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บทคัดยอ

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค เพื่อทดสอบผลกระทบของการบริหารภาพลักษณองคกรท่ีมีตอ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือ เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม โดยเก็บ
รวบรวมขอมูลจากผูบริหารธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือ จํานวน 300 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคณู และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจยั พบวา 1) การบริหารภาพลักษณองคกร ดานความรับผดิชอบตอชมุชนและส่ิงแวดลอม 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม 2) การบริหารภาพลักษณองคกร 
ดานความม่ันคงทางการเงิน มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม 3) การ
บริหารภาพลักษณองคกร ดานคณุภาพการบรหิาร มคีวามสมัพนัธและผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดาํเนนิ
งานโดยรวม และ 4) การบริหารภาพลักษณองคกร ดานคุณภาพสินคาและบริการ มีความสัมพันธและผล
กระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม ดังนั้นผูบริหารธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือควรใหความ
สําคัญกับการพัฒนาองคกรในทุกสวนของการดําเนินงาน เพื่อนําไปสูการเกิดการบริหารภาพลักษณของ
องคกรที่ดีที่สงผลใหการดําเนินงานขององคกรประสบผลสําเร็จไดอยางยั่งยืนตอไป
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Abstract

 This research aimed to test the effects of corporate image management on performance 
of hotel businesses in the North by using a questionnaire as an instrument for collecting the data 
from 300 hotel executives. The statistic methods for analyzing the collected data were multiple 
correlation analysis and multiple regression analysis. 
 The result showed that : 1) corporate image management in the aspects of community 
responsibility and environmental concerns had a positive relationship with and effect on performance 
as a whole, 2) corporate image management in the aspects of fi nancial soundness had a positive 
relationship with and effect on performance as a whole, 3) corporate image management in the 
aspects of quality of management had a positive relationship with and effect on performance as a 
whole, 4) corporate image management in the aspects of quality of products and services had a 
positive relationship with and effect on performance as a whole. Therefore, the results of research 
of managers of the  hotels in the North should give priority to the development of organizations in 
all parts of the operation and  contribute to the image of good corporate management. This will 
result in successful operation of a sustainable organization.
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บทนํา

 ปจจุบันการทําธุรกิจการใหบริการ โดย
เฉพาะธุรกิจโรงแรมไดมีการเติบโตเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ 
รวมทั้งจํานวนนักทองเท่ียวท่ีมีมากขึ้น โดยมาจาก
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศและนักทองเที่ยว

ภายในประเทศ เน่ืองจากรฐับาลไดเปดประเทศเขา
สูประชาคมอาเซียนในป 2558 ทาํใหงายตอการเดิน
ทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้น ดวย
เหตุผลนี้ จึงทําใหภาคธุรกิจโรงแรมมีการแขงขัน
สูงขึ้นมีการลงทุน จัดสรางตึก อาคาร หองพักให
มีจํานวนเพ่ิมมากขึ้น เพื่อรองรับกลุมนักทองเท่ียว
ใหเพยีงพอตอความตองการของผูเขาพักอาศยั แต

เนือ่งดวย ธรุกจิโรงแรมเปนธรุกจิประเภทใหบรกิาร
แกนักทองเที่ยว และบุคลทั่วไปเขาใชบริการ ดัง
นั้น จึงทําใหผูเขาพักอาศัย มีชองทางใหเลือกสรร
ที่พักอาศัยไดหลากหลาย โดยผูเขาใชบริการจะ
คํานึงถึงความปลอดภัย อุนใจ และความมีชื่อเสียง 

นาเชื่อถือใหแกตนเองเสมอ ซึ่งส่ิงเหลานี้ เปนสิ่งที่
บงบอกถึงภาพลักษณที่ดีขององคกรนั้นๆ ตามมา 
(ธนาคารแหงประเทศไทย. 2556 :  เวบ็ไซต) จะเห็น
ไดวา การแขงขนัภาคธรุกจิโรงแรมมลีกัษณะตางๆ 
ดงันี ้ราคาหองพกัจะตองมคีวามเหมาะสม คณุภาพ
การใหบริการ สิทธิพิเศษดานการใหบริการดาน

อืน่ๆ ของโรงแรมท่ีเพิม่สงูขึน้  อกีทัง้การตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการ
ใหมากที่สุด จึงเปนสิ่งสําคัญ ทําใหผูบริหารจําเปน
จะตองมีกลยุทธในการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหาร
งาน ตองรูจักการเปล่ียนแปลง ปรับปรุง พัฒนา

ระบบการบริหารงานอยูเสมอ ตามสภาพแวดลอม
รอบขางท่ีเปล่ียนแปลงไป การมีคูแขงขันท่ีสูงขึ้น 
และการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น ผูบริหารจะ
ตองรับมือพรอมกับยอมรับท่ีจะเปล่ียนแปลง กาว
ไปขางหนาไดดวยการมีวิสัยทัศนที่กวางไกล และ

ดวยการสงมอบสินคาท่ีไดมาตรฐาน และการให
บริการที่ประทับใจ เปนหัวใจสําคัญของธุรกิจให
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บริการ จงึทําใหเกดิการกลับมาซือ้ซ้ํา เขาใชบรกิาร
ซํ้า แสดงถึงความจงรักภักดีที่ลูกคามีตอตราสินคา
ขององคกร ซึ่ง สิ่งเหลานี้นําพาไปสูการสรางความ
ไดเปรียบในเรื่องการบริหารภาพลักษณองคกรที่
ดีไดอยางยั่งยืน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.   
2556  :  เว็บไซต) 
 การบรหิารภาพลกัษณองคกร (Corporate 
Image Management) เปนการบริหารจัดการ การ
ดาํเนินงานท้ังหมดขององคกร ทีม่าจากการกระทํา
ขององคกร มีการวางแผน การควบคุมระบบการ
ดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยมุงเนนที่ผลงาน 
บุคลากรเปนสําคัญ นําไปสูการมีภาพลักษณ และ
ชื่อเสียงที่ดีขององคกร สิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่องคกร
กระทําเพื่อสื่อสารตอสาธารณชนใหไดรับรู การ
สรางสรรคภาพลักษณที่ดี จะตองกระทําอยางตอ
เน่ืองสมํ่าเสมอ และผลลัพธที่ไดจากการกระทําจะ
ถูกประเมินจากดานตางๆ ในการดําเนินงาน เชน 
ดานการใหบริการท่ีเปนเลิศ ดานการทําประโยชน
เพื่อสังคม ซึ่งในแตละดานจะตองมีคุณภาพและ
มาตรฐานตามท่ีกําหนดไว หากองคกรมีเปาหมาย
ในการประเมินภาพลักษณที่ชัดเจนจะทําใหการ
ดําเนินงานประสบผลสําเร็จ สิ่งสําคัญการบริหาร
ภาพลักษณที่จะสื่อสารตอสาธารณชนใหไดรู ได
เห็น และประทับใจตอองคกร ผูบริหารตองมี
วิสัยทัศน และกลยุทธในการสื่อสาร พรอมกับวิธี

