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บทคัดย่อ 

วัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาอิทธิพลของความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์  และความไว้วางใจทาง
ความรู้ความเข้าใจ ต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีมของบุคลากรในธุรกิจบริการ วิธีการวิจัย 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณที่ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง พนักงานในโรงแรมโนโวเทล สุวรรณภูมิ  จ านวน 
237 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามความไว้วางใจทางภาวะ อารมณ์และความ
ไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจ และประสิทธิผลการท างานเป็นทีม มีความเชื่อม่ัน 0.92 วิเคราะห์
ข้อมูลหลักโดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัย ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ของ
บุคลากรในธุรกิจบริการ และความไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจของบุคลากรในธุรกิจบริการ มี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีมอย่างมีนัยส าคัญที่ p < 0.01 สรุป ประสิทธิผลของการ
ท างานเป็นทีมขึ้นอยู่กับความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์และความรู้ความเข้าใจของบุคลากรที่เป็น
สมาชิกในทีมงาน ในการก าหนดนโยบายเพื่อส่งเสริมประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม ควรมีการ
สร้างความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ และความรู้ความเข้าใจของสมาชิกในทีมงาน 

 
ค าส าคัญ: ความไว้วางใจ ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม ธุรกิจบริการ  
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ABSTRACT 
PURPOSES: This research studied the influence of affective and cognitive trust 

towards teamwork’s effectiveness of employees in service industry. METHODS: This 

quantitative research studied 237 participants who were employees at Novotel 

Suvarnabhumi Airport Hotel with a questionnaire, the reliability of items on affective and 

cognitive trust and teamwork effectiveness being 0.92.The principal analytical technique 

was multiple regression analysis. RESULTS: The research results showed that affective 

trust as well as cognitive trust of the service industry’s employees had significant 

influence on teamwork effectiveness at the level of p < 0.01. CONCLUSIONS: Team 

work effectiveness depended on affective and cognitive trust among team members. For 

policy purpose to enhance teamwork effectiveness, affective and cognitive trust among 

team members is needed to be established. 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันธุรกิจบริการ นับว่าเป็นธุรกิจ
ที่ด าเนินกิจการแลกเปลี่ยนสินค้าที่มีรูปแบบที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้านความ
พึงพอใจและความคาดหวัง ซึ่ ง มักจะถูก
บริโภคไปพร้อมกับการผลิตขึ้นมา โดยจะต้อง
รับผิดชอบหรือค านึงถึงความรู้สึกของลูกค้า
เป็นสิ่งส าคัญ ด้วยการด าเนินธุรกิจบริการควร
ที่จะเน้นคุณภาพในเรื่องการบริการเหนือ
ความคาดหวังของลูกค้า กล่าวคือ สามารถ
สร้างความรู้สึกและความประทับใจที่ดีให้เกิด
ขึ้นกับลูกค้าเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งหาก
ลูกค้าได้รับการบริการที่ไม่ประทับใจ อาจท า
ให้ธุรกิจบริการนั้นเกิดความเสื่อมเสีย และเกิด
การร้องเรียนของลูกค้า 
 ส าหรับประเทศไทย ธุรกิจบริการเป็น
หน่วยธุรกิจที่มีความส าคัญต่ออุตสาหกรรม
อื่นๆ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่
เป็นส่วนหนึ่ ง ในการธุ รกิจบริการในการ
ให้บริการกับนักท่องเที่ยว เนื่องจากธุรกิจ
บริการมีการก าหนดประเภทไว้หลายรูปแบบ 
ทั้งนี้ยังมีการแบ่งแผนกแยกย่อยออกไปในแต่
ธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม ซึ่งมี
การแบ่งแผนกตามสายการบังคับบัญชา 
ภาระหน้าที่งาน ในส่วนต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
โดยที่ในแต่ละแผนกต้องมีการท างานร่วมกัน 
ซึ่งอาจต้องอาศัยความไว้วางใจและการท างาน
เป็นทีม ในการปฏิบัติงานของพนักงานใน
โรงแรม ซึ่งจะท าให้ธุรกิจบริการสามารถ
ประสบความส าเร็จและบรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์กร 

คว าม ไ ว้ ว า ง ใ จ ไ ด้ ก ล าย เ ป็ นปั จ จั ยที่ มี
ความส าคัญไม่น้อยไปกว่าการบริหารงาน
บุคคล องค์กรที่มีระดับของความไม่ไว้วางใจ
กันสูงมักก่อให้เกิดผลเสียต่อความสามารถ
ทางการแข่งขัน ซึ่งในทางตรงกันข้ามองค์กรที่
มีพื้นฐานวัฒนธรรมที่มีความไว้วางใจกันสูงจะ
มีศักยภาพ และความสามารถในการบรรลุถึง
วัตถุประสงค์ขององค์กรได้อย่างดีซึ่ง Rotter 

