
 

 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความผูกพนัในแบรนด์ของพนกังานโอเอซิส สปา สาขา
เชียงใหม่ และสาขาลานนา ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้รวบรวมแนวความคิดจากเอกสารและงานวิจยั
ดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี

2.1.1 แนวคิดความผูกพนัของพนักงานต่อองค์การ (Employee Engagement) 

2.1.1.1 ความหมายของความผูกพนัของพนักงาน 
ความผูกพนัของพนกังาน (Employee Engagement) หมายถึง ความรู้สึกทาง

อารมณ์ของพนักงานท่ีมีต่อแบรนด์ คือ ความผูกพนัในการท างาน  เป็นคุณลกัษณะภายในของ
พนกังาน ซ่ึงเช่ือว่าการท่ีพนกังานจะท างานไดดี้ สร้างสรรค์ผลิตผลท่ีมีประสิทธิภาพ และท างาน
ให้กับองค์การอย่างเต็มความสามารถ ต่อเม่ือพนักงานมีทศันคติในแง่บวกกับองค์การ เพื่อน
ร่วมงาน และต่อตนเอง  ความรู้สึกดงักล่าวจะย ัง่ยืนหรือไม่ข้ึนอยู่กบัองค์การว่าให้ความส าคญัต่อ
คุณค่าของพนกังานมากน้อยเพียงใด เปิดโอกาสให้พนกังานไดแ้สดงความคิดเห็น ความสามารถ
อย่างเหมาะสมหรือไม่ เพื่อพนักงานและองค์การก้าวไปสู่จุดหมายปลายทางพร้อมกันในท่ีสุด 
(สันติชยั อินทรอ่อน, 2552) 
  The Institute for Employment Studies (2004) เป็นบริษทัท่ีปรึกษางาน
ทางดา้นการพฒันากลยทุธ์ และงานวจิยั ไดใ้ห้ความหมายของความผกูพนัของพนกังานไวว้า่ ความ
ผูกพนัต่อองค์การเป็นทศันคติเชิงบวกของพนักงานท่ีมีต่อองค์การและค่านิยมขององค์การ โดย
พนกังานจะตระหนกัถึงสภาพแวดลอ้มของธุรกิจ การท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงาน ปรับปรุงการ
ด าเนินงานเพื่อผลประโยชน์ขององคก์าร โดยความผกูพนัต่อองค์การจะประกอบดว้ย ความเช่ือใน
องค์การ ความปรารถนาท่ีจะท างานเพื่อให้เกิดส่ิงท่ีดีข้ึน ความเขา้ใจในลกัษณะของธุรกิจและการ
มองในภาพรวม ความตั้งใจและมุ่งมัน่ และการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
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Burke, Inc. Research (2003) เป็นบริษทัท่ีปรึกษาดา้นการพฒันาทรัพยากร
มนุษย ์ได้ท าการวิจยัในเร่ืองความผูกพนัของพนักงาน พบว่า พนักงานท่ีมีความผูกพนั จะตอ้ง
ท างานอยู่กบัองค์การ และเสียสละเพื่อองค์การ สร้างผลผลิต ให้บริการแก่ลูกคา้ และช่วยเหลือ
องคก์ารใหป้ระสบความส าเร็จ โดยความผกูพนัของพนกังานน้ี จะส่งผลให้เกิดความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ และก่อใหเ้กิดผลประโยชน์ต่อองคก์าร 

การปรับวฒันธรรมใหม่ให้ใส่ใจแบรนด์เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด ซ่ึงข้ึนอยู่กบัตวั
พนักงานในองค์การทุกคน โดยพนักงานจะต้องตระหนักอยู่เสมอว่าตนเองมีความส าคัญต่อ
ภาพลักษณ์และคุณค่าของแบรนด์ ดงันั้นนอกจากการส่ือสารให้บุคคลภายนอกหรือลูกค้ารับรู้
เร่ืองราวของแบรนด์แลว้ ยงัตอ้งส่ือสารให้พนกังานในองคก์ารรับรู้อีกดว้ย หลกัการในการส่ือสาร
ภายในท่ีมีวฒันธรรมในการสร้างแบรนด์ ผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามเขา้ถึงจิตใจของพนกังานทุกคน
เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่และศรัทธาในแบรนด์ ใช้การส่ือสารเชิงรุกในการไขขอ้ขอ้งใจหรือส่ิงใดท่ี
พนกังานไม่รู้ เพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจท่ีตรงกนั และท่ีส าคญัตอ้งให้พนกังานรับรู้ถึงค าสัญญา
ของแบรนด์ท่ี ส่งต่อไปให้ลูกค้า  เพื่อให้พนักงานได้ส่งต่อค าสัญญาน้ีอย่างถูกต้องและมี
ประสิทธิภาพ (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2549) 
 
  2.1.1.2 ปัจจัยทีส่่งผลต่อความผูกพนัต่อองค์การ 
  The Gallup Organization (2002) ไดศึ้กษาคน้พบแนวทางท่ีมนุษยเ์ป็นตวั
ขบัเคล่ือนผลลพัธ์ทางธุรกิจขององค์การ ซ่ึงเป็นทฤษฎีการจดัการในรูปแบบของ The Gallup 

Path โมเดลน้ีแสดงให้เห็นว่า พนกังานทุกระดบัในองค์การจะสร้างการเติบโตของยอดขายและ
ก าไร โดยองค์การจะต้องก าหนดขีดความสามารถ ทักษะและประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในทุกๆ
ต าแหน่งงาน เพื่อคัดเลือกพนักงานท่ีมีความสามารถเหมาะสมกับต าแหน่งงานนั้นๆ รวมถึง
สภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือต่อการปฏิบติังานได้ดีท่ีสุด พนกังานท่ีมีความผูกพนัต่อองค์การจะช่วยเพิ่ม 
และรักษาลูกค้า สร้างก าไรให้องค์การตลอดจนท าให้ลูกค้ามีความจงรักภกัดีมากข้ึน ส่งผลให้
องคก์ารเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 
  The Gallup Organization ไดค้น้หาองคป์ระกอบท่ีส่งผลต่อความผกูพนัของ
พนักงานจาก 5  มิติ ได้แก่ ความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Metrics) ผลก าไร 
(Profitability) ผลผลิตของบริษทั (Productivity) อตัราการลาออกของพนกังาน (Turnover) 
และความปลอดภยัในการท างาน (Safety) ท าให้คน้พบค าถาม 10 ค าถาม (QP12P) ท่ีสามารถวดั
ความผกูพนัของพนกังานอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ระดบั 12 ปัจจยั ดงัน้ี 
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1. ความตอ้งการพื้นฐาน (Basic Needs)  
- ปัจจยัด้านความคาดหวงั องค์การควรระบุเป้าหมายให้ชัดเจน และ

อธิบายขั้นตอนการท างานเพื่อให้ท าตามได้ ซ่ึงเป็นแนวทางท่ีจะท าให้พนักงานรู้ว่าควรท างาน
อย่างไร และเพื่ออะไร เป็นการสร้างการส่ือสารให้เกิดข้ึนในองค์การ (Q1: I know what 

expected of me at work?) 
- ปัจจยัด้านเคร่ืองมือ และหน่วยงานสนับสนุน องค์การท่ีจะประสบ

ผลส าเร็จได ้จะตอ้งจดัเตรียมทุกส่ิงท่ีส าคญัต่อการท างานให้แก่พนกังาน รวมถึงการเปิดเผยขอ้มูล
ต่างๆ โดยใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบสองทาง เพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการของพนกังานอยา่งแทจ้ริง 
(Q2: I have materials and equipment to do work right?) 

