
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
        ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานในธุรกิจโรงแรม ผูศึกษาไดทําการตรวจเอกสาร แนวคิด  ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของเพ่ือกาํหนดกรอบแนวคิดในการวจิัย  สรุปเปนหัวขอไดดังนี ้
  

1. แนวคิดเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 
2. แนวคิดเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 
3. แนวคิดเกีย่วกับความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและพฤติกรรมของบุคล 
4. งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 

 
 
แนวคิดเก่ียวกับบรรยากาศองคการ 

1.  ความหมายของบรรยากาศองคการ 
องคการแตละองคการยอมมีลักษณะท่ีแตกตางกันออกไป ท้ังนี้ก็เนื่องจาก องคประกอบ 

ทางดานสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกที่มีความแตกตางกันซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนผลใหเกิด 
บรรยากาศองคการ โดยท่ีความสําเร็จขององคการสวนหน่ึงยอมข้ึนอยูกับบรรยากาศองคการ ซ่ึงมี 
สวนในการสนับสนุนอยางสําคัญท่ีจะทําใหองคการมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผล นอกจากนี้ 
บรรยากาศองคการยังมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของพนักงานอีกดวย (อรุณ, 2532: 245) 

ไดมีผูใหความหมายของบรรยากาศองคการไวหลายทาน ดังนี ้
เทพนม และ สวิง (2540: 278) ใหความเหน็วาบรรยากาศองคการ หมายถึง ตัวแปรชนิด 

ตาง ๆ เม่ือนํามารวมกันแลว มีผลกระทบตอระดับการทํางานหรือการปฏิบัติงานของผูดําเนินงาน 
ภายในองคการ 

นิภา (2532: 191) ใหความเห็นวา บรรยากาศองคการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางท่ีประกอบ 
กันข้ึนมาเปนคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคการและสภาพแวดลอมของงานท่ีบุคคลใน 
องคการเกิดการรับรูในสภาพเหลานั้นท้ังทางตรงและทางออม การรับรูอันเกิดจากสภาพแวดลอม 
เหลานี ้จะเปนแรงกดดนัท่ีมีอิทธิพลผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมในการทํางานออกมา 
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Mullins (2002: 809) กลาววา บรรยากาศองคการเปนการบงช้ีถึงความรูสึกและความเชื่อ 
ของพนักงานเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ในองคการ โดยบรรยากาศองคการจะข้ึนอยูกับการรับรูของบุคคลท่ี 
มีตอองคการ 

Moorhead and Griffin (2001: 488) กลาววา บรรยากาศองคการ หมายถึง สถานการณ 
ปจจุบันท่ีมีอยูในองคการ เปนการเช่ือมโยงกันระหวางกลุมการทํางาน พนักงานและการปฏิบัติงาน 
การจัดการตาง ๆ จึงมีผลกระทบโดยตรงตอพฤติกรรมของพนักงาน 

Forehand and Gilmer (1964 อางถึงใน อารี, 2537: 73) ไดใหแนวความคิดเกีย่วกับ 
บรรยากาศในองคการไววาจะมีลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 

1) เปนลักษณะเฉพาะของแตละองคการ 
2) เปนลักษณะท่ีสืบทอดกันมาตลอดเวลา 
3) เปนลักษณะท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลแตละคนในองคการ 
Stringer (2002: 1) ไดใหนยิามเก่ียวกับบรรยากาศองคการวา เปนความรูสึกท่ีบุคคลมีตอ 

องคการวาเขากําลังทํางานใหกับองคการอะไร องคการมีอิทธิพลตอรูปแบบการทํางานของเขา 
อยางไรและมีอิทธิพลตอความยากงายในการทํางานของเขาอยางไร บรรยากาศองคการจะสามารถ 
เปนตัวช้ีวัดความสามารถขององคการได 

เม่ือพิจารณาความหมายของบรรยากาศองคการของนักวชิาการหลาย ๆ ทานแลวสามารถ 
สรุปความไดวา บรรยากาศองคการคือ ทุกส่ิงทุกอยางท่ีประกอบข้ึนมาเปนคุณลักษณะและ 
สภาพแวดลอมขององคการ เปนส่ิงท่ีทําใหองคการหนึง่แตกตางไปจากองคการหนึง่ ซ่ึงรับรูได
โดยบุคลากรท่ีปฏิบัติงานอยูในองคการนั้น ๆ ท้ังทางตรงและทางออม และมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การทํางานของพวกเขา 
 

2. ความสําคัญของบรรยากาศองคการ 
 บรรยากาศองคการเปนตัวแปรสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ และความกาวหนาของ 
องคการในดานตาง ๆ โดยเฉพาะผลกระทบท่ีมีตอทัศนคติและพฤตกิรรมการทํางานของพนักงาน
ในองคการ โดย Harris and Desimone (1994 อางใน วัชรินทร วิจิตรวงษ, 2548) กลาววาบรรยากาศ 
องคการเปนปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการพฒันาทรัพยากรมนุษยประสบความสําเร็จ หากวาบรรยากาศ 
ไมเอ้ืออํานวย การวางแผนและการนําไปใชก็จะทําไดลําบาก เชน หากพนักงานและผูจัดการตางไม 
ไววางใจซ่ึงกนัและกนั พนักงานกจ็ะไมรวมมืออยางเต็มท่ี ทําใหการพัฒนาฝกอบรมทักษะของ 
พนักงานในองคการไมประสบผลสําเร็จ 
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Kolb, Rubin and McIntyre (1979 อางใน นิณ ีบุณยฤทธานนท, 2547) ช้ีวาบรรยากาศ
องคการมีผลกระทบตอหนาท่ีตางๆ ของคนในองคการ นอกจากนี้บรรยากาศองคการจะชวยใน
การศึกษากระบวนการบริหารโดยเฉพาะอยางยิ่งในรูปแบบตาง ๆ ของการบริหารที่มีตอคน 
พฤติกรรมองคการ และจากการที่บรรยากาศองคการมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของคนใน
องคการ จึงทําใหผูบริหารสามารถจัดวางรูปแบบบรรยากาศองคการ ท่ีจะตอบสนองตอความ
ตองการและความจําเปนของพนักงานไดอยางถูกตอง หากตองมีการเปล่ียนแปลงหรือพัฒนา
องคการแลว จะตองพิจารณาเปล่ียนแปลงบรรยากาศองคการเปนอันดับแรก 

 
3. รูปแบบของบรรยากาศองคการ 
ตามท่ีกลาวไปแลวในขางตน องคการแตละองคการตางกมี็ลักษณะท่ีแตกตางกัน ท้ังนีก้็ 

เปนเพราะวาข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกองคการ แตอยางไรก็ตามบรรยากาศ 
องคการสามารถที่จะแบงเปนรูปแบบตาง ๆ ตามท่ีนักวิชาการไดจําแนกไว ดังเชน Brown and 
Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 26-28) ไดจัดรูปแบบของบรรยากาศองคการไว 4 แบบ 
คือ 

1) องคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการใชอํานาจ องคการชนดินี้มีโครงสรางทางอํานาจท่ีเห็น 
ไดเดนชัด และมักจะใชอํานาจในการตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ เชน การเล่ือนข้ัน เล่ือนตําแหนง การ 
พิจารณาความดีความชอบ องคการชนิดนีจ้ะมีบรรยากาศในลักษณะท่ีคนในองคการตอสูเพื่อ 
ผลประโยชนสวนตัวและแขงขันกับเพื่อนรวมงานมาก อยางไรก็ตามความสัมพันธของคนใน 
องคการบางอยางท่ีถูกจัดอยูในกลุมนี ้อาจจะมีความสัมพันธแบบชวยเหลือกัน ในแงท่ีวาลูกนอง 
จะตองพึ่งพา ตองเอาใจผูบังคับบัญชาเพื่อความกาวหนาในการทํางาน ผูบังคับบัญชามีอํานาจ 
เด็ดขาดในการตัดสินใจ ตัวอยางของบรรยากาศขององคการที่เนนการใชอํานาจนี ้จะเหน็ไดจาก 
องคการที่บริหารงานโดยใชระบบครอบครัว เชน พอแม ญาติ พี่นอง 

2) องคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการทําหนาท่ีตามบทบาท บรรยากาศขององคการเชนนี ้จะ 
เนนย้ําระเบียบ กฎเกณฑ ความมีเหตุมีผล บรรยากาศขององคการแบบนี้พัฒนาข้ึนมาจากลักษณะ 
บรรยากาศองคการแบบแรก ในขณะท่ีองคการแบบแรกปลอยใหสมาชิกในองคการแขงขัน แยงชิง 
ผลประโยชนของตนเต็มท่ี แตองคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการทําหนาท่ีตามบทบาทนี้ การแขงขัน 
และความขัดแยงจะถูกควบคุมใหอยูภายในกฎเกณฑและระเบียบ บรรยากาศองคการแบบนี้จะเนน 
ความม่ันคงเปนสําคัญ หากองคการใดมีบรรยากาศเชนนีย้อมเปนการยากท่ีจะพัฒนาหรือ 
เปล่ียนแปลง องคการที่มีบรรยากาศเนนการทําหนาท่ีตามบทบาทน้ี ไดแก ธนาคาร บริษัท 
ประกันภัย หรือหนวยงานรัฐวิสาหกิจเปนตน 
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3) องคการที่มีบรรยากาศเนนการทํางาน องคการลักษณะน้ีจะเนนเปาหมายของการทํางาน 
เปาหมายขององคการนี้อาจจะเปนผลกําไร ตัวเงิน หรือคุณภาพ หรือการรักษาสุขภาพอนามัย 
องคการที่มีบรรยากาศเชนนี ้จะเห็นไดวา การประเมินผลในเร่ืองตาง ๆ เกี่ยวกับองคการ เชน 
โครงสรางองคการ กิจกรรมตาง ๆ ในองคการ รวมท้ังการทํางานของสมาชิกในองคการ จะพิจารณา 
วาเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไวหรือไม การใชอํานาจหนาท่ีในบรรยากาศขององคการเชนนี ้จะถือ 
วามีความชอบธรรมก็ตอเม่ือใชอํานาจเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ กฎ ระเบียบใน 
องคการที่มีบรรยากาศแบบนีอ้าจจะไมสําคัญและไมจําเปนตองมี ถากฎระเบียบนัน้ไมชวยใหงาน 
สําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว สําหรับคนทํางานในองคการเชนนี้หากเขาไมมีความรู ทักษะท่ีองคการ 
ตองการแลว องคการจะหาคนมาแทนท่ีทันที องคการที่มีบรรยากาศแบบน้ี ไดแก บริษัทการบิน 
องคการแบบมหาวิทยาลัย รวมท้ังบริษัทธุรกิจท่ีมีระบบการบริหารที่ทันสมัย 

4) องคการที่มีบรรยากาศเนนความสําคัญของคน องคการเชนนี้เกดิข้ึนเพื่อสนองความ 
ตองการของสมาชิกในองคการ องคการจะคาดหวังวา สมาชิกในองคการจะไมทําส่ิงใดขัดกับ 
คานิยมของเขา งานจะถูกรางข้ึนบนพื้นฐานของความพึงพอใจของแตละคน หรือความตองการที่จะ 
เรียนรูหรือพฒันา ภาระของงานท่ีไมเปนท่ีนิยมและไมไดรับคาตอบแทนจะถูกแบงอยางเทาเทียม 
กัน องคการที่มีบรรยากาศเชนนี ้ไดแก องคการที่รับจางวิจัยและพฒันา องคการที่รับใหคําปรึกษา 
หรือองคการอาสาสมัครท้ังหลาย 

จากแนวคิดของ Brown and Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 28) ไดใหความเห็น 
เกี่ยวกับรูปแบบของบรรยากาศองคการแบบตาง ๆ วา บรรยากาศองคการแตละแบบตางมีขอดี 
ขอเสีย เชน บรรยากาศขององคการเนนความสําคัญของคน ก็จะดีสําหรับองคการที่ตองการ 
ตอบสนองความพึงพอใจของสมาชิกในองคการนั้น บรรยากาศขององคการแบบเนนการทําหนาท่ี 
ตามบทบาท จะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองการประสิทธิภาพ บรรยากาศขององคการแบบ 
เนนการใชอํานาจจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองมีการตอบโตกบัสภาพแวดลอมภายนอก 
ตลอดเวลา สําหรับบรรยากาศขององคการแบบเนนการทํางานจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ 
ตองการปรับตัวตามการเปล่ียนแปลงของงาน 

กลาวโดยสรุป รูปแบบบรรยากาศองคการนั้นมีท้ังขอดีและขอเสียตางกันไป ดังนั้นจึงไมมี 
รูปแบบใดท่ีดสุีด ส่ิงสําคัญก็คือบรรยากาศขององคการจะตองสอดคลองกับเปาหมายสวนบุคคล 
ของสมาชิกในองคการ ท้ังนี้เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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4. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ 
อรุณ (2532: 245-246) ไดอธิบายถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ และเปน 

ตัวกําหนดบรรยากาศองคการวาประกอบไปดวย 4 ปจจยั ดังนี ้
1) โครงสราง ในดานโครงสรางขององคการ กลาวไดวาเปนตัวกาํหนดบรรยากาศองคการ 

