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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการให๎บริการ ความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยด๎านการ
ให๎บริการกับพฤติกรรมการให๎บริการ และปัจจัยที่สํงผลตํอพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามจากกลุํมตัวอยําง คือ พนักงานระดับ
ปฏิบัติการ จ านวน 202 คน ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบชั้นภูมิอยํางเป็นสัดสํวนจากโรงแรมที่อนุญาตให๎เก็บข๎อมูล
ได๎ จ านวน 6 แหํง สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ได๎แกํ ร๎อยละ คําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิ เคราะห์
ความสัมพันธ์โดยใช๎คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (stepwise multiple regression) 
 ผลการวิจัย พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวมีพฤติกรรมการให๎บริการโดยภาพ
รวมอยูํในระดับแสดงพฤติกรรมการให๎บริการทุกครั้ง ปัจจัยด๎านการให๎บริการ ได๎แกํ ความรู๎ในการให๎บริการ และ
จิตบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปานกลางกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สํวนการสํงเสริมจากองค์กร มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต่ ากับ
พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และปัจจัยที่สํงผลตํอ
พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการมากที่สุด คือ จิตบริการ รองลงมา คือ ความรู๎ในการ
ให๎บริการ และการสํงเสริมจากองค์กร ตามล าดับ โดยสามารถพยากรณ์พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ ได๎ร๎อยละ 19.2 ดังสมการ 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

 Y


 = .624 + .082X3 + .732X1 + .077X2 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

  =  +  +  
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Abstract 
 This research purposes were to study service behaviors of operation employees and 
relationship between service providing factors and service behaviors, also to find factors that 
influence in the service behaviors of operation employees of three-star hotels in Bangkok. Data 
collection methods was a survey sample and 202 operation employees working in three-star 
hotels were selected as a sample population, in where a proportional stratified random 
sampling was brought, from 6 hotels consented to data collection. The statistical analysis will 
be generated by percentage, mean, standard deviation, Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficient, and stepwise multiple regression. 
 The results of this research indicated that: The operation employees of three-star 
hotels had an overall service behaviors on a level that the behaviors were consistently 
conducted. The service providing factors which are service knowledge and service mind had a 
positive relationship with the service behaviors on the average; having the statistical 
significance at a level of .01.  The organizational support was significantly found a low-rate 
positive relationship, at the level of .01. In conclusion, the factors affecting the service 
behaviors of the operation employees the most are the service mind, the service knowledge, 
and the organizational support, respectively, and the service behaviors can be predicted to 
19.2 percent as in the below equations: 
 A prediction equation, raw score form 
  = .624 + .082X3 + .732X1 + .077X2  
 A prediction equation, standard score form 
  =  +  +  

