
บทท่ี 5 
สรุปผล อภปิรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรม 
การใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเหน็
ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางานภายในองคการและพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองตอลูกคา และเพื่อศึกษาอํานาจการพยากรณของบรรยากาศองคการท่ีมีตอพฤติกรรมการ
ใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ พนักงานระดับปฏิบัติของโรงแรมระดับ 4  ดาวข้ึนไป
ในอําเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหมจํานวน  7 โรงแรม  ผูวิจยัไดนําแบบสอบถามจํานวน 320 ฉบับไป
เก็บขอมูล แลวนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณพบวา มีแบบสอบถามท่ีสามารถนํามาใชใน
การวิจยัคร้ังนีไ้ดจํานวน 310 ฉบับ คิดเปนรอยละ 96.87 ของจํานวนแบบสอบถามท่ีสงไปท้ังหมด 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล แบบวัด
ความคิดเหน็ท่ีมีตอบรรยากาศองคการ และแบบวัดความคิดเห็นท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของ
ตนเองตอลูกคา 

ผูศึกษาทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติท้ังหมดโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป และ
ใชคาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ
ข้ันตอน(Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 
สรุปผลการศึกษา 
ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของพนักงานโรงแรมจังหวัดเชียงใหม 

ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง รอยละ 
53.9 เพศชาย รอยละ 46.1 สวนใหญมีอายอุยูในชวง 20 - 30 ป รอยละ 46.5 มีระดับการศึกษาอยูใน 
ระดับปริญญาตรี รอยละ 47.7 มีอัตราเงินเดือนอยูในชวง  6,001 – 8,000 บาท รอยละ 36.1 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานอยูในระหวาง 2-4 ป รอยละ 31.3 กลุมตัวอยางเปนพนกังานฝายอาหาร
และเคร่ืองดื่ม รอยละ 35.5 
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ตอนท่ี 2 ระดับความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมที่มีตอบรรยากาศองคการ 
พนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมีระดบัความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในแตละ

ดาน และในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย และเม่ือพิจารณาในแตละดาน มีรายละเอียดดังตอไปนี ้
1. ดานโครงสราง พนักงานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 

โดยเม่ือพิจารณารายขอพบวาพนกังานมีความเขาใจถึงขอบเขตหนาท่ีความรับผิดชอบในงานของ
ทานเปนอยางด ีและเม่ือเกิดปญหาในการทํางานพนักงานรูดีวาจะตองปรึกษาใคร โดยมีความ
คิดเห็นอยูในรับเห็นดวยอยางยิ่ง สวนรายขอท่ีเหลือพนักงานมีความคิดเห็นอยูในระดบัเห็นดวย 
ไดแก พนกังานเห็นดวยวาโรงแรมมีการกาํหนดบทบาทและหนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงาน
ทุกคนอยางชัดเจนเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ พนักงานทราบวาแตละฝายในโรงแรมมีหนาท่ี
รับผิดชอบอะไรบาง และโรงแรมมีการชี้แจงนโยบายและโครงสรางการบริหารงานใหพนักงาน
ทราบอยางชัดเจน ตามลําดับ 
 2. ดานมาตรฐาน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานใน
ภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 4.11 โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นในรายขอพบวา
พนักงานเห็นดวยอยางยิ่งในเร่ืองการพยายามปรับปรุงการทํางานใหเปนไปตามมาตรฐานอยูเสมอ  
และรูสึกภูมิใจท่ีไดทํางานในโรงแรมท่ีมีมาตรฐานการทํางานท่ีดี   สวนในทุกความคิดเห็นยอยท่ี
เหลือมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ไดแก โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานและเปาหมายของ
งานไวสูงเปนอันดับแรก รองลงมา คือ โรงแรมมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชวัดคุณภาพการ
บริการไวอยางชัดเจน และพนักงานสวนใหญยอมรับมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีโรงแรมต้ังไว 
ตามลําดับ 

3. ดานความรับผิดชอบ พนกังานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความ
รับผิดชอบในภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.95 โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจัย
ยอยในระดบัเห็นดวยทุกปจจัย ไดแก พนกังานสามารถรับผิดชอบงานไดแมหวัหนางานจะไมอยู
เปนอันดับแรก รองลงมา คือ ผูบังคับบัญชาแสดงออกถึงความเช่ือถือและไววางใจในตัวพนักงาน  
หัวหนางานเปดโอกาสใหพนักงานแสดงความคิดเหน็ในการปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี ผูบังคับบัญชา
เปดโอกาสใหพนักงานแกไขปญหาตางๆ ดวยตนเองอยูเสมอ  และสุดทายเม่ือมีปญหาเกิดข้ึน
ในขณะปฏิบัติงาน พนักงานสามารถตัดสินใจดวยตนเองไดทันที   

4. ดานการเหน็คุณคา พนกังานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานการเห็น
คุณคาในภาพรวมอยูในระดบัเห็นดวยโดยมีคาเฉล่ียเทากบั 3.75 โดยมีระดับความคิดเห็นในปจจยั
ยอยในระดบัเห็นดวยทุกปจจัย ไดแก หากพนักงานปฏิบัติงานไดด ีผูบังคับบัญชาจะใหคําชมหรือ
แสดงความช่ืนชมเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ หัวหนางานมักจะปฏิบัติตอลูกนองดวยความเสมอ
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ภาค   โรงแรมใหความสําคัญกับการใหรางวัลพนักงานท่ีมีผลการปฏิบัติงานดีเดนหรือเปนไปตาม
มาตรฐาน  การลงโทษพนักงานท่ีทําผิดกฎระเบียบของโรงแรมเปนไปอยางยุติธรรมเสมอ และ
พนักงานมีความเห็นวาผลตอบแทนท่ีไดรับจากการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ตามลําดับ 

5. ดานการสนบัสนุน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานการ
สนับสนุนในภาพรวมอยูในระดับเหน็ดวยโดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 โดยเม่ือจําแนกความคิดเห็นใน
ปจจัยยอยพบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยท่ีพนักงานใหมท่ีเขามาทํางานในโรงแรม
จะไดรับการดแูลเอาใจใสจากพนักงานเกาเปนอันดับแรก รองลงมา คือ เพื่อนรวมงานมักจะรับฟง
หรือใหคําปรึกษาเม่ือมีปญหาเร่ืองงาน และใหความรวมมือในการปฏิบัติงานเปนอยางด ีและ
สุดทายหวัหนางานใหการสนับสนุนและสงเสริมใหพนกังานมีโอกาสกาวหนาในการทํางานและ
พนักงานไมเหน็ดวยกับการที่รูสึกวาตนเองทํางานในโรงแรมน้ีอยางโดดเดีย่ว  

