
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
        ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานในธุรกิจโรงแรม ผูศึกษาไดทําการตรวจเอกสาร แนวคิด  ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี
เกี่ยวของเพ่ือกาํหนดกรอบแนวคิดในการวจิัย  สรุปเปนหัวขอไดดังนี ้
  

1. แนวคิดเกีย่วกับบรรยากาศองคการ 
2. แนวคิดเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการ 
3. แนวคิดเกีย่วกับความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและพฤติกรรมของบุคล 
4. งานวิจยัท่ีเกีย่วของ 

 
 
แนวคิดเก่ียวกับบรรยากาศองคการ 

1.  ความหมายของบรรยากาศองคการ 
องคการแตละองคการยอมมีลักษณะท่ีแตกตางกันออกไป ท้ังนี้ก็เนื่องจาก องคประกอบ 

ทางดานสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกที่มีความแตกตางกันซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนผลใหเกิด 
บรรยากาศองคการ โดยท่ีความสําเร็จขององคการสวนหน่ึงยอมข้ึนอยูกับบรรยากาศองคการ ซ่ึงมี 
สวนในการสนับสนุนอยางสําคัญท่ีจะทําใหองคการมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผล นอกจากนี้ 
บรรยากาศองคการยังมีอิทธิพลตอการปฏิบัติงานของพนักงานอีกดวย (อรุณ, 2532: 245) 

ไดมีผูใหความหมายของบรรยากาศองคการไวหลายทาน ดังนี ้
เทพนม และ สวิง (2540: 278) ใหความเหน็วาบรรยากาศองคการ หมายถึง ตัวแปรชนิด 

ตาง ๆ เม่ือนํามารวมกันแลว มีผลกระทบตอระดับการทํางานหรือการปฏิบัติงานของผูดําเนินงาน 
ภายในองคการ 

นิภา (2532: 191) ใหความเห็นวา บรรยากาศองคการ หมายถึง ทุกส่ิงทุกอยางท่ีประกอบ 
กันข้ึนมาเปนคุณลักษณะของสภาพแวดลอมในองคการและสภาพแวดลอมของงานท่ีบุคคลใน 
องคการเกิดการรับรูในสภาพเหลานั้นท้ังทางตรงและทางออม การรับรูอันเกิดจากสภาพแวดลอม 
เหลานี ้จะเปนแรงกดดนัท่ีมีอิทธิพลผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมในการทํางานออกมา 
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Mullins (2002: 809) กลาววา บรรยากาศองคการเปนการบงช้ีถึงความรูสึกและความเชื่อ 
ของพนักงานเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ในองคการ โดยบรรยากาศองคการจะข้ึนอยูกับการรับรูของบุคคลท่ี 
มีตอองคการ 

Moorhead and Griffin (2001: 488) กลาววา บรรยากาศองคการ หมายถึง สถานการณ 
ปจจุบันท่ีมีอยูในองคการ เปนการเช่ือมโยงกันระหวางกลุมการทํางาน พนักงานและการปฏิบัติงาน 
การจัดการตาง ๆ จึงมีผลกระทบโดยตรงตอพฤติกรรมของพนักงาน 

Forehand and Gilmer (1964 อางถึงใน อารี, 2537: 73) ไดใหแนวความคิดเกีย่วกับ 
บรรยากาศในองคการไววาจะมีลักษณะตาง ๆ ดังนี้ 

1) เปนลักษณะเฉพาะของแตละองคการ 
2) เปนลักษณะท่ีสืบทอดกันมาตลอดเวลา 
3) เปนลักษณะท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลแตละคนในองคการ 
Stringer (2002: 1) ไดใหนยิามเก่ียวกับบรรยากาศองคการวา เปนความรูสึกท่ีบุคคลมีตอ 

องคการวาเขากําลังทํางานใหกับองคการอะไร องคการมีอิทธิพลตอรูปแบบการทํางานของเขา 
อยางไรและมีอิทธิพลตอความยากงายในการทํางานของเขาอยางไร บรรยากาศองคการจะสามารถ 
เปนตัวช้ีวัดความสามารถขององคการได 

เม่ือพิจารณาความหมายของบรรยากาศองคการของนักวชิาการหลาย ๆ ทานแลวสามารถ 
สรุปความไดวา บรรยากาศองคการคือ ทุกส่ิงทุกอยางท่ีประกอบข้ึนมาเปนคุณลักษณะและ 
สภาพแวดลอมขององคการ เปนส่ิงท่ีทําใหองคการหนึง่แตกตางไปจากองคการหนึง่ ซ่ึงรับรูได
โดยบุคลากรท่ีปฏิบัติงานอยูในองคการนั้น ๆ ท้ังทางตรงและทางออม และมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การทํางานของพวกเขา 
 

2. ความสําคัญของบรรยากาศองคการ 
 บรรยากาศองคการเปนตัวแปรสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ และความกาวหนาของ 
องคการในดานตาง ๆ โดยเฉพาะผลกระทบท่ีมีตอทัศนคติและพฤตกิรรมการทํางานของพนักงาน
ในองคการ โดย Harris and Desimone (1994 อางใน วัชรินทร วิจิตรวงษ, 2548) กลาววาบรรยากาศ 
องคการเปนปจจัยสําคัญท่ีจะทําใหการพฒันาทรัพยากรมนุษยประสบความสําเร็จ หากวาบรรยากาศ 
ไมเอ้ืออํานวย การวางแผนและการนําไปใชก็จะทําไดลําบาก เชน หากพนักงานและผูจัดการตางไม 
ไววางใจซ่ึงกนัและกนั พนักงานกจ็ะไมรวมมืออยางเต็มท่ี ทําใหการพัฒนาฝกอบรมทักษะของ 
พนักงานในองคการไมประสบผลสําเร็จ 
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Kolb, Rubin and McIntyre (1979 อางใน นิณ ีบุณยฤทธานนท, 2547) ช้ีวาบรรยากาศ
องคการมีผลกระทบตอหนาท่ีตางๆ ของคนในองคการ นอกจากนี้บรรยากาศองคการจะชวยใน
การศึกษากระบวนการบริหารโดยเฉพาะอยางยิ่งในรูปแบบตาง ๆ ของการบริหารที่มีตอคน 
พฤติกรรมองคการ และจากการที่บรรยากาศองคการมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมของคนใน
องคการ จึงทําใหผูบริหารสามารถจัดวางรูปแบบบรรยากาศองคการ ท่ีจะตอบสนองตอความ
ตองการและความจําเปนของพนักงานไดอยางถูกตอง หากตองมีการเปล่ียนแปลงหรือพัฒนา
องคการแลว จะตองพิจารณาเปล่ียนแปลงบรรยากาศองคการเปนอันดับแรก 

 
3. รูปแบบของบรรยากาศองคการ 
ตามท่ีกลาวไปแลวในขางตน องคการแตละองคการตางกมี็ลักษณะท่ีแตกตางกัน ท้ังนีก้็ 

เปนเพราะวาข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกองคการ แตอยางไรก็ตามบรรยากาศ 
องคการสามารถที่จะแบงเปนรูปแบบตาง ๆ ตามท่ีนักวิชาการไดจําแนกไว ดังเชน Brown and 
Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 26-28) ไดจัดรูปแบบของบรรยากาศองคการไว 4 แบบ 
คือ 

1) องคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการใชอํานาจ องคการชนดินี้มีโครงสรางทางอํานาจท่ีเห็น 
ไดเดนชัด และมักจะใชอํานาจในการตัดสินใจในเร่ืองตาง ๆ เชน การเล่ือนข้ัน เล่ือนตําแหนง การ 
พิจารณาความดีความชอบ องคการชนิดนีจ้ะมีบรรยากาศในลักษณะท่ีคนในองคการตอสูเพื่อ 
ผลประโยชนสวนตัวและแขงขันกับเพื่อนรวมงานมาก อยางไรก็ตามความสัมพันธของคนใน 
องคการบางอยางท่ีถูกจัดอยูในกลุมนี ้อาจจะมีความสัมพันธแบบชวยเหลือกัน ในแงท่ีวาลูกนอง 
จะตองพึ่งพา ตองเอาใจผูบังคับบัญชาเพื่อความกาวหนาในการทํางาน ผูบังคับบัญชามีอํานาจ 
เด็ดขาดในการตัดสินใจ ตัวอยางของบรรยากาศขององคการที่เนนการใชอํานาจนี ้จะเหน็ไดจาก 
องคการที่บริหารงานโดยใชระบบครอบครัว เชน พอแม ญาติ พี่นอง 

2) องคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการทําหนาท่ีตามบทบาท บรรยากาศขององคการเชนนี ้จะ 
เนนย้ําระเบียบ กฎเกณฑ ความมีเหตุมีผล บรรยากาศขององคการแบบนี้พัฒนาข้ึนมาจากลักษณะ 
บรรยากาศองคการแบบแรก ในขณะท่ีองคการแบบแรกปลอยใหสมาชิกในองคการแขงขัน แยงชิง 
ผลประโยชนของตนเต็มท่ี แตองคการที่มีบรรยากาศท่ีเนนการทําหนาท่ีตามบทบาทนี้ การแขงขัน 
และความขัดแยงจะถูกควบคุมใหอยูภายในกฎเกณฑและระเบียบ บรรยากาศองคการแบบนี้จะเนน 
ความม่ันคงเปนสําคัญ หากองคการใดมีบรรยากาศเชนนีย้อมเปนการยากท่ีจะพัฒนาหรือ 
เปล่ียนแปลง องคการที่มีบรรยากาศเนนการทําหนาท่ีตามบทบาทน้ี ไดแก ธนาคาร บริษัท 
ประกันภัย หรือหนวยงานรัฐวิสาหกิจเปนตน 
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3) องคการที่มีบรรยากาศเนนการทํางาน องคการลักษณะน้ีจะเนนเปาหมายของการทํางาน 
เปาหมายขององคการนี้อาจจะเปนผลกําไร ตัวเงิน หรือคุณภาพ หรือการรักษาสุขภาพอนามัย 
องคการที่มีบรรยากาศเชนนี ้จะเห็นไดวา การประเมินผลในเร่ืองตาง ๆ เกี่ยวกับองคการ เชน 
โครงสรางองคการ กิจกรรมตาง ๆ ในองคการ รวมท้ังการทํางานของสมาชิกในองคการ จะพิจารณา 
วาเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไวหรือไม การใชอํานาจหนาท่ีในบรรยากาศขององคการเชนนี ้จะถือ 
วามีความชอบธรรมก็ตอเม่ือใชอํานาจเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ กฎ ระเบียบใน 
องคการที่มีบรรยากาศแบบนีอ้าจจะไมสําคัญและไมจําเปนตองมี ถากฎระเบียบนัน้ไมชวยใหงาน 
สําเร็จตามเปาหมายท่ีวางไว สําหรับคนทํางานในองคการเชนนี้หากเขาไมมีความรู ทักษะท่ีองคการ 
ตองการแลว องคการจะหาคนมาแทนท่ีทันที องคการที่มีบรรยากาศแบบน้ี ไดแก บริษัทการบิน 
องคการแบบมหาวิทยาลัย รวมท้ังบริษัทธุรกิจท่ีมีระบบการบริหารที่ทันสมัย 

4) องคการที่มีบรรยากาศเนนความสําคัญของคน องคการเชนนี้เกดิข้ึนเพื่อสนองความ 
ตองการของสมาชิกในองคการ องคการจะคาดหวังวา สมาชิกในองคการจะไมทําส่ิงใดขัดกับ 
คานิยมของเขา งานจะถูกรางข้ึนบนพื้นฐานของความพึงพอใจของแตละคน หรือความตองการที่จะ 
เรียนรูหรือพฒันา ภาระของงานท่ีไมเปนท่ีนิยมและไมไดรับคาตอบแทนจะถูกแบงอยางเทาเทียม 
กัน องคการที่มีบรรยากาศเชนนี ้ไดแก องคการที่รับจางวิจัยและพฒันา องคการที่รับใหคําปรึกษา 
หรือองคการอาสาสมัครท้ังหลาย 

จากแนวคิดของ Brown and Moberg (1980 อางถึงใน จิระจิตต, 2525: 28) ไดใหความเห็น 
เกี่ยวกับรูปแบบของบรรยากาศองคการแบบตาง ๆ วา บรรยากาศองคการแตละแบบตางมีขอดี 
ขอเสีย เชน บรรยากาศขององคการเนนความสําคัญของคน ก็จะดีสําหรับองคการที่ตองการ 
ตอบสนองความพึงพอใจของสมาชิกในองคการนั้น บรรยากาศขององคการแบบเนนการทําหนาท่ี 
ตามบทบาท จะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองการประสิทธิภาพ บรรยากาศขององคการแบบ 
เนนการใชอํานาจจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ตองมีการตอบโตกบัสภาพแวดลอมภายนอก 
ตลอดเวลา สําหรับบรรยากาศขององคการแบบเนนการทํางานจะมีประโยชนสําหรับองคการที่ 
ตองการปรับตัวตามการเปล่ียนแปลงของงาน 

กลาวโดยสรุป รูปแบบบรรยากาศองคการนั้นมีท้ังขอดีและขอเสียตางกันไป ดังนั้นจึงไมมี 
รูปแบบใดท่ีดสุีด ส่ิงสําคัญก็คือบรรยากาศขององคการจะตองสอดคลองกับเปาหมายสวนบุคคล 
ของสมาชิกในองคการ ท้ังนี้เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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4. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ 
อรุณ (2532: 245-246) ไดอธิบายถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบรรยากาศองคการ และเปน 

ตัวกําหนดบรรยากาศองคการวาประกอบไปดวย 4 ปจจยั ดังนี ้
1) โครงสราง ในดานโครงสรางขององคการ กลาวไดวาเปนตัวกาํหนดบรรยากาศองคการ 

ไดอยางชัดเจน เชน ยิ่งมีการควบคุมท่ีสวนกลางมากเทาใด ไมวาจะเปนในแงกฎหมาย ระเบียบ 
ขอบังคับก็ตาม ยอมจะเปนการปดขาดการยืดหยุน บรรยากาศตึงเครียดจะตามมา ในทางตรงขาม 
ความเปนอิสระสวนบุคคลหรือการอนุญาตใหมีความรวมมือรวมใจระหวางบุคคล ยิ่งมากข้ึนเทาใด 
เชน การไวเนือ้เช่ือใจระหวางกัน การเปดเผยขอมูลและความรับผิดชอบในงาน บรรยากาศองคการ 
ยอมจะเปนไปอีกแบบหนึ่ง ท้ังสองลักษณะยอมมีผลตอการตัดสินใจและพฤติกรรมของบุคคลอยาง 
หลีกเล่ียงมิได เปนตน 

สวนโครงสรางอยางอ่ืนท่ีมีผลกระทบตอบรรยากาศองคการก็คือ ขนาดขององคการและ 
ตําแหนงของบุคคลในสายการบังคับบัญชา เช่ือวาองคการที่มีขนาดเล็กกวา คนท่ีอยูในองคการ 
ประเภทนี้จะมีการติดตอกันในลักษณะเปดเผย มีความไวเนื้อเช่ือใจกันและมีบรรยากาศท่ีดีมากกวา 
ในองคการขนาดใหญ หรือในองคการที่มีลักษณะระบบราชการจะมีลักษณะตรงกนัขามกับส่ิง 
ตาง ๆ ดังกลาวแลว 

