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ของพนักงานแผนกงานบริการส่วนหน้าธุรกจิโรงแรม  
โดยมีความไม่สุภาพของลูกค้าเป็นตัวแปรก ากับ 

Self-Efficacy and Creativity as A Series Mediating Effect that Transfers 
Transformational Leadership to Job Performance of Hotel Business’s Front 

Office Employees with Customer Incivility as The Moderator Variable 
 

ชัชากร คัชมาตย์* 
Chatchakorn Katchamat* 

ประสิทธิชัย นรากรณ์** 
Prasittichai Narakorn** 

ธัมมะทินนา ศรีสุพรรณ*** 
Tummatinna Seesupan*** 

 
 

                                                           
*นกัศึกษาหลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏั 
พิบูลสงคราม ปัจจุบนัเป็นอาจารยป์ระจ าหลกัสูตรสาขาวิชาการบริหารและเทคโนโลยทีรัพยากรบุคคล  
คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเพชรบูรณ์ 
*Ph.D. Candidate, Doctor of Philosophy Program in Business Administration, Faculty of Management 
Science, Pibulsongkram Rajabhat University. Currently lecturer in the Personnel Resource Management and 
Technology, Faculty of Management Science, Phetchabun Rajabhat University.  
 

วนัท่ีรับบทความ: 23 ก.ค. 68 
วนัท่ีแกไ้ขบทความ:  
คร้ังท่ี 1 : 16 ก.ย. 68 
คร้ังท่ี 2 : 2 ต.ค. 68 
วนัท่ีตอบรับ: 6 ต.ค. 68 



98 
 

วารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 
ปีท่ี 20 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2568) 

 

บทคดัย่อ* 

 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง 
การรับรู้ความสามารถของตนเอง ความคิดสร้างสรรค ์ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และความ
ไม่สุภาพของลูกค้า 2) ทดสอบอิทธิพลเชิงสาเหตุของภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้
ความสามารถของตนเอง และความคิดสร้างสรรค์ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
3) ทดสอบอิทธิพลตวัแปรคัน่กลางแบบอนุกรมของการรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิด
สร้างสรรค์ ท่ีเช่ือมโยงระหว่างภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
4) ทดสอบอิทธิพลของความไม่สุภาพของลูกค้าในฐานะตัวแปรก ากับระหว่างการรับรู้
ความสามารถของตนเอง และความคิดสร้างสรรค ์การวิจยัเชิงปริมาณน้ีกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังาน
แผนกงานบริการส่วนหน้าโรงแรม 620 คน เก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์ด้วยสถิติ
พรรณนาและสมการโครงสร้าง  
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ 
ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถของตนเอง ความคิดสร้างสรรค ์และความไม่สุภาพ
ของลูกคา้ 2) ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลสูงสุด (TE = 0.838, p = 0.000) รองลงมาคือ  
การรับรู้ความสามารถของตนเอง (TE = 0.468, p = 0.000) และความคิดสร้างสรรค ์(TE = 0.215,  
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p = 0.000) พยากรณ์ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานได้ร้อยละ 83.20 (R² = 0.832) 3) การรับรู้
ความสามารถของตนเองและความคิดสร้างสรรคท์ าหน้าท่ีคัน่กลางบางส่วน ท่ีเช่ือมโยงระหว่าง
ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงและประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมิได้
ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานเพียงอย่างเดียว หากยงัส่งผลทางอ้อมผ่าน
กระบวนการการรับรู้ความสามารถของตนเอง ซ่ึงน าไปสู่การพฒันาความคิดสร้างสรรค ์4) ความ
ไม่สุภาพของลูกคา้ท าหนา้ท่ีก ากบับางส่วนระหวา่งการรับรู้ความสามารถของตนเองกบัความคิด
สร้างสรรค์ (ß = 0.198, t = 6.472, p < 0.001, R² = 0.767) พนักงานท่ีมีการรับรู้ความสามารถของ
ตนเองสูงจะสามารถรักษาและต่อยอดความคิดสร้างสรรคไ์ด ้แมเ้ผชิญกบัพฤติกรรมความไม่สุภาพ
จากลูกคา้ แต่ในทางกลบักันความไม่สุภาพ ในระดับสูงเกินไปอาจบั่นทอนหรือจ ากัดโอกาส 
ในการใชศ้กัยภาพเชิงสร้างสรรคใ์หเ้กิดผลอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
 
ค าส าคญั: ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถของตนเอง ความคิดสร้างสรรค ์
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ความไม่สุภาพของลูกคา้ พนกังานแผนกงานบริการส่วนหนา้โรงแรม 
 

Abstract 
 
 This research aimed to 1) study the level of customer’s opinion on transformational 
leadership, self-efficacy, creativity, work performance and incivility; 2) test the causal influence of 
transformational leadership, self-efficacy and creativity on work performance; 3) test the influence 
of serial mediating variable of self-efficacy and creativity on the relationship between 
transformational leadership and work performance; and 4) test the influence of customer incivility 
as a moderating variable between self-efficacy and creativity. This quantitative research used 620 
hotel business’s front office employees. Data were collected using questionnaires and analyzed using 
descriptive statistics and structural equation analysis.  
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 The results of the study found that 1) work performance had the highest mean value, 
followed by transformational leadership, self-efficacy and creativity. and customer incivility 2 ) 
transformational leadership had the highest influence (TE = 0.838 , p = 0.000) , followed by self-
efficacy (TE = 0.468, p = 0.000) and creativity (TE = 0.215, p = 0.000), predicting 83.20 percent of 
work performance (R² = 0.832). 3) Self-efficacy and creativity partially mediate the relationship 
between transformational leadership and performance. Transformational leadership not only directly 
impacts performance, but also indirectly through the process of self-efficacy, leading to the 
development of creativity. 4) Customer incivility partially moderates the relationship between self-
efficacy and creativity (ß = 0.198, t = 6.472, p < 0.001, R² = 0.767). Employees with high self-
efficacy are able to maintain and develop their creativity even when faced with customer incivility. 
However, excessive levels of incivility can impair or limit the opportunity to fully utilize their 
creative potential. 
 
Keywords: Transformational Leadership, Self-Efficacy, Creativity, Job Performance, Customer 
Incivility, Hotel business’s front office employees 
 
บทน า   
 อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีบทบาทส าคญัต่อเศรษฐกิจไทย โดยสร้างรายไดก้วา่ 2.13 
ล้านล้านบาทในปี 2566 (Department of Tourism and Sports Economics, 2024) และมีส่วนช่วย
กระจายรายได ้พฒันาโครงสร้างพ้ืนฐาน และสร้างงานทัว่ประเทศ โดยภายใตย้ทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี 
และแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 3 รัฐบาลไดส่้งเสริมการท่องเท่ียวเชิงประสบการณ์ 
ท่ีย ัง่ยืนผ่านมาตรการต่าง ๆ เช่น การยกเวน้ Visa การสนับสนุนเมืองรอง และการขบัเคล่ือน  
Soft Power (Office of the National Economic and Social Development Council, 2019; National 
Tourism Policy Committee, 2022; NBT Digital 2HD, 2024) ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจโรงแรมซ่ึงเป็นกลไก
หลกัในการรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มใหญ่ มีบทบาทส าคญัในการสร้างรายได ้โดยเฉพาะในช่วงปี 
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2560 – 2562 ท่ีหมวดท่ีพกัแรมมีสัดส่วนเฉล่ีย 2.5% ของ GDP ก่อนลดลงในช่วงโควิด-19 เหลือ 
0.6% ในปี 2564 และเร่ิมฟ้ืนตวัในปี 2565 (Krungsri Research, 2024) โดยรายไดห้ลกัของโรงแรม
มาจากการขายหอ้งพกั (65 – 70%) ตามดว้ยค่าอาหาร เคร่ืองด่ืม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงโรงแรมขนาด
กลางข้ึนไปมีบทบาทส าคัญต่อการท่องเท่ียวอย่างย ัง่ยืน ด้วยมาตรฐานสากลและระบบความ
ปลอดภยัท่ีเหมาะสม (Baum & Hai, 2020) โดยเฉพาะพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ท่ีท าหน้าท่ี
ส่ือสารกบัลูกคา้ เป็นตวัแทนของโรงแรมในการสร้างภาพลกัษณ์และความประทบัใจ (Pizam, 
2019; Al-Ababneh, 2021) ท่ามกลางการแข่งขนัรุนแรงและอุปทานส่วนเกินจากท่ีพกัประเภทอ่ืน 
ธุรกิจโรงแรมจึงตอ้งเน้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์โดยเฉพาะการพฒันาทกัษะของพนักงาน
แผนกส่วนหนา้ในการรับมือกบัปัญหาดา้นการส่ือสารและพฤติกรรมไม่เหมาะสมของลูกคา้ เพ่ือ
รักษาคุณภาพบริการและสร้างความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื 
 ดงันั้น องคก์รควรให้ความส าคญักบัพนกังานแผนกตอ้นรับส่วนหนา้โดยส่งเสริมให้
พวกเขาตระหนักถึงความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy) ซ่ึงมีผลโดยตรงต่อความคิด
สร้างสรรค์ (Creativity) และประสิทธิภาพในการท างาน โดยภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง 
(Transformational Leadership) มีบทบาทส าคัญในการสร้างแรงบันดาลใจและวิสัยทัศน์ให้
พนกังานเผชิญกบัความทา้ทายใหม่ ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ (Bass & Avolio, 1994) ซ่ึงเม่ือพนกังาน
มีความเช่ือมัน่ในศกัยภาพของตนเอง ก็จะสามารถจดัการปัญหาไดดี้ข้ึน และแสดงออกถึงศกัยภาพ
ในการบริการไดอ้ย่างเต็มท่ี (Bandura, 1997) โดยเฉพาะในแผนกตอ้นรับท่ีตอ้งรับมือกบัปัญหา
เฉพาะหนา้อยา่งทนัท่วงที ความคิดสร้างสรรคจึ์งมีบทบาทส าคญัในการประยกุตใ์ชท้กัษะ ความรู้ 
และจินตนาการเพ่ือพฒันางานหรือแกปั้ญหาไดอ้ย่างเหมาะสม (Amabile, 1998) ซ่ึงยิ่งส าคญัมาก
ข้ึนเม่ือเผชิญกบัพฤติกรรมไม่เหมาะสมของลูกคา้ (Customer Incivility) เช่น ความหยาบคายหรือ
ไม่ให้เกียรติ (Alola, Olugbade, Avci, & Öztüren, 2019) โดยพนกังานท่ีมีทั้งความมัน่ใจในตนเอง
และความคิดสร้างสรรค์จะสามารถรับมือกับสถานการณ์ดังกล่าวได้อย่างมีประสิทธิภาพ ลด
ผลกระทบเชิงลบ และยงัสามารถสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ไดอี้กดว้ย 
 แมโ้รงแรมระดบักลางถึงระดบัสูงจะมีมาตรฐานการให้บริการท่ีดี แต่ยงัคงพบปัญหา
ท่ีส่งผลต่อความไม่พึงพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยเฉพาะในแผนกบริการ 
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ส่วนหน้าท่ีตอ้งเผชิญกับลูกคา้หลากหลายกลุ่ม ทั้ งชาวไทยและต่างชาติ ซ่ึงประเด็นหลกัท่ีพบ 
ได้แก่ ความคาดหวงัเกินจริงและการไม่เขา้ใจขอบเขตบริการ เช่น การเรียกร้องบริการท่ีอยู่
นอกเหนือจากแพก็เกจท่ีจองไว ้(Browning, So, & Sparks, 2014) ปัญหาการส่ือสารท่ีเกิดจากความ
คลาดเคล่ือนดา้นภาษาและการตีความ ซ่ึงอาจน าไปสู่ความเขา้ใจผิดและพฤติกรรมไม่เหมาะสม
ของลูกคา้ (Hwang, Lee, & Park, 2020) และความไม่สุภาพในพฤติกรรม เช่น การตะโกน วิจารณ์
เสียงดัง หรือดูถูกพนักงาน ซ่ึงส่งผลกระทบต่อความมัน่ใจและสุขภาพจิตของพนักงาน (Han, 
Bonn, & Cho, 2016; Kim, Lee, & Lee, 2019) โดยกรณีรุนแรงมีทั้งการด่าทอดว้ยค าหยาบ (Khaosod 
Online, 2023) และเหตุการณ์ท่ีลูกค้าใช้อาวุธปืนท าร้ายพนักงานจนบาดเจ็บสาหัสจากความ 
ไม่พอใจในการแจ้งเช็คเอาต์ (Dailynews Online, 2023) ดังนั้น การพฒันาขีดความสามารถของ
พนักงานแผนกบริการส่วนหนา้ในการรับมือกบัความไม่สุภาพของลูกคา้ จึงเป็นประเด็นส าคญั 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน การป้องกนัเหตุไม่คาดฝัน และการรักษาคุณภาพการบริการ
เพ่ือสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง แมต้อ้งเผชิญกบัสถานการณ์ท่ียากล าบาก (Kim, 
Song, & Lee, 2017) นอกจากนั้นจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่างานวิจยัจ านวนมากมุ่งศึกษา 
Self-Efficacy, Creativity, Transformational Leadership แ ล ะ  Customer Incivility ใ น บ ริ บ ท
ต่างประเทศหรือในอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างไปจากธุรกิจโรงแรมไทย ขณะท่ีงานวิจยัในประเทศ
ไทยยงัมีจ ากดั โดยเฉพาะในกลุ่มพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ท่ีตอ้งเผชิญกบัความคาดหวงัสูง 
ความหลากหลายทางวฒันธรรม และพฤติกรรมไม่เหมาะสมของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง ความทา้ทาย
ดงักล่าวมีลกัษณะเฉพาะท่ีไม่สามารถเทียบเคียงกบัผลการศึกษาจากบริบทอ่ืนไดโ้ดยตรง จึงท าให้
การวิจยัความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเหล่าน้ีในบริบทของพนกังานโรงแรมไทยมีความส าคญัต่อ
การเติมเต็มช่องว่างทางวิชาการ ทั้ งในด้านการท าความเขา้ใจกลไกการท างานของพนักงาน 
ในสถานการณ์กดดนั และในดา้นการเสนอแนวทางเชิงปฏิบติัท่ีช่วยยกระดบัคุณภาพการบริการ
และความยัง่ยนืของอุตสาหกรรมโรงแรมไทย 
 จากเหตุผลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาการรับรู้ความสามารถของตนเองและ
ความคิดสร้างสรรค์ในฐานะตวัแปรคัน่กลางแบบอนุกรมท่ีถ่ายทอดอิทธิพลของภาวะผูน้ าการ
เปล่ียนแปลงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม 
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โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน รวมถึงหาแนวทางท่ีเหมาะสมในการพฒันาองค์กรให้มี
ศกัยภาพยิ่งข้ึน โดยผลการวิจยัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์ห้ทราบถึง
ระดบัความส าคญัของแต่ละปัจจยั และน าไปสู่การวางแผนพฒันาศกัยภาพพนกังานแผนกบริการ
ส่วนหน้าไดอ้ย่างเหมาะสม ทั้งยงัสามารถประยกุต์ใชใ้นการส่งเสริมภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง 
การเพ่ิมการรับรู้ความสามารถของตนเอง และการเสริมสร้างความคิดสร้างสรรค ์เพื่อให้พนกังาน
สามารถรับมือและแกปั้ญหาจากความไม่สุภาพของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ลดผลกระทบ 
เชิงลบ และยกระดบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานโดยรวม 
 
