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บทคัดย่อ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ	 (1)	 ศึกษาระดับความรับผิดชอบต่อสังคม	 ความไว้วางใจในองค์การ	

ความพงึพอใจในงาน	และการมุง่เน้นลกูค้าของพนกังานธนาคารพาณชิย์	(ส�านกังานใหญ่)	และ	(2)	ศกึษาอทิธพิล

คัน่กลางแบบอนกุรมของความไว้วางใจในองค์การและความพงึพอใจในงานเป็นปัจจยัทีเ่ชือ่มโยงอทิธพิลของความ

รบัผดิชอบต่อสงัคมสูก่ารมุง่เน้นลกูค้าของพนกังานธนาคารพาณชิย์	(ส�านกังานใหญ่)	โดยงานวจัิยนีเ้ป็นการวจิยั

เชงิปรมิาณด้วยวธีิการวจิยัเชงิส�ารวจ	กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยั	คอื	พนกังานธนาคารพาณิชย์	(ส�านกังานใหญ่)	

จ�านวน	190	คน	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม	สถิติที่ใช้ในการวิจัย	คือ	 วิเคราะห์ด้วยค่าร้อยละ	 

ค่าเฉลี่ย	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	และการวิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้าง	ผลการวิจัยพบว่า	(1)	ปัจจัยความ

รับผิดชอบต่อสังคม	 ความไว้วางใจในองค์การ	 ความพึงพอใจในงาน	 และการมุ่งเน้นลูกค้า	 มีค่าเฉลี่ยโดยรวม 

อยู่ในระดับมาก	 และ	 (2)	 ความไว้วางใจในองค์การและความพึงพอใจในงานเป็นปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรมท่ี 

เชื่อมโยงอิทธิพลของความรับผิดชอบต่อสังคมสู่การมุ่งเน้นลูกค้า	 โดยผลจากการศึกษานี้สามารถน�ามาใช้
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ประโยชน์เพือ่เป็นแนวทางในการวางแผนและก�าหนดกลยทุธ์ในการพฒันาธนาคารพาณชิย์ให้มคีวามรับผิดชอบ

ต่อสังคม	ความไว้วางใจในองค์การ	และความพึงพอใจในงานที่จะน�าไปสู่การมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงาน

ค�าส�าคัญ: ความรับผิดชอบต่อสังคม	ความไว้วางใจในองค์การ	การมุ่งเน้นลูกค้า

ABSTRACT

This	 research	 aimed	 (1)	 to	 study	 the	 level	 of	 corporate	 social	 responsibility,	

organizational	 trust,	 job	 satisfaction,	 and	 customer	 orientation	 of	 staff	 of	 a	 commercial	

bank,	and	(2)	to	study	serial	mediated	effects	of	organizational	trust	and	job	satisfaction	as	

moderating	factors	in	influencing	corporate	social	responsibility	towards	customer	orientation	

of	staff	of	the	commercial	bank.	This	quantitative	exploratory	study	consisted	of	190	staff	of	

one	commercial	bank	from	its	head	office	as	samples	and	used	a	questionnaire	as	a	research	

tool.	The	statistical	data	were	percentage,	mean,	and	standard	deviation.	The	data	analysis	

was	based	on	the	Structural	Equation	Model	(SEM).	This	research	found	that	(1)	the	corporate	

social	responsibility,	organizational	trust,	job	satisfaction,	and	customer	orientation	were	at	a	

high	level;	and	(2)	the	organizational	trust	and	job	satisfaction	were	serial	mediated	effects	as	

moderating	factors	in	influencing	corporate	social	responsibility	towards	customer	orientation.	

The	findings	of	this	study	can	be	used	as	a	guideline	for	planning	and	designing	strategies	for	

commercial	banks	in	order	to	increase	corporate	social	responsibility,	organizational	trust,	and	

job	satisfaction	which	would	contribute	to	customer	orientation	of	staff.

KEYWORDS: Corporate	Social	Responsibility,	Organizational	Trust,	Customer	Orientation

บทน�า

กระแสแห่งการแสวงหาแนวทางในการ

ด�าเนินงานที่ไม่ใช่เพียงเพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีของ

องค์การ	 แต่เพื่อหวังผลต่อการตลาดหรือเพื่อแก้ไข

ปัญหาทางธุรกิจให้ได้รับการยอมรับจากสังคมก�าลัง

ทวีความส�าคัญไม่น้อยไปกว่าการด�าเนินงานทาง

ธุรกิจอย่างเดียว	 แนวคิดและวิธีการบริหารจัดการ

เพื่อพัฒนาการด�าเนินธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ	 เพื่อ

ลดความเส่ียงและเพ่ิมความสามารถในการแข่งขัน

ต่อการพัฒนาธุรกิจให้ยั่งยืนน้ัน	 เป็นประเด็นท้าทาย

ท่ีธุรกิจต้องให้ความส�าคัญในการด�าเนินงานอย่าง

แท้จริง	 (สถาบันพัฒนาธุรกิจอย่างยั่งยืน,	2559)	อีก

ทั้งธุรกิจทางการเงินต้องมีการบริหารจัดการให้เกิด

ความไว้วางใจเป็นเงื่อนไขส�าคัญของการเติบโต	หาก

องค์การธุรกิจทางการเงินมีการด�าเนินงานอย่างมี

ความรับผิดชอบต่อสังคมที่เป็นส่วนเสริมจากการ
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ด�าเนินของธุรกิจหลักแล้วย่อมสร้างความเชื่อมั่นให้

แก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพิ่มมากข้ึนเช่นกัน	 โดยการ

ประกอบธุรกิจการเงิน	 เช่น	 ธนาคาร	 เงินทุนและ 

หลักทรัพย์	 ประกันภัยและประกันชีวิต	 เป็นต้น	 นั้น

เป็นกลุ่มธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีเป็นกลไกส�าคัญในการ

ขับเคลื่อนและพัฒนาเศรษฐกิจในทุกภาคส่วนของ

ประเทศ	 และเป็นธุรกิจท่ีต้องมีเงินทุนหมุนเวียนใน

การด�าเนินกิจการเป็นจ�านวนมาก	 จึงท�าให้ธุรกิจ

การเงินต้องมีการด�าเนินงานท่ีสามารถสร้างความ 

เชือ่มัน่ให้ผูม้ส่ีวนได้เสยีเพิม่มากขึน้	(ศนูย์พฒันาความ

รับผิดชอบต่อสังคม,	2559)

สถาบันการเงินไทยได้มีการด�าเนินการใน

เรื่องของการธนาคารเพื่อความยั่งยืน	 (Sustainable	

Banking)	 โดยอาศัยกระแสส�านึกและวิถีทางแนว

ปฏิบตัทิางธรุกจิทีด่แีละความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี

การส่ือสารที่ได้เป็นแรงผลักดันให้ภาคเอกชนที่เป็น

สถาบันการเงินให้มีระบบนิเวศทีส่งเสริมการพัฒนา

อย่างยั่งยืน	 ผ่านการปรับแนวคิดและกระบวนการ

ด�าเนินธุรกิจโดยค�านึงถึงความรับผิดชอบต่อสังคม

และธรรมาภิบาลมากขึ้น	 เพื่อมุ่งสู่การธนาคารเพื่อ

ความยั่งยืน	 โดยการจัดสรรเงินทุนและบริการทาง 

การเงินให้แก่ภาคธุรกิจและประชาชนเป็นไปอย่าง

เหมาะสม	 โดยพนักงานต้องค�านึงถึงผลกระทบวง

กว้างและระยะยาว	 และมีการบริหารจัดการผล 

กระทบเหล่านั้นอย่างรอบคอบ	 (สุวิทย์	 ตันรุ่งเรือง,	

2561)	 เพื่อให้เกิดการด�าเนินงานที่มุ ่งเน้นลูกค้า	

(Customer	 Orientation)	 ถือเป็นการบริหาร

จัดการองค์การที่ต้องมุ่งให้พนักงานเกิดการยอมรับ

และเข้าใจว่า	 ลูกค้าเป็นผู้ท่ีมีความส�าคัญต่อองค์การ

มากท่ีสุดเป็นอันดับแรก	 โดยการมุ่งเน้นลูกค้าจะ

ส่งผลให้เกิดเป้าหมายหลักในการเพิ่มผลก�าไรให้

ธุรกิจในระยะยาวได้เช่นกัน	 ดังนั้นจ�าเป็นที่องค์การ

ต้องมีการเสริมสร้างให้พนักงานมุ่งเน้นการขยาย

ขอบเขตกิจกรรมอันเป็นรูปธรรมท่ีเกี่ยวข้องกับ

ลูกค้าที่ส ่งผลต่อเป้าหมายของการพัฒนาความ

ยั่งยืนในบริบทของธุรกิจการเงินต่อไป	 (ทัศนีย	์ 

เหลืองตระการกูร,	2552)	

หากกลุ่มธุรกิจการเงินมีเป้าหมายที่จะได้รับ

ความเชื่อถือในตลาดธุรกิจให้มากขึ้น	 โดยมุ่งเน้นให้

พนักงานเกิดความเชี่ยวชาญในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ตรงใจและการมุ่งเน้นการสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าที่เป็นเรื่องที่ส�าคัญยิ่ง	และ

เพ่ือคุณภาพของการบริการที่เหนือกว่าในการสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า	องค์การจ�าเป็นต้องมุง่เน้น

ลูกค้าภายในหรือพนกังานทีย่ดึถอืพันธกจิ	อกีทัง้วสิยั

ทัศน์ต่อองค์การในการสร้างพฤติกรรมการมุ่งเน้น

ลกูค้าด้วยการสร้างความพงึพอใจในงาน	และส่งเสรมิ

ศกัยภาพเชงิปริมาณและเชงิคณุภาพให้เกดิเป็นความ

ไว้วางใจต่อองค์การ	เพ่ือจะน�าไปสู่การสร้างคณุค่าใน

การปรับปรุงการให้บริการและการเพ่ิมระดับความ

พึงพอใจให้กับลูกค้าภายนอกองค์การอย่างต่อเนื่อง

เช่นกัน	(Perry	&	Mankin,	2007;	Yilmaz,	2008)

ดังนั้น	 งานวิจัยข้างต้น	 ผู้วิจัยได้ศึกษาถึง

อิทธิพลคั่นกลางแบบอนุกรมของความไว้วางใจใน

องค์การและความพึงพอใจในงานเป็นปัจจัยที่เชื่อม

โยงอทิธพิลของความรบัผดิชอบต่อสงัคมสูก่ารมุง่เน้น

ลูกค้าของพนักงานธนาคารพาณิชย์	(ส�านักงานใหญ่)	

เพือ่ให้ทราบถงึแนวทางการด�าเนนิงานทีม่ต่ีอองค์การ

และมคีวามเกีย่วข้องกับปัจจยัส�าคญัอกีหลายประการ

ทีเ่ชือ่มโยงอทิธพิลของความรบัผดิชอบต่อสงัคมสูก่าร

มุง่เน้นลูกค้าของพนกังาน	และเพ่ือน�าผลการศกึษามา

ใช้เป็นแนวทางในการวางแผน	 และก�าหนดกลยุทธ์

ในการพัฒนาธนาคารพาณิชย์ให้มีความรับผิดชอบ

ต่อสังคม	 ความไว้วางใจ	 และความพึงพอใจในงาน
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ที่จะน�าไปสู่การมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ	(ธัญนันท์	บุญอยู่,	นิภา	รุ่งเรืองวุฒิไกร,	

มนตรี	พิริยะกุล,	และ	นภาพร	ขันธนภา,	2559)

วัตถุประสงค์

1.	 เพื่อศึกษาระดับของความรับผิดชอบต่อ

สงัคม	ความไว้วางใจในองค์การ	ความพงึพอใจในงาน	

และการมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานธนาคารพาณิชย	์

(ส�านักงานใหญ่)

2.	 เพื่อศึกษาอิทธิพลคั่นกลางแบบอนุกรม

ของความไว้วางใจในองค์การและความพึงพอใจใน

งานเป็นปัจจยัท่ีเช่ือมโยงอิทธิพลของความรับผดิชอบ 

ต่อสังคมสู่การมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงานธนาคาร

พาณิชย์	(ส�านักงานใหญ่)

สมมติฐาน 

สมมติฐานที่	 1	 (H1)	 ความรับผิดชอบต่อ

สังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจในองค์การ

สมมติฐานที่	 2	 (H2)	 ความรับผิดชอบต่อ

สังคมมีอิทธิพลทางตรงต่อการมุ่งเน้นลูกค้า

สมมติฐานที่	 3	 (H3)	 ความไว้วางใจใน

องค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจในงาน

สมมติฐานที่	4	(H4)	ความพึงพอใจในงานมี

อิทธิพลทางตรงต่อการมุ่งเน้นลูกค้า

สมมติฐานที่	 5	 (H5)	 ความไว้วางใจใน

องค์การและความพึงพอใจในงานเป็นปัจจัยคั่นกลาง

แบบอนุกรมท่ีเช่ือมโยงอิทธิพลของความรับผิดชอบ

ต่อสังคมสู่การมุ่งเน้นลูกค้า

ประโยชน์ที่ได้รับ

1.	 ผลการศึกษาท�าให้ทราบถึงระดับของ

ความรับผิดชอบต่อสังคม	 ความไว้วางใจในองค์การ	

ความพึงพอใจในงาน	 และการมุ ่งเน้นลูกค้าของ

พนักงานธนาคารพาณิชย์	(ส�านักงานใหญ่)

