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บทคดัย่อ   
 วตัถุประสงคข์องการวจิยัครั �งนี�เพื�อศกึษาผลกระทบของระบบผลการปฏบิตังิานสูงที�มตี่อผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล โดย

มทีุนมนุษยแ์ละบรรยากาศองคก์ารเป็นตวัแปรที�เป็นกลไกเชื�อมโยงความสมัพนัธ ์ เกบ็ขอ้มูลจากพนกังานจํานวน 169 ราย ทําการทดสอบ

สมมตฐิานการวิจยัโดยการวิเคราะห์เส้นทางความสมัพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่า 1) ระบบผลการปฏิบตัิงานสูงมีผลเชิงบวกต่อบรรยากาศ

องคก์ารทั �งบรรยากาศการใส่ใจพนกังานและบรรยากาศการใส่ใจลูกคา้ 2) ระบบผลการปฏิบตัิงานงานสูงมีผลเชิงบวกต่อทุนมนุษยแ์ละผล

การปฏิบัติงานโรงพยาบาล และ 3) บรรยากาศการใส่ใจพนักงานและทุนมนุษยเ์ป็นตวัแปรแทรกความสมัพันธ์ระหว่างระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงกบัผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล ซึ�งทําใหส้ามารถสรุปไดว้่าบรรยากาศการใส่ใจพนกังานและทุนมนุษยเ์ป็นกลไกที�เชื�อมโยง

ความสัมพันธ์ระหว่างระบบผลการปฏิบตัิงานสูงกบัผลการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล ผูว้ิจ ัยได้ให้ข้อเสนอแนะการนําระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงไปประยกุตใ์ชใ้นการปฏบิตั ิและขอ้เสนอแนะสําหรบัการทําวจิยัในอนาคตไวใ้นตอนทา้ยของบทความ 

 

คาํสาํคญั: ระบบผลการปฏบิตังิานสูง ทุนมนุษย ์บรรยากาศองคก์าร ผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

 

Abstract  
The purpose of this research was to investigate the effect of high performance work system (HPWS) on hospital 

performance by using human capital and organizational climate as a mechanical links. The data was collected from 169 

hospital employees. The hypotheses were tested by path analysis technique. The results show that 1) HPWS have a positive 
effect on the organizational climate (both of concern for employee climate and customer) 2) HPWS has a positive effect on both 

of human capital and hospital performance and 3) Concern for employee climate and human capital are the mechanical links 
between HPWS and hospital performance. The practical application of HPWS and the future research are suggested in the last 

section of this paper. 
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1. บทนํา  
ภาวะการแขง่ขนัใหม่ที�รุนแรงเพิ�มขึ�นเนื�องจากผลของ

การลดกฎระเบียบของรฐับาล การแข่งขนัภายใต้กระแสโลกาภิ

วตัน์ เทคโนโลยใีหม่ๆ รวมถึงสภาพแวดล้อมอื�นที�เปลี�ยนแปลง

ไปต่างมีผลกระทบต่อองค์การ (สุจิตรา ธนานันท์, 2548: 1; 

Holbeche, 2001: 29-43) ธุรกิจโรงพยาบาลเป็นหนึ�งธุรกิจที�มี

การแขง่ขนักนัค่อนขา้งสูง ผูป้ระกอบการต่างเร่งปรบัปรุงอาคาร 

สถานที� ทั �งในส่วนของอาคารตรวจโรค หออภิบาลและห้องพกั

ผูป้ว่ย จดัหาเครื�องมอืทางการแพทยท์ี�ทนัสมยั ซึ�งจําเป็นต้องใช้

เงินลงทุนจํานวนมาก ทําให้ผู้ประกอบการรายใหญ่ที�มีความ

พร้อมด้านเงินลงทุนมีความได้เปรียบในการแข่งขนั ในขณะที�

ผูป้ระกอบการขนาดเลก็และปานกลางต้องประสบปญัหา ดงันั �น

จงึเป็นความทา้ทายของโรงพยาบาลที�ต้องมีการปรบัตวั และหา

แนวทางเพื�อดําเนินการให้บรรลุตามเป้าหมายและสร้างความ

ไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั ทั �งนี�ตามแนวคิดมุมมองฐานทรพัยากร

ขององค์การ (Resource-based view of the firm: RBV) 

(Barney, 1991) นั �นสามารถนําการบรหิารทรพัยากรมนุษยม์าใช้

เป็นแนวทางในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัได้ ซึ�ง

ผลงานเชิงประจักษ์ได้ชี�ให้เห็นว่าระบบผลการปฏิบัติงานสูง 

(high performance work system: HPWS) นั �นก่อให้เกิดผลการ

ปฏิบตัิงานขององค์การที�เพิ�มสูงขึ�น (Huselid, 1995) อย่างไรก็

ตามนักวิจยัต่างเห็นพ้องต้องกนัว่าระบบผลการปฏิบัติงานสูง

ไม่ไดส้่งผลต่อผลการปฏบิตังิานขององค์ก า ร โดยตรง  จึง ได้

มกีารศึกษากลไกที�เชื�อมโยงความสมัพนัธ์ดงักล่าว (Wright, 

Dunford and Snell, 2007; Takeeuchi et al., 2007) ในการวิจยั

ครั �งนี�จึงต้องการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงกบัผลการปฏบิตังิานขององคก์าร โดยมีบรรยากาศ

องคก์ารและทุนมนุษยเ์ป็นตวัแปรแทรกเชื�อมโยงความสมัพนัธ ์

 

2. วตัถปุระสงค ์

เพื�อศกึษาผลกระทบของระบบผลการปฏิบตัิงานสูงที�

มีต่อผลการปฏิบัติงานของโรงพยาบาล โดยมีทุนมนุษย ์และ

บรรยากาศองคก์ารเป็นตวัแปรแทรกเชื�อมโยงความสมัพนัธ ์
 

3. กรอบแนวคิดการวิจยั 
ผูว้ิจยัได้ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง

เพื�อกําหนดกรอบแนวคดิการวจิยั ดงันี� 

มุมมองฐานทรพัยากรขององคก์าร คอื ตวัแบบผลการ

ปฏิบัติงานขององค์การที�มุ่งเน้นทรัพยากร (resources) และ

ความสามารถ (capabilities) ซึ�งถูกควบคุมโดยองค์การและเป็น

แหล่งของความได้เปรียบในการแข่งขนั (Barney and Hesterly, 

2006: 76) โดยสามารถแบ่งทรพัยากรและความสามารถออกเป็น 

4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1) ทรพัยากรทางการเงิน (financial resource) คือ 

เงนิจากแหล่งต่างๆ ที�องคก์ารใชใ้นการดําเนินการทางกลยุทธ์ 2) 

ทรัพยากรทางกายภาพ (physical resource) เช่น โรงงาน 

อุปกรณ์เครื�องมอืต่างๆ สถานที�ตั �ง ช่องทางในการเขา้ถงึวสัดุและ

อุปกรณ์ต่างๆ 3) ทรัพยากรบุคคลหรือทรัพยากรมนุษย ์

(individual or human resource) เช่น การฝึกอบรม การศึกษา 

การพิจารณาตดัสิน ความฉลาด ความสมัพนัธ์ที�อยู่ภายในตัว

บุคคล และ 4) ทรพัยากรองค์การ (organizational resource) 

เช่น โครงสร้างองค์การ การวางแผน การควบคุม ระบบการ

ติดต่อประสานงาน วัฒนธรรมและชื� อ เสียงขององค์การ 

ความสมัพนัธร์ะหว่างกลุ่มทั �งภายในและระหว่างองค์การ รวมถึง

สิ�งแวดลอ้มต่างๆ ทรพัยากรเหล่านี�เป็นแหล่งความได้เปรียบใน

การแข่งขนั ทั �งนี�ตามแนวคิดของ RBV นั �น ทรพัยากรภายใน

องคก์ารที�เป็นแหล่งของความได้เปรียบในการแข่งขนั นั �นต้องมี

คุณลักษณะสําคญั 4 ประการ ได้แก่ 1) หายาก 2) มีค่า 3) 

เลียนแบบได้อยาก และ 4) ไม่สามารถทดแทนได้ (Barney, 

1991: 99) ซึ�งองคก์ารมคีวามไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัได้โดยผ่าน