 
บทน า 
 ปัจจุบันการทํองเที่ยวมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย เนื่องจากเป็น
อุตสาหกรรมบริการที่มีความส าคัญและมีการขยายตัวสูง การทํองเที่ยวมีความเกี่ยวเนื่องเชื่อมโยงกับธุรกิจหลาย
ประเภท ได๎แกํ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจน าเที่ยว ธุรกิจการเดินทางระหวํางประเทศ สินค๎าหัตถกรรม ฯลฯ โดย
อุตสาหกรรมการทํองเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่รัฐบาลหลายประเทศให๎ความส าคัญในฐานะที่เป็นยุทธศาสตร์หลัก
ในการสร๎างรายได๎ที่เป็นเงินตราตํางประเทศให๎แกํระบบเศรษฐกิจของประเทศอยํางรวดเร็ว และยังได๎ก าหนดให๎
การทํองเที่ยวมีความส าคัญในล าดับต๎นของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหํงชาตินับเป็นอุตสาหกรรมการ
บริการที่ส าคัญอีกธุรกิจหนึ่ง จากนโยบายการทํองเที่ยวของประเทศไทย แผนพัฒนาการทํองเที่ยว (พ.ศ. 2555 - 
2559) ที่ได๎มีการก าหนดกรอบทิศทางในการพัฒนาการทํองเที่ยวของไทยให๎เกิดการพัฒนาอยํางเป็นองค์รวมและ
เกิดการบูรณาการการท างานของทุกภาคสํวนที่เกี่ยวข๎องในการผลักดันให๎มีการบริหารจัดการการทํองเที่ยว เพื่อ
น าไปสูํเป้าหมายการเพิ่มขีดความสามารถในการแขํงขันและสร๎างรายได๎จากการทํองเที่ยวโดยค านึงถึงความ
สมดุลและยั่งยืนตํอไป โดยจ านวนนักทํองเที่ยว รายได๎ คําใช๎จําย และวันพักเฉลี่ยของนักทํองเที่ยวเพิ่มขึ้นในชํวง
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ทศวรรษที่ผํานมา แม๎ประเทศไทยจะประสบกับปัญหาและวิกฤตด๎านการทํองเที่ยวซึ่งสํงผลกระทบตํอจ านวนและ
รายได๎ของนักทํองเที่ยวในชํวงวิกฤต และหลังเกิดวิกฤต แตํก็พบวําภายหลังจากวิกฤตผํานพ๎นไปอัตราการเติบโต
จะกลับไปอยูํในระดับเดิม จ านวนนักทํองเที่ยวมีแนวโน๎มเพิ่มขึ้น ในชํวงทศวรรษที่ผํานมามีนักทํองเที่ยวเข๎ามา
เที่ยวในประเทศไทยเฉลี่ยปีละประมาณ 9 ล๎านคน มีอัตราเติบโตเฉลี่ยสะสม 5% ตํอปี อัตราการเติบโตเฉลี่ยของ
นักทํองเที่ยวเป็นอันดับ 7 ของเอเชีย โดยมาเลเซียและเวียดนามมีการเติบโตเฉลี่ยอันดับที่ 1 และ 2 ตามล าดับ ปี 
2553 เป็นปีที่ประเทศไทยมีนักทํองเที่ยวสูงที่สุดจ านวน 15.8 ล๎านคน (การทํองเที่ยวแหํงประเทศไทย, 2552) 
 ด๎วยเหตุผลดังกลําวอุตสาหกรรมการทํองเที่ยวของประเทศไทย จึงได๎ถูกน ามาเป็นเป้าหมายหลักใน
การน ารายได๎จากนักทํองเที่ยวเข๎าประเทศ การที่จะขับเคลื่อนแผนพัฒนาการทํองเที่ยวแหํงชาติ  พ.ศ. 2555 – 
2559 ให๎บังเกิดผลในการปฏิบัติในหนํวยงานที่เกี่ยวข๎องในทุกระดับสูํผลสัมฤทธิ์ตามวิสัยทัศน์  ภารกิจ 
วัตถุประสงค์และเป้าประสงค์ของแผนยุทธศาสตร์ฯ นั้น (กระทรวงการทํองเที่ยวและกีฬา, 2554) 
 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจที่มีความส าคัญและมีอิทธิพลตํอการขยายตัวของการทํองเที่ยวโดยตรง ซึ่ง
สร๎างรายได๎เข๎าสูํประเทศเป็นจ านวนมาก และมีแนวโน๎มขยายตัวตํอเนื่องมาตลอด ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการ
ประเภทหนึ่ง ซึ่ง Hurley and Esteiami (1998) ได๎กลําววํา หลักส าคัญในการบริการ คือ ความพึงพอใจของ
ลูกค๎า ฉะนั้นการสร๎างความประทับใจคร้ังแรก จึงถือวําเป็นหัวใจส าคัญที่ควรค านึงถึงมากที่สุด การที่จะให๎ลูกค๎า
เกิดความประทับใจได๎นั้นก็เนื่องมาจากการบริการที่มีคุณภาพ เป็นการบริการจัดการตามความคาดหวังของลูกค๎า 
โดยการบริการที่ได๎รับนั้นจะต๎องเทํากับหรือมากกวําบริการที่ลูกค๎าคาดหมาย (Clow and Vorthies, 1993) งาน
โรงแรมเป็นการขายไมตรีจิต ดังนั้นจะต๎องประกอบไปด๎วยพนักงานที่ดีจึงจะสามารถให๎บริการด๎วยความสุภาพ 
อํอนน๎อม (Keiser, 1989) พนักงานผู๎ให๎บริการจึงเป็นกุญแจส าคัญที่น าองค์การไปสูํความส าเร็จ (Nebel, 1991) 
 จะเห็นได๎วําความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมจ าเป็นอยํางยิ่งที่จะต๎องมีบุคลากรที่มีจิตบริการในการ
ให๎บริการ มีทัศนคติที่ดีตํอการให๎บริการ การบริการเป็นเรื่องที่ส าคัญและมีความละเอียดอํอนมาก หาก
ผู๎รับบริการเกิดความไมํพึงพอใจแล๎ว จะท าให๎เกิดผลเสียหายแกํธุรกิจซึ่งจะมีผลกระทบถึงประเทศชาติด๎วย การ
ให๎บริการที่ดีสามารถสร๎างความประทับใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการสามารถสร๎างชื่อเสียงและสร๎างรายได๎ให๎แกํธุรกิจและ
ประเทศชาติอยํางมหาศาล จากหนังสือ Customers mean business: Six steps to building relationships 
that last (Unruh, 1996: 77) ได๎กลําวไว๎วํา กลยุทธ์ในการบริการลูกค๎าที่ดีที่สุดที่ใช๎กันอยูํในโลกนี้ ก็คือ การที่มี
พนักงานที่มีความสามารถและปรารถนาที่จะให๎บริการนั่นเอง พนักงานจึงเป็นหัวใจของงานบริการ พวกเขาเป็น
ผู๎จัดการเรือ่งตํางๆ ในชํวงเวลาที่อยูํตํอหน๎าลูกค๎า และพวกเขาจะเป็นผู๎สานตํอความสัมพันธ์กับลูกค๎า ดังนั้นการ
พัฒนาผู๎ให๎บริการให๎เป็นผู๎ที่มีจิตส านึกในการบริการนั้นจึงเป็นเรื่องที่จ าเป็นและส าคัญมากในยุคปัจจุบัน 
องค์ประกอบที่จะชํวยเสริมสร๎างให๎พนักงานเกิดจิตส านึกในการให๎บริการนั้นมีหลายประการ เชํน การสร๎าง
