
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสาร และทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี
การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผกูพนัของพนกังานต่อแบรนด์ธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัล าพูน ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสาร รายงานวิจยัรวมทั้งแนวคิดและ
ทฤษฎีต่างๆดงัน้ี ความผูกพนัต่อองค์การ (Employee Engagement) การสร้างแบรนด์ภายใน 
(Internal Branding) แบรนด์ผูจ้า้งงาน (Employer Brand) ความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์าร 
(Employee Engagement) และความผกูพนัต่อแบรนด ์(Brand Engagement) 
 

2.1.1 แนวความคิดเกีย่วกบัความผูกพนัต่อองค์การ 
2.1.1.1 ความหมายของความผูกพนัต่อองค์การ 
Edward L. Gubman,.  (1998) ไดใ้หค้วามหมายของ ความผกูพนัต่อองคก์าร

วา่ คือ การทุ่มเทพลงักายพลงัใจอยา่งเตม็ท่ี และมากยิง่ข้ึนเร่ือยๆใหก้บังานท่ีตนไดรั้บมอบหมาย ซ่ึง
พลงักายพลงัใจ จะแสดงออกในการท างานอยา่งสร้างสรรค์และมีคุณค่า เกินความคาดหมายของ
องคก์าร  

Burke, Inc. Research. (2003) เป็นบริษทัท่ีปรึกษาทางดา้นการพฒันา
ทรัพยากรมนุษยไ์ดท้  าการวจิยัในเร่ืองความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ารพบวา่ พนกังานท่ีมีความ
ผกูพนัจะตอ้งการท างานอยูก่บัองคก์ารนั้นๆ และเสียสละเพื่อองคก์าร สร้างผลผลิตและให้บริการ
แก่ลูกคา้และช่วยเหลือองคก์ารให้ประสบความส าเร็จ โดยความผกูพนัของพนกังานน้ีจะส่งผลให้
เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty) และก่อให้เกิดผลประโยชน์ (Profitability) ต่อ
องคก์าร 

The Institute for Employment Studies (2004) บริษทัท่ีปรึกษางานทางดา้น
การพฒันากลยุทธ์ และงานวิจยั ไดใ้ห้ความหมายของค าวา่ ความผกูพนัของพนกังานไวว้า่ ความ
ผูกพนัต่อองค์การเป็นทศันคติทางบวกของพนักงานท่ีมีต่อองค์การและค่านิยมองค์การ โดย
พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์ารจะตระหนกัถึงสภาพแวดลอ้มของธุรกิจ การท างานกบัเพื่อน
ร่วมงาน เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินงานเพื่อผลประโยชน์ขององคก์าร โดยความผกูพนัต่อองคก์าร
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จะประกอบดว้ย ความเช่ือในองคก์าร ความปรารถนาท่ีจะท างานเพื่อให้เกิดส่ิงท่ีดีข้ึน ความเขา้ใจ
ลกัษณะของธุรกิจและมองในภาพรวม ความตั้งใจและมุ่งมัน่และการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

2.1.1.2 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์การ 
The Gallup Organization (2002) ไดศึ้กษาถึงลกัษณะของมนุษยท่ี์เป็นตวั

ขบัเคล่ือนผลลพัธ์ทางธุรกิจขององค์การ ไดค้น้พบแนวทางท่ีมนุษยเ์ป็นตวัขบัเคล่ือนผลลพัธ์ทาง
ธุรกิจขององคก์าร ซ่ึงจดัวา่เป็นทฤษฎีการจดัการท่ีรู้จกักนัในรูปของ The Gallup Path  ซ่ึงกุญแจ
ส าคญัของโมเดลน้ีแสดงให้เห็นว่า พนกังานทุกระดบัในองคก์ารจะสร้างการเติบโตของยอดขาย
และก าไร โดยองคก์ารจะตอ้งก าหนดขีดความสามารถ ทกัษะ และประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในทุกๆ
ต าแหน่งงาน เพื่อคดัเลือกพนกังานท่ีมีความสามารถท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่งงานนั้นๆ รวมถึง
สภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังานไดดี้ท่ีสุด องคก์ารตอ้งดึงดูดและรักษาพนกังาน
ท่ีมีความสามารถไว ้เพื่อใหพ้นกังานเกิดความผกูพนั พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์ารนั้นจะช่วย
เพิ่มและรักษาลูกคา้สร้างผลก าไรใหแ้ก่องคก์ารตลอดจนท าใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีเพิ่มข้ึน ส่งผล
ใหอ้งคก์ารเกิดการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื  

การส ารวจขอ้มูลและการศึกษาถึงพฤติกรรมและธรรมชาติของมนุษยข์อง 
The Gallup Organization โดยการคน้หาองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความผกูพนัของพนกังานจาก 5 มิติ
ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Metrics) ผลก าไร (Profitability) ผลผลิตของบริษทั 
(Productivity) อตัราการลาออกของพนกังาน (Turnover) และความปลอดภยัในการท างาน (Safety) 
ท าให้คน้พบค าถาม 12 ประการ (QP12P) ท่ีสามารถวดัความผกูพนัของพนกังานอยา่งแทจ้ริง ซ่ึง
สามารถแบ่งออกเป็น 4 ระดบัขั้น 12 ปัจจยั ความผกูพนัของพนกังานดงัน้ี 

ความต้องการพืน้ฐาน (Basic Need)  
(1) ปัจจยัดา้นความคาดหวงั คือองค์การควรระบุเป้าหมายให้ชัดเจนและ

ควรอธิบายถึงขั้นตอนการท างานเพื่อให้ท าตามไดซ่ึ้งแนวทางท่ีจะท าให้พนักงานรู้ว่าควรท างาน
อย่างไรและเพื่ออะไร ซ่ึงเป็นการสร้างภาพแวดลอ้มให้เกิดการส่ือสารในองค์การ (Q1: I know 
what’s expected of me at work?) 

