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บทคดัย่อ 
 

 ดุษฎีนิพนธ์นี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการบริหาร
แรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ใน
พ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด (2) เพ่ือศึกษาแนวทาง การบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด ผู้วิจัยใช้เทคนิคการวิจัย
เชิงผสมผสาน โดยการท าวิจัยเชิงปริมาณ จากผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ผู้จัดการฝ่ายการตลาด ผู้จัดการ
ฝ่ายการจัดการ ผู้ช่วยผู้จัดการแต่ละฝ่าย จ านวน 400 ราย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ร้อยละ  
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในส่วนสถิติพรรณนา สถิติทดสมมุติฐานความสัมพันธ์โครงสร้างเชิง
สาเหตุ เพ่ือทดสอบความสอดคล้องของแบบจ าลองกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และ วิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Approach) โดยใช้การสัมภาษณ์เจาะลึก จากเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารที่เจ้าของจ้างมาเอง จ านวน 10 ราย 
โดยผลที่ได้มาใช้ในการอภิปรายร่วมกัน 

ผลการวิจัยพบว่า (1) การบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในอุตสาหกรรมบริการ ได้รับอิทธิพล
รวมเชิงบวกจากปัจจัยการจัดการนโยบาย  (β =.465) ปัจจัยการจูงใจพนักงาน  (β =.461) ปัจจัยเทคโนโลยี
การบริการ  (β =.311) ในขณะที่ปัจจัยเชิงสาเหตุปัจจัยการจูงใจพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผล
การปฏิบัติงานของพนักงาน (β =.254) และ การจัดการนโยบาย  (β = .445) ปัจจัยเทคโนโลยีการบริการ 
(β =.331) มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (β =.210) และ การจัดการนโยบาย 
(β =.217) 

 (2) การบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการใน
พ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด ผู้บริหารต้องให้ความส าคัญในการใช้เทคโนโลยีเฉพาะที่เหมาะสมกับการ
ท างานขององค์การ การประชุมร่วมเพ่ือวางแผนเพ่ือให้ทุกคนมีส่วนร่วมและสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูล อีกทั้ง
สร้างวัฒนธรรมองค์การร่วมกัน โดยมีแนวคิดที่ยึดลูกค้าเป็นส าคัญทั้งลูกค้าภายนอกและภายใน ให้ปฏิบัติงาน 
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ตามข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้น เพ่ือให้เกิดกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องอย่างมีมาตรฐาน และลดปัญหาการ
ท างานที่ผิดพลาดซ้ า ซึ่งเป็นการเพ่ิมผลผลิตในทางอ้อม อีกทั้งเป็นการสร้างแรงขับให้พนักงานมีความร่วมมือ
ต่อองค์การและความกระตือรือร้นในการท างาน 
 
ค าส าคัญ : การบริหารแรงงาน ประสิทธิผล การปฏิบัติงาน 
 

ABSTRACT 
 

The purposes of this dissertation are: (1) to study factors that directly or indirectly affect 
workforce administration to increase the efficiency of the employees’ performance in the 
hospitality services - hotels and resorts in the area of Koh Chang Trat province. (2) to study 
directions the efficiency of the employees’ performance in the hospitality services - hotels 
and resorts in the area of Koh Chang Trat province The mixed methods research design was 
used. Quantitative data was collected from 400 samples including human resource 
managers, marketing managers, management managers, and assistant managers of each 
department. The data were analyzed by descriptive statistics such as Mean and Standard 
Deviation. Structural Equation Model (SEM) was used to verify the consistency of the model 
and the data. For qualitative research, in-depth interviews were conducted with 10 samples 
who were the owners or executives employed by the owners. The results from the analysis 
and interviews were discussed. 
 The research found that: 

(1) Workforce administration to increase the efficiency of the hospitality industry was 
positively influenced by the following factors: Policy Managment  (β = .465); Motivation    
(β = .461); Technology (β = .311). While Motivation was found to be casual factor (β = .254) 
that directly affected the efficiency of the employees’ performance. Policy Management   
(β = .455) and Technology (β = .331) directly affected the efficiency of the employees’ 
performance (β = .210) and Policy Management (β = .217) 

(2) In order to administrate workforce to increase the efficiency of the hospitality 
industry, the executives focus on the use of technology that is appropriate to the work of 
the organization. The meetings were held to collaboratively set up a plan and allowed 
everyone to get involved, exchange information, and create a corporate culture together 
taking into account of the customers’ satisfaction, both external and internal customers. The 
employees shall perform based on the facts in order to achieve a continuous improvement 
process in a standardized approach and reduce duplication of errors. This increases 
productivity indirectly. It also motivates employees to cooperate with the organization and 
to motivate them to work. 

