
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
2.1 แนวความคิดเก่ียวกับความผูกพันตอองคการ 

2.1.1 ความสําคัญของความผูกพันตอองคการ 
The Gallup Organization (2002) สถาบันวิจัยและองคการที่ปรึกษาไดคนพบวา 

แนวทางที่องคการจะประสบความสําเร็จ คือ วิธีการที่ตองสรางลูกคาใหมีความผูกพัน และพนักงาน
ก็ตองมีความผูกพันตอองคการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาพนักงานทุกระดับทุกคนในทุกองคการจะชวย
สรางการเติบโตยอดขายและกาํไรขององคการ (Brandage, 2548) 

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

Jack Welch, CEO ของบริษัท General Electric (The Gallup Organization, 2002)  
กลาวไววา บริษัทใดๆ ท่ีพยายามทําการแขงขันจะตองสรางความผูกพันใหเกิดข้ึนในใจของ
พนักงานทุกคน เนื่องจากธุรกิจการใหบริการ พนักงานมีความสําคัญเพราะเปนผูสงมอบคุณคา
ใหแกลูกคา และในธุรกิจอุตสาหกรรมก็ไมสามารถผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพไดหากปราศจากพนักงาน
ท่ีมีความผูกพัน ซ่ึงแสดงใหเห็นวาพนักงานท่ีมีความผูกพันนั้นจะชวยเพ่ิมและรักษาลูกคาท่ีมีความ
ผูกพัน จะสามารถสรางการเติบโตของยอดขายและผลกําไรอยางยั่งยืน จนเพิ่มมูลคาหุนของ
องคการได  

Michael M. Steers (1977) ไดกลาวถึงความสําคัญของความผูกพันตอองคการวาเปน
เร่ืองสําคัญในการบริหารงาน เนื่องจาก ความผูกพันตอองคการสามารถใชทํานายอัตราการเขา ออก
จากงาน ไดดีกวาการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงาน    ความผูกพันตอองคการเปนแรงผลักดัน
ผูปฏิบัติงานในองคการใหทํางานไดดีกวาผูไมมีความผูกพันตอองคการที่ตนทํางานอยู   และความ
ผูกพันตอองคการเปนตัวช้ีถึงประสิทธิภาพขององคการ 

ดังนั้นจะเห็นวาความผูกพันตอองคการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ มีผลตอความมี
ประสิทธิผลขององคการ และเปนสวนท่ีสําคัญท่ีสามารถนําพาองคการไปสูความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคและเปาหมายที่วางไว  ถาพนักงานท่ีมีความรูสึกผูกพันตอองคการซ่ึงเปนความรูสึกท่ี
มากกวาความพึงพอใจ   จะเปนสวนชวยผลักดันใหองคการกาวหนาไปไดอยางรวดเร็ว และถาหาก
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ความผูกพันตอองคการมีอยูในระดับสูงจะทําใหพนักงานตองการอยูกับองคการดวยความเต็มใจ 
รวมไปถึงการปฏิบัติงานใหกับองคการอยางเต็มความรูความสามารถ สงผลใหองคการบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายท่ีท่ีต้ังไว  
 

2.1.2 ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
ความผูกพันตอองคการของพนักงานไดถูกใหใหคําจํากัดความและความหมายใน

หลายๆ ความหมาย  โดยคําจํากัดความและความหมายจะถูกสรางจากขอตกลงภายในองคการและ
พฤติกรรมภายในองคการ (Robinson, 2004)  โดยสวนใหญจะใหคําจํากัดความของความผูกพันตอ
องคการวาเปนเร่ืองของอารมณ  ความรูสึกนึกคิดและความสัมพันธท่ีมีตอกับองคการ (Baumruk, 
2004; Richard, 2006; Shaw, 2005)  

William A. Kahn (1990) ไดใหคําจํากัดความของ ความผูกพันของพนักงานวา เปน
การแสดงออกทางจิตวิทยา ของสมาชิกในองคการที่มีตองานและองคการ  เม่ือพนักงานหรือสมาชิก
ในองคการไดปฏิบัติตามกฎขององคการและยึดถือเปนหลักปฏิบัติในการทํางาน  ก็จะแสดงออกมา
ทางดานพฤติกรรม  การนึกคิดและทางความรูสึก และการแสดงออกมาระหวางท่ีทํางาน  

Nancy P. Rothbard (2001)  กลาวถึงความผูกพันวา เปนเรื่องท่ีเกี่ยวกับจิตวิทยา และ
ความผูกพันมีองคประกอบ  2  อยาง คือ  ความสนใจในงาน (Attention) และความมุงม่ันในงาน 
(Absorption) โดยความสนใจในงาน  หมายถึง  ความสามารถในการใชเวลาคิดและรับรูเกี่ยวกับงาน
ของตน และความมุงม่ันในงาน  หมายถึง  การทุมเทเวลากับบทบาทหนาท่ีท้ังหมดและความรูสึก
อยางแรงกลาในจดจออยูกับงานจนอาจไมไดสนใจส่ิงแวดลอมรอบขาง 

