
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาความผูกพันพนักงานกลุมแผนงานจังหวัดลําพูน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังรวบรวมแนวความคิดและทฤษฎีตาง ๆ มา
แสดงไวดังตอไปนี้ 
 
2.1  แนวคิดทฤษฎี 
2.1.1 แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันตอองคการ 
 2.1.1.1 ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมาย คําจํากัดความของความผูกพันตอองคการวาเหมือน
เปนการใหคําม่ันสัญญาตอองคกรหรือเปนพฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงการเปนสวนหนึ่งของคนใน
องคกร (Robinson et al., 2004)  ซ่ึงบอยคร้ังท่ีถูกใหคําจํากัดความวาเปนเหมือนกับการผูกมัดทาง
จิตใจและสติปญญาท่ีมีตอองคกร (Baumruk, 2004; Richman,2006; Shaw, 2005) หรือการคํานึงถึง
จํานวนของงานและความพยายามตองานท่ีแตกตางกันของพนักงาน (Frank et al.,2004) 
 William A. Kahn (1990) ไดใหคําจํากัดความของความผูกพันของพนักงานวาเปนความ
พยายามของสมาชิกในองคการที่มีตองานและองคการการแสดงออกทางจิตวิทยาเม่ืออยูในตําแหนง
และกําลังแสดงบทบาทในองคกรอยู ซ่ึงความผูกพันจะแสดงออกมาทางดานพฤติกรรม การนึกคิด
และทางความรูสึก และยังกลาวอีกวา ความผูกพันของพนักงานเปนเร่ืองเกี่ยวกับประสบการณใน
การทํางานน้ันๆ ท่ีจะหลอหลอมจิตใจของคนท่ีแสดงออกมาระหวางท่ีทํางาน โดยความผูกพันของ
พนักงานนั้นเปนโครงสรางท่ีมีหลายมิติซ่ึงอาจจะเปนมิติดานความรูสึกผูกพันของพนักงาน มิติดาน
การเรียนรู การคิดหรือความผูกพันท่ีแสดงออกมาในมิติทางดานกายภาพ ซ่ึงพนักงานสามารถท่ีจะ
เกิดความผูกพันในมิติใดก็ได โดย Kahn (1990) ไดกลาววา ความผูกพันของพนักงานเปนความ
พยายามของสมาชิกในองคการท่ีมีตองานและองคการ ซ่ึงความผูกพัน พนักงานจะแสดงออกมา    
ทางดานพฤติกรรม การนึกคิดและทางความรูสึก 
 Nancy P. Rothbard (2001) ใหคําความหมายของความผูกพันวาเปนการนําเสนอทาง
จิตวิทยาท่ีเปนการแสดงออกโดยเก่ียวของกับองคประกอบท่ีสําคัญ 2 สวน ไดแก ความต้ังใจทํางาน 
(Attention) ท่ีเปนความสามารถในการใชความคิด และใชเวลาสวนใหญในการปฏิบัติงาน และการ
ใหเวลากับงาน (Absorption)  คือการทุมเทเวลาท้ังหมดในการทํางานและมีความมุงม่ันในบทบาท
หนาท่ีของตัวเองอยางแรงกลา 
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Wilmar B. Schaufeli (2002 :74) ใหความหมาย ความผูกพันเปนเหมือนความคิดในเชิงบวก 
ความมุงหมาย ภาวะของจิตใจท่ีสัมพันธกับงานซ่ึงถูกกําหนดลักษณะ 3 ประการ โดยความมุงม่ัน
ทุมเทในการทํางาน (Vigor)  การอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และการใหเวลากับงาน 
(Absorption) โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

1) ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนท่ี
แสดงออกถึงความเปยมไปดวยพลัง เต็มใจท่ีจะทุมเทแรงใจ พลังงานในการทํางาน
และมีความสามารถในการปรับสภาวะจิตใจในขณะที่ปฏิบัติงาน แมในขณะท่ีเกิด
ปญหา 

2) การอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงาน (Dedication) เปนการอุทิศทุมเทในการ
ทํางานโดยรับรูความสําคัญของงาน เปนการทํางานหนักเปนระยะเวลานาน  มี
ความกระตือรือรนในการหาความรูใหมๆ เพื่อพัฒนาองคกร มีความภาคภูมิใจและ
มีความรูสึกทาทาย 

3) การใหเวลากับงาน (Absorption) หมายถึงบุคลิกลักษณะของคนท่ีเต็มเปยมไปดวย
ความตั้งใจมุงม่ัน มีสมาธิจดจอในการทํางานและมีความสุขในการทํางาน ไมได
คํานึงถึงระยะในการทํางานวาเวลาจะผานไปนานขนาดไหน  

Richard M. Steers and Lyman W. Porter (1991) กลาววา ความผูกพันตอองคการมี 
ความหมายใน 3 ลักษณะ คือ  

1) ความเช่ือม่ันอยางแรงกลาและการยอมรับเปาหมายและคานิยมขององคการ เปน
ลักษณะของบุคคลท่ีมีความเช่ือดานทัศนคติเชิงบวกตอองคการ มีความผูกพันอยางแทจริงตอคานยิม
และเปาหมายขององคการ พรอมสนับสนุนกิจการขององคการซ่ึงเปนเปาหมายของตนดวย มีความ
เช่ือวาองคการนี้ เปนองคการท่ีดีท่ีสุดท่ีตนเองจะทํางานดวย ภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหนึ่งของ
องคการ 

2) ความเต็มใจท่ีจะทุมเทความพยายามอยางมากเพื่อประโยชนขององคการ เปน
ลักษณะท่ีบุคลากรเต็มใจท่ีจะเสียสละอุทิศตน พยายามทํางานเต็มความสามารถ เพื่อใหองคการ
ประสบความสําเร็จบรรลุเปาหมาย เกิดผลประโยชนตอองคการ และมีความหวงใยตอความเปนไป
ขององคการ 

3) ความปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะคงไวซ่ึงความเปนสมาชิกภาพขององคการ เปน
ลักษณะท่ีบุคลากรแสดงความตองการ และต้ังใจท่ีจะปฏิบัติงานในองคการนี้ตลอดไป มีความ
จงรักภักดีตอองคการ มีความภาคภูมิใจในการเปนสมาชิกขององคการ และพรอมท่ีจะบอกกับคน
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อ่ืนวา ตนเปนสมาชิกขององคการ รูสึกวาตนเองเปนสวนหน่ึงขององคการ สนับสนุนและ
สรางสรรคองคการใหดียิ่งข้ึน 

Burke Inc. (2003) บริษัท ท่ีปรึกษาทางดานการพัฒนาทรัพยากรมนุษยได กลาววา 
พนักงานท่ีมีความผูกพันจะตองการทํางานอยูกับองคการนั้น ๆ และเสียสละเพ่ือองคการ สราง
ผลผลิตและใหบริการแกลูกคา รวมถึงชวยเหลือองคการใหประสบความสําเร็จโดยความผูกพันของ
พนักงานนี้จะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา (Customer loyalty) และกอใหเกิดผลประโยชน                 
( Profitability) ตอองคการ 

Richard M. Steers (1977) กลาววา ความผูกพันขององคการ หมายถึง ความรูสึกของสมาชิก
วาเปนสวนหนึ่งขององคการ มีความเต็มใจท่ีจะทํางานหนกัเพื่อดําเนินภารกิจขององคการ โดย
ผูปฏิบัติงานท่ีมีความผูกพันตอองคการสูงจะแสดงออกโดย 

1) มีความตองการอยางแรงกลาท่ีจะคงความเปนสมาชิกภาพขององคการ 
2) มีความเต็มใจท่ีจะทุมเทพลังงานเพ่ือปฏิบัติงานใหแกองคการ 
3) มีความเช่ืออยางแรงกลาและยอมรับในคานิยมและเปาหมายขององคการ 

