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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของบรรยากาศองค์การ พฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ และความผูกพันของพนักงานกับประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการ (2) 
วิเคราะห์และตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของบรรยากาศองค์การ พฤติกรรม 
การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ และความผูกพันของพนักงานกับประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานในธุรกิจบริการ 3 ประเภท คือ ธุรกิจโลจิสติกส์ ธุรกิจท่องเท่ียวและธุรกิจ
ที่เกี่ยวกับการสื่อสาร จ�ำนวน 1,249 คน ตัวแปรที่ศึกษาประกอบด้วยตัวแปรแฝง 4 ตัวแปร ได้แก่ ประสิทธิผล
องค์การ บรรยากาศองค์การ ความผูกพันของพนักงาน และพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ เก็บข้อมูลโดย
ใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ้ ค่าความโด่ง 
การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนั และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสมัพนัธ์ของประสทิธผิลองค์การ
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ด้วยโปรแกรมลิสเรล 8.72 ผลการวิจัยพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
โดยมีค่าไคสแควร์ (χ2) เท่ากับ 121.49 ค่า p-value เท่ากับ .00 องศาอิสระ (df) เท่ากับ 61 χ2  df= 1.99 ค่าดัชนี
ระดบัความสอดคล้อง (GFI) เท่ากับ 0.99  และค่าความคลาดเคลือ่นในการประมาณค่าพารามเิตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 
0.028 ประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ รองลงมาคือพฤติกรรม 
การเป็นสมาชิกทีดี่ต่อองค์การ โดยมค่ีาสมัประสทิธิอ์ทิธพิลทางบวกเท่ากบั 0.97 และ 0.15 ตามล�ำดบั อย่างมนียัส�ำคัญ
ที่ระดับ 0.05 ส�ำหรับตัวแปรบรรยากาศองค์การนั้นยังมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ
และความผูกพันของพนักงาน ส่วนตัวแปรความผูกพันของพนักงานมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อ
องค์การ ตัวแปรในโมเดลสามารถอธบิายความแปรปรวนของตวัแปรประสทิธผิลองค์การของธรุกจิบริการได้ร้อยละ 73
ค�ำส�ำคัญ :	 ประสิทธิผลองค์การ บรรยากาศองค์การ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ 
             		 ความผูกพันของพนักงาน ธุรกิจบริการ

Abstract
	 The purposes of this research were to (1) validate the causal model of organizational climate, 

organizational citizenship behavior, employee engagement and organizational effectiveness of 

service business organizations (2) analyze and validate the causal model of organizational climate, 
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organizational citizenship behavior, employee engagement and organizational effectiveness with 

empirical data. The sample consisted of 1,249 employees in 3 types of service business organizations; 

Logistics organizations, Tourism organizations and Communication organizations. This research studied 

four latent variables; organizational effectiveness, organizational climate, organizational citizenship 

behavior and employee engagement. The research instrument was questionnaire. Statistics used 

in the analysis were percentage, mean, standard deviation, skewness, kurtosis, and confirmatory 

factor analysis through LISREL 8.72. The research results indicated that the model was consistent 

with the empirical data. Goodness of fit measures were found to be : (χ2  = 121.49; p-value = .00; 

degree of freedom (df) =61 χ2  df= 1.99; goodness-of-fit index (GFI) =0.99; root mean square error 

of approximation (RMSEA) = 0.028.  The results showed that organizational climate and organiza-

tional citizenship behavior had positive direct effect on organizational effectiveness. Organizational 

climate also had direct effect on organizational citizenship behavior and employee engagement. 

Furthermore employee engagement also had direct effect on organizational citizenship behavior. 

The model accounted 73 percent of the variance of organizational effectiveness.

Keywords: 	 Organizational effectiveness, Organizational climate, 

                	 Organizational citizenship behavior, Employee engagement, Service business

บทน�ำ
	 เป้าหมายสูงสดุของทกุองค์การ คอื ประสทิธผิล

องค์การ ดังนั้นองค์การทุกแห่งจึงทุ่มเทความพยายาม

อย่างมากในการเพิ่มพูนประสิทธิผลการท�ำงานของ

พนักงาน โดยการสร้างบรรยากาศการท�ำงาน การ

เพิม่พนูความผกูพนัและด�ำรงไว้ซึง่แรงจงูใจภายในเพือ่

ที่จะปฏิบัติงานให้ได้ผลดี ทั้งในเวลาที่องค์การด�ำเนิน

งานตามปกติ หรือในภาวะวิกฤติที่องค์การประสบ

ปัญหา จากเหตุผลนี้เองจึงท�ำให้เกิดความพยายามที่

จะปรับปรงุประสทิธผิลองค์การ โดยสอดแทรกแนวคดิ 

เชงิบวกในการบรหิารจัดการองค์การเข้าไป เช่น แนวคิด 

การมองโลกในแง่ดี การสร้างบรรยากาศองค์การ การ

แสดงพฤติกรรมที่ดี และการสร้างความผูกพันของ

พนักงาน (Koyuncu, Burke, & Fiksenbaum,2006) 

ซึง่ในความเป็นจริงแล้วแนวคดิเหล่านีผู้น้�ำองค์การและ

ผูบ้ริหารองค์การทัว่โลกต่างให้ความเห็นว่า เป็นตัวแปร

ทีม่คีวามส�ำคญัและมผีลกระทบต่อประสทิธิผลองค์การ

อย่างมาก (Welch, 2011)

	 การที่องค์การแต่ละแห่งจะเติบโตอย่างมั่นคง

ได้นั้น จะต้องมีพนักงานท่ีท�ำงานอย่างคล่องแคล่ว มี

ความกระตือรือร้น มีความผูกพันพร้อมที่จะเติบโตไป

กับองค์การที่ตนท�ำงานอยู่ หากพิจารณาในลักษณะนี้ 

จะเห็นว่าความผูกพันของพนักงานและการมีส่วนร่วม

อย่างเตม็ใจของพนกังานคอืสิง่ท่ีส�ำคญัท่ีสดุในการสร้าง

ให้องค์การนั้นมีนวัตกรรม มีผลการปฏิบัติงานที่ดี รวม

ท้ังมคีวามได้เปรยีบในการแข่งขัน (Bakker & Schaufeli,  

2008) ความผูกพันของพนักงานซึ่งเป็นสภาวะทาง

จติวทิยาท่ีเกดิกับพนกังานนัน้ มกัได้รบัการกล่าวถึงและ

พิสูจน์ว่ามีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ที่ดีต่อองค์การ (Paker & Griffin, 2011) พนักงานที่มี

ความผกูพนัต่องานหรอืมพีฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ี

ต่อองค์การ จะก่อให้เกิดผลลัพธ์การท�ำงานท่ีแตกต่าง

ออกไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งหากองค์การจัดบรรยากาศ

องค์การในทางบวก มีสภาพแวดล้อมการท�ำงานท่ีดี  

มีการสนับสนุนจากองค์การ ซึ่งจะเป็นแรงกระตุ้น

หรือเป็นแรงบันดาลใจให้พนักงานท�ำดีที่สุด พนักงาน 

ส่วนใหญ่มีความต้องการบรรยากาศการท�ำงานทีก่่อให้ 

เกิดความรู ้สึกในเชิงบวกเก่ียวกับงานของพวกเขา

มากกว่าต้องการเพียงความพึงพอใจในงาน (Bucking- 

ham & Coffman, 1999 ;Harter, Schmidt & Hayes, 

2002) ดังนั้น จึงเป็นหน้าที่ของผู้บริหารองค์การที่จะ

จัดหรือส่งเสริมให้เกิดสภาพแวดล้อมการท�ำงานหรือ

บรรยากาศองค์การในเชิงบวก เพื่อช่วยให้พนักงาน

เกิดความผูกพันมุ่งมั่นในการท�ำงาน และแสดงออก 
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ซึ่งพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ซ่ึงจะ 

ก่อให้เกิดผลส�ำเร็จต่อองค์การในที่สุด

	 ด้วยเหตุที่ทั้ง 3 แนวคิดนี้ ซึ่งได้แก่ ความผูกพัน

ของพนักงาน พฤติกรรมการเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การ

และบรรยากาศองค์การ ล้วนเป็นแนวคิดเชิงบวกใน

การบริหารจัดการองค์การ งานวิจัยนี้จึงมุ่งที่จะศึกษา

ถึงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรทั้ง 3 นี้ โดยมี

ความเชื่อว่า ความผูกพันของพนักงาน พฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ และบรรยากาศองค์การมี

อิทธิพลต่อประสิทธิผลองค์การ หากนักวิจัยสามารถ

ค้นหาได้ว่าบรรยากาศแบบใดก่อให้เกิดความผูกพัน

ของพนักงาน และส่งผลให้พนักงานแสดงออกซ่ึง

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ยิ่งองค์การ

มีพนักงานที่มีความผูกพันต่องาน มีพฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ประสิทธิผลองค์การก็ควร

