
 

บทที่ 2 
 

แนวความคิด ทฤษฎี และผลการวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดศึกษา คนควาเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ และคุณภาพการใหบริการ โดยผูวิจัยขอเสนอหัวขอ
ตางๆ ดังน้ี 
 1. ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 1.1 ความหมายพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 1.2 แนวคิดของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 1.3 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการกับความมีประสิทธิภาพในองคการ 
 2. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการและคุณภาพการใหบริการ 
 2.2 ความสําคัญของงานบริการกับธุรกิจ 
 2.3 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 3. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 3.1 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการกับคุณภาพการ
ใหบริการ 
 4.สรุปผลการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 
 

1. ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ 
 

1.1 ความหมายของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 
 มีนักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดใหคํานิยามความหมายของพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการไวหลายดาน ดังน้ี 
 ความหมายของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ ในลักษณะการใหความรวม
มือ การอาสาเขารวมกิจกรรมขององคการ มีดังน้ี 
  เบอรนารด คาทซ และคาหน (Barnard, 1983 and Katz and Kahn, 1978) ได 
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ใหคํานิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมของสมาชิกในองคการ
อยางไมเปนทางการ (Information Organization) พนักงานกระทําดวยความเต็มใจ สงผลใหเกิด
ความรวมมือ และความมีสวนรวมกับองคการ  
 ลีไพน และคณะ (Lepine et al., 2000, p.52) พฤติกรรมที่แสดงถึงการใหความรวมมือ
ภายในองคการ 
 ความหมายของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ ในลักษณะ เปนพฤติกรรม 
ที่องคการและใบพรรณนาลักษณะงานไมไดระบุไวอยางเปนทางการ เกิดขึ้นจากความสมัครใจ
ของพนักงาน และเปนประโยชนตอองคการ มีดังนี้  
 สมิท ออรแกน และเนียร (Smith, Organ and Near, 1983) ไดใหคํานิยาม 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมที่เกิดข้ึนเอง นอกเหนือจากหนาที่ท่ี
ระบุไว พฤติกรรมการใหความชวยเหลือการปฏิบัติงานแกสมาชิกคนอื่นๆในองคการ หรือการให
ความสนับสนุนตอองคการ 
 ออรแกน (Organ, 1997, p.91, 1988, p.4) ไดใหคํานิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ี
ดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมที่องคการไมไดกําหนดไววาเปนหนาท่ีที่จะตองปฏิบัติ แตเปน
พฤติกรรมที่สมาชิกตัดสินใจและเต็มใจท่ีจะปฏิบัติดวยตนเอง เพื่อใหเกิดประโยชนตอองคการ ท้ัง
นี้การแสดงพฤติกรรมไมไดมาจากการใหผลตอบแทนตามระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 จอรจ และบรีฟ (George and Brief, 1993, pp.310-329) ไดใหคํานิยาม การเปน
สมาชิกที่ดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมที่ไมไดกําหนดไวอยางเปนทางการในใบพรรณนา
ลักษณะงาน แตพนักงานเต็มใจปฏิบัติงานเพื่อชวยใหการดําเนินงานภายในองคการมีประสิทธิ
ภาพ 
 แวน ดายน คัมมิ่งและปารค (Van Dyne, Cummings and Parks, 1994,  
pp.765-802) ไดใหคํานิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมทาง
สังคมในทางบวกที่เปนประโยชนตอองคการ และสงผลใหผูอ่ืนเกิดความรูสึกในทางที่ดี รวมถึง 
พฤติกรรมการอาสาเขารวมกิจกรรมท่ีนอกเหนือจากการทํางานปกติ 
 บอรแมน และมอรโตวีโดร  (Borman and Motowidlo, 1997, pp. 99-100) ไดใหคํา
นิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ หมายถึง กิจกรรมที่เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติดวย
ความเต็มใจของพนักงาน ซ่ึงจะทําใหผ ูอ่ืนเกิดความรูสึกในทางที่ดี และมีความแตกตางจากงาน
ตามหนาที่หรืองานที่ไดรับมอบหมาย 
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 เมธี ศรีวิริยเลิศกุล (2542, น. 11-12) ไดใหคํานิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดี 
ขององคการ หมายถึง พฤติกรรมพนักงานที่องคการไมไดกําหนดไวเปนหนาท่ีที่ตองปฏิบัติงาน แต
พนักงานเต็มใจปฏิบัติเพื่อองคการ และเปนประโยชนตอองคการ 
 จันทรพา ทัดภูธร (2543, น. 41) ไดใหคํานิยาม พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององค
การ หมายถึง พฤติกรรมของลูกจางที่เต็มใจปฏิบัติงาน โดยพฤติกรมดังกลาว องคการไมได
กําหนดไวใหลูกจางปฏิบัติและเปนพฤติกรรมที่สงผลตอความมีประสิทธิภาพโดยรวมขององคการ 
 จากการที่นักวิจัยและนักวิชาการไดใหความหมายของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดี
ขององคการ ประกอบกับประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี  ผูวิจัยจึงขอใหนิยามความหมาย 
 พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ หมายถึง พฤติกรรมของพนักงานทางดาน
บวก ซ่ึงองคการไมไดกําหนดใหเปนหนาท่ีที่ตองปฏิบัติ และไมเกี่ยวของกับระบบการประเมินผล
การปฏิบัติงาน แตเปนพฤติกรรมที่พนักงานเต็มใจปฏิบัติเพื่อประโยชนแกองคการ  
 
1.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 
 ในตางประเทศมีการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ
มามากกวา 20 ปและไดรับความสนใจจากผูที่ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการทํางานของพนักงานใน
องคการ สมิท  ออรแกน และเนียร (Smith Organ and Near, 1983) เปนผูริเร่ิมทําการศึกษาเกี่ยว
กับพฤติกรรมการทํางานของพนักงานที่นาชื่นชมและเปนพฤติกรรมในทางบวก จากการสัมภาษณ
ของหัวหนางาน ผลการสัมภาษณพบวา พฤติกรรมพนักงานที่เปนไปในทางบวก แบงออกเปน 2 
ลักษณะ ดังน้ี  
 1. พฤติกรรมความสํานึกในหนาที่และปฏิบัติตามกฎระเบียบ (General compliance) 
หมายถึงพนักงานมีความสํานึกในหนาที่ ปฏิบัติตามกฎระเบียบขององคการ และประพฤติตนใน
ทางที่ถูกตอง เชน การมาปฏิบัติงานตรงตอเวลา  
 2. พฤติกรรมการใหความชวยเหลือผูอ่ืน (Altruism) หมายถึงการใหความชวยเหลือ
เฉพาะบุคคล หรือเฉพาะสถานการณตางๆ ดวยความเต็มใจ เชน การชวยเหลือเพ่ือนรวมงานเมื่อ
เกิดปญหา 
 ในป 1988 ออรแกนและเพื่อนรวมงาน ไดทําการศึกษา พฤติกรรมนอกเหนือจากหนาท่ี
ที่องคการกําหนดและไดบัญญัติศัพทพฤติกรรมนี้วา “พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ” 
(Organizational Citizenship Behavior-OCB) เพื่ออธิบายถึงพฤติกรรมของพนักงานที่ปฏิบัติตอ
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องคการในทางบวก (Active positive contributions) และเปนประโยชนตอองคการ ซึ่งองคการไม
ไดระบุหรือกําหนดไววาจะตองปฏิบัติ และพฤติกรรมนั้นไมไดเกิดจากผลตอบแทนตามระบบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงาน  
 ออรแกน (Organ, 1988, 1990, 1997) ไดจําแนกลักษณะพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ี
ดีขององคการ ออกเปน 5 ดาน ดังน้ี 