Edward L.Gubman  (1998 อางถึงใน สมช่ืน นาคพล้ัง, 2547:7) ใหความหมายวาความ
ผูกพันของพนักงานคือ การทุมเทพลังกายพลังใจอยางท่ี ใหกับงานท่ีตนไดรับมอบหมาย ซ่ึงพลัง
กาย พลังใจ จะแสดงออกมาในหลายรูปแบบ เชน การทํางานสรางสรรคและมีคุณคา เกินความ
คาดหมายของลูกคาและองคการ 

Robert H.Miles (2001) ใหความหมายของความผูกพันของพนักงานวาเปนลักษณะของการ
มีสวนรวมของพนักงานอยางตอเนื่อง และยังเปนเร่ืองของความรูสึกโดยรวมของพนักงานท่ีเกิดข้ึน
เม่ือไดมีสวนรวมในงานอีกดวย  
 
 2.1.1.2. ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันตอองคการ 
  1) ลักษณะของงาน (Job Characteristics) William A. Kahn (1992) Richard J. 
Hackman and Greg R. Oldham (1980) Richard M. Steers (1977) Christina Maslach, Wilmar B. 
Schaufelli and Michael Leiter (2001) และ Douglas R. May, Gilson, R.Laurent. and Lynn M. 
Harter (2004) ไดระบุวาลักษณะของงานมีผลตอความผูกพันของพนักงานท่ีมีตอองคการ 
  Richard J. Hackman and Greg R. Oldham (1980) ท่ีกลาววาปจจัยดานคุณลักษณะ
ของงาน ซ่ึงประกอบดวยความหลากหลายทักษะ ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันของงาน ความสําคัญ
ของงาน ความมีอิสระในการตัดสินใจในงาน และผลสะทอนกลับ มีพื้นฐานทางสภาวะทางจิตวิทยา
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ท่ีมีผลกระทบความผูกพันตองานและความพอใจในการทํางาน ท่ีประกอบดวยลักษณะท่ีสําคัญ 5 
ลักษณะ ไดแก 

 1) ความเช่ียวชาญที่หลากหลาย (Skill Variety) เปนสวนประกอบหน่ึงท่ีสามารถ
 จะนํามาซ่ึงการเปล่ียนแปลง และจะทําใหการทํางานนั้น ๆ มีคุณคาและประสบ
 ผลสําเร็จ 
 2) การระบุลักษณะงาน (Task Identity) ตองมีความเปนเอกภาพและมีระดับความ
 ยากงาย ซ่ึงจะสงผลใหงานนั้นเสร็จสมบูรณ อาจจะทําคนเดียวหรือรวมมือกันทําก็
 ได 
 3) นัยสําคัญของงาน (Task Significance) มีอิทธิพลตอผูปฏิบัติงานหรือผูบริโภค 
 4) อิสรภาพในการปกครองตนเอง (Autonomy) การใหอิสระแกพนักงานในการ
 กําหนดรายการหรือตารางการทํางาน และการจัดการนั้น ๆ 
 5) ผลยอนกลับ (Feedback) เปนการใหพนักงานไดรับทราบเก่ียวกับประสิทธิภาพ
 และ คุณภาพในการทํางานของตัวเอง 

 William A. Kahn (1990, 1992) กลาววา ความรูสึกไดรับผลตอบแทนจากการ
แสดงบทบาทของตนเองน้ันเต็มไปดวยความหมายทางจิตวิทยานั้นมาจาก ลักษณะของงานท่ีมีความ
ทาทาย (Challenging Work) ความหลากหลาย (Variety) การท่ีสามารถใชทักษะความเช่ียวชาญท่ี
หลากหลาย (Allow the use of different skills) ความรอบคอบสวนบุคคล (Personal Discretion) และ
โอกาสในการสรางผลงานท่ีมีความสําคัญ (Opportunity to make important contribution) หาก
พนักงานไดมีโอกาสทํางานท่ีมีลักษณะดังกลาวในระดับสูงจะสงผลใหพนักงานมีความมุงม่ันท่ีจะ
ทํางานอยางแรงกลา หรือมีความผูกพันผูกพันตอองคการมากข้ึน 

 Richard M. Steers (1997) พบวา ลักษณะงานท่ีแตกตางกันจะมีอิทธิพลตอระดับ
ความยึดม่ันผูกพันตอองคการแตกตางกัน ลักษณะงานท่ีดีจะทําใหบุคลากรรูสึกมีแรงจูงใจอยาก
ทํางานเพ่ือเพิ่มคาใหกับตนเอง ซ่ึงลักษณะงานท่ีมีผลตอความผูกพัน ไดแก งานท่ีมีความชัดเจน งาน
ท่ีมีความหลากหลาย งานท่ีมีความทาทาย งานท่ีมีการใหขอมูลปอนกลับ งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธ
กับคนอ่ืน งานท่ีมีความอิสระ 

 Christina Maslach, Wilmar B. Schaufelli and Michael Leiter (2001) กลาววา 
ลักษณะของงานในดานภาระงาน (Workload) และ สภาวะการควบคุมการทํางาน (Control 
Condition) นั้นมีความสําคัญตอความผูกพันของพนักงาน นอกจากนี้ ลักษณะของงานโดยเฉพาะใน
ดานผลยอนกลับ (Feedback) และดานอิสรภาพในการปกครองตนเอง (Autonomy) นั้นมีผลอยาง
ตอเนื่องในการมีพลังในการทํางาน 
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 Douglas R. May, Gilson, R.Laurent. and Lynn M. Harter (2004) พบวาการเพ่ิม
คุณคาในงาน (Job Enrichment) นั้นมีความสัมพันธเชิงบวกกับความเต็มไปดวยความหมาย ซ่ึงเปน
ตัวกลางความสัมพันธระหวางการเพิ่มคุณคาในงาน (Job Enrichment) และความผูกพันของ
พนักงาน 

 2) การใหรางวัลและการยอมรับ (Reward and Recognition) (William A. Kahn, 
1990), Christina Maslach, Wilmar B. Schaufelli and Michael Leiter (2001) ไดระบุวาการใหรางวัล
และการยอมรับ มีผลตอความผูกพันของพนักงานท่ีมีตอองคการ  

 William A. Kahn (1990) กลาววา ผูคนจะผันแปรความผูกพันของพวกเขาตามการ
รับรูถึงผลประโยชนท่ีตนเองจะไดรับจากการแสดงบทบาทในการทํางานของพวกเขา นอกจากนั้น 
ความรูสึกไดรับผลตอบแทนอาจไดมาจากท้ังรางวัลทางภายนอก และการไดรับการยอมรับจากการ
ทํางานท่ีมีความสําคัญตอองคการ ดังนั้นอาจคาดไดวาพนักงานจะมีความผูกพันตองานมากข้ึน หาก
พวกเขาไดรับรางวัลและการยอมรับท่ีดีข้ึนจากการแสดงบทบาทของพวกเขา ความแตกตางของ
ความผูกพันแตละบุคคลข้ึนอยูกับฟงกช่ันของการรับรู ผลประโยชนหรือผลตอบแทนจากบทบาท
ของแตละบุคคล 

 Christina Maslach, Wilmar B. Schaufelli and Michael Leiter(2001) ไดกลาววา 
การขาดแคลนการใหรางวัลและการยอมรับสามารถนําไปสูการขาดกําลังใจและพลังในการทํางาน 
ฉะนั้นการยอมรับและการใหรางวัลอยางเหมาะสมจึงมีความสําคัญตอความผูกพันตอองคการ 

 3) การไดรับการสนับสนุนจากองคกรและหัวหนางาน (Perceived Organizational 
and Supervisor Support) Rhoades and Eisenberger (2002), Schaufeli and Bakker (2004) ไดระบุ
วาการไดรับการสนับสนุนจากองคกรและหัวหนางาน มีผลตอความผูกพันของพนักงานท่ีมีตอ
องคการ 

