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บทคัดย่อ 
 การดำเนินธุรกิจโรงแรมในปัจจุบันเกิดผลกระทบต่อสภาวะสิ่งแวดล้อม องค์การที่
ต้องการประสบความสำเร็จจึงต้องมองหากลยุทธ์ที่ตระหนักถึงสิ่งแวดล้อมควบคู่กับการบริการ 
คุณภาพการบริการสีเขียวเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ที ่มีความสำคัญในการดำเนินธุรกิจ บทความ
วิชาการนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อนำเสนอแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยเชิงสาเหตุที่ส่งผลต่อคุณภาพก าร
บริการสีเขียวของธุรกิจโรงแรม ได้แก่ การสร้างปณิธานเพื่อสิ่งแวดล้อม การมุ่งเน้นทางจริยธรรม 
และการเปลี่ยนแปลงสร้างสรรค์ พร้อมผลลัพธ์ของคุณภาพการบริการสีเขียวของธุรกิจโรงแรมที่
มีต่อผลิตภาพการตอบสนอง และผลการดำเนินงาน โดยศึกษาด้วยวิธีการทบทวนวรรณกรรม 
การวิเคราะห์จากเอกสาร บทความวิชาการ บทความวิจัย เพื่อประโยชน์สำหรับการนำไป
ประยุกต์ใช้ในการดำเนินงานด้านคุณภาพการบริการสีเขียวของธุรกิจโรงแรม และเพื่อศึกษาเชิง
ประจักษ์ในอนาคต 
คำสำคัญ: คุณภาพการบริการสีเขียว; ปัจจัยเชิงสาเหตุ; ผลลัพธ์ 
 
Abstract 
 In today’s business world, hotels are faced with rapid change and has an 
impact on the environment. Organizations that need to succeed must look for the 
right strategy, in terms of being environmentally conscious and providing service. 
Green service quality is one of the most important strategies in business. This 
article aimed to present the concept of the causal factors that affected green 
service quality hotels: eco commitment establishment, orientation ethics, and 
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create transformational, more over to present the effect of green service quality 
hotels and performance. This article included a literature review, document 
analysis, academic papers, and research papers for the purpose of applying to 
organizations and being the guideline for empirical research in the future. 
Keywords: Green Service Quality; Antecedents; Consequences 
 
บทนำ 
 การบริการได้รับการยอมรับว่าเป็นส่วนที่สำคัญที่สุดในความต้องการและความคาดหวัง
ของลูกค้า การบริการที่ดีจะได้เปรียบในการแข่งขันโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม ปัจจุบันการบริการ
จะส่งผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม จึงทำให้การบริการจะเปลี่ยนเป็นการรับรู้ของลูกค้าในด้าน
คุณภาพด้วย (Kavus et al., 2022) โรงแรมต้องปรับตัวเพื่อจัดการกับปัญหาสิ่งแวดล้อมเมื่อ
จำนวนลูกค้าที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมีเพิ่มมากขึ้นโรงแรมจึงต้องดำเนินการที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมในแง่ของการบริการด้วย (Cortés et al., 2007; Ham & Han, 2013) หากธุรกิจ
โรงแรมมีทัศนคติที่มีความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม จะมีความมุ่งมั่นที่จะส่งเสริมความตระหนัก
ด้านสิ่งแวดล้อมให้กับลูกค้าด้วยการส่งเสริมเพ่ือให้สามารถร่วมมือกัน (Agag & Colmekcioglu, 
