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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาปจจัยกําหนดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริษัท

หลักทรัพยจัดการ กองทุน ยูโอบี (ไทย) จํากัด ผูศึกษาไดศึกษาคนควารวบรวมแนวความคิดจาก
เอกสาร งานวิจัย รวมท้ังรวบรวมแนวความคิดและทฤษฎีตาง ๆ มาแสดงไวดังตอไปนี้ 

 
2.1    แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน(Customer-Orientation 
behavior) 

2.1.1. แนวคิดและความหมายของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา   
พฤติกรรม หมายถึง กระบวนการตาง ๆ ท่ีบุคคลกระทําตอสภาพแวดลอมของบุคคล

เหลานั้น โดยมีวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง และอยูภายใตความรูสึก นึกคิด ของบุคคล ซ่ึงรวมถึง
การกระทําภายนอกท่ีผูอ่ืนสังเกตุไดและการนึกคิดภายในท่ีผูอ่ืนสังเกตเห็นไมได (ผศ. ดร. เริงชัย 
หม่ืนชนะ, 2538) ปจจัยท่ีกําหนดพฤติกรรมนั้นมีท้ังปจจัยภายในดานตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากอิทธิพล
ทางบุคคลิกภาพ ทางสังคมและวัฒนธรรม รวมถึงปจจัยภายนอกดานสภาพแวดลอมตาง ๆ 
กระบวนการเกิดพฤติกรรมนั้น เร่ิมจากกระบวนการรับรู จากการไดรับขาวสารหรือส่ิงกระตุน จูงใจ 
นําไปสูกระบวนการคิดการเขาใจ และสงผลใหเกิดกระบวนการแสดงออกของพฤติกรรม (ดํารง
ศักดิ์ และ ประสาน, 2538) 

แนวคิดเร่ืองการมุงเนนสนองตอบตอลูกคานั้นถูกพัฒนาข้ึนมาจากแนวคิดดาน
การตลาด (McKitterick 1957;Levitt 1960;King 1965) และการมุงเนนตลาด (market orientation) 
(Kohli & Jaworski 1990;Narver & Slater 1990) แนวคิดดานการตลาดน้ันเปนปจจัยสําคัญในการ
กําหนดคานิยมและนโยบายหลักขององคการไปในดานการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในระยะ
ยาวเพื่อสรางกําไรสูงสุดใหแกองคการ (Webster ,1988) โดยแนวคิดนี้ไดเร่ิมเปนรูจักจาก
ความสําเร็จของบริษัท General Electricโดย  John McKitterick (1957) เปนผูเร่ิมแนวคิดในการ
เปล่ียนเปาหมายของบริษัทจากเดิมท่ีมีความพยามเปลี่ยนแปลงลูกคาใหหันมาซ้ือสินคาเทาท่ีบริษัท
ผลิต เปนการผลิตสินคาใหสนองตอบตอความตองการลูกคาเปนหลักแทน หลายปท่ีผานมาบริษัท
หลายแหงไดใหความสนใจในดานการมุงเนนสนองตอบตอลูกคา  (Customer-Orientation) โดยได
เร่ิมมีการลงทุนดานการอบรมและพัฒนาเพื่อเสริมสรางพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
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พนักงาน (Customer-Orientation behavior) ใหกับพนักงานท่ีใหบริการลูกคาหรือพนักงานขายของ
ตน (Stock & Hoyer 2002) จากการแนวคิดในการวิจัยของ Saxe and Weitz (1982) ไดอธิบายถึงการ
มุงเนนสนองตอบตอลูกคา วาเปนการฝกฝนพนักงานขายในการชวยใหลูกคาไดรับส่ิงท่ีเขาลูกคา
ตองการอยางพึงพอใจ และศูนยรวบรวมขอมูลดานการบริหารทรัพยากรมนุษย (2009) ไดใหนิยาม
ความหมายของการมุงเนนสนองตอบตอลูกคา  (Customer Orientation) วาหมายถึง การคนหาและ
วิเคราะหความตองการของลูกคา  รวมท้ังการใหการบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและ
ความพึงพอใจของลูกคาไดอยางรวดเร็ว (ศูนยรวบรวมขอมูลดานการบริหารทรัพยากรมนุษย,2009) 

มีนักวิจัยหลายคนไดทําการวิจัยและศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา
ของพนักงานบริการ เชน Tom J. Brown (1995) ใหนิยามความหมายของ พฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคาของพนักงานวา คือ การคนหาและการวิเคราะหความตองการของลูกคา  รวมท้ังการ
ใหบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของลูกคาไดอยางรวดเร็ว (Tom J. 
Brown,1995)  ตอมาไดอธิบายเพิ่มเติมถึงความหมายของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานไววา  คือ การเปล่ียนแปลงบุคลิกภาพของพนักงานในขณะท่ีใหบริการเพื่อสนองตอบ
ความตองการของลูกคาเปนหลัก (Brown and others ,2001)  

Todd Donavan and Mary Ann Hocutt (2001) ไดอธิบายความหมายของพฤติกรรม
การสนองตอบตอลูกคาของพนักงานวา เปนการใหบริการแกลูกคาตามความคาดหวังของลูกคาและ
มอบประสบการณในการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อใหลูกคารับรูถึงคุณภาพการบริการในทุก ๆ ดาน 
(Donavan and Hocutt,2001) 