ไดอยางชัดเจน เชน ยิ่งมีการควบคุมท่ีสวนกลางมากเทาใด ไมวาจะเปนในแงกฎหมาย ระเบียบ 
ขอบังคับก็ตาม ยอมจะเปนการปดขาดการยืดหยุน บรรยากาศตึงเครียดจะตามมา ในทางตรงขาม 
ความเปนอิสระสวนบุคคลหรือการอนุญาตใหมีความรวมมือรวมใจระหวางบุคคล ยิ่งมากข้ึนเทาใด 
เชน การไวเนือ้เช่ือใจระหวางกัน การเปดเผยขอมูลและความรับผิดชอบในงาน บรรยากาศองคการ 
ยอมจะเปนไปอีกแบบหนึ่ง ท้ังสองลักษณะยอมมีผลตอการตัดสินใจและพฤติกรรมของบุคคลอยาง 
หลีกเล่ียงมิได เปนตน 

สวนโครงสรางอยางอ่ืนท่ีมีผลกระทบตอบรรยากาศองคการก็คือ ขนาดขององคการและ 
ตําแหนงของบุคคลในสายการบังคับบัญชา เช่ือวาองคการที่มีขนาดเล็กกวา คนท่ีอยูในองคการ 
ประเภทนี้จะมีการติดตอกันในลักษณะเปดเผย มีความไวเนื้อเช่ือใจกันและมีบรรยากาศท่ีดีมากกวา 
ในองคการขนาดใหญ หรือในองคการที่มีลักษณะระบบราชการจะมีลักษณะตรงกนัขามกับส่ิง 
ตาง ๆ ดังกลาวแลว 

2) วิทยาการตาง ๆ ท่ีใชในองคการยอมมีสวนสําคัญในการกําหนดบรรยากาศขององคการ 
โดยท่ัวไป วิทยาการท่ีใชในการทํางานประจํามีแนวโนมท่ีจะสรางบรรยากาศของการควบคุมโดย 
กฎหมายท่ียืดหยุนนอย และบรรยากาศของการไวเนื้อเช่ือในกันจะอยูในระดับตํ่า การใชวิทยาการ 
เพื่อกอใหเกดิการเปล่ียนแปลงควรจะเปดโอกาสในการติดตอส่ือสารอยางเปดเผย การไวเนื้อเช่ือใจ 
กันและบรรยากาศของการสรางสรรค รวมถึงการมีความรับผิดชอบสวนบุคคลตอความสําเร็จใน 
งาน 

3) ส่ิงแวดลอมภายนอกขององคการ บางคร้ังยอมมีผลกระทบตอบรรยากาศขององคการ 
เชนกัน ตัวอยางเชน สภาวการณทางเศรษฐกิจท่ีตกตํ่าอาจจะเปนการดึงใหองคการตองไลคนออก 
จากงาน สับเปล่ียนงานหรือโยกยายงาน สวนบุคคลท่ีเหลือก็อาจจะมีขวญักําลังใจไมด ีอาจจะมี 
ผลกระทบตอผลผลิตขององคการได 

4) นโยบายดานการบริหารและการปฏิบัติของฝายบริหาร ยอมจะมีอิทธิพลอยางมากตอ 
บรรยากาศองคการ ตัวอยางเชน การจัดใหมีขาวสารยอนกลับ ความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน 
และลักษณะงาน ยอมจะเปนเคร่ืองสรางบรรยากาศในการทํางานอันจะนํามาสูความสําเร็จในงาน 
การทําเชนนีย้อมจะมีสวนทําใหบรรดาสมาชิกในองคการมีความรูสึกรับผิดชอบตอวตัถุประสงค 
ของกลุมยิ่งข้ึน 
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5. องคประกอบของบรรยากาศองคการ 
ตามท่ีกลาวมาแลว บรรยากาศองคการจะเปนส่ิงท่ีพนักงานในองคการรับรูจากสภาพการ 

ทํางานท่ีตนปฏิบัติงานอยู อยางไรก็ตามเปนส่ิงท่ีนาพิจารณาวาบรรยากาศองคการทีมี่อิทธิพลตอ 
การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นประกอบไปดวยอะไรหรือมีปจจัยประกอบอะไรบาง ซ่ึงปจจัยท่ี
เปนองคประกอบของบรรยากาศองคการนีไ้ดมีนักวิชาการตาง ๆ ใหความเหน็ไวดังตอไปนี ้

Halpin and Crofts (1963) ไดแบงบรรยากาศองคการออกเปน 8 มิติดวยกัน โดยแบงเปนมิติ 
ดานเพื่อนรวมงาน 4 มิติแรก และมิติดานผูบริหารอีก 4 มิติ ดังนี ้

1) มิติความไมสามัคคี (Disengagement) คือ ความรูสึกท่ีวาการปฏิบัติงานเปนแบบตางคน 
ตางทํา ขาดความรวมมือประสานงานกัน ไมมีความสามัคคี 
 2) มิติอุปสรรค (Hindrance) คือ ความรูสึกวาการปฏิบัติงานมีความสะดวกหรือไม 
ปริมาณงานท่ีไดรับมอบหมายจากหัวหนางานมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด และการปฏิบัติ 
หนาท่ีตาง ๆ ตามกฎระเบียบองคการมีอุปสรรคหรือไม 

3) มิติความสามัคคีในหมูคณะ (Esprit) คือความรูสึกท่ีวาความตองการทางสังคมในท่ี 
ทํางานไดรับการตอบสนอง ผูรวมงานมีสวนสงเสริมใหบุคคลประสบความสําเร็จในการทํางาน 

4) มิติมิตรสัมพันธ (Intimacy) คือความรูสึกวาเพื่อนรวมงานมีความสัมพันธกันอยาง 
อบอุนใกลชิด โดยไมจําเปนตองเกี่ยวของกับความสําเร็จของการปฏิบัติงาน 

 
สวนในมิติดานผูบริหารอีก 4 มิตินั้น มีรายละเอียดดังนี ้
5) มิติหางเหิน (Aloofness) คือความรูสึกตอพฤติกรรมผูบริหารวามีการบริหารงานโดย 

คํานึงถึงกฎระเบียบ ขอบังคับ และนโยบายการทํางานมากกวาคํานึงถึงจิตใจผูปฏิบัติงาน และ 
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชามีนอย 

6) มิติมุงผลงาน (Production Emphasis) คือ ความรูสึกท่ีมีตอพฤติกรรมของผูบริหารวา 
เปนผูท่ีคํานึงถึงผลงานมาก มีการควบคุม ส่ังการ ตรวจสอบติดตามการทํางานของผูใตบังคับบัญชา 
อยางเครงครัด 

7) มิติการเปนแบบอยาง (Thrust) คือความรูสึกตอผูบริหารวาผูบริหารพยายามกระตุนจูงใจ 
ผูใตบังคับบัญชาโดยการที่ผูบังคับบัญชาปฏิบัติงานอยางดีใหเปนแบบอยาง 

8) มิติความเหน็อกเหน็ใจ (Consideration) คือ ความรูสึกตอผูบริหารวาปฏิบัติตอ 
ผูใตบังคับบัญชาอยางมีเมตตา เห็นอกเห็นใจ และชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาท้ังในเร่ืองงานและ 
เร่ืองสวนตัว 
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Litwin and Stringer (1968: 45-65) กลาวถึงบรรยากาศภายในองคการ วาประกอบไปดวย 
องคประกอบตาง ๆ จํานวน 8 ดานคือ 