การดําเนินงานท่ีหลากหลายรูปแบบมาใชในการ
บริหารงาน เพือ่ใหการดาํเนนิงานเปนไปในทศิทาง
เดียวกัน จนบรรลุสูเปาหมายของการบริหารภาพ
ลกัษณทีพ่งึประสงคขององคกรอยางแทจรงิ (ชวนะ 

ภวกานนัท.   2547  :  เวบ็ไซต) ซึง่ถอืเปนภาพรวม
ทั้งหมดขององคกรที่บุคคลรับรูจากประสบการณ
หรือความรู ความประทับใจ ทั้งทางตรงและทาง
ออมเกี่ยวกับภาพรวมทั้งหมดขององคกรหรือ
สถาบัน มาจากการดําเนินงานในทุกๆ สวนของ

องคกร ซึ่งเปนไปตามกระบวนการ แผนงาน ที่
องคกรตองการบรรลุเปาหมาย การบรรลุเปาหมาย
ไดนั้น ผูบริหารจําเปนตองมีความรู ความสามารถ 

ทั้งในเรื่องการบรหิารองคกร กลยุทธในการดําเนิน
งาน และการบริหารบุคคลในองคกรไดอยางคุมคา
ตองานที่ทํา รวมกับการมีสภาพแวดลอมในการ
ทํางานท่ีดี สงผลใหแผนงานขององคกรเปนไป
อยางราบร่ืนประสบผลสําเร็จ ผลงานท่ีไดรับเปน
ผลงานที่มีประสิทธิภาพ มาตรฐาน พรอมนําออก
สูตลาด สงมอบใหกับลูกคาคนตอไป และสงผลให

เกิดความนาเชื่อถือในสินคาและบริการ ที่ลูกคามี
ใหแกองคกร ทําใหเกิดการกลับมาใชบริการซํ้าอีก
ครั้ง รวมถึงการบอกตอถึงความประทับใจ ความ
มีชื่อเสียงขององคกรรวมดวย จึงเปนเหตุผลทําให
องคกรมีผลการดําเนินงานที่ดี ที่เกิดจากการมีการ
บรหิารภาพลกัษณองคกรไดเปนอยางด ี(Lemmink 
และ Mattsson. 2003 : 18-33)
 ผลการดําเนินงาน (Performance) เปน
ผลลัพธทีเ่กิดจากการดําเนนิงานขององคกรทีม่กีาร
บริหารจัดการทรัพยากรตางๆ ขององคกร อีกทั้ง
องคกรสามารถใชประโยชนจากทรัพยากรไดอยาง
เต็มที่ โดยองคกรจะมีการประเมินผลการดําเนิน
งานหลังจากท่ีไดปฏิบัติงานมาแลวชวงระยะเวลา
หน่ึง จากนัน้นาํผลการประเมนิทีไ่ดไปเปรยีบเทยีบ
กับเปาหมายที่ตั้งไว วาบรรลุตามเปาหมายหรือไม
อยางไร โดยมีเครื่องมือที่นํามาใชในการประเมิน
ผลการดําเนินงานขององคกร คือ การวัดผลการ
ดําเนินงานแบบดุลยภาพ (Balance Scorecard : 
BSC) จะเห็นไดวา ในทุกองคกรจะมีการกําหนด

เปาหมายหรอืวตัถปุระสงคทีแ่ตกตางกนัออกไป ซึง่
ขึน้อยูกบัขนาดและลักษณะองคกร ตางก็มคีวามมุง
มั่นในการบรรลุเปาหมายท่ีแตกตางกัน เนื่องจาก

ในการดาํเนนิงานบางครัง้อาจตองเจอปญหาตางๆ 
มากมาย รวมถึงความผันแปรของสภาพแวดลอม
รอบขางดวย ทําใหผูบริหารจําเปนตองมีความ

รู ความสามารถเพิ่มมากขึ้น เพื่อใหเปาหมายกับ
การดําเนินงานมีความสอดคลองกัน ซึ่งเปนเครื่อง

มือในการจัดการประเมินผลการดําเนินงานภายใน
องคกรในทุกๆ ดาน โดยสามารถพิจารณาไดจาก
ตัวชี้วัดทางการเงินและการวัดผลในดานอื่นๆ ไม
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วาจะเปนในสวนของประสิทธิภาพของผลงาน 
หรือระบบการปฏิบัติงานที่เปนไปตามระยะเวลาที่
ตั้งไว ทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค จนสามารถ
นําไปสูการกําหนดวิสัยทัศนและแผนกลยุทธของ
องคกร เพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงานใน
องคกรตอไป ซึ่งการวัดผลการดําเนินงานดังกลาว 
ไดแก ดานการเงิน (Financial Perspective) ดาน
ลกูคา (Customer Perspective) ดานการเรียนรูและ
พัฒนา (Learning and Growth Perspective) ดาน
กระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)
นอกจากจะเปนเครื่องมือในการวัดผลการดําเนิน
งาน และการประเมินผลการดําเนินงานแลว การ
วดัผลการดําเนนิงานแบบดุลยภาพ ยงัสามารถชวย
ในการนํากลยุทธขององคกรไปปฏิบตั ิเพ่ือใหบรรลุ
ตามเปาหมายขององคกรไดอกีดวย (พส ุเดชะรินทร.  
2544 : 20) การทองเท่ียวในเขตภาคเหนือ ไดรับ
ความนิยมมากขึ้นจากกลุมนักทองเท่ียว เนื่องดวย
เปนแหลงทองเท่ียวท่ีอุดมไปดวยความงดงามทาง
ธรรมชาติ อกีทัง้ความงดงามในดานวัฒนธรรมและ
ประเพณีชาวลานนาซ่ึงเปนทีช่ืน่ชมและช่ืนชอบของ
นกัทองเท่ียวท้ังในประเทศและตางประเทศ จะเห็น
ไดวาธุรกิจโรงแรม เปนธุรกิจที่มีความสําคัญตอ
การกระตุนระบบเศรษฐกิจใหเติบโตไดเปนอยางดี
ทําใหธุรกิจโรงแรมมีการขยายตลาดทั้งภายในและ
ตลาดเอเชียเพิ่มขึ้น โดยมีภาครัฐบาลและภาค
เอกชนสนับสนุนสงเสริมใหธุรกิจโรงแรมเชื่อมตอ

