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แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเร่ือง ความผูกพันตอองคการของพยาบาลโรงพยาบาลลานนา จังหวดั
เชียงใหม  มีแนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกีย่วของดังตอไปน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี   

แนวคิดของความสําคัญของความผูกพันตอองคการ 
 The Gallup Organization (2002)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) สถาบันวิจัยและ
องคการท่ีปรึกษาไดคนพบวา แนวทางท่ีองคการจะประสบความสําเร็จ คือ วิธีการที่ตองสรางลูกคา
ใหมีความผูกพัน และพนักงานก็ตองมีความผูกพันตอองคการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาพนักงานทุกระดับ
ทุกคนในทุกองคการจะชวยสรางการเติบโตยอดขาดและกําไรขององคการ (Brandage, 2548)  
 Burk Inc. (2003) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) บริษัท ท่ีปรึกษาทางดานการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยไดกลาววา พนักงานท่ีมีความผูกพันและตองการทํางานอยูกับองคการนั้น และ
เสียสละเพื่อองคการ สรางผลผลิตและใหบริการแกลูกคา รวมถึงชวยเหลือองคการใหประสบ
ความสําเร็จ โดยความผูกพันของพนักงานจะสงผลใหเกิดความจงรักภักดีของลูกคา (Customer 
Loyalty) และกอใหเกิดผลประประโยชน (Profitability) ตอองคการ  
 Jack Welch, CEO ของบริษัท General Electric (The Gallup Organization, 2002) 
(อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) กลาวไววา บริษัทใดๆ ท่ีพยายามทําการแขงขันจะตองสรางความ
ผูกพันใหเกิดข้ึนในใจของพนักงานทุกคน เนื่องจากธุรกิจการใหบริการ พนักงานมีความสําคัญ
เพราะเปนผูสงมอบคุณคาใหแกลูกคา และในธุรกิจอุตสาหกรรมก็ไมสามารถผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพ
ไดหากปราศจากพนักงานที่มีความผูกพัน จะสามารถสรางการเติบโตของยอดขายและผลกําไรอยาง
ยั่งยืน จนเพิ่มมูลคาหุนขององคการได  
 Michael M. Steers (1977) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดกลาวถึงความสําคัญของ
ความผูกพันตอองคการวาเปนเร่ืองสําคัญในการบริหารงาน เนื่องจากความผูกพันตอองคการ
สามารถใชทํานายอัตราการเขา-ออก จากงาน ไดดีกวาการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในงาน ความ
ผูกพันตอองคการเปนแรงผลักดันผูปฏิบัติงานในองคการใหทํางานไดดีกวาผูไมมีความผูกพันตอ
องคการท่ีตนทํางานอยู และความผูกพันตอองคการเปนตัวช้ีถึงประสิทธิภาพขององคการ  
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 ดังนั้นจะเห็นวาความผูกพันตอองคการเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ มีผลตอความมี
ประสิทธิผลขององคการ และเปนสวนท่ีสําคัญท่ีสามารถนําพาองคการไปสูความสําเร็จตาม
วัตถุประสงคและเปาหมายท่ีวางไว ถาพนักงานท่ีมีความรูสึกผูกพันตอองคการซ่ึงเปนความรูสึกท่ี
มากกวาความพึงพอใจ จะเปนสวนชวยผลักดันใหองคการกาวหนาไปไดอยางรวดเร็ว และถาหาก
ความผูกพันตอองคการมีอยูในระดับสูงจะทําใหพนักงานตองการอยูกับองคการดวยความเต็มใจ 
รวมไปถึงการปฏิบัติงานใหกับองคการอยางเต็มความรูความสามารถ สงผลใหองคการบรรลุ
วัตถุประสงคและเปาหมายท่ีตั้งไว 
 ความหมายของความผูกพันตอองคการ 
 ความผูกพันตอองคการของพนักงานไดถูกใหคําจํากัดความและความหมายในหลายๆ 
ความหมาย โดยคําจํากัดความและความหมายจะถูกสรางจากขอตกลงภายในองคการและพฤติกรรม
ภายในองคการ (Robinson, 2004) โดยสวนใหญจะใหคําจํากัดความของความผูกพันตอองคการวา
เปนเร่ืองของอารมณ ความรูสึกนึกคิดและความสัมพันธที่มีตอองคการ (Baumruk, 2004; Richard, 
2006; Shaw,2005)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) 
 William A. Kahn (1990) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดใหคําจํากัดความของความ
ผูกพันของพนักงานวา เปนการแสดงออกทางจิตวิทยาของสมาชิกในองคการที่มีตองานและ
องคการ เม่ือพนักงานหรือสมาชิกในองคการไดปฏิบัติตามกฎขององคการและยึดถือเปนหลัก
ปฏิบัติในการทํางาน ก็จะแสดงออกมาทางดานพฤติกรรม การนึกคิดและทางความรูสึก และการ
แสดงออกมาระหวางท่ีทํางาน  
 Nancy P. Rothbard (2001) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) กลาวถึงความผูกพันวา 
เปนเร่ืองท่ีเกี่ยวกับจิตวิทยา และความผูกพันมีองคประกอบ 2 อยาง คือ ความสนใจในงาน 
(Attention) และความมุงม่ันในงาน (Absorption) โดยความสนใจในงาน หมายถึง การทุมเทเวลากับ
บทบาทหนาท่ีท้ังหมดและความรูสึกอยางแรงกลา จอจออยูกับงานจนอาจไมสนใจส่ิงแวดลอมรอบ
ขาง  
 Wilmar B. Schaufeli  และ Armold B. Bakker (2003) (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549) 
ท่ีไดอธิบายเกี่ยวกับลักษณะความผูกพันในการทํางาน โดยสามารถแบงลักษณะการแสดงออกและ
ความคิดในการปฏิบัติตามหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมาย ไดเปน 3 ลักษณะ ไดแก  

1) ความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) คือ ลักษณะของพนักงานท่ีมีพลังกาย
และพลังใจสูงในขณะทํางาน มีความเต็มใจที่จะทํางานและพรอมท่ีจะเผชิญหนากับงานท่ี
ยากลําบากได  
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2) การอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) คือ การท่ีพนักงานมีความยึดติดกับ
งานใดงานหนึ่งอยางมาก และมีความรูสึกวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงสําคัญ มีความศรัทธา ภูมิใจในงาน 
คิดวางานท่ีทํานั้นเปนส่ิงทาทายและเปนแรงบันดาลใจใหกับตนเอง 

3) การใหเวลากับงาน (Absorption) คือ อารมณความรูสึกของพนักงานท่ีจดจอ
อยูกับงานท่ีทําและมีความสุขในขณะทํางาน ทําใหรูสึกวาเวลาในการทํางานผานไปอยางรวดเร็ว 
และไมตองการท่ีละท้ิงงานท่ีกําลังทําอยูนั้น 
 
