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พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา ความพึงพอใจและ
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บทคัดยอ

 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึง
ของตราสนิคา ความพงึพอใจ และความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรมของผูบรโิภคคโูบตา จงัหวดัชยัภมู ิโดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมอืในการ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 400 คน และนําไปทดสอบทางสถิติดวยการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation 
Modeling: SEM) ผลการวิจยัพบวา พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสินคาประกอบดวย การเต็มใจ
ใหความชวยเหลือ ความกระตือรือรนในตราสินคา และนิสัยชอบการพัฒนาตอ  มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจและความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม และพบวาโมเดล พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา สามารถอธิบายความ
สัมพันธกับความพึงพอใจได 71% และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมได 72 % ซึ่งทําใหเห็นวาแนวคิดพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึก
ของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคาเปนปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบริโภค

คําสําคัญ: พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา ความพึงพอใจ ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

Abstract

 The study aims to investigate the relationship between brand citizenship behavior (BCB), satisfaction, 
and behavioral intentions of Kubota customers in Chaiyaphum province. The data was collected by questionnaires 
from 400 samples. Then data was analyzed by using Structural Equation Modeling (SEM). The results of the study 
indicated that brand citizenship behavior, including willingness-to-help, brand enthusiasm, and propensity for 
further development, has positive relationship to brand satisfaction and behavioral intentions. The brand 
citizenship behavior model explains 71 % of variance in satisfaction and 72% of variance in behavioral intentions. 
Hence, the concept of brand citizenship behavior is an important factor to satisfaction and behavioral intentions.
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บทนํา 
 ธุรกิจในปจจุบัน ผูประกอบการตองพยายามสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ โดยคือการให
ความสาํคญักบัพนกังานและความรวมมอืรวมใจสามคัคใีนการทาํงานทีน่อกเหนอืจากหนาทีร่บัผดิชอบทีก่าํหนดไว

อยางเปนทางการซึง่จะสงผลใหธรุกจิดาํเนนิอยางเตม็ประสทิธภิาพและประสทิธผิล ซึง่แนวคดินีเ้รยีกวา Organizational 
Citizenship Behavior หรือ OCB [1] โดยแนวคิดนีไ้ดถกูนาํมาปรับใชในแวดวงวิชาการการทางการตลาด เกดิเปน
แนวคิดที่เรียกวา (Brand Citizenship Behavior หรือ BCB) 
 BCB คือ พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา ซึ่งเปนแนวทางการ
สรางตราสินคาภายในองคกร (Internal Branding) ที่ใหความสําคัญกับพฤติกรรมของพนักงาน เพื่อเสริมสราง
เอกลักษณของตราสินคานั้นๆ [2]
 ผูวจิยัจึงสนใจทีจ่ะศกึษาพฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา ในบริษทั     
คูโบตาจังหวัดชัยภูมิและผลท่ีจะเกิดข้ึนกับผูบริโภคของตราสินคานี้ เพราะธุรกิจของคูโบตา นั้นใหความสําคัญกับ
การบริการในดานเคร่ืองจักรกลการเกษตร ดวยเหตุนี้จึงตองอาศัยพนักงานเปนแรงขับเคล่ือนสําคัญในการเปน
ตัวแทนของตราสินคาที่จะสื่อสารไปยังลูกคา 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
 Chang ศกึษาความสัมพนัธระหวาง แนวทางการบริการขององคกร ความพึงพอใจในงาน และ พฤติกรรม
ของพนักงานตอความรูสึกเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวา เม่ือผูบริโภครับรูถึงพฤติกรรม
ของพนักงานบริการของคูโบตาที่มีความกระตือรือรนในตราสินคา การเต็มใจใหความชวยเหลือและ นิสัยชอบการ
พัฒนาตอ ก็จะเกิดก็จะเกิดความประทับใจในเอกลักษณของตราสินคา จะนําไปสูความพึงพอใจในการบริการของ
คโูบตา [3] นอกจากน้ี Erkman ไดศกึษาพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึเปนสวนหนึง่ของตราสินคา กบั ความ
สามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา อันกอใหเกิดความต้ังใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา ผลการศึกษา
แสดงใหเห็นวา เมื่อผูบริโภครับรูถึงพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา ก็จะ
เกิดความประทับใจในเอกลักษณของตราสินคาคโูบตา ซึง่จะนําไปสูพฤติกรรมการซ้ือซํา้และบอกตอในเชิงบวกของ
ผูบริโภค [4]