(1971) ได้ให้ความหมายของความไว้วางใจ
ว่า เป็นความคาดหวังของบุคคลหรือกลุ่ม
บุคคล ต่อค าพูด ค าสัญญา ทั้งที่เป็นภาษาพูด
หรือภาษาเขียน ของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอื่น
ว่าเชื่อถือได้ ทั้งนี้ Marshall (2000) ได้ให้
ความหมายว่า เป็นผลสะท้อนให้เกิดความ
เชื่ อ ม่ัน  ความซื่ อสั ตย์ของบุ ค คลที่ มีต่ อ
คุณลักษณะและความสามารถของบุคคลอื่น 
สอดคล้องกับ Robbin (2001) ซึ่งได้ให้ความ
หมายความไว้วางใจว่า ความไว้วางใจเป็น
ความคาดหวังในทางบวก ต่อบุคคลอื่นไม่ว่า
จะเป็นค าพูด การกระท า หรือการตัดสินใจที่
จะกระท าตามสมควรแล้วแต่โอกาส ทั้งนี้ความ
ไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่ท าให้องค์การ
ด ารงอยู่และประสบผลส าเร็จ McAllister 

(1995) ได้สรุปความหมายของความไว้วางใจ
ระหว่างบุคคลว่าเป็นระดับที่ท าให้บุคคลรู้สึก
วางใจ และเต็มใจที่จะกระท าให้กับอีกคนหนึ่ง 
โดยตั้งอยู่บนพื้นฐานของค าพูด การกระท า 
และการตัดสินใจของอีกคนหนึ่ง นอกจากนี้
การศึกษาของ Aryee et al. (2002) พบว่า 
ความไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา และความ
ไว้วางใจในองค์การ มีความสัมพันธ์กับการ
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รับรู้ความยุติธรรมด้านผลลัพธ์การรับรู้ความ
ยุติธรรมด้านกระบวนการ การรับรู้ความ
ยุติธรรมด้านปฏิสัมพันธ์ ความพึงพอใจในงาน 
ความตั้งใจที่จะลาออกจากองค์การในระดับต่ า 
และความผูกพันต่อองค์การ และการศึกษา
ของ Dirks and Ferrin (2002) พบว่า ความ
ไว้วางใจในผู้บังคับบัญชา เป็นส่วนหนึ่งของ
กระบวนการแลกเปลี่ยนระหว่างผู้บังคับบัญชา
แล ะพนั ก งาน  โดยคว ามไว้ ว า ง ใ จจะ มี
ความสัมพันธ์ต่อผลลัพธ์ในทางบวกเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการท างานของพนักงาน ได้แก่ 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีขององค์การ 
การมีผลการปฏิบัติงานที่ดี การมีความพึง
พอใจในงาน การมีความผูกพันต่อองค์การ 
การมีความผูกพันต่อเป้าหมาย การเชื่อถือใน
ข้อมูลข่าวสาร และการมีความพึงพอใจต่อตัว
ผู้ บั งคับบัญชา  และความไว้ ว าง ใจยั ง มี
ความสัมพันธ์ทางลบกับความตั้ ง ใจที่ จะ
ลาออกจากองค์กรของพนักงาน นอกจากนี้
ความไว้วางใจยัง มีความสัมพันธ์อย่างมี
นัยส าคัญกับรูปแบบพฤติกรรมของผู้น า หรือ
รูปแบบการบริหารของผู้น า เช่น การที่ผู้น ามี
ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง การมีปฏิกิริยา
ตอบสนองต่อความยุติธรรมของพนักงาน ซึ่ง
อ า จ อ ยู่ ใ น รู ป ข อ ง ก า ร ย อ ม รั บ นั บ ถื อ
ผู้บังคับบัญชา และการเปิดโอกาสให้พนักงาน
มีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจ ซึ่งจะต้อง
อาศัยการท างานร่วมกัน พึ่งพาอาศัยกัน ซึ่งที่
ส าคัญอีกอย่างหนึ่งก็คือ การท างานเป็นทีม 
 การท างานเป็นทีม ถือเป็นการร่วมกัน
ด าเนินการหรือร่วมกันท างานเพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายไปในทิศทางเดียวกัน สนับสนุน 
