
บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 
3 ตอน ดังนี ้

 
ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรมประกอบดวย เพศ  อายุ 

ระดับการศึกษา อัตราเงินเดือน ระยะเวลาในการทํางาน และ ฝายท่ีปฏิบัติงาน 
 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของตนเองแกลูกคา 
 
         ตอนท่ี 4  ผลการวิเคราะหการหาความสัมพันธของมิติบรรยากาศองคการทีมี่ตอพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 
 ตอนท่ี 5  เปรียบเทียบความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
เพศ อายุและฝายปฏิบัติงาน 
 
 ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ
และฝายปฏิบัติงาน 
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ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรม 
ตาราง 1  จํานวนและรอยละของพนักงานโรงแรม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อัตรา
เงินเดือน ระยะเวลาในการทาํงาน และฝายท่ีปฏิบัติงาน 
 
ตัวแปร จํานวน รอยละ
เพศ 

ชาย 143 46.1
หญิง 167 53.9
รวม 310 100
   

อายุ   
20-30 ป 144 46.5
31-40 ป 110 35.5
มากกวา 40 ป 56 18.1
รวม 310 100
   

ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวามัธยมศึกษาปท่ี 6 33 10.6
มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช. หรือเทียบเทา 77 24.8 

ปวส. หรืออนปุริญญาหรือเทียบเทา 53 17.1
ปริญญาตรี 147 47.7
รวม 310 100
   

อัตราเงินเดือน 

4,001-6,000 บาท 52 16.8
6,001-8,000 บาท 112 36.1
8,001-10,000 บาท 56 18.1
มากกวา 10,000 บาท 90 29.0
รวม 310 100
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ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ

ระยะเวลาในการทํางาน 
นอยกวา 2 ป 77 24.8
2-4 ป 97 31.3
4-6 ป 45 14.5
มากกวา 6 ป 91 29.4
รวม 310 100
   

ฝายท่ีปฏิบัติงาน 

ฝายหองพัก 106 34.2
ฝายอาหารและเคร่ืองดื่ม 110 35.5
ฝายอาคารสถานท่ี 57 18.4
สํานักงาน 37 11.9
รวม 310 100

 
ตารางท่ี 1 แสดงถึงปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท่ีศึกษาท้ังส้ินจํานวน 310 คน ซ่ึง 

สามารถอธิบายไดดังนี ้
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 167 คน คิดเปน 
รอยละ 53.9 เพศชายจํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 46.1 
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีอายุอยูในชวง 20 – 30 ป จํานวน 144 คน 
คิดเปนรอยละ 46.5 รองลงมาคือ มีอายุอยูในชวง 31 – 40 ป จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 35.5 
และมีอายุมากกวา 40 ป จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.1 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีระดับการศึกษาในระดบั 
ปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 47.7 รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช.  
จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 24.8 ระดับ ปวส. หรืออนปุริญญา จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.1 
ตํ่ากวามัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 10.6  
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อัตราเงินเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 
6,001 - 8,000 บาท จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 36.1 รองลงมา คือ มีอัตราเงินเดือนมากกวา 
10,000บาท จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 29.0 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 8,001 – 10,000 บาท 
จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.1 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 4,001 – 6,000 บาท จาํนวน 52 คน คิด
เปนรอยละ16.8  
 ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานอยูในชวง 2 – 4 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 31.3 รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานมากกวา 6 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 29.4 มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานนอยกวา 2 
ป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 24.8 และมีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 4 – 6 ป จํานวน 45 คน คิด
เปนรอยละ 14.5 
 ฝายท่ีปฏิบัติงาน พบวากลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญปฏิบัติงานอยูในฝายอาหาร
และเคร่ืองดื่มมากท่ีสุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 35.5 รองลงมาคือฝายหองพกั มีจํานวน 106 
คน คิดเปนรอยละ 34.2  ฝายอาคารสถานท่ี จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และฝายสํานักงาน 
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 11.9 
 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
ตาราง 2 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง 
 

ดานโครงสราง 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
บทบาทและหนาท่ี 
ความรับผิดชอบของ
พนักงานทุกคนอยาง
ชัดเจน 

88 
(24.8) 

191 
(61.6) 

18 
(5.8) 

13 
(4.2) 

- 4.14 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 2 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง (ตอ) 

ดานโครงสราง 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานเขาใจถึงขอบเขต
หนาท่ีความ
รับผิดชอบในงานของ
ทานเปนอยางดี 

108 
(34.8) 

185 
(59.7) 

14 
(4.5) 

3 
(1.0) 

- 4.28 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

เม่ือเกิดปญหาในการ
ทํางานทานรูดวีา
จะตองปรึกษาใครบาง 

109 
(35.2) 

171 
(55.2) 

29 
(9.4) 

1 
(0.3) 

- 4.25 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

โรงแรมมีการชี้แจง
นโยบายและ
โครงสรางการ
บริหารงานให
พนักงานทราบอยาง
ชัดเจน 

79 
(25.5) 

170 
(54.8) 

50 
(16.1) 

11 
(3.5) 

- 4.02 
(เห็นดวย) 

ทานทราบวาแตละ
ฝายในโรงแรมมี
หนาท่ีรับผิดชอบ
อะไรบาง 

89 
(28.7) 

174 
(56.1) 

43 
(13.9) 

4 
(1.3) 

- 4.12 
(เห็นดวย) 

 

คาเฉล่ียรวม 4.15 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานโครงสรางในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 4.15) โดยเม่ือจําแนกระดับความคิดเหน็
ในปจจยัยอย พบวาพนกังานมีความคิดเหน็ในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งในเรื่องการเขาใจถึงขอบเขต
หนาท่ีความรับผิดชอบในงานเปนอยางด ี(คาเฉล่ีย = 4.28)  และเม่ือเกดิปญหาในการทํางาน
พนักงานรูวาจะตองปรึกษาใครบาง (คาเฉล่ีย = 4.25)  สวนในทุกในทุกความคิดเห็นยอยท่ีเหลือมี
ความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 4.14) พนักงานทราบวาแตละฝายในโรงแรมมีหนาท่ี
รับผิดชอบอะไรบาง (คาเฉล่ีย 4.12) และโรงแรมมีการชี้แจงนโยบายและโครงสรางการบริหารงาน
ใหพนกังานทราบอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 4.02) 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
 

ดานมาตรฐาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
เกณฑมาตรฐานท่ีใช
วัดคุณภาพการบริการ
ไวอยางชัดเจน 

78 
(25.2) 

168 
(54.2) 

56 
(18.1) 

7 
(2.3) 

1 
(0.3) 

4.02 
(เห็นดวย) 

 

ทานพยายามปรับปรุง
การทํางานใหเปนไป
ตามมาตรฐานอยูเสมอ 

110 
(35.5) 

188 
(60.6) 

12 
(3.9) 

- - 4.32 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

ทานรูสึกภูมิใจท่ีได
ทํางานในโรงแรมท่ีมี
มาตรฐานการทํางานท่ี
ดี 

122 
(39.4) 

156 
(50.3) 

30 
(9.7) 

2 
(0.6) 

- 4.28 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 
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ตาราง 3 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ 
องคการดานมาตรฐาน (ตอ) 

ดานมาตรฐาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
มาตรฐานและ
เปาหมายของงานไว
สูง 

79 
(25.5) 

187 
(60.3) 

39 
(12.6) 

4 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.09 
(เห็นดวย) 

พนักงานสวนใหญ
ยอมรับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานท่ีโรงแรม
ต้ังไว 

66 
(21.3) 

143 
(46.1) 

94 
(30.3) 

6 
(1.9) 

1 
(0.3) 

3.86 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 4.11 
(เห็นดวย) 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานมาตรฐานในภาพรวมอยูในระดบัเหน็ดวย (คาเฉล่ีย = 4.11) โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งในเร่ืองการพยายามปรับปรุงการ
ทํางานใหเปนไปตามมาตรฐานอยูเสมอ (คาเฉล่ีย = 4.32)  และพนกังานรูสึกภูมิใจท่ีไดทํางานใน
โรงแรมท่ีมีมาตรฐานการทํางานท่ีดี (คาเฉล่ีย = 4.28)  สวนในทุกในทุกความคิดเห็นยอยท่ีเหลือมี
ความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานและเปาหมายของงานไวสูง 
(คาเฉล่ีย = 4.09) โรงแรมมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชวัดคุณภาพการบริการไวอยางชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 4.02) และพนกังานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีโรงแรมต้ังไว 
(คาเฉล่ีย = 3.86) 
 



  
38 

ตาราง 4  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
 

ดานความรับผิดชอบ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ผูบังคับบัญชา
แสดงออกถึงความ
เช่ือถือและไววางใจ
ในตัวทาน 

65 
(21.0) 

182 
(58.7) 

57 
(18.4) 

6 
(1.9) 

- 3.99 
(เห็นดวย) 

ผูบังคับบัญชาเปด
โอกาสใหทานแกไข
ปญหาตางๆ ดวย
ตนเองอยูเสมอ 

55 
(17.7) 

191 
(61.6) 

50 
(16.1) 

12 
(3.9) 

2 
(0.6) 

3.92 
(เห็นดวย) 

เม่ือมีปญหาเกดิข้ึน
ในขณะปฏิบัติงาน 
ทานสามารถตัดสินใจ
ดวยตนเองไดทันที 

46 
(14.8) 

162 
(52.3) 

83 
(26.8) 

17 
(5.5) 

2 
(0.6) 

3.75 
(เห็นดวย) 

หัวหนางานเปด
โอกาสใหทานแสดง
ความคิดเหน็ในการ
ปฏิบัติงานไดอยาง
เต็มท่ี 

58 
(18.7) 

181 
(58.4) 

61 
(19.7) 

10 
(3.2) 

- 3.93 
(เห็นดวย) 

ทานสามารถ
รับผิดชอบงานไดแม
หัวหนางานจะไมอยู 

82 
(26.5) 

199 
(64.2) 

27 
(8.7) 

2 
(0.6) 

- 4.16 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.95 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานความรับผิดชอบในภาพรวมอยูในระดบัเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.95) โดยมีระดับความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยในระดับเห็นดวยทุกปจจยั ไดแก พนักงานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหวัหนางานจะไม
อยูเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.16)  รองลงมา คือ ผูบังคับบัญชาแสดงออกถึงความเช่ือถือและ
ไววางใจในตัวพนักงาน (คาเฉล่ีย = 3.99) หัวหนางานเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเหน็ใน
การปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี (คาเฉล่ีย = 3.93) ผูบังคับบัญชาเปดโอกาสใหพนกังานแกไขปญหา
ตางๆ ดวยตนเองอยูเสมอ (คาเฉล่ีย = 3.92) และเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนในขณะปฏิบัติงาน พนักงาน
สามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันที (คาเฉล่ีย 3.75) ตามลําดับ 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคา 
 

ดานการเห็นคุณคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หัวหนางานของทาน
มักจะปฏิบัติตอ
ลูกนองดวยความ
เสมอภาค 

67 
(21.6) 

139 
(44.8) 

79 
(25.5) 

22 
(7.1) 

3 
(1.0) 

3.79 
(เห็นดวย) 

โรงแรมให
ความสําคัญกับการให
รางวัลพนักงานท่ีมีผล
การปฏิบัติงานดีเดน
หรือเปนไปตาม
มาตรฐาน 

70 
(22.6) 

128 
(41.3) 

81 
(26.1) 

29 
(9.4) 

2 
(0.6) 

3.76 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 5 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานการเห็นคุณคา (ตอ) 
 

ดานการเห็นคุณคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

การลงโทษพนักงานท่ี
ทําผิดกฎระเบียบของ
โรงแรมเปนไปอยาง
ยุติธรรมเสมอ 

52 
(16.8) 

144 
(46.5) 