การศึกษาในคร้ังนี้ผูศึกษาจึงใชแนวคิดของ Todd Donavan and Mary Ann Hocutt 
(2001) ในการศึกษาพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน และสรุปความหมายของ 
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานวา หมายถึง การเปล่ียนแปลงบุคลิกภาพของ
พนักงานในขณะท่ีใหบริการ เพื่อคนหาและวิเคราะหความตองการของลูกคา  รวมทั้งการใหการ
บริการเพื่อสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 

2.1.2. ผลของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 
การสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานไดถูกพิสูจนวาเปนเคร่ืองมือท่ี

มีประสิทธิภาพภายในองคการที่ใชในการวัดและจัดการกับพฤติกรรมของพนักงาน จากงานวิจัย 
Saxe and Weitz (1982) แสดงใหเห็นวาการมุงเนนสนองตอบตอลูกคาพนักงานขายมีความสัมพันธ
ทางบวกกับระดับความใสใจในการขายและยอดขาย โดยพนักงานขายจะถูกปลูกฝงใหมีพฤติกรรม
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การสนองตอบตอลูกคาในระหวางท่ีเขาใหบริการหรือนําเสนอการขาย พฤติกรรมการสนองตอบ
ตอลูกคานี้จะเนนความสําคัญกับในเร่ืองการนําแนวความคิดทางดานการตลาดเขามาประยุกตใชใน
การชวยลูกคาหรือผูไดรับบริการ ซ่ึงชวยใหเขาตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการที่ตอบสนองกับความ
ตองการไดอยางพึงพอใจ (Saxe and Weitz,1982)  

Scott Kelly (1992) ระบุวาพนักงานท่ีใหมีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน ในเชิงบวกจะมีความผูกพันตอพฤติกรรมท่ีจะเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาของพวกเขา ซ่ึง
นําไปสูการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว (Scott Kelly,1992) ซ่ึงพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ควรจะถูกกําหนดและประเมิณจากความคิดเห็นของลูกคามากกวา
ท่ีจะถูกกําหนดและประเมิณโดยองคการ (Deshpande and Webster,1993) นอกจากน้ี Brown and 
others (2001) ยังพบวาพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานนั้นมีความสัมพันธตอ
ประสิทธิภาพของการใหบริการของพนักงาน เชน ข้ันตอนการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 
พนักงานท่ีมีระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาท่ีสูงจะสามารถสงมอบการบริการที่ดีและมี
คุณภาพใหแกลูกคา   นอกจากนี้พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานยังมีความสัมพันธ
กับการประเมินระดับความสามารถของหัวหนางานและการประเมินตัวเองของพนักงานอีกดวย 
(Brown and others,2001)  ดังนั้นพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาจึงมีผลกระทบกับความพึงพอใจ
ของลูกคา และความยึดม่ันตอบริษัทในทางบวก หากพนักงานมีพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคา 
ก็จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และเกิดความยึดม่ันตอบริษัท สงผลใหลูกคากลับมาใชบริการ
ซํ้าอีก  พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคานั้นสามารถนําไปใชประโยชน และนําไปพัฒนาเทคนิค
ในการใหบริการได 

นอกจากผลของพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาท่ีมีในเร่ืองการความพึงพอใจของ
ลูกคาแลว ยังสงผลตอดานภาพลักษณขององคการอีกดวย บอยคร้ังที่เราจะเห็นวาพนักงานผูซ่ึงตอง
ติดตอกับลูกคา เชน พนักงานขายประกันนั้น มักจะเปนส่ิงแรกท่ีจะสะทอนหรือนําเสนอภาพลักษณ
ของบริษัทผานสายตาของลูกคา ดังนั้นลูกคาจะประเมิณความรูสึกท่ีมีตอภาพลักษณขององคการ
จากความพึงพอใจท่ีเขาไดรับจากพนักงานท่ีติดตอดวย (Stock & Hoyer 2002)  

 2.1.3 การวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

การวัดระดับพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานวาพนักงานมีพฤติกรรม
การสนองตอบลูกคาหรือไมนั้น สามารถวัดโดยใชตัวช้ีวัดลักษณะพนักงานท่ีมีพฤติกรรมการ
สนองตอบลูกคาของ Todd Donovan (2001) จากงานวิจัยเร่ือง  ความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริการ ไดนําเสนอตัวช้ีวัดพฤติกรรมการสนองตอบ
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ตอลูกคาของพนักงานบริการประกอบซ่ึงดวยองคประกอบส่ีดาน ไดแก การตามใจลูกคา (Pamper) 
การอานใจลูกคา (Read) การสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) และการสรางความสัมพันธ
สวนตัว (Personal Relationship) และไดถูกนํามาประยุกตเปนเคร่ืองมือเพื่อใชในการวัดระดับ
พฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงานบริการ ซ่ึงเคร่ืองมือวัดของนี้ไดถูกนําไปใชไดอยาง
มีประสิทธิภาพในงานธนาคารและรานอาหารหลายแหง โดยเคร่ืองมือนี้เปนเคร่ืองมือชนิด
แบบสอบถามประกอบไปดวยคําถาม  10 ขอท่ีใชในการชี้วัดพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงาน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ (Todd Donovan ,2001) 

