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ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเท่ียวมีสวนสําคัญในการนําเงินตราจากตางประเทศเขามาใน
ประเทศปหนึง่ๆ นับเปนจํานวนเงินมหาศาลและเปนรายไดหลักอยางหน่ึงของประเทศ 
อุตสาหกรรมหรือธุรกิจโรงแรมเปนสวนหน่ึงของอุตสาหกรรมทองเที่ยวซ่ึงจดัวาเปนอุตสาหกรรม
การบริการที่ตองใชแรงงานเปนหลักในการใหบริการ   ดงันั้นพนกังานหรือบุคลากรจึงเปน
ทรัพยากรที่มีคาท่ีสุดของโรงแรม มีความสําคัญตอการดําเนินงาน สามารถทําใหธุรกิจกาวหนาอยาง
มีประสิทธิภาพ สรางความประทับใจใหลูกคาหรือทําใหธุรกิจเสียหายลมเหลวได (ปรีชา แดงโรจน, 
2549: 322)   

พนักงานโรงแรมมีความสําคัญมากตอการใหบริการเนื่องจากเปนผูท่ีตองติดตอกับ 
ลูกคาโดยตรง การบริการที่มีคุณภาพจะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีทัศนคติท่ีดีตอ
องคการ ทําใหเกิดภาพลักษณท่ีดีและเปนการสรางช่ือเสียงและความศรัทธาตอองคการโดยรวม ซ่ึง
ในการที่จะทําใหพนกังานสามารถใหบริการลูกคาไดดีเพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และบรรลุ
เปาหมายขององคการ  องคการก็จะตองสรางบรรยากาศภายในองคการใหเอ้ือตอการทํางาน
เนื่องจากบรรยากาศองคการมีอิทธิพลตอแรงจูงใจ ขวัญและกําลังใจในการทํางาน ทําใหพนักงานมี
พฤติกรรมในการทํางานท่ีดี   ซ่ึงบรรยากาศองคการมีความสําคัญตอผูบริหารและบุคคลอ่ืนใน
ลักษณะ 3 ประการ คือ หนึ่ง บรรยากาศองคการอาจทําใหผลการปฏิบัติงานของพนกังานในท่ีหนึง่
ดีกวาอีกท่ีหนึง่ สอง ผูบริหารมีอิทธิพลตอการกําหนดรูปแบบบรรยากาศองคการ และสามความ
เหมาะสมระหวางบุคคลและองคการ มีผลตอการปฏิบัติงานและความพอใจของบุคคลในองคการ 
(สมยศ, 2521: 330) ดังนั้น ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญตอบรรยากาศองคการ เพราะหาก
พนักงานมีความพึงพอใจในบรรยากาศองคการหรือมีทัศนคติท่ีดีตอองคการ จะทําใหมีความเต็มใจ
ในการทํางาน ใชศักยภาพท่ีมีอยูอยางเต็มท่ี มีความกระตือรือรนในการทํางาน ซ่ึงจะสงผลตอ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคการโดยตรง 

ปจจุบันโรงแรมในจังหวดัเชียงใหมมีหองพักมากกวา 25,870 หอง โดยแบงเปนโรงแรม 5 
ดาว 2,012 หอง โรงแรม 4 ดาว 6,676 หอง โรงแรม 3 ดาว 6,304 หอง โรงแรม 2 ดาว 6,319 หอง  
ท่ีเหลืออีกประมาณ 4,700 หอง เปนหองพกัระดับ 1 ดาว และไมมีดาว (สมาคมโรงแรมไทย
ภาคเหนือ, 2551)  โดยในการจัดอันดับดาวของสมาคมโรงแรมไทยก็จะมีเกณฑในการพิจารณาใน
การจัดอันดับดาวในดานของบุคลากรและการบริการ (สมาคมโรงแรมไทย, 2552)  และโรงแรม
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ระดับต้ังแต 4 ดาวข้ึนไปก็ไดใหความสําคัญกับการแขงขันกันในเร่ืองคุณภาพการใหบริการมากข้ึน
เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาหรือผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ   
โดยการพัฒนาคุณภาพบริการบนพ้ืนฐานของแนวคิดท่ีวาความพึงพอใจของผูรับบริการจะนําไปสู
การบรรลุเปาหมายขององคการ  อีกท้ังสภาวะการแขงขันทางดานเศรษฐกิจท่ีรุนแรงในปจจบัุน 
องคการธุรกิจตาง ๆ สามารถพัฒนามาตรฐานสินคาใหมีคุณภาพเทาเทียมหรือเหนอืกวาคูแขงขันได
ไมยาก เนื่องจากเทคโนโลยกีารผลิตสามารถลอกเลียนแบบรายละเอียดของสินคาไดทุกจุด การ
ดําเนินธุรกจิจงึตองมุงเนนไปท่ีการบริการที่จะสามารถเอาชนะใจลูกคาได ซ่ึงถือวาเปนส่ิงสําคัญ
เนื่องจากการบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวไดและทําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา (Swartzlander, 
2004: 5) การพัฒนาคุณภาพการบริการจึงถือเปนส่ิงจําเปนอยางยิ่งท่ีองคการตาง ๆ จะตองคํานึงถึง 
มิฉะนั้นจะทําใหเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป  

