
บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการ

ใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 
3 ตอน ดังนี ้

 
ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรมประกอบดวย เพศ  อายุ 

ระดับการศึกษา อัตราเงินเดือน ระยะเวลาในการทํางาน และ ฝายท่ีปฏิบัติงาน 
 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะหความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการ

ใหบริการของตนเองแกลูกคา 
 
         ตอนท่ี 4  ผลการวิเคราะหการหาความสัมพันธของมิติบรรยากาศองคการทีมี่ตอพฤติกรรม
การใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 
 ตอนท่ี 5  เปรียบเทียบความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
เพศ อายุและฝายปฏิบัติงาน 
 
 ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ
และฝายปฏิบัติงาน 
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ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรม 
ตาราง 1  จํานวนและรอยละของพนักงานโรงแรม จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อัตรา
เงินเดือน ระยะเวลาในการทาํงาน และฝายท่ีปฏิบัติงาน 
 
ตัวแปร จํานวน รอยละ
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
มากกวา 40 ป 56 18.1
รวม 310 100
   

ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวามัธยมศึกษาปท่ี 6 33 10.6
มัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช. หรือเทียบเทา 77 24.8 

ปวส. หรืออนปุริญญาหรือเทียบเทา 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
มากกวา 10,000 บาท 90 29.0
รวม 310 100
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ปจจัยสวนบุคคล จํานวน รอยละ

ระยะเวลาในการทํางาน 
นอยกวา 2 ป 77 24.8
2-4 ป 97 31.3
4-6 ป 45 14.5
มากกวา 6 ป 91 29.4
รวม 310 100
   

ฝายท่ีปฏิบัติงาน 

ฝายหองพัก 106 34.2
ฝายอาหารและเคร่ืองดื่ม 110 35.5
ฝายอาคารสถานท่ี 57 18.4
สํานักงาน 37 11.9
รวม 310 100

 
ตารางท่ี 1 แสดงถึงปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางท่ีศึกษาท้ังส้ินจํานวน 310 คน ซ่ึง 

สามารถอธิบายไดดังนี ้
 เพศ พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 167 คน คิดเปน 
รอยละ 53.9 เพศชายจํานวน 143 คน คิดเปนรอยละ 46.1 
 อายุ พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีอายุอยูในชวง 20 – 30 ป จํานวน 144 คน 
คิดเปนรอยละ 46.5 รองลงมาคือ มีอายุอยูในชวง 31 – 40 ป จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 35.5 
และมีอายุมากกวา 40 ป จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.1 
 ระดับการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีระดับการศึกษาในระดบั 
ปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 47.7 รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษาปท่ี 6 หรือ ปวช.  
จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 24.8 ระดับ ปวส. หรืออนปุริญญา จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.1 
ตํ่ากวามัธยมศึกษาปท่ี 6 จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 10.6  
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อัตราเงินเดือน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 
6,001 - 8,000 บาท จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 36.1 รองลงมา คือ มีอัตราเงินเดือนมากกวา 
10,000บาท จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 29.0 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 8,001 – 10,000 บาท 
จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.1 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง 4,001 – 6,000 บาท จาํนวน 52 คน คิด
เปนรอยละ16.8  
 ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญมีระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานอยูในชวง 2 – 4 ป จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 31.3 รองลงมา คือ มีระยะเวลาในการ 
ปฏิบัติงานมากกวา 6 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 29.4 มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานนอยกวา 2 
ป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 24.8 และมีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 4 – 6 ป จํานวน 45 คน คิด
เปนรอยละ 14.5 
 ฝายท่ีปฏิบัติงาน พบวากลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษาสวนใหญปฏิบัติงานอยูในฝายอาหาร
และเคร่ืองดื่มมากท่ีสุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 35.5 รองลงมาคือฝายหองพกั มีจํานวน 106 
คน คิดเปนรอยละ 34.2  ฝายอาคารสถานท่ี จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 18.4 และฝายสํานักงาน 
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 11.9 
 
ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
ตาราง 2 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง 
 

ดานโครงสราง 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
บทบาทและหนาท่ี 
ความรับผิดชอบของ
พนักงานทุกคนอยาง
ชัดเจน 

88 
(24.8) 

191 
(61.6) 

18 
(5.8) 

13 
(4.2) 

- 4.14 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 2 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง (ตอ) 

ดานโครงสราง 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานเขาใจถึงขอบเขต
หนาท่ีความ
รับผิดชอบในงานของ
ทานเปนอยางดี 

108 
(34.8) 

185 
(59.7) 

14 
(4.5) 

3 
(1.0) 

- 4.28 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

เม่ือเกิดปญหาในการ
ทํางานทานรูดวีา
จะตองปรึกษาใครบาง 

109 
(35.2) 

171 
(55.2) 

29 
(9.4) 

1 
(0.3) 

- 4.25 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

โรงแรมมีการชี้แจง
นโยบายและ
โครงสรางการ
บริหารงานให
พนักงานทราบอยาง
ชัดเจน 

79 
(25.5) 

170 
(54.8) 

50 
(16.1) 

11 
(3.5) 

- 4.02 
(เห็นดวย) 

ทานทราบวาแตละ
ฝายในโรงแรมมี
หนาท่ีรับผิดชอบ
อะไรบาง 

89 
(28.7) 

174 
(56.1) 

43 
(13.9) 

4 
(1.3) 

- 4.12 
(เห็นดวย) 

 

คาเฉล่ียรวม 4.15 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 2 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานโครงสรางในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 4.15) โดยเม่ือจําแนกระดับความคิดเหน็
ในปจจยัยอย พบวาพนกังานมีความคิดเหน็ในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งในเรื่องการเขาใจถึงขอบเขต
หนาท่ีความรับผิดชอบในงานเปนอยางด ี(คาเฉล่ีย = 4.28)  และเม่ือเกดิปญหาในการทํางาน
พนักงานรูวาจะตองปรึกษาใครบาง (คาเฉล่ีย = 4.25)  สวนในทุกในทุกความคิดเห็นยอยท่ีเหลือมี
ความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบ
ของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 4.14) พนักงานทราบวาแตละฝายในโรงแรมมีหนาท่ี
รับผิดชอบอะไรบาง (คาเฉล่ีย 4.12) และโรงแรมมีการชี้แจงนโยบายและโครงสรางการบริหารงาน
ใหพนกังานทราบอยางชัดเจน (คาเฉล่ีย = 4.02) 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
 

ดานมาตรฐาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
เกณฑมาตรฐานท่ีใช
วัดคุณภาพการบริการ
ไวอยางชัดเจน 

78 
(25.2) 

168 
(54.2) 

56 
(18.1) 

7 
(2.3) 

1 
(0.3) 

4.02 
(เห็นดวย) 

 

ทานพยายามปรับปรุง
การทํางานใหเปนไป
ตามมาตรฐานอยูเสมอ 

110 
(35.5) 

188 
(60.6) 

12 
(3.9) 

- - 4.32 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

ทานรูสึกภูมิใจท่ีได
ทํางานในโรงแรมท่ีมี
มาตรฐานการทํางานท่ี
ดี 

122 
(39.4) 

156 
(50.3) 

30 
(9.7) 

2 
(0.6) 

- 4.28 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 
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ตาราง 3 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ 
องคการดานมาตรฐาน (ตอ) 

ดานมาตรฐาน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

โรงแรมมีการกําหนด
มาตรฐานและ
เปาหมายของงานไว
สูง 

79 
(25.5) 

187 
(60.3) 

39 
(12.6) 

4 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.09 
(เห็นดวย) 

พนักงานสวนใหญ
ยอมรับมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานท่ีโรงแรม
ต้ังไว 

66 
(21.3) 

143 
(46.1) 

94 
(30.3) 

6 
(1.9) 

1 
(0.3) 

3.86 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 4.11 
(เห็นดวย) 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานมาตรฐานในภาพรวมอยูในระดบัเหน็ดวย (คาเฉล่ีย = 4.11) โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งในเร่ืองการพยายามปรับปรุงการ
ทํางานใหเปนไปตามมาตรฐานอยูเสมอ (คาเฉล่ีย = 4.32)  และพนกังานรูสึกภูมิใจท่ีไดทํางานใน
โรงแรมท่ีมีมาตรฐานการทํางานท่ีดี (คาเฉล่ีย = 4.28)  สวนในทุกในทุกความคิดเห็นยอยท่ีเหลือมี
ความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานและเปาหมายของงานไวสูง 
(คาเฉล่ีย = 4.09) โรงแรมมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชวัดคุณภาพการบริการไวอยางชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 4.02) และพนกังานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีโรงแรมต้ังไว 
(คาเฉล่ีย = 3.86) 
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ตาราง 4  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
 

ดานความรับผิดชอบ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ผูบังคับบัญชา
แสดงออกถึงความ
เช่ือถือและไววางใจ
ในตัวทาน 

65 
(21.0) 

182 
(58.7) 

57 
(18.4) 

6 
(1.9) 

- 3.99 
(เห็นดวย) 

ผูบังคับบัญชาเปด
โอกาสใหทานแกไข
ปญหาตางๆ ดวย
ตนเองอยูเสมอ 

55 
(17.7) 

191 
(61.6) 

50 
(16.1) 

12 
(3.9) 

2 
(0.6) 

3.92 
(เห็นดวย) 

เม่ือมีปญหาเกดิข้ึน
ในขณะปฏิบัติงาน 
ทานสามารถตัดสินใจ
ดวยตนเองไดทันที 

46 
(14.8) 

162 
(52.3) 

83 
(26.8) 

17 
(5.5) 

2 
(0.6) 

3.75 
(เห็นดวย) 

หัวหนางานเปด
โอกาสใหทานแสดง
ความคิดเหน็ในการ
ปฏิบัติงานไดอยาง
เต็มท่ี 

58 
(18.7) 

181 
(58.4) 

61 
(19.7) 

10 
(3.2) 

- 3.93 
(เห็นดวย) 

ทานสามารถ
รับผิดชอบงานไดแม
หัวหนางานจะไมอยู 

82 
(26.5) 

199 
(64.2) 

27 
(8.7) 

2 
(0.6) 

- 4.16 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.95 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 4 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานความรับผิดชอบในภาพรวมอยูในระดบัเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.95) โดยมีระดับความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยในระดับเห็นดวยทุกปจจยั ไดแก พนักงานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหวัหนางานจะไม
อยูเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.16)  รองลงมา คือ ผูบังคับบัญชาแสดงออกถึงความเช่ือถือและ
ไววางใจในตัวพนักงาน (คาเฉล่ีย = 3.99) หัวหนางานเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเหน็ใน
การปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี (คาเฉล่ีย = 3.93) ผูบังคับบัญชาเปดโอกาสใหพนกังานแกไขปญหา
ตางๆ ดวยตนเองอยูเสมอ (คาเฉล่ีย = 3.92) และเม่ือมีปญหาเกิดข้ึนในขณะปฏิบัติงาน พนักงาน
สามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันที (คาเฉล่ีย 3.75) ตามลําดับ 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานการเหน็คุณคา 
 

ดานการเห็นคุณคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หัวหนางานของทาน
มักจะปฏิบัติตอ
ลูกนองดวยความ
เสมอภาค 

67 
(21.6) 

139 
(44.8) 

79 
(25.5) 

22 
(7.1) 

3 
(1.0) 

3.79 
(เห็นดวย) 

โรงแรมให
ความสําคัญกับการให
รางวัลพนักงานท่ีมีผล
การปฏิบัติงานดีเดน
หรือเปนไปตาม
มาตรฐาน 

70 
(22.6) 

128 
(41.3) 

81 
(26.1) 

29 
(9.4) 

2 
(0.6) 

3.76 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 5 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานการเห็นคุณคา (ตอ) 
 

ดานการเห็นคุณคา 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

การลงโทษพนักงานท่ี
ทําผิดกฎระเบียบของ
โรงแรมเปนไปอยาง
ยุติธรรมเสมอ 

52 
(16.8) 

144 
(46.5) 

101 
(32.6) 

8 
(2.6) 

5 
(1.6) 

3.74 
(เห็นดวย) 

