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อิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมและคุณภาพการบริการ
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บทคัดย่อ
		  การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาระดับความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพ
การบริการ และภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่  
รับผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อคุณภาพการบริการ 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมที่มีต่อภาพลักษณ์
องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท ทั้งทางตรงและทางอ้อมผ่านคุณภาพการบริการ และ 4) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท กลุ่มตัวอย่างเป็น
พนักงาน จ�ำนวน 300 คน 
		  ผลการวิจัยพบว่า 1. มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ ระหว่าง 0.423 - 0.632 อย่างมีนัย
ส�ำคัญทางสถิติ จากการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง 2. ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ

บริการระดับสูงอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (SRLDgSQT, γ= 0.58, p < 0.01) และมีค่าความแปรปรวนที่ถูกท�ำนายโดย
ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม ร้อยละ 68 3. ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อ

ภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท อยู่ในระดับสูงอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (SRLDgIMG, γ= 
0.65, p < 0.01) และมีอิทธิพลทางอ้อมเท่ากับ 0.20 ซึ่งอยู่ในระดับต�่ำอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (SRLDgSQTgIMG, 
γβ= 0.20, p < 0.01) มีค่าความแปรปรวนที่สามารถถูกอธิบายโดยภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม ร้อยละ 80 และ 4) 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท อยู่ในระดับปานกลาง
อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ(SQTgIMG, β= 0.36, p < 0.05) และมค่ีาดชันคีวามเหมาะสม X2 / df = 0.941, CFI = 1.00, 
NNFI = 1.00, RMSEA = 0.00 และ 90% CI for RMSEA = 0.00
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Abstract
		  The purposes of this research were 1) to study of structural relationship between socially responsible 
leadership service quality and corporate image of Anantara Riverside Bangkok Resort 2) to study the 
influence of socially responsible leadership on service quality 3) to study the influence of socially 
responsible leadership on corporate image both direct and indirect via service quality and 4) to study the 
influence of service quality on corporate image of Anantara Riverside Bangkok Resort. The Samples were 
300 employees. 
		  The research results found that 1) correlation coefficient among observable variables were 0.423 - 
0.632 and every variable had a significant level, 2) socially responsible leadership had direct effect to 
service quality in higher at the statistical significance (SRLDgSQT, γ= 0.58, p < 0.01) and variance predicted 
by socially responsible leadership with 68 percent, 3) socially responsible leadership had directly effect 
to corporate image in higher at the statistical significance (SRLDgIMG, γ= 0.65, p < 0.01) and had indirect 
effect via service quality in lower at the statistical significance (SRLDgSQTgIMG, γβ= 0.20,  p < 0.01 and 
variance predicted by socially responsible leadership with 80 percent, and 4) service quality had effect 
to corporate image in middle level at the statistical significance (SQTgIMG, β= 0.36, p < 0.05). Fit indices 

of the model were X2 / df = 0.941, CFI = 1.00, NNFI = 1.00, RMSEA = 0.00 and 90% CI for RMSEA = 0.00.
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		  ทั้งน้ีอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวน้ันประกอบด้วย
ธุรกิจหลายประเภททั้งธุรกิจที่เกี่ยวข้องโดยตรง เช่น ธุรกิจ
โรงแรมและธุรกิจที่เกี่ยวข้องทางอ้อมหรือธุรกิจสนับสนุน
ต่างๆ ที่ช่วยให้เกิดอาชีพการงานหลายแขนงและการหมุน 
เวยีนทางเศรษฐกจิ อตุสาหกรรมท่องเทีย่วยงัเป็นแหล่งท่ีมา
ของรายได้ในรูปเงินตราต่างประเทศที่มีส่วนช่วยสร้าง
เสถียรภาพให้กับดุลการช�ำระเงินของประเทศได้ นอกจาก
นี้การท่องเที่ยวยังมีบทบาทในการกระตุ้นให้มีการน�ำเอา
ทรัพยากรของประเทศมาใช้ประโยชน์อย่างกว้างขวางและ
ช่วยสนับสนุนฟื้นฟูอนุรักษ์ศิลปะวัฒนธรรมประเพณีและ
เป็นสิ่งดึงดูดความสนใจของนักท่องเที่ยว ซึ่งอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและธุรกิจโรงแรมมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกัน
โดยถือว่าการโรงแรมเป็นธุรกิจหลักที่ส่งเสริมอุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจของประเทศ
อาเซียน 
		  ธุรกิจโรงแรมมีการแข่งขันการให้บริการค่อนข้าง
สูง มีอัตราการขยายการเติบโตทางธุรกิจอย่างต่อเนื่องมา
โดยตลอด สอดคล้องกับผู้ประกอบการโรงแรมแห่งที่มีการ
พัฒนาอาคารสถานที่ และสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่างเต็ม