1. พฤติกรรมการใหความชวยเหลือผูอ่ืน (Altruism) หมายถึง พนักงานใหความ 
ชวยเหลือผูอ่ืนดวยความเต็มใจ การใหคําแนะนํา ปรึกษาแกเพื่อนรวมงานใหมท้ังเรื่องงานและ
เร่ืองสวนตัว 
 2. พฤติกรรมการคํานึงถึงผูอ่ืน (Courtesy) หมายถึง พนักงานคํานึงและเคารพสิทธิ
ของผูรวมงาน และชวยคิดหาแนวทางปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้น ปรึกษาหารือกับเพื่อนรวมงาน
และหัวหนางานกอนที่จะกระทําส่ิงใดๆ เพ่ือไมใหเกิดผลกระทบตามมาภายหลัง 
 3. พฤติกรรมความอดทน อดกลั้น (Sportmanship) หมายถึง พนักงานมีความอดทน 
อดกลั้นตอการทํางานที่ไมสามารถจะหลีกเลี่ยงได เชน ความเครียดและปญหาตางๆจากการ
ทํางาน โดยไมตองการเรียกรองสิทธิ หรือรองทุกขใดๆ   
 4. พฤติกรรมความสํานึกในหนาท่ี (Conscientiousness) หมายถึง พนักงานสนอง
นโยบายขององคการ และปฏิบัติตามวัฒนธรรม คานิยมและระเบียบที่องคการกําหนดไว  
 5. พฤติกรรมการใหความรวมมือ การมีสวนรวม (Civic Virtue) หมายถึง พนักงานมี
ความรับผิดชอบและมีสวนรวมตอการดําเนินงานภายในองคการ แสดงความคิดเห็นในที่ประชุม
อยางสรางสรรค 
 แวน คัมมิ่ง และปารค วิลเล่ียม และแอนเดอรสัน (Van Dyne, Cumming and 
Parks,1995; Williams and Anderson, 1991, pp.215-285) ไดนําลักษณะพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการแนวคิดของออรแกนทั้ง 5 ดาน มาจัดเปนกลุมพฤติกรรมได 2 ลักษณะ ดังน้ี 
 1. พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการที่เปนประโยชนแกสมาชิกโดยตรงในองค
การ ไดแก พฤติกรรมการใหความชวยเหลือผูอ่ืน และพฤติกรรมการคํานึงถึงผูอ่ืน  
 2. พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการที่เปนประโยชนแกองคการโดยรวม  
ไดแกพฤติกรรมความอดทน อดกลั้น พฤติกรรมความสํานึกในหนาที่และพฤติกรรมการใหความ
รวมมือตอกิจกรรมขององคการ  
 นอกจากนี้เกรแฮม (Graham, 1991, p.255) ไดเพิ่มเติมคุณลักษณะพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการในเชิงการเมือง โดยไดแบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 
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 1. พฤติกรรมที่มีลักษณะเช่ือฟงองคการ (Behavior obedience) เชน พฤติกรรมที่ 
แสดงถึงความเคารพตอกฎระเบียบองคการ เชน การมาทํางานตรง ตอเวลา (punctuality) การ
ทํางานที่ไดรับมอบหมายอยางเสร็จสมบูรณ รวมถึงความรับผิดชอบในการดูแล และจัดสรร
ทรัพยากรขององคการเพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุด 
 2. พฤติกรรมที่แสดงถึงความจงรักภักดีตอองคการ (Behavior loyalty) เชน การพูดจา 
ชื่นชมองคการในทางที่ดีแกบุคคลทั้งภายในและภายนอกองคการ 
 3. พฤติกรรมแสดงถึงความมีสวนรวม (Behavior participation) เชน การเขารวม
ประชุมดวยความเต็มใจ และการรวมแสดงความคิดเห็นรวมกับคนอ่ืนๆ 
   
ปจจัยที่สงผลตอการเกิดพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
 
 ออรแกน (Organ, 1990, p.66) ไดทําการศึกษาตัวแปรที่สงผลตอพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการ ผลการศึกษาพบวา ความสัมพันธเชิงแลกเปลี่ยนระหวางพนักงานและ 
องคการ (ความสัมพันธเชิงแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ ความสัมพันธเชิงแลกเปลี่ยนทางตัวงาน และ
ความสัมพันธเชิงแลกเปลี่ยนทางสังคม) สามารถทํานายพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ 
กลาวคือ หากพนักงานมีการรับรูการแลกเปลี่ยนในการจางงานเปนไปอยางยุติธรรมและมีคุณคา 
จะสงผลใหเกิดความผูกพันตางตอบแทน และแสดงพฤติกรรมการในเชิงบวก ดังแผนภาพที่ 2.1  
 

แผนภาพที่ 2.1 
กรอบแนวคิด ตัวแปร สถานการณ ที่กอใหเกิดพฤติกรรมสมาชิกที่ดีขององคการ 

 

ที่มา : ออรแกน (Organ, 1990, p.66) 

การับรูการแลกเปลี่ยนทางเศรษฐกิจ

พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่
ดีขององคการ 

การับรูการแลกเปลี่ยนจากตัวงาน

การับรูการแลกเปลี่ยนทางสังคม 
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 พอดซาคอฟ และคณะ (Podsakoff et al, 2000, pp.513-563) ไดทําการทบทวนงาน
วิจัยเมตตา (meta-analysis) ตามแนวคิดของออรแกน พบวาตัวแปรที่สงผลตอการเกิด 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององค คือ 
 1. คุณลักษณะสวนบุคคล เชน ทัศนคติ อารมณ การรับรูในบทบาทและหนาท่ี 

2. สภาพแวดลอมอ่ืนๆ เชน คุณลักษณะของงาน ลักษณะองคการ และรูปแบบ 
พฤติกรรมของผูนํา  
 นอกจากนี้เขายังไดทําแบบวัดที่เปนรูปธรรมข้ึนมาเพื่อใชวัดพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ี
ดีเพิ่มเติมจากแนวคิดของออรแกน และไดมีการเพิ่มลักษณะพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีของ 
องคการอีก 3 ดาน คือ 
 1. พฤติกรรมแสดงความจงรักภักดีตอองคการ (Organizational loyalty) หมายถึง 
พนักงานใหการสนับสนุน สงเสริม ชื่นชมองคการแกบุคคลภายนอกและมีความผูกพันตอองคการ 
 2. พฤติกรรมพรอมที่จะรับความคิดใหมๆ ริเร่ิมส่ิงใหมๆ (Individual Initiative) หมาย
ถึง พนักงานมีความคิดสรางสรรค และมีการปรับปรุงแนวทางการทํางานใหดีข้ึนอยูเสมอ  
 3. พฤติกรรมพัฒนาตนเอง (Self Development) หมายถึง พนักงานมีพฤติกรรมใฝหา
ความรู ทักษะ และพัฒนาความสามารถของตนเอง เพื่อใหเกิดประโยชนแกองคการ 
  
1.3 ความสําคัญของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีกับประสิทธิภาพขององคการ 
 