หากทานปฏิบัติงาน
ไดด ีผูบังคับบัญชาจะ
ใหคําชมหรือแสดง
ความช่ืนชมตอการ
ทํางานของทาน 

50 
(16.1) 

169 
(54.5) 

78 
(25.2) 

13 
(4.2) 

- 3.83 
(เห็นดวย) 

ทานมีความเหน็วา
ผลตอบแทนท่ีไดรับ
จากการปฏิบัติงานมี
ความเหมาะสม 

39 
(12.6) 

147 
(47.4) 

93 
(30.0) 

26 
(8.4) 

5 
(1.6) 

3.61 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.75 
(เห็นดวย) 

 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานการเห็นคุณคาในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.75) โดยมีระดับความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยในระดับเห็นดวยทุกปจจยั ไดแก หากพนักงานปฏิบัติงานไดด ีผูบังคับบัญชาจะใหคําชม
หรือแสดงความช่ืนชมเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 3.83)  รองลงมา คือ หัวหนางานมักจะปฏิบัติตอ
ลูกนองดวยความเสมอภาค (คาเฉล่ีย = 3.79) โรงแรมใหความสําคัญกับการใหรางวลัพนักงานท่ีมี
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ผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตามมาตรฐาน (คาเฉล่ีย = 3.76)  การลงโทษพนักงานท่ีทําผิด
กฎระเบียบของโรงแรมเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ (คาเฉล่ีย = 3.74) และพนักงานมีความเหน็วา
ผลตอบแทนท่ีไดรับจากการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.61) ตามลําดับ 
 
ตาราง 6 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
 

ดานการสนับสนุน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

พนักงานใหมท่ีเขามา
ทํางานในโรงแรมจะ
ไดรับการดแูลเอาใจ
ใสจากพนกังานเกา 

56 
(18.1) 

212 
(68.4) 

39 
(12.6) 

2 
(0.6) 

1 
(0.3) 

4.03 
(เห็นดวย) 

ทานรูสึกวาตนเอง
ทํางานในโรงแรมน้ี
อยางโดดเดี่ยว 

4 
(1.3) 

22 
(7.1) 

51 
(16.5) 

155 
(50.0) 

78 
(25.2) 

2.09 
(ไมเหน็
ดวย) 

เพื่อนรวมงานให
ความรวมมือแกทาน
ในการปฏิบัติงานเปน
อยางด ี

42 
(13.5) 

223 
(71.9) 

34 
(11.0) 

11 
(3.5) 

- 3.95 
(เห็นดวย) 

เพื่อนรวมงานของ
ทานมักจะรับฟงหรือ
ใหคําปรึกษาเมื่อทาน
มีปญหาเร่ืองงาน 

49 
(15.8) 

210 
(67.7) 

44 
(14.2) 

4 
(1.3) 

3 
(1.0) 

3.96 
(เห็นดวย) 
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ตาราง 6 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศ
องคการดานการสนับสนุน (ตอ) 
 

ดานการสนับสนุน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

หัวหนางานของทาน
ใหการสนับสนุนและ
สงเสริมใหพนกังานมี
โอกาสกาวหนาใน
การทํางาน 

64 
(20.6) 

173 
(55.8) 

61 
(19.7) 

8 
(2.6) 

4 
(1.3) 

3.92 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.95 
(เห็นดวย) 

 
จากตารางท่ี 6 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน

ดานการสนับสนุนในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.95) โดยเม่ือจําแนกความคิดเหน็ใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยท่ีพนักงานใหมท่ีเขามาทํางานในโรงแรม
จะไดรับการดแูลเอาใจใสจากพนักงานเกาเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.03)  รองลงมา คือ เพื่อน
รวมงานมักจะรับฟงหรือใหคําปรึกษาเม่ือมีปญหาเร่ืองงาน (คาเฉล่ีย = 4.28) เพื่อนรวมงานใหความ
รวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางด ี(คาเฉล่ีย = 4.09) และหัวหนางานใหการสนับสนุนและสงเสริม
ใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการทํางาน (คาเฉล่ีย 4.02) ตามลําดับ  พนักงานไมเห็นดวยสําหรับ
การที่รูสึกวาตนเองทํางานในโรงแรมน้ีอยางโดดเดีย่ว (คาเฉล่ีย = 3.86) 
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ตาราง 7 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
บรรยากาศองคการดานความผูกพัน 
 

ดานความผูกพัน 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานรูสึกภาคภูมิใจท่ี
ไดเปนสวนหนึ่งของ
โรงแรมนี้ 

118 
(38.1) 

163 
(52.6) 

24 
(7.7) 

4 
(1.3) 

1 
(0.3) 

4.27 
(เห็นดวย
อยางยิ่ง) 

หากมีโอกาส ทานคิด
ท่ีจะหางานใหม 

43 
(13.9) 

64 
(20.6) 

143 
(46.1) 

39 
(12.6) 

21 
(6.8) 

3.22 
(ไม
แนใจ) 

ทานยึดม่ันกับ
เปาหมายของโรงแรม
อยางมาก 

40 
(12.9) 

176 
(56.8) 

81 
(12.3) 

11 
(3.2) 

2 
(1.3) 

3.78 
(เห็นดวย) 

โรงแรมเปรียบเสมือน
บานหลังท่ีสองของ
ทาน 

82 
(26.5) 

176 
(56.8) 

38 
(12.3) 

10 
(3.2) 

4 
(1.3) 

4.04 
(เห็นดวย) 

ทานพรอมท่ีจะทํางาน
กับโรงแรมนีต้อไป  
ไมวาโรงแรมจะตอง
เผชิญกับปญหาใดก็
ตาม 

68 
(21.9) 

157 
(50.6) 

78 
(25.2) 

6 
(1.9) 

1 
(0.3) 

3.92 
(เห็นดวย) 