กับธุรกิจการทองเท่ียวในคร้ังน้ีซึ่งเปนจุดแข็งของ
ธรุกจิโรงแรมในภาคเหนือเปนอยางมาก เพราะเปน
ธุรกิจที่สามารถสรางกําไรจากนักทองเที่ยวไดมาก

ตลอดจนกอใหเกิดการจางงาน และการกระจาย
รายไดเขาสูประเทศไดอีกดวย ซึ่งการเติบโตของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคเหนือมีระดับการเติบโต เริ่ม

ตัง้แตเดอืนพฤศจกิายน 2555 เปนตนมา (ธนาคาร
แหงประเทศไทย. 2556 : เว็บไซต) จะเห็นไดวา 
อตัราการจองหองพกัอยูในระดบัเพิม่มากขึน้ ตัง้แต
ระดับมาตรฐาน 3-5 ดาว ซึง่เปนทีน่ยิมของนักทอง
เทีย่วเปนอยางมาก เพราะดวยโรงแรมจดัเปนสถาน

ที่พักอาศัยแบบชั่วคราว ที่มอบความสะดวกสบาย 
สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาได
เปนอยางดี ดังนั้น ผูบริหารจึงตองมุงเนนการให
บริการที่เปนเลิศ ที่สื่อถึงการมีภาพลักษณองคกร
ที่ดี มีความนาเชื่อถือ และเน่ืองดวยธุรกิจโรงแรม
ไดเกี่ยวของกับงานใหบริการแกลูกคา เปนงานที่
แสดงถึงความโอบออมอารี ความเปนมิตร ความ
เปนกันเอง ผูใหบริการและพนักงานของโรงแรม
ทุกคนตองตอนรับลูกคาท่ีเขามาพักและใชบริการ
ทุกคนดวยความเต็มใจ นี้คือสิ่งสําคัญที่ผูบริหาร
จะตองนํามาใชในวงการของการทําธุรกิจโรงแรม
ใหประสบผลสําเร็จตอไปในอนาคต (การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย. 2556 : เว็บไซต)

 จากเหตุผลที่กลาวมาแลวขางตนผูวิจัยจึง
สนใจที่จะศึกษาวิจัย ผลกระทบของการบริหารภาพ
ลักษณองคกรท่ีมีผลกระทบตอผลการดําเนินงาน
ของธุรกจิโรงแรมในเขตภาคเหนือ โดยมีวตัถปุระสงค
เพ่ือจะทดสอบวา การบรหิารภาพลกัษณองคกรมผีล
กระทบตอผลการดําเนินงานขององคกรหรือไม
อยางไรซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากธุรกิจ
โรงแรมในเขตภาคเหนือผลลัพธที่ไดจากการวิจัย
เปนแนวทางในการวางแผนและปรับปรุงการบริหาร
ภาพลักษณองคกร และบริหารจัดการองคกร และ
เปนการยกระดับคุณภาพดานการใหบริการอีกทั้ง
ยังเปนขอมูลชวยในการตัดสินใจในการบริหารงาน

ภายในองคกรไดอยางมปีระสิทธภิาพและประสิทธผิล
และสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใน
ธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือตอไป

เ อกสา ร ง าน วิ จั ยที่ เ ก่ี ย วข อ งและ

สมมุติฐานของการวิจัย

 ในการวิจัยครั้งนี้ การบริหารภาพลักษณ
องคกรไดถกูกาํหนดใหเปนตัวแปรอิสระและมีความ

สัมพันธกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน
เขตภาคเหนือ จากวัตถุประสงคขางตนสามารถ
สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย ไดดังนี้
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การบริหารภาพลักษณองคกร
1. ดานความสามารถในการสรรหาและพัฒนา
บุคลากร (EAA)
2. ดานความรับรับผิดชอบตอชุมชนและส่ิง
แวดลอม(EAB)
3. ดานความม่ันคงทางการเงิน(EAC)
4. ดานคุณภาพการบริหาร (EAD)
5. ดานคุณภาพสินคาและบริการ(EAE)

ผลการดําเนินงาน 
1. ดานการเงิน (WAA)
2. ดานลูกคา(WAB)
3. ดานการเรียนรูและพัฒนา(WAC)
4. ดานกระบวนการภายใน(WAD)

รูปภาพประกอบ 1
โมเดลของการบริหารภาพลักษณองคกรและผลการดําเนินงาน

 1. การบริหารภาพลักษณองคกร
(Corporate Image Management) หมายถึง ภาพ
รวมท้ังหมดที่มาจากการกระทําขององคกรโดยมี
การจัดระบบการทํางานท้ังภายในและภายนอกท่ีได
มาตรฐาน มคีวามเปนมอือาชีพ และมคีวามชาํนาญ 
ทั้งในดานการตลาด การส่ือสารประชาสัมพันธ 
ผลิตภัณฑ การผลิต การจัดสรรทรัพยากรท่ีมี
ประสทิธภิาพ รวมถงึการใหบรกิารทีเ่ปนเลศิ แสดง
ถึงชื่อเสียงขององคกร กอใหเกิดความรูสึกประทับ
ใจ ศรัทธา เชื่อถือ สงผลใหการสรางสรรคภาพ
ลักษณขององคกรมีคุณคาอยูในสายตา และจิตใจ
ของสาธารณชนอยางยาวนาน ไดแก (Lemmink 

and Mattsson. 2003  :  18-33)  
  1.1 ความสามารถในการสรรหาและ
การพัฒนาบุคลากร (Recruiting Capability and 

Employee Development) หมายถึง กระบวนการ
ในการแสวงหาและจูงใจ บุคคลท่ีมีความรู ความ
สามารถ ตรงตามคุณลักษณะท่ีองคกรกําหนดไว 
รวมถึงมีการตรวจสอบ พิจารณาและตัดสินใจรับ

