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แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชงิสาเหตขุองพฤตกิรรมการเป็น
สมาชกิขององค์กรของพนักงานทีป่ฏบัิติงานในโรงแรมระดบั 5 ดาว 
ในประเทศไทย
Structural Equation Model Cause of Organization Citizen Behavioral 
of Officer in 5 Star Hotel in Thailand 
             	 	         กฤตพงษ์ พัชรภิญโญพงศ1์ ดร.ธนสุวิทย์ ทับหิรัญรักษ2์  	
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บทคดัย่อ
	 การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับตัวแปร ได้แก่ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร  ความผูกพัน

กับองค์กร ความพึงพอใจในงาน และภาวะผู้น�ำของผู้บริหารรวมทั้งพัฒนาและตรวจสอบความตรงของแบบจ�ำลอง

สมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรของพนักงานในโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

ประเทศไทย เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณและเชงิคณุภาพเคร่ืองมือคอื แบบสอบถามเป็นกลุม่ตัวอย่างพนกังานในโรงแรม

ระดับ 5 ดาว จ�ำนวน  389 คน โดยใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิค SEM  ด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ

ด้วยการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก การสัมภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ การสังเกตการณ์ทั่วไป และการส�ำรวจ

ลักษณะทางกายภาพและสิ่งแวดล้อม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) ผล

การวจิยัพบว่า ความผูกพนักับองค์กรอยู่ในระดับมากท่ีสดุ ความพงึพอใจในงานภาวะพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิของ

องค์กร และผู้น�ำของผู้บริหารอยู่ในระดับมาก และแบบจ�ำลองที่พัฒนาขึ้นมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ ์

ตัวแปรเชิงสาเหตุท้ังหมดสามารถร่วมกันอธบิายความแปรปรวนของพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กรได้ร้อยละ 

82 ภาวะผู้น�ำของผู้บริหารไม่ได้ส่งอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรแต่ส่งอิทธิพลทางอ้อม

ผ่านความพึงพอใจในงานและความผูกพันองค์กร

ค�ำส�ำคัญ : พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร   โรงแรมระดับ 5 ดาว   ภาวะผู้น�ำผู้บริหาร   ความผูกพันองค์กร 
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Abstract
         

	 The research has its objective to study the variable classes such as organizational membership 

behavior, organizational tie, job satisfaction and executives’ leadership as well as to develop and check 

the straightforwardness of the structural equation model cause of organization citizen behavioral of 

offififfiicers in 5 star hotels in Thailand. It is made in the form of quantitative and qualitative research. The 

tool used in the research is 389 questionnaires for the group of 5 star hotel personnel numbering 389 

persons, using analytical implication statistics through SEM technique, collecting qualitative information 

by using profound interview and informal interview, general observation and physical and environmen-

tal survey. The information is analyzed by using content analysis. The result of the research found that 

the organizational tie was in the most level. The job satisfaction, organization citizen behavior and ex-

ecutives’ leadership were in the much level and the developed model was in harmony with the distinc-

tive information. All variables and causes could be commonly explained about the variation of organiza-

tion citizen behavior up to 82% while the executives’ leadership did not directly inflfflluential against the 

organization citizen behavior but indirectly inflflfflluential through the job satisfaction and organizational tie.

Keywords : Organization citizen behavior,  5 star hotel,  executives’ leadership,  organization tie.

ความส�ำคญัของปัญหา
	 อุตสาหกรรมโรงแรมเป ็นส ่วนหนึ่งของ

อตุสาหกรรมการท่องเท่ียวมคีวามส�ำคัญในการให้บรกิาร

ด้านที่พักท่ีสะดวกสบาย มีความปลอดภัย และการที่

พนักงานบริการของโรงแรมได้ให้บริการด้วยอัธยาศัย

ไมตรี  มีความเป็นมิตรแก่นักท่องเที่ยวนั้นนับได้ว่าเป็น

องค์ประกอบส�ำคญัของความส�ำเรจ็ เป็นปัจจยัหลักทีจ่ะ

ดึงดูดให้นักท่องเที่ยวกลับมาเท่ียวซ�้ำที่ประเทศไทยอีก

ครั้ง (Organ, 1991; สถิตย์ นิยมญาติและ คณะ, 2546) 

ถึงแม้ในปี 2548 – 2549 ประเทศไทยจะประสบปัญหา

สินามิ และเหตุการณ์ความไม่สงบทางภาคใต้และ

ประเทศต่าง ๆ  ในภมิูภาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้ มกีาร

รณรงค์และส่งเสริมการท่องเที่ยวมากขึ้น ท�ำให้จ�ำนวน

นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศและนักท่องเที่ยวภายใน

ประเทศมีการเปลี่ยนแปลงในทางบวก จากตัวเลขของ     

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ปี 2551 พบว่าจ�ำนวน

นักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศมีการเปลี่ยนแปลงที่ลดลง

ในปี 2548 เท่ากับ -1.51% และในปี 2549 เท่ากับ 

+20.01% แต่การเปลี่ยนแปลงทางรายได้เป็น +4.06% 

และจ�ำนวนนกัท่องเทีย่วภายในประเภทปี 2548 มีอตัรา

เพิ่มขึ้นเท่ากับ + 6.33% แต่ในปี 2549 มีอัตราการเพิ่ม

ขึ้นเพียง +2.46% แต่การเปลี่ยนแปลงทางรายได้เป็น  

+ 8.41%  (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,  2551)

	 ในปัจจุบันการบริหารจัดการโรงแรมมีภาว

การณ์แข่งขันที่รุนแรงมากขึ้น ทั้งจากโรงแรมระดับ

เดียวกันหรือในโรงแรมระดับที่ต�่ำกว่าต้องประสบกับ

ปัญหาเก่ียวกับการแข่งขันด้านราคาต�่ำ  ซึ่งเป็นผลจาก

การที่อุตสาหกรรมท่องเที่ยวมีการแข่งขันอย่างรุนแรง 

โดยใช้การลดราคา และลดคุณภาพเป็นเครื่องมือส�ำคัญ 

ถึงแม้ว่าโรงแรมระดับ 5 ดาว จะมีโอกาสในการสร้าง

รายได้ท่ีสงูกว่า เนือ่งจากมีจดุเด่นทีแ่ตกต่างกว่าโรงแรม

ในระดับที่ต�่ำกว่า ทั้งด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกต่าง ๆ 

ที่ครบครัน ราคาที่สูงกว่า ความหรูหราสวยงามและทัน

สมัย เป็นต้น ทั้งนี้เป็นจุดเด่นที่สามารถดึงดูดใจผู้ใช้

บรกิารให้เลือกใช้บรกิารได้ แต่ในทางกลับกันถ้าโรงแรม

ที่อยู่ในระดับที่ต�ำ่กว่าสามารถพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพ 

และบรกิารให้ดขีึน้ และใช้กลยทุธ์ในการแข่งขนัในราคา             

ที่ต�่ำกว่า เพื่อสร้างความได้เปรียบคู่แข่ง เน่ืองจากการ

แข่งขันที่เพิ่มสูงขึ้นนั่นเอง ซึ่งท�ำให้ผู้ใช้บริการจัดเล้ียง
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ในโรงแรม อาจเปลี่ยนใจไปเลือกใช้บริการจากโรงแรม

เหล่านั้นได้ (อนุพันธ์ กิจพันธ์พานิช, 2546) โรงแรมห้า

ดาวในปัจจุบันมุ ่งเน้นให้ความส�ำคัญอย่างมากต่อ

พฤตกิรรมการแข่งขนัทีไ่ม่ใช่ราคา ดงัเช่นโรงแรมโอเรยีน

เต็ล กรุงเทพฯ ได้รับรางวัล Best Hotel จากความเยี่ยม

ยอดด้วยการบริการของพนักงาน และอาหารที่สร้าง

ความประทับใจแก่แขก ผู้มาพัก ซึ่งจัดโดยนิตยสาร 

Destin Asian (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 2550) 

ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการโรงแรมห้าดาวย่อม

คาดหวงัต่อการได้รบัการบรกิารอย่างด ีการทีล่กูค้าจะได้

รับการบริการที่ดีเย่ียมย่อมต้องได้รับการปฏิบัติจาก

พนักงานภายในโรงแรม ด้วยเหตุนี้โรงแรมต้องมีการ

อบรม และฝึกทักษะให้กับพนักงานระดับปฏิบัติการเพื่อ

ให้ปฏิบัติต่อลูกค้าเป็นอย่างดีเช่นเดียวกับการที่ลูกค้าไป

ใช้บริการในห้องอาหารระดับหรูย่อมต้องคาดหวังจะได้

รับรสชาติของอาหารที่อร ่อยและการจัดวางอย่าง

สวยงาม รวมท้ังการดูแลเอาใจใส่ (Normann, 2000)  

กลยทุธ์ส�ำคญัในการแข่งขนัของโรงแรมระดบั 5 ดาว จงึ

อยูท่ีค่วามสามารถในการให้บริการลกูค้าอย่างประทบัใจ 

ซ่ึงจะต้องอาศยักลไกการท�ำงานของพนกังานทุกคนท่ีจะ

ต้องอทุศิก�ำลงักาย ก�ำลงัสตปัิญญา ให้กบัการปฏบิตังิาน

อย่างเต็มที่ มีความรักกับองค์กร พร้อมที่จะท�ำทุกอย่าง

ให้กับองค์กรแม้ว่าบางภารกิจที่ท�ำเพ่ือองค์กรจะไม่ใช่

บทบาทและหน้าที่หลักของตนเอง ไม่ได้รับผลตอบแทน

ก็ตามก็ตาม ซึ่งพฤติกรรมการท�ำงานดังกล่าวสอดคล้อง

กับแนวคิดของ Organ (1987,1991); Organ and 

Konovsky (1989); Organ and Ryan (1995) ที่เรียก

ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร (Organization 

Citizen Behavioral, OCB) หากธุรกิจโรงแรมระดับ 5 

ดาว สามารถบริหารทรัพยากรบุคคลให้มีคุณลักษณะดัง

กล่าวได้ก็จะส่งผลท�ำให้เป็นผู้น�ำในธุรกิจได้ น�ำมาซ่ึง

ความเจริญทางเศรษฐกิจในภาพรวมของประเทศ ด้วย

เหตุผลดังกล่าวจึงท�ำให้ผู ้วิจัยได้ท�ำการพัฒนาแบบ

จ�ำลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรม การ

เป็นสมาชกิขององค์กรของพนกังานทีป่ฏบิตังิานในธรุกจิ

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในประเทศไทย ในครั้งนี้เพื่อที่จะ

ได้น�ำข้อสารสนเทศจากผลการวจิยัไปใช้เป็นส่วนหนึง่ใน

การพฒันาธรุกจิให้มคีวามเจริญก้าวหน้าอย่างย่ังยืน และ

สามารถแข่งขันกับตลาดโลกได้ อย่างมีประสิทธิภาพ 

วตัถุประสงค์การวจิยั
	 1. เพื่อศึกษาระดับตัวแปรในแบบจ�ำลอง

สมการโครงสร้าง ได้แก่ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกของ

องค์กร ความผกูพนักบัองค์กร ความพงึพอใจในงาน และ

ภาวะผู้น�ำของผู้บริหาร

	 2. เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความตรงของ

แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรม

การเป็นสมาชิกขององค์กร  

สมมติฐานการวจิยั
	 1. แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชงิสาเหตขุอง

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร มีความกลมกลืน

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยมีเส้นทางความสัมพันธ์เชิง

โครงสร้างที่ก�ำหนดเป็นสมมุติฐานย่อยได้ดังนี้

	      1.1  ภาวะผู้น�ำของผู้บริหาร  ส่งอิทธิพล

ทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร และส่ง

อิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจในงาน และความ

ผูกพันกับองค์กร

	      1.2  ความพึงพอใจในงานส่งอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร 

	      1.3 ความผูกพันกับองค์กรส่งอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร

กรอบแนวคดิในการวจัิย
	 การพัฒนาแบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชิง

สาเหตุของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรของ

พนักงานที่ปฏิ บัติงานในโรงแรมระดับห ้าดาวใน

ประเทศไทย มีพืน้ฐานแนวคดิมาจากแนวคดิและทฤษฏี

ท่ีเก่ียวข้องกับพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร โดย

เฉพาะการน�ำแนวคิดของ Organ (1987); Organ and 

Konovsky (1989); และ Organ and Ryan (1995) ซึ่ง

ได้เสนอในลักษณะที่ใกล้เคียงกันว่า พฤติกรรมการเป็น

สมาชิกขององค์กรเป็นการแสดงออกซึ่งพฤติกรรมของ

สมาชิกในองค์กรในทางบวกต่อองค์กร  ซึง่เป็นพฤตกิรรม

ที่อยู่นอกเหนือจากบทบาทและหน้าที่หลักของตนเอง มี

สาเหตุมาจากปัจจัยที่ส�ำคัญคือ การที่ได้รับการกระตุ้น

จากผู ้บริหารท่ีเหมาะสม เพราะว่าพฤติกรรมของผู้

บรหิารหรอืภาวะผูน้�ำของผูบ้รหิารย่อมจะส่งผลส�ำคญัต่อ
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พฤติกรรมของผูใ้ต้บงัคบับญัชา ซึง่จะส่งผลต่อจากความ

ผูกพันต่อองค์กร และความพึงพอใจที่ได้จากการท�ำงาน 

ซึ่งส่งผ่านไปยังพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร 

กรอบแนวคิดในการวิจัยสามารถแสดงเป็นแผนภาพ

ประกอบ 1 

 

 

 
 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

ความผูกพันกับองค์กร 

	 จะเหน็ได้ว่าเป็นตวัแปรท่ีมคีวามส�ำคญัในการ

ศึกษาพฤติกรรมการท�ำงานในองค์กรสมัย โดยสรุปแล้ว

มีเนื้อหาในทิศทางเดียวกันคือ เป็นเรื่องของความรู้สึก

และพฤติกรรมที่มีต่อองค์กรในด้านความศรัทธาอย่าง

แนบแน่น ความไว้วางใจกับองค์กร ความปรารถนา ที่

จะอยู่ร่วมกบัองค์กรในระยะยาว การยอมรบัอย่างแท้จรงิ

ในวัฒนธรรมและค่านิยมร่วมขององค์กร เมื่อท�ำการ

ตรวจสอบถึงโครงสร้างของตัวแปรพบว่า มีผู้เสนอไว้

อย่างหลากหลาย แต่อย่างไรก็ตามการน�ำไปใช้ในการ

ศึกษาแต่ละองค์กรจะต้องมีการปรับแนวคิดและทฤษฏี

ให้สอดคล้องกับบริบทที่ท�ำการศึกษา การศึกษาครั้งนี้ได้

น�ำแนวคิดของ Mowday, Steers, and Porter (1982) 

ทีไ่ด้เสนออย่างกว้าง ๆ  ว่าความผกูพนักบัองค์กรม ี2 องค์

ประกอบหลัก ได้แก่ ความผูกพันเชิงพฤติกรรม และ

ความผูกพันเชิงทัศนคติ 

ภาวะผู้น�ำของผู้บริหาร 

	 จะเหน็ได้ว่าเป็นตวัแปรท่ีมคีวามส�ำคญัในการ

ศึกษาพฤติกรรมการท�ำงานในองค์กรสมัยใหม่มาก และ

ได้รับความนิยมในการศึกษาตัวแปรดังกล่าวมาอย่างต่อ

เนื่อง และสม�่ำเสมอ ถึงแม้ว่าในเชิงโครงสร้างของ

ตวัแปรแล้ว จะพบว่านกัวิชาการหลายท่านได้ให้ข้อเสนอ

แนะในลักษณะที่แตกต่างกันออกไป และมีรูปแบบของ

ภาวะผู ้น�ำที่เฉพาะด้านออกไป เช่น ภาวะผู ้น�ำการ

เปลี่ยนแปลง ภาวะผู้น�ำตามสถานการณ์ เป็นต้น การ

วิจัยครั้งนี้ท�ำการศึกษาในบริบทโรงแรมระดับห้าดาวใน

ประเทศไทย เมื่อพิจารณารายละเอียดในบริบทแล้วพบ

ว่าภาวะผู้น�ำที่เหมาะสมในการศึกษา และมีโอกาสที่จะ

ด�ำเนินการเก็บข้อมูลได้จริง คือ ภาวะผู้น�ำเชิงปฏิรูป 

(Transformational Leadership) และภาวะผู้น�ำเชิง

ปฏิบัติ (Transactional Leadership) การวิจัยครั้งนี้ได้

ประยุกต์ใช้แนวคิดของ Normann (2000) และได้บูรณ

าการกับบรบิทของการปฏิบัตงิานในโรงแรมระดบั 5 ดาว 

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร 

	 จะเห็นได้ว่าได้มีข้อเสนอแนะในเชงิทฤษฏทีีไ่ด้

กล่าวถงึปัจจัยส�ำคญัทีส่่งผลต่อพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิ

ขององค์กร  Mclean and  Wetherbe (2001) ได้ให้ข้อ

เสนอว่า ปัจจัยส�ำคัญที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกขององค์กรมีอยู่หลากหลายตัวแปร อย่างน้อยที่

สงัเคราะห์พบว่า มีมากกว่า 48 ตวัแปร การทีนั่กวิจัยรุน่

ใหม่จะท�ำการศกึษาควรจะต้องพิจารณาให้สอดคล้องกบั

บริบทขององค์กรท่ีจะท�ำการศึกษาเป็นส�ำคัญจากการ

ั

ก
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สังเคราะห์แนวคิดของ Organ (1987); Organ   and 

Konovsky (1989); และ Organ  and Ryan (1995) 

ซึ่งเป็นนักวิชาการกลุ่มแรกที่เริ่มท�ำการศึกษา ประกอบ

กับการศึกษาบริบทของการท�ำงานในโรงแรมระดับห้า

ดาว มข้ีอสรปุเชิงทฤษฏีคล้ายกนัว่า การเป็นต้นแบบของ

หัวหน้างานเป็นสิ่งท่ีส�ำคัญมากท่ีสุด เพราะว่าการที่

พนักงานทั่วไปจะแสดงออกซึ่งความรัก และความภักดี

ต่อองค์กรน้ัน อย่างน้อยที่สุดจะต้องเห็นตัวแบบจาก

หัวหน้างานในการเสียสละ ทุ่มเทในการท�ำงานโดย

เฉพาะหัวหน้างานที่มีภาวะผู้น�ำที่เหมาะสม ก็จะย่ิง

สามารถแสดงการใช้อ�ำนาจ อทิธพิลต่อผู้ใต้บงัคับบญัชา

ได้อย่างเหมาะสม นอกนีย้งัพบว่าความผกูพนัต่อองค์กร 

และความถึงพอใจในงานก็เป็นปัจจัยส�ำคัญอีกประการ

หนึ่งที่ไม่ควรจะเลย เพราะว่า ถึงแม้พฤติกรรมการเป็น

สมาชิกขององค์กรจะแสดงออกมาในเชงิพฤตกิรรม และ

วัดได ้ในเชิงปริมาณได้ แต่ก็มีความเกี่ยวข ้องกับ

คุณลักษณะทางจิตใจของบุคคลมากพอสมควร เพราะ

แรงขับของพฤติกรรมเกิดจากความรู้สึกเชิงบวกที่มีต่อ

องค์กร ในการวจัิยคร้ังนีจ้งึได้ท�ำการศึกษาถึงตวัแปรเชงิ

สาเหตุ 3 ตัวแปรหลักด้วยกัน ได้แก่ ภาวะผู้น�ำของผู้

บรหิาร ความผกูพนักบัองค์กร และความพงึพอใจในงาน 

ความพึงพอใจในการท�ำงาน 

	 จะเห็นได้ว่าเป็นตวัแปรท่ีมคีวามส�ำคญัในการ

ศึกษาพฤติกรรมการท�ำงานในองค์กรสมัยใหม่มาก และ

ได้รับความนิยมในการศึกษาตัวแปรดังกล่าวมาอย่างต่อ

เนื่อง และสม�่ำเสมอ ถึงแม้ว่าในเชิงโครงสร้างของ

ตวัแปรแล้ว จะพบว่านกัวิชาการหลายท่านได้ให้ข้อเสนอ

แนะในลักษณะที่แตกต่างกันออกไป Smith, Kendall  

and Hulin (1969) ให้ข้อเสนอแนะว่าในความหลาก

หลายดังกล่าวสามารถสรุปได้เพียงแค่ 2 องค์ประกอบ

หลัก คือความพึงพอใจภายใน ซึ่งเป็นความพึงพอใจที่

เกิดขึ้นเพราะแรงผลักดันภายในของพนักงานเอง เช่น 

ความรู้สึกสุขใจในการท�ำงานการมีเพื่อนร่วมงานท่ีด ี

และความพึงพอใจภายนอกงาน ซึ่งเป็นความพึงพอใจที่

เกดิจากการได้รบัการตอบสนองความต้องการโดยเฉพาะ

ด้านผลตอบแทนท่ีได้รับจากการทุ่มเทศักยภาพในการ

ท�ำงานของตนเองเพื่อองค์กร ดังน้ันไม่ว่าจะใช้แนวคิด

ในการศึกษาของนักวิชาการท่านใดมาใช้ในการศึกษาก็

จะพบว่าแท้ทีจ่รงิแล้วมเีพยีงแค่   2 มติิเพยีงเท่านัน้ การ

วจัิยครัง้น้ี  กเ็ช่นเดยีวกนั ในการวัดความพงึพอใจในการ

ท�ำงานของพนกังานทีป่ฏบัิตงิานในโรงแรมระดบัห้าดาว  

จ�ำแนกโครงสร้างออกเป็น 2 องค์ประกอบ คือความพึง

พอใจภายใน และความพึงพอใจภายนอกงาน และได้

บูรณาการกับบริบทของการปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 

5 ดาว สามารถก�ำหนดเป็นนิยามเชิงโครงสร้างของการ

วิจัยในครั้งนี้ 

วธีิด�ำเนนิการวจิยั
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ได้น�ำ

เทคนิคการวิจัยแบบการพัฒนาแบบจ�ำลองสมการ

โครงสร้าง (Structural Equation Model, SEM) ซึ่ง

เป็นรูปแบบหนึ่งของการวิจัยแบบย้อนรอยหาสาเหตุ                 

หาความสัมพันธ์ (Casual Relation Research) มีจุด

มุ่งหมายหลักเพื่อพัฒนาและตรวจสอบความตรงของ

แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรม

การเป็นสมาชกิขององค์กรของบุคลากรในธุรกิจโรงแรม

ห้าดาวในประเทศไทย ได้แบ่งกระบวนการท�ำวิจัยออก

เป็น   2 ระยะ ได้แก่

	 ระยะที่ 1 การพัฒนาแบบจ�ำลองสมการ

โครงสร้าง โดยใช้แนวคิดของ Organ (1987); Organ 

and Konovsky (1989) พฤติกรรมการเป็นสมาชิกของ

องค์กร ซึ่งเป็นคุณลักษณะของพฤติกรรมพนักงานที่

แสดงออกต่อองค์กร นอกเหนือไปจากการปฏบัิตงิานตาม

บทบาทและหน้าที่ หรืออาจกล่าวได้ว่า เป็นพฤติกรรมที่

อยู่ นอกโครงสร้างการท�ำงาน เป็นเรื่องของการแสดง

ความภักดีต่อองค์กร ในฐานะที่พนักงานเป็นส่วนหนึ่ง

ขององค์กร จนกระทั่งเกิดความรู้สึกว่าองค์กรที่ได้ท�ำงา

อยู่นี้ มีความส�ำคัญต่อการด�ำรงชีวิตของตนเองในฐานะ 

“แหล่งรายได้หลัก” พยายามที่จะพัฒนาตนเองเพื่อให้

สามารถปฏบัิตงิานได้อย่างตรงตามวัตถปุระสงค์หลักของ

โรงแรม ดังนั้น พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรจึง

เป็นพฤตกิรรมท่ีอยู่นอกเหนือ หรอืสงูกว่าพฤตกิรรมการ

ท�ำงาน ดังนั้น จึงไม่สามารถที่จะเกิดขึ้นได้ด้วยการใช้

อ�ำนาจบังคับบัญชาจะเกิดขึ้นจากความสมัครใจของ

พนักงานที่เกิดจากแรงขับภายในของพนักงาน ที่มีความ

รู้สึกต่อองค์กรนั้น ๆ  ซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้วมักจะพบว่า 

