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บทคัดย่อ
การวจัิยน้ีเป็นการวจิยัเชงิคณุภาพ เกบ็ข้อมลูโดยการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-Depth Interview) และการ

สังเกตการปฏบิตังิานจากเป้าหมายทีเ่ป็นตวัแทนพนกังานและผูบ้รหิารระดบัต่างๆ จากหน่วยงานทีแ่ตกต่างกนัจ�ำนวน 

19 คน ผลการวิจัยพบว่า ตัวแบบการสร้างความผูกพันต่อองค์กรของธุรกิจบริการรับช�ำระบริษัท XYZ จ�ำกัด ประกอบด้วย 

ส่วนแรก คือ ปัจจัยสร้างความผูกพัน (Engagement Drivers) จ�ำนวน 4 ด้านประกอบด้วย 1) ด้านลักษณะงาน (Job 

Characteristics) 2) ด้านบคุคลและสงัคมในองค์กร (People/Social) 3) ด้านระบบองค์กร (Organization Practice) 

4) ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร (Organization Climate) ส่วนที่สอง คือ การแสดงออกถึงความผูกพันต่อองค์กร 

ใน 2 มิติ คือ 1) ความรู้สึกผูกพัน (Feeling Engaged) และ 2) พฤติกรรมความผูกพัน (Behavior Engaged) และ 

ส่วนที่สาม คือ การแสดงผลลัพธ์ของความผูกพัน เป็นผลการปฏิบัติงานที่บรรลุเป้าหมาย ทั้งในระดับบุคคล  

ทีมงาน และองค์กร 

องค์กรที่มีลักษณะงานใกล้เคียงกันสามารถน�ำปัจจัยนี้ไปวัดระดับความผูกพันและค้นหาปัจจัยสร้างความ

ผูกพันที่มีความส�ำคัญเฉพาะแต่ละองค์กร เพื่อน�ำไปพัฒนายกระดับความผูกพันให้สูงขึ้นได้

ค�ำส�ำคัญ: ตัวแบบความผูกพัน พนักงาน ธุรกิจบริการรับช�ำระ 

Abstract
This study is conducted in qualitative approach, collecting data by in-depth interview and 

performance observation on the targeted samples of 19 staffs and executives from various business 

units. The results showed that the organization’s engagement model of the bill payment service 

business is mainly comprised of 3 factors; engagement drivers, expression of engagement and 

business results. Engagement drivers are composed of 1) job characteristics 2) people and social  
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3) organization practice and 4) organization climate, expression of engagement is composed of  

1) feeling engaged and 2) behavior engaged and business results are performance achievement in 

individual level, team level and Organization level.

	 The similar organizations are able to apply this engagement model to evaluate engagement 

and to obtain its significant engagement drivers to enhance employee engagement level ultimately.

Keywords: Engagement Model, Employees, Bill Payment Service Business.

บทน�ำ
ความผูกพันต่อองค์กรเป็นสิ่งท่ีส�ำคัญอย่างยิ่งใน

สถานการณ์ปัจจุบันที่มีการแข่งขันสูงในการสร้างการ

เติบโตในอย่างต่อเนื่องและยั่งยืนของโลกธุรกิจ เพราะ

ความผูกพันเป็นปัจจัยส�ำคัญที่จะท�ำให้องค์กรมีความ

พร้อมจากภายใน นัน่คือความพร้อมด้านบคุลากรซึง่เป็น

ผู้สร้างสรรค์ผลงานให้กับองค์กร ทุ่มเทเต็มก�ำลังความ

สามารถ เพื่อน�ำเสนอสิ่งที่ดีที่สุดให้กับองค์กรอย่าง 

ต่อเนื่อง

บคุลากรผู้สรรค์สร้างผลติภาพผลติผลให้กบัองค์กร

อย่างเต็มศักยภาพล้วนแต่เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าต่อ

องค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งกล่าวได้ว่า ทรัพยากรมนุษย์