(2) ปัจจยัดา้นเคร่ืองมือและหน่วยงานสนับสนุน คือองค์การท่ีประสบจะ
จดัเตรียมทุกส่ิงท่ีส าคญัต่อการท างานให้แก่พนกังานรวมถึงเปิดเผยขอ้มูลต่างๆโดยใช้การส่ือสาร
แบบสองเพื่อทราบถึงความตอ้งการของพนกังานอยา่งแทจ้ริง (Q2: I have materials and equipment 
to do work right?) 
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ด้านการสนับสนุนทางการบริหาร (Management Support)  
                                (3) ปัจจัยด้านโอกาส คือการสร้างโอกาสในการแสดงความสามารถของ
พนกังานตามบทบาทหน้าท่ีท าให้พนกังานทุ่มเทในการท างานและสร้างสรรค์ผลงานท่ีดีและได้
ท างานตามท่ีถนดั (Q3: At work, I have opportunity to do what I do best everyday?) 
                                (4) ปัจจยัดา้นการยกย่องชมเชย คือเป็นการเพิ่มขวญัก าลงัใจให้พนกังานเป็น
การสร้างความมุ่งมัน่ในการท างานให้ประสบความส าเร็จและช่วยสร้างความรู้สึกท่ีวา่ตนเองนั้นมี
บทบาทส าคญัและมีคุณค่าต่อองคก์าร (Q4: In the last seven days, I have received recognition or 
praise for doing good work?) 
                                (5) ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่ดูแล คือการดูแลจากฝ่ายบริหารจะท าให้พนกังาน
สร้างผลงานใหแ้ก่องคก์ารอยา่งเตม็ใจและความสามารถ หากพนกังานขาดการดูแลเอาใจใส่ยอ่มท า
ให้เกิดความรู้สึกไม่ตอ้งการมีส่วนร่วมในงาน (Q5: My supervisors, or someone at work, seem to 
care about me as a person?) 
                                (6) ปัจจยัดา้นการพฒันา คือความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงานและความส าเร็จคือ
ความตอ้งการพื้นฐานของพนกังาน องคก์ารท่ีไม่การสนบัสนุนพนกังานของตนให้เติบโตกา้วหน้า
จะท าให้ก าลงัใจในการท างานลดลง (Q6: There is someone at work who encourages 
development?) 
                                ด้านสัมพนัธภาพ (Relatedness)  
                                (7) ปัจจยัดา้นการรับฟังความคิดเห็น คือการเปิดโอกาสรับฟังความคิดเห็นของ
พนกังานจะช่วยใหพ้นกังานรู้สึกวา่ตนมีความส าคญัและมีคุณค่า พนกังานจะยินดีท่ีจะเสนอแนวคิด
ใหม่ๆในการท างานใหดี้ข้ึน (Q7: At work my opinions seem to count?) 
                                (8) ปัจจยัดา้นภารกิจ/วตัถุประสงค ์คือการรับรู้ของพนกังานวา่งานท่ีตนท านั้น 
มีความสัมพนัธ์กบัพนัธกิจขององคก์ารอยา่งไร การเขา้ใจในพนัธกิจอยา่งชดัแจง้จะช่วยให้เกิดความ
จงรักภกัดีและความภาคภูมิใจ (Q8: The mission or purposes of company make me feel my job is 
important?) 
                                (9) ปัจจยัดา้นทีมงาน คือความตอ้งการทีมงานท่ีมีความทุ่มเทแบ่งปัน เพราะเม่ือ
ท างานอย่างเต็มท่ีและผลงานท่ีไดน้ั้นย่อมาดี พนกังานในทีมก็จะไดรั้บความดีความชอบจากการ
ท างาน (Q9: My associates or fellow employees are committed to doing quality work?) 
                                (10) ปัจจัยด้านเพื่อนร่วมงาน คือมิตรภาพในองค์การเป็นส่ิงส าคัญท่ีจะ
เช่ือมโยงความสัมพนัธ์ใหพ้นกังานมีความผกูพนัในองคก์ารมากยิ่งข้ึน (Q10: I have a best friend at 
work?) 
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ด้านความก้าวหน้าในงาน (Growth)  
                                (11) ปัจจัยด้านความก้าวหน้า คือระบบการควบคุมภายในซ่ึงจะช่วยให้
พนกังานปรับปรุงการท างานให้ดีข้ึนพนกังานไดรั้บรู้ถึงจุดแข็งของตนและพฒันาศกัยภาพของตน
ใหดี้ยิง่ข้ึน (Q11: In the last six months, someone at work has talked to me about my progress?) 
                                (12) ปัจจยัดา้นการเรียนรู้และพฒันา คือระบบการประเมินผลการปฏิบติังาน
และการเขา้สู่ต าแหน่ง ท าให้พนกังานเกิดการเรียนรู้และกระตุน้ความตอ้งการประสบความส าเร็จ
ในหนา้ท่ีการงาน (Q12: This last year, I have had opportunities to learn and grow at work?) 
 จากแนวคิดเร่ืองการวดัความผูกพนัของพนักงานต่อองค์การของ The Gallup 
Organization ไดน้ ามาศึกษาวิจยัเร่ืองความผกูพนัของพนกังานในการท างาน และไดแ้บ่งพนกังาน
เป็น 3 ประเภทคือ 1.พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์าร (Engaged) คือพนกังานท่ีท างานดว้ยความ
เตม็ใจและตั้งใจ 2.พนกังานท่ีไม่ยึดติดกบัความผกูพนัต่อองคก์าร (Non-Engaged) คือพนกังานท่ีไม่
มีความกระตือรือร้นในการท างาน ท างานโดยไม่ตั้งใจ 3.พนกังานท่ีไม่มีความผูกพนัต่อองค์การ 
(Active disengaged) คือพนกังานท่ีไม่มีความสุขในการท างาน   

2.1.1.3 แนวคิดความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การ 
William J. McEwen (2005) ไดเ้สนอแนวคิดท่ีการสร้าง Customer Brand 

Engagement ซ่ึงเป็นวิธีท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกหรือมีอารมณ์ร่วมไปกบัแบรนด์ อารมณ์ความรู้สึก
ของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีมีพลงัและสามารถท าก าไรไดใ้นอนาคต ไม่วา่องคก์ารจะด าเนินธุรกิจอะไรก็ตาม 
ผลของการมีลูกคา้ท่ีมีความผกูพนัต่อแบรนด์จะท าให้เกิดก าไรอยา่งงดงาม ในทางตรงกนัขา้ม ผล
จากการท่ีมีลูกคา้ท่ีไม่มีความผกูพนัต่อแบรนด์ ก็จะท าให้บริษทัสูญเสียรายไดอ้ยา่งมหาศาลเช่นกนั 
ความเช่ือมโยงทางอารมณ์ระหว่างลูกคา้กบัแบรนด์นั้น โดยพื้นฐานคือความเช่ือมัน่ (Confidence) 
ซ่ึง   แบรนด์นั้นจ าเป็นตอ้งรักษาส่ิงท่ีไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ และจุดสูงสุดคือความรักและลุ่มหลง 
(Passion) ซ่ึงเป็นความรู้สึกท่ีแบรนด์นั้นมีความส าคญัในใจของลูกคา้อย่างมาก และไม่สามารถ
ทดแทนไดด้ว้ยส่ิงอ่ืนๆ แบรนด์จ  านวนมากไดเ้สริมสร้างให้เกิดความรู้สึกของการเช่ือมัน่กบัสินคา้
หรือการบริการ แต่มีแบรนด์จ  านวนน้อยท่ีสามารถสร้างและรักษาความรักในแบรนด์ได้ ถึงแม้
ลูกคา้อาจไม่ไดม้องไปถึงความสัมพนัธ์ท่ีเป็นความรักท่ีมีต่อแบรนด์ แต่อาจตอบสนองในรูปแบบ
อ่ืน เช่นแวะเวียนไปใชบ้ริการบ่อยข้ึนและยงัปฏิเสธตวัเลือกอ่ืนอีกดว้ย การสร้างความรู้สึกผกูพนั
ต่อแบรนด์นั้นตอ้งอาศยัทั้งความพยายามและระยะเวลา มิใช่เพียงแค่ความรู้สึกชอบหรือเรียกว่า
ผูกพนัในช่วงเวลาสั้ นๆ เท่านั้ นส่ิงท่ีดึงดูดให้ลูกค้าซ้ือสินค้าหรือบริการเป็นคร้ังแรกนั้นย่อม
แตกต่างจากส่ิงท่ีจะท าใหลู้กคา้ปัจจุบนักลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความผกูพนักบัแบรนด ์ 
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ความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การนั้นมีความแตกต่างจากความผูกพนัต่อ
องคก์าร ถึงแมท้ั้งสองจะมีส่วนเช่ือมโยงในดา้นของความรู้สึก แต่ระดบัของความรู้สึกนั้นมีความ
แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีผกูพนักบัแบรนด์องคก์ารนั้น ตอ้งการความรู้สึกท่ีไดรั้บการปฏิบติัจากแบรนด์
นั้นอยา่งมัน่ใจ เป็นธรรม ภาคภูมิใจ และความรักในการเป็นส่วนหน่ึงของแบรนด์ โดยแบรนด์นั้น
ท าหนา้ท่ีเป็นศูนยร์วมของทุกส่ิงอยา่งท่ีน าเสนอใหแ้ก่ลูกคา้ องคก์ารบางแห่งอาจใชช่ื้อองคก์ารเป็น
ช่ือของแบรนด์และอาจมีองค์การอ่ืนๆภายใตแ้บรนด์เดียวกนั ทั้งน้ีเพื่อตอบสนองเป้าหมายทาง
ธุรกิจท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นความผกูพนัต่อแบรนด์องคก์ารจึงครอบคลุมไปถึงองค์การอ่ืนภายใตแ้บ
รนด์องค์การเดียวกนั โดยมีความส่วนเช่ือมโยงด้านความรู้สึกผูกพนัของลูกคา้ต่อแบรนด์และ
องคก์าร ลูกคา้ยงัคงมีความรู้สึกท่ีดีไดส้ัมผสักบัแบรนด์ถึงแมมิ้ใช่องคก์ารเดียวกนั ความผูกพนัต่อ
แบรนดน์ั้นเป็นส่ิงท่ีตอ้งร่วมมือกนัทั้งองคก์าร ลูกคา้และพนกังาน ทุกฝ่ายตอ้งรักษาความสัมพนัธ์ท่ี
ดีต่อกนั แตกต่างจากความสัมพนัธ์แบบพึงพอใจแบบชั่วคร้ังชั่วคราวหรือผลประโยชน์ต่างตอบ
แทน เช่นองคก์ารแห่งหน่ึง ดึงดูดพนกังานให้เขา้มาร่วมงานดว้ยอตัราเงินเดือนและผลตอบแทนท่ี
สูง ผลลพัธ์คืออาจสรรหาพนกังานท่ีมีความสามารถเขา้มาร่วมงานกบัองคก์รได ้หากแต่เม่ือองคก์าร
ประสบภาวะไม่สามารถจ่ายค่าตอบแทนในอตัราท่ีสูงดงัเดิม พนกังานเหล่านั้นก็จะโยกยา้ยไปสู่
องคก์รแห่งอ่ืนท่ีใหผ้ลตอบแทนสูงกวา่ ประเด็นส าคญัคือจะท าอยา่งไรใหพ้นกังานอยูก่บัองคก์ร ซ่ึง
มิไดมี้จุดมุ่งหวงัเพียงแค่ผลตอบแทน แต่หมายถึงพนกังานยอมเสียสละเวลาวา่ง ไปช่วยเหลือลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ แมไ้ม่ใช่หนา้ท่ีของตนเอง หากแต่องค์การสามารถสร้างความผูกพนัต่อแบรนด์ ซ่ึง
มิใช่เพียงแค่เป็นการรักษาพนกังานท่ีมีความสามารถเท่านั้น ลูกคา้จะมีการบอกต่อท าให้แบรนด์
สามารถไดลู้กคา้มากยิ่งข้ึน ลูกคา้พร้อมจะจ่ายดว้ยราคาท่ีสูงกวา่เม่ือเทียบกบัราคาของคู่แข่ง ลูกคา้
พร้อมท่ีจะซ้ือสินคา้อ่ืนๆขององคก์ารไดง่้ายข้ึน ในท่ีสุดจะส่งผลให้ไดรั้บผลก าไรท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึง
เป็นจุดหมายส าคญัของการด าเนินธุรกิจและความส าคญัของการมีพนกังานมีความผกูพนัต่อแบรนด์
องคก์าร   