บรรยากาศในการท างาน การฝึกอบรม การให๎รางวัล การสื่อสารจากผู๎บริหาร การมอบหมายอ านาจ เป็นต๎น ใน
ปัจจุบันเห็นได๎ชัดเจนวําองค์กรทั้งหลายมีการตื่นตัวอยํางกว๎างขวางในการสร๎างสรรค์วิธีการและเทคนิคการ
ให๎บริการ และกลยุทธ์ใหมํ โดยเฉพาะการน าเอาหลักของการเป็น “ผู๎ให๎บริการที่ดีตํอผู๎ใช๎บริการทุกคน” โดยการ
ปลูกฝังให๎ทุกคนในองค์กรเกิดความตระหนักให๎เกิดขึ้นในจิตใจวําปัจจัยแหํงความส าเร็จในการบริการและถือเป็น
คุณสมบัติของทุกคน คือ Service Mind หมายถึง จิตบริการ ซึ่งนักวิชาการบางทํานให๎ความหมายไว๎วํา หัวใจ
บริการ หรือการให๎บริการด๎วยใจ (พัณณ์อร  ธรปัณณะ-เศรษฐ์, 2552)  
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 จากการสัมภาษณ์ประกิต  แก๎วจินดา ผู๎จัดการโรงแรมออนเอท สุขุมวิท (2556) พบวํา ปัญหาที่พบใน
โรงแรมระดับ 3 ดาว เกี่ยวกับการบริการของพนักงาน คือ การบริการของพนักงานยังมีจุดบกพรํองในบางสํวน 
สํงผลให๎ลูกค๎าหรือผู๎มาใช๎บริการเกิดความไมํพึงพอใจ เชํน พนักงานบริการสํวนหน๎าไมํคํอยยิ้มแย๎มแจํมใส การ
ชํวยเหลือแขกยังไมํดีไมํวําจะเป็นเร่ืองการชี้แจงรายละเอียดตํางๆ เก่ียวกับการเข๎าพักให๎ลูกค๎าไมํครบถ๎วน การยก
กระเป๋าไปที่ห๎องแขก ซึ่งพนักงานยกกระเป๋าในโรงแรมระดับ 3 ดาว ยังมีไมํเพียงพอ โรงแรมบางแหํงมีพนักงาน
ยกกระเป๋าแตํไมํได๎ประจ าต าแหนํงอยูํตลอดเวลา ท าให๎ลูกค๎าต๎องยกกระเป๋าเอง ในสํวนห๎องอาหารมีอาหารให๎
เลือกน๎อย อาหารเช๎าจะเหมือนเดิมทุกวันไมํมีความแปลกใหมํ การบริการห๎องอาหารไมํทั่วถึง สํวนมากการ
บริการในห๎องอาหารจะปิดประมาณ 4 ทุํม ไมํตลอด 24 ชั่วโมง พนักงานขาดทักษะการใช๎ภาษาอังกฤษ พูด
ภาษาอังกฤษได๎บางไมํได๎บ๎าง ท าให๎พนักงานสื่อสารหรือรับเมนูอาหารกับลูกค๎าไมํเข๎าใจ พนักงานขาดการ
กระตือรือร๎น ท าให๎การบริการเกิดความผิดพลาดไมํตรงกับความต๎องการของลูกค๎า และสุดท๎ายคือความสะอาด
ในห๎องพักแขกยังไมํสะอาดเทําที่ควร ได๎กลิ่นบุหร่ีหรือมีฝุ่นภายในห๎องพัก ซึ่งสิ่งเหลํานี้สํงผลให๎ลูกค๎าที่มาพักหรือ
มาใช๎บริการในโรงแรมระดับ 3 ดาว เกิดความไมํพึงพอใจในด๎านการบริการ เพราะพนักงานขาดจิตบริการในการ
ให๎บริการ เป็นต๎น  
 จากวิกฤตการณ์และปัจจัยดังกลําวข๎างต๎นสะท๎อนให๎เห็นถึงสภาพปัญหาและผลกระทบบางสํวนที่
เกิดขึ้นหรืออาจเกิดขึ้นกับธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งโดยสํวนใหญํมักเป็นธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กถึงขนาดกลาง 
มีการบริหารงานแบบครอบครัว มีนโยบายการบริหารแบบเชิงรับ และมีเงินลงทุนที่คํอนข๎างจ ากัดหรือขาดแคลน
เงินทุน ท าให๎มีข๎อจากัดในเร่ืองทรัพยากรและการบริหารจัดการ สํงผลกระทบโดยตรงและน ามาซึ่งความอํอนแอ
ของระบบการบริหารจัดการด๎านทรัพยากรมนุษย์ในโรงแรมท าให๎เกิดอุปสรรคตํอการพัฒนาบุคลากรให๎มี
ศักยภาพที่ทัดเทียมกับบุคลากรในโรงแรมระดับ 4 ถึง 5 ดาว 
 การที่ผู๎ ให๎บริการทุกคนมีจิตบริการเป็นคุณสมบัติยํอมกํอให๎เกิดการท างานด๎วยความ เต็มใจ
ผลตอบแทนที่เกิดขึ้นในรูปแบบของการเพิ่มเงินเดือน การเลื่อนต าแหนํง และการให๎โบนัสประจ าปีตามสัดสํวน
ของงาน ดังนั้นคุณสมบัติของผู๎ให๎บริการด๎วยจิตบริการกํอให๎เกิดประโยชน์ตํอผู๎ใช๎บริการและสามารถบํงบอกถึง
คุณภาพของงานบริการได๎ ซึ่งต๎องยอมรับวํากํอนที่จะประสบความส าเร็จนั้นยํอมต๎องมีบุคคลากรที่มีความรู๎ในงาน
ที่รับผิดชอบ มีความรู๎ในความคาดหวังและความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ และมีความรู๎ในองค์กร ทั้งนี้พนักงาน
ระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยในเขตกรุงเทพมหานครทุกคนจึงจ าเป็นที่
จะต๎องมีความรู๎ ความเข๎าใจและมีทัศนคติเกี่ยวกับจิตบริการที่ดีในการให๎บริการของพนักงาน คุณสมบัติที่ส าคัญที่
จ าเป็นต๎องเสริมสร๎างให๎กับพนักงานโรงแรมทุกๆ คนให๎มีความเข๎มแข็งมากยิ่งขึ้นในการให๎บริการคือ จิตบริการที่
ผู๎ให๎บริการทุกคนต๎องพึงระลึกตลอดเวลาในกระบวนการให๎บริการ แตํต๎องยอมรับวําการให๎บริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาวที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ยังคงมี
จุดบกพรํองบางสํวนในการให๎บริการ เชํน ไมํดูแลลูกค๎าเมื่อลูกค๎ามาใช๎บริการ เป็นต๎น เพราะขาดคุณสมบัติของ
จิตบริการ ซึ่งมีหน๎าที่ให๎บริการงานโรงแรมและมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับลูกค๎าที่มีใช๎บริการมากที่สุด ฉะนั้น
ภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ลูกค๎ามาใช๎บริการสามารถสัมผัสได๎และมีความพึงพอใจที่ดีหรือไมํดีตํอโรงแรมนั้น 
ทัศนคติตํอการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการยํอมมีสํวนส าคัญในการอยูํรอดของโรงแรม 
 การแสดงพฤติกรรมตํอลูกค๎านั้น เกิดขึ้นจากการมีจิตส านึกของการให๎บริการ (Service Mind) ซึ่งเป็น
การแสดงออกถึงความตระหนักและเข๎าใจในบทบาทและความรับผิดชอบที่ต๎องตอบสนองตํอความต๎องการของ



ฉบับมนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ วารสารวิชาการ  Veridian E-Journal  ปีที่ 7  ฉบับที่ 3  เดือนกันยายน – ธันวาคม 2557 

 
 

1087  
 

ลูกค๎า (ภายในและภายนอกองค์กร) รวมทั้งการแสดงออกที่จะชํวยเหลือ และให๎ความรํวมมือแกํลูกค๎า ทั้งนี้ 
จิตส านึกของการให๎บริการนั้นจะเป็นความสามารถ (Competency) อยํางหนึ่งซึ่งโดยสํวนใหญํจะเป็น
ความสามารถหลัก (Core Competency) ที่องค์กรคาดหวังให๎พนักงานทุกคน ทุกระดับต าแหนํงงาน มี
ความสามารถด๎านนี้เหมือนกัน และความสามารถด๎าน “จิตส านึกของการให๎บริการ” ได๎เป็นปัจจัยหนึ่งที่ใช๎ในการ
วัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 ดังนั้น ผู๎วิจัยสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครวํามีพฤติกรรมการให๎บริการในกระบวนการให๎บริการ
ของแตํละคน ด๎วยวิธีการอยํางไร และรู๎สึกอยํางไร เพราะพฤติกรรมที่แสดงออกมาของแตํละบุคคลจะเป็นตัว
ย๎อนกลับไปปรับปรุงทัศนคติของบุคคลนั้นๆ เอง และใช๎ในเป็นแนวทางในการพัฒนาทัศนคติ ความคิด และความ
ส านึกในการให๎ความส าคัญกับ “ผู๎ใช๎บริการ” รวมถึงการสร๎างเสริมให๎พนักงานมีความเชื่อรวมกันวําการเป็นผู๎
ให๎บริการที่มีคุณสมบัติของ “จิตบริการที่ดี” เทํานั้นที่จะสร๎างความพึงพอใจให๎กับผู๎ใช๎บริการได๎ เกิดเป็น
วัฒนธรรมจิตบริการที่ดี เหมาะสม และสอดคล๎องตํอการปฏิบัติงานด๎านการโรมแรมมากยิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยด๎านการให๎บริการกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 
 ท าให๎ทราบวําปัจจัยด๎านใดบ๎างที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร น าข๎อมูลเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยตํางๆ กับ
พฤติกรรมการให๎บริการ แกํหนํวยงาน โรงแรมแผนก HR เพื่อใช๎เป็นแนวทางในการเสริมสร๎างจิตบริการที่ดีและ
เหมาะสมตํอการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับโรงแรม เพื่อจะได๎ปฏิบัติงานได๎อยํางมีประสิทธิภาพประสิทธิผล และเกิด
เป็นวัฒนธรรมจิตบริการที่ดีขององค์กร     
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
         ตัวแปรต้น                                                               ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 