จะดีข้ึน และส่ิงที่ค้นพบนี้จะช่วยให้นักวิชาการและ 

ผูบ้รหิารองค์การน�ำมาใช้ในการบรหิารจดัการองค์การ

และพฒันาทรพัยากรมนุษย์ได้ดีขึน้ โดยการศกึษาครัง้นี ้

จะศึกษาพนักงานในธุรกิจบริการที่จดทะเบียนกับ 

กรมพัฒนาธุรกิจการค้า การที่ผู้วิจัยเลือกศึกษาธุรกิจ 

บริการเพราะธุรกิจบริการนั้น ถือเป็นยุทธศาสตร์

ที่ส�ำคัญของประเทศ โดยเฉพาะธุรกิจบริการกับ

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน จากรายงานการสัมมนา

ของสภาหอการค้าแห่งประเทศไทยและกระทรวง

พาณิชย ์ได ้ระบุถึงความส�ำคัญของธุรกิจบริการ  

4 สาขา ได้แก่ ธรุกจิโลจสิตกิส์ ธรุกจิก่อสร้าง ธรุกจิท่อง

เที่ยว ธุรกิจเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และ

ทุนมนุษย์ภาคบริการ ซึ่งถือเป็นพ้ืนฐานส�ำคัญในการ

ท�ำธุรกิจในอาเซียน (สภาหอการค้าแห่งประเทศไทย,

2555) โดยธุรกิจบริการที่ศึกษาในครั้งนี้คือ ธุรกิจโลจิ

สติกส์ ธุรกิจท่องเที่ยว และธุรกิจที่เกี่ยวกับการสื่อสาร

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
	 1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ

บรรยากาศองค์การ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ี

ดีต่อองค์การและความผูกพันของพนักงานที่มีต่อ

ประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการ

	 2. เพือ่วิเคราะห์และตรวจสอบความสอดคล้อง

ของรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของบรรยากาศ

องค์การ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การและ

ความผูกพันของพนักงานกับประสิทธิผลองค์การของ

ธุรกิจบริการกับข้อมูลเชิงประจักษ์

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 ประสิทธิผลองค์การ เป็นแนวคิดท่ีฝังราก

ลึกอยู่ในการศึกษาเรื่ององค์การ มาเป็นระยะเวลา

ยาวนานแล้ว Mott (1972) ได้ให้ค�ำจ�ำกัดความของ

ค�ำว่า ประสิทธิผลองค์การว่า คือ ความสามารถของ

องค์การในการทีจ่ะขบัเคลือ่นพลงัทัง้หมดขององค์การ

เพ่ือก่อให้เกิดการผลิตและการปรับเปลี่ยนองค์การ

ให้มีประสิทธิผล คือ องค์การมีแน้วโน้มท่ีจะผลิตได้

มากข้ึน ปรับเปลี่ยนได้ง่ายข้ึน มีความยืดหยุ่นมากขึ้น  

ซึ่งผู้วิจัยเลือกใช้แนวคิดของ Mott เพราะเป็นแนวคิด

ท่ีสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมทางสังคมและธุรกิจ

ในปัจจุบัน ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา โดย

เฉพาะในยุคที่เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาท

อย่างมากในการท�ำธุรกิจ ดังนั้นสิ่งที่ต้องค�ำนึงถึง คือ 

ความสามารถในการปรับเปลี่ยนและความยืดหยุ่น

ขององค์การ ประสิทธิผลองค์การในการวิจัยครั้งนี้  

จึงมี 3 ด้าน คือ ด้านผลิตภาพ (productivity) ด้าน

การปรบัเปลีย่น (adaptability) และด้านความยดืหยุน่ 

(Flexibility)

	 ความผูกพันของพนักงาน มีงานวิจัยหลายเรื่อง

ท่ีพบว่า ความผูกพันของพนักงานมีผลต่อประสิทธิผล

ขององค์การ เช่น งานวิจัยที่ได้ผลลัพธ์ว่า ความผูกพัน

ท่ีเป็นพฤติกรรมของพนักงานนั้น จะส่งผลเชิงบวกต่อ

องค์การ ท�ำให้องค์การมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 

และน�ำไปสูป่ระสทิธผิลขององค์การในทีส่ดุ (Macey & 

Schneider, 2008) นอกจากนีพ้นกังานท่ีมคีวามผกูพนั

ต่องาน จะท�ำงานด้วยความทุ่มเทและมุง่มัน่ เพือ่ให้งาน

ส�ำเรจ็ เมือ่ทุกส่วนท�ำงานประสบความส�ำเรจ็กจ็ะก่อให้

เกดิประสทิธผิลต่อองค์การโดยรวม จงึกล่าวได้ว่า ความ

ผกูพนัของพนกังานเป็นตวัก�ำหนดประสทิธผิลองค์การ

ได้ (Organ, 1988) ในการวิจัยครั้งนี้ ความผูกพันของ

พนักงานก�ำหนดตัวแปรตามแนวคิดของ Schaufeli, 

Bakker and Salanova (2006) โดยวัดองค์ประกอบ 

3 ด้าน คือ ความกระตือรือร้น (vigor) การทุ่มเทอุทิศ 

(dedication) และ ความจดจ่อใส่ใจ (absorption)
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	 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ตาม

แนวคิดของ Organ (1988) ซึ่งน�ำเสนอองค์ประกอบ

ของพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีดี่ต่อองค์การ 5 ด้าน คอื 

พฤตกิรรมการให้ความช่วยเหลอื พฤติกรรมความส�ำนกึ

ในหน้าที่ พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น พฤติกรรมการ

ค�ำนึงถึงผู้อื่น และ พฤติกรรมการให้ความร่วมมือ จาก

การวิเคราะห์อภิมาน (Meta-Analysis) งานวิจัยต่างๆ 

ที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ซึ่ง

ด�ำเนินการโดย Podsakoff, Whiting, Podsakoff and 

Blume (2009) นั้น พบว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิก

ที่ดีต่อองค์การ มีผลให้การท�ำงานระดับปัจเจกชนดีขึ้น 

ส่วนผลประโยชน์ทีอ่งค์การจะได้รบักค็อื ผลติภาพและ

ประสิทธิผลเพิ่มขึ้น จึงกล่าวได้ว่าพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีต่อองค์การมีความสัมพันธ์และก่อให้เกิด

ประสิทธิผลองค์การ

	 บรรยากาศองค์การ ตามแนวคิดของ Schnei-

der, Salvaggio and Subirats (2002) คือ สิ่งต่างๆ ที่

เกดิข้ึนกบับคุลากรภายในองค์การ บรรยากาศองค์การ

นัน้มีลกัษณะเป็นแนวคดิเชงิพฤตกิรรม เช่น บรรยากาศ

แห่งการสร้างสรรค์ บรรยากาศแห่งนวัตกรรม หรือ

บรรยากาศของการบริการ เป็นต้น จากการทบทวน

วรรณกรรมเกี่ยวกับองค์ประกอบของบรรยากาศ

องค์การและจากมมุมองของการวดับรรยากาศองค์การ 

ผู้วิจัยพิจารณาแล้วเห็นว่า ควรเลือกองค์ประกอบท่ี

สอดคล้องกบับรบิทหรอืสภาพแวดล้อมปัจจบัุนของการ

ท�ำธุรกิจ ดังนั้น องค์ประกอบของบรรยากาศองค์การ

ในการวิจัยครั้งนี้ จึงประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ด้าน

นวตักรรม ด้านความรบัผดิชอบ ด้านการให้รางวลั ด้าน

มาตรฐานการท�ำงาน และด้านความชัดเจนในงาน

	 จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยได้สร้างโมเดลความ

สัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยองค์การ 3 ปัจจัยกับ

ประสทิธผิลองค์การในธรุกจิบรกิาร ดงัแสดงในภาพที ่1
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 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ตามแนวคิดของ Organ (1988)           ซึ่งนําเสนอ
องค์ประกอบของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ 5 ด้าน คือ พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ 
พฤติกรรมความสํานึกในหน้าที่ พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น พฤติกรรมการคํานึงถึงผู้อื่น และ พฤติกรรม
การให้ความร่วมมือ จากการวิเคราะห์อภิมาน (Meta-Analysis) งานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีต่อองค์การ ซึ่งดําเนินการโดย Podsakoff, Whiting, Podsakoff and Blume (2009) นั้น พบว่า 
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ มีผลให้การทํางานระดับปัจเจกชนดีขึ้น ส่วนผลประโยชน์ที่องค์การ
จะได้รับก็คือ ผลิตภาพและประสิทธิผลเพ่ิมขึ้น จึงกล่าวได้ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การมี
ความสัมพันธ์และก่อให้เกิดประสิทธิผลองค์การ 
 บรรยากาศองค์การ ตามแนวคิดของ Schneider, Salvaggio and Subirats (2002) คือ ส่ิงต่างๆ 
ที่เกิดขึ้นกับบุคลากรภายในองค์การ บรรยากาศองค์การนั้นมีลักษณะเป็นแนวคิดเชิงพฤติกรรม เช่น 
บรรยากาศแห่งการสร้างสรรค์ บรรยากาศแห่งนวัตกรรม หรือบรรยากาศของการบริการ เป็นต้น จากการ
ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับองค์ประกอบของบรรยากาศองค์การและจากมุมมองของการวัดบรรยากาศ
องค์การ ผู้วิจัยพิจารณาแล้วเห็นว่า ควรเลือกองค์ประกอบที่สอดคล้องกับบริบทหรือสภาพแวดล้อมปัจจุบัน
ของการทําธุรกิจ ดังนั้น องค์ประกอบของบรรยากาศองค์การในการวิจัยครั้งนี้ จึงประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 
ด้านนวัตกรรม ด้านความรับผิดชอบ ด้านการให้รางวัล ด้านมาตรฐานการทํางาน และด้านความชัดเจนใน
งาน 
         จากแนวคิดดังกล่าว ผู้วิจัยได้สร้างโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยองค์การ 3 ปัจจัยกับ
ประสิทธิผลองค์การในธุรกิจบริการ ดังแสดงในภาพที่ 1 
 