2. ดา้นการสนบัสนุนทางการบริหาร (Management Support)  
- ปัจจยัดา้นโอกาสในการแสดงความสามารถของพนกังานตามบทบาท

หนา้ท่ี ท าใหพ้นกังานทุ่มเทในการท างานตามท่ีตนถนดั และสร้างสรรคผ์ลงานท่ีดี (Q3: At work, 

I have opportunity to do what I do best every day?) 

- ปัจจยัดา้นการยกยอ่งชมเชย เป็นการเพิ่มขวญัก าลงัใจให้พนกังาน สร้าง
ความมุ่งมัน่ในการท างานให้ประสบผลส าเร็จ และช่วยสร้างความรู้สึกท่ีวา่ตนนั้นมีบทบาทส าคญั 
และมีคุณค่าต่อองคก์าร (Q4: In the last seven days, I have received recognition or praise 

for doing good work?) 

- ปัจจยัด้านการเอาใจใส่ดูแล จากฝ่ายบริหารจะท าให้พนักงานสร้าง
ผลงานให้แก่องคก์ารอยา่งเต็มใจ และเต็มความสามารถ (Q5: My supervisors, or someone at 

work, seem to care about me as a person?) 

- ปัจจยัดา้นการพฒันา ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน และความส าเร็จ 
คือความตอ้งการพื้นฐานของพนกังาน (Q6: There is someone at work who encourages 

development?) 

3. ดา้นสัมพนัธภาพ (Relatedness)  
- ปัจจยัดา้นการรับฟังความคิดเห็นของพนกังาน จะช่วยให้พนกังานรู้สึก

วา่ตนมีความส าคญั และมีคุณค่า พนกังานจะยินดีท่ีจะน าเสนอแนวคิดใหม่ๆในการท างานให้ดีข้ึน 
(Q7: At work, my opinions seem to count?) 

- ปัจจยัดา้นภารกิจ/วตัถุประสงค ์การรับรู้ของพนกังานวา่งานท่ีตนท านั้น 
มีความสัมพนัธ์กบัพนัธกิจขององคก์ารอยา่งไร การเขา้ใจในพนัธกิจจะช่วยให้เกิดความจงรักภกัดี 
และความภาคภูมิใจ (Q8: The mission or proposes of company make me feel my job is 

important?) 
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- ปัจจยัด้านทีมงาน คือความต้องการทีมงานท่ีมีความทุ่มเท แบ่งปัน 
เพราะเม่ือท างานอยา่งเต็มท่ี ผลงานท่ีไดน้ั้นยอ่มดี (Q9: My associates or fellow employees 

are committed to do quality work?) 

- ปัจจยัดา้นเพื่อนร่วมงาน เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ให้
พนกังานมีความผกูพนัในองคก์ารมากยิง่ข้ึน (Q10: I have a best friend at work?) 

4. ดา้นความกา้วหนา้ในงาน 
- ปัจจยัด้านความก้าวหน้า คือระบบการควบคุมภายใน ซ่ึงจะช่วยให้

พนกังานปรับปรุงการท างานใหดี้ข้ึน พนกังานไดรั้บรู้จุดแขง็จุดอ่อน และพฒันาศกัยภาพของตนให้
ดียิ่งข้ึน (Q11: In the last six months, someone at work has talked to me about my 

progress?) 

- ปัจจยัด้านการเรียนรู้และการพฒันา คือระบบการประเมินผลการ
ปฏิบติังาน และการเขา้สู่ต าแหน่ง ท าให้พนักงานเกิดการเรียนรู้ และความตอ้งการท่ีจะประสบ
ผลส าเร็จในหนา้ท่ี (Q12: This last year, I have had opportunities to learn and grow at 

work?) 

จากแนวคิดน้ี The Gallup Organization ไดน้ ามาศึกษาเร่ืองความผกูพนัของ
พนกังานในการท างาน และแบ่งพนกังานออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ พนกังานท่ีมีความผูกพนักบั
องคก์าร (Engaged) พนกังานท่ีไม่ยึดติดกบัความผกูพนัต่อองคก์าร (Non-Engaged) คือพนกังาน
ท่ีไม่มีความกระตือรือร้น และตั้งใจในการท างาน และพนักงานท่ีไม่มีความผูกพนัต่อองค์การ 
(Active Disengaged) คือพนกังานท่ีไม่มีความสุขในการท างาน 
 

2.1.1.3 แนวคิดความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การ (Brand Engagement) 

William J. McEwen (2005) ไดเ้สนอแนวคิดที่การสร้าง Customer Brand 
Engagement ซ่ึงเป็นวิธีท  าให้ลูกคา้มีความรู้สึกหรือมีอารมณ์ร่วมไปกบัแบรนด์ อารมณ์
ความรู้สึกของลูกคา้เป็นส่ิงที่มีพลงัและสามารถท าก าไรไดใ้นอนาคต ไม่ว่าองค์การจะด าเนิน
ธุรกิจอะไรก็ตาม ผลของการมีลูกคา้ที่มีความผูกพนัต่อแบรนด์จะท าให้เกิดก าไรอย่างงดงาม 
ในทางตรงกนัขา้ม ผลจากการที่มีลูกคา้ที่ไม่มีความผูกพนัต่อแบรนด์ ก็จะท าให้บริษทัสูญเสีย
รายไดอ้ย่างมหาศาลเช่นกนั ความเช่ือมโยงทางอารมณ์ระหว่างลูกคา้กบัแบรนด์นั้น โดยพื้นฐาน
คือความเช่ือมัน่ (Confidence) ซ่ึง   แบรนด์นั้นจ าเป็นตอ้งรักษาส่ิงที่ไดส้ัญญาไวก้บัลูกคา้ และ
จุดสูงสุดคือความรักและลุ่มหลง (Passion) ซ่ึงเป็นความรู้สึกที่แบรนด์นั้นมีความส าคญัในใจ
ของลูกคา้อย่างมาก และไม่สามารถทดแทนไดด้ว้ยส่ิงอ่ืนๆ แบรนด์จ  านวนมากไดเ้สริมสร้างให้
เกิดความรู้สึกของการเช่ือมัน่กบัสินคา้หรือการบริการ แต่มีแบรนด์จ  านวนน้อยที่สามารถสร้าง
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และรักษาความรักในแบรนด์ได ้ถึงแมลู้กคา้อาจไม่ไดม้องไปถึงความสัมพนัธ์ที่เป็นความรักที่มี
ต่อแบรนด์ แต่อาจตอบสนองในรูปแบบอื่น เช่นแวะเวียนไปใช้บริการบ่อยข้ึนและยงัปฏิเสธ
ตวัเลือกอื่นอีกดว้ย  การสร้างความรู้สึกผูกพนัต่อแบรนด์นั้นตอ้งอาศยัทั้งความพยายามและ
ระยะเวลา มิใช่เพียงแค่ความรู้สึกชอบหรือเรียกว่าผูกพนัในช่วงเวลาสั้นๆ เท่านั้นส่ิงที่ดึงดูดให้
ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเป็นคร้ังแรกนั้นย่อมแตกต่างจากส่ิงท่ีจะท าให้ลูกคา้ปัจจุบนักลายเป็น
ลูกคา้ท่ีมีความผูกพนักบัแบรนด์  