2020; Rahman et al., 2020) แนวคิดธุรกิจโรงแรมเพื่อสิ่งแวดล้อมจะได้รับการนำไปใช้เพ่ือ
ส่งเสริมคุณภาพการบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมด้วย (Han et al., 2020) 
 คุณภาพการบริการเพื่อสิ่งแวดล้อมได้ขยายไปสู่ธุรกิจโรงแรม (Amrutha & Geetha, 
2020) ดังนั้นโรงแรมจึงต้องหล่อหลอมกระบวนการขององค์การตนเองที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
(Green et al., 2015) โดยเฉพาะในบริบทของประเทศเศรษฐกิจเกิดใหม่ จากแนวคิดของ 
Gandhi et al., (2016) ที่ว่าห่วงโซ่อุปทานสีเขียวมีการสำรวจค่อนข้างน้อยในประเทศเศรษฐกิจ
เกิดใหม่ มีความจำเป็นต้องเน้นที ่การรักษาสมดุลด้านสิ่งแวดล้อม และการดำเนินงานเพ่ือ
ประสิทธิภาพด้านสิ่งแวดล้อมที่ดีขึ ้นในประเทศเศรษฐกิจเกิดใหม่ (Jayaram & Avittathur, 
2015;) และประเทศไทยมีการจัดทำนโยบาย และแผนการส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม 
จึงทำให้สมาคมโรงแรมไทยสร้างมาตรฐานการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมให้เป็นที่ยอมรับในการ
ดำเนินงานโรงแรม ซึ่งส่งผลให้มีการยกระดับความเป็นเลิศในการปฏิบัติงานด้วย (Bask et al., 
2018) แต่การนำแนวทางปฏิบัติที ่เป็นมิตรต่อสิ ่งแวดล้อมได้ร ับความสนใจอย่างมากใน
อุตสาหกรรมการโรงแรม (Ahn & Kwon, 2020) แต่ย ังขาดการศึกษาถึงบทบาทปัจจัย 
และผลลัพธ์ของคุณภาพการบริการในการบริการด้านสิ่งแวดล้อม การรวมคุณภาพการบริการ
และประเด็นด้านสิ ่งแวดล้อมถือเป็นองค์ประกอบสำคัญของการสร้างสีเขียวของโรงแรม  
อย่างมีนัยสำคัญ ที่นำไปสู่การพัฒนาสิ่งแวดล้อมให้ดีขึ้นกว่าทางเลือกท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน เพ่ือให้
การบริการให้ดีขึ้นอย่างชัดเจน ดังนั้นเพื่อแก้ไขช่องว่างนี้ บทความวิชาการนี้จึงพยายามศึกษา
คุณภาพการบริการสีเขียวในบริบทของโรงแรม มุ่งเน้นไปในการสนับสนุนวรรณกรรมที่มีอยู่ดว้ย
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การพัฒนากรอบแนวคิดจากการวิธีการทบทวนวรรณกรรม การวิเคราะห์จากเอกสาร บทความ
วิชาการ บทความวิจัย ของคุณภาพการบริการสีเขียวเพื่อวิเคราะห์ปัจจัยสาเหตุและผลลัพธ์ของ
คุณภาพการบริการสีเขียว สำหรับเป็นกรอบในการพัฒนาคุณภาพการท่องเที่ยวให้มีคุณภาพไป
ในทิศทางเดียวกัน กระตุ้นให้ธุรกิจโรงแรมหันมาสนใจด้านการรักษาสิ่งแวดล้อม และพัฒนา
มาตรฐานในการดำเนินธุรกิจที ่คำนึงถึงการใช้ทรัพยากรธรรมชาติอย่างคุ ้มค่าเป็นสำคัญ  
(กรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อม กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม, 2562) เพ่ือเป็น
ประโยชน์ต่อการนำไปประยุกต์ใช้ และศึกษาเชิงประจักษ์ต่อไป 
 
คุณภาพการบริการสีเขียว (Green Service Quality) 
 การบริการสีเขียวหรือการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมได้รับความเกี่ยวข้องอย่างมากในการ
ตอบสนองต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เพ่ิมขึ้นต่อความกังวลเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมที่เสื่อมโทรม
อย่างต่อเนื่อง ธุรกิจการบริการร่วมสมัยยังได้รับความอ่อนไหวต่อความเชื่อมั่นของสาธารณชนที่