2.	 ผลการศึกษาเป็นแนวทางต่อการน�า

ไปใช้ในการวางแผนส่งเสริมและสนับสนุนในการ

บริหารงาน	 และการท�างานของพนักงานธนาคารให้

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิ่งขึ้นต่อไป

การทบทวนวรรณกรรม

การบริหารธุรกิจในปัจจุบันต่างมุ่งเน้นหลัก

การเป็นพื้นฐานในการบูรณาการประเด็นด้านสังคม	

สิง่แวดล้อม	และเศรษฐกจิเข้าไปเชือ่มโยงต่อนโยบาย

และกระบวนการทางธุรกิจโดยสมัครใจ	และจากการ

ทบทวนวรรณกรรมผู้วิจัยได้ศึกษา	 แนวคิด	 ทฤษฎี	

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้

1.	 ความรับผิดชอบต่อสังคม	 (Corporate	

Social	Responsibility-CSR)	เป็นการสร้างหรอืแบ่ง

ปันให้เกดิคณุค่าระหว่างองค์การและสงัคม	เพือ่สร้าง

คุณค่า	(Creating	Shared	Value-CSV)	ให้เกิดเป็น

แนวทางขึ้นทั้ง	 2	 ทาง	 ทั้งคุณค่าต่อองค์การและต่อ

สังคม	(Porter	&	Kramer,	2011)	โดยมุ่งเน้นสร้าง

ความรับผิดชอบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมที่มีการ

ผสานเข้าไปในขั้นตอนของการออกแบบผลิตภัณฑ์	

และกลยุทธ์ในการท�าธุรกิจท้ังทางตรงและทางอ้อม	

ทีม่บีทบาทส�าคญัและช่วยเพ่ิมคุณภาพชีวติทีมี่ต่อการ

ท�างานให้ดีขึน้ได้	(Tho,	Phong,	&	Quan,	2015)	ซึง่	

Halim,	Sumiati,	and	Rahayu	(2016)	ได้ศกึษาการ

รับรู้ของพนักงานในกิจกรรมด้านความรับผิดชอบต่อ

สังคมทีม่ผีลโดยตรงต่อความไว้วางใจในองค์การ	โดย

อิทธิพลของการรับรู ้ของพนักงานในกิจกรรมด้าน

ความรบัผดิชอบต่อสงัคมจะส่งผลต่อพนกังานทีท่�าให้

เกิดพฤติกรรมความไว้วางใจในองค์การ	เช่นเดียวกับ	

Korschun,	 Bhattacharya,	 and	 Swain	 (2014)	
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ที่ได้ศึกษาความรับผิดชอบต่อสังคมของพนักงาน

ที่น�าไปสู่การมุ่งเน้นของลูกค้า	 โดยกิจกรรมความ 

รบัผดิชอบต่อสงัคมต้องส่งเสรมิให้เกดิขึน้ภายในและ

ภายนอกขององค์การ	 และส่งเสริมให้พนักงานมอง

เห็นถึงปัจจัยท่ีมีความส�าคัญต่อแนวคิดของความ 

รับผิดชอบต่อสังคมไปในทิศทางเดียวกันกับผู้บริหาร	

ซึ่งผู้บริหารได้มีการก�าหนดขอบเขตความส�าคัญที่มี

ต่อลูกค้า	 เพื่อจะสามารถส่งเสริมและสนับสนุนให้

พนกังานเกดิเจตคตด้ิานความรบัผดิชอบต่อสงัคมท่ีจะ

สามารถเพ่ิมประสทิธภิาพในการท�างานให้กบัองค์การ

ได้อย่างยั่งยืน	

2.	 ความไว้วางใจในองค์การ	(Organizational	 

Trust-OT)	ถอืเป็นความเชือ่ทีส่นบัสนนุเพิม่พนูความ

สัมพันธ์ที่เช่ือมโยงความพึงพอใจในงานด้านใหม่ที่

ยดึถอืไว้ให้เกิดความไว้วางใจในการบรหิารจดัการของ 

พนักงานท่ีมีต่อผู้บริหาร	 และเป็นการมุ่งเน้นความ 

เชื่อใจอย่างแน่วแน่ต่อการสนับสนุนของเพื่อนร่วม

งาน	 สภาพแวดล้อมองค์การ	 และสังคมที่คงอยู ่

จากสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไป	 (McKnight,	

Cummings,	&	Chervany,	 1998)	 ซึ่ง	 Fard	 and	

Karimi	 (2015)	 ได้ศึกษาความไว้วางใจในองค์การ

ว่า	 มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในงาน	

อีกทั้งความพึงพอใจในงานก็มีความสัมพันธ์เชิงบวก

กับการมุ่งเน้นลูกค้า	 โดยจากสภาพการที่เกิดการ

เปลี่ยนแปลงไป	 ท�าให้สภาพการแข่งขันในปัจจุบัน

เร่ิมทวีความรุนแรงมากขึ้น	 การปรับเปล่ียนและ

พัฒนาควบคู่ไปกับการให้บริการท่ีหลากหลายที่มุ่ง

เน้นให้ความส�าคัญแก่ลูกค้าเป็นส�าคัญ	โดยมุ่งเน้นให้

เกิดประโยชน์แก่ผู้มีส่วนได้เสียภายในสังคมที่เปรียบ

เสมือนความรับผิดชอบท่ีองค์การตอบสนองให้แก่

ลกูค้า	ซึง่การทีล่กูค้าจะได้รบัประโยชน์จงึจ�าเป็นต้อง

สร้างให้บคุคลรบัรูถ้งึความรบัผดิชอบต่อสงัคม	ความ

ไว้วางใจต่อองค์การและความพงึพอใจในงาน	เพือ่จะ

น�าไปสู่การมุ่งเน้นให้ลูกค้าได้รับประโยชน์ต่างๆ	จาก

องค์การ (Dezi	&	Mehrbani,	2016)

3.	 ความพงึพอใจในงาน	(Job	Satisfaction- 

JS)	 จะเป็นเจตคติที่เกิดขึ้นในเชิงบวกของบุคคลที่

มีต่องานท่ีได้รับการตอบสนองท้ังด้านร่างกายและ

จิตใจ	 ซึ่งเป็นผลที่เกิดขึ้นมาจากประสบการณ์และ

การประเมินในการท�างานของบุคคล	 ซึ่งมาจาก 

องค์ประกอบในทิศทางต่างๆ	ที่เกิดจากความรักและ

ทุ่มเทในงาน	รวมถึงสภาพแวดล้อมที่มีต่อการท�างาน

ทีเ่ป็นความเตม็ใจหรอืมุง่มัน่ทีจ่ะประกอบการท�างาน

ให้ประสบความส�าเร็จตามท่ีองค์การได้มีการก�าหนด

ไว้	ซึ่ง	Kohnesari	and	Hazraty	 (2016)	 ได้ศึกษา

ความพึงพอใจในงานว่ามีผลโดยตรงต่อการมุ่งเน้น

ของลูกค้า	ซึ่งความรับผิดชอบต่อสังคมด้านกฎหมาย

จะสามารถสนบัสนนุให้พนกังานเกดิความไว้วางใจใน

องค์การได้	และความไว้วางใจในองค์การก็ได้มีผลใน

เชิงบวกต่อความพึงพอใจในงานที่จะสามารถน�าไป

สู่พฤติกรรมการมุ่งเน้นลูกค้าของพนักงาน	 ซึ่งความ

รับผิดชอบต่อสังคมได้กลายมาเป็นกลยุทธ์ที่ส�าคัญ

ต่อเจตคติของบุคคลทั้งภายในองค์การและภายนอก

องค์การ	 ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีความส�าคัญต่อความรับผิด

