
บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจในปจจุบันเกิดการแขงขันกันอยางรุนแรง โดยเฉพาะในธุรกิจดานการใหบริการท่ี
ตองมีการปรับตัวอยูเสมอนั้น จําเปนตองพึ่งพาปจจัยตางๆเพื่อชวยใหการดําเนินงานขององคการ
บรรลุวัตถุประสงค ซ่ึงทรัพยากรบุคคลนับวาเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดสําหรับการนําพาองคการให
ไปสูจุดมุงหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะพนักงานท่ีมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี 
ปรับตัวเขากับวัฒนธรรมองคการ และปฏิบัติงานรวมกับผูอ่ืนไดอยางราบรื่น ถือเปนสวนสําคัญท่ี
ชวยผลักดันใหองคการกาวหนาไปไดอยางรวดเร็ว ดังนั้นพนักงานจึงเปรียบเสมือนทรัพยากรที่มีคา 
ซ่ึงองคการตองทําการลงทุนเพิ่มอยูเสมอ เพื่อใหพนักงานไดพัฒนาทักษะและความรูความสามารถ 
นอกจากนี้องคการตองไมลืมท่ีจะรักษาพนักงานไวใหคงอยูกับองคการ เนื่องจากหากองคการตอง
สูญเสียพนักงานท่ีมีความรูความสามารถไป ถือเปนการสูญเสียทรัพยากรที่มีคา นอกจากนี้ องคการ
ยังตองสูญเสียในดานของงบประมาณท่ีจะตองนําไปสรรหาและพัฒนาพนักงานเขามาทดแทน 
ดังนั้น การรักษาพนักงานสามารถทําไดดวยการทําใหพนักงานเกิดความผูกพันกับองคการซ่ึง ไมใช
เพียงแคการท่ีพนักงานทํางานใหบรรลุเปาหมายในแตละวัน แตหมายรวมถึงการท่ีพนักงานตองมี
ความสุขในงานท่ีไดทําดวย  

บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) กอต้ังข้ึนในป 2533 และในเดือน
ธันวาคม 2536 ไดเปล่ียนสถานะเปนบริษัท มหาชน โดยใชช่ือยอหลักทรัพยวา “TA” ตอมาในเดือน
ตุลาคม 2544 บริษัทไดเขาถือหุนในบริษัท กรุงเทพอินเตอรเทเลเทค จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนบริษัท
แมท่ีถือหุนในบริษัท ทีเอ ออเรนจ จํากัด ในอัตรารอยละ 41.1 ซ่ึงนับเปนการเร่ิมเขาสูธุรกิจ
โทรศัพทเคล่ือนท่ี ท้ังนี้ ทีเอ ออเรนจไดเปดใหบริการอยางเต็มท่ีในเดือนมีนาคม 2545 และตอมา 
บริษัทไดมีการเพิ่มสัดสวนการถือหุนในบริษัท กรุงเทพอินเตอรเทเลเทค จํากัด (มหาชน) มากข้ึน
ตามลําดับ ในเดือนเมษายน 2547 บริษัทไดมีการปรับเปล่ียนภาพลักษณภายใตแบรนดทรูโดยการ
เปล่ียนช่ือจากบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) เปนบริษัท ทรู คอรปอเรช่ัน 
จํากัด (มหาชน) มีช่ือยอหลักทรัพยวา “TRUE” และในเดือนกุมภาพันธ 2549 ทีเอ ออเรนจได
เปล่ียนช่ือเปน ทรูมูฟ และสามารถใหบริการโทรศัพทเคล่ือนท่ีระบบ GSM (Global System for 
Mobile Communications) ท่ีความถ่ี 1800 MHz ภายใตการไดรับอนุญาตจาก บริษัท กสท 
โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ตามเง่ือนไข Build-Transfer-Operate (BTO) ส้ินสุดเดือนกันยายน ป 
พ.ศ. 2556 (บริษัท ทรู คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน), 2550) 
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บริษัท ทรู มูฟ จํากัด ใหความสําคัญกับ “พนักงาน” วาเปนสินทรัพย (Asset) ท่ีมีคา
ขับเคล่ือนใหธุรกิจขององคการดําเนินไปอยางตอเนื่องและประสบผลสําเร็จ การบริหารจัดการ
ทรัพยากรมนุษยจะเนนไปที่กลยุทธทางการบริหารจัดการในฐานะท่ีเปน “ทุนมนุษย” (Strategic 
Human Capital Management) ซ่ึงองคการตองลงทุนเพื่อใหไดมาซ่ึงทรัพยากรบุคคล ดังนั้นการ
รักษาพนักงานใหอยูกับบริษัท โดยการสรางความผูกพันของพนักงานตอองคการจึงมีความสําคัญ
เปนอยางยิ่ง เนื่องจากมีผลกระทบกับทุกส่ิงทุกอยางในองคการ ต้ังแตประสิทธิภาพในการแขงขัน 
การสรางผลการปฏิบัติงานท่ีดีเยี่ยม ไปจนถึงการสรางกําไรสูงสุด โดยบริษัทถือวา พนักงานจะตอง
มีลักษณะประกอบดวย 4 คุณลักษณะ (4 Cs) ไดแก  