คาเฉล่ียรวม 3.74 
(เห็นดวย) 
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จากตารางท่ี 7 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการใน
ดานความผูกพันในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย (คาเฉล่ีย = 3.74) โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยอยางยิ่งกับความรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปน
สวนหนึ่งของโรงแรมนี้  (คาเฉล่ีย = 4.27) และมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรม
เปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของทาน (คาเฉล่ีย = 4.04) พนกังานพรอมท่ีจะทํางานกบัโรงแรมนี้
ตอไป  ไมวาโรงแรมจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม (คาเฉล่ีย = 3.92) พนักงานยึดม่ันกับเปาหมาย
ของโรงแรมอยางมาก (คาเฉล่ีย 3.78) ตามลําดับ  และพนักงานมีความคิดเห็นไมแนใจในเร่ืองหากมี
โอกาส พนักงานคิดท่ีจะหางานใหม (คาเฉล่ีย = 3.86) 
 
ตาราง 8  คาเฉลี่ย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับของความคิดเห็นตอ  
บรรยากาศองคการ 
 

บรรยากาศองคการ Mean S.D. ระดับ 
ดานโครงสราง 4.15 0.49 เห็นดวย 
ดานมาตรฐาน 4.11 0.52 เห็นดวย 
ดานความรับผิดชอบ 3.95 0.54 เห็นดวย 
ดานการเห็นคุณคา 3.75 0.66 เห็นดวย 
ดานการสนับสนุน 3.95 0.55 เห็นดวย 
ดานความผูกพัน 3.74 0.59 เห็นดวย 
โดยรวม 3.94 0.45 เห็นดวย 

 
ตารางท่ี 8 แสดงคาสถิติพื้นฐานเกีย่วกับคาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการแปล 

ความหมายของความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศองคการของพนักงานโดยรวม และจําแนกเปนราย
ดาน พบวากลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษามีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเหน็
ดวย (คาเฉล่ีย 3.94)  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นบรรยากาศ
องคการทุกดานอยูในระดับเห็นดวย โดยความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานโครงสรางเปน
อันดับแรก  (คาเฉล่ีย 4.15)  รองลงมา คือ ดานมาตรฐาน (คาเฉล่ีย 4.11) ดานความรับผิดชอบ 
(คาเฉล่ีย 3.95)  ดานการสนบัสนุน (คาเฉลี่ย 3.95)  ดานการเห็นคุณคา (คาเฉล่ีย 3.75)  และดาน
ความผูกพัน (คาเฉล่ีย 3.74) 
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ตาราง 9 แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามบรรยากาศองคการในแตละดาน 
 

บรรยากาศองคการ Reliability 
ดานโครงสราง 0.831 
ดานมาตรฐาน 0.863 
ดานความรับผิดชอบ 0.828 
ดานการเห็นคุณคา 0.839 
ดานการสนับสนุน 0.833 
ดานความผูกพัน 0.840 

 
 จากตาราง 9  การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามบรรยากาศองคการโดย
ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบวาไดคาความเช่ือม่ันใน
แตละดานมากกวา 0.80 ดังนัน้จึงถือวาคําถามท่ีใชในการศึกษาบรรยากาศองคการในทุกดานมีความ
นาเช่ือถืออยูในระดับสูง 
 
ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤตกิรรมการใหบริการของ
ตนเองแกลูกคา 
ตาราง 10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานดูแลรักษา
อุปกรณตางๆ ท่ีใช
สําหรับใหบริการ
ลูกคา 

142 
(45.8) 

140 
(45.2) 

26 
(8.4) 

2 
(0.6) 

- 4.36 
(ทุกคร้ัง) 
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ตาราง 10 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ (ตอ) 
 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานจัดส่ิงอํานวย
ความสะดวกสําหรับ
ลูกคาใหพรอม 

162 
(52.3) 

121 
(39.0) 

26 
(8.4) 

1 
(0.3) 

- 4.43 
(ทุกคร้ัง) 

ทานแตงกายประณีต 
สะอาดเรียบรอย 

195 
(62.9) 

103 
(33.2) 

10 
(3.2) 

2 
(0.6) 

- 4.58 
(ทุกคร้ัง) 

ทานรักษาความ
สะอาดเรียบรอยของ
บริเวณท่ีใหบริการ 

149 
(48.1) 

136 
(43.9) 

23 
(7.4) 

2 
(0.6) 

- 4.39 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.43 
(ทุกคร้ัง) 

 
จากตารางท่ี 10 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ

ในภาพรวมอยูในระดบัทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.43) โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานแตงกายประณีต สะอาดเรียบรอยเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.58)  รองลงมา 
คือ พนักงานจดัส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาใหพรอม (คาเฉล่ีย = 4.43) พนักงานรักษาความ
สะอาดเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการ (คาเฉล่ีย = 4.39) และพนกังานดูแลรักษาอุปกรณตางๆ ท่ีใช
สําหรับใหบริการลูกคา (คาเฉล่ีย = 4.36) ตามลําดับ 
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ตาราง 11 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได 
 

ดานความเช่ือถือ
ไววางใจได 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานสามารถ
ใหบริการไดเสร็จ
เรียบรอยตามเวลาท่ี
กําหนด 

152 
(49.0) 

137 
(44.2) 

17 
(5.1) 

4 
(1.3) 

- 4.41 
(ทุกคร้ัง) 

เม่ือลูกคามีปญหา 
ทานแสดงความใสใจ
และต้ังใจท่ีจะชวย
แกปญหาให 

162 
(52.3) 

129 
(41.6) 

16 
(5.2) 

3 
(1.0) 

- 4.45 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการได
อยางถูกตองต้ังแตคร้ัง
แรก 

127 
(41.0) 

151 
(48.7) 

28 
(9.0) 

4 
(1.3) 

 4.29 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการไดตรง
ตามเวลาท่ีนัดหมายไว 

148 
(47.7) 

139 
(44.8) 

21 
(6.8) 

2 
(0.6) 

- 4.40 
(ทุกคร้ัง) 

เม่ือมีขอผิดพลาด
เกิดข้ึน ทานพยายามท่ี
จะไมใหเกิด
ขอผิดพลาดนัน้ซํ้าอีก 

162 
(52.3) 

110 
(35.5) 

27 
(8.7) 

11 
(3.5) 