เป็นที่นิยมมากขึ้นเรื่อย ๆ และวางแผนกลยุทธ์อย่างต่อเนื่องเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคสำหรับการบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Grove et al., 1996) โรงแรมในหลายแห่ง
ถูกบังคับให้เปลี่ยนการดำเนินงานเพื่อลดผลประทบต่อสิ่งแวดล้อมและรักษาความได้เปรียบใน
การแข่งขันในธุรกิจ (Lee et al., 2010) ประกอบกับแผนการพัฒนาท่องเที่ยวแห่งชาติ ฉบับที่ 2 
(พ.ศ. 2560-2564) มีหลักการการพัฒนาการท่องเที ่ยวด้วยการส่งเสริมความยั ่งยืนของ
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ในกิจกรรมการท่องเที่ยวสีเขียว เพื่อเป็นยุทธศาสตร์ในการ
การแข่งขันสำหรับนักท่องเที่ยวทั้งภายในประเทศและตลาดโลก และสมาคมโรงแรมไทยซึ่งมีทำ
หน้าที่ส่งเสริมเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมมีการจัดทำมาตรฐานการรักษาสิ่งแวดล้อมในการดำเนินงาน
เนื่องจากทัศนคติของลูกค้ามีผลต่อคุณภาพการบริการที่เป็นปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อ (Baker et al., 2014) จึงประกอบด้วย 1. การพัฒนาบุคลากร คือ ความสามารถใน
การพัฒนาศักยภาพของทรัพยากรมนุษย์ในองค์การให้ก้าวหน้า ทักษะในการทำงานที่ทำให้การ
ทำงานดีขึ ้นอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับเป้าหมายองค์การ เพราะความสามารถของ
บุคลากรนั้นประกอบไปด้วยความรู้ ทักษะ และทัศนคติ ซึ่งต่างก็มีความสำคัญกับการปฏิบัติงาน
ของบุคลากร ก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพในการทำงาน และนำไปสู ่การพัฒนาผลการ
ดำเนินงานที่ดีขึ้นขององค์การ มีการศึกษาเก่ียวกับโรงแรมโดยความตั้งใจเชิงพฤติกรรมเป็นผลมา
จากการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับสิ่งที่ได้รับ ตลอดจนความพึงพอใจทางอารมณ์โดยรวมของลูกค้าที่
ได้รับจากการบริการของโรงแรม (Hallak et al., 2018) ดังกรณีโรงแรมระดับสูงในประเทศจีนที่
ต้องเผชิญกับปัญหาหลายอย่างที่ต้องแก้ไขอย่างรวดเร็ว และปัญหาในนั้นคือ พนักงานที่ขาด
ความรู้เกี่ยวกับการบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Ge et al., 2018) 2. ความสามารถทาง
การตลาด คือ ศักยภาพของขององค์การในการสร้างกลยุทธ์  และยุทธวิธ ีในการพัฒนา 
ด้านการตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้านสิ่งแวดล้อม ในการแข่งขันจำเป็น  
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ต้องอาศัยความรู้ทางการตลาดมาเป็นเครื่องมือในการแข่งขันเพื่อเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงการ
รับรู้ขององค์การที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ทำให้องค์การสามารถเปิดตัวผลิตภัณฑ์สู่ตลาดได้เร็วขึ้น 
และทำให้องค์การบรรลุเป้าหมายในด้านการสร้างความแตกต่าง (Talke, 2007) การตลาดของ
ลูกค้าท่ีชื่นชอบการบริการสีเขียว และให้ความสำคัญกับโรงแรมที่รับผิดชอบต่อสังคมยังคงเติบโต  
(Ali et al., 2019) และยังสอดคล้องกับทฤษฎีการตลาดเพ่ือสังคม (Vazifehdust et al., 2011)  
การทำความเข้าใจในการตัดสินใจของลูกค้าเป็นรากฐานที่สำคัญของกลยุทธ์ทางการตลาด  
3. การประยุกต์เทคโนโลยี คือ การที่องค์การนำเทคโนโลยีมาปรับเปลี่ยน เพื่อให้เหมาะสมกับ