 
 
ภาพที่ 1   โมเดลสมมติฐานความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของบรรยากาศองค์การ พฤติกรรมการเป็น 
   สมาชิกท่ีดีต่อองค์การ ความผูกพันของพนักงานกับประสิทธิผลองค์การของธุรกิจ 
   บริการ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
สมมติฐานการวิจัย
	 จากกรอบแนวคิดการวิจัยข้างต้น ผู้วิจัยจึงตั้ง

สมมติฐานการวิจัย ดังนี้

	 1. บรรยากาศองค ์การมีอิทธิพลทางตรง

ต่อประสิทธิผลองค์การและมีอิทธิพลทางอ้อมผ่าน

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ และความ

ผูกพันของพนักงาน

	 2. พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ มี

อิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การ 

และมีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความผูกพันของพนักงาน

	 3. ความผูกพันของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง

ต่อประสิทธิผลองค์การและมีอิทธิพลทางอ้อมผ่าน

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ ผู ้วิจัยมุ ่งศึกษาความสัมพันธ์ 

เชิงสาเหตขุองปัจจยัองค์การท้ัง 3 ปัจจยักบัประสทิธผิล

องค์การของธุรกิจบริการ ตามกรอบแนวคิดการวิจัย

ข้างต้น
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	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ บุคลากรใน

ธุรกิจบริการที่ท�ำงานในองค์การที่จดทะเบียนกับกรม

พัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์ (2557) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ก�ำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ตาม

แนวคิดของการศึกษาตัวแปรพหุนาม (Multivariate 

analysis) ซึ่งจ�ำเป็นต้องใช้กลุ่มตัวอย่างที่มีขนาดใหญ่

พอสมควร คือใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 10-20 คนต่อหนึ่ง

ตัวแปร ซึ่งการวิจัยครั้งนี้มีตัวแปรสังเกตได้ 66 ตัวแปร 

จึงควรมีขนาดกลุ่มตัวอย่าง 66 คูณ 20 เท่ากับ 1,320 

คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 

random sampling) เร่ิมจากสุ่มธุรกิจบริการ ซ่ึงมี

ทั้งหมด 10 ประเภท (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2557)  

เหลือ 3 ประเภท ได้แก่ ธุรกิจโลจิสติกส์ ธุรกิจ 

ท่องเที่ยว และธุรกิจที่เก่ียวกับการสื่อสาร จ�ำนวน 

13,830 องค์การ ประชากรจ�ำนวน 234,657คน คิด

สัดส่วน 0.6% ของประชากรในองค์การแต่ละประเภท

เพื่อให้ได้กลุ ่มตัวอย่างตามเกณฑ์การศึกษาตัวแปร 

พหุนาม กลุ่มตัวอย่างที่ค�ำนวนได้เท่ากับ 1,407 คน

 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เป็นแบบสอบถามและแบบวัด ประกอบด้วย 

แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล แบบวัดความผูกพัน

ของพนักงานซึ่งปรับปรุงมาจากแบบวัดความผูกพัน

ของพนักงาน ที่ชื่อว่า Utrecht Work Engagement 

Scale ของ Schaufeli et al. (2006) แบบวัด

บรรยากาศองค์การ เป็นแบบวดัทีป่รับปรงุมาจากแบบ

วัดบรรยากาศองค์การ ของ Koy and deCotiis (1991) 

แบบวัดประสิทธิผลองค์การท่ีปรับปรุงมาจากแบบวัด

ประสิทธิผลองค์การของ Mott (1972) และแบบวัด

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ซ่ึงปรับปรุง

มาจากแบบวดัพฤติกรรมการเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การ

ของ Podsakoff, Ahearne and MacKenzie (1997) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวจัิยมคีวามเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาและ

มค่ีาความเทีย่งทัง้ฉบบัเท่ากบั .92 ผูช่้วยวจิยัด�ำเนนิการ

เก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเองและส่งแบบสอบถามทาง

ไปรษณีย์ ได้รับแบบสอบถามคืนจ�ำนวน 1,249 ฉบับ 

อัตราการตอบกลับร้อยละ 89

สรุปผลการวิจัย
	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูพืน้ฐานของกลุม่ตวัอย่าง

ซ่ึงเป็นบุคลากรในธุรกิจบริการ 3 ประเภท จ�ำนวน 

1,249 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26 – 

30 ปี สถานภาพโสด ส�ำเรจ็การศกึษาระดบัปริญญาตรี 

มีประสบการณ์การท�ำงานระหว่าง 1 – 5 ปี ส่วนใหญ่

ท�ำงานในองค์การปัจจุบันมาเป็นเวลา 1 – 3 ปี และ

ส่วนใหญ่มีต�ำแหน่งเป็นพนักงาน

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของตัวแปร

สังเกตได้ จ�ำนวน 16 ตัวแปร พบว่า ตัวแปร พฤติกรรม

ความส�ำนึกในหน้าที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ส่วนตัวแปร

อีก 14 ตัวแปร มีค่าเฉลี่ยสูง และมีเพียง 1 ตัวแปรคือ 

พฤติกรรมการอดทนอดกลั้น ท่ีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

ปานกลาง

	 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

สังเกตได้ท้ัง 16 ตัวแปร ในโมเดลความสัมพันธ ์

เชิงสาเหตุประสิทธิผลองค์การในธุรกิจบริการ พบ

ว่า ตัวแปรสังเกตได้มีขนาดค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์

ระหว่าง -0.016 ถึง 0.702 และตัวแปรทุกคู ่มี 

ความสัมพันธ์อย่างมีนัยส�ำคัญท่ีระดับ 0.01 ยกเว้น

ความสมัพนัธ์ของพฤตกิรรมการอดทนอดกลัน้กบัความ

ชัดเจนในงาน พฤติกรรมการค�ำนึงถึงผู้อื่น กับความ

จดจ่อใส่ใจ ที่มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

	 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการ

	 ผลการเปรียบเทียบโมเดลตามสมมติฐานการ

วิจัยและโมเดลท่ีพัฒนาและปรับเป็นโมเดลทางเลือก 

เพื่อยืนยันว่าโมเดลที่ผู้วิจัยพัฒนาเป็นโมเดลทางเลือก 

นั้น มีความเหมาะสมและใช้อธิบายประสิทธิผล

องค์การของธรุกิจบรกิารได้ดกีว่าโมเดลตามสมมตฐิาน 

การวจิยั เนือ่งจากมีความสอดคล้องกลมกลนืกบัข้อมลู

เชิงประจักษ์มากกว่าโมเดลตามสมมติฐานการวิจัย

	 การวิเคราะห์โมเดลทางเลือก โมเดลความ

สัมพันธ์เชิงสาเหตุประสิทธิผลองค์การของธุรกิจ

บริการ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูล 

เชิงประจักษ์ และค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ตัวแปร

ตาม คือ ประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการมีค่า

เท่ากับ 0.73 แสดงว่า ตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบาย
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ความแปรปรวนของตัวแปรประสิทธิผลองค์การของ

ธุรกิจบริการได้ร้อยละ 73

	 ส�ำหรบัตวัแปรประสทิธผิลองค์การน้ัน พนักงาน

ในธุรกิจบริการ เห็นว่า องค์การของตนมีประสิทธิผล

อยู่ในระดับสูง โดยมีความสามารถในการเผชิญกับ

ภาวะฉกุเฉนิหรอืความวุน่วายต่างๆ หรอืเรยีกรวมกนัว่า

เป็นองค์ประกอบด้านความยดืหยุน่ อยู่ในระดับสงู โดย

มีค่าเฉลี่ย 3.85 รองลงมาคือองค์การมีความสามารถ

ในการปรับเปลี่ยน คือมีความพร้อมในการปรับเปลี่ยน

ต่างๆ รวมทั้งยอมรับการเปลี่ยนแปลง มีค่าเฉลี่ย 3.81 

และองค์ประกอบสุดท้ายของประสิทธิผลองค์การ คือ 

องค์การมีความสามารถด้านผลิตภาพอยู่ในระดับสูง

เช่นกัน มีค่าเฉลี่ย 3.78

	 ประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลทางตรงมาก

ที่สุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ รองลงมาคือ

ตัวแปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดยมี

ค่าสมัประสทิธิอ์ทิธพิลทางบวกเท่ากบั 0.97 และ 0.15 

ตามล�ำดบั อย่างมนียัส�ำคญัท่ีระดบั .05 และประสทิธผิล

องค์การได้รับอิทธิพลทางอ้อมผ่านตัวแปรพฤติกรรม

การเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การ มค่ีาสมัประสทิธิอิ์ทธพิล

ทางบวกเท่ากบั 0.15 อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

.05 นอกจากนี้ประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลรวม

มากท่ีสุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ รองลงมาคือ 

ตัวแปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดย

มีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลทางบวกเท่ากับ 1.05 และ 

0.57 ตามล�ำดับ ส�ำหรับตัวแปรบรรยากาศองค์การนั้น

มีอิทธิพลทางตรงกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อ

องค์การ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรง 0.52 และมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความผูกพันของพนักงาน มีค่าอิทธิพลทาง

