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แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเร่ือง ความผูกพันตอองคการของพยาบาลโรงพยาบาลลานนา จังหวดั
เชียงใหม  มีแนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของดังตอไปน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี   

แนวคิดของความสําคัญของความผูกพันตอองคการ 
 The Gallup Organization (2002)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) สถาบันวิจัยและ
องคการท่ีปรึกษาไดคนพบวา แนวทางท่ีองคการจะประสบความสําเร็จ คือ วิธีการที่ตองสรางลูกคา
ใหมีความผูกพัน และพนักงานก็ตองมีความผูกพันตอองคการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาพนักงานทุกระดับ
ทุกคนในทุกองคการจะชวยสรางการเติบโตยอดขาดและกําไรขององคการ (Brandage, 2548)  
 Burk Inc. (2003) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) บริษัท ท่ีปรึกษาทางดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยไดกลาววา พนักงานท่ีมีความผูกพันและตองการทํางานอยูกับองคการนั้น และ
เสียสละเพื่อองคการ สรางผลผลิตและใหบริการแกลูกคา รวมถึงชวยเหลือองคการใหประสบ
ความสําเร็จ โดยความผูกพันของพนักงานจะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) และกอใหเกิดผลประประโยชน (Profitability) ตอองคการ  
 Jack Welch, CEO ของบริษัท General Electric (The Gallup Organization, 2002) 
(อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) กลาวไววา บริษัทใดๆ ท่ีพยายามทําการแขงขันจะตองสรางความ
ผูกพันใหเกิดข้ึนในใจของพนักงานทุกคน เนื่องจากธุรกิจการใหบริการ พนักงานมีความสําคัญ
เพราะเปนผูสงมอบคุณคาใหแกลูกคา และในธุรกิจอุตสาหกรรมก็ไมสามารถผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพ
ไดหากปราศจากพนักงานที่มีความผูกพัน จะสามารถสรางการเติบโตของยอดขายและผลกําไรอยาง
ยั่งยืน จนเพิ่มมูลคาหุนขององคการได  
 Michael M. Steers (1977) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดกลาวถึงความสําคัญของ
ความผูกพันตอองคการวาเปนเร่ืองสําคัญในการบริหารงาน เนื่องจากความผูกพันตอองคการ
สามารถใชทํานายอัตราการเขา-ออก จากงาน ไดดีกวาการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงาน ความ
ผูกพันตอองคการเปนแรงผลักดันผูปฏิบัติงานในองคการใหทํางานไดดีกวาผูไมมีความผูกพันตอ
องคการท่ีตนทํางานอยู และความผูกพันตอองคการเปนตัวช้ีถึงประสิทธิภาพขององคการ  
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 ดังนั้นจะเห็นวาความผูกพันตอองคการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ มีผลตอความมี
ประสิทธิผลขององคการ และเปนสวนท่ีสําคัญท่ีสามารถนําพาองคการไปสูความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคและเปาหมายท่ีวางไว ถาพนักงานท่ีมีความรูสึกผูกพันตอองคการซ่ึงเปนความรูสึกท่ี
มากกวาความพึงพอใจ จะเปนสวนชวยผลักดันใหองคการกาวหนาไปไดอยางรวดเร็ว และถาหาก
ความผูกพันตอองคการมีอยูในระดับสูงจะทําใหพนักงานตองการอยูกับองคการดวยความเต็มใจ 
รวมไปถึงการปฏิบัติงานใหกับองคการอยางเต็มความรูความสามารถ สงผลใหองคการบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายท่ีตั้งไว 
 ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
 ความผูกพันตอองคการของพนักงานไดถูกใหคําจํากัดความและความหมายในหลายๆ 
ความหมาย โดยคําจํากัดความและความหมายจะถูกสรางจากขอตกลงภายในองคการและพฤติกรรม
ภายในองคการ (Robinson, 2004) โดยสวนใหญจะใหคําจํากัดความของความผูกพันตอองคการวา
เปนเร่ืองของอารมณ ความรูสึกนึกคิดและความสัมพันธที่มีตอองคการ (Baumruk, 2004; Richard, 
2006; Shaw,2005)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) 
 William A. Kahn (1990) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดใหคําจํากัดความของความ
ผูกพันของพนักงานวา เปนการแสดงออกทางจิตวิทยาของสมาชิกในองคการที่มีตองานและ
องคการ เม่ือพนักงานหรือสมาชิกในองคการไดปฏิบัติตามกฎขององคการและยึดถือเปนหลัก
ปฏิบัติในการทํางาน ก็จะแสดงออกมาทางดานพฤติกรรม การนึกคิดและทางความรูสึก และการ
แสดงออกมาระหวางท่ีทํางาน  
 Nancy P. Rothbard (2001) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) กลาวถึงความผูกพันวา 
เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับจิตวิทยา และความผูกพันมีองคประกอบ 2 อยาง คือ ความสนใจในงาน 
(Attention) และความมุงม่ันในงาน (Absorption) โดยความสนใจในงาน หมายถึง การทุมเทเวลากับ
บทบาทหนาท่ีท้ังหมดและความรูสึกอยางแรงกลา จอจออยูกับงานจนอาจไมสนใจส่ิงแวดลอมรอบ
ขาง  
 Wilmar B. Schaufeli  และ Armold B. Bakker (2003) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) 
ท่ีไดอธิบายเกี่ยวกับลักษณะความผูกพันในการทํางาน โดยสามารถแบงลักษณะการแสดงออกและ
ความคิดในการปฏิบัติตามหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมาย ไดเปน 3 ลักษณะ ไดแก  

1) ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) คือ ลักษณะของพนักงานท่ีมีพลังกาย
และพลังใจสูงในขณะทํางาน มีความเต็มใจที่จะทํางานและพรอมท่ีจะเผชิญหนากับงานท่ี
ยากลําบากได  
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2) การอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) คือ การท่ีพนักงานมีความยึดติดกับ
งานใดงานหนึ่งอยางมาก และมีความรูสึกวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงสําคัญ มีความศรัทธา ภูมิใจในงาน 
คิดวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงทาทายและเปนแรงบันดาลใจใหกับตนเอง 

3) การใหเวลากับงาน (Absorption) คือ อารมณความรูสึกของพนักงานท่ีจดจอ
อยูกับงานท่ีทําและมีความสุขในขณะทํางาน ทําใหรูสึกวาเวลาในการทํางานผานไปอยางรวดเร็ว 
และไมตองการท่ีละท้ิงงานท่ีกําลังทําอยูนั้น 
 
  ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันตอองคการ 
  1)  ความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs)  
  ความเชื่อม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs) หมายถึง การท่ีบุคคล
ตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตน ในส่ิงท่ีจะจดัการและดําเนินการกระทําพฤติกรรรมใหบรรลุ
เปาหมายท่ีกําหนดไว  และเปนความมีประสิทธิภาพในตนเอง  เปนความเช่ือในเร่ืองของ
ความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค (Albert Bandura, 1986) 
  นอกจากนั้นแนวคิดหนึ่งในทฤษฎีการเรียนรูทางปญญาสังคมของ Albert Bandura 
(1986)  (อางในสวณีย แกวมณี, 2549) มีความเชื่อวาพฤติกรรมของคนเราไมไดเกิดข้ึนและเปล่ียน
ดวยส่ิงแวดลอมอยางเดียว จะตองมีปจจัย 3 ปจจัยรวมดวย ไดแก (1) ปจจัยสวนบุคคล (Personal 
Factor) (2) เง่ือนไขเชิงพฤติกรรม (Behavior Condition) และ (3) เง่ือนไขเชิงสภาพแวดลอม 
(Environment Condition) โดยท้ัง 3 ปจจัยมีความเก่ียวของกัน สงผลซ่ึงกันและกัน ซ่ึงไมได
หมายความวาท้ัง 3 ปจจัยจะมีอิทธิพลในการกําหนดซ่ึงกันและกันอยางเทาเทียมกัน บางปจจัยอาจ
มากกวาอีกปจจัย และอิทธิพลของปจจัยท้ัง 3 นั้น ไมไดเกิดข้ึนพรอมๆกัน หากแตตองอาศัยเวลาใน
การท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่งจะมีผลตอการกําหนดปจจัยอื่น ส่ิงท่ีจะกําหนดประสิทธิภาพของการ
แสดงออก  ข้ึนอยูกับการรับรูความสามารถของตนเองในสภาพการณนั้น นั่นคือ ถาบุคคลมีความ
เช่ือวาตนเองสามารถอยางไร ก็จะแสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา 
  ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษยท่ี
จะสามารถสงเสริมความสําเร็จและความเจริญรุงเรืองของมนุษยได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะ
ทําและแสดงพฤติกรรมของบุคคล ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมจะถูกฝงเขาไปยังแกนของความ
เช่ือม่ันท่ีวามีความสามารถเพื่อบรรลุพฤติกรรมนั้น และยังมีความเช่ือม่ันในความสามารถของ
ตนเองท่ีมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิดและปฏิกิ ริยาทางอารมณของบุคคลดวย  การรับรู
ความสามารถในตนเองอยางสูงชวยสรางความรูสึกท่ีปลอดโปรงในการเขาถึงหนาท่ีหรือการกระทํา
ท่ียาก ในทางตรงกันขามคนท่ีมีการรับรูความสามารถในตนเองตํ่าอาจเช่ือวาส่ิงท่ีเขาจะทํามีความ
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ยากเกินไป ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสนับสนุนความกังวล ความเครียด ความกดดัน และวิสัยทัศนท่ีแคบตอการ
คิดวาจะมีวิธีการแกปญหาท่ีดีท่ีสุดอยางไร ดังนั้นจึงกลาวไดวาความเช่ือม่ันในความสามารถของ
ตนเองมีอิทธิพลตอระดับการประสบความสําเร็จของคนเราอยางมาก การแสดงพฤติกรรมเช่ือม่ัน
ในตนเองน้ันยังสามารถสรางความสามารถท่ีเปนท่ีพึงพอใจในตนเองได คือ คนเราจะบรรลุผลใน
ส่ิงท่ีเราเช่ือวาเราสามารถบรรลุผลได โดยมีองคประกอบท่ีสําคัญ คือ การรับรูความสามารถของ
ตนเอง โดยในการพัฒนาความสามารถตนเอง ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองเกิดข้ึนจาก 4 
ดาน คือ (1) ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ ซ่ึง Albert Bandura (1986) (อางใน สวณีย แกวมณี, 
2549) เชื่อวาเปนวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพราะเปนประสบการณโดยตรง (2) การไดเห็น
ประสบการณของผูอ่ืน เปนการสรางความเช่ือม่ันความสามารถของตัวเองจากประสบการณจากตัว
แบบ ซ่ึงเปนการสังเกตพฤติกรรมของคนอ่ืน (3) การใชคําพูดชักจูง (4) การจูงใจทางสังคมท่ีรับมา
จากคนอ่ืนจากการกระตุนอารมณ 
  ดังนั้น อาจกลาวไดวา เม่ือพนักงานในองคการมีความเช่ือม่ันในตนเองสูง ก็จะแสดง
ศักยภาพในตัวเองออกมามากและทําอยางเต็มความสามารถ สงผลใหการทํางานออกมาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ประสบความสําเร็จในงานท่ีทํา ดังนั้นจะเห็นวาความเช่ือม่ันในตนเองมีความสัมพันธ
กับความผูกพันตอองคการในทางบวก และเม่ือยิ่งมีความเชื่อม่ันในตนเองสูงยิ่งทําใหมีโอกาสเกิด
ความผูกพันตอองคการเพิ่มมากดวย 
  2)วิธีการวัดความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (The Measurement of Self-Efficacy 
Beliefs) 
  การท่ีบุคคลจะตัดสินใจกระทําพฤติกรรมในสภาพการณตางๆ ข้ึนอยูกับปจจัย 2 ชนิด 
คือ การรับรูความสามารถของตน (Self-Efficacy) เปนความเช่ือของแตละคนเกี่ยวกับความสามารถ
ของตนเองท่ีจะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณนั้น และอีกปจจัย คือ ความคาดหวัง
ในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) เปนการตัดสินของแตละบุคคลในความเปนไปได
ของผลที่ตามมาจากพฤติกรรมเฉพาะอยางท่ีเกิดข้ึนในสภาพการณใดสภาพการณหนึ่ง  
  ในการวัดปจจัย 2 ปจจัย ท้ังดานการรับรูความสามารถของตน (Self-efficacy) และ
ดานความคาดหวังในผลกรรมที่จะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) ซ่ึงสามารถวัดการรับรู
ความสามารถจากพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน โดยการรับรูความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) จะวัด
จากระดับการรับรู (Level) ความเขมเข็งของการรับรู (Strength) และความจริงท่ัวๆไป (Generality) 
สวนความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) จะวัดจากผลของพฤติกรรมท่ี
เกิดข้ึน จากดานกายภาพ (Physical) ดานสังคม (Social) และดานการประเมินคุณคาของตัวเอง 
(Self-Evaluation) โดยความสัมพันธระหวางการรับรูความสามารถของบุคคล ((Albert Bandura, 
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1978) สวนผลจากรูปแบบที่แตกตางกันของการรับรูความสามารถของตนและความคาดหวังในผล
กรรมท่ีจะเกิดข้ึน จะมีผลตอภาวะพฤติกรรมและความรูสึก (Albert Bandura, 1997) (อางใน สวณีย 
แกวมณี, 2549) 
 การวัดระดับความผูกพันตองาน 
 Wilmar B. Schaufeli (2002) (อางใน สวณยี แกวมณี, 2549) ไดสรางตัวช้ีวดัความ
ผูกพันในงานของบุคคล โดยประกอบดวยลักษณะบุคคลท่ีผูกพันกับงาน และการปฏิบัติงาน 
ดังตอไปนี ้   
     1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) หมายถึง บุคลิกลักษณะของผูท่ีมี
ความมุงม่ัน มีความพยายาม ทุมเทในการทํางาน มีสภาพจิตใจท่ียืดหยุนเหมาะสมและพรอมตอการ
ปฏิบัติงาน 
     2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) หมายถึง การอุทิศตนและทุมเทใน
การทํางาน โดยคิดวาตนเปนสวนหนึ่งของงาน โดยรับรูถึงการทํางานในลักษณะ การทํางานอยาง
หนัก (Work Hard) การทํางานอยางตอเนือ่งเปนระยะเวลานาน (Work long) และการคนหาความรู
ใหมๆ (Work Smart) เพื่อนํามาพัฒนาตนเองและหนวยงาน 
   3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) บุคลิกลักษณะของผูใหเวลากับงาน มีใจจด
จอและคิดวาการทํางานคือความสุข 
 
 ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองาน 
 Steven P. Brown (1996) ไดสรุปรวบรวมปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในงานดังนี ้
 1. ตัวแปรทางบุคลิกภาพ ไดแก ความยึดม่ันในจริยธรรมในการทํางาน ความเช่ือใน
อํานาจการควบคุมตนเอง ความยอมรับนับถือตนเอง ความตองการเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 2. คุณลักษณะของงาน ไดแก ความมีอิสระในการควบคุมดูแลงานของตนเอง การได
ทักษะที่หลากหลายในการทํางาน ความเปนเอกลักษณของงาน ขอมูลยอนกลับท่ีไดจากการทํางาน 
ระดับช้ันของงาน งานท่ีมีความสําคัญ ศักยภาพในการจูงใจของงาน ความทาทายและความ
สลับซับซอนของงาน 
 3. ตัวแปรในการสนับสนุนการทํางาน ไดแก การไดเอาใจใสจากหัวหนางาน เพื่อน
รวมงาน มีสวนรวมในงาน และการส่ือสารในการทํางาน 
 4. การรับรูบทบาทในงาน ไดแก ความชัดเจนในหนาท่ีการทํางานและการไมมีความ
ขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจากบทบาทในการทํางาน 



 9

 Schultz and Schultz (1998) (อางใน สวณยี แกวมณี, 2549) ไดเสนอวา ความผูกพัน
ในงานจะข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ เหลานี้  
 1. คุณลักษณะสวนบุคคล ท่ีมีความสําคัญตอความรูสึกเปนสวนหนึ่งของงานไดแก
อายุ ความตองการความกาวหนาในงาน และความเช่ือในการทํางานอยางมีจริยธรรม พนักงานท่ีมี
อายุมาก โดยปกติแลวจะมีความเปนสวนหนึ่งกับงานของเขามาก ซ่ึงอาจเปนเพราะเขามีความ
รับผิดชอบมากข้ึน รูสึกถึงความทาทาย และความพึงพอใจกับโอกาสท่ีจะไดรับความเจริญกาวหนา
และมักมีความเช่ือในคานิยมของการทํางานหนักมากยิ่งข้ึน แตสําหรับพนักงานท่ีมีอายุนอย 
ตําแหนงงานตางๆ จะไมสามารถกระตุนและสรางความทาทายในการทํางานได 
 2. คุณลักษณะของงาน ความตองการความเจริญกาวหนาเปนส่ิงท่ีมีความ สําคัญมาก
ตอความเปนสวนหนึ่งของงาน ซ่ึงเปนไปตามคุณลักษณะของงานดานตางๆ ไดแก การไดรับแรง
กระตุน ความมีอิสระ ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน การใหขอมูลยอนกลับ
จากการทํางาน และการมีสวนรวมในการทํางาน 
 3. ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางสังคมในการทํางานสามารถมีอิทธิพลตอความรูสึก
เกี่ยวของกับงาน โดยพนักงานท่ีทํางานรวมกันเปนกลุมจะมีความเปนสวนหนึ่งของงานสูงกวา
พนักงานที่ทํางานคนเดียว การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ การท่ีพนักงานสนับสนุนเปาหมายของ
องคกร ความรูสึกประสบความสําเร็จ ส่ิงเหลานี้สามารถเพ่ิมความผูกพันในงาน 
 Deborah Jean Armstrong (1998)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดสรุปวิธีการสราง
ความผูกพันตองานไวดังนี้ 
 1. การใหความไววางใจในการทํางานกับพนักงาน เชน การตัดสินใจ หรือการจัดการ
งานและสรางความยึดม่ันรวมกันตอเปาหมายองคกร 
 2. เอาใจใสกับพนักงานแตละคน และคิดวาเขามีศักยภาพในการทํางาน 
 3. สรางบรรยากาศในการทํางานใหเหมาะสมกับลักษณะงาน เพื่อความพึงพอใจ
สูงสุดในการทํางานของพนักงาน 
 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) 
 ความหมายของความมั่นใจในการทํางาน 
 Albert Bandura (1997) บุคคลมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถอยางไร ก็จะ
แสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา   คนท่ีมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถ จะมีความอดทน
อุตสาหะ ไมทอถอยและจะประสบความสําเร็จ 
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 ทฤษฎีความมั่นใจในการทํางาน  มีแนวคิดพื้นฐานมาจากทฤษฎีการเรียนรูปญญาทาง
สังคม (Social Cognitive Theory) ของอัลเบิรต แบนดูรา ซ่ึงมีความเช่ือวา คนและส่ิงแวดลอม   ตาง
มีอิทธิพลซ่ึงกันและกัน โดยแบนดูรากลาววา กระบวนการเรียนรูของมนุษยเปนกระบวนการท่ี
สลับซับซอน โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของพฤติกรรมและเช่ือวาการศึกษาพฤติกรรมของมนุษย
จะตองวิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราของพฤติกรรมซ่ึงเปนการเสริมแรง และเปนการศึกษาถึงส่ิงเรา
จากภายนอกรวมดวย การมีปฏิสัมพันธของพฤติกรรมอาจจะอธิบายวา พฤติกรรมของบุคคล ปจจัย
สวนบุคคลและปจจัยทางส่ิงแวดลอมมีปฏิสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
          แนวคิดของแบนดูรา มองพฤติกรรมและส่ิงแวดลอมไมแยกจากกัน เช่ือวา
มนุษยมักจะใชเง่ือนไขของส่ิงแวดลอมซ่ึงมีผลตอพฤติกรรมของบุคคล และประสบการณท่ีเกิดข้ึน
จากพฤติกรรมของบุคคลจะมีสวนชวยตัดสินใจในการปฏิบัติคร้ังตอไป พฤติกรรมของบุคคลจะ
เปล่ียนแปลงไปอยางไรข้ึนอยูกับการเรียนรูทางสังคม  ส่ิงแวดลอมจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่
เกิดข้ึนในบุคคล เชนความคิด อารมณ ความคาดหวัง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลจะตอง
วิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราท่ีมีตอพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงส่ิงเรานี้จะเปนตัวเสริมแรงใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความสามารถ  โดยมีสมมุติฐานของทฤษฎีคือ ถาบุคคลมีความเช่ือใน
ความสามารถของตนเอง โดยทราบวาจะตองทําอะไรบาง และเม่ือทําแลวจะไดผลลัพธตามท่ี
คาดหวังไว  บุคคลนั้นก็จะปฏิบัติพฤติกรรม ซ่ึงมีความคาดหวังมี 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 1. ความคาดหวังในความสามารถ (Efficacy Expectation) เปนความเช่ือเกี่ยวกับ
