
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เป็น
การศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัต่างๆ ท่ีมาจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
น ามาวิเคราะห์ สังเคราะห์ สร้างเป็นกรอบแนวคิดของการวิจยัเพื่อน ามาบูรณาการให้ได้ความรู้ 
ความจริง ในการตอบวตัถุประสงค์ของงานวิจยั ส าหรับการทบทวนวรรณกรรมจะเรียงล าดับ 
ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจคา้ปลีกและร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
  1.1 ความหมายของการคา้ปลีก 
  1.2 ววิฒันาการคา้ปลีกของประเทศไทย  

 1.3 แนวคิดในการพฒันาธุรกิจคา้ปลีกในประเทศไทย 
  1.4 แนวคิดเก่ียวกบัร้านสะดวกซ้ือ 
  1.5 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการส่วนหนา้  
 ตอนท่ี 2 แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดภายใน 
  2.1 ความหมายของการตลาดภายใน 
  2.2 องคป์ระกอบของการตลาดภายใน  

ตอนท่ี 3 แนวคิดเก่ียวกบัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
  3.1 ความหมายการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
  3.2 องคป์ระกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 ตอนท่ี 4 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการภายใน 
  4.1 ความหมายของคุณภาพบริการภายใน 
  4.2 องคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายใน 
 ตอนท่ี 5 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของพนกังาน 

 5.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  5.2 องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังาน 
 ตอนท่ี 6 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในสมมุติฐาน 
 ตอนท่ี 7 การสังเคราะห์กรอบแนวคิดของการวิจยั 
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ตอนที ่1 แนวคิดเกีย่วกบัธุรกจิค้าปลกีและร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 

ธุรกิจคา้ปลีกคา้ส่งเป็นหน่ึงในธุรกิจสาขาบริการจดัจ าหน่าย (Distribution Services) ท่ีอยู่
ภายใตค้วามตกลงการคา้บริการของอาเซียน (ASEAN Framework Agreement on Services: AFAS) 
ท่ีมีมูลค่าทางเศรษฐกิจ และการจา้งงานในอตัราสูง โดยมีจ านวนทั้งส้ินประมาณ 1 ลา้นคน คิดเป็น
ร้อยละ 36.6 ซ่ึงเป็นสัดส่วนล าดบัท่ี 2 ของ SMEs ท่ีมีอยูใ่นประเทศ รองจากภาคบริการ มีอตัราการ
จา้งงานทั้งประเทศ คิดเป็นร้อยละ 27.5 หรือประมาณ 2.9 ลา้นคนของการจา้งงานทั้งประเทศ ซ่ึง
เป็นล าดบัท่ี 2 รองจากภาคบริการ และมีมูลค่าซ้ือขายรวม 1.83 ลา้นล้านบาท คิดเป็นร้อยละ 13.9 
ของ GDP ซ่ึงเป็นอนัดบั 3 รองจากภาคบริการ คิดเป็นร้อยละ 32.6 และภาคการผลิตคิดเป็นร้อยละ 
27.7 (ส านกังานส่งเสริมวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.), 2560) 

ธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern Trade) ถือไดว้่าเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจคา้ปลีกคา้ส่งท่ีมี
ความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ ในปี 2561 มีมูลค่าสูงถึง 2.2 ลา้นลา้นบาท คิดเป็นสัดส่วนร้อย
ละ 15 ของ GDP ซ่ึงมีมูลค่าเป็นอนัดบั 2 รองจากอุตสาหกรรมการผลิตท่ีมีสัดส่วนร้อยละ 27.4  
(พูลสุข นิลกิจศรานนท์ และปิยะนุช สถาพงศ์ภกัดี, 2560) และกว่า 2 ทศวรรษท่ีผ่านมา ธุรกิจคา้
ปลีกสมยัใหม่ในไทยมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะในพื้นท่ีกรุงเทพฯ และเมืองหลกัต่างๆ ท่ี
มีความเป็นสังคมเมืองสูง ซ่ึงมีผลจากนโยบายรัฐท่ีเปิดโอกาสให้ผูป้ระกอบการต่างชาติเขา้มาลงทุน
ในธุรกิจคา้ปลีกในไทยได ้นอกจากน้ี ลกัษณะของร้านคา้ท่ีมีความสะดวกสบาย ทนัสมยั มีสินคา้ท่ี
มีคุณภาพและหลากหลาย สามารถตอบสนองพฤติกรรมการบริโภคของภาคครัวเรือนได้ดี 
โดยเฉพาะร้านคา้ท่ีจ  าหน่ายสินคา้ในชีวิตประจ าวนั ใกลแ้หล่งชุมชนจะมีการขยายตวัของการลงทุน
สูง ด้วยเหตุน้ี ธุรกิจค้าปลีกสมยัใหม่จึงเร่ิมเขา้มาทดแทนธุรกิจคา้ปลีกแบบดั้ งเดิม (Traditional 
Trade) ปี 2557 ธุรกิจคา้ปลีกคา้ส่งสมยัใหม่มีสัดส่วนร้อยละ 61 ของมูลค่าตลาดคา้ปลีกคา้ส่ง เทียบ
กบัในปี 2544 ท่ีมีสัดส่วนเพียงร้อยละ 25 (คณะกรรมาธิการการพาณิชย ์การอุตสาหกรรม และการ
แรงงาน สภานิติบญัญติัแห่งชาติ, 2562) 
 ธุรกิจคา้ปลีกมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศเป็นอยา่งมาก โดยมีขนาดของรายไดสู้ง
รองจากอุตสาหกรรมเท่านั้น และมีการจา้งงานมากเป็นอนัดบั 2 รองจากภาคเกษตรกรรม และส่งผล
กระทบต่อความเป็นอยูข่องประชาชนโดยตรง ธุรกิจคา้ปลีกจึงเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีส าคญัใน
การขบัเคล่ือนกระบวนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศโดยรวม และเป็นเคร่ืองจกัรในการ
พฒันามาตรฐานการครองชีพและคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยจะท าหน้าท่ีเป็นตวักลางในการ
เช่ือมโยงและกระจายสินคา้จากผูผ้ลิตหรือผูค้ ้าส่งท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการขายผลิตภณัฑ์ให้กับ
ผูบ้ริโภคขั้นสุดท้าย เพื่อการบริโภคส่วนบุคคลหรือภายในครัวเรือน ไม่ใช่เป็นการใช้เพื่อธุรกิจ 
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(Shamim & Ghazali, 2014) โดยท าหน้าท่ีเป็นเสมือนโซ่ขอ้สุดทา้ยท่ีเช่ือมโยงระหว่างผูผ้ลิตสินค้า
และผูบ้ริโภค ดงันั้นธุรกิจคา้ปลีกจึงมีความส าคญัเป็นอย่างมากในการเพิ่มคุณค่าและมูลค่าให้แก่
สินคา้ โดยช่วยลดตน้ทุนในการจ าหน่ายสินคา้ให้ผูผ้ลิตและท าให้ผูบ้ริโภคสามารถหาซ้ือสินคา้ได้
ง่ายข้ึน ท าใหสิ้นคา้ขายไดแ้ละธุรกิจสามารถด าเนินการต่อไปได ้                 
 จากการเพิ่มข้ึนของประชากรของโลกและการเจริญเติบของเศรษฐกิจส่งผลให้ธุรกิจค้า
ปลีกมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง โดยในปี ค.ศ. 2018 มีอตัราเพิ่มข้ึนร้อยละ 4.1 และคาดว่าจะ
ขยายตวัต่อไปอีกถึงปี ค.ศ. 2019  ท่ีผ่านมาภูมิภาคท่ีมีการขยายตวัของธุรกิจคา้ปลีกมากท่ีสุดคือ 
ทวีปเอเชียและออสเตรเลีย ในอตัราร้อยละ 5.9 และ 6.4 ตามล าดบั (Reportlinker, 2019) และหาก
เปรียบเทียบอุตสาหกรรมค้าปลีกระหว่างประเทศ จะพบว่าประเทศจีนมีการค้าปลีกมากท่ีสุด 
รองลงมาคือประเทศเวียดนาม อินโดนีเซีย อินเดีย และประเทศไทยท่ีมีการเจริญเติบเป็นอนัดบัท่ี 5 
(SCB Economic Intelligence Center, 2019) รวมทั้ งการรวมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
(ASEAN Economic Community: AEC) ท่ีจะมีตลาดท่ีมีขนาดประชากรกว่า 650 ล้านคน และมี
มูลค่าการคา้ระหวา่งประเทศ 1.5 ลา้นลา้นดอลลาร์สหรัฐ โดยท่ี AEC นั้นเป็นมากกวา่เพียงการเปิด
เสรีและขอ้ตกลงการลดอตัราภาษีน าเขา้สินคา้ระหวา่งกนั แต่มีการปรับกฎเกณฑต่์างๆใหสิ้นคา้และ
บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั เป็นตน้ ซ่ึงจะเป็นโอกาสในการขยายและตกัตวงโอกาสจากการ
กลายเป็นตลาดและฐานการผลิตเดียวกนั ทั้งน้ี AEC จะเอ้ืออ านวยให้ธุรกิจคา้ปลีกสามารถเขา้ถึง
ฐานผูบ้ริโภคขนาดใหญ่ในภูมิภาค เพื่อครองส่วนแบ่งตลาดให้ไดม้ากท่ีสุด และจะเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ี
จะสร้างความไดเ้ปรียบก่อนการรวมตลาดจะกา้วไปสู่ระดบัท่ีใหญ่ข้ึน เช่น ASEAN+3 ซ่ึงจะตอ้ง
เจอการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนต่อไป  
              ธุรกิจค้าปลีกในประเทศไทยมีการเจริญเติบโตข้ึนเกือบทุกปี  ท าให้การแข่งขันใน
อุตสาหกรรมน้ีทวีความรุนแรงข้ึน การแย่งชิงและการสูญเสียลูกค้าเกิดได้ง่ายและรวดเร็วข้ึน  
เช่นเดียวกบัธุรกิจคา้ปลีกทัว่โลกท่ีไดผ้ลกระทบจากความเปล่ียนแปลงทั้งจากสภาพเศรษฐกิจ สภาพ
การแข่งขนัภายในอุตสาหกรรม ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยส่ืีอสาร เช่น อินเทอร์เน็ตและเครือข่าย
สังคมออนไลน์  หรืออุปกรณ์มือถือสมาร์ทโฟนในระบบเครือข่าย 3G ท าให้ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลของแหล่งซ้ือสินคา้ สามารถตรวจสอบคุณสมบติั ราคา และคุณภาพดว้ยตนเองไดต้ลอดเวลา 
ดงันั้นผูป้ระกอบการในธุรกิจคา้ปลีกจึงมีความตอ้งการเพิ่มช่องทางการขายเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดพ้บกบั
ประสบการณ์แปลกใหม่ (Verhoef et al., 2009) โดยใช้การตลาดแบบหลายช่องทาง (Multichannel 
Marketing) ในการสร้างความสัมพนัธ์และจ าหน่ายสินคา้ไปยงัผูบ้ริโภค (Ali & Brooks, 2008) 
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 1.1 ความหมายของการค้าปลกี 
           การคา้ปลีก คือการรวมกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายสินคา้หรือบริการโดยตรงไปยงัผูซ้ื้อ
คนสุดทา้ย ซ่ึงจะซ้ือไปใช้ส่วนตวั ไม่ใช่ซ้ือเพื่อน าไปใช้ในการท าธุรกิจ โดยรูปแบบการคา้ปลีก 
แบ่งเป็น 2 ประเภทใหญ่ ไดแ้ก่ การคา้ปลีกท่ีตอ้งอาศยัหนา้ร้านและท่ีไม่ตอ้งอาศยัหนา้ร้าน ซ่ึงเป็น
รูปแบบการคา้ใหม่ท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งลงทุนสร้างหนา้คา้ รูปแบบดงักล่าว ไดแ้ก่ การขายตรง การตลาด
ทางตรง การขายผ่าน ส่ือจากเค ร่ืองจ าหน่วยสินค้าอัตโนมัติ  การพาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  
(E-Commerce) หรือแบบธุรกิจกับผูบ้ริโภค (Business to Consumer: B2C) การค้าปลีกได้พฒันา 
เพื่อให้สอดคล้องและตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อ ซ่ึงหน้าท่ีของการคา้ปลีกคือ การอ านวย
ความสะดวกแก่ผูซ้ื้อทั้งเวลาและสถานท่ี สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูซ้ื้อเร่ืองคุณภาพสินคา้ ขยาย
อ านาจใหก้บัผูซ้ื้อ ท าหนา้ท่ีส่งเสริมการขายและเป็นคลงัสินคา้ ท าหนา้ท่ีในการพฒันาชุมชนในยา่น
นั้น (Ancarani & Shankar, 2004) 
 1.2 ววิฒันาการค้าปลกีของประเทศไทย  
 อนุศาสตร์ สระทองเวยีน (2561) ไดอ้ธิบายถึงววิฒันาการคา้ปลีกไทย แบ่งออกเป็น 4 ยคุ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ยุคเร่ิมตน้ของห้างสรรพสินคา้ (พ.ศ. 2507-2525) เร่ิมจากก าเนิดห้างไดมารูใน ปี พ.ศ. 
2507 และการขยายธุรกิจของห้างเซ็นทรัล สาขาท่ี 2 ท่ีสีลมในปี พ.ศ. 2511 ความส าเร็จของการ
พฒันาเศรษฐกิจตั้งแต่ปี พ.ศ. 2500 ท าให้รายไดป้ระชาชาติโดยเฉพาะอยา่งยิง่รายไดข้องคนกรุงเทพ
เพิ่มมากข้ึน 
 2. ยุคห้างสรรพสินค้าขยายตัวสู่ชานเมือง (พ.ศ. 2526-2532) เน่ืองจากการขยายตวัของ
กรุงเทพ เช่น ห้างเซ็นทรัลลาดพร้าว ในปี พ.ศ. 2526 หรือห้างเดอะมอลล์ สาขาท่ี 2 บนถนน
รามค าแหง และในช่วงน้ี ยงัมีห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ท่ีเร่ิมขยายฐานธุรกิจไปต่างจงัหวดั เช่น 
ในปี พ.ศ. 2535 หา้งเซ็นทรัลไดเ้ปิดสาขาไปท่ีจงัหวดั เชียงใหม่ เป็นตน้ 
  3. ยุคการเกิดของห้างคา้ปลีกรูปแบบใหม่และการขยายการลงทุนแบบเกินตวั (พ.ศ. 2532-
2539) การขยายตัวทางเศรษฐกิจในอัตราเกิน ร้อยละ 10 ระหว่าง ปี  พ .ศ. 2530-2532 ท าให้
ผูป้ระกอบการขยายการลงทุนในธุรกิจค้าปลีกเป็นอย่างมาก และมีธุรกิจแบบใหม่ ได้แก่ ธุรกิจ
ประเภทร้านสะดวกซ้ือ เช่น ร้านเซเวน่-อีเลฟเวน่ (7-Eleven) ท่ีเปิดในปีพ.ศ. 2532 ร้านเอเอ็ม-พีเอ็ม 
เปิดในปี พ.ศ. 2533 ห้างแม็คโคร สาขาลาดพร้าว ในปีพ.ศ. 2535 ห้างบ๊ิกซี ซ่ึงเป็นห้างไฮเปอร์มาร์
เก็ตแห่งแรกซ่ึงถือเป็นการเปล่ียนแปลงส าคญั รวมไปถึงการรวมกลุ่มเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจเพื่อ
การประหยดัตน้ทุน เช่น กลุ่มเซ็นทรัลกบักลุ่มโรบินสัน เป็นตน้ หรือการลงทุนสร้างศูนยก์ารคา้
ขนาดใหญ่ เช่น เสรีเซ็นเตอร์ ฟิวเจอร์พาร์คบางแค ฟิวเจอร์พาร์ครังสิต และซีคอนสแควร์ เป็นตน้ 
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 4. ยุคกา้วกระโดดของห้างไฮเปอร์มาร์เก็ตจากต่างชาติ ในปี พ.ศ. 2540-2545 หลงัจากเกิด
ภาวะวิกฤติทางเศรษฐกิจ กลุ่มธุรกิจคา้ปลีกขนาดใหญ่เร่ิมประสบปัญหาหน้ีสินอยา่งรุนแรง ท าให้มี
การน าเทคโนโลยีใหม่ ซ่ึงมีประสิทธิภาพสูงเขา้มาใช้ ท าให้ผูป้ระกอบการคา้ปลีกแบบดั้งเดิมและ
ขนาดกลางท่ียงัมีการบริหารจดัการแบบเดิมต่างตั้งตวัไม่ทนั และธุรกิจคา้ปลีกประเภทดิสเคานท์
สโตร์เปล่ียนไปเป็นของต่างชาติมากข้ึน หลังจากท่ีมีนโยบายรัฐบาลอนุญาตให้นักลงทุนจาก
ต่างชาติสามารถถือหุ้นสัดส่วนไดม้ากกวา่ร้อยละ 50 และมีสิทธิในการบริหารงาน ซ่ึงใหญ่มาจาก
ประเทศในแถบยโุรป 

1.3 แนวคิดในการพฒันาธุรกิจค้าปลกีในประเทศไทย 
ธุรกิจคา้ปลีกมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ (พูลสุข นิลกิจศรานนท์ และปิยะนุช 

สถาพงศ์ภักดี , 2560) และกว่า 2 ทศวรรษท่ีผ่านมา ธุรกิจค้าปลีกได้มีการเติบโตอย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะในพื้นท่ีกรุงเทพและเมืองหลกัต่างๆ ท่ีมีความเป็นสังคมเมืองสูง ซ่ึงมีผลจากนโยบายรัฐท่ี
เปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบการต่างชาติเขา้มาลงทุนในธุรกิจคา้ปลีกในไทยได ้เช่น ลกัษณะของร้านคา้
ท่ีมีความสะดวกสบาย ทนัสมยั มีสินคา้ท่ีมีคุณภาพ และหลากหลาย สามารถตอบสนองพฤติกรรม
การบริโภคของภาคครัวเรือนไดดี้ โดยเฉพาะร้านคา้ท่ีจ  าหน่ายสินคา้ในชีวิตประจ าวนั ใกลแ้หล่ง
ชุมชนจะมีการขยายตวัของการลงทุนสูง (คณะกรรมาธิการการพาณิชย ์การอุตสาหกรรม และการ
แรงงาน สภานิติบญัญติัแห่งชาติ, 2562) 
 รูปแบบร้านคา้ปลีกท่ีส าคญัมี 5 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 

1. หา้งสรรพสินคา้ (Department Store) เป็นร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ท่ีสุด มกัตั้งอยูก่ลางเมือง 
การตกแต่งร้านเน้นความสวยงาม และมีพนักงานบริการให้ค  าแนะน า เน้นขายสินค้าคุณภาพดี 
สินคา้แบรนด์เนม สินคา้น าเขา้จากต่างประเทศและผลิตในประเทศ ราคาสินคา้จึงค่อนขา้งสูง ผูน้ า
ตลาด เช่น เซ็นทรัล โรบินสัน และเดอะมอลล ์

2. ดิสเคาน์สโตร์ (Discount Store/ Hypermarket/ Supercenter) เป็นร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ 
มกัตอ้งลงทุนศูนยก์ระจายสินคา้ (Distribution Center) ควบคู่ด้วย เน้นกลุ่มลูกคา้รายไดต้  ่าถึงปาน
กลาง สินคา้ท่ีจ  าหน่ายจึงเป็นสินคา้หลากหลายในราคาประหยดั มกัตั้งอยูก่ลางเมืองหรือชานเมือง 
ผูป้ระกอบการท่ีส าคญั เช่น Big C และ Tesco Lotus 

