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  การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาและทดสอบแบบจําลองโครงสรางความสัมพันธเชิงสาเหตุพหุ

ระดับของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงท้ังระดับบุคคลและระดับกลุมของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือ พนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมจํานวน 

315 คน  และ 76 กลุมงาน โดยมีสมาชิกภายในกลุมงานเฉลี่ย 4.156 ท่ีไดมาจากการสุมแบบหลายขั้นตอน        

เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวน 11 แบบวัดซึ่งมีคาความเชื่อม่ันแบบสอดคลองภายในของแบบสอบถาม   

อยูระหวาง 0.897-0.976 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงบรรยายการวิเคราะหขอมูลเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรง

เชิงโครงสรางดวยการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันและศึกษารูปแบบความสัมพันธโมเดลสมการโครงสราง    

พหุระดับของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงาน 

 ผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี 

 โมเดลเชิงสาเหตุของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงมีความกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษหลังจาก

การปรับโมเดล (  = 527.942, df = 219, CFI = 0.929, TLI = 0.917, RMSEA = 0.067) ในผลการวิเคราะห

ระดับบุคคลพบวาความยึดม่ันผูกพันในงาน (WENG) จิตบริการ (SVM) และความชัดเจนในบทบาท (ROLE) 

สงผลใหเกิดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานนอกจากน้ีแลวจิตวิทยาเชิงบวก (PCAP) และการรับรู

การสนับสนุนจากหัวหนางาน (PSS) ก็ยังสงผลตอความยึดม่ันผูกพันในงานและทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกในผลการ

วิเคราะหระดับกลุมพบวาภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลงสงผลตอการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม และการ

ปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมยังสงผลขามระดับตอการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดับบุคคล 
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          The purposes of this research are as Follows: to develop and test multilevel causal 

Factors on the adaptive performance of hospitality staff in the Bangkok metropolitan area. The 

sample was composed of three hundred and fifteen hotel staff from seventy - six work-groups, 

with a cluster size of 4.156, working in the Bangkok metropolitan area. The sample was 

randomly selected using multi-stage sampling. The questionnaire, with eleven measures, was 

used for data collection. The Cronbach,s Alpha coefficients ranged from 0.897 to 0.976. The 

descriptive statistics were used to describe the basic features of the data. Second, Confirmatory 

Factor Analysis was applied to assess the construct validity of the measurement model. Third, 

Multilevel Structural Equation Modeling (MSEM) was applied to test multilevel causal factors on 

the adaptive performance of hospitality staff. 

 The research findings were as follows: 

 The multilevel causal factors on the adaptive performance of hospitality staff were 

valid and fit well with the empirical (  = 527.942, df = 219, CFI = 0.929, TLI = 0.917, RMSEA = 

0.067). On an individual level, employee engagement, service mind and role clearityhad a direct 

effect on adaptive performance. In addition, psychological capital and precievesuperisor support 

had a direct effect on work engagement. On the group level,transformational leadership had a 

direct effect on team adaptive performance. In addition, team adaptive performance that 

functioned at a group level variable had a cross - level direct effect on individual adaptive 

performance. 
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ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธฉบับน้ีสาเร็จลุลวงไปดวยดี ไดมอบหลายสิ่งท่ีสําคัญมีคุณคายิ่งใหแกผูวิจัยนอกจากการ

เรียนรูทางการวิจัย ยังไดฝกความอดทน ความพากเพียรพยายามท้ังแรงกาย แรงใจ และสติปญญาในการแกไข

ปญหาตางๆ ท่ีเกิดขึ้น สิ่งเหลาน้ีนับวามีคุณคายิ่งท่ีผูวิจัยไดรับจากการทําปริญญานิพนธตลอดระยะเวลาท่ีผานมา 

ซึ่งปริญญานิพนธฉบับน้ีจะไมสําเร็จลุลวงไปได หากปราศจากความชวยเหลือ และความเมตตาจากบุคคลผูมี

พระคุณตางๆ ดังตอไปน้ี 

 

 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร. กาญจนา ภัทราวิวัฒน อาจารยท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ ท่ี

คอยกํากับติดตามใหความหวงใยตลอดจนใหความชวยเหลือ แนะนํา แกไขขอบกพรองตางๆ โดยเฉพาะการ

สนับสนุนกําลังใจใหผูวิจัยมีพลังในการทํางานปริญญานิพนธตอไป และขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการสอบ

ปริญญานิพนธทุกทาน ไดแก ผูชวยศาสตราจารยดร.ปนกนก  วงศปนเพ็ชรผูชวยศาสตราจารย ดร.วิชุดา กิจธรธรรม 

และอาจารย ดร.นําชัย ศุภฤกษชัยสกุล ท่ีใหความเห็นและคําแนะนําตางๆ อันเปนประโยชนตอปริญญานิพนธฉบับ

น้ีใหสมบูรณมากย่ิงขึ้น 

  

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยสถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตรทุกทานท่ีไดสอน และใหความรูแกผูวิจัย

ตลอดระยะเวลาที่ศึกษา และขอขอบคุณกัลยาณมิตรทุกทานท้ังเพ่ือนรวมรุนปริญญาเอกสาขาวิชาการวิจัย

พฤติกรรมศาสตร รุนพี่ รุนนองรวมสถาบันวิจัยพฤติกรรมศาสตร รวมท้ังกําลังใจทุกกําลังใจจากบุคคลรอบขางท่ี

คอยใหคําปรึกษา และใหกําลังใจดวยดีเสมอมา 

 

 ทายท่ีสุดแหงความสําเร็จในการศึกษาครั้งน้ี ขอกราบขอบพระคุณบุคคลในครอบครัวอันเปนท่ีรัก ซึ่ง

เปนบุคคลท่ีใหกําลังใจกับผูวิจัยตลอดมา คุณพอคุณแม ตลอดจนพี่สาวและนองสาวท่ีทําใหปริญญานิพนธฉบับน้ี

สําเร็จดวยดี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 การทํางานในปจจุบันมักพบปญหาท่ีเกี่ยวกับความไมแนนอน ขาดความมั่นคง ทําใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลง สาเหตุหลักเกิดจากการหลั่งไหลของเทคโนโลยี สงผลใหองคการตองพึ่งพาการทํางานดวยระบบ

คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีท่ีมีความซับซอน (Hayley N. Calarco. 2006) การเปลี่ยนแปลงจากภายนอกองคกร

สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในองคกร อันไดแก การปรับรูปแบบการทํางาน การปรับเปลี่ยนโครงสรางการ

ทํางาน การแขงขันระหวางองคการ การยุบรวมและการลดขนาดขององคการ ซึ่งสอดคลองกับ Ployhart&Bliese 

(2006) ท่ีกลาววาผลจากการเปลี่ยนผานของระบบเศรษฐกิจจากเดิมท่ีเนนการผลิตเปนฐานมาสูเศรษฐกิจแบบใช

ความรูเปนฐาน การเปลี่ยนแปลงดังกลาวทําใหการทํางานตองปรับไปตามสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลงไป อีกท้ัง

การทํางานแบบฐานความรูทําใหเกิดการทํางานเปนกลุมท่ีมีลักษณะงานท่ีซับซอน การเปลี่ยนแปลงตางๆ ท่ีเกิดขึ้นน้ี

สงผลใหองคกรคาดหวังวาพนักงานจะตองมีความยืดหยุน สามารรับมือกับความไมแนนอนได และจะตองปรับตัว

ใหเขากับการเปลี่ยนแปลงท้ังทางดานทักษะและความสามารถ ในขณะท่ียังสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ (Griffin &Hesketh. 2003)  

 คําวา Performance มักถูกนํามาใชในความหมายของ ผลการปฏิบัติงาน ซึ่งหมายถึง ผลท่ีไดจากการ

ประเมินคาของบุคคลผูปฏิบัติงานในดานตางๆ ท้ังผลงานและคุณลักษณะอ่ืนๆ ท่ีมีคุณคาตอการปฏิบัติงานภายใน

ระยะเวลาที่กําหนด (อลงกรณ มีสุทธา และ สมิธมัชฌุกร, 2542) นอกจากน้ียังพบการใช performance             

ในความหมายของการปฏิบัติงาน หมายถึง พฤติกรรมหรือองคประกอบของพฤติกรรมท่ีเกี่ยวของกับการทํางาน 

สามารถสังเกตและวัดไดในแงของระดับความสามารถของแตละบุคคล (Campbell; et al. 1993) สําหรับการวิจัย

คร้ังน้ีผูวิจัยศึกษา performance ในความหมายของการปฏิบัติงาน ซึ่งเปนการศึกษาพฤติกรรมการปฏิบัติงานตาม

ความหมายของแคมเบลลและคณะ โดยในการปฏิบัติงานน้ัน เฮสเก็ทและนีล (Hesketh; & Neal. 1999)ไดแบงการ

ปฏิบัติงานออกเปนการปฏิบัติงานในหนาท่ี (Task performance) และการปฏิบัติงานตามสถานการณ 

(Contextual performance) แตการทํางานในปจจุบันหากแบงการปฏิบัติงานออกเปน 2 ลักษณะ อาจจะทําใหไม

ครอบคลุมกับสถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เฮสเก็ทและนีล จึงไดเสนอใหมีการศึกษา Adaptive 

performance เพิ่มเติม จากแนวคิดน้ีทําให พูลากอส และคณะ (Pulakos; et al. 2000) ทําการศึกษารูปแบบของ

การปฏิบัติงานมากําหนดเปนนิยามเพื่อมาอธิบาย Adaptive performance จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัย

ภายในประเทศไทย ยังไมพบการใหคําแปลและความหมายของคําวา Adaptive performance ดังน้ันในการวิจัย

คร้ังน้ีผูวิจัยจึงไดใหคําแปล Adaptive performance วาเปน การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง 
 



2 

 

 การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance) ไดถูกกลาวครั้งแรกโดย Allworth; & 

Hesketh (1999) และไดใหความหมายของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงวา หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึง

ความสามารถในการจัดการกับการเปลี่ยนแปลง และถายโยงการเรียนรูเพ่ือการเปลี่ยนแปลงจากงานชิ้นหน่ึงไปสูอีก

ชิ้นงานหน่ึงหรืออีกหลายๆ งานไดอยางหลากหลาย โดยไดแบงการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงเปน  

2 องคประกอบ คือ ดานท่ีเปนการรูคิด (Cognitive) เกี่ยวของกับการใชทักษะการเรียนรูและทักษะการแกปญหา และ

ดานท่ีไมใชการรูคิด (Non-cognitive) เกี่ยวของกับการปรับตัวทางอารมณเพื่อเปลี่ยนสายอาชีพหรือความตองการใน

งาน โดยไดต้ังขอสังเกตวาการปรับตัวและงานมีความสัมพันธกัน บุคคลท่ีมีการปรับตัวสวนใหญสามารถเปลี่ยนงานได

งายกวาเม่ือเทียบกับผูท่ีปฏิบัติงานดี 

 ตอมาพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) ไดขยายความหมายของการปฏิบัติงานตามการ

เปลี่ยนแปลงวาเปนประสิทธิภาพท่ีบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของตนเองเพื่อตอบสนองตอความตองการตางๆท้ังหนาท่ี 

เหตุการณ สถานการณ หรือขอจํากัดทางสภาพแวดลอมใหมๆ พูลากอส และคณะ เปนกลุมบุคคลแรกๆท่ีนําเสนอรูปแบบ

การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงอยางกวางๆ โดยเริ่มจากการทบทวนงานวิจัยเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของบุคคลและ

การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง จากน้ันจึงไดวิเคราะหเหตุการณสําคัญ 1,000 เหตุการณ ท่ีเกี่ยวของกับอาชีพ

จํานวน 24 อาชีพ แลวพัฒนาเปนองคประกอบของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงดวยวิธีการวิเคราะหเน้ือหาและ

การวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจและเชิงยืนยัน จนสรุปองคประกอบของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงได 8 

องคประกอบ ดังน้ี1) การจัดการกับภาวะฉุกเฉินหรือสถานการณวิกฤต  2) การเผชิญกับความเครียดในการทํางาน 3) 

การแกปญหาอยางสรางสรรค 4) การเผชิญกับสถานการณการทํางานท่ีไมแนนอนหรือคาดเดาไมได 5) การเรียนรู

หนาท่ีในงาน เทคโนโลยีและวิธีการใหมๆ 6) ความสามารถในการปรับตัวระหวางบุคคล 7) ความสามารถในการปรับตัว

ทางวัฒนธรรม 8) ความสามารถในการปรับตัวทางดานกายภาพ จากน้ัน Griffin; &Hesketh (2003) ไดนําแนวคิด

องคประกอบของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงท้ัง 8 องคประกอบของพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  

2000) มาวิเคราะหและไดจัดกลุมองคประกอบของการปฏิบัติงานตามการเปล่ียนแปลงตามกรอบแนวคิดทฤษฎีการ

ปรับตัวในการทํางาน (Theory of work adjustment) จนเหลือ 3 องคประกอบ คือ 1) มิติเชิงรุก (Proactive) (ไดแก 

การจัดการกับภาวะฉุกเฉินหรือสถานการณวิกฤต และการแกปญหาอยางสรางสรรค) 2) มิติเชิงรับ (Reactive) (ไดแก 

การเรียนรูหนาท่ีในงานเทคโนโลยีและวิธีการใหมๆ ความสามารถในการปรับตัวระหวางบุคคล ความสามารถในการ

ปรับตัวทางวัฒนธรรม และความสามารถในการปรับตัวทางดานกายภาพ) และ 3) มิติความทนทาน (Tolerant) (ไดแก 

การเผชิญกับความเครียดในการทํางาน และการเผชิญกับสถานการณการทํางานท่ีไมแนนอนหรือคาดเดาไมได) ตอมา

ในป 2010ชารบอนเนียร-วอยริน อัคเรม่ี และแวนเดอรเบิรก (Charbonnier-Voirin; Akremi; &Vanderberghe.  

2010) ไดทําการวิเคราะหองคประกอบเชิงสํารวจและวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันตามแนวคิดของพูลากอสและ

คณะ (Pulakos; et al.  2000) พบวา การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงประกอบดวย 5 องคประกอบท่ีสําคัญคือ  

1) การแกปญหาอยางสรางสรรค 2) การเผชิญหนาตอสถานการณท่ีไมไดคาดคิดมากอน 3) ความสามารถในการ

ปรับตัวระหวางบุคคล 4) ความมุงม่ันในการฝกฝนและเรียนรู และ 5) การจัดการความเครียด และจากการทบทวน

เอกสารยังพบวา การศึกษาองคประกอบของ Adaptive performance ถูกนํามาศึกษาและพัฒนาอยางตอเน่ืองใน
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หลากหลายบริบทและหลากหลายอาชีพ เห็นไดจากงานวิจัยของ Charbonnier-Voirin; &Roussel  (2012) ไดทําการ

วิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของการปฏิบัติงานตามเปลี่ยนแปลงในบริบทของอาชีพท่ีหลากหลาย หน่ึงในอาชีพท่ี

นาสนใจคืออาชีพท่ีเกี่ยวของกับสายงานบริการ จากขอคนพบดังกลาวจึงเปนเหตุใหผูวิจัยสนใจศึกษาการปฏิบัติงาน

ของพนักงานโรงแรมท่ีตองทํางานภายใตสภาวการณท่ีเปลี่ยนแปลงท้ังจากภายในและภายนอกองคกร พนักงานจะ

ปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงอยางไร และมีสาเหตุหรือปจจัยอะไรท่ีจะชวยสงเสริม และสนับสนุนใหพนักงาน

สามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมเปนสวนหน่ึงในการ

ขับเคลื่อนธุรกิจบริการ 

 อุตสาหกรรมบริการโดยเฉพาะอุตสาหกรรมทองเที่ยวทํารายไดเขาสูประเทศไดปละกวาหน่ึงลานลานบาท 

ในแตละปประเทศไทยมีนักทองเท่ียวชาวตางชาติจํานวนมากท่ีเขามาท้ังเพื่อทองเท่ียว พักผอนและทําธุรกิจตางๆ ซึ่ง

อัตราการเพิ่มขึ้นของนักทองเท่ียวท่ีเดินทางเขามาในประเทศมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น โดยสถิติในป พ.ศ. 2559มี

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศท่ีเขามาทองเที่ยวในกรุงเทพมหานครจํานวน 5,181,647 คน มีอัตราการเขาพักในโรงแรม

รอยละ 79.36 สรางรายไดใหกับประเทศจํานวน 59,079.58 ลานบาท (กรมการทองเที่ยว. 2559) ดังน้ัน อุตสาหกรรม

การทองเท่ียว ถือไดวาเปนปจจัยทางเศรษฐกิจท่ีสําคัญ เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจการใหบริการกับผูรับบริการ 

โดยจะตองดําเนินการตลอด 24 ชั่วโมงและไมมีวันหยุด พนักงานระดับปฏิบัติการตองปฏิบัติงานอยางครบถวน 

เพียงพอสมํ่าเสมอเพื่อสงมอบบริการท่ีประทับใจใหกับลูกคา เพราะถาลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความประทับใจในการ

ใหบริการก็แนวโนมวาจะกลับมาใชบริการซ้ํา หรืออาจเปนการบอกตอใหผูอื่นมาใชบริการ ดังน้ันการบริการของ

พนักงานถือเปนสิ่งสําคัญ ผูบริหารและหนวยงานท่ีเกี่ยวของจึงตองตระหนักและใหความสําคัญกับพนักงานเพราะถา

เปรียบเทียบกับอุตสาหกรรมการผลิตแลว การบริการของพนักงานโรงแรมถือเปนผลิตภัณฑ (Products) ขององคกร 

โดยเฉพาะอยางยิ่งกับพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรม (Front of the house) มีความสําคัญตอการดําเนินงาน

และการใหบริการของโรงแรม พนักงานจะมีโอกาสไดติดตอและมีการใหบริการกับลูกคาโดยตรง ทั้งยังเปนสวนท่ีมีผล

ตอความสําเร็จของธุรกิจ เน่ืองจากเปนสวนท่ีผูมาใชบริการจะวัดระดับความพึงพอใจของตนจากการใชบริการจากจุด

บริการตางๆ และยังสวนท่ีทําหนาท่ีเปนศูนยกลางการประสานงานกับแผนกอ่ืนๆ ภายในโรงแรมอีกดวย (สุพัตรา 

สรอยเพ็ชร. 2553)   

 การดูแลรักษาพนักงานใหสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ทามกลางกระแสการเปลี่ยนแปลงตางๆ 

แนวคิดการบริหารงานองคการสมัยใหมจึงถูกนิยมนํามาประยุกตใช โดยเฉพาะแนวคิดความยึดม่ันผูกพันในงาน

ของพนักงาน (Employee engagement) (Endres and Mancheno-Smoak, 2008; Ketter, 2008; Pauken and 

Wildermuth, 2008; Saks, 2006) ซึ่งคานห (Kahn.  1990)เปนบุคคลแรกท่ีใหความหมายความยึดม่ันผูกพันในงาน โดย

ระบุวาพนักงานท่ีมีความยึดม่ันผูกพันในงานจะปฏิบัติงานตามบทบาทที่ตนไดรับอยางเต็มท่ี ท้ังทางดานรางกาย การรู

คิด และอารมณ ความยึดม่ันผูกพัน จึงหมายถึงการใชพลังมุงตรงไปยังเปาหมายขององคการ เชนเดียวกับท่ี มาส

ลาช ชอยฟลิ และลิเทอร (Maslach, Schaufeli&Leiter. 2001) ไดนิยามความยึดม่ันผูกพันวาเปนสภาวะท่ี

พนักงานมีพลังใจในการทํางาน อยากทํางาน ชอบท่ีจะเกี่ยวของอยูกับงานและพนักงานรูสึกวาตนเอง มี

ความสามารถในการทํางานใหประสบความสําเร็จไดแมจะมีนักวิชาการท่ีใหนิยามของความยึดม่ันผูกพันในงานไว
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หลายทาน แตนิยามของ ชอยฟลิ และคณะ (Schaufeli; et al. 2002) เปนนิยามท่ีถูกพบมากในงานวิจัย ซึ่ง ชอยฟลิ 

และคณะ ไดใหนิยามความยึดม่ันผูกพันในงาน (work engagement) หมายถึง สภาวะทางจิตทางบวกท่ีสัมพันธกับ

งานที่ประกอบดวยคุณลักษณะ 3 ประการ ไดแก 1) ความกระตือรือรน (vigor) หมายถึงการมีพลังในการทํางาน

และยืดหยุนทางจิตใจสูงในขณะทํางานเต็มใจท่ีจะใชความพยายามในการทํางาน และมีความเพียรพยายามในการ

ทํางานแมจะเผชิญอุปสรรค 2) การทุมเทอุทิศ (dedication) หมายถึง ความรูสึกเต็มใจ ภูมิใจ มีแรงบันดาลใจ 

และรูสึกทาทายในการทํางาน 3) ความจดจอใสใจ (absorption) หมายถึงความรูสึกมุงม่ันและเปนสุขในการทํางานยากท่ี

จะถอนตัวออกจากงาน เหมือนเวลาผานไปอยางรวดเร็ว  

 จากความสําคัญของความยึดม่ันผูกพันในงานท่ีไดนําเสนอไปแลวน้ัน ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความยึดม่ันผูกพัน

ในงานก็เปนอีกหน่ึงประเด็นท่ีมีความสําคัญ เพราะจะทําใหทราบถึงสาเหตุท่ีทําใหพนักงานเกิดความยึดม่ันผูกพัน

ในงานซึ่งจากการศึกษาเอกสารพบนักวิชาการหลายทานท่ีศึกษารูปแบบความยึดม่ันผูกพันในงาน โดยรูปแบบท่ีมี

ถูกพบบอยคือรูปแบบของเบเคอร และคณะ (Bakker &Demerouti. 2008) ท่ีไดเสนอรูปแบบความยึดม่ันผูกพัน

ในงานในภาพรวมโดยอิงจากแนวคิดรูปแบบความตองการของงานและปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางาน (Job demands 

and resources model หรือ JD-R model) โดยเพ่ิมในสวนท่ีเปนทรัพยากรบุคคล ซึ่งทรัพยากรบุคคลและปจจัย

ท่ีเอื้อตอการทํางานตางมีความสัมพันธกัน และทรัพยากรบุคคลสามารถเปนตัวพยากรณความยึดม่ันผูกพันในงาน 

กลาวคือพนักงานท่ีมีการมองโลกในแงดี มีการรับรูความสามารถตนเอง มีความยืดหยุน และการเห็นคุณคาใน

ตนเองสูงแลว จะสามารถชวยขับเคลื่อนปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางานไดเปนอยางดี พนักงานจะมีความผูกพันในงาน

ยิ่งขึ้น โดยปจจัยท่ีเอ้ือตอการทํางานเชน การสนับสนุนทางสังคมจากเพื่อนรวมงานและหัวหนา และลักษณะงานท่ีมี

ความเปนอิสระ เปนจุดเริ่มตนกระบวนการจูงใจที่นําไปสูความยึดม่ันผูกพันในงาน และสงผลท่ีตามมาคือ การ

ปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ ในขณะที่ปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางานจะมีความโดดเดนและมีศักยภาพจูงใจมากยิ่งขึ้นเม่ือ

พนักงานเผชิญกับความตองการจากงาน (เชน ภาระงาน ความกดดันทางอารมณ และจิตใจ) รูปแบบความยึดม่ัน

ผูกพันในงานกําหนดใหปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางานและทรัพยากรบุคคลมีความเปนอิสระหรือรวมกันพยากรณความยึด

ม่ันผูกพันในงาน เม่ือความตองการของงานมีสูง และความยึดม่ันผูกพันในงานมีผลกระทบทางบวกตอการปฏิบัติงาน 

(Performance) 

 สิ่งท่ีสําคัญท่ีจะตองพิจารณาอีกประการคือโครงสรางของการปฏิบัติงานเน่ืองจากในการทํางานของ

พนักงานโรงแรมมีสวนงานตางๆ ท่ีจะตองใหการบริการลูกคาต้ังแตติดตอเขาพัก เขาพัก การใชบริการตางๆใน

โรงแรม จนกระท่ังออกจากโรงแรม การทํางานของแตละแผนกหรือสวนงานจะตองทํางานแบบรวมมือกันภายใต

นโยบายการบริหารงานของโรงแรม ดวยโครงสรางการทํางานท่ีมีลักษณะเปนระดับชั้นลดหลั่นกันไป(Hierarchical) 

ในการศึกษาความยึดม่ันผูกพันในงานของพนักงานโรงแรมจึงตองมีความเกี่ยวของกับตัวแปรปจจัยเชิงสาเหตุท้ัง

ระดับกลุมงานและระดับบุคคลซึ่งในงานวิจัยน้ีไดทําการศึกษาครอบคลุมท้ังปจจัยท่ีเปนสาเหตุทางจิตใจและปจจัย

ทางสถานการณในการทํางานโดยมีพื้นฐานมาจากรูปแบบทฤษฎีปฏิสัมพันธนิยม (Interactionism model) ในการ

วิจัยน้ีผูวิจัยเลือกศึกษาตัวแปรท่ีเปนปจจัยทางสถานการณในการทํางาน (ปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางาน) คือ การรับรู

การสนับสนุนจากหัวหนางานบรรยากาศการใหบริการ ความชัดเจนในบทบาท สวนตัวแปรท่ีเปนสาเหตุทางจิตใจ 
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(ปจจัยทรัพยากรบุคคล) คือ จิตบริการบุคลิกภาพแบบเปดกวาง และทุนทางจิตเชิงบวกสวนตัวแปรในระดับกลุม

งานท่ีใชในการศึกษาครั้งน้ีคือ ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง และการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

  

ดวยเหตุผลท่ีกลาวมาท้ังหมด ผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะนําตัวแปรเชิงสาเหตุดานปจจัยท่ีเอื้อตอการทํางาน 

ปจจัยดานทรัพยากรบุคคลเปนตัวแปรเชิงสาเหตุท่ีมีตอความสัมพันธกับความยึดม่ันผูกพันในงานและสงผลไปยัง

การปฏิบัติงานตามการเปล่ียนแปลงของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรม ซึ่งในการวิเคราะหความสัมพันธ

ระหว า ง ตัวแปรในงานวิ จั ย น้ี ได ใช เทคนิคการวิ เคราะหความสัมพันธ โครงสร า ง เชิ ง เสนพหุระ ดับ 

(MultilevelStructural equation modeling: MSEM) ท่ีจะนํามาซ่ึงการสรางตัวแบบการปฏิบัติงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมเพื่อเปนประโยชนใหกับองคการในการนําผลท่ีไดจาก

การศึกษาไปใชประโยชนกับธุรกิจโรงแรมตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจยั 
 เพ่ือพัฒนาและทดสอบแบบจําลองโครงสรางความสัมพันธเชิงสาเหตุพหุระดับของการปฏิบัติงานตาม

การเปลี่ยนแปลงท้ังระดับบุคคลและระดับกลุมของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 ผลจากการวิจัยทําใหทราบถึงรูปแบบความสัมพันธพหุระดับเกี่ยวกับตัวแปรเชิงสาเหตุของการปฏิบัติงาน

ตามการเปลี่ยนแปลงท้ังระดับบุคคลและระดับกลุมของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครเปนอยางไร ตัวแปรเชิงสาเหตุมีความสําคัญมากนอยเพียงใดตอการปฏิบัติงานตามการ

เปลี่ยนแปลงท้ังระดับบุคคลและระดับกลุม ผลการวิจัยน้ีจะมีความสําคัญในการท่ีจะสามารถนําไปปฏิบัติใหเกิดผล

ท่ีพึงประสงคไดดังน้ี 

 1. ขอคนพบในการวิจัยครั้งน้ีใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานในสาย

งานบริการท้ังในระดับบุคคลและระดับกลุม ขอคนพบท่ีไดจะเปนขอมูลเชิงประจักษใหหนวยงานหรือองคการตางๆ         

ไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของพฤติกรรมการทํางานอีกรูปแบบหนึ่งท่ีพนักงานจะตองเผชิญตามสภาวะการ

เปลี่ยนแปลง หากพนักงานไดรับการสงเสริมท่ีเหมาะสมจะสงผลโดยตรงตอพนักงานและสงผลดีตอผูท่ีเกี่ยวของ

ขององคการท้ังหมด และสงผลดีตอสังคมโดยรวมอีกดวย 

 2. ชวยใหผูบริหารโรงแรมนําผลไปใชในการวางแผนเกี่ยวกับการออกแบบทรัพยากรงาน สภาพแวดลอม

ของโรงแรมท่ีเปนปจจัยเชิงเหตุใหเกิดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงใหเหมาะสมกับพนักงานปฏิบัติงานสวน

หนาของโรงแรม และเพ่ือออกแบบสวนประกอบอ่ืนๆ ท่ีทําใหเกิดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดับกลุม 

 3. ชวยใหผูบริหารโรงแรมนําผลไปใชวางแผนในการพัฒนา สงเสริมใหพนักงานสามารถปรับพฤติกรรม

การทํางานใหเขากับสภาวะของการเปลี่ยนแปลง ซึ่งเปนแนวคิดทางดานจิตวิทยาเชิงบวกและพฤติกรรมองคการเชิง

บวกท่ีมุงเนนท่ีประสิทธิผลของการทํางาน 
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ขอบเขตของการวิจัย 

 กลุมประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ พนักงานท่ีปฏิบัติงานสวนหนา (Front Office Operations) 

ของโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยในครั้งน้ี ประกอบดวย พนักงานท่ีปฏิบัติงานสวนหนา (Front Office Operations)

ของโรงแรมที่มีมาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีไดมาจากการสุมแบบหลายขั้นตอน 

(Multi-stage random sampling) 

 

 ตัวแปรท่ีศึกษา 
 ตัวแปรท่ีศึกษามี 2 ระดับ คือ ตัวแปรระดับกลุม และตัวแปรระดับบุคคล ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 

 1. ตัวแปรปจจัยเชิงสาเหตุ 

  1.1 ตัวแปรปจจัยเชิงสาเหตุระดับทีม ประกอบดวย 

   1.1.1 ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 

   1.1.2 การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

  1.2 ตัวแปรปจจัยเชิงสาเหตุระดับบุคคล ประกอบดวย 

   1.2.1 ตัวแปรความยึดม่ันผูกพันในงาน ไดแก 

    1.2.1.1 ความกระตือรือรน 

    1.2.1.2 การอุทิศทุมเท 

    1.2.1.3 ความจดจอใสใจ 

   1.2.2 ตัวแปรปจจัยท่ีเอ้ือตอการทํางาน ไดแก 

    1.2.2.1การรับรูการสนับสนุนจากหัวหนางาน 

    1.2.2.2บรรยากาศการใหบริการ 

    1.2.2.3 ความชัดเจนในบทบาท 

   1.2.3 ตัวแปรทรัพยากรบุคคล ไดแก 

    1.2.3.1 จิตบริการ 

    1.2.3.2 บุคลิกภาพแบบเปดกวาง 

    1.2.3.3 ทุนทางจิตเชิงบวก 

 2. ตัวแปรผล คือ การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 โรงแรมมาตรฐาน 5 ดาว หมายถึง ท่ีพักท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานระดับสากลสูงสุดในทุกดานไมวาจะ

เปนดานหองพัก อาหาร สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึงการบริการท่ีปฏิบัติตอผูมารับบริการ ในการวิจัยครั้งน้ี

ผูวิจัยจะทําการศึกษากับพนักงานโรงแรมมาตรฐาน 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีไดรับการรับรองมาตรฐาน

จากกรมการทองเท่ียว กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬาท่ีผานการรับรองมาตรฐาน ตามเกณฑมาตรฐานป 2559 

 พนักงานท่ีปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรม หมายถึง ผูท่ีปฏิบัติงานในแผนกท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับการเขา

พักของแขกในโรงแรม มีหนาท่ีคอยตอนรับ สํารองหองพัก กําหนดหองพัก บริการดานขอมูลขาวสาร และอํานวย

ความสะดวกตางๆ เพื่อการบริการแขกใหเกิดความพึงพอใจ นอกจากน้ียังทําหนาท่ีเปนศูนยกลางการประสานงาน

กับแผนกอ่ืนๆ ภายในโรงแรมอีกดวย ซึ่งกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ีคือพนักงานท่ีปฏิบัติงานในโรงแรม

มาตรฐาน5 ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ปจจัยพหุระดับ หมายถึง ธรรมชาติปรากฏการณท่ีเกิดขึ้นในโรงแรม มีลักษณะโครงสรางของขอมูลท่ี

เปนระดับชั้นลดหลั่น ขอมูลน้ีจะซอนและอยูภายใตโครงสรางของขอมูลท่ีใหญกวา ขอมูลในท่ีน้ีคือ ขอมูลระดับ

บุคคล เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับพนักงานโรงแรม และขอมูลระดับทีม เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับทีม สําหรับการวิจัย

คร้ังน้ี ศึกษาปจจัยพหุระดับคือ ปจจัยเชิงสาเหตุระดับทีม ซึ่งเปนปจจัยท่ีเกิดจากการรับรูรวมกันของพนักงาน

โรงแรม (Shared properties) 
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บทที่ 2  

เอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง 
 

 ในการวิจยัคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาเรื่องปจัจยัเชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของพนกังานที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยนําเสนอการประมวล

เอกสาร แนวคิดและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งตามลาํดบั เพื่อกาํหนดเป็นกรอบแนวคิดการวิจยั โดยมรีายละเอียดดงั

หวัขอ้ต่อไปน้ี  

 ตอนที ่1 ขอ้มลูพื้นฐานเกี่ยวกบัพนกังานโรงแรม 

 ตอนที ่2 การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง  

 ตอนที ่3 อทิธพิลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

 ตอนที ่4 อทิธพิลของทรพัยากรบคุคลทีม่ต่ีอความยดึม ัน่ผูกพนัในงานและการปฏบิตังิานตามการ 

เปลีย่นแปลง 

 ตอนที่ 5 อิทธิพลของปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานที่มต่ีอความยดึม ัน่ผูกพนัในงานและการปฏบิตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลง 

 ตอนที ่6 อทิธพิลขา้มระดบั 

 ตอนที ่7 การวเิคราะหพ์หุระดบั 

 ตอนที ่8 นิยามเชงิปฏบิตักิาร 

 ตอนที ่9 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 ตอนที ่10 สมมตฐิานการวจิยั 

 

ตอนที่ 1 ขอ้มูลพื้นฐานเกีย่วกบัพนกังานโรงแรม 

 ในตอนน้ีผูว้จิยัจะนาํเสนอขอ้มลูพื้นฐานเกี่ยวกบัพนกังานโรงแรม 4 ส่วน ประกอบดว้ย 1.1 ความหมาย

ของโรงแรม 1.2 การแบ่งประเภทของโรงแรม 1.3 การจดัระดบัมาตรฐานโรงแรม และ1.4 แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้

ของโรงแรม โดยมรีายละเอยีดแต่ละหวัขอ้ดงัน้ี 

 

 1.1 ความหมายของโรงแรม 

 จากพระราชบญัญตัิโรงแรม พ.ศ. 2547 มาตรา 4 กล่าวว่า โรงแรม หมายถงึ สถานที่พกัที่จดัต ัง้ขึ้นโดย

มวีตัถปุระสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อใหบ้ริการที่พกัช ัว่คราวสาํหรบัคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใด โดยมค่ีาตอบแทน ท ัง้น้ี

ไมร่วมถงึ 
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 1) สถานที่พกัที่จดัต ัง้ขึ้นเพื่อใหบ้ริการที่พกัช ัว่คราวซึ่งดาํเนินการ โดยส่วนราชการ รฐัวสิาหกจิ องคก์าร

มหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรฐั หรือเพื่อการกศุล หรือการศึกษา ท ัง้น้ี โดยมใิช่เป็นการหาผลกาํไรหรอืรายไดม้า

แบง่ปนักนั 

 2) สถานที่พกัทีจ่ดัต ัง้ขึ้นโดยมวีตัถปุระสงคเ์พื่อใหบ้ริการทีพ่กัอาศยัโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดอืนขึ้นไป

เท่านัน้ 

 3) สถานทีพ่กัอื่นใดตามทีก่าํหนดในกฎกระทรวง 

 ลกัษณะทีส่าํคญัของโรงแรม มดีงัน้ี (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์ 2553: 34-35) 

 1) ผูเ้ขา้พกัจะตอ้งจ่ายค่าที่พกั เป็นเงนิค่าเช่าเป็นค่าตอบแทนใหก้บัสถานบริการจึงจะสามารถเขา้พกัได ้

เน่ืองจากโรงแรมเป็นสถานประกอบการทีส่รา้งขึ้นเพือ่รบัค่าสนิจา้งจากผูเ้ขา้พกั 

 2) มบีรกิารอาหารและเครื่องดื่มใหแ้ก่ผูเ้ขา้พกั 

 3) เป็นทีพ่กัแบบชัว่คราวหรอืระยะเวลาในการเขา้พกัไมเ่กินหน่ึงเดอืน 

 4) เป็นสถานประกอบการที่มขีนาดใหญ่ใชต้น้ทุนและแรงงานมาก ดงันัน้ จึงตอ้งมกีารบริหารจดัการที่ดี

มรีะบบแบบแผนในการดาํเนินงานทีไ่ดม้าตรฐานเพือ่สรา้งความม ัน่ใจใหก้บัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 

 

 นอกจากน้ียงัมีสถานบริการดา้นที่พกัแรมในรูปแบบอื่นๆ ที่มีความหมายคลา้ยคลึงกบัคําว่าโรงแรม 

ดงัต่อไปน้ี 

 1) อนิน ์(Inn) หมายถงึ ทีพ่กัขนาดเลก็ต ัง้อยู่รมิทางตามชนบท มกัไมม่บีรกิารอาหารและเครื่องดื่ม 

 2) ทาเวอรน์ (Tavern) หมายถงึ ทีพ่กัสาํหรบัคนเดนิทางทีใ่ชม้า้เป็นพาหนะ มลีกัษณะคลา้ยโรงเตี้ยม 

 3) เกสตเ์ฮา้ส ์(Guest House) หมายถงึ สถานทีใ่หเ้ช่าโดยเจา้ของบา้นไดแ้บ่งพื้นที่ส่วนหน่ึงในบา้นใหผู้ ้

เขา้พกัเช่า มลีกัษณะเป็นหอ้งโถง หอ้งนํา้รวมมกัไมม่บีรกิาร แต่อาจมบีรกิารอาหารเชา้ และเปิดใหเ้ช่าในราคาถูก 

 4) โมเต็ล (Motel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็กต ัง้อยู่ริมถนนสายสาํคญัๆ เพื่อใหบ้ริการสาํหรบันัก

เดนิทางทีเ่ดนิทางโดยรถยนต ์

 5) ลอดจ ์(Lodge) หมายถึง ที่พกัขนาดเลก็ มลีกัษณะเหมอืนบา้นพกั ส่วนมากตัง้อยู่ในบริเวณแหล่ง

ท่องเทีย่วหรอืตามชนบท และมกีจิกรรมนนัทนาการเฉพาะอย่างใหบ้รกิาร 

 6) รีสอรท์ (Resort) เป็นสถานที่พกัที่ใชเ้ป็นสถานที่พกัผ่อน มกัต ัง้อยู่ในทาํเลที่สมบูรณ์ตามเขตชาน

เมอืง หรือตามแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาต ิมคีวามเหมาะสมท ัง้ทวิทศันธ์รรมชาติ สภาพอากาศ รวมถงึมกีจิกรรม

บนัเทงิ กฬีากลางแจง้ และบรกิารอาหาร เป็นตน้ 

 

 1.2 การแบ่งประเภทของโรงแรม 

 ทัง้น้ี การแบ่งประเภทของโรงแรมนัน้ มกีารจดัแบ่งประเภทของโรงแรมแตกต่างกนัไปตามวตัถปุระสงค์

ในการจดัประเภท อาจขึ้นอยู่กบัขนาดโรงแรม ทาํเลทีต่ ัง้ ระดบัการบรกิาร สามารถแบง่เป็นประเภทของโรงแรม ได ้

ดงัน้ี  
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  1.2.1 การแบง่ตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) สามารถนบัไดจ้ากจาํนวนหอ้งพกั ซึ่งมาสามารถแยก

ไดเ้ป็น 4 ขนาด ดงัน้ี (จติตนินัท ์นนัทไพบูลย.์ 2557: 26) 

   1.2.1.1 หอ้งพกัทีม่จีาํนวนตํา่กว่า 150 หอ้ง 

   1.2.1.2 หอ้งพกัระหว่าง 150-299 หอ้ง 

   1.2.1.3 หอ้งพกัระหว่าง 300-599 หอ้ง 

   1.2.1.4 หอ้งพกั 600 หอ้งขึ้นไป 

 สาํหรบัการบริการต่างๆ ก็เหมือนกบัโรงแรมท ัว่ไป แต่อาจจะมากนอ้ยแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัขนาดของ

โรงแรม 

  1.2.2 การแบง่ตามทาํเลทีต่ ัง้ (Location) สามารถแบ่งไดด้งัน้ี (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์  2553: 182-183) 

   1.2.2.1 โรงแรมในเมือง (Town Hotel/ Center City Hotel/ Down Town Hotel) เป็น

โรงแรมที่มีทาํเลที่ต ัง้อยู่ในตวัเมือง หรือย่านบริเวณธุรกิจที่สาํคญั ส่วนใหญ่มกัเป็นโรงแรมที่มีมาตรฐานระดบั

นานาชาต ิเช่น Marriott, Hyatt, Starwood เป็นตน้ โดยมกีลุ่มผูเ้ขา้พกัหลกั เป็นนกัธุรกิจที่เดนิทางมาเพื่อติดต่อ

ธุรกิจ เน่ืองจากเป็นที่พ ักที่ต ั้งอยู่ในทําเลที่มีการคมนาคมที่สะดวก นอกจากน้ีกลุ่มผู เ้ขา้พ ักอื่นๆ ไดแ้ก่ 

นกัท่องเที่ยวทีช่อบท่องเที่ยวตามเมอืงสาํคญัๆ ซึง่นกัท่องเที่ยวจะมคีวามสะดวกดา้นการเดนิทางและการจบัจ่ายซื้อ

สนิคา้ต่างๆ โรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่จะมบีริการดา้นสิง่อาํนวยความสะดวกทีค่่อนขา้งครบครนั 

   1.2.2.2 โรงแรมประเภทชานเมอืง (Suburban Hotel) เป็นโรงแรมที่มทีาํเลที่ต ัง้อยู่ตามชานเมอืง ซึ่ง

ก็ยงัมีคมนาคมที่สะดวกในระดบัหน่ึง โดยกลุ่มผูเ้ขา้พกัสามารถเดินทางท่องเที่ยวหรือติดต่อธุรกิจได ้จากในตวัเมอืง

และสถานที่ใกลเ้คียง ส่วนกลุ่มผูเ้ขา้พกัของโรงแรมประเภทน้ี คือ นกัเดินทางที่ตอ้งการบรรยากาศที่เงยีบสงบ แต่ยงั

สามารถติดต่อธุรกจิไดส้ะดวก 

   1.2.2.3 สถานพกัตากอากาศ (Resort) เป็นที่พกัแรมที่มีทาํเลที่ต ัง้อยู่ใกลแ้หล่งท่องเที่ยวทาง

ธรรมชาติ ไดแ้ก่ ชายทะเล เกาะ ภูเขา เป็นตน้ ซึ่งวตัถุประสงคข์องโรงแรมประเภทน้ีคือ ตอบสนองกลุ่มผูเ้ขา้พกัที่

ตอ้งการพกัผ่อนหรือหลกีหนีความเครยีดจากการทาํงาน มาใชช้ีวติทีส่มัผสับรรยากาศธรรมชาติ โดยพื้นที่ของโรงแรม

ที่กวา้งขวางและใหบ้ริการกิจกรรมดา้นนันทนาการ เช่น กอลฟ์ ล่องเรือ เป็นตน้ กลุ่มผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่เป็น

นกัท่องเทีย่วตามฤดูกาล 

   1.2.2.4 โรงแรมประเภทชุมทางการขนส่ง (Terminal Hotel) เป็นโรงแรมประเภทที่มทีาํเลที่ต ัง้

ใกลก้บัสถานีขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น ท่าอากาศยาน สถานีรถไฟ ท่าเรือ เป็นตน้ ซึ่งก่อต ัง้โดยมีวตัถุประสงค์หลกั

สาํหรบัใหบ้รกิารทีพ่กัแก่นกัเดนิทางหรอืผูโ้ดยสาร โดยสามารถจาํแนกไดด้งัน้ี 

            1) โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport Hotel) โรงแรมประเภทน้ีมีทาํเลที่ต ัง้ใกลก้บัท่า

อากาศยาน เป็นการอาํนวยความสะดวกใหก้บัผูโ้ดยสารและพนกังานของสายการบนิ ในประเทศไทยมโีรงแรมประเภทน้ีอยู่

หลายแห่งเช่น โนโวเทลสุวรรณภมู ิแอรพ์อรต์โฮเตล็ ในบรเิวณสนามบนิสุวรรณภมู ิจงัหวดัสมทุรปราการ เป็นตน้ 

            2) โรงแรมสถานีรถไฟ (Railway Hotel) โรงแรมประเภทน้ีมีทาํเลที่ต ัง้ใกลก้บัสถานี

รถไฟ และเป็นทีนิ่ยมในประเทศแถบยุโรป 
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             3) โรงแรมท่าเรือ (Port Hotel) โรงแรมประเภทน้ีมีท ําเลที่ต ัง้ใกลก้บัท่าเรือขนส่ง

ผูโ้ดยสารหรือท่าจอดเรอืสาํราญ สรา้งขึ้นเพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกกบัผูโ้ดยสารและนกัเดินทางที่มาใชบ้รกิาร

เรือโดยสารหรือเรือสาํราญ ตลอดจนกลุ่มนกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการทาํกิจกรรมทางนํา้ เช่น ดาํนํา้ ท่องเที่ยวทางเรือ 

เป็นตน้  

   1.2.2.5 โรงแรมประเภทริมทางหลวง (Highway Hotel) ส่วนมากเป็นโรงแรมขนาดเลก็ ต ัง้อยู่

ติดกบัทางหลวงหรือถนนสายสาํคญัๆ เป็นที่พกัราคาประหยดัสาํหรบัผูท้ี่เดินทางโดยใชร้ถยนตส่์วนตวั จึงมสีิ่งที่

อาํนวยความสะดวกเท่าที่จาํเป็นข ัน้พื้นฐานเท่านัน้ เน่ืองจากแขกตอ้งการเพียงที่พกัสาํหรบัการหลบันอนเพียงช ัว่

ขา้มคืน 

  1.2.3 การแบ่งตามระดบัการบริการ (Levels of Service) สามารถแบ่งไดด้งัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย.์  

2557: 30-31) 

   1.2.3.1 การบริการระดบัโลก (World-Class Service) โดยโรงแรมประเภทน้ีมเีป้าหมายในการ

รบัแขกระดบับุคคลสาํคญัของประเทศหรือบุคคลสาํคญัของโลก นกัธุรกิจม ัง่ค ัง่ และบุคคลผูม้ีชื่อเสียงอื่นๆ 

ค่าบริการจึงค่อนขา้งสูง แต่ก็สอดคลอ้งกบับริการและความสะดวกสบายต่างๆ ที่แขกพึงจะไดร้บั ท ัง้หอ้งพกั 

หอ้งรบัแขก หอ้งอาหาร และหอ้งนํา้ตอ้งตกแต่งอย่างสวยงาม และใชเ้ครื่องประดบัตกแต่งที่ค่อนขา้งหรูหรา ราคา

แพง เพื่อใหเ้กิดความสุขสบายในการบริการ และเครื่องมอืสื่อสารทางดา้นการติดต่อธุรกิจและการบนัเทิงก็ตอ้ง

จดัเตรยีมใหแ้ขกในหอ้งพกั 

 สาํหรบัแขกบุคคลสาํคญั (Very Important Person: VIP) โรงแรมอาจตอ้งจดัใหม้กีารลงทะเบยีนใน

หอ้งพกั และจดัเลขานุการส่วนตวัสาํหรบับริการทางดา้นธุรกิจใหแ้ก่แขก เลขานุการส่วนตวัอาจจะตอ้งทาํหนา้ที่

บริการดา้นอาหาร เครื่องดื่ม หรือช่วยเหลอืแขกดา้นอื่นๆ ถา้โรงแรมไม่จดับตัเลอรห์รือพนกังานตน้หอ้งส่วนตวั 

(Butler) ใหแ้ก่แขก 

   1.2.3.2 การบริการระดบักลาง โรงแรมประเภทน้ีมเีป้าหมายในการรบัแขกท ัว่ไป ท ัง้นกัธุรกิจ

และนกัท่องเที่ยวรายบุคคลและหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาใหแ้ก่แขกประเภทขา้ราชการ นกัการศึกษา บริษทันาํ

เที่ยวแขกพกัเป็นหมู่คณะและประชาชนอาวุโส (Senior Citizen) การบรกิารของโรงแรมอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่

สิ่งอาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ อาจลดนอ้ยกว่าโรงแรมที่มีการบริการระดบัโลก เป้าหมายดา้นการตลาดที่

สาํคญัอย่างหน่ึงของโรงแรมประเภทน้ีคือ การจดัการประชมุ สมัมนา และการฝึกอบรม 

   1.2.3.3 การบริการระดบัประหยดั (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บ

ค่าบริการถูกกว่าโรงแรม 2 ประเภทดงักล่าวขา้งตน้ การบริการจะอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ในเรื่องความ

สะดวกสบายมนีอ้ยกว่า โรงแรมจะเนน้เกี่ยวกบัเรื่องความสะอาด ความสุขสบาย หอ้งพกัราคาประหยดั และการจดั

อปุกรณ์ข ัน้พื้นฐานใหแ้ก่แขกอย่างครบถว้น แต่ไม่หรูหราหรือไม่ใชว้สัดุอุปกรณ์ราคาแพง เช่น ในหอ้งนํา้มสีบู่ ยาสระผม 

ผา้เช็ดตวัฯลฯ ในหอ้งนอน มีโทรศพัท ์มีโทรทศัน์ ไวบ้ริการเพื่อความเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและ

เครื่องดื่มภายในหอ้งพกัแขกตอ้งรบัประทานที่หอ้งอาหารของโรงแรม การจดัอุปกรณ์อยู่ในข ัน้พื้นฐานแต่ไม่หรูหรา 

การบรกิารทีไ่ดม้าตรฐานแต่ราคาประหยดั คือนโยบายสาํคญัของโรงแรมประเภทน้ี 
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 1.3 การจดัมาตรฐานระดบัโรงแรม 

 มกีารกาํหนดมาตรฐานระดบัโรงแรมในประเทศไทยตัง้แต่ระดบั 1-5 ดาว มลีกัษณะดงัน้ี (กรมการท่องเที่ยว. 

2557)  

  1.3.1 มาตรฐานโรงแรมระดบั 1 ดาว นอกจากเรื่องความสะอาดและปลอดภยัที่โรงแรมทุกระดบัให ้

ความสาํคญัแลว้ โรงแรมจะเนน้การมสีิ่งอาํนวยความสะดวกพื้นฐานท ัว่ไป เช่น หอ้งพกัที่มขีนาดไม่เลก็กว่า 10 ตารางเมตร 

พรอ้มเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อี้  และภายในหอ้งนํา้กจ็ะมผีา้เชด็ตวัและกระดาษชาํระไว ้

บรกิาร 

  1.3.2 มาตรฐานโรงแรมระดบั 2 ดาว จะมเีฟอรนิ์เจอรต์กแต่งภายในโรงแรม และสิ่งอาํนวยความ

สะดวกท ัว่ไปไวบ้ริการ เช่น หอ้งพกัที่มขีนาดไม่เล็กกว่า 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตูพรอ้มเตียงขนาด 3 ฟุต 

กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อี้  นํา้ดื่ม โทรทศันข์นาด 14 น้ิวขึ้นไป และโทรศพัทต์ิดต่อภายใน และหอ้งนํา้จะ

เป็นแบบชกัโครก มผีา้เชด็ตวัและกระดาษชาํระ เป็นตน้ 

  1.3.3 มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว มสีิง่อาํนวยความสะดวกระดบัปานกลาง เช่น หอ้งพกัขนาดไม่

นอ้ยกว่า 18 ตารางเมตร มตีาแมว โซ่คลอ้งประตู พรอ้มเตยีงขนาด 3 ฟตุ ตูเ้สื้อผา้ ไฟหวัเตยีง เครื่องเขยีน กระจกแต่งหนา้ 

ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อี้  นํา้ดื่ม โทรทศันข์นาด 14 น้ิวไป โทรศพัทต์ิดต่อภายใน และในหอ้งนํา้จะมชีกัโครก มอ่ีางอาบนํา้ 

ระบบนํา้รอ้น-นํา้เย็น สบู่ หมวกอาบนํา้ แกว้นํา้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั ผา้เช็ดตวั และกระดาษ

ชาํระ รวมท ัง้บริการเสริมอื่นๆ ตามที่เห็นสมควร เช่น รูมเซอรว์ิส หอ้งอาหาร คอฟฟ่ีช็อป หอ้งประชุมพรอ้ม

อปุกรณท์ีจ่าํเป็น หอ้งนํา้สาธารณะ และหอ้งนํา้คนพกิาร เป็นตน้ 

  1.3.4 มาตรฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว จะมีการตกแต่งที่สวยงามพรอ้มดว้ยบริการและสิ่งอาํนวยความ

สะดวก เช่น หอ้งพกัมาตรฐานซึ่งกวา้งกว่า 24 ตารางเมตร มตีาแมว โซ่คลอ้งประตู ภายในมเีตียงขนาดไม่นอ้ยกว่า 3.5 

ฟตุ โทรทศันข์นาด 20 น้ิวขึ้นไปทีม่รีายการใหช้มมากกว่า 8 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มนิิบาร ์กระติกตม้นํา้รอ้นไฟฟ้าพรอ้มชา 

กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ เสื้อคลุมอาบนํา้ รองเทา้แตะ ตูเ้สื้อผา้ ไฟหวัเตียง เครื่องเขยีน กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ 

โตะ๊ เกา้อี้  นํา้ดื่ม โทรศพัทท์ี่ติดต่อภายใน รวมท ัง้โทรศพัทท์ี่สามารถโทรทางไกล/ต่างประเทศไดโ้ดยตรง ภายในหอ้งนํา้

จะมีเครื่องใชค้รบถว้น อุปกรณ์ในหอ้งนํา้ที่เพิ่มเติมจากระดบั 3 ดาวคือโฟมอาบนํา้ แชมพู ผา้เช็ดมือชุดเครื่องมอืตดั

เย็บขนาดพกพา (Sewing kit) ไดรเ์ป่าผม ปล ัก๊ไฟสาํหรบัโกนหนวด ยงัมีใหบ้ริการรูมเซอรว์ิส มีหอ้งชุดใหบ้ริการ 2 

แบบ นอกจากนัน้ยงัมีหอ้งอาหาร หอ้งออกกาํลงักายที่มีอุปกรณ์มากกว่า 5 ชนิดและ Fitness center หอ้งอบไอนํา้ 

หอ้งนวดสระว่ายนํา้ หอ้งประชุมใหญ่ และหอ้งประชุมย่อยอีกไม่นอ้ยกว่า 2 หอ้ง มรีะบบการตรวจเช็คและอุปกรณ์ดา้น

ความปลอดภยั 

  1.3.5 มาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว มกีารตกแต่งที่สวยงามท ัง้ภายนอกและภายใน เพียบพรอ้ม

ดว้ยสิ่งอาํนวยความสะดวกและบริการที่ประทบัใจ อุปกรณ์เครื่องใชต่้างๆ ไดร้บัการดูแลรกัษาใหอ้ยู่ในสภาพด ี

หอ้งพกัมาตรฐานกวา้งกว่า 30 ตารางเมตร มตีาแมว โซ่คลอ้งประตู พรอ้มเตียงสะอาดขนาดไม่นอ้ยกว่า 4 ฟุต 

โทรทศันข์นาด 20 น้ิวขึ้นไป ซึ่งมรีายการใหช้มมากกว่า 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มนิิบาร ์กระติกตม้นํา้รอ้นไฟฟ้าพรอ้มชา 

กาแฟ ชดุขดัรองเทา้ถงุซกัผา้ เสื้อคลุมอาบนํา้ รองเทา้แตะ ตูเ้สื้อผา้ ไฟหวัเตียง เครื่องเขยีน กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ 
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โตะ๊ เกา้อี้  นํา้ดื่ม และอุปกรณ์การติดต่อสือ่สารที่ครบครนั หอ้งนํา้มขีนาดใหญ่ สุขภณัฑส์ะอาด สวยงาม เครื่องใช ้

ครบถว้นเหมอืนกบัโรงแรมระดบั 4 ดาว พรอ้มเครื่องช ัง่นํา้หนกั และโทรศพัทพ์่วงอยู่ภายใน นอกจากนัน้ยงัมหีอ้ง

ชุดใหเ้ลือกใชบ้ริการถึง 3 แบบ และหอ้งอาหารซึ่งใหบ้ริการท ัง้อาหารไทยและอาหารนานาชาติ หอ้งออกกาํลงักายที่มี

อุปกรณ์มากกว่า 7 ชนิด หอ้งอบไอนํา้อ่างจากุซชี่ หอ้งนวด สระร่ายนํา้ หอ้งประชุมใหญ่ที่มอีุปกรณ์ครบถว้น พรอ้ม

หอ้งประชมุย่อยอกีไมน่อ้ยกว่า 4 หอ้ง มรีะบบการตรวจเชค็ความปลอดภยัและอปุกรณท์ี่ทนัสมยั 

  

 1.4 แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ของโรงแรม 

 โรงแรมทุกแห่งท ัว่โลก ไมว่่าจะอยู่ในประเทศใด เมือ่แขกตอ้งการเขา้พกัในโรงแรม หรอืตอ้งการตดิต่อสื่อสารใน

เรื่องต่างๆ กบัโรงแรม หรือติดต่อกบัผูท้ี่พกัอยู่ในโรงแรม แขกจะตอ้งเขา้มาติดต่อกบัส่วนหนา้ของโรงแรมก่อน

เสมอ ดงันัน้ส่วนหนา้บา้นของธุรกจิโรงแรม (Front of the house) จึงมคีวามสาํคญัอย่างยิง่ต่อการดาํเนินงานและ

การใหบ้ริการของโรงแรม เพราะส่วนหนา้ของธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนที่ใหบ้ริการที่เกี่ยวขอ้งกบัแขกโดยตรง นัน่คือ 

พนกังานจะมโีอกาสไดต้ิดต่อและมกีารใหบ้รกิารกบัแขกโดยตรง ท ัง้ยงัเป็นส่วนที่มคีวามสาํคญัต่อความสาํเร็จของ

ธุรกจิ เน่ืองจากเป็นส่วนที่แขกผูม้าใชบ้รกิารจะวดัระดบัความพงึพอใจของตนจากการใชบ้รกิารจากจุดบริการต่างๆ

ในส่วนหนา้บา้นของโรงแรม โดยแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ (Front Office Department) เป็นแผนกที่รบัผิดชอบ

เกี่ยวกบัการเขา้พกัของแขกในโรงแรม ตัง้อยู่ในบริเวณหอ้งโถงหรือล็อบบี้มีหนา้ที่คอยตอ้นรบั สาํรองหอ้งพกั กาํหนด

หอ้งพกับริการดา้นขอ้มูลข่าวสาร และอํานวยความสะดวกต่างๆ เพื่อการบริการแขกใหเ้กิดความพึงพอใจ 

นอกจากน้ียงัทาํหนา้ทีเ่ป็นศูนยก์ลางการประสานงานกบัแผนกอื่นๆ ภายในโรงแรมอกีดว้ย (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์  2553: 

111-112) 

  1.4.1 ความสาํคญัของแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ 

  แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ ถอืเป็นจดุแรกที่ผูเ้ขา้พกัจะเขา้มาทาํการติดต่อสอบถามกบัทางโรงแรม และ

ยงัเป็นศูนยก์ลางตดิต่อสื่อสารระหว่างผูเ้ขา้พกักบัแผนกต่างๆ ในโรงแรม โดยแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้มคีวามสาํคญั

ต่อการดาํเนินธุรกจิโรงแรม ดงัน้ี (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์ 2553: 112-113) 

   1.4.1.1 จุดแรกพบ (First contact point) แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ถือเป็นจุดแรกที่ผูเ้ขา้พกั

และบุคคลท ัว่ไปจะไดต้ิดต่อและมปีฏสิมัพนัธด์ว้ย ซึ่งทางโรงแรมควรใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้ริการในจุดบริการ

น้ีเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากเป็นโอกาสอนัดีในการสรา้งความประทบัใจคร ัง้แรกต่อแขกและบุคคลท ัว่ไปที่เขา้มาใชบ้ริการในส่วน

ต่าง  ๆของโรงแรม 

   1.4.1.2 ศูนยก์ลางดา้นขอ้มลูข่าวสาร (Information center) แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้นอกจาก

จะเป็นจุดแรกที่ไดม้ปีฏิสมัพนัธก์บัผูม้าใชบ้ริการแลว้ ยงัเป็นศูนยร์วบรวมขอ้มูลข่าวสารหลกัของโรงแรม ดงันัน้

พนกังานในแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้จึงตอ้งมคีวามรอบรูท้ ัง้ขอ้มลูภายในโรงแรมและภายนอกโรงแรม เพื่อจะไดต้อบ

ขอ้ซกัถามต่างๆ ของแขกไดอ้ย่างถกูตอ้งและครบถว้น 
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   1.4.1.3 ศูนย์ประสานงานของโรงแรม (Nerve center) เน่ืองจากแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้มีหนา้ที่

ลงทะเบยีนเขา้พกัใหก้บัแขก จงึมขีอ้มลูเกี่ยวกบัประวตัริายละเอยีดการเขา้พกัและความตอ้งการของแขก ดงันัน้เมือ่

แผนกอื่นๆ ของโรงแรมหรือบคุคลภายนอกตอ้งการทราบข่าวสารขอ้มลูท ัง้ที่เกี่ยวขอ้งกบัโรงแรมและผูเ้ขา้พกั ก็จะ

ประสานงานมายงัแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ จงึทาํใหแ้ผนกน้ีเปรยีบเสมอืนศูนยป์ระสานงานหลกัภายในโรงแรม 

   1.4.1.4 จุดบริการสุดทา้ย (Last contact point) แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้นอกจากจะเป็นจุดแรกที่

ใหบ้ริการแขกยงัเป็นจุดบริการสุดทา้ยที่ใหบ้ริการแขกอีกดว้ย ท ัง้น้ีเมื่อแขกตอ้งการคืนหอ้งพกั พนกังานแผนกน้ี

ควรที่จะใหบ้ริการแก่แขกดว้ยความสุภาพ รวดเรว็และถูกตอ้ง เพื่อเป็นการสรา้งความประทบัใจคร ัง้สุดทา้ย ซึ่งจะ

ส่งผลต่อภาพลกัษณท์ีด่ขีองโรงแรมในการใหบ้ริการ และจะทาํใหแ้ขกนึกถงึโรงแรมในการใชบ้รกิารคร ัง้ต่อไป 

   1.4.1.5 จุดช่วยขายหลกั (Important sales point) แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้เป็นส่วนงานที่

สาํคญัในการสรา้งรายไดใ้หก้บัโรงแรม ซึ่งรายไดห้ลกัมาจากการขายหอ้งพกั นอกจากน้ีพนกังานที่ใหบ้ริการที่

เคานเ์ตอรบ์ริการส่วนหนา้ยงัมโีอกาสช่วยประชาสมัพนัธก์ารขายบริการอื่นๆ ของโรงแรม เช่น หอ้งอาหาร สถาน

