
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 เปนการศึกษาเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของ
พนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31 โดยศึกษาถึงความผูกพันในภาพรวมของ
องคการ และปจจัยตาง ๆ ท่ีเปนองคประกอบของความผูกพันตอองคการของพนักงาน 4 ปจจัย 
ไดแก ดานลักษณะสวนบุคคล   ดานความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ รวมท้ังการศึกษาถึง
ความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความผูกพันตอองคการของพนักงานในดานตาง ๆ 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดทําการศึกษาจากพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 จํานวนท้ังส้ิน 162  คน ขอมูลท่ีใชในการศึกษาแบงออกเปน 2 สวน คือ ขอมูล
ทุติยภูมิ (Secondary Data) ซ่ึงไดจากการคนควาขอมูลจากหนังสือ วารสาร ส่ิงพิมพ งานวิจัย 
เอกสารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ และขอมูลท่ีคนควาผานระบบอินเตอรเน็ต และขอมูลปฐมภูมิ (Primary 
Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางของพนักงานของธนาคารท้ังหมด 
162 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และการวิเคราะหจะนําขอมูล
ท่ีไดจากแบบสอบถามนําไปประมวลผล สามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
 
สวนท่ี 1  ขอมูลดานลักษณะสวนบุคคลของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31 

พนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31  ท่ีตอบแบบสอบถาม จํานวน 
162 คน สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 63 มีอายุอยูในชวงระหวาง 20 - 30 ป รอยละ 38.89 มีวุฒิ
การศึกษาระดับช้ันปริญญาตรี รอยละ 79.01 ระยะเวลาในการปฏิบัติงานกับธนาคารอยูชวง 1 – 5 ป 
รอยละ 41.98 ระดับรายไดเทากับ 10,001 – 15,000 บาท  รอยละ 31.48  สวนใหญมีตําแหนงใน
องคกรเปนพนักงานช้ันตน รอยละ 42.59  และมีตําแหนงงานในองคกรเปนเจาหนาที่บริการธุรกิจ
สาขา รอยละ 45.06 
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สวนท่ี 2 ขอมูลดานระดับความคิดเห็นตอองคการของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตอนท่ี 2.1 ระดับความคดิเห็นตอองคการของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามท่ีใชในการศึกษาท้ัง 4 
ดาน ไดแก  ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการใหความสําคัญตอการบริการ
ลูกคา ดานวัฒนธรรมในการใหบริการ  และดานความผูกพันตอองคการของพนักงานโดยใชวิธีการ
หาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค พบวามีคาความเช่ือม่ันในระดับสูงทุกดาน โดยดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคามีคาความเช่ือม่ันมากท่ีสุดเทากับ 0.94  รองลงมาไดแก ดานความ
ม่ันใจในการทํางานของพนักงานคาความเช่ือม่ัน 0.91  และดานการวัฒนธรรมการใหบริการ คา
ความเชื่อม่ัน 0.88 ตามลําดับ แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาในแตละดานมีความสัมพันธเปนไป
ในแนวทางเดียวกัน โดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 

พนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31  มีระดับความคิดเห็นตอ
องคการในแตละดาน ไดแก ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการใหความสําคัญ
ตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ ดังนี้ 
  2.1.1 ระดับความคิดเห็นตอองคการของพนกังาน ดานความม่ันใจในการทํางาน 

พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอองคการดานความม่ันใจในการทํางาน ในระดับ
เห็นดวย มีคาเฉล่ีย  5.34   แสดงวาพนักงานมีความผูกพันกับองคการดานความม่ันใจในการทํางาน
อยูในระดับสูง   เม่ือพิจารณาปจจัยยอยสามารถเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้  
  ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 

- การทํางานของพนักงานอยูในระดับท่ีดภีายใตขอบเขตความสามารถ  
- พนักงานม่ันใจในความสามารถในการทํางานไดเปนอยางดี  
- ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของ

พนักงานเพ่ิมความม่ันใจใหพนักงานในการทํางานใหกับธนาคารไดอยาง
เต็มท่ี  

- พนักงานมีความคิดวาตัวเองสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีกําลัง
ทําในปจจุบัน 

- หากกลาวอยางมืออาชีพ พนกังานพึงพอใจในงานท่ีเปนไปตามความ
คาดหวัง 
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 ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยไดแก  
- พนักงานมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน 
- พนักงานรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถเทียบเทากบัหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
- พนักงานไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในธนาคาร 
- พนักงานรูสึกวาตัวพนักงานเองมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีไดรับใน

ปจจุบัน 
 

  2.1.2 ระดับความคิดเห็นตอองคการของพนักงานดานการใหความสําคัญตอการ
บริการลูกคา 
  พนักงานมีระดับความคิดเห็นตอองคการในดานการใหความสําคัญตอการบริการ
ลูกคาในระดับเห็นดวย มีคาเฉล่ียท่ี  5.88 แสดงวาพนักงานมีความผูกพันกับองคการดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคาอยูในระดับสูงมาก เม่ือพิจารณาปจจัยยอยพบวามีระดับความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยทุกขอ สามารถเรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้   

- พนักงานรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข  
- การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับพนักงาน  
- การบรรลุวัตถุประสงคของพนักงานคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 
- พนักงานมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคาและพนกังานพยายามชวยให

ลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย 
-  พนักงานชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 
- ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจพนักงานเสมอ 
- พนักงานชอบใหลูกคาพูดคุยเกีย่วกับความตองการของเขาใหฟง   
- การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับพนักงาน 
- พนักงานมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยาง

ทันทวงที 
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2.1.3 ระดับความคิดเห็นตอองคการของพนักงาน ดานวัฒนธรรมการใหบริการ 
  พนักงานมีระดับความคิดเห็นในดานวัฒนธรรมการใหบริการในระดับเห็นดวย มี
คาเฉล่ีย 5.66 แสดงวาพนักงานมีความผูกพันกับองคการดานวัฒนธรรมการใหบริการอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณาปจจัยยอยพบวามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวยทุกขอ สามารถ
เรียงลําดับตามคาเฉล่ียจากมากไปหานอยไดดังนี้   

 ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก 
- โดยรวมแลวคุณภาพการบริการของธนาคารของทานอยูในระดบัยอด

เยี่ยม 
- ธนาคารมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ  
- เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยีย่มจะไดรับการยกยอง

และไดรับรางวัล  
- พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี  
- พนักงานในธนาคารมีความรูในงาน และมีทักษะในการทํางานและ

ใหบริการไดอยางมีคุณภาพ 
- ธนาคารมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืนๆ ท่ี

เหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ  
- ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติ

เปนแบบอยางดวยตัวเอง  
 

 จากการสรุปเปรียบเทียบผลของระดับความคิดเห็นตอองคการในดานตาง ๆ พบวา 
เม่ือพิจารณาปจจัยยอยท้ัง 3 ดาน อันไดแก  ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการ
ใหความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ  พบวา พนักงานมีระดับ
ความคิดเห็นตอปจจัยท้ัง 3 ดาน ในระดับเห็นดวย  มีคาเฉล่ีย  5.63  แสดงวา ปจจัยท้ัง 3 ดานมีผลตอ
ความผูกพันอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาระดับความคิดเห็น พบวาพนักงานมีระดับความคิดเห็นตอ
ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคามากท่ีสุดในระดับเห็นดวย คาเฉล่ีย 5.88 รองลงมาคือ 
ดานการวัฒนธรรมการใหบริการระดับเห็นดวย คาเฉล่ีย 5.66  และดานความมั่นใจในการทํางาน
ของพนักงาน ระดับเห็นดวย คาเฉล่ีย 5.34  
   
 
 



  
67 

ตอนท่ี 2.2 ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอความคดิเห็นตอองคการของพนักงาน
ในองคประกอบดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการใหความสําคัญตอการบริการ
ลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ   

 
จากการทดสอบความสัมพันธโดยใชการทดสอบตัวแปรดวยวิธี คาแจกแจงแบบที 

(T-test) และการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ไดผลการวิเคราะห
ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลกับความคิดเห็นตอองคการในปจจยัดานตาง ๆ 3 ดาน ไดแก 
ดานความม่ันใจในการทํางาน ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมใน
การใหบริการ พบวา 

1. เพศของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) เขต 31ไมมีอิทธิพลตอ
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางาน ดานการใหความสําคัญตอการบริการ
ลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ โดยท้ังเพศชายและหญิงมีความคิดเหน็อยูในระดับเหน็
ดวยตอทุกกลุมปจจัยดงักลาว 

2. อายุท่ีแตกตางกันของพนกังานธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) เขต 31 มีผล
ตอระดับความคิดเห็นดานความม่ันใจในการทํางานแตกตางกัน  โดยทุกกลุมอายุมีความคิดเห็นอยู
ในระดบัเหน็ดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว และจากการทดสอบความม่ันใจในการทํางานแตกตาง
เปนรายคูกับอายุ สรุปไดวา กลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป มีระดับความคิดเหน็ตอปจจยัดาน
ความม่ันใจในการทํางานในระดับมากกวากลุมอายุ 20-30 ป 

3. ระดับการศึกษาของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31ไมมี
อิทธิพลตอระดับความคิดเหน็ตอปจจยัดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ โดยทุกระดับการศึกษามีความ
คิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจยัดังกลาว 

4. ระยะเวลาการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) เขต 
31 ไมมีอิทธิพลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยดานความม่ันใจในการทํางานของพนกังาน ดานการ
ใหความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ โดยทุกกลุมระยะเวลาการ
ปฏิบัติงานมีความคิดเห็นอยูในระดบัเหน็ดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 

5. อัตราเงินเดือนของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากดั (มหาชน) เขต 31ไมมี
อิทธิพลตอระดับความคิดเหน็ตอปจจยัดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ โดยทุกกลุมอัตราเงินเดือนมี
ความคิดเหน็อยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 
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6. ตําแหนงงานในองคการที่แตกตางกันของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 มีผลตอระดับความคิดเห็นดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา แตกตางกัน  
โดย ทุกกลุมตําแหนงงานในองคการมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว
และจากการทดสอบการใหความสําคัญตอการบริการลูกคาแตกตางเปนรายคูกับตําแหนงงานใน
องคการ สรุปไดวา   
 กลุมเจาหนาท่ีบริการธุรกิจสาขามีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคามากกวากลุมผูดูแลงานบริการธุรกิจสาขา 
 เจาหนาท่ีการตลาดและ กลุมผูชวยผูจัดการสาขาและผูจัดการมีระดับความ
คิดเห็นในปจจัยดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคามากกวากลุมผูดูแลงานบริการธุรกิจ
สาขาและเจาหนาท่ีการตลาด    
 
สวนท่ี 3 ขอมูลดานความผูกพันตอองคการของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตอนท่ี 3.1 ระดับความผูกพนัตอองคการของผูตอบแบบสอบถาม 
   

จากการหาคาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถามที่ใชในการศึกษา
เกี่ยวกับความผูกพันตอองคการของพนักงานท้ัง 3 ดาน ไดแก  ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
(Vigor) ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication)  ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) โดยใช
วิธีการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค พบวามีคาความเช่ือม่ันในระดับสูงทุกดาน โดยคา
ความเชื่อม่ันรวมในสวนความผูกพันตอองคการรวมมีคาเทากับ 0.96 ในดานการอุทิศตนในการ
ทํางาน (Dedication) ขององคกรพนักงานมีคาความเช่ือม่ันมากท่ีสุดเทากับ 0.91   รองลงมาไดแก 
ดานการใหเวลากับงาน (Absorption)  คาความเช่ือม่ัน 0.89 ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
(Vigor)  คาความเช่ือม่ัน 0.86 ตามลําดับ แสดงวาคําถามท่ีใชในการศึกษาในแตละดานมี
ความสัมพันธเปนไปในแนวทางเดียวกัน โดยมีความนาเช่ือถือในระดับสูง 
  การวัดระดับความผูกพันตอองคการ วิเคราะหจากคาเฉล่ียความผูกพันในดาน
ภาพรวมขององคการ ประกอบไปดวยคําถามเกี่ยวกับความผูกพันตอองคการของพนักงาน จํานวน 
17 คําถาม โดยแบงเปน 3 ดาน ไดแก ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) ดานการอุทิศตน
ในการทํางาน (Dedication)  ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) ดังรายละเอียดตอนี้ 
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 ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)   ประกอบดวยคําถาม 
1) ในท่ีทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
2) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉัน 
3) เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 
4) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
5) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี 

 ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication)   ประกอบดวยคําถาม 
1) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม 
2) ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 
3) ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
4) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
5) ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
6) ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 

 ดานการใหเวลากับงาน (Absorption)   ประกอบดวยคําถาม 
1) ขณะท่ีฉันทํางาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 
2) เม่ือฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว 
3) ฉันรูสึกมีความสุข เม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ 
4) ฉันจดจออยูกับงานของฉัน 
5) ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
6) การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
  ผลการศึกษาระดับความผูกพันตอองคการในภาพรวมของพนักงานธนาคารกสิกร
ไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นดานความผูกพันตอ
องคการในระดับเห็นดวย  มีคาเฉล่ีย  5.32   แสดงวาพนักงานมีความผูกพันกับองคการอยูใน
ระดับสูง   และเม่ือพิจารณาปจจัยยอยสามารถเรียงลําดับตามคาเฉล่ียไดดังนี้  
  ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย สามารถเรียงลําดับคาเฉล่ียจาก
มากไปหานอยไดดังนี ้

- พนักงานมีความภูมิใจในงานที่ทํา 
- พนักงานรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉัน   
- ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
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- ในการทํางานพนักงานมีความมุงม่ันเสมอแมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็
ตาม 

- พนักงานพบวางานท่ีทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับเปนอยางมาก 
- พนักงานมีความสุขเม่ือไดทํางานอยางต้ังใจ 
- ขณะท่ีทํางานพนักงานรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 
- พนักงานจดจออยูกับงานของตนเอง 
- พนักงานสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานไดเปนอยางด ี
- พนักงานสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
- งานของสรางแรงบันดาลใจใหแกตัวพนักงาน 
- พนักงานพบวา งานท่ีทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 
- เม่ือทํางานพนกังานลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว 

  ปจจัยยอยท่ีมีระดับความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย สามารถเรียงลําดับจาก
มากไปหานอยไดดังนี้  

- ในท่ีทํางาน พนักงานรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
- การดึงความสนใจของพนักงานออกจากงานเปนเร่ืองยาก 
- พนักงานมีความรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือทํางาน 
- เม่ือพนักงานต่ืนข้ึนมาในตอนเชา รูสึกอยากไปทํางาน 

 
ตอนท่ี 3.2  ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอความผูกพันตอองคการของพนักงาน 

จากการทดสอบความสัมพันธโดยใชการทดสอบตัวแปรดวยวิธี คาแจกแจงแบบที 
(T-test) และการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ไดผลการวิเคราะห
ความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการทั้ง 3 
ดาน ไดแก ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) 
และดานการใหเวลากับงาน (Absorption) พบวา 

1. เพศของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31ไมมีอิทธิพลตอ
องคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  ดานการ
อุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการใหเวลากับงาน (Absorption) โดยทั้งเพศชายและ
หญิงมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 

2. อายุท่ีแตกตางกันของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31 มี
อิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานการใหเวลากับงาน(Absorption) 
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แตกตางกัน  โดยทุกกลุมอายุ มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว และจาก
การทดสอบการใหเวลากับงาน(Absorption) แตกตางเปนรายคูกับอายุ สรุปไดวา  
 กลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป มีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการใหเวลา
กับงาน(Absorption) ในระดับมากกวากลุมอายุ 20-30 ป   
 กลุมตัวอยางท่ีมีอายุมากกวา 50 ป มีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการใหเวลา
กับงาน(Absorption) ในระดับมากกวากลุมอายุ 31-40 ป    

3. ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 
31 มีอิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานการใหเวลากับงาน(Absorption) 
แตกตางกัน  โดยทุกระดับการศึกษา มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 
และจากการทดสอบการใหเวลากับงาน(Absorption) แตกตางเปนรายคูกับระดับการศึกษา สรุปได
วา กลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาโท มีระดับความคิดเห็นในปจจัยดานการใหเวลากับงาน
(Absorption) ในระดับมากกวากลุมการศึกษาระดับปริญญาตรี    

4. ระยะเวลาการปฏิบัติงานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31
ไมมีอิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน 
(Vigor)  ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการใหเวลากับงาน (Absorption) โดย
ทุกกลุมระยะเวลาการปฏิบัติงานมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 

5. อัตราเงินเดือนของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31ไมมี
อิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  
ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการใหเวลากับงาน (Absorption) โดยทุกกลุม
อัตราเงินเดือนมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว 

6. ตําแหนงงานในองคการที่แตกตางกันของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 มีอิทธิพลตอองคประกอบของความผูกพันตอองคการในดานความมุงม่ันทุมเทใน
การทํางาน (Vigor)  ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการใหเวลากับงาน
(Absorption) แตกตางกัน โดยทุกกลุมตําแหนงงานในองคการมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย
ตอทุกกลุมปจจัยดังกลาว และการทดสอบแตละองคประกอบของความผูกพันตอองคการทั้งในดาน
ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการ
ใหเวลากับงาน(Absorption)  แตกตางเปนรายคูกับตําแหนงงานในองคการ  สรุปไดวา  

กลุมผูชวยผูจัดการสาขาและผูจัดการสาขามีระดับความคิดเห็นในทุกกลุมปจจัย
ดังกลาวในระดับมากกวากลุมเจาหนาท่ีบริการธุรกิจสาขา    
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กลุมผูชวยผูจัดการสาขาและผูจัดการสาขามีระดับความคิดเห็นในทุกกลุมปจจัย
ดังกลาวในระดับมากกวากลุมผูดูแลงานบริการธุรกิจสาขาและเจาหนาท่ีการตลาด    
 
ตอนท่ี 3.3 ความสัมพันธระหวางองคประกอบความผูกพันตอองคการในดานตาง ๆ กับความผูกพนั
ตอองคการของพนักงาน  

ผลการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตนและตัวแปรตาม โดยใหตัวแปรตน 
ไดแก ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา  ดาน
วัฒนธรรมในการใหบริการ และตัวแปรตาม ซ่ึงจะมีท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานความมุงม่ันทุมเทในการ
ทํางาน (Vigor) ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication)   ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) 
จะพบวามีความสัมพันธแยกตามตัวแปรตาม ไดดังนี้ 

ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) จากการศึกษาพบวา ความผูกพันตอ
องคการดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) มีการแปรผันตามกันกับตัวแปรตนในเชิงบวก 
โดยมีคาความสัมพันธ เทากับ 0.83 ซ่ึงตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณความผูกพันตอองคการได
รอยละ 69.30  สวนความผูกพันตอองคการอีกรอยละ 30.70 เปนผลที่เกิดจากปจจัยอ่ืน ๆ  เม่ือ
พิจารณาจากนัยสําคัญทางสถิติ พบวา ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงานและดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคามีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการดานความมุงม่ันทุมเทใน
การทํางาน (Vigor) สวนดานวัฒนธรรมในการใหบริการไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอ
องคการดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.05   และ
เม่ือพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอย พบวา ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
สามารถทํานายระดับความผูกพันตอองคการดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) ไดมาก

ท่ีสุด (β = 0.49) รองลงมาคือ ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา (β = 0.43)    
ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) จากการศึกษาพบวา ความผูกพันตอ

องคการดาน ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) มีการแปรผันตามกันกับตัวแปรตนในเชิง
บวก โดยมีคาความสัมพันธ เทากับ 0.79 ซ่ึงตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณความผูกพันตอองคการ
ไดรอยละ 61.70  สวนความผูกพันตอองคการอีกรอยละ 38.30 เปนผลที่เกิดจากปจจัยอ่ืน ๆ  เม่ือ
พิจารณาจากนัยสําคัญทางสถิติ พบวา ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานการให
ความสําคัญตอการบริการลูกคา  และดานวัฒนธรรมในการใหบริการมีความสัมพันธกับความ
ผูกพันตอองคการดาน ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และเม่ือพิจารณาจากคา
สัมประสิทธ์ิความถดถอย พบวา ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน สามารถทํานายระดับ

ความผูกพันตอองคการดาน ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) ไดมากท่ีสุด (β = 0.51) 
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รองลงมาคือ ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา (β = 0.26)   ดานวัฒนธรรมในการ

ใหบริการ (β = 0.25)    
ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) จากการศึกษาพบวา ความผูกพันตอองคการ

ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) มีการแปรผันตามกันในเชิงบวก โดยมีคาความสัมพนัธ เทากบั 
0.75 ซ่ึงตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณความผูกพันตอองคการไดรอยละ 56.30  สวนความผูกพัน
ตอองคการอีกรอยละ 43.70 เปนผลท่ีเกิดจากปจจัยอ่ืน ๆ  เม่ือพิจารณาจากนัยสําคัญทางสถิติ พบวา 
ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา  และดาน
วัฒนธรรมในการใหบริการมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการดานการใหเวลากับงาน 
(Absorption) และเม่ือพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอย พบวา ดานความม่ันใจในการทํางาน
ของพนักงาน สามารถทํานายระดับความผูกพันตอองคการดาน ดานการใหเวลากับงาน 

(Absorption) ไดมากท่ีสุด (β = 0.53) รองลงมาคือ ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา (β = 

0.19)   ดานวัฒนธรรมในการใหบริการ (β = 0.19)    
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรตนและตัวแปรตามซ่ึงไดแก ความ

ผูกพันตอองคการของพนักงาน พบวามีการแปรผันตามกันในเชิงบวก โดยมีคาความสัมพันธ 
เทากับ 0.83 โดยพบวาตัวแปรตนนั้นสามารถพยากรณความผูกพันตอองคการไดรอยละ 68.30  
สวนความผูกพันตอองคการอีกรอยละ 31.70 เปนผลท่ีเกิดจากปจจัยอ่ืน ๆ  เม่ือพิจารณาจาก
นัยสําคัญทางสถิติ พบวา ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน    ดานการใหความสําคัญตอ
การบริการลูกคา และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.05 และเม่ือพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิความถดถอย พบวา 
ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน สามารถทํานายระดับความผูกพันในภาพรวมไดมาก

