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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาความผูกพันของพนักงานตอองคการของพนักงานบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ใน

จังหวัดเชียงราย   ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังรวบรวมแนวความคิด และทฤษฎี
ตาง ๆ มาแสดงไวดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความผูกพนัตอองคการ 
 จากการแขงขันอยางเสรีในปจจุบัน  ทําใหหลายองคการหันมาสนใจศึกษาเกีย่วกบัความ
ผูกพันตอองคการของพนักงาน  เนื่องจากพนักงานท่ีมีความผูกพันตอองคการจะสามารถทํางานไดมี
ประสิทธิภาพมากกวาพนักงานท่ีไมมีความผูกพันหรือมีนอย ความผูกพันตอองคการสามารถใช
ทํานายอัตราการเขา ออกจากงาน ไดดกีวาการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงาน (Steers, 1977)  ความ
ผูกพันเปนทัศนคติท่ีสําคัญยิ่งสําหรับองคการไมวาจะเปนองคการแบบใด เพราะความผูกพันเปน
ตัวเช่ือมระหวางจินตนาการของมนุษยกบัจุดหมายขององคการ ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกเปน
เจาขององคการ  เปนผูมีสวนเสริมสรางสุขภาพ และความเปนอยูท่ีดีขององคการ  รวมท้ังชวยลด
การควบคุมจากภายนอกอีกดวย  ดังนัน้ ความผูกพนัตอองคการจงึเปนเง่ือนไขลวงหนาสําหรับ
องคการทางสังคมท่ีประสบความสําเร็จ (Buchanan II, 1974) พนักงานท่ีมีความผูกพันนัน้จะชวย
เพิ่ม และรักษาลูกคาท่ีสรางกําไรใหแกองคการได ตลอดจนเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา สงผลให
องคการเกิดการเติบโตของยอดขาย และผลกําไรอยางยัง่ยืน จนกระทั่งสามารถเพิ่มมูลคาหุนของ
องคการได (The Gallup Organization, 2008: Online) 

1. ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
ความผูกพันตอองคการของพนักงานมีการใหความหมาย และคําจํากัดความในหลายๆ 

ความหมาย รวมท้ังการวัดความผูกพันก็มีหลากหลายเชนเดียวกัน  โดยความหมาย และการวัดนั้น
มักจะถูกสรางจากขอตกลงภายในองคการ และพฤติกรรมภายในองคการ (Robinson et al, 2004) 
โดยท้ังหมดจะสรุปเปนคําจํากัดความของความผูกพันตอองคการวาเปนเร่ืองของอารมณ ความรูสึก
นึกคิด ท่ีไดทําสัญญาใจไวกับองคการของตนเอง (Baumruk, 2004) หรือเปนการแสดงความพยายาม
ไตรตรอง และรอบคอบในงานของพนักงานนั้นๆ (Harter et al, 2002) 
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William A. Kahn (1990) ไดใหคําจํากัดความของ ความผูกพันของพนักงานวา เปนการ
แสดงออกทางจิตวิทยา  เม่ือพนักงานหรือสมาชิกในองคการ  ไดปฏิบัติตามกฎขององคการ และ
ยึดถือเปนหลักปฏิบัติในการทํางาน 

Nancy P. Rothbard (2001, p.656) กลาวถึงองคประกอบความผูกพันมีองคประกอบ 2 
ประการ ไดแก ความสนใจในงาน (Attention) และความมุงม่ันในงาน (Absorption) โดยความสนใจ
ในงาน หมายถึง ความสามารถในการใชเวลาคิด และรับรูเกี่ยวกับงานของตน และความมุงม่ันใน
งาน หมายถึง ความหมกมุน และจดจออยูกับงานจนไมไดสนใจส่ิงแวดลอมรอบขาง 

Wilmar B. Schaufeli และ Arnold B. Bakker (2003) อธิบายเกี่ยวกับความผูกพันวา เปน
ระดับความคิดในจิตใจท่ีคิดในทางบวก การปฏิบัติตามหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายดวยความเต็มใจ มี
พลัง และมุงม่ัน ซ่ึงตรงกันขามกับความเม่ือยลาจากการทํางาน (Burnout) และสามารถแยกไดเปน   
3 องคประกอบ ดังนี้ 

1.)  ความกระฉับกระเฉง (Vigor)  คือ ลักษณะของพนักงานท่ีมีพลังกาย และพลัง 
ใจสูงในขณะทํางาน มีความเต็มใจท่ีจะต้ังใจทํางาน ไมเหนื่อยหรือทอแทกับงานไดงายๆ และ
สามารถเผชิญหนากับความยากลําบากได  ซ่ึงมีความหมายตรงกันขามกับความเหน่ือยลา 
(Exhaustion) ท่ีเปนลักษณะความไมมีพลังท้ังกายใจในการทํางาน ทําใหไมสามารถทํางานใหสําเร็จ
ดวยตัวของพนักงานเองได 

