
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองานของเจาหนาท่ีโรงพยาบาลนภาลัย อําเภอ
บางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม ผูศึกษาไดศึกษาคนควา รวบรวมแนวความคิดจากเอกสาร งานวิจัย 
ตลอดจนแนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาแสดงไวดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎี 

2.1.1 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับความผูกพันตองานของพนักงาน 
 2.1.1.1 ความหมายของความผูกพันตองานของพนักงาน 
    Richard M. Steers and Lyman W. Porter (1991) กลาววา ความผูกพันในงาน 
คือ การที่บุคคลมีความสนใจ มีความรับผิดชอบในการทํางานและรูสึกผูกพันกับงานท่ีไดรับ
มอบหมายไวพยายามปรับปรุงและทํางานใหสําเร็จ โดยมีมาตรฐานของผลงานวาตองประสบ
ความสําเร็จ 
   John M. Ivancevich and Michael T. Matteson (1990) กลาววา ความผูกพันตอ
งาน หมายถึงรูปแบบพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกเกี่ยวกับงานท่ีตนเองรับผิดชอบ โดยลักษณะ
ของบุคคลท่ีแสดงออกจะมีความต้ังใจ หรือใจจดใจจออยูกับงาน มีชีวิตเพื่องาน พอใจในงานที่ทํา
อยู และทุมเทใหกับงาน 
 S.D. Saleh and James Hosek (1976) กลาววาความผูกพันในงาน เปน
ความรูสึกของบุคคลเก่ียวกับงานวาเปนส่ิงท่ีนาสนใจในชีวิต งานเปนส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึกวา
ตนเองมีคุณคา และงานท่ีทํานั้นเขากันไดกับแนวคิดของตนเอง ทําใหเกิดความพรอม และความ
กระตือรือรนในการทํางาน 
 Victor H. Vroom (1962) กลาววา ความรูสึกผูกพันตองาน ทําใหเกิดความรูสึก
วาตนเองมีคุณคา ซ่ึงเปนผลมาจากการรับรูระดับการปฏิบัติงานของตน หรือกลาวไดวา ความรูสึก
วาตนเองมีคุณคาจะเพิ่มข้ึนถาปฏิบัติงานดี และจะลดลงถาปฏิบัติงานไมดี 
 Lodahl T. M. and Kejner M. (1965) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตองานวางานเปนส่ิงสําคัญตอชีวิตของตน เกิดความรูสึกวาตนเองมีคุณคาในการ
ปฏิบัติงาน 
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 Wilmar B. Schaufeli (2002) กลาววา ความผูกพันเปนภาวะของจิตใจท่ี
สัมพันธกับงาน โดยมีเปาหมายท่ีจะแสดงออกทางทัศนคติและพฤติกรรมในการทํางานท่ีเกี่ยวของ
กับความตองการคงความเปนสมาชิกขององคการ ความต้ังใจและความพรอมท่ีจะใชความรู 
ความสามารถ ความพยายามท่ีมีอยูเพื่อปฏิบัติงานใหองคการ ความผูกพันไมใชสภาวะเพียงช่ัวคราว 
หรือเฉพาะการณเทานั้น แตยังรวมถึง กระบวนการคิดท่ีมีประสิทธิภาพ ครอบคลุม และมีความ
ตอเนื่อง ซ่ึงไมเจาะจงเพียงแคเปาหมายใดเปาหมายหนึ่ง เหตุการณ บุคคล หรือพฤติกรรมใด
โดยเฉพาะ 
 ดวงฤทัย  อุปมา (2547) กลาวไววาความผูกพันในงาน หมายถึง ความรูสึกของ
บุคคลท่ีมีตองานวางานนั้นเปนส่ิงท่ีมีคุณคามีความสําคัญกับตน ทําใหตนเกิดความยึดม่ัน ความเต็ม
ใจ ความพยายามทุมเทใหกับงานและมีทัศนคติท่ีเห็นวาตนเปนสวนหนึ่งของงาน 
 วรภา  ศรีสันติโรจน (2548) ใหความหมายความผูกพันในงาน วาเปนความรูสึก
ท่ีมีตองานเปนส่ิงสําคัญ เปนเปาหมายและเปนศูนยกลางในการดํารงชีวิต บุคคลที่มีความผูกพันใน
งานจะทุมเทแรงกาย แรงใจ และเวลาสวนมากในการปฏิบัติงาน จะมีความพึงพอใจในงานและ
ต้ังใจปฏิบัติงานจนกวาจะสําเร็จ 
 ในงานวิจัยนี้ ผูศึกษาสรุปวา ความผูกพันตองาน หมายถึง ความรูสึกของบุคคลท่ี
มีตองานวางานเปนส่ิงสําคัญและงานเปนเปาหมายในการดําเนินชีวิต และความรูสึกตองการใหงาน
ท่ีรับผิดชอบประสบความสําเร็จ โดยบุคคลท่ีมีความผูกพันในงานจะมีความตั้งใจและทุมเทในการ
ทํางาน  
 
 2.1.1.2 การวัดระดับความผูกพันตองาน 
 Wilmar B. Schaufeli (2002) ไดสรางตัวช้ีวดัความผูกพันในงานของบุคคล 
โดยประกอบดวยลักษณะบุคคลท่ีผูกพันกบังาน และการปฏิบัติงาน ดังตอไปนี ้
     1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) หมายถึง บุคลิกลักษณะของผู
