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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของกำรวจัิย 
 
 ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศเป็นอยา่งมาก โดยมีรายไดสู้ง
เป็นอนัดบัรองจากภาคอุตสาหกรรมและมีการจา้งงานมากเป็นอนัดบัสองรองจากภาคเกษตรกรรม 
ท่ีส าคญัคือส่งผลกระทบต่อความเป็นอยูข่องประชาชนโดยตรง ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือเป็นกิจกรรม
ทางเศรษฐกิจส าคญัในการขบัเคล่ือนกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศโดยรวม 
เป็นเคร่ืองจกัรในการพฒันามาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยท าหน้าท่ี
เป็นตวักลางในการเช่ือมโยงและกระจายสินคา้จากผูผ้ลิต (Manufacture) หรือผูค้า้ส่ง (Wholesaler) 
ไปยงัผูซ้ื้อคนสุดท้าย (Paul, Sankaranarayanan & Mekoth, 2016) โดยท าหน้าท่ีเป็นเสมือนโซ่ข้อ
สุดทา้ยท่ีเช่ือมโยงระหว่างผูผ้ลิตสินคา้และผูซ้ื้อ ดงันั้นจึงมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการเพิ่ม
คุณค่าและมูลค่าใหแ้ก่สินคา้ ช่วยลดตน้ทุนในการจ าหน่ายสินคา้ใหผู้ผ้ลิตและท าใหผู้ซ้ื้อสามารถหา
ซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึน ท าใหธุ้รกิจต่างๆสามารถด าเนินการต่อไปได ้(Rosenbaum, Otalora & Ramírez, 
2016) อุตสาหกรรมคา้ปลีกในประเทศไทยสร้างมูลค่าทางการตลาดและรายไดใ้ห้แก่ประเทศเป็น
จ านวนมากโดยใน ปี พ.ศ. 2561  มีมูลค่ามากกว่า 2.0  ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 42.85 หรือคิด
เป็นร้อยละ 17.07 ของผลิตภณัฑ์รวมในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) (พูลสุข นิลกิจศ
รานนท ์และปิยะนุช สถาพงศภ์กัดี, 2560) จากการท่ีธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีการเจริญเติบโตข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง ท าให้เกิดการแข่งขนัอย่างรุนแรงมากข้ึน การสูญเสียลูกคา้เกิดได้ง่ายอย่างรวดเร็ว เช่น 
เน่ืองจากผูซ้ื้อสามารถเขา้ถึงขอ้มูลของแหล่งซ้ือสินคา้ สามารถตรวจสอบคุณสมบติั ราคาและ
คุณภาพได้ตลอดเวลา ดงันั้นผูป้ระกอบการในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือจึงตอ้งมีกลยุทธ์ท่ีดีเพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัจะน าไปสู่การจ าหน่ายสินคา้ไปยงัผูซ้ื้ออยา่งย ัง่ยนื  
 ศูนยว์ิจยักสิกรไทย (2562) มีขอ้มูลท่ีแสดงวา่ ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีศกัยภาพเติบโตสูงจาก
ก าลงัซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนแต่มีภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงมาก โดยเฉพาะรายใหญ่ต่างเร่งขยายสาขาอย่าง
ต่อเน่ืองในต่างจงัหวดัและมีการปรับเปล่ียนโมเดลธุรกิจให้ตรงกบัความตอ้งการของผูซ้ื้อในแต่ละ
พื้นท่ี จากการปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูซ้ื้อท่ีนิยมซ้ือสินคา้มากข้ึน โดยจ านวนสาขาไดมี้การขยาย
สาขาแบบก้าวกระโดด เพื่อครอบครองท าเลท่ีดีก่อนคู่แข่ง ประเมินว่าสถานการณ์โดยรวมของ
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ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือมีมูลค่าประมาณ 642,000 ล้านบาท แต่การแข่งขนัได้ทวีความเขม้ขน้ยิ่งข้ึน 
เพราะมีการขยายตวัเปิดสาขากันเป็นจ านวนมากในรูปแบบใหม่ท่ีทนัสมยั มีขนาดและพื้นท่ีท่ี
กวา้งขวาง มีสินคา้ให้เลือกหลากหลาย มีการจดัวางสินคา้ท่ีเป็นระเบียบและง่ายต่อการเลือกซ้ือ
สินคา้ และมีระบบการจดัการและการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุกสาขา  
 เม่ือผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดใหญ่ท่ีมีการขยายสาขาไปทัว่ประเทศโดยใชค้วามพยายามให้
เข้าถึงตลาดได้อย่างเร็วและครอบคลุมมากข้ึน มีการก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีชัดเจน ซ่ึงมีความ
ตอ้งการท่ีต่างกนั ในการด าเนินการทุกแห่งมกัมีการสร้างความแตกต่างโดยเฉพาะการให้พนกังาน
กล่าวทักทายลูกค้าเสมอ สร้างความเป็นกันเองและมีความพร้อมท่ีจะบริการลูกค้าตลอดเวลา 
ตลอดจนใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีคุณภาพ และเตม็ไปดว้ยจิตส านึกของการให้บริการอนัจะน าไปสู่การ
สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ได้เป็นอย่างดี ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก 
ธนาคารออมสิน (2562) ไดร้ายงานวา่ แมภ้าวะการแข่งขนัของธุรกิจจะค่อนขา้งสูง แต่ก็ยงัคงมีอตัรา
การเติบโตของยอดขายถึงร้อยละ 8-12 ต่อปี และมีมูลค่าตลาดมากกว่า 660,000 ล้านบาท ท าให้
ร้านคา้ปลีกรายใหญ่มีการขยายสาขาไปทัว่ประเทศ รวมทั้งจดังานแสดงสินคา้ ออกโปรโมชัน่ราคา
พิเศษ ส่วนลด และของแถมตามเทศกาล ตลอดจนการท าตลาดออนไลน์เพื่อเจาะลูกคา้ให้ไดม้าก
ท่ีสุด 
 ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือ เป็นร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีมีจ  านวนสาขาเพิ่มข้ึนสูงสุด และเขา้มาช่วง
ชิงส่วนแบ่งตลาดจากร้านค้าปลีกดั้ งเดิมมากท่ีสุด เน่ืองจากผูเ้ล่นรายใหญ่ ได้แก่ 7-Eleven (CP 
Group) ใช้กลยุทธ์ขยายสาขาอย่างต่อเน่ือง โดยขยายขอบเขตไปสู่สถานีบริการน ้ ามัน เพื่อให้
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีของประเทศ นอกจากน้ี ยงัมีผูป้ระกอบการรายใหม่ขยายการลงทุนเขา้มาใน
ธุรกิจน้ี ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการไทยรายใหญ่จากกิจการคา้ปลีกอ่ืนๆ เช่น Lotus Express, Mini Big C 
และ Tops Daily เป็นตน้ ซ่ึงมีทั้ งการลงทุนร้านค้าอิสระ (Stand-alone shop) และร้านคา้ในพื้นท่ี
สถานีบริการน ้ ามัน เพื่อรองรับก าลังซ้ือของคนเดินทางและคนในชุมชนโดยรอบ เช่น Lotus 
Express ในสถานีบริการน ้ ามนั Esso และ Mini Big C ในสถานีบริการน ้ ามนับางจาก และการเขา้มา
ลงทุนของต่างชาติ เช่น Lawson (ญ่ีปุ่น) ท่ีเข้ามาร่วมทุนกับเครือสหพฒัน์ ซ่ึงเป็นผูผ้ลิตสินค้า
อุปโภคบริโภครายใหญ่ของไทยในปี 2555 โดย Lawson เขา้มาขยายสาขาซ่ึงบางส่วนปรับเปล่ียน
จากสาขา 108 shop เดิมของกลุ่มสหพฒัน์เป็น Lawson108 และ Aeon (ญ่ีปุ่น) เขา้มาลงทุนเปิดสาขา 
MaxValu Tanjai เนน้จ าหน่ายอาหารพร้อมรับประทาน (Ready To Eat) และสร้างความแตกต่างโดย
วางจ าหน่ายสินคา้น าเขา้จากญ่ีปุ่นในสัดส่วนร้อยละ 20 การแข่งขนัในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือค่อนขา้ง
สูงและมีผูน้ าตลาดชัดเจน คือ 7-Eleven ซ่ึงปัจจุบนัมีสาขาทัว่ประเทศรวม 10,268 สาขา แบ่งเป็น
ร้านในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 4,556 สาขา คิดเป็นร้อยละ 44 ร้านในต่างจงัหวดั 5,712 สาขา 
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คิดเป็นร้อยละ 56 โดยมีสัดส่วนร้านสาขาทั้ง 3 ประเภท ไดแ้ก่ ร้านสาขาบริษทั ร้านสาขาประเภท
ร่วมลงทุน (Store Business Partner) และร้านคา้ท่ีไดรั้บสิทธิช่วงอาณาเขต (Sub Area) เป็นสัดส่วน
ร้อยละ 44:49:7 ปัจจุบนัมีลูกคา้เขา้ร้าน7-Eleven เฉล่ียวนัละ 11.8 ลา้นคน โดยการแข่งขนัในธุรกิจน้ี
จ าเป็นตอ้งใชก้ลยทุธ์การตลาดหลากหลายรูปแบบทั้งดา้นราคาและส่วนลด รวมถึงการเพิ่มประเภท
ของสินค้า เช่น ซีดี นิตยสาร กาแฟ เบเกอร่ี ยา และการบริการ เช่น การเพิ่มบริการรับช าระค่า
สาธารณูปโภค ตัว๋รถเดินสาย ตัว๋เคร่ืองบิน และบตัรเครดิต ท าให้ผูน้  าตลาดมีความได้เปรียบจาก
ขนาด และมีอ านาจต่อรองกบัซพัพลายเออร์และมีตน้ทุนต ่ากวา่คู่แข่ง จากการรวบรวมขอ้มูล พบวา่
ในปี 2559 มีสาขาร้านสะดวกซ้ือจ านวน 15,325 แห่งทัว่ประเทศ เพิ่มจาก 14,292 แห่งในปีก่อน
หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 7.2 โดยเป็นการขยายการลงทุนจากทุกแบรนด์ น าโดย 7-Eleven เพิ่มข้ึน 773 
สาขา คิดเป็นร้อยละ 8.9 Family Mart เพิ่มข้ึน 50 สาขา คิดเป็นร้อยละ 4.6 และ Lawson 108 เพิ่มข้ึน 
52 สาขา คิดเป็นร้อยละ 11.7 เป็นตน้  (สาวติรี รินวงษ,์ 2561)  