 
พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 ปัจจัยดา๎นการให๎บรกิาร 
   - ปัจจัยดา๎นความรู๎ในการให๎บริการ - ปัจจัยด๎านจิตบริการ 
   - ปัจจัยดา๎นการสํงเสริมจากองค์กร 
    

ปัจจัยสวํนบุคคล 
   -  เพศ   -  อาย ุ
   -  ระดับการศึกษา  -  ระดับต าแหนํง  
   -  ประสบการณ์ในการท างาน 
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วิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหวําง
ปัจจัยด๎านการให๎บริการ คือ ความรู๎ในการให๎บริการ การสํงเสริมจากองค์กร และจิตบริการกับพฤติกรรมการ
ให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียด ดังนี้   
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาครั้งนี้ ได๎แกํ พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 6 โรงแรม จ านวนทั้งสิ้น 408 คน กลุํมตัวอยําง คือ พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรม
ระดับ 3 ดาว ที่ท างานเกี่ยวข๎องกับการให๎บริการลูกค๎า ได๎แกํ พนักงานแผนกบริการสํวนหน๎า พนักงานแผนก
อาหารและเครื่องดื่ ม และพนักงานแผนกแมํบ๎าน ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบแบํงชั้นภูมิตามสัดสํวน 
(Proportional Stratified Random Sampling) จ านวน 202 คน ค านวณหาขนาดของกลุํมตัวอยํางตามสูตร
ของ Yamane (อ๎างใน บุญธรรม จิตต์อนันต์, 2546)  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือหลักที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล คือ แบบสอบถามที่ผู๎วิจัยพัฒนาขึ้น โดยมีลักษณะ
เครื่องมือ กระบวนการสร๎าง การหาคุณภาพ การให๎คะแนนและเกณฑ์การประเมิน ดังนี้  
  1. ลักษณะของเครื่องมือ แบบสอบถามซึ่งสร๎างขึ้นโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสาร งานวิจัย
ตํางๆ แบํงเป็น 6 ตอน ดังนี้  
  1.1 ปัจจัยสํวนบุคคล ประกอบด๎วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระดับต าแหนํง และประสบการณ์
ในการท างาน ลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List)  

 1.2 ปัจจัยด๎านความรู๎ในการให๎บริการ มีลักษณะแบบเลือกตอบ ใชํ หรือ ไมํใชํ จ านวน 10 ข๎อ  
 1.3 ปัจจัยด๎านการสํงเสริมจากองค์กรเกี่ยวกับการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ มี

ลักษณะค าถามแบบมาตราสํวนประมาณคํา 5 ระดับ จ านวน 19 ข๎อ  
 1.4 ปัจจัยด๎านจิตบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ มีลักษณะค าถามแบบมาตราสํวน

ประมาณคํา 5 ระดับ จ านวน 20 ข๎อ  
 1.5 พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ มีลักษณะค าถามแบบมาตราสํวน

ประมาณคํา 3 ระดับ จ านวน 20 ข๎อ  
 1.6 ข๎อเสนอแนะเกี่ยวกับการสํงเสริมของโรงแรมตํอพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. การสร๎างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 2.1 ผู๎วิจัยด าเนินการสร๎างแบบสอบถาม โดยการศึกษาค๎นคว๎าเอกสาร ต ารา วารสารและผลงาน
ที่เก่ียวข๎อง และสิ่งพิมพ์ตํางๆ เพื่อเป็นแนวทางในการสร๎างแบบสอบถาม โดยได๎รับค าแนะน าจากคณะกรรมการ
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบและปรับปรุงแก๎ไข 
  2.2 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล๎ว เสนอตํอผู๎เชี่ยวชาญจ านวน 3 คน เพื่อตรวจสอบความ
สอดคล๎อง (Consistency) และประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาตามแบบ IOC พบวํา ทุกข๎อค าถาม มีคํา IOC 
อยูํระหวําง 0.67 – 1.00 ตลอดจนตรวจสอบความเหมาะสมของภาษา (พวงรัตน์  ทวีรัตน์, 2538: 115-117)  



ฉบับมนุษยศาสตร์  สังคมศาสตร์  และศิลปะ วารสารวิชาการ  Veridian E-Journal  ปีที่ 7  ฉบับที่ 3  เดือนกันยายน – ธันวาคม 2557 

 
 

1089  
 

  2.3 ปรับปรุงแก๎ไข เพื่อความชัดเจนของภาษาตามข๎อเสนอของผู๎เชี่ยวชาญ 
  2.4 น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล๎วไปทดลองใช๎ (Try-out) กับพนักงานระดับปฏิบัติการ 
โรงแรมระดับ 3 ดาว ที่ไมํใชํกลุํมตัวอยําง จ านวน 30 คน แล๎วน าแบบทดสอบมาวิเคราะห์หาคุณภาพด๎วยการ
วิเคราะห์คําความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช๎วิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach ได๎
คําความเชื่อมั่นรวม เทํากับ .913 โดยด๎านความรู๎ในการให๎บริการ เทํากับ .600 ด๎านจิตบริการ เทํากับ .879 ด๎าน
การสํงเสริมจากองค์กร เทํากับ .890 และพฤติกรรมการให๎บริการ เทํากับ .783 
 3. เกณฑ์การให๎คะแนนและการประเมิน 
  เกณฑ์คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ระหวํางปัจจัยกับพฤติกรรมการให๎บริการใช๎ เกณฑ์ของ Davis 
(ผํองพรรณ ตรัยมงคลกูล และสุภาพ อัตราภรณ์, 2553) ดังนี้ 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์ ค าบรรยาย 