ความผูกพนัต่อองค์การนั้นมีความแตกต่างจากความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การ 
ถึงแมท้ั้งสองจะมีส่วนเช่ือมโยงในดา้นของความรู้สึก แต่ระดบัของความรู้สึกนั้นความแตกต่าง
กนั ลูกคา้ที่ผูกพนักบัแบรนด์องค์การนั้นตอ้งการความรู้สึกที่ไดร้ับการปฏิบตัิจากแบรนด์นั้น
อย่างมัน่ใจ เป็นธรรม ภาคภูมิใจ และความรักในการเป็นส่วนหน่ึงของแบรนด์ ลูกคา้ตอ้งการ
ความรู้สึกดีท่ีไดใ้ช้หรือสัมผสักบัแบรนด์  ความผูกพนัต่อแบรนด์นั้นเป็นส่ิงท่ีทั้งฝ่ายตอ้งร่วมมือ
กนัระหว่างองค์การและลูกคา้หรือพนกังาน ต่างฝ่ายตอ้งรักษาความสัมพนัธ์ที่ดีและยาวนานต่อ
กนัไว ้แตกต่างจากความสัมพนัธ์แบบชัว่คราวหรือผลประโยชน์ต่างตอบแทน เช่นองค์การแห่ง
หน่ึง ดึงดูดพนกังานให้เขา้มาร่วมงานดว้ยอตัราเงินเดือนและผลตอบแทนที่สูง ผลลพัธ์คือ 
สามารถสรรหาพนกังานที่มีความสามารถเขา้มาร่วมงานกบัองค์กรได ้หากแต่เมื่อองค์การ
ประสบภาวะไม่สามารถจ่ายค่าตอบแทนในอตัราท่ีสูงดงัเดิม พนกังานเหล่านั้นก็จะโยกยา้ยไปสู่
องค์กรแห่งใหม่ที่ใหม่ผลตอบแทนสูงกว่า ประเด็นส าคญัคือจะท าอย่างไรให้พนกังานอยู่กบั
องค์กร ซ่ึงมิไดม้ีจุดมุ่งหวงัเพียงแค่ผลตอบแทน แต่หมายถึงพนกังานยอมเสียสละเวลาว่าง ไป
ช่วยเหลือลูกคา้ที่มาใช้บริการ แมไ้ม่ใช่หน้าที่ของตนเอง หากแต่องค์การสามารถสร้างความ
ผูกพนัต่อแบรนด์ ซ่ึงมิใช่เพียงแค่เป็นการรักษาพนกังานที่มีความสามารถเท่านั้น ลูกคา้จะมีการ
บอกต่อท าให้แบรนด์สามารถไดลู้กคา้มากยิ่งข้ึน ลูกคา้พร้อมจะจ่ายดว้ยราคาที่สูงกว่าเมื่อเทียบ
กบัราคาของคู่แข่ง ลูกคา้พร้อมที่จะซ้ือสินคา้อื่นๆขององค์การไดง้่ายข้ึน ในที่สุดจะส่งผลให้
ไดรั้บผลก าไรท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเป็นจุดหมายส าคญัของการด าเนินธุรกิจและความส าคญัของการ
มีพนกังานมีความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การ   
 

2.1.2 แนวคิดการสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding) 
การสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding) นั้นจะเป็นการมุ่งให้บุคลากรทุกคนเขา้ใจ

แบรนดข์ององคก์ารอยา่งลึกซ้ึง การสร้างแบรนด์โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นบุคลากรในองค์การ ซ่ึง
การสร้างแบรนด์ภายในนั้น เป็นกระบวนการท่ีตอ้งด าเนินการอย่างต่อเน่ืองเพื่อความส าเร็จอยา่ง
ย ัง่ยืนขององค์การ องคก์ารจะตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ 
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โดยท่ีองคก์ารจะตอ้งเขา้ใจในรายละเอียดของแบรนด์ บุคลิกของแบรนด์ ค  ามัน่สัญญาของแบรนด์
อยา่งลึกซ้ึงเสียก่อน นอกจากนั้นจะตอ้งมีส่วนร่วมในการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ารอย่างจริงจงั
เพื่อโอกาสท่ีจะประสบความส 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) 

 
Pervaiz K. Ahmed and Mohammed Rafiq (2002)  ได้สรุปความหมายของการ

สร้างแบรนด์ภายในออกเป็นองค์ประกอบ 5 ประการดงัน้ี (อา้งถึงใน นภวรรณ คณานุรักษ์, 
2552) 

 1. การจูงใจและความพึงพอใจของพนกังาน 
 2. การมุ่งเนน้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
 3. การท างานขา้มสายงาน การท างานร่วมกนั และการบูรณาการ 
 4. วธีิการทางการตลาดน ามาประยกุตใ์ชภ้ายในองคก์าร 
 5. การปฏิบติังานต่างๆภายในองคก์ารหรือกลยุทธ์ท่ีเปรียบเสมือนหนา้ท่ีส าคญัใน

การปฏิบติังาน 
 จากองค์ประกอบทั้ง 5 ประการไดส้รุปความหมายการสร้างแบรนด์ภายในไวว้่า แบรนด์
ภายในคือ ความพยายามท่ีมีการวางแผนจะใช้วิธีการทางการตลาด ซ่ึ งท า ให้พน ัก ง าน เกิด
แรงจูงใจ ที่จะน ากลยุทธ์องค์การไปปฏิบ ัติและบูรณาการโดย เน้นให้ความส าค ัญกับ
ลูกค้า  

 
การสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding) เป็นแนวคิดท่ีช่วยสร้างความผกูพนั และ

ความรู้สึกดีต่อกันระหว่างพนักงานกับแบรนด์ ท าให้แบรนด์นั้นเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของชีวิต
พนกังาน การสร้างแบรนด์ภายในจะประสบผลส าเร็จไดต้อ้งอาศยัการส่ือสารภายในองคก์าร โดย
ส่ือสารให้พนกังานในองคก์ารเขา้ใจในคุณค่าของแบรนด์ (Brand Value) เขา้ใจในบทบาทของ
ตนเองในการส่งเสริม สนบัสนุน และถ่ายทอดคุณค่าของแบรนด์สู่ลูกคา้เป้าหมายได ้การสนบัสนุน
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ของผูบ้ริหารอย่างเต็มท่ี การสร้างสมดุลในชีวิตด้านต่างๆของพนกังาน การฝึกอบรม เพิ่มทกัษะ
ความรู้ และการให้รางวลัหรือการยกยอ่ง เป็นตน้ เสรี วงษม์ณฑา (2551) กล่าวถึง สามเหล่ียมชีวิต
พิชิตความสมดุล (Triangle of Life) ไวว้า่ คนเราจะมีความสุขในการท างานได ้ตอ้งพร้อมท่ีจะ
สร้างความสมดุลในชีวติส่วนตวั การท างาน และชีวติครอบครัวของพนกังาน ความสมดุลในชีวิตจะ
เกิดข้ึนได ้ถา้งานของพนกังานไม่กระทบอีกสองส่วนของชีวติ (เสริมยศ ธรรมรักษ,์ 2554) 

 
2.1.2.1 ปัจจัยของการสร้างแบรนด์ภายใน 

  Canadian Marketing Association (2007) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัการสร้างแบรนด์
ภายใน 5 ปัจจยัดงัน้ี 

   1. การส่ือสารภายในเก่ียวกับแบรนด์ (Internal Communications) 
พนกังานควรไดรั้บรู้เร่ืองราวต่างๆเก่ียวกบัแบรนด์ เพื่อให้เป็นกระบอกเสียงให้กบัแบรนด์ เป้าหมาย
ของการส่ือสารภายใน คือ การสร้างความเขา้ใจอย่างแทจ้ริง และเป็นการขอความร่วมมือจาก
พนกังานมากกวา่การบอกให้ปฏิบติัโดยไม่ทราบถึงท่ีมา หลายคร้ังท่ีฝ่ายส่ือสารการตลาดเผยแพร่
งานโฆษณาไปยงัลูกคา้ โดยพนกังานภายในทราบพร้อมๆกบัลูกคา้ นัน่เท่ากบัวา่แบรนด์นั้นขาดการ
ส่ือสารภายในกบัพนกังานทุกระดบั 