ท่ีมีความมุงม่ัน มีความพยายาม ทุมเทในการทํางาน มีสภาพจิตใจท่ียดืหยุนเหมาะสมและพรอมตอ
การปฏิบัติงาน 
     2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) หมายถึง การอุทิศตนและ
ทุมเทในการทํางาน โดยคิดวาตนเปนสวนหน่ึงของงาน โดยรับรูถึงการทํางานในลักษณะ การ
ทํางานอยางหนัก (Work Hard) การทํางานอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน (Work long) และการ
คนหาความรูใหมๆ (Work Smart) เพื่อนํามาพัฒนาตนเองและหนวยงาน 
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 3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) บุคลิกลักษณะของผูใหเวลากับงาน มี
ใจจดจอและคิดวาการทํางานคือความสุข 
 

2.1.2 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองาน 
 2.1.2.1 ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองาน 
 Steven P. Brown (1996) ไดสรุปรวบรวมปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพนัในงาน
ดังนี ้
 1. ตัวแปรทางบุคลิกภาพ ไดแก ความยึดม่ันในจริยธรรมในการทํางาน ความ
เช่ือในอํานาจการควบคุมตนเอง ความยอมรับนับถือตนเอง ความตองการเจริญกาวหนาในหนาท่ี
การงาน 
 2. คุณลักษณะของงาน ไดแก ความมีอิสระในการควบคุมดูแลงานของตนเอง 
การไดทักษะท่ีหลากหลายในการทํางาน ความเปนเอกลักษณของงาน ขอมูลยอนกลับท่ีไดจากการ
ทํางาน ระดับช้ันของงาน งานท่ีมีความสําคัญ ศักยภาพในการจูงใจของงาน ความทาทายและความ
สลับซับซอนของงาน 
 3. ตัวแปรในการสนับสนุนการทํางาน ไดแก การไดเอาใจใสจากหัวหนางาน 
เพื่อนรวมงาน มีสวนรวมในงาน และการส่ือสารในการทํางาน 
 4. การรับรูบทบาทในงาน ไดแก ความชัดเจนในหนาท่ีการทํางานและการไม
มีความขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจากบทบาทในการทํางาน 
 Schultz and Schultz (1998) ไดเสนอวา ความผูกพันในงานจะข้ึนอยูกับปจจัย
ตางๆ เหลานี ้
 1. คุณลักษณะสวนบุคคล ท่ีมีความสําคัญตอความรูสึกเปนสวนหนึ่งของงาน
ไดแกอายุ ความตองการความกาวหนาในงาน และความเช่ือในการทํางานอยางมีจริยธรรม พนักงาน
ท่ีมีอายุมาก โดยปกติแลวจะมีความเปนสวนหนึ่งกับงานของเขามาก ซ่ึงอาจเปนเพราะเขามีความ
รับผิดชอบมากข้ึน รูสึกถึงความทาทาย และความพึงพอใจกับโอกาสท่ีจะไดรับความเจริญกาวหนา
และมักมีความเช่ือในคานิยมของการทํางานหนักมากยิ่งข้ึน แตสําหรับพนักงานท่ีมีอายุนอย 
ตําแหนงงานตางๆ จะไมสามารถกระตุนและสรางความทาทายในการทํางานได 
 2. คุณลักษณะของงาน ความตองการความเจริญกาวหนาเปนส่ิงท่ีมีความ 
สําคัญมากตอความเปนสวนหน่ึงของงาน ซ่ึงเปนไปตามคุณลักษณะของงานดานตางๆ ไดแก การ
ไดรับแรงกระตุน ความมีอิสระ ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน การใหขอมูล
ยอนกลับจากการทํางาน และการมีสวนรวมในการทํางาน 
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 3. ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางสังคมในการทํางานสามารถมีอิทธิพลตอ
ความรูสึกเกี่ยวของกับงาน โดยพนักงานท่ีทํางานรวมกันเปนกลุมจะมีความเปนสวนหนึ่งของงาน
สูงกวาพนักงานท่ีทํางานคนเดียว การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ การท่ีพนักงานสนับสนุน
เปาหมายขององคกร ความรูสึกประสบความสําเร็จ ส่ิงเหลานี้สามารถเพ่ิมความผูกพันในงาน 
 Deborah Jean Armstrong (1998) ไดสรุปวิธีการสรางความผูกพันตองานไว
ดังนี้ 
 1. การใหความไววางใจในการทํางานกับพนักงาน เชน การตัดสินใจ หรือการ
จัดการงานและสรางความยึดม่ันรวมกันตอเปาหมายองคกร 
 2. เอาใจใสกับพนักงานแตละคน และคิดวาเขามีศักยภาพในการทํางาน 
 3. สรางบรรยากาศในการทํางานใหเหมาะสมกับลักษณะงาน เพื่อความพึง
พอใจสูงสุดในการทํางานของพนักงาน 
 

2.1.2.2 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความมั่นใจในการทํางาน (Self-Efficacy) 