องค์การเพื่อเพิ่มศักยภาพในการดำเนินงาน ตลอดจนทำให้เกิดความคล่องตัวในการบริหาร
จัดการองค์การได้มากขึ้น เทคโนโลยีเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างโรงแรม  และบุคลากร 
มีความเกี่ยวข้องความสัมพันธ์อย่างต่อเนื่องจนกว่าผลประโยชน์ที่แท้จริงจะเริ ่มเกิดขึ ้นกับ
บุคลากร (Pagani et al., 2020) เทคโนโลยีเป็นปัจจัยที่สำคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของการจัดการห่วงโซ่อุปทานที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เทคโนโลยีจึงมีความสำคัญ
ต่อการพัฒนาที่ยั ่งยืนเพื่อสร้างกลไกในการประเมิน คัดกรอง และความเหมาะสม (Zhang, 
2019) และ 4. การส ่งเสร ิมด ้านส ิ ่งแวดล้อม คือ การดำเน ินงานทางกลยุทธ์  และเพ่ิม
ประสิทธิภาพในนโยบายในองค์การส่งเสริมให้มีการมีส่วนร่วมของบุคลากรในองค์การในด้าน
สิ่งแวดล้อม เพราะการดำเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ความจงรักภักดีและความตั้งใจของ
ผู้บริโภคได้รับความสนใจอย่างมาก เนื่องจากลูกค้าของโรงแรมเริ่มตระหนักถึงปัญหาสิ่งแวดล้อม
มากขึ้น และคาดหวังให้ธุรกิจโรงแรมมีความกระตือรือร้นในการลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม  
และส่งเสริมการปฏิบัติที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Merli et al., 2019) ความคาดหวังของลูกค้าที่
มีต่อคุณภาพการบริการและแนวทางปฏิบัติที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมนั้นมีความเกี่ยวข้องมากกว่า
ในกลุ่มโรงแรมหรู (Jasinskas et al., 2016) ส่งผลให้โรงแรมต้องมีการเปลี่ยนแปลงนโยบาย
และแนวทางปฏิบัติด้านสิ่งแวดล้อมขึ้น จะสามารถยกระดับภาพลักษณ์ และชื่อเสียงของสมาชิก
ในอุตสาหกรรมนักท่องเที่ยวสีเขียวที่ต้องการที่พักสีเขียวเมื่อเดินทาง (Chan, 2013) 
 คุณภาพบร ิการส ี เข ียวแสดงให ้ เห ็นถ ึงความจำเป ็นในการพัฒนาเช ิงทฤษฎี  
และแนวความคิดเพิ่มเติม เพื่อการให้บริการที่มุ ่งปรับปรุงความเป็นอยู่ของระบบนิเวศทาง
ธรรมชาติเพื่อคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของคนรุ่นปัจจุบันและอนาคต (Ostrom et al., 2010) นั่นคือ
บริการสีเขียวไม่ได้เป็นเพียงการให้บริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ยังมุ่งเน้น
ไปที่การปรับปรุงประโยชน์ด้านสิ่งแวดล้อมด้วย ดังงานวิจัยของภาวินีย์ ธนาอนวัช (2563) ที่ได้
ศึกษาโรงแรมสีเขียว: กลยุทธ์การบริหารจัดการและการปฏิบัติบัญชีเพื่อการจัดการ สิ่งแวดล้อม
ของโรงแรมกรุงศรีริเวอร์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า การจัดทำบัญชีเพื่อการจัดการ
สิ่งแวดล้อมทำให้โรงแรมกรุงศรีริเวอร์เกิดความคุ้มค่าในด้านการลงทุนทางการเงิน ทำให้โรงแรม
เ พ่ิมความสามารถในการสร้ างผลกำไร และทำให้ เกิดมูลค่าทางการเงินขององค์กร 
และภาพลักษณ์ของโรงแรมในสายตาของลูกค้าดีขึ้น 
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ปัจจัยเชิงสาเหตุของคุณภาพการบริการสีเขียว 
 การสร้างปณิธานเพื่อสิ่งแวดล้อม (Eco Commitment Establishment) 
 การสร้างปณิธานเพื่อสิ่งแวดล้อมเป็นแนวคิดที่มุ่งเน้นการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมอย่างเหมาะสม และคุ้มค่าเพ่ือให้มีทรัพยากรใช้ได้อย่างยั่งยืน เพ่ือให้มีผลต่อการ