สถาปตัยกรรมด้านทรัพยากรมนุษย์ (human resource 

architecture) (Wright, Dunford and Snell, 2007: 79) ที�มี

องค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ 1) ทุนมนุษย ์(Human capital 

pool) หมายถึง กลุ่มทกัษะของพนักงานที�มีอยู่ในองค์การ และ

จําเป็นต้องได้รบัการพฒันาให้มีทกัษะในระดบัที�สูงหรือเพื�อให้

สามารถเชื�อมโยงกบัเจตนารมณ์เชิงกลยุทธ์ 2) พฤติกรรมของ

พนักงาน (employee behavior) ที�เกี�ยวขอ้งกบัการยอมรบัและ

ความสมคัรใจของพนกังานที�ก่อใหพ้ฤตกิรรมการปฏิบตัิงานของ

พนกังานตามมา และ 3) ระบบผลการปฏิบตัิงานสูง (HPWS) ที�

กล่าวถึงระบบที�ประกอบด้วยการปฏิบัติหลายอย่างที�ส่งผล

กระทบต่อพนกังาน  

3.1  ระบบผลการปฏิบติังานสงูกบัผลการปฏิบติังานของ

โรงพยาบาล 

ในปจัจุบนัตอ้งยอมรบัว่าไม่มคีําจํากดัความใดที�เป็นที�

ตกร่วมกนัของระบบผลการปฏบิตังิานสูง อย่างไรก็ตามจะพบว่า

ระบบผลการปฏิบตัิงานสูงจะมีลกัษณะร่วมกนั 3 ประการ (นิส
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ดารก์ เวชยานนท์, 2552: 117) ได้แก่ 1) การจดัระบบงาน 

(workflow) ที�ใหค้วามสําคญักบักระบวนการหลกัของธุรกจิ โดยมี

การบริหารคนเป็นทีมปฏิบตัิการในส่วนสําคญั 2) การนําเอา

วธิกีารปฏบิตั ิ(practices) หลายอยา่งหรอืนโยบายหลายอย่างใน

การบรหิารคนเขา้มาใช้ และ3) องค์การที�มีการนําระบบ HPWS 

เข้ามาใช้มกัจะมีการปรับโครงสร้างให้มีสายการบังคบับญัชา

น้อยลง และปรบัเปลี�ยนบทบาทของผูนํ้าหรือหวัหน้าจากการสั �ง

มาเป็นการมอบอํานาจ แสดงบทบาทการเป็นผูส้นับสนุน ช่วย

แกป้ญัหาและเป็นการบรหิารแบบมสี่วนร่วมมากขึ�น 

ทั �งนี� นิสดารก์ เวชยานนท์ (2552: 121) ได้สรุปว่า 

ระบบผลการปฏบิตังิานสูงจะประกอบดว้ยการปฏิบตัิ (practices) 

ที�ครอบคลุม 3 ด้าน ได้แก่ 1) การปฏิบตัิที�ทําให้พนักงานเกิด

ความผกูพนั เช่น การทํางานเป็นทีมที�พนักงานสามารถบริหาร

จดัการเอง มีการทํากิจกรรมคุณภาพ มีการแบ่งปนัและเขา้ถึง

ความรู ้2) การปฏบิตัทิางดา้นทรพัยากรมนุษย ์เช่น กระบวนการ

สรรหาคัดเลือกที�เข้มข้น การประเมินผลการปฏิบัติงาน การ

ออกแบบงาน และระบบการตดิตามผลอย่างใกล้ชิด และ 3) การ

ปฏบิตัทิี�จะจูงใจใหค้นเพิ�มพูนผลงาน เช่น การให้รางวลัที�มีความ

หลากหลาย นโยบายการสรา้งความสมดุลระหว่างชีวิตครอบครวั

และงาน รวมทั �งระบบการทํางานที�ยดืหยุน่ 

ผลงานชิ�นสําคญัของ Huselid (1995) ซึ�งได้รบัการ

อ้างถึงเป็นอย่างมากในการศึกษาที�เกี�ยวข้องกับระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูง โดย Huselid ไดใ้ช้คําว่าการปฏิบตัิงานที�มีผลงาน

สูง (High Performance Work Practices) ซึ�งหมายถึง การ

ปฏบิตัทิี�ครอบคลุมกระบวนการสรรหาคดัเลอืก ค่าตอบแทนแบบ

จูงใจและระบบการจดัการผลงาน รวมทั �งการฝึกอบรมและการมี

ส่วนร่วมของพนกังาน ซึ�งช่วยพฒันาความรู ้ทกัษะความสามารถ

ของพนกังาน เพิ�มแรงจูงใจ ตลอดจนรกัษาพนักงานที�มีคุณภาพ

ไวก้บัองคก์าร (Huselid, 1995: 635)  

 Takeuchi, Lepak, Wang และ Takeeuchi (2007) 

ได้ทบทวนนิยามระบบผลการปฏิบัติงานสูงจากผลงานของ

นักวิชาการสําคญั (Huselid, 1995; Wood and Wall, 2002; 

Datta, Guthrie and Wright, 2005) สรุปว่า ระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูง หมายถงึ กลุ่มของการปฏบิตัิทางทรพัยากรมนุษย์

ที�มีความเชื�อมโยงกันที�ถูกออกแบบมาเพื�อเพิ�มพูนทกัษะและ

ความพยายามของพนกังาน (Takeuchi et al., 2007:1069) 

ในขณะที� Liao, Toya, Lepak และ Hong (2009: 

373) ไดน้ิยามระบบผลการปฏิบตัิงานสูงว่า หมายถึง ระบบของ

การปฏิบตัิทางทรัพยากรมนุษยท์ี�ถูกออกแบบมาเพื�อเพิ�มพูน

สมรรถนะ แรงจูงใจ และผลการปฏิบตัิงานของพนักงานเพื�อให้

ได้มาซึ�งการบริการที�มีคุณภาพสูงแก่ลูกค้า ซึ�งสอดคล้องกับ

นิยามของ Wey (2002) ที�กล่าวว่าระบบผลการปฏิบตัิงานสูง คือ 

ชุดของการปฏิบตัิทางทรพัยากรมนุษยท์ี�มีความสมัพนัธ์กนั ที�

ช่วยใหพ้นกังานเกดิการพฒันา แรงจูงใจ และการมสี่วนร่วม และ

นํามาซึ�งการเพิ�มพูนผลการปฏบิตังิานขององคก์าร  

ดงันั �นจึงอาจกล่าวได้ว่าระบบผลการปฏิบัติงานสูง 

หมายถึง ชุดของการปฏิบัติหลายอย่างที�ถูกออกแบบมาอย่าง

สอดคลอ้งกนัเพื�อช่วยเพิ�มความสามารถ แรงจูงใจ และการมีส่วน

ร่วมของพนกังาน  

 นกัวชิาการไดม้กีารศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างระบบ

ผลการปฏิบัติงานสูงกับผลการปฏิบัติงานขององค์การอย่าง

แพร่หลาย โดยมีการวัดผลการปฏิบัติงานในมิติที�ต่างๆ ที�

หลากหลาย เช่น ผลิตภาพ (Huselid, 1995; Ichniowicski, 

Shaw, and Prennushi, 1997) ผลงานด้านความรู้ (Capelli and 

Neumark, 2001; Bjorkman and Xiuchen, 2002) ผลการ

ปฏิบตัิงานจากการรบัรู้ (Harris, Cortvriend, and Hyde, 2007; 

Som, 2008) กําไรและผลการปฏิบัติงานปฏิบัติการ (Wright, 

Gardner, and Moynihan, 2003) และผลการปฏิบตัิงานของ

องค์การที� เกิดจากการประเมินของลูกค้า (Schneider and 

Bowen, 1993; Tzafrir and Gur, 2007) เป็นต้น เช่นเดียวกบั

การศกึษาในองคก์ารโรงพยาบาลที�ตวัชี�วดัผลการปฏบิตังิานนั �นมี

ความหลากหลายมาก (West et al., 2002: 1303) ซึ�งจากการ

ทบทวนวรรณกรรมที� เกี�ยวข้อง สามารถแบ่งตัวชี�ว ัดผลการ

ปฏบิตังิานของโรงพยาบาลออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1) ผลลพัธ์

