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พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา 
ความภักดีในตราสินคาและการส่ือสารแบบปากตอปากของผูบริโภค 

กรณีศึกษาเบทาโกร ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบน
BRAND CITIZENSHIP BEHAVIOR, BRAND LOYALTY AND WORD OF MOUTH: 

A CASE OF BETAGRO IN UPPER NORTHEASTERN REGION
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บทคัดยอ

  งานการศึกษาอิสระนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวน
หนึง่ของตราสินคา ความภักดใีนตราสินคาและการส่ือสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคาเบทาโกรในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนบน ซึง่ถือเปนหนึง่ในธรุกจิในอตุสาหกรรมอาหารของประเทศไทยทีก่าํลงัเตบิโตอยางรวดเรว็ โดยการศกึษานีท้าํการวจิยัเชงิปริมาณ 
การสํารวจภาคสนามดวยแบบสอบถาม กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ รานคาที่เปนลูกคาของเบทาโกรในภาคตะวันออก
เฉียงเหนือตอนบน จํานวน 400 คน สถิติที่นํามาใชวิเคราะหขอมูล ไดแก 1) สถิติเชิงพรรณนา ประกอบไปดวย การแจกแจงความถี่
และคารอยละ 2) สถิติเชิงอนุมาน ไดแก การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ผลการวิจัย
พบวา พฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสินคา มคีวามสมัพันธเชงิบวกท้ังทางตรงและทางออมตอการ
สือ่สารแบบปากตอปากผานความภักดใีนตราสินคาของผูบริโภค โดยโมเดลสามารถอธิบายความสัมพันธกบัความภักดใีนตราสินคา ได
รอยละ 94 และอธิบายความสัมพันธกับการส่ือสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคา ไดรอยละ 26 นอกเหนือจากการสราง
ตราสินคาทางสื่อโฆษณาเพียงอยางเดียว เจาของธุรกิจอาหารสด อาหารแปรรูป ที่มีพนักงานขายในการติดตอกับลูกคา ควรใหความ
สําคัญและตระหนักถึงเรื่องพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา กลาวคือ พนักงานเปนตัวแปร
สําคัญที่สรางความสําเร็จแกตราสินคาโดยเฉพาะสําหรับธุรกิจบริการ 

คําสําคัญ: พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ความภักดีในตราสินคา การสื่อสารแบบปากตอปาก