 
2.1.2 การสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding)  
การสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding) เป็นการมุ่งให้บุคลากรทุกคนเขา้ใจแบ

รนด์ขององคก์ารอยา่งลึกซ้ึง การสร้างแบรนด์โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นบุคลากรในองค์การ ซ่ึง
การสร้างแบรนด์ภายในนั้น เป็นกระบวนการท่ีตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อความส าเร็จอยา่ง
ย ัง่ยืนขององค์การ โดยองค์การจะตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกคา้ และองคก์ารนั้นจะตอ้งเขา้ใจในรายละเอียดของแบรนด์ บุคลิกของแบรนด์ ค  ามัน่สัญญาของ
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แบรนดอ์ยา่งลึกซ้ึงเสียก่อน นอกจากนั้นจะตอ้งมีส่วนร่วมในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารอยา่ง
จริงจงัเพื่อโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย (ศรัณยพงศ ์ เท่ียงธรรม, 2547) 

Kotler P. and Keller K (2006) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของการสร้างแบรนด์ภายใน
องคก์าร ซ่ึงมีใจความส าคญัอยูท่ี่การสร้างให้หน่วยงานในองคก์ารแต่ละหน่วยงานดูแลซ่ึงกนัและ
กนั เสมือนกบัการดูแลลูกคา้ เพื่อวตัถุประสงคใ์นการน าส่งคุณค่าของสินคา้และบริการไปสู่ลูกคา้
อยา่งไม่ติดขดั การสร้างแบรนดภ์ายในองคก์ารยงัมีผลครอบคลุมไปถึงการเลือกจดัจา้งบุคลากร การ
อบรม และพฒันาความสามารถของบุคลากร การกระตุน้ให้บุคลากรในองคก์ารสามารถปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (อา้งถึงใน เกรียงสิน ประสงคสุ์กาญจน์, 2548) 

พจน ์ใจชาญสุขกิจ (2552) ระบุวา่ การสร้างแบรนด์ภายในนั้นเป็นการท าให้พนกังาน
สามารถเล่าเร่ืองแบรนด์ไดเ้ป็นเร่ืองเดียวกนั หรืออาจกล่าวไดว้า่การสร้างแบรนด์ภายในเป็นเร่ือง
ของการน ากลยุทธ์ของแบรนด์มาถ่ายทอดให้เกิดเป็นพฤติกรรมท่ีจะน าไปสู่การสร้างวฒันธรรม
องคก์าร (Corporate Culture)  

Pervaiz K. Ahmed and Mohammed Rafiq (2002) ไดใ้หส้รุปความหมายของการสร้าง    
แบรนดภ์ายในแลว้สรุปเป็นองคป์ระกอบ 5 ประการดงัน้ี (อา้งถึงโดย นภวรรณ คณานุรักษ,์ 2552) 

1)  การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน 
2)  การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้ 
3)  การท างานขา้มสายงาน การท างานร่วมกนั และการบูรณาการ 
4)  วธีิการทางการตลาดน ามาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์าร 
5)  การปฏิบติังานต่างๆภายในองคก์ารนั้นเปรียบเสมือนงานท่ีส าคญั               

จากองคป์ระกอบทั้ง 5 ประการไดส้รุปความหมายการสร้างแบรนด์ภายในไวด้งัน้ี คือ
ชุดของกระบวนการทางกลยุทธ์ท่ีจะจดัวางแนวทาง (Alignment) และให้อ านาจแก่บุคลากรภายใน 
(Empowerment) เพื่อท่ีจะส่งมอบหรือน าเสนอประสบการณ์ให้แก่ลูกคา้ (Customer Experience) 
ดว้ยแนวทางท่ีสมควรและต่อเน่ือง 

การสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding) เป็นแนวคิดท่ีช่วยสร้างความผกูพนัและ
ความรู้สึกดีต่อกันระหว่างพนักงานกับแบรนด์ ท าให้แบรนด์นั้ นเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิต
พนกังาน การสร้างแบรนด์ภายในจะประสบผลส าเร็จไดต้อ้งอาศยัการส่ือสารภายในองคก์าร โดย
ส่ือสารให้พนกังานในองค์การเขา้ใจในคุณค่าของแบรนด์ (Brand Value) เขา้ใจในบทบาทของ
ตนเองในการเป็นส่วนหน่ึงของแบรนด ์
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2.1.2.1 ปัจจัยของการสร้างแบรนด์ภายใน  
จากการศึกษาของ Canadian Marketing Association (2007) ถึงปัจจยัในของ

การสร้างแบรนดภ์ายใน 5 ปัจจยัดงัน้ี 
1) การส่ือสารภายใน (Internal Communications) พนกังานควรไดรั้บรู้

เร่ืองราวต่างๆ เก่ียวกบัแบรนด์ก่อน เพื่อให้เป็นกระบอกเสียงให้กบัแบรนด์ เป้าหมายของการ
ส่ือสารภายใน คือ การสร้างความเขา้ใจอยา่งแทจ้ริงและขอความร่วมมือมากกวา่การบอกให้ปฏิบติั
โดยไม่ทราบถึงท่ีมา หลายคร้ังฝ่ายส่ือสารการตลาดเผยแพร่ช้ินงานโฆษณาไปยงัลูกคา้ โดยพนกังาน
ภายในทราบพร้อมๆ กบัลูกคา้ นัน่เท่ากบัว่าแบรนด์น้ีขาดการส่ือสารภายใน การส่ือสารภายในกบั
พนกังานทุกระดบั  