Wilmar B. Schaufeli และ Arnold B. Bakker (2002) ท่ีไดอธิบายเกี่ยวกับลักษณะ
ความผูกพันในการทํางาน โดยสามารถแบงลักษณะการแสดงออกและความคิดในการปฏิบัติตาม
หนาท่ีท่ีไดรับมอบหมาย  ไดเปน  3  ลักษณะ ไดแก 

1)  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  คือ ลักษณะของพนักงานท่ีมีพลังกาย
และพลังใจสูงในขณะทํางาน มีความเต็มใจท่ีจะทํางานและพรอมท่ีจะเผชิญหนากับงานท่ี
ยากลําบากได 

2)  การอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) คือ การที่พนักงานมีความยึดติดกับงาน
ใดงานหน่ึงอยางมาก และมีความรูสึกวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงสําคัญ  มีความศรัทธา  ภูมิใจในงาน  คิด
วางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงทาทายและเปนแรงบันดาลใจใหกับตนเอง 
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3)  การใหเวลากับงาน (Absorption)  คือ  อารมณความรูสึกของพนังงานท่ีจดจออยู
กับงานท่ีทําและมีความสุขในขณะทํางาน ทําใหรูสึกวาเวลาในการทํางานผานไปอยางรวดเร็ว และ
ไมตองการที่จะละท้ิงงานท่ีกําลังทําอยูนั้น 

2.1.3 ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันตอองคการ 
1) ความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs)  
ความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs) หมายถึง การท่ีบุคคล

ตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตน ในส่ิงท่ีจะจัดการและดําเนินการกระทําพฤติกรรมใหบรรลุ
เปาหมายท่ีกําหนดไว  และเปนความมีประสิทธิภาพในตนเอง  เปนความเช่ือในเร่ืองของ 
ความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค (Albert Bandura, 1986)  

นอกจากนั้นแนวคิดหนึ่งในทฤษฎีการเรียนรูทางปญญาสังคมของ Albert Bandura 
(1986) มีความเช่ือวาพฤติกรรมของคนเราไมไดเกิดข้ึนและเปล่ียนดวยส่ิงแวดลอมอยางเดียว 
จะตองมีปจจัย 3 ปจจัยรวมดวย ไดแก (1) ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor)   (2) เง่ือนไขเชิง
พฤติกรรม (Behavior Condition)  และ (3) เง่ือนไขเชิงสภาพแวดลอม (Environment Condition) 
โดยท้ัง 3 ปจจัยมีความเกี่ยวของกัน  สงผลซ่ึงกันและกัน    ซ่ึงไมไดหมายความวา ท้ังสามปจจัยจะมี
อิทธิพลในการกําหนดซ่ึงกันและกันอยางเทาเทียมกัน บางปจจัยอาจมากกวาอีกปจจัย และอิทธิพล
ของปจจัยท้ัง 3 นั้น ไมไดเกิดข้ึนพรอมๆกัน หากแตตองอาศัยเวลาในการท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่งจะมี
ผลตอการกําหนดปจจัยอ่ืน  ส่ิงท่ีจะกําหนดประสิทธิภาพของการแสดงออก ข้ึนอยูกับการรับรู
ความสามารถของตนเองในสภาพการณนั้น นั่นคือ ถาบุคคลมีความเช่ือวาตนเองสามารถอยางไร  ก็
จะแสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา    

ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษย
ท่ีจะสามารถสงเสริมความสําเร็จและความเจริญรุงเรืองของมนุษยได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะ
ทําและแสดงพฤติกรรมของบุคคล  ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมจะถูกฝงเขาไปยังแกนของความ
เช่ือม่ันท่ีวาคนมีความสามารถเพ่ือบรรลุพฤติกรรมนั้น และยังมีความเช่ือม่ันในความสามารถของ
ตนเองท่ีมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิดและปฏิกิ ริยาทางอารมณของบุคคลดวย  การรับรู
ความสามารถในตนเองอยางสูงชวยสรางความรูสึกท่ีปลอดโปรงในการเขาถึงหนาท่ีหรือการกระทํา
ท่ียาก ในทางตรงกันขามคนท่ีมีการรับรูความสามารถในตนเองตํ่าอาจเช่ือวาส่ิงท่ีเขาจะทํามีความ
ยากเกินไป ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไปสนับสนุนความกังวล ความเครียด ความกดดันและวิสัยทัศนท่ีแคบตอ
การคิดวาจะมีวิธีการแกปญหาที่ดีท่ีสุดอยางไร ดังนั้นจึงกลาวไดวาความเช่ือม่ันในความสามารถ
ของตนเองมีอิทธิพลตอระดับการประสบความสําเร็จของคนเราอยางมาก การแสดงพฤติกรรม
เช่ือม่ันในตนเองนี้ยังสามารถสรางความ สามารถท่ีเปนท่ีพอใจในตนเองไดคือคนเราจะบรรลุผลใน
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ส่ิงท่ีเราเช่ือวาเราสามารถบรรลุผลได  โดยมีองคประกอบท่ีสําคัญ คือ การรับรูความสามารถของ
ตนเอง  โดยในการพัฒนาความสามารถตนเองความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองเกิดข้ึนจาก 4 
ดาน คือ (1) ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ ซ่ึง Albert Bandura (1986) เช่ือวาเปนวิธีการที่มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพราะเปนประสบการณโดยตรง     (2) การไดเห็นประสบการณของผูอ่ืน 
เปนการสรางความเช่ือม่ันความสามารถของตัวเองจากประสบการณจากตัวแบบซ่ึงเปนการสังเกต
พฤติกรรมของคนอ่ืน  (3)  การใชคําพูดชักจูง   (4) การจูงใจทางสังคมท่ีรับมาจากคนอ่ืนจากการ
กระตุนอารมณ  