Abstract

 Betagro is one of food industry that continues growing successfully. Therefore, to study the efficient 
factors to improve marketing strategies, the study aims to investigate the interrelationship among brand 
citizenship behavior, brand loyalty, and word of mouth of Betagro customers. The survey questionnaires were 
used as a tool to collect the data from 400 Betagro customers doing the businesses such as market, agents, 
restaurant, hotel, or food industrial factory. The data was analyzed using the descriptive statistics: frequency, 
percentage, mean, and standard deviation. Then the data was analyzed through Structural Equation Modeling 
(SEM). The study reveals that brand citizenship behavior has the direct and indirect influence on word of mouth 
through brand loyalty. The results supported all hypotheses of the study showing 94% explains with brand 
loyalty, and 26% explains with word of mouth. From the result, it concludes that citizenship behavior of employees 
is the key success of the organization apart from the other marketing strategies, especially for service business.
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บทนํา
 ทามกลางการเปลีย่นแปลงและการแขงขนัทีร่นุแรงของอตุสาหกรรมอาหาร [1] ผูประกอบการธรุกจิตอง
อาศยัปจจยัทีท่าํใหเหนือคูแขงขัน สรางความพงึพอใจแกผูบรโิภค สรางกาํไรในระยะยาว และเปนปจจยัทีส่รางความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน จงึหันมาใหความสําคญักบัพนักงานและความรวมมือรวมใจของพนักงานท่ีนอกเหนือจาก
บทบาทหนาทีท่ีร่บัผดิชอบซึง่กําหนดไวอยางเปนทางการ [2] ในปจจบุนัไดมกีารพฒันามาใชในบรบิททางการตลาด
สมัยใหมมาเปน พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา (Brand Citizenship 
Behavior หรือ BCB) กลาวคือ เปนการสรางตราสินคาภายในองคกรซึ่งเนนพฤติกรรมของพนักงานเพื่อเสริมสราง
เอกลกัษณของตราสินคา ผูบริโภคสามารถเขาถึงตัวตนของตราสินคาไดจากพฤตกิรรมของพนักงานสงผลใหผูบริโภค
เขาถึงตราสินคาไดอยางรวดเร็ว
 ความภักดีตอตราสินคาเปนตวับงชีท้ีส่าํคญัอกีหน่ึงตวัทีใ่ชวดัการประสบความสําเร็จของกลยุทธการตลาด 
ตนทุนเร่ืองการติดตอส่ือสารทางการตลาดสามารถลดลงไดเพราะผูบริโภคท่ีมีความภักดีที่จะซ้ือตราสินคาท่ีเขาพึง
พอใจทันท ีไมวาจะเกิดการเปล่ียนแปลงอะไรตอตราสินคาก็ตาม ความภักดตีอตราสินคายงัสามารถลดความตองการ
การสงเสริมการตลาดของผูบริโภคไดอีกดวย ลูกคาที่มีความภักดีสูงจะกลายเปนผูใหการสนับสนุนตราสินคาใน
หลายๆ ดาน [3]
 การสื่อสารแบบปากตอปาก เปนลักษณะสําคัญของการสรางตราสินคาโดยผูบริโภคเปนมีสวนรวม เชน 
การแลกเปล่ียนประสบการณ ความชอบ ไมชอบท่ีมตีอตราสินคานัน้ๆ ใหผูบริโภครายอ่ืนรบัรู อทิธิพลของการส่ือสาร
แบบปากตอปากนัน้ สงผลตอบุคคลใกลชดิกับผูสงสารน ในเรือ่งการรบัรูขอมูลผลิตภณัฑ ถอืวาเปนแหลงขอมลูท่ีมี
ความนาเช่ือถือมากท่ีสุดสําหรับเพื่อนและบุคคลในครอบครัว [4]
 อตุสาหกรรมอาหารถอืเปนอตุสาหกรรมทีเ่กีย่วของกบัการใชชวีติประจาํวันของประชาชนทัว่ไป และเปน
อุตสาหกรรมที่มีการแขงขันสูงขึ้น เนื่องจากความพรอมในเร่ืองของเทคโนโลยี ความพรอมในเร่ืองการเกษตร และ
ความแตกตางของผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันนอย คุณเพ็ชร ชินบุตร ผูอํานวยการสถาบันอาหาร กลาววา
อุตสาหกรรมอาหารของไทยเมื่อเปรียบเทียบกับประเทศตางๆ ในอาเซียนแลว จะเห็นไดวาไทยมีขีดความสามารถ 
มีความไดเปรียบดานศักยภาพการแขงขันคอนขางสูง แตทั้งน้ีผูประกอบการยังคงตองเรงปรับตัวเพื่อรับมือการ
แขงขันที่ทวีความรุนแรงขึ้นในอนาคต [5] ดังนั้น สิ่งสําคัญที่จะทําใหเกิดความแตกตางและความไดเปรียบในเชิง
การแขงขันคือการสรางตราสินคา และเครือเบทาโกร ถือเปนหนึ่งในธุรกิจในอุตสาหกรรมอาหารของประเทศไทย

ทีก่าํลังเตบิโตอยางรวดเรว็และสรางภาพลกัษณของตราสนิคาใหเปนท่ีรูจกัมากยิง่ขึน้ ผูทาํวิจยัจึงสนใจวาปจจยัของ
พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา จะมีความสัมพันธตอความภักดใีนตราสิน
คาและกอใหเกิดการสื่อสารแบบปากตอปาก เพื่อที่จะนําผลวิจัยดังกลาวมาพัฒนาการสรางตราสินคาตอไป