            ความหมายของความมั่นใจในการทํางาน 
             Albert Bandura (1997) บุคคลมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถอยางไร ก็
จะแสดงออกถึงความสามารถน้ันออกมา   คนท่ีมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถ จะมีความ
อดทนอุตสาหะ ไมทอถอยและจะประสบความสําเร็จ 
            ทฤษฎีความม่ันใจในการทํางาน  มีแนวคิดพื้นฐานมาจากทฤษฎีการเรียนรู
ปญญาทางสังคม (Social Cognitive Theory) ของอัลเบิรต แบนดูรา ซ่ึงมีความเช่ือวา คนและ
ส่ิงแวดลอม   ตางมีอิทธิพลซ่ึงกันและกัน โดยแบนดูรากลาววา กระบวนการเรียนรูของมนุษยเปน
กระบวนการที่สลับซับซอน โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของพฤติกรรมและเช่ือวาการศึกษา
พฤติกรรมของมนุษยจะตองวิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราของพฤติกรรมซ่ึงเปนการเสริมแรง และ
เปนการศึกษาถึงส่ิงเราจากภายนอกรวมดวย การมีปฏิสัมพันธของพฤติกรรมอาจจะอธิบายวา 
พฤติกรรมของบุคคล ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางส่ิงแวดลอมมีปฏิสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
          แนวคิดของแบนดูรา มองพฤติกรรมและส่ิงแวดลอมไมแยกจากกัน เช่ือวา
มนุษยมักจะใชเง่ือนไขของส่ิงแวดลอมซ่ึงมีผลตอพฤติกรรมของบุคคล และประสบการณท่ีเกิดข้ึน
จากพฤติกรรมของบุคคลจะมีสวนชวยตัดสินใจในการปฏิบัติคร้ังตอไป พฤติกรรมของบุคคลจะ
เปล่ียนแปลงไปอยางไรข้ึนอยูกับการเรียนรูทางสังคม  ส่ิงแวดลอมจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมท่ี
เกิดข้ึนในบุคคล เชนความคิด อารมณ ความคาดหวัง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลจะตอง
วิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราท่ีมีตอพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงส่ิงเรานี้จะเปนตัวเสริมแรงใหเกิดการ
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เปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความสามารถ  โดยมีสมมุติฐานของทฤษฎีคือ ถาบุคคลมีความเช่ือใน
ความสามารถของตนเอง โดยทราบวาจะตองทําอะไรบาง และเม่ือทําแลวจะไดผลลัพธตามท่ี
คาดหวังไว  บุคคลนั้นก็จะปฏิบัติพฤติกรรม ซ่ึงมีความคาดหวังมี 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 1. ความคาดหวังในความสามารถ (Efficacy Expectation) เปนความเช่ือ
เกี่ยวกับความสามารถของตนเอง วาตนเองสามารถกระทําพฤติกรรมบางอยางท่ีกําหนดไวไดเพื่อ
ไปสูผลลัพธท่ีตองการ 
 2. ความคาดหวังในผลลัพธ (Outcome Expectation) เปนการคาดคะเนของ
บุคคล วาพฤติกรรมท่ีจะปฏิบัตินั้นจะนําไปสูผลลัพธตามท่ีคาดหวัง 
 ส่ิงท่ี Albert Bandura (1997) ตองการแสดงใหเห็นวา ทฤษฎีความม่ันใจในการทํางาน
จะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือบุคคลนั้นมีความเช่ือในตนเอง (Self  Belief) เปนอันดับแรก แตสวนนี้เองก็จะ
เปนสวนท่ีทําใหเกิดความลมเหลวไดเหมือนกัน เพราะวาหากเราไมมีความเช่ือม่ันส่ิงท่ีตนเองทํา แต
ทําไปท้ังท่ีคิดวาเปนไปไมได ผลท่ีเกิดข้ึนนอกจากจะไมประสบผลสําเร็จแลว ยังเกิดผลใดดานลบ
ทางจิตใจอีกดวย  อีกประการหน่ึงคือตัวบุคคลมีความเช่ือม่ันในตนเองมากจนมองขามขีด
ความสามารถของตนเองไปก็จะเปนผลใหไมประสบความสําเร็จเชนกัน อีกท้ังยังสรางความหดหู
และความไมม่ันใจใหกับตนเองในการตัดสินใจคร้ังตอ ๆ ไปดวย  อยางท่ีกลาวในขางตนวาการ
สรางพฤติกรรมดวยตนเองตองอาศัยกระบวนการทางปญญามาวิเคราะห สถานการณและความ
เปนไปไดดวย จึงจะใหผลลัพธท่ีดีท่ีสุด 
 ทฤษฎีความม่ันใจในการทํางานมีอิทธิพลตอพฤติกรรมมนุษยอยางไร 
 ทฤษฎีนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของมนุษย นอกจากความเช่ือม่ันแลวยังมีเร่ืองของ
ความสามารถสวนบุคคลอีกดวย  คือ  การเลือกกิจกรรม  การใชความพยายาม และความสามารถ