พนักงานที่ปฏิบัติงานในองค์กรที่ตรงกับความรู้ ความ

สามารถของตนเอง และได้รับผลตอบแทนที่คุ้มค่ากับ
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ความสามารถ และศักยภาพในการท�ำงานของตนเอง จึง

มักจะเกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรที่สูงกว่า

พนักงานที่ปฏิบัติงานในองค์กรที่ตรงข้ามกับจริต (Trait) 

ของตนเองเป็นหลัก ประกอบกับแนวคิดและทฤษฏี ที่

เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ท�ำการศึกษาแต่ละตัว ด�ำเนินการ

เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ ที่มีค่าความเชื่อมั่น ระหว่าง .838 - .989 จาก

พนกังานในโรงแรมระดบั 5 ดาว จ�ำนวน 389 คน จ�ำนวน    

39 แห่ง ด�ำเนินการตรวจสอบความตรงของแบบจ�ำลอง

ด้วยเทคนิค SEM แล้วท�ำการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ์ 

อิทธิพลว่ามีความสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยท่ี

ก�ำหนดไว้หรือไม่

	 ระยะที่ 2 ด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Data Colection) หลังจากที่ไดทราบถึง        

ผลการวเิคราะห์ข้อมลูในเชงิปริมาณ ซึง่ได้บอกถงึสภาพ

การณ์ปัจจุบันของตัวแปรท่ีได้ท�ำการศึกษา และแบบ

จ�ำลองสมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกขององค์กร เพื่อน�ำข ้อมูลมาประกอบ 

สนับสนนุผลการวิเคราะห์ข้อมลูเชงิปริมาณ ด้วยเทคนิค 

1.การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview)  จาก

พนักงานของโรงแรมระดบั 5 ดาว ทีไ่ด้รบัการยอมรบัว่า

เป็นพนักงานดีเด่น จากรางวัลที่ได้รับและการประเมิน

ของหวัหน้างาน จ�ำนวน 8 ท่านทีเ่ป็นพนกังานดเีด่น โดย

ใช้แบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสร้าง 2. การสัมภาษณ์อย่าง

ไม่เป็นทางการ (Informal Interview) โดยมีแบบ

สัมภาษณ์หรือค�ำถามสั่งโครงสร้าง 3. การสังเกตการณ์

ทั่วไป (General Observation) และ 4. การส�ำรวจ

ลักษณะทางกายภาพและส่ิงแวดล้อม (Ecological 

Mapping) โดยใช้แบบสัมภาษณ์ช่วงระยะเวลาระหว่าง

ที่ไปสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อพบปะพูดคุยกับพนักงาน

โรงแรมห้าดาว โดยมีรายละเอียดคือ ในวันที่จะต้องไป

สัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มเป้าหมายส�ำคัญ ทั้ง 20 คน จาก 5 

โรงแรม ผู้วิจัยได้เปิดห้องพักโรงแรมเป็นเวลา 3 วัน 2 

คืน แล้วน�ำข้อมูลที่เก็บได้จากเทคนิควิธีการเชิงคุณภาพ

ทั้งหมดมาท�ำการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล

ด้วยเทคนคิการตรวจสอบความเป็นไตรภาพ (Triangula-

tion) และร่วมท�ำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเทคนิคการ

วิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

   

ผลการวจิยั
1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 213 คน 

คดิเป็นร้อยละ 53.50 มอีายรุะหว่าง  41 – 50  ปี จ�ำนวน 

118 คน คดิเป็นร้อยละ 29.60 มกีารศกึษาระดบัปรญิญา

ตรีหรือเทียบเท่า จ�ำนวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.60  

มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 – 30,000 บาท  

จ�ำนวน 264 คน  คิดเป็นร้อยละ  66.30  และท�ำงาน

อยู่ในโรงแรมห้าดาวในภาคกลาง จ�ำนวน 184 คน คิด

เป็นร้อยละ 47.30

	 2. ตวัแปรทีท่�ำการศกึษาส่วนใหญ่ อยูใ่นระดบั

มาก มีเพียงตัวแปรความผูกพันกับองค์กร ที่อยู่ในระดับ

มากทีส่ดุ เมือ่พจิารณาในรายละเอยีดของค่าเฉล่ียพบว่า 

ตัวแปรความผูกพันกับองค์กรมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด เท่ากับ 

4.24 รองลงมาคือ ตัวแปรความพึงพอใจในงาน ตัวแปร

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร และภาวะผูน้�ำของ

ผู้บริหาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89, 3.84 และ 3.83 ตาม

ล�ำดับ  

	 3. แบบจ�ำลองสมการโครงสร้างเชงิสาเหตขุอง

พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร ทีพ่ฒันาขึน้มคีวาม

กลมกลืนกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ โดยพจิารณาจากค่าสถติิ

เกณฑ์ ดังนี้ Chi-Square = 32.47, df = 22, P-value 

= 0.06967, Chi-Square/ df = 1.475 , RMSEA=0.035, 

RMR = 0.0058 : CFI = 1.00 ; AGFI = 0.96 : GFI = 

0.99 และ CN = 491.49 เส้นทางความสัมพันธ์ของ

ตวัแปรแฝงในแบบจ�ำลองตามสมมตฐิานการวจิยั มรีาย

ละเอียดดังนี้

	      3.1 ภาวะผูน้�ำของผูบ้รหิาร ไม่ได้ส่งอทิธิพล

ทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร แต่ส่ง

อิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจในงาน และความ

ผูกพันกับองค์กร ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.69 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับ

สมมติฐานการวิจัยบางส่วน

	    3.2   ความพึงพอใจในงานส่งอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรที่ค ่า

สัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ 0.60 อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย

	     3.3 ความผูกพันกับองค์กรส่งอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร
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ที่ค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพล เท่ากับ 0.38 อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย

	 ผลการตรวจสอบความตรงของแบบจ�ำลอง

สมการโครงสร้างเชิงสาเหตุของพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกขององค์กรของพนักงานท่ีปฏิบัติงานในโรงแรม

ระดบั 5 ดาว ในประเทศไทย สามารถแสดงภาพประกอบ 

2 และตาราง 1 ดังนี้

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    

   

   

   

 

 
 

R2 = 0.82 
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R2 = 0.38 
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	    คือ เส้นทางของค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลที่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 *  คือ มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ภาพ 2  ผลการประมาณค่าพารามิเตอร์ของแบบจ�ำลองสมการโครงสร้างปรับแก้ (Adjust Model)

ร

ความผูกพันกับ

องค์กร
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(n = 389)

* มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพสามารถ

สนับสนุนผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณในประเด็น

ต่าง ๆ ดังนี้

	 1. ภาวะผูน้�ำของผูบ้ริหาร ไม่ได้ส่งอิทธพิลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร แต่ส่ง

อิทธิพลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจในงาน และความ

ผูกพันกับองค์กร เป็นเพราะว่าการใช้อ�ำนาจตาม

โครงสร้างการบังคับบัญชา เช่น การให้คุณให้โทษแก่

พนักงาน  การหักเงินเดือน/รายได้ การไล่ออก เป็นต้น 

ไม่สามารถที่จะซื้อใจพนักงานได้จนกระทั่งท�ำให้เกิด

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร แต่ในทางตรงกัน

ข้ามการใช้อ�ำนาจที่มากจนเกินไป อาจจะส่งผลท�ำให้

พนักงานเกิดความรู้สึกกดดันเครียดจากการท�ำงานได ้

แต่การแสดงภาวะผู้น�ำของผู้บริหาร หรือการใช้อ�ำนาจ

ตามโครงสร้างการท�ำงานนัน้จะส่งผลทางอ้อมผ่านความ

พึงพอใจในการท�ำงาน และความผูกพันกับองค์กรได้ดี

กว่า และให้ตวัแปรดงักล่าวส่งผลต่อไปยังพฤตกิรรมการ

เป็นสมาชิกขององค์กร

	 2. ความพงึพอใจในงานส่งอทิธิพลทางตรงต่อ

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร เป็นเพราะว่า การ

ได้รับผลตอบแทนอย่างเป็นธรรมกับความสามรถที่ได้

ทุ่มเทลงไป การมีความภาคภูมิใจกับงานท่ีท�ำจะส่งผล

ท�ำให้พนักงานเกิดความรักและศรัทธากับหน่วยงานได้

เป็นอย่างดี และต้องการที่จะรักษาสภาพความพอใจที่

เป็นอยู่นั้นไว้ จึงเป็นส่วนส�ำคัญท�ำให้เกิดพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกขององค์กร

	 3. ความผกูพนักบัองค์กรส่งอทิธิพลทางตรงต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรเป็นเพราะว่า การ

ที่พนักงานมีความรู้สึกว่าเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร หาก

องค์กรประสบความส�ำเร็จตนเองก็จะประสบความ

ส�ำเรจ็ตามไปด้วย ความผกูพนัทีม่กีบัองค์กรดงักล่าวเป็น

ส่ิงส�ำคัญในการผลักดันให้พนักงานเกิดพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกขององค์กร

ตาราง 1 

แสดงการประมาณค่าสัมประสิทธิอิทธิพลทางตรง  ทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมของตัวแปรแฝงในแบบจ�ำลอง

สมการโครงสร้างที่ปรับแก้แล้ว (Adjust Model)  แสดงเป็นคะแนนมาตรฐาน (Standardize Score)                                                                   

 R2 
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อภปิรายผลการวจิยั
	 1. ผลการส�ำรวจสภาพการณ์ปัจจุบันของ 

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กรของพนกังานทีป่ฏิบตัิ

งานในโรงแรม 5 ดาว ทัว่ประเทศไทย พบว่า แปลความ

หมายอยูใ่นระดับมาก โรงแรมระดบั 5 ดาว เป็นโรงแรม

ที่มีมาตรฐานอยู่ในระดับเครือข่ายสากลซ่ึงมีตัวชี้วัดที่

ส�ำคญัคอื การมสีมรรถนะในการบรกิารทีด่กีว่าเมือ่เปรยีบ

เทยีบกับโรงแรมในระดบัอืน่ ๆ  หากมองเพยีงแค่ประเดน็

ดงักล่าวอาจจะเหน็ได้ว่า การมีพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิ

ขององค์กรไม่มคีวามจ�ำเป็นต่อความส�ำเรจ็ต่อการท�ำงาน 

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรที่เห็นเด่นชัดหน่ึง

ของพนกังานในโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทยกค็อื การ

ให้ความร่วมมอืร่วมใจในการท�ำงาน และการค�ำนงึถึงผู้

อืน่ อาจจะเป็นเพราะว่า เป็นส่วนหนึง่ของคุณลกัษณะ

นสิยัของคนไทย เมอืงพทุธ ทีเ่ชือ่ในเรือ่งบาปกรรม  และ

ถกูสัง่สมมาว่า การเป็นชาวพทุธจะต้องให้ความช่วยเหลือ

ผู้อื่นเท่าที่จะท�ำได้ จึงส่งผลท�ำให้เมื่อปฏิบัติงานแล้ว

คุณลักษณะนิสัยดังกล่าวจึงแสดงผ่านออกมาปะปนกับ

พฤตกิรรมการท�ำงานด้วย แต่ตัวชีว้ดัท่ีพบน้อยท่ีสุดก็คอื 

การส�ำนกึในหน้าทีต่ามแนวคดิของ กฤตนิ มหพนัธ์ (2546) 

อธบิายว่า สงัคมไทยไม่ได้สัง่สอน หรอือบรมให้คนไทยมี

ความรบัผดิชอบในหน้าที ่แบบเดีย่ว แต่โครงสร้างสงัคม

ไทยสอนให้ท�ำงานร่วมกันโดยไม่แบ่งแยก ดงัเช่น การท�ำ

นา เป็นต้น ทีไ่ม่ได้  มกีารแบ่งหน้าทีอ่ย่างชดัเจนว่าใคร

จะต้องท�ำงานในบทบาทไหน ผูว้จิยัจงึวเิคราะห์ว่า ตาม

แนวคดิดงักล่าว  จงึน่าจะส่งผลท�ำให้พนกังานของโรงแรม

ระดบั 5 ดาวในประเทศไทย ยงัคงมตีวัชีว้ดัด้านส�ำนึกใน

หน้าที่ อยู่ในระดับน้อยท่ีสุด กว่าตัวชี้วัดอื่น ๆ ของ

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร

	 ผลการส�ำรวจสภาพการณ์ปัจจุบันของภาวะ

ผู้น�ำของผู้บริหาร การส�ำรวจคร้ังนี้ไม่ได้ท�ำการวัดจาก

พนกังานระดบัผูบ้รหิารโดยตรง และวัดตามการรับรูข้อง

พนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 5 ดาว ทั่ว

ประเทศไทย พบว่า แปลความหมายอยูใ่นระดบัมาก ตวั

ชีว้ดัภาวะผูน้�ำของผูบ้รหิารโรงแรมระดบั 5 ดาว ทีใ่ช้วัด

ตามการรบัรูข้องพนกังาน คอื ภาวะผูน้�ำการปฏบิตั ิและ

ภาวะผูน้�ำเชงิปฏริปู ผลการส�ำรวจพบว่า พนักงานรบัรูว่้า

ผูบ้รหิารมภีาวะผูน้�ำเชงิปฏรูิปในระดบัมากทีส่ดุ ส่วนหนึง่

แสดงให้เหน็ถงึศกัยภาพใน การบริหารงานเชงินโยบาย

ของผู ้บริหารโรงแรมที่พยายามจะน�ำธุรกิจเข ้าสู ่

กระบวนการปรับตัวให้เข้ากับบริบทการแข่งขัน การ

สมัภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ ท�ำให้พบว่า ผูบ้รหิารของ

โรงแรมระดบั 5 ดาว ส่วนใหญ่นัน้ มวีธีิคดิทีค่ล้ายกันอยู่

ประการหน่ึงกค็อื จะต้องน�ำพาโรงแรมให้อยูร่อดในภาวะ

เศรษฐกจิที ่ ผนัผวนดงักล่าว สิง่ส�ำคญัทีมุ่ง่เน้น คอืการ

พัฒนาประสิทธิภาพ หรือศักยภาพในการท�ำงานของ

พนักงานให้อยู่ในระดับสูงตลอดเลา ด้วยการน�ำเทคนิค

การประเมินผลการท�ำงานที่หลากหลายเข้ามาใช้ และ

เทคนคิการฝึกอบรมให้กบัพนักงานอยู่ตลอดเวลา การจดั

ท�ำการจัดการความรู้ในองค์กร ซึ่งการแสดงพฤติกรรม 

การท�ำงานดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงการมีภาวะผู้น�ำเชิง