3. ซูเปอร์มาร์เก็ต (Supermarket) จ  าหน่ายสินคา้อาหารและของใชป้ระจ าวนัเป็นหลกั เช่น 
เน้ือสัตว ์ผกัและผลไมส้ด อาหารส าเร็จรูป และสินคา้อุปโภคบริโภค มีทั้งร้านคา้ท่ีตั้งเป็นอิสระ เช่น 
Foodland และท่ีตั้งอยูใ่นหา้งสรรพสินคา้ เช่น Tops Supermarket และ Home Fresh Mart เป็นตน้ 

4. ร้านสะดวกซ้ือ (Convenience Stores/ Express/ Mini Mart) เป็นร้านคา้ปลีกขนาดเล็กท่ี
ไดรั้บความนิยม และเขา้มาทดแทนร้านคา้ปลีกดั้งเดิม เน่ืองจากมีการจดัร้านและการบริหารจดัการ
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ท่ีทนัสมยั จ  าหน่ายสินคา้หลากหลาย และท่ีตั้งร้านกระจายไปตามแหล่งชุมนุม ผูป้ระกอบการส าคญั 
ไดแ้ก่ 7-Eleven และ Family Mart เป็นตน้ 

5. ร้านคา้ปลีกขายสินคา้เฉพาะอย่าง ท่ีเน้นขายสินคา้เฉพาะดา้นท่ีมีคุณภาพ ราคาสูง บาง
ร้านขายสินคา้เฉพาะแบรนด์ของตนเอง ท่ีตั้งร้านมกัอยู่ในห้างคา้ปลีกหรือตามแหล่งชุมชนขนาด
ใหญ่ ผูป้ระกอบการส าคญั เช่น Boots, Watsons และ Supersports เป็นตน้ 

ร้านค้าปลีกยงัมีการพฒันารูปแบบแตกย่อยออกเป็นประเภทต่างๆ มากข้ึน เช่น ร้านค้า
เฉพาะอย่างท่ีเน้นสินค้าราคาถูก และร้านค้าท่ีขายสินค้าราคาเดียว รวมถึงมีการขยายสาขาสู่
ต่างจงัหวดัและเจาะตลาดชุมชน ต าบล และหมู่บ้าน ท าให้ร้านคา้ปลีกกลายเป็นศูนยก์ลางของ
ชุมชนมากข้ึน ส่งผลให้มูลค่าธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่ขณะเดียวกนัภาวะการ
แข่งขนัในธุรกิจก็ทวคีวามรุนแรงข้ึนเช่นกนั 
 1.4 แนวคิดเกีย่วกบัร้านสะดวกซ้ือ 
 ร้านสะดวกซ้ือ เป็นร้านคา้ปลีกท่ีมีพื้นท่ีขนาดเล็กท่ีสุดแค่ 15 ตารางเมตรใหญ่สุดไม่เกิน 
500 ตารางเมตร เน้นการจดัร้านการบริหารจดัการท่ีทนัสมยั สินคา้ท่ีวางจ าหน่ายมกัจะเป็นสินคา้
กลุ่มอาหารและเคร่ืองด่ืมประเภทพร้อมทาน รองรับความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมการ
จบัจ่ายใชส้อยซ้ือสินคา้ใกลบ้า้น ของใชใ้นชีวิตประจ าวนั จ  านวนสินคา้นอ้ยกวา่ 5 พนัรายการ ส่วน
ใหญ่จะกระจายไปตามชุมชนหรือแหล่งชุมนุมทัว่ไป เช่น ป้ายรถเมล์ เนน้การเปิดบริการ 24 ชัว่โมง 
ราคาสินคา้ค่อนขา้งสูง  
 ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือ เป็นร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีมีจ  านวนสาขาเพิ่มข้ึนสูงสุด และเขา้มา 
ช่วงชิงส่วนแบ่งตลาดจากร้านค้าปลีกดั้ งเดิมมากท่ีสุด เน่ืองจากผูเ้ล่นรายใหญ่ ได้แก่ 7-Eleven 
ภายใต้เครือเจริญโภคภัณฑ์ (Charoen Pokphand Group: CP Group) ใช้กลยุทธ์ขยายสาขาอย่าง
ต่อเน่ือง ร้านสะดวกซ้ือมีความใกลชิ้ดกบัประชากรทุกคนของประเทศไทย มีการจบัจ่ายซ้ือสินคา้
ดว้ยมูลค่าการซ้ือขายมากกวา่ 1 ลา้นลา้นบาท ตลาดของร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นสินคา้และ
บริการให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการ
ขยายสาขาไปในทุกแหล่งชุมชน โดยมีผูป้ระกอบการหลายรายได้แก่ 7-Eleven, Tesco Lotus 
Express, Family Mart, Big C mini หรือ Lawson108 ท่ีตอ้งให้ความส าคญักบัการพฒันาสินคา้และ
บริการใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายเป็นส าคญั (ซีพีออลล ์จ ากดั (มหาชน), 2562) 
 ร้าน 7-Eleven เป็นผูน้ าธุรกิจคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีมีรูปแบบการด าเนินธุรกิจแบบแฟรนไชน์ท่ี
ไดรั้บลิขสิทธ์ิจากบริษทั เซาทแ์ลนด์ ไอซ์ จ  ากดั ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยไดมี้การเปิดให้บริการ
เป็นคร้ังแรกท่ีถนนพฒันพงศ์ เม่ือปี พ.ศ. 2532 และมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว เพราะมีการให ้
บริการตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีความเร่งรีบและตอ้งการความสะดวกสบาย สามารถใช้
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บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีการคดัเลือกสินคา้ท่ีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และมีความสดใหม่
เขา้มาจ าหน่าย รวมทั้งการน าเทคโนโลยีเขา้มาเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินการมีการบริการ
เคาเตอร์เซอร์วิส การรับช าระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ เช่น ช าระค่าน ้ า ค่าไฟ การเติมเงินโทรศพัท ์
เคล่ือนท่ี เป็นตน้ มีการวิจยัและพฒันาสินคา้อยู่ตลอดเวลา เพื่อรองรับกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
บริการในทุกเพศทุกวยัท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท าให้ผลการด าเนินงานอยูเ่หนือคู่แข่งในธุรกิจเดียวกนัจาก
การสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดม้ากกวา่ 
 ในยุคท่ีเทคโนโลยีก าลงัเจริญรุดหน้าไปอย่างรวดเร็ว เช่น การซ้ือขายสินคา้ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ แมว้า่ธุรกิจคา้ปลีกจะยงัเติบโตอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้งกบัการขยายตวัของเศรษฐกิจมห
ภาค เพราะร้านสะดวกซ้ือได้เขา้มามีบทบาทและมีอิทธิพลกบัการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภคส่วน
ใหญ่จากความสะดวกและรวดเร็ว แต่การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน จึงตอ้งมีการคน้ควา้วิจยั ตลอดจน
พฒันาการบริการให้มีบริการในรูปแบบต่างๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูซ้ื้อให้ดียิ่งข้ึน และปัจจยัท่ีส่งผลถึงความส าเร็จในการสร้างความผูกพนักบัลูกคา้ รวมทั้งมุ่ง
สร้างประโยชน์สูงสุดกบัผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทุกกลุ่มครอบคลุมในทุกมิติ เพื่อกา้วไปสู่องค์กรแห่ง
ความย ัง่ยืนภายใตป้ณิธาน “ร่วมสร้างสรรค์และแบ่งปันโอกาสให้ทุกคน” สามารถขยายธุรกิจให้
เติบโตข้ึนตามศกัยภาพของธุรกิจท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย ดงันั้น 7-Eleven จึงให้ความส าคญักบัการพฒันาคน
มาอย่างต่อเน่ือง เพราะเป็นหัวใจส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจด าเนินและเติบโตได้อย่างย ัง่ยืน ดว้ยการ
ส่งเสริมการศึกษา และพฒันาพนักงานท่ีมีคุณภาพ เพื่อรองรับการขยายสาขาและการแข่งขนัท่ี
สูงข้ึน ทั้งผ่านระบบการศึกษาทวิภาคีหรือระบบการเรียนควบคู่ไปกบัการฝึกภาคปฏิบติั ร่วมกบั
ส านักงานคณะกรรมการอาชีวศึกษา อีกทั้ งส่งเสริมการศึกษาในระดับท่ีสูงข้ึนตั้ งแต่ระดับ
ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) ไปจนถึงระดบัปริญญาโท ผา่นสถาบนัท่ีทาง 7-Eleven จดัตั้งข้ึนคือ 
โรงเรียนปัญญาภิวฒัน์เทคโนธุรกิจ และสถาบนัเทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์ รวมทั้งยงัมีการส่งเสริม
โดยใหทุ้นการศึกษาตลอดหลกัสูตรปริญญาตรีและปริญญาโทกบัพนกังานทุกคนอีกดว้ย 
 1.5 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการส่วนหน้า  

การบริการส่วนหนา้ (Service encounter) หมายถึง ปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งผูใ้ห้บริการ
และลูกคา้ ซ่ึงปฏิสัมพนัธ์อาจเกิดข้ึนไดห้ลายรูปแบบ สามารถแบ่งปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนออกเป็น 3 
ประเภท ได้แก่ ปฏิสัมพนัธ์ทางไกล (Remote encounters) ปฏิสัมพนัธ์ทางโทรศพัท์ (Telephone 
encounters) และปฏิสัมพนัธ์แบบเผชิญหนา้ (Face-to-Face encounters) โดยปฏิสัมพนัธ์ทางไกล คือ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัเคร่ืองจกัรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการไดด้ว้ยตวัเองของผูใ้ห้บริการ โดย
เป็นปฏิสัมพนัธ์ท่ีใช้เทคโนโลยีเป็นพื้นฐาน ผูใ้ห้บริการลกัษณะน้ีจะไม่มีมนุษยเ์ป็นผูก้ระท าหรือ
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ให้บริการ ส่วนปฏิสัมพนัธ์ทางโทรศพัทแ์ละปฏิสัมพนัธ์แบบเผชิญหนา้เป็นปฏิสัมพนัธ์โดยอาศยั
พนกังาน (Asim, Mela & Neslin, 2008) 

DeBussy, Ewing & Pitt (2003) กล่าววา่ การบริการส่วนหนา้ คือปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล 
หรือในท่ีน้ีคือปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้และพนกังาน (พนกังานบริการส่วนหนา้) 

งานวิจยัท่ีผ่านมาได้เล็งเห็นความส าคัญของการบริการส่วนหน้า (Grönroos, 2001) ซ่ึง
ลกัษณะของการบริการ คือการน าเสนอในรูปแบบนามธรรม ซ่ึงเป็นเร่ืองยากท่ีลูกคา้จะประเมิน 
เน่ืองจากการบริการมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้นลูกคา้จึงพยายามมองหา “ส่ิงบ่งช้ี” เพื่อช่วยใน
การระบุส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอ เช่น พนักงานบริการส่วนหน้า (Frontline Employee) รวมถึง
ความรู้และพฤติกรรมของพนกังาน อีกลกัษณะหน่ึงของการบริการคือการผลิตและการบริโภค ซ่ึง
เกิดข้ึนพร้อมกนั โดยความสัมพนัธ์น้ี พนกังานบริการส่วนหน้ามีหน้าท่ีรับผิดชอบต่อการควบคุม
คุณภาพ ดังนั้ นพนักงานบริการส่วนหน้าจึงมีบทบาทส าคญัต่อองค์กรผูใ้ห้บริการเป็นอย่างยิ่ง 
เน่ืองจากพนกังานบริการส่วนหน้าเหล่าน้ีจะตอ้งให้บริการลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้มกั
ไดรั้บอิทธิพลมาจากคุณภาพปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานบริการส่วนหน้ากบัลูกคา้นัน่เอง Balmer 
& Greyser (2006) กล่าวว่า ปฏิสัมพนัธ์เกิดข้ึนจากพฤติกรรมของพนักงาน ซ่ึงองค์กรผูใ้ห้บริการ
สร้างขอ้ได้เปรียบเหนือคู่แข่ง การท่ีลูกคา้มีส่วนร่วมในการผลิตและการบริการในฐานะผูส้ร้าง
ร่วมกันนั้น ยงัช่วยสร้างความสัมพนัธ์พิเศษให้เกิดข้ึนระหว่างลูกคา้และพนักงานอีกด้วย  เร่ือง
ส าคญัท่ีต้องพิจารณาลักษณะของปฏิสัมพนัธ์ท่ีท าให้การบริการส่วนหน้าแตกต่างไปจากการ
ปฏิสัมพนัธ์ทางสังคมรูปแบบอ่ืนๆ คือ การบริการส่วนหนา้มีเป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจง กล่าวคือไม่
จ  าเป็นตอ้งมีความคุน้เคยมาก่อนและพนกังานผูใ้ห้บริการคือผูท่ี้ก าลงัปฏิบติังาน ซ่ึงหมายความว่า 
พนกังานผูใ้ห้บริการและลูกคา้เขา้สู่การบริการส่วนหนา้ โดยมีเป้าหมายและบทบาทท่ีแตกต่างกนั 
รูปแบบพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนถือเป็น การบริการส่วนหนา้ และการจดัการการบริการส่วนหนา้ เป็นส่ิง
ส าคญัต่อกระบวนสร้างคุณค่า พนกังานไดรั้บอิทธิพลจากวฒันธรรมขององคก์รและบรรทดัฐานท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมของพนกังาน ส่ิงน้ีรวมไปถึงการท่ีพนกังานรับรู้ว่า ผูบ้ริหารจะตอบแทนส่ิงใด
จากรูปแบบผลตอบแทนท่ีแตกต่างกนัจากการท่ี ผูบ้ริหารส่ือสารถึงพฤติกรรมของพนักงานท่ีพึง
ประสงค์ท่ีองคก์รตอ้งการออกไป (Chung & Schneider, 2002) ซ่ึงผูบ้ริหารมีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึง
และการควบคุมคุณภาพท่ีเกิดข้ึนระหวา่งพนกังานผูใ้ห้บริการและลูกคา้ ระบบผลตอบ แทนจึงเป็น
รูปแบบการควบคุมคุณภาพทางออ้มในองคก์รท่ีให้บริการ ระบบผลตอบแทนอาจมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ เน่ืองจากพนกังานผูใ้ห้บริการมกัมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงมีความ
เข้าใจและรู้ความคาดหวงัมากกว่าพนักงานส่วนอ่ืนในองค์กร ซ่ึงหมายความว่าในการรับฟัง
พนกังานผูใ้หบ้ริการนั้นองคก์รจะสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึน 
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ลูกคา้และพนกังานผูใ้ห้บริการต่างเป็นผูมี้บทบาทส าคญัในการติดต่อระหวา่งผูใ้ห้บริการ
และลูกคา้ เดิมงานวิจยัให้ความสนใจกบัการติดต่อภายนอก นั่นคือการติดต่อระหว่างพนักงานผู ้
ให้บริการและลูกคา้ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการ อย่างไรก็ตามการทบทวนงานวิจยัช้ีให้เห็นถึงการติดต่อ
ภายใน กล่าวคือพนกังานขององค์กรคือลูกคา้ภายใน แนวคิดเร่ืองลูกคา้ภายในเป็นแนวคิดท่ีไดม้า
จากความสัมพนัธ์ของการตลาดการให้บริการตามการเสนอของ Kotler & Keller (2006) ซ่ึงแสดง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ร พนกังาน และลูกคา้ ดงัภาพประกอบท่ี 2.1  

 

  

ภาพประกอบที ่2.1  สามเหล่ียมแห่งการบริการ (The Service Marrketing Triangle) 
                                ท่ีมา:  Kotler & Keller (2006) 

 

จากภาพประกอบท่ี 2.1 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกิจบริการสามารถแบ่งรูปแบบของกล
ยุทธ์การตลาด (Theory Type of Marketing in the Service Business) ออกเป็น 3 รูปแบบ โดยมี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1. การตลาดภายนอก (External Marketing) หมายถึง การปฏิสัมพันธ์ระหว่างองค์กรผู ้
ให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงตอ้งใช้เคร่ืองมือทางการตลาดในการจดัเตรียมการให้บริการ การก าหนด
ราคา การจดัจ าหน่าย และการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  

2. การตลาดท่ีสัมพนัธ์กนัระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย (Interactive Marketing) จะเก่ียวขอ้งกบั
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานและลูกคา้ โดยปฏิสัมพนัธ์รูปแบบน้ีจะเรียกอีกค าหน่ึงวา่ การบริการ
ส่วนหนา้ และเป็นหวัขอ้ส าคญัท่ีงานวจิยัส่วนใหญ่ใหค้วามสนใจ (Bagge, 2007) 
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3. การตลาดภายใน (Internal Marketing) ถือเป็นการตลาดในความสัมพนัธ์ประเภทท่ี 3  
โดยเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์รผูใ้ห้บริการและพนกังาน ส่ิงน้ีน าไปสู่แนวคิดเร่ือง การบริการ
ส่วนหนา้ภายใน หรือในท่ีมีเรียกวา่ ลูกคา้ภายใน (Internal Customer) แนวคิดเร่ือง การบริการส่วน
หน้าภายใน แตกต่างไปจากแนวคิดการตลาดภายใน เน่ืองจากการบริการส่วนหน้าภายในเป็นการ
พิจารณาว่าพนักงานของแผนกหน่ึงตอบสนองพนกังานอีกแผนกหน่ึงอย่างไร ในขณะท่ี แนวคิด
การตลาดภายในเป็นเร่ืองท่ีว่าองค์กรหรือโดยส่วนใหญ่หมายถึงฝ่ายทรัพยากรมนุษยต์อบสนอง
พนกังานอย่างไร  ดงันั้น การบริการส่วนหน้าภายใน จึงหมายถึงปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพนกังานใน
แผนกต่างๆ ขององคก์ร ซ่ึงผูใ้ห้บริการมีหนา้ท่ีรับผดิชอบตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ภายใน 
ซ่ึงการส่งมอบปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีคุณภาพระหว่างพนกังานในแผนกต่างๆ ในองค์กรนั้น คือ คุณภาพ
บริการภายใน (Internal Service Quality) 

 
ตอนที ่2 แนวคิดเกีย่วกบัการตลาดภายใน 
 
 การตลาดภายใน (Internal marketing) เป็นแนวคิดในการให้ความส าคัญกับการมอง
พนกังานในฐานะหุ้นส่วน เพื่อบรรลุความส าเร็จขององคก์ร โดยไม่ไดม้องวา่เป็นตน้ทุน แต่มองวา่ 
พนักงานคือทรัพย์สินท่ีมีค่ามากท่ีสุดและจะปฏิบัติกับพนักงานราวกับเป็นลูกค้า (Baran & 
Arabelen, 2017) โดยองค์กรจะไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่งและบรรลุตามวตัถุประสงค์องค์กรได ้หัวใจ
ส าคญัอยู่ท่ีพนักงานหรือตลาดภายในองค์กรนั่นเอง การตลาดภายในถือว่าเป็นส่วนท่ีตอ้งได้รับ
การศึกษาพัฒนาเพื่ อให้บรรลุ เป้ าหมายขององค์กร (Haider & Akbar, 2017) การตลาดท่ี มี
ประสิทธิภาพท่ีเกิดจากการตลาดภายในน้ีจะน าไปสู่ความส าเร็จต่อตลาดภายนอก (Ioanna, 2002) 
การตลาดภายในจะมีการส่ือสารเป็นองคป์ระกอบหลกั เน่ืองจากถือวา่เป็นการสนทนา แลกเปล่ียน
ความรู้สึก การรับรู้ ความตั้งใจระหวา่งผูจ้ดัการและพนกังานในประเด็นต่างๆ (Chiang, Chhajed & 
Hess, 2003) 