2) การสนบัสนุนดา้นการฝึกอบรม (Training Support) การฝึกอบรม
พนกังานให้มีความเช่ียวชาญในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย อาทิ ศิลปะในการแกปั้ญหาในงานบริการ 
การบริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ศิลปะการส่ือสารพร้อมฝึกอบรมให้กบัพนกังานทั้งดา้นการคิดและ
เขา้ใจเร่ืองของแบรนด์แบบ 360 องศา เขา้ใจวา่การกระท าของเขามีผลต่อภาพลกัษณ์แบรนด์ เขา้ใจ
ในบทบาทและความส าคญัของตนเองในฐานะทูตของแบรนด์ (Brand Ambassador)  

3) การสนบัสนุนจากฝ่ายบริหารขององคก์าร (Management Support) แบ
รนด์ท่ีจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งไดรั้บการเอาใจใส่จากผูบ้ริหาร ผูบ้ริหารจะตอ้งมีทศันคติท่ี
ถูกตอ้งนั่นคือการเช่ือมัน่ในศกัยภาพของบุคลากร มองว่าพนักงานนั้นคือทรัพยากรล ้ าค่าของ
องคก์ารและเป็นผูท่ี้จะร่วมสร้างองคก์ารใหเ้จริญงอกงาม  

4) กิจกรรมการสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding Activities) ฝ่าย
ทรัพยากรบุคคล หรือฝ่ายพนกังานสัมพนัธ์ (Employee Relations) มีบทบาทส าคญัในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ภายในองคก์าร มีหนา้ท่ีในการคิดสร้างสรรคกิ์จกรรมการสร้างแบรนด์ภายใน โดยมี
เป้าหมายเพื่อน ากิจกรรมมาขบัเคล่ือนการปลูกฝังวฒันธรรมองคก์าร สร้างความ สัมพนัธ์ระหวา่ง
พนกังาน การท างานเป็นทีม การสร้างความรู้สึกจงรักภกัดีต่อองคก์าร ในขณะเดียวกนัอาจรวมถึง
กิจกรรมกระตุน้ให้พนักงานเกิดความเขา้ใจในการตลาด แบรนด์และภาพลกัษณ์องค์การ ฝ่าย
การตลาดอาจใช้กลไกของกิจกรรมการสร้างแบรนด์ภายใน ในการทดสอบแนวความคิดและ
การตลาดขององคก์ารกบัพนกังานภายในก่อนน าไปด าเนินการจริงกบักลุ่มเป้าหมายภายนอก เพราะ
ในความเป็นจริงแลว้ พนกังานภายในก็มีบทบาทเป็นลูกคา้ดว้ยเช่นกนั 

5) การใหร้างวลัและการยกยอ่งในผลงาน (Reward & Recognition) เป็นการ
เช่ือมต่อผลงานดา้นการสนบัสนุนแบรนด์ การให้รางวลัแก่พฤติกรรมท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความ
เป็นแบรนด ์ดว้ยการใหร้างวลัหรือส่ิงกระตุน้จูงใจ แสดงถึงการให้ความส าคญัและความจริงจงัของ
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แบรนด์ โดยผูบ้ริหารแบรนด์จะตอ้งก าหนดรูปแบบเง่ือนไขของการให้รางวลัหรือส่ิงตอบแทนท่ี
สอดคล้องกับแบรนด์ เช่นให้รางวลัพนักงานดีเด่นประจ าเดือนแก่บุคลากรท่ีมีพฤติกรรมท่ี
สอดคลอ้งกบักลยทุธ์แบรนดห์รือเง่ือนไขท่ีก าหนดไว ้

2.1.2.2 ประโยชน์ของการสร้างแบรนด์การสร้างแบรนด์ภายใน  
Sexton Don (2008) กล่าวว่า “พนกังานของท่าน คือหน้าตาของแบรนด์” 

และกล่าวอา้งถึงเหตุผลในการสร้างแบรนดภ์ายใน ดงัน้ี (อา้งถึงใน เสริมยศ ธรรมรักษ,์ 2553) 
1. ช่วยสร้าง และเพิ่มคุณค่าใหก้บัแบรนด์ นอกจากพนกังานจะช่วยท างานให้กบั

แบรนดโ์ดยตรงแลว้ ยงัเป็นตวัขบัเคล่ือนบุคลิกภาพของแบรนด์ให้มีความเด่นชดัข้ึน เ น่ืองจากแบ
รนด์ท่ีชัดเจนจะต้องมีบุคลิกภาพของแบรนด์ (Brand Personality) ท่ีสอดคลอ้งกบัวฒันธรรม
ขององคก์ารหรือแบรนดน์ั้นๆ ถา้แบรนดน์ั้นมีการปลูกฝังให้พนกังานทุกคนเขา้ใจ รู้สึก และซึมซบั
วฒันธรรมของแบรนด์ได้ก็จะน าไปสู่การสะท้อนวฒันธรรมขององค์การผ่านบุคลิกภาพ และ
พฤติกรรมการใหบ้ริการกบัลูกคา้อีกดว้ย และนัน่หมายถึงการเพิ่มคุณค่าดา้นจิตวิทยาให้กบัแบรนด์
อีกดว้ย 

2. ช่วยถ่ายทอดกลยุทธ์ของแบรนด์ กลยุทธ์ของแบรนด์ท่ีถูกก าหนดหรือ
วางแผนไว ้จะเป็นจริงข้ึนมาได ้จ าเป็นตอ้งมีการเสริมแรงภายในแบรนด์หรือองค์การให้มีความ
เขม้แข็ง โดยการบริหารความรู้สึกของพนกังานภายในให้ศรัทธาในแบรนด์ ซ่ึงการสร้างแบรนด์
ภายในให้เขม้แข็งจะน าไปสู่การสร้างการรับรู้กบับุคคลภายนอกว่าแบรนด์น้ีดูแลพนกังานไดดี้ 
น ามาซ่ึงช่ือเสียงและท าใหบุ้คคลภายนอกท่ีมีความรู้ความสามารถอยากจะเขา้มาร่วมท างานดว้ย 

3. เป็นการสนับสนุนการให้อ านาจแก่พนักงาน (Empowerment) การสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัแบรนด ์และท าใหแ้บรนดมี์ทิศทางท่ีชดัเจนนั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งเปิดโอกาสให้
พนกังานรู้และเขา้ใจวา่ควรตดัสินใจอยา่งไร หรือแกปั้ญหาอยา่งไรกบัลูกคา้ใหท้นัท่วงที 

4. ช่วยท าให้ลูกคา้มีประสบการณ์ต่อแบรนด์ในทิศทางท่ีสม ่าเสมอในทุกๆ
จุดสัมผสัของแบรนด ์อาทิ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และการจดักิจกรรม แต่จุดสัมผสัของแบรนด์
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพนกังานอาจเป็นจุดท่ียากต่อการควบคุม เพราะมีเร่ืองของอารมณ์ และความรู้สึกมา
เก่ียวขอ้ง ดงันั้นแบรนด์จึงตอ้งมีรูปแบบท่ีชดัเจน เพื่อให้พนกังานปฏิบติั ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีในการสร้าง
แบรนด์ควรท าความเข้าใจกับพนักงานถึงเหตุผลท่ีพนักงานจะต้องมีการส่ือสารหรือแสดง
พฤติกรรมต่างๆกบัลูกคา้ เพื่อใหพ้นกังานมีความเป็นธรรมชาติในการส่ือสาร 

5. การสร้างแบรนด์มกัมีบทบาทส าคญัเม่ือแบรนด์หรือองค์การมีการ
ปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ใหม่ นอกจากจะเปล่ียนตราสัญลกัษณ์ หรือเคร่ืองแบบใหม่ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งและเห็นไดช้ดัเจนแลว้ ตอ้งไม่ลืมเปล่ียนวธีิคิด และวธีิการท างานของพนกังานภายในดว้ย 
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6. บุคลากรสามารถสร้างช่ือเสียงให้กบัแบรนด์ไดต้ลอดเวลาดงันั้นการ
สร้างแบรนด์ภายในจึงมีความจ าเป็นส าหรับทุกๆ องค์การ 

7. การสร้างแบรนด์ภายในมีความจ าเป็นเม่ือแบรนด์นั้นตอ้งการมุ่งเนน้การบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) ซ่ึงจะตอ้งให้ทุกฝ่ายตระหนกั
ถึงการสร้างความสัมพนัธ์ผา่นการส่ือสาร และส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