6. ดานความผูกพัน พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพัน
ในภาพรวมอยูในระดบัเหน็ดวยมีคาคาเฉล่ียเทากับ 3.74 โดยเม่ือจําแนกความคิดเหน็ในปจจยัยอย
พบวาพนกังานเห็นดวยอยางยิ่งกับความรูสึกภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหน่ึงของโรงแรมนี้  และเห็น
ดวยท่ีวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง  พนักงานพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมนี้ตอไป  ไม
วาโรงแรมจะตองเผชิญกับปญหาใดก็ตาม  พนักงานยดึม่ันกับเปาหมายของโรงแรมอยางมาก  
ตามลําดับ  และพนกังานยงัไมแนใจในเร่ืองคิดท่ีจะหางานใหมหากมีโอกาส 

กลุมตัวอยางมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.94 การรับรูบรรยากาศองคการจาํแนกเปนรายดาน พบวา พนักงานโรงแรมมีความคิดเหน็
บรรยากาศองคการทุกดานอยูในระดับเห็นดวย โดยมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการเรียงจาก
มากท่ีสุดไปนอยท่ีสุด คือ บรรยากาศองคการดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ 
ดานการสนับสนุน  ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน โดยมีคาเฉล่ีย 4.15, 4.11, 3.95, 3.95, 
3.75 และ 3.74 ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาในแตละดาน มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

จากการสรุปเปรียบเทียบผลของระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท้ัง 
6 ดานพบวาพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานโครงสรางมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 4.15 
รองลงมาคือดานมาตรฐาน มีคาเฉล่ีย 4.11 ดานความรับผิดชอบและดานการสนับสนุน คาเฉล่ีย
เทากัน คือ 3.95 ดานการเห็นคุณคา คาเฉล่ีย 3.75 และดานความผูกพัน คาเฉล่ีย 3.74 ตามลําดับ และ
ในภาพรวมของบรรยากาศองคการ มีคาเฉล่ียเทากับ  3.94 
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ตอนท่ี 3 ระดับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 พนักงานโรงแรมมีความบอยของการแสดงพฤติกรรมการใหบริการทั้งในรายดานและใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน มีรายละเอียดดังนี ้

1. ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏในภาพ
รวมอยูในระดบัทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.43 โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุกคร้ังในทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานแตงกายประณีต สะอาดเรียบรอยเปนอันดับแรก รองลงมา คือ พนักงานจดัส่ิง
อํานวยความสะดวกสําหรับลูกคาใหพรอม รักษาความสะอาดเรียบรอยของบริเวณที่ใหบริการ  และ
ดูแลรักษาอุปกรณตางๆ ท่ีใชสําหรับใหบริการลูกคา  ตามลําดับ 

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได พนกังานมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือ
ไววางใจไดในภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.38 โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยใน
ระดับทุกคร้ังทุกปจจยั ไดแก เม่ือลูกคามีปญหา พนักงานแสดงความใสใจและต้ังใจท่ีจะชวย
แกปญหาใหเปนอันดับแรก  รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตามเวลาท่ี
กําหนด  พนักงานใหบริการไดตรงตามเวลาท่ีนัดหมายไว  เม่ือมีขอผิดพลาดเกิดข้ึน พนักงาน
พยายามท่ีจะไมใหเกิดขอผิดพลาดน้ันซํ้าอีก  และพนักงานใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก  
ตามลําดับ 

3. ดานการตอบสนอง พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานการตอบสนองในภาพรวม
อยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.58 โดยมีพฤติกรรมในปจจยัยอยในระดับทุกคร้ังทุกปจจยั 
ไดแก พนกังานพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาเสมอเปนอันดบัแรก รองลงมา คือ พนักงานมีความเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลือลูกคา พนักงานไมเคยปฏิเสธงานท่ีลูกคารองขอ  และพนักงานแจงใหลูกคาทราบถึง
เวลาการใหบริการที่แนนอน ตามลําดับ 

4. การใหความมั่นใจ พนักงานมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมั่นใจใน
ภาพรวมอยูในระดับทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.37 โดยมีพฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับทุกคร้ังทุก
ปจจัย ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพเปนอันดับแรก รองลงมา คือ พนักงาน
สามารถทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันได  พนักงานสามารถตอบคําถามของลูกคาได  และพนักงาน
สามารถแกปญหาเฉพาะหนาในการใหบริการได ตามลําดับ 

5. ดานการรูจกัและเขาใจในผูรับบริการ พนักงานมีพฤตกิรรมการใหบริการดานการรูจัก
และเขาใจผูรับบริการในภาพรวมอยูในระดบัทุกคร้ัง คาเฉล่ียเทากับ 4.26 โดยมีพฤติกรรมในปจจยั
ยอยในระดบัทุกคร้ัง ไดแก พนักงานใหบริการโดยคํานงึถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลักเปน
อันดับแรก รองลงมา คือ พนักงานใหความเอาใจใสตอความตองการของลูกคาแตละคน และ
พนักงานสามารถปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคน ตามลําดบั และมี
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พฤติกรรมในปจจัยยอยในระดับบอยคร้ัง ไดแก พนกังานเขาใจถึงความตองการที่แตกตางกันของ
ลูกคาแตละคน และพนักงานจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละคนได  

จากการสรุปเปรียบเทียบผลของพฤติกรรมการใหบริการลูกคาของพนักงานในดานตางๆ
ท้ัง 5 ดาน พบวาพนกังานมีพฤติกรรมการใหบริการลูกคาในดานการตอบสนองมากท่ีสุด คาเฉล่ีย 
4.58 รองลงมาคือดานรูปธรรมท่ีปรากฏ มีคาเฉล่ีย 4.43 ดานความเช่ือถือไววางใจไดในการ
ใหบริการ คาเฉล่ีย 4.38  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ คาเฉล่ีย 4.37 และดานการรูจักและ
เขาใจผูรับบริการ คาเฉล่ีย 4.26 ตามลําดับ และพฤติกรรมการใหบริการโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ  
4.40 
 
ตอนท่ี 4  ความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 โดยศึกษาหาความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการในแตละดาน
และโดยรวม มีรายละเอียดดังตอไปนี ้

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานเพียงดานเดียวท่ีสามารถพยากรณพฤติกรรมการ
ใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .373 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดาน
รูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.9  

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจได ของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .450 และสามารถทํานายพฤติกรรม
การใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 19.7   

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .426 และสามารถรวมกันทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.6  

บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบและดานการสนบัสนุน สามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 คือ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .422 และสามารถรวมกันทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.2 
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บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนสามารถรวมกันพยากรณ
พฤติกรรมการใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 คือ โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .355 และสามารถทํานาย
พฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองไดรอยละ 12.1 

บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนบัสนุนสามารถ
รวมกันใชพยากรณพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .513 และสามารถทํานายพฤติกรรม
การใหบริการโดยรวมไดรอยละ 25.6  
 
ตอนท่ี 5 เปรียบเทียบความคดิเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ 
และฝายปฏิบัติงาน 

ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมจําแนก
ตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานนั้น พบวาเพศและฝายปฏิบัติงานไมมีผลตอความคิดเห็นของ
พนักงานโรงแรมตอบรรยากาศองคการทั้งในรายดานและในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 สวนอายุนัน้พบวามีผลตอความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพันและ
บรรยากาศองคการโดยรวม โดยเม่ือวเิคราะหความแตกตางในขอยอยของบรรยากาศองคการดาน
ความผูกพัน พบวา พนกังานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเห็นในเร่ือง
ของการหางานใหมมากกวาพนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ป  พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป  มี
ความเหน็ในเร่ืองโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสอง การยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรม และมี
ความคิดท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  สวนบรรยากาศองคการในภาพรวมนัน้ พบวา พนักงานกลุมอายุ 20-30 ป มีความ
คิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนกังานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  
 
ตอนท่ี 6  เปรียบเทียบพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อายุ และฝาย
ปฏิบัติงาน 

ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ อาย ุและ
ฝายปฏิบัติงาน พบวาท้ังเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานไมมีผลตอความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการ
ของพนักงานโรงแรมท้ังในรายดานและในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
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อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการพบวาพนกังาน
โรงแรมมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย โดยมีคาเฉล่ีย 3.94 
 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาพนักงานโรงแรมมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการทุกดาน
อยูในระดับเหน็ดวย โดยสามารถแยกอธิบายรายละเอียดในแตละดาน ดังนี ้

ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานโครงสรางอยูในระดับเหน็ดวย โดยมีคาเฉล่ียมาก
ท่ีสุด คือ 4.15  แสดงวาโรงแรมไดมีการชี้แจงนโยบายในการบริหารงาน รวมท้ังกําหนดบทบาท
และหนาท่ีความรับผิดชอบของพนักงานทุกคนอยางชัดเจน อีกท้ังมีวิธีการปฏิบัติงานอยางเปนข้ัน
เปนตอน พนักงานจึงไมเกิดความสับสนในบทบาทหนาท่ีและวิธีการปฏิบัติงาน  พนกังานรูวาแตละ
ฝายแตละหนวยงานของโรงแรมมีบทบาทหนาท่ีอะไร ใครรับผิดชอบงานในสวนไหน กจ็ะทําให
การทํางานและการใหบริการลูกคาเปนไปถูกตองและรวดเร็ว 

รองลงมาคือบรรยากาศองคการดานมาตรฐานอยูในระดบัเห็นดวย มีคาเฉล่ีย 4.11 เนือ่งจาก
โรงแรมท่ีใชในการศึกษาในคร้ังนี้เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวข้ึนไป ซ่ึงจะแขงขันกันในเร่ืองของ
คุณภาพในการใหบริการ ดังนั้น ในเร่ืองมาตรฐานและคุณภาพในการใหบริการจึงเปนเร่ืองท่ี
โรงแรมเหลานี้ใหความสําคัญเปนอยางมาก โดยโรงแรมไดมีการกําหนดเกณฑมาตรฐานท่ีใชใน
การชี้วัดคุณภาพการใหบริการและมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน จึงทําใหพนกังานรับรูถึง
ความมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานและแนวทางในการปรับปรุงการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม
มาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไวอยูเสมอ 

สวนบรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบอยูในระดบัเห็นดวย มีคาเฉล่ียเทากับ  3.95 
แสดงวาหัวหนางานมีการสนับสนุนใหพนักงานตัดสินใจและรับผิดชอบงานในหนาท่ีของตนเอง  
เพราะการใหบริการแกลูกคา พนักงานแตละคนตองอาศัยทักษะและความสามารถในการตัดสินใจ
และแกไขปญหาเฉพาะหนาท่ีเกิดข้ึนจากการใหบริการลูกคาแตละคนท่ีมีลักษณะและความตองการ
ท่ีแตกตางกัน ซ่ึงพนักงานตองสามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางถูกตองและรวดเร็ว  

ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานการสนับสนุนอยูในระดบัเหน็ดวย มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.95 แสดงวาความสัมพันธระหวางหวัหนางานกับพนกังานเปนไปดวยความสนิทสนม พนักงาน
สามารถขอคําปรึกษาและเสนอความคิดเหน็ของตนเองกบัหัวหนางานไดโดยตรง อีกท้ังลักษณะ
การปกครองบังคับบัญชาก็ไมไดเขมงวดเสียจนพนักงานเกิดความเครียด นอกจากนีใ้นกลุมเพื่อน
รวมงานก็มีความสนิทสนมและชวยเหลือซ่ึงกันและกันเปนอยางด ี

สวนบรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ีย 3.75 แสดงวา
พนักงานสวนใหญมีความพอใจและเห็นวาผลตอบแทนและสวัสดิการตางๆ ท่ีไดรับมีความ
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เหมาะสมกับงานท่ีทําแลว นัน่ก็คือพนกังานมีความเห็นวาโรงแรมปฏิบัติกับพวกเขาอยางยุติธรรม 
ไมวาจะในเร่ืองของการประเมินผลการปฏิบัติงานหรือการใหผลตอบแทน และหัวหนางานก็ปฏิบัติ
กับพนักงานทุกคนดวยความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติ มีการกลาวยกยองชมเชยเม่ือพนักงานมี
ผลงานดีปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไว และพนกังานยอมรับวาผลตอบแทนท่ีไดรับ
เหมาะสมและสอดคลองกับผลการปฏิบัติงาน 

บรรยากาศองคการดานความผูกพันอยูในระดับเหน็ดวย มีคาเฉล่ีย 3.74 แสดงวาพนกังาน
โรงแรมมีการยึดม่ันตอเปาหมายของโรงแรมเปนอันมาก และมีความมุงม่ันทํางานใหเปนไปตาม
เปาหมายท่ีโรงแรมต้ังไว มีความรูสึกภาคภูมิในท่ีไดทํางานในโรงแรมท่ีดี มีมาตรฐาน และไดเปน
สวนหนึ่งของโรงแรมแหงนี ้ มีความรูสึกวาโรงแรมเปรียบเสมือนบานหลังท่ีสองของพวกเขา มี
ความสุขท่ีไดทํางานท่ีนี่ และพรอมท่ีจะทํางานกับโรงแรมตอไปไมวาจะตองเผชิญกบัปญหาใด แต
พนักงานสวนใหญกย็ังลังเลและไมแนใจกบัการท่ีจะหางานใหม หากมีโอกาส 