ของการใชความพยายามนั้น กลาวคือบุคคลจะหลีกเล่ียงพฤติกรรมท่ีเช่ือวาเกินความสามารถของ
ตนและจะปฏิบัติพฤติกรรมท่ีพิจารณาแลววาตนเองมีความสามารถท่ีจะปฏิบัติได การรับรู
ความสามารถของตนเองยังเปนตัวกําหนดความมากนอยและความคงทนของการใชความพยายาม
ของบุคคล  บุคคลท่ีไมคอยแนใจในความสามารถของตนเองมักไมคอยใชความพยายามหรือเลิก
ปฏิบัติพฤติกรรมไดงายเม่ือเผชิญปญหาหรืออุปสรรค  ในขณะท่ีบุคคลท่ีมีการรับรูความสามารถ
ของตนเองสูง จะใชความพยายามอยางมากเพ่ือเอาชนะอุปสรรคและบุคคลท่ีมีความพยายามสูง
มักจะปฏิบัติพฤติกรรมไดสําเร็จ 
 ปจจัยท่ีสงผลตอความมั่นใจในการทํางาน 
 ตามทฤษฎีความม่ันใจในการทํางาน แบนดูราพบวา การสรางความม่ันใจของแตละ
บุคคล (How Self-Efficacy Beliefs Are Created) สามารถสรางและพัฒนาได 4 วิธี คือ 
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 1. ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ (Mastery Experience) ข้ึนอยูกับการเรียนรูของ
บุคคลจากประสบการณของบุคคล การทํางานใหสําเร็จโดยใชประสบการณของตนเอง ซ่ึงเปน
แหลงท่ีสําคัญท่ีสุด ความสําเร็จจะทําใหบุคคลนั้นรับรูความสามารถของตนเองสูง และความ
ลมเหลวท่ีเกิดข้ึนซํ้า ๆ จะทําใหบุคคลรับรูความสามารถของตนเองตํ่า 
 2. ประสบการณจากบุคคลอ่ืน (Vicarious Experience) เปนการเรียนรูท่ีเกิดจากไดเหน็
ผูอ่ืนปฏิบัติพฤติกรรมนั้นและตนเองก็สามารถปฏิบัติพฤติกรรมอยางท่ีเห็นไดเชนกัน 
 3. การชักจูงดวยคําพูด (Persuasion) เปนวิธีท่ีใชกันมากและใชไดงาย การชักจูงเพื่อให
เกิดกําลังใจและกระตุนใหบุคคลใชความสามารถของตนเองเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและขจัด
พฤติกรรมไมเหมาะสม 
 4. การกระตุนทางอารมณ (Somatic and Emotion State) การใหบุคคลเกิดการรับรู
ความสามารถของตนเองเนนส่ิงแวดลอม เพื่อกอใหเกิดการรุกเราทางอารมณ ภาวะท่ีอารมณถูก
กระตุนปลุกเราสูง บุคคลอาจจะแปลความหมายวา เปนอาการท่ีบงบอกถึงความออนแอจึงรับรู
ความสามารถของตนเองตํ่า ในภาวะท่ีอารมณสงบบุคคลมักรับรูความสามารถของตนเองสูง 
 วิธีการวัดระดับการรับรูของความมั่นใจในการทํางาน 
 กวิน อําไพพงษ (2543 อางจาก Bandura and Walters, 1963:  34) ไดทําการศึกษา
ความสัมพันธระหวางความม่ันใจการทํางาน ความผูกพันในอาชีพและองคกร ของครูในโรงเรียน
ในมูลนิธิของสภาคริสตจักร ในจังหวัดเชียงใหม โดยใชวิธีการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม
เพื่อหาความสัมพันธ โดยแบบสอบถามใชคําถามดังนี้ 
 - ฉันรูสึกวาตนเองเปนคนท่ีขาดความม่ันใจในตัวเอง 
 - ฉันเปนคนท่ียอมแพงาย 
 - ฉันรูสึกเสมอวาหัวหนางานและเพ่ือนรวมงานชวยผลักดันฉัน 
 - ฉันรูสึกวาองคกรของฉันเห็นคุณคาและเช่ือในความสามารถของฉัน 
 

2.1.2.3 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับการบริการท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Orientation) 
             ความหมายของการบริการท่ีมุงเนนลูกคา 
 Tom J. Brown (1995) การบริการที่มุงเนนลูกคาคือ การคนหาและการ
วิเคราะหความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการและความพึง
พอใจของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 Christian Gronroos (2007) กลาวไววา การบริการที่มุงเนนลูกคา คือ การมอบ
คุณคาการบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง (expected quality) กลายมาเปนประสบการณท่ีไดรับจากการ
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บริการ (experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (total perceived service 
quality)   
 การสรางความสัมพันธตอลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีสามารถกอใหเกิดความ
ผูกพันตอการบริการและองคกร เพราะเหตุนี้เองในปจจุบันจึงใหความสําคัญในทฤษฎีสวนนี้เปน