บคุคลท่ีมคีณุสมบตัเิหมาะสมเขารวมงานกบัองคกร 
นาํไปสูการพัฒนาบุคลากรใหสามารถปฏิบตังิานได
อยางมีประสิทธิภาพ
  1.2 ความรับผิดชอบตอชุมชนและ
สิ่งแวดลอม (Community Responsibility and 

Environment) หมายถึง การท่ีองคกรใหความ
สาํคญัตอชมุชนและสิง่แวดลอมอยางตอเนือ่งตลอด
ระยะเวลาของการดําเนินธุรกิจ โดยตระหนักวา 
องคกรจะเติบโตไดอยางย่ังยืน ตองอาศัยท้ังวิสัย
ทัศน ความสามารถ ควบคูกับการมีคุณธรรมและ
จรยิธรรมในการดําเนนิงาน ดวยหลกัการกํากบัดูแล
กิจการที่ดี ซึ่งรวมถึงการแสดงความรับผิดชอบตอ
ชุมชนและสังคม
  1.3 ค ว า ม มั่ น ค ง ท า ง ก า ร เ งิ น
(Financial Soundness) หมายถึง ความแข็งแกรง
ของฐานะทางการเงินขององคกร ดวยขนาดของ
สินทรัพย คุณภาพของสินทรัพย และผลกําไรจาก
การดําเนินงาน ที่สะทอนถึงการมีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพสูงสุด รวมถึงการใหความสําคัญกับ

การบริหารจัดการความเสี่ยงอยางตอเน่ือง เพื่อ
ใหการปฏิบัติงานเปนไปตามแผนที่วางไว ทําให
ระบบการดําเนินงานมีคุณภาพไดมาตรฐาน

  1.4 คุณภาพการบริหาร (Quality 
of Management) หมายถึง หลักเกณฑและวิธีการ
บริหารองคกร เพ่ือใหมีแนวทางการปฏิบัติงานมี
ความชัดเจนมากยิ่งขึ้น โดยมีระบบการควบคุม 
การวางแผน มเีปาหมายการบริหารองคกรท่ีด ีเพือ่

ประโยชนสูงสุดแกบุคคลทั้งภายในและภายนอก 
เกิดผลสัมฤทธ์ิ ความคุมคาตอแผนการบริหารงาน
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ขององคกรอยางมีประสิทธภิาพ สามารถลดข้ันตอน
ในการปฏิบตังิานท่ีไมจาํเปนใหลดนอยลง รวมท้ังมี
การประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ
  1.5 คุณภาพสินค าและบริ การ 
(Quality of Products and Services) หมายถึง 
ความใสใจในเร่ืองมาตรฐานของสินคาและบริการ 
เพือ่ใหสนิคาและบรกิารมคีณุภาพสงูสดุมอบใหกบั
ลูกคา โดยที่องคกรจะตองมีการพัฒนาสินคาและ
บริการอยางตอเน่ือง เพ่ือใหสามารถตอบสนอง
ตรงตามความตองการของลูกคา เพือ่สรางความพึง
พอใจ ความประทับใจตอลูกคา นาํไปสูการเกิดภาพ
ลักษณที่ดีในใจลูกคาที่มีตอองคกรอยางยาวนาน
 2. ผลการดําเนินงาน (Performance) 
หมายถึง ผลลัพธที่เกิดจากกระบวนการปฏิบัติ
งาน ทีส่ามารถดําเนินงานไดตรงตามเปาหมายของ
องคกรท่ีตัง้ไว โดยมีการประเมินการดําเนินงานของ
องคกรในดานตางๆ อาทิ ดานการเงิน ดานลูกคา 
ดานการเรียนรูและพัฒนา และดานกระบวนการ
ภายใน เพือ่นําไปสูกระบวนการปรับปรงุการดําเนิน
งานใหมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล เปนผลสู
ความสาํเร็จตอองคกร(พสุ เดชะรินทร. 2544 : 20)
  2.1 ด านการ เ งิ น  ( F i n an c i a l 
Perspective) หมายถึง ผลการดําเนินงานที่เกิด
จากการปฏิบัติงานขององคกรในชวงระยะเวลา
หน่ึง ไดแก การเพิ่มขึ้นของรายได การลดลงของ
ตนทุน การมีเงินทุนท่ีเพียงพอตอการบริหารงาน 

ทําใหองคกรประสบผลสําเร็จ ซึ่งผลทางดานการ
เงินมีการเติบโตในบางชวงท่ีแตกตางกัน ดังน้ัน 
องคกรควรใหความสําคัญในการบริหารงานอยาง

รอบครอบ
  2.2  ด า น ลู ก ค า  ( C u s t o m e r 
Perspective) หมายถึง การมีลูกคาเพิ่มขึ้น ซึ่งมา

จากการนาํเสนอสนิคาทีม่คีณุภาพไดมาตรฐาน การ
ใหบริการท่ีประทับใจ รวดเรว็ และการมชีือ่เสยีงทีด่ี
ขององคกร ทาํใหเกดิความพงึพอใจและการกลับมา
ใชซํา้ของลกูคา ซึง่ลกูคานัน้เปนสิง่สาํคัญตอองคกร 
ทําใหองคกรมีการปรับเปลี่ยนระบบ พัฒนาระบบ

การดําเนินงานใหดียิ่งๆ ขึ้นไปในระยะยาว
  2.3 ด านการเรียนรู และพัฒนา 
(Learning and Growth Perspective) หมายถึง 
บุคลากรในองคกรมีการทํากิจกรรม ที่เกี่ยวของ
กับการเรียนรูและพัฒนาขององคกรอยางตอ
เนื่อง เพื่อใหบุคลากรมีความสามารถท่ีเกิดจาก
ประสบการณในหลายๆ ดาน จากสิง่ทีไ่ดเรยีนรูและ
การพฒันาการจากกจิกรรมการฝกอบรมตางๆ เปน
ผลใหบรรลุเปาหมายตามที่ตั้งไว
  2.4 ด า นก ร ะบ วนก า รภ าย ใ น 