บนัเทงิ ศูนยก์ฬีา สปา หอ้งประชมุ เป็นตน้ 

  1.4.2 ตาํแหน่งงานสาํคญัในแผนกปฏบิตังิานส่วนหนา้ 

  แผนกปฏิบตัิงานส่วนหนา้มีตาํแหน่งงานที่สาํคญั โดยมีการระบุหนา้ที่ความรบัผิดชอบในแต่ละ

ตาํแหน่งซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์ 2553: 122-125) 

    1.4.2.1 ผูจ้ดัการแผนกปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Front Office Manager) มีหนา้ที่กาํกบั ดูแล 

และควบคุมการทาํงานของพนกังานในแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ท ัง้หมด ตลอดจนการควบคุมกาํลงัคนและอุปกรณ์

ต่างๆ  

    1.4.2.2 ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Assistant Front Office Manager) มีหนา้ที่

ช่วยเหลอืผูจ้ดัการแผนกปฏบิตัิงานส่วนหนา้ในการควบคุมการทาํงานในแผนก ในกรณีที่ผูจ้ดัการแผนกปฏบิตัิงาน

ส่วนหนา้ไมไ่ดอ้ยู่ทีโ่รงแรมหรอืตดิภารกจิอื่นๆ  

    1.4.2.3 พนกังานสาํรองหอ้งพกั (Reservation Clerk) มหีนา้ที่ในการรบัและยนืยนัการสาํรอง

หอ้งพกัจากแขก การใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัการสาํรองหอ้งพกั และมีหนา้ที่บนัทึกรายละเอียดการสาํรองหอ้งพกัของแขกแต่ละ

บุคคลเช่น วนัและเวลาการเขา้พกั วนัและเวลาคืนหอ้งพกั ประเภทของหอ้งพกั อตัราค่าบริการ ชื่อและที่อยู่ของ

แขก หมายเลขโทรศพัท ์วิธีการชาํระค่าบริการ เป็นตน้ ตลอดจนการจดัเตรียมเอกสารแสดงรายละเอียดการ

เดนิทางมาเขา้พกัของแขกในวนัรุ่งขึ้นเพือ่จดัส่งใหก้บัพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้ในลาํดบัถดัไป 

     1.4.2.4 พนักงานตอ้นรบัส่วนหนา้ (Receptionist) มีหนา้ที่ตอ้นรบัและทกัทายแขกอย่างสุภาพ

อ่อนนอ้ม บริการดา้นการลงทะเบยีนเขา้พกั ตรวจสอบความถูกตอ้งในการลงทะเบยีนเขา้พกัและการกาํหนดหมายเลข

หอ้งพกัการใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัสถานบริการและสิ่งอาํนวยความสะดวกต่างๆ ที่มีใหบ้ริการภายในโรงแรมอยู่ถูกตอ้ง 

นอกจากน้ียงัจาํเป็นตอ้งจดัเตรียมขอ้มูลเกี่ยวกบัสถานที่ท่องเที่ยวและสิ่งที่น่าสนใจในทอ้งถิ่น หรอืขอ้มลูที่จาํเป็นอื่นๆ 

ไวค้อยใหบ้ริการในกรณีทีแ่ขกรอ้งขอ การแจง้ขอ้มูลเกี่ยวกบัจาํนวนและรายละเอียดในการเขา้พกัของแขกในแต่ละรอบ

การทาํงาน เพื่อใหแ้ผนกอื่นๆ ไดร้บัทราบ ตลอดจนเมื่อแขกทาํการคืนหอ้งพกั จะตอ้งมีการประสานงานกบัแผนก
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แม่บา้นใหต้รวจสอบค่าใชจ่้ายเกี่ยวกบัเครื่องดื่มที่ใหบ้ริการในหอ้งพกัโดยทนัม ีเพื่อการคิดค่าใชจ่้ายดงักล่าวกบัแขก

ต่อไป 

   1.4.2.5 พนกังานบริการโทรศพัท ์(Operator) มหีนา้ที่ใหบ้ริการติดต่อสื่อสารทางโทรศพัทแ์ก่

แขกดว้ยความสุภาพนุ่มนวล บริการรบัฝากขอ้ความ บริการปลุกแขก ใหข้อ้มูลเกี่ยวกบัการบริการและกิจกรรม

พเิศษต่างๆ ที่จดัขึ้นภายในโรงแรม ตลอดจนรบัขอ้รอ้งเรียนจากแขกทางโทรศพัทเ์พื่อรายงานกบัแผนกที่เกี่ยวขอ้ง

ต่อไป 

   1.4.2.6 พนกังานเกบ็เงนิส่วนหนา้(Front Office Cashier) มหีนา้ที่รบัชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ จาก

แขก ไดแ้ก่ ค่าหอ้งพกั ค่าโทรศพัท ์ค่าซกัรีด ค่าอาหารและเครื่องดื่ม เป็นตน้ ในรูปของเงนิสด บตัรเครดิต เช็คเดินทาง 

เป็นตน้จดัทาํบญัชค่ีาใชจ่้ายของแขก รบัแลกเปลีย่นเงนิตราต่างประเทศ ตลอดจนรบัผดิชอบเกี่ยวกบัการรบัฝากของมค่ีา 

   1.4.2.7 หวัหนา้พนกังานบริการขอ้มูลข่าวสาร (Chief Concierge) มหีนา้ที่ควบคุมการทาํงาน

ของพนกังานเปิดประตูและพนกังานขนกระเป๋า เน่ืองจากเป็นส่วนแรกที่มีโอกาสตอ้นรบัแขกผูเ้ขา้พกั พนกังาน

ตาํแหน่งน้ีจะคอยประสานงานกบัพนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้และแผนกแม่บา้นเมื่อแขกจะมาถึงและจะออกจากโรงแรม 

ตลอดจนการใหข้อ้มลูทีจ่าํเป็นแก่แขกโดยเฉพาะอย่างยิ่งขอ้มลูภายในทอ้งถิน่ เช่น ตารางสายการบนิ ตารางการเดนิรถ เวลา

ทาํการของสถานทีร่าชการ ธนาคาร สถานทูต ขอ้มลูแหลง่ท่องเทีย่ว แหลง่ชอ้ปป้ิง เป็นตน้ 

   1.4.2.8 พนกังานขนสมัภาระ (Bell Boy) มหีนา้ที่บริการขนสมัภาระใหก้บัแขกเมือ่แขกเดินทาง

มาถงึโรงแรมและบริการส่งสมัภาระไปยงัหอ้งพกัของแขก บริการนาํส่งจดหมาย พสัดุ ขอ้ความและโทรสาร ใหแ้ก่

แขกที่หอ้งพกั ช่วยเหลอืแขกในการขนยา้ยสมัภาระในกรณีที่มกีารยา้ยหอ้งพกั ตอ้งสามารถใหข้อ้มลูทีเ่กี่ยวขอ้งกบั

การบริการภายในโรงแรมและสถานที่ต่างๆ ที่อยู่ภายนอกโรงแรมไดด้ว้ยเช่นกนั นอกจากน้ี ยงัตอ้งพรอ้มที่จะให ้

ความช่วยเหลอืแก่แขกเมือ่เกดิเหตฉุุกเฉินขึ้น เช่น ทรพัยส์นิแขกสูญหาย อบุตัเิหต ุเป็นตน้ 

   1.4.2.9 พนกังานเปิดประตู (Doorman) มหีนา้ทีต่อ้นรบัแขกดว้ยการไหวห้รอืโคง้คาํนบั กลา่วทกัทาย 

บริการเปิด-ปิดประตู จากนัน้ช่วยพนกังานขนสมัภาระเมื่อแขกเดินทางมาถึงและเมื่อแขกออกจากโรงแรมโดยดู

รายละเอียดไดจ้ากรายงานการเดินทางมาถึงและออกจากโรงแรมของแขกในแต่ละวนั (Arrival and departure list) เพื่อ

เตรียมความพรอ้มในการใหบ้ริการ ถา้เป็นแขกบุคคลสาํคญัตอ้งปูพรมสีแดง มีเสาและเชือกก ัน้บริเวณประตู

ทางเขา้ ในช่วงฤดูฝนตอ้งจดัเตรียมร่มไวส้าํหรบับริการแขก นอกจากน้ียงัมหีนา้ที่บริการเรียกรถรบัจา้งใหก้บัแจก

อกีดว้ย 

  1.4.3 คุณลกัษณะและคุณสมบตัิของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม โดยตอ้งมลีกัษณะ

ดงัน้ี (สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร.์  2553: 126-127) 

   1.4.3.1 มีความชาํนาญในงานของตน พนกังานจะตอ้งมีความตัง้ใจในการปฏิบตัิหนา้ที่และ

จาํเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งไดร้บัการฝึกอบรมเพิ่มเติมในสิง่ทีพ่นกังานยงัไมม่ทีกัษะและความชาํนาญ 

   1.4.3.2 ความชาํนาญดา้นภาษาต่างประเทศ พนกังานปฏบิตัิงานส่วนหนา้จาํเป็นตอ้งมทีกัษะการ

ใชภ้าษาองักฤษในระดบัดี เพราะตอ้งใหบ้ริการแก่แขกชาวต่างชาติ นอกจากน้ีถา้หากพนกังานสามารถพูดภาษาต่างประเทศ

อื่นๆไดเ้พิม่เตมิกจ็ะยิง่ส่งผลดต่ีอการปฏบิตังิานไดม้ากยิง่ขึ้น 
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   1.4.3.3 เจตคติ พนกังานจะตอ้งมคีวามรูส้กึรกัในงานของตน อนัจะส่งผลใหพ้นกังานทาํงานได ้

อย่างมปีระสทิธภิาพและประสบความสาํเรจ็ในหนา้ทีก่ารงาน 

   1.4.3.4 บุคลิกภาพ พนกังานจะตอ้งมีบุคลิกภาพที่ดี ไดแ้ก่ การแต่งกายสุภาพเรียบรอ้ย มีบุคลิก

คล่องแคล่วว่องไว พูดจาสุภาพ การวางตวั รูจ้กักาลเทศะ เป็นตน้ ท ัง้น้ีการที่พนกังานมบีุคลกิภาพที่ดีจะเป็นการ

สรา้งความประทบัใจและความเชื่อถอืจากแขกไดอ้ีกทางหน่ึง 

   1.4.3.5 เป็นคนเปิดเผยและปิดตวัเองในบางกรณี สิ่งน้ีถอืเป็นคุณสมบตัิที่พนกังานปฏิบตัิงาน

ส่วนหนา้ทุกคนพึงมี กล่าวคือ เป็นคนที่เปิดเผยเมื่อตอ้งพบปะผูค้น ชอบช่วยเหลือผูอ้ื่น มีความจริงใจเต็มใจ

ใหบ้ริการแก่แขกทุกคน สาํหรบักรณีเป็นคนปิด ยกตวัอย่างเช่น ไม่นําขอ้มูลหรือเอกสารที่เป็นความลบัของแขก

หรอืโรงแรมไปเปิดเผยใหบุ้คคลอื่นไดล้ว่งรู ้

   1.4.3.6 มสุีขภาพดี พนกังานที่มสุีขภาพดีและแขง็แรง ย่อมส่งผลดีต่อการปฏบิตัิหนา้ที่ ซึ่งจะ

ช่วยใหพ้นกังานมคีวามยิ้มแยม้แจ่มใส กระฉบักระเฉง พรอ้มที่จะปฏบิตัิงานอนัจะช่วยใหเ้กิดการบริการที่ดีและมี

คุณภาพ ท ัง้น้ีเน่ืองจากในบางคร ัง้พนกังานอาจตอ้งทาํงานล่วงเวลาและมวีนัหยุดนอ้ย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในช่วง

ฤดูกาลท่องเทีย่ว 

   1.4.3.7 มีความจาํดี ใชส้าํหรบัการจดจาํชื่อและขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้งกบัแขกที่มาพกัในโรงแรม 

เพื่อใหแ้ขกเกิดความประทบัใจ และรูส้ึกว่าตนเองเป็นบุคคลสาํคญัของโรงแรม นอกจากน้ี ยงัตอ้งสามารถจดจาํ

ขอ้มลูเกี่ยวกบัสิง่อาํนวยความสะดวก และอตัราค่าบรกิารต่างๆ ในโรงแรมไดอ้ย่างถกูตอ้งและแมน่ยาํ 

   1.4.3.8 หม ัน่พฒันาความรูข้องตนเองอยู่เสมอ ท ัง้ความรูท้ี่เกี่ยวขอ้งกบัสายงานของตนเอง 

ตลอดจนขา่วสารบา้นเมอืง เพือ่ใหเ้ป็นคนทนัต่อเหตุการณ์ซึง่จะเอื้อประโยชนต่์อการปฏบิตังิานของตนใหด้ยีิ่งๆ ขึ้น

ไป 

   1.4.3.9 ฉลาดและมไีหวพริบปฏิภาณในการทาํงาน ยกตวัอย่างเช่น ในกรณีที่ลูกคา้ตาํหนิการ

ใหบ้ริการ หรือตอ้งการความช่วยเหลอื พนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้จะตอ้งต ัง้สติและรบัฟงัขอ้มลูจากแขกอย่างต ัง้ใจ 

และพยายามหาทางแกไ้ขสถานการณน์ัน้ๆ ใหก้บัแขกไดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ 

   1.4.3.10 ยิ้มแยม้แจ่มใส พนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้จะตอ้งมสีีหนา้ที่ยิ้มแยม้แจ่มใสและมท่ีาที่

เป็นมติรกบัแขก ตลอดระยะเวลาของการปฏบิตัิหนา้ที ่

 จากการประมวลเอกสารดงักล่าวขา้งตน้ แสดงใหเ้หน็ถึงความสาํคญัของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Front 

Office Operations)ซึ่งถือว่าพนักงานเหล่าน้ีเป็นกลุ่มที่เป็นกําลงัสาํคญัในการใหบ้ริการของโรงแรม และเป็น

แกนกลางทีต่อ้งช่วยประสานงานกบัแผนกอื่นๆ ในโรงแรมโดยเฉพาะอย่างยิ่งโรงแรมที่มมีาตรฐานโรงแรมระดบั 5 

ดาว เน่ืองจากมีการแบ่งแยกหนา้ที่ของแต่ละแผนกไดเ้ป็นอย่างชดัเจน อีกท ัง้การทาํงานของพนกังานปฏิบตัิงาน

ส่วนหนา้ตอ้งทาํงานภายใตส้ภาวการณ์ที่มกีารเปลีย่นแปลงตอ้งพบกบัเหตุการณ์ สถานการณ์ และผูม้ารบับริการที่

แตกต่างกนัตลอดเวลา การทาํงานตอ้งมกีารปรบัเปลีย่นใหส้อดคลอ้งกบัสภาพการณ์นัน้ๆ จากขอ้มูลดงักล่าวจึง

เป็นสาเหตุใหผู้ว้ิจ ัยสนใจที่จะศึกษาปัจจ ัยเชิงสาเหตุของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง Adaptive 
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Performanceของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมเพื่อเป็นประโยชน์ใหก้บัองคก์ารในการนําผลที่ไดจ้าก

การศึกษาไปใชป้ระโยชนก์บัธุรกจิโรงแรมต่อไป 

 

ตอนที่ 2 การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตังิานสว่นหนา้ในโรงแรม 

 จากความสาํคญัเกี่ยวกบัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงที่ไดน้าํเสนอไปนัน้ ในตอนน้ีผูว้จิยันาํเสนอ

เน้ือหาเกี่ยวกบัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงออกเป็น 3 ส่วน คือ 1) ความหมายของการปฏบิตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลง 2) การวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ในโรงแรม และ3) 

งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

 

 2.1 ความหมายของการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance) 

 สําหรบัความหมายของการปฏิบตัิ งานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance) ไดถู้กกล่าว 

ครัง้แรกโดยออลเวิรธ์และเฮสเก็ท (Allworth; & Hesketh. 1999) ไดน้ําประเด็นความสามารถในการปรบัตวั 

(Adaptibility) มาใชใ้นขอบเขตของการปฏิบตัิงาน (Performance) ซึ่งไดใ้หค้วามหมายของการปฏิบตัิงานตาม

การเปลี่ยนแปลงว่า หมายถงึ พฤติกรรมที่แสดงออกถงึความสามารถในการจดัการกบัการเปลีย่นแปลง และถ่าย

โยงการเรียนรูเ้พื่อการเปลีย่นแปลงจากงานชิ้นหน่ึงไปสู่อีกชิ้นงานหน่ึงหรอือีกหลายๆ งานไดอ้ย่างหลากหลาย โดย

ไดแ้บ่งการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงเป็น 2 องคป์ระกอบ คือ ดา้นที่เป็นการรูค้ิด (Cognitive) ซึ่งเกี่ยวขอ้ง

กบัการใชท้กัษะการเรียนรูแ้ละทกัษะการแกป้ญัหา และดา้นที่ไม่ใช่การรูค้ิด (Non-cognitive) ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัการ

ปรบัตวัทางอารมณ์เพื่อเปลี่ยนสายอาชีพหรือความตอ้งการในงานโดยไดต้ ัง้ขอ้สงัเกตว่าการปรบัตวัและงานมี

ความสมัพนัธก์นั บคุคลทีม่กีารปรบัตวัส่วนใหญ่สามารถเปลีย่นงานไดง้า่ยกว่าเมือ่เทยีบกบัผูท้ีป่ฏบิตังิานด ี

 ต่อมาพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al. 2000) ไดข้ยายความหมายของการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงว่าเป็นประสทิธิภาพที่บุคคลเปลีย่นแปลงพฤติกรรมของตนเองเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการต่างๆ 

ท ัง้หนา้ที่ เหตุการณ์ สถานการณ์ หรือขอ้จาํกดัทางสภาพแวดลอ้มใหม่ๆ ซึ่ง พูลากอส และคณะ เป็นกลุ่มบุคคล

แรกๆที่นาํเสนอรูปแบบการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงอย่างกวา้งๆ โดยเริ่มจากการทบทวนงานวจิยัเกี่ยวกบั

ผลการปฏบิตัิงานของบุคคลและความสามารถในการปรบัตวัเพื่อการเปลีย่นแปลง จากนัน้จึงไดว้เิคราะหเ์หตุการณ์

สาํคญั 1,000 เหตุการณ์ ที่เกี่ยวขอ้งกบัอาชพี จาํนวน 24 อาชีพในกองทพั จึงไดพ้ฒันาเป็นองคป์ระกอบของการ

ปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงดว้ยวธิีการวเิคราะหเ์น้ือหาและการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงสาํรวจและเชิงยืนยนั 

จนสามารถสรุปองคป์ระกอบของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง ได ้8 ประเภท ดงัน้ี 

 1) การจดัการกบัภาวะฉุกเฉินหรือสถานการณ์วกิฤต (Handling emergencies or crisis situations)    

เป็นการกระทาํที่เร่งรีบอย่างเหมาะสมในสถานการณ์ที่คุกคามต่อชีวติ อนัตราย หรือเป็นสถานการณ์ฉุกเฉิน มกีาร

วเิคราะหท์างเลอืกต่างๆ อย่างรวดเร็วเพื่อจดัการกบัความอนัตรายหรือวกิฤตที่เขา้ไปเกี่ยวขอ้งดว้ย มกีารควบคุม

ทางอารมณ์และการยงัคงใหค้วามสนใจไปยงัสถานการณ์ที่อยู่ตรงหนา้ มุง่จดัการภาวะอนัตรายหรอืภาวะฉุกเฉินว่า

เป็นการกระทาํทีจ่าํเป็นและมคีวามเหมาะสม  
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 2) การเผชิญกบัความเครยีดในการทาํงาน (Handling work stress) เป็นการตัง้สติและใจเยน็เมือ่ตอ้ง

เผชิญหนา้กบัสภาวการณ์ที่มีความยาก หรือเมื่อภาระงานมาก ไม่แสดงอาการตื่นตูมเมื่อพบเจอกบัข่าวหรือ

สถานการณ์ที่ไม่ทนัไดค้าดคิดมาก่อน มีการจดัการกบัความคบัขอ้งใจโดยมุ่งม ัน่ที่จะแกไ้ขปญัหามากกว่าจะ

กล่าวโทษผูอ้ื่น มคีวามหยุ่นตวัและมคีวามเป็นมอือาชีพสูงในเหตุการณ์ทีม่คีวามเครยีด มกีารแสดงออกที่สงบและ

ม ัน่คงทีม่อีทิธพิลต่อผูอ้ื่นทีก่าํลงัมองหาคาํแนะนาํ 

 3) การแกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค์ (Solving problems creatively) เป็นการวิเคราะหแ์ละทาํใหเ้กิด

ความคิดใหม่ๆ เป็นการเปลีย่นการมองปญัหาเพื่อคน้หามมุมองแนวคิดใหม่ๆ มกีารบูรณาการขอ้มลูที่ดูเหมอืนว่า

จะไมม่คีวามเกี่ยวขอ้งกนัและพฒันาการแกไ้ขปญัหาใหม่ๆ  อย่างสรา้งสรรค ์มกีารคิดนอกกรอบ คน้หาความเป็นไป

ไดใ้หม่ๆ  วธิกีารใหม่ๆ  ใชท้รพัยากรใหม่ๆ  เป็นตน้ 

 4) การเผชิญกบัสถานการณ์การทาํงานที่ไม่แน่นอนหรอืคาดเดาไม่ได ้(Dealing with uncertain and 

unpredictable work situations) เป็นการกระทาํที่มปีระสทิธิภาพเมือ่มองไมเ่หน็ภาพรวมหรือขอ้เทจ็จรงิท ัง้หมด

ขณะนัน้ มกีารปรบัเปลีย่นในการตอบสนองกบัเหตุการณ์ที่ไม่สามารถคาดเดาได ้มกีารปรบัการวางแผน เป้าหมาย 

การกระทาํ หรือความสาํคญัที่จะจดัการกบัสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป มกีารกาํหนดโครงสรา้งตวัตนและผูอ้ื่น

เพือ่ใหมุ้ง่เนน้ทีค่วามเป็นไปไดใ้นสถานการณ์ทีม่คีวามเป็นพลวตั  

 5) การเรียนรูห้นา้ที่ในงาน เทคโนโลยีและวิธีการใหม่ๆ (Learning work tasks, technologies, and 

procedures) เป็นความกระตือรือรน้ที่จะเรียนรูแ้นวคิดและเทคโนโลยใีหม่ๆ ในการทาํงาน การกระทาํสิ่งที่จาํเป็น

เพื่อจะเก็บรกัษาความรูแ้ละทกัษะที่มีอยู่ไว ้มีการเรียนรูว้ิธีการใหม่ๆ อย่างรวดเร็วและชํานาญ การปรบั

กระบวนการหรือวธิีการทาํงานแบบใหม่ๆ การเตรียมการป้องกนัการเปลีย่นแปลงล่วงหนา้ในความตอ้งการในการ

ทาํงานและคน้หาและเขา้ร่วมในการมอบหมายงานหรือการฝึกอบรมเพื่อเตรียมตวัตนเองกบัการเปลีย่นแปลงนัน้ๆ 

มกีารกระทาํทีมุ่ง่ใหเ้กดิผลการปฏบิตังิานทีม่กีารปรบัปรุงทีด่ขีึ้น 

 6) ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบุคคล (Demonstrating interpersonal adaptability) เป็น

ความยืดหยุ่นและการเปิดใจกวา้งเมื่อตอ้งติดต่อสมัพนัธก์บัผูอ้ื่น มีการฟงัและคาํนึงเกี่ยวกบัมมุมองและความ

คิดเหน็ของผูอ้ื่น และมกีารเปลีย่นแปลงความคิดของตนเองเมือ่มเีหตุผลอนัสมควรที่จะกระทาํ มกีารเปิดกวา้งและ

ยอมรบัขอ้มลูป้อนกลบัทางลบหรือขอ้มลูป้อนกลบัเพื่อใหเ้กิดการพฒันาในงาน มกีารสรา้งสมัพนัธภาพที่ดีกบัผูอ้ื่น

แมจ้ะมบีคุลกิภาพทีห่ลากหลายกนัสูงกต็าม 

 7) ความสามารถในการปรบัตวัทางวฒันธรรม (Demonstrating culture adaptability) เป็นการ

กระทาํที่จะเรียนรูแ้ละเขา้ใจบรรยากาศ ความเชื่อ ความตอ้งการ และค่านิยมของกลุ่ม องคก์าร หรอืวฒันธรรมอื่นๆมี

การบูรณาการ และยอมรบักบัค่านิยม ขนบธรรมเนียม และวฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนั มคีวามตัง้ใจที่จะปรบัเปลีย่น

พฤติกรรมเพื่อที่จะทาํตามหรือใหค้วามเคารพค่านิยมและขนบธรรมเนียมของผูอ้ื่น มกีารทาํความเขา้ใจในการ

กระทาํของบคุคลหน่ึงๆ และปรบัแนวคิดเพือ่รกัษาความสมัพนัธอ์นัดีกบักลุม่ องคก์ารหรอืวฒันธรรมอื่นๆ ได ้

 8 ) ค ว าม ส าม ารถ ใน ก ารป ร ับ ตัวท างด ้าน ก ายภ าพ  (Demonstrating physically oriented 

adaptability) เป็นการปรบัตวัต่อความทา้ทายทางสภาพแวดลอ้ม เช่น อากาศรอ้นเกินไป ความชื้นสูง อากาศ
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หนาวเกินไป หรือความสกปรก การปรบัตวัทางดา้นนํา้หนกั และความแขง็แรงของกลา้มเน้ือ หรอืเป็นผูท้ี่มคีวาม

ชาํนาญในการทาํงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานทีต่อ้งใชร่้างกายทีจ่าํเป็นในงาน 

 จากนั้นกริฟฟิน และเฮสเก็ท (Griffin; & Hesketh.  2003) ไดเ้ชื่อมต่อรูปแบบ 3 รูปแบบที่เป็น

สื่อกลางพฤติกรรมการปรบัตวั ไดแ้ก่ 1) พฤติกรรมเชิงรุก(Proactive behavior)โดยบุคคลรเิริ่มที่จะกระทาํสิ่งต่างๆ ที่มี

ผลทางบวกต่อสภาพแวดลอ้ม2) พฤติกรรมเชิงรบั(Reactive behavior) โดยเป็นการเปลีย่นแปลงพฤติกรรมของ

บุคคลใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้มไดเ้ป็นอย่างดี และ 3) พฤติกรรมความทนทาน(Tolerant behavior) เป็นการมี

ความสามารถที่จะดําเนินการไดเ้ต็มที่แมส้ถานการณ์จะไม่เอื้ ออํานวยโดยไดใ้หเ้หตุผลว่าการปฏิบตัิงาน  

(Job performance) เป็นรูปแบบหน่ึงของพฤติกรรม ดงันั้นกรอบแนวคิดที่ใชจ้ึงสามารถประยุกต์ไดก้บัการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงไดเ้ช่นเดียวกนั จากนัน้จึงไดท้าํการศึกษาดว้ย 3 เป้าหมายหลกั ดงัน้ี 1) ทดสอบ

กรอบแนวคิดโดยใชก้ารวดัพฤติกรรมการปรบัตวัท ัง้ขอบเขตผลการปฏิบตัิงานและตวัทาํนาย เช่น การรบัรู ้

ความสามารถของตนเอง 2) ขยายงานวจิยัจากกลุม่กองทพัไปยงัพนกังานท ัง้ภาครฐัและเอกชน และ 3) ตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงของกลุ่มตวัทาํนายต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง ตวัชี้วดัของความสามารถในการปรบัตวั

ของบุคคล ไดแ้ก่ การรูค้ิด บุคลกิภาพ ความสามารถในการปรบัตวัเชิงพฤติกรรม และการรบัรูค้วามสามารถของตนเอง 

โดย กริฟฟิน และเฮสเก็ทไดน้าํแนวคิดองคป์ระกอบของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงท ัง้ 8 องคป์ระกอบของพู

ลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) มาวิเคราะหแ์ละไดจ้ดักลุ่มองคป์ระกอบของการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงตามกรอบแนวคิดทฤษฎีการปรบัตวัในการทํางาน (Theory of work adjustment) จนเหลือ  

3 องคป์ระกอบ คือ1) มติิเชิงรุก (Proactive) (ไดแ้ก่ การจดัการกบัภาวะฉุกเฉินหรือสถานการณ์วิกฤต และการ

แกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค)์2) มิติเชิงรบั (Reactive) (ไดแ้ก่ การเรียนรูห้นา้ที่ในงานเทคโนโลยีและวิธีการใหม่ๆ 

ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบุคคล ความสามารถในการปรบัตวัทางวฒันธรรม และความสามารถในการ

ปรบัตวัทางดา้นกายภาพ) และ 3) มิติความทนทาน (Tolerant) (ไดแ้ก่ การเผชิญกบัความเครียดในการทาํงาน 

และการเผชญิกบัสถานการณ์การทาํงานที่ไมแ่น่นอนหรอืคาดเดาไมไ่ด)้ 

 ต่อมาในปี 2010 ชารบ์อนเนียร-์วอยริน อคัเรมี่ และแวนเดอรเ์บริก์ (Charbonnier-Voirin; Akremi; 

&Vanderberghe.  2010) ไดท้าํการศึกษาและวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงสาํรวจและวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิง

ยืนยนัตามแนวคิดของพูลากอสและคณะ (Pulakos; et al.  2000) พบว่า การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง

ประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบที่สาํคญัคือ 1) การแกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค์ 2) การเผชิญหนา้ต่อสถานการณ์

ฉุกเฉินหรือเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิดมาก่อน 3) ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบุคคล 4) ความมุ่งม ัน่ในการ

ฝึกฝนและเรียนรู ้และ 5) การจ ัดการความเครียด และในปี 2012 ชาร์บอนเนียร์-วอยริน และรสัเซล 

(Charbonnier-Voirin; & Roussel. 2012) ไดท้าํการวิเคราะหอ์งค์ประกอบอีกคร ัง้ เน่ืองจากมีความรูส้ึกว่า

ตอ้งการจะพฒันาองคป์ระกอบของการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงใหส้ามารถประยุกตใ์ชไ้ดใ้นบรบิทของอาชีพ

ที่กวา้งขึ้น จึงทาํใหไ้ดอ้งคป์ระกอบที่สาํคญัของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance) 

จาํนวน 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
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 1) การแกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค ์(Solving problems creatively) เป็นการเปลีย่นการมองปญัหาเพื่อ

คน้หามมุมองแนวคิดใหม่ๆ มกีารบูรณาการขอ้มูลที่ดูเหมอืนว่าจะไม่มคีวามเกี่ยวขอ้งกนัและพฒันาเพื่อแกไ้ขปญัหาได ้

อย่างสรา้งสรรค ์มกีารคิดนอกกรอบ คน้หาความเป็นไปไดใ้หม่ๆ  วธิกีารใหม่ๆ  ใชท้รพัยากรใหม่ๆ  เป็นตน้ 

 2) การเผชิญหนา้ต่อสถานการณ์ฉุกเฉินหรือเหตกุารณ์ที่ไมไ่ดค้าดคิดมาก่อน (Reactivity in the face 

of emergencies or unexpected circumstances) เป็นการแสดงถึงความสามารถที่จะจดัลาํดบัความสาํคญั

และมกีารปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสถานการณก์ารทาํงานใหม่ๆ  ได ้

 3) ความสามารถในการปรบัต ัวระหว่างบุคคล (Interpersonal adaptability) เป็นการแสดงถึง

ความสามารถของพนกังานในการปรบัรูปแบบความสมัพนัธร์ะหว่างบคุคลเขา้สู่การทาํงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพกบั

บคุคลอื่นทีม่คีวามแตกต่างกนั ไมว่่าจะภายในหน่วยงานเดยีวกนัหรอืต่างหน่วยงานก็ตาม 

 4) ความมุ่งม ัน่ในการฝึกฝนและเรียนรู ้(Training and learning effort) เป็นการแสดงถึงแนวโนม้ที่

จะรเิริ่มกระทาํเพือ่ส่งเสรมิใหเ้กดิพฒันาการส่วนบคุคล มกีารเรียนรูว้ธิกีารใหม่ๆ  อย่างรวดเรว็และชาํนาญ การปรบั

กระบวนการหรือวธิีการทาํงานแบบใหม่ๆ การเตรียมการป้องกนัการเปลีย่นแปลงล่วงหนา้ในความตอ้งการในการ

ทาํงานและคน้หาและเขา้ร่วมในการมอบหมายงานหรือการฝึกอบรมเพื่อเตรียมตวัตนเองกบัการเปลีย่นแปลงนัน้ๆ 

มกีารกระทาํทีมุ่ง่ใหเ้กดิผลการปฏบิตังิานทีม่กีารปรบัปรุงทีด่ขีึ้น 

 5) การจดัการความเครียด (Managing stress) เป็นการตัง้สติและใจเย็นเมื่อตอ้งเผชิญหนา้กบั

สถานการณ์ที่มคีวามยากลาํบาก หรือเมือ่ภาระงานมาก ไม่แสดงอาการตื่นตูมเมือ่พบเจอกบัข่าวหรือสถานการณ์ที่

ไมท่นัไดค้าดคิดมาก่อนมกีารจดัการกบัความคบัขอ้งใจโดยมุง่ม ัน่ที่จะแกไ้ขปญัหามากกว่าจะกลา่วโทษผูอ้ื่นมคีวาม

หยุ่นตวัและมคีวามเป็นมอือาชีพสูงในเหตุการณ์ทีม่คีวามเครยีด มกีารแสดงออกทีส่งบและม ัน่คงมอีทิธพิลต่อผูอ้ื่น

ทีก่าํลงัมองหาคาํแนะนาํ 

 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปนิยามของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง หมายถึง การ

แสดงออกหรือการกระทาํที่เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเพื่อใหเ้ขา้กบัหนา้ที่ใหม่ๆ สถานการณ์ใหม่ๆ หรือ

สภาพแวดลอ้มใหม่ๆ ในการวิจยัคร ัง้น้ีผูว้ิจยัไดจ้าํแนกองค์ประกอบการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงเป็น  

5 องคป์ระกอบของชารบ์อนเนียร-์วอยริน และรสัเซล (Charbonnier-Voirin; & Roussel. 2012) คือ 1) การ

แกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค ์2) การเผชิญหนา้ต่อเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิด 3) ความสามารถในการปรบัตวัระหว่าง

บุคคล 4) ความมุ่งม ัน่ในการฝึกฝนและเรียนรู ้และ 5) การจดัการกบัความเครียดเน่ืองจากองคป์ระกอบดงักล่าว

ไดร้บัการพจิารณาและทดสอบแลว้ว่าสามารถใชไ้ดห้ลากหลายอาชพีมากกว่าแนวคิดของผูว้จิยัท่านอื่นๆ 
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           2.2 การวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานปฏบิตังิานสว่นหนา้ของโรงแรม 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง เริ่มจากพูลากอส และ

คณะ (Pulakos; et al.  2000) ไดส้รา้งเครื่องมอืวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงม ี8 องคป์ระกอบที่กล่าว

มาแลว้ขา้งตน้ มขีอ้คาํถามจาํนวน 68 ขอ้ มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค ตัง้แต่ .92 ถึง 

.97 และไดท้าํการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนัพบว่า องคป์ระกอบท ัง้ 8 มคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มูล 

ต่อมา กริฟฟิน และเฮสเก็ท (Griffin; &Hesketh.  2003) ไดส้รา้งเครื่องมือวดัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลง โดยนําแนวคิดของ พูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) มาใช ้7 องคป์ระกอบ ยกเวน้

องคป์ระกอบความสามารถในการปรบัตวัทางกาย เน่ืองจากพิจารณาแลว้ไม่มคีวามเกี่ยวขอ้งกบัความตอ้งการในหนา้ที่

งาน มขีอ้คาํถามจาํนวน 20 ขอ้ โดยใหห้วัหนา้งานเป็นผูป้ระเมนิคะแนนการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงใชม้าตร

ประมาณค่า 10 ระดบั ต ัง้แต่ “ตํา่กว่ามาตรฐานที่ต ัง้ไว”้ (1 คะแนน) ถงึ “เกินกว่ามาตรฐานที่คาดไว”้ (9 คะแนน) 

และ“ไม่เหมาะสม” (10 คะแนน) มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาคโดยรวมเท่ากบั .97 ส่วนชาร์

บอนเนียร-์วอยริน อคัเรมี่ และแวนเดอรเ์บิรก์ (Charbonnier-Voirin; Akremi; &Vanderberghe.  2010) ได ้

สรา้งเครื่องมือวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง โดยนําแนวคิดของพูลากอสและคณะ (Pulakos; et al. 

2000) ท ัง้ 8 องคป์ระกอบ มีขอ้คาํถาม 36 ขอ้ ไดท้าํการคดัเลือกขอ้คาํถาม โดยผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นพฤติกรรม

องคก์าร จาํนวน 5 ท่าน จนเหลอืขอ้คาํถาม 19 ขอ้แลว้นําไปวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงสาํรวจ ผลจากการวิเคราะห์

พบว่ามีองค์ประกอบ 5 องค์ประกอบที่เขา้เกณฑค่์าไอเกนมากกว่า 1 และเมื่อไดท้าํการวิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิง

ยืนยนัพบว่าท ัง้ 5 องค์ประกอบมีความสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มูล มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่า

ของครอนบาคเท่ากบั .87 จากนัน้ไดน้ําขอ้คาํถาม19 ขอ้ มาทาํการ cross-validatedในกลุ่มตวัอย่างสองกลุ่ม คือ 

พนกังานบริษทัเกี่ยวกบัการสื่อสาร และพนกังานบรษิทัเกี่ยวกบัการใหบ้ริการทางธุรกิจ พบว่าองคป์ระกอบท ัง้ 5 มี

ความสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลูในท ัง้สองกลุ่มตวัอย่าง และมค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอ

นบาคเท่ากบั .84 และ .87 ตามลาํดบั ต่อมาในปี 2012 ชารบ์อนเนียร-์วอยรินและรุสเซล (Charbonnier-Voirin; 

& Roussel.  2012) ไดท้าํการสรา้งเครื่องมอืวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงทาํการศึกษาในกลุ่มบรษิทัการ

สือ่สาร และบรษิทัใหบ้ริการ โดยเริ่มจากการตรวจสอบนิยามขององคป์ระกอบการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง

จากพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) ว่าสอดคลอ้งกบัตวัอย่างขอ้คําถาม ในแต่ละองค์ประกอบ 

จากนัน้ ผูจ้ดัการ จาํนวน 5 คน และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา จาํนวน 6 คน รวมท ัง้สิ้น 11 คน จากบริษทัในภาคส่วน

อตุสาหกรรมบริษทัการสื่อสารไดถู้กเลอืกใหเ้ขา้มาสมัภาษณ์ โดยจะใหอ้ธิบายระบุพฤติกรรมการทาํงานโดยท ัว่ไปที่

มกัตอ้งใชเ้พื่อจดัการกบัการเปลี่ยนแปลงในสถานการณ์การทาํงานที่มีความซบัซอ้นไดอ้ย่างมีประสิทธิผลจึงได ้

วิเคราะหเ์น้ือหาจากการสมัภาษณ์ดงักล่าว นําผลดงักล่าวร่วมกบัมิติการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงโดย         

พูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) จึงทาํใหไ้ดข้อ้คาํถาม 45 ขอ้ จากนัน้ไดเ้พิ่มรูปแบบมาตรลเิคิรท์ 7 ระดบั

ตัง้แต่“ปฏบิตัิมากทีสุ่ด”ถงึ “ไม่ปฏบิตัเิลย” โดยขอ้คาํถามแต่ละขอ้ไดถ้กูตรวจสอบโดยกลุม่คณะนกัวจิยัพฤติกรรม

องคก์าร สาํหรบัความชดัเจนและการวางแนวขอ้คาํถามในแต่ละมติิ กระบวนการน้ีช่วยในการขจดัขอ้คาํถามที่ไม่ด ี

คลุมเครือ ไม่เป็นตวัแทน และ/หรือใชค้าํฟุ่ มเฟือย จากการเหน็สอดคลอ้งกนัของกลุ่มคณะนกัวจิยัจึงทาํใหไ้ดข้อ้
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คาํถามจาํนวน36 ขอ้ และไดต้รวจสอบความชดัเจนและความหมายของแต่ละขอ้คาํถามอีกคร ัง้กบันกัวจิยั จาํนวน 

10 คน และพนกังาน จาํนวน 18 คน ซึ่งไม่พบขอ้บกพร่องใดๆ จงึไดข้อ้คาํถาม 36 ขอ้ ใชม้าตรวดัลเิคิรท์ 7 ระดบั 

และไดท้าํการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงสาํรวจ ผลการวิเคราะหไ์ดอ้งคป์ระกอบท ัง้หมด 6 องคป์ระกอบ แต่ตดั

องคป์ระกอบความสามารถในการปรบัตวัทางกายทิ้งเน่ืองจากมค่ีาความเชื่อม ัน่ภายในตํา่ จึงเหลอืองคป์ระกอบที่

ใชไ้ด5้ องคป์ระกอบจาํนวน 19 ขอ้ มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาคในแต่ละมติิ ตัง้แต่ .78 

ถึง .87และไดว้ิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิงยืนยนั นอกจากน้ีพบว่ามีความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent 

validity) และความเทีย่งตรงเชงิจาํแนก (Discriminant validity) อกีดว้ย 

 สาํหรบัการวจิยัในคร ัง้น้ี ผูว้จิยัเลอืกใชแ้บบวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของชารบ์อนเนียร-์

วอยรินและรุสเซล (Charbonnier-Voirin; & Roussel.  2012) เน่ืองจากมีคุณสมบตัิทางการวดัที่ดีและมคีวาม

เหมาะสมกบักลุ่มตวัอย่างในคร ัง้น้ี โดยเป็นการประเมนิการแสดงออกหรอืการกระทาํของพนกังานทีป่ฏบิตังิานส่วน

หนา้ของโรงแรม แบบวดัน้ีใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “ปฏบิตัมิากที่สุด” ถงึ “ไม่ปฏบิตัเิลย” พนกังานทีไ่ด ้

คะแนนสูงกว่าแสดงว่าเป็นผูท้ีป่ฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงสูงกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 ในการศึกษาการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานโรงแรม ที่เป็นสาเหตุของการเกิด

พฤติกรรมไดม้แีนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกบัสาเหตุของพฤติกรรมเขา้มาเกี่ยวขอ้งท ัง้ทฤษฎีที่มาจากสาเหตุทางดา้นตวั

บุคคลดา้นสภาพแวดลอ้ม และเพื่อใหเ้กิดความครอบคลุมสาเหตุท ัง้ภายในและภายนอกตวับุคคลในการอธิบาย

ปรากฏการณ์ของการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงคร ัง้น้ี ผูว้จิยัไดบู้รณาการงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง เช่น งานวิจยั

ของฮาน (Han.  2003) สโตกส ์(Stokes.  2008) ฮาน และวลิเลยีมส ์(Han; & William.  2008) เป็นตน้  

  

ตอนที่ 3 อทิธพิลของความความยดึมัน่ผูกพนัในงานที่มีต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของ

พนกังานปฏบิตังิานสว่นหนา้ในโรงแรม 

 ในตอนน้ี เป็นการนําเสนออิทธิพลของความยึดม ัน่ผูกพนัในงานที่มีต่อการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน

ของพนกังานเป็นตวัแปรสาํคญัตวัแปรหน่ึงที่ส่งผลต่อการปฏิบตัิงาน การนาํเสนอในตอนน้ีผูว้จิยัแบ่งการนาํเสนอ

ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 1) ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังาน 2) รูปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัที่เอื้อ

ต่อการทาํงาน 3) การวดัความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน 4) ความสมัพนัธร์ะหว่างความยึดม ัน่ผูกพนัในงานกบัการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 5) งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

 

 3.1 ความยึดมัน่ผูกพนัในงาน Employee Engagement 

  3.1.1 ความหมายของความยดึมัน่ผูกพนัในงาน 

  การบริหารงานขององคก์ารในปจัจุบนัต่างคิดคน้วธิีการดูแลรกัษาพนกังานใหส้ามารถปฏิบตัิงานได ้

อย่างมปีระสิทธิภาพ ท่ามกลางกระแสการเปลี่ยนแปลงต่างๆ แนวคิดการบริหารงานองคก์ารสมยัใหม่จึงถูกนิยม

นาํมาประยุกตใ์ช ้โดยเฉพาะแนวคิดความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังาน (Employee engagement) (Endres 
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and Mancheno-Smoak, 2008; Ketter, 2008; Pauken and Wildermuth, 2008; Saks, 2006) ซึ่งคานห ์(Kahn.  1990)

เป็นบุคคลแรกที่ใหค้วามหมายความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน โดยระบุว่าพนกังานที่มคีวามยึดม ัน่ผูกพนัในงานจะปฏิบตัิงาน

ตามบทบาทที่ตนไดร้บัอย่างเต็มที่ ท ัง้ทางดา้นร่างกาย การรูค้ิด และอารมณ์ ความยดึม ัน่ผูกพนั จึงหมายถงึการใช ้

พลงัมุ่งตรงไปยงัเป้าหมายขององค์การ เช่นเดียวกบัที่ มาสลาช ชอยฟีลิ และลิเทอร ์(Maslach, Schaufeli& 

Leiter. 2001) ไดนิ้ยามความยึดม ัน่ผูกพนัว่าเป็นสภาวะที่พนกังานมพีลงัใจในการทาํงาน อยากทาํงาน ชอบที่จะ

เกี่ยวขอ้งอยู่กบังานและพนกังานรูส้ึกว่าตนเอง มคีวามสามารถในการทาํงานใหป้ระสบความสาํเร็จได ้ต่อมา โรธ

บารด์ (Rothbard.  2001) ไดนิ้ยามความหมายของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานออกเป็น 2 แนวคิด คือ ความใส่ใจ หมายถงึ 

การดาํรงอยู่ของการรบัรูแ้ละระยะเวลาที่ใชเ้พื่อคิดคาํนวณเกี่ยวกบับทบาทหนา้ที่ที่รบัผิดชอบ และการมีใจจดจ่อ 

หมายถงึ ความเขม้ขน้ของความสนใจในบทบาทของตน ซึ่งสอดคลอ้งกบั กลัลพั Gallup (2013) ไดใ้หค้วามหมายความ

ยดึม ัน่ผูกพนัว่าเป็นการที่พนกังานรูส้กึมส่ีวนร่วมในงานปฏบิตัิงานอย่างเต็มที่ และมคีวามกระตือรือรน้ในงานทีไ่ดร้บั

มอบหมาย และไดแ้บ่งประเภทความความยึดม ัน่ผูกพนัออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 1) ยึดม ัน่ผูกพนั (engaged) 

หมายถึง พนกังานที่ทาํงานดว้ยความมุ่งม ัน่และมคีวามรูส้ึกผูกพนักบังานและน่าจะมส่ีวนเสริมสรา้งในทางบวก

ใหก้บัองคก์าร 2) ไม่ยึดม ัน่ผูกพนั (not engaged) หมายถึง พนกังานขาดแรงจูงใจในการทาํงานมีความมุ่งม ัน่

พยายามนอ้ยที่จะบรรลุเป้าหมายหรอืผลลพัธข์ององคก์าร และ 3) แสดงออกถงึความไม่ยดึม ัน่ผูกพนัอย่างเด่นชดั 

(actively disengaged) หมายถึง พนกังานไม่มคีวามสุขในการทาํงานและไม่มีผลผลติในการทาํงาน แลว้ยงัแผ่

ขยายพฤตกิรรมทไีมพ่งึประสงคอ์อกมายงัเพือ่นร่วมงานดว้ย 

 แมจ้ะมนีกัวชิาการทีใ่หนิ้ยามของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานไวห้ลายท่าน แต่นิยามของ ชอยฟีล ิและคณะ 

(Schaufeli; et al. 2002) เป็นนิยามที่ถูกพบมากในงานวิจยั ซึ่ง ชอยฟีล ิและคณะ ไดใ้หนิ้ยามความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน

(work engagement) หมายถึง สภาวะทางจิตทางบวกที่สมัพนัธก์บังานที่ประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ 

ไดแ้ก่     

 1) ความกระตือรือรน้ (vigor) หมายถงึการมพีลงัในการทาํงานและยืดหยุ่นทางจิตใจสูงในขณะทาํงาน

เตม็ใจทีจ่ะใชค้วามพยายามในการทาํงาน และมคีวามเพยีรพยายามในการทาํงานแมจ้ะเผชญิอุปสรรค  

 2) การทุ่มเทอุทศิ (dedication) หมายถงึ ความรูส้กึเต็มใจ ภูมใิจ มแีรงบนัดาลใจ และรูส้ึกทา้ทายใน

การทาํงาน   

 3) ความจดจ่อใส่ใจ (absorption) หมายถงึความรูส้กึมุ่งม ัน่และเป็นสุขในการทาํงาน ยากที่จะถอนตวั

ออกจากงาน เหมอืนเวลาผ่านไปอย่างรวดเรว็  

 นอกจากน้ียงัมกีารเทียบเคียงองคป์ระกอบท ัง้ 3 มติิของความยืดม ัน่ผูกพนัในงานขา้งตน้กบัองคป์ระกอบ

ความยืดม ัน่ผูกพนัในงาน ของเมย ์และคณะ (May; et al.  2004) ไดแ้ก่องคป์ระกอบทางกาย (physical component) 

องค์ประกอบทางอารมณ์  (emotional component) และองค์ประกอบทางการรูค้ิด (cognitive component) นั้น

สอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบความกระตือรือรน้ การทุ่มเทอุทิศ และความจดจ่อใส่ใจตามลาํดบัถึงแมจ้ะใชช้ื่อที่

แตกต่างกนั (Schaufeli&Salanova. 2008)  
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 สาํหรบัความยึดม ัน่ผูกพนัในงานในบริบทการทาํงานของพนกังานโรงแรมนัน้ จะพบว่าเป็นสิ่งที่สาํคญั

เน่ืองจากงานบริการเป็นงานที่จะตอ้งอาศยัความมุ่งม ัน่ทุ่มเท และกระตือรือรน้ในการทาํงาน หากพนกังานมคีวาม

ยดึม ัน่ผูกพนัในงานก็จะทาํใหพ้นกังานมพีลงัในการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ มคีวามกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ และ

มุ่งม ัน่ทุ่มเทใหง้านอย่างเต็มที่เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความประทบัใจกบัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ โดยในการวจิยัใน

คร ัง้น้ี ผู ว้ิจยัเลือกใชอ้งค์ประกอบในการวดัความยึดม ัน่ผูกพนัในงานตามแนวคิดของชอยฟีลิ และคณะ 

(Schaufeli; et al. 2002) คือ 1) ความกระตือรอืรน้ (vigor) 2) การทุ่มเทอทุศิ (dedication) 3) ความจดจ่อใส่ใจ 

(absorption) 

 

 3.2 รูปแบบความยึดมัน่ผูกพนัในงาน 

 จากความสาํคญัของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานที่ไดน้าํเสนอไปแลว้นัน้ ปจัจยัที่มอีิทธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนั

ในงานกเ็ป็นอีกหน่ึงประเดน็ทีม่คีวามสาํคญั เพราะผลที่ไดจ้ากการศึกษาจะทาํใหท้ราบถงึสาเหตทุี่ทาํใหพ้นกังานเกิด

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน ซึ่งจากการศึกษาและรวบรวมแนวคิดของนกัวชิาการหลายๆ ท่าน สามารถนาํมาสรุปเป็น

ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงานไดเ้ป็น 3 ดา้น ดงัน้ี (จารุวรรณ ยอดระฆงั.  2554) 

  3.2.1. ปจัจยัดา้นลกัษณะของงาน กล่าวคือ ลกัษณะงานที่มคีวามหลากหลาย เป็นเอกลกัษณ์และทา้ทาย

ความรูค้วามสามารถของบุคลากรส่งผลใหบุ้คลากรเกิดความยดึม ัน่ผูกพนัในงานสูง ซูลส ์และ ซูลส ์(Schultz & 

Schultz.  2002) อีกท ัง้การเพิ่มคุณค่าของงาน เพิ่มความน่าสนใจและมีความหลากหลายจะทาํใหบุ้คลากรเกิด

ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน และตอ้งการทุ่มเททาํงานหรือพยายามทาํงานใหม้ปีระสิทธิภาพมากขึ้น รวมถึงความ

ชดัเจนในบทบาทหนา้ที่ ความมีอิสระในการตดัสินใจและการมองเห็นเสน้ทางความสาํเร็จในงานไดจ้ะเป็นปจัจยั

สาํคญัทีผ่ลกัดนัใหบุ้คลากรเกิดความผูกพนัในงานสูง แต่ในทางกลบักนัความกดดนัและความคลุมเครอืในบทบาท

หนา้ทีจ่ะทาํใหบ้คุลากรมคีวามผูกพนัในงานระดบัตํา่ บารอน และ กรนีเบอรก์ (Baron & Greenberg.  2003)  

  3.2.2 ปจัจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน เช่น การติดต่อสื่อสาร การใหร้างวลัและผลตอบแทน 

นิวสตรอม (Newstrom.2007) รวมถึงนโยบายและการใชอ้าํนาจของผูบ้งัคบับญัชาภายในองค์การ กล่าวคือ 

บคุลากรที่มคีวามพงึพอใจต่อผูบ้งัคบับญัชา ความยุติธรรมในการประเมนิผลการปฏบิตัิงานและการรบัรูว้่าองคก์าร

เอาใจใส่เรื่องสวสัดิการของบุคลากรเป็นอย่างดี ทาํใหบุ้คลากรมคีวามยึดม ัน่ผูกพนัในงานในระดบัสูง นอกจากน้ี

สมัพนัธภาพภายในกลุ่มงาน การไดม้ส่ีวนร่วมในการตดัสินใจและช่วยเหลอืซึ่งกนัและกนัในการทาํงานและการ

ทาํงานเป็นทีมจะส่งผลใหบุ้คลากรมีความรูส้ึกยึดม ัน่ผูกพนัในงานมากกว่าการทาํงานคนเดียว ซูลส ์และ ซูลส ์

(Schultz & Schultz.2002)  

  3.2.3 ปจัจยัดา้นทรพัยากรส่วนบุคคล กล่าวคือ การรบัรูส้มรรถภาพแห่งตนและความภาคภูมใิจใน

ตนเองเป็นปจัจยัที่เกิดความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน นอกจากน้ี ซูลส ์และ ซูลส ์(Schultz; & Schultz. 2002) เสนอ

ว่าอายุ ระดบัการศึกษา ความตอ้งการเติบโตกา้วหนา้ ความยดึม ัน่ในจริยธรรม มอีิทธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัใน

งานของบคุลากร 
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 ทัง้น้ีปจัจยั 3 ดา้น ดงักล่าวขา้งตน้สอดคลอ้งกบัรูปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัเอื้อต่อการ

ทาํงาน (Job Demands; & Resources Model: JD – R Model) นาํเสนอโดย เดเมอรอทติ และคณะ (Demerouti; et 

al.2001)ไดท้าํการศึกษาเกี่ยวกบัปจัจยัในการทาํงานทีส่่งผลต่อคุณภาพชีวติการทาํงาน โดยพฒันาเป็นรูปแบบความตอ้งการ

ของงานและปจัจยัเอื้อต่อการทาํงาน ซึ่งเป็นรูปแบบที่เสนอเกี่ยวกบัสภาพแวดลอ้มและเงื่อนไขในการทาํงานของ

พนกังานทีม่อียู่ในทกุๆ องคก์าร ซึง่ประกอบดว้ย 2 ปจัจยัหลกั ไดแ้ก่ 

 1. ความตอ้งการของงาน (Job Demands) หมายถงึ ลกัษณะของงานหรอืเงือ่นไขในการทาํงานทีอ่งคก์ร

มอบหมายใหบุ้คลากรรบัผดิชอบซึ่งอาจเป็นตวักระตุน้ที่ทาํใหบุ้คลากรตอ้งใชค้วามอดทน พยายามท ัง้ร่างกาย และ

จิตใจ เพื่อทาํใหส้าํเร็จตามเป้าหมายและอาจเกิดความเครียดหากไม่สามารถทาํใหส้าํเร็จได ้เช่น ภาระงานและ

ระยะเวลาการทาํงานณ่ีจาํกดั 

 2. ปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (Job Resources) หมายถึง ปจัจยัหรือสภาพแวดลอ้มที่เกี่ยวขอ้งกบัการ

ทาํงานซึ่งองคก์ารสนบัสนุนใหแ้ก่บุคลากรเพื่อช่วยใหส้ามารถปฏิบตัิงานไดส้าํเร็จตามเป้าหมาย ช่วยลดแรงกดดนั

ท ัง้ร่างกายและจิตใจที่มต่ีอความตอ้งการของงาน รวมถงึช่วยใหบุ้คลากรเกิดการเรยีนรู ้พฒันาและกา้วหนา้ในการ

ทาํงาน     

 ต่อมาเบเคอร ์และ เดเมอรอทต ิ(Bakker &Demerouti.  2006) ไดอ้ธบิายเพิ่มเติมอีกว่าความตอ้งการ

ของงานและปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงานตามแบบจาํลอง สามารถส่งผลใหเ้กดิกระบวนการทางจติได ้2 ลกัษณะ คือ 

 1. กระบวนการกระตุน้การใชพ้ลงัในการทาํงาน Energetic Process หมายถึง สภาวะการทาํงานของ

บคุลากรที่ตอ้งใชค้วามพยายามทางจิตใจ อารมณ์และร่างกายอย่างสูงเพื่อรบัผดิชอบภาระงานทีไ่ดร้บัมอบหมายให ้

สาํเรจ็ Job Demands จนอาจเกดิความตงึเครยีดและเหน่ือยลา้ซึง่จะส่งผลกระทบต่อสุขภาพและคุณภาพชวีติได ้

 2. กระบวนการกระตุน้แรงจูงใจในการทาํงาน Motivational Process หมายถงึ สภาวะการทาํงานของบุคลากรที่

ไดร้บัการสนบัสนุนปจัจยัเอื้อต่อการทาํงานซึ่งส่งผลใหบุ้คลากรเกิดแรงจูงใจในการทาํงานและนาํไปสู่การเกิดความ

ยดึม ัน่ผูกพนัในงานสูง มคีวามรูส้ึกไม่ใยดีต่องานหรือบุคคลที่เกี่ยวขอ้งนอ้ยลงและมผีลการปฏบิตัิงานในระดบัดี

เยีย่ม ปจัจยัเอื้อต่อการทาํงานจึงมบีทบาทเป็นตวักระตุน้ใหเ้กดิแรงจูงใจภายในซึง่สามารถสนบัสนุนใหบุ้คลากรเกิด

การเติบโต การเรยีนรู ้และพฒันาตนเองได ้เช่น การสนบัสนุนจากผูบ้งัคบับญัชาและเพือ่นร่วมงาน การใหอ้ิสระใน

การทาํงาน และการใหข้อ้มูลยอ้นกลบั รวมท ัง้มแีรงจูงใจภายนอกที่ทาํใหบุ้คลากรสามารถทาํงานใหส้าํเร็จไดต้าม

เป้าหมายทีต่ ัง้ไว ้เช่น การสนบัสนุนทรพัยากร เครื่องมอืและอปุกรณต่์าง 

 ซานโทโปโล และคณะ (Xanthropoulou; et al.  2007) ไดข้ยายขอบเขตแบบจาํลองโดยนาํทรพัยากร

ส่วนบุคคล (Personal Resources) เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของแบบจาํลองดว้ย โดยปจัจยัดา้นลกัษณะของงานและ

ปจัจยัดา้นสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน สอดคลอ้งกบัปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (Job Resources) หมายถงึ ปจัจยั

หรือสภาพแวดลอ้มที่เกี่ยวขอ้งกบัการทาํงานซึ่งองคก์ารสนบัสนุนใหแ้ก่บุคลากร เพื่อช่วยใหส้ามารถปฏบิตัิงานได ้

สาํเร็จตามเป้าหมาย ช่วยลดแรงกดดนัท ัง้ร่างกายและจิตใจทีม่ต่ีองานทีไ่ดร้บัมอบหมาย รวมถงึช่วยใหบ้คุลากรเกิด

การเรียนรูพ้ฒันาและกา้วหนา้ในการทาํงาน ในส่วนของปจัจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลสอดคลอ้งกบั ทรพัยากรส่วน

บุคคล (Personal Resources) หมายถึง คุณสมบตัิเชิงบวกของบุคลากรที่ส่งผลต่อแรงจูงใจในการทาํงาน 
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ความสามารถในการเผชิญปญัหาและการควบคุมสภาพแวดลอ้มเพื่อใหส้ามารถทาํงานไดอ้ย่างมปีระสิทธิภาพและ

ประสบความสาํเรจ็ในการทาํงาน  

 เบเคอร์ และคณะ (Bakker &Demerouti. 2008) ไดเ้สนอรูปแบบความยึดม ัน่ผูกพนัในงานใน

ภาพรวมโดยอิงจากแนวคิดรูปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (Job demands and 

resources model หรือ JD-R model)โดยเพิม่ในส่วนที่เป็นทรพัยากรบุคคล ซึ่งทรพัยากรบุคคลและปจัจยัที่เอื้อ

ต่อการทาํงานต่างมีความสมัพนัธก์นั และทรพัยากรบุคคลสามารถเป็นตวัพยากรณ์ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน 

กล่าวคือพนกังานที่มีการมองโลกในแง่ดี มกีารรบัรูค้วามสามารถตนเอง มีความยืดหยุ่น และการเห็นคุณค่าใน

ตนเองสูงแลว้ จะสามารถช่วยขบัเคลื่อนปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานไดเ้ป็นอย่างดี พนกังานจะมคีวามผูกพนัในงาน

ยิง่ขึ้น โดยปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานเช่น การสนบัสนุนทางสงัคมจากเพื่อนร่วมงานและหวัหนา้ และลกัษณะงานที่มี

ความเป็นอิสระ เป็นจุดเริ่มตน้กระบวนการจูงใจที่นําไปสู่ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน และส่งผลที่ตามมาคือ การ

ปฏบิตัิงานทีม่ปีระสทิธภิาพ ในขณะที่ปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงานจะมคีวามโดดเด่นและมศีกัยภาพจูงใจมากยิง่ขึ้นเมือ่

พนกังานเผชญิกบัความตอ้งการจากงาน(เช่น ภาระงาน ความกดดนัทางอารมณ ์และจติใจ) รูปแบบความยดึม ัน่ผูกพนัใน

งานกาํหนดใหป้จัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานและทรพัยากรบคุคลมคีวามเป็นอสิระหรอืร่วมกนัพยากรณค์วามยดึม ัน่ผูกพนั

ในงาน เมื่อความตอ้งการของงานมีสูง และความยึดม ัน่ผูกพนัในงานมผีลกระทบทางบวกต่อผลการปฏิบตัิงาน 

(Performance) ดงัปรากฏในภาพประกอบที ่1 
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ภาพประกอบ 1 รูปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงานของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

          (Bakker & Demerouti. 2008) 

 

 สาํหรบัในการวิจยัคร ัง้น้ีผูว้ิจยัเลือกใชรู้ปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัที่เอื้ อต่อการทาํงาน 

(Bakker; & Demerouti. 2008) เพื่อมาอธิบายรูปแบบความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังานปฏบิตัิงานส่วนหนา้

ของโรงแรม ประกอบไปดว้ยปจัจยัเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน ไดแ้ก่ ทรพัยากรบุคคล 

ทรพัยากรงาน ซึง่รายละเอยีดของปจัจยัเชงิสาเหตุทีส่่งผลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงานผูว้จิยัจะกลา่วในลาํดบัถดัไป 

 

 3.3 การวดัความยดึมัน่ผูกพนัในงาน 

 จากการศึกษาขอ้มลู พบว่า งานวจิยัที่ศึกษาเกี่ยวกบัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานส่วนใหญ่ ใชแ้บบแบบวดั

ตามแนวคิดของ มาสลาซ และคณะ (Maslash; et al.  2001) โดยมแีนวคิดพื้นฐานว่าความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน

เป็นความรูส้กึตรงกนัขา้มกบัความเหน่ือยหน่ายในงาน จงึเสนอแบบวดัความเหน่ือยหน่ายในงานเพื่อมาวดัความยดึ

Job Demands 

- Work Pressure 

- Emotional Demands 

- Mental Demands 

- Physical Demands 

Performance 

- In-role Performance 

- Extra-role 

Performance 

- Creativity 

- Financial Turnover 

- Etc. 