2.)  ความทุมเทในงาน (Dedication)  คือ การที่พนักงานมีความผูกพันกับงานใด 
งานหน่ึงอยางมาก และมีประสบการณความรูสึกวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงสําคัญ มีความศรัทธา ภูมิใจ
ในงาน คิดวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงทาทาย และเปนแรงบันดาลใจใหกับตนเอง ซ่ึงมีความหมายตรง
ขามกับการดูถูกเยยหยัน (Cynicism) ท่ีมีลักษณะคือ ไมภูมิใจในงานของตนเอง คิดวาตนไมเหมาะ
กับงานนั้นๆ ทําใหไมอยากท่ีจะทํางาน ไมมีความพยายามท่ีจะทํางานนั้นๆ ใหสําเร็จ 

3.)  ความมุงม่ัน (Absorption)  คือ อารมณความรูสึกของพนักงานท่ีจดจออยูกับ 
งาน และมีความสุขในขณะทํางานทําใหเขารูสึกวาเวลาในการทํางานผานไปอยางรวดเร็ว และยากท่ี
จะละท้ิงงานท่ีกําลังทําอยูนั้นออกไปสนใจส่ิงอ่ืนรอบตัว 

 
2. ปจจัยท่ีสงผลตอความผกูพันตอองคการ 

2.1. ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเอง (Self-efficacy Beliefs) หมายถึง การ 
ท่ีบุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตน ในส่ิงท่ีจะจัดการ และดําเนินการกระทําพฤติกรรม
ใหบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว และแสดงออกถึงความมีประสิทธิภาพในตนเอง ซ่ึงเปนความเช่ือใน
ดาน ความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค (Bandura, 1986) และ
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เกี่ยวเนื่องกับความพอเพียง  ความมีประสิทธิผล  ความชํานาญ ของความรูสึกท่ีตนเองมี ตองมีการ
จัดการความตองการในชีวิต  ซ่ึงเปนพื้นฐานในการจูงใจ การพึงพอใจ และการประสบความสําเร็จ
สวนบุคคลของมนุษย เพราะถาคนเราไมเช่ือวาการกระทําของตนจะใหผลเปนท่ีนาพอใจ บุคคลผู
นั้นก็จะมีแรงกระตุนท่ีจะกระทําหรือพยายามในการเผชิญหนากับเร่ืองยากเพียงเล็กนอยเทานั้น  

การรับรูความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษยท่ีจะ
สามารถสงเสริมความสําเร็จ และความเจริญรุงเรืองได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะทํา และแสดง
พฤติกรรมของตน มนุษยมีแนวโนมท่ีจะเลือกทําในส่ิงท่ีตนเองมีความสามารถมากพอและม่ันใจใน
ส่ิงที่จะทําหรือจะไมทําในส่ิงท่ีรูวาไมมีความสามารถ และไมม่ันใจ ถามนุษยไมเช่ือวาการกระทํา
ของตนจะไดผลตามตองการ ก็จะมีแรงกระตุนใหลงมือทําในส่ิงนั้นเพียงเล็กนอย ปจจัยท่ีกอใหเกิด
พฤติกรรมเหลานั้นจะถูกฝงเขาไปยังแกนของความเช่ือม่ันท่ีวามนุษยมีความสามารถเพ่ือบรรลุ
พฤติกรรมนั้น อีกท้ังความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองยังมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิด และ
ปฏิกิริยาทางอารมณของบุคคลดวย การรับรูความสามารถในตนเองอยางสูงชวยสรางความรูสึกท่ี
ปลอดโปรงในการเขาถึงหนาท่ีหรือการกระทําท่ียาก ในทางตรงกันขาม บุคคลท่ีมีการรับรู
ความสามารถในตนเองตํ่าอาจเช่ือวาส่ิงท่ีตนจะทํามีความยากเกินไป ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไปสนับสนุนความ
กังวล ความเครียด ความกดดัน และวิสัยทัศนท่ีแคบตอการคิดวาจะมีวิธีการแกปญหาท่ีดีท่ีสุด
อยางไร ดังนั้นจึงกลาวไดวาความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลตอระดับการประสบ
ความสําเร็จของมนุษยอยางมาก การแสดงพฤติกรรมเช่ือม่ันในตนเองนี้ยังสงผลตอการสรางความ 
สามารถท่ีเปนท่ีพอใจในตนเองได นั่นคือคนเราจะบรรลุผลในส่ิงท่ีตนเองเช่ือวาสามารถทําให
บรรลุผลได 

 
ส่ิงท่ีจะใชวัดพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูความสามารถของตนเองประกอบดวย   
1. การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-efficacy perception) เปนความเช่ือ

ของแตละคนเกี่ยวกับความสามารถของตนเองที่จะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณ
นั้นๆประกอบดวย ระดับการรับรู (Level) ความเขมแข็งของการรับรู (Strength) และความจริงท่ัวๆ 
ไป (Generality) 

2. ความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome expectancy) เปนการท่ีบุคคล
ตัดสินใจวาถากระทําพฤติกรรมใดพฤติกรรมหน่ึงแลวจะไดรับผลเชนใดใน 3 ดาน คือ ดานกายภาพ 
(Physical) ดานสังคม (Social) และดานการประเมินคุณคาของตัวเอง (Self-Evaluation) ดังแผนภาพ
ตอไปนี้ 
 



7 
 

แผนภาพท่ี 1 แสดงความแตกตางระหวางการรับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังของ
ผลท่ีจะเกิดข้ึน 

 