(Internal Process Perspective) หมายถึง กจิกรรมทุกๆ 
กิจกรรมที่มีกระบวนการตางๆ เขามาชวยในระบบ
การปฏิบัติงาน ทําใหระบบการปฏิบัติงานมีความ
คลองตัว รวดเร็ว และไดมาตรฐาน เชน การนํา
เทคโนโลยีเขามาใชในการปฏิบัติงาน การมีระบบ
การตรวจสอบความผิดพลาดของงาน การใหบรกิาร
รวดเร็วตรงเวลา ซึ่งสงผลใหระบบการดําเนินงาน
ทั้งหมดในองคกรมีคุณภาพ และมีประสทิธิภาพ

วิธีดําเนินวิจัย

 1. กระบวนการและวิธีเลือกกลุม
ตัวอยาง
 การเลือกกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัย
นี้ประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก ผูบริหารธุรกิจ

โรงแรมในเขตภาคเหนือ จํานวน 300 คน (การ
ทองเที่ยวแหงประเทศไทย. 2556 : เว็บไซต) โดย
ไดสงแบบสอบถาม วนัท่ี12 กนัยายน – 26 ตลุาคม 
2556 รวม 45 วนั จํานวน 145 ฉบับ คิดเปนรอยละ 
48.33 เมือ่เทยีบกบัจาํนวนแบบสอบถาม ทีส่งไปยงั
กลุมตัวอยาง ซึง่สอดคลองกับ Aaker,  Kumar และ 
Day (2001) ไดเสนอวา การสงแบบสอบถาม ตอง

มีอัตราตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงจะถือวา
ยอมรับได
 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

 การบรหิารภาพลกัษณองคกรเปนตัวแปร
อสิระ ซึง่สามารถจําแนกออกเปน 5 ดาน รวม 17 ขอ 
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ดังนี้ 1) ดานการสรรหาและพัฒนาบุคลากร 
ประกอบดวย 3 คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ 
การแสวงหาและจูงใจบคุคล การคัดเลอืกบคุคลเขา
เปนพนักงาน การฝกอบรม การเรียนรูที่มีคุณภาพ
และมีประสิทธิภาพตรงตามวัตถุประสงคที่ตั้งไว 
2) ดานความรับผิดชอบตอชุมชนและสิ่งแวดลอม 
ประกอบดวย 3 คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ 
การทํากิจกรรมเพ่ือสังคมและชุมชนอยางสม่ํา
เสมอ การดําเนินงานที่มีความมุงมั่น สรางสรรค 
ในหลักจริยธรรมในการปฏิบัติงาน 3) ดานความ
มั่งคงทางการเงิน ประกอบดวย 4 คําถาม โดย
ครอบคลุมเก่ียวกับ การกํากับดูแลกิจการที่ดี รวม
กับการบริหารสินทรัพย ผลกําไร การจัดการทาง
ดานการเงนิดวยระบบการจัดการความเส่ียงจดัสรร
เงินทุนอยางมีประสิทธิภาพ 4) ดานคุณภาพการ
บรหิาร ประกอบดวย 4 คาํถาม โดยครอบคลุมเก่ียว
กับ การวางแผน กําหนดหลักเกณฑ การปรับปรุง
และพัฒนาระบบการบริหารงาน การควบคุมลด
ขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีไมจําเปนใหลดนอยลง 
5) ดานคณุภาพสินคาและบริการ ประกอบดวย 3 
คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับ การปฏิบัติงานที่
เปนมาตรฐาน นําไปสูการพัฒนาสินคา และบริการ
ที่ครอบคลุม รวดเร็ว
 ผลการดําเนินงานเปนตัวแปรตาม
ประกอบดวย 4 ดาน รวม 16 ขอ ดังนี้ 1) ดานการ

เงิน ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียว
กับ การพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน ทําใหตนทุนและคาใชจายของกิจการ
ลดลง สรางรายได สรางผลตอบแทนใหกับผูถือ

หุนไดอยางม่ันคง 2) ดานลูกคา ประกอบดวย 4 
คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับ การสงมอบสินคา
ที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน บริการที่หลากหลาย 

รวดเร็วเกิดความประทับใจ สามารถสรางสวนแบง
ทางการตลาดไดตามเปาหมาย 3) ดานการเรียนรู

และพัฒนา ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับ การเรียนรู สรางสรรคสิ่งใหมๆ สามารถ
สรางพนักงานใหมีความรูความสามารถ 4) ดาน

กระบวนการภายใน ประกอบดวย 4 คําถาม โดย
ครอบคลุมเกีย่วกบั การวางแผนเตรยีมความพรอม
ในการปฏิบัติงานภายใน มีเทคโนโลยี มีระบบการ
ตรวจสอบความผิดพลาดของผลงาน นําไปสูการ
ประเมินผลงานที่มีประสทิธิภาพ
 3. ความเช่ือมั่นและความเที่ยงตรง
 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง 
ความเช่ือมั่นและคาอํานาจจําแนกรายขอ โดย
ทาํการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หาผานการ
พิจารณาของผูเชี่ยวชาญและหาความเช่ือม่ันของ
เคร่ืองมือ (Reliability) โดยใชคาสมัประสิทธิแ์อลฟา 
(Alpha Coeffi cient) ตามวธิขีอง Cronbach ซึง่การ
บริหารภาพลักษณองคกร มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 
อยูระหวาง 0.726 - 0.821 และผลการดําเนินงาน 
มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา อยูระหวาง 0.686 - 0.802 
ซึง่สอดคลองกบั เกยีรติสดุา ศรสีขุ (2552  :  10) ได
เสนอคาอํานาจจําแนกรายขอ ตองมีคา 0.600 ขึ้น
ไป จงึจะถือวายอมรับได การวิเคราะหหาคาอาํนาจ
จาํแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ (Discriminant 
Power) โดยใชเทคนิค ltem-total Correlation ซึ่ง
การบริหารภาพลักษณองคกร มีคาอํานาจจําแนก 
(r) อยูระหวาง 0.265 - 0.776 และผลการดาํเนนิงาน 
มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.346 - 0.817 
ซึ่งสอดคลองกับ รังสรรค มณีเล็ก และคณะ (2546  
: 35) ไดเสนอคาอํานาจจําแนกรายขอ ตองมีคา 
0.200 ขึ้นไป จึงจะถือวายอมรับได

 4. สถิติที่ใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห
สหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความ

ถดถอยแบบพหุคูณทดสอบความสัมพันธระหวาง
การบรหิารภาพลกัษณองคกรกบัผลการดาํเนนิงาน
ของธุรกิจ

