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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฏี เอกสาร และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาความผูกพันของพนักงานตอองคการของพนักงานบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ใน

จังหวัดเชียงราย   ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังรวบรวมแนวความคิด และทฤษฎี
ตาง ๆ มาแสดงไวดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดเก่ียวกับความผูกพนัตอองคการ 
 จากการแขงขันอยางเสรีในปจจุบัน  ทําใหหลายองคการหันมาสนใจศึกษาเกีย่วกบัความ
ผูกพันตอองคการของพนักงาน  เนื่องจากพนักงานท่ีมีความผูกพันตอองคการจะสามารถทํางานไดมี
ประสิทธิภาพมากกวาพนักงานท่ีไมมีความผูกพันหรือมีนอย ความผูกพันตอองคการสามารถใช
ทํานายอัตราการเขา ออกจากงาน ไดดกีวาการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงาน (Steers, 1977)  ความ
ผูกพันเปนทัศนคติท่ีสําคัญยิ่งสําหรับองคการไมวาจะเปนองคการแบบใด เพราะความผูกพันเปน
ตัวเช่ือมระหวางจินตนาการของมนุษยกบัจุดหมายขององคการ ทําใหผูปฏิบัติงานมีความรูสึกเปน
เจาขององคการ  เปนผูมีสวนเสริมสรางสุขภาพ และความเปนอยูท่ีดีขององคการ  รวมท้ังชวยลด
การควบคุมจากภายนอกอีกดวย  ดังนัน้ ความผูกพนัตอองคการจงึเปนเง่ือนไขลวงหนาสําหรับ
องคการทางสังคมท่ีประสบความสําเร็จ (Buchanan II, 1974) พนักงานท่ีมีความผูกพันนัน้จะชวย
เพิ่ม และรักษาลูกคาท่ีสรางกําไรใหแกองคการได ตลอดจนเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา สงผลให
องคการเกิดการเติบโตของยอดขาย และผลกําไรอยางยัง่ยืน จนกระทั่งสามารถเพิ่มมูลคาหุนของ
องคการได (The Gallup Organization, 2008: Online) 

1. ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
ความผูกพันตอองคการของพนักงานมีการใหความหมาย และคําจํากัดความในหลายๆ 

ความหมาย รวมท้ังการวัดความผูกพันก็มีหลากหลายเชนเดียวกัน  โดยความหมาย และการวัดนั้น
มักจะถูกสรางจากขอตกลงภายในองคการ และพฤติกรรมภายในองคการ (Robinson et al, 2004) 
โดยท้ังหมดจะสรุปเปนคําจํากัดความของความผูกพันตอองคการวาเปนเร่ืองของอารมณ ความรูสึก
นึกคิด ท่ีไดทําสัญญาใจไวกับองคการของตนเอง (Baumruk, 2004) หรือเปนการแสดงความพยายาม
ไตรตรอง และรอบคอบในงานของพนักงานนั้นๆ (Harter et al, 2002) 
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William A. Kahn (1990) ไดใหคําจํากัดความของ ความผูกพันของพนักงานวา เปนการ
แสดงออกทางจิตวิทยา  เม่ือพนักงานหรือสมาชิกในองคการ  ไดปฏิบัติตามกฎขององคการ และ
ยึดถือเปนหลักปฏิบัติในการทํางาน 

Nancy P. Rothbard (2001, p.656) กลาวถึงองคประกอบความผูกพันมีองคประกอบ 2 
ประการ ไดแก ความสนใจในงาน (Attention) และความมุงม่ันในงาน (Absorption) โดยความสนใจ
ในงาน หมายถึง ความสามารถในการใชเวลาคิด และรับรูเกี่ยวกับงานของตน และความมุงม่ันใน
งาน หมายถึง ความหมกมุน และจดจออยูกับงานจนไมไดสนใจส่ิงแวดลอมรอบขาง 

Wilmar B. Schaufeli และ Arnold B. Bakker (2003) อธิบายเกี่ยวกับความผูกพันวา เปน
ระดับความคิดในจิตใจท่ีคิดในทางบวก การปฏิบัติตามหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายดวยความเต็มใจ มี
พลัง และมุงม่ัน ซ่ึงตรงกันขามกับความเม่ือยลาจากการทํางาน (Burnout) และสามารถแยกไดเปน   
3 องคประกอบ ดังนี้ 

1.)  ความกระฉับกระเฉง (Vigor)  คือ ลักษณะของพนักงานท่ีมีพลังกาย และพลัง 
ใจสูงในขณะทํางาน มีความเต็มใจท่ีจะต้ังใจทํางาน ไมเหนื่อยหรือทอแทกับงานไดงายๆ และ
สามารถเผชิญหนากับความยากลําบากได  ซ่ึงมีความหมายตรงกันขามกับความเหน่ือยลา 
(Exhaustion) ท่ีเปนลักษณะความไมมีพลังท้ังกายใจในการทํางาน ทําใหไมสามารถทํางานใหสําเร็จ
ดวยตัวของพนักงานเองได 

2.)  ความทุมเทในงาน (Dedication)  คือ การที่พนักงานมีความผูกพันกับงานใด 
งานหน่ึงอยางมาก และมีประสบการณความรูสึกวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงสําคัญ มีความศรัทธา ภูมิใจ
ในงาน คิดวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงทาทาย และเปนแรงบันดาลใจใหกับตนเอง ซ่ึงมีความหมายตรง
ขามกับการดูถูกเยยหยัน (Cynicism) ท่ีมีลักษณะคือ ไมภูมิใจในงานของตนเอง คิดวาตนไมเหมาะ
กับงานนั้นๆ ทําใหไมอยากท่ีจะทํางาน ไมมีความพยายามท่ีจะทํางานนั้นๆ ใหสําเร็จ 