 
การศึกษาความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของตนเองแก

ลูกคา พบวา พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับทุกคร้ัง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.22 และเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวาพนักงานโรงแรมมีพฤติกรรมการใหบริการในทุกดาน คือ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจไดใน
การใหบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ และดานการรูจกัและเขาใจผูรับบริการ อยูใน
ระดับทุกคร้ัง โดยมีคาเฉล่ีย 4.58, 4.43, 4.38, 4.37 และ 4.26 ตามลําดับ สามารถอธิบายรายละเอียด 
ไดดังนี ้

ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ พนักงานโรงแรมมีการจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไว
สําหรับใหบริการลูกคาไวใหพรอมเสมอ พนักงานดูแลรักษาเคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ สําหรับ
ใหบริการลูกคาใหอยูในสภาพดี พรอมใชงาน  ตลอดจนรักษาความสะอาด ความเปนระเบียบ
เรียบรอยในบริเวณสถานท่ีในการบริการลูกคา พนักงานแตงกายประณตี และสะอาดเรียบรอยอยู
เสมอ ซ่ึงลักษณะท่ีปรากฏทัง้หมดนีจ้ะทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความต้ังใจ
จากผูใหบริการเปนอยางด ี

ดานความเช่ือถือไววางใจได พนักงานสามารถใหบริการไดเสร็จเรียบรอยตามเวลาท่ีไดให
สัญญากับลูกคา มีความตรงเวลาในการใหบริการตามเวลาท่ีนัดหมาย พนกังานใหบริการไดอยาง
ถูกตอง และใสใจในปญหาของลูกคา พรอมท้ังต้ังใจในการท่ีจะแกปญหานั้นให และพนักงาน
พยายามปรับปรุงการทํางานอยูเสมอๆ ไมใหเกิดขอผิดพลาดข้ึนซํ้าอีก ซ่ึงท้ังหมดนี้จะทําให
ผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจได   
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ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยูเสมอ
สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที รวมท้ังยังมีความเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือลูกคา ไมปฏิเสธงานท่ีลูกคารองขอ และอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาในการรับบริการ
อยางเต็มท่ีดวยความสะดวก รวดเร็ว 

ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ พนักงานสามารถสรางความเช่ือม่ันใหแกลูกคาได
พนักงานมีทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาในการ
ใหบริการได สามารถตอบขอซักถามของลูกคาได และใหบริการแกลูกคาดวยความสุภาพนุมนวล มี
กิริยามารยาทท่ีดี สามารถติดตอส่ือสารกับลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพในการใหความมั่นใจวา
ลูกคาจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 

ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ พนักงานจะใหความดูแลเอาใจใสตอความตองการที่
แตกตางกันของลูกคาแตละคน ใหบริการโดยคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาเปนหลัก  และสามารถ
ปรับวิธีการใหบริการตามความแตกตางของลูกคาแตละคนได  ตลอดจนเขาใจถึงความตองการที่
แตกตางกันของลูกคาแตละคน และสามารถจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาแตละคน
ได เพื่อสามารถนําเสนอและสงมอบบริการที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมาก
ท่ีสุด 

ซ่ึงผลการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในคร้ังนีก้ส็อดคลองกับผล
การศึกษาของสุลาวัณย ศิริคําฟู (2549) ท่ีไดศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมใน
จังหวดัเชียงใหมพบวาพนักงานโรงแรมจังหวัดเชียงใหมมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูใน
ระดับสูง  สาเหตุท่ีพนกังานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมมีพฤติกรรมการใหบริการอยูในระดับสูง  
เนื่องมาจาก ในปจจุบันนี้ธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมมีการแขงขันกันอยางรุนแรงจะเหน็ได
จากจํานวนโรงแรมท่ีมีมากถึง 218 แหง  มีหองพักจํานวน 16,673 (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 
2550) และคาดวาจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึนอีกในปตอ ๆ ไป ดงันั้นโรงแรมจงึตองใหความสําคัญกับ
คุณภาพการใหบริการมากข้ึนเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือ
ผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยการกําหนดมาตรฐานการทํางานและการใหบริการไวอยาง
ชัดเจน เพื่อการปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน และรักษาระดับคุณภาพของการบริการใหเปนไป
อยางสมํ่าเสมอ และมีการพฒันาปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานใหสูงและดีข้ึนเร่ือยๆ ตามสภาพ
การแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึน โดยมีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานแตละคน เพื่อ
หาทางแกไขปรับปรุงผลการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐาน ตลอดจนเปนมาตรฐานในการจาย
ผลตอบแทน ตลอดจนมีการจัดการฝกอบรมตางๆ ท่ีจําเปนในการพัฒนาศักยภาพและความสามารถ
ในการใหบริการของพนักงานแกลูกคาไดดียิ่งข้ึน ดังนั้นพนักงานจึงมีความกระตือรือรนท่ีจะ
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ปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐานท่ีโรงแรมต้ังไว จึงทําใหพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
โรงแรมอยูในระดับดีมาก โดยจะสงผลโดยตรงตอคุณภาพในการใหบริการที่ลูกคาพึงพอใจ ซ่ึงจะ
ชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับโรงแรมในระยะยาว 

 
การศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมในการใหบริการของ

พนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม โดยใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise 
Multiple Regression Analysis) เพื่อหาตวัพยากรณของบรรยากาศองคการในดานตางๆ ท่ีมีตอ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมโดยรวม พบวา มีบรรยากาศองคการ 3 ดาน คือ ดาน
มาตรฐาน, ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนท่ีมีความสัมพนัธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  โดยมีรายละเอียด ดังตอไปนี้  

บรรยากาศองคการดานมาตรฐานมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใหบริการดานรูปธรรม
ท่ีปรากฏของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีคาความสัมพันธเทากับ 
.373 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏไดรอยละ 13.9 
เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ  พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปร
อิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพิม่ข้ึนดวย คือ ถาพนักงานมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศ
องคการดานมาตรฐานท่ีเพิ่มข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการดานรูปธรรมท่ีปรากฏก็จะเพิ่มข้ึนดวย   
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .450 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการ
ดานความเช่ือถือไววางใจไดรอยละ 20.3  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ 
พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิม่ข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึนดวย กลาวคือ 
หากพนกังานมีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานความรับผิดชอบท่ี
เพิ่มข้ึน  พนกังานก็จะมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจท่ีเพิ่มข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนองของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหคูุณเทากับ .426 และสามารถทํานายพฤติกรรมการใหบริการดานการ
ตอบสนอง ไดรอยละ 18.2  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ พบวามีคา
เปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดบัท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพิ่มข้ึนดวย คือ หากพนกังานมี
ความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนท่ีเพิ่มข้ึน  พนักงานก็จะ
มีพฤติกรรมการใหบริการดานการตอบสนองท่ีเพิ่มข้ึนดวย 
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 บรรยากาศองคการดานความรับผิดชอบและดานการสนบัสนุนมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความมัน่ใจของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากบั .422 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 17.8  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัว
พยากรณ พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึน
ดวย คือ หากพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานความรับผิดชอบและดานการ
สนับสนุนท่ีเพิม่ข้ึน  พนักงานก็จะมีพฤติกรรมการใหบริการดานการใหความม่ันใจที่เพิ่มข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐานและดานการสนับสนุนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการของพนักงานโรงแรมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .355 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการดานการตอบสนอง ไดรอยละ 12.6  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัว
พยากรณ พบวามีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึน
ดวย คือ หากพนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐานและดานการสนับสนุน
ท่ีเพิ่มข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการดานการใหความม่ันใจของพนักงานก็จะเพ่ิมข้ึนดวย 
 บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนบัสนุนมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานโรงแรมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05 มีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณเทากับ .513 และสามารถทํานายพฤติกรรมการ
ใหบริการโดยรวมไดรอยละ 26.3   เม่ือพิจารณาคา สัมประสิทธ์ิความถดถอยของตัวพยากรณ พบวา
มีคาเปนบวก แสดงวา เม่ือตัวแปรอิสระมีระดับท่ีเพิ่มข้ึน ตัวแปรตามก็จะเพ่ิมข้ึนดวย คือ  หาก
พนักงานมีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการในดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการ
สนับสนุนท่ีเพิม่ข้ึน  พฤติกรรมการใหบริการโดยรวมของพนักงานก็จะเพ่ิมข้ึนดวย 

  ซ่ึงผลการศึกษาในคร้ังนีก้ส็อดคลองกับงานวิจยัของ Litwin และ Stringer (1968); 
Friedlander และ Greenberg (1971); Richards และ Slocum (1971); Richard Steers (1977) พบวา 
บรรยากาศองคการที่ดีท่ีสุด คือ บรรยากาศท่ีมีลักษณะผสมผสานระหวางการบรรลุความสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการ ในขณะเดียวกนัก็จะกระจายอํานาจในการตัดสินใจ มีการติดตอส่ือสารแบบ
ปดใหผูมีสวนรวมสนับสนุนชวยเหลือกันในการทํากิจกรรมเพื่อบรรลุเปาหมายท่ีต้ังไว 

ดานมาตรฐานของการปฏิบัติงาน เปนการรับรูเกี่ยวกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงาน
และความชัดเจนของความคาดหมายท่ีเกีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการ (Litwin &Stringer, 
1968)  ผลการศึกษาพบวามาตรฐานของการปฏิบัติงานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการ
ของ  ซ่ึงผลการวิจัยนี้ก็สอดคลองกับผลการวิจัยของ กนัยา เทพสวัสดิ์ (2550)  ท่ีพบวาบรรยากาศ



  
80 

องคการดานมาตรฐานสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง 

สามารถอธิบายไดวาการท่ีโรงแรมไดมีการกําหนดเกณฑในการชีว้ัดคุณภาพการบริการไว
อยางชัดเจน และมีการประเมินผลการปฏิบัติงานอยางสมํ่าเสมอ ทําใหพนักงานรับรูถึงความมี
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน จึงเปนการผลักดันใหพนักงานมีการปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน รวมถึง
มีการรักษาระดับพฤติกรรมการใหบริการใหดีอยูเสมอ เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานที่องคการตั้งไว 
การที่กําหนดมาตรฐานในการปฏิบัติงานจะทําใหพนักงานรับรูถึงความสําคัญของผลการปฏิบัติงาน 
การกําหนดเปาหมาย มาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และความคาดหวังตองานท่ีปฏิบัติวาเปน
งานท่ีดีมีคุณภาพ กลุมตัวอยางท่ีศึกษานัน้เปนกลุมโรงแรมท่ีเปนสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย ท่ีมี
มาตรฐานของการใหบริการท่ีกําหนดไวจากสมาคม และจากนโยบายของแตละโรงแรมเองท่ีจะตอง
รักษาระดับของโรงแรมไวหรือจะตองพัฒนาใหดียิ่งข้ึน จะเปนตัวกาํหนดแรงจูงใจในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน สอดคลองกับทฤษฎีการกําหนดเปาหมายของ Locke (อางใน ปทุมทิพย 
ทิพยโสภา, 2550) ท่ีกลาววา การกําหนดเปาหมายหรือมาตรฐานในการปฏิบัติงาน จะตองมี
คุณลักษณะดังนี้ เปาหมายจะตองมีลักษณะเฉพาะเจาะจง ชัดเจน มีความทาทาย มีความเปนไปได 
ซ่ึงมาตรฐานของการปฏิบัติงานและความคาดหมายมีความเกี่ยวของกับความสําเร็จขององคการ 
โดยมาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสวนหน่ึงท่ีจะกระตุนจูงใจในการปฏิบัติงานใหพนักงานทุมเท
แรงกายแรงใจและเวลาในการปฏิบัติงาน และหากองคการใดท่ีสรางมาตรฐานหรือคาดหมาย
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานท่ีตํ่าหรือสูงเกินไป แนวโนมของการเปนองคการที่จะประสบความสําเร็จ
ก็จะตํ่าลง (ไกรสิงห ปาณสมบูรณ, 2544) 

ดานความรับผิดชอบในงานเปนการรับรูเกีย่วกับความเขาใจหรือการรับรูทางดานการทา
ทายของงานและความรูสึกท่ีเกี่ยวกับความสําเร็จของบุคลากร แรงจูงใจทางดานความสําเร็จจะถูก
รักษาไวในบรรยากาศท่ียอมใหบุคลากรมีความรับผิดชอบในงานสูง ซ่ึงหากองคการมีบรรยากาศ
ของการเปนนายตนเอง ความมีอิสระในการตัดสินใจในงานก็จะทําใหรูสึกถึงความสําเร็จในงาน  