การตลาดภายในเป็นปรัชญาในการรักษาพนกังานเสมือนเป็นลูกคา้และเป็นกลยทุธ์ในการ
สร้างผลิตภัณฑ์ เพื่อตอบสนองความต้องการของมนุษย์ Kilcourse & Rowen (2008) กล่าวว่า 
การตลาดภายใน คือกิจกรรมส าคญัในการพฒันาองค์กรท่ีมุ่งให้ความส าคญัแก่ลูกค้าเป็นหลัก 
เป้าหมายพื้นฐานของการตลาดภายในมีเพื่อพฒันาการตระหนกัของลูกคา้ภายในและภายนอกและ
เพื่อขจดัอุปสรรคท่ีกีดขวางประสิทธิภาพขององคก์ร  

ความคิดพื้นฐานของการตลาดภายในเป็นไปตามหลักการท่ีว่าการเสนอขายบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพจ าเป็นต้องมีพนักงานท่ีกระตือรือร้นท่ี รับทราบถึงความต้องการของลูกค้า 
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(Alshurideh, Alhadid & Barween, 2015) ในขณะท่ีพนกังานในองค์กรการบริการมีบทบาทส าคญั
ในการดึงดูดลูกค้าและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า Kadic-Maglajlic, Boso & Micevski (2018) 
กล่าววา่ ในการพิจารณาการตลาดภายในวา่เป็นความพยายามขององคก์ร เพื่อการบริหารทรัพยากร
มนุษยอ์ยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อใหบ้ริการท่ีดีข้ึนแก่ลูกคา้ ซ่ึงอนัท่ีจริงแลว้ หวัใจส าคญัของการตลาด
ภายใน คือแนวคิดท่ีว่าพนักงานคือตลาดภายในองค์กร ดังนั้ นอาจกล่าวได้ว่า องค์กรสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ภายนอกได้ด้วยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ภายใน ซ่ึงก็คือพนักงาน
นั้ นเอง (Gounaris, Vassilikopoulou & Chatzipanagiotou, 2010) หรือจะพูดได้ว่าทุนมนุษย์เป็น
แหล่งท่ีมาหลกัในการสร้างคุณค่าให้กบัองค์กรอย่างย ัง่ยืน โดยการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ภายในองค์กรเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งมีมาก่อนความส าเร็จขององค์กร อนัท่ีจริงแล้วจุดมุ่งเน้น
หลกัของการตลาดภายในคือ ทรัพยากรมนุษยข์ององคก์รจะตอ้งถูกพิจารณาวา่เป็นทรัพยสิ์นท่ีมีค่า
มากท่ีสุดขององค์กร (Papasolomou-Doukakis, 2002) จากแนวคิดเร่ืองการตลาดการบริการ Kotler 
& Keller (2006) ไดก้ล่าววา่การตลาดภายในจะตอ้งมีมาก่อนการตลาดภายนอก  
 2.1 ความหมายของการตลาดภายใน 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่มีนกัวชิาการและนกัวจิยัต่างใหนิ้ยามการตลาดภายในไว้
แตกต่างกนั ดงัต่อไปน้ี 

Cooper & Cronin (2000) กล่าวว่า การตลาดภายใน คือแนวทางท่ีองค์กรใช้เพื่อส่งเสริม
หลกัการการให้ความส าคญัแก่ลูกคา้และการบริการทัว่ทั้งองค์กรผ่านแรงจูงใจของพนกังาน โดย
องคก์รพยายามปลูกฝังค่านิยมการสร้างสภาพแวดลอ้มการใหบ้ริการใหแ้ก่พนกังาน  

Conduit & Mavondo (2001) กล่าวว่า การตลาดภายใน เป็นหลักปรัชญาในการบริหาร
พนักงานและเป็นระบบในการพฒันาและด าเนินการวฒันธรรมการบริการท่ีส่งผลมาจากการ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน ซ่ึงเป็นวิธีการส่ือสารกบัพนกังานแบบองค์รวมท่ีส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจในงาน ซ่ึงเป็นการพฒันาพฤติกรรมท่ีมุ่งเน้นลูกคา้ของพนกังานมีเป้าหมายเพื่อ
กระตุน้ใหเ้กิดการรับรู้ถึงบริการและพฤติกรรมท่ีปรับตามพฤติกรรมของลูกคา้ 

Ahmed & Rafiq (2003) กล่าวว่า การตลาดภายใน คือกระบวนการพฒันาความสัมพนัธ์ 
โดยให้อิสรภาพแก่พนกังานและสร้างความเช่ียวชาญให้แก่พนกังาน เพื่อสร้างองค์ความรู้ใหม่ใน
องค์กรท่ีจะทา้ทายกิจกรรมภายในท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลง เพื่อเพิ่มคุณภาพในความสัมพนัธ์ทาง
การตลาดซ่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีคือ การปรับปรุงการส่ือสารภายในและการให้ความส าคญักบัลูกคา้
รวมถึงความเช่ือมโยงระหวา่งกิจกรรมเหล่าน้ีกบัประสิทธิภาพของตลาดภายนอก  

DeBussy, Ewing & Pitt (2003) กล่าวว่า แนวคิดการตลาดภายในไม่ได้จ  ากัดเฉพาะ
พนกังานบริการส่วนหนา้เพียงอยา่งเดียว แมก้ระทัง่พนกังานท่ีไม่มีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงกบัลูกคา้อาจ
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ส่งผลกระทบต่อคุณภาพการให้บริการ เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลทางตรงต่อผูใ้ห้บริการ หาก
พนกังานปฏิบติัหน้าท่ีอย่างดีแลว้ พนกังานถือเป็นองค์ประกอบของการบริการและผลิตภณัฑ์ท่ีมี
คุณค่า 

Metters & Walton (2007) กล่าวว่า การตลาดภายใน คือกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
องคก์รและพนกังานภายในสภาพแวดลอ้มขององค์กรนั้นๆ ซ่ึงหมายความว่าการตลาดภายในเป็น
การท างานโดยผ่านการกระท า การปฏิสัมพนัธ์และการปรับตวั เพื่อช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้กบั
พนักงาน เป็นการดึงดูด การพัฒนา การจูงใจ และการรักษาพนักงานท่ีมีคุณวุฒิ  โดยผ่าน
ผลตอบแทนท่ีตอบสนองความตอ้งการของพนกังานเหล่าน้ี เป็นการจา้งงาน การฝึกอบรมและการ
จูงใจพนกังานท่ีมีความสามารถท่ีตอ้งการตอบสนองพนกังานใหดี้ข้ึน  

Levy & Weitz (2009) กล่าววา่ การตลาดภายใน คือความพยายามขององคก์รในการคดัสรร 
ฝึกอบรม จูงใจ และตอบแทนสมาชิกในองคก์รโดยมุ่งสู่พฤติกรรมการตลาดท่ีมีความพึงพอใจมาก
ข้ึน  

Hernandez & Grayson (2012) กล่าวว่าส าหรับการก าหนดทิศทางในการบริหารทรัพยากร
มนุษย ์โดยการตลาดภายในควรบูรณาการเขา้กบัการจดัการทรัพยากรมนุษย ์เพื่อจูงใจและส่งเสริม
ให้พนักงานให้การบริการท่ีดีข้ึน การตลาดภายใน คือการวางแผนโดยใช้แนวคิดท่ีคลา้ยคลึงกบั
แนวคิดการตลาดโดยมุ่งสร้างแรงจูงใจให้กบัพนักงาน การปฏิบติั และการบูรณาการกลยุทธ์ของ
องคก์ร เพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางท่ีใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นหลกั  

Zimuto (2013) การตลาดภายใน เป็นรูปแบบการตลาดภายในองค์กรท่ีมุ่งเน้นความสนใจ
ของพนกังานในกิจกรรมภายในท่ีตอ้งเปล่ียนแปลงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพดา้นการตลาดภายนอกและ
เป็นการรับรู้ในลกัษณะเดียวกนั  
 Magatef & Momani (2016) ก ล่ าวว่า  แนวคิดการตลาดภายใน  คือกลยุท ธ์ส าห รับ
กระบวนการท าการตลาดภายในโดยมีการก าหนดผลผลิต กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และขีดความสามารถ 
โดยผลผลิตในท่ีน้ีคือ งาน สภาพแวดล้อมการท างานท่ีมีอิทธิพลต่อแรงจูงใจของพนักงาน กลุ่ม
ลูกค้าเป้าหมายคือ ผูบ้ริหารระดับสูง หัวหน้างาน พนักงานบริการส่วนหน้า และพนักงานสาย
สนับสนุน ซ่ึงการตลาดภายในนั้นจะต้องอาศยัขีดความสามารถ 2 ประการ คือ การจดัการการ
ส่ือสารและการจดัการทศันคติ การส่ือสารเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้ความส าคญัลูกคา้ ซ่ึงถูก
กล่าวว่าเป็นการมีใจรักการบริการ การจดัการการส่ือสาร คือขอบเขตของการตลาดอย่างหน่ึง 
ในขณะท่ีขีดความสามารถท่ี 2 คือการจดัการทัศนคติ เป็นการจดัการพนักงานและการจดัการ
ทรัพยากรมนุษย ์จะเห็นไดว้า่การตลาดภายในเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการของกิจกรรมการตลาด 
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ซ่ึงการตลาดภายในเป็นทุกกิจกรรมท่ีมีผลต่อการมีใจรักบริการและการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ของ
พนกังาน  
 Kanyurhi & Akonkwa (2016) กล่าวว่า การตลาดภายในมีจุดมุ่งเนน้หลกั 2 ประการ ไดแ้ก่ 
เพื่อเสริมการตลาดภายนอก โดยเป็นการเอ้ืออ านวยปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานและลูกคา้ภายนอก 
ปฏิสัมพนัธ์เหล่าน้ีคือเคร่ืองมือเพื่อกระตุน้ให้เกิดการดึงดูดลูกคา้และความพึงพอใจ และเพื่อพฒันา
และรักษาความพึงพอใจและแรงจูงใจของพนักงาน อันมีส่วนสนับสนุนให้องค์กรบรรลุ
วตัถุประสงคด์า้นการตลาดรวมไปถึงเพื่อคุณภาพ ประสิทธิผล และประสิทธิภาพ  

สรุปไดว้่าการตลาดภายใน หมายถึง ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างองค์กรกบัพนกังานท่ีส่งเสริมให้
พนกังานให้ความส าคญัแก่ลูกคา้ภายในและภายนอก และการบริการทัว่ทั้งองคก์ร โดยผา่นการคดั
สรร การอบรมพฒันา การสร้างจูงใจให้กบัพนักงาน สู่การปฏิบติัและการบูรณาการกลยุทธ์ของ
องคก์ร  
 2.2 องค์ประกอบของการตลาดภายใน  

แนวคิดการตลาดภายในจะเก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้มในองค์กรและเกณฑ์วดัท่ีแตกต่าง
กนั ค านิยามแนวคิดการตลาดภายในจะมีความแตกต่างกนัซ่ึงบ่งช้ีวา่การตลาดภายในเป็นหลกัการ 
แนวความคิด หรือกลยทุธ์ท่ีจะช้ีน าการตดัสินใจการบริหารหรือการน าไปปฏิบติั (Huang & Rundle, 
2014)  

Narteh (2013) ได้ท าการศึกษาการตลาดภายในและความผูกพันของพนักงานใน
อุตสาหกรรมธนาคารของประเทศกานา ซ่ึงพบวา่ การดึงดูดการผสมผสานของพนกังานท่ีเหมาะสม
และท าให้พนักงานมีความมุ่งมัน่ต่อเป้าหมายและวตัถุประสงค์ขององค์กร เป็นปัญหาส าคญัท่ี
องค์กรในภาคบริการตอ้งเผชิญอยูเ่สมอ การศึกษาน้ีไดท้  าการส ารวจแนวทางปฏิบติัดา้นการตลาด
ภายใน 4 ปัจจยัหลกั ได้แก่ การมอบอ านาจ การให้รางวลั การฝึกอบรมและการพฒันา และการ
ส่ือสาร และผลกระทบต่อความผกูพนัของพนกังานในอุตสาหกรรมธนาคารเพื่อธุรกิจรายยอ่ย จาก
การส ารวจขอ้มูลจากพนกังานของธนาคารในกานาจ านวน 410 คน ผลการศึกษาช้ีให้เห็นว่า ทุก
ปัจจยัยกเวน้ปัจจยัดา้นการส่ือสาร มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความผกูพนัของพนกังาน จึงสรุป
ไดว้า่ การก าหนดมาตรการท่ีจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของพนกังานในอุตสาหกรรมการธนาคารใน
ประเทศกานา ฝ่ายบริหารของธนาคารจะตอ้งด าเนินการตามมาตรการท่ีให้ประโยชน์โดยตรงแก่
พนกังาน  

Martey (2014) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในท่ีมีต่อผลการปฏิบติังานของพนกังาน
ในอุตสาหกรรมประกนัภยัของประเทศกานา ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาผลกระทบของการตลาด
ภายในท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานในอุตสาหกรรมประกันภัยของกานา โครงสร้าง
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ส าหรับการวดัการตลาดภายในประกอบดว้ย นโยบายการคงระดบัพนกังาน การฝึกอบรม แรงจูงใจ 
การมอบอ านาจ และการส่ือสาร จากแบบสอบถามรวมทั้งส้ิน 600 ชุด ไดมี้การตอบกลบัเป็นจ านวน 
413 ชุดโดยวิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience sampling) ผลการวิจยัพบวา่ นโยบายการคง
ระดบัพนักงาน การฝึกอบรม แรงจูงใจ การมอบอ านาจ และการส่ือสาร มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
อยา่งมีนยัส าคญักบัการตลาดภายใน การศึกษาช้ีให้เห็นวา่ องคก์รผูใ้ห้บริการควรจะตอ้งพฒันาการ
ตลาดภายในให้มีความแตกต่างท่ีชัดเจน เน่ืองจากพนักงานท่ีมีความพึงพอใจจึงจะสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

Huang & Rundle (2014) ศึกษาผลกระทบของความสอดคลอ้งทางวฒันธรรมต่อการปฏิบติั
ด้านการตลาดภายในและความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจของพนักงาน ในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวในออสเตรเลียและไตห้วนั จากการเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถามออนไลน์ทั้งภาษาองักฤษ
และภาษาจีนออนไลน์และแบบส ารวจแบบตัวต่อตัวซ่ึงมีการตอบกลับจาก 458 ตัวอย่าง จาก
พนกังานการในอุตสากหรรมท่องเท่ียวในออสเตรเลียท่ีเป็นทั้งชาวออสเตรเลียและไตห้วนั ผลลพัธ์
ท่ีไดย้นืยนัวา่การตลาดภายในมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของพนกังานใน นอกจากน้ี
ยงัพบว่า ความสอดคลอ้งทางวฒันธรรมสามารถเสริมสร้างความสามารถระหว่างการตลาดภายใน
และความพึงพอใจของพนกังานได ้ 

Chotechuong & Vesdapunt (2015) ได้ท าการศึกษาเร่ือง รูปแบบกลยุท ธ์การจัดการ
การตลาดภายในส าหรับอุตสาหกรรมประกนัชีวิตในประเทศไทย ซ่ึงการวิจยัมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ระบุรูปแบบกลยุทธ์การตลาดภายในส าหรับผูจ้ดัการในอุตสาหกรรมประกนัชีวิตในประเทศไทย 
โดยท าการส ารวจจากตัวแทนประกันชีวิตจ านวน 495 คนจากบริษัทประกันชีวิตท่ีประสบ
ความส าเร็จสูงสุดจ านวน 3 แห่งในประเทศไทย ซ่ึงไดถู้กคดัเลือกโดยการสุ่มตวัอย่างแบบชั้นภูมิ
ตามสัดส่วนขนาดของกลุ่มประชากร (Proportionate Stratified Random Sampling) ผลการวิจัย
ยืนยนัว่า พฤติกรรมความเป็นผูน้ าและปัจจยัการตลาดภายในสามารถร่วมกนัท านายความผูกพนั
ของตัวแทนประกันชีวิตได้ร้อยละ 56 การตลาดภายในมีผลกระทบโดยตรงในเชิงบวกอย่างมี
นยัส าคญัต่อความผกูพนัของตวัแทนประกนัชีวิต เสริมสร้างพฤติกรรมเชิงความสัมพนัธ์ในเชิงบวก 
และช่วยลดผลกระทบเชิงลบของความมุ่งมัน่จะให้บริการของตวัแทนประกนัชีวิตให้ดีข้ึน ตวัแทน
ประกนัชีวติท่ีมีความมุ่งมัน่จะใหบ้ริการท่ีดีข้ึนและจะอยูก่บับริษทัในระยะยาว 

Wambugu (2015) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในท่ีมีต่อคุณภาพบริการและความพึง
พอใจของลูกค้า พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าภายนอกนั้ นไม่สามารถท าได้หากไม่มีการ
สนบัสนุนขั้นพื้นฐานจากการให้บริการของพนักงานท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ พนกังานบริการ
ส่วนหน้าของธนาคารจะมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ส่วนใหญ่และโดยทัว่ไปจะให้บริการธุรกรรมทาง
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ธนาคารท่ีหลากหลาย ธนาคารจึงควรให้ความสนับสนุนแก่พนกังานท่ีตอ้งติดต่อกบัลูกคา้เพื่อให้
ได้มาซ่ึงทักษะการขายเชิงการส่ือสารและท าให้เกิดความมัน่ใจและความพึงพอใจต่องานของ
พนักงาน โดยในแต่ละธุรกิจควรพฒันาการตลาดภายในควบคู่ไปกบัตลาดภายนอก เพื่อให้มีการ
บริการท่ีมีคุณภาพระดบัสูงแก่ลูกคา้อย่างต่อเน่ือง  ดงันั้น ความพึงพอใจของลูกคา้ภายนอกจึงไม่
สามารถเกิดข้ึนไดห้ากปราศจากการสนบัสนุนขั้นพื้นฐานของพนกังานท่ีให้บริการ ดงันั้น ผูจ้ดัการ
ท่ีเก่ียวข้องกับการตรวจสอบและปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าภายนอกจ าเป็นต้องพฒันา
ความสามารถของพนกังานเพื่อท าหน้าท่ีเป็นนกัการตลาด “นอกเวลา” เพื่อประโยชน์ขององค์กร 
โดยกุญแจส าคญัส าหรับความสามารถของพนักงานคือ การตลาดภายใน ซ่ึงประกอบไปดว้ยการ
ฝึกอบรมพนกังานและการประเมินผลการปฏิบติังานดว้ยระบบการใหร้างวลั 

