร่วมในการแก้ไขปัญหาส่วนตัวของพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
24. ผู้บริหารระดับสูงมีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงานให้กับพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. ผู้บริหารระดับสูงมีการถ่ายทอดประสบการณ์การใช้ชีวติให้กับพนักงาน 
 

1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

26. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุงบประมาณให้พนักงานเข้ารับการอบรมที่เก่ียวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต (เชน่ 
การขับขี่ปลอดภัย การดำเนนิชวีิตตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง เป็นตน้) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

27. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานศึกษาต่อเพื่อเพิ่มคุณวุฒิ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
28. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้มีการพัฒนาระบบการเรียนรู้ด้วยตนเอง (เช่น ห้องสมุด การจดัทำเว๊ปไซต์ 
ระบบ e-learning เปน็ต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

29. ผู้บริหารระดับสูงมีการปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
30. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้มีกิจกรรมทางศาสนา (เช่น การทอดกฐินทอดผ้าป่าสามัคคี การจัดถวาย
เทียนพรรษา เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

31. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้พนักงานเข้าค่ายปฏบิัติธรรม 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
32. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมีการทำบญุร่วมกันนอกสถานที่ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
33. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานทำงานด้วยความซื่อสตัย์สุจริต 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
34. ผู้บริหารระดับสูงปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดงความผิดพลาดในการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
35. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานเคารพในเกียรติ ศักดิ์ศรี และสิทธิส่วนบุคคลระหว่างพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
36. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมีการออมเงินอย่างสม่ำเสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
37. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมีการจัดทำบัญชีรายรับรายจ่าย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
38. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้มีการอบรมเกี่ยวกับการบริหารจัดการการเงินส่วนบุคคล 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

39. ผู้บริหารระดับสูงมีการมอบสิ่งของที่เป็นปัจจัยสี่ให้พนักงานเพื่อลดค่าใช้จ่าย (เช่น ข้าวสาร วัตถุดิบใน
การประกอบอาหาร เป็นตน้) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

40. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายในการควบคุมหนี้ส่วนบุคคลของพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
41. ผู้บริหารระดับสูงปลูกฝังให้พนักงานคำนงึถึงความคุ้มค่าก่อนใช้จ่ายทุกคร้ัง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
42. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายเงินกู้ฉุกเฉินให้กับพนักงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
43. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานมีการทำกิจกรรมร่วมกับครอบครัว 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
44. ผู้บริหารระดับสูงเข้าร่วมกิจกรรมของครอบครัวพนักงานอยา่งสมำ่เสมอ (เช่น งานแตง่งาน งานบวช งาน
ศพของครอบครัวพนักงาน เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

45. ผู้บริหารระดับสูงสง่เสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (เช่น งาน
สังสรรค์ปีใหม่ งานถวายเทียนพรรษา เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

46. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดนโยบายเก่ียวกับทุนการศึกษาหรืออุปกรณ์การศึกษาให้กับบุตรของ
พนักงาน 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

47. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานนำบุตรเข้ามาฝึกงานกับองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
48. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุกิจกรรมที่พัฒนาพืน้ที่ภายนอกรอบ ๆ สถานประกอบการ (เชน่ การเก็บขยะ
ริมชายหาด การพฒันาหรือสร้างสิ่งอำนวยความสะดวกสาธารณะ เป็นตน้) 
 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

49. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรมช่วยเหลือสังคม (เช่น การบริจาคของใช้ การปลูก
ป่า การเลี้ยงอาหารกลางวนัเด็ก เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

50. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุระบบแรงงานสัมพันธ์ภายในองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
51. ผู้บริหารระดับสูงมนีโยบายสนับสนนุกิจกรรมภายในชุมชนรอบ ๆ สถานประกอบการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
52. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนนุการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐภายในพืน้ที่ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 4 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปร “การพัฒนาสมรรถนะ”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ท่านมีความพยายามทำความเข้าใจแนวปฏิบัติในการทำงานของแต่ละหน้าที่ในองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ท่านมีความพยายามในการเพิ่มพูนความรู้ที่เก่ียวข้องกับการทำงานตามหน้าที่ของพนักงานต้อนรับอยู่เสมอ (เช่น 
ความรู้เกี่ยวกับกฏหมายโรงแรม การเข้าเมือง เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3. ท่านแสวงหาความรู้เกี่ยวกับแนวทางการแก้ไขเฉพาะหน้าในการทำงานอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. ท่านมีความพยายามทำความเข้าใจเกี่ยวกับแนวทางปฏิบัติงานระหว่างองค์กรธุรกิจ (เช่น การประสานงาน
ระหว่างตัวแทนบริษัทนำเที่ยวกบัพนักงานต้อนรบั เป็นตน้) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

5. ท่านติดตามการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. ท่านติดตามการเปลี่ยนแปลงของบริบทพื้นทีต่ามสถานทีต่ั้งของสถานประกอบการเพื่อเป็นข้อมูลให้กับแขกได้ 
(เช่น สถานที่แลกเปลี่ยนเงนิต่างประเทศ สถานบนัเทิง สถานทีจ่ัดจำหน่ายสินคา้ที่ระลึก เป็นตน้) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

7. ท่านติดตามข่าวสารสถานการณ์ที่เก่ียวข้องกับประเทศที่เป็นผู้ใช้บริการหลักของโรงแรมอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

8. ท่านพยายามปฏิบัติงานดว้ยความละเอียดรอบคอบตามมาตรฐานการปฏบิัติงานที่องค์กรกำหนด 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. ท่านตั้งใจฝึกการสื่อสารด้วยภาษาตา่งประเทศอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
10. ท่านพยายามหาวิธีการสื่อสารที่สามารถสร้างความเข้าใจระหว่างกันเป็นอยา่งดีอยู่เสมอเมื่อต้องประสานงาน
กับหน่วยงานอ่ืน ๆ 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

11. ท่านพยายามหาวิธีการทำงานทีส่ามารถลดเวลาในการปฎบิัติงานให้มีความรวดเร็วขึ้น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

12. ท่านตั้งใจป้องกันปัญหาที่อาจเกิดขึ้นเพื่อหลีกเลี่ยงการแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
13. ท่านพยายามหาวิธีการอย่างเหมาะสมที่ตอบสนองต่อสภาวะอารมณ์ของลูกค้าที่แตกต่างกนัอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
14. ท่านมีความตั้งใจพฒันาทักษะทางด้านเทคโนโลยีที่เก่ียวข้องกับการทำงาน (เช่น โปรแกรมจองห้องพัก 
โปรแกรม Excel เป็นต้น) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

15. ท่านพยายามปฏบิัติงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
16. ท่านยึดมั่นในจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพไม่เบียงเบนด้วยอคติหรือผลประโยชน์ส่วนตน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. ท่านตั้งใจปฏบิัติงานทีไ่ด้รับมอบหมายให้ประสบผลสำเร็จ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
18. ท่านมีความตั้งใจทีจ่ะทำงานร่วมกับผู้อื่น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
19. ท่านปฏิบัตงิานตามระเบียบขั้นตอนที่องค์กรกำหนดอย่างเคร่งครัด 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ท่านมีความมุ่งมัน่ในการปฏบิัติงานทีไ่ด้รับมอบหมายอยา่งเต็มความสามารถ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
21. ท่านปฏิบัตงิานที่ได้รับมอบหมายอย่างเต็มความสามารถแม้ไม่ใช่งานตามหน้าที่ของทา่น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. ท่านรับฟังความเห็นของผู้อ่ืนเพื่อนำไปปรบัปรุงวิธีการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
23. ท่านเสียสละส่วนตัวและอุทิศเวลาให้กับการทำงานอยู่เสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
24. ท่านยอมรับในความแตกตา่งของการใช้ภาษาในการสื่อสารของผู้รับบริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. ท่านมีความภาคภูมิใจในการทำงานตำแหนง่พนักงานต้อนรบัส่วนหน้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 5 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปร “ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ข้าพเจ้ามีความพร้อมในการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ข้าพเจ้ามีความเต็มใจในการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. ข้าพเจ้าไม่เคยปฏิเสธเมื่อผู้ใชบ้ริการร้องขอความช่วยเหลือ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอย่างรวดเรว็ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
5. บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมให้ความสนใจเมื่อข้าพเจ้ามีปัญหาในการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมร่วมแก้ปัญหาเมื่อข้าพเจ้ามีปัญหาในการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
7. ข้าพเจ้ามีความรู้เป็นอย่างดีในการให้บริการในตำแหน่งพนักงานต้อนรบ้ส่วนหน้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
8. ข้าพเจ้ามีความเข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบเปน็อย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. ข้าพเจ้ามีทักษะในการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการทำงานเป็นอย่างดี -1 1 1 1 0.33 ตัดทิ้ง 
10. ข้าพเจ้ามีความรู้ในการใช้เคร่ืองมืออำนวยความสะดวกตา่ง ๆ เป็นอย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
11. ข้าพเจ้าสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเปน็ในการทำงานเพื่อประสิทธิภาพทีด่ี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
12. ข้าพเจ้าสามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยแก่ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
13. ข้าพเจ้าใช้เวลาในการปฏบิตัิงานได้ตรงตามเวลาที่องค์กรกำหนด 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
14. ข้าพเจ้าได้รับความเปน็อิสระในการทำงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
15. ผู้ใช้บริการเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

16. หากข้าพเจ้ามีการให้บริการที่ดี ข้าพเจ้าจะได้รับรางวัล 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. บุคลากรจากแผนกอ่ืนเข้าใจความต้องการในงานของข้าพเจ้า 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
18. บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอยา่งมีประสิทธิภาพ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

19. ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกในการรับการซ่อมบำรุงอุปกรณแ์ละสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ข้าพเจ้าได้รับอุปกรณ์และสิง่อำนวยความสะดวกที่มีความทนัสมัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
21. ข้าพเจ้าได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการลูกค้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. การออกแบบเครื่องแต่งกายมีความทันสมัย 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
23. การออกแบบเครื่องแต่งกายช่วยให้ข้าพเจ้าให้บริการได้อยา่งรวดเร็ว 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
24. การออกแบบเครื่องแต่งกายช่วยเพิ่มความมัน่ใจให้กับข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. พื้นที่ปฏิบัติงานกวา้งขวางเพียงพอต่อการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
26. พื้นที่ปฏิบัติงานสามารถวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกในการใช้งาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
27. พื้นที่ปฏิบัติงานมสีภาพทนัสมัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
28. ข้าพเจ้าให้ความสำคัญกับผูใ้ช้บริการทุกท่านอย่างเสมอภาค 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
29. ข้าพเจ้าเอาใจใส่ผู้รับบริการทุกท่านอย่างเท่าเทียม 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
30. ข้าพเจ้าเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเสมอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
31. ข้อบังคับในองค์กร ไม่ขัดขวางการทำงานของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

32. บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการทำงานของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
33. บุคลากรร่วมกันทำงานเพื่อวางแผน และแก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
34. บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพื่อนร่วมงาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
35. บุคลากรแต่ละแผนกมโีอกาสร่วมกันตัดสนิใจเพื่อองค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
36. องค์กรมีการอำนวยความสะดวกเพื่อเติมเต็มเป้าหมายการทำงานของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
37. ข้าพเจ้าได้รับอำนาจจากองค์กรเพื่อแก้ปัญหาของลูกค้าด้วยตนเอง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
38. ข้าพเจ้าสามารถปฏบิัติงานได้ตรงกับสิง่ที่แจ้งผู้ใช้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
39. ข้าพเจ้าสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
40. ข้าพเจ้าใช้เวลาในการปฏบิตัิงานเปน็ไปตามที่ให้คำมั่นกับผูใ้ช้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
41. องค์กรมีรูปแบบการให้บริการที่ชัดเจน ทำให้ข้าพเจ้าไม่ต้องแก้ไขปัญหาภายหลงั 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
42. หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ขัน้ตอน และกิจกรรมต่าง ๆ องค์กรมีการสื่อสารทีช่ดัเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
43. เพื่อนร่วมงานภายในแผนกสามารถสื่อสารกับข้าพเจ้าได้เปน็อย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
44. เพื่อนร่วมงานระหว่างแผนกสามารถสื่อสารกับขา้พเจ้าได้เป็นอย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 6 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปร “ความผูกพันต่อองค์กร”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ข้าพเจ้ารู้สึกว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของตนเอง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. ข้าพเจ้ารู้สึกองค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. ข้าพเจ้ารู้สึกมีความสุขที่ใช้เวลาพักผ่อนกับองค์กร 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
5. ข้าพเจ้าอยากทำงานเต็มความสามารถเพื่อองค์กรแห่งนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. ข้าพเจ้ารู้สึกดีเมื่อกล่าวถึงองค์กรแห่งนี้กับผู้อ่ืน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
7. ข้าพเจ้าคิดว่าการอยู่ในองค์กรของข้าพเจ้าเป็นสิ่งทีจ่ำเปน็ 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
8. ข้าพเจ้าเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถเพื่อให้องค์กรบรรลุผลสำเร็จตามเปา้หมาย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. ชีวิตของข้าพเจ้าจะยุ่งยาก หากข้าพเจ้าตัดสนิใจลาออกจากองค์กรนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
10. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกลำบากใจในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้าตอ้งลาออกจากองค์กรนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
11. ข้าพเจ้ามีเหตุผลไม่มากนักที่จะลาออกจากองค์กรแห่งนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
12. ข้าพเจ้าจะลาออกจากองค์กรนี้ หากข้าพเจ้าไม่ทุ่มเทในการทำงาน -1 1 1 1 0.33 ตัดทิ้ง 
13. ข้าพเจ้าจะทำงานกบัองค์กรแห่งนี้ตลอดไปจนกระทั่งเกษียณอายุ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

14. การทำงานที่องค์กรแห่งนี้เป็นสิง่ที่ข้าพเจ้าควรทำ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
15. การทำงานที่องค์กรแห่งนี้มสี่วนสรา้งแรงบนัดาลใจให้ท่านสร้างผลงานที่ดีออกมา 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

16. ข้าพเจ้ายอมรับและยินดีทีจ่ะปฏิบัติตามแนวนโยบายขององค์กร 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกผูกพันกบัเพื่อนร่วมงาน ทำให้ข้าพเจ้าไม่ 
อยากลาออกจากองค์กรตอนนี้ 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

18. ถ้าองค์กรเห็นประโยชน์ในตัวข้าพเจ้า ข้าพเจ้าไม่ต้องการลาออกจากองค์กรตอนนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
19. หากข้าพเจ้าลาออกจากองค์กรตอนนี้ ข้าพเจ้าจะรู้สึกผดิ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ถึงแม้ว่าองค์กรอ่ืนจะเสนอรายได้มากกวา่ที่ได้รบัในขณะนี้ ข้าพเจ้าก็ไม่สนใจที่จะเปลี่ยนไปทำงานองค์กรนั้น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
21. องค์กรสมควรได้รับความจงรักภักดีจากข้าพเจ้า 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 7 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และพฤติกรรมการใช้บริการ  

 รายการข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา ข้อเสนอแนะ 
K1 K2 K3 

คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม        
1. เพศ 

 1) ชาย    2) หญิง   3) อ่ืน ๆ 
1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

2. อายุ 
 1) 18 – 30 ปี    2) 31 – 40 ปี 
 3) 41 – 50 ปี    4) 51 – 60 ปี 
 5) มากกว่า 60 ป ี

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

3. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  2) 15,001 – 25,000 บาท 
 3) 25,001 – 35,000 บาท   4) 35,001 – 45,000 บาท 
 5) 45,001 – 55,000 บาท   6) มากกว่า 55,000 บาทขึน้ไป 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

4. การศึกษา 
 1) น้อยกว่าปริญญาตร ี    2) ปริญญาตรี 
 3) สูงกว่าปริญญาตรี    4) อ่ืน ๆ ............................................. 

 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

ข้อคำถามสำหรับสอบถามผู้ใช้บริการ 
> แบบสอบถามกระบวนการกลับมาใช้บริการซ้ำ < 
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 รายการข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา ข้อเสนอแนะ 
K1 K2 K3 

5. อาชีพ 
 1) เจ้าของกิจการ/ นักธุรกิจ   2) พนักงานบริษัท 
 3) ข้าราชการ/ พนักงานของรัฐ   4) พ่อบ้าน/ แม่บา้น/ เกษียณ 
 5) นักเรียน/ นักศึกษา    6) อ่ืน ๆ ............................................. 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

6. ภูมิลำเนาอยู่จังหวัด ...........................................(ผู้ตอบสามารถตอบถ่ินที่อยู่ได้อย่างอิสระ) 1 1 1 3 1 ใช้ได ้  
พฤติกรรมการใช้บริการ        
1. ท่านเคยพักโรงแรมแห่งนี้มาก่อนหรือไม่? 

 1) ไม่เคย    2) เคย โดยครั้งนี้เปน็คร้ังที่ ............................. 
(หากมีการตอบ “เคย” จะมีคำถามปลายเปิด เพื่อสอบถามจำนวนคร้ังที่เคยใชบ้ริการมาแล้วตัง้แต่ 
1 คร้ังเป็นต้นไป) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

2. ระยะเวลาที่ทา่นเข้าพักในสถานที่พักแห่งนี้ในคร้ังนี้ ........................ คืน 
(เป็นคำถามปลายเปิด โดยผู้ตอบระบุเปน็จำนวนคนืเข้าใช้บริการในคร้ังนี้ตั้งแต่ 1 คืนเปน็ตน้ไป) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  

3. หากมีโอกาสคุณจะกลับมาพกัในสถานที่พักแห่งนี้อีกหรือไม่? 
 1) กลับมาใช้อีกภายใน 1 ป ี  2) กลับมาใช้อีกภายใน 2-3 ป ี
 3) กลับมาใช้อีกภายใน 4-5 ปี  4) กลับมาใช้อีกหลังจาก 5 ปี 
 5) ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก เนื่องจาก ............... 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้  
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ตอนที่ 8 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปรระดับการรับรู้ “คุณภาพบริการ”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. พนักงานต้อนรบัมีความพร้อมในการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. พนักงานต้อนรบัมีความเต็มใจในการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. พนักงานต้อนรบัไมป่ฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. พนักงานต้อนรบัในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอยา่งรวดเร็ว 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
5. พนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจเมื่อข้าพเจ้าประสบปัญหากับพนักงานต้อนรับ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. พนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความร่วมมือกับพนักงานต้อนรับเมื่อข้าพเจ้าประสบปัญหา 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
7. พนักงานต้อนรบัมีความรู้ในการให้บริการเป็นอย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
8. พนักงานต้อนรบัมีความรับผดิชอบเป็นอยา่งดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. พนักงานต้อนรบัมีทักษะในการใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการทำงานเปน็อย่างดี 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
10. พนักงานต้อนรับมีความรู้ในการใช้เคร่ืองมืออำนวยความสะดวกต่าง ๆ เปน็อย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
11. พนักงานต้อนรับสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเปน็ในการทำงานได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
12. พนักงานต้อนรับสามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยแก่ข้าพเจ้าได้เปน็อย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
13. พนักงานต้อนรับได้รับมอบอำนาจในการตัดสนิใจได้อย่างเพียงพอต่อการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
14. พนักงานต้อนรับสามารถสร้างเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานให้กบัข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
15. พนักงานต้อนรับสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

16. พนักงานต้อนรับมีการตอบสนองในการทำงานอย่างมปีระสิทธิภาพ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกจากอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ ที่มีไว้ให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
18. อุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการมีความทันสมัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
19. การออกแบบเครื่องแต่งกายของพนักงานต้อนรับมีความทนัสมัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. การออกแบบเครื่องแต่งกายช่วยให้พนักงานต้อนรับให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 1 0 1 2 0.66 ใช้ได ้
21. พื้นที่ติดต่อขอใช้บริการกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. พื้นที่ติดต่อขอใช้บริการมีการวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกในการใช้งาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
23. พื้นที่ติดต่อขอใช้บริการมีสภาพทันสมัย 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
24. พนักงานต้อนรับให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกทา่นอยา่งเสมอภาค 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. พนักงานต้อนรับเอาใจใส่ข้าพเจ้าเป็นอย่างดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
26. พนักงานต้อนรับเข้าใจความต้องการของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
27. พนักงานต้อนรับสามารถเรียกชื่อข้าพเจ้าได้อย่างถูกต้อง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
28. พนักงานต้อนรับมีความเข้าใจในความต้องการของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
29. พนักงานต้อนรับสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกบัสิ่งที่แจ้งไว้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
30. พนักงานต้อนรับสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
31. พนักงานต้อนรับใช้เวลาในการปฏิบัติงานเปน็ไปตามที่ให้คำมั่นกับข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

32. พนักงานต้อนรับมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการที่ชดัเจน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
33. พนักงานต้อนรับสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 9 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปรระดับ “ความพึงพอใจ” 

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ห้องพักมีขนาดเหมาะสม 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ห้องพักมีความสะอาด 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. ห้องพักมีการตกแต่งอย่างสวยงามมีเอกลักษณ์ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. ห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครอบครันตามที่ต้องการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
5. สิ่งอำนวยความสะดวกภายในห้องพักมีความปลอดภัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
6. บรรยากาศภายในห้องพักมีความผ่อนคลาย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
7. ภายนอกห้องพักมีความสะอาด 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
8. ที่พักแห่งนี้มีการออกแบบที่โดดเด่น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
9. บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
10. บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีการสร้างบรรยากาศให้ผ่อนคลาย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
11. อัตราค่าใช้บริการที่พักแห่งนี้มีความเหมาะสม 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
12. อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับการบริการที่ได้รับ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
13. อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความคาดหวัง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
14. อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับโรงแรมในระดบัเดียวกัน 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้
15. ข้าพเจ้ารู้สึกคุ้มค่าที่ได้เข้ารับบริการที่โรงแรมนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

16. วิธีการติดต่อจองที่พักแห่งนี้มีความสะดวก 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
17. วิธีการติดต่อจองที่พักแห่งนี้มีความปลอดภัย 1 0 1 2 0.66 ใช้ได ้
18. การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความสะดวก 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
19. การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความปลอดภัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
20. ช่องทางการชำระเงินมีความสะดวก 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
21. ช่องทางการชำระเงินมีความปลอดภัย 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
22. ที่พักแห่งนี้มีชื่อเสียงในด้านการให้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
23. การให้บริการของที่พักแห่งนี้ตรงกับคำแนะนำทีไ่ด้รับจากสือ่ต่าง ๆ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
24. ข้อมูลที่ได้รับประกอบการการตัดสินใจจองทีพ่ักแห่งนี้มีเพียงพอ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
25. ภาพลักษณ์ของที่พักแห่งนี้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
26. การออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์ของที่พักแห่งนี้ส่งเสริมภาพลักษณ์ของข้าพเจ้า 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
27. ที่พักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดพิเศษให้กับข้าพเจ้าในการเข้าพักในคร้ังนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
28. ที่พักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดเมื่อแสดงบัตรเครดิตหรือบัตรสมาชิกองค์กรต่าง ๆ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
29. ที่พักแห่งนี้มีการสะสมคะแนนร่วมกับบัตรเครดิตหรือบัตรสมาชิกองค์กรต่าง ๆ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
30. ที่พักแห่งนี้มีการมอบสิทธิพเิศษให้กับข้าพเจ้า (เช่น ส่วนลดค่าอาหาร ส่วนลดในการใชบ้ริการ
คร้ังต่อไป) 