อยางมาก การสรางความสัมพันธตอลูกคาไมใชเปนเพียงการแสดงความมีมนุษยสัมพันธเทานัน้ 
หากแตจําเปนตองใสใจในความตองการและปญหาของลูกคาเปนหลัก พนักงานบริการคือ ตัวกลาง
ระหวางลูกคาและองคกรท่ีชวยสรางความพึงพอใจและภาพลักษณท่ีดขีององคกร ดังนั้นส่ิงสําคัญ
ในธุรกิจการบริการคือ พนักงาน เปาหมายแรกของการสรางความสัมพันธตอลูกคาคือ การคัดเลือก
บุคลากรท่ีมีความสามารถในการบริการและมนุษยสัมพนัธท่ีดีใหเหมาะสมกับองคกร เนื่องจาก
บุคคลแตละคนยอมมีลักษณะนิสัยเฉพาะท่ีแตกตางออกไป การจะสรางความสามารถท่ีจะเขาถึงใจ
ของลูกคายอมแตกตางกัน  ดังนั้นการคัดเลือกพนักงานท่ีเหมาะสมจึงเปนจุดแรกท่ีตองทํามากท่ีสุด 
จากนั้นจึงใสรายละเอียดพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติและการบริการที่ดีเพิม่เติมเขาไป 
 ปจจัยท่ีสงผลตอการบริการที่มุงเนนลูกคา 
 สมิต  สัชณุกร (2545) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีกอใหเกิดการบริการท่ีมุงเนน
ลูกคาไวดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ   
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะใหการบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลว ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคา
พอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด การบริการไมสอดคลองกับสถานการณ
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นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและ
ตอบสนองใหรวดเร็วกอนกําหนดอีกดวย 
 5. ไมกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม ตอง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นยังไมเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝายรวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการ 
วาตองระมัดระวังไมใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 Christain Gronroos (2007) กลาววาการบริการที่มุงเนนลูกคาสามารถสรางใหเกิดข้ึน
ไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี้ 
 1. ความเปนมืออาชีพ และการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and   Skill) 
ลูกคาสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรูและทักษะในงานบริการ สามารถแกไขปญหา    
ตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
 2. ทัศนะคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and Behavior) ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตรและชวย
แกปญหาในทันที 
 3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and   Flexibility) 
ลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีต้ังของสํานักงาน และเวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการ
บริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มท่ี 
 4. ความไววางใจและความเช่ือถือได (Reliability and Trustworthiness) ลูกคาสามารถ
รับรูไดจากเหตุการณท่ีเกิดข้ึน หลังจากท่ีผูใหบริการปฏิบัติไดตามท่ีไดตกลงกันไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ี
ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณท่ีผิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้นไดทันทวงที 
 6. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Creditability) ลูกคาจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาโดยตลอด 
 วิธีการวัดระดับการรับรูของการบริการท่ีมุงเนนลูกคา 
 Todd D. Donovan (2001) ไดทําการศึกษางานวิจัย Customer Evaluation of Service 
Employee’s Customer Orientation:  Extension and Application (ความคาดหวังของลูกคาตอ
พนักงานในการบริการท่ีมุงเนนลูกคา) โดยใชแบบสอบถามเปนตัววัดระดับการบริการท่ีมุงเนน
ลูกคา ดังนี้ 