ความสามารถของตนเอง วาตนเองสามารถกระทําพฤติกรรมบางอยางท่ีกําหนดไวไดเพื่อไปสู
ผลลัพธท่ีตองการ 
 2. ความคาดหวังในผลลัพธ (Outcome Expectation) เปนการคาดคะเนของบุคคล 
วาพฤติกรรมท่ีจะปฏิบัตินั้นจะนําไปสูผลลัพธตามท่ีคาดหวัง 
       ส่ิงท่ี Albert Bandura (1997) ตองการแสดงใหเห็นวา ทฤษฎีความม่ันใจในการ
ทํางานจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือบุคคลนั้นมีความเช่ือในตนเอง (Self  Belief) เปนอันดับแรก แตสวนนี้
เองก็จะเปนสวนท่ีทําใหเกิดความลมเหลวไดเหมือนกัน เพราะวาหากเราไมมีความเช่ือมั่นส่ิงท่ี
ตนเองทํา แตทําไปทั้งท่ีคิดวาเปนไปไมได ผลท่ีเกิดข้ึนนอกจากจะไมประสบผลสําเร็จแลว ยัง
เกิดผลใดดานลบทางจิตใจอีกดวย  อีกประการหนึ่งคือตัวบุคคลมีความเช่ือม่ันในตนเองมากจน
มองขามขีดความสามารถของตนเองไปก็จะเปนผลใหไมประสบความสําเร็จเชนกัน อีกท้ังยังสราง
ความหดหูและความไมม่ันใจใหกับตนเองในการตัดสินใจคร้ังตอ ๆ ไปดวย  อยางท่ีกลาวในขางตน
วาการสรางพฤติกรรมดวยตนเองตองอาศัยกระบวนการทางปญญามาวิเคราะห สถานการณและ
ความเปนไปไดดวย จงึจะใหผลลัพธท่ีดีท่ีสุด 
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 ทฤษฎีความมั่นใจในการทํางานมีอิทธิพลตอพฤติกรรมมนุษยอยางไร 
 ทฤษฎีนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของมนุษย นอกจากความเช่ือม่ันแลวยังมีเร่ืองของ
ความสามารถสวนบุคคลอีกดวย  คือ  การเลือกกิจกรรม  การใชความพยายาม และความสามารถ
ของการใชความพยายามนั้น กลาวคือบุคคลจะหลีกเล่ียงพฤติกรรมท่ีเช่ือวาเกินความสามารถของ
ตนและจะปฏิบัติพฤติกรรมท่ีพิจารณาแลววาตนเองมีความสามารถท่ีจะปฏิบัติได การรับรู
ความสามารถของตนเองยังเปนตัวกําหนดความมากนอยและความคงทนของการใชความพยายาม
ของบุคคล  บุคคลท่ีไมคอยแนใจในความสามารถของตนเองมักไมคอยใชความพยายามหรือเลิก
ปฏิบัติพฤติกรรมไดงายเม่ือเผชิญปญหาหรืออุปสรรค  ในขณะท่ีบุคคลท่ีมีการรับรูความสามารถ
ของตนเองสูง จะใชความพยายามอยางมากเพื่อเอาชนะอุปสรรคและบุคคลท่ีมีความพยายามสูง
มักจะปฏิบัติพฤติกรรมไดสําเร็จ 
 ปจจัยท่ีสงผลตอความม่ันใจในการทํางาน 
 ตามทฤษฎีความม่ันใจในการทํางาน แบนดูราพบวา การสรางความม่ันใจของแตละ
บุคคล (How Self-Efficacy Beliefs Are Created) สามารถสรางและพัฒนาได 4 วิธี คือ 
 1. ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ (Mastery Experience) ข้ึนอยูกับการเรียนรูของ
บุคคลจากประสบการณของบุคคล การทํางานใหสําเร็จโดยใชประสบการณของตนเอง ซ่ึงเปน
แหลงท่ีสําคัญท่ีสุด ความสําเร็จจะทําใหบุคคลนั้นรับรูความสามารถของตนเองสูง และความ
ลมเหลวท่ีเกิดข้ึนซํ้า ๆ จะทําใหบุคคลรับรูความสามารถของตนเองตํ่า 
 2. ประสบการณจากบุคคลอ่ืน (Vicarious Experience) เปนการเรียนรูท่ีเกิดจากไดเหน็
ผูอ่ืนปฏิบัติพฤติกรรมนั้นและตนเองก็สามารถปฏิบัติพฤติกรรมอยางท่ีเห็นไดเชนกัน 
 3. การชักจูงดวยคําพูด (Persuasion) เปนวิธีท่ีใชกันมากและใชไดงาย การชักจูงเพื่อให
เกิดกําลังใจและกระตุนใหบุคคลใชความสามารถของตนเองเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและขจัด
พฤติกรรมไมเหมาะสม 
 4. การกระตุนทางอารมณ (Somatic and Emotion State) การใหบุคคลเกิดการรับรู
ความสามารถของตนเองเนนส่ิงแวดลอม เพื่อกอใหเกิดการรุกเราทางอารมณ ภาวะท่ีอารมณถูก
กระตุนปลุกเราสูง บุคคลอาจจะแปลความหมายวา เปนอาการท่ีบงบอกถึงความออนแอจึงรับรู
ความสามารถของตนเองตํ่า ในภาวะท่ีอารมณสงบบุคคลมักรับรูความสามารถของตนเองสูง 
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 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับการบริการท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Orientation) 
 ความหมายของการบริการท่ีมุงเนนลูกคา 
                      Tom J. Brown (1995) การบริการที่มุงเนนลูกคาคือ การคนหาและการวิเคราะหความ
ตองการของลูกคา รวมท้ังการใหบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 Christian Gronroos (2007) กลาวไววา การบริการที่มุงเนนลูกคา คือ การมอบคุณคา
การบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง (expected quality) กลายมาเปนประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ 
(experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ (total perceived service quality)   
    การสรางความสัมพันธตอลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีสามารถกอใหเกิดความผูกพันตอ
การบริการและองคกร เพราะเหตุนี้เองในปจจุบันจึงใหความสําคัญในทฤษฎีสวนนี้เปนอยางมาก 
การสรางความสัมพันธตอลูกคาไมใชเปนเพียงการแสดงความมีมนุษยสัมพันธเทานั้น หากแต
จําเปนตองใสใจในความตองการและปญหาของลูกคาเปนหลัก พนักงานบริการคือ ตัวกลางระหวาง
ลูกคาและองคกรท่ีชวยสรางความพึงพอใจและภาพลักษณท่ีดีขององคกร ดังนั้นส่ิงสําคัญในธุรกิจ
การบริการคือ พนักงาน เปาหมายแรกของการสรางความสัมพันธตอลูกคาคือ การคัดเลือกบุคลากร
ท่ีมีความสามารถในการบริการและมนุษยสัมพันธท่ีดีใหเหมาะสมกับองคกร เนื่องจากบุคคลแตละ
คนยอมมีลักษณะนิสัยเฉพาะท่ีแตกตางออกไป การจะสรางความสามารถท่ีจะเขาถึงใจของลูกคา
ยอมแตกตางกัน  ดังนั้นการคัดเลือกพนักงานท่ีเหมาะสมจึงเปนจุดแรกท่ีตองทํามากท่ีสุด จากน้ันจึง
ใสรายละเอียดพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติและการบริการท่ีดีเพิ่มเติมเขาไป 
 