ชอบต่อสังคมที่จะสามารถสร้างให้เกิดเป็นความไว้

วางใจขึ้นแก่องค์การ	และสามารถไปสู่ความพึงพอใจ

ที่มีต่องานของพนักงานและพฤติกรรมของบุคคลท่ี

แสดงออกต่อลูกค้าสืบไป	(Lee,	Song,	Lee,	Lee,	&	

Bernhard,	2013)

4.	 การมุง่เน้นลกูค้า	(Customer	Orientation- 

CO)	 เป็นองค์ประกอบหนึ่งของการมุ่งเน้นทางการ

ตลาด	ซึง่เป็นศนูย์กลางของการขบัเคลือ่นการด�าเนนิ

งานภายในองค์การทีส่ามารถสร้างความเข้มแขง็และ

การแข่งขันในตลาดได้	 โดยองค์การควรมุ่งเน้นสร้าง
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ความรับผิดชอบต่อสังคมในด้านเศรษฐกิจ	 กฎหมาย	

และมนุษยธรรมให้เกิดแก่ขึ้นภายในองค์การ	พร้อม

ทั้งสร้างให้พนักงานภายในองค์การเกิดความวางใจ

และความพึงพอใจในงาน	 เพ่ือให้เกิดเป็นกลไกที่

หลากหลายในการเข้าถงึลกูค้า	(Kor	&	Nasiri,	2016)	

การตอบสนองอย่างรวดเร็วขององค์การ	 ความ

สัมพันธ์ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า	 ความพึงพอใจ	 ความ

ภักดี	 และความผูกพันต่อองค์การที่พนักงานมีต่อ

ลูกค้า	 (Karatepe,	 Uner,	 &	 Kocak,	 2016)	 เพ่ือ

สร้างมูลค่าท่ีเหนือกว่าส�าหรับลูกค้าอย่างต่อเนื่องให้

กลายเป็นวิวัฒนาการภายใต้การเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้นตลอดเวลา	 ซึ่งองค์การที่มุ่งเน้นลูกค้าโดยยึดถือ

เป็นวฒันธรรมองค์การน้ัน	จะสามารถสร้างผลติภณัฑ์

และบริการ	 รวมถึงก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าต่อ

องค์การได้อย่างแข็งแกร่งและสามารถสร้างผลก�าไร

ที่ดีแก่องค์การได้ในระยะยาว	 (Narver	 &	 Slater,	

1990)

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง	 

ผู้วิจัยมีการพัฒนากรอบแนวความคิดในการศึกษา 

ครั้งนี้	 โดยได้ท�าการสรุปและสร้างเป็นกรอบแนว

ความคิดในการวิจัยครั้งนี้	ดังภาพที่	1

วิธีด�าเนินการวิจัย

การศึกษาคร้ังนี้ ผู ้ วิ จัยได ้มุ ่ ง เน ้นหาข ้อ 

เทจ็จรงิและข้อสรปุเชงิปรมิาณ	โดยใช้เครือ่งมอืท่ีเป็น

แบบสอบถามเพื่อยืนยันสมมติฐาน	ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้

1.	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย	 คือ	 พนักงาน

ธนาคารพาณิชย์	(ส�านักงานใหญ่)	จ�านวนทั้งสิ้น	344	

คน	 และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย	 คือ	 พนักงาน

ธนาคารพาณิชย์	 (ส�านักงานใหญ่)	 จ�านวน	 190	 คน	

ซ่ึงใช้การก�าหนดขนาดของกลุม่ตัวอย่างตามสตูรของ	

Hair,	Anderson,	Tatham,	and	Black	(1998)	ที่

ได้เสนอแนวทางส�าหรับการวเิคราะห์กลุ่มตวัอย่าง	คือ	 

5	ถึง	20	หน่วยตัวอย่างต่อ	1	จ�านวนตัวชี้วัด	ซึ่งการ

วจิยัครัง้นีมี้จ�านวนตวัชีว้ดัเท่ากบั	19	ตวั	จงึท�าให้การ

วิจัยคร้ังนี้ควรมีขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสม	 คือ	

190	ตัวอย่าง	และการสุ่มตัวอย่างคร้ังนีผู้้วจิยัได้ใช้วธีิ

การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ	

2.	 เค ร่ืองมือ ท่ีใช ้ ในการวิ จัยเป ็นแบบ 

สอบถาม	 ที่ประกอบด้วย	 5	 ส่วน	 ได้แก่	 ส่วนท่ี	 1	 

เป็นแบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบ 

สอบถาม	 เป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะตรวจสอบ

รายการ	(Check	List)	ส่วนที่	2-5	เป็นแบบสอบถาม

ภาพที่ 1	กรอบแนวความคิดในการวิจัย
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เพือ่วัดระดบัความรบัผดิชอบต่อสงัคม	ความไว้วางใจ