จากเหตุผลดังกลาวขางตน จงึทําใหสนใจท่ีจะศึกษาถึงความสัมพันธระหวาง 
บรรยากาศองคการกับพฤตกิรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรม  เพื่อจะไดเปนขอมูลสําหรับ
ผูบริหารในการวางแผนปรับปรุงบรรยากาศองคการใหเอ้ือตอการใหบริการของพนักงาน ในการท่ี
สงมอบบริการที่มีคุณภาพใหแกลูกคา   ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและประทับใจ เพื่อท่ีจะสราง
ความไดเปรียบในการแขงขันและเพื่อบรรลุเปาหมายขององคการ 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.    เพื่อศึกษาความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางาน 
ภายในองคการ 

2     เพื่อศึกษาความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการของตนเอง
แกลูกคาตาม SERVQUAL  MODEL 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการ 
ใหบริการของพนักงานโรงแรม 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.   ทําใหทราบความคิดเหน็ของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอบรรยากาศการทํางาน 
ภายในองคการ 

2. ทําใหทราบความคิดเห็นของพนักงานโรงแรมท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการ 
ของตนเองแกลูกคาตาม SERVQUAL  MODEL 

 



  
 
3 

3. ทําใหทราบถึงรูปแบบความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและ 
พฤติกรรมการใหบริการ 

4.   สามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางสําหรับผูบริหารในการสราง 
บรรยากาศองคการใหเหมาะสมและสนับสนุนตอการทํางาน  เพื่อใหพนักงานเกิดพฤติกรรมท่ีดีใน
การใหบริการ 
 
นิยามศัพทเฉพาะท่ีใชในการศึกษา 
 บรรยากาศองคการ  หมายถึง  คุณลักษณะหรือสภาพแวดลอมขององคการทั้งโดย
ทางตรงและทางออม ท่ีทําใหสามารถแบงแยกระหวางองคการหนึ่งกับองคการอ่ืนได และมีอิทธิพล
ตอพฤตกิรรมการทํางานของพนักงาน ในการวิจยันี้การรับรูบรรยากาศองคการยึดตามแนวคิดของ 
Stringer (2002) ซ่ึงแบงออกเปน 6 ดาน คือ ดานโครงสราง (Structure) ดานมาตรฐาน (Standard) 
ดานความรับผิดชอบ (Responsibility) ดานการเห็นคุณคา (Recognition) ดานการสนับสนุน 
(Support) และดานความผูกพัน (Commitment)   

พฤติกรรมการใหบริการ  หมายถึง การกระทําหรือการแสดงออกของพนักงาน 
โรงแรมตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการแกลูกคาตาม  SERVQUAL  MODEL  ท้ัง  5 ดาน คือ 
ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ดานความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (Assurance) และ
ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) 

พนักงานโรงแรม หมายถึง  พนักงานระดบัปฏิบัติการของโรงแรมระดับ 4  ดาวข้ึน
ไปในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหมท่ีเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ 

โรงแรม หมายถึง โรงแรมระดับ 4  ดาวข้ึนไปในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหมท่ี 
เปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ   
 
 
 