 
Keywords:  workforce administration, effectiveness, working 
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1. บทน า 
 องค์การการท่องเที่ยวโลก (World Tourism Organization: UNWTO) คาดถึง สถานการณ์การ
ท่องเที่ยว 2020 ไว้ว่า ตลาดท่องเที่ยวที่พัฒนาแล้วเช่นยุโรป อเมริกา จะมีการชะลอตัวด้านการเติบโตของการ
ท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง ในขณะที่ตลาดเกิดใหม่จะมีอัตราการเติบโตสูงขึ้นหลายเท่านักท่องเที่ยวนิยมเดินทาง
ออกนอกภูมิภาคเพ่ิมข้ึน จากร้อยละ 18 เป็นร้อยละ 24 แนวโน้มการเกิดนักท่องเที่ยวหน้าใหม่ ในทุก 100 คน
จะมีคนที่มีศักยภาพเป็นนักท่องเที่ยว 21 คน ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกจะมีนักท่องเที่ยวมากถึง 416 ล้านคนหรือ 
1 ใน 4 ของนักท่องเที่ยวทั่วโลก (World Tourism Organization, 2016) ประมาณการถึงเติบโตด้านการ
ท่องเที่ยวของประเทศไทยจะเติบโตต่ าสุดที่ร้อยละ 6.5 หรืออัตรานักท่องเที่ยวที่ 41.5 ล้านคน เติบโตสูงสุด
ร้อยละ 15 หรือจะมีนักท่องเที่ยว 71 ล้านคนเทียบเท่ากับจ านวนประชากรไทยในปี 2020 (2014 มี
นักท่องเที่ยวเข้ามา 24.71 ล้านคน, 2015 คาดว่าจะมีนักท่องเที่ยวเข้ามา 28.36 ล้านคน เฉลี่ยเพ่ิมขึ้นปีละ 4 
ล้านคน) โดยพิจารณาจากจ านวนนักท่องเที่ยวเดินทางผ่านสนามบินสุวรรณภูมิ (กรมการท่องเที่ยว, 2559) 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจเป็นอย่างมาก เมื่อมีนักท่องเที่ยวเพ่ิมมาก
ขึ้น ธุรกิจที่เก่ียวเนื่องกับการท่องเที่ยวก็น่าจะเติบโตเพิ่มข้ึน และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยวที่มีบทบาท
ส าคัญเป็นอย่าง คือ ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ที่ประกอบกิจการในต่างจังหวัดที่เป็นแหล่งท่องเที่ยวโดยจะเน้น
ที่พักราคาประหยัด อีกทั้งความท้าทายของผู้บริหารอุตสาหกรรมบริการคงหลีกไม่พ้นการ“การบริหาร
แรงงาน” เพ่ือให้ผู้รับบริการ หรือ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทในปัจจุบัน มีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงของภาคธุรกิจที่มีเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ 
ด้วยเป็นธุรกิจการบริการ จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีองค์การต่างให้ความสนใจมาให้ความส าคัญต่อการเพ่ิมคุณค่าของ
ทุนมนุษย์อย่างต่อเนื่อง เพราะทรัพยากรมนุษย์เป็นเรื่องส าคัญ ซึ่งผู้บริหารระดับสูงมีบทบาทในเรื่องดังกล่าว 
การบริหารองค์การนั้นต้องตระหนักถึงการใช้ทรัพยากรขององค์การเสมอ ทรัพยากรเหล่านี้จะแบ่งออกเป็นสี่
ประเภท คือ มนุษย์ เงิน วัตถุดิบ และทุน ซึ่งในทุกองค์การนั้นทรัพยากรมนุษย์มีความส าคัญอย่างยิ่ง ต่อ
ประสิทธิภาพ และ ประสิทธิผลขององค์การ เพ่ือให้องค์การบรรลุถึงวัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ตั้งไว้ จะต้อง
อาศัยบุคลากรเป็นหลักส าคัญ ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท เป็นธุรกิจการบริการที่สร้างรายได้ให้กับประเทศไทย
เป็นเงินจ านวนมาก  โดยมีการเติบโตอย่างรวดเร็ว เนื่องจากรัฐบาล และ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องมีนโยบาย
ส่งเสริมสนับสนุนและประชาสัมพันธ์การท่องเที่ยวทั้งภายในและภายนอกประเทศมากขึ้นท าให้มีนักท่องเที่ยว
ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวเป็นจ านวนมาก ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทมีตัวสินค้าที่
ส าคัญ คือ บริการ (Customer Service) คุณภาพการให้บริการนั้นขึ้นอยู่กับตัวบุคคลที่มีใจรักในอาชีพการ
ให้บริการ และ มีความต้องการพัฒนาศักยภาพของตนเองจนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อการ
ให้บริการเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริการ ธุรกิจโรงแรมและ รีสอร์ทมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว จึงเกิดปัญหา
การขาดแคลนบุคลากรที่มีความสามารถในการบริการที่ดี  ท าให้ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทต่าง มุ่งเน้นการ
พัฒนาบุคลากรให้มีประสิทธิผลในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ การบริการขึ้ นอยู่กับตัวบุคคล 
ในฐานะผู้ให้บริการ การสรรหาบุคคลที่มีใจรักในอาชีพการให้บริการ ความสามารถในการพัฒนาศักยภาพของ
ตนเอง รูปแบบการสนับสนุนส่งเสริมของผู้บังคับบัญชาในการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ให้บริการ ซึ่งการบริการมีส่วนส าคัญในการเป็นรากฐานสร้างความมั่นคงให้กับธุรกิจ เป็นอุตสาหกรรมที่สร้าง
รายได้ให้ประเทศเป็นจ านวนมากโดยวัดได้จากรายได้ประชาชาติเพ่ิมขึ้น (GDP) การบริการที่ดีเป็นกลยุทธ์ที่
ได้เปรียบในตลาดการค้า (Gronfeldt, 2006)  