ช่วยเหลือ เอาใจใส่ซึ่งกันและกัน ใช้ทักษะ
ประสบการณ์ รับผิดชอบ สามัคคีกัน และ
ร่วมมือกันท างานอย่างเต็มความสามารถ 
เพื่อให้องค์กรสามารถท างานได้อย่างราบรื่น 
ลดความขัดแย้งของพนักงานในการท างาน
ร่วมกัน โดยเฉพาะในสภาพการแข่งขันที่มี
การเปลี่ยนแปลงที่ เร็วขึ้นในธุรกิจบริการ 
ดังนั้นธุรกิจบริการจ าเป็นต้องมีการพัฒนา
ประสิทธิภาพการท างานร่วมกันหรือสร้างการ
ท างานเป็นทีมให้เกิดขึ้นในธุรกิจ เพื่อสามารถ
ให้แข่งขันได้กับคู่แข่งในสภาวะของการ
แข่งขันที่สูง เพราะในการท างานไม่สามารถมี
ใครท างานได้โดยคนเดียว  
 การสร้างทีมที่มีคุณลักษณะสมบูรณ์
เป็นเร่ืองที่กระท าได้ยาก แต่ก็มิใช่ว่าจะเป็นไป
ไม่ได้ในชีวิตจริง เพียงแต่ผู้บริหารทีมงาน
จะต้องใช้ทั้งศาสตร์และศิลปะในการจัดการ
ทีมงานของตนให้บรรลุเป้าหมายที่ต้องการ 
ขณะเดียวกันก็ต้องการแรงสนับสนุน และการ
ส่งเสริมจากผู้บริหารและสมาชิกในทีมงาน 
ดังนั้น ความส าคัญของการท างานเป็นทีมอยู่ที่
การท างานร่วมกันของทุกคน ไม่ใช่อยู่ที่
สมาชิกคนใดคนหนึ่งเท่านั้น เราจึงจ าเป็นต้อง
คิดและแสดงออก โดยค านึงถึงคุณค่าและ
ความส าเร็จของส่วนรวม เพราะทีมงานที่ดี
จะต้องสามารถบรรลุเป้าหมายและสร้างความ
พอใจแก่สมาชิก โดยช่วยให้สามารถบรรลุใน
ความต้องการส่วนตัวไปพร้อมกับความส าเร็จ
ของทีมงานด้วย  
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 หากธุรกิจบริการสามารถก้าวไปสู่
องค์กรแห่งความไว้วางใจและการท างานเป็น
ทีม ซึ่งในธุรกิจบริการได้มีการแบ่งแผนกแยก
ย่อยออกไป โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรม ซึ่งมี
การแบ่งแผนกตามสายการบังคับบัญชา 
ภาระหน้าที่งาน ในส่วนต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
โดยที่ในแต่ละแผนกต้องมีการท างานร่วมกัน 
ทั้ งนี้ จึ ง มีความส าคัญในการศึ กษา เรื่ อง 
อิทธิพลของความไว้วางใจที่มีต่อประสิทธิผล
ของการท างานเป็นทีมในธุรกิจบริการ ซึ่ง
ความไว้วางใจจะท าให้พนักงานรู้สึกผูกพันกับ
งาน เพื่อนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชา ผู้บริหาร 
ระบบการท างาน ซึ่งท าให้พนักงานท างาน
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งการท างานเป็น
ทีมซึ่งในขณะปฏิบัติงานร่วมกัน เพื่อที่จะลด
ความไม่เชื่อใจ หรือไม่จริงใจต่อกันที่ เกิด
ขึ้นมาในกลุ่ม ซึ่ งจะเป็นตัวท าลายความ
สามัคคีของกลุ่มไปโดยอัตโนมัติ โดยความไม่
เชื่อใจและไม่จริงใจจะเป็นตัวสร้างความ
แตกแยก และความขัดแย้งกันระหว่างสมาชิก 
ซึ่งจะบ่อนท าลายความร่วมมือและเต็มใจใน
การท างานในองค์กรเดียวกัน 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพื่อศึกษาอิทธิพลของความไว้วางใจ
ทางภาวะอารมณ์ และความไว้วางใจทาง
ความรู้ความเข้าใจที่มีต่อประสิทธิผลของการ
ท างานเป็นทีมของบุคลากรในธุรกิจบริการ  
 
 
 

กรอบแนวความคิด 
 ผู้ วิ จั ย ไ ด้ ท า ก า ร ศึ ก ษ า ท ฤ ษ ฎี 
ตลอดจนเอกสาร และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง 
ดังต่อไปนี ้
 