  0.70 หรือสูงกวํา มีความสัมพันธ์สูงมาก 

  0.50 - 0.69 มีความสัมพันธ์สูง 

  0.30 - 0.49 มีความสัมพันธ์ปานกลาง 

  0.10 - 0.29 มีความสัมพันธ์ต่ า 

  0.01 - 0.09 มีความสัมพันธ์ต่ าแทบจะไม่มคีวามสัมพนัธ ์
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ผู๎วิจัยท าการติดตํอขออนุญาตกับผู๎จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรมทั้ง 6 แหํง เพื่อชี้แจงถึง
วัตถุประสงค์รายละเอียด และรวมถึงขอความรํวมมือในการเก็บข๎อมูล และขอหนังสือขออนุญาตเก็บข๎อมูลจาก
ภาควิชาการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และชุมชนถึงผู๎จัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ของโรงแรม 
 2. แจกแบบสอบถามด๎วยตนเองและทางไปรษณีย์กับกลุํมตัวอยําง จ านวน 202 คน โดยผู๎วิจัยได๎
จัดเตรียมซองพร๎อมแสตมป์ เพื่อจัดสํงแบบสอบถามคืน และแบบสอบถามที่ได๎คืนมา 202 ชุด คิดเป็นร๎อยละ 
100 
 3. น าแบบสอบถามที่ได๎รับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบ  
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ได๎แกํ ร๎อยละ คําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์
โดยใช๎คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) 
วิเคราะห์หาปัจจัยที่เกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการใช๎การวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวิธี Stepwise Method เพื่อศึกษาวําตัวแปรอิสระแตํละตัวมี
ความสัมพันธ์กันทิศทางใดกับตัวแปรตามและมีความสัมพันธ์กันมากน๎อยเพียงใด ซึ่งจะพิจารณาจากคํา
สัมประสิทธิ์ถดถอยเชิงเส๎น ในการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ภายใต๎การทดสอบข๎อตกลงเบื้องต๎น (กัลยา  วานิชย์
บัญชา, 2549) รํวมกับการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของเนื้อหา (content analysis)  
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ผลการศึกษาและวิจารณ์ 
 ปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานระดับปฏิบัติการ  
 ผลการศึกษา พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการสํวนใหญํเป็นเพศหญิง ร๎อยละ 54 มีอายุระหวําง 25-
35 ปี ร๎อยละ 43.60 ระดับการศึกษาสํวนใหญํจบระดับปริญญาตรีขึ้นไป ร๎อยละ 35.60 ระดับต าแหนํงงานสํวน
ใหญํเป็นระดับพนักงาน / ระดับเจ๎าหน๎าที่ ร๎อยละ 86.60 และมีประสบการณ์ในการท างานสํวนใหญํต่ ากวํา 5 ปี 
ร๎อยละ 51.50 
 พฤติกรรมการให้บริการ 
 ผลการศึกษา พบวํา พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยภาพรวมอยูํในระดับ
แสดงพฤติกรรมการให๎บริการทุกครั้ง เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการแสดงพฤติกรรม
ทุกครั้ง 19 ข๎อ โดย 3 ข๎อแรกที่พนักงานแสดงพฤติกรรมออกมาสูงสุด คือ 1) เมื่อมีลูกค๎ามาใช๎บริการ ทําน
ให๎บริการลูกค๎าทุกคนอยํางเทําเทียมกัน 2) ทํานประสานงานกับลูกค๎าเกี่ยวกับการเข๎ารํวมกิจกรรมตํางๆของ
โรงแรมด๎วยความยินดี และ 3) ทํานให๎ข๎อมูลที่มีความนําเชื่อถือและไว๎วางใจได๎กับลูกค๎า และมี 1 ข๎อที่พนักงาน
ระดับปฏิบัติการแสดงพฤติกรรมบางครั้ง คือ ทํานไมํเคยเรียกร๎องผลประโยชน์ใดๆ จากลูกค๎าที่มาขอความ
ชํวยเหลือ โดยพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีเพศ อายุ ระดับต าแหนํง ระดับการศึกษา และประสบการณ์ในการ
ท างานแตกตํางกันมีพฤติกรรมการให๎บริการแตกตํางกันอยํางไมํมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ปัจจัยด้านความรู้ในการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษา พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการสํวนใหญํ มีระดับความรู๎เกี่ยวกับการให๎บริการอยูํใน
ระดับมาก ร๎อยละ 99.00 และมีความรู๎เกี่ยวกับการให๎บริการในระดับปานกลาง ร๎อยละ 1.00 โดยไมํพบวํา
พนักงานระดับปฏิบัติการมีความรู๎ในระดับต่ าเลย 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมจากองค์กรของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษา พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นวําองค์กรมีการสํงเสริมโดยภาพรวมอยูํ
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นตํอองค์กรอยูํในระดับมาก
ทุกด๎าน คือ ด๎านความก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงาน ด๎านนโยบายและการบริหารงาน  ด๎านความสัมพันธ์กับ
ผู๎บังคับบัญชาและเพื่อนรํวมงาน ด๎านผลตอบแทน (เงินเดือน / สวัสดิการ) ตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 การสํงเสริมจากองค์กรเก่ียวกับการให๎บริการกับพนักงานระดับปฏิบัติการ 

             (n = 202) 
การสํงเสริมจากองค์กรในด๎านตาํงๆ   S.D. ระดับ ล าดับที ่

1. ด๎านผลตอบแทน (เงนิเดือน / สวัสดิการ) 3.47 0.83 มาก 4 
2. ด๎านความก๎าวหน๎าในหนา๎ที่การงาน 3.81 0.77 มาก 1 
3. ด๎านความสัมพันธ์กับผู๎บงัคับบัญชาและเพื่อนรํวมงาน 3.78 0.72 มาก 3 
4. ด๎านนโยบายและการบริหารงาน 3.80 0.77 มาก 2 
                    การสํงเสริมจากองค์กรโดยรวม 3.71 0.62 มาก   

 
 

x
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 ปัจจัยด้านจิตบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษา พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็นวําจิตบริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการโดยภาพรวมอยูํในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา พนักงานระดับปฏิบัติการมีความคิดเห็น
ตํอจิตบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการในระดับมากทุกด๎าน คือ  ด๎านบุคลิกภาพ ด๎านการสร๎างสัมพันธภาพ
กับผู๎ใช๎บริการ และด๎านทักษะภาษาและการสื่อสาร (ตารางที่ 2) 
 