1 1 1 3 1 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ตอนที่ 10 ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหาของตัวแปรระดับความตั้งใจ “การกลับมาใช้บริการซ้ำ”  

ข้อคำถาม 
ผู้เชี่ยวชาญ 

คะแนนรวม คะแนนเฉลี่ย การพิจารณา 
K1 K2 K3 

1. ข้าพเจ้าจะกลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้อีก 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
2. ข้าพเจ้าจะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากที่พักแห่งอื่น ๆ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
3. ข้าพเจ้าจะไม่เปลี่ยนใจจากทีพ่ักแห่งนี้แล้วหันไปใช้บริการทีพ่ักแห่งอื่น 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
4. ข้าพเจ้าจะเล่าความประทบัใจในการใช้บริการที่พักแห่งนี้ให้คนใกล้ชิดฟัง 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
5. ข้าพเจ้าจะเขียนคำแนะนำให้ผู้อื่นมาใชบ้ริการที่พักแห่งนี้ 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้
6. ข้าพเจ้าจะแนะนำคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการที่พักแห่งนี้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

หมายเหตุ คำถามแต่ละข้อจะตอ้งมีค่า IOC มากกว่า 0.50 จึงจะใช้ได้ (สุวิมล ติรกานันท์, 2551) 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
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แบบสอบถามการจัดการทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร 
 

ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และประสบการณ์การทำงาน 
1. เพศ 
  1) ชาย    2) หญิง    3) อ่ืน ๆ 
2. อายุ 
  1) 18 – 30 ปี   2) 31 – 40 ปี   3) 41 – 50 ปี
  4) 51 – 60 ปี   5) มากกว่า 60 ปี 
3. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท   2) 15,001 – 25,000 บาท  
  3) 25,001 – 35,000 บาท    4) 35,001 – 45,000 บาท 
  5) 45,001 – 55,000 บาท    6) มากกว่า 55,000 บาทขึ้นไป 
4. การศึกษา 
  1) น้อยกว่าปริญญาตรี     2) ปริญญาตรี 
  3) สูงกว่าปริญญาตรี     4) อ่ืน ๆ ...................................... 
 
5. ภูมิลำเนาอยู่จังหวัด .............................................................................................. 
 
6. ประสบการณ์ในการทำงานในตำแหน่งพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของท่าน? 
  1) ไม่เกิน 1 ปี   2) 1 – 3 ปี     3) 4-5 ปี
  4) 5 – 10 ปี    5) มากกว่า 10 ปี 
7. ท่านทำงานที่สถานประกอบการแห่งนี้มาแล้วกี่ปี? 
  1) ไม่เกิน 1 ปี   2) 1 – 3 ปี     3) 4-5 ปี
  4) 5 – 10 ปี    5) มากกว่า 10 ปี 
8. ตำแหน่งงานในปัจจุบัน? 
  1) พนักงานระดับปฏิบัติการ    2) หัวหน้าฝ่าย/ แผนก 
  3) ผู้ช่วยผู้จัดการฝ่าย/ แผนก    4) ผู้จัดการฝ่าย/ แผนก 
  5) อ่ืน ๆ ..................................................................................................  
 
 

ตัวอย่างแบบสอบถามสำหรับพนักงานต้อนรับส่วนหน้า 
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ตอนที่ 2 ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อการจัดการการตลาดภายใน 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการจัดการการตลาดภายในของผู้บริหารระดับสูง
ของท่าน เมื่อท่านอ่านข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับการจัดการการตลาดภายในที่ท่านเคยได้รับ
แล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำ
เครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการจัดการการตลาดภายใน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการจัดการการตลาดภายใน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการจัดการการตลาดภายใน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการจัดการการตลาดภายใน ร้อยละ 20-39 
 น้อยทีสุ่ดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผูบ้ริหารระดับสูงที่มต่ีอการจัดการการตลาดภายใน ร้อยละ 0-19  

 

ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายเปิดเผยข้อมูลขององค์กรกับ
พนักงานอย่างตรงไปตรงมา 

1 2 3 4 5 

2. ผู้บริหารระดับสูงมีการสั่งการที่ใหร้ายละเอียดเพียงพอต่อ
การปฏิบัติงาน 

1 2 3 4 5 

3. ผู้บริหารระดับสูงเปิดโอกาสให้พนักงานแสดงความคิดเห็นใน
ที่ประชุมได้อย่างเป็นอิสระ 

1 2 3 4 5 

4. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้มีการแลกเปลี่ยนข้อมูลและการ
ติดต่อสื่อสารที่ทันต่อเวลาเพื่อการตัดสินใจที่ถูกต้องในการ
ให้บริการของพนักงาน 

1 2 3 4 5 

5. ผู้บริหารระดับสูงมีความจริงใจที่จะรับฟังปัญหาในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 

1 2 3 4 5 

6. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีการเรียนรู้ที่
หลากหลายต่อเนื่องเพ่ือพัฒนาทักษะการปฏิบัติงานที่เหมาะสม 

1 2 3 4 5 

7. ผู้บริหารระดับสูงมีการสนับสนุนให้พนักงานเพิ่มสมรรถนะใน
การทำงานทั้งด้านความรู้ และความสามารถในการปฏิบัติงาน 

1 2 3 4 5 

8. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานได้พัฒนาความรู้ใน
อาชีพเพ่ิมมากข้ึนอยู่เสมอ 
 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

9. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายให้พนักงานแต่ละคนได้รับโอกาส
ในการพัฒนาตนเองอย่างเสมอภาค 

1 2 3 4 5 

10. ผู้บริหารระดับสูงมีการพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรมภายใน
หน่วยงานที่ตรงตามความต้องการของท่าน 

1 2 3 4 5 

11. ผู้บริหารระดับสูงมีการวางระบบการสอนงานของแต่ละ
ตำแหน่งงานอย่างชัดเจน 

1 2 3 4 5 

12. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดเป้าหมายความสำเร็จในการ
ปฏิบัติงานอย่างชัดเจน 

1 2 3 4 5 

13. ผู้บริหารระดับสูงตระหนักเสมอว่าการพิจารณาให้ความดี
ความชอบต้องเป็นไปด้วยความยุติธรรม 

1 2 3 4 5 

14. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับสรรหาของรางวัลตอบ
แทนที่คุ้มค่ากับสิ่งที่พนักงานได้ปฏิบัติ 

1 2 3 4 5 

15. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดนโยบายการปรับขึ้น
เงินเดือนประจำปีอย่างชัดเจน 

1 2 3 4 5 

16. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดสวัสดิการได้ตรงตามความ
ต้องการของท่าน 

1 2 3 4 5 

17. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการเลื่อนตำแหน่งงาน
ตามความสามารถของพนักงานเป็นหลัก 

1 2 3 4 5 

18. ผู้บริหารระดับสูงเปิดโอกาสให้พนักงานใช้ความรู้
ความสามารถอย่างเต็มที่ในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมาย 

1 2 3 4 5 

19. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานมีโอกาสได้รับ
ความก้าวหน้าในการทำงานอย่างเสมอภาค 

1 2 3 4 5 

20. ผู้บริหารระดับสูงมีการชมเชยพนักงานเมื่อพนักงาน
ปฏิบัติงานได้เป็นผลสำเร็จอยู่เสมอ 

1 2 3 4 5 

21. ผู้บริหารระดับสูงตระหนักถึงความสำคัญของพนักงานใน
การสร้างความสำเร็จให้เกิดข้ึนกับองค์กร 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

22. ผู้บริหารระดับสูงมีการระบุอำนาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในตำแหน่งงานของท่านอย่างชัดเจน 

1 2 3 4 5 

23. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้มีการกระจายอำนาจใน
หน่วยงานเพื่อความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

1 2 3 4 5 

24. ผู้บริหารระดับสูงมีส่งเสริมให้พนักงานมีการจัดลำดับ
ความสำคัญของปัญหาเพื่อให้เกิดการตัดสินใจที่เป็นประโยชน์
สูงสุดขององค์กร 

1 2 3 4 5 

25. ผู้บริหารระดับสูงให้ความสำคัญกับการมอบอำนาจให้แก่
พนักงานเพ่ือการดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 

1 2 3 4 5 

 

ตอนที่ 3 ระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงต่อการจัดการองค์กรสุขภาวะ 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการจัดการองค์กรสุขภาวะของผู้บริหารระดับสูง
ของท่าน เมื่อท่านอ่านข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับการสร้างความสุขในองค์กรที่ท่านเคยได้รับ
แล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำ
เครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการสร้างความสุขในองค์กร ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการสร้างความสุขในองค์กร ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการสร้างความสุขในองค์กร ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูงทีม่ีต่อการสร้างความสุขในองค์กร ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไมเ่ลย หมายถึง ขอ้ความนั้นตรงกับระดับการปฏิบัติของผู้บริหารระดับสงูที่มีตอ่การสร้างความสุขในองคก์ร รอ้ยละ 0-19  

 

ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายส่งเสริมให้พนักงานมีสุขภาพ
แข็งแรงปราศจากโรคภัย 

1 2 3 4 5 

2. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนการจัดกิจกรรมเพ่ือส่งเสริม
สุขภาพของพนักงานอย่างสม่ำเสมอ (เช่น การเต้นแอโรบิค การ
เล่นโยคะ การจัดกีฬาสี เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

3. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีการตรวจสุขภาพประจำปีแก่
พนักงานอย่างต่อเนื่อง 

1 2 3 4 5 

4. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีการจัดอาหารและเครื่องดื่มที่
สร้างเสริมสุขภาพท่ีดีของพนักงาน 

1 2 3 4 5 

5. ผู้บริหารระดับสูงมีการสำรวจด้านสภาพแวดล้อมและความ
ปลอดภัยในการทำงานของพนักงานอยู่เสมอ 

1 2 3 4 5 

6. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานช่วยเหลือเกื้อกูลใน
การทำงานซึ่งกันและกัน 

1 2 3 4 5 

7. ผู้บริหารระดับสูงมีการแสดงความห่วงใยต่อพนักงานอย่าง
สม่ำเสมอ (เช่น การให้กำลังใจพนักงานกรณีคลอดบุตร การ
สูญเสียบุคคลอันเป็นที่รัก เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

8. ผู้บริหารระดับสูงมีส่วนร่วมในการปรับความเข้าใจระหว่าง
พนักงานที่มีปัญหาระหว่างกัน 

1 2 3 4 5 

9. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้เกิดการทำงานเป็นทีมภายใน
องค์กร 

1 2 3 4 5 

10. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานทำประโยชน์เพื่อ
ส่วนร่วมอยู่เสมอ 

1 2 3 4 5 

11. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีการจัดกรรมนันทนาการใน
โอกาสต่าง ๆ (เช่น งานปีใหม่ งานเลี้ยงวันคล้ายวันเกิด เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

