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บทคัดยอ

การศึกษาวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาอิทธิพลวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม 
มีประชากรที่ใชในการศึกษาคือ ผูบริหารโรงแรมระดับ 2 - 5 ดาว จํานวน 231 ราย ไดรับแบบสอบถาม
กลับคืนมา จํานวน 153 ราย คิดเปนอัตราตอบกลับรอยละ 66 โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมขอมูล ทําการวิเคราะหโดยหา คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน และวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการทดสอบ
สมมุติฐานพบวาวัฒนธรรมองคการท่ีมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับดังน้ีคือ ดานการมุงเนน
ผลระยะยาว รองลงมา ดานการหลีกเล่ียงความไมแนนอน ดานความเปนกลุมนิยม และดานการกระจายอํานาจ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 สวนดานความเช่ือม่ันในตนเองไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
การทํานาย (พยากรณ) จากทั้ง 5 ดานรอยละ 69.70 (adjR2 = 0.697)
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Abstract

This research aimed to study the influence of organizational culture on the quality 
service of the hotel industry. The populations were 231 chief executive officers of hotel 
on hotel management (ranking from 2 to 5). After sending, 153 questionaires were 
return, 66 % respond rate. Data was analyzed by frequency, percentage, mean, 
standard deviation, Pearson Product Moment Correlation, and Multiple Regressions. 
As a result of hypothesis testing, found long term orientation, uncertainty avoidance, 
collectivism, and power distance collectivism, significance level at 0.01, as proxy of 
organizational culture affected on quality service while Masculinity did not affect. 
Coefficient of determination of the model were 69.70 percent (adjR2 = 0.697)
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บทนํา