ตารางที่ 2 ระดับจิตบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

(n = 202) 

จิตบริการของพนักงานในดา๎นตาํงๆ      S.D. ระดับ ล าดับที ่

1. ด๎านทักษะภาษาและการสื่อสาร 3.84 0.64 มาก 3 

2. ด๎านบุคลิกภาพ 4.19 0.63 มาก 1 

3. ด๎านการสร๎างสัมพันธภาพกบัผู๎ใชบ๎ริการ 4.10 0.60 มาก 2 

                   จิตบริการของพนักงานโดยรวม 4.08 0.49 มาก   

 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการกับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ 
 ผลการศึกษา พบวํา ความรูใ้นการให้บริการ (r = .315 , p = .000) และจิตบริการ (r = .332 , p = 
.000) มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปานกลางกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สํวนการส่งเสริมจากองค์กร 
(r = .296 , p = .000) มีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต่ ากับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
ตารางที่ 3 คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหวํางปัจจัยด๎านการให๎บริการกับพฤติกรรมการให๎บริการของ 
    พนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัย 1 2 3 4 

1 1 
   

2 .084 1 
  

3 .286** .481** 1 
 

4 .315** .296** .332** 1 

หมายเหตุ  * p-value   ≤ 0.05  ** p-value ≤ 0.01 
1 หมายถึง ความรู๎ในการให๎บริการโดยรวม (X1) 2 หมายถึง การสํงเสริมจากองค์กรโดยรวม (X2) 
3 หมายถึง หมายถึง จิตบริการโดยรวม (X3)   4 หมายถึง พฤติกรรมการให๎บริการโดยรวม (Y1) 

x
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 จากการน าตัวแปรปัจจัยด๎านการให๎บริการทั้ง 3 ตัวแปรเข๎าสูํสมการถดถอยในขั้นสุดท๎าย พบวํา ตัว
แปรจิตบริการสามารถอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการได๎สูงสุด
อยํางมีนัยส าคัญยิ่งถึงร๎อยละ 11 สํวนตัวแปรที่มีอิทธิพลรํวมกับจิตบริการคือ ตัวแปรความรู๎ในการให๎บริการ
สามารถอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการอยํางมีนัยส าคัญ ร๎อย
ละ 5.3 ตัวแปรที่มีอิทธิพลรํวมคือ และตัวแปรการสํงเสริมจากองค์กรสามารถอธิบายได๎เพิ่มข้ึนอีกร๎อยละ 2.9 (R2 
change = .029) เมื่อพิจารณาตัวพยากรณ์ทั้ง 3 ตัว พบวํา สามารถรํวมกันอธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรม
การให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการได๎รวมร๎อยละ 19.2 โดยมีคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) 
เทํากับ .438 และได๎สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี้  
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

 Y


 = .624 + .082X3 + .732X1 + .077X2 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

  =  +  +  
 
ตารางที่ 4 สัมประสิทธิ์การถดถอยของสมการท านายปัจจัยที่เก่ียวข๎องกับพฤติกรรมการให๎บริการของ 

   พนักงานโดยภาพรวม 
 

ตัวแปร R2 R2Change b Beta F Sig 

อันดับ 

ความ 

ส าคัญ 

จิตบริการ (X3) 0.110 0.110 0.082 0.167 24.782* .000* 3 

ความรู๎ในการให๎บริการ (X1) 0.163 0.053 0.732 0.251 19.368* .000* 1 

การสํงเสริมจากองค์กร (X2) 0.192 0.029 0.077 0.195 15.673* .000* 2 

คําคงที่ (a) = .624          R = .438 
หมายเหตุ * p-value   ≤ 0.05 
 
อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการศึกษาสามารถอธิปรายผลตามวัตถุประสงค์ ได๎ดังนี้ 
 พฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
 พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการโดยภาพรวมอยูํในระดับแสดงพฤติกรรมการ
ให๎บริการทุกครั้ง โดยพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีเพศ อายุ ระดับต าแหนํง ระดับการศึกษา และประสบการณ์ใน
การท างานแตกตํางกันมีพฤติกรรมการให๎บริการแตกตํางกันอยํางไมํมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อาจ
เนื่องมาจากทุกโรงแรมที่อยูํสังกัดสมาคมโรงแรมไทย จะมีกระบวนการพัฒนาศักยภาพการให๎บริการของพนักงาน
ทุกคนให๎ได๎มาตรฐานที่ยอมรับได๎ พนักงานระดับปฏิบัติการทุกคนที่ต๎องท าหน๎าที่บริการลูกค๎าอยํางใกล๎ชิดจึง
ได๎รับการพัฒนาเป็นพิเศษ ซึ่งสอดคล๎องแนวคิดของสุนิตย์  ชูใจ (2551: 3) ที่กลําวถึงลักษณะพฤติกรรมการ