2. การสนบัสนุนดา้นการฝึกอบรมในเร่ืองแบรนด์ (Training Support) การ
ฝึกอบรมให้พนกังานมีความเช่ียวชาญในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย อาทิ การแกปั้ญหาในงานบริการ การ
บริหารจดัการขอ้ร้องเรียน ส่ือสารพร้อมฝึกอบรมให้กบัพนกังานทั้งดา้นการคิด และความเขา้ใจ
ในเร่ืองของแบรนด์แบบ 360 องศา เพื ่อให้พนกังานเขา้ใจว ่าการกระท าของเขามีผลต่อ
ภาพลกัษณ์แบรนด์ พนกังานจะตอ้งเขา้ใจบทบาท และความส าคญัของตนเองในฐานะฑูตของ
แบรนด์ (Brand Ambassador) 

   3. การสนับสนุนจากฝ่ายบริหารขององค์การในเร่ืองการสร้างแบรนด์ 
(Management Support) แบรนด์ท่ีจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งไดรั้บการเอาใจใส่จากผูบ้ริหาร ซ่ึง
ผูบ้ริหารจะตอ้งมีความเช่ือมัน่ในศกัยภาพของบุคลากร มองวา่พนกังานคือทรัพยากรอนัล ้าค่าของ
องคก์ารและเป็นผูท่ี้จะร่วมสร้างองค์การให้เจริญงอกงาม 

4. กิจกรรมการสร้างแบรนด์ภายใน (Internal Branding Activities) ใน
ส่วนน้ีฝ่ายทรัพยากรบุคคล หรือฝ่ายพนกังานสัมพนัธ์ (Employee Relations) เป็นฝ่ายท่ีมีบทบาท
ส าคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ภายในองค์การ มีหน้าท่ีสร้างสรรค์กิจกรรมการสร้างแบรนด์
ภายใน โดยมีเป้าหมายเพื่อน ากิจกรรมมาขับเคล่ือนการปลูกฝังว ัฒนธรรมองค์การ สร้าง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังาน การท างานเป็นทีม ความรู้สึกจงรักภกัดีต่อองคก์าร รวมถึงกิจกรรม
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กระตุน้ใหพ้นกังานเกิดความเขา้ใจในการตลาดแบรนด ์และภาพลกัษณ์ของแบรนด์ เพราะพนกังาน
ก็มีบทบาทเป็นลูกคา้ภายในดว้ยเช่นกนั 

5. การใหร้างวลั และการยกยอ่งในผลงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างแบรนด ์
(Reward and Recognition) เป็นการให้รางวลัจูงใจพิเศษกบัพนกังานท่ีปฏิบติัตามกลยุทธ์ 
วตัถุประสงค ์หรือความตอ้งการของแบรนด์จนประสบความส าเร็จ หรือท าหนา้ท่ีไดโ้ดดเด่น 
 

2.1.2.2 ประโยชน์ของการสร้างแบรนด์ภายใน 
Sexton Don (2008) กล่าววา่ “พนกังานของท่าน คือหนา้ตาของแบรนด์” และ

กล่าวอา้งถึงเหตุผลในการสร้างแบรนดภ์ายใน ดงัน้ี (อา้งถึงใน เสริมยศ ธรรมรักษ,์ 2553) 
    1. ช่วยสร้าง และเพิ่มคุณค่าให้กบัแบรนด์ นอกจากพนกังานจะช่วยท างาน

ให้กับแบรนด์โดยตรงแล้ว ยงัเป็นตัวขับเคล่ือนบุคลิกภาพของแบรนด์ให้มีความเด่นชัดขึ้ น 
เ น่ืองจากแบรนด์ที่ช ัด เจนจะต้องมีบุคลิกภาพของแบรนด์ (Brand Personality) ท่ี
สอดคลอ้งกบัวฒันธรรมขององค์การหรือแบรนด์นั้นๆ ถา้แบรนด์นั้นมีการปลูกฝังให้พนกังานทุก
คนเขา้ใจ รู้สึก และซึมซบัวฒันธรรมของแบรนด์ไดก้็จะน าไปสู่การสะทอ้นวฒันธรรมขององคก์าร
ผา่นบุคลิกภาพ และพฤติกรรมการให้บริการกบัลูกคา้ และนัน่หมายถึงการเพิ่มคุณค่าดา้นจิตวิทยา
ใหก้บัแบรนดอี์กดว้ย 

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

3. เป็นการสนบัสนุนการให้อ านาจแก่พนกังาน (Empowerment) การสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัแบรนด ์และท าใหแ้บรนดมี์ทิศทางท่ีชดัเจนนั้น ผูบ้ริหารจะตอ้งเปิดโอกาสให้
พนกังานรู้และเขา้ใจวา่ควรตดัสินใจอยา่งไร หรือแกปั้ญหาอยา่งไรกบัลูกคา้ใหท้นัท่วงที 

   4. ช่วยท าให้ลูกคา้มีประสบการณ์ต่อแบรนด์ในทิศทางท่ีสม ่าเสมอใน
ทุกๆจุดสัมผสัของแบรนด์ อาทิ การโฆษณา การส่งเสริมการขาย และการจดักิจกรรม แต่จุดสัมผสัของ
แบรนด์ท่ีเก่ียวข้องกับพนักงานอาจเป็นจุดท่ียากต่อการควบคุม เพราะมีเร่ืองของอารมณ์ และ
ความรู้สึกมาเก่ียวขอ้ง ดงันั้นแบรนดจึ์งตอ้งมีรูปแบบท่ีชดัเจน เพื่อให้พนกังานปฏิบติั ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีใน
การสร้างแบรนด์ควรท าความเขา้ใจกบัพนกังานถึงเหตุผลท่ีพนกังานจะตอ้งมีการส่ือสารหรือแสดง
พฤติกรรมต่างๆกบัลูกคา้ เพื่อใหพ้นกังานมีความเป็นธรรมชาติในการส่ือสาร 
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   5. การสร้างแบรนด์มกัมีบทบาทส าคญัเม่ือแบรนด์หรือองค์การมีการ
ปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ใหม่ นอกจากจะเปล่ียนตราสัญลกัษณ์ หรือเคร่ืองแบบใหม่ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งและเห็นไดช้ดัเจนแลว้ ตอ้งไม่ลืมเปล่ียนวธีิคิด และวธีิการท างานของพนกังานภายในดว้ย 

    6. บุคลากรสามารถสร้างช่ือเสียงให้กบัแบรนด์ไดต้ลอดเวลาดงันั้นการ
สร้างแบรนด์ภายในจึงมีความจ าเป็นส าหรับทุกๆองค์การ 

   7. การสร้างแบรนด์ภายในมีความจ าเป็นเม่ือแบรนด์นั้นตอ้งการมุ่งเน้นการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship Management: CRM) ซ่ึงจะตอ้งให้ทุก
ฝ่ายตระหนกัถึงการสร้างความสัมพนัธ์ผา่นการส่ือสาร และส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

