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  ระดับความผูกพันในงานท่ีมีการลดระดับลงได้กลายเป็นปัญหาส าคัญอย่างหนึ่งของ
พนกังานบริการโรงแรมในประเทศไทย การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก
และบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการโดยมีความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านของ
พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ ซึง่มีวตัถปุระสงค์ในการวิจยั ดงันี ้1. เพ่ือศกึษาอิทธิพลของทนุ
จิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมใน
จังหวัดราชบุรี โดยมีความผูกพันในงานของพนักงานบริการเป็นตัวแปรส่งผ่าน 2. เพ่ือศึกษาและ
อธิบายรูปแบบคณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการ
วิจยัแบบผสมผสาน โดยผลท่ีได้จากการวิจยัทัง้การวิจยัเชิงปริมาณ และการวิจยัเชิงคณุภาพ จะเป็นตวั
ช่วยในการตอบค าถามการวิจยัให้ครอบคลุมมากยิ่งขึน้ โดยมีการวิจยัเชิงปริมาณเป็นแบบสอบถาม
พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีเป็นจ านวน 217 คน การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ วิจัยได้ท าการ
สนทนากลุม่กบัพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุเป็นจ านวน 10 คน โดยมีเกณฑ์การคดัเลือกคือ 
เป็นพนกังานบริการท่ีมีการบริการคณุภาพยอดเย่ียมในระยะเวลา 2 ปีท่ีผ่านมา หรือได้รับค าชมและ
คดัเลือกจากหวัหน้างานว่ามีการบริการยอดเย่ียม จากผลการวิจัยพบว่า พนกังานบริการโรงแรมใน
จังหวัดราชบุรีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.20 และมีอายุ
มากกว่า 30 ปีขึน้ไป จ านวน ร้อยละ35.02 พนักงานบริการโรงแรมโดยรวมมีทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 
ความผูกพันในงาน และคุณภาพการบริการอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 3.50, 3.47 และ3.50 
ตามล าดบั และพนกังานบริการโดยรวมมีทศันคติตอ่บรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่เฉล่ีย 3.06 ผู้วิจยัทดสอบสมมติฐานการวิจยั โดยใช้กระบวนการวิเคราะห์ตามแนวคิดของบารอน และ
เคนน่ี (Baron; & Kenny. 1986) รวมกับของ โซเบล (Sobel. 1982) ซึ่งผลการวิเคราะห์พบว่าทุน
จิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางตรงตอ่คณุภาพการบริการ และทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางอ้อม
ต่อคุณภาพการบริการ โดยผ่านความผูกพันในงานเป็นตัวแปรส่งผ่าน และบรรยากาศองค์การมี
อิทธิพลทางตรงต่อคณุภาพการบริการ อีกทัง้บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางอ้อมต่อคุณภาพการ
บริการโดยมีความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่าน จากผลการวิเคราะห์เชิงคณุภาพท่ีได้การสนทนา
กลุ่มพบว่า พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี มีความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง การมอง
โลกในแง่ดี ด้านการให้รางวัล และด้านการสนับสนุน เป็นตวัแปรส าคญัในการปฏิบตัิงานเพ่ือให้ได้
คณุภาพการบริการท่ีดี 
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Low work engagement has become a major challenge among hotel service 

employees in Thailand. This research explores an effect of positive psychological capital 
and organization climate on service quality: the mediation role of work engagement of hotel 
service employees in Ratchaburi province. The purpose of this study were: (a) To study the 
effect of positive psychological capital and organization climate on service quality: the 
mediation role of work engagement of hotel service employees in Ratchaburi province, and 
(b) To study and describe the service quality of of hotel service employees in Ratchaburi 
province. The mixed method research employs, through quantitative and qualitative 
approach to answer the research questions comprehensively. First, the quantitative method 
uses questionnaires to collect the data from 217 hotel service employees in Ratchaburi 
Province. Then, qualitative method conducts focus group interview with 10 hotel service 
employees who have received an excellent service quality award in the past 2 years and 
selecting the hotel service employees who have excellent service quality by the 
management. The result shown that most of hotel service employees in Ratchaburi Province 
were female at 68.20 percentages and for the age older than 30 years at 35.02 
percentages. Overall, hotel service employees in Ratchaburi Province have positive 
psychological capital, work engagement and service quality at good level with an average 
of 3.50 3.47 and 3.50 respectively. For, the organization climate was at moderate level with 
an average of 3.06. The researcher defined the hypothesis by using the concept of Baron: & 
Kenny (1986) and Sobel (1982). The result reveal that positive psychological capital has 
positive direct effect to service quality and positive indiect effect :the mediation role of work 
engagement. Also, organization climate has positive direct effect to service quality and 
positive indiect effect :the mediation role of work engagement. As a result from the 
quantitative approach, hotel service employees in Ratchaburi Province have self efficacy, 
optimism, reward and support as the important key to do a good performance for the good 
service quality. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ธุรกิจโรงแรมมีการแขง่ขนักนัสงูและมีแนวโน้มรุนแรงมากขึน้ ท าให้ผู้ประกอบการจ านวนมาก
ต้องเผชิญกับปัญหาการแข่งขนัคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) ท่ีสามารถตอบสนองกับ
ความต้องการของนักท่องเท่ียวหรือผู้ มาใช้บริการในจ านวนท่ีเพิ่มมากขึน้ได้ (รัศมี  สุขประเสริฐ; 
สบุรรณ  เอ่ียมวิจารณ์; และ อบุลวลัย์  บญุรอด. 2552; ศนูย์วิจยัธนาคารกสิกรไทย. 2558) บคุลากร
ของโรงแรมโดยเฉพาะพนกังานบริการจะมีส่วนช่วยให้องค์การสามารถด าเนินธุรกิจได้ตามเป้าหมาย 
และสะท้อนถึงคณุภาพการให้บริการของโรงแรมท่ีจะสามารถดึงดดูลูกค้า หรือนกัท่องเท่ียวให้มาใช้
บริการในท่ามกลางกระแสท่ีมีการขยายตวัของธุรกิจโรงแรมมากขึน้ได้ (Snyder; & Lopez. 2002: 
761) ดงันัน้ธุรกิจโรงแรมท่ีจะประสบความส าเร็จและอยู่รอดต่อไปได้นัน้จ าเป็นจะต้องสร้างความ
ได้เปรียบในเชิงการแข่งขนั (Competitive Advantage) ขององค์การ ซึ่งกลยุทธ์หนึ่งของการสร้าง
ความส าเร็จให้กับธุรกิจคือ การเอาชนะด้วยคณุภาพการให้บริการ (Service Quality) (วิฑูรย์  สิมะโชคดี. 
2542: 1) 

ส าหรับธุรกิจโรงแรมในจังหวัดราชบุรีได้รับผลกระทบจากปัญหาการแข่งขันด้านคุณภาพ
เช่นกัน เน่ืองจากมีผู้ ประกอบการท่ีพักเปิดด าเนินการจ านวนมาก ไม่ว่าจะเป็นโรงแรม รีสอร์ท 
คอนโดมิเนียม เกสเฮาส์ หรือแม้กระทัง่บ้านพกัตากอากาศ ซึ่งแต่ละผู้ประกอบการโรงแรมนัน้จะมีกลยุทธ์
การสร้างจุดเด่น และเอกลักษณ์เพ่ือดึงดูดให้ลูกค้าเข้าพักกับโรงแรมของตน ดงัจะเห็นได้จากแผน
ยทุธศาสตร์การทอ่งเท่ียวจงัหวดัราชบรีุ และดชันีชีว้ดัในยทุธศาสตร์ท่ี 4 การท าการตลาดผ่านพนัธมิตร
บริษัทท่องเท่ียว โดยก าหนดเป้าหมายเพิ่มการท าการตลาดในธุรกิจเอกชนในด้านการประกอบการท่ีพัก 
(บญุมาก  ศิริเนาวกุล; พีรณฐั  โชว์สงูเนิน; และ สชุาย  ธนวเสถียร. 2556) นอกจากนีธุ้รกิจโรงแรมใน
จังหวัดราชบุรียังต้องเร่งสร้างคุณภาพการให้บริการให้เป็นท่ีพึงพอใจของลูกค้า หากโรงแรมท่ีมี
คณุภาพการให้บริการต ่าอาจสง่ผลเสียตอ่ผลก าไรทางธุรกิจ ดงันัน้ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุจึงต้อง
ให้ความส าคญักบัคณุภาพการให้บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกบัวิสยัทศัน์ด้านการทอ่งเท่ียวจงัหวดัราชบรีุ 
ท่ีได้ก าหนดไว้ชัดเจนว่ามุ่งพัฒนาให้จังหวัดราชบุรีเป็นศูนย์กลางการท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติ และ
วฒันธรรมท่ีมีความสมดลุในด้านการบริการ และการอนรัุกษ์ (นิรุติ  จีนอยู่; และ ศิรินภา  มีสนัเทียะ. 
2556) 

นอกจากธุรกิจโรงแรมต้องเผชิญกบัการแข่งขนัทางด้านคณุภาพการให้บริการแล้ว ยงัประสบ
ปัญหาอตัราการลาออกของพนกังานอีกด้วย ซึ่งโรงแรมท่ีมีพนกังานลาออกบอ่ยจะส่งผลต่อคณุภาพ
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การให้บริการของโรงแรม ดงัจะเห็นได้จากผลการวิจยัของ พวงเพ็ญ  ชูรินทร์ (2552) ศึกษาปัจจัยท่ี
ส่งผลต่อความคงอยู่ของพนกังานโรงแรม พบว่า พนกังานโรงแรมมีอตัราการลาออกสูงเป็นปัญหาท่ี
ธุรกิจโรงแรมก าลงัเผชิญ เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมมีการเปิดให้บริการเป็นจ านวนมาก การลาออกของ
พนกังานยงัส่งผลตอ่คณุภาพการให้บริการของธุรกิจโรงแรมอีกด้วย นอกจากนี ้วิโรจน์   ลกัขณาอดิศร 
(2550) ชีใ้ห้เห็นวา่ ธุรกิจโรงแรมท่ีเน้นคณุภาพการให้บริการเร่ิมให้ความสนใจในการรักษาพนกังานท่ีมี
คณุภาพให้คงอยู่ในองค์การ และน าแนวคิดการบริหารสมัยใหม่มาใช้ในการดูแลรักษาพนักงานให้
สามารถสร้างผลงานในด้านการบริการของธุรกิจโรงแรมให้เป็นท่ียอมรับจากลกูค้า 

คุณภาพการบริการท่ีนัน้เกิดจากความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจเป็นเร่ืองของการ
เปรียบเทียบตามประสบการณ์ของผู้มาใช้บริการ (Cronin; & Tylor. 1992) ซึ่งคณุภาพการบริการท่ีนัน้
เป็นเป็นกระบวนการบริการท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจตามความคาดหวงัของบคุคลท่ีได้มีโอกาสได้เข้า
มาใช้บริการ (ชชัวาล  ทตัศิวชั. 2001; อ้างอิงจาก Bitner. 1992; Cordupleski, Rust; & Zahorik. 1993)  
ซึ่งคุณภาพการบริการเหล่านีเ้ กิดจากแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า ส าหรับในงานวิจัยนี  ้
จึงเลือกใช้คุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของ พาราสุรามานและคณะ (1985) ซึ่งมีเกณฑ์การ 
วดัคณุภาพ 5 ประการ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความมัน่ใจ (Assurance)สิ่งท่ีสามารถจบั
ต้องได้ (Security) ความใสใ่จ (Empathy) และการตอบสนองลกูค้า (Responsiveness) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการสามารถแบ่งได้เป็น 2 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยัลกัษณะ 
ส่วนบุคคล และปัจจัยสภาพแวดล้อมในการท างาน ซึ่งอธิบายได้จากแนวคิดด้านการจัดการกับ
พฤตกิรรมการท างานของ Albanese (1981) เป็นแนวคิดหนึ่งท่ีอธิบายพฤติกรรมการท างานของบคุคล
มาจาก 2 องค์ประกอบ ได้แก่  องค์ประกอบด้านลักษณะของบุคคล และองค์ประกอบด้าน
สภาพแวดล้อมในการท างาน โดยทัง้ 2 องค์ประกอบส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของบคุคล โดยท่ี 
ตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย ความสามารถ ทกัษะท่ีส่งผลต่อความส าเร็จในการท างาน 
การรับรู้บทบาทหน้าท่ีของตนเอง เจตคติ คา่นิยม และการจงูใจ ส าหรับตวัแปรด้านสภาพแวดล้อมใน
การท างาน ประกอบด้วย สภาพการท างาน ความสมัพนัธ์กบัเพ่ือนร่วมงาน และลกัษณะของงานท่ีท า
ดงันัน้ การศกึษาพฤติกรรมการท างานตามแนวคิดของ อลับาเนส (Albanese. 1981) แสดงให้เห็นว่า
การท่ีบุคคลจะมีพฤติกรรมความรับผิดชอบในการปฏิบตัิงานได้นัน้ จะต้องประกอบไปด้วยตวัแปร
ลกัษณะส่วนบุคคล และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างาน รวมทัง้การมีปฏิสัมพนัธ์กันระหว่างตวั
แปรลกัษณะสว่นบคุคล และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการท างาน 

พฤติกรรมการท างานของพนกังานบริการโรงแรมนัน้ต้องอาศยัทัง้ตวัแปรสภาพแวดล้อมใน
การท างาน และตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคล ตามแนวคิดของอลับาเนส (Albanese. 1981) ซึ่งปัจจัย
ต่างๆ เหล่านีเ้ ป็นตัวกระตุ้ นให้พนักงานบริการโรงแรมมีความพยายาม กระตือรือร้นท่ีจะใช้
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ความสามารถของตนเองในการท างานออกมาให้มีคณุภาพ และมีการแสดงออกทางพฤติกรรมในเชิง
บวกเพ่ือองค์การของตนเองให้ประสบความส าเร็จตามวตัถปุระสงค์ขององค์การ (Synder; & Lopez. 
2007) หรือการท่ีพนกังานบริการมีการรับรู้ได้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมถึงสภาพแวดล้อมในการท างาน 
ท่ีมีการเอือ้อ านวยตอ่การท างานของตนเอง ซึ่งพนกังานท่ีท างานในบรรยากาศหรือสภาพแวดล้อมใน
การท างานท่ีดีย่อมส่งผลตอ่คณุภาพการปฏิบตัิ (จิระศกัดิ์  ธารสขุกระจ่าง. 2557; Litwin; & Stringer. 
1968; Roderic Gray. 2007) โดยปัจจยัตา่งๆ เหล่านี ้ล้วนเป็นสิ่งท่ีสามารถพฒันาความศกัยภาพของ
พนักงานบริการให้มีความรู้สึกนึกคิด มีความพยายาม กระตือรือร้นในการท างานให้ออกมาอย่างมี
ประสิทธิภาพ  

จากการศึกษาเอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรคุณภาพการให้บริการทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) และบรรยากาศองค์การ พบว่า มีหลายงานวิจยัมี
การศึกษาร่วมกับตวัแปรความผูกพนัในงานทุกตวัแปร (Xanthopoulou; Bakker; Demerouti; & 
Schaufeli. 2009; Marie; & Alison. 2006; Alan M. Sakes. 2006; อจัฉรา  เฉลยสขุ. 2556; นิณี  
บณุยฤทธานนท์. 2547) เน่ืองจากพนกังานท่ีมีความผกูพนั ในงานจะส่งผลตอ่คณุภาพการปฏิบตัิงาน 
หรือการให้บริการ (Marie; & Alison. 2006; Steers. 1977; Malhotra; & Mukherjee. 2004) 
นอกจากนีแ้นวคิดของอลับาเนส (Albanese. 1981) ยงัสนบัสนุนว่า ตวัแปรทุน ทางจิตวิทยาเชิงบวก
ซึ่งเป็นตวัแปรลักษณะส่วนบุคคล และตัวแปรบรรยากาศองค์การซึ่งเป็นตวัแปรสภาพแวดล้อมใน 
การท างาน ทัง้สองตวัแปรนีร่้วมกนั สง่ผลตอ่พฤติกรรมการท างาน หรือคณุภาพการให้บริการ แสดงให้
เห็นวา่ ตวัแปรความผกูพนัในงานจงึนา่จะเป็นตวัแปรส่งผ่านท่ีส่งผลตอ่คณุภาพในการให้บริการ ท าให้
เป็นท่ีมาของประเด็นวิจยัในการศึกษาครัง้นี ้โดยศึกษาอิทธิพลทุนจิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศ
องค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพการให้บริการของพนกังานบริการโรงแรม นอกจากนีเ้พ่ือให้ผลการวิจยัมี
ความน่าเช่ือถือ ผู้วิจยัจึงได้ออกแบบการวิจยัโดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัผสาน (Mixed Methods) การวิจยั
เชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้สารสนเทศท่ีสามารถอ้างอิงได้ในวงกว้างตลอดจนมีความ
สอดคล้องในเชิงคณุภาพกบับริบทของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ 

 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพ
การบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี โดยมีความผกูพนัในงานของพนกังานบริการ
เป็นตวัแปรสง่ผา่น 

2.  เพ่ือศึกษาและอธิบายรูปแบบคณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดั
ราชบรีุ  
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ความส าคัญของการวิจัย 
ความส าคัญในเชิงทฤษฎี 

งานวิจยันีไ้ด้มีการศกึษาถึงตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างาน และตวัแปรลกัษณะส่วน
บุคคลของพนักงานบริการโรงแรม โดยตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลคือ ทุนจิตวิทยาเชิงบวกท่ีเป็น
การศึกษาศักยภาพหรือจุดแข็งของพนักงานบริการ และตัวแปรสภาพแวดล้อมในการท างานคือ 
บรรยากาศองค์การท่ีเป็นการศึกษาการรับรู้ถึงสิ่งแวดล้อมในองค์การของพนักงานบริการ จากทัง้ 2 
ปัจจยัสามารถส่งผลไปยงัพฤติกรรมการท างานของพนกังานบริการได้โดยมีการส่งผ่านความผกูพนัในงาน 
การศึกษานีจ้ึงมีความน่าสนใจเพ่ือท าการค้นหาถึงความส าคญัในแต่ละตวัแปรท่ีส่งผลไปยงัคณุภาพ
การบริการของพนกังานบริการโรงแรมในเชิงทฤษฎีได้ ดงันี ้

1.  ท าให้ได้ทราบว่าทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) มี
อิทธิพลตอ่การแสดงพฤตกิรรมการบริการอยา่งมีคณุภาพได้อยา่งไร 

2. ท าให้ได้ทราบวา่การรับรู้บรรยากาศองค์การของพนกังานบริการโรงแรม มีอิทธิพลตอ่
พฤตกิรรมการปฏิบตังิานได้อยา่งไร 

3.  ท าให้ได้ทราบถึงระดบัความผูกพนัในงานของพนกังานบริการในจังหวัดราชบุรีท่ีมี
อิทธิพล ตอ่คณุภาพการบริการ  

ความส าคัญในเชิงปฏิบัตกิาร 
ท าให้เข้าใจถึงพฤติกรรมการปฏิบัติงานของพนักงานบริการได้อย่างสมบูรณ์มากขึน้ 

รวมถึงได้เข้าใจถึงความสมัพนัธ์เชิงเหตขุองทนุจิตวิทยา และบรรยากาศองค์การท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพ
บริการของพนักงานบริการในจงัหวัดราชบุรี โดยมีความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่าน ซึ่งผู้ วิจยัเห็นว่า
เป็นความรู้ใหม ่และนา่สนใจเพื่อการพฒันาคณุภาพการบริการในโรงแรมตอ่ไปได้ ดงันี ้

1.  ข้อค้นพบสามารถน าไปสู่การพฒันาระดบัความผกูพนัในงานของพนกังานบริการให้
มีความรู้สึกกระตือรือร้น ท างานอย่างเต็มท่ี ให้ตรงตามเป้าหมายขององค์การ โดยมีการอาศยัปัจจยั
ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) และบรรยากาศองค์การ 

2.  ค้นพบปัจจยัทางด้านบรรยากาศองค์การในการปฏิบตัิงาน และน าไปสู่การพฒันา
องค์การให้มีการจัดการกับบรรยากาศองค์การ ท่ีเอือ้ต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก  (Positive 
psychological capital) ของพนักงานบริการให้มีมากยิ่งขึน้ รวมถึงเป็นการพัฒนาศักยภาพให้
พนกังานบริการมีสขุภาพจิตท่ีดี เพ่ือสง่ผลตอ่การปฏิบตังิานอยา่งมีคณุภาพตอ่ไป 
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ขอบเขตการวิจัย 
ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในครัง้นีเ้ป็นพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ ทัง้หมด 
5 โรงแรม ดงันี ้

 

ล าดบั ช่ือโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวนพนกังานบริการ 

1. โรงแรมโกลเด้นซิตี ้ 104 คน 
2. โรงแรมเวสเทิร์นแกรนด์ 80 คน 
3. แพรวอาภาเพลส 30 คน 
4. โรงแรม Space 59 6 คน 
5. โรงแรมบ้านไม้แก้ว 18 คน 
6. เกรท โฮเทล 7 คน 
 รวม 239 คน 

 
ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 
 เชิงปริมาณ 
  กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยัในครัง้นีใ้ช้จ านวนเตม็ของกลุม่ประชากรจ านวน 239 คน 

เน่ืองจากจ านวนประชาการไมเ่พียงพอ และผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 217 ฉบบั 
ดงันี ้

 

ล าดบั ช่ือโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวนพนกังานบริการ 

1. โรงแรมโกลเด้นซิตี ้ 104 ฉบบั 
2. โรงแรมเวสเทิร์นแกรนด์ 65 ฉบบั 
3. แพรวอาภาเพลส 26 ฉบบั 
4. โรงแรม Space 59 4 ฉบบั 
5. โรงแรมบ้านไม้แก้ว 18 ฉบบั 
6. เกรท โฮเทล - ฉบบั 
 รวม 217 ฉบบั 
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 เชิงคณุภาพ 
  พนักงานบริการท่ีมีรางวัลด้านคุณภาพการบริการในช่วง 1-2 ปีท่ีผ่านมา และ

พนกังานบริการท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้ไปจากหวัหน้างาน 
ขอบเขตเนือ้หา 

ในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาทุนจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศในการท างานมี
อิทธิพลต่อคณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวัดราชบุรีโดยมีความผูกพนัในงาน
เป็นตวัแปรสง่ผา่น โดยมีตวัแปรท่ีจะศกึษา ดงันี ้

ขอบเขตตัวแปร 
1.  ตวัแปรต้น ประกอบด้วย 

1.1 ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) ได้แก่ 
1.1.1 ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) 
1.1.2 ความหวงั (Hope) 
1.1.3 การมองโลกในแง่ดี (Optimism) 
1.1.4 ความหยุน่ตวั (Resiliency) 

1.2 บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) ได้แก่ 
1.2.1 ด้านการมีสว่นร่วม (Involvement) 
1.2.2 ด้านโครงสร้าง (Structure) 
1.2.3 ด้านการให้รางวลั (Reward) 
1.2.4 ด้านการสนบัสนนุ (Support) 
1.2.5 ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) 
1.2.6 ด้านการควบคมุ (Control) 

2.  ตวัแปรสง่ผา่น ประกอบด้วย 
2.1 ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ได้แก่ 

2.1.1 ความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในการท างาน (Vigor)  
2.1.2 การอทุิศตน (Dedication) 
2.1.3 การซมึซบักบังาน (Absorption)  

3.  ตวัแปรตาม ประกอบด้วย 
3.1 คณุภาพการบริการ (Service Quality) ได้แก่ 

3.1.1 ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible)  
3.1.2 ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
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3.1.3 การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) 
3.1.4 การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) 
3.1.5 การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) 

 
นิยามเชิงปฏบิัตกิาร 

1.  ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) หมายถึง คณุลกัษณะทนุ
เชิงบวกของพนกังานบริการโรงแรมในความสามารถด้านการก้าวข้ามผา่นปัญหา การมีมมุมองด้านบวก การ
เห็นคณุค่าภายในตนเอง โดยใช้ความรู้ด้านจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐานแบ่งต้นทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกเป็น
ฐาน อีกทัง้ยงัมีคณุลกัษณะท่ีสามารถวดัได้ พฒันา บริหารจดัการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2.  บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) หมายถึง องค์ประกอบของ
สภาพแวดล้อมตา่งๆ ภายในองค์การท่ีพนกังานบริการโรงแรมรับรู้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมซึ่งมีอิทธิพล
ตอ่ทศันคต ิและพฤตกิรรมการท างานของพนกังานบริการโรงแรม  

3.  ความผูกพันในงาน (Work Engagement) ของพนักงานบริการโรงแรม หมายถึง 
ความผกูพนัของพนกังานเป็นโครงสร้างของความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกโดยมีองค์ประกอบ 3 ส่วน 
ชอฟเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker. 2004) ได้แก่ (1) ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการ
ท างาน (vigor) (2) การอทุิศตนในการท างาน (dedication) (3) การซมึซบักบังาน (absorption)  

4.  คุณภาพการบริการ (Service Quality) ของพนักงานโรงแรม หมายถึง พฤติกรรมใน
การให้บริการของพนกังานบริการโรงแรมตามการรับรู้ของพนกังานบริการ โดยประเมินพฤติกรรม 5 
ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) การตอบสนองตอ่
ผู้ รับบริการ (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) และการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้ รับบริการ (Empathy) 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.  พนักงานบริการโรงแรม (Service Employees) หมายถึง พนกังานแผนกบริการส่วน
หน้าของโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ ท่ีเป็นวยัผู้ใหญ่ (18-60 ปี) ซึง่ได้แก่ 

1.1 ส่วนหน้า (Front Desk) ได้แก่ พนักงานต้อนรับ (Receptionist) พนักงานการเงิน
สว่นหน้า (Front Cashier) พนกังานขาย (Sales)  

1.2 ส่วนบริการในเคร่ืองแบบ (Uniform Service) ได้แก่ พนักงานบริการข้อมูลข่างสาร 
(Concierge) พนกังานขนกระเป๋า (Bellboy or Porter) พนกังานเฝ้าประต ู(Doorman) พนกังานเสิร์ฟ 
(Waiter or Waitress) 
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2.  โรงแรม (Hotel) หมายถึง สถานท่ีบริการท่ีพักอาศยัชั่วคราวแก่นักท่องเท่ียว หรือ 
นักเดินทาง รวมถึงมีบริการเสริมต่างๆ มากมาย อาทิ บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การจัดสถานท่ี
ประชมุ หรือ สปา เป็นต้น 

3.  ตัวแปรส่งผ่าน (Mediator) เป็นตัวแปรท่ีส่งผ่านความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามอาจเรียกได้วา่เป็นตวัแปรท่ีสามท่ีเข้ามาเปล่ียนความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ
กับตัวแปรตาม โดยท่ีตัวแปรส่งผ่านจะอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีช่วยในการท าความเข้าใจกระบวนการของตวัแปรอิสระในการส่งผลต่อตวัแปรตาม 
(Boron; & Kenny. 1986)  

 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง อิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการ

บริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุโดยมีความผกูพนัในงานตวัแปรส่งผ่าน ผู้วิจยัได้ท า
การทบทวนเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องทัง้ในและต่างประเทศ ซึ่งจะน าเสนอผล
การศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องโดยมีเนือ้หาส าคญั 9 ตอน ตามล าดบัดงันี ้

ตอนท่ี 1 แนวคิดด้านการจดัการกับพฤติกรรมการท างาน เป็นกรอบความคิดเชิงทฤษฎี 
(Theoretical Framework) 

ตอนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกบัทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychological Capital) 
ตอนท่ี 3 แนวคิดเก่ียวกบับรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
ตอนท่ี 4 แนวคิดเก่ียวกบัความผกูพนัในงาน (Work Engagement) 
ตอนท่ี 5 แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ (Service Quality) 
ตอนท่ี 6 แนวคิดเก่ียวกบัโรงแรม 
ตอนท่ี 7 การวิจยัแบบผสม (Mixed Methods Research) 
ตอนท่ี 8 กรอบแนวคิดการวิจยั 
ตอนท่ี 9 สมมตฐิานการวิจยั  

 
ตอนที่ 1 แนวคิดด้านการจัดการกับพฤตกิรรมการท างาน 

จากแนวคิดด้านการจดัการกบัพฤติกรรมการท างานของ อลับาเนส (Albanese. 1981: 204) 
ท่ีได้ให้ความหมาย พฤติกรรมการท างานว่า เป็นพฤติกรรมและปฏิบตัิงานของพนกังานท่ีจะส่งผลต่อ
ความส าเร็จต่องานของเขาโดยตรง พฤติกรรมนัน้ยังรวมไปถึงการแสดงออกของพนักงานท่ีมีต่อ
สิ่งแวดล้อมท่ีเขาปฏิบตังิานอยู ่ดงันัน้ผู้ปฏิบตัิงานจะถกูตดัสินคณุภาพงานจากพฤติกรรมการท างานท่ี
แสดงออกซึ่ง อลับาเนสได้ก าหนดกรอบแนวคิดด้านพฤติกรรมการท างาน (Job Performance) ไว้
ด้วยกนั 2 องค์ประกอบ คือ ลกัษณะส่วนบคุคล และสภาพแวดล้อมในการท างาน โดยสามารถแสดง
เป็นแผนภาพความสมัพนัธ์ของตวัแปรแตล่ะด้านท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการท างานดงัภาพประกอบ
ดงันี ้

 
  



10 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ 1 องค์ประกอบของพฤตกิรรมการท างาน แสดงความสมัพนัธ์ของตวัแปร 
 

ท่ีมา: Albanese. (1981). Managing: toward accountability for performance. p. 204. 
  
จากภาพประกอบข้างต้นสามารถอธิบายได้ว่าลกัษณะส่วนบคุคลและสภาพแวดล้อมในการ

ท างาน มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างกันท าให้เกิดการส่งผลต่อพฤติกรรมการท างานของบุคคลซึ่งตัวแปร
ลกัษณะสว่นบคุคล และตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างานมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการท างานดงันี ้

ตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลประกอบด้วย 
1) ความสามารถ ทกัษะ ของบคุคลท่ีจะน ามาใช้ในการท างาน จนส าเร็จลลุว่ง  
2) การรับรู้บทบาทและหน้าท่ีรวมถึงจุดประสงค์ของงานท่ีตนเองปฏิบตัิหน้าท่ีคือการท่ี

บคุคลรู้จกัหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนเองและปฏิบตัิหน้าท่ีอย่างถกูต้องโดยมีความสามารถในการ
จดัการเพ่ือให้งานประสบความส าเร็จ 

3)  เจตคติ ค่านิยม และแรงจูงใจ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีก่อให้เกิดความรู้สึก
อยากท างาน และมีความรู้สกึผกูพนักบังานของตนเอง  

ตวัแปรด้านสภาพแวดล้อมในการท างานประกอบด้วย 
1)  สภาพแวดล้อมระดับใกล้ เช่น สภาพการท างาน ผู้บริการ ความสัมพันธ์กับเพ่ือน

ร่วมงาน ลกัษณะของงานท่ีท า 
2)  สภาพแวดล้อมระดบักลาง เชน่ จดุประสงค์ และเป้าหมายขององค์การ  
3)  สภาพแวดล้อมระดบัไกล เช่น สภาพการแขง่ขนัในตลาดในสงัคมขณะนัน้  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างาน 

ตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคล 
 

ความสามารถทกัษะ
ในการท างาน 

เจตคติ คา่นิยม 
แรงจงูใจ 

การรับรู้บทบาทและ
หน้าที่ รู้จดุประสงค์
ของงาน 

พฤติกรรมการท างาน 
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การวิจัยในครัง้นีผู้้ วิจัยสนใจศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการอย่างมีคุณภาพของ
พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีโดยศึกษาทัง้ตัวแปรลักษณะส่วนบุคคล  และตัวแปร
สภาพแวดล้อมในการท างาน 

ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรมการท างาน 
พบว่า แนวคิดของ อลับาเนส (Albanese) แสดงให้เห็นว่าการท่ีพนกังานบริการโรงแรมจะมีพฤติกรรม
การปฏิบตัิหน้าท่ีนัน้ จะต้องประกอบด้วยตวัแปรลักษณะส่วนบุคคลและตวัแปรสภาพแวดล้อมใน 
การท างาน รวมถึงการมีปฏิสมัพนัธ์กันระหว่างทัง้สองปัจจยั ซึ่งผู้ วิจยัได้มีการน าตวัแปรทุนจิตวิทยา  
เชิงบวกเป็นตัวแปรลักษณะส่วนบุคคล และบรรยากาศองค์การเป็นตัวแปรสภาพแวดล้อมใน 
การท างาน มาเพ่ือศึกษาอิทธิพลท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดั
ราชบุรี โดยมีการน าแนวคิดด้านการจัดการกับพฤติกรรมการท างาน เป็นกรอบความคิดเชิงทฤษฎี 
(Theoretical Framework)  

 
ตอนที่ 2 แนวคิดเกี่ยวกับทนุจติวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 

1. ความหมายทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
นักวิชาการท่ีศึกษาเก่ียวกับทุนจิตวิทยาเชิงบวกได้ให้ความหมายและค านิยามของ  

ทนุจิตวิทยาไว้ตา่งๆ กนัไป ดงันี ้
ลธูานส์ และคณะ (Luthans; et al. 2007: 3) ให้ความหมายว่า สภาวะของบคุคลท่ี

เป็นจดุเดน่ หรือจดุแข็งท่ีมีการพฒันาคณุลกัษณะในทางท่ีดี ซึง่ไปสูท่างก าหนดพฤติกรรมท่ีสามารถวดั
ได้ พฒันาได้และสามารถจดัการอยา่งมีประสิทธิผลให้เกิดการปฏิบตังิานท่ีดีขึน้ในองค์การยคุปัจจบุนั 

ชไนเดอร์ และโลเปส (Synder; & Lopez. 2007: 428) ได้ให้ความหมายค าว่า ทุน
ทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออกของ
บคุคลในแง่ท่ีดีซึง่ได้รับการอธิบายโดยทางสงัคมศาสตร์ 

ลาร์ซนั (Larson. 2004: 55) ได้ให้ความหมายของทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive 
psychological capital) ไว้วา่ แนวทางท่ีมีคณุคา่ในการบริหารและพฒันาทรัพยากรบคุคล 

อะเวย์ และคณะ (Avey; et al. 2010: 430-452) ให้ความหมายว่า ทนุทางจิตวิทยา
เชิงบวก (Positive psychological capital) มีมมุมองตา่งๆ ในทางบวกและมีความเข้าใจในการจดัการ
ในสิ่งตา่งๆ  

จากค านิยามท่ีกล่าวมาข้างต้นนัน้ ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่าทุนจิตวิทยาเชิงบวก คือ
คณุลกัษณะทนุเชิงบวกของบคุลากรท่ีมีความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) มีความ
พยายามทุ่มเทเพ่ือท่ีจะท าเป้าหมายนัน้ให้ส าเร็จตามท่ีตัง้ไว้  บุคลากรมีความเช่ือมั่นในการท า
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เป้าหมายท่ีได้ตัง้ไว้ เปรียบเสมือนมีความหวงั (Hope) ในทางทีดี ซึ่งเป็นลกัษณะวิธีการคิดท่ีนึกถึงแต่
ด้านดีเสมอ คือมีความสามารถในการมองหาสิ่งดีๆ ท่ีเกิดขึน้ และมีความสามารถในการปรับตวัได้
หลงัจากต้องเผชิญกบัความล้มเหลว  

2. ความเป็นมาและความส าคัญของการศึกษาทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก  (Positive 
psychological capital) 

จากการทบทวนและท าการศกึษาวรรณกรรมตา่งๆ รวมถึงเอกสารงานวิจยัด้านจิตวิทยา
นัน้ พบวา่แนวคดิจิตวิทยาเชิงบวกเป็นท่ีได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในฝ่ังตะวนัตก โดย
การศึกษาแนวคิดจิตวิทยาเชิงบวกมาจากภาษาองักฤษ ค าว่า Positive Psychologyการศึกษาด้าน
จิตวิทยาเชิงบวกเร่ิมจากมาร์ติน ซิลิกแมน (Martin Seligman) ผู้ ซึ่งเป็นนักจิตวิทยาคนส าคัญท่ี
เปรียบเสมือนเป็นบิดาของศาสตร์นี ้ได้ให้ค าจ ากดัความว่า “Positive Psychology is the scientific 
and practical explorations of human strengths” โดยอาจกล่าวได้ว่าเป็นจิตวิทยาท่ีได้มีการยึดเอา
จุดแข็งของมนุษย์เป็นศูนย์กลางของการพฒันา อย่างเช่น การพฒันาในด้านคณุค่า (value) สภาวะ
ไหลล่ืน (Flow) การมองโลกในทางบวก (Optimism) การมีความหวัง (Hope) และการมีความสุข 
(Happiness)ของแต่ละบุคคล เป็นต้น (Seligman. 1998: 2) ด้วยเหตนีุแ้นวคิดจิตวิทยาเชิงบวกจึง
ได้รับความสนใจ และน าไปประยุกต์ให้กับการพัฒนามนุษย์อย่างกว้างขวางในประเทศตะวันตก 
โดยเฉพาะในการพัฒนาสุขภาวะส่วนบุคคล ตลอดจนการน าไปใช้ในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
ภายในชมุชน สงัคม และองค์กรตา่งๆ (Seligman. 2002) 

จากในสมยัสงครามโลกครัง้ท่ีสอง ได้มีการน าจิตวิทยาเข้ามาเป็นตวัช่วย โดยมุ่งเน้นท่ีตวั
ปัญหา การหาวิธีแก้ปัญหา การหาวิธีป้องกัน หรือการรักษาปัญหาทางจิตเป็นส าคัญ ซึ่งสิ่งต่างๆ 
เหลา่นีอ้าจจะไมใ่ช้การชว่ยหรือแก้ในต้นตอ่ของปัญหาท่ีเกิดขึน้ในแตล่ะบคุล จึงได้มีการพฒันาแนวคิด
ของทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychology) ขึน้มาเพ่ือเป็นแนวทางเลือกใหม่ท่ีเน้นให้มนษุย์มีการ
พฒันาบคุลิกภาพของตนเองให้มีความสขุ จากพืน้ฐานท่ีมาจากการพฒันาตนเอง โดยการเป็นมนษุย์ท่ี
มีมุมมองต่อชีวิตและการด ารงชีวิตในเชิงบวก อีกทัง้ยังเป็นแขนงท่ีมีความเป็นวิทยาศาสตร์เข้ามา
พิสูจน์ เข้ามาช่วยในการเพิ่มหลักฐานข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นงานวิจยั ท่ีมีตวัเลข สถิติ ท่ีสามารถ
น ามาใช้อ้างอิงได้ด้วย จึงอาจกล่าวได้ว่าจิตวิทยาเชิงบวก จึงเป็นศาสตร์ทางเลือกใหม่ท่ีมุ่งพัฒนา
มนษุย์ให้เป็นผู้ มีความสขุ โดยมีพืน้ฐานของความสขุจากการพฒันาตนเองการเป็นคนมีมมุมองตอ่ชีวิต
และโลกในเชิงบวก (Seligman. 1998: 5) 

ในช่วงหลายปีท่ีผ่านมาได้มีนกัจิตวิทยาหลายท่านได้ท าการศกึษาแขนงนีเ้ป็นอย่างมาก 
ซึ่งนกัจิตวิทยาท่ีจดัว่าเป็นผู้น าในเร่ืองจิตวิทยาเชิงบวกได้แก่ Maslow ด้วยแนวคิดทฤษฎีท่ีกล่าวถึง
ความต้องการพืน้ฐานของมนุษย์ท่ีมีระดบัตา่งกันตัง้แต่ความต้องการความปลอดภัยในการด ารงชีวิต 
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และต้องการปัจจยัส่ีในเชิงรูปธรรม พฒันาสู่ความรัก จนไปถึงการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และถึงขัน้ท่ี
เรียกว่า Self Actualization ซึ่งอาจมีความแตกต่างจากนกัจิตวิทยากลุ่มก่อน ท่ีมุ่งเน้นเร่ืองการถูก
ก าหนด การบงัคบั จนก่อให้เกิดมนษุย์มีอาการทางจิต โดยทัง้นีท้ัง้นัน้ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมุ่งเน้นท่ีจะ
ท าให้มนษุย์มีอิสรเสรีในการกระท าของตนเอง และเช่ือในการพฒันาตนเองของมนษุย์สู่สิ่งท่ีดีกว่า ซึ่ง
ความจริงแล้วแนวคิดด้านจิตวิทยานัน้ไม่เพียงแตมุ่่งรักษาและช่วยเหลือผู้ ท่ีมีปัญหาสขุภาพจิต แตย่งั
มุง่ชว่ยเหลือให้มนษุย์ได้เตมิเตม็และพฒันาศกัยภาพของตนเองท่ีมีอยู่ตามธรรมชาติให้มีประสิทธิภาพ
มากขึน้ (Luthans; Avey; & Peatera. 2008: 210)  

หลงัจากนัน้ ลูธานส์ และคณะ (Luthans; et al. 2007: 327) ผู้ซึ่งเป็นนกัพฤติกรรม
องค์การคนส าคญั ได้ท าการสังเคราะห์แนวคิดจิตวิทยาเชิงบวกมาใช้เป็นแนวทางในการปรับการ
ปฏิบตังิานของบคุลากรในองค์การนัน้ และท าการศกึษาเก่ียวกบัพฤติกรรมองค์การ เป็นสาขาวิชาหนึ่ง
ท่ีพยายามศึกษาค้นหาผลกระทบท่ีเกิดขึน้ จากบุคคล กลุ่มบุคคล และโครงสร้างท่ีมีต่อพฤติกรรม
ภายในองค์การทัง้นีเ้พ่ือน าความรู้ท่ีได้ดงักล่าวมาปรับปรุงการท างานในการด าเนินงานขององค์การ 
เช่น ความรู้สึก นึกคิด การรับรู้ความสามารถของตนเองในการเรียนรู้ และเป้าหมายท่ีบุคคลท่ีต่อ
องค์การ จะเห็นว่าพฤติกรรมภายในองค์การเป็นการศึกษาวิเคราะห์ผลกระทบของปัจเจกบุคคลและ
โครงสร้างขององค์การท่ีมีผลพฤติกรรมภายในองค์การ โดยมีจุดมุ่งหมายในการประยุกต์ความรู้
ดังกล่าว เพ่ือปรับปรุงประสิทธิผลขององค์การ เพ่ือช่วยให้องค์การได้บรรลุเป้าหมายอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ โดยใช้ความรู้ทางด้านจิตวิทยา สงัคมวิทยา มานษุยวิทยา และวิทยาศาสตร์ ใน
การศึกษาพฤติกรรมมนุษย์ในองค์การ นักวิชาการด้านองค์การจึงพยายามศึกษาปัจจัยเหตุทัง้บวก 
และลบของบคุคลท่ีมีผลกระทบตอ่องค์การ เดิมการแข่งขนัในทางธุรกิจมกัมุ่งแข่งขนักนัในด้านสถานะ
ทางการเงิน หรือสิ่งท่ีแสดงให้เห็นได้ชดัว่าองค์การของตน มีอปุกรณ์ท่ีดีและมีนวตักรรมใหม่ๆ เรียกว่า 
ทุนด้านเศรษฐกิจ (Economic Capital) หรือเป็นการตอบค าถามว่าองค์การของคุณมีทรัพยากร
อะไรบ้าง จากนัน้มีการขยายแนวคิดออกไปสู่ความสนใจทางด้านทุนมนุษย์ โดยสนใจว่าบุคคลหรือ
พนกังานมีการศกึษาระดบัไหน มีประสบการณ์ท างานอย่างไร มีทกัษะความรู้ขนาดไหน และมีแนวคิด
ความเช่ืออย่างไร หรือเป็นการตอบค าถามว่า คณุมีความรู้ความสามารถอะไรบ้าง รวมไปถึงการให้
ความสนใจ ทนุด้านสงัคม (Social Capital) คือ เป็นการตัง้ค าถามวา่ใครหรือเครือข่ายใดบ้างท่ีคณุรู้จกั 
เช่น การมีสายสมัพันธ์ มีเพ่ือน มีเครือข่ายติดต่อกับองค์การอ่ืน เป็นต้น และสุดท้ายเป็นความสนใจ 
ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychological Capital) ท่ีก าลงัได้รับความสนใจอย่างมากใน
องค์การในขณะนี ้ซึ่งเป็นการศึกษาเพ่ือค้นหาว่าคณุมีศกัยภาพอย่างไร แนวคิดสุดท้ายนีไ้ด้รับความ
สนใจและถูกน ามาศึกษาถึงการเกิดผลกระทบหรือ ผลลัพธ์ทางบวกของพฤติกรรมองค์การของ
ผู้ปฏิบตังิานในสาขาอาชีพตา่ง (Luthans; et al. 2004: 46) 



14 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 2 การขยายตวัของการลงทนุเพ่ือความได้เปรียบในการแขง่ขนั 
 

ท่ีมา: Luthans, F.; Luthans, K. W.; & Luthans, B.C. (2004). Positive Psychological 
Capital: Beyond and Social Capital Business Hori Zons. p. 46. 