yZ


3
167. XZ

1
251. XZ

2
195. XZ
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ให๎บริการตามมาตรฐานที่ก าหนด คือ พนักงานยิ้มแย๎มแจํมใสในการให๎ข๎อมูล หรือตอบข๎อซักถามตํางๆ แกํลูกค๎า 
ให๎ข๎อมูล หรือตอบข๎อซักถามตําง ๆ แกํลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎องชัดเจน รับฟัง หาสาเหตุและแนวทางแก๎ไขข๎อ
ร๎องเรียนตํางๆ ในการให๎บริการของตนเองจากลูกค๎า และการศึกษาของ วุฒิกร เที่ยงธรรม และคณะ (2556) ที
ศึกษาเร่ือง บรรยากาศองค์การกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานโรงแรมในเขตพัทยาเหนือ จังหวัดชลบุรี  
พบวํา พฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานโรงแรมโดยรวมอยูํในระดับมาก โดนด๎านความเชื่อถือไว๎วางใจเป็น
อันดับแรก รองมาเป็นด๎าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการและด๎านการตอบสนองตํอผู๎ให๎บริการ 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการให้บริการกับพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ปัจจัยด้านความรู้ในการให้บริการ ผลการศึกษา พบวํา ปัจจัยด๎านความรู๎ในการให๎บริการมี
ความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปานกลางกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ อยํางมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 อาจเนื่องมาจากความรู๎ในเรื่องจิตบริการเป็นความรู๎พื้นฐานที่พนักงานทุกคนใน
องค์กรจะต๎องได๎รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับความรู๎ความเข๎าใจในเร่ืองจิพบริการในการท างานกํอนที่จะลงปฏิบัติจริง 
ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของสมชาติ  กิจยรรยง (2536) ได๎กลําวไว๎วํา ผู๎ให๎บริการต๎องมีความเข๎าใจในความ
ต๎องการของผู๎ใช๎บริการ และปัญหาที่ส าคัญ คือ ผู๎ให๎บริการควรจะท าอยํางไรให๎สามารถลํวงรู๎ถึงความต๎องการของ
ผู๎ใช๎บริการได๎  การรู๎จักวิธีการติดตํอสื่อสารที่ดี มีมารยาท มีความรับผิดชอบ ความสามารถในการรอบรู๎ เพราะ
ความรู๎ท าให๎เกิดทัศนคติที่ดี การท าตัวให๎มีความนําเชื่อถือ การเป็นผู๎มีสุขภาพรํางกายและสุขภาพจิตที่ดี และการ
จัดบรรยากาศให๎สะอาด ปลอดภัยและเป็นระเบียบ สิ่งเหลํานี้เป็นสิ่งที่พนักงานจะต๎องมีความรู๎  เพื่อสร๎างความ
ประทับใจ  ความพอใจในการให๎บริการกับผู๎ใช๎บริการได๎เป็นอยํางดี  และสอดคล๎องกับผลการศึกษาของรัชนีพร  
ภักดี (2550) ที่ศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของกรรมการโรงเรียนในจังหวัดพิษณุโลก 
พบวํา ปัจจัยด๎านความรู๎ในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์และสํงผลตํอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของ
กรรมการโรงเรียนในจังหวัดพิษณุโลกอยํางมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมจากองค์กร ผลการศึกษา พบวํา ปัจจัยด๎านการสํงเสริมจากองค์กร มี
ความสัมพันธ์ทางบวกในระดับต่ ากับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ อยํางมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 อาจเนื่องมาจากปัจจัยด๎านการสํงเสริมจากองค์กร เมื่อแยกรูปแบบ ได๎แกํ ด๎านผลตอบแทน 
(เงินเดือน / สวัสดิการ) ด๎านความก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงาน ด๎านความสัมพันธ์กับผู๎บังคับบัญชาและเพื่อน
รํวมงาน และด๎านนโยบายและการบริหารงาน พบวํา ด๎านความก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงาน จะมีคําเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาคือ ด๎านนโยบายและการบริหารงาน ด๎านความสัมพันธ์กับผู๎บังคับบัญชาและเพื่อนรํวมงาน และด๎าน
ผลตอบแทน (เงินเดือน / สวัสดิการ) ตามล าดับ จากที่กลําวมา สามารถอธิบายได๎วํา หากพนักงานระดับ
ปฏิบัติการได๎รับการสนับสนุนจากองค์กรในทุกๆ ด๎าน จะท าให๎พนักงานมีความกระตือรือร๎นในการบริการ ท าให๎
งานที่ปฏิบัติมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล๎องกับผลการศึกษาของวีระศักดิ์  ประพันธ์วิทย์ (2551) ที่ศึกษา 
ปัจจัยที่สัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข๎าราชการต ารวจรถไฟกองก ากับการ 1 กองบังคับการ
ต ารวจรถไฟ ส านักงานต ารวจแหํงชาติ พบวํา ปัจจัยด๎านความก๎าวหน๎าในหน๎าที่การงาน ด๎านนโยบายและการ
บริหารงาน ด๎านการควบคุมบังคับบัญชา ด๎านความเพียงพอของคํา ตอบแทนและสวัสดิการ และด๎าน
ความสัมพันธ์ระหวํางเพื่อนรํวมงานมีความสัมพันธ์กับประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของข๎าราชการต ารวจ และ
สอดคล๎องกับแนวคิดของ     เปรมจิตร์  คล๎ายเพ็ชร์ (2548: 34) กลําวไว๎วํา การรับรู๎การสนับสนุนจากองค์กร
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ด๎านผลตอบแทนและสวัสดิการ ด๎านความรู๎ ในงานและความก๎าวหน๎า ด๎านความมั่นคงในการท างาน ด๎านจิต
อารมณ์ และด๎านการปฏิบัติงาน จะท าให๎พนักงานปฏิบัติงานได๎อยํางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ผลการศึกษายัง
สอดคล๎องกับแนวคิดของ Rhoddes and Eisenberger (2002: 699) กลําววํา กระบวนการทางจิตใจซึ่งเป็นผล
จากการรับรู๎การสนับสนุนจากองค์กร ดังนี้ 1) จากบรรทัดฐานของการแลกเปลี่ยนตอบแทน 2) ความหํวงใยการ
ให๎การยอมรับ และ 3) การรับรู๎การสนับสนุนจากองค์กร ซึ่งกระบวนการทางจิตที่เกิดขึ้นกับพนักงานดังกลําวจะ
สํงผลดีทั้งสองฝ่าย คือ พนักงานมีความพึงพอใจในงานเพิ่มขึ้นและมีอารมณ์ทางบวกมากขึ้น และฝ่ายองค์กร คือ 
พนักงานมีความผูกพันตํอองค์กรสูงขึ้น และลดอัตราการลาออก 
 ปัจจัยด้านจิตบริการ ผลการศึกษา พบวํา ปัจจัยด๎านจิตบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกในระดับปาน
กลางกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการอยํางมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 อาจ
เนื่องมาจากปัจจัยด๎านจิตบริการ เมื่อแยกตามรูปแบบ ได๎แกํ ด๎านทักษะภาษาและการสื่อสาร ด๎านบุคลิกภาพ 
และด๎านการสร๎างสัมพันธภาพกับผู๎ใช๎บริการ พบวํา ด๎านบุคลิกภาพ จะมีคําเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ  ด๎านการ
สร๎างสัมพันธภาพกับผู๎ใช๎บริการ และด๎านทักษะภาษาและการสื่อสาร ตามล าดับ จากที่กลําวมาสามารถอธิบายได๎
วํา หากพนักงานระดับปฏิบัติการมีคุณลักษณะของการมีจิตบริการยํอมท าให๎เกิดการให๎บริการที่ดี สํงผลให๎
ผู๎ใช๎บริการกลับมาใช๎บริการใหมํถือวําเป็นการมัดใจผู๎ใช๎บริการอีกอยํางหนึ่ง เมื่อผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจใน
การบริการแล๎ว ยํอมมีการประชาสัมพันธ์ตํอหรือบอกตํอ ซึ่งสํงผลดีตํอหนํวยงานและตัวผู๎ให๎บริการเอง ท าให๎
ผู๎ใช๎บริการมาใช๎บริการมากขึ้นรายได๎และผลก าไรของหนํวยงานเพิ่มมากขึ้น ซึ่งสอดคล๎องกับผลการศึกษา
ของพัณณ์อร  ธรปัณณะเศรษฐ์ (2552) ได๎ศึกษาเรื่อง ทัศนะของเจ๎าหน๎าที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาค
กลางตํอการเสริมสร๎างจิตบริการ พบวํา คุณลักษณะในการท างานเพื่อให๎ประชาชน ทั้ง 2 ประเภท คือ 
คุณลักษณะของการมีจิตบริการที่สามารถกระท าได๎ในทันที : ด๎านการเข๎าถึงผู๎ใช๎บริการ ด๎านความมีน้ าใจ ด๎าน
การติดตํอสื่อสาร และคุณลักษณะของการมีจิตบริการที่ต๎องใช๎ระยะเวลา : ด๎านการเข๎าใจและรู๎จักผู๎ใช๎บริการ 
ด๎านการตอบสนองผู๎ใช๎บริการ ด๎านการสร๎างบริการให๎รู๎จัก คุณลักษณะในการให๎บริการประชาชนในระดับต่ า 
ส าหรับผลการศึกษาภาพรวมเกี่ยวกับทัศนะของเจ๎าหน๎าที่ประกันสังคมเขตอุตสาหกรรมภาคกลางตํอการ
เสริมสร๎างจิตบริการอยูํในระดับมาก ได๎แกํด๎านการใช๎เคร่ืองมือในการบริการ ด๎านประชาสัมพันธ์ ด๎านการมีไมตรี
จิติ ด๎านการสื่อสาร ด๎านการมีปฏิสัมพันธ์ และด๎านการจัดสถานที่ให๎บริการ และสอดคล๎องกับผลการศึกษาของ
รุศิดา  แก๎วแสงอํอน (2553) ได๎ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ พนักงานและแนวทางในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการให๎บริการ : กรณีศึกษาโรงแรมในเครือสมาคมโรงแรมหาดป่าตองจังหวัดภูเก็ต พบวํา 
ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานบริการของสถานประกอบการอยูํในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากในด๎านสภาพสถานที่ท างาน ด๎านความสัมพันธ์กับผู๎บังคับบัญชาและเพื่อนรํวมงาน และด๎านงานที่
ปฏิบัติและระบบความยุติธรรมในงาน  
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ โรงแรมระดับ 3 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษา พบวํา ความรู๎ในการให๎บริการ การสํงเสริมจากองค์กร และจิตบริการ สามารถรํวมกัน
อธิบายความแปรปรวนของพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการได๎รวมร๎อยละ 19.2 โดยมีคํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เทํากับ .438 อาจเนื่องมาจากปัจจัยตํางๆนี้มีสํวนส าคัญกับพฤติกรรมการ
ให๎บริการโดยตรง เพราะถ๎าพนักงานระดับปฏิบัติการระดับพนักงาน / ระดับเจ๎าหน๎าที่ มีความรู๎ในการให๎บริการ 
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มีการสํงเสริมจากองค์กร และมีจิตบริการที่ดี จะสํงผลให๎พนักงานระดับปฏิบัติการมีพฤติกรรมในการให๎บริการที่มี
ประสิทธิภาพ ผู๎ใช๎บริการเกิดความพึงพอใจในการให๎บริการ ซึ่งสอดคล๎องกับผลการศึกษาของรัชนีพร ภักดี 
(2550) ที่ศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของกรรมการโรงเรียนในจังหวัดพิษณุโลก พบวํา 
ปัจจัยด๎านความรู๎ในการปฏิบัติงานมีความสัมพันธ์และสํงผลตํอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของกรรมการ
โรงเรียนในจังหวัดพิษณุโลกอยํางมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 โดยคําสัมประสิทธิ์การพยากรณ์เทํากับร๎อยละ 79 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ประโยชน์ 
 1. ระดับต าแหนํงงาน มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ ดังนั้นควรสํงเสริม และแรงจูงใจพนักงานที่มีต าแหนํงระดับพนักงาน / ระดับเจ๎าหน๎ามีพฤติกรรมใน
การให๎บริการที่ดี อาจจะมีการมอบรางวัลให๎แกํพนักงานที่ปฏิบัติงานดีเดํนในแตํละปี  
 2. ความรู๎ในการให๎บริการ มีความสัมพันธ์ทางบวก กับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ ดังนั้นโรงแรมควรมีการเพิ่มพูนความรู๎ด๎านการให๎บริการแกํพนักงานอยํางตํอเนื่อง  
 3. การสํงเสริมจากองค์กร มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการ ดังนั้นโรงแรมควรเน๎นเรื่องผลตอบแทนและให๎สวัสดิการแกํพนักงานอยํางเหมาะสมกับผลงานของ
พนักงาน ซึ่งหากพนักงานมีความพึงพอใจก็จะท าให๎พนักงานปฏิบัติงานเต็มความสามารถ  
 4. จิตบริการ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ 
ดังนั้นโรงแรมควรมีการอบรมเรื่องของการมีจิตบริการในการท างานให๎กับพนักงานระดับปฏิบัติการทุกคน  
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 
 1. ควรวิจัยในลักษณะเชิงคุณภาพมากขึ้น เพราะจะได๎รับข๎อมูลที่มีรายละเอียดและเชิงลึกมากขึ้น 
เชํน สัมภาษณ์หรือใช๎เวลาพูดคุยกับพนักงานระดับปฏิบัติการ พร๎อมทั้งการใช๎เวลาและสถานที่ที่เหมาะสมในการ
สัมภาษณ์ เพื่อสามารถน าข๎อมูลเหลํานี้ไปใช๎ประโยชน์ได๎สูงสุด 
 2. ควรศึกษาตัวแปรเพิ่มเติมให๎ครอบคลุมในเรื่องของปัจจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมการ
ให๎บริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ เชํน คุณลักษณะ ความผูกพันตํอองค์กร เป็นต๎น 
 3. เนื่องจากการท าวิจัยคร้ังนี้ผู๎วิจัยศึกษาเฉพาะพนักงานโรงแรมระดับ 3 ดาวเทํานั้น ดังนั้นจึงควรมี
การท าวิจัยเร่ืองนี้กับโรงแรมในระดับที่แตกตํางกัน เพราะโรงแรมในแตํละระดับพนักงานอาจมีความคิดเห็นหรือ
ความต๎องการแตกตํางกัน อาจจะได๎ผลของความสัมพันธ์ปัจจัยด๎านตํางๆที่เกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมการให๎บริการที่
แตกตํางกัน 
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