101 
(32.6) 

8 
(2.6) 

5 
(1.6) 

3.74 
(เห็นดวย) 

หากทานปฏิบัติงาน
ไดด ีผูบังคับบัญชาจะ
ใหคําชมหรือแสดง
ความช่ืนชมตอการ
ทํางานของทาน 

50 
(16.1) 

169 
(54.5) 

78 
(25.2) 

13 
(4.2) 

- 3.83 
(เห็นดวย) 

ทานมีความเหน็วา
ผลตอบแทนท่ีไดรับ
จากการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม 

39 
(12.6) 

147 
(47.4) 

93 
(30.0) 

26 
(8.4) 

5 
(1.6) 

3.61 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.75 
(เห็นดวย) 

 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานการเห็นคุณคาในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.75) โดยมีระดับความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยในระดับเห็นดวยทุกปจจยั ไดแก หากพนักงานปฏิบัติงานไดด ีผูบังคับบัญชาจะใหคําชม
หรือแสดงความช่ืนชมเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 3.83)  รองลงมา คือ หัวหนางานมักจะปฏิบัติตอ
ลูกนองดวยความเสมอภาค (คาเฉล่ีย = 3.79) โรงแรมใหความสําคัญกับการใหรางวลัพนักงานท่ีมี
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ผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตามมาตรฐาน (คาเฉล่ีย = 3.76)  การลงโทษพนักงานท่ีทําผิด
กฎระเบียบของโรงแรมเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ (คาเฉล่ีย = 3.74) และพนักงานมีความเหน็วา
ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.61) ตามลําดับ 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
 

ดานการสนับสนุน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

พนักงานใหมท่ีเขามา
ทํางานในโรงแรมจะ
ไดรับการดแูลเอาใจ
ใสจากพนกังานเกา 

56 
(18.1) 

212 
(68.4) 

39 
(12.6) 

2 
(0.6) 

1 
(0.3) 

4.03 
(เห็นดวย) 

ทานรูสึกวาตนเอง
ทํางานในโรงแรมน้ี
อยางโดดเดี่ยว 

4 
(1.3) 

22 
(7.1) 

51 
(16.5) 

155 
(50.0) 

78 
(25.2) 

2.09 
(ไมเหน็
ดวย) 

เพื่อนรวมงานให
ความรวมมือแกทาน
ในการปฏิบัติงานเปน
อยางด ี

42 
(13.5) 

223 
(71.9) 

34 
(11.0) 

11 
(3.5) 

- 3.95 
(เห็นดวย) 

เพื่อนรวมงานของ
ทานมักจะรับฟงหรือ
ใหคําปรึกษาเมื่อทาน
มีปญหาเร่ืองงาน 

49 
(15.8) 

210 
(67.7) 

44 
(14.2) 

4 
(1.3) 

3 
(1.0) 

3.96 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 6 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานการสนับสนุน (ตอ) 
 

ดานการสนับสนุน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หัวหนางานของทาน
ใหการสนับสนุนและ
สงเสริมใหพนกังานมี
โอกาสกาวหนาใน
การทํางาน 

64 
(20.6) 

173 
(55.8) 

61 
(19.7) 

8 
(2.6) 

4 
(1.3) 

3.92 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.95 
(เห็นดวย) 

 
จากตารางท่ี 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน

ดานการสนับสนุนในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.95) โดยเม่ือจําแนกความคิดเหน็ใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยท่ีพนักงานใหมท่ีเขามาทํางานในโรงแรม
จะไดรับการดแูลเอาใจใสจากพนักงานเกาเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.03)  รองลงมา คือ เพื่อน
รวมงานมักจะรับฟงหรือใหคําปรึกษาเม่ือมีปญหาเร่ืองงาน (คาเฉล่ีย = 4.28) เพื่อนรวมงานใหความ
รวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางด ี(คาเฉล่ีย = 4.09) และหัวหนางานใหการสนับสนุนและสงเสริม
ใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการทํางาน (คาเฉล่ีย 4.02) ตามลําดับ  พนักงานไมเห็นดวยสําหรับ
การที่รูสึกวาตนเองทํางานในโรงแรมน้ีอยางโดดเดีย่ว (คาเฉล่ีย = 3.86) 
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ตาราง 7 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานความผูกพัน 
 

ดานความผูกพัน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานรูสึกภาคภูมิใจท่ี
ไดเปนสวนหนึ่งของ
โรงแรมนี้ 

118 
(38.1) 

163 
(52.6) 

24 
(7.7) 

4 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.27 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

หากมีโอกาส ทานคิด
ท่ีจะหางานใหม 

43 
(13.9) 

64 
(20.6) 

143 
(46.1) 

39 
(12.6) 

21 
(6.8) 

3.22 
(ไม
แนใจ) 

ทานยึดม่ันกับ
เปาหมายของโรงแรม
อยางมาก 

40 
(12.9) 

176 
(56.8) 

81 
(12.3) 

11 
(3.2) 

2 
(1.3) 

3.78 
(เห็นดวย) 

โรงแรมเปรียบเสมือน
บานหลังท่ีสองของ
ทาน 

82 
(26.5) 

176 
(56.8) 

38 
(12.3) 

10 
(3.2) 

4 
(1.3) 

4.04 
(เห็นดวย) 

ทานพรอมท่ีจะทํางาน
กับโรงแรมนีต้อไป  
ไมวาโรงแรมจะตอง
เผชิญกับปญหาใดก็
ตาม 

68 
(21.9) 

157 
(50.6) 

78 
(25.2) 

6 
(1.9) 

1 
(0.3) 

3.92 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานความผูกพันในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.74) โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งกับความรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปน
สวนหนึ่งของโรงแรมนี้  (คาเฉล่ีย = 4.27) และมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรม
เปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของทาน (คาเฉล่ีย = 4.04) พนกังานพรอมท่ีจะทํางานกบัโรงแรมนี้
ตอไป  ไมวาโรงแรมจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม (คาเฉล่ีย = 3.92) พนักงานยึดม่ันกับเปาหมาย
ของโรงแรมอยางมาก (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ  และพนักงานมีความคิดเห็นไมแนใจในเร่ืองหากมี
โอกาส พนักงานคิดท่ีจะหางานใหม (คาเฉล่ีย = 3.86) 
 