Work Engagement 

- Vigor 

- Dedication 

- Absorption 

Job Resources 

- Autonomy 

- Performance 

Feedback 

- Social Support 

Personal Resources 

- Optimism 

- Self-efficacy 

- Resilience 

- Self-esteem 
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ม ัน่ผูกพนัในงาน โดยใชว้ธิีการใหค้ะแนนแบบตรงกนัขา้ม ประกอบดว้ย องคป์ระกอบเกี่ยวกบัความอ่อนลา้ทาง

อารมณ ์ความรูส้กึลดค่าความเป็นบคุคลใหผู้อ้ื่น และความสามารถในอาชพี โดยบุคลากรที่มคีวามผูกพนัในงานจะ

มคีะแนนตํา่ในดา้นความอ่อนลา้ทางอารมณ์และความรูส้กึลดค่าความเป็นบุคคลใหผู้อ้ื่น และจะมคีะแนนสูงในดา้น

ความสามารถในอาชพี  

 ต่อมา เดเมอรอทติ และเบเคอร ์(Demerouti; & Bakker.2008) ไดส้รา้งเครื่องมือวดั Oldenburg 

Burnout Inventory (OLBI) ซึง่ในเบื้องตน้แบบวดัน้ีถูกพฒันาขึ้นสาํหรบัวดัความเหน่ือยหน่ายในงานเช่นเดียวกนั    

โดยประกอบไปดว้ยขอ้คาํถามเชิงบวกและเชิงลบ วดัดา้นความเหน่ือยลา้และการมองโลกในแง่ลบ ซึ่งเมื่อกลบั          

ค่าคะแนนของขอ้คําถามใหต้รงกนัขา้มแลว้จึงนําไปประยุกต์ใชเ้ป็นแบบวดัความยึดม ัน่ผูกพนัในงานนัน่เอง 

นอกจากน้ี เมย ์และคณะ (May; et al.  2004) ไดเ้สนอแนวคิดองคป์ระกอบ 3 ดา้น คือ ความกระตือรือรน้ การ

อุทศิทุ่มเทและการจดจ่อใส่ใจ ซึ่งเป็นองคป์ระกอบในแบบวดั The Utrecht Work Engagement Scale (UWES) ซึ่งเป็น

แบบวดัของชอยฟีล ิและคณะ (Schaufeli; et al. 2002)    

 สาํหรบัในการวจิยัคร ัง้น้ี ผูว้จิยัใชก้ารวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังานปฏบิตัิงานส่วนหนา้ของ

โรงแรมตามแนวคิดของชอยฟีล ิและคณะ (Schaufeli; et al. 2002) ขอ้คาํถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตรประเมินค่า 6

อนัดบัต ัง้แต่ ไม่จริงที่สุด(1 คะแนน) ถงึ จริงที่สุด (6 คะแนน) สาํหรบัพนกังานโรงแรมที่ไดค้ะแนนสูงกว่าหมายถึง

พนกังานทีม่คีวามยดึม ัน่ผูกพนัในงานมากกว่าพนกังานทีม่คีะแนนตํา่กว่า 

 

 3.4 ความสมัพนัธร์ะหว่างความยดึมัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง 

 จากรูปแบบของทรพัยากรบุคคลและงานที่ไดน้ําเสนอไปนัน้ เป็นการนําเสนอถึงปจัจยัเชิงสาเหตุของ

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังาน หากพจิารณาถงึผลลพัธข์องความยดึม ัน่ผูกพนัในงานนัน้ พบงานวจิยัจาํนวนมากที่

เสนอว่า ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานทีส่่งผลใหเ้กิดผลลพัธเ์ชงิบวกต่อองคก์าร เช่น พฤติกรรมการเป็นสมาชกิที่ดขีอง

องคก์าร เซก (Sake.  2006) ความผูกพนัต่อองคก์าร ชอยฟิลิ และ บากเกอร ์(Schfaufeli& Bakker.  2004) 

พฤติกรรมการทํางานนอกเหนือบทบาทหนา้ที่ความรบัผิดชอบ (Bakker, Demerouti& Verbeke.  2004) 

แนวโนม้การลาออกในระดบัตํา่ บุคลากรมีแรงจูงใจในการสรา้งผลผลิตเพิ่มขึ้น (Diefendroff; et al.  2002) 

โดยเฉพาะการปฏบิตังิาน Performance เป็นตวัแปรที่นิยมมาทาํพจิารณาเป็นผลลพัธค์วามยดึม ัน่ผูกพนัในงาน สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของคิมและคณะ (Kim; et al.  2012) ที่ไดท้าํการศึกษาและทบทวนเอกสารเกี่ยวกบัความสมัพนัธร์ะหว่างความ

ยดึม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตังิาน โดยทาํการสบืคน้ผลงานวจิยัต ัง้แต่ 2005 – 2012 พบงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งจาํนวน 134 

ผลงาน แต่มงีานวจิยัทีผ่่านเกณฑแ์ละนาํมาใชใ้นการวจิยัจาํนวน 20 ผลงาน ผลการศึกษาพบว่า ความยดึม ัน่ผูกพนั

ในงานเป็นตวัแปรคัน่กลางระหว่างปจัจยัเชิงเหตุ ไดแ้ก่ ความตอ้งการในงานและปจัจยัที่เอื้ อต่อการทาํงาน

สอดคลอ้งก ับแนวคิด(Job demands and resources model) ส ําหรบัผลของความยึดม ัน่ผูกพ ันในงาน คือ การ

ปฏิบตัิ งาน งานวิจ ัยส่วนใหญ่จําแนกการปฏิบ ัติงานออกเป็น 2 ส่วนคือ การปฏิบตัิ งานตามหน ้าที่  Task 

Performance กบั การปฏิบตัิงานตามบริบท Contextual Performance ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คริสเตียนและ

คณะ (Christian; et al.  2011) ทีท่าํการวเิคราะหอ์ภมิานความสมัพนัธข์องความยดึม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตัิงานตาม
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หนา้ที่ Task Performance และ การปฏบิตัิงานตามบริบท Contextual Performance โดยมงีานวจิยัในช่วงระหว่างปี 1999 

ถงึ เมษายน 2010 พบงานวจิยัที่นาํมาวเิคราะหจ์าํนวน 230 ผลงาน ผลจากการวจิยัพบวา่มงีานวจิยัทีน่อกจากจะศึกษา

ความสมัพนัธข์องยดึม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตัิงานแลว้ ยงัศึกษาความเป็นตวัแปรคัน่กลางของความยดึม ัน่ผูกพนั

ในงานอีกดว้ย สาํหรบัตวัแปรการปฏบิตัิงานที่เป็นผลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานนัน้ คริสเตียน และคณะ เสนอว่า 

นอกจากจะศึกษากบัการปฏบิตัิงานตามหนา้ทีแ่ละการปฏบิตังิานตามบริบทแลว้ ควรมกีารขยายขอบเขตของการวดั

การปฏบิตังิาน ใหม้คีวามสอดคลอ้งกบังานและสถานการณ์ในปจัจุบนัที่มกีารเปลีย่นแปลง เช่น การปฏบิตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลง Adaptive Performance  

 จากการทบทวนเอกสารขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึเลอืกใชแ้นวคิดรูปแบบความตอ้งการของงานและปจัจยัทีเ่อื้อต่อ

การทาํงานของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน เบเคอรแ์ละเดเมอรอทต ิ(Bakker &Demerouti. 2008) มาใชใ้นการวจิยั

คร ัง้น้ีซึ่งความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังานถอืเป็นสิง่สาํคญัต่อการปฏบิตัิงาน โดยเฉพาะการปฏบิตังิานตามการ

เปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรม 

 

 3.5 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความสมัพนัธร์ะหว่างความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (Work engagement)กบั

การปฏิบตัิงาน (Performance) พบว่า ชูไทและบลคัเล่ย ์(Chughtai& Buckley. 2011) ไดท้าํการศึกษาความผูกพนัใน

งานของพนกังานมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัผลการปฏบิตังิานตามบทบาทหนา้ที ่(In-role jobperformance) ในระดบัปาน

กลาง โดยค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์r = 0.41 และความผูกพนัของพนกังานมีความสมัพนัธท์างบวกกบัผลการ

ปฏบิตังิานตามหนา้ทีพ่เิศษ (Extra-role job performance) ในระดบัปานกลาง โดยค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพนัธ ์r = 

0.46และไดท้ ําการวิเคราะห์ (Path analysis) พบว่า ความผูกพนัของพนักงานมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการ

ปฏบิตัิงานตามบทบาทหนา้ที่ (In-role job performance) โดยค่าสมัประสทิธิ์เสน้ทางเท่ากบั 0.81และความผูกพนั

ของพนกังานมอีิทธิพลทางตรงต่อผลการปฏบิตัิงานนอกเหนือบทบาทหนา้ที(่Extra-role job performance)โดยค่า

สมัประสิทธิ์เสน้ทางเท่ากบั 0.37 ผลการทดสอบรูปแบบความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุ พบว่า โมเดลมคีวามกลมกลืน

ใกลเ้คียงกบัขอ้มลูเชิงประจกัษใ์นระดบัดีมากRMSEA=0.02และงานวจิยัของ คริสเตียนและคณะ (Christian; et al.  

2011) ที่ท ําการวิเคราะห์อภิมานความสมัพนัธ์ของความยึดม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏิบตัิงานตามหนา้ที่ Task 

Performance และการปฏิบตัิงานตามบริบท Contextual Performance โดยมงีานวจิยัในช่วงระหว่างปี 1999 ถึง เมษายน 

2010 พบงานวิจยัที่นํามาวิเคราะห์จ ํานวน 230 ผลงาน ผลจากการวิจยัพบว่ามีงานวิจยัที่นอกจากจะศึกษา

ความสมัพนัธข์องยดึม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตัิงานแลว้ ยงัศึกษาความเป็นตวัแปรคัน่กลางของความยดึม ัน่ผูกพนั

ในงานอีกดว้ย สาํหรบัตวัแปรการปฏบิตัิงานที่เป็นผลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานนัน้ คริสเตียน และคณะ เสนอว่า 

นอกจากจะศึกษากบัการปฏบิตัิงานตามหนา้ทีแ่ละการปฏบิตังิานตามบริบทแลว้ ควรมกีารขยายขอบเขตของการวดั

การปฏบิตังิาน ใหม้คีวามสอดคลอ้งกบังานและสถานการณ์ในปจัจุบนัที่มกีารเปลีย่นแปลง เช่น การปฏบิตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลง Adaptive Performance  
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 จากงานวจิยัดงักลา่ว แสดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างความยดึมนัผูกพนัในงาน และการปฏบิตัิงาน 

ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงคาดว่าความยึดมนัผูกพนัในงานน่าจะมอีิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง

  

ตอนที่ 4 อทิธพิลของทรพัยากรบคุคลที่มีต่อความความยดึมัน่ผูกพนัในงาน และการปฏบิตังิานตาม 

การเปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตังิานสว่นหนา้ในโรงแรม 

 ในตอนน้ี เป็นการนําเสนออิทธิพลของทรพัยากรบุคคล (Personal Resources) ที่มีต่อความยึดม ัน่

ผูกพนัในงาน และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม จากการ

ทบทวนเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง พบตวัแปรทรพัยากรบุคคลที่ใชใ้นการวจิยัคร ัง้น้ี ประกอบดว้ย 1) ทุนทาง

จติวทิยาเชงิบวก 2) บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง และ 3) จติบรกิาร โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 

 4.1ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก 

 4.2 บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

 4.3 จติบรกิาร 

  

 4.1 ทนุทางจติวทิยาเชิงบวก 

  4.1.1 ความหมายของทนุทางจติวทิยาเชิงบวก 

  คาํว่า ทุนทางจิตวทิยาเชิงบวก Psychological Capital มาจากแนวคิด Positive Psychology ซึ่ง

เป็นแนวคิดจิตวทิยาเชิงบวก ตวัแปรน้ีถูกนาํมาใชใ้นการประเมนิค่าในตวัของมนุษย ์เป็นการแสดงถงึแนวโนม้ของ

แรงจูงใจในตวัมนุษย ์แนวคิดน้ีริเริ่มโดย ลูแทนส ์และคณะ (Luthans; et al.  2007) โดยไดก้าํหนดโครงสรา้ง

ของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกประกอบไปดว้ย ความม ัน่ใจในความสามารถของตนเอง (Confidence) ความหวงั 

(Hope) การมองโลกในแง่ด ี(Optimism) และความหยุ่นตวั (Resilience) เมือ่รวมท ัง้สี่องคป์ระกอบเขา้ดว้ยกนั เรียกว่า 

Psychological Capital ซึ่งหมายถงึ ลกัษณะและสภาวะจิตใจทางบวกของบุคคลที่ประกอบดว้ย 1) มคีวามม ัน่ใจ

เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งการประสบผลสาํเร็จจากการทาํงานที่ทา้ทาย 2) สรา้งความคิดทางบวกหรือการมองโลกในแง่ดีต่อ

การจะไดม้าซึ่งความสาํเร็จท ัง้ในปจัจุบนัและอนาคต 3) มีความพากเพียรพยายามที่จะไปใหถ้ึงเป้าหมายและมี

ทางเลอืกของหาทางไปสู่เป้าหมาย 4) เมือ่ประสบปญัหาและสถานการณ์ที่เลวรา้ยก็ยงัคงยนืหยดั และหยุ่นตวัต่อสู ้

กบัปญัหานัน้ เพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ความสาํเรจ็ อย่างไรกต็าม ยงัมตีวัแปรอื่นทีน่าํมาพจิารณาในกลุม่ของตวัแปรจติวทิยา

เชิงบวกเช่น ทวีศักดิ์ สิริรตัน์เรขา (2552) ไดก้ล่าวถึงภูมิคุม้กนัทางใจ หรือพลงัสุขภาพจิต (RQ-Resilience 

Quotient) ว่าเป็นสิง่ทีท่าํใหค้นเราสามารถผ่านพน้ภาวะวกิฤตหรอืเหตกุารณร์า้ยๆ ไปได ้โดยมกีารฟ้ืนฟูสภาพอารมณ์และ

จิตใจไดอ้ย่างรวดเร็วไม่จมอยู่กบัความทุกขม์คีวามยดืหยุ่น ปรบัตวัไดด้ีสามารถกลบัมาดาํเนินชีวติไดอ้ย่างปกติสุข

อีกคร ัง้ อารค์ิว (RQ) เป็นคุณสมบตัิเฉพาะตวัของบุคคลที่ทาํใหส้ามารถรบัมือกบัเหตุการณ์ไม่คาดฝนัไดอ้ย่าง

แขง็แกร่ง มอีงคป์ระกอบสาํคญั3 เรื่อง คือ อึด-ฮดึ-สู ้1)อดึ คือ มคีวามเขม้แขง็ทางจิตใจ สามารถทนทานต่อภาวะ

กดดนัไดด้ี จดัการความเครียดไดอ้ย่างเหมาะสม ควบคุมอารมณ์ไดด้ี ยิ้มสูก้บัทุกสถานการณ์ 2)ฮึด คือ มศีรทัธา
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และกาํลงัใจที่ดี เชื่อว่าสิ่งเลวรา้ยต่างๆ ย่อมผ่านพน้ไปได ้สามารถใหก้าํลงัใจตวัเอง และไดร้บักาํลงัใจจากคนรอบ

ขา้ง และ 3) สู ้คือ สามารถต่อสูก้บัปญัหาอุปสรรคอย่างชาญฉลาด มีทกัษะในการแกไ้ขปญัหาดี หาทางออกได ้

อย่างเหมาะสม สามารถปรบัตวัเขา้กบัสถานการณใ์หมไ่ด ้

 ลูธานส ์และคณะ (Luthans; et al. 2007) ไดก้ล่าวถงึทุนทางจิตใจเชิงบวก (Positive psychological 

capital) ที่จะสามารถเป็นภูมคุิม้กนัใหบุ้คคลฝ่าวกิฤติต่างๆ ไปได ้ประกอบดว้ยคุณลกัษณะดงัน้ี 1) ความเชื่อม ัน่

ในความสามารถของตน (Self-efficacy) เป็นความม ัน่ใจว่าความสามารถของตนเพยีงพอในการรบัมอืและเอาชนะ

ต่อสิ่งทา้ทายที่ตอ้งเผชิญ 2) ความยืดหยุ่น (Resiliency) เป็นความสามารถในดา้นบวกในการตา้นทานและรบัมอื

กบัความเครียดและอุปสรรคปญัหา อีกท ัง้สามารถรื้ อฟ้ืนตนเองกลบัสู่ปกติไดอ้ย่างรวดเร็ว หลงัเผชิญกบั

สถานการณ์ทีย่ากลาํบาก 3) ความหวงั (Hope) เป็นความรูส้กึดา้นบวกต่อจุดมุ่งหมายว่าจะสาํเรจ็ได ้ก่อใหเ้กิดแรง

บนัดาลใจความมุ่งม ัน่พากเพยีรในการคน้หาและทาํตามกระบวนการวธิีเพื่อมุ่งสู่จุดหมายนัน้ และ 4) การมองโลก

ในแงด่ ี(Optimism) เป็นความสามารถในการคาดหวงัผลลพัธด์า้นบวก ท่ามกลางอปุสรรคปญัหา 

 อรพินทร ์ชูชม และคณะ (2554) ไดนิ้ยามภูมิคุม้กนัทางจิตเป็นคุณลกัษณะทางจิตใจของบุคคลที่

ประกอบดว้ยความสามารถในการพึง่พาตนเองได ้มสีติสมัปชญัญะ มคีวามหวงั มคีวามสามารถในการเผชญิปญัหา 

และมีความยืดหยุ่นในการปรบัตวั ภูมคุิม้กนัทางจิตมี 5 องคป์ระกอบดงัน้ี 1) สติ-สมัปชญัญะ หมายถึง การที่

บคุคลมคีวามระลกึได ้และตระหนกัรูอ้ย่างใส่ใจในการคิด พูด และกระทาํใหด้าํเนินไปในทางทีถู่กตอ้งเหมาะสม 2) 

การพึ่งพาตนเอง หมายถึง การที่บุคคลมคีวามเชื่อม ัน่ในตนเอง พึ่งพาจุดเด่นและความสามารถของตนเอง ใช ้

ความสาํเร็จในอดีตที่จะสนบัสนุนและแนวทางการกระทาํของตนเอง 3)ความหวงั หมายถงึ การทีบุ่คคลรบัรูว้่าชีวติ

มคีวามหมาย มเีป้าหมายมหีนทางที่สามารถบรรลุได ้4)การเผชิญปญัหา หมายถึง วิธีการมุ่งแกป้ญัหาที่บุคคลใช ้

ความพยายามคิดหาหนทางแกป้ญัหาทีบุ่คคลเผชญิอยู่ในชีวติประจาํวนัหรือความเครียดดวัยตวัเองหรือแสดงออก

ถงึความตอ้งการแกป้ญัหาโดยมกีารขอคาํปรกึษาในตวัปญัหานัน้กบัแหลง่ต่างๆที่สามารถใหค้วามช่วยเหลอืได ้และ

หาขอ้มลูข่าวสารประกอบเพื่อช่วยแกป้ญัหา และ 5)ความยดืหยุ่นหมายถงึ ความสามารถของบุคคลในการปรบัตวั

หรือฟ้ืนตวักลบัคืนมาไดจ้ากการเผชิญปญัหาอุปสรรคมีจิตใจที่เขม้แข็งม ัน่คงในการอดทนต่ออุปสรรคและ

ความเครียด สามารถจดัการกบัความรูส้ึกอารมณ์ของตนเองได ้ปรบัอารมณ์ความคิดและพฤติกรรมใหเ้ขา้กบั

สภาพการณแ์ละสภาวการณท์ี่เปลีย่นแปลงได ้

 กล่าวโดยสรุปทุนทางจิตเชิงบวก เป็นทรพัยากรบุคคลที่เป็นทุนทางจิตใจ ที่ประกอบดว้ยความสามารถ

ในการพึ่งพาตนเองได ้มสีติสมัปชญัญะ มคีวามหวงั มคีวามสามารถในการเผชญิปญัหาและมคีวามยดืหยุ่นในการ

ปรบัตวั ประกอบกบัหลกัปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียง จะเห็นไดว้่าคุณลกัษณะสาํคญัประการหน่ึงในการที่บุคคลจะ

ดาํรงชีวิตอยู่ในสงัคมไดอ้ย่างมีคุณค่าคือ การมีทุนทางจิตเชิงบวกที่ดีในตนเอง พรอ้มที่จะเผชิญผลกระทบและการ

เปลีย่นแปลงดา้นต่างๆ ทางสงัคมได ้รวมท ัง้สามารถจดัการกบัปญัหาต่างๆ ได ้หรอือาจกลา่วไดว้่าทนุทางจติเชงิบวก

ช่วยส่งเสรมิใหบ้คุคลดาํรงชวีติอย่างมคุีณภาพ 
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  4.1.2 การวดัทนุทางจติวทิยาเชิงบวก 

  จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัที่ผ่านมาพบการสรา้งเครื่องมอืวดัทุนทางจิตวทิยาเชิงบวกเป็น

จาํนวนมาก และไดน้ํามาศึกษากบับุคลากรหลากหลายสาขาอาชีพ เช่น องคก์รธุรกิจ การศึกษา และวชิาชีพทาง

สุขภาพและจากการรวบรวมพบว่า เครื่องมือวดัทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกที่ เรียกว่า Psychological capital 

questionnaire หรือPsyCap questionnaire (PCQ) พฒันาขึ้นโดยลูธานส ์ยูเซฟ และอโวลิโอ (Luthans; Youssef; 

&Avolio. 2007: 237-238)เป็นเครื่องมอืที่ไดร้บัความนิยมและใชก้นัอย่างแพร่หลาย และเครื่องมอืวดัน้ีไดท้าํการ

คดัเลอืกมาจากเครื่องมอืวดัในแต่ละองคป์ระกอบในบริบทของสงัคมไทย คือ ณฐัวุฒิ  อรินทร ์(2555) ไดน้าํแบบวดัที่

พฒันาขึ้นโดยลูธานส ์ยูเซฟ และอโวลโิอมาพฒันาสรา้งขอ้คาํถามเพิ่มเติมตามนิยามปฏิบตัิการที่สอดคลอ้งกบัแบบวดั

ตน้ฉบบัและมกีารนาํไปใชว้ดัทนุทางจติวทิยาเชงิบวกในบคุลากรสาธารณสุขจงัหวดัชายแดนใต ้มจีาํนวนขอ้คาํถาม 40 ขอ้   

     สาํหรบัในการวิจยัคร ัง้น้ีผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชเ้ครื่องมือวดัทุนทางจิตเชิงบวกที่พฒันาโดยที่พฒันาขึ้น

โดยลูธานส ์ยูเซฟ และอะโวลโิอร่วมกบัพิจารณาเลอืกขอ้คาํถามของณฐัวุฒิ อรนิทร ์(2555) โดยนาํขอ้คาํถามมาปรบัปรุง

ใหเ้หมาะสมกบับรบิทของพนกังานปฏบิตังิานส่วานหนา้ของโรงแรม 

 

  4.1.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบัทนุทางจติวทิยาเชิงบวก 

  จากการทบทวนเอกสารงานวิจยัพบว่าทุนทางจิตเชิงบวก มคีวามสมัพนัธก์บัความยึดม ัน่ผูกพนัใน

งานและประสิทธิภาพการปฏบิตัิงาน (Luthans et al., 2007) เช่นเดียวกบัการศึกษาของอรพินทร ์ชูชม และคณะ 

พบว่า ภูมคุิม้กนัทางจิตมอีิทธิพลโดยตรงทางบวกต่อคุณภาพของนิสิต (β = .466) อย่างมนียัสาํคญัทางสถิติที่

ระดบั .01 กล่าวคือนิสติที่มภีูมคุิม้กนัทางจิตมาก จะเป็นนิสติที่มสุีขภาวะสูง มคีวามสามารถในการแกป้ญัหามาก 

มพีฤติกรรมเอื้อสงัคมสูงและมกีารดาํรงชีวิตตามหลกัปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียงมากตามไปดว้ย และผลจากการ

วิจยัที่ศึกษาแนวคิดที่ใกลเ้คียงกบัภูมิคุม้กนัทางจิตไดแ้ก่ ทุนพลงัใจทางบวก หรือทุนทางจิตใจเชิงบวกพบผล

เช่นเดียวกนั เช่นการศึกษาของปญัจมาส ทวิชาตานนท ์(2555) ที่พบว่าทุนพลงัใจทางบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อ

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของเจา้หนา้ทีอ่งคก์ารไม่แสวงหาผลกาํไรทีป่ฏบิตังิานดา้นเอดสแ์ละผลการวจิยัของณฐัวุฒ ิ

อรินทร ์(2555) พบว่าทุนทางจิตใจเชิงบวกมีอิทธิพลทางตรงต่อสุขภาวะทางจิต พฤติกรรมการใหบ้ริการ และ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การของบุคลากรสาธารณสุขในจงัหวดัชายแดนภาคใตลู้ธานสแ์ละคณะ 

(Luthans; et al.  2005) ที่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางจิตวทิยาเชิงบวกกบัผลการปฏบิตัิงานของพนกังาน

โรงงานอุตสาหกรรมในประเทศจีนผลการศึกษาจากการประเมนิโดยผูบ้ริหารพบว่าสภาวะทางบวกของพนกังานอนั

ไดแ้ก่ความหวงัการมองโลกในแงด่ีและการปรบัฟ้ืนคืนสภาพเมือ่ท ัง้สามองคป์ระกอบรวมตวักนัเป็นโครงสรา้งหลกั

ของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกพบว่ามีความสมัพนัธก์บัผลการปฏิบตัิงานอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ การศึกษา

ของลูธานสแ์ละคณะ (Luthans; et al.2007)ศึกษาแนวคิดทุนทางจติวทิยาเชงิบวกในการนาํมาใชเ้ป็นเครื่องมอืวดั

และศึกษาความสมัพนัธท์ีเ่กี่ยวขอ้งกบัผลการปฏบิตังิานและความพงึพอใจผลการศึกษาพบว่าผลรวมในตวัแปรการ

รบัรูค้วามสามารถของตนเองความหวงัการมองโลกในแง่ดีและการปรบัฟ้ืนคืนสภาพที่เรียกว่าทุนทางจิตวิทยาเชิง
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บวกมีความสมัพนัธท์างบวกกบัผลการปฏิบตัิงานอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ และการศึกษาของเรโกแ้ละคณะ 

(Rego;etal.2010)ศึกษาทุนทางจติวทิยาเชิงบวกและผลการปฏบิตัิงานของขา้ราชการโปรตเุกสสาํรวจการวางตวัเป็น

กลางในบรบิทของระบบการประเมนิผลการศึกษาพบว่าทนุทางจติวทิยาเชิงบวกสามารถทาํนายผลการปฏบิตังิานได ้

39%การศึกษาของฮ็อดเจส (Hodges. 2010) ที่ไดท้าํการทดลองเกี่ยวกบัอิทธิพลของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกที่

ส่งผลต่อการปฏิบตัิงานและความยึดม ัน่ผูกพนัในงานช่วงวิกฤตการณ์การเงิน ผลการศึกษาพบความสมัพนัธ์

ระหว่างทนุทางจติวทิยาเชงิบวก ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังาน และผลการปฏบิตังิาน 

 จากงานวจิยัดงักล่าว แสดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางจิตวทิยาเชิงบวก ความยดึมนัผูกพนัในงาน 

และการปฏบิตัิงาน ดงันัน้ ผูว้จิยัจึงคาดว่า ทุนทางจิตวทิยาเชิงบวก น่าจะมอีิทธิพลทางตรงต่อความยึดม ัน่ผูกพนั

ในงาน และมอีทิธพิลทางออ้มต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงโดยผ่านความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

 

 4.2 บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง (Openness to Experience) 

  4.2.1 ความหมายของบคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

  บุคลิกภาพเป็นกลุ่มคุณลกัษณะของบุคคลที่ทนทานและมีเอกลกัษณ์ ที่เปลี่ยนแปลงไปไดต้าม

สถานการณ์  (Carver; & Scheier.2000: 5) ส่วนลาร์เซน และบ ัส  (Larsen; & Buss. 2010: 4) กล่ าวว่ า 

บุคลิกภาพเป็นกลุ่มคุณลกัษณะและกลไกจิตใจของบุคคล มีการจดัระเบียบและมีความทนทาน มีอิทธิพลต่อ

ปฏิสมัพนัธข์องบุคคลและการปรบัตวัท ัง้ภายในและสภาพแวดลอ้ม และศรีธรรม ธนะภูม ิ(2535: 14) กล่าวว่า 

บุคลกิภาพเป็นลกัษณะนิสยัที่มกีารแสดงออกซํา้ๆ เพื่อการปรบัตวัต่อสิ่งแวดลอ้ม ดงันัน้ จึงสรุปว่า บุคลกิภาพ 

เป็นลกัษณะนิสยัของบุคคล และเป็นกลไกทางจิตใจของบุคคล ที่กาํหนดใหบุ้คคลมกีารปรบัตวัต่อสิ่งแวดลอ้มที่

แตกต่างกนัไปตามแต่ละสถานการณ ์

  แนวคิดบุคลกิภาพ 5 องคป์ระกอบของคอสตา และแมคเคร (Costa; & McCrae.  1985; 1992) 

นัน้มพีื้นฐานมาจากทฤษฎคุีณลกัษณะนิสยั (Trait) ซึ่งคุณลกัษณะนิสยันัน้เป็นสิ่งที่ค่อนขา้งถาวร (Consistency) 

ในตวับุคคลโดยบคุคลมกัจะแสดงนิสยันัน้ๆ ในสถานการณต่์างๆ เช่น คนที่มนิีสยัเจา้อารมณ ์จะอารมณเ์สยีไดง้า่ย

ในแทบทุกสถานการณ์ คนที่มนิีสยัเก็บตวั ก็จะไม่ชอบเขา้สงัคม ไม่ชอบทาํความรูจ้กักบัใครก่อน ไม่เปิดเผยตวัเอง 

ส่วนคนที่มีลกัษณะที่เป็นคนใจดีก็จะใจดีไปทุกเรื่อง แมแ้ต่ในเรื่องที่ไม่ควรใจดี เป็นตน้ ซึ่งคนแต่ละคนมีนิสยั

ประจาํตวัหลายอย่างไม่ใช่เฉพาะ 1 ดา้นหรือ 2 ดา้นเท่านัน้ (ศรีเรือน แกว้กงัวาล.  2558: 66-67) โดยทฤษฎี

คุณลกัษณะนิสยัที่เป็นที่นิยมและเป็นที่ยอมรบักนัมากในปจัจุบนั คือ แนวคิดบุคลกิภาพ 5 องคป์ระกอบ (The 

Big Five Model) เป็นแนวคิดที่มกีารพฒันาและสามารถใชไ้ดก้บับคุคลทกุวยั (Cloninger.  2009) ทัง้ยงัสามารถ

ใชไ้ดใ้นหลายวฒันธรรมที่มีความแตกต่างกนัดว้ย (McCrae; &Allik.  2002) ซึ่งบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ 

ประกอบดว้ย 1) บุคลกิภาพแบบหว ัน่ไหว หรือแบบม ัน่คงทางอารมณ์ (Neuroticism or Emotional Stability) 

2) บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extraversion)3) บุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง (Openness to Experience) 4) 

บคุลกิภาพแบบอ่อนโยน (Agreeableness) และ5) บคุลกิภาพแบบมจีติสาํนึก (Conscientiousness) 
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  จากการประมวลเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง พบว่า บุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบที่เกี่ยวขอ้งกบัการ

ปฏิบ ัติ งานตามการเปลี่ยนแปลง ได ้แก่  บุคลิกภาพแบบมีจิตสํานึก (Stewart; & Nandkeolyar.2006; 

Echchakoui. 2013) บุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง (i.e., Griffin; &Hesketh.  2003; Huang; et al.  2014) และ

บุคลกิภาพแบบม ัน่คงทางอารมณ์ (i.e., Echchakoui.  2013; Huang; et al.  2014) สาํหรบัในการศึกษาคร ัง้น้ี

เป็นการศึกษาผูว้จิยัเลอืกศึกษาบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งเน่ืองจากเป็นรูปแบบบุคลกิภาพที่มใีกลเ้คียงกบัพนกังาน

ในสายงานบรกิาร 

  บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง (Openness to experience) เป็นลกัษณะของบุคคลทีม่ ี6 ลกัษณะย่อยที่สาํคญั 

ดงัน้ี 1) ช่างฝนั (Fantasy) คือ ผูท้ีม่จีนิตนาการชดัเจน มคีวามคาดหวงั และเหน็ความสาํคญัของอนาคต 2) การมี

สุนทรยีะ (Aesthetics) คือ ผูม้คีวามหว ัน่ไหวกบัสิ่งรอบตวั ชื่นชมต่อศิลปะและความงดงามอย่างลกึซึ้ง 3) การมี

ความรูส้ึก (Feelings) คือ ผูท้ี่รบัรูอ้ารมณ์ความรูส้กึภายในของบุคคลอื่น สามารถประเมนิอารมณ์ความรูส้ึกนัน้ 

และใหค้วามสาํคญักบัทุกอารมณ์ที่เกิดขึ้น 4) การมีการกระทาํ (Actions) เป็นผูท้ี่ชอบความแปลกใหม่ ไม่ชอบ

ความจาํเจซํา้ซาก มกัมงีานอดิเรกมากมายและตัง้ใจทาํกิจกรรมเหล่านัน้ที่แตกต่างไปจากผูอ้ื่น 5) การมคีวามคิด 

(Idea) คือ ผูท้ี่มคีวามคิดสรา้งสรรค ์ต ัง้ใจ พิจารณาความคิดใหม่ๆ และยึดม ัน่ในเหตุผล และ 6) การมค่ีานิยม 

(Values) คือ ผูท้ี่พรอ้มต่อการแลกเปลีย่นค่านิยมต่างๆ โดยไม่ยดึติดกบักฎเกณฑค่์านิยมของตนเอง (Costa; & 

McCrae. 1985; 1992) บุคคลที่มบีุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งสูงจะเป็นบุคคลที่มจีินตนาการ มคีวามคิดสรา้งสรรค ์

คิดสิง่ใหม ่ชอบความหลากหลาย อยากรูอ้ยากเหน็ ใจกวา้ง จิตใจอ่อนโยน ในทางตรงกนัขา้มบุคคลที่มบีุคลกิภาพ

แบบเปิดกวา้งตํา่ จะเป็นบุคคลที่ไม่สรา้งสรรค์ ยึดติดกรอบ ชอบงานซํา้ซาก ไม่กระหายใคร่รู ้ไม่ชอบการ

เปลีย่นแปลง หยาบกระดา้ง เป็นตน้ (ศรเีรอืน แกว้กงัวาล. 2558: 80) 

   

  4.2.2 การวดับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง พบผูส้นใจนําบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบ ตาม

แนวคิดของคอสตา และแมคเคร มาใช ้เช่น วลัภา สบายยิ่ง (2542) ไดส้รา้งแบบวดับุคลิกภาพ ซึ่งไดแ้ปลและ

ปรบัปรุงจากแบบวดั Neo Five-Factor Inventory (NEO-FFI) ซึ่งมีขอ้คาํถามท ัง้หมด จาํนวน 60 ขอ้ ในดา้น

บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง จาํนวน 12 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 5 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เหน็ดว้ยเลย” ถงึ “เหน็ดว้ยอย่าง

ยิง่” มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .58 ส่วนพรพรรณ บวัทอง (2557) ใชแ้บบวดั

บุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง ตามแนวคิดบุคลกิภาพ 5 องคป์ระกอบ จาํนวน 7 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั 

ต ัง้แต่ “ไมจ่รงิเลย” ถงึ “จรงิทีสุ่ด” มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .83 

  สาํหรบัการวิจยัในคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบวดับุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งของพรพรรณ บวัทอง (2557) 

นํามาทาํการปรบัปรุง ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” ถึง “จริงที่สุด” พนักงานโรงแรมที่ได ้

คะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ีม่บีคุลกิภาพแบบเปิดกวา้งสูงกว่าพนกังานโรงแรมทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 
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  4.2.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง พบงานวจิยัที่ศึกษาบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งกบัการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง คือ งานวิจยัของ กริฟฟิน และเฮสเก็ท (Griffin; & Hesketh. 2003) ที่ศึกษา

พฤติกรรมการปรบัตวัสาํหรบัการทาํงานอย่างประสบความสาํเร็จ ผลการศึกษาพบว่าบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งมี

ความสมัพนัธท์างบวกกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงอย่างมนียัสาํคญัทางสถติิที่ระดบั .05 และงานวิจยั

ของฮวง และคณะ (Huang; et al.  2013) ศึกษาบุคลิกภาพและการปฏิบ ัติงานตามการเปลี่ยนแปลง :  

การวิเคราะหเ์มตา้ ผลการศึกษาพบว่า บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งสามารถทาํนายการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงได ้

อย่างมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

  จากขอ้คน้พบดงักล่าว จึงเป็นหลกัฐานที่ช่วยสนบัสนุนว่า บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งเป็นตวัแปรเชิง

สาเหตุดา้นจิตลกัษณะที่มีต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง ดงันัน้ในการวิจยัในคร ัง้น้ี จึงไดก้าํหนดให ้

บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้งมอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง  

 

 4.3 จติบรกิาร (Service Mind) 

4.3.1 ความหมายของจติบรกิาร 

 งานบริการเป็นงานที่มคีวามกดดนัค่อนขา้งสูง เน่ืองจากจะตอ้งเผชิญหนา้กบัลูกคา้ตลอดเวลาผูท้ี่

ทาํงานดา้นการบริการจะตอ้งสามารถจดัการกบัอารมณ์ ความรูส้ึกของตนเองไดเ้ป็นอย่างดี นอกจากน้ีผูท้ี่ทาํงาน

ดา้นบริการจะตอ้งมีทกัษะความชาํนาญของตนเอง และยงัจะตอ้งมีใจรกัในงานบริการที่ทาํดว้ยตอ้งชอบที่จะ

ใหบ้ริการผูอ้ื่นหรอืลูกคา้มคีวามสุข เมือ่ไดร้บับริการจนเกดิเป็นความประทบัใจในการบรกิารผูใ้หบ้รกิารทีด่ี จึงควร

มคุีณสมบตัิที่สาํคญัต่ออาชีพบริการ นัน่ก็คือการมจีิตบริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของศรญัญาส่งศรี (2552) ที่

กล่าวว่าการที่พนกังานผูใ้หบ้ริการมจีติบริการย่อมทาํใหเ้กิดการใหบ้ริการที่ดแีก่ผูร้บับรกิาร ซึ่งจะก่อใหเ้กิดผลดีท ัง้

ต่อหน่วยงานและตวัผูใ้หบ้รกิารจิตบริการเป็นสิง่ที่องคก์ารหรือหน่วยงานคาดหวงัใหพ้นกังานทุกคนมคีวามสามารถ

ในดา้นน้ี และยงัใชเ้ป็นปจัจยัในการวดัและประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนักงานอีกดว้ย นอกจากน้ียงัมี

นักวิชาการอีกหลายท่านที่ไดใ้หค้วามหมาย และความสาํคญัของจิตบริการ อาทิเช่น สุนิตย  ์ ชูใจ (2551) ไดใ้ห ้

ความหมายของจิตบริการเป็นความสามารถอ ย่ างห น่ึ ง ซึ่ ง โดย ส่ วน ให ญ่ จ ัด เป็ นความสาม ารถหล ัก  

(Core Competency) ที่หน่วยงานหรือองคก์ารคาดหวงัใหพ้นกังานหรือบคุคลากรทุกคนและทุกระดบังานจะตอ้ง

มคีวามสามารถในดา้นน้ี และยงัเป็นปจัจยัสาํคญัอีกอย่างหน่ึงที่ใชใ้นการวดัและประเมินผลการปฏิบตัิงานของ

พนกังานผูใ้หบ้รกิารในหน่วยงานหรอืองคก์ารอีกดว้ยโดยมกีารระบลุกัษณะพฤติกรรมและใหค่้าระดบัทีแ่ตกต่างกนั

ไวส้าํหรบัการประเมนิผล สาํหรบัความสาํคญัของจิตบริการนัน้จิตตินนัทเ์ดชะคุปต ์(2540) ไดก้ล่าวถงึความสาํคญั

ของจติบรกิารทีม่ต่ีอผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ดงัน้ี 

 1. ทาํใหเ้กิดการรบัรูเ้ป้าหมายของการใหบ้ริการโดยมุ่งเนน้ที่ตวัผูร้บับริการเป็นศูนยก์ลางของการ

บรกิาร ดว้ยการกระทาํเพือ่การตอบสนองดว้ยความตอ้งการของผูร้บับรกิารและทาํใหผู้ม้าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ

เป็นสาํคญั 
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 2. ทาํใหเ้ขา้ใจและยอมรบัพฤติกรรมของผูร้บับริการซึ่งมคีวามหลากหลายท ัง้ในดา้นความตอ้งการ

ความคาดหวงัและการแสดงออกต่อการบริการ อนัเน่ืองมาจากความแตกต่างระหว่างบุคคล ช่วยใหก้ารวางแผน

และปฏบิตังิานบรกิารสามารถสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างเหมาะสม 

 3. ทาํใหต้ระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผูป้ฏิบตัิงานบริการพึงปฏิบตัิ ซึ่งเป็น

ภาพลกัษณ์เบื้องตน้ของการบริการ โดยเฉพาะจะตอ้งคาํนึงถงึบุคลกิภาพและการแสดงออกดว้ยไมตรีจติที่สามารถ

ทาํใหผู้ร้บับรกิารประทบัใจและพงึพอใจในบรกิารอย่างต่อเน่ือง 

 4. ทาํใหรู้จ้กัวิเคราะหค์วามตอ้งการของผูร้บับริการและคุณลกัษณะของการบริการที่สรา้งความ

ประทบัใจแก่ผูร้บับริการ รวมท ัง้การแกป้ญัหาเฉพาะหนา้ซึ่งเกิดขึ้นตลอดและจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะใน

การแกป้ญัหาเพือ่มใิหผู้ร้บับรกิารเกดิความไมพ่อใจในบริการทีไ่ดร้บั 

  

 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดส้รุปนิยามของจิตบริการที่ใชใ้นการศึกษาคร ัง้น้ีคือ การแสดงออกที่

เหมาะสมของพนกังานบริการเพื่อทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ส่งผลใหก้ารบริการของโรงแรมมีคุณภาพและ

ประสทิธภิาพทีด่ ี

 

4.3.2 การวดัจติบรกิาร 

จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง พบผูท้ี่ทาํการศึกษาตวัแปรจิตบริการ คือ มนต์จรสั 

วชัรสงิห(์2556) ทาํการศึกษาจิตบริการและแรงจูงใจในการทาํงานทีพ่ยากรณป์ระสทิธภิาพการใหบ้รกิารของพยาบาล โดย

สรา้งแบบวดัจิตบริการ โดยแบ่งออกเป็น 5 องค์ประกอบคือ 1) ดา้นการมีความรูใ้นงานที่ใหบ้ริการ 2) ดา้นการมี

ทศันคติที่ดีต่องานบริการ 3) ดา้นการมีกิริยาวาจาสุภาพ4) ดา้นการควบคุมอารมณ์ และ 5) ดา้นการมีสติในการ

แกป้ญัหา มขีอ้คาํถามท ัง้หมด 39 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 5 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เหน็ดว้ยเลย” ถงึ “เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง”มค่ีา

ความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .936 และงานวิจยัของ พรเพชร  คําสวสัดิ์ (2558) 

ทาํการศึกษาการทาํงานเป็นทมีและจติบรกิารที่พยากรณ์ผลการปฏบิตัิงานของพนกังานในธุรกิจอตุสาหกรรมอาหาร

ไทย ประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1) ดา้นความอดทนอดกล ัน้ 2) ดา้นแรงจูงใจใฝ่สมัฤทธิ์ 3) ดา้นความ

ซื่อสตัยต่์องานหรืออาชีพ 4) ดา้นการรบัฟงั 5) ดา้นความกระตือรือรน้ มีขอ้คําถามท ัง้หมด 25 ขอ้ ใชม้าตร

ประมาณค่า 5 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เห็นดว้ยเลย” ถึง “เห็นดว้ยอย่างยิ่ง” มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่า

ของครอนบาค เท่ากบั .96 

สาํหรบัการวิจยัในคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัพฒันาแบบวดัมาจากงานวิจยัของมนตจ์รสั วชัรสิงห(์2556) นาํมาทาํ

การปรบัปรุง ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” ถงึ “จรงิที่สุด” พนกังานโรงแรมที่ไดค้ะแนนสูงกว่า 

แสดงว่าเป็นผูท้ีม่จีติบรกิารมากกว่าพนกังานโรงแรมทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 

 

 



37 

 

  4.3.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบัจติบรกิาร 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง พบงานวิจยัที่ศึกษาจิตบริการกบัการปฏิบตัิงานคือ

งานวจิยัของ มนตจ์รสั วชัรสิงห ์(2556) ศึกษาเรื่อง จิตบริการและแรงจูงใจในการทาํงานที่พยากรณ์ประสิทธิภาพ

การใหบ้ริการของพยาบาล ผลการวจิยัพบว่า จิตบริการมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบัประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ

พยาบาล อย่างมนียัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั . 01และโดยจิตบริการดา้นมีสติในการแกป้ญัหาที่เกิดขึ้น จิตบริการ

ดา้นการมคีวามรูใ้นงานที่ใหบ้ริการ จิตบริการดา้นการมทีศันคติที่ดี สามารถพยากรณ์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ

ของพยาบาลได ้โดยมอีาํนาจในการพยากรณไ์ด ้รอ้ยละ 54.20  

  จากขอ้คน้พบดงักล่าว จึงเป็นหลกัฐานที่ช่วยสนบัสนุนว่า จิตบรกิารเป็นตวัแปรเชิงสาเหตุทีม่ต่ีอการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง ดงันัน้ในการวิจยัในคร ัง้น้ี จึงไดก้าํหนดใหจ้ิตบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

 

ตอนที่ 5 อทิธพิลของปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานที่มีต่อความความยดึมัน่ผูกพนัในงาน และการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตังิานสว่นหนา้ในโรงแรม 

 ในตอนที่ 5 น้ีเป็นการนาํเสนออิทธิพลของปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (Job Resources) ที่มต่ีอความยึด

ม ัน่ผูกพนัในงาน และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม จากการ

ทบทวนเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง พบตวัแปรปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานทีใ่ชใ้นการวจิยัคร ัง้น้ี ประกอบดว้ย 1) 

การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน2) บรรยากาศการใหบ้รกิาร 3) ความชดัเจนในบทบาท ซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี             

 

 5.1 การรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งานPercieve Supervisor Support 

  5.1.1 ความหมายของการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน 

  การสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน เป็นรูปแบบหน่ึงในการไดร้บัการสนบัสนุนจากองค์การ โดยการ

สนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (Supervisor support) จะสามารถเกิดขึ้นไดจ้ากการที่พนกังานพจิารณาว่าองคก์ารเห็น

คุณค่าต่อการทาํงานของพนกังานมากนอ้ยเพยีงใด ซึ่งการพจิารณาดงักล่าวมคีวามเกี่ยวเน่ืองมาถงึการพจิารณาของ

หวัหนา้งานว่าหวัหนา้งานเป็นผูใ้หคุ้ณค่าจากการสนบัสนุนในทรพัยากร วสัดุอุปกรณ์และดูแลเอาใจใส่เกี่ยวกบั

ความเป็นอยู่ทีด่ีของพนกังานการกระทาํต่างๆ ของหวัหนา้งานเปรียบเสมอืนตวัแทนขององคก์าร เพราะหวัหนา้งาน

นัน้จะเป็นผูท้ี่มคีวามรบัผิดชอบในการติดตามและประเมินผลการปฏิบตัิงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ดงันัน้ การ

กระทาํต่างๆ ของหวัหนา้งานอาจส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจมากนอ้ยของพนกังานเช่นเดียวกบัที่(Eisenberger; et al.  

1986; Rhoades; & Eisenberger.  2002)ไดอ้ธบิายการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานว่าพนกังานจะสรา้งการรบัรู ้

การสนบัสนุนจากหวัหนา้งานโดยพิจารณาจากระดบัที่หวัหนา้งานใหคุ้ณค่าต่อการทาํงานและความห่วงใยในเรื่อง

ต่างๆ ของพนกังานเน่ืองจากพนกังานมองว่าหวัหนา้งานเป็นเสมือนตวัแทนขององคก์รที่มหีนา้ที่รบัผิดชอบการ

ทาํงานและประเมนิการทาํงานของพนกังาน นอกจากน้ีพนกังานจะมกีารเชื่อมโยงการสนบัสนุนจากหวัหนา้งานกบั

การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากองคก์ร ท ัง้น้ีการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานเป็นปจัจยัสาํคญัที่ส่งผลต่อพฤติกรรม
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ของพนกังานในองค์กรเพราะหวัหนา้งานเปรียบเสมือนตวัแทนขององค์กร เป็นผูร้บัผิดชอบโดยตรงต่อผลการ

ปฏบิตัิงานของพนกังานพนกังานจงึใหค้วามสาํคญัต่อความพอใจหรือไม่พอใจของหวัหนา้งานเปในสาํคญั (Smith 

et al. 1983) โดยการสนบัสนุนของหวัหนา้งานมไีดต้ ัง้แต่การใหคุ้ณค่าต่อการทาํงาน ความห่วงใยสุขภาพและสุข

ภาวะของพนกังาน ท ัง้น้ีการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมพีื้นฐานมาจากการแลกเปลีย่นระหว่างพนกังานและ

องคก์ร เพราะหากพนกังานรูส้กึว่าไดร้บัการสนบัสนุนและดูแลดีก็จะทาํใหพ้นกังานมคีวามรูส้กึว่าตอ้งทาํงานอย่าง

ทุ่มเทเพื่อตอบแทนองคก์ร(ธรรมรตัน ์อยู่พรต.  2556) อย่างไรก็ดีหากพนกังานประเมนิการรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก

หวัหนา้งานไปในทางลบกจ็ะส่งผลใหค้วามผูกพนัทีม่ต่ีอองคก์รลดลงดว้ย 

  จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปนิยามของการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ว่าเป็นการที่

พนกังานโรงแรมรบัรูถ้งึการเหน็คุณค่าจากการสนบัสนุนในทรพัยากร วสัดุอุปกรณ์และดูแลเอาใจใส่เกี่ยวกบัความ

เป็นอยู่ทีด่จีากหวัหนา้งาน 

 

  5.1.2 การวดัการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน 

  มกีารสรา้งแบบวดัการสนบัสนุนทางสงัคมไวจ้าํนวนมาก เช่น แบบวดัของนีออน พิณประดิษฐ ์และคณะ 

(2546) ทีศึ่กษาเรื่องตวับ่งชี้ทางจิตสงัคมของพฤตกิรรมการทาํงานในขา้ราชการตาํรวจ สงักดัตาํรวจภธูรภาค 4 โดย

สอบถามถงึการรบัรูข้องตาํรวจว่า มผูีบ้งัคบับญัชา เพือ่นร่วมงาน และคนในครอบครวัใหค้วามช่วยเหลอืท ัง้ทางดา้น

รูปธรรมและนามธรรม ในเวลาที่เขาตอ้งการ ลกัษณะแบบวดัเป็นมาตรประเมินรวมค่า 6 หน่วย จาก “จริงที่สุด” ถึง 

 “ไม่จริงเลย” มขีอ้คาํถาม 10 ขอ้ มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟาเท่ากบั .88 และงานวจิยัของกลอยใจ 

ชยัเกียรติ (2547) ไดใ้ชแ้บบวดัการสนบัสนุนของผูบ้ริหารโดยปรบัปรุงจากแบบสอบถามความเป็นผูน้าํทางวชิาการ

ของผูบ้ริหารโรงเรียนของ บุญทรง สงัขท์อง ลกัษณะของแบบวดัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั คือ มาก ปานกลาง 

นอ้ย ไมม่เีลย จาํนวน 20 ขอ้ มค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั .93 

 สาํหรบัการวิจยัในคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบวดัจิตบริการของพรพรรณ  บวัทอง (2557) นํามาทาํการ

ปรบัปรุง ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” ถึง “จริงที่สุด” พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่า

เป็นผูท้ีร่บัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 

  5.1.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบัการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง พบงานวจิยัทีศึ่กษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้าร

สนบัสนุนจากหวัหนา้งานกบัความผูกพนัในงาน คืองานวิจยัของ กลัยาสว่างคง (2559) อิทธิพลของการรบัรูก้าร

สนบัสนุนจากหวัหนา้งานและจากองคก์รที่มผีลต่อความตัง้ใจในการลาออกจากงานผ่านความผูกพนัดา้นความรูส้กึ

ต่อองคก์รของพนกังานบริษทันาํเที่ยวในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอ้มูลกบัพนกังานขายและพนกังานรบัจองใน

บริษทันาํเที่ยวผลการวจิยัพบว่า การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมคีวามสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความผูกพนัดา้น

ความรูส้ึกต่อองคก์ร (β = .571, p<0.001) โดยมคีวามสามารถในการพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 32 และงานวิจยัของพิมพ์

ประภา อมรกิจภิญโญและ ธนีนาฏ ณ สุนทร(2556) ที่ทาํการศึกษาอิทธิพลของการสนบัสนุนจากหวัหนา้งานและ
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คุณลกัษณะของการแข่งขนัผ่านการรบัรูค้วามสามารถของตนเองและความพยายามที่มต่ีอความพึงพอใจในงาน 

และผลการปฏิบตัิงานของครูในสถานศึกษาเอกชนของประเทศไทย กลุ่มตวัอย่างที่ใชศึ้กษาในคร ัง้น้ี คือ ครู

ประจาํการในสถานศึกษาเอกชนจาํนวน 1000 คน ผลจากการตรวจสอบความตรงของโมเดลความสมัพนัธเ์ชิง

สาเหตุของความพึงพอใจในงานและผลการปฏิบตัิงาน พบว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ์ (χ2 = 98.877, df = 78 ,p = .055, GFI= .985, AGFI = .977, RMR = .032) ตวัแปรในโมเดล

ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุอธิบายความแปรปรวนในความพึงพอใจในงานและผลการปฏิบตัิงานไดร้อ้ยละ59 และ 

69.4 ตามลาํดบั 

 

 จากงานวจิยัดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นถงึความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ความ

ยึดมนัผูกพนัในงาน และการปฏิบตัิงาน ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงคาดว่า การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน น่าจะมี

อทิธพิลทางตรงต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน และมอีทิธพิลทางออ้มต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงโดยผ่าน

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

 

 5.2 บรรยากาศการใหบ้รกิาร Service Climate 

  5.2.1 ความหมายของบรรยากาศการใหบ้รกิาร 

  การที่จะทาํใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายไดน้ัน้ย่อมตอ้งอาศยับุคลากรขององคก์ารที่จดัเป็นทรพัยากร

สาํคญัในการดาํเนินงานภายใตเ้งื่อนไขต่างๆ ใหเ้ป็นไปในทิศทางที่องคก์ารมุ่งหวงัไวส้ิ่งหน่ึงที่องคก์ารและสมาชิก

ภายในองคก์ารสามารถปรบัเขา้หากนัไดน้ัน่ก็คือการจดับรรยากาศภายในองคก์ารใหเ้อื้อต่อการรบัรูท้ี่ดีของสมาชิก

ในการทาํงานซึง่จะส่งผลต่อความผูกพนัในการทาํงานดว้ย สอดคลอ้งกบัความคิดของบราวนแ์ละเลจ (Brown; & 

Leigh.1996) กล่าวว่า บรรยากาศองคก์ารเริ่มมคีวามสาํคญัมากกว่าในอดีต เน่ืองจากองคก์ารตอ้งการทีจ่ะแน่ใจว่า

พนักงานที่มีคุณค่าในสายงานระดบัล่าง จะตอ้งการที่จะคงอยู่ในองค์การ และตอ้งการที่จะยงัคงทุ่มเทความ

พยายามใหก้บัการทาํงานเพื่อผลประโยชนข์ององคก์าร องคก์ารนัน้สามารถสรา้งสภาพแวดลอ้มทีพ่นกังานจะรบัรูว้่า

เป็นสิ่งที่ดี และพวกเขาสามารถที่จะบรรลุศกัยภาพไดต้ามขอ้ไดเ้ปรียบเทยีบทางการแข่งขนั โดยนกัวชิาการหลาย

ท่านไดใ้หค้วามหมายของบรรยากาศองคก์ารไวด้งัน้ี อรุณ รกัธรรม (2534) กล่าวว่าบรรยากาศองคก์ารหมายถึง

กลุ่มของคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของงานที่บุคคลผูป้ฏิบตัิงานอยู่ภายใตส้ภาพแวดลอ้มดงักล่าวน้ีรบัรู ้

ทางตรงและทางออ้มโดยบรรยากาศจะเป็นแรงกดดนัที่สาํคญัที่จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการปฏิบตัิงานของ

พนกังานในองคก์ารหรืออกีนยัหน่ึงจะหมายถงึทศันคตค่ิานิยมปทสัถานและความรูส้กึของคนปฏบิตังิานในองคก์าร

เกดิจากผลปฏสิมัพนัธร์ะหว่างบคุคลในโครงสรา้งขององคก์ารในแงข่องอาํนาจหนา้ทีค่วามรบัผดิชอบและภาวะผูน้าํ

จงึเป็นลกัษณะการเชื่อมโยงระหว่างโครงสรา้งกฎเกณฑแ์ละพฤติกรรมต่างๆเป็นการรบัรูห้รือความรูส้กึต่อลกัษณะ

ขององคก์ารเหล่าน้ีมผีลกระทบต่อบุคคลในองคก์าร เช่นเดียวกบัสมยศนาวีการ (2539) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของ

บรรยากาศองคก์ารหมายถึงกลุ่มคุณลกัษณะของสภาพแวดลอ้มของงานของพนกังานที่รบัรูท้ ัง้โดยทางตรงและ

ทางออ้มและบรรยากาศองคก์ารเป็นแรงกดดนัที่สาํคญัอย่างหน่ึงที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคลากรในองคก์าร
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นั้นๆดว้ย และกนกพรวรมานะกุล (2542) กล่าวว่าบรรยากาศองค์การหมายถึงลกัษณะ (Characteristic)ของ

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานขององค์การและมีผลต่อพฤติกรรมของบุคลากรในองค์การและเป็นสิ่งที่บุคลากรรบัรู ้

(Perceived) ว่าองค์การของตนเองนั้นมีลกัษณะอย่างไรถึงแมว้่าผู บ้ริหารไดพ้ยายามเอาใจใส่ต่อพนักงาน 

(Employee Centered) แต่ถา้พนกังานรบัรูว้่าบรรยากาศองคก์ารเป็นแบบเผด็จการพฤติกรรมของพวกเขาก็จะ

ตอบสนองต่อบรรยากาศแบบเผด็จการ (Authoritarian)รวมท ัง้คาสโตร และมารต์ินส ์(Castro; & Martins.  

2010) นิยามคาํว่า “บรรยากาศองคก์าร” เป็นการร่วมรบัรู ้ความรูส้กึและเจตคตขิองสมาชกิองคก์ารที่มต่ีอสิง่จาํเป็น

พื้นฐานขององคก์าร ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ถงึบรรทดัฐาน ค่านิยม และเจตคติของวฒันธรรมองคก์ารและมอีิทธิพลต่อ

พฤตกิรรมของบคุคลท ัง้ทางบวกและทางลบ 

  กล่าวโดยสรุปบรรยากาศขององคก์ารที่แตกต่างกนัออกไปมากหรือนอ้ยนัน้ทาํใหพ้นกังานรูส้ึกถึง

บรรทดัฐาน ค่านิยม และเจตคติขององคก์าร ว่ามวีฒันธรรมองคก์ารเป็นอย่างไร อนัจะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมใน

การทาํงานที่แตกต่างกนัออกไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งองคก์ารที่เกี่ยวขอ้งกบังานบริการ เช่น งานโรงแรม การจดั

บรรยากาศใหเ้อื้อต่อการใหบ้ริการก็มีความสาํคญั จึงทาํใหเ้กิดแนวคิดของบรรยากาศการใหบ้ริการ (Service 

climate) จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัคุณภาพการใหก้ารบริการ พบว่า องคก์ารมคีวามตอ้งการจะสรา้ง

และรกัษาบรรยากาศของการใหบ้ริการใหก้บัพนักงาน เพื่อใหเ้กิดการบริการที่ดีเยี่ยมไดอ้ย่างมีประสิทธิผล 

(Schneider.1990) 

 บรรยากาศการใหบ้รกิาร (Service climate) เป็นการรบัรูค้วามรูส้กึร่วมกนัของพนกังานต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ โดยเนน้นโยบาย แนวทางการปฏบิตัิ และพฤติกรรมที่พนกังานไดป้ระสบพบเจอว่าเป็นการไดร้บัรางวลั 

การไดร้บัการสนบัสนุน และการถูกคาดหวงัที่เชื่อมโยงกบัการใหบ้ริการลูกคา้และคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ และ

ไดท้าํการทดสอบความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุระหว่างพนกังานและลูกคา้ พบว่า องคก์ารส่วนใหญ่ที่ใหค้วามสนใจกบั

ความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ มกัมแีนวโนม้ทีจ่ะสรา้งใหเ้กิดบรรยากาศสาํหรบัการใหบ้รกิารขึ้น นัน่คือ 

บรรยากาศการใหบ้ริการจะทาํใหเ้กิดพฤติกรรมของพนกังานในการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของพนกังานในทางบวก 

(Schneider; White; & Paul.  1998) นอกจากน้ี บรรยาการการใหบ้รกิารสามารถนิยามไดว้่า เป็นสภาวะโดยรวม

ขององคก์ารเกี่ยวกบัการบริการในการทาํใหเ้กิดการบริการที่ดี การปฏิบตัิงานของพนกังานอย่างถูกตอ้ง และสรา้ง

สภาพแวดลอ้มที่น่าพึงพอใจสาํหรบัพนกังาน เพื่อจูงใจใหไ้ปถึงเป้าหมาย เมื่อองค์การริเริ่มแนวการปฏิบตัิและ

นโยบายเกี่ยวกบัการบริการที่ดี พนกังานรูส้กึถึงสิ่งที่คาดหวงัจากองคก์าร และตัง้ใจทาํงานเพื่อไปใหถ้ึงเป้าหมาย 

ดงันัน้ ประสบการณ์ที่แตกต่างกนัของพนกังานจะสรา้งความเชื่อในกลุม่พนกังานเกี่ยวกบัสิ่งทีอ่งคก์ารตอ้งการและ

คาดหวงัจากพวกเขา ความเชื่อร่วมกนัของพนกังาน จึงเรียกว่า “บรรยากาศการใหบ้ริการ” (Hong; et al. 2013) 

โดยบรรยากาศการใหบ้รกิารไดร้บัการพจิารณาว่าเป็นคุณลกัษณะส่วนบุคคล มากกว่าเป็นคุณลกัษณะขององคก์าร 

มกีารวดัในแง่ของการรบัรูว้่ามคีวามหมายทางดา้นจิตใจกบับุคคล มากกว่าในแง่คุณลกัษณะขององคก์าร ดงันัน้ 

บรรยากาศการใหบ้ริการจึงขึ้นอยู่กบัการรบัรูข้องพนกังานแต่ละคน ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละบุคคล 

(Bagozzi.  1992) 
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 สาํหรบัการวิจยัคร ัง้น้ี จากความหมายของบรรยากาศการใหบ้ริการดงักล่าว จึงสามารถสรุปไดว้่า 

บรรยากาศการใหก้ารบรกิาร หมายถงึ การรบัรูข้องพนกังานที่มต่ีอสภาพแวดลอ้มของโรงแรมที่กระตุน้ ส่งเสรมิให ้

พนกังานทาํงานบรกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ 

 

 5.2.2 การวดับรรยากาศการใหบ้รกิาร 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบับรรยากาศการใหบ้ริการไดแ้ก่ ชไนเดอร ์ไวท ์และพอล 

(Schneider; White; & Paul.  1998) ไดท้าํการสรา้งแบบวดับรรยากาศการใหบ้รกิารโดยรวม จาํนวน 7 ขอ้ แบบ

วดัน้ีใชม้าตรวดัลเิคิรท์ 5 ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยที่สุด” ถึง “มากที่สุด” มค่ีาสมัประสิทธิ์ความเชื่อม ัน่แอลฟ่าของครอ

นบาค เท่ากบั .90 โดย คารร์าสโก และคณะ (Carrasco; et al.  2012) ไดส้รา้งแบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการ

มาจากแนวคิดของชไนเดอร ์ไวท ์และพอล (Schneider; White; & Paul.  1998) แบบวดัฉบบัน้ีเป็นภาษาสเปน 

และมกีารจดัการแบบวดัใหม้ขีนาดของแบบวดัที่พอเหมาะโดยพนกังานโรงแรม จาํนวน 16 ขอ้ แบบวดัน้ีใชม้าตร

ประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง” ถงึ “เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง” โดยมค่ีาความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งอยู่

ระหว่าง .83 ถงึ .90 นอกจากน้ี ฮ ีล ีและไหล (He; Li; & Lai.  2011) ไดท้าํการวดับรรยากาศการใหบ้ริการ โดย

แบ่งไดเ้ป็น 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ การสนบัสนุนดา้นการจดัการ และการอาํนวยความ

สะดวกในการทาํงาน จาํนวน 14 ขอ้ แบบวดัน้ีใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง” ถึง “เห็น

ดว้ยอย่างยิ่ง” มีค่าสมัประสิทธิ์ความเชื่อม ัน่แอลฟ่าของครอนบาค อยู่ระหว่าง .72 ถึง .77  จากนัน้คงั (Kang.  