ดังนั้น อาจกลาวไดวา เม่ือพนักงานในองคการมีความเช่ือม่ันในตนเองสูง ก็จะแสดง
ศักยภาพในตัวในเองออกมามากและทําอยางเต็มความสามารถ  สงผลใหการทํางานออกมาไดอยาง
มีประสิทธิภาพ  ประสบความสําเร็จในงานท่ีทํา  ดังนั้นจะเห็นวาความเช่ือม่ันในตนเองมี
ความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการในทางบวก  และเม่ือยิ่งมีความเช่ือม่ันในตนเองสูงยิ่งทําให
มีโอกาสเกิดความผูกพันตอองคการเพิ่มมากดวย 

2) วิธีการวัดความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (The measurement of  Self - 
Efficacy Beliefs)  

   การที่บุคคลจะตัดสินใจกระทําพฤติกรรมในสภาพการณตางๆ ข้ึนอยูกับ ปจจัย 2 
ชนิด คือการรับรูความสามารถของตน (Self-Efficacy) เปนความเช่ือของแตละคนเกี่ยวกับ
ความสามารถของตนเองท่ีจะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณนั้น ๆ และอีกปจจัย คือ 
ความคาดหวังในผลกรรมที่จะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) เปนการตัดสินของแตละบุคคลใน
ความเปนไปไดของผลที่ตามมาจากพฤติกรรมเฉพาะอยางท่ีเกิดข้ึนในสภาพการณใดสภาพการณ
หนึ่ง (Albert Bandura, 1997)   

ในการวัดปจจัย 2 ปจจัยท้ังดานการรับรูความสามารถของตน (Self-Efficacy) และ
ดาน ความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) ซ่ึงสามารถวัดการรับรู
ความสามารถจากพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน โดย การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) จะวัด
จากระดับการรับรู(Level)  ความเขมแข็งของการรับรู(Strength)  และความจริงท่ัวๆ ไป 
(Generality)    สวนความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome expectancy)  จะวัดจากผลของ
พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน จากดานกายภาพ (Physical)  ดานสังคม (Social) และดานการประเมินคุณคา
ของตัวเอง(Self-Evaluation) โดยความสัมพันธระหวางการรับรูความสามารถของตน และความ
คาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึนจะมีผลตอการตัดสินใจกระทําพฤติกรรมของบุคคล (Albert 
Bandura, 1978)  สวนผลจากรูปแบบท่ีแตกตางกันของการรับรูความสามารถของตนและความ
คาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน จะมีผลตอภาวะพฤติกรรมและความรูสึก (Albert Bandura, 1997) 
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3) พฤติกรรมการบริการที่เนนลูกคา (Customer Orientation  Behavior) 

  พฤติกรรมการบริการที่เนนลูกคา (Customer Orientation Behavior) คือ การ
บริการและการเอาใจใสในตัวลูกคาของพนักงานโดยทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจในตัว
พนักงาน เปนลักษณะนิสัยและพฤติกรรมของพนักงานท่ีสะทอนออกมาใหลูกคาไดเห็น (Donavan 
and Hocutt, 2001) 

Marie Williams และ Juan I. Sanchez (1998) ใหคําจํากัดความของ Customer 
Orientation  Behavior วาเปนการจัดการความตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจ   ซ่ึงจะสงผลให
เกิดการใชบริการซํ้าในท่ีสุด เพราะพนักงานท่ีเอาใจใสดูแล สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคา ใหบริการอยางเต็มใจเปนท่ีพอใจของลูกคา และลูกคารับรู ซ่ึงการปฏิบัติตอลูกคาของ
พนักงานมีอิทธิพลในทางบวกบนความพึงพอใจของลูกคาตอตัวพนักงาน  

D.Todd Donavan (2001)  กลาวถึงความสัมพันธระหวางความสําคัญในการ
ใหบริการลูกคาของพนักงานและความผูกพันตอองคการของพนักงาน  วาเม่ือพนักงานผูท่ีใหการ
บริการมีการใหบริการลูกคาดวยใจ  มีการดูแลเอาใจใสลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกประทับใจ พอใจใน
การบริการของพนักงานแลวยังอาจทําใหลูกคาพึงพอใจในตัวของบริษัทดวย  ซ่ึงจะสงผลใหตัว
พนักงานเองมีความภูมิใจในการใหบริการของตนเอง  เกิดความประทับใจท้ังสองฝาย   