2) วิทยาการตาง ๆ ท่ีใชในองคการยอมมีสวนสําคัญในการกําหนดบรรยากาศขององคการ 
โดยท่ัวไป วิทยาการท่ีใชในการทํางานประจํามีแนวโนมท่ีจะสรางบรรยากาศของการควบคุมโดย 
กฎหมายท่ียืดหยุนนอย และบรรยากาศของการไวเนื้อเช่ือในกันจะอยูในระดับตํ่า การใชวิทยาการ 
เพื่อกอใหเกดิการเปล่ียนแปลงควรจะเปดโอกาสในการติดตอส่ือสารอยางเปดเผย การไวเนื้อเช่ือใจ 
กันและบรรยากาศของการสรางสรรค รวมถึงการมีความรับผิดชอบสวนบุคคลตอความสําเร็จใน 
งาน 

3) ส่ิงแวดลอมภายนอกขององคการ บางคร้ังยอมมีผลกระทบตอบรรยากาศขององคการ 
เชนกัน ตัวอยางเชน สภาวการณทางเศรษฐกิจท่ีตกตํ่าอาจจะเปนการดึงใหองคการตองไลคนออก 
จากงาน สับเปล่ียนงานหรือโยกยายงาน สวนบุคคลท่ีเหลือก็อาจจะมีขวญักําลังใจไมด ีอาจจะมี 
ผลกระทบตอผลผลิตขององคการได 

4) นโยบายดานการบริหารและการปฏิบัติของฝายบริหาร ยอมจะมีอิทธิพลอยางมากตอ 
บรรยากาศองคการ ตัวอยางเชน การจัดใหมีขาวสารยอนกลับ ความเปนอิสระในการปฏิบัติงาน 
และลักษณะงาน ยอมจะเปนเคร่ืองสรางบรรยากาศในการทํางานอันจะนํามาสูความสําเร็จในงาน 
การทําเชนนีย้อมจะมีสวนทําใหบรรดาสมาชิกในองคการมีความรูสึกรับผิดชอบตอวตัถุประสงค 
ของกลุมยิ่งข้ึน 
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5. องคประกอบของบรรยากาศองคการ 
ตามท่ีกลาวมาแลว บรรยากาศองคการจะเปนส่ิงท่ีพนักงานในองคการรับรูจากสภาพการ 

ทํางานท่ีตนปฏิบัติงานอยู อยางไรก็ตามเปนส่ิงท่ีนาพิจารณาวาบรรยากาศองคการทีมี่อิทธิพลตอ 
การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นประกอบไปดวยอะไรหรือมีปจจัยประกอบอะไรบาง ซ่ึงปจจัยท่ี
เปนองคประกอบของบรรยากาศองคการนีไ้ดมีนักวิชาการตาง ๆ ใหความเหน็ไวดังตอไปนี ้

Halpin and Crofts (1963) ไดแบงบรรยากาศองคการออกเปน 8 มิติดวยกัน โดยแบงเปนมิติ 
ดานเพื่อนรวมงาน 4 มิติแรก และมิติดานผูบริหารอีก 4 มิติ ดังนี ้

1) มิติความไมสามัคคี (Disengagement) คือ ความรูสึกท่ีวาการปฏิบัติงานเปนแบบตางคน 
ตางทํา ขาดความรวมมือประสานงานกัน ไมมีความสามัคคี 
 2) มิติอุปสรรค (Hindrance) คือ ความรูสึกวาการปฏิบัติงานมีความสะดวกหรือไม 
ปริมาณงานท่ีไดรับมอบหมายจากหัวหนางานมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด และการปฏิบัติ 
หนาท่ีตาง ๆ ตามกฎระเบียบองคการมีอุปสรรคหรือไม 

3) มิติความสามัคคีในหมูคณะ (Esprit) คือความรูสึกท่ีวาความตองการทางสังคมในท่ี 
ทํางานไดรับการตอบสนอง ผูรวมงานมีสวนสงเสริมใหบุคคลประสบความสําเร็จในการทํางาน 

4) มิติมิตรสัมพันธ (Intimacy) คือความรูสึกวาเพื่อนรวมงานมีความสัมพันธกันอยาง 
อบอุนใกลชิด โดยไมจําเปนตองเกี่ยวของกับความสําเร็จของการปฏิบัติงาน 

 
สวนในมิติดานผูบริหารอีก 4 มิตินั้น มีรายละเอียดดังนี ้
5) มิติหางเหิน (Aloofness) คือความรูสึกตอพฤติกรรมผูบริหารวามีการบริหารงานโดย 

คํานึงถึงกฎระเบียบ ขอบังคับ และนโยบายการทํางานมากกวาคํานึงถึงจิตใจผูปฏิบัติงาน และ 
ความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชามีนอย 

6) มิติมุงผลงาน (Production Emphasis) คือ ความรูสึกท่ีมีตอพฤติกรรมของผูบริหารวา 
เปนผูท่ีคํานึงถึงผลงานมาก มีการควบคุม ส่ังการ ตรวจสอบติดตามการทํางานของผูใตบังคับบัญชา 
อยางเครงครัด 

7) มิติการเปนแบบอยาง (Thrust) คือความรูสึกตอผูบริหารวาผูบริหารพยายามกระตุนจูงใจ 
ผูใตบังคับบัญชาโดยการที่ผูบังคับบัญชาปฏิบัติงานอยางดีใหเปนแบบอยาง 

8) มิติความเหน็อกเหน็ใจ (Consideration) คือ ความรูสึกตอผูบริหารวาปฏิบัติตอ 
ผูใตบังคับบัญชาอยางมีเมตตา เห็นอกเห็นใจ และชวยเหลือผูใตบังคับบัญชาท้ังในเร่ืองงานและ 
เร่ืองสวนตัว 
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Litwin and Stringer (1968: 45-65) กลาวถึงบรรยากาศภายในองคการ วาประกอบไปดวย 
องคประกอบตาง ๆ จํานวน 8 ดานคือ 

1) โครงสราง (Structure) เปนการรับรูของพนักงานท่ีมีตอลักษณะโครงสรางขององคการ 
เชน ความชัดเจนของการแบงงาน ขอจํากัดในการปฏิบัติงาน รวมถึงกฎระเบียบตาง ๆ ขององคการ 
ซ่ึงโครงสรางท่ีกําหนดข้ึนมาสําหรับใชในองคการยอมมีผลกระทบตอบุคคลในองคการ ไมวา 
องคการนั้นจะเปนองคการรูปนัยหรือองคการอรูปนัยก็ตาม 

2) ความทาทายและความรับผิดชอบ (Challenge and Responsibility) ปจจัยนี้จะวัดเกีย่วกับ 
ความเขาใจหรือการรับรูทางดานความทาทายของงาน ปริมาณงานท่ีตองทํา และความรูสึกท่ี 
เกี่ยวกับความสําเร็จของงาน การตอบสนองความพอใจจากงานท่ีทํา และระดับของผลการ 
ปฏิบัติงานนั้น จะเกี่ยวพันโดยตรงกับโอกาสท่ีจะไดแสดงออกโดยตัวของเขาเอง การควบคุมตนเอง 
การเขามามีสวนรวม ความมีอิสระในการทํางานของบุคคล นอกจากนี ้การเพิ่มหนาท่ีและความ 
รับผิดชอบมีผลทําใหเกดิความจงรักภกัดีตอหนวยงาน เกดิความคลองตัวในการปฏิบัติงานและทํา 
ใหไดผลงานเพิ่มข้ึน 

3) ความอบอุนและการสนบัสนุน (Warmth and Support) ปจจัยนีจ้ะวัดความสําคัญ 
ทางดานการสงเสริมมากกวาการลงโทษสําหรับการปฏิบัติงาน ความอบอุนและการสนับสนุนท่ีมี 
อยูภายในองคการจะชวยลดความกังวลและความตึงเครียดในสวนท่ีเกีย่วกับงานลงได 