ในองค์การ	 ความพึงพอใจในงาน	 และการมุ่งเน้น

ลกูค้า	ซึง่เป็นลกัษณะของข้อค�าถามท่ีเป็นมาตราส่วน

ประมาณค่า	 5	 ระดับ	 ตามแบบของลิเคิร์ท	 (Likert,	

1932)	ก�าหนดระดับค่าดังนี้

	 ระดับคะแนน	5	หมายถึง	มากที่สุด

	 ระดับคะแนน	4	หมายถึง	มาก

	 ระดับคะแนน	3	หมายถึง	ปานกลาง

	 ระดับคะแนน	2	หมายถึง	น้อย

	 ระดับคะแนน	1	หมายถึง	น้อยที่สุด

3.	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ	ซึ่ง

การวิจัยคร้ังน้ีผู้วิจัยได้ด�าเนินการตรวจสอบคุณภาพ

เครือ่งมือ	2	อย่าง	คอื	(1)	การตรวจสอบความตรงเชงิ

เนื้อหารายข้อเพื่อพิจารณาความสอดคล้องระหว่าง

ข้อค�าถามกับตัวแปรที่ต ้องการวัด	 โดยให้ผู ้ทรง

คุณวุฒิจ�านวน	 3	 ท่าน	 ตรวจสอบความสอดคล้อง

ระหว่างวัตถุประสงค์กับค�าถาม	 เพื่อค�านวณหาค่า

ดัชนีความสอดคล้อง	 (Index	 of	 Item	Objective	

Congruence-IOC)	ที่มากกว่าหรือเท่ากับ	0.50	มา

เป็นข้อค�าถาม	 โดยค่าดัชนีความสอดคล้องที่ได้อยู่

ระหว่าง	0.60-1.00	และ	(2)	การตรวจสอบความเทีย่ง

เป็นการตรวจสอบเพือ่วดัความสอดคล้องภายในของ

คุณภาพโดยรวมของเครื่องมือทั้งฉบับ	โดยน�าเฉพาะ

ข้อทีอ่ยูใ่นเกณฑ์มาสร้างเป็นแบบสอบถามไปทดลอง 

ใช้กบัพนกังานธนาคารพาณชิย์ทีเ่ป็นประชากรทีเ่หลอื 

จากการสุ่มตัวอย่างจ�านวน	 30	 คน	 เพื่อน�าค�าตอบ

มาวิเคราะห์คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบับ	 ด้วย

วิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค	

(Cronbach’s	 Alpha	 Coefficient)	 ซึ่งผลการ

วิเคราะห์สมัประสิทธิแ์อลฟา	พบว่า	ความรับผิดชอบ 

ต่อสังคม	 (α=0.937)	 ความไว้วางใจในองค์การ	

(α=0.912)	 ความพึงพอใจในงาน	 (α=0.956)	 และ

การมุ่งเน้นลูกค้า	(α=0.960)

4.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล	 ผู้วิจัยแจกแบบ 

สอบถามกับกลุ ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานธนาคาร

พาณิชย์	(ส�านักงานใหญ่)	จ�านวน	190	คน	ซึ่งมีการ

ตอบกลับครบทุกฉบับ	

5.	 การวเิคราะห์ข้อมลู	ผูว้จิยัได้น�าโปรแกรม

ส�าเรจ็รูปทางสถติิมาใช้	เพือ่น�าข้อมลูมาวเิคราะห์ทาง

สถิติ	ซึ่งสถิติที่ใช้	คือ	

	 (1)	 สถิติพรรณนา	ได้แก่	ค่าร้อยละ	ค่า

เฉล่ีย	 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 การแปลความ

หมายของค่าเฉลี่ยมีเกณฑ์การแปลความหมายตาม

แนวคิดของ	Best	(1981)	ดังนี้

	 ค่าเฉลี่ย	4.50-5.00	หมายถึง	มากที่สุด

	 ค่าเฉลี่ย	3.50-4.49	หมายถึง	มาก

	 ค่าเฉลี่ย	2.50-3.49	หมายถึง	ปานกลาง

	 ค่าเฉลี่ย	1.50-2.49	หมายถึง	น้อย

	 ค่าเฉลี่ย	1.00-1.49	หมายถึง	น้อยที่สุด

	 (2)	 สถิติการวิเคราะห์ตัวแบบสมการ

โครงสร้าง	 ด้วยโปรแกรม	 PLS-Graph	 3.0	 (Chin,	

2001)

	 (3)	 ท� าการวิ เ คราะห ์ อิ ทธิพลของ

ตัวแปรคั่นกลางแบบอนุกรมด้วยโปรแกรม	Process	

(Preacher	&	Hayes,	2008)

สรุปผลการวิจัย

1.	 ผลการวิเคราะห์ข ้อมูลของพนักงาน

ตัวอย่าง	พบว่า	พนักงานตัวอย่างเป็นเพศหญงิ	(ร้อยละ	 

62.63)	มีอายุอยู่ระหว่าง	30-40	ปี	(ร้อยละ	39.47)	

มีสถานภาพโสด	 (ร้อยละ	 56.84)	 มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี	 (ร้อยละ	 50.00)	 มีต�าแหน่งงานระดับ 

เจ้าหน้าที่	 1-4	 (ร้อยละ	 40.00)	 และมีระยะเวลาใน

การท�างานที่น้อยกว่า	5	ปี	(ร้อยละ	38.42)
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2.	 ผลการวิเคราะห์ระดับความรับผิดชอบ

ต่อสังคม	ความไว้วางใจในองค์การ	ความพึงพอใจใน

งาน	และการมุ่งเน้นลูกค้า	พบว่า	พนักงานธนาคารมี

ความคดิเหน็เกีย่วกับปัจจยัความรบัผดิชอบต่อสังคม	

ปัจจัยความไว้วางใจในองค์การ	ปัจจัยความพึงพอใจ

ในงาน	และปัจจัยการมุ่งเน้นลูกค้ามีค่าเฉลี่ยโดยรวม

ระดับมาก	ซึ่งสามารถแสดงได้	ดังตารางที่	1

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความรับผิดชอบต่อสังคม	 

ความไว้วางใจในองค์การ	ความพึงพอใจในงาน	และการมุ่งเน้นลูกค้าโดยรวมและรายด้าน

ตัวแปรและมาตรวัด X S.D. ระดับ

ความรับผิดชอบต่อสังคม

1.	 องค์การของท่านมีระบบบริหารจัดการภายในที่โปร่งใสและตรวจสอบ

ได้อย่างชัดเจน

2.	 องค์การของท่านมีระบบจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ

3.	 องค์การของท่านมุ่งเน้นให้พนักงานตระหนักถึงจรรยาบรรณท่ีมีต่อ

ลูกค้าอย่างเคร่งครัด

4.	 องค์การของท่านปลูกฝังให้พนักงานมีจิตส�านึกต่อการมีส่วนร่วมใน

กิจกรรมความรับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่อง

5.	 องค์การของท่านสนับสนุนกิจกรรมการมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชน

และสังคมอย่างสม�่าเสมอ

4.35

4.06

4.19

4.56

4.49

4.46

0.519

0.687

0.741

0.638

0.648

0.656

มาก

มาก

มาก

มากที่สุด

มาก

มาก

ความไว้วางใจในองค์การ

1.	 องค์การของท่านมีระบบบริหารจัดการเป็นท่ียอมรับแก่พนักงานใน

องค์การ

2.	 องค์การของท่านมคีวามมัน่คงเป็นทีย่อมรบัแก่บคุคลภายนอกองค์การ

3.	 องค์การของท่านมีนโยบายที่มุ่งเน้นการด�าเนินธุรกิจให้เติบโตยั่งยืน

อย่างเป็นรูปธรรม

4.	 องค์การของท่านให้ความส�าคัญกับพนักงานทุกระดับเท่าเทียมกัน

4.24

4.05

4.41

4.54

3.94

0.532

0.703

0.591

0.588

0.886

มาก

มาก

มาก

มากที่สุด

มาก
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สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย

ในพระราชูปถัมภ์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
14

ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ระดับค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความรับผิดชอบต่อสังคม	 

ความไว้วางใจในองค์การ	ความพึงพอใจในงาน	และการมุ่งเน้นลูกค้าโดยรวมและรายด้าน	(ต่อ)