ทางทรพัยากรมนุษย ์(HR outcome) (Boselie, Paauwe and 

Richardson, 2003: 1419-1420; Bartram et al., 2007: 26) เช่น 

ระยะเวลาการขาดงาน อตัราการลาออก จํานวนขอ้ร้องเรียนหรือ

ร้องทุกข ์ความพึงพอใจ แรงจูงใจและการคงอยู่ของพนักงาน 

เป็นต้น ผลลัพธ์ทางทรัพยากรมนุษย์ดังกล่าวนี�มีผลต่อกําไร 

มูลค่าและส่วนแบ่งทางการตลาด 2) ผลลพัธ์ทางสุขภาพและการ

ดูแลผูป้่วย (Health and Patient care outcome) (West et al., 

2002: 1303; Brown, Sturman and Simmering, 2003: 755; 

West, 2006: 991) เช่น อตัราการตาย อตัราการเขา้รบัการรกัษา

ใหม่ อตัราการรอดของผูป้ว่ยโรคหวัใจ และระยะเวลาการรอคอย

รักษา และ 3) ผลลัพธ์ทางการเงิน (Financial outcome) 

(Brown, Sturman and Simmering, 2003: 755; Bartram et al., 
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2007: 26) ซึ�งสามารถวัดได้จากผลตอบแทนจากสินทรัพย ์

(Return On Assets: ROA) ตวัอย่างผลงานวิจยัยนืยนัว่าระบบ

ผลการปฏบิตังิานสูงมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัผลการปฏบิตัิงาน

ขององค์การ เช่น ผลการศึกษาของ Karami และคณะ พบว่า

ระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์ช่วยสร้างสมรรถนะให้กับ

องคก์าร เป็นกุญแจแห่งความสําเรจ็ที�ช่วยใหอ้งค์การมีผลงานสูง 

การปฏบิตัทิางทรพัยากรมนุษยท์ี�ไดพ้ฒันาและมกีารนําไปปฏิบตั ิ

(development and implementation) ให้เชื�อมโยงกบักลยุทธ์

ธุรกจิจะนํามาซึ�งประสทิธผิลขององค์การ (Karami, Analad, and 

Cusworth, 2004: 50)  ผลงานของ Stavrou-Costea (2005: 

112) และ Dimba (2010: 128)  พบว่าการฝึกอบรมและพฒันา 

แรงงานสมัพนัธ ์การบรหิารค่าตอบแทน และระบบงานที�ยดืหยุ่น

และเน้นประสทิธภิาพมนีัยสําคญัต่อผลิตภาพขององค์การซึ�งทํา

ให้องค์การมีผลงานสูง ในขณะที� ผลการศึกษาแบบ Meta- 

analysis พบว่าการบริหารทรพัยากรมนุษยก์่อให้เกิดมูลค่าเพิ�ม

ให้กับองค์การโดยเฉพาะเมื�อมีการบริหารทรัพยากรมนุษย์ที�

ตอบสนองต่อกลยุทธ์ขององค์การ (Liu et al., 2007: 503) ส่วน

ผลการศึกษาของ Ferguson และ Reio Jr (2010: 471) พบ

เช่นเดียวกนัว่ามคีวามสมัพนัธร์ะหว่างปจัจยันําเขา้ทางทรพัยากร

มนุษย ์(HR input) ซึ�งไดแ้ก่ ทกัษะและแรงจูงใจของพนกังาน กบั 

กระบวนการ เช่น การวางแผนกลยุทธ์ การสรรหาคัดเลือก 

รางวลัและการเลื�อนขั �นเลื�อนตําแหน่ง การฝึกอบรมและพฒันา 

การทบทวนและประเมนิผลการปฏบิตัิงาน กบัผลการปฏิบตัิงาน

ขององค์การอย่างมีนัยสําคัญ จากผลการศึกษาเชิงประจักษ์

ขา้งต้นผู้วิจยัต้องการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างระบบผล

การปฏิบัติงานสูงกบัผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลจึงขอ

ตั �งสมมตฐิานการวจิยัเพื�อการศกึษา ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 1 ระบบผลการปฏบิตังิานสูงมผีลเชงิบวกต่อ

ผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล 

แมจ้ะมผีลงานที�ยนืยนัว่าระบบผลการปฏิบตัิงานสูงมี

ผลต่อผลการปฏิบตัิงานขององค์การ แต่มีผลการศึกษาจํานวน

น้อยที�กล่าวถงึกลไกของความสมัพนัธด์งักล่าว ซึ�งถอืเป็นจุดอ่อน

สําคญั คอื ไม่สามารถบอกได้ว่าระบบผลการปฏิบตัิงานสูงนั �นมี

ผลกระทบต่อผลการปฏิบตัิงานขององค์การอย่างไร (Delaney 

and Huselid, 1996; Delery, 1998; Hislop,  2003; Paauwe 

and Boseli, 2003; Lopez, Peon, and Ordas, 2005) ดงัที� 

Priem and Butler (2001) และ Becker และ Huselid (2006: 

901) กล่าวว่า  ความเชื� อมโยงระหว่างสถาปตัยกรรมทาง

ทรัพยากรมนุษย์กับผลการปฏิบัติงานขององค์การนั �นยงัไม่

ชดัเจนถอืเป็นกล่องดํา (black box) และยากต่อการนําไปปฏิบตัิ

ซึ�งถอืเป็นขอ้จํากดัสําคญัเกี�ยวกบัคุณค่าทางทฤษฎี (Priem and 

Butler, 2001: 34) ในการวิจยัครั �งนี�ต้องการค้นหาคําตอบ

ดงักล่าวโดยได้นําตวัแปรทุนมนุษย ์และบรรยากาศองค์การมา

เป็นตวัทดสอบเชื�อมโยงความสมัพนัธ ์

3.2  ทนุมนุษยก์บัผลการปฏิบติังานขององคก์าร 

ทุนมนุษย ์หมายถงึ ความรู ้ทกัษะ ประสบการณ์ และ

ความสามารถของปจัเจกบุคคลที�นํามาซึ�งผลลัพธ์ (outcome) 

(Hitt et al., 2001: 14, Offstein, Gnyawali and Cobb, 2005: 

307, Yang and Lin, 2009: 1968) สามารถทํากําไรให้กับ

องค์การ (Bontis and Fitz-enz, 2002: 224) เป็นทรพัยากรที�

สําคญัของ (Seleim, Ashour and Bontis, 2007: 790) และเป็น

สนิทรพัยท์ี�ช่วยให้องค์การมีความได้เปรียบในการแข่งขนัอย่าง

ยั �งยนื (Yang and Lin, 2009: 1968) องค์การที�มุ่งเน้นการลงทุน

ในทุนมนุษย์โดยเฉพาะการเสริมสร้างความรู้ ทักษะ และ

ความสามารถ (KSAs) จะทําให้ผลการปฏิบตัิงานขององค์การ

เพิ�มสูงขึ�น ซึ�งผลงานเชิงประจกัษ์ของนักวิชาการหลายท่านได้

ชี�ให้เห็นว่า ทุนมนุษยม์ีความสมัพนัธ์กบัผลการปฏิบตัิงานของ

องค์การ (Huselid, 1995; Boxall, 1996; Terpstra and Rozel, 

1997; Hit et al., 2001; Liao et al. 2009; Seleim, Ashour and 

Bontis, 2007) โดยพบว่าทุนทางปญัญา (intellectual capital) 

ซึ�งมทีุนมนุษยเ์ป็นองค์ประกอบหนึ�งนั �นมีความสมัพนัธ์โดยตรง

กบัผลการปฏิบตัิงานด้านการเงิน (Chen, Cheng, and Wang, 

2005: 174) ผลการศึกษาในองค์การโรงพยาบาลพบความสัมพันธ์

ดงักล่าวเช่นเดยีวกนั (Yang and Lin, 2009)  สําหรบัผลงานของ 

Bae & Lawler (2000) ได้ชี�ให้เห็นว่าผลการปฏิบตัิงานของ

องคก์ารสูงขึ�นไดจ้ากการที�ฝ่ายบริหารได้มุ่งเน้นการสะสมในทุน

มนุษย ์(human capital accumulation) ในขณะที�ผลงานของ 

Gelade & Ivery (2003) พบว่า สภาพแวดล้อมทางจิตวิทยาที�ดี

ในที�ทํางานและการบริหารทรพัยากรมนุษย์เชิงรุก เช่น การให้

การสนับสนุนการพัฒนาความเป็นมืออาชีพ (professional 

development) มคีวามสมัพนัธก์บัผลการปฏบิตังิานที�สูงกว่า จาก

ผลงานวิจยัที�กล่าวมาทั �งหมดนั �นสามารถสรุปได้ว่าทุนมนุษย์มี

ความสัมพันธ์กับการปฏิบัติทางทรัพยากรมนุษย์และผลการ

ปฏบิตังิานขององคก์าร อยา่งไรกต็ามผลการวิจยัในโรงพยาบาล

ยงัมีน้อยมากดังนั �นผู้วิจ ัยจึงต้องการตรวจสอบความสัมพันธ์
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ดงักล่าวในองคก์ารโรงพยาบาล จึงได้ตั �งสมมติฐานการวิจยัเพื�อ