  ปจจัยท่ีสงผลตอความผูกพันตอองคการ 
  1)  ความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs)  
  ความเชื่อม่ันในความสามารถของตน (Self-Efficacy Beliefs) หมายถึง การท่ีบุคคล
ตัดสินใจเกี่ยวกับความสามารถของตน ในส่ิงท่ีจะจดัการและดําเนินการกระทําพฤติกรรรมใหบรรลุ
เปาหมายท่ีกําหนดไว  และเปนความมีประสิทธิภาพในตนเอง  เปนความเช่ือในเร่ืองของ
ความสามารถของบุคคล ในการที่จะทํางานเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงค (Albert Bandura, 1986) 
  นอกจากนั้นแนวคิดหนึ่งในทฤษฎีการเรียนรูทางปญญาสังคมของ Albert Bandura 
(1986)  (อางในสวณีย แกวมณี, 2549) มีความเชื่อวาพฤติกรรมของคนเราไมไดเกิดข้ึนและเปล่ียน
ดวยส่ิงแวดลอมอยางเดียว จะตองมีปจจัย 3 ปจจัยรวมดวย ไดแก (1) ปจจัยสวนบุคคล (Personal 
Factor) (2) เง่ือนไขเชิงพฤติกรรม (Behavior Condition) และ (3) เง่ือนไขเชิงสภาพแวดลอม 
(Environment Condition) โดยท้ัง 3 ปจจัยมีความเก่ียวของกัน สงผลซ่ึงกันและกัน ซ่ึงไมได
หมายความวาท้ัง 3 ปจจัยจะมีอิทธิพลในการกําหนดซ่ึงกันและกันอยางเทาเทียมกัน บางปจจัยอาจ
มากกวาอีกปจจัย และอิทธิพลของปจจัยท้ัง 3 นั้น ไมไดเกิดข้ึนพรอมๆกัน หากแตตองอาศัยเวลาใน
การท่ีปจจัยใดปจจัยหนึ่งจะมีผลตอการกําหนดปจจัยอื่น ส่ิงท่ีจะกําหนดประสิทธิภาพของการ
แสดงออก  ข้ึนอยูกับการรับรูความสามารถของตนเองในสภาพการณนั้น นั่นคือ ถาบุคคลมีความ
เช่ือวาตนเองสามารถอยางไร ก็จะแสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา 
  ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองมีอิทธิพลในการแสดงพฤติกรรมของมนุษยท่ี
จะสามารถสงเสริมความสําเร็จและความเจริญรุงเรืองของมนุษยได โดยมีอิทธิพลตอการเลือกท่ีจะ
ทําและแสดงพฤติกรรมของบุคคล ปจจัยท่ีกอใหเกิดพฤติกรรมจะถูกฝงเขาไปยังแกนของความ
เช่ือม่ันท่ีวามีความสามารถเพื่อบรรลุพฤติกรรมนั้น และยังมีความเช่ือม่ันในความสามารถของ
ตนเองท่ีมีอิทธิพลตอรูปแบบความคิดและปฏิกิ ริยาทางอารมณของบุคคลดวย  การรับรู
ความสามารถในตนเองอยางสูงชวยสรางความรูสึกท่ีปลอดโปรงในการเขาถึงหนาท่ีหรือการกระทํา
ท่ียาก ในทางตรงกันขามคนท่ีมีการรับรูความสามารถในตนเองตํ่าอาจเช่ือวาส่ิงท่ีเขาจะทํามีความ
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ยากเกินไป ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสนับสนุนความกังวล ความเครียด ความกดดัน และวิสัยทัศนท่ีแคบตอการ
คิดวาจะมีวิธีการแกปญหาท่ีดีท่ีสุดอยางไร ดังนั้นจึงกลาวไดวาความเช่ือม่ันในความสามารถของ
ตนเองมีอิทธิพลตอระดับการประสบความสําเร็จของคนเราอยางมาก การแสดงพฤติกรรมเช่ือม่ัน
ในตนเองน้ันยังสามารถสรางความสามารถท่ีเปนท่ีพึงพอใจในตนเองได คือ คนเราจะบรรลุผลใน
ส่ิงท่ีเราเช่ือวาเราสามารถบรรลุผลได โดยมีองคประกอบท่ีสําคัญ คือ การรับรูความสามารถของ
ตนเอง โดยในการพัฒนาความสามารถตนเอง ความเช่ือม่ันในความสามารถของตนเองเกิดข้ึนจาก 4 
ดาน คือ (1) ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ ซ่ึง Albert Bandura (1986) (อางใน สวณีย แกวมณี, 
2549) เชื่อวาเปนวิธีการท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุดเพราะเปนประสบการณโดยตรง (2) การไดเห็น
ประสบการณของผูอ่ืน เปนการสรางความเช่ือม่ันความสามารถของตัวเองจากประสบการณจากตัว
แบบ ซ่ึงเปนการสังเกตพฤติกรรมของคนอ่ืน (3) การใชคําพูดชักจูง (4) การจูงใจทางสังคมท่ีรับมา
จากคนอ่ืนจากการกระตุนอารมณ 
  ดังนั้น อาจกลาวไดวา เม่ือพนักงานในองคการมีความเช่ือม่ันในตนเองสูง ก็จะแสดง
ศักยภาพในตัวเองออกมามากและทําอยางเต็มความสามารถ สงผลใหการทํางานออกมาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ประสบความสําเร็จในงานท่ีทํา ดังนั้นจะเห็นวาความเช่ือม่ันในตนเองมีความสัมพันธ
กับความผูกพันตอองคการในทางบวก และเม่ือยิ่งมีความเชื่อม่ันในตนเองสูงยิ่งทําใหมีโอกาสเกิด
ความผูกพันตอองคการเพิ่มมากดวย 
  2)วิธีการวัดความเช่ือม่ันในความสามารถของตน (The Measurement of Self-Efficacy 
Beliefs) 
  การท่ีบุคคลจะตัดสินใจกระทําพฤติกรรมในสภาพการณตางๆ ข้ึนอยูกับปจจัย 2 ชนิด 
คือ การรับรูความสามารถของตน (Self-Efficacy) เปนความเช่ือของแตละคนเกี่ยวกับความสามารถ
ของตนเองท่ีจะกระทําแลวนําไปสูความสําเร็จในสภาพการณนั้น และอีกปจจัย คือ ความคาดหวัง
ในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) เปนการตัดสินของแตละบุคคลในความเปนไปได
ของผลที่ตามมาจากพฤติกรรมเฉพาะอยางท่ีเกิดข้ึนในสภาพการณใดสภาพการณหนึ่ง  
  ในการวัดปจจัย 2 ปจจัย ท้ังดานการรับรูความสามารถของตน (Self-efficacy) และ
ดานความคาดหวังในผลกรรมที่จะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) ซ่ึงสามารถวัดการรับรู
ความสามารถจากพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน โดยการรับรูความสามารถของตนเอง (Self-efficacy) จะวัด
จากระดับการรับรู (Level) ความเขมเข็งของการรับรู (Strength) และความจริงท่ัวๆไป (Generality) 
สวนความคาดหวังในผลกรรมท่ีจะเกิดข้ึน (Outcome Expectancy) จะวัดจากผลของพฤติกรรมท่ี
เกิดข้ึน จากดานกายภาพ (Physical) ดานสังคม (Social) และดานการประเมินคุณคาของตัวเอง 
(Self-Evaluation) โดยความสัมพันธระหวางการรับรูความสามารถของบุคคล ((Albert Bandura, 
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1978) สวนผลจากรูปแบบที่แตกตางกันของการรับรูความสามารถของตนและความคาดหวังในผล
กรรมท่ีจะเกิดข้ึน จะมีผลตอภาวะพฤติกรรมและความรูสึก (Albert Bandura, 1997) (อางใน สวณีย 
แกวมณี, 2549) 
 การวัดระดับความผูกพันตองาน 
 Wilmar B. Schaufeli (2002) (อางใน สวณยี แกวมณี, 2549) ไดสรางตัวช้ีวดัความ
ผูกพันในงานของบุคคล โดยประกอบดวยลักษณะบุคคลท่ีผูกพันกับงาน และการปฏิบัติงาน 
ดังตอไปนี ้   
     1. ดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน (Vigor) หมายถึง บุคลิกลักษณะของผูท่ีมี
ความมุงม่ัน มีความพยายาม ทุมเทในการทํางาน มีสภาพจิตใจท่ียืดหยุนเหมาะสมและพรอมตอการ
ปฏิบัติงาน 
     2. ดานการอุทิศตนในการทํางาน (Dedication) หมายถึง การอุทิศตนและทุมเทใน
การทํางาน โดยคิดวาตนเปนสวนหนึ่งของงาน โดยรับรูถึงการทํางานในลักษณะ การทํางานอยาง
หนัก (Work Hard) การทํางานอยางตอเนือ่งเปนระยะเวลานาน (Work long) และการคนหาความรู
ใหมๆ (Work Smart) เพื่อนํามาพัฒนาตนเองและหนวยงาน 
   3. ดานการใหเวลากับงาน (Absorption) บุคลิกลักษณะของผูใหเวลากับงาน มีใจจด
จอและคิดวาการทํางานคือความสุข 
 
 ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันตองาน 
 Steven P. Brown (1996) ไดสรุปรวบรวมปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในงานดังนี ้
 1. ตัวแปรทางบุคลิกภาพ ไดแก ความยึดม่ันในจริยธรรมในการทํางาน ความเช่ือใน
อํานาจการควบคุมตนเอง ความยอมรับนับถือตนเอง ความตองการเจริญกาวหนาในหนาท่ีการงาน 
 2. คุณลักษณะของงาน ไดแก ความมีอิสระในการควบคุมดูแลงานของตนเอง การได
ทักษะที่หลากหลายในการทํางาน ความเปนเอกลักษณของงาน ขอมูลยอนกลับท่ีไดจากการทํางาน 
ระดับช้ันของงาน งานท่ีมีความสําคัญ ศักยภาพในการจูงใจของงาน ความทาทายและความ
สลับซับซอนของงาน 
 3. ตัวแปรในการสนับสนุนการทํางาน ไดแก การไดเอาใจใสจากหัวหนางาน เพื่อน
รวมงาน มีสวนรวมในงาน และการส่ือสารในการทํางาน 
 4. การรับรูบทบาทในงาน ไดแก ความชัดเจนในหนาท่ีการทํางานและการไมมีความ
ขัดแยงท่ีเกิดข้ึนจากบทบาทในการทํางาน 
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 Schultz and Schultz (1998) (อางใน สวณยี แกวมณี, 2549) ไดเสนอวา ความผูกพัน
ในงานจะข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ เหลานี้  
 1. คุณลักษณะสวนบุคคล ท่ีมีความสําคัญตอความรูสึกเปนสวนหนึ่งของงานไดแก
อายุ ความตองการความกาวหนาในงาน และความเช่ือในการทํางานอยางมีจริยธรรม พนักงานท่ีมี
อายุมาก โดยปกติแลวจะมีความเปนสวนหนึ่งกับงานของเขามาก ซ่ึงอาจเปนเพราะเขามีความ
รับผิดชอบมากข้ึน รูสึกถึงความทาทาย และความพึงพอใจกับโอกาสท่ีจะไดรับความเจริญกาวหนา
และมักมีความเช่ือในคานิยมของการทํางานหนักมากยิ่งข้ึน แตสําหรับพนักงานท่ีมีอายุนอย 
ตําแหนงงานตางๆ จะไมสามารถกระตุนและสรางความทาทายในการทํางานได 
 2. คุณลักษณะของงาน ความตองการความเจริญกาวหนาเปนส่ิงท่ีมีความ สําคัญมาก
ตอความเปนสวนหนึ่งของงาน ซ่ึงเปนไปตามคุณลักษณะของงานดานตางๆ ไดแก การไดรับแรง
กระตุน ความมีอิสระ ความหลากหลายของงาน ความมีเอกลักษณของงาน การใหขอมูลยอนกลับ
จากการทํางาน และการมีสวนรวมในการทํางาน 
 3. ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางสังคมในการทํางานสามารถมีอิทธิพลตอความรูสึก
เกี่ยวของกับงาน โดยพนักงานท่ีทํางานรวมกันเปนกลุมจะมีความเปนสวนหนึ่งของงานสูงกวา
พนักงานที่ทํางานคนเดียว การใหมีสวนรวมในการตัดสินใจ การท่ีพนักงานสนับสนุนเปาหมายของ
องคกร ความรูสึกประสบความสําเร็จ ส่ิงเหลานี้สามารถเพ่ิมความผูกพันในงาน 
 Deborah Jean Armstrong (1998)  (อางใน สวณีย แกวมณี, 2549)ไดสรุปวิธีการสราง
ความผูกพันตองานไวดังนี้ 
 1. การใหความไววางใจในการทํางานกับพนักงาน เชน การตัดสินใจ หรือการจัดการ
งานและสรางความยึดม่ันรวมกันตอเปาหมายองคกร 
 2. เอาใจใสกับพนักงานแตละคน และคิดวาเขามีศักยภาพในการทํางาน 
 3. สรางบรรยากาศในการทํางานใหเหมาะสมกับลักษณะงาน เพื่อความพึงพอใจ
สูงสุดในการทํางานของพนักงาน 
 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความม่ันใจในการทํางาน (Self-Efficacy) 
 ความหมายของความมั่นใจในการทํางาน 
 Albert Bandura (1997) บุคคลมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถอยางไร ก็จะ
แสดงออกถึงความสามารถนั้นออกมา   คนท่ีมีความเช่ือวาตนเองมีความสามารถ จะมีความอดทน
อุตสาหะ ไมทอถอยและจะประสบความสําเร็จ 
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 ทฤษฎีความมั่นใจในการทํางาน  มีแนวคิดพื้นฐานมาจากทฤษฎีการเรียนรูปญญาทาง
สังคม (Social Cognitive Theory) ของอัลเบิรต แบนดูรา ซ่ึงมีความเช่ือวา คนและส่ิงแวดลอม   ตาง
มีอิทธิพลซ่ึงกันและกัน โดยแบนดูรากลาววา กระบวนการเรียนรูของมนุษยเปนกระบวนการท่ี
สลับซับซอน โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของพฤติกรรมและเช่ือวาการศึกษาพฤติกรรมของมนุษย
จะตองวิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราของพฤติกรรมซ่ึงเปนการเสริมแรง และเปนการศึกษาถึงส่ิงเรา
จากภายนอกรวมดวย การมีปฏิสัมพันธของพฤติกรรมอาจจะอธิบายวา พฤติกรรมของบุคคล ปจจัย
สวนบุคคลและปจจัยทางส่ิงแวดลอมมีปฏิสัมพันธซ่ึงกันและกัน 
          แนวคิดของแบนดูรา มองพฤติกรรมและส่ิงแวดลอมไมแยกจากกัน เช่ือวา
มนุษยมักจะใชเง่ือนไขของส่ิงแวดลอมซ่ึงมีผลตอพฤติกรรมของบุคคล และประสบการณท่ีเกิดข้ึน
จากพฤติกรรมของบุคคลจะมีสวนชวยตัดสินใจในการปฏิบัติคร้ังตอไป พฤติกรรมของบุคคลจะ
เปล่ียนแปลงไปอยางไรข้ึนอยูกับการเรียนรูทางสังคม  ส่ิงแวดลอมจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมที่
เกิดข้ึนในบุคคล เชนความคิด อารมณ ความคาดหวัง การศึกษาพฤติกรรมของบุคคลจะตอง
วิเคราะหเง่ือนไขและส่ิงเราท่ีมีตอพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงส่ิงเรานี้จะเปนตัวเสริมแรงใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความสามารถ  โดยมีสมมุติฐานของทฤษฎีคือ ถาบุคคลมีความเช่ือใน
ความสามารถของตนเอง โดยทราบวาจะตองทําอะไรบาง และเม่ือทําแลวจะไดผลลัพธตามท่ี
คาดหวังไว  บุคคลนั้นก็จะปฏิบัติพฤติกรรม ซ่ึงมีความคาดหวังมี 2 ลักษณะ ดังนี้ 
 1. ความคาดหวังในความสามารถ (Efficacy Expectation) เปนความเช่ือเกี่ยวกับ
ความสามารถของตนเอง วาตนเองสามารถกระทําพฤติกรรมบางอยางท่ีกําหนดไวไดเพื่อไปสู
ผลลัพธท่ีตองการ 
 2. ความคาดหวังในผลลัพธ (Outcome Expectation) เปนการคาดคะเนของบุคคล 
วาพฤติกรรมท่ีจะปฏิบัตินั้นจะนําไปสูผลลัพธตามท่ีคาดหวัง 
       ส่ิงท่ี Albert Bandura (1997) ตองการแสดงใหเห็นวา ทฤษฎีความม่ันใจในการ
ทํางานจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือบุคคลนั้นมีความเช่ือในตนเอง (Self  Belief) เปนอันดับแรก แตสวนนี้
เองก็จะเปนสวนท่ีทําใหเกิดความลมเหลวไดเหมือนกัน เพราะวาหากเราไมมีความเช่ือมั่นส่ิงท่ี
ตนเองทํา แตทําไปทั้งท่ีคิดวาเปนไปไมได ผลท่ีเกิดข้ึนนอกจากจะไมประสบผลสําเร็จแลว ยัง
เกิดผลใดดานลบทางจิตใจอีกดวย  อีกประการหนึ่งคือตัวบุคคลมีความเช่ือม่ันในตนเองมากจน
มองขามขีดความสามารถของตนเองไปก็จะเปนผลใหไมประสบความสําเร็จเชนกัน อีกท้ังยังสราง
ความหดหูและความไมม่ันใจใหกับตนเองในการตัดสินใจคร้ังตอ ๆ ไปดวย  อยางท่ีกลาวในขางตน
วาการสรางพฤติกรรมดวยตนเองตองอาศัยกระบวนการทางปญญามาวิเคราะห สถานการณและ
ความเปนไปไดดวย จงึจะใหผลลัพธท่ีดีท่ีสุด 
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 ทฤษฎีความมั่นใจในการทํางานมีอิทธิพลตอพฤติกรรมมนุษยอยางไร 
 ทฤษฎีนี้จะมีผลตอพฤติกรรมของมนุษย นอกจากความเช่ือม่ันแลวยังมีเร่ืองของ
ความสามารถสวนบุคคลอีกดวย  คือ  การเลือกกิจกรรม  การใชความพยายาม และความสามารถ
ของการใชความพยายามนั้น กลาวคือบุคคลจะหลีกเล่ียงพฤติกรรมท่ีเช่ือวาเกินความสามารถของ
ตนและจะปฏิบัติพฤติกรรมท่ีพิจารณาแลววาตนเองมีความสามารถท่ีจะปฏิบัติได การรับรู
ความสามารถของตนเองยังเปนตัวกําหนดความมากนอยและความคงทนของการใชความพยายาม
ของบุคคล  บุคคลท่ีไมคอยแนใจในความสามารถของตนเองมักไมคอยใชความพยายามหรือเลิก
ปฏิบัติพฤติกรรมไดงายเม่ือเผชิญปญหาหรืออุปสรรค  ในขณะท่ีบุคคลท่ีมีการรับรูความสามารถ
ของตนเองสูง จะใชความพยายามอยางมากเพื่อเอาชนะอุปสรรคและบุคคลท่ีมีความพยายามสูง
มักจะปฏิบัติพฤติกรรมไดสําเร็จ 
 ปจจัยท่ีสงผลตอความม่ันใจในการทํางาน 
 ตามทฤษฎีความม่ันใจในการทํางาน แบนดูราพบวา การสรางความม่ันใจของแตละ
บุคคล (How Self-Efficacy Beliefs Are Created) สามารถสรางและพัฒนาได 4 วิธี คือ 
 1. ประสบการณท่ีประสบความสําเร็จ (Mastery Experience) ข้ึนอยูกับการเรียนรูของ
บุคคลจากประสบการณของบุคคล การทํางานใหสําเร็จโดยใชประสบการณของตนเอง ซ่ึงเปน
แหลงท่ีสําคัญท่ีสุด ความสําเร็จจะทําใหบุคคลนั้นรับรูความสามารถของตนเองสูง และความ
ลมเหลวท่ีเกิดข้ึนซํ้า ๆ จะทําใหบุคคลรับรูความสามารถของตนเองตํ่า 
 2. ประสบการณจากบุคคลอ่ืน (Vicarious Experience) เปนการเรียนรูท่ีเกิดจากไดเหน็
ผูอ่ืนปฏิบัติพฤติกรรมนั้นและตนเองก็สามารถปฏิบัติพฤติกรรมอยางท่ีเห็นไดเชนกัน 
 3. การชักจูงดวยคําพูด (Persuasion) เปนวิธีท่ีใชกันมากและใชไดงาย การชักจูงเพื่อให
เกิดกําลังใจและกระตุนใหบุคคลใชความสามารถของตนเองเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและขจัด
พฤติกรรมไมเหมาะสม 
 4. การกระตุนทางอารมณ (Somatic and Emotion State) การใหบุคคลเกิดการรับรู
ความสามารถของตนเองเนนส่ิงแวดลอม เพื่อกอใหเกิดการรุกเราทางอารมณ ภาวะท่ีอารมณถูก
กระตุนปลุกเราสูง บุคคลอาจจะแปลความหมายวา เปนอาการท่ีบงบอกถึงความออนแอจึงรับรู
ความสามารถของตนเองตํ่า ในภาวะท่ีอารมณสงบบุคคลมักรับรูความสามารถของตนเองสูง 
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 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับการบริการท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Orientation) 
 ความหมายของการบริการท่ีมุงเนนลูกคา 
                      Tom J. Brown (1995) การบริการที่มุงเนนลูกคาคือ การคนหาและการวิเคราะหความ
ตองการของลูกคา รวมท้ังการใหบริการเพื่อตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจของ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
 Christian Gronroos (2007) กลาวไววา การบริการที่มุงเนนลูกคา คือ การมอบคุณคา
การบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง (expected quality) กลายมาเปนประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ 
(experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ (total perceived service quality)   
    การสรางความสัมพันธตอลูกคาเปนปจจัยหนึ่งท่ีสามารถกอใหเกิดความผูกพันตอ
การบริการและองคกร เพราะเหตุนี้เองในปจจุบันจึงใหความสําคัญในทฤษฎีสวนนี้เปนอยางมาก 
การสรางความสัมพันธตอลูกคาไมใชเปนเพียงการแสดงความมีมนุษยสัมพันธเทานั้น หากแต
จําเปนตองใสใจในความตองการและปญหาของลูกคาเปนหลัก พนักงานบริการคือ ตัวกลางระหวาง
ลูกคาและองคกรท่ีชวยสรางความพึงพอใจและภาพลักษณท่ีดีขององคกร ดังนั้นส่ิงสําคัญในธุรกิจ
การบริการคือ พนักงาน เปาหมายแรกของการสรางความสัมพันธตอลูกคาคือ การคัดเลือกบุคลากร
ท่ีมีความสามารถในการบริการและมนุษยสัมพันธท่ีดีใหเหมาะสมกับองคกร เนื่องจากบุคคลแตละ
คนยอมมีลักษณะนิสัยเฉพาะท่ีแตกตางออกไป การจะสรางความสามารถท่ีจะเขาถึงใจของลูกคา
ยอมแตกตางกัน  ดังนั้นการคัดเลือกพนักงานท่ีเหมาะสมจึงเปนจุดแรกท่ีตองทํามากท่ีสุด จากน้ันจึง
ใสรายละเอียดพฤติกรรมท่ีควรปฏิบัติและการบริการท่ีดีเพิ่มเติมเขาไป 
 