 
   ที่มา : ปรับมาจาก Albert Bandura, 1997: 22 

จากแผนภาพท่ี 1  แสดงใหเห็นวาบุคคลจะตัดสินใจวาจะกระทําพฤติกรรมใดๆ 
หรือไมนั้น  สวนหน่ึงข้ึนอยูกับการรับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังตอผลที่จะ
เกิดข้ึน  คือ  การรับรูความสามารถของตนเองเปนการตัดสินวาตนเองมีความม่ันใจท่ีจะกระทํา
พฤติกรรมใดในระดับใด  สวนความคาดหวังของผลท่ีจะเกิดข้ึนนั้นเปนการคาดหวังตอผลท่ีจะเกิด
ในดานกายภาพ  สังคม  และการประเมินคุณคาของตนเองจากการกระทํา  ซ่ึงความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ังสองนี้มีผลตอการตัดสินใจท่ีจะกระทําพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆ  ถาเพียงดานใดสูงหรือ
ตํ่าบุคคลนั้นมีแนวโนมจะไมแสดงพฤติกรรมความคาดหวังเกี่ยวกับผลที่จะเกิดข้ึน  ซ่ึงจะตองมีการ
รับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังตอผลท่ีจะเกิดข้ึนสูงท้ังคูจึงจะเกิดพฤติกรรมนั้นๆ 
อยางไรก็ตาม Albert Bandura เช่ือวา พฤติกรรมของคนเราไมไดเกิดข้ึน และเปล่ียนดวยส่ิงแวดลอม
อยางเดียว จะตองมีปจจัย 3 ปจจัยรวมดวย ไดแก 

- ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) 
- เงื่อนไขเชิงพฤติกรรม (Behavior condition) 
- เง่ือนไขเชิงสภาพแวดลอม (Environment condition) 

 
Richard I. Evans (1989) กลาวโดยสรุปถึงปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูความสามารถ

ของตนเองท่ี Bandura ไดกลาวไววามีอยู 4 ปจจัย ไดแก 
1.) ประสบการณตรง (Mastery Experiences) ซ่ึง Albert Bandura เช่ือวาเปนวิธีการ

ท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการพัฒนาการรับรูความสามารถของตนเองเพราะเปนประสบการณ
โดยตรง ดังนั้น องคการจึงจําเปนท่ีจะตองฝกใหพนักงานมีทักษะเพียงพอท่ีจะประสบความสําเร็จ
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ไดพรอมๆ กับการทําใหพนักงานรับรูวา เขามีความสามารถจะกระทําได ซ่ึงพนักงานท่ีรับรูวา
ตนเองมีความสามารถ จะไมยอมแพอะไรงายๆ แตจะพยามทํางานตางๆ เพื่อใหบรรลุถึงเปาหมายท่ี
ตองการ  

2.) ประสบการณจากตนแบบ (Modeling) การท่ีพนักงานไดสังเกตจากตนแบบ
แสดงพฤติกรรมท่ีมีความซับซอน และไดรับผลที่พึงพอใจ นั่นคือสังเกตจากประสบการณของผูอ่ืน
นั่นเอง จะทําใหพนักงานท่ีสังเกตฝกความรูสึกวาเขาก็สามารถท่ีจะประสบความสําเร็จไดถาเขา
พยายามจริง และไมยอทอ  

3.) การใชคําพูดชักจูง (Verbal Persuasion) เปนการนําเอาคําพูดของผูอ่ืนมาเปน
ขอมูลในการพิจารณาเกี่ยวกับความสามารถของตนเอง และเช่ือวาตนเองมีความสามารถตามคํา
กลาวอางนั้น ซ่ึงจะเปนแรงจูงใจใหบุคคลกระทําพฤติกรรมตามท่ีตนเองรับรู อาจจําเปนตองคอยๆ 
สรางความสามารถใหกับเขาอยางคอยเปนคอยไป และใหเกิดความสําเร็จตามลําดับข้ันตอน พรอม
ท้ังการใชคําพูดชักจูงรวมกัน  

4.) การกระตุนทางอารมณ (Emotional Arousal) การกระตุนทางอารมณมีผลตอ
การรับรูความสามารถของพนักงานท่ีถูกกระตุนอารมณในทางลบ เชน การถูกตําหนิ ซ่ึงจะทําใหเกิด
ความวิตกกังวล ความเครียด และนําไปสูการรับรูความสามารถลดลง จะทําใหพนักงานไมสามารถ
แสดงออกได แตถาพนักงานสามารถลดหรือระงับการถูกกระตุนทางอารมณได จะทําใหการรับรู
ความสามารถของตนดีข้ึน สงผลใหการแสดงออกดานความสามารถดีข้ึนตามไปดวย 

ดังนั้น อาจกลาวไดวา  เม่ือพนักงานในองคการมีการรับรูความสามารถตนเองสูง
แลวก็จะสามารถแสดงความสามารถของตนเองในการทํางานออกมาไดอยางมีประสิทธิภาพ  นั่นคือ  
ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนเปนท่ีพอใจของทั้งตนเอง และองคการที่ตนเองทํางานให  เม่ือตนเองมีความสุขใน
การทํางานนั้นๆ  เกิดเปนความมุงม่ันในการทํางาน และกอใหเกิดความผูกพันตอองคการในที่สุด  
(Schaufeli and Bakker, 2003) 