อุตสาหกรรมการทองเท่ียว เปนอุตสาหกรรมภาคบริการประเภทหน่ึงท่ีตองใชบุคคลทําหนาท่ีในการใหบริการ
โดยเฉพาะสําหรับธุรกิจทางตรง เชน โรงแรม ภัตตาคาร บริษัทนําเที่ยว เปนตน โดยในสวนของธุรกิจ
โรงแรมน้ันถือเปนธุรกิจท่ีทํารายไดเขาสูประเทศในรูปเงินตราตางประเทศปละหลายแสนลานบาท เชนเดียวกัน 
ซึ่งในป 2553 ประเทศไทยมีรายไดจากนักทองเที่ยวชาวตางประเทศประมาณ 5.2 แสนลานบาท เพิ่มขึ้น
จากปที่ผานมาประมาณรอยละ 8.1 ของมูลคาสงออกรวม (รอยละ 61.10 ของมูลคาสงออกภาคบริการ) 
หรือคิดเปนสัดสวนประมาณรอยละ 5.8 ของผลิตภัณฑมวลรวมประชาชาติ (GDP) ขณะเดียวกันธุรกิจ
การทองเที่ยวกอใหเกิดการจางงานกวา 2 ลานคน รายไดเงินตราตางประเทศ ดังกลาวยังมีสวนสําคัญ
ท่ีชวยชดเชยการขาดดุลการคาในชวงท่ีการสงออกสินคาของไทยมีแนวโนมชะลอตัวตามภาวะเศรษฐกิจโลก 
(กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2554)
 จากการที่ประเทศไทยกําลังกาวเขาสูการเปนประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในป 2558 สงผลตอ
การเคลื่อนยายแรงงานเสรี องคการทางธุรกิจจําเปนที่จะตองพัฒนาบุคลากร และปรับปรุงคุณภาพ
การใหบริการอยางตอเนื่อง องคการธุรกิจที่ประสบความสําเร็จจะตองอาศัยการประสานงานกันระหวาง
คน ระบบ และวัฒนธรรมองคการท่ีเหมาะสมเพ่ือนําพาองคการไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันอยูตลอดเวลา 
โดยใชทรัพยากรภายในองคการที่มีอยูดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ
 ดังนั้นคุณภาพในการใหบริการจึงมีบทบาทสําคัญยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจโดยองคการตอง
มุงสรางคุณภาพในการใหบริการ ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เพื่อความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ  
และความอยูรอดขององคการ ซึ่งการที่องคการจะสรางคุณภาพในการใหบริการประสบความสําเร็จ
ตามวัตถุประสงคไดนั้น ขึ้นอยูกับปจจัยภายในองคการที่ไมสามารถจับตองได คือ วัฒนธรรมองคการ
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 วัฒนธรรมองคการเปนเครื่องมือทางการบริหารและพัฒนาองคการชนิดหนึ่งที่อาจเรียกไดวา
เปนระดับสุดยอดในการพัฒนาองคการ วัฒนธรรมองคการเปนกรอบวิธีการปฏิบัติของบุคคลที่อยู
ในองคการน้ันนอกเหนือจากกฎระเบียบท่ีมีอยู วัฒนธรรมองคการจะสะทอนใหเห็นขบวนการคิดการตัดสินใจ
การวางแผนกลยุทธขององคการท่ีสําคัญท่ีสุด คือวัฒนธรรมมีผลตอการเปล่ียนแปลงองคการ เพราะองคการ
ที่มีวัฒนธรรมที่ไมยืดหยุนจะทําใหวัฒนธรรมกลายเปนอุปสรรคตอการเปลี่ยนแปลงขององคการนั้น
วัฒนธรรมองคการจึงเปนกรอบบังคับรูปแบบการทํางานขององคการ ท่ีถูกถายทอดจากผูบริหารและพนักงาน
ในอดีตมาจนถึงปจจุบัน (บุญคลี, 2548)
 คุณภาพการใหบริการจะตองไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง และมีประสิทธิภาพ เนื่องจาก
การใหบริการที่มีอิทธิพลตอการรับรูความรูสึกนึกคิด แนวคิดทัศนคติใหเกิดภาพลักษณตอสิ่งที่ไดพบเห็น 
การใหบริการที่มีคุณภาพ ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจตอผูมาใชบริการ เปนผลทําให
ผูใชบริการตองกลับมาใชบริการอีกดวยความเต็มใจ หากการบริการไมมีคุณภาพยอมสงผลในทางตรงกันขาม 
เพราะการบริการเมื่อเกิดขึ้นแลวไมสามารถนํากลับมาใหบริการใหมไดอีกครั้ง ไมเหมือนสินคาสามารถ
นํากลับมาจําหนายใหมได และที่สําคัญผูใชบริการนั้นจะเปนนักประชาสัมพันธที่ดีทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ 
(นิสากร, 2541) การเรียนรูและกาวนําหนาผูอื่น เปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และ
การดําเนินงานขององคการยุคนี้ มีความหลากหลายซับซอน เพราะการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง
ทางสังคม วัฒนธรรมเศรษฐกิจ การเมืองและเทคโนโลยีใหม ๆ แขงขันมากขึ้นเรื่อย ๆ องคการ
จะตองทํางานดวยความรูความเขาใจ รูจักวางแผนงานเชิงรุกลวงหนาทั้งระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว
เปนการเตรียมความพรอม และปองกันปญหาขอผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นไดในทุกขั้นตอนของกระบวนการ
ปฏิบัติงาน
 จากความสําคัญของคุณภาพการใหบริการที่มีตอความสําเร็จ และความอยูรอดขององคการ
โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรมที่มีการเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว และมีการแขงขันกันสูงมากทําใหผูวิจัยสนใจ
ศึกษาอิทธิพลวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม โดยการวิจัยนี้เพื่อใหโรงแรม 
ไดตระหนักถึงความสําคัญของอิทธิพลที่มีผลกระทบตอคุณภาพในการใหบริการ (จารุณี, 2542) และ
ใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมใหดี และมีประสิทธิภาพ
มากขึ้นอีกท้ังยังเปนขอมูลชวยในการตัดสินใจในการบริหารงานภายในองคการไดอยางมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลโดยนํามาซึ่งความไดเปรียบทางการแขงขันที่ยั่งยืนสามารถสรางโอกาสทางธุรกิจ และ
ไดเปรียบคูแขงขัน

วัตถุประสงคของการวิจัย

เพ่ือศึกษาอิทธิพลของวัฒนธรรมองคการดานความเปนกลุมนิยม ดานการกระจายอํานาจ ดานความเช่ือม่ัน
ในตนเอง ดานการหลีกเลี่ยงความไมแนนอน และดานการมุงเนนผลระยะยาวตอคุณภาพการใหบริการ
โรงแรม
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การทบทวนวรรณกรรม