 คาทซ (Katz, 1964, pp.131-146) กลาววาพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ
เปนสิ่งที่มีความสําคัญตอตอการดํารงอยูและการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพของระบบสังคม
ภายในองคการ โดยมองวาคนที่มีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการจะมีบูรณาการทาง
ความคิด (Innovation) และเต็มใจที่จะกระทํากิจกรรมดวยตนเอง (Spontaneous activity) ควบคู
ไปกับบทบาทตามที่องคการกําหนดไว เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายขององคการ  
และหากองคการใดที่มีแตพนักงานที่มุงสนใจปฏิบัติงานเฉพาะงานของตนหรือหนาที่ตามที่องค
การมอบหมาย เพื่อนําไปสูผลการประเมินผลการปฏิบัติงาน มากกวาการคํานึงถึงประโยชนสวน
รวม หรืองานที่สําคัญ จะกอใหเกิดความขัดแยง และสงผลเสียตอการดําเนินงานภายในองคการ  
 จึงกลาวไดวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการนั้น เปรียบเสมือน  
“สารหลอล่ืน” หรือ กลไกทางสังคม (social machienery) ขององคการ ที่สงผลตอการปรับปรุง 
ผลการปฏิบัติงานและชวยใหการดําเนินงานภายในองคการมีประสิทธิภาพ (Borman and 
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Motovidlo, 1993; Smith et al., quoted in Podsakoff, Ahearne and MacKenzie, 1997) 
 พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ สงผลตอความสําเร็จขององคการ ดังน้ี 
 1. กอใหเกิดบรรยากาศที่ดีในการทํางาน ในสภาพแวดลอมที่ใหการสนับสนุน ชวย
เหลือซึ่งกันและกัน (Borman and Motowidlo, 1993) 
 2. พนักงานจัดสรรและใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคการ กอใหเกิดผล
ผลิตเพิ่มข้ึน (Borman and Motowidlo, 1993; Organ, 1988)) 
  3. มีการประสานกิจกรรมระหวางสมาชิกภายในกลุมและขามกลุมงาน สงผลใหเกิด
การทํางานเปนทีม (Bommer, Mile and Grover, 2003) 
 4. ชวยใหองคการสามารถรักษาพนักงานที่ดีใหคงอยูกับองคการ สงผลใหอัตราการ
ขาดงาน การลาออกขององคการมีจํานวนลดลง (Goerge and Bettenhausen, 1990; Organ, 
1988) 
 5. พนักงานมีทัศนคติที่ดีตอองคการ เปดเผยขอมูลและเสนอความคิดเห็นที่เปน
ประโยชนแกองคการ สงผลใหความขัดแยงภายในองคการลดลง (Tjosvold, Hui, Ding, and Hu, 
2003) 
 จากรูปแบบพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการและแนวคิดตางๆ ที่เก่ียวของกับ
การเปนสมาชิกที่ดีขององคการดังกลาวขางตน ผูวิจัยเห็นวารูปแบบพฤติกรรมทั้ง 5 ดานของ
ออรแกน ไดแก พฤติกรรมการใหความชวยเหลือผูอ่ืน พฤติกรรมการคํานึงถึงผูอ่ืน พฤติกรรมความ
อดทน อดกล้ัน พฤติกรรมการสํานึกในหนาท่ี พฤติกรรมการใหความรวมมือ การมีสวนรวม ไดมี
การวิจัยคอนขางครอบคลุม และไดรับการยอมรับใหมีการตีพิมพเผยแพรเปนจํานวนมาก (Lepine, 
Erez and Johnson, 2002, p.54) สามารถที่จะนําไปใชไดในทุกสถานการณ ดังนั้นผูวิจัยจึงขอใช
องคประกอบดังกลาวเปนแนวทางในการศึกษาพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ โดยได
เพิ่มเติมอีก 1 องคประกอบ คือ พฤติกรรมแสดงความจงรักภักดีตอองคการ เนื่องจาก พนักงาน
บริการลูกคา เปรียบเสมือนหนาดานที่จะตองเผชิญกับบุคคลภายนอก หากเขามีพฤติกรรมความ
จงรักภักดีตอองคการ เขาจะมีทัศนคติที่ดีตอองคการและกลาวชื่นชมองคการในทางที่ดี นํามาสู
การสรางภาพลักษณที่ดีขององคการแกลูกคา  นอกจากนี้มีงานวิจัยในตางประเทศไดทําการศึกษา
ถึงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชกที่ดีขององคการ กับคุณภาพงานบริการ  
ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดาน ความจงรักภักดีตอองคการมี
ความสัมพันธกับคุณภาพงานบริการ (Carol and Rachel, 2003, pp.357-378) ดังน้ันผูวิจัยจึง
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คาดวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานความจงรักภักดีตอองคการนาจะมีความ
สัมพันธกับคุณภาพงานบริการ 
 

2. ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 
2.1 ความหมายของการบริการและคุณภาพการใหบริการ 
 
ความหมายการบริการ 
 
 มีนักวิชาการและนักวิจัยหลายทานไดใหนิยามความหมายของการบริการไวหลายดาน
ดังน้ี 
 ยูฮี และยูปา (Uhi and Upah quated in Brensinger,1993, p.61) กลาววา  
การบริการ คือ การจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวก ผลิตภัณฑ หรือกิจกรรมใดๆใหแกบุคคลอื่น 
เปนการแลกเปลี่ยนในแงการทําธุรกิจ และเปนส่ิงที่ไมสามารถจับตอง สัมผัส ขนยาย หรือแสดง
ความเปนเจาของได  
 คอทเลอร (Kotler, 1988, p.477) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือปฏิบัติ
การใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่งนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถ 
จับตองไดและไมสามารถแสดงความเปนเจาของ ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยู
กับสินคาที่มีตัวตนก็ได 
 แคสเปอร และคณะ (Kasper et al., 1999, p.13) ไดใหความหมายของการบริการดัง
นี้ การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมมีความคงทน เกิดขึ้นระหวางกระบวนการปฏิสัมพันธ
เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ โดยไมมีการครอบครองวัตถุเขามาเกี่ยวของ 
 
ในดานนักวิชาการไทย อธิบายความหมายของการบริการไว ดังน้ี 
 จิตินันท เตชะคุปต (2542, น.8) สรุปความหมายของการบริการวา หมายถึง กิจกรรม
หรือกระบวนการการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล หรือองคการ เพื่อตอบสนองความ
ตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลการกระทําน้ัน 
 สมิต สัชฌุกร (2542, น.13) กลาววา การบริการ หมายถึง การติดตอ หรือการปฏิบัติ
งานที่เกี่ยวของกับผูใชบริการดวยวิธีการที่หลากหลาย การทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความ
ชวยเหลือ 
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 ปยพรรณ กล่ันกล่ิน (2544, น. 58) กลาววา การบริการหมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม 
กระบวนการในการกระทําท่ีบุคคลหนึ่งสงมอบใหแกอักบุคคลหนึ่ง หรือกลุมบุคคลอีกกลุมหนึ่ง
อยางมีเปาหมายและมีความตั้งใจ การบริการเปนส่ิงที่จับตองหรือสัมผัสยาก แตเสื่อมสลายงาย  
ผูใหบริการเปนผูสรางบริการแลวสงมอบใหผูรับบริการ เพื่อนําไปใชประโยชนและเกิดความสะดวก
สบายในเวลานั้น หรือทันทีทันใดที่เกิดการบริการนั้น 
 จากการที่นักวิจัยและนักวิชาการไดใหความหมายของการบริการไวมากมายดังกลาว
ขางตน ผูวิจัยจึงขอสรุปวา การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือกลุมของกิจกรรมที่พนักงานบริการ
ลูกคา จัดเตรียมไวสําหรับรับรองและใหความชวยเหลือตามความตองการของผูรับบริการ เพื่อ
อํานวยความสะดวกและสรางความพึงพอใจสูงสุด 
 
ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
 
 จากการรวบรวมความหมายคุณภาพการใหบริการจากนักวิชาการและนักวิจัยได
อธิบายถึงคุณภาพการใหบริการไวหลายดาน ดังน้ี 
 พาราซุรามานและคณะ (parasuraman et al.,1990, p.18) กลาววา คุณภาพการให
บริการหมายถึง ผลการบริการที่ไดรับมีความสอดคลองหรือแตกตางกับความคาดหวังตามความ
ตองการของลูกคา 
 เลวิส (Lweis, 1990, pp.41-52) กลาววา คุณภาพการใหบริการคือ การวัดระดับความ
คาดหวังของลูกคากับประสบการณการไดรับบริการจริง 
 ฟทซิมมอน (Fitzsimmons, 1994, p.49) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง 
ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคาท่ีมีมาแตเดิมเกี่ยวกับการบริการ กับบริการที่ไดรับ
จริง 
 จากแนวคิดคุณภาพการใหบริการที่นักวิจัยทั้ง 3  ทาน ไดใหความหมาย ผูวิจัยมีความ
เห็นวา ความหมายมีความคลายกัน ดังน้ันผูวิจัยจึงขอสรุป คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การ
ประเมินหรือการรับรูจากลูกคาเกี่ยวกับผลของการบริการที่ไดรับจริงเปรียบเทียบกับบริการตาม
คาดหวัง และใหนิยามความหมายคุณภาพการใหบริการ สําหรับการวิจัยครั้งน้ีวา 
 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การกระทํา กิจกรรม หรือการแสดงออกของบุคคลตาม
หนาที่ความรับผิดชอบงานบริการที่สามารถตอบสนองลูกคาในแนวทางที่ลูกคาคาดหวัง เพื่อสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 
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2.2 ความสําคัญของงานบริการกับธุรกิจ 
 