8. การสร้างความได้เปรียบด้านการแข่งขนัผ่านคุณสมบติัหรือหน้าท่ีของ
ผลิตภณัฑ ์(Functional Benefit) อาจถูกลอกเลียนแบบไดง่้าย แต่การสร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั
ผา่นพนกังานจะเป็นส่ิงท่ีมีความย ัง่ยนืยาวนาน และยากต่อการลอกเลียนแบบ 

 
2.1.3 แบรนด์ผู้จ้างงาน (Employer Brand) 
พนักงานทุกคนขององค์การนั้นล้วนมีความรับผิดชอบต่อการสร้างผลก าไรและ

เป้าหมายขององคก์ารแทบทั้งส้ินไม่วา่จะเป็นในลกัษณะทางตรงหรือทางออ้ม พนกังานคือผูท้  าให้
แบรนดมี์ชีวติ และพนกังานอีกเช่นเดียวกนัท่ีเป็นผูด้  าเนินชีวิตของแบรนด์ แต่ก่อนท่ีพนกังานจะท า
ให้แบรนด์มีความหมายข้ึนมาไดน้ั้น พนกังานตอ้งเช่ือถือและผกูพนัในแบรนด์ท่ีองค์การพยายาม
สร้าง เพราะเม่ือพนกังานมีความเช่ือและศรัทธาในแบรนด์อยา่งแน่วแน่ ก็จะส่งผลให้ท างานภายใต้
แบรนด์อย่างมัน่ใจและภาคภูมิใจ ความรู้สึกท่ีดีของพนกังานท่ีมีต่อแบรนด์ขององค์การจะถูกส่ง
ถ่ายไปยงัลูกคา้สู่ผลงานหรือการบริการท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ีหมายความว่าแบรนด์ขององค์การคือส่วน
ของความเป็นตวัตนของพนกังาน  

ศิริยุพา รุ่งเริงสุข (2551) ระบุวา่แบรนด์ผูจ้า้งงานเป็นการสร้างความเช่ือ ปรัชญาใน
การท างาน การปฏิบติัต่อบุคลากรในทิศทางท่ีนายจา้งตอ้งการให้เกิดกบัลูกจา้ง เพื่อสะทอ้นถึง
ปณิธานและค ามัน่สัญญา (Promise) ขององคก์ารท่ีมีต่อพนกังาน 

ศิริกุล เลากยักุล (2552) ระบุวา่แบรนด์ผูจ้า้งงานคือการวางกรอบวิสัยทศัน์ในคดัเลือก
บุคลากรท่ีสอดคลอ้งกบัค่านิยมหลกัขององคก์าร (Core Value) และสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งชดัเจน
ในภาพขององคร์วมแบรนด์ผูจ้า้งงาน (Employer Brand) ท าให้แบรนด์ขององคก์ารเป็นท่ีรู้จกัและ
ประทบัใจในลกัษณะของผูท่ี้คาดหวงัจะเป็นพนกังานขององคก์ารและการด ารงไวซ่ึ้งพนกังานท่ีมี
ศกัยภาพขององคก์ารไว ้

แนวคิดการสร้างแบรนด์น้ีเร่ิมจากการเปิดใจมองพนักงานทุกคนว่าเป็นคนมีความ
รับผิดชอบ มีความสามารถท่ีจะสร้างผลก าไรและท าประโยชน์ให้กับองค์การ ผูจ้ ้างงานหรือ
ผูบ้ริหารต้องให้ความรู้ปลูกฝังพนักงานทุกคนให้ตระหนักรู้และเข้าใจว่าตนเองเป็นผูมี้ส่วน
รับผิดชอบต่อตน้ทุนและก าไรขององคก์าร กระตุน้เตือนให้พนกังานน าเสนอภาพท่ีดีขององคก์าร
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ออกสู่สาธารณะ ความรู้สึกดีท่ีพนักงานมีต่อองค์การจะถูกถ่ายทอดออกไปสู่ลูกคา้โดยอตัโนมติั 
หากการถ่ายถอดน้ีประสบความส าเร็จหรือไดรั้บผลดีเยี่ยม นัน่หมายความว่าองคก์ารเองก็ประสบ
ความส าเร็จในการบริหารและจูงใจพนกังานให้มีความภกัดีต่อองคก์ารเช่นกนั การจะสร้างแบรนด์
ลูกจา้งเพื่อให้สนบัสนุนแบรนด์ขององคก์าร คือการคดัเลือกพนกังานท่ีมีทศันคติทัว่ไปสอดคลอ้ง
กบัองค์การ และการถ่ายทอดแบรนด์องค์การสู่พนักงาน (ศิ ริยุพา รุ่งเ ริงสุข,  2551) 

2.1.3.1 ปัจจัยของแบรนด์ผู้จ้างงาน  
Simon Barrow and Richard Mosley (2006) ได้เสนอปัจจยัท่ีเป็น

องคป์ระกอบของ Employer Brand 12 ปัจจยั ดงัน้ี 
1) ช่ือเสียงภายนอก (External Reputation) มีความสัมพนัธ์ใกล้ชิดกับ

ภาพพจน์ขององคก์าร รวมทั้งส้ินคา้และบริการขององค์การนั้นๆ องค์การท่ีสามารถส่ือสารถึงแบ
รนด์ขององค์การไดเ้ป็นอย่างดีจะสามารถส่ือสารถึงการเป็นแบรนด์ผูจ้า้งงานท่ีดีได้และส่ือสาร
ใหก้บับุคคลภายนอกรับรู้ดว้ย อีกทั้งพนกังานจะมีความภาคภูมิใจในการท างานร่วมกบัองคก์ารท่ีมี
ช่ือเสียง  

2) การส่ือสารภายในองคก์าร (Internal Communication) การส่ือสารเป็นส่ิง
ท่ีส าคญัแสดงถึงความเขา้ใจของพนกังานและมุมมองท่ีต่อแบรนด์ผูจ้า้งงาน โดยการส่ือสารภายใน
ท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกมีส่วนร่วมของพนกังานในองคก์าร ดงันั้นตอ้งมีการส่ือสารถึงแบรนด์ผูจ้า้ง
งานใหก้บัพนกังานซ่ึงจะเสริมสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจขององคก์าร 

3) บทบาทผูน้ า (Senior Leadership) ผูน้  ามีบทบาทส าคญัในการส่งเสริม
ความน่าเช่ือถือของแบรนดผ์ูจ้า้งงาน โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ผูน้  าเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัไม่เพียงแต่เป็น
ผูส่ื้อสารถึงบุคคลภายนอก แต่ยงัเป็นผูแ้สดงถึงแบรนด์ผูจ้า้งงาน การเป็นแบบอยา่งให้แก่พนกังาน
ใหไ้ดรั้บทราบถึงคุณค่าของแบรนดผ์ูจ้า้งงานจากการแสดงออกของผูน้ า 

4) คุณค่าและความรับผิดชอบขององคก์ารต่อสังคม (Value and Corporate 
Social Responsibility) เป็นส่วนประกอบส าคญัในการสร้างแบรนด์ผูจ้า้งงาน โดยองคก์ารท่ีมีความ
รับผิดชอบต่อสังคมเป็นองค์การท่ีดึงดูดให้เขา้มาร่วมงาน โดยพนกังานจะมีมุมมองถึงความดีงาม
ของแบรนดผ์ูจ้า้งงาน 

5) ระบบการควบคุมก ากบัการปฏิบติังานภายใน (Internal Measurement 
Systems) การก ากบัดูแลองคก์ารท่ีดีนั้นมีความเก่ียวพนักบัการควบคุมก ากบัการปฏิบติังานภายใน 
ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การและพนกังาน นอกจากน้ียงัช่วยส่งเสริมความน่าเช่ือถือของ
องคก์าร ส าหรับคุณค่าของการก ากบัดูแลกิจการท่ีดีนั้น อยูท่ี่ความถูกตอ้งยุติธรรม การเปิดเผยและ
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ความโปร่งใสเป็นท่ียอมรับ ผลลพัธ์จากระบบการการควบคุมภายในท่ีดีขององค์การสามารถให้
ความเช่ือมัน่แก่พนกังานต่อในระบบการปฏิบติังาน และกระตุน้ใหพ้นกังานเกิดการพฒันาตนเอง   