แนวคิดทฤษฏีที่เกี่ยวของ
 1. ทฤษฎีฐานทรัพยากรเปนทฤษฎีที่มีรากฐานมาจากแนวคิดจากทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร 
(Penrose, E., 1963) และทฤษฎีการบริหารกลยุทธ (Ansoff, H. Igor., 1965) ที่เห็นวาความสามารถ
ในการแขงขันในระยะยาวเกิดจากการที่องคกรไดครอบครองทรัพยากรที่สรางความแตกตางจากคูแขง
เปนทรัพยากรท่ีมีคุณคาไมสามารถทดแทนกันได และไมสามารถลอกเลียนแบบไดโดยงาย (Barney, J. B., 1991)
  1) คุณคาของทรัพยากร (Valuable Resources) ทรัพยากรองคการสามารถเปนแหลงของ
ความไดเปรียบในการแขงขัน เมื่อทรัพยากรเหลานั้นมีคุณคา ซึ่งหมายถึง ทรัพยากรที่ทําใหการบริหาร
กลยุทธมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลหรือแบบดั้งเดิมที่เรียกวา “จุดแข็ง - จุดออน โอกาส - อุปสรรค” 
แบบจําลองของผลการดําเนินงานขององคการเสนอแนะวาองคการสามารถปรับปรุงผลการดําเนินงาน
ตอเมื่อทรัพยากรในองคการมีคุณคาในการสรางโอกาสและลดอุปสรรคในแผนกลยุทธขององคการ และ
องคการจะมีความไดเปรียบในการแขงขันไดตอเมื่อองคการสามารถดําเนินกลยุทธที่สามารถสรางคุณคา 
(Value Creating Strategy) ที่ไมเหมือนกับการดําเนินกลยุทธของคูแขงปจจุบัน และคูแขงที่อาจมี
ศักยภาพในอนาคต  (Barney, J. B., 1991) ตัวอยางของทรัพยากรและความสามารถที่มีคุณคา ไดแก 
ชื่อเสียงขององคการ ความสัมพันธระหวางลูกคา และผูจําหนายวัตถุดิบ องคความรูในองคการ 
ความเชี่ยวชาญดานการวิจัยพัฒนา และความสามารถดานเทคโนโลยี
  2) ทรัพยากรท่ีหายาก (Rare Resources) คุณคาของทรัพยากรถาถูกครอบครองโดยคูแขง
หลายรายทําใหองคการเหลานั้นมีความสามารถที่จะใชประโยชนจากทรัพยากรนั้นเหมือน ๆ กัน 
ซึ่งการดําเนินกลยุทธที่คลายกันจงึไมอาจสรางความไดเปรียบในการแขงขันได ดังนั้นคุณสมบัติขอสําคัญ
ขอหน่ึงของทรัพยากรคือ ตองหายาก และผูท่ีครอบครองทรัพยากรท่ีหายากเหลาน้ันจะมีความไดเปรียบกวา 
(Barney, J. B., 1991) โดย Tokuda (Tokuda, A., 2005) โตแยงวาอาจเปนการกลาวที่เกินจริง
เก่ียวกับกําไรขององคการท่ีเกิดข้ึนจากการใชประโยชนจากทรัพยากรท่ีหายากเหลาน้ัน เพราะพวกเขามองขาม 
และไมสนใจ คาใชจายที่เกิดจากการใหไดมา หรือการสะสมทรัพยากรที่หายากเหลานั้น
  3) ทรัพยากรที่ไมสามารถถูกลอกเลียนแบบไดโดยสมบูรณ (Imperfectly Imitable 
Resources) คุณคาของทรัพยากรและหายากสามารถเปนแหลงของความไดเปรียบในการแขงขันก็ตอเม่ือ
องคการอ่ืน ไมสามารถลอกเลียนแบบไดหรือทรัพยากรเหลาน้ันตองยากแกการลอกเลียนแบบไดโดยสมบูรณ 
(Barney, J. B., 1991) เมื่อความเชื่อมโยงระหวางทรัพยากรขององคการกับการสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันเปนเรื่องที่ยากที่คูแขงจะเขาใจได นั่นคือ อุปสรรคที่คูแขงคิดจะทําซํ้าไดยากยิ่งขึ้น 
มีเหตุผล 3 ประการที่ทําใหการลอกเลียนแบบทําไดยากคือ ความสามารถขององคการในการไดมา
ซึ่งทรัพยากรนั้นในชวงที่ผานมา ความแตกตางอยางเปนเอกลักษณ ความเชื่อมโยงเชิงเหตุและผลวา
ทรัพยากรที่องคการครอบครองทําใหเกิดความไดเปรียบไดอยางไรเปนเรื่องยังกํากวมเขาใจยากและ
ทรัพยากรที่สรางความไดเปรียบมีความซับซอนเชิงสังคม (Barney, J. B., 1991) สรุปคือองคการที่มี
ความไดเปรียบในการแขงขันที่ยั่งยืนตอเมื่อองคการสามารถดําเนินกลยุทธที่สามารถสรางคุณคาให
แตกตางจากกลยุทธของคูแขงปจจุบัน และคูแขงอาจมีศักยภาพในอนาคตโดยองคการอื่น ๆ เหลานั้น
ไมสามารถลอกเลียนแบบผลประโยชนของกลยุทธท่ีองคการกําหนดข้ึน (Foss, N. J. and Ishikawa, I., 2006)
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  4) ทรัพยากรถูกทดแทนได (Substitutability Resources) การที่คูแขงปจจุบันหรือคูแขง
รายใหมสามารถดําเนินกลยุทธที่เหมือนกับองคการของเรา โดยการใชทรัพยากรที่มีความแตกตางจาก
ที่องคการครอบครองอยู ถาทรัพยากรทางเลือกเหลานั้นไมขาดแคลนและลอกเลียนแบบได ก็จะมี
องคการอื่น ๆ ที่สามารถดําเนินกลยุทธไดเหมือนกับองคการเรา กลยุทธเหลานั้นจึงไมสามารถสราง
ความไดเปรียบในการแขงขันได (Barney, J. B., 1991)