วตัถุประสงค์  
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง ความคิดสร้างสรรค์ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และความไม่สุภาพของลูกคา้ของ
พนกังานแผนกงานบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม 
 2.  เพื่อทดสอบอิทธิพลเชิงสาเหตุของภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง และความคิดสร้างสรรคท่ี์ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานแผนก
งานบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม 
 3.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลตวัแปรคัน่กลางแบบอนุกรมของการรับรู้ความสามารถของ
ตนเองและความคิดสร้างสรรค์ท่ีเช่ือมโยงระหว่างภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงและประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบติังานของพนกังานแผนกงานบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม 
 4.  เพ่ือทดสอบอิทธิพลของความไม่สุภาพของลูกคา้ในฐานะตวัแปรก ากบัระหวา่งการ
รับรู้ความสามารถของตนเอง และความคิดสร้างสรรค์ของพนักงานแผนกงานบริการส่วนหน้า
ธุรกิจโรงแรม 
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แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง (Transformational 
Leadership : TL)   
 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership : TL) มุ่งเน้นการยกระดับ
แรงจูงใจ ค่านิยม และศกัยภาพของผูต้ามใหสู้งข้ึน โดยเนน้การพฒันาอุดมการณ์ร่วมระหวา่งผูน้ า
และผูต้ามผ่านการมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงในระดบับุคคลและองคก์ร ซ่ึง Burns 
(1978) ไดเ้สนอแนวคิดน้ีไว ้โดยเนน้ความสมัพนัธ์ร่วมกนัระหวา่งผูน้ ากบัผูต้าม ส่วน Bass (1985) 
และ Bass and Avolio (1994) ขยายแนวคิดน้ี โดยระบุพฤติกรรมของผูน้ าไว ้4 ด้านหลกั ได้แก่  
1) การมีอิทธิพลทางอุดมคติ (Idealized Influence or Charisma Leader : CL)  ผูน้ าเป็นแบบอย่าง 
ท่ีน่าเล่ือมใส 2) การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspirational Motivation : IM) สร้างความมุ่งมั่นและ
ความหวงัในอนาคตร่วมกนั 3) การกระตุน้การใชปั้ญญา (Intellectual Stimulation : IS) สนบัสนุน
การคิดริเร่ิมและการแกปั้ญหาอยา่งสร้างสรรค ์และ 4) การค านึงถึงปัจเจกบุคคล (Individualized 
Consideration : IC) ให้ความใส่ใจและพฒันาแต่ละบุคคลตามศักยภาพ ซ่ึงผูน้ าท่ีมีคุณลกัษณะ
เหล่าน้ีจะสามารถกระตุน้ให้ผูต้ามทุ่มเทและพฒันาเกินกว่าความคาดหวงั ทั้ งในเชิงจริยธรรม 
ประสิทธิภาพ และความยัง่ยนืขององคก์ร 
 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy : 
SE) 
 การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy : SE) เป็นแนวคิดท่ีเนน้การประเมิน
ความสามารถของบุคคลในการจดัการงานหรือสถานการณ์ต่าง ๆ โดยมีรากฐานจากทฤษฎีแนวคิด
เก่ียวกบัตนเอง ทฤษฎีการระบุเหตุของพฤติกรรม และทฤษฎีของ Bandura (1977) ซ่ึงระบุว่าการ
คาดหวงัในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ความพยายาม ความอดทน และ
ผลลพัธ์ โดยความเช่ือน้ีเกิดจากประสบการณ์ตรง การเห็นตวัแบบ ค าชกัจูงจากผูอ่ื้น และสภาวะ
ทางกายและอารมณ์ หากบุคคลมีการรับรู้ความสามารถของตนเองสูง จะกลา้เผชิญความทา้ทาย
และท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในทางตรงกันขา้ม หากมีการรับรู้ต ่า จะหลีกเล่ียงงานยาก  
ลดความพยายาม และมีแนวโน้มลม้เหลว ซ่ึง Bandura ไดเ้สนอ 10 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ 1) ท่านเช่ือว่า
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ท่านจดัการกบัปัญหายากๆ ไดเ้สมอหากท่านมีความพยายาม 2) ท่านสามารถหาเหตุผลและวิธีการ
ท่ีจะท าให้ทุกคนเห็นดว้ยกบัท่านเสมอ 3) ท่านยึดมัน่ในจุดมุ่งหมายและสามารถท าให้เป้าหมาย
บรรลุไดอ้ยา่งง่ายดาย 4) ท่านมัน่ใจวา่ตนเองสามารถรับมือกบัเหตุการณ์ท่ีไม่คาดหมายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 5) ท่านสามารถรับมือกับปัญหาท่ีไม่คาดคิดมาก่อนได้เพราะเช่ือว่าตนเอง 
มีความสามารถเพียงพอท่ีจะรับมือกบัปัญหานั้น 6) ท่านสามารถแกปั้ญหาท่ียากไดห้ากท่านใช้
ความสามารถเต็มท่ี 7) ท่านสามารถรับมือกบัปัญหาท่ียากไดเ้พราะท่านมีความสามารถในการ
เผชิญปัญหา 8) เม่ือท่านพบกบัปัญหาท่านสามารถคิดหาทางแกปั้ญหาไดห้ลายวิธี 9) ในยามท่ีพบ
กบัความยากล าบากท่านมกัหาทางออกไดเ้สมอ 10) ท่านสามารถจดัการกบัอะไรก็ตามท่ีผ่านเขา้มา
ในชีวิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Sesen, Surucu, and Maslakçi (2022) และ Intawong and Chiarawatsakul 
(2021) 
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความคดิสร้างสรรค์ (Creativity : CR) 
 ความคิดสร้างสรรค์ (Creativity : CR) เป็นความสามารถในการคิดอย่างแปลกใหม่  
ใช้การได้ และเหมาะสมกับบริบท โดยมีองค์ประกอบส าคญัตามแนวคิดของ Torrance (1966) 
ไดแ้ก่ การคิดริเร่ิม ความยืดหยุ่น และความคล่องแคล่วในการคิด ส่วน Amabile (1998) เสนอว่า 
ความคิดสร้างสรรคเ์กิดจาก 3 องคป์ระกอบหลกั คือ ความเช่ียวชาญ ทกัษะการคิดเชิงสร้างสรรค์  
และแรงจูงใจ โดยเฉพาะแรงจูงใจภายในท่ีส่งผลมากกวา่การจูงใจจากภายนอก นอกจากน้ี Amabile 
ยงัระบุปัจจยั 6 ดา้นท่ีผูจ้ดัการสามารถส่งเสริมใหเ้กิดความคิดสร้างสรรคใ์นองคก์ร ไดแ้ก่ ความทา้ทาย 
ความเป็นอิสระ การจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม การท างานเป็นกลุ่ม การส่งเสริมจากหัวหน้างาน 
และการสนบัสนุนจากองคก์าร ซ่ึงทั้งหมดลว้นมีบทบาทส าคญัในการหล่อหลอมและส่งเสริมให้
บุคคลเกิดความคิดสร้างสรรคอ์ยา่งแทจ้ริง ซ่ึง Amabile (1998) Zhou and George (2001) ประกอบ
ไปดว้ยตวัแปรสังเกตไดจ้ านวน 8 ตวัช้ีวดั คือ 1) ท่านเสนอแนวคิดใหม่ๆ ท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริง 
ในการจดัการกบัความไม่สุภาพของลูกคา้ 2) ท่านแสวงหาเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีสามารถน ามาช่วย
ในการรับมือกบัความไม่สุภาพของลูกคา้ 3) ท่านสามารถน ากระบวนการหรือเทคนิคใหม่ ๆ มาใช้
ในการจดัการกบัความไม่สุภาพของลูกคา้ 4) ท่านกลา้ท่ีจะตดัสินใจใชแ้นวทางใหม่ ๆ เม่ือเผชิญ
กบัความไม่สุภาพของลูกคา้ 5) ท่านมีขอ้เสนอแนะอยูเ่สมอในการช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงานรับมือ
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กบัความไม่สุภาพของลูกคา้ 6) ท่านพร้อมรับมือในการแกไ้ขปัญหา เม่ือเผชิญกบัพฤติกรรมเชิงลบ
จากลูกคา้ 7) ท่านสามารถแกไ้ขปัญหาจากพฤติกรรมเชิงลบของลูกคา้ไดอ้ยา่งสร้างสรรค ์8) ท่านมี
การเสนอแนวคิดหรือวิธีการแกไ้ขปัญหาใหม่ๆ ในท่ีประชุมทีมงานในการรับมือกบัพฤติกรรม
ความไม่สุภาพของลูกคา้ 
 แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องกบัประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน (Job Performance : 
JP) 
 การสร้างประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ( Job Performance : JP) ของบุคลากร 
มีความส าคัญต่อความส าเร็จขององค์กร ซ่ึงมีรากฐานจากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน  
โดย Emerson (1931) เน้นหลัก 12 ประการ เช่น การท างานอย่างมีหลักการ ความยุติธรรม  
ความรวดเร็ว และการให้รางวลังานท่ีมีคุณภาพ ขณะท่ี Zaleanick (1958) ช้ีวา่ความตอ้งการภายใน
และภายนอกของผู ้ปฏิบัติงาน เช่น ค่าตอบแทน ความมั่นคง และการยอมรับ ส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพ Simon (1960) มองว่าประสิทธิภาพเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างผลผลิตกับ
ทรัพยากรท่ีใช ้และความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยเสนอสูตร E = (O – I) + S ดา้น Becker and 
Neuhauser (1975) เสนอว่าปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพคือสภาพแวดล้อมในการท างาน  
ความชดัเจนของระเบียบปฏิบติั และผลการปฏิบติังานท่ีเห็นไดช้ดั ส่วน Peterson and Plowman 
(1989) ไดส้รุปองคป์ระกอบของประสิทธิภาพไว ้4 ดา้น คือ 1) คุณภาพของงานท่ีตรงตามมาตรฐาน
และสร้างความพึงพอใจ 2) ปริมาณงานท่ีสอดคลอ้งกบัเป้าหมายและทรัพยากร 3) เวลาท่ีใชซ่ึ้งตอ้ง
มีการบริหารจดัการอยา่งเหมาะสม และ 4) ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งประหยดัและคุม้ค่าท่ีสุด ซ่ึงแนวคิดของ 
Peterson and Plowman น้ีได้รับการน ามาประยุกต์ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เน่ืองจากสอดคลอ้งกับ 
ตวัแปรแฝงทั้ง 4 ดา้นของการศึกษาน้ี 
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความไม่สุภาพของลูกค้า (Customer Incivility : CI) 
 ความไม่สุภาพของลูกคา้ (Customer Incivility : CI) เป็นพฤติกรรมเบ่ียงเบนในระดบัต ่า 
ท่ีมีเจตนาไม่ชดัเจนในการท าร้ายพนักงานและละเมิดบรรทดัฐานทางสังคมเก่ียวกบัความเคารพ
และความสุภาพ (Andersson & Pearson, 1999) โดยพฤติกรรมเหล่าน้ีมกัเกิดข้ึนในสายงานบริการ 
เน่ืองจากพนกังานตอ้งส่ือสารกบัลูกคา้มากกวา่เพ่ือนร่วมงาน มีอ านาจนอ้ยกวา่ และลูกคา้เป็นคน 
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แปลกหนา้ ซ่ึงตวัอยา่งพฤติกรรมไม่สุภาพไดแ้ก่ การไม่กล่าวขอบคุณ การพดูโทรศพัทร์ะหวา่งรับ
บริการ หรือการพูดจาไม่สุภาพ ทั้งน้ี Cheng, Guo, Tian, and Shaalan (2020) ระบุลกัษณะส าคญั
ของความไม่สุภาพของลูกคา้ไว ้5 ประการ ไดแ้ก่ ความเขม้ขน้ต ่า แรงจูงใจคลุมเครือ ตรวจจบัไดย้าก 
มกัถูกมองขา้ม และหากเกิดซ ้ าอาจสร้างความเครียดอย่างมีนัยส าคญั นอกจากน้ี Alola et al. (2019) 
ช้ีให้เห็นว่าความไม่สุภาพจากลูกค้ามีผลกระทบต่อประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน 
เช่นเดียวกบัทฤษฎีการอนุรักษท์รัพยากรของ Hobfoll (1989) ท่ีเสนอวา่ ความเครียดจากการสูญเสีย
ทรัพยากรท่ีใช้ในการรับมือกับสถานการณ์ในงาน อาจท าให้พนักงานบริการโดยเฉพาะ 
ในอุตสาหกรรมโรงแรมซ่ึงตอ้งควบคุมอารมณ์และให้บริการอย่างเป็นมิตรตอ้งเผชิญแรงกดดนั
เพ่ิมข้ึนเม่ือไม่ไดรั้บความสุภาพตอบกลบัจากลูกคา้ สุดทา้ย Desi and Ahyakudin (2023) เสริมว่า 
ความไม่สุภาพของลูกคา้ยงัอาจเป็นพฤติกรรมท่ีมีเจตนา เช่น การดูหม่ินหรือแสดงความไม่ไวว้างใจ
ซ่ึงส่งผลให้พนกังานรู้สึกดอ้ยค่าและเกิดแรงกดดนัในงาน จนลดความพึงพอใจและการประเมิน
ตนเองในเชิงลบ 
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กรอบแนวคดิ   
 