    8. การสร้างความได้เปรียบดา้นการแข่งขนัผ่านคุณสมบติัหรือหน้าท่ีของ
ผลิตภณัฑ์ (Functional Benefit) อาจถูกลอกเลียนแบบไดง่้าย แต่การสร้างความได้เปรียบด้านการ
แข่งขนัผา่นพนกังาน น่าจะเป็นส่ิงท่ีมีความย ัง่ยืนยาวนาน และยากต่อการลอกเลียนแบบ 
 

2.1.3  แนวคิดการสร้างแบรนด์ผู้จ้างงาน (Employer Branding)   
การสร้างแบรนด์ผูจ้า้งงาน (Employer Branding)  ให้ช่วยสร้างแบรนด์ลูกจา้งคือ ผูจ้า้ง

งานจะตอ้งท าให้พนกังานทุกคนเขา้ใจ และเช่ือในแบรนด์ท่ีองค์การพยายามสร้าง และส่ือออกสู่
สาธารณชน เพื่อให้พนกังานมีความศรัทธาในแบรนด์อย่างแน่วแน่  แนวคิดน้ีเป็นแนวคิดใหม่ท่ี
ก าลังเป็นท่ีสนใจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งฝ่ายทรัพยากรบุคคล ฝ่ายบริหาร และผู ้จ้างงานหรือ
ผูป้ระกอบการองค์การต่างๆ  ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อช้ีแนะเหล่าลูกจา้ง ซ่ึงเป็นคนท่ีมีความอยากจะ
เป็นผูมี้ความสามารถโดดเด่นในสายตาของผูจ้า้งงาน และในทางกลับกนัเพื่อให้ผูจ้ ้างงานหรือ
ผูบ้ริหารเล็งเห็นถึงประโยชน์ในการสร้างแบรนด์ลูกจา้ง ซ่ึงจะส่งเสริมแบรนด์ขององค์การต่อไป 
แบรนด์ท่ีดีมีชื่อเสียงหลายๆแบรนด์เกิดจากคนในองค์การร่วมก ันสร้างข้ึนและรักษาไว ้
แนวคิดการสร้างแบรนด์น้ีเร่ิมจากการเปิดใจมองพนักงานทุกคนว่าเป็นคนมีความรับผิดชอบ มี
ความสามารถท่ีจะสร้างผลก าไรและท าประโยชน์ให้กบัองคก์ารได ้การส่ือสารภายในองคก์าร เพื่อ
ความเขา้ใจท่ีตรงกนัเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก ผูจ้า้งงานหรือผูบ้ริหารตอ้งให้ความรู้ปลูกฝังพนกังานทุก
คนให้ตระหนกัรู้และเขา้ใจวา่ตนเองเป็นผูมี้ส่วนรับผิดชอบต่อตน้ทุนและก าไรของบริษทั กระตุน้
ใหพ้นกังานน าเสนอภาพท่ีดีขององคก์ารออกสู่สาธารณะ ความรู้สึกดีท่ีพนกังานมีต่อองคก์ารจะถูก
ถ่ายทอดออกไปสู่ลูกคา้โดยอตัโนมติั หากการถ่ายทอดน้ีประสบความส าเร็จหรือไดร้ับผลดีเยี่ยม 
นัน่หมายความว่าองค์การเองก็ประสบความส าเร็จในการบริหารและจูงใจพนักงานให้มีความ
ภกัดีต่อองค์การเช่นกนั การจะสร้างแบรนด์ลูกจา้งเพื่อให้สนับสนุนแบรนด์ขององค์การ มี
ขั้นตอนอยู่ 2 ขั้นตอนคือการคดัเลือกพนกังานท่ีมีทศันคติทัว่ไปสอดคลอ้งกบัองค์การ  และการ
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ประสานแบรนด์พนักงานกับแบรนด์ขององค์การเข้าด้วยกัน เพื่อให้ เ อ้ือประโยชน์ ซ่ึ ง
กันและกัน (ศิ ริยุพา รุ่งเ ริงสุข,  2551)  

 
2.1.3.1 ปัจจัยของแบรนด์ผู้จ้างงาน 
Simon Barrow and Richard Mosley (2006) ไดเ้สนอปัจจยัองค์ประกอบ

ของแบรนด์ผูจ้า้งงาน 12 ปัจจยั ดงัน้ี 
1. ช่ือเสียงภายนอก (External Reputation) มีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดกบั

ภาพพจน์ขององค์การ รวมทั้งสินคา้ และบริการขององค์การ องค์การท่ีสามารถส่ือสารถึงแบรนด์
ขององค์การได้เป็นอย่างดี จะสามารถส่ือสารการเป็นแบรนด์ผูจ้ ้างงานท่ีดีทั้ งแก่พนักงาน และ
บุคคลภายนอกไดรั้บรู้ อีกทั้งพนกังานจะมีความภาคภูมิใจในการท างานร่วมกบัองคก์ารท่ีมีช่ือเสียง 

2. การส่ือสารภายในองค์การ (Internal Communication) เก่ียวกบั
นโยบาย วสิัยทศัน์ และความตอ้งการท่ีชดัเจนของผูจ้า้งงาน เป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผลถึงความเขา้ใจของ
พนกังานและมุมมองท่ีมีต่อแบรนดผ์ูจ้า้งงาน ซ่ึงการส่ือสารภายในนั้นมีอิทธิพลต่อความรู้สึกมีส่วน
ร่วมของพนกังาน ดงันั้นจึงตอ้งมีการส่ือสารแบรนด์ผูจ้า้งงานให้กบัพนกังาน เพื่อเสริมสร้างความ
น่าเช่ือถือ ความไวว้างใจในองคก์าร และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีออกสู่ภายนอก 

3. บทบาทผูน้ า (Senior Leadership) ผูน้ ามีบทบาทส าคญัในการ
ส่งเสริมความน่าเช่ือถือของแบรนด์ผูจ้า้งงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูน้  าเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัไม่
เพียงแต่เป็นผูส่ื้อสารถึงบุคคลภายนอก แต่ยงัเป็นผูท่ี้แสดงถึงแบรนด์ผูจ้า้งงาน เป็นแบบอย่างท่ีดี
ใหแ้ก่พนกังาน เพื่อใหท้ราบถึงคุณค่าของแบรนดผ์ูจ้า้งงานจากการแสดงออกของผูน้ า 

    4. คุณค่าและความรับผิดชอบขององค์การต่อสังคม (Value and Corporate 

Social Responsibility) เป็นส่วนประกอบส าคญั โดยองคก์ารท่ีมีความรับผิดชอบต่อสังคมเป็นองคก์าร
ท่ีดึงดูดใหน่้าเขา้มาร่วมงาน โดยพนกังานจะมองถึงความดีงามของแบรนดผ์ูจ้า้งงาน 

5. ระบบการควบคุมก ากับการปฏิบัติงานภายใน (Internal 

Measurement Systems) การก ากับดูแลองค์การท่ีดีนั้น เก่ียวพนักับการควบคุมก ากับการ
ปฏิบติังานภายใน ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การกบัพนกังาน นอกจากน้ียงัช่วยเสริมสร้าง
ความน่าเช่ือถือขององค์การ ส าหรับคุณค่าของการก ากับดูแลกิจการท่ีดีนั้น อยู่ท่ีความถูกต้อง
ยุติธรรม และความโปร่งใสเป็นท่ียอมรับ ผลลพัธ์จากระบบการควบคุมภายในท่ีดีขององค์การ
สามารถใหค้วามเช่ือมัน่แก่พนกังานต่อระบบการปฏิบติังาน และกระตุน้ให้พนกังานเกิดการพฒันา
ตนเอง 
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6. หน่วยสนบัสนุนการปฏิบติังาน (Service Support) พนกังานตอ้ง
ได้รับการเอาใจใส่ดูแลจากหน่วยสนับสนุนการปฏิบติังาน เพราะพนักงานนั้นเปรียบเสมือน
กระบอกเสียงท่ีถ่ายทอดแบรนดสู่์ภายนอก 