 2. แนวคิดเกี่ยวกับวัฒนธรรมองคการ (Organization Culture)
  วัฒนธรรมองคการ หมายถึง แบบแผนของความคิด ความเชื่อ คานิยม ที่สมาชิกภายใน
องคการยึดถือรวมกัน ซึ่งสงผลใหสมาชิกขององคการหนึ่งมีความแตกตางไปจากสมาชิกองคการหนึ่ง
ใหเขาใจตรงกันทุกระดับทั้งองคการ ซึ่งวัฒนธรรมองคการตามความหมายนี้ สามารถเปนขอไดเปรียบ
ทางการแขงขันที่สําคัญอยางหนึ่งไดนั้นคือ วัฒนธรรมองคการตองสงเสริมและสนบัสนุนกลยุทธของ
องคการ และวัฒนธรรมองคการตองสอดคลองกับโอกาสและสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคการ 
สําหรับการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกที่จะศึกษาวัฒนธรรมองคการตามแนวคิดของ Hofstede and Greet 
(Hofstede and Greet H., 1997) เนื่องจากไดกําหนดปจจัยบงชี้ลักษณะของวัฒนธรรมองคการไว
โดยละเอียด และครอบคลุมลักษณะตาง ๆ ภายในองคการอีกทั้งยังสอดคลองกับบริบทของงานบริการ
ในธุรกิจเอกชนขามชาติ ประกอบดวย 5 มิติดังนี้ คือ
  1) ดานความเปนกลุมนิยม (Collectivism) 
  2) ดานการกระจายอํานาจ (Power Distance)
  3) ดานความเชื่อมั่นในตนเอง (Masculinity)
  4) ดานการหลีกเลี่ยงความไมแนนอน (Uncertainty Avoidance)
  5) ดานการมุงเนนผลระยะยาว (Long Term Orientation)

 3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
  คุณภาพการบริการ หมายถึง การใหความชวยเหลือผูอื่น ในสิ่งที่จับตองไดและจับตองไมได 
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจหลังจากที่ไดรับบริการไปแลว เนื่องจากคุณภาพในการใหบริการมีบทบาท
สําคัญยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ จึงมีนักวิชาการหลายทานไดทําการศึกษา สําหรับการวิจัยครั้งนี้ 
ผูวิจัยไดศึกษาคุณภาพในการใหบริการโดยใชทฤษฏี Servqual ของ Zeithaml, Valarie A. et al. 
(Zeithaml, Valarie A. et al., 1990) จากแนวคิดและแบบประเมินคุณภาพบริการดังกลาว ผูวิจัยเห็นวา 
แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการดังกลาวมีความหมายครอบคลุมลักษณะการใหบริการ และ
มีการแบงดัชนีวัดการใหบริการคุณภาพอยางชัดเจน นอกจากนี้แบบประเมินคุณภาพบริการ Servqual 
มีความนาเชื่อถือได (Validity) และไดมีการนาํมาประยุกตปรับใชในหลายองคการ ดังนั้น ผูวิจัยจึงได
ใชเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Valarie A. et al. (Zeithaml, 
Valarie A. et al., 1990) สําหรับบริบทของงานวิจัยฉบับนี้
 ผูวิจัยมีความเห็นวาเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ และ
ดานการใหความมั่นใจ แกผูรับบริการมีความหมายที่คาบเกี่ยวกันและซํ้าซอนกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงได
ดัดแปลง และลดเกณฑที่ใชในการประเมินเหลือเพียง 4 ดาน เพื่อใชเปนตัววัดของตัวแปรคุณภาพ
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การใหบริการสําหรับการวิจัยครั้งนี้ดังนี้
  1) ดานความเปนกลุมนิยมของการบริการ (Tangibility) 
  2) ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)
  3) ดานการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)
  4) ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy)