1) โครงสราง (Structure) เปนการรับรูของพนักงานท่ีมีตอลักษณะโครงสรางขององคการ 
เชน ความชัดเจนของการแบงงาน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ขององคการ 
ซ่ึงโครงสรางท่ีกําหนดข้ึนมาสําหรับใชในองคการยอมมีผลกระทบตอบุคคลในองคการ ไมวา 
องคการนั้นจะเปนองคการรูปนัยหรือองคการอรูปนัยก็ตาม 

2) ความทาทายและความรับผิดชอบ (Challenge and Responsibility) ปจจัยนี้จะวัดเกีย่วกับ 
ความเขาใจหรือการรับรูทางดานความทาทายของงาน ปริมาณงานท่ีตองทํา และความรูสึกท่ี 
เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน การตอบสนองความพอใจจากงานท่ีทํา และระดับของผลการ 
ปฏิบัติงานนั้น จะเกี่ยวพันโดยตรงกับโอกาสท่ีจะไดแสดงออกโดยตัวของเขาเอง การควบคุมตนเอง 
การเขามามีสวนรวม ความมีอิสระในการทํางานของบุคคล นอกจากนี ้การเพิ่มหนาท่ีและความ 
รับผิดชอบมีผลทําใหเกดิความจงรักภกัดีตอหนวยงาน เกดิความคลองตัวในการปฏิบัติงานและทํา 
ใหไดผลงานเพิ่มข้ึน 

3) ความอบอุนและการสนบัสนุน (Warmth and Support) ปจจัยนีจ้ะวัดความสําคัญ 
ทางดานการสงเสริมมากกวาการลงโทษสําหรับการปฏิบัติงาน ความอบอุนและการสนับสนุนท่ีมี 
อยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลและความตึงเครียดในสวนท่ีเกีย่วกับงานลงได 

4) การใหรางวลัและการลงโทษ (Reward and Punishment) ปจจัยนี้จะวดัการรับรูทางดาน 
การใหความสําคัญกับการใหรางวัลและการลงโทษภายในสถานการณของการทํางาน Litwin and 
Stringer ไดอธิบายดานของบรรยากาศนีว้า ภายในสภาพแวดลอมท่ีใหความสําคัญกับการใหรางวัล 
แทนท่ีจะเปนการลงโทษน้ัน ยอมจะเปนส่ิงกระตุนใหผูปฏิบัติงานประสบความสําเร็จในการทํางาน 
นอกจากนี้ยังเปนการลดความหวาดกลัวเกีย่วกับความลมเหลวในการทํางานได 

5) ความขัดแยงและการยนิยอมใหมีความขัดแยง (Conflict and Tolerance for Conflict) จะ 
เปนการวดัการรับรูท่ีผูปฏิบัติงานมีความม่ันใจวาองคการสามารถท่ีจะรับความขัดแยงหรือความ 
แตกตางในแงความคิดเหน็ เปนตนวาผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานยนิดีรับฟงความคิดเห็นท่ี 
แตกตางออกไป เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึนก็นําเอาออกมาตกลงแกไขกนั ซ่ึงในหนวยงานตางๆ 
จะตองเผชิญกบัความขัดแยงอยูเสมอ 

6) มาตรฐานของผลการปฏิบัติงานและความคาดหมาย (Performance Standards and 
Expectations) เปนการรับรูเกีย่วกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงานและความชัดเจนของความ 
คาดหมายท่ีเกีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการวาไดมีการตั้งมาตรฐานการปฏิบัติงานไวสูง 
เพียงใด โดยระดับมาตรฐานท่ีกําหนดข้ึนมาโดยพนกังานนั้นจะเปนตัวกําหนดแรงจูงใจทางดาน 
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ความสําเร็จของพวกเขาดวย 
7) ความเส่ียงภัยและการรับความเส่ียงภัย (Risk and Risk Taking) เปนการรับรูความรูสึก 

ของพนักงานวาการปฏิบัติหนาท่ีขององคการนั้นกระทําอยางระมัดระวังเกินไป หรือวาไดมีการ 
เส่ียงกระทําในส่ิงท่ีทาทายอยางเหมาะสม Litwin ช้ีใหเห็นวาบุคคลท่ีเผชิญกับการตัดสินใจ อยูใน 
บรรยากาศท่ีเส่ียงในระดับปานกลาง และในทางกลับกนับรรยากาศท่ีมีความเส่ียงอยูในระดับตํ่า จะ 
ทําใหความตองการดานความสําเร็จในหนาท่ีการงานอยูในระดบัตํ่าดวย 

8) ความเปนอันหนึ่งอันเดยีวกัน (Organizational Identity and Group Loyalty) เปนการ 
รับรูเกี่ยวกับความจงรักภักดตีอกลุมของผูปฏิบัติงาน ความอบอุน และการสนับสนุนซ่ึงกันและกัน 
ของพนักงาน รวมถึงความภาคภูมิใจท่ีไดปฏิบัติงานใหกบัองคการ จากการศึกษาคนพบวาความ 
จงรักภกัดีตอกลุมชวยใหกลุมมีความเปนอันหนึ่งอันเดยีวกันยิ่งข้ึน และชวยใหการปฏิบัติงานมี 
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

หลังจากผลงานท่ีเขียนรวมกนัของ Litwin and Stringer (1968) ท่ีนักวิชาการตางใหความ 
สนใจอยางมาก Stringer (2002) ยังไดพัฒนาองคความรูเร่ืองบรรยากาศองคการอยางตอเนื่องกวา 30 
ป จนสรุปและไดแบงมิติของบรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก 

1) ดานโครงสราง (Structure) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานวา มีการ 
จัดการและมีการระบุหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดับโครงสรางจะมีมากเม่ือพนกังาน 
รูสึกวาทุกคนมีการระบุหนาท่ีเปนอยางด ีและระดับโครงสรางจะมีนอยเม่ือพนักงานมีความสับสน 
ในภาระหนาท่ีและผูท่ีมีอํานาจตัดสินใจ 
 2) ดานมาตรฐาน (Standard) เปนการวดัถึงความรูสึกกดดนัในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
และระดับของความภาคภูมิใจของพนักงานวามีการทํางานท่ีด ีการมีระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการ 
ท่ีพนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ และระดับมาตรฐานตํ่าแสดงถึง 
การมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับตํ่า 

3) ดานความรับผิดชอบ (Responsibility) เปนการสนองตอบความรูสึกของพนักงานถึงการ 
เปนเจานายตนเอง และไมมีการตรวจสอบการตัดสินใจซํ้าโดยผูอ่ืน ผูท่ีรูสึกไดถึงความรับผิดชอบ 
ในระดบัสูงจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูท่ีรูสึกถึงความรับผิดชอบในระดับตํ่าจะ 
บงช้ีถึงการยอมรับความเส่ียงและการทดลองแนวความคิดใหมจะถูกขัดขวาง 