- 4.36 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.38 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 11 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.38) โดยมีพฤตกิรรมในปจจยัยอยในระดบั
ทุกคร้ังทุกปจจัย ไดแก เม่ือลูกคามีปญหา พนักงานแสดงความใสใจและต้ังใจท่ีจะชวยแกปญหาให
เปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.45)  รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตาม
เวลาท่ีกําหนด (คาเฉล่ีย = 4.41) พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนดัหมายไว (คาเฉล่ีย = 4.40) 
เม่ือมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน พนักงานพยายามท่ีจะไมใหเกดิขอผิดพลาดนั้นซํ้าอีก (คาเฉล่ีย = 4.36)  
และพนกังานใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก (คาเฉล่ีย = 4.29) ตามลําดับ 
 
ตาราง 12 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง 
 

ดานการตอบสนอง 
 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานแจงใหลูกคา
ทราบถึงเวลาการ
ใหบริการที่แนนอน 

157 
(50.6) 

128 
(41.3) 

23 
(7.4) 

- 2 
(0.6) 

4.41 
(ทุกคร้ัง) 

ทานพรอมท่ีจะ
ใหบริการลูกคาเสมอ 

223 
(71.9) 

80 
(25.8) 

7 
(2.3) 

- - 4.70 
(ทุกคร้ัง) 

ทานมีความเต็มใจท่ี
จะชวยเหลือลูกคา 

220 
(71.0) 

84 
(27.1) 

6 
(1.9) 

- - 4.69 
(ทุกคร้ัง) 

ทานไมเคยปฏิเสธงาน
ท่ีลูกคารองขอ 

177 
(57.1) 

96 
(31.0) 

35 
(11.3) 

2 
(0.6) 

- 4.45 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.58 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 12 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.58) โดยมีพฤตกิรรมในปจจยัยอยในระดบัทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาเสมอเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.70)  รองลงมา 
คือ พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา (คาเฉล่ีย = 4.69) พนักงานไมเคยปฏิเสธงานท่ีลูกคา
รองขอ (คาเฉล่ีย = 4.45) และพนกังานแจงใหลูกคาทราบถึงเวลาการใหบริการที่แนนอน (คาเฉล่ีย = 
4.36) ตามลําดบั 
 
ตาราง 13 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ 
 

ดานการใหความ
ม่ันใจ 

 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานสามารถทําให
ลูกคาเกิดความเช่ือม่ัน
ในตัวทานได 

118 
(38.1) 

163 
(52.6) 

24 
(7.7) 

5 
(1.6) 

- 4.27 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถ
แกปญหาเฉพาะหนา
ในการใหบริการได 

107 
(34.5) 

170 
(54.8) 

28 
(9.0) 

5 
(1.6) 

- 4.22 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการแก
ลูกคาดวยความสุภาพ 

215 
(69.4) 

81 
(26.1) 

13 
(4.2) 

1 
(0.3) 

- 4.65 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถตอบ
คําถามของลูกคาได 

124 
(40.0) 

141 
(45.5) 

41 
(13.2) 

4 
(1.3) 

- 4.24 
(ทุกคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.37 
(ทุกคร้ัง) 
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จากตารางท่ี 13 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความ
ม่ันใจในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.37) โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุก
คร้ังทุกปจจัย ไดแก พนกังานใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย = 4.65)  
รองลงมา คือ พนักงานสามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันได (คาเฉล่ีย = 4.27) พนักงานสามารถ
ตอบคําถามของลูกคาได (คาเฉล่ีย = 4.24) และพนักงานสามารถแกปญหาเฉพาะหนาในการ
ใหบริการได (คาเฉล่ีย = 4.22) ตามลําดับ 
 
ตาราง 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ 
 

ดานการรูจกัและ
เขาใจในผูรับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานใหความเอาใจใส
ตอความตองการของ
ลูกคาแตละคน 

173 
(55.8) 

121 
(39.0) 

13 
(4.2) 

2 
(0.6) 

1 
(0.3) 

4.49 
(ทุกคร้ัง) 

ทานใหบริการโดย
คํานึงถึงความสะดวก
ของลูกคาเปนหลัก 

171 
(55.2) 

128 
(41.3) 

11 
(3.5) 

- - 4.52 
(ทุกคร้ัง) 

ทานสามารถปรับ
วิธีการใหบริการตาม
ความแตกตางของ
ลูกคาแตละคน 

124 
(40.0) 

144 
(46.5) 

39 
(12.6) 

1 
(0.3) 

2 
(0.6) 

4.25 
(ทุกคร้ัง) 

ทานจดจํารายละเอียด
และความตองการ
ของลูกคาแตละคนได 

86 
(27.7) 

138 
(44.5) 

72 
(23.2) 

14 
(4.5) 

- 3.95 
(บอยคร้ัง) 

 
 

      



  
51 

ตาราง 14 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ (ตอ) 
 

ดานการรูจกัและ
เขาใจในผูรับบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

ทานเขาใจถึงความ
ตองการที่แตกตางกัน
ของลูกคาแตละคน 

108 
(34.8) 

155 
(50.0) 

40 
(12.9) 

7 
(2.3) 

- 4.17 
(บอยคร้ัง) 

คาเฉล่ียรวม 4.26 
(ทุกคร้ัง) 

 
จากตารางท่ี 14 พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจกัและ

เขาใจผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง (คาเฉล่ีย = 4.26) โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยใน
ระดับทุกคร้ัง ไดแก พนกังานใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลัก(คาเฉล่ีย = 
4.52) พนักงานใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคาแตละคน(คาเฉล่ีย = 4.49) พนักงาน
สามารถปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคน  (คาเฉล่ีย = 4.25)  และมี
พฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับบอยคร้ัง ไดแก พนกังานเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของ
ลูกคาแตละคน (คาเฉล่ีย = 4.36)  และพนกังานจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละ
คนได (คาเฉล่ีย = 3.95)  
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ตาราง 15 คาเฉล่ีย (Mean)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) และระดับของพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงาน 
 

พฤติกรรมการใหบริการ Mean S.D. ระดับ 
ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.43 0.52 ทุกคร้ัง 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.38 0.53 ทุกคร้ัง 
ดานการตอบสนอง 4.58 0.47 ทุกคร้ัง 
ดานการใหความม่ันใจ 4.37 0.51 ทุกคร้ัง 
ดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ 4.26 0.54 ทุกคร้ัง 
โดยรวม 4.40 0.41 ทุกคร้ัง 