2014) ไดท้าํการปรบัแบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการของฮี ล ีและไหล (He; Li; & Lai.  2011) จาํนวน 12 ขอ้ 

แบบวดัน้ีใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง” ถงึ “เหน็ดว้ยอย่างยิ่ง” มค่ีาสมัประสทิธิ์ความ

เชื่อม ัน่แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .92 และมกีารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั มคีวามเทีย่งตรงเชิงโครงสรา้ง 

(Construct reliability) เท่ากบั .83 

 สาํหรบัการวิจยัคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการจากงานวิจยัของคงั 

(Kang.  2014) ตามแนวคิดของชไนเดอรแ์ละไวท ์(Schneider; & White.  2004) มเีน้ือหาเกี่ยวกบัการรบัรูข้อง

พนกังานที่มต่ีอสภาพแวดลอ้มของโรงแรมทีก่ระตุน้ ส่งเสรมิ ใหพ้นกังานทาํงานบริการไดอ้ย่างมปีระสทิธิภาพ แบบ

วดัน้ีใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จรงิเลย” ถงึ “จริงมากที่สุด” พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่าแสดงว่าเป็น

ผูท้ีร่บัรูบ้รรยากาศการใหบ้ริการมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 

  5.2.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบับรรยากาศการใหบ้รกิาร 

  จากการทบทวนงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความสมัพนัธร์ะหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการ (Service 

climate) กบัความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (Work engagement) พบว่า คาทาเรีย การจ์ และราสโตจิ (Kataria; 

Garg; & Rastogi.  2013) ศึกษาบรรยากาศทางจิตใจและประสิทธิผลขององค์การ: บทบาทของความยึดม ัน่

ผูกพนัในงาน กลุ่มตวัอย่างทีศึ่กษาเป็นพนกังานระดบัหวัหนา้งานและระดบับรหิารในองคก์ารที่เกี่ยวกบัการบริการ 

จาํนวน 300 คน พบว่า บรรยากาศทางจิตใจมอีิทธิพลทางตรงต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงานอย่างมนียัสาํคญัทาง
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สถิติที่ระดบั .01(ค่าเบตา้ เท่ากบั .79) ส่วนงานวิจยัของอีวิส (Ewis.  2015) ศึกษาบทบาทของบรรยากาศการ

พฒันาทรพัยากรมนุษยใ์นการสรา้งเจตคติของานเชิงบวกและพฤติกรรมนอกเหนือบทบาทหนา้ที่ กลุ่มตวัอย่างที่

ศึกษาเป็นพนักงานในบริษทัโทรคมนาคม จาํนวน 246 คน พบว่า บรรยากาศการพฒันาทรพัยากรมนุษยม์ี

ความสมัพนัธท์างบวกกบัความยึดม ัน่ผูกพนัในงานอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 (r = .745) นอกจากน้ี   

อบัเดลฮาดี และดราช-ซาฮาวี (Abdelhadi; & Drach-Zahavy.  2012) ศึกษาการส่งเสริมการดูแลผูป่้วย: ความ

ยดึม ัน่ผูกพนัในงานเป็นตวัแปรคัน่กลางระหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการในวอรด์ผูป่้วยและการดูแลโดยยดึผูป่้วย

เป็นศูนยก์ลาง กลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาเป็นพยาบาล จาํนวน 158 คน พบว่า บรรยากาศการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์

ทางบวกกบัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานอย่างมนียัสาํคญัทางสถติิที่ระดบั .01 (r = .54) และบรรยากาศการใหบ้รกิาร

มีอิทธิพลทางตรงต่อความยึดม ัน่ผูกพนัในงานอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .01 (ค่าเบตา้ เท่ากบั .55) 

เช่นเดียวกบัเยห ์(Yeh.  2012) ศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการ การทาํสญัญาทางใจ การยึด

ม ัน่ผูกพนัในงาน และผลการปฏิบตัิงานตามการบริการ กลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาเป็นพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน 

จาํนวน 223 คน พบว่า บรรยากาศการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธท์างบวกกบัความยึดม ัน่ผูกพนัในงานอย่างมี

นัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .01 (r = .684) และคงั (Kang.  2014) ศึกษารูปแบบของความยึดม ัน่ผูกพนัของ

พนกังานการใหบ้ริการ เพื่อพฒันาและทดสอบโมเดลเชิงทฤษฎ ีกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษาเป็นพนกังานที่ปฏิบตัิงานอยู่

ในโรงแรม จาํนวน 320 คน พบว่า การรบัรูข้องพนกังานเกี่ยวกบับรรยากาศการใหบ้ริการ มีอิทธิพลทางตรงต่อ

ความยดึม ัน่ผูกพนัของพนกังานอย่างมนียัสาํคญัทางสถติิทีร่ะดบั .01 (ขนาดอทิธพิล เท่ากบั .30)  

 จากงานวิจยัดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นถึงความสมัพนัธร์ะหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการและความยึดม ัน่

ผูกพนัในงาน ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึคาดว่า บรรยากาศการใหบ้รกิารน่าจะมอีิทธพิลทางตรงต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

  

 5.3 ความชดัเจนในบทบาท (Role clarity) 

  5.3.1 ความหมายของความชดัเจนในบทบาท 

  ความชดัเจนของบทบาทเป็นการปฏิบตัิที่เชื่อมโยงระหว่างกลยุทธแ์ละพฤติกรรม สะทอ้นถึงความ

ร่วมมือ หนา้ที่ความตอ้งการของทีมงานและส่วนบุคคล ความชดัเจนในบทบาทแสดงถึงความเขา้ใจของบุคคล

เกี่ยวกบับทบาท ไดแ้ก่ ความชดัเจนของความคาดหวงัวตัถปุระสงคข์องงาน ความรบัผดิชอบและอาํนาจหนา้ที ่ใน

การดาํเนินการใหเ้กิดความชดัเจนในบทบาทในทีมนัน้ผูน้าํควรเนน้การพฒันาความชดัเจนของวตัถุประสงคแ์ละ

เป้าหมายของภารกิจความเขา้ใจในสิ่งที่จะส่งมอบหรือมอบหมายงานช่องทางการสื่อสารเพื่อรบัผลสะทอ้นใน

แนวทางที่ไมช่ดัเจนสอดคลอ้งกบัความหมายของ จารุวรรณ ยอดระฆงั (2554) ที่ไดก้ลา่วว่าความชดัเจนในบทบาท

เป็นการระบุบทบาทหนา้ที่ความรบัผดิชอบใหก้บับุคลากรไดร้บัทราบ รวมท ัง้ชี้แจงถึงเป้าหมายและความคาดหวงั

ต่อบทบาทหนา้ที่ใหบุ้คลากรเขา้ใจอย่างถกูตอ้งชดัเจนงาน และสุภาพร  ยมหงษ ์ (2554) ทีใ่หค้วามหมายของความ

ชดัเจนในบทบาท หมายถึง ความเขา้ใจของบุคคลเกี่ยวกบับทบาทไดแ้ก่ ความชดัเจนของความคาดหวงั 

วตัถุประสงคข์องงาน ความรบัผิดชอบและอาํนาจหนา้ที่ เมื่อบทบาทที่ระบุไวไ้ม่มีความชดัเจนจะนําไปสู่ความ

ขดัแยง้และความสบัสนในภารกิจนัน้ๆซึ่งสุภาพร  ยมหงษ ์ (2554) การวดัความชดัเจนในบทบาทวดัจาก ความ
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คลุมเครอืในบทบาทและความขดัแยง้ในบทบาท คือ 1) ความคลุมเครอืในบทบาท หมายถงึ ระดบัความชดัเจนของ

ผลลพัธห์รือพฤติกรรมการตอบสนองของบุคคลหน่ึงๆ ที่ถูกกาํหนดไว ้ซึ่งบทบาทจะมีความชดัเจนมากนอ้ย

เพยีงใดขึ้นอยู่กบัความชดัเจนของนโยบาย แนวทางและคาํส ัง่ขององคก์ร2) ความขดัแยง้ในบทบาท หมายถงึ การ

แสดงบทบาทของบุคคลหน่ึงๆ จะมีผลต่อความคาดหมายของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งจึงอาจเป็นสาเหตุใหเ้กิดความ

ขดัแยง้ในบทบาทขึ้นได ้(role conflict) สาเหตขุองการเกดิความคลุมเครอืในบทบาททีบ่คุคลหน่ึงแสดงออก เกิด

จากการที่บุคคลอื่นไม่รูบ้ทบาทของคนนัน้อย่างแทจ้ริงจากการรบัรูท้ี่ผิดๆ หรือมีความคาดหมายในบทบาทที่ไม่

ชดัเจน 

 สาํหรบัในการวจิยัคร ัง้น้ีผูว้ิดจยัใหค้วามหมายของความชดัเจนในบทบาทว่าหมายถึง การที่พนกังานมี

ความเขา้ใจในบทบาทและหนา้ที่ทีร่บัผดิชอบตลอดจนความเขา้ใจถงึความคาดหวงัจากบคุคลอื่นและความคาดหวงั

ขององคก์รทีม่ต่ีอบทบาทและตาํแหน่งทีพ่นกังานดาํรงสถานะอยู่ 

 

  5.3.2 การวดัความชดัเจนในบทบาท 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความชดัเจนในบทบาท ไดแ้ก่ สุภาพร  ยมหงษ ์ 

(2554) ไดท้าํการสรา้งแบบวดัความชดัเจนในบทบาทจํานวน 14 ขอ้ โดยประยุกต์ใชข้อง Rizzo, House & 

Lirtzman(1970) ประกอบดว้ย ความคลุมเครือในบทบาท 6 ขอ้ และความขดัแยง้ในบทบาท 8 ขอ้ลกัษณะคาํตอบเป็น

แบบมาตรวดั 5 ระดบัตัง้แต่ “ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง” ถึง “เห็นดว้ยอย่างยิ่ง” มีค่าสมัประสทิธิ์ความเชื่อม ัน่แอลฟ่า

ของครอนบาค เท่ากบั 0.791 

  สาํหรบัการวิจยัคร ัง้น้ี ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัความชดัเจนในบทบาทจากงานวิจยั 

Barakus, Yavas; & Karatape.  2008 (ตามแนวคิดของ Bakker & Demerouti. 2008) มีค่าความเชื่อม ัน่

สมัประสิทธิ์แบบแอลฟ่า ครอนบาค เท่ากบั .70 แบบวดัน้ีใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” ถึง 

“จริงมากที่สุด” พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่าแสดงว่าเป็นผูท้ี่รบัรูค้วามชดัเจนในบทบาทมากกว่าพนกังานที่ได ้

คะแนนตํา่กว่า 

 

  5.3.3 งานวยัที่เกีย่วขอ้งกบัความชดัเจนในบทบาท 

  จากการทบทวนงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความชดัเจนในบทบาทกบัการปฏบิตังิาน คือ งานวจิยัของอบ

รามสิ(Abramis. 1994: 552) ที่ทาํการสาํรวจและสงัเคราะหง์านวิจยั จาํนวน 88 เรื่อง พบความสมัพนัธร์ะหว่าง

ความชดัเจนในบทบาทกบัความพงึพอใจและการปฏบิตัิงานของบุคลากรและทมีงานในองคก์ร เช่นเดยีวกบังานวจิยั

ของทูบรี และ คอลลนิส ์(Tubre; & Collins. 2000: 160,162) ที่ทาํการสงัเคราะหง์านวิจยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความ

ชดัเจนในบทบาทและการปฏิบตัิงานของบุคลากรในองค์กรผลการศึกษาพบว่า ความชดัเจนในบทบาทส่งผล

โดยตรงทางบวกต่อการปฏิบตัิงานของบุคลากรและทีมงานในองคก์รอย่างมนียัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05และ

งานวจิยัของ สุภาพร ยมหงษ ์(2554)ที่ทาํการศึกษาความชดัเจนในบทบาทและภาวะผูน้าํเชิงวสิยัทศันท์ี่มต่ีอผลการ

ปฏบิตัิงานตามบทบาทดา้นสาธารณสุข ทาํการเก็บตวัอย่างกบันายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล จาํนวน 189 คน ผล
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จากการศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความชดัเจนในบทบาทกบัการปฏิบตัิงาน (r = 0.520) และยงัพบว่าความ

ชดัเจนในบทบาทสามารถทาํนายการปฏบิตังิานไดร้อ้ยละ 30.50 

  จากงานวจิยัดงักล่าว แสดงใหเ้หน็ถงึความสมัพนัธร์ะหว่างความชดัเจนในบทบาทกบัการปฏบิตัิงาน

ตามการเปลี่ยนแปลงดงันัน้ ผูว้จิยัจึงคาดว่า ความชดัเจนในบทบาทน่าจะมอีิทธิพลทางตรงต่อการปฏบิตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลง 

 

ตอนที่ 6 อทิธพิลขา้มระดบั 

 ในการวจิยัคร ัง้น้ีผูว้จิยัใหค้วามสนใจศึกษาอทิธพิลขา้มระดบัของตวัแปรการปฏบิตังิานตาม

การเปลีย่นแปลงของทมี Team Adaptive Performanceมีรายละเอยีดดงัน้ี 

 มาร์เควซ-ควินเทโร และคณะ (Marques-Quinteiro; et al.  2015) ไดศึ้กษาเกี่ยวกบัการวดัการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคลและระดบัทีม ที่อธิบายว่าการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของ

ทมี สามารถทาํนายการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของบคุคลได ้

 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัดงักล่าวขา้งตน้เป็นการกล่าวถึงสาเหตุของพฤติกรรมของบุคคลไดอ้ย่าง

ครอบคลุม นอกจากน้ีเมือ่พจิารณาการจดัโครงสรา้งของกลุ่มงานแผนกปฏบิตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมแลว้พบว่ามี

การจดัโครงสรา้งการทาํงานโดยแบ่งการทาํงานออกเป็นฝ่ายต่างๆ ซึ่งการปฏิบตัิงานของแผนกปฏิบตัิงานส่วนหนา้         

ของโรงแรมไมไ่ดท้าํงานโดดเดี่ยว แต่ตอ้งมกีารทาํงานเป็นทมีภายใตก้ารบริหารของโรงแรม ดว้ยลกัษณะดงักล่าวมี

ลกัษณะที่เป็นระดบัช ัน้ลดหล ัน่กนัไป (Hierarchical) ส่งผลใหก้ารปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงที่เกิดขึ้นนัน้จะ

ซอ้นอยู่ภายใตป้รากฏการณ์ที่ใหญ่กว่าหรือเป็นพฤติกรรมของกลุ่ม ดงันัน้ จึงมีความเกี่ยวขอ้งกบัตวัแปรที่เป็น

ปจัจยัเชงิสาเหตทุ ัง้ในระดบัทมีและระดบับคุคลดว้ย 

 

 6.1 การปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม (Team Adaptive Performance) 

 ปรากฏการณ์ของการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงสามารถสงัเกตไดใ้นระดบัองคก์าร ที่แตกต่างกนั 

โดยมองว่าขอบขา่ยงานของทีมนัน้ จะมคีวามแตกต่างกบัความสามารถของบุคคลแต่ละคน โดยมผูีใ้หค้วามหมาย

ของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม (Team adaptive performance) ว่าเป็นความสามารถของทีมในการ

รกัษาการพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนัมีการปฏิบตัิงานที่ประสานเชื่อมโยงกนั โดยการเลอืกเครือข่ายความร่วมมอืที่

เหมาะสมจากสิ่งที่มอียู่แลว้หรือการคิดขึ้นสิ่งต่างๆ ขึ้นมาใหม่ (Kozlowski; et al.  1993: 273) ซึ่งการปรบัตวัใน

สถานการณ์ที่ไม่ใช่งานประจาํ ทีมอาจตอ้งการที่จะคน้หาเครือข่ายความร่วมมอืที่แตกต่างกนัและทาํการประเมิน

อย่างฉับไวถึงสิ่งที่เป็นโครงร่างที่มีความเหมาะสมมากที่สุดสาํหรบัความเป็นไปไดท้ี่จะเกิดขึ้น ทีมตอ้งการที่จะ

สามารถประเมินความเป็นไปไดท้ี่เกิดขึ้นระหว่างความเชี่ยวชาญของสมาชิกทีมและคุณลกัษณะของงานใน

สถานการณ์ที่แตกต่างกนัไปและปรบัหรือทาํใหส้อดคลอ้งกนัในพฤติกรรมการปรบัตวัก็ได ้(Han; & Williams.  

2008) โดยการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมสามารถแบ่งเป็น3 องค์ประกอบ ดงัน้ี 1) การเลือกเครือข่าย 
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(Network selection) เป็นการเลือกเครือข่ายที่เหมาะสม โดยทีมจะเลือกกลยุทธห์รือวิธีการที่มีความเหมาะสม

มากที่สุดในแต่ละสถานการณ์ 2) การสรา้งเครือข่าย (Network Invention) เป็นการปรบัเปลี่ยนทีมใหม่ สรา้ง

เครือข่ายใหม่ขึ้นมาอย่างรวดเรว็ แมใ้นสถานการณ์ที่สมาชิกภายในทมีมปีระสบการณ์จาํกดั ทมีสูญเสยีพนกังานที่สาํคญั

ไป หรอืมกีารเปลีย่นแปลงข ัน้ตอนในการทาํงาน เป็นตน้ และ 3) การดาํรงรกัษาการประสานเชื่อมโยง (Coordination 

Maintenance) เป็นการประสานเชื่อมโยงระยะและความต่อเน่ืองกนัของกจิกรรมต่างๆ เพือ่หลกีเลีย่งการตดิอยู่ในสภาวะ

ทีล่าํบากและภาระทีม่ากเกนิไป 

 จากที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปนิยามของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมว่าเป็นการที่

พนกังานรบัรูถ้งึเป็นความสามารถของทมีในการรกัษาการพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนัและผลการปฏบิตัิงานที่ประสาน

เชื่อมโยงกนั โดยมที ัง้การเลอืกเครอืขา่ยทีเ่หมาะสม มกีารสรา้งเครอืขา่ยใหมแ่ละมกีารดาํรงรกัษาประสานเชื่อมโยง 

 

  6.1.1 การวดัผลการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทมี 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ฮาน และวลิเลยีมส ์(Han; & Williams.  2008) ได ้

สรา้งแบบวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงระดบับุคคลและระดบัทมี โดย 1) แบบผลการปฏบิตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงตามแนวทางของพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  2000) จาํนวน 12 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 7 

ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยที่สุด” ถงึ “มากทีสุ่ด” มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .95 และ

ไดร้วมคะแนนการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง ขึ้นเป็นผลการปฏบิตังิานที่เกี่ยวขอ้งกบัการปรบัตวัของทมี และ     

2) การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมสรา้งตามแนวทางของโคซลอวส์กี้  และคณะ (Kozlowski; et al.  

1999) แบ่งเป็น 3 องค์ประกอบ คือ 1) การเลือกเครือข่าย 2) การสรา้งเครือข่าย และ 3) การธาํรงไวซ้ึ่งความ

ร่วมมอื โดยผูจ้ดัการเป็นผูป้ระเมนิคะแนนของแต่ละทมีจาํนวน 14 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยที่สุด” 

ถึง “มากที่สุด” มีค่าความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .94 และไดร้วมคะแนนการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมขึ้นเป็นผลการปฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการปรบัตวัของทมี โดยแบบวดัท ัง้

สองมคีวามเท่าเทียมกนั ต่อมามารเ์ควซ-ควนิเทโร และคณะ (Marques-Quinteiro; et al.  2015) ไดแ้กป้ญัหา

การวดัของฮาน และวิลเลียมส ์(Han; & Williams.  2008) โดยใชรู้ปแบบจุดเปลี่ยนอา้งอิง (Referent-shift 

model) จากความสอดคลอ้งในการรบัรูเ้กี่ยวกบัความสามารถของตนเอง เป็นความสอดคลอ้งในการรบัรูเ้กี่ยวกบั

ความสามารถทมี เริ่มจากใชแ้บบการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีของพูลากอส และคณะ (Pulakos; et 

al.  2000) และทาํการปรบัปรุง จนเหลอืจาํนวน 8 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยที่สุด” ถงึ “มาก

ทีสุ่ด” มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสทิธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .87 จากนัน้จึงเปลีย่นขอ้คาํถามจากการเนน้

ทีบุ่คคลเป็นการถาม   เกี่ยวกบัทมี จาํนวน 8 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 7 ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยที่สุด” ถงึ “มากที่สุด” 

มค่ีาความเชื่อม ัน่แบบสมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค เท่ากบั .91 ซึ่งผ่านการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงสาํรวจ

และยืนยนัพหุระดบัทาํใหแ้บบวดัน้ีมคุีณภาพสูงเหมาะที่จะนาํมาใชว้ดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทีม   

ในคร ัง้น้ี 
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  สาํหรบัการวจิยัในคร ัง้น้ี ผูว้จิยัไดพ้ฒันาแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมีของมาร์

เควซ-ควนิเทโร และคณะ (Marques-Quinteiro; et al.  2015) และทาํการปรบัปรุงใหม้คีวามเหมาะสมกบับริบท

ของกลุ่มตวัอย่าง ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “นอ้ยทีสุ่ด” ถงึ “มากทีสุ่ด” ทมีพนกังานโรงแรมที่ไดค้ะแนน 

สูงกว่าแสดงว่า มผีลการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงสูงกว่าพนกังานโรงแรมทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 

  6.1.2 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

  จากการศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมีและการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคลไดแ้ก่ งานวิจยัของมารเ์ควซ-ควินเทโร และคณะ (Marques-

Quinteiro; et al.  2015) ไดศึ้กษาการวดัผลการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนในระดบับุคคลและระดบัทีม ผล

การศึกษาพบว่า การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมอีิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงใน

ระดบับคุคล 

  จากขอ้คน้พบดงักล่าว จึงเป็นหลกัฐานที่ช่วยสนบัสนุนว่า การปฏบิตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของ

ทมีเป็นตวัแปรเชิงสาเหตุระดบัทมีที่มต่ีอการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคล ซึ่งเป็นอิทธิพลของตวั

แปรระดบักลุ่มที่ขา้มระดบัมายงัตวัแปรระดบับุคคล ดงันัน้ การวจิยัในคร ัง้น้ี จึงไดก้าํหนดใหก้ารปฏิบตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลงของทมีมอีทิธพิลทางตรงขา้มระดบัต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคล 

 

 6.2 ภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง (Transformational leadership)  

  6.2.1 ความหมายของภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง 

  กระบวนทศันข์องภาวะผูน้าํแนวใหม่ที่ไดร้บัความสนใจมาเป็นระยะเวลาที่ยาวนาน คือ ภาวะผูน้ํา

การเปลี่ยนแปลง (Transformational leadership) ในการศึกษาแนวคิดภาวะผูน้าํการ เปลี่ยนแปลงมจีุดเริ่มตน้

ในปีค.ศ. 1978 จากงานเขียนคลาสสิกของนกัสงัคมวิทยาทางการเมืองที่มี ชื่อว่าเบอรน์ (James MacGregor 

Burns)ในงานเขียนของเบอรน์ไดพ้ยายามเชื่อมโยงบทบาทของ ผูน้ําและผูต้ามไวด้ว้ยกนั และเสนอแนวคิดว่า

พฤติกรรมของผูน้าํเป็นไดท้ ัง้การแลกเปลี่ยน(Transactional) หรือการเปลี่ยนแปลง (Transformational) (Bass; 

& Riggio. 2006: 3) ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงและภาวะผูน้าํการแลกเปลีย่นในมมุมองความคิดของเบอรน์ เป็น

เหมือนเสน้ ต่อเน่ืองกนัที่ปลายขา้งหน่ึงเป็นภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลง ส่วนปลายขา้งหน่ึงเป็นภาวะผูน้ําการ

แลกเปลี่ยน ดว้ยเหตุน้ีผูน้าํจึงเป็นไดเ้พียงรูปแบบเดียวเท่านัน้ ไม่สามารถเป็นท ัง้สองรูปแบบไดใ้น เวลาเดียวกนั 

โดยภาวะผูน้ําการแลกเปลี่ยนจะอา้งถึงทฤษฎีการแลกเปลี่ยน (Exchange theory) ซึ่ง เป็นความสมัพนัธใ์น

ลกัษณะของการแลกเปลี่ยนระหว่างผูน้าํและผูต้าม ในการแลกเปลี่ยนนัน้ผูน้าํจะจูงใจผูร่้วมงานดว้ยการใหร้างวลั 

ผลตอบแทน และผลประโยชนอ์ื่น ๆ เพื่อแลกเปลีย่นกบัความพยายามในการปฏบิตัิงานใหบ้รรลุเป้าหมายตามทที่

คาดหวงัไว ้นาํไปสู่การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูต้ามเกดิขึ้นตามมา แต่ความสมัพนัธน้ี์อาจไมค่งทนถาวรหรอืหมด

สิ้นไปไดห้ากท ัง้สองฝ่ายต่างไม่มีผลประโยชน์ร่วมกนั แมภ้าวะผูน้ําในลกัษณะน้ีจะมีประสิทธิภาพ แต่จะไม่

ก่อใหเ้กิดผลการเปลีย่นแปลงทางสงัคมตามมา แต่ยิ่งเป็นการสนบัสนุนและสรา้งความชอบธรรมใหก้บัฐานอาํนาจ 
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เดิมของผูน้ําที่มีอยู่แลว้ใหม้ีมากยิ่งขึ้น (ธนินทร ์ รตันโอฬาร. 2553: 20-21) หลงัจากนัน้ในปี ค.ศ. 1985 แบส 

(Bernard Bass) ซึ่งไดร้บัการขนานนามว่าเป็นบดิาของภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง ได ้ขยายฐานแนวคิดภาวะผูน้าํ

การเปลีย่นแปลงของเบอรน์ใหก้วา้งออกไป ตามแนวคิดของแบสนัน้ ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงและภาวะผูน้าํการ

แลกเปลี่ยนมคีวามแตกต่างกนั แต่เป็นกระบวนที่ไม่ สามารถแยกจากกนัไดอ้ย่างเด็ดขาด ผูน้าํสามารถเป็นไดท้ ัง้

ภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงและภาวะ ผูน้าํการแลกเปลีย่นพรอ้มกนัได ้ขึ้นอยู่กบัประสบการณ์และสถานการณ์ใน

ช่วงเวลานัน้ๆ ซึ่งเป็น จุดที่แตกต่างจากแนวคิดเบอรน์ตามที่ไดน้าํเสนอผ่านมา ภาวะผูน้าํท ัง้สองชนิดคือ ผูน้าํการ

แลกเปลีย่น (Transactional leader) และผูน้าํการเปลีย่นแปลง (Transformational leader) จะถูก นิยามอยู่ใน

องคป์ระกอบของพฤตกิรรมทีม่อีทิธพิลต่อผูต้าม และอทิธพิลของผูน้าํเหนือผูต้าม (Yukl. 2010: 277) โดยผูน้าํการ

เปลี่ยนแปลงจะเพิ่มแรงจูงใจ สรา้งแรงบนัดาลใจใหผู้ต้ามทาํมากกว่าสิ่งที่คาดหวงัไว ้จะเพิ่มระดบัของการมี

จิตสาํนึกในผูต้ามเกี่ยวกบัความสาํคญั ค่านิยมที่เฉพาะเจาะจง และเป้าหมายอย่างมอีุดมการณ์ ใหอ้ยู่เหนือกว่า

ความสนใจตนเองเพื่อผลประโยชนข์องทมีหรือ องคก์าร และชกันาํใหผู้ต้ามไปสู่ระดบัความตอ้งการที่สูงขึ้น จาก

นิยามภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง ตามแนวคิดแบสดงัที่กล่าวมา สรุปไดว้่า ผูน้าํการเปลีย่นแปลงจะเพิ่มแรงจูงใจ 

และผลการปฏิบตัิงาน ของผูต้ามมากกว่าผูน้าํการแลกเปลี่ยน แต่ผูน้าํที่มปีระสิทธิภาพจะใชรู้ปแบบภาวะผูน้าํท ัง้

สองชนิด ร่วมกนั  

 ในองค์ประกอบของภาวะผู น้ําการเปลี่ยนแปลง แบส (Yukl. 2010: 278; citing Bass. 1985. 

Leadership and Performance beyond Expectations.) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบภาวะผูน้าํการ เปลี่ยนแปลงเป็น 

3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1) การมอีิทธิพลอย่างมอีุดมการณ์ (Idealized influence) คือ พฤติกรรมที่กระตุน้อารมณ์

ของผูต้าม และลกัษณะของบุคคลในการเป็นผูน้ํา  2) การกระตุน้ทางปญัญา (Intellectual stimulation) คือ 

พฤตกิรรมที่เพิ่มขึ้นของผูต้ามในการตระหนกัถงึปญัหา และ ใหผู้ต้ามมองปญัหาจากมมุมองใหม่ๆ  3) การคาํนึงถงึ

ความเป็นปจัเจกบุคคล (Individualized consideration) คือ การสนบัสนุนใหก้าํลงัใจ และฝึกสอนผูต้าม ต่อมา

แ บ ส แ ล ะ อ โว ลิ โอ  (Yukl. 2010: 278; citing Bass; & Avolio. 1990. Transformational Leadership 

Development: Manual for the Multifactor Leadership Questionnaire.) ไดท้ ําการแกไ้ขปรบัปรุงทฤษฎี

และเพิ่มพฤตกิรรมการ เปลีย่นแปลงอีกหน่ึงองคป์ระกอบคือ การสรา้งแรงบนัดาลใจ (Inspirational motivation) 

ซึง่เป็นการ สือ่สารใหท้ราบถงึวสิยัทศัน ์และใชเ้ป็นสญัลกัษณ์เพื่อใหเ้กดิความพยายามในการปฏบิตังิาน ในปี ค.ศ.

1997 แ บ ส แ ล ะ อ โ ว ลิ โ อ (Yukl. 2010: 278; citing Bass; & Avolio.1997. Revised Manual for the 

Multifactor Leadership Questionnaire.) ไดแ้กไ้ขปรบัปรุงทฤษฎีอีกคร ัง้หน่ึง โดยทาํการแบ่ง องคป์ระกอบ

ของการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์เป็น 2 องค์ประกอบคือ พฤติกรรมของการมี อิทธิพลอย่างมีอุดมการณ ์

(Idealized influence behavior) และคุณลกัษณะของการมีอิทธิพลอย่างมี อุดมการณ์ (Idealized influence 

attributed) รวมท ัง้หมดเป็น 5 องค์ประกอบ และล่าสุดในปี ค.ศ. 2004 อโวลิโอ และแบส ไดน้ําเสนอ

องค์ประกอบของภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงซึ่งมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี (Hall. 2008: 37; citing Avolio; & 

Bass. 2004. Multifactor leadership Questionnaire: [MLQ]; Manual and Sampler set.)  



48 

 

 1. การมอีิทธพิลอย่างมอีุดมการณ์ (Idealized Influence: II) หรือเรยีกอีกอย่างหน่ึง ว่าผูน้าํแบบบารม ี

(Charisma leadership: Cl) จ ัดเป็นองค์ประกอบทางดา้นอารมณ์ของภาวะผูน้ํา (Northouse. 2013: 193; 

citing Antonakis. 2012. Transformational and harismatic leadership.) เป็น พฤติกรรมของบุคคลใน

ฐานะผูน้ําที่ประพฤติตวัเป็นแบบอย่าง (Role model) ใหก้บัผูต้าม โดยที่ผู  ้ตามจะพยายามประพฤติปฏิบตัิ

เหมอืนกบัผูน้าํ และตอ้งการเลยีนแบบผูน้าํ โดยผูน้าํจะแสดง แบบอย่างใหเ้หน็อย่างชดัเจนในวสิยัทศัน ์เป้าหมาย 

ค่านิยม ผูน้าํจะช่วยเหลอืใหผู้ต้ามเขา้ใจใน เหตุผลที่แทจ้ริงของเป้าหมายต่างๆ เหล่าน้ี และมองเหน็ประสบการณ์

ตรงในพฤตกิรรมเหลา่น้ี ซึง่จะนาํไปสู่การบรรลุเป้าหมายเกดขิึ้นตามมาได ้(Shuck; & Herd. 2012: 169)  

 2. การสรา้งแรงบนัดาลใจ (Inspirational motivation: IM) เป็นพฤติกรรมของบุคคลใน ฐานะผูน้าํที่

จะจูงใจ สรา้งแรงบนัดาลใจ สรา้งเป้าหมายที่ทา้ทาย และเชื่อม ัน่ว่าผูต้ามสามารถบรรลุ เป้าหมายน้ีได ้(Shuck; & 

Herd. 2012: 170; citing Bass. 1985. Leadership and Performance beyond Expectations.) โดยผูน้าํจะ

กระตุน้จิตวิญญาณของทมี ผูน้าํจะมกีารแสดงออกในความกระตือรือรน้ และการมองโลกในแง่ดี ผูน้าํจะทาํใหผู้ ้

ตามมส่ีวนร่วมในการจินตนาการภาพในอนาคตที่น่าสนใจโดย การสรา้งและสื่อถงึความคาดหวงัผ่านช่องทางของ

การสื่อสารอย่างชดัเจน เพื่อใหผู้ต้ามตอบสนอง และแสดงออกถึงความมุ่งม ัน่ไปยงัเป้าหมายและร่วมแลกเปลีย่น

วิสยัทศันใ์นทางปฏิบตัิผูน้ําจะใช ้สญัลกัษณ์และการจูงใจทางดา้นอารมณ์ (Emotional appeals) ในกลุ่มของผู ้

ตามเพือ่ใหบ้รรลุ วสิยัทศันแ์ละภารกจิขององคก์ารมากกว่าความสนใจของตนเอง 

 3. การกระตุน้ทางปญัญา (Intellectual stimulation: IS) เป็นพฤติกรรมของบุคคลใน ฐานะผูน้ําที่

กระตุน้ความพยายามของผูต้ามในการคิดหาแนวทางใหม่ ๆ มคีวามคิดสรา้งสรรคโ์ดย การตัง้สมมติฐานคาํถาม 

การเปลี่ยนกรอบการมองปญัหาและหาวิธีการแกป้ญัหาในสถานการณ์เก่าดว้ยวิถีทางแบบใหม่ มีการสนบัสนุน

ความคิดสรา้งสรรคไ์ม่มกีารวพิากษว์จิารณ์ถงึความผดิพลาด ของผูต้าม มกีารใชแ้นวคิดใหม่และแกป้ญัหาอย่างส

รางสรรค ์ผูน้าํจะมกีารสนบัสนุนใหผู้ต้ามแสดง ความคิดใหม ่ๆ และไม่วพิากษว์จิารณ์ความคิดของผูต้าม ถงึแมว้่า

มนัจะแตกต่างจากความคิดของ ผูน้าํกต็าม  

 4. การคํานึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (Individualized consideration: IC) เป็นพฤติกรรมของ

บุคคลในฐานะผูน้าํที่ใหค้วามสนใจดูแลเอาใจใส่เป็นพเิศษในความตอ้งการของผูต้าม เป็นรายบุคคลเพื่อความส า

เรจ็และการเจริญเตบิโตโดยทาํหนา้ทีเ่ป็นผูฝึ้กสอนหรอืพีเ่ลี้ยง ผูน้าํจะ พฒันาศกัยภาพของผูต้ามและเพื่อนร่วมงาน

ใหสู้งขึ้นอย่างต่อเน่ือง ผูน้าํจะมกีารปฏบิตัิต่อผูต้ามโดย การใหโ้อกาสในการเรียนรูส้ิ่งใหม่ ๆ เพื่อสรา้งบรรยากาศ

ของการใหก้ารสนบัสนุน มกีารคาํนึงถงึ ความแตกต่างรายบุคคลในดา้นความตอ้งการและความปรารถนาทีจ่ะไดร้บั

การยอมรบั พฤติกรรม ของผูน้าํที่แสดงออกถงึการยอมรบัความแตกต่างรายบุคคล เช่น พนกังานบางคนจะไดร้บั

การ สนบัสนุนมากกว่า บางคนมอีิสรภาพในการตดัสนิใจดว้ยตนเองมากกว่า บางคนมมีาตรฐานที่ เคร่งครดักว่า 

และบางคนมโีครงสรา้งของงาน/ภารกิจที่มากขึ้น ผูน้าํจะใหก้ารสนบัสนุนการสื่อสาร แบบสองทาง และใชว้ธิีการ

บริหารโดยผูน้าํลงมาตรวจตราดูสภาพของหนา้งานต่าง ๆ อย่างจริงจงั ผูน้าํจะมกีารปฏิสมัพนัธก์บัผูต้ามเป็นการ

ส่วนตวั เช่น ผูน้าํจาํบทสนทนาก่อนหนา้น้ีที่ไดเ้คยคุยกนั ไวไ้ด ้ผูน้าํจะสนใจในความกงัวลของแต่ละบุคคลและ

มองบุคคลเป็นบุคคลมากกว่าการมองบุคคล เป็นเพียงแค่พนกังาน ผูน้าํจะมกีารฟงัอย่างมปีระสทิธิภาพและเป็น
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ผูฟ้งัที่ดี ผูน้ําจะมีการมอบหมายงานแก่ผูต้ามเพื่อสื่อความหมายถึงการพฒันาผูต้าม ผูน้ําจะมีการตรวจสอบ 

ตดิตามดูงานที่ มอบหมายใหแ้ก่ผูต้ามเพื่อดูว่าผูต้ามตอ้งการคาํแนะนาํในทศิทางการทาํงาน ตอ้งการการสนบัสนุน 

ในดา้นต่างๆหรือไม่ และเพื่อประเมนิความกา้วหนา้ของงาน โดยที่ผูต้ามไม่รูส้ึกว่าเขากาํลงัถูกตรวจสอบ ภายใต ้

องค์ประกอบน้ี  ชคั และเฮิด (Shuck; & Herd. 2012: 171) มองว่ามีความสาํคญัอย่างยิ่งที่จะส่งเสริมใหเ้กิด

ความยึดม ัน่ผูกพนัทางดา้นอารมณ์ การรูคิ้ด และพฤติกรรมในผูต้าม ตลอดจนช่วยใหผู้น้ําและผูต้ามสรา้ง

ความสมัพนัธท์างบวก และช่วยใหผู้ต้ามมคีวามสมัพนัธท์ี่แนบ แน่นกบัผูน้าํ และเป้าหมาย นอกจากองคป์ระกอบ

ของภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิดของอโว ลิโอ และแบสแลว้ ยงัมีนักวิชาการหลายท่านไดพ้ฒันา

องคป์ระกอบของภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง ขึ้นมาใหม่ เช่น องคป์ระกอบภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิด

ของพอดซาคอฟ และคนอื่น ๆ (Podsakoff; et al .1990) ไดแ้ก่ การบ่งชี้และใหค้วามชดัเจนดา้นวิสยัทศันก์าร

แสดงแบบอย่างของ พฤติกรรมทีเ่หมาะสม การกระตุน้ใหเ้กดิการยอมรบัเป้าหมายกลุม่ มคีวามคาดหวงัต่อผลการ

ปฏบิตัิงานสูง ใหก้ารสนบัสนุนเป็นรายบุคคล และการกระตุน้ทางปญัญา องคป์ระกอบภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง

ตามแนวคิดของคูซสแ์ละพอสเนอร ์(Kouzes; & Posner. 1993) ไดแ้ก่ การทาํตนเป็นแบบอย่าง การสรา้งแรง

บนัดาลใจจากวิสยัทศันร่์วม/การทาํใหผู้อ้ื่นเห็นความสามารถของตนเอง ความทา้ทายต่อกระบวนการ และการ

ส่งเสริมกาํลงัใจ และองคป์ระกอบภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง ตามแนวคิดของคาเลส เวริง และแมน (Carless; 

Wearing; & Mann. 2000) ไดแ้ก่ วิสยัทศัน์ การพฒันาพนกังาน การสนบัสนุนภาวะผูน้ํา การเสริมสรา้งพลงั

อาํนาจ การสรา้งนวตักรรมทางความคิด การเป็นแบบอย่างและบารม ีเป็นตน้  

  จากการพจิารณาองคป์ระกอบของภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงตามที ่นกัวชิาการหลายท่านไดน้าํเสนอ

ไวน้ ัน้พบว่า องคป์ระกอบภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงตามที่อโวลโิอ และแบส ไดน้ําเสนอไวไ้ดร้บัการยอมรบัจาก

นกัวชิาการและนกัวจิยัจาํนวนมาก ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัจึงเลอืกใชอ้งคป์ระกอบภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงของอโวลโิอ 

และแบส  

 

  6.2.2 การวดัภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง  

  ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมาพบว่ามกีารสรา้งเครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง เป็นจาํนวนมาก 

ซึ่งสรา้งขึ้นภายใตค้ํานิยามองค์ประกอบภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงของนักวิชาการ ท่านนั้นๆ เช่น ภายใต ้

องคป์ระกอบของภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงตามแนวคิดของพอดซาคอฟ และ คนอื่นๆ (Podsakoff; et al .1990) 

สรา้งเครื่องมือวดัชื่อ Transformational leadership behavior inventory: TLI และภายใตอ้งค์ประกอบของ

ภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงตามแนวคิดของคาเลส เวริง และแมน (Carless; Wearing; & Mann. 2000) สรา้ง

เครื่องมือวดัชื่อ The global transformational leadership scale: GTL เน่ืองจากในการศึกษาคร ัง้น้ีผูว้ิจยั

เลอืกใชอ้งคป์ระกอบ ภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงตามที่อโวลโิอ และแบสไดน้าํเสนอไว ้ผูว้ิจยัจึงนาํเสนอภาพรวม

ของ เครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่ไดร้บัการพฒันาขึ้นโดยแบส โดยเครื่องมอืวดัน้ีไดถู้กสรา้ง ขึ้นในปี 

ค.ศ.1985 มชีื่อเรียกว่า เครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํพหุองคป์ระกอบ (The multifactor leadership questionnaire: 

The MLQ) ซึง่นาํมาใชป้ระเมนิภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงใน 3 องคป์ระกอบ คือ การมอีิทธิพลอย่างมอีดุมการณ์
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การกระตุน้ทางปญัญา และการคาํนึงถึงความเป็นปจัเจกบุคคล หลงัจากนัน้ไดม้กีารพฒันาเครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํ

การเปลี่ยนแปลงเรื่อยมา จนกระท ัง่ปี ค.ศ.1995 แบส และอ โวลิโอไดพ้ ัฒนาเครื่องมือวฐัภาวะผูน้ําพหุ

องค์ประกอบรูปแบบ 5x (MLQ 5s) ขึ้นมา มีจาํนวนขอ้คาํถามท ัง้หมด 45 ขอ้ ซึ่งเป็นเครื่องมือวดัที่ไดร้บัการ

ยอมรบัมากที่สุด และมกีารศึกษาอย่าง ต่อเน่ืองเรื่อยมาจนถึงปจัจุบนั และถงึแมว้่าในปี ค.ศ.1997 องคป์ระกอบ

ของภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นเป็น 5 องคป์ระกอบ โดยการแบ่งองคป์ระกอบของการมีอิทธิพลอย่างมี

อดุมการณอ์อกเป็น 2 องคป์ระกอบ คือ คุณลกัษณะของการมอีทิธพิลอย่างมอีุดมการณ ์และ พฤติกรรมของการมี

อทิธิพลอย่างมอีดุมการณ์ นกัวจิยัส่วนใหญ่ยงัคงใชเ้ครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํพหุ องคป์ระกอบรูปแบบ 5x (MLQ 5s)

ล่าสุดในปีค.ศ. 2004 อโวลโิอ และแบสไดน้าํเสนอองคป์ระกอบ ภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงเป็น 4 องคป์ระกอบ 

ไดแ้ก่ การมอีิทธพิลอย่างมอีดุมการณ์ การกระตุน้ปญัญา การสรา้งแรงบนัดาลใจ และการคาํนึงถงึความเป็นปจัเจก

บุคคล งานวจิยัที่ทาํการศึกษาภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงส่วนใหญ่ยงัคงใชเ้ครื่องมอืวดัภาวะผูน้าํพหุองคป์ระกอบ

รูปแบบ 5x(MLQ 5s) ที่มีจาํนวนของขอ้คําถามท ัง้หมด 45 ขอ้ แต่อาจจะมีนกัวิจยับางท่านไดป้รบัจาํนวนขอ้

คาํถามใหน้อ้ยลง โดยศึกษาเฉพาะภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงซึง่มจีาํนวนขอ้คาํถาม 20 ขอ้ (Walumbwa; Avolio; 

& Zhu. 2008: 806; Zhang; & Peterson. 2011: 1009) นอกจากน้ีอโวลิโอ และแบสยงัไดพ้ฒันาเครื่องมือวดั

ภาวะผูน้าํพหุองคป์ระกอบ (5x-short) ขึ้นมาใหม่โดยมชีื่อเรียกว่า The multifactor leadership questionnaire 

(MLQ)-short5x (Leader form and rater form) ม ีจาํนวนขอ้คาํถาม 16 ขอ้ จดัเป็นเครื่องมอืวดัฉบบัล่าสุดที่มี

ความกระชบัไดใ้จความ (concise) ม ีทศิทางที่ชดัเจน และง่ายสาํหรบัผูป้ระเมนิ เครื่องมอืวดั (MLQ)-short5x น้ี

จะมคีวามแตกต่างจาก เครื่องมอืวดัฉบบัเดิม (MLQ 5s) คือ ขอ้ค าถามที่อยู่ในเครื่องมอืวดัฉบบัเดิม จะใหผู้น้าํ

รายงาน พฤติกรรมโดยท ัว่ๆ ไปท ัง้หมดที่มีต่อผูต้าม เช่น ฉันใหเ้วลาในการสอนและฝึกอบรม แต่ขอ้คําถาม 

เครื่องมอืวดัฉบบัล่าสุดที่สรา้งขึ้นมาใหม่น้ีจะมุ่งเนน้ที่ผูต้ามโดยเฉพาะ เช่น ฉนัใหเ้วลาในการสอน และฝึกอบรม

ผูใ้ตบ้งัค ับบญัชา (Wang. 2011) แต่เครื่องมือวดั (MLQ)-short5x น้ียงัมีการนํามาใช ้ศึกษาภาวะผูน้ําการ

เปลีย่นแปลงไมเ่ป็นทีแ่พร่หลาย  

 จากการศึกษาเอกสาร ผูว้ิจยัไดเ้ลือกใชเ้ครื่องมือวดัภาวะผูน้ําพหุองค์ประกอบรูปแบบ 5x ตาม

องค์ประกอบของอโวลิโอ และแบสที่ไดน้ําเสนอไว ้โดยศึกษาเฉพาะภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงจาํนวน 20 ขอ้ 

เน่ืองจากพจิารณาแลว้ว่า เครื่องมอืวดัน้ีมเีน้ือหาทีค่รอบคลุมการวดัภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง  

 

  6.2.3 งานวจิยัที่เกีย่วขอ้งกบัภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง  

  จากการทบทวนเอกสาร และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัแนวคิดภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง พบว่ามกีาร

นาํแนวคิดภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงมาศึกษากบัผูน้ําในหลายๆ วงการ อาทิภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงในผูน้ํา

ธุรกิจ การทหาร การศึกษา รวมถึงผูน้ําการพยาบาล เป็นตน้ ในงานวิจยัคร ัง้น้ีไดก้ ําหนดใหภ้าวะผูน้ําการ

เปลีย่นแปลงเป็นตวัแปรระดบักลุ่มที่เกิดจากการรบัรู ้ร่วมกนัของสมาชิกภายในกลุ่ม Shared properties (Klein; 

& Kozlowski. 2000: 33-34) การวดัตวัแปรจะใหพ้นกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมในทมีเดียวกนัประเมนิ

พฤติกรรมที่สะทอ้นถึงภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงที่หวัหนา้งานคนเดียวกนันัน้ไดป้ฏิบตัิหรือแสดงออกต่อทีม
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พนกังาน เน่ืองจากตวัแปรน้ีเกิดขึ้นจากประสบการณ์ ทศันคติ ความคิด ค่านิยม ความเชื่อที่หล่อหลอมทาํให ้

สมาชิกภายในกลุ่มรบัรูต้วัแปรน้ีร่วมกนั ดงันัน้คะแนนตวัแปรภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่เก็บจากพนกังานในทีม

เดียวกนั จะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกนัจึงจะสามารถนาํเอาคะแนนตวัแปรจากสมาชิกแต่ละคนภายในทีมไปสรา้ง

คะแนนตวัแปรเป็นระดบักลุ่มได ้ดงัเช่น งานวิจยัของแบส และ คนอื่น ๆ (Bass; et al. 2003) ที่ทาํนายผลการ

ปฏิบตัิงานของกลุ่มงานโดยประเมนิความเป็นผูน้าํการเปลีย่นแปลง และผูน้าํการแลกเปลี่ยน ผลการศึกษาพบว่า 

การรบัรูข้องกลุม่ตวัอย่างที่เป็นทหารราบในภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงของผูบ้งัคบัหมวดทหารราบ และรองผูบ้งัคบั

หมวดทหารราบมีความสอดคลอ้งกนั ผลทดสอบพบว่ามีระดบัการวิเคราะหข์องภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงเป็น

ระดบักลุ่ม งานวิจยัของมารเ์ควซ-ควินเทโร และคณะ (Marques-Quinteiro; et al.  2015) ที่พบความสมัพนัธ์

ระหว่างภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงกบัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 
  

 จากขอ้คน้พบน้ีเป็นหลกัฐานที่ช่วยสนับสนุนว่าภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลง เป็นตวัแปรเชิงเหตุดา้น

สภาพแวดลอ้มของกลุม่งานทีส่่งผลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับคุคล 

 

ตอนที่ 7 การวเิคราะหพ์หรุะดบั 

 ในการศึกษาคร ัง้น้ี เป็นการวิจยัทางดา้นพฤติกรรมศาสตร ์มุมมองการอธิบายภาพกวา้งของการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานโรงแรมนัน้ ดว้ยโครงสรา้งและธรรมชาตขิองขอ้มลูที่ทาํการศึกษานัน้มี

ลกัษณะเป็นขอ้มูลที่ลดหล ัน่กนัไป(Hierarchical data) ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัขอ้มูลที่เป็นพหุระดบั ถอืเป็นมมุมองระดบักลาง 

(Meso-level)เป็นการรวมกนัของหลายระดบั มีการบูรณาการหลายๆ ศาสตรท์าํใหม้องเห็นและสามารถอธิบาย

ปรากฏการณ์และพฤติกรรมของพนกังานโรงแรมที่สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ในส่วนน้ีจึงขอนาํเสนอประเด็นของการทาํ

ความเขา้ใจการวิเคราะหพ์หุระดบั ไดแ้ก่ ระดบัของตวัแปรพหุระดบั รูปแบบความสมัพนัธข์องพหุระดบั และ

เทคนิคการวเิคราะหพ์หุระดบั 

  

 7.1 ระดบัของตวัแปรพหรุะดบั 

 ตวัแปรพหุระดบั หรือตวัแปรระดบักลุ่ม สามารถแบ่งระดบัการวดัตวัแปรระดบักลุ่มเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี      

1) ตวัแปรกลุ่มเชิงคุณลกัษณะ (Global properties) 2) ตวัแปรกลุ่มที่เกิดจากการรบัรูร่้วมกนัของสมาชิกกลุ่ม 

(Shared properties) และ 3) ตวัแปรกลุ่มที่เกิดจากการรวมกนัของคุณลกัษณะที่ตอ้งการวดัจากสมาชิกกลุ่ม

เดียวกนั (Configuralproperties) โดยขอนาํเสนอตวัแปรกลุ่มที่เกดิจากการรบัรูร่้วมกนัของสมาชิกกลุ่ม (Shared 

properties) ซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี (Klein; & Kozlowski.  2000) 

 ตวัแปรระดบักลุ่มที่เกิดจากการรบัรูร่้วมกนัของสมาชิกกลุ่ม (Shared properties) เป็นลกัษณะของตวั

แปรกลุ่มที่เกิดจากการที่สมาชิกแต่ละคนมาอยู่รวมกนัเป็นกลุ่ม สมาชิกกลุ่มที่คลา้ยคลึงกนัจะเกิดปฏิสมัพนัธ์

ระหว่างกนั ไดแ้ก่ สมาชิกกลุ่มที่มปีระสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยม ความเชื่อที่หล่อหลอมทาํใหส้มาชิกภายในกลุ่มรบัรูต้วั

แปรน้ีร่วมกนัก่อใหเ้กดิตวัแปรระดบักลุม่ขึ้นในการศึกษาคร ัง้น้ี เช่น ตวัแปรบรรยากาศการเรยีนรูข้องทมี (Team Learning 
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Climate)การวดัตวัแปรจะใหพ้นกังานโรงแรมภายในทีมเดียวกนัประเมินพฤติกรรมที่สะทอ้นถึงบรรยากาศการ

เรยีนรู ้เน่ืองจากตวัแปรน้ีเกดิขึ้นจากประสบการณ์ เจตคติ ความคิด ค่านิยม ความเชื่อทีม่กีารหลอ่หลอมทาํใหส้มาชิก

กลุ่มมีการรบัรูต้วัแปรน้ีร่วมกนั (Klein; & Kozlowski.  2000) นอกจากเป็นตวัแปรระดบักลุ่มที่เกิดจากการรบัรู ้

ร่วมกนัของสมาชกิกลุ่มแลว้ ยงัเป็นรูปแบบการเปลีย่นจดุอา้งองิ (Referent-shift model) ซึ่งจดุเปลีย่นอา้งองิน้ีจะ

ทาํใหต้วัแปรเดิมมีรูปแบบใหม่ โดยมีนิยามเชิงปฏิบตัิการที่เปลี่ยนไปจากเดิมดว้ย เช่น จากเดิมบุคคลรบัรู ้

บรรยากาศการเรียนรูข้องแต่ละคน แลว้นาํคะแนนมารวมกนั ส่วนการเปลี่ยนจุดอา้งอิง โดยเนน้บรรยากาศการ

เรียนรูข้องทีม บุคคลรบัรูถ้ึงบรรยากาศการเรียนในทีม มกีารเรียนรูก้นัภายในทีม เพื่อใหเ้ป็นไปตามเป้าประสงค์

ของทมี (Chen; Mathieu; &Bliese.  2004) ดว้ยแบบวดัน้ีใหพ้นกังานโรงแรมแต่ละคนภายในทีมเป็นผูป้ระเมนิ 

นาํค่าคะแนนที่ไดม้าพิจารณาเป็นภาพรวมของกลุ่ม (whole) ระดบัของการวดัคือ การรวมค่าเฉลีย่ของบุคคลใน

สมาชิกกลุ่ม โดยใชค่้าสมัประสิทธิ์ภายในกลุ่ม (rwg) และค่าสมัประสิทธิ์ภายในช ัน้ (ICC(1) และ ICC(2)) ในการ

พจิารณาความเป็นกลุม่ของตวัแปร 

 

 7.2 รูปแบบความสมัพนัธพ์หรุะดบัของตวัแปร 

 รูปแบบความสมัพนัธพ์หุระดบัของตวัแปร เป็นรูปแบบความสมัพนัธข์า้มระดบั (Cross-level model) 

เป็นการบรรยายความสมัพนัธร์ะหว่างโครงสรา้งของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามที่อยู่ต่างกนัของระดบัการ

วเิคราะหใ์นการศึกษาคร ัง้น้ี ศึกษาความสมัพนัธข์า้มระดบั ในรูปแบบของความสมัพนัธข์า้มระดบัคัน่กลาง (Cross-

level mediation) ซึ่งเป็นความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ที่ถูกคัน่กลางดว้ยตวัแปรขา้มระดบั

ลงมาจากตวัแปรในระดบัทีมลงมาที่ระดบับุคคล นัน่คือ บรรยากาศการเรียนรูข้องทมี มอีิทธิพลขา้มระดบัต่อผล

การปฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการปรบัตวัในระดบับุคคล ผ่านผลการปฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการปรบัตวัของทีม 

(Klein; & Kozlowski.  2000) 

 

 7.3 เทคนิคการวเิคราะหพ์หรุะดบั 

 มวิเธ็น (Muthen. 1994) ไดเ้สนอแนวทางข ัน้ตอนในการวิเคราะห ์ดงัน้ี 1) การตรวจสอบแบบจาํลอง

สมการเชิงโครงสรา้งว่าเสน้ทางอิทธิพลของโมเดลที่ผูว้ิจยัสรา้งไวม้คีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์พียงใด 

รวมท ัง้ยงัมีความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรใดที่ยงัไม่ไดท้าํการระบุหรือระบุผิดพลาดหรือไม่ (misspecification) 

ตอ้งทาํการแกไ้ขใหถู้กตอ้ง ในข ัน้ตอนน้ีใชเ้มทริกซค์วามแปรปรวน-แปรปรวนร่วม (Total covariance matrix) 

2) การประมาณค่าความสมัพนัธภ์ายในกลุ่ม โดยพิจารณาว่าค่าเมทริกซค์วามแปรปรวน-แปรปรวนร่วมระหว่าง

กลุ่มเป็นศูนย ์แสดงว่าระหว่างกลุ่มไม่มคีวามแตกต่างกนั สะทอ้นใหเ้หน็ว่าขอ้มลูนัน้เป็นขอ้มูลระดบัเดียวเท่านัน้ 

ในการพจิารณาว่าเป็นศูนยห์รือไม่ สามารถประมาณค่าความสมัพนัธภ์ายในกลุ่ม (Intraclass correlation: ICC) 

ถา้ค่า ICC ไม่มนียัสาํคญั แสดงวา่ขอ้มลูนัน้มเีพยีงระดบัการวเิคราะหเ์ดียวเท่านัน้ 3) การทดสอบแบบจาํลองและ

ประมาณค่าโครงสรา้งความสมัพนัธข์องตวัแปรภายในกลุ่ม ใชเ้มทริกซค์วามแปรปรวนร่วมภายในกลุ่ม (Pooled 

within-group covariance matrix) ซึ่งเป็นการทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปรที่เกิดขึ้นที่ระดบัหน่วยย่อยหรือ
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ระดบับุคคล 4) การทดสอบแบบจาํลองและประมาณโครงสรา้งความสมัพนัธข์องตวัแปรระหว่างกลุ่ม ใชเ้มทริกซ์

ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Between-group covariance matrix) ซึ่งเป็นการทดสอบความสมัพนัธข์องตวั

แปรที่เกิดขึ้นที่ระดบักลุ่ม และ5) การวิเคราะหแ์บบจาํลองโครงสรา้งพหุระดบั (MSEM) โดยวิเคราะหท์ ัง้ระดบั

บคุคลและระดบักลุม่พรอ้มๆ กนั  

 ดงันั้น จึงมีความเหมาะสมในการใชโ้ปรแกรม Mplusในการวิเคราะห์แบบจําลองความสมัพนัธ์

โครงสรา้งความสมัพนัธพ์หุระดบั เน่ืองจากเป็นโปรแกรมทีส่ามารถวเิคราะหโ์ครงสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร

ท ัง้สองระดบัไดพ้รอ้มๆ กนั 

 

ตอนที่ 8 นิยามเชิงปฏบิตักิาร 

 การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance)หมายถึง พฤติกรรมการทาํงานของ

พนักงานโรงแรมในการปรบัพฤติกรรมที่ เกี่ยวก ับการทํางานใหเ้ขา้ก ับบทบาทใหม่ สถานการณ์ ใหม่ หรือ

สภาพแวดลอ้มใหม่ๆ แบ่งเป็น5 องค์ประกอบดงัน้ี 1) การแกป้ ัญหาอย่างสรา้งสรรค์ (Solving problems 

creatively) เป็นการเปลีย่นการมองปญัหาเพื่อคน้หามมุมองแนวคิดใหม่ๆมกีารคิดนอกกรอบ คน้หาความเป็นไป

ได ้วธิีการใหม่ๆ หรือใชท้รพัยากรใหม่ๆ  บูรณาการขอ้มลูต่างๆ แลว้พฒันาขึ้นเพือ่แกไ้ขปญัหา2) การเผชิญหนา้ต่อ

เหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิดมาก่อน (Handling unpredictable situations) เป็นการแสดงถึงความสามารถที่จะ

จดัลาํดบัความสาํคญัของเหตุการณ์เมือ่ตอ้งเจอกบัเหตุการณ์ที่ไมไ่ดค้าดคิด เพื่อใหป้รบัตวัใหเ้ขา้กบัเหตกุารณ์หรือ

สถานการณใ์นการทาํงานได3้) ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบุคคล (Interpersonal adaptability) เป็นการ

แสดงถงึความสามารถของพนกังานในการปรบัรูปแบบความสมัพนัธใ์นทีท่าํงาน ระหว่างบุคคลทีม่คีวามแตกต่างกนั

ไม่ว่าจะภายในหน่วยงานเดียวกนัหรือต่างหน่วยงาน ไดอ้ย่างมปีระสิทธิภาพ 4) ความมุ่งม ัน่ในการฝึกฝนและเรียนรู ้

(Training and learning effort)เป็นการแสดงถึงความมุ่งม ัน่ของพนักงานที่จะทาํในสิ่งที่เป็นการพฒันาตนเอง 