ดังนั้นอาจกลาวไดวา  เม่ือพนักงานมีพฤติกรรมการบริการท่ีเนนลูกคา  ก็จะมีการ
แสดงออกในการบริการและการเอาใจใสในตัวลูกคา ทําใหลูกคาไดรับประสบการณท่ีดีในการ
บริการ ลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจ  สงผลใหพนักงานรูสึกดีตอบริษัท  เกิดเปนความ
ผูกพันในท่ีสุด  และยิ่งมีพฤติกรรมการบริการที่เนนลูกคา  (Customer Orientation Behavior) สูง  ยิ่ง
สงผลใหความผูกพันของพนักงานสูงตามไปดวย 

4) วิธีการวัดพฤติกรรมการบริการที่เนนลูกคา (The measurement of Customer 
Orientation Behavior) 

D. Todd Donavan  และ Mary Ann Hocutt (2001) ปรับปรุงโมเดล  SOCO scale 
(Sales Oreintation Customer Oreintation) ของ Robert Saxe และ Barton A. Weitz (1982) ท่ีใชวัด
ใชวัดความสัมพันธทางบวกระหวางระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของพนักงาน
จากลูกคา เพื่อใชวัดการใหความสําคัญในการบริการลูกคาของพนักงาน โดยจะแบงการวัดใน  4  
ดานไดแก 

1. Pamper   คือ การตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึกพิเศษเปนคนสําคัญกับบริษัท 
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2.  Read    คือ การอานใจลูกคา  โดยการดลัูกษณะทาทางท่ีแสดงออก  การฟง
อยางต้ังใจ 

3. Deliver   คือ การใหบริการท่ีตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความ
ออนโยน   

4. Personal Relationship คือ  สรางความสัมพันธระหวางตัวพนกังานและลูกคาให
สนิทกันมากข้ึน 

 
5) วัฒนธรรมในการใหบริการ (Service Climate) 

วัฒนธรรมในการใหบริการ (Service Climate) หมายถึง การรับรูของลูกจาง
เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน, ขบวนการทํางาน, พฤติกรรมเพ่ือใหไดมาซ่ึงส่ิงตอบแทน, การสนับสนุน 
และความมุงม่ันปรารถนาท่ีจะดูแลเอาใจใสการใหบริการแกลูกคาและคุณภาพการใหบริการ 
(Schneider, 1998)    

วัฒนธรรมในการใหบริการเกี่ยวของโดยตรงกับวัฒนธรรมภายในองคการ  เนื่องจาก  
วัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาของพนักงานในองคการเปนอยางไร  วัฒนธรรมในการใหบริการ
ขององคการก็จะเปนอยางนั้น ซ่ึงเปนปจจัยท่ีเช่ือมโยงถึงเร่ืองการแบงปนการรับรูตอองคการของ
ลูกจาง (Johnson, 1996)   แนวคิดของวัฒนธรรมการใหบริการขององคการสรางข้ึนจาก  การ
บรรยายและใหความหมายเก่ียวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน  สมาชิกขององคการมีการแบงปน
ประสบการณเกี่ยวกับเหตุการณในสถานท่ีทํางานของตนและกระจายการรับรูนั้นไปสูสมาชิกคน
อ่ืนๆ  เกิดเปนวัฒนธรรมการใหบริการขององคการในท่ีสุด  การบริการที่เปนเลิศเปนส่ิงสําคัญตอ
องคการและสงผลดีแกการสรางทัศนคติท่ีดีหรือวัฒนธรรมในการใหบริการ  

ดังนั้นสามารถกลาวไดวา วัฒนธรรมในการใหบริการมีผลตอพนักงาน เนื่องจาก
เปนองคประกอบท่ีสําคัญของกิจการ โดยเฉพาะกิจการดานการบริการจําเปนตองมีการสรางสรรค
บรรยากาศการใหบริการเพื่อแสดงถึงคุณภาพการบริการ อันเปนการรักษาลูกคาไว   ดวยเหตุนี้
องคการตองมีการกําหนดพฤติกรรมท่ีมีผลตอการบริการท่ีมีคุณภาพ   ซ่ึงคุณภาพการบริการทําให
องคการแตกตางจากองคกรอ่ืนๆและจะสงผลพฤติกรรมการใหบริการของแตละบุคคลภายใน
องคการ   กอใหเกิดเปนวัฒนธรรมในการใหบริการท่ีดีขององคการ  ลูกคาก็จะรับรูและใชบริการ
ตออยางม่ันใจในคุณภาพ  สวนพนักงานก็จะภูมิใจในการใหบริการแกลูกคา และภูมิใจท่ีไดอยูใน
องคการมากข้ึน สงผลใหเกิดความผูกพันตอองคการเพิ่มข้ึนดวย 
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6) วิธีการวัดดานวัฒนธรรมในการใหบริการ (The measurement of Service  