ตัวแปรและมาตรวัด X S.D. ระดับ

ความพึงพอใจในงาน

1.	 องค์การของท่านมีสภาพแวดล้อมท่ีเหมาะสมต่อการท�างานในแต่ละ

หน้าที่

2.	 องค์การของท่านมีนโยบายสนับสนุนที่เป็นหลักประกันการท�างานให้

แก่พนักงานอย่างชัดเจน

3.	 องค์การของท่านมหีลกัเกณฑ์การพจิารณาเลือ่นต�าแหน่งงานตามความ

รู้ความสามารถ

4.	 องค์การของท่านมสีวสัดกิารท่ีเหมาะสมกบัต�าแหน่งหน้าทีง่านในแต่ละ

ระดับ

5.	 องค์การของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานหาความรู้เพิ่มเติมจากการ

ท�างานได้ทุกเวลา

4.03

3.98

4.07

3.88

3.98

4.23

0.609

0.701

0.752

0.795

0.870

0.656

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

การมุ่งเน้นลูกค้า

1.	 องค์การของท่านมรีะบบบรหิารจดัการการให้บรกิารแก่ลกูค้าทีส่ะดวก

และรวดเร็ว

2.	 องค์การของท่านมุ่งเน้นให้พนักงานตระหนักถึงการให้บริการแก่ลูกค้า

ทุกระดับเท่าเทียมกัน

3.	 องค์การของท่านมนีโยบายทีมุ่ง่เน้นให้ความส�าคญักบัการให้บริการแก่

ลูกค้าอย่างชัดเจน

4.	 องค์การของท่านเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์

ผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทุกระดับ

5.	 องค์การของท่านสนับสนุนให้พนักงานเข้ารับการอบรมเพื่อการให้

บริการที่ดีแก่ลูกค้าอย่างสม�่าเสมอ

4.27

4.01

4.24

4.39

4.29

4.42

0.527

0.651

0.693

0.631

0.702

0.644

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก
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จากตารางที่	1	พบว่า	(1)	พนักงานมีปัจจัย

ความรับผิดชอบต่อสังคมโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู ่ใน

ระดับมาก	 เท่ากับ	 4.35	 เมื่อพิจารณารายข้อ	 พบ

ว่า	 พนักงานท่ีมีปัจจัยความรับผิดชอบอยู่ในระดับ

มากที่สุด	 คือ	 องค์การที่มุ่งเน้นให้พนักงานตระหนัก

ถึงจรรยาบรรณท่ีมีต่อลูกค้าอย่างเคร่งครัด	 มีค่า

เท่ากับ	4.56	และพนักงานที่มีปัจจัยความรับผิดชอบ

อยู่ในระดับมาก	 คือ	 องค์การที่ปลูกฝังให้พนักงาน 

มีจิตส�านึกต ่อการมีส ่วนร ่วมในกิจกรรมความ 

รับผิดชอบต่อสังคมอย่างต่อเนื่องมีค่าเท่ากับ	 4.49	

องค์การที่สนับสนุนกิจกรรมการมีส่วนร่วมในการ

พัฒนาชุมชนและสังคมอย่างสม�่าเสมอ	 มีค่าเท่ากับ	

4.46	 องค์การท่ีมีระบบจัดเก็บข้อมูลของลูกค้าอย่าง

มีประสิทธิภาพ	 มีค่าเท่ากับ	 4.19	 และองค์การท่ีมี

ระบบบริหารจัดการภายในท่ีโปร่งใสและตรวจสอบ

ได้อย่างชัดเจน	 มีค่าเท่ากับ	 4.06	 (2)	 พนักงานมี

ปัจจัยความไว้วางใจในองค์การโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ 

ในระดับมาก	เท่ากบั	4.24	เมือ่พจิารณารายข้อ	พบว่า	 

พนักงานที่มีปัจจัยความไว้วางใจในองค์การอยู่ใน

ระดับมากที่สุด	คือ	องค์การที่มีนโยบายที่มุ่งเน้นการ

ด�าเนินธุรกิจให้เติบโตยั่งยืนอย่างเป็นรูปธรรม	 มีค่า

เท่ากับ	4.54	และพนักงานที่มีปัจจัยความรับผิดชอบ

อยู่ในระดับมาก	 คือ	 องค์การที่มีความมั่นคงเป็นที่

ยอมรับแก่บุคคลภายนอกองค์การ	มีค่าเท่ากับ	4.41	

องค์การที่มีระบบบริหารจัดการเป็นที่ยอมรับแก่

พนักงานในองค์การ	มีค่าเท่ากับ	 4.05	และองค์การ

ที่ให้ความส�าคัญกับพนักงานทุกระดับเท่าเทียมกัน	มี

ค่าเท่ากบั	3.94	(3)	พนกังานมปัีจจยัความพงึพอใจใน

งานโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก	 เท่ากับ	 4.03	

เมื่อพิจารณารายข้อ	พบว่า	พนักงานที่มีปัจจัยความ

พึงพอใจในงานอยู่ในระดับมาก	 คือ	 องค์การที่เปิด

โอกาสให้พนักงานหาความรู้เพิ่มเติมจากการท�างาน

ได้ทุกเวลา	 มีค่าเท่ากับ	 4.23	 องค์การที่มีนโยบาย

สนบัสนนุทีเ่ป็นหลกัประกนัการท�างานให้แก่พนกังาน

อย่างชัดเจน	มีค่าเท่ากับ	4.07	องค์การที่มีสวัสดิการ

ท่ีเหมาะสมกบัต�าแหน่งหน้าท่ีงานในแต่ละระดบั	มค่ีา

เท่ากับ	 3.98	องค์การที่มีสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม

ต่อการท�างานในแต่ละหน้าที่	มีค่าเท่ากับ	3.98	และ

องค์การทีม่หีลกัเกณฑ์การพจิารณาเลือ่นต�าแหน่งงาน

ตามความรู้ความสามารถ	มีค่าเท่ากับ	3.88	และ	(4)	

พนักงานมีปัจจัยการมุ่งเน้นลูกค้าโดยรวมมีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับมาก	 เท่ากับ	 4.27	 เมื่อพิจารณารายข้อ	

พบว่า	พนกังานท่ีมปัีจจัยการมุง่เน้นลูกค้าอยูใ่นระดบั

มาก	 คือ	 องค์การที่สนับสนุนให้พนักงานเข้ารับการ

อบรมเพื่อการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้าอย่างสม�่าเสมอ	