 William A.  Kahn, (1992) ความรูสึกปลอดภัยจะเกิดจากการดูแลใสใจ, หวงใย
และการสนับสนุนท้ังจากองคกรและหัวหนา ความเช่ือท่ัวไปท่ีคิดวาคานิยมขององคกรคือ ความ
ชวยเหลือและหวงใยเกี่ยวกับความอยูดีมีสุขของพนักงาน โดยเฉพาะการไดรับการสนับสนุนจาก
องคกรจะสรางความรูสึกใหพนักงานรับทราบเกี่ยวกับความเปนอยูท่ีดีขององคกรและเพ่ือท่ีจะชวย
ใหองคกรไปถึงยังวัตถุประสงคขององคกร  

 Linda Rhoades and Robert Eisenberger  (2002) กลาววา การไดรับการสนับสนุน
จากองคการ (Perceived Organizational Support) จะกอใหเกิดหนาท่ีในสวนของพนักงานใหมีความ
ใสใจตอความเปนอยูขององคการ และชวยองคการใหบรรลุวัตถุประสงค พนักงานท่ีไดรับการ
สนับสนุนจากองคการสูงจะมีความผูกพันตองานและตอองคการ และเม่ือพนักงานมีความเช่ือวา
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องคการใสใจในความอยูดีมีสุขของพนักงาน พนักงานก็จะมีการตอบสนองโดยการพยายามท่ีจะเติม
เต็มในหนาท่ีท่ีมีตอองคการโดยมีความผูกพันตอองคการมากยิ่งข้ึน การไดรับการสนับสนุนจาก
หัวหนางาน (Perceived Supervisor Support) ก็สามารถเปนตัวทํานายท่ีสําคัญของความผูกพันของ
พนักงาน หากขาดการการสนับสนุนจากหัวหนางาน พบวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญท่ีกอใหเกิดการ
ขาดกําลังใจและพลังงานในการทํางาน 

 4) ความเสมอภาคและกระบวนการยุติธรรมในการทํางาน (Distribution and 
Procedure Justice) Christina Maslach, Wilmar B. Schaufelli and Michael Leiter (2001) กลาววา 
ความเขาใจในความยุติธรรมนั้นสงผลใหเกิดความผูกพันของพนักงาน เม่ือพนักงานไดรับความ
ยุติธรรมจากองคการ ก็จะรูสึกวาตนเองควรใหความยุติธรรมในการแสดงบทบาทการทํางานของ
ตนเองใหแกองคการและผูกพันตนเองตอองคการมากขึ้น ในทางกลับกัน การไมไดรับความ
ยุติธรรมจะทําใหพนักงานถอนตัวและไมผูกพันกับบทบาทการทํางานของตนเอง ซ่ึงหากขาดความ
เสมอภาคและความยุติธรรมจะทําใหพนักงานหมดพลังในการทํางาน และในขณะท่ีเกิดความเขาใจ
ในความเสมอภาคในเชิงบวกก็สามารถพัฒนาความผูกพันของพนักงานได 
   William A. Kahn, (1990) เปนความพึงพอใจในงาน ความผูกมัดกับองคกร 
พฤติกรรมของพนักงานในองคกร การถอนตัว และการแสดงบทบาท การขาดความยุติธรรม
สามารถทําใหพนักงานโกรธ ในขณะท่ีการไดรับความยุติธรรมในเชิงบวกสามารถปรับปรุงความ
ผูกพันได และข้ึนอยูกับวาลูกจางรับรูอยางไรตอการดูแลท่ีองคกรมีให หากพวกเขารูสึกวาไมไดรับ
ความยุติธรรม ก็จะทําใหผลการทํางาน, ความพึงพอใจท่ีมีตองาน และความผูกพันท่ีมีตอองคกรลด
นอยลง กอใหเกิดเปนความเครียด ความคับของใจ และหางานใหมในท่ีสุด 

 5) ความเชื่อม่ันในความสามารถของตน (Self Efficacy) พบวาความเช่ือม่ันใน
ตนเองมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิดของแตละคนการตอบสนองทางอารมณ โดยหากคนมีความ
เช่ือม่ันในความสามารถของตนสูงแลวจะสงผลใหคนสามารถทํางานท่ียากและสามารถทําให
ประสบความสําเร็จในงาน เม่ือผลลัพธนั้นเล็กนอย บุคคลก็จะไมสนใจท่ีจะประเมินความสามารถ
ของตนเอง และจะผูกพันตนเองกับงานท่ีใชความสามารถท่ีเหนือข้ึนตอไป (Pajares, 2006) 

 6) การบริการที่ มุงใหความสําคัญของลูกคา (Customer Orientation) 
ความสัมพันธระหวางการบริการที่เนนใหความสําคัญลูกคาและความผูกพันของพนักงาน เมื่อ
พนักงานใหบริการลูกคาดวยความดูแลเอาใจใสลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกประทับใจในการบริการของ
พนักงานแลว ยังสงผลใหลูกคาพึงพอใจในองคการดวย  การท่ีไดทํางานกับองคการที่มีความ
เขมแข็งในการบริการที่เนนลูกคา สงผลพนักงานมีความภาคภูมิใจในบริการของตนเอง  จึงทําให
พนักงานรูสึกดีตอองคการและกอใหเกิดเปนความผูกพันในที่สุด  นอกจากนี้ยังพบวาพนักงานท่ีให
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ความสําคัญในการบริการท่ีเนนลูกคามากจะมีความผูกพันมากกวาพนักงานท่ีใหความสําคัญกับการ
บริการที่เนนลูกคานอยกวา (Donavann, 2001)  

 7) วัฒนธรรมการใหบริการ (Service Climate) วัฒนธรรมการใหบริการมี
ความสัมพันธเชิงบวกกับความเกี่ยวของผูกพันกับงาน องคการควรใสใจในการพัฒนาการรับรูใน
วัฒนธรรมการใหบริการของพนักงานเพราะการรับรูในวัฒนธรรมการใหบริการจะชวยกําหนด
ทัศนคติของพนักงาน ซ่ึงหากพนักงานมีทัศนคติท่ีดีในงานทํางานแลว จะสงผลตอความผูกพันใน
งาน (Dimitriades, 2007)  

 8)  ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีผลตอความผูกพัน  ลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน มีผล
ตอความผูกพันของพนักงานท่ีมีตอองคการ ซ่ึงลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน ประกอบดวย อายุ 
เพศ สถานภาพสมรส การศึกษา อายุการทํางาน ระดับตําแหนง และระดับรายได (Steers, 1997)  

 8.1) อายุ บุคคลท่ีมีอายุมากจะมีความผูกพันตอองคการมากกวาบุคคลท่ีมีอายุ
นอย เพราะอายุเปนส่ิงท่ีแสดงถึงวุฒิภาวะของบุคคล บุคคลท่ีมีอายุมากข้ึนก็จะพบวา สมาชิก
องคการจะมีความผูกพันตอองคการสูง นอกจากนี้ยังพบวา บุคคลท่ีมีอายุมากจะอยูในองคการดวย
เหตุผลหลายอยาง เชน ความหวังท่ีจะไดรับเงินตอบแทนพิเศษ จําพวกเงินบําเหน็จ บํานาญ ถา
ทํางานจนเกษียณอายรุาชการ และการไดรับตําแหนงท่ีดีข้ึน 

 8.2) เพศ สถานภาพสมรส บุคคลที่มีภาระครอบครัวแลว จะมีความผูกพันตอ
องคการมากกวาคนโสด ท้ังนี้เพราะภาระที่รับผิดชอบทําใหตองการความม่ันคงในการทํางาน
มากกวา และยังสามารถปรับตัวใหเขากับงานไดดีกวา จึงไมคอยเปล่ียนงาน ยิ่งพบวามีภาระเล้ียงดู
บุตร ก็ยิ่งพบวามีความผูกพันสูง 

 8.3) ระดับการศึกษา คนท่ีมีระดับการศึกษาสูงจะมีระดับความผูกพันตอ
องคการนอยกวาคนท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาเนื่องจากคนที่มีการศึกษาสูงจะมีความคาดหวังตอ
องคการสูง และเม่ือองคการไมสามารถตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของเขาได  เขาก็
จะผูกพันกับองคการนอยลง 