ตาราง 8  คาเฉลี่ย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับของความคิดเห็นตอ  
บรรยากาศองคการ 
 

บรรยากาศองคการ Mean S.D. ระดับ 
ดานโครงสราง 4.15 0.49 เห็นดวย 
ดานมาตรฐาน 4.11 0.52 เห็นดวย 
ดานความรับผิดชอบ 3.95 0.54 เห็นดวย 
ดานการเห็นคุณคา 3.75 0.66 เห็นดวย 
ดานการสนับสนุน 3.95 0.55 เห็นดวย 
ดานความผูกพัน 3.74 0.59 เห็นดวย 
โดยรวม 3.94 0.45 เห็นดวย 

 
ตารางท่ี 8 แสดงคาสถิติพื้นฐานเกีย่วกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปล 

ความหมายของความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศองคการของพนักงานโดยรวม และจําแนกเปนราย
ดาน พบวากลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษามีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเหน็
ดวย (คาเฉล่ีย 3.94)  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นบรรยากาศ
องคการทุกดานอยูในระดับเห็นดวย โดยความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานโครงสรางเปน
อันดับแรก  (คาเฉล่ีย 4.15)  รองลงมา คือ ดานมาตรฐาน (คาเฉล่ีย 4.11) ดานความรับผิดชอบ 
(คาเฉล่ีย 3.95)  ดานการสนบัสนุน (คาเฉลี่ย 3.95)  ดานการเห็นคุณคา (คาเฉล่ีย 3.75)  และดาน
ความผูกพัน (คาเฉล่ีย 3.74) 
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ตาราง 9 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามบรรยากาศองคการในแตละดาน 
 

บรรยากาศองคการ Reliability 
ดานโครงสราง 0.831 
ดานมาตรฐาน 0.863 
ดานความรับผิดชอบ 0.828 
ดานการเห็นคุณคา 0.839 
ดานการสนับสนุน 0.833 
ดานความผูกพัน 0.840 

 
 จากตาราง 9  การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามบรรยากาศองคการโดย
ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบวาไดคาความเช่ือม่ันใน
แตละดานมากกวา 0.80 ดังนัน้จึงถือวาคําถามท่ีใชในการศึกษาบรรยากาศองคการในทุกดานมีความ
นาเช่ือถืออยูในระดับสูง 
 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤตกิรรมการใหบริการของ
ตนเองแกลูกคา 
ตาราง 10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานดูแลรักษา
อุปกรณตางๆ ท่ีใช
สําหรับใหบริการ
ลูกคา 

142 
(45.8) 

140 
(45.2) 

26 
(8.4) 

2 
(0.6) 

- 4.36 
(ทุกคร้ัง) 
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ตาราง 10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ (ตอ) 
 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานจัดส่ิงอํานวย
ความสะดวกสําหรับ
ลูกคาใหพรอม 

162 
(52.3) 

121 
(39.0) 

26 
(8.4) 

1 
(0.3) 

- 4.43 
(ทุกคร้ัง) 

ทานแตงกายประณีต 
สะอาดเรียบรอย 

195 
(62.9) 

103 
(33.2) 

10 
(3.2) 

2 
(0.6) 

- 4.58 
(ทุกคร้ัง) 

ทานรักษาความ
สะอาดเรียบรอยของ
บริเวณท่ีใหบริการ 

149 
(48.1) 

136 
(43.9) 

23 
(7.4) 

2 
(0.6) 

- 4.39 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.43 
(ทุกคร้ัง) 

 
จากตารางท่ี 10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ

ในภาพรวมอยูในระดบัทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.43) โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานแตงกายประณีต สะอาดเรียบรอยเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.58)  รองลงมา 
คือ พนักงานจดัส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาใหพรอม (คาเฉล่ีย = 4.43) พนักงานรักษาความ
สะอาดเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการ (คาเฉล่ีย = 4.39) และพนกังานดูแลรักษาอุปกรณตางๆ ท่ีใช
สําหรับใหบริการลูกคา (คาเฉล่ีย = 4.36) ตามลําดับ 
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ตาราง 11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได 
 

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจได 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานสามารถ
ใหบริการไดเสร็จ
เรียบรอยตามเวลาท่ี
กําหนด 

152 
(49.0) 

137 
(44.2) 

17 
(5.1) 

4 
(1.3) 

- 4.41 
(ทุกคร้ัง) 

เม่ือลูกคามีปญหา 
ทานแสดงความใสใจ
และต้ังใจท่ีจะชวย
แกปญหาให 

162 
(52.3) 

129 
(41.6) 

16 
(5.2) 

3 
(1.0) 

- 4.45 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการได
อยางถูกตองต้ังแตคร้ัง
แรก 

127 
(41.0) 

151 
(48.7) 

28 
(9.0) 

4 
(1.3) 

 4.29 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการไดตรง
ตามเวลาท่ีนัดหมายไว 

148 
(47.7) 

139 
(44.8) 

21 
(6.8) 

2 
(0.6) 

- 4.40 
(ทุกคร้ัง) 

เม่ือมีขอผิดพลาด
เกิดข้ึน ทานพยายามท่ี
จะไมใหเกิด
ขอผิดพลาดนัน้ซํ้าอีก 

162 
(52.3) 

110 
(35.5) 

27 
(8.7) 

11 
(3.5) 