 
จากท่ีกล่าวข้างต้นเก่ียวกับแสดงให้เห็นถึงในยุคปัจจุบันนัน้มีการน าแนวคิดทุนทาง

จิตวิทยาเชิงบวก Positive Psychology มาประยกุต์มากขึน้ เน่ืองจากเป็นการน าจิตวิทยาเชิงบวกท่ี
เน้นการศกึษาโดยกระบวกการทางวิทยาศาสตร์ท่ีมีงานวิจยัมารองรับ และสามารถอ้างอิงได้ มีแนวทาง
ปฏิบตัิท่ีเป็นตวัอย่างชดัเจนมาประยกุต์ใช้ในสถานท่ีท างาน ซึ่งเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจศึกษา และพฒันา
เป็นอยา่งยิ่ง ซึง่ผู้วิจยัจงึได้ท าการศกึษาแนวคดิจิตวิทยาเชิงบวก โดยเป็นแนวคิดท่ีมีการพฒันาให้คนมี
ความสุข โดยมีพืน้ฐานมาจากการพฒันาท่ีตนเอง โดยแนวคิดจิตวิทยาเชิงบวกนีส้ามารถน าประยกุต์
ให้เกิดผลประโยชน์ภายในองค์กร เพราะหากพนกังานบริการโรงแรมมีมุมมอง มีทัศนคติท่ีดีแล้วนัน้ 
ย่อมก่อให้เกิดมีการแสดงพฤติกรรมท่ีเหมาะสม มีการอุทิตตนเองในการปฏิบตัิหน้าท่ีของตนเองเพ่ือ
องค์กร  

3. แนวคิดทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
มาร์ตนิ ซิลิกแมน กลา่วว่าคนท่ีมีความสขุ ตา่งจากคนทัว่ไป ตรงท่ีพวกเข้ามีสมัพนัธภาพ

ทางสงัคมท่ีดีกว่าคนทัง้ไป คือ เป็นคนชอบเข้าสงัคม และสงัคมนัน้ดีด้วย ซึ่งทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positive psychological capital) สามารถน ามาประยุกต์ใช้เพ่ือพัฒนาการปฏิบตัิงานเชิงลุกใน
องค์การตา่งๆ ในยคุท่ีจะต้องมีการเผชิญตอ่การเปล่ียนแปลงเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นความไม่มัน่คง

ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก 
Positive Psychological 
Capital)  
(คณุมีศกัยภาพอยา่งไร) 
- การรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง 

- ความหวงั 
- การมองโลกในแง่ด ี

 

ทนุทางสงัคม  
(Social Capital)  
(ใครหรือเครือขา่ย
ใดบ้างที่คณุรู้จกั) 
- สายสมัพนัธ์ 
- เครือขา่ย 
- เพื่อน 

ทนุมนษุย์  
(Human Capital) 
(คณุมีความรู้ 
ความสามารถ
อะไรบ้าง) 
- ประสบการณ์ 
- การศกึษา 
- ทกัษะ 

ทนุนิยม 
(Traditional 
Economic Capital) 
(คณุมีทรัพยากร
อะไรบ้าง) 
- การเงิน 
- อปุกรณ์ 
- เทคโนโลยี 
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ทางด้านเศรษฐกิจ หรือการแข่งขนัทางการค้า (Luthans; et al. 2007) การใช้ค าว่าทนุทางจิตวิทยา 
เชิงบวก (Psychological capital: PsyCap) หรือ (Positive psychological capital: PPC) ก็ได้นัน้ 
การศกึษานีจ้ะใช้ภาษาองักฤษว่า Psychological capital และค าย่อคือ PsyCap โดย PsyCap นีเ้ป็น
การแสดงถึงแนวโน้มของแรงจงูใจในตวัมนษุย์ ซึ่งจะมีมากขึน้หากมีต้นทุนทางจิตใจในทางบวกมาก 
(Luthans; et al. 2007: 542) ซึ่งค าว่า Psychological capital ต่อไปผู้วิจยัจะขอให้ค าว่า ทุนทาง
จิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) เน่ืองจากเป็นตวัแปรทางจิตวิทยา และมี
ความหมายท่ีแสดงถึงแรงจูงใจทางบวก มีสมรรถภาพทางจิตใจท่ียืดหยุ่น มีสติ และมีพลังใจในทิศ
ทางบวก เพ่ือการขบัเคล่ือนไปสู่การเกิดพฤติกรรมท่ีดี และท าให้ประสบกับความส าเร็จในชีวิต หน้าท่ี
การงานทัง้ปัจจบุนัและอนาคต (Luthans; et al. 2007: 549) 

จากแนวคิดทนุทางจิตวิยาเชิงบวกของ ลแูทนส์ และคนอ่ืนๆ (Luthans; et al. 2007) 
ประกอบด้วย ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) ความหวงั (Hope) การมองโลก 
ในแง่ดี (Optimism) ความยืนหยุ่นทางอารมณ์ (Resiliency) เม่ือรวมทัง้ 4 องค์ประกอบเข้าด้วยกัน 
เรียกว่า Psychological capital หมายความว่า ลักษณะและสภาวะจิตในทางบวกของบุคคลท่ี
ประกอบด้วย (1) ความเช่ือมั่นในความสามารถตนเอง เพ่ือให้ได้มาซึ่งการประสบผลส าเร็จจากการ
ท างานท่ีท้าทาย (2) ความหวงั เรียกว่า Hope คือมีความพากเพียรพยายามท่ีจะไปให้ถึงเป้าหมาย  
(3) การมองโลกในแง่ดี (Optimism) เป็นการสร้างความคิดทางบวก เพ่ือความส าเร็จทัง้ในปัจจบุันและ
อนาคต (4) ความยืนหยุ่นทางอารมณ์ Resiliency เม่ือประสบกับปัญหา หรือเผชิญกับสถานการณ์ท่ี
เลวร้ายก็ยงัคงยืนหยดั และยืดหยุน่ ตอ่สู้กบัปัญหานัน้ เพ่ือให้ได้มาซึง่ความส าเร็จ 

จากตวัแปรทัง้ 4 ตวัแปรของ ลแูทนส์ และคนอ่ืนๆ (Luthans; et al. 2007: 10) นัน้น าไปสู่
การเกิดแนวคิดใหม่คือ ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก หรือ PsyCap ซึ่งแนวคิดของทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก 
มีดงันี ้

1) ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก มีคณุค่ามากกว่าทนุมนุษย์ (PsyCap goes beyond 
human capital) คือ ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) ไม่ใช่แคเ่พียงการ
แสดงให้เห็นว่าบคุคลมีความรู้ มีทกัษะ ความสามารถ ท่ีได้จากการศกึษาเล่าเรียน การฝึกอบรม หรือ
แม้กระทัง่จากประสบการณ์ท างานมาแค่นัน้ แต่เป็นสิ่งท่ีบุคคลถูกปลูกฝัง ถ่ายทอดทางสงัคมมาจน
เกิดการแลกเปล่ียนซึง่กนัและกนั เช่นระหว่างหวัหน้าและลกูน้องในการท างาน ก่อเกิดองค์ความรู้ท่ีอยู่
ภายในตวัของบคุคล (Tacit knowledge) ซึง่มีความส าคญัมาก 

2) ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก มีคณุคา่มากกว่าทนุทางสงัคม (PsyCap goes beyond 
social capital) คือ ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก จะแสดงให้เห็นถึงการมีโอกาสใหม่ๆ มากกว่ามี
ปฏิสมัพนัธ์กบัสงัคม เครือขา่ย บคุคล องค์การเทา่นัน้ 
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3) ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก คือสิ่งท่ีเป็นแนวคิดเชิงบวก (PsyCap is positive เกิด
จากแนวคิด Positive Psychology ซึ่งเดิมเน้นความผิดปกติ (Pathology) รวมถึงพยายามจะแก้ไข 
จดุด้อยของบคุคลโดยท่ีไมไ่ด้เร่ิมต้นจากศกัยภาพเดมิท่ีเขามีแล้ว ท าให้ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก เป็นตวั
สนบัสนนุให้เกิดพฤตกิรรมองค์การ และการบริหารจดัการกบัศกัยภาพของมนษุย์ 

4) ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก คือสิ่งท่ีมีความเฉพาะตวั (Psycap is unique) คือทุน
ทางจิตวิทยาเชิงบวก จะน าไปสูแ่นวคดิใหมท่ี่เป็นความเฉพาะตวั แตอ่ย่างไรก็ตามกรอบโครงสร้างอาจ
มีการเปล่ียนแปลงได้เม่ือเวลาผา่นไปความเป็นเอกลกัษณ์ของตวัแปรนัน้ (unique) 

5) ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก คือ พืน้ฐานท่ีมาจากทฤษฎีและการวิจัย (PsyCap is 
theory and research based) คือ ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกนัน้อยูบ่นพืน้ฐานจากทฤษฎีหลายแนวคดิ 

6) ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก คือ สิ่งท่ีสามารถวัดได้ (PsyCap is measurable)  
ตวัแปรทนุทางจิตวิทยาเชิงบวกนัน้ ได้มีการศกึษาลกัษณะการวดัออกมาในลกัษณะแบบประเมินทาง
จิตวิทยา (Psychological assessment) ท่ีแสดงให้เห็นถึงความเช่ือมัน่และความตรงของการวดั  

7) ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก คือ การวัดแบบสภาวะและเป็นสิ่งท่ีสามารถพัฒนา
ปรับปรุงได้ (PsyCap is state-like and therefore open to development) การวดัแบบสภาวะ (state-
like) ท่ีแตกตา่งไปจากตวัแปรแบบ trait เช่น บคุลิกภาพ หรือ ระดบัสติปัญญาท่ีไม่ได้เปล่ียนแปลงง่าย 
การวดัแบบสภาวะ (state-like) หมายถึง การวดัแบบรายงานความคิดเห็นของผู้ตอบ จึงท าให้สามารถ
พัฒนาและเรียนรู้ได้ เม่ือพบว่าบุคลากรคนใดท่ีได้คะแนนจากแบบวัดต ่า ซึ่งเหมาะแก่การพัฒนา
พฤตกิรรมการท างานของบคุลากรในองค์การ  

8) ทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก คือ สิ่งท่ีจะมีผลกระทบอย่างสูงสุดต่อพฤติกรรมท่ี
เก่ียวข้องกบัการปฏิบตัิงาน (PsyCap is impactful on work-related performance) ทนุทางจิตวิทยา
เชิงบวกจึงมีความส าคญัต่อการน าไปใช้เพ่ือน าไปสู่การเกิดผลลพัธ์ทางบวกของพฤติกรรมองค์กรได้
อยา่งแท้จริง 

จากตวัแปรทางจิตวิทยาเชิงบวกทัง้ 4 ตวัแปรย่อยนัน้ มีโครงสร้างท่ีน าไปสู่ความสขุของ
การด าเนินชีวิต ซึ่งตามแนวคิดของลธูานส์ และคณะ (Luthans; et al. 2007: 8) ท่ีประกอบไปด้วย 4 
องค์ประกอบหลักของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวกกล่าวว่า บุคลากรในองค์การจะต้องมีการรับรู้
ความสามารถของตนเอง มีความหวงั (Hope) เม่ือมีการเปล่ียนแปลงท่ีไม่ดีโดยหวงัว่า การมองโลก 
ในแง่ดี (Optimism) โดยมองว่าเหตกุารณ์หรือปัญหาตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ แค่เพียงช่วงระยะเวลาท่ีสัน้ และ
มันก็จะผ่านไป รวมทัง้มีความหยุ่นตัวทนทานจิตวิทยาเชิงบวกดังกล่าว โดยจะสามารถท านาย
พฤติกรรมทางบวกเก่ียวกับการปฏิบตัิงาน หรือการท างานได้ เช่น พฤติกรรมการท างานท่ีดี ความ  
พงึพอใจในงาน มีการให้บริการท่ีมีคณุภาพ มีผลผลิตของงานมากขึน้ มีการคงอยูใ่นงาน มีความผกูพนั
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ในงาน มีความสขุในการท างาน รวมทัง้มีคณุภาพชีวิตในการท างานท่ีดีอีกด้วย (Luthans; & Youssef. 
2004: 143-160) 

4. การวัดทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
ลูธานส์ และคณะ (Luthand; et al. 2007) ได้สร้างแบบวัดขึน้มาจากแนวคิดแต่ละ

องค์ประกอบทัง้ 4 ตวัแปร ได้แก่ ความหวัง (Hope) ความยืดหยุ่น การมองโลกในแง่ดี (Optimism) 
และความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) และได้ถกูเรียกว่า Psychological Capital 
Questionnaire หรือ PCQ ซึ่งมีอยู่ด้วยกันทัง้หมด 24 ข้อค าถาม โดยมีการให้คะแนนประมาณค่า 6 
ระดบั มีการสร้างค าถามท่ีมุง่เน้นไปท่ีชว่งระยะเวลานัน้ๆ และท าการพฒันาค าถามให้เข้ากบับริบทของ
งานท่ีท า ซึง่ลกัษณะของค าถามเป็นการประเมินท่ีเรียกว่า การปรับตวัของการรู้คิด ซึ่งเป็นกระบวนการ
ท่ีชว่ยให้บคุคลเปล่ียนกรอบความคิดจากสิ่งท่ีไม่พึงประสงค์ไปสู่วิถีทางบวก และยอมรับกบัเหตกุารณ์
ทางลบท่ีเกิดขึน้ (Manne. 2003: 52) จากการทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัอยู่ในระดบัสงู คือ (α = 
0.88–0.89)  

ซึ่งในการวิจัยในครัง้นี  ้ผู้ วิจัยเลือกใช้มาตรวัดตามทุนจิตวิทยาเชิงบวกตามแนวคิด
ของลูธานส์ และคณะ (Luthand; et al. 2007) ฉบบัเต็มจ านวน 24 ข้อค าถาม (PCQ-24) เน่ืองตาก
เป็นแบบวดัท่ีมีมาตรฐานและให้อ้างอิงในงานวิจยัหลายเร่ือง 

5.  องค์ประกอบของทุนจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
ลธูานส์ โยเซฟ และอโวลิโอ (Luthan, Youssef; & Avolio. 2007) ได้สงัเคราะห์แนวคิด

เร่ืองจิตวิทยาเชิงบวกมาใช้เป็นแนวทางในการปรับการปฏิบตัิงานของบคุลากรในองค์การและได้แบ่ง
องค์ประกอบของทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก  (Positive psychological capital) ไว้ด้วยกัน 4 
องค์ประกอบดงันี ้

1) ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) ความเช่ือในความสามารถ
ของตนเองท่ีจะปฏิบตังิาน เป็นการประเมินและประมวลข้อมลูในความสามารถของตน บคุคลท่ีมีความ
เช่ือมัน่ในสมรรถนะของตนสูง จะท าให้มีทางเลือกในการปฏิบตัิงานเพิ่มขึน้ และมีความมุ่งมัน่ในการ
ท างานท่ีท้าทาย มีแรงจูงใจและความพยายามในการท างานให้ส าเร็จมากกว่าคนท่ีมีการรับรู้
ความสามารถของตนเองต ่าและมีความอตุสาหะท่ีจะเผชิญตอ่อปุสรรคและความล้มเหลว 

2) ความหวงั (Hope) ความมุ่งมาดปรารถนาด้วยความคิดว่าจะบรรลุความส าเร็จ
โดยปราศจากความรู้สึกท่ีสิน้หวงั เป็นภาวะท่ีสะท้อนความพยายามของคนท่ีจะบรรลุเป้าหมายเป็น
ความเช่ือว่าแผนและแนวทางท่ีก าหนดมีไว้เพ่ือบรรลเุป้าหมาย ความหวงั (Hope) มีลกัษณะเป็นสอง
มิต ิประกอบด้วยพลงัแหง่ความปรารถนา (Will power) และพลงัของแนวทาง (Way power) 
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3) การมองโลกในแง่ดี (Optimism) เป็นการสร้างความเช่ือความส าเร็จจะเกิดขึน้ใน
ปัจจบุนัและในอนาคต 

4) ความยืนหยุ่นทางอารมณ์ (Resiliency) เป็นความสามารถในการปรับตวัและฟืน้
คืนสูส่ภาพเดมิภายหลงัจากการเผชิญปัญหาความยากล าบาก ความขดัแย้ง ความล้มเหลว 

จากองค์ประกอบทุนจิตวิทยาเชิงบวกทัง้ 5 องค์ประกอบนัน้คือ คณุลกัษณะทุนเชิงบวก
ของบคุลากรในองค์การในความสามารถด้านการก้าวข้ามผ่านปัญหา การมีมมุมองด้านบวก การเห็น
คุณค่าภายในตนเอง โดยใช้ความรู้ด้านจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐานแบ่งต้นทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก  
(Positive psychological capital) เป็นฐาน อีกทัง้ยงัมีคณุลกัษณะท่ีสามารถวัดได้ พฒันา บริหาร
จดัการได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
ยสูเสฟ (Youssef. 2004: 45) ศกึษาบทบาทของความหยุ่นตวัโดยใช้องค์ประกอบด้าน

ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) ด้านความหวงั (Hope) และด้านการมองโลกใน
แง่ดี (Optimism) เป็นตวัเช่ือมโยงในการส่งเสริมผลการปฏิบตัิงาน ความพึงพอใจในงาน และความยึดมัน่
ผกูพนัในงาน โดยใช้วิธีการวิจยัแบบวิเคราะห์เส้นทางโดยศกึษาในกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผู้บริหาร 137 คน 
พนักงาน 411 คน ในองค์การต่างๆ ผลการศึกษาพบว่าสนับสนุนแบบจ าลองท่ีก าหนดไว้ว่า มี
ความสมัพันธ์ของการรับรู้ความสามารถของตนเอง ความหวัง (Hope)และความหยุ่นตวัทัง้ในกลุ่ม
ผู้บริหาร และบุคลากรท างาน และพบว่ามีความสมัพนัธ์กับผลการปฏิบตัิงาน ความพึงพอใจในงาน 
ความสขุในการท างาน และความยดึมัน่ผกูพนัในงาน 

เครือวัลย์  บุญสะเดา ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีสัมพันธ์กับพฤติกรรมการบริการของ
เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้า บริษัท แอดวานช์ อินโฟร เซอร์วิส จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า ตวัแปรด้านการเข้า
กบัผู้ อ่ืนได้ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการยอมรับสิ่งใหม ่การรับรู้ความสามารถของตนเองในการส่ือสาร 
มีความสมัพนัธ์กับพฤติกรรมการบริการโดยรวมของเจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้าของบริษัท แอดวานช์ อินโฟร์ 
เซอร์วิส จ ากดั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี .001 โดยสามารถอธิบายได้ดงันี ้

การรับรู้ความสามารถของตนเองในการติดต่อส่ือสารของเจ้าหน้าท่ีบริการลูกค้า
พบว่า เจ้าหน้าท่ีบริการลกูค้ามีการรับรู้ความสามารถของตนเองเก่ียวกบัการติดตอ่ส่ือสารโดยรวมใน
ระดบัดีซึ่งเทคนิค หรือเนือ้หาท่ีใช้ในการอบรมเจ้าหน้าท่ีคือให้เจ้าหน้าท่ีบริการสามารถให้บริการด้วย
ความมัน่ใจ จงึท าให้พนกังานสามารถคอยชีแ้นะ และให้ความกระจา่งในการบริการลกูค้าได้อยา่งเสมอ 

จากผลการวิจัยพบว่า ทัง้ตวัแปรด้านความน่าเช่ือถือ และการรับรู้ความสามารถ
ตนเองในการส่ือสาร มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการบริการด้านความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ีบริการ 
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เน่ืองจากพฤติกรรมด้านความน่าเช่ือถือ คือความสามารถในการท าตามสญัญาท่ีให้ไว้อย่างถูกต้อง 
สร้างความนา่เช่ือถือให้แก่ลกูค้า  

ผลการวิจยัพบว่าตวัแปรด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ และการ
รับรู้ความสามารถของตนเองในการติดตอ่ส่ือสารด้านความสามารถในการส่ือสาร มีความสมัพนัธ์กับ
พฤติกรรมการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า คือ มีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ รวมทัง้การบริการ
อยา่งสะดวกรวดเร็วด้วยความกระตือรือร้น และใบหน้ายิม้แย้มแจม่ใส 

ผลการวิจัยพบว่า ด้านความน่าเช่ือถือ และการรับรู้ความสามารถตนเองในการ
ตดิตอ่ส่ือสารมีความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการบริการด้านการให้ความมัน่ใจกบัลกูค้า ทัง้นีเ้น่ืองมาจาก
พฤติกรรมการบริการด้านการให้ความมัน่ใจ คือความสามารถในการบริการ ทกัษะและความรู้ในการ
บริการ รวมทัง้ความสภุาพ ให้เกียรต ิและค านงึถึงความรู้สกึของผู้ อ่ืน  

ซิลิกแมน (Seligman. 1991) ได้ท าการร่วมกับบริษัทประกันชีวิตเทโทรโพเลียน เป็น
เวลานาน 5 ปี โดยท าการวิจยักบัพนกังานขายประกันชีวิตของบริษัทเมโทรโพเลียน จ านวน 200 คน 
พบว่าพนักงานขายท่ีมองโลกในแง่ดีจะประสบความส าเร็จในการติดต่อกับลูกค้า และมียอดขาย
ประกนัมากกวา่พนกังานท่ีมองโลกในแง่ร้าย โดยพนกังานขายท่ีมองโลกในแง่ดีระดบัสงูจะขายประกนั
ได้มากกวา่พนกังานท่ีมองโลกในแง่ร้ายถึง 88 เปอร์เซ็นต์ 

ซูเจน (Syjan. 1999) ได้ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างการมองโลกในแง่ดี และความสามารถ 
ในการปรับตวัของบุคคล ลกัษณะของการวิจยัเป็นการรวมรวมงานวิจัยท่ีผ่านมาท่ีเก่ียวข้องกับการ  
มองโลกในแง่ดีเพ่ือท่ีจะพฒันา และปรับปรุงความสามารถของพนกังาน ผลการศึกษาพบว่า การมองโลก
ในแง่ดีท าให้บุคคลเรียนรู้เป้าหมายต่างๆ ในชีวิตและพร้อมท่ีจะปรับตวัให้บริการลูกค้า ปรับตวัให้เข้ากับ
หวัหน้างาน และสนบัสนนุการท างานของเพ่ือนร่วมงาน 

วรัญญา  แดงสนิท และ ดวงกมล  ไตรวิจิตร (2557) ท าการศกึษาเร่ืองความสมัพนัธ์เชิง
สาเหตรุะหว่างทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) และความพึงพอใจในการ
ปฏิบตัิงานของครูโดยมีความยึดมั่นผูกพันในงานเป็นตวัแปรส่งผ่าน โดยท าการศึกษากับครูท่ีสอน
ระดบัชัน้ประถมศกึษาและมธัยมศกึษาในกรุงเทพมหานครจ านวน 534 คน จากผลการวิจยัพบว่า ทุน
ทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) มีอิทธิพลทางตรงในทิศทางบวกตอ่ความยึด
มัน่ผกูพนัในงาน และความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน และอิทธิพลทางอ้อมในทิศทางบวกตอ่ความพึง
พอใจในการปฏิบตังิานผา่นความยดึมัน่ผกูพนัในงาน แสดงให้เห็นวา่ หากครูมีทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก
สงูจะสง่ผลท าให้ครูมีความยดึมัน่ผกูพนัในงาน และความพงึพอใจในการปฏิบตังิานสงู 

ซานโธเปาโล และคณะ (Xanthopoulou; Bakker; Demerouti; & Schaufeli. 2009) ได้
อธิบายความเก่ียวข้องสมัพันธ์ระหว่างอารมณ์เชิงบวกกับความผูกพันว่าพนักงานท่ีอยู่ในสภาวะท่ี
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เก่ียวข้องกบัอารมณ์เชิงบวกอย่างเช่น ความผกูพนัในงานนัน้ มกัจะเกิดการสร้างทนุเฉพาะส่วนบคุคล 
(เชน่ ความเช่ือมัน่ในความสามารถของตนเอง และการมองในแง่ดี) และทนุทางด้านจิตสงัคม พนกังาน
ท่ีมีความผูกพันไม่ใช่แค่จะมีความรู้สึกท่ีดีกับตัวเองเท่านัน้ แต่พวกเขาจะขับเคล่ือนสิ่งท่ีดีๆ ไป
สนบัสนนุเพ่ือนร่วมงาน เปิดรับข่าวสารข้อมลู และผลสะท้อนกลบัจากงาน รวมถึงสร้างโอกาสในการ
ท างานอีกด้วย 

ผู้ วิจัยได้ทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นแล้วนัน้ ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่า 
พนกังานบริการโรงแรมท่ีมีทุนจิตวิทยาเชิงบวก จะสามารถแสดงให้เห็นถึงความไม่ย่อท้อตอ่อปุสรรค
ตา่งๆ ท่ีตนเองนัน้เผชิญอยู่ จนก่อให้เกิดผลการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ มีความทุ่มเทตอ่งาน
ของตนเองจนก่อให้เกิดความผกูพนัในงานได้ ซึ่งคณุภาพการบริการ (Service Quality) จะมีคณุภาพดีนัน้ 
พนกังานบริการต้องมีคณุลกัษณะเชิงบวกท่ีพึ่งจะมีในการบริการเพ่ือเป็นการแสดงถึงความสามารถ
ด้านการก้าวข้ามผ่านปัญหา การมีมุมมองด้านบวก และการเห็นคณุค่าภายในตนเองหากพนกังานมี
คุณสมบัติดังกล่าวแล้วนัน้ ย่อมไม่ท้อถอยต่ออุปสรรคปัญหาต่างๆ ท่ีต้องเผชิญเม่ือเจอกับปัญหา
ระหวา่งการปฏิบตังิานบริการโรงแรม และฝ่าฟันปัญหาจนพบกบัความส าเร็จในหน้าท่ีการงานได้อย่าง
แน่นอน ซึ่งสอดคล้องกบั วิจิตร ศรีสพุรรณ (2551) ได้กล่าวไว้ว่า หากองค์กรมีนโยบายในการพฒันา
บคุลากรให้มีทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) เป็นมิติใหม่ของการพฒันา
บุคลากรท่ีจะเป็นปัจจยัความส าเร็จในการพฒันาองค์การในเชิงบวก ให้บุคลากรปฏิบตัิงานได้อย่าง
เตม็ประสิทธิภาพของตนเอง มีความกระตือรือร้น รักและผกูพนัตอ่องค์การ 

นอกจากนีจ้ากการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปร
ลกัษณะส่วนบุคคลอย่างทุนจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลต่อการปฏิบตัิงานของพนักงานบริการโรงแรม 
ผู้วิจยัพบวา่ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีความส าคญัตอ่การแสดงออกถึงผลการปฏิบตัิงาน (Xanthopoulou; 
Bakker; Demerouti; & Schaufeli. 2009; Youssef. 2004; Seligman. 1991; Syjan. 1999; วิจิตร   
ศรีสพุรรณ. 2551; วรัญญา  แดงสนิท; และ ดวงกมล  ไตรวิจิตร. 2557) แตท่ัง้นีท้ัง้นัน้การแสดงออกถึง
ผลงานท่ีดีได้นัน้อาจจะต้องอาศยัตวัแปรสภาพแวดล้อมในการท างานเข้ามามีส่วนรับรู้ของพนกังาน
บริการโรงแรมด้วย อย่างเช่น บรรยากาศองค์การ (Organization Climate)เพ่ือเป็นการศึกษาถึง
สภาพแวดล้อมในการท างานขององค์การท่ีสามารถส่งผลทัง้ทางตรงและทางอ้อมต่อการปฏิบตัิงาน
ของพนกังานบริการโรงแรม (Litwin; & Stringer. 1968; Roderic Gray. 2007; Steers; & Porter. 
1983; Brown; & Moberg. 1980) 
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ตอนที่ 3 แนวคิดเกี่ยวกับบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
1. ความหมายบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 

นกัวิชาการได้ให้ความหมายของบรรยากาศองค์การไว้มากมาย ผู้วิจยัจึงรวบรวมนิยาม
ของบรรยากาศองค์การท่ีนา่สนใจ ดงันี ้

ฮาลป และครอฟท (ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์. 2551: 104 อ้างอิงจาก Halpin; & 
Croff .1966;) ได้ให้ความหมายไว้ว่าบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) หมายถึง 
สภาพแวดล้อมขององค์กร ซึ่งรับรู้โดยบคุลากรในองค์กรทัง้ทางตรงและทางอ้อม และมีอิทธิพลตอ่การ
จงูใจ และการปฏิบตังิานในองค์กร 

เดสเลอร์ (Dessler. 1976) ได้ให้ความหมายไว้ว่าบรรยากาศองค์การ (Organization 
Climate) หมายถึง ความเข้าใจหรือการรับรู้ท่ีบคุคลท่ีตอ่ประเภทขององค์กรท่ีเขาก าลงัท างานอยู่ และ
ความรู้สึกของเขาท่ีต่อองค์กรในแง่ของความเป็นตวัของตัวเอง การเปิดโอกาส โครงสร้าง การให้
ผลตอบแทน ความเอาใจใส ่ความอบอุน่ และการให้การสนบัสนนุ  
   ลิทวิน และสติงเกอร์ (Litwin; & Stringer. 1968) ได้ให้ความหมายไว้ว่า บรรยากาศ
องค์การ (Organization Climate) คือ องค์ประกอบของสภาพแวดล้อมและขององค์กร ซึ่งรับรู้โดย
บคุคลท่ีท างานในองค์การทัง้โดยตรงและทางอ้อม มีอิทธิพลจงูใจ และพฤตกิรรมการท างานในองค์กร 

สตริงเกอร์ (Srtinger. 2002) ได้กล่าวว่าบรรยากาศองค์การหมายถึง การรับรู้ถึง
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลตอ่การปฏิบตังิานซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงทศันคติ คา่นิยม ของคนในองค์การท่ีแสดง
ออกมาจากความรู้สกึหรือการรับรู้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมโดยท่ีเราไม่สามารถสมัผสัได้ ซึ่งมีอิทธิพลตอ่
พฤตกิรรมของบคุคลในองค์การ รวมทัง้กระบวนการตา่งๆ ในองค์การ 

โรเดริค เกรย์ (Roderic Gray. 2007) ได้ให้ค านิยามไว้ว่า บรรยากาศองค์การ 
(Organization Climate) หมายถึง การท่ีพนกังานมองว่าองค์การปฏิบตัิต่อพนักงานหรือจัดการกับ
พนกังานและสิ่งแวดล้อมตา่งๆ อย่างไร วิธีการปฏิบตัิและวิธีการจดัการนัน้ส่วนใหญ่อยู่ภายใต้อิทธิพล
ของผู้บริหาร 

ไฮมาน สกอต และคอนเนอร์ (ศิริวรรณ กิติเวชกุล. 2539 อ้างอิงจาก Haiman, 
Scott; & Connor. 1985: 455.) ได้ให้ความเห็นว่า บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) คือ 
บรรยากาศท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ โดยเช่ือว่า สามารถสร้างสรรค์ขึน้ และ
ปรับปรุงได้โดยหวัหน้า เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับความต้องการของคนในองค์การ และ
เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 

จากค านิยามท่ีกล่าวมาข้างต้นนัน้ ตา่งมีเนือ้หาท่ีมีแนวทางเดียวกนั คือ สภาพแวดล้อม
ตา่งๆ ภายในองค์การท่ีพนกังานบริการสามารรับรู้ได้ทัง้ทางตรงและทางอ้อม ซึ่งมีอิทธิพลต่อทศันคต ิ
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และพฤติกรรมการท างานของตนเอง อาทิเช่น การเปิดโอกาสให้พนกังานบริการได้แสดงความคิดเห็น
หรือให้อ านาจได้อยา่งอิสระในการท างาน มีความชดัเจนในการก าหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบ องค์การ
มีความชัดเจนในการให้รางวัล พนักงานบริการมีความรู้สึกได้ถึงการสนับสนุนจากภายในองค์การ 
รวมถึงมีการสง่เสริมให้โอกาสในการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และลกัษณะของนโยบายมีมาตรฐานท่ี
ชดัเจน 

2.  ความเป็นมาและความส าคัญของการศึกษาบรรยากาศองค์การ (Organization 
Climate) 

การศึกษาเก่ียวกับบรรยากาศ เร่ิมเป็นรูปเป็นร่างในปี พ.ศ. 2473 โดย เลวิน (อ้างอิงใน  
ปิยะ  ทรัพย์สมบรูณ์. 2545) ซึง่เรียกช่ือว่า บรรยากาศทางจิตวิทยา (Psychological climate) ทัง้นีเ้พ่ือ
ศึกษาและอธิบายถึงความเปล่ียนแปลงท่ีส าคญั ซึ่งเกิดจากพฤติกรรมของบุคคลกับแรงกระตุ้นจาก
สิ่งแวดล้อม เลวิน (Lewin) กล่าวว่าการท่ีจะอธิบายจิตวิทยาให้เจาะจงได้นัน้ ต้องค านึงถึง เป้าหมาย 
แรงกระตุ้น ความต้องการ ความสัมพันธ์ทางสังคม ซึ่งเหมือนกับลักษณะของบรรยากาศ ซึ่งต่อมา  
เลวิน (Lewin) ลิพพิตต์ (Lippitt) และ (White) พยายามศึกษาและท าให้บรรยากาศองค์การเป็นความจริง 
ท่ีพิสูจน์ และทดลอง (Empirical reality) โดยการทดลองผลกระทบจากพฤติกรรมผู้น า 3 แบบ ซึ่ง
ก่อให้เกิดบรรยากาศองค์การต่างๆ ขึน้ ได้แก่ บาทบาทผู้น า แบบเผด็จการ ประชาธิปไตย และตาม
สบายมโนทัศน์ของ เลวิน (Lewin) เ ก่ียวกับบรรยากาศองค์การเ ช่ือว่า บรรยากาศองค์การ 
(Organization Climate) คือ องค์ประกอบส าคญั ซึ่งเช่ือมโยงระหว่างบุคคล (P) กับสิ่งแวดล้อม (E) 
เข้าด้วยกนัโดยเสนอรูปแบบของความสมัพนัธ์ ไว้ดงันี ้
 
 
 
 

เม่ือ B คือ พฤตกิรรมของบคุคล (Behavior) 
F คือ ฟังก์ชนั (Function) 
P คือ บคุคล (Person) 
E คือ สิ่งแวดล้อม (Environment) 

 
จากรูปความสมัพนัธ์ของ เลวิน (Lewin) แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมจะเก่ียวข้องกับบุคล

และสิ่งแวดล้อม ดงันัน้การประเมินผลบรรยากาศองค์การจึงต้องวดัทัง้ทางด้านลกัษณะของบคุคล คือ 
ลกัษณะบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) หลงัจากนัน้ในปี พ.ศ. 2481 เมอเรย์ (Murry) 
ศึกษาเก่ียวกับบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) และมีความเห็นสอดคล้องกับมโนทศัน์

B = f (P,E) 
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ของเลวิน (Lewin) โดย เมอเรย์ (Murry) กล่าวถึงพฤติกรรมว่าเป็นผลมาจากความสัมพันธ์ระหว่าง
บุคคลกับสิ่งแวดล้อม ตามแนวคิดของทฤษฎี เมอเรย์ (Murry) นัน้ถือว่าความกดดนัทางสิ่งแวดล้อม
เป็นตวัแปรทางสถานการณ์ภายนอก ซึ่งคู่กับความต้องการทางบุคลิกภาพภายใน และพฤติกรรมท่ี
แสดงออกเป็นองค์กอบ ซึ่งเหมาะสมกันระหว่างความต้องการและความกดดนั ต่อมาอีก 1 ปี พ.ศ. 
2482 บรันสวิด (Brunswik) ได้พยายามท่ีจะอธิบายมโนทศัน์พืน้ฐานเร่ืองบรรยากาศองค์การให้ชดัเจน
ยิ่งขึน้ ด้วยการให้ความสนใจถึงเร่ืองท่ีเก่ียวกับลกัษณะบรรยากาศ จะมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของ
บคุคล (อ้างอิงจาก ปิยะ  ทรัพย์สมบรูณ์. 2545) 

จากความเป็นมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าบรรยากาศองค์การเป็นตัวแปรหนึ่ง ท่ีมี
ความส าคญัท่ีสามารถสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบตัิงานของพนกังานบริการได้ ไม่ว่าองค์การนัน้จะ
เป็นองค์การประเภทใดก็ตาม ซึ่งผู้บริหารควรให้ความส าคญัเป็นอย่างมาก เพ่ือเสริมสร้างบรรยากาศ
ภายในองค์การให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เน่ืองจากพนกังานบริการท่ีปฏิบตัิงานอยู่ภายใต้องค์การ
นัน้ มีการดแูล ควบคมุตามแบบโครงสร้างขององค์การ กฎระเบียบตา่งๆ รวมถึงสภาพแวดล้อมภายใน
องค์การทัง้ท่ีสัมพันธ์ได้ก็ดี หรือไม่สามารถสัมพันธ์ได้ก็ดี แต่พนักงานบริการสามารถรับรู้ได้ด้วย
ความรู้สึก มีผลกระทบต่อพนักงานบริการและองค์การ ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี ้ผู้ วิจัยขอเรียกว่ า 
บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) ตวัแปรท่ีเป็นส่วนหนึ่งของความรู้สึก ความเข้าใจ และ
การรับรู้ของพนกังานบริการภายในองค์การท่ีมีตอ่สภาพแวดล้อมในการท างานทัง้ทางตรงและทางอ้อม 
ท่ีเป็นแรงผลักดนัท่ีส าคญัอีกหนึ่งตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมการปฏิบตัิงาน
ภายในองค์การ 

3.  แนวคิดเก่ียวกับบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
บรรยากาศองค์การมีบทบาทส าคญัต่อการรับรู้ในทกุระดบัการปฏิบตัิงานของพนกังาน

บริการโรงแรม เป็นตวัแปรเช่ือมโยงระหว่างลกัษณะท่ีมองเห็นได้ขององค์การเช่นโครงสร้างกฎเกณฑ์
แบบความเป็นผู้น าและพฤตกิรรมของผู้ปฏิบตังิานเป็นต้นบรรยากาศองค์การจะเป็นความรู้สึกของการ
ปฏิบตัิงานตอ่ลกัษณะท่ีมองเห็นได้ขององค์การจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดพฤติกรรม ต่อทศันคติของ
พนกังานบริการ (Litwin; & Stringer. 2002: 65; Steers; & Porter. 1983: 365 ) และเป็นตวัแปร
ส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของพนกังานบริการ ความส าเร็จขององค์การส่วนหนึ่งย่อมขึน้อยู่กับ
บรรยากาศองค์การซึ่งมีส่วนในการสนบัสนุนการท างานท าให้องค์การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ผู้บริหารจึงควรเล็งเห็นถึงความส าคญัของการบริหารบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
(วิภาวี  มหารักขกะ. 2550: 29-30) นอกจากบรรยากาศองค์การจะมีส่วนในการก าหนดพฤติกรรมของ
พนกังานบริการในองค์การแล้ว บราวน์ และโมเบิอร์ก (Brown; & Moberg. 1980: 420) ให้ความเห็น
ว่าบรรยากาศองค์การยังมีส่วนในการวางรูปแบบความคาดหวังของพนักงานบริการโรงแรมต่อ
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องค์ประกอบตา่งๆ ขององค์การซึง่จะชว่ยกระตุ้นให้มีทศันคติท่ีดีตอ่องค์การ และความพอใจท่ีจะอยู่ใน
องค์การดังนัน้หากต้องการปรับปรุงเปล่ียนแปลง หรือพัฒนาองค์กรแล้วสิ่งท่ีจะต้องพิจารณา
เปล่ียนแปลงก่อนอ่ืนคือบรรยากาศองค์การ เพราะบรรยากาศองค์การได้รับการสัง่สมมาจากความ
เป็นมาของวฒันธรรม รวมถึงกลยุทธ์ขององค์การตัง้แต่อดีต ตามแนวคิดของบราวน์ และโมเบิอร์ก 
สอดคล้องกบั สตริงเกอร์ (Stringer. 2002) ท่ีให้ความส าคญัของบรรยากาศองค์การว่าเป็นสิ่งท่ีส าคญั
ตอ่การรับรู้ของพนกังานบริการในการกระตุ้นให้เกิดการปฏิบตังิานท่ีดีตอ่องค์การ บรรยากาศองค์การมี
ความสัมพันธ์กับพนักงานบริการท่ีท างานอยู่ในองค์การ ซึ่งบรรยากาศท่ีดีจะมีส่วนในการจูงใจให้
พนักงานบริการเกิดพลังในการท่ีจะปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายได้ตามท่ีก าหนดไว้  และยังมี
ความส าคญัตอ่ผู้บริหารในการพิจารณาปรับปรุงและพฒันาบรรยากาศภายในองค์การให้เหมาะสมตอ่
การปฏิบตังิานบรรยากาศองค์การยงัมีส่วนส าคญัในการช่วยให้พนกังานบริการสามารถบริการอย่างมี
คณุภาพ 

จากเหตผุลดงักล่าวข้างต้นผู้วิจยัสรุปได้ว่าบรรยากาศองค์การจะมีความส าคญัด้านการ
บริหารจดัการทัง้ตอ่ผู้บริหารและพนกังานบริการภายในองค์การเป็นอย่างมาก พร้อมทัง้ยงัมีผลตอ่การ
จูงใจในการปฏิบตัิงาน และความพึงพอใจในงานท่ีได้รับมอบหมายด้วย หากผู้บริหารมีการค านึงถึง
ความส าคญัในเร่ืองนีแ้ล้วน ามาประยุกต์ใช้กับการบริหารจดัการท่ีมีการปรับเปล่ียนให้ทนัยคุทนัสมยั
แบบผสานกลมกลืนตลอดเวลาก็จะท าให้โรงแรมนัน้มีความยืดหยุ่นท าให้เกิดผลดีตอ่พนกังานบริการ 
รวมถึงกับผู้ บริหารท่ีท างานร่วมกัน โดยต่างฝ่ายต่างรู้ถึงความต้องการ และความพึงพอใจต่อกัน
ท้ายสดุยอ่มท าให้เป้าหมายขององค์การประสบความส าเร็จ 

4.  การวัดบรรยากาศองค์การ 
ผู้ วิจัยได้ท าการศึกษาตามแนวคิดของ ดูบริน (Dubrin. 1984) ซึ่งผู้ วิจัยได้ดัดแปลง

แบบสอบถามของ รัชน ู เรืองโอชา (2554) ซึ่งได้แปลและพฒันาแบบสอบถามวดัการรับรู้บรรยากาศ
องค์การจากงานวิจยัของ มิคเคลเซน และกอนฮงั (Mikkelsen; & Gronhaung. 1999); กริฟฟิน 
(Griffin. 2006); มอยนิฮาน และแพนเดย์ (Moynihand; & Pandey. 2007); คิม และไรท์ (Kim; & 
Wright. 2007) ตามแนวคดิของดบูริน (Dubrin. 1984) ประกอบด้วย 6 ด้าน คือ  

1) ด้านการมีสว่นร่วม (Involvement)  
2)  ด้านโครงสร้าง (Structure)  
3)  ด้านการให้รางวลั (Reward)  
4)  ด้านการสนบัสนนุ (Support)  
5)  ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement)  
6)  ด้านการควบคมุ (Control) 
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5.  องค์ประกอบของบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
ดบูริน (Dubrin. 1984: 127-129; อ้างถึงใน สิมาภา จนัทร์หอมกุล. 2552) ได้แบ่ง

องค์ประกอบของบรรยากาศองค์การไว้ 6 ด้าน ดงันี ้
1) ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) หมายถึง การเปิดโอกาสให้พนักงานบริการ

สามารถแสดงความคิดเห็น หรือ ใช้อ านาจได้อย่างอิสระในการท างาน โอกาสในการเข้าไปมีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ในการท างาน 

2) ด้านโครงสร้าง (Structure) หมายถึง ความชัดเจนในการก าหนดหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ และขัน้ตอนในการปฏิบตังิาน ตลอดจนวิธีการในการส่ือสารระหวา่งพนกังานในองค์การ 

3) ด้านการให้รางวัล (Reward) หมายถึง องค์การมีความชัดเจนและความ
เหมาะสมในการให้รางวัลผลตอบแทน มีนโยบายในการจ่ายค่าตอบแทน และสวัสดิการท่ีมีความ
ยตุธิรรม ตลอดจนการท่ีบคุลากรรับรู้วา่ตนจะได้รับรางวลัตอบแทนเม่ือมีผลการปฏิบตังิานท่ีดี 

4) ด้านการสนบัสนนุ (Support) หมายถึง ความรู้สึกท่ีเป็นมิตรภายในองค์การการ
ยอมรับ ให้ความร่วมมือ และช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างาน ทัง้จากผู้บงัคบับญัชา และเพ่ือน
ร่วมงาน 

5) ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement ) หมายถึง การ
ส่งเสริมให้พนักงานบริการมีโอกาสก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน การจัดให้มีการฝึกอบรม และพัฒนา
ความรู้ความสามารถ รวมทัง้การสนบัสนนุให้บคุลากรใช้แนวคดิ และวิธีการใหม่ๆ  ในการท างาน 

6) ด้านการควบคมุ (Control) หมายถึง ลกัษณะของนโยบายและกฎระเบียบต่างๆ 
ท่ีองค์การก าหนดขึน้เพ่ือควบคมุพฤตกิรรมของพนกังานบริการในองค์การให้เป็นไปในแนวทางเดียวกนั 
ตลอดจนมาตรฐานในการท างานท่ีองค์การก าหนดขึน้เพ่ือให้บคุลากรมีการปรับปรุงและการพฒันาผล
การปฏิบตังิานให้ได้ผลดี 

จากองค์ประกอบของบรรยากาศองค์การทัง้  6 ด้านนัน้  คือองค์ประกอบของ
สภาพแวดล้อมตา่งๆ ภายในองค์การท่ีบคุลากรในองค์การสามารถรับรู้ทัง้ได้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมซึ่ง
มีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมการท างานของตนเองอาทิเช่น การเปิดโอกาสให้บคุลการได้แสดง
ความคิดเห็นหรือให้อ านาจได้อย่างอิสระในการท างาน มีความชัดเจนในการก าหนดหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ องค์การมีความชดัเจนในการให้รางวลั บคุลากรมีความรู้สึกได้ถึงการสนบัสนนุจากภายใน
องค์การ รวมถึงมีการส่งเสริมให้โอกาสในการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และลกัษณะของนโยบายมี
มาตรฐานท่ีชดัเจน 
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6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) 
นิณี  บุณยฤทธานนท์ (2547) ได้ศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างบรรยากาศองค์การและ

ความผกูพนัในงานของพนกังานประจ าท่ีปฏิบตัิงานในบริษัทเอกชน ซึ่งด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัการผลิต
ชิน้ส่วนอิเล็กทรอนิกส์ในเขตนิคมอุตสาหกรรมล าพูน จ านวน 401 คน พบว่าบรรยากาศองค์การมี
ความสัมพันธ์ทางบวกกับความผูกพันในงาน (Work Engagement) อย่างมีนัยส าคัญ โดย
องค์ประกอบของบรรยากาศองค์กรด้านเอกลกัษณ์ขององค์กรมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความผกูพนั
ในงาน (Work Engagement) มากท่ีสุดได้ท าการศึกษาพบว่า เม่ือพนักงานมีการรับรู้บรรยากาศ
องค์การอยู่ในระดบัท่ีดีก็จะมีความผกูพนัในงาน (Work Engagement) สงูตามไปด้วยอาจเป็นอีกหนึ่ง
ปัจจัยท่ีส่งผลให้พนักงานบริการโรงแรมมีการปฏิบตัิอย่างเต็มศกัยภาพของตนเอง เพราะพนักงาน
บริการทกุคนนัน้สามารถรับรู้บรรยากาศขององค์การได้อย่างแน่นอน ซึ่งถ้าหากบรรยากาศในองค์การ
ตรงตามความต้องการของพนกังานบริการไม่ว่าจะสิ่งแวดล้อมขององค์การเอือ้อ านวยในการท างาน
ของพนกังานบริการแล้วนัน้ และพนกังานคนๆ นัน้ก็สามารถรับรู้ถึงบรรยากาศขององค์การได้เป็นไป
ในทางดีตรงกับลักษณะของตนเอง พนกังานคนนัน้ก็จะมีการปฏิบตัิตามหน้าท่ีของตนเองอย่างเต็ม
ก าลงัความสามารถ เพ่ือให้ตรงตามเป้าหมายขององค์การท่ีได้ตัง้ไว้ วลัย์ลิกา  สวสัดิ์นฤเดช (2539) ได้
กล่าวไว้ว่าสิ่งแวดล้อมมีความสัมพันธ์กับทัศนคติ และพฤติกรรมในการท างาน กล่าวคือ หาก
ผู้ปฏิบตังิานพอใจในสภาพแวดล้อมของหน่วยงานท่ีตนท างานอยู่แล้ว เขาจะรู้สึกพอใจท่ีจ าท างานนัน้
อยา่งเตม็ความสามารถจนท าให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในท่ีสดุ 

จากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นนัน้ ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่า บรรยากาศใน
องค์การเป็นอีกหนึ่งตวัแปรท่ีสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมการท างานของบุคลากรในองค์การได้ 
เพราะฉะนัน้ผู้บริหารในองค์การควรมีการใส่ใจในบรรยากาศขององค์การด้วยเพ่ือเป็นการปรับเปล่ียน
พฤติกรรมให้เป็นไปในทิศทางท่ีดีขึน้ตามความต้องการของบคุลากรในองค์การ เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลขององค์การให้ดียิ่งขึน้ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ เฮลริเจล และสโลคมั (Hellriegel; 
& Slocum. 1974) ท่ีมีความเห็นว่า ผู้บริหารทุกคนควรให้ความส าคญัต่อบรรยากาศขององค์การ 
เพราะบรรยากาศองค์การจะช่วยให้นกับริหาร วางแผนท่ีจะเปล่ียนแปลงได้ดีขึน้ นอกจากนีจ้ะเป็นการ
เสนอหรือสนองบรรยากาศท่ีสร้างเสริมความพึงพอใจของผู้ ปฏิบัติงานแล้ว จะช่วยให้องค์การมี
ประสิทธิภาพมากขึน้ แล้วจะบรรลเุป้าหมายขององค์การได้เร็วขึน้ 

ในงานวิจยัในครัง้นี ้นอกจากผู้วิจยัจะสนใจศกึษาถึงตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลอย่างทุน
จิตวิทยาเชิงบวกและภายนอกคือบรรยากาศองค์การแล้ว ผู้วิจยัยงัมีความสนใจท่ีจะท าการศกึษาถึงตวั
แปรเพิ่มเติม โดยท าการศึกษาความผูกพนัในงาน  (Work Engagement) เป็นตวัแปรส่งผ่าน เพ่ือ
อธิบายความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรทัง้สอง และเป็นการช่วยในการท าความเข้าใจให้มีมากยิ่งขึน้ เม่ือ
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พนักงานท่ีมีความผูกพันในงาน (Work Engagement) แล้วนัน้ สามารถแสดงถึงความตัง้ใจ 
กระตือรือร้นในการท างาน และมีความทุ่มเทเพ่ือองค์การอย่างเต็มก าลงัความสามารถ (Schaufeli; & 
Bakker. 2010; Schaufeli; & Salanova. 2007; Xanthopoulou. 2009; จนัทนา  ลีรุ่้งเรืองพร. 2552) 

 
ตอนที่ 4 แนวคิดเกี่ยวกับความผูกพันในงาน (Work Engagement)  

1.  ความหมายความผูกพันในงาน (Work Engagement) 
นกัวิชาการได้ให้ความหมายของความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ไว้มากมาย 

ผู้วิจยัจงึรวบรวมนิยามของความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ท่ีนา่สนใจ ดงันี ้
ฮาร์เตอร์ ชมิดช์ และฮาเยส (Harter, Schmidt; & Hayes. 2002) ให้ความหมาย 

ความผูกพันในงานว่า คือ ความยึดมั่นผูกพัน และความพึงพอใจของแต่ละบุคคล และความ
กระตือรือร้นในการท างาน 

Development Dimensions International (DDI) (Schaufeli; & Bakker. 2010) 
อธิบายว่า ความผูกพนัในงาน คือการท่ีพนกังานมีความคิด และความเช่ือในค่านิยม และเป้าหมาย
ขององค์กร มีความรู้สกึเป็นเจ้าของร่วมกบัองค์กร และยินดีท่ีจะกระท าสิ่งท่ีอยู่นอกเหนือจากหน้าท่ีเพ่ือ
องค์กร และปรารถนาจะอยูก่บัองค์กร  

เมช่ี และชไนเดอร์ (Macey; & Schneider. 2008) ให้ความหมายว่า ความผกูพนัในงาน
จะเกิดขึน้เม่ือพนกังานมีความรู้สกึถึงอารมณ์ทางบวกท่ีมีตอ่งานของพวกเขา รู้สึกว่างานของพวกเขามี
ความหมายตอ่ตนเอง ทัง้ยงัรู้สึกว่าสามารถบริหารจดัการงานท่ีอยู่ในความรับผิดชอบมากมายได้ และ
มีความหวงั (Hope) เก่ียวกบังานของตนเองในอนาคต 

ซูเฟลิ และซาลาโนวา (Schaufeli; & Salanova. 2007) กล่าวว่า ความผกูพนัในงาน 
สามารถอธิบายได้โดยลกัษณะของการมีพลงังานในระดบัสงู มีความขยนัขนัแข็ง มีความทุ่มเทในการ
ท างาน มีความกระตือรือร้นขณะท างาน มีความรู้สึกเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับงาน หรือมีความ
หมกมุน่ในกิจกรรมการท างาน 

ซูเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker. 2004) ให้ความหมายว่าเป็นสภาวะทาง
จิตใจในเชิงบวกท่ีเก่ียวข้องกับงาน ความผูกพนัในงานไม่ใช่สภาวะท่ีเกิดขึน้เพียงชัว่ครัง้ชัว่คราวแล้ว
หายไปหรือเกิดกบัเหตเุฉพาะเจาะจงใดๆ แตค่วามผกูพนัในงานเป็นสภาวะมีความคงทน และเก่ียวข้อง
กบัความรู้สกึ และการคดิท่ีมีตอ่สิ่งของ เหตกุารณ์ ผู้คน หรือพฤตกิรรมโดยทัว่ไป 

จากความหมาย และค านิยามท่ีกล่าวมาข้างต้นนัน้ ตา่งมีเนือ้หาท่ีมีแนวทางเดียวกนั คือ
การท่ีบคุลากรมีความผกูพนั และยึดมัน่ในการท างาน และทุ่มเทก าลงัของตนเองเพ่ือมุ่งสู่ความส าเร็จ
ตามจดุประสงค์ขององค์การอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถของตนเอง 
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2.  ความเป็นมาและความส าคัญของความผูกพันในงาน (Work Engagement) 
ความผูกพนัในงานเป็นแนวความคิดทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychology) โดย

Kahn (1990: 694) ผู้ซึ่งเป็นนกัจิตวิทยาบคุคลแรกท่ีให้แนวคิดเก่ียวกบัความผกูพนัในงาน โดยระบวุ่า
พนกังานท่ีมีความผกูพนัในงานจะปฏิบตัิตามบทบาทท่ีตนได้รับอย่างเต็มท่ีทัง้ทางด้านร่างกาย การรู้คิด 
และอารมณ์ ซึ่งมองคุณสมบตัิทางด้านดีของมนุษย์ โดยเป็นการมองท่ีจุดเด่น ความเข้มแข็ง และ
ความส าเร็จของมนษุย์ ซึง่เป็นแนวคดิใหมท่ี่ได้รับความนิยมในการศกึษายคุปัจจบุนัเป็นอย่างมาก และ
แพร่หลาย ซึ่งความผูกพันในงานเป็นตวัแปรท่ีท าให้เกิดผลประโยชน์ร่วมกันระหว่างนายจ้าง และ
ลูกจ้าง กล่าวคือ ถ้าพนักงานเกิดความผูกพันในงานแสดงว่าพนักงานย่อมได้รับการดูแล ท่ีดีจาก
องค์การ มีความสขุในการท างาน ซึ่งสิ่งเหล่านีย้่อมส่งผลตอ่การด าเนินการขององค์การด้วย (Bakker, 
Demerouti; & Verbeke. 2004: 83-104; Salanova, Agut; & Perio. 2005: 1217-1227) 