 8.4) ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน มีผลตอความผูกพันตอองคการโดยพนักงาน
ท่ีมีระยะเวลาในการปฏิบัติงานนานจะผูกพันตอองคการสูง เนื่องจากบุคคลนั้นไดอุทิศกําลังกาย 
กําลังสติปญญา สะสมประสบการณในการทํางาน 

 8.5) ระดับตําแหนง ยิ่งมีสถานภาพหรือระดับตําแหนงการทํางานสูง ก็จะยิ่งมี
ความผูกพันตองานมากยิ่งข้ึน มีโอกาสบรรลุส่ิงท่ีตองการไดมากกวา มีความเปนอิสระ ความทาทาย 
และความรับผิดชอบท่ียิ่งใหญ ความผูกพันตองานนั้นแตกตางกันไปตามประเภทของงาน  
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 8.6) ระดับรายได องคการที่มีระบบส่ิงจูงใจท่ีดีมากเทาใด ยิ่งมีแนวโนมท่ีจะ
ผูกพันกับองคการมากข้ึนเทานั้น โดยส่ิงจูงใจในองคการ หมายถึง เงินเดือน สวัสดิการ และ
ผลประโยชนตอบแทนในรูปตางๆ (Hrebiniak and Alutto, 1973) 

 
2.1.2 ความเชื่อม่ันในความสามารถของตน (Self Efficacy)  
 Albert Bandura (1977) กลาววา การที่บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกบัความสามารถของตน ในส่ิงท่ี
จะจัดการและดําเนินการกระทําพฤติกรรม ใหบรรลุเปาหมายกําหนดไว  และเปนความมี
ประสิทธิภาพในตนเอง เปนความเช่ือในเร่ืองของความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือให
บรรลุวัตถุประสงค   โดยข้ึนอยูกับการรับรูความสามารถของตนเองในสภาพการณนั้น นั่นคือ ถา
บุคคลมีความเช่ือวาตนเองสามารถอยางไร  ก็จะแสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา  คนท่ีมีความ
เช่ือตนเองวามีความสามารถ จะมีความอดทนอุตสาหะ ไมทอถอยและจะประสบความสําเร็จ และมี
อิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมและความคิดของของมนุษยท่ีจะสามารถสงเสริมความสําเร็จ การ
รับรูความสามารถของตนเอง  จะมีองคประกอบท่ีสําคัญในการพัฒนาความสามารถตนเองความ
เช่ือม่ันในความสามารถของตนเองเกิดข้ึนจาก จาก 4 ดาน คือ ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ 
ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด เปนผลที่แปลความหมายจากการแสดงออกในอดีตของบุคคล, 
การไดเห็นประสบการณผูอ่ืน เปนการสรางความเช่ือม่ันในความสามารถของตัวเองจาก
ประสบการณจากตัวแบบซ่ึงเปนการสังเกตพฤติกรรมของคนอ่ืน, รวมท้ังการเปนผลของการจูงใจ
ทางสังคมท่ีรับมาจากคนอ่ืน โดยการใชคําพูดชักจูง, การกระตุนอารมณ 
 การที่บุคคลจะตัดสินใจกระทําพฤติกรรมในสภาพการณตางๆ ข้ึนอยูกับ ปจจัย 2 ชนิด คือ
การรับรูความสามารถของตน (Self Efficacy) เปนความเช่ือของแตละคนเกี่ยวกับความสามารถของ
ตนเองท่ีจะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณนั้น ๆ และอีกปจจัย คือ ความคาดหวังใน
ผลการกระทําท่ีจะเกิดข้ึน เปนการตัดสินของแตละบุคคลในความเปนไปไดของผลที่ตามมาจาก
พฤติกรรมเฉพาะอยางท่ีเกิดข้ึนในสภาพการณใดสภาพการณหนึ่ง (Albert Bandura, 1977) โดยจะ
แสดงใหเห็นไดจากภาพ ดังนี้ 
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ภาพท่ี 1 แสดงความแตกตางระหวางการรับรูความสามารถของตนและความคาดหวังในผลการ
กระทําท่ีจะเกิดข้ึน  
ท่ีมา: Albert Bandura. 3-self Self efficacy Self regulation and Self care. 
(online) http://www.bsris.swu.ac.h/healh/doc/knowledge/drwilliam.pdf (15 มิถุนายน 2551) 
 
 จากภาพแสดงสวนท่ีสําคัญวาการรับรูความสามารถของตนจะออกมาในลักษณะท่ีเปน
ระดับ ความเขมและการแผขยายของความสามารถสวนความคาดหวังในผลของการกระทําท่ีเกิดข้ึน
จากทางกายภาพ ทางสังคม และจากการประเมินตนเอง 
     ความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดขึ้น 
 
 
การรับรูความสามารถของตน 
 
 ความสัมพันธระหวางการรับรูความสามารถของตน และความคาดหวังในผลการกระทําท่ี
จะเกิดข้ึนตอการตัดสินใจกระทําพฤติกรรมของบุคคล  
ท่ีมา: Albert Bandura. 3-self Self efficacy Self regulation and Self care. 
(online) http://www.bsris.swu.ac.h/healh/doc/knowledge/drwilliam.pdf (15 มิถุนายน 2551) 
     ความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดขึ้น 
 
 
การรับรูความสามารถของตน 
 

 ตํ่า สูง 

สูง มีแนวโนมท่ีจะไมทํา มีแนวโนมท่ีจะทําแนนอน 

ตํ่า มีแนวโนมท่ีจะไมทําแนนอน มีแนวโนมท่ีจะไมทํา 

 ทางลบ ทางบวก 

ทางบวก ปฏิเสธไมพอใจ 
ตองการทํากิจกรรม ใหบรรลุผลสําเร็จ  
มีความม่ันใจ มีความพึงพอใจ 

ทางลบ ถอนตัวออก ไมสนใจ ลดคุณคาของตนเอง หมดกําลังใจ 

การรับรูความสามารถของตน 
- ระดับ 
- ความเขม  
- การแผขยาย 

ความคาดหวังในผลการกระทําท่ีจะเกิดขึ้น 
- ทางกาย 
- ทางสังคม 
- การประเมินตนเอง 

บุคคล พฤติกรรม ผลการกระทํา
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ท่ีมา: Albert Bandura. 3-self Self efficacy Self regulation and Self care. 
(online) http://www.bsris.swu.ac.h/healh/doc/knowledge/drwilliam.pdf (15 มิถุนายน 2551) 
 ผลจากรูปแบบท่ีแตกตางกัน การรับรูความสามารถของตนและความคาดหวังในผลกรรมท่ี
จะเกิดข้ึน ท่ีมีตอภาวะพฤติกรรมและความรูสึก (Bandura, 1977) 
 การวัดความรับรูความสามารถของตนเองหรือความเช่ือม่ันในตนเองจะเกิดข้ึนจากความ
แตกตางของการรับรูความสามารถของตนและการคาดหวังของผลในการกระทําท่ีจะเกิดข้ึน ซ่ึงจะ
ออกมาในลักษณะท่ีเปนระดับความเขม การแผขยายของความสามารถ (Bandura, 1997) หากการ
รับรูในความสามารถของตนเองมีสูง และความคาดหวังในผลของการกระทําตํ่า จะมีแนวโนมท่ีจะ
ไมทํา แตหากการรับรูในความสามารถของตนเองมีสูง และความคาดหวังในผลของการกระทําสูง มี
แนวโนมท่ีจะทําแนนอน (Bandura, 1998) 
 