 ทามกลางการแขงขันของธุรกิจ องคการที่มีพนักงานที่มีความสามารถและใหบริการ
อยางมีคุณภาพ จะสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการใหเกิด
ความความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพการใหบริการจึงเปนสิ่งที่องคการใหความสําคัญเปนอันดับ
หน่ึง และกลายเปนกลยุทธที่สําคัญทางธุรกิจ 
 ครีโกและคณะ (Crego et al., 1995, p.18) ไดสรุปการศึกษาของ Technical 
Assistance Research Program (TARP) และ The Profit Impact of Marketing Strategy 
(PIMS) มีสาระที่นาสนใจเกี่ยวของกับความสําคัญในการสรางคุณภาพการใหบริการ อันเปนปจจัย
สําคัญตอความสําเร็จในธุรกิจ สรุปได ดังน้ี 
 1. ลูกคาที่ไมพอใจจะบอกตอใหคนอื่นอีก 11 คนถึงปญหาที่ไดรับ สวนลูกคาท่ีพึงพอ
ใจจะบอกผูอ่ืนเพียง 4 คนเทาน้ัน 
 2. ลูกคารอยละ 70 ไมพอใจในการใหบริการและไมรองเรียนใด 
 3. การแกปญหาใหลูกคาและทําใหลูกคามีความพึงพอใจ จะทําใหเกิดการซื้อซ้ํารอย
ละ 70 สําหรับขอรองเรียนที่ไมรุนแรง 
 4. ถาขอรองเรียนไมไดรับการแกไขใด ๆ ลูกคาจะไมกลับมาซื้อซํ้า 
 เอ็ดวารดสัน และคณะ (Edvardsson et al.,1995, p17) ไดสํารวจ 500 บริษัท ชั้นนํา
ในยุโรปเกี่ยวกับกลยุทธที่สําคัญในการเอาชนะบริษัทจากประเทศสหรัฐอเมริกาในชวงทศวรรษที่ 
90 พบวาผูบริหารรอยละ 54 ใหความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ รอยละ 51 ให
ความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ และรอยละ 32 เห็นวาควรจะปรับปรุงประสิทธิภาพ
การผลิต จึงสรุปไดวาคุณภาพในการใหบริการมีบทบาทสําคัญย่ิงตอความสําเร็จของธุรกิจ  
องคการที่มุงสรางคุณภาพในการใหบริการจะเปนองคการที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
เกิดความไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจ  กลาวคือ เปนการเพิ่มลูกคารายใหมและรักษาฐานลูกคา
เดิมใหคงอยู  ดังน้ัน ในการจัดการดานคุณภาพการใหบริการ จึงไมใชเพียงหนาที่ของฝายจัดการ 
เทานั้น แตเปนบทบาทและหนาที่ของพนักงานทุกคนที่จะชวยกัน ผลักดันองคการใหบรรลุถึง 
เปาหมาย 
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2.3 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 
 แนวคิดที่สําคัญ ๆ เกี่ยวกับลักษณะเฉพาะของการบริการ มีดังน้ี 
 พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990) ไดสรุปลักษณะเฉพาะของการ
บริการ ดังน้ี 
 1. การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) หมายถึง การบริการเปนนามธรรม มีผลลัพธ
ออกมาในรูปของผลงาน (Performance) มิใชวัตถุ (Object) จึงมิอาจจับตองหรือมองเห็นได  
จะนับหรือนํามาทดสอบโดยตรงไมได ทําใหยากแกการประเมินและตรวจสอบคุณภาพ 
 เชน ทัศนคติของพนักงานที่สงผลตอพฤติกรรมการใหบริการที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

3. บริการมีความหลากหลายในตัวเอง (Variability or heterogenicity) หมายถึง  
คุณภาพการบริการอาจเปล่ียนไปไดเมื่อเปล่ียนผูใหบริการ เปล่ียนผูรับบริการหรือเปล่ียนเวลา 
สถานที่ ส่ิงแวดลอม คุณภาพการใหบริการจึงเกิดความสม่ําเสมอ(Consistency) ไดยาก ส่ิงท่ี 
ผูใหบริการตองการใหอาจจะไมตรงกับส่ิงที่ผูรับบริการตองการรับ เนื่องจากการรับรู (Perception) 
หรือความเขาใจไมตรงกัน ท้ังนี้คุณภาพการใหบริการขึ้นอยูกับความคาดหวังของลูกคา ซึ่งแตละ
คนมีความคาดหวังตางกัน ดังน้ันวิธีการใหบริการจะตองมีความหลากหลายในตัวเอง เพื่อตอบ
สนองความตองการที่แตกตางกันไปของลูกคา 
 3. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) หมายถึงการผลิต การสงมอบ 
(ขาย)และการบริโภค การบริการจะเกิดข้ึนพรอมกัน ซ่ึงแตกตางจากสินคาท่ีเร่ิมจากระบบการผลิต 
แลวถึงเขาสูกระบวนการขายและการบริโภค ในงานบริการผูผลิต (Producer) และผูขาย (Seller) 
คือบุคคลคนเดียวกัน 
 4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) หมายถึงการผลิตและการสง 
มอบบริการเกิดขึ้นพรอมกัน จึงไมสามารถผลิตไวลวงหนาหรือเก็บรักษาไว เพื่อสงมอบหรือ
จําหนายภายหลังไดเหมือนสินคา เมื่อมีการจัดทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิต และ
ไมมีความตองการใชบริการ จะสงผลใหทรัพยากรที่จัดใชไปในสูญเปลา 
 นอกจากนี้ บัซเซลล และ เกล (Buzzell and Gale, 1987, p.111) ไดเสนอลักษณะ
เฉพาะคุณภาพการใหบริการไว ดังน้ี 
 1. ลูกคาหรือผูรับบริการจะเปนผูกําหนดคุณภาพการใหบริการ โดยลูกคาจะเปนผู 
พิจารณาและตัดสินวาอะไรที่เรียกวาคุณภาพ หมายถึง ลูกคาจะพิจารณาระดับความสําคัญหรือ
ความจําเปนของการไดรับบริการตามกระบวนการที่เกิดขึ้น 
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 2. คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาตลอดเวลาไมมีจุดจบ เพราะไมสามารถ 
กําหนดคุณภาพการใหบริการไดเฉพาะเจาะจง และกําหนดเปนสูตรตายตัวได การบริการที่มี 
คุณภาพตองกระทําอยางตอเนื่อง และสมํ่าเสมอ 
 3. คุณภาพการใหบริการจะเกิดจากความรวมมือของทุกคนที่เก่ียวของ ท้ังผูท่ีมีสวน 
เกี่ยวของกับงานบริการสวนหนาและผูที่อยูเบื้องหลัง รวมถึงผูที่มีหนาที่ควบคุมดูแล ทุกฝายมี
ความสําคัญตอความสําเร็จของการใหบริการอยางมีคุณภาพทั้งสิ้น ดังน้ันผูปฏิบัติงานบริการทุก
คนจะตองตระหนักถึงความรับผิดชอบในการใหบริการและนําเสนอบริการที่มีคุณภาพแก 
เพื่อนรวมงานและลูกคาท่ีมารับบริการ 
 4. คุณภาพการใหบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการที่มีคุณ
ภาพดีเพียงใด ยอมข้ึนอยูกับวัฒนธรรมภายในองคการ (Corporate Culture) ท่ีเนนความ 
เปนธรรมและคุณคาของความเปนคน องคการที่ปฏิบัติตอลูกคาและบุคลากรอยางเทาเทียมกันจะ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการที่แทจริงได 
 5 คุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ กลาวคือ การวางแผน 
เตรียมความพรอมไวลวงหนายอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพดีได เชน การนําเทคโนโลยีที่มี
ความทันสมัยเขามาใช การเลือกผูปฏิบัติงานที่เหมาะสมกับลักษณะงานบริการและมีทัศนคติที่ดี
ตองาน 
 6 คุณภาพการใหบริการยังมีความหมายครอบคลุมถึงการรักษาคําม่ันสัญญาของ
ระหวางผูใหบริการและลูกคา ลูกคามักจะคาดหวังวา ผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในสิ่งที่ไดให
คํามั่นสัญญาไว ดังนั้นหากองคการและผูปฏิบัติงานบริการไมรักษาคํามั่นสัญญา คุณภาพการให
บริการก็ไมอาจเกิดขึ้นได 
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
  