ท่ีสุด (β = 0.51) รองลงมาคือ ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา (β = 0.29)   ดาน

วัฒนธรรมในการใหบริการ (β = 0.15) 
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5.2 การอภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาเร่ือง ความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี ้

 
5.2.1 ดานความผูกพันตอองคการของพนักงาน 
ตามแนวคิดของ Wilmar Schaufeli (2002) ท่ีไดอธิบายเกี่ยวกับลักษณะความ

ผูกพันในการทํางาน โดยสามารถแบงลักษณะการแสดงออกและความคิดในการปฏิบัติตามหนาท่ี 
ท่ีไดรับมอบหมาย ไดเปน  3  ลักษณะ ซ่ึงประกอบดวย (1) ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  
(2) การอุทิศตนในการทํางาน (Dedication)  และ (3) การใหเวลากับงาน (Absorption)   ซ่ึงจาก
การศึกษาพบวา โดยรวมพนักงานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31  มีระดับ
ความคิดเห็นในดานความผูกพันตอองคการ อยูในระดับเห็นดวย  และเม่ือนําแนวคิดของ Wilmar 
Schaufeli (2002) เพื่อศึกษาในรายละเอียดของความผูกพันท้ัง 3 ลักษณะ สามารถแสดงรายละเอียด 
ไดดังนี้ 

1) ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) พบวา สวนใหญ ประมาณ 60% มี
ระดับความคิดเห็น อยูในระดับเห็นดวย  ในเร่ืองเกี่ยวกับ  ความรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน    
ความรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน    ความสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะ
เวลานาน    ความสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานไดเปนอยางดี     สวนท่ีเหลือมีความ
คิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวย  ซ่ึงเปนเร่ืองเกี่ยวกับ ความรูสึกเม่ือต่ืนข้ึนมา แลวอยากไป
ทํางานในตอนเชา 

2) ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication)   พบวา มีระดับความคิดเห็น อยูใน
ระดับเห็นดวยท้ังหมด  ในเร่ืองเกี่ยวกับ  การใหเวลากับงานเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็
ตาม     งานท่ีทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน   การมีความกระตือรือรนในการ
ทํางาน    งานชวยสรางแรงบันดาลใจให  มีความภูมิใจในงานท่ีทํา    งานท่ีทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทาย
เปนอยางมาก 

3) ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) พบวา สวนใหญประมาณ 66.67% มี
ระดับความคิดเห็น อยูในระดับเห็นดวย ในเร่ืองเกี่ยวกับ ขณะท่ีทํางานมีความรูสึกวาเวลาผานไป
อยางรวดเร็ว    เม่ือทํางานอยูจะลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว    รูสึกมีความสุขเม่ือทํางานอยางต้ังใจ    
ความสามารถในการจดจออยูกับงาน   สวนท่ีเหลือมีความคิดเห็นอยูในระดับคอนขางเห็นดวย  ซ่ึง
เปนเร่ืองเกี่ยวกับ  ความรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือทํางาน   การดึงความสนใจออกจากงานเปนเร่ืองยาก 
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จากการศึกษาถึงปจจัยสวนบุคคลของ พนักงานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  
จํากัด (มหาชน) เขต 31 ซ่ึงประกอบดวย เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
อัตราเงินเดือน ตําแหนงงานในองคการ พบวา  

ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 ไดแก อายุ  ระดับการศึกษา ตําแหนงงานในองคการ  

ปจจัยท่ีไมมีผลตอความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31 ไดแก  เพศ  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  อัตราเงินเดือน 

 
เม่ือศึกษาดานองคประกอบของความผูกพันและความสัมพันธพนักงานธนาคาร

กสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31  พบวา 
1.  ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) จากการศึกษาพบวามี

ความสัมพันธกับ ความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน และการใหความสําคัญตอการใหบริการ
ลูกคา สวนในดานวัฒนธรรมการใหบริการไมมีความสัมพันธดวย 

2.  ด านการอุ ทิศตนในการทํางาน  ( Dedication)   จากการศึกษาพบว า มี
ความสัมพันธกับ ความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน การใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคา 
และ ดานวัฒนธรรมการใหบริการ 

3.  ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) จากการศึกษาพบวามีความสัมพันธกับ 
ความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน การใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคา และ ดาน
วัฒนธรรมการใหบริการ 

 
ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดจากปจจัยสวนบุคลท่ีมีผลตอความผูกพันตอองคการ และจาก

การศึกษาดานองคประกอบของความผูกพันและความสัมพันธพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31   พบวามีความสอดคลองกับการศึกษาของ Bagja Basikin (2007)  ซ่ึงได
ทําการศึกษาเร่ือง “ Vigor ,Dedication and Absorption : Work Engagement Among Secondary 
School English in Indonesia”  (ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  การอุทิศตนในการทํางาน  และการ
ใหเวลากับงาน : ความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียนมัธยมประเทศ
อินโดนีเซีย)  พบวา  ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  ประสบการณการทํางาน  
ตําแหนงในการทํางาน  สถานท่ีทํางาน  และถ่ินท่ีอยู  มีผลตอความผูกพันในงานของอาจารยสอน
ภาษาอังกฤษในโรงเรียนมัธยมประเทศอินโดนีเซียไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และใน
ดานองคประกอบของความผูกพัน 3 องคประกอบ  คือ  ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  การอุทิศ
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ตนในการทํางาน  และการใหเวลากับงาน  มีผลตอความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษ
ในโรงเรียนมัธยมประเทศอินโดนีเซียแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 5.2.2 ดานความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 
 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของ พนักงาน  พบวา สวนใหญมีระดับความ

