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บทคดัย่อ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1) ระดบัปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร 
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รกบั
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ 3) อิทธิพลของปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รท่ีมีต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัมี 2 กลุ่ม ประกอบไปดว้ย พนักงานสถานประกอบการสปา 
จาํนวน 210 คน และลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสถานประกอบการสปา จาํนวน 420 คน ดาํเนินการเก็บ
ตวัอย่าง 42 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร รวมทั้งส้ิน 630 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การวิจยั และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าความแปรปรวน คะแนนตํ่าสุด  คะแนนสูงสุด และค่าการถดถอยเชิงเสน้แบบพหุ  
 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยความผูกพนัของพนักงาน ทั้ง 3 ด้าน คือ (1) ด้านการยอมรับ
เป้าหมายและค่านิยมองคก์ร (2) ดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงาน 
เพื่อองคก์ร และ (3) ดา้นความตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อปัจจยัความภกัดี 
ของลูกคา้ทั้ง 4 ดา้น คือ (1) ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ (2) ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) ดา้นความ
อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และ (4) ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  
คาํสําคญั : ความผกูพนัของพนกังาน  ความภกัดีของลูกคา้ 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of the research were 1) to investigate the level of employee engagement 
factors and customer loyalty, 2) to inspect the relationship between employee engagement factors 
and customer loyalty, and 3) to examine the influences of employee engagement factors on 
customer loyalty.  
 The research comprised 630 samples which were divided into 2 groups including 210 spa 
employees, and 420 customers at the spa shops.  The data were collected from 42 spa shops in 
Bangkok through the application of questionnaire. The analysis of the data were performed by 
Statistical Package for the Social Sciences, and the statistics used consisted of Frequency, 
Percentage, Mean, Standard Deviation, Analysis of Variance, and Multiple Linear Regression. 
 The results of the research showed that the three aspects of employee engagement factors, 
including 1) the acceptance of organization’s goals and values, 2) the willingness for devoting to the 
organization, and 3) the need to continue working with the organization, had influences on customer 
loyalty in the 4 aspects, 1) the word-of-mouth behavior, 2) the buying intention, 3) the sensitiveness on 
the price factors, and 4) the complaint behavior at 0.05 level of significance. 
Keywords: employee commitment, customer loyalty 
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ขอบพระคุณ ดร.ธงชยั  ศรีวรรธนะ ประธานกรรมการ ดร.กฤษดา  เชียรวฒันสุข กรรมการ ท่ีกรุณา 
ให้คาํปรึกษาแนะนาํ โดยเฉพาะอย่างยิ่งไดช้ี้แนะขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของผลการวิเคราะห์ทางสถิติ  
และ ผศ.ดร.กลา้หาญ  ณ  น่าน อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ท่ีไดก้รุณาใหค้าํปรึกษาตลอดเวลาพร้อม
ทั้งช้ีนําขั้นตอนในการดาํเนินการวิจัยให้เป็นไปในแนวทางท่ีถูกตอ้ง และยงัปรับปรุงขอ้บกพร่อง 
ต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง จนทาํให้วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงไปด้วยดี ขอขอบพระคุณคณาจารย ์
ท่านท่ีได้ให้ความรู้อันมีค่าท่ีสามารถนํามาใช้ประโยชน์ในงานวิจัย และยงัช่วยเพิ่มพูนความรู้
ความสามารถในการประกอบอาชีพอีกดว้ย 

ขอขอบพระคุณ ผูบ้ริหาร พนักงาน และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในสถานประกอบการต่าง ๆ  
ท่ีใหค้วามร่วมมือดว้ยดีในการตอบแบบสอบถามของงานวิจยัในคร้ังน้ี แลว้ตอ้งขอขอบคุณเจา้หนา้ท่ี
โครงการปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจทุกท่าน ท่ีคอยใหก้ารสนบัสนุน และใหค้วามช่วยเหลือมาโดยตลอด 
ร่วมไปถึงเพื่อนร่วมรุ่น MGY 55 ทุกท่านท่ีเป็นกาํลงัใจท่ีดีเสมอมา และขอขอบคุณครอบครัวท่ีให ้
การสนับสนุนในการศึกษาต่อในระดบัมหาบณัฑิต คอยเป็นกาํลงัใจ เป็นแรงผลกัดนัในการทาํวิจยั 
และอยูเ่บ้ืองหลงัความสาํเร็จในคร้ังน้ี 

สุดท้ายน้ี หากคุณประโยชน์และคุณค่าของวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีบังเกิดต่อผูอ่้าน ผูว้ิจัย 
ขอมอบแด่ บิดา มารดา และผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่าน ผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบบัน้ี 
จะเป็นประโยชน์สาํหรับผูท่ี้สนใจหากมีขอ้บกพร่องประการใดก็ตาม ผูว้ิจยัขอนอ้มรับไวเ้พียงผูเ้ดียว 
และขออภยัไว ้ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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บทที ่1 
บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ความผกูพนัต่อองคก์รมีความสาํคญัในภาพรวมองคก์รรวมถึงการบริหารงานขององคก์ร
ใหป้ระสบผลสาํเร็จตามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้การท่ีบุคลากรมีความผกูพนัต่อองคก์รก็จะส่งผลใหบุ้คลากร
มีความมุ่งมั่นตั้ งใจท่ีจะปฏิบัติงานเพ่ือองค์กร เต็มใจท่ีจะรักษาผลประโยชน์และสร้างความ
เจริญก้าวหน้าให้แก่องค์กร รวมทั้ งหากบุคลากรมีความผูกพนัต่อองค์กรสูง จะมีอตัราการยา้ยงานตํ่า  
และความผูกพนัต่อองคก์รนั้นยงัเป็นตวับ่งช้ีถึงประสิทธิผลขององคก์ร (Mowday, Steers, & Portor, 1979) 
โดยความผกูพนัต่อองคก์รเป็นแรงผลกัดนัผูป้ฏิบติังานในองคก์รใหท้าํงานไดดี้กวา่ผูท่ี้ไม่มีความผกูพนัต่อ
องค์กรอนัเน่ืองมาจากการท่ีสมาชิกรู้สึกมีส่วนร่วมเป็นเจา้ขององค์กรดว้ยนั่นเอง (Mowday et al, 1982)  
จากการศึกษาแนวคิดของ Rhodes and Steers (1990) ท่ีเก่ียวกับการเข้างานของพนักงาน พบว่า  
ความผกูพนัต่อองคก์รเป็นแรงกดดนัอยา่งหน่ึง ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการขาดงาน จากขอ้มูล
ดังกล่าวทําให้เห็นได้ชัดเจนว่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นตัวทํานายแรงจูงใจในการเข้างาน 
นอกจากนั้นนกัวิชาการเช่ือกนัว่าความผกูพนัต่อองคก์รจะมีความสัมพนัธ์สูงสุดหรือส่งผลมากท่ีสุด
ต่อการเปล่ียนงานของพนักงาน และสามารถเป็นตัวทํานายการลาออกท่ีดี ซ่ึงสอดคล้องตาม
ความหมายของความผูกพนัต่อองค์กรท่ีหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการของพนักงาน 
ท่ีจะทาํงานกับองค์กรให้บรรลุเป้าหมาย และพนักงานจะไม่มีความตอ้งการจะโยกยา้ยเปล่ียนไป
ทํางานกับองค์กรอ่ืน  (Steers & Porter, 1983) นอกจากนั้ นงานวิจัยขององค์กรท่ีปรึกษาต่าง ๆ  
พบว่า  ความผูกพันต่อองค์กรเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีสามารถสะท้อนให้เห็นถึงผลการปฏิบัติงาน 
ขององคก์รนั้น ๆ กล่าวคือ องคก์รใดท่ีพนกังานมีระดบัความผกูพนัอยูใ่นระดบัท่ีสูง ยอ่มมีแนวโนม้
ของผลการปฏิบติังานท่ีสูงตาม (The Gallup organization 2004, ISR 2004, Hewitt 2004, DDI 2004)  
 Burke (2003) บริษทัท่ีปรึกษางานทางดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์และไดท้าํการวิจยัใน
เร่ืองความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กรพบว่า พนักงานท่ีมีความผูกพนัจะตอ้งการทาํงานอยู่กับ
องค์กรนั้น ๆ เสียสละเพื่อองค์ การสร้างผลผลิตแลว้ให้บริการแก่ลูกคา้ และช่วยเหลือองค์กรให้
ประสบความสําเร็จ โดยความผูกพนัของพนักงานน้ีจะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของลูกค้า 
(Customer loyalty) และก่อให้เกิดผลประโยชน์  (Profitability) ต่อองค์กร  ซ่ึงการดําเนินธุรกิจ 
ในปัจจุบนัการแข่งขนัสูงมากข้ึนเร่ือย ๆ  มีการนาํกลยุทธ์ต่าง ๆ  มาใชเ้พื่อดึงดูดและจูงใจลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ 
การท่ีลูกคา้มีความจงรักภกัดีก็จะทาํให้มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั Reichheld (1996) กล่าวว่า 

 



12 
 

การสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้เก่า เป็นการกระทาํท่ีทาํให้เกิดผลดีทางการเงินกบัองคก์ร
เป็นอย่างยิ่ง ดังนั้ นจึงควรสร้างความจงรักภักดีให้เกิดข้ึนแก่องค์กรเพ่ือก่อให้เกิดผลดีมหาศาล
เช่นเดียวกนักบัการสร้างกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีชดัเจน สําหรับ Lau, Goh, and Phua (1999) ไดก้ล่าวว่า 
นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้นความจงรักภคัดี เพราะความจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นตวั
วดัในการดึงดูดลูกคา้มาใช้บริการและตราสินคา้ท่ีเป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษทัในการซ้ือซํ้ า  
และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน สําหรับความภักดีต่อการบริการนั้ น คือ ความเต็มใจของผู ้รับบริการ 
ท่ีจะยงัคงใชบ้ริการ จากผูใ้ห้บริการหรือบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า และเป็นตวัเลือกแรก 
ในการตัดสินใจเลือกผูใ้ห้บริการแม้ว่าในสถานการณ์นั้ นอาจจะมีตัวเลือกมาก หรือเม่ือต้องทาํ 
การเลือกก็ตอ้งเลือกแต่ผูใ้หบ้ริการนั้นเพียงรายเดียวเท่านั้น ซ่ึงผลท่ีเกิดจากความภกัดีนั้นเป็นส่ิงท่ีเกิด
จากทศันคติ และพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผูใ้หบ้ริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยไม่ใหเ้กิดการเปล่ียนพฤติกรรม
ไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (Gremler & Brown, 1996) 
 ประเทศไทยมีปัญหาการขาดแคลนบุคลากรคุณภาพสูงบางด้าน เช่น นวดแผนไทย  
ทาํให้เกิดปัญหาเร่ืองการแย่งชิงหรือซ้ือตวับุคลากรอยู่บ่อยคร้ัง (กรมเจรจาการคา้ระหว่างประเทศ 
สาํนกัการคา้บริการและการลงทุน, 2554) ซ่ึงธุรกิจสปาก็เป็นธุรกิจหน่ึงท่ีไดรั้บผลกระทบจากปัญหา
ดังกล่าว จากการท่ีธุรกิจสปามีการขยายตวัเพิ่มข้ึน ทั้งในด้านจาํนวนผูม้าใช้บริการ และสถานท่ี
ให้บริการ ประกอบกบัมีบริการสนับสนุนสุขภาพท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของประเทศ อาทิ นวดไทย  
การใชส้มุนไพรไทย โดยมีจุดเด่นดา้นอธัยาศยัและมารยาทในการใหบ้ริการ ทาํใหธุ้รกิจบริการสปา 
มีอัตราการเติบโตค่อนขา้งสูง กล่าวคือ ในปี 2547 ไทยมีรายได้จากการใช้บริการในธุรกิจสปา 
ประมาณกวา่ 4,000 ลา้นบาท และเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เป็นกวา่ 9,000 ลา้นบาทในปี 2549 โดยในปี 2551 
ธุรกิจสปาในไทยมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการสปาถึงประมาณ 4 ลา้นคร้ัง เพ่ิมข้ึนจาก 3.6 ลา้นคร้ังในปี 2549  
และเฉล่ียกว่าร้อยละ 80 ของผูใ้ชบ้ริการสปาดงักล่าวเป็นชาวต่างชาติ ทั้งท่ีอาศยัอยู่ในประเทศไทย  
และนกัท่องเท่ียวจากต่างประเทศ สร้างรายไดร้วมมากกว่า 14,000 ลา้นบาท และสร้างงานมากกว่า 
5,000 คน โดยสปาท่ีไดรั้บความนิยมมากท่ีสุดและเป็นรายไดห้ลกั คือสปาประเภท Hotel and Resort Spa  
ซ่ึงมีกลุ่มตลาดหลักเป็นชาวต่างชาติท่ีมีกําลังซ้ือสูง และ Day Spa ซ่ึงกลุ่มลูกค้าคนไทยได้ให ้
ความนิยมใช้บริการมากข้ึน (วิวรรณ  ศรีรับสุข, 2551) ปัจจุบันธุรกิจสปาไทยมีอัตราการเติบโต 
อย่างต่อเน่ือง โดยเฉล่ียอยู่ท่ีปีละ 5-6 % สร้างรายได้เฉล่ียประมาณ 15,000-16,000 ล้านบาทต่อปี  
(การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยกบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน, 2556) นบัตั้งแต่รัฐบาลไทยประกาศนโยบาย
การพฒันาประเทศใหเ้ป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติกไ็ดมี้การสนบัสนุนธุรกิจบริการสปาโดยส่งเสริม
ให้ประเทศไทยเป็น “Capital Spa of Asia” (สาํนกังานคณะกรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2556)  
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ดว้ยการผลกัดนัการสร้างมาตรฐานและเอกลกัษณ์ของธุรกิจสปาไทยสู่มาตรฐานสากล และเนน้การทาํ
การตลาดเชิงรุกในประเทศเป้าหมาย โดยจดัให้มีการประชาสัมพนัธ์ การจดักิจกรรมส่งเสริมธุรกิจ 
และสนบัสนุนการขยายตลาดไปยงัต่างประเทศ ทั้งดา้นการลงทุน ร่วมทุนจดัตั้งธุรกิจ การสร้างเครือข่าย 
การสร้างแบรนด ์ส่งผลให้ธุรกิจสปาและนวดไทยมีช่ือเสียงและมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล 
และกลายเป็นธุรกิจบริการอีกสาขาหน่ึงท่ีมีบทบาทสาํคญัในการเสริมสร้างความเขม้แขง็ทางเศรษฐกิจของไทย 
โดยเป็นธุรกิจบริการท่ีไทยมีศักยภาพในฐานะเป็น “บริการท่ีส่งออกได้” (สถาบันวิจัยเศรษฐกิจ 
และการคลงั, 2556) ทั้งในรูปแบบการรองรับชาวต่างชาติท่ีเขา้มาใชบ้ริการในประเทศ การออกไป
ลงทุนจัดตั้ งธุรกิจในต่างประเทศ รวมถึงการส่งบุคลากรเดินทางไปให้บริการในต่างประเทศ 
นอกจากนั้ น ยงัเป็นธุรกิจท่ีสนับสนุนให้เกิดการขยายตัวในสาขาบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง อาทิ  
การท่องเท่ียว สินคา้เพื่อสุขภาพฯลฯ ส่งผลให้มีเงินตราไหลเขา้ประเทศจากธุรกิจในกลุ่มน้ีเพิ่มมากข้ึน  
(วิวรรณ   ศรีรับสุข ,  2551) ดังนั้ น  ถ้าพนักงานท่ีให้บริการมีความมุ่งมั่นทุมเทในการทํางาน  
พนกังานในองคก์รมีความผกูพนักนักอ็าจจะส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดี เป็นการดึงดูดลูกคา้ให้
มีความจงรักภกัดีท่ีจะมาใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองถือเป็นหัวใจสําคญัท่ีทาํให้ธุรกิจเติบโตข้ึนอย่างมัน่คง 
สร้างรายไดใ้หก้บัพนกังาน ผูป้ระกอบการ และประเทศต่อไป 
 จากปัญหาและความสําคญัของความผูกพนัของพนักงานในธุรกิจบริการลว้นส่งผลต่อ 
การปฏิบติังานของพนกังาน ซ่ึงหากพิจารณาผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพของธุรกิจอาจพิจารณา
จากการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร กล่าวคือ หากองคก์รมีความผกูพนัของพนกังาน
ท่ีดีกจ็ะช่วยใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีตามมาเช่นเดียวกนั ผูว้ิจยัเลง็เห็นถึงความสาํคญัและประโยชน์
จึงสนใจท่ีจะศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหล่านั้น ท่ีจะสร้างความภกัดีของลูกคา้ต่อองค์กร ซ่ึงแสดง 
ให้เห็นถึงประสิทธิภาพการปฏิบติังานขององค์กร รวมถึงอนาคตท่ีมัน่คงและยัง่ยืนท่ีทุกองค์กร
ปรารถนาใหอ้งคก์รของตนเองมี 
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1.2. วตัถุประสงค์การวจิยั 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความผูกพนัของพนกังานต่อองคก์รกบัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
 1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กรท่ีมีต่อความจงรักภกัดี 
ของลูกคา้ 
 

1.3. สมมุตฐิานการวจิยั 
 1.3.1 สมมุติฐานท่ี 1  
  ก.) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
  ข.) ความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
  ค.) ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
 1.3.2 สมมุติฐานท่ี 2 
  ก.) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
  ข.) ความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กรมี
อิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
  ค.) ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 1.3.3 สมมุติฐานท่ี 3 
  ก.) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
  ข.) ความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กรมี
อิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
  ค.) ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
 1.3.4 สมมุติฐานท่ี 4 
  ก.) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน 
  ข.) ความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการร้องเรียน 
  ค.) ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน 
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1.4. ขอบเขตของการวจิยั 
 ขอบเขตของการวิจยัในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็นขอบเขตเน้ือหา ขอบเขตประชากร และขอบเขต
ระยะเวลา ดงัน้ี 
 1.4.1 ขอบเขตเนือ้หา 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการคา้หาความผูกพนัของพนักงานท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ โดยมุ่งเน้นการศึกษาเฉพาะธุรกิจบริการประเภทสปา ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์งานวิจยัต่าง ๆ  
ท่ีเ ก่ียวข้อง และศึกษาทฤษฎีความผูกพันของพนักงาน  และทฤษฎีความจงรักภักดีของลูกค้า  
โดยท่ีผูว้ิจยัไดใ้ช้กรอบแนวคิดในการใช้ทฤษฎีของ Steers and Porter (1983) สามารถกาํหนดเป็น 
ตวัแปรตน้ 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ (1) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร (2) ความเตม็ใจในการทุ่มเท
ความสามารถ และ (3) ต้องการในการปฏิบัติงานกับองค์กรต่อไป และใช้ทฤษฎีของ Zeithaml, Berry,  
and Parasuraman (1996) สามารถกาํหนดเป็นตวัแปรตาม 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ  
(2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และ (4) พฤติกรรมการเรียกร้อง  
 1.4.2 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ขอบเขตในดา้นประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกศึกษาพนกังานของสถาน
ประกอบการสปาใน 42 เขต ของกรุงเทพมหานครท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมสปาไทย โดยผ่าน 
การรับรองจากกระทรวงสาธารณะสุขแล้ว (สมาคมสปาไทย, 2555) และลูกค้าท่ีมาใช้บริการ 
ของสถานประกอบการสปาใน 42 เขตกรุงเทพมหานคร 
 ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอย่าง โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม
ตวัอยา่ง ดงัน้ี 
 1. พนักงานสถานประกอบการสปาใน 42 เขตของกรุงเทพมหานคร เขตละ 1 แห่ง  
รวมทั้งส้ิน 42 แห่ง โดยทาํการศึกษา 210 ตวัอยา่ง 
 2. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสถานประกอบการสปาใน 42 เขตของกรุงเทพมหานคร เขตละ 1 แห่ง 
รวมทั้งส้ิน 42 แห่ง โดยทาํการศึกษา 420 ตวัอยา่ง 
 1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา 
 ขอบเขตระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดด้าํเนินการวิจยัตั้งแต่ พ.ศ. 2556-พ.ศ. 2558 
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1.5 คาํจาํกดัความในการวจิยั 
 เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงความหมายของคาํศพัทท่ี์ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีให้ตรงกนั ผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนด
คาํนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
 ความเช่ือมั่นในการยอมรับเป้าหมาย และค่านิยมขององค์กร (A strong belief in and 
acceptance of the organizations goals and values) หมายถึง การยอมรับในแนวทางการปฏิบติังาน 
เพ่ือใหส้าํเร็จตามเป้าหมาย และมีค่านิยมท่ีสอดคลอ้งเป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัองคก์ร (Steers, 1991, p. 79) 
 ความเต็มใจในการทุ่มเทความพยายามอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อประโยชน์ขององคก์ร 
(A willingness to exert considerable effort on behalf of organization) หมายถึง การใชค้วามสามารถ 
รวมถึงความพยายามของตนเองอยา่งเตม็ท่ี เพื่อใหง้านขององคก์รประสบความสาํเร็จ (Steers, 1991, p. 79) 
 ความตอ้งการอย่างแรงกลา้ท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป (A strong desire to maintain 
membership in the organization) หมายถึง  ความต้องการของพนักงานท่ีมีความสมัครใจท่ีจะ
ปฏิบัติงานในองค์กร ไม่มีความคิด หรือมีความต้องการท่ีจะลาออกจากการเป็นสมาชิกขององค์กร  
(Steers, 1991, p. 79) 
 พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) หมายถึง ผูรั้บบริการท่ีมีความ
ภกัดีต่อธุรกิจจะพูดแต่ส่ิงท่ีดีขององค์กร อีกทั้งชักชวนและสนับสนุนให้บุคคลรอบขา้งเขา้มารับ

บริการองคก์รอีกคร้ัง (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1996) 
 ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการคิดถึงองคก์รเป็นส่ิงแรก
เม่ือตอ้งการรับบริการนั้น และมีแนวโนม้ท่ีจะรับบริการเพิ่มอีกในอนาคตเพราะว่าผูรั้บบริการมีความ

ภกัดีต่อองคก์ร (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1996) 
 ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) หมายถึง ผูรั้บบริการท่ีมีความภคัดีจะมี
ความอ่อนไหวต่อราคาตํ่ากว่าลูกคา้ท่ีไม่มีความภักดี โดยผูรั้บบริการท่ีมีความภักดียินดีท่ีจะเสีย

ค่าใชจ่้ายแพงกวา่ปกติเพื่อใชบ้ริการองคก์รท่ีภกัดีนั้น (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1996) 
 พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) หมายถึง การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 
อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อคนอ่ืน ๆ ส่งเร่ืองไปยงัส่ือมวลชน ซ่ึงเป็นการวดัการตอบสนอง

ต่อปัญหาของผูบ้ริโภค (Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1996) 
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1.6. กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

  ตวัแปรตน้     ตวัแปรตาม 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Steers and Porter (1983)   Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) 
 
ภาพที ่1.1 แสดงกรอบแนวคิดของงานวิจยั 
 
 
 
 
 
 
 

การยอมรับเป้าหมาย 
และค่านิยมขององคก์ร 

ความเตม็ใจในการทุ่มเท
ความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการ

ทาํงานเพ่ือองคก์ร 

ความตอ้งการในการปฏิบติังานกบั
องคก์รต่อไป 

พฤติกรรมการบอกต่อ 

ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

พฤติกรรมการร้องเรียน 

ความผกูพนัของพนกังาน ความภกัดีของลูกคา้ 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 การศึกษาในคร้ังน้ีช่วยให้เกิดประโยชน์ใน 2 ส่วน คือ ประโยชน์ในเชิงวิชาการ และประโยชน์ 
ในเชิงการปฏิบติั โดยจะเสนอรายละเอียดตามลาํดบั 
 1.7.1 ประโยชน์ในเชิงวชิาการ 
  1. ทราบถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัความผกูพนัของพนกังานท่ีมีต่อองคก์รส่งผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้า ซ่ึงจะเป็นความรู้ในทางการศึกษาเพื่อใช้อธิบาย และออกแบบใน 
การส่งเสริมและการพฒันาความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
  2. นักวิชาการและผูส้นใจนําผลงานวิจยัคร้ังน้ีไปประกอบในการวิจยั หรือใช้ศึกษา
คน้ควา้ เพื่อเติมเตม็องคค์วามรู้ในแนวคิด ทฤษฎีความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร และความจงรักภกัดี 
ของลูกคา้ 
 1.7.2 ประโยชน์ในเชิงการปฏิบัติ 
  1. ผลของการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางให้ผูก้บัประกอบการไดท้ราบถึงปัจจยั 
ท่ีมีผลต่อการสร้างความผกูพนัของพนกังาน และความจงรักภกัดีของลูกคา้กลุ่มธุรกิจบริการไปใชใ้น
การดาํเนินธุรกิจเพื่อการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัคู่แข่ง 
  2. ผลการวิจยัท่ีไดส้ามารถใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาองคก์ร วางแผนการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย ์ และการสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานในธุรกิจบริการมีความผกูพนัต่อองคก์รมากข้ึน
และเกิดประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน 
  3. เพื่อเป็นขอ้มูลสนับสนุนให้กับภาคธุรกิจบริการหรือให้กับองค์กรทั่วไปท่ีมี 
ความสนใจในการพฒันาบุคคลกร และเพ่ิมระดบัความผูกพนัต่อองคก์รของพนกังานอนัจะนาํไปสู่
ความภกัดีของลูกคา้ 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจัยเร่ือง อิทธิพลของความผูกพันของพนักงานในภาคธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อ 
ความภกัดีของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดท้าํการรวบรวมแนวคิด เอกสาร และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือนาํมาเป็น
แนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิด ตวัแปร และวิธีการวิจยั ดงัน้ี 
 2.1. แนวคิดทัว่ไปเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
  2.1.1 ความหมายของความผกูพนัต่อองคก์ร 
  2.1.2 ความสาํคญัของความผกูพนัต่อองคก์ร 
  2.1.3 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์ร 
  2.1.4 การวดัความผกูพนัต่อองคก์ร 
  2.1.5 ความสมัพนัธ์ระหวา่งความผกูพนัของพนกังานกบัความภกัดีของลูกคา้ 
 2.2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.1 ความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
   2.2.1.1 พฤติกรรมการบอกต่อ 
   2.2.1.2 ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
   2.2.1.3 ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
   2.2.1.4 พฤติกรรมการเรียกร้อง 
  2.2.2 ความสาํคญัของความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.3 แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.4 ประเภทของความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.5 ปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.6 การวดัความภกัดีของลูกคา้ 
  2.2.7 ความไดเ้ปรียบของความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 2.3. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 แนวคดิทัว่ไปเกีย่วกบัความผูกพนัต่อองค์กร 
 การศึกษาถึงแนวทางในการเสริมสร้างความผูกพนัของพนักงานต่อองคก์รนั้น จาํเป็นอย่างยิ่ง 
ท่ีจะต้องทาํความเขา้ใจถึง ความหมาย ความสําคญั แนวคิด และการวดัความผูกพนัต่อองค์กร 
ซ่ึงอาจจะสามารถวดัได้จากความรู้สึกของพนักงานท่ีมีต่อองค์กร โดยพนักงานท่ีมีความผูกพนั 
ต่อองคก์รนั้นจะมีความรู้สึกในการยอมรับเป้าหมายขององคก์ร โดยจะทุ่มเทความสามารถท่ีมีอยูใ่หอ้งคก์ร
อยา่งเตม็ที และปรารถนาท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รน้ีตลอดไป 
 2.1.1 ความหมายของความผูกพนัต่อองค์กร 
 Backer (1960, p. 35) ได้กล่าวไวว้่า ความผูกพนัต่อองค์กรนั้ น จะเกิดข้ึนเม่ือมีบุคคล 
เข้าไปเป็นสมาชิกขององค์กรในช่วงระยะเวลาหน่ึงจะก่อให้เกิดการลงทุนเรียกว่า “Side Bet”  
ซ่ึงอาจเป็นรูปของเวลา  กําลังกายกําลังสติปัญญาท่ีเสียไป  เ ม่ือเป็นเช่นน้ีบุคคลนั้ นย่อมหวัง
ผลประโยชน์ท่ีจะได้รับการตอบแทนจากองค์กร  ดังนั้ นระดับของความผูกพันจะข้ึนอยู่กับ 
ความเขม้ขน้ และคุณภาพของส่ิงท่ีบุคคลนั้นลงทุนไป 
 Kanter (1968, pp. 499-517) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์รไวว้า่ คือ ความ
เตม็ใจของบุคคลท่ียินดีจะทุ่มเทกาํลงักายเพื่อทาํงานให้กบัองคก์ร และนอกจากนั้นมีความจงรักภกัดี
ต่อองคก์รท่ีเขาเป็นสมาชิกอยู ่ 
 Sheldon (1971, p. 143) กล่าวถึงความหมายของความผูกพนัต่อองค์กรว่า เป็นทศันคติ 
หรือความรู้สึกของพนกังานท่ีมีต่อองคก์ร เป็นการประเมินองคก์รในทางบวก ซ่ึงก่อใหเ้กิดความรู้สึก
ผูกพันระหว่างบุคคลนั้ นกับองค์กร และก่อให้เกิดความรู้สึกผูกพันตั้ งใจท่ีจะทํางานให้บรรลุ 
ถึงเป้าหมายขององคก์ร  
 Hrebiniak and Alutto (1972, p. 556) ไดก้ล่าวไวว้่า ความผูกพนัต่อองคก์รนั้นเป็นปรากฏการณ์ 
ท่ีไดผ้ลมาจากความสัมพนัธ์ หรือปฏิกิริยากนัระหว่างบุคคลกบัองคก์รในรูปแบบของการลงทุนทางกาย
และทางกาํลงัสติปัญญาในช่วงระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงจะทาํให้เกิดความรู้สึกท่ีไม่เตม็ใจจะตอ้งออกจาก
องคก์ร ถึงแมว้า่จะสามารถทาํใหบุ้คคลนั้นมีรายไดเ้พิ่ม มีการปรับเปล่ียนสถานภาพท่ีดีข้ึน มีความเป็น
อิสระทางอาชีพ หรือการมีเพื่อนร่วมงานมากข้ึนกวา่ท่ีเป็นอยูก่ต็าม 
 Hall, Sehneider, and Nygren (1972, p. 176) กล่าวไวว้่า เป็นกระบวนการนาํองค์กรไปสู่
เป้าหมาย และมีผลทาํใหบุ้คลมีความสอดคลอ้งและเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองคก์รเพิ่มมากข้ึน 
 Porter, et al. (1974) ได้กล่าวถึงความหมาย ความผูกพนัต่อองค์กรไวเ้ป็นประเด็นอย่าง
ชดัเจนว่า ความผกูพนัต่อองคก์รนั้น เก่ียวขอ้งกบัการแสดงออกของแต่ละบุคคลอยา่งมัน่คง และมี
ส่วนร่วมกบัองคก์ร โดยแสดงมาใหเ้ห็นถึงลกัษณะ 3 ประการ คือ  
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 1. ความเช่ือมัน่ยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 
 2. ความเตม็ใจท่ีจะใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร 
 3. ความปรารถนาอยา่งแรงกลา้ในการท่ีจะดาํรงความเป็นสมาชิกขององคก์รนั้นต่อไป 
 Marsh and Mannari (1977, p. 57) ไดก้ล่าวไวว้่า ความผกูพนัต่อองคก์ร คือ ความตั้งใจของ
พนกังานท่ีจะใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ท่ีประโยชน์แก่องคก์ร ความปรารถนาอยา่งมากท่ีจะปฏิบติังาน
กบัองคก์รตลอดไป มีความรู้สึกจงรักภกัดีต่อองคก์ร การยอมรับเป้าหมายและคุณค่าขององคก์ร  
และรวมถึงการมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร 
 Steers (1977, p.46) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความผกูพนัต่อองคก์รนั้นเป็นความรู้สึกถึงความสัมพนัธ์
ของพนักงานแต่ละคนท่ียอมรับในวตัถุประสงคข์ององคก์ร มีค่านิยมเช่นเดียวกบัสมาชิกคนอ่ืน ๆ  
ในองค์กร ซ่ึงจะร่วมไปถึงความเก่ียวขอ้งและความผูกพนักบัองค์กรอย่างลึกซ้ึง และเต็มใจทุ่มเท
ความสามารถอย่างเต็มท่ี โดยทาํงานหนักเพื่อดาํเนินกิจกรรมท่ีมีขององคก์ร ซ่ึงโดยลกัษณะเช่นน้ี 
จะเกิดข้ึนไดเ้ฉพาะในองคก์รหน่ึงเท่านั้น และจะประกอบไปดว้ย ลกัษณะสาํคญั 3 อยา่งคือ 
 1. มีความเช่ือมัน่โดยยอมรับในค่านิยมและเป้าหมายขององคก์ร  
 2. มีความตั้งใจอยา่งเตม็ท่ีในการท่ีจะทุ่มเทปฏิบติังานเพ่ือประโยชน์ขององคก์ร 
 3. มีความปรารถนาท่ีจะคงความเป็นสมาชิกขององคก์ร 
 Mowday, et al. (1982, p. 27) ให้ความหมายของความผูกพนัต่อองค์กรไวว้่า เป็นการ
แสดงออกท่ีมากกว่าความจงรักภักดีท่ีเกิดข้ึนตามปกติ เพราะเป็นความสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่น 
และผลกัดนัใหบุ้คคลเตม็ใจท่ีจะอุทิศตวัเองเพื่อการสร้างสรรคใ์หอ้งคก์รอยูใ่นสภาพท่ีดีข้ึน 
 Porter and Steers (1983, p. 426) ให้ความหมายของความผูกพันต่อองค์กรในรูปของ
ทศันคติท่ีดีของบุคคลต่อองคก์รว่าตนรู้สึกท่ีเป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร มีเป้าหมายและวตัถุประสงคใ์น 
การทาํงานสอดคลอ้งกบัองคก์ร และมีความปรารถนาท่ีจะอยู่กบัองคก์รต่อไป โดยจะเน้นกระบวนการคิด 
ของบุคคลท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างตวัเขากบัองคก์ร เช่น การพิจารณาว่าค่านิยมและเป้าหมาย
ของเขากบัองคก์รสอดคลอ้งกนัหรือไม่ และในการศึกษาจะเนน้การวดัความผกูพนัทางดา้นทศันคติ
กบัตวัแปรต่าง ๆ ท่ีทาํให้เกิดความผกูพนัหรือตวัแปรท่ีเป็นผลสืบเน่ืองมาจากความผกูพนัต่อองคก์ร 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อแสดงให้เห็นว่าความผูกพันต่อองค์กรท่ีเข้มแข็งนั้ นมีความสัมพนัธ์กับ 
ผลลพัธ์ท่ีองคก์รตอ้งการ เช่น ทาํให้การขาดงาน และการลาออกลดลงหรือทาํให้ผลผลิตเพิ่มมากข้ึน 
อีกประการหน่ึงคือ เพื่อตดัสินใจว่าบุคลิกลกัษณะของบุคคลและเง่ือนไขทางสถานการณ์แบบใด 
ท่ีทาํใหเ้กิดความผกูพนัต่อองคก์รสูง 
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 Salancik (1983, p. 202) ได้กล่าวถึงความหมายความของผูกพันต่อองค์กรไว้ว่าเป็น
พฤติกรรมของแต่ละบุคคลท่ีจะแสดงออกมา ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัความผกูพนัต่อองคก์ร โดยบุคคล
ท่ีมีความผูกพนัต่อองค์กรสูงนั้นจะมีพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการขององค์กรมากกว่า
บุคคลท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รตํ่า 
 Eisenberger, et al. (1990, p. 52) ได้กล่าวถึงความหมายความของผูกพันต่อองค์กรว่า  
เป็นทนัคติท่ีแสดงถึงความรู้สึกของบุคคล ท่ีหลอมรวมเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองคก์ร เป็นความสัมพนัธ์
ระหวา่งการท่ีบุคคลรับรู้ถึงความเก้ือกลูสนบัสนุนขององคก์ร มีผลทาํใหบุ้คคลนั้น ๆ มีความอุตสาหะ 
และเตม็ใจท่ีจะทุ่มเททาํงานเพ่ือองคก์ร 
 Newstone and keith (1993, p. 198) กล่าวไวว้่าความผูกพันต่อองค์กรเป็นความเต็มใจ 
ของพนักงานท่ีจะอยู่กบัองค์กรต่อไปในอนาคต ซ่ึงจะส่งผลต่อความเช่ือในพนัธกิจและเป้าหมาย 
ขององคก์รและตั้งใจท่ีจะทาํงานอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นความหมายกวา้งกว่าความจงรักภกัดีท่ีพนกังาน 
มีใหก้บัองคก์รอยา่งสมํ่าเสมอ 
 จากการท่ีได้ศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลในเร่ือง “ความผูกพนัของพนักงาน” นั้น  
ในอดีตท่ีผ่านมาส่วนใหญ่จะใช้ค ําว่ า  “Employee Commitment” แต่พิจารณาแล้วจะเห็นว่า 
มีความหมายในเชิงเดียวกบัคาํว่า “Employee Engagement” นั่นก็แสดงให้เห็นแลว้ว่า Commitment 
และ Engagement มีความหมายเหมือนกนัไม่ไดมี้ความแตกต่างกนัเลย (ซลัวานา ฮะซานี, 2550, น. 11) 
ผูว้ิจยัจึงสามารถสรุปถึงความหมายความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กรไดว้่า ผูกพนัของพนักงาน 
ต่อองค์กร หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะแสดงออกต่อองค์กร 
ท่ีตนทํางานอยู่ โดยการยอมรับเป้าหมายขององค์กร รู้สึกได้ว่าตนเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร  
เต็มใจและมุ่งมัน่ท่ีจะใช้ความพยายามอย่างเต็มท่ี เพื่อความสําเร็จขององค์กร มีความจงรักภักดี 
ต่อองค์กรท่ีปฏิบัติงานอยู่  และต้องการอยู่กับองค์กรต่อไป  ซ่ึงความผูกพันต่อองค์กรนั้ น 
เป็นองค์ประกอบท่ีสําคัญอย่างยิ่งต่อความสามารถในการเติบโต และการแข่งขันขององค์กร  
ดงันั้น องคก์รท่ีมีบุคลากรท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รสูงก็ย่อมมีส่วนในการผลกัดนัองคก์รให้ประสบ
ผลสาํเร็จ 
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 2.1.2 ความสําคญัของความผูกพนัต่อองค์กร 
 1. อตัราการขาดงาน (Absenteeism) พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รนั้นจะมีพฤติกรรม 
ท่ีแตกต่างกับพนักงานท่ีไม่มีความผูกพนัต่อองค์กร โดยพนักงานท่ีมีความผูกพนักับองค์กรนั้ น 
จะมีอตัราอตัราในการขาดงานตํ่า ซ่ึงหากอตัราในการขาดงานสูงก็อาจเป็นตวัแปรท่ีสามารถบ่งบอก 
ถึงระดบัของความผูกพนัต่อองค์กรตํ่า นอกจากนั้นพนักงานในองค์กรท่ีมีระดับของความผูกพนั 
ต่อองค์กรสูงก็ย่อมมีความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความสามารถทั้งหมดท่ีมีให้กับองค์กร (Greenberg & 
Baron, 2000) โดยพนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รจะทาํงานหนกัมากข้ึน จะมีผลการปฏิบติังานท่ีดี 
ทางดา้นความรู้สึกพนกังานก็จะมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัอตัราในการมาสาย หรือขาดงาน มีทศันคติ
เชิงบวกต่อองคก์รท่ีตนทาํงานอยู ่(George & Jones, 2005) จึงกล่าวไดว้า่ความผกูพนัต่อองคก์รนั้นเป็น
ตัวท่ีสามารถทํานายแรงจูงใจในการเข้างาน เป็นส่ิงสําคัญท่ีผู ้บริหารควรสร้างความผูกพัน 
ของพนกังานทุกคนใหก้บัองคก์รใหม้ากท่ีสุด เพื่อความกา้วหนา้ขององคก์ร (พิบูล  ทีปะปาล, 2550, น. 60) 
 2. อัตราการลาออกหรือการเปล่ียนงาน (Turnover) จากทฤษฎีต่าง ๆ ซ่ึงเป็นพื้นฐาน 
ของความผูกพันต่อองค์กร ตลอดจนผลการวิจัยต่าง ๆ ได้ช้ีให้เห็นว่าความผูกพันต่อองค์กรน้ี  
อาจจะใชเ้ป็นเคร่ืองพยากรณ์พฤติกรรมของสมาชิกขององคก์รได ้โดยเฉพาะอย่างยิ่ง อตัราการเปล่ียนงาน 
(Employee Turnover) อัตราการเข้าออกจากงานของสมาชิกในองค์กร  เ น่ืองจากสมาชิกท่ีมี 
ความผกูพนัต่อองคก์รมีแนวโนม้ท่ีอยูก่บัองคก์รนานกวา่ และเตม็ใจท่ีจะทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถ 
เพราะเม่ือมีความผูกพันต่อองค์กรก็จะมีการแสดงออกในรูปแบบของพฤติกรรมท่ีต่อเน่ือง  
มีความคงเส้นคงวาไม่มีโยกยา้ยเปล่ียนแปลงท่ีทาํงาน (อนนัตช์ยั  คงจนัทร์, 2529, น. 34) นอกจากน้ี 
ความผูกพนัต่อองค์กรค่อนขา้งท่ีจะมีเสถียรภาพกว่าความพึงพอใจในงาน ความผูกพนัจะพฒันา 
ข้ึนอย่างชา้ ๆ แต่จะอยู่อยา่งมัน่คง (Buchanan, 1974, p. 533) ซ่ึงผลท่ีจะตามมาในแง่ท่ีเป็นประโยชน์ 
ต่อองค์กร คือ สมาชิกจะทุ่มเทในการทาํงาน เพื่อองคก์รยิ่งข้ึน ทั้งน้ีอาจเป็นพฤติกรรมนอกเหนือ 
กบับทบาทหนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบโดยตรง (Extra-role Behavior) ซ่ึงสมาชิกจะยนิดีปฏิบติังาน เพื่อองคก์ร
โดยมิไดห้วงัส่ิงใดตอบแทน(Smith, et al. 1983, pp. 653-663)  
 3. ผลการปฏิบัติงาน  (Job performance) ความผูกพันต่อองค์กรจะเป็นแรงผลักดัน 
ให้ผูป้ฏิบติังานในองค์กรนั้นทาํงานได้ดีกว่าผูท่ี้ไม่มีความผูกพนัต่อองค์กร อนัเน่ืองมาจากการท่ี 
พนักงานเกิดความรู้สึกในการมีส่วนร่วมและความรู้สึกท่ีเป็นเจ้าของในองค์กร ซ่ึงจะมีส่วน 
ท่ีเสริมสร้างประสิทธิภาพขององค์กรนั้ น จะเต็มใจท่ีจะใช้ความพยายามอย่างมากในการทาํงาน 
ใหก้บัองคก์ร โดยความพยายามนั้นจะมีผลทาํใหก้ารปฏิบติังานอยูใ่นระดบัท่ีดีเหนือคนอ่ืน (Buchanan, 
1974, p. 533) เป็นแรงผลกัดนัให้กบัผูป้ฏิบติังานในองคก์รทาํงานไดดี้ มีผลงานสูง มีการมาทาํงาน 
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อย่างสมํ่าเสมอ และส่งผลต่อความคงอยู่ของบุคลากรในองคก์ร นอกจากนั้นความผูกพนัต่อองคก์ร 
ยังมีความสัมพันธ์ต่อความตรงต่อเวลาในการทํางานด้วย  (Thomson and Mabey, 1994, p. 95)  
ดงันั้นความผกูพนัต่อองคก์รจึงไดก้ลายมาเป็นกลยทุธ์ท่ีสาํคญัในการท่ีจะแข่งขนักบัโลกธุรกิจในปัจจุบนั 
 4. การบรรลุถึงเป้าหมายขององค์กร (Organizational goal attainment) ความผูกพันต่อ
องคก์รทาํให้เกิดผลลพัธ์ท่ีนาํไปสู่ความมีประสิทธิภาพขององคก์ร โดยท่ีพนักงานท่ีมีความผูกพนั 
ต่อองค์กรจะมีเป้าหมายและค่านิยมท่ีจะมีแนวโน้มในการท่ีจะมีส่วนร่วมกับกิจกรรมต่าง ๆ  
ขององค์กรอยู่ในระดับสูง มีความปรารถนาอย่างมากท่ีจะทาํงานกับองค์กรต่อไป ช่วยให้องค์กร
ประสบความสาํเร็จไดต้ามเป้าหมายท่ีตั้งไว ้โดยไดจ้ากการท่ีพนกังานเต็มใจท่ีจะทุ่มเท และพยายาม
อยา่งมากในการทาํงาน เพื่อใหเ้กิดผลปฏิบติังานในระดบัสูง (Steers, 1977, pp. 122-123) 
 2.1.3 แนวคดิทีเ่กีย่วกบัความผูกพนัต่อองค์กร 
 Mowday, et al. (1979) ได้เสนอแนวคิด เร่ืองความผูกพนัต่อองค์กร ซ่ึงได้เน้นไปท่ีอารมณ์  
และความรู้สึกของพนกังานท่ียดึมัน่ต่อองคก์ร โดยไดก้ล่าวถึงความผกูพนัต่อองคก์รใน 2 ลกัษณะคือ 
 1. ความผกูพนัทางดา้นพฤติกรรม (Behavioral Commitment) เป็นความผกูพนัต่อองคก์ร 
ท่ีจะแสดงออกในรูปของความต่อเน่ือง และสมํ่าเสมอของพฤติกรรม เม่ือบุคคลเกิดความผูกพนั 
ต่อองค์กรก็ะมีความคงเส้นคงวาในการปฏิบัติงานมากข้ึน มีความพยายามในการปฏิบัติงาน  
และมีส่วนร่วมในการปฏิบติังานไม่เปล่ียนแปลง หรือโยกยา้ยสถานท่ีปฏิบติังาน เน่ืองจากไดพ้ิจารณา
อย่างถ่ีถว้นแลว้ถึงผลไดผ้ลเสียท่ีจะเกิดข้ึน หากเขาละท้ิงความเป็นสมาชิกขององคก์ร และกลวัเสีย
ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการลงทุนลงแรงไปในองคก์ร 
 2. ความผกูพนัดา้นเจตคติ (Attitudinal Commitment) เป็นความรู้สึกของบุคคลว่าตนเอง 
มีความเก่ียวขอ้งท่ีจะเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัองคก์ร แนวคิดดา้นเจตคติน้ี มีลกัษณะ 3 ประการคือ 
  2.1 มีความเช่ืออย่างมากในการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร และยอมรับ 
ในเป้าหมายและค่านิยมนั้น เป็นเจตคติในทางบวกท่ีบุคคลมีต่อองค์กร คือ มีความเช่ือว่าองค์กร 
น้ีเป็นองค์กรท่ีดีท่ีสุดท่ีจะทาํงานด้วย มีความรู้สึกเป็นอันหน่ึงอันเดียวกันกับองค์กร มีค่านิยม 
ท่ีกลมกลืนกบัสมาชิกคนอ่ืน ๆ และมีความเป็นเจา้ขององคก์ร 
  2.2 มีความเต็มใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามด้านต่าง ๆ เพื่อผลประโยชน์ขององค์กร  
โดยบุคคลจะอุทิศทั้งกาํลงัร่างกาย และกาํลงัใจ เพื่อปฏิบติัภารกิจขององค์กรอย่างเต็มท่ีในฐานะ
ตวัแทนขององคก์ร เพื่อใหบ้รรลุถึงเป้าหมายขององคก์ร 
  2.3 มีความปรารถนาอย่างมากท่ีจะรักษาไวซ่ึ้งการเป็นสมาชิกขององค์กร คือ บุคคล 
มีความจงรักภกัดีต่อองคก์ร 
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 ต่อมา Steers and Porter (1983) ได้ทาํการจาํแนกความผูกพนัต่อองค์กรออกเป็น 3 ส่วน 
เช่นกนั ไดแ้ก่ 
 1. เป็นความพยายามในการปฏิบติังาน เพื่อใหก้บัองคก์รอยา่งเตม็กาํลงัความสามารถ 
 2. ความเช่ืออยา่งมากในการยอมรับเป้าหมาย และค่านิยมขององคก์ร  
 3. ความเตม็ใจท่ีจะทุ่มเทความพยายามอยา่งมาก เพ่ือจะทาํให้องคก์รและมีความปรารถนา
อยา่งมากท่ีจะรักษาไวซ่ึ้งการเป็นสมาชิกขององคก์ร 
 Allen and Meyer (1990) ไดเ้สนอรูปแบบของความผกูพนัต่อองคก์รว่ามี 3 มิติท่ีแตกต่างกนั
ตามรูปแบบความคิด (Mind–Sets) ท่ีก่อให้เกิดความผูกพนั ได้แก่ ความผูกพนัต่อองค์กรทางด้าน 
ของจิตใจ ความผูกพนัต่อองค์กร ทางดา้นการคงอยู่ และความผูกพนัต่อองค์กรทางดา้นบรรทดัฐาน  
ซ่ึงเพิ่มเติมมาจากแนวคิดท่ีเก่ียวกบัความผูกพนัดา้นเจตคติของ Mowday, et al. (1979) นอกจากน้ี Allen and 
Meyer (1993) ได้กล่าวในงานวิจัยต่อ ๆ มาว่า พนักงานท่ีมีความผูกพันต่อองค์กรด้านจิตใจสูง  
เพราะว่าพวกเขามีความปรารถนา ส่วนของพนักงานท่ีมีความผูกพนัต่อองค์กรด้านการคงอยู่สูง  
เป็นเพราะพวกเขามีความจาํเป็น และสาํหรับพนกังานท่ีมีความผูกพนัต่อองคก์รดา้นบรรทดัฐานสูง  
กเ็พราะพวกเขารู้สึกวา่ควรจะทาํเช่นนั้น โดยไดอ้ธิบายความผกูพนัต่อองคก์รทั้ง 3 ดา้นไวด้งัน้ี 
 1. ความผูกพันต่อองค์กรด้านความรู้สึก (Affective Commitment) หมายถึงความรู้สึก 
ของบุคคลท่ีรู้สึกได้ว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร ผูน้ําในการศึกษาความผูกพนัต่อองค์กร 
ด้านจิตใจน้ี คือ ศาสตราจารย์ Lyman W. Porter แห่งมหาวิทยาลัย California และคณะ โดยได้
กล่าวถึงความหมายของความผกูพนัต่อองคก์รไว ้ดงัน้ี 
  1.1 ความเช่ืออย่างแรงกล้า และการยอมรับอย่างจริงจังในเป้าหมาย และค่านิยม 
ขององคก์ร นั้นหมายถึง การท่ีเป้าหมายขององคก์รและของบุคคล มีแนวทางไปในทิศทางเดียวกนัไดห้รือ
เกิดความสอดคลอ้งซ่ึงกนัและกนั เม่ือบุคคลพิจารณาแลว้เห็นว่า บรรทดัฐานและระบบค่านิยมของ
องค์กรเป็นส่ิงท่ียอมรับได้ บุคคลก็จะแสดงตนเองว่าเห็นด้วยกับจุดมุ่งหมายปลายทางต่าง ๆ  
ขององคก์ร และมีความตั้งใจท่ีจะยอมรับจุดหมายนั้น บุคคลจะประเมินองคก์รและรู้สึกต่อองคก์ร
ในทางท่ีดี  รู้ สึกยินดีและภาคภูมิใจมากกับการเป็นสมาชิก  หรือเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร  
โดยมีแนวโนม้ท่ีจะมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ ขององคก์ร ซ่ึงเช่ือไดว้่าองคก์รจะนาํไปสู่ความสาํเร็จ
ได ้และยงัมองไปเห็นถึงแนวทางท่ีจะทาํให้องค์กรบรรลุถึงเป้าหมาย บุคคลจะรู้สึกว่าอยู่ในสภาวะ 
ท่ีมีโอกาส และสามารถท่ีจะประสบความสาํเร็จในการทาํงานได ้
  1.2 ความเต็มใจอย่างมากท่ีจะใช้ความพยายามในฐานะท่ีเป็นตัวแทนขององค์กร
หมายถึง การแสดงออกถึงความพยายามอยา่งเตม็ความสามารถ ทั้งเตม็ใจ และมีความตั้งใจท่ีจะอุทิศ
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แรงกาย แรงใจ สติปัญญาในการทาํงานให้ดีข้ึน โดยมีการแสดงออกในรูปของพฤติกรรมความ
สมํ่าเสมอ ความคงเส้นคงวาในการทาํงาน ใชค้วามพยายามอยา่งมาก เพื่อท่ีจะตอบสนอง หรือทาํการ
มุ่งเป้าหมายขององคก์รไดส้ะดวกยิ่งข้ึน มีความคิดอยู่เสมอว่างาน คือ หนทางซ่ึงตวัเองสามารถทาํ
ประโยชน์ให้กบัองคก์รให้บรรลุถึงเป้าหมายไดส้าํเร็จ จึงทาํให้เขามีผลการปฏิบติังานอยู่ในระดบั 
ท่ีดีกวา่คนอ่ืน เม่ือไดมี้ปัญหาเกิดข้ึนกจ็ะพยายามช่วยกนัแกปั้ญหา 
  1.3 ความปรารถนาอย่างมากท่ีจะรักษาความเป็นสมาชิกกบัองคก์ร หมายถึง การท่ีได้
แสดงออกซ่ึงความรู้สึกท่ีจงรักภกัดี มีความซ่ือสัตยต่์อองคก์ร เป็นความต่อเน่ืองในการปฏิบติังาน  
โดยไม่คิดโยกยา้ย หรือเปล่ียนแปลงสถานท่ีทาํงาน มีความพยายามท่ีจะรักษาความเป็นสมาชิกของ
องคก์รเอาไวโ้ดยไม่โยกยา้ยไปไหน จะแสดงให้เห็นถึงการปฏิเสธท่ีจะลาออกจากองคก์ร หรือเปล่ียนงาน  
ไม่ว่าจะเป็นในด้านของการเพ่ิมเงินเดือน รายได้สถานภาพ ตาํแหน่ง ความมีอิสระทางวิชาชีพ 
ตลอดจนความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงานท่ีดีข้ึน เป็นความตั้งใจ และความปรารถนาอยา่งแน่วแน่ท่ีจะ
ยงัคงความเป็นสมาชิกต่อไป เพื่อทาํงานให้บรรลุถึงเป้าหมายขององค์กร ไม่คิดท่ีจะลาออก ไม่ว่า
องคก์รจะอยูใ่นสภาวะปกติ หรืออยูใ่นฐานะวิกฤต อนัเน่ืองมาจากสาเหตุใดกต็าม 
 2. ความผูกพนัต่อองค์กรด้านการคงอยู่ (Continuance Commitment) เป็นแนวความคิด
ทางด้านพฤติกรรม กล่าวคือ ความผูกพนัต่อองค์กรในรูปของความสมํ่าเสมอของพฤติกรรมนั้น  
เม่ือคนมีความผกูพนัต่อองคก์รแลว้กจ็ะมีการแสดงออกของพฤติกรรมท่ีมีอยา่งต่อเน่ือง หรือคงเส้นคง
วาในการท่ีจะปฏิบติังาน ความต่อเน่ืองในการทาํงาน โดยไม่โยกยา้ยเปล่ียนแปลงสถานท่ีปฏิบติังาน 
การท่ีคนผูกพนัต่อองคก์รจะพยายามท่ีจะรักษาสมาชิกภาพไว ้โดยไม่โยกยา้ยไปไหน เน่ืองจากได้
เปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ และผลประโยชน์ท่ีตอ้งสูญเสียไป หากไดล้ะท้ิงสภาพของสมาชิก
หรือลาออกไป ซ่ึงผลเสียน้ีจะพิจารณาในลกัษณะของตน้ทุนท่ีจะเกิดข้ึน หรือในแง่ของผลประโยชน์
ท่ีจะสูญเสียไป ทฤษฎีท่ีมีช่ือเสียง และถือว่าเป็นแนวความคิดน้ี คือ ทฤษฎี Side–Bet ของ Howard S.  
Becker 
 3. ความผูกพนัต่อองคก์รดา้นมาตรฐานสังคม (Normative Commitment) เป็นแนวความคิด 
ท่ีเก่ียวกบัความถูกตอ้ง หรือบรรทดัฐานของสังคม กล่าวคือ ความผูกพนัต่อองค์กรนั้น เป็นความ
จงรักภักดี และเต็มใจท่ีจะอุทิศตนให้กับองค์กร ซ่ึงจะเป็นผลมาจากบรรทัดฐานขององค์กร  
และสังคมบุคคลรู้สึกว่าเม่ือเขา้เป็นสมาชิกองคก์รแลว้ ตอ้งมีความผกูพนัต่อองคก์ร เพราะเป็นส่ิงท่ีถูกตอ้ง 
และมีความเหมาะสมท่ีควรจะทาํความผูกพนัต่อองค์กร จึงเป็นพนัธะผูกพนัท่ีสมาชิกจะต้องมีต่อ 
หนา้ท่ี ในการทุ่มเทปฏิบติังานใหก้บัองคก์ร 
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 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดแ้นวความคิด เร่ืองความผกูพนัต่อองคก์รของ Steers and Porter (1983) 
มาเป็นแนวทางในการศึกษาความสัมพนัธ์และอิทธิพลระหว่างความผกูพนัต่อองคก์รกบัความภกัดี
ของลูกคา้ โดยนาํแนวคิดความผกูพนัดา้นความรู้สึก มาทาํการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 1. ความเช่ือมัน่และการยอมรับเป้าหมายและความตอ้งการขององคก์ร 
 2. ความทุ่มเทความพยายามเพื่อทาํประโยชน์ใหก้บัองคก์ร 
 3. ความปรารถนาท่ีจะดาํรงไวซ่ึ้งความเป็นสมาชิกขององคก์ร 
 
2.1.4 การวดัความผูกพนัต่อองค์กร 
 แนวความคิดในเร่ืองความผกูพนัของพนกังาน เป็นแนวคิดในเชิงจิตวิทยาไดรั้บความสนใจ
ภายหลงัท่ี The Gallup Organization ซ่ึงเป็นสถาบนัวิจยั และเป็นองคก์รท่ีปรึกษาไดเ้ร่ิมทาํการศึกษา
ในเร่ืองความผูกพันของพนักงานในปี 1985 (Ferguson, 2005, p. 6) ภายหลังจากนั้ น Kahn, (1990 , p. 694)  
ซ่ึงเป็นนกัจิตวิทยา ไดก้ล่าวถึงเร่ืองความผกูพนัของพนกังานอาไวว้่า มีความแตกต่างจากโครงสร้าง 
ทางบทบาทต่าง ๆ ของพนกังานในงาน เช่น การมีส่วนร่วมในงาน หรือแรงจูงใจภายในแต่ความผกูพนั 
ของพนกังานจะมุ่งเนน้ไปท่ีประสบการณ์ในการทาํงานนั้น ๆ ท่ีจะขดัเกลากระบวนการของคนให้
แสดงออกมาระหวา่งท่ีทาํงานอยูไ่ดอ้ยา่งไร โดยท่ี Kahn ไดก้ล่าวว่า ความผกูพนัของพนกังานนั้นเป็น
โครงสร้างท่ีมีหลายมิติ ซ่ึงอาจจะเป็นมิติด้านความรู้สึกผูกพนัของพนักงาน มิติด้านการเรียนรู้  
การคิด หรือเมแ้ต่ความผูกพนัท่ีแสดงออกมาในมิติทางดา้นกายภาพ ซ่ึงพนักงานนั้นสามารถท่ีจะ 
เกิดความผูกพนัในมิติใดก็ได ้โดย Kahn ไดก้ล่าวไวว้่า ความผูกพนัของพนกังานเป็นความพยายาม
ของสมาชิกในองค์กรท่ีจะมีต่องาน และองค์กร ซ่ึงความผูกพันพนักงานจะแสดงออกมาทาง 
ดา้นพฤติกรรม การนึกคิด และทางความรู้สึกระหว่างท่ีปฏิบติังาน อยา่งไรก็ตามแนวความคิดทาง 
ดา้นความผูกพนัของพนักงานจะไดรั้บความสนใจ และมีการศึกษากนัอย่างมาก จากการท่ีไดศึ้กษา
พบว่า แนวความคิดของ Kahn นั้นได้กลายเป็นแนวความคิดท่ีเป็นพื้นฐานแนวคิดให้กับสถาบนั 
องคก์รท่ีปรึกษาต่าง ๆ และสามารถวดัความผกูพนัขององคก์ร ไดด้งัต่อไปน้ี 
 1. แนวคิดของ The Gallup Organization ซ่ึงก่อตั้งข้ึนเม่ือปี 1953 โดย Dr. George Gallup 
ซ่ึงในช่วงแรก Gallup ตอ้งการวดัและติดตามทศันคติของสาธารณชนเก่ียวกับเร่ืองทางการเมือง  
สังคม และเศรษฐกิจในแต่ละวนั จากการสาํรวจความคิดเห็นของโพล ต่อมาในช่วงปี 1980-1989  
นั้ นทฤษฎีทางด้านการจัดการได้รับอิทธิพลมาจาก  Dr. Deming, Dr. Juran และ  Phillip Crosby  
ท่ีไดเ้สนอแนวคิดเร่ือง TQM ซ่ึงเป็นการสร้างโอกาสให้แก่ Gallup ท่ีมุ่งท่ีจะสร้างเคร่ืองมือในการวดั 
ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะนั้ น เม่ือปลายทศวรรษ 1990 ธุรกิจกําลังเข้าสู่ยุคโลกาภิวัฒน์  
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ซ่ึงมีการติดต่อส่ือสารถึงกันทัว่โลก และมีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง นอกจาก Gallup จะมุ่งวดั 
และติดตามความพึงพอใจของลูกคา้แลว้ ยงัสนใจในเร่ืองทศันคติของพนักงานท่ีมีต่อขวญักาํลงัใจใน 
การทํางานจนกระทั่งผลผลิตทั้ งหมดขององค์กร (Coffman & Gonzalez-Molina, 2002, pp. 1-14) 
ในขณะท่ีปัจจุบันกาํลังก้าวเขา้สู่ยุคเศรษฐกิจทางอารมณ์ ซ่ึงองค์กรท่ีประสบความสําเร็จเช่ือว่า
ทรัพยากรท่ีสร้างคุณค่ามากท่ีสุดก็คือ คนไม่ว่าจะเป็นพนกังาน หรือลูกคา้ และยงัมีความเช่ือว่าคนเรา
มกัใชค้วามรู้สึกมาเป็นอนัดบัแรกก่อนใชเ้หตุผลเสมอ ดว้ยเหตุน้ีจึงทาํใหท้ั้งพนกังาน และลูกคา้ผกูพนั 
ต่อองคก์ร โดยใชค้วามรู้สึกเป็นส่วนใหญ่ เม่ือปี 2000 Gallup ไดท้าํการศึกษาถึงลกัษณะของมนุษย ์
ท่ีจะเป็นตวัขบัเคล่ือนผลลพัธ์ทางธุรกิจขององคก์ร โดยการคน้ควา้ขอ้มูลทางเศรษฐกิจจาํนวนมาก 
และวิเคราะห์ขอ้มูลของพนักงาน และลูกคา้ไดเ้พิ่มเติมจากเดิม จึงไดค้น้พบแนวทางท่ีมนุษยเ์ป็น 
ตวัขบัเคล่ือนผลลพัธ์ทางธุรกิจขององค์กรซ่ึงจัดได้ว่าเป็นทฤษฎีการจัดการท่ีรู้จักกันในรูปของ  
The Gallup ซ่ึงปัจจุบนัได้กลายมาเป็นโมเดลอนัดับหน่ึง ของบริษทัท่ีปรึกษาทางด้านการจดัการ  
ซ่ึงกุญแจสําคญัของโมเดลน้ีจะสามารถแสดงให้เห็นว่า พนักงานในทุกระดบัจะสร้างการเติบโต 
ของยอดขาย และกาํไรขององคก์ร ซ่ึงมีลกัษณะตามภาพท่ี 2.1  
 

 
 
ภาพที ่2.1 The Gallup Path 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Coffman, Curt W & Gonzalez-Molina, Gabriel, 2002,: 14 
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 จากภาพท่ี  2 .1 แสดงให้เห็นว่า  องค์กรจะต้องกําหนดถึงขีดความสามารถ  ทักษะ  
และประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดในทุก ๆ ตาํแหน่งงาน เพื่อท่ีจะคัดเลือกพนักงานท่ีมีความสามารถ 
ท่ีมีความเหมาะสมกับตาํแหน่งงานนั้ น ๆ อีกทั้ งผูจ้ ัดการท่ีดีก็จะต้องสร้างสภาพแวดล้อมท่ีเอ้ือ 
ให้พนักงานขององค์กรสามารถปฏิบติังานไดดี้ท่ีสุด ตอ้งรู้จกัดึงดูด และรักษาพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถเอาไว  ้เพื่อให้พนักงานเกิดความผูกพนัต่อองค์กรได้ ซ่ึงพนักงานท่ีมีความผูกพนั 
ต่อองค์กรนั้ นจะช่วยเพิ่ม และรักษาลูกค้าท่ีสร้างกําไรให้แก่องค์กรได้ ตลอดจนสามารถเพ่ิม 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ท่ีส่งผลให้กับองค์กรเกิดการเติบโตของยอดขาย และกาํไรอย่างย ัง่ยืน  
จนเพิ่มมูลคา้หุน้ขององคก์รได ้
 ปัจจัยท่ีมีความสําคัญอย่างยิ่งท่ีจะช่วยให้องค์กรสามารถอยู่อย่างย ัง่ยืนได้นั้ นจะต้อง 
เกิดจากความผกูพนั องพนกังาน ซ่ึงจะไดช่้วยสร้างให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ
ต่าง ๆ ขององคก์ร ทาํให้ Gallup สํารวจฐานขอ้มูลท่ีสะสมไวใ้นจาํนวนมากจากการท่ีเคยไดศึ้กษา
พฤติกรรม และธรรมชาติของมนุษย์ตั้ งแต่ปี 1935 พบว่า จากการสํารวจพนักงาน 1.98 ล้านคน 
จากองค์กร  36  แห่งท่ีอยู่ใน  21 อุตสาหกรรมของ  28 ประเทศ  และวิ เคราะห์ข้อมูลโดยใช ้ 
Meta-Analysis ซ่ึงเป็นวิธีการทางสถิติในการประมวลผล และหาความสัมพนัธ์ของส่ิง 2 ส่ิงท่ีตอ้งการ 
นัน่คือ ความคิดเห็นของพนกังานและผลลพัธ์ทางธุรกิจขององคก์ร โดยการคน้หาองคป์ระกอบท่ีส่งผล
ต่อความผูกพนัของพนักงานท่ีดูได้จากผลผลิตปริมาณการผลิต ยอดขาย อตัราการลาออก อตัราใน 
การเกิดอุบติัเหตุ กาํไรต่อหน่วยของการผลิต เป็นตน้ จากการสํารวจนั้น The Gallup Organization  
ไดค้น้พบคาํถาม 12 ประการ (Q12) ท่ีจะสามารถวดัความผูกพนัของพนักงานอย่างแทจ้ริง ซ่ึงแต่ละ
คาํถามจะมีความสมัพนัธ์กบัผลลพัธ์ทางธุรกิจขององคก์รแตกต่างกนั 5 มุมมอง ไดแ้ก่ ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ (Customer Metrics) ผลกาํไร (Profitability) ผลผลิตของบริษทั (Productivity) อตัราในการ
ลาออกของพนกังาน (Turnover) และร่วมไปถึงความปลอดภยัในการทาํงาน (Safety) ดงัตารางท่ี 2.1 
 
ตารางที ่2.1 ความสมัพนัธ์ระหวา่งคาํถาม 12 ประการกบัผลลพัธ์ทางธุรกิจขององคก์ร  
ปัจจัยหลกั ลูกค้า ผลกาํไร ผลผลติ การคง

อยู่ 
ปลอดภัย 

1. รู้ส่ิงท่ีคาดหวงั 
( Know what is expected) 

x x  x x 

2. วตัถุดิบและเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
(Materials and equipment) 

x x  x x 
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ตารางที ่2.1 ความสมัพนัธ์ระหวา่งคาํถาม 12 ประการกบัผลลพัธ์ทางธุรกิจขององคก์ร (ต่อ) 
ปัจจัยหลกั ลูกค้า ผลกาํไร ผลผลติ การคง

อยู่ 
ปลอดภัย 

3. โอกาสทาํในส่ิงท่ีฉนัสามารถทาํไดดี้ท่ีสุด 
(Opportunity to do what I do best) 

x x x x x 

4. การยกยอ่งหรือชมเชย 
(Recognition/Praise) 

x x x x x 

5. การมีคนท่ีคอยดูแลเอาใจใส่ในท่ีทาํงาน 
(Cares about me) 

x x x x x 

6. การมีคนคอยกระตุน้ใหพ้ฒันาตนเอง 
(Encourages development) 

x x x x x 

7. ความคิดเห็นไดรั้บการยอมรับ 
(Opinions count) 

x x x x x 

8. งานท่ีทาํสาํคญัต่อเป้าหมายขององคก์ร 
(Mission/purpose) 

x x x x x 

9. เพ่ือนร่วมงานทาํงานเพ่ือใหง้านมีคุณภาพ 
(Committed to quality) 

x x x x x 

10. เพ่ือนสนิทในท่ีทาํงาน 
(Best friend) 

x x x  x 

11. การมีคนพดูคุยถึงความกา้วหนา้ของฉนั 
(Talked about progress) 

x x x  x 

12. โอกาสท่ีเรียนรู้และพฒันา 
(Opportunity to learn and grow) 

x x x x x 

ทีม่า : ดดัแปลงจาก Coffman, Curt, W & Gonzalez-Molina, Gabriel (2002, p. 14) 
 