12. ผู้บริหารระดับสูงจัดให้มีมุมพักผ่อนในสถานที่ทำงาน 1 2 3 4 5 
13. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้มีการสร้างบรรยากาศที่ผ่อน
คลายในที่ทำงาน (เช่น การสร้างบรรยากาศด้วยเสียงดนตรี 
กลิ่นเทียนหอม เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

14. ผู้บริหารระดับสูงมีความพยายามในการลดความเครียดหรือ
วิตกกังวลในการทำงานให้กับพนักงาน 

1 2 3 4 5 

15. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้พนักงานมีการจัดสรรเวลาให้
สมดุลระหว่างการทำงานกับชีวิตส่วนตัว 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

16. ผู้บริหารระดับสูงมีการถ่ายทอดประสบการณ์การทำงาน
ให้กับพนักงาน 

1 2 3 4 5 

17. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนงบประมาณให้พนักงานเข้ารับ
การอบรมที่เก่ียวข้องกับทักษะการใช้ชีวิต (เช่น การขับขี่
ปลอดภัย การดำเนินชีวิตตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

18. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานศึกษาต่อเพ่ือเพ่ิม
คุณวุฒิ 

1 2 3 4 5 

19. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีการพัฒนาระบบการเรียนรู้
ด้วยตนเอง (เช่น ห้องสมุด การจัดทำเว๊ปไซต์ ระบบ e-
learning เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

20. ผู้บริหารระดับสูงมีการปลูกฝังศีลธรรมจริยธรรมในการ
ทำงาน 

1 2 3 4 5 

21. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีกิจกรรมทางศาสนา (เช่น 
การทอดกฐินทอดผ้าป่าสามัคคี การจัดถวายเทียนพรรษา เป็น
ต้น) 

1 2 3 4 5 

22. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานมีการทำบุญร่วมกัน
นอกสถานที่ 

1 2 3 4 5 

23. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานทำงานด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต 

1 2 3 4 5 

24. ผู้บริหารระดับสูงปลูกฝังให้พนักงานกล้ายอมรับและแสดง
ความผิดพลาดในการทำงาน 

1 2 3 4 5 

25. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานมีการออมเงินอย่าง
สม่ำเสมอ 

1 2 3 4 5 

26. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้มีการอบรมเกี่ยวกับการ
บริหารจัดการการเงินส่วนบุคคล 

1 2 3 4 5 

27. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายในการควบคุมหนี้ส่วนบุคคล
ของพนักงาน 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการปฏิบัติ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

28. ผู้บริหารระดับสูงปลูกฝังให้พนักงานคำนึงถึงความคุ้มค่า
ก่อนใช้จ่ายทุกครั้ง 

1 2 3 4 5 

29. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายเงินกู้ฉุกเฉินให้กับพนักงาน 1 2 3 4 5 
30. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานมีการทำกิจกรรม
ร่วมกับครอบครัว 

1 2 3 4 5 

31. ผู้บริหารระดับสูงส่งเสริมให้ครอบครัวของพนักงานเข้าร่วม
กิจกรรมต่าง ๆ ที่องค์กรได้จัดขึ้น (เช่น งานสังสรรค์ปีใหม่ งาน
ถวายเทียนพรรษา เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

32. ผู้บริหารระดับสูงมีการกำหนดนโยบายเกี่ยวกับ
ทุนการศึกษาหรืออุปกรณ์การศึกษาให้กับบุตรของพนักงาน 

1 2 3 4 5 

33. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานนำบุตรเข้ามาฝึกงาน
กับองค์กร 

1 2 3 4 5 

34. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนกิจกรรมที่พัฒนาพ้ืนที่ภายนอก
รอบ ๆ สถานประกอบการ (เช่น การเก็บขยะริมชายหาด การ
พัฒนาหรือสร้างสิ่งอำนวยความสะดวกสาธารณะ เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

35. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนให้พนักงานเข้าร่วมกิจกรรม
ช่วยเหลือสังคม (เช่น การบริจาคของใช้ การปลูกป่า การเลี้ยง
อาหารกลางวันเด็ก เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

36. ผู้บริหารระดับสูงมีนโยบายสนับสนุนกิจกรรมภายในชุมชน
รอบ ๆ สถานประกอบการ 

1 2 3 4 5 

37. ผู้บริหารระดับสูงสนับสนุนการดำเนินงานของหน่วยงาน
ภาครัฐภายในพ้ืนที่ 

1 2 3 4 5 

 

 
 
 
 
 



212 
 
ตอนที่ 4 ระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะ 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อการพัฒนาสมรรถนะของท่าน เมื่อท่านอ่าน
ข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาสมรรถนะตามที่ท่านตั้งใจหรือปฏิบัติแล้ว โปรดพิจารณา
แต่ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่าง
หลังข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของท่าน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของท่าน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของท่าน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของท่าน ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความตั้งใจในการพัฒนาสมรรถนะของท่าน ร้อยละ 0-19  

 

ข้อความ 
ระดับความตั้งใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ท่านมีความพยายามทำความเข้าใจแนวปฏิบัติในการทำงาน
ของแต่ละหน้าที่ในองค์กร 

1 2 3 4 5 

2. ท่านมีความพยายามในการเพ่ิมพูนความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
ทำงานตามหน้าที่ของพนักงานต้อนรับอยู่เสมอ (เช่น ความรู้
เกี่ยวกับกฏหมายโรงแรม การเข้าเมือง เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

3. ท่านมีความพยายามทำความเข้าใจเกี่ยวกับแนวทาง
ปฏิบัติงานระหว่างองค์กรธุรกิจ (เช่น การประสานงานระหว่าง
ตัวแทนบริษัทนำเที่ยว เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

4. ท่านติดตามการเปลี่ยนแปลงของบริบทพ้ืนที่ตามสถานที่ตั้ง
ของสถานประกอบการเพ่ือเป็นข้อมูลให้กับแขกได้ (เช่น 
สถานที่แลกเปลี่ยนเงินต่างประเทศ สถานบันเทิง สถานที่จัด
จำหน่ายสินค้าที่ระลึก เป็นต้น) 

1 2 3 4 5 

5. ท่านติดตามข่าวสารสถานการณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับประเทศที่เป็น
ผู้ใช้บริการหลักของโรงแรมอยู่เสมอ 

1 2 3 4 5 

6. ท่านตั้งใจฝึกการสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศอยู่เสมอ 1 2 3 4 5 
7. ท่านพยายามหาวิธีการสื่อสารที่สามารถสร้างความเข้าใจ
ระหว่างกันเป็นอย่างดีอยู่เสมอเมื่อต้องประสานงานกับ
หน่วยงานอื่น ๆ 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับความตั้งใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

8. ท่านพยายามหาวิธีการทำงานที่สามารถลดเวลาในการ
ปฎิบัติงานให้มีความรวดเร็วขึ้น 

1 2 3 4 5 

9. ท่านตั้งใจป้องกันปัญหาที่อาจเกิดข้ึนเพ่ือหลีกเลี่ยงการแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้า 

1 2 3 4 5 

10. ท่านพยายามหาวิธีการอย่างเหมาะสมที่ตอบสนองต่อ
สภาวะอารมณ์ของลูกค้าที่แตกต่างกันอยู่เสมอ 

1 2 3 4 5 

11. ท่านยึดมั่นในจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพไม่เบียงเบนด้วยอคติ
หรือผลประโยชน์ส่วนตน 

1 2 3 4 5 

12. ท่านมีความตั้งใจที่จะทำงานร่วมกับผู้อ่ืน 1 2 3 4 5 
13. ท่านปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนที่องค์กรกำหนดอย่าง
เคร่งครัด 

1 2 3 4 5 

14. ท่านมีความมุ่งม่ันในการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายอย่าง
เต็มความสามารถ 

1 2 3 4 5 

15. ท่านรับฟังความเห็นของผู้อื่นเพ่ือนำไปปรับปรุงวิธีการ
ทำงาน 

1 2 3 4 5 

 

ตอนที่ 5 ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของท่าน เมื่อท่าน
อ่านข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของท่านแล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่า
ตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้น
ตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของท่าน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของท่าน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของท่าน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของท่าน ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อการปฏิบัติงานของท่าน ร้อยละ 0-19  
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ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ข้าพเจ้ามีความพร้อมในการให้บริการ 1 2 3 4 5 
2. ข้าพเจ้ามีความเต็มใจในการให้บริการ 1 2 3 4 5 
3. บุคลากรในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงานอย่างรวดเร็ว 1 2 3 4 5 
4. บุคลากรจากแผนกอ่ืนพร้อมร่วมแก้ปัญหาเมื่อข้าพเจ้ามี
ปัญหาในการทำงาน 

1 2 3 4 5 

5. ข้าพเจ้ามีความรู้เป็นอย่างดีในการให้บริการในตำแหน่ง
พนักงานต้อนร้บส่วนหน้า 

1 2 3 4 5 

6. ข้าพเจ้ามีความเข้าใจในหน้าที่ความรับผิดชอบเป็นอย่างดี 1 2 3 4 5 
7. ข้าพเจ้ามีความรู้ในการใช้เครื่องมืออำนวยความสะดวกต่าง 
ๆ เป็นอย่างดี 

1 2 3 4 5 

8. ข้าพเจ้าสามารถเข้าถึงข้อมูลที่จำเป็นในการทำงานเพ่ือ
ประสิทธิภาพที่ดี 

1 2 3 4 5 

9. ข้าพเจ้าใช้เวลาในการปฏิบัติงานได้ตรงตามเวลาที่องค์กร
กำหนด 

1 2 3 4 5 

10. ผู้ใช้บริการเชื่อมั่นในการปฏิบัติงานของข้าพเจ้า 1 2 3 4 5 
11. ข้าพเจ้าได้รับการสนับสนุนอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความ
สะดวกในการให้บริการลูกค้า 

1 2 3 4 5 

12. การออกแบบเครื่องแต่งกายช่วยให้ข้าพเจ้าให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

13. การออกแบบเครื่องแต่งกายช่วยเพิ่มความมั่นใจให้กับ
ข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

14. พ้ืนที่ปฏิบัติงานกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ 1 2 3 4 5 
15. พ้ืนที่ปฏิบัติงานสามารถวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวกในการ
ใช้งาน 

1 2 3 4 5 

16. ข้าพเจ้าให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่างเสมอ
ภาค 

1 2 3 4 5 

17. ข้าพเจ้าเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการเสมอ 1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

18. บุคลากรจากแผนกอ่ืนเต็มใจช่วยเหลือการทำงานของ
ข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

19. บุคลากรในองค์กรให้ความสนใจเพื่อนร่วมงาน 1 2 3 4 5 
20. องค์กรมีการอำนวยความสะดวกเพ่ือเติมเต็มเป้าหมายการ
ทำงานของข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

21. ข้าพเจ้าสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่แจ้งผู้ใช้บริการ 1 2 3 4 5 
22. ข้าพเจ้าสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ 1 2 3 4 5 
23. ข้าพเจ้าใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามท่ีให้คำม่ันกับ
ผู้ใช้บริการ 

1 2 3 4 5 

24. องค์กรมีรูปแบบการให้บริการที่ชัดเจน ทำให้ข้าพเจ้าไม่
ต้องแก้ไขปัญหาภายหลัง 

1 2 3 4 5 

25. หากองค์กรมีการเปลี่ยนแปลงระเบียบ ขั้นตอน และ
กิจกรรมต่าง ๆ องค์กรมีการสื่อสารที่ชัดเจน 

1 2 3 4 5 

  