 
 

ภาพที ่1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

สมมตฐิานการวจิยั  
 H1 : ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังาน 
 H2 : ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ความสามารถของตนเอง
ของพนกังาน 
 H3 : ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนกังาน 
 H4 : การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังาน 
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 H5 : การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรคข์อง
พนกังาน 
 H6 : ความคิดสร้างสรรค์มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังาน 
  H7 : การรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิดสร้างสรรค์เป็นตวัแปรคัน่กลาง
แบบอนุกรมระหวา่งภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 H8 : การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนักงาน 
โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั 
 
ระเบียบวธีิการวจิัย    
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ พนกังานแผนกงานบริการส่วนหน้าธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย ในต าแหน่งงานท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกับลูกคา้ ได้แก่ พนักงานตอ้นรับและ
บริการลูกคา้ส่วนหนา้ พนกังานดูแลสมัภาระและประตู และพนกังานรับโทรศพัทแ์ละจองหอ้งพกั 
โดยเป็นโรงแรมขนาดกลางถึงขนาดใหญ่ท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลในประเทศไทย  
 การสุ่มกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มหลายขั้นตอน (Multi - Stage 
Sampling) โดยเร่ิมจากการแบ่งพ้ืนท่ีออกเป็น 6 ภูมิภาค มีจ านวนทั้งส้ิน 936 แห่ง (Department of 
Business Development, 2024) และคดัเลือกพนักงานแผนกบริการส่วนหน้าท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ใน 3 ต าแหน่งหลกั ไดแ้ก่ พนกังานตอ้นรับและบริการลูกคา้ส่วนหนา้ พนกังานดูแลสมัภาระ
และประตู และพนกังานรับโทรศพัท์และจองห้องพกั รวมทั้งส้ิน 2,808 ราย จากนั้นในขั้นท่ีสอง 
ท าการเลือกจงัหวดัดว้ยวธีิการเจาะจง (Purposive Sampling) โดยพิจารณาจากจ านวนโรงแรมขนาด
กลางและใหญ่ 5 จงัหวดัในแต่ละภูมิภาค และขั้นสุดทา้ยด าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสุ่มแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) โดยเฉล่ียจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละจังหวดัให้ใกล้เคียงกัน 
เพ่ือให้ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างครบตามเกณฑข์อง Hair, Hult, Ringle, and Sarstedt (2014) จ านวน
ทั้งส้ิน 620 ชุด 
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 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผูว้ิจัยได้ใช้แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมากจากการศึกษา
ทบทวนวรรณกรรม โดยดัดแปลงเพ่ือให้มีความเหมาะสมกับกรอบแนวคิดในการท าวิจัย 
ซ่ึงรูปแบบขอ้ค าถามเป็นปลายปิด (Close Ended Question) โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 7 ส่วน 
ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั เพศ 
ช่วงอาย ุระดบัการศึกษา ประสบการณ์การท างาน และต าแหน่งงานในแผนกงานบริการส่วนหนา้ 
 ส่วนท่ี 2 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership) จ านวน 22 ข้อ 
ประกอบด้วยค าถามเก่ียวกับการมีอิทธิพลทางอุดมคติ จ านวน 7 ขอ้ การสร้างแรงบันดาลใจ 
จ านวน 5 ขอ้ การกระตุน้การใชปั้ญญา จ านวน 5 ขอ้ และการค านึงถึงปัจเจกบุคคล จ านวน 5 ขอ้  
 ส่วนท่ี 3 การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy) จ านวน 10 ขอ้  
 ส่วนท่ี 4 ความคิดสร้างสรรค ์(Creativity) จ านวน 8 ขอ้  
 ส่วนท่ี  5 ประสิทธิภาพในการปฏิบัติ งาน (Job Performance) จ านวน 16 ข้อ 
ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบัคุณภาพงาน จ านวน 4 ขอ้ ปริมาณงาน จ านวน 4 ขอ้ เวลา จ านวน 4 ขอ้ 
และค่าใชจ่้าย จ านวน 4 ขอ้  
 ส่วนท่ี 6 ความไม่สุภาพของลูกคา้ (Customer Incivility) จ านวน 6 ขอ้  
 ส่วนท่ี 7 ขอ้คิดเห็นอ่ืนๆ 
 ซ่ึงในส่วนท่ี 2-6 ประเภทท่ีมีค าตอบใหเ้ลือกในลกัษณะของแบบมาตราส่วนประมาณค่า
หรือตามความคิดเห็น ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมมากท่ีสุดส าหรับการศึกษาประเภทส ารวจความคิดเห็น
เก่ียวกบัทศันคติหรือพฤติกรรมต่าง ๆ ขอ้ค าถามทั้งหมดซ่ึงมีเกณฑใ์นการให้ค่าของน ้ าหนักการ
ประมาณค่า 5 ระดบัตามวธีิของ Likert (Likert, 1967)  
 การสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัไดมี้การตรวจสอบเคร่ืองมือ โดยน าเสนอต่อ
ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านเพ่ือตรวจสอบความตรงของเน้ือหา แลว้น ามาค านวณค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(ltem - Objective Index: IOC) โดยการเลือกค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป จากการตรวจสอบ
ค่าดชันีความสอดคลอ้งรวมเท่ากบั 0.989 ซ่ึงมีความเท่ียงตรงสูงสามารถใช้ได ้และทดสอบหา
ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม จ านวน 30 ชุด โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Alpha 
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Coefficient ของครอนบาด (Cronbach’s) จากการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่พบวา่ตวัแปรแฝงทุกตวั
มีค่าความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากว่า 0.70 พบวา่ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership) 
มีค่าเท่ากบั 0.931 การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy) มีค่าเท่ากบั 0.857 ความคิด
สร้างสรรค ์(Creativity) มีค่าเท่ากบั 0.858 ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน (Job Performance) มีค่า
เท่ากบั 0.933 และความไม่สุภาพของลูกคา้ (Customer Incivility) มีค่าเท่ากบั 0.870 ซ่ึงมีค่าระดบั
ความเช่ือมัน่เกิน 0.7 ถือวา่แบบสอบถามมีมาตรฐาน ในการน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลได ้
 สถิติที่ใช้การวิเคราะข้อมูล ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามยงักลุ่มตวัอยา่ง
จากพนักงานแผนกงานบริการส่วนหน้าท่ีปฏิบติังานในธุรกิจประเภทโรงแรมในประเทศไทย 
จ านวน 620 ราย มาวิเคราะห์ตามวิธีการทางสถิติ โดยใชข้อ้มูลทางสถิติดงัน้ี สถิติเชิงพรรณนา 
ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และสถิติอนุมานด้วยการวิเคราะห์สมการ
โครงสร้าง โดยโปรแกรม SmartPLS 4.0 และโปรแกรม PROCESS macro ในการวเิคราะห์อิทธิพล
ตวัแปรคัน่กลาง และอิทธิพลของตวัแปรก ากบั 
 