 โรงแรมในเขตภาคเหนือ ซึ่งเขียนเปน
สมการ ดังนี้
 สมการ Performance (WAT) = a + β1 
WAA + β2 WAB + β3 WAC + β4 WAD +ε
โดย  a คอื คาคงที่
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 β คือ คาสัมประสิทธิ์
 ε คือ คาความคลาดเคลื่อน
 WAT คือ ผลการดําเนินงานโดยรวม
 WAA คือ การเงิน

 WAB คือ ลูกคา
 WAC คือ  การเรียนรูและพัฒนา
 WAD คือ กระบวนการภายใน

ผลลัพธการวิจัยและการอภิปลายผล

ตาราง 1 การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริหารภาพลักษณองคกรกับผลการดําเนินงานโดยรวม ของ
ธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือ

ตัวแปร WAT EAA EAB EAC EAD EAE VIFS

X 3.93 3.83 3.95 4.10 4.12 4.21

S.D. 0.50 0.77 0.74 0.64 0.64 0.75

WAT - 0.409* 0.530* 0.408* 0.580* 0.514*

EAA - 0.330* 0.166* 0.438* 0.285* 1.298

EAB - 0.314* 0.391* 0.417* 1.386

EAC - 0.331* 0.297* 1.203

EAD - 0.357* 1.458

EAE - 1.321

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตาราง 1 พบวา ตัวแปรอิสระแตละ
ดานมีความสัมพันธกันซึ่งอาจกอใหเกิดปญหา 
Multicollinearity ขึ้นไดดังน้ัน ผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏ

วาคา VIFs ของตัวแปรอิสระการบริหารภาพลักษณ
องคกร มีคาตั้งแต 1.203 - 1.458 ซึ่งมีคานอยกวา 
10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 

(Black. 2006 : 585)

ตาราง 2 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณูโดยใชตวัแปรตามเปนผลการดําเนินงานโดยรวมของธุรกจิ
โรงแรมในเขตภาคเหนือ

การบริหารภาพลักษณองคกร

ผลการดําเนินงานโดยรวม

t p-valueสัมประสิทธิ์

ถดถอย

ความคลาด

เคลื่อนมาตรฐาน

คาคงที่ (a)
ดานความสามารถในการสรรหาและพัฒนาบุคลากร

ดานความรับรับผิดชอบตอ  ชุมชนและสิ่งแวดลอม
ดานความมั่นคงทางการเงิน

ดานคุณภาพการบริหาร

ดานคุณภาพสินคาและบริการ

0.948
0.068
0.155

0.114

0.242
0.154

0.252
0.043
0.047

0.050

0.055
0.044

3.764
1.595
3.332

2.284

4.433
3.466

0.00*
0.133
0.001*

0.024*

0.000*
0.001*

F = 30.792 p = 0.000 AdjR2 = 0.508

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จากตาราง 2 พบวาการบริหารภาพ
ลักษณองคกร ดานความรับรับผิดชอบตอชุมชน
และสิ่งแวดลอม ดานความมั่นคงทางการเงิน ดาน
คุณภาพการบริหาร และดานคุณภาพสินคาและ
บริการ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
กับผลการดําเนินงานโดยรวมซึ่งสอดคลองกับ
ดานความรับผิดชอบตอชุมชนและสิ่งแวดลอม 
เนื่องจากการดําเนินธุรกิจใดๆ จะตองมีจริยธรรม
บนพื้นฐานการดําเนินงาน การกระทําขององคกร 
เปนการกระทาํทีแ่สดงออกถงึการมจีรยิธรรมในการ
ดําเนินงาน ไมเอาเปรียบสังคม จึงเปนผลสะทอน
ถึงการมีภาพลักษณองคกรที่ดีรวมดวย สอดคลอง
กับแนวคิดของ อุษณีย จูฑะศิลป (2554  :  125-
128) กลาววา การบริหารองคกรใหกาวหนาและ
ประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากการมีบุคลากรที่มี
ความรู ความสามารถที่พรอมแลว องคกรจะตอง
มีคุณธรรม จริยธรรมในการปฏิบัติงานรวมดวย
เสมอ การมีความรับผิดชอบตอสังคม ชุมชน และ
สิ่งแวดลอม จะทําใหองคกรไดรับการยอมรับ ไม
ถูกสังคมตอตานและสามารถดําเนินธุรกิจไดอยาง
ยั่งยืนสอดคลองกับแนวคิดของ ปทมา ลีสวัสดิ์ตะ
กูล (2554  :  เว็บไซต) กลาววา องคกรทุกองคกร
ในการดําเนินธุรกจิ  ตองตระหนักเสมอวา แมกาํไร
จะเปนเปาหมายสําคัญ แตการสรางผลกําไรตอง
อยูบนพื้นฐานของการไมเอาเปรียบ ไมสรางความ

เดือดรอน รวมถึงตองรับผิดชอบตอชุมชนและ
สังคมอยางแทจริง สอดคลองกับแนวคิดของ เมธี 
ปยะคุณ (2554 : เว็บไซต) ความรับผิดชอบตอ
สังคมขององคกร ที่มีนอกเหนือจากความรู ความ

สามารถ ซึ่งเปนหนึ่งในหลักการที่องคกรใหความ
สําคัญตอเน่ืองตลอดระยะเวลาของการดําเนิน
ธุรกิจ โดยตระหนักวาองคกรจะเติบโตไดอยาง
ยั่งยืน ตองอาศัยการมีจริยธรรมในการดําเนินงาน
รวมดวย เพราะการใสใจตอสังคมรอบขางจะเปน

ผลดีตอการดําเนินงานในอนาคตสอดคลองกับงาน
วิจัยของ Dowling (1986  :  109-115) พบวา การ
กระทําภายนอกองคกร เปนการกระทําทีแ่สดงออก 