ตอนที่ 6 ระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันต่อองค์กร 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความคิดเห็นต่อความผูกพันต่อองค์กรของท่าน เมื่อท่านอ่าน
ข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับความผูกพันต่อองค์กรแล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่าตรงกับ
ความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้นตามระดับ
ความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันตอ่องค์กรของท่าน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันตอ่องค์กรของท่าน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันตอ่องค์กรของท่าน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันตอ่องค์กรของท่าน ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความคิดเห็นต่อความผูกพันตอ่องค์กรของท่าน ร้อยละ 0-19  

 

ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกเป็นเจ้าขององค์กร 1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

2. ข้าพเจ้ารู้สึกว่าปัญหาขององค์กรเปรียบเสมือนปัญหาของ
ตนเอง 

1 2 3 4 5 

3. ข้าพเจ้ารู้สึกองค์กรคือส่วนหนึ่งของครอบครัว 1 2 3 4 5 
4. ข้าพเจ้าอยากทำงานเต็มความสามารถเพ่ือองค์กรแห่งนี้ 1 2 3 4 5 
5. ข้าพเจ้ารู้สึกดีเมื่อกล่าวถึงองค์กรแห่งนี้กับผู้อ่ืน 1 2 3 4 5 
6. ข้าพเจ้าเต็มใจที่จะทุ่มเทความสามารถเพ่ือให้องค์กรบรรลุผล
สำเร็จตามเป้าหมาย 

1 2 3 4 5 

7. ชีวิตของข้าพเจ้าจะยุ่งยาก หากข้าพเจ้าตัดสินใจลาออกจาก
องค์กรนี้ 

1 2 3 4 5 

8. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกลำบากใจในการตัดสินใจ หากข้าพเจ้า
ต้องลาออกจากองค์กรนี้ 

1 2 3 4 5 

9. ข้าพเจ้ามีเหตุผลไม่มากนักที่จะลาออกจากองค์กรแห่งนี้ 1 2 3 4 5 
10. ข้าพเจ้าจะทำงานกับองค์กรแห่งนี้ตลอดไปจนกระทั่ง
เกษียณอายุ 

1 2 3 4 5 

11. การทำงานที่องค์กรแห่งนี้มีส่วนสร้างแรงบันดาลใจให้ท่าน
สร้างผลงานที่ดีออกมา 

1 2 3 4 5 

12. ข้าพเจ้ายอมรับและยินดีที่จะปฏิบัติตามแนวนโยบายของ
องค์กร 

1 2 3 4 5 

13. ข้าพเจ้ามีความรู้สึกผูกพันกับเพ่ือนร่วมงาน ทำให้ข้าพเจ้า
ไม่ 

1 2 3 4 5 

14. หากข้าพเจ้าลาออกจากองค์กรตอนนี้ ข้าพเจ้าจะรู้สึกผิด 1 2 3 4 5 
15. ถึงแม้ว่าองค์กรอ่ืนจะเสนอรายได้มากกว่าที่ได้รับในขณะนี้ 
ข้าพเจ้าก็ไม่สนใจที่จะเปลี่ยนไปทำงานองค์กรนั้น 

1 2 3 4 5 

 

::: ขอขอบพระคุณท่านที่ให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ทางวิชาการมา ณ ที่นี้ ::: 
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แบบสอบถามกระบวนการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

 

ตอนที่ 1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และประสบการณ์การทำงาน 
1. เพศ 
  1) ชาย    2) หญิง   3) อ่ืน ๆ ............................ 
 
2. อายุ 
  1) 18 – 30 ปี   2) 31 – 40 ปี  3) 41 – 50 ปี 
  4) 51 – 60 ปี   5) มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 
 
3. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท   2) 15,001 – 25,000 บาท 
  3) 25,001 – 35,000 บาท    4) 35,001 – 45,000 บาท 
  5) 45,001 – 55,000 บาท    6) มากกว่า 55,000 บาทขึ้นไป 
 
4. การศึกษา 
  1) น้อยกว่าปริญญาตรี     2) ปริญญาตรี 
  3) สูงกว่าปริญญาตรี     4) อ่ืน ๆ ................................... 
 
5. อาชีพ 
  1) เจ้าของกิจการ/ นักธุรกิจ    2) พนักงานบริษัท 
  3) ข้าราชการ/ พนักงานของรัฐ    4) พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ เกษียณ 
  5) นักเรียน/ นักศึกษา     6) อ่ืน ๆ ................................... 
 
6. ภูมิลำเนาอยู่จังหวัด ..................................................................................................  
 
7. ท่านเคยพักโรงแรมแห่งนี้มาก่อนหรือไม่? 
  1) ไม่เคย   2) เคย โดยครั้งนี้เป็นครั้งที่ ................................................. 
 
8. ระยะเวลาที่ท่านเข้าพักในสถานที่พักแห่งนี้ในครั้งนี้ ........................ คืน 

ตัวอย่างแบบสอบถามสำหรับผู้ใช้บริการ 
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9. หากมีโอกาสคุณจะกลับมาพักในสถานที่พักแห่งนี้อีกหรือไม่? 
  1) กลับมาใช้อีกภายใน 1 ปี    2) กลับมาใช้อีกภายใน 2-3 ปี 
  3) กลับมาใช้อีกภายใน 4-5 ปี    4) กลับมาใช้อีกหลังจาก 5 ปี 
  5) ไม่กลับมาใช้บริการอีก เนื่องจาก ............... 
 
ตอนที่ 1 ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับคุณภาพบริการจากการใช้บริการที่พักแรมแห่งนี้ของท่าน เมื่อท่าน
อ่านข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการที่ได้รับการปฏิบัติจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้า
แล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำ
เครือ่งหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการรับรูคุ้ณภาพบริการของท่าน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการรับรูคุ้ณภาพบริการของท่าน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกบัระดับการรับรูคุ้ณภาพบริการของท่าน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการรับรูคุ้ณภาพบริการของท่าน ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับการรับรูคุ้ณภาพบริการของท่าน ร้อยละ 0-19  

ข้อความ 
ระดับการรับรู้ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. พนักงานต้อนรับมีความพร้อมในการให้บริการ 1 2 3 4 5 
2. พนักงานต้อนรับมีความเต็มใจในการให้บริการ 1 2 3 4 5 
3. พนักงานต้อนรับไม่ปฏิเสธเมื่อข้าพเจ้าร้องขอความช่วยเหลือ 1 2 3 4 5 
4. พนักงานต้อนรับในองค์กรมีการตอบสนองในการทำงาน
อย่างรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

5. พนักงานจากแผนกอ่ืนให้ความสนใจเมื่อข้าพเจ้าประสบ
ปัญหากับพนักงานต้อนรับ 

1 2 3 4 5 

6. พนักงานต้อนรับมีความรับผิดชอบเป็นอย่างดี 1 2 3 4 5 
7. พนักงานต้อนรับมีความรู้ในการใช้เครื่องมืออำนวยความ
สะดวกต่าง ๆ เป็นอย่างดี 

1 2 3 4 5 

8. พนักงานต้อนรับสามารถให้ข้อมูลและตอบข้อสงสัยแก่
ข้าพเจ้าได้เป็นอย่างดี 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับการรับรู้ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

9. พนักงานต้อนรับได้รับมอบอำนาจในการตัดสินใจได้อย่าง
เพียงพอต่อการให้บริการ 

1 2 3 4 5 

10. พนักงานต้อนรับสามารถสร้างเชื่อมั่นในการปฏิบัติงาน
ให้กับข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

11. พนักงานต้อนรับสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง 1 2 3 4 5 
12. พนักงานต้อนรับมีการตอบสนองในการทำงานอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

1 2 3 4 5 

13. ข้าพเจ้าได้รับความสะดวกจากอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความ
สะดวกต่าง ๆ ที่มีไว้ให้บริการ 

1 2 3 4 5 

14. อุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีมีไว้ให้บริการมีความ
ทันสมัย 

1 2 3 4 5 

15. การออกแบบเครื่องแต่งกายของพนักงานต้อนรับมีความ
ทันสมัย 

1 2 3 4 5 

16. พ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการกว้างขวางเพียงพอต่อการให้บริการ 1 2 3 4 5 
17. พ้ืนที่ติดต่อขอใช้บริการมีการวางอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้สะดวก
ในการใช้งาน 

1 2 3 4 5 

18. พนักงานต้อนรับให้ความสำคัญกับผู้ใช้บริการทุกท่านอย่าง
เสมอภาค 

1 2 3 4 5 

19. พนักงานต้อนรับเอาใจใส่ข้าพเจ้าเป็นอย่างดี 1 2 3 4 5 
20. พนักงานต้อนรับเข้าใจความต้องการของข้าพเจ้า 1 2 3 4 5 
21. พนักงานต้อนรับสามารถเรียกชื่อข้าพเจ้าได้อย่างถูกต้อง 1 2 3 4 5 
22. พนักงานต้อนรับมีความเข้าใจในความต้องการของข้าพเจ้า 1 2 3 4 5 
23. พนักงานต้อนรับสามารถปฏิบัติงานได้ตรงกับสิ่งที่แจ้งไว้ 1 2 3 4 5 
24. พนักงานต้อนรับสามารถแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ 1 2 3 4 5 
25. พนักงานต้อนรับใช้เวลาในการปฏิบัติงานเป็นไปตามที่ให้
คำม่ันกับข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

26. พนักงานต้อนรับมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 1 2 3 4 5 
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ตอนที่ 2 ระดับความพึงพอใจ 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความพึงพอใจจากการใช้บริการที่พักแรมแห่งนี้ของท่าน เมื่อท่าน
อ่านข้อความในแต่ละข้อที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าแล้ว โปรดพิจารณาแต่
ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และโปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลัง
ข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความพึงพอใจต่อการไดร้ับการบริการจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความพึงพอใจต่อการไดร้ับการบริการจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความพึงพอใจต่อการไดร้ับการบริการจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้าร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความพึงพอใจต่อการไดร้ับการบริการจากพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า ร้อยละ 20-39 
 น้อยที่สุดหรือไม่เลย หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับระดับความพึงพอใจต่อการไดร้ับการบริการจากพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้าร้อยละ 0-19  

 

ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ห้องพักมีขนาดเหมาะสม 1 2 3 4 5 
2. ห้องพักมีความสะอาด 1 2 3 4 5 
3. ห้องพักมีการตกแต่งอย่างสวยงามมีเอกลักษณ์ 1 2 3 4 5 
4. ห้องพักมีสิ่งอำนวยความสะดวกครอบครันตามท่ีต้องการ 1 2 3 4 5 
5. สิ่งอำนวยความสะดวกภายในห้องพักมีความปลอดภัย 1 2 3 4 5 
6. บรรยากาศภายในห้องพักมีความผ่อนคลาย 1 2 3 4 5 
7. ภายนอกห้องพักมีความสะอาด 1 2 3 4 5 
8. ที่พักแห่งนี้มีการออกแบบที่โดดเด่น 1 2 3 4 5 
9. บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี 1 2 3 4 5 
10. บริเวณรอบ ๆ ที่พักมีการสร้างบรรยากาศให้ผ่อนคลาย 1 2 3 4 5 
11. อัตราค่าใช้บริการที่พักแห่งนี้มีความเหมาะสม 1 2 3 4 5 
12. อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับการบริการที่
ได้รับ 

1 2 3 4 5 
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ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