ผลการวิจยั 
 1.  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิตพืิน้ฐานข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 67.26 อายุต  ่ากว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 50.81 มีระดับการศึกษาระดบัปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 81.61 ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ท างานนอ้ยกวา่ 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 46.29 โดยผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานในแผนกงานบริการส่วนหน้าอยู่ในต าแหน่งพนักงาน
ตอ้นรับและบริการลูกคา้ส่วนหนา้ คิดเป็นร้อยละ 60.97 
 2.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดบัความคิดเห็นของตวัแปรที่ใช้ในการวิจัยโดยใช้
สถิตเิชิงพรรณนา 
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ตารางท่ี 1  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสัมประสิทธ์ิความผนัแปรของตวัช้ีวดั 

 

 
 จากตารางท่ี 1 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL) ผลการวิจยัพบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( X  = 4.35, S.D. = 0.790) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า การสร้างแรงบันดาลใจ (IM)  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.37, S.D. = 0.800) และการมีอิทธิพลทางอุดมคติ (CL) มีค่าเฉล่ียน้อยสุด  
( X  = 4.33, S.D. = 0.802) การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 
4.30, S.D. = 0.767) ความคิดสร้างสรรค์ (CR) ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.25, S.D. = 0.773) 
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (JP) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.40, S.D. = 0.759) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า เวลา (T) มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X  = 4.42, S.D. = 0.755) และปริมาณงาน 

ตวัแปรและตวัแปรมาตรวดั X  S.D. CV แปลผล 

ภาวะผู้น าการเปลีย่นแปลง (TL) 4.35 0.790 0.181 มาก 

  - การมีอิทธิพลทางอุดมคติ (CL) 4.33 0.802 0.185 มาก 
  - การสร้างแรงบนัดาลใจ (IM) 4.37 0.800 0.183 มาก 
  - การกระตุน้การใชปั้ญญา (IS) 4.35 0.785 0.180 มาก 
  - การค านึงถึงปัจเจกบุคคล (IC) 4.36 0.774 0.177 มาก 
การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) 4.30 0.767 0.178 มาก 

ความคิดสร้างสรรค์ (CR) 4.25 0.773 0.182 มาก 

ประสิทธิภาพในการปฏิบัตงิาน (JP) 4.40 0.759 0.173 มาก 
  - คุณภาพของงาน (QL) 4.40 0.770 0.175 มาก 
  - ปริมาณงาน (QT) 4.37 0.757 0.173 มาก 
  - เวลา (T) 4.42 0.755 0.171 มาก 
  - ค่าใชจ่้าย (C) 4.41 0.754 0.171 มาก 
ความไม่สุภาพของลูกค้า (CI) 2.85 0.681 0.239 ปานกลาง 
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(QT) มีค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ( X  = 4.37, S.D. = 0.757) และความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI) ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ( X  = 2.85, S.D. = 0.681) 
 3.  การประเมนิโมเดลสมการโครงสร้าง 
 
ตารางที่ 2  ผลการทดสอบความเท่ียงและน ้ าหนกัองคป์ระกอบของเคร่ืองมือวดัทางสถิติ 

 

ตวัแปรแฝง 

Cronbach’s 

Alpha 

(α) 

Composite 

Reliability 

(rho_a) 

Composite 

Reliability 

(rho_c) 

AVE 

ดา้นการมีอิทธิพลทาง 

อุดมคติ (CL) 

0.925 0.925 0.940 0.690 

ดา้นการสร้างแรงบนัดาลใจ 

(IM) 

0.900 0.901 0.926 0.715 

ดา้นการกระตุน้การใช้

ปัญญา (IS) 

0.897 0.897 0.924 0.709 

ดา้นการค านึง ถึงปัจเจก
บุคคล (IC) 

0.898 0.898 0.925 0.711 

การรับรู้ความ สามารถของ
ตนเอง (SE) 

0.942 0.943 0.951 0.659 

ความคิดสร้างสรรค ์(CR) 0.934 0.934 0.945 0.684 
ดา้นคุณภาพงาน (QL) 0.887 0.889 0.922 0.748 
ดา้นปริมาณงาน (QT) 0.873 0.873 0.913 0.724 
ดา้นเวลา (T) 0.873 0.874 0.913 0.725 
ดา้นค่าใช ้จ่าย (C) 0.891 0.891 0.924 0.754 
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 จากตารางท่ี 2 พบว่า ค่า Cronbach’s Alpha อยู่ในช่วง 0.873 – 0.942 แสดงให้เห็นว่า 
แต่ละตวัแปรแฝงมีความเช่ือมัน่ภายในท่ีดีมาก สามารถบ่งบอกไดว้่าขอ้ค าถามในแต่ละตวัแปร 
มีความสอดคลอ้งกันสูง ในขณะเดียวกัน ค่า Composite Reliability (rho_a) อยู่ระหว่าง 0.873 – 
0.943 และค่า Composite Reliability (rho_c) อยู่ระหว่าง 0.913 – 0.951 ซ่ึงสูงกว่าค่าเกณฑ์ขั้นต ่าท่ี 
0.70 (Bagozzi & Yi, 1988; Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010) ยนืยนัวา่ตวัช้ีวดัแต่ละชุดมีความ
เสถียรและสามารถอธิบายโครงสร้างของตวัแปรแฝงได้อย่างน่าเช่ือถือ นอกจากน้ี ค่า Average 
Variance Extracted (AVE) อยู่ระหว่าง 0.659 – 0.754 ซ่ึงสูงกว่าเกณฑ์ขั้ นต ่ าท่ี  0.50 (Fornell & 
Larcker, 1981) สะท้อนให้เห็นถึงความตรงเชิงสอดคล้อง (Convergent Validity) ท่ี เพียงพอ 
กล่าวคือ ตวัช้ีวดัในแต่ละมิติสามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรแฝงไดม้ากกว่าความ
คลาดเคล่ือนของการวดั โดยสรุปผลการทดสอบน้ียืนยนัว่าเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย มีความ
เช่ือมัน่ (Reliability) และความตรงเชิงสอดคลอ้ง (Convergent Validity) อยูใ่นระดบัท่ีดี เหมาะสม
ต่อการน าไปใชว้เิคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไป 
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ตารางที่ 3  ผลการวเิคราะห์ความตรงเชิงจ าแนกของเคร่ืองมือวดั (Discriminant Validity: Fornell- 
 Larcker Criterion)  
 

 C CL CR IC IM IS JP QL QT SE T TL 
C 0.868                       
CL 0.759 0.830                     
CR 0.780 0.806 0.827                   
IC 0.771 0.827 0.809 0.843                 
IM 0.779 0.828 0.812 0.828 0.845               
IS 0.766 0.817 0.810 0.838 0.828 0.842             
JP 0.734 0.782 0.781 0.782 0.774 0.734 0.806           
QL 0.827 0.775 0.800 0.805 0.801 0.800 0.804 0.865         
QT 0.826 0.773 0.781 0.787 0.792 0.807 0.794 0.805 0.851       
SE 0.808 0.805 0.806 0.784 0.808 0.801 0.788 0.802 0.803 0.812     
T 0.849 0.785 0.784 0.792 0.810 0.796 0.794 0.849 0.843 0.803 0.851   
TL 0.714 0.715 0.713 0.734 0.752 0.743 0.788 0.741 0.736 0.788 0.742 0.792 

 

 จากตารางท่ี 3 พบว่า ค่าความแปรปรวนท่ีสกัดได้เฉล่ีย √𝐴𝑉𝐸 ของตวัแปรแฝง 
แต่ละตวัมีค่ามากกว่าค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปรแฝงนั้นกบัตวัแปรแฝงอ่ืนในสดมภ์เดียวกนั 
แสดงวา่ มาตรวดัมีความเท่ียงตรงเชิงจ าแนกในทุก Construct ท่ีสามารถวดัความเท่ียงตรงในกลุ่ม
เดียวกนัไดแ้ละไม่ขา้มกลุ่มไปตวัแปรอ่ืน ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงหน่ึงแยกขาดกันกับ 
ตวัแปรสงัเกตไดข้องตวัแปรแฝงอ่ืน 
 4.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพลทางอ้อม 
(Indirect Effect) และอทิธิพลรวม (Total Effect) 
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ภาพที ่2 ผลการทดสอบการมีนยัส าคญัทางสถิติดว้ยกระบวนการ Bootstrapping 
 