7. การสรรหา และการเขา้สู่ต าแหน่ง (Recruitment and Introduction) 
เป็นการเพิ่มความน่าสนใจในองค์การ ในการดึงดูดคนเขา้มาร่วมงานกบัองค์การ โดยเลือกจาก
แบรนด์ผูจ้า้งงานท่ีส่ือถึงคุณค่า และกระบวนการเขา้สู่ต าแหน่งนั้นเป็นการแสดงถึงลกัษณะของ
แบรนด์ผูจ้า้งงาน ท่ีสามารถบ่งบอกคุณสมบติัของพนกังานที่องค์การคาดหวงั และสอดคลอ้งกบั
วฒันธรรมองค์การ ในทางกลับกันพนักงานก็คาดหวงัการผ่านกระบวนการสรรหา และเข้าสู่
ต าแหน่งเช่นกนั 

8. การบริหารทีมงาน (Team Management) การบริหารทีมงานท่ีมี
ประสิทธิภาพนั้น มีบทบาทส าคญัในการให้ประสบการณ์ท่ีดีเก่ียวกบัแบรนด์ผูจ้า้งงาน เช่นเดียวกบั
พนกังานปฏิบติัการท่ีจะเป็นตวัแทนในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่บุคคลภายนอก 

9. การประเมินการปฏิบตัิงาน (Performance Appraisal) เ ป็น
องค์ประกอบส าค ัญของแบรนด์ผู ้จ ้างงาน  เพราะสามารถบอกถึงคุณค่าหลกัขององค์การแก่
พนกังาน โดยผ่านกระบวนการประเมินการปฏิบติังาน เป็นการส่งเสริมพนกังานให้แสดงออกถึง
ความรู้ความสามารถอย่างเต็มท่ี  เป็นแรงขับเคล่ือนการด า เนินงานขององค์การให้บรรลุ
วตัถุประสงค์ และเป้าหมายไดอ้ย ่างมีประสิทธิภาพ ภายใตก้ารมีส่วนร่วม และความสมดุล
ระหว่างความตอ้งการขององค์การ และพนกังาน ที่เชื่อมโยงกนัระหว่างวิสัยทศัน์ ภารกิจ 
นโยบาย และแบรนด์ขององค์การกบัพนกังานอย่างเป็นระบบ และเป็นรูปธรรม 

10. การเรียนรู้ และการพฒันา (Learning and Development) คือ การ
เพิ่มพนูและพฒันาความรู้ ทกัษะความสามารถของพนกังาน กระบวนการน้ีเป็นกระบวนการส าคญั
ท่ีช่วยในการดึงดูดคนในกระบวนการสรรหาพนกังาน สามารถรักษาพนกังาน และเสริมสร้างความ
ผกูพนัระหวา่งพนกังานและองคก์าร 

11. การให้รางวลัและการยกย่องชมเชย (Reward and Recognition) 

เม่ือพนกังานมีผลงานดี ปฏิบติัตามนโยบาย วิสัยทศัน์ และความตอ้งการท่ีชดัเจนของผูจ้า้งงาน การ
ให้ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม สวสัดิการการท างานต่างๆ การดูแลเอาใจใส่อย่างดีของผูจ้า้งงาน เป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัในการสร้างแรงจูงใจดว้ยคุณค่าและความรู้สึกให้แก่พนกังาน จะช่วยรักษาพนกังาน
ให้ท างานร่วมกับองค์การไปนานๆ ลดอัตราการลาออก เป็นการสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี ท าให้
บุคคลภายนอกอยากท่ีจะเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ อีกทั้งเป็นการเพิ่มโอกาสในการสรรหา
พนกังานท่ีดีและมีคุณภาพ  
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12. สภาพแวดลอ้มการท างาน (Working Environment) สภาพแวดลอ้ม
การท างานท่ีดี นอกจากจะเอ้ือประโยชน์ต่อการท างานของพนักงานแล้ว ยงัสะทอ้นคุณค่า และ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ารอีกดว้ย 

ทั้ง 12 ปัจจยัน้ีเป็นองคป์ระกอบส าคญัของแบรนด์ผูจ้า้งงาน ซ่ึงแต่ละปัจจยัข้ึนอยู่
กับความเหมาะสมของแต่ละองค์การ ความแตกต่างของแบรนด์ผูจ้ ้างงานจะเป็นตัวก าหนด
คุณสมบติัของพนักงาน และดึงดูดคนเข้าสู่กระบวนการสรรหาพนักงาน และการด ารงรักษา
พนกังานขององคก์าร 

2.1.3.2 ประโยชน์ของแบรนด์ผู้จ้างงาน 
องค์การท่ีมีการใช้แบรนด์ผูจ้า้งงานจะไดรั้บประโยชน์โดยช่วยให้กระบวนการ

ของงานบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นดา้นการสรรหาผูส้มคัรงานท่ีมีลกัษณะตามท่ีองค์การตอ้งการ 
รักษาพนกังานท่ีเหมาะสมกบัองคก์าร และเสริมสร้างความผกูพนัของพนกังาน (Simon Barrow 

and Richard Mosley, 2006) 

โดยมีการวิจยัในเร่ืองประโยชน์ของแบรนด์ผูจ้า้งงาน ของ Hewitt Association, 

The Conference Board and the Economist โดยไดท้ าการศึกษาในเร่ือง Employer of 

Choice ซ่ึงสามารถสรุปประโยชน์ของแบรนดผ์ูจ้า้งงาน มีดงัน้ี 
1. ค่าใช้จ่ายลดลง โดยเฉพาะค่าใช้จ่ายในดา้นการสรรหา การหาคนมา

ทดแทน อตัราการลาออกจากงานลดลง องคก์ารมีพนกังานท่ีมีศกัยภาพ 
2. ความพึงพอใจของลูกคา้ แบรนด์จะช่วยให้ลูกคา้รับรู้ถึงความแตกต่าง 

และเม่ือพนกังานมีความเขา้ใจในแบรนด์ผูจ้า้งงานอยา่งชดัเจน จะเกิดการยอมรับและแรงจูงใจให้
เกิดความผกูพนัต่อองคก์าร พร้อมส่งถ่ายแบรนดสู่์ลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ 

3. ผลทางการเงิน เม่ือองค์การสามารถลดค่าใช้จ่าย และสร้างความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้ได ้ จะช่วยให้ธุรกิจมีความเขม้แข็ง ซ่ึงเป็นผลมาจากการตระหนักถึง
ความส าคญัเร่ืองแบรนด์ผูจ้า้งงาน  

จากการกล่างถึงประโยชน์ของแบรนด์แบรนด์ผูจ้า้งงาน จะเป็นตวัขบัเคล่ือนดา้น
การบริหารจดัการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ส่งผลถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาบุคคลภายนอก อนัจะ
ส่งผลใหอ้งคก์ารประสบความส าเร็จมากยิง่ข้ึน 

 
2.1.4 ความผูกพนัต่อแบรนด์ (Brand Engagement) 
แนวคิดความผูกพนัต่อแบรนด์องค์การ คือ การสร้างความรู้สึกทางอารมณ์ที่เขม้แข็งใน