13. อัตราค่าใช้บริการมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับความคาดหวัง 1 2 3 4 5 
14. ข้าพเจ้ารู้สึกคุ้มค่าท่ีได้เข้ารับบริการที่โรงแรมนี้ 1 2 3 4 5 
15. วิธีการติดต่อจองที่พักแห่งนี้มีความสะดวก 1 2 3 4 5 
16. การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความสะดวก 1 2 3 4 5 
17. การเดินทางเข้าถึงที่พักแห่งนี้มีความปลอดภัย 1 2 3 4 5 
18. ช่องทางการชำระเงินมีความสะดวก 1 2 3 4 5 
19. ช่องทางการชำระเงินมีความปลอดภัย 1 2 3 4 5 
20. ที่พักแห่งนี้มีชื่อเสียงในด้านการให้บริการ 1 2 3 4 5 
21. การให้บริการของที่พักแห่งนี้ตรงกับคำแนะนำที่ได้รับจาก
สื่อต่าง ๆ 

1 2 3 4 5 

22. ข้อมูลที่ได้รับประกอบการการตัดสินใจจองที่พักแห่งนี้มี
เพียงพอ 

1 2 3 4 5 

23. ภาพลักษณ์ของที่พักแห่งนี้สอดคล้องกับภาพลักษณ์ของ
ข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

24. การออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์ของที่พักแห่งนี้ส่งเสริม
ภาพลักษณ์ของข้าพเจ้า 

1 2 3 4 5 

25. ที่พักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดพิเศษให้กับข้าพเจ้าในการเข้า
พักในครั้งนี้ 

1 2 3 4 5 

26. ท่ีพักแห่งนี้มีการมอบส่วนลดเมื่อแสดงบัตรเครดิตหรือบัตร
สมาชิกองค์กรต่าง ๆ 

1 2 3 4 5 

27. ท่ีพักแห่งนี้มีการสะสมคะแนนร่วมกับบัตรเครดิตหรือบัตร
สมาชิกองค์กรต่าง ๆ 

1 2 3 4 5 

28. ที่พักแห่งนี้มีการมอบสิทธิพิเศษให้กับข้าพเจ้า (เช่น ส่วนลด
ค่าอาหาร ส่วนลดในการใช้บริการครั้งต่อไป) 

1 2 3 4 5 
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ตอนที่ 3 ระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

คำชี้แจง ข้อความในตอนนี้เกี่ยวกับความต้ังใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำ ณ ที่พักแรมแห่งนี้ เมื่อท่านอ่าน
ข้อความในแต่ละข้อท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าท่ีส่งผลต่อความต้ังใจในการ
กลับมาใช้บริการซ้ำแล้ว โปรดพิจารณาแต่ละข้อความว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านในระดับใด และ
โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างหลังข้อความนั้นตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 มากที่สุด หมายถึง ข้อความน้ันตรงกับระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำของท่าน ร้อยละ 80-100 
 มาก หมายถึง ข้อความน้ันตรงกับระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำของท่าน ร้อยละ 60-79 
 ปานกลาง หมายถึง ข้อความน้ันตรงกับระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำของท่าน ร้อยละ 40-59 
 น้อย หมายถึง ข้อความน้ันตรงกับระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำของท่าน ร้อยละ 20-39 
 น้อยท่ีสุดหรือไม่เลย หมายถึงข้อความน้ันตรงกับระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ำของท่าน ร้อยละ 0-19  

ข้อความ 
ระดับความพึงพอใจ 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1. ข้าพเจ้าจะกลับมาใช้บริการที่พักแห่งนี้อีก 1 2 3 4 5 
2. ข้าพเจ้าจะปฏิเสธการเชิญชวนให้ใช้บริการจากที่พักแห่งอ่ืนๆ 1 2 3 4 5 
3. ข้าพเจ้าจะไม่เปลี่ยนใจจากที่พักแห่งนี้แล้วหันไปใช้บริการที่
พักแห่งอ่ืน 

1 2 3 4 5 

4. ข้าพเจ้าจะเล่าความประทับใจในการใช้บริการที่พักแห่งนี้ให้
คนใกล้ชิดฟัง 

1 2 3 4 5 

5. ข้าพเจ้าจะเขียนคำแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการที่พักแห่งนี้ 1 2 3 4 5 
6. ข้าพเจ้าจะแนะนำคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการที่พักแห่งนี้ 1 2 3 4 5 
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
 
 
…………………………………………………………….…………………………………….…………………………………….…… 
 
…………………………………………………………….…………………………………….…………………………………….…… 
 

::: ขอขอบพระคุณท่านที่ให้ข้อมูลอันเป็นประโยชน์ทางวิชาการมา ณ ที่นี้ :: 
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ภาคผนวก ง 
เอกสารรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ 
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สาธารณรัฐประชาชนจีน 
**ได้รับทุนจากกระทรวงต่างประเทศและรัฐบาล
สาธารณรัฐประชาชนจีน 

บธ.ม. การตลาด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
**ได้รับทุนจากมหาวิทยาลัยบูรพา 

Graduate 
Diploma 

International  Hotel  
Management 

สถาบันScuolaInternazionale di ScienzeTuristiche 
, ITALY 
**ได้รับทุนจากรัฐบาลอิตาลีและ WTO 

บธ.บ. การจัดการการโรงแรมและ
การท่องเที่ยว 

มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
**ได้รับทุนจากทบวงมหาวิทยาลัย 

 
ตำแหน่งงานปัจจุบัน 
 คณะกรรมการส่งเสริมการท่องเที่ยวและพัฒนาอุตสาหกรรมไมซ์ เมืองพัทยา 
 ประธานโครงการการจัดทำแผนแม่บทบริหารทรัพยากรบุคคล ปี 2563-2567 และ 
 ผู้จัดการโครงการ: Competence center for the development of sustainable  
tourism and innovative financial management strategies to increase the positive 
impact of local tourism in Thailand and Vietnam โครงการความร่วมมือกับสถาบันการศึกษา
ในยุโรป ภายใต้ทุนสนับสนุนจาก Erasmus Mundus Capacity Building in Higher Education 
 ผู้ประสานงานในตำแหน่ง Asia Coordinators of Erasmus Mundus Project SWAP  
and TRANSFER on Sustainable Tourism Cluster 
 ผู้จัดการโครงการ: Improving enGineers’ Employability with multi-
Competenceies, Knowledge and Opportunities/GECKO  โครงการความร่วมมือกับ
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สถาบันการศึกษาในยุโรป ภายใต้ทุนสนับสนุนจาก Erasmus Mundus Capacity Building in 
Higher Education 
 ผู้จัดการโครงการ: Strategic IP Management for effective R&I in Asian Higher  
Education-SPIRE” โครงการความร่วมมือกับสถาบันการศึกษาในยุโรป ภายใต้ทุนสนับสนุนจาก 
Erasmus Mundus Capacity Building in Higher Education 
 ที่ปรึกษาไทย กระทรวงการคลัง สาขาการท่องเที่ยว 
 กรรมการตรวจมาตรฐานโรงแรม สมาคมโรงแรมไทย 
 Certificate for ASEAN Master Assessor for Front Office 

 
ประสบการณ์การทำงาน 

รองอธิการบดีฝ่ายบริหารยุทธศาสตร์และวางแผนพัฒนา มหาวิทยาลัยบูรพา2559-2561 
คณบดีคณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา 
ประธานเครือข่ายสหกิจศึกษาภาคตะวันออก สำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
2554- มีนาคม 2562 ประธานหลักสูตรปริญญาโทการจัดการการท่องเที่ยวนานาชาติ  
(หลักสูตรร่วมกับ Montpellier University, France) 

 2562 พัฒนาแผนปฏิบัติการด้านการบริหารงานทรัพยากรบุคคล (HR Action Plan) ของ
 องค์การสุรา กรมสรรพสามิต 
 2562 ประธานโครงการจัดทำแบบทดสอบ Basic Core Competency และ General 
 Core Competency เพ่ือการประเมินสมรรถนะพนักงานและผู้บริหารองค์การสุรา กรม
 สรรพสามิต 

2561 ประธานกิจกรรมส่งเสริมการรวมกลุ่มคลัสเตอร์อุตสาหกรรมเกษตรแปรรูป 
ภายใต้โครงการส่งเสริมและการรวมกลุ่มคลัสเตอร์อุตสาหกรรมเกษตรแปรรูปทุนสนับสนุนจาก
ศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรม ภาคท่ี 9 กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม 
2560-2561 ประธานโครงการค่ายพัฒนาความเป็นผู้ประกอบการของนักศึกษา  
(Startup Camp) ภายใต้โครงการพัฒนาธุรกิจนวัตกรรมเกิดใหม่ที่มีการเติบโตสูง (Innovative 
Startup) ภายใต้ทุนสนับสนุนจากกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
2561 กรรมการ MICE City สำนักงานส่งเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ  
(องค์การมหาชน) 
2560 กรรมการขับเคลื่อนอุดมศึกษาในพ้ืนที่เขตพัฒนาพิเศษตะวันออก (EEC)  
สำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
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2558-2560 กรรมการศูนย์สุขภาวะองค์กรภาคตะวันออก ภายใต้ทุนสนับสนุนของ 
สำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) 
2555-2559 รองคณบดี คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา 
2558-2559 ประธานโครงการหลักสูตรการเตรียมความพร้อมบุคลากรท่องเที่ยวไทยสู่ 
มาตรฐานอาเซียน (MRA) 
เม.ย.2552– ส.ค.2553 ประธานสาขาการจัดการการโรงแรมและการท่องเที่ยว  
มหาวิทยาลัยบูรพา 
2553 กรรมการพัฒนาหลักสูตรมาตรฐานสาขาการจัดการการท่องเที่ยวและ 
โรงแรม (หลักสูตรมาตรฐานคุณวุฒิปริญญาตรีของสำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา) 
2551 กรรมการจัดทำแผนยุทธศาสตร์การค้าของกระทรวงพาณิชย์ประจำจังหวัด 
ชลบุรี ระยอง จันทบุรี และตราด 
2550 ที่ปรึกษาโครงการจัดทำแผนปฏิบัติการพัฒนาธุรกิจขนาดกลางและย่อม 
ภาคตะวันออกและภาคอีสาน ภายใต้ความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยบูรพาร่วมกับสถาบันพัฒนา
วิสาหกิจขนาดกลางขนาดย่อม  
2549 ที่ปรึกษาโครงการจัดทำแผนพัฒนาคลัสเตอร์ภาคตะวันออกและ 
กรุงเทพมหานคร ภายใต้ความร่วมมือกับสถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางขนาดย่อม  
2547 รองประธานโครงการจัดทำแผนปฏิบัติการส่งเสริม SMEs กลุ่มจังหวัดใน 
พ้ืนที่ภาคตะวันออก ภายใต้ความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยบูรพาร่วมกับสถาบันพัฒนาวิสาหกิจ
ขนาดกลางขนาดย่อม  
มิ.ย.2546–มิ.ย.2548 รองผู้อำนวยการสำนักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยบูรพา 
มิ.ย.2546–มิ.ย.2548 กรรมการธุรกิจนำเที่ยวและมัคคุเทศก์ การท่องเที่ยวแห่งประเทศ 
ไทย 
พ.ค.2545–ส.ค.2548 ประธานสาขาการจัดการการโรงแรมและการท่องเที่ยว  
มหาวิทยาลัยบูรพา 
ผู้ทรงคุณวุฒิพิจารณาหลักสูตรสาขาการโรงแรมและการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตสุราษฎร์ธานี สถาบันราชภัฎอุดรธานี วิทยาลัยการ
ท่องเที่ยวนครราชสีมา 
กรรมการพัฒนาหลักสูตรมาตรฐานสาขาการจัดการการท่องเที่ยวและโรงแรม (หลักสูตร 
มาตรฐานคุณวุฒิปริญญาตรีของสำนักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา) 
กรรมการที่ปรึกษาสหกิจศึกษาและ Work Integrated Learning  
มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
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กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิอ่านผลงานด้านการท่องเที่ยวของมหาวิทยาลัยหาดใหญ่  
มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ และมหาวิทยาลัยบูรพา 