 ปจจัยท่ีสงผลตอการบริการที่มุงเนนลูกคา 
 สมิต  สัชณุกร (2545) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีกอใหเกิดการบริการท่ีมุงเนน
ลูกคาไวดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ   
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถา
ผูรับบริการไมสนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ความพึงพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะใหการบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
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 3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะตอบสนองความตองการ
และความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือ การปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลว ก็ยากท่ีจะทําใหลูกคา
พอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม
กําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด การบริการไมสอดคลองกับสถานการณ
นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและ
ตอบสนองใหรวดเร็วกอนกําหนดอีกดวย 
 5. ไมกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การใหบริการในลักษณะใดก็ตาม ตอง
พิจารณาโดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นยังไมเพียงพอ 
จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝายรวมท้ังสังคมและส่ิงแวดลอม จึงควรยึดหลักในการใหบริการ 
วาตองระมัดระวังไมใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย 
 Christain Gronroos (2007) กลาววาการบริการที่มุงเนนลูกคาสามารถสรางใหเกิดข้ึน
ไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี้ 
 1. ความเปนมืออาชีพ และการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and   Skill) 
ลูกคาสามารถรับรูจากการท่ีผูใหบริการมีความรูและทักษะในงานบริการ สามารถแกไขปญหา    
ตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
 2. ทัศนะคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and Behavior) ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการท่ีผูใหบริการสนใจท่ีจะแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดวยทาทีท่ีเปนมิตรและชวย
แกปญหาในทันที 
 3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and   Flexibility) 
ลูกคาจะตัดสินจากสถานท่ีตั้งของสํานักงาน และเวลาท่ีใหบริการของพนักงานและระบบการ
บริการท่ีจัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มท่ี 
 4. ความไววางใจและความเช่ือถือได (Reliability and Trustworthiness) ลูกคาสามารถ
รับรูไดจากเหตุการณท่ีเกิดขึ้น หลังจากท่ีผูใหบริการปฏิบัติไดตามท่ีไดตกลงกันไว 
 5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณท่ี
ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณท่ีผิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้นไดทันทวงที 
 6. ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ (Reputation and Creditability) ลูกคาจะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีมาโดยตลอด 
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 แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับบรรยากาศในการใหบริการ (Service Climate) 
 ความหมายของบรรยากาศในการใหบริการ 
   Benjamin Schneider (1998) ใหความหมายวา บรรยากาศในการบริการหมายถึง การ
รับรูและความเขาใจของพนักงานท่ีมีตอวิธีการ ข้ันตอน และพฤติกรรมในการใหบริการ ซ่ึงจะทํา
ใหเขาไดรับคําชมเชย รางวัล  บนความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการ เปนการตอบแทน
บรรยากาศในการบริการเปนสวนหนึ่งของบรรยากาศขององคกร (Organization   Climate)  ซ่ึง
หมายถึง  กลุมของคุณลักษณะของสภาพแวดลอมของงาน ท่ีพนักงานผูปฏิบัติงานรับรูท้ังทางตรง 
และทางออม    โดยบรรยากาศดังกลาวจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการปฏิบัติงานของบุคคลใน
องคกร 
 ส่ิงสําคัญในการสรางบรรยากาศในการบริการท่ีประสบความสําเร็จ คือ การสราง
บรรยากาศท่ีดีในองคกรใหกับพนักงาน (Organization Climate) และการสรางวัฒนธรรมของ
องคกรใหรับรูถึงคุณคาของการบริการ การจะสงมอบการบริการท่ีดีใหแกลูกคานั้น เกิดมาจากการ
รับรูถึงความสําคัญในการใหบริการของพนักงาน  เนื่องจากพนักงานเปนบุคคลที่มีปฏิสัมพันธกับ
ลูกคามากท่ีสุด ดังนั้น หากเราตองการสรางบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการ เราจําเปนตองสราง
บรรยากาศท่ีดีในการทํางานเสียกอน เพื่อใหพนักงานรูสึกประทับใจและรูสึกเปนสวนหนึ่งสวน
เดียวกับองคกรพนักงานก็จะถายทอดความรูสึกเหลานี้มายังลูกคาใหเกิดความประทับใจไดเชนกัน  
โดยการสรางบรรยากาศในองคกรใหเกิดข้ึนนั้น  เปนการสรางบรรยากาศในองคกรเพ่ือมุง
ความสําเร็จซ่ึงมีลักษณะ ดังนี้ 
 - เนนความรับผิดชอบในงานสวนบุคคล 
   - ใหการสงเสริมและสนับสนุนแกพนักงานทุกระดับ 
 - การใหรางวัลและการยอมรับผูท่ีมีผลปฏิบัติงานดี 
 - สรางความประทับใจใหแกพนักงานท่ีเปนสวนหนึ่งของความกาวหนาและความ     
 สําเร็จในองคกร 
 ในปจจุบันการแขงขันท่ีสูงข้ึน เนื่องจากผูแขงขันมีมาก  ลูกคาสามารถเลือกซ้ือสินคา 
และการบริการ จากท่ีไหนก็ได  ดังนั้น เราจึงจําเปนตองสรางความแตกตางใหลูกคารูสึกประทับใจ 
ตั้งแตเดินเขามารับบริการ  ในสวนนี้เองบรรยากาศการใหบริการจะชวยใหลูกคารูสึกผอนคลาย 
อบอุนและเปนกันเองกับพนักงานและกับองคกร  อีกท้ังยังสงเสริมภาพลักษณขององคกรท่ีเอาใจใส
ในรายละเอียดของลูกคาอีกดวย 
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ภาพท่ี 1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษาความผูกพันตอองคการ 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพัน
 

