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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม  เขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย  เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย และเพื่อพัฒนาแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย  ผู้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี คือ พนักงานระดับหัวหน้าขึ้นไป ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจ
โรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย  จ านวน 340 คน ซ่ึงในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการรวบรวม
แบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมด น ามาวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัย โดยก าหนดระดับ
ความมีนัยส าคัญ 0.05 ทั้งน้ีสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี มีดังน้ี ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
(Confirmatory Factor Analysis) และการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของโมเดลการวิจัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผลการวิจัย 
พบว่า ตัวแปรด้านกระบวนการจัดการ  ตัวแปรด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน   ตัวแปรด้านผลการปฏิบัติงาน และตัวแปรด้านผลการ
ด าเนินงาน มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ในขณะที่ตัวแปรด้านกระบวนการจัดการ  มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ  
ตัวแปรด้านผลการปฏิบัติงาน ตัวแปรด้านกระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตัวแปรด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ    
ตัวแปรด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตัวแปรด้านผลการปฏิบัติงาน  ตัวแปรด้านคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อตัวแปรด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ ตัวแปรด้านผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ 
ตัวแปรด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ นอกจากน้ี ตัวแปรด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากตัวแปรด้าน
คุณภาพชีวิตในการท างาน และตัวแปรด้านกระบวนการจัดการ ผ่านตัวแปรด้านผลการปฏิบัติงาน  
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Abstract 
The purposes of this research were to study casual factor of personnel in hotel business at eastern region of 

Thailand, to study influences of performances of personnel in hotel business at eastern region of Thailand, and to 
develop causal relationship model of personnel performances and business results in hotel business at eastern 
region of Thailand. The samples were 340 personnel in supervisory level and higher level in hotel business at 
eastern region of Thailand. Questionnaires were used as tool for data collection. Data analysis and data processing 
were operated by statistical application for research. The statistical significance was determined at 0.05. Frequency, 
Percentage, Mean, Standard Deviation, Confirmatory Factor Analysis and Assessment Feted Model with empirical 
data were employed for this research.  

The research findings suggest the managerial process variable, quality of work-life variable, and personnel 
performance and business operational result variables were consistent with the empirical data. Meantime, it was 
found that the managerial process variable had positive influenced directly to personnel performance and business 
operational result. Quality of work-life had positive influenced directly to personal performance variable and 
business operational results, whereas the personnel performance variable also had positive influenced directly to 
business operational results. Furthermore,  business operational result variable was indirectly affected by quality 
of work-life variable and managerial process variable through personnel performance variable. 
 
Keywords:  Factors and results, performance of employees’, hotel business Eastern Thailand 
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1) บทน า 

ทั้งน้ีจากการเข้าสู่การเป็นสมาชิกประชาคมอาเซียนของ
ประเทศไทยที่ผ่านมา ส่งผลให้ ภาพรวมด้านการท่องเที่ยวของ
ประเทศไทยในปี 2560 พบว่า โรงแรมทั่วประเทศมีอัตราการเข้า
พักเฉลี่ย (occupancy rate) โดยรวมอยู่ที่ประมาณร้อยละ 70-
75 (สมาคมโรงแรมไทย, 2561)  โดยภูมิภาคท่ีจัดว่าดีอย่างโดด
เด่น ประกอบด้วย กรุงเทพฯ เชียงใหม่ ภูเก็ต และชลบุรี (พัทยา)
ซ่ึงจังหวัดเหล่าน้ีโรงแรมมีอัตราการเข้าพักเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ร้อย
ละ 75 ขึ้นไปและหากแยกตามภูมิภาคพบว่า ภาคกลาง ซ่ึงมี
กรุงเทพฯ  เป็นพื้นที่หลัก ยังถือว่าธุรกิจอยู่ในเกณฑ์ที่ดี เพราะใน
พื้นที่กรุงเทพฯ น้ัน แทบจะไม่มีโรงแรมขนาดใหญ่เกิดขึ้นมาเพิ่ม
แล้ว จะมีก็เพียงแค่โรงแรมขนาดเล็ก หรือโรงแรมในกลุ่มบัดเจต
ที่อยู่ในตรอก ในซอยเป็นหลัก ส่วนภาคใต้ถือว่าเป็นภูมิภาคที่
โรงแรมอัตราการเติบโตที่ดีมากในหลาย ๆ จังหวัดในแถบทะเล
อันดามัน ทั้งภูเก็ต พังงา กระบี่ และเกาะสมุย ที่ส าคัญเป็น
ภูมิภาคเดียวที่ได้ทั้งนักท่องเที่ยวกลุ่มยุโรป เอเชีย รวมถึงรัสเซีย
โดยพบว่าในช่วงไฮซีซ่ันของภูเก็ตในภาพรวมโรงแรมมีอัตราการ
เข้าพักเฉลี่ยถึงร้อยละ 85-90  ขณะที่ช่วงโลว์ซีซ่ันยังสามารถ
รักษาอัตราการเข้าพักเฉลี่ยร้อยละ 70  เช่นเดียวกับภาคเหนือ ที่
เชียงใหม่ ภาคตะวันออก ที่ชลบุรี (พัทยา) ซ่ึงในภาพรวมแล้วถือ
ว่าดีมากเช่นกัน ขณะที่ภาคอีสานน้ันยังคงเป็นโซนที่นักท่องเที่ยว
ต่างชาติยังไม่ค่อยนิยมไปนัก เน่ืองจากสถานที่ท่องเที่ยวในแต่ละ
จังหวัดอยู่ค่อนข้างห่างไกล จะมีเพียงกลุ่มนักท่องเที่ยวจากลาว 
ที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวทางรถยนต์เป็นหลักเท่าน้ัน  ในพื้นที่ ที่
พบว่าโรงแรมมีอัตราการเติบโตท่ีดี ท้ังในด้านอัตราการเข้าพัก 
(occupancy rate) และราคาห้องพัก ( room rate) ที่ชัดเจน
มาก ๆ คือ ภูเก็ต แต่ธุรกิจโรงแรมที่ภูเก็ตก็มีต้นทุนการบริหาร
จัดการที่สูง จึงต้องขายห้องพักในราคาที่สูงด้วย ที่ส าคัญทุกวันน้ี
ภาพรวมของภูเก็ตดีตลอดทั้งปี แทบจะไม่มีค าว่าไฮซีซ่ันและโลว์
ซีซ่ันแล้ว 

นอกจากน้ีจังหวัดที่นับว่าดีมากทั้งด้านอัตราการเข้าพักและ
ราคาห้องพัก คือ จ.สุราษฎร์ธานี ขณะที่ในกรุงเทพฯ อัตราการ
เข้าพักโดยรวมดีขึ้น (สมาคมโรงแรมไทย, 2561) ธุรกิจโรงแรม
เป็นธุรกิจที่มีความเก่ียวเน่ืองกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็น
อย่างมาก และพนักงานในองค์กรนับว่าส าคัญอย่างยิ่ง ที่มีส่วน
ช่วยให้ธุรกิจมีความเจริญเติบโต เน่ืองจากเม่ือองค์กรได้พนักงาน
ที่มีศักยภาพสูงในการท างานมาร่วมงานกับองค์กรแล้วน้ัน สิ่ง
ส าคัญที่สุดคือ 

องค์กรต้องธ ารงรักษาบุคลากรให้อยู่กับองค์กรนานที่สุ ดซ่ึง
จะท าให้บรรลุเป้าหมายในการท างานอย่างมีประสิทธิภาพจาก
การทบทวนวรรณกรรม พบว่า ในปัจจุบันหลายองค์กรได้ให้
ความส าคัญต่อบุคคลในองค์กรเป็นอย่างยิ่ง เน่ืองจากมุมมองใหม่
ในขณะน้ี คือ การมองบุคคลในเชิงของการเป็นทุน (Human 
Capital) ที่ส าคัญอย่างหน่ึงขององค์กร ซ่ึงหมายถึง บุคคลเป็น
พื้นฐานส าคัญในการปฏิบัติงานขององค์กร การบริหารจัดการ
บุคคลที่ดีจึงมีผลต่อความม่ันคงขององค์กรในระยะยาวและใน
อนาคต ด้วยสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมือง และวัฒนธรรมที่
เปลี่ยนแปลงไป เน่ืองจากความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีจึงท าให้
สภาพของการปฏิบัติงานและลักษณะงานเปลี่ยนแปลงไปด้วย
เช่นกัน การปฏิบัติงาน ของบุคคลภายในองค์กรจึงต้องอาศัย
ทักษะ ความรู้ ความสามารถ และการเรียนรู้ในด้านต่างๆ มาก
ขึ้น ส่งผลให้องค์กรต้องการบุคคลที่ มีทักษะความรู้  และ
ความสามารถสูงในการปฏิบัติงาน ดังน้ันองค์กร จึงต้องให้
ความส าคัญต่อพฤติกรรมของบุคคลในองค์กรมากขึ้น เน่ืองจาก
องค์กรประกอบด้วยบุคคลหลายคนเข้ามาปฏิบัติงานร่วมกัน 
เพื่อให้บรรลุทั้งเป้าหมายขององค์กรและเป้าหมายส่วนบุคคล 
ดังน้ัน ผลการปฏิบัติงานที่ดีของพนักงานในองค์กรจึงเป็นสิ่ง
ส าคัญที่ท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมาย  จากที่กล่าวมาทั้งหมด
ข้างต้นน้ี การบริหารองค์กรในปัจจุบันให้ประสบความส าเร็จ
อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลน้ัน การบริหารทรัพยากร
มนุษย์นับว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง และท้าทายความสามารถ 
ของผู้บริหาร เพราะมีปัจจัยหลายอย่างที่มีอิทธิพลต่อการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร นอกจากน้ี การบริหารทรัพยากร
มนุษย์ยังส่งผลต่อความส าเร็จขององค์กรด้วย โดยเฉพาะธุรกิจ
โรงแรม  

ทั้งน้ีการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ให้มีประสิทธิภาพน้ัน 
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ถือได้ว่ามีความส าคัญอย่างยิ่ง 
เพราะผลการปฏิบัติงานของพนักงาน จะสนับสนุนและเป็น
ประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององค์กรด้วย  (Robbin. 2005) 
โดยหลายองค์กร ได้น าแนวคิด Balanced Scorecard  มา
ประยุกต์ใช้ในองค์กร เน่ืองจากเป็นเครื่องมือทางการบริหาร
จัดการสมัยใหม่เครื่องมือหน่ึง ที่ใช้ส าหรับการบริหารผลการ
ปฏิบัติงาน (Performance Management) ซ่ึงองค์กรที่ มีการ
จัดการแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิของงานน้ัน จึงนิยมน ามาใช้ในการ
ควบคุมและประเมินผลการด าเนินงานเพ่ือให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายที่มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร  นอกจากน้ี
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Keywords:  Factors and results, performance of employees’, hotel business Eastern Thailand 
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ยังเป็นการก าหนดวิสัยทัศน์ (vision) และแผนกลยุทธ์ (strategic 
plan) แล้วแปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การด าเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ 
Balanced Scorecard จะเป็นการจัดหาแนวทางแก้ไขและ
ปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลที่ เ กิดข้ึนของ
กระบวนการท างานภายในองค์กร และผลกระทบจากลูกค้า
ภายนอกองค์กร น ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดี
และประสิทธิผลดียิ่งขึ้น  เม่ือองค์กรได้ปรับเปลี่ยนเข้าสู่ระบบ 
Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว Balanced Scorecard 
จะช่วยปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ขององค์กรจากระบบ “การ
ท างานตามค าสั่งหรือสิ่งที่ ได้เรียนรู้สืบทอดกันมา (academic 
exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวขององค์กร 
( nerve center of an enterprise)” (Kaplan, R.S., and 
Norton, D.P. ,1996)  ดังน้ันจากหลักการและเหตุผลดังกล่าว
ข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจท าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยเหตุและผลของ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขต
ภาคตะวันออกของประเทศไทย เน่ืองจากโรงแรมในเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทยน้ันตั้งอยู่ในจังหวัดที่มีนักท่องเที่ยว
เดินทางมาท่องเที่ยวเป็นจ านวนมากในแต่ ละปี ซ่ึงผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรแต่ละคน ย่อมส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าของนักท่องเที่ยว ซ่ึงผลที่ได้จากการวิจัยครั้งน้ีจะท าให้
องค์กรธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ตลอดจนองค์กรต่างๆ 
สามารถน าผลการวิจัยน้ีใช้ประโยชน์ในเชิงนโยบาย  โดยการ
น าไปประกอบเป็นข้อมูลในการท าให้ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานเป็นไปตามทิศทางที่องค์กรต้องการได้ 

 
2) วัตถุประสงค์การวิจัย 

2.1) เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย 

2.2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 

2.3) เพื่อพัฒนาแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 
 
 
 

3) ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

3.1) ประโยชน์ทางด้านวิชาการ  
ผลจากการวิจัยครั้งน้ี ท าให้ได้ข้อค้นพบเชิงวิชาการเก่ียวกับ

การอธิบายถึงปัจจัยเหตุได้แก่ กระบวนการจัดการ  และคุณภาพ
ชีวิตในการท างานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย
และอธิบายถึงปัจจัยผล ได้แก่ ผลการด าเนินงานทางธุรกิจ ท่ี
ประกอบด้วย  มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมอง
ด้านกระบวนการ ภายใน และ มุมมองด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา   
 
3.2) ประโยชน์ทางด้านวิชาชีพหรือการน าไปปฏิบัติ  

ผลจากการวิจัยครั้งน้ี ท าให้กลุ่มธุรกิจโรงแรมและภาคธุรกิจ
บริการสามารถน าไปใช้ในการบริหารผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานในองค์กรเพื่อให้มีผลการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ตลอดจนสามารถปรับตัวให้อยู่รอดในยุค
เศรษฐกิจปัจจุบันได้ นอกจากน้ียังเป็นการเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจทั้งในและ
ต่างประเทศ ตลอดจนพัฒนาธุรกิจหรือกลุ่มธุรกิจให้สามารถสร้าง
คุณค่าหรือมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจได้ 

 
4) การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาวิ จัย เรื่ อง ปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัย
ที่ เ ก่ี ย วข้ อง  พบ ว่าการกระบวนการการ จัดการ น้ันต้ อ ง 
ประกอบด้วย  

กระบวนการจัดการที่ส าคัญ ๆ อย่างน้อย 4 ประการ ด้วยกัน 
(Bartol & Martin. 1997: 67) ได้แก่ (1) การวางแผน (Planning) 
หมายถึง การวางแผนหรือก าหนดการท างานขององค์กรไว้
ล่วงหน้า ว่าจะท าอะไร ในการบริหารงานใด ๆ ก็ตาม ผู้บริหาร
จะต้องท าหน้าที่ในการวางแผน เพราะการวางแผนเป็นหน้าที่
ประการแรกของกระบวนการบริหาร ผู้บริหารจะต้องตระหนัก
อยู่ เสมอว่า แผนงานเป็นกรอบและเป็นแนวทางของการ
ปฏิบัติงานทั้งหมด ถ้าปราศจากแผนงานแล้วเป็นการยาก ท่ี
ผู้บริหารจะท างานให้ได้ผลดี การวางแผนในการบริหารงานน้ัน 
จะต้องจัดท า ทั้งแผนระยะสั้นและแผนระยะยาว ในการวางแผน
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น้ันผู้บริหารจะต้องค านึงอยู่เสมอว่า จะท าอะไร (What) จะท า
อย่างไร (How) จะใช้เงินเท่าไร (How Many) จะให้ใครเป็นผู้ท า 
(Who) และจะกระท าที่ไหน (Where) และท าเม่ือไร (When) (2) 
การจัดองค์กร (Organizing) หมายถึง การจัดองค์กรหรือจัด
หน่วยงาน โดยการจัดแบ่งงานขององค์กรหรือของหน่วยงานย่อย 
พร้อมทั้งก าหนดวัตถุประสงค์ ก าหนดอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบของแต่ละส่วนงาน ตลอดจนก าหนดสายการควบคุม
และบังคับบัญชาในลักษณะของหน่วยงานหลัก (Line) หน่วยงาน
ที่ปรึกษา (Staff) และหน่วยงานช่วย (Auxiliary) พร้อมทั้ ง
ก าหนดขนาดของการควบคุมไว้ด้วย การจัดองค์กรอาจแสดงไว้
ในรูปของแผนภูมิองค์กรเพื่อให้เกิดการสื่อความเข้าใจในองค์กร
เก่ียวกับอ านาจหน้าที่ ความรับผิดชอบ สายการบังคับบัญชาและ
การติดต่อส่ือสาร (3)การน า (Leading) หมายถึง การที่ผู้น าใช้
การโน้มน้าวให้สมาชิกองค์กรปฏิบัติตามค าสั่ง ของตัวเองเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายในการท างาน นอกจากน้ันยังรวมถึง การ
ติดต่อสื่อสาร การสั่งการ และการจูงใจภายในองค์กรอีกด้วย (4) 
การควบคุม (Control) หมายถึง กระบวนการในการตรวจสอบ
การปฏิบัติงานขององค์กรว่า สมาชิกองค์กรที่เป็นผู้ปฏิบัติงานได้
ปฏิบัติงานเป็นไปตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ โดยดูได้จาก
การปฏิบัติงานจริง เม่ือเปรียบเทียบกับมาตรฐาน ถ้างานของการ
ท างานต่ ากว่าเกณฑ์มาตรฐาน ก็จะน าไปสู่การปรับปรุงแก้ไขให้
เป็นไปตามมาตรฐานและแผนในการท างาน ทั้งน้ีการบริหาร
องค์กรในปัจจุบันเป็นท่ีตระหนักดีว่า การด าเนินธุรกิจมีการ
แข่งขันค่อนข้างสูง แนวคิดหรือวิธีการในการบริหารแบบเดิม ๆ 
ไม่สามารถน าพาองค์กรไปสู่ความส าเร็จได้เหมือนในอดีต จึงมี
ความจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้บริหารจะต้องอาศัยชั้นเชิงในการบริหาร
ที่เหนือกว่าคู่แข่ง หรืออาศัยความว่องไวในการปรับตัวให้ทันต่อ
ภาวการณ์แข่งขันที่เกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่
ตลอดเวลา กระบวนการการจัดการจึงเป็นแนวทางหน่ึงที่จะช่วย
ให้นักบริหารก าหนดทิศทางขององค์กร วิเคราะห์สภาพแวดล้อม
ทั้งภายนอกและภายในองค์กร ช่วยก าหนดกลยุทธ์ที่เหมาะสมกับ
องค์กร เพื่อที่จะน ากลยุทธ์เหล่าน้ันไปประยุกต์ปฏิบัติและ
ควบคุมประเมินผลการด าเนินงานขององค์กรได้ กลยุทธ์การ
บริหารที่ทรงประสิทธิภาพน้ี จะต้องดีพร้อมสมบูรณ์ ตาม
ความหมายของการบริหารทั้งสองอย่าง คือ การมีประสิทธิผล 
(Effectiveness) ที่สามารถก าหนดเป้าหมายท่ีดี และสามารถ
บรรลุผลส าเร็จในเป้าหมายน้ัน ๆ ได้ และการมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ที่สามารถท าส าเร็จในเป้าหมายเหล่าน้ัน โดยมี