ผู้วิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรมตา่งๆ ทัง้ในประเทศ และตา่งประเทศ ผู้วิจยัสรุปได้ว่า 
ความผกูพนัในงาน (Work engagement) มีการศกึษามาเม่ือไม่นานมานี ้แตท่ว่าได้รับความนิยมเป็น
อย่างมาก โดยเฉพาะในองค์การต่างๆ ซึ่งความผูกพันในงานของพนักงานบริการโรงแรม เป็นการ
มุ่งเน้นให้พนกังานโรงแรมในองค์การมีความรับผิดชอบตอ่หน้าท่ีของตนเอง มีความรู้สึกผกูพนัในงาน 
มีสภาวะความรู้สกึทางบวกท่ีเก่ียวข้องกบังาน มีความสขุในการท างาน ซึ่งจะเป็นผลให้มีอตัราการขาดงาน 
และอตัราการลาออกท่ีลดลง และปฏิบตังิานอย่างเต็มก าลงั เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายขององค์การ ซึ่งตรง
ตามแนวคิดของ ซูเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker) ท่ีอธิบายว่าความผูกพนัในงานเป็น
สภาวะทางจิตใจท่ีมีตอ่งาน ซึง่สภาวะนัน้เกิดจากการรู้สกึ และการคิด ในเชิงบวกท่ีมีตอ่งาน และแสดง
ออกมาเป็นพฤติกรรมในท่ีสุด ดงันัน้ ผู้ วิจยัจึงเลือกท าการศึกษาความผูกพนัในงานตามแนวคิดของ 
ชอฟเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker) 

3.  แนวคิดเก่ียวกับความผูกพันในงาน 
นกัจิตวิทยาจ านวนมากท าการศึกษาเก่ียวกับความผูกพนั ซึ่งจ ากัดความผูกพันในงาน 

(Work Engagement) เป็นสภาวะทางจิตใจเชิงบวกท่ีมีความสมัพนัธ์กับหน้าท่ีการงาน โดย คานห์ 
(Kahn. 1990) เป็นบคุคลแรกท่ีริเร่ิมแนวคิดความผกูพนัในงาน (Work Engagement) โดยชีใ้ห้เห็นว่า
พนกังานท่ีมีความผกูพนัในงาน (Work Engagement) จะมีการปฏิบตัิหน้าท่ีของตนเองอย่างเต็มท่ีทัง้
ด้านร่างกาย การรู้คิด และอารมณ์ ซึ่งตอ่มานกัวิชาการหลายท่านอย่าง มาสลาช ชอยฟีลิ และคณะ 
(Schaufeli; et al. 2002) ได้อธิบายเพิ่มเติมว่าความผกูพนัในงาน (Work Engagement) เป็นสภาวะ
ทางจิตเชิงบวกท่ีมีความสมัพนัธ์กบังาน นอกจากนี ้ซูเฟลิ และเบคเกอร์ (Schaufeli; & Bakker. 2004: 
295) ได้กล่าวเพิ่มเติมไว้ว่าความผูกพนัในงาน (Work Engagement) ว่าเป็นสภาวะทางจิตใจด้าน
อารมณ์ และความคิดในเชิงบวกท่ีมีต่องาน ซึ่งมีความคงทน ไม่เปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา โดย
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ไม่ให้เกิดขึน้เฉพาะกับวัตถุ สถานการณ์ตวับุคคลหรือพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่ง บุคคลท่ีมี ความ
ผกูพนัในงาน (Work Engagement) จะเป็นคนท่ีมีความขยนัขนัแข็งในการท างาน มีความพยายาม ไม่
ย่อท้อต่ออุปสรรค (Vigor) มีความทุ่มเทในการท างาน กระตือรือร้นเสมอ โดยมองว่างานเป็นสิ่งท่ีมี
ความมาส าคญัและท้าทาย มีความภาคภูมิใจและมีแรงบนัดาลใจในการท างาน (Dedication) จิตใจ
จดจอ่อยูก่บัการท างาน จนรู้สึกว่าเวลาผ่านไปอย่างรวดเร็ว และไม่สามารถแยกตนเองออกจากงานได้ 
(Absorption) 

กล่าวสรุปได้ว่า พนกังานบริการท่ีมีความผูกพนัในงาน (Work Engagement) จะเป็น
บคุคลท่ีมีความกระตือรือร้นในการท างาน ทุ่มเท่แรงกายแรงใจอย่างเต็มก าลงั และรู้สึกถึงการซึมซบัในงาน 
จนก่อให้เกิดความผูกพนัในงาน (Work Engagement) ของตนเอง คือเป็นบุคคลท่ีมีสภาวะจิตใจ 
เชิงบวกในการท างาน หรือมีความรู้สกึท่ีสนกุในการปฏิบตังิาน 

4.  การวัดความผูกพันในงาน 
ชอฟเฟลิ และคณะ (Schaufeli; et al. 2002) ได้มีการปรับปรุงแบบวดัความผกูพนัในงาน

ฉบบัเต็มท่ีมีช่ือ Utrecht Work Engagement Scale: UWES เป็นแบบวดัมาตราประเมินคา่จ านวน 
ประกอบด้วย 7 ระดบัคือ ไม่เคยเลย จนถึง ตลอดเวลา ซึ่งแบบวัดดงักล่าวนัน้ประกอบด้วย 3 ด้าน 
ได้แก่ (1) ความกระตือรือร้น มีจ านวน 6 ข้อ (2) การอทุิศตน (Dedication) จ านวน 5 ข้อ และ (3) การ
ซึมซับในงาน จ านวน 6 ข้อ ซึ่งแบบวัดฉบับนีไ้ด้มีการตรวจสอบคุณสมบัติทางการวัดในหลายๆ 
ประเทศ ทัง้ในเอเชีย แอฟริกาใต้ หรือยโุรป จากผลการวิเคราะห์พบว่าแบบวดัทัง้ 3 ด้านนัน้มีคา่ความ
เช่ือมัน่อยู่ในระดบัดี ซึ่งตอ่มาในปี 2006 ชอยฟีลิ เบคเกอร์ และสาลาโนวา (Schaufeli; Bakker; & 
Salanova. 2006) ได้มีการพฒันาให้เป็นแบบฉบบัท่ีสัน้ ในแตล่ะองค์ประกอบจะมี 3 ข้อค าถาม รวม
เป็นทัง้หมด 9 ข้อค าถาม ซึง่จากการตรวจสอบคา่ความเช่ือมัน่ พบว่าแบบวดัฉบบัสัน้นีมี้ความสมัพนัธ์
ซึ่งกันและกัน แต่ทัง้นีท้ัง้นัน้แบบวัด UWES ก็มีข้อเสียอยู่ท่ีคุณสมบตัิทางการวัดในข้อค าถามต่างๆ 
เป็นค าถามท่ีไปในทิศทางบวกทัง้หมด ซึง่อาจถือได้วา่เป็นข้อด้อยในการวดั  

จากการศึกษาเคร่ืองมือวดัความผกูพนัในงานนี ้ผู้วิจยัเลือกใช้แนวคิด องค์ประกอบและ
เคร่ืองมือวดัความผกูพนัตอ่งานของ Utrecht Work Engagement Scale: UWES ของชอฟเฟลิ และ
คณะ (Schaufeli; et al. 2002) เน่ืองจากเป็นแนวคิดท่ีได้รับความนิยมจากนกัวิจยัจ านวนมากและได้มี
การตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือในการวดัความผกูพนัของพนกังานในบริบทท่ีหลากหลาย ซึ่งมีผล
การศึกษาสอดคล้องกันว่าเคร่ืองมือดงักล่าวซึ่งมีองค์ประกอบในการวดัความผูกพนัของพนกังาน 3 
องค์ประกอบได้แก่  

1)  ความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในการท างาน (vigor)  
2)  การอทุิศตนในการท างาน (dedication)  
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3)  การซมึซบักบัการท างาน (absorption)  
มีข้อค าถามท่ีใช้ในการวัดจ านวน 17 ข้อค าถาม เป็นโครงสร้าง (Structure) ของ

องค์ประกอบในการวดัความผูกพนัของพนกังานท่ีมีความเช่ือถือได้ (Storm; & Rothmann. 2003; 
Seppala; et al. 2009; Mills; et al. 2011; อ้างอิงจาก วชัระ  เวชประสิทธ์. 2557) 

5.  องค์ประกอบของความผูกพันในงาน (Work engagement) 
ชอฟเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker. 2004) ได้อธิบายว่า ความผกูพนัของ

พนักงานเป็นโครงสร้าง (Structure) ของความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกโดยมีองค์ประกอบ 3 
สว่น ได้แก่  

1) ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (vigor) เป็นลักษณะพฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงพลงั ความพยายาม ความมุง่มัน่ และแรงจงูใจในการทุม่เทปฏิบตังิาน  

2) การอทุิศตนในการท างาน (dedication) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการ
ท างาน ความกระตือรือร้น และความรู้สกึภาคภมูิใจในการปฏิบตังิาน  

3) การซึมซบักบังาน (absorption) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความ
หมกมุน่หรือฝักใฝ่อยูก่บัการท างานของบคุคลจนท าให้รู้สกึวา่เวลาในการท างานผา่นไปอยา่งรวดเร็ว 

จากองค์ประกอบความผูกพันในงาน (Work Engagement) ทัง้ 3 องค์ประกอบนัน้
สามารถสรุปได้วา่ ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ของพนกังานบริการเป็นกระบวนการของ
ความรู้สกึ และพฤตกิรรมท่ีแสดงออกถึงความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) ซึ่งเป็นการ
แสดงออกถึงพลงัในการปฏิบตัิงาน จนก่อให้เกิดการอทุิศตนในการท างานเพ่ือเป็นการมุ่งเน้นไปท่ีการ
ท างานของตนเองเพ่ือองค์การ และน าไปสูก่ารแสดงออกท่ีสนกุสนานในการท างานของพนกังานบริการ 
จนอาจท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่างรวดเร็ว หรือท่ีเรียกได้ว่าการซึมซับกับงาน 
(Absorption) 

6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับความผูกพันในงาน (Work engagement) 
ซานโทเปาโล และคณะ (Xanthopoulou; et al. 2009: 183-200) ศกึษาผลการปฏิบตัิงาน 

ตอ่ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) พบว่า พนกังานท่ีมีความผกูพนัในงาน (Work Engagement) 
มักจะมีอารมณ์ในเชิงบวก ได้แก่ ความสุข ความสนุกสนาน ความสนใจ และมีความกระตือรือร้น 
(Schaufeli; & Van Rhenen. 2006: 244-323) โดยอารมณ์เชิงบวกเหล่านีท้ าให้ช่วงเวลาทัง้หมดใน
การคดิ และท างานในชัว่ขณะหนึ่งของคนๆ นัน้กว้างมากขึน้ และสร้างปัจจยัเอือ้ตอ่การท างานส่วนตวั
ได้ โดยมีความตัง้ใจตลอดล าดบัความคิด และการท างานในช่วงเวลาท่ีกว้างขึน้ และอารมณ์ด้านบวก
ไมเ่พียงท าให้คนรู้สกึดีได้ชัว่ขณะหนึง่เทา่นัน้ แตย่งัรู้สกึดีตอ่เน่ืองไปในอนาคตอีกด้วย (Fredrickson; & 
Joiner. 2002: 172-175) 
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จนัทนา  ลีรุ่้งเรืองพร (2552) ได้ศกึษาวิจยัเร่ืองความผกูพนัในงาน (Work Engagement) 
ของพนกังานบริษัท มิตซุย โอ เอสเคไลน์ ประเทศไทย จ ากดั แผนกโลจิสติกส์ ซึ่งจากผลการวิจยัพบว่า 
ประเด็นระดบัความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ของพนกังานพบว่าความผกูพนัโดยภาพรวม 
ความเช่ือมัน่ในการยอมรับเป้าหมาย และคา่นิยมขององค์การ ความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายาม
อย่างเต็มท่ีในการท างาน เพ่ือประโยชน์ขององค์การอยู่ในระดับค่อนข้างสู ง แต่เ ม่ือศึกษาใน
รายละเอียดพบว่าความเช่ือมั่นในการยอมรับเป้าหมาย และค่านิยมขององค์การแตกต่างไปตาม
ระยะเวลาการปฏิบตังิาน และการตดัสินใจแก้ปัญหา ความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามอย่างเต็มท่ี
ในการท างานเพ่ือประโยชน์ขององค์การแตกตา่งไปตามระยะเวลาการปฏิบตังิาน และจ านวนวนัลากิจ 

จากการทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่าความผูกพันในงาน  (Work 
Engagement) นัน้เป็นการแสดงพฤติกรรมถึงความทุ่มเท เต็มใจ ในการท างานตรงตามเป้าหมายของ
องค์การ ซึ่งสอดคล้องกบั มาทิส และเจ็คสนั (Mathis; & Jackson. 2003) ท่ีอธิบายว่าความผกูพันใน
งาน (Work Engagement) ว่าเป็นระดบัความเช่ือ และการยอมรับเป้าหมายขององค์การของพนกังาน 
และความต้องการท่ีจะท างานให้กบัองค์การ โดยถ้าพนกังานบริการโรงแรมท่ีมีการแสดงออกถึงความ
ทุม่เทในการท างานของตนเองออกมาเตม็ท่ีตรงตามเป้าหมายขององค์การแล้วนัน้ ย่อมแสดงให้เห็นถึง
ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) 

ผู้วิจยัได้ท าการค้นหาเอกสาร และงานวิจยัต่างๆ เพ่ือศึกษาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างทุน
จิตวิทยาเชิงบวกซึ่งเป็นตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคล และบรรยากาศองค์การเป็นตวัแปรสภาพแวดล้อม
ในการท างาน ตามแนวคดิด้านพฤตกิรรมการท างานของ อลับาเนส (Albanese. 1981) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า 
การแสดงออกในการท างานนัน้ต้องอาศยั 2 องค์ประกอบ คือ ลกัษณะส่วนบคุคล และสภาพแวดล้อม
ในการท างาน อีกทัง้ยงัท าการศกึษาความผกูพนัในงาน (Work Engagement) เป็นตวัแปรส่งผ่านใน
งานวิจยัครัง้นีอี้กด้วย เพ่ือเป็นการหาอิทธิพลตอ่การท างานอย่างมีประสิทธิภาพของพนกังานบริการ
โรงแรมให้มีบริการอย่างมีคุณภาพ เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่องค์การ หรือโรงแรมท่ีตนเอง
ปฏิบตัิงานอยู่นัน้เอง อีกทัง้ยงัเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการได้อย่างเต็มท่ี ตาม
ความคาดหวงั (Parasuraman; Zeithamal; & Berry. 1988; Kotler. 2003) 
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ตอนที่ 5 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
1.  ความหมายคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

นกัวิชาการได้ให้ความหมายของบรรยากาศองค์การไว้มากมายผู้ วิจยัจึงรวบรวมนิยาม
ของคณุภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีนา่สนใจดงันี ้

พาราสรุามาน ไซแธมอล และแบร่ี (Parasuraman Zeithamal; & Berry 1998) ได้ให้
ความหมายคณุภาพบริการไว้ว่า เป็นข้อวินิจฉัยท่ีเก่ียวข้องกับความรู้สึกท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการโดย
ขึน้อยูก่บัเหตผุลคณุลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่ และทศันคตขิองผู้ประเมิน 

เม็คโคล และเคนเนดี McColl & Kennedy (McColl; & Kennedy. 2003) ได้กล่าวไว้
ว่าคุณภาพการบริการนัน้หมายถึง การตัดสินใจของผู้ รับบริการจากการรับรู้ในบริการเป็นผลของ
กระบวนการประเมินของผู้ รับบริการซึง่จะเปรียบเทียบการรับรู้ในบริการนัน้กบัท่ีคาดหวงัไว้ 

อินเซล วอลคเกอร์ และสแตนตนั (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์. 2541 อ้างอิงจาก Etzel, Walker;  
& Stanton) ได้กล่าวว่า คณุภาพการบริการเป็นระดบัของการให้บริการซึ่งไม่มีตวัตนท่ีน าเสนอให้กับ
ลกูค้าท่ีคาดหวงัซึง่จะเป็นผู้ตดัสินใจคณุภาพการให้บริการ 

สจุนา  เจริญพนัธ์ (2553) ได้กล่าวว่าคณุภาพการบริการหมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการคณุภาพบริการเป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกตา่งของธุรกิจให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได้ 

พิรุณ  รัตนวนิช และ สุวดี  ชูสุวรรณ (2544) ให้ความหมายคณุภาพการบริการคือ 
คณุสมบตัิโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งแสดงถึงความสามารถผู้ ให้บริการในการตอบสนอง
ความต้องการท่ีชดัแจ้ง และแฝงเร้นบริการท่ีตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการส่งผลให้ผู้ รับบริการ
เกิดความพงึพอใจ และยินดีจา่ยเงินในราคาท่ีเสนอ 

วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539) อธิบายคุณภาพการบริการคือ ความสอดคล้องกับ
ความต้องการของลูกค้า ระดบัความสามารถของบริการในการบ าบดัความต้องการของลูกค้า หรือ
ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าหลงัจากได้รับบริการไปแล้ว 

เลติเนน Lehtinen (มณีรัตน์  แตงอ่อน. 2551: 28; อ้างอิงจาก Lehtinen. 1983: 21) 
ได้อธิบายว่า การบริการคือกิจกรรมหนึ่งท่ีเกิดขึน้กบัผู้มาใช้บริการ ซึ่งท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึง
พอใจ  

จากนิยามและความหมายข้างต้นนัน้ สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการเป็นสิ่งท่ี
ปรากฏขึน้ จนเป็นสิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้อย่างเป็นรูปธรรม โดยการท่ีพนกังานบริการมีความสามารถ
ในการปฏิบตังิานได้เป็นอยา่งดี และก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ไว้วางใจกบัผู้ รับบริการ คือการท่ีพนกังานมี
ทกัษะในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า พร้อมทัง้เป็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างทันท่วงที 
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เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของลกูค้า และก่อให้เกิดความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ โดยมีการดแูลความ
เอาใจใสผู่้ รับบริการท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 

2.  ความเป็นมาและความส าคัญของการศึกษาคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คณุภาพการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไว้โดย โครนิน และเทเลอร์ (Cronin; & 

Taylor. 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทัง้สองท่านความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นเร่ืองของการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้ รับบริการได้รับบริการกบัความคาดหวงัท่ีผู้ รับบริการนัน้มีในช่วงเวลา
ท่ีมารับบริการ และเป็นสิ่งท่ีช่วยให้สามารถวดัคณุภาพการให้บริการได้ ส่วนคณุภาพการให้บริการใน
มมุมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเปิล้สกี ้รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust; & Zahorik. 1993; 
อ้างอิงในบทความของ ชชัวาล  ทตัศิวชั. 2011) ได้ให้ค าจ ากดัความไว้ว่า คณุภาพการให้บริการ เป็น
สว่นขยายของกระบวนการบริการ และองค์การท่ีให้บริการท่ีสามารถตอบสนอง หรือท าให้เกิดความพึง
พอใจในความคาดหวงัของผู้มาใช้บริการ แนวคิดพืน้ฐานท่ีมองคณุภาพการให้บริการผ่านกรอบการ
มองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนีไ้ด้รับการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ บิทเนอร์ 
(Bitner. 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจยัท่ีได้เคยท าการศกึษาไว้ว่าคณุภาพการให้บริการสามารถวดั
โดยผา่นความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผู้ วิจัยพบว่านักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจ
ท าการศกึษาคณุภาพการให้บริการจากแนวคิดพืน้ฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของ
ลกูค้าและแนวคิดคณุภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหนึ่งโดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติ
ตา่ง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสองวดัคณุภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยพาราสรุามาน
และคณะ (ชชัวาล  ทตัศวิชั. 2011) 

3.  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
คณุภาพบริการตามแนวคิดของ พาราสุรามาน (Parasuraman; et al. 1985) เช่ือว่า

คณุภาพบริการขึน้อยู่กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผู้ รับบริการเก่ียวกบับริการท่ี
ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวงัของผู้ รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกันมา ความต้องการของ
ผู้ รับบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ ให้บริการทัง้โดยตรง
และโดยอ้อม สว่นการรับรู้ของผู้ รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการและการส่ือสารจากผู้ ให้บริการ
ไปยังผู้ รับบริการ ถ้าบริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนัน้มีคุณภาพ 
(Parasuraman; et al. 1985) ซึ่งสอดคล้อง กบันกัการตลาดได้น าแนวคิดด้านการตลาดในการสร้าง
คณุภาพการบริการ (Service Quality) ให้เท่ากบั หรือมากกว่าท่ีลกูค้าคาดหวงั เม่ือลกูค้าได้รับบริการ
จะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีได้รับกับคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ท่ีคาดหวงัไว้ ถ้าผลท่ีได้พบว่าคณุภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ี
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คาดหวงัไว้ ลกูค้าจะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก ในทางตรงกนัข้ามถ้าการบริการท่ีได้รับจริงเท่ากบั
หรือมากกวา่ท่ีคาดหวงั ลกูค้าจะพอใจและกลบัมาใช้บริการอีก (Kotler. 2003: 455) 

แนวความคิดของ พาราสรุามาน และคณะ (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985) 
เก่ียวกบัคณุภาพในการให้บริการจากการศกึษาพบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดขึน้จากการท่ีลกูค้าประเมินคณุภาพ
ของการบริการท่ีเขาได้รับ เรียกว่า “คณุภาพของการบริการท่ีลกูค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) 
กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซึ่ง ก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดขึน้หลงัจากท่ีเขาได้รับบริการแล้ว
นัน่เอง ในการประเมินคณุภาพของการบริการดงักล่าวนัน้ ลกูค้ามกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดว่า
มีความส าคญั 10 ประการดงัตอ่ไปนี ้(ธีรกิต ิ นวรัตน ณ อยธุยา. 2547: 183-186) 

1) ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญากับ
ลกูค้าไว้ได้อยา่งถกูต้อง โดยท่ีมิต้องมีผู้ชว่ยเหลือ 

2) สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่ง
อ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดท่ีุใช้ในการส่ือสารตา่ง ๆ  

3) การสนองตอบลกูค้า (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็ว
และยินดีท่ีจะชว่ยเหลือลกูค้า 

4) ความนา่เช่ือถือ (Credibility) ความซ่ือสตัย์เช่ือถือได้ของผู้ให้บริการ 
5) ความมัน่คงปลอดภัย (Security) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเล

สงสยั 
6) ความสะดวก (Access) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดตอ่ส่ือสาร

ได้ง่าย 
7) การส่ือสาร (Communication) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลท่ีจาเป็นแก่ลูกค้า 

โดยใช้ภาษาท่ีลกูค้าสามารถเข้าใจได้ 
8) ความเข้าใจลกูค้า (Understanding the Customer) พยายามท่ีจะหาความรู้จกั

และเรียนรู้ความต้องการของลกูค้า 
9) ความสามารถ (Competence) ความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นของพนกังาน ในการ

ให้บริการลกูค้า 
10) ความสภุาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คณุลกัษณะของพนกังานท่ีติดตอ่กบั

ลกูค้าในการแสดงออกถึงความสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรตลิกูค้า 
ในการวิจยัครัง้ตอ่มาคณะผู้วิจยัทัง้ 3 คนดงักล่าวข้างต้นพบว่า มีระดบัของความสมัพนัธ์ 

(Degree of Correlation) กันเองระหว่างตวัแปรดงักล่าวค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมิน
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คณุภาพของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกว้างทัง้หมด รวม 5 ประการ (Parasuraman; Zeithaml; 
& Berry. 1990; อ้างอิงจาก ธีรกิต ิ นวรัตน ณ อยธุยา. 2547: 183-186) ดงัตอ่ไปนี ้

1) ความไว้ใจ หรือ ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการ
อย่างถูกต้องแม่นย ่า (Accurate Performance) การ ให้บริการตรงกับสญัญาท่ีให้ไว้กับลูกค้า และ
บริการท่ีให้ทกุครัง้ มีความสม ่าเสมอ ท าให้ลกูค้ารู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถ
ให้ความไว้วางใจได้ (Dependable) 

2) ความมัน่ใจ (Assurance) ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซ่ือสัตย์ และสามารถสร้างความ
มัน่ใจให้แก่ลกูค้าได้ (Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

3) สิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอปุกรณ์ เคร่ืองมือ 
สิ่งอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดท่ีุใช้ในการส่ือสารตา่ง ๆ  

4) ความใส่ใจ (Empathy) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ (Good Communication) 
ความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจลกูค้า (Customer Understanding) 

5) การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที 
(Promptness) และให้ความชว่ยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 
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ภาพประกอบ 3 แสดงการปรับเปล่ียนตวัแบบคณุภาพการให้บริการของ พาราสรุามาน, ซีแทมล์ และ

เบอร์ร่ี (Parasuraman; Ziethaml; & Berry. 1990)  
 
ท่ีมา: Hans Kasper. (1999); cited in Khantanapa. (2000). p. 22; อ้างถึงใน ชชัวาล  ทตัศวิชั. 

(ออนไลน์). 
 

จากแนวคิดท่ีผู้ วิจยักล่าวมานัน้ ผู้ วิจยัสรุปได้ว่า คณุภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้
คณุภาพการให้บริการของลกูค้าท่ีมาใช้บริการแล้ว ซึ่งแบง่เป็น 5 ด้าน ท่ีส าคญั ดงันี ้ด้านความเช่ือถือ 
ด้านความเช่ือมัน่ ด้านสิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ตอ่ลกูค้า และด้านการตอบสนองตอ่
ความต้องการของลกูค้า ซึ่งมีส่วนส าคญัในการท างานของพนกังานบริการทกุสาขาเป็นอย่างมาก เช่น 
พนกังานธนาคาร พนกังานโรงแรมหรือพนกังานต้อนรับท่ีจะต้องมีการคอยอ านวยความสะดวกแก่แขก
ทกุประเภท  

4.  การวัดคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ได้พฒันาเคร่ืองมือวดัคณุภาพบริการ 

SERVQUAL จากเดิมท่ีมี 97 ข้อค าถาม ซึ่งสร้างจากเกณฑ์การวดัคณุภาพเดิมท่ีมีอยู่ด้วยกัน 10 ด้าน 
แล้วน ามาจับคู่ข้อค าถามออกเป็น 2 ส่วน ดงันี ้ส่วนท่ี 1 เป็นการวัดความคาดหวังในงานบริการท่ี

สิ่งที่สามารถจบัต้องได้ (Tangibles) 

ความไว้วางใจ (Reliability) 

ความสามารถ (Competence) 
ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 
ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 
ความสภุาพและความเป็นมิตร (Courtesy) 

ความสะดวก (Access) 
การสื่อสาร (Communication) 
ความเข้าใจลกูค้า (Understanding the 
Customer) 

สิ่งที่สามารถจบัต้องได้ (Tangibles) 

ความไว้วางใจ (Reliability) 

การสนองตอบลกูค้า (Responsiveness) 

ความมัน่ใจ (Assurance) 

ความใสใ่จ (Empathy) 
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น ามาใช้ตรวจสอบ และส่วนท่ี 2 คือการวดัการรับรู้ในงานบริการ ซึ่งน ามาใช้ในการประเมินคณุภาพ
บริการของแตล่ะค าถามมีการประมาณวดัคา่ท่ี 7 คา่ เร่ิมตัง้แตไ่ม่น้อยท่ีสดุ ถึง เห็นด้วยมากท่ีสดุ จาก
ทัง้หมด 97 ข้อค าถามถกูน ามาปรับปรุงให้มีความกระชบัมากยิ่งขึน้ โดยการวิเคราะห์ทีละขัน้ตอน และ
ก าจดัข้อค าถามท่ีไม่มีอ านาจจ าแนกออก และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า จากผู้ รับบริการ 200 
คน ซึงพบว่าข้อค าถามท่ีไม่มีอ านาจจ าแนกออกไปได้ถึง 2 ใน 3 ส่วน โครงสร้างของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ท่ีได้รับการพฒันาใหม่แสดงถึงความสมัพนัธ์ระหว่างเกณฑ์วดัคณุภาพบริการแบบเดิม 
10 ด้าน (Original Ten Dimensions) และเกณฑ์วดัคณุภาพบริการแบบใหม่ 5 ด้าน (SERVQUAL’s 
Dimensions) ท่ีมีความสมัพนัธ์ในระดบัท่ีใกล้เคียงกนั โดยเกณฑ์วดัคณุภาพบริการเดิม 7 ด้านสดุท้าย 
จะอยู่ในขอบเขตคณุภาพบริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ และด้านความเข้าอกเข้าใจ  ส่วนเกณฑ์วัด
คณุภาพบริการเดมิ 3 ด้านแรด ได้แก่ เป็นสิ่งท่ีจบัต้องได้ ความเช่ือถือ และการตอบสนองท่ีรวดเร็วและ
ทนัทว่งที ยงัคงเดมิ 

ดงันัน้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคณุภาพการบริการ เป็นการพฒันา และปรับปรุงขึน้มาใหม่
โดย Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) มีการน าเกณฑ์วดัคณุภาพบริการจากเดิม 10 ด้าน 
ลดลงเหลือเพียง 5 ด้าน ซึ่งการวิจยัในครัง้นีผู้้ วิจยัได้มีการน าแนวคิดการประเมินคณุภาพการบริการ 
(Service Quality) ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ทัง้ 5 ด้าน (SERVQUAL’s Dimensions) 
มาใช้ในการศกึษาวิจยัเพ่ือวดัคณุภาพการให้บริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ  

5. องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
พาราสรุามาน เซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Parasuraman; Zeithamal; & Berry. 1988: 12-40) 

ได้มีการพฒันาปัจจยัคณุภาพการบริการ (Service Quality) ให้เป็นเคร่ืองมือในการประเมินคณุภาพ
การบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL ซึ่งประกอบไปด้วยปัจจยัในการประเมินคณุภาพบริการอยู่ด้วยกัน
ทัง้หมด 5 ด้าน ดงันี ้

1) ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถในการด าเนินการตามสญัญาท่ีได้แจ้งไว้ 
ท าให้ผู้ รับบริการเกิดความไว้วางใจ และให้บริการด้วยความถกูต้องเท่ียงตรงเช่น พนกังานเข้าใจความ
คาดหวงัของลูกค้า วสัดอุปุกรณ์ท่ีใช้ในการบริการดงึดดูใจ มีคณุภาพ ให้บริการโดยยึดความต้องการ
ของลูกค้าเป็นท่ีตัง้ พนักงานให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็มใจ ให้บริการถูกต้อง ครบถ้วน ไม่มี
ข้อผิดพลาด เป็นต้น 

2) ความมัน่ใจ (Assurance) ผู้ ให้บริการมีความรู้ ความสภุาพ และมีอธัยาศยัท่ีดีใน
การให้บริการ มีความสามารถในการสร้างแรงบนัดาลใจท าให้ผู้ รับบริการเกิดความไว้วางใจ และ
เช่ือมัน่ในการใช้บริการพนกังานพร้อมแก้ไขปัญหาของลกูค้าเสมอ สามารถไว้วางใจให้แก้ปัญหาของ
ลกูค้าได้ เป็นต้น 
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3) เป็นสิ่งท่ีจบัต้องได้ (Tangible) การบริการท่ีให้แก่ผู้ รับบริการต้องแสดงให้เห็นถึง
ลกัษณะทางกายภาพว่าผู้ รับบริการสามารถคาดคะเนคณุภาพการบริการ  (Service Quality) ได้อย่าง
ชดัเจน เช่น การให้บริการท่ีฉับไวแก่ลูกค้า ให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ให้บริการด้วยความ
หว่งใย และ ให้บริการได้ภายในเวลาท่ีก าหนด เป็นต้น 

4) ความใสใ่จ (Empathy) ผู้ให้บริการให้การดแูลเอาใจใส่และสนใจผู้ รับบริการตาม
ลกัษณะของแตล่ะบคุคลเช่น พนกังานให้บริการด้วยความเรียบร้อยอย่างเป็นมืออาชีพ ให้บริการด้วย
ความถกูต้องและรักษาความลบัของลกูค้า เป็นต้น 

5) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผู้ รับบริการ
อย่างเต็มใจ และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างรวดเร็ว เช่น พนักงาน
ให้บริการได้ตามท่ีตกลงสญัญา พนกังานสร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้าเม่ือให้บริการ เป็นต้น 

จากองค์ประกอบคณุภาพการบริการ (Service Quality) ทัง้ 5 องค์ประกอบนัน้หมายถึง 
พฤติกรรมในการให้บริการของพนกังานบริการโรงแรมตามการรับรู้ของพนกังานบริการ โดยประเมิน
พฤติกรรม 5 ด้าน คือ คณุภาพการบริการ (Service Quality) เป็นสิ่งท่ีปรากฏขึน้ จนเป็นสิ่งท่ีสามารถ
จับต้องได้อย่างเป็นรูปธรรม และก่อให้เกิดความเช่ือมั่นไว้วางใจกับผู้ รับบริการ พร้อมทัง้เป็นการ
ตอบสนองความต้องการของลกูค้าอย่างทนัท่วงที เพ่ือให้เกิดความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ โดยมีการดแูล
ความเอาใจใสผู่้ รับบริการท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 

6.  งานวิจัยท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ก่ิงกมล  กุลชาติ ท าการศึกษาคุณภาพการบริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด

พิษณุโลกเพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดพิษณุโลก ในปัจจยั 5 
ปัจจัย คือ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ด้านความเช่ือถือได้ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่
ผู้ ใช้บริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการทนัที และเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการของ
โรงแรมท่ีผู้ ใช้บริการคาดหวงั กับระดบัความพึงพอใจตอ่การบริการของโรงแรม ท่ีผู้ ใช้บริการได้รับจริง
ผลการวิจยั พบว่าผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่การบริการของโรงแรมในระดบัมากท่ีสดุ คือ ด้านการ
สร้างความมัน่ใจ และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ในระดบัมาก คือ ด้านความเช่ือถือได้ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ใช้บริการทนัทีและด้านการดแูลเอาใจใสใ่จผู้บริการมีความพงึพอใจตอ่การบริการของโรงแรมในระดบั
มากท่ีสุด คือ ด้านความเช่ือถือได้ด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการทันที และการดูแลเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการ และในระดบัมาก คือด้านการสร้างความมัน่ใจและด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 

Sung-sook Kang และคณะ(อ้างอิงจาก ขวญั  พิพฒันสุขมงคล) ท าการศึกษาเร่ือง
คณุภาพการบริการและผลกระทบของคณุภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ และพฤติกรรมความ
ตัง้ใจของผู้ ใช้บริการ:กรณีศกึษาโรงแรมและเรียวกงั (โรงแรมแบบดัง้เดิม) ในญ่ีปุ่ น พบว่าคณุภาพการ
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บริการท่ีนกัท่องเท่ียวรับรู้มีอิทธิพลมาจากประเภทของท่ีพกั และปัจจยัหลกัท่ีมีผลกระทบตอ่ความพึง
พอใจ และพฤติกรรมความตัง้ใจของผู้ ใช้บริการมากท่ีสุดมี 4 ด้านได้แก่ (1) ด้านกายภาพ (2) ผลของ
การตดิตอ่และความสมัพนัธ์ท่ีเกิดขึน้ (3) ผลของการบริการท่ีได้รับจริงจากพนกังาน และ (4) ความคิด
ริเร่ิมสาร้างสรรค์ โดยปัจจัยทัง้ 4 ด้านนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจได้ถึง 87 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งเป็นท่ี
นา่สนใจวา่ในการศกึษานีปั้จจยัด้านคณุภาพการบริการท่ีสง่ผลกระทบอย่างมากตอ่ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการล้วนเป็นปัจจยัในมิตขิองผลท่ีตามมาจากการได้รับบริการ 

จากท่ีผู้ วิจัยได้ท าการทบทวนเอกสารงานวิจัยต่างๆ แล้วนัน้ ผู้ วิจัยสามารถสรุปได้ว่า
คณุภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีดีนัน้ จะต้องเร่ิมจากท่ีตวับคุลากรในองค์การท่ีจะต้องมีใจรัก
บริการ ขยัน และมีการเอาใจใส่ในงานบริการของตนเองให้เต็มศกัยภาพของตนเองให้ดีท่ีสุด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ และรับมือข้อร้องเรียนของลกูค้าได้  

การวิจยันี ้ผู้ วิจยัสนใจศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานบริการโรงแรมในจังหวดัราชบุรี โดยมีความผูกพันในของ
พนกังานบริการเป็นตวัแปรสง่ผา่น โดยมีการอาศยัแนวคิดด้านการจดัการกบัพฤติกรรมการท างานของ 
อัลบาเนส (Albanese. 1981) โดยมุ่งเน้นท่ีความรู้สึกการรับรู้ถึงตวัแปรลักษณะส่วนบุคคลและ
ภายนอก เพ่ือการแสดงออกในการบริการอย่างมีคุณภาพ ซึ่งมุ่นเน้นท่ีพนกังานบริการในโรงแรมใน
จงัหวดัราชบุรี โดยมีโรงแรมเป็นสถานท่ีบริการท่ีพกัอาศยัชัว่คราว และรวมไปถึงบริการเสริมต่างๆ ท่ี
โรงแรมได้มีไว้เพ่ือบริการแก่ผู้ เข้ามาใช้บริการในโรงแรม 

 
ตอนที่ 6 แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรม 

1. ความหมายของโรงแรม 
โรงแรม ตามพระราชบญัญตัโิรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 หมายความว่า สถานท่ีทกุชนิด

ท่ีจัดตัง้ขึน้เพ่ือรับสินจ้างส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีประสงค์จะหาท่ีอยู่ หรือท่ีพักชั่วคราว ตาม
มาตรา 25 เคหะสถานใดใช้เป็นท่ีพกั กล่าวคือ ใช้เฉพาะเป็นท่ีรับบุคคลท่ีประสงค์จะไปหาท่ีพกัอาศยั
อยูช่ัว่ระยะเวลานานอยา่งน้อยหนึ่งเดือน โดยผู้ มีสิทธิให้ใช้มิได้ขายอาหาร หรือเคร่ืองด่ืมใดๆ แก่แขกผู้
เข้าพักเป็นปกติธุระ หรือแก่ประชาขนไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบัญญัตินี ้
(พระราชบญัญตัโิรงแรม พทุธศกัราช 2478)  

ดงันัน้โรงแรม คือ สถานท่ีประกอบการเชิงการค้า ท่ีมีการก่อตัง้ขึน้จากนักธุรกิจ เพ่ือ
ให้บริการแก่นกัเดนิทาง และนกัท่องเท่ียว ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และสิ่งบริการตา่งๆ 
ท่ีเก่ียวข้องกบัการพกัอาศยั เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ ท่ีมาพกั ซึ่งเรียกว่า แขก (Guest) (ค้นจาก 
วิกิพีเดีย สารานกุรมเสรี. 2558)  
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2. ประเภทของโรงแรม 
โรงแรมเป็นสถานท่ีพกัท่ีจดัขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้บริการท่ีพกัชัว่คราว

ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน โดยสามารถจ าแนกเป็นประเภทโรงแรมได้
ทัง้หมด 7 ประเภทดงันี ้(กฎกระทรวงก าหนดประเภทและหลกัเกณฑ์การประกอบธุรกิจโรงแรม. 2551) 

1) โรงแรมธุรกิจ คือ โรงแรมประเภทนีม้กัจะตัง้อยู่กลางใจเมือง ในเขตธุรกิจ  มี
จดุประสงค์ให้บริการนกัธุรกิจเป็นหลกั และนอกจากนัน้มกัจะนิยมใช้เป็นท่ีจดังานประชุม หรือ งานเลีย้ง 
จะมีการบริการท่ีหรูหรา แตช่ว่งเวลาท่ีแขกจะเข้าพกัมกัจะสัน้ๆ  

2) โรงแรมท่าอากาศยาน คือ โรงแรมประเภทนีจ้ะตัง้อยู่ใกล้ๆ กบัสนามบิน แขกท่ี
เข้าพกัจะเป็นพวกนกัทศันาจรท่ีมารอตอ่เคร่ืองบิน การเข้าพกัมกัจะเป็นช่วงสัน้ๆ ไม่ค้างคืนเกิน 1 วนั 
หรือในบางกรณีก็จะเป็นนกัธุรกิจท่ีมาเข้าพกัแบบโรงแรมธุรกิจก็เป็นได้ 

3) โรงแรมพกัอาศยั คือ โรงแรมประเภทนี ้มกัจะเป็นโรงแรมท่ีเปิดให้เข้าพกัเป็น
ระยะเวลานานๆ 1 เดือนขึน้ไป มีลกัษณะคล้ายคอนโดมิเนียมท่ีมีบริการแบบโรงแรม  เพียงแตค่วาม
หรูหราอาจไมเ่ทียบเทา่ 

4) โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (รีสอร์ต) คือ โรงแรมประเภทนีม้กัจะตัง้อยู่ตา่งจงัหวดั ใน
ภูมิประเทศท่ีดี ห้องพกัมกัจะแยกเป็นส่วนๆ เป็นบ้านหรือหลงัคาเรือนแยกต่างหาก ในโรงแรมจะมี
กิจกรรมตา่งๆ มากมาย เชน่ การป่ันจกัรยาน เลน่กอล์ฟ ข่ีม้า เดินป่า สปา เพราะจดุประสงค์ของแขกท่ี
เข้าพกัโรงแรมประเภทนีคื้อการพกัผ่อนเป็นหลกั ระยะเวลาเข้าพกัจึงมีระยะเวลาในช่วง 5-7 วนั การ
บริการจะเป็นแบบสบายๆ เป็นกนัเอง 

5) โรงแรมคาสิโน คือ โรงแรมประเภทนีจ้ะมีบริการท่ีหรูหรามาก ห้องพกัสวยงาม มี
ราคาแพง แขกท่ีเข้าพกัจะเข้ามาเล่นการพนนัเป็นส่วนใหญ่ โรงแรมประเภทนีจ้ะดงึดดูลกูค้าด้วยการพนนั 
ความบนัเทิง โรงแรมชนิดนีไ้ม่มีในประเทศไทยเน่ืองด้วยกฎหมายการพนนัเป็นสิ่งผิดกฎหมาย  แต่
แมแ่บบท่ีชดัเจน คือ ลาสเวกสั สหรัฐอเมริกา 

6) โรงแรมประเภทท่ีพกัและอาหาร (เกสต์เฮาส์) คือ โรงแรมชนิดนีจ้ะเป็นโรงแรมท่ีมี
เพียงห้องพกัและอาหารเช้าเท่านัน้ ไม่มีการบริการอะไรมากนกั เหมาะกับนกัเดินทางท่ีมีงบท่ีจ ากัด 
ราคาห้องพกัยอ่มเยา แขกสว่นหนึง่ก็ชอบเพราะมีความเป็นกนัเองดี 

7) โรงแรมบงักะโล คือ โรงแรมชนิดนีจ้ะมีเพียงท่ีพกัให้เช่าในราคาประหยดัมาก แต่
ไม่มีอาหารบริการให้ นักท่องเท่ียวต้องเตรียมมาเอง  ในบางโรงแรมประเภทนีจ้ะมีพืน้ท่ีเตรียมให้
ท าอาหารไว้ให้ 

จากความหมายเก่ียวกับโรงแรมข้างต้นนัน้ ผู้ วิจยัสามารถสรุปได้ว่า โรงแรมนบัว่าเป็น
ธุรกิจอย่างหนึ่งท่ีมีการด าเนินการโดยนกัธุรกิจเพ่ือแสวงหาผลก าไรในด้านการบริการด้านท่ีพกัอาศยั 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%AA
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2
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และการจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่ผู้ เดินทาง และนกัท่องเท่ียวในระยะเวลาชัว่คราว และใน
ปัจจบุนันัน้โรงแรมยงัมีการด าเนินการให้บริการด้านอ่ืนๆ อีกมากมาย เช่น การบริการน าเท่ียว บริการ
ด้านกีฬา บริการด้านสปา บริการด้านการจดังานแสดง งานพิธี เป็นต้น 

3. โรงแรมในจังหวัดราชบุรี 
ปัจจบุนัจงัหวดัราชบรีุ ได้มีการพฒันา ปรับปรุงผงัเมืองใหม่ ท าให้มีการขยายความเจริญ

ของเมืองมากขึน้ตามไปด้วย ท าให้มีผู้คนเข้ามาประกอบธุรกิจ และมาท่องเท่ียวกนัมากขึน้ ท าให้มีการ
เกิดธุรกิจโรงแรมเพ่ือมารองรับกบัความต้องการของจ านวนคนท่ีมากขึน้ด้วย จึงท าให้มีผู้ประกอบการ
โรงแรมมาขออนญุาตด าเนินการตัง้โรงแรมจ านวนหลายราย จงัหวดัราชบรีุจึงมีโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาด โดยมีราคาห้องพกัเร่ิมตัง้แตห่ลกัร้อยไปจนถึงหลายพนับาท  ขึน้อยู่กบัประเภทของห้องพกัและ
ท่ีตัง้ ซึ่งในจงัหวดัราชบรีุมีอยู่ด้วยกนัทัง้หมด 10 อ าเภอ (ส านกับริการการทะเบียนกรมการปกครอง) 
โดยทัง้ 10 อ าเภอนีมี้จ านวนสถานท่ีพกัอาศยัชัว่คราวเป็นจ านวนมาก และหลากหลายซึ่งถ้าหากมีการ
นบัจ านวนสถานท่ีพักอาศยัชั่วคราว อย่างเช่น โรงแรม รีสอร์ตและสปา พืน้ท่ีกางเต็นท์และแค้มปิ้ง  
กรระทอ่มและบงักะโล หรือโฮมสเตย์ในจงัหวดัราชบรีุนัน้อาจจะนับไม่ได้ครบถ้วนดีนกั เพราะมีสถานท่ี
พักชั่วคราวดังกล่าวมีการด าเนินการเปิดบริการห้องพักเพียงไม่ก่ีห้อง หรือมีขนาดท่ีเล็กมาก 
โดยประมาณแล้วนัน้อาจมีไม่ต ่ากว่า 100 สถานท่ีพกัชัว่คราว ซึ่งสถานท่ีประกอบการประเภทนีจ้ะมี
จ านวนพนักงานแค่เพียงไม่ก่ีคนเท่านัน้ แต่ถ้าหากมีการนับจ านวนสถานท่ีประกอบท่ีเป็นโรงแรม
โดยเฉพาะจะมีจ านวน 45 โรงแรม (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย) เน่ืองจากโรงแรมมีขนาดกลางจึง
ท าให้อาจจะมีการวา่จ้างพนกังานเป็นจ านวนมากเพ่ือรองรับการบริการแก่ผู้ เข้ามาใช้บริการโรงแรมให้
เพียงพอตอ่ความต้องการนัน้เอง 

จากโรงแรมทัง้ 45 แห่งนีจ้ะมีขนาดท่ีเล็กจนถึงขนาดกลาง โดยโรงแรมท่ีมีขนาดเล็กนัน้
อาจจะมีพนกังานบริการเพียง 2 -3 คน จงึท าให้ผู้วิจยัมุง่เน้นเก็บข้อมลูการวิจยัท่ีโรงแรมขนาดกลางท่ีมี
จ านวนพนกังานบริการค่อนข้างมาก ซึ่งผู้ วิจยัได้มีการเลือกโรงแรมขนาดกลางเป็นจ านวน 6 แห่ง มี
พนกังานบริการทัง้หมด 239 คน 
 
ตอนที่ 7 การวิจัยแบบผสาน (Mixed Methods Research) 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษาแบบผสาน (Mixed Methods Research) ซึ่งเกิดขึน้จากการ
น าเอาแนวคิดวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ และวิธีการเชิงคุณภาพรวมกันศึกษาหาค าตอบเก่ียวกับ
ปรากฏการณ์ หรือตวัแปรตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัสถานการณ์ทางการศกึษานัน้ๆ โดยหวงัจะได้รับค าตอบ
ท่ีเป็นความรู้ของปรากฏการณ์หรือตัวแปรดังกล่าวทัง้ภาพกว้าง และภาพลึก หรือได้รับความรู้
หลากหลายแง่มมุขึน้ เพ่ือเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ี



42 

สง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุโดยมีความผกูพนัในงานเป็น
ตวัแปรสง่ผา่น 

ความหมายและลักษณะวิธีการวิจัยแบบผสาน (Mixed Methods Research) 
วิธีการวิจยัแบบผสาน (Mixed Methods Research) หมายถึง การใช้เทคนิควิธีการเชิง

ปริมาณ และเชิงคุณภาพมาร่วมกันศึกษาหาค าตอบของงานวิจัยในขัน้ตอนใดขัน้ตอนหนึ่ง หรือใน
ระหว่างขัน้ตอนภายในเร่ืองเดียวกัน หรือ ใช้เทคนิคการเชิงผสมในเร่ืองเดียวกัน แต่ด าเนินการวิจัย
ตอ่เน่ืองจากกัน แล้วน าผลการวิจยัมาสรุปร่วมกัน ทัง้นีว้ิธีการวิจยัเชิงผสานเกิดขึน้ได้บนพืน้ฐานของ
กลุ่มส านกัคิด (School of Thought) ปฏิบตัินิยม (Pragmatist) และสถานการณ์นิยม (Situationlist) 
ซึ่งสนับสนุนว่าการใช้เทคนิควิธีการเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ สามารถท่ีจะน าร่วมกันศึกษาหา
ค าตอบในปัญหาวิจยัเดียวกนั (รัตนะ  บวัสนธ์) 

ส าหรับสว่นนีเ้ป็นการทบทวนวรรณกรรม ระเบียบวิธีการวิจยัแบบผสาน โดยงานวิจยัเชิง
ปริมาณจะให้ความส าคัญกับแนวคิดและกระบวนการวิเคราะห์ตัวแปรส่งผ่าน ส่วนงานวิจัยเชิง
คณุภาพจะให้ความส าคญักบัแนวคดิและสนทนากลุม่ (Focus Group)  

1.  การวิจัยเชิงปริมาณ 
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นวิธีค้นหาความรู้และความจริง 

โดยเน้นท่ีข้อมูลเชิงตวัเลข การวิจัยเชิงปริมาณมีการออกแบบวิธีการวิจัยให้มีการควบคุมตวัแปรท่ี
ศกึษา โดยด าเนินการเตรียมเคร่ืองมือรวบรวมข้อมลูให้มีคณุภาพ และใช้วิธีการทางสถิติช่วยวิเคราะห์ 
เพ่ือท าการประมวลข้อสรุปเพ่ือให้เกิดความคลาดเคล่ือน (Error) น้อยท่ีสดุ (บุญธรรม  กิจปรีดาบริสทุธ์ิ. 
2549) 

1.1 แนวคดิและกระบวนการวิเคราะห์ตวัแปรสง่ผา่น (Mediation Analysis) 
ตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) เป็นการหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างตวัแปร

อิสระกบัตวัแปรตาม ซึ่งเป็นตวัแปรท่ีสามท่ีเข้ามาเปล่ียนความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม 
เพราะเป็นตัวแปรท่ีช่วยในการท าความเข้าใจกระบวนการของตวัแปรอิสระท่ีส่งผลต่อตวัแปรตาม 
(Baron; & Kenny. 1986) ในการวิจยัเชิงสหสมัพนัธ์ส่วนใหญ่ท่ีมุ่งศกึษาความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุ
ระหว่างตวัแปรอิสระชดุหนึ่ง (x1, x2) กบัตวัแปรตาม (Y) โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู (Multiple 
Regression Analysis) ผลการวิจยัได้เฉพาะอิทธิพลทางตรง (Direct effect) ระหว่างตวัแปรอิสระแต่
ละตวักับตวัแปรตามเท่านัน้ ความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรอิสระด้วยกัน อาจพบว่านอกจากตวัแปร
อิสระ (x1) มีอิทธิพลทางตรงต่อตวัแปรตาม (Y) แล้ว ยังมีอิทธิพลทางอ้อม (Indirect effect) ผ่านตวัแปร
อิสระอีกตวัด้วย (x2 ) ดงันัน้การวิเคราะห์การส่งผ่านจึงเป็นวิธีการหนึ่งท่ีศึกษาอิทธิพลทางอ้อมท่ีตวัแปร
อิสระตวัหนึง่สง่ผลตอ่ตวัแปรตามผา่นตวัแปรอิสระอีกตวัหนึง่ 
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1.2 ความหมายของตวัแปรสง่ผา่น (Mediator) 
ตวัแปรส่งผ่านหรือตวัแปรคัน่กลาง เป็นตวัแปรท่ีแสดงให้เห็นถึงบทบาทของตวัแปร

ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม นอกจากนัน้อาจเรียกตัวแปรส่งผ่านว่าตัวแปรกระบวนการ 
(Judd; & Kenny. 1981) ซึ่งหมายถึงตวัแปรท่ีท าหน้าท่ีอธิบายกระบวนการท่ีตวัแปรอิสระมีผลต่อ 
ตวัแปรตาม 

แมคคินนอน (Mackinnon. 2008: 9) กล่าวว่า ตัวแปรส่งผ่านเป็นส่ือกลาง
ความสมัพนัธ์เชิงสาเหตรุะหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 

บารอน และเคนน่ี (Baron; & Kenny. 1986) กล่าวว่า ตวัแปรส่งผ่านท าหน้าท่ี
เป็นตวัแปรท่ีสาม ท่ีอธิบายกลไกความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต้นท่ีมีอิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม 

จากนิยามตัวแปรส่งผ่านสามารถสรุปได้ว่า ตัวแปรส่งผ่าน คือตัวแปรท่ีเป็น
ส่ือกลางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 4 โมเดลกรณีตัวแปรส่งผ่าน (Single 
Mediator Model) โดยพิจารณาจากภาพประกอบ 4 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ส่ง
อิทธิพลตอ่ตวัแปรตาม (Dependent Variable) เส้นอิทธิพล c เรียกวา่อิทธิพลรวม (Total effect) 

 
 c 

 

ภาพประกอบ 4 โมเดลการวิเคราะห์ถดถอยกรณีไมมี่ตวัแปรสง่ผา่น 
 
ท่ีมา: Mackinnon, David P. (2008). Introduction to Statistical Mediation Analysis.  

p. 48. 
 