 
 
 การดําเนินงานเกี่ยวกับการจัดการทรัพยากรพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา 

1. กําหนดปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากรระดับพยาบาล
วิชาชพี 
 ความพึงพอใจในการทํางานเปนความรูสึกนึกคิด และทัศนะคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีตอ
งานท่ีไดปฏิบัติอยู ซ่ึงเกิดมาจากงานหรือหนวยงานนั้นๆ และสภาพแวดลอมตางๆ ไดมีการ
ตอบสนองความคาดหวัง และความตองการของบุคคลจะเปนไปตามความพึงพอใจของแตละบุคคล 
ซ่ึงจะมีมากหรือนอยข้ึนอยูกับความรูสึกและทัศนะคติท่ีมีตองานและสภาพแวดลอมและสงผลให
เกิดความผูกพันตอองคกร 

โรงพยาบาลลานนาไดทําการสํารวจความพึงพอใจของพยาบาลอยางตอเนื่องเปน
ประจําทุกป ดังนี้ 

ป 2547 – 2548 ใชแบบประเมินองคกรในการสํารวจความพึงพอใจของบุคลากร  และ
ป 2549 – 2550 ใชแบบสํารวจความพึงพอใจในงานของบุคลากร  และประมวลผลผานทาง
โปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อใหทราบระดับความพึงพอใจและความตองการของบุคลากร  โดยทําการ
สํารวจในเดือนมีนาคมของทุกป  

ป 2551-2553 ไดเปล่ียนมาใชวิธีการสํารวจและวัดระดับความพึงพอใจของบุคลากร
ดวยกระบวนการ AHP (Analysis Hierarchy Process) โดยอางอิงทฤษฎีสองปจจัย (Two Factor’s 

ความผูกพันตองาน 
(Employee Engagement) 
- ความมุงมั่นทุมเทในการ 

ทํางาน  (Vigor) 
- การอุทิศตนในการทํางาน 

(Dedication) 
- การใหเวลากับงาน 

(Absorption) 

ความมั่นใจในการทํางาน 
(Self-Efficacy) 

ความสําคัญในการใหบริการลูกคา 
(Customer Orientation) 

บรรยากาศในการใหบริการ
(Service  Climate) 

ปจจัยสวนบุคคล 
-อายุ 
-สถานภาพการสมรส 
-ระดบัการศึกษา 
-อายุการทํางาน 
-ระดบัรายไดตอเดือน 
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Theory) ของ Frederick Herzberg ท่ีประกอบไปดวยปจจัยจูงใจและปจจัยคํ้าจุน กลาวคือปจจัยจูงใจ
ยอมจะเปนสาเหตุท่ีทําใหคนเกิดความผูกพันในงานท่ีทํา   ในขณะท่ีปจจัยคํ้าจุนจะเปนปจจัยท่ี
กระตุนหรือจูงใจคนใหเกิดความพึงพอใจในงานที่ทํา  โดยมีกรอบแนวคิดดังแสดงในรูปท่ี 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ภาพท่ี  2  แสดงวิธีการกําหนดปจจยัท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

        
นอกจากการสํารวจบรรยากาศองคการแลว  โรงพยาบาลลานนามีชองทางในการรับ

ฟงและคนหาปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอความผูกพันและความพึงพอใจเพ่ือนาํไปจัดลําดับความสําคัญใน
การตอบสนอง  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

คนหาปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจและ 

ความผูกพัน 

กําหนดปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจ
และความผูกพัน 

 

ทําการวัดผลและ
ประเมินผล 

ตอบสนองโดยการสราง
แรงจูงใจที่เปนตัวเงินและ

ไมเปนตัวเงิน 

สงตอขอมูลให
กรรมการบริหารผานทาง
คณะกรรมการสวัสดิการฯ 
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ตารางท่ี 1 การดําเนินงานเก่ียวกับการจัดการทรัพยากรพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา 
วัตถุประสงค วิธีการ กรอบเวลา ผูเก่ียวของ 