ตอบสนองความต้องการของมนุษย์อย่างมีประสิทธิภาพ และพฤติกรรมของนักท่องเที ่ยวมี
แนวโน้มที่มีลักษณะที่ตอบรับกับการตลาดเพ่ือสิ่งแวดล้อม และมีวิธีการดำเนินชีวิตที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม (Wind, 2004) ความยั่งยืนเป็นเหตุผลที่สำคัญในธุรกิจเนื่องจากความเป็นกังวลใน
การสูญเสียทรัพยากรธรรมชาติ และความรับผิดชอบต่อสังคม การจัดการที ่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมคือการปรับปรุงคุณภาพการบริการของโรงแรม การดูแลผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมจึง
เป็นการบ่งบอกถึงความใส่ใจจากการดำเนินงานใช้สิ ่งแวดล้อมที่ไม่เป็นมิตร และผลที่เป็น
อันตรายต่อสิ ่งแวดล้อม หรือเรียกอีกอย่างหนึ ่งได้ว่าการตระหนักถึงปัญหา ความห่วงใย
สิ่งแวดล้อมหรือตระหนักผลกระทบที่ตามมา (Han & Hyun, 2017) การรับรู้ด้านสิ่งแวดล้อมจึง
เป็นกลยุทธ์หลักในการสร้างความแตกต่างจากการบริการทั่ วไป และความสำเร็จของโรงแรม
อย่างรวดเร็ว และยังเป็นปัจจัยใหม่ของสาขาการต้อนรับและการท่องเที่ยวอีกด้วย (Han et al., 
2019) รวมถึงโรงแรมที่มีทัศนคติส่วนร่วมในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม ทัศนคติด้านความห่วงใย
สิ่งแวดล้อม และทัศนคติด้านปัญหาสิ่งแวดล้อม (ภาวิณี กาญจนาภา และปานจิต วัฒนสารัช , 
2562) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกซื ้อสินค้าและการบริการ การดำเนินงานในด้าน
ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมอย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ 1. การสร้างองค์การแห่งการเรียนรู้ เพ่ือ
สร้างความรู้ใหม่ให้เกิดขึ้นจากการสร้างสรรค์ความรู้ความเข้าใจในองค์การ 2 . การบูรณาการ
จัดการ เป็นการสร้างแนวทางให้องค์การในการปรับตัวให้เข้ากับสภาพแวดล้อมภายนอก 3. การ
สร้างแรงขับเคลื่อนกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อสร้างความไว้วางใจและความน่าเชื่อถือในการ
ทำงาน 
 การสร้างปณิธานเพื่อสิ่งแวดล้อมจึงเป็นสิ่งที่สำคัญในการกำหนดเชิงกลยุทธ์เพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของกิจการ ซึ่งคำว่า “สีเขียว” ได้กลายเป็นคำศัพท์ที่ใช้กันเป็น
จำนวนมากโดยเฉพาะกิจการที่มีกระบวนการผลิต (Dubey et al., 2015) และเป็นแรงผลักดัน
จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายนอกองค์การ เช่น ลูกค้า ชุมชน หน่วยงานภาครัฐ หรือคู่แข่งทาง
ธุรกิจล้วนแล้วแต่เป็นปัจจัยที่สำคัญที่ทำให้หลายองค์การมีแนวโน้มให้ความสำคัญและ
ดําเนินงานด้านสิ่งแวดล้อมมากข้ึน 
 การมุ่งเน้นทางจริยธรรม (Orientation Ethics) 
 จริยธรรมองค์การเป็นกฎระเบียบ และแนวทางการปฏิบัติที่สอดคล้องกับมาตรฐานทาง
สังคมและศีลธรรมมากกว่าสอดคล้องกับบรรทัดฐาน มาตรฐานสําหรับพฤติกรรมทางจริยธรรม
ทําให้เกิดความชัดเจนระหว่างสิ่งที่ถูกและสิ่งที่ผิด (Sims, 1992) มาตรฐานทางศีลธรรม และ
มาตรฐานทางจริยธรรมโดยทั่วไปของบุคคลที่นำไปใช้กับธุรกิจเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม ความไว้
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เนื้อเชื่อใจกับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจนั้นจะส่งผลให้เกิดมีความมั่นคง และยั่งยืนขององค์การ