ในดา้นการพฒันาบุคลากร จากจ านวนลูกคา้ท่ีเขา้ร้านสะดวกซ้ือท่ีมีหลายลา้นคนต่อวนั 
จ านวนร้านสาขาท่ีมากกว่าหม่ืนสาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ ดังนั้ นพนักงานซ่ึงเป็นจุดสัมผสั
โดยตรงกบัลูกคา้ จึงมีส่วนส าคญัอยา่งยิ่ง ทั้งน้ีเพื่อสร้างแรงจูงใจ คน้หาโอกาสในการปรับปรุง และ
พฒันาการวางแผนกลยุทธ์ รวมไปถึงพฒันากระบวนการจดัการดา้นทรัพยากรบุคคล จึงตอ้งมีการ
ส ารวจความพึงพอใจและแรงจูงใจของพนกังานต่อการท างานในดา้นต่างๆ เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลมาท า
การวิเคราะห์เช่ือมโยงกับผลงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อวางแผนและพัฒนากระบวนการจัดการด้าน
ทรัพยากรบุคคลรวมไปถึงการออกแบบกระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัองคก์ร 
เพื่อใหมี้ความผาสุกในการท างาน และสามารถส่งมอบคุณค่าแก่ลูกคา้ (Walters & Lancaster, 2000) 
 องคก์รแต่ละองค์กรต่างมีระบบการจดัการท่ีเป็นมาตรฐานและจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาใน
เร่ืองคุณภาพสินค้าและการบริการเพื่อแข่งขันกับตลาดท่ีความต้องการของผู ้บริโภคมีการ
เปล่ียนแปลงตลอดเวลา การพฒันาคุณภาพและกระบวนการผลิตและบริการ นั้นครอบคลุมตั้งแต่
กระบวนการวางแผน การตรวจสอบระบบการผลิตและบริการ เพื่อให้มัน่ใจว่าสินคา้และบริการท่ี
เกิดข้ึนจากกระบวนการท่ีมีคุณภาพและเช่ือถือได ้รวมถึงการสร้างนวตักรรมการผลิตและบริการ
อย่างต่อเน่ือง มีการน าระบบคุณภาพมาใช้ เช่น ISO 9000, HA, TQM รวมทั้ง การพฒันาคุณภาพ
ของบุคลากรท่ีถือเป็นหวัใจของการพฒันาทั้งหมด เพราะเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัสูงสุดในการท าให้
เกิดการพัฒนาคุณภาพในทุกด้านซ่ึงร้านเซเว่น-อีเลฟเว่น เป็นร้านสะดวกซ้ือท่ีมีลูกค้าเข้าร้าน
มากกว่าวนัละ 12 ล้านคน (ซีพีออลล์ จ  ากดั (มหาชน), 2562) ในการท าให้ส าเร็จได้ตามเป้าหมาย 
พนกังานจึงเป็นบุคลากรส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เพราะตอ้งขบัเคล่ือนดว้ยความรู้ ความสามารถ 
และความเป็นมืออาชีพ เพราะต้องติดต่อลูกค้าโดยตรง (Back, Lee & Abbott, 2011) ถ้าไม่ มี
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ความสุขในการท างานจะดูแลลูกคา้ให้ดีเยี่ยมไม่ได ้หากไดรั้บการดูแลใส่ใจอยา่งดี ก็จะตั้งใจท างาน
ซ่ึงจะมีผลต่อยอดขายและผลก าไรอยา่งหลีกเล่ียงมิได ้ “ลูกคา้คือหวัใจส าคญั แต่พนกังานคือทุกส่ิง
ทุกอยา่ง” ซ่ึงองคก์รท่ีบริหารร้านสะดวกซ้ือ จึงตอ้งพยายามท่ีจะปรับปรุงส่ิงแวดลอ้มในการท างาน 
เพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวก สร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือให้เกิดความคิดสร้างสรรคใ์หม่ๆ อนัเป็นแนวคิด
ของโซ่คุณค่า (Value chain) ท่ีไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางวา่เป็นองค์ประกอบของกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มมูลค่าใหก้บัทุกฝ่ายและเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั แนวคิดน้ีจะเนน้
กิจกรรมหลกัและกิจกรรมรองท่ีมีความสัมพนัธ์กนั เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการผลิตสินคา้และบริการโดยตรง ประกอบไปดว้ย การขนส่งและจดัเก็บวตัถุดิบ การผลิต
สินคา้หรือบริการ การขนส่งและจดัเก็บสินคา้ การตลาดและการขาย และการบริการทั้งก่อนและ
หลงัการขาย กิจกรรมสนบัสนุน ซ่ึงท าให้ธุรกิจด าเนินไปโดยสะดวกและมีประสิทธิภาพ ประกอบ
ไปดว้ย โครงสร้างพื้นฐานองคก์ร การจดัการทรัพยากรมนุษย ์การพฒันาเทคโนโลยีและการจดัซ้ือ 
ในการน ามาประยุกต์ใช้กบัธุรกิจของร้านสะดวกซ้ือ เช่นการให้ความส าคญักบัพนักงานเหมือน
พนกังานเป็นลูกคา้ เรียกวา่ การตลาดภายใน (Internal Marketing) (Gounaris, 2008) จะประกอบไป
ดว้ยความพยายามท่ีจะฝึกฝนและกระตุน้ให้พนกังานให้บริการท่ีดีข้ึนแก่ลูกคา้ แนวคิดน้ีจะมีความ
เช่ือมโยงกบัพนกังานในองคก์รเอง โดยให้ไดรั้บการดูแลเทียบเท่ากบัลูกคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ขององค์กร (Vinai Panjakajornsak, 2012) กิจกรรมทางการตลาดภายในมีผลต่อพนักงาน และ
เป้าหมายขององค์กรเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะท่ีมุ่งเนน้ผลลพัธ์ในดา้นการบริการ เพราะองคก์รไม่
สามารถท าให้ลูกคา้พึงพอใจได ้หากไม่สามารถท าให้พนกังานมีความสุขให้ไดเ้สียก่อน ดงันั้น จึง
ควรจดักิจกรรมทางการตลาดภายในท่ีส าคญั เช่น การตั้งเป้าหมายร่วมกนัและมีการส่ือสารภายในท่ี
ดี (Catalin, Andreea & Adina, 2014) 

