
บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรม 
การใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเหน็
ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางานภายในองคการและพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองตอลูกคา และเพื่อศึกษาอํานาจการพยากรณของบรรยากาศองคการท่ีมีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานระดับปฏิบัติของโรงแรมระดับ 4  ดาวข้ึนไป
ในอําเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหมจํานวน  7 โรงแรม  ผูวิจยัไดนําแบบสอบถามจํานวน 320 ฉบับไป
เก็บขอมูล แลวนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณพบวา มีแบบสอบถามท่ีสามารถนํามาใชใน
การวิจยัคร้ังนีไ้ดจํานวน 310 ฉบับ คิดเปนรอยละ 96.87 ของจํานวนแบบสอบถามท่ีสงไปท้ังหมด 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล แบบวัด
ความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศองคการ และแบบวัดความคิดเห็นท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองตอลูกคา 

ผูศึกษาทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติท้ังหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป และ
ใชคาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ
ข้ันตอน(Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 
สรุปผลการศึกษา 
ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรมจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง รอยละ 
53.9 เพศชาย รอยละ 46.1 สวนใหญมีอายอุยูในชวง 20 - 30 ป รอยละ 46.5 มีระดับการศึกษาอยูใน 
ระดับปริญญาตรี รอยละ 47.7 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง  6,001 – 8,000 บาท รอยละ 36.1 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานอยูในระหวาง 2-4 ป รอยละ 31.3 กลุมตัวอยางเปนพนกังานฝายอาหาร
และเคร่ืองดื่ม รอยละ 35.5 
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ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมที่มีตอบรรยากาศองคการ 
พนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมีระดบัความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในแตละ

ดาน และในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย และเม่ือพิจารณาในแตละดาน มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
1. ดานโครงสราง พนักงานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 

โดยเม่ือพิจารณารายขอพบวาพนกังานมีความเขาใจถึงขอบเขตหนาท่ีความรับผิดชอบในงานของ
ทานเปนอยางด ีและเม่ือเกิดปญหาในการทํางานพนักงานรูดีวาจะตองปรึกษาใคร โดยมีความ
คิดเห็นอยูในรับเห็นดวยอยางยิ่ง สวนรายขอท่ีเหลือพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดบัเห็นดวย 
ไดแก พนกังานเห็นดวยวาโรงแรมมีการกาํหนดบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงาน
ทุกคนอยางชัดเจนเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ พนักงานทราบวาแตละฝายในโรงแรมมีหนาท่ี
รับผิดชอบอะไรบาง และโรงแรมมีการชี้แจงนโยบายและโครงสรางการบริหารงานใหพนักงาน
ทราบอยางชัดเจน ตามลําดับ 
 2. ดานมาตรฐาน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานใน
ภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 4.11 โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นในรายขอพบวา
พนักงานเห็นดวยอยางยิ่งในเร่ืองการพยายามปรับปรุงการทํางานใหเปนไปตามมาตรฐานอยูเสมอ  
และรูสึกภูมิใจท่ีไดทํางานในโรงแรมท่ีมีมาตรฐานการทํางานท่ีดี   สวนในทุกความคิดเห็นยอยท่ี
เหลือมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานและเปาหมายของ
งานไวสูงเปนอันดับแรก รองลงมา คือ โรงแรมมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชวัดคุณภาพการ
บริการไวอยางชัดเจน และพนักงานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีโรงแรมต้ังไว 
ตามลําดับ 

3. ดานความรับผิดชอบ พนกังานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความ
รับผิดชอบในภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.95 โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัย
ยอยในระดบัเห็นดวยทุกปจจัย ไดแก พนกังานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหวัหนางานจะไมอยู
เปนอันดับแรก รองลงมา คือ ผูบังคับบัญชาแสดงออกถึงความเช่ือถือและไววางใจในตัวพนักงาน  
หัวหนางานเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเหน็ในการปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี ผูบังคับบัญชา
เปดโอกาสใหพนักงานแกไขปญหาตางๆ ดวยตนเองอยูเสมอ  และสุดทายเม่ือมีปญหาเกิดข้ึน
ในขณะปฏิบัติงาน พนักงานสามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันที   

4. ดานการเหน็คุณคา พนกังานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานการเห็น
คุณคาในภาพรวมอยูในระดบัเห็นดวยโดยมีคาเฉล่ียเทากบั 3.75 โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจยั
ยอยในระดบัเห็นดวยทุกปจจัย ไดแก หากพนักงานปฏิบัติงานไดด ีผูบังคับบัญชาจะใหคําชมหรือ
แสดงความช่ืนชมเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ หัวหนางานมักจะปฏิบัติตอลูกนองดวยความเสมอ
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ภาค   โรงแรมใหความสําคัญกับการใหรางวัลพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตาม
มาตรฐาน  การลงโทษพนักงานท่ีทําผิดกฎระเบียบของโรงแรมเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ และ
พนักงานมีความเห็นวาผลตอบแทนท่ีไดรับจากการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ตามลําดับ 

5. ดานการสนบัสนุน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานการ
สนับสนุนในภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวยโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยท่ีพนักงานใหมท่ีเขามาทํางานในโรงแรม
จะไดรับการดแูลเอาใจใสจากพนักงานเกาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ เพื่อนรวมงานมักจะรับฟง
หรือใหคําปรึกษาเม่ือมีปญหาเร่ืองงาน และใหความรวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางด ีและ
สุดทายหวัหนางานใหการสนับสนุนและสงเสริมใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการทํางานและ
พนักงานไมเหน็ดวยกับการที่รูสึกวาตนเองทํางานในโรงแรมน้ีอยางโดดเดีย่ว  