 จากตารางท่ี 2.1 แสดงให้เห็นถึงความเช่ือมโยงระหว่างคาํถามทั้ง 12 ประการ (Q12) ของ 
The Gallup Organization ไดก้ลายเป็นคาํถามท่ีนาํมาวดัความผูกพนัของพนักงาน (Employee Engagement) 
ไดแ้บ่งขอ้คาํถามตามลาํดบัขั้นของความผูกพนั (Hierarchy of Engagement) โดยมีดว้ยกนั 4 ระดบั 
ได้แก่  ด้านความต้องการพื้นฐาน ด้านการท่ีจะสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร ด้านความสัมพันธ์  
และดา้นความกา้วหน้า ซ่ึงคาํถาม 12 ประการ (Q12) ของ The Gallup Organization จะจดัหมวดหมู่
ตามลาํดบัดงัน้ี (Coffman & Gonzalez-Molina, 2002 อา้งถึงใน สกาว  สาํราญคง, 2547, น. 12-15) 
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 1.1 ดา้นความตอ้งการพื้นฐาน (Basic Need) ไดแ้ก่ คาํถามขอ้ท่ี 1 และ 2 
  1) I know what’s expected of me at work. กล่าวคือ ถา้หากพนกังานท่ีจะอยูใ่นองคก์ร 
อยา่งปราศจากความคาดหวงัก็จะไม่มีวนักา้วหนา้ ดงันั้น องคก์รจึงควรท่ีจะระบุเป้าหมายใหช้ดัเจน 
และควรอธิบายถึงในขั้นตอนของการทาํงาน เพื่อใหท้าํตามได ้ซ่ึงแนวทางท่ีจะทาํใหพ้นกังานรู้ว่าควร
ท่ีทาํงานอยา่งไร และเพื่ออะไรนั้นคือการสร้างภาพแวดลอ้มใหเ้กิดทางการส่ือสารในองคก์รเป็นสาํคญั 
  2) I have materials and equipment to do work right. กล่าวคือ  ถ้าพนักงานยังขาด
เคร่ืองมือ หรือวสัดุอุปกรณ์ท่ีมีความจาํเป็นสาํหรับการทาํงานแลว้ ก็จะส่งผลทาํใหคุ้ณภาพของผลงาน
ลดลงได ้ ในองคก์รส่วนใหญ่นั้นผูบ้ริหารมกัจะเป็นผูค้วบคุมทรัพยากรและขอ้มูลต่าง ๆ ไวเ้พียง 
ผูเ้ดียว เพราะคิดว่าส่ิงน้ีจะช่วยเสริมสร้างอาํนาจการสั่งการได้ ซ่ึงตรงขา้มกับองค์กรท่ีประสบ
ความสาํเร็จ ทั้งน้ีเพราะองคก์รเหล่านั้นจดัเตรียมทุกส่ิงท่ีสาํคญัต่อการทาํงานแก่พนกังาน รวมถึงเปิดเผย
ขอ้มูลต่าง ๆ โดยใชก้ารส่ือสารแบบสองทาง (Two-way flow of communication) เพื่อจะไดท้ราบถึง
ความตอ้งการของพนกังานอยา่งแทจ้ริง 
 1.2 ดา้นการสนบัสนุนทางการบริหาร (Management Support) ไดแ้ก่ คาํถามขอ้ท่ี 3, 4, 5 
และ 6 
  3) At work, I have opportunity to do what I do best every day. กล่าวคือ ถา้ไม่มีกฎ 
ขององคก์รหรือพนกังานขาดความหวงัในบทบาทหนา้ท่ีของตน ก็อาจทาํใหพ้นกังานหยดุท่ีจะทุ่มเท
ในการทาํงาน เช่นเดียวกบัถา้พนกังานไม่ไดท้าํงานท่ีเหมาะกบัตนเองแลว้ก็จะไม่สามารถสร้างผลงาน
ออกมาได ้ ในองคก์รท่ีประสบความสาํเร็จนั้นผลิตผลส่วนใหญ่ไดม้าจากการท่ีพนกังานทาํงานตามท่ี
พวกเขาถนดั ทั้งน้ีเพราะพรสรรค ์หรือว่าความสามารถของบุคคลนั้นเป็นส่ิงท่ีติดอยู่กบัแต่ละบุคคล 
และไม่สามารถท่ีเปล่ียนแปลงได ้
  4) In the last seven days, I have received recognition or praise for doinggood work. 
กล่าวคือ การชมเชยเป็นการแสดงถึงสัญญาณอยา่งหน่ึงว่าบุคคลนั้นทาํงานไดดี้ ซ่ึงคาํชมเชยจะช่วย
เพิ่มกาํลงัใจท่ีจะมุ่งมัน่ทาํงานให้สาํเร็จ ส่วนการยอมรับในงานนั้นจะเป็นส่ิงท่ีผกูมดัให้คนเกิดความ
ปรารถนาท่ีจะแสดงผลงาน และแสดงความสามารถของตนออกมา ก็เพราะเม่ือไดรั้บการยอมรับก็จะ
ช่วยสร้างความรู้สึกวา่ตนนั้นมีบทบาทสาํคญัและมีคุณค่า 
  5) My supervisor, or someone at work, seem to care about me as aperson กล่าวคือ 
การลาออกของพนักงานนั้ นบางคร้ังไม่ได้เป็นเพราะตัวองค์กร  หากแต่พนักงานจะลาออก 
จากผูจ้ดัการ หรือตวัหัวหน้างาน ซ่ึงไม่เคยสนใจลูกน้องการไม่เอาใจใส่ของหัวหน้าทาํให้พนักงาน 
เกิดความรู้สึกไม่อยากท่ีจะมีส่วนร่วมในงาน และไม่อยากจะช่วยสร้างผลผลิตให้แก่องค์กร 
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ในทางตรงกนัขา้มถา้หากพนกังานไดรั้บการดูแล หรือมีการบริหารจดัการท่ีดีแลว้ พนกังานกจ็ะเตม็ใจ
และยนิดีท่ีจะทาํงานอยา่งเตม็ท่ี 
  6) There is someone at work who encourages development. กล่าวคือ คนส่วนมาก
ต้องการความสําเร็จมากกว่าความเช่ียวชาญหรือชํานาญในงาน ซ่ึงเป็นธรรมขาติของมนุษย ์
ท่ีจะมุ่งหวงัความก้าวหน้าและโอกาสมากกว่าเดิม แต่องค์กรส่วนใหญ่กลับไปให้ความสําคัญ 
กบันโยบายมากกว่าท่ีจะมาใหก้ารสนบัสนุนพนกังานของตนใหมี้ความกา้วหนา้และพฒันา ซ่ึงส่งผล
ทาํใหข้วญัและกาํลงัใจในการทาํงานลดลง 
 1.3 ดา้นสมัพนัธภาพ (Relatedness) ไดแ้ก่ คาํถามขอ้ท่ี 7, 8, 9 และ 10 
  7) At work my opinions seem to count. กล่าวคือ องค์กรโดยส่วนใหญ่ก็มักจะให้
ความสําคัญเฉพาะกับแนวคิดด้านนวัตกรรมต่าง ๆ เพราะความคิดเหล่านั้ น จะช่วยให้องค์กร 
มีศกัยภาพในการแข่งขนักนัมากข้ึน แต่หากองคก์รไม่ยอมรับฟังความคิดเห็นในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ยก็จะทาํ
ให้พนักงานเกิดความรู้สึกไม่มีความสําคัญในงาน  ทั้ ง น้ี เพราะการเปิดรับฟังความคิดเห็น 
ของพนักงานทุกคน จะช่วยให้พนักงานรู้สึกว่าตนมีคุณค่าและยินดีท่ีจะเสนอแนวคิดใหม่ ๆ  
ใชใ้นการปรับปรุงองคก์รท่ีตนทาํงานอยู ่
  8) The mission or purposes of company make me feel my job is important. กล่าวคือ 
พนักงานมีความต้องการรู้ว่างานท่ีตนทาํนั้ นมีความสัมพนัธ์กับพนัธกิจขององค์กรแล้วจะช่วย
เสริมสร้างทาํให้เกิดกาํลงัใจ และมีผลในการปฏิบติังานท่ีดีข้ึน นอกจากน้ีการท่ีพนักงานเขา้ใจใน 
พนัธกิจอย่างชดัแจง้ก็จะช่วยทาํให้เกิดความจงรักภกัดี และความภาคภูมิใจ ซ่ึงเป็นส่วนท่ีจะสร้างให้
เกิดความผกูพนัท่ีมีต่อองคก์รในระยะยาว 
  9) My associates or fellow employees are committed to doing quality work. กล่าวคือ 
พนกังานตอ้งการเพื่อนร่วมงานจะมาแบ่งปันความทุ่มเท เพราะเม่ือสมาชิกของทีมทาํงานอยา่งเตม็ท่ี
และไดผ้ลงานท่ีออกมาดีแลว้ ทุกคนก็จะไดรั้บความดีความชอบจากการทาํงานนั้น ๆ ดว้ย ดงันั้น  
การมีเพื่อนร่วมงานท่ีตั้งใจทาํงานอยา่งมีคุณภาพจึงจะส่งเสริมใหพ้นกังานทุก ๆ  คนทาํงานอยา่งทุ่มเทเช่นกนั 
  10) I have a best friend at work. กล่าวคือ  มิตรภาพในองค์กรเป็นส่ิงสําคัญท่ีจะ
เช่ือมโยงความสมัพนัธ์ใหค้นทาํงานในองคก์รนั้น ๆ นานข้ึน 
 1.4 ดา้นความกา้วหนา้ในงาน (Growth) ไดแ้ก่ คาํถามขอ้ท่ี 11 และ 12 
  11) In the last six months, someone at work has talked to me about my progress. 
กล่าวคือ การใหข้อ้มูลป้อนกลบั หรือคาํแนะนาํแก่พนกังานถึงผลในการปฏิบติังานท่ีผา่นมาจะช่วยให้
พนักงานปรับปรุงงานของตนให้ดีข้ึน เช่นเดียวกับการทบทวนถึงผูท่ี้มีบทบาทการทาํงานท่ีดี 
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(Winning plays) ในทุกเดือนก็จะทาํให้พนักงานรับรู้ถึงจุดแข็งของตนและพฒันาจุดแข็งนั้นให้ดี 
ยิง่ข้ึนซ่ึงจะเป็นประโยชน์แก่องคก์ร 
  12) This last year, I have had opportunities to learn and grow at work. ก ล่ าว คือ 
หลงัจากทาํงานได้หน่ึงปีแลว้พนักงานควรรู้ว่าอะไรท่ีตนทาํได้ดีหรือไม่ดี และเรียนรู้ถึงขอ้ควร
ปรับปรุงเพื่อใหก้ารทาํงานดีข้ึน การเรียนรู้นั้น จะไปช่วยขยายจุดแขง็ของพนกังานใหมี้ความสามารถ
เจริญกา้วหน้าและเติบโตในงาน ซ่ึงหากพนักงานท่ีไดรั้บการตอบสนองในประเด็นดงักล่าวแลว้จะ
ช่วยเสริมสร้างใหเ้กิดเป็นความผกูพนัต่อองคก์ร 
 จากคาํถาม 12 ประการ (Q12) ของ The Gallup Organization ท่ีเป็นตัววัดความผูกพัน 
ของพนกังานตามเส้นทางของ The Gallup นั้น ถึงแมจ้ะดูคลา้ยคลึงกบัทฤษฎีแรงจูงใจของ Maslow  
ท่ีมีการพดูถึงลาํดบัขั้นของความพึงพอใจ แต่เม่ือพิจารณาในขอ้คาํถาม 12 ประการ (Q12) แลว้จะเห็น
ไดว้า่มีความแตกต่างในปัจจยัดา้นความตอ้งการพื้นฐานท่ีไม่กล่าวถึงเร่ือง ค่าตอบแทนต่าง ๆ เน่ืองจาก
ผลตอบแทนเป็นส่ิงใหเ้กิดความพอใจในระยะสั้น ๆ ไม่ใช่ส่ิงท่ีทาํใหผ้กูพนักบัองคก์รในระยะยาว 
 2 แนวคิดของ Hewitt Associates ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีปรึกษาซ่ึงก่อตั้งโดย Ted Hewitt ในปี 1940 
สําหรับในเร่ืองของความผูกพันของพนักงาน  (Employee Engagement) นั้ น  Hewitt Associates  
ไดเ้สนอมุมมองว่าความผกูพนัของพนกังานท่ีแสดงออกไดโ้ดยพฤติกรรม กล่าวคือ สามารถดูไดจ้าก
การพูด โดยท่ีจะพูดถึงองค์กรเฉพาะในแง่บวก และพิจารณาจากการดํารงอยู่ นั่นคือพนักงาน
ปรารถนาท่ีจะเป็นดาํรงความเป็นสมาชิกขององค์กรต่อไป ในส่วนประเด็นสุดทา้ยดูจากการใช ้
ความพยายามอยา่งเตม็ท่ี และใชค้วามความสามารถ เพ่ือสนบัสนุน หรือช่วยเหลือในธุรกิจขององคก์ร 
ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความผูกพนัของพนกังานตามแนวคิดของ Hewitt Associates มี 7 ประการ ดงัน้ี  
(Hewitt Associates, 2003 อา้งใน จิรประภา  อคัรบวร, 2549, น. 341) 
  1. ภาวะผูน้าํ (Leadership) 
  2. วฒันธรรมหรือจุดเป้าหมายขององคก์ร (Culture/Purpose) 
  3. ลกัษณะงาน (Work Activity) 
  4. ค่าตอบแทนโดยรวม (Total Compensation) 
  5. คุณภาพชีวิต (Quality of life) 
  6. โอกาสท่ีไดรั้บ (Opportunity) 
  7. ความสมัพนัธ์ (Relationship) 
 จากปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ี แนวคิดของ Hewitt Associates จึงไดก้ลายมาเป็นเคร่ืองมือหน่ึง 
ท่ีสามารถใชว้ดัความผกูพนัของพนกังานในองคก์รต่าง ๆ เช่น ในการศึกษาความผกูพนัของพนกังาน 
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ต่อองค์กรในประเทศแคนาดา  เ ป็นจํานวน  120 องค์กร  ซ่ึงมีพนักงานมากกว่า  80,000 ราย  
จากผลการศึกษาพบว่า บริษทัท่ีติดอนัดบัในกลุ่มผูว้่าจา้งท่ีดีท่ีสุด (Best Employers) จาํนวน 50 องคก์ร  
โดยเฉล่ียแลว้มีพนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รสูงกว่าบริษทัไม่ติดอนัดบักลุ่มผูว้่าจา้งท่ีดีท่ีสุดถึง 
21% และจะมีอัตราในการเจริญเติบโตของรายรับสูงถึง  16.1% เ ม่ือเปรียบเทียบกับอัตราใน 
การเจริญเติบโตของรายรับของบริษทัท่ีไม่ติดอนัดบักลุ่มผูว้่าจา้งท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงคิดเป็น 6.1% โดยจะเห็นไดว้่า 
จากการสาํรวจของบริษทัท่ีติดอนัดบัผูว้า่จา้งท่ีดีท่ีสุดนั้น จะมีระดบัของความผกูพนัของพนกังานท่ีสูง
กวา่บริษทัท่ีไม่ติดอนัดบัผูว้่าจา้งท่ีดีท่ีสุด และยงัมีอตัราการเจริญเติบโตสูงกว่า เช่นกนั แสดงใหเ้ห็นว่า
ความผกูพนันั้นของพนกังานเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวโนม้ของผลประกอบการ 
ของบริษทัท่ีมีทิศทางท่ีสอดคลอ้งกนัดว้ย (สุรัสวดี  สุวรรณเวช, 2551, น. 7-8) 
 3. แนวคิดของ Taylor Nelson Sofres (TNS) เป็นบริษัทท่ีได้ให้บริการท่ีเก่ียวกับขอ้มูล
สารสนเทศทางการตลาดท่ีใหญ่ท่ีสุดของโลก และไดท้าํการสร้างเคร่ืองมือท่ีจะใชว้ดัความผูกพนั
พนกังานท่ีช่ือว่า EmployeeScoreTM โดยประยุกตจ์ากวิธีการ The Conversion ModelTM โดยโมเดลไดแ้บ่ง
ความผกูพนัออกไดเ้ป็น 2 มุมมอง ไดแ้ก่ ความผกูพนัต่อองคก์ร และความผกูพนัในงาน ทาํให้จาํแนก
พนักงานออกตามลักษณะความผูกพนั 4 ลักษณะ ซ่ึงมีคาํถามด้วยกันทั้ งหมด 8 ขอ้ตามประเภท 
ของความผกูพนั โดยมีรายละเอียดของคาํถาม ดงัน้ี 
 1. ความผกูพนัต่อองคก์ร 
  - การประเมินภาพรวมขององคก์ร 
  - การเปรียบเทียบกนัระหวา่งองคก์รกบัองคก์รอ่ืน  ๆท่ีเป็นทางเลือกในการทาํงาน 
  - ความตั้งใจท่ีจะอยูก่บัองคก์รต่อไป 
  - การอุทิศเพื่อองคก์ร ตอ้งการอยูใ่นองคก์รจริง ๆ หรือเป็นเพียงพกัพิงเท่านั้น 
 2. ความผกูพนัต่องาน 
  - การประเมินภาพรวมของงานท่ีทาํ 
  - การเปรียบเทียบระหวา่งงานท่ีตนทาํอยูก่บังานอ่ืน ๆ ท่ีพนกังานสามารถทาํได ้
  - ความตั้งใจท่ีจะทาํงานในประเภทน้ีต่อไป 
  - การอุทิศใหก้บังานท่ีทาํ ตอ้งการทาํงานนั้นจริง ๆ หรือเป็นแค่ท่ีมาของรายได ้
 การสํารวจเก่ียวกับความผูกพนัท่ีมีของพนักงานจะสามารถช่วยให้ผูบ้ริหารเขา้ใจถึง
พฤติกรรมของพนักงาน ซ่ึงสามารถสร้างและพัฒนากลยุทธ์ให้พนักงานมีพฤติกรรมต่าง  ๆ  
ท่ีสอดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร โดย EmployeeSoreTM มีว ัตถุประสงค์ก็เพื่อช่วยให้องค์กร
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สามารถปรับปรุงพฤติกรรมต่าง ๆ ของพนกังานได ้อีกทั้งช่วยลดอตัราการลาออกตามลกัษณะความ
ผกูพนั 4 ลกัษณะ ตามภาพท่ี 2.2 ดงัน้ี 

 

 
ภาพที ่2.2 ลกัษณะความผกูพนัของพนกังานแบบต่าง ๆ ตามแนวคิดของ TNS 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Taylor Nelson Sofres (2004)  
 
 จากภาพท่ี 2.2 ไดมี้การมองความผกูพนัท่ีมีของพนกังานออกเป็น 2 มุมมอง โดยใหแ้กนตั้ง 
เป็นความผกูพนัในงานท่ีทาํ และแกนนอนเป็นความผกูพนัท่ีมีต่อองคก์ร ทาํใหส้ามารถแยกพนกังาน 
ท่ีมีรูปแบบความผกูพนัท่ีแตกต่างกนั 4 ลกัษณะ (Taylor Nelson Sofres, 2004) ไดแ้ก่ 
 1. Career Oriented พนกังานมีความผกูพนัเก่ียวกบังานท่ีทาํสูง แต่ยงัขาดความผกูพนัท่ีมีต่อ
องคก์รโดยพนกังานจะทาํงานใหแ้ก่องคก์ร เน่ืองจากมีความตอ้งการประสบการณ์ในการทาํงานเพื่อมีส่วน
ช่วยในการส่งเสริมหรือมีโอกาสท่ีจะก้าวหน้าในอาชีพของตน บุคคลเหล่าน้ีเป็นบุคคลท่ีมีคุณค่า 
ต่อองค์กรสามารถสร้างผลผลิตให้แก่องค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ แต่ก็จะเปิดโอกาสให้แก่ 
ข้อเสนอขององค์กรอ่ืน ๆ ด้วยและยงัสามารถทําลายสัมพันธภาพท่ีดีต่อลูกค้า จนอาจส่งผลเสีย 
ต่อองคก์รในระยะยาว 
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 2. Malcontent พนกังานขาดทั้งความผกูพนัต่อองคก์รและความผกูพนัต่องานท่ีทาํบุคคล
เหล่าน้ีจะขาดความตั้งในในการทาํงาน ทาํงานไปวนั ๆ หน่ึง ขดัแยง้กบับุคคลอ่ืนอยูเ่สมอ ซ่ึงจะส่งผล
เสียถึงภาพพจน์ขององคก์ร 
 3. Company Oriented พนักงานท่ีมีความผูกพันต่อองค์กร แต่ไม่มีความผูกพนัในงาน 
ท่ีทาํบุคคลเหล่าน้ีจะช่วยในการส่งเสริม หรือการสนบัสนุนองคก์ร รักและภาคภูมิใจท่ีจะไดจ้ากการ
ทาํงานอยูก่บัองคก์ร แต่รู้สึกไม่มีความสุขในงานท่ีทาํ ทาํใหส่้งผลต่อการทาํงาน 
 4. Ambassador พนักงานมีทั้ งความผูกพันต่อองค์กรและความผูกพันในงานท่ีทํา  
บุคคลเหล่าน้ีจะพูดในทางท่ีดีกับองค์กรให้บุคคลอ่ืนฟัง ต้องการท่ีจะเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร 
ถึงแม้ว่าองค์กรอ่ืน ๆ จะให้ผลประโยชน์ท่ีดีกว่า ตั้ งใจทาํงานอย่างเต็มความสามารถของตน  
แลว้ยงัรู้สึกภูมิใจในงานท่ีทาํว่ามีส่วนช่วยให้องค์กรประสบความสําเร็จ พร้อมท่ีจะทาํงานหนัก 
เพื่อปรับปรุงและเพิ่มผลผลิต ซ่ึงบุคคลเหล่าน้ีจดัไดว้า่เป็นสินทรัพยท่ี์มีค่ามากท่ีสุดขององคก์ร 
 จากลักษณะพนักงานทั้ ง  4 แบบตามแนวความคิดของ  Taylor Nelson Sofres (TNS)  
นั้นลกัษณะของพนกังานท่ีเป็นท่ีมีตอ้งการในทุก ๆ หน่วยงานหรือในทุก ๆ องคก์รนัน่คือ พนกังานแบบ 
Ambassador ทั้งความผูกพนัท่ีมีต่อองคก์รและความผูกพนัท่ีมีในงานท่ีทาํ และพนักงานท่ีไม่เป็นท่ี 
พึงประสงคเ์ลย นั่นคือ Malcontent ซ่ึงขาดทั้งความผูกพนัท่ีมีต่อองคก์รและความผูกพนัท่ีมีในงาน 
ท่ีทาํส่วนพนกังานแบบ Career Oriented และพนกังานแบบ Company Oriented นั้นจะเห็นไดว้่ามีทั้ง
ขอ้ดี และมีทั้ งข้อเสียท่ีแตกต่างกันไป ซ่ึงทั้ งหมดน้ีมีปัจจัยท่ีเป็นตัวผลักดันให้เกิดความผูกพนั 
ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 2.2 
 
ตารางที ่2.2 ปัจจยัท่ีผลกัดนัใหเ้กิดความผกูพนัตามแนวคิดของ Taylor Nelson Sofres (TNS) 

Ambassador Company Oriented Career Oriented 
การจัดผลการปฏิบัตงิาน/ 
ความสําเร็จในงาน 
• องคก์รมีระบบการในประเมินผล 
การปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผล 
• ความสามารถท่ีจะทาํงานใหส้าํเร็จ 
 และมีส่วนสนบัสนุนใหอ้งคก์ร 
กา้วหนา้ 

การจัดผลการปฏิบัตงิาน 
• ส่ิงท่ีทาํจาํเป็นเพ่ือใหง้านบรรลุผล 
สาํเร็จ 
• เขา้ใจอยา่งถ่องแทถึ้งผลท่ีไดรั้บ 
จากการประเมินผลในการปฏิบติังาน 
 

ภาพรวมองค์กร 
• คุณภาพชีวติในการทาํงาน 
• องคก์รเป็นสถานท่ีท่ีน่าทาํงาน 
• การมีคุณค่าของตน 
• สภาพแวดลอ้มทางดา้นกายภาพ
ในการทาํงาน 
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ตารางที ่2.2 ปัจจยัท่ีผลกัดนัใหเ้กิดความผกูพนัตามแนวคิดของ Taylor Nelson Sofres (TNS) (ต่อ)  
Ambassador Company Oriented Career Oriented 
ภาวะผู้นํา 
• ความเช่ือมนัในภาวะผูน้าํของ 
หน่วยงานและภาวะผูน้าํของ 
องคก์ร 

แรงบันดาลใจส่วนตวั 
• ความภมิูใจในงานท่ีตนทาํ 

ความยุตธิรรม 
• กระบวนการคดัเลือก 
พนกังานท่ีจะเขา้ทาํงานท่ียติุธรรม 
• พนกังานมีโอกาสเท่าเทียมกนั 

การให้รางวลั/การยกย่องชมเชย 
• การจ่ายค่าตอบแทนและส่ิงจูงใจ 
ข้ึนอยูก่บัผลการทาํงาน 
• การยกยอ่งชมเชยความพยายามใน 
การทาํงานของพนกังาน 
• การยกยอ่งชมเชยทีมงานและ 
หน่วยงานท่ีประสบความสาํเร็จ 

วฒันธรรมการทาํงาน/การมอบ 
อาํนาจ 
• โอกาสท่ีจะทาํในส่ิงท่ีทาํไดดี้ท่ีสุด 
• การควบคุมใหง้านดาํเนินไปตามท่ี 
ตอ้งการ 
• การมีอาํนาจในการทาํงานท่ี 
เพียงพอ 

การให้รางวลั 
• ผลประโยชน์ท่ีดีแก่พนกังาน 
• การยกยอ่งชมเชยพนกังาน 
 

การฝึกอบรมและพฒันา 
• โอกาสในการเรียนรู้กา้วหนา้ใน 
งาน 
• โอกาสท่ีจะไดรั้บการฝึกอบรม 
เพ่ือใหท้าํงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 
• โอกาสท่ีจะเรียนรู้ทกัษะใหม่ๆและ 
พฒันาความสามารถใหม่ๆ 
• โอกาสท่ีจะไดรั้บการฝึกอบรม 
เพ่ือใหง้านมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

ความจําเป็นในการฝึกอบรม 
• โอกาสท่ีจะเรียนรู้ทกัษะใหม่ๆและ 
พฒันาขีดความสามารถใหม่ๆ 
• โอกาสท่ีจะฝึกอบรม เพ่ือใหง้านมี 
คุณภาพมากยิง่ข้ึน 

การตดิต่อส่ือสาร 
• การไดรั้บการยอมรับในความ 
คิดเห็นจากผูอ่ื้น 
• มีขอ้มูลท่ีจะช่วยทาํใหส้ามารถ 
ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

ทีม่า : ดดัแปลงจาก Taylor Nelson Sofres (2004)  
 
 4. แนวคิดของ Dr. Ed Gubman ไดมี้มุมมองในเร่ืองความผูกพนัว่าจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมี 
การเช่ือมโยงกันทั้ ง 3 ส่วน ได้แก่ ค่านิยม และมีความรับผิดชอบ (Values and Responsibilities) 
โครงการ (Program) และความสมัพนัธ์ (Relationships) ไดด้งัน้ี 
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ภาพที ่2.3 Engagement Hierarchy ตามแนวคิดของ Gubman 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Ed Gubman (2004) 
 
 จากภาพท่ี 2.3 สามารถอธิบายเร่ืองความผกูพนัไดว้า่ การเพิ่มความผกูพนัใหเ้กิดข้ึนภายใน 
องคก์รนั้นมีความสมัพนัธ์กบั 3 ลาํดบัขั้น ดงัน้ี 
 1. คุณค่าและการมีความรับผิดชอบ  (Value and Responsibilities) ซ่ึงกล่าวได้ว่าเป็น
ปัจจัยพื้นฐานทําให้พนักงานเกิดความผูกพันข้ึนกับองค์กร เน่ืองจากถ้าองค์กรและพนักงาน 
ให้คุณค่าหรือค่านิยมท่ีสอดคลอ้งกันแลว้ จะทาํให้พนักงานรู้สึกผูกพนัและเต็มใจท่ีจะทาํงานให ้
กบัองคก์ร ตลอดจนองคก์รตอ้งมีการกาํหนดหน้าท่ี และความรับผิดชอบท่ีมีชดัเจนจากการท่ีมีการ
ออกแบบมาเป็นอยา่งดี มีความพร้อมของตวัวสัดุอุปกรณ์ท่ีเป็นเคร่ืองมือในการทาํงานอีกดว้ย 
 2. โปรแกรม  (Program) การท่ีองค์กรมีโครงการมากมายท่ีจัดไว้ให้พนักงาน  เ ช่น 
ค่าตอบแทน สวสัดิการท่ีมีต่าง ๆ คุณภาพชีวิตท่ีดีของพนกังาน การฝึกอบรม และพฒันาส่ิงต่าง ๆ 
เหล่าน้ีใหถ้า้ตรงกบัความตอ้งการของพนกังานแลว้ จะทาํใหพ้นกังานอยากท่ีจะอยูก่บัองคก์รต่อไป 
 3. ความสัมพนัธ์ (Relationships) เร่ืองของความสัมพนัธ์นั้น ไม่ว่าจะเป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างเพื่อน ๆ ร่วมงาน หวัหนา้งาน และลูกนอ้ง ลว้นมีผลต่อความรู้สึกและความผกูพนัของคนทั้งส้ิน
จากแนวคิดในดา้นความผูกพนัของ Ed Gubman น้ีไดร้วบรวมวิธีการวดัความผูกพนัจาก 2 แนวคิด  
ไดแ้ก่ คาํถาม 12 ประการ (Q12) ของ The Gallup Organization และปัจจยัทั้ง 7 ประการของ Hewitt 
Associates โดยสามารถสรุปไดเ้ป็นตาราง ดงัน้ี 
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ตารางที ่2.3 ตารางการเปรียบเทียบของการวดัความผกูพนัของพนกังานตามแนวคิดของ Gubman 
แนวคดิหลกั 
(Dominant theme) 

จากแนวคดิสู่การปฏิบัต ิ
(From theme to action) 

การวดั 
(Measured by) 

ค่านิยมและการมีความรับผดิชอบ 
(Values and Responsibilities) 

ค่านิยม 
- ความยติุธรรม 
- ความเคารพ 
- ความเช่ือใจ 
- การช่วยเหลือของสังคม 
ความรับผดิชอบ 
- การออกแบบงานท่ีดี 
- ระบุความรับผิดชอบใหช้ดัเจน 
- ความพร้อมต่าง ๆ ของเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ 

Gallup Q12 
- รู้วา่อะไรคือความคาดหวงัในงาน 
(Work what’s expected of me at work) 
- มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ ในการ
ทาํงานท่ีเหมาะสม (Have materials & 
equipment to do work right) 
- มีโอกาสท่ีจะทาํงานใหไ้ดดี้ท่ีสุด 
(Opportunity to do what I do best) 
- ภารกิจขององคก์รทาํใหรู้้สึกวา่งาน
ของตนนั้นมีสาํคญั (Mission/purpose 
of company make me feel my job is 
important) 
Hewitt Factor  
- ภาวะผูน้าํ (Leadership) 
- วฒันธรรมและเป้าหมายขององคก์ร 
(Culture and Purpose) 
- ลกัษณะงาน (Work activity) 

โปรแกรม 
(Programs) 

- ค่าตอบแทน 
- สวสัดิการ 
- การรับรองหรือ 
ยอมรับ 
- คุณภาพชีวติ 
- การฝึกอบรมและ 
พฒันา 

Gallup Q12 
- การท่ีไดรั้บการยอมรับหรือชมเชย 
(Receive recognition or praise) 
- การมีโอกาสไดเ้รียนรู้และพฒันา 
(Opportunity to learn and grow) 
Hewitt Factor  
- ค่าตอบแทนโดยรวม  
(Total compensation) 
- คุณภาพชีวติ (Quality of work life) 
- โอกาสท่ีไดรั้บ (Opportunity) 
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ตารางที ่2.3 ตารางการเปรียบเทียบของการวดัความผกูพนัของพนกังานตามแนวคิดของ Gubman (ต่อ) 
แนวคดิหลกั 
(Dominant theme) 

จากแนวคดิสู่การปฏิบัต ิ
(From theme to action) 

การวดั 
(Measured by) 

ความสัมพนัธ์ 
(Relationships) 

- การแสดงถึงความขอบคุณ 
- การแสดงความยนิดี 

Gallup Q12 
- มีคนท่ีคอยดูแลเอาใจใส่ 
(Someone at work care about me) 
- มีคนส่งเสริมดา้นการพฒันาในงาน 
(Someone at work encourage 
development) 
- ความคิดเห็นไดรั้บการยอมรับ 
(My opinion seem to count) 
- เพ่ือนร่วมงานทาํงานอยา่งเตม็ท่ีและมี
คุณภาพ 
(Fellow employees committed to 
quality) 
- การมีเพ่ือนสนิทในท่ีทาํงาน 
(Have best friend at work) 
- มีคนพดูถึงความกา้วหนา้ในงาน 
(Talked about my progress) 
Hewitt Factor: 
- ความสัมพนัธ์ (Relationship) 

ทีม่า : ดดัแปลงจาก Ed Gubman (2004) 
 
 จากการจัดกลุ่มแนวคิดโดยนําปัจจัยหรือเคร่ืองมือวดัความผูกพนัของทั้ ง The Gallup 
Organization และ Hewitt Associates มารวบรวมและแบ่งกลุ่มนั้ น Dr. Ed Gubman ได้วิเคราะห์ 
ถึงขอ้ดีขอ้จาํกดัของทั้ง 2 แนวคิดไวว้่า แมท้ั้ง 2 องคก์รจะมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของปัจจยัท่ีช้ีวดั
ความผกูพนั แต่ทั้งคู่กมี็วิธีการวดัท่ีมีหลกัการและอยูบ่นพื้นฐานของงานวิจยัท่ีดี 
 นอกจากนั้น แนวคิดดงักล่าวยงัคงมีช่องว่าง (Big gap) ในแต่ละส่วน กล่าวคือ จากตาราง
เปรียบเทียบขา้งตน้ แม  ้The Gallup Organization และ Hewitt Associates จะมีการวดัท่ีครอบคลุม 
เร่ืองคุณค่า และมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ แต่ยงัคงมีบางแนวคิดท่ีขอ้คาํถามหรือปัจจยัท่ีตั้งข้ึนนั้นยงัไม่
ครอบคลุม เช่น The Gallup Organization จะมีปัจจยัท่ีใช้วดัโครงการอยู่ค่อนขา้งน้อยเม่ือเทียบกับ
โครงการทั้งหมด เพราะเนน้ท่ีตวัสวสัดิการ และผลประโยชน์แต่มีเพียงปัจจยัเดียวเท่านั้นท่ีเก่ียวขอ้ง
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กบัเร่ืองความสัมพนัธ์ในการทาํงาน ซ่ึงจากการเปรียบเทียบดงักล่าวสะทอ้นให้เห็นว่าทั้งแนวคิดของ  
The Gallup Organization และ Hewitt Associates ยงัคงมีปัจจัยท่ีเน้นในแต่ละด้านท่ีครอบคลุมถึง
เน้ือหาของความผกูพนัของพนกังานอยา่งเห็นไดช้ดั 
 5. แนวคิดของ Burke เป็นบริษทัท่ีปรึกษาอีกแห่งหน่ึงท่ีไดส้รุปแนวคิดเร่ืองความผูกพนั
ของพนกังาน โดยมองว่าหากพนักงานผูกพนักบัองคก์ร (Employee Engagement and Commitment) 
จะส่งผลทาํให้เกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) เพราะพนกังานจะทุ่มเทและเต็มใจ 
ท่ีจะผลิตสินคา้และให้บริการแก่ลุกคา้ด้วยความเอาใจใส่ ซ่ึงจะเช่ือมโยงให้เกิดการปรับปรุงผล 
การปฏิบติังานทางธุรกิจขององคก์ร (Improve Business Performance) สรุปเป็นภาพท่ี 2.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.4 ผลของความผกูพนัของพนกังานตามแนวคิดของ Burke 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Burke (2004) 
 
 นอกจากน้ี Burke ยงักล่าวถึงส่วนประกอบท่ีจะทาํให้เกิดความผูกพันของพนักงาน  
โดยเรียกว่า Employee Engagement Index (EEI)TM ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีทาํให้เกิดความผูกพัน 
ของพนักงาน โดยมีปัจจัยทั้ งหมด 6 ด้าน คือ องค์กร (Company) ผูบ้ริหาร (Manager) ทีมงาน  
(Work Group) งานท่ีทํา (The Job) สายอาชีพ (Career/Profession) และลูกค้า (Customer) องค์ประกอบ 
ของความผกูพนัดงักล่าวมีปัจจยัยอ่ย ๆ ดงัภาพท่ี 2.5  
 

พนักงานผูกพนักบัองค์กร 

ความจงรักภกัดขีองลูกค้า 

การปรับปรุงผลการปฏิบตังิานทางธุรกจิขององค์กร 
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ภาพที ่2.5 Employee Engagement Index (EEI)TM 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Burke (2004) 
. 
 จากแ ต่ละ ปัจจัย ใน  Employee Engagement Index (EEI)TM นั้ นได้แยกย่อยออกมา 
เป็นประเด็นต่าง ๆ และเช่ือมโยงใหเ้ห็นว่าหากพนกังานเกิดจากความผกูพนัต่อองคก์ร แลว้ทาํใหเ้กิด 
ผลลพัธ์ต่อองคก์รอยา่งไร ซ่ึง Burke ไดเ้สนอแนวความคิดดงักล่าว โดยแสดงเป็นดงัภาพท่ี 2.6 
 

 
ภาพที ่2.6 องคป์ระกอบของความผกูพนัของพนกังานตามแนวคิดของ Burke 
ทีม่า : ดดัแปลงจาก Burke (2004) 
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 จากภาพท่ี  2.4 จะเห็นได้ว่ า  Burke ได้แบ่งองค์ประกอบเ ก่ียวกับความผูกพันไว ้ 
6 องคป์ระกอบดว้ยกนั ไดแ้ก่ บริษทั (Company) ผูบ้ริหาร (Manager) ทีมงาน (Work Group) งานท่ีทาํ 
(The Job) สายอาชีพ  (Career/Profession) และลูกค้า  (Customer) ซ่ึงทั้ งหมดเรียกว่า  Employee 
Engagement Index (EEI)TM โดยแต่ละองคป์ระกอบทั้ง 6 น้ีจะมีประเด็นต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการวดัความ
ผกูพนัท่ีมีของพนกังานสามารถสรุปเป็นตารางท่ี 2.4 
 
ตารางที ่2.4 ประเดน็ในการวดัความผกูพนัของพนกังาน 

องค์ประกอบของ 
ความผูกพนัต่อ 

องค์กร 

ประเดน็ทีใ่ช้ในการวดัความผูกพนั 

องคก์ร (Company) - ดา้นความเป็นผูน้าํ (Leadership) 
- ดา้นการจ่ายค่าตอบแทนและสวสัดิการต่างๆ (Compensation/Benefit) 
- ดา้นสินคา้และบริการ (Product & Service) 

ผูบ้ริหาร (Manager) - ดา้นความยติุธรรม (Fairness) 
- ดา้นความสมํ่าเสมอในการสนบัสนุนช่วยเหลือ 
  (Support consistency) 
- ดา้นการใหผ้ลตอบแทนกลบัแก่พนกังาน (Feedback) 

ทีมงาน (Work Group) - ดา้นคุณภาพของการทาํงาน (Quality of work life) 
- ดา้นความร่วมมือร่วมใจ (Cooperation) 
- ดา้นการจดัการผลการปฏิบติังาน (Performance management) 

งานท่ีทาํ (The Job) - ดา้นทรัพยากรหรือเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการทาํงาน (Staff resources) 
- ดา้นโอกาสท่ีจะไดรั้บจากการทาํงาน (Challenge) 
- ดา้นความเครียดท่ีเกิดข้ึนจากการทาํงาน (Stress) 

สายอาชีพ 
(Career/Profession) 

- ดา้นการมีส่วนร่วม (Involvement) 
- ดา้นการไดรั้บการพฒันา (Development) 
- ดา้นความเจริญกา้วหนา้ในอาชีพ (Progression) 

ลกูคา้ (Customer) - ดา้นแนวทางการใหบ้ริการลกูคา้ (Customer orientation service) 
- ดา้นการตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้ (Meeting customer needs) 
- ดา้นความสะดวกในการทาํธุรกิจ (Easy to do business with) 