ต้นทุนค่าใช้จ่ายที่ต่ าที่สุดด้วย หรือถ้ากล่าวอย่างสรุปได้ว่า กล
ยุทธ์การบริหารที่ทรงประสิทธิภาพน้ัน จะต้องสร้างประสิทธิผล 
และประสิทธิภาพให้เ กิดขึ้นได้ทุกแง่ มุม คือ ทั้ ง ในแง่ของ
รายบุคคล กลุ่ม (ทีมงาน) และตลอดทั้งองค์กรด้วย ทั้งน้ีไม่จ ากัด
เฉพาะแต่องค์กรภาครัฐหรือภาคเอกชนแต่อย่างใด กลยุทธ์ของ
องค์กรจะเป็นสิ่งส าคัญที่จะก าหนดความส าเร็จหรื อความ
ล้มเหลวขององค์กรได้ การท าความเข้าใจและการพยายามศึกษา
องค์กรที่ประสบผลส าเร็จในการใช้กลยุทธ์เพื่อการจัดการ จะท า
ให้นักบริหารได้ทราบถึง ความส าคัญของกลยุทธ์ ที่จะช่วย
สนับสนุนองค์กรให้ประสบความส าเร็จและจะต้องมีการพิจารณา
เลือกกลยุทธ์และประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับองค์กร (อนุสรา 
เครื่องทิพย์, 2559: 56) โดยอารี แผ้วสกุลพันธ์ (2553: 67) ได้
อธิบายถึง ความส าคัญของกระบวนการการจัดการไว้อย่าง
น่าสนใจว่า เน่ืองจากสภาวะการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
รวมทั้งลักษณะขององค์กรที่จะต้องเปลี่ยนแปลงไปอนาคต และ
เงื่อนไขการแข่งขันใหม่ ๆ ที่เกิดขึ้น ท าให้ปัจจัยหรือสาเหตุของ
ความส า เ ร็ จ  ขององค์ กร ธุร กิจที่ เ คย มีมาในอดีตจะ เริ่ ม
เปลี่ยนแปลงไป ดังน้ันผู้บริหารขององค์กรจ าเป็นที่จะต้องมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาตนเองตลอดเวลา  

จากกระบวนการในการจัดการดังกล่าวข้างต้นน้ัน จะเห็นได้
ว่า กระบวนการจัดการท่ีเริ่มต้นจากการวางแผนแล้วไปจบลงที่
การควบคุม จะเป็นกระบวนการที่เป็นพลวัตรที่เปลี่ยนแปลงไป
เรื่อย ๆ ตามสภาพแวดล้อมขององค์กร ทั้งที่เป็นสภาพแวดล้อม
ภายในและสภาวะแวดล้อมภายนอก ดังน้ัน นักบริหารจะต้อง
เป็นผู้ที่มีความพร้อมอยู่เสมอ เพื่อที่จะท าให้การบริหารงานของ
องค์กรเป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุเป้าหมายขององค์กรใน
ท้ายที่สุด สรุปได้ว่า กระบวนการการจัดการมีขั้นตอนที่ส าคัญ 4 
ประการ คือ กระบวนการที่เริ่มต้นจากการวางแผนการจัดการ
องค์กร การน า และจบลงที่การควบคุม มีการเปลี่ยนแปลงไป
เรื่อย ๆ ตามสภาพแวดล้อมขององค์กร ดังน้ัน นักบริหารจะต้อง
เป็นผู้มีความพร้อมอยู่เสมอ เพื่อที่จะท าให้การบริหารงานของ
องค์กรเป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุเป้าหมายขององค์กร   

ด้านคุณภาพชีวิตในการท างานน้ัน Lisbet Alfonso and 
Franck Zenasni (2016: 112 ) ได้เสนอว่า คุณภาพชีวิตในการ
ท างานเป็นสิ่งตอบสนองความผาสุกและความพึงพอใจของ
ผู้ปฏิบัติงานทุก ๆ คน ในองค์กร ไม่ว่าจะเป็น ระดับคนงาน 
หัวหน้างาน ผู้บริหาร หรือแม้แต่เจ้าของบริษัทหรือหน่วยงาน 
การมีคุณภาพชีวิตในการท างานที่ดี นอกจากมีส่วนท าให้บุคลากร

ยังเป็นการก าหนดวิสัยทัศน์ (vision) และแผนกลยุทธ์ (strategic 
plan) แล้วแปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การด าเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของ 
Balanced Scorecard จะเป็นการจัดหาแนวทางแก้ไขและ
ปรับปรุงการด าเนินงาน โดยพิจารณาจากผลท่ีเกิดข้ึนของ
กระบวนการท างานภายในองค์กร และผลกระทบจากลูกค้า
ภายนอกองค์กร น ามาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดี
และประสิทธิผลดียิ่งขึ้น  เม่ือองค์กรได้ปรับเปลี่ยนเข้าสู่ระบบ 
Balanced Scorecard เต็มระบบแล้ว Balanced Scorecard 
จะช่วยปรับเปลี่ยนแผนกลยุทธ์ขององค์กรจากระบบ “การ
ท างานตามค าสั่งหรือสิ่งที่ ได้เรียนรู้สืบทอดกันมา (academic 
exercise)” ไปสู่ระบบ “การร่วมใจเป็นหน่ึงเดียวขององค์กร 
( nerve center of an enterprise)” (Kaplan, R.S., and 
Norton, D.P. ,1996)  ดังน้ันจากหลักการและเหตุผลดังกล่าว
ข้างต้นผู้วิจัยจึงสนใจท าการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยเหตุและผลของ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขต
ภาคตะวันออกของประเทศไทย เน่ืองจากโรงแรมในเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทยน้ันตั้งอยู่ในจังหวัดที่มีนักท่องเที่ยว
เดินทางมาท่องเที่ยวเป็นจ านวนมากในแต่ ละปี ซ่ึงผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรแต่ละคน ย่อมส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ้ าของนักท่องเที่ยว ซ่ึงผลที่ได้จากการวิจัยครั้งน้ีจะท าให้
องค์กรธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ตลอดจนองค์กรต่างๆ 
สามารถน าผลการวิจัยน้ีใช้ประโยชน์ในเชิงนโยบาย  โดยการ
น าไปประกอบเป็นข้อมูลในการท าให้ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานเป็นไปตามทิศทางที่องค์กรต้องการได้ 

 
2) วัตถุประสงค์การวิจัย 

2.1) เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย 

2.2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 

2.3) เพื่อพัฒนาแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 
 
 
 

3) ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

3.1) ประโยชน์ทางด้านวิชาการ  
ผลจากการวิจัยครั้งน้ี ท าให้ได้ข้อค้นพบเชิงวิชาการเก่ียวกับ

การอธิบายถึงปัจจัยเหตุได้แก่ กระบวนการจัดการ  และคุณภาพ
ชีวิตในการท างานที่ส่งผลต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย
และอธิบายถึงปัจจัยผล ได้แก่ ผลการด าเนินงานทางธุรกิจ ท่ี
ประกอบด้วย  มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมอง
ด้านกระบวนการ ภายใน และ มุมมองด้านการเรียนรู้และการ
พัฒนา   
 
3.2) ประโยชน์ทางด้านวิชาชีพหรือการน าไปปฏิบัติ  

ผลจากการวิจัยครั้งน้ี ท าให้กลุ่มธุรกิจโรงแรมและภาคธุรกิจ
บริการสามารถน าไปใช้ในการบริหารผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานในองค์กรเพื่อให้มีผลการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล ตลอดจนสามารถปรับตัวให้อยู่รอดในยุค
เศรษฐกิจปัจจุบันได้ นอกจากน้ียังเป็นการเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขันของธุรกิจให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจทั้งในและ
ต่างประเทศ ตลอดจนพัฒนาธุรกิจหรือกลุ่มธุรกิจให้สามารถสร้าง
คุณค่าหรือมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจได้ 

 
4) การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาวิ จัย เรื่ อง ปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัย
ที่ เ ก่ี ย วข้ อง  พบ ว่าการกระบวนการการ จัดการ น้ันต้ อ ง 
ประกอบด้วย  

กระบวนการจัดการที่ส าคัญ ๆ อย่างน้อย 4 ประการ ด้วยกัน 
(Bartol & Martin. 1997: 67) ได้แก่ (1) การวางแผน (Planning) 
หมายถึง การวางแผนหรือก าหนดการท างานขององค์กรไว้
ล่วงหน้า ว่าจะท าอะไร ในการบริหารงานใด ๆ ก็ตาม ผู้บริหาร
จะต้องท าหน้าที่ในการวางแผน เพราะการวางแผนเป็นหน้าที่
ประการแรกของกระบวนการบริหาร ผู้บริหารจะต้องตระหนัก
อยู่ เสมอว่า แผนงานเป็นกรอบและเป็นแนวทางของการ
ปฏิบัติงานทั้งหมด ถ้าปราศจากแผนงานแล้วเป็นการยาก ท่ี
ผู้บริหารจะท างานให้ได้ผลดี การวางแผนในการบริหารงานน้ัน 
จะต้องจัดท า ทั้งแผนระยะสั้นและแผนระยะยาว ในการวางแผน
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พึงพอใจแล้ว ยังอาจส่งผลต่อความเจริญทางด้านอ่ืน ๆ ดังเช่น 
สภาพแวดล้อมทางสังคม เศรษฐกิจ หรือผลผลิตต่าง ๆ และที่
ส าคัญคุณภาพชีวิตในการท างานน าไปสู่ความพึงพอใจในการ
ท างานและความผูกพันต่อองค์กรได้ นอกจากน้ียังช่วยให้อัตรา
การขาดงาน การลาออก และอุบัติเหตุน้อยลง ขณะที่ประสิทธิผล 
ขององค์กรในแง่ขวัญและก าลังใจ ความพึงพอใจในงาน ตลอดจน
คุณภาพและปริมาณผลผลิตเพิ่มสูงขึ้น Barkha Gupta (2014: 
54) กล่าวถึง ประโยชน์ของคุณภาพชีวิตในการท างาน ไว้ว่า 
คุณภาพชีวิตในการท างานจะมีผลต่อการท างานมากมาย ได้แก่ 
(1) ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อตัวเอง (2) ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี
ต่องาน (สร้างความพึงพอใจและมีส่วนร่วมในงาน) (3) ท าให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีต่อองค์กร (เกิดความผูกพันต่อองค์กร) นอกจากน้ี
ยั งช่ วยส่ ง เสริ ม ในเ รื่ อง สุ ขภ าพกายสุขภาพจิต  ช่ วย ให้
เจริญก้าวหน้า มีการพัฒนาตนเอง ให้เป็นบุคคลที่มีคุณภาพของ
องค์กรและยังช่วยลดปัญหาการขาดงาน การลาออกจากงาน ลด
อุบัติเหตุ และส่งเสริมให้ได้ผลผลิตและการบริหารที่ดีทั้งคุณภาพ
และปริมาณ Namrata Sandhu and Rahul Prabhakar (2017: 
119) ได้อธิบายไว้ว่า คุณภาพชีวิตในการท างานจะท าให้พนักงาน
มีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กร เกิดวัฒนธรรมองค์กร เกิดขวัญก าลังใจ 
และเกิดผลดีในทางจิตวิทยาสภาพแวดล้อมในการท างานภายใน
องค์กร นอกจากน้ี ยังอธิบายว่า การส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน จะเป็นการส่งเสริมให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการแก้ไข
ปัญหาและตัดสินใจกับฝ่ายบริหารและสร้างโอกาสในการท างาน
มากขึ้น คุณภาพชีวิตในการท างานเก่ียวข้องกับ “งาน” จะมีผล
โดยตรงต่อคน ท าให้เกิดประสิทธิผลขององค์กร การเปลี่ยนแปลง
ปรับปรุงโครงสร้าง พื้นฐานของงาน และระบบการท างาน ระบบ
การให้รางวัล ให้สอดคล้องกับกระบวนการในการท างาน และ
ผลผลิต รวมทั้งการปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการท างาน มี  
หลาย ๆ บริษัท ได้น าแนวทางส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างาน
มาใช้ โดยในระยะแรกเน้นการเพิ่มผลผลิต ปรับปรุงผลผลิต และ
ลดต้นทุน โดยอาศัยวิธีการท างานเป็นกลุ่ม คล้ายกับระบบกลุ่ม
คุณภาพ จะมีการประชุมกันภายในกลุ่ม ให้พนักงานเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นในการปรับปรุงการท างาน การเพิ่มคุณค่างานที่ท า ซ่ึง
จากการที่น าแนวทางส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างานไปใช้ 
พบว่า พนักงานเกิดความพึงพอใจและผลผลิตเพิ่มมากขึ้น อัตรา
การขาดงานและการลาออกของพนักงานลดลงตามไปด้วย   

ปัจจัยด้านผลการปฏิบัติ งาน น้ัน Mathis and Jackson 
(2003) ได้น าเสนอโมเดลของผลการปฏิบัติงาน โดยโมเดล ผล

การปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ประสิทธิผลของงาน คุณภาพของ
งาน และความสามารถเก่ียวกับงาน ซ่ึงมีรายละเอียด ดังน้ี (1) 
ประสิท ธิผลของงาน (Effectiveness of Work)  หมายถึ ง 
ความส าเร็จของการปฏิบัติที่เป็นพฤติกรรมท่ีมีคุณภาพหรือการ
กระท าที่มีส่วนเก่ียวข้องกับเป้าหมายขององค์กร ความเข้าใจใน
เป้าหมายขององค์กรและการด าเนินการของพนักงาน น าไปสู่
ความสามารถในการท างานให้บรรลุเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ของ
องค์กร ตามจ านวนที่ได้รับมอบหมายจากผู้บังคับบัญชาหรือ
เป็นไปตามที่ผู้บังคับบัญชาก าหนดไว้ (2) คุณภาพงาน (Quality 
of Work) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง
สมบูรณ์ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ผลการปฏิบัติงานเก่ียวข้องกับ
ระดับคุณภาพของการท างานโดยตรงที่มีคุณภาพของมนุษย์ที่
อาจเปลี่ยนแปลงได้ตามสถานการณ์ ผลการปฏิบัติงานยังบ่งบอก
ถึงตัวแปรพื้นฐานที่ส าคัญ เช่น ความถนัด การเรียนรู้ แรงจูงใจ 
ความพยายาม และการรับรู้ บทบาทของตน และ  (3 ) 
ความสามารถเก่ียวกับงาน (Adaptive Performance) หมายถึง 
ความรู้ ความเข้าใจในขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติเก่ียวกับงาน 
(Job Knowledge) เป็นการอธิบายถึง การปฏิบัติงานของแต่ละ
บุคคล ความเข้าใจในเป้าหมายขององค์กร ความรู้ ความเข้าใจใน
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติเก่ียวกับงาน การเรียนรู้ ความพยายาม 
ความสามารถ และการรับรู้ต่อบทบาท ภายใต้เงื่อนไขการบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์บางประการ จะท าให้เห็นความแตกต่าง
ในทางบวกของความสามารถเก่ียวกับงาน ขณะที่ Armstrong 
(2009: 34) ได้ให้แนวคิดด้านการบริหารผลการปฏิบัติงานไว้ 
ดังน้ี 1) จะต้องเกิดความสัมพันธ์เชื่อมโยงกันระหว่างกลยุทธ์ด้าน
ทรัพยากรมนุษย์กับกลยุทธ์ขององค์กร จึงจะเกิดประสิทธิผล
สูงสุด (Strategic Fit) 2) ให้มองคนเป็นสินทรัพย์ (Asset) อย่าง
หน่ึงที่ควรค่าแก่การลงทุน เพื่อมูลค่าเพิ่ม (Value Added) ของ
คนให้กับองค์กร โดยใช้กระบวนการต่าง ๆ ของการบริหาร
จัดการ หรือการด าเนินการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 3) ระบบการ
ให้รางวัลจะต้องให้ตามความสามารถ ทักษะ และผลการ
ปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล 4) มุ่งให้พนักงานเกิดความผูกพันกับ
องค์กร (Commitment) และเกิดความไว้วางใจ เพราะผลลัพธ์
หรือเป้าหมายของการบริหารผลการปฏิบัติงานในงานทรัพยากร
มนุษย์ขององค์กร คือ เพื่อเกิดผลิตภาพ (Productivity) ก าไร 
(Profit) และมีคุณภาพชีวิตการท างานที่ดีขึ้น ด้าน Prajapati 
Trivedi (2017: 338) ได้ให้แนวคิดที่ส าคัญเก่ียวกับกระบวนการ
บริหารผลการปฏิบัติงาน ว่า องค์กรมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการ
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บริหารและพัฒนาพนักงานให้มีความรู้ ความสามารถ ทักษะใน
การปฏิบัติงาน จนมีผลการปฏิบัติงานในอนาคตบรรลุเป้าหมายที่
ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถอธิบายรายละเอียดได้ 
ดังน้ี 1) การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นกระบวนการในการ 
บูรณาการเป้าหมายขององค์กรมาสู่เป้าหมายของหน่วยงานและ
พนักงาน 2) การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นกระบวนการ
ท างานที่ มุ่งมองไปข้างหน้าโดยมุ่งเน้นที่กระบวนการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์  3 )  การบริหารผลการปฏิบั ติ ง านเป็น
กระบวนการในการสร้างความร่วมมือ การยอมรับ และเห็นพ้อง
ต้องกันมากกว่าการควบคุม 4) การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็น
กระบวนการที่มุ่งเน้นการปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงาน
อย่างต่อเน่ือง สม่ าเสมอ 5) การบริหารผลการปฏิบัติงานเป็นการ
สร้างให้เกิดการยอมรับในสาเหตุของความบกพร่องในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานแต่ละคน แล้วยังสามารถบ่งชี้ได้ ว่าจะ
แก้ไขความบกพร่องน้ันด้วยวิธีการอย่างไร 6) การบริหารผลการ
ปฏิบัติ งานจะกระตุ้นให้พนักงานรู้ จั กการบริหารผลการ
ปฏิบัติงานของตนเอง 7) การบริหารผลการปฏิบัติงานต้องการ
วิธีการบริหารงานแบบการ มีส่วนร่วม อย่างจริงจัง 8) การบริหาร
ผลการปฏิบัติงานต้องการข้อมูลย้อนกลับระหว่างพนักงานและ
ผู้บังคับบัญชาอย่างสม่ าเสมอและต่อเน่ือง 9) การบริหารผลการ
ปฏิบัติงานเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานต่อเป้าหมายที่ได้ตก
ลงไว้10) การบริหารผลการปฏิบัติงานจะไม่ใช้เป็นวัตถุประสงค์
หลักในการขึ้นค่าจ้างประจ าปี  

นอกจากน้ี Kaplan and Norton (1996: 56) ได้อธิบาย
แนวคิดของผลการด าเนินงานของธุรกิจ Balanced Scorecard 
(BSC) ไ ว้อย่างน่าสนใจว่า เป็นระบบหรือกระบวนในการ
บริหารงานชนิดหน่ึงที่อาศัยการก าหนดตัวชี้วัด (KPI) เป็นกลไก
ส าคัญ ทั้ ง น้ี  Kaplan และ  Norton ได้ ให้ นิย ามล่ าสุ ดของ 
Balanced Scorecard ไว้ว่า “เป็นเครื่องมือทางด้านการจัดการ
ที่ ช่ ว ย ใ น ก า ร น า ก ล ยุ ท ธ์ ไ ป สู่ ก า ร ป ฏิ บั ติ  ( Strategic 
Implementation) โ ด ย อ า ศั ย ก า ร วั ด ห รื อ ป ร ะ เ มิ น 
(Measurement) ที่จะช่วยท าให้องค์กรเกิดความสอดคล้องเป็น
อันห น่ึง อันเดี ยว กันและ มุ่ ง เ น้นในสิ่ งที่ มี ความส าคัญต่อ
ความส าเร็จขององค์ กร (Alignment and focused)” โดย
แนวคิด  Balanced Scorecard เ กิดจาก Professor Robert 
Kaplan อาจารย์ประจ ามหาวิทยาลัย Harvard และ Dr. David 
Norton ที่ปรึกษาทางด้านการจัดการ โดยทั้งสองได้ศึกษาและ
ส ารวจถึง สาเหตุของการที่ตลาดหุ้นของอเมริกาประสบปัญหาใน

ปี 1987 และ พบว่า องค์กรส่วนใหญ่ในอเมริกานิยมใช้แต่ตัวชี้วัด
ด้านการเงินเป็นหลัก ท้ังสองจึงได้เสนอแนวคิดในเรื่องของการ
ปร ะ เ มิ นผลองค์ ก ร  โ ด ยพิ จ า รณ าตั วชี้ วั ด ใ นสี่ มุ ม ม อ ง 
(Perspectives) แทนการพิจารณาเฉพาะมุมมองด้านการเงิน
เพียงอย่างเดียว โดยมุมมองทั้ง 4 จะประกอบไปด้วย มุมมองด้าน
ก า ร เ งิ น  ( Financial Perspective) มุ ม ม อ ง ด้ า น ลู ก ค้ า 
(Customer Perspective) มุมมองด้านกระบวนการภายใน 
(Internal Process Perspective) และมุมมองด้านการเรียนรู้
และการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) โดย  (1) 
มุมมองทางด้านการเ งิน (Financial Perspective) หมายถึง 
มุมมองที่จะต้องค าถามว่า ในการที่องค์กรจะประสบผลส าเร็จ
ทางด้านการเงิน องค์กรจะต้องเป็นอย่างไรในสายตาของผู้ถือหุ้น
หรือเจ้าของ หรือผู้ถือหุ้น/เจ้าของ ต้องการให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จทางด้านการเงินอย่างไร เช่น ก าไร อาจเป็นสิ่งที่ผู้ถือ
หุ้นต้องการมากที่สุด ดังน้ัน ก าไรจึงเป็นตัววัดตัวหน่ึงในมุมมอง
ทางด้านการเงิน เป็นต้น (2) มุมมองทางด้านลูกค้า (Customer 
Perspective) หมายถึง มุมมองที่จะตอบค าถามที่ว่า ในการที่
องค์กรจะบรรลุถึงเป้าหมายของกิจการ องค์กรจะต้องเป็น
อย่างไรในสายตาของลูกค้า กล่าวคือ ลูกค้าต้องการให้องค์กรเป็น
อย่างไรในมุมมองของลูกค้า เช่น ลูกค้าอาจต้องการให้องค์กร
สามารถผลิตของที่มีคุณภาพ ดังน้ัน คุณภาพสินค้าก็จะเป็นตัววัด
ตัวหน่ึงในมุมมองทางด้านลูกค้า เป็นต้น (3) มุมมองทางด้าน
กระบวนการภายใน ( Internal Business Process) หมายถึง 
มุมมองที่จะตอบค าถามที่ว่า ในการที่องค์กรจะท าให้ผู้ถือหุ้นและ
ลูกค้าเกิดความพอใจองค์กรจะต้องมีการจัดการภายในอย่างไร 
เช่น คุณภาพ (Quality) ระยะเวลาในการผลิตสินค้าและบริหาร 
(Response Time) ต้นทุน (Cost) และการแนะน าผลิตภัณฑ์ใหม่
ออกสู่ตลาด (New Product Introduction) (4) มุมมองทางด้าน
การ เ รี ยนรู้ และพัฒนา  (Learning and Growth) หมายถึ ง 
มุมมองท่ีจะตอบค าถามที่ ว่า องค์กรจะต้องมีการพัฒนาและ
ปรับปรุงอย่างไร เพื่อที่จะบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้อย่างยั่งยืน เช่น 
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ก า ร ท า ง า น ข อ ง พ นั ก ง า น  ( Employee 
Satisfaction) ระบบข้อมูล           

Amy Van Looya (2014: 189) ที่อธิบายไว้อย่างน่าสนใจว่า 
กระบวนการจัดการมีผลต่อความส าเร็จขององค์กร แม้จะเป็นสิ่ง
ท่ีไม่สามารถมองเห็นได้ แต่สามารถวัดและประเมินผลได้  
กระบวนการจัดการท าให้การใช้ทรัพยากรมีความคุ้มค่าและเกิด
ประสิทธิผลในการผลิต นอกจากน้ี ยังช่วยให้คุณภาพชีวิตของ

พึงพอใจแล้ว ยังอาจส่งผลต่อความเจริญทางด้านอ่ืน ๆ ดังเช่น 
สภาพแวดล้อมทางสังคม เศรษฐกิจ หรือผลผลิตต่าง ๆ และที่
ส าคัญคุณภาพชีวิตในการท างานน าไปสู่ความพึงพอใจในการ
ท างานและความผูกพันต่อองค์กรได้ นอกจากน้ียังช่วยให้อัตรา
การขาดงาน การลาออก และอุบัติเหตุน้อยลง ขณะที่ประสิทธิผล 
ขององค์กรในแง่ขวัญและก าลังใจ ความพึงพอใจในงาน ตลอดจน
คุณภาพและปริมาณผลผลิตเพิ่มสูงขึ้น Barkha Gupta (2014: 
54) กล่าวถึง ประโยชน์ของคุณภาพชีวิตในการท างาน ไว้ว่า 
คุณภาพชีวิตในการท างานจะมีผลต่อการท างานมากมาย ได้แก่ 
(1) ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อตัวเอง (2) ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี
ต่องาน (สร้างความพึงพอใจและมีส่วนร่วมในงาน) (3) ท าให้เกิด
ความรู้สึกที่ดีต่อองค์กร (เกิดความผูกพันต่อองค์กร) นอกจากน้ี
ยั งช่ วยส่ ง เสริ ม ในเรื่ อง สุ ขภ าพกายสุขภาพจิต  ช่ วย ให้
เจริญก้าวหน้า มีการพัฒนาตนเอง ให้เป็นบุคคลที่มีคุณภาพของ
องค์กรและยังช่วยลดปัญหาการขาดงาน การลาออกจากงาน ลด
อุบัติเหตุ และส่งเสริมให้ได้ผลผลิตและการบริหารที่ดีทั้งคุณภาพ
และปริมาณ Namrata Sandhu and Rahul Prabhakar (2017: 
119) ได้อธิบายไว้ว่า คุณภาพชีวิตในการท างานจะท าให้พนักงาน
มีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กร เกิดวัฒนธรรมองค์กร เกิดขวัญก าลังใจ 
และเกิดผลดีในทางจิตวิทยาสภาพแวดล้อมในการท างานภายใน
องค์กร นอกจากน้ี ยังอธิบายว่า การส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน จะเป็นการส่งเสริมให้พนักงานได้มีส่วนร่วมในการแก้ไข
ปัญหาและตัดสินใจกับฝ่ายบริหารและสร้างโอกาสในการท างาน
มากขึ้น คุณภาพชีวิตในการท างานเก่ียวข้องกับ “งาน” จะมีผล
โดยตรงต่อคน ท าให้เกิดประสิทธิผลขององค์กร การเปลี่ยนแปลง
ปรับปรุงโครงสร้าง พื้นฐานของงาน และระบบการท างาน ระบบ
การให้รางวัล ให้สอดคล้องกับกระบวนการในการท างาน และ
ผลผลิต รวมทั้งการปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการท างาน มี  
หลาย ๆ บริษัท ได้น าแนวทางส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างาน
มาใช้ โดยในระยะแรกเน้นการเพิ่มผลผลิต ปรับปรุงผลผลิต และ
ลดต้นทุน โดยอาศัยวิธีการท างานเป็นกลุ่ม คล้ายกับระบบกลุ่ม
คุณภาพ จะมีการประชุมกันภายในกลุ่ม ให้พนักงานเสนอแนะ
ข้อคิดเห็นในการปรับปรุงการท างาน การเพิ่มคุณค่างานที่ท า ซ่ึง
จากการที่น าแนวทางส่งเสริมคุณภาพชีวิตในการท างานไปใช้ 
พบว่า พนักงานเกิดความพึงพอใจและผลผลิตเพิ่มมากขึ้น อัตรา
การขาดงานและการลาออกของพนักงานลดลงตามไปด้วย   

ปัจจัยด้านผลการปฏิบัติ งาน น้ัน Mathis and Jackson 
(2003) ได้น าเสนอโมเดลของผลการปฏิบัติงาน โดยโมเดล ผล

การปฏิบัติงาน ประกอบด้วย ประสิทธิผลของงาน คุณภาพของ
งาน และความสามารถเก่ียวกับงาน ซ่ึงมีรายละเอียด ดังน้ี (1) 
ประสิท ธิผลของงาน (Effectiveness of Work)  หมายถึ ง 
ความส าเร็จของการปฏิบัติที่เป็นพฤติกรรมท่ีมีคุณภาพหรือการ
กระท าที่มีส่วนเก่ียวข้องกับเป้าหมายขององค์กร ความเข้าใจใน
เป้าหมายขององค์กรและการด าเนินการของพนักงาน น าไปสู่
ความสามารถในการท างานให้บรรลุเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ของ
องค์กร ตามจ านวนท่ีได้รับมอบหมายจากผู้บังคับบัญชาหรือ
เป็นไปตามที่ผู้บังคับบัญชาก าหนดไว้ (2) คุณภาพงาน (Quality 
of Work) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานได้ถูกต้อง
สมบูรณ์ตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ผลการปฏิบัติงานเก่ียวข้องกับ
ระดับคุณภาพของการท างานโดยตรงที่มีคุณภาพของมนุษย์ที่
อาจเปลี่ยนแปลงได้ตามสถานการณ์ ผลการปฏิบัติงานยังบ่งบอก
ถึงตัวแปรพื้นฐานท่ีส าคัญ เช่น ความถนัด การเรียนรู้ แรงจูงใจ 
ความพยายาม และการรับรู้ บทบาทของตน และ  (3 ) 
ความสามารถเก่ียวกับงาน (Adaptive Performance) หมายถึง 
ความรู้ ความเข้าใจในขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติเก่ียวกับงาน 
(Job Knowledge) เป็นการอธิบายถึง การปฏิบัติงานของแต่ละ
บุคคล ความเข้าใจในเป้าหมายขององค์กร ความรู้ ความเข้าใจใน
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติเก่ียวกับงาน การเรียนรู้ ความพยายาม 
ความสามารถ และการรับรู้ต่อบทบาท ภายใต้เงื่อนไขการบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์บางประการ จะท าให้เห็นความแตกต่าง
ในทางบวกของความสามารถเก่ียวกับงาน ขณะที่ Armstrong 
(2009: 34) ได้ให้แนวคิดด้านการบริหารผลการปฏิบัติงานไว้ 
ดังน้ี 1) จะต้องเกิดความสัมพันธ์เชื่อมโยงกันระหว่างกลยุทธ์ด้าน
ทรัพยากรมนุษย์กับกลยุทธ์ขององค์กร จึงจะเกิดประสิทธิผล
สูงสุด (Strategic Fit) 2) ให้มองคนเป็นสินทรัพย์ (Asset) อย่าง
หน่ึงที่ควรค่าแก่การลงทุน เพื่อมูลค่าเพิ่ม (Value Added) ของ
คนให้กับองค์กร โดยใช้กระบวนการต่าง ๆ ของการบริหาร
จัดการ หรือการด าเนินการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 3) ระบบการ
ให้รางวัลจะต้องให้ตามความสามารถ ทักษะ และผลการ
ปฏิบัติงานของแต่ละบุคคล 4) มุ่งให้พนักงานเกิดความผูกพันกับ
องค์กร (Commitment) และเกิดความไว้วางใจ เพราะผลลัพธ์
หรือเป้าหมายของการบริหารผลการปฏิบัติงานในงานทรัพยากร
มนุษย์ขององค์กร คือ เพื่อเกิดผลิตภาพ (Productivity) ก าไร 
(Profit) และมีคุณภาพชีวิตการท างานที่ดีขึ้น ด้าน Prajapati 
Trivedi (2017: 338) ได้ให้แนวคิดที่ส าคัญเก่ียวกับกระบวนการ
บริหารผลการปฏิบัติงาน ว่า องค์กรมีความจ าเป็นที่จะต้องมีการ
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พนักงานดีขึ้นและยังเป็นการแสวงหาวิธีการท างานที่ดีที่สุด และ
ความส าคัญประการสุดท้าย คือ การจัดการช่วยท าให้เกิดการจ้าง
งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Oliver Kopf (2016: 8) ที่อธิบาย
ไว้อย่างน่าสนใจว่า กระบวนการท างานหรือกระบวนการจัดการมี
ความส าคัญต่อองค์ กร ธุร กิจ  เพราะทุกขั้ นตอนมีผลต่อ
ความส าเร็จที่จะท าให้เกิดผลก าไรและช่วยให้องค์กรธุรกิจ
สามารถด าเนินการต่อไปได้ นอกจากน้ี กระบวนการจัดการยัง
เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ที่ต้องรู้ จักน ามาประยุกต์ใช้ ให้ เ กิด
ประโยชน์ เน่ืองจาก แต่ละองค์กรมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ
ที่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Rogerio Tadeu 
de Oliveira Lacerda (2016: 19) ท่ีอธิบายไว้อย่างน่าสนใจว่า 
กระบวนการจัดการต่าง ๆ ในการท าให้องค์กรธุรกิจประสบ
ความส าเร็จได้ อย่างมีประสิทธิภาพน้ัน ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน 
ได้แก่ การวางแผน การจัดการองค์กร การบังคับบัญชาสั่งการ 
การประสานงานและการควบคุม เป็นเครื่องมือส าคัญ โดยมี
ทักษะของผู้บริหารหรือเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จ 