6. ดานความผูกพัน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพัน
ในภาพรวมอยูในระดบัเหน็ดวยมีคาคาเฉล่ียเทากับ 3.74 โดยเม่ือจําแนกความคิดเหน็ในปจจยัยอย
พบวาพนกังานเห็นดวยอยางยิ่งกับความรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหน่ึงของโรงแรมนี้  และเห็น
ดวยท่ีวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง  พนักงานพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมนี้ตอไป  ไม
วาโรงแรมจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม  พนักงานยดึม่ันกับเปาหมายของโรงแรมอยางมาก  
ตามลําดับ  และพนกังานยงัไมแนใจในเร่ืองคิดท่ีจะหางานใหมหากมีโอกาส 

กลุมตัวอยางมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.94 การรับรูบรรยากาศองคการจาํแนกเปนรายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีความคิดเหน็
บรรยากาศองคการทุกดานอยูในระดับเห็นดวย โดยมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการเรียงจาก
มากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ 
ดานการสนับสนุน  ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน โดยมีคาเฉล่ีย 4.15, 4.11, 3.95, 3.95, 
3.75 และ 3.74 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาในแตละดาน มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

จากการสรุปเปรียบเทียบผลของระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท้ัง 
6 ดานพบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานโครงสรางมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.15 
รองลงมาคือดานมาตรฐาน มีคาเฉล่ีย 4.11 ดานความรับผิดชอบและดานการสนับสนุน คาเฉล่ีย
เทากัน คือ 3.95 ดานการเห็นคุณคา คาเฉล่ีย 3.75 และดานความผูกพัน คาเฉล่ีย 3.74 ตามลําดับ และ
ในภาพรวมของบรรยากาศองคการ มีคาเฉล่ียเทากับ  3.94 
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ตอนท่ี 3 ระดับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 พนักงานโรงแรมมีความบอยของการแสดงพฤติกรรมการใหบริการทั้งในรายดานและใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน มีรายละเอียดดังนี ้

1. ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏในภาพ
รวมอยูในระดบัทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.43 โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุกคร้ังในทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานแตงกายประณีต สะอาดเรียบรอยเปนอันดับแรก รองลงมา คือ พนักงานจดัส่ิง
อํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาใหพรอม รักษาความสะอาดเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการ  และ
ดูแลรักษาอุปกรณตางๆ ท่ีใชสําหรับใหบริการลูกคา  ตามลําดับ 

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได พนกังานมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.38 โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยใน
ระดับทุกคร้ังทุกปจจยั ไดแก เม่ือลูกคามีปญหา พนักงานแสดงความใสใจและต้ังใจท่ีจะชวย
แกปญหาใหเปนอันดับแรก  รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตามเวลาท่ี
กําหนด  พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว  เม่ือมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน พนักงาน
พยายามท่ีจะไมใหเกิดขอผิดพลาดน้ันซํ้าอีก  และพนักงานใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก  
ตามลําดับ 

3. ดานการตอบสนอง พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองในภาพรวม
อยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.58 โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุกคร้ังทุกปจจยั 
ไดแก พนกังานพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาเสมอเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ พนักงานมีความเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลือลูกคา พนักงานไมเคยปฏิเสธงานท่ีลูกคารองขอ  และพนักงานแจงใหลูกคาทราบถึง
เวลาการใหบริการที่แนนอน ตามลําดับ 

4. การใหความมั่นใจ พนักงานมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.37 โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพเปนอันดับแรก รองลงมา คือ พนักงาน
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันได  พนักงานสามารถตอบคําถามของลูกคาได  และพนักงาน
สามารถแกปญหาเฉพาะหนาในการใหบริการได ตามลําดับ 

5. ดานการรูจกัและเขาใจในผูรับบริการ พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานการรูจัก
และเขาใจผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดบัทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.26 โดยมีพฤติกรรมในปจจยั
ยอยในระดบัทุกคร้ัง ไดแก พนักงานใหบริการโดยคํานงึถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลักเปน
อันดับแรก รองลงมา คือ พนักงานใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคาแตละคน และ
พนักงานสามารถปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคน ตามลําดบั และมี
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พฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับบอยคร้ัง ไดแก พนกังานเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของ
ลูกคาแตละคน และพนักงานจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละคนได  

จากการสรุปเปรียบเทียบผลของพฤติกรรมการใหบริการลูกคาของพนักงานในดานตางๆ
ท้ัง 5 ดาน พบวาพนกังานมีพฤติกรรมการใหบริการลูกคาในดานการตอบสนองมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 
4.58 รองลงมาคือดานรูปธรรมท่ีปรากฏ มีคาเฉล่ีย 4.43 ดานความเช่ือถือไววางใจไดในการ
ใหบริการ คาเฉล่ีย 4.38  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ คาเฉล่ีย 4.37 และดานการรูจักและ
เขาใจผูรับบริการ คาเฉล่ีย 4.26 ตามลําดับ และพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ  
4.40 
 
ตอนท่ี 4  ความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 โดยศึกษาหาความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการในแตละดาน
และโดยรวม มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานเพียงดานเดียวท่ีสามารถพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .373 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดาน
รูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.9  

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได ของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .450 และสามารถทํานายพฤติกรรม
การใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 19.7   

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .426 และสามารถรวมกันทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.6  

บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบและดานการสนบัสนุน สามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 คือ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .422 และสามารถรวมกันทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.2 
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บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .355 และสามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองไดรอยละ 12.1 

บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนบัสนุนสามารถ
รวมกันใชพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .513 และสามารถทํานายพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมไดรอยละ 25.6  
 
ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความคดิเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ 
และฝายปฏิบัติงาน 

ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานนั้น พบวาเพศและฝายปฏิบัติงานไมมีผลตอความคิดเห็นของ
พนักงานโรงแรมตอบรรยากาศองคการทั้งในรายดานและในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 สวนอายุนัน้พบวามีผลตอความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพันและ
บรรยากาศองคการโดยรวม โดยเม่ือวเิคราะหความแตกตางในขอยอยของบรรยากาศองคการดาน
ความผูกพัน พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเห็นในเร่ือง
ของการหางานใหมมากกวาพนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ป  พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มี
ความเหน็ในเร่ืองโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง การยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรม และมี
ความคิดท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  สวนบรรยากาศองคการในภาพรวมนัน้ พบวา พนักงานกลุมอายุ 20-30 ป มีความ
คิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ และฝาย
ปฏิบัติงาน 

ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อาย ุและ
ฝายปฏิบัติงาน พบวาท้ังเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานไมมีผลตอความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการ
ของพนักงานโรงแรมท้ังในรายดานและในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการพบวาพนกังาน
โรงแรมมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉล่ีย 3.94 
 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการทุกดาน
อยูในระดับเหน็ดวย โดยสามารถแยกอธิบายรายละเอียดในแตละดาน ดังนี ้

ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานโครงสรางอยูในระดับเหน็ดวย โดยมีคาเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ 4.15  แสดงวาโรงแรมไดมีการชี้แจงนโยบายในการบริหารงาน รวมท้ังกําหนดบทบาท
และหนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน อีกท้ังมีวิธีการปฏิบัติงานอยางเปนข้ัน
เปนตอน พนักงานจึงไมเกิดความสับสนในบทบาทหนาท่ีและวิธีการปฏิบัติงาน  พนกังานรูวาแตละ
ฝายแตละหนวยงานของโรงแรมมีบทบาทหนาท่ีอะไร ใครรับผิดชอบงานในสวนไหน กจ็ะทําให
การทํางานและการใหบริการลูกคาเปนไปถูกตองและรวดเร็ว 

รองลงมาคือบรรยากาศองคการดานมาตรฐานอยูในระดบัเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 4.11 เนือ่งจาก
โรงแรมท่ีใชในการศึกษาในคร้ังนี้เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไป ซ่ึงจะแขงขันกันในเร่ืองของ
คุณภาพในการใหบริการ ดังนั้น ในเร่ืองมาตรฐานและคุณภาพในการใหบริการจึงเปนเร่ืองท่ี
โรงแรมเหลานี้ใหความสําคัญเปนอยางมาก โดยโรงแรมไดมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชใน
การชี้วัดคุณภาพการใหบริการและมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน จึงทําใหพนกังานรับรูถึง
ความมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม
มาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไวอยูเสมอ 

สวนบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบอยูในระดบัเห็นดวย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.95 
แสดงวาหัวหนางานมีการสนับสนุนใหพนักงานตัดสินใจและรับผิดชอบงานในหนาท่ีของตนเอง  
เพราะการใหบริการแกลูกคา พนักงานแตละคนตองอาศัยทักษะและความสามารถในการตัดสินใจ
และแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการลูกคาแตละคนท่ีมีลักษณะและความตองการ
ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงพนักงานตองสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว  

ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนอยูในระดบัเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.95 แสดงวาความสัมพันธระหวางหวัหนางานกับพนกังานเปนไปดวยความสนิทสนม พนักงาน
สามารถขอคําปรึกษาและเสนอความคิดเหน็ของตนเองกบัหัวหนางานไดโดยตรง อีกท้ังลักษณะ
การปกครองบังคับบัญชาก็ไมไดเขมงวดเสียจนพนักงานเกิดความเครียด นอกจากนีใ้นกลุมเพื่อน
รวมงานก็มีความสนิทสนมและชวยเหลือซ่ึงกันและกันเปนอยางด ี

สวนบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ีย 3.75 แสดงวา
พนักงานสวนใหญมีความพอใจและเห็นวาผลตอบแทนและสวัสดิการตางๆ ท่ีไดรับมีความ



  
76 

เหมาะสมกับงานท่ีทําแลว นัน่ก็คือพนกังานมีความเห็นวาโรงแรมปฏิบัติกับพวกเขาอยางยุติธรรม 
ไมวาจะในเร่ืองของการประเมินผลการปฏิบัติงานหรือการใหผลตอบแทน และหัวหนางานก็ปฏิบัติ
กับพนักงานทุกคนดวยความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ มีการกลาวยกยองชมเชยเม่ือพนักงานมี
ผลงานดีปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไว และพนกังานยอมรับวาผลตอบแทนท่ีไดรับ
เหมาะสมและสอดคลองกับผลการปฏิบัติงาน 

บรรยากาศองคการดานความผูกพันอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ีย 3.74 แสดงวาพนกังาน
โรงแรมมีการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมเปนอันมาก และมีความมุงม่ันทํางานใหเปนไปตาม
เปาหมายท่ีโรงแรมต้ังไว มีความรูสึกภาคภูมิในท่ีไดทํางานในโรงแรมท่ีดี มีมาตรฐาน และไดเปน
สวนหนึ่งของโรงแรมแหงนี ้ มีความรูสึกวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของพวกเขา มี
ความสุขท่ีไดทํางานท่ีนี่ และพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปไมวาจะตองเผชิญกบัปญหาใด แต
พนักงานสวนใหญกย็ังลังเลและไมแนใจกบัการท่ีจะหางานใหม หากมีโอกาส 

 
การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของตนเองแก

ลูกคา พบวา พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับทุกคร้ัง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวาพนักงานโรงแรมมีพฤติกรรมการใหบริการในทุกดาน คือ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจไดใน
การใหบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ อยูใน
ระดับทุกคร้ัง โดยมีคาเฉล่ีย 4.58, 4.43, 4.38, 4.37 และ 4.26 ตามลําดับ สามารถอธิบายรายละเอียด 
ไดดังนี ้