มีค่าเท่ากับ	 4.42	 องค์การที่มีนโยบายที่มุ่งเน้นให้

ความส�าคัญกับการให้บริการแก่ลูกค้าอย่างชัดเจน	

มีค่าเท่ากับ	 4.39	 องค์การที่เปิดโอกาสให้พนักงาน

มีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ท่ีตอบสนอง

ความต้องการของลกูค้าได้ทกุระดับ	มค่ีาเท่ากบั	4.29	

องค์การทีมุ่ง่เน้นให้พนกังานตระหนกัถงึการให้บรกิาร

แก่ลกูค้าทกุระดับเท่าเทยีมกนั	มค่ีาเท่ากับ	4.24	และ

องค์การที่มีระบบบริหารจัดการการให้บริการแก่

ลูกค้าที่สะดวกและรวดเร็ว	มีค่าเท่ากับ	4.01

3.	ผลการวเิคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง

ในภาพรวม	 เป็นผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดย

สัมประสิทธิ์ความถดถอยอิทธิพลทางตรงและทาง

อ้อมที่ส่งผลต่อการมุ่งเน้นลูกค้า	ดังภาพที่	2
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 CO CO
0.503 

 JS JS
0.617  OT OT

0.448 

CSR 

0.677 

0.783 

0.440 

0.360 

CSR2 

CSR3 

CSR4 

CSR5 

CO1 

CO2 

CO3 

CO4 

0.809 

CO5 

OT1 OT4 OT3 OT2 

0774 0.739 0.758 0.790 

JS1 JS4 JS3 JS2 JS5 

0.822 0.833 0.829 0.750 0.785 

ภาพที่ 2	เส้นทางความสัมพันธ์ของตัวแบบสมการโครงสร้าง

ตารางที่ 2 ความสมัพนัธ์ของอทิธพิลทางตรงและทางอ้อมของความรบัผดิชอบต่อสงัคม	ความไว้วางใจในองค์การ

และความพึงพอใจในงานที่มีต่อการมุ่งเน้นลูกค้า

ตัวแปร (LV) ค่าความผันแปร อิทธิพล CSR OT JS

การมุ่งเน้นลูกค้า	(CO) 0.492 DE 0.360 0.000 0.440

IE 0.233 0.344 0.000

TE 0.593 0.344 0.440

ความพึงพอใจในงาน	(JS) 0.613 DE 0.000 0.783 0.000

IE 0.530 0.000 0.000

TE 0.530 0.783 0.000

ความไว้วางใจในองค์การ	(OT) 0.459 DE 0.677 0.000 N/A

IE 0.000 0.000 N/A

TE 0.677 0.000 N/A

หมายเหตุ: DE=Direct	Effect,	IE=Indirect	Effect,	TE=Total	Effect,	N/A=Not	Applicable
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จากภาพที่	2	และตารางที่	2	แสดงเส้นทาง

ความสัมพันธ์ตัวแบบสมการโครงสร้าง	 พบว่า	 (1)	

ความรับผิดชอบต่อสังคมและความพึงพอใจในงาน

มีอิทธิพลทางตรงต่อการมุ่งเน้นลูกค้า	 (DE=0.360	

และ	 0.440)	 โดยที่ความรับผิดชอบต่อสังคมและ

ความไว้วางใจในองค์การมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการ

มุ่งเน้นลูกค้า	 (IE=0.233	 และ	 0.344)	 (2)	 ความไว้

วางใจในองค์การมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ

ในงาน	(DE=0.783)	โดยท่ีความรับผดิชอบต่อสงัคมมี

อทิธพิลทางอ้อมต่อความพงึพอใจในงาน	(IE=0.530)	

และ	 (3)	 ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพลทางตรง

ต่อความไว้วางใจในองค์การ	 (DE=0.677)	 ดังนั้นผล

การทดสอบสรุปได้ว่า	 ความรับผิดชอบต่อสังคมเป็น

ตารางที่ 3	สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

Hypothesis Coefficient (Coef.) t-test Results

H1	 CSR		OT

H2	 CSR		CO

H3	 OT		JS

H4	 JS		CO	

0.677***

0.360***

0.783***

0.440***

14.755

4.818

30.987

6.792

สนับสนุน

สนับสนุน

สนับสนุน

สนับสนุน

หมายเหตุ:	***	หมายถึง	p-value	≤	0.01	หรือ	ค่า	t	≥	2.58

ปัจจัยที่มีความส�าคัญที่จะมากระตุ ้นท�าให้การมุ ่ง

เน้นลูกค้าของพนักงานเพิ่มขึ้น	 แต่การเปลี่ยนแปลง

ก็จ�าเป็นต้องอาศัยปัจจัยความไว้วางใจในองค์การ

และความพึงพอใจในงานมาเชื่อมโยงความสัมพันธ์

อย่างต่อเนื่อง	จึงจะท�าให้ปัจจัยการมุ่งเน้นลูกค้าของ

พนักงานปรับเพิ่มสูงขึ้นไปในทิศทางที่ดีขึ้น	

4.	 ผลการทดสอบสมมติฐานจากการ

วิเคราะห์ตัวแบบสมการโครงสร้างความไว้วางใจใน

องค์การและความพึงพอใจในงานเป็นปัจจัยคั่นกลาง

แบบอนุกรมที่เชื่อมโยงอิทธิพลของความรับผิดชอบ

ต่อสังคมสู่การมุ ่งเน้นลูกค้าของพนักงานที่พบว่า	 

ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางมีความแตกต่างกันได้	 ดัง

ตารางที่	3

จากตารางท่ี	3	แสดงให้เหน็ว่า	ความรบัผดิชอบ 

ต่อสังคมมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในองค์การและ

การมุ่งเน้นลูกค้า	 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	

0.05	 โดยมีค่าสถิติทดสอบที่เท่ากับ	 14.755	 และ	

4.818	ตามล�าดับ	ความไว้วางใจในองค์การมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจในงาน	 อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่

ระดับ	 0.05	 โดยมีค่าสถิติทดสอบที่เท่ากับ	 30.987	

และความพึงพอใจในงานมีอิทธิพลต่อการมุ่งเน้น

ลูกค้า	อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	 โดยมี

ค่าสถิติทดสอบที่เท่ากับ	6.792

5.	 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรค่ัน

กลางแบบอนุกรม	 (Serial	Mediation	 Variables)	

ซ่ึงเป็นตัวแปรที่เข้ามาเปลี่ยนความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม	 โดยที่ตัวแปรค่ันกลาง
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แบบอนุกรมจะอธิบายอิทธิพลทางอ้อมระหว่าง