6) หน่วยสนบัสนุนการปฏิบติังาน (Service Support) พนกังานตอ้งไดรั้บ
การบริการจากหน่วยงานสนบัสนุนในการปฏิบติังานดว้ยความเอาใจใส่ ดูแล เพราะพนกังานนั้น
เปรียบเหมือนกระบอกเสียงท่ีถ่ายทอดแบรนดสู่์ภายนอก 

7) การสรรหาและการเข้าสู่ต าแหน่ง (Recruitment and Induction) 
กระบวนการสรรหาคดัสรรเป็นการเพิ่มความน่าสนใจขององค์การ ในดึงดูดคนเขา้มาร่วมงานกบั
องค์การโดยเลือกจากแบรนด์ผูจ้า้งงานท่ีส่ือถึงคุณค่าและกระบวนการเขา้สู่ต าแหน่งนั้นเป็นการ
แสดงถึงลักษณะของแบรนด์ผูจ้ ้างงาน ท่ีสามารถบอกได้ถึงคุณสมบติัของพนักงานท่ีองค์การ
คาดหวงัและสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมองค์การ ในทางกลบักนัพนกังานนั้นก็คาดหวงัจากองค์การ
ผา่นบวนการสรรหาและการเขา้สู่ต าแหน่งเช่นกนั 

8) การบริหารทีมงาน (Team Management) การบริหารทีมงานท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้นมีบทบาทส าคญัในการประสบการณ์ท่ีดีเก่ียวกับแบรนด์ผูจ้ ้างงาน ท่ีประสบ
ความส าเร็จ เช่นเดียวกนักบัพนกังานปฏิบติัการท่ีจะเป็นตวัแทนในการสร้างประสบการณ์เก่ียวกบั
แบรนดผ์ูจ้า้งงานใหแ้ก่บุคคลภายนอก 

9) การประเมินการปฏิบติังาน (Performance Appraisal) เป็นองคป์ระกอบ
ส าคญัในการสร้างแบรนด์ผูจ้า้งงาน เพราะสามารถบอกถึงคุณค่าหลกัขององคก์ารแก่พนกังานโดย
ผ่านกระบวนการประเมินการปฏิบติังาน ถือเป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการท่ีส าคญัส าหรับ
องคก์าร ดว้ยส่งเสริมให้พนกังานแสดงออกถึงความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ี เป็นแรงขบัเคล่ือน
การด าเนินงานขององคก์ารเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ภายใต้
การมีส่วนร่วมและความสมดุลระหว่างความตอ้งการขององค์การและพนักงาน  ท่ีเช่ือมโยงกนั
ระหว่างวิสัยทศัน์  ภารกิจ นโยบาย และแบรนด์องค์การกับพนักงานอย่างเป็นระบบและเป็น
รูปธรรม  

10) การเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Development) คือ
กระบวนการส าคัญท่ีช่วยในการดึงดูดคนในกระบวนการสรรหาพนักงานและสามารถรักษา
พนกังานเสริมสร้างความผกูพนักบัพนกังานและองคก์าร 

11) การให้รางวลัและการยกยอ่งชมเชย (Reward and Recognition) รางวลั
เป็นสัญลกัษณ์ของการยกย่อมชมเชยอย่างหน่ึง ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างแรงจูงใจให้แก่
พนกังานดว้ยคุณค่าและความรู้สึกใหแ้ก่พนกังาน 
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12) สภาพแวดลอ้มการท างาน (Working Environment) สภาพแวดลอ้มการ
ท างานท่ีดีของพนกังานจะแสดงถึงแบรนดผ์ูจ้า้งงาน โดยสะทอ้นถึงคุณค่าและภาพลกัษณ์องคก์าร 

จากทั้ง 12 ปัจจยัเป็นองค์ประกอบส าคญัของแบรนด์ผูจ้า้งงาน โดยแต่ละ
ปัจจยัข้ึนอยู่กับความเหมาะสมของแต่ละองค์การ ความแตกต่างของแบรนด์ผูจ้ ้างงานจะเป็น
ตวัก าหนด คุณสมบติัของพนกังานและดึงดูดคนเขา้สู่กระบวนการสรรหาพนกังาน และการด ารง
รักษาไวซ่ึ้งพนกังานขององคก์าร  

2.1.3.1 ประโยชน์ของแบรนด์ผู้จ้างงาน 
Simon Barrow and Richard Mosley (2006) ไดก้ล่าวไวว้า่องคก์ารท่ีมีการใช ้      

แบรนด์ผูจ้า้งงาน จะไดรั้บประโยชน์โดยช่วยให้กระบวนการของงานบริหารทรัพยากรมนุษยใ์น
ดา้นการสรรหาผูส้มคัรงานท่ีมีลกัษณะตามท่ีองคก์ารตอ้งการ การรักษาไวซ่ึ้งพนกังานท่ีดีเหมาะสม
กบัองคก์าร และเสริมสร้างความผกูพนัของพนกังาน 

โดยได้มีการวิจัยในเร่ืองประโยชน์ของแบรนด์ผู ้จ้างงาน ของ Hewitt 
Association, The Conference Board and The Economist โดยไดท้  าการศึกษาในเร่ือง Employer of 
Choice สามารถสรุปไดว้า่แบรนดผ์ูจ้า้งงาน มีประโยชน์ดงัน้ี 

1) ค่าใช้จ่ายลดลง โดยเฉพาะค่าใชจ่้ายดา้นการสรรหา การหาคนทดแทน 
อตัราการออกจากงานท่ีลดลง องคก์ารมีพนกังานท่ีมีศกัยภาพ 

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ แบรนด์จะช่วยให้ลูกคา้รับรู้ถึงความแตกต่าง 
และหากพนกังานมีความเขา้ใจในแบรนด์ผูจ้า้งงานอยา่งชดัเจน จะเกิดการยอมรับและแรงจูงใจให้
เกิดความผกูพนัต่อองคก์าร พร้อมส่งถ่ายแบรนดสู่์ลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ 

3) ผลทางการเงิน เม่ือองคก์ารสามารถลดค่าใชจ่้ายและสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ได ้จะช่วยให้ธุรกิจมีความเขม้แข็ง ซ่ึงเป็นผลมาจากการให้ความตระหนกัส าคญัเร่ือง 
แบรนดผ์ูจ้า้งงาน 

จากการกล่าวถึงประโยชน์ของแบรนดผ์ูจ้า้งงาน จะเป็นตวัขบัเคล่ือนในดา้น
การบริหารจดัการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพไม่เพียงแต่ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการสรรหาพนกังานเท่านั้น
แต่ยงัรวมถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์การในสายตามของบุคคลภายนอก อนัจะช่วยส่งเสริมองคก์าร
ใหป้ระสบความส าเร็จมากยิง่ข้ึน 

2.1.3 ความผูกพนัต่อแบรนด์ (Brand Engagement) 
แนวคิดความผกูพนัต่อแบรนดเ์ป็นความผกูพนัระหวา่งลูกคา้ต่อแบรนด์ เป็นการสร้าง

ความรู้สึกทางอารมณ์ท่ีเขม้แข็งในใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแบรนด์นั้น ในการศึกษาวิจยัของ The Gallup 
Organization พบวา่ความผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์มีผลเชิงบวกต่อความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์
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นั้นมากกว่าลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจต่อแบรนด์เพียงประการเดียว โดยการวดัความผูกพนัระหว่าง
ลูกคา้กบัแบรนด ์4 ระดบั ดงัน้ี (Gallup Brand Marriage, 2004) 