3.)  ความมุงม่ัน (Absorption)  คือ อารมณความรูสึกของพนักงานท่ีจดจออยูกับ 
งาน และมีความสุขในขณะทํางานทําใหเขารูสึกวาเวลาในการทํางานผานไปอยางรวดเร็ว และยากท่ี
จะละท้ิงงานท่ีกําลังทําอยูนั้นออกไปสนใจส่ิงอ่ืนรอบตัว 

 
2. ปจจัยท่ีสงผลตอความผกูพันตอองคการ 

2.1. ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเอง (Self-efficacy Beliefs) หมายถึง การ 
ท่ีบุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตน ในส่ิงท่ีจะจัดการ และดําเนินการกระทําพฤติกรรม
ใหบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไว และแสดงออกถึงความมีประสิทธิภาพในตนเอง ซ่ึงเปนความเช่ือใน
ดาน ความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือให บรรลุวัตถุประสงค (Bandura, 1986) และ
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เกี่ยวเนื่องกับความพอเพียง  ความมีประสิทธิผล  ความชํานาญ ของความรูสึกท่ีตนเองมี ตองมีการ
จัดการความตองการในชีวิต  ซ่ึงเปนพื้นฐานในการจูงใจ การพึงพอใจ และการประสบความสําเร็จ
สวนบุคคลของมนุษย เพราะถาคนเราไมเช่ือวาการกระทําของตนจะใหผลเปนท่ีนาพอใจ บุคคลผู
นั้นก็จะมีแรงกระตุนท่ีจะกระทําหรือพยายามในการเผชิญหนากับเร่ืองยากเพียงเล็กนอยเทานั้น  

การรับรูความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษยท่ีจะ
สามารถสงเสริมความสําเร็จ และความเจริญรุงเรืองได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะทํา และแสดง
พฤติกรรมของตน มนุษยมีแนวโนมท่ีจะเลือกทําในส่ิงท่ีตนเองมีความสามารถมากพอและม่ันใจใน
ส่ิงที่จะทําหรือจะไมทําในส่ิงท่ีรูวาไมมีความสามารถ และไมม่ันใจ ถามนุษยไมเช่ือวาการกระทํา
ของตนจะไดผลตามตองการ ก็จะมีแรงกระตุนใหลงมือทําในส่ิงนั้นเพียงเล็กนอย ปจจัยท่ีกอใหเกิด
พฤติกรรมเหลานั้นจะถูกฝงเขาไปยังแกนของความเช่ือม่ันท่ีวามนุษยมีความสามารถเพ่ือบรรลุ
พฤติกรรมนั้น อีกท้ังความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองยังมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิด และ
ปฏิกิริยาทางอารมณของบุคคลดวย การรับรูความสามารถในตนเองอยางสูงชวยสรางความรูสึกท่ี
ปลอดโปรงในการเขาถึงหนาท่ีหรือการกระทําท่ียาก ในทางตรงกันขาม บุคคลท่ีมีการรับรู
ความสามารถในตนเองตํ่าอาจเช่ือวาส่ิงท่ีตนจะทํามีความยากเกินไป ซ่ึงเปนส่ิงท่ีไปสนับสนุนความ
กังวล ความเครียด ความกดดัน และวิสัยทัศนท่ีแคบตอการคิดวาจะมีวิธีการแกปญหาท่ีดีท่ีสุด
อยางไร ดังนั้นจึงกลาวไดวาความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลตอระดับการประสบ
ความสําเร็จของมนุษยอยางมาก การแสดงพฤติกรรมเช่ือม่ันในตนเองนี้ยังสงผลตอการสรางความ 
สามารถท่ีเปนท่ีพอใจในตนเองได นั่นคือคนเราจะบรรลุผลในส่ิงท่ีตนเองเช่ือวาสามารถทําให
บรรลุผลได 

 
ส่ิงท่ีจะใชวัดพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนจากการรับรูความสามารถของตนเองประกอบดวย   
1. การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-efficacy perception) เปนความเช่ือ

ของแตละคนเกี่ยวกับความสามารถของตนเองที่จะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณ
นั้นๆประกอบดวย ระดับการรับรู (Level) ความเขมแข็งของการรับรู (Strength) และความจริงท่ัวๆ 
ไป (Generality) 

2. ความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome expectancy) เปนการท่ีบุคคล
ตัดสินใจวาถากระทําพฤติกรรมใดพฤติกรรมหน่ึงแลวจะไดรับผลเชนใดใน 3 ดาน คือ ดานกายภาพ 
(Physical) ดานสังคม (Social) และดานการประเมินคุณคาของตัวเอง (Self-Evaluation) ดังแผนภาพ
ตอไปนี้ 
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แผนภาพท่ี 1 แสดงความแตกตางระหวางการรับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังของ
ผลท่ีจะเกิดข้ึน 

 

 
   ที่มา : ปรับมาจาก Albert Bandura, 1997: 22 

จากแผนภาพท่ี 1  แสดงใหเห็นวาบุคคลจะตัดสินใจวาจะกระทําพฤติกรรมใดๆ 
หรือไมนั้น  สวนหน่ึงข้ึนอยูกับการรับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังตอผลที่จะ
เกิดข้ึน  คือ  การรับรูความสามารถของตนเองเปนการตัดสินวาตนเองมีความม่ันใจท่ีจะกระทํา
พฤติกรรมใดในระดับใด  สวนความคาดหวังของผลท่ีจะเกิดข้ึนนั้นเปนการคาดหวังตอผลท่ีจะเกิด
ในดานกายภาพ  สังคม  และการประเมินคุณคาของตนเองจากการกระทํา  ซ่ึงความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ังสองนี้มีผลตอการตัดสินใจท่ีจะกระทําพฤติกรรมของบุคคลนั้นๆ  ถาเพียงดานใดสูงหรือ
ตํ่าบุคคลนั้นมีแนวโนมจะไมแสดงพฤติกรรมความคาดหวังเกี่ยวกับผลที่จะเกิดข้ึน  ซ่ึงจะตองมีการ
รับรูความสามารถของตนเอง และความคาดหวังตอผลท่ีจะเกิดข้ึนสูงท้ังคูจึงจะเกิดพฤติกรรมนั้นๆ 
อยางไรก็ตาม Albert Bandura เช่ือวา พฤติกรรมของคนเราไมไดเกิดข้ึน และเปล่ียนดวยส่ิงแวดลอม
อยางเดียว จะตองมีปจจัย 3 ปจจัยรวมดวย ไดแก 

- ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) 
- เงื่อนไขเชิงพฤติกรรม (Behavior condition) 
- เง่ือนไขเชิงสภาพแวดลอม (Environment condition) 

 
Richard I. Evans (1989) กลาวโดยสรุปถึงปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูความสามารถ

ของตนเองท่ี Bandura ไดกลาวไววามีอยู 4 ปจจัย ไดแก 
1.) ประสบการณตรง (Mastery Experiences) ซ่ึง Albert Bandura เช่ือวาเปนวิธีการ

ท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดในการพัฒนาการรับรูความสามารถของตนเองเพราะเปนประสบการณ
โดยตรง ดังนั้น องคการจึงจําเปนท่ีจะตองฝกใหพนักงานมีทักษะเพียงพอท่ีจะประสบความสําเร็จ
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ไดพรอมๆ กับการทําใหพนักงานรับรูวา เขามีความสามารถจะกระทําได ซ่ึงพนักงานท่ีรับรูวา
ตนเองมีความสามารถ จะไมยอมแพอะไรงายๆ แตจะพยามทํางานตางๆ เพื่อใหบรรลุถึงเปาหมายท่ี
ตองการ  

2.) ประสบการณจากตนแบบ (Modeling) การท่ีพนักงานไดสังเกตจากตนแบบ
แสดงพฤติกรรมท่ีมีความซับซอน และไดรับผลที่พึงพอใจ นั่นคือสังเกตจากประสบการณของผูอ่ืน
นั่นเอง จะทําใหพนักงานท่ีสังเกตฝกความรูสึกวาเขาก็สามารถท่ีจะประสบความสําเร็จไดถาเขา
พยายามจริง และไมยอทอ  

3.) การใชคําพูดชักจูง (Verbal Persuasion) เปนการนําเอาคําพูดของผูอ่ืนมาเปน
ขอมูลในการพิจารณาเกี่ยวกับความสามารถของตนเอง และเช่ือวาตนเองมีความสามารถตามคํา
กลาวอางนั้น ซ่ึงจะเปนแรงจูงใจใหบุคคลกระทําพฤติกรรมตามท่ีตนเองรับรู อาจจําเปนตองคอยๆ 
สรางความสามารถใหกับเขาอยางคอยเปนคอยไป และใหเกิดความสําเร็จตามลําดับข้ันตอน พรอม
ท้ังการใชคําพูดชักจูงรวมกัน  

4.) การกระตุนทางอารมณ (Emotional Arousal) การกระตุนทางอารมณมีผลตอ
การรับรูความสามารถของพนักงานท่ีถูกกระตุนอารมณในทางลบ เชน การถูกตําหนิ ซ่ึงจะทําใหเกิด
ความวิตกกังวล ความเครียด และนําไปสูการรับรูความสามารถลดลง จะทําใหพนักงานไมสามารถ
แสดงออกได แตถาพนักงานสามารถลดหรือระงับการถูกกระตุนทางอารมณได จะทําใหการรับรู
ความสามารถของตนดีข้ึน สงผลใหการแสดงออกดานความสามารถดีข้ึนตามไปดวย 

ดังนั้น อาจกลาวไดวา  เม่ือพนักงานในองคการมีการรับรูความสามารถตนเองสูง
แลวก็จะสามารถแสดงความสามารถของตนเองในการทํางานออกมาไดอยางมีประสิทธิภาพ  นั่นคือ  
ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนเปนท่ีพอใจของทั้งตนเอง และองคการที่ตนเองทํางานให  เม่ือตนเองมีความสุขใน
การทํางานนั้นๆ  เกิดเปนความมุงม่ันในการทํางาน และกอใหเกิดความผูกพันตอองคการในที่สุด  
(Schaufeli and Bakker, 2003) 

 
2.2. การใหความสําคัญตอลูกคา (Customer orientation) คือ การบริการและการเอา

ใจใส ใหความสําคัญในตัวลูกคาของพนักงาน โดยทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจใน
พนักงานท่ีใหบริการ เปนทัศนคติ ซ่ึงแสดงถึงพฤติกรรมของพนักงานท่ีสะทอนออกมาใหลูกคาได
เห็น (Donavan and Hocutt, 2001) 

นอกจากนั้น  Marie Williams และ Juan I. Sanchez (1998) ยังใหคําจํากัดความของ
การใหความสําคัญตอลูกคา (Customer Orientation) วาเปนการจัดการความตองการของลูกคาให
เกิดความพอใจ ซ่ึงจะสงผลใหเกิดการใชบริการซํ้าในท่ีสุด เพราะพนักงานท่ีใหบริการเอาใจใสดูแล
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ลูกคาจะพยายามอยางหนักท่ีจะหาความตองการของลูกคา ซ่ึงลูกคาเองจะคอยๆ ถูกโนมนาว
เพื่อท่ีจะใชบริการนั้นๆ ในโอกาสตอไป 