ในกลุ่มธุรกิจบริการที่ต้องท�ำงานด้วยสมองและหัวใจ

บริการอย่างแท้จริง เพื่อส่งมอบสิ่งที่เรียกว่าเหนือกว่า

มาตรฐานการให้บริการทั่วไปแก่ลูกค้านั้นเป็นปัจจัย

ส�ำคัญหลักของความส�ำเร็จขององค์กรอย่างแท้จริง

ธุรกิจบริการรับช�ำระบริษัท XYZ จ�ำกัด คือ ธุรกิจ

ตัวแทนรับช�ำระเงินค่าสินค้าและค่าบริการผ่านจุดให้

บริการ ซ่ึงครอบคลมุทัว่พืน้ทีเ่พือ่อ�ำนวยความสะดวกให้

แก่ผูใ้ช้บริการทกุคน ซึง่ในปัจจุบนัธรุกจิประเภทนี ้มีร้าน

สาขารับช�ำระเงิน 8,000 กว่าสาขา รองรับลูกค้าได ้

วันละ 10 ล้านคน ธุรกิจดังกล่าวจึงตระหนักถึงความ

ส�ำคัญและคุณค่าของบุคลากร เพราะเป็นส่วนส�ำคัญ 

ในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการต่อลูกค้า จึง 

มุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง เริ่มด้วยการ

ปลูกฝังค่านิยม วัฒนธรรม สะท้อนการเป็นองค์กร 

ของคนรุ่นใหม่ บุคลากรมีความรู ้สึกตื่นตัว ทันสมัย  

พร้อมเรยีนรูต้ลอดเวลา รวมถงึการสร้างให้บคุลากรเกดิ

ความผกูพนัต่อองค์กร มคีวามสขุ มแีรงบนัดาลใจในการ

ท�ำงาน พร้อมทุ่มเทเพื่อสร้างผลงานอย่างเต็มความ

สามารถ เป็นพลังขับเคลื่อนธุรกิจให้ก้าวไปข้างหน้า  

ส่งผลให้องค์กรมีผลประกอบการท่ีดีข้ึนอย่างต่อเนื่อง

ยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวจิัย
โครงการวจิยันี ้มวีตัถปุระสงค์ส�ำคญั 2 ประการ คอื

1. ศึกษาตัวแบบความผูกพันต่อองค์กรที่เหมาะสม

กับธุรกิจบริการรับช�ำระของบริษัท XYZ จ�ำกัด

2. ศึกษาแนวทางน�ำตัวแบบมาใช้ในการยกระดับ

ความผูกพันต่อองค์กรของธุรกิจบริการรับช�ำระของ

บริษัท XYZ จ�ำกัด

ทบทวนวรรณกรรม
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้ มี 2 ส่วน คือ 

ส่วนที ่1 แนวความคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่ก่ียวข้องกบั

การสร้างความผกูพนัต่อองค์กร ส่วนที ่2 คอื วรรณกรรม

เกี่ยวกับธุรกิจบริการรับช�ำระดังจะได้น�ำเสนอต่อไป

การสร้างความผูกพันต่อองค์กร

การสร้างความผูกพันต่อองค์กร เป็นระบบการ

จดัการทรพัยากรมนษุย์ในเชิงกลยทุธ์ทีม่พีฒันาการอย่าง

ต่อเนื่องจากแนวความคิดทฤษฎีพื้นฐานด้านการสร้าง

แรงจูงใจของมนุษย์ไม่ว่าจะเป็นทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ

ของ Maslow (1970) ที่กล่าวถึงความต้องการพื้นฐาน 
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(Hierarchy of Need) 5 ระดับ ประกอบด้วย ความ

ต้องการทางกายภาพ (Physiological) ความต้องการ

ด้านความปลอดภัย (Safety) ความต้องการทางสังคม 

(Belonging) ความต้องการการยอมรับ (Esteem) และ

ความต้องการบรรลุเป้าหมายสูงสุดตามเป้าหมายที่วาง

ไว้ (Self-Actualization)

หรือแนวความคิดทฤษฎีสองปัจจัยของ Hersberg 

(1968) ซึ่งได้เสนอถึงปัจจัยที่สร้างความรู ้สึกผูกพัน 

ส่วนบุคคลของพนักงานไว้ดังนี้

1. ปัจจัยจูงใจ (Motivators Factors) ได้แก่ ความ

พอดกีบัวัฒนธรรมองค์กร เสยีงสะท้อนของพนักงานและ

การให้การยอมรับ ความสอดคล้องของแบรนด์ ความ

ก้าวหน้าในอาชพีการงาน งานทีม่คีวามหมายและท้าทาย 

และความมีอิสระในการท�ำงาน

2. ปัจจัยธ�ำรงรักษา (Hygiene Factors) ได้แก่ ค่า

ตอบแทนและสวัสดิการ สภาพแวดล้อมในการท�ำงาน 

เครื่องมือและอุปกรณ์ที่สมกับบทบาทต�ำแหน่ง ความ

สมัพนัธ์กบัผู้บงัคับบัญชา กลุม่ท�ำงาน และความสมัพนัธ์

กับผู้ร่วมงาน

พัฒนาการในระดับต่อมาของการบริหารความ

ผูกพันต่อองค์กร ในระบบการจัดการทรัพยากรมนุษย์

เชิงกลยุทธ์ได้มีการน�ำเสนอปัจจัยสร้างความผูกพันของ

พนักงานที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการปฏิบัติงานและความ

ส�ำเร็จขององค์กร 

ทั้งนี้ นิยามความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร 

จึงหมายถึง การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspiration)  