1. ดานการตามใจลูกคา (Pamper) พนักงานตองตามใจลูกคา ทําใหลูกคารูสึก
พิเศษ ราวกับวาตัวเองคือลูกคาคนสําคัญคนหนึ่งของผูใหบริการ แลวชวยลูกคาแกปญหาตาง ๆ โดย
ใชคําถามในการวัดการตามใจลูกคา 3 ขอดังตอไปนี้ 

1) ฉันชอบชวยแกปญหาใหลูกคา 

2) ฉันรูสึกพึงพอใจท่ีทําใหลูกคามีความสุข 

3) การบรรลุวัตถุประสงคของฉันคือการทําใหลูกคาพึงพอใจ 

 

2. ดานการอานใจลูกคา (Read) พนักงานตองอานใจลูกคาออก มีความสนใจ
ลูกคา สามารถเขาใจความตองการของลูกคา คอยตีความและอานจากภาษากายอยางใกลชิด โดยใช
คําถามในการวัดการอานใจลูกคา 2 ขอดังตอไปนี้ 

1) การเขาอกเขาใจลูกคาเปนเร่ืองปกติสําหรับฉัน 

2) ความสนใจสูงสุดของลูกคาอยูในใจฉันเสมอ 

 
3. ดานการสงมอบบริการใหกับลูกคา (Delivery) พนักงานตองสงมอบบริการ 

โดยการปฏิบัติและใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาไดรับบริการอยางสบายใจ ไมอึดอัด
ใจโดยใชคําถามในการวัดการสงมอบบริการใหกับลูกคา 3 ขอดังตอไปนี้ 

1) ฉันมีความสุขในการตอบสนองตอขอเรียกรองของลูกคาอยางทันทวงที 

2) ฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบความสําเร็จตามเปาหมาย 

3) ฉันมีความสุขท่ีไดใหบริการลูกคา 

 

4. ดานการสรางความสัมพันธสวนตัว (Personal Relationship) พนักงานตอง
สรางความสัมพันธสวนบุคคล พนักงานตองรูขอมูลสวนตัวลูกคา เชนความชอบหรือไมชอบอะไร 
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สรางความคุนเคย และสามารถติดตอกับลูกคาไดแบบเปนกันเอง โดยใชคําถามในการวัดการสง
มอบบริการใหกับลูกคา 2 ขอดังตอไปนี้ 

1) การยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ืองงายสําหรับฉัน 

2) ฉันชอบใหลูกคาพูดคุยเกี่ยวกับความตองการของเขาใหฉันฟง 

 
2.2 ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

จากผลการศึกษาท่ีผานมานั้น นักวิจัยหลายทานไดทําการศึกษาปจจัยในดานองคการ 
(Organizational factors) ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน ยกตัวอยางเชน  
นโยบายการมุงเนนตลาดขององคการ (Market-orientation of the firm) รูปแบบและลักษณะของ
ผูนํา (Leadership style) ระบบการใหผลตอบแทนท่ีจูงใจ (Incentive system) รวมถึง นโยบายการ
บริหารจัดการของฝายบริหาร นั้นพบวามีความสัมพันธเชิงบวกกับ พฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานบริการ (Boles,Babin,Brashear & Brooks 2001; Jaworski & Kohli 
1993;Widmier 2002) ในการศึกษาคร้ังนี้จึงตองการคนหาปจจัยอ่ืนท่ีนาจะมีผลตอพฤติกรรมการ
สนองตอบตอลูกคาของพนักงาน  โดยปจจัยท่ีสนใจศึกษาคร้ังนี้ไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการ
ทํางานของพนักงาน(Self-Efficacy) ปจจัยดานความผูกพันในงานของพนักงาน(Job Engagement)  
ปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ (Service Climate)   

 
2.2.1 ทฤษฎีความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน 

2.2.1.1 แนวคิดและความหมายของความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน 
Albert Bandura (1995;1997) เปนนักจิตวิทยาชาวแคนาดาท่ีคิดคนทฤษฎี

ความสามารถของตนเองหรือความม่ันใจในการทํางานของพนักงาน (Self Efficacy Theory) ข้ึนมา 
ซ่ึงเปนแนวคิดหนึ่งท่ีมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีการเรียนรูทางปญญาสังคม (Social Cognitive Theory) 
แบนดูรา มีความเช่ือวาส่ิงท่ีจะกําหนดประสิทธิภาพของการแสดงออก ข้ึนอยูกับการรับรู
ความสามารถของตนเองในสภาพการณนั้น นั่นคือ ถาบุคคลมีความเช่ือวาตนเองสามารถอยางไร ก็
จะแสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา  คนท่ีมีความเช่ือตนเองวามีความสามารถสูงจะมีความ
อดทนอุตสาหะ ไมทอถอยและจะประสบความสําเร็จไดดีกวาคนท่ีเช่ือวาตนเองไมมีความสามารถ 
โดย Albert Bandura (1995;1997) กลาววา กระบวนการเรียนรูของมนุษย เปนเร่ืองสลับซับซอน 
โดยเฉพาะดานพฤติกรรมซ่ึงจะตองมีการวิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราภายในและภายนอก สงผลให
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เกิดการเสริมแรงท้ังทางบวกและทางลบ ดังนั้นพฤติกรรมของบุคคล ปจจัยสวนบุคคล และปจจัย
ทางส่ิงแวดลอมนั้นมีความสัมพันธซ่ึงกันและกันท้ังส้ิน (Albert Bandura,1995;1997) 