การทดสอบ ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 2 ทุนมนุษยม์ผีลเชงิบวกต่อผลการ

ปฏบิตังิานของโรงพยาบาล 

3.3  ระบบผลการปฏิบติังานสงูกบัทนุมนุษย ์

ระบบผลการปฏบิตังิานสูงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบั

ระดับของการสะสมทุนมนุษย์ (level of collective human 

capital) (Wright and Snell, 1991; Arther, 1994; Huselid, 

1995; Guthrie, 2001; Takeuchi et al., 2007) โดยอาจกล่าวได้

ว่าทุนมนุษย์เป็นผลจากการที�องค์การได้ลงทุนในการสรรหา

คดัเลอืกพนกังานโดยผ่านรูปแบบของการปฏิบตัิทางทรพัยากร

มนุษยท์ี�มุ่งเน้นการระบุทกัษะของพนักงานที�มีความเฉพาะและ

การให้ความสําคญักบัการคดัเลือกและการฝึกอบรมไปพร้อมๆ 

กนัจะทําให้พนักงานมีทุนมนุษยเ์พิ�มขึ�น (Huselid, 1995;  Way, 

2002; Zacharators, Barling, and Inverson, 2005) และการ

เสรมิสรา้งความรูผ้า่นการใหก้ารศกึษาที�สูงขึ�นจะทําใหพ้นกังานมี

ความรูท้ี�จะนํามาใชใ้นงานและช่วยเพิ�มผลการปฏิบตัิงาน นั �นคือ

องคก์ารที�ลงทุนในการฝึกอบรมและพฒันาจะทําใหทุ้นมนุษยข์อง

องค์การเพิ�มสูงขึ�นนั �นเอง (Bontis and Fit-enz, 2002) 

นอกจากนี�ยงัพบว่าการประเมินผลการปฏิบตัิงานเป็นอีกตวัวดั 

(measure) ที�ช่วยเพิ�มระดบัของทุนมนุษย ์(Huang et al., 2002; 

Rutherford, Buller and McMullen, 2003) โดยเป็นระบบที�ช่วย

ใหพ้นักงานได้รบัขอ้มูลป้อนกลบัผลการปฏิบตัิงาน (feedback) 

ซึ�งช่วยในการกําหนดทิศทางการเพิ�มพูนสมรรถนะ พฤติกรรม

และผลการปฏิบตัิงานได้ดี (Roos, Fernstrom, and Pike, 2004) 

ในขณะที�การใหค้่าตอบแทนและผลประโยชน์เกื�อกูลที�แข่งขนัได้

กับพนักงานนั �นจะเป็นตัวดึงดูดและช่วยสรรหาพนักงานที�มี

ความสามารถสูง (Arther, 1994; Huselid, 1995; Guthrie, 

2001) จากความสัมพันธ์ข้างต้น ผู้วิจ ัยจึงต้องการทดสอบ

ความสมัพนัธร์ะบบผลการปฏิบตัิงานสูงกบัระดบัของทุนมนุษย์

ในองคก์ารโรงพยาบาลจงึขอตั �งสมมตฐิานการวจิยั ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 3 ระบบผลการปฏบิตังิานสูงมผีลเชงิบวกต่อ

ระดบัของทุนมนุษย ์
 

3.4  บรรยากาศองคก์ารกบัผลการปฏิบติังานขององคก์าร 

 บรรยากาศองค์การ คือ บรรยากาศของการรับรู้

ร่วมกันทั �งที�เป็นทางการและไม่เป็นทางการเกี�ยวกบันโยบาย 

การปฏิบัติการ และกระบวนการทํางานต่างๆ ขององค์การ 

(Schneiner, 1990; Bowen and Ostroff, 2004) ซึ�งพนักงานจะ

ประเมนิการรบัรูส้ภาพแวดลอ้มของการทํางานโดยการพิจารณา

ทั �งสิ�งที�มคีวามหมายต่อชวีติความเป็นอยูท่ี�ดขีองพนกังานและที�มี

ต่อลูกค้า (Burke, Borucki, and Hurley, 1992: 718) ซึ�งมีผลต่อ

ผลการปฏบิตังิานขององค์การ ทั �งนี�บรรยากาศองค์การสามารถ

แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ บรรยากาศของการใส่ใจพนักงาน 

(concern for employee) และบรรยากาศของการใส่ใจลูกค้า 

(concern for customer) (Burke, Borucki, and Hurley, 1992) 

ซึ�งผลงานวจิยัเชงิประจกัษ์ได้ชี�ให้เห็นว่า บรรยากาศองค์การทั �ง

สองประเภทนี�มคีวามสมัพนัธเ์ชิงบวกกบักบับรรยากาศของการ

ให้บริการ ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพของการให้บริการ

ลูกค้า ผลลัพธ์ทางการเงิน และประสิทธิผลองค์การ (Borucki 

and Burke, 1999; Chuang and Liao, 2010) ส่วนผลงานการ

วจิยัของ Galade และ Ivery (2003) พบว่าบรรยากาศองค์การมี

ความสมัพนัธก์บัยอดขาย การคงอยูข่องพนกังาน ความพงึพอใจ

ของลูกค้า และผลการปฏิบัติงานขององค์การในภาพรวม

เช่นเดียวกัน ผู้วิจ ัยต้องการตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่าง

บรรยากาศการใส่ใจพนกังานและบรรยากาศการใส่ใจลูกค้าว่ามี

ความสมัพนัธต์่อผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาลหรือไม่ จึงขอ

ตั �งสมมตฐิานการวจิยั ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 4 ก บรรยากาศการใส่ใจพนกังานมผีลเชงิ

บวกต่อผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล 

สมมตฐิานการวจิยัที � 4 ข บรรยากาศการใส่ใจลูกคา้มผีลเชงิบวก

ต่อผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล 

3.5  ระบบผลการปฏิบติังานสงูกบับรรยากาศองคก์าร 

 ระบบผลการปฏิบัติงานสูงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ใน

บรรยากาศองค์การ (Brown and Ostroff, 2004: 205) 

นักวิชาการได้ชี�ให้เห็นว่าการปฏิบตัิทางทรัพยากรมนุษยน์ั �นมี

บทบาทสําคัญต่อการรบัรู้บรรยากาศการทํางานของพนักงาน 

(Galade and Ivery, 2003; Zacharators, Barling, and 

Inverson, 2005) การปฏิบตัิทางทรพัยากรมนุษย์เป็นเหมือน

สัญลักษณ์หรือสัญญาณที�ทําหน้าที� ในการสื� อความ ช่วยให้

พนกังานรบัรูส้ถานการณ์ของงานที�ประสบอยู ่ทั �งนี�เพื�อการบรรลุ

วตัถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ขององค์การ นอกจากนี�การปฏิบตัิทาง

ทรัพยากรมนุษย์ยงัเป็นสญัญาณที�บอกให้รู้ว่าพนักงานจะถูก

คาดหวงัว่าจะต้องมีพฤติกรรมการให้บริการที�ดีแก่ลูกค้า นั �น

หมายความว่า การบริหารทรัพยากรมนุษยม์ีผลต่อบรรยากาศ

ของการใส่ใจลูกคา้ โดยเฉพาะการปฏิบตัิทางทรพัยากรมนุษยท์ี�

ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการตัดสินใจหรือการฝึกอบรมที�ช่วย
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ส่งเสริมการให้บริการต่อลูกค้า (Scheneider, White, and Paul, 

1998) ซึ�งผลงานเชิงประจกัษ์ของ Chuang และ Liao (2010) ที�

ได้ทําการศึกษาองค์การค้าปลีก (retail company) พบว่าระบบ

ผลการปฏิบตัิงานสูงมีความสมัพนัธ์เชิงบวกต่อบรรยากาศของ

การใส่ใจพนกังานและบรรยากาศของการใส่ใจลูกค้าเช่นเดียวกนั 

ผูว้จิยัตอ้งการทดสอบความสมัพนัธด์งักล่าวในโรงพยาบาล จงึได้

ตั �งสมมตฐิานการวจิยั ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 5ก ระบบผลการปฏบิตังิานสูงมผีลเชงิบวก