Wanga & Lib (2016) ศึกษาการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการตลาดภายใน การมี
ปฏิสัมพนัธ์ของสมาชิกองค์กร และการด าเนินงานขององค์กร ซ่ึงการตลาดภายในนั้นจะส่งเสริม
ความกระตือรือร้นในการท างานของพนักงานและท าให้พนักงานภายในได้รับรู้ถึงการให้
ความส าคัญ  โดยประสิทธิภาพขององค์กรจะได้รับการส่งเส ริม เม่ือพนักงานได้รับ รู้ถึง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัองค์กรและการมีปฏิสัมพนัธ์ของสมาชิกองค์กร งานวิจยัน้ีได้มีการส ารวจ
พนักงานของบริษัทเซมิคอนดักเตอร์ 50 รายท่ีมีรายได้สูงสุดในไต้หวนั และสามารถรวบรวม
แบบสอบถามไดจ้  านวน 362 ชุด การวิจยัสามารถสรุปได้ว่า การตลาดภายในมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ของสมาชิก และการมีส่วนร่วมของสมาชิกแสดงให้มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกกบัประสิทธิภาพขององคก์ร  

Jungsun, Hak & Choong-Ki (2016) ศึกษาผลกระทบของความรับผิดชอบต่อสังคมและ
การตลาดภายในต่อความผกูพนัของพนกังานและความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงาน ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ี
จะท าการศึกษาผลกระทบของของความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร  4 ลกัษณะ ได้แก่ ความ
รับผิดชอบทางเศรษฐกิจ กฎหมาย จริยธรรม และการกุศล และการตลาดภายใน ท่ีประกอบไปดว้ย 
ระบบสวสัดิการ การฝึกอบรม การชดเชย การส่ือสาร และการสนับสนุนด้านการบริหาร ท่ีมีต่อ
ความผูกพนัของพนักงาน และความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงานในอุตสาหกรรมคาสิโน โดยการ
ส ารวจจากพนกังานคาสิโนจ านวน 310 คน ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่การรับรู้ของพนกังานทั้งในความ
รับผิดชอบต่อสังคมและการตลาดภายในนั้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความผูกพนัของพนกังาน
และมีผลเชิงลบต่อความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงานของพนกังาน ซ่ึงบ่งช้ีวา่การเพิ่มความรับผิดชอบ
ต่อสังคมให้ผนวกเข้ากับการตลาดภายในนั้นจะมีส่วนในการปรับปรุงทัศนคติการท างานของ
พนกังาน  
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Ismail & Sheriff (2016) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในต่อความพึงพอใจในการ
ท างานของพนกังานธนาคารในประเทศเยเมน โดยปัจจยัดา้นการตลาดภายในซ่ึงประกอบดว้ย การ
พฒันา วิสัยทัศน์ การส่ือสารภายใน ผลตอบแทน และการมอบอ านาจ ความพึงพอใจในงาน 
ประกอบดว้ย รายได ้การเล่ือนต าแหน่ง การก ากบัดูแล การท างาน และเพื่อนร่วมงาน ซ่ึงรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีแจกจ่ายให้กบัพนกังานธนาคารในเยเมนจ านวน 407 คน ซ่ึงผลการวิจยั
ยนืยนัไดว้า่ การตลาดภายในมีความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจในการท างานในภาคการ
ธนาคารในประเทศเยเมน 

Haghighikhah, Khadang & Arabi (2016) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการตลาดภายในท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของพนกังานและการบอกต่อในธุรกิจธนาคาร ซ่ึงการตลาดภายในมีความส าคญัอยา่ง
มากส าหรับทุกองค์กรและเป็นส่ิงส าคญัอย่างยิ่งส าหรับอุตสาหกรรมท่ีตอ้งใช้คนจ านวนมาก เช่น 
ธนาคาร โดยปัจจยัของการตลาดภายในท่ีใช้ในศึกษาคร้ังน้ีคือ การฝึกอบรม การสนับสนุน การ
ก ากบัดูแล การมอบอ านาจ การส่ือสาร และการชดเชย ซ่ึงการศึกษาพบวา่ การตลาดภายในสามารถ
อธิบายความพึงพอใจได้ร้อยละ 88 และการบอกต่อสามารถอธิบายได้โดยความพึงพอใจและ
การตลาดภายในไดร้้อยละ 82 

Kanyurhi & Akonkwa (2016) ศึกษาเร่ืองการตลาดภายใน ความพึงพอใจในการท างานของ
พนกังาน และการรับรู้ผลการปฏิบติังานขององคก์รในสถาบนัการเงินรายย่อย ผลการวิจยัพบวา่ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างการตลาดภายในและความพึงพอใจของพนักงาน และระหว่าง
การตลาดภายในและการรับรู้ประสิทธิภาพขององคก์ร ผลลพัธ์ไดส่้งผลให้ผูจ้ดัการสถาบนัการเงิน
เปล่ียนความคิดและน านโยบายการใหค้วามส าคญักบัพนกังานมาใช ้ 

Magatef & Momani (2016) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของการตลาดภายในต่อการปฏิบติังาน
ของพนกังานในภาคโรงพยาบาลเอกชนประเทศจอร์แดน การศึกษาคร้ังน้ีไดด้ าเนินการกบัพนกังาน
ทุกคนในระดบัต่างๆ จากโรงพยาบาลเอกชน โดยการตลาดภายใน ประกอบไปดว้ย การฝึกอบรม
ภายในองค์กร แรงจูงใจ การให้รางวลั การส่ือสารภายใน การมอบอ านาจ และวฒันธรรมองค์กร 
โดยการแจกจ่ายแบบสอบถามท่ีออกแบบมาจ านวน 450 ชุดไปยงักลุ่มเป้าหมาย อย่างไรก็ตาม
แบบสอบถามได้ถูกส่งกลับเพียง 333 ชุดหรือร้อยละ 74 ผลการวิจยัพบว่า วฒันธรรมองค์กรมี
ผลกระทบอย่างมากต่อประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน ตวัแปรน้ีมีความส าคญักว่าตวัแปร
อ่ืนๆ ตามด้วยแรงจูงใจและการให้รางวลัท่ีส่งผลกระทบต่อการปฏิบติังานของพนักงาน ในทาง
กลบักนัการฝึกอบรมภายในองค์กร การส่ือสารภายใน การมอบอ านาจ ส่งผลกระทบน้อยมากต่อ
การปฏิบติังานของพนกังาน  
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Kadic-Maglajlic, Boso & Micevski (2018) ท าการศึกษาการตลาดภายในขบัเคล่ือนความ
พึงพอใจของลูกคา้ในตลาดท่ีเติบโตแล้วและท่ีก าลงัเติบโตของตลาดยุโรป  จากการใช้ขอ้มูลจาก
พนกังานขายในองคก์รบริการทางการเงินขนาดใหญ่ ซ่ึงด าเนินงานในตลาดยุโรปกลางท่ีเติบโตแลว้
และตลาดท่ีก าลงัเติบโตในยุโรปตะวนัออกและยุโรปใต ้การศึกษาพบวา่ ผลกระทบของการตลาด
ภายในท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้นั้นข้ึนอยูก่บัความเขา้กนัไดข้องเป้าหมายขา้มสายงานในทั้ง
สองตลาด นอกจากน้ี ผลลัพธ์ยงัแสดงให้เห็นว่าการเช่ือมโยงข้ามสายงานในระดับสูง ท าให้
เป้าหมายท่ีเหมือนกนัมีความแขง็แกร่งข้ึนต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในตลาดท่ีก าลงัเติบโต  

Haider & Akbar (2017) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการตลาดภายในและพฤติกรรมสร้าง
นวตักรรมในการท างานของพนกังาน โดยวตัถุประสงค์ของการศึกษาน้ีคือการหาผลกระทบของ
การตลาดภายในต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างาน ผ่านตวัแปรกลางคือ ความเป็นส่วน
หน่ึงในงานและทุนทางสังคม โดยสุ่มตวัอย่างจากพนักงานของภาคการผลิตช้ินส่วนรถยนต์จาก
เมืองต่างๆ ของปากีสถาน ผลการศึกษาพบวา่ การตลาดภายในมีผลกระทบเชิงบวกต่อ พฤติกรรม
สร้างนวตักรรมในการท างานของพนกังาน และความเป็นส่วนหน่ึงในงาน ในท านองเดียวกนัความ
เป็นส่วนหน่ึงในงานส่งผลกระทบเชิงบวกต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานของพนกังาน 
การวิเคราะห์ความเป็นส่วนหน่ึงในงานแสดงให้เห็นวา่ ความเป็นส่วนหน่ึงในงานสามารถเช่ือมโยง
ระหวา่งการตลาดภายในและพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานของพนกังาน  

Baran & Arabelen (2017) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในต่อความพึงพอใจในการ
ท างานของตวัแทนจดัส่ง ซ่ึงผูว้ิจยัใช้วิธีการส ารวจโดยก าหนดให้มีการตอบแบบสอบถามจ านวน 
157 ฉบบัผา่นพนกังานในส านกังานของตวัแทนเรือขนส่งตูค้อนเทนเนอร์ และไดรั้บแบบสอบถาม
กลับคืนมาจ านวน 143 ชุด ผลการวิจัยพบว่า การตลาดภายใน ท่ีประกอบไปด้วยการพัฒนา 
วิสัยทศัน์ การส่ือสาร และระบบการให้รางวลั มีผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการท างานของ
พนกังานในส านกังานของตวัแทนเรือขนส่งตูค้อนเทนเนอร์ ซ่ึงงานวจิยัน้ีมีส่วนช่วยในผูจ้ดัการของ
ตวัแทนเรือขนส่งตู้คอนเทนเนอร์ในแง่ของกิจกรรมการตลาดภายในและความพึงพอใจในการ
ท างานของพนกังาน 

และจากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงไดส้ังเคราะห์ กรอบแนวคิดของการตลาด
ภายใน ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์ตวัแปรโดยอาศยัลกัษณะงานวิจยัไดรั้บการอา้งอิง (Citation) ในการ
วดัการตลาดภายใน และน าตวัแปรดงักล่าวไปสร้างแบบสอบถาม ตามลกัษณะมาตรวดั ดงัตารางท่ี 
2.1 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่2.1 องคป์ระกอบของการตลาดภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
การส่ือสาร (Communication) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 
การฝึกอบรม (Training) 1 1 1 1  1 1  1 1 1 1   10 
การมอบอ านาจ(Empowerment) 1 1      1 1 1 1  1  7 
รางวลั (Rewards) 1       1 1 1 1  1 1 7 
แรงจูงใจ (Motivation)   1     1           1       3 
สนบัสนุนการบริหารจดัการ (Management 
support) 

      1   1 1               3 

การพฒันา (Development)               1           1 2 
วสิยัทศัน์ (Vision)               1           1 2 
การเก็บรักษา (Retention)   1     1                   2 
การพฒันา (Development)               1           1 2 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) องคป์ระกอบของการตลาดภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
วสิยัทศัน์ (Vision)               1           1 2 
การเก็บรักษา (Retention)   1     1                   2 
การวจิยัการตลาดภายใน (Internal market 
research) 

    1                 1     2 

ค่าตอบแทน (Compensation)             1               1 
ส่ิงล่อใจและการเติบโต (Incentive and 
growth) 

          1                 1 

ภาวะผูน้ า (Leadership)                         1   1 
สนบัสนุนปฏิบติัการ (Operations support)       1                     1 
วฒันธรรมองคก์ร (Organization Culture)                     1       1 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) องคป์ระกอบของการตลาดภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
การบริหารผลการปฏิบติังาน (Performance 
management) 

      1                     1 

การสรรหาและการฝึกอบรม (Recruitment 
and training) 

        1                   1 

การช่วยเหลือสงัคม (Social contribution)       1                     1 
การสนบัสนุนจากหวัหนา้งาน (Supervisor 
Support) 

                1           1 

การสนบัสนุนดา้นเทคโนโลย ี(Technology 
support) 

      1                     1 

ระบบสวสัดิการ (Welfare system)             1               1 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) องคป์ระกอบของการตลาดภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
กระบวนการสรรหาบุคลากร(Recruitment 
Process) 

                  1         1 

ผลรวม 4 6 3 7 5 4 5 7 5 5 6 3 4 6 70 
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จากตารางท่ี 2.1 การทบทวนวรรณกรรมน้ีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องมุ่งเน้นการศึกษา
การตลาดภายในในมิติต่างๆ สรุปออกมาพบว่า นกัวิชาการส่วนมากให้ความส าคญักบัการส่ือสาร 
การฝึกอบรม การมอบอ านาจให้พนักงาน และรางวลั ซ่ึงผูว้ิจยัได้น ามาประยุกต์ใช้เป็นตวัแปร
ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี ตามภาพประกอบท่ี 2.2 โดยการตลาดภายในเป็นกระบวนการปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างองค์กรและพนักงาน จากการวิเคราะห์เกณฑ์วดัท่ีใช้ในการศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี ปัจจยั
ของการตลาดภายในจะถูกเลือกจากปัจจยัท่ีถูกใชใ้นการศึกษามากท่ีสุด ซ่ึงมี 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย  
การส่ือสาร (Communication) การฝึกอบรม (Training) การมอบอ านาจ (Empowerment) และรางวลั 
(Reward) โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่2.2 องคป์ระกอบของการตลาดภายใน 

 
 1. การส่ือสาร ช่วยให้พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างเสรีและให้ข้อมูลท่ี
เพียงพอแก่พนกังาน (Back, Lee & Abbott, 2011) การส่ือสารจะเป็นกิจกรรมของความพยายามใน
การแบ่งปันขอ้มูล ส่งข้อมูล และแลกเปล่ียนขอ้มูลความคิด ความรู้สึก และความคิดเห็นในหมู่
พนักงานเพื่อบรรลุเป้าหมายของทุกฝ่าย (Jungsun, Hak & Choong-Ki, 2016) เป็นปัจจยัส าคญัใน
การพฒันากระบวนการท างานให้เป็นระบบ เน่ืองจากงานส่วนใหญ่ไม่สามารถท าส าเร็จให้เสร็จ
ทนัเวลาท่ีก าหนดหรืองานท่ีตอ้งอาศยัความรู้ ความสามารถ และความเช่ียวชาญจากหลายฝ่ายให้
มาร่วมรับผิดชอบร่วมกัน จึงต้องการความร่วมมืออย่างจริงจงัจากทุกฝ่าย (Hill & Bartol, 2016) 
รวมทั้งงานท่ีตอ้งการความริเร่ิมสร้างสรรค ์เพื่อแสวงหาแนวทาง วิธีการ และเป้าหมายใหม่ ดงันั้น
จึงตอ้งสร้างบรรยากาศของความสามคัคีใหเ้กิดข้ึน ส่วนประกอบในการท างานจะตอ้งประกอบดว้ย
หัวหน้าทีม สมาชิก และเลขานุการ ทุกคนจะมีการส่ือสารกนัแบบ 2 ทิศทาง ทั้งการส่งขอ้มูลและ
การรับขอ้มูล ระหวา่งหวัหนา้และสมาชิกดว้ยกนัเองตลอดเวลา ซ่ึงหวัหนา้ทีมควรมีคุณลกัษณะเป็น

การตลาดภายใน 

การส่ือสาร 

การฝึกอบรม 

การมอบอ านาจ 

รางวลั 
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ท่ียอมรับนบัถือของสมาชิกดว้ยความจริงใจ เปิดเผย จริงใจ ซ่ือสัตย ์และเป็นกนัเอง ไม่ใชอิ้ทธิพล
ครอบง ากลุ่ม คือเป็นประชาธิปไตยท่ีไม่ใช่เผด็จการ มีความรู้ความสามารถ และประสบการณ์ใน
งานสูง สามารถด าเนินการประชุมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ไม่ผูกขาดการเป็นผูน้ ากลุ่มตลอดเวลา
และพร้อมให้ความช่วยเหลือกลุ่ม รวมทั้งสามารถส่ือสารผลงานของทีมให้ผูมี้ส่วนไดเ้สียเขา้ใจได ้
มีวุฒิภาวะทางสังคมและมีแรงจูงใจในการขบัเคล่ือนไปสู่ความส าเร็จสูง ในส่วนของบทบาทและ
หน้าท่ีส าคญัจะเป็นการรับนโยบายจากคณะผูบ้ริหารมาท าการก าหนดเป้าหมาย แนวทางและ
ขั้นตอนในการปฏิบัติและมอบหมายงานแก่สมาชิก ซ่ึงจะต้องสร้างบรรยากาศด้วยการจูงใจ
เสริมแรง ให้ก าลงัใจโดยใช้เทคนิคในการอ านวยความสะดวก และให้ความช่วยเหลือแก้ปัญหา
ต่างๆ รวมทั้งประเมินผลงานจากผูร่้วมงาน ดงัต่อไปน้ี (Ismail & Sheriff, 2016)  

 1.1 ทักษะในการติดต่อส่ือสาร เพราะการท างานจะต้องมีการติดต่อส่ือสารกัน
อย่างทัว่ถึงทั้งผูส่้งสาร ผูรั้บสาร ช่องทาง เช่น ภาษาพูด ภาษาเขียน สีหน้า ท่าทาง สัญลกัษณ์ และ
ภาษาร่างกาย ซ่ึงในเร่ืองการรับรู้และการตีความจะตอ้งถูกตอ้ง ชดัเจน ไม่คลาดเคล่ือน ส่ิงท่ีควร
ค านึงคือ ประสบการณ์เรียนรู้ในอดีต การจูงใจ และความหมายทางสังคม ท่ีอาจท าให้การรับรู้และ
การตีความบิดเบือนไปได้ รวมทั้งโครงสร้างการส่ือสารภายใน ตอ้งเป็นระบบการแพร่กระจาย
ขอ้มูลข่าวสารท่ีง่ายไม่ซบัซ้อน ซ่ึงจะช่วยใหท้ างานสะดวกและรวดเร็วข้ึน ทั้งยงัท าให้ทุกคนมีขวญั
และก าลงัใจดีกวา่  ส าหรับการฟังก็เป็นทกัษะส าคญัในการส่ือสาร ทุกคนตอ้งเรียนรู้ท่ีจะฟังอย่าง
ตั้ งใจ รับฟังข้อมูลไม่ด่วนสรุปตีความ และมีการให้ข้อมูลยอ้นกลับอย่างเหมาะสม จะช่วยให้
สัมพนัธภาพเป็นไปอย่างราบร่ืน แมจ้ะมีการวิจารณ์ก็เป็นเพื่อสร้างสรรค์ โดยทุกคนตอ้งมีความ
พร้อมและการยอมรับกนัสูง  
  1.2 ทักษะการปฏิสัมพันธ์  คือ ทักษะในการติดต่อสัมพนัธ์กับทุกคนหรือเป็น
ทักษะด้านมนุษยสัมพันธ์ เพราะความสามารถในการท างานร่วมกับทุกคนได้อย่างดีนั้ น มี
ผลกระทบโดยตรงต่อกระบวนการท างานมีศกัยภาพในการปฏิบติังาน รูปแบบในการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งบุคคลจะข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัท่ีมีต่อกนัและกนั รวมทั้งความพร้อมท่ีจะเปิดเผยตวัเองให้
อีกฝ่ายเขา้ใจถึงความคาดหวงัและความสามารถของตน พร้อมท่ีจะฟังขอ้มูลยอ้นกลบัจากทุกฝ่าย 
การพิจารณาระดบัการเปิดเผยตนเอง และในการฟังขอ้เสนอแนะจะช่วยใหส้มาชิกเขา้ใจถึงรูปแบบ
ของตนในการมีปฏิสัมพนัธ์กบัทุกคน 
 สรุปได้ว่าการส่ือสารให้ถูกตอ้ง ชดัเจนและเขา้ใจตรงกนัเป็นส่ิงส าคญัต่อการะบวนการ
ท างานเป็นอย่างยิ่ง หากขาดการส่ือสารก็อาจท าให้เกิดความไม่เขา้ใจและท างานผิดพลาดไดห้รือ
การส่ือสารไม่ครบถว้นก็อาจท าให้เกิดการกระจายขอ้มูลท่ีผิด ส่ิงส าคญัคือเม่ือส่ือสารไปแลว้ควร
ตรวจสอบความเขา้ใจของทุกคนว่าเขา้ใจตรงกนัหรือไม่เพราะการเขา้ใจไม่ตรงกนัอาจท าให้เกิด
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ปัญหาได ้การส่ือสารเป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ในการสร้างทีมท่ีทรงประสิทธิภาพ เม่ือเป้าหมาย
สูงสุดของการประกอบธุรกิจ คือ การประสบผลส าเร็จในการประกอบการในรูปของผลก าไร จึงท า
ให้ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือตอ้งสรรหากลยุทธ์ทุกวิถีทาง เพื่อให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งและประสบ
ความส าเร็จตามท่ีได้วางแผนไว ้โดยตอ้งมีวางแผนการท างาน และมีการเตรียมพร้อมในทุกด้าน 
การท างานร่วมกนัถือเป็นเร่ืองส าคญัอย่างยิ่ง เพราะสามารถท านายประสิทธิภาพหรือความส าเร็จ
ของงานนั้นได ้โดยอาศยัการรวมพลงัในการท างานเร่ิมตั้งแต่ผูบ้ริหาร หวัหนา้งานต่างๆ ไล่เรียงจน
มาถึงพนักงานทุกระดับ นอกเหนือจากน้ีในองค์กรจะต้องพิจารณาปัจจยัประกอบอ่ืนๆ ท่ีจะ
สนบัสนุนให้การท างานด าเนินไปไดด้ว้ยดีก่อให้เกิดผลของงานท่ีถือว่ามีประสิทธิภาพ เช่น เร่ือง
ของแรงจูงใจในการท างานและการส่ือสารกันภายในองค์กรและระหว่างบุคคล ต้องพิจารณา
ประยุกต์ใช้แรงจูงใจในการท างานและการส่ือสารเป็นตวัขับเคล่ือนและสนับสนุนการท างาน 
นอกจากน้ีควรให้ความส าคญัและพฒันาการท างานร่วมกนัอยา่งต่อเน่ือง อาจจะมีการวางแผนงาน
หรือบรรจุเป็นกลยทุธ์ส าคญัในการขบัเคล่ือนไปใหถึ้งเป้าหมาย 