ในบางครัง้อาจมีกระบวนการอ่ืนๆ จากตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

ส่งผลต่อตัวแปรส่งผ่าน (Mediator) จากนัน้ตัวแปรส่งผ่าน (Mediator) ส่งผลไปยังตัวแปรตาม 
(Dependent Variable) โดยท่ีตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ยังคงส่งผลต่อตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) สามารถเขียนโมเดลการสง่ผา่นได้ดงัภาพประกอบ 5 
  

ตวัแปรตาม ตวัแปรอิสระ 
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ภาพประกอบ 5 โมเดลการวิเคราะห์ถดถอยกรณีมีตวัแปรสง่ผา่น 
 

ท่ีมา: Mackinnon, David P. (2008). Introduction to Statistical Mediation Analysis. 
p 49. 

 
1.3 ขัน้ตอนการวิเคราะห์ตวัแปรสง่ผา่น (Mediation Analysis) 

ขัน้ตอนการวิเคราะห์ตวัแปรส่งผ่าน จากภาพประกอบ 4 และ 5 เส้นทาง c,a,b 
และ c’ สามารถประเมินค่าได้โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ซึ่ง
บางครัง้เรียกวิธีการนีว้่า วิธีก าลงัสองน้อยท่ีสดุแบบธรรมดา (Ordinary Least Squares หรือ OLS) 
การวิจยัครัง้นีจ้ะใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคณู โดยใช้วิธีการของ บารอน และเคนน่ี (Boron; & 
Kenny. 1986) และ จดัด์ และเคนน่ี (Judd; & Kenny. 1981) ซึ่งวิธีการดงักล่าวแบง่เป็น 4 ขัน้ตอน
ดงันี ้

ขัน้ ท่ี  1 วิ เคราะห์ความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปร อิสระ (Independent 
Variable) กบัตวัแปรตาม (Dependent Variable) ตามภาพประกอบ 5 คือ เส้น c 

ขัน้ ท่ี  2 วิ เคราะห์ความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปร อิสระ (Independent 
Variable) กบัตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) เพ่ือประมาณคา่อิทธิพลทางตรง (Direct effect) ของตวัแปร
อิสระ (Independent Variable) ท่ีมีตอ่ตวัแปรสง่ผา่น (Mediator) ตามภาพประกอบ 5 คือ เส้น a 

ขัน้ท่ี 3 แสดงผลของตวัแปรอิสระ (Independent Variable) และตวัแปร
ส่งผ่าน (Mediator) เพ่ือประมาณคา่อิทธิพลทางตรง (Direct effect) ของตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) ท่ี
มีต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) ซึ่งตามภาพประกอบ 5 คือเส้นทาง b และเส้นทาง c’ 
ตามล าดบั 

ขัน้ท่ี 4 พิจารณาจากผลตา่งระหว่างอิทธิรวม (Total effect) ของตวัแปรอิสระ 
(Independent Variable) ท่ีมีตวัแปรตาม (Dependent Variable) เม่ือมีการควบคมุตวัแปรส่งผ่าน 
(Mediator)  

ตวัแปรตาม ตวัแปรอิสระ 

ตวัแปรสง่ผา่น 

a 

c' 

b 
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ขัน้ตอนการวิเคราะห์ตวัแปรส่งผ่าน (Mediation Analysis) ของ บารอน และเคนน่ี 
(Boron; & Kenny. 1986) และ จดัด์ และเคนน่ี (Judd; & Kenny. 1981) นัน้ได้รับความนิยมอย่าง
แพร่หลายเพ่ือท าความเข้าใจเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ กบัตวัแปรตามได้ชดัเจนมาก
ยิ่งขึน้ และเพื่อหาความสมัพนัธ์ของตวัแปรส่งผ่านจะเกิดขึน้เม่ือตวัแปรส่งผ่านมีบทบาทส าคญัตอ่การ
ควบคมุความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  

1.4 การทดสอบอิทธิพลของตวัแปรสง่ผา่นด้วยวิธีของโซเบล (Sobel’s Test) 
โซเบล (Sobel. 1982) ได้อธิบายถึงการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติ (Significance 

test) ส าหรับอิทธิพลทางอ้อมของตวัแปรอิสระทีมีต่อตวัแปรตาม ผ่านทางตวัแปรส่งผ่าน โดยการ
ทดสอบซี (z-test) ด้วยการหาร a*b ด้วยความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ a*b เพ่ือทดสอบว่าขนาด
อิทธิพลทางอ้อมมีคา่ตา่งจากศนูย์หรือไม ่การตรวจสอบด้วยวิธีนีใ้ช้ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ a 
และ b (SEa และ SEb) ส าหรับประมาณคา่ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ a*b โดยเขียนในรูปสมา
การได้ดงันี ้

 
สตูร Z-value  =  a*b/SQRT(b2 * SEa

2 + a2 * SEb
2) 

 
การตรวจสอบด้วยวิธีของโซเบล (Soble. 1982) สามารถอธิบายการทดสอบด้วย

ภาพดงันี ้
 

 
 a (SEa) b (SEb) 

 
 
 

 
ภาพประกอบ 6 แสดงเส้นทางความสมัพนัธ์ท่ีทดสอบตามแนวคิดของโซเบล 

 
ท่ีมา: Preacher; & Leonardelli. (2012). Calculation for the Soble test: An Interactive 

Calculation Tool for Mediation Tests. 
 

  

ตวัแปรตาม ตวัแปรอิสระ 

ตวัแปรสง่ผา่น 
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จากภาพประกอบ 6 
a  =  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ และตวัแปรสง่ผา่น 
SEa =  ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ a 
b  =  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสง่ผา่น และตวัแปรตาม 
SEb =  ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ b 

ทัง้นีค้า่ SEa และ SEb จะต้องมีคา่เป็นบวก 
2.  การวิจัยเชิงคุณภาพ 

การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) หรือท่ีเรียกว่า การวิจยัเชิงคณุลกัษณะ 
(สุภางค์  จนัทร์วานิช. 2522) ให้ความหมายไว้ ว่าการวิจัยเชิงคณุภาพเป็นวิธีค้นหาความจริงจาก
เหตุการณ์ และสภาพแวดล้อมท่ีมีอยู่ตามความเป็นจริงโดยพยายามวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของ
เหตกุารณ์กบัสภาพแวดล้อมเพ่ือให้เกิดความเข้าใจอย่างถ่องแท้ (Insight) จากภาพรวมของหลายมิต ิ
จึงตรงกบัความหมายของการวิจยัเชิงธรรมชาติ (Naturalistic Research) ซึ่งปล่อยให้ทกุอย่างเป็นไป
ตามธรรมชาตขิองมนั  

2.1 แนวคดิและกระบวนการสนทนากลุม่ (Focus Group Discussion) 
การสนทนากลุ่ม หมายถึง การรวบรวมข้อมูลจากการสนทนากบักลุ่มผู้ ให้ข้อมูล

ในประเด็นท่ีเฉพาะเจาะจง โดยมีผู้ด าเนินการสนทนา (Moderator) เป็นผู้คอยจุดประเด็นในการ
สนทนาเพ่ือชักจูงให้กลุ่มเกิดแนวคิดและแสดงประเด็นหรือแนวทางการสนทนาอย่างกว้างขวาง
ละเอียดลึกซึง้ โดยมีผู้ เข้าร่วมการสนทนาในแตล่ะกลุ่มประมาณ 7-10 คน (ณรงค์ศกัดิ์  บุณยมาลิก. 
2549) 

การสนทนากลุ่ม (Focus Group) เป็นเทคนิคท่ีใช้ในการสมัภาษณ์ของการวิจยั
เชิงคณุภาพ เพ่ือเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลให้ได้อย่างครบถ้วน ซึ่งการสมัภาษณ์ในเชิงคณุภาพนัน้มี
หลายประเภท ซึ่งก็มีทัง้จุดอ่อนและจุดแข็งท่ีแตกต่างกันการเลือกประเภทของการสมัภาษณ์อาจจะ
ขึน้อยูก่บัขนาดของโครงการวิจยั จ านวนของผู้ ท่ีจะสมัภาษณ์และผู้ถกูสมัภาษณ์หรือผู้ มีส่วนร่วมในการ
วิจยั และอาจจะขึน้อยูก่บัการเลือกท่ีจะสมัภาษณ์เป็นรายบคุคล หรือเลือกสมัภาษณ์เป็นกลุ่ม (Group 
interview) หรือการใช้กลุ่มสนทนาประเด็นเฉพาะ (Focus group) ซึ่งมีข้อดีข้อเสียแตกต่างกัน  
(กิติพฒัน์  นนทปัทมะดุลย์. 2554) ซึ่งในการศึกษาครัง้นีผู้้ วิจยัได้ท าการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus 
group)โดยเป็นการรวบรวมข้อมลูอยา่งหนึง่ก าลงัเป็นท่ีนิยมในหมู่นกัวิจยั ทัง้นกัวิจยัท่ีนิยมการวิจยัเชิง
คุณภาพและนักวิจัยท่ีนิยมการวิจัยเชิงปริมาณการจัดกลุ่มสนทนาประเด็นเฉพาะเป็นการใช้
กระบวนการกลุม่ในการค้นหาค าตอบในประเดน็เฉพาะท่ีชดัเจนลงไปซึ่งการศกึษาในครัง้นีเ้พ่ือเป็นการ
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ค้นหาข้อมูลท่ีลึกซึง้เพียงพอส าหรับการน าไปวิเคราะห์และเรียบเรียงของความผูกพันในงาน (Work 
Engagement) ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกกบัคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

ผู้วิจยัเลือกใช้วิธีการจดักลุม่สนทนา โดยมีผู้ เข้าร่วมเป็นพนกังานบริการท่ีมีรางวลั
ด้านคณุภาพการบริการในชว่ง 1-2 ปีท่ีผา่นมา และพนกังานบริการท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการ
ดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้ไปจากหวัหน้างาน ซึ่งมีจุดประสงค์เพ่ือท่ีผู้วิจยัจะได้รับฟัง เรียนรู้ ถึงประสบการณ์
การท างาน ปัญหาและวิธีการแก้ไขของผู้ เข้าร่วม โดยประสบการณ์เหล่านีส้ามารถน าเป็นแนวทางใน
การปฏิบตังิานท่ีดีในอนาคตของพนกังานบริการโรงแรมได้ อีกทัง้ยงัเป็นการตรวจสอบเส้นสมมติฐานท่ี
ผู้วิจยัต้องการศกึษาได้อีกด้วย ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Morgan (1988; อ้างอิงจาก อดเิรก เฉลียวฉลาด. 
2552) การสนทนากลุม่เป็นเทคนิคท่ีใช้วิธีการสมัภาษณ์กลุ่มในการสนทนากลุ่มในการ เก็บข้อมลู โดย
การฟังและเรียนรู้จากกลุม่ผู้ เข้าประชมุ เทคนิคการจดักลุ่มสนทนาจึงเป็นวิธีการเก็บข้อมลูท่ีเปิดโอกาส
ให้ผู้ เข้าร่วม และด าเนินการมีปฏิสมัพนัธ์ โดยการเผชิญหน้ากันให้เกิดพลวตัของกลุ่มไปกระตุ้นความ
คดิเห็นของตนเองและ ความคิดเห็นของผู้ อ่ืนออกมาอย่างเปิดเผยและจริงใจในขณะด าเนินการ ท าให้
ได้ข้อมลูท่ีมีความละเอียด ลกึซึง้ ลุม่ลกึ และมีแง่มมุตา่ง ๆ ของความคดิและประสบการณ์ของคนในกลุม่  

การสนทนากลุม่เป็นการสนทนาระหวา่งผู้วิจยั และกลุม่ผู้ให้ข้อมลูประมาณ 7-10 
คน โดยมีผู้ วิจัย เป็นผู้ จุดเป็นประเด็นการสนทนา เพ่ือให้ผู้ ให้ข้อมูลในกลุ่มได้แสดงความคิดเห็นต่อ
ประเด็นการสนทนาอย่างกว้างขวาง และลึกซึ ง้  โดยมุ่ง เน้นไปท่ีความผูกพันในงาน (Work 
Engagement) ท่ีตนเองมี และพฤติกรรมการปฏิบตัิงานท่ีมีผลต่อคณุภาพการบริการ ซึ่งผู้ วิจยัมีการ
เลือกวิธีการท าสนทนากลุ่ม เพ่ือต้องการทราบความรู้สึก ทัศนคติและท่าทีของพนักงานบริการท่ีมี
ความผูกพันในงาน (Work Engagement) สูงท่ีมีความสมัพันธ์ในการแสดงพฤติกรรมปฏิบตัิงาน
บริการอย่างมีคณุภาพ อีกทัง้ยังเป็นการแสวงหาหลักฐานเพ่ือเป็นการสนบัสนุนสมมุติฐานว่าความ
ผูกพนัในงาน (Work Engagement) ของพนกังานโรงแรมมีอิทธิพลเชิงบวกกับคณุภาพการบริการ
โรงแรม 

ในงายวิจัยในครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้จัดท าการสนทนากลุ่ม โดยมีกลุ่มผู้ ให้ข้อมูลเป็น
พนกังานท่ีมีความผกูพนัในงาน (Work Engagement) โดยใช้เกณฑ์จากการประเมินการรับรางวลัด้าน
คณุภาพการบริการ (Service Quality) หรือท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการ (Service Quality) ดีเย่ียม  
2 ปีซ้อนขึน้ไปจากหวัหน้างาน 

2.2 รูปแบบค าถามในการสนทนากลุม่ 
รูปแบบของค าถามในการสนทนากลุ่มในครัง้นี ้เป็นการตัง้ค าถามแบบปลายเปิด 

โดยผู้วิจยัได้มีการตัง้ค าถามโดยมีหลกัการในการเตรียมค าถาม ดงันี ้
1) ค าถามเก่ียวข้องกบัปัญหาการวิจยั และตรงตามวตัถปุระสงค์การวิจยั 



48 

2) ค าถามมีความเหมาะสมและตรงตามวฒุิภาวะของผู้ให้ข้อมลู  
3) ค าถามมีความชดัเจน ไมมี่ความหมายซ้อนเร้น 
4) ไมใ่ช้ค าถามท่ีเป็นการชกัจงูความคดิของผู้ให้ข้อมลู 
5) ค าถามตรงกบัสิ่งท่ีผู้ให้ข้อมลูรู้ หรือมีข้อมลู หรือมีหน้าท่ีรับผิดชอบ 
6) ค าถามไมท่ าให้ผู้ให้ข้อมลูรู้สกึตอ่ต้านองค์การ หรือ บคุคลอ่ืนๆ  

2.3 องค์ประกอบในการจดัสนทนากลุม่ ดงันี ้
1)  ผู้ มีหน้าท่ีเก่ียวข้อง 

1.1) ผู้ด าเนินการสนทนา (Moderator) 
1.2) ผู้จดบนัทกึ (Note - taker) 
1.3) ผู้ชว่ย (Assistant) 

2)  แนวค าถามในการสนทนากลุ่มผู้ วิจยัเลือกการสมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
ประกอบด้วย 

2.1) การเปิดฉากการสนทนา โดนเร่ิมจากผู้ด าเนินการสนทนาเป็นคนแรก 
เป็นการแนะน าตวั และกล่าวถึงจุดประสงค์ของการจัดกลุ่มสนทนาในครัง้นี ้และเร่ิมการแนะน าตวั
ผู้ เข้าร่วมแตล่ะคนตามล าดบั 

2.2) ค าถามอุน่เคร่ือง 
2.3) ประเดน็ค าถามท่ีครอบคลมุวตัถปุระสงค์ในการวิจยั 

3) อปุกรณ์ภาคสนาม 
3.1) เคร่ืองบนัทกึเสียง 
3.2) สมดุ และ ดนิสอส าหรับจดบนัทกึ 

4) แบบฟอร์มส าหรับคดัเลือกผู้ เข้าร่วมสนทนากลุม่ 
คนท่ี ช่ือ อาย ุ ต าแหนง่ การประเมินคณุภาพ รางวลัคณุภาพการบริการ 

1      
2      

 
5) การคดัเลือกผู้ เข้าร่วมสนทนากลุม่มีองค์ประกอบดงันี ้

5.1) พนกังานบริการท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการบริการในชว่ง 1-2 ปีท่ีผา่นมา 
5.2) พนกังานบริการท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้

ไปจากหวัหน้างาน 
6) สิ่งเสริมสร้างบรรยากาศ 
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6.1) น า้ด่ืม 
6.2) ขนมตา่งๆ 

7) ของสมนาคณุ ผู้ เข้าร่วมสนทนากลุม่ 
8) สถานท่ี  

8.1) เงียบสงบ ไมมี่คนพลกุพลา่น 
8.2) อากาศถ่ายเทสะดวก 

2.4 ขัน้ตอนในการจดัสนทนากลุม่ 
1) คดัเลือกคนท่ีจะเข้ากลุม่โดยแบบฟอร์มท่ีเตรียมไว้ 
2) ทาบทาม เชิญชวน และนดัหมาย เวลา และ สถานท่ี 
3) เชิญผู้ เข้าร่วมสนทนากลุม่เข้านัง่ในกลุม่ 
4) ผู้วิจยั แนะน าคณะและแจ้งวตัถปุระสงค์ในการสนทนา 
5) ขอให้ผู้ เข้าร่วมสนทนาแนะน าตวั 
6) ผู้วิจยัสร้างบรรยากาศของความเป็นกนัเอง 
7) ขออนญุาตบนัทกึเสียงการสนทนา และเปิดโอกาสให้ซกัถามข้อสงสยั 
8) เร่ิมการสนทนา โดยยึดแนวค าถามเป็นหลัก และพิจารณาความเหมาะสม 

และยืดหยุน่มีความคลอบคลมุเนือ้หาท่ีต้องการ 
9) จบการสนทนาด้วยการเปิดโอกาสให้ผู้ เข้าร่วมสนทนาถามข้อข้องใจอีกครัง้หนึง่ 
10) มอบของสมนาคณุ และแสดงค าขอบคณุ 
 

ส่วนที่ 8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศกึษาอิทธิพลทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การของพนกังาน

บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุโดยมีความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
กรอบแนวคิดในการวิจัยครัง้นีมี้แนวคิดด้านการจัดการกับพฤติกรรมการท างานของ  

อลับาเนส (Albanese. 1981) เป็นกรอบความคิดเชิงทฤษฎี (Theoretical Framework) ท่ีแสดงโครงสร้าง
ความสมัพนัธ์ตวัแปรทัง้หมดท่ีเก่ียวข้องในการศึกษานี ้โดยให้ความส าคญักับแนวคิดความผกูพนัในงาน 
(Work Engagement) ท่ีเป็นสภาวะทางด้านจิตใจ (Psychological States) และพฤติกรรมของ
พนกังาน (Employee’s Behavior) ท่ีมีผลตอ่งานท่ีปฏิบตัิ (Vechio. 1995: 324) โดยมีปัจจยัส่วนบคุคล
และสภาพแวดล้อมขององค์การมาเก่ียวข้องจากกรอบความคิดเชิงทฤษฎีข้างต้นผู้วิจยัจึงศกึษาตวัแปร
ท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบริการ (Service Quality) (Parasuraman Zeithamal; & Berry. 1988) 
ได้แก่ ทนุจิตวิทยาเชิงบวก (Luthan; Youssef; & Avolio. 2007) ซึ่งเป็นปัจจยัส่วนบุคคล พร้อมทัง้
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บรรยากาศในองค์การ (Dubrin. 1984,) ซึ่งเป็นปัจจยัทางด้านสภาพแวดล้อมขององค์การ และความ
ผกูพนัในงาน (Work Engagement) (Schaufeliand Bakker. 2004) ท่ีเป็นตวัแปรส่งผ่านดงักรอบ
แนวคดิตอ่ไปนี ้

 

วิจัยท่ี 1 ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมีตัวแปรความ
ผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิจยัท่ี 2 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพการบริการโดยมีตวัแปรความผกูพนั
ในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
  

ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก 
1. การรับรู้ความสามารถของตนเอง 
2. ความหวงั 
3. การมองโลกในแงด่ ี
4. ความหยุน่ตวั 

คณุภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ 
2. ความเช่ือมัน่วางใจได้ 
3. การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
4. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
5. การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ 
 

ความผกูพนัในงาน 
1. ความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในงาน 
2. การอทุิศตน 
3. การซมึซบักบังาน 

ความผกูพนัในงาน 
1. ความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในงาน 
2. การอทุิศตน 
3. การซมึซบักบังาน 

บรรยากาศองค์การ 
1. ด้านการมีสว่นร่วม 
2. ด้านโครงสร้าง 
3. ด้านการให้รางวลั 
4. ด้านการสนบัสนนุ 
5. ด้านความเจริญก้าวหน้า 
6. ด้านการควบคมุ 

คณุภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ 
2. ความเช่ือมัน่วางใจได้ 
3. การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ 
4. การให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ 
5. การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ 

ภาพประกอบ 7 กรอบแนวคิดการวิจยั 
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ตอนที่ 9 สมมตฐิานการวิจัย  
สมมตฐิานท่ี 1 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิทางบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สมมติฐานท่ี 2 ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมีตวัแปร

ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
สมมตฐิานท่ี 3 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สมมติฐานท่ี 4 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมีตวัแปร

ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
 



บทที่ 3 
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 
การวิจยันีเ้ป็นการศึกษาอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อ

คณุภาพการบริการโดยมีความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดั
ราชบรีุ เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (descriptive research) เพ่ือมุ่งหาความรู้ใหม่ (exploratory) และ
เพ่ืออธิบาย (explanatory) ตลอดจนพิสจูน์ข้อสรุปทัว่ไปของแนวคิดพฤติกรรมการท างาน โดยใช้การ
วิจยัแบบผสมผสานระเบียบวิธีวิจยั (mixed methods research) ท่ีมุ่งศึกษาข้อมูลท่ีสามารถวัด
ลกัษณะพฤติกรรมเป็นตวัเลขจากการวิจัยเชิงปริมาณเป็นข้อมูลหลกั และน าเอาข้อมูลท่ีได้จากการ
สมัภาษณ์เจาะลึกจากวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพมาเสริม เพ่ือให้เกิดความสมบูรณ์และสร้างความเช่ือ
นา่เช่ือถือในวิธีด าเนินการวิจยัมากย่ิงขึน้ การศกึษานีมี้หน่วยการวิเคราะห์ระดบับคุคลจากพนกังานใน
องค์การวิจยัและพฒันาเพ่ือสาธารณประโยชน์ในประเทศไทย โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมลูภาคสนาม
แบบการวิจยัตดัขวาง (cross sectional studies) ซึ่งใช้แบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือ 
และท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทางสถิติ เพ่ือหาความสัมพันธ์ของปัจจัยท่ีศึกษา ส าหรับ
รายละเอียดของวิธีด าเนินการวิจยัมี ดงันี ้

1. วิธีด าเนินการวิจยั  
2. การวิจยัเชิงปริมาณ  
3. การวิจยัเชิงคณุภาพ 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศกึษาอิทธิพลทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการ
โดยมีความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีขัน้ตอนใน
การวิจยั ดงันี ้
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ภาพประกอบ 8 วิธีการด าเนินการวิจยั 
 

ปัญหาวิจยั 

ค าถามวิจยั 

ทบทวนวรรณกรรม 

พฒันากรอบแนวคิด 

การวจิยัเชิงปริมาณ 

การสร้างแบบสอบถาม 

การท าสอบเคร่ืองมือ 

การเก็บรวมรวมข้อมลู 

การวเิคราะห์ข้อมลู 

การวจิยัเชิงคณุภาพ 

การสร้างแบบสนทนากลุม่ 

การเตรียมตวัเพื่อสนทนากลุม่ 

การสนทนากลุม่ 

การตรวจสอบข้อมลู 

การวเิคราะห์ข้อมลู 

การอภิปรายผล 

การสรุปและข้อเสนอแนะ 
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การวิจัยเชิงปริมาณ 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1.1 ขอบเขตด้านประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในครัง้นีเ้ป็นพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี

ทัง้หมด 6 โรงแรม ดงันี ้
 

ล าดบั ช่ือโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวนพนกังานบริการ 

1. โรงแรมโกลเด้นซิตี ้ 104 คน 
2. โรงแรมเวสเทิร์นแกรนด์ 80 คน 
3. แพรวอาภาเพลส 30 คน 
4. โรงแรม Space 59 6 คน 
5. โรงแรมบ้านไม้แก้ว 18 คน 
6. เกรท โฮเทล 7 คน 
 รวม 217 คน 

 
1.2 ขอบเขตด้านกลุม่ตวัอยา่ง 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจัยในครัง้นีใ้ช้จ านวนเต็มของกลุ่มประชากรจ านวน 239 คน 
เน่ืองจากจ านวนประชากรไมเ่พียงพอ และผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 217 ฉบบั ดงันี ้
 

ล าดบั ช่ือโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวนพนกังานบริการ 

1. โรงแรมโกลเด้นซิตี ้ 104 ฉบบั 
2. โรงแรมเวสเทิร์นแกรนด์ 65 ฉบบั 
3. แพรวอาภาเพลส 26 ฉบบั 
4. โรงแรม Space 59 4 ฉบบั 
5. โรงแรมบ้านไม้แก้ว 18 ฉบบั 
6. เกรท โฮเทล 0 ฉบบั 
 รวม 217 ฉบบั 
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2.  เคร่ืองมือวิจัย  
การศกึษาในครัง้นี ้ใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง (Structural Questionnaire) ในการ

เก็บรวบรวมข้อมลูโดยมีขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงันี ้
2.1 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง โดยศึกษารวบรวมข้อมูลจากงานวิจยั วิทยานิพนธ์

เอกสารอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องรวมทัง้แบบสอบถามท่ีสามารถน ามาประยกุต์ใช้ในงานวิจยัครัง้นี ้
2.2 ก าหนดขอบเขตและเนือ้หาของแบบสอบถาม จากการทบทวนวรรณกรรม เพ่ือให้

ครอบคลมุเนือ้หาและสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ท่ีต้องการวิจยั 
2.3 ก าหนดเนือ้หาของแบบสอบถาม ประกอบด้วย 

2.3.1  แบบสอบถามลกัษณะประชากรเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายได้ และประสบการณ์การท างาน 

2.3.2  แบบสอบถามทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
ศกึษาตามแนวคดิของ ลธูานส์  และคณะ (Luthand; et al. 2007) ซึ่งผู้วิจยัได้พฒันาและดดัแปลงจาก 
ณฐัวฒุิ  อรินทร์ (2555) ประกอบด้วย (1) ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) (2) 
ด้านความหวงัในการท างาน (Hope) (3) ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) (4) ด้านความยึดหยุ่น
ทางอารมณ์ รวมมีข้อค าถามทัง้สิน้ 24 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) เลือกตอบในข้อท่ีตรงกับระดบัความเห็นมากท่ีสุดโดยมีระดบัการวดัข้อมูลประเภท
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึงเห็นด้วยมากท่ีสดุ 
คะแนน 4 หมายถึงเห็นด้วยมาก 
คะแนน 3 หมายถึงเห็นด้วย 
คะแนน 2 หมายถึงเห็นด้วยน้อย 
คะแนน 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่องกว้างของ  

อนัตรภาคขัน้ (Interval Scale) โดยใช้สตูรการค านวณชอ่งกว้างดงันี ้(ศริิวรรณ  เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

      จ านวนชัน้ 

=  
5

1  5  

=  0.80 
ดงันัน้ เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความเห็นท่ีมีต่อทัศนคติของพนักงาน

บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุท่ีมีตอ่จิตวิทยาเชิงบวกแบง่คา่คะแนนเฉล่ียได้ดงันี ้
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4.21 – 5.00 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีจิตวิทยา
เชิงบวกในระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีจิตวิทยา
เชิงบวกในระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีจิตวิทยา
เชิงบวกในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีจิตวิทยา
เชิงบวกในระดบัน้อย 

1.00 – 1.80 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีจิตวิทยา
เชิงบวกในระดบัน้อยท่ีสดุ 

ยกตวัอย่างแบบสอบถามทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological 
capital) ดงันี ้

 
ตาราง 1 ตวัอยา่งแบบสอบถามทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) 
 

ข้อท่ี ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

1. ฉันมั่นใจในการน าเสนอข้อมูลให้กับกลุ่มเ พ่ือน
ร่วมงาน 

     

2. ฉนัเช่ือว่าปัญหาทกุอย่างมีวิธีการแก้ไขอยู่หลากหลาย
แนวทาง 

     

3. ในการท างาน สิ่งผิดพลาดเกิดขึน้ได้เสมอ      

 
2.3.3  แบบสอบถามบรรยากาศองค์การในท่ีท างาน (Organization Climate) 

ศกึษาตามแนวคิดของ ดบูริน (Dubrin. 1984) ซึ่งผู้วิจยัได้ดดัแปลงแบบสอบถามของ รัชนู  เรืองโอชา 
(2554) ซึ่งได้แปลและพฒันาแบบสอบถามวดัการับรู้บรรยากาศองค์การจากงานวิจยัของ มิคเคลเซน 
และกอนฮงั (Mikkelsen; & Gronhaung. 1999); กริฟฟิน (Griffin. 2006); มอยนิฮาน และแพนเดย์ 
(Moynihand; & Pandey. 2007); คิม และไรท์ (Kim; & Wright. 2007) ตามแนวคิดของดบูริน 
(Dubrin. 1984) ประกอบด้วย 6 ด้านคือ (1) ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) (2) ด้านโครงสร้าง 
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(Structure) (3) ด้านการให้รางวลั (Reward) (4) ด้านความอบอุ่น และการสนบัสนุน (Support)  
(5) ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) และการพฒันา (6) ด้านการควบคมุ 
(Control) รวมมีข้อค าถามทัง้สิน้ 37 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตามลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) เลือกตอบในข้อท่ีตรงกบั
ระดบัความเห็นมากท่ีสุดโดยมีระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั 
ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึงเห็นด้วยมากท่ีสดุ 
คะแนน 4 หมายถึงเห็นด้วยมาก 
คะแนน 3 หมายถึงเห็นด้วย 
คะแนน 2 หมายถึงเห็นด้วยน้อย 
คะแนน 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่องกว้างของ  

อนัตรภาคขัน้ (Interval Scale) โดยใช้สตูรการค านวณชอ่งกว้างดงันี ้(ศริิวรรณ  เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

      จ านวนชัน้ 

=  
5

1  5  

=  0.80 
ดงันัน้ เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความเห็นท่ีมีต่อทัศนคติของพนักงาน

บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุท่ีมีตอ่บรรยากาศองค์การในท่ีท างาน (Organization Climate) แบง่คา่
คะแนนเฉล่ียได้ดงันี ้

4.21 – 5.00 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
กบับรรยากาศองค์การในระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
กบับรรยากาศองค์การในระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
กบับรรยากาศองค์การในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
กบับรรยากาศองค์การในระดบัน้อย 

1.00 – 1.80 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
กบับรรยากาศองค์การในระดบัน้อยท่ีสดุ 
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ยกตวัอยา่งบรรยากาศองค์การในท่ีท างาน (Organization Climate) ได้ดงันี ้
 
ตาราง 2 ตวัอยา่งแบบสอบถามบรรยากาศองค์การในท่ีท างาน (Organization Climate) 
 

ข้อท่ี ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

1. บคุลากรในองค์การสามารถแสดงความคิดเห็นได้
อยา่งเปิดเผย 

     

2. ทา่นสามารถติดตอ่ส่ือสารกบัผู้บงัคบับญัชาอย่าง
สะดวก 

     

3. บคุลากรทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผล
การปฏิบตังิาน 

     

 
2.3.4  แบบสอบถามความผกูพนัในงาน (Work engagement) พฒันาและดดัแปลง

จาก วชัระ เวชประสิทธ์ิ ประกอบด้วย (1) ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) (2) การ
อทุิศตนในการท างาน (Dedication) (3) การซึมซบักบัการท างาน (Absorption) ข้อรวมมีข้อค าถาม
ทัง้สิน้จ านวน 16 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนตาม มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
เลือกตอบในข้อท่ีตรงกับระดับความเห็นมากท่ีสุดโดยมีระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชัน้ 
(Interval Scale) มี 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึงเห็นด้วยมากท่ีสดุ 
คะแนน 4 หมายถึงเห็นด้วยมาก 
คะแนน 3 หมายถึงเห็นด้วย 
คะแนน 2 หมายถึงเห็นด้วยน้อย 
คะแนน 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่องกว้างของ  

อนัตรภาคขัน้ (Interval Scale) โดยใช้สตูรการค านวณชอ่งกว้างดงันี ้(ศริิวรรณ  เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

      จ านวนชัน้ 
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=  
5

1  5  

=  0.80 
ดงันัน้ เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความเห็นท่ีมีต่อทัศนคติของพนักงาน

บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุท่ีมีตอ่ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) แบง่คา่คะแนนเฉล่ียได้
ดงันี ้

4.21 – 5.00 หมายถึงพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความ
ผกูพนัในงานระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึงพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความ
ผกูพนัในงานระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึงพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความ
ผกูพนัในงานระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึงพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความ
ผกูพนัในงานในระดบัน้อย 

1.00 – 1.80 หมายถึงพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีความ
ผกูพนัในงานระดบัน้อยท่ีสดุ 

ยกตวัอยา่งแบบสอบถามความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ได้ดงันี ้
 

ตาราง 3 ตวัอยา่งแบบสอบถามความผกูพนัในงาน (Work Engagement) 
 

ข้อท่ี ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

1. เม่ือต่ืนเช้ามาทา่นรู้สึกอยากไปท างาน      
2. ความท้าทายของงานท่ีท่านได้รับมอบหมาย      
3. ทา่นรู้สกึมีความสขุถึงแม้จะต้องท างานในปริมาณมาก      

 
2.3.5  แบบสอบถามคณุภาพการบริการ (Service quaility) ศกึษาตามแนวคิดของ

พาราสุรามาน เซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Parasuramanl; Zeithamal; & Berry) ผู้วิจยัได้พฒันาและ
ดดัแปลงจาก อจัฉรา เฉลยสขุ (2556) ประกอบด้วย (1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (2) ความ
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นา่เช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (3) การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว (4) การให้ความมัน่ใจ (5) การ
เข้าใจความต้องการของผู้ รับบริการ ข้อรวมมีข้อค าถามทัง้สิน้จ านวน 37 ข้อ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน
ตามมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) เลือกตอบในข้อท่ีตรงกบัระดบัความเห็นมากท่ีสดุโดยมี
ระดบัการวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ดงันี ้

คะแนน 5 หมายถึงเห็นด้วยมากท่ีสดุ 
คะแนน 4 หมายถึงเห็นด้วยมาก 
คะแนน 3 หมายถึงเห็นด้วย 
คะแนน 2 หมายถึงเห็นด้วยน้อย 
คะแนน 1 หมายถึงเห็นด้วยน้อยท่ีสดุ 
ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้เกณฑ์ในการแบ่งระดับการหาช่องกว้างของ  

อนัตรภาคขัน้ (Interval Scale) โดยใช้สตูรการค านวณชอ่งกว้างดงันี ้(ศริิวรรณ  เสรีรัตน์. 2548: 149-150) 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้  = ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ – ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ 

      จ านวนชัน้ 

=  
5

1  5  

=  0.80 
ดงันัน้ เกณฑ์คะแนนเฉล่ียของระดบัความเห็นท่ีมีต่อทัศนคติของพนักงาน

บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ (Service Quality) แบ่งคา่คะแนนเฉล่ียได้
ดงันี ้

4.21 – 5.00 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีคณุภาพ
การบริการในระดบัดีมาก 

3.41 – 4.20 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีคณุภาพ
การบริการในระดบัดี 

2.61 – 3.40  หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีคณุภาพ
การบริการในระดบัปานกลาง 

1.81 – 2.60 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีคณุภาพ
การบริการในระดบัน้อย 

1.00 – 1.80 หมายถึงพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีคณุภาพ
การบริการในระดบัน้อยท่ีสดุ 

ยกตวัอยา่งแบบสอบถามคณุภาพการบริการ (Service Quality) ได้ดงันี ้
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ตาราง 4 ตวัอยา่งแบบสอบถามคณุภาพการบริการ (Service Quality) 
 

ข้อท่ี ค าถาม 
ระดบัความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

1. การเดนิทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย      
2. มีทกัษะในการแก้ปัญหาให้ลกูค้า      
3. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท า ได้อยา่งรวดเร็ว      
4. มีการปฏิบตังิานอยา่งมีระบบและเคร่งครัด      
5. โรงแรมให้การสนบัสนนุพนกังานฝึกอบรมการบริการ      

 
3.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม สามารถท าได้โดยการวิเคราะห์หาคา่ความตรง 
(Validity) และความเช่ือมัน่ (Reilability) ดงันี ้

3.1 การตรวจสอบหาความตรง (Validity) 
การตรวจสอบหาความตรงทางเนือ้หา (Content Validity) ผู้วิจยัน าแบบสอบถามไป

ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา โดยพิจารณาความถูกต้องด้านการใช้ภาษา ความเหมาะสมของ
แบบสอบถามการวิจัย เพ่ือให้มีเนือ้หาสาระของข้อค าถามครอบคลุมเนือ้หา และวัตถุประสงค์ของ
งานวิจยัท่ีก าหนดไว้ โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน จะต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดบั คือ 1= 
สอดคล้อง 0=ไม่แน่ใจ -1=ไม่สอดคล้อง และจากการให้ผู้ ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ เม่ือได้แก้ไขตาม
ค าแนะน าจากผู้ ทรงคุณวุฒิ ผู้ วิจัยจะน าคะแนนจากผู้ ทรงคุณวุฒิมากท าการหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องและเหมาะสมของข้อค าถาม (Index of Item-Objective Congruence- IOC) โดยมีเกณฑ์
การประเมินความเท่ียงเชิงเนือ้หา คือคา่ IOC ตัง้แต ่.05 ขึน้ไปถือว่าใช้ได้ (ลดัดาวลัย์  เพชรโรจน์ และ
อจัฉรา  ช านิศาสตร์. 2547) โดยผู้วิจยัคดัเลือกข้อค าถามท่ีมีดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบั
นิยามท่ีมีคา่ 0.5 ไป ส่วนข้อค าถามท่ีมีคา่ IOC คา่ดชันีความสอดคล้องต ่ากว่า 0.5 ผู้วิจยัได้พิจารณา
ตดัทิง้ 

ตารางการวิเคราะห์คา่ดชันีความสอดคล้องและเหมาะสมของข้อค าถาม (Index of 
Item-Objective Congruence-IOC) 

ส่วนท่ี 1 ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) หมายถึง 
คณุลกัษณะทนุเชิงบวกของพนกังานบริการโรงแรมในความสามารถด้านการก้าวข้ามผ่านปัญหา การ
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มีมมุมองด้านบวก การเห็นคณุคา่ภายในตนเอง โดยใช้ความรู้ด้านจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐานแบง่ต้นทนุ
ทางจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐาน อีกทัง้ยงัมีคณุลกัษณะท่ีสามารถวดัได้ พฒันา บริหารจดัการได้อย่ างมี
ประสิทธิภาพ 
 
ตาราง 5 แบบประมาณคา่ความคดิเห็นผู้ทรงคณุวฒุิในสว่นของข้อค าถามทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ความเชื่อมั่นในความสามารถตนเอง (Self efficacy) หมายถึง ความเช่ือของ
พนักงานบริการว่ามีความสามารถ และศักยภาพในการปฏิบัติงาน มีความ
ปรารถนาในความท้าทาย มีความพยายามทุ่มเทเพื่อที่จะท าเป้าหมายนัน้ให้
ส าเร็จตามที่ตัง้ไว้ 

     

1. ฉนัมัน่ใจในการวิเคราะห์ปัญหาระยะยาวเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. ฉนัมัน่ใจในการน าเสนอผลงานของฉนัในที่ประชมุระดบัผู้บริหาร +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ฉนัมัน่ใจในการมีสว่นร่วมอภิปรายเก่ียวกบักลยทุธ์การบริการ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ฉนัมัน่ใจในการช่วยตัง้เป้าหมายงานของแผนก +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ฉนัมัน่ใจในการติดตอ่ประสานงานกบับคุคลภายนอกองค์การ เช่น ลกูค้า +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ฉนัมัน่ใจวา่มีเวลาทุม่เทในการท างานเพื่อให้งานบรรลเุป้าหมาย +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ความหวัง (Hope) หมายถึง พนกังานบริการมีความเช่ือมัน่ในการท าเป้าหมายที่
ได้ตัง้ไว้ เปรียบเสมือนแรงจงูใจในการค้นหาเส้นทางที่จะมุ่งสูเ่ป้าหมาย ถึงแม้ว่า
จะต้องพบกบัอปุสรรคแตก็่ยงัมีความตัง้ใจในการมองหาเส้นทางตอ่ไป 

     

1. เมื่อพบปัญหาในการท างาน ฉนัสามารถคิดหาวิธีการต่างๆ เพื่อแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึน้ได้ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2. ปัจจบุนัฉนัเต็มไปด้วยพลงัในการปฏิบตัิงานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว้ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ฉนัเช่ือวา่ปัญหาทกุอยา่งมีวิธีการแก้ไขอยูห่ลากหลายแนวทาง +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ขณะนีฉ้นัคิดวา่ตนเองคอ่นข้างประสบความส าเร็จในงาน -1 0 -1 -0.6 ตดัทิง้ 
5. ฉนัสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ ในการปฏิบตัิงานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว้ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ขณะนีฉ้นัได้บรรลเุป้าหมายของงานที่ได้ตัง้เป้าหมายไว้ 
 
 

 

0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 

 



63 

ตาราง 5 (ตอ่) 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

การมองโลกในแง่ดี (Optimism) หมายถึง ลกัษณะของวิธีการคิดที่นึกถึงแต่
ด้านดีเสมอเก่ียวกบัการท างานของพนกังานบริการ คือมีความสามารถในการมอง
หาสิง่ดีๆ ที่เกิดขึน้ สามารถมองหาโอกาสจากสิ่งที่เกิดขึน้เพื่อที่จะท าเป้าหมายให้
ประสบความส าเร็จ ถึงแม้จะมีสิ่งที่ไม่ดีเกิดขึน้แต่พนกังานบริการที่มีการมองโลก
ในแง่ดีจะมีความสามารถในการยอมรับความจริง และเรียนรู้จากความผิดพลาด
นัน้เพื่อที่จะพฒันาปรับปรุงตอ่ไป 

     

1. เวลามีความไมแ่นน่อนเกิดขึน้ในการท างาน ฉนัเช่ือเสมอวา่ต้องมีแตส่ิง่ที่ดี
เกิดขึน้ 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2. ในการท างานสิง่ผิดพลาดเกิดขึน้ได้เสมอ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ฉนัจะมองในมมุที่ดีในการท างานเสมอ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ฉนัจะมีมมุมองที่ดีตอ่การท างานในอนาคต +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ปัจจบุนังานท่ีฉนัท าอยู ่“เมื่อผา่นอปุสรรคไปแล้วมกัมีสิง่ดีๆ เกิดขึน้ตามมา” +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ฉันมีวิธีคิดในการท างานว่า “เมื่อผ่านอุปสรรคไปแล้วมักมีสิ่งดีๆ เกิดขึน้
ตามมา” 

0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 

ความหยุ่นตัว (Resiliency) หมายถึง ความสามารถในการปรับตวัได้หลงัจาก
ต้องเผชิญกบัความล้มเหลว ความล าบาก รวมถึงความไมแ่นน่อน โดยถือเป็นการ
สร้างแรงจงูใจในการเอาชนะสถานการณ์ที่เกิดขึน้ เพื่อให้สามารถมุง่หาเป้าหมาย
ที่ตัง้ไว้ให้ส าเร็จ 

     

1. เมื่อฉนัพบกบัความล้มเหลวในงาน ฉนัไมส่ามารถลกุขึน้มาเพือ่ตอ่สู้กบัปัญหา
และก้าวเดินตอ่ไป 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2. ฉนัสามารถบริหารงานท่ีมีความยากด้วยวิธีการใดวิธีการหนึง่ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ฉนัสามารถจดัการกบัความเครียดในการท างานได้* +1 +1 0 0.6 แก้ไข 
4. ฉนัสามารถทนกบัช่วงเวลาที่มคีวามยากล าบากในการท างานและผา่นพ้นไปได้ 
เนื่องจากเคยมีประสบการณ์มากอ่น 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5. ฉนัรู้สกึวา่ฉนัสามารถจดัการกบังานหลายๆ อยา่งได้ในเวลาเดียวกนั* +1 +1 0 0.6 แก้ไข 
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ตาราง 5 (ตอ่) 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ความหยุ่นตัว (Resiliency) หมายถึง ความสามารถในการปรับตวัได้หลงัจาก
ต้องเผชิญกบัความล้มเหลว ความล าบาก รวมถึงความไมแ่นน่อน โดยถือเป็นการ
สร้างแรงจงูใจในการเอาชนะสถานการณ์ที่เกิดขึน้ เพื่อให้สามารถมุง่หาเป้าหมาย
ที่ตัง้ไว้ให้ส าเร็จ 

     

1. เมื่อฉนัพบกบัความล้มเหลวในงาน ฉนัไมส่ามารถลกุขึน้มาเพือ่ตอ่สู้กบัปัญหา
และก้าวเดินตอ่ไป 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

2. ฉนัสามารถบริหารงานท่ีมีความยากด้วยวิธีการใดวิธีการหนึง่ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3.*ฉนัสามารถจดัการกบัความเครียดในการท างานได้ +1 +1 0 0.6 แก้ไข 
4. ฉนัสามารถทนกบัช่วงเวลาที่มคีวามยากล าบากในการท างานและผา่นพ้นไปได้ 
เนื่องจากเคยมีประสบการณ์มากอ่น 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5.**ฉนัรู้สกึวา่ฉนัสามารถจดัการกบังานหลายๆ อยา่งได้ในเวลาเดียวกนั +1 +1 0 0.6 แก้ไข 

 
หมายเหต ุข้อท่ีแก้ไข 
3.* ฉนัสามารถปรับตวักบัความเครียดในการท างานได้เพ่ือให้สามารถมุง่หาเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ส าเร็จ 
5.**ฉันรู้สึกว่าฉันสามารถเผชิญหน้ากับความยากล าบากกับงานหลายๆ อย่างได้ในเวลาเดียวกัน
เพ่ือให้ประสบความส าเร็จในการท างาน 

 
ส่วนที 2 บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) หมายถึง องค์ประกอบ

ของสภาพแวดล้อมต่างๆ ภายในองค์การท่ีบุคลากรในองค์การสามารถรับรู้ทัง้ได้ทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมซึ่งมีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมการท างานของตนเองอาทิเช่น การเปิดโอกาสให้บุคล
การได้แสดงความคดิเห็นหรือให้อ านาจได้อยา่งอิสระในการท างาน มีความชดัเจนในการก าหนดหน้าท่ี
ความรับผิดชอบ องค์การมีความชดัเจนในการให้รางวลั บุคลากรมีความรู้สึกได้ถึงการสนบัสนุนจาก
ภายในองค์การ รวมถึงมีการส่งเสริมให้โอกาสในการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และลักษณะของ
นโยบายมีมาตรฐานท่ีชดัเจน 
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ตาราง 6 แบบประมาณคา่ความคดิเห็นผู้ทรงคณุวฒุิในสว่นของข้อค าถามบรรยากาศองค์การ 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) หมายถึง การเปิดโอกาสให้พนกังานบริการ
โรงแรมสามารถแสดงความคิดเห็นหรือให้อ านาจได้อย่างอิสระในการท างาน 
โอกาสในการเข้าไปมีสว่นร่วมในการตดัสนิใจแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ในการท างาน 