นอกจากนั้นแล้วองค์การควรให้ความส าคญักับคุณภาพบริการภายใน (Internal Service 
Quality) เน่ืองจากแนวคิดน้ีส่งผลกบัทั้งลูกคา้และพนกังาน ตามความเช่ือท่ีว่า ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจของพนกังาน ดงันั้นคุณภาพบริการภายในจะช่วยการพฒันาความพึง
พอใจของทั้งสองฝ่ายด้วยวิธีต่างๆ เป็นการบริการระดบัสูงเพื่อให้ตรงกบัมาตรฐานขององค์กรท่ี
ส่งผลให้คุณภาพบริการประสบผลส าเร็จและก่อให้เกิดคุณค่าต่อลูกค้า (Lings, 2004) คุณภาพ
บริการภายในและความพึงพอใจของพนกังานมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั การใส่ใจและใหบ้ริการ
อยา่งมีคุณภาพต่อลูกคา้ภายในองคก์รส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานและยงัส่งผลให้งานนั้น
ประสบความส าเร็จอยา่งมีคุณภาพอีกดว้ย ส่ิงส าคญัต่อการบริการภายใน คือการท าใหพ้นกังานท่ีอยู่
ในแผนกเดียวกันใส่ใจเพื่อนร่วมงานให้เหมือนกับการบริการลูกคา้ เพราะจะส่งผลต่อความพึง
พอใจของพนักงานโดยตรง (Zhen-You, 2003) การให้บริการท่ีมีคุณภาพบริการภายในองค์กรจะ
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ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของพนักงานและส่งผลต่อลูกค้าภายนอกทั้ งยงัช่วยให้องค์กรประสบ
ความส าเร็จอีกดว้ย (Meng-Xia, 2003) การบริการภายในองค์กร คือจุดเร่ิมตน้ของความพึงพอใจ
ของพนกังาน หุ้นส่วน รวมไปถึงลูกคา้ภายนอกและจะส่งผลกบัองค์กรดว้ย (Wang, 2011) กล่าวว่า 
คุณภาพของการให้บริการภายในเป็นส่วนส าคญัท่ีสุดในกลยุทธ์คุณภาพบริการขององคก์ร ช่วยลด
ตน้ทุน และเพิ่มผลก าไรไดใ้นระยะยาว คุณภาพบริการภายในสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของ
พนักงานได ้ความพึงพอใจท่ีกล่าวถึงน้ี คือความพอใจท่ีไดรั้บจากเพื่อนร่วมงานคนอ่ืนทั้งจากใน
แผนกเดียวกนัและต่างแผนก (McManus, Keeling & Paice, 2004)  