การดึงดูด (Attraction) การสร้างการมีส่วนร่วม 

(Involement) การท�ำให้เกิดการยึดมั่นในข้อตกลง 

(Commitment) การเกดิแรงจงู ใจ (Motivation) ทุม่เท 

มุ ่งมั่นปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายในระดับที่สูงขึ้น 

(Balain & Sparrow, 2009; Harter & Schmidt, 2008) 

การสร้างความผกูพนัต่อองค์กร จึงเป็นการแสวงหา

ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กัน 3 ส่วน คือ 1 ปัจจัยที่สร้าง

ความผกูพนั 2 ลกัษณะของการแสดงออกถึงความผกูพนั

และ 3 ผลลัพธ์ของความผูกพัน ดังตารางที่ 1 

ตารางที ่1 ปัจจยัสร้างความผกูพนัและผลลพัธ์ของความ

ผูกพัน

ปัจจัยสร้างความ
ผูกพัน

(Engagement 
Drivers)

ลักษณะของ
การแสดงออก

ถึงความ
ผูกพัน

ผลลัพธ์ของความ
ผูกพัน

1. งานที่มีคุณค่า 
	 และท้าทาย
2.	ความสัมพันธ์ที่ดี 
	 ในองค์กร
3. ความสัมพันธ์ที่ดี	  
	 กับหัวหน้า
4. รางวัลและการ		
	 ชื่นชม ยกย่อง
5. ความยุติธรรม
6. ผลการดำ�เนินงาน 
	 ที่ส่งผลดีต่อสังคม

•	ความผูกพัน
ต่องาน

•	ความผูกพัน
ต่อองค์กร

•	 ความพึงพอใจ
ต่องาน (Job 
Satisfaction)

•	 ความยึดมั่นต่อ 
ข้อตกลงกับองค์กร 
(Organizational 
Commitment)

•	 การแสดงออก
ในฐานะสมาชิก
ที่ดีขององค์กร 
(Organizational 
Citizenship 
Behavior)

ที่มา: ปรับปรุงจาก Balain และ Sparrow (2009)

 

จากตารางที่ 1 จะเห็นได้ว่า ได้มีการน�ำเสนอปัจจัย
สร้างความผูกพันท่ีองค์กรสามารถบริหารจัดการได้มี  
6 ประการดังนี้ 1) งานที่มีคุณค่าและท้าทาย 2) ความ
สัมพันธ์ท่ีดีในองค์กร 3) ความสัมพันธ์ท่ีดีกับหัวหน้า  
4) รางวัลและการชื่นชม ยกย่อง 5) ความยุติธรรม  
6) ผลการด�ำเนินงานที่ส่งผลดีต่อสังคม

ซึง่จะท�ำให้มกีารแสดงออกถงึความผกูพนัต่อองค์กร
ใน 2 ระดับ คือ ความผูกพันต่องานและความผูกพัน 
ต่อองค์กร จากนั้นจะส่งผลไปยังความพึงพอใจต่องาน 
ความยึดมั่นต่อข้อตกลงกับองค์กร และการแสดงออก 
ในฐานะสมาชิกท่ีดีขององค์กรนั้น อย่างไรก็ตาม เมื่อ
องค์กรมุ่งสูก่ารเป็นองค์กรประสทิธภิาพสงู มกีารจดัการ
เชิงกลยุทธ์ท่ีมุ่งความส�ำเร็จและความสามารถในการ
แข่งขันได้ การสร้างความผูกพันจึงพัฒนาการปรับแนว 
ความคิดยกระดับสู่การสร้างห่วงโซ่การบริการแห่งก�ำไร 
Service-Profit Chain ให้กับองค์กรดังปรากฎตาม 

ข้อเสนอของ Heskett และคณะ (1994) ตามภาพที่ 1
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ภาพที่ 1 ห่วงโซ่การบริการแห่งก�ำไร (The Service-Profit Chain)

ที่มา: ปรับปรุงจาก Heskett และคณะ (1994: 164-174)

จากภาพที่ 1 การบริหารปัจจัยที่มีผลต่อการ

ปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารของพนกังาน สร้างความ

พึงพอใจให้กับพนักงาน ท�ำให้องค์กรสามารถรักษา

พนักงาน และสามารถเพ่ิมผลิตภาพผลิตผลในงาน 

ประกอบด้วย การจัดสภาพแวดล้อมในงาน การออกแบบ

งาน และการมอบหมายการตัดสนิใจในงาน การคัดเลอืก

และการพัฒนาบคุลากรให้เหมาะสมกบังาน การมรีะบบ

สื่อสารภายใน และการจัดเครื่องมือหรืออุปกรณ์การ

ท�ำงานที่เพียงพอ เหมาะสมกับการให้บริการลูกค้า 

ด้วยการบริหารจดัการดงักล่าวจะท�ำให้พนกังานให้

บริการลูกค้าได้ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ ส่งผลให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจสูงสดุ ลกูค้าเกดิความจงรกัภกัด ีกล่าวคอื 