1) เอาใจใส (Caring) “ เราจะดูแลเอาใจใสผูอ่ืนใหเสมือนกับท่ีเราตองการ 
ใหผูอ่ืนดูแลเรา” 
2) เช่ือถือได (Credible) “เราติดตอส่ือสารดวยความซ่ือสัตย และคํานึงถึง 
ผลประโยชนสูงสุดของบริษัทเสมอ 
3) ใฝสรางสรรค (Creative) “เราแลกเปล่ียนความคิดเห็นซ่ึงกันเพื่อเสริม 
สรางความเขมแข็งในการทํางานรวมกัน” 
4)  ความกลาหาญ(Courageous) “ เราตระหนักดีวาโอกาสเกิดจากความรับผิดชอบ
และความรูสึก เปนเจาของในงานน้ัน ๆ ” 

แผนกคาสงบริษัท ทรู มูฟ จํากัด เปนแผนกท่ีพนักงานไมไดประจําอยูในสํานักงาน ทําให
สรางความผูกพันไดยากกวาพนักงานสวนอ่ืนๆ  อีกท้ังพนักงานในแผนกนี้ยังเปนพนักงานท่ีตอง
พบปะลูกคาผูคาสงรายใหญ-เล็ก ของบริษัทโดยตรง ซ่ึงหากพนักงานไมเกิดความผูกพันตอองคการ
แลว ส่ิงท่ีพนักงานแสดงออกนั้น ลูกคาทุกรายสามารถรับรูไดโดยตรง และจะสงผลใหลูกคาเกิด
ความไมม่ันใจตอองคการ แตหากพนักงานมีความผูกพันตอองคการ การแสดงออกหรือคําพูดท่ี
แสดงตอลูกคายอมเปนไปในทางท่ีจะสงผลดีตอบริษัทและทําใหลูกคารูสึกม่ันใจที่จะติดตอคาขาย
กับบริษัทตอไป ซ่ึงจากการศึกษาพบวา ปจจัยดานความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเอง ดานการ
บริการท่ีมุงลูกคาเปนสําคัญ และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ
ผูกพันตอองคการ โดยดานความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเอง จะทําใหพนักงานรูสึกวาตนเอง
มีความสามารถท่ีจะปฏิบัติงาน เกิดความคิดสรางสรรคในการวางแผนดําเนินงาน เพื่อผลิตสินคา
และบริการที่มีคุณภาพสําหรับลูกคา (Bandura, 1997) ดานการบริการท่ีมุงลูกคาเปนสําคัญ พบวา 
เม่ือตัวพนักงานเองมีการใหบริการลูกคาดวยใจ  มีการดูแลเอาใจใสลูกคา  ทําใหลูกคารูสึก
ประทับใจ พอใจในการบริการของพนักงานแลวยังอาจทําใหลูกคาพึงพอใจในตัวของบริษัทดวย  
ซ่ึงจะสงผลใหตัวพนักงานเองมีความภูมิใจในการใหบริการของตนเอง (William and Sanchez, 
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1998) และดานวัฒนธรรมในการใหบริการ พบวา องคการท่ีประกอบกิจการดานการบริการ
จําเปนตองมีการสรางสรรคบรรยากาศการใหบริการเพื่อการแสดงถึงคุณภาพการบริการ ซ่ึง
หมายถึงการรักษาลูกคาไว   โดยองคการตองมีการกําหนดพฤติกรรมท่ีตระหนักถึงการใหบริการท่ี