บวกเท่ากบั 0.35 อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติท่ีิระดบั .05 

ดังแสดงในภาพที่ 2 และตารางที่ 1
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 ประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลทางตรงมากท่ีสุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ รองลงมาคือตัว
แปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางบวกเท่ากับ 0.97 และ 0.15 
ตามลําดับ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 และประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลทางอ้อมผ่านตัวแปรพฤติกรรม
การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ มีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลทางบวกเท่ากับ 0.15 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 นอกจากนี้ประสิทธิผลองค์การได้รับอิทธิพลรวมมากที่สุดจากตัวแปรบรรยากาศองค์การ 
รองลงมาคือ ตัวแปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดยมีค่าสัมประสิทธิอิทธิพลทางบวกเท่ากับ 
1.05 และ 0.57 ตามลําดับ สําหรับตัวแปรบรรยากาศองค์การนั้นมีอิทธิพลทางตรงกับพฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีต่อองค์การ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรง 0.52 และมีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพันของพนักงาน มีค่า
อิทธิพลทางบวกเท่ากับ 0.35 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังแสดงในภาพที่ 2 และตารางที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2  โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุประสิทธิผลองค์การของธรุกิจบริการ โมเดลทางเลือก 
 

ภาพที่ 2  โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุประสิทธิผลองค์การของธุรกิจบริการโมเดลทางเลือก
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	 ผู ้ วิ จั ยสรุปผลการวิจั ยจากข ้อค ้นพบใน 

การวเิคราะห์โมเดลความสมัพนัธ์เชงิสาเหตปุระสทิธผิล

องค์การของธุรกิจบริการ ด้านธุรกิจโลจิสติกส์ ธุรกิจ

ท่องเที่ยว และธุรกิจที่เกี่ยวกับการสื่อสาร ตามโมเดล

ทางเลอืกเพือ่ตอบค�ำถามตามสมมตฐิานการวจิยั 3 ข้อ 

แสดงเป็นรายข้อ ดังนี้

	 สมมติฐานข้อที่ 1 บรรยากาศองค์การมีอิทธิพล

ทางตรงต่อประสทิธผิลองค์การ และมอีทิธพิลทางอ้อม

ผ่านพฤตกิรรมการเป็นสมาชกิท่ีดีต่อองค์การ และความ

ผูกพันของพนักงาน ผลการวิจัยปรากฎว่า บางส่วนไม่

เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย โดยตัวแปรบรรยากาศ

องค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การ และ

มอีทิธิพลทางอ้อมผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอ

องค์การ แต่ไม่มีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความผูกพันของ

พนักงาน ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

	 สมมติฐานข้อที่ 2 พฤติกรรมการเป็นสมาชิก 

ที่ดีต ่อองค์การ มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผล

องค์การ และมีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความผูกพันของ

พนักงาน ผลการวิจัยปรากฎว่าบางส่วนไม่เป็นไปตาม

สมมติฐานการวิจัย โดยตัวแปรพฤติกรรมการเป็น

สมาชกิท่ีดีต่อองค์การ มอีทิธพิลทางตรงต่อประสทิธผิล

องค์การของธุรกิจบริการ ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐาน  

แต่ไม่มีอิทธิพลทางอ้อมผ่านความผูกพันของพนักงาน 

ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

ตารางที่ 1	 ผลการวิเคราะห์ค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และผลรวมอิทธิพล

ตัวแปรผล อิทธิพล (Effects)

ตัวแปรสาเหตุ

บรรยากาศองค์การ 
OC

พฤติกรรมการเป็น
สมาชิกที่ดีต่อ
องค์การ OCB

ความผูกพัน
ของพนักงาน EE

พฤติกรรมการ
เป็นสมาชิกที่ดีต่อ

องค์การ OCB

Direct Effect 

Indirect Effect 

Total Effect

0.52

0.05

0.57

-

-

-

0.14

-

0.14

ความผูกพันของ

พนักงาน EE

Direct Effect 

Indirect Effect 

Total Effect

0.35

-

0.35

-

-

-

-

-

-

ประสิทธิผล

องค์การ OE

Direct Effect 

Indirect Effect 

Total Effect

0.97

0.09

1.05

0.15

-

0.15

-

0.02

0.02

	 สมมติฐานข้อท่ี 3 ความผูกพันของพนักงานมี

อิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การและมีอิทธิพล

ทางอ้อมผ่านพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ 

ผลการวิจัยปรากฎว่าไม่เป็นไปตามสมมติฐานการวิจัย 

เนื่องจากตัวแปรความผูกพันของพนักงานไม่มีอิทธิพล

ทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การ ซ่ึงไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน แต่ความผูกพันของพนักงานมีอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ 

อภิปรายผล
	 ตัวแปรท่ีเป็นสาเหตุทางตรงของประสิทธิผล

องค์การของธุรกิจบริการ มีทั้งหมด 2 ตัวแปร โดย

ตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงมากที่สุด คือ บรรยากาศ

องค์การ รองลงมาคือ พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี

ต่อองค์การ ผู้วิจัยอภิปรายผลการวิจัยตามข้อค้นพบ

ในโมเดลความสัมพันธ์และสมมติฐานการวิจัย ดังนี้

	 1. บรรยากาศองค์การเป็นตัวแปรที่มีอิทธิพล

ทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การมากที่สุด

	 บรรยากาศองค์การ เป็นตวัแปรทีม่คีวามส�ำคญั

ที่สุด เนื่องจากผลการวิเคราะห์ข้อมูล แสดงว่า เป็น

ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลองค์การของธุรกิจ

บริการมากที่สุด รวมทั้งเป็นตัวแปรที่มีความส�ำคัญ

อย่างยิ่งในแบบจ�ำลองท่ีพัฒนาข้ึนมา สอดคล้องกับ

สมยศ นาวีการ (2535 อ้างถึงใน ปิยะพร สร้อยทอง,
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2544) ที่กล่าวว่า บรรยากาศองค์การมีความส�ำคัญ

เพราะท�ำให้เข้าใจถึงพฤติกรรมของบุคคลในองค์การ 

และเป็นส่ือกลางระหว่างตัวแปรด้านระบบองค์การกบั

ตัวแปรด้านประสิทธิผลองค์การ ได้แก่ ความพึงพอใจ

ในงาน ซึ่งเกิดขึ้นจากการรับรู้บรรยากาศองค์การท่ี

เอื้อต่อความต้องการและเอื้อต่อการท�ำงานของบุคคล

ในองค์การ 

	 ผลการวิจัยนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Putter (2010) ซึ่งท�ำการศึกษาเรื่อง Organizational 

Climate and Performance โดยมุ่งหาความสัมพันธ์

ระหว่างบรรยากาศองค์การและผลการปฏิบัติงานของ

องค์การ และพบว่า การรับรูบ้รรยากาศองค์การมคีวาม

สัมพันธ์เชิงบวกต่อตัวชี้วัดประสิทธิผลขององค์การใน

หลายๆ ด้าน เช่น มีผลต่อผลก�ำไร มีผลต่อความยั่งยืน

และ การเติบโตขององค์การมีผลต่อผลิตภาพของ

องค์การ รวมทั้งมีผลต่อความผูกพันของพนักงานใน

องค์การด้วย แต่ความผูกพันของพนักงานนั้นไม่มีผล

โดยตรงต่อประสิทธิผลขององค์การ เพียงแต่มีผลทาง

อ้อมต่อประสิทธิผลองค์การเท่านั้น

	 หากพิจารณาองค์ประกอบของบรรยากาศ

องค์การที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ซึ่งมี 5 ด้าน คือ ด้าน

นวัตกรรม ด้านความรับผิดชอบ ด้านมาตรฐานการ

ท�ำงาน ด้านการให้รางวัล และด้านความชัดเจนใน

งาน ผลการวิจัยพบว่า บุคลากรในธุรกิจบริการทั้ง 3 

ประเภท ต่างมีความเห็นว่า มาตรฐานการท�ำงานเป็น

บรรยากาศในองค์การที่มีความส�ำคัญมากที่สุด โดย

เฉพาะมาตรฐานการท�ำงานที่ให้ความส�ำคัญกับลูกค้า

ทั้งภายในและภายนอกองค์การ ซึ่งสอดคล้องกับ

งานวิจัยของ Putter (2010) ที่พบว่ามาตรฐานการ

ท�ำงานมีผลต่อประสิทธิผลองค์การในด้านผลิตภาพ

ทั้งการผลิตและการบริการมากที่สุด อาจกล่าวได้ว่า

บรรยากาศองค์การในด้านมาตรฐานการท�ำงานที่ให้

ความส�ำคัญกับลูกค้าทั้งภายในและภายนอกองค์การ

นั้น มีความส�ำคัญมากในสถานการณ์การด�ำเนินธุรกิจ

ในปัจจุบันที่มีการแข่งขันสูงและมีการเปลี่ยนแปลง

อยู่ตลอดเวลา ลูกค้านั้นมีความส�ำคัญจนมีค�ำกล่าวว่า 

“ลูกค้าคือพระเจ้า” องค์การธุรกิจหลายแห่งนอกจาก

จะสร้างบรรยากาศองค์การทีเ่น้นมาตรฐานการท�ำงาน

ที่ให้ความส�ำคัญกับลูกค้าแล้ว ยังน�ำเครื่องมือทางการ

บริหารมาใช้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

เช่น การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ที่น�ำมาใช้ในการจัด

ระบบการบริหารและสร้างมาตรฐานการท�ำงานท่ีให้

ความส�ำคัญกับลูกค้าเป็นหลัก มีการรวบรวมข้อมูล

เก่ียวกับลูกค้า การจัดการช่องทางการสื่อสารและ

พัฒนาสินค้าและบริการเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า หรือการน�ำระบบการบริหารงานคุณภาพ