1)  ความมัน่ใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Confidence in the Brand) คือการสร้างให้ลูกคา้
เกิดความมัน่ใจต่อแบรนด์ ลูกคา้มีความไวว้างใจและเช่ือถือต่อแบรนด์ เพราะแบรนด์นั้นท าไดจ้ริง
ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว ้ 
 2)  การรับรู้ในคุณธรรมของแบรนด์ (Brand Integrity) คือการสร้างให้ลูกคา้เกิดความรับรู้
ถึงความซ่ือสัตยแ์ละความจริงใจของแบรนด์ ลูกคา้รู้สึกไดว้่าแบรนด์นั้นมีความยุติธรรมและสามารถ
ติดตามแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 
 3)  ความภาคภูมิใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Pride in Brand) คือการสร้างให้ลูกคา้เกิดความ
ภาคภูมิใจ เป็นการแสดงถึงความภูมิใจท่ีไดใ้ชแ้บรนด์น้ี รู้สึกดีท่ีไดมี้ส่วนร่วมหรือไดใ้ชแ้บรนด์ และ
กล่าวถึงแบรนด์แก่บุคคลรอบขา้งถึงความภาคภูมิใจท่ีมีต่อแบรนด ์
 4)  ความรักท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Passion for the Brand) คือการสร้างให้ลูกคา้มีความ
ผูกพนัลึกซ้ึงกบัแบรนด์ เป็นการพฒันาให้ลูกคา้เกิดความหลงใหล เห็นเสน่ห์ของแบรนด์ท าให้ลูกคา้
รู้สึกวา่ไม่มีแบรนด์ใดท่ีจะสามารถมาแทนท่ีได ้ คือนยัส าคญัท่ีลูกคา้รักแบรนด์ ซ่ึงเม่ือลูกคา้มีความรัก
ต่อแบรนด์แลว้นั้น ส่ิงท่ีต่างๆเกิดข้ึนยอ่มมาจากใจและเต็มเป่ียมดว้ยความสุข    

การสร้างให้ลูกคา้มีความผูกพนัลึกซ้ึงกบัแบรนด์ คือ ความพยายามสร้างให้เกิด ความ
ผูกพนัของลูกค้าต่อแบรนด์ (Customer Brand Engagement) ซ่ึงเป็นระดบัท่ีลูกค้าเกิดความผูกพนั
ทางด้านอารมณ์ (Emotional Attachment) มีความรักในแบรนด์นั้น และรู้สึกเป็นเจา้เขา้เจา้ของกับ        
แบรนด ์มีแนวโนม้ท่ีจะใชต่้อไปในอนาคตจนชัว่ชีวิตและหาลูกคา้เพิ่มให้โดยความเต็มใจ การพฒันาให้
ลูกคา้เกิดความผูกพนักบัแบรนด์ เพราะจะต้องเร่ิมจากการพฒันาสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ผ่านหลายๆ
ระดบัความสัมพนัธ์ (วเิลิศ ภูริวชัร, 2551) 
 จากงานวิจยัของ William J. McEwen (2005) ได้อธิบายถึงความผูกพนัของลูกคา้ต่อ
ผลส าเร็จทางธุรกิจ โดยพิจารณาท่ีความส าคญัของปัจจยัด้านอารมณ์ (Emotional Attachment) ซ่ึง
แบ่งเป็น 4 ระดบัคือ 1.ความมัน่ใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Confidence in the Brand) เช่นเม่ือลูกคา้จะเขา้ไป
ซ้ือหรือเขา้ไปหาแบรนด์นั้น เขาจะตอ้งเช่ือก่อนว่าจะไดรั้บสินคา้หรือบริการท่ีดีเป็นอนัดบัแรก 2.การ
รับรู้ในคุณธรรมของแบรนด์ (Brand Integrity) เช่นเม่ือลูกคา้ใชแ้บรนด์หรือบริการนั้นๆแลว้เกิดปัญหา
แบรนด์สามารถแกไ้ขให้ได้ลูกคา้ได้อย่างประทบัใจ 3.ความภาคภูมิใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Pride in 
Brand) เช่นลูกคา้มีการบอกต่อหรือเล่าขานถึงความภาคภูมิใจของตนในการมีส่วนร่วมหรือใชแ้บรนด์
นั้นแก่บุคคลรอบขา้ง 4.ความรักท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Passion for the Brand) เป็นระดบัขั้นสุดทา้ยบ่ง



 
 

19 

บอกถึงความเขม้แข็งในอารมณ์ โดยลูกคา้น าตวัเองเขา้มาผูกติดกบัแบรนด์ เพราะลูกคา้หลงใหลเสน่ห์
ของแบรนด ์ซ่ึงการช้ีวดัความผกูพนัของลูกคา้ (Customer Engagement )  
 จากการศึกษาของThe Gallup Organization (2009) ถึงดัชนีความผูกพนัของลูกค้า 
(Customer Engagement Index) เพื่อหาองคป์ระกอบท่ีส่งผลความผกูพนัของลูกคา้ ท าให้ไดค้น้พบขอ้
ค าถาม 11  ขอ้ ซ่ึง 8  ขอ้เป็นค าถามดา้นอารมณ์และ 3  ขอ้เป็นค าถามในดา้นของความภกัดี เน่ืองจาก
ตอ้งการองคป์ระกอบท่ีสมบูรณ์ของความเช่ือมโยงระหวา่งความสัมพนัธ์ของความผกูพนัของลูกคา้และ
ผลการด าเนินงานทางธุรกิจ จึงพิจารณาดา้นความภกัดีของลูกคา้(ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีอยา่งมีเหตุมีผลซ่ึง
ประกอบดว้ยความพึงพอใจ โอกาสในการกลบัมาซ้ือซ ้ า และแนวโน้มในการบอกต่อ) และดา้นความ
ผกูพนัของลูกคา้ (ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจทางดา้นอารมณ์) ดว้ยขอ้ค าถามท่ีใชว้ดัความผกูพนัของลูกคา้
ผา่น Gallup CE11(tm) method of driving customer engagement ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามดงัน้ี 

ค  าถามความภกัดีของลูกคา้  
 1. โดยรวมแลว้แบรนดน์ั้นท าใหคุ้ณพึงพอใจไดอ้ยา่งไร  (Overall, how satisfied are you 
with brand?) 
 2. คุณมีแนวโนม้อยา่งไรในการเลือก/ซ้ือแบรนดน์ั้นซ ้ า  (How likely are you to continue 
to choose/repurchase brand?) 
 3. คุณมีแนวโน้มท่ีจะแนะน าแบรนด์นั้ นให้ เพื่ อนหรือผู ้ร่วมงานอย่างไร                              
(How likely are you to recommend brand to a friend/associate?) 
 ค  าถามความมัน่ใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์  
 4. แบรนดน์ั้นคือช่ือท่ีฉนัเช่ือถือ (Brand is a name I can always trust?)  
 5. แบรนด์นั้นส่งมอบส่ิงท่ีพวกเขาไดส้ัญญาไวเ้สมอ (Brand always delivers on what they 
promise?) 
 ค  าถามการรับรู้ในคุณธรรมของลูกคา้ต่อแบรนด์ 
 6. แบรนดน์ั้นปฏิบติัต่อฉนัอยา่งเท่าเทียมเสมอ  (Brand always treats me fairly?) 
 7. ถา้มีปัญหาเกิดข้ึนฉนัสามารถพึ่งพาแบรนด์นั้นให้ช่วยแกปั้ญหาไดอ้ยา่งเป็นธรรมและ
เป็นท่ีน่าพอใจได ้ (If a problem arises, I can always count on brand to reach a fair and satisfactory 
resolution?) 
 ค  าถามความภาคภูมิใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ 
 8. ฉนัรู้สึกภูมิใจท่ีเป็นลูกคา้ของแบรนดน์ั้น (I feel proud to be a brand customer?) 
 9. แบรนดน์ั้นปฏิบติัต่อฉนัดว้ยความเคารพเสมอ (Brand always treats me with respect?) 
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 ค  าถามความรักท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด ์
 10. แบรนด์นั้นคือ บริษทัท่ีสมบูรณ์แบบ เหมาะส าหรับคนแบบฉนั (Brand is the perfect 
company for people like me?) 
 11. ฉนัไม่สามารถนึกภาพโลกท่ีปราศจากแบรนด์นั้นอยู ่ไดเ้ลย (I can't imagine a world 
without brand?) 
 การวดัดว้ยค าถามทั้ง 11 ขอ้ดงักล่าวซ่ึงไม่เพียงสามารถวดัได ้3 ขอ้เก่ียวกบัการประเมินค่า
ของแบรนด์อยา่งมีเหตุมีผลและขอ้ค าถาม 8 ขอ้เก่ียวกบัความผกูพนัดา้นอารมณ์  
 จากการศึกษาวิจยัของ The Gallup Organization โดยการวดัความผกูพนัระหวา่งลูกคา้กบั
แบรนด์ และแนวคิดเก่ียวกบัการตลาดภายในซ่ึงไดเ้ปรียบเทียบพนกังานเป็นลูกคา้ภายในขององค์การ 
(Berry, 1981) ดงันั้นในการศึกษาการศึกษาระดบัความผกูพนัของพนกังานต่อแบรนด์องคก์ารคร้ังน้ีจึง
วดัผา่นองคป์ระกอบทั้ง 4 ดา้น คือ ความมัน่ใจท่ีพนกังานมีต่อแบรนด์องคก์าร การรับรู้ในคุณธรรมของ
พนกังานต่อแบรนด์องคก์าร ความภาคภูมิใจท่ีพนกังานมีต่อแบรนด์องคก์าร และความรักท่ีพนกังานมี
ต่อแบรนด์องคก์าร 
 