climate) 
Joerg Dietz และคณะ (2004) ศึกษาวัฒนธรรมการใหบริการบนทัศนคติของลูกคา

โดยใชขอมูลทุติภูมิท่ีไดมีการสํารวจความคิดเห็นของพนักงาน และนํามาเปรียบเทียบกับขอมูลปฐม
ภูมิท่ีไดสํารวจเพิ่มเติมโดยใชแบบสอบถาม ซ่ึงใชสเกลของไลเกิท (Likert Scale) แบงระดับคะแนน
ความคิดเห็นออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง  เห็นดวย  คอนขางเห็นดวย   เฉย ๆ  ไมคอยเห็น
ดวย  ไมเห็นดวย  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ซ่ึงผลจากการวัดระดับความคิดเห็นท่ีเปนคะแนนสามารถ
ทราบถึงวัฒนธรรมในการใหบริการขององคการไดโดยการเช่ือมโยงไปถึงทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ
การใหบริการของพนักงาน  

Richard S. Lytle (1998) กําหนดวิธีการวัดวัฒนธรรมในการใหบริการโดยให
ความหมายวาเปนองคประกอบของการใหความสําคัญในการบริการ (Service Orientation) โดย
องคประกอบท่ีใชวัดวัฒนธรรมในการใหบริการมี ดังนี้ 

(1) ผูนําท่ีทําตัวเปนผูตาม(Servant Leadership) คือ ผูนําในองคการแสดง
พฤติกรรมการใหบริการที่ดีใหลูกนองของตนเองไดเห็นดวยการทําตัวใหเปน
แบบอยาง 

(2) วิสัยทัศนของการบริการ(Service Vision) คือ ผูนํามีการนําวิสัยทัศนเกี่ยวกับ
การใหความสําคัญกับบริการมาใชในองคการ 

(3) การรักษาลูกคา(Customer Treatment) คือ องคการพยายามท่ีจะรักษาลูกคาไว
ดวยการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคา 

(4) อํานาจหนาท่ีของพนักงาน(Employee Empowerment) คือ  ระดับของ
พนักงานท่ีตอบสนองและทําตามหนาท่ีเพื่อใหพบกับความตองการของลูกคา 

(5) การฝกฝนการบริการ(Service Training)  คือ การฝกทํางานเปนกลุม การแกไข
ปญหา  ทักษะสวนบุคคล และอ่ืนๆ  ท่ีสงผลทําใหพนักงานสามารถสงมอบ
การบริการที่ดีมีคุณภาพแกลูกคาได 

(6) รางวัลของการบริการ(Service Rewards) คือ  การใหรางวัล ผลตอบแทน และ
สรางการจดจํา พนักงานท่ีมีการใหบริการที่มีคุณภาพ 
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(7) การปองกันการบริการท่ีลมเหลว(Service Failure Prevention) คือ การฝกฝน
ใหพนักงานมีความม่ันใจในการปฏิบัติงานเพื่อปองกันความผิดพลาดจากการ
บริการ 

(8) การฟนคืนการบริการท่ีลมเหลว(Service Failure Recovery) คือ การฝกให
พนักงานตอบสนองกับลูกคาท่ีผิดหวังจากการบริการ  เพื่อลดความผิดหวัง
จากลูกคาและไมใหเกิดความผิดพลาดข้ึนอีกเปนคร้ังท่ีสอง 

(9) เทคโนโลยีการใหบริการ(Service Technology) คือ การใชเทคโนโลยีของ
องคการ  และระบบเทคโนโลยีพื้นฐานในการใหบริการลูกคา 

(10) การส่ือสารในมาตรฐานการบริการ(Service Standards Communication) คือ 
การส่ือสารใหพนักงานในองคการทุกคนเขาใจในมาตรฐานการบริการของ
องคการตนเอง 

โดยองคประกอบท้ัง 10 นี้สามารถแบงออกไดเปน 4 ดาน  ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสงผลตอ
วัฒนธรรมในการใหบริการ  ดังนี้  

(1) ความเปนผูนําของการบริการ (Service Leadership) ประกอบดวย ผูนําท่ีทําตัว
เปนผูตาม และวิสัยทัศนของการบริการ 

(2) การแขงขันในบริการ(Service Encounter) ประกอบดวย การรักษาลูกคา และ
อํานาจหนาท่ีของพนักงาน 

(3) การจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) ประกอบดวย 
การฝกฝนการบริการ และรางวัลของการบริการ 

(4) ระบบการใหบริการ(Service System) ประกอบดวย การปองกันการบริการท่ี
ลมเหลว การฟนคืนการบริการท่ีลมเหลว เทคโนโลยีการใหบริการ และการ
ส่ือสารในมาตรฐานการบริการ 