2. การฝึกอบรม หมายถึง กระบวนการการให้ความรู้แก่พนกังานอยา่งเป็นระบบในองคก์ร
ในการให้โอกาสแก่พนักงานเพิ่มทศันคติ ปรับตวัเขา้สภาพแวดล้อมในการท างานและปรับปรุง
ความรู้และทกัษะเฉพาะทาง (Back, Lee & Abbott, 2011; and Wanga & Lib, 2016) การฝึกอบรมมี
ความส าคญักบัการพฒันาพนกังาน ซ่ึงจะตอ้งมีการวิเคราะห์กิจกรรมให้พนกังานมีทกัษะท่ีสัมพนัธ์
กบัความสามารถรับผิดชอบงานในหน้าท่ีทั้งของตนและของกลุ่ม การฝึกอบรมเป็นกระบวนการ
จดัการเรียนรู้อย่างเป็นระบบ เพื่อสร้างหรือเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ ความสามารถและเจตคติของ
พนกังาน ซ่ึงจะช่วยปรับปรุงให้ผลการปฏิบติังานมีประสิทธิภาพสูงข้ึน การฝึกอบรมเป็นโครงการ
ท่ีถูกจดัข้ึนมาให้พนักงานได้มีคุณสมบติัในการท างานท่ีสูงข้ึน การฝึกอบรมมีอยู่หลายประเภท
ข้ึนอยู่กับเกณฑ์ หรือแหล่งของการฝึกอบรม เช่น การฝึกอบรมภายในหรือภายนอก และการ
ฝึกอบรมท่ีจดัข้ึนในขณะท่ีผูรั้บอบรมก าลงัปฏิบติังานอยูห่รือหยดุพกัการปฏิบติังานไวช้ัว่คราว เพื่อ
รับการฝึกอบรมในห้องเรียน สามารถแบ่งได้ออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ การฝึกอบรมก่อนการ
ท างาน การฝึกอบรมระหว่างท างาน การหมุนเวียนเปล่ียนงาน และการให้ค  าแนะน าปรึกษา มี
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี (Chotechuong & Vesdapunt, 2015) 
  2.1 การฝึกอบรมก่อนการท างาน (Pre–Service Training) เป็นการฝึกอบรมก่อนท่ี
บุคคลนั้นจะเร่ิมท างานในต าแหน่งหนา้ท่ีใดหนา้ท่ีหน่ึงในองคก์ร การฝึกอบรมก่อนการท างานนั้น
แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 

1) การปฐมนิเทศ (Orientation) เป็นการฝึกอบรมท่ีจัดข้ึน เพื่อต้อนรับ
หรือแนะน าเจ้าหน้าท่ีใหม่ให้รู้จักหน่วยงาน องค์กร หรือสถาบัน ได้ทราบวตัถุประสงค์และ
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นโยบายของหน่วยงานองค์กรหรือสถาบนันั้นๆ แนะน าให้รู้จกัผูบ้งัคบับญัชาและเพื่อนร่วมงาน 
ตลอดจนให้เขา้ใจถึงกฎ ขอ้บงัคบั ระเบียบ วินยัต่างๆ เพื่อจะไดมี้ความรู้และประสบการณ์เก่ียวกบั
งานท่ีจะปฏิบติัต่อไป  

2) การแนะน างาน (Introduction Training) เป็นการฝึกอบรมก่ึงปฐมนิเทศ 
และสอนวิธีการปฏิบัติงานในต าแหน่งหน้าท่ีหน่ึงโดยเฉพาะ ทั้ งน้ีเป็นเพราะเหตุผลท่ีว่าไม่มี
สถาบันการศึกษาใดๆ ท่ีสามารถผลิตคนให้มีความรู้ ทักษะ และเจตคติให้เหมาะสมกับความ
ตอ้งการขององคก์ร เพราะงานประเภทเดียวกนัในแต่ละองคก์รอาจมีความแตกต่างกนั วตัถุประสงค์
ของการแนะน างานน้ีเพื่อสร้างทศันคติของคนต่องานใหม่ให้เกิดความรู้สึกวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของ
หน่วยงานนั้น 
   2.2 การฝึกอบรมระหว่างท างาน (In–Service Training) เป็นการฝึกอบรมภาย
หลงัจากท่ีบุคคลไดเ้ขา้มาปฏิบติังานในองค์กรหรือหน่วยงานแล้ว ซ่ึงอาจเรียกไดว้่าการฝึกอบรม
บุคลากรประจ าการก็ได ้การฝึกอบรมระหวา่งท างานน้ีแยกออกเป็น 2 ประเภท คือ 
  1) การฝึกอบรมขณะท างาน (On the Job Training)  เป็นการฝึกอบรม
ขณะท างานท่ีมีลกัษณะไม่เป็นทางการ เป็นการอบรมท่ีเน้นความส าคญัของการลงมือปฏิบติังาน  
คือ เน้นให้ผูป้ฏิบัติงานได้ลงมือฝึกปฏิบัติในสถานการณ์ท างานจริง โดยมีเพื่อนร่วมงานหรือ
ผูบ้งัคบับญัชาซ่ึงมีประสบการณ์ในการท างานมากกว่าเป็นผูส้อนให้ ลกัษณะการสอนจะเป็นการ
สอนรายบุคคลหรือจดัแบ่งกลุ่มก็ได ้โดยใช้เทคนิคการสาธิตและการอภิปรายหลงัจากนั้น ผูอ้บรม
ไดล้งมือปฏิบติัจริง ในบางคร้ังจะเรียกการฝึกอบรมขณะท างานวา่ การสอนงาน เป็นวิธีการท่ีช่วย
ให้พนักงานได้พัฒนาทักษะความรู้และความช านาญ  (Chong & Mahama, 2014; and Huang & 
Rundle, 2014) การสอนงานเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนเพื่อมุ่งในการแกปั้ญหาในการท างานและเพื่อ
พฒันาพนกังานไปพร้อมกนั การสอนงานจะเป็นประโยชน์โดยตรงต่อผูส้อนในด้านพฒันาภาวะ
ผูน้ า พฒันาการส่ือสาร สร้างการกระตุน้และแรงจูงใจ เป็นประโยชน์ต่อผูถู้กสอนในแง่ของการ
เรียนรู้ การสร้างความมัน่ใจ เพิ่มพูนทกัษะความสัมพนัธ์ ในช่วงตน้ของการเรียนรู้จากงานหรือการ
ปฏิบติั การฝึกอบรมวิธีน้ีจะกระท าเม่ือมีความจ าเป็นเกิดข้ึน ไม่มีเวลาก าหนดแน่นอน  ให้มีการ
ปฏิบติัซ ้ าๆ จนแน่ใจวา่ผูเ้ขา้อบรมสามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยตนเอง จึงจะถือว่าเสร็จงานการอบรม  
การฝึกอบรมในขณะท าการน้ีจะไดผ้ลมากส าหรับงานประเภทท่ีตอ้งการทกัษะในการท างานสูงการ
ฝึกอบรมวิธีน้ีจะกระท าเม่ือมีความจ าเป็นเกิดข้ึน ไม่มีเวลาก าหนดแน่นอน  ให้มีการปฏิบติัซ ้ าๆ จน
แน่ใจวา่ผูเ้ขา้อบรมสามารถปฏิบติังานไดด้ว้ยตนเอง จึงจะถือวา่เสร็จงานการอบรม  การฝึกอบรม
ในขณะท าการน้ีจะไดผ้ลมากส าหรับงานประเภทท่ีตอ้งการทกัษะในการท างานสูง Davila & Ditillo 
(2017) กล่าววา่ ธุรกิจสามารถสร้างกลยทุธ์ ในการพฒันาพนกังาน โดยให้ความส าคญักบัการสร้าง
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แผนพฒันาเป็นรายบุคคล อันเป็นการสร้างกลไกและสภาพแวดล้อมท่ีส่งเสริม สนับสนุน ให้
สามารถด าเนินการตามแผนท่ีก าหนดไวไ้ด ้และควรให้มีการสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง ธุรกิจสามารถ
สร้างกลยุทธ์ ในการพฒันาพนกังาน โดยให้ความส าคญักบัการสร้างแผนพฒันาเป็นรายบุคคล อนั
เป็นการสร้างกลไกและสภาพแวดล้อมท่ีส่งเสริม สนับสนุน ให้สามารถด าเนินการตามแผนท่ี
ก าหนดไวไ้ด ้และควรใหมี้การสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง 
  2) การฝึกอบรมนอกท่ีท าการ (Off the Job Training) เป็นการฝึกอบรม
นอกท่ีท าการ เป็นการอบรมท่ีจดัข้ึนอย่างเป็นทางการ โดยมีหน่วยงานหรือสถาบนัมีเจา้หน้าท่ีใน
การจัดฝึกอบรม การฝึกอบรมแบบน้ีมักจดัในห้องอบรมหรือห้องประชุม ท าให้ผูเ้ข้ารับการ
ฝึกอบรมมีเวลาส าหรับการอบรบอยา่งเต็มท่ี ส่ิงท่ีผูเ้ขา้อบรมไดรั้บจากการอบรมแบบน้ี ผูเ้ขา้อบรม
จะตอ้งรู้จกัน าไปประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 
  2.3 การหมุนเวียนเปล่ียนงาน (Job Rotation) เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือการพัฒนา
ศกัยภาพบุคคล ในการบริหารองคก์รให้มีประสิทธิภาพอยา่งย ัง่ยืน การสับเปล่ียนหมุนเวียนงานให้
บุคลากรปฏิบติังานท่ีแตกต่างในแต่ละช่วงเวลา จะเป็นเคร่ืองมือในการเพิ่มมูลค่างาน ทั้งน้ี ต าแหน่ง
ของงานและผลประโยชน์ตอบแทนท่ีไดรั้บยงัคงเหมือนเดิม เป็นการจดัการความรู้ท่ีพนกังานตอ้ง
แลกเปล่ียนเรียนรู้ น าความรู้สู่การปฏิบัติงานระหว่างกัน เพื่อพัฒนาให้พนักงานมีความรู้ท่ี
กวา้งขวางในงานท่ีหลากหลาย สร้างความเขา้ใจไดต้รงกนั รวมถึงการก าหนดช่วงเวลาเร่ิมตน้และ
ส้ินสุดของการหมุนเวียนงาน ทั้งน้ี ยงัจะช่วยให้ผูป้ฏิบติัไดเ้ตรียมตวัในการพฒันาขีดความสามารถ
ของตนเองท่ีจะรับผิดชอบงานใหม่ ซ่ึงจะช่วยให้บุคคลรับรู้ถึงเป้าหมายหรือการมุ่งหวงัท่ีเป็น
รูปธรรมก่อนสู่การปฏิบติังานจริง นอกจากน้ียงัใช้เป็นเคร่ืองมือในการจูงใจรักษาบุคคล ลดอตัรา
การสูญเสียบุคคล ในกรณีท่ีบุคคลรู้สึกเบ่ือหน่ายและไม่ตอ้งการท างานท่ีซ ้ าซาก หรือมีขั้นตอน
ปฏิบติัท่ีไม่แตกต่างไปจากเดิม การจดัให้พนกังานไดรั้บมอบหมายให้ท างานในหน้าท่ีต่างๆ จะมี
จุดมุ่งหมายเพื่อให้พนกังานมีความรู้ มีทกัษะ และประสบการณ์ในการท างานท่ีหลากหลาย ให้เกิด
ความเขา้ใจสภาพการท างาน เง่ือนไขในการท างาน และเขา้ใจวิธีคิด กระบวนการในการท างานของ
ฝ่ายต่างๆ มากข้ึน เกิดประโยชน์ต่อการประสานงาน เน่ืองจากบุคคลมีความเขา้ใจกนัมากข้ึน การ
หมุนเวียนงานยงัช่วยเสริมสร้างความพร้อมในการพฒันาอาชีพของบุคคล และยงัช่วยลดค่าใชจ่้าย
อนัเน่ืองมาจากการขาดแคลนพนกังาน เพราะการหมุนเวียนงาน จะสามารถทดแทนกนัไดท้นัที การ
หมุนเวียนงานท่ีดี จึงสามารถเช่ือมโยงการฝึกอบรมกบัการพฒันา และสามารถใช้กบัพนกังานได้
ทุกระดบั  
  2.4 การให้ค  าแนะน าปรึกษา  (Consulting) เป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงในการพฒันา
บุคคล ซ่ึงถูกน ามาใช้ในการพฒันาพนกังานในการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนจริงหรือการป้องกนัปัญหาท่ี
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อาจเกิดข้ึนในอนาคต และส่งเสริมให้ไดพ้ฒันาความรู้ความสามารถ ซ่ึงเป็นการก าหนดแนวทางใน
การแกปั้ญหาร่วมกนัมุ่งเนน้พฒันาผลการปฏิบติังานให้มีความกา้วหนา้ในต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึนไป 
เป็นกระบวนการท่ีท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงในทางท่ีดีและเป็นการกระตุน้ท่ีมีประสิทธิผลในการ
พฒันาธุรกิจ ในการให้ค  าปรึกษามีความใกล้ชิดตอบขอ้ซักถาม ให้แนวทางในการแก้ไขปัญหา
ร่วมกนั เน้นเฉพาะเร่ือง (Luft, 2016; and Martey, 2014) รวมทั้งเป็นโอกาสท่ีหวัหน้างานหรือคณะ
ผูบ้ริหารสามารถถ่ายทอดประสบการณ์ในการแกปั้ญหาของตนเองให้พนกังานรับทราบ รวมทั้งให้
ขอ้เสนอแนะถึงทางเลือกท่ีเหมาะสม  
 สรุปได้ว่าการฝึกอบรม เป็นการพัฒนาพนักงานท่ีจะประกอบด้วยการพัฒนาความรู้ 
ประสบการณ์ ทกัษะการท างาน รวมทั้งให้มีการเรียนรู้และพฒันาอย่างต่อเน่ือง สามารถศึกษา
เรียนรู้ดว้ยตนเอง ซ่ึงเป็นเทคนิคในการพฒันาพนกังานในรูปแบบของการบริหารจดัการความรู้ เป็น
การส่งเสริมให้พนกังานพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ืองและสนับสนุนให้เกิดการน าความรู้ท่ีไดรั้บไป
พฒันาประสิทธิภาพการท างานของตนเองและทีมงาน พนักงานสามารถแสวงหาความรู้ได้ด้วย
ตนเองผ่านการเรียนรู้ส่ือต่างๆ ท าให้มีผลการท างานดี มีศกัยภาพในการท างานสูง เช่น การเรียนรู้
ผ่านระบบคอมพิวเตอร์ หรือการเรียนรู้ผ่านเอกสาร ต ารา บทความอ่ืนๆ ส่งผลต่อการปฏิบติังาน
หรือการบริหารงานเพิ่มคุณค่าสูงข้ึน 

3. การมอบอ านาจ เป็นการให้อ านาจอิสระในการควบคุมและตดัสินใจในการท างาน เป็น
สถานการณ์ท่ีพนักงานไดรั้บอนุญาตให้ใช้ดุลยพินิจในการตดัสินใจเก่ียวกบัการท างานประจ าวนั 
(Czaplewski, Ferguson & Milliman, 2001) โดยมีขอ้จ ากดัน้อยท่ีสุดและมีโอกาสขยายขอบเขตใน
การปฏิบัติงานอย่างดีท่ี สุดเพื่อตอบสนองลูกค้าขององค์กรอย่างสมบูรณ์  (Babakus, Yavas, 
Karatepe & Avci, 2003) และเป็นการขจัดข้อจ ากัดของกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นจึงท าให้
พนักงาน รู้สึก ดีมากข้ึน เก่ียวกับงาน  (Seibert, Silver & Randolph, 2004) ซ่ึ งตรงกันข้ามกับ
โครงสร้างอ านาจตามแบบแผนเดิมๆ ท่ีมีหวัหนา้เป็นผูต้ดัสินวา่ควรจะด าเนินการอยา่งไรและเป็นผู ้
มอบหมายส่วนต่างๆ ของงานนั้นให้สมาชิกทีมงานไปปฎิบติัตาม และหวัหน้าเป็นผูติ้ดตามผลการ
ด าเนินงานตลอดจนงานเสร็จส้ิน องคก์รท่ีมอบอ านาจใหพ้นกังานรับผดิชอบมกัจะเป็นรูปแบบของ
การท างานเป็นทีม เช่น กลุ่มงานพฒันาคุณภาพงาน (Quality circle) ซ่ึงเป็นกลุ่มพนกังานจากแผนก
ต่างๆ ท่ีไดรั้บมอบหมายให้คิดริเร่ิมวิธีการปรับปรุงคุณภาพงาน รวมไปถึงทีมงานบริหารตนเอง 
(Self-managing team) ซ่ึงมีอิสระในการตดัสินใจเร่ืองต่างๆ รับผิดชอบในการวางแผน และผลลพัธ์
ของงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นตน้ ซ่ึงการมอบอ านาจให้พนกังานเช่นน้ี จะท าให้พนกังานรับรู้ว่า
ตนเองมีความสามารถ มีอิสระในการควบคุมส่ิงต่างๆ รู้สึกวา่งานมีความหมาย รู้สึกวา่ตนมีอิทธิพล
ต่อผลการด าเนินงานขององค์กร และรู้สึกว่าตนมีศกัยภาพในการท าส่ิงต่างๆ ให้ส าเร็จได้ การ
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มอบหมายอ านาจเพิ่มความรู้สึกของความเช่ือมัน่ในขีดความสามารถของตนเองให้แก่พนกังาน ท า
ใหรู้้สึกถึงความสามารถและเพิ่มความมัน่ใจในตนเอง Proctor & Doukakis (2003) กล่าววา่การมอบ
อ านาจใหพ้นกังานน าไปสู่ความผกูพนัต่ององคก์รของพนกังานท่ีมากข้ึน  