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 - ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข 
 - ฉันรูสึกมีความสุขท่ีไดตอบสนองความตองการของลูกคาทันทวงที 
 - ฉันรูสึกวาประสบการณมีสวนชวยใหฉันตอบสนองความตองการลูกคาไดดีข้ึน 
 - ฉันอยากชวยแกไขปญหาใหลูกคา 
 

2.1.2.4  แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับบรรยากาศในการใหบริการ (Service Climate) 
              ความหมายของบรรยากาศในการใหบริการ 
             Benjamin Schneider (1998) ใหความหมายวา บรรยากาศในการบริการ
หมายถึง การรับรูและความเขาใจของพนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอน และพฤติกรรมในการ
ใหบริการ ซ่ึงจะทําใหเขาไดรับคําชมเชย รางวัล  บนความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ เปน
การตอบแทนบรรยากาศในการบริการเปนสวนหนึ่งของบรรยากาศขององคกร (Organization   
Climate)  ซ่ึงหมายถึง  กลุมของคุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน ท่ีพนักงานผูปฏิบัติงานรับรู
ท้ังทางตรง และทางออม    โดยบรรยากาศดังกลาวจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของ
บุคคลในองคกร 
             ส่ิงสําคัญในการสรางบรรยากาศในการบริการท่ีประสบความสําเร็จ คือ การ
สรางบรรยากาศท่ีดีในองคกรใหกับพนักงาน (Organization Climate) และการสรางวัฒนธรรมของ
องคกรใหรับรูถึงคุณคาของการบริการ การจะสงมอบการบริการที่ดีใหแกลูกคานั้น เกิดมาจากการ
รับรูถึงความสําคัญในการใหบริการของพนักงาน  เนื่องจากพนักงานเปนบุคคลที่มีปฏิสัมพันธกับ
ลูกคามากท่ีสุด ดังนั้น หากเราตองการสรางบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ เราจําเปนตองสราง
บรรยากาศท่ีดีในการทํางานเสียกอน เพื่อใหพนักงานรูสึกประทับใจและรูสึกเปนสวนหน่ึงสวน
เดียวกับองคกรพนักงานก็จะถายทอดความรูสึกเหลานี้มายังลูกคาใหเกิดความประทับใจไดเชนกัน  
โดยการสรางบรรยากาศในองคกรใหเกิดข้ึนนั้น  เปนการสรางบรรยากาศในองคกรเพื่อมุง
ความสําเร็จซ่ึงมีลักษณะ ดังนี้ 
 - เนนความรับผิดชอบในงานสวนบุคคล 
   - ใหการสงเสริมและสนับสนุนแกพนักงานทุกระดับ 
 - การใหรางวัลและการยอมรับผูท่ีมีผลปฏิบัติงานดี 
 - สรางความประทับใจใหแกพนักงานท่ีเปนสวนหนึ่งของความกาวหนาและความ     
 สําเร็จในองคกร 
 ในปจจุบันการแขงขันท่ีสูงข้ึน เนื่องจากผูแขงขันมีมาก  ลูกคาสามารถเลือกซ้ือสินคา 
และการบริการ จากท่ีไหนก็ได  ดังนั้น เราจึงจําเปนตองสรางความแตกตางใหลูกคารูสึกประทับใจ 
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ต้ังแตเดินเขามารับบริการ  ในสวนนี้เองบรรยากาศการใหบริการจะชวยใหลูกคารูสึกผอนคลาย 
อบอุนและเปนกันเองกับพนักงานและกับองคกร  อีกท้ังยังสงเสริมภาพลักษณขององคกรท่ีเอาใจใส
ในรายละเอียดของลูกคาอีกดวย 
 วิธีการวัดระดับการรับรูของบรรยากาศในการบริการ 
 เพ็ญภัทร  รุทธนานุรักษ (2547 อางจาก Joerg Dietz and Douglas Pugh, 2003:92)     
ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวางบรรยากาศในการใหบริการกับความผูกพันตอองคกร ของ
พนักงานโรงงานอิเล็กทรอนิกส  นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูนโดยใชแบบสอบถาม
เปนตัวช้ีวัด  โดยคําถามท่ีใชเพื่อวัดระดับบรรยากาศในการบริการมีดังนี้ 
 - บรรยากาศการใหบริการในองคกรของทานเปนกันเองและผอนคลาย   
 - เม่ือทานทํางานและใหบริการที่ดีแลว จะไดรับการยกยองและไดรับรางวัล 
 - องคกรมีการตรวจสอบมาตรฐานในการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
 - ทานมีความเขาใจในมาตรฐานการบริการเปนอยางดี 
   
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 กวิน  อําไพพงษ (2543)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวาง ความม่ันใจการทํางานตอ
ความผูกพันในอาชีพและองคกรของครูในโรงเรียนในมูลนิธิของสภาคริสตจักร ในจังหวัด