การวัดการการใหความสําคัญตอลูกคาของพนักงาน Robert Saxe และ Barton A. 
Weitz (1982) ไดเสนอโมเดลท่ีใชวัดการบริการที่ใหความสําคัญกับลูกคาของพนักงาน โดยเสนอ 
SOCO scale (Sales Oreintation-Customer Oreintation) เพื่อใชวัดความสัมพันธทางบวกระหวาง
ระดับของความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของพนักงาน ซ่ึงองคประกอบของ SOCO scale ท่ี
ใชวัด มี 6 องคประกอบ ดังนี้ 

 1.)   ความปรารถนาท่ีจะใหลูกคาตัดสินใจซ้ือสินคาหรือใชบริการที่ดี 
 2.)   การชวยลูกคาประเมินความตองการของตนเอง 
 3.)   การเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา  
 4.)   การอธิบายสินคาหรือบริการใหลูกคาเขาใจไดอยางถูกตองเหมาะสม 
5.)   การหลีกเล่ียงการหลอกลวงหรือใชเทคนิคเพื่อใหลูกคาหลงผิด 
6.)   การไมใชความกดดันกับลูกคา 
และ D.Todd Donavan (2001) ไดปรับปรุง SOCO scale เพื่อใชวัดการให

ความสําคัญตอลูกคาของพนักงาน ในองคประกอบ 4 ดาน ไดแก 
1.)   การตามใจลูกคา (Pamper) คือ ทําใหลูกคารูสึกเปนคนพิเศษ เปนคนสําคัญ

ขององคการ 
2.)   การอานใจลูกคา (Read) คือ พนักงานตองสังเกต และดูลักษณะทาทางของ

ลูกคาท่ีแสดงออก รวมไปถึงการฟงอยางต้ังใจ 
3.)   การสงมอบ (Deliver) คือ การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองและจัดหาสินคา

ใหตรงกับความตองการของลูกคาไดอยางลงตัว  และมีความออนโยนในการ
ใหบริการดวย  

4.)   ความสัมพันธระหวางบุคคล (Personal Relationship) คือ การสราง
ความสัมพันธระหวางตัวพนักงานกับลูกคา ใหสนิทกันมากข้ึน ทําใหลูกคา
รูสึกถึงความเปนพวกเดียวกัน 

 โดยใชการเขาใกลสองระดับ(The two-step approach) ท่ีแนะนําโดย Anderson 
และ Gerbing (1988) เพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคาและขอผูกพันตอตัวพนักงาน นําไปสูการ
วิเคราะหเพื่อหาการใหความสําคัญตอลูกคาของพนักงานในท่ีสุด 
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D.Todd Donavan (2001)  กลาวถึงความสัมพันธระหวางการใหความสําคัญตอ
ลูกคาของพนักงานและความผูกพันตอองคการของพนักงาน  วาเม่ือพนักงานผูท่ีใหการบริการมีการ
ใหบริการลูกคาดวยใจ  มีการดูแลเอาใจใสลูกคา  ทําใหลูกคารูสึกประทับใจ พอใจในการบริการ
ของพนักงานแลวยังอาจทําใหลูกคาพึงพอใจในตัวขององคการดวย  ซ่ึงจะสงผลใหตัวพนักงานเองมี
ความภูมิใจในการใหบริการของตนเอง  เกิดความประทับใจท้ังสองฝาย  จึงทําใหพนักงานรูสึกดีตอ
องคการเกิดเปนความผูกพันในที่สุด  และยิ่งมีการบริการและใหความสําคัญในลูกคาสูง  ยิ่งสงผล
ใหความผูกพันของพนักงานสูงตามไปดวย ในทางกลับกัน  เม่ือองคการนั้นมีช่ือเสียงในเร่ืองการ
บริการและลูกคารับรูถึงช่ือเสียงนั้นดวยแลว  ยิ่งสงผลใหพนักงานเต็มใจ มุงม่ันและพรอมท่ีจะ
ใหบริการแกลูกคา  ซ่ึงจะสงผลใหพนักงานมีความผูกพันยิ่งๆ ข้ึนไป 

อยางไรก็ตาม  องคการควรจะมองหาบุคลากรตามความเหมาะสม ท่ีมีพฤติกรรม 
และการแสดงออก ดานทัศนคติและบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมกับงานมากกวาจะพิจารณาเฉพาะ
คุณสมบัติของผูสมัครกอนท่ีจะรับเขามาทํางานดานบริการในองคการของตน  เนื่องจากการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรม  ลักษณะนิสัยและทัศนคติหลังจากรับเขาทํางานแลวเปนเร่ืองยาก  ตลอดจน
อาจจะไมสามารถดึงความสามารถของพนักงานออกมาได  (Schneider, 1987) หรืออาจกลาวไดอีก
นัยหนึ่งวา การรับพนักงานเพ่ือทําหนาท่ีในงานบริการตองรับบุคคลซ่ึงมีลักษณะท่ีเหมาะสมกับงาน
ใหบริการ จึงจะทําหนาท่ีในงานบริการไดดี อีกท้ัง พฤติกรรมของพนักงานยังเปนตัวท่ีจะทําให
องคการเปนไปตามท่ีพวกเขาเปน คือพนักงานเปนผูมีบุคลิกภาพ ทัศนคติ พฤติกรรมอยางไร 
องคการนั้นก็จะแสดงลักษณะน้ันๆ ออกมาใหลูกคารับรูวาองคการนั้นมีลักษณะเชนเดียวกับ
พนักงานดวยนั่นเอง 