ความไว้วางใจ (Trust) 
 McAllister (1995)  ได้สรุป
ความหมายของความไว้วางใจระหว่างบุคคล
ว่า เป็นระดับท่ีท าให้บุคคลรู้สึกวางใจ และเต็ม
ใจที่จะกระท าให้กับอีกคนหนึ่ง โดยตั้งอยู่บน
พื้นฐานของการกระท า และการตัดสินใจของ
อีกคนหน่ึง 
 กิ ต ติ ศั ก ดิ์ น า วิ น  ( 2 55 2 )  ค ว าม
ไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่ท าให้องค์การ
ด ารงอยู่ และประสบผลส าเร็จ เนื่องจากการ
ท างานร่วมกันต้องพึ่ งพาอาศัยกัน ทั้ งนี้ 
แนวโน้มในปัจจุบันมีความหลากหลายของ
องค์ประกอบในการท างานร่วมกันมากขึ้น 
ความไว้วางใจกันระหว่างสมาชิกในองค์การจึง
มีแนวโน้มเพิ่มขึ้น ความไว้วางใจเป็นแหล่ง
ทรัพยากรที่มาจากความร่วมมือเป็นพื้นฐาน 
และความไว้วางใจซึ่งกันและกันของบุคคลใน
องค์การก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่มีประสิทธิภาพต่อ
องค์การ ความไว้วางใจ ความเจริญเติบโตของ
องค์การ หากองค์การใดปราศจากความ
ไว้ ว างใจของบุคคลในองค์ก ารจะท าให้
เสียเวลา เสียทรัพยากรในการบริหารจัดการ
เป็นจ านวนมากจนกว่าองค์การจะประสบ
ผลส าเร็จได้ ซึ่งความไว้วางใจมีความส าคัญใน
หลายทางและเป็นส่วนประกอบที่จ าเป็น ใน
ทุกประเภทในสัมพันธภาพของมนุษย์ซึ่งยัง
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ส่งผลให้เกิดความราบร่ืนและเกิดคุณค่าในการ
แลกเปลี่ยนต่างๆ ในวิธีการที่มีประสิทธิภาพ 
ส าหรับการวิจัยครั้งนี้ใช้แนวคิดทฤษฎีของ 
McAllister (1995) เป็นหลัก ซึ่งสรุปได้ว่า 
ความไว้วางใจ ประกอบด้วยองค์ประกอบ
พื้นฐาน 2 มิติ ดังนี้ คือ 1) ความไว้วางใจทาง
ภาวะอารมณ์ (Affective trust) และ 2) 
ความไว้ ว า ง ใ จทางความรู้ ค ว าม เข้ า ใ จ 
(Cognitive trust) 
 ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ 
(Affective trust) ประกอบด้วย ความผูกพัน
ทางอารมณ์ความรู้สึกระหว่างบุคคล โดย
บุคคลจะสร้างการลงทุนทางอารมณ์ความรู้สึก
ขึ้นในความสัมพันธ์ที่ไว้วางใจต่อกัน ซึ่งแสดง
ถึงความเอาใจใส่ดูแลอย่างจริงใจ และสนใจใน
สวัสดิภาพที่ดีของหุ้นส่วน ถือได้ว่าเป็นความ
เชื่อในความดีที่มีอยู่ในความสัมพันธ์นั้น และ
เชื่อว่าอารมณ์ความรู้สึกเหล่านี้บุคคลก็จะ
ได้รับตอบแทนเช่นกัน ในที่สุดแล้ว อารมณ์
ความรู้สึกจะถูกเชื่อมโยงไปยังแต่ละบุคคล ให้
สามารถน าไปเป็นพื้นฐานของความไว้วางใจ
ได้ 
  
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม (Team 

effectiveness)           
 Woodcock (1989) ได้กล่าวไว้
เกี่ยวกับการท างานที่ มีประสิทธิภาพการ
ท างานร่วมกัน บุคลากรจะต้องมีพฤติกรรมใน
การท างานที่มีการแสดงออกถึงลักษณะส าคัญ 
ซึ่งมีประการหนึ่งกล่าวถึง การสนับสนุนความ
ไว้วางใจต่อกัน (Support and Trust) การ