จากพัฒนาการของแนวคิดดังที่ได้กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น จะ
เห็นได้ว่า Balanced Scorecard น้ัน องค์กรต่าง ๆ ที่จะน าไปใช้ 
จ าเป็นต้องปรับตัวชี้วัดประสิทธิภาพให้เหมาะสมกับกิจกรรมใน
องค์กรของตนเองอีกทีหน่ึง ดังน้ัน Balanced Scorecard จึง
สามารถใช้งานกับธุรกิจหรือองค์กรประเภทใดก็ได้ อีกท้ังยัง
สามารถน า Balanced Scorecard มาปรับใช้ได้ แม้กระทั่งใน
ระดับบุคคล นอกจากน้ี ยังไม่ได้จ ากัดการน าไปใช้เฉพาะองค์กร
ธุรกิจเท่าน้ัน แต่ยังสามารถน าไปใช้ได้ กับองค์กรการกุศลหรือ
หน่วยงานของรัฐได้ ด้วยการดัดแปลง Balanced Scorecard 
เพื่อใช้งาน โดยการเปลี่ยนต าแหน่งมุมมองด้านลูกค้าและมุมมอง
ด้านการเงิน ให้เหมาะสมกับองค์กรที่จะน าไปใช้งาน (พสุ เดชะ
รินทร์, 2554: 97) 

 
5) วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติ งานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ปร ะ เทศ ไทย  ในค รั้ ง น้ี  ใ ช้ วิ ท ย าการ วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ 
(Quantitative Research Methodology)  และการวิจัย เชิ ง
คุณภาพ (Qualitative research) 

 
 
 

5.1) ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี ได้แก่ พนักงานระดับหัวหน้า

งานขึ้นไป  ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออก ของ
ประเทศไทยเท่าน้ัน ซ่ึงมี จ านวน 83 แห่ง  มีพนักงานท้ังสิ้น 
3,561คน (สมาคมโรงแรมไทย, 2561) 
 
5.2) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้ง น้ี ได้แก่ พนักงานระดับ
หัวหน้าขึ้นไป ท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออก
ของประเทศไทย  โดยผู้วิจัยได้ท าการพิจารณาถึง ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม 
ลิสเรล (LISREL) โดยการใช้เครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural 
Equation Modeling (SEM) การก าหนดอัตราส่วนกลุ่มตัวอย่าง
ตามกฎแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตามข้อเสนอของ 
Hair; et al.,(1998) ที่นักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุนิยมใช้ คือ ใช้
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่า ของตัวแปรสังเกตได้ ซ่ึงผู้ วิจัยมีตัว
แปรสังเกตได้ตามโมเดล จ านวน 17 ตัวแปร ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีความเหมาะสม จ านวน 340 
คน จากการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่กล่าวมาข้างต้น  

เน่ืองจากประชากรในแต่ละองค์กรน้ันมีจ านวนไม่เท่ากัน 
ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการสุ่มเชิงช่วงชั้นอย่างมีสัดส่วน (Proportional 
Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็นการก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนในแต่ละช่วงชั้นต่อจ านวนประชากร
ทั้งหมด เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 340 ตัวอย่าง โดยใช้
สูตรการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่มย่อย (บุญมี 
พันธ์ุไทย, 2554) 

 
5.3) การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือใน
การวิจัย เพื่อศึกษาเ ก่ียวกับปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย โดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่ม
ตัวอย่าง ทั้งหมด 340 คน อน่ึง ผลการตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามในด้านความเที่ยงตรงเชิง เ น้ือหา (Content 
Validity) ความครอบคลุมของแบบสอบถาม ความเหมาะสมและ
ความชัดเจนของการใช้ภาษาจาก ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน 
พบว่า ความเที่ยงตรงเชิงเ น้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ มีค่าเท่ากับ 0.85 หรือมีค่าความสอดคล้อง
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รายข้อระหว่าง 0.67-1.00และผลจากการตรวจสอบความเชื่อม่ัน
ของประเด็นค าถาม พบว่า ผลการตรวจสอบความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ มีค่าเท่ากับ 0.978 ซ่ึงค่าความเชื่อม่ันที่
ค านวณได้มีค่ามากกว่า 0.70 ขึ้นไป ดังน้ัน ข้อค าถามมีค่าความ
เชื่อม่ันที่สามารถน าไปใช้ในการศึกษาได้และเป็นไปตามเกณฑ์ที่
ก าหนด 
 

5.4) การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research)  

การศึกษาเชิงคุณภาพจะศึกษาเฉพาะโรงแรมที่อยู่ในเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทยและเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรม
ไทย เท่าน้ัน ซ่ึงมีขั้นตอนการวิจัย ดังน้ี 

 
5.4.1) การค้นคว้าเอกสาร (Documentary Research) เป็น

การรวบรวม ค้นคว้าข้อมูล เอกสารต่าง ๆ ที่ เ ก่ียวข้องกับ
วัตถุประสงค์ และขอบเขตการวิจัยตามท่ีได้ระบุไว้แล้วข้างต้น 
รวมทั้งข้อมูล อ่ืน ๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษาและการเขียน
รายงานการวิจัย ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจากการค้นคว้า
เอกสารน้ัน ผู้ วิจัยใช้ วิธีการประมวลวิเคราะห์และอภิปราย
สรุปผลร่วมกัน ตลอดจนใช้วิธีการตีความ เพื่อหาข้อสรุปที่เป็น
ประโยชน์สามารถน ามาใช้ประกอบการเขียนรายงาน เพื่อให้ได้
รายละเอียดที่สมบูรณ์ครบถ้วนมากที่สุด 

 
5.4.2)  การจัดสนทนากลุ่ม (Focus Group)  โดยการ

สัมภาษณ์ กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 คน ที่ด ารงต าแหน่งผู้บริหาร
ระดับผู้จัดการขึ้นไป และปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาค
ตะวันออกในประเทศไทย ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธีการเลือก
กลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง  และใช้แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง 
ประกอบด้วย หัวข้อการสัมภาษณ์ถึงปัจจัยเหตุและผลของผล
การปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย ท้ัง 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ปัจจัย
ด้านกระบวนการจัดการ 2) ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน 
3) ด้านผลการปฏิบัติงาน และ 4) ด้านผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ 

 
 
 
 

6) ผลการวิจัย 

ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์แบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผล
การปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย เพ่ือตอบวัตถุประสงค์การวิจัยและ
สมมติฐานการวิจัย โดยผู้วิจัยน าเสนอผลของอิทธิพลทางตรง 
(Direct Effects: DE) อิทธิพลทางอ้อม ( Indirect Effects: IE) 
และอิทธิพลรวม (Total Effects: TE) ซ่ึงสามารถน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ได้ดังน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พนักงานดีขึ้นและยังเป็นการแสวงหาวิธีการท างานที่ดีที่สุด และ
ความส าคัญประการสุดท้าย คือ การจัดการช่วยท าให้เกิดการจ้าง
งาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Oliver Kopf (2016: 8) ที่อธิบาย
ไว้อย่างน่าสนใจว่า กระบวนการท างานหรือกระบวนการจัดการมี
ความส าคัญต่อองค์ กร ธุร กิจ  เพราะทุกขั้ นตอนมีผลต่อ
ความส าเร็จที่จะท าให้เกิดผลก าไรและช่วยให้องค์กรธุรกิจ
สามารถด าเนินการต่อไปได้ นอกจากน้ี กระบวนการจัดการยัง
เป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ ท่ีต้องรู้ จักน ามาประยุกต์ใช้ ให้ เ กิด
ประโยชน์ เน่ืองจาก แต่ละองค์กรมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ
ที่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Rogerio Tadeu 
de Oliveira Lacerda (2016: 19) ที่อธิบายไว้อย่างน่าสนใจว่า 
กระบวนการจัดการต่าง ๆ ในการท าให้องค์กรธุรกิจประสบ
ความส าเร็จได้ อย่างมีประสิทธิภาพน้ัน ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน 
ได้แก่ การวางแผน การจัดการองค์กร การบังคับบัญชาสั่งการ 
การประสานงานและการควบคุม เป็นเครื่องมือส าคัญ โดยมี
ทักษะของผู้บริหารหรือเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จ 

จากพัฒนาการของแนวคิดดังที่ได้กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น จะ
เห็นได้ว่า Balanced Scorecard น้ัน องค์กรต่าง ๆ ที่จะน าไปใช้ 
จ าเป็นต้องปรับตัวชี้วัดประสิทธิภาพให้เหมาะสมกับกิจกรรมใน
องค์กรของตนเองอีกทีหน่ึง ดังน้ัน Balanced Scorecard จึง
สามารถใช้งานกับธุรกิจหรือองค์กรประเภทใดก็ได้ อีกท้ังยัง
สามารถน า Balanced Scorecard มาปรับใช้ได้ แม้กระทั่งใน
ระดับบุคคล นอกจากน้ี ยังไม่ได้จ ากัดการน าไปใช้เฉพาะองค์กร
ธุรกิจเท่าน้ัน แต่ยังสามารถน าไปใช้ได้ กับองค์กรการกุศลหรือ
หน่วยงานของรัฐได้ ด้วยการดัดแปลง Balanced Scorecard 
เพื่อใช้งาน โดยการเปลี่ยนต าแหน่งมุมมองด้านลูกค้าและมุมมอง
ด้านการเงิน ให้เหมาะสมกับองค์กรที่จะน าไปใช้งาน (พสุ เดชะ
รินทร์, 2554: 97) 

 
5) วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติ งานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ปร ะ เทศ ไทย  ในค รั้ ง น้ี  ใ ช้ วิ ท ย าการ วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ 
(Quantitative Research Methodology)  และการวิจัย เชิ ง
คุณภาพ (Qualitative research) 

 
 
 

5.1) ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี ได้แก่ พนักงานระดับหัวหน้า

งานขึ้นไป  ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออก ของ
ประเทศไทยเท่าน้ัน ซ่ึงมี จ านวน 83 แห่ง  มีพนักงานท้ังสิ้น 
3,561คน (สมาคมโรงแรมไทย, 2561) 
 
5.2) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้ง น้ี ได้แก่ พนักงานระดับ
หัวหน้าขึ้นไป ท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออก
ของประเทศไทย  โดยผู้วิจัยได้ท าการพิจารณาถึง ขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีความเหมาะสมกับการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม 
ลิสเรล (LISREL) โดยการใช้เครื่องมือทางเทคนิคสถิติ Structural 
Equation Modeling (SEM) การก าหนดอัตราส่วนกลุ่มตัวอย่าง
ตามกฎแห่งความชัดเจน (Rule of Thump) ตามข้อเสนอของ 
Hair; et al.,(1998) ที่นักสถิติวิเคราะห์ตัวแปรพหุนิยมใช้ คือ ใช้
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่า ของตัวแปรสังเกตได้ ซ่ึงผู้ วิจัยมีตัว
แปรสังเกตได้ตามโมเดล จ านวน 17 ตัวแปร ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงได้
ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่มีความเหมาะสม จ านวน 340 
คน จากการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่กล่าวมาข้างต้น  

เน่ืองจากประชากรในแต่ละองค์กรน้ันมีจ านวนไม่เท่ากัน 
ผู้วิจัยจึงใช้วิธีการสุ่มเชิงช่วงชั้นอย่างมีสัดส่วน (Proportional 
Stratified Random Sampling) ซ่ึงเป็นการก าหนดขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนในแต่ละช่วงชั้นต่อจ านวนประชากร
ทั้งหมด เพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 340 ตัวอย่าง โดยใช้
สูตรการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละกลุ่มย่อย (บุญมี 
พันธ์ุไทย, 2554) 

 
5.3) การศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

การวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือใน
การวิจัย เพื่อศึกษาเ ก่ียวกับปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย โดยการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่ม
ตัวอย่าง ทั้งหมด 340 คน อน่ึง ผลการตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถามในด้านความเที่ยงตรงเชิง เ น้ือหา (Content 
Validity) ความครอบคลุมของแบบสอบถาม ความเหมาะสมและ
ความชัดเจนของการใช้ภาษาจาก ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน 
พบว่า ความเที่ยงตรงเชิงเ น้ือหา (Content Validity) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ มีค่าเท่ากับ 0.85 หรือมีค่าความสอดคล้อง
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ตารางที่ 1  การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทยของ OAP Model 

เหตุ 
ผล 

PER OPE 
TE IE DE TE IE DE 

MAN 0.47 - 0.47 0.47 0.29 0.18 
 (0.08) - (0.08) (0.08) (0.06) (0.07) 

QWL 0.41 - 0.41 0.39 0.24 0.15 
 (0.08) - (0.08) (0.08) (0.06) (0.07) 

PER - - - 0.61 - 0.61 
 - - - (0.07) - (0.07) 

2 = 52.30, df = 64, P = 0.85208, GFI = 0.98, AGFI = 0.96, RMR = 0.015 
ตัวแปร MAN1 MAN2 MAN3 MAN4 QWL1 QWL2 QWL3 QWL4 QWL5 PER1 PER2 PER3 OPE1 

ความเทีย่ง 0.75 0.85 0.84 0.72 0.79 0.52 0.76 0.71 0.61 0.85 0.75 0.76 0.80 
ตัวแปร OPE2 OPE3 OPE4           

ความเทีย่ง 0.86 0.75 0.63           
สมการโครงสร้างของตัวแปร PER OPE 

R2 0.70 0.80 
เมทริกซ์สหสัมพันธร์ะหว่างตัวแปรแฝง 

ตัวแปรแฝง MAN QWL PER OPE 
MAN 1.00    
QWL 0.86** 1.00   
PER 0.81** 0.80** 1.00  
OPE 0.80** 0.79** 0.88** 1.00 

หมายเหตุ ** p < .01 

 
จากตารางที่ 1  แสดงการทดสอบความสอดคล้องของแบบจ าลอง
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ของ OAP 
Model พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดย
พิจารณา จากค่าสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง
โมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ได้แก่ ค่า ไคว์-สแควร์ (2) มีค่า
เท่ากับ 52.30 องศาอิสระเท่ากับ 64 ค่าน่าจะเป็น (p) เท่ากับ 
0.85208 น่ันคือ ค่าไคว์-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยส าคัญ 
แสดงว่ายอมรับสมมติฐานที่ว่า แบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขต
ภาคตะวันออกของประเทศไทย ของ OAP Model ที่ผู้ วิจัย
พัฒนาขึ้นสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงสอดคล้อง
กับผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.98 
ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.96 
ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนีรากก าลังสองเฉลี่ยของส่วนที่เหลือ 

(RMR) มีค่าเท่ากับ 0.015 ซ่ึงเข้าใกล้ศูนย์ โดยรายละเอียด
ดังกล่าวผู้วิจัยได้กล่าวไว้แล้วอย่างละเอียดในส่วนของผลการ
วิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผล
ของผลการปฏิบัติงานของเม่ือพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปร
สังเกตได้ พบว่า ตัวแปรสังเกตได้มีค่าความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.52 
ถึง 0.86 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจด้านลูกค้า (OPE2) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.86 รองลงมาคือ 
กระบวนการจัดการด้านการควบคุม  (MAN2) และผลการ
ปฏิบัติงานด้านประสิทธิผลของงาน (PER1) มีค่าความเที่ยง
เท่ากับ 0.85 กระบวนการจัดการด้านการน า (MAN3) มีค่าความ
เที่ยงเท่ากับ 0.84 ผลการด าเนินงานของธุรกิจด้านการเงิน (OPE1) 
มีค่าความเท่ียงเท่ากับ 0.80 คุณภาพชีวิตในการท างานด้านสภาพ
การท างานท่ีปลอดภัย  (QWL1) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.79 
คุณภาพชีวิตในการท างานด้านการพัฒนาความสามารถ และสร้าง
ความก้าวหน้า (QWL3) ผลการปฏิบัติงานด้านความสามารถ



TNI Journal of Business Administration and Languages
Vol.7 No.2  July - December 2019