 รูปแบบการสรางคุณภาพการใหบริการ ตามแนวคิดของพาราซุรามานและคณะ 
 กรอบทฤษฎีท่ีผูวิจัยใชเปนแนวทางในการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพนักงานให
บริการลูกคาของบริษัทโทรคมนาคมแหงหนึ่ง คือแนวคิดของพาราซุรามานและคณะ  ผูวิจัยจึงขอ
นําเสนอผลการวิจัยและทฤษฎีที่เกี่ยวของ ดังน้ี 
 พาราซุรามาน ไซแอมอล และเบอรี่ (Parasuraman Zeithaml and Berry, 1985) ได 
ศึกษาและพัฒนาการรูปแบบการวัดคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL โดยมีมิติที่ใชวัดคุณภาพ 
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บริการอยู 10 มิติ ไดแก  
 1) รูปธรรมที่ปรากฏ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือ
ส่ิงที่จับตองได ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ผูใหบริการ และอุปกรณท่ีใชในการใหบริการ 
 2) ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมที่จะใหบริการอยาง
ถูกตอง ตอเนื่องและสม่ําเสมอ และสามารถใหบริการตามกําหนดเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา  
 3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจพรอมที่จะใหบริการ และ
ใหบริการอยางรวดเร็ว 
 4) ความสามารถ (Competence) หมายถึง มีทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้นๆ  
ความชํานาญในการติดตอลูกคา และหนวยงานที่เกี่ยวของกับการบริการ 
 5) อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ใหเกียรติ คํานึงถึงความรูสึกของ 
ผูอ่ืนและมีความเปนมิตร 
 6) ความไววางใจ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณคานาเชื่อถือ ความซื่อสัตย  
ซึ่งสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยชื่อเสียงขององคการและบุคลิกภาพ
สวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ  
 7) ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง การปราศจากความเสี่ยง อันตราย  
หรือความสงสัย 
 8) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวที่ลูกคาไดรับ
ในการติดตอ มีข้ันตอนที่ไมซับซอน ใชเวลานอย ลูกคาไมตองรอนาน สามารถเขาไปใชบริการได
อยางสะดวก 
 9) การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการใหขอมูลแก 
ลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในขั้นตอนการบริการ ตลอดจนสามารถ
สรางความมั่นใจใหลูกคา เมื่อลูกคาเกิดปญหา 
 10) การเขาใจในผู รับบริการ (Understanding/Knowing the customer) หมายถึง 
การพยายามทําความเขาใจในความตองการของผูรับบริการ 
 แตเดิมเครื่องมือ SERVQUAL ประกอบดวย 97 ขอคําถาม เพื่อประเมินคุณภาพการให
บริการใหบริการทั้ง 10 มิติขางตน ภายหลังมีการทดสอบเครื่องมือดวยวิธีการทางสถิติ เพื่อใหได
เครื่องมือที่มีความเที่ยงตรง และมีความนาเชื่อถือ เครื่องมือ SERVQUAL จึงเหลือเพียง 22 
 ขอคําถาม และใชการประเมินคาแบบลิเคิรท (Likert Scale) 7 ระดับ ต้ังแตระดับ 1 (ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง) 
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จนถึงระดับ 7 (เห็นดวยอยางย่ิง) แบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการตอบ 
ขอคําถามตามความคาดหวังของผูรับบริการ (Service Expectation) และสวนสองเปน 
ขอคําถามเชนเดียวกับสวนแรก แตเปนการตอบตามการรับรูจริงของผูรับบริการ (Service 
Perception) ดังน้ัน คุณภาพการใหบริการจึงเปนผลตางระหวางคะแนนความคาดหวังและการรับ
รูของผูรับบริการ (Expectation-Perception Gap Scores) หากคะแนนการรับรูตํ่ากวาคะแนน
ความคาดหวัง ผลที่ไดจะเปนลบซึ่งหมายความวาคุณภาพการใหบริการอยูในระดับไมพอใจ 
 ขณะเดียวกันพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990, pp.25-28)  
ไดพบวามิติคุณภาพการใหบริการดานที่ 4-10 ไดแก ความสามารถ อัธยาศัยไมตรี ความนาเชื่อถือ 
ความม่ันคงปลอดภัย การเขาถึงบริการ การสื่อสาร การรูจักและเขาใจผูรับบริการ มีความหมาย
คาบเกี่ยวกันและมีรายละเอียดมากเกินไป จึงทําใหยากตอการประเมิน ดังน้ันเพื่อลดความซ้ําซอน
ของความหมาย พาราซุรามานและคณะ จึงทําการเรียบเรียงและจัดกลุมมิติคุณภาพการใหบริการ 
ดานที่ 4 – 10 ข้ึนใหม เหลือเพียง 2 ดาน คือ การใหความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ และการรูจักและ
เขาใจกับตองการของผูรับบริการ ดังนั้น พาราซุรามานและคณะ จึงสรุปและลดมิติการวัดคุณภาพ
การใหบริการเหลือเพียง 5  ดาน ดังตารางที่ 2.1 

 
ตารางที่ 2.1 

แสดงความสัมพันธและคาบเกี่ยวระหวางมิติคุณภาพการบริการทั้ง 10 มิติ 
 
 มิติคุณภาพการบริการทั้ง 10 มิติ (ใหม) 

มิติคุณภาพการบริการทั้ง 
10 มิติ (เดิม) 

ลัก
ษณ

ะท
าง

กา
ยภ
าพ

 

คว
าม
เชื่อ

ถือ
ได 

กา
รต
อบ
สน
อง

 

กา
รให

คว
าม

 
มั่น
ใจ 

กา
รรูจ

ักแ
ละ

 
เขา

ใจผู
รับ
ริก
าร 

1.ลักษณะทางกายภาพ      
2.ความเชื่อถือได      
3.การตอบสนองผูรับบริการ      
4.ความสามารถ   
5.อัธยาศัยไมตรี 
6.ความนาเช่ือถือ  
7.ความม่ันคงปลอดภัย 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 
แสดงความสัมพันธและคาบเกี่ยวระหวางมิติคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 มิติ 

 
มิติคุณภาพการบริการทั้ง 10 มิติ (ใหม) 

มิติคุณภาพการบริการทั้ง 
10 มิติ (เดิม) 

ลัก
ษณ

ะท
าง

กา
ยภ
าพ

 

คว
าม
เชื่อ

ถือ
ได 

กา
รต
อบ
สน
อง

 

กา
รให

คว
าม

 
มั่น
ใจ 

กา
รรูจ

ักแ
ละ

 
เขา

ใจผู
รับ
ริก
าร 

8.การเขาถึงบริการ 
9.การสื่อสาร 
10.การรูจักและเขาใจผูรับบริการ 

     

ที่มา :  พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1990, p.25) 
 