จากการที่เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ จึงท าให้เกาะช้างมีการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท 
อย่างต่อเนื่องท าให้เกิดความต้องการแรงงานในภาคอุตสาหกรรมบริการเป็นจ านวนมาก เป็นเหตุผลส าคัญที่ท า
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ให้ผู้บริหารต้องพิจารณาแรงงานตั้งแต่เริ่มเข้าสู่องค์การ วางแผนพัฒนาแรงงานให้เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่า อีก
ทั้งความเป็นอยู่ของแรงงาน คุณภาพชีวิตการท างาน เพ่ือให้แรงงานเกิดความผูกพันในงานบริการ ซึ่งจะท าให้
ส่งผลต่อการพัฒนาตนเองของบุคลากรให้มีประสิทธิผลการให้บริการที่ดีต่อลูกค้า “การบริหารแรงงานโรงแรม
และรีสอร์ท” เป็นทั้งศาสตร์และศิลปะ ผู้บริหารจ าเป็นต้องใช้ความรู้ความสามารถในการบริหารเพ่ือพัฒนา
ศักยภาพแรงงานให้มีประสิทธิผลในการให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เมื่อผู้ใช้บริการ
ประทับใจย่อมส่งผลก่อให้เกิดรายได้ที่ เป็นรายได้หลักของโรมแรมและรีสอร์ท ซึ่งผลจากการทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง และจากการตรวจสอบสังเกตการณ์ข้อเท็จจริงในการประกอบการในพ้ืนที่ที่ศึกษาแล้ว
พบว่า มีกลุ่มปัจจัยหลักสามประการที่ผู้วิจัยเชื่อว่า ส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
อุตสาหกรรมบริการดังกล่าวคือ กลุ่มปัจจัยการใช้เทคโนโลยีบริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน กลุ่มปัจจัยการสร้างแรงจูงใจเพ่ือให้พนักงานปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิผล  และกลุ่มปัจจัย การ
จัดการนโยบายเพื่อเพ่ิมประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน 
 นอกจากนี้ เพ่ือความสมบูรณ์ของงานวิจัย ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรมเพ่ิมเติมเพ่ือหาข้อค้นพบจาก
การวิจัยลักษณะเดียวในอดีต  ซึ่งพบว่า แม้จะเป็นการศึกษาในประเภทธุรกิจ และประเด็นที่คล้ายๆกัน แต่เป็น
การศึกษาจากองค์การธุรกิจที่ตั้งอยู่ในภูมิภาคที่มีความแตกต่างกันกับพ้ืนที่ที่ผู้วิจัยศึกษาอย่างมาก เช่น สถาน
ประกอบการที่เป็นโรงแรมหรือรีสอร์ทในเมืองหลวง หรือหัวเมืองใหญ่ต่างๆของประเทศไทย  โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งในประเด็นของสถานประกอบการที่ตั้งบนเกาะซึ่งต้องอาศัยการเดินทางด้วยเรือหรือแพขนานยนต์ เงื่อนไข
การจ้างแรงงานต่างด้าว รวมถึงประเภทลูกค้าที่ใช้บริการ (พิชญา วัฒนรังสรรค์,  2558) โดยผลจากการ
ทบทวนวรรณกรรมพบว่า ด้วยความเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วของพฤติกรรมผู้บริโภค ผลการศึกษาในอดีตจึงมิ
อาจน ามาใช้หรือปรับใช้ให้เกิดประสิทธิผลได้จริงตามที่คาดหวัง จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้นท าให้ผู้วิจัยสนใจที่
จะศึกษาเรื่องของการบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการ
เฉพาะกรณีศึกษาที่เป็นสถานบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด  
 