- 4.36 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.38 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.38) โดยมีพฤตกิรรมในปจจยัยอยในระดบั
ทุกคร้ังทุกปจจัย ไดแก เม่ือลูกคามีปญหา พนักงานแสดงความใสใจและต้ังใจท่ีจะชวยแกปญหาให
เปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.45)  รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตาม
เวลาท่ีกําหนด (คาเฉล่ีย = 4.41) พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนดัหมายไว (คาเฉล่ีย = 4.40) 
เม่ือมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน พนักงานพยายามท่ีจะไมใหเกดิขอผิดพลาดนั้นซํ้าอีก (คาเฉล่ีย = 4.36)  
และพนกังานใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก (คาเฉล่ีย = 4.29) ตามลําดับ 
 
ตาราง 12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง 
 

ดานการตอบสนอง 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานแจงใหลูกคา
ทราบถึงเวลาการ
ใหบริการที่แนนอน 

157 
(50.6) 

128 
(41.3) 

23 
(7.4) 

- 2 
(0.6) 

4.41 
(ทุกคร้ัง) 

ทานพรอมท่ีจะ
ใหบริการลูกคาเสมอ 

223 
(71.9) 

80 
(25.8) 

7 
(2.3) 

- - 4.70 
(ทุกคร้ัง) 

ทานมีความเต็มใจท่ี
จะชวยเหลือลูกคา 

220 
(71.0) 

84 
(27.1) 

6 
(1.9) 

- - 4.69 
(ทุกคร้ัง) 

ทานไมเคยปฏิเสธงาน
ท่ีลูกคารองขอ 

177 
(57.1) 

96 
(31.0) 

35 
(11.3) 

2 
(0.6) 

- 4.45 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.58 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.58) โดยมีพฤตกิรรมในปจจยัยอยในระดบัทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาเสมอเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.70)  รองลงมา 
คือ พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา (คาเฉล่ีย = 4.69) พนักงานไมเคยปฏิเสธงานท่ีลูกคา
รองขอ (คาเฉล่ีย = 4.45) และพนกังานแจงใหลูกคาทราบถึงเวลาการใหบริการที่แนนอน (คาเฉล่ีย = 
4.36) ตามลําดบั 
 
ตาราง 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ 
 

ดานการใหความ
ม่ันใจ 

 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานสามารถทําให
ลูกคาเกิดความเช่ือม่ัน
ในตัวทานได 

118 
(38.1) 

163 
(52.6) 

24 
(7.7) 

5 
(1.6) 

- 4.27 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถ
แกปญหาเฉพาะหนา
ในการใหบริการได 

107 
(34.5) 

170 
(54.8) 

28 
(9.0) 

5 
(1.6) 

- 4.22 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการแก
ลูกคาดวยความสุภาพ 

215 
(69.4) 

81 
(26.1) 

13 
(4.2) 

1 
(0.3) 

- 4.65 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถตอบ
คําถามของลูกคาได 

124 
(40.0) 

141 
(45.5) 

41 
(13.2) 

4 
(1.3) 

- 4.24 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.37 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความ
ม่ันใจในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.37) โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุก
คร้ังทุกปจจัย ไดแก พนกังานใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.65)  
รองลงมา คือ พนักงานสามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันได (คาเฉล่ีย = 4.27) พนักงานสามารถ
ตอบคําถามของลูกคาได (คาเฉล่ีย = 4.24) และพนักงานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาในการ
ใหบริการได (คาเฉล่ีย = 4.22) ตามลําดับ 
 
ตาราง 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ 
 

ดานการรูจกัและ
เขาใจในผูรับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานใหความเอาใจใส
ตอความตองการของ
ลูกคาแตละคน 

173 
(55.8) 

121 
(39.0) 

13 
(4.2) 

2 
(0.6) 

1 
(0.3) 

4.49 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการโดย
คํานึงถึงความสะดวก
ของลูกคาเปนหลัก 

171 
(55.2) 

128 
(41.3) 

11 
(3.5) 

- - 4.52 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถปรับ
วิธีการใหบริการตาม
ความแตกตางของ
ลูกคาแตละคน 

124 
(40.0) 

144 
(46.5) 

39 
(12.6) 

1 
(0.3) 

2 
(0.6) 

4.25 
(ทุกคร้ัง) 

ทานจดจํารายละเอียด
และความตองการ
ของลูกคาแตละคนได 

86 
(27.7) 

138 
(44.5) 

72 
(23.2) 

14 
(4.5) 

- 3.95 
(บอยคร้ัง) 
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ตาราง 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ (ตอ) 
 

ดานการรูจกัและ
เขาใจในผูรับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานเขาใจถึงความ
ตองการที่แตกตางกัน
ของลูกคาแตละคน 

108 
(34.8) 

155 
(50.0) 

40 
(12.9) 

7 
(2.3) 

- 4.17 
(บอยคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.26 
(ทุกคร้ัง) 

 
จากตารางท่ี 14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจกัและ

เขาใจผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.26) โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยใน
ระดับทุกคร้ัง ไดแก พนกังานใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลัก(คาเฉล่ีย = 
4.52) พนักงานใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคาแตละคน(คาเฉล่ีย = 4.49) พนักงาน
สามารถปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคน  (คาเฉล่ีย = 4.25)  และมี
พฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับบอยคร้ัง ไดแก พนกังานเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของ
ลูกคาแตละคน (คาเฉล่ีย = 4.36)  และพนกังานจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละ
คนได (คาเฉล่ีย = 3.95)  
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ตาราง 15 คาเฉล่ีย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับของพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงาน 
 

พฤติกรรมการใหบริการ Mean S.D. ระดับ 
ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.43 0.52 ทุกคร้ัง 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.38 0.53 ทุกคร้ัง 
ดานการตอบสนอง 4.58 0.47 ทุกคร้ัง 
ดานการใหความม่ันใจ 4.37 0.51 ทุกคร้ัง 
ดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ 4.26 0.54 ทุกคร้ัง 
โดยรวม 4.40 0.41 ทุกคร้ัง 