 จากภาพท่ี 2 ค่าท่ีปรากฏท่ีเส้นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรช้ีวดัและตวัแปรแฝง คือ 
ค่า Path Coefficients และค่า P-value ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบจ าลองสมการโครงสร้างแสดง 
ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL) การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) ความคิดสร้างสรรค ์(CR) 
และประสิทธิภาพในการปฏิบัติงขาน (JP) โดยผูว้ิจัยน าเสนอผลของอิทธิพลทางตรง (Direct 
Effects:  DE)  อิทธิพลทางอ้อม ( Indirect Effects:  IE)  และอิทธิพลรวม (Total Effects:  TE)  
ซ่ึงสามารถน าเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 จากการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล
ทางตรง พบว่า ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL)  มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน (JP) (ß = 0.347, p = 0.000) ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL)  มีอิทธิพลทางตรงต่อการ
รับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) (ß = 0.875, p = 0.000) ภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง (TL)  
มีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรค ์(CR) (ß = 0.381, p = 0.000) การรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง (SE) มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (JP) (ß = 0.382, p = 0.000)  
การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) มีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรค ์(CR) (ß = 0.401,  
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p = 0.000) ความคิดสร้างสรรค์ (CR) มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน (JP)  
(ß = 0.215, p = 0.000) 
 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลทางออ้ม พบวา่ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL)  
มีอิทธิพลทางออ้มต่อความคิดสร้างสรรค์ (CR) (ß = 0.351, p = 0.000) โดยผ่านตวัแปรการรับรู้
ความสามารถของตนเอง (SE) ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TL)  มีอิทธิพลทางออ้มต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบติังาน (JP) (ß = 0.491, p = 0.000) โดยผ่านตวัแปร การรับรู้ความสามารถของตนเอง 
(SE) ไปยังความคิดสร้างสรรค์ (CR) และผ่านตัวแปรความคิดสร้างสรรค์ (CR) การรับรู้
ความสามารถของตนเอง (SE) มีอิทธิพลทางอ้อมต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (JP)  
(ß = 0.086, p = 0.000) โดยผา่นตวัแปรความคิดสร้างสรรค ์(CR) ดงัแสดงในตารางท่ี 4 
 
ตารางที่ 4  ค่าอิทธิพลทางตรง (Direct Effect) อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) และอิทธิพลรวม  
 (Total Effect) ของตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม 
 

ตัวแปรตาม R2 อทิธิพล 

ตัวแปรอิสระ 

ภาวะผู้น า
การ

เปลีย่นแปลง 

การรับรู้
ความสามารถ
ของตนเอง 

ความคดิ
สร้างสรรค์ 

ประสิทธิภาพ
ในการ

ปฏิบัติงาน 
การรับรู้ความ 
สามารถของ
ตนเอง 

0.789 DE 0.875*** N/A N/A N/A 
IE N/A N/A N/A N/A 
TE 0.875*** N/A N/A N/A 

ความคิด
สร้างสรรค ์

0.782 DE 0.381*** 0.401*** N/A N/A 
IE 0.351*** N/A N/A N/A 
TE 0.732*** 0.401*** N/A N/A 

ประสิทธิภาพ
ในการ
ปฏิบติังาน 

0.832 DE 0.347*** 0.382*** 0.215*** N/A 
IE 0.491*** 0.086*** N/A N/A 
TE 0.838*** 0.468*** 0.215*** N/A 

หมายเหตุ : DE = Direct effect, IE = Indirect effect, TE = Total effect, N/A = Not applicable 
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 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั ≤ 0.05 (1.960 ≤ t-value < 2.576), ** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั ≤ 0.01 
(2.576 ≤ t-value < 3.290),  
*** แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั ≤ 0.001 (3.290 ≤ t-value ) 

 
 จากตารางท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรสมการโครงสร้างค่าน ้ าหนกัของอิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลโดยรวมของการรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิด
สร้างสรรค์ในฐานะตัวแปรคั่นกลางแบบอนุกรมท่ีถ่ายทอดภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง 
สู่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานแผนกงานบริการส่วนหน้าธุรกิจโรงแรม โดยมี
ความไม่สุภาพของลูกค้าเป็นตัวแปรก ากับ พบว่า อิทธิพลท่ีส่งผลทางตรงเชิงบวกต่อผล
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานมากท่ีสุด คือ การรับรู้ความสามารถของตนเอง (DE = 0.382***) 
รองลงมา คือ ภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง  (DE = 0.347***) และความคิดสร้างสรรค์ (DE = 
0.215***) ตามล าดับ และอิทธิพลโดยรวมของการรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิด
สร้างสรรค์ในฐานะตัวแปรคั่นกลางแบบอนุกรมท่ีถ่ายทอดภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง 
สู่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานแผนกงานบริการส่วนหน้าธุรกิจโรงแรม พบว่า 
อิทธิพลโดยรวมของการทดสอบส่งผลทางตรงและทางอ้อมเชิงบวกต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานมากท่ีสุดคือ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง (TE = 0.838***) รองลงมา คือ การรับรู้
ความสามารถของตนเอง (TE = 0.468***)  และความคิดสร้างสรรค ์(TE = 0.215***) และปัจจยั 
ตวัแปรดา้นภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงสามารถอธิบายความแปรปรวนของการรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง ไดร้้อยละ 78.90 (R2 = 0.789) ปัจจยัตวัแปรดา้นภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง และการรับรู้
ความสามารถของตนเอง สามารถอธิบายความแปรปรวนของความคิดสร้างสรรค ์ไดร้้อยละ 78.20 
(R2 = 0.782) และปัจจยัตวัแปรดา้นภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถของตนเอง 
และความคิดสร้างสรรค์ สามารถอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน  
ไดร้้อยละ 83.20 (R2 = 0.832) 
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 5.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัอทิธิพลตวัแปรคัน่กลาง 
 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลตัวแปรคัน่กลางด้วยโปรแกรม PROCESS macro (Hayes, 
2022) ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรคั่นกลางแบบอนุกรม (Serial Mediation Variable)  
ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีเขา้มาเปล่ียนแปลงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยมีตวัแปร
คัน่กลางแบบอนุกรมจะอธิบายอิทธิพลทางออ้มระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ซ่ึงผลการ
ทดสอบอิทธิพลทางออ้มเชิงอนุกรมของการรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) และความคิด
สร้างสรรค ์(CR) ดงัแสดงในตารางท่ี 3 
 
ตารางที ่5  ผลการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรคัน่กลางแบบอนุกรม 
 

Hypothesis Effect Boot SE Boot LLCI Boot ULCI Mediating Effect 
TL -> SE -> CR -> 
JP 

0.057 0.017 0.025 0.089 Partial Mediate Effect 

 
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผลการทดสอบอิทธิพลทางออ้มของการรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง (SE) และความคิดสร้างสรรค์ (CR) เป็นปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรม (Serial Mediation 
Variable) ท่ี เช่ือมโยงอิทธิพลของภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง (TL) สู่ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน (JP) โดยมีผลคูณของสัมประสิทธ์ิขอบเขตล่าง (Boot LLCI) ถึงขอบเขตบน (Boot 
ULCI) ท่ีช่วงของความเช่ือมัน่ไม่คลุม 0 แสดงว่า การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) และ
ความคิดสร้างสรรค์ (CR) เป็นปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรมภาวะผู ้น าการเปล่ียนแปลง (TL)  
สู่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน (JP) โดยมีขอบเขตล่างเท่ากับ 0.025 และขอบเขตบนเท่ากบั 
0.089 ซ่ึงตามหลักมาตรฐานท่ีก าหนดไว้ว่า ค่าช่วงของความเช่ือมั่นท่ีเป็นค่าผลคูณของ
สัมประสิทธ์ิขอบเขตล่างและขอบเขตบนไม่คลุม 0 นั้น จึงท าให้การรับรู้ความสามารถของตนเอง 
(SE) และความคิดสร้างสรรค์ (CR) เป็นปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรมบางส่วน (Partial Mediate 
Effect) ท่ีเขา้มาแทรกแซงความสมัพนัธ์ท่ีท าใหป้ระสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังานแผนก
งานบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรมมีสมัประสิทธ์ิเสน้ทางเพ่ิมสูงข้ึนได ้
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 6.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัอทิธิพลตวัแปรก ากบั 
 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลตวัแปรก ากบัดว้ยโปรแกรม PROCESS macro (Hayes, 2022) 
เม่ือพิจารณาการรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนกังาน โดยมี
ความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั ดงัแสดงในตารางท่ี 4 
 
ตารางที่ 6  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย ค่าคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า P-value ค่า LLCI  
 และค่า ULCI ของการรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) มีอิทธิพลต่อความคิด 
 สร้างสรรค ์(CR) โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI) เป็นตวัแปรก ากบั 
 

Model 
ค่าสัมประสิทธิ์

ถดถอย 
ค่าคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

t-test P-value LLCI ULCI 

Constant 4.587 0.474 9.678 0.000 3.656 5.518 
SE 0.032 0.113 6.028 0.000 0.225 0.218 
CI 0.944 0.118 8.007 0.000 0.876 0.713 

CI x SE 0.198 0.031 6.472 0.000 0.138 0.259 
สมัประสิทธ์ิการท านาย (R2) เท่ากบั 0.767 

 
 ตารางท่ี 6 อิทธิพลก ากบัของความไม่สุภาพของลูกคา้กบัการรับรู้ความสามารถของ
ตนเอง (CI x SE) มีค่าเท่ากบั (ß = 0.198, t = 6.472, p = 0.000) โดยมีนยัส าคญัทางสถิติ สนบัสนุน
สมมติฐานการวิจัยท่ีว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรค์ของ
พนักงาน โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั โดยเป็นตวัแปรก ากบัเพียงบางส่วน  
(Quasi Moderator) (Sharma, Durand, & Gur-Arie, 1981) เน่ืองจากตวัแปร CI x SE มีนยัส าคญั และ
ตวัแปร CI มีนยัส าคญั และความไม่สุภาพของลูกคา้มีอิทธิพลก ากบัระหวา่งการรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง (SE) และความคิดสร้างสรรค ์(CR) โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิการท านาย (R2) ร้อยละ 76.70 
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ตารางที ่7  อิทธิพลก ากบัของความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI) ท่ีมีต่อการรับรู้ความสามารถของตนเอง  
  (SE) และความคิดสร้างสรรค ์(CR) 
 

 การรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง (SE) 

ระดบัต ่า 

การรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง (SE) 
ระดบักลาง 

การรับรู้ความสามารถ
ของตนเอง (SE) 

ระดบัสูง 
ความคิดสร้างสรรค ์(CR) ระดบัต ่า 4.118 4.379 4.641 
ความคิดสร้างสรรค ์(CR) ระดบักลาง 3.965 4.315 4.665 
ความคิดสร้างสรรค ์(CR) ระดบัสูง 3.812 4.250 4.688 

 
 ตารางท่ี 7 การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) มีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรค์ 
(CR) โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI) เป็นตวัแปรก ากบั สามารถแสดงเป็นภาพสมการเส้นตรง
แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง SE กบั CR เม่ือมี CI ค่าระดบัต ่า ระดบักลาง และระดบัสูง ตามภาพท่ี 3 
 