     

1. ทา่นแสดงความคดิเห็นได้อยา่งเปิดเผย +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. ในการประชมุแตล่ะครัง้หวัหน้างานไมเ่คยเปิดโอกาสให้ทา่นได้แสดงความ
คิดเห็นเลย 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

3. แผนกเปิดโอกาสให้ทา่นสามารถท างานได้อยา่งอิสระ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ในการตดัสนิในเร่ืองใดก็ตาม ทา่นได้เข้าไปมีสว่นร่วมอยูเ่สมอ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. หวัหน้างานไมย่อมรับการตดัสนิใจการท างานของทา่น +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ด้านโครงสร้าง (Structure) หมายถึง ความชัดเจนในการก าหนดหน้าที่ความ
รับผิดชอบและขัน้ตอนในการปฏิบัติงาน ตลอดจนวิธีการติดต่อสื่อสารระหว่าง
พนกังานบริการในองค์การ 

     

1. งานภายในแผนกมีการระบหุน้าที่ความรับผิดชอบในการท างานชดัเจน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. แผนกของทา่นก าหนดลกัษณะโครงสร้างการบริหารงานไว้อยา่งชดัเจน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. แผนกของทา่นมีขัน้ตอนการปฏิบตัิงานท่ีมคีวามซบัซ้อนมากเกินไป +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ทา่นรู้สกึวา่การปฏิบตังิานของทา่นเป็นไปอยา่งราบร่ืนเนื่องจากมีการวางแผน
ขัน้ตอนการปฏิบตังิานท่ีดี 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

5. แผนกของทา่นมีการแจ้งขา่วสารตา่งๆ ให้พนกังานรับทราบอยา่งเปิดเผย +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นสามารถติดตอ่สือ่สารกบัผู้บงัคบับญัชาอยา่งสะดวก +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
7. ทา่นมีช่องทางในการติดตอ่สือ่สารกบัผู้บงัคบับญัชาของทา่นอยา่งจ ากดั +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ด้านการให้รางวัล (Reward) หมายถึง องค์การมีความชดัเจนและความเหมาะสม
ในการให้รางวลัผลตอบแทน มีนโยบายในการจ่ายค่าตอบแทนและสวสัดิการที่มี
ความยตุิธรรม ตลอดจนการท่ีพนกังานบริการโรงแรมรับรู้ว่าตนจะได้รับรางวลัตอบ
แทนเมื่อมีผลการปฏิบตัิงานท่ีดี 

     

1. ทา่นรู้สกึวา่องค์การมกีารให้รางวลัอยา่งเหมาะสมและเพียงพอแล้ว +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. องค์การของทา่นมีนโยบายการให้รางวลัและผลตอบแทนไมช่ดัเจน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. บคุลากรทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตัิงาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ตาราง 6 (ตอ่) 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

4. ทา่นคิดวา่การให้รางวลัตอบแทนของผู้บงัคบับญัชาขึน้อยูก่บัความพอใจสว่นตวั +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. องค์การให้รางวลัไมส่อดคล้องกบัผลการปฏิบตัิงาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นได้รับค าชมเชยจากผู้บงัคบับญัชาเมื่อปฏิบตัิงานได้ตามเป้าหมาย +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ด้านการสนับสนุน (Support) หมายถึงความรู้สกึที่เป็นมิตรภายในองค์การ การ
ยอมรับ ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างาน ทัง้จาก
ผู้บงัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน 

     

1.*ทา่นรู้สกึอบอุน่สบายใจในการปฏิบตัิงานกบัเพื่อนร่วมงานในหนว่ยงาน +1 +1 0 0.6 แก้ไข 
2. ทา่นรู้สกึวา่ขณะปฏิบตัิงานเหมือนมีคนคอยจบัผิดทา่นอยู่ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นได้รับการยอมรับจากผู้บงัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. เพื่อนร่วมงานให้อภยัในความผิดพลาดตา่งๆ ของทา่นได้ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. การปฏิบตัิงานในหนว่ยงานของทา่นมีลกัษณะ ตา่งคนตา่งท า +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นได้รับค าแนะน า และความช่วยเหลอืจากเพื่อนร่วมงานสม า่เสมอเมื่อเกิด
ปัญหา 

+1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) หมายถึง การ
สง่เสริมให้พนกังานบริการโรงแรมมีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน การจัดให้มี
การฝึกอบรมและพฒันาความรู้ความสามารถ รวมทัง้การสนับสนุนให้พนกังาน
บริการโรงแรมให้แนวคิดและวิธีการใหม่ๆ  ในการท างาน 

     

1. ทา่นมีโอกาสเจริญก้าวหน้าน้อยในองค์การนี ้ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. องค์การให้ความส าคญักบัการพฒันาความรู้ความสามารถของบคุลากร +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นมกัได้รับอนญุาตเข้ารับการฝึกอบรมตามที่ร้องขอ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4.องค์การสนบัสนนุให้ทา่นสามารถใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5.องค์การของทา่นมีเป้าหมายและนโยบายการบริหารที่ชดัเจน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ด้านการควบคุม (Control) หมายถึง ลกัษณะของนโยบายและกฎระเบียบตา่งๆ ท่ี
องค์การก าหนดขึน้เพื่อควบคมุพฤติกรรมของพนกังานบริการโรงแรมในองค์การให้
เป็นไปในแนวทางเดียวกนั ตลอดจนมาตรฐานท่ีองค์การจดัขึน้ 

     

1. องค์การของทา่นมีนโยบายการบริหารที่ไมโ่ปร่งใส +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. องค์การของทา่นก าหนดกฎระเบียบและข้อบงัคบัตา่งๆ ท่ีเหมาะสม +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ตาราง 6 (ตอ่) 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

3. ทา่นรู้สกึวา่กฎระเบียบท่ีองค์การก าหนดขึน้เคร่งครัดมากเกินไป +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. องค์การของทา่นมีการตัง้มาตรฐานในการท างานไว้อยา่งเหมาะสม +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. องค์การของทา่นไมไ่ด้ก าหนดมาตรฐานไว้ในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. องค์การของทา่นก าหนดมาตรฐานในการท างานไว้สงูเกินไป +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 
หมายเหต ุข้อท่ีแก้ไข 
1.*ท่านรู้สึกอบอุ่นสบายใจในการปฏิบตัิงานกับเพ่ือนร่วมงานในหน่วยงานเพราะเพ่ือนร่วมงานให้
ความร่วมมือและชว่ยเหลือซึง่กนัและกนั 

 
ส่วนที 3 ความผูกพนัในงาน (Work Engagement)ของพนกังานบริการโรงแรม 

หมายถึง ความผูกพันของพนักงานเป็นโครงสร้างของความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกเป็น
กระบวนการของความรู้สึก และพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน 
(Vigor) ซึ่งเป็นการแสดงออกถึงพลงัในการปฏิบตัิงาน จนก่อให้เกิดการอทุิศตนในการท างานเพ่ือเป็น
การมุง่เน้นไปท่ีการท างานของตนเองเพ่ือองค์การ และน าไปสู่การแสดงออกท่ีสนกุสนานในการท างาน
ของพนกังานบริการ จนอาจท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่างรวดเร็ว หรือท่ีเรียกได้ว่าการ
ซมึซบักบังาน (Absorption) 
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ตาราง 7 แบบประมาณคา่ความคดิเห็นผู้ทรงคณุวฒุิในสว่นของข้อค าถามความผกูพนัในงาน 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) เป็นลกัษณะพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงพลงั ความพยายาม ความมุง่มัน่ และแรงจงูใจในการทุม่เทปฏิบตัิงาน 

     

1. เมื่อตื่นเช้ามาทา่นรู้สกึอยากไปท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. เมื่ออยูใ่นสถานท่ีท างานทา่นรู้สกึเต็มเป่ียมไปด้วยพลงัในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นสามารถอดทนกบัสภาวะกดดนัในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ทา่นสามารถท างานได้อยา่งตอ่เนื่องเป็นเวลานาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ทา่นรู้สกึมีความสบายใจกบังานท่ีท าอยู่ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นมีความเข้มแข็งและคลอ่งแคลว่ในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
การอุทิศตนในการท างาน (Dedication) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมที่มุ่งเน้นการ
ท างาน ความกระตือรือร้น และความรู้สกึภาคภมูิใจในการปฏิบตัิงาน 

     

1. ทา่นรู้สกึความท้าทายของงานท่ีทา่นได้รับมอบหมาย 0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 
2. งานท่ีท าสามารถสร้างแรงกระตุ้นในการท างานได้ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นมีความกระตือรือร้นในการท างาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. งานท่ีทา่นท ามีคณุคา่และความหมายส าหรับตนเอง +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
การซึมซับกับงาน (Absorption) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมที่แสดงออกถึงการ
ฝักใฝ่อยู่กับการท างานของพนกังานท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่าง
รวดเร็ว 

     

1. เมื่อลงมือท างานทา่นจะอยูก่บังานโดยไมส่นใจเร่ืองอื่น +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. เมื่อทา่นลงมือท างานจะมุง่มัน่อยูก่บังานนัน้ตลอดเวลา +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. เมื่อลงมือท างานทา่นจะไมย่อมละทิง้งานจนกวา่งานจะส าเร็จ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ทา่นมีความใสใ่จกบังานท่ีท า +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นรู้สกึมีความสขุถึงแม้จะต้องท างานในปริมาณมาก 0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 

 
สว่นที 4 คณุภาพการบริการ (Service Quality) ของพนกังานโรงแรม หมายถึง  

พฤตกิรรมในการให้บริการของพนกังานบริการโรงแรมตามการรับรู้ของพนกังานบริการ โดยประเมิน
พฤตกิรรม 5 ด้าน คือ คณุภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีปรากฏขึน้ จนเป็นสิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้อย่างเป็น
รูปธรรม และก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ไว้วางใจกบัผู้ รับบริการ พร้อมทัง้เป็นการตอบสนองความต้องการ
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ของลกูค้าอย่างทนัทว่งที เพ่ือให้เกิดความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ โดยมีการดแูลความเอาใจใสผู่้ รับบริการ
ท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 
 
ตาราง 8 แบบประมาณคา่ความคดิเห็นผู้ทรงคณุวฒุิในสว่นของข้อค าถามคณุภาพการบริการ 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangible) หมายถึงลักษณะทางกายภาพและ
พฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นของพนกังาน และสิง่แวดล้อมที่พนกังานปฏิบตัิงาน 

     

1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. สภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภยั +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. โรงแรมมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทนัสมยั +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. โรงแรมมีบริการหลากหลายและสอดคล้องในการใช้งาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. สภาพแวดล้อมเอือ้ตอ่การปฏิบตัิงาน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
ความเชื่อมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้ รับบริการ การบริการทกุครัง้ต้องมีความถกูต้องเหมาะสม 
และได้ผลอยา่งสม ่าเสมอ 

     

1.*ทา่นท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้ใจและเช่ือมัน่ได้ +1 +1 0 0.8 แก้ไข 
2. ทา่นมีทกัษะในการแก้ปัญหาให้ลกูค้า +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. โรงแรมมีช่ือเสยีงและภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นท่ียอมรับ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. ทา่นมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ทา่นสามารถให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นสามารถให้บริการได้อยา่งถกูต้อง +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้
ทนัทว่งที 

     

1. ทา่นมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลอื +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. ทา่นตอบสนองความต้องการได้อยา่งรวดเร็ว +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นสามารถแก้ปัญหาให้ผู้มาใช้บริการได้ตามความต้องการ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท า ได้อยา่งรวดเร็ว 0 0 0 0 ตดัทิง้ 
5. ทา่นแสดงความใสใ่จและช่วยแก้ปัญหาให้อยา่งรวดเร็ว +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
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ตาราง 8 (ตอ่) 
 

ค าถาม 

ประมาณคา่ 
ความคิดเห็น 

ผู้ทรงคณุวฒุคินที ่
คา่ 

IOC 
แปล
ผล 

1 2 3 

6. ทา่นมีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ พนกังานจะต้องให้บริการด้วยความสภุาพ นุม่นวล 
มีกิริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจได้ว่า
ผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีที่สดุ 

     

1. ทา่นให้บริการสภุาพ ออ่นโยน และยิม้แย้มแจ่มใส +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
2. ทา่นมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีตลอดเวลา +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
3. ทา่นปฏิบตัิงานอยา่งมีระบบและเคร่งครัด +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
4. พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามได้ชดัเจน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูละ
เอาใจใสผู่้ รับบริการท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 

     

1. โรงแรมให้การสนบัสนนุทา่นฝึกอบรมการบริการ 0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 
2. ทา่นรู้วิธีการแจ้งคา่ใช้บริการให้มีความนา่เช่ือถือได้ 0 -1 0 -0.8 ตดัทิง้ 
3. ทา่นรู้สกึวา่มีการรักษาความปลอดภยัภายในโรงแรม และห้องพกัอยา่งทัว่ถึง 0 -1 -1 -0.6 ตดัทิง้ 
4. ทา่นเอาใจใสแ่ละให้บริการตามความต้องการผู้ใช้บริการแตล่ะคน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
5. ทา่นเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะคน +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
6. ทา่นใสใ่จรายละเอียดเลก็น้อยที่ท า ให้ผู้ใช้บริการประทบัใจ +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 
7.**มีการเก็บข้อมลูผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียงแจ้งช่ือ +1 +1 0 0.8 แก้ไข 
8.***การบริการของทา่นดีสม ่าเสมอ ไมเ่ปลีย่นแปลง +1 +1 +1 1 ใช้ได้ 

 
หมายเหต ุข้อท่ีแก้ไข 
1.*ทา่นสามารถสร้างความไว้วางใจ และความเช่ือมัน่ให้กบัผู้มาใช้บริการได้ 
7.**ทา่นสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียงผู้ใช้บริการแจ้งช่ือ 
8.***ท่านให้บริการและดแูลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการท่ีมีความแตกต่างกันในแต่ละคนเพ่ือให้ตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 
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3.2 ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reilability) 
ทดสอบความเช่ือมั่น (Reilability) ของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามท่ีแก้ไข

ปรับปรุงแล้วไปท าการทดสอบ (Try out) กบัพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัอยธุยาจ านวน 45 ราย 
และน าแบบสอบถามท่ีได้มาหาค่าความเช่ือมั่น โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’salphaco efficient) 

จากการทดสอบความเท่ียง (reliability) ของแบบสอบถามทัง้ฉบับ โดยค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (alpha coefiicient) ด้วยวิธีของ Cronbach พบว่าภาพรวมของแบบสอบถาม
ทัง้หมดมีความเช่ือถือเท่ากับ 0.977 เม่ือแบ่งตามตวัแปร พบว่าทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive 
psychological capital) มีคา่ความเท่ียงเท่ากบั 0.926 บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) มี
คา่ความเท่ียงเท่ากบั 0.925 ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) มีคา่ความเท่ียงเท่ากบั 0.934 
ในขณะท่ี คณุภาพการบริการ (Service Quality) มีคา่ความเท่ียงเทา่กบั 0.974 

นิยามเชิงปฏิบตักิาร และคะแนนมาตรวดัแบบสอบถาม 
ตวัแปรในการวิจยันีป้ระกอบด้วยตวัแปรหลกั 4 ตวัแปร คือ (1) ทุนทางจิตวิทยา

เชิงบวก (Positive psychological capital) (2) บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) (3) 
ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) (4) คณุภาพการบริการ (Service Quality) ซึ่งตวัแปรทัง้ 4 
ตวัสามารถแบง่รายละเอียดได้ ดงันี ้

ส่วนท่ี 1 ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) หมายถึง 
คณุลกัษณะทนุเชิงบวกของพนกังานบริการโรงแรมในความสามารถด้านการก้าวข้ามผ่านปัญหา การ
มีมมุมองด้านบวก การเห็นคณุคา่ภายในตนเอง โดยใช้ความรู้ด้านจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐานแบง่ต้นทนุ
ทางจิตวิทยาเชิงบวกเป็นฐาน อีกทัง้ยงัมีคณุลกัษณะท่ีสามารถวดัได้ พฒันา บริหารจดัการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 
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ตาราง 9 ผลแบบทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ในข้อค าถามทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

ความเชื่อมั่นในความสามารถตนเอง (Self efficacy) หมายถึง ความเช่ือของ
พนักงานบริการว่ามีความสามารถ และศักยภาพในการปฏิบัติงาน มีความ
ปรารถนาในความท้าทาย มีความพยายามทุ่มเทเพื่อที่จะท าเป้าหมายนัน้ให้ส าเร็จ
ตามที่ตัง้ไว้ 

  .836 

1. ฉนัมัน่ใจในการวิเคราะห์ปัญหาระยะยาวเพื่อหาแนวทางแก้ไขปัญหา 1 .610  
2. ฉนัมัน่ใจในการน าเสนอผลงานของฉนัในที่ประชมุระดบัผู้บริหาร 1 .463  
3. ฉนัมัน่ใจในการมีสว่นร่วมอภิปรายเก่ียวกบักลยทุธ์การบริการ 1 .540  
4. ฉนัมัน่ใจในการช่วยตัง้เป้าหมายงานของแผนก 1 .602  
5. ฉนัมัน่ใจในการติดตอ่ประสานงานกบับคุคลภายนอกองค์การ เช่น ลกูค้า 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
6. ฉนัมัน่ใจวา่มีเวลาทุม่เทในการท างานเพื่อให้งานบรรลเุป้าหมาย 1 .742  
ความหวัง (Hope) หมายถึง พนกังานบริการมีความเช่ือมัน่ในการท าเป้าหมายที่ได้
ตัง้ไว้ เปรียบเสมือนแรงจูงใจในการค้นหาเส้นทางที่จะมุ่งสู่เป้าหมาย ถึงแม้ว่า
จะต้องพบกบัอปุสรรคแตก็่ยงัมีความตัง้ใจในการมองหาเส้นทางตอ่ไป 

  .766 

1. เมื่อพบปัญหาในการท างาน ฉนัสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ เพื่อแก้ไขปัญหาที่
เกิดขึน้ได้ 

1 .637  

2. ปัจจบุนัฉนัเต็มไปด้วยพลงัในการปฏิบตัิงานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว้ 1 .439  
3. ฉนัเช่ือวา่ ปัญหาทกุอยา่งมีวิธีการแก้ไขอยูห่ลากหลายแนวทาง 1 .775  
4. ขณะนีฉ้นัคิดวา่ตนเองคอ่นข้างประสบความส าเร็จในงาน -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
5. ฉนัสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ ในการปฏิบตัิงานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายที่ตัง้ไว้ 1 .486  
6. ขณะนีฉ้นัได้บรรลเุป้าหมายของงานที่ได้ตัง้เป้าหมายไว้ -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
การมองโลกในแง่ดี (Optimism) หมายถึง ลกัษณะของวิธีการคิดที่นกึถึงแตด้่านดี
เสมอเก่ียวกบัการท างานของพนกังานบริการ คือมีความสามารถในการมองหาสิ่ง
ดีๆ ที่เกิดขึน้ สามารถมองหาโอกาสจากสิง่ที่เกิดขึน้เพื่อที่จะท าเป้าหมายให้ประสบ
ความส าเร็จ ถึงแม้จะมีสิง่ที่ไมด่ีเกิดขึน้แตพ่นกังานบริการท่ีมีการมองโลกในแง่ดีจะ
มีความสามารถในการยอมรับความจริง และเรียนรู้จากความผิดพลาดนัน้เพื่อที่จะ
พฒันาปรับปรุงตอ่ไป 

   

1. เวลามีความไมแ่นน่อนเกิดขึน้ในการท างาน ฉนัเช่ือเสมอวา่ต้องมีแตส่ิง่ที่ดี
เกิดขึน้ 

1 .675 .881 

2. ในการท างาน สิง่ผิดพลาดเกิดขึน้ได้เสมอ 1 .868  



73 

ตาราง 9 (ตอ่) 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

3. ฉนัจะมองในมมุที่ดีในการท างานเสมอ 1 .761  
4. ฉนัจะมีมมุมองที่ดีตอ่การท างานในอนาคต 1 .649  
5. ปัจจบุนังานท่ีฉนัท าอยู ่“เมื่อผา่นอปุสรรคไปแล้วมกัมีสิง่ดีๆ เกิดขึน้ตามมา” 1 .613  
6. ฉนัมีวิธีคิดในการท างานวา่ “เมื่อผา่นอปุสรรคไปแล้วมกัมีสิง่ดีๆ เกิดขึน้ตามมา” -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
ความหยุ่นตัว (Resiliency) หมายถึงความสามารถในการปรับตวัได้หลงัจากต้อง
เผชิญกบัความล้มเหลว ความล าบาก รวมถึงความไม่แน่นอน โดยถือเป็นการสร้าง
แรงจงูใจในการเอาชนะสถานการณ์ที่เกิดขึน้ เพื่อให้สามารถมุง่หาเป้าหมายที่ตัง้ไว้
ให้ส าเร็จ 

  .697 

1. เมื่อฉนัพบกบัความล้มเหลวในงาน ฉนัไมส่ามารถลกุขึน้มาเพือ่ตอ่สู้กบัปัญหา
และก้าวเดินตอ่ไป 

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

2. ฉนัสามารถบริหารงานท่ีมีความยากด้วยวิธีการใดวิธีการหนึง่ 1 .682  
3. ฉนัสามารถปรับตวักบัความเครียดในการท างานได้เพื่อให้สามารถมุง่หา
เป้าหมายที่ตัง้ไว้ส าเร็จ 

0.6 .617  

4. ฉนัสามารถทนกบัช่วงเวลาที่มีความยากล าบากในการท างานและผ่านพ้นไปได้ 
เนื่องจากเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

1 .694  

5. ฉนัรู้สกึวา่ฉนัสามารถเผชิญหน้ากบัความยากล าบากกบังานหลายๆ อย่างได้ใน
เวลาเดียวกนั เพื่อให้ประสบความส าเร็จในการท างาน 

0.6 .674  

 
ส่วนที 2 บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) หมายถึง องค์ประกอบ

ของสภาพแวดล้อมต่างๆ ภายในองค์การท่ีบุคลากรในองค์การสามารถรับรู้ทัง้ได้ทัง้ทางตรงและ
ทางอ้อมซึ่งมีอิทธิพลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมการท างานของตนเองอาทิเช่น การเปิดโอกาสให้บุคล
การได้แสดงความคดิเห็นหรือให้อ านาจได้อยา่งอิสระในการท างาน มีความชดัเจนในการก าหนดหน้าท่ี
ความรับผิดชอบ องค์การมีความชดัเจนในการให้รางวลั บุคลากรมีความรู้สึกได้ถึงการสนบัสนุนจาก
ภายในองค์การ รวมถึงมีการส่งเสริมให้โอกาสในการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และลักษณะของ
นโยบายมีมาตรฐานท่ีชดัเจน 
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ตาราง 10 ผลแบบทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ในข้อค าถามบรรยากาศองค์การ 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) หมายถึงการเปิดโอกาสให้พนกังานบริการ
โรงแรมสามารถแสดงความคิดเห็นหรือให้อ านาจได้อย่างอิสระในการท างาน 
โอกาสในการเข้าไปมีสว่นร่วมในการตดัสนิใจแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ในการท างาน 

  .619 

1. พนกังานบริการสามารถแสดงความคิดเห็นได้อยา่งเปิดเผย 1 .501  
2. ในการประชมุแตล่ะครัง้ หวัหน้างานไมเ่คยเปิดโอกาสให้ทา่นได้แสดงความ
คิดเห็นเลย 

1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

3. แผนกเปิดโอกาสให้สามารถท างานได้อยา่งอิสระ 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
4. ในการตดัสนิในเร่ืองใดก็ตาม ทา่นได้เข้าไปมีสว่นร่วมอยูเ่สมอ 1 .459  
5. หวัหน้างานไมย่อมรับการตดัสนิใจการท างานของทา่น 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
ด้านโครงสร้าง (Structure) หมายถึงความชัดเจนในการก าหนดหน้าที่ความ
รับผิดชอบและขัน้ตอนในการปฏิบัติงาน ตลอดจนวิธีการติดต่อสื่อสารระหว่าง
พนกังานบริการในองค์การ 

  .710 

1. งานภายในแผนก มีการระบหุน้าที่ความรับผิดชอบในการท างานชดัเจน 1 .369.  
2. แผนกของทา่นก าหนดลกัษณะโครงสร้างการบริหารงานไว้อยา่งชดัเจน 1 .292  
3. แผนกของทา่นมีขัน้ตอนการปฏิบตัิงานท่ีมีความซบัซ้อนมากเกินไป 1 .510  
4. ทา่นรู้สกึวา่การปฏิบตังิานของทา่นเป็นไปอยา่งราบร่ืนเนื่องจากมีการวางแผน
ขัน้ตอนการปฏิบตังิานท่ีดี 

1 .532  

5. แผนกของทา่นมีการแจ้งขา่วสารตา่งๆ ให้พนกังานรับทราบอยา่งเปิดเผย 1 .522  
6. ทา่นสามารถติดตอ่สือ่สารกบัผู้บงัคบับญัชาอยา่งสะดวก 1 .568  
7. ทา่นมีช่องทางในการติดตอ่สือ่สารกบัผู้บงัคบับญัชาของทา่นอยา่งจ ากดั 1 .598  
ด้านการให้รางวัล (Reward) หมายถึง องค์การมีความชดัเจนและความเหมาะสม
ในการให้รางวลัผลตอบแทน มีนโยบายในการจ่ายค่าตอบแทนและสวสัดิการที่มี
ความยตุิธรรม ตลอดจนการท่ีพนกังานบริการโรงแรมรับรู้ว่าตนจะได้รับรางวลัตอบ
แทนเมื่อมีผลการปฏิบตัิงานท่ีดี 

  .700 

1. ทา่นรู้สกึวา่องค์การมกีารให้รางวลัอยา่งเหมาะสมและเพียงพอแล้ว 1 .668  
2. องค์การของทา่นมีนโยบายการให้รางวลัและผลตอบแทนไมช่ดัเจน 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
3. บคุลากรทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตัิงาน 1 .489  
4. ทา่นคิดวา่การให้รางวลัตอบแทนของผู้บงัคบับญัชาขึน้อยูก่บัความพอใจสว่นตวั 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
5. องค์การให้รางวลัไมส่อดคล้องกบัผลการปฏิบตัิงาน 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
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ตาราง 10 (ตอ่) 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

6. ทา่นได้รับค าชมเชยจากผู้บงัคบับญัชาเมื่อปฏิบตัิงานได้ตามเป้าหมาย 1 .321  
ด้านการสนับสนุน (Support) หมายถึงความรู้สกึที่เป็นมิตรภายในองค์การ การ
ยอมรับ ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างาน ทัง้จาก
ผู้บงัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน 

  .687 

1. ทา่นรู้สกึอบอุน่สบายใจในการปฏิบตัิงานกบัเพื่อนร่วมงานในหนว่ยงานเพราะ
เพื่อนร่วมงานให้ความร่วมมอืและช่วยเหลอืซึง่กนัและกนั 

0.6 .565  

2. ทา่นรู้สกึวา่ขณะปฏิบตัิงานเหมือนมีคนคอยจบัผิดทา่นอยู่ 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
3. ทา่นได้รับการยอมรับจากผู้บงัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน 1 .659  
4. เพื่อนร่วมงานให้อภยัในความผิดพลาดตา่งๆ ของทา่นได้ 1 .549  
5. การปฏิบตัิงานในหนว่ยงานของทา่นมีลกัษณะ ตา่งคนตา่งท า 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
6. ทา่นได้รับค าแนะน า และความช่วยเหลอืจากเพื่อนร่วมงานสม ่าเสมอเมื่อเกิดปัญหา 1 .538  
ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) หมายถึงการสง่เสริม
ให้พนักงานบริการโรงแรมมีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน การจัดให้มีการ
ฝึกอบรมและพฒันาความรู้ความสามารถ รวมทัง้การสนบัสนนุให้พนกังานบริการ
โรงแรมให้แนวคิดและวิธีการใหม่ๆ  ในการท างาน 

  .805 

1. ทา่นมีโอกาสเจริญก้าวหน้าน้อยในองค์การนี ้ 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
2. องค์การให้ความส าคญักบัการพฒันาความรู้ความสามารถของทา่น 1 .722  
3. ทา่นมกัได้รับอนญุาตเข้ารับการฝึกอบรมตามที่ร้องขอ 1 .602  
4. องค์การสนบัสนนุให้ทา่นสามารถใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการท างาน 1 .589  
5. องค์การของทา่นมีเป้าหมายและนโยบายการบริหารที่ชดัเจน 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
ด้านการควบคุม (Control) หมายถึงลกัษณะของนโยบายและกฎระเบียบต่างๆ ที่
องค์การก าหนดขึน้เพื่อควบคมุพฤติกรรมของพนกังานบริการโรงแรมในองค์การให้
เป็นไปในแนวทางเดียวกนั ตลอดจนมาตรฐานท่ีองค์การจดัขึน้ 

  .753 

1. องค์การของทา่นมีนโยบายการบริหารที่ไมโ่ปร่งใส 1 .385  
2. องค์การของทา่นก าหนดกฎระเบียบและข้อบงัคบัตา่งๆ ท่ีเหมาะสม 1 .334  
3. ทา่นรู้สกึวา่กฎระเบียบท่ีองค์การก าหนดขึน้เคร่งครัดมากเกินไป 1 .421  
4. องค์การของทา่นมีการตัง้มาตรฐานในการท างานไว้อยา่งเหมาะสม 1 .462  
5. องค์การของทา่นไมไ่ด้ก าหนดมาตรฐานไว้ในการท างาน 1 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
6. องค์การของทา่นก าหนดมาตรฐานในการท างานไว้สงูเกินไป 1 .431  
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ส่วนที 3 ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) ของพนกังานบริการโรงแรม 
หมายถึง ความผูกพันของพนักงานเป็นโครงสร้างของความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกเป็น
กระบวนการของความรู้สึก และพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน 
(Vigor) ซึ่งเป็นการแสดงออกถึงพลงัในการปฏิบตัิงาน จนก่อให้เกิดการอทุิศตนในการท างานเพ่ือเป็น
การมุง่เน้นไปท่ีการท างานของตนเองเพ่ือองค์การ และน าไปสู่การแสดงออกท่ีสนกุสนานในการท างาน
ของพนกังานบริการ จนอาจท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่างรวดเร็ว หรือท่ีเรียกได้ว่าการ
ซมึซบักบังาน (Absorption) 

 
ตาราง 11 ผลแบบทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ในข้อค าถามความผกูพนัในงาน 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) เป็นลกัษณะพฤติกรรมที่
แสดงออกถึงพลงั ความพยายาม ความมุง่มัน่ และแรงจงูใจในการทุม่เทปฏิบตัิงาน 

  .884 

1. เมื่อตื่นเช้ามาทา่นรู้สกึอยากไปท างาน 1 .535  
2. เมื่ออยูใ่นสถานท่ีท างานทา่นรู้สกึเต็มเป่ียมไปด้วยพลงัในการท างาน 1 .454  
3. ทา่นสามารถอดทนกบัสภาวะกดดนัในการท างาน 1 .792  
4. ทา่นสามารถท างานได้อยา่งตอ่เนื่องเป็นเวลานาน 1 .564  
5. ทา่นรู้สกึมีความสบายใจกบังานท่ีท าอยู่ 1 .808  
6. ทา่นมีความเข้มแข็งและคลอ่งแคลว่ในการท างาน 1 .664  
การอุทิศตน (Dedication) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมที่มุ่งเน้นการท างาน ความ
กระตือรือร้น และความรู้สกึภาคภมูิใจในการปฏิบตัิงาน  

  .806 

1. ทา่นรู้สกึความท้าทายของงานท่ีทา่นได้รับมอบหมาย -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
2. งานท่ีท าสามารถสร้างแรงกระตุ้นในการท างานได้ 1 .767  
3. ทา่นมีความกระตือรือร้นในการท างาน 1 .800  
4. งานท่ีทา่นท ามีคณุคา่และความหมายส าหรับตนเอง 1 .592  
การซึมซับกับงาน (Absorption) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมที่แสดงออกถึงการ
ฝักใฝ่อยู่กับการท างานของพนกังานท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่าง
รวดเร็ว 

  .924 

1. เมื่อลงมือท างานทา่นจะอยูก่บังานโดยไมส่นใจเร่ืองอื่น 1 .754  
2. เมื่อลงมือท างานทา่นรู้สกึวา่เวลาผา่นไปอยา่งรวดเร็ว 1 .681  
3. เมื่อทา่นลงมือท างานจะมุง่มัน่อยูก่บังานนัน้ตลอดเวลา 1 .764  
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ตาราง 11 (ตอ่) 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

4. เมื่อลงมือท างานทา่นจะไมย่อมละทิง้งานจนกวา่งานจะส าเร็จ 1 .692  
5. ทา่นมีความใสใ่จกบังานท่ีท า 1 .794  
6. ทา่นรู้สกึมีความสขุถึงแม้จะต้องท างานในปริมาณมาก -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 

 
ส่วนที 4 คณุภาพการบริการ (Service Quality) ของพนกังานโรงแรม หมายถึง 

พฤติกรรมในการให้บริการของพนกังานบริการโรงแรมตามการรับรู้ของพนกังานบริการ โดยประเมิน
พฤติกรรม 5 ด้าน คือ คณุภาพการบริการเป็นสิ่งท่ีปรากฏขึน้ จนเป็นสิ่งท่ีสามารถจบัต้องได้อย่างเป็น
รูปธรรม และก่อให้เกิดความเช่ือมัน่ไว้วางใจกบัผู้ รับบริการ พร้อมทัง้เป็นการตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้าอยา่งทนัทว่งที เพ่ือให้เกิดความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ โดยมีการดแูลความเอาใจใส่ผู้ รับบริการ
ท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 

 
ตาราง 12 ผลแบบทดสอบคา่ความเช่ือมัน่ในข้อค าถามคณุภาพการบริการ 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

ความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพและ
พฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นของพนกังาน และสิง่แวดล้อมที่พนกังานปฏิบตัิงาน 

  .916 

1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย 1 .641  
2. โรงแรมสะอาดและสวยงาม 1 .760  
3. สภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภยั 1 .758  
4. โรงแรมมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกที่ทนัสมยั 1 .746  
5. โรงแรมมีบริการหลากหลายและสอดคล้องในการใช้งาน 1 .713  
6. สภาพแวดล้อมมีความสวยงามเหมาะในการพกัผอ่น 1 .733  
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ตาราง 12 (ตอ่) 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

ความเชื่อมั่นวางใจได้ (Reliability)หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสญัญาที่ให้ไว้กบัผู้ รับบริการ การบริการทกุครัง้ต้องมีความถกูต้องเหมาะสม 
และได้ผลอยา่งสม ่าเสมอ 

  .911 

1. ทา่นสามารถสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ใช้บริการได้ 0.8 .773  
2. ทา่นมีทกัษะในการแก้ปัญหาให้ลกูค้า 1 .853  
3. โรงแรมมีช่ือเสยีงและภาพลกัษณ์ที่ดีเป็นท่ียอมรับ 1 .787  
4. ทา่นมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม 1 .745  
5. ทา่นสามารถให้บริการภายในเวลาที่ก าหนด 1 .746  
6. ทา่นสามารถให้บริการได้อยา่งถกูต้อง 1 .711  
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้
ทนัทว่งที 

  .905 

1. ทา่นมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลอื 1 .878  
2. ทา่นตอบสนองความต้องการได้อยา่งรวดเร็ว 1 .698  
3. ทา่นสามารถแก้ปัญหาให้ผู้มาใช้บริการได้ตามความต้องการ 1 .819  
4. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถท า ได้อยา่งรวดเร็ว 0 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
5. ทา่นแสดงความใสใ่จและช่วยแก้ปัญหาให้อยา่งรวดเร็ว 1 .807  
6. ทา่นมีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว 1 .791  
การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ พนกังานจะต้องให้บริการด้วยความสภุาพ นุม่นวล 
มีกิริยามารยาทที่ดี ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจได้ว่า
ผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีที่สดุ 

  .871 

1. ทา่นให้บริการสภุาพ ออ่นโยน และยิม้แย้มแจ่มใส 1 .804  
2. ทา่นมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีตลอดเวลา 1 .654  
3. ทา่นปฏิบตัิงานอยา่งมีระบบและเคร่งครัด 1 .787  
4. พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถามได้ชดัเจน 1 .658  
การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูละ
เอาใจใสผู่้ รับบริการท่ีมีความต้องการแตกตา่งกนัในแตล่ะคน 

  .931 

1. โรงแรมให้การสนบัสนนุทา่นฝึกอบรมการบริการ -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
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ตาราง 12 (ตอ่) 
 

 
ค าถาม 

 
IOC 

 

Corrected  
Item-Total 
Correlation 

 
α 

2. ทา่นรู้วิธีการแจ้งคา่ใช้บริการให้มีความนา่เช่ือถือได้ -0.8 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
3. ทา่นรู้สกึวา่มีการรักษาความปลอดภยัภายในโรงแรม และห้องพกัอยา่งทัว่ถึง -0.6 ตดัทิง้ ตดัทิง้ 
4. ทา่นเอาใจใสแ่ละให้บริการตามความต้องการผู้ใช้บริการแตล่ะคน 1 .723  
5. ทา่นเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะคน 1 .857  
6. ทา่นใสใ่จรายละเอียดเลก็น้อยที่ท า ให้ผู้ใช้บริการประทบัใจ 1 .776  
7. ทา่นสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียงผู้ใช้บริการแจ้งช่ือ 0.8 .811  
8. ท่านให้บริการและดูแลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการที่มีความแตกต่างกันในแต่ละคน 
เพื่อให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1 .734  

 
4.  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัในครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้ใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพ ลักษณะข้อมูลจะเป็นข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการเก็บข้อมูลภาคสนามด้วยแบบสอบถาม 
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูโดยมีขัน้ตอนดงันี ้

4.1 ขัน้ตอนการเตรียมการก่อนด าเนินการวิจยั 
ผู้วิจยัได้ท าการเตรียมความพร้อมก่อนด าเนินการวิจยั โดยการศกึษาค้นคว้าและการ

รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลทางด้านวิชาการต่างๆ และท าการทบทวนงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวข้อง
ครอบคลมุเนือ้หาตามวตัถปุระสงค์และกรอบแนวคิดของการวิจยั แล้วน าไปปรึกษาอาจารย์ท่ีปรึกษา
เพ่ือตรวจสอบความถกูต้อง และเหมาะสมก่อนน าไปเก็บข้อมลู 

4.2 ขัน้ตอนการเก็บข้อมลู 
4.2.1 ผู้วิจยัขอหนงัสือจากบณัฑิตวิทยาลยั เพ่ือขออนญุาตเก็บรวบรวมข้อมลู 
4.2.2  ผู้วิจยัได้เข้าพบกบัฝ่ายบคุคลของแตล่ะโรงแรม และอธิบายวตัถปุระสงค์ของ

การแจกแบบสอบถาม เพ่ือขอความกรุณาในการเก็บรวบรวมข้อมลูหน่วยตวัอย่างตามแตล่ะแผนกของ
โรงแรม โดยก าหนดเก็บข้อมลูกลบัคืนภายใน 7 วนั 

4.2.3  เม่ือครบก าหนด ผู้วิจยัด าเนินการเก็บรวบรวบข้อมลูแบบสอบถามจากแตล่ะ
โรงแรม 
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4.2.4  ผู้วิจยัจะน าแบบวดัท่ีได้รับมาด าเนินการจดักระท าข้อมลู และวิเคราะห์ข้อมลู
ทางสถิต ิ

5.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้ วิจัยเลือกใช้สถิติในการวิเคราะห์ เพ่ือให้สอดคล้องกับลักษณะของข้อมูล และตอบ

วตัถปุระสงค์ ดงันี ้
5.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง 

รายได้ ประสบการณ์ในการท างาน วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้ คา่ความถ่ี (Frequency Distribution) และ
คา่ร้อยละ (Percentage) 

5.2 ข้อมูลทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) บรรยากาศ
องค์การ (Organization Climate) ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) และคณุภาพการบริการ 
(Service Quality) โดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 

5.3 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐานการวิจยั โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย 
(Simple Regression Analysis) และการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบตวัแปรส่งผ่าน ตามแนวทางของ Baron 
and Kenny (1986) ในการทดสอบตวัแปรส่งผ่าน โดยวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple 
Regression Analysis) และใช้สูตรค านวณของ Baron and Kenny (1986) เพ่ือหาอิทธิพลทุน
จิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพการบริการโดยมีความผูกพนัในงานเป็น
ตวัแปรสง่ผา่นของพนกังานโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ 
 
การวิจัยเชิงคุณภาพ 

1.  ประชากรและกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
พนกังานบริการท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการบริการในช่วง 1-2 ปีท่ีผ่านมา และพนกังาน

บริการท่ีมีการประเมินคุณภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้ไปจากหัวหน้างาน โดยใช้วิธีการจัด
สนทนากลุ่ม (Focus group discussion) 1 กลุ่ม ประกอบด้วยผู้ เข้าร่วม จ านวน 7-10 คน 
ผู้ ด าเนินการสนทนา 1 คน ผู้ จดบันทึก 1 คน และผู้ ช่วยทั่วไป 1 คน ตามแนวการสัมภาษณ์กึ่ง
โครงสร้าง ค าถามปลายเปิดเชิงซกัถามเหตผุล และค้นหาค าตอบ เพ่ือน ามาอ้างอิงและสนบัสนนุข้อมลู
เชิงปริมาณอีกครัง้หนึง่ 

2.  การเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัในครัง้นี ้เป็นการสนทนากลุ่ม (Focus Group) โดยได้

จดัการท า Focus Group พนกังานบริการโรงแรมท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการบริการในช่วง 1-2 ปีท่ีผ่าน
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มา และพนกังานบริการท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้ไป เป็นจ านวน 7-10 คน 
ใช้เวลาการสนทนากลุม่ประมาณ 1-3 ชัว่โมง เพ่ือให้ได้ข้อมลูท่ีหลากหลายมากขึน้ ซึ่งการสนทนาแบบ
กลุ่มนีส้ามารถประหยัดเวลาในการสัมภาษณ์เป็นรายบุคคล อีกทัง้ยังเป็นการค้นหาข้อมูลถึง
ข้อเท็จจริงได้อยา่งครบถ้วน และสามารถตรวจสอบความเช่ือมัน่ของข้อมลูไปได้พร้อมๆ กนั ซึ่งผู้วิจยัได้
ก าหนดหลกัการในการสมัภาษณ์งานวิจยัในครัง้นีไ้ว้ดงันี ้

1)  ผู้วิจยัได้รวบรวมข้อมลูและจดุประสงค์ของการสมัภาษณ์ให้ชดัเจน โดยมีการตัง้แนว
ค าถามท่ีมุง่เน้นถึงการบริการท่ีมีคณุภาพ โดยมีการจดแบบบนัทึก รวมถึงอปุกรณ์อ่ืนท่ีมีความจ าเป็นท่ี
ใช้ในการสมัภาษณ์ ซึ่งการสนทนากลุ่มในงานวิจยันีอ้ยู่ระหว่าง 1-3 ชัว่โมงเพ่ือไม่ให้เกิดการเหน่ือยล้า
ของผู้ให้ข้อมลูและผู้ด าเนินการสมัภาษณ์ 

2)  ผู้วิจยัได้ท าการติดต่อนดัหมายผู้ ให้ข้อมูลล่วงหน้า โดยมีการก าหนดเวลาในการจดั
สนทนากลุม่ สถานท่ี และต้องมีการค านงึถึงความสะดวกของผู้ให้ข้อมลูอยา่งเตม็ท่ี 

3)  ระหว่างด าเนินการสนทนากลุ่ม ผู้ วิจยัจะต้องสร้างบรรยากาศท่ีดี เป็นกนัเอง เพ่ือให้
กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลรู้สึกผ่านคลาย แล้วจึงท าการชีแ้จ้งให้กลุ่มผู้ ให้ข้อมูลทราบถึงจุดประสงค์ของการ
สมัภาษณ์ และให้ค ารับรองว่าจะปกปิดข้อมูลในการสนทนาครัง้นีเ้ป็นความลบั และไม่ให้ผู้ ให้ข้อมูล
เดือดร้อนหรือเส่ือมเสียได้ ทัง้นีเ้พ่ือให้ผู้ให้ข้อมลูเตม็ใจในการให้ข้อเท็จจริงมากท่ีสดุ 

4)  ผู้วิจัยท าการตัง้ค าถามทีละค าถาม โดยไม่มีการเร่ง หรือรีบร้อนในการรับฟังข้อมูล
จากกลุม่ผู้ให้ข้อมลู และไม่ใช้ค าถามน าหรือชีแ้นะแตเ่ป็นการถามค าถามท่ีตรงประเด็น มีการใช้ภาษา
ท่ีเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน ส่ือความหมายชัดเจนและจะต้องเป็นค าถามท่ีผู้ ให้ข้อมูลมีข้อมูลอยู่แล้ว 
นอกจากนีผู้้วิจยัจะต้องมีการแสดงถึงความตัง้ใจฟัง ไม่ควรขดัแย้งต่อค าตอบ เพราะอาจมีผลต่อการ
ตอบค าถามตอ่ไปได้ รวมทัง้ต้องมีการแสดงถึงความสภุาพเพ่ือให้ผู้ให้ข้อมลูไมรู้่สกึอดึอดัท่ีจะให้ข้อมลู 

5)  ผู้วิจยัท าการจดบนัทึกการสมัภาษณ์ทนัที โดยมีการจดถึงประเด็นส าคญัและรวดเร็ว
เพ่ือให้ผู้วิจยัเก็บข้อมลูได้ครบถ้วน พร้อมมีการบนัทกึเสียงระหวา่งการสนทนากลุ่ม โดยผู้ วิจยัท าการขอ
อนญุาตบนัทึกเสียง และต้องให้กลุ่มผู้ ให้ข้อมลูแสดงความยินยอมในการบนัทึกเสียงก่อน ผู้วิจยัจึงท า
การบนัเสียง  

3.  การจัดระบบแฟ้มข้อมูล 
ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัในครัง้นี ้เป็นขัน้ตอนเพ่ือค้นหาข้อมลูจากกลุ่มผู้ ให้

ข้อมลูท่ีมีประสบการณ์การท างานบริการด้านโรงแรม และมีการประเมินถึงคณุภาพการบริการท่ีดีจาก
องค์การท่ีท างาน ซึง่การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคณุภาพนีไ้มไ่ด้ใช้สถิตเิข้ามาช่วยในการวิเคราะห์ข้อมลูเป็นหลกั 
จงึท าให้ผู้วิจยัข้อมลูมีบทบาทส าคญัเป็นอยา่งมากในการวิเคราะห์งานวิจยัเชิงคณุภาพ ผู้วิจยัจึงต้องมี
ข้อมลูท่ีได้จากการรวบรวมข้อมลูจากสนทนากลุ่มอย่างครบถ้วน มีการจดัการอย่างเป็นระบบ สะดวก



82 

และง่ายต่อการค้นหาข้อมูล จึงจะต้องท าให้ผู้ วิจัยจดัท าแฟ้มขึน้มาเพ่ือประโยชน์ในการค้นหาข้อมูล
จากการสนทนากลุ่มให้อย่างมีระบบระเบียบ โดยแบ่งออกเป็น 2 แฟ้ม ดงันี ้(ทิพวรรณ  อิศรางกูร ณ 
อยธุยา) 

3.1 แฟ้มข้อมลูท่ีได้จากการสมัภาษณ์เจาะลึกและการสนทนากลุ่มประกอบด้วยข้อมลู 2 
สว่น คือ  

3.1.1  ข้อมูลท่ีเป็นการบันทึกการสนทนากลุ่มประกอบด้วย ช่ือผู้ ให้ข้อมูล วันท่ี 
ช่วงเวลา สถานท่ีสัมภาษณ์ ช่ือผู้ สัมภาษณ์ บทสัมภาษณ์ กลุ่มค า หน้า บรรทัดท่ี ค าถาม และ
สมมตฐิาน 

3.1.2  ข้อมูลท่ีเป็นแบบวิเคราะห์การสมัภาษณ์การสนทนากลุ่ม ซึ่งประกอบด้วยช่ือ
ผู้ให้ข้อมลู ช่ือผู้สมัภาษณ์ ค าหลกั บรรยาย เหตกุารณ์/สถานการณ์ และการตีความเบือ้งต้น 

3.2 แฟ้มผลการวิเคราะห์ข้อมลู ประกอบด้วย 5 สว่น คือ 
3.2.1  ในการสนทนากลุ่ม ผู้ ให้ข้อมูล ผู้ วิจัยจะต้องตัง้ช่ือสมมติผู้ ให้ข้อมูลทุกราย 

เน่ืองจากต้องเคารพสิทธิมนุษยชน และการรักษาข้อมูลเป็นความลบั โดยระบุวัน เดือน ปี กลุ่มผู้ ให้
ข้อมลู ช่ือสกลุจริงของกลุม่ผู้ให้ข้อมลู ช่ือสมมต ิต าแหนง่ หนว่ยงานท่ีปฏิบตัิอยู่ รายช่ือนกัวิจยัท่ีท าการ
สนทนากลุม่ 

3.2.2  เอกสารจดักลุม่ดชันีข้อมลู จะระบถุึงข้อมลูของผู้ให้ข้อมลูตามค าถามการวิจยั 
3.2.3  เอกสารสรุปหัวข้อย่อยตามค าถามการวิจัย จะระบุประเด็นตามค าถามการ

วิจยั Sub-themes และดชันีข้อมลูยอ่ยตามค าถามการวิจยั 
3.2.4  เอกสารสรุปข้อค้นพบเบือ้งต้น ซึ่งสรุปตามค าถามการวิจยัและเป็นการค้นหา

ความเหมือนความตา่งของข้อค้นพบจากแผนภาพ 
3.2.5  เอกสารสร้างบทสรุป น าความเช่ือมโยงจากข้อค้นพบทัง้หมดมาสรุปเป็น

แผนภาพ 
4.  เคร่ืองมือวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเชิงคณุภาพ ประกอบด้วย 4 สว่น 
4.1  ข้อมลูทัว่ไปของพนกังานบริการโรงแรม มีประเดน็ค าถามจ านวน 4 ข้อค าถาม 

4.1.1 ประสบการณ์ท างานด้านการบริการ 
4.1.2 ความรู้ทัว่ไปในงานบริการ 
4.1.3 หน้าท่ีความรับผิดชอบในหน้าท่ีของพนกังานบริการโรงแรม 
4.1.4 วฒันธรรมองค์การเป็นอยา่งไรบ้าง 