4) การใหรางวลัและการลงโทษ (Reward and Punishment) ปจจัยนี้จะวดัการรับรูทางดาน 
การใหความสําคัญกับการใหรางวัลและการลงโทษภายในสถานการณของการทํางาน Litwin and 
Stringer ไดอธิบายดานของบรรยากาศนีว้า ภายในสภาพแวดลอมท่ีใหความสําคัญกับการใหรางวัล 
แทนท่ีจะเปนการลงโทษน้ัน ยอมจะเปนส่ิงกระตุนใหผูปฏิบัติงานประสบความสําเร็จในการทํางาน 
นอกจากนี้ยังเปนการลดความหวาดกลัวเกีย่วกับความลมเหลวในการทํางานได 

5) ความขัดแยงและการยนิยอมใหมีความขัดแยง (Conflict and Tolerance for Conflict) จะ 
เปนการวดัการรับรูท่ีผูปฏิบัติงานมีความม่ันใจวาองคการสามารถท่ีจะรับความขัดแยงหรือความ 
แตกตางในแงความคิดเหน็ เปนตนวาผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงานยนิดีรับฟงความคิดเห็นท่ี 
แตกตางออกไป เม่ือมีความขัดแยงเกิดข้ึนก็นําเอาออกมาตกลงแกไขกนั ซ่ึงในหนวยงานตางๆ 
จะตองเผชิญกบัความขัดแยงอยูเสมอ 

6) มาตรฐานของผลการปฏิบัติงานและความคาดหมาย (Performance Standards and 
Expectations) เปนการรับรูเกีย่วกับความสําคัญของผลการปฏิบัติงานและความชัดเจนของความ 
คาดหมายท่ีเกีย่วกับผลการปฏิบัติงานภายในองคการวาไดมีการตั้งมาตรฐานการปฏิบัติงานไวสูง 
เพียงใด โดยระดับมาตรฐานท่ีกําหนดข้ึนมาโดยพนกังานนั้นจะเปนตัวกําหนดแรงจูงใจทางดาน 
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ความสําเร็จของพวกเขาดวย 
7) ความเส่ียงภัยและการรับความเส่ียงภัย (Risk and Risk Taking) เปนการรับรูความรูสึก 

ของพนักงานวาการปฏิบัติหนาท่ีขององคการนั้นกระทําอยางระมัดระวังเกินไป หรือวาไดมีการ 
เส่ียงกระทําในส่ิงท่ีทาทายอยางเหมาะสม Litwin ช้ีใหเห็นวาบุคคลท่ีเผชิญกับการตัดสินใจ อยูใน 
บรรยากาศท่ีเส่ียงในระดับปานกลาง และในทางกลับกนับรรยากาศท่ีมีความเส่ียงอยูในระดับตํ่า จะ 
ทําใหความตองการดานความสําเร็จในหนาท่ีการงานอยูในระดบัตํ่าดวย 

8) ความเปนอันหนึ่งอันเดยีวกัน (Organizational Identity and Group Loyalty) เปนการ 
รับรูเกี่ยวกับความจงรักภักดตีอกลุมของผูปฏิบัติงาน ความอบอุน และการสนับสนุนซ่ึงกันและกัน 
ของพนักงาน รวมถึงความภาคภูมิใจท่ีไดปฏิบัติงานใหกบัองคการ จากการศึกษาคนพบวาความ 
จงรักภกัดีตอกลุมชวยใหกลุมมีความเปนอันหนึ่งอันเดยีวกันยิ่งข้ึน และชวยใหการปฏิบัติงานมี 
ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

หลังจากผลงานท่ีเขียนรวมกนัของ Litwin and Stringer (1968) ท่ีนักวิชาการตางใหความ 
สนใจอยางมาก Stringer (2002) ยังไดพัฒนาองคความรูเร่ืองบรรยากาศองคการอยางตอเนื่องกวา 30 
ป จนสรุปและไดแบงมิติของบรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก 

1) ดานโครงสราง (Structure) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานวา มีการ 
จัดการและมีการระบุหนาท่ีและความรับผิดชอบอยางชัดเจน ระดับโครงสรางจะมีมากเม่ือพนกังาน 
รูสึกวาทุกคนมีการระบุหนาท่ีเปนอยางด ีและระดับโครงสรางจะมีนอยเม่ือพนักงานมีความสับสน 
ในภาระหนาท่ีและผูท่ีมีอํานาจตัดสินใจ 
 2) ดานมาตรฐาน (Standard) เปนการวดัถึงความรูสึกกดดนัในการปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
และระดับของความภาคภูมิใจของพนักงานวามีการทํางานท่ีด ีการมีระดับมาตรฐานสูงหมายถึงการ 
ท่ีพนักงานมองเห็นแนวทางที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานอยูเสมอ และระดับมาตรฐานตํ่าแสดงถึง 
การมีความคาดหวังตอการปฏิบัติงานในระดับตํ่า 

3) ดานความรับผิดชอบ (Responsibility) เปนการสนองตอบความรูสึกของพนักงานถึงการ 
เปนเจานายตนเอง และไมมีการตรวจสอบการตัดสินใจซํ้าโดยผูอ่ืน ผูท่ีรูสึกไดถึงความรับผิดชอบ 
ในระดบัสูงจะมีการสนับสนุนการมุงแกปญหาดวยตนเอง ผูท่ีรูสึกถึงความรับผิดชอบในระดับตํ่าจะ 
บงช้ีถึงการยอมรับความเส่ียงและการทดลองแนวความคิดใหมจะถูกขัดขวาง 

4) ดานการเหน็คุณคา (Recognition) เปนการบงช้ีวาพนักงานรูสึกไดถึงการไดรับรางวัล 
เม่ือทํางานไดดี การวดันี้จะมุงเนนไปท่ีการใหรางวัล หรือการตําหนิติเตียนและการถูกลงโทษ การ 
มองเห็นคุณคาในระดับสูง บงบอกถึงความสมดุลและความเหมาะสมระหวางการใหรางวัลและการ 
ตําหนิติเตียน การเห็นคุณคาในระดบัตํ่า หมายถึง รางวัลท่ีไดรับไมมีความสอดคลองกับผลการ 
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ปฏิบัติงาน 
5) ดานการสนับสนุน (Support) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึงความไว 

เนื้อเช่ือใจและใหการสนับสนุนซ่ึงกันและกันท่ีมีอยูโดยท่ัวไปในกลุมการทํางาน การสนับสนุนจะ 
อยูในระดับสูงเม่ือพนักงานรูสึกวาพวกเขาเปนสวนหนึ่งของทีมงานท่ีด ีและเม่ือพวกเขารูสึกแลว 
เขาจะใหความชวยเหลือเม่ือเขาตองการทํา การสนับสนุนในระดับตํ่า จะเกดิข้ึนเม่ือพนักงานรูสึก 
โดดเดีย่ว และแยกจากผูอ่ืน 

6) ดานความผูกพัน (Commitment) เปนการสนองตอบตามความรูสึกของพนักงานถึง 
ความภาคภูมิใจในความสัมพันธท่ีมีตอองคการ และระดบัความผูกพันตอเปาหมายขององคการ การ 
มีความรูสึกผูกพันในระดับสูงจะเกีย่วเนื่องกับการมีความจงรักภกัดีอยางสูงของพนักงาน การม ี
ความผูกพันในระดับตํ่า หมายถึง การที่พนักงานไมมีความรูสึกหวงใยหรือสนใจตอองคการและ 
เปาหมายขององคการ 

Kelly (1980 อางถึงใน เรืองศักดิ,์ 2542: 35) ไดใหทัศนะวา การศึกษาถึงบรรยากาศองคการ 
เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการท่ีมีตอส่ิงตาง ๆ ตอไปนี้ท่ีปรากฏหรือได 
รับรูจากองคการ 