เรียนรูว้ธิีการทาํงานใหม่ๆ ปรบัวธิีการทาํงาน และมกีารเตรียมตวัใหพ้รอ้มรบัการเปลี่ยนแปลงในการทาํงาน ดว้ย

การเขา้ร่วมการอบรม หรือกิจกรรมต่างๆที่องคก์ารจดัให ้5) การจดัการความเครียด (Managing stress)เป็นการ

แสดงออกถงึการมสีติและใจเยน็เมือ่ตอ้งเผชญิหนา้กบัสถานการณ์ที่มคีวามยากลาํบากหรอืเมือ่มภีาระงานมาก ไม่

แสดงอาการตื่นตูมเมือ่พบเจอกบัข่าวหรอืสถานการณท์ี่ไมท่นัไดค้าดคิดมาก่อน มกีารจดัการกบัความคบัขอ้งใจโดย

มุง่ม ัน่ที่จะแกไ้ขปญัหามากกว่าจะกล่าวโทษผูอ้ื่น มกีารแสดงออกทีส่งบและม ัน่คง มอีทิธิพลต่อผูอ้ื่นที่กาํลงัมองหา

คาํแนะนาํ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่ปฏบิตัเิลย” (1 คะแนน) ถงึ “ปฏบิตัมิาก

ทีสุ่ด” (6 คะแนน) พนกังานทีไ่ดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูป้ฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงไดด้กีว่าพนกังานทีไ่ด ้

คะแนนตํา่กว่า 

 ความยึดมัน่ผูกพนัในงาน (Work Engagement)หมายถึง สภาวะจิตใจทางบวกของพนกังานโรงแรมที่มี

ความความผูกพนัในงานบรกิารแบ่งเป็น 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี1) ความกระตือรือรน้ (Vigor) หมายถึง การที่พนกังานมี

พลงัในการทาํงาน มคีวามยืดหยุ่นทางจิตใจสูง เต็มใจที่จะใชค้วามพยายามในการทาํงาน และมคีวามเพยีรพยายาม

ในการทาํงานแมจ้ะตอ้งเผชิญอปุสรรค 2) การอทุศิทุ่มเท (Dedication) หมายถงึ ความรูส้กึของพนกังานทีม่คีวาม
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เต็มใจ ภูมิใจ มีแรงบนัดาลใจ และรูส้ึกทา้ทายในการทาํงาน และ 3) ความจดจ่อใส่ใจ (Absorption) หมายถึง 

ความรูส้กึมุ่งม ัน่และเป็นสุขในการทาํงาน ยากที่จะถอนตวัออกจากงานเหมอืนเวลาผ่านไปอย่างรวดเรว็ แบบวดัน้ีมี

ลกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถึง “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) 

พนกังานทีไ่ดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูม้คีวามยดึม ัน่ผูกพนัในงานมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 การรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหน้างาน (Perceived Supervisor Support)  หมายถึง การที่พนกังาน

รบัรูไ้ดถ้ึงการสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ในรูปแบบของพฤติกรรมที่หวัหนา้งานปฏิบตัิหรือแสดงออกมาแลว้ทาํให ้

เกิดขวญักาํลงัใจทาํใหพ้นกังานมกีาํลงัใจที่จะปฏบิตัิงานหรือใหบ้ริการที่ดีกบัลูกคา้วดัการสนบัสนุนใน 3 ดา้น คือ 

1) ดา้นอารมณ์หมายถึง การที่หวัหนา้งานใหก้าํลงัใจในการทาํงานกบัพนกังาน ดว้ยการพูดปลอบโยน พูดให ้

กาํลงัใจ และใหแ้สดงความยินดีเมื่อพนักงานทาํงานสาํเร็จ 2) ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การที่หวัหนา้งานใหค้วาม

ช่วยเหลอืในการแกไ้ขปญัหาใหก้บัพนกังาน ใหค้าํแนะนาํ คาํปรึกษา และมกีารพูดคุยแลกเปลีย่นความคิดเหน็กบั

พนกังานและ 3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการทาํงาน การที่หวัหนา้งานคอยดูแลจดัหาอุปกรณ์ เครื่องมอืที่จาํเป็นในการ

ทาํงานใหก้บัพนกังาน แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถึง 

“จรงิมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ีร่บัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมากกว่า

พนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 บรรยากาศการใหบ้ริการ (Service Climate)หมายถึง การรบัรูข้องพนกังานที่มต่ีอสภาพแวดลอ้มของ

โรงแรมที่กระตุน้ ส่งเสรมิใหพ้นกังานทาํงานบริการอย่างมปีระสทิธภิาพ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 

6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จรงิเลย” (1 คะแนน) ถึง “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่

รบัรูบ้รรยากาศการใหบ้รกิารมากกว่าพนกังานที่ไดค้ะแนนตํา่กว่า 

 ทุนทางจิตเชิงบวก(Positive psychological capital) หมายถึง หมายถึง สภาวะจิตใจทางบวกของ

พนกังานในการปฏิบตัิงานแมว้่าจะตกอยู่ในสภาวะกดดนัหรือการเปลี่ยนแปลงในการทาํงาน ทุนทางจิตเชิงบวก

ประกอบไปดว้ย 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 1) ความม ัน่ใจในความสามารถของตน self-efficacy หมายถงึ การที่พนกังานมี

ความเชื่อม ัน่ว่าตนเองเป็นผูม้คีวามสามารถ มศีกัยภาพ และมคีวามพยายามอย่างไม่หยุดย ัง้เพื่อจะไปใหถ้งึเป้าหมาย 

หรือประสบความสาํเร็จในงานที่ไดท้าํอยู่ แมว้่าจะมปีญัหาหรืออุปสรรคในการทาํงานท ัง้ในปจัจุบนัและอนาคต2) 

ความหวงั Hope หมายถงึ การที่พนกังานมพีลงัจูงใจทางบวกที่จะทาํใหเ้กดิความรูส้กึว่าตนเองมหีนทาง มวีธิีการที่

จะนาํไปสู่ความสาํเร็จของงาน และถา้หนทางที่เลอืกไวพ้บอุปสรรค ก็สามารถคิดหาหนทางอื่นๆ อีกหลายหนทาง

เพื่อนาํไปสู่ความสาํเร็จในอนาคต 3) ความหยุ่นตวั Resilience หมายถงึ ศกัยภาพทางจิตใจของพนกังานในการ

ปรบัคืนสู่ความเป็นปกติ มจีติใจสงบ สามารถกลบัทาํงานไดด้ีเหมอืนเดิมภายหลงัจากการเผชิญเหตุการณ์ที่กดดนั

ในการทาํงาน และ 4) การมองโลกในแงด่ี Optimism หมายถงึ ลกัษณะวธิีคิดของพนกังานที่คิดถงึแต่ดา้นที่ดีใน

การทาํงานบริการ มมีมุมองดา้นบวกในการทาํงานของตนเองไม่โทษหรือตาํหนิตนเอง แต่จะมองหาโอกาสในการ

พฒันาการทาํงานต่อไปแบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริง

มากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่มทีุนทางจิตวิทยาเชิงบวกมากกว่าพนกังานที่ได ้

คะแนนตํา่กว่า 
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 บุคลิกภาพแบบเปิดรบัประสบการณ์ (Openness to Experience) หมายถึง บุคลิกภาพของผูท้ี่มี

ความคิดรเิริ่มสรา้งสรรค ์มองการณ์ไกล มจีินตนาการ ใจกวา้งและเปิดรบัประสบการณ์ดา้นต่างๆ แบบวดัน้ีมลีกัษณะ

เป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ได ้

คะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ีม่บีคุลกิภาพแบบเปิดกวา้งมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 จติบริการ (Service Mind) หมายถงึ การแสดงออกที่เหมาะสมของพนกังานบริการเพื่อทาํใหลู้กคา้เกิด

ความพงึพอใจ ส่งผลใหก้ารบรกิารของโรงแรมมคุีณภาพและประสทิธิภาพทีด่ี ในการวดัจิตบริการม ี5 ดา้น คือ 1) 

การมคีวามรูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร Knowledge หมายถงึ การที่พนกังานมคีวามรูค้วามเขา้ใจในกระบวนการทาํงาน ให ้

ขอ้มูลที่เป็นแประโยชน์และตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ไดถู้กตอ้ง หรือใหค้าํแนะนํากบัลูกคา้ถึงบุคคล สถานที่ที่ควร

ติดต่อหากไม่สามารถใหข้อ้มูลใดๆ รวมท ัง้การรกัษาภาพลกัษณ์ของตนเองและองค์การเป็นอย่างดี 2) การมี

ทศันคติที่ดีAttitude หมายถึง การที่พนกังานมีความรูส้ึกที่ดีต่องานบริการ ไดแ้ก่ การใหค้วามสาํคญักบัการ

บริการ มคีวามรูส้ึกที่ดีต่องานบริการ และแสดงออกถึงความพรอ้มและความเต็มใจในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 3) 

การมกีริิยาวาจาสุภาพManner หมายถงึ กริยิาวาจาของพนกังานที่แสดงออกดา้นความรูส้กึ และการกระทาํทีแ่สดง

ใหเ้หน็ว่ามกีริิยาวาจาสุภาพอ่อนโยนกบัลูกคา้ 4) การควบคุมอารมณ์Emotional Control หมายถงึ การทีพ่นกังาน

สามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองไดทุ้กสถานการณ์ในขณะที่ปฏิบตัิหนา้ที่ไดเ้ป็นอย่างดี พรอ้มรบัฟงัคาํติชมจาก

ลูกคา้ในการใหบ้ริการของตน และสามารถระบายอารมณ์ออกมาในรูปแบบที่เหมาะสม  5)การควบคุมอารมณ์

Calmness หมายถึง การที่พนกังานใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ จดัการกบัสถานการณ์การใหบ้ริการให ้

ลุล่วงอย่างราบรื่น เช่น มสีมาธิและสติในการทาํงาน เสนอทางเลอืกที่ดีที่สุดใหลู้กคา้ ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็ และทบทวนตนเองเพือ่พฒันาปรบัปรุงการใหบ้ริการ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 

6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไมจ่รงิเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จรงิมากทีสุ่ด” (6 คะแนน) พนกังานทีไ่ดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ีม่ี

จติบรกิารมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า  

 ภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) หมายถึงการรบัรูร่้วมกนัของพนกังานใน

พฤติกรรมของหวัหนา้งานที่ปฏิบตัิต่อพนกังานในทีม4 ดา้น คือ 1) การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ (Idealized 

influence) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนักงานในพฤติกรรมที่หวัหนา้งานปฏิบตัิตนเป็นแบบอย่างใหก้บั

พนกังานในทมี โดยมกีารเสยีสละประโยชนข์องตนเองเพื่อประโยชนข์องทมีมเีป้าหมายในการทาํงานที่ชดัเจน และ

มุง่เนน้การทุ่มเทต่อภารกจิร่วมกนั ทาํใหพ้นกังานมคีวามเคารพนบัถอืและเกิดความภาคภูมใิจในการทาํงานร่วมกนั

ก ับผูน้ํา2) การสรา้งแรงบนัดาลใจ(Inspirational motivation) หมายถึง การรบัรูร่้วมกันของพนักงานใน

พฤติกรรมที่หวัหนา้ไดส้ื่อสารถงึเป้าหมาย และวสิยัทศันท์ี่เกี่ยวกบัการทาํงานอย่างชดัเจน ดว้ยความกระตือรือรน้ 

และเชื่อม ัน่ว่าจะสามารถบรรลุเป้าหมายได ้3) การกระตุน้ทางปญัญา (Intellectual stimulation) หมายถึง การ

รบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้กระตุน้ใหพ้นกังานตระหนกัถึงปญัหาที่เกิดขึ้น มีการหามมุมอง

ต่างๆ ในการแกป้ญัหาและมองปญัหาในหลายแง่มมุ มกีารเสนอแนะวธิกีารใหม่ๆ  ในการปฏบิตังิาน4) การคาํนึงถงึ

ความเป็นปจัเจกบุคคล (Individual consideration) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังาน ในพฤติกรรมที่
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หวัหนา้ใหค้วามตระหนกัในความตอ้งการของพนกังานเป็นรายบุคคล โดยจะปฏิบตัิหนา้ที่ในการใหค้าํแนะนาํการ

ทาํงาน รวมถงึการปฏบิตัิต่อกนัโดยคาํนึงถงึความแตกต่างระหว่างบุคคล และส่งเสรมิใหเ้กิดการพฒันาจุดเด่นของ

พนกังานแบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” 

(6 คะแนน) 

 การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม(Team Adaptive Performance)หมายถงึ การที่พนกังาน

โรงแรมรบัรูร่้วมกนัถึงความสามารถของทีมในการพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนั รูจ้กัหนา้ที่ของตน ทาํงานประสาน

เชื่อมโยงกนั ร่วมกนัหาทางออกและร่วมกนัรบัมือเมื่อเกิดปญัหาในการทาํงาน แบบวดัน้ีมีลกัษณะเป็นมาตรวดั

ประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จรงิเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า 

แสดงว่ารบัรูถ้งึการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

 

ตอนที่ 9 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การปฏบิตังิาน 

ตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง 

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

- ความกระตอืรอืรน้ 

- การอทุศิทุ่มเท 

- ความจดจ่อใส่ใจ 

 

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

- การแกไ้ขปญัหาอย่างสรา้งสรรค ์

- การเผชญิหนา้กบัสถานการณท์ีไ่ม่ไดค้าดคดิ 

- ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบคุคล 

- ความมุ่งม ัน่ในการเรยีนรู ้

- การจดัการความเครยีด 

 

 

การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน 

ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก 

จติบรกิาร 

บรรยากาศการใหบ้รกิาร 

Personal Resource 

Job Resource 

บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

ความชดัเจนในบทบาท 
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ภาพประกอบ 3 แบบจาํลองสมมตฐิานโครงสรา้งความสมัพนัธพ์หุระดบั 

 

 ตวัแปรระดบับคุคล  ตวัแปรระดบัทมี 

IAP การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง TL ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง 

WENG ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน TAP การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

ROLE ความชดัเจนในบทบาท   

SVM จติบรกิาร   

OPEN บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง   

PCAP ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก   

SVC บรรยากาศการใหบ้ริการ   

PSS การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน   

 

 

 

WENG 

 

IAP1 

IAP2 
PCAPP 

 

OPEN 

 
WENG1 WENG2 WENG3 

PCAP1 
OPEN1 

IAPw 

 

PCAP2 

IAP3 PCAP3 

IAP4 PCAP4 

PSS 

 

 

ROLE 

 

IAP5 
SVC 

 
 ROLE1 

TL 

 

TAP 

 

SVM1 

PSS1 PSS3 PSS2 

SVM 

 

SVC1 

ระดบัทมี 

SVM2 

SVM3 

SVM4 

SVM5 

ระดบับคุคล 

IAPb 
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ตอนที่ 10 สมมตฐิานการวจิยั 

 1. ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

2. ปจัจยัดา้นทรพัยากรบุคคล (บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งจติบรกิาร) มอีทิธิพลต่อการปฏบิตังิานตามการ

เปลีย่นแปลง 

3. ปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงาน (ความชดัเจนในบทบาท) มอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

4. ปจัจยัดา้นทรพัยากรบคุคล (ทนุทางจติเชงิบวก) มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

5. ปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานบรรยากาศการใหบ้ริการ) มอีิทธิพล

ต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

 6. ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงมอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

 7. การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลของทมีมอีิทธิพลขา้มระดบัต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง

ในระดบับคุคล 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจยั 

 
 ในการวิจยัคร ัง้น้ี เป็นการวิจยัเรื่องปจัจยัเชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง       

ของพนกังานทีป่ฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามข ัน้ตอน ดงัน้ี 

 1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุม่ตวัอย่าง 

 2. การสรา้งและหาคุณภาพเครื่องมอืวดัในการวจิยั 

 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การพทิกัษส์ทิธิ์กลุม่ตวัอย่าง 

 5. การวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุม่ตวัอย่าง 

 ประชากร 

 ประชากรในการศึกษาคร ัง้น้ี คือ พนกังานที่ปฏิบตัิงานในส่วนหนา้ (Front Office Operations) ของ

โรงแรมที่มมีาตรฐานโรงแรมระดบั5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 38 โรงแรม (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย.  

2559) 
 การเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาคร ัง้น้ี คือ พนกังานที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Front Office Operations)      

ของโรงแรมที่มมีาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว ประกอบดว้ยผูจ้ดัการแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ ผูช่้วยผูจ้ดัการแผนกตอ้นรบั

ส่วนหนา้ พนกังานสาํรองหอ้งพกั พนกังานตอ้นรบัส่วนหนา้ พนกังานบริการโทรศพัท ์พนกังานเก็บเงนิส่วนหนา้ 

หวัหนา้พนกังานบรกิารขอ้มลูขา่วสาร พนกังานขนสมัภาระ และพนกังานเปิดประตู เป็นตน้ 

 การกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั ในกลุ่มตวัอย่างระดบับุคคล พิจารณาเกณฑค์วาม

เหมาะสมของขนาดกลุ่มตวัอย่างที่เพียงพอในการวเิคราะหท์างสถิติข ัน้สูงดว้ยโปรแกรมลสิเรลและเทคนิควธิีการ

ประมาณค่าแบบความน่าจะเป็นสูงสุด (Maximum likelihood) การใชก้ลุ่มตวัอย่างที่มขีนาดใหญ่จะทาํใหก้ารประมาณ

ค่าพารามเิตอรข์องประชากรมคีวามคงเสน้คงวาเช่นกนั ท ัง้น้ีวธิกีารประมาณค่าแบบความน่าจะเป็นสูงสุดจะไดผ้ลดี

เมือ่กลุม่ตวัอย่างมขีนาดใหญ่กว่า 500 หน่วย (Tabachnick; &Fidell.  1996; citing Comrey; & Lee.  1992)  

 การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างในการวจิยั ในกลุ่มตวัอย่างระดบักลุ่ม สาํหรบัการศึกษาในโครงสรา้ง

ความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งพหุระดบั โดยนกัวิชาการต่างๆ (Muthen.  1989; Heck; & Thomas.  2000) กล่าวว่า 

จาํนวนกลุม่ตวัอย่างทีเ่หมาะสมสาํหรบัการวเิคราะหใ์นระดบักลุม่ ควรมปีระมาณ 50-100 กลุม่ 

 ดงันัน้ กลุม่ตวัอย่างระดบับุคคล ตอ้งมขีนาดใหญ่ ควรมากกว่า 500 คน และในระดบักลุ่มทีย่อมรบัได ้

อยู่ทีป่ระมาณ 50 กลุม่ขึ้นไป ผูว้จิยัจงึใชเ้กณฑด์งักลา่วในการกาํหนดกลุม่ตวัอย่างระดบับคุคลและระดบักลุม่ 
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 การไดม้ากลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสุ่มตวัอย่างแบบหลายข ัน้ตอน (Multi-stage sampling) 

ดงัน้ี 

 1. การสุ่มตวัอย่างแบบชัน้ภูมิ (Stratified random sampling) โดยใชม้าตรฐานโรงแรมเป็นช ัน้ภูม ิ

หน่วยในการสุ่มคือ โรงแรมเขตกรุงเทพมหานครที่มมีาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว โดยสุ่มมารอ้ยละ 50 ของ

จาํนวนโรงแรม ในข ัน้น้ีไดโ้รงแรม 19 แห่ง 

 2. การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster random sampling) โดยใชแ้ผนกเป็นกลุม่ หน่วยในการสุ่ม

คือ แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ (Front office department) จึงสุ่มมาท ัง้แผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ ซึ่งมีส่วนงานภายใตแ้ผนก

ตอ้นรบั 4 ส่วนงานในข ัน้น้ีจะไดก้ลุม่ตวัอย่าง76 กลุม่ 

 3. การสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) หน่วยในการสุ่มคือ พนกังานโรงแรม โดยสุ่มอย่าง

งา่ยมากลุม่ละ 3-5 คน ในข ัน้น้ีจะไดก้ลุม่ตวัอย่างจาํนวน 315 คน 

 

2. การสรา้งและหาคุณภาพเครือ่งมือวดัในการวจิยั 

 ในการวดัตวัแปรในงานวจิยัน้ี เครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามจาํนวน 1 ฉบบั แบ่งออกเป็น 11 ตอน

ซึ่งใชว้ดัตวัแปรในการวิจยัน้ีท ัง้หมด 10 ตวัแปร โดยผูว้ิจยัไดท้าํการพฒันาแบบวดัจากงานวิจยัภายต่างประเทศ 

และงานวิจยัภายในประเทศที่มีนกัวิจยัสรา้งไว ้และนําแบบวดัที่มีการสรา้งไวแ้ลว้มาดําเนินการใชแ้ลว้ ซึ่งมี

รายละเอยีดของข ัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมอืที่ใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

 ขัน้ตอนที่ 1 ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้งตามตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั เพื่อกาํหนดเป็น

นิยามเชงิปฏบิตักิารของตวัแปรที่ตอ้งการวดั 

 ขัน้ตอนที่ 2การสรา้งขอ้คาํถามในแต่ละตวัแปรตามนิยามเชิงปฏบิตักิารนัน้ผูว้จิยัไดด้าํเนินการดงัน้ี กรณี   

ตวัแปรที่มีเครื่องมือมาตรฐานที่สรา้งไวแ้ลว้และสอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏิบตัิการ ผูว้ิจยันําเครื่องมือนัน้มา

ดดัแปลงและแกไ้ขใหเ้หมาะสมกบับริบทที่ศึกษา สาํหรบัเครื่องมอืจากต่างประเทศผูว้จิยัทาํการแปลขอ้คาํถามเป็น

ภาษาไทยแลว้ปรบัปรุงใหเ้หมาะกบับริบทที่ศึกษา นําเสนออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความชดัเจน ความ

ถูกตอ้ง ความครอบคลุมในเน้ือหา และความเหมาะสมของขอ้คาํถาม จากนัน้นาํผลที่ไดม้าปรบัปรุงแกไ้ขเบื้องตน้

และพฒันาเป็นเครื่องมอืวจิยัฉบบัร่าง โดยแบบวดัท ัง้หมดมลีกัษณะเป็นมาตรประมาณค่า 6 ระดบั  

 ขัน้ตอนที่ 3 การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของแบบวดัโดยอาจารยผู์เ้ชี่ยวชาญ

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยันําแบบวดัที่สรา้งขึ้นพรอ้มรายละเอียดเกี่ยวกบัหวัขอ้การวิจยั วตัถุประสงคก์ารวิจยั

กรอบแนวคิดการวจิยั นิยามเชิงปฏบิตัิการของตวัแปรในการวจิยัใหผู้เ้ชี่ยวชาญเครื่องมอืตรวจสอบที่ใชใ้นการวจิยั

จาํนวน 5 ท่าน (รายนามผูเ้ชี่ยวชาญแสดงในภาคผนวก) ประกอบไปดว้ยผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นพฤติกรรมศาสตร ์1 ท่าน 

ผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นการโรงแรม 2 ท่าน ผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นจติวทิยาองคก์าร 2 ท่าน ทาํการตรวจสอบคุณภาพของ

เครื่องมอืดา้นความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา ความครอบคลุม ความชดัเจนของขอ้คาํถาม และความถูกตอ้งทางภาษา 

รวมท ัง้ขอ้เสนอแนะอื่นๆ แลว้นํามาปรบัปรุงแกไ้ข ขอ้คําถามที่นําไปใชไ้ดจ้ะตอ้งมีการประเมินค่าดชันีความ

สอดคลอ้งระหว่างเน้ือหาในขอ้คาํถามกบันิยามเชงิปฏบิตัิการและแนวคิดทฤษฎขีองตวัแปรในการวจิยั (Index of Item-
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Objective Congruence) IOCโดยไดก้าํหนดใหผู้เ้ชี่ยวชาญตดัสินใจว่าขอ้คาํถามในแบบสอบถามแต่ละขอ้มคีวาม

สอดคลอ้งกบันิยามเชิงปฏบิตัิการทีมุ่่งวดัหรือไม่ มเีกณฑด์งัน้ี คือ 1 = คาํถามสอดคลอ้งกบัจุดมุ่งหมายที่ตอ้งการ

วดั  0 = ไมแ่น่ใจว่าคาํถามสอดคลอ้งกบัจุดมุง่หมายที่ตอ้งการวดั และ -1 =  คาํถามไมส่อดคลอ้งกบัจดุมุง่หมาย

ที่ตอ้งการวดั โดยพิจารณาใชข้อ้คําถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.50 ขึ้นไป (Rovinelli; & Hambleton.  1977) 

สาํหรบัขอ้คาํถามที่มค่ีา IOC ตํา่กว่า 0.05 เลก็นอ้ย ผูว้จิยัทาํการปรบัปรุงเน้ือหาตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ชี่ยวชาญ

ก่อนนาํมาใชจ้รงิ 

 ขัน้ตอนที่ 4 การทดลองใช ้โดยผูว้ิจยันําแบบสอบถามที่ผ่านการปรบัปรุงแกไ้ขจากขอ้เสนอแนะของ

ผูเ้ชี่ยวชาญ มาทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างที่มคีวามใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างที่ศึกษา คือ พนกังานที่ปฏิบตัิงานใน

โรงแรมที่มมีาตรฐาน 4 ดาว จาํนวน 30 คน เพื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอื โดยใชก้ารวเิคราะหค่์าอาํนาจจาํแนก

รายขอ้ดว้ยค่าสหสมัพนัธค์ะแนนรายขอ้กบัคะแนนรวม (Item-total correlation) โดยพจิารณาตดัทิ้งหรือปรบัขอ้

คาํถามที่มค่ีาสหสมัพนัธต์ํา่กว่า 0.30 (Nunnally; & Bernstein.  1994) และความเชื่อม ัน่ (Reliability) ดว้ยค่า

สมัประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งค่าความเชื่อม ัน่ที่ใหก้ารยอมรบั

โดยท ัว่ไปควรมค่ีาสูงกว่า 0.70 (Kline.  2000)  

 ขัน้ตอนที่ 5 ตรวจสอบคุณภาพของแบบวดัดา้นความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง (Construct validity) ของตวัแปร

ระดบับุคคล โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis: CFA) เพื่อทดสอบความสมัพนัธ์

เชิงการวดัระหว่างตวัแปรแฝงกบัตวัแปรสงัเกต โดยกาํหนดใหต้วับ่งชี้ในแต่ละดา้นของตวัแปรแฝงมคีวามสมัพนัธ์

เฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นนัน้ๆ การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งของแต่ละโมเดลพิจารณาจากความ

สอดคลอ้งกลมกลนืของโมเดลกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์หากผลการวเิคราะหพ์บว่าโมเดลมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนื

กบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์แสดงว่าโมเดลมคีวามเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้ง พจิารณาไดจ้ากเกณฑด์ชันีที่ใชต้รวจสอบความ

กลมกลนืของโมเดล ดงัน้ี (Schumacker; & Lomax. 2004: Hair; et al.  2010)  

 

ค่าสถติวิดัระดบัความกลมกลนืของโมเดล เกณฑร์ะดบัความกลมกลนื 

X2 ไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

X2 / df มค่ีานอ้ยกว่า 5.00 

Comparative fit index: CFI มค่ีามากกว่า 0.90 

Tucker – Lewis index: TLI มค่ีามากกว่า 0.90 

Root mean squared error of approximation: RMSEA  มค่ีามากกว่า 0.08 

  

          หากผลการตรวจสอบพบว่าโมเดลไม่มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ผูว้ิจยัจะปรบั

โมเดลแลว้ทาํการวิเคราะหใ์หม่ การปรบัแกจ้ะอยู่ภายใตพ้ื้นฐานทางทฤษฎีที่ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัที่

เกี่ยวขอ้งนอกจากน้ีผูว้ิจยัไดว้ิเคราะหห์าค่าความเชื่อม ัน่ และความเที่ยงตรงในการวดั (Construct reliability 

and validity) โดยทาํการตรวจสอบคุณภาพของตวับง่ชี้ว่าตวัแปรสงัเกตของตวัแปรแฝงมคีวามเชื่อม ัน่ และความ
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เทีย่งตรงในการวดัตวัแปรแฝง โดยทาํการคาํนวณหาค่าความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝง (Construct reliability: CR) 

ซึง่เกณฑก์ารพจิารณาหากมมีากกว่า 0.70 แสดงว่าตวัแปรสงัเกตของตวัแปรแฝงมค่ีาความเชื่อม ัน่ในการวดัตวัแปร

แฝง หรือตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นทีต่วัแปรสงัเกตนัน้จะวดั (Hair; et al . 2010) 

และทาํการคาํนวณหาค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของตวับ่งชี้ที่ตวัแปรแฝงสามารถอธิบายได ้(Average variance 

extract: AVE) เกณฑก์ารพจิารณาหากมค่ีามากกว่า 0.50 แสดงว่าตวับง่ชี้ น้ีมคีวามเที่ยงตรงในการวดัตวัแปรแฝง

ในดา้นที่ตวับ่งชี้น ัน้จะวดั (Hair; et al. 2010) หลงัจากนัน้ทาํการตรวจสอบความเที่ยงตรงของตวับ่งชี้ โดยการหา

ค่าความเที่ยงตรงเชิงเสมือน (Convergent validity) โดยตวับ่งชี้ของตวัแปรแฝงตอ้งมค่ีานํา้หนกัองคป์ระกอบ 

(Factor loading) ของตัวแปรแฝงที่วดัอย่างมีนัยสําค ัญเกณฑ์พิจารณาข ัน้ตํา่ที่ยอมรบัไดข้องค่านํ้าหนัก

องคป์ระกอบควรอยู่ระหว่าง 0.30 ถึง 0.40 (Hair; et al. 2010: 118) และตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงจาํแนก 

(Discriminant validity) คือขอ้คาํถามในแบบวดัเดียวกนัไม่ใช่กลายเป็นองคป์ระกอบเดียวกนัแต่เป็นการวดั

องคป์ระกอบที่แตกต่างกนัไดต้ามโครงสรา้งทฤษฎีของตวัแปรซึ่งสามารถใชว้ิธีการตรวจสอบโดยการใชว้ิธีการ

วิเคราะหแ์บบจาํลองระหว่างแบบจาํลองที่มีองค์ประกอบตามโครงสรา้งทฤษฎีเปรียบเทียบกบัแบบจาํลองที่มี

องคป์ระกอบเดยีวหรอืสององคป์ระกอบ 

 เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัคร ัง้น้ีมจีาํนวน 10 แบบวดัแต่ละแบบวดัมรีายละเอียดของการสรา้งแบบวดั 

และผลของการหาคุณภาพของแบบวดัตัวแปรระด ับบุคคล โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนย ัน 

(Confirmatory factor analysis: CFA) มรีายละเอยีดดงัน้ี 

 

 1. แบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง (Adaptive Performance) 

  การสรา้งแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง 

  ผูว้จิยัไดพ้ฒันาและปรบัปรุงแบบวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของชารบ์อนเนียร ์ วอยริน และรุ

สเซล (Charbonnier-Voirin; & Roussel.  2012) โดยเป็นการวดัพฤติกรรมการทาํงานของพนกังานโรงแรมในการปรบั

พฤติกรรม ของตนใหเ้ขา้กบับทบาทใหม่ สถานการณ์ใหม่ หรือสภาพแวดลอ้มใหม่ๆ แบ่งเป็น5 องคป์ระกอบดงัน้ี 

1) การแกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค์ (Solving problems creatively) เป็นการเปลี่ยนการมองปัญหาเพื่อคน้หา

มมุมองแนวคิดใหม่ๆมกีารคิดนอกกรอบ คน้หาความเป็นไปได ้วิธีการใหม่ๆ หรือใชท้รพัยากรใหม่ๆ บูรณาการ

ขอ้มูลต่างๆ แลว้พฒันาขึ้นเพื่อแกไ้ขปญัหา2) การเผชิญหนา้ต่อเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิดมาก่อน (Handling 

unpredictable situations) เป็นการแสดงถึงความสามารถที่จะจดัลาํดบัความสาํคญัของเหตุการณ์เมื่อตอ้งเจอ

กบัเหตุการณ์ที่ไม่ไดค้าดคิด เพื่อใหป้รบัตวัใหเ้ขา้กบัเหตุการณ์หรือสถานการณใ์นการทาํงานได3้) ความสามารถใน

การปรบัตวัระหว่างบุคคล (Interpersonal adaptability) เป็นการแสดงถงึความสามารถของพนกังานในการปรบั

รูปแบบความสมัพนัธใ์นที่ทาํงาน ระหว่างบุคคลที่มคีวามแตกต่างกนัไม่ว่าจะภายในหน่วยงานเดียวกนัหรือต่าง

หน่วยงาน ไดอ้ย่างมปีระสทิธิภาพ 4) ความมุ่งม ัน่ในการฝึกฝนและเรียนรู ้(Training and learning effort) เป็น

การแสดงถงึความมุ่งม ัน่ของพนกังานที่จะทาํในสิ่งที่เป็นการพฒันาตนเอง เรียนรูว้ิธีการทาํงานใหม่ๆ ปรบัวิธีการ

ทาํงาน และมีการเตรียมตวัใหพ้รอ้มรบัการเปลี่ยนแปลงในการทาํงาน ดว้ยการเขา้ร่วมการอบรม หรือกิจกรรม
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ต่างๆที่องคก์ารจดัให ้5) การจดัการความเครียด (Managing stress)เป็นการแสดงออกถงึการมสีตแิละใจเยน็เมือ่

ตอ้งเผชญิหนา้กบัสถานการณ์ที่มคีวามยากลาํบากหรือเมือ่มภีาระงานมาก ไมแ่สดงอาการตื่นตูมเมือ่พบเจอกบัข่าว

หรือสถานการณ์ที่ไม่ทนัไดค้าดคิดมาก่อน มกีารจดัการกบัความคบัขอ้งใจโดยมุ่งม ัน่ที่จะแกไ้ขปญัหามากกว่าจะ

กลา่วโทษผูอ้ื่น มกีารแสดงออกทีส่งบและม ัน่คง มอีทิธพิลต่อผูอ้ื่นที่กาํลงัมองหาคาํแนะนาํ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็น

มาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่ปฏบิตัิเลย” (1 คะแนน) ถงึ “ปฏบิตัิมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ได ้

คะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูป้ฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงไดด้ีกว่าพนกังานที่ไดค้ะแนนตํา่กว่า มีจาํนวนขอ้

คาํถามท ัง้สิ้น 18 ขอ้ 

 

  การหาคุณภาพแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง 

  แบบวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงมีข ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเหน็ของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่าง

ขอ้คาํถาม และนิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปรในการวิจยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการ

วเิคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถามท ัง้หมด 18 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC เท่ากบั 0.20 จาํนวน 2 ขอ้ และอยู่ระหว่าง 0.60 

ถึง 1.00จาํนวน 16 ขอ้ ผูว้ิจยัไดท้าํการตดัขอ้คาํถามที่มีค่า 0.20 ทิ้ง หลงัจากนัน้นําไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability) ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลี่ยนแปลงมีค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.93แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมีคุณภาพดา้นความสอดคลอ้ง

ภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.205 – 0.827 จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลอง

เก็บขอ้มูลเพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมีค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.942 มีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่

ระหว่าง 0.430 – 0.738 และทาํการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลง ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั พบว่าแบบจาํลองมคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

X2= 243.816, df = 92, CFI = 0.940, TLI = 0.922, RMSEA = 0*072 พบว่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑ์

ทุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

เมื่อพิจารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.953 และAVE = 0.614 แสดงว่าขอ้คําถามหรือตวัแปร

สงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นที่ตวัแปรสงัเกตนัน้จะวดัสาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้

พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.631 – 0.739ดงันัน้ แบบวดัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงมจีาํนวน 16 ขอ้ 
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ตวัอย่างแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

ดา้นการแกไ้ขปญัหาอย่างสรา้งสรรค ์

0 ฉนัไมล่งัเลทีจ่ะเสนอวธิกีารแกไ้ขปญัหาใหม่ๆ  

ปฏบิตัมิากทีสุ่ด ปฏบิตัมิาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งมาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งนอ้ย ปฏบิตันิอ้ย ไม่ปฏบิตัเิลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

ดา้นการเผชญิหนา้ต่อเหตกุารณท์ีไ่ม่ไดค้าดคิดมาก่อน 

0 ฉนัจดัระเบยีบการทาํงานของตนเองเพือ่ใหง้า่ยต่อการปรบัตวัเขา้กบัสถานการณใ์หม ่

ปฏบิตัมิากทีสุ่ด ปฏบิตัมิาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งมาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งนอ้ย ปฏบิตันิอ้ย ไม่ปฏบิตัเิลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

ดา้นความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบคุคล 

0 ฉนัเรยีนรูว้ธิกีารใหม ่ๆ เพือ่ใหก้ารทาํงานดขีึ้นและเพือ่ใหส้ามารถทาํงานร่วมกบัเพือ่นร่วมงานได ้

ปฏบิตัมิากทีสุ่ด ปฏบิตัมิาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งมาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งนอ้ย ปฏบิตันิอ้ย ไม่ปฏบิตัเิลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

ดา้นความมุง่ม ัน่ในการฝึกฝนและเรยีนรู ้

0 ฉนัมองหาสิง่ใหม่ๆ  ทีจ่ะนาํมาพฒันาวธิกีารทาํงานของตนเอง 

ปฏบิตัมิากทีสุ่ด ปฏบิตัมิาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งมาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งนอ้ย ปฏบิตันิอ้ย ไม่ปฏบิตัเิลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

ดา้นการจดัการความเครยีด 

0 เมือ่อยู่ในสถานการณท์ีต่อ้งมกีารตดัสนิใจฉนัจะตัง้สติใหด้ีก่อนตดัสนิใจ 

ปฏบิตัมิากทีสุ่ด ปฏบิตัมิาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งมาก ปฏบิตัค่ิอนขา้งนอ้ย ปฏบิตันิอ้ย ไม่ปฏบิตัเิลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 
 

 2. ความยดึมัน่ผูกพนัในงาน (Work Engagement) 

  การสรา้งแบบวดัความยดึมัน่ผูกพนัในงาน 

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมาจากงานวิจยัของ Karatepe; &Karadas. 

2014(ตามแนวคิดของ Schaufeli; et al. 2002) สภาวะจิตใจทางบวกของพนกังานโรงแรมที่มคีวามความผูกพนัในงาน

บริการแบ่งเป็น 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี1) ความกระตือรือรน้ (Vigor) หมายถงึ การที่พนกังานมพีลงัในการทาํงาน มคีวาม

ยดืหยุ่นทางจิตใจสูง เต็มใจที่จะใชค้วามพยายามในการทาํงาน และมคีวามเพียรพยายามในการทาํงานแมจ้ะตอ้ง

เผชญิอุปสรรค2) การอทุศิทุ่มเท (Dedication) หมายถงึ ความรูส้กึของพนกังานที่มคีวามเต็มใจ ภูมใิจ มแีรงบนัดาลใจ 

และรูส้กึทา้ทายในการทาํงาน และ 3) ความจดจ่อใส่ใจ (Absorption) หมายถงึ ความรูส้กึมุ่งม ัน่และเป็นสุขในการ

ทาํงาน ยากที่จะถอนตวัออกจากงานเหมือนเวลาผ่านไปอย่างรวดเร็ว แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 
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ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย”(1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูม้ี

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 10 ขอ้ 

 

  การหาคุณภาพแบบวดัความยดึมัน่ผูกพนัในงาน 

  แบบวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเทีย่งตรง

ตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คําถาม และนิยามเชิง

ปฏิบตัิการของตวัแปรในการวจิยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถาม

ท ัง้หมด 10 ขอ้ พบว่ามีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.60ถึง 1.00 หลงัจากนั้นนําไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบคุณภาพ

เครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability) ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมี

ค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.901แสดงว่าแบบวดัทีพ่ฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัทีย่อมรบั

ไดม้ค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.574 – 0.818จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มูลเพื่อตรวจสอบ

ค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.904 มค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.582 – 0.783 และ

ทาํการตรวจสอบความตรงเชงิโครงสรา้งของโมเดลการวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิง

ยืนยนั พบว่า แบบจาํลองความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน ยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงได ้

พจิารณาตดัขอ้คาํถามที่มค่ีานํา้หนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถงึขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบั

ขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดัออกทีละขอ้คาํถาม จนแบบจาํลองมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

พจิารณาไดจ้ากค่าสถติิที่ใชต้รวจสอบดชันีความกลมกลนืของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน ไดแ้ก่ X2= 60.462, df = 23, 

CFI = 0.962, TLI = 0.940, RMSEA = 0.072 พบว่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกตวั ดงันั้น จึงสรุปไดว้่า

แบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ ์เมือ่พจิารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.919 และ

AVE = 0.560 แสดงว่าขอ้คาํถามหรือตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นที่ตวัแปรสงัเกต

นัน้จะวดั สาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 

0.589 – 0.804ดงันัน้แบบวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหมจ่าํนวน 9 ขอ้ 
 

ตวัอย่างแบบวดัความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

ดา้นความกระตอืรอืรน้ 

0 เมือ่ตื่นเชา้มาฉนัรูส้กึอยากไปทาํงาน 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

ดา้นการอทุศิทุ่มเท 

0 ฉนัทุ่มเทใส่ใจในงานทีท่าํ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 
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ดา้นความจดจ่อใส่ใจ 

0 เมือ่ลงมอืทาํงานฉนัจะอยู่กบังานโดยไมส่นใจเรื่องอื่น 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

 3. แบบวดัความชดัเจนในบทบาท(Role clarity) 

  การสรา้งแบบวดัความชดัเจนในบทบาท 

   ผูว้จิยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัความชดัเจนในบทบาทจากงานวจิยั Barakus, Yavas; &Karatape.  

2008 (ตามแนวคิดของ Bakker &Demerouti. 2008)ความชดัเจนในบทบาทหมายถึง การที่พนกังานมีความเขา้ใจใน

บทบาทและหนา้ทีท่ี่รบัผดิชอบ ตลอดจนความเขา้ใจถงึความคาดหวงัจากบคุคลอื่นและความคาดหวงัขององคก์รที่

มต่ีอบทบาทและตาํแหน่งที่พนกังานดาํรงสถานะอยู่ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ 

“ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากทีสุ่ด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่รบัรูถ้งึความ

ชดัเจนในบทบาทมากกว่าพนกังานที่ไดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 8 ขอ้ 

 

  การหาคุณภาพแบบวดัความชดัเจนในบทบาท 

  แบบวดัความชดัเจนในบทบาทมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเที่ยงตรง

ตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม และนิยามเชิง

ปฏบิตัิการของตวัแปรในการวจิยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถาม

ท ัง้หมด 8 ขอ้ พบว่ามีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.80ถึง 1.00 หลงัจากนั้นนําไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบคุณภาพ

เครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability) ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก

หวัหนา้งานมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.846แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ใน

ระดบัที่ยอมรบัไดม้ค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.398 – 0.673จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มลู

เพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.902 มค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 

0.659 – 0.798 และทาํการตรวจสอบความตรงเชงิโครงสรา้งของโมเดลการวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน

ดว้ยการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนั พบว่า แบบจาํลองความชดัเจนในบทบาทยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาตดัขอ้คาํถามที่มค่ีานํา้หนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถึง

ขอ้คําถามที่มีความซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดัออกทีละขอ้คําถามจนแบบจาํลองมีความ

กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบดชันีความกลมกลืนของการรบัรูก้าร

สนับสนุนจากหวัหนา้งานไดแ้ก่ X2= 0.139, df = 2, CFI =1.00, TLI = 1.00, RMSEA = 0.000 พบว่าดชันี

ความกลมกลนืผ่านเกณฑท์ุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองความชดัเจนในบทบาทมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มูล

เชิงประจกัษเ์มื่อพิจารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.937 และAVE = 0.713 แสดงว่าขอ้คาํถาม

หรือตวัแปรสงัเกตมีความสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นที่ตวัแปรสงัเกตนั้นจะวดั สาํหรบัค่านํา้หนัก
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องคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.726 – 0.919ดงันัน้ แบบ

วดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมจีาํนวนขอ้คาํถามที่ปรบัใหมจ่าํนวน 4 ขอ้ 

 

ตวัอย่างแบบวดัความชดัเจนในบทบาท 

0 ฉนัเขา้ใจถงึหนา้ทีแ่ละความรบัผดิชอบของตนเอง 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

00ฉนัทาํงานกบัหลายๆ ทมีทีท่าํงานแตกต่างกนั 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. ……….…….. 

 

 4. แบบวดัการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน(Perceived Supervisor Support) 

  การสรา้งแบบวดัการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน 

  ผูว้ิจยัพฒันาปรบัปรุงแบบวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานจากงานวิจยัของ พรพรรณ บวัทอง.  

2557การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน หมายถึง การที่พนกังานรบัรูไ้ดถ้ึงการสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ใน

รูปแบบของพฤตกิรรมที่หวัหนา้งานปฏบิตัหิรอืแสดงออกมาแลว้ทาํใหเ้กดิขวญักาํลงัใจ ทาํใหพ้นกังานมกีาํลงัใจทีจ่ะ

ปฏบิตังิานหรอืใหบ้รกิารทีด่กีบัลูกคา้วดัการรบัรูส้นบัสนุนของของหวัหนา้ 3 ดา้นคือ 1) ดา้นอารมณ์หมายถงึ การที่

หวัหนา้งานใหก้าํลงัใจในการทาํงานกบัพนกังาน ดว้ยการพูดปลอบโยน พูดใหก้าํลงัใจ และใหแ้สดงความยนิดีเมือ่

พนกังานทาํงานสาํเร็จ 2) ดา้นขอ้มูลข่าวสาร การที่หวัหนา้งานใหค้วามช่วยเหลอืในการแกไ้ขปญัหาใหก้บัพนกังาน 

ใหค้าํแนะนํา คาํปรึกษา และมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกบัพนกังานและ 3) ดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการ

ทาํงาน การทีห่วัหนา้งานคอยดูแลจดัหาอปุกรณ์ เครื่องมอืทีจ่าํเป็นในการทาํงานใหก้บัพนกังาน แบบวดัน้ีมลีกัษณะ

เป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ได ้

คะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่รบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมากกว่าพนกังานที่ไดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้

คาํถามท ัง้สิ้น 8 ขอ้ 

 

  การหาคุณภาพแบบวดัการรบัรูก้ารสนับสนุนจากหวัหนา้งาน 

  แบบวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน มขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม 

และนิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปรในการวิจยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC 

จากขอ้คาํถามท ัง้หมด 8 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC อยู่ระหว่าง 0.80ถึง 1.00 หลงัจากนัน้นาํไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมือดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability) ผลจากการวิเคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัการรบัรูก้าร

สนบัสนุนจากหวัหนา้งานมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.804แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้ง
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ภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.398 – 0.673จากนัน้ผูว้ิจยันําแบบวดัไป

ทดลองเก็บขอ้มูลเพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.922 มค่ีาอาํนาจจาํแนก

รายขอ้อยู่ระหว่าง 0.659 – 0.798 และทาํการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดัการรบัรูก้าร

สนบัสนุนจากหวัหนา้งานดว้ยการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนั พบว่า แบบจาํลองการรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก

หวัหนา้งานยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาตดัขอ้คําถามที่มีค่านํ ้าหนัก

องคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถงึขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการ

ตดัออกทลีะขอ้คาํถามจนแบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์พจิารณาไดจ้ากค่าสถติทิี่ใชต้รวจสอบ

ดชันีความกลมกลนืของการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานไดแ้ก่ X2= 24.802, df = 10, CFI = 0.985, TLI = 

0.968, RMSEA = 0.069 พบว่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑท์ุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองการรบัรูก้าร

สนบัสนุนจากหวัหนา้งานมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษเ์มือ่พจิารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR 

= 0.937 และAVE = 0.713 แสดงว่าขอ้คาํถามหรอืตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นทีต่วั

แปรสงัเกตนัน้จะวดั สาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้

อยู่ระหว่าง 0.726 – 0.919ดงันัน้ แบบวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งานมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหม่จาํนวน 

7 ขอ้ 
 

ตวัอย่างแบบวดัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน 

ดา้นอารมณ ์

0 หวัหนา้งานเป็นผูฟ้งัทีด่เีมือ่ฉนัตอ้งการระบายความในใจ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

 

ดา้นขอ้มลูขา่วสาร 

0 หวัหนา้งานมกัพดูคุยแลกเปลีย่นขา่วสาร ความคิดเหน็กบัฉนั 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

 

ดา้นวสัดุอปุกรณใ์นการทาํงาน 

0 หวัหนา้งานของฉนัจะจดัหาอปุกรณแ์ละเครื่องมอืทีจ่าํเป็นในการทาํงานใหก้บัพนกังาน 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
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 5. แบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการ Service Climate 

  การสรา้งแบบวดับรรยากาศการใหบ้รกิาร 

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการจากงานวิจยัของ Hee Jung Kang. 

2014 ตามแนวคิดของ Schneider & White. 2004บรรยากาศการใหบ้รกิารหมายถงึ การรบัรูข้องพนกังานทีม่ต่ีอ

สภาพแวดลอ้มของโรงแรมที่กระตุน้ ส่งเสรมิใหพ้นกังานทาํงานบริการอย่างมปีระสทิธิภาพ แบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็น

มาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถึง “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูง

กว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่รบัรูบ้รรยากาศการใหบ้ริการมากกว่าพนกังานที่ไดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 6 

ขอ้ 

  การหาคุณภาพแบบวดับรรยากาศการใหบ้รกิาร 

  แบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเที่ยงตรง

ตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม และนิยามเชิง

ปฏิบตัิการของตวัแปรในการวจิยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถาม

ท ัง้หมด 6 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC เท่ากบั 0.20 จาํนวน 1 ขอ้ อยู่ระหว่าง 0.60ถึง 0.80 จาํนวน 5 ขอ้ ผูว้จิยัไดท้าํการตดั

ขอ้คาํถามที่มค่ีา 0.20 ทิ้งหลงัจากนัน้นาํไปทดลองใชเ้พือ่ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability) 

ผลจากการวิเคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดับรรยากาศการใหบ้ริการมีค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.823แสดงว่า

แบบวดัที่พฒันาขึ้นมีคุณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 

0.425 – 0.796จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มลูเพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความ

เชื่อม ัน่เท่ากบั 0.917 มีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.681 – 0.879 และทาํการตรวจสอบความตรงเชิง

โครงสรา้งของโมเดลการวดับรรยากาศการใหบ้รกิารดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั พบว่า แบบจาํลองยงั

ไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาตดัขอ้คําถามที่มีค่านํา้หนักองค์ประกอบ (Factor 

loading) นอ้ย รวมไปถงึขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดัออกทลีะขอ้คาํถาม จน

แบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าสถติิที่ใชต้รวจสอบดชันีความกลมกลนืของ

บรรยากาศการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ X2=0.000, df = 0, CFI = 1.000 TLI = 1.000, RMSEA = 0.000 พบว่าดชันีความ

กลมกลนืผ่านเกณฑท์ุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองบรรยากาศการใหบ้ริการมีความกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์เมื่อพจิารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.895และAVE = 0.683 แสดงว่าขอ้คาํถามหรือ

ตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นทีต่วัแปรสงัเกตนัน้จะวดั สาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบ

ของตวับ่งชี้ พบว่า ค่านํ้าหนักองค์ประกอบของขอ้คําถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.726 – 0.919ดงันั้น แบบวดั

บรรยากาศการใหบ้ริการมจีาํนวนขอ้คาํถามที่ปรบัใหมจ่าํนวน 3 ขอ้ 
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ตวัอย่างแบบวดั บรรยากาศการใหบ้รกิาร 

0 โรงแรมของฉนัมนีโยบายทีช่ดัเจนเกี่ยวกบัการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

00 โรงแรมของฉนัมกีารรกัษาขอ้มลูของลูกคา้เป็นอย่างด ี

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

  

 6. ทนุทางจติวทิยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 

  การสรา้งแบบวดัทนุทางจติวทิยาเชิงบวก   

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัพฒันาแบบวดัทุนทางจิตเชิงบวกมาจากแบบวดัของ Cetin; &Basim. 

2012 ตามแนวคิดของ Luthan et al., 2007 ทุนทางจิตทางบวก หมายถึง สภาวะจิตใจทางบวกของพนักงานในการ

ปฏบิตัิงานแมว้่าจะตกอยู่ในสภาวะกดดนัหรือการเปลี่ยนแปลงในการทาํงาน ทุนทางจิตเชิงบวกประกอบไปดว้ย 4 

องค์ประกอบ ดงัน้ี 1) ความม ัน่ใจในความสามารถของตน self-efficacy หมายถึง การที่พนกังานมีความเชื่อม ัน่ว่า

ตนเองเป็นผูม้คีวามสามารถ มศีกัยภาพ และมคีวามพยายามอย่างไม่หยุดย ัง้เพื่อจะไปใหถ้งึเป้าหมาย หรือประสบ

ความสาํเร็จในงานที่ไดท้าํอยู่ แมว้่าจะมีปญัหาหรืออุปสรรคในการทาํงานท ัง้ในปจัจุบนัและอนาคต2) ความหวงั 

Hope หมายถงึ การที่พนกังานมพีลงัจูงใจทางบวกที่จะทาํใหเ้กิดความรูส้กึว่าตนเองมหีนทาง มวีธิีการที่จะนาํไปสู่

ความสาํเร็จของงาน และถา้หนทางที่เลอืกไวพ้บอุปสรรค ก็สามารถคิดหาหนทางอื่นๆ อีกหลายหนทางเพื่อนาํไปสู่

ความสาํเร็จในอนาคต 3) ความหยุ่นตวั Resilience หมายถึง ศกัยภาพทางจิตใจของพนกังานในการปรบัคืนสู่

ความเป็นปกติ มจีิตใจสงบ สามารถกลบัทาํงานไดด้ีเหมือนเดิมภายหลงัจากการเผชิญเหตุการณ์ที่กดดนัในการ

ทาํงาน และ 4) การมองโลกในแง่ดี Optimism หมายถึง ลกัษณะวิธีคิดของพนกังานที่คิดถึงแต่ดา้นที่ดีในการ

ทาํงานบริการ มีมุมมองดา้นบวกในการทาํงานของตนเองไม่โทษหรือตาํหนิตนเอง แต่จะมองหาโอกาสในการ

พฒันาการทาํงานต่อไปแบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริง

มากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่มทีุนทางจิตวทิยาเชิงบวกมากกว่าพนกังานที่ได ้

คะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 16 ขอ้ 

  การหาคุณภาพแบบวดัทนุทางจติเชิงบวก 

  แบบวดัทุนทางจิตเชิงบวกมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเที่ยงตรงตาม

เน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คําถาม และนิยามเชิง

ปฏบิตัิการของตวัแปรในการวจิยั (Itam-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถาม

ท ัง้หมด 16 ขอ้ พบว่ามีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.60ถึง 0.80 จาํนวน 16 ขอ้ หลงัจากนัน้นําไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability)ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัทนุทางจติเชิงบวกมี

ค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.965แสดงว่าแบบวดัทีพ่ฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัทีย่อมรบัไดม้ี
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ค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.607 – 0.885จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มลูเพื่อตรวจสอบค่าความ

เชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.959 มค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.497 – 0.841 และทาํ

การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดัทุนทางจิตเชิงบวกดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั 

พบว่า แบบจาํลองยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้ิจยัจึงไดพ้ิจารณาตดัขอ้คาํถามที่มีค่านํา้หนัก

องคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถึงขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดั

ออกทีละขอ้คาํถาม จนแบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบ

ดชันีความกลมกลนืของทนุทางจิตเชิงบวก ไดแ้ก่ X2=214.557, df = 71, CFI = 0.945, TLI = 0.929, RMSEA = 0.080 

พบว่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑท์ุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองทุนทางจิตเชิงบวกมคีวามกลมกลนืกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เมื่อพิจารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.955และAVE = 0.662 แสดงว่าขอ้

คาํถามหรือตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นที่ตวัแปรสงัเกตนัน้จะวดั สาํหรบัค่านํา้หนกั

องคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.658 – 0.850ดงันัน้ แบบวดั

ทนุทางจติวทิยาเชงิบวกมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหมจ่าํนวน 14 ขอ้ 

 

ตวัอย่างแบบวดัทนุทางจติเชงิบวก 

ดา้นความม ัน่ใจในความสามารถของตน 

0 ฉนัม ัน่ใจว่าความสาํเรจ็ตอ้งเกดิจากการลงมอืทาํดว้ยตวัเราเอง 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

 

ดา้นความหวงั  

0 ฉนัเชื่อว่าปญัหาทกุอย่างมวีธิกีารแกไ้ขอยู่หลากหลายแนวทาง 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

 

ดา้นความหยุ่นตวั 

0 ฉนัสามารถทนกบัช่วงเวลาทีย่ากลาํบากในการทาํงานและผ่านพน้ไปได ้

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
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ดา้นการมองโลกในแงด่ ี

0 ในการทาํงานมกัมสีิง่ผดิพลาดเกดิขึ้นไดเ้สมอ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

 7. แบบวดับุคลกิภาพแบบเปิดกวา้ง (Openness to Experience) 

  การสรา้งแบบวดับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดับุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งมาจากงานวิจยัของพรพรรณ บวัทอง.  2557 

บคุลกิภาพแบบเปิดรบัประสบการณห์มายถงึ บุคลกิภาพของผูท้ี่มคีวามคิดรเิริ่มสรา้งสรรค ์มองการณ์ไกล มจีนิตนาการ 

ใจกวา้งและเปิดรบัประสบการณ์ดา้นต่างๆ แบบวดัน้ีมีลกัษณะเป็นมาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริง

เลย” (1 คะแนน) ถึง “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า แสดงว่าเป็นผูท้ี่มบีุคลกิภาพแบบ

เปิดกวา้งมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 6 ขอ้ 

  การหาคุณภาพแบบวดับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

  แบบวดับุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเที่ยงตรง

ตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม และนิยามเชิง

ปฏบิตัิการของตวัแปรในการวจิยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จากขอ้คาํถาม

ท ัง้หมด 6 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC เท่ากบั 1 ทกุขอ้คาํถาม หลงัจากนัน้นาํไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืดา้น

ความเชื่อม ัน่ (Reliability)ผลจากการวิเคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดับุคลิกภาพแบบเปิดกวา้งมีค่าความ

เชื่อม ัน่เท่ากบั 0.879แสดงว่าแบบวดัทีพ่ฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัทีย่อมรบัไดม้ค่ีาอาํนาจ

จาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.444 – 0.895จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มูลเพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่

พบว่าแบบวดัน้ีมีค่าความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.912 มีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.676 – 0.820 และทาํการ

ตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดับุคลิกภาพแบบเปิดกวา้งดว้ยการวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิง

ยนืยนั พบว่า แบบจาํลองยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดพ้จิารณาตดัขอ้คาํถามทีม่ค่ีานํา้หนกั

องคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถึงขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดั

ออกทีละขอ้คาํถาม จนแบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบ

ดชันีความกลมกลืนของบุคลิกภาพแบบเปิดกวา้งไดแ้ก่X2=4.022, df = 2, CFI = 0.995, TLI = 0.984, RMSEA = 

0.057 พบว่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑท์ุกตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งมคีวาม

กลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์เมือ่พจิารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.912 และAVE = 0.677 

แสดงว่าขอ้คาํถามหรอืตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นทีต่วัแปรสงัเกตนัน้จะวดัสาํหรบัค่า

นํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.640 – 0.754ดงันัน้ 

แบบวดับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้งมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหมจ่าํนวน 4 ขอ้ 
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ตวัอย่างแบบวดับคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

0 ฉนัชอบแลกเปลีย่นความคิดเหน็กบัผูอ้ื่น 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

00 ฉนักระตอืรอืรน้ทีเ่ริ่มทาํสิง่ใหม่ๆ เพือ่ความสาํเรจ็ของตนเองและเพือ่นร่วมงาน 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

  

 8. แบบวดัจติบรกิาร(Service Mind) 

  การสรา้งแบบวดัจติบรกิาร 

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัจิตบริการมาจากงานวิจยัของ มนต์จรสั  วชัรสิงห์.  2556 

ความหมายของจิตบริการ คือ การแสดงออกที่เหมาะสมของพนกังานบริการเพื่อทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

ส่งผลใหก้ารบริการของโรงแรมมคุีณภาพและประสทิธภิาพทีด่ี ในการวดัจติบรกิารม ี5 ดา้น คือ 1) การมคีวามรูใ้น

งานที่ใหบ้ริการ Knowledge หมายถึง การที่พนกังานมคีวามรูค้วามเขา้ใจในกระบวนการทาํงาน ใหข้อ้มูลที่เป็น

แประโยชน์และตอบขอ้ซกัถามลูกคา้ไดถู้กตอ้ง หรือใหค้าํแนะนํากบัลูกคา้ถึงบุคคล สถานที่ที่ควรติดต่อหากไม่

สามารถใหข้อ้มูลใดๆ รวมท ัง้การรกัษาภาพลกัษณ์ของตนเองและองค์การเป็นอย่างดี 2) การมีทศันคติที่ดี

Attitude หมายถึง การที่พนักงานมีความรูส้ึกที่ดีต่องานบริการ ไดแ้ก่ การใหค้วามสําคัญกบัการบริการ  

มคีวามรูส้ึกที่ดีต่องานบริการ และแสดงออกถงึความพรอ้มและความเต็มใจในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 3) การมี

กิริยาวาจาสุภาพ Manner หมายถึง กิริยาวาจาของพนกังานที่แสดงออกดา้นความรูส้กึ และการกระทาํที่แสดงให ้

เห็นว่ามีกิริยาวาจาสุภาพอ่อนโยนกบัลูกคา้ 4) การควบคุมอารมณ์Emotional Control หมายถึง การที่พนกังาน

สามารถควบคุมอารมณ์ของตนเองไดทุ้กสถานการณ์ในขณะที่ปฏบิตัิหนา้ที่ไดเ้ป็นอย่างดี พรอ้มรบัฟงัคาํติชมจาก

ลูกคา้ในการใหบ้ริการของตน และสามารถระบายอารมณ์ออกมาในรูปแบบที่เหมาะสม5)การควบคุมอารมณ์

Calmness หมายถงึ การที่พนกังานใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้ จดัการกบัสถานการณ์การใหบ้ริการให ้

ลุล่วงอย่างราบรื่น เช่น มสีมาธิและสติในการทาํงาน เสนอทางเลอืกที่ดีที่สุดใหลู้กคา้ ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และทบทวนตนเองเพื่อพฒันาปรบัปรุงการใหบ้ริการ แบบวดัน้ีมีลกัษณะเป็นมาตรวดั

ประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไมจ่ริงเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากทีสุ่ด” (6 คะแนน) พนกังานที่ไดค้ะแนนสูงกว่า 

แสดงว่าเป็นผูท้ีม่จีติบรกิารมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 20 ขอ้ 
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  การหาคุณภาพแบบวดัจติบรกิาร 

  แบบวดัจติบรกิารมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหาโดย

ผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเหน็ของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม และนิยามเชิงปฏบิตักิารของตวั

แปรในการวจิยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวเิคราะหค่์า IOC พบว่ามค่ีา IOC อยู่ระหว่าง 0.60 

ถงึ 1.00 จาํนวน 20 ขอ้หลงัจากนัน้นาํไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืดา้นความเชื่อม ัน่ (Reliability)ผล

จากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัจิตบริการมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.876แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมี

คุณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง0.205 – 0.710จากนัน้

ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเกบ็ขอ้มลูเพือ่ตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.957 มี

ค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.542 – 0.847 และทาํการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดั

จิตบริการดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั พบว่า แบบจาํลองยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ 

ผูว้จิยัจึงไดพ้จิารณาตดัขอ้คาํถามที่มค่ีานํา้หนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถงึขอ้คาํถามทีม่คีวามซํา้ซอ้น

กบัขอ้คาํถามอืน่ๆ ออกไป โดยทาํการตดัออกทลีะขอ้คาํถาม จนแบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบดชันีความกลมกลืนของบุคลิกภาพแบบเปิดรบัประสบการณ์ ไดแ้ก่ X2= 

214.913, df = 80, CFI = 0.945, TLI = 0.927, RMSEA =  0.073พบว่าด ัชนีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกต ัว 

ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองจิตบริการมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์เมือ่พิจารณาความเชื่อม ัน่ของตวั

แปรแฝงพบว่า CR = 0.966และAVE = 0.670 แสดงว่าขอ้คาํถามหรือตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวั

แปรแฝงในดา้นที่ตวัแปรสงัเกตนัน้จะวดัสาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบ

ของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.606 – 0.840ดงันัน้ แบบวดัจติบรกิารมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหมจ่าํนวน 15 ขอ้ 

   

ตวัอย่างแบบวดัจติบรกิาร 

ดา้นการมคีวามรูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร 

0 ฉนัสามารถตอบขอ้ซกัถามตามทีลู่กคา้ตอ้งการไดอ้ย่างละเอยีด 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

ดา้นการมทีศันคตทิีด่ ี

0 ทกุคร ัง้ทีต่อ้งใหบ้รกิารฉนัจะแสดงออกดว้ยใบหนา้ยิ้มแยม้ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
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ดา้นการมกีริยิาวาจาสุภาพ 

0 ฉนัจะตอบกลบัดว้ยนํา้เสยีงทีสุ่ภาพเสมอ แมต้อ้งเผชญิกบัลูกคา้ทีพ่ดูดว้ยนํา้เสยีงกา้วรา้ว 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

ดา้นการควบคุมอารมณ ์

0 ฉนัสามารถควบคุมสตอิารมณไ์ดด้ ีเมือ่เจอกบัลูกคา้ทีอ่ารมณร์อ้น 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

ดา้นการมสีตใินการแกป้ญัหา 

0 ฉนัมสีมาธแิละสตใินการทาํงานอยู่เสมอ 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

  

 9. แบบวดัภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) 

  การสรา้งแบบวดัภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง 

  ผูว้ิจยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงมาจากงานวิจยัของ สมหญิง ละมูล

พกัต ์(2558)ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงหมายถงึ การรบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมของหวัหนา้งานที่ปฏบิตัิ

ต่อพนกังาน4 ดา้น คือ1) การมอีิทธิพลอย่างมอีุดมการณ์ (Idealized influence) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของ

พนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้งานปฏบิตัิตนเป็นแบบอย่างใหก้บัพนกังานในทีม โดยมกีารเสยีสละประโยชนข์อง

ตนเองเพื่อประโยชน์ของทีมมีเป้าหมายในการทาํงานที่ชดัเจน และมุ่งเนน้การทุ่มเทต่อภารกิจร่วมกนั ทาํให ้

พนกังานมีความเคารพนบัถือและเกิดความภาคภูมิใจในการทาํงานร่วมกนักบัผูน้ํา2) การสรา้งแรงบนัดาลใจ

(Inspirational motivation) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้ไดส้ื่อสารถึงเป้าหมาย 

และวสิยัทศันท์ี่เกี่ยวกบัการทาํงานอย่างชดัเจน ดว้ยความกระตอืรือรน้ และเชื่อม ัน่ว่าจะสามารถบรรลุเป้าหมายได ้

3) การกระตุน้ทางปญัญา (Intellectual stimulation) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนักงานในพฤติกรรมที่

หวัหนา้กระตุน้ใหพ้นกังานตระหนกัถึงปญัหาที่เกิดขึ้น มกีารหามมุมองต่างๆ ในการแกป้ญัหาและมองปญัหาใน

หลายแง่มุม มีการเสนอแนะวิธีการใหม่ๆ ในการปฏิบตัิงาน4) การคาํนึงถึงความเป็นปจัเจกบุคคล (Individual 

consideration) หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังาน ในพฤติกรรมที่หวัหนา้ใหค้วามตระหนกัในความตอ้งการ

ของพนกังานเป็นรายบคุคล โดยจะปฏบิตัิหนา้ทีใ่นการใหค้าํแนะนาํการทาํงาน รวมถงึการปฏบิตัต่ิอกนัโดยคาํนึงถงึ

ความแตกต่างระหว่างบุคคล และส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาจุดเด่นของพนกังานแบบวดัน้ีมลีกัษณะเป็นมาตรวดั

ประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไมจ่รงิเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จรงิมากทีสุ่ด” (6 คะแนน) มจีาํนวนขอ้คาํถามท ัง้สิ้น 12 ขอ้ 
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   การหาคุณภาพแบบวดัภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง 

   แบบวดัภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การตรวจสอบความ

เที่ยงตรงตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม และ

นิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปรในการวิจยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะหค่์า IOC จาก

ขอ้คาํถามท ัง้หมด 12 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC อยู่ระหว่าง 0.6 ถึง 0.80 จาํนวน 3 ขอ้ มค่ีา 1.00 จาํนวน 9 ขอ้ หลงัจากนัน้

นาํไปทดลองใชเ้พือ่ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืดา้นความเชือ่ม ัน่ (Reliability)ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่า

แบบวดัภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.985แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมีคุณภาพดา้นความ

สอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.870 – 0.954จากนัน้ผูว้ิจยันาํแบบวดัไป

ทดลองเกบ็ขอ้มลูเพือ่ตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบวดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.983 มค่ีาอาํนาจจาํแนกรายขอ้

อยู่ระหว่าง 0.870 – 0.954 และทาํการตรวจสอบความตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดัภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง

ดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั พบว่า แบบจาํลองยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึได ้

พิจารณาตดัขอ้คําถามที่มีค่านํา้หนกัองค์ประกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถึงขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้

คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดัออกทีละขอ้คําถาม จนแบบจาํลองมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบดชันีความกลมกลนืของภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง ไดแ้ก่ X2=246.215, df = 

81, CFI = 0.910, TLI = 0.878, RMSEA =  0.080 พบว่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑท์กุตวั ดงันัน้ จึงสรุปไดว้่า

แบบจาํลองมีความกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์มื่อพิจารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 0.975  

และAVE = 0.850 แสดงว่าขอ้คําถามหรือตวัแปรสงัเกตมีความสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นที่ตวัแปร

สงัเกตนัน้จะวดัสาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับ่งชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่

ระหว่าง 0.863 – 0.949ดงันัน้ แบบวดัจติบรกิารมจีาํนวนขอ้คาํถามทีป่รบัใหมจ่าํนวน 7 ขอ้ 

 

ตวัอย่างแบบวดัภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงของทมี 

ดา้นการมอีทิธพิลอย่างมอีดุมการณ ์

0 หวัหนา้งานของฉนัมุง่เนน้ถงึความสาํคญัของการทุ่มเทในการทาํงานร่วมกนั 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

ดา้นการสรา้งแรงบนัดาลใจ 

0 หวัหนา้งานของฉนัใหค้วามเชื่อม ัน่ว่าพนกังานในทมีสามารถทาํงานไดบ้รรลุเป้าหมาย 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
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ดา้นการกระตุน้ทางปญัญา 

0 หวัหนา้งานของฉนัใหค้วามเชื่อม ัน่ว่าพนกังานในทมีสามารถทาํงานไดบ้รรลุเป้าหมาย 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

ดา้นการคาํนึงถงึความเป็นปจัเจกบคุคล 

0 หวัหนา้งานของฉนัปฏบิตัต่ิอฉนัและพนกังานในทมี โดยคาํนึงถงึความแตกต่างระหว่างบคุคล 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 
 

 10. แบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม (Team Adaptive Performance) 

  การสรา้งแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

  ผูว้จิยัพฒันาและปรบัปรุงแบบวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมาจากงานวจิยัของ Tae 

Young Han. 2008 ตามแนวคิดของ Kozlowski et al;1999 การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง หมายถงึ การที่

พนกังานโรงแรมรบัรูร่้วมกนัถึงความสามารถของทีมในการพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนั รูจ้กัหนา้ที่ของตน ทาํงาน

ประสานเชื่อมโยงกนั ร่วมกนัหาทางออกและร่วมกนัรบัมือเมื่อเกิดปญัหาในการทาํงาน แบบวดัน้ีมีลกัษณะเป็น

มาตรวดัประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จรงิเลย” (1 คะแนน) ถงึ “จริงมากที่สุด” (6 คะแนน) มจีาํนวนขอ้คาํถาม

ท ัง้สิ้น 8 ขอ้ ใชม้าตรประมาณค่า 6 ระดบั ต ัง้แต่ “ไม่จริงเลย”(1 คะแนน) ถึง “จริงที่สุด”(6 คะแนน) พนกังานที่ได ้

คะแนนสูงกว่า แสดรูถ้งึการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมากกว่าพนกังานทีไ่ดค้ะแนนตํา่กว่า 

   การหาคุณภาพแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

   แบบวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมขี ัน้ตอนการหาคุณภาพของแบบวดั ดงัน้ี การ

ตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหาโดยผูเ้ชี่ยวชาญพบว่า ค่าความคิดเหน็ของผูเ้ชี่ยวชาญที่สอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้

คาํถาม และนิยามเชิงปฏิบตัิการของตวัแปรในการวิจยั (Item-objective congruence index: IOC) ผลการวิเคราะห์

ค่า IOC จากขอ้คาํถามท ัง้หมด8 ขอ้ พบว่ามค่ีา IOC อยู่ระหว่าง 0.8 ถงึ 1 จาํนวน 7 ขอ้ มค่ีา 0.20 จาํนวน 1 ขอ้ 

ผูว้ิจยัตดัขอ้คําถามดังกล่าวทิ้ ง หลงัจากนั้นนําไปทดลองใชเ้พื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือดา้นความเชื่อม ัน่ 

(Reliability)ผลจากการวเิคราะหค์วามเชื่อม ัน่ พบว่าแบบวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมค่ีาความเชื่อม ัน่

เท่ากบั 0.904แสดงว่าแบบวดัที่พฒันาขึ้นมคุีณภาพดา้นความสอดคลอ้งภายในอยู่ในระดบัที่ยอมรบัไดม้ค่ีาอาํนาจจาํแนก

รายขอ้อยู่ระหว่าง0.582 – 0.847จากนัน้ผูว้จิยันาํแบบวดัไปทดลองเก็บขอ้มูลเพื่อตรวจสอบค่าความเชื่อม ัน่พบว่าแบบ

วดัน้ีมค่ีาความเชื่อม ัน่เท่ากบั 0.909 มีค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้อยู่ระหว่าง 0.613 – 0.780 และทาํการตรวจสอบความ

ตรงเชิงโครงสรา้งของโมเดลการวดัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมดว้ยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิง

ยนืยนั พบว่า แบบจาํลองยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึไดพ้จิารณาตดัขอ้คาํถามทีม่ค่ีานํา้หนกั

องคป์ระกอบ (Factor loading) นอ้ย รวมไปถึงขอ้คาํถามที่มคีวามซํา้ซอ้นกบัขอ้คาํถามอื่นๆ ออกไป โดยทาํการตดั

ออกทีละขอ้คาํถาม จนแบบจาํลองมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พิจารณาไดจ้ากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบ
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ดชันีความกลมกลนืของภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง ไดแ้ก่ X2=18.254, df = 11, CFI = 0.991, TLI = 0.983, RMSEA 

=  0.046พบว่าดชันีความกลมกลืนผ่านเกณฑ์ทุกตวั ดงันั้น จึงสรุปไดว้่าแบบจาํลองการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงของทมีมคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์เมือ่พจิารณาความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแฝงพบว่า CR = 

0.882  และAVE = 0.605 แสดงว่าขอ้คาํถามหรือตวัแปรสงัเกตมคีวามสมัพนัธเ์ฉพาะกบัตวัแปรแฝงในดา้นทีต่วั

แปรสงัเกตนัน้จะวดัสาํหรบัค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของตวับง่ชี้พบว่า ค่านํา้หนกัองคป์ระกอบของขอ้คาํถามรายขอ้อยู่

ระหว่าง 0.532 – 0.845ดงันัน้ แบบวดัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมจีาํนวนขอ้คาํถามที่ปรบัใหม่จาํนวน 5 

ขอ้ 
 

ตวัอย่างแบบวดัการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

0 เมือ่ตอ้งพบกบัสถานการณท์ีไ่มค่าดคิด สมาชกิในทมีจะรูจ้กับทบาทและหนา้ทีข่องตน 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

00 เมือ่เกดิปญัหาขึ้นในทมี สมาชกิจะรบีหาทางป้องกนัก่อนทีป่ญัหาจะลกุลาม 

จรงิมากทีสุ่ด จรงิมาก ค่อนขา้งจรงิ ค่อนขา้งไม่จรงิ ไม่จรงิ ไม่จรงิเลย 

………… ………… ………… ………… ………… ………… 

 

ขัน้ตอนที่ 6 การตรวจสอบโครงสรา้งองคป์ระกอบตวัแปรพหุระดบั มกีารตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวดัพหุระดบัของ

ตวัแปรระดบักลุ่มที่พนกังานโรงแรมเป็นแหล่งสาํคญัที่ใหข้อ้มูล ไดแ้ก่ บรรยากาศการเรียนรูข้องทีม และผลการ

ปฏิบตัิงานที่เกี่ยวขอ้งกบัการปรบัตวัของทีม เป็นตน้ ผูว้ิจยัใชก้ารตรวจสอบจากค่าสถิติที่เกี่ยวขอ้งกบัเทคนิคการ

วเิคราะหพ์หุระดบั ไดแ้ก่ ค่า rwg, ค่า ICC1, ค่า ICC2 เมือ่พบว่าสามารถนาํมาสรา้งเป็นตวัแปรระดบักลุม่ได ้จึงใชก้าร

วเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัพหุระดบั (Multilevel confirmatory factor analysis: MCFA) ซึ่งผลการตรวจสอบ

สาํหรบัตวัแปรระดบักลุม่ สามารถพจิารณาโดยใชเ้กณฑก์ารพจิารณาความสอดคลอ้งของแบบจาํลอง 
 

3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 ผูว้ิจยัไดน้ําเครื่องมือวดัที่ใชใ้นการศึกษาคร ัง้น้ีไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที่เป็นพนกังาน

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ปฏบิตัิงานในแผนกตอ้นรบัส่วนหนา้ในโรงแรมที่มมีาตรฐาน 5 ดาว โดยดาํเนินการตาม

ข ัน้ตอน ดงัน้ี 

 1. ขอหนงัสอืขอความอนุเคราะหใ์นการเก็บขอ้มลูสาํหรบังานวจิยัจากบณัฑิตวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรี

นครนิทรวโิรฒ เพือ่ใชใ้นการตดิต่อขอความร่วมมอืในการดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูกบัโรงแรมทีเ่ป็นกลุม่ตวัอย่าง 

 2.  นาํหนงัสือขอความอนุเคราะหใ์นการเก็บขอ้มูลสาํหรบังานวิจยัจากบณัฑิตวิทยาลยัมหาวทิยาลยัศรี

นครินทรวิโรฒ ไปทาํการติดต่อกบัโรงแรมแห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อขอความอนุเคราะหใ์นการเก็บ

ขอ้มลูสาํหรบังานวจิยั 
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 3. ประสานงานกบัผูอ้ ํานวยการฝ่ายทรพัยากรบุคคลของโรงแรมเพื่อแนะนําตวั พรอ้มท ัง้อธิบาย

วตัถปุระสงคแ์ละลกัษณะของการวจิยั รวมท ัง้มกีารชี้แจงรายละเอยีดของการเกบ็ขอ้มลู 

 4. จดัส่งแบบสอบถามใหก้บัผูป้ระสานงานในการเก็บขอ้มลู เป็นแบบสอบถามฉบบัที่เป็นเอกสาร พรอ้ม

ท ัง้มกีารนดัวนัเวลาในการรบัแบบสอบถามกลบัคืน 

 5. เมื่อครบตามวนัเวลาที่กาํหนด ผูว้ิจยัรบัแบบสอบถามกลบัคืนมาดว้ยตนเอง พรอ้มท ัง้ตรวจสอบ

ความสมบูรณค์รบถว้นของแบบสอบถาม เพือ่ทาํการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติต่ิอไป 

 

4. การพทิกัษส์ทิธิ์กลุม่ตวัอย่าง 

 1. ผูว้จิยัไดท้าํการจดัส่งเอกสารชี้แจงผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั และหนงัสอืเจตนายนิยอมเขา้ร่วมการวจิยั แนบ

ไปกบัแบบสอบถาม เพือ่ชี้แจงรายละเอยีดโครงการวจิยั และทราบสทิธิ์ของผูม้ส่ีวนร่วมในการวจิยั 

 2. ผูว้จิยัใหผู้เ้ขา้ร่วมการวิจยัส่งแบบสอบถาม รวมท ัง้หนงัสอืแสดงเจตนายนิยอมเขา้ร่วมการวจิยัคืนที ่       

ผูป้ระสานงานของฝ่ายทรพัยากรบุคคล ในการส่งแบบสอบถามกลบัคืน โดยบรรจุแบบสอบถามและหนงัสือ

ยนิยอมเขา้ร่วมการวิจยัลงในซองสนีํา้ตาล และผิดผนึกเรียบรอ้ย เพื่อป้องกนัการล่วงละเมดิความลบั และความ

เป็นส่วนตวัของผูเ้ขา้ร่วมการวจิยั 

 

5. การวเิคราะหข์อ้มูล 

 ผูว้จิยัดาํเนินการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 

 1. การวิเคราะหข์อ้มูลพื้นฐาน ผูว้จิยัใชส้ถติิบรรยาย เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและลกัษณะ

ของตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ค่าความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าความเบ ้และค่าความโด่ง 

เพื่อศึกษาลกัษณะการแจกแจงของตวัแปร และความสมัพนัธร์ายตวัแปร เพื่อทราบถึงความสมัพนัธเ์บื้องตน้ก่อน

การวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ตอบคาํถามการวจิยั 

 2. การวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชงิโครงสรา้ง เครื่องมอืวดัตวัแปร

ต่างๆ ในระดบับคุคล 

 3. การวิเคราะหเ์พื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวดัพหุระดบั ผูว้ิจยัใชก้ารตรวจสอบจากค่าสถิติที่

เกี่ยวขอ้งกบัเทคนิคการวเิคราะหพ์หุระดบั ไดแ้ก่ ค่า rwg, ค่า ICC1, ค่า ICC2 โดยพิจารณาตามเกณฑท์ี่กาํหนด 

เมื่อพบว่าสามารถนํามาสรา้งเป็นตวัแปรระดบักลุ่มได ้จึงใชก้ารวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัพหุระดบั 

(Multilevel confirmatory factor analysis: MCFA) ซึ่งผลการตรวจสอบสาํหรบัตวัแปรระดบักลุ่ม ในการ

ตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวดัตวัแปรระดบักลุ่มเพื่อคน้หาโครงสรา้ง/องคป์ระกอบของตวัแปรระดบักลุ่ม 

สามารถพจิารณาโดยใชเ้กณฑก์ารพจิารณาความสอดคลอ้งของแบบจาํลอง 

 4. การวิเคราะหเ์พื่อทดสอบแบบจาํลองตามสมมติฐานการวิจยั โดยใชเ้ทคนิควิเคราะหค์วามสมัพนัธ์

โครงสรา้งเชิงเสน้พหุระดบั (Multilevel structural equation modeling: MSEM) โดยใชโ้ปรแกรม Mplus
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สามารถทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรท ัง้สองระดบัไดพ้รอ้มๆ กนั ตามแนวทางการวเิคราะหข์องมวิเธน็ เริ่ม

จากการวิเคราะหแ์บบจาํลองในระดบับุคคลก่อนว่ามีความสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มูล จึงทาํการวิเคราะหเ์พื่อ

ทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลนืของแบบจาํลองพหุระดบัต่อไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห ์

 

การศึกษาคร ัง้น้ีมวีตัถปุระสงค ์เพื่อศึกษาปจัจยัเชิงสาเหตุที่มผีลต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง

ของพนกังานที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในการน าเสนอผลการวเิคราะหผู์ว้จิยัแบ่ง

การน าเสนอขอ้มลูออกเป็น4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที ่1. ผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัของตวัแปรระดบับคุคล 

ตอนที ่2. ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้งตวัแปรระดบักลุม่  

ตอนที ่3. ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธโ์ครงสรา้งเชงิเสน้พหุระดบัของการปฏบิตังิานตาม 

  การเปลีย่นแปลง 

 

 เพื่อใหก้ารน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลและเกิดความเขา้ใจในผลการวิเคราะหท์ี่ตรงกนัผูว้ิจยัได ้

ก าหนดสญัลกัษณต์ลอดจนความหมายทีใ่ชแ้ทนค่าสถติต่ิางๆ ในการวเิคราะหด์งัต่อไปน้ี 

 

สญัลกัษณ์หรอือกัษรใชแ้ทนค่าสถติิ 

 
  สญัลกัษณ์หรอือกัษร  ความหมาย  

 
ค่าเฉลีย่เลขคณิต 

SD  ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

SE  ค่าความคลาดเคลือ่นมาตรฐาน (Standard error)  

 
ค่าสถติิไค-สแควร ์

df องศาอสิระ (Degree of freedom)  

R2 สมัประสทิธิ์การท านาย (Coefficient of determination)  

β สมัประสทิธิ์อิทธพิลมาตรฐาน  

W หรอืตวัหอ้ย w  ระดบับคุคล (Individual level) หรอืภายในกลุม่ (Within group)  

B หรอืตวัหอ้ย b  ระดบักลุม่ (Group level) หรอืระหว่างกลุม่ (Between group)  

 

ตวัแปรในการวจิยัน้ีแบง่ออกเป็น 2 กลุ่มตามระดบัการวเิคราะหค์ือตวัแปรระดบับุคคล และตวัแปรระดบักลุ่ม    

ในการน าเสนอผลการวจิยัน้ีผูว้จิยัใชส้ญัลกัษณ์ชื่อตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
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ตวัแปรระดบับคุคล  
 

 PSS = การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน 

  PSS1 = ดา้นอารมณ ์

  PSS2 = ดา้นขอ้มลูขา่วสาร 

  PSS3 = ดา้นวสัดุอปุกรณ ์

 SVC = บรรยากาศการใหบ้ริการ 

 PCAPP = ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก 

  PCAP1 = ความม ัน่ใจในความสามารถของตน 

  PCAP2 = ความหวงั 

  PCAP3 = ความหยุ่นตวั 

  PCAP4 = การมองโลกในแงด่ ี

 OPEN = บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

 SVM = จติบรกิาร 

  SVM1 = มคีวามรูใ้นงานบรกิาร 

  SVM2 = มทีศันคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร 

  SVM3 = มกีรยิาวาจาสุภาพ 

  SVM4 = การควบคุมอารมณ ์

  SVM5 = มสีตใินการแกไ้ขปญัหา 

 ROLE = ความชดัเจนในบทบาท 

 WENG = ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

  WENG1 = ความกระตอืรอืรน้ 

  WENG2 = การอทุศิทุ่มเท 

  WENG3 = ความจดจ่อใส่ใจ 

 IAP = การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

  IAP1 = การแกไ้ขปญัหาอย่างสรา้งสรรค ์

  IAP2 =  การเผชญิหนา้ต่อสถานการณท์ีไ่มไ่ดค้าดคิด 

  IAP3 =  ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบุคคล 

  IAP4 = ความมุง่ม ัน่ในการฝึกฝนและเรยีนรู ้

  IAP5 =  การจดัการความเครยีด 
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ตวัแปรระดบัทมี 

 TL = ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลงของหวัหนา้ทมี 

  TL1 = การมอีทิธพิลอย่างมอีดุมการณ ์

  TL2 = การสรา้งแรงบนัดาลใจ 

  TL3 =  การกระตุน้ทางปญัญา 

  TL4 = การค านึงถงึความเป็นปจัเจกบคุคล 

 TAP = การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

 

ตอนที่ 1. สถติพิื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบับคุคลที่ใชใ้นการศึกษา 

การวจิยัคร ัง้น้ีแบง่ออกเป็น 2 กลุม่ตามระดบัการวเิคราะหค์ือตวัแปรระดบับคุคลและตวัแปรระดบักลุม่ 

 1. ตวัแปรระดบับุคคลแบง่ออกเป็น2กลุ่มคือตวัแปรปจัจยัเชิงสาเหตรุะดบับุคคลตวัแปรคัน่กลางและตวั

แปรผล 

 1.1 ตวัแปรปจัจยัเชิงสาเหตุระดบับุคคลประกอบดว้ยตวัแปรปจัจยัที่เอื้อต่อการท างานและตวัแปร

ปจัจยัดา้นทรพัยากรบคุคล 

   1.1.1 ตวัแปรปจัจยัที่เอื้อต่อการท างาน คือการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน บรรยากาศ

การใหบ้รกิาร และความชดัเจนในบทบาท 

   1.1.2 ตวัแปรปจัจยัดา้นทรพัยากรบุคคล คือ ทุนทางจติวทิยาเชงิบวก บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง

และจติบรกิาร 

 1.2 ตวัแปรคัน่กลางคือ ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

 1.3 ตวัแปรผลคือการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

 2. ตัวแปรระด ับทีมคือ ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงของหวัหนา้งาน และการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงของทมี 
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ตาราง 1 ค่าสถติพิื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบับคุคลทีพ่นกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ใหข้อ้มลู 
 

ตวัแปร จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าต า่สุด ค่าสูงสุด 

ปจัจยัที่เอื้อต่อการท างาน 

1. การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน 

1.1 ดา้นอารมณ ์ 315 4.48 0.82 3 6 

1.2 ดา้นขอ้มลูขา่วสาร 315 4.90 0.83 3 6 

1.3 ดา้นวสัดุอปุกรณ ์ 315 4.77 0.93 2 6 

2. บรรยากาศการใหบ้ริการ 315 5.01 0.75 3 6 

3. ความชดัเจนในบทบาท 315 4.89 0.64 3 6 

ตวัแปรปจัจยัดา้นจติลกัษณะ 

4. ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก 

 4.1 ความม ัน่ใจในความสามารถของตน 315 4.73 0.76 3 6 

 4.2 ความหวงั 315 4.85 0.87 2 6 

 4.3 ความหยุ่นตวั 315 4.85 0.85 2 6 

 4.4 การมองโลกในแงด่ ี 315 4.81 0.90 2 6 

5. บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 315 4.41 0.80 2 6 

6. จติบรกิาร 

 6.1 ความรูใ้นงานบรกิาร 315 4.45 0.89 2 6 

 6.2 ทศันคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร 315 4.62 1.00 3 6 

 6.3 กรยิาวาจาสุภาพ 315 4.84 0.90 3 6 

 6.4 การควบคุมอารมณ ์ 315 4.76 0.90 3 6 

 6.5 มสีตใินการแกไ้ขปญัหา 315 4.68 0.81 3 6 

ตวัแปรคัน่กลาง 

7. ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

 7.1 ความกระตอืรอืรน้ 315 4.99 0.75 3 6 

 7.2 การอุทศิทุ่มเท 315 4.93 0.80 3 6 

 7.3 ความจดจ่อใส่ใจ 315 5.01 0.70 3 6 

ตวัแปรผล 

8. การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

 8.1 การแกป้ญัหาอย่างสรา้งสรรค ์ 315 4.60 0.83 3 6 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ตวัแปร จ านวน ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ค่าต า่สุด ค่าสูงสุด 

8.2 การเผชญิหนา้ต่อสถานการณฉุ์กเฉิน 315 4.79 0.75 3 6 

8.3 ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบคุคล 315 5.02 0.79 3 6 

8.4 ความมุง่ม ัน่ในการฝึกฝนและเรยีนรู ้ 315 4.94 0.72 3 6 

8.5 การจดัการความเครยีด 315 4.57 0.76 3 6 

 

จากตาราง1ค่าสถติพิื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบับคุคล กลุม่ตวัแปรปจัจยัที่เอื้อต่อการท างาน พบว่าตวั

แปรสงัเกตที่มีค่าสูงสุดคือ บรรยากาศการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 5.01 รองลงมาคือ การรบัรูก้ารสนบัสนุนจาก

หวัหนา้งานดา้นขอ้มูลข่าวสาร มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.90 และความชดัเจนในบทบาท มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.89 ตวัแปร

ปจัจยัจิตลกัษณะ พบว่า ตวัแปรสงัเกตที่มค่ีาสูงสุดคือ ตวัแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกดา้นความหวงั และดา้น

ความหยุ่นตวั มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 4.85 รองลงมาคือ ตวัแปรจิตบริการดา้นการมกีิริยาวาจาสุภาพ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 

4.84 ตวัแปรคัน่กลาง พบว่า ตวัแปรสงัเกตที่มค่ีาสูงสุดของตวัแปรแฝงความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน คือ ความจดจ่อ

ใส่ใจ มค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั 5.10ตวัแปรผล พบว่า ตวัแปรสงัเกตที่มค่ีาสูงสุดของตวัแปรแฝงการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลง คือ ความสามารถในการปรบัตวัระหว่างบคุคล มค่ีาเฉลีย่คือ 5.02 
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    ตาราง 2 ค่าสหสมัพนัธเ์พยีรส์นัของตวัแปรสงัเกตในโมเดลวจิยัระดบับคุคล 
 

ตวัแปร iap1 iap2 iap3 iap4 iap5 enga1 enga2 enga3 open pcap1 pcap2 pcap3 pcap4 pss1 pss2 pss3 svc svm1 svm2 svm3 svm4 svm5 role 

iap1 1                                             

iap2 .728** 1                                           

iap3 .525** .683** 1                                         

iap4 .641** .725** .739** 1                                       

iap5 .393** .511** .608** .546** 1                                     

engage1 .246** .221** .306** .345** .357** 1                                   

engage2 .275** .257** .301** .316** .375** .672** 1                                 

engage3 .245** .232** .263** .336** .295** .600** .667** 1                               

open .123* .260** .278** .234** .352** .120* .134* .104 1                             

pcap1 .111* .187** .212** .225** .185** .136* .123* .116* .035 1                           

pcap2 .119* .218** .279** .259** .245** .188** .155** .141* .091 .803** 1                         

pcap3 .144* .226** .304** .261** .268** .209** .166** .128* .098 .699** .794** 1                       

pcap4 .115* .218** .297** .196** .205** .174** .161** .127* .108 .654** .796** .855** 1                     

pss1 .369** .395** .376** .404** .339** .399** .378** .406** .060 .089 .143* .130* .140* 1                   

pss2 .312** .348** .381** .391** .344** .358** .293** .377** .126* .069 .084 .110 .098 .648** 1                 

pss3 .331** .383** .406** .399** .385** .371** .352** .364** .155** .173** .183** .195** .196** .607** .811** 1               

svc .042 .075 .177** .086 .082 .055 .090 .043 .003 .367** .449** .440** .541** .080 .060 .150** 1             

svm1 .090 .151** .365** .227** .244** .208** .198** .122* .117* .240** .356** .333** .381** .248** .214** .243** .193** 1           

svm2 .031 .070 .239** .125* .127* .134* .140* .088 .029 .099 .155** .182** .201** .156** .128* .144* .097 .577** 1         

svm3 .063 .111* .223** .141* .102 .134* .137* .105 .029 .145* .167** .179** .211** .127* .095 .139* .086 .413** .541** 1       

svm4 .086 .097 .189** .124* .067 .147** .131* .124* .037 .073 .131* .172** .200** .133* .095 .148** .071 .498** .599** .726** 1     

svm5 .187** .196** .261** .208** .142* .181** .158** .130* .031 .137* .159** .189** .194** .200** .219** .233** .118* .565** .383** .487** .560** 1   

role .153** .183** .205** .205** .133* .130* .084 .109 .054 .614** .571** .560** .553** .092 .072 .140* .556** .168** .054 .068 .035 .123* 1 
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ผูว้จิยัจงึไดต้รวจสอบขอ้ตกลงความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรดว้ยการหาค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั 

(Pearson product moment correlation coefficient) เพื่อเป็นการตรวจสอบว่าตวัแปรสงัเกตที่ศึกษาจะตอ้งไม่

มีความสมัพนัธก์นัสูงจนเกิดปญัหาภาวะร่วมเสน้ตรงเชิงพหุ(Multicollinearity) โดยผลการตรวจสอบความสมัพนัธ์

ระหว่างตวัแปร ดงัแสดงในตารางที ่2 

 ผลการตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสงัเกตทีศึ่กษา พบว่าความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรท ัง้หมด 

276 คู่ ส่วนใหญ่แตกต่างจากศูนยอ์ย่างมนียัส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ในภาพรวมความสมัพนัธข์องตวัแปรมค่ีา

อยู่ระหว่าง 0.003 ถึง 0.855 ตวัแปรที่มคีวามสมัพนัธก์นัสูงสุดและเป็นความสมัพนัธท์างบวก คือ ทุนทางจิตเชิง

บวกดา้นความหยุ่นตวั (PCAP3) กบั ทุนทางจิตเชิงบวกดา้นการมองโลกในแง่ดี (PCAP4) มีค่าความสมัพนัธ์

เท่ากบั 0.855 ส าหรบัตวัแปรที่มคีวามสมัพนัธก์นันอ้ยที่สุดคือ บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้ง (OPEN) กบั บรรยากาศ

การใหบ้รกิาร (SVC) มค่ีาความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.003 เมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธส์หสมัพนัธข์องตวัแปร พบว่า ใน

ภาพรวมคู่ความสมัพนัธข์องตวัแปรสงัเกตส่วนใหญ่มค่ีาความสมัพนัธไ์ม่เกิน 0.85 ซึง่จะท าใหเ้กิดปญัหาภาวะร่วม

เสน้ตรงเชิงพหุ (Multicollinearity) (Kline. 2005) ดงันัน้ ตวัแปรสงัเกตที่ใชใ้นการศึกษาคร ัง้น้ีจงึไมม่ปีญัหาภาวะ

ร่วมเสน้ตรงเชงิพหุ ถอืว่าเป็นขอ้มลูทีเ่หมาะสมส าหรบัการวเิคราะหส์มการโครงสรา้งเชงิเสน้ได ้

 

ตอนที่ 2 ผลการวเิคราะหค์วามเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งตวัแปรระดบักลุม่ 

 ในการวจิยัพหุระดบัสิ่งที่นกัวิจยัจะตอ้งใหค้วามส าคญั คือ การตรวจสอบความเที่ยงตรงในการวดัตวั

แปรพหุระดบั ซึ่งข ัน้ตอนที่ใชใ้นการตรวจสอบนัน้ เฉิน แมท็ธิเออ และบลสี (Chen; Mathieu; &Bliese. 2004) 

ไดพ้ฒันากรอบความคิดของการตรวจสอบความเที่ยงตรงของการวดัตวัแปรพหุระดบัขึ้นมา โดยกรอบความคิดน้ี

เกดิจากการผสมผสานแนวทางหลกัของการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิโครงสรา้งกบัความกา้วหนา้ในหลกัการของ

พหุระดบั ทฤษฎี และระเบียบวิธีวิจยั โดยมีเป้าหมายเพื่อใชเ้ป็นแนวทางใหแ้ก่นกัวิจยัที่ศึกษาวิจยัพหุระดบัได ้

ตรวจสอบความเที่ยงตรงในการวดัตวัแปรพหุระดบัต่อไป โดยการศึกษาน้ีผูว้จิยัไดน้ามาใชก้บัตวัแปรระดบักลุ่ม 2 

ตวั คือ ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง และการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี สามารถอธบิายข ัน้ตอน ดงัน้ี 

 

 ขัน้ 1 การนิยามความหมายมโนทศัน์ที่ศึกษา (Construct definition) 

 ในการเขยีนนิยามความหมายของมโนทศันท์ี่ศึกษาใหม้คีวามสอดคลอ้งสมัพนัธก์บัระดบัการวดัของตวั

แปร (Level of analysis) ตัง้อยู่บนพื้ นฐานของทฤษฎีที่ศึกษา มีความครอบคลุมในมิติ หรือองค์ประกอบ 

(Dimension)ในตวัแปรระดบักลุ่ม 2 ตวั คือ ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง และการปฏบิตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง

ของทมี อธบิายได ้ดงัน้ี 

 ภาวะผู ้น าการเปลี่ยนแปลง (Transformational leadership) หมายถึง การรบัรูร่้วมกันของพนักงาน

ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมในพฤติกรรมของหวัหนา้งานที่แสดงถึงการบริหารจดัการงานภายในแผนก

ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ที่เป็นระบบโดยพฤติกรรมการท างานของหวัหนา้งานนัน้มีอิทธิพล สรา้งแรงบนัดาลใจ และ
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กระตุน้ใหพ้นกังานในแผนกเกิดการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการท างานเพือ่ใหก้ารบรกิารที่ดต่ีอลูกคา้มากยิง่ขึ้น โดย

แบง่ออกเป็นองคป์ระกอบย่อย4 ดา้น ดงัน้ี คือ  

 1. การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้งาน

ปฏิบตัิตนเป็นแบบอย่างใหก้บัพนกังานในทีม โดยมีการเสียสละประโยชน์ของตนเองเพื่อประโยชน์ของทีม มี

เป้าหมายในการท างานที่ชดัเจน และมุ่งเนน้การทุ่มเทต่อภารกิจร่วมกนั ท าใหพ้นกังานมคีวามเคารพนบัถอืและเกิด

ความภาคภมูใิจในการท างานร่วมกนักบัผูน้ า 

 2. การสรา้งแรงบนัดาลใจ หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้ไดส้ื่อสารถึง

เป้าหมายและวสิยัทศันท์ี่เกี่ยวกบัการท างานอย่างชดัเจน ดว้ยความกระตือรือรน้ และเชื่อม ัน่ว่าจะสามารถบรรลุ

เป้าหมายได ้

 3. การกระตุน้ทางปญัญา หมายถึง การรบัรูร่้วมกนัของพนกังานในพฤติกรรมที่หวัหนา้กระตุน้ให ้

พนกังานตระหนักถึงปญัหาที่เกิดขึ้น มีการหามุมมองต่างๆ ในการแกป้ญัหาและมองปญัหาในหลายแง่มุม มีการ

เสนอแนะวธิีการใหม่ๆ  ในการปฏบิตังิาน 

 4. การค านึงถงึความเป็นปจัเจกบุคคล หมายถงึ การรบัรูร่้วมกนัของพนกังาน ในพฤติกรรมที่หวัหนา้ให ้

ความตระหนกัในความตอ้งการของพนกังานเป็นรายบุคคล โดยจะปฏิบตัิหนา้ที่ในการใหค้ าแนะน าการท างาน 

รวมถึงการปฏิบตัิต่อกนัโดยค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล และส่งเสริมใหเ้กิดการพฒันาจุดเด่นของ

พนกังาน 

 

 การปฏบิตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมTeam Adaptive Performance หมายถงึ การที่พนกังาน

โรงแรมรบัรูร่้วมกนัถงึความสามารถของทีมในการพึ่งพาอาศยัซึ่งกนัและกนั รูจ้กัหนา้ที่ของตน ท างานประสานเชื่อมโยง

กนั ร่วมกนัหาทางออกและร่วมกนัรบัมอืเมือ่เกดิปญัหาในการท างาน  

 

 ขั้น 2 การระบุธรรมชาติของตวัแปรระดบักลุ่ม (การสรา้งคะแนนตวัแปร) (Articulation of the 

nature of the aggregate construct) 

 ในข ัน้ 2 ของการระบุธรรมชาติของตวัแปรระดบักลุ่มในมโนทศัน์ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง และการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม ผูว้ิจยัอธิบายการระบุธรรมชาติของสองมโนทศันน้ี์ไดส้องแนวความคิด  

ดงัน้ี ตามแนวคิดของไคลน์ และโคโลสกี้  (Klein; & Kozlowski. 2000: 33-34) ท ัง้สองมโนทศัน์น้ีจดัอยู่ใน

รูปแบบ Shared properties ที่ลกัษณะของตวัแปรเกิดจากการที่สมาชิกแต่ละคนมาอยู่รวมกนัเป็นกลุ่ม ส่งผลให ้

เกดิการรบัรูร่้วมกนั หากจดักลุม่ตามแนวคิดของเฉิน แมท็ธเิออ และบลสี (Chen; Mathieu; &Bliese. 2004) ท ัง้

สองมโนทศัน ์ไดแ้ก่ ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงจดัอยู่ในรูปแบบ Referent-shift model เน่ืองจากว่าเกิดจากการ

เก็บขอ้มลูโดยใหพ้นกังานรายบุคคลมองภาพความเป็นภาวะผูน้ าของการเปลีย่นแปลงของหวัหนา้งานเป็นภาพรวม

ในการปฏิบตัิงาน ขอ้ค าถามที่ใชใ้นการสอบถาม เช่น หวัหนา้ณีมของฉนัเสียสละประโยชนส์่วนตนเพื่อประโยชน์

ของทีมส่วนการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีอยู่ในรูปแบบ Referent-shift model เช่นกนั เน่ืองจากว่า
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ขอ้ค าถามทีถ่ามพนกังานรายบุคคลที่รบัรูก้ารปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี ขอ้ค าถามทีใ่ชศึ้กษาเช่น หาก

ขาดสมาชิกคนใดคนหน่ึงของทมี ทมีของฉนัจะกระจายงานเพื่อใหก้ารท างานส าเร็จลุล่วงหลงัจากที่ผูว้จิยัไดท้  าการ

ระบุธรรมชาติของมโนทศัน์ที่ศึกษาในข ัน้ 2 แลว้ เน่ืองจากว่าสองมโนทศัน์ที่ศึกษาน้ีจดัอยู่ในรูปแบบ Shared 

properties เป็นตวัแปรที่เกิดจากการรบัรูร่้วมกนั ดงันัน้ก่อนที่จะสรา้งคะแนนตวัแปรเป็นระดบักลุ่มไดน้ัน้ จงึตอ้ง

ท าการตรวจสอบว่าค่าคะแนนของสมาชิกที่อยู่ภายในกลุ่มในแต่ละคนมีความสอดคลอ้งหรือคลา้ยคลงึกนัเพียง

พอทีจ่ะน าไปรวมกนัภายในกลุม่ไดห้รอืไม่ในข ัน้ 3 ต่อไป 

 

 ขั้น 3 การแสดงหล ักฐานคุณภาพการว ัดตัวแปรในแต่ละระดับ (Psychometric properties of 

constructs across levels of analysis) 

 ในข ัน้ 3 ของการแสดงหลกัฐานคุณภาพการวดัตวัแปรระดบักลุ่มในมโนทศันภ์าวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 

และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม ผูว้ิจยัจึงตอ้งท าการวิเคราะหเ์พื่อหาค าตอบว่าขอ้มูลที่ไดจ้าก

พนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้สามารถอธิบายไดท้ ัง้ระดบับุคคล และระดบักลุ่มหรือไม่ โดยการตรวจสอบโครงสรา้ง

องค์ประกอบ (Factor structure) ความเชื่อม ัน่ของมโนทศัน์ที่ศึกษา (Reliability) และการตรวจสอบความ

สอดคลอ้งภายในกลุม่ (Inter-member agreement) โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 

 1. การตรวจสอบโครงสรา้งองคป์ระกอบ (Factor structure) 

 ในข ัน้ตอนของการตรวจสอบโครงสรา้งองค์ประกอบ โดยเทคนิคที่น ามาใชว้ิเคราะห์โครงสรา้ง

องคป์ระกอบ คือ การวิเคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยืนยนัพหุระดบั (Multilevel confirmatory factor analysis: 

MCFA) ซึ่งเป็นเทคนิคที่สามารถวเิคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบของตวัแปรระดบับุคคล และระดบักลุ่มไดพ้รอ้ม

กนั นอกจากน้ีแลว้ท าใหท้ราบว่าตวัแปรภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง และการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี

ทีเ่กบ็ขอ้มลูจากพนกังานรายบคุคลนัน้มโีครงสรา้งองคป์ระกอบตามทฤษฎทีี่ระบุไว ้และสามารถอธิบายไดท้ ัง้ระดบั

บุคคลและระดบักลุ่มหรือไม่ นอกจากน้ีแลว้ขอ้ค าถามที่เก็บมาจากระดบับุคคล เมื่อน ามาศึกษาในระดบักลุ่มขอ้

ค าถามเหล่าน้ีขอ้ใดที่สามารถน าไปวดัตวัแปรระดบักลุ่มได ้เน่ืองจากมคีวามเป็นไปไดว้่าโครงสรา้งองคป์ระกอบใน

มาตรวดัระดบักลุ่มจะมคีวามแตกต่างจากโครงสรา้งองคป์ระกอบในมาตรวดัระดบับุคคล อธิบายผลการวเิคราะห์

ดงัน้ี 
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1.1 ผลการวเิคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบเชงิยนืยนัพหุระดบัของภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 

 

ตาราง 3 ค่าสถติผิลการวเิคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบเชงิยนืยนัพหุระดบัภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 
 

ขอ้ค าถาม 

ค่า

สหสมัพนัธ ์

ภายในชัน้ 

(ICC) 

ระดบับคุคล/ภายในกลุม่ 

(Within group: W) 

(Standardized estimate) 

ระดบักลุม่/ระหว่างกลุ่ม 

(Between group: B) 

(Standardized estimate) 

 
SE Z P-value 

 
SE Z P-value 

TL11 0.098 0.754 0.050 15.027 0.000 0.941 0.227 4.143 0.000 

TL13 0.153 0.788 0.032 24.428 0.000 0.712 0.212 3.358 0.001 

TL14 0.118 0.740 0.046 16.091 0.000 0.892 0.306 2.913 0.004 

TL22 0.249 0.467 0.124 3.749 0.000 - - - - 

TL23 0.081 0.669 0.155 4.326 0.000 0.630 2.122 0.297 0.767 

TL31 0.118 0.760 0.039 19.724 0.000 0.975 0.223 4.372 0.000 

TL32 0.199 0.892 0.026 34.863 0.000 0.868 0.128 6.782 0.000 

TL33 0.244 0.761 0.035 21.738 0.000 0.809 0.185 4.378 0.000 

TL41 0.195 0.899 0.024 37.991 0.000 1.00 0.049 20.242 0.000 

TL42 0.173 0.733 0.060 21.110 0.000 0.994 0.091 10.927 0.000 

TL43 0.145 0.994 0.020 46.724 0.000 0.998 0.063 15.868 0.000 

= 234.904,  df = 82,  / df = 2.865CFI = 0.933, TLI = 0.911, RMSEA = 0.077 

 

 จากตารางที่ 3 ในการวิเคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบเชิงยืนยนัพหุระดบัภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง 

แสดงค่าสหสมัพนัธภ์ายในช ัน้ของขอ้ค าถามแบบวดัภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงพบว่ามค่ีา ICC ตัง้แต่ 0.086 ถึง 

0.179 จากเกณฑ์ของ ICC (Dyer; Hanges; & Hall. 2005: 155) ควรมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่าขอ้

ค าถามเหล่าน้ีมีความแปรปรวนของคะแนนเกิดขึ้นระหว่างกลุ่ม เมื่อเปรียบเทียบกบัความแปรปรวนที่เกิดขึ้น

ท ัง้หมดจึงสมควรที่จะน าขอ้มลูเหล่าน้ีไปวเิคราะหล์กัษณะพหุระดบัและผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนัพหุ

ระดบัหลงัจากปรบัแบบจ าลองภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงมีความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งหรือค่าส ถิติมีขอ้มูล

กลมกลนืกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบความตรงของโมเดลจากค่า = 234.904,  

df = 82,  / df = 2.865CFI = 0.933, TLI = 0.911, RMSEA = 0.077(Schumacker; & Lomax. 2004: 

82; Hair; et al. 2010) 
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ภาพประกอบ 4 โครงสรา้งองคป์ระกอบพหุระดบัของภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 

 

 ผลการวิเคราะหจ์ากภาพประกอบ 4โครงสรา้งองคป์ระกอบพหุระดบัของภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง

แสดงใหเ้หน็ว่าโครงสรา้งองคป์ระกอบของภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลงระดบับุคคลมี 4 องคป์ระกอบเมือ่น ามาสรา้ง

เป็นตวัแปรระดบักลุ่มเหลือเพียงองค์ประกอบเดียว เน่ืองจากค่าสหสมัพนัธข์องตวัแปรสงัเกตภาวะผูน้ าการ

เปลี่ยนแปลงที่มี4 องคป์ระกอบนัน้จะมคีวามสมัพนัธก์นัสูงและเมือ่พิจารณาค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบความตรงของ

โมเดลโครงสรา้งองคป์ระกอบของตวัแปรสงัเกตภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงระดบักลุ่มที่มี 4 องคป์ระกอบนัน้จะมี

ค่าสถติิความกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษไ์ม่ดีเท่าเมื่อเปรียบเทยีบกบัโครงสรา้งองคป์ระกอบของตัวแปรสงัเกต

ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงที่เหลอืเพียงองคป์ระกอบเดียวจึงแสดงใหเ้ห็นว่าองคป์ระกอบของตวัแปรสงัเกตภาวะ

ผูน้ าการเปลี่ยนแปลงเหล่านั้นไม่ไดแ้ยกกนัแต่รวมอยู่ในองค์ประกอบเดียวกนัดงันัน้ผูว้ิจยัจึงปรบัโครงสรา้ง

องคป์ระกอบใหเ้หลอืเพยีงองคป์ระกอบเดียวและการที่โครงสรา้งองคป์ระกอบย่อยบางองคป์ระกอบมอียู่ในระดบั

TL 

TLb11 TLb12 TLb14 TLb23 TLb31 TLb33 TLb32 

TL11 TL12 

 

TL14 

 

TL23 

 

TL32 

 

TL33 

 

TL41 

 

0.941** 0.712** 0.892** 
0.975** 0.998** 

0.754** 0.788** 
0.740** 0.669** 0.760** 

0.431** 

 

0.379** 

 

0.452** 

 

0.782** 0.205** 

 

0.421** 

 

0.115 0.493 0.204 0.604 0.050 0.247 0.346 

ระดบัทมี 

0.109** 

 

ระดบับคุคล 

0.761** 0.899** 

TL1 TL2 TL4 

 

TL3 

 

TL22 

 

0.467** 

0.552** 

TL31 

 

0.892** 

TL42 

 

TL43 

 

0.422** 

 
0.463** 

 

0.191** 

 

0.944** 0.733** 

TLb41 TLb42 TLb43 

0.630 0.868** 0.994** 1.00** 0.809** 

0.001 0.031 
0.004 

1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 
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บุคคลเท่านัน้หรือการที่โครงสรา้งองคป์ระกอบของตวัแปรในระดบับุคคลและระดบักลุ่มแตกต่างกนัเช่นน้ีตรงกบั

แนวคิดของกระบวนการเกิดตวัแปรระดบักลุ่มที่เรียกว่า Fuzzy composition เป็นโครงสรา้งองคป์ระกอบในมโน

ทศันท์ี่ศึกษาที่อาศยัหลกัความคลา้ยคลงึบางส่วนหรือมคีวามแตกต่างกนัในโครงสรา้งองคป์ระกอบที่ระดบับุคคล

และระดบักลุ่มเมือ่พจิารณาค่าสมัประสทิธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (β) ระดบับุคคลมค่ีาอยู่ระหว่าง 0.863 

ถงึ 0.948 ทุกขอ้มนียัส าคญัทางสถติิที่ 0.01 โดยตวัแปรที่มค่ีาสมัประสิทธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากที่สุด

คือ TL23 (β = 0.948) และ TL43  (β = 0.948) ส่วนในระดบักลุ่มมีค่าอยู่ระหว่าง 0.939 ถึง 0.999 โดยตวั

แปรที่มค่ีาสมัประสิทธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากที่สุดคือ TL23 TL31 TL32 (β = 0.999) มีนยัส าคญั

ทางสถิติที่ 0.01 แมว้่าขอ้ TL14 ผลการทดสอบไม่มีนยัส าคญัทางสถิติแต่มีค่าน า้หนกัองค์ประกอบมาตรฐาน

ค่อนขา้งสูง TLA5 (β = 0.945) ผูว้ิจยัจึงยงัคงขอ้ค าถามน้ีไวอ้ธิบายเหตุผลว่าการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติจะ

ขึ้นกบัขนาดกลุ่มตวัอย่างดว้ยขนาดกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัน้ีมี 76 กลุ่มซึ่งเป็นขนาดกลุ่มตวัอย่างที่นอ้ยจึงท า

ใหผ้ลการทดสอบไมม่นียัส าคญัทางสถติิ 

 สรุปไดว้่าจากการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งองค์ประกอบพหุระดบัของภาวะผูน้ าการ

เปลีย่นแปลงระดบับคุคลม ี4 องคป์ระกอบแต่เมือ่เป็นระดบักลุ่มเหลอืเพยีงองคป์ระกอบเดียวและเมือ่พจิารณาขอ้

ค าถามในระดบับคุคล และระดบักลุม่มจี  านวน 10ขอ้ 
 

1.2 ผลการวเิคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบเชงิยนืยนัพหุระดบัของการปฏบิตังิานตามการ 

เปลีย่นแปลงของทมี 
 

ตาราง 4 ค่าสถติผิลการวเิคราะหโ์ครงสรา้งองคป์ระกอบเชงิยนืยนัพหุระดบัการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 
 

ขอ้ค าถาม 

ค่า

สหสมัพนัธ ์

ภายในชัน้ 

(ICC) 

ระดบับคุคล/ภายในกลุม่ 

(Within group: W) 

(Standardized estimate) 

ระดบักลุม่/ระหว่างกลุ่ม 

(Between group: B) 

(Standardized estimate) 

 
SE Z P-value 

 
SE Z P-value 

TAP1 0.098 0.526 0.063 8.412 0.000 0.982 0.245 4.013 0.000 

TAP4 0.132 0.852 0.029 29.041 0.000 0.991 0.051 19.516 0.000 

TAP6 0.116 0.800 0.035 22.602 0.000 0.990 0.092 10.795 0.000 

TAP7 0.166 0.816 0.026 30.810 0.000 0.991 0.067 14.864 0.000 

= 6.201,  df = 4,  / df = 1.55CFI = 0.996, TLI = 0.989, RMSEA = 0.042 

 

 จากตารางที่ 4 ในการวิเคราะหโ์ครงสรา้งองค์ประกอบเชิงยืนยนัพหุระดบัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของทีมไดแ้สดงค่าสหสมัพนัธภ์ายในช ัน้ของขอ้ค าถามแบบวดัภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงพบว่ามค่ีา 

ICC ตัง้แต่ 0.098 ถงึ 0.166 จากเกณฑข์อง ICC ที่ควรมค่ีามากกว่า 0.05 แสดงใหเ้หน็ว่าขอ้ค าถามเหลา่น้ีมคีวาม
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แปรปรวนของคะแนนเกิดขึ้นระหว่างกลุ่ม เมื่อเปรียบเทยีบกบัความแปรปรวนที่เกิดขึ้นท ัง้หมดจึงสมควรที่จะน า

ขอ้มูลเหล่าน้ีไปวิเคราะหล์กัษณะพหุระดบัและผลการวิเคราะหอ์งค์ประกอบเชิงยืนยนัพหุระดบัหลงัจากปรบั

แบบจ าลองการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมคีวามเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งหรือค่าสถติิมขีอ้มลูกลมกลนื

กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าสถิติที่ใชต้รวจสอบความตรงของโมเดลจากค่า = 6.201, df = 4,  

/ df = 1.55 CFI = 0.996, TLI = 0.989, RMSEA = 0.042 (Schumacker; & Lomax. 2004: 82; Hair; 

et al. 2010) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 5 โครงสรา้งองคป์ระกอบพหุระดบัของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 
 

 ผลการวิเคราะห์จากภาพประกอบ5โครงสรา้งองค์ประกอบพหุระดบัของการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของทีมแสดงใหเ้ห็นว่าโครงสรา้งองค์ประกอบของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมี

องค์ประกอบเดียว ดงันัน้ในการสรา้งตวัแปรเป็นระดบักลุ่มจึงมีเพียงองคป์ระกอบเดียวเท่านัน้ เมื่อพิจารณา             

ค่าสมัประสทิธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (β) ระดบับุคคลมค่ีาอยู่ระหว่าง 0.526 ถงึ 0.852 โดยตวัแปรที่มค่ีา

TAP1 TAP4 

 

TAP6 

 

TAP7 

TAP 

TAP1 TAP4 TAP6 TAP7 

TAP 

0.982** 0.991** 0.990** 

0.526** 0.852** 0.800** 0.816** 

0.036 

0.724** 

0.018 0.019 0.018 

0.274** 0.360** 0.333** 

ระดบัทมี 

ระดบับคุคล 

0.991** 

1.00 

1.00 
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สมัประสทิธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐานมากที่สุดคือ TAPw4 (β = 0.852) ส่วนในระดบักลุ่มมค่ีาอยู่ระหว่าง 

0.982 ถึง 0.991 ทุกขอ้มนียัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 โดยตวัแปรที่มค่ีาสมัประสิทธิ์น า้หนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน

มากที่สุดคือ TAPb4 และ TAPb7(β = 0.991) มนียัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 สรุปไดว้่าจากการตรวจสอบความ

เที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งองคป์ระกอบพหุระดบัของการปฏิบตัิ งานตามการเปลีย่นแปลงของทีมท ัง้ระดบับุคคลและ

ระดบักลุม่มอีงคป์ระกอบเดียว ขอ้ค าถามจ านวน 4 ขอ้ 

 2. ความสอดคลอ้งภายในกลุม่ของตวัแปรระดบักลุม่ (Inter-member agreement) 

  ในข ัน้ของการตรวจสอบความสอดคลอ้งภายในกลุ่ม ( Inter-member agreement) ของมโนทศัน์

ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม เป็นการตรวจสอบว่าค่าคะแนนของ

สมาชิกที่ไดใ้นแต่ละคนในมโนทศันท์ี่ท  าการศึกษามคีวามสอดคลอ้งหรือคลา้ยคลงึก ันเพียงพอที่จะน าไปรวมกนั

ภายในกลุ่มไดห้รือไม่ โดยใชว้ิธีการวิเคราะหท์ี่เรียกว่า rwg(j) ซึ่ง rwg(j) ผูว้ิจยัไดใ้ช ้Multilevel modeling in R 

package (Bliese. 2006) ท าการวเิคราะห ์โดยมเีกณฑใ์นการพจิารณา (LeBreton; &Senter. 2008: 836) คือ 

 ระหว่าง 0.00 ถงึ 0.30 แสดงว่าไมม่คีวามสอดคลอ้งกนัในระดบักลุม่  

 ระหว่าง 0.31 ถงึ 0.50 แสดงว่ามคีวามสอดคลอ้งกนันอ้ยในระดบักลุม่  

 ระหว่าง 0.51 ถงึ 0.70 แสดงว่ามคีวามสอดคลอ้งกนัปานกลางในระดบักลุม่  

 ระหว่าง 0.71 ถงึ 0.90 แสดงว่ามคีวามสอดคลอ้งกนัมากในระดบักลุม่  

 ระหว่าง 0.91 ถงึ 1.00 แสดงว่ามคีวามสอดคลอ้งกนัมากทีสุ่ดในระดบักลุม่  

 ในการศึกษาคร ัง้น้ีผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบความสอดคลอ้งของภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลง และการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี ซึง่ไดผ้ลการวเิคราะหด์งัตาราง 
 

ตาราง 5 ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งภายในกลุม่ของตวัแปรระดบักลุ่ม 
 

ตวัแปร rwg(j) 

ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 0.9140 

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 0.8750 

 

 จากตาราง 5 แสดงผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งภายในกลุ่มของตวัแปรระดบักลุ่มพบว่าตวัแปร

ภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงและตวัแปรการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมีค่าrwg(j) เท่ากบั 0.914 และ 

0.875 ตามล าดบัแสดงว่าคะแนนที่เก็บจากพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้แต่ละคนภายในกลุ่มงานเดียวกนัมคีวาม

สอดคลอ้งกนัมากคือพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ที่อยู่ในทีมเดียวกนัต่างรบัรูถ้ึงภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงของ

หวัหนา้งานและรบัรูถ้งึการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีในทศิทางท ัส่อดคลอ้งกนัมากที่สุดเมือ่พจิารณา

เกณฑก์ารตดัสนิตามทีไ่ดร้ะบไุว ้
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 ขั้น 4 การตรวจสอบความแปรปรวนของตัวแปรระหว่างกลุ่ม (Construct variability 

between units) 

  ในการตรวจสอบความแปรปรวนของตวัแปรระหว่างกลุ่มของตวัแปรระดบักลุ่ม โดยใชว้ธิีการหาค่า

สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ภายในช ัน้ (Intraclass correlation coefficient: ICCS) ไดแ้ก่ ICC(1) และ ICC(2)            

ค่า ICC(1) นัน้เป็นการพจิารณาว่าความแปรปรวนที่เกิดจากความแตกต่างของคะแนนระหว่างกลุ่มงานมมีากหรือ

นอ้ยเพยีงใด เมือ่เทยีบกบัความแตกต่างของคะแนนที่เกิดขึ้นท ัง้หมด เกณฑก์ารพจิารณาค่า ICC(1) คือ ควรจะมี

ค่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05 ขึ้นไป ส่วนค่า ICC(2) เป็นการประเมนิความเชื่อม ัน่ (Reliability) ของคะแนนเฉลีย่ที่

สรา้งจากคะแนนของสมาชิกภายในกลุม่เดยีวกนั เกณฑก์ารพจิารณาค่า ICC(2) คือ ควรจะมค่ีามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.70 

ขึ้นไป (Klein; et al. 2000: 518) ผลการวเิคราะห ์ICC(1) และ ICC(2) แสดงดงัตาราง  
 

ตาราง 6 ผลการตรวจสอบความแปรปรวนระหว่างกลุม่ของตวัแปรระดบักลุ่ม 

 

ตวัแปร ICC(1)  ICC(2) 

ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 0.077 0.256 

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 0.052 0.185 

 

 จากตาราง6แสดงผลการตรวจสอบความแปรปรวนระหว่างกลุ่มของตวัแปรระดบักลุ่มโดยการพิจารณา

ค่า Intraclass correlation coefficient (ICCS) พบว่าต ัวแปรภาวะผู น้ าการเปลี่ยนแปลงและตัวแปรการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมค่ีาICC(1) เท่ากบั 0.077 และ 0.052 ตามล าดบัโดยท ัง้สองตวัแปรมค่ีา

ICC(1) มากกว่า 0.05 ตามเกณฑ์ที่ก  าหนดส่วนค่าICC(2) ของภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงคือ 0.256 และการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมีคือ 0.185 ตามล าดบัพบว่าค่าICC(2) ของท ัง้สองตวัแปรมค่ีานอ้ยกว่า 0.70 

ซึง่ต า่กว่าเกณฑท์ีก่  าหนดไวก้ารที่ค่าICC(2) ต า่นัน้เน่ืองมาจากค่าICC(2) ขึ้นกบัขนาดของจ านวนสมาชกิภายในกลุ่ม

โดยเฉลีย่ (Bliese. 2000) ซึ่งในงานวจิยัน้ีมสีมาชิกภายในกลุ่มโดยเฉลีย่เท่ากบั 4.145 จึงมผีลท าใหค่้าICC(2) ต า่

แต่ถึงแมว้่าผลการวิจยัจะมีค่าICC(2) ต า่กว่าเกณฑแ์ต่เมื่อพิจารณาทฤษฎีภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงและการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมจดัเป็นตวัแปรระดบักลุ่มร่วมกนักบัดชันีrwg(j) พบว่าตวัแปรภาวะผูน้ าการ

เปลีย่นแปลงและตวัแปรการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมค่ีาเท่ากบั 0.9140และ 0.8750ตามล าดบัและ

ค่าICC(1) สามารถสรุปไดว้่ามีความแปรปรวนระดบักลุ่ม (Chen; &Bliese. 2002; Wang; & Howell. 2010: 

1138) 

 

 

 



96 

 

ตอนที่ 4 สถติพิื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบักลุม่ที่ใชใ้นการศึกษา 

 จากผลการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งองคป์ระกอบพหุระดบัของตวัแปรระดบักลุม่พบว่า ตวั

แปรภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลงเมือ่เป็นระดบักลุ่มจะเหลอืองคป์ระกอบเดียว ท าใหต้วัแปรสงัเกตตวัแปรระดบักลุ่ม

ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลงมตีวัเดียว ส่วนตวัแปรการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี มเีพียงองคป์ระกอบ

เดยีวตามผลการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนัพหุระดบั 

 

ตารางท 7 ค่าสถติพิื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบักลุม่ที่พนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมใหข้อ้มลู 

 

ตวัแปร จ านวน ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ค่าต า่สุด ค่าสูงสุด 

ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 315 4.79 0.61 2 6 

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 315 4.85 0.45 2 6 

 

 จากตาราง 7 ค่าสถติิพื้นฐานของตวัแปรสงัเกตระดบักลุ่มที่พนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมให ้

ขอ้มูลผลปรากฏว่าตวัแปรสงัเกตภาวะผูน้ าการเปลี่ยนแปลงมค่ีาเฉลี่ยเท่ากบั  4.79 ตวัแปรสงัเกตการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลีย่นแปลงของทมีค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.85 

 

ตาราง 8 ค่าสหสมัพนัธเ์พยีรส์นัของตวัแปรการวจิยัในโมเดลวจิยัระดบักลุม่ 

 

ตวัแปร TLb TAP 

TLb 1.00  

TAP 0.355** 1.00 

 

 จากตาราง 8 แสดงค่าสหสมัพนัธ์เพียรส์นัของตวัแปรสงัเกตในโมเดลวิจยัระดบักลุ่มที่พนักงาน

ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมใหข้อ้มูล พบว่ามีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ์ระหว่างต ัวแปรภาวะผูน้ าการ

เปลีย่นแปลง (TLb) กบัตวัแปร การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี (TAP) มค่ีาสหสมัพนัธ ์0.355 
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ตอนที่ 5 ผลการวเิคราะหแ์บบจ าลองความสมัพนัธโ์ครงสรา้งเชิงเสน้พหรุะดบั 

 5.1 ผลการวเิคราะหแ์บบจ าลองความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งระดบับุคคล 

  ในการวเิคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบั จ าเป็นตอ้งทดสอบแบบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธใ์นระดบั

บุคคล และตอ้งปรบัแบบจ าลองใหม้ีความกลมกลืนก่อน แลว้จึงท าการวิเคราะห์ท ัง้สองระด ับพรอ้มกัน  

การวิเคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบัในข ัน้ตอนที่หน่ึงตามที่มิวเทนเสนอไว ้(Muthn.1994) ซึ่งในการวิจยัคร ัง้น้ีมี

แบบจ าลองสมมติฐานโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคล  

ดงัภาพที ่6  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 6 แบบจ าลองสมมตฐิานโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตขุองการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

      ระดบับคุคล 

 

 

 

 

 

 

ROLE 

 

IAP1 

WENG 

 

IAP2 
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IAP3 

IAP4 
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ตาราง 9 ค่าดชันีความกลมกลืนของแบบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุของการปฏิบตัิงานตามการ 

     เปลีย่นแปลงในระดบับคุคล (แบบจ าลองสมมตฐิาน) 

 

ดชันีความกลมกลนื เกณฑ ์ ค่าสถติิ 

 
P > 0.05 = 462.161, df = 209, p= 0.0000 

CFI มากกว่า 0.90 0.940 

TLI มากกว่า 0.90 0.927 

RMSEA นอ้ยกว่า 0.08 0.062 

 

 จากตาราง 9 เมื่อพิจารณาค่าดชันีความกลมกลืนของแบบจ าลองสมมติฐาน ปรากฏว่า แบบจ าลอง

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไวย้งัมคีวามสอดคลอ้งกลมกลนืกบัขอ้มลู ค่าดชันีความกลมกลนืทกุค่ายงัผ่านเกณฑท์ีต่ ัง้ไว ้แต่พบ

ค่าที่ผิดปกติในโมเดลของตวัแปรบรรยากาศการใหบ้ริการตวัแปรความชดัเจนในบทบาท และตวัแปรบุคลกิภาพ

แบบเปิดกวา้ง เน่ืองจากความสมัพนัธข์องตวัแปรค่อนขา้งสูง จึงท าใหเ้มทรกิซค์วามแปรปรวนร่วม PSI ไมเ่ป็นบวก 

ดงันัน้ผูว้จิยัจึงปรบัแบบจ าลองโดยพจิารณาแนวคิดทฤษฎทีี่เกี่ยวขอ้งที่น่าจะสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์เมื่อ

ท าการปรบัในแต่ละประเดน็กจ็ะวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ทดสอบความกลมกลนืของแบบจ าลองใหม่ทลีะครัง้ ดงัต่อไปน้ี 

 1. ตดัเสน้ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรบรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) ที่ส่งผลทางตรงต่อความยดึม ัน่

ผูกพนัในงาน (WENG) 

 2. เพิ่มเสน้ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรบรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) ที่ส่งผลทางตรงต่อตวัแปร         

จติบรกิาร (SVM) 

 3. เพิ่มเสน้ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรบรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) ที่ส่งผลทางตรงต่อตวัแปร

ความชดัเจนในบทบาท (ROLE) 

 4. ตดัเสน้ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรบุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง (OPEN) ที่ส่งผลทางตรงต่อการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) 

 5. เพิ่มเสน้ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้ง (OPEN) ที่ส่งผลทางตรงต่อตวัแปร         

จติบรกิาร (SVM) 
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 จนกระท ัง่ไดแ้บบจ าลองความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งระดบับคุคลทีม่คีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์          

ดงัภาพประกอบ 7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 7 แบบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตขุองการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

            ในระดบับคุคล (แบบจ าลองที่ปรบัแลว้) 
 

ตาราง 10 ค่าดชันีความกลมกลนืของแบบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุของการปฏิบตัิงานตามการ 

     เปลีย่นแปลงในระดบับคุคล (แบบจ าลองทีป่รบัแลว้) 
 

ดชันีความกลมกลนื เกณฑ ์ ค่าสถติิ 

 
P > 0.05 = 539.484, df = 219, p= 0.0000 

CFI มากกว่า 0.90 0.929 

TLI มากกว่า 0.90 0.918 

RMSEA นอ้ยกว่า 0.08 0.068 

 

 จากตาราง 10 เมื่อพิจารณาดชันีความกลมกลืนของแบบจ าลองสมมติฐานหลงัการปรบัเสน้อิทธิพล

ปรากฏว่าแบบจ าลองสมมตฐิานที่ต ัง้ไวม้คีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูผ่านเกณฑท์ีต่ ัง้ไว ้
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0.228** 
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 5.2 ผลการวิเคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบัความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งของตวัแปรทัง้ระดบับุคคลและ

ระดบักลุ่มการวเิคราะห ์

 ในการวิเคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบั คือการวิเคราะหข์อ้มูลในระดบับุคคลและระดบักลุ่มพรอ้มๆกนั 

โดยในการวจิยัคร ัง้น้ีมแีบบจ าลองสมมตฐิานพหุระดบัดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ C แสดงถงึเสน้อิทธพิลขา้มระดบั (Cross-level effects) จากตวัแปรระดบักลุ่มไปยงัตวัแปรระดบับคุคล 
 

ภาพประกอบ 8 แบบจ าลองสมมตฐิานโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตขุองการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 
 

 จากภาพประกอบ 8 ในแบบจ าลองของการวเิคราะหร์ะดบักลุ่ม จากแบบจ าลองตามสมมตุิฐานเดิมตวั

แปรระดบักลุ่มประกอบดว้ย การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในทมี และภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง ผูว้ิจยัได ้

ปรบัโดยเพิม่เตมิตวัแปรขึ้นมาอกี 1 ตวัแปร คือ ตวัแปรการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับคุคล (IAPb) 

การยกระดบัตวัแปรแฝงระดบักลุ่มมาจากคะแนนตวัแปรระดบับุคคลแตกต่างไปจากการยกระดบัตวั แปรระดบั

กลุ่มสองตวัแปรก่อนหนา้ คือการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในทมี และภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลงซึ่งท ัง้สอง

ตวัแปรน้ีก่อนที่จะมกีารยกระดบัการวเิคราะหข์ึ้นไปในระดบักลุม่นัน้มกีารตรวจสอบความสอดคลอ้งของคะแนนตวั

แปรภายในกลุ่มในหลายข ัน้ตอนและยนืยนัไดว้่ามคีวามเหมาะสมที่จะเป็นตวัแปรระดบักลุ่ม แต่ส าหรบัตวัแปรการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคล ที่เพิ่มขึ้นน้ีไม่จ  าเป็นตอ้งมกีารตรวจสอบความสอดคลอ้งร่วมกนั

ของคะแนนตวัแปรภายในกลุ่มก่อนที่จะน ามาวิเคราะหแ์ละสรุปเป็นคะแนนตวัแปรระดบักลุ่มเพราะในความเป็น

TL 

 

TAP 

 

ระดบัทมี 

ระดบับคุคล 
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จริงแลว้ต ัวแปรการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคล เป็นตวัแปรระด ับบุคคล และในการ

ตัง้สมมติฐานของการวิเคราะหแ์บบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธใ์นการวิจยัน้ีก็ยงัคงเป็นตวัแปรระดบับุคคล

เช่นเดิม แต่ในการวเิคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบัในทางปฏิบตัินัน้การวเิคราะหเ์สน้อิทธิพลที่ขา้มระดบัจากตวัแปร

ระดบักลุ่มลงมายงัตวัแปรระดบับุคคลตามที่ไดต้ ัง้สมมติฐานไวไ้ม่สามารถท าไดโ้ดยตรง แต่จะวิเคราะหโ์ดย

พิจารณาจากอิทธิพลของตวัแปรระดบักลุ่มที่มต่ีอความแปรปรวนที่เกิดขึ้นในระดบักลุ่มของตวัแปรระดบับุคคล

นัน้ๆ ผูว้จิยัจึงไดย้กระดบัคะแนนของตวัแปรดงักล่าวจากระดบับุคคลขึ้นไปเป็นระดบักลุ่มเพื่อใหส้ามารถท าการ

วเิคราะหแ์บบจ าลองพหุระดบัตามสมมติฐานการวจิยัที่ต ัง้ไวไ้ดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งมกีารทดสอบความเหมาะสมของ

การเป็นตวัแปรระดบักลุ่ม เพราะเป็นเพียงการกระท าเพื่อการวิเคราะหข์อ้มูลความสมัพนัธข์า้มระดบัของตวัแปร

เท่านัน้และตวัแปรดงักล่าวก็ยงัเป็นตวัแปรระดบับุคคล ท ัง้น้ีธรรมชาติของตวัแปรแฝงเหล่าน้ีสอดคลอ้งกบัวธิีการ

วดัตวัแปรระดบักลุ่มประเภท Summary index model หรือ Additive aggregate indices ตามแนวคิดการ

จ าแนกประเภทตวัแปรระดบักลุ่มของ ชาน โคซโลวสกี้และไคลน ์(Chen; Mathieu; &Bliese. 2004; citing 

Chan. 1998; Kozlowski; & Klein. 2000) ซึ่งเป็นการวดัตวัแปรระดบักลุ่มที่ ไดม้าจากค่าเฉลี่ยของผลรวม

คะแนนตวัแปรในระดบับุคคล นิยามวธิีการวดัตวัแปรระดบักลุ่มชนิดน้ีจะอธิบายถึงคุณลกัษณะของกลุ่มดว้ยการ

นิยามจากการรบัรูใ้นระดบับุคคล และไม่จ  าเป็นตอ้งเกิดขึ้นจากการรบัรูป้ระสบการณ์ต่างๆ ร่วมกนัของสมาชิกกลุ่ม

แต่อย่างใด ท าใหไ้ม่จ  าเป็นตอ้งมกีารตรวจสอบความสอดคลอ้งร่วมกนัของคะแนนตวัแปรภายในกลุม่ดงัที่ไดก้ล่าว

ขา้งตน้ ดงันัน้จากภาพประกอบ 8ผูว้ิจยัไดเ้ขยีนสญัลกัษณ์ “C” ที่เสน้อิทธิพลระหว่างตวัแปรการปฏิบตัิงานตาม

การเปลี่ยนแปลงของทีมกบัตวัแปรการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของบุคคลจึงเป็นการแสดงถึงประเภทของ

เสน้อทิธพิลทีป็่นอทิธพิลของตวัแปรขา้มระดบั (Cross-level effects)ซึง่จะสอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดของการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

หมายเหตุ C แสดงถงึเสน้อิทธพิลขา้มระดบั (Cross-level effects) จากตวัแปรระดบักลุ่มไปยงัตวัแปรระดบับคุคล 

TL 

 

TAP 

 

ระดบัทมี 

ระดบับคุคล 

PCAPP 

 
WENG 

 
PSS 

 

 

IAPb 

 

IAPw 

 

OPEN 

 

SVM 

 

ROLE 

 

SVC 

 

0.092* 

0.787** 

0.132** 

0.214** 

0.310** 

0.228** 

0.617** 

0.427** 

0.421** 0.932** 

ภาพประกอบ 9 แบบจ าลองสมมตฐิานโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตพุหุระดบัของการปฏบิตังิานตามการ 

     เปลีย่นแปลงในระดบับคุคล 
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 ตวัแปรระดบับคุคล  ตวัแปรระดบัทมี 

IAP การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง TL ภาวะผูน้ าการเปลีย่นแปลง 

WENG ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน TAP การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

ROLE ความชดัเจนในบทบาท   

SVM จติบรกิาร   

OPEN บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง   

PCAP ทนุทางจติวทิยาเชงิบวก   

SVC บรรยากาศการใหบ้ริการ   

PSS การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน   

 

 

ตาราง 11 ค่าดชันีความกลมกลนืของแบบจ าลองพหุระดบัความสมัพนัธเ์ชิงโครงสรา้งเชิงสาเหตุของการปฏบิตัิงาน 

     ตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมในระดบับคุคลและระดบักลุม่ 

 

ดชันีความกลมกลนื เกณฑ ์ ค่าสถติิ 

 
P > 0.05 = 527.942, df = 219, p= 0.0000 

CFI มากกว่า 0.90 0.929 

TLI มากกว่า 0.90 0.917 

RMSEA นอ้ยกว่า 0.08 0.067 

SRMR within นอ้ยกว่า 0.08 0.046 

SRMR between นอ้ยกว่า 0.08 0.002 

 

 จากตาราง 11 ซึ่งแสดงค่าดชันีความกลมกลนืของแบบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธพ์หุระดบัที่ผ่าน

การปรบัแบบจ าลองตามที่กล่าวมาแลว้ พบว่าแบบจ าลองที่ผ่านการปรบัแลว้มคีวามกลมกลนืกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์

เป็นอย่างด ีดงัจะเหน็ไดจ้ากการทีค่่าดชันีความกลมกลนืทุกค่าผ่านเกณฑท์ี่ต ัง้ไว ้
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ตาราง 12 ค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานท ัง้ระด ับบุคคลและระด ับกลุ่มงานของแบบจ าลองโครงสรา้ง 

     ความสมัพนัธพ์หุระดบัตวัแปรเชงิสาเหตขุองการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (แบบจ าลองทีป่รบัแลว้) 

 

ตวัแปรผล ตวัแปรเหตุ Estimate SE Z P R2 

IAP WENG  0.092 0.043 2.115* 0.034 0.706** 

SVM 0.787 0.033 24.029** 0.000 

ROLE 0.132 0.042 3.163** 0.002 

-Within-Group Residual Variance 0.294 0.040 7.270** 0.000 

WENG PCAP 0.214 0.063 3.375** 0.001 0.156** 

PSS 0.310 0.061 5.053** 0.000 

-Within-Group Residual Variance 0.844 0.046 18.150** 0.000 

SVM SVC 0.617 0.051 12.203** 0.000 0.520** 

OPEN 0.228 0.052 4.385** 0.000 

-Within-Group Residual Variance 0.480 0.054 8.910** 0.000 

ROLE SVC 0.427 0.072 5.950** 0.000 0.182** 

-Within-Group Residual Variance 0.818 0.061 13.329** 0.000 

TAP TL 0.421 0.135 3.120** 0.002 0.177** 

-Between-Group Residual Variance 0.119 0.034 3.480** 0.000 

IAPb TAP 0.932 0.143 6.535** 0.000 0.881** 

-Between-Group Residual Variance 0.832 0.114 7.240** 0.000 

 

 จากตาราง 12 แสดงถึงค่าสมัประสิทธิ์อิทธิมาตรฐานท ัง้ระดบับุคคลและระดบักลุ่มงานของแบบจ าลอง

โครงสรา้งความสมัพนัธพ์หุระดบัตวัแปรเชิงเหตุของการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงที่ปรบัแบบจ าลองแลว้ เมือ่

พจิารณาพบว่าผลการวิเคราะหแ์บบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธพ์หุระดบัตวัแปรที่เกิดขึ้นที่ระดบับุคคล  ระดบั

กลุม่ และความสมัพนัธข์า้มระดบั มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 

 1. อทิธพิลของตวัแปรทีเ่กดิขึ้นระดบับคุคล ผลการศึกษาพบว่า 

  1.1 การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัส าคญัทางสถติิจาก

ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG)จิตบริการ (SVM) และความชดัเจนในบทบาท (ROLE)โดยตวัแปรที่มอีิทธิพล

ต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (IAP) เรียงตามล าดบัคือ จิตบริการ (SVM) มีค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพล

มาตรฐานเท่ากบั 0.787ความชดัเจนในบทบาท (ROLE)มค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.132และความ
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ยดึม ัน่ผูกพนัในงาน มค่ีาสมัประสทิธิ์อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.092 ตวัแปรท ัง้สามร่วมกนัอธบิายความแปรปรวน

ของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ไดร้อ้ยละ 70 

  1.2ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัส าคญัทางสถติิจากทุนทาง

จติวทิยาเชงิบวก (PCAP) และการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) โดยตวัแปรที่มอีิทธิพลต่อความยดึม ัน่

ผูกพนัในงาน (WENG) เรียงตามล าดบัคือ การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) มค่ีาสมัประสทิธิ์อิทธิพล

มาตรฐานเท่ากบั 0.310 และทุนทางจิตวทิยาเชิงบวก (PCAP) มค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.214 ซึ่ง

ตวัแปรท ัง้สองสามารถอธบิายความแปรปรวนของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ไดร้อ้ยละ 15 

  1.3จิตบริการ (SVM) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัส าคญัทางสถติิจากบรรยากาศการใหบ้ริการ 

(SVC) และบุคลิกภาพแบบเปิดรบัประสบการณ์ (OPEN) โดยตวัแปรที่มีอิทธิพลต่อจิตบริการ (SVM)เรียง

ตามล าดบัคือ บรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) มค่ีาสมัประสทิธิ์อิทธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.617 ตวัแปรบุคลกิภาพ

แบบเปิดรบัประสบการณ์ (OPEN) มีค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.214ซึ่งตวัแปรท ัง้สองสามารถ

อธบิายความแปรปรวนของจติบรกิาร (SVM) ไดร้อ้ยละ 52 

  1.4 ความชดัเจนในบทบาท (ROLE) ไดร้บัอทิธพิลทางบวกอย่างมนียัส าคญัทางสถติิจากบรรยากาศ

การใหบ้ริการ (SVC) โดยมค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.427 และอธิบายความแปรปรวนของความ

ชดัเจนในบทบาท (ROLE) ไดร้อ้ยละ 18 

 2. อทิธพิลของตวัแปรทีเ่กดิขึ้นระดบักลุม่ ผลการศึกษาพบว่า  

  2.1 การปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี (TAP) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัส าคญัทาง

สถิติจากการรบัรูภ้าวะผูน้ าตามการเปลี่ยนแปลง (TL) โดยมีค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.421 ซึ่ง

สามารถอธบิายความแปรปรวนของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี (TAP) ไดร้อ้ยละ 17 

 3. อทิธพิลของตวัแปรขา้มระดบั ผลการศึกษาพบว่า 

  3.1 การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของบุคคล (IAPw) ไดร้บัอิทธิพลขา้มระดบัทางบวกอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติจากการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม (TAPb) โดยมีค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐาน

เท่าก ับ 0.932ซึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวนของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของบุคคล ( IAPw)  

ไดร้อ้ยละ 88 

 5.3 ผลการวิเคราะหอ์ทิธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลโดยรวมของแบบจ าลองโครงสรา้ง

ความสมัพนัธพ์หรุะดบัของการปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลง 

 จากผลการวิเคราะหข์อ้มลูที่ผ่านมาเป็นการแสดงถงึอิทธิพลทางตรงที่ไดม้าจาก ค่าสมัประสทิธิ์อิทธิพล

มาตรฐานเท่านัน้ซึ่งในความเป็นจริงในการวเิคราะหแ์บบจ าลองโครงสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรไม่ไดม้เีพยีง

อิทธิพลทางตรงเกิดขึ้นเท่านั้นแต่ยงัพบว่ามีอิทธิพลทางออ้มเกิดขึ้นไดอ้ีกดว้ย ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดส้รุปผลการ

วเิคราะหอ์ิทธิพลที่ตวัแปรเชิงเหตุส่งผลต่อตวัแปรคัน่กลาง และตวัแปรตามในระดบับุคคล โดยไดน้ าเสนอผลการ

วเิคราะหค่์าอทิธิพลสามประเภท ไดแ้ก่ อทิธพิลทางตรง (Direct effect; DE) อิทธิพลทางออ้ม (Indirect effects; 
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IE) และอิทธิพลโดยรวม (Total effect; TE) ของตวัแปรเชิงสาเหตุของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงใน 

แต่ละเสน้ทางความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร ซึ่งแสดงผลการวเิคราะหด์งักลา่วดงัตาราง  

ตาราง 13 ผลการวเิคราะหค่์าอิทธพิลทางตรงอทิธพิลทางออ้มและอทิธพิลโดยรวมของตวัแปรเชงิเหตุของการ 

     ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 
 

อทิธิพล เสน้ทาง Estimate SE Z p 

Effects from SVC to IAP 

Total Effect SVC         IAP    0.542 0.045 11.925 0.000** 

Indirect Effect SVC          SVM         IAP 0.485 0.046 10.611 0.000** 

Indirect Effect SVC          ROLE         IAP 0.056 0.023 2.476 0.013* 

Direct Effect SVC          IAP - - - - 

-Within-Group      

Effects from PCAP to IAP 

Total Effect PCAP         IAP 0.020 0.011 1.850 0.064 

Indirect Effect PCAP         WENG         IAP 0.020 0.011 1.850 0.064 

Direct Effect PCAP IAP - - - - 

-Within-Group      

Effects from PSS to IAP 

Total Effect PSSIAP 0.028 0.013 2.124 0.034* 

Indirect Effect PSS         WENG         IAP 0.028 0.013 2.124 0.034* 

Direct Effect PSS  IAP - - - - 

-Within-Group      

Effects from OPEN to IAP 

Total Effect OPEN         IAP 0.179 0.041 4.374 0.000** 

Indirect Effect OPEN         SVM         IAP 0.179 0.041 4.374 0.000** 

Direct Effect OPEN IAP - - - - 

-Within-Group      

Effects from TL to IAPb 

Total Effect TL         IAPb 0.363 0.137 2.658 0.008** 

Indirect Effect TL         TAP         IAPb 0.363 0.137 2.658 0.008** 

Direct Effect TL         IAPb - - - - 

-Between-Group      
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จากตารางจากตาราง 13 แสดงผลการวิเคราะหค่์าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพล

โดยรวมของตวัแปรเชิงเหตุของการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานปฏบิตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมท ัง้

ในระดบับคุคลและระดบัทมี ผลการศึกษา พบว่า 

1. ตวัแปรบรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) มอีิทธพิลทางออ้มอย่างมนียัส าคญัทางสถติต่ิอการปฏบิตังิาน      

ตามการเปลีย่นแปลง (IAP) โดยมค่ีาสมัประสทิธิ์อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.542 ผ่านตวัแปรจิตบริการ (SVM) มี

ค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.485 และผ่านตวัแปรความชดัเจนในบทบาท (ROLE)มค่ีาสมัประสิทธิ์

อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.056 

2. ตวัแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (PCAP) มีอิทธิพลทางออ้มอย่างไม่มีมีนยัส าคญัทางสถิติต่อการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (IAP) ผ่านตวัแปรความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) โดยมีค่าสมัประสิทธิ์

อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.020 

3. ตวัแปรการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) มอีิทธิพลทางออ้มอย่างมนียัส าคญัทางสถิติต่อ

การปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ผ่านตวัแปรความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) โดยมค่ีาสมัประสิทธิ์

อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.028 

4. ตวัแปรบุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง (OPEN) มีอิทธิพลทางออ้มอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติต่อการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ผ่านตวัแปรจิตบรกิาร (SVM) โดยมค่ีาสมัประสทิธิ์อทิธพิลมาตรฐานเท่ากบั 

0.179 

 

ตาราง 14 สรุปผลการวเิคราะหค่์าอิทธิพลทางตรงอิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลโดยรวมของตวัแปรเชิงเหตุของการ 

     ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของพนกังานโรงแรม 
 

ตวัแปรเชิงสาเหตุ 
ตวัแปรผล 

IAP WENG SVM ROLE TAP IAPb 

WENG 

Direct Effect 0.092* - - - - - 

Indirect Effect - - - - - - 

SVM 

Direct Effect 0.787** - - - - - 

Indirect Effect - - - - - - 

ROLE 

Direct Effect 0.132**  - - - - 

Indirect Effect - - - - - - 
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ตาราง 14 (ต่อ) 
 

ตวัแปรเชิงสาเหตุ 
ตวัแปรผล 

IAP WENG SVM ROLE TAP IAPb 

PCAP 

Direct Effect - 0.214** - - - - 

Indirect Effect 0.020 - - - - - 

PSS 

Direct Effect - 0.310** - - - - 

Indirect Effect 0.028* - - - - - 

SVC 

Direct Effect - - 0.617** 0.427** - - 

Indirect Effect 0.542** - - - - - 

OPEN 

Direct Effect - - 0.228** - - - 

Indirect Effect 0.179** - - - - - 

TL 

Direct Effect - - - - 0.421** - 

Indirect Effect - - - - - 0.363** 

TAP 

Direct Effect - - - - - 0.932** 

Indirect Effect - - - - - - 

 

 

 
 

 

 

 



108 

 

บทที่ 5 

สรุปผล อภปิรายผลและขอ้เสนอแนะ 
 

การศึกษาปจัจยัเชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนกังานที่ปฏิบตัิงาน

ส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันาและทดสอบแบบจําลองโครงสรา้ง

ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงระดบับุคคลและระดบักลุ่มของพนกังาน

ปฏบิตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร สาระสาํคญัที่นาํเสนอไวใ้นบทน้ี ไดแ้บ่งออกเป็น 4 หวัขอ้

ใหญ่ ดงัน้ี หวัขอ้แรกคือ กระบวนการวิจยัโดยสรุป ประกอบดว้ยความมุ่งหมายของการวิจยั สมมติฐานการวิจยั 

ขอบเขตการวจิยั ตวัแปรที่ศึกษา เครื่องมอืวดัการวจิยั และการวเิคราะหข์อ้มลู หวัขอ้ที่สองคือ การสรุปผลการวจิยั 

หวัขอ้ทีส่ามคือ การอภปิรายผลการวจิยั และหวัขอ้ทีส่ีเ่ป็นขอ้เสนอแนะต่าง ๆ มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

 

กระบวนการวจิยัโดยสรุป 

ความมุ่งหมายของการวจิยั 

 เพื่อพฒันาและทดสอบแบบจาํลองโครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏิบตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลงท ัง้ระดบับคุคลและระดบักลุม่ของพนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร

แบบจาํลองที่นาํมาศึกษาน้ีเป็นแบบจาํลองโครงสรา้งเชิงเสน้พหุระดบั (Multilevel structural equation model) 

คือระดบักลุ่มและระดบับุคคลตวัแปรระดบักลุ่มแบบจําลองน้ีไดก้ําหนดใหต้วัแปรที่อยู่ในระดบัเดียวกนัมี

ความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุกนัและตวัแปรในระดบัที่สูงกว่าจะส่งผลต่อตวัแปรในระดบัที่ตํา่กว่าโดยระบุใหต้วัแปรความยึด

ม ัน่ผูกพนัในงานเป็นตวัแปรคัน่กลางความสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงานปจัจยัทรพัยากรส่วนบุคคลกบั

ตวัแปรผลในผลการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

 

สมมตฐิานการวจิยั 

 1. ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานมอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

2. ปจัจยัดา้นทรพัยากรบุคคล (บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้ง จิตบริการ) มอีิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตาม

การเปลีย่นแปลง 

3. ปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงาน (ความชดัเจนในบทบาท) มอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

4. ปจัจยัดา้นทรพัยากรบคุคล (ทนุทางจติเชงิบวก) มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

5. ปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน (การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน บรรยากาศการใหบ้ริการ) มอีทิธิพล

ต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

6. ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงมอีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 
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7. การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลของทมีมอีิทธิพลขา้มระดบัต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง

ในระดบับคุคล 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

 กลุ่มประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคร ัง้น้ี คือ พนกังานที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Front Office Operations) 

ของโรงแรมทีม่มีาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัในคร ัง้น้ี ประกอบดว้ย พนักงานที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้ (Front Office 

Operations)ของโรงแรมที่มมีาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่ไดม้าจากการสุ่มแบบหลาย

ข ัน้ตอน (Multi-stage random sampling) 

 

 ตวัแปรที่ศึกษา 

 ตวัแปรทีศึ่กษาม ี2 ระดบั คือ ตวัแปรระดบักลุม่ และตวัแปรระดบับคุคล ซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี 

 1. ตวัแปรปจัจยัเชงิสาเหต ุ

  1.1 ตวัแปรปจัจยัเชงิสาเหตุระดบัทมี ประกอบดว้ย 

   1.1.1 ภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง 

   1.1.2 การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

  1.2 ตวัแปรปจัจยัเชงิสาเหตุระดบับคุคล ประกอบดว้ย 

   1.2.1 ตวัแปรความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน ไดแ้ก่ 

    1.2.1.1 ความกระตอืรอืรน้ 

    1.2.1.2 การอทุศิทุ่มเท 

    1.2.1.3 ความจดจ่อใส่ใจ 

   1.2.2 ตวัแปรปจัจยัทีเ่อื้อต่อการทาํงาน ไดแ้ก่ 

    1.2.2.1 การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน 

    1.2.2.2 บรรยากาศการใหบ้รกิาร 

    1.2.2.3 ความชดัเจนในบทบาท 

   1.2.3 ตวัแปรทรพัยากรบคุคล ไดแ้ก่ 

    1.2.3.1 จติบรกิาร 

    1.2.3.2 บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง 

    1.2.3.3 ทนุทางจติเชงิบวก 

 2. ตวัแปรผล คือ การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 
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เครือ่งมือวดัการวจิยั 

 เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัคร ัง้น้ีเป็นแบบสอบถาม 1 ฉบบั แบ่งออกเป็น 11 ตอน คือ ตอนที่ 1 การ

สอบถามขอ้มลูท ัว่ไป ตอนที่ 2 การสอบถามขอ้มลูเกี่ยวกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในบุคคล ตอนที่ 3 

การสอบถามขอ้มลูเกี่ยวกบัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีตอนที่ 4 การสอบถามขอ้มลูเกี่ยวกบัความยดึม ัน่

ผูกพนัในงานตอนที่ 5 การสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน ตอนที่ 6 การสอบถามขอ้มูลที่

เกี่ยวขอ้งกบับรรยากาศการใหบ้ริการ ตอนที่ 7 การสอบถามขอ้มลูที่เกี่ยวขอ้งกบัจิตบรกิาร ตอนที่ 8 การสอบถาม

ขอ้มลูเกี่ยวกบับุคลกิภาพแบบเปิดรบัประสบการณ์ ตอนที่ 9 การสอบถามขอ้มลูเกี่ยวกบัทนุทางจิตเชงิบวก ตอนที ่

10 การสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัความชดัเจนในบทบาท ตอนที่ 11 การสอบถามขอ้มูลเกี่ยวกบัภาวะผูน้ําการ

เปลี่ยนแปลง รวบรวมขอ้มูลโดยใหพ้นกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมตอบแบบวดัที่ใชว้ดัตวัแปรท ัง้หมดใน

การวจิยัน้ีไดผ้่านการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืวดัดว้ยการหาค่าความเชื่อม ัน่แบบสอดคลอ้งภายใน ซึ่งมค่ีา

ความเชื่อม ัน่ของแบบวดัตวัแปรการวจิยัท ัง้หมดมค่ีาอยู่ระหว่าง 0.811 ถงึ 0.977 

 

การวเิคราะหข์อ้มูล 

 ผูว้จิยัดาํเนินการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 

 1. การวิเคราะหข์อ้มูลพื้นฐาน ผูว้ิจยัใชส้ถิติบรรยายเพื่ออธิบายลกัษณะของตวัแปร ไดแ้ก่ การหา

ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 2. การวเิคราะหข์อ้มูลเบื้องตน้ของตวัแปรในแบบจาํลอง ซึ่งเป็นขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามมลีกัษณะ

เป็นแบบวดัมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหเ์บื้องตน้ ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย่ ค่าความ

เบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าสูงสุด และค่าตํา่สุด 

 3. การวิเคราะหเ์พื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบวดั โดยผูว้จิยัตรวจสอบคุณภาพแบบวดัจากการหาค่า

ความเชื่อม ัน่ (Reliability) ในขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างที่มลีกัษณะสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอย่างการวิจยั และขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอย่างท ัง้หมดเพื่อพิจารณาความแตกต่างของค่าความเชื่อม ัน่ของตวัแปรแต่ละตวั และหาค่าความ

เที่ยงตรงเชิงโครงสรา้ง (Construct validity) โดยใชก้ารวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor 

analysis: CFA) ดว้ยโปรแกรม Mplus 

 4. การวเิคราะหเ์พือ่ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งในตวัแปรสภาพแวดลอ้มของกลุม่งาน ไดแ้ก่ 

ภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม ที่พนกังานเป็นผูป้ระเมนิ เพื่อคน้หา

คาํตอบว่าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากพนกังานรายบุคคลสามารถอธิบายไดท้ ัง้ระดบับุคคล และระดบักลุม่หรือไม ่มรีายละเอียด

การวเิคราะหด์งัน้ี 1) การตรวจสอบโครงสรา้งองคป์ระกอบ (Factor structure) โดยทาํการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ

เชิงยืนยนัพหุระดบั (Multilevel confirmatory factor analysis: MCFA) 2) การตรวจสอบความสอดคลอ้ง

ภายในกลุ่ม (Inter-member agreement) โดยใชว้ธิีการวเิคราะหท์ี่เรียกว่า และการหาค่าสมัประสทิธิ์สหสมัพนัธ์

ภ ายในช ั้น  (Intraclass correlation coefficient: ICCS) ได ้แ ก่  ICC(1) และ ICC(2) ในการวิจ ัย น้ี ได ้ใช ้

Multilevel modeling in R package 
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 5. การวิเคราะหเ์พื่อทดสอบแบบจาํลองตามสมมุติฐานการวิจยัโดยใชเ้ทคนิควิเคราะหค์วามสมัพนัธ์

โครงสรา้งเชิงเสน้พหุระด ับ (Multilevel structural equation modeling: MSEM) ซึ่งข ัน้ตอนน้ี ในปัจจุบ ันมี

โปรแกรมทีเ่อื้อใหก้ารวเิคราะหไ์ดร้วดเรว็ขึ้น คือ โปรแกรม Mplus 

 

สรุปผลการวจิยั 

 1. การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งในการวดัตวัแปรพหุระดบัของตวัแปรระดบักลุม่ คือ ภาวะ

ผูน้าํการเปลีย่นแปลง และการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี พบว่า ทัง้สองตวัแปรเมือ่เป็นระดบักลุ่มจะ

เหลอืองคป์ระกอบเดียว เมื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของคะแนนที่ใหพ้นกังานในกลุ่มเดียวกนัเป็นผูป้ระเมิน

คะแนนภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลง และการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมดว้ยค่า rwg(j) พบว่ามีค่า

เท่ากบั 0.914 และ 0.875 ตามลาํดบั บ่งบอกถงึค่าคะแนนในกลุม่มคีวามสอดคลอ้งกนัเพยีงพอมาสรา้งคะแนนตวั

แปรระดบักลุ่มได ้การตรวจสอบความแปรปรวนระหว่างกลุ่มของตวัแปรระดบักลุ่มโดยการพิจารณาจากค่า 

Intraclass correlation coefficient (ICCS) พบว่าตวัแปรภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงและตวัแปรการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลี่ยนแปลงของทีมมีค่า ICC(1) เท่ากบั 0.077 และ 0.052 ตามลาํดบัโดยท ัง้สองตวัแปรมีค่า ICC(1) 

มากกว่า 0.05 ตามเกณฑท์ี่กาํหนดส่วนค่า ICC(2) ของภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงคือ 0.256 และการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลีย่นแปลงของทมีคือ 0.185 ตามลาํดบัพบว่าค่าICC(2) ของท ัง้สองตวัแปรมค่ีานอ้ยกว่า 0.70 ซึ่งตํา่กว่า

เกณฑท์ี่กาํหนดไวก้ารที่ค่า ICC(2) ตํา่นัน้เน่ืองมาจากค่า ICC(2) ขึ้นกบัขนาดของจาํนวนสมาชิกภายในกลุ่มโดย

เฉลี่ย (Bliese. 2000) ซึ่งในงานวจิยัน้ีมสีมาชิกภายในกลุ่มโดยเฉลีย่เท่ากบั 4.145 จึงมผีลทาํใหค่้า ICC(2) ตํา่แต่

ถึงแมว้่าผลการวิจยัจะมีค่า ICC(2) ตํา่กว่าเกณฑแ์ต่เมื่อพิจารณาทฤษฎีภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงและการ

ปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีจดัเป็นตวัแปรระดบักลุ่มร่วมกนักบัดชันีrwg(j) พบว่าตวัแปรภาวะผูน้าํการ

เปลีย่นแปลงและตวัแปรการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมีมค่ีาเท่ากบั 0.9140และ 0.8750ตามลาํดบัและ

ค่าICC(1) สามารถสรุปไดว้่ามีความแปรปรวนระดบักลุ่ม (Chen; & Bliese. 2002; Wang; & Howell. 2010: 

1138) 

 3. โครงสรา้งความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตขุองการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคลและระดบักลุ่ม

หลงัปรบัแบบจาํลอง โดยมีค่าดชันีความกลมกลนืผ่านเกณฑด์งัน้ี = 527.942, df = 219, CFI = 0.929, TLI = 

0.917, RMSEA = 0.067และความสมัพนัธข์องตวัแปรในแบบจาํลองจาํแนกไดเ้ป็น 3 ประเภทคือ อิทธิพลของตวัแปร

ระดบับคุคล อทิธพิลของตวัแปรระดบักลุม่ และอทิธพิลของตวัแปรขา้มระดบั มรีายละเอยีดดงัต่อไปน้ี 

 

  สาํหรบัอทิธิพลของตวัแปรที่เกดิข้ึนระดบับคุคล ผลการศึกษาพบว่า 

   1. การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัสาํคญัทางสถิติ

จาก ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) จิตบริการ (SVM) และความชดัเจนในบทบาท (ROLE) โดยตวัแปรที่มี

อิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (IAP) เรียงตามลาํดบัคือ จิตบริการ (SVM) มีค่าสมัประสิทธิ์

อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.787 ความชดัเจนในบทบาท (ROLE) มค่ีาสมัประสทิธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.132 
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และความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน มค่ีาสมัประสทิธิ์อิทธพิลมาตรฐานเท่ากบั 0.092 ตวัแปรท ัง้สามร่วมกนัอธบิายความ

แปรปรวนของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ไดร้อ้ยละ 70 

   2. ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัสาํคญัทางสถติิจากทุน

ทางจติวทิยาเชิงบวก (PCAP) และการรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) โดยตวัแปรที่มอีิทธิพลต่อความยดึ

ม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) เรียงตามลาํดบัคือ การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) มีค่าสมัประสิทธิ์

อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.310 และทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (PCAP) มค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 

0.214 ซึง่ตวัแปรท ัง้สองสามารถอธบิายความแปรปรวนของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ไดร้อ้ยละ 15 

   3. จิตบริการ (SVM) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติจากบรรยากาศการ

ใหบ้ริการ (SVC) และบุคลกิภาพแบบเปิดรบัประสบการณ์ (OPEN) โดยตวัแปรที่มอีิทธพิลต่อจิตบริการ (SVM) 

เรยีงตามลาํดบัคือ บรรยากาศการใหบ้รกิาร (SVC) มค่ีาสมัประสทิธิ์อทิธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.617ส่วนบุคลกิภาพ

แบบเปิดรบัประสบการณ์ (OPEN) มีค่าสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.214 ซึ่งตวัแปรท ัง้สองสามารถ

อธบิายความแปรปรวนของจติบรกิาร (SVM) ไดร้อ้ยละ 52 

   4. ความชดัเจนในบทบาท (ROLE) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมีนัยสําค ัญทางสถิติจาก

บรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) โดยมค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.427 และอธิบายความแปรปรวน

ของจติบรกิาร (SVM) ไดร้อ้ยละ 18 

   สาํหรบัอทิธิพลของตวัแปรที่เกดิข้ึนระดบัทมี ผลการศึกษาพบว่า 

    การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี (TAP) ไดร้บัอิทธิพลทางบวกอย่างมนียัสาํคญั

ทางสถติิจากการรบัรูภ้าวะผูน้าํตามการเปลีย่นแปลง (TL) โดยมค่ีาสมัประสทิธิ์อิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั 0.421 ซึ่ง

สามารถอธบิายความแปรปรวนของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี (TAP) ไดร้อ้ยละ 17 

   สาํหรบัอทิธิพลของตวัแปรที่เกดิข้ึนขา้มระดบั ผลการศึกษาพบว่า 

    การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของบุคคล (IAPw) ไดร้บัอิทธิพลขา้มระดบัทางบวก

อย่างมนียัสาํคญัทางสถิติจากการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม (TAPb) โดยมค่ีาสมัประสิทธิ์อิทธิพล

มาตรฐานเท่ากบั 0.932 ซึ่งสามารถอธิบายความแปรปรวนของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของบุคคล 

(IAPw) ไดร้อ้ยละ 88 สาํหรบัผลการวิจยัในคร ัง้น้ี เมื่อนํามาสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจยัตามที่

ผูว้ิจยัไดต้ ัง้สมมติฐานของการวจิยัไวจ้าํนวน 7 ขอ้นัน้ นาํเสนอผลการทดสอบสมมติฐานของการวจิยัดงัแสดงใน

ตาราง 
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ตาราง 15 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

ขอ้ เน้ือหาสมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

1 ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน มอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

WENG            IAP 

สนับสนุนสมมตฐิาน 

2 บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้งมอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

OPEN            IAP 

ไมส่นบัสนุนสมมตฐิาน 

3 จติบรกิารมอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

SVM             IAP 

สนับสนุนสมมตฐิาน 

4 ความชดัเจนในบทบาทมอีทิธพิลต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

ROLE            IAP 

สนับสนุนสมมตฐิาน 

5 ทนุทางจติเชงิบวก มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

PCAP            WENG 

สนับสนุนสมมตฐิาน 

6 บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

OPEN            WENG 

ไมส่นบัสนุนสมมตฐิาน 

7 การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

PSS              WENG 

สนับสนุนสมมตฐิาน 

8 บรรยากาศการใหบ้รกิาร มอีทิธพิลต่อความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน 

SVC             WENG 

ไมส่นบัสนุนสมมตฐิาน 
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ตาราง 15 (ต่อ) 

 

ขอ้ เน้ือหาสมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

9 ภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงของทมี 

TLbT          APb 

สนบัสนุนสมมตฐิาน 

10 การปฏิบ ัติงานตามการเปลี่ยนแปลของทีมมีอิทธิพลขา้มระด ับต่อการ

ปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคล 

TAPb           IAPb 

สนบัสนุนสมมตฐิาน 

 

อภปิรายผลการวจิยั 

 ผูว้จิยัแบ่งการอภปิรายผลอออกเป็น 3 หวัขอ้ใหญ่ดงัน้ี หวัขอ้แรก การอภปิรายผลความสมัพนัธข์องตวั

แปรระดบับุคคล หวัขอ้ที่สอง การอภิปรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรระดบักลุ่ม หวัขอ้ที่สาม การอภิปรายผล

ความสมัพนัธข์องตวัแปรในระดบักลุม่ทีส่่งผลขา้มระดบัต่อตวัแปรระดบับคุคล โดยเรียงลาํดบัตวัแปรในโมเดลการ

วเิคราะหต์ามภาพประกอบ 9 

 

 1. การอภิปรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรระดบับุคคล แบ่งการอภิปรายย่อยตามผลการวิจยัที่พบ 

ดงัน้ี 

  1.1 ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) จิตบริการ (SVM) และความชดัเจนในบทบาท (ROLE) 

เป็นปจัจยัเชงิสาเหตทุีม่อีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง(IAP) 

  1.2 การรบัรูก้ารสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (PSS) บรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) และบุคลกิภาพ

แบบเปิดกวา้ง (OPEN) เป็นปจัจยัเชงิสาเหตทุีม่อีทิธพิลทางออ้มต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง(IAP) 

 2. การอภปิรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรระดบักลุ่ม คือ การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทีม

ไดร้บัอทิธพิลทางตรงจากภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง 

 3. การอภิปรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรในระดบักลุ่มที่ส่งผลขา้มระดบัต่อตวัแปรระดบับุคคลคือ 

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี ส่งผลขา้มระดบัมาสู่การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับคุคล 
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 1. การอภปิรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรระดบับุคคล แบ่งการอภปิรายย่อยตามผลการวิจยัที่พบ 

ดงัน้ี 

   1.1 ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) จิตบริการ (SVM) และความชดัเจนในบทบาท 

(ROLE) เป็นปจัจยัเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลทางตรงต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (IAP) ในการอภิปราย

ผูว้ิจยัแยกการอภิปรายออกเป็น 2 แนวทาง คือ 1) ทาํไมตวัแปรความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ถึงไดม้ี

อิทธิพลต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) และ2) ทาํไมตวัแปรความชดัเจนในบทบาท (ROLE)ถงึไดม้ี

อิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง (IAP) และ 3) ทาํไมตวัแปรทรพัยากรบุคคลมีเพียงตวัแปรจิต

บรกิาร (SVM) ทีม่อีทิธพิลทางตรงต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) ซึง่อภปิรายผลไดด้งัน้ี 

 

    1.1.1 ทาํไมตวัแปรความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน (WENG) ถึงไดม้อีิทธิพลต่อการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลีย่นแปลง (IAP)ผลที่ไดจ้ากการวิจยัคร ัง้น้ี ถึงแมจ้ะยงัไม่มนีกัวชิาการไดศึ้กษาโดยตรงระหว่างความยึด

ม ัน่ผูกพ ันในงานกับการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง แต่จากแนวคิดของเบเคอร์ และคณะ (Bakker 

&Demerouti. 2008)ที่ไดเ้สนอรูปแบบความยดึม ัน่ผูกพนัในงานโดยอิงจากแนวคิดรูปแบบความตอ้งการของงาน

และปัจจยัที่ เอื้ อต่อการทํางาน (Job demands and resources model หรือ JD-R model)โดยในรูปแบบ

ดงักลา่วไดม้กีารกล่าวถงึตวัแปรทรพัยากรบุคคลซึ่งเป็นตวัพยากรณ์ความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน และตวัแปรปจัจยัที่

เอื้ อต่อการทาํงานเป็นจุดเริ่มตน้กระบวนการจูงใจที่นําไปสู่ความยึดม ัน่ผูกพนัในงาน และผลที่ตามมาคือการ

ปฏบิตัิงานที่มปีระสิทธิภาพ แนวคิดดงักล่าวเป็นจุดเริ่มตน้ใหน้กัวชิาการนาํรูปแบบของทรพัยากรบุคคลและงานที่

ไดน้าํเสนอไปนัน้ไปศึกษาถงึผลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน พบว่า มงีานวจิยัจาํนวนมากทีเ่สนอว่า ความยดึม ัน่ผูกพนั

ในงานที่ส่งผลใหเ้กิดผลลพัธเ์ชิงบวกต่อองค์การ เช่น พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ เซก (Sake.  

2006) ความผูกพนัต่อองค์การ ชอยฟิลิ และ บากเกอร ์(Schfaufeli; &Bakker.  2004) พฤติกรรมการทาํงาน

นอกเหนือบทบาทหนา้ที่ความรบัผิดชอบ (Bakker, Demerouti; & Verbeke.  2004) แนวโนม้การลาออกในระดบัตํา่ 

บคุลากรมแีรงจูงใจในการสรา้งผลผลติเพิ่มขึ้น (Diefendroff; et al. 2002) โดยเฉพาะการปฏบิตังิาน Performance 

เป็นตวัแปรทีนิ่ยมนาํมาศึกษาผลลพัธค์วามยดึม ัน่ผูกพนัในงาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของคิมและคณะ (Kim; et al.  2012) 

ที่ไดท้าํการศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความยึดม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏิบตัิงาน ผลการศึกษาพบว่า ความยึดม ัน่

ผูกพนัในงานเป็นตวัแปรคัน่กลางระหว่างปจัจยัเชงิเหตุ ไดแ้ก่ ความตอ้งการในงานและปจัจยัที่เอื้อต่อการทาํงาน

สอดคลอ้งกบัแนวคิด(Job demands and resources model) ส่วนผลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน คือ การปฏบิตัิงาน 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ครสิเตียนและคณะ (Christian; et al.  2011) ที่ทาํการวเิคราะหอ์ภมิานความสมัพนัธข์องความ

ยึดม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏิบตัิงานตามหนา้ที่ Task Performance และ การปฏิบตัิงานตามบริบท Contextual 

Performance พบงานวจิยัจาํนวน 230เรื่องที่ศึกษาความสมัพนัธข์องยดึม ัน่ผูกพนัในงานกบัการปฏบิตังิานยงัไดเ้สนอ

ใหม้ศึีกษาพฤติกรรมการปฏิบตัิงานที่สอดคลอ้งกบังานและสถานการณ์ในปจัจุบนัที่มกีารเปลี่ยนแปลง นัน่ก็คือ 

การปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง Adaptive Performance จากขอ้คน้พบดงักล่าวเป็นสิ่งยนืยนัถงึสมัพนัธข์อง

ความยึดม ัน่ผูกพนังานกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง และจากผลการวิจยัคร ัง้น้ีไดแ้สดงใหเ้ห็นแลว้ว่า 
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ความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังานส่งผลใหพ้นกังานมพีฤตกิรรมการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง ขอ้คน้พบ

น้ีหากอธิบายภายใตก้ารปฏิบตัิงานของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมจะพบว่าเป็นสิ่งที่สมัพนัธก์นั

เน่ืองจากงานบริการเป็นงานที่จะตอ้งอาศยัความมุ่งม ัน่ทุ่มเท และกระตือรือรน้ในการทาํงาน หากพนกังานมคีวาม

ยดึม ัน่ผูกพนัในงานก็จะทาํใหพ้นกังานมพีลงัในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มคีวามกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ และ

มุง่ม ัน่ทุ่มเทใหง้านอย่างเตม็ทีเ่พื่อใหลู้กคา้ทีม่าใชบ้ริการเกดิความความประทบัใจ สิ่งเหลา่น้ีถอืเป็นคุณลกัษณะและ

คุณสมบตัิของพนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม(สุพตัรา สรอ้ยเพ็ชร.์  2553: 126-127)พนกังานจะตอ้งมี

ความรูส้ึกรกัในงานของตน อนัจะส่งผลใหพ้นกังานทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ยเหตุดงักล่าวจึงทาํใหผ้ล

การศึกษาคร ัง้น้ีพบอทิธพิลของความยดึม ัน่ผูกพนัในงานของพนกังานทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 

    1.1.2 ทาํไมตวัแปรความชดัเจนในบทบาท (ROLE)ถึงไดม้อีิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตาม

การเปลี่ยนแปลง (IAP)ผูว้ิจยัอธิบายขอ้คน้พบเกี่ยวกบัผลการวิจยัดงัน้ีความชดัเจนในบทบาทเป็นการเชื่อมโยง

ระหว่างกลยุทธแ์ละพฤติกรรม ซึ่งความชดัเจนในบทบาทแสดงถึงความเขา้ใจของบุคคลเกี่ยวกบับทบาท ไดแ้ก่ 

ความชดัเจนของความคาดหวงัวตัถุประสงคข์องงาน ความรบัผิดชอบและอาํนาจหนา้ที่ ในการทาํใหเ้กิดความ

ชดัเจนในบทบาทนัน้ควรเนน้การพฒันาความชดัเจนของวตัถปุระสงคแ์ละเป้าหมายของภารกิจความเขา้ใจในสิง่ทีจ่ะ

ส่งมอบหรือมอบหมายงานช่องทางการสื่อสารเพื่อรบัผลสะทอ้นในแนวทางที่ไม่ชดัเจนในการศึกษาความชดัเจนใน

บทบาทถือเป็นแนวคิดหน่ึงที่เกี่ยวกบับทบาท (Role) โดยมนีกัวิชาการจาํนวนมากนาํแนวคิดดงักล่าวมาใชศึ้กษา

และอธิบายบริบทของการปฏบิตัิงานและประสทิธิผลของงาน (Abramis. 1994: 579) ทัง้น้ีเน่ืองจากผลการศึกษา

ของนกัวชิาการพบว่า ความชดัเจนในบทบาทมอีิทธิพลต่อผลสะทอ้นของทศันคติ พฤติกรรม และลดความเครียด

ในกระบวนการทาํงานในสภาพแวดลอ้มที่เปลีย่นแปลงไป ทาํใหบุ้คลากรในองคก์รเขา้ใจความคาดหวงัของหวัหนา้

งานและองคก์รทีเ่กี่ยวขอ้งกบังานและความสมัพนัธข์องบุคลากรในองคก์ร ซึ่งขอ้คน้พบน้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ

ทูบรี และ คอลลนิส ์(Tubre; & Collins. 2000: 160-162) ทีท่าํการสงัเคราะหง์านวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความชดัเจน

ในบทบาทและการปฏิบตัิงานของบุคลากรในองคก์รผลการศึกษาพบว่า ความชดัเจนในบทบาทส่งผลโดยตรง

ทางบวกต่อการปฏบิตังิานของบคุลากรและทมีงานในองคก์รอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และงานวจิยัของ สุภา

พร ยมหงษ ์(2554) ที่ทาํการศึกษาความชดัเจนในบทบาทและภาวะผูน้าํเชิงวิสยัทศันท์ี่มีต่อผลการปฏิบตัิงานตาม

บทบาทดา้นสาธารณสุขผลจากการศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างความชดัเจนในบทบาทกบัการปฏิบตัิงาน (r = 

0.520) และยงัพบว่าความชดัเจนในบทบาทสามารถทาํนายการปฏบิตัิงานไดร้อ้ยละ 30 และเมือ่พิจารณาในบริบท

ของการทาํงานของพนักงานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมที่ตอ้งมีความเขา้ใจในบริบทการทาํงานที่มีการ

เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เขา้ใจถึงความแตกต่างของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการ และลกัษณะการปฏิบตัิงานของงาน

บรกิารทีจ่ะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งส่งมอบบรกิารทีท่าํใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจสูงสุดและเกิด

ความผดิพลาดนอ้ยที่สุด เพราะหากเกิดความผิดพลาดจะส่งผลกระทบต่อองคก์ร เมือ่พนกังานมคีวามชดัเจนใน

บทบาทและหนา้ที่ของตนแลว้จะส่งผลใหพ้นกังานสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมปีระสทิธิภาพดว้ยเหตุน้ีจึงทาํใหพ้บ

อทิธพิลของความชดัเจนในบทบาทของพนกังานทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 
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    1.1.3 ทาํไมตวัแปรตวัแปรจิตบริการ (SVM) ถึงไดม้ีอิทธิพลต่อการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลง (IAP) ถึงแมจ้ะยงัไม่มีนักวิชาการไดศึ้กษาโดยตรงระหว่างจิตบริการ กบัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงแต่จากแนวคิดของการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพูลากอส และคณะ (Pulakos; et al.  

2000) ที่กล่าวว่า   การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงเป็นการเปลี่ยนพฤติกรรมการทาํงานของบุคคลเพื่อ

ตอบสนองต่อ เหตุการณ์ สถานการณ์ หรือขอ้จาํกดัทางสภาพแวดลอ้มใหม่ๆ ซึ่งจะสอดคลอ้งพฤติกรรมการทาํงาน

ของพนกังานบริการที่จะตอ้งปรบัพฤติกรรมการทาํงานใหเ้ขา้สอดคลอ้งผูม้ารบับริการที่หลากหลาย ซึ่งการที่

พนกังานจะปฏิบตัิหนา้ที่ไดด้ีนัน้จะตอ้งมีคุณลกัษณะที่สาํคญักบังานบริการนัน่ก็คือจิตบริการ จิตบริการถือเป็น

คุณลกัษณะที่สาํคญัประการหน่ึงของพนกังานบริการ หากพนกังานผูใ้หบ้ริการมีจิตบริการย่อมทาํใหเ้กิดการ

ใหบ้ริการที่ดีแก่ผูร้บับริการ ซึ่งจะก่อใหเ้กิดผลดีท ัง้ต่อหน่วยงานและตวัผูใ้หบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัความหมาย

ของจติบรกิารของสุนิตย ์ ชูใจ (2551)ทีก่ลา่วว่าจติบรกิารเป็นความสามารถอย่างหน่ึง ซึง่โดยส่วนใหญ่จดัใหจ้ติบรกิาร

เป็นความสามารถหลกั (Core Competency)ทีห่น่วยงานหรือองคก์ารคาดหวงัใหพ้นกังานทกุคนและทุกระดบังาน

จะตอ้งมีความสามารถในดา้นน้ี อีกท ัง้ยงัเป็นปจัจยัใชใ้นการวดัและประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนกังานผู ้

ใหบ้ริการในหน่วยงานหรือองคก์ารอีกดว้ย ทัง้น้ีไดม้งีานวจิยัที่ศึกษาอิทธิพลของจิตบริการของพนกังานที่ทาํงานใน

สายงานบริการกบัการปฏิบตัิ เช่นงานวิจยัของมนตจ์รสั วชัรสิงห ์(2556) ศึกษาเรื่อง จิตบริการและแรงจูงใจในการ

ทาํงานที่พยากรณ์ประสทิธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาล ผลการวจิยัพบว่า จิตบริการมคีวามสมัพนัธท์างบวกกบั

ประสทิธภิาพการใหบ้ริการของพยาบาล อย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 นอกจากน้ีผลการวจิยัยงัพบว่า จิต

บริการดา้นมสีติในการแกป้ญัหาที่เกิดขึ้น ดา้นการมคีวามรูใ้นงานที่ใหบ้ริการ และดา้นการมทีศันคติที่ดี สามารถ

พยากรณ์ประสิทธิภาพการใหบ้ริการของพยาบาลได ้โดยมีอาํนาจในการพยากรณ์ได ้รอ้ยละ 54สาํหรบัความ

สอดคลอ้งของจิตบริการกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงนัน้และเมื่อพิจารณาในบริบทของการทาํงานของ

พนกังานปฏิบตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรม ความสาํคญัของจิตบริการ ที่มีต่อผูป้ฏิบตัิงานบริการดงัน้ี 1)ทาํให ้

พนกังานเกิดการรบัรูเ้ป้าหมายของการใหบ้ริการโดยมุ่งเนน้ที่ตวัผูร้บับริการเป็นศูนยก์ลางของการบริการ พนกังาน

จะปฏิบตัิงานเพื่อการตอบสนองดว้ยความตอ้งการของผูร้บับริการและทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจเป็น

สาํคญั2) ทาํใหพ้นกังานเขา้ใจและยอมรบัพฤติกรรมของผูร้บับริการซึ่งมคีวามหลากหลายท ัง้ในดา้นความตอ้งการ

ความคาดหวงัและการแสดงออกต่อการบริการ อนัเน่ืองมาจากความแตกต่างระหว่างบุคคล ช่วยใหพ้นกังาน

วางแผนและปฏิบตัิงานบริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างเหมาะสม3) ทาํใหต้ระหนกัถึง

บทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผูป้ฏิบตัิงานบริการพึงปฏิบตัิ ซึ่งเป็นภาพลกัษณ์เบื้องตน้ของการบริการ 

โดยเฉพาะจะตอ้งคาํนึงถึงบุคลกิภาพและการแสดงออกดว้ยไมตรีจิตที่สามารถทาํใหผู้ร้บับริการประทบัใจและพึง

พอใจในบรกิารอย่างต่อเน่ืองทาํใหรู้จ้กัวเิคราะหค์วามตอ้งการของผูร้บับรกิารและคุณลกัษณะของการบรกิารทีส่รา้ง

ความประทบัใจแก่ผูร้บับริการ รวมท ัง้การแกป้ญัหาเฉพาะหนา้ซึ่งเกิดขึ้นตลอดและจาํเป็นตอ้งอาศยัการฝึกฝน

ทกัษะในการแกป้ญัหาเพื่อมใิหผู้ร้บับริการเกิดความไม่พอใจในบริการที่ไดร้บั (จิตตินนัทเ์ดชะคุปต.์ 2540) ดงันัน้

เมือ่พนกังานมจีติบริการกจ็ะส่งผลใหพ้นกังานสามารถปฏบิตัิงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ดว้ยเหตน้ีุจึงทาํใหก้ารวจิยั

คร ัง้น้ีพบอทิธพิลของจติบรกิารต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง 
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   1.2 บรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) และบุคลิกภาพแบบเปิดกวา้ง (OPEN) เป็นปจัจยัเชิง

สาเหตทุีม่อีทิธพิลทางออ้มต่อการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลง (IAP) 

   การวิจยัคร ัง้น้ีจะไม่พบอิทธิพลทางตรงของบรรยากาศการใหบ้ริการ (SVC) และบุคลิกภาพ

แบบเปิดกวา้ง (OPEN)แต่กลบัพบว่าท ัง้สามตวัแปรมีอิทธิพลทางออ้มกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง 

(IAP) ผูว้จิยัอธบิายขอ้คน้พบทีไ่ดจ้ากการผลการวจิยัดงัน้ี 

   การที่ไม่พบอิทธิพลทางตรงระหว่างบรรยากาศการใหบ้ริการกบัความยดึม ัน่ผูกพนัในงาน ซึ่งไม่

เป็นไปตามสมมติฐานที่ต ัง้ไว ้แต่อย่างไรก็ตามบรรยากาศการใหบ้ริการยงัมคีวามจาํเป็นต่อการปฏบิตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลง จะเหน็ไดจ้ากการที่บรรยากาศการใหบ้รกิารมอีิทธิพลทางออ้มอย่างมนียัสาํคญัต่อการปฏบิตัิงานตาม

การเปลี่ยนแปลงโดยผ่านความชดัเจนในบทบาทและจิตบริการ ซึ่งจะสอดคลอ้งกบัแนวคิดบากอซซี่ (Bagozzi.  