สนับสนุนและไว้วางใจต่อกัน จะต้องไป
ด้วยกันเพราะถ้าปราศจากสิ่งใดสิ่งหนึ่งก็จะไม่
สามารถประสบความส า เ ร็ จ ได้  และถ้ า
บุคลากรไม่มีความรู้สึกที่จะต้องปกปิดงานที่
เ ข า รั บ ผิ ด ช อ บ  ก า ร ท า ง า น ก็ จ ะ ข า ด
ประสิทธิภาพ คนเราไม่ว่าในครอบครัวหรือที่
ท างานด้วยกันก็ตามจะไม่แสดงความรู้สึก
ตรงไปตรงมาและเปิดเผย นอกจากว่าเขา
เหล่านั้นรู้สึกว่าคนอื่นแสดงอย่างตรงไปตรงมา
และเปิดเผยเท่ากัน 
 ป ร ะ สิ ท ธิ ผ ล ข อ ง ที ม ( Team 

effectiveness) ควรจะมีลักษณะส าคัญ 3 
ประการ คือ 1) ผลลัพธ์ในการท างาน ปริมาณ
ผลผลิตของกลุ่มเท่ากับหรือสูงกว่าเป้าหมายที่
องค์การก าหนดหรือ ไ ม่  ซึ่ ง เ ราสามารถ
พิจารณาทั้ ง ในด้านปริมาณและคุณภาพ 
เพราะหากผลงานของกลุ่มไม่เป็นที่ยอมรับ
ของฝ่ายบริหารแล้วก็แสดงว่าการท างานของ
ทีมมีปัญหาไม่สามารถบรรลุ เป้าหมายที่
ต้องการ ซึ่งอาจจะต้องท าการแก้ไขผลงาน
ของทีมท่ีมีคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือปริมาณ
ของงานที่ผลิตออกมา 2) การเรียนรู้และการ
พัฒนา ทีมงานจะต้ อ ง มีการ เ รี ยนรู้ แล ะ
ประสบการณ์ร่วมกัน ซึ่งสามารถจะสร้างความ
พอใจและความผูกพันให้กับสมาชิก มากกว่า
สร้างปัญหาและความคับข้องใจ ซึ่งจะท าให้
สมาชิกสามารถปฏิบัติงานได้อย่างเต็มที่ ด้วย
ความเต็มใจและช่วยเหลือซึ่ งกันและกั น 
ไม่เช่นนั้นสมาชิกอาจจะมุ่งความสนใจไปที่
ตนเอง และไม่ใส่ใจต่ออนาคตและความส าเร็จ
ขององค์การ 3 )  การธ ารงรักษาสมาชิก 



 

 

 

วารสารเกษมบัณฑิต ปีที่ 21 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2563) 

ทีมงานจะต้องสามารถรักษา หรือส่งเสริมให้
สมาชิกทุกคนสามารถท างานร่วมกับทีมงาน
อย่างต่อเนื่อง ผ่านกระบวนการทางสังคม 
(Socialization) ในขณะปฏิบัติงานร่วมกัน 
เพื่อที่จะลดความไม่เชื่อใจ หรือไม่จริงใจต่อกัน
ที่เกิดขึ้นมาในกลุ่ม ซึ่งจะเป็นตัวท าลายความ
สามัคคีของกลุ่มไปโดยอัตโนมัติ โดยความไม่
เชื่อใจและไม่จริงใจจะเป็นตัวสร้างความ
แตกแยก และความขัดแย้งกันระหว่างสมาชิก 
ซึ่งจะบ่อนท าลายความร่วมมือและเต็มใจใน
อนาคต 
 การท างานเป็นทีมที่ จะก่อให้ เกิด
ปร ะสิ ทธิ ภ าพแก่ ที มนั้ น  ที มต้ อ ง มี ก า ร
ตั้งเป้าหมายที่ชัดเจน สมาชิกภายในทีมมี
ความเข้าใจซึ่งกันและกัน มีการแบ่งบทบาท 
อ านาจหน้าที่ ความรับผิดชอบ และมีการเปิด
โอกาสให้สมาชิกภายในทีมมีส่วนร่วมในการ
ออกแบบความคิ ด เห็ นแลก เปลี่ ยนกั น 
นอกจ ากนี้ ก็ ต้ อ ง มี ก า รป ร ะชุ มป รึ กษ า 
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันอยู่เสมอ และใน
ขณะเดียวกันก็ต้องลดความขัดแย้งที่ จะ