4) ดานการเหน็คุณคา (Recognition) เปนการบงช้ีวาพนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัล 
เม่ือทํางานไดดี การวดันี้จะมุงเนนไปท่ีการใหรางวัล หรือการตําหนิติเตียนและการถูกลงโทษ การ 
มองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดุลและความเหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการ 
ตําหนิติเตียน การเห็นคุณคาในระดบัตํ่า หมายถึง รางวัลท่ีไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการ 
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ปฏิบัติงาน 
5) ดานการสนับสนุน (Support) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึงความไว 

เนื้อเช่ือใจและใหการสนับสนุนซ่ึงกันและกันท่ีมีอยูโดยท่ัวไปในกลุมการทํางาน การสนับสนุนจะ 
อยูในระดับสูงเม่ือพนักงานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของทีมงานท่ีด ีและเม่ือพวกเขารูสึกแลว 
เขาจะใหความชวยเหลือเม่ือเขาตองการทํา การสนับสนุนในระดับตํ่า จะเกดิข้ึนเม่ือพนักงานรูสึก 
โดดเดีย่ว และแยกจากผูอ่ืน 

6) ดานความผูกพัน (Commitment) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึง 
ความภาคภูมิใจในความสัมพันธท่ีมีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอเปาหมายขององคการ การ 
มีความรูสึกผูกพันในระดับสูงจะเกีย่วเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยางสูงของพนักงาน การม ี
ความผูกพันในระดับตํ่า หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือสนใจตอองคการและ 
เปาหมายขององคการ 

Kelly (1980 อางถึงใน เรืองศักดิ,์ 2542: 35) ไดใหทัศนะวา การศึกษาถึงบรรยากาศองคการ 
เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการท่ีมีตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้ท่ีปรากฏหรือได 
รับรูจากองคการ 

1) โครงสรางองคการ เปนการศึกษาความรูสึกนึกคิดของบุคคลเก่ียวกบัอุปสรรคในการ 
ทํางานท่ีเกิดจากโครงสรางขององคการ เชน กฎระเบียบ การรวมอํานาจในการบังคับบัญชา เปนตน 

2) ความเปนอิสระ เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการเกี่ยวกับความ 
มีอิสระในการแสดงความคิดเห็น โดยไมมีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของเขาในทางลบ 

3) รางวัลตอบแทน เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรเกี่ยวกับการใหรางวัล 
ตอบแทน เชน การเล่ือนข้ัน เล่ือนเงินเดือนวามีความยุติธรรมเปนไปตามความสามารถและผลการ 
ปฏิบัติงานหรือไม 

4) ความอบอุนและการใหการสนับสนุน เปนการศึกษาถึงภาวะผูนําวาใหความอบอุนหรือ 
ใหการสนับสนุนแกบุคลากรในการทํางานมากนอยเพยีงใด 

5) การยอมรับความขัดแยง เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรท่ีมีตอความคิดเห็นท่ี 
แตกตางกันของสมาชิกแตละคนในองคการในลักษณะท่ียอมรับวาความขัดแยงเปนเร่ืองธรรมดาท่ี 
เกิดข้ึนไดและควรมีการเผชิญหนากันหรือแสดงออกซ่ึงความขัดแยงอยางเปดเผยมากกวาการเก็บ 
กดความขัดแยงนั้นไว 

6) การเปล่ียนแปลงในองคการ เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรท่ีมีตอการ 
เปล่ียนแปลงภายหลังจากการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับใชกับองคการ ตลอดจนความรูสึกท่ีมี 
ตอความสามารถและความยดืหยุน ขององคการเพื่อรองรับวิทยาการจดัการสมัยใหม 
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จากการไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับบรรยากาศองคการอาจสรุปไดวาองคการทุก 
องคการมีบรรยากาศองคการท่ีแตกตางกัน โดยข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกของ 
แตละองคการ อยางไรก็ตาม บรรยากาศองคการแมจะมีความแตกตางกนัแตกจ็ะมีองคประกอบ 
หลักๆ ท่ีกอใหเกิดบรรยากาศองคการคลาย ๆ กัน ไดแก โครงสรางขององคการ การดําเนินงาน 
ขององคการ การเนนย้ําความสําเร็จในการทํางาน ความม่ันคงในการทํางาน การเปดเผยเปนกนัเอง 
กับเพื่อนรวมงาน ความขัดแยงในองคการ การไดรับการยอมรับ ความสามารถและยืดหยุนของ 
องคการ ความรับผิดชอบ การติดตอส่ือสาร เปนตน และจากแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบับรรยากาศ 
องคการที่กลาวมา ผูวิจัยเห็นวาองคประกอบบรรยากาศองคการตามแนวคิดของ Stringer (2002) ซ่ึง 
ไดพัฒนามาจาก Litwin and Stringer (1968) เหมาะสมท่ีจะใชเปนตัวช้ีวดัการรับรูบรรยากาศ 
องคการมากท่ีสุด เนื่องจากแนวคิดดังกลาวไดอธิบายถึงอิทธิพลของบรรยากาศองคการท่ีมีผลตอ 
พฤติกรรมการทํางาน ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยในคร้ังนี ้โดยไดแบงการรับรู 
บรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดาน 
การเห็นคุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 
 
แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการ 

1. ความหมายของการบริการ 
มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอ 

เพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 

ความหมายโดยท่ัวไปที่มักกลาวถึงคือ การกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ 
บริการอันนั้น 

ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ 
สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนัน้จะตอง 
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพงึพอใจได 

Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรท่ีกอใหเกิด 
ประโยชนในดานเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมท่ี 
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สัมผัสจับตองไมได 
Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงท่ีสูญสลายได 

ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน 
 

2. คุณลักษณะของการบริการ 
สมิต (2543: 17-18) ไดแยกพิจารณาลักษณะของการบริการ ออกไดดังนี้ 
1) เปนพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกตอผูอ่ืน โดยท่ัวไปจะเห็นไดจากการกระทํา การ 

บริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดง 
พฤติกรรมท่ีปรากฏใหเหน็จะเกดิผลไดทันที เกิดผลข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว อันเปน 
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2) เปนการกระทําท่ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร ข้ึนอยู 
กบัความคิดของผูใหบริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเช่ือ ความปรารถนา และ 
คานิยม ถาส่ิงเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอมจะมีผลตอการบริการที่ดีตามไป 
ดวย 

3) เปนส่ิงท่ีบุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ 
เปนเร่ืองท่ีเกีย่วของกับคนเปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการที่ดี 
เพราะกจิกรรมใด ๆ เกีย่วกบัการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแก 
ผูรับบริการเปนผูดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูรับบริการ 
 