1992) ที่เสนอว่าบรรยากาศการใหบ้ริการเป็นคุณลกัษณะส่วนบุคคลมากกว่าเป็นคุณลกัษณะขององค์กร มี

ความหมายทางดา้นจิตใจกบับุคคล มากกว่าในแง่คุณลกัษณะขององคก์าร ดงันัน้ บรรยากาศการใหบ้ริการ จึง

ขึ้นอยู่กบัการรบัรูข้องพนกังานแต่ละคน ซึ่งมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึ่งตรงกบั ฮง และ คณะ (Hong; 

et al.  2013) ที่กล่าวว่าบรรยากาศการใหบ้ริการเป็นความเชื่อร่วมกนัของพนกังานที่มต่ีอองคก์ร ดงันัน้ในการวจิยั

คร ัง้น้ี อาจเป็นไปไดว้่าการที่พนกังานรบัรูถ้งึบรรยากาศการใหบ้ริการของโรงแรมอย่างเดียวอาจจะไม่เพียงพอที่จะ

ทาํใหพ้นกังานสามารถปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงได ้อาจตอ้งมปีจัจยัเชงิสาเหต ุดา้นจิตและสถานการณ์เขา้มา

เกี่ยวขอ้ง เช่น การใหข้อ้มลูที่ชดัเจนในการทาํงาน และการกระตุน้ใหพ้นกังานมจีิตบริการ มคีวามรกัในงานมาร่วม

ดว้ย จึงจะทาํใหพ้นกังานในงานวจิยัคร ัง้น้ีแสดงพฤติกรรมการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงสูงขึ้นได ้ดว้ยเหตุน้ี

จึงไม่พบอิทธิพลทางตรงของบรรยากาศการใหบ้ริการกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนกังานใน

งานวจิยัคร ัง้น้ี 

   สาํหรบัการไม่พบอิทธิพลทางตรงระหว่างบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งกบัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ต ัง้ไว ้อย่างไรก็ตามบุคลิกภาพแบบเปิดกวา้งยงัมคีวามจาํเป็นต่อการ

ปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง จะเหน็ไดจ้ากการทีบุ่คลกิภาพแบบเปิดกวา้งมอีิทธพิลทางออ้มอย่างมนียัสาํคญัต่อ

การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงโดยผ่านจิตบริการ ซึ่งขอ้คน้พบน้ีจะสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบุคคลที่มี

บคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง ตามคาํกล่าวของ Costa; & McCrae (1992) กล่าวว่า ผูท้ีบุ่คลกิภาพแบบเปิดกวา้งจะมี

6 ลกัษณะย่อยที่ส ําค ัญ ดงัน้ี 1) ช่างฝัน (Fantasy) คือ ผูท้ี่มีจินตนาการชดัเจน มีความคาดหวงั และเห็น

ความสาํคญัของอนาคต 2) การมสุีนทรียะ (Aesthetics) คือ ผูม้คีวามหว ัน่ไหวกบัสิ่งรอบตวั ชื่นชมต่อศิลปะและ

ความงดงามอย่างลึกซึ้ ง 3) การมีความรูส้ึก (Feelings) คือ ผูท้ี่รบัรูอ้ารมณ์ความรูส้ึกภายในของบุคคลอื่น 

สามารถประเมนิอารมณ์ความรูส้ึกนัน้ และใหค้วามสาํคญักบัทุกอารมณ์ที่เกิดขึ้น 4) การมกีารกระทาํ (Actions) 

เป็นผูท้ี่ชอบความแปลกใหม่ ไม่ชอบความจาํเจซํา้ซาก มกัมีงานอดิเรกมากมายและตัง้ใจทาํกิจกรรมเหล่านัน้ที่

แตกต่างไปจากผูอ้ื่น 5) การมคีวามคิด (Idea) คือ ผูท้ี่มคีวามคิดสรา้งสรรค ์ต ัง้ใจ พิจารณาความคิดใหม่ๆ และ

ยดึม ัน่ในเหตุผล และ 6) การมค่ีานิยม (Values) คือ ผูท้ี่พรอ้มต่อการแลกเปลี่ยนค่านิยมต่างๆ โดยไม่ยึดติดกบั
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กฎเกณฑค่์านิยมของตนเอง และจากคาํกล่าวของ ศรเีรอืน แกว้กงัวาน (2558) ทีก่ลา่วว่าบคุคลทีม่บีุคลกิภาพแบบ

เปิดกวา้งสูงจะเป็นบุคคลที่มจีนิตนาการ มคีวามคิดสรา้งสรรค ์คิดสิ่งใหม่ ชอบความหลากหลาย อยากรูอ้ยากเหน็ 

ใจกวา้ง จิตใจอ่อนโยน ซึ่งคุณลกัษณะบางประการของผูท้ี่มบีุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งจะไปสอดคลอ้งกบัลกัษณะ

ของผูท้ี่มจีิตบริการ ดงันัน้ในการวิจยัคร ัง้น้ี อาจเป็นไปไดว้่าการที่พนกังานมีบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งอย่างเดียว

อาจจะไมเ่พยีงพอที่จะทาํใหพ้นกังานสามารถปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงได ้อาจตอ้งมปีจัจยัเชงิสาเหต ุดา้นจิต

บริการเขา้มาเกี่ยวขอ้ง จึงจะทาํใหพ้นกังานในงานวิจยัคร ัง้น้ีแสดงพฤติกรรมการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง

สูงขึ้นได ้ดว้ยเหตุน้ีจึงไม่พบอิทธิพลทางตรงของบรรยากาศการใหบ้ริการกบัการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง

ของพนกังานในงานวจิยัคร ัง้น้ี 

 

 2. การอภิปรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรระดบักลุ่ม คือ การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม

ไดร้บัอทิธิพลทางตรงจากภาวะผูนํ้าการเปลี่ยนแปลง 

  ในการศึกษาคร ัง้น้ีไดก้าํหนดใหภ้าวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง และการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของ

ทมีเป็นตวัแปรระดบักลุ่ม แต่เน่ืองดว้ยในการศึกษาวจิยัน้ีตวัแปรภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลง และการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงของทีม เกิดจากการประเมนิการรบัรูข้องพนกังานโรงแรมรายบุคคลที่อยู่ภายในทีมที่ปฏิบตัิงานส่วนหนา้

ของโรงแรมในทมีเดียวกนัประเมนิพฤตกิรรมที่สะทอ้นถงึภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่หวัหนา้งานคนเดียวกนันัน้ได ้

ปฏบิตัิหรอืแสดงออกต่อทมีพนกังาน เน่ืองจากตวัแปรน้ีเกดิขึ้นจากประสบการณ ์ทศันคติ ความคิด ค่านิยม ความเชื่อที่

หล่อหลอมทาํใหส้มาชิกภายในกลุ่มรบัรูต้วัแปรน้ีร่วมกนั ดงันัน้คะแนนตวัแปรภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่เกบ็จาก

พนกังานในทมีเดยีวกนั จะตอ้งมคีวามสอดคลอ้งกนัจงึจะสามารถนาํเอาคะแนนตวัแปรจากสมาชกิแต่ละคนภายใน

ทมีไปสรา้งคะแนนตวัแปรเป็นระดบักลุม่ได ้หน่วยในการวเิคราะหจ์ึงตอ้งเป็นระดบับุคคลก่อนที่จะนาํไปสู่ข ัน้ตอนการ

วิเคราะหพ์หุระดบัต่อไป ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการทดสอบระดบัการวิเคราะหข์องตวัแปรโดยการนําค่าคะแนนระดบั

บุคคลมาเฉลี่ยเป็นค่าตวัแปรในระดบักลุ่มดว้ยวิธีการ Aggregate และพบว่าท ัง้สองตวัแปรมีระดบัการวิเคราะหใ์น

ระดบักลุ่ม และจากผลการศึกษาที่พบว่า ภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงมีระดบัการวิเคราะหใ์นระดบักลุ่มซึ่งเป็นไปตาม

พื้นฐานทฤษฏภีาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่เป็นพฤติกรรมของผูน้าํที่มอีิทธิพลเหนือผูน้าํหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา โดยผูน้าํที่

มภีาวะผูน้าํตามการเปลีย่นแปลงจะทาํใหผู้ต้ามรูส้กึไวว้างใจ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของงานวจิยัของแบส และ คนอื่น 

ๆ (Bass; et al. 2003) ที่ทาํนายผลการปฏิบตัิงานของกลุ่มงานโดยประเมินความเป็นผูน้าํการเปลี่ยนแปลง และ

ผูน้าํการแลกเปลีย่น ผลการศึกษาพบว่า การรบัรูข้องกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นทหารราบในภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงของ

ผูบ้งัคบัหมวดทหารราบ และรองผูบ้งัคบัหมวดทหารราบมีความสอดคลอ้งกนั ผลทดสอบพบว่ามีระดบัการ

วิเคราะหข์องภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงเป็นระดบักลุ่ม เหตุที่เป็นเช่นน้ีเกิดขึ้นจากการวดัตวัแปรภาวะผูน้ําการ

เปลี่ยนแปลง โดยใหพ้นกังานภายในทีมเดียวกนัประเมนิพฤติกรรมที่สะทอ้นถึงภาวะผูน้าํ ซึ่งหวัหนา้ทีมเป็นคน

เดียวกนั น้ีไดป้ฏิบตัิ หรือแสดงออกต่อพนกังานภายในทีม ตวัแปรภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลงจดัอยู่ในรูปแบบ 

Shared Propertiesหากพนกังานแต่ละคนที่อยู่ภายในทีมรบัรูถ้ึงภาวะผูน้าํของหวัหนา้ไปในทิศทางเดียวกนัจึงทาํ

ใหพ้บความเป็นกลุ่มเกิดขึ้นมาไดแ้ละนอกจากน้ียงัพบความสมัพนัธข์องตวัแปรภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงกบัการ
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ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของมารเ์ควซ-ควินเทโร และคณะ (Marques-

Quinteiro; et al. 2015) ที่พบความสมัพ ันธ์ระหว่างภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงกบัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงของทมี เมือ่พจิารณาในบริบทของการทาํงานของพนกังานปฏบิตัิงานส่วนหนา้ของโรงแรมที่ตอ้งทาํงาน

ร่วมกนัเป็นทีมเพื่อสรา้งการบริการที่ประทบัใจกบัลูกคา้ โดยที่พนกังานทุกคนในทีมจะตอ้งร่วมมอืกนัปฏิบตัิงาน

อย่างเต็มกาํลงัไม่ว่าจะตอ้งพบเจอกบัลูกคา้ในลกัษณะใดก็ตาม ผนวกกบัการที่พนกังานรบัรูถ้ึงภาวะผูน้ําของ

หวัหนา้งานที่ทาํตนเป็นแบบอย่างทีด่ี ดูแลเอาใจใส่พนกังานในทมี สรา้งขวญักาํลงัใจใหก้บัพนกังานเพื่อใหพ้นกังาน

ทุกคนในทมีไดเ้ห็นคุณค่าของตนเองและสมาชิกในทีมเท่าเทียมกนั จากการแสดงออกของหวัหนา้งานจะส่งผลให ้

พนกังานระรูไ้ดถ้ึงความสามารถของทีมในการที่จะใหค้วามร่วมมอืกนัทาํงาน ใหค้วามช่วยเหลือซึ่งกนัและกนั 

สามารถทาํงานเชื่อมโยงร่วมกนัได ้เมื่อพนกังานรบัรูไ้ดถ้ึงภาวะผูน้ําการเปลี่ยนแปลงของหวัหนา้ ก็จะส่งผลให ้

พนกังานสามารถปฏิบตัิงานไดอ้ย่างมปีระสิทธิภาพ ดว้ยเหตุน้ีจึงทาํใหพ้บอิทธิพลของภาวะผูน้าํการเปลี่ยนแปลง 

และการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงของทมี 

 

 3. การอภปิรายผลความสมัพนัธข์องตวัแปรในระดบักลุ่มที่ส่งผลขา้มระดบัต่อตวัแปรระดบับุคคลคือ การ

ปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม สง่ผลขา้มระดบัมาสู่การปฏบิตังิานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับคุคล 

  จากผลการทดสอบพบว่า การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนของทีมส่งผลขา้มระดบัมาสู่ต ัวแปรการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคล จากการวิจยัคร ัง้น้ีเป็นการขยายความรูใ้นประเด็นของพฤติกรรมการ

ปฏิบตัิงาน จากเดิมที่เคยแบ่งการปฏิบตัิงานในแง่ที่เป็นพฤติกรรมออกเป็น 2 ส่วนคือ ศึกษาการพฤติกรรมการ

ปฏิบตัิงานตามหนา้ที่ Task Performance กบั พฤติกรรมการปฏิบตัิงานตามบริบท Contextual Performance  

ซึ่งคริสเตียนและคณะ (Christian; et al.  2011) ไดม้ีการเสนอใหศึ้กษาพฤติกรรมการปฏิบตัิงานใหส้อดคลอ้งกบั

สถานการณ์ที่มีการเปลี่ยนแปลง นัน่ก็คือ การปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง  Adaptive Performance ขอ้คน้พบที่ได ้

แสดงใหเ้หน็ว่าการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงเป็นสิง่ที่ตอ้งปฏบิตัใินทกุ ๆ สายงาน โดยเฉพาะในสายงานทีเ่กี่ยวขอ้งกบั

การใหบ้ริการ เน่ืองจากจะตอ้งปฏบิตังิานใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึ้น จากอทิธพิลทางตรงขา้มระดบัของการ

ปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีมที่มีต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงในระดบับุคคลน้ี เป็นการยืนยนัถึง

ความสาํคญัของการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงและนอกจากอิทธพิลทางตรงขา้มระดบัทีก่ลา่วมาขา้งตน้ ผลการศึกษายงั

พบ อิทธิพลทางออ้มของภาวะผูน้าํการเปลีย่นแปลงที่มต่ีอการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงในระดบับุคคล โดยผ่านการ

ปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงของทมี ดงันัน้ในการทาํงานของทมีปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมควรสนบัสนุนส่งเสรมิให ้

พนกังานทกุคนในทมีปฏบิตังิานแบบพึง่พาอาศยัซึง่กนัและกนัเพราะทุกหนา้ทีจ่ะตอ้งทาํงานทีส่อดคลอ้งเชื่อมโยงกนั  

 

ขอ้เสนอแนะงานวจิยั 

 1. เน่ืองจากผลการวจิยัในคร ัง้น้ีพบอิทธิพลทางออ้มของบรรยากาศการใหบ้ริการที่มต่ีอการปฏิบตัิงาน

ตามการเปลีย่นแปลงโดยผ่านตวัแปรจิตบริการและตวัแปรความชดัเจนในบทบาท จากขอ้คน้พบน้ีอาจเป็นขอ้มูล

ใหก้บัผูท้ี่เกี่ยวขอ้งในกบัการบริการงานในโรงแรมในการจดัสภาพแวดลอ้มการทาํงานที่ส่งเสริมใหเ้กิดบรรยากาศ
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การใหบ้ริการเพื่อทใหพ้นกังานงานทกุคนเกิดการรบัรูร่้วมกนั หรือมกีารรบัรูท้ี่เหมอืนกนั ตามแนวแนวคิดของ บากอซซี ่

(Bagozzi.  1992) ที่เสนอว่าบรรยากาศการใหบ้รกิารเป็นคุณลกัษณะส่วนบคุคลมากกว่าเป็นคุณลกัษณะขององคก์ร 

มีความหมายทางดา้นจิตใจกบับุคคล มากกว่าในแง่คุณลกัษณะขององคก์ารการส่งเสริมใหเ้กิดบรรยากาศการ

ใหบ้รกิารเป็นขอ้คน้พบที่น่าสนใจในประเด็นของการมอีิทธิพลทางออ้มกบัการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลงโดย

ผ่านความชดัเจนในบทบาทและจิตบริการดงันัน้ บรรยากาศการใหบ้ริการ จึงขึ้นอยู่กบัการรบัรูข้องพนกังานแต่ละ

คน ซึ่งมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึ่งตรงกบั ฮง และ คณะ (Hong; et al.  2013) ที่กล่าวว่า ความ

เชื่อร่วมกนัของพนกังานที่มต่ีอองคก์ร ดงันัน้ในการวจิยัคร ัง้น้ี อาจเป็นไปไดว้่าการทีพ่นกังานรบัรูถ้งึบรรยากาศการ

ใหบ้ริการของโรงแรมอย่างเดียวอาจจะไม่เพียงพอที่จะทาํใหพ้นกังานสามารถปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลงได ้

อาจตอ้งมปีจัจยัเชิงสาเหต ุดา้นจติและสถานการณเ์ขา้มาเกี่ยวขอ้ง เช่น การใหข้อ้มลูที่ชดัเจนในการทาํงาน และการ

กระตุน้ใหพ้นกังานมจีติบริการ มคีวามรกัในงานมาร่วมดว้ย จึงจะทาํใหพ้นกังานในงานวจิยัคร ัง้น้ีแสดงพฤติกรรม

การปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงสูงขึ้นได ้

 2. เน่ืองจากผลการวจิยัไม่พบอิทธิพลทางตรงระหว่างบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งกบัการปฏบิตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลง อย่างไรก็ตามบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งยงัมคีวามจาํเป็นต่อการปฏิบตัิงานตามการเปลีย่นแปลง จะ

เหน็ไดจ้ากการทีบุ่คลกิภาพแบบเปิดกวา้งมอีทิธิพลทางออ้มอย่างมนียัสาํคญัต่อการปฏบิตัิงานตามการเปลีย่นแปลง

โดยผ่านจิตบรกิาร ซึ่งขอ้คน้พบน้ีจะสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบคุคลทีม่บีคุลกิภาพแบบเปิดกวา้ง ตามคาํกล่าวของ 

Costa; & McCrae (1992) กล่าวว่า ผูท้ี่บุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งจะม6ี ลกัษณะคือช่างฝนั (Fantasy)มสุีนทรียะ 

(Aesthetics) การมีความรูส้ึก (Feelings) มีการกระทาํ (Actions) มีความคิด (Idea) และมีค่านิยม (Values) 

และจากคาํกลา่วของ ศรเีรอืน แกว้กงัวาน (2558) ที่กลา่วว่าบคุคลทีม่บีุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งสูงจะเป็นบคุคลที่มี

จินตนาการ มคีวามคิดสรา้งสรรค ์คิดสิ่งใหม่ ชอบความหลากหลาย อยากรูอ้ยากเหน็ ใจกวา้ง จิตใจอ่อนโยน ซึ่ง

คุณลกัษณะบางประการของผูท้ี่มบีุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งจะไปสอดคลอ้งกบัลกัษณะของผูท้ีม่จีิตบรกิาร ดงันัน้ใน

การวิจยัคร ัง้น้ี อาจเป็นไปไดว้่าการที่พนกังานมีบุคลกิภาพแบบเปิดกวา้งอย่างเดียวอาจจะไม่เพียงพอที่จะทาํให ้

พนกังานสามารถปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงได ้อาจตอ้งมปีจัจยัเชงิสาเหต ุดา้นจติบรกิารเขา้มาเกี่ยวขอ้ง จงึจะ

ทาํใหพ้นกังานในงานวจิยัคร ัง้น้ีแสดงพฤติกรรมการปฏบิตังิานตามการเปลีย่นแปลงสูงขึ้นได ้จากขอ้คน้พบน้ีจะเป็น

ขอ้มลูใหก้บัฝ่ายทรพัยากรมนุษยข์องโรงแรมในการนาํไปเป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการส่งเสริมและพฒันาบุคลกิลกัษณะ

ของพนกังานปฏบิตังิานส่วนหนา้ของโรงแรมใหเ้ป็นผูท้ีม่ลีกัษณะอนัพงึขององคก์ร 

 

ขอ้เสนอแนะเพือ่การวจิยั 

 1. เน่ืองจากผลการศึกษาในงานวิจยัน้ีที่ความยึดม ัน่ผูกพนัในงานไม่ไดเ้ป็นตวัแปรคัน่กลางบ่งบอก

กระบวนการของพฤติกรรมการปฏิบตัิงาน ซึ่งมคีวามเป็นไปไดจ้ากหลายๆสาเหตุ อาทิเช่น 1) ลกัษณะงานของ

พนกังานโรงแรมที่เป็นงานบริการที่มคีวามเฉพาะท ัง้ในดา้นระยะเวลาในการปฏบิตัิงาน ค่าตอบแทน ความกา้วหนา้

ในสายอาชีพ 2) กลุ่มตวัอย่างเป็นพนกังานของโรงแรมหา้ดาวสิ่งเหล่าน้ีลว้นก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อความยึดม ัน่

ผูกพนัในงาน ดงันัน้งานวจิยัเรื่องต่อไปควรนาํตวัแปรอายุมาศึกษาโดยศึกษาในลกัษณะการเปรียบเทยีบ พนกังาน
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ที่มีอายุงานนอ้ย กบัพนกังานที่มีอายุงานมาก หรือเปรียบเทียบตามประเภทของโรงแรม เช่น โรงแรมในกลุ่ม

เครือข่าย หรือโรงแรมที่มคีนไทยเป็นเจา้ของ หรืออาจมีการขยายขอบเขตไปยงัอาชีพอื่น ในสายงานบริการ เช่น 

พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ หรอืพนกังานใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์เพือ่เป็นการยนืยนัผลการศึกษาวจิยั 

 2. เน่ืองจากการวเิคราะหแ์บบจาํลองพหุระดบัโดยเฉพาะอย่างยิง่แบบจาํลองทีม่ตีวัแปรแฝงการวเิคราะห ์

จาํเป็นตอ้งมกีารประมาณค่าพารามเิตอรจ์าํนวนมาก ซึ่งการประมาณค่าพารามเิตอรจ์าํนวนมากออกมาไดน้ัน้ตอ้ง

ขึ้นอยู่กบัจาํนวนหน่วยของระดบักลุ่มของขอ้มูล ดว้ยการเก็บขอ้มูลระดบักลุ่มไดน้อ้ย จะพบปญัหาไม่สามารถ

ประมาณค่าพารามเิตอรไ์ด ้ดงันัน้จงึควรมกีารนาํเทคนิคการการวเิคราะหท์ีเ่ขา้มาช่วย 

3. เน่ืองจากตวัแปรการปฏิบตัิงานตามการเปลี่ยนแปลง เป็นตวัแปรที่ผูว้ิจยัพฒันาขึ้นตามแนวคิดของ

(Charbonnier-Voirin; Akremi; & Vanderberghe. 2010) ซึ่งเป็นแนวคิดที่เกิดขึ้นในต่างประเทศ ซึ่งผูว้ิจยั

นาํมาศึกษาโดยไดพ้ฒันาแบบวดัโดยการปรบัปรุงขอ้คาํถามใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มตวัอย่างและบริบทในการศึกษา 

และไดน้าํมาใชใ้นการวจิยัเป็นคร ัง้แรก จึงอาจส่งผลใหก้ารตรวจสอบคุณภาพดา้นความเที่ยงตรงเชิงโครงสรา้งที่ใช ้

ค่า AVE ขององคป์ระกอบพฤติกรรมการทาํงานเชิงรุกในองคป์ระกอบที่หน่ึง มค่ีาตํา่กว่าเกณฑท์ี่ยอมรบัได ้(0.5) 

ดงันัน้ก่อนที่จะนาํแบบวดัน้ีไปใชต่้อ จึงควรทาํการวจิยัเพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบวดัฉบบัน้ีซ ํา้อกีคร ัง้หน่ึงเพื่อ

ยืนยนัความถูกตอ้งขององค์ประกอบและขอ้คําถามต่างๆ ต่อไป ในส่วนของแบบวดัการปฏิบตัิงานตามการ

เปลี่ยนแปลงน้ีนํามาใชเ้ป็นเครื่องมือในการสาํรวจพฤติกรรมที่สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการปฏิบตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงของพนกังานโรงแรม สามารถนาํไปใชโ้ดยการใหป้ระเมนิหรอืรายงานตนเอง ซึง่องคก์รที่มลีกัษณะการ

บริหารและบรบิทที่คลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างของการวจิยัคร ัง้น้ีสามารถนาํไปใชใ้นการประเมนิปฏบิตัิงานตามการ

เปลีย่นแปลงในองคก์รไดเ้พือ่ประโยชนใ์นการพฒันาพฤติกรรมการการปฏบิตังิานของพนกังาน 
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แบบสอบถามการวิจัย 
 

เร่ือง ปจจัยเชิงสาเหตุพหุระดบัของการปฏิบัติงานตามการเปล่ียนแปลงของพนกังานปฏิบัตงิานสวนหนา 
ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คําช้ีแจง  
 

แบบสอบถามน้ีได จัดทําขึ้นสําหรับ “พนักงานปฏิบัติงานสวนหนา” ที่ปฏิบัติงานในโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ขอมูลที่ไดจากทานจะเปนประโยชนในการเช่ือมโยง ขยายองคความรูเกี่ยวกับปจจัยเชิงสาเหตุพหุระดับ

ของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรม คําตอบของทานจะไมมีการตัดสินวา

ถูกหรือผิด ดังนั้นจึงขอใหทานตอบตามความเปนจริง  

 

ขอขอบคุณที่ทานไดสละเวลาอันมีคาในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ ความสมบูรณของการตอบที่ไดรับจะมี

คุณคาอยางยิ่งตอการวิจัยในครั้งนี้ และขอใหทานเช่ือมั่นวาคําตอบที่ไดรับจากการตอบจะถูกเก็บรักษาไวเปนความลับโดย

จะนํามาวิเคราะหในภาพรวมและประโยชนเชิงวิชาการเทานั้น 

 

ขอบพระคุณทานเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี ้

            สุพรรษา  หลังประเสริฐ 

นิสิตปรญิญาเอก สาขาวิชาการวิจัยพฤตกิรรมศาสตรประยกุต 
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คําช้ีแจง ขอใหทานพิจารณาขอความแตละขอตอไปนี้แลวทําเคร่ืองหมาย O หรือ X ที่ตัวเลขใหตรงกับระดับความเปนจริง

ในขณะปฏิบัติงานสวนหนาของโรงแรมเพียง 1 ตัวเลขและกรุณาตอบคําถามทกุขอ 

โปรดอานขอความ 

และประเมินวาจริงกับตัวทานมากนอยเพียงใด 

โปรดทําเครื่องหมายท่ี O หรือ X ท่ีตัวเลข 
ปฏิบัติ 

มากท่ีสุด
ปฏิบัติ
มาก 

ปฏิบัติ
คอนขางมาก

ปฏิบัติ 

คอนขางนอย 

ปฏิบัติ 

นอย 

ไม 
ปฏิบัติเลย 

1. ฉันไมลังเลที่จะเสนอวิธีการแกไขปญหาใหมๆ 6 5 4 3 2 1 

2. ฉันใชแหลงขอมูลท่ีหลากหลายเพ่ือนํามาใชแกปญหา 6 5 4 3 2 1 

3. เม่ือเกิดปญหาฉันระดมความคิดจากเพ่ือนในทีม

เพ่ือใหไดวิธีการแกปญหาท่ีแตกตางจากเดิม 

6 5 4 3 2 1 

4. ฉันจัดระเบียบการทํางานของตนเองเพ่ือใหงายตอการ

ปรับตัวใหเขากับสถานการณใหม 

6 5 4 3 2 1 

5. ฉันใหความสนใจกับส่ิงท่ีเกิดข้ึนและสามารถจัดการ

ไดอยางรวดเร็ว 

6 5 4 3 2 1 

6. ฉันตัดสินใจแกปญหาตางๆไดอยางรวดเร็ว 6 5 4 3 2 1 

7. ฉันวิเคราะหถึงความเปนไปไดในการแกไขปญหาและ

เลือกวิธีการแกไขท่ีเหมาะสม 

6 5 4 3 2 1 

8. ฉันเช่ือวาความสัมพันธท่ีดีกับเพ่ือนรวมงานเปนปจจัย

ท่ีทําใหฉันประสบความสําเร็จ 

6 5 4 3 2 1

9. ฉันพยายามทําความเขาใจมุมมองของเพื่อนรวมงาน

เพ่ือเปนการพัฒนาความสัมพันธระหวางกัน 

6 5 4 3 2 1 

10. ฉันเรียนรูวิธีการใหมๆ เพ่ือใหการทํางานดีข้ึนและ

เพ่ือใหทํางานรวมกับเพ่ือนรวมงานได 
6 5 4 3 2 1 

11. ฉันปรับพฤติกรรมการทํางานของตนเพ่ือใหทํางาน

รวมกับผูอื่นไดอยางมีประสิทธิภาพ 
6 5 4 3 2 1 

12. ฉันต้ังใจฝกฝนอบรมที่เก่ียวของกับงานเพ่ือพัฒนา

ความสามารถของตนเองอยางตอเน่ือง 
6 5 4 3 2 1 

13. ฉันมองหาส่ิงใหมๆ ท่ีจะนํามาพัฒนาวิธีการทํางาน

ของตนเอง 
6 5 4 3 2 1 

14. ฉันมองหาโอกาสในการพัฒนาการทํางานของตนเอง 6 5 4 3 2 1 

15. ฉันเตรียมพรอมสําหรับการเปล่ียนแปลง ดวยการมี

สวนรวมในทุกโครงการหรืองานท่ีไดรับมอบหมายท่ีฉัน

ทําได 

6 5 4 3 2 1 

16. เม่ืออยูในสถานการณท่ีตองตัดสินใจฉันจะต้ังสติให

ดีกอนตัดสินใจ 
6 5 4 3 2 1 

17. ฉันจะมองหาวิธีการที่จะโตเถียงกับเพ่ือนรวมงาน 6 5 4 3 2 1 
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อยางใจเย็น 

18. ฉันควบคุมอารมณใหนิ่งได เม่ือเจอเหตุการณรายๆ 6 5 4 3 2 1 

19. เม่ือทีมของฉันตองพบกับสถานการณท่ีไมคาดคิด 

ทุกคนในทีมจะรูจักบทบาทและหนาท่ีของตน 
6 5 4 3 2 1 

20. เม่ือเกิดปญหาข้ึนในทีม สมาชิกทุกคนจะรีบหาทาง

ปองกันกอนท่ีปญหาจะลุกลาม 
6 5 4 3 2 1 

21. ทีมของฉันจะตัดสินใจแกไขปญหาอยางรวดเร็วหาก

เกิดเหตุการณท่ีไมไดคาดคิด 
6 5 4 3 2 1 

22. หากขาดสมาชิกคนใดคนหนึ่ง ทีมของฉันจะกระจาย

งานเพ่ือใหการทํางานสําเร็จลุลวง 
6 5 4 3 2 1 

23. ทีมของฉันมีความคิดสรางสรรคในการจัดการ

สถานการณท่ีหลากหลาย 
6 5 4 3 2 1 

24. ทีมของฉันชวยกันหาขอ มูลเ พ่ือ เตรียมรับกับ

สถานการณหากเกิดการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน 
6 5 4 3 2 1 

25. ฉันและสมาชิกในทีมจัดลําดับความสําคัญของงาน

เพ่ือใหงานเสร็จตามเวลา 
6 5 4 3 2 1 

 

 

ตอนที่ 3 สํารวจตนเอง 

โปรดอานขอความ 

และประเมินวาจริงกับตัวทานมากนอยเพียงใด 

โปรดทําเครื่องหมายท่ี O หรือ X ท่ีตัวเลข 
ปฏิบัติ 

มากท่ีสุด
ปฏิบัติ 

มาก 

ปฏิบัติ
คอนขางมาก

ปฏิบัติ 

คอนขางนอย 

ปฏิบัติ
นอย 

ไม 
ปฏิบัติเลย

1.ทุกเชาท่ีต่ืนนอนฉันรูสึกอยากไปทํางาน  6 5 4 3 2 1 

2. เม่ืออยูในท่ีทํางานฉันเต็มเปยมไปดวยพลังในการ

ทํางาน 
6 5 4 3 2 1 

3. ฉันมีความกระตือรือรนในการใหบริการกับลูกคา 6 5 4 3 2 1 

4. ฉันมีความพยายามในการทํางานแมจะตองพบกับ

อุปสรรคก็ตาม  
6 5 4 3 2 1 

5. ฉันทุมเทใสใจในงานท่ีทํา 6 5 4 3 2 1 

6. ฉันรูสึกวางานท่ีฉันทําทาทายความสามารถในการ

ทํางานของฉัน 
6 5 4 3 2 1 

7. ฉันมีความภาคภูมิใจในงานบริการท่ีฉันทํา 6 5 4 3 2 1 

8. เม่ือลงมือทํางานฉันจะอยูกับงานโดยมีความต้ังใจและ

มีสมาธิอยางตอเน่ือง  
6 5 4 3 2 1 

9. เม่ือลงมือทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว  6 5 4 3 2 1 

10. ฉันรูสึกมีความสุขและเพลิดเพลินกับงานท่ีทํา 6 5 4 3 2 1 
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11. ฉันรูวาองคการคาดหวังอะไรในตัวฉัน 6 5 4 3 2 1 

12. ฉันเขาใจถึงบทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของ

ตนเอง 
6 5 4 3 2 1 

13. ฉันแบงเวลาของตนเองไดอยางเหมาะสม 6 5 4 3 2 1 

14. ฉันไดรับการอธิบายงานท่ีทําอยางชัดเจน 6 5 4 3 2 1 

15. ฉันใหบริการตามความตองการลูกคาและไมขัดกับ

นโยบายของโรงแรม 
6 5 4 3 2 1 

16. ฉันสามารถทํางานรวมกับทีมงานอ่ืนท่ีทําหนาท่ี

แตกตางกันได 
6 5 4 3 2 1 

17. ฉันมักไดรับการรองจากลูกคาใหทําส่ิงท่ีขัดแยงกับ

หนาท่ี 
6 5 4 3 2 1 

18. ฉันมักไดรับมอบหมายงานท่ีนอกเหนือจากความ

รับผิดชอบ 
6 5 4 3 2 1 

19. ฉันม่ันใจในการวิเคราะหปญหาเพ่ือหาแนวทางแกไข

ในระยะยาวได 
6 5 4 3 2 1 

20. ฉันม่ันใจวาความสําเร็จตองเกิดจากการลงมือทําดวย

ตัวเราเอง 
6 5 4 3 2 1 

21. ฉันมุงม่ันตอสูกับอุปสรรคในการทํางาน แมคนอื่น

มองวาเปนส่ิงท่ียาก 
6 5 4 3 2 1 

22. ฉันมั่นใจวาสามารถใหขอมูลท่ีจําเปนกับเพ่ือน

รวมงานได 
6 5 4 3 2 1 

23. ฉันม่ันใจวาฉันสามารถติดตอประสานงานกับ

บุคคลภายนอกองคกร ตามท่ีไดรับมอบหมายได 
6 5 4 3 2 1 

24. ฉันมองอุปสรรคเปนโอกาสในการพัฒนาตนเอง 6 5 4 3 2 1 

25. ฉันเช่ือวาทุกปญหามีวิธีการแกไขอยูหลากหลาย

แนวทาง 
6 5 4 3 2 1 

26. ฉันคิดหาหนทางเพ่ือนําไปสูเปาหมายการทํางาน 6 5 4 3 2 1 

27. ฉันมีพลังในการทํางาน เพ่ือใหงานบรรลุเปาหมายท่ี

วางไว 
6 5 4 3 2 1 

28. ฉันสามารถจัดการความเครียดในการทํางาน เพ่ือให

กลับมาทํางานไดตามปกติ 
6 5 4 3 2 1 

29. ฉันสามารถทนกับชวงเวลาท่ียากลําบากในการทํางาน

และผานพนไปได  
6 5 4 3 2 1 

30. ฉันเช่ือวาฉันจะสามารถลุกข้ึนไดเมื่อพบกับความ

ลมเหลว 
6 5 4 3 2 1 

31. ความผิดพลาดหรืออุปสรรคเปนสวนหน่ึงของการ 6 5 4 3 2 1 
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ทํางาน 

32. ฉันมีมุมมองท่ีดีในการทํางาน 6 5 4 3 2 1 

33. เม่ือผานอุปสรรคไปแลว มักมีส่ิงดีๆ เกิดข้ึนตามมา 6 5 4 3 2 1 

34. เม่ือมีปญหาในการทํางาน ฉันจะไมปลอยใหอารมณ

ทางลบเขามาครอบงํา 
6 5 4 3 2 1 

35. ฉันชอบแลกเปล่ียนความคิดเห็นกับผูอื่น 6 5 4 3 2 1 

36. ฉันชอบทําส่ิงท่ีทาทายนาต่ืนเตน 6 5 4 3 2 1 

37. ฉันชอบคิดหรือทําในส่ิงใหมท่ีแตกตางไปจากเดิม 6 5 4 3 2 1 

38. ฉันเปดกวางใหตนเองคิดเร่ืองแปลกใหมไดแตตองมี

เหตุผล 
6 5 4 3 2 1 

39. ฉันเปนคนชอบจินตนาการและมีความคิดสรางสรรค 6 5 4 3 2 1 

40. ฉันกระตือรือรนท่ีเริ่มทําส่ิงใหมๆ เพ่ือความสําเร็จ

ของตนเองและเพ่ือนรวมงาน 
6 5 4 3 2 1 

41. ฉันมีความรูความเขาใจในงานท่ีทําเปนอยางดี 6 5 4 3 2 1 

42. ฉันสามารถตอบขอซักถามตามที่ลูกคาตองการได

อยางละเอียด 
6 5 4 3 2 1 

43. หากฉันไมสามารถใหขอมูลแกลูกคาได ฉันจะ

แนะนําใหไปติดตอสอบถามเจาหนาท่ีหรือหนวยงานท่ี

เก่ียวของโดยตรง 

6 5 4 3 2 1 

44.งานบริการเปนงานท่ีมีเกียรติสําหรับฉัน 6 5 4 3 2 1 

45. ฉันรักและชอบในงานบริการ 6 5 4 3 2 1 

46. ฉันใหบริการกับลูกคาทุกคนดวยความเต็มใจ 6 5 4 3 2 1 

47. ทุกคร้ังท่ีตองใหบริการฉันจะแสดงออกดวยใบหนา

ย้ิมแยม 
6 5 4 3 2 1 

48. ฉันพูดคุยกับลูกคาดวยวาจาสุภาพ น้ําเสียงออนโยน 

และนุมนวล 
6 5 4 3 2 1 

49. ฉันสามารถควบคุมกิริยาทาทางและนํ้าเสียงให

นุมนวลในขณะใหบริการไดเปนอยางดี 
6 5 4 3 2 1 

50. ฉันจะตอบกลับดวยนํ้าเสียงท่ีสุภาพเสมอ แมตอง

เผชิญกับลูกคาท่ีพูดดวยนํ้าเสียงกาวราว 
6 5 4 3 2 1 

51. ฉันใหความระมัดระวังกับการแสดงออกดวยสีหนา

ทาทางเสมอ 
      

52. ฉันสามารถควบคุมสติอารมณไดดี เม่ือเจอกับลูกคา

ท่ีอารมณรอน 
6 5 4 3 2 1 

53. เม่ือลูกคาแสดงความคิดเห็นและใหคําติชมในการ

บริการ ฉันพรอมยอมรับขอคิดเห็นเหลาน้ันดวยความ
6 5 4 3 2 1 
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ยินดี 

54. ฉันนําคําติชมท่ีไดมาปรับปรุงและพัฒนาตัวเองใหดี

ข้ึน 
6 5 4 3 2 1 

55. เม่ือรูสึกเครียดฉันจะหาวิธีผอนคลายความเครียดใน

วิถีทางของตนเอง 
6 5 4 3 2 1 

56. ฉันมีสมาธิและสติในการทํางานอยูเสมอ 6 5 4 3 2 1 

57. ฉันใหคําแนะนําหรือใหขอมูลท่ีเปนประโยชนแก

ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
6 5 4 3 2 1 

58. ทุกวันหลังจากทํางานฉันจะทบทวนการทํางานของ

ตัวเองเพ่ือแกไขจุดบกพรอง 
6 5 4 3 2 1 

59. ฉันสามารถเสนอทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการบริการและ

การใหขอมูลตอลูกคาเสมอ 
6 5 4 3 2 1 
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ตอนที่ 4 สภาพแวดลอม 

 

โปรดอานขอความ 

และประเมินวาจริงกับตัวทานมากนอยเพียงใด 

โปรดทําเครื่องหมายท่ี O หรือ X ท่ีตัวเลข 
จริง 

มากท่ีสุด
จริงมาก

คอนขาง 
จริง 

คอนขาง 
ไมจริง 

ไมจริง ไมจริงเลย

1. หัวหนาของฉันเปนผูฟงท่ีดีเม่ือฉันตองการระบาย

ความในใจ 
6 5 4 3 2 1 

2. หัวหนาของฉันปลอบโยนฉันเม่ือมีความกลัดกลุมใจ 6 5 4 3 2 1 

3. หัวหนาของฉันจะกลาวช่ืนชมพนักงานท่ีทําใหลูกคาพึง

พอใจ 
6 5 4 3 2 1 

4. หัวหนาของฉันจะพูดคุยแลกเปล่ียนขอมูล ขาวสาร 

และความคิดเห็นกับฉัน 
6 5 4 3 2 1 

5. หัวหนาของฉันใหคําแนะนํากับพนักงานท่ีไมสามารถ

แกไขปญหาดวยตนเองได 
6 5 4 3 2 1 

6. หัวหนาของฉันใหคําแนะนําพนักงานใหมทุกคนอยาง

เทาเทียมกัน 
6 5 4 3 2 1 

7. หัวหนาของฉันจะจัดหาอุปกรณและเครื่องมือท่ีจําเปน

ในการทํางานใหกับพนักงาน 
6 5 4 3 2 1 

8. หัวหนาของฉันจะตรวจสอบอุปกรณและเคร่ืองมือท่ี

จําเปนใหพรอมตอการทํางานของพนักงาน 
6 5 4 3 2 1 

9. โรงแรมของฉันมีนโยบายเก่ียวกับการใหบริการท่ีดีกับ

ลูกคาอยางชัดเจน 

6 5 4 3 2 1 

10. โรงแรมของฉันมีการรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยาง

ดี  
6 5 4 3 2 1 

11. โรงแรมของฉันมีวัฒนธรรมการทํางานท่ีเนนการ

บริการ 
6 5 4 3 2 1 

12. ถาผลการปฏิบัติงานของฉันดี ฉันจะไดรับการยก

ยองและไดรับรางผลตอบแทนอยางเหมาะสม 
6 5 4 3 2 1 

13. โรงแรมของฉันสงเสริมและสนับสนุนการทํางานท่ี

มุงเนนสูการบริการท่ีดี 
      

14. ฉันไดรับการอบรมอยางตอเน่ืองเพ่ือใหบริการท่ีดี 6 5 4 3 2 1 

15. ฉันไดรับการฝกอบรมกอนท่ีจะปฏิบัติงานจริง   6 5 4 3 2 1 

16. ฉันไดรับการฝกอบรมเพ่ือใหรูถึงวิธีการใหบริการท่ีดี

ท่ีสุด 
6 5 4 3 2 1 

17.  ฉันไดรับการฝกอบรมถึงวิ ธีการรับมือกับขอ 6 5 4 3 2 1 
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รองเรียนของลูกคา 

18. ฉันไดรับการฝกอบรมถึงวิธีการจัดการปญหาใหกับ

ลูกคา 
6 5 4 3 2 1 

19. ฉันจะไดรับรางวัลเม่ือใหบริการท่ียอดเย่ียม 6 5 4 3 2 1 

20. ฉันจะไดรับรางวัลถาฉันจัดการกับปญหาของลูกคา

ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
6 5 4 3 2 1 

21. ฉันจะไดรับรางวัลหากฉันทําใหลูกคาท่ีมีขอรองเรียน

พึงพอใจ 
6 5 4 3 2 1 

22. ฉันจะไดรับรางวัลหากฉันพัฒนาระดับการใหบริการ

ของตน 
6 5 4 3 2 1 

23. การไดรับรางวัลจะข้ึนอยูกับผลจากประเมินการ

บริการจากลูกคา 
6 5 4 3 2 1 

24. ฉันภูมิใจท่ีไดรวมงานกับหัวหนางานของฉัน 6 5 4 3 2 1 

25. การกระทําของหัวหนาทําใหฉันนับถือ 6 5 4 3 2 1 

26. หัวหนาของฉันใหความสําคัญในการทํางานรวมกัน 6 5 4 3 2 1 

27. หัวหนาของฉันเสียสละประโยชนสวนตนเพ่ือ

ประโยชนของทีม 
6 5 4 3 2 1 

28. หัวหนาของฉันมีเปาหมายในการทํางานท่ีชัดเจน 6 5 4 3 2 1 

29. หัวหนาของฉันใหความเช่ือม่ันวาพนักงานในทีม

สามารถทํางานไดบรรลุเปาหมาย 
6 5 4 3 2 1 

30. หัวหนาของฉันสามารถสรางแรงกระตุนใหฉันมีพลัง

ในการทํางานเสมอ 
6 5 4 3 2 1 

31. หัวหนาของฉันมีมุมมองในการแกไขปญหาท่ี

หลากหลาย 
6 5 4 3 2 1 

32. หัวหนาของฉันแนะนําพนักงานถึงวิธีการใหมๆ ใน

การทํางานท่ีไดรับมอบหมายใหสําเร็จ 
6 5 4 3 2 1 

33. หัวหนาของฉันชวยใหฉันมองปญหาในหลายแงมุม 6 5 4 3 2 1 

34. หัวหนาของฉันปฏิบัติตอฉันและพนักงานในทีม โดย

คํานึงถึงความแตกตางระหวางบุคคล 
6 5 4 3 2 1 

35. หัวหนาของฉันใหเวลาในการสอนงาน และแนะนํา

การทํางานแกฉัน และพนักงานในทีมเปนรายบุคคล 
6 5 4 3 2 1 

36. หัวหนาของฉันทําใหฉันและพนักงานในทีมสนใจใน

การพัฒนาจุดท่ีดีเดนของตนเอง 
6 5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอยีดการวิเคราะหขอคําถาม 
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รายละเอียดการวิเคราะหขอคําถามแบบวัด 

 

งานวิจัยเรื่อง ปจจัยเชิงสาเหตุพหุระดับของการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของพนักงานปฏิบัติงานสวนหนา 
  ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

แบบวัดมีท้ังหมด 10 ชุด คือ 

ชุดท่ี1แบบวัดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง  

ชุดท่ี2 แบบวัดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม  

ชุดท่ี3 แบบวัดความยึดม่ันผูกพันในงาน  

ชุดท่ี4 แบบวัดการรับรูการสนับสนุนจากหัวหนางาน  

ชุดท่ี5 การสอบถามขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบรรยากาศการใหบริการ  

ชุดท่ี6 การสอบถามขอมูลท่ีเกี่ยวของกับจิตบริการ  

ชุดท่ี7 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับบุคลิกภาพแบบเปดกวาง 

ชุดท่ี8 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับทุนทางจิตเชิงบวก  

ชุดท่ี9 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับความชัดเจนในบทบาท  

ชุดท่ี 10 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 

 

 

โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

 

ชุดท่ี 1 แบบวัดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง 
 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลง 0.930

(18 ขอ) 

0.942

(16 ขอ) 

0.939 

(16 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
ดานการแกปญหาอยางสรางสรรค 
1. ฉันไมลังเลท่ีจะเสนอวิธีการแกไขปญหาใหมๆ 0.667 iap11

2. ฉันใชแหลงขอมูลท่ีหลากหลายเพื่อนํามาใชแกปญหา 0.604 iap12
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3. ฉันจะหาวิธีการใหม ๆ เพ่ือแกไขปญหาใหม ๆ 0.699 iap13

ดานการเผชิญหนาตอสถานการณฉุกเฉินหรือเหตุการณท่ีไมไดคาดคิดมากอน
1. ฉันจัดระเบียบการทํางานของตนเองเพื่อใหงายตอการปรับตัวเขากับ

สถานการณใหม 

0.738 iap21

2. ฉันใหความสนใจกับสิ่งท่ีเกิดขึ้นและสามารถจัดการไดอยางรวดเร็ว 0.726 iap22

3. ฉันตัดสินใจไดอยางรวดเร็วในการแกปญหาตาง ๆ 0.712 iap23

4. ฉันวิเคราะหถึงความเปนไปไดในการแกไขปญหาและเลือกวิธีการแกไขท่ี

เหมาะสม 

0.751 iap24

ดานความสามารถในการปรับตัวระหวางบุคคล
1. ฉันรักษาความสัมพันธท่ีดีกับเพ่ือนรวมงานซึ่งเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหฉัน

ประสบความสําเร็จ 

0.633 iap31

2. ฉันเรียนรูวิธีการใหมๆ เพ่ือใหการทํางานดีขึ้นและเพ่ือใหสามารถทํางาน

รวมกับเพื่อนรวมงานได 

0.703 iap33

3. ฉันเต็มใจท่ีจะปรับพฤติกรรมของตนไดทุกเม่ือ เพื่อใหสามารถทํางาน

รวมกับผูอื่นไดอยางมีประสิทธิภาพ 

0.707 iap34

ดานความมุงม่ันในการฝกฝนและเรียนรู 
1. ฉันมองหาสิ่งใหม ๆ ท่ีจะนํามาพัฒนาวิธีการทํางานของตนเอง 0.676 iap42

2. ฉันมองหาโอกาสในการพัฒนาการปฏิบัติงานของตนเอง 0.731 iap43

3. ฉันเตรียมพรอมสําหรับการเปลี่ยนแปลงดวยการมีสวนรวมในทุก

โครงการหรืองานท่ีไดรับมอบหมายท่ีฉันสามารถทําได 

0.739 iap44

ดานการจัดการความเครียด 

1. เม่ืออยูในสถานการณท่ีตองมีการตัดสินใจฉันจะต้ังสติใหดีกอนตัดสินใจ 0.665 iap51

2. ฉันจะมองหาวิธีการท่ีจะโตเถียงกับเพื่อนรวมงานอยางใจเย็น 0.553 iap52

3. เพื่อนรวมงานของฉันมักจะขอคําแนะนําเม่ือเจอกับสถานการณท่ีลําบาก

เพราะฉันสามารถควบคุมตนเองได 

0.631 iap53
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ชุดท่ี 2 แบบวัดการปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

การปฏิบัติงานตามการเปลี่ยนแปลงของทีม 0.904

(7 ขอ) 

0.909

(5 ขอ) 

0.875 

(5 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
1. เม่ือตองพบกับสถานการณท่ีไมคาดคิด สมาชิกในทีมจะรูจักบทบาทและ

หนาท่ีของตน 

0.546 tap1

4. หากขาดสมาชิกคนใดคนหน่ึงของทีม ทีมของฉันจะกระจายงานเพื่อให

การทํางานสําเร็จลุลวง 

0.797 tap4

5. ทีมของฉันมีความคิดสรางสรรคในการจัดการสถานการณท่ีหลากหลาย 0.668 tap5

6. ทีมของฉันชวยกันหาขอมูลเพ่ือเตรียมรับกับสถานการณหากเกิดการ

เปลี่ยนแปลงเกิดขึ้น 

0.783 tap6

7. ความสําเร็จของทีมแสดงใหเห็นถึงการจัดลําดับความสําคัญของงาน 0.753 tap7

 

ชุดท่ี 3 แบบวัดความยึดม่ันผกูพันในงาน  

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

ความยึดม่ันผูกพันในงาน 0.910

(10 ขอ) 

0.904

(10 ขอ) 

0.902 

(9 ขอ) 

 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
ความกระตือรือรน (Vigor)   

2. เม่ืออยูในท่ีทํางานฉันเต็มเปยมไปดวยพลังในการทํางาน 0.676 WENG12

3. ฉันมีความกระตือรือรนในการใหบริการกับลูกคา 0.615 WENG13
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4. ฉันมีความเพียรพยายามในการทํางานแมจะตองพบกับอุปสรรคก็ตาม 0.733 WENG14

การอุทิศทุมเท (Dedication)   

5. ฉันทุมเทใสใจทํางานท่ีไดรับมอบหมาย 0.804 WENG21

6. ฉันรูสึกวางานท่ีฉันทําทาทายความสามารถในการทํางานของฉัน 0.631 WENG22

7. ฉันมีความภาคภูมิใจในงานบริการท่ีฉันทํา 0.758 WENG23

ความจดจอใสใจ (Absorption)   

8. เม่ือลงมือทํางานฉันจะอยูกับงานโดยมีความต้ังใจและมีสมาธิอยาง

ตอเน่ือง 

0.642 WENG31

9. เม่ือลงมือทํางานฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 0.607 WENG32

10. ฉันรูสึกมีความสุขและเพลิดเพลินกับงานท่ีทํา 0.589 WENG33

 

ชุดท่ี 4 แบบวัดการรับรูการสนบัสนุนจากหัวหนางาน 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

การรับรูการสนับสนุนจากหัวหนางาน 0.804

(8 ขอ) 

0.922

(8 ขอ) 

0.929 

(7 ขอ) 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
ดานอารมณ   

2. หัวหนางานปลอบโยนฉันเม่ือมีความกลัดกลุมใจ 0.695 PSS12

3. หัวหนางานจะกลาวชื่นชมพนักงานท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ 0.779 PSS13

ดานขอมูลขาวสาร   

1. หัวหนางานมักพูดคุยแลกเปลี่ยนขาวสาร ความคิดเห็นกับฉัน 0.736 PSS21

2. หัวหนางานใหคําแนะนํากับพนักงานท่ีไมสามารถแกไขปญหาดวยตนเองได 0.790 PSS22

3. หัวหนางานจะดูแลและใหคําแนะนําพนักงานใหมทุกคนอยางเทาเทียมกนั 0.831 PSS23

ดานวัสดุอุปกรณในการทํางาน   

1. หัวหนางานของฉันจะจัดหาอุปกรณและเคร่ืองมือท่ีจําเปนในการทํางาน

ใหกับพนักงาน 

0.810 PSS31

2. หัวหนางานของจะตรวจสอบอุปกรณและเครื่องมือท่ีจําเปนใหพรอมตอ

การทํางานของพนักงาน 

0.776 PSS32
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ชุดท่ี 5 แบบวัดบรรยากาศการใหบริการ 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

บรรยากาศการใหบริการ 0.823

(6 ขอ) 

0.917

(5 ขอ) 

0.871 

(3 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
2. การใหความสําคัญกับการบริการท่ีมีคุณภาพเปนวิธีท่ีดีท่ีสุดเพื่อใหลูกคา

กลับมาใชบริการท่ีโรงแรม 

0.747 SVC2

3. โรงแรมของฉันมีการรักษาขอมูลของลูกคาเปนอยางดี 0.833 SVC3

4. โรงแรมของฉันมีวัฒนธรรมการทํางานท่ีเนนการบริการ 0.685 SVC4

 

ชุดท่ี 6 แบบวัดจิตบริการ 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

จิตบริการ 0.876

(20 ขอ) 

0.957

(20 ขอ) 

0.946 

(15 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
ดานการมีความรูในงานท่ีใหบรกิาร Knowledge   

1. ฉันมีความรูความเขาใจในงานท่ีทําเปนอยางดี 0.711 SVM11

2. ฉันสามารถตอบขอซักถามตามท่ีลูกคาตองการไดอยางละเอียด 0.606 SVM12

ดานการมีทัศนคติท่ีดี Attitude   

1. งานบริการเปนงานท่ีมีเกียรติสําหรับฉัน 0.641 SVM21

2. ฉันรักและชอบในงานบริการ 0.609 SVM22 

3. ฉันเต็มใจอยางยิ่งท่ีจะใหบริการลูกคาทุกๆ คน 0.733 SVM23 
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ดานการมีกิริยาวาจาสุภาพ Manner 

1. ฉันพูดคุยกับลูกคาดวยวาจาสุภาพ นํ้าเสียงออนโยน และนุมนวล 0.745 SVM31

3. ฉันจะตอบกลับดวยนํ้าเสียงท่ีสุภาพเสมอ แมตองเผชิญกับลูกคาท่ีพูด

ดวยนํ้าเสียงกาวราว 

0.811 SVM33

ดานการควบคุมอารมณ Emotional Control   

1. ฉันสามารถควบคุมสติอารมณไดดี เม่ือเจอกับลูกคาท่ีอารมณรอน 0.808 SVM41 

2. เม่ือลูกคาแสดงความคิดเห็นและใหคําติชมในการบริการ ฉันพรอม

ยอมรับขอคิดเห็นเหลาน้ันดวยความยินดี 

0.817 SVM42 

3. ฉันนําคําติชมท่ีไดมาปรับปรุงและพัฒนาตัวเองใหดีขึ้น 0.835 SVM43 

4. เม่ือรูสึกเครียดฉันจะหาวิธีผอนคลายความเครียดในวิถีทางของตนเอง 0.840 SVM44 

ดานมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน Calmness   

17. ฉันมีสมาธิและสติในการทํางานอยูเสมอ 0.683 SVM51

18. ฉันใหคําแนะนําหรือใหขอมูลท่ีเปนประโยชนตอคํารองขอของลูกคาได

อยางรวดเร็วและราบรื่น 

0.622 SVM52 

19. ทุกวันหลังจากทํางานฉันจะทบทวนการทํางานของตัวเองเพื่อแกไข

จุดบกพรอง 

0.550 SVM53 

20. ฉันสามารถเสนอทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการบริการและการใหขอมูลตอ

ลูกคาเสมอ 

0.724 SVM54 

 

ชุดท่ี 7 แบบวัดบุคลิกภาพแบบเปดกวาง 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

บุคลิกภาพแบบเปดกวาง 0.879

(6 ขอ) 

0.912

(6 ขอ) 

0.851 

(4 ขอ) 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
1. ฉันชอบแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับผูอื่น 0.640 OPEN1

4. ฉันเปดกวางใหตนเองคิดเรื่องแปลกใหมไดแตตองมีเหตุผล 0.723 OPEN4

5. ฉันเปนคนชอบจินตนาการและมีความคิดสรางสรรค 0.754 OPEN5

6. ฉันกระตือรอืรนท่ีเร่ิมทําสิ่งใหมๆ  เพ่ือความสาํเร็จของตนเองและเพ่ือนรวมงาน 0.652 OPEN6
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ชุดท่ี 8 แบบวัดทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 0.965

(16 ขอ) 

0.959

(16 ขอ) 

0.959 

(14 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
ความม่ันใจในความสามารถของตนself-efficacy

2. ฉันม่ันใจวาความสําเร็จตองเกิดจากการลงมือทําดวยตัวเราเอง 0.758 PCAP12

4. ฉันม่ันใจวาฉันสามารถใหขอมูลท่ีจําเปนกับเพ่ือนรวมงานได 0.697 PCAP14

5. ฉันม่ันใจวาฉันสามารถติดตอกับบุคคลภายนอกองคกรตามท่ีไดรับ

มอบหมายได 

0.658 PCAP15

ความหวัง Hope 

1. ฉันมองอุปสรรคเปนโอกาสในการพัฒนาตนเอง 0.785 PCAP21

2. ฉันเชื่อวาปญหาทุกอยางมีวิธีการแกไขอยูหลากหลายแนวทาง 0.799 PCAP22

3. ฉันคิดหาหนทางเพื่อนําไปสูเปาหมายการทํางาน 0.804 PCAP23

4. ฉันเต็มเปยมไปดวยพลัง เพ่ือใหบรรลุเปาหมายในการทํางานท่ีวางไว 0.824 PCAP24

ความหยุนตัว Resilience   

1. ฉันสามารถจัดการความเครียดในการทํางาน เพื่อใหกลับมาทํางานได

ตามปกติ 

0.737 PCAP31

2. ฉันสามารถทนกับชวงเวลาท่ียากลําบากในการทํางานและผานพนไปได 0.836 PCAP32

3. ฉันเชื่อวาฉันจะสามารถลุกขึน้สูไดเม่ือพบกับความลมเหลว 0.824 PCAP33

การมองโลกในแงดี Optimism   

1. ความผิดพลาดหรืออุปสรรคเปนสวนหน่ึงของงาน 0.725 PCAP41

2. ฉันจะมองในมุมท่ีดีในการทํางาน 0.850 PCAP42

3. เม่ือผานอุปสรรคไปแลว มักมีสิ่งดีๆ เกิดขึ้นตามมา 0.827 PCAP43

4. เม่ือมีปญหาในการทํางาน ฉันจะไมปลอยใหอารมณทางลบเขามาครอบงํา 0.710 PCAP44
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ชุดท่ี 9 แบบวัดความชัดเจนในบทบาท 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

ความชัดเจนในบทบาท 0.846

(8 ขอ) 

0.902

(8 ขอ) 

0.859 

(4 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
1. ฉันเขาใจถึงหนาท่ีและความรับผิดชอบของตนเอง 0.652 ROLE1

2. ฉันไดรับการอธิบายงานท่ีทําอยางชัดเจน 0.711 ROLE2

3. ฉันทําในสิ่งท่ีมีแนวโนมท่ีจะไดรับการยอมรับจากคนคนหน่ึงและไมไดรับ

การยอมรับจากคนอื่น 

0.771 ROLE3

4. ฉันทํางานกับหลายๆ ทีมท่ีทํางานแตกตางกัน 0.689 ROLE4

 

ชุดท่ี 10 แบบวัดภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) 

สรุปคาความเชื่อม่ันแบบวัด 

องคประกอบ ทดลองใช เก็บขอมูลจริง ผานการวิเคราะห
องคประกอบเชิงยืนยนั 

ภาวะผูนําการเปลี่ยนแปลง 0.985

(13 ขอ) 

0.983

(13 ขอ) 

0.886 

(11 ขอ) 

 

ขอคําถามท่ีผานการวิเคราะหองคประกอบเชิงยนืยัน 

ขอความ คาอํานาจจําแนก รหัสขอ
การมีอิทธิพลอยางมีอุดมการณ (Idealized influence)   

1. ฉันภูมิใจท่ีไดรวมงานกับหัวหนางานของฉัน .691 TL11

3. หัวหนาทีมของฉันมุงเนนถึงความสําคัญของการทุมเทในการทํางาน

รวมกัน 

.647 TL13

4. หัวหนาทีมของฉันเสียสละประโยชนสวนตนเพื่อประโยชนของทีม .677 TL14
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การสรางแรงบันดาลใจ (Inspirational motivation)   

2. หัวหนาทีมของฉันใหความเชื่อม่ันวาพนักงานในทีมสามารถทํางานได

บรรลุเปาหมาย 

.276 TL21

3. หัวหนาทีมของฉันสามารถสรางแรงกระตุนใหฉันมีพลังในการทํางานได

เสมอ 

.285 TL23

การกระตุนทางปญญา (Intellectual stimulation)   

1. หัวหนาทีมของฉันมีมุมมองในการแกไขปญหาท่ีหลากหลาย .680 TL31

2. หัวหนาทีมของฉันแนะนําพนักงานถึงวิธีการใหมๆ ในการทํางานท่ีไดรับ

มอบหมายใหสําเร็จ 

.744 TL32

3. หัวหนาทีมชวยใหฉันมองปญหาในหลายแงมุม .642 TL33

การคํานึงถึงความเปนปจเจกบุคคล (Individualconsideration) 

1. หัวหนาทีมของฉันปฏิบัติตอฉันและพนักงานในทีม โดยคํานึงถึงความ

แตกตางระหวางบุคคล 

.633 TL41

2. หัวหนาทีมของฉันใหเวลาในการสอนงาน และแนะนําการทํางานแกฉัน 

และพนักงานในทีมเปนรายบุคคล 

.682 TL42

3. หัวหนาทีมของฉันทําใหฉันและพนักงานในทีมสนใจในการพัฒนาจุดท่ี

ดีเดนของตนเอง 

.740 TL43
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