เกิดขึ้นภายในทีม แก้ไขปัญหาด้วยเหตุผล 
ข้อเท็จจริง โดยไม่ใช้อารมณ์เข้ามาในการ
ตัดสินใจ Luecke and Polzer (อ้างใน           
พึ่งพุทธคุณ, 2548) ได้กล่าวถึงความหมาย 
และแนวคิดเกี่ยวกับการท างานเป็นทีมไว้ดังนี้ 
องค์กรต่างๆ ได้น าค าว่าทีม (Team) มาใช้กัน
อย่างกว้าง ซึ่งทีมหมายถึง การมีจุดมุ่งหมาย
เป็นอันหน่ึงอันเดียวกัน การร่วมมือกัน และใน
บางครั้งทีมยังหมายถึง ความเท่าเทียมกันของ
สมาชิกในทีมด้วย แต่ก็ยังมีความเข้าใจกันว่า 
การที่คนกลุ่มหนึ่งท างานอยู่ด้วยกันในสถานที่
แห่งเดียวกันนั้นเป็นการท างานในรูปแบบของ
ทีม ซึ่งอันที่จริงแล้วการท างานร่วมกันใน
ลักษณะดังกล่าวนี้  เป็นลักษณะของการ
ท างานเป็นกลุ่ม (Work group) เสียมากกว่า 
ซึ่งเป็นการท างานที่ผู้น ากลุ่มเป็นผู้ก ากับดูแล
การท างานของสมาชิกแต่ละคนในกลุ่ม และ
สมาชิกในกลุ่มสามารถท างานของตนให้เสร็จ
สมบูรณ์ได้ โดยไม่ต้องประสานงานกับสมาชิก
คนอื่น การท างานเป็นทีม เป็นไปในทิศทางที่
ตรงกันข้ามกับการท างานเป็นกลุ่มแบบทั่วไป 

กรอบแนวความคิดการวิจัย 

             ตัวแปรอิสระ                                                            ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 

ความไว้วางใจทาง 
ภาวะอารมณ ์

(Affective trust) 

 
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม          

(Team work effectiveness)           

 ความไว้วางใจทางความรู้
ความเข้าใจ  

(Cognitive trust) 
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สมมติฐานที่  1  ความไว้วางใจทางภาวะ
อารมณ์ของบุคลากรในธุรกิจบริการ มีอิทธิพล
ต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 
สมมติฐานที่  2 ความไว้วางใจทางความรู้
ความเข้าใจของบุคลากรในธุรกิจบริการ มี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 
 
ระเบียบวิธีวิจัย  

การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
ประชากร คือ บุคลากรในโรงแรมโน

โวเทล สุวรรณภูมิ จ านวนบุคลากรทั้งหมด 
579 คน ในแผนกต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

กลุ่มตัวอย่าง โดยการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 237 คน โดยผู้วิจัยก าหนดขนาด
ตัวอย่างตามตารางการค านวณของ Yamane 
ระดับความเชื่อม่ันท่ี 95% 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

ก า ร วิ จั ย ค รั้ ง นี้  ผู้ วิ จั ย ไ ด้ ใ ช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่จะน ามาวิเคราะห์ 
โดยแบบสอบถามจะมี 2 ส่วน คือ  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับการ
วัดความไว้วางใจ ประกอบด้วยองค์ประกอบ

พื้นฐาน 2 มิติ คือ ความไว้วางใจทางภาวะ
อารมณ์ (Affective trust) และความไว้วางใจ
ทางความรู้ความเข้าใจ (Cognitive trust) 
ลักษณะของแบบประเ มินแบบมาตรวัด
ประเมินค่า (Rating scale) โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามจะประเมินความรู้สึกต่อความ
คิดเห็นในแต่ละข้อตามระดับการประเมิน 5 
ระดับ โดยให้คะแนน 1 2 3 4 5 ตามระดับใน
การตอบ 

 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการ
ท างานเป็นทีมของบุคลากรในธุรกิจบริการ 
ลักษณะของแบบประเ มินแบบมาตรวัด
ประเมินค่า (Rating scale) โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามจะประเมินความรู้สึกต่อความ
คิดเห็นในแต่ละข้อตามระดับการประเมิน 5 
ระดับ โดยให้คะแนน 1 2 3 4 5 ตามระดับใน
การตอบ  

ทั้งนี้แบบสอบถามได้ตรวจสอบความ 

เชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยน าไปทดลองกับ

บุคลากรในธุ รกิ จบริการอื่ นที่ ไ ม่ ใช่ กลุ่ ม

ตัวอย่าง ได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ .92  

 
ผลการวิจัย 

  

ตารางที่ 1 ระดับความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ (AT) ความไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจ (CT) 
และประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม (TE) 
ตัวแปร  ̅ SD 

ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์  4.17 0.408 
ความไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจ  4.04 0.458 
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม  4.10 0.397 
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จากตารางที่ 1 แสดงให้เห็นว่าระดับ
ของความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ (AT) 
ความไว้วางใจความรู้ความเข้าใจ (CT) และ

ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม (TE) ของ
บุคคลในธุรกิจบริการของการวิจัยที่อยู่ใน
ระดับสูง (4.04-4.17 จากคะแนนเต็ม 5.0)   

 