มาใช้ โดยบุคลากรทุกระดับในองค์การจะต้องให้

ความส�ำคัญกับความต้องการของลูกค้า ความคาดหวัง

ของลูกค้า และผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การทุกประเภท  

เครื่องมือและระบบบริหารเหล ่าน้ี จะน�ำมาซึ่ ง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์การ จะเห็นได้

ว่าบรรยากาศองค์การที่มุ่งเน้นมาตรฐานการท�ำงาน

นั้นเป็นสิ่งส�ำคัญที่ก่อให้เกิดประสิทธิผลขององค์การ

	 บรรยากาศองค์การท่ีเน้นมาตรฐานการท�ำงาน

นี้ ยังส่งเสริมให้บุคลากรเกิดการเรียนรู ้จากข้อผิด

พลาดต่างๆท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินการท�ำงานท่ี

ไม่สอดคล้องกับมาตรฐานที่ก�ำหนดไว้ การเรียนรู ้

จากข้อผิดพลาดนี้ จะน�ำมาสู่การพัฒนาการท�ำงาน

ให้สอดคล้องกับมาตรฐานและบรรลุประสิทธิผล

ขององค์การ สอดคล้องกับแนวคิดของ Litwin and 

Stringer (1968) ที่กล่าวว่า บรรยากาศองค์การที่เน้น

มาตรฐานการท�ำงานย่อมส่งผลต่อความส�ำเร็จของ

องค์การ 

	 หากจะพิจารณาถึงประโยชน์ที่องค์การและ

บุคลากรในองค์การจะได้รับจากบรรยากาศองค์การ

ท่ีมุ่งเน้นและให้ความส�ำคัญกับมาตรฐานการท�ำงาน

แล้ว จะพบว่ามีประโยชน์หลายประการ ได้แก่ ด้าน

ประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน มาตรฐานการท�ำงานจะ

ช่วยให้ผูป้ฎบิตังิานท�ำงานได้อย่างถกูต้อง เปรียบเทียบ

ผลงานกับมาตรฐานได้ และสามารถพัฒนาตนเองให้

เข้าสู่มาตรฐานการท�ำงานได้ ด้านการสร้างแรงจูงใจ 

มาตรฐานการท�ำงานจะเป็นสิ่งเร้าให้ผู ้ปฏิบัติงาน 

เกิดความมุ ่งมั่นท�ำงานไปสู ่มาตรฐาน เพื่อให้เกิด 

ผลส�ำเรจ็ในงานและน�ำมาซึง่ผลตอบแทนตามทีต่ัง้ใจไว้  

ด้านการควบคุมงาน มาตรฐานการท�ำงานจะเป็นเครือ่ง

มอืในการควบคมุการปฏบัิตงิานให้เป็นไปตามเป้าหมาย 

และด้านการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการ

ท�ำงานจะช่วยให้การประเมินผลการปฏิบัติงานเป็น
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ไปตามหลักเกณฑ์ มีความชัดเจน ลดความล�ำเอียง
และช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานยอมรับผลการประเมิน เพราะ
เป็นการประเมินตามมาตรฐานการท�ำงาน เป็นต้น 
(อลงกรณ์ มีสุทธา และสมิต สัชฌุกร, 2552)
	 บรรยากาศองค์การที่มีความส�ำคัญเป็นอันดับ
สองคือ บรรยากาศองค์การแบบนวัตกรรม ซ่ึงหมาย
ถึง การที่องค์การพยายามสร้างแรงกระตุ้นให้บุคลากร
สร้างนวัตกรรมหรือแนวทางการท�ำงานใหม่ การให้
บุคลากรได้รับโอกาสในการเรียนรู้ทักษะใหม่ และการ
สร้างแรงกระตุน้ให้บคุลากรเผชญิกับความเสีย่งอย่างมี
เหตผุล จะเหน็ว่าองค์ประกอบของบรรยากาศองค์การ
แบบนวตักรรมน้ันเป็นสิง่ทีบุ่คลากรรุน่ใหม่ต้องการและ
ยอมรบัว่ามคีวามส�ำคัญท่ีจะช่วยขบัเคลือ่นองค์การสมยั
ใหม่ไปสูจ่ดุหมายได้ ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ Gray 
(2007) ท่ีได้อธบิายมติิแห่งความส�ำเรจ็ขององค์การไว้ 8 
มิติ หนึ่งในมิติของความส�ำเร็จขององค์กร คือ อิสระใน
การสร้างนวัตกรรม (Innovation – free to try new 
concepts and approaches) พนักงานควรได้รับ
โอกาสทีจ่ะทดลองท�ำงานในกรอบความคดิหรอืวิธีการ
ใหม่ๆ ควรได้รับอิสระพอสมควรจากผู้น�ำที่จะไม่บังคับ
จนเกินไป หากพนกังานมคีวามคิดสร้างสรรค์ควรรบัฟัง
และเปิดโอกาสให้พนกังานท�ำงานด้วยวธิกีารใหม่ๆบ้าง 
(รัชนู เรืองโอชา, 2554)
	 ผลการวจัิยครัง้น้ีพบว่า บคุลากรในธรุกจิบรกิาร
ให้ความส�ำคัญกบับรรยากาศองค์การแบบนวตักรรมซึง่
จะส่งผลให้เกิดประสิทธิผลองค์การนั้น สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Adams, Bessant and Phelps (2006) 
ที่พบว่า องค์การจะมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น ส่วนหนึ่ง
ขึ้นอยู่กับการสร้างบรรยากาศที่ท�ำให้รู้สึกเป็นอิสระ
ที่จะริเร่ิมความคิดสร้างสรรค์ ร่วมกับการควบคุมให้
นวตักรรมทีส่ร้างขึน้เป็นประโยชน์สงูสดุ นอกจากนีก้าร
ศึกษาของ Dunegan,Tierney and Duchon (1992) 
ยังพบว่าบรรยากาศการท�ำงาน(work climate) เป็น
หนึ่งในปัจจัยที่ส�ำคัญของการผลักดันให้เกิดนวัตกรรม
ในองค์การ สอดคล้องกับการศึกษาของ Mathisen 
and Einarsen (2004) ที่พบว่า สิ่งแวดล้อมการ
ท�ำงาน (work environment) มีส่วนช่วยสร้างความ
คิดสร้างสรรค์และนิสัยนวัตกรรมของพนักงาน 
	 องค์ประกอบของบรรยากาศองค์การท่ีบุคลากร
ในธุรกิจบริการให้ความส�ำคัญเป็นล�ำดับ ต่อมาคือ 

ความชดัเจนในงาน ความรบัผดิชอบ และการให้รางวัล
	 ในงานวิจยัเกีย่วกบัการพฒันาทรพัยากรมนษุย์
ในองค์การหลายเรือ่งพบว่า การท่ีองค์การจะมบีคุลากร
ทีม่ปีระสทิธภิาพนัน้ ย่อมขึน้อยูก่บัปัจจยัหลายประการ 
เช่น ศักยภาพส่วนบุคคล (Shao & Webber,2006) 
สภาพแวดล้อมการท�ำงาน (Page, Wilson, Meyer, & 
Inkson, 2003) และบรรยากาศขององค์การ (William-
son, Feyer, Cairns & Biancotti, 1997) ความสมัพันธ์
ของปัจจัยเหล่านี้ จะมีผลท้ังทางตรงและทางอ้อมต่อ
ประสิทธิผลขององค์การ และจากข้อมูลเชิงประจักษ์
ของการวจัิยครัง้นี ้ซึง่ได้จากบคุลากรในธรุกจิบรกิารพบ
ว่าลกัษณะการท�ำงานทีม่มีาตรฐานการท�ำงานทีช่ดัเจน 
มีความเป็นอิสระในการสร้างนวัตกรรมหรือน�ำเสนอ
แนวคดิใหม่ๆ รวมทัง้หน่วยงานทีท่�ำงานอยูม่เีป้าหมาย
และการท�ำงานที่ชัดเจน มีการมุ่งเน้นเรื่องความรับผิด
ชอบ และการให้รางวลั จงึเป็นการยนืยนัว่าบรรยากาศ
องค์การทัง้ 5 ด้านทีศึ่กษาวจิยัในครัง้นี ้เป็นปัจจยัส�ำคญั
ท่ีเป็นตัวก�ำหนดประสิทธิผลการท�ำงานของพนักงาน 
พฤตกิรรมการท�ำงานและประสทิธผิลองค์การโดยรวม 
	 2. บรรยากาศองค์การ มีอิทธิพลทางตรงต่อ
พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ ผลการ
วิจัยครั้งนี้พบว่า บรรยากาศองค์การ มีอิทธิพลทาง
ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยในระยะแรกๆ ของ Smith, 
Organ and Near (1983) ที่ได้เสนอแบบจ�ำลอง
ตัวแปรท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อ
องค์การ ซึ่งประกอบด้วย 3 ตัวแปร คือ ความ
พึงพอใจในงาน สภาพแวดล้อมการท�ำงานหรือ
บรรยากาศองค์การ และบุคลิกภาพ นอกจากนี้ยังม ี
นักวิ จัยอีกหลายคนท่ีพบความสัมพันธ ์ระหว ่าง
บรรยากาศองค์การและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี
ต่อองค์การ เช่น Chiang (2002) ซึ่งพบว่า บรรยากาศ
องค์การและพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ
มีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก ส่วน Hoy and Clover 
(1986) ก็สรุปผลการวิจัยว่า บรรยากาศองค์การนั้น
เป็นคุณลักษณะภายในองค์การท่ีเป็นผลมาจากการ
รับรู้เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมการท�ำงาน ซึ่งเป็นผลให้
องค์การมีลักษณะแตกต่างกันไป และเป็นตัวแปรที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ
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	 Organ, Podsakoff and MacKenzie (2006)  