เชียงใหม เก็บรวบรวมขอมูลจากครูในโรงเรียนเอกชน 3 แหง ในมูลนิธิสภาแหงคริสตจักร เขต
อําเภอเมือง ในจังหวัดเชียงใหมและเชียงราย จํานวน 421 คน โดยใชเคร่ืองมือในการวิจัย 5 ชนิดคือ 
(1) แบบสอบถามลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง (2) แบบวัดความรูสึกเห็นคุณคาในตนเอง 
(3) แบบวัดความผูกพันในอาชีพ (4) แบบวัดความพึงพอใจในงาน (5) แบบวัดความสําเร็จในอาชีพ 
ผลการศึกษาพบวา ความม่ันใจในการทํางาน มีความสัมพันธกับความผูกพันตอในอาชีพและองคกร
ครูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 กลาวคือ เปนปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตอองคกร โดยมี
ผลในเชิงบวกกับความผูกพันในอาชีพและองคกร ซ่ึงความม่ันใจในการทํางานนี้เองสามารถอธิบาย
ถึง ลักษณะของบุคคลท่ีรับรูถึงความเช่ือม่ันและคุณคาในตนเองสูงจะประเมินตัวเองในทางบวก ทํา
ใหตนเองมีความม่ันใจในความสามารถและปฏิบัติงานดวยความต้ังใจจึงทําใหตนเองมีความพึง
พอใจในตนเองและพึงพอใจในสภาพความเปนอยูในปจจุบัน 
 วิกันยา  นนสะดู (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความทุมเทตอองคการของพนักงานการรถไฟ
แหงประเทศไทย เก็บรวบรวมขอมูลจาก พนักงานการรถไฟแหงประเทศไทย ตําแหนงนายสถานี 
ผูชวยนายสถานี และเสมียนจําหนายต๋ัว จํานวน 228 คน ผลการศึกษาพบวา 1) พนักงานการรถไฟ
แหงประเทศไทยมีความทุมเทตอองคการ โดยรวมและความทุมเทตอองคการดานการรับรูอยูใน



 
 

14

ระดับคอนขางสูง สวนความทุมเทตอองคการดานอารมณความรูสึกและความทุมเทตอองคการดาน
พฤติกรรมอยูในระดับสูง  2) พนักงานการรถไฟแหงประเทศไทยท่ีทํางานอยูในเสนทางเดินรถไฟท่ี
แตกตางกัน 4 สาย มีความทุมเทตอองคการโดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  3) สภาพแวดลอมในการทํางานเร่ืองงานและเร่ืองผูบริหาร สามารถรวมกัน
พยากรณความทุมเทตอองคการโดยรวมของพนักงานการรถไฟแหงประเทศไทยไดอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยสามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 45.4 
 ซัลวานา  ฮะซานี (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความผูกพันของพนักงานตอองคกร   
กรณีศึกษา พนักงานโรงแยกกาซธรรมชาติ จังหวัดระยอง บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน)  เก็บ
รวบรวมขอมูลจาก พนักงานโรงแยกกาซธรรมชาติ จังหวัดระยอง บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 
จํานวน 250 คน ผลการศึกษาพบวา ปจจัยแรงจูงใจในการทํางานมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับสูง ความผูกพันของพนักงานมีระดับความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับสูง  พนักงานท่ีมี
สถานภาพการทํางานท่ีแตกตางกันมีความผูกพันของพนักงานท่ีแตกตางกัน มีปจจัยแรงจูงใจ 6 ดาน 
ท่ีมีความสัมพันธทางบวกกับความผูกพันของพนักงาน โดยความสัมพันธโดยรวมอยูในระดับตํ่า 
และปจจัยสวนบุคคล 4 ประการ ท่ีมีความสัมพันธกับปจจัยแรงจูงใจในการทํางาน ไดแก จํานวนผูท่ี
อยูในการอุปการะ สถานภาพการทํางาน ระยะเวลาท่ีทํางานในบริษัท และระยะเวลาทํางานใน
ตําแหนงปจจุบัน ซ่ึงปจจัยสวนบุคคลเหลานี้ท่ีแตกตางกันมีแรงจูงใจในการทํางานแตกตางกัน 
 สันตฤทัย  ล่ิมวีรันธ (2550)  ไดศึกษาเร่ือง ความผูกพันของพนักงานตอองคการ 
กรณีศึกษา บริษัท ระยองเพียวริฟายเออร จํากัด (มหาชน)  เก็บรวบรวมขอมูลจาก พนักงานบริษัท 
ระยองเพียวริฟายเออร จํากัด (มหาชน) จํานวน 263 คน  ผลการศึกษาพบวา 1) ดานปจจัยแรงจูงใจ
ตอความผูกพันตอองคการของพนักงานมีระดับความผูกพันตอองคการของพนักงานในภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีพนักงานมีความผูกพันตอองคการอยู
ในระดับสูง ไดแก ดานองคการเปนท่ีพึ่งได 2) ดานปจจัยความผูกพันตอองคการของพนักงาน 