องค์กรสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีการซ้ือซ�้ำซื้อเพิ่ม 

เกิดการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ซึ่งจะส่งผลสุดท้าย  

ไปที่การเติบโตของรายได้ และความสามารถในการท�ำ

ก�ำไร 

 

ธุรกิจบริการรับช�ำระ 

ธรุกจิบรกิารรับช�ำระ เป็นธรุกจิภาคบรกิารท่ีอ�ำนวย

ความสะดวกแก่ผู้บริโภคในการรับช�ำระค่าสินค้าและ

บริการต่างๆ ณ จุดรับช�ำระ 

ธุรกิจบริการรับช�ำระ บริษัท XYZ จ�ำกัด ด�ำเนิน

ธุรกิจบริการรับช�ำระค่าใช้จ่ายต่างๆ เช่น ค่าสินค้า  

ค่าสาธารณปูโภค ค่าเบ้ียประกนัภัย เป็นต้น โดยสามารถ

ช�ำระ ณ จุดรับช�ำระ ที่กระจายอยู่ตามสถานที่ที่ลูกค้า

เข้าถึงได้สะดวก เช่น ร้านค้าปลีก ศูนย์การค้าชั้นน�ำ 

อาคารส�ำนักงาน และย่านชุมชม ซึ่งมีกว่า 8,000 จุด

บริการ ครอบคลุมทั่วประเทศ มีผู้ใช้บริการมากกว่า  

10 ล้านคน โดยมีรายการท่ีสามารถช�ำระได้ประมาณ 
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10,000 รายการ อาทิ ค่าสาธารณูปโภค ค่าธรรมเนียม

ของราชการ ค่าเช่าซื้อสินค้า ค่าบัตรเครดิต ค่าสินเชื่อ 

ค่าเบี้ยประกันภัย ค่าบริการอินเทอร์เน็ต ค่าโทรศัพท์  

ค่าเคเบิ้ลทีวี (Pay TV) ค่าการศึกษา ค่าสินค้า ค่าเดินทาง

คมนาคม เงินบริจาค ค่าบันเทิง ค่าอสังหาริมทรัพย์  

และค่าสินค้าและบริการจากพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

(E-Commerce) 

ปัจจัยที่ท�ำให้มีผู้ใช้บริการจ�ำนวนมากเกิดจาก 

1.	 การมีสถานที่ตั้งที่สะดวก เข้าถึงง่าย 	

2. 	การบริการที่รวดเร็ว ผ่านระบบคอมพิวเตอร์ 

3. 	มคีวามน่าเชือ่ถอื กล่าวคอื มข้ีอมลูและแสดงชือ่

ผู้ใช้บรกิาร แสดงขัน้ตอนการช�ำระส่งเงนิทีเ่ป็นทีย่อมรบั 

มีการออกใบรับเงิน ใบเสร็จที่ชัดเจน

4. 	การบริการที่เป็นมิตร สุภาพ เป็นกันเอง และ 

ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ 

ทั้งนี้ ด้วยสภาพแวดล้อมทางธุรกิจมีการแข่งขันสูง 

องค์กรจึงมุ ่งเน้นการสร้างนวัตกรรมและน�ำระบบ

สารสนเทศประสิทธิภาพสูงท่ีเปรียบเสมือนเส้นเลือด

ใหญ่ท่ีท�ำให้การปฏิบัติงานในธุรกิจบริการรับช�ำระของ

บริษัท XYZ จ�ำกัด เป็นไปอย่างราบร่ืน รวดเร็ว และ 

ถกูต้อง บรษิทัยงัมุง่มัน่พฒันาอย่างต่อเนือ่งเพือ่ก้าวไปสู่

การเป็นองค์กรประสิทธิภาพสูง (High Performance 

Organization HPO) โดยน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติ (Thailand Quality Award TQA) เป็นแนวทาง

พัฒนาและเป็นเป้าหมายหลักขององค์กร 

กรอบความคดิในการวจิัย 

เนื่องจากธุรกิจบริการรับช�ำระเงิน บริษัท XYZ 

จ�ำกัด มีเป้าหมายพัฒนาองค์กรสู ่การเป็นองค์กร

ประสิทธิภาพสูง (HPO) ตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติ (TQA) ผู้วิจัยจึงบูรณาการแนวความคิดและทฤษฎี

ข้างต้น พัฒนาข้ึนเป็นกรอบความคิดในการวิจัยท่ีมอง

การบริหารความผูกพันเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์ดังนี้

ภาพที่ 2 ตัวแบบความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรเชิงกลยุทธ์ 