2.1.3 การบริการท่ีมุงใหความสําคัญของลูกคา  (Customer orientation)   
 William Marie and Juan I. Sanchez (1998) ใหคําจํากัดความของการบริการและเอาใจใส
ใหความสําคัญลูกคา (Customer Orientation) วาเปนการจัดการความตองการของลูกคาใหเกิดความ
พอใจ  ซ่ึงจะสงผลใหเกิดการใชบริการซํ้าในท่ีสุด เพราะพนักงานท่ีใหบริการเอาใจใสดูแลลูกคาจะ
พยายามท่ีจะหาความตองการของลูกคา  ซ่ึงลูกคาเองจะคอยๆ ถูกโนมนาวเพื่อท่ีจะใชบริการนั้นๆ 
ในโอกาสตอไป 
 ความสัมพันธระหวางการบริการและเอาใจใสใหความสําคัญลูกคาและความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ เม่ือพนักงานผูท่ีใหบริการมีการใหบริการลูกคาดวยใจ  มีการดูแลเอาใจใส
ลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกประทับใจ พอใจในการบริการของพนักงานแลวยังทําใหลูกคาพึงพอใจในตวั
ของบริษัทดวย  ซ่ึงจะสงผลใหตัวพนักงานมีความภูมิใจในการใหบริการของตนเอง  เกิดความ
ประทับใจท้ังสองฝาย  จึงทําใหพนักงานรูสึกดีตอบริษัทเกิดเปนความผูกพันในท่ีสุด  และยิ่งมีการ
บริการและใหความสําคัญกับลูกคาสูง  ยิ่งสงผลใหความผูกพันของพนักงานสูงตามไปดวย  
 Benjamin Schneider and Daniel Schechter (1991) แนะนําวา พนักงานบางคน อาจจะ
ใหบริการดวยความสมัครใจ เต็มใจมากกวาคนอ่ืน ยิ่งกวานั้น Benjamin Schneider and David E. 
Bowen (1995) ยังยืนยันวาเม่ือพนักงานเห็นบริษัทพวกเขามีความม่ันคงในเร่ือง การใหบริการที่พึง
พอใจ แลวลูกคาก็จะยิ่งพอใจในตัวพนักงาน หากพนักงานบริการดวยความเอาใจใสลูกคา และ
บริการตามความตองการของลูกคาแลวยิ่งจะทําใหลูกคาพึงพอใจมากข้ึนเทานั้น การรับรูความพึง
พอใจของลูกคาตอพนักงานน้ันจะนําไปสูความพึงพอใจในตัวบริษัทและมีความผูกพันกับองคกร
มากยิ่งข้ึน ซ่ึงบนพ้ืนฐานของความคิดนี้ Benjamin Schneider and David E. Bowen (1995 : 118)ได
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เสนอวา ยิ่งพนักงานบริการดวยความเอาใจใสลูกคาและบริการตามความตองการของลูกคาแลวยิ่ง
จะทําใหลูกคาพึงพอใจมากข้ึน หลักฐานท่ีจะนํามาประกอบ ความสัมพันธเหลานี้ Jame H. 
Reynierse and John B. Harker (1992) ใช Selling Orientation Customer Orientation Scale (1992) 
ใช Selling Orientation Customer Orientation Scale (SOCO Scale) ในการวัดความสัมพันธทางบวก
ระหวางระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของพนักงาน ท่ีถูกวัดโดยพนักงาน และ
ความพึงพอใจของลูกคา ท่ีตามมา โดย SOCO Scale จะวัด 4 ดาน คือ 
 1. การตามใจลูกคา (Pamper) ทําใหลูกคารูสึกพิเศษเปนคนสําคัญกับบริษัท 
 2. การอานใจลูกคา (Read) โดยการดูลักษณะทาทางท่ีแสดงออก  การฟงอยางต้ังใจ 
 3. การสงมอบบริการ (Deliver) คือ การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาโดย
 ความออนโยน   
 4. การสรางความสัมพันธสวนบุคคล (Personal Relationship) คือ สรางความสัมพันธ
 ระหวางตัวพนักงานและลูกคา  ใหสนิทกันมากข้ึน 
 
2.1.4 วัฒนธรรมในการใหบริการ  (Service Climate)   
 วัฒนธรรมในการใหบริการ เปนการรับรูของพนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน, ขบวนการ
ทํางาน, พฤติกรรมเพื่อใหไดมาซ่ึงส่ิงตอบแทน, การสนับสนุน และความมุงมั่นปรารถนาท่ีจะดูแล
เอาใจใสการใหบริการแกลูกคาและคุณภาพการใหบริการ (Schneider and colleagues,1998:151)   
เปนการประยุกตใชท่ีเฉพาะเจาะจงสําหรับทัศนคติหรือวัฒนธรรมภายในองคกร  โดยเปนปจจัยท่ี
เช่ือมโยงไปถึงการแบงปนการรับรูของพนักงานซ่ึงมีความสําคัญตอองคกร (Wiley, 1996)  ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการสรางทัศนคติท่ีดีหรือวัฒนธรรมในการใหบริการอยูบนพื้นฐานของแนวคิดท่ีวา 
การบรรยายและอธิบายส่ิงแวดลอมในการทํางาน  สมาชิกขององคกรมีการรับรูในส่ิงเล็กๆ เกี่ยวกับ
สถานท่ีทํางานท่ีนํามาซ่ึงบรรยากาศแหงการรับรูท่ียิ่งใหญท่ีใหความสําคัญเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมใน
การทํางาน   การบริการที่เปนเลิศเปนส่ิงสําคัญตอองคกรและสงผลดีแกการสรางทัศนคติท่ีดีหรือ
วัฒนธรรมในการใหบริการ  องคกรแตละแหงมีทัศนคติในการใหบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวซ่ึง
สงผลตอการรับรูรวมกันถึงความสําคัญของทัศนคติในการใหบริการของพนักงาน แนวคิดของ
องคกรสรางข้ึนจากแนวคิดท่ีจะอธิบายและตีความจากสภาพแวดลอมการทํางาน ไมวาเปนการรับรู
ในกลุมยอย ขนาดเล็ก หรือไปจนถึงกลุมขนาดใหญ เม่ือการใหบริการที่เปนเลิศเปนหัวขอหลักใน
องคกรทัศนคติในการใหบริการในแงบวกก็จะเกิดข้ึน ธุรกิจที่อยูในอุตสาหกรรมบริการนั้น การ
บริการจะข้ึนอยูท่ีการประพฤติปฏิบัติตัวของพนักงานท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการ ดังนั้นเพื่อใหเกิด
ความประทับใจ องคการและพนักงานจึงตองมีการปรับปรุงในรูปแบบ ข้ันตอน พัฒนาวิธีการ
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ใหบริการใหมๆอยูเสมอ เม่ือพนักงานมีสวนรวมในการพัฒนา ปรับปรุง ก็จะสงผลใหมีความภูมิใจ
ในการมีสวนรวม ทําใหรูสึกเปนเจาขององคการ และกอใหเกิดความผูกพันกับองคการเชนกัน (เมธี 
ปยะกุล, 2546 : ออนไลน) 

ปจจัยดานวัฒนธรรมการใหบริการของพนักงานในองคกรสามารถประเมิณไดจาก
เคร่ืองมือวัดวัฒนธรรมการใหบริการท่ีพัฒนาข้ึนโดย Benjamin Schneider and Daniel Schechter  
(2000) วัดผลโดยใช Likert Scale 7 ระดับ (7=เห็นดวยอยางยิ่ง; 1=ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) ประเดน็ท่ีจะ
วัดประกอบดวย 5 รายการ ดังนี้ 

1. ฝายบริหารขององคการจะสนับสนุนพนักงานท่ีมีความคิดแปลกใหมในการ
พัฒนาการบริการแกลูกคา 

2. ฝายบริหารขององคการตั้งมาตรฐานการใหบริการลูกคา 
3. ฝายบริหารขององคการมีการอภิปรายกับพนักงานเปนประจําถึงเปาหมาย

ของผลงานดานการบริการ 
4. ฝายบริหารขององคการจัดใหพนักงานทีมีงานแตกตางกันมาทํางานรวมกัน