ผลการศึกษาพบวาความรับผิดชอบในงานของบุคคลมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมการ
ใหบริการ ซ่ึงผลการศึกษานีก้็สอดคลองกับผลการวิจัยของนฤมล  อาชาไกรสร (2545)  ท่ีพบวา
บรรยากาศองคการดานสัมพันธภาพภายในหนวยงานและการบริหารงานของผูบังคับบัญชา
สามารถรวมกันพยากรณคุณภาพในงานบริการของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอรได
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับนยัสําคัญ .01  
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ความรับผิดชอบของบุคคลตองานท่ีไดรับมอบหมายนัน้เปนส่ิงสําคัญท่ีจะสงผลตอ
พฤติกรรมในการทํางานของพนักงาน เนือ่งจากการที่พนักงานรูสึกถึงความมีอิสระในการทํางาน 
การตัดสินใจ มีการรับรูและเขาใจเกี่ยวกับงานและปริมาณงานท่ีจะตองทํา มีโอกาสในการมีสวน
รวมในงานมากและมีอิสระในการปฏิบัติงาน ก็จะสงถึงพฤติกรรมในการปฏิบัติงานและผลการ
ปฏิบัติงานท่ีดี   ธุรกิจโรงแรมนั้นส่ิงสําคัญท่ีสุดก็คืองานบริการที่จะตองทําใหผูมาใชบริการพึง
พอใจมากท่ีสุดนั้น หากพนกังานไดรับอิสระในการทํางาน ไมรูสึกวาถูกบังคับหรือกดดันเกินไป ก็
จะทํางานดวยความพึงพอใจและเต็มใจท่ีจะใหบริการ ซ่ึงจะสงผลถึงความพึงพอใจของผูมาใช
บริการอีกดวย สอดคลองกับแนวคิดของ Steer and Porter (1982) ท่ีกลาววาลักษณะงานท่ีเปด
โอกาสใหผูปฏิบัติงานมีอิสระเสรีสามารถใชดุลพินิจและตัดสินใจดวยตัวเองในการกาํหนดเวลา
ทํางานและวิธีปฏิบัติท่ีจะทําใหงานนั้นเสร็จโดยไมมีการควบคุมจากภายนอก จะทําใหบุคลากร
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มความสามารถ และรูสึกตองการจะทุมเทกําลังความสามารถเพ่ือทําประโยชน
ใหแกองคการมีโอกาสไดใชความคิดริเร่ิมสรางสรรคผลงานใหมๆ  

ดานการสนับสนุนนั้นหากพนักงานมีการชวยเหลือ มีการสนับสนุนซ่ึงกันและกันท้ังจาก
ผูบริหารและผูรวมงานคนอ่ืนๆ บรรยากาศท่ีแสดงถึงความมีไมตรีจิต มีการชวยเหลือเกื้อกูลกัน 
ผูบริหารและบุคลากรมีการสงเสริมซ่ึงกันและกัน ทําใหพนักงานเกิดทัศนคติท่ีด ีถึงแมวางานจะ
หนักแตบุคลากรก็เต็มใจท่ีจะทํางานอยางเต็มท่ี และการสนับสนุนท่ีมีอยูภายในองคการจะชวยลด
ความกังวลในสวนท่ีเกีย่วกับงานลงได  พนกังานท่ีรับรูวาองคการของตนมีการสนับสนุนให
พนักงานมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อความเจริญกาวหนาในอาชีพ ผูบังคับบัญชามีการ
พิจารณาเล่ือนตําแหนงอยางยุติธรรมทําใหพนักงานเกิดความรูสึกไววางใจ และเหน็วาองคการให
ความสําคัญกับพนกังาน จึงเต็มใจท่ีจะปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ สอดคลองกับทฤษฏีสอง
ปจจัยของ Herzberg (อางใน อํานวยแสงสวาง , 2544) ท่ีกลาววา การไดรับการยอมรับนับถือ การได
โอกาสเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงานการไดเล่ือนตําแหนง ปจจยัเหลานี้ทําใหพนักงานเกิด
ความรูสึกถึงการชวยเหลือเกือ้กูลกัน ผูบริหารและบุคลากรมีการสงเสริมซ่ึงกันและกัน ทําให
พนักงานเกิดความเสียสละและเต็มใจท่ีจะมีสวนรวมในการทํางาน ก็จะสงผลตอผลการปฏิบัติงาน
และคุณภาพในการใหบริการ และยังสอดคลองกบัทฤษฎีความตองการ 3 อยางของเดวิด แมคคลี
แลนด ท่ีกลาววา คนโดยท่ัวไปเรียนรูท่ีจะมีความตองการ ไดแก ความตองการที่จะประสบ
ความสําเร็จ ความตองการในอํานาจและความตองการทีจ่ะมีความสัมพันธกับคนอ่ืน ซ่ึงหากบุคคล
อยูในสังคมท่ีดี มีการชวยเหลือเกื้อกูลกัน ยอมทําใหบุคคลนั้นมีความสุข ทํางานดวยความสบายใจ 
พยายามทุมเทความรูความสามารถในการปฏิบัติงานอยางเต็มท่ี ยินดีท่ีจะทําตามเปาหมายที่องคการ
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ต้ังไว โดยเฉพาะงานโรงแรมซ่ึงเปนงานบริการ ซ่ึงจะตองใหบริการดวยความถูกตองและรวดเร็ว 
ซ่ึงจําเปนตองอาศัยการประสานงานจากหลายๆ ฝาย ดังนั้นการสนับสนุน ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
ภายในองคการจึงเปนส่ิงสําคัญท่ีจะชวยใหการบริการนัน้มีคุณภาพเปนไปอยางราบร่ืนและสามารถ
ตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาได 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษาในคร้ังนี้ พบประเด็นท่ีนาสนใจ ดังนี ้

1. จากผลการศึกษาความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการของพนักงานโรงแรมในจังหวดั
เชียงใหม พบวาพนกังานมีความคิดเห็นในระดับเหน็ดวยในองคประกอบบรรยากาศองคการใน
ทุกๆ ดาน โดยเรียงลําดับความคิดเห็นจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดาน
ความรับผิดชอบ ดานการสนับสนุน ดานการเห็นคุณคา และดานความผูกพัน เม่ือพจิารณา
บรรยากาศองคการในแตละดานพบวา ดานความผูกพนัมีคาเฉล่ียนอยท่ีสุด และเม่ือพิจารณาใน
รายละเอียดพบวาพนกังานโรงแรมสวนใหญยังลังเลในการท่ีจะหางานทําใหม หากมีโอกาส 
ซ่ึงอาจเปนไปไดวาหากมีงานท่ีดีกวา ไมวาจะในเร่ืองของผลตอบแทน สวัสดิการ หรือโอกาสใน
การกาวหนา พนักงานเหลานี้ก็อาจจะไปจากองคกร 
 2. จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
พบวามีความบอยของการแสดงพฤติกรรมในการใหบริการในระดับทุกคร้ังในทุกๆ ดาน 
โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดดังนี้ ดานการตอบสนอง ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ ดานความเช่ือถือ
ไววางใจได ดานการใหความมั่นใจ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และเม่ือพิจารณาในราย
ขอของแตละดานพบวาความบอยเปนทุกคร้ังในทุกๆ ดาน ยกเวนดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ
ในเร่ืองของการจดจํารายละเอียดและความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล รวมท้ังการเขาใจถึง
ความตองการของลูกคาแตละคนท่ีแตกตางกัน ท่ีอยูในระดับบอยคร้ัง 
 3. จากผลการศึกษาความสัมพันธของบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการของ
พนักงานโรงแรม พบวา มีบรรยากาศองคการ 3 ดาน คือ ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และ
ดานการสนับสนุน ท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธกันในเชิงบวก 

4. ผลการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ
จําแนกตามเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน พบวามีแคปจจัยดานอายุท่ีมีผลตอระดับความคิดเห็นของ
พนักงานโรงแรมตอบรรยากาศองคการในดานความผูกพันและโดยรวม โดยผลการศึกษา พบวา
พนักงานโรงแรมกลุมอายุ 20-30 ป และกลุมอายุ 31-40 ป มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดาน
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ความผูกพันนอยกวาพนักงานท่ีมีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และ 
พบวา พนกังานกลุมอายุ 20-30 ป มีความคิดเห็นตอบรรยากาศองคการโดยรวมนอยกวาพนักงานท่ี
มีอายุมากกวา 40 ปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

5. ผลการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมจําแนกตามเพศ 
อายุ และฝายปฏิบัติงาน พบวาเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงาน ไมมีผลตอความคิดเห็นของพนักงาน
โรงแรมตอบรรยากาศองคการ คือพนักงานท่ีมีเพศ อายุ และฝายปฏิบัติงานท่ีแตกตางกนัมี
พฤติกรรมการใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปประยกุตใช 
 จากการศึกษาความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการ พบวาในทุกๆ ดานอยูในระดบัเหน็ดวย 
แตบรรยากาศองคการในดานการเหน็คุณคา และดานความผูกพันมีคาเฉล่ียของระดบัความคิดเหน็ท่ี
นอยท่ีสุดเปนสองอันดับสุดทาย ทางโรงแรมควรจะใหความสนใจกับบรรยากาศองคการในสอง
ดานนี้เปนพิเศษ  โดยเฉพาะในเร่ืองของการใหรางวัล หรือส่ิงตอบแทนทั้งท่ีเปนตัวเงิน และไมใช
ตัวเงินใหมีความเหมาะสมกบัความสามารถและผลการปฏิบัติงาน และเม่ือพนักงานรูสึกวาองคการ
มีการจายผลตอบแทน และปฏิบัติกับพวกเขาอยางเปนธรรมแลว ก็จะชวยทําใหพนกังานอยูกับ
องคกร ไมคิดท่ีจะหางานใหมก็จะชวยลดในเร่ืองของการลาออกได และจากการศึกษายังพบวา
พนักงานท่ีอายุนอย คือ ในชวง 20-30 ป มีความคิดเหน็ตอบรรยากาศองคการดานความผูกพันนอย
กวาพนักงานท่ีมีอายุมาก ดงันั้นทางโรงแรมจึงควรใหความใสใจกับพนักงานกลุมนี้เปนพิเศษดวย 
  จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการแกลูกคานั้น ถึงแมพนักงานจะมีพฤติกรรมการ
ใหบริการที่ดีอยูแลว แตในสภาพปจจุบันท่ีตองมีการแขงขันสูง และสภาพแวดลอมมีการ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ดงันั้นโรงแรมจงึจําเปนตองรักษาคุณภาพในการใหบริการและพัฒนา
ความสามารถในการใหบริการใหดยีิ่งๆ ข้ึนไปอีก โดยอาจมีการนําเทคโนโลยีใหมๆ  เขามาใชใน
การใหบริการใหดีมากย่ิงข้ึน หรือฝกอบรมบุคลากรในหลักสูตรตางๆ เพื่อเพิ่มศักยภาพและ
ความสามารถในการใหบริการไดดีข้ึน 
   ผลการศึกษาเร่ืองความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับพฤติกรรมการใหบริการ เพื่อ
หาตัวแปรบรรยากาศองคการท่ีสามารถพยากรณพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม ก็
เพื่อท่ีจะใหโรงแรมไดใชเปนแนวทางในการนําไปประยุกตใชและปรับปรุงบรรยากาศการทํางาน
ในองคการดานตางๆ ใหเหมาะสมและเอ้ือตอการทํางานของพนักงานในการท่ีจะสงมอบบริการ
อยางมีคุณภาพใหแกลูกคา  ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและประทับใจ เพื่อท่ีจะสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันและเพ่ือบรรลุเปาหมายขององคการ 
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   โดยผลการศึกษาในคร้ังนีพ้บวามีตัวแปรบรรยากาศองคการ 3 ดานท่ีสามารถรวมกัน
พยากรณพฤตกิรรมในการใหบริการของพนักงานโรงแรมได คือ บรรยากาศองคการดานมาตรฐาน 
ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนนุ ดังนั้นจึงมีแนวทางท่ีสามารถนําไปประยุกตใชได 
ดังนี ้
 