ความม่ันใจในการทํางานของพนักงานเปนการตัดสินความสามารถของตนเองวาจะ
สามารถทํางานไดในระดับใด ในขณะท่ีความคาดหวังเกี่ยวกับผลที่จะเกิดข้ึนนั้น เปนการตัดสินวา
ผลกรรมใดจะเกิดข้ึนจากการกระทําพฤติกรรมดังกลาว อยางเชนท่ีพนักงานมีความเชื่อวาเขา
สามารถชงกาแฟไดมีรสชาดอรอย ความเช่ือดังกลาวเปนการตัดสินความสามารถของตนเอง การ
ไดรับการยอมรับจากสังคม การไดรับรางวัล การพึงพอใจในตนเองท่ีสามารถชงกาแฟไดมีรสชาดท่ี
อรอยไดซ่ึงเปนความคาดหวังผลที่จะเกิดข้ึน 

ความม่ันใจในการทํางานของพนักงานและความคาดหวังผลท่ีจะเกิดข้ึนนั้นมี
ความสัมพันธกันมาก โดยท่ีความสัมพันธระหวางตัวแปรท้ังสองนี้มีผลตอการตัดสินใจ ท่ีจะกระทํา
พฤติกรรมของบุคคลนั้น ๆ งานวิจัยของ Albert Bandura (1995;1997) แสดงใหเห็นความม่ันใจใน
การทํางานของพนักงานเปนส่ิงท่ีทําใหผูคน มีความคิด ความรูสึก และการกระทําท่ีแตกตางกันไป 
ในดานของความรูสึก คนท่ีมีระดับการรับรูความสามารถของตนเองตํ่าจะสงผลใหเกิดความรูสึก
เก็บกด วิตกกังวล และรูสึกวาตัวเองไรคา ในดานความคิด คนท่ีมีระดับความม่ันใจในการทํางาน
ของพนักงานสูงจะสงผลใหเกิดกระบวนการทางความคิดท่ีมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีการตัดสินใจท่ี
ดี และประสบความสําเร็จในดานการศึกษา คนท่ีมีระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานสูง
มักจะเลือกทํางานท่ีทาทายความสามารถ พวกเขาจะต้ังเปาหมายเอาไวสูงและพวกเขาจะตองทําให
ได ในดานการกระทํา คนท่ีมีระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานสูง  จะมีความพยายามสูง 
สามารถอดทนตองานท่ียากลําบากไดมากกวาคนท่ีมีระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานตํ่า 
และเม่ือเกิดปญหาคนท่ีมีความม่ันใจในการทํางานของพนักงานสูงจะแกปญหาและกูสถานการณได
รวดเร็วกวา 

 
2.2.1.2 ผลของความมั่นใจในการทํางานของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการ 
ทฤษฎีนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของมนุษยซ่ึงนอกเหนือจากความเช่ือม่ันแลวยังมีเร่ือง

ของความสามารถสวนบุคคลอีกดวย คือ การเลือกกิจกรรม การใชความพยายาม และความสามารถ
ของการใชความพยายามนั้น กลาวคือ บุคคลจะหลีกเล่ียงพฤติกรรมท่ีเช่ือวาเกินความสามารถของ
ตน และจะปฏิบัติพฤติกรรมท่ีพิจารณาแลววาตนเองมีความสามารถท่ีจะปฏิบัติได การรับรู
ความสามารถของตนเองยังเปนตัวกําหนดความมากนอยและความคงทนของการใชความพยายาม
ของบุคคล บุคคลท่ีไมคอยแนใจในความสามารถของตนเองมักไมคอยใชความพยายามหรือเลิก
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ปฏิบัติพฤติกรรมไดงายเม่ือเผชิญปญหาหรืออุปสรรค ในขณะท่ีบุคคลที่มีการรับรูความสามารถ
ของตนเองสูง จะใชความพยายามอยางมากเพ่ือเอาชนะอุปสรรคและบุคคลท่ีมีความพยายามสูง
มักจะปฏิบัติพฤติกรรมไดสําเร็จ 
 

2.2.1.3 การวัดระดับความมั่นใจในการทํางานของพนักงาน 
การวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานวาพนักงานมีความม่ันใจในการ

ทํางานหรือไมนั้น สามารถวัดโดยใช General Self Efficacy Scale (GSE) ซ่ึงเปนเคร่ืองมือเพื่อใชใน
การวัดระดับความม่ันใจในการทํางานโดยรวมของพนักงานบริการซ่ึงพัฒนาโดย Matthias 
Jerusalem and Ralf Schwarzer (1992) จากงานวิจัยเร่ือง Self-efficacy as a resource factor in stress 
appraisal processes โดยเคร่ืองมือวัดนี้ไดถูกนําไปใชไดอยางแพรหลายและมีการแปลท้ังหมด 30 
ภาษา เคร่ืองมือของ Jerusalem and Ralf Schwarzer (1992) นี้เปนเครื่องมือวัดชนิดแบบสอบถาม
ประกอบไปดวยคําถามท่ีใชในการวัดระดับความม่ันใจในการทํางานของพนักงานดังนี้ (Jerusalem 
and Schwarzer ,1992) 

1)    การทํางานของฉันอยูในระดับท่ีดีภายใตขอบเขตความสามารถของฉัน  
2)    ฉันไมเคยมีปญหาในการปรับตัวกับการทํางานในบริษัท  
3)    ฉันมีความรูดานเทคนิคท่ีจําเปนตองใชในการทํางานอยางครบถวน 
4)    ประสบการณการทํางานและความสําเร็จในการทํางานท่ีผานมาของฉันเพิ่มความ