1) โครงสรางองคการ เปนการศึกษาความรูสึกนึกคิดของบุคคลเก่ียวกบัอุปสรรคในการ 
ทํางานท่ีเกิดจากโครงสรางขององคการ เชน กฎระเบียบ การรวมอํานาจในการบังคับบัญชา เปนตน 

2) ความเปนอิสระ เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรในองคการเกี่ยวกับความ 
มีอิสระในการแสดงความคิดเห็น โดยไมมีผลกระทบตอชีวิตการทํางานของเขาในทางลบ 

3) รางวัลตอบแทน เปนการศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของบุคลากรเกี่ยวกับการใหรางวัล 
ตอบแทน เชน การเล่ือนข้ัน เล่ือนเงินเดือนวามีความยุติธรรมเปนไปตามความสามารถและผลการ 
ปฏิบัติงานหรือไม 

4) ความอบอุนและการใหการสนับสนุน เปนการศึกษาถึงภาวะผูนําวาใหความอบอุนหรือ 
ใหการสนับสนุนแกบุคลากรในการทํางานมากนอยเพยีงใด 

5) การยอมรับความขัดแยง เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรท่ีมีตอความคิดเห็นท่ี 
แตกตางกันของสมาชิกแตละคนในองคการในลักษณะท่ียอมรับวาความขัดแยงเปนเร่ืองธรรมดาท่ี 
เกิดข้ึนไดและควรมีการเผชิญหนากันหรือแสดงออกซ่ึงความขัดแยงอยางเปดเผยมากกวาการเก็บ 
กดความขัดแยงนั้นไว 

6) การเปล่ียนแปลงในองคการ เปนการศึกษาถึงความรูสึกของบุคลากรท่ีมีตอการ 
เปล่ียนแปลงภายหลังจากการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาปรับใชกับองคการ ตลอดจนความรูสึกท่ีมี 
ตอความสามารถและความยดืหยุน ขององคการเพื่อรองรับวิทยาการจดัการสมัยใหม 
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จากการไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับบรรยากาศองคการอาจสรุปไดวาองคการทุก 
องคการมีบรรยากาศองคการท่ีแตกตางกัน โดยข้ึนอยูกับสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกของ 
แตละองคการ อยางไรก็ตาม บรรยากาศองคการแมจะมีความแตกตางกนัแตกจ็ะมีองคประกอบ 
หลักๆ ท่ีกอใหเกิดบรรยากาศองคการคลาย ๆ กัน ไดแก โครงสรางขององคการ การดําเนินงาน 
ขององคการ การเนนย้ําความสําเร็จในการทํางาน ความม่ันคงในการทํางาน การเปดเผยเปนกนัเอง 
กับเพื่อนรวมงาน ความขัดแยงในองคการ การไดรับการยอมรับ ความสามารถและยืดหยุนของ 
องคการ ความรับผิดชอบ การติดตอส่ือสาร เปนตน และจากแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบับรรยากาศ 
องคการที่กลาวมา ผูวิจัยเห็นวาองคประกอบบรรยากาศองคการตามแนวคิดของ Stringer (2002) ซ่ึง 
ไดพัฒนามาจาก Litwin and Stringer (1968) เหมาะสมท่ีจะใชเปนตัวช้ีวดัการรับรูบรรยากาศ 
องคการมากท่ีสุด เนื่องจากแนวคิดดังกลาวไดอธิบายถึงอิทธิพลของบรรยากาศองคการท่ีมีผลตอ 
พฤติกรรมการทํางาน ซ่ึงสอดคลองกับวัตถุประสงคการวิจัยในคร้ังนี ้โดยไดแบงการรับรู 
บรรยากาศองคการออกเปน 6 ดาน ไดแก ดานโครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดาน 
การเห็นคุณคา ดานการสนับสนุน และดานความผูกพัน 
 
แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการใหบริการ 

1. ความหมายของการบริการ 
มีผูใหความหมายของคําวา “การบริการ” หลายทาน ดังนี้ 
สุมนา (2544: 3) กลาววา บริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซ่ึงไดเสนอ 

เพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจัดข้ึนรวมกับการขายสินคา 
สมิต (2543: 13) ไดกลาววา บริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช การใหความสะดวกตาง ๆ 

ความหมายโดยท่ัวไปที่มักกลาวถึงคือ การกระทําท่ีเปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการดําเนนิการ
ท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน 

วีรพงษ (2542: 6) ใหความหมายของคําวา บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทํา 
ท่ีบุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบ 
บริการอันนั้น 

ชัยสมพล (2546: 18) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ 
สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนัน้จะตอง 
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพงึพอใจได 

Haksever, et al. (2000: 3) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรท่ีกอใหเกิด 
ประโยชนในดานเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือจิตใจ ซ่ึงการบริการเปนการกระทําหรือพฤติกรรมท่ี 
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สัมผัสจับตองไมได 
Fitzsimmons and Fitzsimmons (2001: 5) ไดกลาวไววา การบริการ คือ ส่ิงท่ีสูญสลายได 

ตามกาลเวลา ไมสามารถสัมผัสจับตองได เปนการปฏิบัติเพื่อลูกคาในฐานะผูผลิต 
จากความหมายของการบริการท่ีกลาวมาแลวสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 

พฤติกรรม หรือการปฏิบัติรับใช เพื่อกอใหเกิดประโยชนหรืออํานวยความสะดวกแกผูอ่ืน 
 

2. คุณลักษณะของการบริการ 
สมิต (2543: 17-18) ไดแยกพิจารณาลักษณะของการบริการ ออกไดดังนี้ 
1) เปนพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกตอผูอ่ืน โดยท่ัวไปจะเห็นไดจากการกระทํา การ 

บริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา กิริยาทาทาง คําพูดและน้ําเสียง การแสดง 
พฤติกรรมท่ีปรากฏใหเหน็จะเกดิผลไดทันที เกิดผลข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว อันเปน 
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2) เปนการกระทําท่ีสะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร ข้ึนอยู 
กบัความคิดของผูใหบริการซ่ึงจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเช่ือ ความปรารถนา และ 
คานิยม ถาส่ิงเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจท่ีดีก็ยอมจะมีผลตอการบริการที่ดีตามไป 
ดวย 

3) เปนส่ิงท่ีบุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ 
เปนเร่ืองท่ีเกีย่วของกับคนเปนผูใหบริการและตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการที่ดี 
เพราะกจิกรรมใด ๆ เกีย่วกบัการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแก 
ผูรับบริการเปนผูดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูรับบริการ 
 

3. คุณภาพของการบริการ 
วีรพงษ (2542: 14) สรุปถึงคุณภาพในการบริการ คือ 
1) ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
2) ระดับของความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
3) ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับการบริการแลว 
นั่นหมายถึงในการประเมินระดับคุณภาพของการบริการ เราอาจใชปจจัยหรือองคประกอบ 

ของบริการในลักษณะตาง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินคา ใหหนวยคะแนน 
หรือระดับความพึงพอใจในลักษณะท่ีผูอ่ืนสวนมากยอมรับได ยกตัวอยางเชน เคานเตอรรับฝาก/ 
ถอนของธนาคาร อาจใชหนวยวัดระดับคุณภาพบริการ คือ ความรวดเร็ว ความถูกตอง ความสุภาพ 
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ของเจาหนาท่ี อัธยาศัยของเจาหนาท่ี และความสะอาด เปนตน ดังนั้นในการประเมินคุณภาพของ 
สถานบริการตาง ๆ จึงตองพิจารณาระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจยัคุณภาพ (Service 
Characteristics and Attributes) ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการอยูนั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการ 
รับบริการหนึง่ ๆ หรือเสร็จวงจรการบริการหนึ่ง ๆ (Service Cycle) 