สมมุติฐานของการวิจัย

วัฒนธรรมองคการ มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

ระเบียบวิธีการวิจัย

ประชากร
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยคร้ังน้ี ไดแก โรงแรมระดับ 2 - 5 ดาว ท่ีลงทะเบียนไวกับสมาคมโรงแรมไทย 
จํานวน 231 ราย (Thai hotels association, 2012) ผูวิจัยสงแบบสอบถามไปทั้งหมดจํานวน 231 ฉบับ 
และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 153 ฉบับ คิดเปนอัตราการตอบกลับ (Response Rate) 
รอยละ 66
 การวิจัยฉบับนี้เปนการวิจัยแบบพื้นฐาน (Basic Research) โดยขอมูลปฐมภูมิเปนการใช
แบบสอบถามเพื่อใชในการรวบรวมขอมูล สวนขอมูลทุติยภูมิ โดยการทบทวนเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ
กับอิทธิพลของวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครื่องมือที่ ใช ในการวิจัย
 แบบสอบถาม ประกอบดวย 5 สวน ดังนี้
 1. สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 
ระดับการศึกษา รายได ลักษณะของแบบสอบถามเลือกตอบคําตอบเดียว (Multiple Choice) 
โดยใชมาตรวัดระดับ Nominal Scales และ Ordinal Scales
 2. สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของธุรกิจ ประกอบดวย ระยะเวลาในการดําเนินงานของ
กิจการ จํานวนพนักงาน ทุนในการดําเนินการของกิจการจํานวนลูกคาที่มาใชบริการของกิจการ 
ถัวเฉลี่ยตอป รายไดจากการดําเนินงานของกิจการ ถัวเฉลี่ยตอป ลักษณะของแบบสอบถามเลือกตอบ
คําตอบเดียว (Multiple Choice) โดยใชมาตรวัดระดับ Nominal Scales และ Ordinal Scale
 3. สวนท่ี 3 - 4 แบบสอบถามเก่ียวกับการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับอิทธิพลวัฒนธรรมองคการ 
ผูวิจัยไดพัฒนาแบบสอบถามตามแนวคิดมิติของ (Hofstede and Greet H., 1997) คุณภาพ
การใหบริการและไดพัฒนาแบบสอบถามตามแนวคิดมิติของ (Zeithaml, Valarie A. et al., 1990) 
ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตรวัด 5 ระดับ (5 - Point Rating Scales) (บุญใจ, 2550) 
โดยผูตอบสามารถเลือกตอบตามระดับการปฏิบัติงาน ดังน้ี เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เห็นดวยปานกลาง 
เห็นดวยนอย และเห็นดวยนอยที่สุด (บุญใจ, 2550)
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 4. สวนที่ 5 ขอเสนอแนะอื่น ๆ เปนแบบสอบถามที่ใหผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับอิทธิพลวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม โดยใชแบบสอบถาม
แบบปลายปด (Open - ended Questions)
  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใหกับกรรมการผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ตรวจสอบความถูกตอง
และคํานวณหาคาความสอดคลองของขอคําถามกับวัตถุประสงคของการวิจัย (Index of Item objective 
Congruence : IOC) ของ Rovinelli and Hambleton (Rovinelli, R. J. and Hambleton, R. K., 
1997) จากการคํานวณหาคาความสอดคลองที่ไดจากความคิดเห็นของกรรมการผูเชี่ยวชาญพบวาได
คาความสอดคลองเทากับ 0.90 อยูในเกณฑมาตรฐานที่ตั้งแต 0.50 ถึง 1.00 ซึ่งแสดงวามีความตรง
ใชไดดีตามวัตถุประสงคของการวิจัย
  ผูวิจัยนําแบบสอบถามดังกลาวไปทดลองใช (Try - Out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะ
คลายคลึงกับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จํานวน 30 ตัวอยาง กับโรงแรมที่ไมไดลงทะเบียนไวกับสมาคม
โรงแรมไทยและชื่อไมซํ้ากับกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยจะทําการศึกษา เพื่อหาความเที่ยงของแบบสอบถาม 
นําผลท่ีไดมาหาความเท่ียงของแบบสอบถามท้ังฉบับ โดยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) 
ซึ่งคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง  
ซึ่งคาที่ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเชื่อมั่นสูง สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ผูวิจัยกําหนดคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟาท่ีคํานวณไดควรมีคามากกวา 0.60 (Cronbach, L. J., 1951) จากการหาคาความเช่ือม่ัน
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ผูวิจยัพบวาไดคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.974 ซึ่งสามารถสรุปไดวา 
แบบสอบถามมีความเชื่อมั่นเพราะไดคามากกวามาตรฐาน 0.60 ซึ่งเปนเกณฑที่สามารถยอมรับได