 
2.2. การใหความสําคัญตอลูกคา (Customer orientation) คือ การบริการและการเอา

ใจใส ใหความสําคัญในตัวลูกคาของพนักงาน โดยทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจใน
พนักงานท่ีใหบริการ เปนทัศนคติ ซ่ึงแสดงถึงพฤติกรรมของพนักงานท่ีสะทอนออกมาใหลูกคาได
เห็น (Donavan and Hocutt, 2001) 

นอกจากนั้น  Marie Williams และ Juan I. Sanchez (1998) ยังใหคําจํากัดความของ
การใหความสําคัญตอลูกคา (Customer Orientation) วาเปนการจัดการความตองการของลูกคาให
เกิดความพอใจ ซ่ึงจะสงผลใหเกิดการใชบริการซํ้าในท่ีสุด เพราะพนักงานท่ีใหบริการเอาใจใสดูแล
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ลูกคาจะพยายามอยางหนักท่ีจะหาความตองการของลูกคา ซ่ึงลูกคาเองจะคอยๆ ถูกโนมนาว
เพื่อท่ีจะใชบริการนั้นๆ ในโอกาสตอไป 

การวัดการการใหความสําคัญตอลูกคาของพนักงาน Robert Saxe และ Barton A. 
Weitz (1982) ไดเสนอโมเดลท่ีใชวัดการบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคาของพนักงาน โดยเสนอ 
SOCO scale (Sales Oreintation-Customer Oreintation) เพื่อใชวัดความสัมพันธทางบวกระหวาง
ระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของพนักงาน ซ่ึงองคประกอบของ SOCO scale ท่ี
ใชวัด มี 6 องคประกอบ ดังนี้ 

 1.)   ความปรารถนาท่ีจะใหลูกคาตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการที่ดี 
 2.)   การชวยลูกคาประเมินความตองการของตนเอง 
 3.)   การเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา  
 4.)   การอธิบายสินคาหรือบริการใหลูกคาเขาใจไดอยางถูกตองเหมาะสม 
5.)   การหลีกเล่ียงการหลอกลวงหรือใชเทคนิคเพื่อใหลูกคาหลงผิด 
6.)   การไมใชความกดดันกับลูกคา 
และ D.Todd Donavan (2001) ไดปรับปรุง SOCO scale เพื่อใชวัดการให

ความสําคัญตอลูกคาของพนักงาน ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก 
1.)   การตามใจลูกคา (Pamper) คือ ทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ เปนคนสําคัญ

ขององคการ 
2.)   การอานใจลูกคา (Read) คือ พนักงานตองสังเกต และดูลักษณะทาทางของ

ลูกคาท่ีแสดงออก รวมไปถึงการฟงอยางต้ังใจ 
3.)   การสงมอบ (Deliver) คือ การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองและจัดหาสินคา

ใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางลงตัว  และมีความออนโยนในการ
ใหบริการดวย  

4.)   ความสัมพันธระหวางบุคคล (Personal Relationship) คือ การสราง
ความสัมพันธระหวางตัวพนักงานกับลูกคา ใหสนิทกันมากข้ึน ทําใหลูกคา
รูสึกถึงความเปนพวกเดียวกัน 

 โดยใชการเขาใกลสองระดับ(The two-step approach) ท่ีแนะนําโดย Anderson 
และ Gerbing (1988) เพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคาและขอผูกพันตอตัวพนักงาน นําไปสูการ
วิเคราะหเพื่อหาการใหความสําคัญตอลูกคาของพนักงานในท่ีสุด 
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D.Todd Donavan (2001)  กลาวถึงความสัมพันธระหวางการใหความสําคัญตอ
ลูกคาของพนักงานและความผูกพันตอองคการของพนักงาน  วาเม่ือพนักงานผูท่ีใหการบริการมีการ
ใหบริการลูกคาดวยใจ  มีการดูแลเอาใจใสลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกประทับใจ พอใจในการบริการ
ของพนักงานแลวยังอาจทําใหลูกคาพึงพอใจในตัวขององคการดวย  ซ่ึงจะสงผลใหตัวพนักงานเองมี
ความภูมิใจในการใหบริการของตนเอง  เกิดความประทับใจท้ังสองฝาย  จึงทําใหพนักงานรูสึกดีตอ
องคการเกิดเปนความผูกพันในที่สุด  และยิ่งมีการบริการและใหความสําคัญในลูกคาสูง  ยิ่งสงผล
ใหความผูกพันของพนักงานสูงตามไปดวย ในทางกลับกัน  เม่ือองคการนั้นมีช่ือเสียงในเร่ืองการ
บริการและลูกคารับรูถึงช่ือเสียงนั้นดวยแลว  ยิ่งสงผลใหพนักงานเต็มใจ มุงม่ันและพรอมท่ีจะ
ใหบริการแกลูกคา  ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานมีความผูกพันยิ่งๆ ข้ึนไป 