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ พนักงานโรงแรมมีการจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไว
สําหรับใหบริการลูกคาไวใหพรอมเสมอ พนักงานดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ สําหรับ
ใหบริการลูกคาใหอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  ตลอดจนรักษาความสะอาด ความเปนระเบียบ
เรียบรอยในบริเวณสถานท่ีในการบริการลูกคา พนักงานแตงกายประณตี และสะอาดเรียบรอยอยู
เสมอ ซ่ึงลักษณะท่ีปรากฏทัง้หมดนีจ้ะทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความต้ังใจ
จากผูใหบริการเปนอยางด ี

ดานความเช่ือถือไววางใจได พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตามเวลาท่ีไดให
สัญญากับลูกคา มีความตรงเวลาในการใหบริการตามเวลาท่ีนัดหมาย พนกังานใหบริการไดอยาง
ถูกตอง และใสใจในปญหาของลูกคา พรอมท้ังต้ังใจในการท่ีจะแกปญหานั้นให และพนักงาน
พยายามปรับปรุงการทํางานอยูเสมอๆ ไมใหเกิดขอผิดพลาดข้ึนซํ้าอีก ซ่ึงท้ังหมดนี้จะทําให
ผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจได   
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ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยูเสมอ
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที รวมท้ังยังมีความเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือลูกคา ไมปฏิเสธงานท่ีลูกคารองขอ และอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในการรับบริการ
อยางเต็มท่ีดวยความสะดวก รวดเร็ว 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ พนักงานสามารถสรางความเช่ือม่ันใหแกลูกคาได
พนักงานมีทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาในการ
ใหบริการได สามารถตอบขอซักถามของลูกคาได และใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพนุมนวล มี
กิริยามารยาทท่ีดี สามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพในการใหความมั่นใจวา
ลูกคาจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 

ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ พนักงานจะใหความดูแลเอาใจใสตอความตองการที่
แตกตางกันของลูกคาแตละคน ใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลัก  และสามารถ
ปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคนได  ตลอดจนเขาใจถึงความตองการที่
แตกตางกันของลูกคาแตละคน และสามารถจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละคน
ได เพื่อสามารถนําเสนอและสงมอบบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมาก
ท่ีสุด 

ซ่ึงผลการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในคร้ังนีก้ส็อดคลองกับผล
การศึกษาของสุลาวัณย ศิริคําฟู (2549) ท่ีไดศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมใน
จังหวดัเชียงใหมพบวาพนักงานโรงแรมจังหวัดเชียงใหมมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับสูง  สาเหตุท่ีพนกังานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมีพฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับสูง  
เนื่องมาจาก ในปจจุบันนี้ธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมมีการแขงขันกันอยางรุนแรงจะเหน็ได
จากจํานวนโรงแรมท่ีมีมากถึง 218 แหง  มีหองพักจํานวน 16,673 (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 
2550) และคาดวาจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอีกในปตอ ๆ ไป ดงันั้นโรงแรมจงึตองใหความสําคัญกับ
คุณภาพการใหบริการมากข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือ
ผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการกําหนดมาตรฐานการทํางานและการใหบริการไวอยาง
ชัดเจน เพื่อการปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน และรักษาระดับคุณภาพของการบริการใหเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ และมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานใหสูงและดีข้ึนเร่ือยๆ ตามสภาพ
การแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน เพื่อ
หาทางแกไขปรับปรุงผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐาน ตลอดจนเปนมาตรฐานในการจาย
ผลตอบแทน ตลอดจนมีการจัดการฝกอบรมตางๆ ท่ีจําเปนในการพัฒนาศักยภาพและความสามารถ
ในการใหบริการของพนักงานแกลูกคาไดดียิ่งข้ึน ดังนั้นพนักงานจึงมีความกระตือรือรนท่ีจะ
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ปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไว จึงทําใหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
โรงแรมอยูในระดับดีมาก โดยจะสงผลโดยตรงตอคุณภาพในการใหบริการที่ลูกคาพึงพอใจ ซ่ึงจะ
ชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับโรงแรมในระยะยาว 

 
การศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมในการใหบริการของ

พนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) เพื่อหาตวัพยากรณของบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวม พบวา มีบรรยากาศองคการ 3 ดาน คือ ดาน
มาตรฐาน, ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนท่ีมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้  

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใหบริการดานรูปธรรม
ท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาความสัมพันธเทากับ 
.373 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.9 
เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ  พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปร
อิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพิม่ข้ึนดวย คือ ถาพนักงานมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศ
องคการดานมาตรฐานท่ีเพิ่มข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏก็จะเพิ่มข้ึนดวย   
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .450 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการ
ดานความเช่ือถือไววางใจไดรอยละ 20.3  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ 
พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิม่ข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึนดวย กลาวคือ 
หากพนกังานมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบท่ี
เพิ่มข้ึน  พนกังานก็จะมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจท่ีเพิ่มข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .426 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการ
ตอบสนอง ไดรอยละ 18.2  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ พบวามีคา
เปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดบัท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพิ่มข้ึนดวย คือ หากพนกังานมี
ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนท่ีเพิ่มข้ึน  พนักงานก็จะ
มีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองท่ีเพิ่มข้ึนดวย 
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 บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบและดานการสนบัสนุนมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .422 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.8  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัว
พยากรณ พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึน
ดวย คือ หากพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความรับผิดชอบและดานการ
สนับสนุนท่ีเพิม่ข้ึน  พนักงานก็จะมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความม่ันใจที่เพิ่มข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .355 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 12.6  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัว
พยากรณ พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึน
ดวย คือ หากพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานการสนับสนุน
ท่ีเพิ่มข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความม่ันใจของพนักงานก็จะเพ่ิมข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนบัสนุนมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .513 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมไดรอยละ 26.3   เม่ือพิจารณาคา สัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ พบวา
มีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึนดวย คือ  หาก
พนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการ
สนับสนุนท่ีเพิม่ข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานก็จะเพ่ิมข้ึนดวย 

  ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังนีก้ส็อดคลองกับงานวิจยัของ Litwin และ Stringer (1968); 
Friedlander และ Greenberg (1971); Richards และ Slocum (1971); Richard Steers (1977) พบวา 
บรรยากาศองคการที่ดีท่ีสุด คือ บรรยากาศท่ีมีลักษณะผสมผสานระหวางการบรรลุความสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ ในขณะเดียวกนัก็จะกระจายอํานาจในการตัดสินใจ มีการติดตอส่ือสารแบบ
ปดใหผูมีสวนรวมสนับสนุนชวยเหลือกันในการทํากิจกรรมเพื่อบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไว 

ดานมาตรฐานของการปฏิบัติงาน เปนการรับรูเกี่ยวกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงาน
และความชัดเจนของความคาดหมายท่ีเกีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการ (Litwin &Stringer, 
1968)  ผลการศึกษาพบวามาตรฐานของการปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ
ของ  ซ่ึงผลการวิจัยนี้ก็สอดคลองกับผลการวิจัยของ กนัยา เทพสวัสดิ์ (2550)  ท่ีพบวาบรรยากาศ
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องคการดานมาตรฐานสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 

สามารถอธิบายไดวาการท่ีโรงแรมไดมีการกําหนดเกณฑในการชีว้ัดคุณภาพการบริการไว
อยางชัดเจน และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ทําใหพนักงานรับรูถึงความมี
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน จึงเปนการผลักดันใหพนักงานมีการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน รวมถึง
มีการรักษาระดับพฤติกรรมการใหบริการใหดีอยูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคการตั้งไว 
การที่กําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานจะทําใหพนักงานรับรูถึงความสําคัญของผลการปฏิบัติงาน 
การกําหนดเปาหมาย มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และความคาดหวังตองานท่ีปฏิบัติวาเปน
งานท่ีดีมีคุณภาพ กลุมตัวอยางท่ีศึกษานัน้เปนกลุมโรงแรมท่ีเปนสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ท่ีมี
มาตรฐานของการใหบริการท่ีกําหนดไวจากสมาคม และจากนโยบายของแตละโรงแรมเองท่ีจะตอง
รักษาระดับของโรงแรมไวหรือจะตองพัฒนาใหดียิ่งข้ึน จะเปนตัวกาํหนดแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน สอดคลองกับทฤษฎีการกําหนดเปาหมายของ Locke (อางใน ปทุมทิพย 
ทิพยโสภา, 2550) ท่ีกลาววา การกําหนดเปาหมายหรือมาตรฐานในการปฏิบัติงาน จะตองมี
คุณลักษณะดังนี้ เปาหมายจะตองมีลักษณะเฉพาะเจาะจง ชัดเจน มีความทาทาย มีความเปนไปได 
ซ่ึงมาตรฐานของการปฏิบัติงานและความคาดหมายมีความเกี่ยวของกับความสําเร็จขององคการ 
โดยมาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสวนหน่ึงท่ีจะกระตุนจูงใจในการปฏิบัติงานใหพนักงานทุมเท
แรงกายแรงใจและเวลาในการปฏิบัติงาน และหากองคการใดท่ีสรางมาตรฐานหรือคาดหมาย
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่าหรือสูงเกินไป แนวโนมของการเปนองคการที่จะประสบความสําเร็จ
ก็จะตํ่าลง (ไกรสิงห ปาณสมบูรณ, 2544) 

ดานความรับผิดชอบในงานเปนการรับรูเกีย่วกับความเขาใจหรือการรับรูทางดานการทา
ทายของงานและความรูสึกท่ีเกี่ยวกับความสําเร็จของบุคลากร แรงจูงใจทางดานความสําเร็จจะถูก
รักษาไวในบรรยากาศท่ียอมใหบุคลากรมีความรับผิดชอบในงานสูง ซ่ึงหากองคการมีบรรยากาศ
ของการเปนนายตนเอง ความมีอิสระในการตัดสินใจในงานก็จะทําใหรูสึกถึงความสําเร็จในงาน  

ผลการศึกษาพบวาความรับผิดชอบในงานของบุคคลมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการ
ใหบริการ ซ่ึงผลการศึกษานีก้็สอดคลองกับผลการวิจัยของนฤมล  อาชาไกรสร (2545)  ท่ีพบวา
บรรยากาศองคการดานสัมพันธภาพภายในหนวยงานและการบริหารงานของผูบังคับบัญชา
สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพในงานบริการของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอรได
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนยัสําคัญ .01  
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ความรับผิดชอบของบุคคลตองานท่ีไดรับมอบหมายนัน้เปนส่ิงสําคัญท่ีจะสงผลตอ
พฤติกรรมในการทํางานของพนักงาน เนือ่งจากการที่พนักงานรูสึกถึงความมีอิสระในการทํางาน 
การตัดสินใจ มีการรับรูและเขาใจเกี่ยวกับงานและปริมาณงานท่ีจะตองทํา มีโอกาสในการมีสวน
รวมในงานมากและมีอิสระในการปฏิบัติงาน ก็จะสงถึงพฤติกรรมในการปฏิบัติงานและผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี   ธุรกิจโรงแรมนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดก็คืองานบริการที่จะตองทําใหผูมาใชบริการพึง
พอใจมากท่ีสุดนั้น หากพนกังานไดรับอิสระในการทํางาน ไมรูสึกวาถูกบังคับหรือกดดันเกินไป ก็
จะทํางานดวยความพึงพอใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ซ่ึงจะสงผลถึงความพึงพอใจของผูมาใช
บริการอีกดวย สอดคลองกับแนวคิดของ Steer and Porter (1982) ท่ีกลาววาลักษณะงานท่ีเปด
โอกาสใหผูปฏิบัติงานมีอิสระเสรีสามารถใชดุลพินิจและตัดสินใจดวยตัวเองในการกาํหนดเวลา
ทํางานและวิธีปฏิบัติท่ีจะทําใหงานนั้นเสร็จโดยไมมีการควบคุมจากภายนอก จะทําใหบุคลากร
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถ และรูสึกตองการจะทุมเทกําลังความสามารถเพ่ือทําประโยชน
ใหแกองคการมีโอกาสไดใชความคิดริเร่ิมสรางสรรคผลงานใหมๆ  