สถิติที่ ใชวิเคราะหขอมูล
 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการ ใชการวิเคราะห
ดวยสถิติเชิงอนุมานหาคาความสัมพันธแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และวิเคราะห
หาคาความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจัย

ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรวัฒนธรรมองคการเปนตัวแปรพยากรณ คุณภาพการใหบริการ เปนตัวแปรเกณฑ 
ซึ่งวิเคราะหอิทธิพลวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการดวยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธเพียรสัน (Correlation Analysis) และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiple Correlation 
Analysis) แปรผลดวยคาสัมประสิทธิ์การถดถอย ( ) ไดผลการวิเคราะหตามตารางที่ 1 และ 2 ดังน้ี 
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ตารางที่ 1   การวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันระหวางวัฒนธรรมองคการดานตาง ๆ ท่ีมีอิทธิพล
  ตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

                             N = 153

  CL PD MC UA LTO SQ

 CL

 PD .649**

 MC .737** .648**

 UA .643** .425** .771**   

 LTO .619** .469** .681** .695**  

 SQ .638** .344** .640** .754** .763** 

หมายเหตุ  ** นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 จากตารางที่ 1 แสดงคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรวัฒนธรรมองคการ และคุณภาพ
การใหบริการ พบวาตัวแปรอิสระแตละดาน และตัวแปรตามมคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติระดับ 0.01 โดยมีคาสหสัมพันธอยูระหวาง 0.344 - 0.763

ตารางที่ 2 การวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

 
ตัวแปรพยากรณ

 คุณภาพการใหบริการ (SQ)

   B SEb  t sig

 คาคงที่ .740 .255   3.291 .001**

 ความเปนกลุมนิยม (CL) .265 .078 .251 3.415 .001**

 การกระจายอํานาจ (PD) -.149 .056 -.169 -2.635 .009**

 ความเชื่อมั่นในตนเอง (MC) -.030 .091 -.030 -.331 .741

 การหลีกเลี่ยงความไมแนนอน (UA) .351 .072 .379 4.866 .000**

 การมุงเนนผลระยะยาว (LTO) .406 .061 .444 6.633 .000**

 R2 = 0.707   AdjR2 = 0.697

 หมายเหตุ : ** P < 0.01                    
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 จากตารางที่ 2 พบวาวัฒนธรรมองคการ ทั้ง 5 มิติ เปนตัวแปรที่รวมกันพยากรณคุณภาพ
การใหบริการไดรอยละ 69.70 (AdjR2 = 0.697) โดยมี 4 มิติ ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 ดังนี้ 
ดานการมุงเนนผลระยะยาว ดานการหลีกเล่ียงความไมแนนอน ดานความเปนกลุมนิยม ดานการกระจายอํานาจ 
ใน 4 มิตินี้ พบวาดานการกระจายอํานาจมีคา  = - 0.169 และมิติที่ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ 
ดานความเชื่อมั่นในตนเอง โดยการวิเคราะหไดจากคาสัมประสิทธิ์การถดถอย ( ) สรุปไดวาวัฒนธรรม
องคการที่มีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมมากที่สุดคือ มิติดานการมุงเนนผลระยะยาว

