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การศึกษาคุณภาพการให้บรกิารและความจงรักภักดีของผู้ให้บริการที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณท์ี่
ดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
The loyalty of Kasikorn Bank employees to the organization and at the same time 
explores the relationship of the quality of their services and loyalty to the bank 
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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ เพ่ือศึกษาอิทธิพลคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ี
ดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง รวมท้ัง เพ่ือศึกษาอิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการท่ี
มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งสํานักงานใหญ่ในการมี
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผู้ปฏิบัติงานในของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
จํานวน 400 ราย โดยจะทําการสุ่มตัวอย่างจากสํานักงานใหญ่ ธนาคารสาขาสาํนักงานใหญ่และสาขาราชบูรณะ 
รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามในการสอบถามข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง และสถิติเชิงพรรณนาท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน การทดสอบสมมติฐานโดยสถิติเชิงอนุมาน คือ Multiple 
Regression โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ผลการศึกษาพบว่า พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของของ
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ท่ีคัดเลือกให้มาทําแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีสถานภาพ
โสด จบการศึกษาระดับการศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานระดับปฏิบัติงานท่ัวไป มีรายได้ต่อเดือน ผลการศึกษา
ด้านระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม พบว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด โดยมี
ความคิดเห็นในด้านลักษณะทางกายภาพ มากท่ีสุด ส่วนระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อความจงรักภัคดีโดยรวม พบว่ามี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด โดยมีความคิดเห็นด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองค์กร มากท่ีสุด 
ส่วนระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อภาพลักษณ์องค์กรโดยรวม พบว่ามีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด  
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่ง 2 ดา้น ได้แก่ ด้านการตอบสนองและด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร นอกจากนี้ ยังพบว่า 
ความจงรักภัคดีของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความภาคภูมิใจ
ในชื่อเสียงขององค์กร ด้านความเชื่อม่ันและยอมรับในเป้าหมายขององค์กรและด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือ
องค์กร ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
คําสําคัญ:  ความจงรักภัคดีของผู้ให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กรม คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการ 
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Abstract 
The main objective of this research is to study the impacts of service quality and 

employees’ loyalty on organization’s image. 400 employees of one of Thailand’s major 
commercial banks, who work at the bank’s headquarters and the Rat Burana branch, were 
chosen as respondents for this research. Questionnaires were used to collect data. Descriptive 
statistics, including percentage, means, and standard deviation, were used to analyze data. A 
multiple regression analysis was employed to test the hypotheses. The data analysis reveals that 
most respondents are female, aged between 21-30 years, and single. They hold bachelor’s 
degrees and are mostly operating staff. The results indicate that the sampled employees strongly 
agree with the bank’s overall service quality, with tangibility receiving the highest rating score. As 
for employees’ loyalty, willingness and dedication receive the highest rating scores. In addition, 
organization’s image is also strongly agreed by the employees. The results from the hypothesis 
tests indicate that 2 dimensions of service quality, responsiveness and empathy, affect the bank’s 
organization’s image. Finally, the findings suggest that 3 dimensions of employees’ loyalty, 
organizational pride, trust and acceptance of organizational goal, and willingness and dedication, 
affect the bank’s organization image. 
 