ต่อบรรยากาศการใส่ใจพนกังาน 

สมมตฐิานการวจิยัที � 5ข ระบบผลการปฏบิตังิานสูงมผีลเชงิบวก

ต่อบรรยากาศการใส่ใจลูกคา้ 

3.6 กลไกความเชื�อมโยงความสมัพนัธร์ะหว่างระบบผลการ

ปฏิบติังานสงูกบัผลการปฏิบติังานขององคก์าร 

 ระบบผลการปฏิบัติงานสูงไม่ได้ส่งผลต่อผลการ

ปฏิบัติงานขององค์การโดยตรง แต่ผ่านปจัจัยที�ช่วยสร้าง

ความสามารถ (ability) แรงจูงใจ (motivation) และโอกาส 

(opportunity) ในการทํางาน (Batt, 2002; Boxal and Purcell, 

2002; Lepak et al., 2006) โดย Delery & Shaw (2001) กล่าว

ว่า ความรู ้ทกัษะ ความสามารถและแรงจูงใจเปรยีบเสมือนเสาที�

เชื�อมโยงระหว่างระบบของการบรหิารคนกบัผลิตผลของแรงงาน

เข้าไว้ด้วยกัน ซึ�งเป็นตัวชี�ว ัดผลการปฏิบัติงานขององค์การ 

ผลงานวิจยัพบว่า ทุนมนุษยเ์ป็นปจัจยัที�ช่วยเพิ�มความสมัพนัธ์

ระหว่างการปฏิบัติท างทรัพยากรมนุษย์ที� เ ป็นสื� อกลา ง 

(mediating) ระหว่างภาวะผูนํ้าเพื�อการเปลี�ยนแปลงกบัผลลพัธ์

ขององค์การ (Zhu, Chew and Spangler, 2005: 49) กิจกรรม

ทางการบรหิารทรพัยากรมนุษยม์คีวามสมัพนัธก์บัทุนมนุษย ์ทุน

ทางสงัคมและทุนขององค์การ และส่งผลต่อผลการปฏิบตัิงาน

ขององค์การ (Youndt and Snell, 2004) นั �นคือระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงนั �นมีผลต่อผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลโดย

ผา่นคุณลกัษณะของแรงงานหรอืระดบัของทุนมนุษย ์ผลการวิจยั

เชงิประจกัษข์อง Takeuchi และคณะ (Takeuchi, Lepak, Wang, 

and Takeuchi, 2007) พบความสมัพนัธด์งักล่าวเช่นเดยีวกนั 

 บรรยากาศองค์การเ ป็นตัวแปรหนึ� งที� ส่ งผลต่อ

ความสามารถ แรงจูงใจ และโอกาสในการทํางาน โดย Ostroff 

และ Bowen (2000) กล่าวว่า บรรยากาศองค์การเป็นตวัแปร

เชื�อมโยงความสมัพนัธร์ะหว่างการบรหิารทรพัยากรมนุษยก์บัผล

การปฏ ิบ ัติง าน ของอ ง ค์ก า ร  โดยก่อให้เกิดบรรยากาศของ

การทํางานเชงิบวก (positive work climate) ที�เพิ�มความสามารถ

และแรงจูงใจของพนกังาน และทําให้พนักงานมีความเป็นอยู่ที�ดี

ขึ�น ซึ�งส่งผลใหผ้ลการปฏบิตัิงานขององค์การสูงขึ�น โดยที�ระบบ

การสรรหาคดัเลอืก และการฝึกอบรมและพฒันา ช่วยให้องค์การ

ไดพ้นกังานที�มคีวามสามารถเหมาะกบังานและตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ ส่วนนโยบายการจ่ายค่าตอบแทนที�เสมอภาค

และเป็นธรรม มอีทิธพิลต่อการรบัรูก้ารสนับสนุนการทํางานของ

พนักงาน เป็นบรรยากาศของการทํางานที�ส่งผลต่อสภาวะการ

รบัรู้และอารมณ์ (cognitive and effective state) ของพนักงาน 

ซึ�งช่วยสร้างแรงจูงใจและความพึงพอใจในงาน ทําให้พนักงาน

แสดงพฤติกรรมผลการปฏิบัติงานในงาน (job performance 

behavior) และการเป็นสมาชิกที�ดี (citizenship behavior) ที�มี

ผลกระทบต่อผลการปฏบิตังิานขององคก์าร  ผลงานเชิงประจกัษ์

ของนักวิชาการ (Patterson and West, 1998; Gelade and 

Ivery, 2003) ยนืยนัว่า บรรยากาศองค์การมีบทบาทในการเป็น

ตัวแปรแทรกระหว่างระบบผลการปฏิบัติงานสูงกับผลการ

ปฏิบัติงานขององค์การ ในการวิจ ัยนี�ต้องการตรวจสอบว่าทุน

มนุษย์และบรรยากาศองค์การนั �นเป็นตัวแปรที� เป็นกลไก

เชื�อมโยงความสมัพนัธร์ะหว่างระบบผลการปฏิบตัิงานสูงกบัผล

การปฏิบัติงานขององค์การในโรงพยาบาลหรือไม่  จึงได้

ตั �งสมมตฐิานการวจิยั ดงันี� 

สมมตฐิานการวจิยัที � 6 ทุนมนุษยแ์ละบรรยากาศองคก์ารเป็นตวั

แปรสื �อกลางความสมัพนัธร์ะหว่างระบบผลการปฏบิตังิานสูงกบั

ผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาล 

 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง

เพื�อกําหนดสมมตฐิานการวิจ ัย ทํา ให้ส าม า รถสร้า งกรอบ

แนวคิดความสัมพันธ์ระหว่างระบบผลการปฏิบัติงานสูง ทุน

มนุษย ์บรรยากาศองค์การ (บรรยากาศการใส่ใจพนักงานและ

บรรยากาศการใส่ ใจลูกค้า )  แ ละผลการปฏิบัติง านของ

โรงพยาบาล ดงัภาพที�  1 กรอบแนวคิดนี� ต้อ งกา รชี� ใ ห้ เห็น

ว่าผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลเกิดขึ�นจากระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูง ทุนมนุษยแ์ละบรรยากาศองค์การ ซึ�งทั �งทุนมนุษย์

และบรรยากาศองคก์ารเองนั �นเกดิขึ�นจากระบบผลการปฏบิตัิงาน

สูง นอกจากนี�ยงัตอ้งการชี�ใหเ้หน็ว่า ระบบผลการปฏิบตัิงานสูงมี

ความสัมพนัธ์กบัผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลโดยมีทุน

มนุษยแ์ละบรรยากาศองคก์ารเป็นตวัแปรเชื�อมความสมัพนัธ ์ 
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ภาพที� 1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

  

4. วิธีการดาํเนินงานวิจยั 
ผู้วิจ ัยได้กํ าหนดขอบเขตการศึกษา โดยเลือก

ทําการศึกษาโรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ�ง มีขนาด 109 เตียง 

ตั �งอยูบ่นถนนพระรามสอง กรุงเทพมหานคร มีจํานวนพนักงาน

ประจําทั �งหมด 237 คน ซึ�งคิดจํานวนตัวอย่างได้ 146 คน 

(Krejcie and Morgan, 1970) รวบรวมขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม

จากพนักงานที�ต้องติดต่อกับลูกค้า (ผูป้่วยและญาติ) โดยตรง 

ไดแ้ก่ แพทย ์พยาบาล บุคลากรทางทางแพทยอ์ื�น และพนักงาน

การเงนิ ที�ปฏิบตัิงานในช่วงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2554 ด้วยการ

แจกแบบสอบถามด้วยตนเองและขอความร่วมมือจากหัวหน้า

แผนกในการเก็บกลบัคืน ได้แบบสอบถามทั �งหมดจํานวน 169 

ฉบบั คดิเป็นรอ้ยละ 71.31 ของพนกังานทั �งหมด 

เครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั คอื แบบสอบถาม แบ่งเป็น 

2 ตอน ไดแ้ก่ ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัสถานภาพ

โดยทั �วไปของกลุ่มตวัอยา่ง ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามการรบัรู้