การอภิปรายผล

จากการศึกษาวิจัย อิทธิพลวัฒนธรรมองคการตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม สามารถอภิปราย
ไดดังนี้
 อิทธิพลวัฒนธรรมองคการของโรงแรม โดยรวมมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริหารโรงแรม สวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมิติวัฒนธรรมองคการ 
ดานการมุงเนนผลระยะยาวตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับ Grant (Grant, 
R. M., 1991) ท่ีอางอิงวาส่ิงท่ีสําคัญในการสรางกลยุทธ คือ การออกแบบกลยุทธท่ีกอใหเกิดประสิทธิภาพ
สูงสุดในการใชความสามารถหลักขององคการ (Core Capabilities) หนาท่ีของ RBV ในการสรางกลยุทธ
ก็คือการทําใหองคการมีผลกําไรและรายไดสูงสุดในระยะยาว เพราะโลกปจจุบันท่ีลูกคามีความเปล่ียนแปลง
ความชอบและลักษณะของตลาดมีความเคลื่อนไหวไมหยุดนิ่ง และงานวิจัยของ นุสาสนี จิตราภิรมย 
(นุสาสนี, 2545) นิวัฒ พัฒนิบูลย (นิวัฒ, 2551) แสดงใหเห็นวาองคการท้ังภาครัฐและเอกชนมีการจัดทําแผน
ทั้งระยะสั้น และระยะยาวเพื่อเตรียมรับมือกับความเปลี่ยนแปลง เพื่อใหองคกร  อยูรอดไดในอนาคต 
ซึ่งสอดคลองกับการปรับตัวเขาสูประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
 รองลงมาคือผูบริหารโรงแรมมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมิติวัฒนธรรมองคการดานการหลีกเลี่ยง
ความไมแนนอนมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุพิชญาย 
อดิศัยรัตกุล (สุพิชญาย, 2549) วิวใจ ปกปอง (วิวใจ, 2553) Naveen Donthu (Naveen, 1998) 
พบวาองคการมีการวางแผนปฏิบัติงานที่ชัดเจน บุคลากรปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด 
มีความระมัดระวังในการทํางานเพื่อปองกันขอผิดพลาด และจากการศึกษาของ Qu, Ryan and Chu 
(Qu, H. et al., 2000) พบวาคุณภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานเปนปจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด 
ฉะน้ันนอกจากการบริการจะมีความสําคัญแลว การบริการท่ีมีคุณภาพยังเปนส่ิงสําคัญย่ิงกวาเพราะคุณภาพ
ในการใหบริการมีบทบาทสาํคัญยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ องคการที่มุงสรางคุณภาพในการใหบริการ
จะเปนองคการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และผลท่ีตามมาคือ ความไดเปรียบในการแขงขันเชิงธุรกิจ 
ซ่ึงสืบเน่ืองจากความจงรักภักดีตอสินคาของลูกคา ดังน้ันการจัดการดานคุณภาพการใหบริการเปนบทบาท  
และหนาที่ของพนักงานทุกคนที่จะชวยกัน
 ลําดับถัดมาอิทธิพลวัฒนธรรมองคการดานความเปนกลุมนิยม ท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงแรม ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Hofstede (Hofstede and Greet H., 1997) และงานวิจัยของ 
นุสาสนี จิตราภิรมย (นุสาสนี, 2545) นิวัฒ พัฒนิบูลย (นิวัฒ, 2551) วิวใจ ปกปอง (วิวใจ, 2553) 
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Boo Ho Voon (Boo Ho Voon., 2007) Naveen Donthu (Naveen., 1998) ที่วาองคการที่มีพนักงาน
ใหความสําคัญกับกลุมมากกวาตนเอง ใหความสนใจเปาหมายของกลุมมากกวาเปาหมายของตนเองใน
สิ่งที่จับตองไมได เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจหลังจากที่ไดรับการบริการไปแลว เพื่อใหบรรลุถึง
ความสําเร็จทางธุรกิจขององคการในที่สุด
 และในลําดับถัดมาผูบริหารโรงแรมมีความคิดเห็นเก่ียวกับมิติวัฒนธรรมองคการดานการกระจาย
อํานาจมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม เน่ืองจากการบริหารโรงแรมในเครือขายจะมีการกําหนด
โครงสราง และการบริหารที่ชัดเจนตามเปาหมายเพื่อสามารถเชื่อมโยงการทํางานไดอยางมีประสิทธิผล
มีการควบคุมพนักงานตามสายงาน และมีการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบของแตละฝายไวอยางชัดเจน
เพ่ือใหพนักงานโรงแรมในเครือขายปฏิบัติตามกฎระเบียบ และกระบวนการทํางานขององคการอยางเครงครัด 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นิวัฒ พัฒนิบูลย (นิวัฒ, 2551) Boo Ho Voon (Boo Ho Voon., 2007) 
เนื่องจากลักษณะงานโรงแรมเปนงานที่ตองรับความกดดันสูงจากลูกคา
 มิติสุดทายคือ ผูบริหารโรงแรมมีความคิดเห็นเกี่ยวกับมิติวัฒนธรรมองคการดานความเชื่อมั่น
ในตนเองมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ นิวัฒ พัฒนิบูลย 
(นิวัฒ, 2551) ที่วาองคการมีการตัดสินใจโดยยึดหลักการ มั่นใจเหตุผล เนนความสําเร็จ และเปาหมาย
ขององคการ ซึ่งสอดคลองกับลักษณะของโรงแรมในเครือขาย มุงพัฒนาองคการสูความเปนเลิศ 
เนนการบริการใหไดมาตรฐานสากล ซึ่งการพัฒนาดังกลาวจะสําเร็จหรือไมขึ้นอยูกับผูบริหารมุงพัฒนา 
สงเสริมการปฏิบัติงานใหมีคุณภาพ 