ในการบริการลูกคา 
5. พนักงานใหมจะถูกอบรมโดยฝายบริหารขององคการในเร่ืองการใหบริการที่

ดีท่ีสุดแกลูกคา 
องคกรท่ีประกอบกิจการดานการบริการจําเปนตองมีการสรางสรรคทัศนคติท่ีดีหรือ

วัฒนธรรมในการใหบริการเพื่อการแสดงถึงคุณภาพการบริการ ซ่ึงหมายถึงเปนการรักษาลูกคาไว   
องคกรตองมีการกําหนดพฤติกรรมท่ีตระหนักถึงการนําสงการบริการท่ีมีคุณภาพ   คุณภาพการ
บริการทําใหองคกรแตกตางจากองคกรอ่ืนๆ และจะสงผลพฤติกรรมการใหบริการของแตละบุคคล
ภายในองคกร 
 
2.2 ขอมูลท่ัวไปของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
 ธนาคารกรุงเทพกอต้ังข้ึนเม่ือป พ.ศ. 2487 และเจริญกาวหนาเคียงคูเศรษฐกิจและสังคมไทย
อยางตอเนื่องและม่ันคง ปจจุบันธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยท่ีใหญท่ีสุดในประเทศไทย
และใหญเปนอันดับท่ี 5 ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต โดยมีมูลคาสินทรัพยรวมกวา 1,490,000 
ลานบาท อีกท้ังยังเปนธนาคารชั้นนําของประเทศในตลาดลูกคาธุรกิจขนาดใหญและผูประกอบการ
ขนาดกลางและขนาดยอม พรอมดวยฐานลูกคาบุคคลท่ีกวางขวางท่ีสุดในประเทศ โดยมีจํานวน
ลูกคาทุกประเภทรวมท้ังส้ินประมาณ 16 ลานบัญชี เครือขายบริการของธนาคารประกอบดวยสํานัก
ธุรกิจและสํานักธุรกิจยอยรวม 250 แหง และสาขามากกวา 750 แหงท่ัวประเทศ นอกจากน้ี ยังมี
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เครือขายบริการธนาคารอัตโนมัติ อันไดแก เคร่ืองเอทีเอ็มและเคร่ืองรับฝากเงินสดอัตโนมัติกวา 
3,600 เคร่ือง บริการธนาคารทางโทรศัพท และบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตท่ีใชงายและมี
สมรรถนะสูง ลวนพรอมอํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ี ทุก
เวลา  
 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารไทยท่ีมีเครือขายสาขาตางประเทศมากท่ีสุด อีกท้ังยังเปน
ธนาคารไทยท่ีมีสาขาจํานวนมากท่ีสุดในประเทศจีน โดยต้ังอยูในพื้นท่ีเศรษฐกิจสําคัญ ไดแก ปกกิ่ง 
เซ่ียงไฮ เซียะเหมินและซัวเถา ปจจุบันธนาคารกรุงเทพมีเครือขายสาขาตางประเทศอยูในเขต
เศรษฐกิจสําคัญ 13 แหงท่ัวโลก ซ่ึงไดแก จีน ฮองกง สหรัฐอเมริกา สหราชอาณาจักร ญ่ีปุน ไตหวัน 
สิงคโปร มาเลเซีย เวียดนาม ฟลิปปนส อินโดนีเซีย ลาว และพมา ประกอบดวยสาขา 19 แหง 
สํานักงานตัวแทน 1 แหง และบริษัทท่ีธนาคารถือหุนท้ังหมดอีก 1 แหง  
 ธนาคารกรุงเทพใหบริการทางการเงินครบวงจร ท้ังยังอํานวยบริการเฉพาะดานท่ี
หลากหลาย เชน สินเช่ือรวมหลายสถาบัน (Syndicated Loans) การจัดจําหนายและการรับประกัน
การจําหนายตราสารหน้ี บริการเพื่อการสงออกและนําเขาครบวงจร สินเช่ือโครงการ บริการรับฝาก
หลักทรัพย และบริการใหคําปรึกษาทางธุรกิจ เปนตน  

 ปรัชญาหลักในการประกอบการของธนาคารคือการเปน ‘เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน’ ท่ีมุง

สนับสนุนลูกคาในฐานะพันธมิตรในระยะยาว ธนาคารจึงจัดโครงสรางองคกรภายในโดยถือเอา
ลูกคาเปนศูนยกลาง ประกอบดวยหนวยงานธุรกิจหลัก ไดแก สายลูกคาธุรกิจรายใหญ สายลูกคา
ธุรกิจรายกลาง สายลูกคาธุรกิจรายปลีก สายลูกคาบุคคล สายการเงินธนกิจ และกิจการธนาคาร
ตางประเทศ หนวยงานธุรกิจเหลานี้มีพันธกิจรวมกันในการมุงตอบสนองความตองการเฉพาะ
ปจเจกของลูกคาแตละรายใหเกิดความประทับใจ ดวยการนําเสนอและสงมอบบริการคุณภาพช้ัน
เลิศท่ีหลากหลาย นอกจากนี้ เครือขายบริษัทในกลุมของธนาคาร อาทิเชน บริษัทหลักทรัพยจัดการ
กองทุนรวม บัวหลวง และบริษัทหลักทรัพย บัวหลวง ยังชวยสนับสนุนใหธนาคารสามารถนําเสนอ
บริการดานการลงทุนเปนพิเศษแกลูกคาของธนาคารดวย 
  จุดแข็งท่ีสําคัญของธนาคารกรุงเทพคือการมีฐานลูกคาที่กวางขวางท่ีสุดในประเทศ 
ความสัมพันธท่ีแนนแฟนและยาวนานระหวางธนาคารและลูกคา ตลอดจนเครือขายสาขาท่ี
กวางขวางครอบคลุมทุกภูมิภาคของประเทศไทย ธนาคารยังคงใหความสําคัญกับการเสริมสรางจุด
แข็งและศักยภาพในการแขงขันดังกลาวอยางตอเนื่อง พรอมท้ังมุงพัฒนาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของ
กระบวนการทํางานและคุณภาพการใหบริการโดยไมหยุดนิ่ง ธนาคารมีแผนงานระยะยาวสําหรับ
การขยายธุรกิจในประเทศจีนซ่ึงมีศักยภาพการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยางตอเนื่อง โดยคาดวาจะ
เปดสาขาแหงใหมท่ีเส่ินเจิ้นในอนาคตอันใกลนี้ ในดานการขยายธุรกิจในประเทศไทย ธนาคาร
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มุงเนนการประสานศักยภาพและจุดแข็งระหวางหนวยงานธุรกิจของธนาคารกับบริษัทในเครือ เพื่อ
พัฒนาและนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่หลากหลายยิ่ง ข้ึน รวมท้ังบริการที่สรางรายได
คาธรรมเนียม  
 2.2.1 วิสัยทัศน (Vision) 
 การดํารงความเปนผูนําดานบริการทางการเงินท่ีมีคุณภาพในประเทศไทย และเปนหนึ่งใน
ธนาคารช้ันนําแหงภูมิภาคเอเชีย เพื่อบรรลุเปาหมายดังกลาว ธนาคารจึงมุงม่ันสรางสรรคผลิตภัณฑ
และบริการทางการเงินท่ีเปยมดวยคุณภาพระดับโลกแกลูกคาทุกกลุม เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคา มีความพรอมดวยบุคลากรท่ีมีคุณภาพ มีเทคโนโลยีและระบบงานท่ีทันสมัย 
 2.2.2 ภารกิจ (Mission) 