ปฏริปู ตามการรับรูข้องพนักงานอยู่ในระดบัสงู

	 ผลการส�ำรวจสภาพการณ์ปัจจบุนัของความพงึ

พอใจในงานเป็นการตรวจสอบถงึความสขุใน การท�ำงาน 

ความพอใจทีไ่ด้ท�ำงานของพนกังานทีป่ฏบิตังิานในโรงแรม

ระดบั 5 ดาว ทัว่ประเทศไทย พบว่า แปลความหมายอยู่

ในระดบัมาก ความพงึพอใจในการท�ำงานของพนักงานใน

โรงแรมระดบั 5 ดาว มีมิตทิีจ่ะต้องท�ำการวเิคราะห์ทีห่ลาก

หลาย โดยเฉพาะในมิติภายในที่ผลการส�ำรวจพบว่า 

พนักงานมีความรู้สึกว่างานที่ท�ำอยู่นั้นเป็นงานน่าสนใจ 

ท้าทายความสามารถมาก โดยเฉพาะความสามารถในการ

ใช้ภาษาองักฤษ และจิตวิทยาการให้บรกิารแก่ลกูค้าทีมี่

ความหลากหลาย สอดคล้องกบัผลการสมัภาษณ์เชงิลกึ 

(In-depth Interview) ทีพ่บเช่นเดยีวกนัว่า ความหลาก

หลายของการท�ำงาน ความน่าสนใจในการท�ำงาน เป็น

ความพงึพอใจของพนกังาน และสิง่ส�ำคญัทีส่ดุอกีประการ

หน่ึงที่สามารถบ่งบอกถึงความพึงพอใจในงานของ

พนกังาน คอื ค่าตอบแทนทีไ่ด้ในจ�ำนวนทีเ่หมาะสมกบั

ความสามารถ ซึง่ในโรงแรมระดบั 5 ดาว เป็นทีร่บัรูก้นั

ในกลุม่พนกังานทัว่ไปว่า “ ทปิ” จากลกูค้า โดยเฉพาะ

ลูกค้าชาวต่างชาตจิะได้สูงมาก และ ย่ิงเป็นช่วงฤดกูาร

ท่องเทีย่วด้วยแล้ว รายได้จาก “ทปิ” บางเดอืนอาจจะสงู

กว่าเงนิเดอืน รายได้จ�ำนวนทีเ่หมาะสม และจงูใจดงักล่าว

ท�ำให้พนักงานมีความพงึพอใจในการท�ำงานได้เป็นอย่าง

ด ีและยงันบัได้ว่าเป็นปัจจยัจงูใจทีท่�ำให้คนทัว่ไปต้องการ

เข้ามาประกอบอาชพีในธรุกจิโรงแรม (Plog,  2005) 

	 ผลการส�ำรวจสภาพการณ์ปัจจุบันของความ

ผูกพันกับองค์กร เป็นการตรวจสอบถึงความรู้สึกของ
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พนักงานในด้านความเป็นพวกเดยีวกนั การเป็นส่วนหนึง่

ขององค์กร และการยอมรับว่าองค์กรมีความส�ำคัญกับ

ตนเองและตนเองก็มีความส�ำคัญกับองค์กร ตามการรับ

รู้ของพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 5 ดาว ทั่ว

ประเทศไทย พบว่า แปลความหมายอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 

ผลการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) พบ

ว่า พนกังานทีเ่ข้ามาท�ำงานส่วนใหญ่จะอยูใ่นวยัหนุ่มสาว 

ต้องการท่ีจะสร้างตัวจากการท�ำงานในโรงแรมระดับ 5 

ดาว ในความรู้สึกของคนรุ่นใหม่นั้น มองว่าเป็นองค์กร

ขนาดใหญ่ เป็นภารกิจท่ีมีความส�ำคัญต่อความเจริญ

เติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ เพราะว่าในแต่ละปี

ประเทศไทยสามารถท�ำเงินได้จากธุรกิจโรงแรมจ�ำนวน

มหาสาร และโรงแรมระดับ 5 ดาว ก็ถือว่าเป็นโรงแรม

ทีดี่ทีส่ดุ (อารยา วรรณประเสรฐิ, 2542) ความส�ำคญัดงั

กล่าว ประกอบกับความจ�ำเป็นทางด้านเศรษฐกิจ จึง

ท�ำให้พนักงานส่วนใหญ่รับรู้ถึงคุณค่าในการท�ำงานใน

โรงแรมระดับ 5 ดาว มีความผูกพันกับองค์กรในระดับ

มากที่สุด

	 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า การที่จะ

พฒันาแบบจ�ำลองเชงิเหตขุองพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิ

ขององค์กรของพนักงานที่ปฏิบัติงานในโรงแรมระดับ 5 

ดาว ในประเทศไทย โดยพัฒนามาจากพื้นฐานทางแนว

คิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะการน�ำแนวคิดของ 

Organ (1987); Organ  and Konovsky (1989); และ 

Organ and  Ryan (1995) เป็นส�ำคญัมาใช้ในการพฒันา

แบบจ�ำลองเชิงทฤษฏี แล้วท�ำการตรวจสอบความตรง

ของแบบจ�ำลองด้วยการตรวจสอบความกลมกลืน

ระหว่างแบบจ�ำลองที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูล เชิงประจักษ์ 

ด้วยโปรแกรม SEM ผลการตรวจสอบพบว่า แบบจ�ำลอง

ตามทฤษฎีท่ีพัฒนาข้ึนมีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติเกณฑ์ ได้แก่ Chi-

Square=32.47, df=22, P-value=0.06967, Chi-

S q u a r e / d f  = 1 . 4 7 5 ,  R M S E A = 0 . 0 3 5 , 

RMR=0.0058:CFI=1.00; AGFI=0.96: GFI=0.99 

และCN=491.49 ผลการวิเคราะห์ความเท่ียงตรงของ

แบบจ�ำลองดงักล่าวแสดงให้เหน็ถงึความสามารถในการ

อธิบายสาเหตุของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร

จากแนวคิดและทฤษฏีที่น�ำมาใช้ในการวิจัย 

	 ภาวะผูน้�ำของผูบ้รหิารไม่ได้ส่งอทิธพิลทางตรง

ต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร แต่ส่งอิทธิพล

ทางอ้อมผ่านความพึงพอใจในงาน และความผูกพันกับ

องค์กร สอดคล้องกับสมมุติฐานการวิจัยบางส่วน  การ

ทีภ่าวะผู้น�ำของผูบ้ริหารไม่ได้ส่งผลโดยตรงต่อพฤตกิรรม

การเป็นสมาชกิขององค์กร ผูว้จัิยวเิคราะห์ว่าเป็น เพราะ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กรไม่ได้เกิดขึ้นจาก