ทีม่า : ดดัแปลงจาก Burke (2004) 
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 ปัจจยัต่าง ๆ ดังท่ีกล่าวมา จะส่งผลทาํให้พนักงานเกิดความผูกพนั ซ่ึงจะเช่ือมโยงมาสู่
ผลลพัธ์ต่าง ๆ ไดแ้ก่ การรักษาไวซ่ึ้งความเป็นพนกังานใหค้งอยูก่บัองคก์ร (Employee Retention) การ
เกิดเป็นการปฏิบติังานท่ีดีของพนกังาน (Performance) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) 
และผลกาํไรท่ีเกิดข้ึนมากบัองคก์ร (Profitability) 
 2.1.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กรกบัความภักดีของลูกค้า 
 Heskett (1997) ช้ีให้เห็นถึงความสัมพันธ์กันระหว่างพนักงานผูใ้ห้บริการกับลูกค้า  
โดยความรับผิดชอบกบัความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของพนกังาน มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่า
ของสินคา้ และบริการของลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้โดยตรง 
(Rucci, Kirn, & Quinn, 1998) ใช้ปัจจัย 3 ตัวอธิบายถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของพนักงานท่ีมีผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย ทศันคติต่องาน ทศันคติต่อบริษทั และการคงพนกังานไวข้อง
บริษทั ผลการศึกษา พบว่า ทศัทนคติของพนกังานท่ีดีข้ึน แลว้ส่งผลให้ลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึน 
และส่งผลให้บริษทัมีรายไดท่ี้เติบโตข้ึน นอกจากนั้น Vilares and Coelho (2003) อธิบายว่าการรับรู้
คุณภาพพนักงานของลูกคา้นั้น สามารถรับรู้ได้จากความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อการทาํงาน  
โดยความพึงพอใจดงักล่าวจะสะทอ้นไปถึงความรู้สึกของพนงังานออกมาต่องานบริการ และส่งผลต่อ
การดาํเนินงานในภาพรวมของบริษทั 
 การรับรู้ถึงคุณภาพของพนักงานในธุรกิจบริการจะแตกต่างจากการรับรู้ถึงคุณภาพของ
สินคา้ท่ีเป็นผลิตภณัฑ์ในขณะท่ีลูกคา้จบัตอ้งสินคา้ท่ีเป็นตวัของผลิตภณัฑ์ไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมแต่ 
การรับรู้ถึงคุณภาพของพนักงานเป็นส่วนท่ีจบัตอ้งไม่ได้เป็นนามธรรมแต่ลูกคา้สามารถรับรู้ได ้
(Gronroos, 2000) โดยจะยกตัวอย่างธุรกิจบริการ เช่น โรงแรมสําหรับการสัมมนาลูกคา้จะรับรู้
คุณภาพของโรงแรมจากปัจจัยด้านพนักงานมากกว่าปัจจัยด้านกายภาพ (Oberoi & Hales, 1990)  
ส่วนการศึกษาโรงแรมในประเทศเกาหลีของ Min and Min (1996) พบว่าการบริการของพนักงาน 
ในมุมมองของทั้งแขกและพนกังานนั้น ความสุภาพของพนกังานเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุดในขณะท่ีความ
พร้อมในการลงทะเบียนเขา้ออกห้องพกัเป็นส่ิงท่ีสําคญัรองลงมาในมุมมองของพนักงาน แต่ใน
มุมมองของลูกคา้นั้น การรับมือต่อขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ เป็นส่ิงท่ีมีสําคญัลาํดบัต่อลงมา นอกจากนั้น 
การศึกษาของ Suprenant and Solomon (1987) พบว่าลูกคา้จะพึงพอใจในมารยาทความเป็นมิตร  
และบริการส่วนบุคคลจากพนกังานซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัดขีองลูกค้า 
 ความจงรักภกัดีนั้น เป็นทศันคติเชิงบวกของลูกคา้โดยมีผลมาจากกระบวนในการประเมิน 
จากการท่ีซ้ือสินค้าและบริการนั้ น ๆ อาจมีผลมาจากการรับรู้ในเร่ืองของคุณภาพในตัวสินค้า 
และบริการ โดยไดใ้ห้พนกังานท่ีให้บริการมีบทบาทสาํคญัท่ีทาํให้ลูกคา้มีความประทบัใจ อาจส่งผล
ทาํให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในอนาคต หรือบอกต่อให้ผูอ่ื้นมาใช้สินค้าและบริการ ดังนั้ น  
ความจงรักภกัดีของลูกคา้จึงมีบทบาทท่ีมีความสาํคญักบัทุกองคก์ร 
 2.2.1 ความหมายเกีย่วกบัความภักดีของลูกค้า 
 ความภกัดีต่อตราสินคา้และความภกัดีต่อบริการ มีลกัษณะแตกต่างกนั เพราะการบริการ
นั้นเป็นกระบวนการท่ีมีการพฒันาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล คือ ผูท่ี้ใหบ้ริการและผูท่ี้รับบริการ 
มีปฏิสัมพนัธ์แบบตวัต่อตวั ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีสําคญัในการบริการ ท่ีแตกต่างจากความภักดี 
ต่อตราสินคา้ในท่ีการส่ือสารระหวา่งบุคคลนั้นอาจไม่ใช่ส่ิงสาํคญัในการสร้างความภกัดี (Macintos & 
Lochshin, 1998, Crosby et al., 1990, Czepiel & Gilmore, 1987, Czepiel, 1990, Surprenant & Solomon, 1987, 
Cited in Bloomer; et al., 1999) นอกจากนั้น Zeithaml, et al. (1999) ระบุว่า จากการท่ีลูกคา้มกัรู้สึก 
มีความเส่ียงสูงในการซ้ือบริการต่าง ๆ อาทิตอ้งเส่ียงกับการประเมินส่ิงท่ีจับตอ้งมองเห็นไม่ได ้ 
(Rust, et al, 1996) ทาํให้สําหรับธุรกิจบริการ การสร้างความน่าเช่ือถือไวว้างใจนั้นมีบทบาทสําคญั
อย่างยิ่งท่ีจะทาํให้ลูกคา้ภกัดีกบัองค์กร (Dick & Basu, 1994) ซ่ึงกว่าท่ีลูกคา้จะประเมินการบริการ 
จนวางใจในองคก์รสักแห่งหน่ึงไดก้็ไม่ใช่เร่ืองง่าย ดงันั้น เม่ือลูกคา้วางใจจนกระทัง่ภกัดีในองคก์ร
บริการใดแลว้ ลูกคา้ก็มกัไม่ตอ้งการเพิ่มความเส่ียงจากการเปล่ียนไปเป็นลูกคา้ขององค์กรอ่ืนอีก 
กล่าวคือ ลูกคา้มกัอาศยัความภกัดีต่อองค์กรธุรกิจบริการแห่งใดแห่งหน่ึงเป็นปัจจยัสําคญัท่ีช่วย 
ลดความเส่ียงในการซ้ือบริการต่าง ๆ ลง (Snyder et al., 1999) จากการรวบรวมวรรณกรรมต่าง ๆ  
จึงทาํใหส้ามารถอธิบายความหมายของความภกัดีของลูกคา้ไว ้4 ดา้น ดงัน้ี 
 2.2.1.1 พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) หมายถึง การพดูถึงส่ิงท่ี
ดีเก่ียวกับผูใ้ห้บริการหรือการบริการ แนะนําและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้การบริการนั้ น  
ซ่ึงสามารถท่ีจะนาํมาวิเคราะห์ถึงความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการ (Zeithaml, et al, 1996) 
นอกจากนั้ น Gronroos (1990) ให้คาํจํากัดความของการบอกต่อดังกล่าวว่าเป็นการบอกกล่าว 
ความน่าเช่ือถือ และความน่าไวว้างใจขององค์กรผ่านวิธีการจัดการ และการบริการขององค์กร  
ระหว่างบุคคลหน่ึงไปสู่อีกบุคคลหน่ึง โดยการบอกต่อดงักล่าวจะส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภครายใหม่อย่างมาก Yi (1990) เน่ืองจากการบอกต่อเป็นการส่ือสารระหว่างเพ่ือนฝูง 
ในเร่ืองของการประเมินคุณค่าของสินคา้และบริการมากกว่าการกล่าวถึงความไม่พอใจต่อองคก์ร 
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ในขณะท่ี  Mangold, et al. (1999 )  ช้ีว่าการส่ือสารระหว่างบุคคลเป็นปัจจัย ท่ีส่งผลกระทบ 
ในดา้นพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคอย่างมีนัยสําคญั เน่ืองจากการส่ือสารแบบปากต่อปากเป็น 
การรับรู้ขอ้มูลของสินคา้และบริการอย่างมีประสิทธิภาพจากผูท่ี้เคยบริโภคสินคา้และบริการมาแลว้
ดงันั้น การบอกต่อจึงเป็นพฤติกรรมหลงัการซ้ือท่ีมีสําคญัอีกอย่างหน่ึงของลูกคา้ในการแสดงถึง 
ความจงรักภกัดี 
 2.2.1.2 ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) หมายถึง เป็นการเลือกการบริการนั้ น ๆ  
เป็นตวัเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นถถึงนิสัยท่ีเก่ียวกับการเปล่ียนการบริการได้ (Zeithaml, et al,  
1996, pp. 42-43) นักการตลาดเสนอว่าความจงรักภักดีจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือลูกคา้ได้รับบริการจากผูท้◌ี◌่
ใ ห้ บ ริ ก า ร 
รายเดิมมากกว่าหน่ึงคร้ัง โดยความพึงพอใจของลูกค้าจะเพิ่มข้ึนตามความถ่ีท่ีเข้ารับบริการดังกล่าว  
(Hennig-Thurau, et al. 2001) เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจท่ีดีแลว้จะส่งผลต่อความจงรักภกัดี และความ
ตั้งใจซ้ือซํ้าของลูกคา้ในอนาคต (Abdullah, et al, 2000)  
 2.2.1.3 ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหา
ในการท่ีจะผูใ้ห้บริการข้ึนราคา และผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถท่ีจะ
ตอบสนองความพึงพอใจได ้ (Zeithaml, et al, 1996) จากการท่ี Ashton, et al, (2010) ไดศึ้กษา ลูกคา้ 
ท่ีมีต่อยี่ห้อสินคา้ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการประเมินมูลค่าสินคา้ในมุมมองของลูกคา้ โดยท่ีการรับรู้
คุณภาพเป็นการรับรู้ถึงความสามารถของสินคา้ในการก่อให้เกิดความพึงพอใจเม่ือเปรียบเทียบ 
กับทางเลือก อ่ืนท่ีมีอยู่และการรับรู้ ท่ีจะจ่ายราคาเป็นส่วนหน่ึงในการรับรู้มูลค่า ซ่ึงลูกค้า 
จะตอ้งแลกเปล่ียนดว้ยราคาท่ีตอ้งจ่ายกบัประโยชน์หรือคุณภาพท่ีจะไดรั้บต่อสินคา้นั้น โดยราคา 
ท่ีตอ้งจ่ายประกอบดว้ยราคาท่ีเป็นตวัเงิน และไม่เป็นตวัเงิน เช่น เวลา และเร่ียวแรงท่ีลูกคา้จะตอ้งจ่าย 
เพ่ือมาซ้ือสินค้านั้ น เม่ือลูกค้าได้รับรู้ถึงคุณค่าของบริการแล้วจะส่งผลต่อความพึงพอใจ และความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ (Heskett, 1997) โดยการรับรู้คุณค่าจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
ของลูกค้า ซ่ึงความพึงพอใจดังกล่าวจะข้ึนอยู่กับคุณค่าท่ี ลูกค้าได้รับมาจากประสบการณ์  
หรือจากคุณภาพของการบริการ หลังจากนั้ น ความพึงพอใจของลูกคา้จะนําไปสู่ความจงรักภักดี 
และความตั้งใจในการท่ีจะซ้ือต่อไปในอนาคต (McDougall & Levesque, 2000)  
 2.2.1.4 พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) หมายถึง การร้องเรียนเม่ือเกิด
ปัญหา อาจจะร้องเรียนกับผูท่ี้ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนังสือพิมพ์ ส่วนน้ีเป็น 
การวดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค (Zeithaml, et al, 1996)  
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 จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายไดว้า่ ความภกัดีของลูกคา้ (Customer loyalty) 
หมายถึง ความตั้งใจของลูกคา้ในการท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการ โดยจะมาอุดหนุนอยู่สมํ่าเสมอและมี
แนวโน้มท่ีจะมาใช้บริการอีกในอนาคต ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการจะแนะนาํหรือบอกต่อผูอ่ื้นให้มาใช้
บริการด้วย ถึงแม้ว่าในบางคร้ังสินค้า และบริการจะมีราคาสูงกว่าท่ีอ่ืน แต่ก็ยงัยินดีท่ีจะจ่าย 
นอกจากนั้นเม่ือลูกคา้มีปัญหา หรือมีขอ้สงสยักจ็ะร้องเรียนมายงัผูใ้หบ้ริการ  
 2.2.2 ความสําคญัของความจงรักภักดี 
 คาํกล่าวท่ีพูดกนัในวงการธุรกิจเสมอ ๆ ว่า “ลูกคา้คือพระเจา้” เพราะในความเป็นจริงแลว้ 
ลูกคา้ คือ ทรัพยสิ์นท่ีมีค่าต่อธุรกิจของทุกบริษทั หากขาดลูกคา้แลว้ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตออกมาจาํนวนมาก  ๆ 
ก็ไม่รู้ว่าจะนาํไปจาํหน่ายให้ใคร ดงันั้นไม่ควรปล่อยให้ลูกคา้ตดัสินใจซ้ือเพียงคร้ังเดียว การติดตาม
ความเป็นไปของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีสาํคญัมากต่อการเจริญและเติบโตของธุรกิจ การทาํการติดตามเป็นส่ิง 
ท่ีตอ้งการความพยายามมาก แต่เราก็จะไดรั้บประโยชน์จาการซ้ือซํ้ าอยา่งไม่ขาดสาย และหลงัจากนั้น
เราก็จะใชเ้วลาและเงินนอ้ยลงในการท่ีจะขายใหก้บัลูกคา้นั้นมากกว่าผูมุ่้งหวงัใหม่ ๆ เพราะกว่าจะทาํ
ให้ลูกคา้รายใดรายหน่ึงมาเป็นลูกคา้ของบริษทัเราไดไ้ม่ใช่เร่ืองง่าย ซ่ึงจากการแข่งขนัในปัจจุบนั 
ท่ีเต็มไปดว้ยคู่แข่งท่ีมีฝีมือไม่แพก้นั ทั้งยงัประกอบไปดว้ยเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยัพอ ๆ กนั 
(สมาร์ท  แอก๊คูทีฟ, 2551, น. 146) ความสาํคญัของความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้มี สามารถไดแ้บ่งเป็น 4 ดา้น ดงัน้ี 
 1 พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) เป็นส่ิงท่ีมีอนุภาพอย่างยิ่ง 
ในแง่การตลาด ถือเป็นการโฆษณาชั้ นเยี่ยม เน่ืองจากมีตัวบุคคลยืนยนัอย่างชัดเจน ต้นทุนตํ่า  
และสร้างความน่าเช่ือถือไดดี้กวา่โฆษณาอยา่งอ่ืน ๆ  การศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีพอใจจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืน  ๆ
โดยเฉล่ีย 3 คน แต่ลูกคา้ท่ีไม่พอใจจะบอกต่อความไม่พอใจไปถึง 11 คน ดงันั้น หากกิจการต่าง ๆ 
ประสบความสาํเร็จในการรักษาลูกคา้จะเท่ากบัเป็นการขยายการบอกต่อในเชิงบวก และลดการบอก
ต่อในเชิงลบในเวลาเดียวกนั (วิทยา และ พิภพ , 2549, น. 15-16) 
 2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) จากการศึกษาของ ชญานิน  บุหลนัพฤกษ ์(2549, น. 47)  
ท่ีกล่าวว่า ความจงรักภักดีของตราสินคา้ท่ีเกิดมาจากทัศนคติท่ีดีท่ีมีต่อตราสินคา้ของลูกคา้นั้ น  
จะส่งผลทาํให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้นั้นอีกหลายคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้ไดเ้กิดการเรียนรู้เก่ียวกบั
สินคา้ตรานั้น ซ่ึงไดส้นองความตอ้งการและทาํให้ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
อมรรัตน์  พินยักุล (2549, น. 19) ท่ีพบว่า ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุด คือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี 
ในตราสินคา้อย่างมาก และยงัเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคา้ในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยุทธ์ทางการตลาดจึงมี 
ความมุ่งในการสร้างความจงรักภกัดี และจะตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้  
และกลุ่มท่ีซ้ือสินคา้ในปริมาณมาก ส่งผลทาํใหธุ้รกิจไดรั้บกาํไรในระยะยาว ดงันั้น กาํไรในระยะยาว
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จะเกิดจากกลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งสร้างความจงรักภกัดี และทาํใหน้กัการตลาดตระหนกัถึงความสาํคญั
วา่ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นเหมือนเคร่ืองมือในการท่ีจะเพิ่มยอดขาย และป้องกนัส่วนครองตลาด  
ซ่ึงมีผลทาํให้เกิดการจูงใจท่ีหลากหลายเพื่อท่ีจะสร้างความจงรักภกัดี อยา่งไรก็ตาม ความจงรักภกัดี
เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ากกว่าการท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้เป็นประจาํท่ีร้านใดร้านหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดย้ากกว่า
พฤติกรรมการซ้ือซํ้า  
 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) ลูกคา้ท่ีคุน้เคยกบักิจการยินดีท่ีจะจ่าย
แพงกว่าเพื่อรับบริการท่ีรู้ใจดว้ย แทนท่ีจะไปเส่ียงกบัสินคา้ หรือบริการจากคู่แข่งอ่ืน ดงันั้น ลูกคา้ยิ่ง 
อยูน่านกย็ิง่มีโอกาสเพิ่มกาํไรใหกิ้จการเพราะความเตม็ใจท่ีจะจ่ายแพงข้ึน (วิทยา และ พิภพ , 2549, น. 15-16)  
 4 .  พฤติกรรมการร้องเรียน  (Complaining behavior) ลูกค้าคือบุคคลท่ีมีความสําคัญ 
เป็นอยา่งยิ่ง ท่ีจะนาํรายไดม้าให้กบัองคก์รและสามารถทาํให้องคก์รอยูร่อด ดงันั้น การให้บริการกบั
ลูกคา้จึงไม่ควรจะทาํใหมี้ความผดิพลาดเกิดข้ึน ซ่ึงจะส่งผลต่อความรู้สึกทางจิตใจแก่ลูกคา้และทาํให้
เกิดการจดจาํท่ีไม่ดี การแก้ไขอาจทาํให้ความรู้สึกเบาบางลงไปไดบ้า้ง แต่มิอาจจะลบออกไปได้
ในทนัที และการแกไ้ขนั้นก็ไม่อาจเดาไดว้่าลูกคา้จะจะมีความพึงพอใจเพียงใด และอาจท่ีจะส่งผล 
ในทางลบต่อองค์กรได้กรณีท่ีลูกคา้บอกต่อกัน ดังนั้ นพนักงานควรได้รับการอบรมทางด้านการให ้
บริการแก่ลูกคา้ ให้มีความประทบัใจ และยงัช่วยในการป้องกนัไม่ให้เกิดการร้องเรียนจากลูกคา้ได ้ 
(ศิริพร  วิษณุมหิมาชยั, 2550) 
 

2.2.3 ความภกัดขีองลูกค้า 
 Copeland (1923) ถือเป็นบุคคลแรกท่ีได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของลูกค้า  
โดยมีมุมมองในขณะนั้น ว่าเป็นพฤติกรรมท่ีสะทอ้นความตอ้งการอนัเฉพาะเจาะจงของผูบ้ริโภค 
(consumer insistence) ต่อตรายี่ห้อสินค้า อย่างไรก็ดี นิยามดังกล่าวมีวิวฒันาการไปตามยุคสมัย 
กล่าวคือในช่วงก่อน ค.ศ.1970 ความภักดีในตัวของลูกค้าจะถูกพิจารณาเฉพาะในมุมมองเชิง
พฤติกรรม (behavioral loyalty) ซ่ึงส่วนใหญ่วดัไดจ้ากความต่อเน่ืองของการซ้ือ และในช่วงหลงั 
ค.ศ.1970 ไดข้ยายมุมมองครอบคลุมไปยงัความภกัดีเชิงทศันคติ (attitudinal loyalty) และปี ค.ศ.1994 
มีการนําทั้ งสองมุมมองมาพิจารณาร่วมกัน เป็นการความภักดีในเชิงรวม (composite loyalty)  
โดยสามารถสรุปความหมายหรือคํานิยามได้ว่า  ความภักดีของลูกค้า  (customer loyalty) คือ  
ความมุ่งมั่นอย่างแท้จริงของลูกค้าท่ีจะมีการซ้ือซํ้ า หรือได้อุดหนุนสินค้าและบริการท่ีตนเอง  
ช่ืนชอบอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต แม้ว่าจะมีการเปล่ียนแปลงสถานการณ์และความพยายาม 
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ทางการตลาดแลว้ก็ตาม แต่จะไม่มีผลทาํให้ลูกคา้เหล่านั้นเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการไปซ้ือสินคา้
หรือบริการตรายีห่อ้อ่ืน ๆ (Oliver, 1999) 
 1. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ Zeithaml,et al. (1996, p. 37) กล่าวว่า การวดัความภกัดี 
ของผูท่ี้มารับบริการ จะตอ้งคาํนึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการในการคิดของผูบ้ริโภค  
ซ่ึงสามารถวัดได้จากกรอบความคิดเ ก่ียวกับความตั้ งใจในธุรกิจบริการของผู ้รับบริการ  
ผ่านแบบจาํลอง Behavioral Intention Battery ซ่ึงประกอบดว้ย 4 มิติ ท่ีสามารถนาํไปใชว้ดัความภกัดี 
ของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร คือพฤติกรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth Communications) ความตั้งใจซ้ือ 
(Purchase Intention) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) และพฤติกรรมการร้องเรียน 
(Complaining Behavioral) คือการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ บอกต่อผูอ่ื้น 
ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงเป็นการวดัการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
 2. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ Dick and Basu (1994) ท่ีนาํเสนอกรอบความคิด 
ด้านทฤษฎีผ่านแบบจาํลองความภักดีต่อตราสินค้า (Dick and Basu’s Customer Loyalty Model) 
ท่ีผสมผสานกนัของความภกัดีดา้นทศันคติและความภกัดีดา้นพฤติกรรม โดยแนะนาํว่า ความภกัดี 
เป็นผลจากความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้หรือร้านคา้ และพฤติกรรมในการซ้ือซํ้ า 
ทั้งน้ีได้เน้นย ํ้าไปท่ีทัศนคติท่ีช่ืนชอบ (Relative Attitude) และการอุปถัมภ์ซํ้ า (Repeat Patronage) 
แบบจําลองความภักดีของ Dick and Basu แบบผูบ้ริโภคออกเป็น 4 ประเภท คือ ความภักดีแท ้ 
(True Loyalty) ความภักดีแฝง (Latent Loyalty) ความภักดีเทียม (Spurious Loyalty) และการไม่มี 
ความภกัดี (No Loyalty) ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือตราสินคา้หน่ึงเป็นประจาํ อาจไมไ้ดเ้กิดจากความรู้สึกชอบ  
แต่อาจจะเกิดจากความชอบของบุคคลในครอบครัวจึงจาํเป็นตอ้งซ้ือตราสินคา้นั้น ทั้งน้ียงัแนะนาํว่า
ความภกัดีแห่งตราส่งผลบวกต่อการบอกปากต่อปาก (Wordof mouth) และลูกคา้ท่ีมีความภกัดีตรา
สินค้าจะต่อต้านกลยุทธ์ในทางการตลาดของตราคู่แข่ง เห็นได้ชัดว่าผลลัพธ์นั้ น สนับสนุนให ้
นกัการตลาดสร้างและรักษาความภกัดีแห่งตราของลูกคา้ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงความสาํเร็จ 
 3. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ Aaker (1991) ท่ีกล่าวว่า ความภกัดีในตราสินคา้ 
(Brand Loyalty) เป็นส่ิงท่ีสามารถแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ได้ ซ่ึงเป็นหน่ึง 
ในองคป์ระกอบของคุณค่าต่อตราสินคา้ การท่ีผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ไดถึ้งความแตกต่างของแต่ละตรา
สินคา้เป็นเหตุผลท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจท่ีจะเลือกซ้ือตราสินคา้ แต่หากผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อตรา
สินคา้มากอยูใ่นระดบัท่ีสูง จะมีการท่ีซ้ือสินคา้อยา่งต่อเน่ือง รวมถึงยงัเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีทาํให้
ผูบ้ริโภคเกิดพฤติกรรมในการซ้ือซํ้ า และสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใชสิ้นคา้ ซ่ึงช่วยลดตน้ทุนทาง
การตลาด ทาํใหกิ้จการมีอาํนาจต่อรองกบัร้านคา้ และยงัช่วยป้องกนัการคุกคามจากคู่แข่ง อนัสะทอ้น
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ให้เห็นถึงศกัยภาพในทางการตลาดของตราสินคา้นั้น ทั้งน้ียงัระบุว่า การวดัความภกัดีต่อตราสินคา้ทาง 
ดา้นอารมณ์ และความรู้สึกของผูบ้ริโภคสามารถวดัไดจ้าก  
 1) การคาํนึงถึงคุณค่าท่ีตอ้งเสียไปจากการท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน (Switching Cost)  
 2) ความพึงพอใจ (Measuring Satisfaction)  
 3) ความชอบ (Liking of the Brand) โดยความชอบน้ี เร่ิมตั้งแต่ระดบัความช่ืนชอบ เคารพ 
เป็นมิตร จนกระทัง่ถึงระดบัความไวว้างใจ  
 4) วดัจากความผกูพนั (Commitment) ท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ โดยอาจจะพิจารณาประกอบ
กบัตวับ่งช้ีท่ีสาํคญั อาทิ จาํนวนคร้ังท่ีผูบ้ริการเขา้มาติดต่อ หรือปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัตราสินคา้ 
 4. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ Elliott and Percy (2007, p. 84-97) ไดเ้สนอแบบจาํลอง 
ความภักดีต่อตราสินค้า (Percy and Elliott Brand Loyalty Model) เพื่อให้นักการตลาดสามารถ 
จดัการความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดจากการท่ีลูกคา้เปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้อ่ืนโดยวดัจากปัจจยัความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  และปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงจากการท่ีจะเปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้อ่ืน (Perceived Risk in 
Switching) ทั้งระดับสูงและตํ่า โดยแบ่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีสามารถส่งผลต่อระดับความภกัดีท่ี
ผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ได ้4 รูปแบบ คือ พฤติกรรมท่ีเกิดจากความผิดหวงั (Frustrated) พฤติกรรม 
ท่ีเกิดจากความภกัดี (Loyal) พฤติกรรมท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลง (Switchable) และพฤติกรรมท่ีเกิด
จากความไม่มั่นใจ (Vulnerable) พฤติกรรมน้ีเกิดจากผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจต่อตราสินค้าสูง 
และรับรู้ถึงความเส่ียงตํ่าจากการเปล่ียนไปซ้ือตราสินค้าอ่ืน จะส่งผลให้ผูบ้ริโภค มีความภักดี 
ต่อตราสินคา้สูงแต่ก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนไปทดลองใชต้ราสินคา้อ่ืนไดเ้ช่นกนั ในกรณีท่ีมีการนาํเสนอ
ตราสินคา้ใหม่ในราคาพิเศษเพราะลูกคา้รับรู้ถึงความเส่ียงตํ่าจากการเปล่ียนไปซ้ือตราสินคา้อ่ืน 
 5. แนวคิดความภักดีต่อตราสินคา้ของ Jacoby and Kyner (1973, p. 2) นําเสนอนิยาม 
ความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) อนัเป็นหน่ึงในนิยามท่ีไดรั้บการ กล่าวถึงอย่างกวา้งขวาง 
โดยให้นํ้ าหนกัไปท่ีความภกัดีดา้นทศันคติ ส่งต่อไปยงัพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า ซ่ึงไดรั้บการสนบัสนุน
ภายใต้เ ง่ือนไขความโน้มเอียง  (Biased) ท่ีตอบสนองผ่านพฤติกรรม  (Behavioral Response)  
ซ่ึงแสดงออกในระยะยาว (Expressed Over Time) โดยบุคคลท่ีมีส่วนในการตดัสินใจ (By Some 
Decision-Making Unit) เลือกเพียงหน่ึงตราสินคา้ (With Respect to One or More) และเป็นระบวน
การทางจิตวิทยา (And is a Function of Psychological Processes) กล่าวคือ ความภกัดีเป็นความโน้ม
เอียงทั้งในดา้นความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกซ่ึงความชอบในตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึงมากกว่า
ตวัเลือกอ่ืน ซ่ึงมีเพียงกระบวนการทางจิตวิทยาเท่านั้น ท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคพฒันาความผูกพนัท่ีมี 
ต่อตราสินคา้ นัน่คือ ช่ืนชอบ ตั้งใจซ้ือ และส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ และพฤติกรรมท่ีตอ้งแสดงออก
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ในระยะยาว ไม่ใช่ซ้ือเพียงคร้ังเดียว นอกจากน้ียงัตอ้งเป็นผูท่ี้ตดัสินใจซ้ือสินคา้ดว้ยตวัเองจึงจะถือว่า 
ผูบ้ริโภคมีความภกัดีแทจ้ริง 
 6. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ Oliver (1999, pp. 35-36) ท่ีกล่าวว่าความภกัดีเป็น 
ความมุ่งมัน่ท่ีจะซ้ือซํ้ า หรืออุปถมัภต่์อตราสินคา้ท่ีชอบไดอ้ยา่งต่อเน่ืองในอนาคต แมว้่าจะมีอิทธิพล 
ดา้นสถานการณ์ ความพยายามท่ีทางการตลาดมีศกัยภาพท่ีจะก่อให้เกิดการเปล่ียนพฤติกรรมก็ตาม 
และสร้างความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีจาํเป็นในต่อการสร้างความภักดี โดยแบ่งความภักดี 
ต่อตราสินคา้ คือ Cognitive Loyalty ไดเ้ป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
 1) ความภกัดีดา้นความคิดและความรู้ (Cognitive Loyalty) โดยจะเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ภายหลงัจากเกิดกระบวนการซ้ือ 
 2) ความภกัดีดา้นความรู้สึก (Affective Loyalty) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ภายใต้
ความรู้สึกเชิงบวกต่อผลิตภณัฑ ์โดยมีความเก่ียวเน่ืองกบัความคิดของลูกคา้ 
 3) ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือสินค้าซํ้ าอีกในอนาคต (Conative Loyalty) โดยมีประสบการณ์ 
ในปัจจุบนัเป็นส่วนประกอบท่ีทาํใหเ้กิดความพยายามท่ีจะรักษาความสมัพนัธ์น้ี 
  4) ความภกัดีท่ีมัน่คง (Action Loyalty) โดยเป็นความมุ่งมัน่ของความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อ
สินคา้และบริการท่ีแสดงผา่นการกระทาํ ดว้ยการซ้ือสินคา้และบริการ 
 7. แนวคิดความภักดีต่อตราสินค้าของ Uncles, Dowling, and Hammond (2003, pp. 294-316) 
นาํเสนอ 3 วิธีการท่ีนาํมาใช้วดัความภกัดีประกอบดว้ย 1) วิธีการดา้นพฤติกรรม (Behavioral Approach)  
ท่ีทดสอบความต่อเน่ืองของการซ้ือสินคา้ในอดีตของลูกคา้ โดยสามารถวดัความภกัดีของลูกคา้ไดด้ว้ย
อัตราในการซ้ือ ความถ่ีของการซ้ือ และความเป็นไปได้ในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 2) วิธีการ 
ด้านทัศนคติ(Attitude Approach) เสนอความภักดีของลูกค้าจากการมีส่วนร่วมทางจิตวิทยา  
ในการช่ืนชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะ และค่านิยมท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการเฉพาะราย และ 3) วิธีการ
แบบบูรณาการ (Integrated Approach) เป็นวิธีการท่ีผสมผสานความภักดีทั้ งจากด้านพฤติกรรม  
และดา้นทศันคติมาสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยระบุว่า ความภกัดีเกิดจากทศันคติท่ีช่ืนชอบ 
และพฤติกรรมการซ้ือซํ้า 
 8. แนวคิดความภกัดีต่อตราสินคา้ของ ณัฐพชัร  ลอ้ประดิษฐ์พงษ์ (2549, pp. 29-30) กล่าวว่า  
ตวัขบัเคล่ือนท่ีก่อให้เกิดความภกัดีของลูกคา้ประกอบไปดว้ย 2 องคป์ระกอบหลกั คือ มิติดา้นจิตใจ  
หรือความพอใจ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อผูผ้ลิตสินคา้และบริการ ความรู้สึก
ดงักล่าวมกัจะเก่ียวขอ้งกบัตราสินคา้ ภาพลกัษณ์สินคา้ หรือความประทบัใจในพนกังานของบริษทั 
เป็นตน้ มิติดา้นการรับรู้ จดจาํไดข้องลูกคา้ ซ่ึงมกัมีเหตุผลมากกว่าองคป์ระกอบแรก เพราะในมิติน้ี 
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จะเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคา้ในดา้นคุณภาพสินคา้ ราคา และการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ การวดั 
ความภกัดีของลูกคา้แบ่งออกเป็น 3 มุมมอง คือ 1) การวดัด้านพฤติกรรม มองเห็นไดช้ัดเจนท่ีสุด 
จากพฤติกรรมในการซ้ือซํ้าเป็นประจาํสมํ่าเสมอ แต่พฤติกรรมในการซ้ือซํ้ าอาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากหลาย
ปัจจยั ซ่ึงมิไดเ้กิดจากความภกัดีเพยีงอยา่งเดียว เช่น นกัท่องเท่ียวอาจมาพกัในโรงแรมเป็นประจาํทั้ง ๆ  
ท่ีรู้สึกไม่ประทบัใจ แต่เน่ืองจากเป็นโรงแรมเพียงแห่งเดียวท่ีอยูใ่จกลางเมือง หากมีโรงแรมแห่งใหม่
เปิดใกล้ ๆ ลูกค้าก็พร้อมท่ีจะยา้ยออกไป 2) การวัดด้านทัศนคติเป็นการวัดอารมณ์ ความรู้สึก 
ต่าง ๆ ของลูกคา้ ว่ามีความผูกพนั หรือมีความรู่สึกเป็นส่วนหน่ึงของตราสินคา้หรือไม่ แมว้่าจะ 
วดัไดย้าก แต่ก็สามารถสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอย่างท่ีลูกคา้แสดงออก เช่น การแนะนาํสินคา้ 
หรือบริการให้คนใกลชิ้ด การกล่าวชมเชยให้ผูอ่ื้นฟัง หรือการออกปากปกป้องเม่ือผูอ่ื้นกาํลงัต่อว่า 
ตราสินคา้ หรือบริการท่ีเขาภกัดี และ 3) การวดัแบบผสมโดยรวมเอาแนวคิดของการวดัทั้งสองแบบ
ขา้งตน้มาใชร่้วมกนั เช่น ลูกคา้มีแนวโนม้จะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืนหรือไม่ หรือความถ่ีท่ีลูกคา้มาซ้ือ
สินคา้ และปริมาณในการซ้ือในแต่ละคร้ัง เป็นตน้ 
 2.2.4 ประเภทของความภักดี 
 ประเภทของความภักดีของผู ้บริโภคโดยพิจารณาจากทัศนคติต่อสินค้าและระดับ 
ของพฤติกรรมในการซ้ือซํ้า โดยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท ดงัน้ี (Griffin, 1995, pp. 22-24)  
 1. ความจงรักภกัดีแทจ้ริง (true loyalty) เป็นผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติและระดบัของการซ้ือซํ้ า
สูง คือ ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบัยีห่อ้นั้นและมีการซ้ือเป็นประจาํ 
 2. ความจงรักภกัดีแฝง (latent loyalty) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้แต่มีการซ้ือซํ้ าตํ่า 
คือ ผูบ้ริโภคมีความชอบและรู้สึกดีกบัสินคา้ยี่ห้อหน่ึง แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่ไดซ้ื้อสินคา้นั้นบ่อย 
เม่ือมีความต้องการท่ีจะซ้ือสินค้าประเภทนั้ นก็จะนึกถึงยี่ห้อนั้ นเป็นยี่ห้อแรกนอกจากน้ีอาจจะมี 
การแนะนาํคนอ่ืนดว้ย 
 3. ความจงรักภกัดีไม่แทจ้ริง (spurious loyalty) ผูบ้ริโภคจะมีการซ้ือซํ้ าสูงแต่มีทศันคติท่ี 
ไม่ดีต่อองคก์ร เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือยาสีฟันยี่ห้อหน่ึงเป็นประจาํ แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่ไดรู้้สึกชอบใน 
ยาสีฟันยี่ห้อนั้นเลย การซ้ือท่ีเกิดข้ึนเป็นประจาํนั้นอาจจะเกิดไดจ้ากการท่ีคนภายในครอบครัวคนอ่ืนชอบ 
ตนเองกต็อ้งซ้ือยีห่อ้นั้นดว้ย 
 4. ไม่มีความจงรักภกัดี (no loyalty) คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและการซ้ือซํ้ า ผูบ้ริโภค
ไม่ซ้ือสินคา้ยีห่อ้ และไม่มีความชอบในสินคา้ยีห่อ้นั้นดว้ย 
 ต่อมา Mowen and Minor (1998, p. 152) ไดแ้บ่งประเภทของความภกัดีของลูกคา้ต่อตรา
สินคา้ออกเป็น 5 ประเภท ไดแ้ก่ 
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 1. ความภกัดีต่อตราสินคา้แบบท่ีผูผ้ลิตตอ้งการมากท่ีสุด แต่เป็นไปไดโ้ดยยากในความเป็นจริง
ท่ีจะมีลูกคา้ซ้ือสินคา้ตราสินคา้เดียว โดยไม่มีการซ้ือสินคา้ตราสินคา้อ่ืน  ๆเลย (undivided brand loyalty)  
 2. ลูกค้าจะเปล่ียนจากตราสินค้าเดิมท่ีเคยใช้ไปเป็นตราสินค้าอ่ืน และไม่กลับมาใช ้
ตราสินคา้เดิมอีก ซ่ึงในบางคร้ังอาจจะเป็นผลดีต่อกิจกรรมหากตราสินคา้ใหม่ท่ีลูกคา้เปล่ียนไปใช ้
ก็เป็นสินคา้ของกิจการเช่นกนั และเป็นตราสินคา้ท่ีมีราคาแพงกว่าตราสินคา้เดิมจะช่วยให้กิจการ
ไดรั้บกาํไรต่อหน่วยเพิ่มข้ึน (brand loyalty whit an occasional switch)  
 3. ลูกคา้จะเปล่ียนจากตราสินคา้เดิมท่ีเคยใชแ้ละไม่กลบัมาใชต้ราสินคา้เดิมอีก ซ่ึงบางคร้ัง
อาจเป็นผลดีต่อกิจการ  หากตราสินค้าใหม่ท่ีลูกค้าเปล่ียนไปใช้ก็ เป็นสินค้าของบริษัทเดิม  
(brand loyalty switches) 
 4. ลูกค้าจะซ้ือสินค้าอยู่สอง-สามตราสินค้าสลับไปมา  ตัวอย่างเช่น  ตลาดแชมพ ู
ซ่ึงเป็นตลาดท่ีลูกคา้มีระดับความภักดีต่อตราสินคา้ตํ่า เพราะในการซ้ือเผื่อสมาชิกหลาย ๆ คน  
ในครอบครัว หรือวตัถุประสงคใ์นการใชแ้ต่ละช่วงต่างกนั (divided brand loyalty) 
 5. พฤติกรรมต่าง ๆ ของลูกคา้ในกลุ่มน้ี จะไม่แสดงให้เห็นถึงการซ้ือซํ้ าในสินคา้ตราสินคา้ใด
ตราสินคา้หน่ึง (brand indifference) 
 2.2.5 ปัจจัยสําคญัทีส่่งผลต่อความจงรักภักดี 
 ธีรพนัธ์  โล่ทองคาํ (2550, น. 38-47) กล่าววา่ปัจจยัต่าง ๆ  ท่ีส่งผลถึงความภกัดีของลูกคา้มี ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) ปกติแลว้ลูกคา้มกัจะพฒันาความเช่ือเดิม  ๆ 
ท่ีมีอยูใ่ห้กลายมาเป็นความคาดหวงัในส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรือไดรั้บก่อนการท่ีจะตดัสินใจทาํอะไรลงไป 
ความพึงใจได้รับหลังจากการซ้ือสินค้า  หรือการบริการประเมินผลการซ้ือสินค้าไปแล้ว  
ซ่ึงเปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือกับส่ิงท่ีได้รับจริง ๆ เม่ือซ้ือสินคา้ไปแลว้เป้าหมายใน 
การวดัผล และบริหารความพึงพอใจของลูกคา้ในการสะสมประสบการณ์ของลูกคา้ผ่านตราสินคา้ 
สินคา้ องคก์ร หรือแมแ้ต่สถานท่ีขายสินคา้ ทาํให้นักการตลาดมีความพยายามท่ีจะเขา้ใจถึงเร่ืองน้ี  
โดยการสร้างความแตกต่างกนัระหว่างความคาดหวงั และการกระทาํของสินคา้นั้นให้มีช่องว่างนอ้ย
ท่ีสุด โดยการพยายามท่ีจะสร้างความพอใจผา่นส่ิงท่ีนอกเหนือความคาดหวงัก่อนการซ้ือสินคา้ซ่ึงจะ
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีให้กบัตราสินคา้ โดยปกติแลว้ช่องว่างดงักล่าวของแต่ละบุคคลนั้น 
มกัจะมีความแตกต่างกนั ซ่ึงนกัการตลาดเขา้ใจดีว่าลูกคา้มีความอดทนต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจ
อย่างจาํกัด หากจะถามว่าแล้วทาํไมผูภ้ ักดีเหล่านั้ น จึงเปล่ียนตราสินค้าทั้ ง ๆ ท่ียงัมีความภักดี 
พฤติกรรมดงัท่ีไดก้ล่าวมา อาจเกิดไดจ้ากเหตุผลหลายอยา่ง เช่น 
  1.1 ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากตราสินคา้ท่ีตนเองภกัดีนั้นมีเท่า ๆ กบัคู่แข่งขนั 
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  1.2 พฤติกรรมดงักล่าวข้ึนอยูก่บัความสมัพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รวา่มีมากนอ้ยแค่ไหน 
  1.3 ลูกคา้มกัชอบอะไรท่ีหลากหลาย และไม่คลา้ยคลึงกนักบัส่ิงท่ีเคยมีอยูค่นทัว่ไปมกัท่ี
จะแสวงหาประสบการณ์ใหม่เสมออยูเ่สมอ เพราะเขามกัท่ีจะไดรั้บอะไรนอ้ยและมีความพึงพอใจนอ้ย
กบัสินคา้เดิม ๆ  ดงันั้น นกัการตลาดจึงมีความจาํเป็นตอ้งสร้างความแปลกใหม่ และตอ้งสร้างความพึงพอใจ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 2. ความเช่ือและความไวว้างใจ (trust) เป็นส่ิงท่ีแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีมีระหว่าง 
กันและกัน โดยความสัมพนัธ์จากอารมณ์ และความไวว้างใจจะยงัคงมีอยู่ก็ต่อเม่ือบุคคลนั้ นมี 
ความมัน่ใจ มีความไวว้างใจท่ีจะช่วยลดความไม่แน่นอนลงได ้ความเส่ียงของกระบวนการคิดในการ
ตอบสนองอยา่งอยา่งรวดเร็วท่ีมีต่อตราสินคา้ หรืออาจจะหมายถึงการท่ีลูกคา้มีความเช่ือถือต่อนกัการ
ตลาดดว้ยว่าเป็นคนท่ีน่าเช่ือถือและมีความซ่ือสัตย ์สําหรับพนักงานขายนั้นลูกคา้มีความเช่ือมัน่ใน
ความจริงใจท่ีตรงไปตรงมา และมีความรับผดิชอบต่อคาํพดู 
 3. ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (emotional bonding) การท่ีลูกคา้มีทศันคติในตราสินคา้ 
ก็ย่อมหมายถึง ความผูกพนัท่ีลูกคา้มีต่อตราสินคา้ หรือลูกค้ามีการติดต่อกับองค์กรเป็นประจาํ 
และทาํให้ลูกคา้มีความช่ืนชอบต่อองค์กร โดยส่ิงเหล่าน้ีจะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพย์สินของ 
ตราสินคา้ (brand equity) ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ของตราสินคา้ หรือบริการท่ีอาจจะนอกเหนือไปจาก
บทบาทและหน้าท่ีของตราสินค้าเพียงลําพัง ทาํให้การบริหารในด้านความสัมพันธ์กับลูกค้า 
จาํเป็นตอ้งมีบทบาท และอิทธิพลเหนือความคิดของผูบ้ริโภค และยงัจะตอ้งสร้างความรู้สึกใหมี้ความ
ใกลชิ้ดกบัลูกคา้ผา่นความไวว้างใจ 
 4. ลดทางเลือกและนิสัย (choice reduction and habit) โดยธรรมชาติลูกค้ามีแนวโน้ม 
ท่ีจะลดทางเลือกอยูแ่ลว้ ซ่ึงมกัจะไม่เกิน 3 ทางเลือก ลูกคา้มกัมีความรู้สึกท่ีมีคลา้ยคลึงกนัในเร่ืองของ 
ตราสินคา้ และสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ซ่ึงไดรั้บจากทั้งในอดีต ปัจจุบนัร่วมไปถึงอนาคต 
ส่วนความภกัดีของลูกคา้ เช่น การไม่เปล่ียนยี่ห้อ คือ พื้นฐานในการสะสมประสบการณ์มาโดยตลอด 
ดว้ยการกระทาํซํ้ า ๆ กบัตราสินคา้ ร้านคา้ และบริษทั เช่น การไปซุปเปอร์มาเก็ตเดิม ๆ บ่อยคร้ังการ
ทาํอะไรท่ีเปล่ียนแปลงใหม่ย่อมนํามาท่ีตน้ทุนและความเส่ียง โดยเฉพาะความเส่ียงท่ีเกิดมาจาก 
การซ้ือสินคา้ท่ีไม่คุน้เคย ลูกคา้มกัจะคิดวา่ตราสินคา้ใหม่ยงัไม่ดีเท่าตราสินคา้เดิม  ๆท่ีเคยใชม้าก่อนหนา้น้ี 
 5. ประวติัของบริษัทผูผ้ลิตสินค้า (history with the company) การสร้างลักษณะพิเศษ 
ท่ีแตกต่างประกอบกบัส่ิงอ่ืน ๆ อนัเกิดระหว่างพฤติกรรมในการซ้ือสินคา้และประวติัในการติดต่อ 
กบัองคก์ร และภาพลกัษณ์ขององคก์รนั้น จะส่งผลต่อความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ทั้งส้ิน การท่ีองคก์ร 
มีภาพลกัษณ์ท่ี นั้นก็คือการรับรู้เก่ียวกบัองค์กรในภาพรวม โดยความสามารถสร้างความช่ืนชอบบน 
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ความภกัดีของลูกคา้สร้างการตอบสนองเป็นนิสัยต่อองค์กรและตราสินคา้ การรับรู้ซ่ึงภาพลกัษณ์  
และประวติัขององคก์รมีผลต่อความตั้งใจ ความภกัดี และการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ 
 นอกจากปัจจยัท่ีก่อให้เกิดซ่ึงความจงรักภกัดีแลว้ ยงัมีแนวคิดดา้นอ่ืน ๆ ในการท่ีจะสร้าง 
ความภักดีให้แก่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ยืนหยัดอยู่ได้อย่างยาวนาน ซ่ึงสามารถใช้ได้จริงกับ
สถานการณ์ในปัจจุบนั ไดแ้ก่ 
 1. พนักงานจะต้องมีความภักดีต่อองค์กร (build staff loyalty) มีองค์กรจํานวนมาก 
ท่ีประสบความสาํเร็จสูง ๆ ในเร่ืองของความภกัดีใหมี้กบัลูกคา้นั้นมกัมีผูร่้วมงานและพนกังานท่ีภกัดี 
ต่อองค์กรสูงด้วยเพราะการเขา้ออกของพนักงาน (turnover) ย่อมไม่มีทางสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี  
และต่อเน่ืองกบัลูกคา้ได ้สาเหตุเพราะลูกคา้มกัซ้ือสินคา้ หรือบริการจากความสมัพนัธ์อนัใกลชิ้ดสนิท
สนม และคุน้เคยกบัพนักงานดว้ย พนักงานใหม่จึงจะตอ้งเสียเวลาในการสร้างความสัมพนัธ์ใหม่ 
ดงันั้น กุญแจสําคญัของความภกัดี จึงตอ้งทาํการเร่ิมท่ีพนักงานขององคก์รก่อน แลว้จึงจะสามารถ
ถ่ายทอดความภกัดีเหล่านั้นไปสู่ลูกคา้ได ้
 2. ใหค้วามสาํคญักบักฎ 80 : 20 (practict the 80 : 20 rule) ปัจจุบนัตอ้งยอมรับว่าร้อยละ 80 
ของรายไดแ้ละผลกาํไรขององคก์ร โดยเกิดจากลูกคา้ร้อยละ 20 ท่ีมาติดต่อซ้ือสินคา้ และใชบ้ริการกบั
ธุรกิจอย่างอย่างสมํ่าเสมอและมีความต่อเน่ือง ดังนั้ นองค์กรมักจะทาํการแบ่งแยกลูกคา้ชั้นเลิศ 
ออกจากลูกคา้โดยทัว่ไป เพราะองค์กรตอ้งการจะให้ขอ้เสนอและผลประโยชน์ท่ีดี และแตกต่าง 
จากลูกคา้รายอ่ืน ๆ  
 3. ตอ้งเขา้ใจความภกัดีและมัน่ใจว่าลูกคา้จะพฒันาการในการท่ีจะปรับเปล่ียนความภกัดี
ตามขั้นตอนเหล่านั้ นได้ (know your loyalty stages and ensure your customer are moving through 
them) ปกติลูกคา้เป้าหมายมกัจะเปล่ียนตวัเองเขา้สู่ขั้นตอนของการเป็นลูกคา้ผูภ้กัดีไดห้ากการบริหาร
ลูกคา้สมัพนัธ์สามารถเขา้ในขั้นตอนเหล่านั้นอยา่งถูกตอ้งชดัเจนและนาํไปใชอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4. มุ่งบริการก่อนท่ีจะขายสินคา้ หรือบริการ (service first, sell second) องคก์รท่ีจะประสบ
ความสําเร็จในการสร้างความภักดีนั้ น มักจะจะต้องมีความชํานาญ และมีประสบการณ์สูงใน 
การแยกความตอ้งการ ความคาดหวงั หรือแมแ้ต่ขอ้เรียกร้องของลูกคา้แต่ละคนไดช้ดัเจน 
 5. ตอ้งให้ความสําคญัและคน้หาขอ้ตาํหนิของลูกคา้อย่างจริงใจ (aggressively seek out 
customer) การให้ความสําคญักับการตรวจสอบในขอ้ร้องเรียน หรือคาํติเตียนของลูกคา้เป้าหมาย 
ลว้นเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา และสร้างความภกัดีใหมี้ข้ึนได ้ทั้งน้ี พบวา่ร้อยละ 90 ของผูร้้องเรียน
มักเกิดจากความไม่พอใจของลูกค้า ส่วนอีกร้อยละ 10 จะเป็นคาํชม หรือรู้สึกเฉย ๆ ต่อธุรกิจ  
ดงันั้น จึงให้ความสําคญัมากเป็นพิเศษกบัการร้องเรียนของลูกคา้ ฉะนั้นองคก์รจึงควรเปิดโอกาส 
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ให้ลูกคา้ติดต่อเขา้มาติชมไดอ้ย่างสะดวก และง่ายดาย นอกจากน้ีขอ้มูลดงักล่าวยงัถือไดว้่าเป็นส่ิง 
ท่ีมีคุณค่ามาก ๆ ต่อการกาํหนดกลยุทธ์ตลาด โดยองค์กรไม่ตอ้งเสียเวลา และงบประมาณไปทาํ 
การวิจัย  และยังป้องกันไม่ให้ลูกค้าเป้าหมายไปบอกกล่าวกับบุคคลอ่ืน  ๆ ให้ธุรกิจเสียหาย 
จึงถือวา่เป็นอีกกลยทุธ์ท่ีสาํคญัต่อการทาํธุรกิจในปัจจุบนั 
 6. การแสดงออกและความยึดมัน่ในการรับผิดชอบ (get responsive and stay that way)  
มีงานวิจยัหลายช้ินแสดงให้เห็นว่า การมีความรับผิดชอบของพนกังานนั้น เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมา
อย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา ดังนั้ น การเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้ติดต่อกลับมายงัองค์กร จึงช่วยเพ่ิม 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 7. ความเข้าใจนิยามของคําว่า “คุณค่า” ของลูกค้า (know your customer definition of value)  
พาสเวิร์ดส์ (pass word) ของคาํว่า “จงรักภกัดี” คือ “คุณค่า” “Value” นั้นเอง การท่ีองคก์รรู้ว่าลูกคา้มี
ประสบการณ์อยา่งไร และเขา้ใจในกระบวนการ โดยการจดัการและสร้างความสัมพนัธ์ใหลู้กคา้จนมี
ความแขง็แรง และกลายเป็นความภกัดี ยอ่มทาํใหอ้งคก์รนั้น ๆ ประสบความสาํเร็จไดเ้ป็นอยา่งดี 
 8 .  พยายามท่ีจะดึงดูดลูกค้า ท่ีสูญเสียไปให้หวนกลับมา  (win back lost customers) 
โดยทัว่ไปแลว้องคก์รต่าง ๆ มกัจะสูญเสียลูกคา้เก่าประมาณร้อยละ 20-40 ในทุก ๆ ปี จึงทาํใหอ้งคก์ร
พยายามท่ีจะเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยวิธีการสร้าง และยงัคงรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ยาวนานมากท่ีสุด 
ท่ีสําคัญองค์กรต้องสร้างระบบและกระบวนการในการประกันความภักดี (loyalty insurance)  
ใหเ้กิดกบัองคก์รใหไ้ด ้เพราะความภกัดีท่ีเกิดข้ึนกบัลูกคา้เป็นบ่อเกิดของความสาํเร็จของธุรกิจนั้นเอง 
 9. ใช้การเขา้ถึงลูกคา้อย่างหลากหลาย (use multiple channels to seve the same customer well)  
มีงานวิจยัหลายช้ินท่ีแนะนาํวา่ ลูกคา้ผูภ้กัดีหรือยดึมัน่กบัองคก์รมกัจะนิยมติดต่อกบัองคก์รในหลาย ๆ 
ช่องทางมากกว่า การไดรั้บรู้ข่าวสารเพียงผ่านช่องทางใดช่องทางหน่ึงเท่านั้น เพราะนั่นหมายถึง 
ความสะดวกความสบายในการติดต่อระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้เป้าหมายนัน่เอง 
 10. จดัการเตรียมพนักงานและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกับลูกคา้ให้มีความพร้อมอยู่เสมอ  
(give your front line the skills to perform) คาํว่า “Front Line” หมายถึง ในส่วนขององคก์รท่ีมีโอกาส
ติดต่อหรือให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง ไม่ว่าจะเป็นศูนยบ์ริการลูกคา้ หรือแผนกอ่ืนใดก็ตามตอ้งมี 
การฝึกฝนทกัษะท่ีดีในการท่ีจะทาํการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ท่ีสําคญัตอ้งสามารถควบคุมสติและ
อารมณ์โกรธของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี แสดงถึงความพร้อมในการช่วยเหลือ และไดส้ร้างความร่วมมือ
กบัลูกคา้ในทุก ๆ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 11. ช่วยเหลือและสนับสนุนผูร่้วมธุรกิจอย่างเต็มความสามารถ (collaborate with your 
channel partners) ในปัจจุบนัน้ี การทาํการตลาดนั้นเป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซ้อนไม่ง่ายเหมือนในอดีต
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หลายบริษทัให้ความสําคญักบัผูร่้วมธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นซัพพลายเออร์ ลูกคา้ หรือผูล้งทุนเน่ืองจาก 
การท่ีองค์กรเหล่านั้นตอ้งการท่ีจะสร้างกลุ่มเครือข่ายพนัธมิตรเพื่อทาํให้องค์กรเกิดคุณค่ามากข้ึนในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ นอกจากน้ียงัมีการให้ความสําคญัในเร่ืองการกาํหนดกลยุทธ์การตลาด เพื่อสร้าง
ความสมัพนัธ์ในดา้นอ่ืน ๆ กบัลูกคา้ผา่นทั้งเครือข่าย และช่องทางการกระจายสินคา้อีกดว้ย  
 12. มีการจัดตั้ งศูนย์กลางของฐานข้อมูล (store your data in one centralized database) 
องคก์รท่ีลม้เหลวในดา้นท่ีเก่ียวกบัความภกัดีนั้น มกัขาดวิสัยทศัน์การมองลูกคา้ป้าหมายอย่างรอบดา้น 
หรือท่ีเรียกว่า “ปราศจากการมองอย่าง 360 องศา” นั้นเอง เพราะไม่ไดใ้ห้ความสาํคญักบัการบริหาร
จดัการกับระบบฐานขอ้มูล จนทาํให้ขาดขอ้มูลในการประกอบในการตดัสินใจ เพื่อกาํหนดเป็น 
กลยุทธ์ และกลวิธีในการดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาด ดังนั้นทุกฝ่ายในองค์กรจึงความมี
ฐานขอ้มูลเป็นของตวัเอง และหากจะใหเ้กิดประสิทธิภาพท่ีสูงสุดก็ควรมีการสร้างระบบเพื่อเช่ือมโยง
ขอ้มูลระหว่างกัน เพื่อให้สามารถนําขอ้มูลรอบด้านเหล่านั้ นไปใช้ให้เกิดประโยชน์อย่างสูงสุด 
ต่อการสร้างความภกัดีใหก้บัองคก์ร 
 2.2.6 การวดัความภักดีของลูกค้า 
 การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการจะตอ้งมีการคาํนึงถึง พฤติกรรม ทศันคติ และกระบวนการ
ความคิดของผู ้รับบริการ  ซ่ึงทั้ งหมดสามารถวัดจาก  มาตรวัด  Behavioural intentions battery  
ซ่ึง พฒันาโดย Zeithaml, et al. (cited in bloomer, et al. 1999) มีกรอบแนวคิดท่ีเก่ียวกบั การวดัความตั้งใจ
ของผูท่ี้รับบริการ (Behavioral intentions) ในบริบทของธุรกิจบริการ ซ่ึงสามารถนาํไปใชพ้ิจารณาวดัว่า
ลูกคา้มีความจงภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่ากนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
 1. พฤติกรรมในการบอกต่อ  (Word of mouth communications) คือ  การพูดถึงส่ิงท่ีดี
เก่ียวกับผูใ้ห้บริการ และการบริการ แนะนําและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจ และใช้การบริการนั้ น  
ซ่ึงสามารถนาํมาวิเคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี  
  - ลูกคา้พดูในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้นหรือไม่ 
  - ลูกคา้แนะนาํองคก์รใหก้บัผูอ่ื้นท่ีมาขอคาํปรึกษาหรือไม่ 
  - ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์รหรือไม่ 
 2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือก 
แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ลูกคา้พิจารณาตราสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรกหรือไม่ 
  - ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รมากข้ึนในปีต่อมาหรือไม่ 
  - ลูกคา้ใชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์รนอ้ยลงในปีต่อมาหรือไม่ 
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 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหากบัการท่ี
ผูใ้ห้บริการไดข้ึ้นราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้นสามารถท่ีจะตอบสนอง
ความพึงพอใจได ้โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ลูกคา้จะไปใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รอ่ืนท่ีใหร้าคาน่าสนใจกวา่บา้งหรือไม่ 
  - ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการทั้งหมดขององคก์รอ่ืนท่ีมีราคาน่าสนใจกวา่หรือไม่ 
  - ลูกคา้ยินยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนให้กบัองคก์รปัจจุบนัซ่ึงใชบ้ริการอยู ่แมจ้ะตอ้ง 
จ่ายใหใ้นราคาท่ีสูงกวา่ท่ีจะตอ้งจ่ายใหก้บัองคก์รอ่ืนหรือไม่ 
 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 
อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอ่ืน แลว้ส่งเร่ืองไปยงัหนังสือพิมพ ์ส่วนน้ีเป็นการวดัถึง 
การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค โดยวดัจากคาํถามต่อไปน้ี 
  - ลูกคา้จะเปล่ียนไปใชบ้ริการขององคก์รอ่ืนทนัทีหากประสบปัญหากบัองคก์ร 
ท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  - ลูกคา้จะติดอยูก่บัลูกคา้รายอ่ืนเม่ือประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  - ลูกคา้จะติดอยู่กับหน่วยงานภายนอกต่าง ๆ เม่ือประสบปัญหากับองค์กร 
ท่ีใชบ้ริการอยูห่รือไม่ 
  - ลูกคา้จะติดอยูก่บัพนกังานขององคก์รโดยตรงหากมีปัญหาหรือไม่ 
 Pong and Yee (2001) กล่าวว่า ความภักดีต่อการบริการนั้ น เป็นส่ิงท่ีอาจจะเกิดข้ึน 
จากพฤติกรรมทศันคติและความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความจงรักภกัดีต่อการบริการได ้ดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมในการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผูกพนัท่ี  
ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 
 2. คาํบอกเล่า (Words of mouth) เป็นการวดัผลของความภักดีท่ีดี และมีประสิทธิภาพ 
(Koskela, 2002 อ้างถึงใน ผุดผ่อง  ตรีบุบผา, 2547) การบอกเล่านั้ นรวมถึงการแนะนําผูอ่ื้นด้วย  
และคนท่ีมีความภกัดีกม็กัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ  
 3. ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) คือ เป็นการวดัการเขา้รับบริการ
อย่างว่ามีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภค 
วา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่  
 4. ความไม่หวัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือ การท่ีราคาสูงข้ึนผูบ้ริโภค 
ท่ีมีความภกัดีกย็งัเลือกการบริการของเราอยูท่าํใหเ้ห็นวา่ราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือก การบริการ  
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 5. การตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการท่ีเลือกซ้ือในการบริการเดิมเป็นประจาํ 
 6. ความชอบมากกว่า (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบมากกว่า
ออกมาเห็นไดช้ดั  
 7. การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล
เพื่อใชใ้นการตดัสินใจนอ้ยลง  
 8. การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก
ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
 2.2.7 ความได้เปรียบของความจงรักภักดีของลูกค้า  
 วรารัตน์  สันติวงษ ์(2549, น. 13-14) กล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้จะสร้างความ 
ไดเ้ปรียบใหก้บับริษทัไดด้งัน้ี  
 1. การเพิ่มกาํไร ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีนั้น จะเพิ่มกาํไรให้กบับริษทัเน่ืองจาก การท่ีลูกคา้ 
ไดซ้ื้อสินคา้ของบริษทั และซ้ือเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือมากข้ึน ตามเวลา 
ท่ีผา่นไป เพราะไดเ้รียนรู้มากข้ึนเก่ียวกบัสินคา้อ่ืน ๆ ในสายผลิตภณัฑ ์หรือแบ่งงบประมาณมาซ้ือมากข้ึน 
จากการศึกษาของ Reichheld and Sasser (1990, p. 89) ท่ีไดพ้บว่า ร้านคา้ท่ีมีสัดส่วนในการซ้ือสินคา้
ของลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีสูงนั้ นจะทาํกําไรเพ่ิมข้ึน เน่ืองจากจะดึงดูดการใช้จ่ายของลูกค้า 
ไดเ้พิ่มข้ึน หากอตัราการไดลู้กคา้ใหม่คงท่ีแต่รักษาลูกคา้เก่าไดม้ากข้ึน ผลลพัธ์คือ จาํนวนลูกคา้ท่ีเพิ่ม
มากข้ึน กาํไรท่ีเพิ่มข้ึนน้ีเป็นไปตามความสัมพนัธ์กันระหว่างความจงรักภักดี และกาํไรต่อหัว  
คือ ตน้ทุนในการดึงดูดลูกคา้ใหม่สูงกวา่ 5 เท่าของการรักษาลูกคา้ท่ีพึงพอใจ 
 2. ลดการส่งเสริมทางการตลาด และทาํใหคู่้แข่งเขา้ตลาดยากข้ึน โดยคอตเลอร์ Kotler (2003, p. 3)  
ไดอ้ธิบายไวว้่าความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึน จะสามารถทาํใหล้ดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาลงได ้ลูกคา้ส่วนใหญ่
จะกลบัมาอีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสูง และกจ็งรักภกัดีจะทาํหนา้ท่ีในการโฆษณาแทน 
 3. ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนท่ีจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่ลดลง ลูกคา้ท่ีซ้ือซํ้ า 
จะมีต้นทุนในการบริหารลดลงลูกค้าท่ีมีความจงรักภักดีนั้ นบริหารได้ง่ายกว่าต้นทุนตํ่ ากว่า  
เน่ืองจากลูกคา้คุน้เคยกบัสินคา้ และบริการอยู่แลว้จึงไม่ค่อยมีขอ้สงสัย โอกาสผิดพลาดของบริษทั 
ก็ย่อมมีน้อยลงไปด้วย นอกจากนั้นลูกคา้ยงัสามารถท่ีจะปรับเปล่ียนพฤติกรรมต่าง ๆ ให้เขา้กับ 
ผูข้ายดว้ย  
 4. ป้องกนัคู่แข่งขนั หรือการทาํใหคู้่แข่งขนัอ่อนแอ ซ่ึงมีความสมัพนัธ์กนัระหวา่งความจงรักภกัดีท่ี
มีของลูกคา้ และการท่ีคุณภาพในธุรกิจโทรคมนาคมในการเปล่ียนแปลงอุตสาหกรรมบริษทัจะตอ้งทาํ
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การตดัสินใจในการส่งส่ิงท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ท่ีดีเยีย่มเบ้ืองตน้ 
และความจงรักภกัดีของลูกคา้จะเป็นส่ิงต่อตา้นคู่แข่งขนัท่ีดีท่ีสุดกจ็ะทาํใหบ้ริษทัไดผ้ลประโยชน์เพิ่มมากข้ึน  