ในภาวะท่ีเศรษฐกิจเต็มไปดว้ยการแข่งขนั องคก์รตอ้งมีการพฒันาเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
จึงเป็นไปไม่ไดท่ี้จะให้ผูบ้ริหารหรือหัวหน้าสั่งงานและตดัสินใจในทุกๆ เร่ือง การมอบอ านาจให้
พนกังานจึงมีประโยชน์อยา่งยิ่งต่อองคก์รอย่างยิ่ง ประการแรกคือ ไดค้วามคิดท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การพฒันาผลการปฏิบติังาน เน่ืองจากพนกังานท่ีปฏิบติังานย่อมทราบถึงปัญหา ส่ิงท่ีเกิดข้ึน และ
สภาพแวดลอ้มในการท างานของตนมากกว่าผูบ้ริหาร จึงรู้วา่ควรจะปรับปรุงกระบวนการท างาน
และผลผลิตอย่างไร เช่น หากผูบ้ริหารเปิดโอกาสมอบอ านาจให้พนักงาน โดยสนับสนุนให้มี
โครงการพัฒนาคุณภาพงาน พนักงานมาร่วมกันระดมความคิดในการพัฒนาฐานข้อมูลหรือ
จดัระบบเอกสารใหม่ ซ่ึงอาจได้รับความคิดเห็นใหม่ๆ หรือแนวปฏิบติัท่ีท าให้การท างานมีความ
คล่องตวัมากยิ่งข้ึน ประการท่ีสองคือ การเพิ่มประสิทธิผลในการท างาน (Productivity) เน่ืองจาก
การมอบอ านาจให้พนกังานมีอิสระในการตดัสินใจในการท างาน จะท าให้พนกังานเกิดความรู้สึก
ถึงความรับผดิชอบและความเป็นเจา้ของ (Ownership) ในงานของตน เช่น การไดมี้ส่วนร่วมในการ
ริเร่ิมโครงการพฒันางานเองนั้น นอกจากจะท าให้พนักงานรู้สึกถึงความเป็นเจ้าของ ยงัท าให้
พนักงานรู้สึกพึงพอใจในงานและรู้สึกมีความผูกพนัต่อการท าโครงการนั้นๆ ให้ส าเร็จ  เพราะมี
ส่วนในการร่วมวางแผน หรือการตั้งเป้าหมายของโครงการนั้นๆ ตั้งแต่แรก ประการสุดทา้ย คือ การ
ส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือ เน่ืองจากพนกังานท่ีไดรั้บอ านาจให้รับผดิชอบในการท างาน จะรู้สึกวา่
ตนมีความส าคญัต่อองค์กร รู้สึกมีความมัน่ใจในความสามารถในการท างาน พนักงานท่ีมีระดบั
ความเช่ือมัน่ในตนเองและการเห็นคุณค่าแห่งตนสูงจะมีแนวโน้มท่ีจะยินดีท่ีจะแบ่งปันขอ้มูลกบั
ผูอ่ื้น พนกังานเหล่าน้ีมกัจะแลกเปล่ียนความคิดเห็น และให้ความร่วมมือกบัผูอ่ื้นอย่างจริงใจ ซ่ึง
เป็นพฤติกรรมท่ีสนับสนุนการท างานเป็นทีม และการให้ความร่วมมือสนับสนุนเป้าหมายของ
องคก์รจดัเป็นส่ิงส าคญั ท่ีจะช่วยใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายและประสบความส าเร็จ 

4. รางวลั คือส่ิงจูงใจท่ีท าให้พนกังานถูกกระตุน้ให้เขา้ร่วมองคก์รใดองค์กรหน่ึงและการ
ตดัสินใจของพนกังานในการคงอยูแ่ละสนบัสนุนเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รนั้น ในบางคร้ัง
ก็ข้ึนอยู่กับระบบรางวลัหรือผลตอบแทน (Wei & Atuahene-Gima, 2009) ในมุมมองน้ี แรงจูงใจ
และการรักษาพนกังานไวโ้ดยผา่นระบบรางวลักลายเป็นประเด็นท่ีมีความเก่ียวขอ้ง  Van Eeden & 
Koekemoer (2000) กล่าวว่า องค์กรบริการท่ีประสบความส าเร็จหลายแห่งมีโปรแกรมสวสัดิการ/
ส่ิงจูงใจซ่ึงเป็นเกณฑ์วดัแรงจูงใจของพนักงาน (Narteh, 2013; and Sulaiman & Bhatti, 2013) 
Agbenyegah (2019) กล่าวว่า การให้รางวลัเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัของการบริหารทรัพยากรมนุษย ์ซ่ึง
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ไดแ้บ่งรางวลัออกเป็น 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การจ่ายค่าตอบแทน สิทธิประโยชน์ ชีวิตการท างาน 
ผลการปฏิบติังานและการไดรั้บการยอมรับ และการพฒันาและโอกาสในการก้าวหน้า หรือแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ รางวลัท่ีเป็นตวัเงิน (Financial reward) และรางวลัท่ีไม่เป็นตวัเงิน 
(Non – financial reward)  

รางวลัใช้ในการแลกเปล่ียนความสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานและนายจา้ง โดยรางวลัถูก
น ามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการช้ีน าให้พนกังานแสดงพฤติกรรมและปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
(Drucker & White, 2000) ตลอดจนใชเ้ป็นเคร่ืองมือส่งเสริมให้พนกังานไดใ้ชค้วามพยายามในการ
ท างานให้แก่องคก์ร (Stredwick, 2005) โดยการท่ีองคก์รให้การยอมรับและมอบรางวลัตามผลงาน
ของพนกังาน ถือเป็นการการันตีคุณค่าของพนกังานจากส่ิงท่ีพวกเขาพยายาม (Armstrong, 2010) จึง
อาจกล่าวไดว้่า รางวลัเป็นผลท่ีสืบเน่ืองมาจากความสามารถหลกัขององค์กรในการดึงดูดใจและ
รักษาพนกังานท่ีดีและมีคุณภาพ ตลอดจนจูงใจพนกังานท่ีมีศกัยภาพสูงไวก้บัองคก์ร ซ่ึงเป็นผลท า
ให้องค์กรมีผลการปฏิบัติงานในระดับสูง (Barber & Bretz, 2000) รางวลัเป็นส่วนส าคัญของ
กระบวนการก าหนดกลยุทธ์และนโยบายขององค์กร เพื่อท่ีจะสร้างระบบการให้รางวลัท่ีมี
ประสิทธิภาพและมีความเป็นธรรมในการตอบสนองต่อคุณค่าของพนกังานท่ีมีต่อองค์กร ซ่ึงการ
สร้างระบบรางวลัท่ีดีจ  าเป็นตอ้งมีการออกแบบการด าเนินงาน และปรับปรุงกระบวนการให้รางวลั
อยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนมีการก าหนดเป้าหมายมุ่งเนน้ไปท่ีการปรับปรุงพฤติกรรมทั้งในระดบัปัจเจก
บุคคล ระดบักลุ่ม และระดบัองคก์ร (Armstrong & Stephens, 2005)  

 
ตอนที ่3 แนวคิดเกีย่วกบัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 

พจนานุกรมภาษาองักฤษออกซ์ฟอร์ด (The Oxford English Dictionary)ไดนิ้ยาม บูรณาการ 
(Integrate) วา่เป็นการรวมส่ิงหน่ึงเขา้กบัอีกส่ิงหน่ึงเพื่อประกอบเป็นส่วนรวม นิยามของการบูรณา
การในทางธุรกิจไดถู้กก าหนดโดย Keebler & Durtsche (2001) ซ่ึงไดก้ าหนดนิยาม การบูรณาการ
ว่าเป็นการรวมกัน การประกอบกัน หรือการรวมตวักันของหน่วยงานสองหน่วยข้ึนไปภายใน
องค์กร หรือกระบวนการสองกระบวนการข้ึนไประหว่างองค์กรสององค์กรข้ึนไป เพื่อรวมเป็น
กระบวนการหน่ึงท่ีเขา้กนัไดห้รือเป็นอนัเดียวกนัในแง่ของการปฏิบติังาน การก าหนดนิยามน้ีเน้น
ให้เห็นวา่ การบูรณาการ คือการรวมกระบวนการท่ีแตกต่างกนัให้เป็นหน่ึงเดียวกนัและสามารถอยู่
ภายในขอบเขตหรือขา้มขอบเขตขององคก์รได ้การบูรณาการยงัไดถู้กก าหนดนิยามโดย Bagchi & 
Skjoett-Larsen, (2003) ว่าเป็นคุณภาพของสถานะการท างานร่วมกนัท่ีมีอยู่ระหว่างแผนกต่างๆ ท่ี
ถูกก าหนดข้ึนเพื่อให้เกิดเอกภาพของความพยายามโดยการเรียกร้องของสภาพแวดล้อม การ
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รวบรวมทรัพยากรจากหน่วยงานต่างๆ ท่ีเขา้ดว้ยกนัถือวา่เป็นตวักระตุน้ของการบูรณาการ (Cousins 
& Menguc, 2006; Yeung, Selen, Zhang & Huo, 2009; and Schoenherr & Swink, 2012) อย่างไรก็
ตามการก าหนดนิยามหลังจากน้ีมุ่งเน้นไปท่ีหน่วยงานภายในขององค์กร (Bagchi & Skjoett-
Larsen, 2003) และการบูรณาการภายนอกองคก์ร ดงันั้นไม่ว่าการมุ่งเนน้ของการบูรณาการภายใน
องค์กรหรือขยายออกไปภายนอกองค์กร การบูรณาการ คือการท างานร่วมกนัของหน่วยงานท่ี
แตกต่างกนัทั้งในองคก์รเดียวกนัหรือระหวา่งองคก์ร 

แนวคิดของโซ่คุณค่า (Value chain) ไดรั้บการยอมรับอย่างกวา้งขวางว่าเป็นองคป์ระกอบ
ของกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเพิ่มมูลค่าให้กบัผลิตภณัฑ์และบริการขององค์กรและช่วยในการ
สร้างและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน (Zhang & Huo, 2013) โดยแบบจ าลองน้ีจะเน้น
กิจกรรมหลกั (Primary Activities) และกิจกรรมรอง หรือกิจกรรมสนับสนุน (Support Activities)  
ท่ีมีความสัมพนัธ์กัน เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยกิจกรรมหลัก หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการการผลิตสินคา้และบริการโดยตรง ประกอบไปดว้ย การขนส่งและจดัเก็บ
วถุัดิบ (Inbound Logistics) การผลิตสินค้าหรือบริการ (Operations) การขนส่งและจดัเก็บสินค้า 
(Outbound Logistics) การตลาดและการขาย (Marketing and Sales) และการบริการทั้ งก่อนและ
หลงัการขาย (Service) กิจกรรมสนบัสนุนซ่ึงหมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีคอยสนบัสนุน หรือท าให้
กิจกรรมหลกัด าเนินไปโดยสะดวกและมีประสิทธิภาพ ประกอบไปดว้ย โครงสร้างพื้นฐานองคก์ร 
(Firm Infrastructure) การจัดการทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Management) การพัฒนา
เทคโนโลย ี(Technology Development) และการจดัซ้ือ (Procurement) 
  การจดัการโซ่อุปทาน เป็นการจดัล าดบัของกระบวนการทั้งหมดท่ีมีต่อการสร้างความ
พอใจให้กบัลูกคา้ โดยเร่ิมตน้ตั้งแต่กระบวนการจดัซ้ือ (Procurement) การผลิต (Manufacturing) 
ก ารจัด เก็ บ  (Storage) เทคโนโลยีส ารสน เทศ  ( Information Technology) ก ารจัด จ าห น่ าย 
(Distribution) และการขนส่ง (Transportation) ซ่ึงกระบวนการทั้งหมดน้ีจะจดัระบบให้ประสานกนั
อย่างคล่องตวั นอกจากน้ี การจดัการโซ่อุปทานไม่ได้ครอบคลุมเฉพาะหน่วยงานต่างๆ ภายใน
องค์กรเท่านั้น แต่ท่ีส าคญัจะสร้างความสัมพนัธ์เช่ือมต่อกบัองค์กรอ่ืนๆ อย่างมีประสิทธิภาพ เป็น
การเช่ือมโยงกระบวนการด าเนินธุรกิจทุกขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งดว้ยกนัเป็นโซ่หรือเครือข่ายใหเ้กิดการ
ประสานงานกนัอยา่งต่อเน่ือง ในการจดัการโซ่อุปทานจึงมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจ โดยเป็น
การสร้างความได้เปรียบในการพัฒนาเครือข่ายความร่วมมือในการด าเนินธุรกิจผ่านการใช้
ฐานขอ้มูลฐานเดียวกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้คนสุดทา้ย (Gimenez, van der Vaart,  
& Pieter van Donk, 2012; Schoenherr & Swink, 2012; and Zhang & Huo, 2013) 
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 3.1 ความหมายการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
แนวคิดเร่ืองการบูรณาการโซ่อุปทาน มีความเก่ียวขอ้งกบัความซบัซอ้นของสภาพแวดลอ้ม

ทางธุรกิจท่ีตอ้งการให้องค์กรท างานในลกัษณะท่ีมีความร่วมมือกนัมากข้ึน  เพื่อให้มีความราบร่ืน
ในการไหลของข้อมูลและทรัพยากรระหว่างพันธมิตรในโซ่อุปทาน (Caridi et al., 2014) ใน
ปัจจุบนัองคก์รอยูภ่ายใตค้วามกดดนัมากข้ึน การบูรณาการโซ่อุปทานท าให้องคก์รมีความสามารถ
ในการแข่งขันมากยิ่งข้ึน เพื่อตอบสนองความท้าทายจากความต้องการของธุรกิจในปัจจุบัน 
(Danese & Romano, 2011) ในการทบทวนวรรณกรรมมีการก าหนดนิยามของการบูรณาการโซ่
อุปทานอยูม่ากมาย การก าหนดนิยามเหล่าน้ีเนน้วา่ การบูรณาการโซ่อุปทานมีความเก่ียวขอ้งกบัการ
ร่วมมือกนัอยา่งใกลชิ้ดและการให้หุ้นส่วนท่ีแตกต่างกนัท างานร่วมกนัเป็นหน่วยงานเด่ียว อยา่งไร
ก็ตาม นกัวิชาการจ านวนมากเห็นพอ้งกนัวา่ แนวคิดเร่ืองการบูรณาการโซ่อุปทานยงัขาดการนิยาม
และโครงสร้างท่ีไดรั้บการยอมรับในวงกวา้ง ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเชิงกลยุทธ์ท่ีพยายามจะลดตน้ทุนการ
ด าเนินงานและเพิ่มคุณค่าให้แก่ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ลูกคา้และผูถื้อหุ้น โดยการเช่ือมโยงผูมี้
บทบาทท่ีเขา้ร่วมในระบบทั้งหมด ตั้งแต่ผูจ้ดัหาของผูจ้ดัหาไปจนถึงลูกคา้  

Kwon & Suh (2005) กล่าววา่ การบูรณาการโซ่อุปทานเป็นเคร่ืองมือเชิงกลยุทธ์ท่ีพยายาม
จะลดตน้ทุนการด าเนินงานและเพิ่มคุณค่าให้แก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียและผูถื้อหุน้ โดยการเช่ือมโยงผู ้
ท่ีมีบทบาทเขา้ร่วมในระบบทั้งหมด ตั้งแต่ผูจ้ดัหาของผูจ้ดัหาไปจนถึงลูกคา้ 

Chen, Daugherty & Landry (2009) ไดก้ล่าววา่ โซ่อุปทาน คือกระบวนการต่างๆ ท่ีท างาน
ประสานกนัโดยเร่ิมตน้แต่กระบวนการจดัซ้ือ จดัหา การผลิต การเคล่ือนยา้ย การขนส่ง การจดัเก็บ 
การจดัจ าหน่าย การขาย รวมถึงการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการสนบัสนุนกระบวนการ
ต่างๆ ใหส้ามารถด าเนินการประสานกนัไดอ้ยา่งคล่องตวั เป็นการจดัการกิจกรรมต่างๆ มีเป้าหมาย
เพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการทางธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกนัทั้งภายในและระหวา่งองคก์รอยา่งลงตวั และ
เพื่อลดขั้นตอนท่ีซ ้ าซอ้นและไม่จ  าเป็นของกระบวนการ เพื่อสร้างโซ่อุปทานท่ีท าหนา้ท่ีไดดี้ยิง่ข้ึน  

Flynn, Huo & Zhao (2010) ได้ก าหนดนิยาม การบูรณาการโซ่อุปทานว่าเป็นระดบัความ
ร่วมมือเชิงกลยุทธ์ของผูผ้ลิตกบัพนัธมิตรในโซ่อุปทานและการจดัการกระบวนการภายในองคก์ร
และระหวา่งองคก์รอยา่งร่วมมือร่วมใจกนั โดยมีเป้าหมายเพื่อใหเ้กิดการไหลของขอ้มูล กระแสเงิน 
และการตดัสินใจท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อมอบคุณค่าสูงสุด
ให้แก่ลูกคา้ในตน้ทุนท่ีต ่าและความเร็วสูง และกล่าววา่ การบูรณาการโซ่อุปทานเป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างการวางแผนและการบริหารกิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการจดัหา การแปรรูป และ
กิจกรรมโลจิสติกส์ทุกกิจกรรม ซ่ึงจะรวมถึงการประสานงานกนัและการปฏิบติัหรือร่วมมือกนั 
ระหว่างผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ ตวักลาง ผูใ้ห้บริการขนส่งและลูกคา้ ซ่ึงเป็นระดบัความร่วมมือเชิงกล
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ยุทธ์ของผูผ้ลิตกบัพนัธมิตรในโซ่อุปทานและการจดัการกระบวนการภายในองค์กรและระหว่าง
องค์กรอย่างร่วมมือร่วมใจกนั โดยมีเป้าหมายเพื่อให้เกิดการไหลของขอ้มูล กระแสเงิน และการ
ตดัสินใจท่ีมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์และบริการ เพื่อมอบคุณค่าสูงสุดให้แก่
ลูกคา้ในตน้ทุนท่ีต ่าและความเร็วสูง 
 Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) กล่าวว่า ระดับความร่วมมือเชิงกลยุทธ์ระหว่าง
องค์กรกบัพนัธมิตรในการบูรณาการโซ่อุปทานและการจดัการกระบวนการภายในองค์กรและ
ระหว่างองค์กร เพื่อให้เกิดการไหลของขอ้มูล กระแสเงิน และการตดัสินใจท่ีมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อมอบคุณค่าสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้  
 Turkulainen & Ketokivi (2012) ก ล่าวว่า การบู รณาการโซ่ อุปทานภายในองค์กร 
หมายถึง โซ่อุปทานของกิจกรรมหรือฟังก์ชั่นภายในองค์กร ตั้ งแต่กระบวนการจัดหาจนถึง
กระบวนการส่งมอบสินค้าและบริการให้แก่ ลูกค้า การรวมกิจกรรมเหล่าน้ี เป็นการเพิ่ ม
ประสิทธิภาพแบบองคร์วมให้แก่องค์กร ผ่านการแบ่งปันขอ้มูล ประสานงาน และท างานขา้มสาย
งานภายในองคก์ร โดยการบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์รจะส่งผลให้การท างานมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงส่งผลใหก้ารส่งมอบสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้อยูใ่นระดบัดีเยีย่ม  