กล่าวว่า สภาพแวดล้อมในการท�ำงานหรือบรรยากาศ

องค์การ มีส ่วนส�ำคัญและมีอิทธิพลต ่อการเกิด

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การของสมาชิก

ในองค์การ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Allameh, 

Shahriari and Mansoori (2012) ซึง่พบว่า บรรยากาศ

องค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีต่อองค์การ Allameh et al. (2012) กล่าว

ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ เป็น

พฤติกรรมที่มีคุณค่าและเป็นเครื่องมือที่ทรงพลังและ

มีประสิทธิภาพที่จะเปลี่ยนพนักงานธรรมดาๆ ให้เป็น

พนักงานที่มีคุณค่าที่จะช่วยให้องค์การได้รับประโยชน์

จากพนักงานที่มีทัศนคติที่ดี โดยการจัดบรรยากาศ

องค์การให้สอดรับกับความต้องการของบุคลากร

	 ส่วนงานวิจัยของ Cilla (2011) ซึ่งศึกษาความ

สมัพนัธ์ระหว่างบรรยากาศองค์การเพือ่การสร้างสรรค์

กับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ก็พบ

ว่า พนักงานท่ีรับรู้บรรยากาศองค์การที่ส่งเสริมการ

สร้างสรรค์จะมีพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต ่อ

องค์การ มีแรงจูงใจ ชอบช่วยเหลือเพ่ือนร่วมงาน ซึ่ง

จะก่อให้เกิดผลลัพธ์ด้านบวกต่อองค์การ คือ องค์การ

มีประสิทธิผลเพิ่มขึ้น

	 3. บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อ

ความผกูพนัของพนกังาน ผลการวจิยัในครัง้นี้ยงัพบว่า 

บรรยากาศองค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อความผูกพัน

ของพนักงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Zhang 

and Liu (2010) ที่พบว่า บรรยากาศองค์การก่อให้

เกิดความรู้สึกผูกพันต่องาน และผลผลิตในการท�ำงาน

จะสูงขึ้น ส่วนงานวิจัยของ Brown and Leigh (1996) 

กไ็ด้ข้อสรปุในท�ำนองเดยีวกนัว่า บรรยากาศองค์การที่

กอ่ให้เกดิแรงจงูใจและการมีส่วนรว่มในการท�ำงานนั้น 

จะท�ำให้พนักงานมีแรงผลักดันและความพยายามสูง

ขึ้น ซึ่งความพยายามนี้เองจะท�ำให้ผลการปฏิบัติงานดี

ขึ้น และส่งผลให้ประสิทธิผลองค์การดีขึ้นด้วย จะเห็น

ได้ว่า ผลการวิจยัในครัง้นีส้อดคล้องกบังานวจิยัทีศ่กึษา

เรื่องบรรยากาศองค์การที่ส่วนใหญ่ พบว่า บรรยากาศ

องค์การมีความสัมพันธ์กับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงาน ซ่ึงจะส่งผลโดยรวมต่อประสิทธิผลองค์การ 

ดงันัน้องค์การต่างๆ จึงมคีวามพยายามทีจ่ะสร้างให้เกดิ

บรรยากาศที่ดีที่จะส่งผลทางบวกให้แก่องค์การ โดย

เฉพาะประสิทธิผลโดยรวมซ่ึงเป็นเป้าหมายหลักของ

ทุกองค์การ

	 4. พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ 

เป็นตัวแปรท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การ

เป็นอันดับสอง รองลงมาจากตัวแปรบรรยากาศ

องค์การ มีผลการวิจัยหลายชิ้นที่สนับสนุนข้อค้นพบที่

ว่า พฤตกิรรมการเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การนัน้มผีลต่อ

ประสิทธิผลองค์การ เช่น งานวิจัยของ Podsakoff et 

al. (1997) ซึ่งท�ำการศึกษาผลกระทบของพฤติกรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การที่มีต่อผลการปฎิบัติ

งานทั้งในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยศึกษาจาก

กลุม่ตวัอย่างซึง่เป็นพนกังานในโรงงานกระดาษจ�ำนวน 

40 แห่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือของสหรัฐอเมริกา 

ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ

และพฤติกรรมการอดทนอดกลั้น มีผลกระทบต่อผล

การปฏิบัติงานในเชิงปริมาณอย่างมีนัยส�ำคัญ และ

พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือยังมีผลกระทบต่อ

ผลการปฏิบัติงานในเชิงคุณภาพอย่างมีนัยส�ำคัญด้วย 

จากผลการศึกษานี้ Podsakoff et al. (1997) สรุป

ว่า พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การสามารถ

เพิ่มประสิทธิผลการท�ำงานขององค์การได้ นอกจากน้ี 

ในปี 2009 Podsakoff และคณะได้ศึกษาและท�ำการ

วิเคราะห์อภิมาน ผลของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี

ต่อองค์การ ซึ่งได้ข้อสรุปที่ยืนยันได้ว่า พฤติกรรมการ

เป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การมีความสัมพันธ์กับผลลัพธ์

ในระดับองค์การ เช่น มีผลต่อผลิตภาพ ประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผล ลดต้นทุน และความพึงพอใจของลูกค้า 

(Podsakoff et al., 2009) 

	 ผลการวิจัยคร้ังนี้พบว่า องค์ประกอบของ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ ซ่ึงบุคลากร

ในธุรกิจบริการให้ความส�ำคัญมากที่สุดคือ พฤติกรรม

ความส�ำนึกในหน้าที่ แสดงว่าบุคลากรในธุรกิจบริการ

ประเมินตนเองว่า พวกเขามีพฤติกรรมรับผิดชอบต่อ

งานในหน้าท่ีอยูใ่นระดบัสงูมาก รองลงมาคอืการปฏบัิติ

หน้าที่อย่างเต็มความสามารถ และท�ำงานให้ส�ำเร็จ

ตามที่ได้รับมอบหมาย เมื่อบุคลากรในธุรกิจบริการ

แสดงออกซึง่พฤตกิรรมความส�ำนกึในหน้าทีอ่ยูใ่นระดับ

สูงมาก ประสิทธิผลองค์การของพวกเขาก็ย่อมสูงตาม

ไปด้วย
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	 พฤติกรรมการให ้ความร ่วมมือ ก็ เป ็นอีก

พฤติกรรมหน่ึงทีบ่คุลากรในธรุกจิบรกิารให้ความส�ำคญั 

หรือแสดงพฤติกรรมเหล่านี้อยู่ในระดับสูง พฤติกรรม

การให้ความร่วมมอืจะช่วยให้ประสทิธผิลองค์การสงูข้ึน 

เน่ืองจากพฤติกรรมนีป้ระกอบด้วยการทีบ่คุลากรสนใจ

ติดตามข่าวสารและความเปลี่ยนแปลงขององค์การ 

และพยายามมีส่วนร่วมในการประชุมหรือเข้าร่วมใน

กจิกรรมต่าง ๆ  ซึง่แสดงว่าพวกเขายนิดีให้ความร่วมมอื

กับกิจกรรมทุกอย่างขององค์การ นอกจากพฤติกรรม

การให้ความร่วมมือแล้ว บุคลากรในธุรกิจบริการก็

ให้ความส�ำคัญหรือแสดงพฤติกรรมการค�ำนึงถึงผู้อื่น

ในระดับสูงเช่นกัน รวมทั้งมีพฤติกรรมการให้ความ

ช่วยเหลือเพื่อนร่วมงานในระดับสูงด้วย องค์ประกอบ

ของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การจากผล

การวิจัยครั้งนี้ ล้วนเป็นพฤติกรรมทางบวกที่มีผลต่อ

ประสิทธิผลองค์การทั้งสิ้น

	 ผลวิจัยทีน่่าสนใจอกีประการหน่ึง คอื พฤตกิรรม

การอดทนอดกลั้น ซึ่งพบว่าบุคลากรในธุรกิจบริการ 

ประเมนิตนเองว่ามีพฤติกรรมอดทนอดกลัน้อยูใ่นระดบั

ปานกลาง พฤติกรรมที่ชอบแสดงออกคือ การบ่นว่า

เรื่องไร้สาระในการท�ำงาน และการบ่นไม่พอใจในการ

ท�ำงาน การทีบ่คุลากรมพีฤติกรรมอดทนอดกลัน้ต�ำ่กว่า

พฤติกรรมอื่น ๆ อาจเป็นเพราะกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่

ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นกลุ่มพนักงานรุ่นใหม่ หรือที่เรียก