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
		  ธรุกจิท่องเทีย่วถอืเป็นอตุสาหกรรมหนึง่ทีส่ร้างรายได้
มหาศาลให้กับประเทศไทยสาเหตจุากประเทศไทยมสีถานที่
ท่องเที่ยว ลักษณะภูมิประเทศที่หลากหลาย รวมถึงศิลปะ 
วัฒนธรรมที่โดดเด่นและน่าสนใจเป็นสิ่งจูงใจให้นักท่อง
เที่ยวชาวต่างชาตินิยมหันมาท่องเที่ยวในเมืองไทย อีกทั้ง
รัฐบาลได้ตระหนักถึงความส�ำคัญของอุตสาหกรรมการ 
ท่องเทีย่ว เพราะสามารถขับเคลือ่นเศรษฐกิจของประเทศไทย 
จึงยกระดับภาพลักษณ์ประเทศทั้งตลาดในประเทศและ
ต่างประเทศ ส่งเสริมและเช่ือมโยงการท่องเท่ียวในกลุ่ม
อาเซยีน ส่งเสริมการท่องเทีย่วช่วงนอกฤดูกาล รวมทัง้ส่งเสริม
อุตสาหกรรมภาพยนตร์ และสนับสนุนการจัดแข่งขันกีฬา
ระดับชาติและระดับโลก โดยในปี พ.ศ. 2560 ประเทศไทย
มีนักท่องเที่ยวชาวไทยเดินทางมายังประเทศไทยจ�ำนวน 
35,381,210 คน เพิ่มขึ้นจากในปี พ.ศ. 2559 ร้อยละ 8.77 
ก่อให้เกิดรายได้จากการท่องเที่ยว 1,824,042 ล้านบาท 
เพ่ิมขึน้ร้อยละ 11.66 และคาดว่าจะมีรายได้จากการท่องเท่ียว
ทั้งหมด 5.98 ล้านล้านบาทในปี พ.ศ. 2570 (กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2561)
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ที่ เพื่อรองรับการขยายตัวเพิ่มข้ึน ด้วยการเพิ่มบริการใน
การแข่งขันและการปรับเพิ่มบริการใหม่จะท�ำให้เป็นการ
สร้างกลยุทธ์ในการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันใน
ตลาดสูงในตลาด ธุรกิจโรงแรมจึงจ�ำเป็นต้องมีการพัฒนา
คุณภาพการบริการ ให้มีความสามารถในการให้บริการให้
ลูกค้าได้รับความพึงพอใจอย่างสูงสุดและได้น�ำแนวคิดมี
การด�ำเนนิงานด้านการอนุรกัษ์สิง่แวดล้อม ความรบัผดิชอบ
ต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง น�ำมาซึ่งการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้
กับโรงแรมในด้านการเพิ่มมูลค่า สร้างความแตกต่างจากคู่
แข่งขันอย่างยั่งยืน
		  ธุรกิจอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ทได้
สร้างผลการด�ำเนินงานที่ยั่งยืนไม่เพียงแต่หมายถึงการมุ่ง
เติบโตรายได้และผลก�ำไรในระยะยาวเท่านั้น แต่รวมไปถึง
การลงทุนและบริหารเงินลงทุนอย่างมีระเบียบวินัย ตาม
แผนกลยุทธ์และยังมุ่งพัฒนาความสามารถขององค์กรเพื่อ
รองรับการเติบโตท่ีรวดเร็วของธุรกิจ โดยผู้บริหาร หรือ
ผู้น�ำองค์กรมีวิสัยทัศน์ มุ่งม่ันด�ำเนินธุรกิจท่ีเป็นประโยชน์
ต่อเศรษฐกิจและสังคม ให้ความส�ำคัญกับการดูแลรักษา 
สิ่งแวดล้อม โดยอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ทได้
จดัตัง้หน่วยงานการพฒันาอย่างยัง่ยนื เพือ่ส่งเสรมิวฒันธรรม
องค์กรและสร้างจิตส�ำนึกให้กับทุกคนในองค์กรณ์ในอันที่
จะดูแลพัฒนาและเสริมสร้างสังคม สิ่งแวดล้อม และผู้มี
ส่วนได้เสยีโดยรวม ควบคูกั่บการเตบิโตของบรษิทัอย่างย่ังยนื
ผ่านโครงการและกิจกรรมที่หลากหลายเพื่อให้เกิดการ
พัฒนาในองค์รวมอย่างยั่งยืน บริษัทเล็งเห็นความส�ำคัญใน
การพัฒนาสังคมเป็นอย่างสูง
		  จากที่กล่าวมาท�ำให้ผู ้วิจัยเล็งเห็นถึงความส�ำคัญ
และมีความสนใจในการศึกษา อิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่รับ
ผิดชอบต่อสังคมและคุณภาพการบริการที่มีผลต่อภาพ
ลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท 
และมีความน่าสนใจท่ีจะศึกษาอิทธิพลทางตรงและทาง
อ้อมของภาวะผูน้�ำทีร่บัผดิชอบต่อสงัคม เพือ่ท�ำการวเิคราะห์
ความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้น�ำท่ีรับผิดชอบต่อสังคมและ
คุณภาพการบริการที่มีผลต่อภาพลักษณ์ เพื่อเป็นแนวทาง
ในการปรบัปรุง พฒันา วางแผนปรบักลยทุธ์เพ่ือความยัง่ยนื
ในการด�ำเนินธุรกิจต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
		  1.	 เพื่อศึกษาระดับและความสัมพันธ์ระหว่าง

ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ และ
ภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ท
		  2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบ
ต่อสังคมที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
		  3.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบ
ต่อสงัคมทีม่ต่ีอภาพลกัษณ์องค์การของอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท ทั้งทางตรงและทางอ้อมผ่านคุณภาพ
การบริการ 
		  4.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการของ
องค์การที่มีต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท

ทบทวนวรรณกรรม 
		  แนวความคิดภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม เป็น
ภาวะผู้น�ำที่มีแนวคิดเกี่ยวกับค่านิยมที่เน้นความรับผิดชอบ
ต่อสงัคม ซึง่คล้ายกบัภาวะผูน้�ำทีรั่บผดิชอบ (Responsible 
Leadership) ทีเ่ป็นปรากฏการณ์ทางด้านศีลธรรมและสังคม 
ไม่เพียงแต่มีแรงผลักดันจากความอื้อฉาวทางศีลธรรมใน
การจัดการ และผลกระทบต่อชีวิตบนโลกมนุษย์จากการ
จัดการ แต่ยังมาจากความตระหนักว่าบรรษัทข้ามชาติและ
ผู้น�ำของเขานั้นมีศักยภาพที่มากมายในการช่วยท�ำให้โลกนี้
ดีขึ้น ดังนั้นภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมจึงใช้กันได้กับ
ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบ (พิพัฒน์  นนทนาธรณ์, 2559: 147-
148) ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมจะประกอบด้วย ค่า
นยิมทีร่บัผิดชอบต่อสังคมของผู้น�ำ วสัิยทศัน์และความซือ่ตรง
ของผู้น�ำ และค่านิยมที่รับผิดชอบต่อสังคมของผู้ตาม 
		  แนวความคิดคุณภาพการบริการ คือความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการของธุรกจิให้บรกิาร คณุภาพ
ของบริการเป็นส่ิงส�ำคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของ
ธรุกจิให้เหนอืกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บรกิาร
ที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นส่ิงที่ต้องกระท�ำ 
อีกทั้ งคุณภาพการให ้บริการจัดเป ็นกลยุทธ ์ที่ส�ำคัญ
ประการหนึ่งที่ธุรกิจได้น�ำมาใช้ในการเพิ่มระดับขีดความ
สามารถในการแข่งขัน Zeithaml, Parasuraman, Berry 
and Berry (1990) เกณฑ์คุณภาพการบริการประกอบด้วย 
5 เกณฑ์ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนองความ
ต้องการ การให้ความมั่นใจ ความเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการ และความเป็นรูปธรรม	
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		  แนวความคิดภาพลักษณ์องค์การ คือภาพลักษณ์
องค์การเป็นผลผลิตของวาทกรรมระหว่างองค์การกับผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสีย โดยที่องค์การแสดงภาพลักษณ์ออกไปและ
ถูกตีความหรือรับรู ้โดยผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การ 
(Cheney and Vibbert, 1987) ต่อมา Moffitt (1944) 
กล่าวว่าภาพลักษณ์องค์การเป็นการแบ่งปันความหมาย 
ทัศนคติและความรู้ และความเห็นของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่
ได้รับอิทธิพลจากการสื่อสารเชิงกลยุทธ์จากองค์การ โดย
การเน้นไปที่การรับรู้ของสมาชิกในองค์การและการเน้น
การรับรู้ของบุคลากรในองค์การ (Dutton, Dukerich, and 
Harquail, 1944; Dutton and Dukerich, 1991)
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
		  Huang, Yen, Liu and Huang (2014) ท�ำการ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความรับผิดชอบต่อสังคม 
คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์การ และความตั้งใจซ้ือ  
ผลการศึกษาพบว่า ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพบริการ ภาพลักษณ์องค์การ และความตั้งใจซ้ือ
อย่างมีนัยส�ำคัญ คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์
องค์การ และความตั้งใจซื้ออย่างมีนัยส�ำคัญ
		  Liu and Ji (2010) ท�ำการศึกษาความภักดีของผู้
บริโภคชาวจีนท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์นมในซูเปอร์มาร์เก็ต (A 
Study on the Perceived CSR and Customer Loyalty 
Based on Dairy Market in China) ผลการศึกษาพบว่า 
ความภักดีในเชิงทัศนคติ เกิดจาก 5 องค์ประกอบส�ำคัญ 
คือ ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ ภาพลักษณ์ของ
องค์การ คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความไว้วางใจ
ของผู้บริโภค โดยตัวแปรที่มีสัมประสิทธิ์เส้นทางมาตรฐาน
สูงสูด การด�ำเนินงานด้านความรับผิดชอบของสังคมของ
องค์การและการรับรู้คุณภาพบริการ รองลงมาสัมประสิทธิ์
เส้นทางระหว่างความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า
		  พิพัฒน์ นนทนาธรณ์ (2559) อิทธิพลของภาวะ
ผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม การรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การที่ส่งผลต่อภาพ
ลักษณ์องค์การของท่าอากาศยานเชียงใหม่ ผลการศึกษา
พบว่า ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลต่อการรับรู้
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
องค์การอย่างมีนัยส�ำคัญ ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมี
อิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การอย่างมีนัยส�ำคัญ 

และมีอิทธิพลทางอ้อมผ่านการรับรู้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การอย่างมีนัยส�ำคัญ 
การรับรู ้ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้านความรับผิดชอบต่อ
สังคมขององค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การ
อย่างมีนัยส�ำคัญ
		  พิพัฒน์  นนทนาธรณ์ (2558) ปัจจัยเชิงสาเหตุของ
ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์
องค์การของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า 
ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อภาพ
ลกัษณ์องค์การอย่างมนียัส�ำคญั และมอีทิธพิลทางอ้อมผ่าน
การรับรูข้องผู้มีส่วนได้ส่วนเสียด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม
ขององค์การอย่างมีนัยส�ำคัญ และการรับรู้ของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์การมอีทิธพิล
ทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การอย่างมีนัยส�ำคัญ
		  เมธาพร  หิรัญญธนกิจ (2556) การศึกษาปัจจัยเชิง
สาเหตุระหว่างการรับรู้กิจกรรม ความรับผิดชอบต่อสังคม
ขององค์กร คุณลักษณะผลิตภัณฑ์และภาพลักษณ์องค์กร 
บริษัท เอส แอนด์ พี ซินดิเคท จ�ำกัด (มหาชน) ผลการ
ศกึษาพบว่า การรบัรูก้จิกรรมความรบัผดิชอบต่อสงัคมของ
องค์กรไม่มอีทิธพิลต่อภาพลักษณ์ของบรษัิท และคุณลักษณะ
ของผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของบริษัท
		  จิรัชญา โยธาอภิรักษ์ (2551) ได้ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมของ
บริษัท ปตท. จ�ำกัด (มหาชน) และผลของภาพลักษณ์ต่อ
ทัศนคติที่มีต่อตราสินค้า ปตท. ด้วยวิธีวิจัยเชิงส�ำรวจ ผล
การศกึษาพบว่า ระดบัการรบัรูแ้ละความรูเ้กีย่วกบักจิกรรม
เพื่อสังคมของบริษัท ปตท. จ�ำกัด (มหาชน) ในระดับปาน
กลาง ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวมอยู่
ในระดับดีหรือเป็นเชิงบวก การรับรู้และความรู้เกี่ยวกับ
กิจกรรมเพื่อสังคมมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ด้านความรับผิด
ชอบต่อสงัคม และภาพลกัษณ์ด้านความรบัผดิชอบต่อสงัคม
มีผลต่อทัศนคติที่มีต่อตราสินค้า ปตท.