 
ประวัติการฝึกอบรม 

โครงการพัฒนาผู้บริหารสถาบันอุดมศึกษา หลักสูตรนักบริหารระดับสูงด้านกิจการ 
นักศึกษา รุ่นที่ 4 ณ กรุงเทพฯ และประเทศญี่ปุ่น จัดโดยสำนักงานการอุดมศึกษา 
หลักสูตร Meeting, Incentive, Conference, and Exhibition Management.  
(MICE) ณ สถาบัน Institute for Tourism Studies, Macao, CHINA โดยได้รับทุนจากองค์การ
การท่องเที่ยวโลก (UN WTO) 
หลักสูตร International  Hotel Management จัดโดยกระทรวงการต่างประเทศ และ 
ได้รับทุนจากกระทรวงการต่างประเทศคัดเลือกให้เข้าร่วมเป็นตัวแทนประเทศไทย 
หลักสูตร Service Marketing for Tourism Industry โดยความร่วมมืออาเซียนและ 
ได้รับคัดเลือกให้เป็นตัวแทนประเทศไทย เข้าร่วมอบรม ณ ประเทศฟิลิปปินส์ 
หลักสูตร Master Assessor for MRA on Tourism Professionals  โดยความร่วมมือ 
อาเซยีนและได้รับคัดเลือกให้เป็นตัวแทนประเทศไทย เข้าร่วมอบรม ณ ประเทศอินโดนีเซีย 

 
ประสบการณ์ด้านการวิจัย 
ศักดิ์ชัย เศรษฐ์อนวัช. (2560). ความต้องการและคุณค่าที่องค์กรผู้ใช้บัณฑิตได้รับจากการจัดการเรียน 
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ผลงานด้านบริการวิชาการ 
 1) การบริการวิชาการภาคอุตสาหกรรมวิสาหกิจขนาดใหญ่ เนื่องจากมหาวิทยาลัยบูรพา
ตั้งอยู่ใกล้กับพ้ืนที่เขตนิคมอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ที่ต้องการผู้เชี่ยวชาญจัดฝึกอบรมให้กับพนักงาน
และผู้บริหารของบริษัท จึงได้ดำเนินสร้างหลักสูตรเพื่อตอบสนองความต้องการของชุมชน ได้แก่ 

- โครงการ Management Development Programของบริษัท สยามเด็นโซ่ แมนูแฟคเจอ
ริ่ง จำกัดในฐานะประธานโครงการได้ดำเนินงานอย่างต่อเนื่องมาเป็นระยะเวลา 4 ปี โดยพัฒนาขีด
ความสามารถของบุคลากรในองค์การ  เสริมสร้างทักษะในการบริหารงานและพัฒนาภาวะผู้นำ 
ตลอดจนสร้างเสริมให้ผู้เข้าอบรมมีทัศนคติท่ีดีองค์การ ให้แก่ผู้บริหารระดับกลางจำนวน 140 คน 

- โครงการMini MDP ของบริษัท ไดกิ้นอินดัสทรีส์ (ประเทศไทย) จำกัด ในฐานะประธาน
โครงการ ได้พัฒนาผู้บริหารระดับต้น จำนวน 60 คน  

- โครงการ : Mini MDP ของบริษัท สยามเด็นโซ่ แมนูแฟคเจอริ่ง จำกัดในฐานะประธาน
โครงการได้ดำเนินงานอย่างต่อเนื่องมาเป็นระยะเวลา 2 ปี เพ่ือพัฒนาพนักงานและผู้บริหารระดับต้น 
จำนวน 70 คน 

- โครงการ : Management Development Programของ บริษัท เด็นโซ่ อินเตอร์เนชั่น
แนล เอเชีย จำกัด ในฐานะประธานโครงการอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลา 2  ปี เพื่อพัฒนาผู้บริหาร
ระดับกลาง จำนวน 50  คน 

2) การบริการวิชาการภาคอุตสาหกรรมด้านวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) มี
ความสําคัญตอการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศอยางยิ่ง ดังนั้น การถ่ายความรู้เพ่ือบริการวิชาการสู่
ธุรกิจSMEsจึงนับเป็นอีกทางหนึ่งที่สามารถพัฒนาเศรษฐกิจเติบโตและยั่งยืน ได้แก่ 
 - โครงการพัฒนาศักยภาพวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมเพ่ือรองรับเขตเศรษฐกิจพิเศษ 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2559 เพ่ือพัฒนาศักยภาพ SMEs กลุ่มเป้าหมายในการพัฒนาองค์
ความรู้และการใช้ประโยชน์จากเขตเศรษฐกิจพิเศษและสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่าง
ประเทศให้เกิดการค้าและการลงทุนร่วมกัน 
 - ในฐานะหัวหน้าโครงการเสริมสร้างผู้ประกอบการใหม่ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2546, 
2547 และ2556 และยังมีบทบาทการเป็นวิทยากรให้กับหน่วยงานภาครัฐเป็นระยะเวลามากกว่า 10 
ปี ได้แก่ 

- พ.ศ.2548 - ปัจจุบัน รับเชิญเป็นวิทยากรโครงการพัฒนาผู้ประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม 
(คพอ.) ให้กับศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 9 

- พ.ศ.2553 - ปัจจุบัน  รับเชิญเป็นวิทยากรโครงการพัฒนาผู้ประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม 
(คพอ.) ให้กับศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 10  และ ภาคท่ี 11 
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- พ.ศ.2553 – ปัจจุบัน รับเชิญเป็นวิทยากรโครงการพัฒนาผู้ประกอบการธุรกิจอุตสาหกรรม 
(คพอ.) ให้กับศูนย์ส่งเสริมอุตสาหกรรมภาคที่ 7 

- พ.ศ.2556 -2559 รับเชิญเป็นวิทยากรโครงการกลยุทธ์การสร้างตราสินค้าสู่อาเซียนกรม
ส่งเสริมอุตสาหกรรมหัวข้อ“การสร้าง Brand ไทยใน AEC”  
 3) การบริการวิชาการภาคบริการการท่องเที่ยว ได้แก่ 

- ประธานโครงการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการท่องเที่ยวประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 
2558  จำนวน 2 หลักสูตร จำนวน 6 รุ่น ผู้รับการอบรมจำนวน 281  คน  คือ 

หลักสูตรที่  1  หลักสูตรการเตรียมความพร้อมบุคลากรท่องเที่ยวไทยสู่มาตรฐานอาเซียน 
ASEAN MRA แผนกพนักงานต้อนรับส่วนหน้า  (Front Office)  
 หลักสูตรที่  2  หลักสูตรการเตรียมความพร้อมบุคลากรท่องเที่ยวไทยสู่มาตรฐานอาเซียน 
ASEAN MRA แผนกงานแม่บ้าน  (Housekeeping)  เพ่ือพัฒนาผู้สนใจและบุคลากรการท่องเที่ยวมี
ความรู้ทักษะด้านการบริการการท่องเที่ยว พร้อมเป็นวิทยากรในโครงการฯ หัวข้อเรื่อง การเตรียม
ความพร้อมบุคลากรท่องเที่ยวไทยสู่มาตรฐานอาเซียนและหัวข้อ จิตวิทยาบริการ 
 - โครงการมัคคุเทศก์เฉพาะ (ไทย-เฉพาะพ้ืนที่) จังหวัดสระแก้ว และจังหวัดชลบุรี จำนวน 2 
รุ่น ในฐานะประธานโครงการและเป็นวิทยากร ได้แก่ อุตสาหกรรมท่องเที่ยวและนโยบายส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวของรัฐ การอนุรักษ์ทรัพยากรการท่องเที่ยว หลักการและการจัดการการท่องเที่ยวเชิงนิเวศ 
และจิตวิทยาการให้บริการ 
 - โครงการอบรมหลักสูตร Master of Trainers เป็นโครงการที่ร่วมกับกระทรวงท่องเที่ยว
และกีฬา ดำเนินงานโครงการในฐานะประธานโครงการ เพื่อสร้างวิทยากร (แม่ไก่) ด้านการถ่ายทอด
ความรู้ASEAN Mutual Recognition Arrangement (MRA) จำนวน 20 คน ทั้งนี้ ยังมีบทบาทเป็น
วิทยากรหัวข้อเสวนา “ความเข้าใจเรื่องมาตรฐาน MRA และการดำเนินงาน MRA ในประเทศไทย” 
และหัวข้อ “การกำหนดแนวทางการสอนงานแม่บ้านตามมาตรฐาน MRA” 
 - โครงการอบรมหลักสูตร Master of Assessors เป็นโครงการที่ร่วมกับกระทรวงท่องเที่ยว
และกีฬา ดำเนินงานโครงการในฐานะประธานโครงการ เพื่อสร้างผู้ประเมิน MRA (ชุดแรกของ
ประเทศไทย) จำนวน 20 คน และยังเป็นวิทยากรโครงการอบรมหัวข้อเสวนา “ความเข้าใจเรื่อง
มาตรฐาน MRA และการดำเนินงาน MRA ในประเทศไทย” “การกำหนดแนวทางการสอนงาน
แม่บ้านตามมาตรฐาน MRA” “ประชุมกำหนดกรอบทิศทางและวางแนวทางการดำเนินงานประเมิน
สมรรถนะงานแม่บ้านตามมาตรฐาน MRA ในประเทศไทย” และหัวข้อ “การศึกษา เศรษฐกิจชุมชน 
และการจัดการท่องเที่ยวเพ่ือการเตรียมความพร้อมสู่ AEC”  
 - วิทยากรโครงการพัฒนาศักยภาพแรงงานไทยหลักสูตรผู้จัดการแผนกอาหารและเครื่องดื่ม 
(F&B Director) 
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4) การบริการวิชาการภาคชุมชน  
- สำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ (สสส.) สืบเนื่องจากการร่วมพัฒนาและ

ดำเนินกิจกรรมด้านองค์กรสุขภาวะ (Happy Workplace) ร่วมกับสมาคมบริหารงานบุคคลภาค
ตะวันออกมาอย่างต่อเนื่อง คณะการจัดการและการท่องเที่ยวได้เล็งเห็นถึงความสำคัญและเตรียม
แผนดำเนินการสู่การเป็นองค์กรที่ผลิตองค์ความรู้ สื่อและบุคลากรที่มีความรู้ความเชี่ยวชาญด้าน
องค์กรสุขภาวะในภาคตะวันออก จึงได้ร่วมกับสำนักงานกองทุนสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ 
(สสส.)ดำเนินงานโครงการส่งเสริมและพัฒนาองค์กรสุขภาวะในพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจพิเศษภาค
ตะวันออก (ตุลาคม 2561 – กันยายน 2563) เพ่ือพัฒนาและส่งเสริมการดำเนินงานด้านองค์กรสุข
ภาวะให้กับบุคลากรในสถานประกอบการภาคเอกชนพื้นที่นิคมอุตสาหกรรมในพ้ืนที่เขตเศรษฐกิจ
พิเศษภาคตะวันออก หรือ EEC 3 จังหวัด คือ ชลบุรี ฉะเชิงเทรา และระยอง ทั้งนี้ในการดำเนินงาน
ดังกล่าวยังบูรณาการร่วมกับหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนในพื้นท่ี รวมถึงกระทรวงแรงงานด้วย 