วตัถปุระสงค์ของการวจิยั 
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัด
ตราด  

2. เพ่ือศึกษาแนวทาง การบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
อุตสาหกรรมบริการในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 
 
2. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จากการเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า  การบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้องอยู่บนพ้ืนฐานการจัดการคุณภาพทั้งองค์การของ Dale, Boaden & Lascelles 
(1994) อันประกอบไปด้วย ค่านิยมหลัก เทคนิคและเครื่องมือ ซึ่งต้องเริ่มจากการสร้างค่านิยมหลักก่อน 
ต่อจากนั้นจึงด าเนินการปรับปรุงคุณภาพโดยใช้เทคนิคและเครื่องมือที่เหมาะสมกับองค์การ การใช้เครื่องมือ
และเทคนิคต่างๆ (using tools and techniques) เพ่ือเป็นการสนับสนุนและพัฒนาองค์การของ Rothwell 
(1994) แนวคิดแรงจูงใจให้พนักงานปฏิบัติงานให้มีประสิทธิผล (motivation) Wilkinson (1994)  แนวคิด
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ที่เก่ียวข้องกับการจัดการคุณภาพของ Carter (1994) การบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
ต้องเข้าไปเกี่ยวข้องกับการจัดการคุณภาพนั้นมี 2 ระดับ คือ ระดับพ้ืนฐานและรับดับสูง ระดับพ้ืนฐาน ได้แก่  
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(1) การมีส่วนเกี่ยวข้องของพนักงาน (employee involvement) (2) การยกย่องพนักงาน (employee 
recognition) (3) การฝึกอบรมและการพัฒนา (training and development) และ(4) การจ่ายค่าตอบแทน 
(compensation) ส่วนระดับสูงคือ การพัฒนาองค์การ (organizational development) แนวคิดเกี่ยวกับ
การจัดการนโยบายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการท างาน ของ Adams & Ranney (1994) และ De Cenzo & 
Robbins (1996); Graham & Bennett (1998); Stebbing (1993) และ Lakhe & Mohanty (1994) 
แนวคิด TQM ของ Kano Noriaki (1984) และ แนวคิดองค์การสมรรถสูง (High Performance 
Organization: HPO) ของ กพ.ร. (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 2549) แนวคิดองค์การ
สมรรถนะสูงของ Buytendijk  (2006) แนวคิดประสิทธิผลขององค์การของ Seashore & Yuchtman (1991)  

 
โดยผลจากการทบทวนวรรณกรรมท าให้สามารถน ามาสร้างเป็นกรอบแนวความคิดได้ดังนี้ 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
3. วิธดี าเนินการวจิัย 

การวิจัยเรื่อง การบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรม
บริการ:กรณีศึกษา โรงแรมและรีสอร์ทในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด ใช้วิธีการวิจัยเชิงผสมผสาน 
(Mixed Method Research) โดยการท าวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) และ วิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Approach) โดยใช้การสัมภาษณ์เจาะลึก ตามแนวทางของ Creswell (2009 ในการเก็บข้อมูล 
มีระเบียบวิธีวิจัยดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่งในการท าวจิยัเชงิปริมาณ 
เก็บข้อมูลจากผู้จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ ผู้จัดการฝ่ายการตลาด ผู้จัดการฝ่ายการจัดการ ผู้ช่วย

ผู้จัดการแต่ละฝ่าย จ านวน 423 ราย จากขนาดประชากรไม่สามารถประมาณจ านวนที่ชัดเจนผู้วิจัยจึงใช้สูตร

ตัวแปรตาม
ตาม

น าผลทีไ่ด้จากวิจยั 
เชิงปริมาณมาท าการ
สัมภาษณ์เจาะลึก เพื่อ

ศึกษาแนวทางการ
บริหารแรงงานเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน
ในอุตสาหกรรมบริการ
ประเภทโรงแรมและ 