 5. การเพิ่มขีดความสามารถในการเจรจา และต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่าย ร้านคา้ปลีก โดยบริษทั
สามารถท่ีจะบอกกบัผูจ้ดัจาํหน่ายถึงจาํนวนฐานลูกคา้ท่ีมีอยู ่และการเพิ่มข้ึนของยอดขายอยา่งต่อเน่ือง 
ทาํใหส้ามารถเจรจาต่อรองได ้ 
 6. ทาํให้ออกสินคา้ใหม่ไดง่้ายข้ึน โดยกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีจะทาํให้บริษทัมัน่ใจ
ไดว้า่ลูกคา้จะซ้ือ สินคา้ใหม่ท่ีจาํหน่ายเน่ืองจากสินคา้มีความน่าเช่ือถือสูง  
 7. ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะมีแนวโน้มท่ีจะมีการบอกต่อ ๆ ไปยงัคนอ่ืนให้กลายมาเป็นลูกคา้ 
ท่ีดีมากต่อไปในวนัขา้งหนา้ไดอี้กดว้ย ส่ิงน้ีจะเป็นเหมือนตวัช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ใหก้บั
บริษทั ซ่ึงบริษทัหลาย ๆ แห่งกป็ระสบผลสาํเร็จจากการบอกต่อปากต่อปาก 
 8. ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจสมัครใจท่ีจะจ่ายเงินเพิ่มข้ึน แล้วลูกคา้ท่ีมีความจงรักภักดี 
ยงัมีแนวโน้มท่ีลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไปด้วย เพราะลูกคา้มีความยินดีท่ีจะจ่ายแพงกว่า 
หากสัมพนัธภาพแขง็แกร่งข้ึน ตามวนัเวลา พวกเขาไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจูงใจต่าง ๆ จากคู่แข่ง
และเน่ืองจากวา่พวกเขารับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจึงยอมจ่ายแพงกวา่ 
 9. โอกาสของบริษทัท่ีจะเสนอขายสินคา้ในสายผลิตภณัฑอ่ื์น (cross selling) ไดส้าํเร็จก็จะมีมากข้ึน 
(ช่ืนจิตต์  แจง้แจนกิจ, 2546, น. 13-14) ซ่ึงกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความจงรักภักดีจะทาํให้ ลูกคา้ซ้ือสินคา้
ประเภทอ่ืนในตราสินคา้เดิมดว้ยเพราะมีความมัน่ใจถึงคุณภาพของสินคา้ 
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2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 Navarro, P. loglesias and R. Torres (2004, pp. 425-436) ได้ทําการศึกษาผลประโยชน์ร่วมกัน
ระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการในบริบทของทางการตลาดเพื่อสร้างความสัมพนัธ์ โดยวดัจาก 
ตวัแปรตน้คือผลประโยชน์ของลูกคา้ คือ ผลประโยชน์ทางดา้นคุณภาพของการบริการ (Functional Benefit) 
ผลประโยชน์ทางสังคม (Social Benefit) ตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)  
และความภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) โดยทาํการศึกษา กบัร้านขายเส้ือผา้ เน่ืองจากเป็นธุรกิจ
บริการท่ีมีการติดต่อ และมีความสัมพนัธ์กนักบัลูกคา้สูง โดยใหลู้กคา้ของร้านคา้ตอบแบบสอบถามท่ี
เก่ียวกับผลประโยชน์ด้านคุณภาพของการบริการ (Functional Benefit) ได้แก่ การประหยดัเวลา  
ความสะดวกสบายของร้านค้า ผลประโยชน์ทางสังคม (Social Benefit) ได้แก่ ความเอาใจใส่ 
ของพนักงานท่ีขาย การให้ความเป็นมิตรจากพนักงาน การไดรั้บความพึงพอใจและความภกัดีท่ีมี 
ต่อร้านคา้ จากผลการวิจัยพบว่า การท่ีลูกคา้ได้รับผลประโยชน์ด้าน คุณภาพของการให้บริการ 
(Functional Benefit) และผลประโยชน์ทางสงัคม (Social Benefit) ส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
และจากการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจนั้นทาํให้ลูกคา้มีความภกัดีต่อองค์กร ซ่ึงก็คือผลประโยชน์ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการตอ้งการ 
 Alen (2007) ได้ทาํการศึกษา เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อนักท่องเท่ียวในด้านความจงรักภักดี 
ผา่นการรับรู้ดา้นคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภกัดี 
ในด้านความตั้ งใจซ้ือ/ใช้บริการ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ และด้านความอ่อนไหวด้านราคา 
มีผลกระทบโดยตรงต่อการรับรู้ทางด้านคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมี 
การนําเสนอผ่านทางกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจรีสอร์ทสปาในมุมมองของนักท่องเท่ียว  
ส่วนความจงรักภกัดีในด้านพฤติกรรมการร้องเรียนนั้นไม่มีความสัมพนัธ์ใด ๆ ต่อปัจจยัการรับรู้ 
ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ 
 Wang (2007) ไดท้าํการศึกษา เร่ืองความสัมพนัธ์ ความจงรักภกัดีและการตลาดในทศันคติ
ของลูกคา้ของโรงแรมในประเทศใตห้วนั โดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี (1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ทฤษฎีความเท่าเทียมกันและความจงรักภักดีของลูกค้า (2) เพื่อศึกษาข้อมูลในอดีตของลูกค้า 
และผลของพฤติกรรมของความจงรักภักดีของลูกค้า  (3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้และลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า กลยทุธ์ทางการตลาด 
มีความสัมพนัธ์กบัทฤษฎีความเท่าเทียมกนัในดา้นทศันคติ และพฤติกรรมความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ซ่ึงลูกค้าให้ความสําคัญกับทัศนคติด้านความจงรักภักดี  ประกอบด้วยความเช่ือใจ ข้อผูกมัด  
และการเปล่ียนแปลงราคา และให้ความสําคญักบัพฤติกรรมดา้นความจงรักภกัดี ประกอบไปดว้ย  
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การบอกต่อปากต่อปาก การใหค้วามร่วมมือ และสัดส่วนของการเยีย่มเยอืน ซ่ึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
ท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ทศันคติดา้นความจงรักภกัดีและพฤติกรรมทางดา้น
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 Pema (2008) ได้ทาํการศึกษา เร่ืองผลกระทบของคุณลักษณะประชากร คุณภาพของ
ส่ิงแวดลอ้ม คุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ คุณภาพของผลลพัธ์ และคุณภาพของสัมพนัธภาพท่ีมีผล 
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมธนาคารของประเทศภูฏาน จาํนวน 399 ตัวอย่าง  
ผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างท่ีมีความคิดเห็นต่อความจงรักภักดีในด้านความตั้ งใจซ้ือ  
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อในระดบัปานกลาง และดา้นความอ่อนไหวดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ส่วนในดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนมีความเห็นด้วยน้อย และในส่วนของการวิเคราะห์ปัจจยัทาง 
ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้พบวา่ปัจจยัทางดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ในแต่ละดา้น มีผลกระทบ
ต่อทั้งคุณลกัษณะประชากรคุณภาพของส่ิงแวดลอ้ม ดา้นคุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ ดา้นคุณภาพ
ของผลลพัธ์ และดา้นคุณภาพของสมัพนัธภาพ 
 Kuo, T.S., Chang, C.M. and Cheng, K.M. (2004) ได้ทําการศึกษาเร่ืองความก้าวหน้า 
ในการศึกษา เร่ืองความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในธุรกิจนันทนาการและฟิตเนส โดยทาํการศึกษา
ความจงรักภักดี 3 แบบ แบบท่ีหน่ึงจะเป็นการวัดความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคจากพฤติกรรม  
แบบท่ีสองจะเป็นการวดัความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคจากทัศนคติ และแบบท่ีสามจะวดัความ
จงรักภกัดีของผูบ้ริโภคจากพฤติกรรมและทศันคติ ผลการศึกษาพบว่า ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค
เป็นส่ิงท่ีมีค่าและส่งผลให้ธุรกิจทางดา้นน้ีประสบความสาํเร็จ ผลการวิเคราะห์ยงัพบว่า แบบท่ีสาม
หรือการวดัความจงรักภักดีของผูบ้ริโภคทั้ งจากพฤติกรรมและทัศนคติ สามารถนํามาวิเคราะห์ 
และนาํมาประเมินผลถึงความจงรักภกัดีไดน่้าเช่ือถือท่ีสุด 
 Xiang (2006) ไดท้าํการศึกษา เร่ืองโครงสร้างและกระบวนการเกิดของความจงรักภกัดี 
ของลูกคา้ในด้านของการท่องเท่ียว โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้เกิดความเขา้ใจถึงโครงสร้างและ 
การเกิดข้ึนของความจงรักภกัดี จากรูปแบบของโครงสร้างของการเกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมี  
4 รูปแบบ คือความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากการรับรู้ ความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากอารมณ์ ความจงรักภกัดี 
ท่ีเกิดจากการพยายาม และความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากพฤติกรรม ผลการศึกษาพบว่า โครงสร้างของ 
การเกิดความจงรักภกัดีของลูกคา้สามรูปแบบแรกเป็นองคป์ระกอบย่อยของความจงรักภกัดีท่ีเกิด 
จากพฤติกรรม ซ่ึงความจงรักภกัดีท่ีเกิดจากพฤติกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้ง และมีอิทธิพลมาจากทศันคติ 
การศึกษาคร้ังน้ีสรุปได้ว่าองค์ประกอบของการเกิดความจงรักภักดีของลูกคา้มาจากพฤติกรรม  
และทศันคติทางดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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 ไพโรจน์  ฤทธ์ิลํ้าเลิศ (2546) ไดท้าํการวิจยั เร่ืองภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณาท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ ธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมาย เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ ธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 
ดา้นภาพลกัษณ์ บริการ และการโฆษณา ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร โดยความ
มั่นคงจากการถือหุ้นใหญ่ของภาครัฐบาลมีอิทธิพลมากท่ีสุด  ส่วนภาพลักษณ์ของธนาคาร  
ผลประกอบการของธนาคารท่ีมีผลกาํไร ความหลากหลายของบริการ ความสะดวกขณะใชบ้ริการ  
มีความถูกตอ้งและแม่นยาํในการให้บริการของพนกังาน ความน่าเช่ือถือของพนกังาน กริยามารยาท
ในการให้บริการของพนักงาน  และภูมิความรู้  ความสามารถของพนักงานท่ีมีอิทธิพลมาก  
ส่วนการโฆษณามีอิทธิพลปานกลางต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงรูปแบบการโฆษณาของธนาคาร  
ชูภาพลักษณ์ช่ือเสียงของธนาคารฯลฯ และแจ้งให้ทราบถึงบริการของธนาคารมีอิทธิพลมาก  
ด้านการโฆษณาของธนาคารผ่านทางส่ือโทรทัศน์ และส่ือป้ายโฆษณา ณ จุดบริการมีอิทธิมาก  
ส่ือหนงัสือพิมพ ์ส่ือนิตยสารและส่ืออินเตอร์เน็ต มีอิทธิพลปานกลาง ส่วนส่ือวิทย ุส่ือโรงภาพยนตร์ 
และส่ือป้ายโฆษณากลางแจง้ มีอิทธิพลนอ้ย 
 ศรีสุดา  ชัยชะนะ (2546) ได้ทาํการศึกษา เร่ืองกระบวนการตัดสินใจของผูบ้ริโภคใน 
การเลือกใช้บริการสปาในอาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดประเมินทางเลือกในการใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการปาให้ความสําคญัในเร่ืองการใชบ้ริการ
สปา ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์จะเนน้ผลิตภณัฑจ์ากธรรมชาติ 100% ปัจจยัดา้นราคาให้ความสาํคญั
ในระดบัมาก ไดแ้ก่นวดแผนไทยราคาต่อคร้ัง/ชั่วโมงไม่เกิน 150 บาท ปัจจยัดา้นสถานท่ี เน้นใน 
เร่ืองความสะดวกของท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือมีระบบสมาชิกเพื่อไดรั้บส่วนลด 
ปัจจยัดา้นบุคคลจะให้ความสาํคญัในเร่ืองพนกังานพูดจาไพเราะ บริการดว้ยความระมดัระวงัสุภาพ  
มีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้แจ่มใสปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ เน้นเร่ืองสถานท่ีสะอาด ปัจจัย 
ดา้นกระบวนการ เน้นเร่ืองการจดัเตรียมห้องให้เรียบร้อยก่อนลูกคา้จะเขา้ห้อง ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
การบริการมากท่ีสุด คือปัจจัยทางด้านบุคคล ซ่ึงการประเมินหลงัการใช้บริการสปาอยู่ในระดับ 
ปานกลางร้อยละ 53 ปัญหาส่วนใหญ่ท่ีพบในการใช้บริการสปาคือ พนักงานท่ีให้บริการ เช่น 
พนกังานไม่สะอาด ไม่สุภาพไม่เอาใจใส่ดูแลลูกคา้ และไม่มีความรู้เก่ียวกบัสปา รวมถึงในเร่ืองของ
ความสะอาดของสถานท่ีราคาแพงเกินไป ขาดความเป็นส่วนตวั เปิดเพลงเสียงดงัเกินไป ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดอาการแพผ้ลิตภณัฑท่ี์ใหบ้ริการ พนกังานใหบ้ริการมีไม่เพียงพอเกิดความล่าชา้ ตอ้งใหลู้กคา้รอนาน 
 วชัราภรณ์  อกัษรแหลม (2547) ได้ทาํการศึกษาถึงเร่ืองกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อ 
การใช้บริการสปา ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการแบบนวดทั้งไทย สวีดิช  อโรมา  
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โดยให้เหตุผลว่าเพราะคนส่วนใหญ่มีการดูแลสุขภาพเพิ่มข้ึนและเห็นคุณค่าของการใชบ้ริการสปา 
วา่สามารถช่วยผอ่นคลาย ในดา้นกลยทุธ์ทางดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการสปา พบว่า กลยทุธ์ 
ท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัมากท่ีสุด คือ ราคาพอสมควรเหมาะสมกบัคุณภาพบริการ สถานท่ีตั้ง 
มีท่ีจอดรถสะดวก และพนักงานมีความรู้ความสามารถในงานท่ีต้องรับผิดชอบอย่างแท้จริง 
และมีมนุษยสัมพนัธ์ดีและพบว่าปัจจยัอายุ เพศ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได ้และอาชีพ มีความสัมพนัธ์ 
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสปาอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยักลยุทธ์การตลาด 
ด้านผลิตภัณฑ์ราคา ช่องทางการจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด พนักงานและการบริการ 
กระบวนการใหบ้ริการและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธ์พฤติกรรมการใชบ้ริการสปาอยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พนิดา  เวียงวงษ ์(2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความรู้ในธุรกิจสปา การตอบสนองความรู้สึก
และความเก่ียวพันในธุรกิจสปา ต่อความตั้ งใจใช้บริการสปาสําหรับผูช้ายในเขตอาํเภอเมือง  
จงัหวดัขอนแก่น โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 350 คน ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 
มีอายุระหว่าง 25-29 ปี สถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี มีการประกอบ
อาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด และส่วนใหญ่มีรายไดไ้ดต้ั้งแต่ 30,000 บาทต่อเดือนข้ึนไป 
ส่วนดา้นความรู้ในบริการสปาสาํหรับผูช้ายกบัทศันคติท่ีมีต่อสปาสาํหรับผูช้าย ดา้นการตอบสนอง
ความรู้สึกต่อบริการสปาสําหรับผูช้ายกับทัศนคติท่ีมีต่อสปาสําหรับผูช้าย ด้านความเก่ียวพัน 
ในธุรกิจสปาสาํหรับผูช้ายกบัทศันคติท่ีมีต่อสปาสาํหรับผูช้าย และทศันคติต่อบริการสปาสาํหรับผูช้าย
กบัความตั้งใจใชบ้ริการสปาสาํหรับผูช้าย มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พิมล  ธรรมศรีสกุล (2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจ 
ใชบ้ริการเดยส์ปาของผูบ้ริโภคท่ีใชเ้ดยส์ปา ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภค 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายได ้15,001-20,000 บาทต่อเดือน 
มีสถานภาพสมรส ดา้นพฤติกรรมการใชเ้ดยส์ปา พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเพ่ือผอ่นคลาย
คลายเครียด และจะแนะนาํบุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการเดยส์ปาท่ีใชเ้ป็นประจาํ และมีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ดา้นกลยุทธ์การตลาดการบริการเป็นรายดา้นดงัน้ี ดา้นส่วนประกอบผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการ  
ดา้นพนักงาน และดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัดี ส่วนดา้นการจดัจาํหน่าย 
ด้านการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ  
ของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ปิโยรส  ลีลาสิริวิลาศ (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการคลินิกรักษา
ผวิพรรณในเขตจงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัดา้นวฒันธรรม
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และพฤติกรรมการใช้บริการคลินิกรักษาผิวพรรณในเขต
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญั
มากท่ีสุดดา้นบุคคลหรือพนักงานเก่ียวกบัการแสดงความเคารพ และให้เกียรติลูกคา้ รองลงมาคือ 
ด้านผลิตภัณฑ์เ ก่ียวกับ  คุณภาพการให้บริการและคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ  ด้านสร้าง 
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านการจัดจาํหน่ายหรือสถานท่ี ด้านราคา  
อยูใ่นระดบัสาํคญัมากตามลาํดบั และดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 
 พีรญา  คุปตรัตน์ (2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการเดยส์ปาของคนไทยในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 
250 รายผลการศึกษาพบว่า การตดัสินใจของลูกคา้ในการมาใชบ้ริการเดยส์ปา คือ เพื่อการพกัผ่อน
และคลายเครียด โดยก่อนท่ีจะไปใช้บริการเดยส์ปาไดส้อบถามขอ้มูลในเร่ืองของราคา ค่าใช้จ่าย 
ท่ีจะเกิดข้ึนในการใชส้ปาแต่ละคร้ังมากท่ีสุด โดยพิจารณาขอ้มูลจากเพ่ือนบา้น/เพื่อนท่ีทาํงาน/คนรู้จกั
ท่ีเคยไปใช้บริการเดยส์ปามาก่อน ด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดลูกคา้ให้ความสําคญัดังน้ี  
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ให้ความพึงพอใจในใหบ้ริการนวดนํ้ ามนัอโรมา และเป็นผลิตภณัฑห์รือวตัถุท่ีมี
การผลิตจากธรรมชาติ ปัจจยัดา้นราคา ให้ความพึงพอใจในการกาํหนดราคาแบบแพคเก็จท่ีเหมาะสม 
ปัจจัยด้านสถานท่ี ให้ความพึงพอใจในเร่ืองสถานท่ีตั้ งท่ีอยู่ในแหล่งชุมชน มีความสะดวกใน 
การเดินทาง ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ให้ความพึงพอใจในการท่ีสถานประกอบการมี 
การนําเสนอเอกสาร/คู่มือแนะนําเก่ียวกับสปา และมีพนักงานขายคอยแนะนําสินคา้และบริการ  
ปัจจัยด้านบุคคล ให้ความพึงพอใจในเร่ืองพนักงานท่ีพูดจาไพเราะ บริการด้วยความระมดัระวงั 
กิริยามารยาทสุภาพ มีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้แจ่มใส ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ใหค้วามพึงพอใจ
ในเร่ืองสถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการ ใหค้วามพึงพอใจในเร่ืองมีป้ายอธิบาย
ใหลู้กคา้ไดเ้ห็นผลิตภณัฑแ์ละราคาของแต่ละแพคเกจ็ท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 
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บทที ่3 
วธีิดาํเนินการวจิัย 