4.2  ความคดิเห็นในประเดน็ตา่งๆ มีประเดน็ค าถามจ านวน 5 ข้อค าถาม 
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4.2.1 ข้อมลูพืน้ฐานของการบริการในโรงแรม และแนวคดิการบริการอยา่งมีคณุภาพ 
4.2.2 สาเหตท่ีุสนใจในการท างานบริการโรงแรม 
4.2.3 ความรู้สกึในการท างานบริการโรงแรม 
4.2.4 งานบริการโรงแรมต้องอาศยัปัจจยัอะไรบ้างในการบริการอยา่งมีคณุภาพ 
4.2.6 เวลาท างานรู้สกึถึงความมีพลงัในการมุง่มัน่บริการ 
4.2.7 รู้สกึกระปร่ีกระเป่าทกุครัง้เวลาต้องมาท างาน 

4.3 ข้อมูลพืน้ฐานลักษณะ และเหตุผลของการท างานบริการในโรงแรมว่าเป็นเพราะ
อะไรบ้าง มีประเด็นค าถามหลัก คือ ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจยัด้านสิ่งแวดล้อม มีประเด็นค าถาม
จ านวน 8 ข้อค าถาม 

4.3.1  ด้านปัจจยัสว่นบคุคล 
4.3.1.1 มีความถนดัในการบริการของโรงแรม 
4.3.1.2 มีการตัง้เป้าหมายในสายอาชีพการบริการโรงแรมอยา่งไรบ้าง 
4.3.1.3 มีมมุมองงานด้านการบริการโรงแรมอยา่งไร 
4.3.1.4 มีการสร้างแรงจูงใจต่อตนเองในการท างานสายอาชีพการบริการ

โรงแรม 
4.3.2  ด้านปัจจยัสิ่งแวดล้อม 

4.3.2.1 ความสมัพนัธ์กบัพนกังานภายในโรงแรม 
4.3.2.2 ความสมัพนัธ์กบัหวัหน้างาน 
4.3.2.3 สงัคมการท างานในโรงแรมตรงตามลกัษณะของเรา 
4.3.2.4 โรงแรมมีการจดัอบรมท่ีมีประโยชน์กบัสายงานของเรา 
4.3.2.5 ผลตอบแทนในการท างาน 
4.3.2.6 มีอิสระในการท างานได้อยา่งเตม็ท่ี 

4.4 ปัญหาอปุสรรคในการท างานด้านการบริการ มีประเดน็ค าถามจ านวน 4 ข้อ 
4.4.1  เหตกุารณ์ท่ีเราได้แสดงความสามารถในการแก้ปัญหา 
4.4.2  เวลาเจอปัญหาด้านการบริการ มีการแก้ปัญหาอยา่งไร และรู้สกึอยา่งไรบ้าง 
4.4.3  มีความรู้สกึท้อแท้ในงานสายบริการโรงแรมบ้างหรือไม่ 
4.4.4  เวลาท่ีต้องเผชิญกบัปัญหาท่ีแก้ไมไ่ด้ มีการปฏิบตัอิยา่งไร 

5.  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
ความนา่เช่ือถือของข้อมลูถือเป็นสิ่งส าคญัของงานวิจยัเชิงคณุภาพ เน่ืองจากการวิจยัเชิง

คณุภาพไม่มีการทดสอบเคร่ืองมือเบือ้งต้น ไม่มีค่าสถิติแสดงคณุภาพ เพ่ือแสดงความน่าเช่ือถือของ
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ข้อมลู ผู้วิจยัจ าต้องค านึงถึงความส าคญัของความตรง (validity) ของงานวิจยัเชิงคณุภาพ ซึ่งมีอยู่ 3 
ประเภทดงันี ้

1) ความตรงของเคร่ืองมือ (instrumental validity) คือ ความตรงของนักวิจัยและ
พนักงานบริการโรงแรมเป็นส าคัญ ในการถ่ายทอดเร่ืองราวจากการสนทนากลุ่ม โดยขึน้อยู่กับ
ประสบการณ์ของแตล่ะพนกังานบริการโรงแรมแตล่ะคน และการเข้าถึงความจริงโดยไม่ใช้ทศันะของ
นกัวิจยัเข้าครอบง าในการตีความหมายของปรากฏการณ์ท่ีท าการศกึษา 

2) ความตรงเชิงประจกัษ์ (apparent validity) คือ การท่ีนกัวิจยัสามารถให้อรรถาธิบาย
เก่ียวกบัลกัษณะภายนอกท่ีปรากฏเห็นชดัของพนกังานบริการโรงแรม องค์การรวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ี
ผู้วิจยัได้คลกุคลีในชว่งระยะท่ีท าการศกึษา ได้ถกูต้องตามสภาพท่ีเป็นจริง 

3) ความตรงเชิงคณุลกัษณะ (construct validity) การท่ีนกัวิจยัสามารถถอดรหสัระบบ
ความคิดของพนกังานบริการโรงแรมเป็นส าคญั และให้อธิบายเก่ียวกบัความหมายของปรากฏการณ์
ได้ถกูต้องตามเกณฑ์ รหสัหรือทศันะของพนกังานบริการโรงแรม 

6.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
ส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพผู้ วิจัยใช้การวิเคราะห์ แบบนิรนัย (Deductive) ตัง้ต้นจาก

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกับตัวแปรท่ีจะศึกษามาก่อนแล้วหาข้อมูลจากปรากฏการณ์จริงของ
โรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมาสนบัสนนุ ผู้ วิจยัใช้เทคนิคการวิเคราะห์เชิงเนือ้หา (Content Analysis) ท่ี
เน้นเฉพาะเนือ้หาตามท่ีปรากฏเท่านัน้ โดยการวิเคราะห์ข้อมูลในงานวิจัยครัง้นีมี้ขัน้ตอน 4 ขัน้ตอน 
ดงันี ้(ทิพวรรณ  อิศรางกรู ณ อยธุยา) 

6.1 ท าดชันีข้อมลู (Indexing) ผู้วิจยัท าการอ่านและท าความเข้าใจกบัข้อมลูทัง้หมดของ
ผู้ ให้ข้อมลูพร้อมดงึกลุ่มค า (keyword) แล้วน ามาเขียนไว้ในช่องทางขวามือของแบบนยัทึกภาคสนาม 
พร้อมระบเุลขหน้า และเลขบรรทดัท่ีกลุม่ค านัน้ปรากฏอยู ่ผู้วิจยัท าการสรุปท้ายของการสมัภาษณ์ว่ามี
ค าถามอะไรบ้างท่ีอยูใ่นใจของนกัวิจยัและจะตัง้สมมตฐิานวา่อยา่งไรบ้าง เช่น กลุ่มค า ๆ นัน้น่าจะตอบ
ค าถามการวิจยัข้อใดและมีค าถามใดท่ีนกัวิจยัได้ค าตอบคลุมเครือก็ให้บนัทึกไว้เพ่ือว่าจะได้กลับไป
ถามผู้ ให้ข้อมูลใหม่อีกครัง้จนกว่าจะได้ค าตอบการวิจัยท่ีชัดเจน นอกจากนีใ้นการตัง้สมมติฐาน
ดงักลา่วอาจจะเป็นจริงหรือไมเ่ป็นจริงก็ได้ ซึง่นกัวิจยัจะต้องพิสจูน์ข้อค้นพบตอ่ไป  

6.2 จดักลุม่ดชันีข้อมลู (Clustering) แบง่ออกเป็น 2 ขัน้ตอน ดงันี ้
6.2.1  อ่านดชันีข้อมูลท่ีได้จากผู้ ให้ข้อมูลอีกครัง้ แล้วจัดแบ่งกลุ่มดัชนีข้อมูลตาม

ค าถามการวิจยัในแตล่ะค าถาม แล้วท าการแยกประเดน็ข้อสรุปจากผู้ให้ข้อมลู 
6.2.2  ทบทวนเพ่ือท าความเข้าใจกับข้อมลูทัง้หมดในแต่ละกลุ่มดชันีมารวมกนัเป็น

กลุม่ดชันีข้อมลูยอ่ย 
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6.3 สร้างบทสรุป (Drawing themes)  
6.3.1  อา่นท าความเข้าใจกบัข้อมลูทัง้หมดในแตล่ะกลุ่มดชันีข้อมลูย่อยแล้วสรุปเป็น

หวัข้อย่อยๆ (Sub-themes) ในแต่ละเร่ืองตามค าถามการวิจัยของผู้ ให้ หากอ่านท าความเข้าใจกับ
ข้อมูลทัง้หมดแล้วพบว่ามีประเด็นใดท่ีเพิ่มเติม ก็สามารถน ามาจัดเป็นดชันีข้อมูลและจัดให้เข้าใน
หวัข้อใดหวัข้อหนึง่เพิ่มเตมิในภายหลงัได้ 

6.3.2  อา่นทบทวนข้อมลูทัง้หมดของแตล่ะหวัข้อยอ่ย เพ่ือพิสจูน์ว่าหวัข้อย่อยท่ีผู้วิจยั
สร้างขึน้เป็นหวัข้อยอ่ยท่ีถกูต้องตรงตามความเป็นจริงของข้อมลูท่ีได้จากผู้ให้ข้อมลู  

6.3.3  อ่านท าความเข้าใจกบัหวัข้อย่อยแตล่ะข้อแล้วสรุปเป็นหวัข้อ (Themes) ตาม
แนวคิด หลักการ ทฤษฎี และความคิดเห็นของผู้ วิจัยเพ่ือให้เป็นข้อค้นพบเบือ้งต้น (preliminary 
finding)  

6.3.4  สร้างบทสรุปโดยน าข้อค้นพบเบือ้งต้นมาเช่ือมโยงเป็นบทสรุปผู้ วิจัยน าข้อ
ค้นพบท่ีตอบค าถามการวิจยัทกุข้อมาเขียนเช่ือมโยงเป็นบทสรุป 

6.4 พิสจูน์บทสรุป (Verifying conclusion) ผู้วิจยัท าการตรวจสอบกบัผู้ ให้ข้อมลูโดยน า
ข้อมลูท่ีเป็นข้อสรุปกลบัไปให้ผู้ให้ข้อมลูตรวจสอบความถกูต้องตรงกนักบัความหมายท่ีผู้ ให้ข้อมลูได้ให้
ไว้อีกครัง้ก่อนสรุปเป็นข้อค้นพบ 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพการ

บริการโดยมีความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่นของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ ใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี จ านวน 217 ตัวอย่าง การน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ข้อมลูของงานวิจยันี ้ประกอบด้วยผลการวิเคราะห์ข้อมลู 6 สว่นดงันี ้

1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของพนกังานบริการโรงแรมจงัหวัด
ราชบรีุ จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา  

2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจิตวิทยาเชิงบวก 
3.  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูบรรยากาศองค์การ 
4.  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูคณุภาพการบริการ 
5.  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูความผกูพนัในงาน 
6.  ผลการวิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

วิเคราะห์ผลใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศกึษา ได้แก่ การ
แจงความถ่ี ร้อยละ คา่เฉล่ีย และ คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) วิเคราะห์หาทดสอบความสัมพันธ์ของสองตวัแปรโดยใช้สถิติทดสอบแบบ Pearson's 
Correlation Coefficient และใช้วิธีการหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหุคณู (Multiple Regression 
Analysis) ท าการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทัง้หมด (Enter) โดยใช้คา่ Tolerance และ VIF เพ่ือ
ทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi Collinearrity) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ประมวลผลข้อมลูจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ การก าหนดสญัลกัษณ์ในการวิเคราะห์
ผลดงันี ้

 n  แทน  จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุม่ตวัอยา่ง 
   แทน  คา่เฉล่ีย 
S.D.   แทน  คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
r.  แทน  คา่สถิตทิดสอบความสมัพนัธ์โดยคา่สถิต ิPearson's Correlation  
   Coefficient test 
R   แทน  คา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์พหคุณู  
R Square   แทน คา่สมัประสิทธ์ิการตดัสินใจ 
Adjusted R2  แทน  คา่สมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับแก้แล้ว 
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sig.  แทน  คา่ความนา่จะเป็นบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
*   แทน  ผลทดสอบอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
H0   แทน  สมมตฐิานหลกั 
H1  แทน  สมมตฐิานรอง   

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของพนักงานบริการโรงแรมจังหวัด
ราชบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของพนักงานบริการโรงแรมจังหวดัราชบุรี 
จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา โดยแจกแจงความถ่ี คา่ร้อยละ ได้ดงัตาราง 13 
 
ตาราง 13 แสดงจ านวนและคา่ร้อยละเก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของพนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ 
 

ข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของพนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ    
 ชาย 69 31.80 
 หญิง 148 68.20 
 รวม 217 100.00 
2. อาย ุ     
 น้อยกวา่ 20 ปี 22 10.14 
 อาย ุ20 - 25 ปี 72 33.18 
 อาย ุ26 - 30 ปี 47 21.66 
 มากกวา่ 30 ปี 76 35.02 
 รวม 217 100.00 
3. สถานภาพ   
  โสด 124 57.14 
 สมรส 61 28.11 
 แยกกนัอยูห่รือหยา่ร้าง 14 6.45 
 หม้าย 18 8.29 
 รวม 217 100.00 
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ตาราง 13 (ตอ่) 
 

ข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของพนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ จ านวน ร้อยละ 
4. ระดบัการศกึษา   
 ต ่ากว่าปริญญาตรี 143 65.90 
 ปริญญาตรี 71 32.72 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 3 1.38 
 รวม 217 100.00 

 
จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานบริการโรงแรมจังหวัด

ราชบุรี จ านวน 217 คน สามารถจ าแนกได้ดงันีปั้จจยัด้านเพศ พนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบุรี
สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยเป็นเพศหญิง จ านวน 148 คน คิดเป็น ร้อยละ 68.20 และ 
เพศชาย จ านวน 69 คน คิดเป็น ร้อยละ 31.80ปัจจยัด้านอายุ พนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบุรี
ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 30 ปีขึน้ไป จ านวน 76 คน คิดเป็น ร้อยละ35.02 รองลงมา อายุ 20 – 25 ปี 
จ านวน 72 คน คิดเป็น ร้อยละ 33.18 และ อายุ 26 – 30 ปี จ านวน 47 คน คิดเป็น ร้อยละ 21.66 น้อยสุด 
น้อยกว่า 20 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็น ร้อยละ 10.14 ปัจจัยด้านสถานภาพสมรส พนักงานบริการ
โรงแรมจงัหวดัราชบรีุสว่นใหญ่โสด จ านวน 124 คน คดิเป็น ร้อยละ 57.14 รองลงมา สมรส จ านวน 61 
คน คดิเป็น ร้อยละ 28.11 และหม้าย จ านวน 18 คน คิดเป็น ร้อยละ 8.29 น้อยสดุ แยกกนัอยู่หรือหย่า
ร้าง จ านวน 14 คน คิดเป็น ร้อยละ 6.45 ปัจจยัระดบัการศกึษา พนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบุรี
ส่วนใหญ่ต ่ากว่าปริญญาตรี มากสุด จ านวน 143 คน คิดเป็น ร้อยละ 65.90 รองลงมา ปริญญาตรี 
จ านวน 71 คน คิดเป็น ร้อยละ 32.72 น้อยสุด สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 3 คน คิดเป็น ร้อยละ 1.38 
ปัจจัยด้านประสบการณ์ด้านการบริการโรงแรม พนักงานบริการโรงแรมจังหวัดราชบุรีส่วนใหญ่มี
ประสบการณ์ด้านการบริการโรงแรมระหว่าง 1 – 3 ปี มากสดุ จ านวน 87 คน คิดเป็น ร้อยละ 40.09 
รองลงมา มากกว่า 5 ปี จ านวน 53 คน คิดเป็น ร้อยละ 24.42 และ น้อยกว่า 1 ปี จ านวน 52 คน คิด
เป็น ร้อยละ 23.96 น้อยสดุ จ านวน 3 – 5 ปี มีจ านวน 25 คน คดิเป็น ร้อยละ 11.52 ตามล าดบั 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจติวิทยาเชิงบวก 

ในส่วนนีเ้ป็นการวิเคราะห์ข้อมูลจิตวิทยาเชิงบวก ได้แก่ ด้านความเช่ือมัน่ในความสามารถ
ตนเอง (Self efficacy) ด้านความหวงั (Hope) ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) และด้านความ
หยุน่ตวั (Resiliency) มีผลการศกึษาได้ดงันี ้ 
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ตาราง 14 แสดงคา่เฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติตอ่ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Capital 
Positive Psychological) ในภาพรวม 

 

ทศันคติตอ่ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) x  SD. 
ด้านความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) 3.40 0.85 
ด้านความหวงั (Hope) 3.51 0.93 
ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) 3.63 0.87 
ด้านความหยุน่ตวั (Resiliency) 3.44 0.92 

ภาพรวม 3.50 0.83 

 
จากตาราง 14 พบว่า พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุโดยรวมมีทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 

(Positive psychological capital) ในภาพรวม พบว่า อยู่ในระดบัท่ีดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.50 คา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า มีทุนจิตวิทยาเชิงบวกระดบัดี ได้แก่ การมองโลกในแง่ดี 
(Optimism) ความหวงั (Hope) และความหยุ่นตวั (Resiliency) โดยมีคา่เฉล่ีย 3.63, 3.52 และ 3.44 
ตามล าดบั ในด้านการรับรู้ความสามารถตนเองอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย 3.40 สรุปผลเป็น
รายด้านได้ดงัตารางท่ี 15 – 18  

 
ตาราง 15 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 

(Positive psychological capital) ด้านความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) 
 

ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) x  SD. 
ฉนัมัน่ใจในการวิเคราะห์ปัญหาในชว่งระยะยาวเพ่ือหาแนวทางแก้ไขปัญหา 3.46 0.95 
ฉนัมัน่ใจในการน าเสนอผลงานของฉนัในท่ีประชมุของระดบัผู้บริหาร 3.29 1.06 
ฉนัมัน่ใจในการมีสว่นร่วมอภิปรายเก่ียวกบักลยทุธ์ขององค์กร 3.31 0.98 
ฉนัมัน่ใจในการช่วยตัง้เป้าหมายงานของหน่วยงาน 3.28 1.05 
ฉนัมัน่ใจวา่มีเวลาทุม่เทในการท างานเพ่ือให้งานบรรลเุป้าหมายไปได้ด้วยดี 3.64 1.08 

ภาพรวม 3.40 0.85 
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จากตาราง 15 พบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี มีทัศนคติต่อการรับรู้
ความสามารถตนเองในระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.38 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า มีทศันคติดี 2 ข้อ ได้แก่ ฉันมัน่ใจว่ามีเวลาทุ่มเทในการท างานเพ่ือให้งานบรรลุเป้าหมายไปได้
ด้วยดี และ ฉนัมัน่ใจในการวิเคราะห์ปัญหาในช่วงระยะเวลาเพ่ือหาแนวทางแก้ปัญหา 3.64 และ 3.45 
มีทศันคติในระดบัปานกลางในเป็นรายข้อพบว่า มีทศันคติปานกลาง 3 ข้อ ได้แก่ ฉันมั่นใจในการมี
สว่นร่วมอภิปรายเก่ียวกบักลยทุธ์ขององค์การ ฉนัมัน่ใจในการชว่ยตัง้เป้าหมายงานของหน่วยงาน และ
ฉันมัน่ใจในการน าเสนอผลงานของฉันในท่ีประชุมของระดบัผู้บริหาร โดยมีคา่เฉล่ีย 3.31, 3.23 และ 
3.28 ตามล าดบั 

 
ตาราง 16 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 

(Positive psychological capital) ด้านความหวงั (Hope) 
 

ด้านความหวงั (Hope) x  SD. 
เม่ือพบปัญหาในการท างาน ฉันสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาท่ี
เกิดขึน้ได้ 

3.43 1.00 

ปัจจบุนั ฉนัเตม็ไปด้วยพลงัในการปฏิบตังิานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 3.53 1.15 
ฉนัคดิวา่ปัญหาทกุอย่างมีวิธีการแก้ไขอยูห่ลากหลายแนวทาง 3.60 1.03 
ฉนัสามารถคดิหาวิธีการตา่งๆ ในการปฏิบตังิานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ 3.50 1.01 

ภาพรวม 3.51 0.93 

 
จากตาราง 16 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่ความหวงัในระดบั

ดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.52 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีทศันคติในระดบัทกุข้อ 
ได้แก่ ฉนัคดิวา่ปัญหาทกุอยา่งมีวิธีการแก้ไขอยูห่ลากหลายแนวทาง ปัจจบุนั ฉันเต็มไปด้วยพลงัในการ
ปฏิบตังิานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ ฉันสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ ใน
การปฏิบตังิานเพื่อให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ และเม่ือพบปัญหาในการท างาน ฉันสามารถคิดหาวิธีการ
ตา่งๆ เพ่ือแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้ โดยมีคา่เฉล่ีย 3.60, 3.53, 3.50 และ 3.43 ตามล าดบั 
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ตาราง 17 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positive psychological capital) ด้านการมองโลกในแง่ดี 

 

การมองโลกในแง่ดี (Optimism) x  SD. 
เวลามีความไมแ่นน่อนเกิดขึน้ในการท างาน ฉนัเช่ือเสมอวา่ต้องมีแตส่ิ่งท่ีดี
เกิดขึน้ 

3.47 1.07 

ในการท างานสิ่งผิดพลาดเกิดขึน้ได้เสมอ เพราะฉะนัน้ฉนัจะแก้ไขสิ่งท่ีผิดพลาด
ให้ดีท่ีสดุ 

3.70 1.06 

ฉนัจะมองในมมุท่ีดีในการท างานเสมอ 3.74 0.90 
ฉนัมีมมุมองท่ีดีตอ่การท างานในอนาคต 3.67 1.04 
ปัจจบุนังานท่ีฉนัท าอยู"่เม่ือผา่นอปุสรรคไปแล้วมกัมีสิ่งดีๆ เกิดขึน้ตามมา" 3.59 1.06 

ภาพรวม 3.63 0.87 

 
จากตาราง 17 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่การมองโลกในแง่ดี

อยู่ในระดับดี มีค่าเฉล่ีย 3.63 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.87 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่ามี
ทัศนคติในระดับดีทุกข้อ ได้แก่ ฉันจะมองในมุมท่ีดีในการท างานเสมอ ในการท างานสิ่งผิดพลาด
เกิดขึน้ได้เสมอเพราะฉะนัน้ฉนัจะแก้ไขสิ่งท่ีผิดพลาดให้ดีท่ีสดุ ฉันมีมมุมองท่ีดีตอ่การท างานในอนาคต 
ปัจจุบนังานท่ีฉันท าอยู่ “เม่ือผ่านอุปสรรคไปแล้วมักมีสิ่งดีๆ เกิดขึน้ตามมา” และเวลามีความไม่
แน่นอนเกิดขึน้ในการท างานฉันเช่ือเสมอว่าต้องมีสิ่งท่ีดีเกิดขึน้บ้าง โดยมีคา่เฉล่ีย 3.74, 3.70, 3.67, 
3.59 และ3.47 ตามล าดบั 
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ตาราง 18 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก 
(Positive psychological capital) ด้านความหยุน่ตวั 

 

ด้านความหยุน่ตวั (Resiliency) x  SD. 
ฉนัสามารถบริหารงานท่ีมีความยากด้วยวิธีการใดวิธีการหนึง่ 3.33 0.99 
ฉันสามารถปรับตัวกับความเครียดในการท างานได้  เพ่ือให้สามารถมุ่งหา
เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ส าเร็จ 

3.51 1.05 

ฉนัสามารถทนกบัชว่งเวลาท่ีมีความยากล าบากในการท างานและผา่นพ้นไปได้ 
เน่ืองจากเคยมีประสบการณ์มาก่อน 

3.50 1.03 

ฉนัรู้สึกว่าฉันสามารถเผชิญหน้ากบัความยากล าบากกบังานหลายๆ อย่างได้ใน
เวลาเดียวกนั เพ่ือให้ประสบความส าเร็จในการท างาน 

3.44 1.04 

ภาพรวม 3.44 0.92 

 
จากตาราง 18 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติต่อความหยุ่นตวัใน

ระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.45 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 และเม่ือท าการพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ทัศนคติดี 3 ข้อ ได้แก่ ฉันสามารถปรับตัวกับความเครียดในการท างานได้เพ่ือให้สามารถมุ่งหา
เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ส าเร็จ ฉนัสามารถทนกบัชว่งเวลาท่ีมีความยากล าบากในการท างานและผ่านพ้นไปได้ 
เน่ืองจากเคยมีประสบการณ์มาก่อน และฉันรู้สึกว่าฉันสามารถเผชิญหน้ากบัความยากล าบากกบังาน
หลายๆ อย่างได้ในเวลาเดียวกันเพ่ือให้ประสบความส าเร็จในการท างาน โดยมีค่าเฉล่ีย 3.51, 3.50 
และ 3.44 ตามล าดบั มีทศันคติระดบัปานกลาง 1 ข้อ คือ ฉันสามารถบริหารงานท่ีมีความยากด้วย
วิธีการใดวิธีการหนึง่ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.33 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลบรรยากาศองค์การ 

ในสว่นนีเ้ป็นการวิเคราะห์ข้อมลูบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) ได้แก่ ด้านการ
มีสว่นร่วม (Involvement) ด้านโครงสร้าง (Structure) ด้านการให้รางวลั ด้านการสนบัสนนุ (Support) 
ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) และด้านการควบคมุ (Control) มีผล
การศกึษาได้ ดงันี ้
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ตาราง 19 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคตติอ่บรรยากาศองค์การในภาพรวม 
 

ทศันคติตอ่บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) x  SD. 
ด้านการมีสว่นร่วม (Involvement) 3.15 1.00 
ด้านโครงสร้าง (Structure) 3.17 0.84 
ด้านการให้รางวลั (Reward) 2.98 1.06 
ด้านการสนบัสนนุ (Support) 3.25 1.03 
ด้านความเจริญก้าวหน้า(Opportunity for advancement) 3.10 1.06 
ด้านการควบคมุ (Control) 2.68 0.89 

ภาพรวม 3.05 0.81 

 
จากตาราง 19 พบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีโดยรวมมีทัศนคติต่อ

บรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.06 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า บรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลางได้แก่ ด้านการสนบัสนนุ (Support) ด้าน
โครงสร้าง (Structure) ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for 
advancement) ด้านการให้รางวลั (Reward) และด้านการควบคมุ (Control) โดยมีค่าเฉล่ีย 3.25, 
3.17, 3.16, 3.10, 2.98 และ 2.68 ตามล าดบั สรุปผลเป็นรายด้านได้ดงัตารางดงั 20 – 25 

 
ตาราง 20 แสดงคา่เฉล่ียและสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานทศันคตติอ่บรรยากาศองค์การด้านการมีสว่นร่วม 
 

ด้านการมีสว่นร่วม x  SD. 
พนกังานบริการในองค์กรสามารถแสดงความคดิเห็นได้อยา่งเปิดเผย 3.22 1.12 
แผนกของท่าน เปิดโอกาสให้สามารถท างานได้อยา่งอิสระ 3.23 1.12 
ในการตดัสินใจเร่ืองใดก็ตาม ทา่นได้เข้าไปมีสว่นร่วมอยูเ่สมอ 3.02 1.11 

ภาพรวม 3.15 1.00 

 
จากตาราง 20 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติตอ่การมีส่วนร่วมใน

ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ทัศนคติระดับปานกลางทุกข้อ ได้แก่ แผนกของท่านเปิดโอกาสให้สามารถท างานได้อย่างอิสระ 
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พนกังานบริการในองค์การสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเปิดเผย และในการตดัสินใจเร่ืองใดก็
ตาม ทา่นได้เข้าไปมีสว่นร่วมอยูเ่สมอ โดยมีคา่เฉล่ีย 3.22, 3.21 และ 3.02 ตามล าดบั 

 
ตาราง 21 แสดงคา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคตติอ่บรรยากาศองค์การด้านโครงสร้าง 

(Structure) 
 

ด้านโครงสร้าง (Structure) x  SD. 
งานภายในองค์กรระบหุน้าท่ีความรับผิดชอบในการท างานชดัเจน 3.36 1.15 
แผนกก าหนดลกัษณะโครงสร้างการบริหารงานไว้อยา่งชดัเจน 3.29 1.14 
แผนกของท่านมีขัน้ตอนการปฏิบตังิานท่ีมีความซบัซ้อนมากเกินไป 2.95 1.17 
ทา่นคิดวา่การปฏิบตังิานของทา่นเป็นไปอยา่งราบร่ืนเน่ืองจากมีการวางแผนการ
ปฏิบตังิานท่ีดี 

3.38 1.08 

แผนกมีการแจ้งขา่วสารตา่งๆ ให้บคุลากรรับทราบอยา่งเปิดเผย 3.22 1.16 
ทา่นสามารถติดตอ่ส่ือสารกบัผู้บงัคบับญัชาอย่างสะดวก 3.26 1.12 
มีชอ่งทางในการติดตอ่ส่ือสารกบัผู้บงัคบับญัชาของทา่นอยา่งจ ากดั 2.72 1.15 

ภาพรวม 3.17 0.84 

 
จากตาราง 21 พบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อด้านโครงสร้าง

ระดบัปานกลาง โดยมีคา่เฉล่ีย 3.17 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ทัศนคติระดับปานกลางทุกข้อ โดยสูงสุด ท่านคิดว่าการปฏิบัติงานของท่านเป็นไปอย่างราบร่ืน
เน่ืองจากมีการวางแผนการปฏิบตัิงานท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.38 รองลงมา งานภายในองค์การ มีการระบุ
หน้าท่ีความรับผิดชอบในการท างานชดัเจน แผนกของทา่นก าหนดลกัษณะโครงสร้างการบริหารงานไว้
อย่างชัดเจน ท่านสามารถติดต่อส่ือสารกับผู้ บังคับบัญชาอย่างสะดวก แผนกของท่านมีการแจ้ง
ข่าวสารต่างๆ ให้บุคลากรรับทราบอย่างเปิดเผย แผนกของท่านมีขัน้ตอนการปฏิบัติงานท่ีมีความ
ซบัซ้อนมากเกินไป และทา่นมีชอ่งทางในการตดิตอ่ส่ือสารกบัผู้บงัคบับญัชาของท่านอย่างจ ากดั โดยมี
คา่เฉล่ีย 3.36, 3.30, 3.26, 3.22, 2.95 และ 2.72 ตามล าดบั 
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ตาราง 22 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อบรรยากาศองค์การด้านการให้
รางวลั (Reward) 

 

การให้รางวลั (Reward) x  SD. 
ทา่นรู้สกึว่าองค์กรมีการให้รางวลัอยา่งเหมาะสมและเพียงพอแล้ว 2.86 1.18 
บคุลากรทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตังิาน 2.97 1.20 
ทา่นได้รับค าชมเชยจากผู้บงัคบับญัชาเม่ือปฏิบตังิานได้ตามเป้าหมาย 3.10 1.16 

ภาพรวม 2.98 1.06 

 
จากตาราง 22 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติตอ่ด้านการให้รางวลั 

(Reward) อยูใ่นระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.98 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่ามีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลางทุกข้อ ได้แก่ โดยสูงสุด ท่านได้รับค าชมเชยจากผู้บงัคบับญัชา
เม่ือปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมาย มีค่าเฉล่ีย 3.10 รองลงมา บุคลากรทุกคนในองค์การจะได้รับ
ผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงาน และท่านรู้สึกว่าองค์การมีการให้รางวัลอย่างเหมาะสม โดยมี
คา่เฉล่ีย 2.97 และ 2.86 ตามล าดบั 

 
ตาราง 23 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อบรรยากาศองค์การด้านการ

สนบัสนนุ 
 

ด้านการสนบัสนนุ x  SD. 
รู้สกึอบอุน่สบายใจในการปฏิบตังิานกบัเพ่ือนร่วมงานในหนว่ยงานเพราะเพ่ือน
ร่วมงานให้ความร่วมมือและชว่ยเหลือซึง่กนัและกนั 

3.31 1.21 

ได้รับการยอมรับจากผู้บงัคบับญัชาและเพ่ือนร่วมงาน 3.29 1.07 
เพ่ือนร่วมงานให้อภยัในความผิดพลาดตา่งๆ ของทา่นได้ 3.24 1.04 
ได้รับค าแนะน าและความชว่ยเหลือจากเพ่ือนร่วมงานสม ่าเสมอเม่ือเกิดปัญหา 3.16 1.14 

ภาพรวม 3.25 1.03 

 
จากตาราง 23 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่ด้านการสนบัสนนุ

ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.25 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 พิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีทศันคติ
ระดบัปานกลางทุกข้อ โดยสูงสุด คือ ท่านรู้สึกอบอุ่นสบายใจในการปฏิบตัิงานกับเพ่ือนร่วมงานใน
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หน่วยงานเพราะเพ่ือนร่วมงานให้ความร่วมมือและช่วยเหลือซึ่งกนัและกัน มีค่าเฉล่ีย 3.31 รองลงมา 
ท่านได้รับการยอมรับจากผู้บงัคบับญัชา และเพ่ือนร่วมงาน เพ่ือนร่วมงานให้อภัยในความผิดพลาด
ตา่งๆ ของทา่นได้ และทา่นได้รับค าแนะน า และความชว่ยเหลือจากเพ่ือนร่วมงาน โดยมีคา่เฉล่ีย 3.29, 
3.24 และ 3.16 ตามล าดบั 

 
ตาราง 24 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อบรรยากาศองค์การด้าน  
ความเจริญก้าวหน้า 

 

ด้านความเจริญก้าวหน้า x  SD. 
องค์กรให้ความส าคญักบัการพฒันาความรู้ความสามารถของทา่น 3.17 1.14 
บคุลากรทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตังิาน 2.99 1.20 
องค์กรของทา่นมีนโยบายและกฎระเบียบการบริหารท่ีชดัเจน 3.14 1.14 

ภาพรวม 3.10 1.06 

 
จากตาราง 24 พบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อด้านความ

เจริญก้าวหน้าอยู่ในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.10 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่ามีทศันคติอยู่ในระดบัปานกลางทุกข้อ โดยสงูสุด องค์การให้ความส าคญักับการพฒันาความรู้
ความสามารของท่าน มีค่าเฉล่ีย 3.17 รองลงมา องค์การของท่านมีนโยบาย และกฎระเบียบการ
บริหารท่ีชัดเจน และ บุคลากรทุกคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตัิงาน โดยมี
คา่เฉล่ีย 3.14 และ 2.99 ตามล าดบั 

 
ตาราง 25 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อบรรยากาศองค์การด้าน  

ความเจริญก้าวหน้า 
 

ด้านความเจริญก้าวหน้า x  SD. 
องค์กรของทา่นมีนโยบายการบริหารท่ีไมโ่ปร่งใส 2.27 1.19 
องค์กรของทา่นก าหนดกฎระเบียบและข้อบงัคบัตา่งๆ ท่ีเหมาะสม 3.05 1.12 
ทา่นรู้สกึว่ากฎระเบียบท่ีองค์กรก าหนดขึน้เคร่งครัดมากเกินไป 2.68 1.29 
องค์กรของทา่นไมไ่ด้ก าหนดมาตรฐานไว้ในการท างาน 2.54 1.16 
องค์กรของทา่นก าหนดมาตรฐานในการท างานไว้สงูเกินไป 2.87 1.15 

ภาพรวม 2.68 0.89 
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จากตาราง 25 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่ด้านการควบคมุใน
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 2.68 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีทศันคติ
ระดับปานกลาง 2 ข้อ โดยสูงสุดในด้านองค์การของท่านก าหนดกฎระเบียบและข้อบังคับต่างๆ ท่ี
เหมาะสม มีคา่เฉล่ีย 3.05 รองลงมา องค์การของท่านก าหนดมาตรฐานในการท างานไว้สงูเกินไป โดย
มีค่าเฉล่ีย 2.87 มีทัศนคติระดับน้อยมี 3 ข้อ ได้แก่ ท่านรู้สึกว่ากฎระเบียบท่ีองค์การก าหนดขึน้
เคร่งครัดมากเกินไป องค์การของท่านไม่ได้ก าหนดมาตรฐานไว้ในการท างาน และองค์การของท่านมี
นโยบายท่ีไมโ่ปร่งใส โดยมีคา่เฉล่ีย 2.69, 2.54 และ 2.27 ตามล าดบั 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความผูกพันในงาน (Work Engagement) 

ในส่วนนีเ้ป็นการวิเคราะห์ข้อมลูความผูกพนัในงานได้แก่ ด้านความเข้มแข็งกระฉับกระเฉง
ในการท างาน (Vigor) ด้านการอทุิศตน (Dedication) และด้านการซึมซบักบังาน (Absorption) มีผล
การศกึษาได้ดงันี ้

 
ตาราง 26 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อความผูกพันในงาน (Work 

engagement) ในภาพรวม 
 

ทศันคติตอ่ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) x  SD. 
ด้านความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) 3.43 0.97 
ด้านการอทุิศตน (Dedication) 3.49 1.06 
ด้านการซมึซบักบังาน (Absorption) 3.49 0.97 

ภาพรวม 3.47 1.00 

 
จากตาราง 26 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีโดยรวมมีความผูกพนัในงาน 

(Work Engagement) อยู่ระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ีย 3.47 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 และเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) อยู่ในระดบัดี ได้แก่ การซึมซบักับงาน 
(Absorption) การอทุิศตน (Dedication) และความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) โดยมี
คา่เฉล่ีย 3.49, 3.48 และ 3.43 ตามล าดบั สรุปผลรายด้านได้ดงัตาราง 27 – 29  
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ตาราง 27 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อความผูกพันในงาน (Work 
Engagement) ด้านความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในการท างาน (Vigor) 

 

ด้านความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) x  SD. 
เม่ือต่ืนเช้ามาทา่นรู้สึกอยากไปท างาน 3.40 1.19 
เม่ืออยูใ่นสถานท่ีท างานท่านรู้สกึเตม็เป่ียมไปด้วยพลงัในการท างาน 3.45 1.12 
ทา่นมีความพยายามในการท างานกบัสภาวะกดดนัในการท างาน 3.38 1.00 
ทา่นสามารถท างานได้อย่างตอ่เน่ืองเป็นเวลานาน 3.41 1.06 
ทา่นรู้สกึมีแรงจงูใจในการท างานเพื่อให้ประสบความส าเร็จ 3.45 1.12 
ทา่นมีความเข้มแข็งและคล่องแคลว่ในการท างาน 3.49 1.06 

ภาพรวม 3.43 0.97 

 
จากตาราง 27 พบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อความเข้มแข็ง

กระฉบักระเฉงในการท างาน (Vigor)ระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.43 คา่เบี่ยงมาตรฐาน 0.97 เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่ามีทศันคติดี 4 ข้อ โดยสงูสดุ คือ ท่านมีความเข้มแข็งและคล่องแคล่วในการท างาน มี
คา่เฉล่ีย 3.49 รองลงมา เม่ืออยูใ่นสถานท่ีท างานทา่นรู้สกึเตม็เป่ียมไปด้วยพลงัในการท างาน และท่าน
รู้สึกมีแรงจูงใจในการท างานเพ่ือให้ประสบความส าเร็จมีค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 3.45 และ ท่านสามารถ
ท างานได้อยา่งตอ่เน่ืองเป็นเวลานาน มีคา่เฉล่ีย 3.41 มีทศันคตริะดบัปานกลาง 2 ข้อ ได้แก่ เม่ือต่ืนเช้า
มาทา่นรู้สกึอยากไปท างาน และทา่นมีความพยายามในการท างานกบัสภาวะกดดนัในการท างาน โดย
มีคา่เฉล่ีย 3.40 และ 3.38 ตามล าดบั 

 
ตาราง 28 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อความผูกพันในงาน (Work 

Engagement) ด้านการอทุิศตน 
 

ด้านการอทุิศตน x  SD. 
งานท่ีทา่นท าสามารถสร้างแรงกระตุ้นในการท างานได้ 3.41 1.14 
ทา่นมีความกระตือรือร้นในการท างาน 3.54 1.11 
งานท่ีทา่นท ามีคณุคา่และความหมายส าหรับตนเอง 3.50 1.10 

ภาพรวม 3.49 1.06 
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จากตาราง 28 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่การอทุิศตนระดบัดี 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.49 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีทศันคติดีครบทุกข้อ 
โดยสงูสดุท่านมีความกระตือรือร้นในการท างาน มีคา่เฉล่ีย 3.54 รองลงมา งานท่ีท่านท ามีคณุคา่และ
ความหมายส าหรับตนเอง และ งานท่ีทา่นท าสามารถสร้างแรงกระตุ้นในการท างานได้ มีคา่เฉล่ีย 3.50 
และ 3.41 ตามล าดบั 

 
ตาราง 29 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อความผูกพันในงาน (Work 

Engagement) ด้านการซมึซบักบังาน (Absorption) 
 

ด้านการอทุิศตน x  SD. 
เม่ือลงมือท างานท่านจะอยู่กบังานโดยไมส่นใจเร่ืองอ่ืน 3.50 1.08 
เม่ือลงมือท างานท่านรู้สกึวา่เวลาผา่นไปอยา่งรวดเร็ว 3.52 1.02 
เม่ือทา่นลงมือท างานจะมุง่มัน่อยูก่บังานนัน้ตลอดเวลา 3.38 1.01 
เม่ือลงมือท างานท่านจะไมย่อมละทิง้งานจนกวา่งานจะส าเร็จ 3.50 1.08 
ทา่นมีความใสใ่จกบังานท่ีท า 3.53 1.13 

ภาพรวม 3.49 0.97 

 
จากตาราง 29 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่การซึมซบักบังาน 

(Absorption) ระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.49 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
มีทศันคติดี 4 ข้อ โดยสูงสุด ได้แก่ ท่านมีความใส่ใจกับงานท่ีท า มีค่าเฉล่ีย 3.53 รองลงมา เม่ือลงมือ
ท างานท่านรู้สึกว่าเวลาผ่านไปอย่างรวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ีย 3.52, เม่ือลงมือท างานท่านจะอยู่กบังาน
โดยไม่สนใจเร่ืองอ่ืนและเม่ือลงมือท างานท่านจะไม่ยอมละทิง้งานจะกว่างานจะส าเร็จ มีค่าเฉล่ีย
เทา่กนัท่ี 3.50 และมีทศันคติปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ เม่ือท่านลงมือท างานจะมุ่งมัน่อยู่กบังานนัน้ตลอด 
คา่เฉล่ีย 3.38 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการ 

ในส่วนนีเ้ป็นการวิเคราะห์ข้อมลูคณุภาพการบริการ (Service Quality) ได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้ รับบริการ (Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) และด้านการรู้จกั
และเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) มีผลการศกึษาได้ดงันี ้
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ตาราง 30 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทัศนคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 
quality) ในภาพรวม 

 

ทศันคติตอ่คณุภาพการบริการ (Service Quality) x  SD. 
ด้านความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) 3.41 0.98 
ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 3.46 1.04 
ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) 3.56 0.98 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) 3.59 0.99 
ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) 3.47 0.97 

ภาพรวม 3.50 0.94 

 
จากตาราง 30 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีโดยรวมมีทศันคติต่อคณุภาพ

การบริการ (Service Quality) อยู่ในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.50 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.94 และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า คณุภาพการบริการ (Service Quality) อยู่ในระดบัดี ได้แก่ การให้ความ
มัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) การรู้จักและ
เข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) ความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ 
(Tangible) โดยมีค่าเฉล่ีย 3.59, 3.56, 3.48, 3.46 และ 3.41 ตามล าดบั สรุปผลเป็นรายด้านได้ดงั
ตาราง 31 - 35 

 
ตาราง 31 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) x  SD. 
การเดนิทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย 3.65 1.04 
โรงแรมมีความสะอาดและสวยงาม 3.47 1.17 
สภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภยั 3.43 1.18 
โรงแรมมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั 3.24 1.12 
โรงแรมมีบริการท่ีหลากหลายและสอดคล้องในการใช้งาน 3.35 1.05 
สภาพแวดล้อมเอือ้ตอ่การปฏิบตังิาน 3.34 1.11 

ภาพรวม 3.41 0.98 
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จากตาราง 31 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่ความเป็นรูปธรรม
ท่ีปรากฏ (Tangible)ระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 3.41 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.98 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่ามีทศันคติดี 3 ข้อ โดยสูงสุดได้แก่ การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย มีค่าเฉล่ีย 
3.65 รองลงมา โรงแรมมีความสะอาดและสวยงาม และสภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 
โดยมีคา่เฉล่ีย 3.47 และ 3.43 ตามล าดบั และเม่ือพิจารณารายข้อท่ีมีทศันคติปานกลางได้ 3 ข้อ ดงันี ้
โรงแรมมีบริการท่ีหลากหลาย และสอดคล้องในการใช้งาน สภาพแวดล้อมเอือ้ตอ่การปฏิบตัิงาน และ
โรงแรมมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั โดยมีคา่เฉล่ีย 3.35, 3.34 และ 3.24 ตามล าดบั 

 
ตาราง 32 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
 

ด้านความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) x  SD. 
สามารถสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ใช้บริการได้ 3.53 1.14 
พนกังานมีความรู้ความสามารถในการบริการเพ่ือแก้ปัญหาให้ลกูค้าได้อยา่ง
ถกูต้องและเหมาะสม 

3.44 
 

1.14 
 

โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับ 3.41 1.09 
ทา่นมีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม 3.46 1.12 
ทา่นสามารถให้บริการภายในเวลาท่ีก าหนด 3.44 1.15 
ทา่นสามารถให้บริการได้อย่างถกูต้อง 3.47 1.10 

ภาพรวม 3.46 1.04 

 
จากตาราง 32 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่ความเช่ือมัน่วางใจ

ได้ (Reliability) ระดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.46 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.04 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ทศันคตดีิทกุข้อ โดยสงูสดุ ได้แก่ ทา่นสามารถสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ ใช้บริการได้ 
มีคา่เฉล่ีย 3.53 รองลงมา ท่านสามารถให้บริหารได้อย่างถกูต้อง ท่านมีการก าหนดเวลาการให้บริการ
เหมาะสม และโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับ โดยมีคา่เฉล่ีย 3.47, 3.37 และ 3.46 
ตามล าดับ และรายข้อท่ีท่านมีความรู้ความสามารถในการบริการเพ่ือแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้อย่าง
ถกูต้องและเหมาะสมและ ทา่นสามารถให้บริการภายในเวลาท่ีก าหนด มีคา่เฉล่ียเทา่กนัท่ี 3.44 
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ตาราง 33 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 
Quality) ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) 

 

ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) x  SD. 
ทา่นมีความพร้อมและเตม็ใจในการชว่ยเหลือ 3.63 1.15 
ทา่นตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 3.55 1.08 
ทา่นสามารถแก้ปัญหาให้ลกูค้าได้ตามความต้องการ 3.50 1.05 
พนกังานแสดงความใสใ่จและชว่ยแก้ปัญหาให้อยา่งรวดเร็ว 3.59 0.97 
พนกังานมีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว 3.52 1.11 

ภาพรวม 3.56 0.98 

 
จากตาราง 33 พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติตอ่การตอบสนองต่อ

ผู้ รับบริการ (Responsiveness) ระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 3.56 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.98 และพิจารณา
เป็นรายข้อมีทศันคติดีทุกข้อได้แก่ โดยสูงสุดในด้านท่านมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ มี
คา่เฉล่ีย 3.63 รองลงมา ได้แก่ ทา่นแสดงความใส่ใจและช่วยแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ท่านตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ท่านมีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว และ ท่านสามารถแก้ปัญหาให้
ลกูค้าได้ตามความต้องการ โดยมีคา่เฉล่ีย 3.59, 3.55, 3.52 และ 3.50 ตามล าดบั 

 
ตาราง 34 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) 
 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) x  SD. 
ทา่นให้บริการสภุาพอ่อนโยนและยิม้แย้มแจม่ใส 3.71 1.04 
ทา่นมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีตลอดเวลา 3.69 1.07 
ทา่นปฏิบตังิานอยา่งมีระบบและเคร่งครัด 3.50 1.09 
ทา่นมีความรู้ในการตอบค าถามได้ชดัเจน 3.46 1.07 

ภาพรวม 3.59 0.99 

 
จากตาราง 34 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่การให้ความมัน่ใจ

แก่ผู้ รับบริการระดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.59 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.99 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า
มีทศันคติดีทุกข้อ โดยสูงสุด ได้แก่ ท่านให้บริการสุภาพอ่อนโยนและยิม้แย้มแจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 3.71 
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รองลงมา ท่านมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีตลอดเวลา ท่านปฏิบตัิงานอย่างมีระบบและเคร่งครัด และ ท่านมี
ความรู้ในการตอบค าถามได้ชดัเจน โดยมีคา่เฉล่ีย 3.70, 3.50 และ 3.46 ตามล าดบั 
 
ตาราง 35 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของทศันคติต่อคณุภาพการบริการ (Service 

Quality) ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) 
 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) x  SD. 
ทา่นเอาใจใส่และให้บริการตามความต้องการผู้ใช้บริการแตล่ะคน 3.50 1.09 
ทา่นเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะคน 3.41 1.07 
ทา่นใสใ่จรายละเอียดเล็กน้อยเพ่ือให้ผู้ใช้บริการประทบัใจ 3.51 1.00 
ทา่นสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียงผู้ใช้บริการแจ้งช่ือ 3.45 1.01 
ทา่นให้บริการ และดแูลเอาใจใสผู่้ใช้บริการท่ีมีความแตกตา่งกนัในแตค่น เพ่ือให้
ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3.51 1.08 

ภาพรวม 3.47 0.97 

 
จากตาราง 35 พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่การรู้จกัและเข้าใจ

ผู้ รับบริการระดับดี มีค่าเฉล่ีย 3.47 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามี
ทศันคติดีทกุข้อ โดยสงูสดุ ได้แก่ ท่านใส่ใจรายละเอียดเล็กน้อยเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการประทบัใจ และท่าน
ให้บริการ และดแูลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการท่ีมีความแตกต่างกันในแต่ละคน เพ่ือให้ตรงกบัความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการ โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากันท่ี 3.51 รองลงมา ท่านเอาใจใส่และให้บริการตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการแตล่ะคน ทา่นสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียงผู้ใช้บริการแจ้งช่ือ และ ทา่นเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะคน โดยมีคา่เฉล่ีย 3.50, 3.45 และ 3.41 ตามล าดบั 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

ในส่วนนีเ้ป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและ
บรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุใช้วิธีการ
หาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู (Multiple Regression Analysis) เลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปร
เข้าทัง้หมด (Enter) ใช้ค่า Tolerance และ VIF ทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi 
Collinearrity) ประมวลผลข้อมลูจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ สรุปผลงานวิจยัเป็นราย
สมมตฐิานได้ดงันี ้
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ตาราง 36 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการ 
 