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม	 ซึ่งผลการทดสอบ

อิทธิพลทางอ้อม	(Mediation	Effect)	ทีไ่ด้จะปรากฏ	

ดังตารางที่	4

จากตารางที	่4	พบว่า	ผลการทดสอบอทิธพิล

ทางอ้อมของความไว้วางใจในองค์การและความพึง

พอใจในงานเป็นปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรมที่เชื่อม

โยงอทิธพิลของความรบัผดิชอบต่อสงัคมสูก่ารมุง่เน้น

ลูกค้า	 โดยมีค่าผลคูณของสัมประสิทธิ์ขอบเขตล่าง	

(Boot	LLCI)	ถึงขอบเขตบน	(Boot	ULCL)	ท่ีช่วงของ

ความเชื่อมั่นไม่คลุม	0	แสดงว่า	อิทธิพลของความไว้

วางใจในองค์การและความพงึพอใจในงานเป็นปัจจัย

ค่ันกลางแบบอนุกรมที่เชื่อมโยงอิทธิพลของความ 

รับผิดชอบต่อสังคมสู่การมุ่งเน้นลูกค้า	โดยมีขอบเขต

ล่างเท่ากับ	0.215	และขอบเขตบนเท่ากับ	0.471	ซึ่ง

ตามหลักมาตรฐานท่ีได้ก�าหนดไว้	 ค่าช่วงของความ

เชื่อมั่นที่เป็นค่าของผลคูณของสัมประสิทธิ์ขอบเขต

ล่างและขอบเขตบนนั้นไม่คลุม	 0	 จึงท�าให้ความ

ไว้วางใจในองค์การและความพึงพอใจในงานเป็น

ปัจจัยคั่นกลางแบบอนุกรม	 ซึ่งเป็นปัจจัยที่จะเข้ามา

แทรกแซงความสัมพันธ์ท่ีท�าให้การมุ่งเน้นลูกค้ามี

สัมประสิทธิ์เส้นทางเพิ่มสูงขึ้นได้

การอภิปรายผลการวิจัย

1.	 ปัจจัยความรับผิดชอบต่อสังคม	 จากผล

การวิจัยพบว่า	 ความรับผิดชอบต่อสังคมมีอิทธิพล

ต่อความไว้วางใจในองค์การและการมุ่งเน้นลูกค้าทั้ง

ทางตรงและทางอ้อม	เนื่องจากผู้บริหารของธนาคาร

ต่างให้ความส�าคัญกับการสร้างกิจกรรมเพื่อสังคม

อย่างต่อเนื่อง	ตลอดจนมีการน�าไปปฏิบัติอย่างทั่วถึง	 

จึงท�าให้สภาพแวดล้อมภายในองค์การเกิดความ

ไว้วางใจในองค์การท่ีสามารถสร้างให้พนักงานเกิด

พฤติกรรมทีมุ่ง่เน้นกับลูกค้าเพ่ิมสูงขึน้	(สถาบนัพัฒนา

ธรุกจิอย่างยัง่ยนื,	2559)	ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ	

Tho,	Phong,	and	Quan	(2015)	ทีส่นบัสนนุแนวคดิ

ว่า	 ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์การ	 ไม่ว่าจะ

เป็นทั้งทางตรงและทางอ้อมย่อมมีบทบาทส�าคัญที่

จะช่วยเพ่ิมความไว้วางใจในองค์การให้กับพนักงาน

(Halim,	Sumiati,	&	Rahayu,	2016)	พร้อมกับส่ง

เสริมให้พนักงานเกิดเจตคติด้านความรับผิดชอบต่อ

สังคมในแง่มุมที่มุ่งเน้นเอาใจใส่ต่อลูกค้าด้วยความ

เต็มใจอย่างต่อเนื่อง	(Korschun,	Bhattacharya,	&	

Swain,	2014)	ก็จะสามารถสร้างให้เกิดการเพิ่มการ

ท�างานที่มุ่งเน้นลูกค้าให้กับองค์การอย่างเหมาะสม	

2.	 ปัจจัยความไว้วางใจในองค์การ	 จากผล

การวิจัยพบว่า	 ความไว้วางใจในองค์การมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความพึงพอใจในงาน	 เนื่องจากผู้บริหาร

ของธนาคารได้มุ ่งสร้างให้พนักงานเกิดความไว  ้

วางใจในการท�างานกับองค์การ	ทั้งส่งเสริมให้เกิดขึ้น 

จากปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกองค์การ	 จึง

สนับสนุนให้พนักงานสามารถสร้างความพึงพอใจใน

งานที่จะกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมการท�างานที่มุ่งเน้น

ตารางที่ 4	ผลการทดสอบอิทธิพลทางอ้อมของโครงสร้างความสัมพันธ์	

Hypothesis Effect
Boot

SE

Boot

LLCI

Boot

ULCI

H5	 CSR		OT		JS		CO 0.334 0.066 0.215 0.471
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ลูกค้าได้	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	Siddiqi	and	

Kharshiing	(2015)	ที่สนับสนุนว่า	ความไว้วางใจใน

องค์การมีผลต่อความพึงพอใจในงาน	 โดยบทบาท

ของพนกังานทีม่คีวามไว้วางใจในองค์การจะมอีทิธพิล

อย่างมากต่อความพงึพอใจในงานของพนกังาน	(Fard	

&	Karimi,	2015)

3.	 ปัจจัยความพึงพอใจในงาน	 จากผลการ

วิจัยพบว่า	ความพึงพอใจในงานมีอิทธิพลทางตรงต่อ

การมุ่งเน้นของลูกค้า	 เนื่องจากผู้บริหารของธนาคาร

ให้ความส�าคัญกับการสร้างให้พนักงานเกิดความพึง

พอใจในงาน	 เพื่อที่จะสามารถสร้างเจตคติที่ดีต่อ

องค์การด้วยความมุ่งมั่นในการให้บริการแก่ลูกค้า

ด้วยความเต็มใจ	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	Dezi	 

and	 Mehrbani	 (2016)	 ที่สนับสนุนว่า	 ความ 

พึงพอใจในงานจะเป็นปัจจัยในการสร้างผลงานและ

มุ่งเน้นการให้บริการแก่ลูกค้าด้วยใจสมัคร	 โดยให้

บริการท่ีหลากหลายที่ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ลูกค้า

โดยตรง	(Kohnesari	&	Hazraty,	2016)

ข้อเสนอแนะ

จากผลการศึกษาวิจัย	 ผู้วิจัยมีประเด็นที่จะ

เสนอแนะเพื่อการวิจัยดังนี้

1.	 ข้อเสนอแนะเชิงการประยุกต์ใช้ในการ

จัดการของธนาคาร

	 1.1	 ควรส่งเสริมความรับผิดชอบต่อ

สังคมด้วยการสร้างระบบการบริหารจัดการภายใน

องค์การอย่างโปร่งใส	เป็นธรรม	ตรวจสอบได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและชัดเจน	เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่าง

แท้จริง

	 1.2	 ควรมุง่เน้นเสริมสร้างความไว้วางใจ

ในองค์การท่ีเป็นส่วนส�าคญัทีมุ่ง่เน้นให้ความส�าคญักบั

พนักงานทุกระดับอย่างเท่าเทียมกัน

	 1.3	 ควรมุ่งเน้นสร้างความพึงพอใจใน

งานที่มุ่งสร้างหลักเกณฑ์การพิจารณาต�าแหน่งงาน

และสวสัดกิาร	ตามความรูค้วามสามารถของพนกังาน

ในแต่ละระดับให้เหมาะสม

2.	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 2.1	 ควรเพิ่มจ�านวนขนาดกลุ่มตัวอย่าง

ให้เหมาะสม	 เพื่อให้สามารถน�าผลการวิจัยที่สรุป
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