อยางไรก็ตาม  องคการควรจะมองหาบุคลากรตามความเหมาะสม ท่ีมีพฤติกรรม 
และการแสดงออก ดานทัศนคติและบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานมากกวาจะพิจารณาเฉพาะ
คุณสมบัติของผูสมัครกอนท่ีจะรับเขามาทํางานดานบริการในองคการของตน  เนื่องจากการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรม  ลักษณะนิสัยและทัศนคติหลังจากรับเขาทํางานแลวเปนเร่ืองยาก  ตลอดจน
อาจจะไมสามารถดึงความสามารถของพนักงานออกมาได  (Schneider, 1987) หรืออาจกลาวไดอีก
นัยหนึ่งวา การรับพนักงานเพ่ือทําหนาท่ีในงานบริการตองรับบุคคลซ่ึงมีลักษณะท่ีเหมาะสมกับงาน
ใหบริการ จึงจะทําหนาท่ีในงานบริการไดดี อีกท้ัง พฤติกรรมของพนักงานยังเปนตัวท่ีจะทําให
องคการเปนไปตามท่ีพวกเขาเปน คือพนักงานเปนผูมีบุคลิกภาพ ทัศนคติ พฤติกรรมอยางไร 
องคการนั้นก็จะแสดงลักษณะน้ันๆ ออกมาใหลูกคารับรูวาองคการนั้นมีลักษณะเชนเดียวกับ
พนักงานดวยนั่นเอง 

 
2.3. วัฒนธรรมในการใหบริการ  (Service Climate)  หมายถึง การรับรูของ

พนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน กระบวนการทํางาน พฤติกรรมเพื่อใหไดมาซ่ึงผลงาน การ
สนับสนุน และความมุงม่ันปรารถนาท่ีจะดูแลเอาใจใสตอการใหบริการแกลูกคาและคุณภาพการ
ใหบริการ (Schneider and others,1998:151)   ในอีกความหมายหนึ่ง วัฒนธรรมในการใหบริการ คือ 
การแบงปนการรับรูของพนักงานในเร่ืองของนโยบาย  การปฏิบัติงาน  ข้ันตอนการทํางาน  และ
พฤติกรรมท่ีสงผลใหพนักงานนั้น ไดรับรางวัล ไดรับการสนับสนุน และไดรับความคาดหวังวาจะ
ทําใหเกิดการบริการที่ดีและมีคุณภาพกับลูกคา (Schneider and White, 2004:100) นอกจากนั้น
วัฒนธรรมในการใหบริการยังเกี่ยวของโดยตรงกับวัฒนธรรมภายในองคการ  นั่นคือ  วัฒนธรรมใน
การใหบริการลูกคาของพนักงานในองคการเปนอยางไร  วัฒนธรรมในการใหบริการขององคการก็
จะเปนอยางนั้น โดยเปนปจจัยท่ีเช่ือมโยงไปถึงการแบงปนการรับรูของส่ิงท่ีสําคัญตอองคการของ
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ลูกจาง (Johnson, 1996)  แนวคิดของวัฒนธรรมการใหบริการขององคการสรางข้ึนจาก  การบรรยาย
และใหความหมายเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน   สมาชิกขององคการมีการแบงปน
ประสบการณเกี่ยวกับเหตุการณในสถานท่ีทํางานของตนและกระจายการรับรูนั้นไปสูสมาชิกคน
อ่ืนๆ  เกิดเปนวัฒนธรรมการใหบริการขององคการในท่ีสุด  การบริการท่ีเปนเลิศเปนส่ิงสําคัญตอ
องคการและสงผลดีแกการสรางทัศนคติท่ีดีหรือวัฒนธรรมในการใหบริการ  องคการแตละแหงตาง
มีทัศนคติในการใหบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวซ่ึงสงผลตอการรับรูรวมกันถึงความสําคัญของ
ทัศนคติในการใหบริการของพนักงาน แนวคิดขององคการสรางข้ึนจากแนวคิดท่ีจะอธิบายและ
ตีความจากสภาพแวดลอมการทํางาน ไมวาเปนการรับรูในกลุมยอย ขนาดเล็ก หรือไปจนถึงกลุม
ขนาดใหญ เม่ือการใหบริการที่ดีเปนหัวขอหลักในองคการทัศนคติในการใหบริการในแงบวกก็จะ
เกิดข้ึน 

Richard S. Lytle (1998) กําหนดวิธีการวัดวัฒนธรรมในการใหบริการโดยให
ความหมายวาเปนองคประกอบของการใหความสําคัญในการบริการ (Service Oreintation) 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 และอื่นๆ  ท่ีสงผลทําใหพนักงานสามารถสงมอบ
การบริการที่ดีมีคุณภาพแกลูกคาได 

6.) รางวัลของการบริการ(Service Rewards) คือ  การใหรางวัล ผลตอบแทน และ
สรางการจดจํา พนักงานท่ีมีการใหบริการที่มีคุณภาพ 

7.) การปองกันการบริการท่ีลมเหลว(Sevice Failure Prevention) คือ การฝกฝน
ใหพนักงานมีความม่ันใจในการปฏิบัติงานเพื่อปองกันความผิดพลาดจากการ
บริการ 
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8.) การฟนคืนการบริการที่ล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 Communicatioin) คือ 
การส่ือสารใหพนักงานในองคการทุกคนเขาใจในมาตรฐานการบริการของ
องคการตนเอง 