มีคุณภาพ   และคุณภาพของการบริการจะทําใหองคการแตกตางจากองคการอ่ืน และจะสงผลตอ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานภายในองคการ (Schneider and colleagues, 1998) เม่ือ
พนักงานเกิดความรูสึกวาไดรับความกาวหนา ก็จะทําใหเกิดความรักในองคการ ตองการปฏิบัติงาน
กับองคการนี้ตอไป จนเปนสวนหนึ่งขององคการและกลายเปนความผูกพันตอองคการในท่ีสุด ดวย
เหตุนี้ ผูศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาความผูกพันตอองคการ ของพนักงานบริษัท ทรู มูฟ จํากัด แผนก
คาสง โดยผลการศึกษาจะเปนแนวทางในการวางแผนการรักษาและพัฒนาพนักงานท่ีมีคุณภาพให
คงอยู เพื่อสรางความสําเร็จใหกับองคการอยางยั่งยืน และสามารถใชเปนโครงการนํารองสําหรับ
การศึกษาความผูกพันตอองคการของพนักงานบริษัท ทรู มูฟ จํากัด ในสวนอ่ืน ๆ ตอไป 

 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความผูกพันตอองคการของพนักงานแผนกคาสง บริษัท ทรู มูฟ จํากัด  
 

1.3 นิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
ความผูกพันตอองคการ  หมายถึง ภาวะของจิตใจท่ีสัมพันธกับงาน โดยมีเปาหมายท่ีจะ

แสดงออกทางทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานท่ีเกี่ยวของกับความตองการคงความเปนสมาชิก
ขององคการ ความต้ังใจและความพรอมท่ีจะใชความรู ความสามารถ ความพยายามท่ีมีอยูเพื่อ
ปฏิบัติงานใหองคการ ซ่ึงไมเจาะจงเพียงแคเปาหมายใดเปาหมายหนึ่ง เหตุการณ บุคคล หรือ
พฤติกรรมใดโดยเฉพาะ ซ่ึงความผูกพันตอองคการถูกกําหนดลักษณะโดย ความมุงม่ันทุมเทในการ
ทํางาน (Vigor)  ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และ การใหเวลากับงาน (Absorption)  

พนักงาน หมายถึง พนักงานขายแผนกคาสงของบริษัท ทรู มูฟ จํากัด ณ.วันท่ี 29 เมษายน 
2551 

องคการ หมายถึง ศูนยรวมของพฤติกรรมของผูเปนสมาชิกรวม หรือเปนศูนยของคนหรือ
พฤติกรรมของคนและการทํางานรวมกันของคน ซ่ึงในท่ีนี้หมายถึงแผนกคาสง บริษัท ทรู มูฟ จํากัด   
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1.4 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1. ทําใหทราบถึงความผูกพันตอองคการของพนักงานแผนกคาสง บริษัท ทรู มูฟ จํากัด  

 2. นําขอมูลท่ีไดไปใชเปนแนวทางใหกับผูบริหาร ในการการวางแผนบริหารทรัพยากร
มนุษย และกําหนดกลยุทธในการสรางความยั่งยืนใหกับความผูกพันตอองคการของพนักงาน 
 
 
 
 
 