3. คุณภาพของการบริการ 
วีรพงษ (2542: 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ คือ 
1) ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2) ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3) ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับการบริการแลว 
นั่นหมายถึงในการประเมินระดับคุณภาพของการบริการ เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบ 

ของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา ใหหนวยคะแนน 
หรือระดับความพึงพอใจในลักษณะท่ีผูอ่ืนสวนมากยอมรับได ยกตัวอยางเชน เคานเตอรรับฝาก/ 
ถอนของธนาคาร อาจใชหนวยวัดระดับคุณภาพบริการ คือ ความรวดเร็ว ความถูกตอง ความสุภาพ 
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ของเจาหนาท่ี อัธยาศัยของเจาหนาท่ี และความสะอาด เปนตน ดังนั้นในการประเมินคุณภาพของ 
สถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจยัคุณภาพ (Service 
Characteristics and Attributes) ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการอยูนั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการ 
รับบริการหนึง่ ๆ หรือเสร็จวงจรการบริการหนึ่ง ๆ (Service Cycle) 

นอกจากนี ้Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกบัปจจยั 
สําคัญของการใหบริการที่ดแีกลูกคาไววาควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึงแตละปจจัย 
เปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหล่ียม (ดานเทา) รูปหนึ่ง ภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง 
เปรียบเสมือนลูกคา หากขาดปจจยัตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดานซ่ึงจะเปนรูป 
สามเหล่ียมตอไปไมได นั่นคือ จะไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย 
บริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการก็คือ จะตองจดัการหรือบริหารงาน เพื่อให 
ปจจัยแหงสามเหล่ียมแหงการบริการนี้ มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ กลยุทธธุรกิจ 
ระบบงาน และพนกังาน 

Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 56) ไดกําหนดมิติท่ีจะใชวัดคุณภาพในการ 
ใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน คือ 

1) ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ คือ 
การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมท่ีจะใหบริการ 

2) ความนาเช่ือถือไดของสินคาบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
อยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถใหบริการตาม 
กําหนดเวลาท่ีสัญญาไวกับลูกคา 

3) ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอมท่ีจะใหบริการ 
ในทันที 

4) ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูท่ีจะปฏิบัติงานนั้น ๆ ความชํานาญท่ี 
จะตองติดตอกบัลูกคา และหนวยงานท่ีจะตองสนับสนุนกบังานบริการ 

5) อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกยีรติ การคํานึงถึง 
ความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนษุยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

6) ความเช่ือถือและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคา นาเช่ือถือ ความ 
ซ่ือสัตย ซ่ึงสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียงของบริษัทและ 
บุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

7) การใหความมั่นคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเส่ียง และความเคลือบแคลง 
สงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความม่ันคงทางดานการเงิน 
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8) การเขาถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวท่ีลูกคาไดรับในการ 
ติดตอ มีข้ันตอนท่ีไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน 

9) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแกลูกคา 
ดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจไดงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในข้ันตอนการใหบริการ ตลอดจนสามารถสราง 
ความม่ันใจใหลูกคาเม่ือลูกคาเกิดปญหา 

10) การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความตองการของ 
ลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนได 

ตอมาภายหลัง Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ไดลดเกณฑในการวัด 
คุณภาพการใหบริการจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน เรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” 
ซ่ึงแบงออกได ดังนี ้

1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช 
ในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดแูล 
หวงใยและความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ 
รับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนข้ึน 

2) ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได 
ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล 
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนัน้ 
มีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจได 

3) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม 
ใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตอง 
กระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง และรวดเร็ว 

4) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง 
ความเช่ือม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน 
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท 
ท่ีดี ใชการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 

5) ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา 
ใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
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4. ความหมายของพฤติกรรมการใหบริการ 
มีผูศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการหลายทาน ดังนี้ 
สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2533: 4) ไดกลาววาพฤตกิรรม หมายถึง การกระทําของอินทรีย

หรือส่ิงมีชีวิต การกระทําท่ีวานี้รวมท้ังการกระทําท่ีเกดิข้ึนท้ังท่ีผูกระทํารูสึกตัวและไมรูสึกตัว
ในขณะกระทํา รวมท้ังการกระทําท่ีสังเกตไดและไมได โดยนักจิตวทิยาไดแบงพฤตกิรรมออกเปน 
2 ประเภท คือ พฤติกรรมภายใน หมายถึง การกระทําท่ีผูอ่ืนสังเกตไมไดโดยตรงสวนมากตองอาศัย
การกระตุนหรือจัดส่ิงแวดลอม พฤติกรรมภายนอก หมายถึง การกระทําท่ีผูอ่ืนสามารถสังเกตได 
เชน รองไห ยิม้ พูด เปนตน ในสวนของพฤติกรรมทางสังคม หมายถึง การกระทําหรือการ
ตอบสนองของบุคคลตอส่ิงเราทางสังคมหรือการตอบสนองของบุคคลตอคนอ่ืนๆ 

Weber (1966 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 33) นกัวิชาการชาวเยอรมัน กลาววา พฤติกรรมการ 
ใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนพฤติกรรมการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน 
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด กลาวคือ เปนการบริการท่ีไมใชอารมณ ทุกคนท่ีมารับบริการจะ 
ไดรับความเสมอภาคเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 

การศึกษาพฤตกิรรมการใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคล Katz and Danet (1973 อางถึง 
ใน ดลยา, 2544: 34) เห็นวาตองศึกษาจากหลักการพื้นฐานของการใหบริการขององคการราชการ 
ซ่ึงประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 

1) การติดตอสัมพันธ จะติดตอเฉพาะเร่ืองงานเทานั้น (Specificity) เปนหลักการที่ตองการ 
ใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากดั เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ 
กฎเกณฑ และทําไดงาย 

2) การติดตอสัมพันธ จะใชหลักท่ัวไปคือ ปฏิบัติตอทุกคนเหมือนกนั (Universalism) เปน 
การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมท่ีประชาชนควรไดรับ 

3) ไมมีความรูสึกเขามาเกี่ยวของ (Affective Neutrality) การวางตัวเปนกลาง หมายถึง การ 
ใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ ใหบริการโดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพื่อน 
หรือคนรูจัก 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการที่กลาวมาแลวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมการ 
ใหบริการ เปนปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดยพิจารณาการแสดงออกแหงการ 
ตอบสนองท้ังทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความ 
เสมอภาคและเทาเทียมกนั 
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โดยในการศึกษาคร้ังนี้จะใชแนวคิดของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 
59) ท่ีเรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” ในการวัดพฤตกิรรมการใหบริการท่ีมีคุณภาพ
ของพนักงานโรงแรม เนื่องจากเปนแนวคิดท่ีไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง และมีความเหมาะสม
กับการศึกษาในคร้ังนี้ โดยแบงออกเปน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ
เช่ือถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ 
ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
 

5. ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ 
นักวิชาการหลายทาน ไดเสนอปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหบริการ (อางถึงในนิภา, 2535: 

18-21) ดังนี้ 
1) ปจจยัท่ีเกดิจากลักษณะเฉพาะบุคคล เปนประเภทของคุณลักษณะบุคคลท่ีทําใหเกดิ 

ความแตกตาง คือ 
1.1 คุณลักษณะของประชากร เชน อาย ุเช้ือชาติ เผาพันธุ ฯลฯ 
1.2 คุณลักษณะท่ีแสดงถึงความรูความสามารถ เชน ความรู ความสามารถ ความ 

ถนัด  ความชํานาญ ฯลฯ 
1.3 คุณลักษณะทางจิตวิทยา ไดแก ทัศนคติ คานิยม การรับรู บุคลิกภาพ ฯลฯ 
1.4 แรงจูงใจ เปนความจําเปน ความตองการ แรงขับ แรงกระตุน อันเกิดภายในตัว 

บุคคล ผลักดนันําไปสูเปาหมาย 
2) ปจจยัท่ีเกดิจากสภาพแวดลอมภายในองคการ 

2.1 องคการที่มีลักษณะเปนทางการไดแก มีโครงสราง เปาหมาย วัตถุประสงคของ 
องคการที่แนนอน มีกฎระเบียบท่ีเปนแนวทางปฏิบัติ มุงเนนความสําเร็จในงาน อาจไมคํานึงถึงการ 
บริการ เพราะกฎระเบียบคิดเพียงอยางเดียวคืองาน งานบริการจะไมมีกฎเกณฑตายตัว ตองอาศัย 
ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานเขามาเกีย่วของ งานบริการเปนงานท่ีตองเอาใจผูรับบริการใหเกิด 
ความประทับใจสูงสุด ซ่ึงผลท่ีตามมาคือการซ้ือสินคานั่นเอง 

2.2 องคการที่ไมเปนทางการ เกิดข้ึนโดยธรรมชาติของมนุษย ไมมีระเบียบ 
กฎเกณฑขอบังคับ เชน ขนบธรรมเนียม ประเพณ ีความเช่ือ อุดมการณ การรวมตัวกันเปนไปตาม
ความพึงพอใจกันเปนการสวนตัว หลักของงานบริการบางคร้ังเปนเร่ืองของความพึงพอใจสวนตัว
ในการบริการของพนักงาน ซ่ึงหมายถึงการชอบ-ไมชอบของผูรับบริการที่เขามารับบริการและซ้ือ
สินคาการสรางความพึงพอใจในองคการอยางไมเปนทางการจะตองมีความยดืหยุนในองคการ
เกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึงจะเกดิผลดีตอไปในองคการ 
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3) ปจจยัท่ีเกดิจากสภาพแวดลอมภายนอกองคการ 
3.1 สภาพท่ัวไป ไดแก สภาพแวดลอม เศรษฐกิจ และการเมือง 
3.2 กลุมและสถาบัน ไดแก กลุมผูรับบริการหรือผูรับบริการ 

 
ความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและพฤติกรรมของบุคล 

บรรยากาศองคการเปนความเขาใจ หรือการรับรูของสมาชิกในองคการท่ีมีตอ 
สภาพแวดลอมของการทํางาน กอใหเกดิแรงจูงใจ ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนแรงกดดันสําคัญท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลในการทํางานและทุกส่ิงทุกอยางในองคการ คุณลักษณะของ
ความสัมพันธทางสังคมซ่ึงเกิดจากสมาชิกในองคการ และระหวางองคการกับผูท่ีเกีย่วของกับ
องคการรับรูท้ังทางตรงและทางออม เปนแรงกดดนัท่ีสําคัญยิ่งตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการทํางาน  บุคลากรท่ีมีความพึงพอใจในบรรยากาศองคการจะปฏิบัติงานไดดี ซ่ึงมี
นักวิชาการหลายทานท่ีไดใหความเหน็ในเร่ืองของความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับ
พฤติกรรมการปฏิบัติงานไวดงันี ้
 ธงชัย  สันติวงษ (2537: 304)  กลาวถึงความสัมพันธท่ีมีระหวางองคการกับสภาพแวดลอม
และพฤติกรรมองคการ จะมีสวนท่ีเกีย่วของกันในหลายทาง คือ ความสัมพันธท่ีมีตอสภาพแวดลอม
และวิธีการทํางานตอสภาพแวดลอม จะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมองคการเปนหลายรูปแบบตางกัน 
ข้ึนอยูกับวิธีท่ีองคการนํามาใชในการทํางาน เพื่อปรับตัวตอสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงเปนสําคัญ 
ขณะเดียวกนัแบบของพฤติกรรมท่ีเปนอยูอาจมีอิทธิพลเหนือลักษณะของสภาพแวดลอมได จะเหน็
ไดวาความสัมพันธท่ีมีระหวางองคการกับสภาพแวดลอมและพฤติกรรมองคการตางก็มีอิทธิพลไป
มาระหวางกันเสมอ 
 ณรงค  เส็งประชา (2538: 208)  กลาวถึงในเร่ืองของพฤติกรรมวาเกดิจากความตองการของ
มนุษย อาจเกดิจากแรงกระตุนภายในหรือแรงกระตุนภายนอกรางกาย ปจจัยทางส่ิงแวดลอมรอบตัว
เปนตัวกําหนดพฤติกรรม  
 Steers (1977 อางถึงใน นฤมล, 2545: 10) ใหความเห็นในเร่ืองบรรยากาศองคการวาเปน
ปจจัยพืน้ฐานสําคัญ ท่ีทําใหการดาํเนนิงานขององคการเกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพและเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมสําคัญๆ ของบุคคลท่ีทํางานในองคการนั้นๆ ดวย 
 Arnold & Feldman (1986 อางถึงใน ยภุาพร, 2550: 76) ไดทําการศึกษาพบวาบรรยากาศ
องคการเปนปจจัยท่ีทําใหเกดิความเครียดในการทํางาน ซ่ึงหากบุคคลไมสามารถยับยั้งหรือปรับตัว
ใหเขากับภาวะเครียดนั้น กอ็าจถายทอดและแสดงพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม มีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานและยังบ่ันทอนอารมณและจิตใจ ทําใหเกดิความทอแทเบ่ือหนายในการทํางานได 
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Schneider (1990 อางถึงใน ยภุาพร, 2550: 76 )  ไดศึกษาบรรยากาศองคการในรูปของ