 
2.2 ทบทวนวรรณกรรม   
 

Bagja Basikin (2007)  ไดทําการศึกษาเร่ือง “ Vigor ,Dedication and 
Absorption : Work Engagement Among Secondary School English in Indonesia”  (ความเขมแข็ง  
ความทุมเท  และความมุงม่ัน : ความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียนมัธยม
ประเทศอินโดนีเซีย)  โดยใชประชากรตัวอยางจํานวน152 คนในจังหวัด Yogyakarta ประเทศ
อินโดนีเซีย    ขอมูลถูกเก็บรวมโดยใชรูปแบบ UWES(Utrecht Work Engagement Scale ) แบบ 9 
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สเกล   ซ่ึงจากการศึกษาพบวา ขอมูลท่ีใชในการวิจัยมีระดับความนาเช่ือถือในระดับสูง (α=0.91) 
สําหรับระดับความผูกพันตองานในภาพรวม และพบวา  ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  
การศึกษา  ประสบการณการทํางาน  ตําแหนงในการทํางาน  สถานท่ีทํางาน  และถ่ินท่ีอยู  มีผลตอ
ความผูกพันในงานของอาจารยไมแตกตางการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนองคประกอบของ
ความผูกพัน 3 องคประกอบ  คือ  ความเขมแข็ง  ความทุมเท  และความมุงม่ัน  มีผลตอความผูกพัน
ในงานของอาจารยแตกตางการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

กิตติมาภรณ นิลนิยม (2547) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันตอองคการของ
พนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ภายหลังการควบรวมกิจการกับธนาคารศรีนคร 
จํากัด (มหาชน) ป 2545 : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานใหญ” โดยไดทําการศึกษาทําการศึกษาระดับ
ความผูกพันตอองคการ ปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคาร
นครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในสํานักงานใหญ จากการพิจารณาตัวแปร 3 ลักษณะ ไดแก 
ลักษณะสวนบุคคล ลักษณะงาน และประสบการณในการทํางาน ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ พนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  ระดับ 4-13 ท่ีประจําท่ีสํานักงานใหญ จํานวน 342 คน   
โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน คา t-test  คา F-test (One-way ANOVA)  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน ณ คา
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  พบวา ระดับความผูกพันตอองคการอยูในระดับปานกลาง  และจาก
ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลักษณะสวนบุคคลไดแก เพศ ระดับการศึกษา  สถานภาพการ
สมรส  ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานในองคการไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ  สวน
ลักษณะงานไดแก ความมีอิสระในการทํางาน ความหลากหลายของงาน ความเขาใจในกระบวนการ
ทํางาน  งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน  ผลปอนกลับของงาน  ความคาดหวังในโอกาส
ความกาวหนาในการทํางาน  และสวนประสบการณในการทํางาน ไดแก ความม่ันคงและนาเช่ือถือ
ขององคการ  ความคาดหวังท่ีจะไดรับจากการตอบสนองจากองคการ  ความพึ่งพิงไดขององคการ 
ทัศนคติตอเพื่อนรวมงานและองคการพบวามีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการ 

รัชนิดา ตุงคสวัสดิ์ (2545) ทําการศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธระหวางความพึง
พอใจในงานกับความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” ใน
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ พนักงานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” ในจังหวัด
เชียงใหม จํานวน  159 คน   โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คา
รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสันและวิเคราะห
ความแปรปรวน  ณ คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05    พบวาโดยภาพรวมผลการวิเคราะหแสดง
ใหเห็นวาความพึงพอใจมีความสัมพันธทางบวกตอความผูกพันขององคการ คือปจจัยดาน
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สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ดานคุณคาของงาน ดานสัมพันธภาพ และดานผลประโยชนตอบ
แทน พนักงานธนาคารท้ังหมดมีความพึงพอใจในงาน โดยรวมแลวพบวาอยูในระดับสูง แตมีความ
ผูกพันตอองคการในระดับปานกลาง เนื่องมาจากพนักงานธนาคารรับรูไดถึงเร่ืองเกี่ยวกับการมีสวน
รวมในการกําหนดแนวปฏิบัติและนโยบายของธนาคารของพนักงานนอย ผูศึกษาจึงไดแนะนํา
เสนอแนะใหธนาคารมีการสงเสริมดานการมีสวนรวมของพนักงานใหมากข้ึน และสงเสริมให
พนักงานเกิดความรูสึกผูกพันตอองคการดวยวิธีการตาง ๆ เพื่อใหเกิดประโยชนตอองคการ  สําหรับ
ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันขององคการในดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา 
ตําแหนง อัตราเงินเดือนของพนักงาน สวนเพศ สถานภาพสมรส และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
ไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ 