สมมติฐาน
		  สมมติฐานที่	 1	 ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม 
คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์กรของอนันตรา   
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท มีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก
อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
		  สมมติฐานที่	 2 ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมี
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อิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติต่อคุณภาพการ
บริการ
		  สมมติฐานที่ 	3	 ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมี
อิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติต่อภาพลักษณ์
องค์กรของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ทท้ังทาง
ตรงและทางอ้อมผ่านคุณภาพการบริการ
		  สมมติฐานที่	 4	 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิง
บวกอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติต่อภาพลักษณ์องค์กรของ
อนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท

et al. (1990) ซ่ึงประกอบไปด้วยองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ (RL) การตอบสนองความต้องการ 
(RS) การให้ความมั่นใจ (IN) ความเข้าใจการรับรู้ความ
ต้องการ (UN) และความเป็นรูปธรรม (TA)
		  ตวัแปรภาพลกัษณ์องค์การ ใช้แนวคดิของ Cheney 
and Vibbert (1987); Moffitt (1944); Dutton et al.  
(1944); Dutton and Dukerich (1991) ซึ่งประกอบไป
ด้วยองค์ประกอบ 3 ด้าน ได้แก่  การปฏิบัติขององค์การต่อ
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (OB) คุณภาพและนวัตกรรมในการให้
บริการ (QI) และความน่าเชื่อถือขององค์การ (RO) 

7 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวย ภาวะผูนําที่รับผิดชอบตอสังคม (Socially Responsible 
Leadership: SRLD) คุณภาพของการบริการ (Service Quality: SQT)  และภาพลักษณองคการของอนันตรา  

ริเวอรไซด กรุงเทพฯ รีสอรท (Image: IMG) 

ตัวแปรภาวะผูนําที่รับผิดชอบตอสังคมใชแนวคิดของ Waldman (2007) และ พิพัฒน นนทนาธรณ 
(2559)  มีองคประกอบ 3 ดาน ไดแก คานิยมความรับผิดชอบตอสังคมของผูนํา (SRL) วิสัยทัศนและความ
ซ่ือตรงของผูนํา (INT) และคานิยมความรับผิดชอบตอสังคมของผูตาม (SRF) 

ตัวแปรคุณภาพของการบริการ ใชแนวคิดของ Zeithaml et al. (1990) ซึ่งประกอบไปดวย
องคประกอบ 5 ดาน ไดแก ความนาเช่ือถือ (RL) การตอบสนองความตองการ (RS) การใหความม่ันใจ (IN) 
ความเขาใจการรับรูความตองการ (UN) และความเปนรูปธรรม (TA) 

ตัวแปรภาพลักษณองคการ ใชแนวคิดของ Cheney and Vibbert (1987); Moffitt (1944); Dutton et al.  
(1944); Dutton and Dukerich (1991) ซ่ึงประกอบไปดวยองคประกอบ 3 ดาน ไดแก  การปฏิบัติขององคการ
ตอผูมีสวนไดสวนเสีย (OB) คุณภาพและนวัตกรรมในการใหบริการ (QI) และความนาเชื่อถือขององคการ 
(RO)  

คุณภาพการบริการ (SQT) 
 
-  ความน่าเช่ือถือ (RC) 
-  การตอบสนองความต้องการ (RS)  
-  การให้ความม่ันใจ (IN)   
-  ความเข้าใจการรับรู้ความต้องการ (UN) 
-  ความเป็นรูปธรรม (TA) 

ภาพลักษณ์องค์การ (IMG) 
 

-  การปฏิบัติขององค์การต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
ขององค์การ (OB))  

-  คุณภาพและนวัตกรรมในการให้บริการ (QI)  
-  ความน่าเช่ือถือขององค์การ (RO) 

ภาวะผู้นําท่ีรับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) 
 

-  ค่านิยมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมของผู้นํา (SRL)  

- วิสัยทัศน์และความซื่อตรงของผู้นํา (INT)  

- ค่านิยมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมของผู้ตาม (SRF) 

ภาพ 1 กรอบแนวคิด

วิธีด�ำเนินการวิจัย
		  ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วย ภาวะ
ผูน้�ำทีรั่บผดิชอบต่อสงัคม (Socially Responsible Leader-
ship: SRLD) คุณภาพของการบริการ (Service Quality: 
SQT) และภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท (Image: IMG)
		  ตัวแปรภาวะผู้น�ำท่ีรับผิดชอบต่อสังคมใช้แนวคิด
ของ Waldman (2007) และ พิพัฒน์ นนทนาธรณ์ (2559)  
มีองค์ประกอบ 3 ด้าน ได้แก่ ค่านิยมความรับผิดชอบต่อ
สังคมของผู้น�ำ (SRL) วิสัยทัศน์และความซ่ือตรงของผู้น�ำ 
(INT) และค่านยิมความรับผดิชอบต่อสงัคมของผูต้าม (SRF)
ตัวแปรคุณภาพของการบริการ ใช้แนวคิดของ Zeithaml 