รีสอร์ท ในพื้นที่อ าเภอ
เกาะช้าง จังหวัดตราด 

ตัวแปรส่งผ่าน ตัวแปรอิสระ 

เทคโนโลยีบริการ 

ประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของ

พนักงาน 

การจัดการ
นโยบาย 

การจูงใจพนักงาน 

H1 

H5 

H4 

H3 

H2 
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หาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Cochran (1977) ได้ขนาดตัวอย่าง 385 ตัวอย่าง ผู้วิจัยเพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างอีก
ร้อยละ 10 ได้ขนาดตัวอย่างทั้งสิ้น 423 ราย เพ่ือป้องกันการตอบแบบสอบถามไม่ครบตามจ านวน  

3.2 กลุม่เปา้หมายในการท าวจิยัเชิงคุณภาพ 
เก็บข้อมูลจากเจ้าของกิจการหรือผู้บริหารที่เจ้าของจ้างมาเอง จ านวน 10 ราย ใช้วิธีการสุ่มแบบ

เจาะจง 
3.3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเชิงปริมาณ 
1. การตรวจและวิเคราะห์เครื่องมือหาความเที่ยงและความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดย

น าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา และตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยอาศัย
ดุลยพินิจของอาจารย์ที่ปรึกษาร่วมกับ ผู้ทรงคุณวุฒิรวม 3 ท่าน ตรวจสอบความครอบคลุมตามองค์ประกอบที่
ก าหนด และพิจารณาความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับนิยามศัพท์เฉพาะ 

2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยท าการทดลอง (Try – Out) กับกลุ่มที่ไม่ใช่
ตัวอย่างจ านวน 30 ชุด และน าผลการทดสอบหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Alpha Coefficient) ด้วย         
วิธีครอนบัช (Cronbach’s Alpha: α) โดยค่า α ที่ได้จะต้องมีค่ามากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 เครื่องมือนี้จึงจะ
สามารถน าไปใช้ส าหรับการรวบรวมข้อมูล พวงรัตน์ ทวีรัตน์ (2543) โดยได้ค่า อัลฟา ครอนบาค อยู่ในช่วง 
0.845 -0.939 

3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือเชิงคุณภาพ  
ใช้เทคนิคสามเส้าด้านวิธีรวบรวมข้อมูล (Methodological triangulation) คือ การใช้วิธีเก็บรวบรวม

ข้อมูลต่าง ๆ กันเพ่ือรวบรวมข้อมูลเรื่องเดียวกัน เช่นใช้วิธีการสังเกตควบคู่กับการซักถามพร้อมกันนั้น ได้ 
ศึกษาข้อมูลจากแหล่งเอกสารประกอบ จากนั้นผู้วิจัยจะน าบทสัมภาษณ์เจาะลึกมาถอดแล้ว ด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้ท าการจัดกลุ่มข้อมูล และเรียงข้อมูล ตลอดจนจัดล าดับข้อมูลตามเนื้อหาที่ต้องศึกษา 
จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis)  ร่วมกับการทบทวนวรรณกรรมทางวิชาการ เพ่ือค้นหาตัวชี้วัดที่
สอดคล้อง กับสภาพจริง ภายใต้บริบทจริง  

3.4.1 การวิเคราะห์เชิงปริมาณ 
สถิติพรรณนาใช้การวิเคราะห์ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ในส่วนสถิติสรุปอ้างอิง เพ่ือตอบสมมติฐาน ด้วยการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยอาศัย

รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (Linear  Structural  Relationship Model)โดยใช้หลักการวิเคราะห์
สมการเชิงโครงสร้าง (SEM) หาค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) ค่าอิทธิพลทางอ้อม (Indirect Effect) 
และค่าอิทธิพลรวม (Total Effect) 

3.4.2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงคุณภาพ 
ผู้วิจัยน าผลที่ได้จากแบบสอบถามปลายเปิด ในแบบสอบถาม และผลที่ได้จากการสัมภาษณ์แบบ

เจาะลึกจากผู้บริหาร มาสรุปร่วมกัน โดยอาศัยการวิเคราะห์เชิงเนื้อหา (Content analysis) 
 
4. ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
4.1 คุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (คิดเป็นร้อยละ 