ธุรกิจในอนาคต โรงแรมต้องรู ้ถ ึงสิ ่งที ่ต้องปฏิบัติตามหลักศีลธรรมในการดำเนินงานเพ่ือ
สิ่งแวดล้อม การตัดสินใจเลือกเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเป็นองค์ประกอบที่สำคัญของกระบวนการ
เชิงบรรทัดฐานในการสร้างการตัดสินใจรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม (Doran & Larsen, 2016)  
สิ่งแวดล้อมและจริยธรรมเป็นสิ่งที่จะสามารถสร้างมูลค่า และความยั่งยืนของโรงแรมได้ในระยะ
ยาว จริยธรรมไม่ได้อยู่ที่การตัดสินว่าการดำเนินงานจะให้ประโยชน์แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย แต่อยู่
ที่การตัดสินใจอย่างรอบคอบว่าการดำเนินงานนั้นเป็นสิ่งที่ถูกต้องที่จะดำเนินงาน จนถึงการ
ยอมรับถึงการดำเนินงานเข้ากับองค์การตลอดจนกลยุทธ์และโครงสร้างอีกด้วย ประกอบด้วย  
1. วัฒนธรรมองค์การที่ปรับตัว คือการบริหารงานที่ยึดหลักความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ 
มีความยุติธรรมในการทำงานร่วมกันเพื่อเป็นการมุ่งผลสำเร็จทั้งในระยะสั้นและระยะยาว และ  
2. ความเป็นปัจเจกบุคคล เพื่อให้บุคคลในสังคมกล้าที่จะคิดค้นพัฒนาสร้างสรรผลงานในด้าน 
ต่าง ๆ โดยไม่ต้องมีความรู้สึกของใครมาเป็นอุปสรรคในการคิดค้น 
 การที่องค์การมีอุดมการณ์บนพื้นฐานจริยธรรม จะทำให้เกิดการยกย่อง เคารพนับถือ 
ศรัทธาไว้ใจในองค์การ จะช่วยสร้างความเชื่อมั ่นให้กับพนักงานต่อการ แก้ปัญหาและการ
เอาชนะปัญหาที่เกิดขึ้นด้วยการกระทำในสิ่งที่ถูกต้องเหมาะสมทางจริยธรรมในการทำงาน 
(Burn, 1978; ปิยรัฐ ธรรมพิทักษ์ และคณะ, 2558) 
 การเปลี่ยนแปลงสร้างสรรค์ (Creative transformational) 
 จากสภาพแวดล้อมที ่ม ีการเปลี ่ยนแปลงตลอดเวลาที ่ม ีการแข่งขัน ปัจจัยชี ้วัด
ความสำเร็จขององค์การส่วนหนึ่งจึงขึ้นอยู่กับการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารการควบคุมธุรกิจ  
ต่าง ๆ เพียงเล็กน้อยอาจนำมาซึ่งผลลัพธ์ที่เป็นประโยชน์ต่อความสำเร็จขององค์การอย่าง
มหาศาล และทักษะการเป็นผู้นำเกิดจากการเรียนรู้ และการรู้จักพัฒนาตนเองซึ่งสามารถทำให้
ผู ้นำเป็นผู้นำที่มองการไกลในองค์การได้ ดังนั้น วิธีที ่จะทำให้ประสบความสำเร็จสูงสุด คือ 
องค์การต้องเปลี่ยนแปลงอยู่ เสมอ (James, 2010) จะประกอบด้วย 1. ภาวะผู ้นำการ
เปลี่ยนแปลง Bass & Avolio (1994) กล่าวว่า ผู้นำการเปลี่ยนแปลงเป็นกระบวนการที่ผู้นำมี
อิทธิพลต่อผู้ร่วมงานและผู้ตาม โดยเปลี่ยนแปลงความพยายามของผู้ร่วมงานและผู้ตามให้สูงขึ้น
กว่าความพยายามที่คาดหวัง พร้อมทั้งพัฒนาความสามารถของผู้ร่วมงานและผู้ตามไปสู่ระดับที่
สูงขึ ้นและศักยภาพมากขึ้น ทำให้เกิดการตระหนักรู้ในภารกิจและวิสัยทัศน์ของทีมและของ
องค์การ องค์ประกอบนี้มีความเป็นสากลทั่วโลกและมีบทบาทที่สำคัญในการส่งเสริมความคิด
สร้างสรรค์ของบุคลากรในองค์การ มีความเกี่ยวข้องกับความสำเร็จขององค์การในระดับที่สูงกว่า
รูปแบบการเป็นผู้นำแบบอื่น ๆ 2. การรับรู้การแข่งขัน การสร้างความมั่นคงให้องค์การที่ดีที่สุด 
คือ การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันซึ ่งเป็นหัวใจของการวางแผนกลยุทธ์ (วสุธิดา  
นักเกษม และประสพชัย พสุนนท์ , 2561) และ 3. การสร้างแรงบันดาลใจ เป็นพลังอำนาจ 