         ตวัแปร  (n = 217) 
 

ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก บรรยากาศองค์การ ความผกูพนัในงาน คณุภาพการบริการ 

การรับรู้
ความ 
สามารถ
ของตนเอ 

ความ 
หวงั 

การมองโลก
ในแง่ดี 

ความ
หยุ่นตวั 

การมีสว่น
ร่วม 

โครง 
สร้าง 

การให้
รางวลั 

การ 
สนบัสนนุ 

ความ 
เจริญ 
ก้าวหน้า 

การ 
ควบคมุ 

ความเข้มแข็ง 
กระฉบั 
กระเฉง 

การ 
อทุิศตน 

การซมึซบั 
กบังาน 

ความเป็น
รูปธรรม 
ที่ปรากฏ 

ความ
เชื่อมัน่ 
วางใจได้ 

ตอบ 
สนอง 
ต่อผู้ รับ 
บริการ 

การให้ความ 
มัน่ใจแก่ผู้  
รับบริการ 

การรู้จกัและ 
เข้าใจผู้ รับ 
บริการ 

ด้านการรับรู้ความสามารถตนเอง 1.000 0.795** 0.731** 0.781** 0.653** 0.655** 0.627** 0.674** 0.654** 0.318** 0.681** 0.658** 0.621** 0.668** 0.671** 0.658** 0.631** 0.644** 
ด้านความหวงั  1.000 0.810** 0.841** 0.561** 0.634** 0.465** 0.667** 0.555** 0.234* 0.766** 0.788** 0.742** 0.686** 0.746** 0.767** 0.735** 0.742** 
ด้านการมองโลกในแง่ดี   1.000 0.864** 0.569** 0.707** 0.517** 0.741** 0.601** 0.220* 0.722** 0.782** 0.778** 0.673** 0.714** 0.725** 0.748** 0.737** 
ด้านความหยุ่นตวั    1.000 0.559** 0.668** 0.502** 0.691** 0.584** 0.224* 0.759** 0.753** 0.730** 0.688** 0.733** 0.731** 0.697** 0.714** 
ด้านการมีสว่นร่วม     1.000 0.707** 0.770** 0.650** 0.750** 0.303** 0.596** 0.591** 0.551** 0.670** 0.628** 0.606** 0.529** 0.588** 
ด้านโครงสร้าง      1.000 0.692** 0.776** 0.730** 0.437** 0.782** 0.771** 0.747** 0.747** 0.748** 0.753** 0.714** 0.729** 
ด้านการให้รางวลั       1.000 0.716** 0.847** 0.304** 0.578** 0.529** 0.494** 0.681** 0.614** 0.575** 0.489** 0.529** 
ด้านการสนบัสนนุ        1.000 0.750** 0.366** 0.796** 0.758** 0.765** 0.757** 0.759** 0.769** 0.738** 0.755** 
ด้านความเจริญก้าวหน้า         1.000 0.329** 0.637** 0.627** 0.580** 0.699** 0.656** 0.602** 0.561** 0.574** 
ด้านการควบคมุ          1.000 0.350** 0.329** 0.315** 0.345** 0.293** 0.315** 0.300** 0.266** 
ด้านความเข้มแข็งกระฉบักระเฉง           1.000 0.806** 0.888** 0.781** 0.810** 0.828** 0.805** 0.809** 
ด้านการอทุิศตน            1.000 0.893** 0.745** 0.791** 0.815** 0.818** 0.802** 
ด้านการซมึซบักบังาน             1.000 0.736** 0.776** 0.812** 0.841** 0.816** 
ด้านความเป็นรูปธรรมที่ปรากฏ              1.000 0.804** 0.878** 0.790** 0.814** 
ด้านความเชื่อมัน่วางใจได้               1.000 0.827** 0.819** 0.864** 
ด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ                1.000 0.892** 0.805** 
ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้ รับบริการ 

                1.000 0.812** 
                  

ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ผู้ รับบริการ 

                 1.000 
                  

 
** มีนยัส าคญัทางสถิต ิ0.001 * มีนยัส าคญัทางสถิต ิ0.05 
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ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวแปรอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกและ
บรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ พบว่า มี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่าง 0.220 – 0.893 ซึ่งมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในเชิงบวกและน้อย
กว่า 0.90 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกันไม่มีความสัมพันธ์กันมากไม่มีการ
ควบคมุตวัแปรใดๆ ไว้ จึงทดสอบเพ่ืออธิบายการเลือกตวัแปรอิสระตวัแปรอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิง
บวกและบรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ 
ดงัสมมตฐิานท่ี 1 – 4 

1. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
ผู้ วิจัยทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple 

Regression Analysis) การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) และการ
วิเคราะห์ความเป็นตวัแปรส่งผ่าน (Mediator Analysis) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
และความผกูพนัในงานท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ ทัง้อิทธิพลทางตรง (Direct effect: DE) อิทธิพล
ทางอ้อม (Indirect effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total effect: TE) โดยผู้วิจยัใช้กระบวนการวิเคราะห์
ตามแนวคิดของบารอนและเคนน่ี (Baron; & Kenny. 1986) รวมกบัของโซเบล (Sobel. 1982) ซึ่งมี
ขัน้ตอนการวิเคราะห์ 4 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์ทุนจิตวิทยาเชิงบวก (X) กับคณุภาพการบริการ(Y) เพ่ือหาค่าสมัประสิทธ์ิ

อิทธิพลมาตรฐาน (1) ของทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการซึ่งคือเส้นอิทธิพล c ใน
ภาพประกอบ 9 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์ทนุจิตวิทยาเชิงบวก (X) กบัความผกูพนัในงาน (M) เพ่ือหาค่าสมัประสิทธ์ิ

อิทธิพลมาตรฐาน (2) ของทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลตอ่ความผกูพนัในงานซึ่งคือเส้นอิทธิพล a ใน
ภาพประกอบ 9 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์ทนุจิตวิทยาเชิงบวก (X) และความผกูพนัในงาน (M) กบัคณุภาพการบริการ 

(Y) เพ่ือหาค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน (3) ของทุนจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลต่อคณุภาพการ
บริการ เม่ือมีการควบคุมความผูกพันในงานแล้ว ซึ่งคือเส้นอิทธิพล C ในภาพประกอบ และหาค่า

สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน (4) ของความผูกพันในงานท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการเม่ือมีการ
ควบคมุทนุจิตวิทยาเชิงบวกแล้ว ซึง่คือเส้นอิทธิพล b ในภาพประกอบ 9 
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โดยในขัน้ตอนนีห้ากอิทธิพลทางตรง (3) ยังคงมีนัยส าคญัทางสถิติอยู่ แสดงว่า  
ตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) ท าหน้าท่ีส่งผ่านอิทธิพลแบบบางส่วน (Partial Mediator) แตห่ากอิทธิพล
ทางตรง (3) ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ แสดงว่า ตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) ท าหน้าท่ีส่งผ่านอิทธิพลแบบ
สมบรูณ์ (Complete Mediator) 

ขัน้ตอนท่ี 4 วิเคราะห์คา่อิทธิพลทางอ้อมด้วยวิธีการของโซเบล (Sobel. 1982) โดย
ใช้คา่สถิตทิดสอบซี (z) เพ่ือยืนยนัวา่ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพประกอบ 9 เส้นอิทธิพลในการวิเคราะห์ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการ
บริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

 
เน่ืองจากงานวิจยันีมี้การทดสอบสมมติฐานความเป็นตวัแปรส่งผ่าน โดยมีความผกูพนั

ในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น และคณุภาพการบริการเป็นตวัแปรตาม แตกตา่งกนัเพียงตวัแปรอิสระซึ่งเป็น
ตวัแปรกลุม่ทนุจิตวิทยาเชิงบวก จงึขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยแบง่ตามตวัแปรอิสระ ดงันี ้

 
  

 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก  
X 

คณุภาพการบริการ 
Y 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก  
X 

คณุภาพการบริการ 
Y 

 

ความผกูพนัในงาน 
M 

c 

b 

c' 

a 
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ตาราง 37 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลของตวัแปรทุนจิตวิทยาเชิงบวก ความผูกพนั 
ในงาน และคณุภาพการบริการ ในขัน้ตอนการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์
การถดถอยพหคุณูตามแนวทางการทดสอบในขัน้ตอนท่ี 1-3 

 

วิเคราะห์การถดถอย ตวัแปรพยากรณ์ b SE  t p 

ขัน้ตอนท่ี 1: XY 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่าย ระหวา่ง
ตวัแปรพยากรณ์ทนุจิตวิทยาเชิงบวก(X) กบั
คณุภาพการบริการ (Y) 
R2 = .65 

คณุภาพการบริการ .93 .05 .81 19.91 .000 

ขัน้ตอนท่ี 2:XM 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่ายระหวา่ง
ตวัแปรพยากรณ์ทนุจิตวิทยาเชิงบวก(X) กบั
ความผกูพนัในงาน (M) 
R2 = .67 

คณุภาพการบริการ .95 .05 .82 20.86 .000 

ขัน้ตอนท่ี 3 : X,MY 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณระหว่าง 
ตัวแปรพยากรณ์ทุนจิตวิทยาเชิงบวก (X) 
และความผูกพันในงาน (M) กับคุณภาพ
การบริการ (Y) 
R2 = .79 

คณุภาพการบริการ 
 
 
ความผกูพนัในงาน 

.32 
 
 
.64 

.06 
 
 
.05 

.28 
 
 
.65 

5.05 
 
 
11.72 

.000 
 
 
.000 

 
จากตาราง 37 พบวา่ คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลตอ่

คณุภาพการบริการ มีคา่เท่ากับ .65 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 19.91, p = .000) 
กล่าวคือ ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลรวมต่อคุณภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล c) ค่าสมัประสิทธ์ิ
อิทธิพลมาตรฐานของทุนจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลต่อความผูกพันในงาน มีค่าเท่ากับ .67 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 20.86, p = .000) กล่าวคือ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลตอ่ความ
ความผกูพนัในงาน (เส้นอิทธิพล a) คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผล
ต่อคณุภาพการบริการเม่ือมีการควบคมุอิทธิพลของความผูกพนัในงาน แล้วมีค่าเท่ากับ .79 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 (t = 5.05, p = .000) กลา่วคือ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางตรงตอ่
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คณุภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล c’ ) และคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของความผกูพนัในงานท่ี
ส่งผลต่อคณุภาพการบริการเม่ือมีการควบคมุอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก แล้ว มีค่าเท่ากับ .64 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 11.72, p = .000) กล่าวคือ ความผกูพนัในงาน มีอิทธิพล
ทางตรงตอ่คณุภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล b) ซึ่งผลการวิเคราะห์เป็นไปตามเง่ือนไขขัน้ตอนในการ
พิจารณาตวัแปรส่งผ่านท่ีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของทุนจิตวิทยาเชิงบวก ท่ีส่งผลต่อความ
ผูกพันในงาน (เส้นอิทธิพล a) และค่าสมัประสิทธ์ิพลมาตรฐานของความผูกพนัในงาน ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ เม่ือมีการควบคุมอิทธิพลทุนจิตวิทยาเชิงบวก แล้ว (เส้นอิทธิพล b) ต้องมี
นัยส าคัญทางสถิติ อย่างไรก็ตามการสรุปผลว่าความเข้มแข็งในการมองโลกเป็นตัวแปรส่งผ่าน
ความสมัพันธ์ระหว่างทุนจิตวิทยาเชิงบวก กับคณุภาพการบริการหรือไม่นัน้ นอกจากพิจารณาตาม
เง่ือนไขหลกัฐานดงักล่าวแล้ว ยงัต้องพิจารณาถึงคา่อิทธิพลทางอ้อมของทุนจิตวิทยาเชิงบวก ท่ีส่งผล
ตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน ซึ่งจะต้องมีนยัส าคญัทางสถิติด้วยเช่นกนั ผู้วิจยัจึง
ได้ประมาณค่าอิทธิพลทางอ้อมต่อไปด้วยวิธีการของโซเบล ซึ่งมีข้อตกลงเบือ้งต้นว่าค่าประมาณ
อิทธิพลทางอ้อมมีการกระจายแบบโค้งปกต ิได้คา่ประมาณอิทธิพลทางอ้อมของทนุจิตวิทยาเชิงบวก ท่ี
สง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงานดงัแสดงไว้ในตาราง 38 

 
ตาราง 38 แสดงคา่ประมาณอิทธิพลทางอ้อมของตวัแปรทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลต่อคณุภาพการ

บริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน 
 

ตวัแปร IE SE z p 
ชว่งความเช่ือมัน่ 95% 
Lower Upper 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก .61 (.58) .06 10.62 .000 .53 .74 

 
หมายเหต ุ: คา่ท่ีอยูใ่นวงเล็บเป็นคะแนนมาตรฐาน 

 
จากตาราง 38 พบว่า ค่าประมาณอิทธิพลทางอ้อมของทุนจิตวิทยาเชิงบวกท่ีส่งผลต่อ

คณุภาพการบริการ โดยผ่านความผกูพนัในงานมีคา่เท่ากบั .61 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
(z = 10.62, p = .000) โดยมีคา่อยู่ในช่วงความเช่ือมัน่ 95% ระหว่าง .53 ถึง .74 ซึ่งไม่คลมุคา่ 0 จึง
สรุปได้ว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางอ้อมต่อคณุภาพการบริการ โดยผ่านความผูกพนัในงาน 
ส่วนการสรุปผลว่าความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านแบบสมบรูณ์ หรือแบบบางส่วนนัน้ พิจารณา
จากผลการวิเคราะห์ข้อมลูในตาราง 25 ซึ่งพบว่า คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของทนุจิตวิทยาเชิง
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บวกท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ เม่ือควบคมุอิทธิพลของความผกูพนัในงาน มีคา่เท่ากบั .28 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (t = 5.05, p = .000) กล่าวคือ เม่ือมีความผูกพันในงานใน
ความสมัพนัธ์ระหวา่งทนุจิตวิทยาเชิงบวกกบัคณุภาพการบริการแล้ว คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน
ลดลงจาก .81 (t = 19.91, p = .000) เป็น .28 (t = 5.05, p = .000) แตย่งัคงมีนยัความส าคญัทาง
สถิติอยู่ จึงกล่าวได้ว่า ความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านแบบบางส่วนในอิทธิพลของทุนจิตวิทยา
เชิงบวกท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ  

จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ตามขัน้ตอน ผู้ วิจยัจึงได้น าเสนอค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ของตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ตวัแปรผล ดงัตาราง 39 

 
ตาราง 39 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางอ้อม (IE) และอิทธิพลรวม (TE) ของตวั

แปรทนุจิตวิทยาเชิงบวก ความผกูพนัในงาน และคณุภาพการบริการ 
 

ตวัแปรสาเหต ุ
ตวัแปรผล 

ความผกูพนัในงาน คณุภาพการบริการ 
DE IE TE DE IE TE 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก .82 - .82 .28 .58 .81 
 (.95**)  (.95**) (.32**) (.61**) (.93**) 
ความผกูพนัในงาน - - - .65 - .65 
    (.64**)  (.64**) 

 

**p.01 หมายเหต:ุ คา่ท่ีอยูน่อกวงเล็บเป็นคะแนนมาตรฐาน สว่นคา่ท่ีอยูใ่นวงเล็บเป็นคะแนนดบิ 
 
จากตาราง 39 พบว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวก มีอิทธิพลรวมต่อคุณภาพการบริการ มีค่า

สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั .81 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพการบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเท่ากับ .28 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีอิทธิพลทางอ้อมตอ่คณุภาพการบริการ โดยผ่านความผกูพนัในงาน 
มีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเทา่กบั .58 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  

ทัง้นีผ้ลการประมาณคา่โมเดลการส่งผ่านความสมัพนัธ์ของทุนจิตวิทยาเชิงบวก ท่ีมีผล
ตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน ดงัภาพประกอบ 10 
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ภาพประกอบ 10 ผลการประมาณค่าโมเดลการส่งผ่านทุนจิตวิทยาเชิงบวก ท่ีมีผลต่อคุณภาพการ

บริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน (คะแนนมาตรฐาน) 
 

2. ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของบรรยากาศองค์การท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ผู้ วิจัยทดสอบสมมติฐานการวิจัย โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple 

Regression Analysis) การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) และการ
วิเคราะห์ความเป็นตวัแปรส่งผ่าน (Mediator Analysis) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของบรรยากาศองค์การ 
และความผกูพนัในงานท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ ทัง้อิทธิพลทางตรง (Direct effect: DE) อิทธิพล
ทางอ้อม (Indirect effect: IE) และอิทธิพลรวม (Total effect: TE) โดยผู้วิจยัใช้กระบวนการวิเคราะห์
ตามแนวคิดของบารอนและเคนน่ี (Baron; & Kenny. 1986) รวมกบัของโซเบล (Sobel. 1982) ซึ่งมี
ขัน้ตอนการวิเคราะห์ 4 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ (X) กับคณุภาพการบริการ(Y) เพ่ือหาค่าสมัประสิทธ์ิ

อิทธิพลมาตรฐาน (1) ของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการซึ่งคือเส้นอิทธิพล c ใน
ภาพประกอบ 11 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ (X) กับความผูกพนัในงาน (M) เพ่ือหาค่าสมัประสิทธ์ิ

อิทธิพลมาตรฐาน (2) ของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่ความผกูพนัในงานซึ่งคือเส้นอิทธิพล a ใน
ภาพประกอบ 11 

ขัน้ตอนท่ี 3 วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ระหว่างตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ (X) และความผกูพนัในงาน (M) กบัคณุภาพการบริการ 

(Y) เพ่ือหาค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน (3) ของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการ เม่ือมีการควบคมุความผูกพันในงานแล้ว ซึ่งคือเส้นอิทธิพล c’ ในภาพประกอบ และหาค่า

สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน (4) ของความผูกพนัในงานท่ีส่งผลต่อคณุภาพการบริการเม่ือมีการ
ควบคมุบรรยากาศองค์การแล้ว ซึง่คือเส้นอิทธิพล b ในภาพประกอบ 11 

ความผกูพนัในงาน 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก คณุภาพการบริการ 

.82 .65 

.28 
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โดยในขัน้ตอนนีห้ากอิทธิพลทางตรง (3) ยังคงมีนัยส าคัญทางสถิติอยู ่
แสดงว่า ตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) ท าหน้าท่ีส่งผ่านอิทธิพลแบบบางส่วน (Partial Mediator) แตห่าก

อิทธิพลทางตรง (3) ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ แสดงว่า ตวัแปรส่งผ่าน (Mediator) ท าหน้าท่ีส่งผ่าน
อิทธิพลแบบสมบรูณ์ (Complete Mediator) 

ขัน้ตอนท่ี 4  วิเคราะห์คา่อิทธิพลทางอ้อมด้วยวิธีการของโซเบล (Sobel. 1982) 
โดยใช้คา่สถิตทิดสอบซี (z) เพ่ือยืนยนัวา่ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพประกอบ 11 เส้นอิทธิพลในการวิเคราะห์บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการ

บริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
 
เน่ืองจากงานวิจยันีมี้การทดสอบสมมติฐานความเป็นตวัแปรส่งผ่าน โดยมีความผกูพนั

ในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น และคณุภาพการบริการเป็นตวัแปรตาม แตกตา่งกนัเพียงตวัแปรอิสระซึ่งเป็น
ตวัแปรกลุม่บรรยากาศองค์การ จงึขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมลูโดยแบง่ตามตวัแปรอิสระ ดงันี ้

 
  

 

บรรยากาศองค์การ 
X 

คณุภาพการบริการ 
Y 

บรรยากาศองค์การ 
X 

คณุภาพการบริการ 
Y 

 

ความผกูพนัในงาน 
M 

c 

b 

c' 

a 
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ตาราง 40 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลของตวัแปรบรรยากาศองค์การ ความผกูพนั 
ในงาน และคณุภาพการบริการ ในขัน้ตอนการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์
การถดถอยพหคุณูตามแนวทางการทดสอบในขัน้ตอนท่ี 1-3 

 

วิเคราะห์การถดถอย ตวัแปรพยากรณ์ b SE  t p 

ขัน้ตอนท่ี 1: XY 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่าย ระหวา่ง
ตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ(X) กบั
คณุภาพการบริการ (Y) 
R2 = .62 

คณุภาพการบริการ .95 .05 .79 18.65 .000 

ขัน้ตอนท่ี 2:XM 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่ายระหวา่ง
ตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ(X) กบั
ความผกูพนัในงาน (M) 
R2 = .60 

คณุภาพการบริการ .95 .05 .77 18.04 .000 

ขัน้ตอนท่ี 3 : X,MY 
ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหคุณู ระหวา่ง 
ตวัแปรพยากรณ์บรรยากาศองค์การ (X) 
และความผกูพนัในงาน (M) กบัคณุภาพ
การบริการ (Y) 
R2 = .79 

คณุภาพการบริการ 
 
 
ความผกูพนัในงาน 

.33 
 
 
.65 

.06 
 
 
.05 

.28 
 
 
.66 

5.55 
 
 
13.27 

.000 
 
 
.000 

 
จากตาราง 40 พบวา่ คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่

คณุภาพการบริการ มีคา่เท่ากับ .62 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 18.65, p = .000) 
กล่าวคือ บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลรวมต่อคณุภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล c’) ค่าสมัประสิทธ์ิ
อิทธิพลมาตรฐานของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อความผูกพันในงาน มีค่าเท่ากับ .60 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 18.04, p = .000) กล่าวคือ บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลต่อความ
ความผกูพนัในงาน (เส้นอิทธิพล a) คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่
คุณภาพการบริการเม่ือมีการควบคุมอิทธิพลของความผูกพันในงาน แล้วมีค่าเท่ากับ .79 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 5.55, p = .000) กล่าวคือ บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางตรงตอ่
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คณุภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล c’ ) และคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของความผกูพนัในงานท่ี
ส่งผลต่อคณุภาพการบริการเม่ือมีการควบคุมอิทธิพลของบรรยากาศองค์การ แล้ว มีค่าเท่ากับ .65 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 13.27 p = .000) กล่าวคือ ความผกูพนัในงาน มีอิทธิพล
ทางตรงตอ่คณุภาพการบริการ (เส้นอิทธิพล b) ซึ่งผลการวิเคราะห์เป็นไปตามเง่ือนไขขัน้ตอนในการ
พิจารณาตวัแปรส่งผ่านท่ีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของบรรยากาศองค์การ ท่ีส่งผลต่อความ
ผูกพนัในงาน  (เส้นอิทธิพล a) และค่าสัมประสิทธ์ิพลมาตรฐานของความผูกพนัในงาน ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพการบริการ  เม่ือมีการควบคุมอิทธิพลบรรยากาศองค์การ แล้ว (เส้นอิทธิพล b) ต้องมี
นัยส าคัญทางสถิติ อย่างไรก็ตามการสรุปผลว่าความเข้มแข็งในการมองโลกเป็นตัวแปรส่งผ่าน
ความสัมพันธ์ระหว่างบรรยากาศองค์การ กับคุณภาพการบริการหรือไม่นัน้ นอกจากพิจารณาตาม
เง่ือนไขหลกัฐานดงักล่าวแล้ว ยงัต้องพิจารณาถึงค่าอิทธิพลทางอ้อมของบรรยากาศองค์การ ท่ีส่งผล
ตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน ซึ่งจะต้องมีนยัส าคญัทางสถิติด้วยเช่นกนั ผู้วิจยัจึง
ได้ประมาณค่าอิทธิพลทางอ้อมต่อไปด้วยวิธีการของโซเบล ซึ่งมีข้อตกลงเบือ้งต้นว่าค่าประมาณ
อิทธิพลทางอ้อมมีการกระจายแบบโค้งปกติ ได้คา่ประมาณอิทธิพลทางอ้อมของบรรยากาศองค์การ ท่ี
สง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงานดงัแสดงไว้ในตาราง 41   

 
ตาราง 41 แสดงค่าประมาณอิทธิพลทางอ้อมของตวัแปรบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพการ

บริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน 
 

ตวัแปร IE SE z p 
ชว่งความเช่ือมัน่ 95% 
Lower Upper 

บรรยากาศองค์การ .62 (.51) .06 10.73 .000 .55 .74 

 
หมายเหต ุ: คา่ท่ีอยูใ่นวงเล็บเป็นคะแนนมาตรฐาน 

 
จากตาราง 41 พบว่า ค่าประมาณอิทธิพลทางอ้อมของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อ

คณุภาพการบริการ โดยผ่านความผกูพนัในงานมีคา่เท่ากบั .62 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
(z = 10.73, p = .000) โดยมีคา่อยู่ในช่วงความเช่ือมัน่ 95% ระหว่าง .55 ถึง .74 ซึ่งไม่คลมุคา่ 0 จึง
สรุปได้ว่า บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางอ้อมต่อคณุภาพการบริการ โดยผ่านความผูกพนัในงาน 
ส่วนการสรุปผลว่าความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านแบบสมบรูณ์ หรือแบบบางส่วนนัน้ พิจารณา
จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในตาราง 28 ซึ่งพบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานของบรรยากาศ
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องค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ เม่ือควบคมุอิทธิพลของความผูกพนัในงาน  มีค่าเท่ากับ .28 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 5.55, p = .000) กล่าวคือ เม่ือมีความผกูพนัในงานใน
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบรรยากาศองค์การกบัคณุภาพการบริการแล้ว คา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐาน
ลดลงจาก .79 (t = 18.65, p = .000) เป็น .28 (t = 5.55, p = .000) แตย่งัคงมีนยัความส าคญัทาง
สถิติอยู่ จึงกล่าวได้ว่า ความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านแบบบางส่วนในอิทธิพลของบรรยากาศ
องค์การท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการ   

จากการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ตามขัน้ตอน ผู้ วิจยัจึงได้น าเสนอค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพล
ของตวัแปรสาเหตท่ีุมีตอ่ตวัแปรผล ดงัตาราง 42 

 
ตาราง 42 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางอ้อม (IE) และอิทธิพลรวม (TE) ของ 

ตวัแปรบรรยากาศองค์การ ความผกูพนัในงาน และคณุภาพการบริการ 
 

ตวัแปรสาเหต ุ
ตวัแปรผล 

ความผกูพนัในงาน คณุภาพการบริการ 
DE IE TE DE IE TE 

บรรยากาศองค์การ .77 - .77 .28 .51 .79 
 (.95**)  (.95**) (.33**) (.62**) (.955**) 
ความผกูพนัในงาน - - - .66 - .66 
    (.65**)  (.65**) 

 
**p.01 หมายเหต ุ: คา่ท่ีอยูน่อกวงเล็บเป็นคะแนนมาตรฐาน สว่นคา่ท่ีอยูใ่นวงเล็บเป็นคะแนนดบิ 

 
จากตาราง 42 พบว่า บรรยากาศองค์การ มีอิทธิพลรวมต่อคุณภาพการบริการ มีค่า

สัมประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเท่ากับ .79 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยบรรยากาศ
องค์การ มีอิทธิพลทางตรงตอ่คณุภาพการบริการ มีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเท่ากบั .28 อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีอิทธิพลทางอ้อมตอ่คณุภาพการบริการ โดยผ่านความผกูพนัในงาน 
มีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพลมาตรฐานเทา่กบั .51 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

ทัง้นีผ้ลการประมาณคา่โมเดลการสง่ผา่นความสมัพนัธ์ของบรรยากาศองค์การ ท่ีมีผลตอ่
คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน ดงัภาพประกอบ 12 
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ภาพประกอบ 12 ผลการประมาณค่าโมเดลการส่งผ่านบรรยากาศองค์การ ท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
บริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน (คะแนนมาตรฐาน) 

 
ผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ 

ผู้วิจยัได้ท าสมัภาษณ์กบัพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการ
บริการในช่วง 1-2 ปีท่ีผ่านมา และพนกังานบริการท่ีมีการประเมินคณุภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อน
ขึน้ไปจากหวัหน้า โดยใช้วิธีการจัดสนทนากลุ่ม (Focus group discussion) 1 กลุ่ม โดยมีการใช้
ระยะเวลาประมาณ สองชัว่โมงคร่ึง ประกอบด้วยผู้ เข้าร่วม จ านวน 7-10 คน ผู้ด าเนินการสนทนา 1 คน 
ผู้จดบนัทึก 1 คน และผู้ช่วยทัว่ไป 1 คน และผู้ช่วยทั่วไป 1 คน ตามแนวการสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง 
ค าถามปลายเปิด 2 ค าถามเพ่ือตอบค าถามวิจยัเพ่ือน ามาอ้างอิงและสนบัสนุนข้อมูลเชิงปริมาณอีก
ครัง้หนึง่ ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัแบง่ออกเป็น 2 สว่นดงันี ้ 

1. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี 
จากการสนทนากลุ่มพบว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานบริการ

โรงแรมในจงัหวดัราชบรีุท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการบริการในชว่ง 1-2 ปีท่ีผา่นมาประกอบ 7 ปัจจยั คือ  
1.1 ความเช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) คือความเช่ือของพนกังาน

บริการโรงแรมว่ามีความสามารถ และศกัยภาพในการปฏิบตัิงาน มีความปรารถนาในความท้าทาย มี
ความพยายามทุม่เทเพ่ือท่ีจะท าเป้าหมายนัน้ให้ส าเร็จตามท่ีตัง้ใจไว้ ดงัจะเห็นได้จากประโยคดงันี ้ 

“คือเราเลือกที่จะท างานอย่างใดอย่างหน่ึง พี่ว่าเราต้องชอบมันด้วยนะ อย่างพี่นี่
เลือกท างานเป็นพนกังานต้อนรับ พีก็่ต้องท างานตรงนี้ให้ได้ อะไรที่พีท่ าไม่ได้นะ พีจ่ะศึกษาค้นคว้า พี่
ถามเลยอ่ะ คือเราท างานบริการไง เราตอ้งท าได ้บริการได้”  

“พี่ท างานบริการในโรงแรมมานานแล้วนะ น่าจะได้ lสัก 20 กว่าปีแล้ว พี่ว่าพี่มี
ประสบการณ์ตรงนี้มาเยอะนะ เจอแขกหลายประเภท ตอนท าแรกๆ กลวัมาก ตื่นเต้น กลวัรับแขก
ไม่ได ้บริการไม่ถูก ตอนนีส้บายมาก ฮาๆ ๆ ๆ ตอนนีเ้ก่งแลว้ไง ฮาๆ ๆ ๆ ” 

 จากประโยคข้างต้นท่ีได้จากบทสนทนากลุ่มครัง้นี ้พบว่าพนกังานบริการโรงแรมใน
จงัหวดัราชบรีุมีการรับรู้ความสามารถตนเอง ท่ีมีความมัน่ใจในศกัยภาพการท างานบริการของตนเอง 
มีความพยายามท่ีจะศึกษาหาข้อมูล สอบถามเพ่ือน ามาพฒันาศกัยภาพของตนเองให้ดีท่ีสุด ซึ่งสิ่งต่างๆ 

ความผกูพนัในงาน 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก คณุภาพการบริการ 

.79 .65 

.28 
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เหล่านีท่ี้มีในตัวพนักงานบริการโรงแรมจังหวัดราชบุรี และจะน าพาไปสู่คุณภาพการบริการท่ีดีใน
โรงแรมตอ่ไป  

1.2 การมองโลกในแง่ดี (Optimism) คือลกัษณะของวิธีการคิดท่ีนึกถึงแต่ด้านดีเสมอ
เก่ียวกบัการท างานของพนกังานบริการ คือมีความสามารถในการมองหาสิ่งดีๆ ท่ีเกิดขึน้ สามารถมอง
หาโอกาสจากสิ่งท่ีเกิดขึน้เพ่ือท่ีจะท าเป้าหมายให้ระสบความส าเร็จ ถึงแม้จะมีสิ่งท่ีไม่ดีเกิดขึน้ แต่
พนกังานบริการท่ีมีการมองโลกในแง่ดีจะมีความสามารถในการยอมรับความจริง และเรียนรู้จากความ
ผิดพลาดนัน้เพ่ือท่ีจะพฒันาปรับปรุงตอ่ไป ดงัจะเห็นได้จากประโยคตอ่ไปนี ้  

“เมื่อก่อนพี่ท างานพลาดบ่อยมาก คือช่วงแรกๆ ที่ท าเรายงัไม่ค่อยรู้เร่ืองมากเท่าไร 
แต่พี่ไม่รู้สึกเคยท้อ หรือยอมแพ้เลยนะ คือท างานที่ไหน ท างานอะไรก็พลาดกันได้ทัง้นัน้แหละ ส่ิง
เหล่านีที้พ่ลาดๆ ไปเราก็แค่มองหาข้อผิดพลาดว่ามาจากไหน เสร็จแลว้ก็แก้ซะ แค่นัน้เอง” 

“ส าหรับพี่ข้อผิดพลาด คือบทเรียนชัน้ดีเลยนะ บางทีเราต้องผิดพลาด เพื่อฝึกการ
แก้ปัญหา ปัญหาทีเ่กิดข้ึนเป็นการฝึกความสามารถในการแก้ปัญหา ถ้าแก้ได้ดี แสดงว่าเราเก่ง แต่ถ้า
ไม่ดี ก็ถือว่าเป็นบทเรียน อนันีคื้อความคิดพีน่ะ”  

“พีคิ่ดมาตัง้แต่เด็กแล้วว่า เราท าผิดได้เสมอ แต่จะต้องพยายามไม่ผิดในเร่ืองเดิมๆ 
ใหบ่้อยหนกั เพราะฉะนัน้ทกุครั้งที่พีท่ าผิดพลาด พีจ่ะต้องน าขอผิดพลาดนัน้มาเป็นบทเรียน ศึกษาหา
ทางแก้ไขใหดี้ทีส่ดุ มนัเหมือนเป็นแรงผลกัดนัไปในตวันะ”  

 จากตัวอย่างประโยคข้างต้นของพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี พบว่า
พนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุมีการมองโลกในแง่ดี (Optimism) คือมีมมุมองกบัปัญหาตา่งๆ ท่ี
เกิดขึน้ในการท างานนัน้เป็นไปในทิศทางท่ีดี มองแต่สิ่งๆ ดี และน าความผิดพลาดต่างๆ เหล่านัน้มา
เป็นแรงผลกัดนัให้ตวัเองปฏิบตัหิน้าท่ีดียิ่งๆ ขึน้ไป  

1.3 ด้านการให้รางวลั (Reward) คือ โรงแรมมีความชดัเจนและความเหมาะสมในการ
ให้รางวลั ผลตอบแทน มีนโยบายในการจ่ายค่าตอบแทน และสวสัดิการท่ีมีความยุติธรรม ตลอดจน
การท่ีพนกังานบริการโรงแรมรับรู้วา่ตนจะได้รับรางวลั ตอบแทนเม่ือมีผลการปฏิบตังิานท่ีดี  

“เอาตรงๆ เลยนะ บางที่เราตัง้ใจท างาน เราก็อยากได้ส่ิงตอบแทนบาง เล็กๆ น้อยๆ 
คือส่ิงเรานีเ้ป็นก าลงัใจใหพ้วกพีน่ะ”  

“ที่นี้ทุกปี เขาจะพาไปจัดงานเลี้ยงปีใหม่ คือพี่ว่าเขาเลี้ยงเต็มที่เลยนะ พาไปเที่ยว
ต่างจงัหวดั เลีย้งเต็มทีเ่ลย แลว้ก็จะมีการใหส่ิ้งตอบแทนเล็กๆ นอ้ยๆ ส าหรับคนที่ท างานดี ได้รับค าชม 
แลว้ก็พวกทีอ่ยู่กบัโรงแรมมานาน มนัเป็นก าลงัดีนะ พีว่่า” 

“คือการที่เราได้ส่ิงตอบแทนกบัมาจากโรงแรม มนัรู้สึกดีนะ มนัเหมือนรู้สึกว่าเขาก็
เห็นถึงความสามารถเรา การตัง้ใจท างานของเรา การที่เราทุ่มเทท างานตรงนี้ เขาก็เห็น ไม่ใช่เราท าไป
แลว้ไม่มีใครรับรู้ คือบางทีพีก็่อย่างไดบ้างเพือ่เป็นก าลงัใจอะนะ ฮาๆ ๆ ๆ” 
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จากประโยคข้างต้นพบว่า พนกังานบริการโรงแรมจงัหวัดราชบุรีนัน้มีคณุภาพการ
บริการท่ีดี จะต้องมีการอาศยัปัจจัยด้านการให้รางวลั เพ่ือเป็นการแสดงถึงความมีน า้ใจท่ี โรงแรมมี
ให้แก่พนกังานบริการ สิ่งตอบแทนหรือรางวลัๆ เหล่านี ้บางสิ่งไม่จ าเป็นต้องเป็นสิ่งของมีค่า หากแต่
เป็นการแสดงถึงวา่ โรงแรมได้เห็นความตัง้ใจในการท างานของพนกังานเหล่านี ้และโรงแรมมิได้นิ่งเฉย
ต่อการท างานท่ีดีของพนักงานเลย เม่ือพนักงานบริการโรงแรมได้รับสิ่ งตอบแทนแล้วนัน้ ย่อมมี
ความรู้สึกยิงดี และดีใจท่ีหวัหน้า หรือเจ้าของ เห็นถึงความสามารถของตนเองว่ามีความสามารถใน
การท างานได้เป็นอยา่งดีนัน้เอง  

1.4  ด้านการสนบัสนนุ (Support) คือความรู้สึกท่ีเป็นมิตรภายในโรงแรม การยอมรับ ให้
ความร่วมมือและช่วยเหลือซึ่งกนัและกันในการท างาน ทัง้จากหวัหน้าและเพ่ือนร่วมงาน ดังจะเห็นได้
จากประโยคดงัตอ่ไปนี ้ 

“พีว่่าพีโ่ชคดีนะ หวัหน้าดีมาก เวลาที่พีท่ าผิด เขาไม่เคยว่านะอาจจะบ่นบาง ฮาๆ ๆ 
แต่เขาสอนเราดว้ยไง สอนในการท างานทีดี่ตอ้งท ายงัไง ถา้เจอปัญหาแบบนีต้อ้งแก้แบบไหน”  

“เพื่อนร่วมงานพี่ก็ดี ช่วยกันดีมาก ถึงแม้บางวันจะอยู่กันคนละกะก็ตาม แต่ก็
ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนัดีมาก ท าใหเ้วลาท างานเลยไม่ค่อยมีข้อผิดพลาด งานก็เลยออกมาดี” 

จากประโยคข้างต้นพบว่าพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีนัน้มีด้านการ
สนับสนุนในโรงแรม มีหัวหน้าท่ีสามารถคอยปรึกษา คอยสอนในการแก้ปัญหา จึงท าให้พนักงานมี
ความสามารถในการท างานได้เป็นอย่างดี อีกทัง้ยงัได้รับการสนบัสนุนจากเพ่ือนร่วมงาน ท่ีช่วยเหลือ
ซึ่งกันและกนัได้เป็นอย่างดี ถึงแม้ว่าจะท างานกนัคนละเวลาก็ตาม แต่จะมีการคอยช่วยเหลือกนั เลย
ท าให้ลดข้อผิดพลาดท่ีจะเกิดขึน้ในการท างานบริการได้เป็นอยา่งดี   

1.5  ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน (Vigor) เป็นลักษณะพฤติกรรมท่ี
แสดงออกถึงพลงั ความพยายาม ความมุ่งมัน่ และแรงจงูใจในการทุ่มเทปฏิบตัิงาน ดงัจะเห็นได้จาก
ประโยคดงัตอ่ไปนี ้ 

“พี่คิดว่าตวัพี่อะนะ เป็นคนที่มีคามมุ่งมัน่มากๆ คือเมื่อเราตัง้เป้าหมายไว้แล้ว เรา
จะตอ้งท าใหไ้ด ้เวลาเจอปัญหาพีไ่ม่ท้อนะ พีไ่ม่ยอมด้วย พีต่้องท าให้ได้ อย่างงานบริการที่พีท่ าตอนนี ้
ถา้แขกอย่างไดอ้ะไรนะ พีต่อ้งท าใหไ้ด ้คือตอ้งช่วยเขาใหถึ้งทีสุ่ดอ่ะ อย่างเช่น ถ้าแขกถามว่าไปสระน ้า
ทางไหน พีไ่ม่บอกเสน้ทางนะ พีพ่าเขาไปใหเ้ห็นสระน ้าเลย”  

“เวลาพี่ท างาน พี่ก็อย่าได้รับค าชมจากแขกบางนะเพราะมันเป็นก าลังใจ เวลา
บริการใครแลว้ย้ิมให ้พีนี่ก็้ดีใจมากๆ แลว้ แค่ย้ิมก็พอ เพราะฉะนัน้พีว่่าพีจ่ะทุ่มสดุตวัเลยนะเวลาที่ต้อง
บริการแขก”  

จากประโยคข้างต้นพบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้มีความเข้มแข็ง 
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กระฉบักระเฉงในการท างาน (Vigor) ในการท างานจะมีความทุ่มเททัง้แรงกายและแรงใจในการบริการ
แขกอยา่งเตม็ก าลงัความสามารถของตนเอง อีกทัง้มุง่มัน่บริการอยา่งเตม็ท่ีจนกวา่แขกพอใจ  

1.6  การอุทิศตนในการท างาน (Dedication) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นการ
ท างาน ความกระตือรือร้น และความรู้สกึภาคภมูิใจในการปฏิบตังิาน ดงัจะเห็นได้จากประโยคนี ้ 

“พีช่อบท างานนี้นะ ท ามานานแล้ว ไม่เคยคิดจะเปลี่ยนงานเลย แล้วเวลาพี่ท างาน
นะ พีอ่ทิุศตวัเองเลย ท าเต็มทีแ่ลว้ก็มีความรู้สึกอยากท ามาก การที่เราได้บริการคนอื่น ได้เขาไปพูดคยุ
กบัแขกทีม่าใช้บริการแลว้รู้สึกดีนะ บางที่ก็ไม่รู้จะอธิบายยงัไง แต่รู้สึกว่าถ้าเห็นแขกอยู่น่ิงๆ ยื่นรอน่ิงๆ 
นีไ้ม่ไดเ้ลยนะ จะตอ้งรีบเขาไปพดูคยุ สอบถาม ว่าอยากไดอ้ะไรไหม แบบนีเ้ลย”  

“ตอนที่มาท างานครั้งแรก ตื่นเต้นมาก ตัง้ใจท างานไปหมดเลย กระตือรือ ร้นท างาน
ด้วยนะ คือถ้าอยู่น่ิงๆ ไม่มีงานของตวัเองแล้ว พีจ่ะไปถามคนอื่นเลยนะมีอะไรให้ช่วยอีกไหม ไม่ค่อย
ชอบอยู่น่ิง อยากท างาน”  

จากประโยคข้างต้น พบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้ มีการอทุิศตน
ในการท างาน คือมีความรักในอาชีพการงานทางด้านสายนี ้คืองานด้านการบริการโรงแรม และมีการ
แสดงออกถึงความต้องการท่ีจะท างานด้านการบริการอย่างเต็มท่ี เต็มความสามารถของตนเอง มี
ความกระตือรือร้นในการท างานโดยเฉพาะ  

1.7  การซึมซบักบังาน (Absorption) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงการฝักใฝ่อยู่
กบัการท างานของพนกังานท าให้รู้สกึวา่เวลาในการท างานป่านไปอยา่งรวดเร็ว ซึง่จะเห็นได้จากประโยคดงันี ้ 

“พีจ่ าไดเ้ลยวนันีมี้งานประชมุทัง้หมด แลว้ต่อดว้ยงานแต่งมีกินเลี้ยงถึงดึกเลย แล้วพี่
ก็มาท างานปกติก็มาเข้าเวรเช้าตัง้แต่เจ็ดโมง แต่วนันัน้ท าโอทีด้วย เพราะงานเยอะก็ต้องเลิกประมาณ
หน่ึงทุ่ม พีก็่เตรียมตวั ตัง้ใจท างานไปเร่ือยๆ รู้สึกตวัอีกที่ก็จะสี่ทุ่มแล้ว ท าไม่รู้ตวัเลย อนันี้ก็แอบตกใจ
ว่าเราไม่เหนือ่ยเลยเนอะ สงสยัจะแข็งแรงอยู่เหมือนกนั ฮาๆ ๆ ๆ ”  

“มีอยู่ช่วงหน่ึงคืองานเยอะทกุวนั แลว้จะตอ้งท าโอทกุวนัเลย สิบสองชัว่โมงต่อวนัเลย 
รู้สึกว่าจะไม่ได้หยดุด้วยนะ ต้องท าติดต่อกนัเลยน่าจะเก้าวนัมัง่ ถ้าพี่จ าไม่ผิดนะ ตอนแรกคิดว่าต้อง
เหนื่อยแน่ๆ เพราะงานเช้ายนัเย็นเลย ก็เตรียมตวัปกติ ก็ท าไปเร่ือยๆ นะ สนกุบ้าง เครียดบ้างบางวนั 
ฮาๆ ๆ แต่รู้ตวัอีกที่ก็มาท างานในวนัหยุดของตวัเอง ฮาๆ ๆ คือวนันัน้ท าครบเก้าวนัแล้ว วนัที่สิบคือ
วนัหยุดของพี่ แต่พี่ลืมไง นึกว่าต้องมาท างาน คือพี่ขบัรถมาถึงโรงแรมแล้วนะ น้ายามทกัว่าอ้าววนันี้
วนัหยดุไม่ใช่รึ พีเ่ลยนึกออก ข าตวัเอง ท างานเพลิน ฮาๆ ๆ ” 

จากประโยคข้างต้นพบวา่พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้มีการซึมซบักบั
งานบริการโรงแรม คือมีความรู้สึกท่ีอยากจะท างานจนไม่รู้สึกว่าเหน่ือยล้าในการท างาน หากแตรู้่สึกดี
ท่ีได้ท างานท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นการแสดงเห็นถึงการซึมซบักับ
งานบริการได้เป็นอยา่งดี 
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ผลการวิเคราะห์เชิงเปรียบเทยีบ 
อิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการโดยมี

ความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่านของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุครัง้นี ้เป็นการวิจยั
แบบผสมผสาน (mixed methods research) ผลท่ีได้จากการวิจัยทัง้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(quantitative methods) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative methods) เปรียบเทียบผลการ
วิเคราะห์ได้ดงัแสดงในตาราง  

 

ตาราง 43 เปรียบเทียบผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณและเชิงคณุภาพ 
 

สมมตฐิานการวิจยั (Hypothesis) 
ผลการวิเคราะห์ 

การวิจยัเชิงปริมาณ การวิจยัเชิงคณุภาพ 
H1 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิทางบวกตอ่คณุภาพการ
บริการ 

สนบัสนนุ สนบัสนนุ*1 

H2 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพ
การบริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงานเป็นตวัแปร
สง่ผา่น 

สนบัสนนุ สนบัสนนุ*2 

H3 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่คณุภาพการ
บริการ 

สนบัสนนุ สนบัสนนุ*3 

H4 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพ
การบริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงานเป็นตวัแปร
สง่ผา่น 

สนบัสนนุ สนบัสนนุ*4 

 
หมายเหต ุ *1การวิจัยเชิงคุณภาพสนับสนุนทางด้านความเช่ือมั่นในความสามารถตนเอง (Self 
efficacy) และการมองโลกในแง่ดี (Optimism) 
*2 การวิจยัเชิงคณุภาพสนับสนุนทางด้านการอุทิศตนในการท างาน (Dedication) และการซึมซับ 
กบังาน (Absorption) 
*3 การวิจยัเชิงคณุภาพสนบัสนนุทางด้านการให้รางวลั (Reward) และด้านการสนบัสนนุ (Support) 
*4 การวิจยัเชิงคณุภาพสนับสนุนทางด้านการอุทิศตนในการท างาน (Dedication) และการซึมซับ 
กบังาน (Absorption) 



 

 

บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อคณุภาพ

การบริการโดยมีความผกูพนัในงาน เป็นตวัแปรสง่ผา่นของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ ใน
ครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์การวิจยั สมมตฐิานการวิจยั และวิธีด าเนินการวิจยัดงันี ้

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลต่อ

คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ โดยมีความผกูพนัในงานของพนกังาน
บริการเป็นตวั แปรสง่ผา่น 

2.  เพ่ือศึกษาและอธิบายรูปแบบคุณภาพการบริการของพนักงานบริการโรงแรมใน
จงัหวดัราชบรีุ  

สมมตฐิานในการวิจัย 
สมมตฐิานท่ี 1: ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิทางบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สมมติฐานท่ี 2: ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมี 

ตวัแปรความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
สมมตฐิานท่ี 3: บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สมมตฐิานท่ี 4: บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพการบริการโดยมีตวัแปร

ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรในการวิจยั 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในครัง้นีเ้ป็นพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี

ทัง้หมด 6 โรงแรม  
กลุม่ตวัอยา่งในการวิจยั 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจัยในครัง้นีใ้ช้จ านวนเต็มของกลุ่มประชากรจ านวน 239 คน 
เน่ืองจากจ านวนประชากรไมเ่พียงพอ และผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมาจ านวน 217 ฉบบั  

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
การศกึษาในครัง้นี ้ใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้าง (Structural Questionnaire) โดย

แบบสอบถามจ านวน 1 ชุด แบ่งออกเป็น 5 ตอน โดยตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะข้อมูลส่วน
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บุคคล ส่วนตอนท่ี 2-5 เป็นแบบวดัเก่ียวกับตวัแปรท่ีศึกษา คือ แบบวดัทุนจิตวิทยาเชิงบวก แบบวัด
บรรยากาศองค์การ แบบวดัความผกูพนัในงาน และแบบวดัคณุภาพการบริการ ตามล าดบั  

ระเบียบวิธีการวิจัย 
ระเบียบวิธีวิจยัเป็นใช้วิธีการวิจยัแบบผสม (Mixed Model) ระหว่างการวิจยัเชิงปริมาณ 

(Quantitative Method) และวิธีการวิจยัชิงคณุภาพ (Qualitative Method) โดยอาศยัการตีความข้อมลู
เอกสาร บทความทางวิชาการ รายงานการวิจยัท่ีเก่ียวข้องและต าราวิชาการตา่ง ๆ ท่ีผู้ วิจยัได้รวบรวม
เอกสารไว้แล้ว โดยส ารวจ (Survey) จากแบบสอบถาม (Questionnaire) และแบบสมัภาษณ์เชิงลึก
แบบมีโครงสร้าง (In-depth Interview) โดยผู้วิจยัได้ท าสมัภาษณ์กบัพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดั
ราชบุรีท่ีมีรางวลัด้านคณุภาพการบริการในช่วง 1-2 ปีท่ีผ่านมา และพนกังานบริการท่ีมีการประเมิน
คณุภาพการบริการดีเย่ียม 2 ปีซ้อนขึน้ไปจากหัวหน้า โดยใช้วิธีการจดัสนทนากลุ่ม (Focus group 
discussion) 1 กลุม่ โดยมีการใช้ระยะเวลาประมาณ สองชัว่โมงคร่ึง ประกอบด้วยผู้ เข้าร่วม จ านวน 7-
10 คน ตามแนวการสมัภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ค าถามปลายเปิดเชิงซกัถามเหตผุลและค้นหาค าตอบเพ่ือ
ท าการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยเทคนิคการวิเคราะห์เชิงเนือ้หา (Content Analysis) การสรุปผลการวิจยัโดย
ใช้การพรรณนาผลงานวิจยัเพ่ือน ามาอ้างอิงและสนบัสนนุผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณ 