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

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นคืนการบริการที่ลมเหลว เทคโนโลยีการใหบริการ และการ
ส่ือสารในมาตรฐานการบริการ 

จากการศึกษาของ Joerg Dietz and others(2004) พบวา  พนักงานท่ีประจําอยูใน
สาขายอยขององคการและไดพบกับลูกคาเปนประจําจะมีวัฒนธรรมในการใหบริการดีกวาพนักงาน
ท่ีประจําอยูในองคการหลัก  พนักงานจะยิ่งมีวัฒนธรรมในการใหบริการท่ีดีข้ึนเร่ือยๆ  เม่ือมีการ
ติดตอกับลูกคาเปนประจําและสรางความสัมพันธกับลูกคานั้นๆ อยางตอเนื่อง  นอกจากนั้นยังพบ
อีกวา  วัฒนธรรมในการใหบริการนั้นสงผลในทางบวกกับพฤติกรรมการใหความสําคัญในการ
บริการลูกคาของพนักงานและความยึดติดในงาน  นั่นหมายถึง  ความผูกพันตองานท่ีทํา  ยิ่งมี
วัฒนธรรมในการใหบริการดีก็จะยิ่งทําใหพนักงานในองคการเกิดความผูกพันตองานและตอ
องคการมาก  เนื่องจากวัฒนธรรมในการใหบริการท่ีดีนั้นหมายถึง  การที่พนักงานหลายๆ คนมี
ความมุงม่ัน  ทุมเทท้ังกายใจในการใหบริการลูกคา นั่นเอง 
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ขอมูลท่ัวไปของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (ปณท.)   มีสถานะเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จัดต้ังข้ึนจากนโยบายรัฐบาลท่ีตองการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหเทียบเทาภาคเอกชน   ตามแผนแมบทพัฒนากิจการโทรคมนาคม 
และพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542  โดยเปล่ียนสถานะจากการส่ือสารแหงประเทศไทย
เปน  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และไดจดทะเบียนจัดต้ังเปนบริษัทเม่ือวันท่ี 14 สิงหาคม 
2546  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ต้ังอยูท่ีเลขท่ี 111 หมูท่ี 3 ถนนแจงวัฒนะ แขวงทุงสองหอง เขต
หลักส่ี กรุงเทพมหานคร โดยไดทําการปฏิรูปภาพลักษณใหม ปรับปรุงบริการและการใหบริการ
ไปรษณียแกประชาชนท่ัวไปและพัฒนาการใหบริการเชิงธุรกิจ เพื่อใหบริษัท กาวไกล ทันสมัย ชวย
ยกระดับคุณภาพชีวิตและเอ้ือประโยชนตอเศรษฐกิจของประเทศไทยอยางตอเนื่องตลอดไป 

วิสัยทัศน (Vision) 
เปนผูนําในธุรกิจไปรษณีย โดยมุงสรางความพึงพอใจแกลูกคาดวยคุณภาพบริการ

ท่ีเปนมาตรฐานสากล และเปนหนวยงานท่ีไดรับการยอมรับโดยท่ัวไปวาเปนผูใหบริการรับ สง
ขาวสาร ส่ิงของ บริการการเงินและบริการตัวแทนท่ีมีเครือขายกวางขวางและเช่ือถือไดมากท่ีสุด 

ภารกิจ (Mission) 
 1. ใหบริการไปรษณียและบริการการเงินท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานสากลและ

ครอบคลุมพื้นท่ีท่ัวประเทศ เพื่อเปนส่ือกลางในการติดตอส่ือสารและการดําเนินธุรกิจท้ังในและ
ระหวางประเทศท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. ขยายขอบเขตของบริการไปสูกลุมลูกคาท่ีกวางขวางข้ึน เพื่อวางรากฐานให
สามารถดําเนินกิจการตอเนื่องตอไปในสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงยิ่งข้ึนไดอยางม่ันคงและสามารถ
นําเครือขายไปรษณียมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 

3. แสดงหาโอกาสในการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่องกับธุรกิจไปรษณียเพื่อ
ขยายขอบเขตการใหบริการไปสูบริการในลักษณะหรือรูปแบบใหมๆ ตามความตองการของ
ผูใชบริการและสรางศักยภาพในการพัฒนากิจการไปสูสถานะท่ีสามารถเล้ียงตัวเองไดอยางยั่งยืน 

4. พัฒนาระบบการใหบริการและระบบขอมูลเพื่อการบริหารงาน โดยใชประโยชน
จากเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธภาพและลดภาระคาใชจายในการใหบริการและการ
บริหารงานรวมทั้งเปนเคร่ืองมือสนับสนุนใหสามารถแขงขันกับคูแขงรายอ่ืนไดอยางทัดเทียม 
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   วัตถุประสงค (Objectives) 
1. เพื่อใหบริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และแสวงหาโอกาสในการดําเนิน

ธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่องท้ังในและตางประเทศ 
2. เพื่อใหเกิดการบริหารจัดการท่ีดีในองคกรทุกระดับ มีความโปรงใสและสามารถ