การเก็บข้อมูล
		  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ พนักงานอนันตรา 
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท จ�ำนวนทั้งส้ิน 1,254 คน 
ค�ำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยก�ำหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างให้มีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ซึ่งเป็นไปตาม
สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ โดยได้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 300 
คน โดยเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่ผู้วิจัย
ได้สร้างขึ้นตามวัตถุประสงค์ แนวคิด ทฤษฎี ผลการวิจัยที่
เกี่ยวข้อง และกรอบแนวคิด 
		  การวิเคราะห์ความตรงเชิงเนื้อหา หรือค่า IOC ของ
แบบสอบถามเพือ่พจิารณาคุณภาพของข้อค�ำถาม ด้านภาวะ
ผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม ด้านคุณภาพการบริการ และ
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ด้านภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ท มีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00
		  การทดสอบค่าความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดย
รวม โดยการหาใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค พบว่า
แบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ด้านภาวะผู้น�ำที่รับ
ผดิชอบต่อสงัคม ด้านคณุภาพการบริการ และด้านภาพลักษณ์
องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท มีค่า
ความเชื่อมั่นระหว่าง 0.82 ถึง 0.93
		  การทดสอบความน่าเชื่อถือทางโครงสร้างของตัว
แบบมาตรวดัพบว่า ตวัแบบมาตรวดัของภาวะผู้น�ำทีร่บัผิดชอบ 
ต่อสังคม (SRLD) ตัวแบบมาตรวัดของคุณภาพการบริการ 
(SQT) และตัวแบบมาตรวัดของภาพลักษณ์องค์การ (IMG) 
ของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท มีค่า λ ที่มีนัย
ส�ำคัญทางสถิติทุกค่าซึ่งแสดงว่ามีความเที่ยงตรงเชิงลู่เข้า
และมีค่า AVE (ρv) เท่ากับ 0.86, 0.87 และ 0.89 ตาม
ล�ำดับ และค่าความน่าเชื่อถือทางโครงสร้าง (ρc) เท่ากับ 
0.68, 0.58 และ 0.74 ตามล�ำดับ
		  วเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชงิพรรณนา ด้วยค่าความถี ่
ร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสทิธ์ิสห

สัมพันธ์แบบเพียร์สัน และสถิติเชิงอนุมาน โดยใช้โมเดล
สมการโครงสร้าง

ผลการวิจัย
		  จากผลการวิเคราะห์ตัวแปร ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบ
ต่อสังคม (SRLD) คุณภาพการบริการ (SQT) และภาพ
ลักษณ์องค์การ (IMG) มีค่าเฉลี่ยรวมของตัวแปรที่ศึกษาอยู่
ในช่วง 3.08 ถึง 4.02 ส่วนใหญ่อยู่ระดับสูง เมื่อพิจารณา
ตวัแปรทีส่งัเกตได้ พบว่า ค่าสมัประสทิธิส์หสัมพนัธ์ระหว่าง
ตัวแปรภาวะผู ้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมกับคุณภาพการ
บริการ มีค่าระหว่าง 0.381 – 0.632 และมีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส�ำคัญทุกตัวแปร ส่วนค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการบริการกับภาพลักษณ์องค์การ มีค่า
ระหว่าง 0.511 – 0.773 และมีความสัมพันธ์อย่างมีนัย
ส�ำคัญทุกตัวแปร และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมกับภาพลักษณ์
องค์การ มีค่าระหว่าง 0.453 – 0.689 และมีความสัมพันธ์
อย่างมีนัยส�ำคัญทุกตัวแปร

ตาราง 1 	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้

	 ตัวแปร	 SRL	 INT	 SRF	 RL	 RS	 IN	 UN	 TA	 OB	 QI	 RO
	 SRL		 1										        
	 INT		 0.713*	 1									       
	 SRF		 0.607*	 0.706*	 1								      
	 RL		  0.562*	 0.610*	 0.540*	 1							     
	 RS		  0.600*	 0.632*	 0.596*	 0.700*	 1						    
	 IN		  0.423*	 0.531*	 0.445*	 0.601*	 0.558*	 1					   
	 UN		  0.426*	 0.516*	 0.473*	 0.595*	 0.584*	 0.562*	 1				  
	 TA		  0.381*	 0.524*	 0.430*	 0.571*	 0.593*	 0.521*	 0.784*	 1			 
	 OB		  0.453*	 0.662*	 0.565*	 0.598*	 0.668*	 0.623*	 0.702*	 0.773*	 1		
	 QI		  0.678*	 0.632*	 0.521*	 0.643*	 0.550*	 0.621*	 0.551*	 0.668*	 0.611*	 1	
	 RO		  0.689*	 0.687*	 0.660*	 0.687*	 0.598*	 0.511*	 0.548*	 0.552*	 0.765*	 0.456*	 1
	 M		  4.00	 4.02	 3.82	 4.00	 3.96	 3.90	 3.74	 3.81	 3.08	 3.55	 3.29
	 S.D.		 0.51	 0.50	 0.56	 0.52	 0.52	 0.48	 0.58	 0.59	 1.01	 0.91	 1.04

  หมายเหตุ: n = 300, * p < 0.01
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		  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรแฝงก็เพื่อใช้ประกอบการศึกษาว่า ภาวะผู้น�ำที่รับ
ผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์
องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท มีความ
สัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

ตาราง 2 	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ และ
			   ภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท

	 ตวัแปร	 SRLD	 SQT	 IMG
	 SRLD	 1.00		
	 SQT	   0.83**	 1.00	
	 IMG	   0.86**	    0.90**	 1.00
หมายเหต:ุ n = 300, ** p< 0.01