 
 การวิจัยเร่ือง อิทธิพลของความผูกพันของพนักงานในภาคธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อ 
ความภักดีของลูกค้า เ ป็นการวิจัยในเชิงสํารวจ  (Survey research) โดยได้ใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaires) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล และมีขั้นตอนในการดาํเนินการวิจยัให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์กาํหนด ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
 3.3 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
 3.4 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 3.1.1 ขอบเขตทางดา้นประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกศึกษาพนกังานของสถาน
ประกอบการสปาในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมสปาไทย โดยผ่านการรับรองจาก
กระทรวงสาธารณะสุขแลว้ จาํนวน 292 แห่ง ในพ้ืนท่ี 42 เขตของกรุงเทพมหานคร (สมาคมสปาไทย, 
2555) และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการภายในสถานประกอบการสปาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่3.1 ขอบเขตของจาํนวนประชากร 
อนัดับ เขต จํานวน (แห่ง) อนัดับ เขต จํานวน (แห่ง) 
1 หนองจอก 2 8 หนองแขม 5 
2 มีนบุรี 1 9 บางบอน 1 
3 ประเวศ 9 10 จตุจกัร 13 
4 ทวีวฒันา 1 11 ทุ่งครุ 1 
5 สายไหม 1 12 บางกะปิ 7 
6 บางแค 3 13 จอมทอง 1 
7 บางเขน 8 14 คนันายาว 1 
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ตารางที ่3.1 ขอบเขตของจาํนวนประชากร (ต่อ) 
อนัดับ เขต จํานวน (แห่ง) อนัดับ เขต จํานวน (แห่ง) 

15 บึงกุ่ม 3 29 บางพลดั 3 
16 สวนหลวง 3 30 บางคอแหลม 2 
17 หลกัส่ี 3 31 ดุสิต 2 
18 ลาดพร้าว 4 32 พญาไท 10 
19 วงัทองหลาง 6 33 สาทร 7 
20 บางนา 5 34 ธนบุรี 3 
21 ยานนาวา 10 35 ดินแดง 10 
22 ราษฎร์บูรณะ 2 36 ปทุมวนั 23 
23 หว้ยขวาง 7 37 ราชเทวี 12 
24 พระโขนง 1 38 บางกอกใหญ่ 1 
25 คลองเตย 26 39 คลองสาน 4 
26 วฒันา 26 40 บางรัก 52 
27 บางกอกนอ้ย 2 41 พระนคร 8 
28 บางซ่ือ 1 42 สมัพนัธวงศ ์ 2 

รวม 292 
ทีม่า : สมาคมสปาไทย (2555) 
 
 3.1.2 ขอบเขตดา้นกลุ่มตวัอยา่ง โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีนาํมาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
   3.1.2.1 พนักงานสถานประกอบการสปาใน 42 เขตของกรุงเทพมหานคร เขตละ 1 แห่ง 
รวมทั้งส้ิน 42 แห่ง โดยทาํการศึกษา 210 ตวัอยา่ง 
   3.1.2.2 ลูกคา้ท่ีจะมาใช้บริการภายในสถานประกอบการสปา 42 เขตของกรุงเทพมหานคร  
เขตละ 1 แห่ง รวมทั้งส้ิน 42 แห่ง โดยทาํการศึกษา 420 ตวัอยา่ง 
 การสุ่มตวัอยา่งมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ทาํการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยทาํการเลือกสถาน
ประกอบการสปา จาํนวน 42 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ขั้นท่ี 2 ไดท้าํการแบ่งตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยทาํการเฉล่ียจาํนวน
ตวัอยา่งในขนาดท่ีตอ้งการ โดยตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังานสปา 5 ตวัอยา่งต่อแห่ง รวมทั้งส้ิน 210 ตวัอยา่ง 
และตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ 10 ตวัอยา่งต่อแห่ง รวมทั้งส้ิน 420 ตวัอยา่ง 
 ขั้นท่ี 3 ทาํการสุ่มเก็บตัวอย่างโดยใช้ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจก
แบบสอบถามให้กับพนักงานในภายสถานประกอบการ และลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในแต่ละสถาน
ประกอบการท่ีเลือกไว ้

 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionaires) มาเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  
โดยแบบสอบถามทั้งหมด แบ่งเป็น 2 ชุด คือ  
 ชุดที ่1 สําหรับลูกค้าทีม่าใช้บริการ 
 ตอนท่ี 1 คาํถามท่ีเก่ียวกับข้อมูลทั่ว ๆ ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลักษณะของ
แบบสอบถามจะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัการประเมินในเร่ืองความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการในสถานประกอบการสปา ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1. พฤติกรรมการบอกต่อ 
 2. ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 3. พฤติกรรมการเรียกร้อง  
 4. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
 โดยใช้แบบสอบถามแบบ Likert Scale ซ่ึงจะใช้คาํถามท่ีแสดงระดับในการวดัขอ้มูล
ประเภทอตัรภาค (Interval scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  
   ระดบัความคิดเห็น  ระดบัการรับรู้ 
   คะแนน 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
   คะแนน 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
   คะแนน 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
   คะแนน 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  
   คะแนน 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 เกณฑใ์นการใหค้ะแนนของค่าเฉล่ียแบบสากลเป็นการวดัระดบัการรับรู้ ดงัน้ี 
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   ค่าเฉล่ีย   ระดบัการรับรู้ 
  1.00-1.80 หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกมีความจงรักภกัดีนอ้ยท่ีสุด 
  1.81-2.60 หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกมีความจงรักภกัดีนอ้ย 
  2.61-3.40 หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกมีความจงรักภกัดีปานกลาง 
  3.41-4.20 หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกมีความจงรักภกัดีมาก 
  4.21-5.00 หมายถึง  ลูกคา้รู้สึกมีความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 
 ชุดที ่2 สําหรับพนักงานผู้ให้บริการ 
 ตอนท่ี 1 คาํถามท่ีเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ ๆ ไปของผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม โดยลกัษณะของ
แบบสอบถามนั้นเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  
 ตอนท่ี 2 คาํถามท่ีเก่ียวกบัการประเมินความผูกพนัในดา้นต่าง ๆ ของพนักงานในสถาน
ประกอบการสปาในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยไดแ้บ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 
 1. การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 
 2. ความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร 
 3. ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป  
 โดยใช้แบบสอบถามแบบ Likert Scale ซ่ึงจะใช้คาํถามท่ีสามารถแสดงระดับในการวดั
ขอ้มูลประเภทอตัรภาค (Interval scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 
   ระดบัความคิดเห็น  ระดบัการรับรู้ 
   คะแนน 5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
   คะแนน 4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
   คะแนน 3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
   คะแนน 2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย  
   คะแนน 1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 เกณฑใ์นการใหค้ะแนนของค่าเฉล่ียแบบสากลการวดัระดบัของการรับรู้ ดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ีย   ระดบัการรับรู้ 
 1.00-1.80 หมายถึง  พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 1.81-2.60 หมายถึง  พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบันอ้ย 
 2.61-3.40 หมายถึง  พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบัปานกลาง 
 3.41-4.20 หมายถึง  พนกังานท่ีมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบัมาก 
 4.21-5.00 หมายถึง  พนกังานมีความผกูพนัต่อองคก์รในระดบัมากท่ีสุด 
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 ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือโดยมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี  
 1. ทาํการศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัอิทธิพลความผกูพนัของ
พนกังานในภาคธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 2. ไดส้ร้างแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคิดท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัความผูกพนัของ
พนกังานและความภกัดีของลูกคา้ 
 3. นาํแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึน เสนอแก่อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อจะไดพ้ิจารณา
ตรวจสอบ และใหข้อ้เสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกบัสาํนวนภาษาใหเ้ขา้ใจง่าย เพื่อใหไ้ดข้อ้คาํถาม
ท่ีมีขอ้ความใหต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
 4. นาํแบบสอบถามนั้นมาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษา  
 5. นําแบบสอบถามท่ีได้ทาํการแก้ไขแลว้ นําไปเสนอให้กับผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 ท่าน  
เพ่ือตรวจสอบถึงความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content validity) พร้อมกบัตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษา
จากนั้นนาํไปปรับปรุงและทาํการแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม โดยการหาความตรงเชิงในเน้ือหา 
ซ่ึงสามารถคาํนวณไดจ้ากความสอดคลอ้ง คือ ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์
(Index of item objective congruence) หรือเรียกกนัยอ่ ๆ ว่าค่า IOC โดยคะแนนท่ีไดจ้ากความคิดเห็น
ของผูเ้ช่ียวชาญจะประเมิน 3 ระดบั คือ 1 = สอดคลอ้ง 0 = ไม่แน่ใจ และ -1 = ไม่สอดคลอ้ง จากนั้นนาํ
คะแนนท่ีไดจ้ากการประเมินของผูเ้ช่ียวชาญมาทาํการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งกนัระหว่างขอ้คาํถาม
กบัคาํนิยามเชิงปฏิบติัการ โดยไดใ้ชสู้ตรดงัน้ี (สุวิมล  ติรกานนัท,์ 2548, น. 140) 
  IOC = i=1ΣRi 
          N 
  IOC = ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบันิยามในการปฏิบติัการ 
  ΣR = ผลบวกของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญ 
  n = จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 ซ่ึงค่า  IOC ท่ีมีค่า  0 .50  ข้ึนไปแสดงว่าข้อคําถามหรือรูปแบบนั้ นมีความเหมาะสม  
(พิชิต  ฤทธ์ิจรูญ, 2549, น. 242-243) 
 6. นาํแบบสอบถามท่ีไดท้าํการแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่
กลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนักบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คน เพื่อจะ
ไดท้ดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability)  
 7. นาํแบบสอบถามท่ีกลุ่มตวัอยา่งตอบกลบัมาเรียบร้อยแลว้มาทาํการวิเคราะห์หาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 
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 8. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะท่ีได้มาจากอาจารย ์
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์อีกคร้ังหน่ึง ก่อนท่ีจะนาํแบบสอบถามไปใชจ้ริง  
 9. จดัทาํแบบสอบถามในฉบบัสมบูรณ์ แลว้นาํแบบสอบถามนั้นไปดาํเนินการเกบ็ขอ้มูล 

 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 3.3.1 ผูว้ิจยัทาํหนังสือในการขออนุญาตท่ีจะเก็บขอ้มูล ไปถึงคณบดีคณะบริหารธุรกิจ  
เพื่อขอความอนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและสนบัสนุนการวิจยั 
 3.3.2 ผูว้ิจัยทาํการแจกแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนออกไปยงักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 630 ชุด  
และรับแบบสอบถามนั้นกลบัคืนมาดว้ยตวัเอง 
 3.3.3 เก็บรวบรวมและติดตามแบบสอบถาม ท่ียงัไม่ไดรั้บ และแจกแบบสอบถามอีกคร้ัง  
ในรายท่ีแบบสอบถามสูญหาย หรือไม่สมบูรณ์ โดยขยายเวลาอีก 5 วนั 
 3.3.4 ทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ของคาํตอบในแบบสอบถาม และจัดหมวดหมู่ 
ของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเพ่ือนาํขอ้มูลไปวิเคราะห์ทางสถิติ 

 
3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลังจากการท่ีได้รวบรวมแบบสอบถามทั้ งหมดท่ีกลุ่มตัวอย่างได้ตอบแบบสอบถาม
เรียบร้อยแลว้ จากนั้นนาํแบบสอบถามทั้งหมดมาดาํเนินการดงัน้ี 
 1. ทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ก่อนนาํไปวิเคราะห์ 
 2. นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูล 
 3. นาํขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาทาํการบนัทึก โดยใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผลขอ้มูล
โปรแกรมสาํเร็จรูป สาํหรับใชใ้นการวิเคราะห์หาขอ้มูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 ผูว้ิจยัไดมี้การใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ลักษณะของข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  ได้แก่  ค่าความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
 2. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ระดับความผูกพนัของพนักงาน และระดับความจงรักภักดี 
ของลูกค้า วิเคราะห์ได้โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
ค่าความแปรปรวน (Variation) คะแนนตํ่าสุด (Min) และคะแนนสูงสุด (Max)  
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 3.สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยความผูกพนัของพนักงานในสถาน
ประกอบการสปา ทั้ง 3 ดา้นไดแ้ก่ (1) การยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร (2) ความเตม็ใจใน
การทุ่มเทความสามารถ และ (3) ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป และความภกัดีของลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการ ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความอ่อนไหว
ต่อปัจจัยราคา และ (4) พฤติกรรมการเรียกร้อง โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
(Peason Product Corretation Coefficeent) 
 4. สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างปัจจัยความผูกพนัของพนักงาน 
ในสถานประกอบการสปา และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยหาค่าการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ  
(Multiple Linear Regression) 
 สถิติเชิงอา้งอิงเพื่อใชส้าํหรับตอบวตัถุประสงค ์และทดสอบสมมติฐานของการวิจยั ดงัน้ี 
 วิเคราะห์ความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวั ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนัโดยใชส้ถิติสมพนัธ์อยา่งง่าย
ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในทดสอบสมมติฐาน แสดงระดบั
ความสมัพนัธ์ของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) โดยใชเ้กณฑข์อง (ชูศรี  วงศรั์นตะ, 2553, น. 316) 
 แปลความหมาย ดงัน้ี 
 0.71 - 1.00 หมายถึง  มีระดบัความสมัพนัธ์กนัสูง 
 0.31 - 0.70 หมายถึง  มีระดบัความสมัพนัธ์กนัปานกลาง 
 0.01 - 0.30 หมายถึง  มีระดบัความสมัพนัธ์กนัตํ่า 
 เท่ากบั 0.00 หมายถึง  ไม่มีระดบัความสมัพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็นบวก (+) หมายความว่า ตัวแปรทั้ งสองมีลักษณะเพ่ิม 
หรือลดตามกนั ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็นลบ (-) หมายความว่าตวัแปรทั้งสองมีลกัษณะเพิ่ม
หรือลดตรงขา้มกนั 
 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์พหุคูณ ตัวแปรต้นแต่ละตัวต้องไม่มีความสัมพันธ์กัน  
หรือไ ม่ควร เ กิด ปัญหา  (Collinearity) ซ่ึ งตรวจสอบด้วย ค่ า  Variance Inflation Factor (VIF)  
โดยมีเกณฑต์รวจสอบคือ ค่า VIF ท่ีเหมาะสมไม่ควรเกิน 4 หรือ 5 หากเกินกว่าน้ี แสดงว่าตวัแปรตน้ 
มีความสมัพนัธ์กนัเอง (ผอ่งศรี  เกียรติเลิศนภา, 2553)  
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บทที ่5  
สรุปผลการวจิัย การอภปิรายผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาอิทธิพลความผูกพนัของพนักงานในภาคธุรกิจบริการ 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัความผกูพนัของพนกังาน 
ต่อองค์กร และความจงรักภักดีของลูกคา้ (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความผูกพนั 
ของพนักงานต่อองคก์รกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัความผูกพนั 
ของพนกังานต่อองคก์รท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 ประชากรท่ีนาํมาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ (1) พนักงานของสถานประกอบการสปาใน  
42 เขตของกรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นสมาชิกของสมาคมสปาไทย โดยผ่านการรับรองจากกระทรวง
สาธารณสุขแลว้ (สมาคมสปาไทย, 2555) (2) ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของสถานประกอบการสปาใน 42 
เขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย เพื่อใช้เป็นตัวแทน มีจาํนวนทั้ งส้ิน 630 คน  
โดยกลุ่มตวัอย่างไดแ้บ่งออกเป็น 2 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ (1) พนักงานภายในสถานประกอบการสปา  
42 เขต ของกรุงเทพมหานคร จาํนวน 210 ตัวอย่าง และ (2) ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการในสถาน
ประกอบการสปา 42 เขต ของกรุงเทพมหานคร จาํนวน 420 ตวัอยา่ง 
 ปัจจัยท่ีนํามาใช้ในการศึกษามีทั้ งหมด 2 ปัจจัย โดยตัวแปรต้น ได้แก่ ความผูกพัน 
ของพนักงาน ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ตัวแปร คือ (1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
(2) ความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์ร และ (3) ความตอ้งการ
ในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดีของลูกคา้ แบ่งเป็น 4 ตวัแปร  
คือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (4) พฤติกรรม
ในการร้องเรียน 
 เคร่ืองมือท่ีนาํมาใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยแบ่งออกเป็น  
2 ชุด  ซ่ึงผู ้วิจัยได้มาจากการทบทวนตํารา  วารสาร  เอกสาร  และงานวิจัยต่าง  ๆ  ท่ี เ ก่ียวข้อง  
ทั้ งในประเทศและต่างประเทศ อันประกอบไปด้วย  ชุดท่ี 1 สําหรับลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ  
โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกับข้อมูลทั่ว ๆ ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
และตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัการประเมินความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสถาน
ประกอบการสปา ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งได้เป็น 4 ด้าน ดังน้ี (1) พฤติกรรมการ 
บอกต่อ (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) พฤติกรรมการเรียกร้อง (4) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา ชุดท่ี 2 
สาํหรับพนกังานผูท่ี้ให้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป
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ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  
และตอนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัการประเมินความผกูพนัของพนกังานในสถานประกอบการสปาในเขต
จังหวดักรุงเทพมหานคร โดยได้แบ่งเป็น 3 ด้าน ดังน้ี (1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยม 
ขององค์กร (2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองค์กร  
(3) มีตอ้งการในการปฏิบติังานกับองค์กรต่อไป โดยใช้แบบสอบถามแบบ Likert Scale ซ่ึงจะใช้
คาํถามท่ีแสดงระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) โดยไดมี้ผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 ท่าน  
ซ่ึงเป็นผูท่ี้มีความรู้ความสามารถและมีประสบการณ์ในดา้นความผกูพนัของพนกังานและความภกัดี
ของลูกคา้ รวมทั้งมีความเช่ียวชาญในดา้นเน้ือหาวิชาการดา้นการเรียนการสอนและวิจยัเก่ียวกบัความ
ผกูพนัของพนกังานและความภกัดีของลูกคา้ ในการตรวจสอบความตรงในเชิงเน้ือหาและรายละเอียด
ของขอ้คาํถามรวมทั้ งความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ตลอดจนความเหมาะสมของการตอบสนอง 
แต่ละข้อคาํถามในแบบสอบถาม จากนั้ นนําผลการพิจารณาท่ีได้จากผูเ้ ช่ียวชาญมาหาค่าดัชนี 
ความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับนิยามปฏิบัติการ (Index of item objective congruence : IOC)  
ผลสรุปค่าดัชนีความสอดคลอ้งของขอ้คาํถามในแบบสอบถามอยู่ระหว่าง 0.8-1 หลงัจากนั้นผูว้ิจยั 
นาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างแต่มีลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนั จาํนวน  
30 คน เพื่อวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค่าสัมประสิทธ์ิของ Cronbach's Alpha ในแบบสอบถาม
ชุดท่ี 1 สาํหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 0.955 และโดยค่าสัมประสิทธ์ิของ Cronbach's Alpha 
ในแบบสอบถาม ชุดท่ี 2 สาํหรับพนกังานผูท่ี้ใหบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 0.743 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ (1) วิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) (2) วิเคราะห์ระดบัความผกูพนัของพนกังาน 
และระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ค่าความแปรปรวน (Variation) คะแนนตํ่า สุ ด  (Min)  คะแนนสูงสุด (Max)  
(3) การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รกบัความจงรักภกัดี
ของลูกค้า  วิ เคราะห์โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  (Person Product Moment 
Correlation Coefficient) และ (4) ทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังาน
ในสถานประกอบการสปา และความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยหาค่าการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ 
(Multiple Linear Regression)  
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5.1 สรุปผลการวจิยั 
 การเสนอผลการวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้นําเสนอผลการวิจัยโดยยึดวตัถุประสงค์ 3 ขอ้  
เป็นแนวทาง และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลต่าง ๆ โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของพนกังานสปา และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความผกูพนัของพนกังาน และระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์กนัระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังานภายใน
สถานประกอบการสปา และความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานสปา และลูกค้าที่มา
ใช้บริการ 
 ผลการศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานร้านสปา จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นพนกังาน
ร้านสปา 210.คน ซ่ึงจากการศึกษาไดพ้บว่า พนกังานสปาส่วนใหญ่นั้นเป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 26-30 ปี 
มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ระดับของตาํแหน่งงานเป็นพนักงานระดับปฏิบัติงาน  
โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท สถานภาพโสด และมีระยะเวลาท่ีทาํงานในองคก์ร 4-5 ปี  
 ผลการศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสปา จาํนวน 420.คน ซ่ึงจากการท่ีไดศึ้กษา พบว่า ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่นั้น 
เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 41-45 ปี มีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย  
โดยมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท สถานภาพโสด แลว้จาํนวนคร้ังท่ีท่านไดเ้ขา้มาใช้
บริการของร้านสปาแห่งน้ีสามถึงห้าคร้ัง และเหตุผลสาํคญัท่ีมาใชบ้ริการท่ีสปาน้ีในคร้ังแรกมีเพ่ือน/
ญาติพี่นอ้งแนะนาํ 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความผูกพันของพนักงาน และระดับความจงรักภักดี 
ของลูกค้า 
 จากการท่ีไดศึ้กษา พบว่า ระดบัความผกูพนัของพนกังานสปาในดา้นความเช่ือมัน่ในการ
ยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 2.54 คะแนนสูงสุดรวม 
(Max) เท่ากบั 5.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม SD เท่ากบั 0.56 ค่าความแปรปรวนรวม (Variance) 
เท่ากบั 0.31 และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.57 ตามลาํดบั แลว้ พบว่า มีระดบัความผกูพนัของพนกังานสปา
ในดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความพยายามอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือประโยชน์ขององค์กร  
มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 2.62 คะแนนสูงสุดรวม (Max) เท่ากบั 5.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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รวม SD เท่ากับ 0.52 ค่าความแปรปรวนรวม Variance เท่ากับ 0.27 และค่าเฉล่ีย X เท่ากับ 4.52 
ตามลาํดบั และ พบว่า มีระดบัความผกูพนัของพนกังานสปาในดา้นความตอ้งการในการปฏิบติังาน 
กับองค์กรต่อไป มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากับ 2.50 คะแนนสูงสุดรวม (Max) เท่ากับ 5.00  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม  SD เท่ากับ  0.53 ค่าความแปรปรวนรวม  Variance เท่ากับ  0.29  
และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.52 ตามลาํดบั จากนั้นศึกษาระดับความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ 
ดา้นพฤติกรรมในการบอกต่อ พบวา่ มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 3.00 คะแนนสูงสุดรวม (Max) 
เท่ากบั 5.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม SD เท่ากบั 0.49 ค่าความแปรปรวนรวม Variance เท่ากบั 
0.24 และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.59 ตามลาํดบั แลว้พบว่า ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 2.33 คะแนนสูงสุดรวม (Max) เท่ากบั 
5.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม SD เท่ากับ 0.57 ค่าความแปรปรวนรวม Variance เท่ากับ 0.33  
และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.31 ตามลาํดบั จากนั้น พบว่า ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 2.33 คะแนนสูงสุดรวม (Max) 
เท่ากบั 5.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม SD เท่ากบั 0.62 ค่าความแปรปรวนรวม Variance เท่ากบั 
0.38 และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 4.22 ตามลาํดบั และ พบว่า ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้น
พฤติกรรมการเรียกร้อง มีคะแนนตํ่าสุดรวม (Min) เท่ากบั 1.33 คะแนนสูงสุดรวม (Max) เท่ากบั 5.00 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม  SD เท่ากับ  0.67 ค่าความแปรปรวนรวม  Variance เท่ากับ  0.45  
และค่าเฉล่ีย X  เท่ากบั 2.50 ตามลาํดบั 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรกับ
ความจงรักภักดีของลูกค้า 
 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลในตอนน้ี จะประกอบดว้ยผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์กัน
ระหว่างปัจจยัความผูกพนัของพนักงาน 3 ด้าน ไดแ้ก่ 1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมของ
องคก์ร 2) มีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และ 3) มีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป กบัความภกัดีของลูกคา้ ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นพฤติกรรม
ในการบอกต่อ 2) ดา้นความตั้งใจซ้ือ 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และ4) พฤติกรรมการร้องเรียน 
วิเคราะห์โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Person Product Moment Correlation Coefficient)  
ซ่ึงจะไดมี้การทดสอบดว้ยการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
และใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% พบว่า ทดสอบความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผูกพนัของพนักงาน 
กบัความภกัดีของลูกคา้ (ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ) พบว่า โดยภาพรวมเก่ียวกบัความผูกพนัของ
พนักงานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การยอมรับในเป้าหมาย และค่านิยมขององคก์ร 2) มีความเต็มใจใน 
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การทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังาน
กบัองคก์รต่อไป โดยมีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั หรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะ 
ท่ีคลอ้ยตามกนักบัความภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัปานกลาง และมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แลว้ทดสอบความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผกูพนัของพนกังานกบัความภกัดี
ของลูกคา้ (ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) พบว่า โดยภาพรวมความผูกพนัของพนักงานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่  
1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่าง
เต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์ร และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป มีทิศทาง
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั หรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีคลอ้ยตามกนักบัความภกัดี
ของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์กนัอยู่ในระดบัปานกลาง ตามลาํดบั และมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ต่อมาการทดสอบถึงความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผกูพนัของพนกังานกบัความภกัดีของลูกคา้ 
(ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) พบวา่ โดยภาพรวมความผกูพนัของพนกังานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การยอมรับ
ในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีใน 
การทาํงานเพ่ือองคก์ร และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป มีทิศทางความสัมพนัธ์ 
ไปในทิศทางเดียวกันหรือมีความสัมพนัธ์กันในลักษณะท่ีคลอ้ยตามกันกับความภักดีของลูกคา้  
โดยมีความสัมพนัธ์กันอยู่ในระดับท่ีตํ่า และมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของพนักงานกบัความภกัดีของลูกคา้ (ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) 
พบว่า โดยภาพรวมความผกูพนัของพนกังานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การยอมรับเป้าหมายในและค่านิยม
ขององค์กร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทํางานเพื่อองค์กร  
และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป มีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม
หรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีไม่คลอ้ยตามกนักบัความภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์นั้น
อยูใ่นระดบัตํ่า และมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างปัจจัยความผูกพันของพนักงานใน
สถานประกอบการสปาและความภักดีของลูกค้าทีม่าใช้บริการ 
 จากการศึกษาสมมติฐานที่ 1 ปัจจยัความผูกพนัของพนักงานท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดี 
ของลูกคา้ในดา้นพฤติกรรมในการบอกต่อ  
 1. การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
 2. มีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการบอกต่อ 
 3. มีตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
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 ผลการทดสอบ พบวา่ 1.) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร  2.) มีความเต็มใจ
ในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
 และ 3.) มีตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร การมีความ
เต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และการมีความตอ้งการใน 
การปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสาํคญั 0.05 
 จากการศึกษาสมมติฐานที่ 2 ปัจจยัความผกูพนัของพนกังานท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
คา้ในดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 1. การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 2. มีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 3. ตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ 
 ผลการทดสอบ พบวา่ 1.) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร  2.) มีความเต็มใจ
ในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ 
 และ 3.) มีตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
นัน่คือ การยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร การมีความ
เต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และการมีความตอ้งการใน 
การปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะซ้ือ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 จากการศึกษาสมมติฐานที่ 3 ปัจจยัความผูกพนัของพนักงานท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดี 
ของคา้ในดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา  
 1. การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
 2. มีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพลต่อ
ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
 3. มีตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปอิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 
 ผลท่ีได้จากการทดสอบ พบว่า 1.) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 
2.) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองค์กรมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการบอกต่อ และ 3.) มีตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ การยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยม
ขององค์กร  การมีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทํางานเพ่ือองค์กร  
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และการมีความตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา  
ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 จากการศึกษาสมมติฐานที่ 4 ปัจจยัความผกูพนัของพนกังานท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
 1. การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการร้องเรียน 
 2. มีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์รมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมในการร้องเรียน 
 3. มีตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไปอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการร้องเรียน 
 ผลการทดสอบ พบว่า 1.) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 2.) มีความเตม็ใจ
ในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์รมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ  
และ 3.) มีตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
นั่นคือ การยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
การมีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และการมีความ
ต้องการในการปฏิบัติงานให้กับองค์กรต่อไปมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการร้องเรียน ท่ีระดับ
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
 