คิดเห็น อยูในระดับเห็นดวย คิดเปน 55.55% ในเร่ืองเกี่ยวกับ  ความภูมิใจในงานท่ีทํา   ความรูสึกมี
ความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน    ความกระตือรือรนในการทํางาน  การใหเวลากับงานเสมอแม
งานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม   งานท่ีทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับเปนอยางมาก    การมีความสุข
เม่ือไดทํางานอยางต้ังใจ    ขณะท่ีทํางานรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว    ความสามารถในการจด
จออยูกับงาน   ความสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานไดเปนอยางดี ความสามารถทํางาน
ไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน   งานของสรางแรงบันดาลใจให งานท่ีทําเปนส่ิงท่ีมีความหมาย
และมีเปาหมายชัดเจน เม่ือทํางานจะลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว และสวนท่ีเหลือมีความคิดเห็นใน
ระดับคอนขางเห็นดวย  ซ่ึงเปนเร่ืองเกี่ยวกับ ความรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน  การดึงความ
สนใจออกจากงานเปนเร่ืองยาก  ความรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือทํางาน    การตื่นข้ึนมาในตอนเชามี
ความรูสึกอยากไปทํางาน   โดยจากผลการศึกษาในดานระดับความคิดเห็นในดานความม่ันใจใน
การทํางานของพนักงาน พบวา ระดับความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยและคอนขางเห็นดวยแสดง
ใหเห็นวาพนักงานมีความม่ันใจในการทํางานในระดับคอนขางมากถึงมาก ซ่ึงจะเปนผลดีกับ
องคการเพราะเม่ือพนักงานมีความม่ันใจในความสามารถที่มีก็จะแสดงความ สามารถออกมาและใช
ปฏิบัติในงานอยางเต็มท่ี สงผลใหบรรลุเปาหมายขององคการได   สอดคลองแนวคิดทฤษฎีการ
เรียนรูทางปญญาสังคมของ Albert Bandura (1986) ท่ีใหการจํากัดความ ความเช่ือม่ันใน
ความสามารถของตน (Self-efficacy Beliefs) หมายถึง การที่บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถ
ของตน ในส่ิงท่ีจะจัดการและดําเนินการกระทําพฤติกรรมใหบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว และเปน
ความมีประสิทธิภาพในตนเอง เปนความเช่ือในเร่ืองของ ความสามารถของบุคคล ในการท่ีจะ
ทํางานเพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค  นอกจากนั้น Albert Bandura (1986) เช่ือวา  ความเช่ือม่ันใน
ความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษยท่ีจะสามารถสงเสริม
ความสําเร็จและความเจริญ รุงเรืองของมนุษยได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะทําและแสดง
พฤติกรรมของบุคคล  ดังนั้นเม่ือพนักงานในองคการมีความเชื่อม่ันในตนเองสูง ก็จะแสดงศักยภาพ
ในตัวในเองออกมามากและทําอยางเต็มความสามารถ  สงผลใหการทํางานออกมาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  ประสบความสําเร็จในงานท่ีทํา  ซ่ึงจากผลการศึกษาในดานความม่ันใจในการทํางาน 
พบวามีระดับความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ซ่ึงแสดงวามีความมั่นใจในการทํางานอยูในระดับสูง 
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นอกจากนั้นยังคนพบวา เม่ือพนักงานมีอายุมากข้ึน ระดับความมั่นใจในการทํางานเพิ่มข้ึนตามดวย 
สงผลดีตอกระบวนการทํางานและการตัดสินใจ ทําใหองคการบรรลุเปาหมายท่ีวางไว และพนักงาน
ก็ผูกพันกับองคการเพิ่มดวย  โดยจะเห็นวาสอดคลองแนวคิดทฤษฎีของ Albert Bandura (1986) 
ดังนั้นจะเห็นวาความเช่ือม่ันในตนเองมีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการในทางบวก  และ
เม่ือยิ่งมีความเช่ือม่ันในตนเองสูงยิ่งทําใหมีโอกาสเกิดความผูกพันตอองคการเพิ่มมากดวย 

ดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน จากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความ
ผูกพันตอองคการของพนักงาน ไดแก อายุ    สวนปจจัยท่ีไมมีผลตอความม่ันใจในการทํางานของ
พนักงานไดแก  เพศ    ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน อัตราเงินเดือน ตําแหนงงานใน
องคการ   

ดานความสัมพันธ จากการศึกษา พบวาความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน มี
ความสัมพันธ กับ ความผูกพันตอองคการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   

 
5.2.3 ดานการใหความสําคัญตอการบริการลูกคาของพนกังาน 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน  พบวา ท้ังหมดมีระดับความคิดเห็น
อยูในระดับเห็นดวยในเร่ืองเกี่ยวกับ  ความรูสึกพึงพอใจที่ทําใหลูกคามีความสุข   การยิ้มใหกับ
ลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงาย  การบรรลุวัตถุประสงคคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ  การมีความสุขท่ีได
ใหบริการลูกคาและพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย การชวยแกปญหาให
ลูกคา ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจเสมอ ความชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของ
เขาใหฟง  การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติ  การมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของ
ลูกคาอยางทันทวงที  โดยจากผลระดับความคิดเห็นของพนักงานในดานการใหความสําคัญตอการ
บริการลูกคาแสดงวามีการใหความสําคัญตอการบริการลูกคามาก  สอดคลองกับคําจํากัดความของ 
Donavan และ Hocutt (2001)   ท่ีใหไววา การใหความสําคัญในการบริการลูกคา (Customer 
Orientation)  คือ การบริการและการเอาใจใสในตัวลูกคาของพนักงานโดยทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ
และประทับใจในตัวพนักงาน เปนลักษณะนิสัยและพฤติกรรมของพนักงานท่ีสะทอนออกมาให
ลูกคาไดเห็น  

ดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน จากการศึกษาพบวา  ปจจัยท่ีมีผลตอการ
ใหความสําคัญตอการบริการลูกคาของพนักงาน ไดแก ตําแหนงงานในองคการ   สวนปจจัยท่ีไมมี
ผลตอการใหความสําคัญตอการบริการลูกคาของพนักงาน ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน อัตราเงินเดือน   
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ดานความสัมพันธ จากผลการศึกษา พบวาการใหความสําคัญตอการบริการลูกคา
ของพนักงาน มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการโดยรวม  และยังมีความสัมพันธกับ
องคประกอบของความผูกพันตอองคการ ในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor)  การอุทิศ
ตนในการทํางาน (Dedication)   การใหเวลากับงาน (Absorption)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ดังนั้น
แสดงวา การใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคา มีความสัมพันธกับองคการสูง และเปนปจจัยท่ี
สําคัญท่ีมีผลตอความผูกพันตอองคการดวย  จึงควรใหความสําคัญในเร่ืองการใหบริการลูกคา   ซ่ึง
ตรงกับแนวคิดของ 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  เกิดความประทับใจทั้งสองฝาย  ทําให
พนักงานรูสึกดีตอบริษัทเกิดเปนความผูกพันในท่ีสุด  และยิ่งมีการบริการและใหความสําคัญใน
ลูกคา (Customer Orientation) สูง  ยิ่งสงผลใหความผูกพันของพนักงานสูงตามไปดวย  

 
5.2.4   ดานวัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาของพนักงาน 
จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของ พนักงาน  พบวา ท้ังหมดมีระดับความ

คิดเห็น อยูในระดับเห็นดวย ในเร่ืองเกี่ยวกับ  คุณภาพการบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ
ยอดเยี่ยม ธนาคารมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการอยางสม่ําเสมอ เม่ือทํางานและใหบริการ
ไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล    พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจใน
มาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี พนักงานในธนาคารมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางาน
และใหบริการไดอยางมีคุณภาพ   ธนาคารมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลือ
อ่ืนๆ ท่ีเหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและใหบริการ และผูบริหารแสดงความหวงใยอยาง
จริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง  โดยจากผลระดับความคิดเห็น
ของพนักงานในดานวัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาอยูในระดับเห็นดวย แสดงวาพนักงานพึง
พอใจ  เขาใจและปฏิบัติตนอยูเกี่ยวกับดานวัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาขององคการใน
แนวทางเดียวกัน  ซ่ึงจะสงผลดีตอองคการ เพราะองคการท่ีประกอบกิจการดานการบริการ
จําเปนตองมีการสรางสรรคบรรยากาศการใหบริการเพื่อการแสดงถึงคุณภาพการบริการ ซ่ึง
หมายถึงเปนการรักษาลูกคาไว   องคการตองมีการกําหนดพฤติกรรมท่ีตระหนักถึงการนําสงการ
บริการท่ีมีคุณภาพ   คุณภาพการบริการทําใหองคกรแตกตางจากองคกรอ่ืนๆและจะสงผล
พฤติกรรมการใหบริการของแตละบุคคลภายในองคการ  



  
79 

ดานปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคลไดแก  
เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน อัตราเงินเดือน ตําแหนงงานในองคการไมมี
ผลดานวัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาของพนักงาน   

ดานความสัมพันธ จากการศึกษา พบวาดานวัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาของ
พนักงาน มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิด Johnson (1996) ท่ีวาวัฒนธรรมในการใหบริการเกี่ยวของโดยตรงกับวัฒนธรรมภายใน
องคการ  เนื่องจาก  วัฒนธรรมในการใหบริการลูกคาของพนักงานในองคการเปนอยางไร  
วัฒนธรรมในการใหบริการขององคการก็จะเปนอยางนั้น ซ่ึงเปนปจจัยท่ีเช่ือมโยงถึงเร่ืองการ
แบงปนการรับรูตอองคการของลูกจาง โดยแนวคิดของวัฒนธรรมการใหบริการขององคการสราง
ข้ึนจาก  การบรรยายและใหความหมายเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน  สมาชิกขององคการมี
การแบงปนประสบการณเกี่ยวกับเหตุการณในสถานที่ทํางานของตนและกระจายการรับรูนั้นไปสู
สมาชิกคนอ่ืนๆ  เกิดเปนวัฒนธรรมการใหบริการขององคการในท่ีสุด  การบริการที่เปนเลิศเปนส่ิง
สําคัญตอองคการและสงผลดีแกการสรางทัศนคติท่ีดีหรือวัฒนธรรมในการใหบริการ 
 
5.3 ขอคนพบ    

 
จากการศึกษาเร่ือง ความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 

(มหาชน) เขต 31 มีการคนพบดังตอไปนี ้
1. ตําแหนงงานในองคการ มีผลตอการใหบริการตอลูกคา ซ่ึงตําแหนงงานท่ีตอง