 
ตารางท่ี 15 แสดงคาสถิติพื้นฐานเกี่ยวกับคาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปล 

ความหมายของความคิดเหน็ท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโดยรวม และจําแนกเปน
รายดาน พบวา กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษามีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับทุกคร้ัง
(คาเฉล่ีย 4.40)  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา พนกังานโรงแรมมีพฤติกรรมการใหบริการทกุ
ดานอยูในระดบัทุกคร้ัง โดยดานการตอบสนองตอผูรับบริการเปนอันดับแรก (คาเฉล่ีย 4.58)
รองลงมา คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (คาเฉล่ีย 4.43)  ดานความเช่ือถือไววางใจ
(คาเฉล่ีย 4.38)  ดานการใหความมั่นใจ (คาเฉล่ีย 4.37)  และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ
(คาเฉล่ีย 4.26) ตามลําดับ 
 
ตาราง 16  แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามตอพฤติกรรมการใหบริการในแตละดาน 
 

พฤติกรรมการใหบริการ Reliability 
ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 0.818 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 0.821 
ดานการตอบสนอง 0.811 
ดานการใหความม่ันใจ 0.800 
ดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ 0.805 
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 จากตาราง 16  การหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยใชวิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบวาไดคา
ความเช่ือม่ันในแตละดานมากกวา 0.80 ดงันั้นจึงถือวาคําถามท่ีใชในการศึกษาพฤติกรรมการ
ใหบริการในทุกดานมีความนาเช่ือถืออยูในระดับสูง 
 
ตอนท่ี 4 การหาความสัมพนัธของมิติบรรยากาศองคการท่ีมีตอพฤตกิรรมการใหบริการของ
พนักงานโรงแรม 

ในการวิจัยเพือ่ใหทราบความสัมพันธของบรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานโรงแรม ผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐาน คือ มิติบรรยากาศองคการในดานตางๆ
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมได  ซ่ึงผูวิจัยไดใชวิธีการวิเคราะหการ
ถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) และไดแบงการวิเคราะห
ออกเปน 2 ประเด็นหลัก ดังนี้ 

1. การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ (Measures of Collinearity) คือ ความ
คิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท้ัง 6 ดาน คือ ดานโครงสราง 
ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเห็นคุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 

2. การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
1. การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ เนื่องจากขอกําหนดเกีย่วกับการวเิคราะห 

การถดถอยพหุคูณไดกําหนดไววา ตัวแปรอิสระทุกตัวจะตองไมมีความสัมพันธกันเอง ถาตัวแปร 
อิสระเกิดมีความสัมพันธกันเองในตัวแบบเดียวกัน จะเรียกวาเกดิปญหา Multicollinearity ซ่ึงจะทํา 
ใหคาสัมประสิทธ์ิการถดถอยท่ีคํานวณไดจากตัวแบบมีความนาเช่ือถือนอยลง (ศิริชัย, 2547: 346) 
โดยท่ัวไปแลวกําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธกันสูงเกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) 
ผูวิจัยจึงไดศึกษาความสัมพนัธระหวางตัวแปรอิสระ คือ  ความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศท้ัง 6 ดาน
ของพนักงานโรงแรม โดยใชคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสันในการหาความสัมพันธของ
ตัวแปรอิสระ แสดงไดดังตารางตอไปนี ้
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ตาราง 17  แสดงคาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการทั้ง 6 ดาน 
 

 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 = บรรยากาศองคการดานโครงสราง 
Stand = บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
Resp = บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบ 
Recog = บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคา 
Supp = บรรยากาศองคการดานการสนับสนุน 
Comm = บรรยากาศองคการดานความผูกพัน 

 
จากตาราง 17 พบวามีตัวแปรบรรยากาศองคการทุกดานมีความสัมพันธกันท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.01 โดยในการวจิยัคร้ังนี้กําหนดใหตัวแปรอิสระจะตองไมมีคาความสัมพันธระหวางกนั
เกิน .80 (สุชาติ, 2540: 86) ซ่ึงจากตารางกพ็บวาไมมีตัวแปรอิสระคูใดท่ีมีความสัมพนัธกันสูงเกิน 
.80 ดังนั้นผูวจิยัจึงนําตัวแปรอิสระท้ังหมด 6 ตัวแปรไปทําการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบข้ันตอน
ตอไป 

2. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุโดยวิธี Stepwise เพื่อหาความสัมพนัธระหวาง
บรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม  
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหขุองตัวแปรบรรยากาศองคการท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangibility) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.881 13.444 0.000 

0.369 0.136 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.125 1.444 0.150 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.378 7.046 0.000* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.142 1.860 0.064 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) 0.030 0.343 0.732 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.117 1.362 0.175 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.040 0.482 0.630 
*p<0.05 

Predictors: (Constant), Standard 
Dependent Variable: Tangibility 
 

จากตาราง 18  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมในจังหวดั
เชียงใหม พบวาตัวแปรบรรยากาศองคการดานมาตรฐานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .369 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดาน
รูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.6 สวนบรรยากาศองคการดานท่ีเหลือ คือ ดานโครงสราง ดานความ
รับผิดชอบ ดานการเหน็คุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพันไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  
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ตาราง 19  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหแุบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานความเช่ือถือไววางใจได 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.336 7.402 0.000 

0.423 0.179 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.022 0.244 0.807 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.278 3.512 0.001* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.228 3.015 0.003* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.023 -0.217 0.828 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.113 1.273 0.205 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.062 0.725 0.469 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Responsibility 
Dependent Variable: Reliability 

 
จากตาราง 19  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ

องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได พบวาบรรยากาศองคการดาน
มาตรฐานและดานความรับผิดชอบมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดของพนักงานโรงแรมอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณเทากับ .423 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดรอยละ 
17.9  สวนบรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานการเหน็คุณคา ดานการสนับสนุน และดานความ
ผูกพันไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดของพนักงาน
โรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาคา สัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) ของตัว
พยากรณพบวาตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดดีท่ีสุด คือ 
บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.278) รองลงมาคือ ดานความรับผิดชอบ (B = 0.228)  
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ตาราง 20 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการตอบสนอง 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.845 10.437 0.000 