 
2.3. วัฒนธรรมในการใหบริการ  (Service Climate)  หมายถึง การรับรูของ

พนักงานเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน กระบวนการทํางาน พฤติกรรมเพื่อใหไดมาซ่ึงผลงาน การ
สนับสนุน และความมุงม่ันปรารถนาท่ีจะดูแลเอาใจใสตอการใหบริการแกลูกคาและคุณภาพการ
ใหบริการ (Schneider and others,1998:151)   ในอีกความหมายหนึ่ง วัฒนธรรมในการใหบริการ คือ 
การแบงปนการรับรูของพนักงานในเร่ืองของนโยบาย  การปฏิบัติงาน  ข้ันตอนการทํางาน  และ
พฤติกรรมท่ีสงผลใหพนักงานนั้น ไดรับรางวัล ไดรับการสนับสนุน และไดรับความคาดหวังวาจะ
ทําใหเกิดการบริการที่ดีและมีคุณภาพกับลูกคา (Schneider and White, 2004:100) นอกจากนั้น
วัฒนธรรมในการใหบริการยังเกี่ยวของโดยตรงกับวัฒนธรรมภายในองคการ  นั่นคือ  วัฒนธรรมใน
การใหบริการลูกคาของพนักงานในองคการเปนอยางไร  วัฒนธรรมในการใหบริการขององคการก็
จะเปนอยางนั้น โดยเปนปจจัยท่ีเช่ือมโยงไปถึงการแบงปนการรับรูของส่ิงท่ีสําคัญตอองคการของ



11 
 

ลูกจาง (Johnson, 1996)  แนวคิดของวัฒนธรรมการใหบริการขององคการสรางข้ึนจาก  การบรรยาย
และใหความหมายเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมในการทํางาน   สมาชิกขององคการมีการแบงปน
ประสบการณเกี่ยวกับเหตุการณในสถานท่ีทํางานของตนและกระจายการรับรูนั้นไปสูสมาชิกคน
อ่ืนๆ  เกิดเปนวัฒนธรรมการใหบริการขององคการในท่ีสุด  การบริการท่ีเปนเลิศเปนส่ิงสําคัญตอ
องคการและสงผลดีแกการสรางทัศนคติท่ีดีหรือวัฒนธรรมในการใหบริการ  องคการแตละแหงตาง
มีทัศนคติในการใหบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะตัวซ่ึงสงผลตอการรับรูรวมกันถึงความสําคัญของ
ทัศนคติในการใหบริการของพนักงาน แนวคิดขององคการสรางข้ึนจากแนวคิดท่ีจะอธิบายและ
ตีความจากสภาพแวดลอมการทํางาน ไมวาเปนการรับรูในกลุมยอย ขนาดเล็ก หรือไปจนถึงกลุม
ขนาดใหญ เม่ือการใหบริการที่ดีเปนหัวขอหลักในองคการทัศนคติในการใหบริการในแงบวกก็จะ
เกิดข้ึน 

Richard S. Lytle (1998) กําหนดวิธีการวัดวัฒนธรรมในการใหบริการโดยให
ความหมายวาเปนองคประกอบของการใหความสําคัญในการบริการ (Service Oreintation) โดย
องคประกอบท่ีใชวัดวัฒนธรรมในการใหบริการมี ดังนี้ 

1.) ผูนําท่ีทําตัวเปนผูตาม(Servant Leadership) คือ ผูนําในองคการแสดง
พฤติกรรมการใหบริการที่ดีใหลูกนองของตนเองไดเห็นดวยการทําตัวใหเปน
แบบอยาง 

2.) วิสัยทัศนของการบริการ(Service Vision) คือ ผูนํามีการนําวิสัยทัศนเกี่ยวกับ
การใหความสําคัญกับบริการมาใชในองคการ 

3.) การรักษาลูกคา(Customer Treatment) คือ องคการพยายามท่ีจะรักษาลูกคาไว
ดวยการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคา 

4.) อํานาจหนาท่ีของพนักงาน(Employee Empowerment) คือ  ระดับของ
พนักงานท่ีตอบสนองและทําตามหนาท่ีเพื่อใหพบกับความตองการของลูกคา 

5.) การฝกฝนการบริการ(Service Training)  คือ การฝกทํางานเปนกลุม การแกไข
ปญหา  ทักษะสวนบุคคล และอื่นๆ  ท่ีสงผลทําใหพนักงานสามารถสงมอบ
การบริการที่ดีมีคุณภาพแกลูกคาได 

6.) รางวัลของการบริการ(Service Rewards) คือ  การใหรางวัล ผลตอบแทน และ
สรางการจดจํา พนักงานท่ีมีการใหบริการที่มีคุณภาพ 

7.) การปองกันการบริการท่ีลมเหลว(Sevice Failure Prevention) คือ การฝกฝน
ใหพนักงานมีความม่ันใจในการปฏิบัติงานเพื่อปองกันความผิดพลาดจากการ
บริการ 
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8.) การฟนคืนการบริการที่ลมเหลว(Service Failure Recovery) คือ การฝกให
พนักงานตอบสนองกับลูกคาท่ีผิดหวังจากการบริการ  เพื่อลดความผิดหวัง
จากลูกคาและไมใหเกิดความผิดพลาดข้ึนอีกเปนคร้ังท่ีสอง 

9.) เทคโนโลยีการใหบริการ(Service Technology) คือ การใชเทคโนโลยีของ
องคการ  และระบบเทคโนโลยีพื้นฐานในการใหบริการลูกคา 

10.) การส่ือสารในมาตรฐานการบริการ(Service Standards Communicatioin) คือ 
การส่ือสารใหพนักงานในองคการทุกคนเขาใจในมาตรฐานการบริการของ
องคการตนเอง 

โดยองคประกอบท้ัง 10 นี้สามารถแบงออกไดเปน 4 มิติ  ซ่ึงเปนปจจัยท่ีสงผลตอ
วัฒนธรรมในการใหบริการ  คือ   

1.) ความเปนผูนําของการบริการ (Service Leadership) ประกอบดวย ผูนําท่ีทําตัว
เปนผูตาม และวิสัยทัศนของการบริการ 