 นอกจากนี้พาราซุรามานและคณะ ยังไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการประเมินความสําคัญ
ตามลําดับมิติทั้ง 5 ดานของคุณภาพการใหบริการ พบวาไมวาจะธุรกิจบริการใดก็ตาม 
องคประกอบคุณภาพการใหบริการที่มีความสําคัญในลําดับแรกไดแก ความนาเช่ือถือ ซึ่งคิดเปน
รอยละ 32 รองลงมาไดแก ดานการตอบสนองผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 22 ดานการใหความม่ัน
ใจแกผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 19 ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ คิดเปนรอยละ 16 และ 
องคประกอบการใหบริการที่ไดรับการรับรูวามีลําดับสุดทายไดแก ลักษณะทางกายภาพ คิดเปน
รอยละ 11 (Parasuraman, et al., 1990, p.28) 
 จากแนวคิด และแบบประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL ที่พาราซุรามานและคณะ 
เสนอไว ผูวิจัยเห็นวา แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการดังกลาว มีความหมายครอบคลุม
ลักษณะการใหบริการและมีการแบงดัชนีวัดการใหบริการคุณภาพอยางชัดเจน นอกจากนี้แบบ
ประเมินคุณภาพบริการ SERVQUAL มีความเชื่อถือได (validity) และไดมีการนํามาประยุกตปรับ
ใชในหลายองคการ ดังนั้นผูวิจัยจึงไดใชเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามแนวคิดของ 
พาราซุรามานและคณะ กับรูปแบบการบริการขององคการที่ศึกษา ซ่ึงผูวิจัยมีความเห็นวาเกณฑ
การประเมินคุณภาพการบริการ ดานความนาเชื่อถือ และดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการมี
ความหมายที่คาบเกี่ยวและซ้ําซอนกัน  ดังน้ันผูวิจัยจึงไดดัดแปลง และลดเกณฑที่ใชในการ
ประเมิน เหลือเพียง 4 ดาน ดังน้ี  
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 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง พนักงานมีความพรอม
ในการจัดเตรียมอุปกรณอํานวยความสะดวก อุปกรณสํานักงาน เอกสาร อุปกรณติดตอส่ือสาร 
รวมถึงการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
 2. ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง พนักงานแสดงทักษะ ความรู ความ
สามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตอง มีความ
สุภาพ นุมนวล มีกริยา มารยาทที่ดี มีความสามารถดานการติดตอส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพและ
สรางความมั่นใจใหแกผูรับบริการวาจะไดรับการบริการที่ดีสุด 
 3. ดานการตอบสนองผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง พนักงานมีความพรอม
และเต็มใจในการใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของตนไดอยางทันทวงที และไดรับ
ความสะดวกในการใชบริการไดอยาง รวดเร็วตรงตามความตองการ 
 4.ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง พนักงานแสดงถึงอาการ
หวงใย ดูแล และเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
  