- การส่งเสริมการบริการวิชาการเพื่อการอนุรักษ์และเผยแพร่ภูมิปัญญาท้องถิ่น โครงการ
สร้างรายได้สู่เศรษฐกิจชุมชนผ่านการท่องเที่ยวเชิงบูรณาการประจำปีงบประมาณ  2559-2560 ใน
ฐานะประธานโครงการ ดำเนินโครงการทั้งหมด 5 รุ่น ได้แก่ จังหวัดชลบุรี จังหวัดจันทบุรี จังหวัด
สระแก้ว จังหวัดตราด จังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดนครนายก จังหวัดปราจีนบุรี และจังหวัดระยอง 
เพ่ือให้ชุมชนท้องถิ่นซึ่งถือเป็นรากฐานของเศรษฐกิจระดับล่างมีความเข้มแข็งและพ่ึงตนเองได้ อันจะ
พัฒนาไปสู่ความเข้มแข็งของเศรษฐกิจในระดับประเทศต่อไป ซึ่งเป็นการอบรมให้ความรู้แก่ชุมชน
เพ่ือให้ชุมชนสามารถค้นหาและสร้างอัตลักษณ์วิถีไทยเพ่ือการท่องเที่ยวของตนเอง และสามารถ
บูรณาการอัตลักษณ์การท่องเที่ยววิถีไทยไปสู่เศรษฐกิจชุมชนได้อย่างยั่งยืน  

5) การบริการวิชาการระดับนานาชาติ การเข้าร่วมเป็น Partner โครงการความร่วมมือทาง
วิชาการ Erasmus+ Capacity Buildingภายใต้การสนับสนุนของสหภาพยุโรป และได้รับเชิญเป็น
เป็นผู้ประสานงานโครงการ ภายใต้การสนับสนุนของสหภาพยุโรป (Erasmus+ Capacity Building) 
โดยมีความร่วมมือในด้านต่างๆ กับสถาบันที่เป็นผู้ดำเนินงานหลักท้ังในยุโรปและเอเชียดังต่อไปนี้ 

- ความร่วมมือทางด้าน IP Management, Technology Transfer and 
Entrepreneurship Education การได้รับเชิญเข้าร่วมเป็นภาคีความร่วมมือเพ่ือพัฒนาโครงการ
ความร่วมมือทางวิชาการภายใต้ชื่อโครงการErasmus+ Capacity Building Project of Strategic 
IP Management for Effective R&I in Asian Higher Education (SPIRE) กับสถาบันที่ดำเนินงาน
หลักจากทวีปยุโรป คือ Agora Institute for Knowledge Management และจากเอเชีย คือ 
Universiti Teknologi Malaysia โดยมี ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ศักดิ์ชัย เศรษฐ์อนวัช เป็นผู้
ประสานงานโครงการและมีช่วงระยะเวลาดำเนินโครงการระหว่างปี 2016-2018 
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- ความร่วมมือทางด้าน Sustainable Tourism การได้รับเชิญเข้าร่วมเป็นภาคีความร่วมมือ
เพ่ือพัฒนาโครงการความร่วมมือทางวิชาการด้านการพัฒนาท่องเที่ยวยั่งยืน (Sustainable Tourism) 
ภายใต้ชื่อโครงการ Competence centres for the development of sustainable tourism 
and innovative financial management strategies to increase the positive impact of 
local tourism in Thailand and Vietnam / TOURISTกับสถาบันที่ดำเนินงานหลัก คือ FH 
JOANNEUM (University of Applied Sciences), Austria โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศักดิ์ชัย 
เศรษฐ์อนวัช และ ดร.การุณ สุขสองห้อง เป็นผู้ประสานงานโครงการมีช่วงระยะเวลาดำเนินโครงการ
ตั้งแต่ปี 2027 – 2019 

- ความร่วมมือทางด้าน Employability Improvement คณะการจัดการและการท่องเที่ยว 
ได้รับเชิญเข้าร่วมเป็นภาคีความร่วมมือเพ่ือพัฒนาโครงการความร่วมมือทางวิชาการภายใต้ชื่อ
โค ร งก า ร  Improving enGineers’ Employability with multi-Competencies, Knowledge 
and Opportunities : GECKO กับสถาบันที่ดำเนินงานหลัก คือ Université de Montpellier, 
France โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร .ศักดิ์ชัย เศรษฐ์อนวัช เป็นผู้ประสานงานโครงการมีช่วง
ระยะเวลาดำเนินโครงการตั้งแต่ปี 2017 – 2019 โดยได้ประชุม Kick-off Meeting โครงการ 
Erasmus+ Capacity Building Project "Improving en Gineers' Employability with multi-
Competencies, Knowledge and Opportunities (GECKO)" ณ  University of Montpellier, 
France เมื่อวันที่ 16-22 มกราคม พ.ศ. 2561 
 - พ.ศ.2558 – 2559 โครงการกิจกรรมอบรมนิสิตแลกเปลี่ยน Yunnan Normal University 
Training Program ในฐานะประธานโครงการดำเนินโครงการอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลา 2 ปี ได้จัด
ฝึกอบรมให้กับนักศึกษาชาวจีน จำนวน 126 คน 
 - พ.ศ.2558 - ปัจจุบัน โครงการพัฒนาผู้บริหารท้องถิ่น ประเทศภูฏานในฐานะประธาน
โครงการจัดอย่างต่อเนื่อง จำนวน 20 รุ่น ภายในระยะ 5 ปี เพื่อพัฒนาผู้บริหารท้องถิ่นของประเทศ
ภูฏาน จำนวน 400 คน  ด้านบริหารท้องถิ่นด้วยชุมชนภายใต้เศรษฐกิจพอเพียง และยังเป็นวิทยากร 
หัวข้อ Strategic Management และหัวข้อ Project Development 
 - ประธานโครงการจัดโครงการ Global Seminar in IT Management เพ่ือแลกเปลี่ยน
เรียนรู้ด้านบริหารจัดการด้านระบบสารสนเทศระหว่างประเทศไทยกับประเทศฝรั่งเศส และยกระดับ
เครือข่ายและความร่วมมือทางวิชาการระดับนานาชาติ ร่วมมือกับสถาบัน University Montpellier 
ประเทศฝรั่งเศส จัดอย่างต่อเนื่องเป็นระยะเวลา 7 ปี ตั้งแต่ พ.ศ.2556 - 2562 ให้กับนักศึกษา
ปริญญาโท จำนวน 140 คน 
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 - โครงการฝึกอบรมสำหรับผู้บริหารด้านกิจการนักศึกษาให้แก่เจ้าหน้าที่สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว (สปป.ลาว) ภายใต้ทุนความร่วมมือ สพร. ในฐานะหัวหน้าโครงการเพื่อ
พัฒนาเจ้าหน้าที่ของกระทรวงศึกษาธิการ สปป.ลาวตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551 - 2553 
 - หลักสูตร The Essential Strategic Partnership in Tourism สำหรับเจ้าหน้าที่ที่
ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยว ในกลุ่มประเทศ CLMVT ดำเนินงานร่วมกับสำนักงานความร่วมมือเพ่ือ
การพัฒนาระหว่างประเทศ (สพร.) กระทรวงการต่างประเทศ และ Japan International 
Cooperation Agency (JICA) รว่มกันจัดกิจกรรมถ่ายทอดความรู้ และการฝึกอบรมด้านการ
ท่องเที่ยวให้กับประเทศในกลุ่มสมาชิกสถาบันมาตรวิทยาในภูมิภาคอาเซียน (CLMV) ประกอบไปด้วย 
ประเทศกัมพูชา (Cambodia) สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (Lao PDR) เมียนมาร์ 
(Myanmar) และเวียดนาม (Vietnam) ผ่านโครงการความร่วมมือทางวิชาการระหว่างรัฐบาลไทย-
ญี่ปุ่นตั้งแต่ปีพ.ศ. 2549 - 2551 

6) การบริการวิชาการภาคการพัฒนาเยาวชน 
- โครงการมัคคุเทศก์น้อยกับการอนุรักษ์วัฒนธรรมพื้นถ่ิน จัดขึ้นต่อเนื่องเป็นปีที่ 8 เพื่อผลิต

มัคคุเทศก์น้อยให้กับท้องถิ่น จังหวัดชลบุรี จำนวนมากกว่า 700  คน เพื่อถ่ายทอดองค์ความรู้ในเชิง
ทฤษฎีจากนักวิชาการและเชิงปฏิบัติจากวิทยากรผู้ทรงคุณวุฒิที่มีประสบการณ์การจัดการท่องเที่ยว
ชุมชน เพื่อให้ชุมชนท้องถิ่นซึ่งถือเป็นรากฐานของเศรษฐกิจระดับล่างมีความเข้มแข็งและพ่ึงตนเองได้ 
โดยสามารถค้นหาและสร้างอัตลักษณ์วิถีไทยเพ่ือการท่องเที่ยวของตนเอง และสามารถบูรณาการอัต
ลักษณ์การท่องเที่ยววิถีไทยไปสู่เศรษฐกิจชุมชนได้อย่างยั่งยืน อันจะพัฒนาไปสู่ความเข้มแข็งของ
เศรษฐกิจในระดับประเทศต่อไป ซึ่งการดำเนินโครงการนอกจากจะร่วมมือกับหน่วยงานภาครัฐระดับ
ท้องถิ่นในพ้ืนที่ ยังจัดให้นิสิตของคณะฯ ได้ร่วมอบรมและฝึกปฏิบัติการทำโครงการท่องเที่ยวชุมชน
ร่วมกับผู้นำและชาวบ้านในพ้ืนที่ และหน่วยงานที่รับผิดชอบในพ้ืนที่ด้วย 
 - ในฐานะหัวหน้าโครงการร่วมมือกับ เครือข่ายมหาวิทยาลัยอาเซียน (ASEAN University 
Network; AUN) จัดโครงการค่ายเยาวชนเปิดโลกทัศน์และเตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียน 
ภายใต้โครงการ 1 อำเภอ 1 ทุน (ODOS) สำหรับผู้รับทุนที่ศึกษาต่อในประเทศ เพ่ือพัฒนาความรู้
ด้านประชาคมอาเซียน และเป็นวิทยากรหัวข้อ การประยุกต์องค์ความรู้สู่การปฏิบัติงานจริง เพ่ือ
เตรียมพร้อมสู่ AEC  

7) การบริการวิชาการภาคการศึกษา 
 -  ประธานโครงการวันสหกิจศึกษาภาคตะวันออก และโครงการฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการ
หลักสูตรอาจารย์นิเทศงานการจัดการศึกษาเชิงบูรณาการกับการทำงานและสหกิจศึกษา
ระดับประเทศ ตั้งแต่ พ.ศ. 2555 – 2561 
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 - พ.ศ. 2556 - ปัจจุบัน Trisakti Institute of Tourism ได้เชิญสอนรายวิชา Strategic 
Managementประเทศอินโดนีเซีย ให้กับนักศึกษาทั้งระดับปริญญาตรีและโท 

- เลขานุการโครงการความร่วมมือกับสหภาพยุโรปภายใต้กรอบ PDSF (ด้านสาขาวิชาการ
ท่องเที่ยวและการโรงแรม) โดยการดำเนินงานของสำนักงานการอุดมศึกษา (สกอ.) 
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