วัตถุประสงค 

 1. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธระหวางพฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิ
คาและความพึงพอใจตอตราสินคาของผูบริโภค
 2. เพือ่ศึกษาความสัมพันธระหวาง พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสิน
คา และความต้ังใจเชิงพฤติกรรมตอตราสนิคาของผูบริโภค

 การตัง้สมมตุฐิานประกอบดวย H1 : พฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิ
คามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ H2 : พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของ
ตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความตั้งใจเชิงพฤติกรรม



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591492

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

วิธีดําเนินงาน   
 ดําเนินการศึกษาโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจาก ผูซื้อหรือใชบริการสินคาคูโบตา ใน
จงัหวดัชยัภูม ิภายในระยะเวลาไมเกนิ 3 ป และมกีารพจิารณาจากสตูรสาํเรจ็ของ Cochram เพือ่หาขนาดของกลุม
ตัวอยาง ซึ่งคํานวณไดจํานวนกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน โดยแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 สวนคือ (1) ขอมูลทั่วไป
ของผูตอบแบบสอบถาม (2) พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา (3) ความพึง
พอใจ และ (4) ความตั้งเชิงเชิงพฤติกรรม หลังจากนั้นทําการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิง
อนุมาน โดยใชโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation Modeling: SEM) ซึ่งประกอบดวย 2 ขั้นตอนคือ 
1) การวิเคราะหโมเดลการวัด 2) การวิเคราะหโมเดลโครงสราง

ผลการวิจยั
 ขอมูลจากแบบสอบถาม 400 ชุด พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย (รอยละ 60.2) มีอายุอยู
ระหวาง 36–45 ป (รอยละ 47.5) อาชีพเกษตรกร (รอยละ 98.2) และมีรายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 
30,000 บาท (รอยละ 56.7)  สวนคาความเบอยูระหวาง - 0.790 ถึง -.191 และความโดงอยูระหวาง -.287 ถึง 
.581 ซึ่งคาทั้งหมดมีคาอยูระหวาง -2 ถึง 2 แสดงวาขอมูลมีการกระจายแบบปกติ (Normality) คาสัมประสิทธิ์สห
สัมพันธมีคาอยูระหวาง .476 ถึง .630 สวนคาความแปรปรวนของคาประมาณของสัมประสิทธ์ิของพารามิเตอร 
(VIF) มีคาอยูระหวาง 1.664 ถึง 2.122 และคาการยอมรับ (Tolerance) มีคาอยูระหวาง .476 ถึง .601 แสดงได
วา ขอมูลที่ไดไมมีปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปร (Multicollinearity) [5]
                    
การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน
 พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา (BCB) ประกอบดวย 3 องค
ประกอบ 13 ขอคําถาม ไดแก 1) ฉันไดรับความชวยเหลือจากพนักงานอยางเต็มใจ 2) เม่ือเกิดปญหา พนักงานจะ
แสดงความรับผิดชอบทันที 3) พนักงานใหการบริการอยางเปนมิตร 4) และพนักงานมีทัศนคติที่ดีตอองคกร 5) 
พนักงานมีความสมัครใจในการใหบริการตามหนาที่อยางเครงครัด 6) พนักงานปกปองช่ือเสียงขององคกร 7) 
พนักงานใหคําแนะนําตางๆ เกี่ยวกับองคกร เพื่อสรางความม่ันใจในการบริการ 8) พนักงานมีความต้ังใจในการให
บรกิาร 9) การปฏิบตัติวัและมารยาทของพนักงานจะสะทอนภาพลักษณของตราสินคา 10) และฉันไดรบัการบริการ
ที่รวดเร็ว 11) พนักงานมีความรูและทักษะในการใหบริการ 12) พนักงานรับฟงความคิดเห็นของผูบริโภค 13) และ