55.25) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (คิดเป็นร้อยละ 59.25) มีอายุระหว่าง 45 ปี ขึ้นไป (คิดเป็นร้อยละ 
36.50) สถานภาพสมรส (คิดเป็น ร้อยละ 67.00) ต าแหน่งฝ่ายบุคคล (คิดเป็นร้อยละ 56.25) อายุงาน 
มากกว่า 1 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี (คิดเป็นร้อยละ 35.50) 
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4.2 การใช้เทคโนโลยีบริการ (Technology) ซึ่งประกอบด้วยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Information Technology) ( ̅= 4.196) ด้านเทคโนโลยีเฉพาะด้าน (Intrinsic Technology) ( ̅= 3.993) 
การจูงใจพนักงาน (Motivation) ด้านตัวบุคคล (Person) ( ̅= 3.975) ด้านองค์การ (Organization)  ( ̅= 
3.965) การบริหารงานนโยบาย (Policy Management) ( ̅= 3.791) การบริหารงานประจ า (Daily 
Management) ( ̅= 3.777) การบริหารงานข้ามสายงาน (Cross-Function Management) ( ̅= 3.647) 
ระบบการบริหารจัดการแบบมีส่วนเสนอแนะจากล่างขึ้นบน (Bottom up Activity) ( ̅= 3.680) 

4.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด  ได้ผล
ดังนี้ 

 

 
 
แผนภาพที่ 2 ตัวแบบจ าลองความสัมพันธ์ประสิทธิผลการให้บริการของพนักงาน 
 
ตารางที่ 1  ค่าดัชนีความสัมพันธ์เชิงสาเหตุปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการบริหารแรงงานเพ่ือ 

     เพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท  
     ในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 

ค่าดชัน ี เกณฑท์ี่ใชพ้จิารณา ค่าสถิต ิ ผลการพจิารณา 


2 ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ (p > 0.05) 0.032 ไมผ่า่น 

CMIN/DF มีค่าน้อยกว่า 3 1.465 ผา่น 

GFI มีค่าไม่น้อยกว่า .90 0.977 ผา่น 

CFI มีค่าไม่น้อยกว่า .90 0.989 ผา่น 

NFI มีค่าไม่น้อยกว่า .90 0.966 ผา่น 
RMR มีค่าน้อยกว่า .05 0.022 ผา่น 

RMSEA มีค่าน้อยกว่า .08 0.033 ผา่น 
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เมื่อพิจารณาแบบจ าลองความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่ผ่านเกณฑ์ มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

เมื่อพิจารณาค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ พบว่า มีจ านวน 6 ดัชนีชีวัดที่ผ่านเกณฑ์ 
จากจ านวน 7 ดัชนี การยอมรับความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ คือ CMIN (2)  เท่ากับ 0.032  CMIN/DF (2/df) 
เท่ากับ 1.465 ค่า GFI เท่ากับ 0.977 CFI เท่ากับ 0.989, NFI เท่ากับ 0.966,  RMR เท่ากับ 0.022 และ 
RMSEA เท่ากับ 0.033  จากการทดสอบ พบค่า p – value (0.032) มีนัยส าคัญทางสถิติ แต่เนื่องจากค่า 2 
ขึ้นอยู่กับขนาดกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างยิ่งใหญ่ ค่า 2 จะสูงตามจึงอาจจะท าให้สรุปผลไม่ถูกต้อง ดังนั้นจึง
พิจารณาแก้ไขตามวิธีของ Bollen (1989) คือใช้ดัชนี CMIN/DF (2/df) ซึ่งควรมีค่าน้อยกว่า 3 

 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในตัวแบบวัด ปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรง 

    และทางอ้อมต่อการบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
    ในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด 

ตวัแปรเหตุ TECH  MOT POM  
ตวัแปรผล TE IE DE TE IE DE TE IE DE 

POM .217 - .217 .445 - .445 - - - 
EP 

R2= 0.461 
.311 .101 .210 .461 .207 .254 .465 - .465 

         

DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, * p <0.05, ** p<0.01 
 
เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในตัวแบบวัดประสิทธิภาพใน

การท านาย พบว่า ปัจจัยการจัดการนโยบาย (POM) ปัจจัยการจูงใจพนักงาน (MOT)  และปัจจัยเทคโนโลยี
การบริการ (TECH) มีอิทธิพลต่อการบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานใน
อุตสาหกรรมบริการ (EP) R2 เท่ากับ .461 หรือ 46.1%  

เมื่อพิจารณาน้ าหนักความสัมพันธ์เชิงสาเหตุการบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการได้รวมอิทธิพลรวมเชิงบวกจากปัจจัยการจัดการนโยบาย  (Policy 
Management.) (β =.465) ปัจจัยการจูงใจพนักงาน (motivation.) (β =.461) ปัจจัยเทคโนโลยีการบริการ 
(Technology.) (β =.311) 

ในขณะที่ปัจจัยเชิงสาเหตุปัจจัยการจูงใจพนักงาน (motivation.) มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผล
การปฏิบัติงานของพนักงาน ( =.254) และ การจัดการนโยบาย (Policy Management.)  (β =.445) 