ของพนกังาน โดยใชแ้บบวดัเสกลใหค้ะแนน (1= น้อยที�สุด     

5= มากที�สุด) ซึ�งผูว้จิยัไดพ้ฒันาตวัวดั (measures) จาก

วรรณกรรมที�ไดท้บทวนจากผลงานของนกัวชิาการต่างๆ 

และไดท้ําการตรวจสอบความใชไ้ดเ้ชงิเนื�อหาของแบบสอบถาม 

(content validity) ดว้ยการใหผู้เ้ชี�ยวชาญตรวจสอบ และทดสอบ

ความเชื�อม ั �น (reliability) โดยใชเ้ทคนิคการวเิคราะหป์จัจยัเชงิ

ยนืยนั (CFA) และค่าสมัประสทิธิ �แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s 

alpha coefficient) ระหว่างขอ้คําถามในแต่ละตวัแปร พบว่าอยู่

ในระดบัเป็นที�ยอมรบัได ้โดยค่าสมัประสทิธิ �แอลฟาครอนบาค สูง

กว่า 0.7 (Hair et al., 2010: 125) ค่า factor loading มคี่าไม่ตํ�า

กว่า 0.40 (Nunnally and Bernstein, 1994 อา้งถงึใน เกษม

ศานต ์โชตชิาครพนัธุ,์ นภาพร จนัะรงั และ จตุรงค ์วงศช์ยักิตติ

พร, 2008: 231) รายละเอยีด ดงันี� 

ระบบผลการปฏบิตังิานสูง (High Performance Work 

Systems: HPWS) ประกอบด้วยแบบวัด 31 ข้อคําถาม 

ครอบคลุมการปฏิบตัิ 5 กลุ่ม ได้แก่ การสรรหาคัดเลือก การ

ฝึกอบรมและพัฒนา การมีส่ วนร่วม การประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน และรางวัล/ค่าตอบแทน ซึ�งพฒันาจากผลงานของ 

Lepak และ Snell (2002), Batt (2002) และ Chuang และ Liao 

(2010) ตวัอยา่งคําถาม “โรงพยาบาลของท่านมกีารจ่ายเงนิเดือน

และรางวัลตอบแทนโดยขึ�นอยู่ก ับผลการปฏิบัติงานของ

พนกังาน” (∞ = 0.94, factor loading 0.50-0.75) 

 บรรยากาศการการใส่ใจพนักงาน (Climate of 

concern for employee: CCE) ประกอบด้วยแบบวดั 7 ข้อ

คําถาม ดดัแปลงจากผลงานของ Schneider และคณะ (1998) 

และ Chuang และ Liao (2010) ตวัอย่างคําถาม “โรงพยาบาล

ยกโทษให้กบัความผดิพลาดที�ไม่ตั �งใจของพนักงาน” (∞ = 

0.89, factor loading 0.63-0.86) บรรยากาศการการใส่ใจลูกค้า 

(Climate of concern for customer: CCC) ประกอบด้วยแบบ

วดั 5 ขอ้คําถาม ดดัแปลงจากผลงานของ Chuang และ Liao 

(2010) ตวัอยา่งคําถาม “ความรูแ้ละทกัษะในงานของท่านได้ถูก

นํามาใช้ในการให้บริการที�มีคุณภาพ” (∞ = 0.77, factor 

loading 0.70-0.83) 

 ทุนมนุษย ์(Human Capital) ประกอบด้วยแบบวดั 4 

ขอ้คําถาม ดัดแปลงจากผลงานของ Yang และ Lin (2009) 

ตวัอย่างคําถาม “พนักงานมีการแสวงหาความรู้ที�เกี�ยวขอ้งกับ

การทํางานอยูเ่สมอ” (∞ = 0.90, factor loading 0.87-0.90) 

 ผลกา รปฏิบัติ ง านของ โ รงพยาบาล  (Hospital 

Performance) ได้ใช้ผลกา รปฏ ิบ ัต ิง าน จ า กก า รร ับ รู ้ขอ ง

พนัก งาน  (perceived organizational performance) ซึ�งถือ

เป็นตวัชี�วดัผลการปฏบิตังิานที�เหมาะสมและได้รบัความนิยมใน

การศึกษาเป็นอย่างมาก (Perry-Smith and Blum, 2000) 

ประกอบด้วยแบบวัด 5 ข้อคําถามครอบคลุมผลลัพธ์ด้าน

พนักงาน ผลลัพธ์ด้านลูกค้า คุณภาพของการให้บริการทาง

การแพทย ์และประสทิธิผลทางการจดัการ ดดัแปลงจากผลงาน

ของ Yang และ Lin (2009) ตวัอยา่งคําถาม “พนกังานมคีวามพึง

พอใจในงาน” (∞ = 0.81, factor loading 0.67-0.87) 

ระบบผลการปฏบิตังิานสงู 

บรรยากาศการใส่ใจลูกคา้ 

ทุนมนุษย ์

ผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

บรรยากาศการใส่ใจพนกังาน 
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วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เส้นทาง (path 

analysis) เพื�อหาขนาดและทิศทางอิทธิพลของระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูง บรรยากาศองคก์าร (บรรยากาศการใส่ใจพนักงาน 

บรรยากาศการใส่ ใจลูกค้า ) และทุนมนุษย์ ที� มีต่อผลการ

ปฏิบัติงานของโรงพยาบาล ซึ�งถือเป็นสถิติที�สอดคล้องกับ

วัตถุประสงค์ของการวิจ ัยที�ต้องการแสดงให้เห็นสาเหตุและ

เสน้ทางของความสมัพนัธ ์
 

5. ผลการวิจยั 
ลกัษณะประชากรของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นหญงิ รอ้ยละ 77.5 อายเุฉลี�ย 28.82 ปี มีสถานภาพโสด ร้อย

ละ 77.5 ระดบัการศึกษาที�มากที�สุดคือระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
44.4 รองลงมา ได้แก่ มธัยมศกึษา รอ้ยละ 34.9 อนุปริญญา ร้อย
ละ 15.4 และอื�นๆ 5.3 ตามลําดบั มีระยะเวลาปฏิบตัิงานเฉลี�ย 

3.98 ปี และมีรายได้เฉลี�ย 14154.91 บาทต่อเดือน ผลการ
วเิคราะหส์ถติพิรรณนาและเมตริกความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรที�

ใช้ในการวิเคราะห์ ดงัตารางที� 1 ซึ�ง พบว่า คะแนนผลการ
ปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลอยู่ในระดับปานกลาง เช่นเดียวกับ

คะแนนระบบผลการปฏิบตัิงานสูงและระดับทุนมนุษย์ ในส่วน
ของบรรยากาศองคก์ารนั �นพนักงานมีความคิดเห็นในระดบัปาน

กลางโดยมคีะแนนบรรยากาศการใส่ใจลูกคา้มากกว่าบรรยากาศ 
การใส่ใจพนกังาน เมื�อพจิารณาการกระจายของขอ้มูลปรากฏว่า 
 

ขอ้มูลมกีารกระจายเป็นปกต ิมลีกัษณะของการเบแ้ละ
การโด่งที�ปกต ิและจากการพจิารณาเมตรกิความสมัพนัธร์ะหว่าง

ตวัแปรทั �งหมดปรากฏว่าตวัแปรทั �งหมดไม่มคีวามสมัพนัธก์นัสูง  

ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ที�แสดงค่า
สมัประสิทธิ �เส้นทาง ดงัแสดงในภาพที� 2 ทั �งนี�ผูว้ิจยัได้ประเมิน

ความสอดคลอ้งกลมกลนืของแบบจําลองในภาพรวมกบัขอ้มูลเชงิ
ประจกัษ์ (Overall Fit Model) พบว่า ค่าดชันี Goodness of Fit 

index (GFI) = 0.926, Normal Fit Index (NFI) = 0.924, 
Comparative Fit Index (CFI) = 0.929 นั �นผ่านเกณฑ์มาตรฐาน 
(Hair et al., 2010) แสดงถงึความกลมกลนืของแบบจําลอง 

ภาพที� 2 เสน้ทางความสมัพนัธร์ะหว่างผลการปฏบิตังิาน

โรงพยาบาลกบัตวัแปรต่างๆ ที�ไดจ้ากการวเิคราะห ์

 

ตารางที� 1 สถติพิรรณนาและเมตริกความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรที�ใชใ้นการวเิคราะห์ (169 ราย) หมายเหตุ: *สมัประสทิธิ �ความสมัพนัธ์

ระหว่างตวัแปรมนียัสําคญัที�ระดบั .001 
ตวัแปร 

 