Schoenherr & Swink (2012) กล่าววา่ ความส าคญัของแนวคิดการบูรณาการโซ่อุปทานและ
โครงสร้าง มิติ และความเก่ียวพนัในเชิงการจดัการ ธุรกิจและการปฏิบติังาน ท่ีท าใหเ้กิดผลลพัธ์จาก
การบูรณาการโซ่อุปทาน 

การบูรณาการโซ่อุปทานมีความส าคญัทั้งดา้นกลยุทธ์และด้านการด าเนินงาน และท าให้
องค์กรมีความสามารถในการแข่งขนัมากข้ึน (Yeung, Selen, Zhang & Huo,  2009) การบูรณาการ
โซ่อุปทานมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานขององคก์ร (Flynn, Huo & Zhao, 2010) และมี
ผลกระทบเชิงบวกต่อประสิทธิภาพของโซ่ อุปทาน (Lee, Kwon & Severance, 2007) และ
ประสิทธิภาพของการด าเนินงาน ซ่ึงผลประโยชน์หลกัของการบูรณาการโซ่อุปทานในแง่ของการ
ลดตน้ทุน การเพิ่มคุณค่าให้แก่องค์กร ผูถื้อหุ้นและสมาชิกในโซ่อุปทาน Yeung, Selen, Zhang & 
Huo, (2009) กล่าววา่ การบูรณาการโซ่อุปทาน คือการผสมผสานทรัพยากรของพนัธมิตรเขา้ดว้ยกนั 
ซ่ึงเป็นการเพิ่มคุณค่าให้ทั้งหมดในโซ่อุปทานมีประสิทธิภาพท่ีดีเยี่ยม เน่ืองจากการบูรณาการโซ่
อุปทานจะเก่ียวขอ้งกบัการลงทุนท่ีมีลักษณะเฉพาะในด้านความสัมพนัธ์และกระบวนการท่ีได้
มาตรฐานระหวา่งองค์กร คู่แข่งเรียนแบบไดย้าก (Koufteros, Vonderembse & Jayaram, 2005) เม่ือ
ผูซ้ื้อและผูจ้ดัหาท างานดว้ยความใกลชิ้ดในลกัษณะท่ีสอดประสานกนั ซ่ึงจะน าไปสู่การไดค้วามรู้
เฉพาะ  (Schoenherr & Swink, 2012; and Blome, Schoenherr & Eckstein, 2014) และป รับป รุง
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ประสิทธิภาพและความร่วมมือให้ ดี ข้ึน ซ่ึงคู่แข่งท าซ ้ าได้ยาก (Koufteros, Vonderembse & 
Jayaram, 2005)  
  Gimenez, van der Vaart & Pieter van Donk (2012) ก ล่ าวว่ า  ในการบู รณ าการโซ่
อุปทานระดับสูงมีความจ าเป็นก็ต่อเม่ืออยู่ในสภาพแวดล้อมท่ีถูกก าหนดโดยอุปทานท่ีมีความ
ซบัซ้อนสูงเท่านั้น การบูรณาการโซ่อุปทาน คือระดบัการบูรณาการและส่วนประกอบของการบูร
ณาการ โดยระดบัการบูรณาการแบ่งออกเป็นการบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์รและการบูรณา
การโซ่อุปทานภายนอกองคก์ร  
 การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์ร มีวตัถุประสงคเ์พื่อก าจดัการท างานแบบไซโลท่ี
เป็นการท างานแบบดั้ งเดิม และรวมหน่วยงานต่างๆ ภายในให้เป็นกระบวนการท างานเดียวกัน 
(Flynn, Huo & Zhao, 2010) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ด้วยค่าใช้จ่ายทั้งระบบท่ีต ่าสุด 
Boon–Itt & Wong (2011) กล่าววา่ การรวมกระบวนการและระบบการท างานข้ึนอยูก่บัทฤษฎีการ
พึ่งพาซ่ึงกนัและกนั โดยอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งสองหน่วยงานวา่ เป็นกิจกรรมรายบุคคล
หรือแบบรวม และพฤติกรรมรายบุคคลหรือแบบกลุ่ม Topolsek, Lipicnik & Gajsek (2009) กล่าว
วา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายในเป็นการรวมกนัของหน่วยงานท่ีท างานแบบขา้มสายงานตั้งแต่
การจดัหา การผลิต การขนส่ง การตลาด การขาย และการจดัจ าหน่าย โดยเป็นการด าเนินการเพื่อ
รวมการไหลของขอ้มูล การแบ่งปันทรัพยากร และท างานเป็นทีมเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององคก์ร
ร่วมกนั  

จากการทบทวนวรรณกรรมไดมี้การศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานไวส้องระดบักวา้งๆ คือ 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก (External Supply Chain Integration) และการบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน (Internal Supply Chain Integration)  ในขณะท่ีการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก
พิจารณาถึงการบูรณาการท่ีเกิดข้ึนระหว่างองคก์ร ผูจ้ดัหา และลูกคา้ (Schoenherr & Swink, 2012) 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์รเก่ียวขอ้งกบัการบูรณาการระหวา่งหน่วยงานการผลิตและ
หน่วยงานสนบัสนุนภายในองคก์ร (Pagell, 2004) การบูรณาการโซ่อุปทานในแต่ละระดบัจะไดถู้ก
อภิปรายดงัต่อไปน้ี 
 การบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก 

การบู รณ าการโซ่ อุปทานภายนอก หมายถึง การบู รณ าการขององค์กรในด้าน
สภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีประกอบดว้ยลูกคา้และผูจ้ดัหา Germain & Iyer (2006) กล่าวว่า การบูร
ณาการโซ่อุปทานภายนอกเป็น ระดบัท่ีพนัธมิตรผูผ้ลิตร่วมกบัพนัธมิตรภายนอกจะวางโครงสร้าง
กลยุทธ์ การปฏิบัติ และกระบวนการภายในองค์กรให้เป็นกระบวนการความร่วมมือท่ีสอด
ประสานกนั โดยไดศึ้กษาวิจยัการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกในหลายมุมมองท่ีแตกต่างกนั เช่น 
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การวิจยัท่ีได้ศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกในแง่ของการบูรณาการองค์กรรวมศูนยก์บั
ลูกค้าขององค์กร เช่น Zhao, Huo, Flynn & Yeung (2008) ได้ท าการศึกษาวิจยัการบูรณาการโซ่
อุปทานภายนอกในแง่ของการบูรณาการผูจ้ดัหา Das, Narasimhan & Talluri (2006), Cousins & 
Menguc (2006) และ Perols, Zimmermann & Kortmann (2013) ได้ท าการศึกษาการบู รณาโซ่
อุปทานภายนอกทั้งในแง่ของการบูรณาการลูกคา้และการบูรณาการผูจ้ดัหา Devaraj, Krajewski & 
Wei ( 2007) , Koufteros, Vonderembse & Jayaram ( 2005) , Wong, Boon-itt & Wong ( 2011) , 
Schoenherr & Swink (2012) และ Prajogo & Olhager (2012) ได้ท าการศึกษาในมุมมองด้านอ่ืนๆ 
และ Chen, Daugherty & Roath (2009) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก
กบัพนัธมิตรโซ่อุปทานทัว่ไป และไม่ไดจ้  าแนกระหวา่งผูจ้ดัหากบัลูกคา้ ซ่ึงจากการศึกษาวิจยัหลาย
ฉบบัดงัท่ีกล่าวมาแลว้พบวา่ ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกกบัผล
การด าเนินการขององค์กรหรือการบูรณาการลูกคา้ในเชิงบวกส่งผลกระทบกบัผลการด าเนินงาน
ขององคก์รรวมทั้งพบว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกถูกแสดงออกโดยการบูรณาการภายใน 
คุณค่าผลิตภัณฑ์ และโซ่อุปทานเป็นส่ิงส าคัญส าหรับผู ้ผลิต เพื่อให้เกิดการปรับปรุงท่ีรักษา
ความสามารถในการแข่งขนัและในการจดัหมวดหมู่ 5 กลุ่ม ส าหรับระดบัการบูรณาการปลายทาง
และตน้ทางในโซ่อุปทานของผูผ้ลิต พบว่า การบูรณาการกบัลูกคา้ปลายทางและผูจ้ดัหาตน้ทางใน
ระดบัยิ่งสูงข้ึนส่งผลต่อการปรับปรุงผลการด าเนินงานท่ีดียิ่งข้ึน การให้ความส าคญักบัการบูรณา
การโซ่อุปทานภายนอกทั้งกบัลูกคา้และผูผ้ลิตท่ีประสบความส าเร็จมากท่ีสุด จะเป็นผูท่ี้เช่ือมโยง
กระบวนการภายในกบัผูจ้ดัหาและลูกคา้ภายนอกอยา่งระมดัระวงัในโซ่อุปทานท่ีมีเอกลกัษณ์  

 Schoenherr & Swink (2012) กล่าววา่ ความส าคญักบัการบูรณาการผูจ้ดัหาและลูกคา้ท่ี
ส่งผลใหผ้ลการด าเนินงานขององคก์รดีข้ึน อยา่งไรก็ตาม ในการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกมี
ส่วนประกอบท่ีแตกต่างกนั การบูรณาการแบบไปขา้งหนา้และแบบยอ้นหลงัจะวดัการบูรณาการโซ่
อุปทานในแง่ของการบูรณาการเทคโนโลยขีอ้มูลและการบูรณาการความสัมพนัธ์ในกลุ่มการบูรณา
การออกเป็นการไหลของวตัถุดิบ การไหลของขอ้มูล และความสัมพนัธ์ระหวา่งการไหลทั้งสอง 
 การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

จากมุมมองเดิมของโซ่อุปทานมีการมุ่งเน้นดา้นภายในองค์กร (Intra-organizational) และ
มุ่งเป้าไปท่ีการบูรณาการหน่วยงานภายในองค์กรเป็นหลัก เพื่อท าให้การไหลวตัถุดิบระหว่าง
หน่วยงานด้านการผลิตและหน่วยงานด้านการสนับสนุน เกิดความราบ ร่ืน  (Koufteros, 
Vonderembse & Jayaram, 2005) และเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Zhao, Huo, Selen & 
Yeung, 2011) ในช่วงท่ีผ่านมาขอบเขตของการจดัการโซ่อุปทานขยายกวา้งข้ึนตลอดเวลา เพื่อ
มุ่งเนน้ไปท่ีการจดัการระหวา่งองคก์รท่ีซบัซอ้นมากข้ึน (Zhao, Huo, Selen & Yeung, 2011) การบูร
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ณาการโซ่อุปทานภายในองค์กร หมายถึง การท าลายอุปสรรคในการท างาน และท างานของ
หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กรท่ีท างานเหมือนเป็นหน่วยงานเดียวกนั หน่วยงานต่างๆ ในองค์กร
ท างานดว้ยกระบวนการผสมผสานมากกว่าต่างฝ่ายต่างท างานตามหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงานและ
ตามความถนัดและเช่ียวชาญแบบดั้ งเดิม (Flynn, Huo & Zhao, 2010) การด าเนินงานแบบ
กระบวนการเดียวกนัจ าเป็นตอ้งมีการแบ่งปันขอ้มูล การวางแผนร่วมกนั และการท างานแบบขา้ม
สายงาน เพื่อขจดัอุปสรรคในการท างานระหวา่งหน่วยงานต่างๆ และเพิ่มความร่วมมือ เพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายสูงสุดในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ Stank, Keller & Daugherty (2001) กล่าว
วา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์รเป็นความสามารถในการเช่ือมโยงการปฏิบติังานภายใน
ให้เป็นกระบวนการท่ีราบร่ืน เพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ Pagell (2004) กล่าววา่ การบูรณา
การโซ่อุปทานภายในองค์กรเป็นกระบวนการของการปฏิสัมพนัธ์และการประสานงานท่ีฝ่ายผลิต 
ฝ่ายจดัซ้ือ และฝ่ายโลจิสติกส์ท างานดว้ยกนัในลกัษณะของความร่วมมือ เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ท่ียอมรับ
ไดร่้วมกนัเพื่อองคก์ร Schoenherr & Swink (2012) กล่าววา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองคก์ร
เป็นการประสานงานกันภายในองค์กรแบบข้ามสายงาน และเป็นกิจกรรมการแบ่งปันข้อมูลท่ี
เกิดข้ึนผ่านกระบวนการและระบบท่ีเช่ือมโยงระหว่างกันและสอดประสานกัน Chen & Paulraj 
(2004) กล่าววา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองค์กร เป็น ระดบัท่ีองคก์รสามารถบูรณาการและ
ประสานงานกนัขา้มขอบเขตการท างานแบบเดิม เพื่อให้บริการท่ีดียิ่งข้ึนแก่ลูกคา้ Yeung, Selen, 
Zhang & Huo (2009) กล่าวว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองค์กร ท่ีครอบครุมตั้งแต่กลยุทธ์
องคก์ร การปฏิบติังาน ขั้นตอนการด าเนินงาน และพฤติกรรม วา่เป็นระดบัท่ีองคก์รสามารถก าหนด
โครงสร้างของกลยุทธ์ การปฏิบติังาน ขั้นตอนการด าเนินงาน และพฤติกรรมขององค์กรให้เป็น
กระบวนการความร่วมมือท่ีสอดประสานกนัและสามารถจดัการได ้เพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกค้า การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองค์กรเก่ียวขอ้งกับการแบ่งปันขอ้มูลระหว่างหน่วยงาน
ภายในผา่นการบูรณาการระบบขอ้มูลและความร่วมมือขา้มสายงาน  

Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) กล่าวว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองค์กร 
ประกอบด้วยการสร้างเอกภาพขา้มสายงาน การก าหนดมาตรฐาน การท าให้เรียบง่าย การปฏิบติั
ตามกฎระเบียบ และการปรับโครงสร้าง ในแง่ของการจดัการการผลิตและการกระจายวตัถุดิบ 
Rosenzweig, Roth & Dean Jr. (2003) กล่าวว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายในองค์กรในตั้ งแต่
กระบวนการจากแหล่งวตัถุดิบ กระบวนการผลิต และกระบวนการส่งมอบภายในองคก์ร ซ่ึงเกิดข้ึน
เม่ือหน่วยงานต่างๆ ด าเนินการกระบวนการทั้งสามน้ีถูกรวมเขา้ดว้ยกนั  
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3.2 องค์ประกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน  
การบูรณาการหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์ร หมายถึง การท าลายอุปสรรคการท างานและ

การท างานร่วมกับหน่วยงานอ่ืนภายในองค์กรให้เสมือนเป็นหน่วยงานเดียวกัน แตกต่างเดิมท่ี
หน่วยงานท าหน้าท่ีต่างๆ ขององค์กรท่ีแบ่งเป็นแผนกและมีความเช่ียวชาญเฉพาะ (Flynn, Huo & 
Zhao, 2010) การด าเนินการเป็นกระบวนการเดียวตอ้งใช้ขอ้มูลร่วมกนั การวางแผนร่วม และการ
ท างานแบบขา้มสายงาน เพื่อขจดัอุปสรรคการท างานระหวา่งสายงานและเพิ่มความร่วมมือเพื่อให้
บรรลุเป้าหมายสูงสุดในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ Stank, Keller & Daugherty (2001) 
ไดจ้  ากดัความเก่ียวกบัการบูรณาการภายในองค์กรวา่เป็นความสามารถในการเช่ือมโยงการท างาน
ภายในให้เป็นการท างานท่ีไร้รอยต่อเพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ Pagell (2004) นิยามการบูร
ณาการภายในองคก์รว่าเป็นกระบวนการปฏิสัมพนัธ์และการท างานร่วมกนัซ่ึงการผลิต การจดัซ้ือ 
และโลจิสติกส์ท างานร่วมกนัในลกัษณะความร่วมมือเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ียอมรับไดร่้วมกนัส าหรับ
องค์กร นอกจากนั้นยงัถูกนิยามโดย Schoenherr & Swink (2012) ว่าเป็นการท างานขา้มสายงาน
ร่วมกันภายในองค์กรและกิจกรรมการแบ่งปันข้อมูลท่ีเกิดข้ึนผ่านกระบวนการและระบบท่ี
เช่ือมโยงและประสานกนั Chen & Paulraj (2004) นิยามการบูรณาการหน่วยงานภายในองค์กรว่า
เป็นะดบัท่ีองคก์รสามารถผสานรวมและท างานร่วมกนัขา้มขอบเขตหนา้ท่ีแบบดั้งเดิมเพื่อให้บริการ
ลูกค้าได้ดี ข้ึน Yeung, Selen, Zhang & Huo (2009) ได้เสนอค าจ ากัดความของการบูรณาการ
หน่วยงานภายในองค์กรท่ีกวา้งข้ึน ซ่ึงรวมถึงกลยุทธ์ขององค์กร แนวปฏิบัติ ขั้นตอน และ
พฤติกรรม การบูรณาการโซ่อุปทานภายในประกอบดว้ยการผสมผสานขา้มสายงาน การก าหนดให้
เกิดมาตรฐานเดียวกัน การท าให้เข้าใจง่าย การปฏิบัติตามกฎระเบียบ และการปรับตัวด้าน
โครงสร้าง ดังนั้ นโดยสามารถสรุปได้ว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายในเป็นระดับท่ีองค์กร
สามารถจดัท ากลยุทธ์ขององค์กร แนวปฏิบัติ ขั้นตอน และพฤติกรรม ในการท างานประสาน
ร่วมกนัจนถึงการมีกระบวนการท่ีจดัการไดเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

Stock, Greis & Kasarda (2000) ศึกษาโครงสร้างองค์กรด้านโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน 
พบว่า จากการขยายตวัของอุตสาหกรรมการผลิตท่ีกระจายไปทัว่โลกต่างมีกลยุทธ์และวิธีการท่ี
องคก์รต่างประสานงานดา้นการไหลของขอ้มูลและวสัดุต่างๆ โดยองคก์รโลจิสติกส์ ต่างใชข้อ้มูล
ข่าวสาร  

Stank, Keller & Daugherty (2001) ศึกษาการประสานงานดา้นโซ่อุปทานและสมรรถภาพ
การบริการดา้นโลจิสติกส์ ท่ีพบวา่ การท างานร่วมกนักบัองคก์รในโซ่อุปทานภายนอกมีผลต่อความ
ร่วมมือภายในท่ีเพิ่มข้ึน ซ่ึงมีส่วนช่วยในการปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการ ความสัมพนัธ์น้ี
อาจเป็นกุญแจส าคัญในการช่วยให้ผู ้บริหารมีความเข้าใจถึงวิธี ท่ีดีท่ีสุดในการส่งเสริมการ
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เปล่ียนแปลงพฤติกรรม ความหมายโดยนยัคือ การร่วมมือกบัลูกคา้และผูส่้งมอบเป็นขั้นตอนแรก
เพื่อไปสู่ความร่วมมือท่ีมีประสิทธิภาพภายในองคก์ร 