ม่ันใจใหฉันในการทํางานใหกับบริษัทไดอยางเต็มท่ี 
5)    ฉันรูสึกวาฉันมีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน 
6)    ฉันรูสึกม่ันใจวาทักษะและความสามารถของฉันเทียบเทากับหรือมากกวา

ความสามารถของเพ่ือนรวมงาน 
7)    ฉันสามารถทํางานท่ีทาทายมากกวางานท่ีฉันกําลังทําในปจจุบัน 
8)    หากกลาวอยางมืออาชีพ ฉันพึงพอใจในงานของฉันท่ีเปนไปตามความคาดหวัง  
9)    ฉันม่ันใจในความสามารถของฉันในการทํางานไดเปนอยางดี  

 

2.2.2 ทฤษฏีความผูกพันในงานของพนักงาน 
2.2.2.1 แนวคิดและความหมายความผูกพันในงาน 
ดวงฤทัย  อุปมา (2547) กลาวไววาความผูกพันในงาน  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคล

ท่ีมีตองาน  วางานนั้นเปนส่ิงท่ีมีคุณคามีความสําคัญกับตน  ทําใหตนเกิดความยึดม่ัน  ความเต็มใจ 
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ความพยายามทุมเทใหกับงานและมีทัศนคติท่ีเห็นวาตนเปนสวนหน่ึงของงาน (ดวงฤทัย  อุปมา
,2547) 

วรภา ศรีสันติโรจน (2548) ใหความหมายความผูกพันในงานวาเปนความรูสึกท่ีมีตอ
งานเปนส่ิงสําคัญ  เปนเปาหมายและเปนศูนยกลางในการดํารงชีวิต  บุคคลที่มีความผูกพันในงานจะ
ทุมเทแรงกาย  แรงใจ  และเวลาสวนมากในการปฏิบัติงาน  จะมีความพึงพอใจในงานและต้ังใจ
ปฏิบัติงานจนกวาจะสําเร็จ (วรภา ศรีสันติโรจน,2548) 

Victor H. Vroom (1962) กลาววา  ความรูสึกผูกพันในงาน  ทําใหเกิดความรูสึกวา
ตนเองมีคุณคา  ซ่ึงเปนผลจากการรับรูระดับการปฏิบัติงานของตน  หรือกลาวไดวา  ความรูสึกวา
ตนเองมีคุณคาจะเพิ่มข้ึนถาปฏิบัติงานดี และจะลดลงถาปฏิบัติงานไมดี (Victor H. Vroom,1962) 

Steers and Porter (1991) กลาววาความผูกพันในงาน คือ การที่บุคคลมีความสนใจ  มี
ความรับผิดชอบในการทํางานและรูสึกผูกพันกับงานท่ีไดรับมอบหมายไว  พยายามปรับปรุงงาน
และทํางานใหสําเร็จ โดยมีมาตรฐานของผลงานวาตองประสบความสําเร็จ (Steers and Porter,1991) 

ความผูกพันในงานนั้นถือไดวาเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งประการหนึ่งท่ีจะทําให
องคการบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดเอาไว เนื่องจากความผูกพันเปนลักษณะพฤติกรรมของบุคคลท่ี
สะทอนถึงความเต็มใจในการทุมเทใหการทํางาน และมีการแสดงออกถึงความเช่ือม่ันอยางแรงกลา
ในการยอมรับเปาหมายและคานิยมขององคการ มีความเล่ือมใสศรัทธาตอเปาหมายท่ีองคการ
กําหนด (Porter and others,1974) รวมท้ังสงผลตอการใหความสําคัญในการใหบริการลูกคา 
โดยเฉพาะอยางยิ่งกับองคการที่มีเปาหมายและมีหนาท่ีเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา การขาดความ
ผูกพันในงานของพนักงานยอมนํามาซ่ึงการบริการที่ไมดี ไมสามารถสรางความประทับใจและ
ประสบการณท่ีดีใหแกลูกคาได นอกจากนั้นระดับความผูกพันในงานยังมีผลเก่ียวของกับ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ความคงอยูในงาน การขาดงาน และการลาออกจากงาน ซ่ึงเปน
สาเหตุสําคัญท่ีสงผลกระทบโดยตรงตอความสําเร็จและผลการดําเนินงานขององคการ (ดนุช อัมรา
นนท,2547) 

 
2.2.2.2 ผลของความผูกพันในงานของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการใหบริการ 
นักวิจัยหลายทานไดทําการศึกษาถึงอิทธิผลหรือผลของความผูกพันในงานของ

พนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมการทํางาน โดย Saleh & Hosek (1976) พบวา พนักงานท่ีมีความผูกพัน
ในงาน จะรูสึกวางานเปนส่ิงท่ีนาสนใจในชีวิต งานเปนส่ิงท่ีทําใหเกิดความรูสึกวาตนเองมีคุณคา 
และงานท่ีทํานั้นตรงกับแนวคิดของตนเอง ทําใหพนักงานเกิดความพรอมและความกระตือรือลนใน
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การใหบริการ สงผลใหมีพฤติกรรมการใหบริการท่ีดี สามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
เชนเดียวกับ Ivancevich & Matteson (1990) ซ่ึงพบวา พนักงานท่ีมีความผูกพันในงาน จะมีความ
ต้ังใจ มีใจจดจออยูกับงาน มีชีวิตเพื่องาน พอใจในงานท่ีทําอยู และทุมเทใหกับงาน  ดังนั้นผูศึกษา
จึงคาดวาความผูกพันในงานของพนักงาน นาจะมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานเชนเดียวกัน  