การให้รางวัลอย่างเป็นทางการจากการองค์กร หรือการ

บังคบับัญชาโดยตรงจากผูบ้รหิาร แต่เป็นพฤตกิรรมทีเ่กิด

ข้ึนเองของสมาชิกท่ีเต็มใจจะปฏิบัติงานอย่างเต็มท่ีเกิด

กว่าบทบาททีต่นเองรบัผดิชอบ เช่น การช่วยเหลอืเพือ่น

ร่วมงานที่มีปัญหาเกี่ยวกับงานที่เกี่ยวข้องกับตนเอง ไม่

บ่นหรอืต่อว่าปัญหาเล็ก ๆ  น้อย ๆ  มีความสภุาพกบัเพือ่น

ร่วมงาน, เมือ่อยูน่อกบรษิทักจ็ะพดูถงึบรษิทัแต่ในแง่บวก 

และท่ีส�ำคัญหากหากพนักงานมีความล้มเหลวในการ

ปฏิบัติพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีจะไม่เป็นสาเหตุที่

ท�ำให้เขาถกูลงโทษ (Schnake & Dumler, 1997; Organ 

& Konovsky, 1989) การเกิดขึ้นของพฤติกรรมดังกล่าว

เป็นเรื่องของความสมัครใจของพนักงานเท่านั้น   หรือ

อาจจะกล่าวได้ว่า เป็นพฤตกิรรมท่ีแสดงออกจากแรงขับ

ภายใน เพราะว่ามีความรูส้กึเชงิบวกกบัองค์กรทีไ่ด้ปฏบัิติ

งานอยู่ โดยส่วนใหญ่แล้วพฤติกรรมดังกล่าวจะเกิดขึ้น

จากการที่พนักงานมีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่ง

ขององค์กร และองค์กรมีความส�ำคญักบัการด�ำรงชพีของ

ตนเองในฐานะเป็นแหล่งรายได้ที่ส�ำคัญ สอดคล้องกับ

แนวคิดของ Podsakoff,  Aheame  and Mackenzie 

(1997) ที่ได้ท�ำการศึกษาเพิ่มเติมซึ่งอธิบายว่า การเกิด

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร ไม่ได้มสีาเหตหุลกั

มาจากการผลักดันในเชิงนโยบายขององค์กร หรือผล

ตอบแทนที่ได้รับเป็นจ�ำนวนมาก หรือเป็นเพราะว่าผู้

บงัคบับญัชามคีวามสามารถในการบงัคบัลกูน้อง  แต่เกดิ

ขึ้นจากความสมัครใจของผู้ใต้บังคับบัญชา เพราะเป็น

พฤติกรรมที่อยู่นอกเหนือบทบาทและหน้าที่ที่ได้รับมอบ

หมาย ดังนั้นการที่ผู้บริหารมีภาวะผู้น�ำที่ดี สามารถใช้

อ�ำนาจในการโน้มน้าวผู้ใต้บังคับบัญชาได้เป็นอย่างดี ก็

จะสามารถส่งผลท�ำให้ผู ้ใต้บังคับบัญชามีพฤติกรรม         

การท�ำงานตามบทบาทและหน้าที่ได้เพียงเท่านั้น แต่ไม่

สามารถท่ีจะส่งผลท�ำให้เกิดพฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ขององค์กรได้  

	  ความพึงพอใจในงานส่งอิทธิพลทางตรงต่อ
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พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติุฐานการวจัิย จากการตรวจสอบข้อมลูเชงิคณุภาพ

ได้ข้อมูลมายืนยันข้างต้นได้ว่า บริบทการท�ำงานของ

โรงแรมมักจะพบว่าพนักงานส่วนใหญ่เป็นคนกลุ่มวัย

หนุ่มสาว ที่มีความต้องการเจริญก้าวหน้าในอาชีพ และ

มีรายได้ที่มั่นคง ซึ่งการท�ำงานในโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สามารถที่จะตอบสนองความต้องการ ขั้นพื้นฐานดัง

กล่าวได้ ทัง้ในเรือ่งของรายได้ทีเ่หมาะสม โดยเฉพาะราย

ได้จาก “ทิป” ความก้าวหน้าในอาชีพ  การงาน จึงส่งผล

ส�ำคัญท�ำให้พนักงานมีความรักในอาชีพของตนเอง เกิด

ส�ำนึกในหน้าที่ของตนเอง เกิดความรู้สึกหวงแหนใน

อาชีพและยังไม่อยากจะออกจากอาชีพนี้ไปในปัจจุบัน 

โดยพยายามทีจ่ะแสดงบทบาททีอ่ยู่นอกเหนอืจากหน้าที่

หลกัตามโครงสร้างของตนเองเพือ่ให้องค์กรมกีารพฒันา

อยูต่ลอดเวลา และเป็นการสร้างจุดเด่นของตนเองให้อยู่

ในสายตาของผู้บริหาร  

	 ด้วยเหตผุลดงักล่าวจงึท�ำให้เกิดพฤตกิรรมการ

เป ็นสมาชิกที่ดีขององค ์กรข้ึน ผลการวิจัยคร้ังนี้ 

สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Yoon and Suh (2003) 

ทีไ่ด้ท�ำการศกึษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจใน

งานกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร ในกลุ่ม

เอเย่นต์การท่องเที่ยวในประเทศเกาหลีใต้ ผลการวิจัย

พบว่าพนักงานที่มีความพึงพอใจในงานเพิ่มมากข้ึนก็จะ

มพีฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กรทีเ่พิม่มากขึน้ตาม

ไปด้วยอย่างมนียัส�ำคัญทางสถิต ิเช่นเดยีวกับผลการวจิยั

ของ Bolon (1997) ท่ีได้ท�ำการศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างความพึงพอใจในงานกับพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกขององค์กร ในกลุ่มพยาบาลและบุคลากรในโรง

พยาบาลขนาดใหญ่ ในเขตตะวันออกเฉียงใต้ของ

สหรฐัอเมรกิา จ�ำนวนทัง้สิน้ 202 คน ผลการวจิยัพบเช่น

เดียวกันว่า การที่พยาบาลและบุคลากรในโรงพยาบาล

ขนาดใหญ่มีความ   พึงพอใจในงานที่เพิ่มขึ้นก็จะส่งผล

ท�ำให้พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กรเพิม่สงูขึน้เช่น

เดียวกัน   

	 ความผูกพันกับองค์กรส่งอิทธิพลทางตรงต่อ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร สอดคล้องกับ

สมมตุฐิานการวจัิย  สอดคล้องกบัผลการวจิยัเชงิคณุภาพ

ทีพ่บว่า มคีวามคล้ายคลงึกันเป็นอย่างมากระหว่างความ

ผูกพันกับองค์กร กับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกของ

องค์กร เพราะว่าในรายละเอยีดของตวัชีว้ดัมีความคล้าย

กันอยู่ในระดับหนึ่ง ก็คือ ความจงรักภักดีต่อองค์กร แต่

สิ่งที่แตกต่างออกไปก็คือ ความส�ำนึกในหน้าที่   ซึ่งจะ

เป็นองค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกของ

องค์กร ซึ่งความคล้ายคลึงกันในเชิงพฤติกรรมดังกล่าว

จึงส่งผลส�ำคัญท�ำให้พนักงานที่มีความผูกพันกับองค์กร

มีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกขององค์กร ปรากฏการณ์ดัง

กล่าว สามารถอธิบายตามทฤษฏีดั้งเดิม (Classic 

Theory) ของ Hrebinia and  Alutto (1972) ซึง่ได้เสนอ

แนวคิดเชิงการแลกเปลี่ยน หรือเรียกว่า reward-cost 

notation เป็นแนวคิดที่อธิบายถึงเหตุผลที่บุคคลเกิด

ความผูกพันต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นเพราะว่าบุคคลน้ันได้

สร้างการลงทนุ (side-bet) เพราะฉะนัน้ถ้าเขาไม่มีความ

ผูกพันต่อสิ่งนั้นต่อไป ก็จะท�ำให้เขาสูญเสียมากกว่าการ

ผูกพันไว้ จึงเป็นส่ิงที่ต้องท�ำโดยไม่มีทางเลือก ระดับ

ความส�ำคญัของการลงทนุในบางประการจะผนัแปรตาม

มิติระยะเวลา

	 ผลการวิจัยครั้งนี้ยังสอดคล้องกับ ผลการวิจัย

ของ Morrison (1994); Munene (1995) และ Schappe 

(1998)  ที่ค้นพบว่า ความผูกพันกับองค์กรของพนักงาน

เป็นปัจจัยเชงิสาเหตทุีส่ามารถน�ำมาใช้ท�ำนายพฤตกิรรม

การเป็นสมาชิกขององค์กรได้เป็นอย่างดี     ซึ่งผลลัพธ์

ของความผกูพนัของพนักงานต่อองค์กรสามารถใช้ในการ

คาดคะเนพฤติกรรมของพนักงานทั้งหลายที่มีต่อองค์กร

ได้ เช่นเดียวกับผลการวิจัยของ Organ (1987) ที่พบว่า 

พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิขององค์กร เป็นปัจจยัส�ำคญัที่

มีผลต่อการคิดค้นนวัตกรรมใหม่ๆ และการปรับตัวของ

แต่ละองค์กรที่แตกต่างกันไป ซึ่งการที่พนักงานจะเกิด

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์กรได้น้ัน มาจาก

หลายปัจจัย หนึ่งในนั้นก็คือ ความผูกพันกับองค์กร เป็น

ผลท�ำให้พนักงานเกิดการอุทิศเวลา ทุ่มเทความสามารถ

ในการท�ำงานให้แก่องค์กรอย่างเต็มที่ ส่วนผู้บริหารมี

ส่วนส�ำคัญในการเสริมสร้างความผูกพันให้เกิดขึ้นต่อ

บุคลากร ด้วยการชี้แจงถึงความก้าวหน้าในด้านต่าง ๆ 

ของการปฏิบัติงานให้แก่องค์กร ไม่ว่ากฎระเบียบของ

องค์กรในการสนับสนุน และให้โอกาสความก้าวหน้าแก่

พนักงานในด้านต่าง ๆ  เช่น การเลื่อนต�ำแหน่ง การเดิน

ทางไปศึกษาดูงาน การลาศึกษาต่อ และ การมอบหมาย

ให้ปฏบัิตหิน้าทีแ่ทน รวมทัง้พนกังานจะมคีวามเชือ่ และ
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ยอมรับจุดมุ่งหมายขององค์กร โดยการตรวจสอบแบบ