Key words: Customer loyalty, Organization image, Service quality 
 
1. บทนํา 

บุคลากรเป็นทรัพยากรท่ีมีความสําคัญขององค์กรเปรียบเสมือนเป็นทัพหน้าท่ีจะขับเคลื่อนธุรกิจให้ประสบ
ความสําเร็จ ดังน้ันจําจึงต้องมีการจัดการการบริหารองค์กรและบุคลากรให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง โดยจะต้อง
มีการฝึกอบรมบุคคลากรเพื่อเป็นการพัฒนาให้มีความรู้ความสามารถและเกิดความชํานาญในสายงานท่ีได้รับ
มอบหมาย คุณภาพการให้บริการของพนักงานนั้นถือเป็นสิ่งท่ีมีความสําคัญทําให้ผู้ท่ีเข้ามาใช้บริการนั้นเกิด
ความรู้สึกประทับใจหรือไม่ประทับใจได้เม่ือได้รับการให้บริการจากพนักงานแล้ว เพราะถือว่าพนักงานเป็นส่วนหน้า
ขององค์กรอย่างหนึ่งท่ีทําหน้าท่ีติดต่อสื่อสารกับลูกค้าโดยตรง ถือเป็นผู้สื่อสารให้ผู้บริโภครับรู้ถึงเป้าหมายของ
องค์กรและขั้นตอนการปฏิบัติงาน บุคลากรจึงเปน็หัวใจสําคัญของการขับเคล่ือนธุรกิจให้องค์กรมีการดําเนินงานได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน เพ่ือให้งานท่ีได้รับมอบหมายมีคุณภาพตรงตามแผนท่ีองค์กรได้กําหนดไว้ และ
ส่งเสริมให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร สิ่งสําคัญท่ีองค์กรคาดหวังไว้อยู่เสมอคือความจงรักภักดีของบุคคลากรท่ี
ปฏิบัติงานภายในองค์กร เพราะว่าความจงรักภักดีเป็นสิ่งท่ีสะท้อนถึงพฤติกรรมของบุคลากรในระยะยาว การท่ี
บุคลากรมีความจงรักภักดีต่อองค์กร บุคลากรก็จะมีความรู้สึกท่ีดีและภูมิใจในการเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและแสดง
ให้เห็นภาพลักษณ์ขององค์กรอย่างชัดเจน ภาพลักษณ์ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ผู้มาใช้บริการ ภาพลักษณ์เปลี่ยนแปลงได้ตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน องค์กรใดท่ีคร้ังหนึ่งมีภาพลักษณ์ท่ีดีในสายตาม
ประชาชนอาจกลับกลายเป็นองค์กรท่ีมีภาพลบได้ถ้ามีเหตุการณ์ร้ายเกิดข้ึน ทําให้ผู้บริการเกิดความวิตกกังวลเพราะ
ธนาคารถือเป็นท่ีไว้วางใจสําหรับผู้ท่ีมาติดต่อทําธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ซ่ึงล้วนแต่เป็นเร่ืองเกี่ยวกับเงินทองของ
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ลูกค้า เม่ือเกิดปัญหาจะทําให้ลูกค้าลดความไว้วางใจเกี่ยวพันถึงเป็นเหตุให้กระแสความนิยมของประชาชนใน
ขณะนั้น มีแนวความคิดท่ีเปลี่ยนแปลงไปหรือถึงขั้นหันไปใช้บริการธนาคารอ่ืน ซ่ึงภาพลักษณ์ท่ีเสียไปแล้วจะต้องใช้
เวลาในการท่ีจะกู้ให้กลับมาอยู่ในสถานการณ์เดิม จึงจําเป็นต้องมีการประเมินอย่างละเอียดทุกแง่ทุกมุม   ท้ังนี้
เพราะองค์กรประกอบด้วยหลายองค์ประกอบท่ีหล่อหลอมเข้าด้วยกัน ผูกพันและเกื้อหนุนกัน  หากองค์ประกอบใด
บกพร่องจะส่งผลกระทบให้องค์ประกอบอ่ืนเสียหาย หรือเกิดการมองเหมารวมไปท้ังท้ังองค์กรไปด้วย องค์ประกอบ
ดังกล่าวได้แก่ ผู้นําองค์กร เจ้าหน้าทีผู้ปฏิบัติงาน อาคารสถานท่ี ตลอดรวมไปถึงการให้บริการ  การเข้าร่วมกิจกรรม
สังคมของสมาชกิในองค์กร เครื่องแบบ แม้แต่ตราสัญญาลักษณ์ของธนาคารหรือเพลงของหน่วยงาน ท้ังหมดนี้
จําเป็นต้องได้รับการประเมินอย่างละเอียด ซ่ึงนําไปสู่การปรับปรุง แก้ไขหรือสร้างใหม่ เพราะการสร้างภาพลักษณ์
ต้องดําเนินการทุกแง่มุม จะเลือกดําเนินการเฉพาะส่วนไม่ได้ แก้ไขเมื่อสูญเสียภาพลักษณ์อย่างรวดเร็วและถูกวิธีจะ
ทําให้องค์กรสามารถกู้คือสถานภาพกลับคืนมาได้ แต่หากการแก้ไขนั้นไม่เป็นผลก็จะทําให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีต่อ
องค์กรและตกทอดถึงสมาชิกรุ่นหลังได้ ซ่ึงการท่ีชื่อเสียงขององค์กรนั้นจะกลับมาดีขึ้นก็อยู่กับจังหวะเวลา เทคนิควิธี
และความเชื่อถืออันเป็นทุนเดิมขององค์กรนั้น จึงเป็นตัวท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพการให้บริการและการดําเนินงานภายใน
องคก์รนั้น ท้ังในแง่ของระบบการจัดการบริการ บุคลากร ความรับผิดชอบต่อสังคม และการทําประโยชน์ต่อ
สาธารณะ ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นสิ่งท่ีลูกค้าเห็นเป็นอันดับแรก  จากประเด็นปัญหาและเหตุผลท่ีกล่าวถึงนั้น
สามารถนํามาจัดทําเป็นแนวทางการศึกษาได้เป็นหัวข้อวิจัยดังนี้ คือ การวิจัยเรื่องการศึกษาคุณภาพและความ
จงรักภักดีของผู้ให้บริการส่งผลต่อภาพลักษณ์ท่ีดีของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 