2.2.2.3 การวัดระดับความผูกพันในงานของพนักงาน 

Wilmar B. Schaufeli (2002)  ไดนําเสนอเครื่องมือในการวัดระดับความผูกพันใน
งานของพนักงาน  โดยมีตัวช้ีวัดลักษณะบุคคลท่ีผูกพันกับงานสามองคประกอบ ไดแก ดานความ
มุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) และดานการใหเวลา
กับงาน (Absorption)  ซ่ึงไดนํามาประยุกตเปนเคร่ืองมือวัดชนิดแบบสอบถาม  โดยมีคําถามท้ังหมด 
17 คําถามซ่ึงจําแนกตามองคประกอบตาง ๆ ดังตอไปนี้ (Schaufeli, 2002) 

1.   ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) หมายถึง บุคลิกลักษณะของผูท่ีมี
ความมุงม่ัน มีความพยายาม ทุมเทในการทํางาน มีสภาพจิตใจท่ียืดหยุนเหมาะสมและพรอมตอการ
ปฏิบัติงาน โดยใชคําถาม 6 ขอดังตอไปนี้ 

1) ในท่ีทํางาน ฉันรูสึกมีพลังเต็มท่ีในการทํางาน 
2) ฉันรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของฉัน  
3) เม่ือฉันต่ืนข้ึนมาในตอนเชา ฉันรูสึกอยากไปทํางาน 
4) ฉันสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
5) ฉันสามารถปรับอารมณใหสนุกกับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี 
6) ในการทํางาน ฉันมีความมุงม่ันเสมอ แมงานบางอยางจะไมราบร่ืนก็ตาม 

 
2.   ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) หมายถึง การอุทิศตนและทุมเทใน

การทํางาน โดยคิดวาตนเปนสวนหน่ึงของงาน โดยรับรูถึงการทํางานในลักษณะ การทํางานอยาง
หนัก การทํางานอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน และการคนหาความรูใหมๆ เพื่อนํามาพัฒนา
ตนเองและหนวยงาน โดยใชคําถาม 5 ขอดังตอไปนี้ 

1) ฉันพบวา งานท่ีฉันทําเปนส่ิงท่ีมีความหมายและมีเปาหมายชัดเจน 
2) ฉันมีความกระตือรือรนในการทํางาน 
3) งานของฉันสรางแรงบันดาลใจใหฉัน 
4)  ฉันภูมิใจในงานท่ีฉันทํา 
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5)  ฉันพบวางานท่ีฉันทําอยูเปนส่ิงท่ีทาทายสําหรับฉันเปนอยางมาก 
 

3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) บุคลิกลักษณะของผูท่ีใหเวลากับงาน มีใจ
จดจอและคิดวาการทํางานคือความสุข โดยใชคําถาม 6 ขอดังตอไปนี้ 

1)  ขณะท่ีฉันทํางาน ฉันรูสึกวาเวลาผานไปอยางรวดเร็ว 
2)  เม่ือฉันทํางาน ฉันลืมเร่ืองทุกอยางท่ีอยูรอบตัว 
3)  ฉันรูสึกมีความสุข เม่ือฉันทํางานอยางต้ังใจ 
4)  ฉันจดจออยูกบังานของฉัน 
5)  ฉันรูสึกต่ืนเตนทุกคร้ังเม่ือฉันทํางาน 
6)  การดึงความสนใจของฉันออกจากงานเปนเร่ืองยาก 

 
2.2.3  ทฤษฏีบรรยากาศในการใหบริการ 

2.2.3.1 แนวคิดและความหมายของบรรยากาศในการใหบริการ 
Johnson J.W. (1996) ท่ีไดอธิบายความหมายบรรยากาศในการใหบริการไววา 

บรรยากาศในการใหบริการเปนสวนยอยของบรรยากาศองคการ โดยเนนเฉพาะเจาะจงในเร่ืองการ
รับรูของพนักงานวาอะไรคือส่ิงสําคัญสําหรับองคการ เม่ือพนักงานมีการรับรูวาองคการให
ความสําคัญในเร่ืองการใหบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เม่ือนั้นบรรกาศในการใหบริการเชิงบวก 
(Positive Service Climate) จะเกิดข้ึน (Johnson J.W.,1996) 

Benjamin Schneider (1998) ใหนิยามของบรรยากาศในการใหบริการวา หมายถึง
การรับรูและความเขาใจของพนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอนปฏิบัติ และพฤติกรรมในการใหบริการ 
ซ่ึงจะทําใหเขาไดรับคําชมเชย รางวัล ความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ ไดรับการสนับสนุน
จากองคการ เปนการตอบแทน (Schneider and others ,1995;1998;2000) 

Solnet and Paulsen (2004) อธิบายวา บรรยากาศในการใหบริการจะเกิดข้ึนตอเม่ือ
กับองคการไดเร่ิมเนนถึงความสําคัญในดานการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา ใหแก
พนักงานในองคการ (Solnet and Paulsen,2004)  