11

เก่ียวกับงาน (PER3) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.76 กระบวนการ
จัดการด้านการวางแผน (MAN1) ผลการปฏิบัติงานด้านคุณภาพของ
งาน (PER2) ผลการด าเนินงานของธุรกิจด้านกระบวนการภายใน 
(OPE3) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.75 กระบวนการจัดการด้านการ
จัดองค์กร (MAN4) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.72 คุณภาพชีวิตใน
การท างานด้านความเป็นประชาธิปไตยในการท างาน (QWL4) มี
ค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.71 ผลการด าเนินงานของธุรกิจด้านการ
เรียนรู้และพัฒนา (OPE4) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.63 และตัว
แปรที่มีความเที่ยงต่ าสุด คือ คุณภาพชีวิตในการท างานด้านการให้
สิ่งตอบแทนที่ยุติธรรม (QWL5) ซ่ึงมีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.61 
ตามล าดับ ส าหรับค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) ของสมการ
โครงสร้างตัวแปรแฝงภายใน พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
(R2) ของผลการปฏิบัติงาน (PER) มีค่าเท่ากับ 0.70 และผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) มีค่าเท่ากับ 0.80 หรือตัวแปรใน
โมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของผลการปฏิบัติงาน 
(PER) และผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ได้ร้อยละ 70 และ
ร้อยละ 80 ตามล าดับ เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง มีค่าอยู่
ระหว่าง 0.79 ถึง 0.88 โดยตัวแปรทุกคู่มีความสัมพันธ์แบบทิศทาง
เดียวกัน คือ มีค่าความสัมพันธ์ เป็นบวก โดยตัวแปรแฝงที่ มี
ความสัมพันธ์กันสูง (r>0.8) มีจ านวน 5 คู่ โดยตัวแปรแฝงที่มีค่า
สัมประสิทธ์ิ สหสัมพันธ์มากที่สุดซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.88 (r = 0.88) คือ ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) กับ
ผลการปฏิบัติงาน (PER) รองลงมาคือ คุณภาพชีวิตในการท างาน 
(QWL) กั บ กระบวนการ จัด การ  (MAN) มี ค่ า สั มป ร ะสิท ธ์ิ
สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.86 (r = 0.86) ผลการปฏิบัติงาน (PER) กับ
กระบวนการจัดการ (MAN) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 
0.81 (r = 0.81) ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) กับกระบวนการ
จัดการ (MAN) และผลการปฏิบัติงาน (PER) กับคุณภาพชีวิตใน
การท างาน (QWL) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.80 (r = 
0.80) และผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) กับคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน (QWL) มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.79 (r = 0.79) 
ตามล าดับ   เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม พบว่า ผล
การด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ได้รับอิทธิพลทางตรง (DE) จาก
ผลการปฏิบัติงาน (PER) สูงสุด โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง
เท่ากับ 0.61 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 
นอกจากน้ี ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ยังได้รับอิทธิพล
ทางอ้อม (IE) จากกระบวนการจัดการ (MAN) และคุณภาพชีวิตใน

การท างาน (QWL) ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน (PER) โดยมีขนาด
อิทธิพลเท่ากับ 018 และ 0.15 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และผลการปฏิบัติงาน (PER) 
ได้รับอิทธิพลทางตรงจาก จาก กระบวนการจัดการ (MAN) และ
คุณภาพชีวิตในการท างาน (QWL) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 
และ 0.1 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลทางตรงทั้งหมด ที่มีนัยส าคัญ
ทางสถิตที่ระดับ 0.01  

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อตัวแปร
ดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ดังน้ี 

(1) กระบวนการจัดการ (MAN) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ผลการปฏิบัติงาน (PER) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 ซ่ึงเป็น
ค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

(2) กระบวนการจัดการ (MAN) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 
0.18 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

(3) คุณภาพชีวิตในการท างาน (QWL) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการปฏิบัติงาน (PER) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.41 ซ่ึง
เป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

(4) คุณภาพชีวิตในการท างาน (QWL) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 
0.15 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

(5) ผลการปฏิบัติงาน (PER) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.61 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

(6) ผลการด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) นอกจากน้ี ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ยั งได้รับ อิทธิพลทางอ้อมจาก
กระบวนการจัดการ (MAN) และคุณภาพชีวิตในการท างาน (QWL) 
ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน (PER) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.29 
และ 0.24 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพล ที่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 
 
 
 
 
 
 
 

ตารางที่ 1  การวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทยของ OAP Model 

เหตุ 
ผล 

PER OPE 
TE IE DE TE IE DE 

MAN 0.47 - 0.47 0.47 0.29 0.18 
 (0.08) - (0.08) (0.08) (0.06) (0.07) 

QWL 0.41 - 0.41 0.39 0.24 0.15 
 (0.08) - (0.08) (0.08) (0.06) (0.07) 

PER - - - 0.61 - 0.61 
 - - - (0.07) - (0.07) 

2 = 52.30, df = 64, P = 0.85208, GFI = 0.98, AGFI = 0.96, RMR = 0.015 
ตัวแปร MAN1 MAN2 MAN3 MAN4 QWL1 QWL2 QWL3 QWL4 QWL5 PER1 PER2 PER3 OPE1 

ความเทีย่ง 0.75 0.85 0.84 0.72 0.79 0.52 0.76 0.71 0.61 0.85 0.75 0.76 0.80 
ตัวแปร OPE2 OPE3 OPE4           

ความเทีย่ง 0.86 0.75 0.63           
สมการโครงสร้างของตัวแปร PER OPE 

R2 0.70 0.80 
เมทริกซ์สหสัมพันธร์ะหว่างตัวแปรแฝง 

ตัวแปรแฝง MAN QWL PER OPE 
MAN 1.00    
QWL 0.86** 1.00   
PER 0.81** 0.80** 1.00  
OPE 0.80** 0.79** 0.88** 1.00 

หมายเหตุ ** p < .01 

 
จากตารางที่ 1  แสดงการทดสอบความสอดคล้องของแบบจ าลอง
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ของ OAP 
Model พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดย
พิจารณา จากค่าสถิติที่ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่าง
โมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ได้แก่ ค่า ไคว์-สแควร์ (2) มีค่า
เท่ากับ 52.30 องศาอิสระเท่ากับ 64 ค่าน่าจะเป็น (p) เท่ากับ 
0.85208 น่ันคือ ค่าไคว์-สแควร์ แตกต่างจากศูนย์อย่างไม่มีนัยส าคัญ 
แสดงว่ายอมรับสมมติฐานที่ว่า แบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขต
ภาคตะวันออกของประเทศไทย ของ OAP Model ที่ผู้ วิจัย
พัฒนาขึ้นสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงสอดคล้อง
กับผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.98 
ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.96 
ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนีรากก าลังสองเฉลี่ยของส่วนที่เหลือ 

(RMR) มีค่าเท่ากับ 0.015 ซ่ึงเข้าใกล้ศูนย์ โดยรายละเอียด
ดังกล่าวผู้วิจัยได้กล่าวไว้แล้วอย่างละเอียดในส่วนของผลการ
วิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผล
ของผลการปฏิบัติงานของเม่ือพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปร
สังเกตได้ พบว่า ตัวแปรสังเกตได้มีค่าความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.52 
ถึง 0.86 โดยตัวแปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจด้านลูกค้า (OPE2) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.86 รองลงมาคือ 
กระบวนการจัดการด้านการควบคุม  (MAN2) และผลการ
ปฏิบัติงานด้านประสิทธิผลของงาน (PER1) มีค่าความเที่ยง
เท่ากับ 0.85 กระบวนการจัดการด้านการน า (MAN3) มีค่าความ
เที่ยงเท่ากับ 0.84 ผลการด าเนินงานของธุรกิจด้านการเงิน (OPE1) 
มีค่าความเท่ียงเท่ากับ 0.80 คุณภาพชีวิตในการท างานด้านสภาพ
การท างานที่ปลอดภัย  (QWL1) มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.79 
คุณภาพชีวิตในการท างานด้านการพัฒนาความสามารถ และสร้าง
ความก้าวหน้า (QWL3) ผลการปฏิบัติงานด้านความสามารถ
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รูปที่ 1  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออก

ของประเทศไทย ของ OAP Model 
 

7) สรุปผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

7.1) วัตถุประสงค์ที่ 1  
เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติ งานของ

พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย 

การวิเคราะห์ในขั้นตอนน้ี มีวัตถุประสงค์ เพื่อทดสอบความ
สอดคล้องของโมเดลโครงสร้างแบบจ าลองความสัมพันธ์ ของ
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย กับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ซ่ึงเป็นวัตถุประสงค์ที่ส าคัญของการวิจัยในครั้งน้ี โดย
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สอง จากตัวบ่งชี้ใหม่ 
79 ตัวบ่งชี้  ซ่ึงได้จากสเกลองค์ประกอบที่ สร้ างขึ้ นแ ละ
องค์ประกอบหลัก 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ
จัดการปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน ปัจจัยด้านผลการ
ปฏิบัติงานและปัจจัยด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ มาท าการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สองในครั้งเดียว ซ่ึงได้
แสดงโมเดลลิสเรลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่
สองของแบบจ าลองปัจจัยเหตุ และผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ

ประเทศไทยทั้งน้ี เน่ืองจากข้อจ ากัดของพื้นที่ในการท างานของ
โปรแกรมลิสเรล ผู้วิจัยไม่สามารถวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยันจากองค์ประกอบย่อย 17 องค์ประกอบ และตัวบ่งชี้
ทั้งหมด 79 ตัวบ่งชี้ ได้ในครั้งเดียว ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงท าการแบ่ง
การวิเคราะห์โดยพิจารณาจากความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ
ย่อยและตัวบ่งชี้ รวมทั้งความเหมาะสมกับขนาดของโปรแกรม  
ลิสเรล ที่สามารถท าการวิเคราะห์ได้เป็นหลัก ผู้วิจัยจึงได้แยก
วิเคราะห์โมเดลย่อยทั้งหมด 4 โมเดล ดังน้ี 

7.1.1) โมเดลด้านกระบวนการจัดการ ตัวแปรองค์ประกอบ
กระบวนการจัดการ มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการวางแผน 
ด้านการจัดองค์กร ด้านการน า ด้านการควบคุม ผู้วิจัยท าการ
ตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทั้ง 4 องค์ประกอบ 
ของกระบวนการจัดการ พบว่า ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกต
ได้ แตกต่างจากศูนย์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีค่า
ความสัมพันธ์กันในระดับปานกลางถึงสูงระหว่าง 0.770 ถึง 
0.839 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพันธ์ด้วย Bartlett’s test 
of Sphericity ไ ด้ ค่ า  Bartlett’s test of Sphericity Chi-
Square = 1289.602, df = 6, p = 0.000 ซ่ึงแตกต่างจากศูนย์ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .01 แสดงว่า  เมทริกซ์
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สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ ไม่ใช่เ มทริ กซ์
เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก
พอที่จะสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ และค่าดัชนี 
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.855 แสดงว่า ตัวแปรมีความ
เหมาะสมที่จะน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ ผลการวิเคราะห์
โมเดลการวัดได้ค่า Chi-Square = 0.01, df = 1, p = 0.93240, 
RMSEA = 0.000, GFI = 1.00, AGFI = 1.00 แสดงให้เห็นว่า 
โมเดลการวัดกระบวนการจัดการ มีความสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประ จักษ์ เ ม่ือพิจารณาองค์ประกอบย่ อยของ
กระบวนการจัดการ พบว่า ตัวแปรมีน้ าหนักความส าคัญในการ
บ่งชี้กระบวนการจัดการ ทั้งหมด 4 ตัวแปร ซ่ึงเรียงล าดับ 
ความส าคัญจากมากไปน้อย คือ ด้านการน า ด้านการควบคุม 
ด้านการจัดองค์กร ด้านการวางแผน ตามล าดับ โดยมีคา่น้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.93, 0.90, 0.88 และ 0.86 และมีความผัน
แปรร่วมของตัวบ่งชี้กระบวนการจัดการ ร้อยละ 87, 81, 78 และ 
73 ตามล าดับ 

7.1.2) โมเดลคุณภาพชีวิตในการท างาน ตัวแปรองค์ประกอบ
คุณภาพชีวิตในการท างาน ประกอบด้วย 6 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ด้านการให้สิ่งตอบแทนที่ยุติธรรม ด้านสภาพการท างานท่ี
ปลอดภัย ด้านการพัฒนาความสามารถและสร้างความก้าวหน้า 
ด้านความสมดุลในชีวิตงานและครอบครัว ด้านการได้รับการ
ยอมรับในสังคม ด้านความเป็นประชาธิปไตยในการท างาน ผู้วิจัย
ท าการตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบท้ัง 6 
องค์ประกอบของคุณภาพชีวิตในการท างาน พบว่า ค่าสหสัมพันธ์
ของตัวแปรสังเกตได้ แตกต่างจากศูนย์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 มีค่าความสัมพันธ์กันในระดับต่ าถึงปานกลาง
ระหว่าง 0.523 ถึง 0.700 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพันธ์
ด้ ว ย  Bartlett’s test of sphericity ไ ด้ ค่ า  Chi-Square = 
1186.616, df = 15, p = 0.000 ซ่ึงแตกต่างจากศูนย์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ของตัวแปรสัง เกตได้ ไ ม่ใช่ เมทริกซ์เอกลักษณ์  
(Identity Matrix) และตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมากพอที่จะ
สามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ และค่าดัชนี Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) = 0.905 แสดงว่า ตัวแปรมีความเหมาะสม
ที่จะท าการวิเคราะห์ องค์ประกอบได้ ผลการวิเคราะห์โมเดลการ
วัดได้ค่า Chi-Square = 5.81, df = 7, p = 0.56153, RMSEA 
= 0.000, GFI = 0.99, AGFI = 0.98 แสดงให้เห็นว่า โมเดลการ
วัดคุณภาพชีวิตในการท างาน มีความสอดคล้อง กลมกลืนกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ เม่ือพิจารณาองค์ประกอบย่อยของคุณภาพ
ชีวิตในการท างาน พบว่า ตัวแปรมีน้ าหนักความส าคัญในการบ่งชี้
คุณภาพชี วิตในการท างาน ทั้ ง  6 ตัวแปร ซ่ึงเรียงล าดับ
ความส าคัญจากมากไปน้อย คือ ด้านการได้รับการยอมรับใน
สังคม ด้านการพัฒนาความสามารถและสร้างความก้าวหน้า ด้าน
ความเป็นประชาธิปไตยในการท างาน ด้านสภาพการท างานที่
ปลอดภัย ด้านความสมดุลในชีวิตงานและครอบครัว ด้านการให้
สิ่งตอบแทนที่ยุติธรรม โดยมีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 
0.85, 0.84, 0.79, 0.74, 0.73 และ 0.72 ตามล าดับและมีความ
ผันแปรร่วมของตัวบ่งชี้คุณภาพชีวิตในการท างาน (QWL) ร้อย
ละ 72, 70, 62, 55, 53 และ 52 ตามล าดับ 

7.1.3) โมเดล ผลการปฏิบัติงาน ตัวแปรองค์ประกอบผลการ
ปฏิบัติงาน ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านประสิทธิผล
ของงาน (pe1) ด้านคุณภาพของงาน ด้านความสามารถเก่ียวกับ
งาน ผู้วิจัยท าการตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบ
ทั้ง 3 องค์ประกอบของผลการปฏิบัติงาน พบว่า ค่าสหสัมพันธ์
ของตัวแปรสังเกตได้ แตกต่างจากศูนย์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 มีค่าความสัมพันธ์กันในระดับสูงระหว่าง 0.786 ถึง 
0.851  

ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพันธ์ด้วย Bartlett’s test of 
sphericity ได้ค่า Chi-Square = 872.112, df = 3, p = 0.000 
ซ่ึงแตกต่างจากศูนย์ อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติที่ระดับ 0.01 
แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้
ไ ม่ใช่ เมทริกซ์ เอกลักษณ์  ( Identity Matrix) และตัวแปร มี
ความสัมพันธ์กันมากพอที่จะสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบ
ได้ และค่าดัชนี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.755 แสดงว่า 
ตัวแปรมีความเหมาะสมที่จะท าการวิเคราะห์องค์ประกอบได้ ผล
การวิเคราะห์โมเดลการวัดได้ค่า Chi-Square = 0.31, df = 0, p 
= 0.57692, RMSEA = 0.000, GFI = 1.00, AGFI = 1.00 แสดง
ให้เห็นว่า โมเดลการวัดผลการปฏิบัติงาน มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เม่ือพิจารณาองค์ประกอบย่อย
ของผลการปฏิบัติงาน พบว่า ตัวแปรมีน้ าหนักความส าคัญในการ
บ่งชี้การจ่ายค่าตอบแทน ท้ังหมด 3 ตัวแปร ซ่ึงเรียงล าดับ
ความส าคัญจากมากไปน้อย ได้แก่ ด้านคุณภาพของงาน ด้าน
ประสิทธิผลของงาน ด้านความสามารถเก่ียวกับงาน โดยมีค่า
น้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.95, 0.90 และ 0.88 ตามล าดับ 
และมีความผันแปรร่วมของตัวบ่งชี้ผลการปฏิบัติงาน ร้อยละ 91, 
80 และ 78 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1  ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออก

ของประเทศไทย ของ OAP Model 
 

7) สรุปผลการวิเคราะห์เพื่อตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

7.1) วัตถุประสงค์ที่ 1  
เพื่อศึกษาปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติ งานของ

พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย 

การวิเคราะห์ในขั้นตอนน้ี มีวัตถุประสงค์ เพื่อทดสอบความ
สอดคล้องของโมเดลโครงสร้างแบบจ าลองความสัมพันธ์ ของ
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย กับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ซ่ึงเป็นวัตถุประสงค์ที่ส าคัญของการวิจัยในครั้งน้ี โดย
การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สอง จากตัวบ่งชี้ใหม่ 
79 ตัวบ่งชี้  ซ่ึงได้จากสเกลองค์ประกอบที่ สร้ างขึ้ นแ ละ
องค์ประกอบหลัก 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ
จัดการปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน ปัจจัยด้านผลการ
ปฏิบัติงานและปัจจัยด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ มาท าการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่สองในครั้งเดียว ซ่ึงได้
แสดงโมเดลลิสเรลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับที่
สองของแบบจ าลองปัจจัยเหตุ และผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ

ประเทศไทยทั้งน้ี เน่ืองจากข้อจ ากัดของพื้นที่ในการท างานของ
โปรแกรมลิสเรล ผู้วิจัยไม่สามารถวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยันจากองค์ประกอบย่อย 17 องค์ประกอบ และตัวบ่งชี้
ทั้งหมด 79 ตัวบ่งชี้ ได้ในครั้งเดียว ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงท าการแบ่ง
การวิเคราะห์โดยพิจารณาจากความสัมพันธ์ขององค์ประกอบ
ย่อยและตัวบ่งชี้ รวมทั้งความเหมาะสมกับขนาดของโปรแกรม  
ลิสเรล ที่สามารถท าการวิเคราะห์ได้เป็นหลัก ผู้วิจัยจึงได้แยก
วิเคราะห์โมเดลย่อยทั้งหมด 4 โมเดล ดังน้ี 

7.1.1) โมเดลด้านกระบวนการจัดการ ตัวแปรองค์ประกอบ
กระบวนการจัดการ มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการวางแผน 
ด้านการจัดองค์กร ด้านการน า ด้านการควบคุม ผู้วิจัยท าการ
ตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทั้ง 4 องค์ประกอบ 
ของกระบวนการจัดการ พบว่า ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกต
ได้ แตกต่างจากศูนย์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีค่า
ความสัมพันธ์กันในระดับปานกลางถึงสูงระหว่าง 0.770 ถึง 
0.839 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพันธ์ด้วย Bartlett’s test 
of Sphericity ไ ด้ ค่ า  Bartlett’s test of Sphericity Chi-
Square = 1289.602, df = 6, p = 0.000 ซ่ึงแตกต่างจากศูนย์ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .01 แสดงว่า  เมทริกซ์
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7.1.4) โมเดลผลการด าเนินงาน ตัวแปรองค์ประกอบผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ประสิทธิผลของงาน คุณภาพของงาน ความสามารถเก่ียวกับงาน 
ผู้ วิ จัยตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทั้ง  4 
องค์ประกอบของผลการด าเ นินงานของธุร กิจ พบว่า ค่า
สหสัมพันธ์ของตัวแปร สังเกตได้แตกต่างจากศูนย์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงถึง
สูงมาก ระหว่าง 0.695 ถึง 0.833 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์
สหสัมพันธ์ ด้วย Bartlett’s test of Sphericity ได้ค่า Chi-
Square = 1118.034, df = 6, p = 0.000 ซ่ึง แตกต่างจากศูนย์ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .01 แสดงว่า เมทริกซ์
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปร สังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์
เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก
พอที่จะสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ และค่าดัชนี 
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.849 แสดงว่า ตัวแปรมีความ
เหมาะสมที่จะท าการวิเคราะห์ องค์ประกอบได้ ผลการวิเคราะห์
โมเดลการวัดได้ค่า Chi-Square = 1.12, df = 1, p = 0.28928, 
RMSEA = 0.000, GFI = 1.00, AGFI = 0.98 แสดงให้เห็นว่า 
โมเดลการวัดผลการด าเนินงานของธุรกิจ มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เม่ือพิจารณาองค์ประกอบย่อย
ของผลการด าเนินงาน ของธุรกิจ พบว่า ตัวแปรมีน้ าหนัก
ความส าคัญในการบ่งชี้ผลการปฏิบัติงาน ทั้งหมด 4 ตัวแปร ซ่ึง
เรียงล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย คือ ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายใน ด้านการเงิน ด้านการเรียนรู้และพฒันา โดย
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.94, 0.89, 0.88 และ 0.78 
ตามล าดับ และมีความผันแปรร่วมของตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงาน
ของธุรกิจ ร้อยละ 88, 79, 78 และ 60 ตามล าดับ 
 
7.2) วัตถุประสงค์การวิจัยที่ 2  

เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 

ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ได้รับอิทธิพลรวมสูงสุดจากผล
การปฏิบัติงาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.62 รองลงมา คือ 
กระบวนการจัดการ โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.48 และคุณภาพ
ชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.40 ตามล าดับ ซ่ึง
เป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรง พบว่า ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ ได้รับอิทธิพลทางตรงสูงสุดจากผลการปฏิบัติงาน โดยมีค่า

อิทธิพลเท่ากับ 0.62 รองลงมา คือ กระบวนการจัดการ โดยมีค่า
อิทธิพลเท่ากับ 0.22 คุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพล
เท่ากับ 0.11 และผลการปฏิบัติงาน ได้รับอิทธิพลทางตรงสูงสุด
จากคุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.47 
รองลงมา คือ กระบวนการจัดการ โดยมีค่าอิทธิพล เท่ากับ 0.42 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ ได้รับอิทธิพลทางอ้อมสูงสุดจากคุณภาพชีวิตในการท างาน
ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.29 และ
ได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากกระบวนการจัดการผ่านทางผลการ
ปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.26 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรง
และทางอ้อมที่ส่งผลต่อตัวแปรดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ 
ดังน้ี 

7.2.1) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.42 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.2) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.22 ซ่ึงเป็น
ค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.3) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.4) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.11 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.5) ผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.62 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

นอกจากน้ี ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพล
ทางอ้อมจากคุณภาพชีวิตในการท างานและกระบวนการจัดการ
ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.26 และ 
0.29 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 
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7.3) วัตถุประสงค์การวิจัยที่ 3  
เพื่อพัฒนาแบบจ าลองปั จ จัยเหตุและผลของผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 

ผู้ วิ จัยพัฒนาแบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติงาน ในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย เพื่อตอบวัตถุประสงค์การวิจัยข้อที่ 3 
โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory 
Factor Analysis: EFA) เพื่อศึกษาโครงสร้างของตัวแปรและลด
จ านวนตัวแปรที่ มีอยู่ เดิม ให้ มีการรวมกันได้  เพื่ออธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ตามบริบทของพนักงานท่ี
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 
ผลที่ได้ คือ จ านวนตัวแปรสังเกตได้ลดลงจาก 17 ตัว เหลือ 16 
ตัวแปร โดยยังคงมีองค์ประกอบที่ยังคงเดิมบางส่วน และ
บางส่วนมีองค์ประกอบที่เปลี่ยนแปลงไป โดยมีการสร้างเป็นตัว
แปรใหม่ในรูปขององค์ประกอบร่วมที่เป็นการรวมกลุ่มของตัว
แปรที่เก่ียวข้องและสัมพันธ์กันมาก มารวมกันอยู่ในองค์ประกอบ
เดียวกัน ( สุภมาส อังศุ โชติ  และคณะ , 2554) และหาก
องค์ประกอบใดมีจ านวนตัวแปรเพียง 1 ตัว หรือมีข้อค าถามเพียง 
1 ข้อ ไม่สามารถนับว่าเป็นองค์ประกอบ (กัลยา วานิชย์บัญชา , 
2552) และไม่สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์เป็นองค์ประกอบ
ได้ สรุปได้ ดังน้ี 

7.3.1) ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบ เชิงส ารวจ ตัวแปร
กระบวนการจัดการ มี 4 องค์ประกอบ ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์
องค์ประกอบได้ทั้ง 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านการวางแผน  การ
จัดองค์กรด้านการน า และด้านการควบคุม  

7.3.2) ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบ เชิงส ารวจ ตัวแปร
คุณภาพชีวิตในการท างาน มี 6 องค์ประกอบ แต่สามารถน าไป
วิเคราะห์องค์ประกอบได้เพียง 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านสภาพ
การท างานที่ปลอดภัย ด้านความสมดุลในชีวิตงานและครอบครัว 
ด้านการพัฒนาความสามารถ และสร้างความก้าวหน้า ด้านความ
เป็นประชาธิปไตยในการท างาน และด้านการให้ส่ิงตอบแทนที่
ยุติธรรม ส่วนองค์ประกอบที่ 6 ด้านการได้รับการยอมรับใน
สังคม ไม่สามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์เป็นองค์ประกอบได้ 
เพราะประกอบด้วย ตัวแปรจ านวน 1 ตัว หรือข้อค าถาม จ านวน 
1 ข้อ เท่าน้ัน 

7.3.3) ผลจากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ตัวแปร
ผลการปฏิบัติงาน มี 3 องค์ประกอบ ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์

องค์ประกอบได้ทั้ง 3 องค์ประกอบ ได้แก่ ด้านประสิทธิผล ของ
งาน ด้านคุณภาพของงาน ด้านความสามารถเก่ียวกับงาน
แบบจ าลองปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 
ที่ผู้วิจัยพัฒนาขึ้นสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีวัดความกลมกลืน (GFI) มี
ค่าเท่ากับ 0.98 ค่าดัชนีวัดความกลมกลืนที่ปรับแก้แล้ว (AGFI) มี
ค่าเท่ากับ 0.96 ซ่ึงมีค่าเข้าใกล้ 1 และค่าดัชนีรากก าลังสองเฉลี่ย
ของส่วนที่เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากับ 0.015 ซ่ึงเข้าใกล้ศูนย์ โดย
รายละเอียดดังกล่าวผู้วิจัยได้กล่าวไว้แล้วอย่างละเอียดในส่วน
ของผลการวิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ าลองปัจจัย
เหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานใน
ธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของประเทศไทย ข้างต้น 

เม่ือพิจารณาค่าความเที่ยงของตัวแปรสังเกตได้ พบว่า ตัว
แปรสังเกตได้มีค่าความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.52 ถึง 0.86 โดยตัว
แปรที่มีความเที่ยงสูงสุด คือ ผลการด าเนินงานของธุรกิจด้าน
ลูกค้า มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.86 รองลงมา คือ กระบวนการ
จัดการด้านการควบคุม และผลการปฏิบัติงานด้านประสิทธิผล
ของงาน มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.85 กระบวนการจัดการด้าน
การน า มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.84 ผลการด าเนินงานของธุรกิจ
ด้านการเงิน มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.80 คุณภาพชีวิตในการ
ท างานด้านสภาพการท างานที่ปลอดภัย มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 
0.79 คุณภาพชีวิตในการท างานด้านการพัฒนาความสามารถ
และสร้างความก้าวหน้า ผลการปฏิบัติงานด้านความสามารถ
เก่ียวกับงาน มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.76 กระบวนการจัดการ
ด้านการวางแผน ผลการปฏิบัติงานด้านคุณภาพของงาน ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจด้านกระบวนการภายใน มีค่าความเที่ยง 
เท่ากับ 0.75 กระบวนการจัดการด้านการจัดองค์กร มีค่าความ
เที่ยงเท่ากับ 0.72 คุณภาพชีวิตในการท างานด้านความเป็น
ประชาธิปไตยในการท างาน มีค่าความเที่ยงเท่ากับ 0.71 ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีค่าความเท่ียง
เท่ากับ 0.63 และตัวแปรที่มีความเที่ยงต่ าสุด คือ คุณภาพชีวิตใน
การท างานด้านการให้สิ่งตอบแทนที่ยุติธรรม ซ่ึงมีค่าความเที่ยง
เท่ากับ 0.61 ตามล าดับ ส าหรับค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) 
ของสมการโครงสร้างตัวแปรแฝงภายใน พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ
การพยากรณ์ (R2) ของผลการปฏิบัติงานมีค่าเท่ากับ 0.70 และ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจ มีค่าเท่ากับ 0.80 หรือตัวแปรใน
โมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของผลการปฏิบัติงาน  

7.1.4) โมเดลผลการด าเนินงาน ตัวแปรองค์ประกอบผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ 
ประสิทธิผลของงาน คุณภาพของงาน ความสามารถเก่ียวกับงาน 
ผู้ วิ จัยตรวจสอบค่าสหสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบทั้ง  4 
องค์ประกอบของผลการด าเ นินงานของธุร กิจ พบว่า ค่า
สหสัมพันธ์ของตัวแปร สังเกตได้แตกต่างจากศูนย์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธ์กันในระดับสูงถึง
สูงมาก ระหว่าง 0.695 ถึง 0.833 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์
สหสัมพันธ์ ด้วย Bartlett’s test of Sphericity ได้ค่า Chi-
Square = 1118.034, df = 6, p = 0.000 ซ่ึง แตกต่างจากศูนย์ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ .01 แสดงว่า เมทริกซ์
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของตัวแปร สังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์
เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมาก
พอที่จะสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ และค่าดัชนี 
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.849 แสดงว่า ตัวแปรมีความ
เหมาะสมที่จะท าการวิเคราะห์ องค์ประกอบได้ ผลการวิเคราะห์
โมเดลการวัดได้ค่า Chi-Square = 1.12, df = 1, p = 0.28928, 
RMSEA = 0.000, GFI = 1.00, AGFI = 0.98 แสดงให้เห็นว่า 
โมเดลการวัดผลการด าเนินงานของธุรกิจ มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เม่ือพิจารณาองค์ประกอบย่อย
ของผลการด าเนินงาน ของธุรกิจ พบว่า ตัวแปรมีน้ าหนัก
ความส าคัญในการบ่งชี้ผลการปฏิบัติงาน ทั้งหมด 4 ตัวแปร ซ่ึง
เรียงล าดับความส าคัญจากมากไปน้อย คือ ด้านลูกค้า ด้าน
กระบวนการภายใน ด้านการเงิน ด้านการเรียนรู้และพฒันา โดย
มีค่าน้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.94, 0.89, 0.88 และ 0.78 
ตามล าดับ และมีความผันแปรร่วมของตัวบ่งชี้ผลการด าเนินงาน
ของธุรกิจ ร้อยละ 88, 79, 78 และ 60 ตามล าดับ 
 
7.2) วัตถุประสงค์การวิจัยที่ 2  

เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย 

ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ได้รับอิทธิพลรวมสูงสุดจากผล
การปฏิบัติงาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.62 รองลงมา คือ 
กระบวนการจัดการ โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.48 และคุณภาพ
ชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.40 ตามล าดับ ซ่ึง
เป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรง พบว่า ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ ได้รับอิทธิพลทางตรงสูงสุดจากผลการปฏิบัติงาน โดยมีค่า

อิทธิพลเท่ากับ 0.62 รองลงมา คือ กระบวนการจัดการ โดยมีค่า
อิทธิพลเท่ากับ 0.22 คุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพล
เท่ากับ 0.11 และผลการปฏิบัติงาน ได้รับอิทธิพลทางตรงสูงสุด
จากคุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ 0.47 
รองลงมา คือ กระบวนการจัดการ โดยมีค่าอิทธิพล เท่ากับ 0.42 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางอ้อม พบว่า ผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ ได้รับอิทธิพลทางอ้อมสูงสุดจากคุณภาพชีวิตในการท างาน
ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.29 และ
ได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากกระบวนการจัดการผ่านทางผลการ
ปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.26 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรง
และทางอ้อมที่ส่งผลต่อตัวแปรดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ 
ดังน้ี 

7.2.1) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.42 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.2) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.22 ซ่ึงเป็น
ค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.3) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.4) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.11 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

7.2.5) ผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.62 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

นอกจากน้ี ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพล
ทางอ้อมจากคุณภาพชีวิตในการท างานและกระบวนการจัดการ
ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.26 และ 
0.29 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 
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และผลการด าเนินงานของธุรกิจ ได้ร้อยละ 70 และร้อยละ 80 
ตามล าดับ เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง พบว่า ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง มีค่าอยู่ระหว่าง 0.79 
ถึง 0.88 โดยตัวแปรทุกคู่มีความสัมพันธ์แบบทิศทางเดียวกัน คือ 
มีค่าความสัมพันธ์ เป็นบวก โดยตัวแปรแฝงที่มีความสัมพันธ์กัน
สูง (r > 0.8) มีจ านวน 5 คู่ โดยตัวแปรแฝงที่มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์มากที่สุด ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.88 
(r = 0.88) คือ ผลการด าเนินงานของธุรกิจกับผลการปฏิบัติ งาน 
รองลงมา คือ คุณภาพชีวิตในการท างานกับกระบวนการจัดการ 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.86 (r = 0.86) ผลการ
ปฏิบัติงาน กับกระบวนการจัดการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.81 ( r = 0.81) ผลการด าเ นินงานของธุร กิจกับ
กระบวนการจัดการ และผลการปฏิบัติงานกับคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.80 (r = 0.80) และ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจกับคุณภาพชีวิตในการท างาน มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.79 (r = 0.79) ตามล าดับ 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม พบว่า ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ได้รับอิทธิพลทางตรง (DE) จากผล
การปฏิบัติงาน (PER) สูงสุด โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 
0.61 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่ มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
นอกจากน้ี ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อม 
(IE) จากกระบวนการจัดการ และคุณภาพชีวิตในการท างาน ผ่าน
ทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.18 และ 0.15 
ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และผลการปฏิบัติงานได้รับอิทธิพลทางตรงจากกระบวนการ
จัดการและคุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 
0.47 และ 0.1 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลทางตรงทั้งหมด ที่มี
นัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อตัวแปร
ดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ ดังน้ี 

1) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

2) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.18 ซ่ึงเป็น
ค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

3) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.41 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

4) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.15 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

5) ผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.61 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