2.) การแขงขันในบริการ(Service Encounter) ประกอบดวย การรักษาลูกคา และ
อํานาจหนาท่ีของพนักงาน 

3.) การจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management) ประกอบดวย 
การฝกฝนการบริการ และรางวัลของการบริการ 

4.) ระบบการใหบริการ(Service System) ประกอบดวย การปองกันการบริการท่ี
ลมเหลว การฟนคืนการบริการที่ลมเหลว เทคโนโลยีการใหบริการ และการ
ส่ือสารในมาตรฐานการบริการ 

จากการศึกษาของ Joerg Dietz and others(2004) พบวา  พนักงานท่ีประจําอยูใน
สาขายอยขององคการและไดพบกับลูกคาเปนประจําจะมีวัฒนธรรมในการใหบริการดีกวาพนักงาน
ท่ีประจําอยูในองคการหลัก  พนักงานจะยิ่งมีวัฒนธรรมในการใหบริการท่ีดีข้ึนเร่ือยๆ  เม่ือมีการ
ติดตอกับลูกคาเปนประจําและสรางความสัมพันธกับลูกคานั้นๆ อยางตอเนื่อง  นอกจากนั้นยังพบ
อีกวา  วัฒนธรรมในการใหบริการนั้นสงผลในทางบวกกับพฤติกรรมการใหความสําคัญในการ
บริการลูกคาของพนักงานและความยึดติดในงาน  นั่นหมายถึง  ความผูกพันตองานท่ีทํา  ยิ่งมี
วัฒนธรรมในการใหบริการดีก็จะยิ่งทําใหพนักงานในองคการเกิดความผูกพันตองานและตอ
องคการมาก  เนื่องจากวัฒนธรรมในการใหบริการท่ีดีนั้นหมายถึง  การที่พนักงานหลายๆ คนมี
ความมุงม่ัน  ทุมเทท้ังกายใจในการใหบริการลูกคา นั่นเอง 
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ขอมูลท่ัวไปของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด 
บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด (ปณท.)   มีสถานะเปนรัฐวิสาหกิจ สังกัดกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร จัดต้ังข้ึนจากนโยบายรัฐบาลท่ีตองการแปรสภาพรัฐวิสาหกิจ 
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานใหเทียบเทาภาคเอกชน   ตามแผนแมบทพัฒนากิจการโทรคมนาคม 
และพระราชบัญญัติทุนรัฐวิสาหกิจ พ.ศ. 2542  โดยเปล่ียนสถานะจากการส่ือสารแหงประเทศไทย
เปน  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด และไดจดทะเบียนจัดต้ังเปนบริษัทเม่ือวันท่ี 14 สิงหาคม 
2546  บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ต้ังอยูท่ีเลขท่ี 111 หมูท่ี 3 ถนนแจงวัฒนะ แขวงทุงสองหอง เขต
หลักส่ี กรุงเทพมหานคร โดยไดทําการปฏิรูปภาพลักษณใหม ปรับปรุงบริการและการใหบริการ
ไปรษณียแกประชาชนท่ัวไปและพัฒนาการใหบริการเชิงธุรกิจ เพื่อใหบริษัท กาวไกล ทันสมัย ชวย
ยกระดับคุณภาพชีวิตและเอ้ือประโยชนตอเศรษฐกิจของประเทศไทยอยางตอเนื่องตลอดไป 

วิสัยทัศน (Vision) 
เปนผูนําในธุรกิจไปรษณีย โดยมุงสรางความพึงพอใจแกลูกคาดวยคุณภาพบริการ

ท่ีเปนมาตรฐานสากล และเปนหนวยงานท่ีไดรับการยอมรับโดยท่ัวไปวาเปนผูใหบริการรับ สง
ขาวสาร ส่ิงของ บริการการเงินและบริการตัวแทนท่ีมีเครือขายกวางขวางและเช่ือถือไดมากท่ีสุด 

ภารกิจ (Mission) 
 1. ใหบริการไปรษณียและบริการการเงินท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานสากลและ

ครอบคลุมพื้นท่ีท่ัวประเทศ เพื่อเปนส่ือกลางในการติดตอส่ือสารและการดําเนินธุรกิจท้ังในและ
ระหวางประเทศท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. ขยายขอบเขตของบริการไปสูกลุมลูกคาท่ีกวางขวางข้ึน เพื่อวางรากฐานให
สามารถดําเนินกิจการตอเนื่องตอไปในสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงยิ่งข้ึนไดอยางม่ันคงและสามารถ
นําเครือขายไปรษณียมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 

3. แสดงหาโอกาสในการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่องกับธุรกิจไปรษณียเพื่อ
ขยายขอบเขตการใหบริการไปสูบริการในลักษณะหรือรูปแบบใหมๆ ตามความตองการของ
ผูใชบริการและสรางศักยภาพในการพัฒนากิจการไปสูสถานะท่ีสามารถเล้ียงตัวเองไดอยางยั่งยืน 

4. พัฒนาระบบการใหบริการและระบบขอมูลเพื่อการบริหารงาน โดยใชประโยชน
จากเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธภาพและลดภาระคาใชจายในการใหบริการและการ
บริหารงานรวมทั้งเปนเคร่ืองมือสนับสนุนใหสามารถแขงขันกับคูแขงรายอ่ืนไดอยางทัดเทียม 
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   วัตถุประสงค (Objectives) 
1. เพื่อใหบริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และแสวงหาโอกาสในการดําเนิน

ธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่องท้ังในและตางประเทศ 
2. เพื่อใหเกิดการบริหารจัดการท่ีดีในองคกรทุกระดับ มีความโปรงใสและสามารถ