2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
ชิตชัย กิตติศรีอนันต์ (2546) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของพนกังานธนาคาร

ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ในการใช้บริการส่วนเงินตราธนาคารแห่งประเทศไทย” ซ่ึงเป็น
การศึกษาความพึงพอใจของพนกังานธนาคารธนาคารในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 60 
คนโดยใชเ้คร่ืองมือในการศึกษาเป็นแบบสอบถามการวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ความถ่ี ร้อย
ละและค่าเฉล่ีย โดยท าการศึกษาตามแนวคิดของ Parasuraman ซ่ึงประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบคือดา้น
รูปลกัษณ์ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ดา้นภาพลกัษณ์มีความพึงพอใจของพนกังานธนาคารท่ีใชบ้ริการส่วนเงินตราธนาคารแห่งประเทศไทย
นั้นมีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียระดบัปานกลางในทุกดา้นส าหรับรายละเอียดในส่วนท่ีมีความพึงพอใจ
สูงสุดคือดา้นรูปลกัษณ์ไดแ้ก่ความพึงพอใจในสถานท่ีซ่ึงมีความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในดา้น
ความน่าเช่ือถือได้แก่อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้มีสภาพเหมาะสมใช้งานได้ดี ทนัสมัย ด้านการ
ตอบสนองได้แก่การมีกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบสามารถปฏิบติังานได้อย่างรวดเร็ว ด้วย
ความมัน่ใจ พนกังานผูใ้ห้บริการมีมารยาทและมีความสุภาพรู้จกัหน้าท่ีและมีการบริการท่ีดี ดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ไดแ้ก่ธนาคารแห่งประเทศไทยใหบ้ริการดว้ยความสะดวกต่อการส่ือสาร 

อุกฤษฏ์ เกตุกัณหา (2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “แรงจูงใจในการท างานของพนกังาน
ธนาคารระดบัปฏิบติัการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)ส านกังานใหญ่ กรุงเทพมหานคร” โดย



 
 

21 

ศึกษากลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาจากประชากรพนกังานระดบัปฏิบติัการ ธนาคารกรุงไทยจ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ จ านวน 308 ราย ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา น าเสนอใน
รูปของตารางแจกแจงความถ่ี  และค่าเฉล่ียรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง
ประกอบดว้ย2 ปัจจยั คือ ปัจจยัค ้าจุน และปัจจยัจูงใจตามทฤษฎีของ Frederick Herzbergจากการศึกษา
พบวา่พนกังานธนาคารระดบัปฏิบติัการของธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั (มหาชน)ส านกังานใหญ่มีความ
คิดเห็นต่อปัจจยัจูงใจในการท างานดา้นความกา้วหนา้ของธนาคาร  ควรปรับปรุงการสร้างโอกาสความ 
กา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ี  เพื่อให้พนกังานไดม้องเห็นวา่สามารถพฒันาตนเองให้เจริญเติบโต ไปสู่
ต าแหน่งหนา้ท่ีการงานในสายงานนั้น ๆ ไดอ้ยา่งไรบา้งเพื่อท าให้พนกังานเกิดความ กระตือรือร้นใน
การท างานและปรับปรุงพฒันาวิธีการท างานผูบ้ริหารมกัให้ความส าคญัดา้นปัจจยัค ้าจุนเช่นเม่ือเกิด
ปัญหาผูท่ี้ปฏิบติังานขาดประสิทธิภาพในการท างานมกัแกไ้ขโดยการปรับปรุงสภาพการท างานหรือ
ปรับเงินเดือนใหสู้งข้ึนการปฏิบติัดงัน้ีเป็นการแกไ้ขไม่ให้เกิดความไม่พอใจในการท างานแต่มิไดเ้ป็น
การจูงใจให้ผูป้ฏิบติังานท างานให้ดีข้ึน ผูบ้ริหารควรเนน้ถึงปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูงใจท่ีก่อให้เกิด
แรงจูงใจในการท างานเช่น  มอบหมายงานท่ีไดรั้บผิดชอบมากข้ึนหรือส่งเสริมความกา้วหน้าของ
พนักงานจะเป็นการกระตุ้นให้คนปฏิบัติงานได้ดีกว่าท่ีจะให้ต าแหน่งแสดงว่าธนาคารกรุงไทย
(มหาชน)ส านกังานใหญ่  กรุงเทพมหานครควรปรับปรุงการสร้างโอกาสความกา้วหน้าในต าแหน่ง
หนา้ท่ี  ก็ถือไดว้า่ส่ิงท่ีดีส าหรับองคก์าร เพราะปัจจยัจูงใจสามารถจูงใจให้พนกังานยงัคงท างานอยูก่บั
องคก์ารต่อไป 

ประภาพร ค าฟู (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัล าปาง” โดยท าการศึกษาประชากรคือ พนกังาน
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จ านวน 11 สาขา รวมพนกังานทั้งส้ิน 194 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามแบบตอบด้วยตนเอง (Self-Administered 
Questionnaire) ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย การแจก
แจงแบบที การวิเคราะห์ความแปรปรวน และการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรด้วยการ
วิเคราะห์การถดถอยโดยกรอบทฤษฎีเพื่อใชใ้นการศึกษาองคป์ระกอบของความผกูพนั 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ด้านองค์การ(Company) ด้านงาน (Job) ด้านการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource 
Development) ดา้นภาวะผูน้ า (Leadership) และศึกษาระดบัความผูกพนัของพนกังานท่ีมีต่อองคก์าร
จากภาพรวมความผูกพนัต่อองค์การพบว่าความผูกพนัต่อองค์การของพนักงานต าแหน่งพนักงาน
ระดบัปฏิบติัการ โดยระดบัความผูกพนัต่อองคก์ารของพนกังานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร อยูใ่นระดบัผกูพนั (Engaged) และมีระดบัความคิดเห็นต่อองคป์ระกอบของความผกูพนัต่อ
องคก์าร ไดแ้ก่ ดา้นองคก์าร ดา้นงาน ดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์และดา้นภาวะผูน้ า อยูใ่นระดบั
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เห็นดว้ยมากทุกดา้น โดยมีระดบัความคิดเห็นต่อดา้นองค์การมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นภาวะผูน้ า 
ดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์และดา้นงาน ตามล าดบั โดยปัจจยัท่ีท าให้เกิดความผกูพนัต่อองคก์าร
ของพนกังาน ไดแ้ก่ ดา้นทรัพยากรมนุษย ์ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ต่อระดบัความผกูพนัต่อองคก์ารในภาพรวม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพ อายุการท างาน และ
ระดบัต าแหน่ง ส่วนเพศ ระดบัการศึกษา และอตัราเงินเดือน ไม่มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติต่อความผกูพนัขององคก์าร 
 