วัตถุประสงค

 พฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิคา มคีวามสมัพนัธกบัความภกัดใีน
ตราสินคาของและการสื่อสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคาอยางไร

การทบทวนวรรณกรรม
 พฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสนิคา (BCB) มกีารพฒันามาจากแนวคดิ
พฤติกรรมการเปนสมาชิกท่ีดีขององคกร ถูกกําหนดโดย Organ [2] และ Burmann&Zeplin [6] ไดพัฒนาองค
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ประกอบเพื่ออธิบายใหชัดเจนขึ้น ซึ่งแนวคิดดังกลาว เปนแนวคิดที่คอนขางใหม แนวคิดดังกลาวเปนการอธิบายถึง
พฤติกรรมของพนักงานท่ีเสริมสรางเอกลักษณตราสินคา ประกอบดวยความต้ังใจของพนักงานแตละคนที่สมัครใจ
ในการแสดงลักษณะของพฤติกรรมท่ีเกินความคาดหวังที่องคกรกําหนดไว ซึ่งเสริมสรางความเปนเอกลักษณของ
ตราสินคา
 ความภกัดตีอตราสินคา (Brand Loyalty) หมายถงึ ความพงึพอใจท่ีสมํา่เสมอ และ (หรอื) การซือ้ตราสิน
คาเดิมในผลิตภัณฑของบริษัทใดบริษัทหน่ึง [7] Aaker [8] ไดใหความหมายของความภักดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) คือ การวัดความผูกพันของผูบริโภค (Brand Commitment) ที่มีตอตราสินคาน้ัน โดยการซื้อสินคาน้ัน
ผูบริโภคจะคํานึงถึงคุณคาในตราสินคาอยางแทจริง 
 การส่ือสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth) หมายถึง การสงขอมูลขาวสารระหวางบุคคลหน่ึงไปยัง
บุคคลหนึ่ง หรือระหวางผูบรโิภคไปยังผูบริโภคคนอื่นๆ เกี่ยวกับการแนะนําสินคาและบริการ [9] 
 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ งานวจิยัสวนใหญพบผลการศึกษาในลักษณะเชนเดยีวกนั โดยใน
สวนของพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคาพบวามีความสัมพันธทางบวกกับ
ความภกัดใีนตราสนิคา นัน่คอื พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสินคาสามารถกอ
ใหเกิดความภักดีในตราสินคาของผูบริโภคได ซึ่งผลวิจัยสอดคลองกับ ฉวีวรรณ กาญจนปภากูล [10] นั้นคือ 
พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ซึ่งประกอบดวย การเต็มใจใหความชวย
เหลอื ความกระตอืรอืรนในตราสนิคา และนสิยัชอบการพฒันาตอนัน้ มคีวามสมัพนัธทางบวกกบัความภกัดใีนตราสนิ
คาและงานวิจัยของ Sepahvand [11] ที่กลาววาพฤติกรรมของพนักงานในองคกรมีผลตอความพึงพอใจของผู
บริโภค หากตองการเพ่ิมความพึงพอใจของผูบรโิภค ผูบรหิารควรเสริมสรางศักยภาพของพนกังาน และจัดกิจกรรม
การฝกอบรมดานพฤติกรรมการเปนสมาชิกขององคกร เพื่อสรางประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานภายใน
องคกรและอาจจะนําไปสูการบอกตอแบบปากตอปากของผูบริโภค
 จากความสัมพันธดังกลาวขางตน จึงนํามาสูการศึกษาในบริบทของพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึก
ของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิคาเบทาโกร เพือ่วเิคราะหวาพฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวน
หนึง่ของตราสินคามคีวามสมัพนัธกบัความภกัดใีนตราสินคาและการส่ือสารแบบปากตอปากของผูบรโิภคในเชงิบวก 
ซึ่งจะเปนประโยชนตออุตสาหกรรมอาหาร โดยผูศึกษาไดใชตัวแปร พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการ
เปนสวนหนึง่ของตราสนิคา ความภกัดใีนตราสนิคาและการสือ่สารแบบปากตอปากของผูบรโิภค โดยกําหนดกรอบ