 ปจจัยท่ีสงผลตอการบริการที่มุงเนนลูกคา 
 สมิต  สัชณุกร (2545) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีกอใหเกิดการบริการท่ีมุงเนน
ลูกคาไวดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ   
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะใหการบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลว ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคา
พอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด การบริการไมสอดคลองกับสถานการณ
นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและ
ตอบสนองใหรวดเร็วกอนกําหนดอีกดวย 
 5. ไมกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม ตอง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นยังไมเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝายรวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการ 
วาตองระมัดระวังไมใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 Christain Gronroos (2007) กลาววาการบริการที่มุงเนนลูกคาสามารถสรางใหเกิดข้ึน
ไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี้ 
 1. ความเปนมืออาชีพ และการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and   Skill) 
ลูกคาสามารถรับรูจากการท่ีผูใหบริการมีความรูและทักษะในงานบริการ สามารถแกไขปญหา    
ตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
 2. ทัศนะคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and Behavior) ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตรและชวย
แกปญหาในทันที 
 3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and   Flexibility) 
ลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้งของสํานักงาน และเวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มท่ี 
 4. ความไววางใจและความเช่ือถือได (Reliability and Trustworthiness) ลูกคาสามารถ
รับรูไดจากเหตุการณท่ีเกิดขึ้น หลังจากท่ีผูใหบริการปฏิบัติไดตามท่ีไดตกลงกันไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ี
ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณท่ีผิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้นไดทันทวงที 
 6. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Creditability) ลูกคาจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาโดยตลอด 
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 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับบรรยากาศในการใหบริการ (Service Climate) 
 ความหมายของบรรยากาศในการใหบริการ 
   Benjamin Schneider (1998) ใหความหมายวา บรรยากาศในการบริการหมายถึง การ
รับรูและความเขาใจของพนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอน และพฤติกรรมในการใหบริการ ซ่ึงจะทํา
ใหเขาไดรับคําชมเชย รางวัล  บนความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ เปนการตอบแทน
บรรยากาศในการบริการเปนสวนหนึ่งของบรรยากาศขององคกร (Organization   Climate)  ซ่ึง
หมายถึง  กลุมของคุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน ท่ีพนักงานผูปฏิบัติงานรับรูท้ังทางตรง 
และทางออม    โดยบรรยากาศดังกลาวจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของบุคคลใน
องคกร 
 ส่ิงสําคัญในการสรางบรรยากาศในการบริการท่ีประสบความสําเร็จ คือ การสราง
บรรยากาศท่ีดีในองคกรใหกับพนักงาน (Organization Climate) และการสรางวัฒนธรรมของ
องคกรใหรับรูถึงคุณคาของการบริการ การจะสงมอบการบริการท่ีดีใหแกลูกคานั้น เกิดมาจากการ
รับรูถึงความสําคัญในการใหบริการของพนักงาน  เนื่องจากพนักงานเปนบุคคลที่มีปฏิสัมพันธกับ
ลูกคามากท่ีสุด ดังนั้น หากเราตองการสรางบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ เราจําเปนตองสราง
บรรยากาศท่ีดีในการทํางานเสียกอน เพื่อใหพนักงานรูสึกประทับใจและรูสึกเปนสวนหนึ่งสวน
เดียวกับองคกรพนักงานก็จะถายทอดความรูสึกเหลานี้มายังลูกคาใหเกิดความประทับใจไดเชนกัน  
โดยการสรางบรรยากาศในองคกรใหเกิดข้ึนนั้น  เปนการสรางบรรยากาศในองคกรเพ่ือมุง
ความสําเร็จซ่ึงมีลักษณะ ดังนี้ 
 - เนนความรับผิดชอบในงานสวนบุคคล 
   - ใหการสงเสริมและสนับสนุนแกพนักงานทุกระดับ 
 - การใหรางวัลและการยอมรับผูท่ีมีผลปฏิบัติงานดี 
 - สรางความประทับใจใหแกพนักงานท่ีเปนสวนหนึ่งของความกาวหนาและความ     
 สําเร็จในองคกร 
 ในปจจุบันการแขงขันท่ีสูงข้ึน เนื่องจากผูแขงขันมีมาก  ลูกคาสามารถเลือกซ้ือสินคา 
และการบริการ จากท่ีไหนก็ได  ดังนั้น เราจึงจําเปนตองสรางความแตกตางใหลูกคารูสึกประทับใจ 
ตั้งแตเดินเขามารับบริการ  ในสวนนี้เองบรรยากาศการใหบริการจะชวยใหลูกคารูสึกผอนคลาย 
อบอุนและเปนกันเองกับพนักงานและกับองคกร  อีกท้ังยังสงเสริมภาพลักษณขององคกรท่ีเอาใจใส
ในรายละเอียดของลูกคาอีกดวย 
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ภาพท่ี 1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษาความผูกพันตอองคการ 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน
 

 
 
 การดําเนินงานเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา 

1. กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรระดับพยาบาล
วิชาชพี 
 ความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึกนึกคิด และทัศนะคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอ
งานท่ีไดปฏิบัติอยู ซ่ึงเกิดมาจากงานหรือหนวยงานนั้นๆ และสภาพแวดลอมตางๆ ไดมีการ
ตอบสนองความคาดหวัง และความตองการของบุคคลจะเปนไปตามความพึงพอใจของแตละบุคคล 
ซ่ึงจะมีมากหรือนอยข้ึนอยูกับความรูสึกและทัศนะคติท่ีมีตองานและสภาพแวดลอมและสงผลให
เกิดความผูกพันตอองคกร 

โรงพยาบาลลานนาไดทําการสํารวจความพึงพอใจของพยาบาลอยางตอเนื่องเปน
ประจําทุกป ดังนี้ 

ป 2547 – 2548 ใชแบบประเมินองคกรในการสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร  และ
ป 2549 – 2550 ใชแบบสํารวจความพึงพอใจในงานของบุคลากร  และประมวลผลผานทาง
โปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อใหทราบระดับความพึงพอใจและความตองการของบุคลากร  โดยทําการ
สํารวจในเดือนมีนาคมของทุกป  

ป 2551-2553 ไดเปล่ียนมาใชวิธีการสํารวจและวัดระดับความพึงพอใจของบุคลากร
ดวยกระบวนการ AHP (Analysis Hierarchy Process) โดยอางอิงทฤษฎีสองปจจัย (Two Factor’s 

ความผูกพันตองาน 
(Employee Engagement) 
- ความมุงมั่นทุมเทในการ 

ทํางาน  (Vigor) 
- การอุทิศตนในการทํางาน 

(Dedication) 
- การใหเวลากับงาน 

(Absorption) 

ความมั่นใจในการทํางาน 
(Self-Efficacy) 

ความสําคัญในการใหบริการลูกคา 
(Customer Orientation) 

บรรยากาศในการใหบริการ
(Service  Climate) 

ปจจัยสวนบุคคล 
-อายุ 
-สถานภาพการสมรส 
-ระดบัการศึกษา 
-อายุการทํางาน 
-ระดบัรายไดตอเดือน 
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Theory) ของ Frederick Herzberg ท่ีประกอบไปดวยปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน กลาวคือปจจัยจูงใจ
ยอมจะเปนสาเหตุท่ีทําใหคนเกิดความผูกพันในงานท่ีทํา   ในขณะท่ีปจจัยคํ้าจุนจะเปนปจจัยท่ี
กระตุนหรือจูงใจคนใหเกิดความพึงพอใจในงานที่ทํา  โดยมีกรอบแนวคิดดังแสดงในรูปท่ี 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ภาพท่ี  2  แสดงวิธีการกําหนดปจจยัท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

        
นอกจากการสํารวจบรรยากาศองคการแลว  โรงพยาบาลลานนามีชองทางในการรับ

ฟงและคนหาปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจเพ่ือนาํไปจัดลําดับความสําคัญใน
การตอบสนอง  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

คนหาปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจและ 

ความผูกพัน 

กําหนดปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจ
และความผูกพัน 

 

ทําการวัดผลและ
ประเมินผล 

ตอบสนองโดยการสราง
แรงจูงใจที่เปนตัวเงินและ

ไมเปนตัวเงิน 

สงตอขอมูลให
กรรมการบริหารผานทาง
คณะกรรมการสวัสดิการฯ 
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ตารางท่ี 1 การดําเนินงานเก่ียวกับการจัดการทรัพยากรพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา 
วัตถุประสงค วิธีการ กรอบเวลา ผูเก่ียวของ 

เปดโอกาสใหพยาบาลได
แสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะตางๆ กับ CEO 
โดยตรง   

การประชุมในหัวขอ “จากใจ
ผูบริหาร” 

อยางนอยปละ 
1 คร้ัง 

CEO 

แลกเปล่ียนความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงกิจกรรมตางๆ 

การประชุมของทีมนําดาน
ระบบตางๆ  

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ตัวแทนทีมนํา
ดานระบบตางๆ 

เพื่อเปนการส่ือสาร 2 ทาง
เช่ือมโยงกับเปาหมายของ
องคกร 

การประชุมของทุกแผนก 
 

อยางนอย 
เดือนละ 1 
คร้ัง  

พยาบาลทุกคน 

เพื่อคนหาปจจยัท่ีมีผลตอการ
ลาออกของพยาบาลและนําไป
วางแผนในการแกไขปญหา
การขาดแคลนบุคลากรใน
อนาคต 

Exit Interview สรุปเหตุผล 
ดังนี ้
ไดงานใหม 50% 
ศึกษาตอ 18% 
ยายกลับภูมิลําเนา18% 
ข้ึนเวรไมไหว 7% 
ปญหาสวนตัว 7% 

ทุกคร้ังท่ีมี
พยาบาล
ลาออก  
 

หัวหนาแผนก
บุคคล-ธุรการ 

ทบทวนและหาแนวทาง
ปรับปรุง 

ขอมูลสถิติพนักงานตางๆ 
เชน อัตราการเขา-ออก 

รายเดือน พยาบาลทุกคน
และแผนก
บุคคล-ธุรการ 

วิธีการคนหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของพยาบาลวิชาชีพ 
ตัวอยางการตอบสนองในเร่ืองท่ีตองการใหเกิดการปรับปรุงไดแก  

1. ปรับฐานเงินเดือนใหมท้ังองคกร เม่ือเดือนพฤษภาคม 2551 และปรับคาแรงข้ันตํ่า
ในเดือนมิถุนายน 2551 

2. สงเสริมใหพยาบาลมีความรู ความสามารถในการใหการพยาบาลแกผูปวย โดย
การจัดอบรมภายในและสงอบรมภายนอกโรงพยาบาล ปจจุบันจะเนนการจัด
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อบรมภายในในรูปแบบของการ On The Job Training หนวยงานละ 6 เร่ือง/ป เปน
อยางนอย 

3. จัดสรรท่ีจอดรถใหพนกังานไดรับความสะดวกสบาย 
 
2.  เสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหพยาบาลมีผลงานท่ีดีและมีแรงจูงใจ 

ดังตอไปนี ้
 โรงพยาบาลลานนามีวิธีการในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหพยาบาลมีผล
การดําเนนิการที่ดี  โดยมุงเนนระบบคุณภาพเปนตัวนาํในการดแูลรักษาผูปวย เปนตัวกําหนดและ
เช่ือมโยงการทํางานของพยาบาลในแตละหนวยงานในทุกระดับโดยวธีิการกระจายอํานาจใหเกดิ 
Authorize level ในแตละ Function งาน เพื่อใหเกิดความคลองตัว และบรรลุผลตามแผนปฏิบัติการ
ของโรงพยาบาล  โรงพยาบาลมีระบบส่ือสารแบบ 2 ทิศทางเพ่ือถายทอดสารสนเทศไปยังพยาบาล
ทุกคน  
  
ตารางท่ี 2 ระบบการส่ือสารภายในโรงพยาบาลลานนา 
ลักษณะการสื่อสาร วิธีการส่ือสาร ความถ่ี 
การส่ือสารเพ่ือความคลองตัว
และตอเนื่องในการทํางาน 

การสงเวร 
Morning Report  
การประชุมแผนก 
Case Conference 

ทุกเวร 
ทุกวัน 
ทุกเดือน 
ทุกเดือน 

การส่ือสารเพ่ือติดตามงานหรือ
แกไขปญหาในการทํางาน 

การประชุมทีมนําดานตางๆ 
เอกสารเวียน 
Work Procedure & Work 
Instruction 

ทุกเดือน 
ตามความจําเปน 
ตามวันท่ีมีการแกไข 

การส่ือสารเพ่ือถายทอด 
กลยุทธสูการปฏิบัติ 

Quality Manual 
การประชุมกรรมการบริหาร
ประจําสัปดาห 
การประชุมจากใจผูบริหาร 
UR ประจําป 

ตามวันท่ีมีการแกไข 
ทุกวันอังคาร 
ปละอยางนอย 1 คร้ัง 
ปละ 1 คร้ัง 
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3. ระบบประเมินผลและพัฒนาผลงานพยาบาลสงเสริมใหพยาบาลสรางผลงานท่ีดี, มี
ความผูกพนักับองคกร, มุงเนนผูปวย/ผูรับผลงาน/การใหบริการสุขภาพ, และการนําแผนไปปฏิบตัิ
ใหสําเร็จผล 
 ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา มีระบบการ
ประเมินผลการ ท่ี มุ ง เนนการประเ มินเปนลําดับ ข้ันตามสายบังคับบัญชาขององคการ
 การประเมินผลการปฏิบัติงานใชการประเมินทุก 6 เดือน โดยผูบังคับบัญชาตามลําดับ
ช้ัน  ผลท่ีไดจะนําปรับเกรดในแตละแผนกระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน เปนเคร่ืองมือท่ี
สําคัญในการจูงใจพยาบาลในการเสาะหา พัฒนา และใชความสามารถอยางเต็มที่เพื่อพัฒนา
ความกาวหนาในงาน ดังนี้ 

1. พยาบาลใหมทุกคนตองผานการประเมินผลการปฏิบัติงานทุก 1 เดือน เปน
ระยะเวลา 3 เดอืน เพื่อพิจารณาบรรจ ุ

2. พยาบาลท่ีบรรจุเปนพนักงานประจําแลวตองมีการประเมินผลทุก 3 เดือน เพื่อ
วางแผนในการพัฒนาพนักงานในแผนกน้ันๆ 

 การสรางแรงจูงใจใหแกพยาบาลในโรงพยาบาลลานนา มีหลายรูปแบบท้ังท่ีเปนตัว
เงินและไมเปนตัวเงิน เชน การมีคาตอบแทนคาข้ึนเวรบาย/ดึก  การใหคาตอบแทนในหนวยงานทีมี่
ความเฉพาะ  การใหเงินคาตําแหนงตางๆ เชน คาตอบแทนผูชวยผูอํานวยการนอกเวลา คาตําแหนง
หัวหนาแผนก ฯลฯ, การแตงต้ังใหรับผิดชอบกิจกรรมใดกจิกรรมหน่ึงในรูปแบบคณะกรรมการ
ตางๆ, การสงอบรมภายนอกโรงพยาบาล, การใหทุนการศึกษา หรืออนุมัติใหลาไปเรียนไดโดยไม
หักเงินเดือน   
 