 ดานการเงิน  : ใหผลประกอบการเปนไปอยางมีเสถียรภาพ ม่ันคง 
 ดานการตลาดและลูกคา   : เปนผูนําธุรกิจ ดวยคุณภาพบริการที่เปนเลิศ 
 ดานคุณภาพการปฏิบัติงาน :  มีกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพ และความ
     ชัดเจนในวิธีการตรวจสอบคุณภาพ มีมาตรฐานการ 
     ปฏิบัติงานท่ีตอเนื่องต้ัแตตนกระบวนการและสามารถ
     นําขอมูลจากกระบวนการปฏิบัติงานมาใชในการ 
     ตัดสินใจส่ังการ 
 ดานศักยภาพขีดความสามารถ: ดําเนินการใหพนักงานมีศักยภาพพรอมท่ีจะรองรับแนว
     ทางการขยายธุรกิจของธนาคาร 
 2.2.3 หลักการพื้นฐานของจรรยาบรรณและจริยธรรมธุรกิจของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)  คือ  
 (1) ปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริต มีคุณธรรม และความรับผิดชอบ  
 (2) เก็บรักษาความลับ และไมใชขอมูลภายในหรือขอมูลอันเปนความลับเพื่อแสวงหา
ประโยชนแกตนเองหรือผูอ่ืนในทางท่ีมิชอบ  
 (3) ปองกัน หรือหลีกเล่ียงการกระทําใดๆท่ีอาจนํามาซ่ึงความขัดแยงทางผลประโยชน  
 (4) ปฏิบัติตนเยี่ยงผูประกอบวิชาชีพท่ีมีความรู ความชํานาญ และความระมัดระวังรอบคอบ 
 2.2.4 นโยบายสนับสนุนการกํากับดูแลกิจการของธนาคารกรุงเทพ ครอบคลุมหลักสําคัญ 
ดังตอไปนี้ 
 (1) สิทธิของผูถือหุนและสิทธิของผูมีสวนไดเสีย  
 (2) การเปดเผยสารสนเทศ  
 (3) โครงสราง บทบาท หนาท่ีความรับผิดชอบและความเปนอิสระ ของคณะกรรมการธนาคาร  



  
19 

 (4) การควบคุมภายในและบริหารความเส่ียง  
 (5) จรรยาบรรณและจริยธรรมธุรกิจ  
 2.2.5 ปรัชญาการทํางาน (Value) 
 ใหบริการทางการเงินท่ีสรางความพึงพอใจแกลูกคา ตามแนวทางเพื่อนคูคิดท่ีเช่ือถือได 
มิตรคูบานท่ีพึงพาได 

- ใหบริการที่ดีและเปนเลิศในทัศนะของลูกคา 
- ปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายอยางมีคุณภาพ 
- ปฏิบัติงานในลักษณะของผูมีจรรยาบรรณ และเปนมืออาชีพ 
- มุงม่ันท่ีจะรวมมือกัน ทํางานเปนทีมดวยความเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
- เช่ือม่ันในความสามารถของแตละบุคคล 
- ใหความสําคัญในการพัฒนาพนักงานใหเจริญกาวหนา 

 ปรัชญาของธนาคารกรุงเทพดานสายงานบริการลูกคา คือ พนักงานไมเปนเพียง "คนทํางาน
ธนาคาร" แตคือผูรวมงานและเพ่ือนคูคิดของลูกคา พนักงานของธนาคารท่ีติดตอและบริการลูกคา
โดยตรง ชวยใหธนาคารบรรลุเปาประสงคนี้ได เพราะแตละวันพนักงานเหลานี้ไดสัมผัสกับชีวิต
ผูคนหลากหลายท่ัวประเทศ  ท้ังท่ีสาขา สํานักธุรกิจและศูนยธนาคารทางโทรศัพทของธนาคาร
กรุงเทพ พนักงานธนาคารลวนชวยกันสรางสานความสัมพันธกับลูกคา คอยใหคําแนะนําทางการ
เงินและสงเสริมใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุดจากโอกาสทางธุรกิจและทรัพยากรทางการเงิน        
อีกท้ัง การเติบโตและพัฒนาความสามารถในองคกรเปนส่ิงท่ีธนาคารใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
ธนาคารมุงม่ันใหพนักงานทุกคนมีโอกาสไดเรียนรูและกาวหนาในอาชีพ 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตภาคเหนือไดแบงการบริหารงานออกเปน 6 กลุม
แผนงาน โดยแบงตามเขตพ้ืนท่ีดังนี้ 

- แผนงานจังหวัดเชียงใหม  ประกอบไปดวย 21 สาขา  
- แผนงานจังหวัดลําพูน  ประกอบไปดวย 22 สาขา  
- แผนงานจังหวัดเชียงราย   ประกอบไปดวย 16 สาขา  
- แผนงานจังหวัดลําปาง  ประกอบไปดวย  9 สาขา  
- แผนงานจังหวัดพะเยา   ประกอบไปดวย  9 สาขา  
- แผนงานจังหวัดแพร-อุตรดิตถ ประกอบไปดวย  9 สาขา  

 ซ่ึงแผนงานที่มีความสําคัญคือแผนงานจังหวัดเชียงใหม-ลําพูนท่ีครอบคลุม 2 จังหวัด 
ประกอบไปดวย  43 สาขาโดยแผนงานจังหวัดลําพูนประกอบดวยสาขาขนาดใหญ 4 สาขา ไดแก 
สาขาทาแพ สาขาศรีนครพิงค สาขาสันปาขอย สาขาลําพูน สาขาถนนชางคลาน  สาขาขนาดกลาง  5 
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สาขา ไดแก สาขาสันกําแพง สาขาดอยสะเก็ด  สาขาสารภี สาขาบอสราง และสาขาขนาดเล็ก 
รวมท้ังสาขายอย ท้ังหมด 12 สาขา ซ่ึงไดแก สาขาบานธิ ลําพูน สาขายอยอุโมงค ลําพูน สาขาแมโจ 
เชียงใหม สาขายอยคารฟูร เชียงใหม สาขาบ๊ิกซี เชียงใหม สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน สาขา
ยอยตลาดมีโชค สาขายอยมหาวิทยาลัยแมโจ สาขายอยพันธุทิพย พลาซา เชียงใหม สาขายอยหนอง
หอย สาขายอยศรีดอนไชย สาขายอยเทสโก โลตัส สันทราย สาขายอยบ๊ิกซี ลําพูน (ธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน), 2551: ออนไลน) 
 