		  จากตาราง 2 พบว่าค่าสหสัมพันธ์อิทธิพลของภาวะ
ผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ และภาพ
ลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท 
ในภาพรวมค่าสหสัมพันธ์ระหว่างแนวคิดท่ีน�ำมาทดสอบ 
แนวคิดภาวะผู้น�ำท่ีรับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) มีความ
สัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูงมากกับแนวคิดคุณภาพการ
บริการ (SQT) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (  = 0.83, p < 
0.01) แนวคิดคุณภาพการบริการ (SQT) มีความสัมพันธ์
เชงิบวกในระดบัสงูมากกบัภาพลกัษณ์องค์การของอนนัตรา 
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) อย่างมีนัยส�ำคัญทาง

φ

		  ในการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางตัวแบบ
สมการโครงสร้างความสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์
องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท ผู้วิจัย
ได้ตั้งสมมติฐานการวิจัยว่า ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม 
และแนวคิดคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์
องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ทหรือไม่ 
ผู้วิจัยจึงพัฒนารูปแบบโมเดลการวิเคราะห์เส้นทางความ
สัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ดังภาพ 2

10 
 

ตาราง 2 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝง ภาวะผูนําที่รับผิดชอบตอสังคม คุณภาพการบริการ 
และภาพลกัษณ์องคก์ารของอนนัตรา ริเวอร์ไซด ์กรุงเทพฯ รีสอร์ท 

 

ตัวแปร SRLD SQT IMG 
SRLD 1.00   
SQT   0.83** 1.00  
IMG   0.86**    0.90** 1.00 

หมายเหตุ: n = 300, ** p< 0.01 
จากตาราง 2 พบวาคาสหสัมพันธอิทธิพลของภาวะผูน้าํท่ีรับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพการบริการ 

และภาพลกัษณ์องคก์ารของอนนัตรา ริเวอร์ไซด ์กรุงเทพฯ รีสอร์ท ในภาพรวมคาสหสัมพันธระหวางแนวคิด
ที่นํามาทดสอบ แนวคิดภาวะผูน้าํท่ีรับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบั
แนวคิดคุณภาพการบริการ (SQT) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (  = 0.83, p < 0.01) แนวคิดคุณภาพการบริการ 
(SQT) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบัภาพลกัษณ์องคก์ารของอนันตรา ริเวอรไซด กรุงเทพฯ  
รีสอรท (IMG) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (  = 0.90, p < 0.01) และแนวคิดภาวะผูน้าํท่ีรับผดิชอบต่อสังคม 
(SRLD) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบัภาพลกัษณ์องคก์ารของอนันตรา ริเวอรไซด กรุงเทพฯ  
รีสอรท (IMG) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ (  = 0.86 p < 0.01) แสดงวายอมรับสมมติฐานท่ี 1 

ในการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางตัวแบบสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์ารของอนันตรา ริเวอรไซด กรุงเทพฯ รีสอรท ผูว้ิจยัไดต้ั้งสมมติฐานการวิจยัว่า ภาวะผูน้าํท่ี
รับผดิชอบต่อสงัคม และแนวคิดคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์องคก์ารของอนันตรา ริเวอรไซด 
กรุงเทพฯ รีสอรทหรือไม่ ผูว้ิจัยจึงพฒันารูปแบบโมเดลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
ดงัภาพ 2 

ภาพ 2 ค่าสมัประสิทธ์ิเสน้ทางระหวา่งปัจจยัดา้นภาวะผูน้าํท่ีรับผดิชอบต่อสงัคม (SRLD) คุณภาพการบริการ 
(SQT) และภาพลกัษณ์องคก์ารของโรงแรมอนันตรา ริเวอรไซด กรุงเทพมหานคร (IMG) 

ภาพ 2	 ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางระหว่างปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) คุณภาพการบริการ (SQT) 		
		   และภาพลักษณ์องค์การของโรงแรมอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพมหานคร (IMG)

φ

φ

สถิติ (   = 0.90, p < 0.01) และแนวคิดภาวะผู้น�ำที่รับผิด
ชอบต่อสังคม (SRLD) มีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูง
มากกบัภาพลักษณ์องค์การของอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ กรงุเทพฯ 
รีสอร์ท (IMG) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (  = 0.86 p < 
0.01) แสดงว่ายอมรับสมมติฐานที่ 1
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		  การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางของตัวแบบ
สมการโครงสร้างกเ็พือ่ตอบเป็นการพสิจูน์สมมตฐิานที ่ 2, 3 
และ 4 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังต่อไปนี้

		  จากสมมติฐานที่ 2 ที่ว่าภาวะผู้น�ำรับผิดชอบต่อ
สังคม มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ อย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางของตัวแบบ
สมการโครงสร้างตามภาพ 2 ตาราง 3 และตาราง 4 พบว่า 
ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำรับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) มีอิทธิพล
ต่อปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิาร (SQT) อยูใ่นระดบัสงูอย่าง
มีนัยส�ำคัญทางสถิติ (SRLDgSQT, γ= 0.58, p < 0.01) 
และพบว่าสัดส่วนของความแปรปรวนท่ีสามารถถูกอธิบาย
และท�ำนายได้ด้วยสมการโครงสร้าง มีค่าเท่ากับ 0.68 (R2 
= 0.68) ซึง่หมายความว่าร้อยละ 68 ของค่าความแปรปรวน
ในปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (SQT) สามารถถูกอธิบาย
และท�ำนาย โดยปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำรับผิดชอบต่อสังคม 
(SRLD) ได้ในระดับสูง แสดงว่ายอมรับสมมติฐานที่ 2
		  จากสมมตฐิานที ่3 ทีว่่าคณุภาพการบรกิารมอีทิธพิล
ต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รสีอร์ท อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิต ิเมือ่พจิารณาค่าสมัประสิทธิ์
เส้นทางของตัวแบบสมการโครงสร้างตามภาพ 2 ตาราง 3 