จากการศึกษาหลายคร้ังพบว่า การตลาดภายในเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพของ
คุณภาพบริการขององค์กร (Saeedi & Jamshidian (2013), Younesifar, Sanaei & Shahin (2012), 
Ramezanpour, Akhlagh & Akhavan (2012), Gounaris, Vassilikopoulou & Chatzipanagiotou 
(2010), Tabatabaei & Akhavan (2010), Lings & Greenley (2009), Panigyrakis & Theodoridis 
(2009), Abzari, Ranjbarian, Fathi, & Ghorbani (2009), and Hwang & Chi (2005)) ในช่วงไม่ก่ีปีท่ี
ผ่านมา องค์กรต่างๆได้พยายามเพิ่มคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงข้ึนผ่าน
แนวคิดและวิธีการของการตลาดภายใน ซ่ึงคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของอุตสาหกรรมบริการ
คือ การมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรงและพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ (Awwad & Agti, 2011) การ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ส าคญัในการเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์ร (Ben, Petruzzi 
& Sudharshan, 2014) ในองคก์รบริการ พนกังานอยูใ่นแนวหนา้หรือพนกังานบริการส่วนหนา้ และ
กิจกรรมของพนกังานเหล่าน้ีมีความส าคญัอยา่งมากต่อการพฒันาความสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพกบั
ลูกค้า ดังนั้ นทกัษะ ทัศนคติ และพฤติกรรมของพนักงานจึงเป็นส่ิงจ าเป็นในการให้บริการท่ีมี
คุณภาพตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ (Tajeddini, 2011) องคก์รควรปฏิบติัต่อพนกังานในฐานะ
ลูกคา้รายแรก และเพิ่มระดบัความพึงพอใจ (Fernando, 2012) การใชก้ารตลาดภายในส่งผลต่อการ
สร้างแรงจูงใจและน าทรัพยากรมนุษยไ์ปสู่ความส าเร็จในระดบัท่ีสูงข้ึน (Mishra, 2010) รวมถึงการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร (Lings & Greenley, 2010) และถึงแม้ทรัพยากรมนุษย์หรือ
บุคลากรภายในองค์กรเป็นทรัพยากรท่ีส าคัญท่ีสุดในองค์กรบริการ (Ramadhan, 2015) และ
การตลาดภายในช่วยให้องคก์รต่างๆ เพิ่มขีดความสามารถของพนกังานในการบรรลุเป้าหมายของ
องค์กร (Fu, 2013) หากปัจจุบันองค์กรมักเพิกเฉยต่อการให้ความส าคัญกับลูกค้าภายในหรือ
พนักงาน ซ่ึงเป็นผูท่ี้ติดต่อโดยตรงกบัลูกคา้ภายนอก (Lings, 2004) แต่องค์กรมกัให้ความส าคญั
เฉพาะลูกคา้ภายนอกมากกว่าลูกคา้ภายในองค์กร องค์กรท่ีมุ่งเน้นการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ
ใหแ้ก่ลูกคา้ ควรหนัมาใหค้วามสนใจลูกคา้ภายในองคก์รคือพนกังานดว้ย (Pantouvakis, 2012)  
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จากท่ีกล่าวมาแลว้ถึงความส าคญัทั้งหมดซ่ึงจะเห็นไดว้า่หากองคก์รตอ้งการสร้างความพึง
พอใจให้แก่พนักงาน ส่ิงท่ีควรให้ความส าคัญคือการสร้างแรงบันดาลใจให้แก่พนักงาน ด้วย
การตลาดภายใน ซ่ึงจะส่งเสริมให้พนักงานมีความสุขในการท างานและจะท างานด้วยความ
กระตือรือร้นแลว้จะส่งผลต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึง
พอใจของพนักงาน ผูว้ิจยัจึงมีความประสงค์ท่ีจะศึกษาเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เพื่อให้ไดอ้งค์ความรู้ใหม่ท่ีจะน าไปประยุกตใ์ช้กบัธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีก าลงัขยายตวั น่าจะเป็นแบบอยา่งของอุตสาหกรรม
ค้าปลีกอ่ืนๆได้ หากน าองค์ความรู้ท่ีได้ไปเป็นแนวทางในการเสริมสร้างประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพท่ีดีขององคก์าร นอกจากนั้นเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคด์งักล่าว ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิจยั
โดยใชแ้นวคิดวิธีการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง โดยจะเนน้ขั้นตอนการพฒันาแบบจ าลอง
ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนย ัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA)  และการสร้าง
แบบจ าลองสมการโครงสร้างของขั้นตอนการด าเนินงานอยา่งละเอียดและจะเป็นส่ิงท่ีคอยควบคุม
ให้แต่ละกิจกรรมใหมี้ประสิทธิภาพเพื่อสร้างองคค์วามรู้ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งต่อผูมี้ส่วนได้
เสียทุกฝ่าย ทั้งเจา้ของธุรกิจ พนกังาน และลูกคา้ของร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ให้ไดป้ระโยชน์
สูงสุด ซ่ึงจะเป็นการสร้างความเจริญกา้วหน้ากบัระบบเศรษฐกิจ สังคม และประเทศชาติไดอ้ย่าง
ย ัง่ยนืต่อไป 
 