เปดโอกาสใหพยาบาลได
แสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะตางๆ กับ CEO 
โดยตรง   

การประชุมในหัวขอ “จากใจ
ผูบริหาร” 

อยางนอยปละ 
1 คร้ัง 

CEO 

แลกเปล่ียนความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงกิจกรรมตางๆ 

การประชุมของทีมนําดาน
ระบบตางๆ  

เดือนละ 1 
คร้ัง 

ตัวแทนทีมนํา
ดานระบบตางๆ 

เพื่อเปนการส่ือสาร 2 ทาง
เช่ือมโยงกับเปาหมายของ
องคกร 

การประชุมของทุกแผนก 
 

อยางนอย 
เดือนละ 1 
คร้ัง  

พยาบาลทุกคน 

เพื่อคนหาปจจยัท่ีมีผลตอการ
ลาออกของพยาบาลและนําไป
วางแผนในการแกไขปญหา
การขาดแคลนบุคลากรใน
อนาคต 

Exit Interview สรุปเหตุผล 
ดังนี ้
ไดงานใหม 50% 
ศึกษาตอ 18% 
ยายกลับภูมิลําเนา18% 
ข้ึนเวรไมไหว 7% 
ปญหาสวนตัว 7% 

ทุกคร้ังท่ีมี
พยาบาล
ลาออก  
 

หัวหนาแผนก
บุคคล-ธุรการ 

ทบทวนและหาแนวทาง
ปรับปรุง 

ขอมูลสถิติพนักงานตางๆ 
เชน อัตราการเขา-ออก 

รายเดือน พยาบาลทุกคน
และแผนก
บุคคล-ธุรการ 

วิธีการคนหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความผูกพันของพยาบาลวิชาชีพ 
ตัวอยางการตอบสนองในเร่ืองท่ีตองการใหเกิดการปรับปรุงไดแก  

1. ปรับฐานเงินเดือนใหมท้ังองคกร เม่ือเดือนพฤษภาคม 2551 และปรับคาแรงข้ันตํ่า
ในเดือนมิถุนายน 2551 

2. สงเสริมใหพยาบาลมีความรู ความสามารถในการใหการพยาบาลแกผูปวย โดย
การจัดอบรมภายในและสงอบรมภายนอกโรงพยาบาล ปจจุบันจะเนนการจัด
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อบรมภายในในรูปแบบของการ On The Job Training หนวยงานละ 6 เร่ือง/ป เปน
อยางนอย 

3. จัดสรรท่ีจอดรถใหพนกังานไดรับความสะดวกสบาย 
 
2.  เสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหพยาบาลมีผลงานท่ีดีและมีแรงจูงใจ 

ดังตอไปนี ้
 โรงพยาบาลลานนามีวิธีการในการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรท่ีชวยใหพยาบาลมีผล
การดําเนนิการที่ดี  โดยมุงเนนระบบคุณภาพเปนตัวนาํในการดแูลรักษาผูปวย เปนตัวกําหนดและ
เช่ือมโยงการทํางานของพยาบาลในแตละหนวยงานในทุกระดับโดยวธีิการกระจายอํานาจใหเกดิ 
Authorize level ในแตละ Function งาน เพื่อใหเกิดความคลองตัว และบรรลุผลตามแผนปฏิบัติการ
ของโรงพยาบาล  โรงพยาบาลมีระบบส่ือสารแบบ 2 ทิศทางเพ่ือถายทอดสารสนเทศไปยังพยาบาล
ทุกคน  
  
ตารางท่ี 2 ระบบการส่ือสารภายในโรงพยาบาลลานนา 
ลักษณะการสื่อสาร วิธีการส่ือสาร ความถ่ี 
การส่ือสารเพ่ือความคลองตัว
และตอเนื่องในการทํางาน 

การสงเวร 
Morning Report  
การประชุมแผนก 
Case Conference 

ทุกเวร 
ทุกวัน 
ทุกเดือน 
ทุกเดือน 

การส่ือสารเพ่ือติดตามงานหรือ
แกไขปญหาในการทํางาน 

การประชุมทีมนําดานตางๆ 
เอกสารเวียน 
Work Procedure & Work 
Instruction 

ทุกเดือน 
ตามความจําเปน 
ตามวันท่ีมีการแกไข 

การส่ือสารเพ่ือถายทอด 
กลยุทธสูการปฏิบัติ 

Quality Manual 
การประชุมกรรมการบริหาร
ประจําสัปดาห 
การประชุมจากใจผูบริหาร 
UR ประจําป 

ตามวันท่ีมีการแกไข 
ทุกวันอังคาร 
ปละอยางนอย 1 คร้ัง 
ปละ 1 คร้ัง 
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3. ระบบประเมินผลและพัฒนาผลงานพยาบาลสงเสริมใหพยาบาลสรางผลงานท่ีดี, มี
ความผูกพนักับองคกร, มุงเนนผูปวย/ผูรับผลงาน/การใหบริการสุขภาพ, และการนําแผนไปปฏิบตัิ
ใหสําเร็จผล 
 ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานพยาบาลของโรงพยาบาลลานนา มีระบบการ
ประเมินผลการ ท่ี มุ ง เนนการประเ มินเปนลําดับ ข้ันตามสายบังคับบัญชาขององคการ
 การประเมินผลการปฏิบัติงานใชการประเมินทุก 6 เดือน โดยผูบังคับบัญชาตามลําดับ
ช้ัน  ผลท่ีไดจะนําปรับเกรดในแตละแผนกระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน เปนเคร่ืองมือท่ี
สําคัญในการจูงใจพยาบาลในการเสาะหา พัฒนา และใชความสามารถอยางเต็มที่เพื่อพัฒนา
ความกาวหนาในงาน ดังนี้ 

1. พยาบาลใหมทุกคนตองผานการประเมินผลการปฏิบัติงานทุก 1 เดือน เปน
ระยะเวลา 3 เดอืน เพื่อพิจารณาบรรจ ุ

2. พยาบาลท่ีบรรจุเปนพนักงานประจําแลวตองมีการประเมินผลทุก 3 เดือน เพื่อ
วางแผนในการพัฒนาพนักงานในแผนกน้ันๆ 

 การสรางแรงจูงใจใหแกพยาบาลในโรงพยาบาลลานนา มีหลายรูปแบบท้ังท่ีเปนตัว
เงินและไมเปนตัวเงิน เชน การมีคาตอบแทนคาข้ึนเวรบาย/ดึก  การใหคาตอบแทนในหนวยงานทีมี่
ความเฉพาะ  การใหเงินคาตําแหนงตางๆ เชน คาตอบแทนผูชวยผูอํานวยการนอกเวลา คาตําแหนง
หัวหนาแผนก ฯลฯ, การแตงต้ังใหรับผิดชอบกิจกรรมใดกจิกรรมหน่ึงในรูปแบบคณะกรรมการ
ตางๆ, การสงอบรมภายนอกโรงพยาบาล, การใหทุนการศึกษา หรืออนุมัติใหลาไปเรียนไดโดยไม
หักเงินเดือน   
 

การพัฒนาพยาบาลระดับผูนาํ 
1. ระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับพยาบาล พิจารณาประเด็นตอไปนี้ 

 โรงพยาบาลลานนาตระหนกัถึงการพัฒนาคนใหสอดคลองกับวิสัยทัศนท่ีวางไว โดย
ใหความสําคัญวาพนักงานเปนสินทรัพยท่ีมีคุณคา ท่ีจะสามารถถายทอดความรูดานวิชาการ และ
เทคโนโลยีใหมๆ เกี่ยวกับอุปกรณ/เคร่ืองมือตางๆ ท่ีมีใชในโรงพยาบาลใหแกผูรับบริการ  เพื่อ
กอใหเกิดประโยชนสูงสุดและเพ่ิมความเช่ือม่ัน / ความพงึพอใจ 