การพัฒนาพยาบาลระดับผูนาํ 
1. ระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับพยาบาล พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 

 โรงพยาบาลลานนาตระหนกัถึงการพัฒนาคนใหสอดคลองกับวิสัยทัศนท่ีวางไว โดย
ใหความสําคัญวาพนักงานเปนสินทรัพยท่ีมีคุณคา ท่ีจะสามารถถายทอดความรูดานวิชาการ และ
เทคโนโลยีใหมๆ เกี่ยวกับอุปกรณ/เคร่ืองมือตางๆ ท่ีมีใชในโรงพยาบาลใหแกผูรับบริการ  เพื่อ
กอใหเกิดประโยชนสูงสุดและเพ่ิมความเช่ือม่ัน / ความพงึพอใจ 

การพัฒนาและระบบการเรียนรูสําหรับพยาบาลโรงพยาบาลลานนาใชกระบวนการ 
Training โดยมีรูปแบบการฝกอบรม 
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ตารางท่ี 3  รูปแบบการฝกอบรมในโรงพยาบาลลานนา 
รูปแบบการฝกอบรม วัตถุประสงค กลุมเปาหมาย         เน้ือหาการฝกอบรม 

การปฐมนิเทศ เพ่ือเตรียมความพรอม
และใหขอมูลองคกร
เบื้องตน 

พยาบาลใหมทุกคน -แนะนําองคกร 
-ความรูเก่ียวกับระบบคุณภาพ 
-จริยธรรม สิทธผิูปวย และ
คานิยมขององคกร 
-กฎระเบียบ-วินัยพนักงาน-
สวัสดิการ 
-ความปลอดภัย อาชีวอนามัย 
และสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน 

การอบรมภายในแผนก
และ On the  job 
training 

-เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทํางานของพยาบาล 
-เพ่ือสรางความเขาใจใน
การปฏิบัติงานในแนวทาง
เดียวกัน 

พยาบาล 
ระดับปฏิบัติการทุก
คน 

-มาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
-ขอรองเรียน-ความเสี่ยงของ
องคการ 
-ความรูในการปฏิบัติงาน 
-มาตรฐานระบบคุณภาพตางๆ 

การอบรมภายใน
โรงพยาบาลตามแผน
ฝกอบรมประจําป 

-เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทํางานของพยาบาล 
-เพ่ือมาตรฐานการทํางาน
และการดํารงชีวิตที่ดีขึ้น 
-เพ่ือการบรรลุผลสําเร็จ
ขององคการ 

พนักงานระดับ
ปฏิบัติการทุกคน 
 
 
 
 
 

-ความรูเฉพาะวิชาชีพ 
-ความรูที่มีขอกําหนดทาง
กฎหมาย 
-การปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององคการ 
-การเปล่ียนแปลงดาน
เทคโนโลยี 
-ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑตาม 
กลยุทธขององคการ 

การอบรมภายนอก
โรงพยาบาล 

-เพ่ือเพ่ิมพูนความรูใหทัน
ตอสภาพการเปลี่ยนแปลง 
-เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ
ในการทํางาน 
-สงเสริมใหใชความรูและ
ทักษะใหมในการทํางาน 

พยาบาล 
ทุกระดับ 

ตามแตกรรมการบริหาร, 
ผูอํานวยการโรงพยาบาล, รอง
ผูอํานวยการ-โรงพยาบาล
พิจารณา 
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2. ระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนําทางการพยาบาล พิจารณาประเด็นดงัตอไปนี ้
 การพัฒนาและระบบการเรียนรูสําหรับผูนําองคการไดมีการวางแผนพัฒนาผูนําทาง
พยาบาลโดยสงเสริมใหมีการศึกษาในระดับปริญญาโท หรือหลักสูตรผูนําระยะส้ันตางๆ ท้ังท่ี
เปนในลักษณะออกคาใชจายในการเลาเรียน หรือใหเวลาในการศึกษาตามความเห็นของ
กรรมการบริหาร 
 
ตารางท่ี 4 รูปแบบการพัฒนาสําหรับผูนําขององคกร 

ตําแหนง วิธีการพัฒนา วัตถุประสงค การมอบหมายงาน 
หัวหนาแผนก 
หัวหนากลุมงานการ-
พยาบาล 

-สงอบรมหลักสูตร
การบริหารจัดการ 
-สงเสริมใหศึกษาใน
ระดับปริญญาโทใน
สาขา MBA  
-สงเสริมใหศึกษาใน
ระดับ MINI MBA  

-ฝกการทํางานเปนทีม 
-ฝกการบริหารจัดการ
ภายในแผนก 

-รับผิดชอบกลยุทธ
ระดับหนวยงาน 
-รับผิดชอบ KPI 
ระดับหนวยงาน 
 

 
 3. องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับพยาบาลและ
ผูนําทางการพยาบาล โดยพิจารณาผลการปฏิบัตงิานของแตละบุคคล และผลงานขององคกรรวม
ดวย 

องคกรมีวิธีการประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและระบบการเรียนรูของพยาบาล 
โดยประเมินจากจํานวนช่ัวโมงในการฝกอบรมเฉล่ียตอพยาบาล 
 สําหรับในระดับผูนําองคกรประเมินจากผลสําเร็จขององคกรและผลสําเร็จของ
โครงการตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

4. องคกรจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของพยาบาลทุกคนท่ัวท้ังองคกร
อยางมีประสิทธิผล 

องคกรมีวิธีการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร โดยมีการวางแผน
สืบทอดตําแหนงของตําแหนงหัวหนางานและผูนํา คณะกรรมการบริหารมีแนวคิดในการพัฒนา
บุคลากรใหมีความพรอมในการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องและสามารถ
ทํางานรวมกนัเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ   
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5. คาตอบแทนและสวัสดิการของพยาบาล 
องคการไดกําหนดคาตอบแทนของพยาบาล โดยมีการเปรียบเทียบกบัราคาตลาด

พยาบาลอยางตอเนื่อง ในกรณีของการเขารับเปนพนักงานทดทลองงานในระยะเวลา 119 วันตาม
กฎหมายแรงงานกําหนด พยาบาลจะไดรับคาตอบแทนตามอัตราเร่ิมตนท่ีองคการกําหนดไว  เม่ือ
พยาบาลผานพนระยะทดลองงานจะไดรับคาจางเพิ่มข้ึนจากอัตราเร่ิมตนอีก 10%  สําหรับ
คาตอบแทนพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือนแลว ยังมีคาประสบการณในการทํางาน คาใบอนุญาต
ประกอบวิชาชีพการพยาบาลและผดุงครรภ คาพยาบาลพิเศษเฉพาะทาง คาเวรกะบายและกะดกึ คา
ขนมประจําเดอืนและเงินสมทบเขากองทุนเงินสะสมของพนักงาน 

ในสวนของสวัสดิการตางๆ พยาบาลจะไดรับดังนี้  
1. ผาตัดชุดยูนฟิอรมและสูท ไดรับหลังจากผานพนทดลองงาน และเปนประจําทุกป 
2. คารักษาพยาบาลตนเองและญาติสายตรงตามวงเงินท่ีกําหนดไว 
3. สิทธ์ิในการลากิจและลาปวย ตามท่ีกําหนดไว 
4. วันหยุดพักผอนประจําปเปนลําดับข้ับบันไดเทียบกับอายกุารทํางาน 
5. ท่ีจอดรถอยางปลอดภัยของพนักงาน 
6. กิจกรรมสันทนาการประจําป 
 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
อรรถพล  สนศิริ (2552)  ไดศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของพนักงานใน 