แนวคิดการวิจัย โดยมีสมมุติฐาน ไดแก (1) พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสิน
คามีความสัมพันธเชงิบวกกับความภักดใีนตราสินคา (2) ความภักดใีนตราสินคาเชิงบวกกับการสือ่สารแบบปากตอ
ปากของผูบริโภคตอตราสินคา และ (3) พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคามี

ความสัมพันธเชิงบวกกับการสื่อสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตอตราสินคา

วิธีการวิจัย 
  เพ่ือใหการทดสอบสมมติฐานมคีวามถูกตองและเทีย่งตรง ผูศกึษาจงึเลอืกทีจ่ะใชเครือ่งมือทางสถติใินการ
ตรวจสอบคาความนาเชื่อถือของขอมูล โดยมีรายละเอียดดังนี้

 ตัวแปรและมาตรวัด 
 ตัวแปรเชิงทฤษฎีพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ปรับปรุงจาก 
Xie, Peng, Huan [12] มีคําถาม 13 ขอ ความภกัดีในตราสินคา ปรับปรุงจาก Kang and Hur มีคําถาม 2 ขอ Lee 
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and Leh มคีาํถาม 2 ขอ รวมทัง้หมด 4 ขอ การสือ่สารแบบปากตอปากพฒันาเครือ่งมอืวดัการสือ่สารแบบปากตอ
ปากมาจาก 2 งานวิจัยของ Ismail and Spinelli [10] และ Carroll & Ahuvia [13]  โดยประกอบดวยคําถาม 4 
ขอ ในการวัดคาตัวแปรใชมาตรวัดแบบ Likert scale 7 ระดับ โดยเริ่มจากระดับที่ 1 (ไมเห็นดวยอยางยิ่ง) จนถึง
ระดับที่ 7 (เห็นดวยอยางยิ่ง) 
 กลุมตัวอยางและการวิเคราะหขอมูล 
 กลุมตัวอยาง คือ รานคาที่เปนลูกคาของเบทาโกรในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนบนโดยเก็บจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 คน และวิเคราะหขอมูลโดยการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation 
Modeling: SEM) 

ผลการวิจัย
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไป 
 กลุมตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญิงจาํนวน 232 คน คดิเปนรอยละ 58.0 อายุของกลุมตวัอยาง สวนใหญ
มีอายุอยูระหวาง 36 – 45 ป จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 37.8 ลักษณะของกิจการของกลุมตัวอยาง สวนใหญ
เปนแผงลอย/ตลาดสด จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 48.5 ยอดขายเฉลี่ยตอเดือนของกลุมตัวอยาง สวนใหญมี
ยอดขาย 100,001-300,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.3 ตามลําดับ การวิเคราะหการกระจายของ
ขอมูล โดยการวิเคราะหคาความเบ และความโดง พบวา คาความเบตํ่าสุดเทากับ -.155 และคาสูงสุดเทากับ .402 
สวนคาความโดงมีคาตํ่าสุดเทากับ 1.217 และคาสูงสุดเทากับ 1.677 ซึ่งคาทั้งหมดอยูระหวาง -2 ถึง 2 แสดงวา
ขอมูลมีการกระจายแบบปกติ (Normality) [14]
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสังเกตไดทุกคามีคาเปนบวก แสดงถึงความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกนั โดยมีคาอยูระหวาง .453 ถึง .664 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01 สวนคาความแปรปรวนของคา
ประมาณของสัมประสิทธิ์ของพารามิเตอร (VIF) มีคาอยูระหวาง 1.653  ถึง 2.349 ซึ่งคาที่ไดไมเกิน 10 และคาการ
ยอมรับ (Tolerance) มีคาอยูระหวาง .426 ถึง .605 ซึ่งไมเกิน 5 ซึ่งแสดงวาขอมูลที่ไดไมมีปญหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปร (Multicollinearity) [15]
 การวิเคราะหโมเดลการวัด 
 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันของพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึง

ของตราสินคา ประกอบดวย 8 ขอคําถาม  องคประกอบเชิงยืนยันของความภักดีในตราสินคา ประกอบดวย 4 ขอ
คําถาม และองคประกอบเชิงยืนยันของการสื่อสารแบบปากตอปาก ประกอบดวย 4 ขอคําถาม โดยที่คา 
Chi-Square/df = 2.644, GFI = .922, CFI = .918, RMSEA = .063, SRMR = .059 สวนของการวิเคราะหความ

เท่ียงตรงเชิงสอดคลอง (Convergence Validity) และการวิเคราะหคาความเช่ือมัน่ (Reliability) พบวา คาน้ําหนัก
องคประกอบ (Factor loading) มีคาสูงสุดเทากับ .720 และคาตํ่าสุดเทากับ .568 ซึ่งมากกวา .50 แสดงใหเห็นวา

ขอมลูมคีวามเท่ียงตรงสูง [12] ในสวนของคาความเช่ือมัน่โดยการวิเคราะหคาสมัประสิทธิแ์อลฟาดวยวธิคีรอนบาค 
พบวา มีคาสูงสุดเทากับ .840 และคาตํ่าสุดเทากับ .720 ซึ่งมากกวา .70 แสดงใหเห็นวาขอมูลที่ไดมีความนาเช่ือ
มั่นสูง [16]
 การวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง 
 ผลการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสรางเพ่ือศึกษาความสัมพนัธระหวางพฤติกรรมของพนักงานตอความ

รูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ความภักดีตอตราสินคาและการสื่อสารแบบปากตอปาก พบวา โมเดล
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สมการโครงสรางมีความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ โดยที่คา χ2/df = 2.644, GFI = .922, CFI = 
.918, RMSEA = .063 และ SRMR = .059 (Byrne, 2010; Kline, 2010) โดยแสดงดังภาพที่ 1 และผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยแสดงในตารางที่ 1

ตารางท่ี 1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย

ขอสมมติฐาน สมมติฐานการวิจัย การคาดการณความสัมพันธ

H
1

พฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของ
ตราสินคามีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอตราสินคา

บวก (+)

H
2

ความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธทางบวกกับการสื่อสาร
แบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคา

บวก (+)

H
3

พฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของ
ตราสินคามีความสัมพันธทางบวกกับการส่ือสารแบบปากตอ
ปากของผูบริโภคตราสินคา

บวก (+)

 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย จะเห็นไดวา มีการยอมรับสมมุติฐานที่ตั้งไวทั้ง 3 สมมุติฐานอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ (β= 0.38; P < .001, β=0.72; P < .001, β=0.51; P < .001) ทั้งนี้ ความภักดีตอตราสินคา และ
การส่ือสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคา มีคาสัมประสิทธิ์การพยากรณ (R2) เทากับ .94 และ .26 ตาม
ลาํดบั แสดงวาโมเดลสามารถอธิบายความสัมพนัธกบัความภักดีตอตราสินคา ไดรอยละ 94 และอธิบายความสัมพนัธ
กับการส่ือสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคา ไดรอยละ 26

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ
 1) จากการศึกษาพบวาพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ความ
จงรกัภกัดตีอตราสนิคาและการสือ่สารแบบปากตอปากมคีวามสมัพนัธกนัโดยพฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึ
ของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคามีความสัมพันธทั้งทางตรงตอการสื่อสารแบบปากตอปากและทางออมโดยผาน