5.2 การอภปิรายผลการวจิยั 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษา อิทธิพลความผูกพนัของพนักงานในภาคธุรกิจบริการ 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ โดยการศึกษามีทั้งหมด 2 ปัจจยั โดยตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ความผูกพนั 
ของพนกังาน ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ปัจจยั คือ (1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร (2) มีความ
ความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และ (3) มีความตอ้งการ 
ในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป และตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดีของลูกคา้ แบ่งเป็น 4 ปัจจยั  
คือ  (1) พฤติกรรมการในบอกต่อ  (2) ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ  (3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา  
(4) พฤติกรรมในการร้องเรียน การอภิปรายในส่วนน้ี ผูว้ิจยัจะทาํการอภิปรายผลโดยยึดวตัถุประสงค ์
โดยมีวตัถุประสงค์ คือ (1) เพ่ือศึกษาระดับปัจจยัความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กร และความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัความผูกพนัของพนักงานต่อองคก์ร 
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัความผูกพนัของพนักงานต่อองค์กร 
ท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานสปา และลูกค้าที่มา
ใช้บริการ 
 ผลการศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลของพนกังานร้านสปา จากกลุ่มตวัอยา่ง 210 คน 
 จากการท่ีไดศึ้กษา พบว่า พนักงานสปาส่วนใหญ่นั้นเป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-30 ปี  
มีระดับในการศึกษา คือ มธัยมศึกษาตอนปลาย มีระดับของตาํแหน่งงานเป็นพนักงานในระดับ
ปฏิบติังาน โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท สถานภาพโสด และมีระยะเวลาท่ีไดท้าํงาน 
ในองคก์ร 4-5 ปี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ นฤมล  ผุยมูลตรี (2554) ท่ีศึกษาความพึงพอใจใน 
การทาํงานของพนักงานสปาในกรุงเทพมหานคร พบว่า พนักงานสปาเกือบทั้งหมดเป็นเพศหญิง 
จัดอยู่ในช่วงอายุระหว่าง 26-31 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับมธัยมศึกษา/ปวช. โดยพนักงานสปา 
มากกว่าคร่ึงมีสถานภาพโสด ช่วงรายไดต่้อเดือนของพนกังานสปา พบว่า อยูร่ะหว่าง 7,000-12,000 บาท 
และมีอายงุาน 1-4 ปี 
 จากการศึกษาท่ีพบว่า พนักงานสปามีระยะเวลาท่ีไดท้าํงานในองคก์ร 4-5 ปี จากทฤษฎี 
ต่าง ๆ ซ่ึงเป็นพื้นฐานของความผูกพนัต่อองค์กร ตลอดจนผลการวิจัยต่าง ๆ ได้ช้ีให้เห็นแลว้ว่า 
ความผูกพนัต่อองค์กรน้ี อาจจะใช้เป็นเคร่ืองพยากรณ์ในพฤติกรรมของสมาชิกขององค์กรได ้
โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง อตัราการเปล่ียนงาน (Employee Turnover) อตัราการเขา้ออกจากงานของสมาชิก
ในองค์กร เน่ืองจากสมาชิกนั้นถา้มีความผูกพนัต่อองค์กรก็จะมีแนวโน้มท่ีอยู่กบัองค์กรนานกว่า  
และเต็มใจท่ีจะทาํงานให้อย่างเต็มความสามารถ เพราะเม่ือมีความผกูพนัต่อองคก์ร ก็จะมีการแสดงออก 
ในรูปของพฤติกรรมท่ีต่อเน่ือง มีความคงเส้นคงวาไม่โยกยา้ยเปล่ียนแปลงท่ีทาํงาน (อนนัตช์ยั  คงจนัทร์, 
2529, น. 34) จึงกล่าวไดว้่าความผกูพนัต่อองคก์รนั้นเป็นตวัท่ีสามารถทาํนายแรงจูงใจในการเขา้งาน 
เ ป็นส่ิงสําคัญท่ีผู ้บริหารควรสร้างความผูกพันของพนักงานทุกคนกับองค์กรให้มากท่ีสุด  
เพื่อความกา้วหนา้ขององคก์ร (พิบูล  ทีปะปาล, 2550, น. 63) 
 ผลการศึกษาถึงคุณลักษณะส่วนบุคคลของลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการจากกลุ่มตัวอย่าง  
จาํนวน 420 คน 
 จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการเป็นเพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ  
ชนิดา  บุญประเสริฐ (2547, บทคดัย่อ) ท่ีได้ศึกษาเร่ืองบริการสปาเพื่อสุขภาพและความงามใน 
เขตกรุงเทพมหานคร ในทศันะของผูบ้ริโภค ท่ีอธิบายไวว้่า มีแนวโน้มท่ีจะมีปริมาณกลุ่มลูกคา้ 
เพศชายสูง ข้ึน  เ น่ืองจากความเข้าใจประโยชน์ของการเข้า รับบริการ เดย์สปามีมาก ข้ึน  
ซ่ึงนอกเหนือไปจากการเขา้รับบริการเพื่อผิวพรรณ ความงาม แลว้ยงัสามารถใช้บริการเดยส์ปา  
เพื่อจุดประสงคใ์นการผอ่นคลาย คลายเครียด และเพ่ือสุขภาพมากข้ึน อายรุะหว่าง 41-45 ปี โดยเป็น
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ช่วงอายุของกลุ่มคนทํางานในระดับอาวุโสท่ีจะมีความรับผิดชอบสูงข้ึน จึงส่งผลทําให้เกิด
ความเครียดมากข้ึนดว้ย ทาํให้มีความตอ้งการในการท่ีจะผ่อนคลายความเครียด และมีความตอ้งการ
ดูแลสุขภาพมากข้ึน โดยลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่า 
ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. มีความเขา้ใจและก็ตระหนักในประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก 
ร้านสปามากข้ึน  เพราะจากการศึกษางานวิจัยของ  ชนิดา   บุญประเสริฐ  (2547,  บทคัดย่อ)  
และ อรวรรณ  ภาชีรักษ ์(2547, บทคดัยอ่) พบว่า ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา
ในระดบัปริญญาตรี ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย โดยมีรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท สถานภาพโสด จาํนวนคร้ังท่ีท่านไดม้าใชบ้ริการของร้านสปาแห่งน้ี 
สามถึงห้าคร้ัง และเหตุผลสําคัญท่ีมาใช้บริการท่ีสปาน้ีในคร้ังแรกมีเพื่อน/ญาติพี่น้องแนะนํา 
สอดคลอ้งกบัการวิจยัของ พิมล  ธรรมศรีสกลุ (2548) ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการตดัสินใจเขา้มา
ใชบ้ริการเดยส์ปาของผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการเดยส์ปาในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการเดยส์ปา ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่จะแนะนําบุคคลอ่ืนมาใช้บริการเดยส์ปาท่ีใช ้
เป็นประจาํ และสอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น. 226) ท่ีไดก้ล่าวว่า ผูบ้ริโภค 
จะมีความรู้สึกประทบัใจอยา่งยิ่ง ซ่ึงมีผลทาํให้ผูบ้ริโภคนั้นกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑอี์กคร้ัง หรือบอกต่อ
ใหผู้อ่ื้นเก่ียวกบัความพอใจ และไม่พอใจของตนนั้นมีต่อผลิตภณัฑน์ั้นดว้ย 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความผูกพันของพนักงาน และระดับความจงรักภักดี 
ของลูกค้า 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความผกูพนัของพนกังาน 
 จากการศึกษา พบว่า ระดับความผูกพนัของพนักงานสปาในด้านความเช่ือมั่นในการ
ยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร มีระดบัความผกูพนัของพนกังานสปาดา้นความเตม็ใจใน
การท่ีจะทุ่มเทความพยายามอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงานเพ่ือประโยชน์ขององคก์ร และระดบัความผกูพนั 
ของพนักงานสปาในดา้นความตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.57 
4.52 และ 4.52 ตามลาํดบั ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก โดยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Eisenberger และ others 
(1990) (อา้งใน อาจารี นาคศุภรังสี, 2540, น. 18) ไดท้าํการศึกษาและพบว่า การท่ีพนกังานรู้สึกว่า
ระบบขององคก์รสนบัสนุนให้พนกังานมีส่วนร่วม ทาํให้พนกังานจงรักภกัดีต่อองคก์รยิง่ข้ึน ทาํให้
เกิดความอุตสาหะในการทาํงาน สร้างสรรคเ์พื่อองคก์รมีความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ร และสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ (Allen and Meyer 1991, pp. 61-89) เสนอว่า ผูท่ี้มีความผกูพนัต่อองคก์รนั้นมกัจะมอง
องคก์รในทางบวกเสมอ ซ่ึงจะเกิดความรู้สึกท่ีมีความผกูพนั มีความตอ้งการและมีความตั้งใจท่ีจะ
ทาํงานเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ร การท่ีบุคลากรปฏิบติังานแลว้มีความสาํเร็จก็ยอ่มส่งผลท่ีดีใน 
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เร่ืองของสภาพของจิตใจ หรือแรงจูงใจในการปฏิบติังาน ซ่ึงองคก์รทุกองคก์รก็จะตอ้งตระหนกัให้
เห็นถึงความสาํคญัของการรักษาบุคลากรให้อยูก่บัองคก์รไปนานๆ และมีความสุขในการใชชี้วิตใน
การทาํงานของบุคลากร และมีความใกลเ้คียงกนักบัแนวคิดของ Allen and Meyer (1986) กล่าวว่า 
ความผกูพนัต่อองคก์รในดา้นทศันคติ เป็นความรู้สึกส่วนบุคคลท่ีรู้สึกว่า ตนเองนั้นเป็นส่วนหน่ึงและ
เก่ียวขอ้งกบัองคก์ร ผกูพนัต่อองคก์ร เป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร มีความเตม็ใจท่ีจะทาํงานเพ่ือใหบ้รรลุ
ถึงเป้าหมายขององคก์ร และเม่ือมีการแสดงออกของพฤติกรรมท่ีต่อเน่ืองในการทาํงาน ไม่คิดท่ีจะ
โยกยา้ยหรือเปล่ียนแปลงกจ็ะเกิดความผกูพนัต่อองคก์รเป็นความเช่ือเก่ียวกบัความรับผดิชอบท่ีบุคคล
ควรมีต่อองค์กร เป็นความจงรักภกัดีและเต็มใจท่ีจะอุทิศตนให้กบัองคก์รและส่งผลต่อการปฏิบติั
หน้าท่ีให้กบัองคก์ร รวมถึงสอดคลอ้งกบั อรอุมา  ศรีสว่าง (2544) โดยทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความผกูพนับุคคลากรในมหาวิทยาลยัเอกชน พบว่า ส่วนปัจจยัท่ีเป็นแรงจูงใจท่ีมีผลสัมพนัธ์ต่อความ
ผกูพนัต่อองคก์รทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นั้นมี 3 ดา้น คือ ความสาํเร็จในการทาํงาน ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั 
และความเจริญเติบโตในตนเองและอาชีพ และใกลเ้คียงกบัการศึกษาของ จิระชยั  ยมเกิด (2549)  
ได้ทําการศึกษาเร่ือง  ความผูกพันของพนักงานต่อบริษัทล้านนาเกษตรอุตสาหกรรม จํากัด  
โดยทาํการศึกษาเก่ียวกบัระดบัความผูกพนัต่อองคก์รและปัจจยัท่ีมีผลต่อความผูกพนัของพนักงาน 
พบว่า ปัจจยัท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความผกูพนัต่อองคก์รในดา้นความเช่ือมัน่อยา่งแรงกลา้ มีความเตม็ใจ 
ท่ีจะทุ่มเทความพยายามอย่างมากเพื่อประโยชน์ขององค์กรนั้นอยู่ในระดบัท่ีสูง และใกลเ้คียงกับ
การศึกษาของ Fred Luthans และ Suzanne J.Peterson (2001) ไดศึ้กษาเร่ือง ความผกูพนัของพนกังาน
และผูจ้ดัการท่ีมีความมีประสิทธิภาพเก่ียวขอ้งกบัความมีประสิทธิผลของการจดัการเละการพฒันา 
พบว่า ความมีประสิทธิภาพของผูจ้ดัการเป็นส่วนหน่ึงของความสัมพนัธ์ระหว่างความผกูพนัของ
พนกังานและระดบัประสิทธิผลของผูจ้ดัการ โดยทัว่ไปแลว้ พบว่าทั้งความผูกพนัของพนกังาน 
และประสิทธิภาพของผู ้จัดการนั้ น คือส่ิงสําคัญท่ีเกิดข้ึนร่วมกันโดยมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อ
ประสิทธิผลและใกล้เคียงกับ Austin (อรัญญา  สุวรรณวิก, 2541, น. 21-22) ได้ศึกษาผูบ้ริหาร
ระดบักลางในมหาวิทยาลยัโดยการสาํรวจและการสัมภาษณ์ใน 3 ดา้น คือ ความผกูพนักบัตาํแหน่ง 
ความผกูพนักบัหน่วยงาน และความผกูพนักบัอาชีพท่ีเป็นอาจารย ์ ผลการศึกษา พบว่า ร้อยละ 50  
มีความผกูพนักบัตาํแหน่งเป็นอนัดบัแรก และองคป์ระกอบท่ีส่งผลมี 4 ประการ ไดแ้ก่ ความตอ้งการ 
ท่ีจะมีอิสระ ความตอ้งการการมีช่ือเสียง ความภาคภูมิใจ และการท่ีไดมี้โอกาสร่วมทาํงานกบับุคคล 
ท่ีน่าสนใจ และใกลเ้คียงกบัผลการศึกษาของ Sheldon (จิราวรรณ  หาดทรายทอง. 2539, น. 21)  
ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความผูกพันต่อองค์กรในกลุ่มนักวิทยาศาสตร์ท่ีสําเร็จการศึกษา 
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ระดบัปริญญาเอก และปฏิบติังานอยูใ่นหอ้งทดลอง ผลการวิจยัพบว่า การเก่ียวขอ้งกบัสังคม (Social 
Involvement) กบัเพื่อนร่วมงานมีอิทธิพลต่อความรู้สึกผกูพนัต่อองคก์ร 
 ผลการวิเคราะห์ระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 ผลศึกษาระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ ระดับ 
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ ระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยั และระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
การเรียกร้อง มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.59, 4.31, 4.22 และ 2.50 ตามลาํดบั ซ่ึงส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัท่ีมาก  
โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของสุภาภรณ์  พลอยทบัทิม (2554, บทคดัย่อ) ท่ีได้ศึกษาถึงคุณภาพ 
การบริการของศูนย์บริการรถยนต์ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกคา้ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
การใชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน้ี์ในอนาคต ในภาพรวมนั้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นเรียงล่าดบัจากมากไปหานอ้ย พบว่า ดา้นการรับบริการซํ้ า มีความคิดเห็นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ดา้นของการบอกต่อ ความคิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัมาก ดา้นของการรับบริการซํ้ า พบว่า ในการท่ีใช้
บริการคร้ังต่อไป ท่านจะใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการแห่งน้ี ความคิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นของ
การบอกต่อ ในภาพรวมนั้นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณามาเป็นรายขอ้แลว้เรียงล่าดบัจากมากไปหา
นอ้ย พบว่า ท่านอยากแนะนาํใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการรถยนตแ์ห่งน้ีเหมือนท่าน ท่านอยาก
บอกต่อเร่ืองการเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ของศูนย์บริการรถยนต์แห่งน้ีมี และท่านอยากบอกต่อเร่ือง
พนกังานท่ีมีอธัยาศยัท่ีดี สุภาพอ่อนนอ้มของศูนยบ์ริการรถยนตแ์ห่งน้ี ความคิดเห็นนั้นอยูใ่นระดบัมาก 
ตามลาํดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกฤษดา  อ่อนสมบุญ (2551) ท่ีศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อซุปเปอร์สโตร์ โดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยความผูกพันของพนักงานต่อองค์กร 
กบัความจงรักภักดีของลูกค้า 
 ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลในตอนน้ี จะประกอบดว้ยผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์กัน
ระหว่างปัจจยัความผกูพนัของพนกังาน 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร  
2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองคก์ร และ 3) การมีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไป กบัความภกัดีของลูกคา้ ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นพฤติกรรม
ในการบอกต่อ 2) ด้านความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ 3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และ4) พฤติกรรมในการ 
ร้องเรียน วิเคราะห์โดยใช้สถิติสหสัมพนัธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Person Product Moment Correlation 
Coefficient) ซ่ึงจะได้ใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัแปรท่ีเป็น
อิสระต่อกนั และใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% มีผลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
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 การทดสอบความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผูกพนัของพนักงานกบัความภกัดีของลูกคา้  
(ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ) พบว่า โดยภาพรวมความผูกพันของพนักงานทั้ ง 3 ด้าน ได้แก่  
1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่าง
เต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และ 3) การมีความตอ้งการในการปฏิบติังานให้กับองค์กรต่อไป  
มีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัหรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีคลอ้ยตามกนักบั
ความภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์กนัอยู่ในระดบัปานกลาง และมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 แตกต่างกบังานวิจยัของ ธนกฤตา  วรรัตน์โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ผลกระทบของกลยุทธ์
การตลาดธุรกิจท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้กลุ่มเจเนอเรชัน่บี พบว่า 
ดา้นพฤติกรรมการในบอกต่อ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยต่อความจงรักภกัดีในการเขา้มาใช้
บริการธุรกิจท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพดา้นพฤติกรรมในการบอกต่อนั้นอยู่ในระดบัมาก โดยเห็น
ด้วยมากกว่าจะแนะนําการใช้บริการแก่ผูอ่ื้น รองลงมาก็ได้แก่ จะนําเสนอส่ิงดี ๆ ให้ผูอ่ื้นฟัง  
จะสนบัสนุนใหเ้พื่อนหรือคนรู้จกัไปใชบ้ริการ และจะนาํแผน่พบัไปแนะนาํและส่งเสริมใหผู้อ่ื้นไปใช้
บริการตามลาํดบั ซ่ึงไดมี้ความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพีรญา  คุปตรัตน์ (2550) ท่ีไดศึ้กษาความ 
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจสปาในอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่นั้นหลงัจากใชบ้ริการเดยส์ปาแลว้ ก็มกัจะแนะนาํให้กบัญาติพี่นอ้ง เพ่ือน ๆ  
และคนท่ีรู้จกั เขา้มาใชบ้ริการเดยส์ปา โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด และมกัจะกลบัมาใชบ้ริการ
เดยส์ปาอีกแต่ยงัไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของซุย กาํลงังาม สุทธิศกัด์ิ  แกว้แกมจนัทร์ และนนัทน์ภสั  
อยู่ประยงค์ (2550) ท่ีไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมในการบริโภคผลิตภณัฑ์การท่องเท่ียวดา้นศิลปวฒันธรรม 
และประเพณีของนกัท่องเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัในภาคอีสาน พบว่า ปัจจยัสาํคญัท่ีทาํให้นกัท่องเท่ียว
ตดัสินใจมาเท่ียวคือ การไดท้ราบถึงขอ้มูลและข่าวสารจากผูท่ี้ไดม้าเท่ียวแลว้มากท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่
ผูท่ี้ เคยท่องเท่ียวจะมีการบอกต่อข้อมูลข่าวสารท่ีได้พบเจอให้ผูอ่ื้นได้รับรู้ จากการพิจารณา
ความสัมพนัธ์แบบรายคู่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรี แลว้มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมในการบอกต่อ มากกว่า 
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ โดยมีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรในการบอกต่อ มากกว่า 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และพนกังานบริษทัเอกชน 
 การทดสอบความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผูกพนัของพนักงานกบัความภกัดีของลูกคา้  
(ด้านความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ) พบว่า โดยภาพรวมแล้วความผูกพันของพนักงานทั้ ง 3 ด้าน ได้แก่  
1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถ 
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อย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือองค์กร และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไป  
มีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัหรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีคลอ้ยตามกนักบั
ความภกัดีของลูกคา้ และปานกลาง ตามลาํดับ และมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 แตกต่างกับ
งานวิจยัของ ธนกฤตา  วรรัตน์โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ผลกระทบของกลยุทธ์การตลาดธุรกิจ
ท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้กลุ่มเจเนอเรชัน่บี พบว่า ดา้นความตั้งใจ
ซ้ือหรือใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ยต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการธุรกิจท่องเท่ียว
ในเชิงของการส่งเสริมสุขภาพในดา้นความตั้งใจซ้ือหรือใชบ้ริการนั้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเห็นดว้ย
มากว่าจะเลือกสถานท่ีท่ีเคยใชบ้ริการเป็นทางเลือกแรก รองลงมา ไดแ้ก่ จะใชบ้ริการกิจกรรมอ่ืน ๆ 
เพ่ิมเติม และจะใชบ้ริการบ่อยคร้ังข้ึนในอนาคต ตามลาํดบั และต่างกบังานวิจยัของพนิดา เวียงวงษ ์ (2548)  
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความรู้ในธุรกิจสปา การตอบสนองในดา้นของความรู้สึก และความเก่ียวพนัในธุรกิจ
สปา ต่อความตั้งใจใชบ้ริการสปาสาํหรับผูช้ายในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่นั้ นมีทัศนติด้านบวกกับบริการสปาสําหรับผู ้ชายซ่ึงส่งผลต่อความตั้ งใจใช้บริการ 
สปาสาํหรับผูช้ายอยุ่ในระดบัปานกลางถึงระดบัมาก คือ มีความเป็นไปไดท่ี้จะใชบ้ริการในอนาคต 
และมีความตั้งใจไปใชแ้น่นอนหากมีเปิดให้ใชบ้ริการในขอนแก่น จากการพิจารณาความสัมพนัธ์ 
แบบรายคู่ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพในการรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบั
ความจงรักภกัดีดา้นความตั้งใจซ้ือหรือใชบ้ริการ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพท่ีเป็นธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย และพนกังานบริษทัเอกชน 
 การทดสอบความสัมพนัธ์กนัระหว่างความผูกพนัของพนักงานกบัความภกัดีของลูกคา้  
(ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา) พบว่า โดยภาพรวมในความผกูพนัของพนกังานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่  
1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 2) มีความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่าง
เต็มท่ีในการทํางานเพื่อองค์กร และ 3) มีความต้องการในการปฏิบัติงานให้กับองค์กรต่อไป  
โดยมีทิศทางความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัหรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีคลอ้ยตามกนั 
กบัความภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัตํ่า และมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
แตกต่างกบังานวิจยัของ ธนกฤตา  วรรัตน์โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ผลกระทบของกลยทุธ์การตลาด
ธุรกิจท่องเท่ียวในเชิงการส่งเสริมสุขภาพท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้กลุ่มเจเนอเรชัน่บี พบว่า 
ดา้นความอ่อนไหวดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดว้ยต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการธุรกิจ
ท่องเท่ียวเชิงส่งเสริมสุขภาพดา้นความอ่อนไหวดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเห็นดว้ยปานกลาง 
ว่าจะยงัมีความคิดท่ีจะคงใชบ้ริการแมท่ี้เดิมจะมีอตัราท่ีสูงกว่าท่ีอ่ืน รองลงมาไดแ้ก่ ก็จะยงัคงท่ีจะใช้
บริการจากสถานท่ีเดิมหากค่าบริการท่ีเพ่ิมสูงข้ึนเลก็นอ้ย และจะเลือกใชบ้ริการท่ีอ่ืนบางกิจกรรมท่ี
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ค่าบริการท่ีน่าพึงพอใจกว่า ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งไปถึงงานวิจยัของ Alén, González. M.E. (2007)  
ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อนกัท่องเท่ียวในดา้นความจงรักภกัดีผา่นการรับรู้ดา้นคุณภาพในการบริการ
และความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจสปา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี 
ในดา้นความอ่อนไหวดา้นราคาในระดบัปานกลางเช่นกนั จากการพิจารณาถึงความสัมพนัธ์แบบรายคู่ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดี
ดา้นความอ่อนไหวทางดา้นราคา มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี  
ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพในการรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ก็มีความคิดท่ีเห็นด้วยเก่ียวกับความ
จงรักภกัดีในดา้นความอ่อนไหวทางดา้นราคา มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพเกษียณ/ว่างงาน ธุรกิจ
ส่วนตัว/ค้าขาย  และพนักงานบริษัทเอกชน  และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน  
15,001-30,000 บาท  30,001-45,000 บาท  และสูงกว่า  45,000 บาท  มีความคิดเห็นด้วยเ ก่ียวกับ 
ความจงรักภกัดีดา้นความอ่อนไหวดา้นราคา มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีจะมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 
ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท  
 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความผูกพนัของพนักงานกับความภักดีของลูกค้า  
(ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน) พบว่า โดยภาพรวมเก่ียวกบัความผกูพนัของพนกังานทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ 
1) การยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร 2) การมีความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่ง
เตม็ท่ีในการทาํงานเพื่อองคก์ร และ 3) มีความตอ้งการในการปฏิบติังานใหก้บัองคก์รต่อไป มีทิศทาง
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้มหรือมีความสัมพนัธ์กนัในลกัษณะท่ีไม่คลอ้ยตามกนักบัความ
ภกัดีของลูกคา้ โดยมีความสมัพนัธ์นั้นอยูใ่นระดบัตํ่า และมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ ธนกฤตา  วรรัตน์โภคา (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ผลกระทบของกลยุทธ์การตลาดธุรกิจ
ท่องเท่ียวเชิงการส่งเสริมสุขภาพท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้ากลุ่มเจเนอเรชั่นบี พบว่า  
ดา้นพฤติกรรมในการร้องเรียน กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดท่ีเห็นดว้ยต่อความจงรักภกัดีในการเขา้มาใช้
บริการธุรกิจท่องเท่ียวเชิงการส่งเสริมสุขภาพด้านพฤติกรรมในการร้องเรียนก็อยู่ในระดับตํ่า  
โดยเห็นดว้ยน้อยว่าจะร้องเรียนต่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง รองลงมาไดแ้ก่ จะร้องเรียนต่อพนักงาน  
จะเปล่ียนไปใชบ้ริการในสถานบริการอ่ืน และจะบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน ๆ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Javadein, S. R., Khanlari, A. Estiri, M. (2008) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ในอุตสาหกรรมบริการทางกีฬา : คุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การมีความ
รับผดิชอบและความน่าเช่ือถือ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดีในดา้นพฤติกรรม
ในการร้องเรียนอยู่ในระดับท่ีเห็นด้วยน้อยเช่นกัน จากการท่ีได้พิจารณาความสัมพนัธ์แบบรายคู่ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม
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ในการร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพในการหย่าร้าง/แยกกันอยู่และโสด และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหมา้ย มีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมในการร้องเรียน 
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพในการรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดท่ีเห็นดว้ย
เก่ียวกับความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมในการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพท่ีทาํธุรกิจ
ส่วนตวั/คา้ขาย และเกษียณ/ว่างงาน และกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดมี้รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 15,001-30,000 บาท 
30,001-45,000 บาท และสูงกว่า  45,000 บาท  มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความจงรักภักดีด้าน
พฤติกรรมในการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนตํ่ากว่า หรือเท่ากบั 
15,000 บาท และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนสูงกว่า 45,000 บาท มีความคิดท่ีเห็นดว้ย
เก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมในการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดส่้วนบุคคล 
ต่อเดือน 30,001-45,000 บาท 
 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลระหว่างปัจจัยความผูกพันของพนักงาน 
ในสถานประกอบการสปาและความภักดีของลูกค้าทีม่าใช้บริการ 
 จากการศึกษาสมมติฐานที ่1  
 ปัจจัยความผูกพันของพนักงานด้านการยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
ด้านความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และด้านมีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไปท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในดา้นพฤติกรรม 
ในการบอกต่อ  
 เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า เป็นไปตามท่ี Mowday, et al. (1982, p. 27) 
ให้ความหมายของความผูกพนัต่อองค์กรว่าเป็นการแสดงออกท่ีมากกว่าความจงรักภกัดีท่ีเกิดข้ึน
ตามปกติ เพราะเป็นความสัมพันธ์ท่ีเหนียวแน่นและผลักดันให้บุคคลเต็มใจท่ีจะอุทิศตัวเอง 
เพื่อการสร้างสรรค์ให้องค์กรอยู่ในสภาพท่ีดี ข้ึน  และพบว่า  เป็นไปตามแนวคิดของ  Burke  
เป็นบริษทัท่ีปรึกษาอีกแห่งหน่ึงท่ีได้สรุปแนวคิดเร่ืองความผูกพนัของพนักงาน โดยมองว่าหาก
พนักงานผูกพันกับองค์กร  (Employee Engagement and Commitment) จะส่งผลทําให้เกิดความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Loyalty) เพราะพนกังานนั้นจะทุ่มเทและมีความเตม็ใจท่ีจะผลิตสินคา้ 
และให้บริการแก่ลูกคา้ด้วยความเอาใจใส่ ซ่ึงจะเช่ือมโยงให้เกิดการปรับปรุงผลการปฏิบติังาน 
ทางธุรกิจขององคก์ร 
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 เ ม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง  พบว่า  งานวิจัยของพีรญา   คุปตรัตน์  (2550)  
ท่ีไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจสปาในอาํเภอเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่หลงัจากใชบ้ริการเดยส์ปาแลว้ มกัจะแนะนาํให้ญาติพี่นอ้ง 
เพื่อน ๆ และคนท่ีรู้จกั เขา้มาใชบ้ริการเดยส์ปา โดยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และก็มกัจะ
กลบัมาใชบ้ริการเดยส์ปาอีกนอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของซุย  กาํลงังาม สุทธิศกัด์ิ  แกว้แกม
จนัทร์ และ นนัทน์ภสั  อยูป่ระยงค ์(2550) ท่ีไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมการบริโภคผลิตภณัฑก์ารท่องเท่ียว
ดา้นศิลปวฒันธรรมและประเพณีของนกัท่องเท่ียวในกลุ่มจงัหวดัอีสาน พบว่า ปัจจยัสาํคญัท่ีทาํให้
นกัท่องเท่ียวตดัสินใจมาเท่ียวคือการไดท้ราบถึงขอ้มูลข่าวสารจากผูท่ี้ไดม้าเท่ียวแลว้มากท่ีสุด แสดง
ให้เห็นว่าผูท่ี้เคยท่องเท่ียวจะมีการบอกต่อให้ไดรู้้ถึงขอ้มูลข่าวสารให้ผูอ่ื้นไดรั้บรู้ จากการพิจารณา
ความสัมพนัธ์แบบรายคู่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างนั้นท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี และระดบัท่ี 
สูงกวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ มากกว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพในการรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อ มากกว่า 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพท่ีทาํธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และพนกังานบริษทัเอกชน 
 จากการศึกษาสมมติฐานที ่2  
 ปัจจัยความผูกพันของพนักงานด้านการยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
ด้านความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และด้านมีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไปท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความตั้งใจ 
ท่ีจะซ้ือ  
 เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า เป็นไปตามท่ี Kanter (1968, pp. 499-517)  
ไดใ้หค้วามหมายของท่ีเก่ียวกบัความผกูพนัต่อองคก์รไวว้่า คือ ความเตม็ใจของบุคคลท่ียนิดีจะทุ่มเท
กาํลงักายเพื่อทาํงานให้กบัองคก์ร และมีความจงรักภกัดีต่อองคก์ร ท่ีเขาเป็นสมาชิกอยู่ และพบว่า 
เป็นไปตามแนวคิดของ The Gallup Organization องค์กรจะตอ้งกาํหนดขีดความสามารถ ทกัษะ  
และประสบการณ์ต่าง ๆ  ท่ีดี ท่ีสุดในทุกตําแหน่งงาน  เพื่อจะได้คัดเลือกพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถท่ีเหมาะสมกบัตาํแหน่งงานนั้น ๆ อีกทั้งผูจ้ดัการท่ีดีจะตอ้งสร้างสภาพแวดลอ้มท่ีเอ้ือให้
พนักงานขององค์กรท่ีสามารถปฏิบติังานได้ดีท่ีสุด ตอ้งรู้จักดึงดูดและรักษาพนักงานท่ีมีความรู้
ความสามารถไว ้ เพื่อให้พนักงานเกิดความผูกพนัต่อองคก์รได ้ ซ่ึงพนักงานท่ีไดมี้ความผูกพนั 
ต่อองคก์รนั้นก็จะช่วยเพ่ิม และรักษาลูกคา้ไวก้็จะสร้างกาํไรให้แก่องคก์รได ้ ตลอดจนสามารถเพ่ิม
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ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ส่งผลให้องคก์รนั้นเกิดการเติบโตของยอดขายและผลกาํไรอย่างย ัง่ยืน  
จนเพิ่มมูลคา้หุน้ขององคก์รได ้
 เ ม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ี เ ก่ียวข้อง  พบว่า  งานวิจัยของพนิดา   เวียงวงษ์ (2548)  
ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความรู้ในธุรกิจสปา การตอบสนองในดา้นของความรู้สึก และความเก่ียวพนัในธุรกิจ
สปา ต่อความตั้งใจใชบ้ริการสปาสาํหรับผูช้ายในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่มีทศันติดา้นบวกกบับริการสปาสาํหรับผูช้ายซ่ึงส่งผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการสปาสาํหรับ
ผูช้ายอยูใ่นระดบัปานกลางถึงระดบัมาก คือมีความเป็นไปไดท่ี้จะใชบ้ริการในอนาคตอีก และมีความ
ตั้งใจไปใช้แน่นอนหากมีเปิดให้ใช้บริการในขอนแก่น จากการพิจารณาความสัมพนัธ์แบบรายคู่ 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพท่ีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
ด้านความตั้ งใจท่ีจะซ้ือหรือใช้บริการ มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพท่ีทาํธุรกิจส่วนตัว/คา้ขาย  
และพนกังานบริษทัเอกชน 
 จากการศึกษาสมมติฐานที ่3  
 ปัจจัยความผูกพันของพนักงานด้านการยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
ด้านความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และด้านมีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในดา้นความอ่อนไหว
ต่อปัจจยัราคา  
 เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้ง พบว่า เป็นไปตามท่ี Hrebiniak and Alutto 
(1972, p. 556) ไดก้ล่าวไวว้่า ความผกูพนัต่อองคก์รนั้นเป็นปรากฏการณ์ท่ีไดผ้ลมาจากความสัมพนัธ์
หรือปฏิกิริยาระหว่างบุคคลกบัองคก์รในรูปของการลงทุนทางกายและทางกาํลงัสติปัญญาในช่วง
ระยะเวลาหน่ึง ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดความรู้สึกท่ีไม่เตม็ใจจะตอ้งออกจากองคก์ร ถึงแมว้่าจะสามารถทาํให้
บุคคลนั้นมีรายไดเ้พิ่ม มีการปรับเปล่ียนสถานภาพท่ีดีข้ึน มีความเป็นอิสระทางอาชีพ หรือการมีเพื่อน
ร่วมงานมากข้ึนกว่าท่ีเป็นอยู่ก็ตาม และพบว่า เป็นไปตามแนวคิดของ Hewitt Associates ท่ีไดเ้สนอ
มุมมองว่าความผูกพนัของพนักงานแสดงออกไดโ้ดยพฤติกรรม กล่าวคือ สามารถดูไดจ้ากการพูด 
โดยท่ีจะพูดถึงองคก์รเฉพาะในแง่บวก และพิจารณาจากการดาํรงอยู ่นัน่คือพนกังานปรารถนาท่ีจะ
เป็นดาํรงความเป็นสมาชิกขององคก์รต่อไป ในส่วนประเด็นสุดทา้ยดูจากการใชค้วามพยายามอย่าง
เตม็ความสามารถ เพื่อท่ีจะสนบัสนุนหรืใหค้วามช่วยเหลือในธุรกิจขององคก์ร 
 เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า งานวิจัยของ Alén, González. M.E. (2007)  
ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อนกัท่องเท่ียวในดา้นความจงรักภกัดีผา่นการรับรู้ดา้นคุณภาพในการบริการ
และความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจสปา พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อความจงรักภกัดี 
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ในดา้นความอ่อนไหวดา้นราคาอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั จากการท่ีไดพ้ิจารณาความสัมพนัธ์แบบ
รายคู่พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความ
จงรักภกัดีดา้นความอ่อนไหวดา้นราคา มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ่ากว่าปริญญา
ตรี ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพท่ีรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความคิดท่ีเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดี
ในดา้นความอ่อนไหวดา้นราคา มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพเกษียณ/ว่างงาน มีธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
และพนักงานบริษัทเอกชน และกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 15,001-30,000 บาท 
30,001-45,000 บาท และสูงกว่า 45,000 บาท มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในดา้นความ
อ่อนไหวดา้นราคา มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีไดมี้รายไดส่้วนบุคคลต่อเดือนตํ่ากวา่ หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
 จากการศึกษาสมมติฐานที ่4  
 ปัจจัยความผูกพันของพนักงานด้านการยอมรับในเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร  
ด้านความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพื่อองค์กร และด้านมีความ
ตอ้งการในการปฏิบติังานให้กบัองค์กรต่อไปมีอิทธิพลต่อความภกัดีของลูกคา้ในด้านพฤติกรรม 
ในการร้องเรียน  
 เม่ือเทียบเคียงกบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า เป็นไปตามท่ี Marsh and Mannari (1977, p. 57)  
ไดก้ล่าวไวว้่า ความผูกพนัต่อองคก์ร คือ ความตั้งใจของพนักงานท่ีจะใชค้วามพยายามอย่างเต็มท่ี
ประโยชน์แก่องคก์ร มีความตอ้งการอยา่งมาท่ีจะทาํงานอยูก่บัองคก์รตลอดไป มีความรู้สึกจงรักภกัดี
ต่อองค์กร การยอมในรับเป้าหมายและคุณค่าขององค์กร และรวมถึงการมีทศันคติท่ีดีต่อองค์กร  
และพบว่า เป็นไปตามแนวคิดของ Dr. Ed Gubman ไดมี้มุมมองในเร่ืองความผูกพนัว่าจะเกิดข้ึนได้
จะตอ้งมีการเช่ือมโยงกนัทั้ง 3 ส่วน ไดแ้ก่ ค่านิยมและความรับผดิชอบ (Values and Responsibilities) 
โครงการ (Program) และความสมัพนัธ์ (Relationships)  
 เม่ือเทียบเคียงกับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า งานวิจัยของ Javadein, S. R., Khanlari, A. 
Estiri, M. (2008) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองความจงรักภกัดีของลูกคา้ในอุตสาหกรรมบริการทางกีฬา : คุณภาพ
ของการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ การมีความรับผิดชอบและความน่าเช่ือถือ พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความคิดท่ีเห็นต่อความจงรักภกัดีในดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนอยูใ่นระดบัท่ีเห็นดว้ยนอ้ย
เช่นกัน จากการพิจารณาความสัมพนัธ์แบบรายคู่ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพสมร มีความ
คิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพ
หยา่ร้าง/แยกกนัอยูแ่ละโสด และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหมา้ย มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความ
จงรักภักดีด้านพฤติกรรมการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู ่ 
ส่วนกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความจงรักภักดี 
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ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และกลุ่มตวัอย่าง 
ท่ีมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรม 
การร้องเรียน มากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และเกษียณ/ว่างงาน และกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 15,001-30,000 บาท 30,001-45,000 บาท และสูงกว่า 45,000 บาท  
มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได้
ส่วนบุคคลต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 
สูงกว่า 45,000 บาท มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนมากกว่า
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 30,001-45,000 บาท  
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิยั 
 เน่ืองจากการวิจยัเร่ือง อิทธิพลความผูกพนัของพนักงานในภาคธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ มีขอ้จาํกดัจากการศึกษา ดงัน้ี 
 1. การเก็บขอ้มูลงานวิจยั ซ่ึงลูกคา้ท่ีมาใช้บริการตอ้งการมาพกัผ่อน คลายเครียดและมี
ระยะเวลาในการมาใชบ้ริการค่อนขา้งจาํกดั ส่งผลใหก้ารดาํเนินงานในขั้นตอนต่าง ๆ ตอ้งรอจงัหวะท่ี
เหมาะสมและใชเ้วลานาน  
 2. การเกบ็ขอ้มูลงานวิจยั พบขอ้จาํกดัในเร่ือง เวลาทาํการของสถานประกอบการส่วนใหญ่ 
จะเปิดในช่วงเวลาประมาณ 16.00-00.00 น. ดงันั้นผูว้ิจยัจะตอ้งดาํเนินการเก็บตวัอย่างในช่วงเวลา
ดงักล่าวดว้ย  
 3. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาเชิงปริมาณ ทาํการศึกษากบัพนกังานท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการในสถานประกอบการสปา กลุ่มตวัอยา่งตอ้งการความเป็นส่วนตวั ซ่ึงผูว้ิจยัจะตอ้งสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีในการขออนุเคราะห์ใชส้ถานท่ีท่ีไปดาํเนินการวิจยั 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับผู้ประกอบการ 
 ผูป้ระกอบการควรสร้างความผกูพนัของพนกังานในองคก์ร ให้มีมากข้ึน โดยเปิดโอกาส
ให้พนักงานได้ทาํกิจกรรมร่วมกัน ได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นเพื่อปรับปรุงแก้ไข  
จากงานวิจยัท่ีศึกษาสามารถนาํมาเป็นขอ้เสนอแนะใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ ไดด้งัน้ี 
 1. ความผกูพนัของพนกังานดา้นการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ 
(พฤติกรรมการบอกต่อ) ดงันั้น ควรปลูกฝังให้พนักงานรับรู้เป้าหมายขององคก์ร เรียนรู้ค่านิยมของ
องคก์รให้ท่องแท ้ถา้พนกังานมีการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รแลว้ ลูกคา้ก็จะบอกเพื่อน ๆ 
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หรือคนท่ีลูกคา้รู้จกัเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี มีความหลากหลาย และชกัชวนคนอ่ืน ๆ มาใชบ้ริการท่ี
ร้านสปาของท่าน 
 2. ความผกูพนัของพนกังานดา้นการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ 
(ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) ดงันั้น ถา้พนกังานยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รแลว้ จะส่งผลทาํให้
ลูกคา้นึกถึงร้านสปาของท่านเป็นท่ีแรก เม่ือมีความตอ้งการใชบ้ริการร้านสปา 
 3. ความผกูพนัของพนกังานดา้นการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ 
(ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา) ดงันั้น ถา้พนกังานยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์ร จะทาํให้
ลูกคา้เห็นว่าร้านของท่านมีคุณภาพ เป็นท่ีประทบัใจของลูกคา้ และลูกคา้ก็รู้สึกยนิดีท่ีจะจ่ายค่าบริการ
ท่ีสูงกวา่ท่ีอ่ืนดว้ย 
 4. ความผกูพนัของพนกังานดา้นการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ 
(พฤติกรรมการร้องเรียน) ถา้พนักงานยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กรแลว้ จะลดปัญหา 
การร้องเรียน เม่ือลูกคา้เกิดความรู้สึกไม่ประทบั หรือไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการลงได ้
 5. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการ
ทาํงานเพ่ือองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ (พฤติกรรมการบอกต่อ) ดงันั้น ถา้พนกังานตั้งใจทุ่มเทความสามารถ
อย่างเต็มท่ีในการให้บริการแก่ลูกคา้ ก็จะทาํให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจ บอกต่อเพื่อน ๆ หรือชกัชวน
บุคคลท่ีลูกคา้รู้จกัใหม้าใชบ้ริการท่ีร้านสปาของท่าน 
 6. ความผกูพนัของพนกังานดา้นดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีใน
การทาํงานเพ่ือองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ (ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) ดงันั้น ถา้พนกังานตั้งใจทุ่มเทความสามารถ
อยา่งเตม็ท่ีในการให้บริการแก่ลูกคา้ จะส่งผลทาํให้ลูกคา้มีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านสปา
ของท่านอีกอยา่งต่อเน่ือง 
 7. ความผกูพนัของพนกังานดา้นดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ีใน
การทาํงานเพื่อองคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ (ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา) ดงันั้น ถา้พนักงานตั้งใจทุ่มเท
ความสามารถอย่างเต็มท่ีในการให้บริการแก่ลูกคา้ จะทาํให้ลูกคา้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการ 
ลูกคา้กมี็ความยนิดีท่ีจะจ่ายค่าบริการ แมว้า่จะแพงกวา่ท่ีอ่ืนกต็าม 
 8. ความผกูพนัของพนกังานดา้นดา้นดา้นความเตม็ใจในการทุ่มเทความสามารถอยา่งเตม็ท่ี
ในการทํางานเพ่ือองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อ  (พฤติกรรมการร้องเรียน) ถ้าพนักงานตั้ งใจทุ่มเท
ความสามารถอย่างเต็มท่ีในการให้บริการแก่ลูกคา้ จะลดปัญหาการร้องเรียนลงได ้ลูกคา้จะไม่บอก
เพื่อนหรือคนอ่ืน ๆ เม่ือพบกบัปัญหาในการใชบ้ริการ 
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 9. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อ 
(พฤติกรรมการบอกต่อ) ดงันั้น ถา้พนกังานในร้านมีตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปก็จะส่งผล
ทาํให้ลูกคา้บอกต่อเพื่อน ๆ หรือคนท่ีลูกคา้รู้จกัเก่ียวกับการให้บริการท่ีดี และมีความหลากหลาย 
ของร้านสปา 
 10. ความผูกพนัของพนักงานดา้นความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อ 
(ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ) ดงันั้น ถา้พนักงานในร้านมีตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป จะทาํให้
ลูกคา้มีความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการท่ีร้านสปาในคร้ังต่อ ๆ ไป 
 11. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อ 
(ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา) ดงันั้น ถา้พนกังานในร้านมีตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไป  
จะส่งผลทาํให้ลูกคา้นึกถึงคุณภาพการบริการของร้านสปาทาํให้ลูกคา้รู้สึกยินดีท่ีจะมาใช้บริการ 
อยา่งสมํ่าเสมอ แมว้า่จะแพงกวา่ท่ีอ่ืนกต็าม 
 12. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปมีอิทธิพลต่อ 
(พฤติกรรมการร้องเรียน) ดังนั้ น ถ้าพนักงานในร้านมีต้องการท่ีจะปฏิบัติงานกับองค์กรต่อไป  
จะลดปัญหาการร้องเรียนลงได ้เม่ือลูกคา้มีความรู้สึกว่าไดรั้บการบริการท่ีไม่เป็นธรรม หรือจะทาํให้
ลดปัญหาร้องเรียนไปยงัส่ือมวลชนหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งลงดว้ย 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับพนักงานสปา 
 พนกังานสปาควรพฒันาทกัษะในการทาํงานของตนใหสู้งข้ึนอยูเ่สมอมีความรู้ความเขา้ใจ
ในเร่ืองการรวมกลุ่มวิชาชีพและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งในการคุม้ครองสิทธิแรงงาน เพื่อเพิ่มอาํนาจ 
การต่อรองในเร่ืองการจา้งงาน และสวสัดิการต่าง ๆ ควรให้ความร่วมมือในการพฒันาการทาํงาน 
และส่งเสริมสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน จากงานวิจยัท่ีศึกษาสามารถนาํมาเป็นขอ้เสนอแนะให้แก่ 
พนกังานสปา ไดด้งัน้ี 
 1. ความผกูพนัของพนกังานดา้นการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อ 
ความภักดีของลูกคา้ ทั้ ง 4 ด้านคือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (2) ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความ
อ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (4) พฤติกรรมการร้องเรียน ดังนั้ น เม่ือพนักงานรู้สึกว่าการสร้างความ
ประทบัใจให้กบัลูกคา้ เป็นส่วนหน่ึงในหนา้ท่ีท่ีสาํคญัของพนกังานสปา ปฏิบติัตามกฎขอ้บงัคบัของ
ร้านสปา และพนกังานสปาไม่ร่วมกล่าวถึงร้านสปาในทางลบกบัเพื่อนร่วมงานหรือผูอ่ื้นท่ีท่านรู้จกั 
เป็นตน้ จะส่งผลทาํใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดี 
 2. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความเต็มใจในการทุ่มเทความสามารถอย่างเต็มท่ีในการ
ทาํงานเพื่อองค์กรท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า ทั้ ง 4 ด้านคือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ  
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(2) ความตั้ งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (4) พฤติกรรมการร้องเรียน ดังนั้ น  
เม่ือพนักงานใช้ความพยามยามอย่างเต็มท่ีในการทาํงานเพ่ือให้ลูกคา้ประทบัใจ โดยทุ่มเทความรู้
ความสามารถทกัษะ และประสมการณ์ ไม่ย่อทอ้ต่ออุปสรรค หรือไดรั้บค่าตอบแทนท่ีน้อยก็ตาม 
พนักงานก็ยงัเต็มใจท่ีจะทาํทุกอย่างเพื่อความกา้วหน้าของร้านสปา ส่ิงเหล่าน้ีจะทาํให้ลูกคา้มีความ
จงรักภกัดี และมาใชบ้ริการท่ีร้านสปาอยา่งสมํ่าเสมอ 
 3. ความผกูพนัของพนกังานดา้นความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานกบัองคก์รต่อไปท่ีมีอิทธิพล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ ทั้ง 4 ดา้นคือ (1) พฤติกรรมการบอกต่อ (2) ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (3) ความ
อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (4) พฤติกรรมการร้องเรียน ดงันั้น เม่ือพนกังานท่ีร้านสปา ไม่คิดท่ีจะยา้ยไป
ทาํงานท่ีอ่ืน แมว้่าจะให้ค่าตอบแทนท่ีดีกว่า และตอ้งการท่ีจะทาํงานกบัร้านสปาน้ีต่อไปตราบเท่าท่ี
ร้านสปายงัดาํรงอยู ่จะส่งผลทาํใหลู้กคา้มีความจงรักภกัดีกบัร้านสปาต่อไปดว้ย 
 