 
2. วัตถุประสงค์ 

วิจัยนี้มีวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี ้
1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสาํนักงานใหญ่ ของ

ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสํานักงานใหญ่ 

ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 
3.1 กลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้จะเป็นผู้ปฏิบัติงานในธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งสาขาสํานักงานใหญ่ 

โดยจะทําการสุ่มจากกลุ่มตัวอย่างจาก ณ สาขาสํานักงานใหญ่ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง สํานักงานใหญ่ ราช
บูรณะ เนื่องจากเป็นสถานท่ีท่ีมีผู้ปฏิบัติงานในแผนกต่างๆเป็นจํานวนมาก  ท้ังนี้ธนาคารแห่งนี้ สํานกังานใหญ่มี
ประชากรจํานวน19,303 คน (ข้อมูลจากฝ่ายทรัพยากรบุคคลธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งธันวาคม 2556) ผู้วิจัยจึง
กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการคํานวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ท่ีระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซ่ึงได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 400 คน และผู้วิจัยจะกําหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 400 คนจากจํานวนผู้ปฏบิัติงานในธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งท้ังหมด และจะทําการสุ่ม
กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู้ปฏิบัติงานใน เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2557 โดยมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างดังนี้  1) วันท่ี 20 และ
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วันท่ี 21 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 จํานวน 200 คน  2). วันท่ี 25 และวันท่ี 27 พฤศจิกายน พ.ศ. 2557 จํานวน 200 
คน 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย เพ่ือให้สามารถนําผลการวิเคราะห์ข้อมูลไปตอบวัตถุประสงค์การวิจัยท่ีตั้งไว้ และ

ได้ดําเนินตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ท่ีใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-

ended Questionnaire) ท่ีประกอบด้วยข้อมูล คุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีของผู้ให้บริการท่ีมี
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 

การกําหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะกําหนดตัวแปร 2 ลักษณะดังน้ี 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ประกอบด้วย  คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

ความสามารถในการให้บริการ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การติดต่อสื่อสารความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัยในการ
ให้บริการ   ความจงรักภักดี ประกอบด้วย ความรู้สึกภาคภูมิใจท่ีมีส่วนร่วม ความภูมิใจในชื่อเสียงขององค์กร การใช้
ความสามารถอย่างเต็มท่ีเพ่ือความสําเร็จขององค์กร ความเชื่อถือและยอมรับในเป้าหมายขององค์กร 

 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ประกอบด้วยด้านภาพลักษณ์ท่ีดใีนองค์กรของผู้ปฏิบัติงานใน
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 

การประมวลผลข้อมูลจะนําข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามมาทําการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลและ
นํามาวิเคราะห์เบื้องต้น  เพ่ือการทดสอบสมมติฐาน จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 

 
4.   ผลการวิจัย 

อิทธิพลคุณภาพการให้บริการมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณสีํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณชิย์ไทย
แห่งหนึ่ง ผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบตัิการของธนาคารพาณิชย์ไทย
แห่งหนึ่ง2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร และคุณภาพการ
ให้บริการอีก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อม่ันและด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

อิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ผลการวิเคราะห์พบว่าความจงรักภักดีของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย
แห่งหนึ่ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความภาคภูมิใจในชื่อเสียงขององค์กร ด้านความเชื่อม่ันและยอมรับในเป้าหมายของ
องค์กรและด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองค์กร ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร และความจงรักภักดีอีก 1 ด้านท่ีเหลือ 
ได้แก่ ด้านความต้องการท่ีจะเป็นสมาชิกขององค์กร ไม่ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 
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5. อภิปรายผล 
การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดยจะอธิบาย

ตามสมมุติฐานดังนี้ 
อิทธิพลคุณภาพการให้บริการมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณสีํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณชิย์ไทย

แห่งหนึ่ง ผลการศึกษาพบว่า พบว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่ง 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการตอบสนอง และด้านการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อภาพลักษณ์องค์กร อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าพนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งเห็นว่าคุณภาพการ
ให้บริการด้านการตอบสนอง ได้แก่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ การตรงต่อเวลาและการมีระบบหรือข้ันตอน
ในการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า โดยการให้บริการลูกค้าทุกระดับอย่าง
ท่ัวถึง ไม่เลือกปฏิบัติ และความเต็มใจในการให้บริการลูกค้าท่ีต้องการการดูแลเอาใจใส่  จะมีผลทําให้ภาพลักษณ์
ขององค์กรดีขึ้น ท้ังนี้ เนื่องมาจากการให้บริการในลักษณะดังกล่าว ย่อมทําให้ลูกค้ามีความพึงพอใจท่ีได้รับบริการท่ี
ดีอยู่แล้ว จึงทําให้เกิดความประทับใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กรมากข้ึน  สอดคล้องกับแนวคิดของ Millet (1954) 
ท่ีกล่าวว่าเป้าหมายสําคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้บริการอย่างไม่เลือกปฏิบัติ รวมท้ังการ
ให้บริการท่ีตรงเวลา ให้บริการอย่างท่ัวถึง เพียงพอต่อความต้องการรับบริการ  เช่นเดียวกับแนวคิดของ Hoffman 
and Bateson (2006) ท่ีกล่าวว่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพมีกิจกรรมท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยการ
ให้บริการท่ีดีต้องมีองค์ประกอบได้แก่ ต้องสอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ให้บริการอย่างความ
สมํ่าเสมอ คํานึงถึงความเสมอภาค มีความประหยัด และคํานึงถึงความสะดวกของผู้รับบริการ เป็นต้น สอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของ แสงเดือน วนิชดํารงศักด์ิ (2555) ได้ทําการศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ 
และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคารและศกึษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการของธนาคาร ผลการศึกษาพบว่า ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการใน
ภาพรวมและด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และ
ด้านการให้ความสําคัญกับลูกค้า และพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์ กับ การรับรู้คุณภาพบริการมี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง   อิทธิพลความจงรักภักดีของผู้ให้บริการมีผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์ท่ีดี: กรณีสํานักงานใหญ่ ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภักดีของ
พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง3 ด้าน ได้แก่ ด้านความภาคภูมิใจในชื่อเสียงขององค์กร 
ด้านความเชื่อม่ันและยอมรับในเป้าหมายขององค์กรและด้านความเต็มใจและทุ่มเทเพ่ือองค์กร ส่งผลต่อภาพลักษณ์
องค์กร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า พนักงานฝ่ายปฏิบัติการของธนาคารพาณิชย์ไทย
แห่งหนึ่ง มีความเห็นว่า ความภาคภูมิใจในชื่อเสียงขององค์กร การยินดีทํางานหนักเพ่ือองค์กร องค์กรท่ีมีความ
ยุติธรรม ไม่เอาเปรียบ ความห่วงใยในอนาคตขององค์กร การท่ีพนักงานมุ่งทํางานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
ความทุ่มเทช่วยเหลือองค์กรในทุกด้านและพร้อมแก้ไขข้อผิดพลาดของพนักงาน จะส่งผลให้ภาพลักษณ์โดยรวมของ
องค์กรดีขึ้น ท้ังนี้ เนื่องจาก องค์กรท่ีดีมีความยุติธรรม ย่อมทําให้พนักงานเกิดความภาคภูมิใจและการทุ่มเทในการ
ทํางานของพนักงาน  นั่นคือ ทําให้พนักงานเกิดความจงรักภักดีต่อองค์กรในท่ีสุด จนทําให้พนักงานมีความต้ังใจเต็ม
ใจในการทํางานหรือการให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้า อันจะทําให้ภาพลักษณ์ขององค์กรในภาพรวมดีขึ้นในท่ีสุด สอดคล้อง
กับแนวคิดของ Sheldon (1971) ท่ีกล่าวไว้ว่า ความจงรักภักดีต่อองค์กรถือเป็นทัศนคติของผู้ปฏิบตัิงาน ท่ีเกิดจาก
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บุคคลเองและการส่งเสริมจากตัวองค์กร เม่ือพนักงานมีความรู้สึกจงรักภักดีต่อองค์กรแล้วทําให้เกิดความตั้งใจในการ
ปฏิบัติงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การ นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับ แนวคิดของ Hoy & Rees (1974) ท่ีกล่าว
ว่าความจงรักภักดีต่อองค์กรเป็นสิ่งท่ีแสดงออกซ่ึงสัมพันธภาพระหว่างบุคคลกับองคก์ร ถ้าคนย่ิงมีความจงรักภักดีต่อ
องค์กรสูงมากข้ึนเท่าไรแนวโน้มท่ีจะลาออกหรือท้ิงองค์กรไปก็จะนอ้ยลงเท่านั้น โดยในการแสดงออกถึงความ
จงรักภักดีนั้นๆ แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ 1) พฤติกรรมท่ีแสดงออก (Behavioral Aspect) เม่ือบุคคลทัศนคติใน
ทางบวกต่อองค์กร ก็จะทําให้เกิดการกระทําทางท่ีดีได้ เช่น การไม่อยากย้ายไปจากองค์กร 2) ความรู้สึก (Affective 
Aspect) คือ อารมณ์หรือความรักท่ีจะทํางานให้กับองค์กร ความพึงพอใจในองค์กร และ 3) การรับรู้ (Cognitive 
Aspect) คือ ค่านิยม ความเชื่อ เช่น ความเชื่อม่ันและความไว้วางใจในองค์กร ความเชื่อถือในองค์กร เป็นต้น 
นอกจากนี้ ผลการศึกษาได้สอดคล้องกับงานวิจัยของพชรมน โหตระไวศยะ( 2553 ) ท่ีทําการศึกษาเร่ือง ความ
ผูกพันและความจงรักภักดีต่อองค์กร ท่ีมีผลต่อแรงจูงใจภายใน ในการทํางานของพนักงานระดับปฏิบัติการ บริษัท 
สหพัฒนพิบูล จํากัด ผลการศึกษาพบว่า ระดับความผูกพันต่อองค์กรส่งผลต่อแรงจูงใจในการทํางานของพนักงาน
ระดับปฏิบัติการ และพบว่าระดับความจงรักภักดีต่อองค์กรส่งผลต่อแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการท่ีมีต่อองคก์ร อย่างมีนัยสําคัญท่ี 0.05 เช่นกัน 

การเสนอแนะหัวข้อวิจัยที่เก่ียวข้องหรือสืบเนื่องในการทําวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาถึงปัจจัยอ่ืน ๆ ท่ีคาดว่า
จะส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการและความจงรักภักดีในองค์กรของพนักงาน เช่น ปัจจัยท่ีกําหนดความสุขในการ
ทํางาน  ความคาดหวังในการ เป็นต้น เพ่ือจะได้ทราบปัจจัยกําหนดคุณภาพการให้บริการและความจงรักภักดีต่อ
องค์กร อันจะนํามาสู่การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ ความจงรักภักดีของพนักงานและภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร
ต่อไป ศึกษากลุ่มเป้าหมายกลุ่มอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวข้อง โดยเฉพาะในกลุ่มผู้บริหารท่ีเกี่ยวข้องกับการพัฒนาทรัพยากร
บุคคลและการพัฒนาภาพลักษณ์องค์กร โดยใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-dept Interviews) เป็นเคร่ืองมือหลักใน
การเก็บรวบรวมกับกลุ่มเป้าหมายดังกล่าว เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของ
องค์กรเพ่ือให้มีคุณภาพในการให้บริการ การพัฒนาและสง่เสริมความจงรักภักดีของบุคลากร อันจะส่งผลดีต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กรในท่ีสุด 

 
6. กิตติกรรมประกาศ 

บทความนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยค้นคว้าอิสระของการศึกษาในหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต ซ่ึงผู้เขียนใคร่ขอขอบคุณ รศ.ดร.สุทธินันทน์  พรหมสุวรรณ อาจารย์ท่ีปรึกษา และกรรมการ
ผู้ทรงคุณวุฒิท่ีให้คําแนะนํา รวมท้ังผู้เชี่ยวชาญ ตลอดจนผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีได้มีส่วนช่วยให้งานวิจัย
ดังกล่าวนี้สําเร็จลงได้ด้วยดี 
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