ตัวแปรความจงรักภักดีตอตราสินคา ซึ่งจะชวยเพิ่มพูนความรูทางวิชาการเพราะที่ผานมาการศึกษาวิจัยทางการ
ตลาดที่เกี่ยวกับธุรกิจบริการจะใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจจากสวนประสมการตลาดทั้ง 8 ดาน 
(8 P’s) นอกจากนี้ ในสวนท่ีเกี่ยวกับการสรางตราสินคาก็มักจะศึกษาเกี่ยวกับการสรางความแตกตางใหกับตราสิน
คา เชน บุคลิกภาพตราสินคา เปนตน
 2) เจาของธรุกิจทีเ่ก่ียวกบัอตุสาหกรรมการอาหาร ทีใ่ชพนกังานขายในการตดิตอกับลูกคา ควรใหความ

สาํคญัและตระหนกัถงึเรือ่งพฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิคา นอกเหนอืจาก
การสรางตราสินคาทางส่ือโฆษณาประชาสัมพันธแตเพียงอยางเดียว กลาวคือ พนักงานเปนตัวแปรสําคัญที่สราง
ความสําเร็จแกตราสินคา ที่จะสรางสะพานเช่ือมชองวางระหวางคําสัญญาของตราสินคาและการสงมอบตราสินคา
ไปยังผูบริโภค
 3) ธุรกิจตางๆ ที่ตองใชพนักงานในการติดตอกับลูกคาโดยตรง (Interface) ควรใหความสําคัญและ

ตระหนักถึงการพัฒนาพนักงานของตน ทั้งในดานทัศนคติที่ดีตอองคกร ดานองคความรูในผลิตภัณฑของธุรกิจ 
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(Product Knowledge) ดานการบริการ (Service Mind) เพื่อใหพนักงานของธุรกิจนั้นๆ เปนตัวแทนของตราสิน
คา เชน การจัดปฐมนเิทศพนักงานใหม การจัดกิจกรรมสานสมัพนัธระหวางหนวยงานประจําป จดัอบรมความรูเรือ่ง
ผลิตภัณฑสําหรับพนักงานใหม นัดประชุมกลุมกับลูกคาประจําสัปดาห เปนตน

กิตติกรรมประกาศ
  การศกึษาอสิระในครัง้นี ้สาํเรจ็ลลุวงไปดวยด ีเนือ่งจากผูศกึษาไดรบัความกรณุาอยางยิง่ จาก ดร.อานนท 
คําวรณ อาจารยที่ปรึกษาท่ีไดสละเวลาอันมีคาของทาน เพื่อการแนะนํา อธิบาย ชี้แนะแนวทาง ไขขอสงสัย เพิ่ม
ความกระจาง แกไขขอบกพรองตางๆ และใหแนวคิดที่เปนประโยชนตอการศึกษาใหกับผูศึกษาดวยความเอาใจใส
เปนอยางดีเสมอมา ขอขอบคุณ ทุกทานผูที่อยูเบื้องหลังความสําเร็จที่มีสวนชวยเหลือกับการศึกษาอิสระในครั้งนี้
ทุกทานที่ทําใหการศึกษาอิสระในครั้งนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี จึงใครขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาที่ไดรับ ณ 
โอกาสนี้ดวย
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พฤติกรรมของพนักงานตอ
ความรูสึกของการเปนสวนหน่ึง

ของตราสินคา 
(Brand Citizenship Behavior)

ความภักดีในตราสินคา 
 (Brand Loyalty) 

การสื่อสารแบบปากตอปาก 

(Word of Mouth) 

H
1
 H

2
 

H
3
 

R2
BLY

 = .94, R2
WOM

 = .26
*P < .05, **P < .01, ***P < .001
ภาพที่ 1 ผลการวิเคราะหโมเดลพฤติกรรมของพนักงานตอความรู สึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา
 ความภักดีตอตราสินคาและการสื่อสารแบบปากตอปากของผูบริโภคตราสินคาเบทาโกร ภาคตะวันออก
 เฉียงเหนือ