ตารางที่ 2 สหสัมพันธ์ (Pearson’s r) ระหว่างความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ (AT) ความไว้วางใจ
ทางความรู้ความเข้าใจ (CT) และประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม (TE) 

ตัวแปร AT CT TE 

AT 1.0   
CT 0.751*** 1.0  
TE 0.617*** 0.833*** 1.0 

หมายเหต:ุ *** p ≤ 0.001 

 
จากตารางที่ 2 แสดงให้เห็นว่าความ

ไว้วางใจทางาวะ อารมณ์ ความไว้วางใจทาง
ความรู้ความเข้าใจ และประสิทธิผลของการ
ท างานเป็นทีม มีสหสัมพันธ์กันในทางบวกทั้ง 

3 ตัวแปร เป็นที่ควรสังเกตว่า สหสัมพันธ์
ระหว่าง AT และ CT ซึ่งเป็นตัวแปรอิสระ 
และ TE เป็นตัวแปรตามอาจท าให้เกิดปัญหา 
Multicollinearity 

 

ตารางที่ 3 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุระหว่างตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม 

*** p < 0.001 
  

จากตารางที่ 3 การวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า  
 สมการที่ 1 ความไว้วางใจทางภาวะ
อารมณ์ของบุคลากรในธุรกิจบริการ ไม่มี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ p = 0.05 แต่มี
สหสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญที่ p < 0.001 
 สมการที่ 2 ความไว้วางใจทางความรู้
ความเข้าใจของบุคลากรในธุรกิจบริการ มี
อิทธิพลต่อประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ p < 0.001 

ตัวแปรต้น 
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 
สมการที่ 1 สมการที่ 2 

ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์  -0.020   

ความไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจ   0.848 *** 
Adjusted R

2
     .378 .691 
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 อนึ่ง ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ มี
ค่า สปส. การถดถอยเป็นเลขลบ (-) และไม่มี
นัยส าคัญต่อประสิทธิผลของการท างานเป็น
ทีม น่าจะเกิดจากปัญหา Multicollinearity 
ดังกล่าวแล้ว  
 
สรุป 

ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ของ
บุคลากรในธุรกิจบริการ มีสหสัมพันธ์กับ
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม อย่างมี
นัยส าคัญที่ระดับ p < 0.001 และความ
ไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจของบุคลากร
ในธุรกิจบริการ มีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของ
การท างานเป็นทีม อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ p 
< 0.01 จึงสรุปได้ว่า ประสิทธิผลของการ
ท างานเป็นทีมขึ้นอยู่กับความไว้วางใจทาง
ภาวะอารมณ์ความรู้ และความไว้ ใจของ
บุคลากร  
 
อภิปรายผล 

ความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ของ
บุคลากรในธุรกิจบริการ ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพันธ์ สอดคล้องกับ กิตติศักดิ์นาวิน 
(2552) ความไว้วางใจเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่
ท าให้องค์การด ารงอยู่ และประสบผลส าเร็จ 
เนื่องจากการท างานร่วมกันต้องพึ่งพาอาศัย
กั น  ทั้ ง นี้  แ น ว โ น้ ม ใ นปั จ จุ บั น มี ค ว า ม
หลากหลายขององค์ประกอบในการท างาน
ร่วมกันมากขึ้น ความไว้วางใจกันระหว่าง
สมาชิกในองค์การจึงมีแนวโน้มเพิ่มขึ้น ความ
ไว้วางใจเป็นแหล่งทรัพยากรที่มาจากความ

ร่วมมือเป็นพื้นฐาน และความไว้วางใจซึ่งกัน
และกันของบุคคลในองค์การก่อให้เกิดผลลัพธ์
ที่มีประสิทธิภาพต่อองค์การ ทั้งนี้ยังสอดคล้อง
กับ Robbin (2000) กล่าวว่า ความไว้วางใจ
เป็นสิ่งที่หล่อลื่นให้เกิดความราบรื่น มีการ
ประสานกันอย่างดีในองค์การ โดยขจัดความ
ขัดแย้งทางความคิด และยังสอดคล้องกับ 
Whitney (1996) ถ้ าทุกคนสามารถ
ปฏิบัติงานตามหน้าที่ของตนได้อย่างถูกต้อง 
ตรงเวลา และทุกคนเป็นที่เชื่อใจและไว้วางใจ
กันได้ ทุกคนจะปฏิบัติหน้าที่จะปฏิบัติงานเพื่อ
มุ่งเน้นการบรรลุเป้าหมายขององค์การ และยัง
สอดคล้องกับ พรหมศรี (2550) ได้อธิบายถึง
วิธีการสร้างความไว้วางใจว่า ความไว้วางใจ
เป็นเรื่องละเอียดอ่อน การที่บุคคลเกิดความ
เคลือบแคลงหรือสงสัย และไม่ไว้วางใจกัน 
น าไปสู่ความล้มเหลวในการสร้างสัมพันธ์ อัน
ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน
ภายในองค์กรเนื่องจากการไม่ไว้ใจกันเป็นตัว
กัดกร่อนความมีประสิทธิภาพของการท างาน
เป็นทีมในระยะยาว 