เบญจมาภรณ นวลิมป (2546) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันของพนักงานตอ
องคกร : กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสงคราม และสาขา
สมุทรสาคร” ซ่ึงศึกษาโดยใชปจจัยท้ัง 3 ดานไดแก ดานลักษณะสวนบุคคล  ดานลักษณะงาน และ
ดานประสบการณในการทํางาน  ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ พนักงานธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสมุทรสงคราม และสาขาสมุทรสาคร จํานวน  42 คน   โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ 
สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธแบบเพียรสัน ณ คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   พบวา ความผูกพันของพนักงานตอ
องคการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง 
และอัตราเงินเดือน มีผลตอความผูกพันตอองคการ สวนเพศ สถานภาพสมรส และระยะเวลาท่ี
ปฏิบัติงานในองคการ ไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ  ดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความมี
อิสระในการทํางาน ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผลปอนกลับของงาน และ
งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคการ  
สวนปจจัยดานประสบการณในงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวาตนมีความสําคัญตอองคกร 
ความรูสึกวาองคกรเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคการ และทัศนคติ
ตอเพื่อนรวมงานและองคกร พบวามีความสัมพันธในทางบวกกบัความผูกพันตอองคกร 

วิศิษฐศักดิ์ เศวตนันทน (2543) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันตอองคการของ
พนักงานธนาคารออมสิน : ศึกษาเฉพาะกรณีสํานักงานใหญ โดยทําการศึกษาระดับความผูกพันตอ
องคการ ปจจัยท่ีมีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารออมสินใน
สํานักงานใหญ จากการพิจารณาตัวแปร 3 ลักษณะ ไดแก ลักษณะสวนบุคคล ลักษณะงาน และ
ประสบการณในการทํางาน ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ พนักงานธนาคารออมสิน  ระดับ 2-11 ท่ีประจําท่ี
สํานักงานใหญ จํานวน 344 คน   โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก 
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คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา t-test  คา F-test (One-way ANOVA)  คาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธแบบเพียรสัน ณ คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  พบวา พนักงานธนาคารออมสินใน
สํานักงานใหญมีความผูกพันตอองคการอยูในระดับสูง  และจากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา 
ลักษณะสวนบุคคลไดแก เพศ ระดับตําแหนงไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ  สวน
ลักษณะงานไดแก ความมีอิสระในการทํางาน ความหลากหลายของงาน ความเขาใจในกระบวนการ
ทํางาน  งานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน  ผลปอนกลับของงาน  ความคาดหวังในโอกาส
ความกาวหนา  และสวนประสบการณในการทํางาน ไดแก ความม่ันคงและนาเช่ือถือขององคการ  
ความคาดหวังท่ีจะไดรับจากการตอบสนองจากองคการ  ความพึ่งพิงไดขององคการ ทัศนคติตอ
เพื่อนรวมงานและองคการพบวามีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการ 

สุปนนนท ชนะสงคราม (2547) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันของพนักงาน
ตอองคการของพนักงานสาขา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) โดยทําการศึกษาระดับความ
ผูกพันตอองคการของพนักงานสาขา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) และศึกษาปจจัยท่ีมี
ความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการของพนักงานสาขา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ พนักงานสาขา  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน 371 คน   โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือ สถิติท่ีใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเครมเมอรวีและคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธแบบเพียรสัน ณ 
คานัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  พบวาในภาพรวมของพนักงานสาขา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) มีความผูกพันตอองคการอยูในระดับปานกลาง  ในดานปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ  อายุ 
อัตราเงินเดือน ตําแหนงงาน และอายุงานมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ  ในขณะท่ี
ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ  สวนปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ 
และการรับรูบรรยากาศองคการพบวามีความสัมพันธตอความผูกพันตอองคการ 

 
2.3 ขอมูลท่ัวไปของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
  
  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  เร่ิมกอต้ังเม่ือวันท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ.2488  ดวย
ทุนจดทะเบียน  5 ลานบาท  และดําเนินการดวยพนักงานชุดแรกเร่ิม จํานวน 21 คน  ต้ังแตเร่ิมกอต้ัง
เปนตนมา ธนาคารสามารถเจริญเติบโตและกาวหนาในดานสินทรัพย, เงินฝาก, การขยายเครือขาย
สาขา และจํานวนพนักงานที่เพิ่มมากข้ึนเปนลําดับ ณ 30 มิถุนายน 2551 ธนาคารมีสินทรัพยจํานวน 
1,073,444 ลานบาท เงินฝาก 837,129 ลานบาท เงินใหสินเช่ือ 844,341 ลานบาท   ในดานเครือขาย
ของสาขา ณ 30 มิถุนายน 2551 มีสาขาในประเทศ จํานวน 626 สาขา โดยเปนสาขา
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กรุงเทพมหานคร 209 สาขา เปนสาขาในสวนภูมิภาคจํานวน 417 สาขา  มีสาขาและสํานักงาน
ตัวแทนตางประเทศ จํานวน 7 แหง ไดแก  สาขาลอสแองเจลิส, สาขาฮองกง, สาขาหมูเกาะเคยแมน, 
สาขาเซินเจิ้น, สํานักงานตัวแทนกรุงปกกิ่ง, สํานักงานตัวแทนนครเซ่ียงไฮ และสํานักงานตัวแทน
เมืองคุนหมิง สาขาและสํานักงานตัวแทนในตางประเทศเหลานี้ใหบริการและสงเสริมความสะดวก
ตาง ๆ  ในดานการคา การเงินระหวางประเทศไทยและประเทศคูคาท่ัวโลก  