 ที่มา: ปรับปรุงจาก Hersberg (1968), Maslow (1970), Macey และคณะ (2009), Heskett และคณะ (1994)
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จากภาพที ่2 แสดงตัวแบบความผกูพันของพนักงาน

ต่อองค์กรเชงิกลยุทธ์ทีพ่ฒันามาจากแนวคิด ทฤษฎ ีและ

ผลการวิจัย โดยมีการตรวจสอบยืนยันแล้วโดยการวิจัย

ในบริบทขององค์กรในประเทศไทย โดยศูนย์ให้ค�ำ

ปรึกษาและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ สถาบันการจัดการ

ปัญญาภิวัฒน์ (PIM HR Excellence Center) แล้ว  

ตัวแบบนี้แสดงให้เห็นว่า การพัฒนาความผูกพันของ

พนักงาน เกิดจากที่องค์กรควรด�ำเนินการบริหารปัจจัย

ความผูกพัน 2 กลุ่มใหญ่ คือ

1.	 กลุ่มปัจจัยสนับสนุนความผูกพันของพนักงาน 

(Employee Engagement Hygiene Drivers) ประกอบ

ด้วย

	 1.1	การก�ำหนดนโยบาย กลยุทธ์ทางธุรกิจ การ

จดัการความเปลีย่นแปลงให้ทนักบัสถานการณ์ทางธรุกจิ 

(Strategy, Policy and Change)

	 1.2	การสื่อสารนโยบาย กลยุทธ์ และแผนธุรกิจ

ให้บุคลากรทราบ (Communication)

	 1.3	การสรรหาและคัดเลือกบุคลากรให้มีขีด

ความสามารถตรงกับงาน (Competency based 

Recruitment & Selection)

	 1.4	การบริหารผลการปฏบิติังานและการพัฒนา

บุคลากร รวมถึงการสร้างความก้าวหน้าในอาชีพให้แก่

พนักงาน (Performance Management and Career 

Development)

	 1.5	การด�ำเนนิการเพือ่รกัษาบคุลากร (Retention) 

เช่น การบริหารค่าตอบแทนที่จูงใจ การดูแลสุขภาพ

อนามยั ความปลอดภยั และการส่งเสรมิแรงงานสมัพนัธ์

	 1.6	การมอบหมายงาน (Deployment) ซึง่รวม

ไปถงึการมแีนวปฏบิติัในการโอนย้าย หมนุเวยีนงาน การ

พ้นสภาพการท�ำงาน

2.	 กลุ ่มปัจจัยสร ้างความผูกพันของพนักงาน 

(Employee Engagement Motivation Drivers) 

ประกอบด้วย

	 2.1	 งานและสถานทีท่�ำงาน  (Job & Workplace) 

กล่าวคือ ความท้าทายของงาน ความเสี่ยงภัยที่มีโอกาส

เกิดในงาน

2.2	 ความสามารถในการปฏิบัติงาน (Capability) 

การมโีอกาสในการรเิร่ิมสิง่ใหม่  ความพร้อมด้านเครือ่งมอื 

ทรัพยากร สภาพแวดล้อมทางสังคม

2.3 	การจูงใจด้วยรางวัล การชื่นชม (Motivation) 

จากหัวหน้า ผู้ร่วมงาน และความใกล้ชิดสนิทสนมกัน

2.4 	การมอบอ�ำนาจการตดัสนิใจ (Empowerment) 

ความยืดหยุ่นในการท�ำงาน การเปิดโอกาสให้เสนอแนว

ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์

2.5 	ข้อมูลข่าวสาร (Information) หมายถึง การมี

ระบบให้บุคลากรเข้าถึงแหล่งข้อมูลระบบการรายงาน

ติดตามผล

2.6 	ความเชื่อมั่น เชื่อถือซึ่งกันและกัน (Trust) ใน

ทีมงาน การยอมรับในชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของ

องค์กร

ปัจจยัสร้างความผกูพนัของพนกังานดงักล่าวข้างต้น

จะถกูค้นหาและวเิคราะห์ให้พบว่า มเีรือ่งใดบ้างทีอ่งค์กร

ต้องปรบัปรงุ โดยผลการปรบัปรงุพฒันานัน้จะต้องท�ำให้

เกิดความรู้สึกผูกพันของพนักงาน (Feel Engaged) ซึ่ง

วัดได้จาก

•	การมีปฏิกิริยาตอบรับอย่างฉับพลัน (Urgency)

•	ความทุ่มเท (Intensity)

•	ความเอาใจใส่ (Focus)

•	ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 

•	ความมุ่งความส�ำเร็จ (Achievement)

•	ความมุ่งสู่ความเป็นเลิศ (Excellence)