ค่า 

เฉลี�ย 

 

ค่า

เบี�ยงเบน 

มาตรฐาน 

ค่าความเบ ้

(Skewness) 

ค่าความสูง 

(Kurtosis) 

ผลการ

ปฏิบติังาน 

โรงพยาบาล 

ระบบผลการ 

ปฏิบติังานสูง 

บรรยากาศการ 

ใส่ใจพนักงาน 

บรรยากาศ

การ 

ใส่ใจลูกค้า 

ทุนมนุษย ์

 

ผลการปฏิบติั 2.93 0.7 0.15 0.1      

งานโรงพยาบาล          

ระบบผลการ 2.85 0.59 -0.35 -0.21 0.675*     

ปฏิบติังานสูง          

บรรยากาศการ 2.52 0.68 0.08 -0.04 0.640* 0.741*    

ใส่ใจพนักงาน          

บรรยากาศการใส่ 3.09 0.63 -0.31 -0.22 0.431* 0.406* 0.436*   

ใจลูกค้า          

ทุนมนุษย ์ 3.13 0.76 -0.42 0.08 0.593* 0.605* 0.547* 0.516*   

หมายเหตุ: *สมัประสทิธิ �ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรมนียัสําคญัที�ระดบั .001 

ระบบผลการปฏบิตังิานสูง 

บรรยากาศการใส่ใจลูกคา้ 

ทุนมนุษย ์

ผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

 บรรยากาศการใส่ใจพนกังาน

.91 

.43 

.33 

.21 

.22 

.78 

.23 

.37 

.33 

.17 
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ในการประเมินค่าสมัประสิทธิ �เส้นทาง พบว่า ค่าสมัประสิทธิ �

เส้นทางส่วนใหญ่มีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.01 ยกเว้น

เส้นทางจากตัวแปรบรรยากาศการใส่ใจลูกค้าไปยงัผลการ

ปฏบิตังิานโรงพยาบาล โดยเส้นทางที�มีค่าสมัประสิทธิ �เส้นทาง  

ในระดบัสูงได้แก่ เส้นทางจากระบบผลการปฏิบตัิงานสูงไปยงั

บรรยากาศการใส่ใจพนักงาน (β= 0.91)  และเส้นทางจาก

ระบบผลการปฏบิตังิานสูงไปยงัทุนมนุษย ์(β= 0.78) เส้นทางที�

มสีมัประสทิธิ �ในระดบัตํ�าลงมาได้แก่ เส้นทางจากระบบผลการ

ปฏิบัติงานสูงไปยังบรรยากาศการใส่ใจลูกค้า (β= 0.43)  

เสน้ทางจากระบบผลการปฏิบตัิงานสูงไปยงัผลการปฏิบตัิงาน

โรงพยาบาล (β= 0.39)  เส้นทางจากบรรยากาศการใส่ใจ

พนกังานไปยงัผลการปฏิบตัิงานโรงพยาบาล (β= 0.22)  และ

เสน้ทางจากทุนมนุษยไ์ปยงัผลการปฏิบตัิงานโรงพยาบาล (β= 

0.21) ตามลําดบั ซึ�งสนับสนุนสมติฐานการวิจยัที�ได้ตั �งไว้เกือบ

ทั �งหมด ยกเวน้สมมติฐิานที� 4ข  

จากผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรใน

เมตริกความสัมพันธ์ (ตารางที�  1) และการประมาณค่า

สัมประสิทธิ �เส้นทาง (ภาพที�  2) ทําให้สามารถวิเคราะห์

ความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรที�มีผลต่อผลการปฏิบตัิงานของ

โรงพยาบาลทั �งทางตรงและทางออ้มไดด้งัแสดงในตารางที� 2 

 

ตารางที� 2 ค่าสมัประสทิธิ �เสน้ทางอทิธพิลทางตรง ทางออ้มและ

อทิธพิลรวมที�มตี่อผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

เสน้ทางความสมัพนัธ ์ อทิธพิล

ทางตรง 

อทิธพิล

ทางออ้ม 

อทิธพิล

รวม 

ระบบผลการปฏบิตังิานสงู - 

บรรยากาศการใสใ่จพนักงาน 

0.791 0.000 0.791 

ระบบผลการปฏบิตังิานสงู - 

บรรยากาศการใสใ่จลูกคา้ 

0.406 0.000 0.406 

ระบบผลการปฏบิตังิานสงู – 

ทุนมนุษย ์

0.605 0.000 0.605 

บรรยากาศการใสใ่จพนักงาน – 

ผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

0.217 0.000 0.217 

บรรยากาศการใสใ่จลูกคา้ – ผล

การปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

0.084 0.000 0.084 

ทุนมนุษย์ – ผลการปฏบิตังิาน

โรงพยาบาล 

0.234 0.000 0.234 

ระบบผลการปฏบิตังิานสงู – ผล

การปฏบิตังิานโรงพยาบาล 

0.334 0.348 0.682 

 

ผลการศึกษาอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมของตัว
แปรที�ต่อผลการปฏิบตัิงานโรงพยาบาล พบว่า ระบบผลการ

ปฏิบตัิงานสูง มีผลต่อผลการปฏิบตัิงานโรงพยาบาลมากที�สุด 
รองลงมา ได้แก่ ทุนมนุษย ์บรรยากาศการใส่ใจพนักงาน และ

บรรยากาศการใส่ใจลูกคา้ ตามลําดบั ตวัแปรทั �ง 4 ตวัดงักล่าวมี
ผลโดยตรงต่อผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล และนอกจากระบบ

ผลการปฏิบัติงานสูงจะมีผลทางตรงแล้วยงัมีผลทางอ้อมโดย

ผ่านบรรยากาศการใส่ใจพนักงาน และทุนมนุษย ์(β= 0.348) 

อกีดว้ย ซึ�งสนบัสนุนสมมตฐิานการวจิยัที� 6  

 
 

6. สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 
วตัถุประสงคห์ลกัของการวิจยัครั �งนี�คือ เพื�อทดสอบ

ความเป็นกลไกเชื�อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงกบัผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล ซึ�งแม้ว่าผลงาน

ของนกัวชิาการไดเ้คยศกึษากนัมาแล้วในองค์การประเภทอื�นก็

ตามแต่สําหรบัองค์การในประเทศไทยโดยเฉพาะโรงพยาบาล

นั �น งานวิจยัชิ�นนี�ถือเป็นงานวิจยัชิ�นแรกที�ได้มีการนําตัวแปร

บรรยากาศองคก์าร (บรรยากาศการใส่ใจพนักงาน บรรยากาศ

การใส่ใจลูกคา้) และทุนมนุษยม์าเป็นตวัแปรแทรก โดยเชื�อว่า

ระบบผลการปฏิบตัิงานสูงจะมีผลต่อบรรยากาศองค์การและ

ระดับของทุนมนุษย์ อันจะนํามาซึ�งผลการปฏิบัติงานของ

โรงพยาบาล ผลการวิจยัสนับสนุนกรอบแนวคิดการวิจยัที�ได้

กําหนดไว ้ซึ�งมสี่วนเพิ�มพูนองคค์วามรู้ด้านการวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง

กบัการบริหารทรพัยากรมนุษยเ์ชิงกลยุทธ์และเป็นประโยชน์

สําหรบัการนําระบบผลการปฏบิตัิงานสูงไปเป็นแนวทางในการ

เพิ�มพูนผลการปฏบิตังิานโรงพยาบาล ดงันี� 

ประการแรก ผลการวิจ ัยพบว่า  ระบบผลการ

ปฏบิตังิานสูงมผีลเชงิบวกต่อบรรยากาศการใส่ใจพนักงานและ

บรรยากาศการใส่ใจลูกค้า อนัเป็นหลกัฐานเชิงประจกัษ์ที�ช่วย

ยืนยันแนวคิดมุมมองของผู้มีส่วนได้เสียหลายฝ่ายที�มีต่อ

บรรยากาศของการทํางาน (multiple stakeholder perspective 

of work climate) (Boruki and Burke, 1999) และจาก

ผลการวจิยัที�พบว่าบรรยากาศการใส่ใจพนกังานมผีลเชงิบวกต่อ

ผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาลนั �นสอดคล้องกบัผลงานวิจยั