ตรวจสอบได  
3. เพื่อวางรากฐานการพัฒนาองคกรในระยะเวลา 5 ปขางหนา ใหสามารถดําเนิน

ธุรกิจภายใตภาวะการแขงขันไดอยางม่ันคง โดยพัฒนาบุคลากรใหสามารถเรียนรูและทํางานใน
รูปแบบธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 
นโยบาย (Policies)  
1. ดานการใหบริการ ใหบริการไปรษณียและธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่อง ท่ีมีคุณภาพ

ดี รวดเร็ว ตรงเวลา ในอัตราคาบริการเหมาะสม  
2. ดานการตลาด มุงเนนการตลาดเชิงรุกเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาทุก

ระดับ 
3. ดานการเงินและการลงทุน ดําเนินการใหพึ่งตนเองไดในดานการเงินและ

สามารถลงทุนขยายงานตอไปในอนาคต 
4. ดานบุคลากร บริหารบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและสงเสริมใหมีสวัสดิการดาน

ตาง ๆ อยางเหมาะสม  
5. ดานการบริหารและการจัดการ พัฒนาการบริหารจัดการใหเอ้ือประโยชนตอการ

ดําเนินงานในเชิงธุรกิจ    
 
จํานวนพนักงาน 
 บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด มีพนักงานท้ังหมด 20,910 ราย แบงเปนพนักงานสาย

งานปฏิบัติการภูมิภาค 7,951 ราย และในสายงานน้ี มีฝายปฏิบัติการภูมิภาคเขต 5 จํานวน 1,159 ราย 
ปฏิบัติงานในจังหวัดเชียงราย 153 ราย ณ วันท่ี 1 กันยายน พ.ศ.2551 
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แผนภาพที่ 2  แสดงโครงสราง บริษัท ไปรษณยีไทย จํากดั 

  ที่มา : โครงสรางบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด [Online]. Available http://www.thailandpost.com/about_struct.asp# (17 August 2008) 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
Basikin (2007)  ไดทําการศึกษาเร่ือง “ความกระฉับกระเฉง  ความทุมเทในงาน  

และความมุงม่ัน : ความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียนมัธยมประเทศ
อินโดนีเซีย” โดยทําการศึกษาถึงระดับความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียน
มัธยมประเทศอินโดนีเซีย  ซ่ึงไดใช the Utrecht Work Engagement Scale (UWES) เปนตัววัดความ
ผูกพัน  โดยวัดองคประกอบความผูกพันสามดาน  ไดแก ความกระฉับกระเฉง ความทุมเทในงาน 
และความมุงม่ัน และหาความสัมพันธระหวางองคประกอบความผูกพันกับปจจัยสวนบุคคล  พบวา  
ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  ประสบการณการทํางาน  สถานะการทํางาน  สถานท่ี
ทํางาน  และถ่ินท่ีอยู  สงผลตอความผูกพันในงานของอาจารยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  สวนความผูกพันโดยรวมอยูในระดับสูง และเม่ือพิจารณาองคประกอบของความผูกพัน  3 
องคประกอบ  คือ  ความกระฉับกระเฉง  ความทุมเทในงาน  และความมุงม่ัน  พบวาอยูในระดับสูง
ท้ังหมดเชนเดียวกัน ซ่ึงองคประกอบดานความทุมเทในงานประกอบดวย งานเปนแรงบันดาลใจให
ฉัน และฉันมีความภูมิใจในงานท่ีฉันทํา มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด   

Ronald C. Gorter (2007)  ไดทําการศึกษาเร่ือง  “ความผูกพันและสภาพแวดลอม
ของงานในอาชีพหมอฟน”  โดยทําการศึกษาถึงระดับความผูกพันของหมอฟนกับอาชีพและ
ผลกระทบของสภาพการทํางานตอความผูกพันในอาชีพหมอฟน ในประเทศเนเธอรแลนด Gorter 
หาความสัมพันธระหวางอายุ เพศ กับระดับความผูกพัน โดยความผูกพันนั้น Gorter ใช the Utrecht 
Work Engagement Scale (UWES) ในการวัดองคประกอบความผูกพันท้ังสามดาน ไดแก ความ
กระฉับกระเฉง ความทุมเทในงาน และความมุงม่ัน  อีกท้ังไดมีการวัดสภาพการทํางาน(Job 
Resource) โดยใช the Dentists’ Experienced Job Resources Scale (DEJRS) ในการวัดและหา
ความสัมพันธระหวางสภาพการทํางานและความผูกพัน พบวา  องคประกอบยอยของความผูกพัน  
คือ  ความทุมเทในงานและความมุงม่ันอยูในระดับสูง  ในขณะท่ีความกระฉับกระเฉงอยูในระดับ
ปานกลาง   และยังพบอีกวา  อายุมีผลตอระดับความผูกพันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนเพศไมมี
ผลตอระดับความผูกพัน สําหรับสภาพการทํางานท่ีมีผลมากท่ีสุด  ไดแก  การเห็นผลในทันทีและ
เปนท่ีนาพอใจ และมีผลในทางบวกกับระดับความผูกพันของพนักงาน 