จ�ำลองการวดัความผูกพนักับองค์กร พบว่า ตวัชีว้ดัความ

ผกูพนัเชงิความรูส้กึ สามารถอธบิายความแปรปรวนของ

ตัวแปรแฝงความผูกพันกับองค์กรได้มากที่สุด ดังนั้น ใน

กระบวนการสร้างความผกูพนักบัองค์กรของพนักงานจึง

ควรทีจ่ะเน้นท�ำให้พนกังานเกดิความรูส้กึว่าเป็นส่วนหน่ึง

ขององค์กร ศรทัธาองค์กร และเชือ่ว่า องค์กรทีไ่ด้ท�ำงาน

อยู่นั้นเป็นองค์กรที่ดีที่สุด อาจจะจัดท�ำในลักษณะของ

การฝึกอบรม การสอดแทรกเรื่องความผูกพันภายใน

ระหว่างการประชุมทั่วไปหรือการประชุมประจ�ำปี และ

การจัดการความรู้ในองค์กร

ให้มีภาวะผู้น�ำที่เหมาะสมมากยิ่งขึ้น  โดยมุ่งเน้นการฝึก

ภาวะผู้น�ำการปฏิบัติกับผู้น�ำเชิงปฏิรูป ตลอดจนการ

ฝึกฝนให้เป็นต้นแบบของการเป็นสมาชกิขององค์กรเพือ่

ให้ผู้ใต้บังคับบัญชาได้รับเอาไว้เป็นแบบ  

	 3. ผู้บริหารระดับนโยบายต้องให้ความส�ำคัญ

กับการบริหารงานบุคคลให้มากที่สุด การสร้างความพึง

พอใจให้กับพนักงานได้ดีท่ีสุดตามข้อค้นพบคือ การให้

เกียรติในการท�ำงานซึ่งกันและกัน และการให้ค ่า

ตอบแทนในการท�ำงานท่ีเหมาะสม โดยเฉพาะระบบการ

บรหิารจดัการ “ทปิ” ซึง่พนกังานทกุคนจะต้องได้รบัอย่าง

เท่าเทียมกัน เพื่อเป็นการสร้างขวัญ ก�ำลังใจ และความ

พึงพอใจในงาน

	 4. ควรจะให้ความส�ำคัญกับการฝึกฝนให้

พนักงานเป็นผู้ที่มีความค�ำนึงถึงผู้อื่นให้มากที่สุด โดย

พยายามผลักดันให้พนักงานทุกคนได้มีโอกาสได้ท�ำงาน

ร่วมกัน เพื่อท่ีจะได้เห็นปัญหาและอุปสรรคของเพื่อน

ร่วมงาน ตลอดจนช้ีให้เหน็ว่า ความล้มเหลวของพนกังาน

ทกุคนล้วนเป็นความล้มเหลวขององค์กรด้วยเช่นเดยีวกนั 

เอกสารอ้างองิ
กฤติน มหพันธ์. (2546). โครงสร้างและพฤติกรรมของอุตสาหกรรมโรงแรมกลุ่ม 1 เขต  กรุงเทพมหานคร. 		

	 วิทยานิพนธ์เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยรามค�ำแหง

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. (2551).สถิตินักท่องเที่ยว. ค้นเมื่อ 5 มกราคม, 2551, 

	 จาก http:// www2.tat.or.th/stat/web/static_index.php. 

การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. (2550). ค้นเมื่อ 21 กุมภาพันธ์, 2550, จาก http:// www.tat.or.th/pr.     

สถิตย์ นิยมญาติ และคณะ. (2546). โครงการ “คุณลักษณะของผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว ที่ประสบความ

	 ส�ำเร็จ”. กรุงเทพฯ: สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม.

อารยา วรรณประเสริฐ. (2542). ภาพลักษณ์ประเทศไทยในสายตานักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ. ปริญญานิเทศ

	 ศาสตรมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.

อนุพันธ์ กิจพันธ์พานิช. (2546). รวมความรู้เกี่ยวกับงานโรงแรม = The Hotel. พิมพ์ครั้งที่ 3. กรุงเทพฯ : ฮิวแมน

	 เฮอริเทจ

Bolon, D. S. (1997), “Organizational citizenship behavior among hospital employees: A 

	 multidimensional  analysis involving job satisfaction and organizational commitment,” 

	 Hospital & Health Services Administration, 42(2), 221-241.

Hrebiniak, L.G. & Alutto, J. .A.  (1972). Personal and role-related factors in development of 

	 organizational commitment. Administrative Science Quarterly.17(4), 555-573.

	 The importance of the employee’s perspective. Academy of Management Journal. 37(6),

	 1543-1567.

ข้อเสนอแนะ
	 1. ควรท่ีจะให้ความส�ำคัญกับความรู้สึกของ

พนักงานท่ีมีต่อโรงแรมการท�ำให้พนักงานรู้สึกว่าเป็น

ส่วนหนึง่ของโรงแรมด้วยการเปิดโอกาสให้มส่ีวนร่วมใน

การบริหารจัดการเชิงนโยบายของโรงแรมร่วมด้วย

	 2. ผู้บริหารระดับสูงของโรงแรมหรือในระดับ

นโยบาย ควรท่ีจะท�ำการฝึกอบรมพนกังานระดบัหวัหน้า



วารสารสมาคมนักวิจัย ปีที่ 18 ฉบับที่ 3 กันยายน - ธันวาคม 2556114

Mowday, R., Steers, R. M., &  Porter, L. (1982). Employee organization. linkage : The psychology of 

	 commitment. absentecism and turnover. New York: Academy Prees.

Munene, J. C. (1995). Not-on-seat: An investigation of some correlated of organizational 	 	

	 citizenship behavior in Nigeria. Applied Psychology: An International Review, 44(2), 111-122.

Normann, R.  A. (2000). Service management: Strategy and leadership in service business (3rd ed.). 

	 Chichester: Wiley & Sons.

Organ, D. W. (1991). The applied psychology of work behavior. A book of reading. (4 th ed.). Boston,

	 R.R. Donnelley & Sons. 

Organ, D.W. (1987). Organizational citizenship behavior: The good soldier syndrome. Massacusetts: 

	 Lexinton.

Organ, D. W. & Konovsky, M. (1989). “Cognitive versus affective determinates of organizational 

	 citizenship behavior”. Journal of Applied Psychology, 74(1), 157-164.

Organ, D. W. & Ryan, K. (1995). A meta-analytic review of attitudinal and dispositional predictors of 

	 organizational citizenship behavior. Personnel Psychology. 48(4)(Winter), 775-802.

Plog, S.C. (2005). Starbucks: More than a cup of coffee. Cornell hotel and restaurant 

	 Administration Quarterly. 46(2), 284-288.

Podsakoff, P. M., Aheame, M. &  Mackenzie, S. B. (1997). Organizational citizenship behavior and 	

	 the Quantity and Quality of Work group performance. Journal of Applied Psychology. 82(2), 

	 262-270.

Schnake, M. & Dumler, M. P. (1997). “Organizational citizenship behavior: The impact of rewards 

	 and Reward Practice”. Journal of Managerial Issues, 9(2), 216-229.

Smith, P. C., Kendall, L. M., & Hulin, C. L. (1969). The measurement of satisfaction in work and

	 retirement. Chicago: Rand McNally.

Yoon, M. H. & Suh, J. (2003). Organizational citizenship behaviors and service quality as external 

	 effectiveness of contact employees, Journal of Business Research, 56(8), 597-611.	

	 	