การวิจยัเชิงปริมาณได้ใช้การศกึษาเชิงส ารวจ (Survey research) รวบรวมข้อมลูท่ีได้รับ
จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง กลุ่มตวัอย่าง คือ พนักงาน
บริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ จ านวน 217 ตวัอยา่ง ท าการทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ ตาม
แนวคิดของครอนบคั (Cronbach Alpha Formula) จ านวน 30 ตวัอย่าง ทดสอบความน่าเช่ือถือ
เคร่ืองมือวา่มีความเช่ือถือในระดบัสงูมีคา่การทดสอบท่ี 0.60  

การวิเคราะห์ข้อมูล 
วิเคราะห์ผลใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายผลการศกึษา ได้แก่ 

การแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
(Quantitative Analysis) วิเคราะห์หาทดสอบความสมัพนัธ์ของสองตวัแปรโดยใช้สถิติทดสอบแบบ 
Pearson's Correlation Coefficient และใช้วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ์พหุคณู (Multiple 
Regression Analysis) ท าการเลือกตวัแปรโดยวิธีน าตวัแปรเข้าทัง้หมด (Enter) โดยใช้คา่ Tolerance 
และ VIF เพ่ือทดสอบว่าเกิดปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพห ุ(Multi Collinearrity) ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 ประมวลผลข้อมูลจากโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ น าเสนอผลการวิเคราะห์
ข้อมลูและการแปลผลในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย สรุปผลงานวิจยัได้ดงันี ้ 
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สรุปผลการวิจัย 
จากการวิเคราะห์ผลในงานวิจยัสามารถน ามาสรุปผลได้ดงันี ้

1.  ผลวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานบริการโรงแรมจังหวัดราชบุรี 
พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เพศหญิง ร้อยละ 68.20 และ เพศชาย ร้อยละ 31.80 
ส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 30 ปีขึน้ไป ร้อยละ 35.02 รองลงมา อายุ 20 – 25 ร้อยละ 33.18 น้อยสุด 
น้อยกว่า 20 ปี ส่วนใหญ่โสด ร้อยละ 57.14 รองลงมา สมรส ร้อยละ 28.11 ส่วนน้อย หม้ายและ
แยกกันอยู่หรือหย่าร้าง ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 65.90 รองลงมา 
ปริญญาตรี ร้อยละ 32.72 น้อยสดุ สงูกวา่ปริญญาตรี ประสบการณ์การบริการโรงแรมระหว่าง 1 – 3 ปี 
มากสุด ร้อยละ 40.09 รองลงมา มากกว่า 5 ปี ร้อยละ 24.42 และ น้อยกว่า 1 ปี ร้อยละ 23.96 น้อย
สดุ จ านวน 3 – 5 ปี ตามล าดบั 

2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจิตวิทยาเชิงบวก พบว่า อยู่ในระดบัท่ีดี มีค่าเฉล่ีย 3.50 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 มีทุนจิตวิทยาเชิงบวกระดับดี ได้แก่ การมองโลกในแง่ดี (Optimism) 
ความหวงั (Hope) และความหยุ่นตวั (Resiliency) ในด้านการรับรู้ความสามารถตนเองอยู่ในระดบั
ปานกลาง สรุปผลเป็นรายข้อดงันี ้

2.1  ด้านความเช่ือมั่นในความสามารถตนเอง (Self efficacy) พนกังานบริการ
โรงแรมในจังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อการรับรู้ความสามารถตนเองในระดับดี มีค่าเฉล่ีย 3.38 ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 โดยสงูสดุ มัน่ใจวา่มีเวลาทุ่มเทในการท างานเพ่ือให้งานบรรลเุป้าหมายไปได้
ด้วยดี และ มัน่ใจในการวิเคราะห์ปัญหาในช่วงระยะเวลาเพ่ือหาแนวทางแก้ปัญหา มีทศันคติในระดบั
ปานกลาง ได้แก่ มั่นใจในการมีส่วนร่วมอภิปรายเก่ียวกับกลยุทธ์ขององค์การ มั่นใจในการช่วย
ตัง้เป้าหมายงานของหน่วยงาน และมัน่ใจในการน าเสนอผลงานของฉันในท่ีประชมุของระดบัผู้บริหาร 
ตามล าดบั 

2.2 ด้านความหวงั (Hope) พนักงานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติต่อ
ความหวงั (Hope) ในระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 3.52 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 โดยสงูสดุคิดว่าปัญหาทุก
อย่างมีวิธีการแก้ไขอยู่หลากหลายแนวทางปัจจบุนั รองลงมาเต็มไปด้วยพลงัในการปฏิบตัิงานเพ่ือให้
บรรลุเป้าหมายท่ีตัง้ไว้เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ สามารถคิดหาวิธีการต่างๆ ในการปฏิบตัิงาน
เพ่ือให้บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้ และเม่ือพบปัญหาในการท างาน น้อยสดุสามารถคิดหาวิธีการตา่งๆ เพ่ือ
แก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ได้ ตามล าดบั 

2.3 ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมี
ทศันคติต่อการมองโลกในแง่ดีอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 3.63 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.87 โดยสูงสุด
มองในมุมท่ีดีในการท างานเสมอ รองลงมา ในการท างานสิ่งผิดพลาดเกิดขึน้ได้เสมอเพราะฉะนัน้ฉัน
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จะแก้ไขสิ่งท่ีผิดพลาดให้ดีท่ีสดุ มีมมุมองท่ีดีตอ่การท างานในอนาคต ปัจจบุนังานท่ีฉันท าอยู่ “เม่ือผ่าน
อุปสรรคไปแล้วมกัมีสิ่งดีๆ เกิดขึน้ตามมา” และเวลามีความไม่แน่นอนเกิดขึน้ในการท างานฉันเช่ือ
เสมอวา่ต้องมีสิ่งท่ีดีเกิดขึน้บ้าง ตามล าดบั 

2.4  ด้านความหยุ่นตวั (Resiliency) พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมี
ทศันคตติอ่ความหยุน่ตวัในระดบัดี โดยมีคา่เฉล่ีย 3.45 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 โดยสงูสดุสามารถ
ปรับตวักบัความเครียดในการท างานได้เพ่ือให้สามารถมุง่หาเป้าหมายท่ีตัง้ไว้ส าเร็จ รองลงมา สามารถ
ทนกับช่วงเวลาท่ีมีความยากล าบากในการท างานและผ่านพ้นไปได้ เน่ืองจากเคยมีประสบการณ์ 
มาก่อน และฉันรู้สึกว่าฉันสามารถเผชิญหน้ากับความยากล าบากกับงานหลายๆ อย่างได้ในเวลา
เดียวกันเพ่ือให้ประสบความส าเร็จในการท างาน ตามล าดับ มีทัศนคติระดับปานกลาง สามารถ
บริหารงานท่ีมีความยากด้วยวิธีการใดวิธีการหนึง่  

3.  ผลการวิเคราะห์ทศันคติตอ่บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) พนกังาน
บริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีโดยรวมมีทัศนคติต่อบรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลาง โดย
สงูสุด บรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลางได้แก่ ด้านการสนบัสนุน (Support) ด้านโครงสร้าง 
(Structure) ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for 
advancement) การให้รางวัล (Reward) และด้านการควบคมุ (Control) ตามล าดบั สรุปผลเป็น 
รายข้อได้ดงันี ้ 

3.1  ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมี
ทศันคติต่อการมีส่วนร่วมในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.15 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 โดยสูงสุด
แผนกเปิดโอกาสให้สามารถท างานได้อย่างอิสระ รองลงมา พนกังานบริการในองค์การสามารถแสดง
ความคิดเห็นได้อย่างเปิดเผย และในการตัดสินใจเร่ืองใดก็ตาม และได้เข้าไปมีส่วนร่วมอยู่เสมอ 
ตามล าดบั 

3.2  ด้านโครงสร้าง (Structure) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
ตอ่ด้านโครงสร้าง (Structure) ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.17 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 โดยสงูสดุ 
การปฏิบตัิงานของท่านเป็นไปอย่างราบร่ืนเน่ืองจากมีการวางแผนการปฏิบตัิงานท่ีดี รองลงมา งาน
ภายในองค์การมีการระบหุน้าท่ีความรับผิดชอบในการท างานชดัเจน แผนกของท่านก าหนดลกัษณะ
โครงสร้าง (Structure) การบริหารงานไว้อย่างชดัเจน ท่านสามารถติดต่อส่ือสารกับผู้บงัคบับญัชา
อยา่งสะดวก แผนกของทา่นมีการแจ้งขา่งสารตา่งๆ ให้บคุลากรรับทราบอยา่งเปิดเผย แผนกของท่านมี
ขัน้ตอนการปฏิบัติงานท่ีมีความซับซ้อนมากเกินไป และท่านมีช่องทางในการติดต่อส่ือสารกับ
ผู้บงัคบับญัชาของทา่นอยา่งจ ากดั ตามล าดบั 
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3.3  ด้านการให้รางวลั (Reward) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
ต่อด้านการให้รางวลั (Reward) อยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.98 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 
โดยสงูสดุ ท่านได้รับค าชมเชยจากผู้บงัคบับญัชาเม่ือปฏิบตัิงานได้ตามเป้าหมาย รองลงมา บคุลากร
ทกุคนในองค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตัิงาน และท่านรู้สึกว่าองค์การมีการให้รางวลั
อยา่งเหมาะสม ตามล าดบั 

3.4  ด้านการสนบัสนนุ (Support) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติ
ตอ่ด้านการสนบัสนุนในระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ีย 3.25 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 โดยสูงสุด รู้สึก
อบอุ่นสบายใจในการปฏิบตัิงานกบัเพ่ือนร่วมงานในหน่วยงานเพราะเพ่ือร่วมงานให้ความร่วมมือและ
ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน รองลงมา ท่านได้รับการยอมรับจากผู้บงัคบับญัชา และเพ่ือนร่วมงานเพ่ือน
ร่วมงานให้อภยัในความผิดพลาดตา่งๆ ของท่านได้ และท่านได้รับค าแนะน า และความช่วยเหลือจาก
เพ่ือนร่วมงาน ตามล าดบั 

3.5  ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) พนกังานบริการ
โรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติต่อด้านความเจริญก้าวหน้าอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.10 
คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 โดยสูงสดุ องค์การให้ความส าคญักับการพฒันาความรู้ความสามารของ
ทา่น รองลงมา องค์การของทา่นมีนโยบาย และกฎระเบียบการบริหารท่ีชดัเจน และ บคุลากรทกุคนใน
องค์การจะได้รับผลตอบแทนตามผลการปฏิบตังิาน ตามล าดบั 

3.6  ด้านความเจริญก้าวหน้า (Opportunity for advancement) พนกังานบริการ
โรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติตอ่ด้านการควบคมุในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.68 คา่เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.89 โดยสงูสดุในด้านองค์การของท่านก าหนดกฎระเบียบและข้อบงัคบัต่างๆ ท่ีเหมาะสม 
รองลงมา องค์การของท่านก าหนดมาตรฐานในการท างานไว้สูงเกินไป มีทศันคติระดบัน้อยมี ได้แก่ 
ท่านรู้สึกว่ากฎระเบียบท่ีองค์การก าหนดขึน้เคร่งครัดมากเกินไป องค์การของท่านไม่ได้ก าหนด
มาตรฐานไว้ในการท างาน และองค์การของทา่นมีนโยบายท่ีไมโ่ปร่งใส ตามล าดบั 

4.  ผลการวิเคราะห์ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) พนกังานบริการโรงแรมใน
จงัหวดัราชบรีุโดยรวมมีความผกูพนัในงานอยูร่ะดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.47 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.00 โดย
สงูสดุในด้านการซึมซบักบังาน (Absorption) รองลงมา การอทุิศตน (Dedication) และความเข้มแข็ง
กระฉบักระเฉง ตามล าดบั สรุปผลรายข้อได้ดงันี ้

4.1  ด้านความเข้มแข็งกระฉับกระเฉง พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีมี
ทศันคตติอ่ความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงระดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.43 คา่เบี่ยงมาตรฐาน 0.97 โดยสงูสดุ คือ 
ท่านมีความเข้มแข็งและคล่องแคล่วในการท างาน รองลงมา เม่ืออยู่ในสถานท่ีท างานท่านรู้สึกเต็ม
เป่ียมไปด้วยพลังในการท างาน และท่านรู้สึกมีแรงจูงใจในการท างานเพ่ือให้ประสบความส าเร็จมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากันท่ี 3.45 และ ท่านสามารถท างานได้อย่างต่อเน่ืองเป็นเวลานาน มีทัศนคติระดบัปาน
กลาง ได้แก่ เม่ือต่ืนเช้ามาท่านรู้สึกอยากไปท างาน และท่านมีความพยายามในการท างานกบัสภาวะ
กดดนัในการท างาน ตามล าดบั 

4.2  ด้านการอทุิศตนพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีทศันคติตอ่การอุทิศ
ตนระดับดี ค่าเฉล่ีย 3.49 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.06 สูงสุดมีความกระตือรือร้นในการท างาน 
รองลงมา งานท่ีท ามีคณุคา่และความหมายส าหรับตนเองและงานท่ีทา่นท าสามารถสร้างแรงกระตุ้นใน
การท างานได้ ตามล าดบั 

4.3  ด้านการซึมซบักบังาน (Absorption) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมี
ทศันคติต่อการซึมซบักับงาน (Absorption) ระดบัดี ค่าเฉล่ีย 3.49 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 โดย
สงูสดุ ได้แก่ มีความใสใ่จกบังานท่ีท า รองลงมา เม่ือลงมือท างานท่านรู้สึกว่าเวลาผ่านไปอย่างรวดเร็ว , 
เม่ือลงมือท างานท่านจะอยู่กบังานโดยไม่สนใจเร่ืองอ่ืนและเม่ือลงมือท างานท่านจะไม่ยอมละทิง้งาน
จะกวา่งานจะส าเร็จ และมีทศันคตปิานกลาง เม่ือทา่นลงมือท างานจะมุง่มัน่อยูก่บังานนัน้ตลอด  

5.  ผลการวิเคราะห์คณุภาพการบริการพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุโดยรวม
มีทศันคติต่อคณุภาพการบริการอยู่ในระดบัดี มีค่าเฉล่ีย 3.50 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.94 โดยสงูสุด
ในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) รองลงมา การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
(Responsiveness) การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) 
และความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) ตามล าดบั สรุปผลเป็นรายข้อได้ดงันี ้

5.1  ด้านความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดั
ราชบุรีมีทัศนคติต่อความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) ระดับดี มีค่าเฉล่ีย 3.41 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.98 สูงสุดการเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย รองลงมา โรงแรมมีความ
สะอาดและสวยงาม และสภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภยั ตามล าดับ มีทศันคติปานกลาง 
ได้แก่ โรงแรมมีบริการท่ีหลากหลาย และสอดคล้องในการใช้งาน สภาพแวดล้อมเอือ้ตอ่การปฏิบตัิงาน 
และโรงแรมมีอปุกรณ์อ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั ตามล าดบั 

5.2  ด้านความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) พนักงานบริการโรงแรมในจังหวัด
ราชบรีุมีทศันคติตอ่ความเช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) ระดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.46 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
1.04 โดยสงูสดุสามารถสร้างความไว้วางใจและความเช่ือมัน่ให้กบัผู้ ใช้บริการได้ รองลงมา สามารถให้
บริหารได้อย่างถูกต้อง มีการก าหนดเวลาการให้บริการเหมาะสม และโรงแรมมีช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับ ตามล าดบั  

5.3  ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) พนกังานบริการโรงแรม
ในจังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) ระดับดี มีค่าเฉล่ีย 
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3.56 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.98 โดยสูงสุดในด้านท่านมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ 
รองลงมา แสดงความใส่ใจและช่วยแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ท่านตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว มีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว และ ท่านสามารถแก้ปัญหาให้ลกูค้าได้ตามความต้องการ 
ตามล าดบั 

5.4  ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) พนกังานบริการโรงแรมใน
จังหวัดราชบุรีมีทัศนคติต่อการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการระดับดี  มีค่าเฉล่ีย 3.59 ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.99 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่ามีทัศนคติดีทุกข้อ โดยสูงสุด ให้บริการสุภาพ
อ่อนโยนและยิม้แย้มแจ่มใส รองลงมา มีอธัยาศยัไมตรีอนัดีตลอดเวลา ท่านปฏิบตัิงานอย่างมีระบบ
และเคร่งครัด และ ทา่นมีความรู้ในการตอบค าถามได้ชดัเจน ตามล าดบั 

5.5  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) พนักงานบริการโรงแรมใน
จงัหวดัราชบรีุมีทศันคตติอ่การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการระดบัดี มีคา่เฉล่ีย 3.47 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.97 สูงสุด ใส่ใจรายละเอียดเล็กน้อยเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการประทบัใจ และให้บริการ และดแูลเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการท่ีมีความแตกตา่งกนัในแตล่ะคน เพ่ือให้ตรงกบัความต้องการของผู้ ใช้บริการ รองลงมา ท่าน
เอาใจใส่และให้บริการตามความต้องการของผู้ ใช้บริการแตล่ะคน ท่านสามารถให้บริการได้ทนัทีเพียง
ผู้ใช้บริการแจ้งช่ือ และ ทา่นเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการแตล่ะคน ตามล าดบั  
 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตัวแปรอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวกและ
บรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ พบว่า มี
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่าง 0.220 – 0.893 ซึ่งมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในเชิงบวกและน้อย
กว่า 0.90 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกันไม่มีความสัมพันธ์กันมากไม่มีการ
ควบคมุตวัแปรใดๆ ไว้ จึงทดสอบเพ่ืออธิบายการเลือกตวัแปรอิสระตวัแปรอิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิง
บวกและบรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ 
ดงัสมมตฐิานท่ี 1 – 4 

สมมตฐิานท่ี 1 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิทางบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1 ได้วา่ เป็นการยอมรับ H1 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพล

มาตรฐานของทนุจิตวิทยาเชิงบวกท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ มีคา่เท่ากบั .65 อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 (t = 19.91, p = .000) กล่าวคือ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลรวมตอ่คณุภาพการ
บริการ (เส้นอิทธิพล c) ซึ่งผลการทดสอบ พบว่า ด้านความหวัง (Hope) มีอิทธิพลเชิงบวกสูงสุด 
รองลงมา ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism)  
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สมมติฐานท่ี 2 ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมีตวัแปร
ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ได้ว่า เป็นการยอมรับ H1 หรือ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมี
อิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพการบริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงาน (Work Engagement) เป็นตวั
แปรส่งผ่าน โดยผ่านความผูกพนัในงานมีค่าเท่ากับ .61 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (z = 
10.62, p = .000) โดยมีคา่อยู่ในช่วงความเช่ือมัน่ 95% ระหว่าง .53 ถึง .74 ซึ่งไม่คลมุคา่ 0 จึงสรุปได้
วา่ ทนุจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลทางอ้อมตอ่คณุภาพการบริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน 

สมมตฐิานท่ี 3 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลเชิงบวกตอ่คณุภาพการบริการ 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 3 ได้วา่ เป็นการยอมรับ H1 โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิอิทธิพล

มาตรฐานของบรรยากาศองค์การท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการ มีคา่เท่ากบั .62 อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 (t = 18.65, p = .000) กล่าวคือ บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลรวมตอ่คณุภาพการ
บริการ (เส้นอิทธิพล c) ซึง่ผลการทดสอบ พบว่า ด้านการสนบัสนนุ (Support) มีอิทธิพลเชิงบวกสงูสดุ 
รองลงมา ด้านโครงสร้าง (Structure) และด้านการมีสว่นร่วม (Involvement) ตามล าดบั 

สมมติฐานท่ี 4: บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อคณุภาพการบริการโดยมีตวัแปร
ความผกูพนัในงานเป็นตวัแปรสง่ผา่น 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 ได้ว่า เป็นการยอมรับ H1 โดยมีคา่ประมาณอิทธิพล
ทางอ้อมของบรรยากาศองค์การท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพการบริการ โดยผ่านความผกูพนัในงานมีคา่เท่ากบั 
.62 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 (z = 10.73, p = .000) โดยมีคา่อยู่ในช่วงความเช่ือมัน่ 95% 
ระหวา่ง .55 ถึง .74 ซึง่ไมค่ลมุคา่ 0 จงึสรุปได้วา่ บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางอ้อมตอ่คณุภาพการ
บริการ โดยผา่นความผกูพนัในงาน 
 
สรุปผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพ  

1.  จากการรวบรวมบทสมัภาษณ์พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี เพ่ือศึกษาและ
อธิบายรูปแบบคณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจังหวดัราชบุรี พบว่า พนกังานงาน
บริการโรงแรมจงัหวดัราชบุรีมีความผูกพนัในงานอยู่ในระดบัหนึ่ง ซึ่งน าไปสู่คณุภาพการบริการ อัน
เน่ืองมาจากหลายปัจจัยไม่ว่าจะเป็น ทัศนคติของตนเองท่ีมีต่องานบริการโรงแรม เพ่ือนร่วมงาน 
หวัหน้างาน พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีความผูกพนัในงานบริการในโรงแรม เพราะมี
ทัศนคติท่ีดีต่องานบริการในโรงแรม มีความรู้สึกนึกคิดท่ีอยากท างานในด้านบริการของโรงแรม มี
ความรู้สึกกระฉับกระเฉงท่ีจะต่ืนเช้าขึน้มาในตอนเช้าเพ่ือมาท างานด้านการบริการ ส่วนหนึ่งท่ีท าให้
เกิดความผูกพันในงาน (Work Engagement) เพราะมีความชอบท่ีจะบริการผู้ อ่ืน มีความสุขท่ีได้
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บริการ ยิ่งเม่ือได้รับค าชมเชย ยิ่งท าให้รู้สึกมีก าลงัใจในการปฏิบตัิงานด้านการบริการยิ่งขึ น้ ซึ่งจากบท
สนทนาท าให้ผู้ วิจัยได้ทราบว่า พนักงานบริการโรงแรมส่วนหนึ่งมีความผูกพันในงาน (Work 
Engagement)เพราะมีใจรักในการบริการ มีจิตบริการท่ีอยากจะอ านวยความสะดวกให้แก่แขกผู้ ท่ีเข้า
มาพกักบัโรงแรม ช่ืนชอบ และรักในการบริการ ยิ่งเม่ือได้รับค าชมเชยจากแขก ยิ่งมีความรู้สึกอ่ิมเอมใจ
เป็นอย่างมาก และเม่ือต้องเผชิญกบัปัญหาในการท างาน ก็จะไม่ย่อท้อต่ออปุสรรคท่ีเจอ หากแตจ่ะมี
การมองโลกในแง่ดีเพ่ือท าให้ผ่านอุปสรรคไปให้ได้ และไม่ย่อท้อต่ออุปสรรคท่ีพบเจอ นอกจากนีผ้ล
การศกึษา พบวา่ พนกังานบริการโรงแรมมีทศันคตจิึงท าให้มีความผูกพนัในงาน (Work Engagement)
แล้วนัน้ ผู้ วิจัยพบว่าเพ่ือนร่วมงาน และหัวหน้างานท่ีดีก็ส่งผลท าให้มีความผูกพันในงาน (Work 
Engagement)ได้อีกด้วย พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรีมีความผูกพนัในงานบริการโรงแรม 
เพราะมีเพ่ือนร่วมงานท่ีดี คอยชว่ยเหลือซึ่งกนัและกนั คอยเป็นห่วงเป็นใยตลอดเวลาในการท างาน จึง
ท าให้พนกังานบริการโรงแรมมีความรู้สึกท่ีดีท่ีจะปฏิบตัิงานบริการด้านโรงแรม โดยท่ีไม่รู้ตวั หากแต่ก็
สนกุไปกบัการท างานบริการโรงแรมไปแล้ว อีกทัง้ยงัมีหวัหน้างานท่ีคอยสนบัสนนุให้ท างานอย่างเต็มท่ี 
คอยดแูลเราในเวลาท่ีเราต้องการความช่วยเหลือ คอยชีแ้นะแนวทางในการท างานบริการท่ีดี คอยให้
ก าลงัใจเม่ือพนกังานบริการโรงแรมต้องพบเจอกบัปัญหาในการท างาน ซึ่งสิ่งตา่งๆ เหล่านีเ้ป็นตวัคอย
ให้ก าลงั สนบัสนนุพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ และท าให้พนกังานโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุ
มีความรู้สกึอยากท างาน อยากปฏิบตังิานในโรงแรมทางด้านการบริการตอ่ไปอีกด้วย  

2.  จากการรวบรวมบทสมัภาษณ์พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี เพ่ือศึกษาและ
อธิบายรูปแบบคณุภาพการบริการของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี ประกอบด้วย ความ
เช่ือมัน่ในความสามารถตนเอง (Self efficacy) การมองโลกในแง่ดี (Optimism) ด้านการให้รางวลั 
(Reward) และด้านการสนบัสนนุ (Support) พบว่า ในการรับรู้ความสามารถตนเอง คือความเช่ือของ
พนกังานบริการโรงแรมว่ามีความสามารถ และศกัยภาพในการปฏิบตัิงาน มีความปรารถนาในความ
ท้าทาย มีความพยายามทุม่เทเพ่ือท่ีจะท าเป้าหมายนัน้ให้ส าเร็จตามท่ีตัง้ใจไว้ พนกังานบริการโรงแรม
ในจังหวัดราชบุรีมีการรับรู้ความสามารถตนเอง ท่ีมีความมั่นใจในศักยภาพการท างานบริการของ
ตนเอง มีความพยายามท่ีจะศึกษาหาข้อมูล สอบถามเพ่ือน ามาพฒันาศกัยภาพของตนเองให้ดีท่ีสุด 
ซึง่สิ่งตา่งๆ เหลา่นีท่ี้มีในตวัพนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุ และจะน าพาไปสู่คณุภาพการบริการ
ท่ีดีในโรงแรมตอ่ไป การมองโลกในแง่ดี (Optimism) คือลกัษณะของวิธีการคิดท่ีนึกถึงแตด้่านดีเสมอ
เก่ียวกบัการท างานของพนกังานบริการ คือมีความสามารถในการมองหาสิ่งดีๆ ท่ีเกิดขึน้ สามารถมอง
หาโอกาสจากสิ่งท่ีเกิดขึน้เพ่ือท่ีจะท าเป้าหมายให้ระสบความส าเร็จ ถึงแม้จะมีสิ่งท่ีไม่ดีเกิดขึน้ แต่
พนกังานบริการท่ีมีการมองโลกในแง่ดีจะมีความสามารถในการยอมรับความจริง และเรียนรู้จากความ
ผิดพลาดนัน้เพ่ือท่ีจะพฒันาปรับปรุงตอ่ไป พนกังานบริการโรงแรมจงัหวดัราชบรีุมีการมองโลกในแง่ดี 
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(Optimism) คือมีมมุมองกบัปัญหาตา่งๆ ท่ีเกิดขึน้ในการท างานนัน้เป็นไปในทิศทางท่ีดี มองแตส่ิ่งๆ ดี 
และน าความผิดพลาดตา่งๆ เหล่านัน้มาเป็นแรงผลกัดนัให้ตวัเองปฏิบตัิหน้าท่ีดียิ่งๆ ขึน้ไป ด้านการให้
รางวลั (Reward) โรงแรมมีความชดัเจนและความเหมาะสมในการให้รางวลั ผลตอบแทน มีนโยบายใน
การจา่ยคา่ตอบแทน และสวสัดกิารท่ีมีความยตุิธรรม ตลอดจนการท่ีพนกังานบริการโรงแรมรับรู้ว่าตน
จะได้รับรางวัล ตอบแทนเม่ือมีผลการปฏิบัติงานท่ีดี พนักงานบริการโรงแรมจังหวัดราชบุรีนัน้มี
คณุภาพการบริการท่ีดี จะต้องมีการอาศยัปัจจยัด้านการให้รางวัล (Reward) เพ่ือเป็นการแสดงถึง
ความมีน า้ใจทางโรงแรมมีให้แก่พนกังานบริการ สิ่งตอบแทนหรือรางวลัๆ เหล่านี ้บางสิ่งไม่จ าเป็นต้อง
เป็นสิ่งของมีคา่ หากแตเ่ป็นการแสดงถึงวา่ โรงแรมได้เห็นความตัง้ใจในการท างานของพนกังานเหล่านี ้
และโรงแรมมิได้นิ่งเฉยตอ่การท างานท่ีดีของพนกังานเลยเม่ือพนกังานบริการโรงแรมได้รับสิ่งตอบแทน
แล้วนัน้ ย่อมมีความรู้สึกยิงดี และดีใจท่ีหัวหน้าหรือเจ้าของ เห็นถึงความสามารถของตนเองว่ามี
ความสามารถในการท างานได้เป็นอยา่งดีนัน้เอง ด้านการสนบัสนนุ (Support) คือความรู้สึกท่ีเป็นมิตร
ภายในโรงแรม การยอมรับ ให้ความร่วมมือและช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างาน ทัง้จากหวัหน้า
และเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรีนัน้มีด้านการสนับสนุนในโรงแรม มี
หัวหน้าท่ีสามารถคอยปรึกษา คอยสอนในการแก้ปัญหา จึงท าให้พนักงานมีความสามารถในการ
ท างานได้เป็นอย่างดี อีกทัง้ยงัได้รับการสนบัสนุนจากเพ่ือนร่วมงาน ท่ีช่วยเหลือซึ่งกันและกันได้เป็น
อยา่งดี ถึงแม้วา่จะท างานกนัคนละเวลาก็ตาม แตจ่ะมีการคอยช่วยเหลือกนั เลยท าให้ลดข้อผิดพลาด
ท่ีจะเกิดขึน้ในการท างานบริการได้เป็นอย่างดี และความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างานเป็น
ลักษณะพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงพลัง ความพยายาม ความมุ่งมั่น และแรงจูงใจในการทุ่มเท
ปฏิบตังิาน พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้มีความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงในการท างาน จะ
มีความทุ่มเททัง้แรงกายและแรงใจในการบริการแขกอย่างเต็มก าลงัความสามารถของตนเอง อีกทัง้
มุ่งมั่นบริการอย่างเต็มท่ีจนกว่าแขกพอใจ การอุทิศตนในการท างานเป็นลักษณะของพฤติกรรมท่ี
มุง่เน้นการท างาน ความกระตือรือร้น และความรู้สกึภาคภมูิใจในการปฏิบตัิงาน พบว่าพนกังานบริการ
โรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้ มีการอทุิศตนในการท างาน คือมีความรักในอาชีพการงานทางด้านสายนี ้
คืองานด้านการบริการโรงแรม และมีการแสดงออกถึงความต้องการท่ีจะท างานด้านการบริการอย่าง
เต็มท่ี เต็มความสามารถของตนเอง มีความกระตือรือร้นในการท างานโดยเฉพาะ การซึมซบักับงาน 
(Absorption) เป็นลกัษณะของพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงการฝักใฝ่อยู่กบัการท างานของพนกังานท าให้
รู้สกึวา่เวลาในการท างานป่านไปอย่างรวดเร็ว พบว่าพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุนัน้มีการ
ซึมซบักบังาน (Absorption) บริการโรงแรม คือมีความรู้สึกท่ีอยากจะท างานจนไม่รู้สึกว่าเหน่ือยล้าใน
การท างาน หากแต่รู้สึกดีท่ีได้ท างานท าให้รู้สึกว่าเวลาในการท างานผ่านไปอย่างรวดเร็ว ซึ่งเป็นการ
แสดงเห็นถึงการซมึซบักบังาน (Absorption) บริการได้เป็นอยา่งดี  
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อภปิรายผล  
1.  จากวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของทุนจิตวิทยาเชิงบวก และบรรยากาศองค์การท่ี

ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานบริการโรงแรมในจงัหวัดราชบุรี โดยมีความผูกพันในงาน 
(Work Engagement)ของพนกังานบริการเป็นตวั แปรส่งผ่าน พบว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพล
ทางบวกต่อคุณภาพการบริการโดยมีตัวแปรความผูกพันในงานเป็นตัวแปรส่งผ่าน สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Albanese (1981) ท่ีกล่าวสนับสนุนว่า ตวัแปรทุนทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive 
psychological capital) ซึ่งเป็นตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคล และตวัแปรบรรยากาศองค์การซึ่งเป็นตวั
แปรสภาพแวดล้อมในการท างาน ทัง้สอง ตวัแปรนีร่้วมกนั ส่งผลตอ่พฤติกรรมการท างาน หรือคณุภาพ
การให้บริการ โดยผลการศกึษา พบว่า ทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลเชิงบวกทางตรงต่อคณุภาพการ
ให้บริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.807 และทุนจิตวิทยาเชิงบวกมีอิทธิพลเชิงบวกทางอ้อมต่อ
คณุภาพการบริการโดยผ่านตวัแปรความผูกพนัในงาน (Work Engagement) มีค่าสมัประสิทธ์ิรวม
เท่ากบั 0.720 สอดคล้องกบัแนวคิดของ ซูเฟลิ และเบคเคอร์ (Schaufeli; & Bakker) ท่ีกล่าวว่าความ
ผกูพนัในงาน (Work Engagement)เป็นสภาวะทางจิตใจท่ีมีตอ่งาน ซึง่สภาวะนัน้เกิดจากการรู้สึก และ
การคิด ในเชิงบวกท่ีมีต่องาน และแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมในท่ีสุด และด้านบรรยากาศองค์การมี
อิทธิพลทางบวกตอ่คณุภาพการบริการโดยมีตวัแปรความผกูพนัในงาน (Work Engagement)เป็นตวั
แปรส่งผ่าน สอดคล้องกบัแนวคิดของ Litwin & Stringer (2002: 65), Steers & Porter (1983: 365) ท่ี
กล่าวว่า บรรยากาศองค์การจะเป็นความรู้สึกของการปฏิบตัิงานตอ่ลกัษณะท่ีมองเห็นได้ขององค์การ
จะมีอิทธิพลตอ่การก าหนดพฤติกรรม ต่อทศันคติของพนกังานบริการ และแนวคิดของ วิภาวี  มหารักขกะ 
(2550: 29-30) ท่ีกล่าวว่า บรรยากาศองค์การเป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนดพฤติกรรมของพนกังาน
บริการ ความส าเร็จขององค์การส่วนหนึ่งย่อมขึน้อยู่กับบรรยากาศองค์การซึ่งมีส่วนในการสนบัสนุน
การท างานท าให้องค์การมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลผู้บริหารจึงควรเล็งเห็นถึงความส าคญัของการ
บริหารบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) โดยผลการศกึษา พบว่า บรรยากาศองค์การมี
อิทธิพลเชิงบวกทางตรงต่อคณุภาพการให้บริการโดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเท่ากับ 0.770 และบรรยากาศ
องค์การมีอิทธิพลเชิงบวกทางอ้อมต่อคุณภาพการบริการโดยผ่านตวัแปรความผูกพนัในงาน (Work 
Engagement) มีคา่สมัประสิทธ์ิรวมเทา่กบั 0.659  

2.  จากผลการทดสอบอิทธิเชิงบวกต่อคณุภาพการบริการ พบว่า ด้านทุนจิตวิทยาเชิงบวก 
ได้แก่ ด้านความหวงั (Hope) และ ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) มีอิทธิเชิงบวกตอ่คณุภาพการ
บริการ (Service Quality) สอดคล้องกบัแนวคิดของ อะเวย์ และคณะ (Avey; et al. 2010: 430-452) 
ท่ีกล่าวว่า ทนุทางจิตวิทยาเชิงบวก (Positive psychological capital) มีมมุมองตา่งๆ ในทางบวกและ
มีความเข้าใจในการจดัการในสิ่งตา่งๆ ซึ่งผลการทดสอบ พบว่า ด้านความหวงั (Hope) มีอิทธิพลเชิง
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บวกสูงสุด รองลงมา ด้านการมองโลกในแง่ดี (Optimism) โดยผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าด้านทุน
จิตวิทยาเชิงบวก สามารถอธิบายอิทธิพลท่ีส่งผลตอ่คณุภาพการบริการ (Service Quality) และผลการ
ทดสอบ พบว่า ด้านบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วม 
(Involvement) ด้านโครงสร้าง (Structure) และ ด้านการสนบัสนุน (Support) มีอิทธิเชิงบวกต่อ
คณุภาพการบริการ (Service Quality) ผลการทดสอบ พบว่า ด้านการสนบัสนนุ (Support) มีอิทธิพล
เชิงบวกสงูสดุ รองลงมา ด้านโครงสร้าง (Structure) และด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) ตามล าดบั 
โดยผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าด้านบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) สามารถอธิบาย
อิทธิพลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ผลการศึกษาสอดคล้องกับแนวคิดของ Litwin & Stringer 
(1968) ท่ีกล่าวว่า บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) คือ องค์ประกอบของสภาพแวดล้อม
และขององค์กร ซึ่งรับรู้โดยบุคคลท่ีท างานในองค์การทัง้โดยตรงและทางอ้อม มีอิทธิพลจูงใจ และ
พฤตกิรรมการท างานในองค์กร 

3.  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นพนักงานบริการโรงแรมในจังหวัดราชบุรี ข้อมูลด้าน
จิตวิทยาเชิงบวกอยูใ่นระดบัท่ีดี โดยสงูสดุคือ การมองโลกในแง่ดี (Optimism) ความหวงั (Hope) และ
ความหยุ่นตวั (Resiliency) ในด้านการรับรู้ความสามารถตนเองอยู่ในระดบัปานกลาง ผลการศึกษา
สอดคล้องกบัแนวคิดของ ลธูานส์ และคณะ(Luthans; et al. 2007: 3) ท่ีกล่าวว่า สภาวะของบคุคลท่ี
เป็นจดุเดน่ หรือจดุแข็งท่ีมีการพฒันาคณุลกัษณะในทางท่ีดี ซึ่งไปสู่ทางก าหนดพฤติกรรมท่ีสามารถวดัได้ 
พฒันาได้และสามารถจัดการอย่างมีประสิทธิผลให้เกิดการปฏิบตัิงานท่ีดีขึน้ในองค์การยุคปัจจุบนั 
ด้านทศันคติต่อบรรยากาศองค์การมีทศันคติต่อบรรยากาศองค์การอยู่ในระดบัปานกลาง โดยสูงสุด 
บรรยากาศองค์การ (Organization Climate) อยู่ในระดับปานกลางได้แก่ ด้านการสนับสนุน 
(Support) ด้านโครงสร้าง (Structure) ด้านการมีส่วนร่วม (Involvement) ด้านความเจริญก้าวหน้า 
(Opportunity for advancement) ด้านการให้รางวลั (Reward) และด้านการควบคมุ (Control) 
ตามล าดบั ผลการศกึษาสอดคล้องกบัแนวคิดของ สตริงเกอร์ (Srtinger. 2002) ท่ีกล่าวว่า บรรยากาศ
องค์การเป็นการรับรู้ถึงสภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการปฏิบตัิงานซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงทัศนคติ ค่านิยม 
ของคนในองค์การท่ีแสดงออกมาจากความรู้สึกหรือการรับรู้ทัง้ทางตรงและทางอ้อมโดยท่ีเราไม่
สามารถสมัผสัได้ ซึง่มีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมของบคุคลในองค์การ รวมทัง้กระบวนการตา่งๆ ในองค์การ 
ด้านความผูกพนัในงาน (Work Engagement) พนกังานบริการโรงแรมในจังหวดัราชบุรีโดยรวมมี
ความผกูพนัในงาน (Work Engagement)อยู่ระดบัดี โดยสงูสดุในด้านการซึมซบักบังาน (Absorption) 
รองลงมา การอทุิศตน (Dedication)และความเข้มแข็งกระฉบักระเฉงในการท างาน (Vigor) ตามล าดบั 
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Development Dimensions International (DDI) (Schaufeli; & Bakker. 
2010) ท่ีกล่าวว่า ความผกูพนัในงาน (Work Engagement) คือการท่ีพนกังานมีความคิด และความ
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เช่ือในคา่นิยม และเป้าหมายขององค์กร มีความรู้สกึเป็นเจ้าของร่วมกบัองค์กร และยินดีท่ีจะกระท าสิ่ง
ท่ีอยู่นอกเหนือจากหน้าท่ีเพ่ือองค์กร และปรารถนาจะอยู่กับองค์กร และในด้านคณุภาพการบริการ 
(Service Quality)พนกังานบริการโรงแรมในจังหวดัราชบุรีโดยรวมมีทศันคติต่อคณุภาพการบริการ 
(Service Quality)อยู่ในระดบัดี สงูสดุในด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance)รองลงมา 
การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness) การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ (Empathy) ความ
เช่ือมัน่วางใจได้ (Reliability) และความเป็นรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangible) ตามล าดบั ผลการศึกษา
สอดคล้องกับแนวคิดของ Bitner (1992); Cordupleski Rust และ Zahorik. (1993); (อ้างอิงจาก 
ชชัวาล  ทตัศิวชั. 2001) ท่ีกล่าวว่า คณุภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีนัน้เป็นเป็นกระบวนการ
บริการท่ีท าให้เกิดความพงึพอใจตามความคาดหวงัของบคุคลท่ีได้มีโอกาสได้เข้ามาใช้บริการ  

 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในงานวิจยันี ้
1.  จากการศึกษา พบว่า บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางบวกต่อคณุภาพการบริการ

โดยมีตวัแปรความผูกพนัในงานเป็นตวัแปรส่งผ่าน ดงันัน้ ควรเปิดโอกาสให้พนกังานบริการได้แสดง
ความคิดเห็นหรือให้อ านาจได้อย่างอิสระในการท างาน มีความชัดเจนในการก าหนดหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ องค์การมีความชดัเจนในการให้รางวลั พนกังานบริการมีความรู้สึกได้ถึงการสนบัสนนุจาก
ภายในองค์การ รวมถึงมีการส่งเสริมให้โอกาสในการก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน และลักษณะของ
นโยบายมีมาตรฐานท่ีชดัเจน 

2.  จากการศกึษา พบว่า ด้านบรรยากาศองค์การ (Organization Climate) มีอิทธิเชิงบวก
ต่อคุณภาพการบริการ โดยด้านการสนับสนุน (Support) มีอิทธิพลเชิงบวกสูงสุด ดังนัน้ควรให้
ความส าคญักับการสร้างบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในการท างานท่ีดี ควรสร้างความรู้สึกท่ีเป็น
มิตรภายในองค์การการยอมรับ ให้ความร่วมมือ และช่วยเหลือซึ่งกันและกันในการท างาน ทัง้จาก
ผู้บงัคบับญัชา และเพ่ือนร่วมงาน และให้ความส าคญักบัสถานท่ีท างานให้มีความสะดวกสบาย และมี
ความเหมาะสมในการท างาน 

3.  จากการศกึษา พบว่า พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีทศันคติตอ่คณุภาพ
การให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ รับบริการ (Assurance) สูงสุด ดังนัน้ควรส่งเสริมให้
พนกังานมีความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ พนกังานจะต้องให้บริการด้วยความ
สุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ มีความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกบัสญัญาท่ีให้ไว้กับผู้ รับบริการ การบริการทกุครัง้ต้องมีความถูกต้องเหมาะสม และ
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ได้ผลอย่างสม ่าเสมอ และให้ความมั่นใจได้ว่าผู้ รับบริการจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดเพ่ือเป็นการสร้าง
ความมัน่ใจในผู้ใช้บริการมากยิ่งขึน้ 

4.  จากการศึกษา พบว่า พนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุมีความผกูพนัในงาน 
(Work Engagement) ด้านความเข้มแข็งกระฉับกระเฉง น้อยสุด ดงันัน้ควรส่งเสริมให้พนกังานมี
แรงจูงใจในการปฏิบตัิงานโดยมีการจดักิจกรรมพิเศษ การอบรมสมัมนาเพ่ือการความรู้และทกัษะใน
การปฏิบตัิงานและเพิ่มการซึมซบักบังาน (Absorption) และเพ่ือเพิ่มความเข้มแข็งกระฉับกระเฉงใน
การท างานมากยิ่งขึน้ 

ข้อเสนอแนะในงานวิจยัครัง้ตอ่ไป 
1.  การศกึษาครัง้ตอ่ไป อิทธิพลของทนุจิตวิทยาเชิงบวกและบรรยากาศองค์การท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพการบริการโดยมีความผูกพันในงานเป็นตัวแปรส่งผ่านของพนักงานบริการโรงแรมใน
จงัหวดัราชบุรี จ าแนกหรือเปรียบเทียบกันในแต่ละแผนก หรือเปรียบตามลกัษณะงาน หรือต าแหน่งงาน 
ของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบุรี เพ่ือผลการศึกษาจะใช้เป็นประโยชน์ในการจดัการและ
วางแผนในการปฏิบตังิานตอ่พนกังานในครัง้ตอ่ไป  

2.  การศึกษาครัง้ต่อไปควรศึกษาในรูปแบบ full model เน่ืองจากในงานวิจยันีเ้ป็น
การศกึษาแยกเป็นการศกึษาตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคล และตวัแปรลกัษณะสิ่งแวดล้อมในการท างาน 
ซึ่งในการศึกษาครัง้ตอ่ไปควรเป็นการน าทัง้สองตวัแปรรวมเข้าด้วยกัน เพ่ือผลการจะสามารถใช้เป็น
แนวพฒันาและปรับปรุงแนวทางการปฏิบตังิานให้สอดคล้องกบัสภาพการปฏิบตัิงานและความคิดเห็น
ของพนกังานบริการโรงแรมในจงัหวดัราชบรีุในภาพรวม 
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Regression 
  Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกb   Enter 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .805a .648 .647 .55956 1.299 

a. Predictors: (Constant), ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
b. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 124.155 1 124.155 396.530 .000b 

Residual 67.317 215 .313     

Total 191.473 216       

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. Predictors: (Constant), ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .260 .167   1.558 .121 -.069 .588 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก .923 .046 .805 19.913 .000 .832 1.015 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
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Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.6961 4.8770 3.4901 .75815 217 
Residual -2.10718 1.80332 .00000 .55826 217 
Std. Predicted Value -2.366 1.829 .000 1.000 217 
Std. Residual -3.766 3.223 .000 .998 217 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 ทนุจิตวิทยาเชิงบวกb   Enter 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .818a .669 .668 .54911 1.326 

a. Predictors: (Constant), ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
b. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 131.183 1 131.183 435.072 .000b 

Residual 64.827 215 .302     

Total 196.010 216       

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
b. Predictors: (Constant), ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .141 .164   .865 .388 -.181 .464 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก .949 .046 .818 20.858 .000 .860 1.039 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
 

Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.6181 4.8877 3.4621 .77931 217 
Residual -2.62206 1.84789 .00000 .54784 217 
Std. Predicted Value -2.366 1.829 .000 1.000 217 
Std. Residual -4.775 3.365 .000 .998 217 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 ความผกูพนัในงาน, ทนุจิตวิทยาเชิงบวกb   Enter 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .887a .786 .784 .43768 1.388 

a. Predictors: (Constant), ความผกูพนัในงาน, ทนุจิตวิทยาเชิงบวก 
b. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 150.477 2 75.239 392.755 .000b 

Residual 40.995 214 .192     

Total 191.473 216       

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .169 .131   1.298 .196 -.088 .427 

ทนุจิตวิทยาเชิงบวก .319 .063 .278 5.051 .000 .194 .443 

ความผกูพนัในงาน .637 .054 .645 11.722 .000 .530 .744 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.6208 4.9485 3.4901 .83466 217 
Residual -1.17833 1.32939 .00000 .43565 217 
Std. Predicted Value -2.240 1.747 .000 1.000 217 
Std. Residual -2.692 3.037 .000 .995 217 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 บรรยากาศองค์การb   Enter 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .786a .618 .616 .58326 1.298 

a. Predictors: (Constant), บรรยากาศองค์การ 
b. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 118.332 1 118.332 ##### .000b 

Residual 73.141 215 .340     

Total 191.473 216       

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. Predictors: (Constant), บรรยากาศองค์การ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B 
Std. 
Error Beta 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .587 .161   3.652 .000 .270 .903 

บรรยากาศองค์การ .952 .051 .786 18.651 .000 .851 1.052 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.5382 5.3444 3.4901 .74016 217 
Residual -1.17647 1.63282 .00000 .58191 217 
Std. Predicted Value -2.637 2.505 .000 1.000 217 
Std. Residual -2.017 2.799 .000 .998 217 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 บรรยากาศองค์การb   Enter 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .776a .602 .600 .60219 1.303 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 118.044 1 118.044 ##### .000b 

Residual 77.966 215 .363     

Total 196.010 216       

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
b. Predictors: (Constant), บรรยากาศองค์การ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .562 .166   3.390 .001 .235 .889 

บรรยากาศองค์การ .950 .053 .776 18.042 .000 .847 1.054 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
 

Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.5126 5.3143 3.4621 .73926 217 
Residual -1.69337 1.85267 .00000 .60079 217 
Std. Predicted Value -2.637 2.505 .000 1.000 217 
Std. Residual -2.812 3.077 .000 .998 217 

a. Dependent Variable: ความผกูพนัในงาน 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 ความผกูพนัในงาน, บรรยากาศองค์การb   Enter 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. All requested variables entered. 
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Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
Durbin-
Watson 

1 .889a .790 .789 .43297 1.404 

a. Predictors: (Constant), ความผกูพนัในงาน, บรรยากาศองค์การ 
b. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 151.355 2 75.678 ##### .000b 

Residual 40.118 214 .187     

Total 191.473 216       

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
b. Predictors: (Constant), ความผกูพนัในงาน, บรรยากาศองค์การ 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

1 (Constant) .221 .122   1.803 .073 -.021 .462 

บรรยากาศองค์การ .333 .060 .275 5.546 .000 .215 .451 

ความผกูพนัในงาน .651 .049 .658 13.272 .000 .554 .747 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
 

Residuals Statisticsa 

  Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.2046 5.1399 3.4901 .83709 217 
Residual -.99756 1.24099 .00000 .43096 217 
Std. Predicted Value -2.730 1.971 .000 1.000 217 
Std. Residual -2.304 2.866 .000 .995 217 

a. Dependent Variable: คณุภาพการบริการ 
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