2.3 ทบทวนวรรณกรรม 
 Bagja Basikin (2550) ทําการศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคกรดานงาน (Vigor, Dedication 
and Absorption)ของครูสอนภาษาอังกฤษระดับมัธยมตนในประเทศอินโดนีเซีย โดยทําการศึกษา
ความผูกพันตอองคกรดานงาน ของครูสอนภาษาอังกฤษระดับมัธยมตนในประเทศอินโดนีเซีย 
จํานวน 152 คน โดยใชแบบสอบถามของ Utrecht Work Engagement Scale (UWES 9 ; Schauteli 
et al,2002) ซ่ึงทําการทดสอบคาความสัมพันธ (Reliability) พบวามีคาสูง งาน ผลการศึกษาพบวา
ความผูกพันเปนตัวท่ีช้ีวัด บงช้ีถึงความสําเร็จ พบวามีความผูกพันตอองคกรสูง โดยคาเฉล่ีย รวม 
5.04 โดยใชไลเกิสทสเกล 7 ข้ัน คาเฉล่ียปจจัยความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน มีคา 4.99 ปจจัยดาน
การอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงาน มีคาเฉล่ีย 5.44  และปจจัยดานการใหเวลากับงาน มีคาเฉล่ีย 
4.71 และพบวาปจจัยในดานเพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, ประสบการณในการทํางาน ไมมีผลตอ
ความคิดเห็นตองานในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน, ดานการอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่ง
ของงาน และดานการใหเวลากับการงาน อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับความเช่ือม่ัน 0.05  
 Mustafa Kokuncu , Ronald J.Burke and Lisa Fiksenbaum (2549) ทําการศึกษาเร่ืองความ
ผูกพันตอองคกรดานงานของผูจัดการและผูเช่ียวชาญที่เปนผูหญิงในธนาคารประเทศตุรกี โดยทํา
การสํารวจปจจัยท่ีมีผลและผลท่ีตามมาของความผูกพันท่ีมีตอองคกรดานงาน โดยเก็บตัวอยาง
ผูจัดการและผูเช่ียวชาญท่ีเปนผูหญิงในธนาคารขนาดใหญในตุรกี โดยใชแบบสอบถามในการเก็บ
ตัวอยาง 286 คน โดยแบบสอบถามจะถูกแบงออกเปน 3 กลุม คือดานความมุงม่ันทุมเทในการ
ทํางาน, ดานการอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงาน และดานการใหเวลากับการงานโดยศึกษาถึง
ปจจัยท่ีมีผลรวมถึงปจจัยสวนบุคคล ลักษณะในการทํางานปฏิบัติงาน เชน ประสบการณในการ
ทํางาน ความพึงพอใจในงาน และความรูสึก, ความเปนอยูท่ีดี โดยการศึกษาพบวา ประสบการณใน
การทํางาน, การใหรางวัลและการจดจํา, สามารถพยากรณปจจัยท้ัง 3 ดานได ปจจัยดานการอุทิศ
ตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงาน เปนปจจัยท่ีสามารถพยากรณในดานของงาน, ปจจัยดานความมุงม่ัน
ทุมเทในการทํางาน เปนปจจัยท่ีพยากรณในดานความรูสึกและการเปนอยูท่ีดี ผลพบวา ยิ่งมีปจจัย
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ดานการอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงาน และดานการใหเวลากับการงานสูงจะสงผลตอความพึง
พอใจในงาน ยิ่งปจจัยดานการอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงานสูงเทาไหร การตั้งใจท่ีจะลาออก
จะนอยลงเทานั้น อีกท้ังปจจัยสวนบุคคลไมมีผลตอความผูกพันในทุกๆดาน ลักษณะการทํางานมีผล
ตอความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน และดานการอุทิศตัวเองใหเปนสวนหนึ่งของงานประสบการณ
ทํางานมีผลตอปจจัยความผูกพันท้ัง 3 ดาน และประสบการณในการทํางานมีผลตอปจจัยการใหเวลา
กับงาน ซ่ึงเปนสวนปจจัยของประสบการณในการทํางานในองคกร 

เบญจมาภรณ นวลิมป (2546) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันของพนักงานตอองคกร : 
กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสงคราม และสาขาสมุทรสาคร” ผล
การศึกษาพบวา ระดับความผูกพันตอองคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดย เม่ือพิจารณาจาก
ลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง และอัตราเงินเดือน มีผลตอความผูกพันตอ
องคการ สวนเพศ สถานภาพสมรส และระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานในองคการ ไมมีผลตอความผูกพันตอ
องคการ  และเม่ือพิจารณาผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความมีอิสระในการ
ทํางาน ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผลปอนกลับของงาน และงานท่ีมี
โอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคกร และผล
การศึกษาปจจัยดานประสบการณในงานที่ปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวาตนมีความสําคัญตอองคกร 
ความรูสึกวาองคกรเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคการ และทัศนคติ
ตอเพื่อนรวมงานและองคกร พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคกร 

รุจี อุศศิลปศักดิ์ (2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล
และคุณภาพชีวิตในการทํางานกับความยึดม่ันผูกพันตอองคการของพนักงานกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล
และคุณภาพชีวติในการทํางานของพนักงานกับความยึดม่ันผูกพันตอองคการและศึกษาอิทธิพลของ
คุณภาพชีวิตในการทํางานเพ่ือใชทํานายความยึดม่ันผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน)ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชาย อายุ 33-45 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือตํ่ากวา ระยะเวลาท่ีทํางานอยูในธนาคารอยู
ระหวาง 11-18 ป และระดับเงินเดือนท่ีไดรับสวนใหญอยูในชวง 15,001-20,000 บาท จาก
สมมติฐานท้ัง 3 ขอ ไดแกสมมติฐานท่ี 1 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
ความยึดม่ันผูกพันตอองคการ พบวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ดานการศึกษาสูงสุด และดาน
สาขาวิชาท่ีจบ ไมมีความสัมพันธกับความยึดม่ันผูกพันตอองคการ ปจจัยสวนบุคคคลดานอายุ ดาน
ระยะเวลาท่ีทํางานในธนาคาร และดานระดับเงินเดือนท่ีไดรับ มีความสัมพันธทางบวกกับความยึด
ม่ันผูกพันตอองคการ สมมติฐานท่ี 2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพชีวิตในการทํางาน
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กับความยึดม่ันผูกพันตอองคการ พบวา ปจจัยคุณภาพชีวิตดานรายไดและผลประโยชนตอบแทน 
ดานการพัฒนาศักยภาพ ดานความกาวหนา ดานสังคมสัมพันธ ดานลักษณะการบริหาร ดานความ
ภูมิใจในองคการ และดานความม่ันคงในงาน มีความสัมพันธทางบวกกับความยึดม่ันผูกพันตอ
องคการ สมมติฐานท่ี 3 การวิเคราะหความสามารถในการทํานายความยึดม่ันผูกพันตอองคการของ
พนักงานของปจจัยสวนบุคคลและองคประกอบแตละดานของคุณภาพชีวิตในการทํางาน พบวา ตัว
แปรปจจัยสวนบุคคลและคุณภาพชีวิตในการทํางานสามารถทํานายความยึดม่ันผูกพันตอองคการ
โดยรวมมีความสัมพันธทางบวกได นอกจากนี้ ยังสามารถทํานายความยึดม่ันผูกพันตอองคการดาน
ความเชื่อม่ันท่ีจะยอมรับเปาหมายและคานิยมขององคการ ความยึดม่ันผูกพันตอองคการดานความ
เต็มใจและทุมเทความพยายามอยางเต็มท่ีเพื่อใหเกิดประโยชนแกองคการ และยังสามารถทํานายใน
เร่ืองความยึดม่ันผูกพันตอองคการดานความปราถนาอยางแรงกลาท่ีจะคงความเปนสมาชิกของ
องคการ 

รัชนิดา ตุงคสวัสดิ์ (2545) ทําการศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจใน
งานกับความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” ในจังหวัด
เชียงใหม พบวาโดยภาพรวมผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาความพึงพอใจมีความสัมพันธทางบวก
ตอความผูกพันขององคการ คือปจจัยดานสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ดานคุณคาของงาน ดาน
สัมพันธภาพ และดานผลประโยชนตอบแทน พนักงานธนาคารท้ังหมดมีความพึงพอใจในงาน 
โดยรวมแลวพบวาอยูในระดับสูง แตมีความผูกพันตอองคการในระดับปานกลาง เนื่องมาจาก
พนักงานธนาคารรับรูไดถึงเร่ืองเกี่ยวกับการมีสวนรวมในการกําหนดแนวปฏิบัติและนโยบายของ
ธนาคารของพนักงานนอย ผูศึกษาจึงไดเสนอแนะใหธนาคารมีการสงเสริมดานการมีสวนรวมของ
พนักงานใหมากข้ึน และสงเสริมใหพนักงานเกิดความรูสึกผูกพันตอองคการดวยวิธีการตาง ๆ 
เพื่อใหเกิดประโยชนตอองคการ  สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันขององคการในดานลักษณะ
สวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง อัตราเงินเดือนของพนักงาน สวนเพศ สถานภาพ
สมรส และระยะเวลาในการปฏิบัติงานไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ 

วันดี ทับทิม (2546) ทําการศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางการรับรูภาวะผูนําและ
ความผูกพันตอองคการของพนักงาน และประสิทธิผลของหนวยงานในโรงพยาบาลเชียงใหมราม 
1” พบวาภาวะผูนําของหัวหนางานตามการรับรูของพนักงานอยูในระดับสูง, ภาวะผูนําของหัวหนา
งานมีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคกร และประสิทธิผลของหนวยงานอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ, ความผูกพันตอองคการของพนักงานมีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิผล
ของหนวยงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
 