 
ตารางท่ี 15 แสดงคาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปล 

ความหมายของความคิดเหน็ท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโดยรวม และจําแนกเปน
รายดาน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษามีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับทุกคร้ัง
(คาเฉล่ีย 4.40)  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนกังานโรงแรมมีพฤติกรรมการใหบริการทกุ
ดานอยูในระดบัทุกคร้ัง โดยดานการตอบสนองตอผูรับบริการเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย 4.58)
รองลงมา คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (คาเฉล่ีย 4.43)  ดานความเช่ือถือไววางใจ
(คาเฉล่ีย 4.38)  ดานการใหความมั่นใจ (คาเฉล่ีย 4.37)  และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ
(คาเฉล่ีย 4.26) ตามลําดับ 
 
ตาราง 16  แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามตอพฤติกรรมการใหบริการในแตละดาน 
 

พฤติกรรมการใหบริการ Reliability 
ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 0.818 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 0.821 
ดานการตอบสนอง 0.811 
ดานการใหความม่ันใจ 0.800 
ดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ 0.805 
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 จากตาราง 16  การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบวาไดคา
ความเช่ือม่ันในแตละดานมากกวา 0.80 ดงันั้นจึงถือวาคําถามท่ีใชในการศึกษาพฤติกรรมการ
ใหบริการในทุกดานมีความนาเช่ือถืออยูในระดับสูง 
 
ตอนท่ี 4 การหาความสัมพนัธของมิติบรรยากาศองคการท่ีมีตอพฤตกิรรมการใหบริการของ
พนักงานโรงแรม 

ในการวิจัยเพือ่ใหทราบความสัมพันธของบรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานโรงแรม ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐาน คือ มิติบรรยากาศองคการในดานตางๆ
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมได  ซ่ึงผูวิจัยไดใชวิธีการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) และไดแบงการวิเคราะห
ออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดังนี้ 

1. การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Measures of Collinearity) คือ ความ
คิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท้ัง 6 ดาน คือ ดานโครงสราง 
ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเห็นคุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 

2. การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
1. การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ เนื่องจากขอกําหนดเกีย่วกับการวเิคราะห 

การถดถอยพหุคูณไดกําหนดไววา ตัวแปรอิสระทุกตัวจะตองไมมีความสัมพันธกันเอง ถาตัวแปร 
อิสระเกิดมีความสัมพันธกันเองในตัวแบบเดียวกัน จะเรียกวาเกดิปญหา Multicollinearity ซ่ึงจะทํา 
ใหคาสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ีคํานวณไดจากตัวแบบมีความนาเช่ือถือนอยลง (ศิริชัย, 2547: 346) 
โดยท่ัวไปแลวกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธกันสูงเกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) 
ผูวิจัยจึงไดศึกษาความสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระ คือ  ความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศท้ัง 6 ดาน
ของพนักงานโรงแรม โดยใชคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันในการหาความสัมพันธของ
ตัวแปรอิสระ แสดงไดดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 17  แสดงคาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการทั้ง 6 ดาน 
 

 Struc Stand Resp Recog Supp Comm 

Struc - - - - - - 
Stand 0.675** - - - - - 
Resp 0.515** 0.546** - - - - 
Recog 0.542** 0.666** 0.729** - - - 
Supp 0.562** 0.662** 0.575** 0.590** - - 
Comm 0.526** 0.616** 0.566** 0.585** 0.588** - 
**p < 0.01 
 
  หมายเหตุ 

Struc = บรรยากาศองคการดานโครงสราง 
Stand = บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
Resp = บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
Recog = บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา 
Supp = บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
Comm = บรรยากาศองคการดานความผูกพัน 

 
จากตาราง 17 พบวามีตัวแปรบรรยากาศองคการทุกดานมีความสัมพันธกันท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.01 โดยในการวจิยัคร้ังนี้กําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธระหวางกนั
เกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) ซ่ึงจากตารางกพ็บวาไมมีตัวแปรอิสระคูใดท่ีมีความสัมพนัธกันสูงเกิน 
.80 ดังนั้นผูวจิยัจึงนําตัวแปรอิสระท้ังหมด 6 ตัวแปรไปทําการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบข้ันตอน
ตอไป 

2. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุโดยวิธี Stepwise เพื่อหาความสัมพนัธระหวาง
บรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม  
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหขุองตัวแปรบรรยากาศองคการท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangibility) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.881 13.444 0.000 

0.369 0.136 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.125 1.444 0.150 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.378 7.046 0.000* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.142 1.860 0.064 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) 0.030 0.343 0.732 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.117 1.362 0.175 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.040 0.482 0.630 
*p<0.05 

Predictors: (Constant), Standard 
Dependent Variable: Tangibility 
 

จากตาราง 18  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมในจังหวดั
เชียงใหม พบวาตัวแปรบรรยากาศองคการดานมาตรฐานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .369 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดาน
รูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.6 สวนบรรยากาศองคการดานท่ีเหลือ คือ ดานโครงสราง ดานความ
รับผิดชอบ ดานการเหน็คุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพันไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  
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ตาราง 19  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหแุบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานความเช่ือถือไววางใจได 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.336 7.402 0.000 

0.423 0.179 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.022 0.244 0.807 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.278 3.512 0.001* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.228 3.015 0.003* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.023 -0.217 0.828 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.113 1.273 0.205 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.062 0.725 0.469 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Responsibility 
Dependent Variable: Reliability 

 
จากตาราง 19  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ

องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได พบวาบรรยากาศองคการดาน
มาตรฐานและดานความรับผิดชอบมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดของพนักงานโรงแรมอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณเทากับ .423 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดรอยละ 
17.9  สวนบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานการเหน็คุณคา ดานการสนับสนุน และดานความ
ผูกพันไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดของพนักงาน
โรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาคา สัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) ของตัว
พยากรณพบวาตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดดีท่ีสุด คือ 
บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.278) รองลงมาคือ ดานความรับผิดชอบ (B = 0.228)  
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ตาราง 20 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการตอบสนอง 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.845 10.437 0.000 