 
2.2.3.2 ผลของบรรยากาศในการใหบริการท่ีมีตอพฤติกรรมในการใหบริการ 
บรรยากาศในการบริการเปนสวนหนึ่งของบรรยากาศขององคกร (Organization 

Climate) ซ่ึงหมายถึง กลุมของคุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน ท่ีพนักงานผูปฏิบัติงานรับรู
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ท้ังทางตรงและทางออม โดยบรรยากาศดังกลาวจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการทํางานของบุคคล
ในองคกร  ยกตัวอยางเชน เม่ือพนักงานรับรูวาเขาจะคําชมเชยจากหัวหนางานหรือรางวัล เชน การ
เล่ือนตําแหนงหรือเงินโบนัสเปนการตอบแทนเม่ือเขาใหบริการที่ดีแกลูกคาอยางสมํ่าเสมอ การรับรู
บรรยากาศในการใหบริการของพนักงานท่ีมีตอองคการก็จะสูงข้ึน ยิ่งไปกวานั้นหากพนักงานรับรู
วาฝายบริหารหรือผูนําในองคการใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคา เขาก็จะมีการรับรูถึง
บรรยากาศในการใหบริการเชิงบวกเพิ่มข้ึนดวย (Schneider and others ,1995;1998;2000) 

การรับรูบรรยากาศในการใหบริการของพนักงานบริการนั้น มีความสัมพันธตอ
คุณภาพของการใหบริการ (Service Quality) ของพนักงาน (Schneider and others,1985;1980)  ซ่ึง
คุณภาพของการใหบริการที่ดีนั้น ยอมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีเพิ่มข้ึนดวย งานวิจัยเร่ือง
ผลของบรรยากาศในการใหบริการท่ีมีตอผลสนองตอบของลูกคาในเรื่องการปรับเปล่ียนแบรนด
ของโรงพยาบาล โดย Solnet and Paulsen (2004) ระบุวา องคการที่พนักงานมีการรับรูบรรยากาศใน
การใหบริการเชิงบวก (Positive Service Climate) จะสงผลใหความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ไดรับบริการสูงข้ึน (Solnet and Paulsen,2004) เชนเดียวกับการศึกษาของ Dietz and others (2004) 
ในเร่ืองผลของบรรยากาศในการใหบริการท่ีมีตอทัศนคติของลูกคาในการบริการ นั้นพบวา 
บรรยากาศในการใหบริการเปนปจจัยในการพยากรณความพึงพอใจของลูกคา 

จากผลของบรรยากาศในการใหบริการของพนักงานท่ีมีตอพฤติกรรมในการทํางาน
รวมถึงคุณภาพของการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคานี้เอง ทําใหแนวความคิดเร่ือง
บรรยากาศในการใหบริการจะเกิดประโยชนอยางมากหากมีการนําไปไปประยุกตใชกับองคการท่ี
ตองใหบริการลูกคาและมีการพบปะกันระหวางลูกคาและพนักงานท่ีใหบริการ 

 2.2.3.3 การวัดบรรยากาศในการใหบริการ 

การวัดบรรยากาศในการใหบริการของพนักงานในองคการวาพนักงานการรับรูใน
บรรยากาศในการใหบริการหรือไมนั้น สามารถวัดโดยใช Global Service Climate Scale ซ่ึงเปน
เคร่ืองมือท่ีในการวัดการรับรูบรรยากาศในการใหบริการโดยรวมซ่ึงพัฒนาโดย Schneider and 
others (1995;1998;2000) ซ่ึงเคร่ืองมือวัดนี้เปนแบบสอบถามใช Likert Scale เจ็ดระดับ (7 = เห็น
ดวยอยางยิ่ง,1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) และใชตัวชี้วัดดังตอไปนี้ในการวัดบรรยากาศในการใหบริการ 
(Schneider and others ,1995;1998;2000) 

1) พนักงานในองคการมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการได
อยางมีคุณภาพ 
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2) เม่ือพนักงานทํางานและใหบริการไดอยางยอดเยี่ยมจะไดรับการยกยองและไดรับ
รางวัล 

3)  คุณภาพการบริการขององคการอยูในระดับยอดเยี่ยม 
4) องคการมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือ เทคโนโลยี และความชวยเหลืออ่ืน ๆ ท่ี

เหมาะสมสําหรับพนักงานในการทํางานและบริการ 
5) ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน

แบบอยางดวยตัวเอง 
6) องคการมีการตรวจสอบมาตรฐานการใหบริการลูกคาโดยการปฎิบัติเปน

แบบอยางดวยตัวเอง 
7) พนักงานทุกคนมีความรูความเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปนอยางดี  

 

2.3   งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

Zoe S. Dimitriades (2007) ไดทําการวิจัยเร่ือง อิทธิพลบรรยากาศในการใหบริการ
และความผูกพันในงานท่ีมีตอพฤติกรรมการสนองตอบลูกคาของพนักงาน กลุมตัวอยางเปน
พนักงานท่ีใหบริการลูกคาจากธุรกิจบริการ 5 แหงในประเทศกรีซจํานวน 269 ราย โดยใชแนวคิด
ของ Morrison (1996) ในศึกษาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน และใชเคร่ืองมือวัดเปน
แบบสอบถามประกอบดวยคําถาม 7 ขอซ่ึงดัดแปลงจากงานวิจัยของ Morrison (1996)  เคร่ืองมือใน
การวัดบรรยากาศในการใหบริการดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Schneider and others (2000) เปน
แบบสอบถามประกอบดวยคําถาม 5 ขอ เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดความผูกพันในงานแบบสอบถาม
ประกอบดวยคําถาม 2 ขอดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Lodahl and Kejner (1965) ซ่ึงใชในงานวิจัย
กอนหนานี้ของเขาเชนเดียวกัน (Dimitriades,1988) โดยเคร่ืองมือซ่ึงเปนแบบสอบถามท้ังหมดใช
สเกลของไลเกิท (Liker Scale) แบงออกเปน 7 ระดับ คือ เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย คอนขางเห็นดวย 
เฉย ๆ ไมคอยเห็นดวย ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   ผลจากงานวิจัยพบวาปจจัยดานบรรยากาศ
ในการใหบริการและความผูกพันในงานสามารถทํานายพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