เพ่ือสังคม ชุมชน ซึ่งสังคมไดรับผลประโยชนมาก
นอยเทาใด และที่สําคัญ การมอบผลประโยชนให
สังคม จะตองมาจากความเต็มใจ จริงใจ ที่ทําให
สังคมนาอยูมากย่ิงขึ้น และสวนของภายในองคกร
มาจากการปฏิบตังิานท่ีอยูบนพ้ืนฐานของความเปน
จริง ซื่อสัตย ไมคดโกง ซึ่งสอดคลองกับดานความ
มั่นคงทางการเงินเนื่องจาก ความมั่นคงทางการ
เงินขององคกรเปนส่ิงสําคัญ หากผูบริหารไมมีวิธี
การ แนวทางในการจัดการทางดานการเงิน จะ
สงผลใหองคกรประสบกับปญหาความเส่ียงทาง
ดานการเงิน ไมวาจะดวยเงินทุนหมุนเวียนในการ
ดาํเนินงาน หรือการสรางผลตอบแทนในดานตางๆ 
ที่แสดงออกถึงความมั่นคง ความนาเชื่อถือของ
องคกรสอดคลองกับแนวคิดของ วารี หะวานนท 
(2543 : 489 - 494) กลาววา การประเมินฐานะ
ทางการเงินตลอดจนการดําเนินงานขององคกร 
องคกรจะตองมีการวิเคราะหและติดตามผล
การประเมินอยางตอเนื่อง เพื่อใหทราบถึงการ
เปล่ียนแปลงทางการเงินขององคกร ตลอดจนใช
ผลที่ไดประกอบการกําหนดแผนการดําเนินงาน 
วิเคราะหปญหาและหาทางแกไข โดยหลักการ
ที่สําคัญที่นําไปสูความสําเร็จในการดําเนินงาน
สอดคลองกับแนวคิดของ ตลาดหลักทรัพยแหง
ประเทศไทย (2555  :  เว็บไซต) กลาววา คุณภาพ
ในการจัดการหรือการบริหารดวยขนาดสินทรัพย 
คุณภาพสินทรัพยและผลกําไรจากการดําเนิน

งาน สะทอนถึงการมีคุณภาพและประสิทธิภาพใน
การบริหารจัดการองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งการ
ใหความสําคัญกับการบริหารจัดการความเสี่ยง

อยางเปนระบบ มีมาตรฐานตามหลักเกณฑใน
การกํากับดูแล และแนวทางปฏิบัติที่ดี รวมทั้งมุง
เนนใหเกิดความผสานสอดคลองกันระหวางการ

กํากับดูแลกิจการที่ดี สอดคลองกับงานวิจัยของ 
เบ็ญจวรรณ ชาติจอหอ (2550 : บทคัดยอ) พบวา

การกํากับดูแลกิจการที่ดีและความเชื่อมั่นตองบ
การเงินมีความสัมพันธและผลกระทบตอภาพ
ลกัษณองคกร บรษิทัจดทะเบียนในตลาดหลักทรพัย
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แหงประเทศไทย ซึ่งภาพลักษณองคกรมีความ
สําคัญสามารถทําใหสถาบัน หนวยงาน มีชื่อเสียง
เปนท่ียอมรับ เชื่อถือศรัทธา จากบุคคลท่ีเกี่ยวของ 
และจะทําใหองคกรน้ันมีความเจริญกาวหนาอยาง
มัน่คง สอดคลองกบังานวจิยัของ ธชพล กมัพลาศริ ิ
(2548 : บทคัดยอ) พบวา การเปนองคกรที่มี
ความมั่นคง เชื่อถือได เปนองคกรชั้นนําดานธุรกิจ
ไฟฟาของประเทศ มีการบริหารงานอยางโปรงใส 
ไมมีขาวในเร่ืองการทุจริต ดานการบริการ ดาน
การประชาสัมพันธ และดานบุคลากร ดังนั้น การ
พัฒนาการบริหารงานท่ีโปรงใส และบุคลากรท่ีมี
คุณภาพ มีบริการท่ีดี ตลอดจนภาพลักษณของ
ผูบริหารตอไปในอนาคต ซึ่งสอดคลองกับดาน
คุณภาพการบริหารเนื่องจาก การบริหารงานใน
องคกร เปนสิ่งสําคัญที่ผูบริหารตองใหความสําคัญ
เพราะหากองคกรมีทิศทางในการวางแผนงานท่ี
ชัดเจน จัดสรรตําแหนงหนาที่การงานไดอยางถูก
ตอง และตองปฏิบัติตามมาตรฐานตามที่องคกร
ตั้งไว เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปไดอยางราบรื่น 
บรรลุวตัถุประสงคขององคกรอยางสูงสดุ สอดคลอง
กับแนวคิดของ นัฏฐพันธ เขจรนันท (2546 : 
21 - 23) กลาววา แนวทางในการบริหารองคกร
ที่มุงเนนคุณภาพ โดยสมาชิกในองคกรมีสวนรวม 
และมีจุดมุงหมายไปท่ีผลกําไรระยะยาว ดวยการ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยมีการปรับปรุง

กระบวนการทํางานภายในองคกรอยางตอเนื่องใน
ทุกๆ ดาน โดยเฉพาะเร่ืองของคุณภาพสินคาและ
บริการ และภาพรวมของการดําเนินงานในองคกร 
สอดคลองกบัแนวคดิของ William (1990 : 45 - 50) 

กลาววา หลักการจัดการคุณภาพการบริหารงาน
ขององคกร เพื่อเปนการพัฒนาคุณภาพใหเกิดขึ้น
ในทุกองคกร ทําใหสามารถเขาสูการแขงขันและ
ประสบผลสําเร็จไดอยางย่ังยืนในทุกๆกระบวนการ
ของการทํางาน จะตองเต็มไปดวยคุณภาพท่ีมี

มาตรฐานสูง เชน การปรับปรุงกระบวนการผลิต
และระบบการใหบริการอยางตอเนื่อง สอดคลอง
กับแนวคิดของ กฤษฎ อุทัยรัตน (2545 : 40) 

กลาววา การมุงเนนคุณภาพเปนแกนหลักในการ
บริหารจัดการคุณภาพ ในท่ีนี้หมายถึง คุณภาพ
ของผลิตภัณฑ บริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาหรือผูรับบริการ โดยยึดความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการเปนศูนยกลางในการบริหาร
ดําเนินงาน สอดคลองกับงานวิจัยของ Mattsson 
(2002  :  18 - 33) พบวา ภาพลกัษณองคกรเปน
ตัวบงบอกถึงการดําเนินงานขององคกรที่ตั้งอยู
บนพื้นฐานของความเปนจริง ปฏิบัติจริง จึงทําให
บุคคลภายนอกเกิดการรับรูในทุกๆ การปฏิบัติ
งานขององคกรอยูตลอดเวลา หากองคสามารถ
สรางสรรคภาพลักษณใหดยีิง่ๆ ขึน้ไป กย็ิง่จะทาํให