ปัจจัยเทคโนโลยีการบริการ (Technology.) ( =.331) มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน ( =.210) และ การจัดการนโยบาย (Policy Management.)  ( =.217) 

 
ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
สมมุติฐานที่ 1 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานได้รับอิทธิผลเชิงบวกจากตัวแปรเทคโนโลยี

บริการ พบว่ามีนัยส าคัญทางสถิต ิ0.01 
สมมุติฐานที่ 2 การจัดการนโยบาย ได้รับอิทธิผลเชิงบวกจากตัวแปรเทคโนโลยีบริการ พบว่ามี

นัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
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สมมุติฐานที่ 3 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานได้รับอิทธิผลเชิงบวกจากตัวแปรการจูงใจ
พนักงาน พบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

สมมุติฐานที่ 4 การจัดการนโยบายได้รับอิทธิผลเชิงบวกจากตัวแปรการจูงใจพนักงาน พบว่ามี
นัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

สมมุติฐานที่ 5 ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานได้รับอิทธิผลเชิงบวกจากตัวแปรการจัดการ
นโยบาย พบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

 
ผลการสัมภาษณ์เจาะลึกได้ข้อสรุปดังนี้ 
แนวทางการบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการใน

พ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด ผู้บริหารต้องให้ความส าคัญในการใช้เทคโนโลยีเฉพาะที่เหมาะสมกับการ
ท างานขององค์การ การประชุมร่วมเพ่ือวางแผนเพ่ือให้ทุกคนมีส่วนร่วมและสื่อสารแลกเปลี่ยนข้อมูล อีกทั้ง
สร้างวัฒนธรรมองค์การร่วมกัน โดยมีแนวคิดที่ยึดลูกค้าเป็นส าคัญทั้งลูกค้าภายนอกและภายใน ให้ปฏิบัติงาน
ตามข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้น เพ่ือให้เกิดกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องอย่างมีมาตรฐาน และลดปัญหาการ
ท างานที่ผิดพลาดซ้ า ซึ่งเป็นการเพ่ิมผลผลิตในทางอ้อม อีกทั้งเป็นการสร้างแรงขับให้พนักงานมีความร่วมมือ
ต่อองค์การและความกระตือรือร้นในการท างาน 

 
5. สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 5.1 สรุปและอภิปรายผล 

วัตถุประสงค์วิจัยข้อที่ 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการบริหารแรงงานเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมบริการประเภทโรงแรมและรีสอร์ท ในพ้ืนที่อ าเภอ
เกาะช้าง จังหวัดตราด ข้อค้นพบที่ได้จากการวิจัยมีดังนี้ 1) เทคโนโลยีบริการมีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวก
ต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 2) เทคโนโลยีบริการมีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อการจัดการ
นโยบาย ดังการใช้เทคโนโลยีจึงมีความส าคัญต่อความส าเร็จในการบริหารแรงงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิผล 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิชญา วัฒนรังสรรค์ (2558) ในขณะที่ 3) การจูงใจพนักงานมีความสัมพันธ์ทางตรง
เชิงบวกต่อประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 4) การจูงใจพนักงานมีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อการ
จัดการนโยบาย ซึ่งจะสอดคล้องกับแนวคิดของ De Cenzo & Bobbing  (1996) ที่เสนอว่าการจูงใจมีผล
ส าคัญต่อการบริหารทรัพยากรมนุษย์  5) การจัดการนโยบายมีความสัมพันธ์ทางตรงเชิงบวกต่อประสิทธิผล
การปฏิบัติงานของพนักงาน โดยพบว่า ค่าสัมประสิทธิเส้นทางที่มีค่ามากที่สุด คือ การจัดการนโยบายมี กับ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (POM --> PSE) รองลงมาคือ ค่าสัมประสิทธิเส้นทางระหว่างการจูงใจ
พนักงาน กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (MOT --> PSE) และ ค่าสัมประสิทธิเส้นทางระหว่าง
เทคโนโลยีบริการ กับประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (TECH --> PSE) มีค่าน้อยสุด ซึ่งจะสอดคล้อง
กับแนวคิดของ Seashore & Yuchtman (1991) ที่เสนอว่า ประสิทธิผลของการท างานย่อมขึ้นอยู่กับการ
บริหารจัดการที่ดี 