นงเยาว  แกวมรกต (2542) ทําการศึกษาเร่ือง “ผลของการรับรูบรรยากาศองคการที่
มีตอความผูกพันตอองคการของพนักงานบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดย
ทําการศึกษาถึงอิทธิพลของการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานบุคคลท่ีมีตอความผูกพันตอ
องคการของพนักงานบุคคลรวมท้ัง  ศึกษาถึงผลของปจจัยสวนบุคคลและประเภทธุรกิจท่ีมีผลตอ
การรับรูบรรยากาศองคการและความผูกพันตอองคการของพนักงานบุคคล  พบวา  พนักงานบุคคล
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มีระดับการรับรูบรรยากาศองคการในทางที่ดีมากและระดับความผูกพันตอองคการอยูในระดับสูง 
ปจจัยสวนบุคคลไดแก ระดับการศึกษา และระยะเวลาการปฏิบัติงาน มีผลตอความผูกพันตอ
องคการของพนักงาน โดยพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวาและระยะเวลาการปฏิบัติงานมากกวา
จะมีความผูกพันมากกวาพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาและระยะเวลาการปฏิบัติงานนอยกวา  
สวนปจจัยสวนบุคคลอ่ืน คือ อายุและระดับตําแหนงไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ การรับรู
บรรยากาศองคการโดยรวมมีผลในทางบวกกับระดับความผูกพันตอองคการของพนักงาน  และตัว
แปรการรับรูบรรยากาศ คือ คาตอบแทน โครงสรางองคการ ลักษณะงาน และการบริหารงานของ
ผูบังคับบัญชา  สามารถรวมกันพยากรณความผูกพันตอองคการไดรอยละ 30.15 

พิชญากุล ศิริปญญา (2545) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันตอองคการของ
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค : กรณีศึกษา พนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (เชียงใหม) 
ภาคเหนือ” โดยทําการศึกษาระดับความผูกพันตอองคการ และความสัมพันธของปจจัยดานลักษณะ
สวนบุคคล ลักษณะงาน และประสบการณในการทํางาน ของพนักงานท่ีมีตอองคการ พบวา ความ
ผูกพันของพนักงานโดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาจากปจจัยดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานในองคการ ระดับตําแหนง และอัตรา
เงินเดือน มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ สวน เพศ ไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอ
องคการ  เม่ือพิจารณาผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความมีอิสระในการทํางาน 
ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผลปอนกลับของงาน และงานท่ีมีโอกาส
ปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคการ  และผล
การศึกษาปจจัยดานประสบการณในงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวาตนมีความสําคัญตอองคการ 
ความรูสึกวาองคการเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคการ และ
ทัศนคติตอเพื่อนรวมงานและองคการ พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคการ 

เบญจมาภรณ นวลิมป (2546) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันของพนักงานตอ
องคกร : กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสงคราม และสาขา
สมุทรสาคร” ซ่ึงศึกษาโดยใชปจจัยท้ัง 3 ดาน ดานลักษณะสวนบุคคล ลักษณะงาน และ
ประสบการณในการทํางาน พบวา ความผูกพันของพนักงานตอองคการโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง โดย เม่ือพิจารณาจากลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง และอัตรา
เงินเดือน มีผลตอความผูกพันตอองคการ สวนเพศ สถานภาพสมรส และระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานใน
องคการ ไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ  เม่ือพิจารณาผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะงานท่ี
ปฏิบัติ ไดแก ความมีอิสระในการทํางาน ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผล
ปอนกลับของงาน และงานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับ
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ความผูกพันตอองคกร และผลการศึกษาปจจัยดานประสบการณในงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวา
ตนมีความสําคัญตอองคกร ความรูสึกวาองคกรเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการ
ตอบสนองจากองคการ และทัศนคติตอเพื่อนรวมงานและองคกร พบวามีความสัมพันธในทางบวก
กับความผูกพันตอองคกร 

สายพิณ สวางจิต (2548) ทําการศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอความผูกพัน
ตอองคการของพนักงาน : กรณีศึกษา บริษัท มหพันธไฟเบอรซีเมนต จํากัด (มหาชน)” โดยได
ทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัย 3 ประเภทท่ีมีผลตอความผูกพันของพนักงาน พบวา พนักงานให
ความสําคัญกับทุกปจจัยโดยรวมในระดับมาก คือ ดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับลักษณะงาน ไดแก งานท่ีทํา
เปนงานท่ีตรงกับความถนัด งานท่ีรับผิดชอบเปนงานท่ีทําใหมีโอกาสใชความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
การไดรับความเช่ือถือและไววางใจในงานท่ีรับผิดชอบโดยไมตองควบคุมใกลชิด การมีสวน
รับผิดชอบในการกําหนดเปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงาน ดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับลักษณะของ
องคการ ไดแก ความชัดเจนในการกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบ บรรยากาศในการทํางานท่ีมี
ความไววางใจซ่ึงกันและกัน ความยุติธรรมของระบบการพิจารณาผลการปฏิบัติงาน ความเอาใจใส
ตอสวัสดิภาพของพนักงาน และดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับประสบการณในการทํางาน ไดแก การไดรับ
ความยุติธรรมในการพิจารณาผลงาน การชวยเหลือกันในการทํางาน การไดรับการยอมรับจาก
ผูบังคับบัญชา การไดรับรางวัลความดีความชอบในผลการปฏิบัติงาน การมีโอกาสรับรูงานดานตาง 
ๆ การไดรับตําแหนงหรือเล่ือนข้ัน 

 
 