ค ำถำมของกำรวจัิย 
 
 การศึกษาเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มีค าถาม
ของการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 1. องค์ประกอบเชิงยืนยนัมีอะไรบ้างท่ีมีอิทธิพลต่อการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทย  
        2. เส้นทางอิทธิพลระหว่างตวัแปรแฝงในรูปแบบความสัมพนัธ์ของแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการ
ภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยมีลกัษณะอยา่งไร 
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 3. แนวทางการยกระดบัความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจของร้านสะดวกซ้ือ โดยใช้
แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มีวธีิการและอุปสรรคอยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

 
 การศึกษาเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มี
วตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อศึกษาองค์ประกอบเชิงยืนยนัของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
        2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย  
 3. เพื่อน าเสนอแนวทางการยกระดบัความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจของร้านสะดวก
ซ้ือ โดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 
สมมติฐำนกำรวจัิย 
 
 งานวจิยัน้ีไดก้  าหนดสมมติฐานส าหรับการวิจยัคือ แบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยก าหนด
รายละเอียดไดด้งัน้ี  
 สมมติฐานท่ี 1 การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 สมมติฐานท่ี 2 การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน 
 สมมติฐานท่ี 3 การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน 
 สมมติฐานท่ี 4 การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึง
พอใจของพนกังาน 
 สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพบริการภายใน มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนกังาน 
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 สมมติฐานท่ี 6 การตลาดภายใน มีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของ
พนกังาน 
 
กรอบแนวคิดของกำรวจัิย 
 
 การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่างๆ ท่ีมาจากแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์ สร้างเป็นกรอบแนวคิดของการวิจยัเพื่อน ามาบูรณา
การใหไ้ด ้ความรู้ ความจริง ในการตอบวตัถุประสงคข์องงานวจิยั แสดงดว้ยภาพประกอบท่ี 1 

 
 

ภำพประกอบที ่1.1 กรอบแนวคิดของการวจิยั (Research Framework) 
 
ส าหรับสัญลกัษณ์และค ายอ่ท่ีใชน้ั้น อธิบายสัญลกัษณ์ต่างๆ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 สัญลกัษณ์      ความหมาย 

                      ตวัแปรแฝง (Latent variable) 
 

                      ตวัแปรสังเกตได ้(Observes variable)                                
 

   เส้นอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 แนวคิด ทฤษฎ ีและงำนวจัิยทีเ่กีย่วของของนักวชิำกำร ในกำรสนับสนุนควำมสัมพนัธ์
ระหว่ำงตัวแปรในกรอบแนวคิดของกำรวจัิย 
 เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H1 Koufteros, Vonderembse & Jayaram (2005), Zhao, Huo, Selen & 
Yeung (2011) และ Huo, Ye, Zhao & Shou (2016) 
 เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H2 Cronin (2000), Cooper & Tsai & Tang (2008), Vasconcelos 
(2008) และ Reza, Javadin, Rayej, Yazdani, Estiri & Aghamiri (2012) 

เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H3 Venetis, & Ghauri (2004), Christopher & Peck (2004), Seth, 
Deshmukh & Vrat (2006) และ Rafele (2004) 

เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H4 Gounaris (2008), Shiu & Yu (2010), Pantouvakis (2012) และ De 
Bruin-Reynolds, Roberts-Lombard & de Meyer (2015) 

เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H5 Moberg, Cutler, Gross & Speh (2002), McAfee, Glassman & 
Honeycutt (2002), Prajogo & Olhager (2012) และ Yu, Jacobs, Salisbury & Enns (2013)  

เส้นควำมสัมพนัธ์ที ่H6 Cai (2003), Tsai (2004), Zhang (2005) และ Fallon & Rutherford 
(2010) 
 
ขอบเขตกำรวจัิย 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีขอบเขตในการด าเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1.1 การวจิยัเชิงปริมาณ 

ประชากร ไดแ้ก่ พนกังานบริการส่วนหนา้ (Frontline employee) ร้านสะดวกซ้ือ 7-Eleven
ของบริษทั ซีพี ออลล์ จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 80,909 คน จาก 10,308 สาขาทัว่ประเทศ (ซีพีออลล ์
จ ากดั (มหาชน), 2562) กลุ่มตวัอย่างคือ พนักงานบริการส่วนหน้าร้านสะดวกซ้ือ 7-Elevenของ
บริษทั ซีพี ออลล์ จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงในการวิจยัน้ีใช้อตัราส่วนขนาดตวัอย่างกบัจ านวนตวัแปร
สังเกตไดท่ี้จะสามารถท านายผลการวิจยัไปสู่ประชากรไดค้วรอยูร่ะหว่าง 20:1 และจากจ านวนตวั
แปรสังเกตไดท่ี้มีทั้งหมด 17 ตวัแปร จะได้จ  านวนตวัอย่างเท่ากบั 340 คน ซ่ึงผูว้ิจยัได้ท าการเพิ่ม
จ านวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อให้เกิดความถูกตอ้งมากข้ึน จ านวน 160 คน ดงันั้นในงานวิจยัน้ี
ใช้จ  านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 500 คน จาก 50 สาขาทัว่ประเทศ และใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งกลุ่ม
หลายขั้นตอน (Multi-Stage Cluster Sampling)  
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1.2 การวจิยัเชิงคุณภาพ 
ประชากรในการวิจยัเชิงคุณภาพประกอบดว้ย ผูบ้ริหารงานดา้นทรัพยากรบุคคลของธุรกิจ

ร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย และนักวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างในส่วนน้ีจะเป็นการ
เจาะจงโดยวจิารณญาณของผูว้จิยัเองในขั้นตน้ จ านวน 3 ท่าน 
 2. ขอบเขตด้ำนตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ  
        ตวัแปรท่ีศึกษา ประกอบดว้ย 
            1. ตัวแปรแฝงภายนอก  จ านวน 1 ตัวแปร ประกอบด้วย การตลาดภายใน (Internal 
Marketing) มีองคป์ระกอบ 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
  1.1 การส่ือสาร (Communication) 
  1.2 การฝึกอบรม (Training) 
  1.3 การมอบอ านาจ (Empowerment) 
  1.4 รางวลั (Reward) 
           2. ตวัแปรแฝงภายใน จ านวน 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

2.1 ก ารบู รณ าการโซ่ อุปทานภายใน  (Internal Supply Chain Integration) มี
องคป์ระกอบ 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

   2.1.1 การบูรณาการขอ้มูลภายใน (Internal Information Integration) 
                             2.1.2 การบูรณาการวตัถุดิบภายใน (Internal Material Integration) 

           2.1.3 การบูรณาการเทคโนโลยภีายใน (Internal Technology Integration) 
  2.1.4 การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน (Internal Actor 

Integration) 
      2.2 คุ ณ ภ าพ บ ริก ารภ าย ใน  (Internal Service Quality)  มี อ งค์ ป ระกอบ  5 
องคป์ระกอบไดแ้ก่ 
   2.2.1 ความเช่ือมัน่ (Reliability) 
                         2.2.2 การตอบสนอง (Responsiveness) 
                            2.2.3 ความเอาใจใส่ (Empathy) 
                            2.2.4 การรับประกนั (Assurance) 
   2.2.5 การจบัตอ้งได ้(Tangible) 
 3. ตวัแปรตาม คือความพึงพอใจของพนกังาน (Employee Satisfaction) มีองค์ประกอบ 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
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  3.1 ค่าตอบแทน (Pay) 
  3.2 การเล่ือนต าแหน่ง (Promotion)  
  3.3 เพื่อนร่วมงาน (Co-worker) 
  3.4 หวัหนา้งาน (Supervision) 
 3. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 การวจิยัคร้ังน้ี ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ ตุลาคม ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2562 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 การศึกษาเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยจะมี
ประโยชน์ทางวชิาการและการน าไปปฏิบติั ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประโยชน์ในกำรน ำไปใช้ 

 1.1 ทราบสภาพแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย
แลว้น าไปสู่การปฏิบติัแกปั้ญหาใหไ้ดผ้ล 

 1.2 ได้องค์ประกอบเชิงยืนยนัท่ีมีอิทธิพลต่อการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทยท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