ตาราง 3 ชดุของค่าสมัประสทิธิเ์ส้นทางระหว่างภาวะผูน้�ำทีร่บัผดิชอบต่อสงัคม คณุภาพการบริการ และภาพลกัษณ์องค์การ		
			   ของอนนัตรา ริเวอร์ไซด์ กรงุเทพฯ รสีอร์ท

	 ETA	 KSIgETA	 ETAgETA	 γ	 β	 R2

	 IMG1	 SRLDgIMG		  0.65**		
			   SQTgIMG		  0.36*	 0.80
	 SQT2	 SRLDgSQT		  0.58**		  0.68
หมายเหตุ: * = p < 0.05 ,** = p < 0.01 
    			  1 และ 2 คือ ตัวแปรที่ถูกท�ำนาย

ตาราง 4  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ของอิทธิพลโดยรวม (TE) อิทธิพลทางตรง (DE) และอิทธิพลทางอ้อม (IE)

	 ETA	 KSIgETA	 ETAgETA	 DE	 IE	 TE	  R2

	 IMG1	 SRLDgIMG		  0.65**	 0.20**	 0.85**	
			   SQTgIMG	 0.36*		  0.36*	 0.80
	 SQT2	 SRLDgSQT		  0.58**		  0.58**	 0.68
หมายเหตุ: * = p < 0.05 ,** = p < 0.01 
    			  1 และ 2 คือ ตัวแปรที่ถูกท�ำนาย

ส�ำคัญทางสถิติ (SQTgIMG, β= 0.36, p < 0.05) แสดง
ว่ายอมรับสมมติฐานที่ 3
		  จากสมมติฐานที่ 4 ปัจจัยภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อ
สังคมมอีทิธพิลต่อภาพลักษณ์องค์การของอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท ทั้งทางตรง และทางอ้อมผ่านปัจจัยด้าน
คณุภาพการบริการอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิเมือ่พจิารณาค่า
สมัประสทิธิเ์ส้นทางของตัวแบบสมการโครงสร้างตามภาพ 2 
ตาราง 3 และตาราง 4 พบว่า ปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำทีร่บัผิดชอบ
ต่อสังคม (SRLD) มีอิทธิพลทางตรง (DE) ต่อภาพลกัษณ์
องค์การของอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ กรงุเทพฯ รสีอร์ท (IMG) อยู่
ในระดับสูงอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (SRLDgIMG, γ = 
0.65, p < 0.01)
		  อย่างไรกต็าม พบว่า ปัจจยัด้านภาวะผู้น�ำทีร่บัผิดชอบ
ต่อสังคม (SRLD) มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์การของ
อนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) ทางอ้อม (IE) 
ผ่านทางปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (SQT) เท่ากับ 0.20 
ซึง่อยูใ่นระดบัต�ำ่อย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติ ิ(SRLDgSQTg 

และตาราง 4 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ (SQT) 
มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) อยู่ในระดับปานกลางอย่างมีนัย
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ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลต่อคุณภาพของ
การบริการอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
		  ส่วนปัจจัยด้านภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม 
(SRLD) มอีทิธพิลทางตรงต่อภาพลักษณ์องค์การของอนนัตรา 
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) อยู่ในระดับสูงอย่างมี
นัยส�ำคัญทางสถิติ (DE = 0.65, p < 0.01) และมีอิทธิพล
ทางอ้อมต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) ผ่านทางปัจจัยด้านคุณภาพของ
การบรกิาร (SQT) อย่างมีนยัส�ำคญัทางสถติ ิ(IE= 0.20) และ
มีค่าความแปรปรวนที่สามารถถูกอธิบายโดยภาวะผู้น�ำท่ี
รับผิดชอบต่อสังคม ร้อยละ 80 (R2 = 0.80) ในระดับสูง
มาก และเมื่อรวมค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางตรง 0.65 กับ
อิทธิพลทางอ้อม 0.20 จะได้เท่ากับ 0.85 ซึ่งสอดคล้องกับ
ค่า Phi (0.86) แสดงให้เห็นว่า เมื่อมองโดยรวมแล้ว (TE) 
ปัจจัยด้านภาวะผูน้�ำทีร่บัผิดชอบต่อสังคม (SRLD) มอีทิธพิล
ต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ท (IMG) อยู่ในระดับสูงมากอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ
แสดงว่ายอมรบัสมมตฐิานท่ี 3 ทีว่่าปัจจัยภาวะผูน้�ำทีร่บัผดิชอบ
ต่อสังคม มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา  
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท ทั้งทางตรงและทางอ้อม ผ่าน
ปัจจัยด้านคณุภาพของการบรกิาร อย่างมนียัส�ำคญัทางสถิติ
		  นอกจากน้ัน คุณภาพของการบริการ (SQT) มี
อทิธพิลภาพลักษณ์องค์การของอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ กรงุเทพฯ 
รีสอร์ท (IMG) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ (DE = 0.36, p < 
0.05) ซึ่งหมายถึงคุณภาพของการบริการ สามารถท�ำนาย
ภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ท อย่างมีนัยส�ำคัญแสดงว่ายอมรับสมมติฐานที่ 4 
 
ข้อเสนอแนะผลการวิจัย
		  ผู้น�ำที่มีความรับผิดชอบต่อสังคม และคุณภาพการ
บริการ มีผลเชิงบวกหรือในทางที่ดีต่อภาพลักษณ์องค์การ
ของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท ดังนั้นผู้วิจัยขอ
เสนอแนะแนวทางที่เกี่ยวข้องต่อความรับผิดชอบต่อสังคม
ทีผู้่น�ำในองค์การในการปฏบิตั ิเพือ่ภาพลักษณ์ทีด่ขีององค์การ 
ดังนี้
		  ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรง
ต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ทและมีอิทธิพลอ้อมผ่านคุณภาพการบริการ ซึ่งมี
อิทธิพลโดยรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาด้านภาวะผู้น�ำ