การพัฒนาและระบบการเรียนรูสําหรับพยาบาลโรงพยาบาลลานนาใชกระบวนการ 
Training โดยมีรูปแบบการฝกอบรม 
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ตารางท่ี 3  รูปแบบการฝกอบรมในโรงพยาบาลลานนา 
รูปแบบการฝกอบรม วัตถุประสงค กลุมเปาหมาย         เน้ือหาการฝกอบรม 

การปฐมนิเทศ เพ่ือเตรียมความพรอม
และใหขอมูลองคกร
เบื้องตน 

พยาบาลใหมทุกคน -แนะนําองคกร 
-ความรูเก่ียวกับระบบคุณภาพ 
-จริยธรรม สิทธผิูปวย และ
คานิยมขององคกร 
-กฎระเบียบ-วินัยพนักงาน-
สวัสดิการ 
-ความปลอดภัย อาชีวอนามัย 
และสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน 

การอบรมภายในแผนก
และ On the  job 
training 

-เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทํางานของพยาบาล 
-เพ่ือสรางความเขาใจใน
การปฏิบัติงานในแนวทาง
เดียวกัน 

พยาบาล 
ระดับปฏิบัติการทุก
คน 

-มาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
-ขอรองเรียน-ความเสี่ยงของ
องคการ 
-ความรูในการปฏิบัติงาน 
-มาตรฐานระบบคุณภาพตางๆ 

การอบรมภายใน
โรงพยาบาลตามแผน
ฝกอบรมประจําป 

-เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทํางานของพยาบาล 
-เพ่ือมาตรฐานการทํางาน
และการดํารงชีวิตที่ดีขึ้น 
-เพ่ือการบรรลุผลสําเร็จ
ขององคการ 

พนักงานระดับ
ปฏิบัติการทุกคน 
 
 
 
 
 

-ความรูเฉพาะวิชาชีพ 
-ความรูที่มีขอกําหนดทาง
กฎหมาย 
-การปรับปรุงผลการ
ดําเนินการขององคการ 
-การเปล่ียนแปลงดาน
เทคโนโลยี 
-ความรูเก่ียวกับผลิตภัณฑตาม 
กลยุทธขององคการ 

การอบรมภายนอก
โรงพยาบาล 

-เพ่ือเพ่ิมพูนความรูใหทัน
ตอสภาพการเปลี่ยนแปลง 
-เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพ
ในการทํางาน 
-สงเสริมใหใชความรูและ
ทักษะใหมในการทํางาน 

พยาบาล 
ทุกระดับ 

ตามแตกรรมการบริหาร, 
ผูอํานวยการโรงพยาบาล, รอง
ผูอํานวยการ-โรงพยาบาล
พิจารณา 
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2. ระบบพัฒนาและเรียนรูสําหรับผูนําทางการพยาบาล พิจารณาประเด็นดงัตอไปนี ้
 การพัฒนาและระบบการเรียนรูสําหรับผูนําองคการไดมีการวางแผนพัฒนาผูนําทาง
พยาบาลโดยสงเสริมใหมีการศึกษาในระดับปริญญาโท หรือหลักสูตรผูนําระยะส้ันตางๆ ท้ังท่ี
เปนในลักษณะออกคาใชจายในการเลาเรียน หรือใหเวลาในการศึกษาตามความเห็นของ
กรรมการบริหาร 
 
ตารางท่ี 4 รูปแบบการพัฒนาสําหรับผูนําขององคกร 

ตําแหนง วิธีการพัฒนา วัตถุประสงค การมอบหมายงาน 
หัวหนาแผนก 
หัวหนากลุมงานการ-
พยาบาล 

-สงอบรมหลักสูตร
การบริหารจัดการ 
-สงเสริมใหศึกษาใน
ระดับปริญญาโทใน
สาขา MBA  
-สงเสริมใหศึกษาใน
ระดับ MINI MBA  

-ฝกการทํางานเปนทีม 
-ฝกการบริหารจัดการ
ภายในแผนก 

-รับผิดชอบกลยุทธ
ระดับหนวยงาน 
-รับผิดชอบ KPI 
ระดับหนวยงาน 
 

 
 3. องคกรประเมินประสิทธิผลของระบบการพัฒนาและเรียนรูสําหรับพยาบาลและ
ผูนําทางการพยาบาล โดยพิจารณาผลการปฏิบัตงิานของแตละบุคคล และผลงานขององคกรรวม
ดวย 

องคกรมีวิธีการประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและระบบการเรียนรูของพยาบาล 
โดยประเมินจากจํานวนช่ัวโมงในการฝกอบรมเฉล่ียตอพยาบาล 
 สําหรับในระดับผูนําองคกรประเมินจากผลสําเร็จขององคกรและผลสําเร็จของ
โครงการตางๆ ตามท่ีไดรับมอบหมาย 

4. องคกรจัดการเรื่องความกาวหนาในอาชีพการงานของพยาบาลทุกคนท่ัวท้ังองคกร
อยางมีประสิทธิผล 

องคกรมีวิธีการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานของบุคลากร โดยมีการวางแผน
สืบทอดตําแหนงของตําแหนงหัวหนางานและผูนํา คณะกรรมการบริหารมีแนวคิดในการพัฒนา
บุคลากรใหมีความพรอมในการปฏิบัติงานเพ่ือใหสามารถทํางานไดอยางตอเนื่องและสามารถ
ทํางานรวมกนัเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ   
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5. คาตอบแทนและสวัสดิการของพยาบาล 
องคการไดกําหนดคาตอบแทนของพยาบาล โดยมีการเปรียบเทียบกบัราคาตลาด

พยาบาลอยางตอเนื่อง ในกรณีของการเขารับเปนพนักงานทดทลองงานในระยะเวลา 119 วันตาม
กฎหมายแรงงานกําหนด พยาบาลจะไดรับคาตอบแทนตามอัตราเร่ิมตนท่ีองคการกําหนดไว  เม่ือ
พยาบาลผานพนระยะทดลองงานจะไดรับคาจางเพิ่มข้ึนจากอัตราเร่ิมตนอีก 10%  สําหรับ
คาตอบแทนพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือนแลว ยังมีคาประสบการณในการทํางาน คาใบอนุญาต
ประกอบวิชาชีพการพยาบาลและผดุงครรภ คาพยาบาลพิเศษเฉพาะทาง คาเวรกะบายและกะดกึ คา
ขนมประจําเดอืนและเงินสมทบเขากองทุนเงินสะสมของพนักงาน 

ในสวนของสวัสดิการตางๆ พยาบาลจะไดรับดังนี้  
1. ผาตัดชุดยูนฟิอรมและสูท ไดรับหลังจากผานพนทดลองงาน และเปนประจําทุกป 
2. คารักษาพยาบาลตนเองและญาติสายตรงตามวงเงินท่ีกําหนดไว 
3. สิทธ์ิในการลากิจและลาปวย ตามท่ีกําหนดไว 
4. วันหยุดพักผอนประจําปเปนลําดับข้ับบันไดเทียบกับอายกุารทํางาน 
5. ท่ีจอดรถอยางปลอดภัยของพนักงาน 
6. กิจกรรมสันทนาการประจําป 
 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
อรรถพล  สนศิริ (2552)  ไดศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของพนักงานใน 

หนวยงานสนับสนุนของศูนยศรีพัฒน  คณะแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยทําการศึกษา
จากพนักงานในหนวยงานสนับสนุนของศรีพัฒน  คณะแพทยศาสตร  มหาวิทยาลัยเชียงใหม   
จํานวน 121 คน  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา ดานความมั่นใจใน
การทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ  ม่ันใจวามี
ความสามารถในการทํางานไดเปนอยางดี    ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือการยิ้มใหกับผูรับบริการเปน
เร่ืองงาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย
ลําดับแรกคือ ผูบริหารใหความสําคัญอยางมากตอการใหบริการลูกคา   สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอ
ความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูง
ลําดับแรกคือมีความมุงม่ันในการทํางานแมจะพบอุปสรรค    ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือ  มีความภาคภูมิใจในงานที่ทํา  ดานการให
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เวลากับงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือ  ขณะท่ีทํางานรูสึกวาเวลา
ผานไปอยางรวดเร็ว 