ว่ากลุ่ม Generation Y ซึ่งมีอายุอยู่ระหว่าง 26-30 ปี 

ซึ่งมีลักษณะเฉพาะ คือ เป็นพวกมองโลกในแง่ดี แต่ไม ่

ค่อยมีความอดทน (ลือรัตน์ อนุรัตน์พานิช, 2558)  

ดังนั้นพนักงานกลุ่มนี้จึงมีความอดทนอดกลั้นต�่ำ

	 อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาถึงภาพรวมของ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ก็จะพบว่า 

งานวจิยัหลายเร่ืองได้อธบิายว่า เพราะเหตุใด พฤตกิรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ จึงส่งผลต่อประสิทธิผล

องค์การ (Borman & Motowidlo,1993) เช่น งานวจัิย

ของ Podsakoff et al. (2009) ที่พบว่าพฤติกรรมการ

เป็นสมาชกิทีดี่ต่อองค์การ มส่ีวนในการเพิม่ประสทิธผิล

องค์การใน 4 ด้าน คือ ด้านคุณภาพ ด้านปริมาณ ด้าน

ประสทิธภิาพการเงิน และด้านประสทิธภิาพการบรกิาร

ลูกค้า งานวิจัยของ Walz and Niehoff (2000) พบ

ว่าพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การมีผลต่อ

ประสิทธิผลองค์การ ส่วนงานของ Yen, Li and Nie-

hoff (2008) ซ่ึงท�ำการศึกษาผลลัพธ์ของพฤติกรรม

การเป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การในโครงการการน�ำระบบ

สารสนเทศมาใช้ และพบว่า พนกังานทีม่พีฤตกิรรมการ

เป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ เช่น ชอบช่วยเหลือเพื่อน 

อดทนอดกลั้น และท�ำงานนอกเหนือจากหน้าท่ีแล้ว  

ได้ช ่วยให้โครงการนี้ประสบผลส�ำเร็จตามที่ตั้งไว ้  

ผลการวิจั ยครั้ งนี้ จึ ง เป ็นการยืนยันจากข ้อมูล 

เชิงประจักษ์ว ่า การที่บุคลากรในธุรกิจบริการมี

พฤติกรรมการเปน็สมาชกิทีด่ตีอ่องค์การนั้นยอ่มส่งผล

ต่อประสิทธิผลองค์การด้วย

	 5. ความผูกพันของพนักงานมีอิทธิพลทางตรง

ต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ ผลการ

วิจัยครั้งนี้พบว่าความผูกพันของพนักงานมีอิทธิพล

ทางตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ 

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับศาสตร์ด้าน

องค์การและการจัดการหลายเรื่องที่ได้ผลสรุปตรง

กันว่า ความผูกพันของพนักงานนั้นมีความสัมพันธ์

เชิงบวกกับพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ 

(Christian,Graza & Slaughter, 2011; Schaufe-

li,Bakker, & Salanova, 2006) รวมถึงงานวิจัย

ของ Kataria, Rastogi, and Garg (2013) ที่ศึกษา

ความสัมพันธ์ระหว่าง ความผูกพันของพนักงานท่ี

มีต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ และ

สอดคล้องกบังานวจิยัของ Parker and Griffin (2011) 

ซ่ึงพบว่า ความผูกพันของพนักงานมีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ พนักงาน

ที่มีความผูกพันต่องานจะเป็นพวกที่มองโลกในแง่ดี  

และมีความกระตือรือร้นที่จะแสดงออกซึ่งทัศนคต ิ

เชิงบวกและพฤติกรรมเชิงรุก (proactive) ในการ

ท�ำงาน (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Rona & 

Bakker, 2002) รวมทัง้มอีตัราการขาดงานต�ำ่ มทีศันคติ

ที่อยากช่วยเหลือเพื่อนร่วมงาน และยินดีปฏิบัติตาม

ระเบียบของบรษิทั ซ่ึงลกัษณะดงักล่าวนีเ้ป็นพฤตกิรรม

ท่ีรู้จักกันในช่ือของพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อ 

องค์การ (Organ, 1988) พนกังานท่ีมีความผกูพนัจะเป็น 

ผูท้ีม่แีรงจงูใจจากภายในทีจ่ะแสดงออกในเชิงบวก เช่น 

เป็นผู้ที่แบ่งปัน ช่วยเหลือ ให้ความร่วมมือ และให้การ

สนับสนุน ดังนั้นพวกเขาจึงเป็นผู้สร้างกรอบหรือภาพ
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รวมของการท�ำงานท่ีประกอบด้วย จติวทิยาเชงิบวก ที่

ให้ความส�ำคญักบัการพฒันาตนเองและการมองโลกใน

แง่ดี จากลักษณะดังกล่าวนี้ นักวิจัยด้านองค์การ จึงมี

ข้อสรปุว่าความผกูพนัของพนกังานและพฤตกิรรมการ

เป็นสมาชกิทีด่ต่ีอองค์การ มคีวามสมัพนัธ์กนัในแง่บวก 

(Bakker, Demerouti & Verbeke, 2004; Christain 

et al., 2011; Schaufeli, Taris & Bakker, 2006)

	 ดงันัน้ พนกังานทีม่คีวามผกูพนัจึงไม่ได้เป็นเพียง

พนักงานที่ท�ำงานเพื่องานเท่านั้น แต่ยังเป็นพนักงานที่

มีความภักดีต่อองค์การมากกว่า มีความตั้งใจที่จะอยู่

กับองค์การนานกว่า (Macey & Schneider, 2008) 

นอกจากนี้ยังมีงานวิจัยอีกหลายชิ้น สรุปว่า พนักงาน 

ที่มีความผูกพันจะท�ำงานได้ผลมากกว่า (Bakker &  

Bal, 2010; Halbesleben & Wheeler, 2008) 

และระดับความผูกพันที่สูงขึ้น จะน�ำไปสู่ผลลัพธ์เชิง

บวกขององค์การที่สูงข้ึนด้วย (Kahn,1990; Bakker, 

Schaufeli, Leiter & Taris, 2008) 

	 กล่าวโดยสรุป พนักงานที่มีความผูกพันนั้น จะ

มีความกระตือรือร้น มีพลังในการท�ำงานสูง มุ่งมั่น

ทุ่มเทให้กับงานอย่างเต็มที่ และพนักงานที่มีความ

ผูกพันยังได้รับการยอมรับว่า เป็นกุญแจส�ำคัญที่ท�ำให้

องค์การประสบความส�ำเร็จ และเพิ่มขีดความสามารถ

ในการแข่งขัน (Grumen & Saks, 2011) พนักงานที ่

มีความผูกพันต่องานมักแสดงพฤติกรรมนอกเหนือ

บทบาทหน้าที่ เช่น พฤติกรรมการให้ความช่วยเหลือ 

พฤติกรรมอดทนอดกลั้น พฤติกรรมการให้ความร่วม

มือ (Christian et al., 2011; Schaufeli et al., 

2006) ซึ่งพฤติกรรมที่แสดงออกเหล่านี้ จะช่วยให้การ

ท�ำงานภายในองค์การราบรืน่ขึน้ และส่งผลให้องค์การ

มีผลการปฏิบัติงานดีมากขึ้น ดังน้ันจึงอาจสรุปได้ว่า 

ความผูกพันของพนักงานสามารถเพิ่มพูนหรือท�ำให้

ประสิทธิผลโดยรวมขององค์การเพิ่มขึ้น โดยผ่าน

ตัวแปรพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ

	 6. ความผูกพันของพนักงาน ไม่มีอิทธิพล

ทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การผลการวิจัยครั้งนี้  

พบว่า ความผกูพันของพนกังานไม่มอิีทธพิลทางตรงต่อ

ประสทิธผิลองค์การ ซึง่ไม่เป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ัง้ไว้ 

และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีต เช่น งานวิจัยของ 

Saks (2008) Macey and Schneider (2008) และ 

Sundaray (2011) เป็นต้น ซึ่งงานวิจัยเหล่านี้ มีข้อค้น

พบว่าความผูกพันของพนักงานจะเป็นตัวก�ำหนด หรือ

เป็นตัวแปรที่ก่อให้เกิดประสิทธิผลองค์การ

	 จากผลการวิจยัครัง้นี ้อาจอธบิายได้ว่า บคุลากร

หรือพนักงานท่ีมีอายุน้อยจะมีความผูกพันต่องานต�่ำ  

ซึง่จากผลการส�ำรวจของ Gallup ในปี ค.ศ.2014 พบว่า  

บุคลากรที่มีอายุน้อย จะมีความผูกพันต่องานน้อย

ลง เช่น ผลการส�ำรวจพบว่า กลุ่ม Baby Boomers  

มีความผูกพันต่องาน 32.7% กลุ่ม Generation X  

มคีวามผกูพนัต่องาน 32.2 % และกลุม่ Generation Y 

มีความผูกพันต่องาน 28.9 % (Adkins, 2015) ส�ำหรับ

การวิจัยครั้งนี้บุคลากรในธุรกิจบริการส่วนใหญ่เป็น

บุคลากรในกลุ่ม Generation Y ท่ีมีอายุอยู่ระหว่าง 

26-30 ปี เปน็ชว่งเริ่มตน้ของการท�ำงาน จึงท�ำให้ความ

ผูกพันต่องานต�่ำกว่าบุคลากรใน Generation อ่ืนๆ 

จึงอาจท�ำให้ตัวแปรความผูกพันของพนักงานไม่มี

อิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผลองค์การ แต่มีอิทธิพล

ทางอ้อมผ่านตวัแปรอืน่ เช่น ตวัแปรพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีต่อองค์การ