 
ภาพที ่3 ภาพสมการเสน้ตรงและความสมัพนัธ์ระหวา่ง SE กบั CR เม่ือมี CI ค่าระดบัต ่า 

ระดบักลาง และระดบัสูง 
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 ตารางท่ี 7 พบวา่ การรับรู้ความสามารถของตนเอง (SE) มีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรค ์
(CR) ภายใตร้ะดบัความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI) ท่ีแตกต่างกนั โดยเม่ือ CI อยูใ่นระดบัต ่า ค่า CR 
ของผูท่ี้มี SE ต ่า กลาง และสูง มีค่าเฉล่ีย 4.118, 3.965 และ 3.812 ตามล าดบั ซ่ึงสะทอ้นวา่เม่ือ SE 
สูงข้ึน CR มีแนวโน้มลดลงเล็กน้อย แต่เม่ือ CI อยู่ในระดบักลาง ค่า CR จะเพ่ิมข้ึน โดย SE ต ่า 
กลาง และสูง มีค่าเฉล่ีย 4.379, 4.315 และ 4.250 ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่า SE เร่ิมมีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อ CR มากข้ึน และเม่ือ CI อยูใ่นระดบัสูง ค่า CR จะยิง่สูงข้ึนตามระดบั SE โดยมีค่าเฉล่ีย 
4.641, 4.665 และ 4.688 ตามล าดบั สอดคลอ้งกบัขอ้สรุปท่ีว่า เม่ือความไม่สุภาพของลูกคา้ (CI)  
อยูใ่นระดบัสูงสุดหรือระดบัต ่าสุด SE ส่งผลต่อ CR เพียงเลก็นอ้ย แต่เม่ือ CI อยูใ่นระดบัปานกลาง 
SE จะมีอิทธิพลต่อ CR เด่นชดัมากข้ึน แสดงให้เห็นถึงบทบาทของ CI ในการก ากบัความสัมพนัธ์
ระหวา่ง SE และ CR อยา่งมีนยัส าคญั ดงันั้นในภาพรวมค่าอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้ม 
(โดยผ่านตวัแปรอ่ืน) ระหวา่งตวัแปรในโมเดลมีทิศในทางบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.001 
 
ตารางที่ 8  ขอ้สรุปสมมติฐานการวจิยั 
 

สมมติฐานการวจิัย ผลการทดสอบ 
H1  ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ

พนกังาน  
สนบัสนุน 

H2  ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ความสามารถของตนเองของ
พนกังาน  

สนบัสนุน 

H3  ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนกังาน  สนบัสนุน 
H4  การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน

ของพนกังาน  
สนบัสนุน 

H5  การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนกังาน  สนบัสนุน 
H6  ความคิดสร้างสรรคมี์อิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน  สนบัสนุน 
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สมมติฐานการวจิัย ผลการทดสอบ 
H7  การรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิดสร้างสรรคเ์ป็นตวัแปรคัน่กลางแบบ

อนุกรมระหว่างภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังาน  

สนบัสนุน 

H8  การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนกังาน โดย
มีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั 