ความรูส้กึนกึคดิทีด่เีหล่านีจ้ะส่งผลให้เกดิพฤตกิรรม

ท่ีดีในการปฏิบัติงานร่วมกันระหว่างบุคคลและระหว่าง

หน่วยงาน (Look Engaged) โดยวดัจากความรูส้กึนกึคดิ

ของแต่ละบุคคลต่อผู้ร่วมงานในประเด็น

•	การส่งมอบงานตรงเวลา (Timeliness)

•	ผู้ร่วมงานใช้ความรู้ ความสามารถในการท�ำงาน

ร่วมกันอย่างเต็มที่ (Competence)

•	ความมีมิตรภาพ (Friendliness)
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•	ความมีจิตใจเอื้อเฟื้อกัน (Extra Mind)

•	การปฏิบัติต่อกันอย่างยุติธรรม (Fairness)

•	มีการประเมินผลการปฏิบัติจากผู้ร่วมงานว่าดี

หรือไม่ (Outcome) 

ผลการปฏิบัติงานด้วยดีดังกล่าวจะส่งผลให้ลูกค้า

และผู้รับบริการได้รับสิ่งที่ดี เกิดความผูกพันและภักดี 

(Customer Engagement) อันมีผลโดยตรงกับ 

ผลประกอบการของบริษัทฯ 

วธิกีารวจิัย
การวจิยันีเ้ป็นการวจัิยเชงิคุณภาพโดยมขีัน้ตอนการ

วิจัยดังนี้ 

1.	 การวิจัยเชิงคุณภาพมีรายละเอียดการด�ำเนินการ

ดังนี้ 

	 1.1	 วิธีการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์แบบ

เจาะลกึ จากผูบ้รหิารและพนกังานทีเ่ป็นตวัแทนจากทกุ

หน่วยงานจ�ำนวน 19 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์ที่พัฒนา

ขึ้นตามกรอบความคิดในการวิจัย 3 ประเด็นส�ำคัญหลัก

ประกอบด้วย 1) ปัจจัยสนับสนุนและปัจจัยสร้างความ

ผูกพันต่อองค์กร 2) พนักงานคิด รู้สึก และมีพฤติกรรม

แสดงออกอย่างไร ซ่ึงถือเป็นประเด็นส�ำคัญที่สะท้อน

ระดบัค่าความผูกพนัของพนกังานต่อองค์กร และ 3) คอื

ผลลัพธ์ของความผูกพันของพนักงานต่อองค์ร

	 1.2	 วิธีการเก็บข้อมูลจากการสังเกตขณะการ

ปฏิบัติงานจริงของพนักงาน โดยผู้วิจัยได้ลงส�ำรวจภาค

สนาม เพื่อศึกษาการปฏิบัติงานจริงของทุกกลุ่มงาน ทั้ง

กลุ่มงานท่ีปฏิบัตงิานภายในส่วนส�ำนกังาน และกลุม่งาน

ที่ปฏิบัติงานนอกสถานที่ ซึ่งมีสภาพแวดล้อมในการ

ปฏิบัติงานต่างกัน อาทิ งานสนับสนุน งานระบบ

สารสนเทศ งานการตลาด งานฝ่ายปฏิบัติการ ทั้งนี้ เพื่อ

ให้ได้ข้อมลูท่ีครบถ้วนและยงัเป็นกระบวนการตรวจสอบ

ความถูกต้องของข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์อีกครั้ง

หนึ่ง

	 1.3	 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยวิธีการวิเคราะห์

เนือ้หาสาระ (Content Analysis) เป็นการวเิคราะห์การ

เช่ือมโยงของข้อมูลท่ีได้ ซ่ึงข้อมูลท่ีได้มานั้นได้ผ่านการ

สอบทานความถูกต้องด้วยการตรวจสอบด้านวธิรีวบรวม

ข้อมูลแบบสามเส้า (Methodological Triangulation) 

ไม่ว่าจะเป็นการสัมภาษณ์ สังเกต และการรวบรวมจาก

เอกสารประกอบ ว่ามีความสอดคล้องไปในทิศทาง

เดยีวกนั โดยจะน�ำเนือ้หาทีไ่ด้แยกประเภท จดัหมวดหมู่ 

วเิคราะห์ผ่านบรบิทหรอืสภาพแวดล้อมประกอบทีส่�ำคญั 

และหาข้อสรุปจากผลการวิเคราะห์ที่มีความเชื่อถือได้

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล จะถูกพัฒนาเป็นตัวแบบ

ความผูกพันต่อองค์กร ส�ำหรับกรณีศึกษาธุรกิจบริการ

รับช�ำระ ดังจะได้น�ำเสนอต่อไป



ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

Panyapiwat Journal  Vol.7 No.2 May - August 2015 103

ภาพที่ 3 ตัวแบบความผูกพันของพนักงานในธุรกิจบริการรับช�ำระ 

สรุปผลการวิจัยเป็นตัวแบบเบื้องต้นของความ

ผูกพันของพนักงานต่อองค์กรของธุรกิจบริการรับช�ำระ

บริษัท XYZ จ�ำกัดได้ดังตัวแบบข้างต้น (ภาพที่ 3) ซึ่ง

สามารถอธบิายให้เหน็ถงึปัจจัยหลกัและปัจจัยย่อยเพือ่

สร้างความผูกพนัของพนกังาน (Engagement Drivers) 