6) ผลการด าเนินงานของธุร กิจ นอกจากน้ี ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากกระบวนการ
จัดการและคุณภาพชีวิตในการท างาน ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน 
โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.29 และ 0.24 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพล ที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
8) การจัดสนทนากลุ่ม 

ผู้วิจัยจัดการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ผู้บริหารระดับ
ผู้จัดการขึ้นไป ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกใน
ประเทศไทย  ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง    โดยจะใช้รวบรวมข้อมูล
เก่ียวกับปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย   
โดยสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับผู้จัดการขึ้นไป ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจ
โรงแรม เขตภาคตะวันออก ของประเทศไทย  ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
จังหวัดละ 2 แห่ง   แห่งละ 1 คน  รวมทั้งสิ้น  10  คน  โดย
ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ ที่ประกอบด้วยหัวข้อการสัมภาษณ์ถึง
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย     ทั้ง 4  
ด้าน ประกอบด้วย  1) ปัจจัยด้านกระบวนการจัดการ    2)  
ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน 3) ด้านผลการปฏิบัติงาน 
และ 4) ด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
ผลการสัมภาษณ์ดังน้ี 
 

ค ำถำมท่ี 1 ท่ำนคิดว่ำ กระบวนกำรจัดกำรมีอิทธิพลกับผล
กำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรท่ีปฏิบัติงำนในธุรกิจโรงแรมใน
ภำคตะวันออกของประเทศไทยหรือไม่ เพรำะอะไร 

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสรุปได้ ว่า กระบวนการ
จัดการมีความส าคัญส าหรับองค์กรอย่างยิ่งทั้งน้ี องค์กรถือเป็นที่
รวมของคนและเป็นที่รวมของงานต่างๆ เพื่อให้บุคลากรของ
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องค์กรปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่และเต็มสามารถ จึงจ าเป็นต้อง
จัดแบ่งหน้าท่ีการงานกันท า และมอบอ านาจให้รับผิดชอบตาม
ความสามารถและความถนัด โดยโรงแรมถือเป็นองค์กรขนาด
ใหญ่และมีคนมาใช้บริการจ านวนมาก ตลอดจนงานที่ต้องท ามี
มากเช่นกัน  จึงจ าจะต้องจัดหมวดหมู่ของงาน ที่ เป็นอย่าง
เดียวกันหรือมีลักษณะใกล้เคียงกันมารวมเข้าด้วยกันเรียกว่า 
ฝ่ายหรือแผนกงาน แล้วจัดให้คนที่มีความสามารถในงานน้ันๆ มา
ปฏิบัติงานรวมกันในแผนกน้ัน รวมถึงด าเนินงานตามกลยุทธ์
องค์กรให้บรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ และมีทิศทางการ
ด าเนินงานไปในทางเดียวกัน โดยการใช้กลยุทธ์เป็นเครื่องมือ
สนับสนุนการด าเนินงาน และการวิเคราะห์ปัจจัยแห่งความส าเร็จ  
ทั้งน้ีปัจจุบันองค์กรทุกองค์กรจ าเป็นต้องมีการตื่นตัวพัฒนา
คุณภาพอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างความได้เปรียบทางธุรกิจแข่งขัน 
โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมที่มีการแข่งขันสูงมากในช่วงหลายปีที่
ผ่านมา ดังน้ันโรงแรมต่างๆจึงต้องมรการด าเนินงานอย่างมี
ประสิทธิผลโดยให้ความส าคัญกับต้นทุน ความรวดเร็วและ
คุณภาพ การใช้เทคโนโลยีอย่างถูกต้องเหมาะสม สามารถแข่งขัน
ทั้งในประเทศและต่างประเทศได้ นอกจากน้ีผู้บริหารส่วนใหญ่ยัง
มีความคิดเห็นว่า กระบวนการจัดการมีอิทธิพลกับผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 

 
ค ำถำมท่ี 2 คุณภำพชีวิตในกำรท ำงำนมีอิทธิพลกับผลกำร

ปฏิบัติงำนของบุคลำกรท่ีปฏิบัติงำน ในธุรกิจโรงแรมในภำค
ตะวันออกของประเทศไทยหรือไม่ เพรำะอะไร  

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าคุณภาพชีวิตการท างาน 
เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญอย่างหน่ึงของการพัฒนาผลการ
ปฏิบัติงาน เพราะคุณภาพชีวิตการท างานจะส่งผลโดยตรงไปยัง
บุคลากร หากบุคลากรมีคุณภาพชีวิตการท างานที่ดี มีความพึง
พอใจในการท างานอย่างถึงที่สุด ก็จะส่งผลไปสู่ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการท างาน ส่งผลให้องค์กรก้าวหน้า บรรลุ
เป้าหมาย ทั้งน้ีหากฝ่ายนายจ้าง ตอบสนองความต้องการของ
ลูกจ้างหรือบุคคลในองค์กรได้อย่างดีแล้วน้ัน ก็จะท าให้ผลการ
ปฏิบัติงานดีด้วย  เพราะเม่ือบุคคลมีความพึงพอใจจากการได้รับ
การตอบสนองก็จะส่งผลไปสู่การท างานที่มีประสิทธิภาพ ผลผลิต
ที่มีคุณภาพ เพิ่มการแข่งขันทางธุรกิจ ท าให้ธุรกิจเจริญก้าวหน้า      
นอกจากน้ี ผลประกอบการที่ดีขององค์กรน้ันจะเกิดขึ้นจาก
ผู้ปฏิบัติงาน หากผู้ปฏิบัติงานมีความสุขในการท างาน มีความ

พอใจในงานน้ัน ๆ เป็นแรงจูงใจที่จะช่วยปรับปรุงประสิทธิภาพ
ในการท างานของผู้ปฏิบัติงานให้ดีขึ้น อันเน่ืองมาจากความผาสุข 
ในงานของผู้ปฏิบัติงาน คุณภาพชีวิตการท างานจะส่งผลต่อ
องค์กร   สามประการ ประการแรก ช่วยเพิ่มผลผลิตขององค์กร 
ประการที่สอง เป็นขวัญก าลังใจของผู้ปฏิบัติงานรวมไปถึงเป็น
การจูงใจใน การท างานด้วย ประการสุดท้าย คือช่วยปรับปรุง
ศักยภาพของผู้ปฏิบัติงาน ให้การท างานมีประสิทธิภาพมากข้ึน  
บุคลากรในองค์กรทุกระดับ ซ่ึงรวมไปถึงผู้บริหารหรือเจ้าของ
สถานประกอบการ ก็มีความต้องการในคุณภาพชีวิตในการ
ท างานเช่นกัน และเม่ือได้รับการตอบสนองที่ดีก็จะส่งผลถึงสังคม
ในองค์กร มีสิ่งแวดล้อมที่ดี บุคคลมีขวัญและก าลังใจในการ
ท างานก็จะส่งผลไปยังผลผลิตที่ดี มีปริมาณที่เพิ่มขึ้น เป็นการ
เพิ่มความผูกพันในองค์กร ลดปัญหาการลาออกและขาดแคลน
อัตราก าลังคนด้วย  นอกจากน้ีผู้บริหารส่วนใหญ่ยังมีความ
คิดเห็นว่า คุณภาพชีวิตในการท างานมีอิทธิพลกับผลการ
ปฏิบัติงานของบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ในธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกของประเทศไทย 

 
ค ำถำมท่ี 3 ผลกำรปฏิบัติงำนมีอิทธิพลกับผลกำรด ำเนิน

ธุรกิจในธุรกิจ โรงแรมในภำคตะวันออกของประเทศไทย
หรือไม่ เพรำะอะไร 

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสรุปได้ว่า ในการปฏิบัติงาน
ได้ดีหรือไม่ดีน้ันผู้ปฏิบัติจะต้องได้การตอบสนองความต้องการ 
ท้ังภายในและภายนอก ซ่ึงหากผู้ปฏิบัติงานได้รับการตอบสนอง
แล้ว จะท าให้พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ เม่ือ
พนักงานปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพแล้วน้ัน ย่อมส่งผลให้
องค์กรธุรกิจน้ัน มีผลการด าเนินงานที่ดีตามมาด้วย ทั้งน้ีผู้บริหาร
ส่วนใหญ่มีความคิดตรงกันว่า ความต้องการภายนอกของ
บุคลากร ประกอบด้วย รายได้หรือค่าตอบแทน ความม่ันคง
ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน สภาพแวดล้อมทางภายภาพ และ 
ต าแหน่งหน้าที่ ความต้องการภายใน ได้แก่ ความต้องการเข้าหมู่
คณะ ความต้องการแสดงความรู้สึกเก่ียวกับ การจงรักภักดีความ
เป็นเพื่อนและความรักใคร่ ความต้องการในศักดิ์ศรีของตนเอง
ประสิทธิภาพขององค์กรนอกจากพิจารณาถึงทรัพยากรเช่น คน 
เงิน วัสดุอุปกรณ์ นอกจากน้ียังมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่ท าให้องค์กรมีผล
การด าเนินธุรกิจที่ดี ได้แก่  หากสภาพแวดล้อมในการท างานของ
องค์กรมีความซับซ้อนต่ า  และการก าหนดระเบียบปฏิบัติชัดเจน 
เพื่อเพิ่มการท างานที่มองได้มีผลท าให้ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น

และผลการด าเนินงานของธุรกิจ ได้ร้อยละ 70 และร้อยละ 80 
ตามล าดับ เมทริกซ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง พบว่า ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง มีค่าอยู่ระหว่าง 0.79 
ถึง 0.88 โดยตัวแปรทุกคู่มีความสัมพันธ์แบบทิศทางเดียวกัน คือ 
มีค่าความสัมพันธ์ เป็นบวก โดยตัวแปรแฝงที่มีความสัมพันธ์กัน
สูง (r > 0.8) มีจ านวน 5 คู่ โดยตัวแปรแฝงที่มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์มากที่สุด ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.88 
(r = 0.88) คือ ผลการด าเนินงานของธุรกิจกับผลการปฏิบัติ งาน 
รองลงมา คือ คุณภาพชีวิตในการท างานกับกระบวนการจัดการ 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.86 ( r = 0.86) ผลการ
ปฏิบัติงาน กับกระบวนการจัดการ มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.81 ( r = 0.81) ผลการด าเ นินงานของธุร กิจกับ
กระบวนการจัดการ และผลการปฏิบัติงานกับคุณภาพชีวิตในการ
ท างาน มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เท่ากับ 0.80 (r = 0.80) และ
ผลการด าเนินงานของธุรกิจกับคุณภาพชีวิตในการท างาน มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.79 (r = 0.79) ตามล าดับ 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อม พบว่า ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ (OPE) ได้รับอิทธิพลทางตรง (DE) จากผล
การปฏิบัติงาน (PER) สูงสุด โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 
0.61 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
นอกจากน้ี ผลการด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อม 
(IE) จากกระบวนการจัดการ และคุณภาพชีวิตในการท างาน ผ่าน
ทางผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.18 และ 0.15 
ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และผลการปฏิบัติงานได้รับอิทธิพลทางตรงจากกระบวนการ
จัดการและคุณภาพชีวิตในการท างาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 
0.47 และ 0.1 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลทางตรงทั้งหมด ที่มี
นัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมที่ส่งผลต่อตัวแปร
ดังกล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ ดังน้ี 

1) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

2) กระบวนการจัดการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.18 ซ่ึงเป็น
ค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

3) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการปฏิบัติงาน โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.41 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

4) คุณภาพชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.15 
ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

5) ผลการปฏิบัติงาน มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.61 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลที่มีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.01 

6) ผลการด าเนินงานของธุร กิจ นอกจากน้ี ผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจ ยังได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากกระบวนการ
จัดการและคุณภาพชีวิตในการท างาน ผ่านทางผลการปฏิบัติงาน 
โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.29 และ 0.24 ตามล าดับ ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพล ที่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
8) การจัดสนทนากลุ่ม 

ผู้วิจัยจัดการสนทนากลุ่ม (Focus Group) ผู้บริหารระดับ
ผู้จัดการขึ้นไป ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกใน
ประเทศไทย  ท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง    โดยจะใช้รวบรวมข้อมูล
เก่ียวกับปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย   
โดยสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับผู้จัดการขึ้นไป ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจ
โรงแรม เขตภาคตะวันออก ของประเทศไทย  ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
จังหวัดละ 2 แห่ง   แห่งละ 1 คน  รวมทั้งสิ้น  10  คน  โดย
ผู้วิจัยใช้แบบสัมภาษณ์ ที่ประกอบด้วยหัวข้อการสัมภาษณ์ถึง
ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงาน
ในธุรกิจโรงแรม เขตภาคตะวันออกของประเทศไทย     ท้ัง 4  
ด้าน ประกอบด้วย  1) ปัจจัยด้านกระบวนการจัดการ    2)  
ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน 3) ด้านผลการปฏิบัติงาน 
และ 4) ด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ 
ผลการสัมภาษณ์ดังน้ี 
 

ค ำถำมท่ี 1 ท่ำนคิดว่ำ กระบวนกำรจัดกำรมีอิทธิพลกับผล
กำรปฏิบัติงำนของบุคลำกรท่ีปฏิบัติงำนในธุรกิจโรงแรมใน
ภำคตะวันออกของประเทศไทยหรือไม่ เพรำะอะไร 

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสรุปได้ ว่า กระบวนการ
จัดการมีความส าคัญส าหรับองค์กรอย่างยิ่งทั้งน้ี องค์กรถือเป็นที่
รวมของคนและเป็นท่ีรวมของงานต่างๆ เพื่อให้บุคลากรของ
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ด้วย นอกจากน้ีผู้บริหารส่วนใหญ่ยังมีความคิดเห็นว่า ผลการ
ปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับผลการด าเนินธุรกิจในธุรกิจ โรงแรมใน
ภาคตะวันออกของประเทศไทยอย่างยิ่ง 
 

ค ำถำมท่ี 4 กระบวนกำรจัดกำร และคุณภำพชีวิตในกำร
ท ำงำน มีอิทธิพลกับผลกำรด ำเนินธุรกิจ ของบุคลำกร ท่ี
ปฏิบัติงำนในธุรกิจโรงแรมในภำคตะวันออกของประเทศไทย
หรือไม่ เพรำะอะไร 

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสรุปได้ว่า ภาพรวมของการ
บริหารทั้งหมด จ าเป็นต้องศึกษาหน้าที่ของบริหารให้ชัดเจน โดย
ผู้บริหารมีหน้าที่หลักในการวางแผน การตั้งเป้าหมายและหา
วิธีการเพื่อน าการบรรลุเป้าหมาย และที่ส าคัญแต่ละเป้าหมาย
ของแต่ละแผนกต้องสอดคล้องและเก่ียวเน่ืองกันกับเป้าหมาย
ขององค์กร ซ่ึงต้องใช้การวางแผนเชิงกลยุทธ์ในแต่ละล าดับ มี
การจัดองค์กร โดยการเตรียมการด้านงาน คน และทรัพยากร 
อ่ืน ๆ เพื่อท างานให้ส าเร็จ ซ่ึงท าให้เกิด การท างานร่วมกัน
ระหว่าง Line Manager กับ HR Manager เพื่อก าหนดประเภท
ของคนที่ต้องการและช่วงเวลาที่ต้องการ มีการน า โดยการ
กระตุ้นและสร้างแรงบันดาลใจให้คนทุ่มเทท างานเพื่อบรรลุ
ศักยภาพที่สูงขึ้น ดังน้ันการแสดงออกด้านภาวะความเป็นผู้น า
และการจูงใจด้วยทฤษฎีจูงใจต่าง ๆ  จึงต้องถูกน ามาปรับใช้ผ่าน
การสื่อสารเชิงประสิทธิภาพ  และมีการควบคุม เพ่ือให้การ
วางแผนเป็นไปอย่างที่ต้องการ จ าเป็นต้องมีการวัดผลการ
ปฏิบัติงานและด าเนินการปรับแก้เพื่อให้เกิดความม่ันใจว่าได้รับ
ผลลัพธ์ที่ต้องการ และการควบคุมยังเก่ียวข้องประเด็นอ่ืน ๆ ที่
ต้องถูกควบคุมโดยเฉพาะสภาพแวดล้อมภายใน เพื่อให้องค์กร
ด าเนินธุรกิจได้อย่างสะดวกราบรื่น ทั้งน้ีหากผู้บริหารได้น าสิ่ง
ต่างๆ เหล่าน้ี มาปรับใช้ในองค์กรก็จะส่งผลให้ผลการด าเนิน
ธุรกิจมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่วนด้านคุณภาพชีวิตการท างาน
น้ัน ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดว่า เป็นความรู้สึกเฉพาะ ของแต่
ละบุคคลที่แสดงออกมาในรูปของความพึงพอใจต่อชีวิตการ
ท างาน ซ่ึงมีลักษณะเป็นนามธรรมที่วัดได้ยาก เพราะบุคคลย่อม
มีความรู้สึกความต้องการและความพึงพอใจที่แตกต่างกันไป ตาม
สภาพแวดล้อมของสังคม เศรษฐกิจและค่านิยมของแต่ละบุคคล
ท าให้มี ผู้ก าหนดตัวชี้วัด คุณภาพชีวิตการท างานออกมาในหลาย
ลักษณะ โดย เชื่ อ ว่ าบุ คคลใดได้ท า งานในหน่วยงานที่ มี
สภาพแวดล้อมดังที่ตัวชี้วัดก าหนดและมีความพึงพอใจย่อมจะท า
ให้บุคคลผู้น้ันมีคุณภาพชีวิตการท างานที่ดี นอกจากน้ีผู้บริหาร