นอกจากนี ้Albrecht (1987 อางถึงใน วีรพงษ, 2542: 96) ไดเสนอแนวคิดเกีย่วกบัปจจยั 
สําคัญของการใหบริการที่ดแีกลูกคาไววาควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ซ่ึงแตละปจจัย 
เปรียบเสมือนดานแตละดานของรูปสามเหล่ียม (ดานเทา) รูปหนึ่ง ภายในบรรจุวงกลม ซ่ึง 
เปรียบเสมือนลูกคา หากขาดปจจยัตัวใดตัวหนึ่งไป สามเหล่ียมรูปนั้นก็จะไมครบดานซ่ึงจะเปนรูป 
สามเหล่ียมตอไปไมได นั่นคือ จะไมอาจใหบริการที่ดีแกลูกคาได หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมาย 
บริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาผูใชบริการก็คือ จะตองจดัการหรือบริหารงาน เพื่อให 
ปจจัยแหงสามเหล่ียมแหงการบริการนี้ มีความเหมาะสมและสอดคลองกัน คือ กลยุทธธุรกิจ 
ระบบงาน และพนกังาน 

Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 56) ไดกําหนดมิติท่ีจะใชวัดคุณภาพในการ 
ใหบริการ (Dimension of Service Quality) ไว 10 ดาน คือ 

1) ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ คือ 
การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมท่ีจะใหบริการ 

2) ความนาเช่ือถือไดของสินคาบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
อยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถใหบริการตาม 
กําหนดเวลาท่ีสัญญาไวกับลูกคา 

3) ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอมท่ีจะใหบริการ 
ในทันที 

4) ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูท่ีจะปฏิบัติงานนั้น ๆ ความชํานาญท่ี 
จะตองติดตอกบัลูกคา และหนวยงานท่ีจะตองสนับสนุนกบังานบริการ 

5) อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกยีรติ การคํานึงถึง 
ความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนษุยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

6) ความเช่ือถือและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคา นาเช่ือถือ ความ 
ซ่ือสัตย ซ่ึงสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียงของบริษัทและ 
บุคลิกภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 

7) การใหความมั่นคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเส่ียง และความเคลือบแคลง 
สงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความม่ันคงทางดานการเงิน 
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8) การเขาถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวท่ีลูกคาไดรับในการ 
ติดตอ มีข้ันตอนท่ีไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน 

9) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแกลูกคา 
ดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจไดงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในข้ันตอนการใหบริการ ตลอดจนสามารถสราง 
ความม่ันใจใหลูกคาเม่ือลูกคาเกิดปญหา 

10) การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความตองการของ 
ลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนได 

ตอมาภายหลัง Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 59) ไดลดเกณฑในการวัด 
คุณภาพการใหบริการจาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน เรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” 
ซ่ึงแบงออกได ดังนี ้

1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช 
ในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดแูล 
หวงใยและความต้ังใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการ 
รับรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนข้ึน 

2) ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได 
ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล 
ออกมาเชนเดมิในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนัน้ 
มีความนาเช่ือถือสามารถใหความไววางใจได 

3) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็ม 
ใจท่ีจะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที 
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ รวมทั้งจะตอง 
กระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง และรวดเร็ว 

4) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสราง 
ความเช่ือม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถใน 
การใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาท 
ท่ีดี ใชการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 

5) ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา 
ใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
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4. ความหมายของพฤติกรรมการใหบริการ 
มีผูศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมการใหบริการหลายทาน ดังนี้ 
สิทธิโชค วรานุสันติกูล (2533: 4) ไดกลาววาพฤตกิรรม หมายถึง การกระทําของอินทรีย

หรือส่ิงมีชีวิต การกระทําท่ีวานี้รวมท้ังการกระทําท่ีเกดิข้ึนท้ังท่ีผูกระทํารูสึกตัวและไมรูสึกตัว
ในขณะกระทํา รวมท้ังการกระทําท่ีสังเกตไดและไมได โดยนักจิตวทิยาไดแบงพฤตกิรรมออกเปน 
2 ประเภท คือ พฤติกรรมภายใน หมายถึง การกระทําท่ีผูอ่ืนสังเกตไมไดโดยตรงสวนมากตองอาศัย
การกระตุนหรือจัดส่ิงแวดลอม พฤติกรรมภายนอก หมายถึง การกระทําท่ีผูอ่ืนสามารถสังเกตได 
เชน รองไห ยิม้ พูด เปนตน ในสวนของพฤติกรรมทางสังคม หมายถึง การกระทําหรือการ
ตอบสนองของบุคคลตอส่ิงเราทางสังคมหรือการตอบสนองของบุคคลตอคนอ่ืนๆ 

Weber (1966 อางถึงใน รุงทิพย, 2543: 33) นกัวิชาการชาวเยอรมัน กลาววา พฤติกรรมการ 
ใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลเปนพฤติกรรมการใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน 
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด กลาวคือ เปนการบริการท่ีไมใชอารมณ ทุกคนท่ีมารับบริการจะ 
ไดรับความเสมอภาคเทาเทียมกันตามหลักเกณฑท่ีอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน 

การศึกษาพฤตกิรรมการใหบริการแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคล Katz and Danet (1973 อางถึง 
ใน ดลยา, 2544: 34) เห็นวาตองศึกษาจากหลักการพื้นฐานของการใหบริการขององคการราชการ 
ซ่ึงประกอบดวยหลักการ 3 ประการ คือ 

1) การติดตอสัมพันธ จะติดตอเฉพาะเร่ืองงานเทานั้น (Specificity) เปนหลักการที่ตองการ 
ใหบทบาทของประชาชนและเจาหนาท่ีอยูในวงจํากดั เพื่อใหการควบคุมเปนไปตามระเบียบ 
กฎเกณฑ และทําไดงาย 

2) การติดตอสัมพันธ จะใชหลักท่ัวไปคือ ปฏิบัติตอทุกคนเหมือนกนั (Universalism) เปน 
การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมท่ีประชาชนควรไดรับ 

3) ไมมีความรูสึกเขามาเกี่ยวของ (Affective Neutrality) การวางตัวเปนกลาง หมายถึง การ 
ใหบริการโดยไมมีอารมณ ความรูสึกเขามาเกี่ยวของ ใหบริการโดยไมคํานึงถึงความเปนญาติ เพื่อน 
หรือคนรูจัก 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใหบริการที่กลาวมาแลวขางตน สรุปไดวา พฤติกรรมการ 
ใหบริการ เปนปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการ โดยพิจารณาการแสดงออกแหงการ 
ตอบสนองท้ังทางดานความคิดและความรูสึกของผูใหบริการที่มีตอผูใชบริการ โดยตั้งอยูบนความ 
เสมอภาคและเทาเทียมกนั 
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โดยในการศึกษาคร้ังนี้จะใชแนวคิดของ Parasuraman (1988 อางถึงใน ธานินทร, 2541: 
59) ท่ีเรียกวา “Service Quality หรือ SERVQUAL” ในการวัดพฤตกิรรมการใหบริการท่ีมีคุณภาพ
ของพนักงานโรงแรม เนื่องจากเปนแนวคิดท่ีไดรับการยอมรับอยางกวางขวาง และมีความเหมาะสม
กับการศึกษาในคร้ังนี้ โดยแบงออกเปน 5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ
เช่ือถือไววางใจได  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ 
ดานการรูสึกและเขาใจในผูรับบริการ 
 

5. ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมการใหบริการ 
นักวิชาการหลายทาน ไดเสนอปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการใหบริการ (อางถึงในนิภา, 2535: 

18-21) ดังนี้ 
1) ปจจยัท่ีเกดิจากลักษณะเฉพาะบุคคล เปนประเภทของคุณลักษณะบุคคลท่ีทําใหเกดิ 

ความแตกตาง คือ 
1.1 คุณลักษณะของประชากร เชน อาย ุเช้ือชาติ เผาพันธุ ฯลฯ 
1.2 คุณลักษณะท่ีแสดงถึงความรูความสามารถ เชน ความรู ความสามารถ ความ 