พนักงานใหคําแนะนําเกี่ยวกับสินคาอยูเสมอ 
 ความพึงพอใจ (BS) ประกอบดวย 4 ขอคําถาม คือ ทานพึงพอใจในสินคา บริการและอะไหลแทคูโบตา 
ทานพึงพอใจในระบบบริการที่ตรงตอเวลา/รวดเร็ว ทานพึงพอใจ อุปกรณ/เครื่องมือชาง ใชงานไดรวดเร็วและ
ปลอดภัย และทานพึงพอใจการแกปญหาระหวางการบริการ

 ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม (BI) ประกอบดวย 3 ขอคําถามคือ ทานจะกลับมาใชบริการคูโบตาอีกครั้งใน
อนาคต ทานจะแนะนําคูโบตาใหเพื่อนหรือคนอื่นท่ีทานรูจัก ทานจะมาใชบริการคูโบตาบอย ๆ
 การวิเคราะหความเท่ียงตรงเชิงสอดคลอง และการวิเคราะหคาความเช่ือมัน่ พบวา คาน้ําหนกัองคประกอบ
จากการวเิคราะหองคประกอบเชงิยนืยนั มคีาอยูระหวาง .540 ถงึ .781 และคาสัมประสทิธิแ์อลฟาดวยวธิคีรอนบาค
มีคาอยูระหวาง .780 ถึง .861 แสดงใหเห็นวาขอมูลมีความเท่ียงตรงและความเช่ือมั่นสูงเหมาะสําหรับการนํามา

วิเคราะหโมเดลโครงสรางในขั้นตอนตอไป [6]
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การวิเคราะหสมการโครงสราง
 โมเดลสมการโครงสรางพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคามีความ
สอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ คาดัชนีความสอดคลองกลมกลืนทั้งหมด ผานเกณฑการยอมรับ [7][8]  
(χ2= 213.778, χ2/df = 1.875, GFI = .941, CFI = .963, RMSEA = .047 และ SRMR = .0438) โดยพฤติกรรม
ของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคามีอิทธิพลทางบวกกับความพึงพอใจ (β = 0.84, 
P<0.001) และ พฤตกิรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคามอีทิธพิลทางบวกกับความ
ตั้งใจเชิงพฤติกรรม  (β = 0.848, P<0.001) ผลการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์การพยากรณ (R2) พบวา ความพึง
พอใจ มคีาเทากบั .71 และความตัง้ใจเชงิพฤตกิรรม มคีาเทากบั .72 แสดงวา โมเดลนีส้ามารถอธบิายความพงึพอใจ 
ไดรอยละ 71 และอธิบายความตั้งใจเชิงพฤติกรรมไดรอยละ 72 ดังภาพที่ 1

การทดสอบสมมุติฐานการวิจัย
 ผลการทดสอบสมมุติฐานการวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่ง
ของตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจ (ยอมรับ H1) 2) พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของ
การเปนสวนหนึ่งของตราสินคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความต้ังใจเชิงพฤติกรรม (ยอมรับ H2)