พบวาระดับความผูกพันตอองคการของพนักงานในภาพรวมอยูในระดับปานกลางและเม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา พนักงานท่ีมีความผูกพันตอองคการในดานบรรทัดฐานทางสังคม อยูใน
ระดับสูงท่ีสุด 
 Bagia Basikin (2550)  ไดศึกษาเร่ือง ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน การอุทิศตนใน
การทํางานและการใหเวลากับงาน:  ความผูกพันตอองคการดานงานของครูสอนภาษาอังกฤษ
โรงเรียนมัธยมในประเทศอินโดนีเซีย เก็บรวบรวมขอมูลจากครูโรงเรียนมัธยมในเมือง Yogyakata 
ประเทศอินโดนีเซีย จํานวน 152 คน ผลการศึกษาพบวา ขอมูลมีความเช่ือถือไดโดยรวมมีคา Alpha 
เทากับ 0.91 ซ่ึงถือวามีความเช่ือถือไดสูงมาก โดยคาความเช่ือถือไดของดานมุงม่ันทุมเทในการ
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ทํางานมีคา Alpha เทากับ 0.76  คาความเช่ือถือไดของดานการอุทิศตนในการทํางานมีคา Alpha 
เทากับ 0.83 และคาความเช่ือถือไดของดานการใหเวลากับงานมีคา Alpha เทากับ 0.79 และผลของ
ระดับความคิดเห็นพบวาระดับความคิดเห็นทุกคามีคาเฉล่ียรวมในระดับคอนขางสูง โดยผล
การศึกษาพบวาครูมีคาเฉล่ียรวมเทากับ 5.04 ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางานมีคาเฉล่ียเทากับ 
4.99 ดานการอุทิศตนในการทํางานมีคาเฉล่ียเทากับ 5.44 และดานการใหเวลากับงานมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.71  
 นฤมล  กิมภากรณ และคณะ (2551) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันของ
พนักงานตอองคการ: กรณีองคการส่ือสารโทรคมนาคม เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานของบริษัท 
แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) สํานักงานปฏิบัติการภูมิภาคภาคเหนือ และสํานัก
บริการลูกคา สาขาเชียงใหม จํานวน 149 คน   ผลการศึกษาพบวาโดยเฉล่ียผูตอบแบบสอบถามมี
ความผูกพันตอองคการในระดับผูกพัน โดยปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ตอระดับความผูกพัน ไดแก ลักษณะงานท่ีรับผิดชอบ และปจจัยดานทัศนคติตอการดําเนินงานของ
องคการในสวนตางๆท่ีมีผลตอระดับความผูกพันของพนักงานตอองคการ ไดแก ปจจัยดานการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย ปจจัยดานภาวะผูนําของผูบังคับบัญชา และปจจัยดานระบบการทํางานใน
องคการ 
 กฤษณ  จิตนุยานนท (2552) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองานของ
พนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงาน ราน
ซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จํานวน 189 คน ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการ
บริการที่กอใหเกิดความผูกพันตองานมีความสัมพันธกับความผูกพันตองานอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท้ัง 3 ปจจัยไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการใหบริการ ปจจัยดานการบริการที่มุงเนนลูกคา 
และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ ในสวนของความผูกพันตองาน พบวาระดับความผูกพัน
ตองานของพนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปางอยูในระดับผูกพัน 
นอกจากนี้ ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอระดับความผูกพันตองานใน
ภาพรวม ไดแก เพศ  สวนปจจัยดานอายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงานและอัตรา
เงินเดือน ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอระดับความผูกพันตองาน ปจจัยสวนบุคคล
ท่ีมีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอปจจัยดานความเช่ือม่ันในการบริการ ดานการบริการที่มุง
ลูกคาเปนสําคัญ และดานบรรยากาศในการบริการ ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและอัตราเงินเดือน 
สวนปจจัยดานเพศและระยะเวลาในการปฏิบัติงานไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอ
ปจจัยท้ังสามดาน 
 