หนวยงานสนับสนุนของศูนยศรีพัฒน  คณะแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยทําการศึกษา
จากพนักงานในหนวยงานสนับสนุนของศรีพัฒน  คณะแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม   
จํานวน 121 คน  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา ดานความมั่นใจใน
การทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ  ม่ันใจวามี
ความสามารถในการทํางานไดเปนอยางดี    ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือการยิ้มใหกับผูรับบริการเปน
เร่ืองงาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย
ลําดับแรกคือ ผูบริหารใหความสําคัญอยางมากตอการใหบริการลูกคา   สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอ
ความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูง
ลําดับแรกคือมีความมุงม่ันในการทํางานแมจะพบอุปสรรค    ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือ  มีความภาคภูมิใจในงานที่ทํา  ดานการให
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เวลากับงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือ  ขณะท่ีทํางานรูสึกวาเวลา
ผานไปอยางรวดเร็ว 

สําหรับผลการศึกษาความผูกพันมีความสัมพันธในทางบวกกับองคประกอบความ
ผูกพันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีนอยกวา 0.05  ยกเวนปจจัยดานการใหความสําคัญในการ
ใหบริการลูกคาท่ีไมมีความสัมพันธกับองคประกอบความผูกพันของพนักงานดานความ
กระฉับกระเฉงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สําหรับปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  ฝายงานท่ีรับผิดชอบ และรายไดตอเดือน
พบวาเพศมีอิทธิพลตอระดับความคิดเห็นตอองคการในดานความม่ันใจในการทํางานและดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา  และมีอิทธิพลตอองคประกอบความผูกพันในดานความ
กระฉับกระเฉง  และความทุมเทในงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และพบวาอายุของพนักงานท่ีมี
อิทธิพลตอระดับความคิดเห็นตอองคการในดานความม่ันใจในการทํางาน โดยพนักงานท่ีมีอายุไม
เกิน 30 ปและพนักงานท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป มีความคิดเห็นตอองคการดานความม่ันใจในการ
ทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 กฤษณ  จิตนุยานนท (2552) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตองานของ 
พนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงาน ราน
ซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จํานวน 189 คน ผลการศึกษาพบวา ดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยลําดับแรกคือ ฉัน
มีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน    ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย    ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการ
ปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง และพนักงานทุกคนมีความรูเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปน
อยางดี   สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ลําดับแรกคือ สามารถปรับอารมณใหสนุก
กับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี     ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ลําดับแรกคือ  มีความภาคภูมิใจในงานท่ีทํา  ดานการใหเวลากับ
งาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยลําดับแรกคือ  รูสึกมีความสุขเม่ือ
ฉันทํางานอยางต้ังใจ 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการบริการที่กอใหเกิดความผูกพันตองานมีความสัมพันธ
กับความผูกพันตองานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท้ัง 3 ปจจัยไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการ
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ใหบริการ ปจจัยดานการบริการท่ีมุงเนนลูกคา และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ ในสวน
ของความผูกพันตองาน พบวาระดับความผูกพันตองานของพนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท 
อําเภอเมือง จังหวัดลําปางอยูในระดับผูกพัน นอกจากนี้ ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติตอระดับความผูกพันตองานในภาพรวม ไดแก เพศ  สวนปจจัยดานอายุ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงานและอัตราเงินเดือน ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติตอระดับความผูกพันตองาน ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอปจจัย
ดานความเช่ือมั่นในการบริการ ดานการบริการที่มุงลูกคาเปนสําคัญ และดานบรรยากาศในการ
บริการ ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและอัตราเงินเดือน สวนปจจัยดานเพศและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอปจจัยท้ังสามดาน 

รุง  มาสิก  (2553)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตองานของเจาหนาท่ี 
โรงพยาบาลนภาลัย อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยทําการศึกษาจากเจาหนาท่ี
โรงพยาบาลนภาลัย จํานวนท้ังหมด 200 ราย เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวา ดานความม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรก
คือ การทํางานอยูในระดับดีภายใตขอบเขตความสามารถ  ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือการยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ือง
งาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับ
แรกคือ เจาหนาท่ีในองคกรมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ  สําหรับปจจัยที่มีผลตอความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน  
ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ  
ภูมิใจในงานท่ีทํา  ดานการใหเวลากับงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย
ลําดับแรกคือ   รูสึกมีความสุขเม่ือทํางานอยางต้ังใจ 
 สําหรับผลการศึกษาความผูกพันตองาน พบวา เจาหนาท่ีโรงพยาบาลนภาลัย อําเภอ
บางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม มีความผูกพันตองาน และพบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอ
ระดับความผูกพันตองานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนท่ี
ไดรับจากองคกร และประเภทสายงาน นอกจากนี้พบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยดาน
ความม่ันใจในการทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประเภทสาย
งาน ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยดานการบริการที่มุงเนนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ไดแก สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนท่ีไดรับจากองคกร และปจจัยสวนบุคคลท่ีมี
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อิทธิพลตอปจจัยดานบรรยากาศในการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือนท่ีไดรับจากองคกร ประเภทสายงาน  
 ณัฐวุฒิ  วิทิตปริวรรต (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของพยาบาล
วิชาชีพศูนยศรีพัฒน คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม   โดยทําการศึกษาจากพยาบาล
วิชาชีพจํานวน 122 คน  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวาพยาบาล
วิชาชีพศูนยศรีพัฒน คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีความผูกพันตอองคการในระดับ
ปานกลาง    ผลการศึกษาพบวา ดานความม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือ ประสบการณการทํางาและความสําเร็จในการทํางานท่ีผาน
มาชวยเพิ่มความม่ันใจในการทํางานกับหนวยงานไดอยางเต็มท่ี    ดานความสําคัญในการใหบริการ
ลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือการยิ้มใหกับ
ผูรับบริการเปนเร่ืองงาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ พนักงานในหนวยงานมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางดีเยี่ยม     สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในดานความมุงมั่นทุมเทในการ
ทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือมีความรูสึกชํานาญและ
เช่ียวชาญในงานท่ีรับผิดชอบ    ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดับสูงลําดับแรกคือ   มีความภาคภูมิใจในงานท่ีทํา   ดานการใหเวลากับงาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  ขณะท่ีทํางานรูสึกวาเวลาผานไปอยาง
รวดเร็ว 
 สําหรับผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอระดับความผูกพันตอองคการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติไดแก  ปจจัยดานความม่ันใจของพนักงานในการทํางาน  ปจจัยดานบรรยากาศขององคการ
ในการใหบริการลูกคา  ปจจัยดานทัศนคติของพนักงานตอการใหความสําคัญแกลูกคา  สถานภาพ
การสมรสของพนักงาน  อายุการทํางานของพนักงาน  และอายุของพนักงาน   ในขณะท่ีระดับ
การศึกษาและระดับรายไดไมมีอิทธิพลตอองคประกอบความผูกพันตอองคการ 
 
   