	 อย่างไรก็ตามงานวิจัยครั้งนี้ก็พบว่า ความ

ผูกพันของพนักงานของบุคลากรในธุรกิจบริการมีค่า

เฉลี่ยอยู่ในระดับสูง โดยบุคลากรมีความกระตือรือร้น 

มีการทุ่มเทอุทิศ และมีความจดจ่อใส่ใจในงานอยู่ใน

ระดับสูง ซึ่งความผูกพันของพนักงานนี้มีอิทธิพลทาง

ตรงต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีต่อองค์การ และ

พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การมีอิทธิพลทาง

ตรงต่อประสิทธิผลองค์การ ดังนั้นตัวแปรความผูกพัน

ของพนักงานจึงเป็นตัวแปรที่มีความส�ำคัญในโมเดล

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของประสิทธิผลองค์การด้วย

เช่นกัน

ข้อเสนอแนะที่ได้รับจากการวิจัย
1. ข้อเสนอแนะการน�ำผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้

	 ตัวแปรที่มีอิทธิพลทางตรงต่อประสิทธิผล

องค์การมากท่ีสุด คือ บรรยากาศองค์การ รองลงมา

คอื พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดต่ีอองค์การ ส่วนความ

ผกูพนัของพนกังานไม่มอีทิธพิลทางตรงต่อประสทิธผิล

องค์การ แต่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดี

ต่อองค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิผลองค์การในที่สุด 
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ผลการวิจัยนี้สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ได้ ดังนี้

	 1.1 ผู้บริหารองค์การสามารถน�ำผลการวิจัย

ไปใช้เป็นพื้นฐานในการเสนอแนะแนวทางการบริหาร

ทรัพยากรมนษุย์ในธรุกจิบรกิาร โดยการบรหิารจดัการ

มติขิองบรรยากาศองค์การและพฤติกรรมของบุคลากร 

ผ่านการก�ำหนดแนวปฏิบัติและนโยบายการบริหาร

ทรพัยากรมนุษย์ทีเ่หมาะสม เช่น ส่งเสรมิมิตบิรรยากาศ

องค์การด้านนวัตกรรม เป็นต้น

	 1.2 ผู ้บริหารธุรกิจบริการด้านโลจิสติกส ์  

ด้านการท่องเที่ยว และด้านที่เกี่ยวกับการสื่อสาร 

ควรให้ความส�ำคัญกับการสร้างบรรยากาศองค์การที่ 

เอื้อต่อการท�ำงานของพนักงาน เรียงตามล�ำดับความ

ส�ำคัญของข้อค้นพบ ดังนี้

	  1) การสร้างมาตรฐานการท�ำงาน ที่มุ่งเน้นให้

ความส�ำคัญกับลูกค้าทั้งภายในและภายนอกองค์การ 

และปรับปรุงมาตรฐานการท�ำงานโดยพิจารณาเปรียบ

เทยีบกบัองค์การอืน่ ๆ  เพือ่ให้องค์การหรอืหน่วยงานมี

การพฒันาและแข่งขนักบัองค์การอืน่ๆในอตุสาหกรรม

เดียวกันได้

	  2) มุง่สร้างบรรยากาศด้านนวตักรรม ทีก่ระตุน้

ให้บคุลากรสร้างนวตักรรม หรอืน�ำเสนอแนวคดิใหม่ใน

การท�ำงานได้อย่างอิสระ กล้าที่จะเสี่ยงน�ำเอาแนวคิด

ดีๆ ไปพัฒนาต่อยอดโดยองค์การอาจพิจารณาใช้

รางวัลเป็นแรงจูงใจให้บุคลากรได้คิดสร้างสรรค์ รวม

ทั้งเปิดโอกาสให้บุคลากรได้เรียนรู้ทักษะใหม่ ในการ

ท�ำงาน เพื่อให้สามารถท�ำงานได้ในสภาพแวดล้อมท่ีมี

การเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาได้

	  3) มีการก�ำหนดทิศทางและเป้าหมายการ

ด�ำเนนิงานทีช่ดัเจน เพ่ือบคุลากรจะได้ท�ำงานสอดคล้อง

กับเป้าหมายขององค์การ รวมทั้งมองเห็นอนาคตของ

งานที่ชัดเจนด้วย

	  4) มุ่งสร้างบรรยากาศการท�ำงานท่ีให้ทุกคน

มีความรับผิดชอบในงาน โดยการจัดเตรียมอุปกรณ์ 

เครื่องมือในการท�ำงานให้เพียงพอ รวมทั้งมีข้อมูล

สารสนเทศที่แม่นตรงในการท�ำงาน

	  5) สร้างบรรยากาศการท�ำงานที่ให้บุคลากรได้

รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง และได้รับการพิจารณา

ผลการปฏิบัติงานอย่างเป็นธรรม

	 1.3 การขับเคลื่อนเพื่อก่อให้เกิดบรรยากาศ

องค์การที่เหมาะสมนั้น ต้องด�ำเนินการโดยผู้บริหาร

ทุกระดับ เพื่อก ่อให ้เกิดบรรยายกาศองค์การที ่

พึงประสงค์ และการขับเคลื่อนให้เกิดบรรยากาศ

องค์การต้องกระท�ำอย่างต่อเนื่องและเป็นประจ�ำ

มากกว่าการแสดงออกเพียงครั้งคราว

	 1.4 บรรยากาศองค์การนั้นเป็นการวัดโดย 

การรับรู ้ ดังนั้นจึงเป็นเรื่องส�ำคัญมากท่ีผู ้บริหาร

องค์การต้องแสดงให้เห็นด้วยการกระท�ำหรือแสดง

หลักฐานท่ีชัดเจน เพื่อให้พนักงานหรือประชาคมรับรู้

ว่ามีการเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงบรรยากาศองค์การ

	 1.5 พฤติกรรมการเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การ

นั้น เป็นแนวคิดที่มีประสิทธิผลที่จะเปลี่ยนพนักงาน

ธรรมดา ให้เป็นพนักงานที่มีคุณค่าที่จะท�ำให้องค์การ

ยั่งยืน และแข่งขันได้ ดังนั้นผู้บริหารองค์การหรือฝ่าย

ทรัพยากรมนุษย์ควรให้ความส�ำคัญ ยกย่องพนักงาน

ท่ีมีพฤติกรรมเหล่านี้ โดยการดูแลเรื่องสวัสดิการ  

ค่าตอบแทนที่เป็นธรรม หรือแรงจูงใจอื่นๆ

2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 2.1 การวจิยัครัง้นีเ้ป็นการวเิคราะห์ประสทิธผิล

องค์การ ผ่านตัวแปรท่ีมีผลกระทบต่อประสิทธิผล

องค์การ ได้แก่ ความผูกพันของพนักงาน พฤติกรรม

การเป็นสมาชิกที่ดีต่อองค์การและบรรยากาศองค์การ

เท่านั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปอาจเพิ่มตัวแปรอื่นๆ 

เช่น การรับรู้ความยุติธรรมในองค์การ การรับรู้การ

สนับสนุนจากองค์การ ลักษณะงาน หรือลักษณะ

บคุลกิภาพ เพือ่สร้างความเข้าใจและส่งเสรมิให้องค์การ

มีผลการด�ำเนินงานดียิ่งขึ้น

	 2.2 จากผลการวิจัยพบว่า บรรยากาศองค์การ

เป็นตวัแปรท่ีมอีทิธพิลมากท่ีสดุ ดงันัน้จึงควรศกึษาองค์

ประกอบของบรรยากาศองค์การแต่ละตัวว่ามีอิทธิพล

มากน้อยเพียงใดกับประสิทธิผลองค์การในแต่ละด้าน

 	 2.3 การวิจัยครั้งต่อไปอาจมุ่งเน้นกลุ่ม Gen-

eration Y เป็นการเฉพาะ เพราะเป็นกลุ่มท่ีก�ำลัง

เริ่มต้นเข้าสู่การท�ำงานในยุคท่ีมีการเปลี่ยนแปลงทาง

ด้านเทคโนโลยีอย่างมาก จึงน่าสนใจที่จะศึกษาว่า 

บรรยากาศองค์การแบบใดที่เหมาะสมที่จะส่งเสริมให้

เกดิประสทิธผิลการท�ำงานทัง้ในระดบับคุคลและระดบั

องค์การ หรือกลุ่มคนเหล่านี้จะมีพฤติกรรมการเป็น

สมาชิกที่ดีต่อองค์การสูงจริงหรือไม่ หรือ ความผูกพัน
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ต่องานของพนักงานเหล่านีแ้ม้ว่าจะมมีาก แต่กไ็ม่ส่งผล

ต่อประสิทธิผลองค์การ เพราะเป้าหมายของบุคลากร

และเป้าหมายขององค์การอาจแตกต่างกัน

	 2.4 การศึกษาวิ จัยครั้ งนี้ เป ็นการศึกษา 

เชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครืองมือในการเก็บ

ข้อมูลเพียงอย่างเดียว จึงท�ำให้มีข้อจ�ำกัดในเรื่องของ

การลงรายละเอียดเชิงลึก ดังนั้นในงานวิจัยคร้ังต่อไป

อาจศึกษาในเชิงคุณภาพ เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุ หรือ

ปัจจัยเชิงบวกอื่น ๆ ที่มีผลต่อประสิทธิผลองค์การ
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