เปนที่ประทับใจ เกิดการรับรูของบุคคลภายนอก
มากขึ้นตามไปดวย ซึ่งสอดคลองกับดานคุณภาพ
สินคาและบริการเนื่องจาก สินคาที่มีคุณภาพได
มาตรฐาน จะตองสงมอบใหลูกคาตอไปและการ
ใหบริการก็ตามมา ที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา 
และกลับมาใชบรกิารอยางสม่ําเสมอ แสดงถึงความ
พรอมและความใสใจในการใหบรกิาร ดวยเครือ่งมอื
และอุปกรณการใหบริการท่ีมีคุณภาพ สอดคลอง
กับแนวคิดของ Weinstein (1999 : 373) กลาววา 
คณุภาพสินคา จะตองมคีวามนาเชือ่ถอืในตวัสนิคา 
ทีเ่ตม็ไปดวยคณุภาพและมาตรฐาน ตอบสนองตรง
ตามความตองการของลกูคา นาํไปสูการบรกิารทีม่ี
คุณภาพ การใหบริการที่ดี รวดเร็ว มีมาตรฐาน ที่

สงมอบใหกับลูกคาจะตองมีคุณคาเหนือกวาที่คาด
การณไว เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจอยาง
สูงสุด สอดคลองกับแนวคิดของ ปยพรรณ กลั่น
กลิ่น (2546  :  5 - 10) กลาววา การบริการจะตอง

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการมากที่สุด 
นาํไปสูการสรางความพงึพอใจและประทบัใจใหกบั
ผูใชบริการนั้นๆ สงผลใหเกิดการกลับมาใชบริการ
ซํ้าอีกครั้ง แสดงใหเห็นวา องคกร มีการใหบริการ
ที่ดีเยี่ยม ไดมาตรฐาน นําไปสูความจงรักภักดีที่

ผูใชบริการมีตอองคกร เปนผลใหเกิดภาพลักษณ
องคกรท่ีดีในดานคุณภาพการใหบริการแกลูกคา 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ศุภฤกษ โพธิ์ไพรัตนา 
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(2553 : บทคัดยอ) พบวา ความนาเช่ือถือของ
องคกร องคกรทีมุ่งเนนธุรกจิบรกิารมอีงคประกอบ
ตัวชี้วัดภาพลักษณองคกร คือ 1) ประสิทธิภาพ 
การควบคุมคุณภาพการบริการ และ 2) บุคลากรที่
มีคุณภาพและความสําเร็จขององคกร และองคกร
ที่ผลิตหรือจัดจําหนายสินคาที่มีความเก่ียวของ
กับชื่อเสียงองคกรมีองคกรประกอบตัวชี้วัดภาพ
ลักษณองคกร คือ 1) คุณภาพและคุณธรรม และ 
2) บุคลากรที่มีคุณภาพ เปนตน สอดคลองกับงาน
วจิยัของ Nguyen (2001 : 227 - 236) พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอองคกร โดยลูกคามีความ
เชือ่มัน่ในการดาํเนนิงานขององคกร วาเปนองคกร
ที่มีคุณภาพ มีศักยภาพสูง สามารถสรางสรรคสิ่ง
ดีๆ ตอบแทนใหกับลูกคาและสังคมอยูเสมอ จึง
ทาํใหเกดิการยอมรับในดานการมีชือ่เสียงและภาพ
ลักษณขององคกร

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชนของการวิจัย

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคต
 การวิจัยครั้งนี้ ผูที่สนใจสามารถนําไป
ศึกษาผลกระทบหรือปจจัยอื่นๆ ที่มีผลกระทบ
ตอการบริหารภาพลักษณองคกรของทุกๆองคกร 
หรือตัวแปรแทรกอ่ืนๆ ที่สงผลตอการบริหารภาพ

ลักษณองคกรที่มีผลตอผลการดําเนินงาน เชน 
การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมรอบขาง ทั้ง
การเมืองและเศรษฐกิจ เพื่อสามารถนําขอมูลจาก

การวิจัยไปประยุกตใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคที่
มีผลตอการบริหารภาพลักษณองคกร เพ่ือเปน

แนวทางในการแกไขปรับปรุงใหตรงประเด็น เพื่อ
ปรับปรุงและพัฒนาขีดความสามารถของผูบริหาร
ใหเกิดทักษะในการทํางาน อันจะนํามาซ่ึงผลการ
ดําเนินงานท่ีดีตอองคกร สงผลใหองคกรบรรลุ
วัตถุประสงคตามเปาหมายที่ตั้งไว

 2. ประโยชนของการวิจัย
 การวิจัยคร้ังนี้ สามารถนําไปเปนขอ
สนเทศในการนําไปใชประโยชนในการพัฒนา 
ปรับปรุง และวางแผนการบริหารภาพลักษณ
องคกรของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือ ใหเกิด
ประสิทธภิาพสูงสุดกบัองคกร เพือ่เปนขอสนเทศให
ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในเขตภาคเหนือ ตลอดจนผูที่
เกี่ยวของไดเกิดความเขาใจ เห็นถึงความสําคัญใน
เรื่องผลกระทบของการบริหารภาพลักษณองคกร
ที่มีตอผลการดําเนินงาน และเปนแนวทางที่เปน
ประโยชนตอการนํามาพัฒนากลยุทธในการเสริม
สรางผลการดําเนนิงานของธุรกจิโรงแรมในเขตภาค
เหนือ ซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จระยะยาว

สรุปผลการวิจัย

 การบริหารภาพลักษณองคกรมีความ
สมัพนัธและผลกระทบท้ังเชงิบวกกับผลการดําเนนิ
งาน ดังนั้น ผูบริหารธุรกิจโรงแรมควรใหความ
สําคัญตอการบริหารภาพลักษณองคกร ดานความ
รับรับผิดชอบตอชุมชนและสิ่งแวดลอม ดานความ
มั่นคงทางการเงิน ดานคุณภาพการบริหาร และ
ดานคุณภาพสินคาและบริการ เพื่อใหสอดคลอง
กบัสภาพแวดลอมในการเปลีย่นแปลงอยางรวดเรว็
ในปจจุบัน เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดและสามารถ
บรรลุเปาหมายขององคกรตอไป
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