ความไว้วางใจทางความรู้ความเข้าใจ
ของบุคลากรในธุรกิจบริการ ส่งผลต่อคุณภาพ
ความสัมพันธ์ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ 
คือ ความสามารถ เช่น ทักษะ ความรู้ และ
พฤติกรรมของบุคคลที่แสดงถึงความสามารถ
ในการโน้มน้าวสิ่งต่าง ๆ ทั้งนี้ยังสอดคล้องกับ 
Mishra (1996) ได้ศึกษาถึงองค์ประกอบ
ความไว้วางใจที่ผู้น ามีต่อบุคลากรด้านมิติ
ความสามารถซึ่งความสามารถเป็นพื้นฐาน
ของความไว้วางใจ บุคคลจะให้ความไว้วางใจ
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ผู้น าด้วยความเชื่อว่าผู้น ามีความสามารถใน
การท างานได้ดี และมีความสามารถในการ
ตัดสินใจได้ถูกต้องเหมาะสม  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการปฏิบัติ 

1. ผลการวิจัย อิทธิพลของความ
ไว้วางใจที่มีต่อประสิทธิผลของการท างานเป็น
ทีมในธุรกิจบริการ  พบว่าหากบุคลากรใน
ธุรกิจบริการมีความไว้วางใจทางภาวะอารมณ์ 
(Affective trust) เช่น ความไว้วางใจในธุรกิจ
บริการว่ามีสมรรถนะในการบรรลุเป้าหมาย
ตามวัตถุประสงค์ขององค์กร หรือความ
ไว้วางใจในธุรกิจบริการซึ่งมีกระบวนการ
ต่างๆ ที่มีประสิทธิภาพ และสามารถไว้วางใจ
ในการท างานระหว่างแผนกต่างๆ ได้  หรือ
หากบุคลากรในธุรกิจบริการมีความไว้วางใจ
ทางความรู้ความเข้าใจ (Cognitive trust) 
เช่น ความไว้วางใจผู้บังคับบัญชาในการ
มอบหมายงานให้กับพนักงานอย่างเท่าเทียม
กัน ผู้บังคับบัญชามีแนวทางการท างานอย่าง
มืออาชีพ และมีความทุ่มเท ท าให้ท่านเกิด
ความไว้วางใจในการท างาน ซึ่งส่งผลต่อ
คุณภาพความสัมพันธ์และประสิทธิผลของการ
ท างานเป็นทีม จนกลายเป็นพฤติกรรมของ

สมาชิกที่ดีในธุรกิจบริการ ซึ่งจะส่งผลดีในเชิง
บวกต่อผลการปฏิบัติงานของบุคลากรในธุรกิจ
บริการด้วยความไว้วางใจซึ่งกันและกันในการ
ท างาน ลดข้อขัดแย้งที่อาจเกิดขึ้นระหว่าง
พนักงาน 

2. ผู้บริหารหรือผู้บังคับบัญชาควร
เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการท างาน 
เพื่ อ ให้พนักงานเกิดความไว้วางใจ เ ม่ือ
พนักงานเกิดความไว้วางใจในผู้บริหารแล้วจะ
ท าให้พนักงานเกิดความเชื่อม่ันว่าผู้น าจะ
สามารถท าให้ธุรกิจมีความเจริญเติบโตและ
สร้างความก้าวหน้าให้กับพนักงาน 
 
       ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัย 

1. ควรมีการศึกษาอิทธิพลของความ
ไว้วางใจที่มีต่อประสิทธิผลของการท างานเป็น
ทีมในธุรกิจอื่นๆ หรือธุรกิจที่เกี่ยวข้อง เพื่อ
น ามาศึกษาเปรียบเทียบให้ เห็นถึงความ
แตกต่างอิทธิพลของความไว้วางใจที่ มีต่อ
ประสิทธิผลของการท างานเป็นทีม 

2. ควรด าเนินการศึกษาปัญหาและ
อุปสรรคที่มีผลต่อความไว้วางใจของพนักงาน 
เพื่อน ามาเป็นข้อมูลในการวางแผน และ
ปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
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