5.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
 เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษา อิทธิพลความผกูพนัของพนกังานในภาคธุรกิจบริการ
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ สาํหรับการวิจยัในคร้ังต่อไปมีคาํแนะนาํ ดงัน้ี 
 1. การวิจยัคร้ังต่อไปควรนาํเสนอเก่ียวกบั อิทธิพลความผกูพนัของพนกังานในภาคธุรกิจ
บริการประเภทอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เช่น โรงแรม โรงพยาบาล หรือในสายการบินต่าง ๆ เป็นตน้ เพื่อเปรียบเทียบ
กนัว่าความอิทธิพลความผกูพนัของพนกังานในภาคธุรกิจบริการ อ่ืน ๆ มีความเหมือนหรือแตกต่าง
กบัสถานประกอบการสปาหรือไม่ และส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้อยา่งไร 
 2. งานวิจยัคร้ังต่อไปควรมุ่งเนน้ศึกษาอิทธิพลความผกูพนัของพนกังานในภาคธุรกิจบริการ
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในประเทศไทย และควรเพิ่มเติมตวัแปรอ่ืน ๆ เช่น ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ คุณภาพในการให้บริการของพนักงาน และกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจบริการ เป็นตน้ 
 เพื่อการศึกษาจะไดน้าํไปปฏิบติัไดจ้ริงและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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ข้อคาํถามสําหรับการวจิยั 

เร่ือง อิทธิพลความผกูพนัของพนกังานในภาคธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1 เพื่อศึกษาระดบัปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยความผูกพันของพนักงานต่อองค์กรกับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
 3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์รท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ 
 
กลุ่มตัวอย่าง 

1. ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในสถานประกอบการสปา 
2. พนกังานในสถานประกอบการสปา  
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คาํช้ีแจง 

 ใหท่้านพิจารณาขอ้คาํถามสาํหรับการวิจยัแต่ละขอ้วา่มีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัตวั
แปรท่ีศึกษาหรือไม่ โดย 

 1. เห็นวา่สอดคลอ้ง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง + 1  
 2. ไม่แน่ใจวา่สอดคลอ้ง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง    0 
 3. เห็นวา่ไม่สอดคลอ้ง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง– 1 
  และโปรดเสนอแนะเพ่ิมเติม (ถา้มี) 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

+ 1 0 – 1 IOC 

พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth 

communications) หมายถึง ผูร้ับบริการที่

มีความภกัดีต่อธุรกิจจะพูดแต่สิ่งที่ดีของ

องค์กร อีกทั้งชักชวนและสนับสนุนให้

บุคคลรอบขา้งเขา้มารับบริการองคก์รอีก

ครั้ง 

 

1. ผูร้ับบริการมีพฤติกรรมการ

บอกต่อ 

2. ผูร้ับบริการจะพูดแต่สิ่งที่ดี

ขององคก์ร 

3. สนบัสนุนให้บุคคลรอบขา้ง

เขา้มารับบริการขององคก์รอีก

ครั้ง 

1 .  ท่านจะบอกเพื่อนหรือคนที่ท่านรู้จัก

เกี่ยวกับการบริการที่หลากหลายของร้าน 

สปาแห่งนี้ 

5   1 

2 .  ท่านจะบอกเพื่อนหรือคนที่ท่านรู้จัก

เกี่ยวกบัการใหบ้ริการที่ดีของร้านสปาแห่งนี้ 
5   1 

3. ท่านจะชกัชวนเพื่อนหรือบุคคลที่ท่านรู้จกั

ใหม้าใชบ้ริการร้านสปาแห่งนี้ 

 

 

 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

+ 1 0 – 1 IOC 

ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase intention) 

หมายถึง การที่ผูร้ับบริการคิดถึงองค์กร

เป็นสิ่งแรกเมื่อต้องการรับบริการนั้ น 

และมีแนวโน้มที่จะรับบริการเพิ่มอีกใน

อนาคตเพราะว่าผูร้ับบริการมีความภกัดี

ต่อองคก์ร 

 

1. ลูกคา้คิดถึงองคก์รเป็นสิ่ง

แรกเมื่อตอ้งการรับบริการนั้น 

2. ลูกคา้มีแนวโนม้ที่จะรับ

บริการเพิ่มอีกในอนาคต 

 

1. หากท่านมีความตอ้งการใชบ้ริการ
ร้านสปา ท่านจะนึกถึงร้านสปาแห่งนี้เป็นที่
แรก 

5   1 

2. ท่านมีแนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการ 

ร้านสปาอีก  
5   1 

3. ท่านมีความตั้งใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการ 
ร้านสปาแห่งนี้ในครั้งต่อ ๆ ไป 

 

 

 

 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

+ 1 0 – 1 IOC 

ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา  (Price 

sensitivity) หมายถึง ผูร้ับบริการที่มีความ

ภักดีจะมีความอ่อนไหวต่อราคาตํ่ากว่า

ลูกคา้ที่ไม่มีความภกัดี โดยผูร้ับบริการที่

มีความภักดียินดีที่จะเสียค่าใช้จ่ายแพง

กวา่ปกติเพื่อใชบ้ริการองคก์รที่ภกัดีนั้น 

1. ลูกคา้ที่มีความภกัดีจะมี

ความอ่อนไหวต่อราคาตํ่ากว่า

ลูกคา้ที่ไม่มีความภกัดี 

2.ลูกคา้ยินดีที่จะเสียค่าใช้จ่าย

แพงกว่าปกติเ พื่อใช้บริการ

องคก์รที่ภกัดีนั้น 

1. ร้านสปาแห่งนี้มีคุณภาพ เป็นที่ประทบัใจ

ของท่าน ท่านจึงรู้สึกยินดีที่จะจ่ายค่าบริการ 

ที่สูงกวา่ที่อื่น 

5   1 

2 .  คุณภาพ ร้ านสปาแ ห่ ง นี้ทํา ให้ ท่ าน 

มีความยินดีที่จะจ่ายค่าบริการ แมว้่าจะแพง

กวา่ที่อื่นกต็าม 

4 1  0.8 

3. ดว้ยคุณภาพการบริการของร้านสปาแห่งนี้ 

ทาํให้ท่านรู้สึกยินดีที่จะมาใช้บริการอย่าง

สมํ่าเสมอ แมว้า่จะแพงกวา่ที่อื่นกต็าม 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 

+ 1 0 – 1 IOC 

พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining 

behavior) หมายถึง การร้องเรียนเมื่อเกิด

ปัญหา อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ 

บอกต่อคนอื่น ๆ ส่งเรื่องไปยงัสื่อมวลชน 

ซึ่งเป็นการวดัการตอบสนองต่อปัญหา

ของผูบ้ริโภค 

1. การร้องเรียนเมื่อเกิดปัญหา 

2. ร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ โดย

บอกต่อคนอื่น ๆ 

3. ร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริการ โดย

ส่งเรื่องไปยงัสื่อมวลชน  

1. ท่านจะแจง้ปัญหาใหผู้บ้ริหารทราบ เมื่อ

ท่านเกิดความรู้สึกไม่ประทบัใจ หรือไม่พงึ

พอใจในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการร้าน 

สปาแห่งนี้ 

5   1 

2. ท่านจะบอกให้ผูอ้ื่นที่ท่านรู้จกัทราบ  

เมื่อท่านพบปัญหาการใหบ้ริการ 
4 1  0.8 

3. เมื่อท่านรู้สึกวา่ท่านไดร้ับการบริการที่ 

ไม่เป็นธรรมจากร้านสปาแห่งนี้ ท่านจะส่ง

เรื่องไปยงัสื่อมวลชน หรือหน่วยงานที่

เกี่ยวขอ้ง 

 

4 1  0.8 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

ความเชื่อมั่นในการยอมรับเป้าหมาย
และค่านิยมขององค์กร (A strong 
belief in and acceptance of the 
organizations goals and values) 
หมายถึง การยอมรับในแนวทางแนว
ทางการปฏิบตัิงาน เพื่อให้สําเร็จตาม
เป้าหมาย และมีค่านิยมที่สอดคล้อง
เป็นไปในแนวทางเดียวกนักบัองคก์ร 

1. การยอมรับในแนวทางการ
ปฏิบตัิงาน 
2. สาํเร็จตามเป้าหมาย  
3. มีค่านิยมที่สอดคลอ้งเป็นไป
ในแนวทางเดียวกนักบัองคก์ร 

1. ท่านเห็นดว้ยกบันโยบายการดาํเนินงานของ
ร้านสปา 

5   1 

2. ท่านเห็นว่าร้านสปาที่ท่านทาํงานด้วย  
เป็นร้านที่ดีและมีคุณภาพ 

5   1 

3.ท่านภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่าท่านเป็นพนักงาน
ของร้านสปาแห่งนี้ 

5   1 

4. ท่านรู้สึกว่าการสร้างความประทบัใจให้กบั
ลูกคา้ เป็นส่วนหนึ่งในหนา้ที่ที่สาํคญัของท่าน 

5   1 

5. แมร้ะเบียบขอ้บงัคบัของร้านสปาจะเคร่งครัด
มากเพียงใดกต็าม ท่านกเ็ตม็ใจที่จะปฏิบตัิตาม 

5   1 

6. ท่านรู้สึกว่ามีส่วนร่วมในการทาํงานที่ร้าน 
สปาแห่งนี้ 

5   1 

7. ท่านภูมิใจเมื่อลูกคา้มีความประทบัใจในการ
บริการของร้านสปาแห่งนี้ 

5   1 

8. ท่านไม่เคยร่วมกล่าวถึงร้านสปาแห่งนี้
ในทางลบกบัเพื่อนร่วมงานหรือผูอ้ื่นที่ท่านรู้จกั 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

 

 9 .  เ มื่อมีบุคคลอื่นกล่าวถึงร้านสปาแห่งนี้
ในทางเสียหายท่านจะรีบชี้แจงทาํความเขา้ใจ
แก่ผูน้ั้นทนัที 

5   1 

10. ท่านคิดว่ารูปแบบการบริหารงานของ
ร้านสปาแห่งนี้  จะทําให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการอยา่งต่อเนื่อง 

5   1 

11. ด้วยคุณภาพการให้บริการของร้านสปา
แห่งนี้ ท่านคิดว่ารูปแบบการให้บริการของ
ร้านสปาของท่าน จะทาํให้ลูกคา้ยอมจ่ายเงิน 
แมจ้ะมีราคาที่สูงกวา่ร้านอื่นกต็าม 

5   1 

12. ท่านคิดว่ารูปแบบการดาํเนินงานของร้าน 
สปาแห่งนี้ ช่วยลดปัญหาการร้องเรียนของ
ลูกคา้ 

4 1  0.8 

13. ท่านคิดว่ารูปแบบการดาํเนินงานของร้าน 
สปาที่ท่านทาํงาน จะทาํใหลู้กคา้ชกัชวนลูกคา้
รายอื่นมาใชบ้ริการ 

4 1  0.8 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

ความเต็มใจในการทุ่มเทความพยายาม
อย่างเต็มทีใ่นการทาํงานเพือ่ประโยชน์ของ
องค์การ (A willingness to exert 
considerable effort on behalf of 
organization) หมายถึง การใชค้วามสามารถ 
ความพยายามของตนเองอยา่งเตม็ที่ เพื่อให้
งานขององคก์รประสบความสาํเร็จ 
 
 
 

1. การใชค้วามสามารถ 
2. ความพยายามของตนเอง
อยา่งเตม็ที่ 
3. เพื่อให้งานขององค์กร

ประสบความสาํเร็จ 

1. ท่านใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ที่ในการ
ทาํงาน เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ 

5   1 

2. ท่านเต็มใจที่จะทาํงานต่อให้เสร็จสิ้น 
ถึงแมว้า่จะเลยเวลาเลิกงานของท่านไปแลว้ 

5   1 

3. ท่านทุ่มเทความรู้ความสามารถทกัษะและ
ประสบการณ์ เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ 

4 1  0.8 

4. ท่านจะทุ่มเททาํงานอยา่งเตม็ที่ และไม่ยอ่
ทอ้ แมว้่าจะมีปัญหาอุปสรรคขอ้จาํกดัหรือ
ค่าตอบแทนที่ไดร้ับจะนอ้ยกต็าม 

4 1  0.8 

5. ท่านพร้อมที่จะรับผิดชอบงานเพิ่มขึ้น 
ถึงแม้ว่ างานนั้ นอยู่นอกขอบเขตความ
รับผดิชอบของท่าน 

5   1 

6 .  ท่ า น เ ต็ ม ใ จ ที่ จ ะ ทํา ทุ ก อ ย่ า ง  เ พื่ อ
ความกา้วหนา้ของร้านสปาแห่งนี้ 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

  7. ท่านพร้อมที่จะทุ่มเทในการทาํงานอยา่ง

เตม็ที่ เพื่อปรับปรุงพฒันางาน และนาํความรู้

ใหม่ ๆ มาใช ้เพื่อความกา้วหนา้ของร้านสปา 

5   1 

8. หากเกิดปัญหาหรืออุปสรรคขึ้นในร้านสปา 

ที่ท่านทาํงานอยู ่ท่านยนิดีที่จะร่วมแกป้ัญหา

อยา่งเตม็ความสามารถ 

5   1 

9. ท่านเห็นว่าการทุ่มเทการทาํงานอย่างเต็ม
ความสามารถของท่าน จะทําให้ลูกค้าเกิด
ความประทบัใจ และกลบัมาใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

5   1 

10. ท่านเห็นว่าการทุ่มเททํางานอย่างเต็ม
ความสามารถของท่าน จะทําให้ลูกค้าเกิด
ความประทบัใจ และชกัชวนลูกคา้รายอื่นมา
ใชบ้ริการดว้ย 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

  11. ท่านเห็นว่าการทุ่มเททํางานอย่างเต็ม
ความสามารถของท่าน จะทาํให้ลูกคา้เกิด
ความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอย่าง
ต่อเนื่อง แมจ้ะมีราคาที่สูงกวา่ร้านอื่นกต็าม 

5   1 

12. ท่านเห็นว่าการทุ่มเทการทาํงานของท่าน
อย่างเต็มที่ จะช่วยลดปัญหาการร้องเรียน
ของลูกคา้ 

5   1 

13.ท่านเห็นว่าการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกบั
ร้านสปา มีความสาํคญัต่อท่าน 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

คว าม ต้ อ ง ก า ร อ ย่ า ง แ ร ง ก ล้ า ที่ จ ะ

ปฏิบัติงานกับองค์กรต่อไป (A strong 

desire to maintain membership in the 

organization) หมายถึง  ความต้องการ

ของพนักงานที่มีความสมัครใจที่จะ

ปฏิบตัิงานในองคก์ร ไม่คิดหรือมีความ

ตอ้งการที่จะลาออกจากการเป็นสมาชิก

ขององคก์ร 

1. ความตอ้งการของพนกังาน 
2. ความสมัครใจที่จะ
ปฏิบตัิงานในองคก์ร 
3. ไม่คิดหรือมีความตอ้งการที่

จะลาออกจากการเป็นสมาชิก

ขององคก์ร 

1. ท่านทาํงานที่ร้านสปาแห่งนี้ดว้ยความเต็ม
ใจ 

5   1 

2. ท่านไม่คิดจะยา้ยไปทาํงานที่อื่น แมว้่าจะ
ใหผ้ลตอบแทนที่ดีกวา่ร้านสปาแห่งนี้กต็าม 

5   1 

3. ท่านคิดว่าการเลือกมาทาํงานที่ร้านสปา
แห่งนี้ เป็นการตดัสินใจที่ดีที่สุดของท่าน 

5   1 

4. ท่านตอ้งการทาํงานกบัร้านสปาแห่งนี้

ต่อไป ตราบเท่าที่ร้านสปายงัดาํรงอยู ่
5   1 

5. ท่านยินดีที่จะทาํงานล่วงเวลาให้กบัร้านส
ปาแห่งนี้ แมว้่าผลตอบแทนที่ได้อาจจะไม่
เป็นที่พอใจของท่าน 

5   1 

6. ท่านคิดว่าความภูมิใจในการเป็นส่วนหนึ่ง
ของร้านสปาแห่งนี้ จะช่วยส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความประทบัใจ และกลบัมาใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

5   1 
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ตารางที ่1 การตรวจสอบทางตรงด้านเนือ้หา (ต่อ) 

คาํจํากดัความในการวจิัย ประเด็นสําคญั ข้อคาํถามสําหรับการวจิัย 
ความคดิเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ 
+ 1 0 – 1 IOC 

  7. ท่านคิดว่าความภูมิใจในการเป็นส่วนหนึ่ง
ของร้านสปาแห่งนี้ จะช่วยส่งผลใหลู้กคา้เกิด
ความประทบัใจ และชกัชวนลูกคา้รายอื่นมา
ใชบ้ริการดว้ย 

5   1 

8.  ท่านคิดวา่ความภูมิใจในการเป็นส่วนหนึ่ง
ของร้านสปาแห่งนี้ จะช่วยส่งผลใหลู้กคา้เกิด
ความประทับใจ  และลูกค้าจะกลับมาใช้
บริการอยา่งต่อเนื่อง แมจ้ะมีราคาสูงกว่าร้าน
อื่นกต็าม 

4 1  0.8 

9.  ท่านคิดว่าความภูมิใจในการเป็นส่วน
หนึ่งของร้านสปาแห่งนี้ จะช่วยลดปัญหา
การร้องเรียนของลูกคา้ 

5   1 
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ภาคผนวก ค 
จดหมายขอความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 

แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวจิัย 
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แบบสอบถาม 
อทิธิพลความผูกพนัของพนักงานในภาคธุรกจิบริการทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้า 

 
 ข้อมูล ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความ หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 

ขอ้มูลน้ีจะถูกเกบ็ไวเ้ป็นความลบั 
 
 1. เพศ  

      ชาย     หญิง 
 2. อาย ุ
    25 ปีหรือตํ่ากวา่   26-30 ปี    31-35 ปี 
    36-40 ปี   41-45 ปี    46 ปีข้ึนไป 
 3. ระดบัการศึกษา 
    ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้   มธัยมศึกษาตอนตน้ 
    มธัยมศึกษาตอนปลาย   อนุปริญญา 
    ปริญญาตรี    ปริญญาโท 
    ปริญญาเอก    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................................... 
 4. อาชีพ 
    นกัเรียน/ นกัศึกษา   พนกังานบริษทัเอกชน 
    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
    พอ่บา้น/แม่บา้น     อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).....................................
 5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    ตํ่ากวา่ 10,000 บาท   10,001-20,000 บาท 
    20,001-30,000 บาท   30,000 บาทข้ึนไป 
 6.สถานภาพสมรส 
    โสด     สมรส 
    หยา่/แยกกนัอยู ่    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..................................... 
 7. จาํนวนคร้ังท่ีท่านไดม้าใชบ้ริการของสปาแห่งน้ี 
    คร้ังน้ีเป็นคร้ังแรก   สองคร้ัง 

ตอนที ่1 

สําหรับลูกค้า 
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    สามถึงหา้คร้ัง    มากกวา่หา้คร้ัง 
 
 8. เหตุผลสาํคญัท่ีมาใชบ้ริการท่ีสปาน้ีในคร้ังแรก 
    เพื่อน/ญาติพี่นอ้งแนะนาํ   ตอ้งการทดลองใชบ้ริการ 
    เป็นทางผา่น    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………………… 
 
  ขอ้มูลเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ 

 คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ในช่องขวามือของขอ้ความแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเห็น
ของท่านมากท่ีสุด โดยไม่คาํนึงว่าผูอ่ื้นจะคิดอย่างไร เม่ือไดอ่้านขอ้ความแลว้ควรตอบคาํถามทนัที 
เพื่อคาํตอบท่ีจะไดต้รงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด คาํตอบไม่มีผิดหรือถูก แต่เป็นความเห็นของท่าน
ดงันั้น โปรดตอบทุกขอ้ 
   ค่าคะแนน 5 หมายถึงเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
   ค่าคะแนน 4 หมายถึงเห็นดว้ยมาก 
   ค่าคะแนน 3 หมายถึงเห็นดว้ยปานกลาง 
   ค่าคะแนน 2 หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ย 
   ค่าคะแนน 1 หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ตวัอย่าง: 

ขอ้ความ 
ความคิดเห็นของท่าน 
5 4 3 2 1 

1. งานสาํคญัต่อท่านมาก      

 
 จากตวัอย่าง ท่านทาํเคร่ืองหมาย  ลงในความเห็นของท่าน ระดบั 5 หมายถึง  
ท่านเห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่งานมีความสาํคญัต่อท่านอยา่งมาก 
 
 
 
 
 

ตอนที ่2 
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ความภักดขีองลูกค้า 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

พฤติกรรมการบอกต่อ 
1. ท่านจะบอกเพื่อนหรือคนท่ีท่านรู้จกัเก่ียวกบัการบริการท่ีหลากหลาย 
ของร้านสปาแห่งน้ี      
2. ท่านจะบอกเพื่อนหรือคนท่ีท่านรู้จกัเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีดี 
ของร้านสปาแห่งน้ี      
3. ท่านจะชกัชวนเพื่อนหรือบุคคลท่ีท่านรู้จกัใหม้าใชบ้ริการร้านสปาแห่งน้ี      

ความตั้งใจทีจ่ะใช้บริการ 
4. หากท่านมีความตอ้งการใชบ้ริการร้านสปา ท่านจะนึกถึงร้านสปาแห่งน้ีเป็นท่ีแรก      
5. ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการร้านสปาอีก      
6. ท่านมีความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการร้านสปาแห่งน้ีในคร้ังต่อ ๆ ไป      

ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา 
7. ร้านสปาแห่งน้ีมีคุณภาพ เป็นท่ีประทบัใจของท่าน ท่านจึงรู้สึกยนิดีท่ีจะจ่าย
ค่าบริการท่ีสูงกวา่ท่ีอ่ืน      
8. คุณภาพร้านสปาแห่งน้ีทาํใหท่้านมีความยนิดีท่ีจะจ่ายค่าบริการ  
แมว้า่จะแพงกวา่ท่ีอ่ืนกต็าม      
9. ดว้ยคุณภาพการบริการของร้านสปาแห่งน้ี ทาํใหท่้านรู้สึกยนิดีท่ีจะมาใชบ้ริการ
อยา่งสมํ่าเสมอ แมว้า่จะแพงกวา่ท่ีอ่ืนกต็าม      

พฤติกรรมการเรียกร้อง 
10. ท่านจะแจง้ปัญหาใหผู้บ้ริหารทราบ เม่ือท่านเกิดความรู้สึกไม่ประทบัใจ  
หรือไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการร้านสปาแห่งน้ี      
11. ท่านจะบอกใหเ้พื่อนหรือคนท่ีท่านรู้จกัทราบ เม่ือท่านพบปัญหาการใหบ้ริการ      
12. หากท่านไดรั้บการบริการท่ีไม่เป็นธรรม ท่านจะร้องเรียนไปยงัส่ือมวลชน  
หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง      

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

นางสาวเบญญาภา  สุวรรณทอง 
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แบบสอบถาม 
อทิธิพลความผูกพนัของพนักงานในภาคธุรกจิบริการทีส่่งผลต่อความภกัดขีองลูกค้า 

 
 ข้อมูล ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  หน้าขอ้ความ หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างตามความเป็นจริง  

ขอ้มูลน้ีจะถูกเกบ็ไวเ้ป็นความลบั 
 
 1. เพศ  

      ชาย     หญิง 
 2. อาย ุ
    25 ปีหรือตํ่ากวา่   26-30 ปี    31-35 ปี 
    36-40 ปี   41-45 ปี    46 ปีข้ึนไป 
 3. ระดบัการศึกษา 
    ตํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้   มธัยมศึกษาตอนตน้ 
    มธัยมศึกษาตอนปลาย   อนุปริญญา 
    ปริญญาตรี    ปริญญาโท 
    ปริญญาเอก    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..................................... 
 4. ระดบัตาํแหน่งงาน 
    พนกังานระดบัปฏิบติังาน   หวัหนา้พนกังาน 
    หวัหนา้แผนก    ผูจ้ดัการ 
      อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................ 
 5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
    ตํ่ากวา่ 10,000 บาท   10,001-20,000 บาท 
    20,001-30,000 บาท   30,000 บาทข้ึนไป 
 6. สถานภาพสมรส 
    โสด     สมรส 
    หยา่/แยกกนัอยู ่    อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)....................................... 

ตอนที ่1 

สําหรับพนักงาน 
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 7. ระยะเวลาท่ีทาํงานในองคก์าร 
    ตํ่ากวา่ 6 เดือน    6 เดือน-1 ปี   1-2 ปี 
    2-3 ปี      4-5 ปี     5 ปีข้ึนไป 
 
 
  ขอ้มูลเก่ียวกบัความผกูพนัของพนกังาน 

 คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย ในช่องขวามือของขอ้ความแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน
มากท่ีสุด โดยไม่คาํนึงว่าผูอ่ื้นจะคิดอยา่งไร เม่ือไดอ่้านขอ้ความแลว้ควรตอบคาํถามทนัที เพื่อคาํตอบท่ีจะได้
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด คาํตอบไม่มีผดิหรือถูก แต่เป็นความเห็นของท่านดงันั้น โปรดตอบทุกขอ้ 
   ค่าคะแนน 5 หมายถึงเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
   ค่าคะแนน 4 หมายถึงเห็นดว้ยมาก 
   ค่าคะแนน 3 หมายถึงเห็นดว้ยปานกลาง 
   ค่าคะแนน 2 หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ย 
   ค่าคะแนน 1 หมายถึงเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

ตวัอย่าง: 

ขอ้ความ 
ความคิดเห็นของท่าน 
5 4 3 2 1 

1. งานสาํคญัต่อท่านมาก      

 
 จากตัวอย่าง ท่านทาํเคร่ืองหมาย  ลงในความเห็นของท่าน ระดับ 5 หมายถึง  
ท่านเห็นดว้ยอยา่งยิง่วา่งานมีความสาํคญัต่อท่านอยา่งมาก 
 
 
 
 
 
 
 

ตอนที ่2 
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ความผูกพนัของพนักงาน 
ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ความเช่ือม่ันในการยอมรับเป้าหมายและค่านิยมขององค์กร 
1. ท่านเห็นดว้ยกบันโยบายการดาํเนินงานของร้านสปา      
2. ท่านเห็นวา่ร้านสปาท่ีท่านทาํงานดว้ย เป็นร้านท่ีดีและมีคุณภาพ      
3. ท่านภูมิใจท่ีจะบอกใคร ๆ  วา่ท่านเป็นพนกังานของร้านสปาแห่งน้ี      
4. ท่านรู้สึกวา่การสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ เป็นส่วนหน่ึงในหนา้ท่ี 
ท่ีสาํคญัของท่าน      
5. แมร้ะเบียบขอ้บงัคบัของร้านสปาจะเคร่งครัดมากเพยีงใดกต็าม  
ท่านกเ็ตม็ใจท่ีจะปฏิบติัตาม      
6. ท่านรู้สึกวา่มีส่วนร่วมในการทาํงานท่ีร้านสปาแห่งน้ี      
7. ท่านภูมิใจเม่ือลูกคา้มีความประทบัใจในการบริการของร้านสปาแห่งน้ี      
8.ท่านไม่เคยร่วมกล่าวถึงร้านสปาแห่งน้ีในทางลบกบัเพือ่นร่วมงาน 
หรือผูอ่ื้นท่ีท่านรู้จกั      
9. เม่ือมีบุคคลอ่ืนกล่าวถึงร้านสปาแห่งน้ีในทางเสียหายท่านจะรีบช้ีแจง 
ทาํความเขา้ใจแก่ผูน้ั้นทนัที      
10. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริหารงานของร้านสปาแห่งน้ี จะทาํใหลู้กคา้ 
กลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง      
11. ดว้ยคุณภาพการใหบ้ริการของร้านสปาแห่งน้ี ท่านคิดวา่รูปแบบการใหบ้ริการ 
ของร้านสปาของท่าน จะทาํใหลู้กคา้ยอมจ่ายเงิน แมจ้ะมีราคาท่ีสูงกวา่ร้านอ่ืนกต็าม      
12. ท่านคิดวา่รูปแบบการดาํเนินงานของร้านสปาแห่งน้ี ช่วยลดปัญหาการร้องเรียน 
ของลูกคา้      
13. ท่านคิดวา่รูปแบบการดาํเนินงานของร้านสปาท่ีท่านทาํงาน  
จะทาํใหลู้กคา้ชกัชวนลูกคา้รายอ่ืนมาใชบ้ริการ      

ความเต็มใจในการทุ่มเทความพยายามอย่างเต็มทีใ่นการทาํงานเพือ่ประโยชน์ขององค์กร 
14. ท่านใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ท่ีในการทาํงาน เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ      

15. ท่านเตม็ใจท่ีจะทาํงานต่อใหเ้สร็จส้ิน ถึงแมว้า่จะเลยเวลาเลิกงานของท่านไปแลว้      
16. ท่านทุ่มเทความรู้ความสามารถทกัษะและประสบการณ์ เพื่อใหลู้กคา้ประทบัใจ      
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17. ท่านจะทุ่มเททาํงานอยา่งเตม็ท่ี และไม่ยอ่ทอ้ แมว้า่จะมีปัญหาอุปสรรค 
ขอ้จาํกดัหรือค่าตอบแทนท่ีไดรั้บจะนอ้ยกต็าม      
18. ท่านพร้อมท่ีจะรับผดิชอบงานเพ่ิมข้ึน ถึงแมว้า่งานนั้นอยูน่อกขอบเขตความรับผดิชอบของท     

19. ท่านเตม็ใจท่ีจะทาํทุกอยา่ง เพื่อความกา้วหนา้ของร้านสปาแห่งน้ี      
20. ท่านพร้อมท่ีจะทุ่มเทในการทาํงานอยา่งเตม็ท่ี เพื่อปรับปรุงพฒันางาน  
และนาํความรู้ใหม่ ๆ มาใช ้เพื่อความกา้วหนา้ของร้านสปา      
21. หากเกิดปัญหาหรืออุปสรรคข้ึนในร้านสปาท่ีท่านทาํงานอยู ่ 
ท่านยนิดีท่ีจะร่วมแกปั้ญหาอยา่งเตม็ความสามารถ      
22. ท่านเห็นวา่การทุ่มเทการทาํงานอยา่งเตม็ความสามารถของท่าน จะทาํใหลู้กคา้ 
เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง      
23. ท่านเห็นวา่การทุ่มเททาํงานอยา่งเตม็ความสามารถของท่าน จะทาํใหลู้กคา้ 
เกิดความประทบัใจ และชกัชวนลูกคา้รายอ่ืนมาใชบ้ริการดว้ย      
24. ท่านเห็นวา่การทุ่มเททาํงานอยา่งเตม็ความสามารถของท่าน จะทาํใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง แมจ้ะมีราคาท่ีสูงกวา่ร้านอ่ืนกต็าม      
25. ท่านเห็นวา่การทุ่มเทการทาํงานของท่านอยา่งเตม็ท่ี จะช่วยลดปัญหา 
การร้องเรียนของลูกคา้      
26. ท่านเห็นวา่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนกบัร้านสปา มีความสาํคญัต่อท่าน      

ความต้องการอย่างแรงกล้าทีจ่ะปฏิบัติงานกบัองค์กรต่อไป 
27. ท่านทาํงานท่ีร้านสปาแห่งน้ีดว้ยความเตม็ใจ      
28. ท่านไม่คิดจะยา้ยไปทาํงานท่ีอ่ืน แมว้า่จะใหผ้ลตอบแทนท่ีดีกวา่ 
ร้านสปาแห่งน้ีกต็าม      

29. ท่านคิดวา่การเลือกมาทาํงานท่ีร้านสปาแห่งน้ี เป็นการตดัสินใจท่ีดีท่ีสุดของท่าน      
30. ท่านตอ้งการทาํงานกบัร้านสปาแห่งน้ีต่อไป ตราบเท่าท่ีร้านสปายงัดาํรงอยู ่      
31. ท่านยนิดีท่ีจะทาํงานล่วงเวลาใหก้บัร้านสปาแห่งน้ี แมว้า่ผลตอบแทนท่ีได ้
อาจจะไม่เป็นท่ีพอใจของท่าน      
32. ท่านคิดวา่ความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงของร้านสปาแห่งน้ี จะช่วยส่งผลให ้      
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ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
33. ท่านคิดวา่ความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงของร้านสปาแห่งน้ี จะช่วยส่งผลให ้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และชกัชวนลูกคา้รายอ่ืนมาใชบ้ริการดว้ย      
34. ท่านคิดวา่ความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงของร้านสปาแห่งน้ี จะช่วยส่งผลให ้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง แมจ้ะมีราคา 
สูงกวา่ร้านอ่ืนกต็าม      
35.ท่านคิดวา่ความภูมิใจในการเป็นส่วนหน่ึงของร้านสปาแห่งน้ี จะช่วยลดปัญหา 
การร้องเรียนของลูกคา้      
36. ท่านคิดวา่ปรับตวัเขา้กบัรูปแบบการดาํเนินงานของร้านสปาแห่งน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี      
37. ท่านคิดวา่ปรับตวัเขา้กบัเพื่อนร่วมงานของร้านสปาแห่งน้ีไดเ้ป็นอยา่งดี      

38. ท่านเห็นดว้ยถา้มีการสบัเปล่ียนหนา้ท่ี เพื่อความเหมาะสมในร้านสปา      
 

ขอขอบพระคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
นางสาวเบญญาภา  สุวรรณทอง 
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