วิสัยทัศน   ธนาคารกสิกรไทยมุงม่ันเปนสถาบันการเงินท่ีม่ันคงท่ีสุด ท่ีริเร่ิมในส่ิง
ใหม และกระทําทุกวิถีทางเพื่อเปนสถาบันการเงินไทยท่ีใหบริการอยางดีท่ีสุดแกลูกคา  

ภารกิจ  ธนาคารกสิกรไทย มุงม่ันในการเปนสถาบันการเงินไทยท่ีแข็งแกรง 
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาดวยบริการดานการเงินท่ีหลากหลาย ครบถวน ใน
คุณภาพมาตรฐานสากล โดยผสมผสานการใชเทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย ท้ังนี้ เพื่อให
บรรลุผลท่ีดีและเปนธรรม ตอลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และประเทศไทย 

คุณคาท่ีธนาคารมุงหวัง 
- ใหความสําคัญสูงสุดตอการสรางความพอใจของลูกคา 
- เช่ือม่ันในการทํางานรวมกนั 
- อุทิศตนตองานอยางมืออาชีพ โดยมีคุณธรรม  
- ยึดม่ันในหลักการ ระเบียบวนิัยการปฏิบัติงานท่ีด ี
- พรอมตอบสนองในทุกสถานการณ 

นโยบายการบริหารทรัพยากรบุคคล (Human Resource Policy) 
เครือธนาคารกสิกรไทยวางนโยบายการบริหารทรัพยากรบุคคล ภายใตแนวคิด

ของการเสริมสรางโอกาสและศักยภาพใหกับพนักงานเพ่ือความเปนเลิศในวิชาชีพ  และให
สอดคลองกับความตองการทางธุรกิจและยุทธศาสตรของเครือธนาคารท่ียึดลูกคาเปนศูนยกลาง เพื่อ
นําไปสูการเปนสถาบันการเงินท่ีม่ันคง ริเร่ิมในส่ิงใหม และตอบสนองความตองการลูกคาไดอยาง
มีประสิทธิภาพ ดังนี้ 

- มุงสรรหาพนักงานท่ีมีคุณภาพและพัฒนาทักษะความสามารถเพ่ือการ
ปฏิบัติงานและการเติบโตในวิชาชีพ 

- สงเสริมใหพนักงานทุกคนสรางผลงาน มีแรงจูงใจ มีสวนรวม และ มีพันธะ
สัญญากับองคกร รวมท้ังเสริมสรางศักยภาพความเปนผูนําในแตละระดับ
อยางเหมาะสม 
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- จัดโครงสรางและสงเสริมวัฒนธรรมองคกรใหมุงเนนการทํางานเปนทีม ให
ความสําคัญกับลูกคา มีการพัฒนาอยางตอเนื่อง และดําเนินงานรวมกัน ภายใต
ยี่หอเครือธนาคารกสิกรไทย (KASIKORNBANKGROUP Brand)  

 
การบริหารการปฏิบัตงิาน (Performance Management) 
นโยบายการบริหารการปฏิบัติงานเปนกระบวนการท่ีทําอยางตอเนื่อง เปนทางการ 

ซ่ึงประกอบดวย 4 กระบวนการ ไดแก กระบวนการตัง้เปาหมาย การใหคําแนะนํา การประเมินผล
งาน และการใหผลตอบแทน ซ่ึงในกระบวนการบริหารการปฏิบัติงานจะทําใหพนักงานและ
หัวหนางานสามารถสรางความเขาใจถึงความคาดหวังในงาน และรับทราบขอมูลเพื่อสนับสนุนให
เกิดการพฒันาผลการปฏิบัติงานและทักษะความสามารถของตนเองอยางตอเนื่อง ตลอดจน
พนักงานจะไดรับผลตอบแทนท่ีเปนธรรมและสอดคลองกับผลการปฏิบัติงาน (ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน), 2551) 
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 โครงสรางองคการ ธนาคารกสิกรไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภาพท่ี 2 โครงสรางองคการ ธนาคารกสิกรไทย 
 

 
 

ผูตรวจสอบ

กรรมการ

กรรมการท่ีปรึกษาแกคณะ

เลขานุการ

ผูถือ
ที่ปรึกษาคณะกรรมการธนาคาร ที่

คณะกรรมการกํากับดูแลกิจการ 

คณะกรรมการทรัพยากรบุคคลและ

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยงองคการ

คณะกรรมการตรวจสอบ 

3.สายงานกํากับและคณะ

8.สายงานบริหารเครดิต 

9.สายงานการเงินและ

10.สายงานระบบ 

1.สายงานเลขาธิการ

2.สายงานบริหาร

11.สายงานทรัพยากร

4.สายงานบรรษัท

5.สายงานธุรกิจลูกคา

6.สายงานธุรกิจลูกคา
บคคล 

เครือขายการบริการและการขาย 3 

7.สายงานธุรกิจตลาดทุน 