ประกอบด้วย 4 ด้านดังนี้

1.	ปัจจัยด้านลักษณะงาน (Job Characteristics) 

ประกอบด้วยปัจจัยย่อย

•	การให้อ�ำนาจตัดสินใจ 

•	มีอิสระและคล่องตัว 

•	มีค�ำอธิบายงานและขอบข่ายงานที่ชัดเจน 

•	ท�ำงานที่ตรงกับความรู้ความสามารถ 

•	ความสมดุลระหว่างชีวิตกับการท�ำงาน 

•	ปริมาณงาน 

•	งานมีความหลากหลาย (งานประจ�ำกับงาน 

	 โครงการ)

•	งานใหม่และงานท่ีไม่สามารถวางแผนล่วงหน้าได้

•	มีระบบงานและระบบสารสนเทศที่สนับสนุน 
	 การท�ำงานที่ท้าทาย

2.	ปัจจัยด้านบุคคลและสังคมในองค์กร (People/
Social) ประกอบด้วยปัจจัยย่อย

•	บทบาทของผู้บริหารระดับสูงสุด

•	บทบาทของผู้บริหารระดับกลาง 

•	ความสัมพันธ์ในความหลากหลายในองค์กร
3.	ปัจจยัด้านระบบองค์กร (Organization Practice) 

ประกอบด้วยปัจจัยย่อย

•	ค่าตอบแทน 

•	เ บ้ียเ ล้ียงและช ่วยเหลือในการปฏิบัติงาน 
	 (Allowance) ท่ีเหมาะสมและสอดคล้อง 
	 กับลักษณะของงาน 

•	ความก้าวหน้าในงาน ระบบการพัฒนาและ 
แหล่งความรู ้ที่ช่วยในการพัฒนา (Learning  

and Development) 
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•	ระบบบริ ห า รผลง าน  ( Pe r f o rmance  

	 Management) 

•	ระบบการชื่นชมผลงาน 

4.	ป ัจจัยหลักด ้านสภาพแวดล้อมขององค์กร 

(Organization Climate) ประกอบด้วยปัจจัยย่อย

•	การสื่อสารนโยบายขององค์กร 

•	การสร้างวัฒนธรรมองค์กร 

•	ชื่อเสียงขององค์กร 

•	ความมั่นคงขององค์กร 

•	บรรยากาศการท�ำงานเป็นทีม 

•	การให้ความส�ำคญักบัข้อเสนอและความคดิรเิริม่ 

•	ช่องทางในการสื่อสารข่าวสารภายใน 

•	การสร้างเครือข่าย (Network) ระหว่างองค์กร

กับบริษัทแม่ 

•	ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล ้อม 

(Corporate Social Responsibility) และความยั่งยืน 

Sustainability

ปัจจัยสร้างความผูกพันของพนักงานเหล่านี้จะถูก

ค้นหาให้พบว่า มีเรื่องใดบ้างที่องค์กรต้องปรับปรุง โดย

ผลการพฒันาปรับปรงุจะต้องท�ำให้เกดิความรูส้กึผกูพนั

ของพนักงาน (Feeling) ซึ่งวัดได้จากทัศนะต่อองค์กร 

ประกอบด้วย

•	ความรู้สึกเป็นเจ้าของ/ภาคภูมิใจ 

•	การได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม 

•	การเรียนรู้และยอมรับนโยบายขององค์กร 

•	มีความไว้เนื้อเชื่อใจกันแบบพี่น้อง 

•	การเห็นคุณค่าต่อตัวพนักงาน 

ความรู้สกึความคดิทีด่เีหล่านีจ้ะส่งผลต่อพฤตกิรรม

ที่แสดงออก (Behavior) ซึ่งวัดได้จากพฤติกรรมการ

ปฏิบัติงาน ดังนี้

•	การทุ่มเทให้กับการท�ำงาน (เข้างานก่อนเวลา  

	 เลิกงานหลังเวลา) 

•	การท�ำงานท่ีปรมิาณมากข้ึนและความยากมากขึน้ 

•	การมีส่วนร่วมในการท�ำงาน 

•	ยอมรับในการเปลี่ยนแปลงที่มุ่งสู่คุณภาพ 

•	ช่วยเหลือและให้การสนับสนุนซึ่งกันและกัน

พฤติกรรมการปฏิบัติงานต่างๆ ดังกล่าวนี้ ท�ำให้ 

ผลการปฏิบัติงาน (Performance) ร่วมกันของบุคคล 

ทีมงาน และองค์กรเป็นไปอย่างดี โดยวัดจากผลการ

ปฏิบัติงานในแต่ละระดับ

บุคคล (Individual Performance) 