สําหรับผลการศึกษาความผูกพันมีความสัมพันธในทางบวกกับองคประกอบความ
ผูกพันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีนอยกวา 0.05  ยกเวนปจจัยดานการใหความสําคัญในการ
ใหบริการลูกคาท่ีไมมีความสัมพันธกับองคประกอบความผูกพันของพนักงานดานความ
กระฉับกระเฉงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สําหรับปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา  อายุการทํางาน  ฝายงานท่ีรับผิดชอบ และรายไดตอเดือน
พบวาเพศมีอิทธิพลตอระดับความคิดเห็นตอองคการในดานความม่ันใจในการทํางานและดาน
บรรยากาศในการใหบริการลูกคา  และมีอิทธิพลตอองคประกอบความผูกพันในดานความ
กระฉับกระเฉง  และความทุมเทในงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และพบวาอายุของพนักงานท่ีมี
อิทธิพลตอระดับความคิดเห็นตอองคการในดานความม่ันใจในการทํางาน โดยพนักงานท่ีมีอายุไม
เกิน 30 ปและพนักงานท่ีมีอายุระหวาง 31-40 ป มีความคิดเห็นตอองคการดานความม่ันใจในการ
ทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 กฤษณ  จิตนุยานนท (2552) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตองานของ 
พนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง เก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงาน ราน
ซีเมนตไทยโฮมมารท อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จํานวน 189 คน ผลการศึกษาพบวา ดานความ
ม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยลําดับแรกคือ ฉัน
มีคุณสมบัติเกินกวาตําแหนงท่ีฉันไดรับในปจจุบัน    ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือฉันพยายามชวยใหลูกคาประสบ
ความสําเร็จตามเปาหมาย    ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ ผูบริหารแสดงความหวงใยอยางจริงใจในการบริการลูกคาโดยการ
ปฏิบัติเปนแบบอยางดวยตัวเอง และพนักงานทุกคนมีความรูเขาใจในมาตรฐานการใหบริการเปน
อยางดี   สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ลําดับแรกคือ สามารถปรับอารมณใหสนุก
กับการทํางานของฉันไดเปนอยางดี     ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ลําดับแรกคือ  มีความภาคภูมิใจในงานท่ีทํา  ดานการใหเวลากับ
งาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวยลําดับแรกคือ  รูสึกมีความสุขเม่ือ
ฉันทํางานอยางต้ังใจ 

ผลการศึกษาพบวาปจจัยดานการบริการที่กอใหเกิดความผูกพันตองานมีความสัมพันธ
กับความผูกพันตองานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท้ัง 3 ปจจัยไดแก ปจจัยดานความม่ันใจในการ
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ใหบริการ ปจจัยดานการบริการท่ีมุงเนนลูกคา และปจจัยดานบรรยากาศในการใหบริการ ในสวน
ของความผูกพันตองาน พบวาระดับความผูกพันตองานของพนักงาน รานซีเมนตไทยโฮมมารท 
อําเภอเมือง จังหวัดลําปางอยูในระดับผูกพัน นอกจากนี้ ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติตอระดับความผูกพันตองานในภาพรวม ไดแก เพศ  สวนปจจัยดานอายุ ระดับ
การศึกษา ระยะเวลาในการปฏิบัติงานและอัตราเงินเดือน ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติตอระดับความผูกพันตองาน ปจจัยสวนบุคคลที่มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอปจจัย
ดานความเช่ือมั่นในการบริการ ดานการบริการที่มุงลูกคาเปนสําคัญ และดานบรรยากาศในการ
บริการ ไดแก อายุ ระดับการศึกษาและอัตราเงินเดือน สวนปจจัยดานเพศและระยะเวลาในการ
ปฏิบัติงานไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติตอปจจัยท้ังสามดาน 

รุง  มาสิก  (2553)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความผูกพันตองานของเจาหนาท่ี 
โรงพยาบาลนภาลัย อําเภอบางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม โดยทําการศึกษาจากเจาหนาท่ี
โรงพยาบาลนภาลัย จํานวนท้ังหมด 200 ราย เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษา
พบวา ดานความม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรก
คือ การทํางานอยูในระดับดีภายใตขอบเขตความสามารถ  ดานความสําคัญในการใหบริการลูกคา  
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือการยิ้มใหกับลูกคาทุกคนเปนเร่ือง
งาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับ
แรกคือ เจาหนาท่ีในองคกรมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและใหบริการไดอยางมี
คุณภาพ  สําหรับปจจัยที่มีผลตอความผูกพันในดานความมุงม่ันทุมเทในการทํางาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือรูสึกมีความชํานาญและเช่ียวชาญในงาน  
ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ  
ภูมิใจในงานท่ีทํา  ดานการใหเวลากับงาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวย
ลําดับแรกคือ   รูสึกมีความสุขเม่ือทํางานอยางต้ังใจ 
 สําหรับผลการศึกษาความผูกพันตองาน พบวา เจาหนาท่ีโรงพยาบาลนภาลัย อําเภอ
บางคนที จังหวัดสมุทรสงคราม มีความผูกพันตองาน และพบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอ
ระดับความผูกพันตองานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนท่ี
ไดรับจากองคกร และประเภทสายงาน นอกจากนี้พบวา ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยดาน
ความม่ันใจในการทํางานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และประเภทสาย
งาน ปจจัยสวนบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยดานการบริการที่มุงเนนลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ไดแก สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนท่ีไดรับจากองคกร และปจจัยสวนบุคคลท่ีมี
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อิทธิพลตอปจจัยดานบรรยากาศในการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือนท่ีไดรับจากองคกร ประเภทสายงาน  
 ณัฐวุฒิ  วิทิตปริวรรต (2553)  ไดศึกษาเร่ืองความผูกพันตอองคการของพยาบาล
วิชาชีพศูนยศรีพัฒน คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม   โดยทําการศึกษาจากพยาบาล
วิชาชีพจํานวน 122 คน  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวาพยาบาล
วิชาชีพศูนยศรีพัฒน คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีความผูกพันตอองคการในระดับ
ปานกลาง    ผลการศึกษาพบวา ดานความม่ันใจในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือ ประสบการณการทํางาและความสําเร็จในการทํางานท่ีผาน
มาชวยเพิ่มความม่ันใจในการทํางานกับหนวยงานไดอยางเต็มท่ี    ดานความสําคัญในการใหบริการ
ลูกคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งลําดับแรกคือการยิ้มใหกับ
ผูรับบริการเปนเร่ืองงาย  ดานบรรยากาศในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยลําดับแรกคือ พนักงานในหนวยงานมีความรูในงานและมีทักษะในการทํางานและ
ใหบริการไดอยางดีเยี่ยม     สําหรับปจจัยท่ีมีผลตอความผูกพันในดานความมุงมั่นทุมเทในการ
ทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับสูงลําดับแรกคือมีความรูสึกชํานาญและ
เช่ียวชาญในงานท่ีรับผิดชอบ    ดานการอุทิศตนในการทํางาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ในระดับสูงลําดับแรกคือ   มีความภาคภูมิใจในงานท่ีทํา   ดานการใหเวลากับงาน  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับปานกลางลําดับแรกคือ  ขณะท่ีทํางานรูสึกวาเวลาผานไปอยาง
รวดเร็ว 
 สําหรับผลการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอระดับความผูกพันตอองคการอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติไดแก  ปจจัยดานความม่ันใจของพนักงานในการทํางาน  ปจจัยดานบรรยากาศขององคการ
ในการใหบริการลูกคา  ปจจัยดานทัศนคติของพนักงานตอการใหความสําคัญแกลูกคา  สถานภาพ
การสมรสของพนักงาน  อายุการทํางานของพนักงาน  และอายุของพนักงาน   ในขณะท่ีระดับ
การศึกษาและระดับรายไดไมมีอิทธิพลตอองคประกอบความผูกพันตอองคการ 
 
   