สรุป
 1. พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสินคา (BCB) ประกอบดวย 3 องค
ประกอบ ไดแก การเต็มใจใหความชวยเหลือ ความกระตือรือรนในตราสินคา และนิสัยชอบการพัฒนาตอ ซึ่งเปน
องคประกอบสําคัญท่ีสรางความสําเร็จใหแกตราสินคาภายในองคกรโดยอาศัยแรงขับเคล่ือนจากพนักงาน โดย
พฤตกิรรมของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหน่ึงของตราสนิคาเปนปจจยัสําคัญทีก่อใหเกดิความพึงพอใจ 
และความต้ังใจเชิงพฤติกรรมในบริบทของธุรกิจบริการ ซึ่งในแวดวงวิชาการองคความรูดานน้ีมีอยูนอยมาก ธุรกิจ
บริการมักเนนสรางความพึงพอใจและความตั้งใจเชิงพฤติกรรมจากแนวคิดตางๆ เชน คุณภาพการบริการ [9] สวน
ประสมทางการตลาด [10] การรบัรูตอตราสนิคา [11] และภาพลกัษณของตราสนิคา [12] เปนตน ดงัน้ัน พฤตกิรรม
ของพนกังานตอความรูสกึของการเปนสวนหนึง่ของตราสนิคาเปนอกีหนึง่แนวคดิทีส่ามารถสรางความพงึพอใจและ
ความต้ังใจเชิงพฤตกิรรมของผูบรโิภคไดเปนอยางดี ซึง่เปนการพัฒนาความรูใหกบัแวดวงวิชาการทางการตลาดการ

บริการ
 2. ธรุกิจทีเ่ก่ียวของกับการบริการ ควรใหความสําคญักบัการสรางตราสินคาภายในองคกร โดยสามารถ
นําเอาแนวคิดพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคามาใชในการดําเนินธุรกิจ สิ่ง

เหลานี้จะมีสวนชวยใหผูบริโภคเกิดความพงึพอใจ โดยผูบริโภคจะไมเปล่ียนใจไปใชบริการตราสินคาอื่น และนําไป
สูการบอกตอแกผูบรโิภครายอืน่ๆ นอกจากน้ี ธรุกจิบริการ ควรพฒันาบคุลากรเพือ่เพิม่ศกัยภาพและความสามารถ

ในการแขงขนั พฒันาความรูและทกัษะตางๆทีเ่ก่ียวของกบัการบรกิารอยางตอเนือ่ง และใหความสาํคญักบัการสราง
วัฒนธรรมและคานิยมรวมของพนักงานในองคกร เพ่ือหลอหลอมพนักงานใหเปนตัวแทนของตราสินคา สิ่งตางๆ
เหลานี้ชวยสรางความพึงพอใจและกอใหเกิดความต้ังใจเชิงพฤติกรรมท้ังในเร่ืองของการซ้ือซ้ําและบอกตอในเชิง
บวกของผูบริโภค



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 25591494

กา
รจ
ัดก
าร
กา
รต
ลา
ด

กิตติกรรมประกาศ
 การศกึษาอสิระปรญิญาบรหิารธรุกิจมหาบณัฑติฉบบันีส้าํเรจ็ลุลวงไปไดดวยความกรณุาจาก ดร.อานนท 
คําวรณ อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาอิสระท่ีกรุณาใหคําแนะนําและคําปรึกษา แกไขขอบกพรองตางๆ ดวยความ 
เอาใจใสอยางย่ิง รวมถึงขอขอบพระคุณคณาจารย วทิยาลัยบณัฑิตศกึษาการจัดการ มหาวิทยาลัยขอนแกนทกุทาน 
ทีก่รุณา ประสิทธประสาทความรู และประสบการณทีม่คีา และขอขอบคุณเพ่ือนๆทุกคนท่ีใหความชวยเหลือในการ 
ศึกษาอิสระในครั้งนี้
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พฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของ
การเปนสวนหนึ่งของตราสินคา 
(Brand Citizenship Behavior) 

ความพึงพอใจ 

(Brand Satisfaction) 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 

(Behavioral Intentions) 

H1 

H2 

หมายเหตุ   ยอมรับสมมติฐาน  ปฏิเสธสมมติฐาน
 R2

BS
 = .71   R2

BI
 = .72

    *P < .05, **P < .01, ***P < .001
ภาพที่ 1 แสดงโมเดลพฤติกรรมของพนักงานตอความรูสึกของการเปนสวนหนึ่งของตราสินคา ความพึงพอใจ            
 และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบริโภค


