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บทคัดยอ

 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค เพือ่ทดสอบผลกระทบความจงรกัภกัดใีนการทาํงานทีม่ตีอคณุภาพ
การใหบริการของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย จํานวน 
139 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ การวิเคราะหการถดถอย
อยางงาย และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจยั พบวา 1) ความจงรักภกัดใีนการทํางานดานการใหความรวมมือในการทํางาน มคีวาม
สมัพนัธและผลกระทบเชงิบวกกบัคณุภาพการใหบรกิารโดยรวม 2) ความจงรกัภกัดใีนการทาํงาน ดานการ
ชวยประชาสมัพนัธขาวสารขององคกร มคีวามสมัพนัธและผลกระทบเชงิบวกกบัคณุภาพการใหบรกิารโดย
รวม และ 3) ความจงรักภักดีในการทํางาน ดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด มีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพการใหบริการโดยรวม ดังนั้นพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทร
และบุรีรัมยควรใหความสําคัญกับการพัฒนาตนเองในการสรางความจงรักภักดีในการทํางานเพ่ือเปนการ
มุงม่ันท่ีจะทํางานใหสําเร็จใหการทํางานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สรางคุณภาพการใหบริการ และ
ใหเกิดผลลัพธที่ดีแกธนาคารตอไป
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Abstract

 The purpose of this study was to verify the effects of job loyalty on service quality of 
employees of government savings bank in Surin and Buriram provinces, by using a questionnaire 
as an instrument for collecting data from 139 of the employees of government savings bank in 
Surin and Buriram provinces. The statistics used for analyzing the collected data were multiple 
correlation analysis, sample regression analysis, and multiple regression analysis
 The result showed that 1) Job loyalty in the aspects of collaborative in job had positive 
relationships with and effects on service quality as a whole, 2) Job loyalty in the aspects of public 
relations corporate news had positive relationships with and effects on service quality as a whole, 
and 3) Job loyalty in the aspects of job loyalty in the aspects of compliance with regulations had 
positive relationships with and effects on service quality as a whole. Therefore, the results of 
research to the employees government saving bank in Surin and Buriram provinces should focus 
on the importance of self-develop by creating job loyalty with regulations with job effectively and 
effi ciently. The quality of service and achieve better results next to the bank.

Keywords : Job Loyalty, Service Quality, Employment Government Savings Bank

บทนํา

 ในปจจบุนัสถาบนัการเงนิจดัวามีบทบาท
สําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ โดย
ทําหนาท่ีเปนตัวกลางอํานวยความสะดวกในการ
เคลื่อนยายเงินทุนจากผูออมหรือผูที่มีเงินเหลือไป
ยังนักลงทุน ซึ่งคือผูที่ตองการเงินลงทุนเพื่อใชใน

การดําเนินธุรกิจหรือใชในการบริโภคอันจะทําให

เกิดการหมุนเวียนของเงินและนําไปสูการเจริญ
เตบิโตทางเศรษฐกิจ สถาบันการเงินอยูภายใตการ
กํากับดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) 

(ธนาคารแหงประเทศไทย. 2556 : เว็บไชต) สภาวะ
เศรษฐกิจในปจจุบัน นับวาสถาบันการเงินมีการ
แขงขันท่ีเพ่ิมข้ึน เพราะสถาบันการเงินแตละแหง
ตางก็ตั้งเปาหมายท่ีจะทําสวนแบงการตลาดให
มากท่ีสดุเพือ่ดงึรายไดเขาสถาบนัการเงิน และดวย
ความหลากหลายของกลุมลูกคา จึงทําใหลูกคามี
ความตองการที่แตกตางกัน สงผลใหพนักงานใน

สถาบันการเงินตองวางแผนมี

กลยทุธและเทคนคิวธิกีารตางๆ มาใชเพือ่กาวขึน้สู
การเปนผูนําทางบริการเพื่อเปนการสรางความได
เปรียบในตลาดแขงขนัระหวางสถาบนัการเงนิตางๆ 
จะตองนําเอาหลักการตลาดและการใหบริการที่
หลากหลายเขามาเปนองคประกอบที่สําคัญในการ
บริหารการจัดการ โดยการสรางกลยุทธทีโ่ดดเดนที่
จะนํามาเปนจุดขายเพื่อเจาะกลุมลูกคาบุคคลของ

สถาบันการเงินเพื่อใหสอดคลองกับสถานการณ
ที่เปลี่ยนไปเพื่อเปนแรงจูงใจใหลูกคาเขามาใช

บริการใหมากขึ้น ดังนั้นพนักงานจึงเปนตัวแปรที่
สาํคญัมากท่ีจะทาํใหลกูคากลับมาใชบรกิารอีกครัง้ 
พนักงานจะตองมีความจงรักภักดีในการทํางาน

พรอมจะทุมเทและใหรวมมือในการทํางาน
 ความจงรักภักดีในการทํางาน (Job 

Loyalty) เปนความรูสึกของบุคคลที่รูสึกจงรักภักดี
ตอองคกรมีทัศนคติที่ดีตอองคกร สถานที่ที่ตน
ปฏบิตังิานอยู ทุมเทและอทุศิตนใหกบัองคกรตลอด

จนรูสึกรักและมีความอบอุน ผูกพันตอองคกร และ
จะปฏิบัติงานอยูในองคกรตอไปดวยความเต็มใจ 
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(รัชนี ตรีสุทธิวงษา. 2552 : 9) ดังนั้นความจงรัก
ภักดีในการทํางานของพนักงานเปนตัวแปรสําคัญ
ที่จะทําใหสถาบันการเงินมีการใหบริการท่ีเปน
เลิศ เพ่ือเปนท่ีหนึ่งในใจลูกคา พนักงานท่ีมีความ
จงรักภักดีจะตระหนักตอบริบททางสถาบันการ
เงินและทํางานกับเพื่อนรวมงานเพ่ือปรับปรุงผล
การปฏิบัติงานใหเกิดประโยชนกับสถาบันการเงิน
มากท่ีสุดพนักงาน พรอมจะทุมเทและใหความ
รวมมือในการทํางาน ไดแก ดานการใหความรวม
มือในการทํางาน (Collaborative in Job) ดานการ
ชวยประชาสัมพันธ ขาวสารขององคกร (Public 
Relations Corporate News) ดานการปฏิบัติตาม
กฎระเบียบอยางเครงครัด (Compliance with 
Regulations) และ ดานความเชื่อมั่นและศรัทธาใน
การทํางาน (Confi dence and Faith in Job) (กฤษ
มันต วัฒนาณรงค และคณะ. 2542 : 53 - 60) ซึ่ง
ความจงรกัภกัดใีนการทาํงานของพนกังานจะสงผล
ใหคณุภาพการใหบรกิารของสถาบนัการเงินดตีาม
มาและชวยใหสถาบันการเงินประสบความสําเร็จ
ตามเปาหมายท่ีกําหนดไว 
 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
เปนระดับความคิดเห็นของผูรับบริการตอคุณภาพ
การใหบริการของผูใหบริการดาน ความสะดวก
รวดเร็ว ความถูกตอง ความเสมอภาค และความ
โปรงใส ไดแก ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ 
(Enthusiasm of Service) ดานความสะดวกจาก

การใหบริการ (Convenience of Service) ดาน
บคุลกิภาพของผูใหบรกิาร (Personality of Service) 
และดานการให บริการทุกระดับเทาเทียมกัน 
(Service Equity) ซึ่งหากพนักงานใหความสําคัญ
กับคุณภาพการใหบริการที่มีตอลูกคาก็จะสงผลให
สถาบันการเงินมีศักยภาพในดานคุณภาพการให
บริการในดานการแขงขันท่ีเหนือกวาคูแขงรายอ่ืน
มากขึ้น (อัมมันดา ไชยกาญจน. 2546 : 8 ; อางอิง

มาจาก Aday และ Anderson. 1971 : Unpaged)
 ธนาคารออมสิน (Government Savings 
Bank : GSB) เปนธนาคารในประเทศไทย มเีปาหมาย

ในการดําเนินธุรกิจในทุกๆดานใหเติบโตตอเนื่อง
เชนเดียวกับธุรกิจอื่นๆ ที่ตองมีการแขงขันและ
พัฒนารูปแบบการทําธุรกิจที่หลากหลายขึ้น ซึ่งใน
สภาวะเศรษฐกิจมีการขยายตัวและเปลี่ยนแปลง
อยางรวดเร็ว เชน ปจจุบันการแขงขันของธนาคาร 
ธนาคารจําเปนตองคิดคนรูปแบบการใหบริการ 
และการทําธุรกิจเพื่อตอบสนองตอ โลกธุรกิจท่ี
เปล่ียนแปลงไป ธนาคารออมสินมีความมุงม่ันใน
การนําเสนอบริการทางการเงินใหครบวงจร เพื่อ
ตอบสนองความตองการของลกูคาและประชาชนทกุ
ระดับในชุมชน ธนาคารจึงไดกําหนดนโยบายการ
ดําเนินงานท่ีทําใหลูกคาเขาถึงบริการของธนาคาร
มากข้ึน คือการสงเสริมการออมและการสรางวินัย
ทางการเงิน และการเพิ่มขยายการใหบริการ ซึ่ง
ตระหนักถึงความสะดวกรวดเร็วในการบริการแก
ลกูคา (เตอืนจติ ภพูนันา. 2555 : 3) เนือ่งจากความ
ตองการของลูกคาที่เพิ่มมากขึ้น ที่มีความตองการ
ที่หลากหลายและแตกตางกันไปดังนั้นพนักงาน
ธนาคารตองตระหนักถึงการใหบริการที่สะดวก
รวดเรว็ในการใหบรกิารลกูคาเพือ่สรางคณุภาพการ
ใหบริการท่ีสงมอบความประทับใจของการบริการ
ที่เปนเลิศแกลูกคา ผลลัพธที่ไดเปนการกระตุนให
ลูกคากลับมาซื้อสินคาและบริการอยางตอเนื่อง ซึ่ง
สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขนัมากข้ึน

 จากเหตุผลที่กลาวมาแลวขางตน ผูวิจัย

จึงไดศึกษาวิจัยผลกระทบความจงรักภักดีในการ
ทํางานที่มีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย โดย
มีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา ความจงรักภักดีใน

การทํางานมีผลตอคุณภาพการใหบริการหรือไม 
อยางไร ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากพนักงาน
ของธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย 
ผลลพัธทีไ่ดจากการวิจยัสามารถนํามาใชเปนขอมูล
เพือ่นาํไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาองคกรในดาน

คุณภาพการใหบริการใหดีขึ้นและสามารถรักษา
สัมพันธภาพกับลูกคาไดอยางย่ังยืนและมีศักยภาพ
ในการแขงขันที่เหนือกวาคูแขงรายอื่นตอไป



50 ชมพูนุท มงคลชัย, สุธนา บุญเหลือ, สุมิตรา จิระวุฒินันทผลกระทบของความจงรักภักดีในการทํางานท่ีมีตอคุณภาพ...

เ อกสา ร ง านวิ จั ยที่ เ กี่ ย วข อ งและ

สมมุติฐานของการวิจัย

 ในการวิจัยครั้งนี้ ความจงรักภักดีในการ
ทาํงานไดถกูกาํหนดใหเปนตวัแปรอิสระและมีความ

สัมพันธกับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย จาก
วัตถุประสงคขางตนสามารถสรุปกรอบแนวคิดใน
การวิจัย ไดดังนี้

รูปภาพประกอบ 1

โมลเดลของความจงรักภักดีในการทํางานและคุณภาพการใหบริการ

ความจงรักภักดีในการทํางาน 
1. ดานการใหความรวมมือในการทํางาน (JCJ)
2. ดานการชวยประชาสัมพันธขาวสารขององคกร 
(JPC)
3. ดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด 
(JCR) 
4. ดานความเชื่อม่ันและศรัทธาในการทํางาน (JCF)

คุณภาพการใหบริการ 
1. ดานการกระตือรือรนในการใหบริการ (SES)
2. ดานความสะดวกจากการใหบริการ (SCS)
3. ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ (SPS)
4. ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกัน (SSE)

 1. ความจงรักภักดีในการทํางาน (Job 
Loyalty : JL) หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่รูสึก
จงรักภักดีในการทํางาน มีทัศนคติที่ดีตองานท่ีทํา 
สถานที่ที่ตนปฏิบัติงานอยู ทุมเทและอุทิศตนให
กับการทํางาน ตลอดจนรูสึกรักและมีความอบอุน 
ผูกพันตองานที่ทํา และจะปฏิบัติงานอยูในองคกร
ตอไปดวยความเต็มใจ ไดแก (กฤษมันต วัฒนา
ณรงค และคณะ. 2542 : 53 - 60)
  1.1 ดานการใหความรวมมือในการ
ทํางาน (Collaborative in Job : JCJ) หมายถึง 
การที่บุคลากรขององคกรใหความรวมมือเขารวม

กิจกรรมที่จัดโดยองคกรพนักงานพรอมที่จะเสีย
สละเวลาเพื่อผลงานขององคกรเนื่องจากงานที่ทํา
นั้นตองอาศัยความรวมมือของบุคลากรทุกคนใน

องคกร เชน พนักงานตองเขารวมการการอบรม
ตางๆ ที่องคกรจัดขึ้น
  1.2 ดานการชวยประชาสัมพันธ 

ขาวสารขององคกร (Public Relations Corporate 
News : JPC) หมายถึง การที่บุคลากรขององคกร
ชวยประชาสมัพันธขอมลู ขาวสาร เพือ่สงเสรมิภาพ

ลักษณขององคกร และชวยใหองคกรมีชื่อเสียง
  1.3 ดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบ
อยางเครงครัด (Compliance with Regulations 
: JCR) หมายถึง ความสามารถของบุคลากรของ
องคกรที่ปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ ขอบังคับ และวิธี
การท่ีกาํหนดไวโดยเครงครัดและยึดม่ันเปนหลักใน
การปฏิบัติงาน
  1.4 ดานความเชือ่มัน่และศรทัธาใน
การทํางาน (Confi dence and Faith in Job : JCF) 
หมายถงึ การทีบ่คุลากรขององคกรมคีวามรกัความ

เชือ่ม่ันในวิสยัทศัน พนัธกิจขององคกรเปนอยางสูง
มคีวามไววางใจศรทัธาตอองคกรทีต่นปฏบิตังิานอยู

รูสึกภาคภูมิใจที่ไดปฏิบัติงานในองคกรเปนอยาง
มาก
 2. คุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality : SQ) หมายถึง ระดับความคิดเห็นของ
ผูรับบริการตอคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารออมสินในดานความสะดวก ความรวดเร็ว 

ความถูกตอง ความเสมอภาค และความโปรงใส  
(อัมมันดา ไชยกาญจน. 2546 : 8 ; อางอิงมาจาก 
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Aday และ Anderson. 1971 : Unpaged)
  2.1 ดานการกระตือรือรนในการให
บริการ (Enthusiasm of Service : SES) หมายถึง 
การท่ีพนักงานที่ใหบริการแสดงความเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาหรือผูรับ
บริการอยางเต็มที่ ทันทีทันใด
  2.2 ดานความสะดวกจากการให
บริการ (Convenience of Service : SCS) หมาย
ถงึ แนวทางในการพัฒนาดานความสะดวก รวดเร็ว 
ถูกตอง เชน มีพนักงานคอยแนะนําใหบริการอยาง
เพียงพอมีการบริการไมตองรอนานไมมีความผิด
พลาดเกิดขึ้นเปนตน
  2.3 ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ 
(Personality of Service : SPS) หมายถึง ลักษณะ
ทาทาง ยิ้มแยม ทักทายลูกคาใชวาจาท่ีสุภาพ
เรียบรอยของพนักงานธนาคารที่นําเสนอสินคา
หรือบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของผูมา
ใชบริการ
  2.4 ดานการใหบริการทุกระดับเทา
เทียมกัน (Service Equity : SSE) หมายถึง ความ
เสมอภาคในการใหบรกิารแกลกูคาทกุคนอยางเทา
เทียมกันโดยไมมีขอยกเวน

วิธีดําเนินการวิจัย

 1. กระบวนการและวิธีเลือกกลุม
ตัวอยาง

 การเลือกกลุมตัวอยางสําหรับการวิจัยนี้
ประชากรท่ีใชในการวิจัย ไดแก พนักงานธนาคาร
ออมสินในจังหวัดสุรินทร และบุรีรัมย จํานวน 233 

คน (ธนาคารออมสิน. 2555 : เว็บไซต) โดยไดสง
แบบสอบถาม วนัที ่1 กมุภาพนัธ - 31 มนีาคม 2556 
รวม 59 วัน จํานวน 233 ฉบับ ไดรับแบบสอบถาม
ตามมาสมบูรณทั้งสิ้น 139 ฉบับ คิดเปนรอยละ 
59.65 เม่ือเทยีบกบัจํานวนแบบสอบถาม ทีส่งไปยงั
กลุมตัวอยาง ซึ่งสอดคลองกับ Aaker, Kumar และ 
Day (2001) ไดเสนอวา การสงแบบสอบถาม ตอง

มีอัตราตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงจะถือวา
ยอมรับได
 2. การวัดคุณลักษณะของตัวแปร
 ความจงรักภกัดีในการทํางานเปนตัวแปร
อสิระซึง่สามารถจาํแนกออกเปน 4 ดาน รวม 20 ขอ 
ดังนี้ 
 1) ดานการใหความรวมมือในการทํางาน 
ประกอบดวย 5 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการ 
มุงมั่นที่จะใหความรวมมือกับงานขององคกรดวย
ความเต็มใจอยูเสมอ และตระหนักดีวาการทํางาน
เปนหนาที่ของตนที่ตองและควรปฏิบัติงานทุก
อยางเพื่อเปาหมายสูงสุดขององคกร 2) ดานการ
ชวยประชาสัมพันธ ขาวสารขององคกร ประกอบ
ดวย 5 คาํถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับการ ใหความ
สําคัญกับการตอบคําถามของบุคคลภายนอกดวย
ความเต็มใจเสมอและใหความสําคญักบัการเขารวม
กิจกรรมประชาสัมพันธขององคกรอยางสมํ่าเสมอ 
3) ดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด 
ประกอบดวย 5 คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัเชือ่
มั่นวากฎระเบียบขององคกรมีความถูกตอง และ
เหมาะสมแลวและมุงมัน่ปฏิบตัติามกฎ ระเบยีบของ
องคกรอยูเสมอโดยในการไมคดิวากฎระเบยีบ เปน
ภาระ อปุสรรคตอการปฏิบตังิาน และ 4) ดานความ
เชื่อม่ันและศรัทธาในการทํางาน ประกอบดวย 5 
คําถาม โดยครอบคลุมเก่ียวกับเชื่อมั่นและมีความ
ไววางใจเปนอยางมากตอองคกรของทานในทุกๆ 

ดานและมุงม่ันท่ีจะไมประพฤติหรือปฏิบัติการอัน
ใดที่ทําใหเกิดการดูหมิ่นเหยียดหยามตอองคกร
 คุณภาพการใหบริการ เปนตัวแปรตาม 

ประกอบดวย 4 ดาน รวม 19 ขอ ดังนี้ 1) ดาน
การตอบสนองในการใหบริการ ประกอบดวย 5 
คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการสนใจในการให

บริการลูกคาอยูตลอดเวลาและมีความรวดเร็วใน
การใหบริการลูกคา 2) ดานความสะดวกจากการ
ใหบริการประกอบดวย 5 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับมีสถานที่ สวยงาม สะอาดปลอดภัย และ
เพียงพอตอการใหบริการและมีระบบและข้ันตอน
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การใหบริการที่สะดวกรวดเร็วแกผูมารับบริการ 
3) ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ ประกอบดวย 4 
คําถามโดยครอบคลุมเก่ียวกับการแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย สะอาด ภูมิฐาน และมีความเหมาะสม
กับตําแหนงและ มีความเปนกันเองกับลูกคาที่มา
รบับรกิารเสมอ และ 4) ดานการใหบรกิารทกุระดบั
เทาเทียมกัน ประกอบดวย 5 คาํถามโดยครอบคลุม
เกี่ยวกับมีการใหบริการกับลูกคาทุกระดับโดยเทา
เทียมกันและตระหนักถึงความโปรงใสในการให
บริการเปนอยางยิ่ง
 3. ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง
 ผูวจิยัไดทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) 
และความเทีย่งตรง (Validity) โดยการหาคาอาํนาจ
จําแนก เปนรายขอ (Discriminant Power) โดย
ใชเทคนิค Item-total Correlation ซึ่งความจงรัก
ภักดีในการทํางาน มีคาอํานาจจําแนก (r) อยู
ระหวาง 0.6402 -0.8059 คุณภาพการใหบริการ มี
คาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.5338 - 0.8043 
ซึ่งสอดคลองกับ รังสรรค มณีเล็ก และคณะ (2546 
: 35) ไดเสนอวาคาอํานาจจําแนกรายขอ ตองมีคา 
0.400 ขึ้นไปจึงจะถือวายอมรับไดและคาความเชื่อ
มัน่ของเครือ่งมอื (Reliability) โดยใชคาสัมประสทิธิ์
แอลฟา (Alpha Coeffi cient) ตามวิธีของครอนบาค 
(Cronbach) ซึง่ความจงรกัภกัดใีนการทาํงาน มคีา

สัมประสิทธ์ิแอลฟาอยูระหวาง 0.9036 –0.9266 
สวนคุณภาพการใหบริการ มคีาสมัประสิทธ์ิ แอลฟา
อยูระหวาง 0.8965 - 0.9276
 4. สถิติทีใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห

สหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหความ
ถดถอยแบบพหุคูณทดสอบความสัมพันธระหวาง
ความจงรักภักดีในการทํางานกับคุณภาพการให
บริการของพนักงานธนาคารออมสินในจังหวัด
สุรินทร และบุรีรัมย ซึ่งเขียนเปนสมการ ดังนี้
 สมการ Service Quality (TSQ) = a + 

β
1
JCJ   + β

2
 JPC + β

3
 JCR + β

4
 JCF + ε

โดย a  คือ คาคงที่ 
 β คือ คาสัมประสิทธ์ิ
 ε คือ คาความคลาดเคล่ือน
 TSQ คือ คุณภาพการใหบริการโดยรวม
 JCJ    คือ การใหความรวมมือในการทํางาน 
 JPC  คือ การชวยประชาสัมพันธขาวสาร 
  ขององคกร 
 JCR  คือ การปฏิบัติตามกฎระเบียบ
  อยางเครงครัด 
 JCF  คือ ความเชื่อมั่นและศรัทธา
  ในการทํางาน

ผลลัพธการวิจัยและการอภิปรายผล

ตาราง 1 การวิเคราะหของความจงรักภกัดใีนการทํางานและคุณภาพการใหบริการโดยรวมของพนักงาน
ธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย

ตัวแปร                                      TSQ JCJ JPC JCR JCF VIF

X 4.36 4.41 4.34 4.42 4.48

S.D. 0.45 0.50 0.42 0.48 0.47

TSQ 0.693* 0.715* 0.686* 0.658*

JCJ 0.677* 0.691* 0.728* 2.791

JPC 0.637* 0.608* 2.085

JCR 0.697* 2.415

JCF 2.550
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จากตาราง 38 พบวา ตัวแปรอิสระแตละ
ดานมีความสัมพันธกันซึ่งอาจกอใหเกิดปญหา 
Multicollinearity ขึ้นได ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIF ปรากฏ

วา คา VIF ของตวัแปรอสิระความจงรกัภกัดใีนการ
ทํางาน มีคาตั้งแต 2.085 - 2.791ซึ่งมีคานอยกวา 
10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Black. 2006 : 55)

ตาราง 2 การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับคุณภาพการใหบริการโดยรวมของ
พนักงานธนาคารออมสินในจังหวัดสุรินทรและบุรีรัมย

ความจงรักภักดีในการทํางาน

คุณภาพการใหบริการโดยรวม

t p-value

สัมประสิทธิ์
การถดถอย

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน

คาคงที่ ( a )
ดานการใหความรวมมือในการทํางาน
ดานการชวยประชาสัมพันธขาวสารขององคกร
ดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด
ดานความเชื่อมั่นและศรัทธาในการทํางาน

0.491
0.172
0.348
0.218
0.142

0.256
0.079
0.074
0.077
0.080

1.914
2.171
4.676
2.841
1.764

0.058
0.032*
0.000*
0.005*
0.080

F= 58.706   p= 0.000    AdjR2= 0.626

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

 จากตาราง 2 พบวา ความจงรักภักดีใน
การทํางาน ดานการใหความรวมมือในการทํางาน 
ดานการชวยประชาสัมพันธขาวสารขององคกร 
และดานการปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพ
การใหบริการโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับดานการให
ความรวมมือในการทํางาน เนื่องจากการใหความ

รวมมือในการทํางานเปนสิ่งสําคัญที่พนักงานทุก
คนตองทําอยูแลวพนักงานตองคํานึงถึงการเสีย
สละเวลาเพื่อผลงานขององคกรเนื่องจากงานที่ทํา

นั้นตองอาศัยความรวมมือของบุคลากรจากทุก
ฝาย พนักงานตระหนักดีวาการทํางานเปนหนาที่
ของตนที่ตองและควรปฏิบัติงานทุกอยางเพื่อเปา
หมายสูงสุดขององคกร ซึ่งเปนการแสดงออกวา
พนักงานมีความจงรักภักดีตอองคกรและงานที่ทํา 

เมื่อพนักงานมีความจงรักภักดี จึงทุมเทและอุทิศ
ตนในการปฏิบัติงานใหกับองคกร และมีความพึง
พอใจในผลงาน วัฒนธรรม ตลอดจนรูสึกรักและมี

ความอบอุน ผูกพันตอองคกรพรอมจะปฏิบัติงาน
อยูในองคกรตอไปดวยความเต็มใจ ซึ่งสอดคลอง
กับแนวคิดของ Steers and Porter (1991 : 79) 
กลาววา ความจงรักภักดีตอองคกร เปนลักษณะ
ที่แสดงออกของบุคคลท่ีมีความสัมพันธและการ
เกี่ยวของดวยกับองคกร เชน มีลักษณะความเชื่อ
มั่นอยางแรงกลาและมีการยอมรับเปาหมายและ

คานิยมขององคกร เปนลักษณะที่บุคลากรแสดง
ความตองการและตั้งใจที่จะปฏิบัติงานในองคกรนี้
ตลอดไป ซึ่งสอดคลองกับดานการปฏิบัติตามกฎ
ระเบียบอยางเครงครัด ผูที่มีความจงรักภักดีตอ
องคกรและมีความผูกพันตอองคกรสูงจะปฏิบัติ

งานอยางเครงครัดไดดีกวาผูที่มีความจงรักภักดี
ตอองคกรตํ่าหรือไมมีเลย การที่พนักงานมีความ
รูสึกรักในองคกรจะเปนผลดีตอองคกรมาก ความ
ผูกพันตอองคกรในระดับสูง ทําใหอัตราการขาด
งานนอยลง ทําใหพนักงานมีความพยายามท่ีจะ

ทํางานเพื่อผลประโยชนขององคกรและสงผลให
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มีการปฏิบัติงานอยูในระดับสูงดวย (Allen and 
Meyer. 1993 : 49-61) พนักงานท่ีมีการปฏิบัติ
ตามกฎระเบียบอยางเครงครัด เปนการแสดงออก
วาพนักงานมีความจงรักภักดีตอองคกรและงาน
ที่ทํา ซึ่งพฤติกรรมของพนักงานที่แสดงออกถึง
ความจงรักภกัดขีองแตละคนน้ันจะมีการแสดงออก
หลายดาน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ กฤษมัน
ต วัฒนาณรงค และคณะ (2542 : 53 - 60) พบวา 
ความจงรักภักดี ความประณีต และความปลอดภัย
ของนักศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 
วทิยาลัยเทคโนโลยีอตุสาหกรรม สถาบันเทคโนโลยี
พระจอมเกลาพระนครเหนือ อยูในระดับมากโดย
แบงความจงรักภักดีออกเปน 3 ดาน คือ 1) ความ
ภักดีตอผูสอน มีลักษณะการแสดงออก เชน การ
แสดงความเคารพตอครูอาจารย การเชื่อฟงคํา
สั่งสอนของครูอาจารย การปฏิบัติตามคําแนะนํา
ของครูอาจารย การมีความเช่ือม่ันตอครูอาจารย 
มีความยินดีชวยเหลืองานของครูอาจารย และ
เมื่อประสบปญหาจะคิดถึงครูอาจารยกอนผูอื่น 2) 
ความภักดีตอสถาบัน มีลักษณะการแสดงออกเชน 
ปฏิบัติตามกฎระเบียบของสถาบัน การใหความ
รวมมือกับกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบันมีความรัก
และศรัทธาตอสถาบันและชวยจัดกิจกรรมเพื่อ
ประชาสัมพันธใหสถาบันมีชื่อเสียง และ 3) ความ
ภักดีตอตนเอง มีลักษณะการแสดงออก เชน ใช

วาจาสุภาพเรียบรอย มีความเชื่อถือและศรัทธาตอ
วิชาชีพท่ีเรียน มีความซื่อสัตยตอตนเองและผูอื่น 
ความจงรักภกัดเีปนคณุสมบัตทิีจ่าํเปนของสมาชิก
ในการทํางานในองคกรเนือ่งจากเปนปจจัยท่ีสาํคญั

ที่จะชวยใหองคกรมีประสิทธิผล ทําใหบุคลากร
ทาํงานอยางมปีระสทิธภิาพการแสดงออกถึงความ
จงรักภักดี คือพนักงานทุกคนตองปฏิบัติตามกฎ
ระเบียบขององคกรอยางเครงครดั โดยในการไมคดิ
วากฎระเบียบ เปนภาระ และเปนอุปสรรคตอการ

ปฏิบัติงาน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ รัชนี ตรีสุ
ทธวิงษา (2552 : 155)  ดานการใหความรวมมอืกบั
กจิกรรมขององคกร เชน พนกังานจะตองปฏบิตังิาน

ทกุอยางเพ่ือองคกรโดยตระหนักวาการทํางานเปน
หนาทีข่องตนท่ีตองทํา มคีวามเต็มใจท่ีจะมาทํางาน
กอนเวลาและมักจะอยูทํางานตอหลังเวลาเลิกงาน
เสมอ แมไมไดรับคาตอบแทนในการทํางานลวง
เวลา และใหความรวมมือกับกิจกรรมขององคกร
ดวยความเตม็ใจอยูเสมอ ซึง่ในการทาํงานพนกังาน
จะตองมีการปฏิบัติตามกฎระเบียบขององคกร
อยางเครงครัด เพื่อใหการทํางานเปนไปอยางราบ
รื่น หากงานท่ีทําเกิดปญหาขึ้นพนักงานจะตองมี
การแกไขปญหาเฉพาะหนาไดทําใหงานท่ีออกมา
มีประสิทธิภาพมากข้ึน และสอดคลองกับแนวคิด
ของ  เตือนจิต ภูพันนา (2555 : 38-39) การแกไข
ปญหาเหมือนเปนปญหาของตนเอง พนักงานตอง
มีการเขาใจความรูสึกนึกคิดของลูกคาและเพ่ือน
รวมงาน ทั้งภายในและภายนอก ถือวาเปนภารกิจ
สาํคญัแมวาปญหาเกดิจากคนอ่ืนกต็าม ตองไมเพกิ
เฉยถงึแมไมใชหนาทีข่องตน และพนกังานตองไมมี
การปดความรับผิดชอบใหกับผูอื่น 

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยใน

อนาคตและประโยชนของการวิจัย

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคต การวิจัยครั้งนี้ ผูที่สนใจสามารถนําไป
ศึกษา ผลกระทบความจงรักภักดีในการทํางานที่มี
ตอคณุภาพ การใหบรกิารของธนาคารอืน่ หรอืกลุม

ธรุกจิอืน่ๆ ทีเ่กีย่วกบัการบริการ เชน ธรุกจิโรงแรม 
โรงภาพยนตร และศึกษาปจจยัอ่ืนๆท่ีมตีอคณุภาพ
การใหบริการเพื่อเปรียบเทียบวามีความแตกตาง

กันหรือไม อยางไร
  2. ประโยชนของการวิจัย
 การวิจัยครั้งนี้ สามารถนําขอมูลท่ีไดไป

พัฒนาตนเองในการสรางความจงรักภักดีในการ
ทาํงาน ทัง้ในดานการใหความรวมมอืในการทาํงาน 
ดานการชวยประชาสัมพันธขาวสารขององคกร 
ดานการปฏิบตัติามกฎระเบียบอยางเครงครัด เพือ่
เปนการมุงมั่นที่จะทํางานใหสําเร็จใหการทํางานมี
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ประสทิธภิาพและประสทิธผิล สรางคณุภาพการให
บริการ และใหเกิดผลลัพธที่ดีในครั้งตอไป

สรุปผลการวิจัย

 ความจงรักภักดีในการทํางาน ดาน
การใหความรวมมือในการทํางาน ดานการชวย
ประชาสัมพันธขาวสารขององคกร และดานการ
ปฏิบัติตามกฎระเบียบอยางเครงครัด มีความ

สัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอคุณภาพการให
บริการโดยรวม ผลลัพธที่ไดจากการวิจัย สามารถ
นําไปใชการปรับปรุงในการสรางคุณภาพการ
ใหบริการ เพ่ือใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมที่
เปล่ียนไป เพื่อสรางคุณภาพการใหบริการท่ีสง
มอบความประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแก
ลูกคา ผลลัพธที่ไดเปนการกระตุนใหลูกคากลับมา
ซือ้สินคาและบริการอยางตอเนือ่ง ซึง่สามารถสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขันมากขึ้น 
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