ดานการสนับสนุนนั้นหากพนักงานมีการชวยเหลือ มีการสนับสนุนซ่ึงกันและกันท้ังจาก
ผูบริหารและผูรวมงานคนอ่ืนๆ บรรยากาศท่ีแสดงถึงความมีไมตรีจิต มีการชวยเหลือเกื้อกูลกัน 
ผูบริหารและบุคลากรมีการสงเสริมซ่ึงกันและกัน ทําใหพนักงานเกิดทัศนคติท่ีด ีถึงแมวางานจะ
หนักแตบุคลากรก็เต็มใจท่ีจะทํางานอยางเต็มท่ี และการสนับสนุนท่ีมีอยูภายในองคการจะชวยลด
ความกังวลในสวนท่ีเกีย่วกับงานลงได  พนกังานท่ีรับรูวาองคการของตนมีการสนับสนุนให
พนักงานมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อความเจริญกาวหนาในอาชีพ ผูบังคับบัญชามีการ
พิจารณาเล่ือนตําแหนงอยางยุติธรรมทําใหพนักงานเกิดความรูสึกไววางใจ และเหน็วาองคการให
ความสําคัญกับพนกังาน จึงเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ สอดคลองกับทฤษฏีสอง
ปจจัยของ Herzberg (อางใน อํานวยแสงสวาง , 2544) ท่ีกลาววา การไดรับการยอมรับนับถือ การได
โอกาสเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงานการไดเล่ือนตําแหนง ปจจยัเหลานี้ทําใหพนักงานเกิด
ความรูสึกถึงการชวยเหลือเกือ้กูลกัน ผูบริหารและบุคลากรมีการสงเสริมซ่ึงกันและกัน ทําให
พนักงานเกิดความเสียสละและเต็มใจท่ีจะมีสวนรวมในการทํางาน ก็จะสงผลตอผลการปฏิบัติงาน
และคุณภาพในการใหบริการ และยังสอดคลองกบัทฤษฎีความตองการ 3 อยางของเดวิด แมคคลี
แลนด ท่ีกลาววา คนโดยท่ัวไปเรียนรูท่ีจะมีความตองการ ไดแก ความตองการที่จะประสบ
ความสําเร็จ ความตองการในอํานาจและความตองการทีจ่ะมีความสัมพันธกับคนอ่ืน ซ่ึงหากบุคคล
อยูในสังคมท่ีดี มีการชวยเหลือเกื้อกูลกัน ยอมทําใหบุคคลนั้นมีความสุข ทํางานดวยความสบายใจ 
พยายามทุมเทความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี ยินดีท่ีจะทําตามเปาหมายที่องคการ
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ต้ังไว โดยเฉพาะงานโรงแรมซ่ึงเปนงานบริการ ซ่ึงจะตองใหบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว 
ซ่ึงจําเปนตองอาศัยการประสานงานจากหลายๆ ฝาย ดังนั้นการสนับสนุน ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
ภายในองคการจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะชวยใหการบริการนัน้มีคุณภาพเปนไปอยางราบร่ืนและสามารถ
ตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาได 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ พบประเด็นท่ีนาสนใจ ดังนี ้

1. จากผลการศึกษาความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมในจังหวดั
เชียงใหม พบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยในองคประกอบบรรยากาศองคการใน
ทุกๆ ดาน โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดาน
ความรับผิดชอบ ดานการสนับสนุน ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน เม่ือพจิารณา
บรรยากาศองคการในแตละดานพบวา ดานความผูกพนัมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวาพนกังานโรงแรมสวนใหญยังลังเลในการท่ีจะหางานทําใหม หากมีโอกาส 
ซ่ึงอาจเปนไปไดวาหากมีงานท่ีดีกวา ไมวาจะในเร่ืองของผลตอบแทน สวัสดิการ หรือโอกาสใน
การกาวหนา พนักงานเหลานี้ก็อาจจะไปจากองคกร 
 2. จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
พบวามีความบอยของการแสดงพฤติกรรมในการใหบริการในระดับทุกคร้ังในทุกๆ ดาน 
โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานการตอบสนอง ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ ดานความเช่ือถือ
ไววางใจได ดานการใหความมั่นใจ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และเม่ือพิจารณาในราย
ขอของแตละดานพบวาความบอยเปนทุกคร้ังในทุกๆ ดาน ยกเวนดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ
ในเร่ืองของการจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล รวมท้ังการเขาใจถึง
ความตองการของลูกคาแตละคนท่ีแตกตางกัน ท่ีอยูในระดับบอยคร้ัง 
 3. จากผลการศึกษาความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานโรงแรม พบวา มีบรรยากาศองคการ 3 ดาน คือ ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และ
ดานการสนับสนุน ท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธกันในเชิงบวก 

4. ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ
จําแนกตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน พบวามีแคปจจัยดานอายุท่ีมีผลตอระดับความคิดเห็นของ
พนักงานโรงแรมตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพันและโดยรวม โดยผลการศึกษา พบวา
พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดาน
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ความผูกพันนอยกวาพนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 
พบวา พนกังานกลุมอายุ 20-30 ป มีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนักงานท่ี
มีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

5. ผลการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ 
อายุ และฝายปฏิบัติงาน พบวาเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน ไมมีผลตอความคิดเห็นของพนักงาน
โรงแรมตอบรรยากาศองคการ คือพนักงานท่ีมีเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานท่ีแตกตางกนัมี
พฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยกุตใช 
 จากการศึกษาความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการ พบวาในทุกๆ ดานอยูในระดบัเหน็ดวย 
แตบรรยากาศองคการในดานการเหน็คุณคา และดานความผูกพันมีคาเฉล่ียของระดบัความคิดเหน็ท่ี
นอยท่ีสุดเปนสองอันดับสุดทาย ทางโรงแรมควรจะใหความสนใจกับบรรยากาศองคการในสอง
ดานนี้เปนพิเศษ  โดยเฉพาะในเร่ืองของการใหรางวัล หรือส่ิงตอบแทนทั้งท่ีเปนตัวเงิน และไมใช
ตัวเงินใหมีความเหมาะสมกบัความสามารถและผลการปฏิบัติงาน และเม่ือพนักงานรูสึกวาองคการ
มีการจายผลตอบแทน และปฏิบัติกับพวกเขาอยางเปนธรรมแลว ก็จะชวยทําใหพนกังานอยูกับ
องคกร ไมคิดท่ีจะหางานใหมก็จะชวยลดในเร่ืองของการลาออกได และจากการศึกษายังพบวา
พนักงานท่ีอายุนอย คือ ในชวง 20-30 ป มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความผูกพันนอย
กวาพนักงานท่ีมีอายุมาก ดงันั้นทางโรงแรมจึงควรใหความใสใจกับพนักงานกลุมนี้เปนพิเศษดวย 
  จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการแกลูกคานั้น ถึงแมพนักงานจะมีพฤติกรรมการ
ใหบริการที่ดีอยูแลว แตในสภาพปจจุบันท่ีตองมีการแขงขันสูง และสภาพแวดลอมมีการ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ดงันั้นโรงแรมจงึจําเปนตองรักษาคุณภาพในการใหบริการและพัฒนา
ความสามารถในการใหบริการใหดยีิ่งๆ ข้ึนไปอีก โดยอาจมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ  เขามาใชใน
การใหบริการใหดีมากย่ิงข้ึน หรือฝกอบรมบุคลากรในหลักสูตรตางๆ เพื่อเพิ่มศักยภาพและ
ความสามารถในการใหบริการไดดีข้ึน 
   ผลการศึกษาเร่ืองความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการ เพื่อ
หาตัวแปรบรรยากาศองคการท่ีสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม ก็
เพื่อท่ีจะใหโรงแรมไดใชเปนแนวทางในการนําไปประยุกตใชและปรับปรุงบรรยากาศการทํางาน
ในองคการดานตางๆ ใหเหมาะสมและเอ้ือตอการทํางานของพนักงานในการท่ีจะสงมอบบริการ
อยางมีคุณภาพใหแกลูกคา  ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและประทับใจ เพื่อท่ีจะสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันและเพ่ือบรรลุเปาหมายขององคการ 
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   โดยผลการศึกษาในคร้ังนีพ้บวามีตัวแปรบรรยากาศองคการ 3 ดานท่ีสามารถรวมกัน
พยากรณพฤตกิรรมในการใหบริการของพนักงานโรงแรมได คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนนุ ดังนั้นจึงมีแนวทางท่ีสามารถนําไปประยุกตใชได 
ดังนี ้
 
   1.  ดานมาตรฐาน มาตรฐานที่ต้ังไวควรมีความชัดเจน สมารถวัดและประเมินผลได และ
ตองเปนมาตรฐานท่ีพนกังานสามารถทําได เพื่อใหเกดิแรงจูงใจ ไมควรต้ังมาตรฐานท่ีสูงเกินไป 
เพราะนอกจากจะทําไมไดแลว ยังทําใหพนักงานเกิดความทอใจและไมมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหไดตาม
มาตรฐานท่ีต้ังไวนัน้ และเม่ือต้ังมาตรฐานไวแลวก็ควรมีการทําการประเมินผลการปฏิบัติงานเปน
ระยะๆ เพื่อเปนการตรวจติดตามดูวาพนักงานทําไดตามมาตรฐานหรือเปาหมายท่ีโรงแรมต้ังไว
หรือไม เพื่อท่ีจะไดนําผลการประเมินไปแกไข พัฒนาและปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป และนอกจากน้ีผล
การประเมินยงัสามารถนําไปใชประโยชนในการบริหารทรัพยากรมนุษยไดหลายประการ ไดแก
ชวยใหผูบริหารเล็งเห็นโอกาสในการฝกอบรมพนักงานในดานตางๆ ตามความจําเปน หรือชวยให
พนักงานทราบวาตนจําเปนตองไดรับความรูเพิ่มเติมหรือควรปรับปรุงตัวเองในดานใดสําหรับการ
ทํางานท้ังในตําแหนงหนาท่ีปจจุบันและตําแหนงงานท่ีอาจไดรับในอนาคต นอกจากนี้ยังสามารถ
ใชผลการประเมินเปนเคร่ืองมือหรือบรรทัดฐานในการกาํหนดเปาหมายการปฏิบัติงานในอนาคต
อีกท้ังยังสามารถใชประกอบในการพจิารณาความดีความชอบ คาตอบแทน และการเล่ือนตําแหนง
ของพนักงานไดอีกดวย เปนการประเมินผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานท่ีพนกังานแตละคนทํา
ได ซ่ึงจะทําใหพนักงานเกดิการรับรูและกระตือรือรนท่ีจะทํางานใหดแีละพัฒนาปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานใหดีข้ึนเพื่อผลตอบแทนท่ีมากข้ึน ซ่ึงจะเปนวิธีหนึ่งท่ีชวยสรางแรงจูงใจในการทํางาน 
ทําใหพนักงานเกิดการดึงเอาศักยภาพท่ีมีอยูออกมาใชอยางเต็มท่ีซ่ึงกจ็ะสงผลดีตอองคการโดยรวม 
 2.  ดานความรับผิดชอบ ในการทํางานหัวหนางานหรือผูบังคับบัญชาควรท่ีจะใหพนกังาน
สามารถตัดสินใจในเร่ืองตางๆ ไดอยางเหมาะสม  ใหอิสระในการทํางาน  เปดโอกาสใหพนกังานมี
สวนรวมในงานตลอดจนการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในระหวางการทํางาน ธุรกิจโรงแรมนั้นส่ิง
สําคัญท่ีสุดก็คืองานบริการที่จะตองทําใหผูมาใชบริการพงึพอใจมากท่ีสุดนั้น หากพนกังานไดรับ
อิสระในการทํางาน ไมรูสึกวาถูกบังคับหรือกดดันเกินไป ก็จะทํางานดวยความพึงพอใจและเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ ซ่ึงจะสงผลถึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการอีกดวย ในการที่หวัหนางานหรือ
ผูบังคับบัญชามอบหมายงานและความรับผิดชอบใหแกพนักงานไดอยางเหมาะสมจะสงผลดีตอ
องคการหลายประการ เชน การทํางานเปนไปดวยความรวดเร็ว ไมกระจุกตัวอยูท่ีหวัหนางานหรือ
ผูบังคับบัญชา เนื่องจากพนักงานหรือผูใตบังคับบัญชาชวยแบงเบาภาระงานและชวยใหงานถูกทํา
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หรือถูกแกไขใหสําเร็จไดรวดเร็วข้ึน นอกจากนี้ขอดีของการมอบความรับผิดชอบใหแกพนกังานยัง
เปนการฝกใหพนักงานมีทักษะและความเชี่ยวชาญในการทํางานสูงข้ึน หากงานนั้นประสบ
ความสําเร็จยอมสรางแรงจูงใจในการทํางาน พนักงานมีพฤติกรรมในการทํางานท่ีดี มีผลการ
ปฏิบัติงานดี ลูกคาก็จะเกดิความพึงพอใจ ซ่ึงก็จะสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพขององคการ 

3.  ดานการสนับสนุน โรงแรมควรสรางใหเกิดบรรยากาศการทํางานท่ีอบอุน เปน
บรรยากาศการทํางานเปนกลุม มีความเปนมิตร และการเปนกลุมสังคมแบบไมเปนทางการ ความ
อบอุนและความเปนมิตรท่ีมีอยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลใจในสวนท่ีเกีย่วกับงาน และ
กอใหเกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีได ธุรกิจโรงแรมนั้นการบริการหองพกัหนึ่งหองนั้นจะตองมีการ
เกี่ยวของกับหลายๆ ฝายรวมกัน ซ่ึงแตละฝายก็จะตองประสานงานกนัเปนอยางด ีการที่พนักงาน
โรงแรมมีการรับรูวาเพื่อนรวมงานมีความเปนมิตร มีความรวมมือและชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั เม่ือมี
ปญหาก็สามารถขอคําปรึกษาไดท้ังจากเพื่อนรวมงานหรือหัวหนางานไดตลอด ผูบังคับบัญชาควรมี
การสนับสนุนใหพนกังานมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อความเจริญกาวหนาในอาชีพ มีการ
พิจารณาในการเล่ือนตําแหนงซ่ึงตองทําอยางยุติธรรมตามผลการปฏิบัติงานจริง เพื่อทําใหพนักงาน
เกิดแรงจูงใจในการท่ีจะใชศักยภาพท่ีมีอยูอยางเต็มท่ี ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถเพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายขององคการ 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

1. การวิจยัคร้ังนี้ทําการศึกษาเฉพาะกับกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานโรงแรมเพียงกลุมอาชีพ
เดียว การศึกษาคร้ังตอไปควรจะมีการศึกษากับพนักงานท่ีใหบริการในกลุมอาชีพอ่ืนดวยวาปจจัย
บรรยากาศองคการในแตละดานความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานหรือไม 
หรืออาจมีการเปรียบเทียบกลุมอาชีพ 2 กลุมวาระดับการรับรูบรรยากาศองคการในแตละดานมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใหบริการในแตละกลุมอาชีพแตกตางกันหรือไม 
 2. จากการศึกษาในเร่ืองนี้ ควรจะมีการศึกษาขยายผลเพิม่เติมกับโรงแรมระดับอ่ืนๆ ท่ีตํ่า
กวา 4 ดาวลงมา หรือศึกษาเปรียบเทียบกนัสําหรับโรงแรมในแตละระดับ เพื่อนําผลการวิจยัมา
เปรียบเทียบและปรับปรุงบรรยากาศในการทํางานใหเอ้ือตอการทํางานของพนักงานในการท่ีจะ
ใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา 
 3. ในการวจิัยคร้ังนี้ พนักงานโรงแรมเปนผูประเมินพฤติกรรมในการใหบริการของตนเอง 
ซ่ึงในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบริการประเภทอ่ืนๆ อาจใหผูบังคับบัญชาหรือลูกคา
เปนผูประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน เพื่อใหผลการประเมินมีความถูกตองและเกดิ
ความลําเอียงนอยท่ีสุด 
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4. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
และพฤติกรรมในการใหบริการของตนเองแกลูกคา แยกตามปจจยัสวนบุคคลดวย เพื่อใหโรงแรม
สามารถนําผลการวิจยัไปใชประโยชนไดมากข้ึน 

5. ควรมีการศกึษาตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ นอกเหนือจาก
บรรยากาศองคการ เชน บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ แรงจูงใจในการทํางาน ความผูกพันตอ
องคการ หรือคุณภาพชีวิตในการทํางาน เปนตน เพื่อใหทราบถึงตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใหบริการมากท่ีสุด เพื่อนําไปใชประโยชนในการพฒันาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
โรงแรมตอไป  
 