ตรวจสอบได  
3. เพื่อวางรากฐานการพัฒนาองคกรในระยะเวลา 5 ปขางหนา ใหสามารถดําเนิน

ธุรกิจภายใตภาวะการแขงขันไดอยางม่ันคง โดยพัฒนาบุคลากรใหสามารถเรียนรูและทํางานใน
รูปแบบธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 
นโยบาย (Policies)  
1. ดานการใหบริการ ใหบริการไปรษณียและธุรกิจท่ีเกี่ยวของตอเนื่อง ท่ีมีคุณภาพ

ดี รวดเร็ว ตรงเวลา ในอัตราคาบริการเหมาะสม  
2. ดานการตลาด มุงเนนการตลาดเชิงรุกเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาทุก

ระดับ 
3. ดานการเงินและการลงทุน ดําเนินการใหพึ่งตนเองไดในดานการเงินและ

สามารถลงทุนขยายงานตอไปในอนาคต 
4. ดานบุคลากร บริหารบุคลากรใหมีประสิทธิภาพและสงเสริมใหมีสวัสดิการดาน

ตาง ๆ อยางเหมาะสม  
5. ดานการบริหารและการจัดการ พัฒนาการบริหารจัดการใหเอ้ือประโยชนตอการ

ดําเนินงานในเชิงธุรกิจ    
 
จํานวนพนักงาน 
 บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด มีพนักงานท้ังหมด 20,910 ราย แบงเปนพนักงานสาย

งานปฏิบัติการภูมิภาค 7,951 ราย และในสายงานน้ี มีฝายปฏิบัติการภูมิภาคเขต 5 จํานวน 1,159 ราย 
ปฏิบัติงานในจังหวัดเชียงราย 153 ราย ณ วันท่ี 1 กันยายน พ.ศ.2551 
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แผนภาพที่ 2  แสดงโครงสราง บริษัท ไปรษณยีไทย จํากดั 

  ที่มา : โครงสรางบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด [Online]. Available http://www.thailandpost.com/about_struct.asp# (17 August 2008) 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
Basikin (2007)  ไดทําการศึกษาเร่ือง “ความกระฉับกระเฉง  ความทุมเทในงาน  

และความมุงม่ัน : ความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียนมัธยมประเทศ
อินโดนีเซีย” โดยทําการศึกษาถึงระดับความผูกพันในงานของอาจารยสอนภาษาอังกฤษในโรงเรียน
มัธยมประเทศอินโดนีเซีย  ซ่ึงไดใช the Utrecht Work Engagement Scale (UWES) เปนตัววัดความ
ผูกพัน  โดยวัดองคประกอบความผูกพันสามดาน  ไดแก ความกระฉับกระเฉง ความทุมเทในงาน 
และความมุงม่ัน และหาความสัมพันธระหวางองคประกอบความผูกพันกับปจจัยสวนบุคคล  พบวา  
ปจจัยสวนบุคคล  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  ประสบการณการทํางาน  สถานะการทํางาน  สถานท่ี
ทํางาน  และถ่ินท่ีอยู  สงผลตอความผูกพันในงานของอาจารยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ  สวนความผูกพันโดยรวมอยูในระดับสูง และเม่ือพิจารณาองคประกอบของความผูกพัน  3 
องคประกอบ  คือ  ความกระฉับกระเฉง  ความทุมเทในงาน  และความมุงม่ัน  พบวาอยูในระดับสูง
ท้ังหมดเชนเดียวกัน ซ่ึงองคประกอบดานความทุมเทในงานประกอบดวย งานเปนแรงบันดาลใจให
ฉัน และฉันมีความภูมิใจในงานท่ีฉันทํา มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด   

Ronald C. Gorter (2007)  ไดทําการศึกษาเร่ือง  “ความผูกพันและสภาพแวดลอม
ของงานในอาชีพหมอฟน”  โดยทําการศึกษาถึงระดับความผูกพันของหมอฟนกับอาชีพและ
ผลกระทบของสภาพการทํางานตอความผูกพันในอาชีพหมอฟน ในประเทศเนเธอรแลนด Gorter 
หาความสัมพันธระหวางอายุ เพศ กับระดับความผูกพัน โดยความผูกพันนั้น Gorter ใช the Utrecht 
Work Engagement Scale (UWES) ในการวัดองคประกอบความผูกพันท้ังสามดาน ไดแก ความ
กระฉับกระเฉง ความทุมเทในงาน และความมุงม่ัน  อีกท้ังไดมีการวัดสภาพการทํางาน(Job 
Resource) โดยใช the Dentists’ Experienced Job Resources Scale (DEJRS) ในการวัดและหา
ความสัมพันธระหวางสภาพการทํางานและความผูกพัน พบวา  องคประกอบยอยของความผูกพัน  
คือ  ความทุมเทในงานและความมุงม่ันอยูในระดับสูง  ในขณะท่ีความกระฉับกระเฉงอยูในระดับ
ปานกลาง   และยังพบอีกวา  อายุมีผลตอระดับความผูกพันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนเพศไมมี
ผลตอระดับความผูกพัน สําหรับสภาพการทํางานท่ีมีผลมากท่ีสุด  ไดแก  การเห็นผลในทันทีและ
เปนท่ีนาพอใจ และมีผลในทางบวกกับระดับความผูกพันของพนักงาน 