ในอดีตที�ได้ทําการศึกษาในกลุ่มบริษทัธุรกิจค้าปลีก (Borucki 

and Burke, 1999; Chuang and Liao, 2010) งานวิจยัชิ�นนี�จึง

เป็นการขยายองค์ความรู้ดงักล่าว โดยครอบคลุมการศึกษาใน

ธุรกิจโรงพยาบาล ทั �งนี�ผลการศึกษาไม่พบว่าบรรยากาศของ

การใส่ใจลูกค้าส่งผลต่อผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาล ที�

เป็นเช่นนี�อาจเป็นเพราะข้อคําถามที�ผู ้วิจ ัยได้ปรับมาจาก
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งานวิจ ัยที�ทําการศึกษาในธุรกิจค้าปลีกนั �นไม่เหมาะที�จะวัด

บรรยากาศของการใส่ใจลูกคา้ในธุรกจิโรงพยาบาล หรอือาจเป็น

เพราะข้อค้นพบดังกล่าวเกิดขึ�นเฉพาะโรงพยาบาลที�ผู ้วิจ ัย

ทําการศึกษา ซึ�งตรงนี�ถือเป็นข้อจํากัดของงานวิจ ัยชิ�นนี� 

เนื�องจากทําการเก็บตัวอย่างจากโรงพยาบาลเพียงแห่งเดียว 

ดงันั �นหากได้มีการวิจยัโดยเพิ�มจํานวนโรงพยาบาลที�เป็นกลุ่ม

ตวัอย่างให้มากขึ�น ผลการวิจ ัยที�ได้อาจสอดคล้องกบังานวิจ ัย

ก่อนหน้า อย่างไรก็ตามผลการวิจยัที�ได้สามารถนําไปใช้เพื�อ

เป็นประโยชน์ในการออกแบบระบบผลการปฏิบัติงานสูงที�

เชื�อมโยงกบับรรยากาศการใส่ใจพนกังานและบรรยากาศการใส่

ใจลูกคา้ในโรงพยาบาลอื�นไดท้ั �วไป ไดแ้ก่ 

1) การปฏบิตัทิี�แสดงถงึการใหค้วามสําคญักบัขอ้คิดเห็น

ของพนักงาน เช่น กล่องรบัฟงัความคิดเห็น เวปบอร์ด ระบบ

การรอ้งเรยีน  

2) การปฏิบตัิที�ตอบสนองเป้าหมายของพนักงาน 

ความตอ้งการ และการช่วยเหลือพนักงาน เช่น ระบบที�ปรึกษา 

กองทุนหรอืเงนิกูฉุ้กเฉินสําหรบัพนกังานที�มปีญัหาค่าใชจ้่าย 

3) การปฏบิตัิที�ส่งเสริมคุณภาพการให้บริการลูกค้า 

เช่น ระบบการตดิตามคุณภาพของงานและการให้บริการลูกค้า 

การปรบัปรุงเครื�องมือ เทคโนโลย ีและทรพัยากรต่างๆ ไว้ให ้

เพื�อใหเ้กดิคุณภาพของการใหบ้รกิาร การสื�อสารการบรหิารงาน

ของโรงพยาบาลไปยังลูกค้า การยกย่องและให้รางวัลกับ

พนกังานที�ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นเลศิ 

ประการที�สอง ผลการวิจ ัยพบว่า ระบบผลการ

ปฏบิตังิานงานสูงมีผลเชิงบวกต่อทุนมนุษยแ์ละมีผลต่อผลการ

ปฏบิตังิานของโรงพยาบาล เป็นการแสดงให้เห็นว่าปจัจยัด้าน

ฐานทรพัยากรขององค์การ (Resource- Based View of the 

firm) มีผลต่อผลการปฏิบตัิงานในโรงพยาบาลของไทย ซึ�งจะ

เป็นปจัจยัสําคญัในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัของ

โรงพยาบาล โรงพยาบาลจึงควรหาแนวทาง วิธีการในการนํา

ระบบผลการปฏิบัติงานสูงมาใช้เพื� อเพิ�มทุนมนุษย์ให้กับ

โรงพยาบาล ไดแ้ก่ 

1) ระบบการสรรหาคดัเลือกที�เขม้ขน้ เช่น การมุ่ง

คน้หาพนกังานที�ดทีี�สุด มศีกัยภาพในการเรียนรู้ การให้โอกาส

พนกังานภายในในการเลื�อนขั �นเลื�อนตําแหน่ง 

2) การฝึกอบรมและพฒันา เช่น การลงทุนในการ

ฝึกอบรมและพฒันาพนักงานอย่างต่อเนื�อง การเพิ�มพูนทกัษะ

ของพนกังานในหลายด้าน (multi skill) การมุ่งเน้นการพฒันาที�

เชื�อมโยงกบัคุณภาพการใหบ้รกิารลูกคา้ 

3) การมสี่วนร่วมของพนักงาน เช่น การเปิดโอกาส

ให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็น การตัดสินใจต่างๆ ที�

เกี�ยวขอ้งกบัการให้บริการลูกค้า การปรบัเปลี�ยนรูปแบบการ

ทํางานที�มุ่งเน้นการทํางานเป็นทีมและการมีส่วนร่วม ตลอดจน

การสนบัสนุนอุปกรณ์และทรพัยากรที�ส่งเสริมการทํางานอย่าง

เตม็ที� 

4) การประเมินผลการปฏิบัติงาน เช่น การประเมินผล

การปฏบิตังิานที�ให้ขอ้มูลป้อนกลบัสําหรบัการพฒันาพนักงาน 

การประเมนิผลการปฏบิตังิานอาศยัขอ้มูลจากหลายแหล่ง การ

ประเมินผลการปฏิบตัิงานที�มุ่งเน้นผลงาน ที�สามารถวดัได้ใน

เชงิปรมิาณ การประเมนิผลการปฏบิตังิานที�มุ่งตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

5) รางวลัและการจูงใจ เช่น การจ่ายเงินเดือนและ

รางวลัขึ�นอยูก่บัผลการปฏบิตังิานของพนกังาน การใหร้างวลักบั

พนกังานที�นําเสนอแนวคดิใหม่ๆ ในการปรบัปรุงการให้บริการ

ลูกคา้ การให้ความสําคญักบัความเป็นธรรมในการจ่ายรางวลั

หรือค่าตอบแทน การจ่ายรางวัลพิเศษให้กับพนักงานที�

ใหบ้รกิารลูกคา้เป็นเลศิ 

ประการที�สาม ผลการวิจยัพบว่า บรรยากาศการใส่

ใจพนักงานและทุนมนุษย์เป็นตัวแปรแทรกความสัมพันธ์

ระหว่างระบบผลการปฏิบัติงานสู งกับผลการปฏิบัติงาน

โรงพยาบาล ถือเป็นการเพิ�มพูนองค์ความรู้ในเชิงทฤษฎ ี

(theory contribution) สําคัญของงานวิจยัชิ�นนี� โดยสามารถ

ชี�ให้เห็นถึงกลไกที�เป็นตวัแปรที�ช่วยปิดกล่องดํา (black box) 

ขององคค์วามรูด้า้นการบรหิารทรพัยากรมนุษยเ์ชิงกลยุทธ์ ซึ�ง

ในการวจิยัในอนาคตอาจมกีารเพิ�มตวัแปรอื�นที�คิดว่าน่าจะมีผล

ต่อผลการปฏบิตังิานของโรงพยาบาลเขา้มาศกึษาร่วมด้วย เช่น 

ภาวะผู้นํา ซึ�งถือว่ามีบทบาทสําคัญที�ทําให้เกิดบรรยากาศ

องค์การที�ให้ความสําคญักบัลูกค้า (Schneider et al., 2005) 

รวมถงึการนําตวัแปรอื�นที�เกี�ยวขอ้งกบัการเพิ�มทกัษะ แรงจูงใจ 

และโอกาสในการทํางานของพนักงาน (Batt, 2000; Boxal and 

Pucell, 2000; Lepak et al., 2006) ที�อาจเป็นกลไกเชื�อมโยง

ความสัมพันธ์ระหว่างระบบผลการปฏิบัติงานสูงกับผลการ

ปฏบิตังิานของโรงพยาบาลได ้

นอกจากนี�ในการวิจยัครั �งต่อไปควรมีการเก็บขอ้มูล

ผลการปฏิบตัิงานของโรงพยาบาลที�เป็นตัวชี�วดัเชิงวัตถุวิส ัย

โดยตรง เช่น อตัราการตาย ระยะเวลาของการนอนโรงพยาบาล 

และผลตอบแทนจากสนิทรพัย ์(ROA) เป็นตน้ 
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