0.416 0.173 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.027 0.311 0.756 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.269 3.342 0.001* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.100 1.258 0.210 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.068 -0.748 0.455 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.158 2.057 0.041* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.052 0.599 0.550 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Support 
Dependent Variable: Responsiveness 
 

จากตาราง 20  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง พบวาบรรยากาศองคการดานมาตรฐาน
และดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงาน
โรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .416
และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.3 โดยตัวแปรท่ี
สามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดาน
มาตรฐาน (B = 0.269) และดานการสนับสนุน (B = 0.158)  
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ตาราง 21 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ (Assurance) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการใหความมั่นใจ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.549 9.047 0.000 

0.422 0.178 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.082 1.018 0.310 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.092 1.056 0.292 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.241 3.264 0.001* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.110 -1.101 0.272 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.220 2.985 0.003* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.108 1.284 0.201 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Responsibility, Support 
Dependent Variable: Assurance 
 

จากตาราง 21  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจ พบวาตัวแปรบรรยากาศองคการดาน
ความรับผิดชอบและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความ
ม่ันใจของพนกังานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ
พหุคูณเทากับ .422 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.8  
โดยตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศ
องคการดานความรับผิดชอบ (B = 0.241) และดานการสนับสนุน (B = 0.220) ตามลําดับ  
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ตาราง 22 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมดานการรูจักและเขาใจ 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.722 8.590 0.000 

0.334 0.112 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.042 0.467 0.641 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.205 2.192 0.030* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.034 0.416 0.678 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) 0.116 1.246 0.214 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.180 2.014 0.045* 
ดานความผูกพัน (Commit) -0.011 -0.118 0.906 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Support 
Dependent Variable: Empathy 
 

จากตาราง 22  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุเพื่อหาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ พบวาตัวแปรบรรยากาศ
องคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการดานการ
รูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .334 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการ
ตอบสนอง ไดรอยละ 11.2  โดยตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและ
เขาใจผูรับบริการ ไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.205)   และดานการ
สนับสนุน (B = 0.180)  ตามลําดับ   
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ตาราง 23 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุแบบของตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใหบริการโดยรวม (Service) 
 

บรรยากาศองคการ 
พฤติกรรมโดยรวม 

R R Square 
B T Sig. 

คาคงท่ี 2.485 10.377 0.000 

0.502 0.252 

ดานโครงสราง  (Struc) 0.039 0.458 0.647 
ดานมาตรฐาน (Stand) 0.202 2.946 0.004* 
ดานความรับผิดชอบ (Resp) 0.138 2.321 0.021* 
ดานการเห็นคุณคา (Recog) -0.119 -1.160 0.247 
ดานการสนับสนุน (Supp) 0.137 2.037 0.043* 
ดานความผูกพัน (Commit) 0.023 0.270 0.788 
*p<0.05 
Predictors: (Constant), Standard, Responsibility, Support 
Dependent Variable: Service 

 
จากตาราง 23  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุแบบข้ันตอนเพ่ือหาความสัมพันธระหวาง

บรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม พบวาบรรยากาศองคการ ดานมาตรฐาน 
ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนนุมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม
ของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ
เทากับ .502 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมไดรอยละ 25.2   สวนบรรยากาศ
องคการดานโครงสราง ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน  ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาคา 
สัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) ของตัวพยากรณ  พบวาตัวแปรท่ีสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมไดดีท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน (B = 0.202)  รองลงมาคือ ดาน
ความรับผิดชอบ  (B = 0.138) และดานการสนับสนุน (B = 0.137) ตามลําดับ  
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ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความคดิเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ
และฝายปฏิบัติงาน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี ้จะใชสถิติคาเฉล่ีย และ การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : ANOVA) และใชสถิติการ
ทดสอบคาที (Independent Sample T-test) ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังตอไปนี ้
 
ตาราง 24 แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
เพศ 
 

บรรยากาศองคการ 
เพศ 

T-Value Sig. 
ชาย หญิง 

ดานโครงสราง 4.13 4.17 -0.527 0.599 
ดานมาตรฐาน 4.09 4.14 -0.737 0.462 
ดานความรับผิดชอบ 4.00 3.91 1.162 0.247 
ดานการเห็นคุณคา 3.72 3.78 -0.655 0.513 
ดานการสนับสนุน 3.93 3.95 -0.169 0.866 
ดานความผูกพัน 3.77 3.75 0.197 0.844 
โดยรวม 3.94 3.95 -0.157 0.876 
*p<0.05 
  

จากตาราง 24 ผลการทดสอบความแตกตางของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของ
พนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ พบวา พนกังานโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นตอ
บรรยากาศองคการทั้งในรายดานและโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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ตาราง 25 แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
อายุ 
 

บรรยากาศองคการ 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ดานโครงสราง 4.11 4.12 4.33 2.833 0.061 
ดานมาตรฐาน 4.08 4.10 4.28 2.230 0.110 
ดานความรับผิดชอบ 3.93 3.92 4.11 1.764 0.174 
ดานการเห็นคุณคา 3.72 3.72 3.92 1.306 0.273 
ดานการสนับสนุน 3.89 3.95 4.04 0.911 0.404 
ดานความผูกพัน 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 พบวา พนกังานท่ีมีอายุตางกนัมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันและโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนในดานท่ีเหลือพนักงานมี
ความคิดเหน็ท่ีไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 26 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันแยกเปนรายขอ 
 

ดานความผูกพัน 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ทานรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวน
หนึ่งของโรงแรมนี้ 

4.15 4.34 4.36 1.936 0.147 

หากมีโอกาส ทานคิดท่ีจะหางาน
ใหม 

3.58 2.77 2.52 13.972 0.000* 

ทานยึดม่ันกับเปาหมายของ
โรงแรมอยางมาก 

3.66 3.84 4.06 3.941 0.021* 
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ตาราง 26 เปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉล่ียของความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันแยกเปนรายขอ (ตอ) 
 