สนบัสนุน 

 
อภิปรายผลการวจิัย  
 จากการวจิยัในเร่ืองการรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิดสร้างสรรคใ์นฐานะ
ตวัแปรคัน่กลางแบบอนุกรมท่ีถ่ายทอดภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงสู่ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน
ของพนกังานแผนกงานบริการส่วนหนา้ธุรกิจโรงแรม โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปร
ก ากบั ผูว้จิยัสามารถอภิปรายผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน สอดคล้องกับ Surucu, Maslakçi, and Sesen (2022) ท่ีระบุว่า ผูน้ าการ
เปล่ียนแปลงช่วยให้พนกังานมีเป้าหมายท่ีชดัเจน ไดรั้บการสนบัสนุนทางจิตใจ และเกิดแรงจูงใจ
ในการท างานสูงข้ึน ท าให้สามารถจดัการงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เช่นเดียวกบั Udin, Dharma, 
Dananjoyo, and Shaikh (2023) ท่ี ช้ีว่า ผู ้น าท่ีให้การสนับสนุนและแสดงความเห็นอกเห็นใจ 
จะกระตุน้ให้พนกังานท างานเกินความคาดหมาย ส่งผลต่อคุณภาพและความคิดสร้างสรรคข์อง
ผลงาน อีกทั้ง Top, Abdullah, and Faraj (2020) พบวา่ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีบทบาทส าคญั
ในการสร้างความกระตือรือร้น ความรู้สึกมีคุณค่าในงาน และการมุ่งมัน่สร้างผลงานท่ีดีท่ีสุด 
ขณะท่ี Nasir et al. (2022) เนน้วา่ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงช่วยเพ่ิมขีดความสามารถในการท างาน 
ส่งเสริมความคิดสร้างสรรค ์การเผชิญความทา้ทาย และการเรียนรู้จากความลม้เหลว อีกทั้งยงัช่วย
ลดความเครียดจากสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีมีการแข่งขนัสูง เช่น ในธุรกิจโรงแรม ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับผลการทดสอบเชิงสถิติของการวิจัยคร้ังน้ีท่ีพบว่า ค่าอิทธิพลทางตรงของภาวะผูน้ าการ
เปล่ียนแปลงมีนยัส าคญั แสดงให้เห็นวา่โมเดลท่ีใชส้ามารถอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
ไดอ้ยา่งชดัเจน (โดยทัว่ไปค่าเสน้ทางท่ีมีนยัส าคญัและค่า R² สูงกวา่ 0.3 บ่งช้ีถึงความสามารถของ
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ตวัแปรอิสระในการอธิบายความแปรปรวนของประสิทธิภาพในการปฏิบติังานไดดี้) ซ่ึงช่วยยนืยนั
วา่ความสมัพนัธ์น้ีไม่เพียงมีนยัส าคญัเชิงทฤษฎี แต่ยงัมีน ้ าหนกัทางสถิติสนบัสนุนขอ้สรุปดว้ย  
 สมมติฐานท่ี 2 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อการรับรู้ความสามารถ
ของตนเองของพนกังาน สอดคลอ้งกบั Chan (2020) ท่ีช้ีวา่ผูน้ าการเปล่ียนแปลงสามารถถ่ายทอด
วิสัยทัศน์ แรงบันดาลใจ และให้การสนับสนุนรายบุคคล ท าให้พนักงานเกิดความมัน่ใจและ
เช่ือมัน่ในศกัยภาพของตนเอง แมใ้นสถานการณ์ไม่แน่นอน เช่น งานบริการส่วนหนา้ท่ีตอ้งรับมือ
กบัลูกคา้แบบ real-time ในท านองเดียวกนั Hadi et al. (2023) พบวา่ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงช่วย
ปลูกฝังความเช่ือมัน่ ส่งผลให้พนกังานพร้อมริเร่ิมหรือประยุกต์แนวทางใหม่ในการท างาน ซ่ึงมี
ความส าคญัต่อการให้บริการท่ียืดหยุน่และตอบสนองลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม ขณะท่ี Bayraktar 
and Jimenez (2020) เน้นว่า การสนับสนุนเชิงอารมณ์และการให้โอกาสแสดงศักยภาพช่วย
เสริมสร้างการรับรู้ความสามารถของตนเอง อนัเป็นกลไกส าคญัต่อประสิทธิภาพการท างาน 
นอกจากน้ี Jumira, Saito, and Kim (2020) ยงัระบุวา่ ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงช่วยลดความกงัวล 
เพ่ิมความกล้าในการตัดสินใจ และสร้างความรู้สึกควบคุมผลงานได้อย่างมั่นใจ ซ่ึงมีความ
สอดคลอ้งกบังานบริการโรงแรมท่ีตอ้งการการแกไ้ขปัญหาเชิงสร้างสรรคแ์ละการตดัสินใจภายใต้
แรงกดดนั โดยผลการวเิคราะห์สมการโครงสร้าง (SEM) ของงานวจิยัน้ียนืยนัชดัเจนวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง (Path Coefficient) ของภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงท่ีมีต่อการรับรู้ความสามารถของตนเอง
มีค่าเป็นบวกและมีนยัส าคญัทางสถิติ แสดงให้เห็นวา่ความสัมพนัธ์น้ีไม่ไดเ้กิดข้ึนเพียงโดยบงัเอิญ 
แต่สะทอ้นวา่พนกังานท่ีรับรู้วา่ผูน้ ามีบทบาทสนบัสนุนและถ่ายทอดวิสยัทศัน์ จะเกิดการยกระดบั
ความเช่ือมัน่ในศกัยภาพของตนเองอย่างเป็นระบบ ดงันั้น ผลการวิจยัน้ีไม่เพียงยืนยนัตามทฤษฎี
และงานวิจยัท่ีผ่านมา แต่ยงัขยายความเขา้ใจท่ีช้ีว่า ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงเป็นกลไกส าคญั 
ท่ีสามารถอธิบายและเสริมสร้างการรับรู้ความสามารถของตนเองไดอ้ยา่งเป็นระบบและครอบคลุม 
โดยเฉพาะในบริบทงานบริการส่วนหน้าของโรงแรมท่ีตอ้งการความมัน่ใจ ความกลา้ตดัสินใจ 
และความสามารถในการตอบสนองลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 สมมติฐานท่ี 3 ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิดสร้างสรรค์
ของพนกังาน สอดคลอ้งกบั Anggiani (2019) ท่ีช้ีวา่ผูน้ าท่ีสนบัสนุนการทดลองส่ิงใหม่ เปิดโอกาส
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ให้แสดงความคิดเห็น และไม่ปิดกั้นแนวคิด ช่วยกระตุน้ศกัยภาพเชิงสร้างสรรคข์องพนกังานได้
เต็มท่ี โดยเฉพาะในงานบริการส่วนหน้าท่ีตอ้งตอบสนองความตอ้งการหลากหลายของลูกคา้ 
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Fatimah and Martdianty (2020) ท่ีพบว่าผู ้น าท่ีเปิดรับความคิดเห็น 
ยอมรับความแตกต่าง และสนับสนุนความลม้เหลวเชิงสร้างสรรค์จะสร้างบรรยากาศท่ีท าให้
พนักงานรู้สึกปลอดภยัและกลา้เสนอแนวคิดใหม่ ๆ ส่งผลให้ระดบัความคิดสร้างสรรค์เพ่ิมข้ึน  
อีกทั้งงานวิจยัของ Xu, Yaacob, and Cao (2024) ยงัระบุว่าการมอบอ านาจ การให้ feedback เชิงบวก 
และการตั้งเป้าหมายท่ีทา้ทายแต่เป็นไปได ้ช่วยให้พนกังานรู้สึกมีคุณค่า กลา้คิดริเร่ิม และพร้อม
เสนอแนวทางใหม่ ๆ ซ่ึงเหมาะสมกับธุรกิจโรงแรมท่ีต้องปรับตัวอย่างรวดเร็ว นอกจากน้ี  
Al Harbi, Alarifi, and Mosbah (2019) ยงัเนน้วา่ ผูน้ าการเปล่ียนแปลงท าใหพ้นกังานรู้สึกมีบทบาท 
มีอ านาจตดัสินใจ และไดรั้บการยอมรับ ส่งผลให้พนกังานพร้อมเสนอแนวคิดใหม่ ๆ และสร้าง
คุณค่าให้องค์กรอย่างต่อเน่ือง ในเชิงสถิติ ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบว่าสัมประสิทธ์ิทางตรง (Direct 
effect) ของภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงต่อความคิดสร้างสรรคมี์นยัส าคญั ซ่ึงสะทอ้นวา่พฤติกรรม
ของผูน้ าท่ีมุ่งเนน้การเปล่ียนแปลงสามารถส่งผลต่อความคิดสร้างสรรคข์องพนักงานไดโ้ดยตรง 
ดงันั้น ผลการวิจยัน้ีจึงไม่เพียงยืนยนัความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีและงานวิจยัท่ีผ่านมาท่ีช้ีว่า ภาวะ
ผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีบทบาทต่อการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค ์เก่ียวกบับทบาทของภาวะผูน้ า
การเปล่ียนแปลง ซ่ึงช่วยขยายกรอบการอธิบายความคิดสร้างสรรคข์องพนักงานในบริบทธุรกิจ
โรงแรมท่ีมีพลวตัสูงไดอ้ยา่งรอบดา้นมากยิง่ข้ึน 
 สมมติฐานท่ี 4 การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบติังานของพนักงาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Utami, Sudiro, and Noermijati (2023) ท่ีระบุว่า
พนักงานท่ีมีการรับรู้ความสามารถของตนเองสูงจะเกิดความเช่ือมัน่ มีแรงจูงใจภายใน สามารถ
ควบคุมอารมณ์ จดัการความเครียด และให้บริการไดอ้ย่างมีคุณภาพ น าไปสู่ความพึงพอใจของ
ลูกคา้และผลการปฏิบติังานท่ีสูงข้ึน นอกจากน้ี Halid (2020) ช้ีวา่การปลูกฝังการรับรู้ความสามารถ
ในตนเองท าใหพ้นกังานมัน่ใจ สามารถวางแผน ควบคุมงาน และตดัสินใจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะในงานบริการส่วนหนา้โรงแรมท่ีตอ้งเผชิญสถานการณ์ไม่แน่นอน อีกทั้ง Arifin et al. 
(2021) พบวา่การรับรู้ความสามารถของตนเองช่วยให้พนกังานเรียนรู้ ปรับตวั และบรรลุเป้าหมาย
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การท างาน ส่งผลให้เกิดผลการปฏิบติังานท่ีดีในระยะยาว เช่นเดียวกบั Saleem, Malik, and Qasim 
(2022) ท่ีย  ้าวา่การรับรู้ความสามารถของตนเองช่วยให้พนกังานบริหารจดัการทรัพยากรและเวลา
ไดดี้ ท างานอย่างเป็นระบบ และตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  
อีกทั้ง Prasetyo (2023) ยงัระบุวา่พนกังานบริการท่ีมีการรับรู้ความสามารถของตนเองสูงสามารถ
เผชิญความทา้ทาย แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งมัน่ใจ และใหบ้ริการไดอ้ยา่งมืออาชีพ ในเชิงสถิติ 
ผลการวิเคราะห์แสดงอิทธิพลทางตรงอย่างมีนัยส าคญัระหว่างการรับรู้ความสามารถของตนเอง
กบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน ดงันั้น การอภิปรายผลคร้ังน้ียืนยนัว่า การรับรู้ความสามารถ
ของตนเองเป็นกลไกเชิงจิตวิทยาท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
พนกังาน โดยเฉพาะในบริบทธุรกิจโรงแรมท่ีเต็มไปดว้ยความไม่แน่นอนและภาวะแรงกดดนัสูง 
การมีการรับรู้ความสามารถของตนเอง จึงช่วยให้พนักงานสามารถจัดการความเครียด มีการ
ตดัสินใจไดร้วดเร็ว และใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และเสริมสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 สมมติฐานท่ี 5 การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิด
สร้างสรรคข์องพนักงาน สอดคลอ้งกบั Hur, Moon, and Lee (2020) ท่ีช้ีวา่ การรับรู้ความสามารถ
ของตนเองเป็นกลไกทางจิตวิทยาท่ีช่วยใหพ้นกังานกลา้เผชิญความเส่ียง กลา้ลองส่ิงใหม่ และเกิด
แรงจูงใจภายในท่ีจะพฒันาแนวคิดใหม่ ๆ เพ่ือปรับปรุงการบริการ เช่นเดียวกับ Dongand and 
Zhuo (2023) ท่ีเสริมว่าพนักงานท่ีมั่นใจในความสามารถของตนเองจะสนุกกับการแก้ปัญหา 
แสวงหาแนวทางใหม่ และไม่หวาดกลัวความล้มเหลว ส่งผลให้สามารถคิดสร้างสรรค์และ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ขณะท่ี Adiebah and Pradana (2022) พบวา่ 
พนกังานท่ีรับรู้ความสามารถของตนเองสูงมกัน าเสนอแนวทางใหม่ในการดูแลลูกคา้ แกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ และปรับตวัตามความตอ้งการส่วนบุคคล ซ่ึงสะทอ้นถึงความคิดสร้างสรรคโ์ดยตรง 
อีกทั้ ง Rabbania, Sarmad, Khattak, and Khan (2020) ยงัระบุว่าการรับรู้ความสามารถของตนเอง
ช่วยลดความกลวัความลม้เหลว เพ่ิมความมัน่ใจ และกระตุน้ให้พนกังานแสวงหาแนวทางใหม่ ๆ 
โดยเฉพาะในงานบริการท่ีซับซ้อนและตอ้งการการตดัสินใจอย่างอิสระ พนักงานจึงสามารถคิด
วิเคราะห์ ทดลองส่ิงใหม่ และสร้างสรรค์แนวทางท่ีแตกต่างเพ่ือสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้  
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ในเชิงสถิติ ผลการวิเคราะห์แสดงอิทธิพลทางตรงอยา่งมีนยัส าคญัระหวา่งการรับรู้ความสามารถ
ของตนเองกบัความคิดสร้างสรรค์ของพนักงาน ดงันั้น การอภิปรายผลคร้ังน้ียืนยนัว่า การรับรู้
ความสามารถของตนเองไม่เพียงแต่เป็นแรงผลกัดนัทางจิตวิทยา แต่ยงัท างานเชิงสถิติในฐานะ 
ตวัแปรท านายท่ีมีอิทธิพลชดัเจนต่อความคิดสร้างสรรค์ของพนักงาน โดยเฉพาะในงานบริการ
ธุรกิจโรงแรมท่ีการตอ้งการตดัสินใจเฉพาะหน้าและการแกปั้ญหาเชิงสร้างสรรค ์การมีการรับรู้
ความสามารถของตนเอง สูงจึงช่วยใหพ้นกังานคิดนอกกรอบ กลา้เผชิญความเส่ียง และสร้างคุณค่า
ใหม่ ๆ ให้แก่องค์กรได้อย่างต่อเน่ือง ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและการสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจบริการท่ีมีความผนัผวนสูง 
 สมมติฐานท่ี 6 ความคิดสร้างสรรค์มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน สอดคลอ้งกับ Nasir et al. (2022) ท่ีระบุว่าความคิดสร้างสรรค์ช่วยให้
พนกังานประยกุตค์วามรู้และประสบการณ์เพื่อพฒันาแนวทางใหม่ในการให้บริการลูกคา้ จดัการ
สถานการณ์ไม่คาดคิด และสร้างบรรยากาศท่ีน่าประทบัใจ ส่งผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพการ
ท างานและความพึงพอใจของลูกคา้ เช่นเดียวกบั Martini et al. (2024) ท่ีพบวา่ความคิดสร้างสรรค์
ช่วยเพ่ิมคุณภาพงานและสร้างความแตกต่างให้กบัองคก์ร โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรมท่ีพนกังาน
คิดนอกกรอบสามารถพฒันาวธีิการบริการท่ีโดดเด่น ช่วยใหก้ารตดัสินใจแม่นย  า ตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้ไดต้รงจุด และเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน อีกทั้ง Hur et al. (2020) ช้ีว่าความคิด
สร้างสรรคช่์วยให้พนกังานรับมือกบัสถานการณ์ซบัซอ้นไดดี้ข้ึน เช่น การปรับบริการตามความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ หรือจดัการกบัพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสม ซ่ึงเสริมสร้างประสิทธิภาพ 
ทั้งดา้นคุณภาพและความยืดหยุน่ในการบริการ ขณะท่ี Yamin (2020) และ Andrefson, Fikriando, 
and Relifra (2023) ยืนยนัว่าพนักงานท่ีมีความคิดสร้างสรรค์จะไม่ยึดติดกบัวิธีการเดิม สามารถ
ปรับปรุงกระบวนการท างานใหย้ืดหยุน่ ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงไดร้วดเร็ว ลดขอ้ผิดพลาด 
และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า ส่งผลต่อประสิทธิภาพโดยรวมขององค์กรและสร้างความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ในเชิงสถิติ ผลการวเิคราะห์ท่ีพบวา่ความคิดสร้างสรรคส่์งผลเชิงบวกและ
มีนยัส าคญัต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนกังาน ดงันั้น ความคิดสร้างสรรคจึ์งไม่เพียง
เป็นคุณลักษณะของพนักงาน แต่ยงัท าหน้าท่ีเป็นตัวแปรท านายท่ีมีความส าคัญทางสถิติ  
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ช่วยยกระดบัการบริการ เพ่ิมคุณภาพและความยืดหยุ่นในการท างาน ตอบสนองความตอ้งการ 
ท่ีเปล่ียนแปลงของลูกคา้ไดอ้ย่างทนัท่วงที และสะทอ้นว่าการส่งเสริมความคิดสร้างสรรค์ของ
พนกังานสามารถสร้างผลลพัธ์ท่ีจบัตอ้งไดท้ั้งในเชิงสถิติและเชิงปฏิบติั โดยเฉพาะในบริบทธุรกิจ
โรงแรมท่ีเผชิญการแข่งขนัสูงและความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีซบัซอ้น 
 สมมติฐานท่ี 7 การรับรู้ความสามารถของตนเองและความคิดสร้างสรรคเ์ป็นตวัแปร
คัน่กลางแบบอนุกรมระหว่างภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงกบัประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของ
พนกังาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ha, Nguyen, and Nguyen (2024) ท่ีพบวา่ผูน้ าท่ีมีลกัษณะ
ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงสามารถส่งเสริมให้พนักงานเกิดการรับรู้ความสามารถของตนเอง 
ต่อเน่ืองไปสู่การแสดงออกเชิงความคิดสร้างสรรคแ์ละส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน ผลเชิงสถิติ
ช้ีว่า แบบจ าลองท่ีใช้ serial mediation มีค่า indirect effect ผ่านการรับรู้ความสามารถของตนเอง
และความคิดสร้างสรรคท่ี์มีนยัส าคญัทางสถิติ (p < 0.05) และค่า confidence interval ไม่ครอบศูนย ์
ซ่ึงสะทอ้นถึงบทบาทคัน่กลางท่ีชดัเจน และบ่งบอกวา่ภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงไม่ไดส่้งผลต่อ
ประสิทธิภาพโดยตรงเท่านั้น แต่ยงัตอ้งอาศยักลไกทางจิตวิทยาและพฤติกรรมเชิงสร้างสรรคเ์ป็น
ขั้นตอนต่อเน่ือง การรับรู้ความสามารถของตนเองท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรคัน่กลางล าดบัแรกท่ีเปล่ียน
แรงจูงใจและแรงบนัดาลใจจากผูน้ าให้เป็นความเช่ือมัน่ในตนเอง ซ่ึงน าไปสู่ความกลา้ในการ
ทดลองแนวคิดใหม่ ๆ และแสดงออกถึงความคิดสร้างสรรค์ท่ีเป็นตวัแปรคัน่กลางล าดบัถดัมา 
ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมสร้างผลลพัธ์ เช่น การเสนอแนวคิดใหม่ การปรับปรุงกระบวนการ และ
การสร้างมูลค่าเพ่ิมท่ีน าไปสู่การเพ่ิมข้ึนของประสิทธิภาพการท างานอย่างมีนัยส าคญั ดังนั้น  
การรับรู้ความสามารถของตนเองเป็นเง่ือนไขส าคญัก่อนท่ีความคิดสร้างสรรคจ์ะเกิดข้ึน นยัส าคญั
เชิงทฤษฎี คือ องคก์รธุรกิจโรงแรมควรลงทุนพฒันาภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงในระดบัหัวหน้า
งานเพื่อเสริมสร้างการรับรู้ความสามารถของตนเองของพนักงาน ซ่ึงจะเป็นฐานในการปลุกเร้า
ความคิดสร้างสรรคแ์ละยกระดบัประสิทธิภาพการท างาน โดยเฉพาะในแผนกบริการส่วนหน้าท่ี
เป็นจุดสะทอ้นภาพลกัษณ์และความเป็นมืออาชีพขององค์กร ตลอดจนสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกคา้และความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในระยะยาว 
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 สมมติฐานท่ี 8 การรับรู้ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลทางตรงต่อความคิด
สร้างสรรคข์องพนกังาน โดยมีความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นตวัแปรก ากบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Hur et 
al. (2020) ท่ีช้ีให้เห็นว่า การรับรู้ความสามารถของตนเองเป็นแรงผลกัดนัภายในท่ีส าคญัในการ
เสริมสร้างความคิดสร้างสรรค ์แมภ้ายใตแ้รงกดดนัจากความไม่สุภาพของลูกคา้ และเม่ือพนกังาน
ตอ้งเผชิญกบัลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมไม่สุภาพ พนักงานท่ีมีการรับรู้ความสามารถของตนเองสูงจะ
สามารถรักษาระดบัความคิดสร้างสรรค์ไดดี้ และอาจใชค้วามคิดสร้างสรรคเ์พื่อคิดหาวิธีจดัการ
กับสถานการณ์ท่ีท้าทาย เช่น การปรับเปล่ียนวิธีการส่ือสารหรือการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
อย่างยืดหยุ่น ในบางกรณี ความไม่สุภาพของลูกคา้สามารถถูกมองเป็นแรงกระตุน้ให้พนักงาน
แสดงความคิดสร้างสรรค์มากข้ึน เพื่อรักษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า 
นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัมีส่วนช่วยขยายทฤษฎีการอนุรักษท์รัพยากร (COR) ของ Hobfoll (1989) 
โดยช้ีใหเ้ห็นวา่ ความไม่สุภาพของลูกคา้แมเ้ป็นพฤติกรรมเบ่ียงเบนท่ีมีความเขม้ขน้ต ่า แต่สามารถ
ท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรคุกคามทรัพยากรท่ีส่งผลต่อความเครียดและประสิทธิภาพของพนักงานได ้
นอกจากน้ียงัพบวา่ความไม่สุภาพสามารถท าหนา้ท่ีเป็นตวัแปรก ากบัท่ีเปล่ียนแปลงความสัมพนัธ์
ระหว่างทรัพยากรทางจิตใจและผลลัพธ์ด้านการท างาน ซ่ึงสะท้อนให้เห็นมิติใหม่ของการ
ประยุกต์ใช ้COR ในเชิงทฤษฎี งานวิจยัน้ีช่วยเติมเต็มช่องว่างทางวิชาการ โดยแสดงให้เห็นว่า
ความไม่สุภาพของลูกค้าไม่เพียงแต่เกิดจากเจตนาท่ีไม่ชัดเจน แต่บางคร้ังยงัอาจมีลักษณะ 
เชิงเจตนาในการกดดนัหรือท าลายคุณค่าของพนักงาน ซ่ึงขยายขอบเขตของ COR ให้ครอบคลุม
พฤติกรรมท่ีซับซ้อนมากข้ึนในสภาพแวดลอ้มการบริการ ดังนั้น ผลการวิจัยน้ีจึงยืนยนัชัดว่า  
การรับรู้ความสามารถของตนเอง ไม่เพียงมีผลโดยตรงต่อความคิดสร้างสรรค ์แต่ยงัท าหนา้ท่ีเป็น
กลไกเชิงบวกท่ีช่วยให้พนกังานรักษาหรือยกระดบัความคิดสร้างสรรคภ์ายใตแ้รงกดดนัจากความ
ไม่สุภาพของลูกคา้ ซ่ึงในเชิงปฏิบัติ องค์กรควรเสริมสร้างการรับรู้ความสามารถของตนเอง  
ผ่านการฝึกอบรม การโคช้ และการให้ feedback ท่ีเป็นบวก เพื่อให้พนกังาน โดยเฉพาะในแผนก
บริการส่วนหนา้ท่ีตอ้งเผชิญกบัลูกคา้โดยตรง สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ท่ีทา้ทายไดอ้ยา่ง
สร้างสรรค์ รักษาคุณภาพบริการ เพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า และสร้างความได้เปรียบเชิง 
การแข่งขนัในธุรกิจโรงแรมอยา่งย ัง่ยนื 
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ข้อเสนอแนะ  
 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  
 1.  ควรน าแบบจ าลองการวิจัยไปใช้กับธุรกิจบริการประเภทอ่ืนหรือพนักงาน 
ในต าแหน่งท่ีหลากหลาย เพ่ือเปรียบเทียบและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลกับขอ้มูล 
เชิงประจกัษ ์
 2.  ควรศึกษาปัจจัยอ่ืนท่ีอาจส่งผลต่อประสิทธิภาพการท างาน เช่น คุณภาพชีวิต  
ความผูกพนัองคก์ร ความสัมพนัธ์ในงาน แรงจูงใจ ความยติุธรรม และพฤติกรรมการเป็นสมาชิก 
ท่ีดีขององคก์ร 
 3.  ควรใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพเพ่ือเพ่ิมความน่าเช่ือถือในการวิเคราะห์ภาวะผูน้ าการ
เปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถตนเอง ความคิดสร้างสรรค ์ประสิทธิภาพการท างาน และการ
รับมือกบัความไม่สุภาพของลูกคา้ โดยสะทอ้นมุมมองของพนกังานไดอ้ยา่งรอบดา้น 
 4.  ควรศึกษาขอ้มูลเพ่ิมเติมในแต่ละภูมิภาคเพ่ือเปรียบเทียบมุมมองของพนักงาน 
ในบริบททางภูมิศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ช่วยให้เขา้ใจความเหมือนหรือแตกต่างดา้นภาวะผูน้ าการ
เปล่ียนแปลง การรับรู้ความสามารถตนเอง ความคิดสร้างสรรค ์ประสิทธิภาพการท างาน และปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมพนักงานได้ชัดเจนยิ่งข้ึน อนัเป็นประโยชน์ต่อการก าหนดนโยบายและ 
กลยทุธ์การบริหารทรัพยากรมนุษยใ์หเ้หมาะสมกบัแต่ละพ้ืนท่ี 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ 
 1.  จากผลการศึกษาภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง พบวา่ องคก์รควรส่งเสริมให้ผูบ้ริหาร
และหวัหนา้งานมีภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลง โดยเป็นแบบอยา่งท่ีดี มีคุณธรรม สร้างแรงบนัดาลใจ 
เปิดโอกาสใหพ้นกังานแสดงศกัยภาพ และดูแลใส่ใจตามความแตกต่างของแต่ละบุคคล 
 2.  จากผลการศึกษาการรับรู้ความสามารถของตนเอง พบวา่ ผูบ้ริหารควรสนับสนุน
ให้พนักงานตระหนักและพฒันาการรับรู้ความสามารถของตนเอง ผ่านการฝึกอบรม กิจกรรม
ประเมินศกัยภาพ และเสริมสร้างทกัษะ เช่น การแกปั้ญหาและการบริการในสถานการณ์ทา้ทาย 