ใจของลูกคา้ท่ีมีต่อแบรนด์องค์การ ในการศึกษาวิจยัของ The Gallup Organization พบว่า ความ
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ผูกพนัที่ลูกคา้มีต่อแบรนด์ มีผลเชิงบวกต่อความภกัดีที่ลูกคา้มีต่อแบรนด์นั้นมากกว่าลูกคา้ที่มี
ความพึงพอใจต่อแบรนด์เพียงประการเดียว โดยการวดัความผูกพนัระหว่างลูกคา้กบัแบรนด์ผ่าน
องค์ประกอบดงัน้ี (Gallup Brand Marriage, 2004) 

1)  ความมัน่ใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Confidence in the Brand) คือการสร้างให้
ลูกคา้เกิดความมัน่ใจต่อแบรนด์ ลูกคา้มีความไวว้างใจและเช่ือถือต่อแบรนด์ เพราะแบรนด์นั้นท า
ไดจ้ริงตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว ้ 

2)  การรับรู้ในคุณธรรมของแบรนด์ (Brand Integrity) คือการสร้างให้ลูกคา้เกิดความ
รับรู้ถึงความซ่ือสัตย์และความจริงใจของแบรนด์ ลูกค้ารู้สึกได้ว่าแบรนด์นั้นมีความยุติธรรมและ
สามารถติดตามแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าประทบัใจ 

3)  ความภาคภูมิใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Pride in Brand) คือการสร้างให้ลูกคา้เกิด
ความภาคภูมิใจ เป็นการแสดงถึงความภูมิใจท่ีไดใ้ชแ้บรนด์น้ี รู้สึกดีท่ีไดมี้ส่วนร่วมหรือไดใ้ชแ้บรนด ์
และกล่าวถึงแบรนด์แก่บุคคลรอบขา้งถึงความภาคภูมิใจท่ีมีต่อแบรนด ์

4)  ความรักท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด์ (Passion for the Brand) คือการสร้างให้ลูกคา้มีความ
ผูกพนัลึกซ้ึงกบัแบรนด์ เป็นการพฒันาให้ลูกคา้เกิดความหลงใหล เห็นเสน่ห์ของแบรนด์ท าให้ลูกคา้
รู้สึกวา่ไม่มีแบรนด์ใดท่ีจะสามารถมาแทนท่ีได ้ คือนยัส าคญัท่ีลูกคา้รักแบรนด์ ซ่ึงเม่ือลูกคา้มีความรัก
ต่อแบรนด์แลว้นั้น ส่ิงท่ีต่างๆเกิดข้ึนยอ่มมาจากใจและเต็มเป่ียมดว้ยความสุข 

ซ่ึงจากงานวิจยัของบริษทัท่ีปรึกษา Gallup ซ่ึงถูกตีพิมพใ์นนิตยสาร Harvard Business 

Review ไดข้อ้คน้พบว่า ความพึงพอใจและความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อองค์การหรือแบรนด์นั้น มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในงานของพนักงานอย่างมีนัยส าคญั จากรายงานการวิจยัคร้ังน้ี
พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจาก 2 ปัจจยัหลกัคือ ปัจจยัความพึงพอใจดา้นเหตุผล และปัจจยั
ความพึงพอใจดา้นอารมณ์ บริษทัท่ีปรึกษา Gallup ไดท้  าการส ารวจระดบัการเปล่ียนแบรนด์ของ
ลูกคา้ของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหน่ึง โดยเปรียบเทียบลูกคา้ 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจ
ดา้นอารมณ์สูง ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจดา้นเหตุผลสูงและลูกคา้ท่ีไม่มีความพึงพอใจ พบวา่ลูกคา้ท่ีมี
ความพึงพอใจดา้นอารมณ์สูงมีอตัราการเปล่ียนใจต ่าท่ีสุด เพียงร้อยละ 3.8 และมีค่าใชจ่้ายผา่นบตัร
เครดิต การ์ด เฉล่ียเท่ากบั 251 ดอลล่าสหรัฐฯ ซ่ึงมากกวา่อีก 2 กลุ่มเกือบเท่าตวั อยา่งไรก็ตามการท่ี
ลูกคา้จะมีความพึงพอใจดา้นอารมณ์สูงต่อสินคา้และบริการนั้น พนกังานเป็นหวัใจส าคญัในการส่ง
มอบแบรนด ์การท่ีพนกังานมีความสุขในการท างาน คือพวกเขาพร้อมท่ีจะท างานอยูใ่นองคก์ารโดย
ไม่ได้คาดหวงัผลตอบแทนจากการท างานเป็นค่าล่วงเวลา องค์การตอ้งให้ความมัน่คงทางด้าน
อารมณ์ความรู้สึกของพนกังานดว้ยเช่นกนั 
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ดชันีความผกูพนัของลูกคา้ (Customer Engagement Index)  ถูกสร้างข้ึนมาโดยการวิจยั
ของ The Gallup Organization (2009) ไดน้ าแนวคิดเร่ืองการวดัความผูกพนัของลูกคา้ซ่ึงได้
ศึกษาวจิยัดว้ยขอ้ค าถาม 11 ขอ้ โดย 8 ขอ้เป็นค าถามดา้นอารมณ์และอีก 3 ขอ้เป็นค าถามในดา้นของ
ความภกัดีเพราะตอ้งการองคป์ระกอบท่ีสมบูรณ์ของความเช่ือมโยงระหวา่งความสัมพนัธ์ของความ
ผกูพนัของลูกคา้และผลการด าเนินงานทางธุรกิจ จึงพิจารณาทั้งดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (ลูกคา้
ท่ีมีความภกัดีอยา่งมีเหตุมีผล) และลูกคา้ท่ีมีความผกูพนั (ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจทางดา้นอารมณ์) 
ขอ้ค าถามของ Gallup ในการระบุถึงความผกูพนัของลูกคา้ (Gallup CE11 Method of Driving 

Customer Engagement) มีดงัน้ี 
 ค าถามความภกัดีของลูกคา้ 

  1. โดยรวมแลว้แบรนดน์ั้นท าใหคุ้ณพึงพอใจไดอ้ยา่งไร (Overall, how satisfied 

are you with brand?) 

2. คุณมีแนวโนม้อยา่งไรในการเลือก/ซ้ือแบรนด์นั้นซ ้ า (How likely are you to 

continue to choose/repurchase brand?) 

3. คุณมีแนวโน้มท่ีจะแนะน าแบรนด์นั้นให้เพื่อนหรือผูร่้วมงานอย่างไร (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 าถามการรับรู้ในคุณธรรมของแบรนดอ์งคก์าร 
  6. แบรนด์นั้นปฏิบติัต่อฉันอย่างเท่าเทียมเสมอ (Brand always treats me 

fairly.) 
  7. ถ้ามีปัญหาเกิดข้ึนฉันสามารถพึ่งพาแบรนด์นั้นให้ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างเป็น
ธรรมและเป็นท่ีน่าพอใจได ้(If a problem arises, I can always count on brand to reach a 

fair and satisfactory resolution.) 

ค าถามความภาคภูมิใจท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด ์
  8. ฉันรู้สึกภูมิใจท่ีเป็นลูกคา้ของแบรนด์นั้น (I feel proud to be a brand 

customer.) 
  9. แบรนด์นั้นปฏิบติัต่อฉนัดว้ยความเคารพเสมอ (Brand always treats me 

with respect.) 

ค าถามความรักท่ีลูกคา้มีต่อแบรนด ์
  10. แบรนด์นั้น คือ บริษทัท่ีสมบูรณ์แบบ เหมาะส าหรับคนแบบฉัน (Brand is 

the perfect company for people like me.) 
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  11. ฉนัไม่สามารถนึกภาพโลกท่ีปราศจากแบรนด์นั้นอยู ่ไดเ้ลย (I can't imagine 

a world without brand.) 