นามธรรม คือ ศึกษาในรูปของการรับรูของสมาชิกเกี่ยวกับสภาพตางๆ ขององคการ ไดกลาวไววา
การรับรูเปรียบเหมือนการกล่ันกรองประสบการณตางๆ จากภายนอกเขาสูสมาชิกในองคการ 
คุณลักษณะตางๆ ขององคการที่สะทอนออกมาอาจไมเปนความจริงท้ังหมด แตเปนลักษณะท่ีถูก
รับรูดวยคานยิม ความตองการ ความคาดหวังของสมาชิกในลักษณะตางๆ จะทําใหเขาใจใกลความ
เปนจริงเกีย่วกบัผลกระทบในเร่ืองพฤติกรรมตางๆ ของคน มีปฏิกิริยาตอบสนองตอการรับรูท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคล 
 ดังนั้นจึงสรุปไดวาบรรยากาศองคการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การปฏิบัติงานของบุคคลในองคการ การเปล่ียนแปลงส่ิงตางๆ ภายในองคการมีผลกระทบตอ
บรรยากาศและประสิทธิภาพในการทํางานของบุคคลภายในองคการ การจัดบรรยากาศองคการให
เหมาะสมและเอ้ืออํานวยตอการปฏิบัติงานนั้น มีสวนชวยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของบุคคลในองคการมากข้ึน   

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นฤมล  อาชาไกรสร (2545)  ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการและคุณภาพในงาน
บริการของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร”  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการที่มีตอคุณภาพใน
งานบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงิน และเพื่อพยากรณคุณภาพใน
การใหบริการ โดยใชแบบสอบถามตาม SERVQUAL MODEL กลุมตัวอยางคือ เจาหนาท่ีรับฝาก-
ถอนเงินหนาเคานเตอรของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 50 สาขา รวม 
284 คน  ผลการวิจัยพบวา เจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร มีการรับรูบรรยากาศองคการอยู
ในระดบัปานกลาง มีคุณภาพในงานบริการอยูในระดับปานกลางคอนไปทางสูง  การรับรู
บรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพในการบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีการ
รับรูบรรยากาศองคการดี จะมีคุณภาพในการใหบริการดดีวย  ตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพล
สูงในการทํานายคุณภาพในงานบริการ ไดแก สัมพันธภาพในหนวยงานและการบริหารงานของ
ผูบังคับบัญชา  โดยมีอํานาจทํานายไดรอยละ 10.7 
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ประจักษ  จงอัศญากุล (2546) ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศและพฤตกิรรมการทํางาน
ของพนักงาน: กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาอิทธิพลของการ
รับรูบรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคือ 
พนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่งซ่ึงต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 136 
คนผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน และดาน 
การเปล่ียนแปลงในองคการสามารถรวมกนัพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมของพนักงาน 
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 โดยสามารถรวมกัน 
พยากรณไดรอยละ 13.4 และตัวแปรท่ีพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมไดดีท่ีสุดคือการรับรู 
บรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน 

ชนเนษฎ  มีแสง (2547)  ศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคล ลักษณะและ
บรรยากาศองคการกับความพึงพอใจในงานของพนักงานโรงแรมในอําเภอเกาะสมุย จังหวดัสุราษฎ
ธานี”   กลุมตัวอยาง คือ พนกังานระดับปฏิบัติการของโรงแรมในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎ
ธานี จํานวน 400 คน จากการศึกษาพบวาพนักงานมีการรับรูตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาพนกังานรับรูบรรยากาศองคการดานความ
รับผิดชอบ ความสามัคคี  ดานการสนับสนนุและดานมาตรฐานการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวน
บรรยากาศองคการดานโครงสรางของงาน  ดานความขัดแยง ดานรางวัลและผลตอบแทนอยูใน
ระดับปานกลาง  

กันยา เทพสวสัดิ์ (2550)  ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ 
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง”  เพื่อศึกษา
ลักษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท  โดยมีกลุมตัวอยาง คือ พนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 148 คน โดยใน
การศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการ ใชแบบวัดตามแนวคิดของ Stringer (2002)  สวนในการศึกษา
พฤติกรรมการใหบริการ ใชแบบวัดตามแนวคิดของ SERVQUAL  ผลการวิจัยพบวาพนักงาน
ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับด ีและเม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน
โครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยูในระดับด ีและมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาและดานความผูกพันอยูในระดบัปานกลาง  พนักงาน
ใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก และเม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานการ
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ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจใน
ผูรับบริการอยูในระดบัดีมาก และมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดอยูใน
ระดับด ี

นายิกา มาธุพนัธ (2550)  ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการ 
ทํางานกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน)”   กลุมตัวอยาง คือ  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในกลุมท่ีบินสายยุโรป บริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 177 คน ผลการวิจยัพบวาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และมีพฤติกรรมการ
ใหบริการอยูในระดับสูง   การรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการใหบริการบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

กินรี อินทะวง (2551) ศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล การรับรู 
บรรยากาศองคการและความผูกพันตอองคการของพนักงานโรงแรม จังหวดัเชียงใหม”   กลุม
ตัวอยางเปนพนักงานประจําในโรงแรมจังหวัดเชียงใหมท่ีไดรับการแบงระดับหาดาว ส่ีดาว และ
สามดาวจากสมาคมโรงแรมไทยจํานวน 9 โรงแรม จํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 337 คน  ซ่ึงใน
การศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการ ใชแบบวัดบรรยากาศองคการของ Litwin and Stringer (1968) 
ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  การรับรู
บรรยากาศองคการจําแนกตามองคประกอบ พบวา การรับรูบรรยากาศองคการดาน ความเส่ียงและ
การรับความเส่ียง ความอบอุน และเอกลักษณขององคการและความจงรักภกัดีของกลุมอยูใน
ระดับสูง  และมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน โครงสรางองคการ ความรับผิดชอบสวนบุคคล 
การใหรางวัลและการลงโทษ การสนับสนุน มาตรฐานของการปฏิบัติงานและความคาดหวัง 
และความขัดแยงและความอดทนตอความขัดแยง อยูในระดบัปานกลาง 

จากงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ จะเหน็ไดวาปจจยับรรยากาศองคการมีความสัมพันธและมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใหบริการ จึงทําใหผูวิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม เพื่อนําไปใช
ประโยชนในการเสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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ภาพท่ี 1 แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 

  
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 จากแผนภาพ แสดงถึงแนวคิดของการศึกษาบรรยากาศองคการทั้ง 6 ดาน คือ ดาน
โครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเห็นคุณคา ดานการสนับสนนุ และดาน
ความผูกพัน ท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในรายดานท้ัง 5  
ดาน คือ ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง ดานการใหความ
ม่ันใจ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และพฤตกิรรมการใหบริการในภาพรวม 

บรรยากาศองคการ 
- ดานโครงสราง 
- ดานมาตรฐาน 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานการเห็นคุณคา 
- ดานการสนับสนุน 
- ดานความผูกพัน 

พฤติกรรมการใหบริการ 
- ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
- ดานความเช่ือถือไววางใจได 
- ดานการตอบสนอง 
- ดานการใหความมั่นใจ 
- ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 