IMG, γβ= 0.20, p < 0.01) และพบว่า สัดส่วนของความ
แปรปรวนที่สามารถถูกอธิบายได้ด้วยสมการโครงสร้าง มี
ค่าเท่ากับ 0.80 (R2= 0.80) ซึ่งหมายความว่า ร้อยละ 80 
ของค่าความแปรปรวนในภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา 
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ทา (IMG) สามารถถูกอธิบาย
และท�ำนายโดยปัจจัยภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม 
		  ทั้งนี้ เมื่อรวมค่าสัมประสิทธิ์ของอิทธิพลทางตรง 
0.65 กับอิทธิพลทางอ้อม 0.20 จะได้เท่ากับ 0.85 ซ่ึง
สอดคล้องกบัค่า Phi (0.86) แสดงให้เหน็ว่า เม่ือมองโดยรวม
แล้ว (TE) ปัจจยัด้านภาวะผูน้�ำท่ีรบัผดิชอบต่อสงัคม (SRLD) 
มีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท (IMG) อยู่ในระดับสูงมากอย่างมีนัย
ส�ำคญัทางสถติแิสดงว่ายอมรับสมมตฐิานที ่ 4 และมค่ีาดชันี

ความเหมาะสม X2 / df = 0.941, CFI = 1.00, NNFI = 
1.00, RMSEA = 0.00 และ 90% CI for RMSEA = 0.00
		  ดังนั้น จากที่แสดงข้างต้น จึงสรุปได้ว่า ยอมรับ
สมมติฐานทั้ง 4 ข้อ คือ 1) ภาวะผู้น�ำผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อ
สังคม คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์การของ
อนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ท มีความสัมพันธ์กัน
ในเชงิบวกอย่างมนียัส�ำคญัทางสถิต ิ2) ภาวะผู้น�ำทีร่บัผดิชอบ
ต่อสังคมสามารถอธิบายและท�ำนายคุณภาพการบริการ
อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิ3) ภาวะผูน้�ำทีร่บัผิดชอบต่อสังคม
สามารถอธบิายและท�ำนายภาพลกัษณ์องค์การของอนนัตรา 
ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ รีสอร์ททั้งทางตรงและทางอ้อมผ่าน
คุณภาพการบริการอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ และ 4) 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ สามารถอธิบาย
และท�ำนายภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ทอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ

สรุปและข้อเสนอแนะ
สรุป
		  จากผลการวเิคราะห์พบว่า ตวัแบบสมการโครงสร้าง
ภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม คุณภาพของการบริการ 
และภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ กรุงเทพฯ 
รีสอร์ท พบว่า ผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคม (SRLD) มีอิทธิพล
ต่อคุณภาพของการบริการ (SQT) อย่างมีนัยส�ำคัญ (DE = 
0.58, p < 0.01) และมีค่าความแปรปรวนที่สามารถถูก
อธิบาย และท�ำนายโดยภาวะผูน้�ำท่ีรบัผดิชอบต่อสงัคมร้อยละ 
68 (R2 = 0.68) ในระดับสูง จึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 ที่ว่า 
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ที่รับผิดชอบต่อสังคม ปัจจัยท่ีผู้น�ำควรให้ความส�ำคัญมาก
ที่สุด คือ การวิสัยทัศน์และความซื่อตรงของรองลงมาคือ 
ค่านยิมทีรั่บผดิชอบต่อสงัคมของผูน้�ำ และค่านยิมทีรั่บผดิชอบ
ต่อสังคมของผู้ตาม ตามล�ำดับ
		  ธรุกิจอนนัตรา รเิวอร์ไซด์ กรงุเทพฯ รสีอร์ทสามารถ
น�ำผลการวิจัยนี้น�ำไปใช้วางแผน กลยุทธ์ การมีภาพลักษณ์
ที่ดีจากภาวะผู้น�ำที่รับผิดชอบต่อสังคมได้ โดยผู้น�ำหรือ
หัวหน้าองค์การที่ดี ควรมีค่านิยมที่รับผิดชอบต่อสังคม มี
ภาวะผู้น�ำในการตัดสินแก้ไขปัญหา และมีความเสียสละให้
องค์การและส่วนรวม มีวิสัยทัศน์และความซื่อตรงในการ
ปฏิบัติงาน วางแผน พัฒนาองค์การ มีการด�ำเนินงานที่
โปร่งใส สามารถตรวจสอบได้ มคีวามรับผดิชอบต่อองค์การ
และสังคม และค่านิยมท่ีรับผิดชอบต่อสังคมของผู้ตาม มี
การสนับสนุนกิจกรรมท่ีแสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อ
สังคม เพื่อสร้างค่านิยมที่ดีในการทางานต่อไป

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
		  การวิจัยในครั้งน้ีได้เลือกวิธีการสุ่มตัวอย่างเป็น
แบบการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย การวิจัยครั้งต่อไปควรสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่ม เพื่อขจัดอิทธิพลแทรกและมีความเที่ยง
ตรงมากยิ่งขึ้น 
		  ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพควบคู่ เพ่ือเจาะลึก โดย
พิจารณาห้วงเวลาในการเก็บข้อมูลให้เหมาะสมเพราะอาจ
มีผลต่อผลการวิจัย 
		  การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาโมเดลความสัมพันธ์
ของความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้น�ำ คุณภาพของการ
บริการ และภาพลักษณ์องค์การของอนันตรา ริเวอร์ไซด์ 
กรุงเทพฯ รีสอร์ท ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีบุคลากรจ�ำกัด 
ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อผู้น�ำ
และองค์การในปัจจุบัน เช่น ธุรกิจสีเขียว เทคโนโลยี และ
นวัตกรรม เป็นต้น
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