3.ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

งานวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการและคุณ
ภาพบริการ 
 
3.1 ผลงานวิจัยในตางประเทศ 
 
 คาสโตร อารมารีโอ และ รัซ (Castro  Amario and Ruiz, 2004, pp.27-53) ไดศึกษา
อิทธิพลของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการตอพฤติกรรมการจงรักภักดีของลูกคา  
กลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม คือ พนักงานธนาคารจํานวน 182 คน ซ่ึงไดรับการคัดเลือกจาก
ธนาคารจํานวน 319 สาขาและลูกคาจํานวน 3263 คน ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามพฤติกรรมการ
เปนสมาชิกท่ีดีขององคการตามการรับรูของพนักงาน โดยพัฒนาแบบสอบถามจาก เนเทมเยอร 
และคณะ  (Netemeyer et al., 1997)  วัดพฤติกรรมของพนักงานทั้ง 4 ดาน ดังนี้ ดานความอดทน
อดกลั้น ดานการใหความรวมมือ มีสวนรวม ดานความสํานึกในหนาท่ี และดานใหความชวยเหลือ 
สวนคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของผูรับบริการ ผูวิจัยไดพัฒนาแบบสอบถามตามแนวคิด
ของพาราซุรามานและคณะ (parasuraman et al.,1991) วัดคุณภาพการใหบริการ ท้ัง 5  มิติ ดังน้ี 
ดานกายภาพของการใหบริการ ดานความเชื่อถือได ดานความเต็มใจในการตอบสนองลูกคา  
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ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการและดานเห็นอก เห็นใจ เขาใจลูกคา ผลการศึกษาพบวา พฤติ
กรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการไมมีอิทธิพลตอคุณภาพการใหบริการ มีคา (t < 1.96) ผูวิจัย
อภิปรายวา เน่ืองจากพนักงานแตละสาขามีอัตราการลาออกจากงานสูง (Highly turn over) จึงสง
ผลใหแตละสาขามีท้ังพนักงานเกาและพนักงานที่พ่ึงเขามาใหม จึงทําใหขอผิดพลาดในการวัด
พฤติกรรมของพนักงาน 
 เบนสตอก ดีโมรันวิลและสมิท (Benstock DeMoranville and Smith, 2003, pp.357-
378) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการกับคุณภาพการให
บริการ โดยต้ังสมมติฐานเพื่อทดสอบความสัมพันธระหวางกรอบแนวคิดพฤติกรรมการเปนสมาชิก
ที่ดีขององคการกับชองวางที่ 3 (Gap 3) ซึ่งหมายถึง ชองวางระหวางการกําหนดมาตรฐาน 
คุณภาพการใหบริการ (Service Quality Specifications) จากองคการ กับการสงมอบบริการที่ 
แทจริงแกลูกคา (Service Delivery Gap) ตามแนวคิดโมเดลคุณภาพการใหบริการของ 
พาราซุรามานและคณะ (Parasuman, et al., 1985) กลุมตัวอยางเปน พนักงานจํานวน 535 คน 
ซึ่งมาจากการสุมตัวอยางจากรานอาหารแฟรนดชาย (franchise) ท่ีมีชื่อเสียงในประเทศ 
สหรัฐอเมริกาทางรัฐตะวันออกเฉียงใต จํานวน  49 ราน ผูวิจัยใชแบบสอบถามวัดพฤติกรรมการ
เปนสมาชิกท่ีดีขององคการพัฒนามาจากแนวคิดของ แวนดายและคณะ (Van Dyne et al., 1994) 
โดยวัดพฤติกรรมทั้ง 3 ดาน คือ พฤติกรรมความจงรักภักดี พฤติกรรมการปฏิบัติตามกฎระเบียบ
มาตรฐานขององคการ และพฤติกรรมการมีสวนรวม สวนคุณภาพการใหบริการตามมาตรฐานที่
องคการกําหนดไวตามการรับรูของผูจัดการรานซึ่งจะมีการประเมินทุกๆเดือน ไดแก คุณภาพ
อาหาร   การใหบริการลูกคา ความสะอาดของราน และการตกแตงรานใหดูสวยงาม  และการรับรู
คุณภาพการใหบริการของลูกคาที่ไดรับการบริการที่แทจริง โดยการประเมินจากลูกคา ในดาน  
การบริการ อาหาร และความสะอาด ผลการศึกษาพบวาพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีในทุกๆ ดาน 
มีความสัมพันธทางบวกกับการสงมอบบริการตามมาตรฐานขององคการที่กําหนดไว และสงผลตอ
ระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคา 
 บอสแมท (Bosmat, 2003) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของพนักงาน  
ในดานพฤติกรรมตามบทบาทหนาท่ี (In role-behavior) พฤติกรรมบทบาทพิเศษเกี่ยวของโดยตรง
ตอบุคคล (Organizational Citizenship Behavior-Individual) พฤติกรรมบทบาทพิเศษเกี่ยวของ
โดยตรงตอองคการ (Organizational Citizenship Behavior-Organizational) และการรับรู 
คุณภาพการใหบริการจากลูกคา โดยไดทําการศึกษากลุมตัวอยาง ซ่ึงมีจํานวนทั้งหมด 415 คน 
แบงออกเปนพนักงานบริการลูกคาของสโมสรออกกําลังกายในรัฐฟลอริดา จํานวน 112 คน และ
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ลูกคาท่ีมาใชบริการของสโมสรออกกําลังกายในรัฐฟลอริดา จํานวน 303 คน ผลการศึกษาพบวา 
พฤติกรรมของพนักงาน (พนักงานตามบทบาทหนาท่ี และพฤติกรรมบทบาทพิเศษที่เกี่ยวของโดย
ตรงตอบุคคล) มีคาความสัมพันธตํ่าการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา โดยมีคาความสัมพันธ 
เทากับ .21 และ .22 สวนพฤติกรรมบทบาทพิเศษที่เก่ียวของโดยตรงตอองคการมีความสัมพันธ
ทางลบกับการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคา โดยมีคาความสัมพันธเทากับ .16 ผูวิจัยอภิปราย
วาสาเหตุที่คาความสัมพันธตํ่า เนื่องจากกลุมตัวอยางที่เขารวมการทดลองมีจํานวนนอย (n = 20)   
 ชุน ไซมอน และ จอหน (Chun, Simon and John, 2000) ไดทําการวิจัยเชิงทดลอง
แบบควอไซ  (Quasi-experience) เพื่อศึกษาผลของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการตอ
การพัฒนาคุณภาพการบริการ กลุมตัวอยางเปนพนักงานธนาคารตําแหนงรับฝาก-ถอนเงิน 
(tellers)ในประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวน 43 สาขา ซ่ึงมีมาตรฐานการดําเนินงานแบบเดียวกัน 3 
ลักษณะ คือ มีจํานวนพนักงานมากกวา 50 คน มีผลการปฏิบัติงานที่มาจากขอมูลยอนกลับจาก
ลูกคาเหมือนๆกัน และเปนสาขาที่เพ่ิงเปดใหม ผูวิจัยไดทําการสุมกลุมตัวอยางมา3 สาขา ไดแก 
สาขา A มีจํานวน 58 คน ซ่ึงเปนกลุมควบคุม สวนกลุมทดลอง ไดแกสาขา B และสาขา C มี
จํานวนสาขาละ 65 คน วิธีการวิจัย ผูจัดการสาขา C ทําการคัดเลือกพนักงานที่มีพฤติกรรมการ
เปนสมาชิกท่ีดีขององคการจากการสังเกตพนักงานที่มีพฤติกรรมการใหความชวยเหลือเพื่อนรวม
งาน และมีความเปนผูนําดานการบริการ จํานวน 6 คน  และสาขา B คัดเลือกเฉพาะพนักงานที่มี
ความเปนผูนําดานการบริการ จํานวน 6 คน พนักงานทั้ง 12 คน แบงเปน เพศชายจํานวน 2 คน 
และเพศหญิง จํานวน 10 คน โดยพนักงานทั้ง 12 คนจะไดรับการฝกอบรมเกี่ยวกับแนวทางและวิธี
การใหบริการอยางมีคุณภาพ เปนระยะเวลา 3 สัปดาห  แตพนักงานในกลุมควบคุม (สาขา A) 
จะไมไดรับการฝกอบรมดังกลาว หลังจากนั้นจึงทําการประเมินผลการฝกอบรมและใหผูรับบริการ
ของธนาคารทั้ง 3 สาขาตอบแบบสอบถามคุณภาพการใหบริการ ผลการศึกษาพบวา ภายหลังการ
ฝกอบรม พนักงานสาขา C จะไดรับการประเมินผลการฝกอบรมและคุณภาพการใหบริการจากผู
รับบริการสูงกวาพนักงานสาขา B และสาขา  A แตเมื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของผูรับ
บริการกับพนักงานสาขา C และสาขา B แลว พบวาผูรับบริการจะมีความพึงพอใจตอพนักงาน
สาขา C ซึ่งเปนพนักงานที่มีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ และมีความเปนผูนําดาน
การบริการมากกวาพนักงานสาขา B ซึ่งมีความเปนผูนําดานการใหบริการอยางเดียว ผลการวิจัย
จึงสรุปไดวา พนักงานที่มีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการและมีภาวะผูนําดานการให
บริการ จะสงผลตอประสิทธิภาพการฝกอบรม และคุณภาพการใหบริการ 
 เบล และเมนกัซ (Bell and Menguc, 2002, pp.131-146) ไดทําการศึกษา 
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พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการและการรับรูคุณภาพการบริการ โดยทําการศึกษากับ
กลุมตัวอยางเปนพนักงานตัวแทนประกันชีวิต จํานวน 228 คน เครื่องมือในการวิจัย เปนแบบ
ประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของลูกคา และพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององค
การตามการรับรูของผูจัดการ ผลการศึกษาพบวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญกับคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยอธิบายวา พนักงานที่มีพฤติกรรม
บทบาทพิเศษ (Extra role-behavior) จะกระตือรือรนใหความชวยเหลือ  มีไมตรีจิต และบริการลูก
คาเกินความคาดหวัง  สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ นอกจาก
นี้งานวิจัยยังพบวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ ดานการใหความชวยเหลือเพื่อนรวม
งาน มีความสัมพันธกับการเพิ่มยอดขายและความเจริญ เติบโตขององคการ 
 คาเรน (Karen, 2002) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิก
ที่ดีขององคการกับประสิทธิภาพและคุณภาพการใหบริการ โดยทําการศึกษากับองคการบริการ
สังคม กลุมตัวอยางเปนพนักงานใหบริการเด็กและครอบครัวจํานวน 120 คน ผลการศึกษาพบวา
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการขององคการ
บริการสังคม 
 วอทซ และนีฮอฟฟ (Waltz and Niehoff, 1996 quated in Podsakoff MacKenzie, 
Paine, and Bachrach, 2000, p.530) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ี
ดีขององคการและการบริการลูกคาโดยไดทําการศึกษากลุมตัวอยางเปนพนักงานใหบริการลูกคา
ในรานอาหารฟาสตฟูด (Fast food) จํานวน 30 สาขา ผลการศึกษาพบวามิติพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการดานการใหความชวยเหลือมีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานในดานรายได คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้ 
องคประกอบดานพฤติกรรมการมีน้ําใจเปนนักกีฬาในการทํางาน พฤติกรรมการใหความชวยเหลือ
เพื่อนรวมงานและพฤติกรรมการใหความรวมมือ การมีสวนรวม มีความสัมพันธทางลบกับการ 
รองเรียนของลูกคา 
 ซิว รีเบคกา เยน และพี นีฮอฟ (Hsiu Rebecca Yen and Niehoff, 2005) ไดศึกษา
ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ กับการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ของลูกคาธนาคารในประเทศไตหวัน กลุมตัวอยางเปนเจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงิน จํานวน 535 คน 
ซึ่งมาจากการสุมตัวอยางจากธนาคารในประเทศไตหวัน จํานวน 26 สาขา เคร่ืองมือในการวิจัย ผู
วิจัยใชแบบสอบถามพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการตามการรับรูของหัวหนางาน โดย
พัฒนาแบบสอบถามจากฟาหและคณะ (Farth et al, 1997) ประกอบดวยลักษณะพฤติกรรมการ
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เปนสมาชิกท่ีดีขององคการ 5 ดาน คือ ดานการใหความชวยเหลือ ดานการใหความรวมมือ การมี
สวนรวม ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน และดานการใชทรัพยากรขององคการอยางมีประ
สิทธิภาพ สวนคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของลูกคา ประกอบดวยแบบประเมินคุณภาพ
การใหบริการ 3 ดาน คือ ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความชวยเหลือ สนับสนุนจากพนักงาน 
และดานความไววางใจบริษัท ผลการศึกษาพบวา ไมพบความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการกับคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยอภิปรายวา เน่ืองจากลักษณะงานบริการ
ธนาคารของเจาหนาที่รับฝาก-ถอนเงิน และสินเชื่อ มีความแตกตางจากงานบริการขององคการ
ทั่วๆไป ซ่ึงมีหนาที่ใหบริการทางการเงินและรับผิดชอบทรัพยสินของลูกคา จึงอาจสงผลให 
เจาหนาที่ธนาคารเกิดความเครียดและใสใจแตความถูกตองของเงินมากกวาการใหความชวย
เหลือลูกคาท่ีมาใชบริการ นอกจากนี้ชวงระยะเวลาในการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับ
บริการเปนชวงระยะเวลาสั้นๆ สงผลใหการบริการเปนไปอยางผิวเผิน  
 