       1.3 ไดแ้บบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยท่ีมี
ประสิทธิผลมีความเหมาะสมในการน าไปใชใ้หบ้รรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย 

 1.4 ประโยชน์จากการท่ีผูบ้ริหารในการน าแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยไปใชใ้หเ้หมาะสมกบัเป้าหมายขององคก์ารและพฒันาบุคลากร
ไดอ้ยา่งเหมาะสม ซ่ึงจะสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกฝ่ายไดใ้นอนาคต 

2. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับในเชิงวชิำกำร 
  2.1 ผลของการวิจัยสามารถยืนย ันทฤษฎีองค์ความรู้ ท่ีผู ้วิจ ัยได้น ามาใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ียืนยนัว่า ทุกทฤษฎีมีความส าคญัต่อการพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
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ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยเป็นอย่างมาก ซ่ึงจะท าให้ทราบว่า ความแตกต่างกันของ
องคป์ระกอบต่างๆ จะส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน 
 2.2 ผลการวิจยัเกิดองค์ความรู้ให้กบัสาขาวิชาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเร่ืองแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการ
ภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เพื่อท่ีผูส้นใจจะไดน้ าไปศึกษาต่อยอด รวมทั้งการ
น าไปประยุกตใ์ช้กบัการพฒันาในลกัษณะท่ีคลา้ยกนัท่ีจะท าให้เกิดประโยชน์สูงสุด ส าหรับธุรกิจ
อ่ืนสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาไดต่้อไป 
  
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 การศึกษาเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มีนิยาม
ศพัทเ์ฉพาะ ดงัต่อไปน้ี 
 กำรตลำดภำยใน หมายถึง ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รกบัพนกังานท่ีส่งเสริมใหพ้นกังานให้
ความส าคญัแก่ลูกคา้ภายในและภายนอกและการบริการทัว่ทั้งองค์กร โดยผ่านการคดัสรร การ
อบรมพฒันา การสร้างจูงใจให้กบัพนกังาน สู่การปฏิบติัและการบูรณาการกลยุทธ์ขององคก์ร โดย
มีองคป์ระกอบยอ่ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1. การส่ือสาร หมายถึง กิจกรรมขององค์กรหรือความพยายามในการแบ่งปันขอ้มูล ส่ง
ข้อมูล และแลกเปล่ียนข้อมูลความคิด ความรู้สึกและความคิดเห็นในหมู่พนักงานเพื่อบรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร 
 2. การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการการให้ความรู้แก่พนกังานอยา่งเป็นระบบในองคก์ร
ในการให้โอกาสแก่พนักงานใช้เสริมความรู้ ทักษะในการท างาน ความสามารถ เพิ่มทัศนคติ 
ปรับตวัเขา้สภาพแวดลอ้มในการท างานและปรับปรุงความรู้และทกัษะเฉพาะทาง 

3. การมอบอ านาจ หมายถึง การท่ีพนักงานไดรั้บอนุญาตให้ใช้ดุลยพินิจในการตดัสินใจ
เก่ียวกบักิจกรรมการท างานประจ าวนั โดยมีขอ้จ ากดัน้อยท่ีสุด เพื่อตอบสนองลูกคา้ขององค์กร
อยา่งสมบูรณ์ 
 4. รางวลั หมายถึง ส่ิงจูงใจท่ีท าใหพ้นกังานถูกกระตุน้ให้เขา้ร่วมองคก์รใดองคก์รหน่ึงและ
การตดัสินใจของพนักงานในการคงอยู่และสนับสนุนเพื่อบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กรนั้น ใน
มุมมองน้ี แรงจูงใจและการรักษาพนักงานไวโ้ดยผ่านระบบรางวลั องค์กรบริการท่ีประสบ
ความส าเร็จหลายแห่งมีโปรแกรมสวสัดิการหรือส่ิงจูงใจซ่ึงเป็นเกณฑว์ดัแรงจูงใจของพนกังาน 
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กำรบูรณำกำรโซ่อุปทำนภำยใน หมายถึง การรวมกนั การประกอบกนั หรือการรวมตวักนั
ของหน่วยงานภายในองค์กร ในการปฏิบติังานระหว่างแผนกต่างๆ ท่ีถูกก าหนดข้ึนเพื่อให้เกิด
เอกภาพเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มมูลค่าให้กบัผลิตภณัฑ์และบริการขององคก์ร และช่วย
ในการสร้างและรักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั เป็นการบูรณาการหน่วยงานภายในองคก์รเพื่อ
ท าให้การไหลวตัถุดิบระหว่างหน่วยงานดา้นการผลิตและหน่วยงานดา้นการสนับสนุนเกิดความ
ราบร่ืน เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงเกิดข้ึนเม่ือหน่วยงานต่างๆ ด าเนินการ
กระบวนการทั้งหมดถูกรวมเขา้ดว้ยกนั โดยมีองคป์ระกอบยอ่ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1. การบูรณาการขอ้มูลภายใน หมายถึง การบูรณาการขอ้มูลภายในเป็นการแบ่งปันขอ้มูล
คุณภาพสูงระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตและดา้นการสนบัสนุนจะไดถู้กสร้างข้ึนในกรอบงานเชิง
ทฤษฎีของการบูรณาการโซ่อุปทาน การบูรณาการขอ้มูลทั้งภายในและภายนอก 
 2. การบูรณาการวตัถุดิบภายใน หมายถึง การบูรณาการวตัถุดิบมีความสัมพนัธ์กับการ
จดัสรรและการใชท้รัพยากร และยงัช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั ซ่ึงเป็นความสามารถของ
องคก์ร ท่ีมีประสิทธิภาพจากความร่วมมือภายในใหดี้ยิง่ข้ึน 
 3. การบู รณาการด้าน เทคโนโลยีภายใน  หมายถึง การเลือกใช้ เทคโนโลยีให้ เกิด
ประสิทธิภาพ ดีท่ีสุด มาใช้งานขององค์การท่ีเหมาะสมและสามารถท าให้เกิดสมรรถนะทางการ
แข่งขันได้ โดยสร้างสมรรถนะในการแข่งขันด้าน ผลผลิตท่ีได้มาตรฐาน มีประสิทธิภาพ ใน
กระบวนการเรียนรู้เพื่อตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา 
 4. การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน หมายถึง การร่วมมือกนัผา่นการประสานงาน
กนัแบบขา้มสายงาน การวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนัระหว่างหน่วยงานดา้นการผลิต
และด้านการสนับสนุนภายในองค์กร การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายในจะเก่ียวขอ้งกบั
หน่วยงานท่ีท างานร่วมกนัผา่นการแบ่งปันขอ้มูล มีวสิัยทศัน์และมีเป้าหมายร่วมกนั 