การวดัดว้ยค าถามทั้ง 11 ขอ้ดงักล่าว ไม่เพียงสามารถวดัได ้3 ปัจจยั เก่ียวกบัการประเมินค่า
ของแบรนดอ์ยา่งมีเหตุมีผล แต่รวมถึงขอ้ค าถาม 8 ขอ้เก่ียวกบัความผกูพนัดา้นอารมณ์  
 จากการศึกษาวิจยัของ The Gallup Organization โดยการวดัความผูกพนัระหว่าง
ลูกคา้กบัแบรนด์ และแนวคิดเกี่ยวกบัการตลาดภายใน ซ่ึงได้เปรียบเทียบพนักงานเป็นลูกค้า
ภายในขององคก์าร (Berry, 1991) ดงันั้นในการศึกษาระดบัความผกูพนัของพนกังานต่อแบรนด์
องคก์ารคร้ังน้ีจึงวดัผา่นองค์ประกอบทั้ง 4 ดา้น คือ ความมัน่ใจที่พนกังานมีต่อแบรนด์องค์การ 
การรับรู้ในคุณธรรมของแบรนด์องค์การ ความภาคภูมิใจที่พนกังานมีต่อแบรนด์องค์การ และ
ความรักท่ีพนักงานมีต่อแบรนด์องค์การ 
 
2.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุทธิวรรณ ศรีสุพรรณ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ดว้ยการเก็บแบบสอบถาม 
โดยสอบถามในประเด็นขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะงาน และประสบการณ์ใน
งานของพนักงานผูต้อบแบบสอบถาม และปัจจยัท่ีมีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามจ านวน 303 ฉบบั ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จากการศึกษาพบวา่ในดา้นความคิดเห็น
ต่อลักษณะงานท่ีปฏิบัติ ได้แก่ความมีอิสระในการท างาน ความหลากหลายของงาน ความมี
เอกลกัษณ์ของงาน ผลป้อนกลบัของงาน และการมีโอกาสปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ท่ี 3.43 ในด้านความคิดเห็นต่อประสบการณ์ในงาน ได้แก่
ความรู้สึกถึงการมีความส าคญัต่อองค์การ ความรู้สึกว่าองคก์ารเป็นท่ีพึ่งพาได ้ความคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บการตอบสนองจากองค์การ และทศันคติต่อเพื่อนร่วมงานและองค์การ โดยรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูท่ี่ 3.14 และในดา้นความคิดเห็นต่อความผูกพนัต่อองค์การไดแ้ก่ 
ความเช่ือมัน่และการยอมรับในองคก์าร ความเต็มใจทุ่มเทเพื่อองคก์าร และความปรารถนาท่ีจะคง
ความเป็นสมาชิกภาพองคก์าร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความผูกพนัต่อองคก์ารในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ท่ี 3.79 โดยภาพรวมพนักงานผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความผูกพนัต่อ
องคก์ารในระดบัปานกลาง 
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ธิติกานต์ เอือ้สุนทราชุน (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความผกูพนัต่อองคก์ารของพนกังานแผนก
คา้ส่ง บริษทั ทรู มูฟ จ ากดั” ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้โดยการใชแ้บบสอบถาม ในประเด็นเร่ืองลกัษณะ
ส่วนบุคคลของพนักงาน ข้อมูลเก่ียวกับความผูกพนัต่อองค์การ และความผูกพนัต่องานของ
พนกังาน โดยสอบถามความคิดเห็นจากพนกังานแผนกคา้ส่ง บริษทั ทรู มูฟ จ ากดั ทั้งหมด 7 เขต
การปกครอง ไดแ้ก่ เขตกรุงเทพฯ เขตภาคเหนือ เขตภาคกลาง เขตภาคตะวนัออก เขตภาคตะวนัตก 
เขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และเขตภาคใต ้เก่ียวกบัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์าร ผูว้ิจยัได้
ท าการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจ านวน 134 ฉบบั คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์ผูว้ิจยัไดศึ้กษาปัจจยัท่ี
มีผลต่อความผูกพนัต่อองค์การทั้งหมด 3 ด้าน คือ ด้านความเช่ือมัน่ในความสามารถของตนเอง 
ด้านการบริการท่ีมีลูกค้าเป็นส าคญั และด้านวฒันธรรมในการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า
พนกังานมีความผกูพนัต่อองคก์ารทั้ง 3 ดา้น มีค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นเกณฑดี์มาก จากการศึกษาคร้ังน้ี
คน้พบวา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อความช่ือมัน่ในความสามารถของตวัเอง ดา้น
การบริการท่ีมุ่งลูกค้าเป็นส าคญั และด้านวฒันธรรมในการท างานพบว่าอายุ ระยะเวลาในการ
ปฏิบติังานและอตัราเงินเดือน มีผลต่อระดบัความผูกพนัต่อองค์การ ในความผูกพนัต่องานด้าน
ความมุ่งมั่นในการท างาน การอุทิศตนในการท างาน และการให้เวลากับงาน พบว่าอายุและ
ระยะเวลาในการปฏิบติังานมีอิทธิพลต่อระดบัความผูกพนัต่อองค์การ แต่ปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มีผลต่อ
ความผูกพนั ในปัจจยัด้านท่ีมีระดบัความเห็นต ่า สุดคือปัจจยัด้านประสบการณ์การท างานและ
ความส าเร็จในการท างานท่ีผา่นมา เพิ่มความมัน่ใจในการท างานให้กบับริษทัไดอ้ยา่งเต็มท่ี และยงั
พบว่าองค์ประกอบดา้นความผูกพนัขององคก์ารทั้ง 3 ดา้นสามารถอธิบายความผูกพนัต่อองค์การ
ร่วมกนัไดใ้นภาพรวมมีความผกูพนัในระดบัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 70.50  ส่วนความผูกพนัต่อ
องคก์ารอีก 29.50 เป็นผลท่ีเกิดจากปัจจยัอ่ืน 
  
 ไพโรจน์ สุวรรณกจิ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการท างานของพนกังานระดบั
ปฏิบติัการ บริษทั นอร์ทเทอร์นโลจิสติกส์ทรานส์ จ ากดั จงัหวดัเชียงใหม่” ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้
ดว้ยการเก็บแบบสอบถาม โดยศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในงาน และทฤษฎี 2 ปัจจยั คือ 
ปัจจยับ ารุงรักษา และปัจจยัจูงใจ ซ่ึงท าการสอบถามในประเด็นขอ้มูลทัว่ไปของพนกังาน ความพึง
พอใจในการท างานของพนักงาน และปัญหาและขอ้เสนอแนะในการท างานของพนักงาน โดย
สอบถามความคิดเห็นจากพนกังานระดบัปฏิบติัการ บริษทั นอร์ทเทอร์นโลจิสติกส์ทรานส์ จ ากดั 
จังหวัดเชียงใหม่  จ  านวน 227 คน ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% จากการศึกษาพบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยับ ารุงรักษาในระดบัมาก ได้แก่ ด้านความมัน่คงในการ
ท างาน ดา้นต าแหน่งงาน ดา้นความสัมพนัธ์กบัหัวหน้างาน ด้านความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 
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ดา้นการบงัคบับญัชาของหัวหน้า ดา้นสภาพการท างาน และดา้นชีวิตส่วนตวั มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัจูงใจในระดบัมาก ได้แก่ ดา้นความส าเร็จในการท างาน ดา้นความรับผิดชอบ และดา้นการ
ไดรั้บการยอมรับ  