ส่วนใหญ่ ยังมีความคิดเห็นว่า คุณภาพชีวิตการท างานมีส่วน
ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ได้ อีกทั้งยังเป็นส่วน
ส่งเสริมเก้ือหนุนให้คุณภาพดีขึ้นได้ กล่าวคือ ถ้าคนเรามีชีวิตการ
ท างานที่เหมาะสม พอใจ มีความสุข เช่น มีงานตรงกับความรู้
ความสามารถ เงินเดือนดี มีความก้าวหน้าในอนาคต มีความสุข
ในการท างาน มีความหวังในการท างาน ขณะเดียวกันหน่วยงาน
ก็ประสบความส าเร็จ มีผลการด าเนินธุรกิจที่ดี ตามมาด้วย และ
ยัง มีผลปรากฏยังความเจริญก้าวหน้าให้กับหน่วยงาน โดยรวม 
เรียกว่าทั้งหน่วยงาน และผู้ปฏิบัติงานมีความพอใจร่วมกันย่อม
แสดงให้เห็นว่า หน่วยงานน้ันมีคุณภาพชีวิตในการท างานของ
ผู้ปฏิบัติงานดี ซ่ึงเป็นส่วนช่วยส่งเสริมให้คุณภาพชีวิตโดยรวม
ของทรัพยากรมนุษย์ในสังคมดีตามไปด้วย  นอกจากน้ีผู้บริหาร
ส่วนใหญ่ยังมีความคิดเห็นว่า กระบวนการจัดการ และคุณภาพ
ชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลกับผลการด าเนินธุรกิจ ของบุคลากร
ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกของประเทศไทย
อย่างยิ่ง ทั้งน้ีจากการวิจัยเรื่องปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพน้ัน 
พบว่ามีความสอดคล้องกันเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงผลจาก
การวิจัยครั้งน้ี ท าให้กลุ่มธุรกิจโรงแรมและภาคธุรกิจบริการ
สามารถน าไปใช้ในการบริหารผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
องค์กร เพื่ อ ให้ มีผลการปฏิบัติ งานที่ มีประสิท ธิภาพและ
ประสิทธิผล ตลอดจนสามารถปรับตัวให้อยู่รอดในยุคเศรษฐกิจ
ปัจจุบัน ได้ นอกจากน้ียังเป็นการเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน
ของธุรกิจให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ  
ตลอดจนพัฒนาธุรกิจหรือกลุ่มธุรกิจให้สามารถสร้างคุณค่าหรือ
มูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจได้ 
 

9) อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะห์ ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย ประกอบด้วย องค์ประกอบส าคัญ ได้แก่ ปัจจัยด้าน
กระบวนการจัดการ ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน ปัจจัย
ด้านผลการปฏิบัติงาน และปัจจัยด้านผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  พัชราพรรณ พุทธกาล (2554) ได้ศึกษา ปัญหาและ
อุปสร ร คการ จัด องค์ ก ร ด้ ว ย  Balanced Scorecard ของ
ส านักงานสรรพกรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 18 พื้นที่สรรพกร 
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ผลการวิจัยพบว่า หัวหน้า ส่วนงานมีความส าคัญในเรื่องการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วย Balanced Scorecard แบ่งออกเป็นการ
วิเคราะห์ องค์กร การพัฒนาวิสัยทัศน์ การก าหนดกลยุทธ์ การ
ก าหนดมุมมอง และวัตถุประสงค์ การจัดท าแผน กลยุทธ์ การ
ก าหนดตัวชี้วัด KPI และการจัดท าแผนปฏิบัติ และ ปัจจัยที่มีผล
ต่อปัญหารวมถึงแนวทาง ที่เหมาะสมต่อการจัดการ ประเด็นที่
เป็นปัญหาได้แก่ การวิเคราะห์องค์กร มาตรการควบคุมและ
ติดตาม ตรวจสอบก่อนการเรียกเก็บภาษีมีผลกะทบต่อการ
บริการงานและการก าหนด KPI จ าเป็นต้องอาศัยระยะเวลาใน
การด าเนินงานเพื่อให้บุคลากรระดับต้นได้ท าความเ ข้ าใจ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรชัย หาญกีรติกาจร (2559) ได้
ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง  การศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
แผนกซ่อมบ ารุงเครื่องจักร บริษัท สยามโตโยต้า อุตสาหกรรม 
จ ากัด  ผลการวิจัย  พบว่า ปัจจัยด้านองค์กรในภาพรวม มีผลต่อ
การปฏิบัติงานในระดับมาก ผลการปฏิบัติงานในภาพรวม มีผล
การปฏิบัติงานในระดับดี และเม่ือเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานแผนกซ่อมบ ารุงเครื่องจักร บริษัท สยามโตโยต้า
อุตสาหกรรม จ ากัด จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปและปัจ จัยด้าน
องค์กร พบว่า โดยภาพรวมผลการปฏิบัติงานของพนักงานแผนก
ซ่อมบ ารุงเครื่องจักร พนักงานมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านองค์กร
ในระดับมากที่สุด มีผลการปฏิบัติงานของพนักงานอยู่ในระดับดี 
มากกว่าพนักงานที่มีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านองค์กรในระดับ
มากมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนเดช กิตติธรกุล (2552) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจบ้านพักตาก
อากาศในจังหวัดภูเก็ต ผลการวิจัย พบว่า กลยุทธ์ธุรกิจบ้านพัก
ตากอากาศ ทั้งการ วางแผนกลยุทธ์ การปฏิบัติตามกลยุทธ์ และ
การประเมิน ผลกลยุทธ์ มีความเหมาะสมในระดับมาก ผล
ประกอบการเม่ือเทียบกับปีที่แล้วส่วนใหญ่มีผลก าไรและจ านวน
ผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น ส่วน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การ
วางแผนกลยุทธ์ การปฏิบัติตามกลยุทธ์ การประเมินผลกลยุทธ์ 
และการบริหารเชิงกลยุทธ์ มีความสัมพันธ์กับผลก าไรจากการ
ประกอบธุรกิจ และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการบ้านพักตากอากาศที่มี
สัญชาติ ผู้ประกอบการ มูลค่าทรัพย์สิน จ านวนเจ้าหน้าที่ ต่างกัน 
มีความคิดเห็นต่อความเหมาะสมของกลยุทธ์ธุรกิจบ้านพักตาก
อากาศแตกต่างกัน  

 
 
 

10) ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

สรุปผลการวิจัยเรื่องปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย  พบว่า  กระบวนการจัดการ ผู้บริหารหรือผู้ที่มีส่วน
เก่ียวข้อง ควรมีนโยบายในแต่ละด้านโดย  
ด้านการวางแผน มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กรควรมีการ
ทรัพยากรขององค์กร มาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจ
ตามเป้าหมาย ให้มากที่สุด เพื่อประโยชน์ขององค์กรเอง  

ด้านการจัดองค์กร มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร ควร
สร้างความความสัมพันธ์กับพนักงานทุกระดับ เพื่อที่ให้การ
บริหาร และการบังคับบัญชามีประสิทธิภาพ   

ด้านการน า มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร ควร น า
ข้อมูลเชิงปริมาณและข้อมูลเชิงคุณภาพ ในการด าเนินงานของ
องค์กรในปี่ที่ผ่านมา ใช้พิจารณาเพ่ือก าหนดกลยุทธ์ในการ
ท างาน 

ด้านการควบคุม มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร ควร มี
กระบวนการ และวิธีการก าจัดข้อบกพร่องที่เ กิดขึ้นจากการ
ด าเนินการได้ขององค์กร อย่างมีประสิทธิภาพ   

ด้านผลการปฏิบัติงาน ผู้บริหารหรือผู้ที่มีส่วนเก่ียวข้อง ควรมี
นโยบายในแต่ละด้าน โดย 

ด้านประสิทธิผลของงาน มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร 
ควรมีก าหนดนโยบาย  กลยุทธ์ และแนวทางปฏิบัติงานของ
บุคลากรในองค์กรเพื่อบรรลุผลส าเร็จ   

ด้านคุณภาพของงาน มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร 
ควรกระตุ้นให้พนักงานมีความคิดริเริ่มใหม่ ๆ เพื่อปรับปรุงการ
ท างานที่ได้รับมอบหมายน้ันส าเร็จลุล่วงอย่างรวดเร็ว 

ด้านความสามารถเก่ียวกับงาน มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหาร
องค์กร ควรมีการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มความสามารถท างานให้
พนักงานท างานอย่างมีมีคุณภาพ  

ด้านผลการด าเนินงานของธุรกิจ ผู้บริหารหรือผู้ที่ มีส่วน
เก่ียวข้อง ควรมีนโยบายในแต่ละด้านดังน้ี 

ด้านการเงิน มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหารองค์กร ควรมีการ
บริหารจัดการองค์กรเพื่อให้บุคลากรส่วนใหญ่มีรายได้และ
ยอดขายเพิ่มขึ้น 

ด้านลูกค้า มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหาร องค์กร ควรมี
ความสามารถในการหาช่องทางกระจายสินค้า เข้าถึงลูกค้าราย
ใหม่ได้   

ด้วย นอกจากน้ีผู้บริหารส่วนใหญ่ยังมีความคิดเห็นว่า ผลการ
ปฏิบัติงานมีอิทธิพลกับผลการด าเนินธุรกิจในธุรกิจ โรงแรมใน
ภาคตะวันออกของประเทศไทยอย่างยิ่ง 
 

ค ำถำมท่ี 4 กระบวนกำรจัดกำร และคุณภำพชีวิตในกำร
ท ำงำน มีอิทธิพลกับผลกำรด ำเนินธุรกิจ ของบุคลำกร ท่ี
ปฏิบัติงำนในธุรกิจโรงแรมในภำคตะวันออกของประเทศไทย
หรือไม่ เพรำะอะไร 

ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดเห็นสรุปได้ว่า ภาพรวมของการ
บริหารทั้งหมด จ าเป็นต้องศึกษาหน้าที่ของบริหารให้ชัดเจน โดย
ผู้บริหารมีหน้าที่หลักในการวางแผน การตั้งเป้าหมายและหา
วิธีการเพื่อน าการบรรลุเป้าหมาย และที่ส าคัญแต่ละเป้าหมาย
ของแต่ละแผนกต้องสอดคล้องและเก่ียวเน่ืองกันกับเป้าหมาย
ขององค์กร ซ่ึงต้องใช้การวางแผนเชิงกลยุทธ์ในแต่ละล าดับ มี
การจัดองค์กร โดยการเตรียมการด้านงาน คน และทรัพยากร 
อ่ืน ๆ เพื่อท างานให้ส าเร็จ ซ่ึงท าให้เกิด การท างานร่วมกัน
ระหว่าง Line Manager กับ HR Manager เพื่อก าหนดประเภท
ของคนที่ต้องการและช่วงเวลาที่ต้องการ มีการน า โดยการ
กระตุ้นและสร้างแรงบันดาลใจให้คนทุ่มเทท างานเพื่อบรรลุ
ศักยภาพที่สูงขึ้น ดังน้ันการแสดงออกด้านภาวะความเป็นผู้น า
และการจูงใจด้วยทฤษฎีจูงใจต่าง ๆ  จึงต้องถูกน ามาปรับใช้ผ่าน
การสื่อสารเชิงประสิทธิภาพ  และมีการควบคุม เพ่ือให้การ
วางแผนเป็นไปอย่างที่ต้องการ จ าเป็นต้องมีการวัดผลการ
ปฏิบัติงานและด าเนินการปรับแก้เพื่อให้เกิดความม่ันใจว่าได้รับ
ผลลัพธ์ที่ต้องการ และการควบคุมยังเก่ียวข้องประเด็นอ่ืน ๆ ที่
ต้องถูกควบคุมโดยเฉพาะสภาพแวดล้อมภายใน เพ่ือให้องค์กร
ด าเนินธุรกิจได้อย่างสะดวกราบรื่น ทั้งน้ีหากผู้บริหารได้น าสิ่ง
ต่างๆ เหล่าน้ี มาปรับใช้ในองค์กรก็จะส่งผลให้ผลการด าเนิน
ธุรกิจมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ส่วนด้านคณุภาพชีวิตการท างาน
น้ัน ผู้บริหารส่วนใหญ่มีความคิดว่า เป็นความรู้สึกเฉพาะ ของแต่
ละบุคคลที่แสดงออกมาในรูปของความพึงพอใจต่อชีวิตการ
ท างาน ซ่ึงมีลักษณะเป็นนามธรรมที่วัดได้ยาก เพราะบุคคลย่อม
มีความรู้สึกความต้องการและความพึงพอใจที่แตกต่างกันไป ตาม
สภาพแวดล้อมของสังคม เศรษฐกิจและค่านิยมของแต่ละบุคคล
ท าให้มี ผู้ก าหนดตัวชี้วัด คุณภาพชีวิตการท างานออกมาในหลาย
ลักษณะ โดย เชื่ อ ว่ าบุ คคลใดได้ท า งานในหน่วยงานที่ มี
สภาพแวดล้อมดังที่ตัวชี้วัดก าหนดและมีความพึงพอใจย่อมจะท า
ให้บุคคลผู้น้ันมีคุณภาพชีวิตการท างานที่ดี นอกจากน้ีผู้บริหาร

ส่วนใหญ่ ยังมีความคิดเห็นว่า คุณภาพชีวิตการท างานมีส่วน
ส่งเสริมให้เกิดการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ได้ อีกทั้งยังเป็นส่วน
ส่งเสริมเก้ือหนุนให้คุณภาพดีขึ้นได้ กล่าวคือ ถ้าคนเรามีชีวิตการ
ท างานที่เหมาะสม พอใจ มีความสุข เช่น มีงานตรงกับความรู้
ความสามารถ เงินเดือนดี มีความก้าวหน้าในอนาคต มีความสุข
ในการท างาน มีความหวังในการท างาน ขณะเดียวกันหน่วยงาน
ก็ประสบความส าเร็จ มีผลการด าเนินธุรกิจที่ดี ตามมาด้วย และ
ยัง มีผลปรากฏยังความเจริญก้าวหน้าให้กับหน่วยงาน โดยรวม 
เรียกว่าทั้งหน่วยงาน และผู้ปฏิบัติงานมีความพอใจร่วมกันย่อม
แสดงให้เห็นว่า หน่วยงานน้ันมีคุณภาพชีวิตในการท างานของ
ผู้ปฏิบัติงานดี ซ่ึงเป็นส่วนช่วยส่งเสริมให้คุณภาพชีวิตโดยรวม
ของทรัพยากรมนุษย์ในสังคมดีตามไปด้วย  นอกจากน้ีผู้บริหาร
ส่วนใหญ่ยังมีความคิดเห็นว่า กระบวนการจัดการ และคุณภาพ
ชีวิตในการท างาน มีอิทธิพลกับผลการด าเนินธุรกิจ ของบุคลากร
ที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกของประเทศไทย
อย่างยิ่ง ทั้งน้ีจากการวิจัยเรื่องปัจจัยเหตุและผลของผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาค
ตะวันออกของประเทศไทย ทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพน้ัน 
พบว่ามีความสอดคล้องกันเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซ่ึงผลจาก
การวิจัยครั้งน้ี ท าให้กลุ่มธุรกิจโรงแรมและภาคธุรกิจบริการ
สามารถน าไปใช้ในการบริหารผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
องค์กร เพื่ อ ให้ มีผลการปฏิบัติ งานที่ มีประสิท ธิภาพและ
ประสิทธิผล ตลอดจนสามารถปรับตัวให้อยู่รอดในยุคเศรษฐกิจ
ปัจจุบัน ได้ นอกจากน้ียังเป็นการเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน
ของธุรกิจให้สามารถแข่งขันกับธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ  
ตลอดจนพัฒนาธุรกิจหรือกลุ่มธุรกิจให้สามารถสร้างคุณค่าหรือ
มูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจได้ 
 

9) อภิปรายผล 

ผลการวิเคราะห์ ปัจจัยเหตุและผลของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติงานในธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออกของ
ประเทศไทย ประกอบด้วย องค์ประกอบส าคัญ ได้แก่ ปัจจัยด้าน
กระบวนการจัดการ ปัจจัยด้านคุณภาพชีวิตในการท างาน ปัจจัย
ด้านผลการปฏิบัติงาน และปัจจัยด้านผลการด าเนินงานของ
ธุรกิจ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ  พัชราพรรณ พุทธกาล (2554) ได้ศึกษา ปัญหาและ
อุปสร ร คการ จัด องค์ ก ร ด้ ว ย  Balanced Scorecard ของ
ส านักงานสรรพกรพื้นที่กรุงเทพมหานคร 18 พื้นที่สรรพกร 
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ด้านกระบวนการภายใน พบว่า มีข้อเสนอแนะว่าให้ผู้บริหาร
องค์กร ควร มีกระบวนการ บริหารจัดการการผลิตที่รวดเร็ว 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีกว่าคู่แข่ง 

ด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต มีข้อเสนอแนะว่าให้
ผู้บริหารองค์กร ควรมีการจัดโครงสร้าง และกระบวนการบริหาร
จัดการที่มีประสิทธิภาพ สามารถลดความผิดพลาดและความ
สูญเสียในกระบวนการผลิตได้ 
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