นงเยาว  แกวมรกต (2542) ทําการศึกษาเร่ือง “ผลของการรับรูบรรยากาศองคการที่
มีตอความผูกพันตอองคการของพนักงานบุคคลในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดย
ทําการศึกษาถึงอิทธิพลของการรับรูบรรยากาศองคการของพนักงานบุคคลท่ีมีตอความผูกพันตอ
องคการของพนักงานบุคคลรวมท้ัง  ศึกษาถึงผลของปจจัยสวนบุคคลและประเภทธุรกิจท่ีมีผลตอ
การรับรูบรรยากาศองคการและความผูกพันตอองคการของพนักงานบุคคล  พบวา  พนักงานบุคคล
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มีระดับการรับรูบรรยากาศองคการในทางที่ดีมากและระดับความผูกพันตอองคการอยูในระดับสูง 
ปจจัยสวนบุคคลไดแก ระดับการศึกษา และระยะเวลาการปฏิบัติงาน มีผลตอความผูกพันตอ
องคการของพนักงาน โดยพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาต่ํากวาและระยะเวลาการปฏิบัติงานมากกวา
จะมีความผูกพันมากกวาพนักงานท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาและระยะเวลาการปฏิบัติงานนอยกวา  
สวนปจจัยสวนบุคคลอ่ืน คือ อายุและระดับตําแหนงไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ การรับรู
บรรยากาศองคการโดยรวมมีผลในทางบวกกับระดับความผูกพันตอองคการของพนักงาน  และตัว
แปรการรับรูบรรยากาศ คือ คาตอบแทน โครงสรางองคการ ลักษณะงาน และการบริหารงานของ
ผูบังคับบัญชา  สามารถรวมกันพยากรณความผูกพันตอองคการไดรอยละ 30.15 

พิชญากุล ศิริปญญา (2545) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันตอองคการของ
พนักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค : กรณีศึกษา พนักงานของการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (เชียงใหม) 
ภาคเหนือ” โดยทําการศึกษาระดับความผูกพันตอองคการ และความสัมพันธของปจจัยดานลักษณะ
สวนบุคคล ลักษณะงาน และประสบการณในการทํางาน ของพนักงานท่ีมีตอองคการ พบวา ความ
ผูกพันของพนักงานโดยรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาจากปจจัยดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานในองคการ ระดับตําแหนง และอัตรา
เงินเดือน มีความสัมพันธกับความผูกพันตอองคการ สวน เพศ ไมมีความสัมพันธกับความผูกพันตอ
องคการ  เม่ือพิจารณาผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความมีอิสระในการทํางาน 
ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผลปอนกลับของงาน และงานท่ีมีโอกาส
ปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคการ  และผล
การศึกษาปจจัยดานประสบการณในงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวาตนมีความสําคัญตอองคการ 
ความรูสึกวาองคการเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการตอบสนองจากองคการ และ
ทัศนคติตอเพื่อนรวมงานและองคการ พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับความผูกพันตอองคการ 

เบญจมาภรณ นวลิมป (2546) ทําการศึกษาเร่ือง “ความผูกพันของพนักงานตอ
องคกร : กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาสมุทรสงคราม และสาขา
สมุทรสาคร” ซ่ึงศึกษาโดยใชปจจัยท้ัง 3 ดาน ดานลักษณะสวนบุคคล ลักษณะงาน และ
ประสบการณในการทํางาน พบวา ความผูกพันของพนักงานตอองคการโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง โดย เม่ือพิจารณาจากลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง และอัตรา
เงินเดือน มีผลตอความผูกพันตอองคการ สวนเพศ สถานภาพสมรส และระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานใน
องคการ ไมมีผลตอความผูกพันตอองคการ  เม่ือพิจารณาผลการศึกษาปจจัยดานลักษณะงานท่ี
ปฏิบัติ ไดแก ความมีอิสระในการทํางาน ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน ผล
ปอนกลับของงาน และงานท่ีมีโอกาสปฏิสัมพันธกับบุคคลอ่ืน พบวามีความสัมพันธในทางบวกกับ
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ความผูกพันตอองคกร และผลการศึกษาปจจัยดานประสบการณในงานท่ีปฏิบัติ ไดแก ความรูสึกวา
ตนมีความสําคัญตอองคกร ความรูสึกวาองคกรเปนท่ีพึ่งพาได ความคาดหวังท่ีจะไดรับการ
ตอบสนองจากองคการ และทัศนคติตอเพื่อนรวมงานและองคกร พบวามีความสัมพันธในทางบวก
กับความผูกพันตอองคกร 

สายพิณ สวางจิต (2548) ทําการศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอความผูกพัน
ตอองคการของพนักงาน : กรณีศึกษา บริษัท มหพันธไฟเบอรซีเมนต จํากัด (มหาชน)” โดยได
ทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัย 3 ประเภทท่ีมีผลตอความผูกพันของพนักงาน พบวา พนักงานให
ความสําคัญกับทุกปจจัยโดยรวมในระดับมาก คือ ดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับลักษณะงาน ไดแก งานท่ีทํา
เปนงานท่ีตรงกับความถนัด งานท่ีรับผิดชอบเปนงานท่ีทําใหมีโอกาสใชความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
การไดรับความเช่ือถือและไววางใจในงานท่ีรับผิดชอบโดยไมตองควบคุมใกลชิด การมีสวน
รับผิดชอบในการกําหนดเปาหมายและแนวทางการปฏิบัติงาน ดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับลักษณะของ
องคการ ไดแก ความชัดเจนในการกําหนดหนาท่ีและความรับผิดชอบ บรรยากาศในการทํางานท่ีมี
ความไววางใจซ่ึงกันและกัน ความยุติธรรมของระบบการพิจารณาผลการปฏิบัติงาน ความเอาใจใส
ตอสวัสดิภาพของพนักงาน และดานปจจัยท่ีเกี่ยวกับประสบการณในการทํางาน ไดแก การไดรับ
ความยุติธรรมในการพิจารณาผลงาน การชวยเหลือกันในการทํางาน การไดรับการยอมรับจาก
ผูบังคับบัญชา การไดรับรางวัลความดีความชอบในผลการปฏิบัติงาน การมีโอกาสรับรูงานดานตาง 
ๆ การไดรับตําแหนงหรือเล่ือนข้ัน 

 
 