ถนัด  ความชํานาญ ฯลฯ 
1.3 คุณลักษณะทางจิตวิทยา ไดแก ทัศนคติ คานิยม การรับรู บุคลิกภาพ ฯลฯ 
1.4 แรงจูงใจ เปนความจําเปน ความตองการ แรงขับ แรงกระตุน อันเกิดภายในตัว 

บุคคล ผลักดนันําไปสูเปาหมาย 
2) ปจจยัท่ีเกดิจากสภาพแวดลอมภายในองคการ 

2.1 องคการที่มีลักษณะเปนทางการไดแก มีโครงสราง เปาหมาย วัตถุประสงคของ 
องคการที่แนนอน มีกฎระเบียบท่ีเปนแนวทางปฏิบัติ มุงเนนความสําเร็จในงาน อาจไมคํานึงถึงการ 
บริการ เพราะกฎระเบียบคิดเพียงอยางเดียวคืองาน งานบริการจะไมมีกฎเกณฑตายตัว ตองอาศัย 
ลักษณะสวนบุคคลของพนักงานเขามาเกีย่วของ งานบริการเปนงานท่ีตองเอาใจผูรับบริการใหเกิด 
ความประทับใจสูงสุด ซ่ึงผลท่ีตามมาคือการซ้ือสินคานั่นเอง 

2.2 องคการที่ไมเปนทางการ เกิดข้ึนโดยธรรมชาติของมนุษย ไมมีระเบียบ 
กฎเกณฑขอบังคับ เชน ขนบธรรมเนียม ประเพณ ีความเช่ือ อุดมการณ การรวมตัวกันเปนไปตาม
ความพึงพอใจกันเปนการสวนตัว หลักของงานบริการบางคร้ังเปนเร่ืองของความพึงพอใจสวนตัว
ในการบริการของพนักงาน ซ่ึงหมายถึงการชอบ-ไมชอบของผูรับบริการที่เขามารับบริการและซ้ือ
สินคาการสรางความพึงพอใจในองคการอยางไมเปนทางการจะตองมีความยดืหยุนในองคการ
เกี่ยวกับงานบริการ ซ่ึงจะเกดิผลดีตอไปในองคการ 
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3) ปจจยัท่ีเกดิจากสภาพแวดลอมภายนอกองคการ 
3.1 สภาพท่ัวไป ไดแก สภาพแวดลอม เศรษฐกิจ และการเมือง 
3.2 กลุมและสถาบัน ไดแก กลุมผูรับบริการหรือผูรับบริการ 

 
ความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการและพฤติกรรมของบุคล 

บรรยากาศองคการเปนความเขาใจ หรือการรับรูของสมาชิกในองคการท่ีมีตอ 
สภาพแวดลอมของการทํางาน กอใหเกดิแรงจูงใจ ความพึงพอใจ ซ่ึงเปนแรงกดดันสําคัญท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคลในการทํางานและทุกส่ิงทุกอยางในองคการ คุณลักษณะของ
ความสัมพันธทางสังคมซ่ึงเกิดจากสมาชิกในองคการ และระหวางองคการกับผูท่ีเกีย่วของกับ
องคการรับรูท้ังทางตรงและทางออม เปนแรงกดดนัท่ีสําคัญยิ่งตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของ
บุคลากรในการทํางาน  บุคลากรท่ีมีความพึงพอใจในบรรยากาศองคการจะปฏิบัติงานไดดี ซ่ึงมี
นักวิชาการหลายทานท่ีไดใหความเหน็ในเร่ืองของความสัมพันธระหวางบรรยากาศองคการกับ
พฤติกรรมการปฏิบัติงานไวดงันี ้
 ธงชัย  สันติวงษ (2537: 304)  กลาวถึงความสัมพันธท่ีมีระหวางองคการกับสภาพแวดลอม
และพฤติกรรมองคการ จะมีสวนท่ีเกีย่วของกันในหลายทาง คือ ความสัมพันธท่ีมีตอสภาพแวดลอม
และวิธีการทํางานตอสภาพแวดลอม จะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมองคการเปนหลายรูปแบบตางกัน 
ข้ึนอยูกับวิธีท่ีองคการนํามาใชในการทํางาน เพื่อปรับตัวตอสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงเปนสําคัญ 
ขณะเดียวกนัแบบของพฤติกรรมท่ีเปนอยูอาจมีอิทธิพลเหนือลักษณะของสภาพแวดลอมได จะเหน็
ไดวาความสัมพันธท่ีมีระหวางองคการกับสภาพแวดลอมและพฤติกรรมองคการตางก็มีอิทธิพลไป
มาระหวางกันเสมอ 
 ณรงค  เส็งประชา (2538: 208)  กลาวถึงในเร่ืองของพฤติกรรมวาเกดิจากความตองการของ
มนุษย อาจเกดิจากแรงกระตุนภายในหรือแรงกระตุนภายนอกรางกาย ปจจัยทางส่ิงแวดลอมรอบตัว
เปนตัวกําหนดพฤติกรรม  
 Steers (1977 อางถึงใน นฤมล, 2545: 10) ใหความเห็นในเร่ืองบรรยากาศองคการวาเปน
ปจจัยพืน้ฐานสําคัญ ท่ีทําใหการดาํเนนิงานขององคการเกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพและเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมสําคัญๆ ของบุคคลท่ีทํางานในองคการนั้นๆ ดวย 
 Arnold & Feldman (1986 อางถึงใน ยภุาพร, 2550: 76) ไดทําการศึกษาพบวาบรรยากาศ
องคการเปนปจจัยท่ีทําใหเกดิความเครียดในการทํางาน ซ่ึงหากบุคคลไมสามารถยับยั้งหรือปรับตัว
ใหเขากับภาวะเครียดนั้น กอ็าจถายทอดและแสดงพฤติกรรมท่ีไมเหมาะสม มีผลกระทบตอการ
ปฏิบัติงานและยังบ่ันทอนอารมณและจิตใจ ทําใหเกดิความทอแทเบ่ือหนายในการทํางานได 
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Schneider (1990 อางถึงใน ยภุาพร, 2550: 76 )  ไดศึกษาบรรยากาศองคการในรูปของ

นามธรรม คือ ศึกษาในรูปของการรับรูของสมาชิกเกี่ยวกับสภาพตางๆ ขององคการ ไดกลาวไววา
การรับรูเปรียบเหมือนการกล่ันกรองประสบการณตางๆ จากภายนอกเขาสูสมาชิกในองคการ 
คุณลักษณะตางๆ ขององคการที่สะทอนออกมาอาจไมเปนความจริงท้ังหมด แตเปนลักษณะท่ีถูก
รับรูดวยคานยิม ความตองการ ความคาดหวังของสมาชิกในลักษณะตางๆ จะทําใหเขาใจใกลความ
เปนจริงเกีย่วกบัผลกระทบในเร่ืองพฤติกรรมตางๆ ของคน มีปฏิกิริยาตอบสนองตอการรับรูท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคล 
 ดังนั้นจึงสรุปไดวาบรรยากาศองคการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การปฏิบัติงานของบุคคลในองคการ การเปล่ียนแปลงส่ิงตางๆ ภายในองคการมีผลกระทบตอ
บรรยากาศและประสิทธิภาพในการทํางานของบุคคลภายในองคการ การจัดบรรยากาศองคการให
เหมาะสมและเอ้ืออํานวยตอการปฏิบัติงานนั้น มีสวนชวยในการเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของบุคคลในองคการมากข้ึน   

 
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นฤมล  อาชาไกรสร (2545)  ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการและคุณภาพในงาน
บริการของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร: กรณีศึกษาธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งใน
กรุงเทพมหานคร”  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูบรรยากาศองคการที่มีตอคุณภาพใน
งานบริการตามการรับรูของหัวหนางาน ของเจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงิน และเพื่อพยากรณคุณภาพใน
การใหบริการ โดยใชแบบสอบถามตาม SERVQUAL MODEL กลุมตัวอยางคือ เจาหนาท่ีรับฝาก-
ถอนเงินหนาเคานเตอรของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่ง ในกรุงเทพมหานคร จํานวน 50 สาขา รวม 
284 คน  ผลการวิจัยพบวา เจาหนาท่ีรับฝาก-ถอนเงินหนาเคานเตอร มีการรับรูบรรยากาศองคการอยู
ในระดบัปานกลาง มีคุณภาพในงานบริการอยูในระดับปานกลางคอนไปทางสูง  การรับรู
บรรยากาศองคการมีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพในการบริการ กลาวคือ ถาพนักงานมีการ
รับรูบรรยากาศองคการดี จะมีคุณภาพในการใหบริการดดีวย  ตัวแปรบรรยากาศองคการที่มีอิทธิพล
สูงในการทํานายคุณภาพในงานบริการ ไดแก สัมพันธภาพในหนวยงานและการบริหารงานของ
ผูบังคับบัญชา  โดยมีอํานาจทํานายไดรอยละ 10.7 
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ประจักษ  จงอัศญากุล (2546) ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศและพฤตกิรรมการทํางาน
ของพนักงาน: กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่ง” เพื่อศึกษาอิทธิพลของการ
รับรูบรรยากาศองคการที่มีตอพฤติกรรมการทํางานของพนักงาน กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคือ 
พนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกแหงหนึ่งซ่ึงต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 136 
คนผลการวิจัยพบวา การรับรูบรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน และดาน 
การเปล่ียนแปลงในองคการสามารถรวมกนัพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมของพนักงาน 
โรงงานอุตสาหกรรมกระดาษลูกฟูกไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 โดยสามารถรวมกัน 
พยากรณไดรอยละ 13.4 และตัวแปรท่ีพยากรณพฤติกรรมการทํางานโดยรวมไดดีท่ีสุดคือการรับรู 
บรรยากาศองคการดานความอบอุนและการใหการสนับสนุน 

ชนเนษฎ  มีแสง (2547)  ศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคล ลักษณะและ
บรรยากาศองคการกับความพึงพอใจในงานของพนักงานโรงแรมในอําเภอเกาะสมุย จังหวดัสุราษฎ
ธานี”   กลุมตัวอยาง คือ พนกังานระดับปฏิบัติการของโรงแรมในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎ
ธานี จํานวน 400 คน จากการศึกษาพบวาพนักงานมีการรับรูตอบรรยากาศองคการโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาพนกังานรับรูบรรยากาศองคการดานความ
รับผิดชอบ ความสามัคคี  ดานการสนับสนนุและดานมาตรฐานการปฏิบัติงานอยูในระดับมาก สวน
บรรยากาศองคการดานโครงสรางของงาน  ดานความขัดแยง ดานรางวัลและผลตอบแทนอยูใน
ระดับปานกลาง  

กันยา เทพสวสัดิ์ (2550)  ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใหบริการ 
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่ง”  เพื่อศึกษา
ลักษณะบุคลิกภาพ ทัศนคติตองานบริการ การรับรูบรรยากาศองคการและพฤติกรรมการใหบริการ
ของพนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพท  โดยมีกลุมตัวอยาง คือ พนักงานใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพทของบริษัทใหขอมูลทางโทรศัพทแหงหนึ่งในกรุงเทพมหานคร จํานวน 148 คน โดยใน
การศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการ ใชแบบวัดตามแนวคิดของ Stringer (2002)  สวนในการศึกษา
พฤติกรรมการใหบริการ ใชแบบวัดตามแนวคิดของ SERVQUAL  ผลการวิจัยพบวาพนักงาน
ใหบริการขอมูลทางโทรศัพท มีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับด ีและเม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน
โครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ และดานการสนับสนุนอยูในระดับด ีและมีการรับรู
บรรยากาศองคการดานการเห็นคุณคาและดานความผูกพันอยูในระดบัปานกลาง  พนักงาน
ใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการโดยรวมอยูในระดับดีมาก และเม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวา พนักงานใหบริการขอมูลทางโทรศัพทมีพฤติกรรมการใหบริการดานการ
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ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการรูสึกและเขาใจใน
ผูรับบริการอยูในระดบัดีมาก และมีพฤติกรรมการใหบริการดานความเช่ือถือไววางใจไดอยูใน
ระดับด ี

นายิกา มาธุพนัธ (2550)  ศึกษาเร่ือง “การรับรูบรรยากาศองคการ ทัศนคติตอการ 
ทํางานกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน)”   กลุมตัวอยาง คือ  พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินในกลุมท่ีบินสายยุโรป บริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีปฏิบัติงานในป 2548 จํานวน 177 คน ผลการวิจยัพบวาพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบินมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และมีพฤติกรรมการ
ใหบริการอยูในระดับสูง   การรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมมีความสัมพันธทางบวกกับ
พฤติกรรมการใหบริการบนเคร่ืองบินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

กินรี อินทะวง (2551) ศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล การรับรู 
บรรยากาศองคการและความผูกพันตอองคการของพนักงานโรงแรม จังหวดัเชียงใหม”   กลุม
ตัวอยางเปนพนักงานประจําในโรงแรมจังหวัดเชียงใหมท่ีไดรับการแบงระดับหาดาว ส่ีดาว และ
สามดาวจากสมาคมโรงแรมไทยจํานวน 9 โรงแรม จํานวนกลุมตัวอยางท้ังหมด 337 คน  ซ่ึงใน
การศึกษาการรับรูบรรยากาศองคการ ใชแบบวัดบรรยากาศองคการของ Litwin and Stringer (1968) 
ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีการรับรูบรรยากาศองคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  การรับรู
บรรยากาศองคการจําแนกตามองคประกอบ พบวา การรับรูบรรยากาศองคการดาน ความเส่ียงและ
การรับความเส่ียง ความอบอุน และเอกลักษณขององคการและความจงรักภกัดีของกลุมอยูใน
ระดับสูง  และมีการรับรูบรรยากาศองคการดาน โครงสรางองคการ ความรับผิดชอบสวนบุคคล 
การใหรางวัลและการลงโทษ การสนับสนุน มาตรฐานของการปฏิบัติงานและความคาดหวัง 
และความขัดแยงและความอดทนตอความขัดแยง อยูในระดบัปานกลาง 

จากงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ จะเหน็ไดวาปจจยับรรยากาศองคการมีความสัมพันธและมีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการใหบริการ จึงทําใหผูวิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศ
องคการกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม เพื่อนําไปใช
ประโยชนในการเสริมสรางความกาวหนาใหแกหนวยงานตอไป 
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 จากแผนภาพ แสดงถึงแนวคิดของการศึกษาบรรยากาศองคการทั้ง 6 ดาน คือ ดาน
โครงสราง ดานมาตรฐาน ดานความรับผิดชอบ ดานการเห็นคุณคา ดานการสนับสนนุ และดาน
ความผูกพัน ท่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานโรงแรมในรายดานท้ัง 5  
ดาน คือ ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนอง ดานการใหความ
ม่ันใจ และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ และพฤตกิรรมการใหบริการในภาพรวม 

บรรยากาศองคการ 
- ดานโครงสราง 
- ดานมาตรฐาน 
- ดานความรับผิดชอบ 
- ดานการเห็นคุณคา 
- ดานการสนับสนุน 
- ดานความผูกพัน 

พฤติกรรมการใหบริการ 
- ดานรูปธรรมท่ีปรากฏ 
- ดานความเช่ือถือไววางใจได 
- ดานการตอบสนอง 
- ดานการใหความมั่นใจ 
- ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 