เจอลูกคามากก็จะใหความสําคัญในการบริการมาก ดังเชน กลุมเจาหนาท่ีบริการธุรกิจสาขาท่ีจะมี
ปริมาณการใหบริการแกลูกคามากกวากลุมตําแหนงอ่ืนๆ ก็จะใหความสําคัญในการใหบริการลูกคา
มาก  ประกอบดวยทางธนาคารก็เนนใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคาโดยมีการตรวจสอบ
ความพึงพอใจในการใหบริการลูกคาจากการที่ลูกคามาทํารายการกับพนักงานดวย  นอกจากนั้น
ตําแหนงงานในกลุมผูชวยผูจัดการสาขาและผูจัดการสาขาก็ใหความสําคัญในการบริการลูกคามาก
เชนกัน เนื่องจากตําแหนงงานกลุมนี้จะตองดูแล บริหาร จัดการ ผลการดําเนินงานรวมทั้งสาขาใน
ลักษณะศูนยกําไร (Profit  Center)  

2. เม่ือพนักงานมีอายุเพิ่มมากข้ึน จะมีระดับความม่ันใจในการทํางานเพิ่มข้ึนตาม
ดวย ซ่ึงจะสงผลดีตอกระบวนการในการทํางานและการตัดสินใจการทํางาน  นอกจากน้ันเม่ืออายุ
เพิ่มข้ึนก็จะมีการใหเวลากับงานมากข้ึนดวย 
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3. ความรับผิดชอบในการทํางานของพนกังานสูงข้ึน อันเนื่องมาจากตําแหนงงาน
ในองคการสูงข้ึน จะสงผลใหความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน การอุทิศตนในการทํางาน และการให
เวลากับงาน สูงข้ึนตามไปดวย และทําใหมีความผูกพันตอองคการสูงข้ึนตามดวย  
 
5.4 ขอเสนอแนะ   
 

จากการศึกษาเร่ือง ความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน) เขต 31   ผูศึกษาใครขอเสนอแนะความคิดเห็น ซ่ึงอาจจะเปนประโยชนตอธนาคาร ใน
การสรางความผูกพันตอองคการของพนักงานดังนี้ 

จากการคนควาและศึกษาพบวาระดับความผูกพันตอองคการของพนักงานธนาคาร
กสิกรไทย  จํากัด (มหาชน) เขต 31 โดยรวมจะอยูในระดับสูง  แตถาพิจารณาในเชิงลึก พบวามีบาง
ส่ิงท่ีนาจะมีการปรับปรุง พัฒนา ใหดีข้ึน โดยเฉพาะดานความผูกพันตอองคกร อันจะมีผลโดยตรง
ตอการดําเนินงานโดยรวมของธนาคาร 

โดยผูศึกษาขอเสนอแนะ ดังนี้  
1. จากการศึกษาดานความม่ันใจในการทํางานกับพนักงานกลุมท่ีมีอายุ 20 – 30 

ป พบวามีความม่ันใจในการทํางานอยูในระดับตํ่ากวาทุกกลุมอายุ  ดังนั้นธนาคารควรตองหาวิธีการ
การเพิ่มความม่ันใจใหกับพนักงานในกลุม ท่ีมีอายุ 20 – 30  เพราะพนักงานกลุมนี้สวนใหญ เปน
พนักงานท่ีเพิ่งจะเขามารวมงานกับธนาคาร และมีโอกาสที่จะเปนกําลังสําคัญใหกับธนาคารใน
อนาคต ธนาคารก็ควรที่จะเพิ่มความม่ันใจ เพื่อใหเกิดความผูกพัน และทําใหผลการดําเนินงานของ
ธนาคารดี  เชน  การใหความสําคัญการฝกอบรมพนักงานเขาใหม  ,  การแสดงให เห็นถึง
ความกาวหนาในหนาท่ีการงานแตละตําแหนง รวมท้ังการกําหนดตัวช้ีวัดในการทํางาน ดานตางๆ
อยางชัดเจน  เปนตน 

2. จากการศึกษาพบวาพนักงานทุกตําแหนงใหความสําคัญตอการบริการลูกคา
อยูในระดับสูง แตเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา พนักงานท่ีมีตําแหนงงานในองคการอยูในกลุม
ผูดูแลงานบริการธุรกิจสาขาและเจาหนาท่ีการตลาด ใหความสําคัญตอการบริการลูกคาในระดับตํ่า
กวากลุมอ่ืน เนื่องจากตําแหนงงานนี้ ใหบริการลูกคาโดยตรงนอย ตางจากพนักงานระดับเจาหนาท่ี
บริการธุรกิจสาขา  ท่ีตองใหบริการลูกคาโดยตรง เปนสวนใหญ ซ่ึงถาพนักงานในกลุมผูดูแลงาน
บริการธุรกิจสาขาและเจาหนาท่ีการตลาด ไดใหความสําคัญในการใหบริการลูกคามากข้ึนจะสงผล
ใหผลการดําเนินงานของธนาคาร โดยรวมดีข้ึนดวย ซ่ึงสามารถทําไดโดย การฝกอบรมหรือฝกการ
เรียนรูงานในตําแหนงงานที่สูงข้ึน ของพนักงานแตละระดับ เปนตน 
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3. สรางหรือเพิ่มระดับความผูกพันในองคการใหมากข้ึน โดย 
- การกําหนดเปาหมาย มอบหมายงาน  ความคาดหวังท่ีเหมาะสมกับตัว

พนักงาน และช้ีแจงความสอดคลองระหวางเปาหมายท่ีตัวพนักงานไดรับกับเปาหมายของธนาคาร 
- มีการติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานอยางสม่ําเสมอ

และเปนธรรม 
- ใหคําแนะนําและความคิดเห็นท่ีเกี่ยวกับการปฏิบัติงานแกพนักงานในเวลา

ท่ีเหมาะสม อยางตรงไปตรงมาและสมเหตุสมผล เพื่อใหบรรลุเปาหมาย 
- ใหรางวัลและช้ีแจงเกี่ยวกับการใหรางวัลและผลตอบแทนที่สอดคลองกับ

ผลการปฏิบัติงาน 
 เปนตน 
 

   
 