0.416 0.173 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.027 0.311 0.756 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.269 3.342 0.001* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.100 1.258 0.210 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.068 -0.748 0.455 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.158 2.057 0.041* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.052 0.599 0.550 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Support 
Dependent Variable: Responsiveness 
 

จากตาราง 20  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง พบวาบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน
และดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงาน
โรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .416
และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.3 โดยตัวแปรท่ี
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดาน
มาตรฐาน (B = 0.269) และดานการสนับสนุน (B = 0.158)  
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ตาราง 21 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ (Assurance) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการใหความมั่นใจ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.549 9.047 0.000 

0.422 0.178 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.082 1.018 0.310 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.092 1.056 0.292 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.241 3.264 0.001* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.110 -1.101 0.272 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.220 2.985 0.003* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.108 1.284 0.201 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Responsibility, Support 
Dependent Variable: Assurance 
 

จากตาราง 21  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ พบวาตัวแปรบรรยากาศองคการดาน
ความรับผิดชอบและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความ
ม่ันใจของพนกังานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณเทากับ .422 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.8  
โดยตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศ
องคการดานความรับผิดชอบ (B = 0.241) และดานการสนับสนุน (B = 0.220) ตามลําดับ  
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ตาราง 22 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการรูจักและเขาใจ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.722 8.590 0.000 

0.334 0.112 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.042 0.467 0.641 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.205 2.192 0.030* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.034 0.416 0.678 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) 0.116 1.246 0.214 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.180 2.014 0.045* 
ดานความผูกพัน (Commit) -0.011 -0.118 0.906 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Support 
Dependent Variable: Empathy 
 

จากตาราง 22  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ พบวาตัวแปรบรรยากาศ
องคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการ
รูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .334 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการ
ตอบสนอง ไดรอยละ 11.2  โดยตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและ
เขาใจผูรับบริการ ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.205)   และดานการ
สนับสนุน (B = 0.180)  ตามลําดับ   
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ตาราง 23 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวม (Service) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมโดยรวม 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.485 10.377 0.000 

0.502 0.252 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.039 0.458 0.647 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.202 2.946 0.004* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.138 2.321 0.021* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.119 -1.160 0.247 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.137 2.037 0.043* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.023 0.270 0.788 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Responsibility, Support 
Dependent Variable: Service 

 
จากตาราง 23  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุแบบข้ันตอนเพ่ือหาความสัมพันธระหวาง

บรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม พบวาบรรยากาศองคการ ดานมาตรฐาน 
ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนนุมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม
ของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ
เทากับ .502 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 25.2   สวนบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาคา 
สัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) ของตัวพยากรณ  พบวาตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.202)  รองลงมาคือ ดาน
ความรับผิดชอบ  (B = 0.138) และดานการสนับสนุน (B = 0.137) ตามลําดับ  
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ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความคดิเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ
และฝายปฏิบัติงาน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี ้จะใชสถิติคาเฉล่ีย และ การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : ANOVA) และใชสถิติการ
ทดสอบคาที (Independent Sample T-test) ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังตอไปนี ้
 
ตาราง 24 แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
เพศ 
 

บรรยากาศองคการ 
เพศ 

T-Value Sig. 
ชาย หญิง 

ดานโครงสราง 4.13 4.17 -0.527 0.599 
ดานมาตรฐาน 4.09 4.14 -0.737 0.462 
ดานความรับผิดชอบ 4.00 3.91 1.162 0.247 
ดานการเห็นคุณคา 3.72 3.78 -0.655 0.513 
ดานการสนับสนุน 3.93 3.95 -0.169 0.866 
ดานความผูกพัน 3.77 3.75 0.197 0.844 
โดยรวม 3.94 3.95 -0.157 0.876 
*p<0.05 
  

จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของ
พนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ พบวา พนกังานโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นตอ
บรรยากาศองคการทั้งในรายดานและโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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ตาราง 25 แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
อายุ 
 

บรรยากาศองคการ 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ดานโครงสราง 4.11 4.12 4.33 2.833 0.061 
ดานมาตรฐาน 4.08 4.10 4.28 2.230 0.110 
ดานความรับผิดชอบ 3.93 3.92 4.11 1.764 0.174 
ดานการเห็นคุณคา 3.72 3.72 3.92 1.306 0.273 
ดานการสนับสนุน 3.89 3.95 4.04 0.911 0.404 
ดานความผูกพัน 3.61 3.78 4.12 10.494 0.000* 
โดยรวม 3.89 3.93 4.13 3.923 0.021* 
*p<0.05 
  
 จากตาราง 25 พบวา พนกังานท่ีมีอายุตางกนัมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันและโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนในดานท่ีเหลือพนักงานมี
ความคิดเหน็ท่ีไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 26 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันแยกเปนรายขอ 
 

ดานความผูกพัน 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ทานรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวน
หนึ่งของโรงแรมนี้ 

4.15 4.34 4.36 1.936 0.147 

หากมีโอกาส ทานคิดท่ีจะหางาน
ใหม 

3.58 2.77 2.52 13.972 0.000* 

ทานยึดม่ันกับเปาหมายของ
โรงแรมอยางมาก 

3.66 3.84 4.06 3.941 0.021* 
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ตาราง 26 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันแยกเปนรายขอ (ตอ) 
 

ดานความผูกพัน 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

โรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ี
สองของทาน 

3.91 4.04 4.33 3.348 0.037* 

ทานพรอมท่ีจะทํางานกับ
โรงแรมนี้ตอไป  ไมวาโรงแรม
จะตองเผชิญกบัปญหาใดก็ตาม 

3.79 3.92 4.24 4.271 0.015* 

*p<0.05 
 
 จากตาราง 26 พบวาพนกังานท่ีมีอายุตางกนัมีความคิดเหน็ในขอยอยของบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในเร่ืองการหางานใหม การยึดม่ันกับเปาหมายของโรงแรม การรูสึกวา
โรงแรมเปรียบเหมือนบานหลังท่ีสอง และการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตาราง 27  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการหางานใหม เม่ือมีโอกาส 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