   1.  ดานมาตรฐาน มาตรฐานที่ต้ังไวควรมีความชัดเจน สมารถวัดและประเมินผลได และ
ตองเปนมาตรฐานท่ีพนกังานสามารถทําได เพื่อใหเกดิแรงจูงใจ ไมควรต้ังมาตรฐานท่ีสูงเกินไป 
เพราะนอกจากจะทําไมไดแลว ยังทําใหพนักงานเกิดความทอใจและไมมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหไดตาม
มาตรฐานท่ีต้ังไวนัน้ และเม่ือต้ังมาตรฐานไวแลวก็ควรมีการทําการประเมินผลการปฏิบัติงานเปน
ระยะๆ เพื่อเปนการตรวจติดตามดูวาพนักงานทําไดตามมาตรฐานหรือเปาหมายท่ีโรงแรมต้ังไว
หรือไม เพื่อท่ีจะไดนําผลการประเมินไปแกไข พัฒนาและปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป และนอกจากน้ีผล
การประเมินยงัสามารถนําไปใชประโยชนในการบริหารทรัพยากรมนุษยไดหลายประการ ไดแก
ชวยใหผูบริหารเล็งเห็นโอกาสในการฝกอบรมพนักงานในดานตางๆ ตามความจําเปน หรือชวยให
พนักงานทราบวาตนจําเปนตองไดรับความรูเพิ่มเติมหรือควรปรับปรุงตัวเองในดานใดสําหรับการ
ทํางานท้ังในตําแหนงหนาท่ีปจจุบันและตําแหนงงานท่ีอาจไดรับในอนาคต นอกจากนี้ยังสามารถ
ใชผลการประเมินเปนเคร่ืองมือหรือบรรทัดฐานในการกาํหนดเปาหมายการปฏิบัติงานในอนาคต
อีกท้ังยังสามารถใชประกอบในการพจิารณาความดีความชอบ คาตอบแทน และการเล่ือนตําแหนง
ของพนักงานไดอีกดวย เปนการประเมินผลตอบแทนตามผลการปฏิบัติงานท่ีพนกังานแตละคนทํา
ได ซ่ึงจะทําใหพนักงานเกดิการรับรูและกระตือรือรนท่ีจะทํางานใหดแีละพัฒนาปรับปรุงผลการ
ปฏิบัติงานใหดีข้ึนเพื่อผลตอบแทนท่ีมากข้ึน ซ่ึงจะเปนวิธีหนึ่งท่ีชวยสรางแรงจูงใจในการทํางาน 
ทําใหพนักงานเกิดการดึงเอาศักยภาพท่ีมีอยูออกมาใชอยางเต็มท่ีซ่ึงกจ็ะสงผลดีตอองคการโดยรวม 
 2.  ดานความรับผิดชอบ ในการทํางานหัวหนางานหรือผูบังคับบัญชาควรท่ีจะใหพนกังาน
สามารถตัดสินใจในเร่ืองตางๆ ไดอยางเหมาะสม  ใหอิสระในการทํางาน  เปดโอกาสใหพนกังานมี
สวนรวมในงานตลอดจนการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนในระหวางการทํางาน ธุรกิจโรงแรมนั้นส่ิง
สําคัญท่ีสุดก็คืองานบริการที่จะตองทําใหผูมาใชบริการพงึพอใจมากท่ีสุดนั้น หากพนกังานไดรับ
อิสระในการทํางาน ไมรูสึกวาถูกบังคับหรือกดดันเกินไป ก็จะทํางานดวยความพึงพอใจและเต็มใจ
ท่ีจะใหบริการ ซ่ึงจะสงผลถึงความพึงพอใจของผูมาใชบริการอีกดวย ในการที่หวัหนางานหรือ
ผูบังคับบัญชามอบหมายงานและความรับผิดชอบใหแกพนักงานไดอยางเหมาะสมจะสงผลดีตอ
องคการหลายประการ เชน การทํางานเปนไปดวยความรวดเร็ว ไมกระจุกตัวอยูท่ีหวัหนางานหรือ
ผูบังคับบัญชา เนื่องจากพนักงานหรือผูใตบังคับบัญชาชวยแบงเบาภาระงานและชวยใหงานถูกทํา
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หรือถูกแกไขใหสําเร็จไดรวดเร็วข้ึน นอกจากนี้ขอดีของการมอบความรับผิดชอบใหแกพนกังานยัง
เปนการฝกใหพนักงานมีทักษะและความเชี่ยวชาญในการทํางานสูงข้ึน หากงานนั้นประสบ
ความสําเร็จยอมสรางแรงจูงใจในการทํางาน พนักงานมีพฤติกรรมในการทํางานท่ีดี มีผลการ
ปฏิบัติงานดี ลูกคาก็จะเกดิความพึงพอใจ ซ่ึงก็จะสงผลโดยตรงตอประสิทธิภาพขององคการ 

3.  ดานการสนับสนุน โรงแรมควรสรางใหเกิดบรรยากาศการทํางานท่ีอบอุน เปน
บรรยากาศการทํางานเปนกลุม มีความเปนมิตร และการเปนกลุมสังคมแบบไมเปนทางการ ความ
อบอุนและความเปนมิตรท่ีมีอยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลใจในสวนท่ีเกีย่วกับงาน และ
กอใหเกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีได ธุรกิจโรงแรมนั้นการบริการหองพกัหนึ่งหองนั้นจะตองมีการ
เกี่ยวของกับหลายๆ ฝายรวมกัน ซ่ึงแตละฝายก็จะตองประสานงานกนัเปนอยางด ีการที่พนักงาน
โรงแรมมีการรับรูวาเพื่อนรวมงานมีความเปนมิตร มีความรวมมือและชวยเหลือซ่ึงกนัและกนั เม่ือมี
ปญหาก็สามารถขอคําปรึกษาไดท้ังจากเพื่อนรวมงานหรือหัวหนางานไดตลอด ผูบังคับบัญชาควรมี
การสนับสนุนใหพนกังานมีการพัฒนาศักยภาพของตนเองเพื่อความเจริญกาวหนาในอาชีพ มีการ
พิจารณาในการเล่ือนตําแหนงซ่ึงตองทําอยางยุติธรรมตามผลการปฏิบัติงานจริง เพื่อทําใหพนักงาน
เกิดแรงจูงใจในการท่ีจะใชศักยภาพท่ีมีอยูอยางเต็มท่ี ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถเพ่ือใหบรรลุ
เปาหมายขององคการ 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

1. การวิจยัคร้ังนี้ทําการศึกษาเฉพาะกับกลุมตัวอยางท่ีเปนพนักงานโรงแรมเพียงกลุมอาชีพ
เดียว การศึกษาคร้ังตอไปควรจะมีการศึกษากับพนักงานท่ีใหบริการในกลุมอาชีพอ่ืนดวยวาปจจัย
บรรยากาศองคการในแตละดานความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใหบริการของพนักงานหรือไม 
หรืออาจมีการเปรียบเทียบกลุมอาชีพ 2 กลุมวาระดับการรับรูบรรยากาศองคการในแตละดานมี
ความสัมพันธตอพฤติกรรมการใหบริการในแตละกลุมอาชีพแตกตางกันหรือไม 
 2. จากการศึกษาในเร่ืองนี้ ควรจะมีการศึกษาขยายผลเพิม่เติมกับโรงแรมระดับอ่ืนๆ ท่ีตํ่า
กวา 4 ดาวลงมา หรือศึกษาเปรียบเทียบกนัสําหรับโรงแรมในแตละระดับ เพื่อนําผลการวิจยัมา
เปรียบเทียบและปรับปรุงบรรยากาศในการทํางานใหเอ้ือตอการทํางานของพนักงานในการท่ีจะ
ใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา 
 3. ในการวจิัยคร้ังนี้ พนักงานโรงแรมเปนผูประเมินพฤติกรรมในการใหบริการของตนเอง 
ซ่ึงในการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการในงานบริการประเภทอ่ืนๆ อาจใหผูบังคับบัญชาหรือลูกคา
เปนผูประเมินพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน เพื่อใหผลการประเมินมีความถูกตองและเกดิ
ความลําเอียงนอยท่ีสุด 
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4. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศองคการ 
และพฤติกรรมในการใหบริการของตนเองแกลูกคา แยกตามปจจยัสวนบุคคลดวย เพื่อใหโรงแรม
สามารถนําผลการวิจยัไปใชประโยชนไดมากข้ึน 

5. ควรมีการศกึษาตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ นอกเหนือจาก
บรรยากาศองคการ เชน บุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ แรงจูงใจในการทํางาน ความผูกพันตอ
องคการ หรือคุณภาพชีวิตในการทํางาน เปนตน เพื่อใหทราบถึงตัวแปรท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใหบริการมากท่ีสุด เพื่อนําไปใชประโยชนในการพฒันาพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน
โรงแรมตอไป  
 