3.2 ผลงานวิจัยภายในประเทศ 
 
 อัมพร พิพิธเจริญพร (2545) ไดศึกษาลักษณะบุคลิกภาพแบบ “Big five”  
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการ และคุณภาพการใหบริการของพนักงาน ตามการรับรู
ของหัวหนา: กรณีศึกษาศูนยบริการรถยนตแหงหนึ่ง กลุมตัวอยางเปนพนักงานในศูนยการบริการ
รถยนตขามชาติแหงหนึ่ง จํานวน 190 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยประกอบดวยแบบสอบถาม 
ขอมูลสวนบุคคลแบบสอบถามบุคลิกภาพหาองคประกอบ (The Big Five) ของลูอิส อาร โกล
เบอรกแบบสอบวัดพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ และแบบประเมินคุณภาพบริการ  
ผลการวิจัยพบวา องคประกอบของพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการทุกดานมีความ
สัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .76 
 พนิดา ทองเงา (2548) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูความยุติธรรมภายใน
องคการ การรับรูพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ และการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
กลุมตัวอยางเปนพนักงานตําแหนงตรวจรับบัตรโดยสารเที่ยวบินระหวางประเทศจากองคการสาย
การบินสัญชาติไทยขนาดใหญแหงหนึ่ง จํานวน 220 คน ผลการศึกษาพบวา หัวหนามีการรับรู
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการของพนักงานทุกดานอยูในระดับปานกลาง การรับรู 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการมีความสัมพันธทางดานบวกกับการรับรูคุณภาพการให 
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บริการของพนักงานจากผูรับบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ 
สหสัมพันธเทากับ .589 

 
สรุปผลการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 

 
 จากการคนควาและรวบรวมงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดี
ขององคการและคุณภาพการใหบริการนั้น ผูวิจัยพบวา งานวิจัยของ เบล และเมนกัซ (Bell and 
Menguc, 2002)  พบวาพนักงานที่มีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการจะมีความตระหนัก
ถึงผลประโยชนขององคการ ดังน้ันพนักงานจึงพยายามบริการใหไดตรงตามความคาดหวังของ 
ผูรับบริการ เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใชบริการซ้ํา นอกจากนี้เบนสตอก  
ดีโมรันวิลและสมิท (Benstock DeMoranville and Smith, 2003, pp.357-378) พบวา 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีในดานพฤติกรรมความจงรักภักดี พฤติกรรมการปฏิบัติตามกฎ
ระเบียบมาตรฐานขององคการ และพฤติกรรมการมีสวนรวม มีความสัมพันธทางบวกกับการสง
มอบบริการตามมาตรฐานขององคการที่กําหนดไว และสงผลตอระดับการรับรูคุณภาพการให
บริการของลูกคา ชุน ไซมอน และ จอหน (Chun, Simon and John, 2000) พบวาพนักงานที่มี
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการและมีภาวะผูนําดานการใหบริการ จะสงผลตอ 
ประสิทธิภาพการฝกอบรม และลูกคาไดรับความพึงพอใจ เกิดการรับรูในคุณภาพการใหบริการ  
คาเรน (Karen, 2002) พบวาพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการมีความสัมพันธกับคุณภาพ
การใหบริการขององคการบริการสังคม วอทซ และนีฮอฟฟ (Waltz and Niehoff, 1996 quated in 
Podsakoff MacKenzie, Paine, and Bachrach, 2000, p.530) พบวา มิติพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการดานการใหความชวยเหลือมีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานดานรายได คุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคา และองคประกอบ 
ดานพฤติกรรมการคํานึงถึงผูอ่ืน พฤติกรรมการใหความชวยเหลือเพื่อนรวมงานและพฤติกรรมการ
ใหความรวมมือ การมีสวนรวมมีความสัมพันธทางลบกับการรองเรียนของลูกคา 
 จากงานวิจัยดังกลาวขางตน จะเห็นไดวา พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคมีความ
สัมพันธกับการรับรูคุณภาพการใหบริการในเกณฑสูง ซึ่งผูวิจัยมีความเห็นเชนเดียวกันวา 
ตัวแปรทั้งสอง คือพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ และคุณภาพการใหบริการ นาจะมี
ความสัมพันธกัน กลาวคือ พนักงานที่มีพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ จะปฏิบัติงาน
โดยคํานึงถึงผลประโยชนขององคการเปนหลัก พนักงานจึงมีความตั้งใจบริการลูกคาใหตรงตาม
มาตรฐานที่องคการกําหนดและปฏิบัติงานอื่นที่เปนประโยชนตอองคการนอกเหนือหนาท่ีงานของ
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ตน เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะการใหความชวยเหลือผูรับบริการและเพื่อน
รวมงาน และการชวยเหลือซ่ึงกันและกันภายในองคการเชนน้ี จะสงผลใหผูรับบริการไดรับบริการที่
สะดวกและรวดเร็ว เกิดความเชื่อถือ และรับรูถึงคุณภาพการใหบริการ ผูวิจัยจึงตั้งสมมติฐานเกี่ยว
กับความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการกับคุณภาพการใหบริการ ดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 1. คือ พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการมีความสัมพันธทางบวก
กับคุณภาพการใหบริการ โดยมีสมมติฐานยอยดังน้ี 
 สมมติฐานยอยที่ 1.1 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานการใหความ 
ชวยเหลือผูอ่ืน มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 สมมติฐานยอยที่ 1.2 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานการคํานึงถึงผูอ่ืน 
มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 สมมติฐานยอยที่ 1.3 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานความอดทน 
อดกลั้น มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 สมมติฐานยอยที่ 1.4 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานสํานึกในหนาที่มี
ความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 สมมติฐานยอยที่ 1.5 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานการใหความ 
รวมมือ การมีสวนรวม มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 สมมติฐานยอยที่ 1.6 พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการดานแสดงความ 
จงรักภักดีตอองคการ มีความสัมพันธทางบวกกับคุณภาพการใหบริการ 
 
ตัวแปรพยากรณ 
 
 จากสมมติฐานท่ี 1 หากพฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการมีความสัมพันธทาง
บวกกับคุณภาพการใหบริการแลว เมื่อใชการวิเคราะหพหุคูณแบบขั้นตอน องคประกอบของ 
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคการอยางนอย 1 ดานนาจะสามารถใชเปนตัวทํานาย 
คุณภาพการใหบริการได ผูวิจัยจึงต้ังสมมติฐานหลักขอที่ 2 วา องคประกอบพฤติกรรมการเปน
สมาชิกที่ดีขององคการอยางนอย 1 ดาน สามารถพยากรณคุณภาพการใหบริการได 
  

 
ภาพที่ 2.2 

แสดงกรอบที่ใชในการวิจัย 
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พฤติกรรมการเปนสมาชิกที่ดีขององคการ 
1. พฤติกรรมการใหความชวยเหลือผูอ่ืน 
2. พฤติกรรมการคํานึงถึงผูอ่ืน 
3. พฤติกรรมการอดทน อดกล้ัน 
4. พฤติกรรมการสํานึกในหนาที่  
5. พฤติกรรมการใหความรวมมือ  
การมีสวนรวม 
6. พฤติกรรมแสดงความจงรักภักดีตอองคการ  
 

คุณภาพบริการ 
1. ดานรูปธรรมที่ปรากฏ 
2. ดานความนาเชื่อถือ 
3. ดานการตอบสนองตอ 
ผูรับบริการ 
4. ดานการรูจักและเขาใจ 
ผูรับบริการ  

r
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