ในตนเองที่ใช้ในการขับเคลื่อนการคิด การกระทำใด ๆ เพื่อให้บรรลุผลสำเร็จได้ตามต้องการ 
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ผลลัพธ์ของคุณภาพการบริการสีเขียว 
 ผลิตภาพการตอบสนอง (Productivity Reaction) 
 เป็นการจัดสรรทรัพยากรอย่างเหมาะสมเพื่อบรรลุเป้าหมายโดยให้เกิดความสิ้นเปลือง
น้อยที ่สุด เป็นความสามารถในการดำเนินงานของหน่วยงาน หรือองค์การว่าสามารถใช้
ทรัพยากรที ่ม ีอยู ่อย่างจำกัดเพื ่อให้เกิดผลผลิต  หรือผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ได้ส ูงส ุดหรือไม่ 
ประสิทธิภาพการดำเนินงานจัดเป็นปัจจัยสำคัญที่ส่งเสริมการแข่งขันทางธุรกิจ เพราะหาก
องค์การไม่สามารถใช้ทรัพยากรที่มีได้อย่างคุ้มค่า องค์การก็จะประสบภาวะการขาดทุนและไม่
สามารถดำเนินธุรกิจต่อไปได้ และแรงกดดันด้านสิ่งแวดล้อมที่เพิ ่มขึ้นจากลูกค้า ตลอดจน
กฎระเบียบและกฎหมายที่ทันสมัย มีส่วนให้การรับรู้ และประสบการณ์ของโรงแรมในการจัดการ
ปัญหาสิ่งแวดล้อม ความห่วงใยด้านสิ่งแวดล้อมจึงได้กลายเป็นปัจจัยในการบริการจัดการด้าน
ทุนด้วย (Masri & Jaaron, 2017) 
 การดำเนินงานที ่ม ีประสิทธิภาพจึงจัดเป็นหัวใจสำคัญของการบริหารองค์การ 
ประกอบด้วย 1. ความสำเร็จในการตอบรับของลูกค้า องค์การต้องมุ่งให้ความสำคัญกับสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าจะช่วยเพิ่มผลประโยชน์ให้กับองค์การ (Pugh et al., 2002) และ  
2. ความได้เปรียบในการสร้างความแตกต่าง ทรัพยากรภายในองค์การเป็นพื้นฐานที่สร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันให้แก่องค์การ ความสามารถเชิงพลวัตเป็นความสามารถขององค์การใน
การจัดสรร และใช้ประโยชน์จากทรัพยากรที่มีอยู่โดยคำนึงถึงสถานการณ์และสภาพแวดล้อม
ขององค์การ รวมถึงการสร้างเรียนรู้ขององค์การเพื่อสร้างสรรค์นวัตกรรมซึ่งเป็นทรัพยากรใหม่
ขององค์การเพ่ือนำมาซึ่งความได้เปรียบทางการแข่งขัน ความห่วงใยด้านสิ่งแวดล้อมเป็นตัวบ่งชี้
ที่สะท้อนถึงความตระหนักถึงด้านสิ่งแวดล้อมของลูกค้า ทำให้เกิดความรู้สึกรับผิดชอบในการ
แสดงพฤติกรรมที่สนับสนุนสิ่งแวดล้อม ผู้บริโภคที่กังวลเรื่องสิ่งแวดล้อมมากขึ้นมักจะบริโภค
ผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากกว่าผู้ที่กังวลเรื่องสิ่งแวดล้อมน้อยกว่า ความกังวลเรื่อง
สิ่งแวดล้อมส่งผลในเชิงบวกต่อชุดของความตั้งใจเชิงอนุรักษ์สิ ่งแวดล้อม รวมถึงการเลือก
ผลิตภัณฑ์และการบริการเพื ่อส ิ ่งแวดล้อม (Holmgren et al., 2017) และโรงแรมที ่ให้
ความสำคัญของการจัดการสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับผลประโยชน์ที่มีอยู่ ได้แก่ ประสิทธิภาพ
ของโรงแรม ความได้เปรียบในการแข่งขัน และความพึงพอใจของลูกค้า (Almeida et al., 
2017) 
 ผลิตภาพการตอบสนองส่งผลต่อการดำเนินงาน 
 ผลการดำเนินงานการวัดผลการดำเนินงานของธุรกิจ มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการ
จัดการองค์การในปัจจุบัน ซึ่งทำให้ผู้บริหารได้ทราบถึงผลการดำเนินงานในช่วงที่ผ่านมา และยัง
เป็นเครื่องทำนายอนาคตองค์การได้เป็นอย่างดี (นภดล ร่มโพธิ์, 2554) การวัดผลการดำเนินงาน
มีหลายมิติด้วยกัน เช่น การเติบโต ความพึงพอใจของลูกค้า ความพึงพอใจของพนักงาน  