สรุปผลการวิจัย

ขอมูลสรุปผลตามวัตถุประสงค 
 วัฒนธรรมองคการมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม โดยเม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวามี 4 ดาน ประกอบดวย ดานการมุงเนนผลระยะยาว ดานการหลีกเลี่ยงความไมแนนอน 
ดานความเปนกลุมนิยม ดานการกระจายอํานาจ มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 สวนดานที่ไมมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ คือ ดานความเชื่อมั่นในตนเอง 

ขอเสนอแนะในงานวิจัยครั้งนี้
 1) จากผลการวิจัยพบวาวัฒนธรรมองคการ ดานการมุงเนนผลระยะยาว ดานการหลีกเลี่ยง
ความไมแนนอน ดานความเปนกลุมนิยม และดานการกระจายอํานาจ มีประโยชนทางดานการกําหนด
กลยุทธในการพัฒนาองคการเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในบริบทของธุรกิจโรงแรม 
โดยสามารถนําไปประยุกตใชในภาคของธุรกิจบริการได
 2) จากผลการวิจัยพบวาหากภายในองคการที่มีการทํางานของพนักงานท่ีมีความแตกตางของ
วัฒนธรรม ควรมีการกําหนดนโยบายการบริหารงานยึดหลักความเสมอภาค และสงเสริมใหพนักงาน
มีสวนรวมในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นรวมกัน
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 3) ผูบริหารโรงแรมควรสงเสริมใหพนักงานภายในองคการไดมีสวนรวมในการแสวงหาหนทาง
ที่นําไปสูความสําเร็จ เนนผลงาน มอบหมายอํานาจการตัดสินใจตามโครงสรางขององคการ
 4) ผูบริหารโรงแรมสามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาการบริหาร และการจัดการภายใน
องคการ เพื่อสรางคุณภาพในการใหบริการ
 5) ผูบริหารโรงแรมสามารถใชเปนขอมูลในการคัดเลือกบุคลากรใหมีคุณลักษณะเหมาะสม
กับวัฒนธรรมองคการ และใชเปนขอมูลในการออกแบบโปรแกรมการฝกอบรมเพื่อพัฒนาบุคลากรให
สามารถปฏิบัติงาน และปรับตัวใหสอดคลองกับวัฒนธรรมองคการ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ
 6) เนื่องจากการเก็บตัวอยางของการวิจัยครั้งน้ี มีการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลเพียงอยางเดียวจึงทําใหไดขอมูลเชิงปริมาณเพียงอยางเดียว ซึ่งถามีการพัฒนาใช
เคร่ืองมือในการวิจัยเพ่ิมมากข้ึน โดยมีการใชแบบสอบถามควบคูกันไปกับการสัมภาษณในการเก็บตัวอยาง
ก็ทําใหไดขอมูลในเชิงเจาะลึกมากยิ่งขึ้น เนื่องจากวัฒนธรรมองคการเปนการศึกษาเกี่ยวกับนามธรรม
ความเชื่อ ซึ่งอาจจะตองพึ่งพาการสื่อสารแบบเผชิญหนา (Face to Face) ซึ่งจะไดมีการอธิบายถึง
จุดหมายและรายละเอียดที่ตองการศึกษาวิจัย เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันมากขึ้น

ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งตอไป
 1) สามารถนํามาใชเปนฐานขอมูลในการศึกษาเปรียบเทียบปจจัยดานวัฒนธรรมองคกรตอ
คุณภาพการใหบริการของในบริบทองคกรชนชาติอื่น ๆ เชน วัฒนธรรมองคกรของจีนวัฒนธรรมองคกร
ของยุโรป เพื่อใหเขาใจถึงความแตกตางของวัฒนธรรมองคการของแตละชาติ และสามารถเสริมสราง
แนวทางในการปรับตัวในการปฏิบัติงานรวมกันกับคนตางชาติไดเปนอยางดี
 2) ควรเก็บขอมูลโดยใชระเบียบวิธีเชิงคุณภาพ (Quality Research) ควบคูไปดวย ซึ่งจะทําให
ไดขอมูลในเชิงลึก และมีความนาเชื่อถือของผลการวิจัยมากยิ่งขึ้น
 3) เนื่องจากในปจจุบันประเทศไทย เกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วและตอเนื่อง ซึ่งมีสาเหตุ
มาจากความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี การสื่อสาร การศึกษา การคาระหวางประเทศ และการแยงชิง
ทรัพยากร นอกจากวัฒนธรรมองคการจะเกิดความแตกตางแลว ควรมีการศึกษาและติดตามถึง
ความเปลี่ยนแปลงดานวัฒนธรรมสังคม เพื่อใหทราบแนวโนมของสังคมโลก และเตรียมแผนรองรับ
ทั้งระยะสั้น และระยะยาว ในการปองกันความเสี่ยง
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