คุณภำพบริกำรภำยใน หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีพนกังานบริการส่วนหน้าไดรั้บ
จากพนักงานท่ีเหลือในองค์กร หากพนักงานบริการส่วนหน้าส่งมอบงานบริการท่ีไม่มีคุณภาพ
ให้แก่ลูกคา้ ทั้งองค์กรก็จะประสบปัญหาอย่างแน่นอน ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูบ้ริหารจะตอ้ง
เขา้ใจและวดัคุณภาพบริการภายในเพื่อบรรลุความผูกพนัของพนักงาน ความพึงพอใจและความ
ภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูง โดยมีองคป์ระกอบยอ่ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1. ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการให้บริการตามค ามัน่สัญญาและ
พึ่งพาได ้ถูกตอ้ง นอกเหนือจากการท่ีเพื่อนร่วมงานสามารถจดัการกบัปัญหา มีความน่าเช่ือถือและ
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง ใหก้ารบริการตามค ามัน่สัญญา 
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2. การตอบสนอง หมายถึง ความเอาใจใส่ หมายถึง หมายถึง แนวทางท่ีพนกังานใส่ใจและ
ค านึงถึงเร่ืองส่วนบุคคลระหว่างพนกังานดว้ยกนัเอง ในกรณีน้ี เพื่อนร่วมงานมีความสนใจซ่ึงกนั
และกัน ให้ความสนใจพนักงานและเข้าใจความต้องการท่ีเก่ียวขอ้งกับงาน นอกเหนือจากการ
พิจารณาถึงขอบเขตชัว่โมงการท างานท่ีสะดวกสบาย  
 3. ความเอาใจใส่ หมายถึง ความสามารถขององคก์ารในการสร้างความเช่ือถือให้เกิดข้ึนแก่
พนกังานโดยท่ีบุคลากรทุกคน จะตอ้งแสดงให้เห็นเป็นท่ีประจกัษแ์ละตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังานไดด้ว้ย 

4. การรับประกัน หมายถึง ความรู้ มารยาทความสุภาพของพนักงาน นอกเหนือจาก
แนวทางท่ีพนกังานมีความมัน่ใจและความน่าไวว้างใจ โดยบ่งช้ีถึงระดบัของเพื่อนร่วมงานท่ีมีความ
สุภาพ มีความน่าไวว้างใจและมีความรู้ต่อกนั 
 5. การจบัตอ้งได้ หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือและการปรากฏ
ของบุคลากรผูใ้ห้บริการ และวิธีท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั สะดวกสบายและ
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีดี และการปรากฏของบุคลากรท่ีเป็นอาชีพ 

ควำมพึงพอใจของพนักงำน หมายถึง ทศันคติ ความรู้สึกในทางบวกของพนกังานท่ีมีต่อ
องคก์รและงานท่ีปฏิบติั เป็นแรงผลกัดนัท าใหพ้นกังานท างานดว้ยความกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ 
มีขวญัและก าลังใจในการท างาน ท าให้การท างานบรรลุวตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลท่ีจะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายและความส าเร็จขององคก์ร โดยมีองคป์ระกอบยอ่ย 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1. ค่าตอบแทน หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลได้รับเป็นการตอบแทนการท างานซ่ึงอาจจะให้
ค่าตอบแทนเงินเดือน ผลประโยชน์และบริการ หรือค่าตอบแทนทางสังคม 
 2. การเล่ือนต าแหน่ง หมายถึง การเปล่ียนแปลงสถานะในการท างานไปสู่ระดบัท่ีสูงข้ึน 
โดยมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบ ทา้ทาย และมีอิสระมากข้ึน 
 3. เพื่อนร่วมงาน หมายถึง บุคลากรทั้ งในฝ่ายเดียวกันหรือต่างฝ่ายกันท่ีอยู่ในองค์กร
เดียวกนั   

4. หัวหน้างาน หมายถึง ผูบ้ ังคับบัญชาท่ีมีหน้าก ากับดูให้พนักงานปฏิบัติงานท่ีได้รับ
มอบหมายให้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายขององค์กร โดย
การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล ให้การสนับสนุน ให้ความสนใจส่วนบุคคล มีการกระจาย
อ านาจในการตดัสินใจ ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ  