ดานความผูกพัน 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

โรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ี
สองของทาน 

3.91 4.04 4.33 3.348 0.037* 

ทานพรอมท่ีจะทํางานกับ
โรงแรมนี้ตอไป  ไมวาโรงแรม
จะตองเผชิญกบัปญหาใดก็ตาม 

3.79 3.92 4.24 4.271 0.015* 

*p<0.05 
 
 จากตาราง 26 พบวาพนกังานท่ีมีอายุตางกนัมีความคิดเหน็ในขอยอยของบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในเร่ืองการหางานใหม การยึดม่ันกับเปาหมายของโรงแรม การรูสึกวา
โรงแรมเปรียบเหมือนบานหลังท่ีสอง และการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 
ตาราง 27  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการหางานใหม เม่ือมีโอกาส 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

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

มากกวา 40 ป (2.52) 0.000* 0.001* - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 

 
 



  
64 

จากตารางท่ี 27 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอขอยอยของบรรยากาศองคการ
ดานความผูกพันในเร่ืองของการหางานใหมของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู พบวา พนกังาน
โรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเห็นในเร่ืองของการหางานใหมมากกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 28  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรม 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

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

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

 
จากตารางท่ี 28 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอขอยอยของบรรยากาศองคการ

ดานความผูกพันในเร่ืองการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู 
พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมนอยกวาพนักงานท่ี
มีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 29  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

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

มากกวา 40 ป (4.33) 0.038* 0.221 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
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จากตารางท่ี 29 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันในขอยอยโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู พบวา 
พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีความคิดเห็นวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองนอยกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 30  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการดานความผูกพันในขอยอยการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไป 
 

อายุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

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

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

จากตารางท่ี 30 เม่ือเปรียบเทียบคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความ
ผูกพันในขอยอยการพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปของพนักงานจําแนกตามอายุเปนรายคู 
พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มีความคิดเหน็ท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปนอยกวา
พนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 31  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมตอบรรยากาศ
องคการโดยรวมจําแนกตามอายุ 
 

อาย ุ Mean 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

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

มากกวา 40 ป (4.13) 0.023* 0.087 - 
           *p<0.05 
            Post Hoc comparison Scheffe’s Method. 
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จากตารางท่ี 31 เม่ือทําการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคูของความคิดเห็นตอบรรยากาศ
องคการโดยรวมของพนักงานจําแนกตามอาย ุพบวา พนักงานกลุมอายุ 20-30 ป มีความคิดเห็นตอ
บรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05  
 
ตาราง 32  แสดงคาเฉล่ียของความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
ฝายปฏิบัติงาน 
 

บรรยากาศองคการ 
ฝายปฏิบัติงาน 

F Sig. 
หองพัก อาหาร/เคร่ืองดื่ม อาคารสถานท่ี สํานักงาน 

ดานโครงสราง 4.09 4.18 4.19 4.21 0.670 0.571 
ดานมาตรฐาน 4.08 4.15 4.09 4.19 0.432 0.731 
ดานความรับผิดชอบ 3.90 3.95 4.06 4.00 0.742 0.528 
ดานการเห็นคุณคา 3.67 3.72 3.90 3.87 1.197 0.312 
ดานการสนับสนุน 3.88 3.91 4.03 4.07 1.215 0.305 
ดานความผูกพัน 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 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอองคการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามฝายปฏิบัติงาน พบวาพนักงานฝายหองพัก ฝายอาหารและเคร่ืองดืม่ ฝายอาคารสถานท่ี และฝาย
สํานักงาน มีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในทุกๆ ดานและโดยรวมไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุและฝาย
ปฏิบัติงาน 

การวิเคราะหขอมูลในตอนนี ้จะใชสถิติคาเฉล่ีย และ การทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (Analysis of Variance : ANOVA) และใชสถิติการ
ทดสอบคาที (Independent Sample T-test)  ท่ีระดับนยัสําคัญ 0.05 โดยมีผลการวิเคราะหดังตอไปนี ้
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ตาราง 33 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใหบริการ 
เพศ 

T-Value Sig. 
ชาย หญิง 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.39 4.48 -1.167 0.245 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.38 4.38 -0.034 0.973 
ดานการตอบสนอง 4.52 4.62 -1.415 0.159 
ดานการใหความม่ันใจ 4.41 4.33 1.048 0.296 
ดานการรูจกัและเขาใจ 4.21 4.33 -1.519 0.130 
โดยรวม 4.37 4.43 -0.927 0.355 
 

จากตาราง 33 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานจําแนกตามเพศ
พบวา พนักงานโรงแรมเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมการใหบริการท้ังในภาพรวมและรายดาน
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 34 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรมการใหบริการ 
อายุ 

F Sig. 
20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 4.40 4.46 4.50 0.615 0.542 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.34 4.41 4.42 0.406 0.667 
ดานการตอบสนอง 4.54 4.60 4.61 0.448 0.640 
ดานการใหความม่ันใจ 4.28 4.43 4.47 2.499 0.085 
ดานการรูจกัและเขาใจ 4.25 4.29 4.30 0.176 0.839 
โดยรวม 4.35 4.44 4.46 1.255 0.287 
 

จากตารางท่ี 34 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามอาย ุพบวาพนักงานกลุมอายุ 20-30 ป กลุมอายุ 31-40 ป และกลุมอายุมากกวา 40 ปมีพฤติกรรม
การใหบริการแกลูกคาท้ังในภาพรวมและรายดานในทุกๆ ดานไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  
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ตาราง 35 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามฝาย
ปฏิบัติงาน 
 

พฤติกรรมการ
ใหบริการ 

ฝายปฏิบัติงาน 
F Sig. 

หองพัก อาหาร/เคร่ืองดื่ม อาคารสถานท่ี สํานักงาน 
รูปธรรมท่ีปรากฏ 4.39 4.49 4.47 4.35 0.707 0.549 
ความเช่ือถือไววางใจ 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 
การใหความมัน่ใจ 4.35 4.40 4.41 4.28 0.432 0.730 
การรูจักและเขาใจ 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 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตาม
ฝายปฏิบัติงาน พบวาพนกังานฝายหองพกั ฝายอาหารและเคร่ืองดื่ม ฝายอาคารสถานที่ และฝาย
สํานักงาน มีพฤติกรรมการใหบริการแกลูกคาท้ังในภาพรวมและรายดานในทุกๆ ดานไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 