ด้านสังคม และด้านสิ่งแวดล้อม (Santos & Brito, 2012) โดยการชี้วัดด้วยมิติต่าง ๆ นั้น บางมิติ
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อาจมีความสำคัญกับองค์การหนึ่งแต่อาจไม่สำคัญกับองค์การอื่นก็เป็นได้ อุตสาหกรรมโรงแรม
จึงเน้นการปกป้องสิ่งแวดล้อม จึงมีการจัดการมาปรับใช้เพื ่อตอบสนองความต้องการด้าน
สิ่งแวดล้อม โรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และผลประโยชน์ทางสังคมจะได้รับการคุ้มครอง 
จึงมีพื้นที่สำหรับการพัฒนาและโอกาสที่กว้างกว่าโรงแรมแบบดั้งเดิม เพื่อตอบสนองความ
ต้องการด้านสิ่งแวดล้อมของลูกค้า และความต้องการในการพัฒนาที่ยั่งยืน (Liu et al., 2018) 
การวัดผลการดำเนินงานของธุรกิจจำเป็นต้องมองอย่างครอบคลุม และชี ้ว ัดผลอย่าง  
สมดุลในการดำเนินงานที่ไม่เกี่ยวกับการเงิน (Non-Financial Performance) ประกอบด้วย  
1. ด้านสิ่งแวดล้อม 2. ด้านการเติบโตองค์การ หากธุรกิจมีการจัดการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
เพื่อเสนอแก่ลูกค้า องค์การจะได้ความสัมพันธ์อันดีในระยะยาวกับลูกค้า (Kang & Hur, 2012) 
และทำให้องค์การมีการเติบโตขึ้นเพราะความมีความสัมพันธ์ที่ดี การจัดการโรงแรมสีเขียวยัง
ได้รับความสนใจมาจากศักยภาพในการปรับปรุง เพ่ือให้ทันต่อความต้องการที่เพ่ิมขึ้น และรักษา
อัตรากำไรที่เหมาะสม อุตสาหกรรมโรงแรม และภาคการบริการได้รับแรงกดดันให้ใช้กลยุทธ์
รักษาทรัพยากรเพ่ือลดต้นทุน และปรับปรุงประสิทธิภาพ (Hussain et al., 2019 
 
สรุป 
 การจัดการคุณภาพการบริการสีเขียวมีบทบาทสำหรับการท่องเที่ยวในประเทศไทยมาก
ขึ้น จากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการมีการสนใจในการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากขึ้น หากธุรกิจ
โรงแรมมีการตระหนักถึงการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมจะช่วยเพิ่มความเต็มใจของผู้ใช้บริการ  
(Kim & Park, 2017) นอกจากนี้การจัดการสิ่งแวดล้อมยังช่วยเพิ ่มภาพลักษณ์ของโรงแรม  
(Sun et al., 2022) หากโรงแรมมีการจ ัดการส ิ ่งแวดล้อมจะเพิ ่มโอกาสทางการตลาด 
และจุดแข็ง (Wu, 2021) ได้แก่ ลดต้นทุนการจัดซื ้อสำหรับทรัพยากร และการใช้พลังงาน 
ลดต้นทุนการแปรร ูปของเส ีย โอกาสในการดึงด ูดกลุ่ มผู้บร ิโภคสีเข ียวใหม่ ๆ จัดให ้มี
สภาพแวดล้อมการทำงานที่ปลอดภัยและสะดวกสบาย การลดความเสี่ยงของพนักงานเกี่ยวกับ
ปัญหาด้านสุขภาพหรือความปลอดภัย พัฒนาขวัญกำลังใจพนักงาน ตอกย้ำการให้บริการ
คุณภาพสูง ปรับปรุงความสัมพันธ์ระหว่างโรงแรมกับชุมชนใกล้เคียง การปรับปรุงภาพลักษณ์
ของตลาด โรงแรมที่ไม่ใช้มาตรการรักษาสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสมอาจประสบกับความสูญเสียของ
ตลาด เช่น การสูญเสียส่วนแบ่งการตลาดอันเนื่องมาจากภาพลักษณ์ของตลาดที่เสียหาย สูญเสีย
ความน่าดึงดูดใจ  ความเสี่ยงจากผลทางกฎหมายที่เกิดจากการละเมิดกฎระเบียบท่ามกลางการ
ผ่านกฎหมายคุ้มครองสิ่งแวดล้อมที่เข้มงวดขึ้น ความภักดีของพนักงานที่ลดลงทำให้อัตราการ
ลาออกสูงขึ้น และขาดความพร้อมทำให้ไม่สามารถตอบสนองต่อต้นทุนการดำเนินงานที่เพ่ิมขึ้น 
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