•	ระดับบุคคล (งานตามเป้าหมายที่ก�ำหนดกับ  

	 งานที่เพิ่มขึ้นที่อาจไม่ได้วางแผนล่วงหน้า) 

 

ทีมงาน (Team Performance) 

•	ระดับทีม (งานตามเป้าหมายที่ทีมงานก�ำหนด 

	 กับงานที่เพิ่มขึ้นที่อาจไม่ได้วางแผนล่วงหน้า)

องค์กร (Business Performance) 

•	ผลประกอบการมีความก้าวหน้า 

•	มีธุรกิจใหม่ๆ เกิดขึ้นสม�่ำเสมอ 

•	ความพึงพอใจของลูกค้าเพิ่มขึ้น 

•	เป็นผู ้น�ำตลาดทางด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

	 รับจ่าย 

•	ท�ำประโยชน์ให้สังคมและความยั่งยืน 

อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ
ตัวแบบที่อธิบายความผูกพันต่อองค์กรของธุรกิจ

บริการรับช�ำระบริษัท XYZ จ�ำกัด ประกอบด้วยปัจจัย

สร้างความผูกพัน 4 ด้าน 1) ด้านลักษณะงาน (Job 

Characteristics) 2) ด้านบุคคลและสังคมในองค์กร 

(People/Social) 3) ด้านระบบองค์กร (Organization 

Practice) และ4) ด้านสภาพแวดล้อมขององค์กร 

(Organization Climate) ถึงแม้ว่าจะไม่พบความแตกต่าง

จากแนวคดิทฤษฎท่ีีพฒันาเป็นกรอบความคดิในการวจิยั

ขัน้ต้นมากนกั แต่ในรายละเอยีดจะมลีกัษณะเฉพาะของ

องค์กรในธุรกิจบริการรับช�ำระเท่านั้น 

อนึง่ การแสดงออกถึงความผกูพนัต่อองค์กรท่ีอยูใ่น

กรอบความคิดเกี่ยวกับความรู้สึก (Feeling Engaged) 

กับพฤติกรรมที่แสดง (Behavior Engaged) สอดคล้อง



ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

Panyapiwat Journal  Vol.7 No.2 May - August 2015 105

ตามกรอบความคดิการวจิยั แต่รายละเอยีดย่อยกพ็บว่า 
เป็นลักษณะเฉพาะขององค์กรนี้เท่านั้น

ผลลัพธ์ของการสร้างความผูกพันแสดงออกเป็น 3 
ระดับ คือ ผลการปฏิบัติงานระดับบุคคลที่บรรลุเป้า
หมายทีบ่ริษทัก�ำหนด ผลการปฏบิติังานระดบัทมีเป็นไป
ตามเป้าหมายทีบ่รษัิทคาดหวงั และผลลพัธ์ทีเ่ป็นผลงาน
ในระดับองค์กรโดยรวมดีขึ้น ซึ่งในธุรกิจบริการรับช�ำระ
บริษัท XYZ จ�ำกัด วัดความส�ำเร็จจากผลประกอบการ
ที่มีความก้าวหน้า เกิดธุรกิจใหม่อย่างสม�่ำเสมอ สร้าง
ความพึงพอใจให้ลูกค้า เป็นผู้น�ำด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการรับช�ำระ และเป็นองค์กรที่พร้อมท�ำสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสังคม

อย่างไรกต็ามข้อสรปุดงักล่าว เป็นการสร้างตวัแบบ
อธิบายความผูกพันต่อองค์กร โดยการวิเคราะห์จาก
ข้อมลูเชิงคณุภาพเท่านัน้ การท่ีองค์กรจะบรรลเุป้าหมาย
การสร้างความผกูพนัได้อย่างแท้จรงิ ควรต้องด�ำเนนิการ
อกี 2 เรือ่ง คอื ทดสอบด้วยข้อมลูเชิงประจกัษ์โดยเฉพาะ
ที่ เป ็นเชิงปริมาณ ซึ่งเป ็นการเก็บข้อมูลจากกลุ ่ม
ประชากรท่ีกว้างขวางกว่านี้ เพื่อตรวจสอบและยืนยัน 
ตัวแบบอีกครั้งหนึ่ง จากนั้นจึงน�ำตัวแบบดังกล่าวไป 
วัดค่าระดับความผูกพันต่อองค์กร ณ สถานการณ์
ปัจจุบันว่าอยู่ในระดับใด และปัจจัยส�ำคัญใดมีอิทธิพล
ต่อความผูกพันในระดับสูง ท่ีควรเลือกมาด�ำเนินการ
พัฒนาต่อเป็นต้น
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