Martin and Jeffrey (2008) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความสัมพันธระหวาง ความม่ันใจ
ในการทํางานของพนักงาน พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานขาย ประสิทธิภาพในการ
ใหบริการและความพึงพอใจของลูกคา โดยเก็บแบบสอบถามจากพนักงานท้ังหมดจํานวน 500 ราย 
ผลการวิจัยพบวา พนักงานท่ีมีระดับพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาสูงจะมีประสิทธิภาพในการ
ใหบริการสูง และ ลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มข้ึนเม่ือพนักงานมีระดับพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคา
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ท่ีสูงข้ึน นอกจากน้ียังพบวา พนักงานท่ีมีความม่ันใจในการทํางานของพนักงานสูงจะมีพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาในระดับตํ่า 

Noor and Muhamad (2005) ไดทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการทํานาย
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงานขายประกันชีวิต จากบริษัท 16 แหงของสมาคมนักขาย
ประกันชีวิตในมาเลเซีย (Life Insurance Association of Malaysia) จํานวน 445 คน โดยศึกษาปจจัย
ท่ีมีผล 3 ดานไดแก ความผูกพันของพนักงานตอองคการ (Organization Commitment) การควบคุม
ตนเอง (Self-Monitoring) และแรงจูงใจภายในตัวเอง (Intrinsic motivation) ในดานความพึงพอใจ
ในงานท่ีสําเร็จตามคาดหวังและความสําเร็จของงานท่ีผานมาชวยเพิ่มความม่ันใจในการทํางาน ซ่ึง
เปนลักษณะของผูท่ีมีความมั่นใจในการทํางาน(Self-Efficacy) เคร่ืองมือท่ีใชในการวัดพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานคือ SOCO Scale (Selling Orientation - Customer Orientation 
(SOCO) ของ Thomas and others (2001) แบบสอบถามใชคําถาม 9 ขอซ่ึงดัดแปลงมาจากเคร่ืองมือ
ของ Saxe and Weitz (1982) ในการวัดระดับความผูกพันของพนักงานตอองคการใชเคร่ืองมือ
ดัดแปลงมาจากงานวิจัยของ Porter and others (1974) ในการวัดระดับการตรวจสอบตนเองใช
เคร่ืองมือท่ีพัฒนาจากงานวิจัยของ Snyder and Gangestad (1986)  และใชเคร่ืองมือซ่ึงพัฒนามาจาก
งานวิจัยของ Anderson and Oliver (1987) ในการวัดแรงจูงใจภายในตัวเอง ผลการศึกษาพบวา 
ความผูกพันของพนักงานตอองคการและแรงจูงใจภายในบุคคลหรือความม่ันใจในการทํางาน 
(Self-Efficacy)  นั้นมีความสัมพันธเชิงบวกตอการสรางพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน
ขายประกันชีวิตในกิจกรรมการขาย นอกจากนี้ยังพบวา การควบคุมตนเองนั้นไมมีผลตอการทํานาย
พฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน 

Thomas and Clearfield (2004) ไดทําการวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรม
สนองตอบตอลูกคาของพนักงานในศูนยอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติสหรัฐอเมริกา (Natural 
Resources Conservation Service : NRCS)โดยเก็บแบบสอบถามจากพนักงานท้ังหมดจํานวน 1,000 
ราย พบวาผลงานวิจัยพบวา ปจจัยยอยของบรรยากาศในองคการดานการฝกอบรมพนักงาน 
สามารถทํานายพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.21)  ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 และปจจัยยอยของบรรยากาศในองคการดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวก
ในการทํางานสามารถทํานายพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของพนักงาน (β=0.14)  ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

Raisa Yakimova (2005) ไดทําการวิจัยเร่ือง การพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอ
ลูกคาของพนักงานในโรงงาน Pristine Doors ในออสเตรเลีย เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถามชนิด
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ปลายเปด และทําการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง (Semi - structured Interview) กับผูจัดการท่ัวไป 
ผูจัดการฝายขาย ผูจัดการฝายควบคุมการผลิต เปนระยะเวลา 2 ปโดยระยะเวลาสัมภาษณเฉล่ียคร้ัง
ละ 1 ช่ัวโมง ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอการพัฒนาพฤติกรรมสนองตอบตอลูกคาของ
พนักงานไดแก ปจจัยดานความเปนผูนําของหัวหนางาน และปจจัยยอยของบรรยากาศองคการใน
ดานการสงเสริมและสนับสนุนดานสภาพแวดลอมและอุปกรณอํานวยความสะดวกใหพนักงานใน
การทํางาน 