131 
 

วารสารวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย 
ปีท่ี 20 ฉบบัท่ี 2 (กรกฎาคม - ธนัวาคม 2568) 

 

 3.  จากผลการศึกษาความคิดสร้างสรรค์ พบว่า ควรกระตุน้ความคิดสร้างสรรค์ของ
พนักงานผ่านงานท่ีทา้ทาย การจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม การมอบหมายงานตามความสนใจ 
และใหอิ้สระในการท างาน พร้อมตั้งเป้าหมายท่ีชดัเจน เพ่ือใหพ้นกังานรู้สึกเป็นเจา้ของงาน 
 4.  จากการศึกษาความไม่สุภาพของลูกคา้ พบว่า องค์กรควรมีมาตรการจัดการกบั
พฤติกรรมไม่เหมาะสมของลูกคา้อย่างเป็นระบบ เพ่ือปกป้องสภาพจิตใจและเสริมสร้างขวญั
ก าลงัใจพนกังาน เช่น การสนบัสนุนทางจิตวทิยา ระบบร้องเรียน และรายงานภายใน 
 จากขอ้เสนอแนะดงักล่าวสรุปไดว้่า องค์กรควรให้ความส าคญักบัการจดัการปัญหา
ความไม่สุภาพของลูกคา้เป็นล าดบัแรก โดยก าหนดนโยบายท่ีชดัเจนในการคุม้ครองพนกังานและ
สร้างมาตรฐานการท างานท่ีปลอดภัย ควบคู่กับการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการด้านการส่ือสาร  
การควบคุมอารมณ์ และการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงพฒันาระบบการสนบัสนุน เช่น ช่องทาง
ร้องเรียน ทีมท่ีปรึกษาดา้นจิตวทิยา และกลุ่มเพ่ือนช่วยเหลือ เพ่ือเสริมสร้างความมัน่คงทางอารมณ์
และลดความเครียด เม่ือระบบดงักล่าวมีความเขม้แขง็แลว้ องคก์รควรต่อยอดไปสู่การพฒันาภาวะผูน้ า 
การส่งเสริมการรับรู้ความสามารถของตนเอง และการสร้างความคิดสร้างสรรค ์ผ่านการโคช้ช่ิง 
การฝึกอบรม และกิจกรรมเชิงนวตักรรม เพ่ือยกระดบัประสิทธิภาพการท างานและสร้างวฒันธรรม
องคก์รท่ีย ัง่ยนืในระยะยาว 
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