วัตถุประสงค์วิจัยข้อที่ 2. แนวทางการบริหารแรงงาน เพื่อเพ่ิมประสิทธิผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ในอุตสาหกรรมบริการในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้าง จังหวัดตราด ผู้บริหารต้องให้ความส าคัญในการใช้เทคโนโลยี
เฉพาะที่เหมาะสมกับการท างานขององค์การ การประชุมร่วมเพ่ือวางแผนเพ่ือให้ทุกคนมีส่วนร่วมและสื่อสาร
แลกเปลี่ยนข้อมูล อีกทั้งสร้างวัฒนธรรมองค์การร่วมกัน โดยมีแนวคิดที่ยึดลูกค้าเป็นส าคัญทั้งลูกค้าภายนอก
และภายใน ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของ พิชญา วัฒนรังสรรค์  (2558) ที่ เสนอว่าการเพ่ิม



 50 Journal of Management Science  Nakhon Pathom Rajabhat University Vol.4 No.2 July - December 2017 

 

ประสิทธิภาพของ การปฏิบัติงานของพนักงาน ต้องให้ความส าคัญของการพัฒนาเทคโนโลยี และการดูแลเอา
ใจใส่ลูกค้าเป็นส าคัญ ผู้บริหารควรให้ความส าคัญกับเรื่องความผิดพลาดในการท างานเป็นล าดับต้น ๆ ควบคู่
ไปกับการมีนโยบายการฝึกอบรมที่เน้นให้พนักงานมีทักษะความสามารถการท างานในสายงานที่มีความ
ใกล้เคียงกัน สามารถท างานทดแทนต าแหน่งกันได้ และควรมีการปรับเปลี่ยนการบริการและสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 

 
5.2 ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

 ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท สามรถใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การด าเนินงาน และการพัฒนาศักยภาพในการบริหารแรงงาน อีกทั้งยังสามารถไปใช้ประเมินเทียบเคียง
ทรัพยากรและความสามารถของผู้ประกอบการโรงแรมและรีสอร์ทอ่ืนๆ  ซึ่งหากผู้ประกอบการลดช่ องว่างใน
การบริหารแรงงาน เพ่ือให้กิจการสามารถผ่านอุปสรรคและข้อจ ากัดต่างๆ ได้ กุญแจที่ส าคัญที่สามารถท าให้
องค์การมุ่งสู่ความส าเร็จได้นั้น คือ สมรรถนะของกระบวนการ และ ความสามารถในการบริหารจัดการ
ทรัพยากรที่มีอยู่ ปัจจัยที่มีอิทธิต่อการบริหารแรงงาน เพ่ือเพ่ิมประสิทธิผลในอุตสาหกรรมบริการ ซึ่งการวิจัย
ยืนยันให้เห็นข้อสรุปดังนี้ 
 5.2.1. ผู้ประกอบการควรมีเทคโนโลยีที่เหมาะสมในองค์การ เพ่ือรับมือกับความต้องการของลูกค้า 
อีกทั้งในองค์การต้องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารด้านคู่แข่งและลูกค้า มีการแบ่งปัน  การประสานงานกัน
ภายในองค์การ เพ่ือสร้างความสัมพันธ์ในการท างานระหว่างหน่วยงาน จัดให้มีการฝึกอบรมเพ่ือเพ่ิมพูนทักษะ 
ของพนักงานให้เกิดความเชี่ยวชาญในงานที่ปฏิบัติ  
 5.2.2. สร้างการรับรู้ในโอกาส ผลิตภัณฑ์หรือบริการให้เป็นที่ยอมรับ ความสามารถของแรงงาน ความ
พร้อมในด้านการรับรู้ อีกทั้งผู้ประกอบการมีความรู้ ทักษะ ประสบการณ์ มีทุนทางสังคมในด้านการสร้าง
เครือข่ายความสัมพันธ์ เพ่ือด าเนินกลยุทธ์เชิงรุก โดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญ 
 

5.3.  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 5.3.1. การเก็บข้อมูล การวิจัยครั้งนี้ได้ท าการสุ่มเฉพาะในพ้ืนที่อ าเภอเกาะช้างเท่านั้น ผู้ที่สนใจต่อ
ยอดในการวิจัยเชิงปริมาณให้มากขึ้น ควรจัดเก็บข้อมูลจากโรงแรมและรีสอร์ทในภาคอ่ืนทั่วประเทศอาจจะได้
ข้อสรุปชัดเจนมากยิงข้ึน 
 5.3.2. การท าวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้ที่สนใจต่อยอดควรมีการปรับเปลี่ยนเทคนิคในการเก็บข้อมูล ให้มี
ความหลากหลายเพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่เมื่อตรวจสอบแล้วมีความลุ่มลึกมากยิ่งข้ึน  
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