20-30 ป (3.58) - - - 
31-40 ป (2.77) 0.262 - - 

มากกวา 40 ป (2.52) 0.000* 0.001* - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
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จากตารางท่ี 27 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอขอยอยของบรรยากาศองคการ
ดานความผูกพันในเร่ืองของการหางานใหมของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู พบวา พนกังาน
โรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเห็นในเร่ืองของการหางานใหมมากกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 28  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรม 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

20-30 ป (3.66) - - - 
31-40 ป (3.84) 0.292 - - 

มากกวา 40 ป (4.06) 0.026* 0.342 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 

 
จากตารางท่ี 28 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอขอยอยของบรรยากาศองคการ

ดานความผูกพันในเร่ืองการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู 
พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมนอยกวาพนักงานท่ี
มีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 29  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

20-30 ป (3.91) - - - 
31-40 ป (4.04) 0.593 - - 

มากกวา 40 ป (4.33) 0.038* 0.221 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
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จากตารางท่ี 29 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันในขอยอยโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู พบวา 
พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีความคิดเห็นวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองนอยกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 30  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไป 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

20-30 ป (3.79) - - - 
31-40 ป (3.92) 0.563 - - 

มากกวา 40 ป (4.24) 0.015* 0.129 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
 

จากตารางท่ี 30 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันในขอยอยการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู 
พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีความคิดเหน็ท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปนอยกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 31  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการโดยรวมจําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

20-30 ป (3.89) - - - 
31-40 ป (3.93) 0.820 - - 

มากกวา 40 ป (4.13) 0.023* 0.087 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
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จากตารางท่ี 31 เม่ือทําการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของความคิดเห็นตอบรรยากาศ
องคการโดยรวมของพนักงานจําแนกตามอาย ุพบวา พนักงานกลุมอายุ 20-30 ป มีความคิดเห็นตอ
บรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  
 
ตาราง 32  แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
ฝายปฏิบัติงาน 
 

บรรยากาศองคการ 
ฝายปฏิบัติงาน 

F Sig. 
หองพัก อาหาร/เคร่ืองดื่ม อาคารสถานท่ี สํานักงาน 

ดานโครงสราง 4.09 4.18 4.19 4.21 0.670 0.571 
ดานมาตรฐาน 4.08 4.15 4.09 4.19 0.432 0.731 
ดานความรับผิดชอบ 3.90 3.95 4.06 4.00 0.742 0.528 
ดานการเห็นคุณคา 3.67 3.72 3.90 3.87 1.197 0.312 
ดานการสนับสนุน 3.88 3.91 4.03 4.07 1.215 0.305 
ดานความผูกพัน 3.71 3.78 3.81 3.73 0.306 0.821 
โดยรวม 3.89 3.95 4.01 4.01 0.848 0.469 
 

จากตารางท่ี 32 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอองคการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามฝายปฏิบัติงาน พบวาพนักงานฝายหองพัก ฝายอาหารและเคร่ืองดืม่ ฝายอาคารสถานท่ี และฝาย
สํานักงาน มีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในทุกๆ ดานและโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุและฝาย
ปฏิบัติงาน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี ้จะใชสถิติคาเฉล่ีย และ การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : ANOVA) และใชสถิติการ
ทดสอบคาที (Independent Sample T-test)  ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังตอไปนี ้
 
 



  
67 

ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใหบริการ 
เพศ 

T-Value Sig. 
ชาย หญิง 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.39 4.48 -1.167 0.245 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.38 4.38 -0.034 0.973 
ดานการตอบสนอง 4.52 4.62 -1.415 0.159 
ดานการใหความม่ันใจ 4.41 4.33 1.048 0.296 
ดานการรูจกัและเขาใจ 4.21 4.33 -1.519 0.130 
โดยรวม 4.37 4.43 -0.927 0.355 
 

จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานจําแนกตามเพศ
พบวา พนักงานโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมการใหบริการท้ังในภาพรวมและรายดาน
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรมการใหบริการ 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.40 4.46 4.50 0.615 0.542 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.34 4.41 4.42 0.406 0.667 
ดานการตอบสนอง 4.54 4.60 4.61 0.448 0.640 
ดานการใหความม่ันใจ 4.28 4.43 4.47 2.499 0.085 
ดานการรูจกัและเขาใจ 4.25 4.29 4.30 0.176 0.839 
โดยรวม 4.35 4.44 4.46 1.255 0.287 
 

จากตารางท่ี 34 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามอาย ุพบวาพนักงานกลุมอายุ 20-30 ป กลุมอายุ 31-40 ป และกลุมอายุมากกวา 40 ปมีพฤติกรรม
การใหบริการแกลูกคาท้ังในภาพรวมและรายดานในทุกๆ ดานไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  
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ตาราง 35 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามฝาย
ปฏิบัติงาน 
 

พฤติกรรมการ
ใหบริการ 

ฝายปฏิบัติงาน 
F Sig. 

หองพัก อาหาร/เคร่ืองดื่ม อาคารสถานท่ี สํานักงาน 
รูปธรรมท่ีปรากฏ 4.39 4.49 4.47 4.35 0.707 0.549 
ความเช่ือถือไววางใจ 4.36 4.40 4.44 4.32 0.306 0.821 
การตอบสนอง 4.61 4.60 4.53 4.47 0.667 0.573 
การใหความมัน่ใจ 4.35 4.40 4.41 4.28 0.432 0.730 
การรูจักและเขาใจ 4.21 4.32 4.27 4.32 0.587 0.624 
โดยรวม 4.38 4.43 4.42 4.35 0.312 0.816 
 
 จากตาราง 35 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
ฝายปฏิบัติงาน พบวาพนกังานฝายหองพกั ฝายอาหารและเคร่ืองดื่ม ฝายอาคารสถานที่ และฝาย
สํานักงาน มีพฤติกรรมการใหบริการแกลูกคาท้ังในภาพรวมและรายดานในทุกๆ ดานไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 