Narasimhan & Kim (2002) ได้ท าการศึกษาผลของการบู รณาการโซ่ อุปทานท่ี มี ต่อ
ความสัมพนัธ์ระหว่างความหลากหลายและประสิทธิภาพ โดยกลยุทธ์และการปฏิบัติด้านโซ่
อุปทานไม่เพียงแต่ข้ึนอยู่กบัลักษณะของธุรกิจ สภาพการแข่งขนั และเทคโนโลยีเท่านั้น แต่ยงั
ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผลิตภณัฑ์และตลาดดว้ย ซ่ึงการใช้การบูรณาการโซ่อุปทานร่วมกนัและกล
ยทุธ์การกระจายความเส่ียงมีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อประสิทธิภาพขององคก์รอีกดว้ย 

Rosenzweig, Roth & Dean Jr. (2003) ศึกษาอิทธิพลของยุทธศาสตร์การบูรณาการท่ีมีต่อ
ความสามารถในการแข่งขนัและผลการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ การบูรณาการโซ่อุปทานมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัประสิทธิภาพทางธุรกิจ การบูรณาการโซ่อุปทานน าไปสู่การปรับปรุง
ประสิทธิภาพของธุรกิจโดยตรง ดงันั้นจึงเป็นการยืนยนัถึงการให้ความส าคญัต่อการบูรณาการโซ่
อุปทานในอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภคบริโภค  

Vickery, Jayaram, Droge & Calantone (2003) ศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์โซ่อุปทานเชิง
บูรณาการต่อการบริการลูกค้าและประสิทธิภาพทางการเงิน ผลลัพธ์ได้แสดงให้ เห็นถึง
ความสัมพนัธ์โดยตรงในเชิงบวกระหวา่งการบูรณาการเทคโนโลยสีารสนเทศและการบูรณาการโซ่
อุปทาน การบูรณาการโซ่อุปทานและการบริการลูกคา้ และการบริการลูกคา้และประสิทธิภาพของ
องค์กร ความสัมพนัธ์ของการบูรณาการโซ่อุปทานกบัผลการด าเนินงานทางการเงินเป็นไปใน
ทางออ้มผ่านการบริการลูกคา้ กล่าวคือ การบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์อย่างสมบูรณ์ในการเป็น
ส่ือกลางระหวา่งความสัมพนัธ์การบูรณาการโซ่อุปทานและประสิทธิภาพขององคก์ร 

Pagell (2004) ไดท้  าการศึกษาการท าความเขา้ใจปัจจยัท่ีก่อให้เกิดและสกดักั้นการรวมการ
ด าเนินงาน การจดัซ้ือ และการขนส่ง ซ่ึงเป็นความพยายามในการสร้างแบบจ าลองท่ีครอบคลุม
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน เพื่อพฒันาความเขา้ใจปัจจยัท่ีก่อให้เกิดและสกดักั้นความพยายาม
ในการสร้างการบูรณาการโซ่อุปทานระหวา่งการด าเนินงาน การจดัซ้ือ และการขนส่ง ผลการวิจยั
ช้ีให้เห็นว่าน่ีเป็นปรากฏการณ์ท่ีซับซ้อนซ่ึงเกิดจากปัจจยัหลายประการ รวมถึงโครงสร้างและ
วฒันธรรมท่ีโรงงาน ระบบการให้รางวลั และปริมาณของการส่ือสารอย่างเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการในทุกหนา้ท่ี  ส่งผลต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

Chen & Paulraj (2004) ศึกษาโครงสร้างและการวดัการจดัการห่วงโซ่อุปทาน โดยไดท้  า
การวิเคราะห์บทความกว่า 400 บทความและสังเคราะห์งานจากสาขาวิชาต่างๆ ผลของการศึกษา
คร้ังน้ีซ่ึงไดผ้่านขั้นตอนของการวิเคราะห์ การวดั และการปรับแต่ง จนกลายเป็นการวดัท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ ความถูกตอ้ง และมีมิติเดียวซ่ึงสามารถใช้ในบริบทต่างๆ โดยการบูรณาการโซ่อุปทาน
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ภายในประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 3 องคป์ระกอบไดแ้ก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน การบูราณา
การบทบาทของบุคลากรภายใน และการบูรณาการวตัถุดิบภายใน 

Gimenez & Ventura (2005) ศึกษาการผลิตโลจิสติกส์ การตลาดโลจิสติกส์ และการบูรณา
การโซ่อุปทานภายนอกซ่ึงส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพองคก์ร ดว้ยสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงเป็น
แรงกระตุน้ให้องคก์รชั้นน าด าเนินดา้นการจดัการโซ่อุปทาน เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขนั การจดัการโซ่อุปทานเก่ียวขอ้งกบัการบูรณาการ การประสานงาน 
และการท างานร่วมกนัระหวา่งองคก์รและตลอดโซ่อุปทาน ดงันั้นการจดัการโซ่อุปทานจึงหมายถึง 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายในและภายนอก นอกจากน้ีการศึกษายงัพบว่า การบูรณาการโซ่
อุปทานภายในและภายนอกส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ 

Germain & Iyer (2006) ศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานภายในและภายนอกท่ีเช่ือมโยงกบั
ประสิทธิภาพดา้นโลจิสติกส์และการเงินภายในองคก์ร ผลลพัธ์ไดบ้่งช้ีวา่ การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายในและภายนอกมีผลต่อประสิทธิภาพด้านโลจิสติกส์ กล่าวคือ ยิ่งการบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายในมีระดบัสูงแค่ไหน ก็จะยิ่งเป็นผลให้ความสัมพนัธ์ของการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกมี
มากข้ึน ผลการวจิยัยงัช้ีใหเ้ห็นวา่ ผลการด าเนินงานดา้นโลจิสติกส์สามารถท านายผลการด าเนินงาน
ทางการเงินโดยตรง ประสิทธิภาพท่ีเหนือกวา่มาจากองค์กรท่ีสามารถบูรณาการการบูรณาการโซ่
อุปทานภายในและภายนอกได ้

Lee, Kwon & Severance (2007) ศึกษาปัจจยัก าหนดแนวทางปฏิบติัดา้นความคล่องตวัของ
โซ่อุปทาน ซ่ึงท าการศึกษาบริษทัไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศมาเลเซีย โดยการส ารวจ
ออนไลน์แบบปิดท่ีถูกส่งไปยงั 438 บริษทั และมีการตอบกลับจากผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 
23.97 ผลการศึกษาพบว่า การเช่ือมโยงขององค์กร การแบ่งปันทรัพยากร และโครงสร้างพื้นฐาน
ของโซ่อุปทานเป็นสามปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดของการปฏิบติัท่ีคล่องตวัของโซ่อุปทาน ความส าคญัของ
ความคล่องตวัของโซ่อุปทานและการเปล่ียนแปลงกลยุทธ์ขององค์กร รวมถึงการบูรณาการโซ่
อุปทานกบัความคล่องตวัของโซ่อุปทานในการด าเนินงานขององคก์ร  

Yeung, Selen, Zhang & Huo (2009) การบูรณาการโซ่อุปทานในปัจจุบนัถือวา่เป็นวธีิการท่ี
ส าคญัในการสร้างและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขนั ความไวว้างใจและอ านาจบีบบงัคบั
สามารถปรับให้การบูรณาการโซ่อุปทานภายในและผูส่้งมอบดีข้ึน แต่หากความไวว้างใจอยู่ใน
ระดบัต ่า อ านาจบีบบงัคบัจะลดการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน  

Flynn, Huo & Zhao (2010) ศึกษาผลกระทบของการบู รณ าการโซ่ อุปทาน ท่ี มี ต่อ
ประสิทธิภาพองคก์ร การศึกษาน้ีขยายขอบเขตการศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานให้ครอบครุมไป
ถึงการบูรณาการโซ่อุปทานภายในและระหว่างองค์กร เพื่อให้เกิดการไหลของผลิตภณัฑ์และ
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บริการ ข้อมูล เงินทุน และการตัดสินใจท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดคุณค่าสูงสุดให้กับลูกค้า 
ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่การบูรณาการโซ่อุปทานนั้นเก่ียวขอ้งกบัทั้งในดา้นการด าเนินงานและผลการ
ด าเนินงานขององค์กรธุรกิจ นอกจากน้ียงัช้ีให้เห็นว่าการบูรณาการโซ่อุปทานภายในและลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์อย่างมากกบัการปรับปรุงประสิทธิภาพมากกว่าการบูรณาการโซ่อุปทานของผูส่้ง
มอบ 

Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) ศึกษาผลกระทบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน
ต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก ซ่ึงช้ีให้เห็นวา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกกบัลูกคา้และ
ผูส่้งมอบนั้นไดรั้บอิทธิพลจากการบูรณาการโซ่อุปทานภายในและความผกูพนักบัลูกคา้ การบูรณา
การโซ่อุปทานภายในท าให้เกิดการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกเน่ืองจากองค์กรตอ้งพฒันาขีด
ความสามารถในการบูรณาการโซ่อุปทานภายในผ่านระบบขอ้มูล และการบูรณาการโซ่อุปทาน 
ผลลพัธ์แสดงใหเ้ห็นวา่การบูรณาการโซ่อุปทานภายในส่งผลใหก้ารบูรณาการโซ่อุปทานภายนอก  

Basnet & Wisner (2012) การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน เป็นการบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายในของหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร เช่น สายการผลิต สายการขาย และสายการจดัจ าหน่าย 
เป็นการร่วมมือกนัผ่านการประสานงานกนัแบบขา้มสายงาน การวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมาย
ร่วมกนัระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตและดา้นการสนบัสนุนภายในองคก์ร การบูรณาการบทบาท
ของบุคลากรภายในจะเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานท่ีท างานร่วมกนัผ่านการแบ่งปันขอ้มูล มีวิสัยทศัน์
และมีเป้าหมายร่วมกนั 

Schoenherr & Swink (2012) ศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานต่อคุณภาพ การขนส่ง ความ
ยืดหยุ่น และค่าใช้จ่าย ด้วยการส ารวจจากผูเ้ช่ียวชาญด้านโซ่อุปทานจ านวน 403 คน ซ่ึงพบว่า
การบูรณาการโซ่อุปทานมีความสัมพนัธ์ประสิทธิภาพขององค์กร และการบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายในช่วยเสริมสร้างผลเชิงบวกต่อของการบูรณาการโซ่อุปทานภายนอกทั้งในด้านการส่งมอบ
และความยดืหยุน่ แต่ไม่ไดก้ารสนบัสนุนในแง่คุณภาพและค่าใชจ่้าย 

และจากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดส้ังเคราะห์ กรอบแนวคิดของการบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน ซ่ึงผูว้ิจยัได้สังเคราะห์ตวัแปรโดยอาศยัลกัษณะงานวิจยัได้รับการอา้งอิง 
(Citation) ในการวดัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และน าตวัแปรดงักล่าวไปสร้างแบบสอบถาม 
ตามลกัษณะมาตรวดั ดงัตารางท่ี 2.2 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่2.2 องคป์ระกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและ  
                    แหล่งอา้งอิง 
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Stock, Greis & Kasarda (2000) 1 1 1 
  

Stank, Keller & Daugherty (2001) 1 1 1 1 1 
Narasimhan & Kim (2002) 1 1 1 1 

 
Rosenzweig, Roth & Dean Jr. (2003) 1 1 

   
Vickery, Jayaram, Droge & Calantone 
(2003)  

1 
   

Pagell (2004) 1 1 1 1 
 

Chen & Paulraj (2004) 1 1 1   
Gimenez & Ventura (2005) 1 1 1   
Germain & Iyer (2006) 1 1    
Lee, Kwon & Severance (2007) 1  1 1  
Yeung, Selen, Zhang & Huo (2009) 1 1 1 1  
Flynn, Huo & Zhao (2010) 1 1 1 1  
Barratt & Barratt (2011) 1 1 1   
Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) 1 1 1 1  
Basnet & Wisner (2012) 1 1 1 1  
Schoenherr & Swink (2012) 1 1 1   
ผลรวม 15 15 13 8 1 
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จากตารางท่ี 2.2 การบูรณาการขอ้มูลภายในและการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน
เป็นส่วนประกอบท่ีถูกใช้ศึกษาอย่างกวา้งขวางมากท่ีสุดส าหรับการศึกษาการบูรณาการภายใน
องคก์ร การบูรณาการวตัถุดิบภายในและการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีภายใน ก็เป็นส่วนประกอบท่ี
นิยมใชเ้พื่อการศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานภายในเช่นกนั เห็นไดช้ดัวา่การบูรณาการดา้นการเงิน
ภายในมีความส าคญัน้อยกว่าส่วนประกอบอ่ืนๆ ในการศึกษาการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
ดังนั้ น  การบูรณาการด้านการเงินภายในจึงอยู่นอกขอบเขตของวิทยานิพนธ์ฉบับน้ี  และ
ส่วนประกอบส าคญัของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในท่ีจะเป็นโครงสร้างในกรอบการวจิยั โดยมี
องค์ประกอบจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นการบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน สามารถสังเคราะห์และสรุปออกมาพบวา่ นกัวิชาการส่วนมากใหค้วามส าคญักบัดา้นการบูร
ณาการขอ้มูลภายใน ด้านการบูรณาการวตัถุดิบภายใน ด้านการบูรณาการด้านเทคโนโลยีภายใน 
และดา้นการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ ามาประยกุตใ์ชเ้ป็นตวัแปรส าหรับ
การวจิยัในคร้ังน้ีและใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่2.3 องคป์ระกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดการบูรณาการโซ่อุปทานภายในจากมุมมองต่างๆ ตาม

ตารางท่ี 2.2 ไดแ้สดงปัจจยัต่างๆ ของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในจากมุมมองท่ีหลากหลาย จาก
การวิเคราะห์เกณฑ์วดัท่ีใชใ้นการศึกษาในการวิจยัคร้ังน้ี ปัจจยัของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน
จะถูกเลือกจากปัจจยัท่ีถูกใชใ้นการศึกษามากท่ีสุด ซ่ึงมี 4 ปัจจยั ประกอบดว้ย  การบูรณาการขอ้มูล
ภายใน (Internal Information Integration) การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน (Internal 
Actors’ Integration) การบูรณาการวตัถุดิบภายใน (Internal Material Integration) และการบูรณา
การดา้นเทคโนโลยภีายใน (Internal Technological Integration) โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

การบูรณาการ 

โซ่อุปทานภายใน 

การบูรณาการขอ้มูลภายใน 

การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน 

การบูรณาการวตัถุดิบภายใน 

การบูรณาการเทคโนโลยภีายใน 
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 1. การบูรณาการขอ้มูลภายใน ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดนิยามการบูรณาการขอ้มูลใน
ตามแนวคิดของ Rai, Patnayakuni & Seth (2006), Barratt & Barratt (2011) และ Rungtusanatham, 
Salvador, Forza & Choi (2003) ดังนั้ น การก าหนดนิยามของการบูรณาการข้อมูลภายในของ
วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีจะกล่าวว่า ระดบัการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงของหน่วยงานดา้นการผลิตและ
ดา้นการสนบัสนุนภายในท่ีท าใหเ้กิดความชดัเจนภายในองคก์ร Barratt & Barratt (2011) ให้เหตุผล
วา่ การบูรณาการขอ้มูลภายในท าให้เกิดความชดัเจนและผลการด าเนินงานดีข้ึน การศึกษาก่อนหนา้
น้ีแนะว่า การแบ่งปันข้อมูลท าให้เกิดความชัดเจนมากข้ึนเม่ือได้รับการสนับสนุนจากการมี
ความสัมพันธ์ท่ีใกล้ชิดในระหว่างหน่วยงานด้านการผลิตและด้านการสนับสนุน (Kocoglu, 
Imamoglu, Ince & Keskin, 2011; and Barratt & Barratt, 2011) และวฒันธรรมองค์กรมีอิทธิพลต่อ
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการบูรณาการขอ้มูลภายใน (Fawcett, Magnan & McCarter, 2008) การบูรณา
การขอ้มูลภายในเก่ียวขอ้งกบัการปฏิสัมพนัธ์ส่วนตวัอยา่งสม ่าเสมอ (Pagell, 2004) และการแบ่งปัน
ขอ้มูลตามเวลาจริง Pagell (2004)ให้เหตุผลวา่ ระบบการแบ่งปันขอ้มูลภายในจ าเป็นตอ้งไดรั้บการ
สนับสนุนจากความร่วมมืออย่างใกล้ชิดระหว่างหน่วยงานด้านการผลิตและด้านการสนับสนุน
ภายในองค์กร เพื่อให้เกิดการบูรณาการขอ้มูลภายในระดบัท่ีสูงข้ึน การบูรณาการขอ้มลูเช่นนั้นคือ
ส่ิงจ าเป็นต่อการบรรลุเป้าหมายขององค์กรและอ านวยความสะดวกให้การไหลของวตัถุดิบ 
(Prajogo & Olhager, 2012) การบูรณาการข้อมูลระหว่างหน่วยงานภายในสามารถสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์ร (Khurana, Mishra & Singh, 2011) ดงันั้น การบูรณาการขอ้มูล
ภายในท่ีเห็นความส าคญัของการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตและดา้น
การสนบัสนุนจะไดถู้กสร้างข้ึนในกรอบงานเชิงทฤษฎีของการบูรณาการโซ่อุปทาน การบูรณาการ
ขอ้มูลทั้งภายในและภายนอกจะถูกสร้างข้ึนในกรอบงานเชิงทฤษฎีของการบูรณาการโซ่อุปทาน 
 2. การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน เป็นการร่วมมือกนัผ่านการประสานงานกนั
แบบขา้มสายงาน การวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนัระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตและ
ด้านการสนับสนุนภายในองค์กร การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายในจะเก่ียวข้องกับ
หน่วยงานท่ีท างานร่วมกันผ่านการแบ่งปันขอ้มูล มีวิสัยทศัน์และมีเป้าหมายร่วมกัน (Basnet & 
Wisner, 2012) การประสานงานกันแบบข้ามสายงานเป็นตัวช้ีวดัการบูรณาการภายในองค์กร 
(Vickery, Jayaram, Droge & Calantone, 2003) เป็นการท างานแบบขา้มสายงานถูกน าใชเ้พื่อใหเ้กิด
การบูรณาการท่ีส่งเสริมใหเ้กิดวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพหรือนวตักรรม การปรับปรุงประสิทธิภาพ
งานและการลดความซ ้ าซ้อนเกิดข้ึนไดโ้ดยผา่นการประสานงานของหน่วยงานต่างๆ ท่ีแตกต่างกนั 
(Chen, Daugherty & Landry, 2009) ระดับความส าเร็จของแต่ละหน่วยงานข้ึนอยู่กบัความส าเร็จ
ของหน่วยงานอ่ืนๆ ภายในองคก์ร และเก่ียวขอ้งกบัการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายในดว้ย
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เช่นกัน (Wong, Boon-itt & Wong, 2011; and Basnet & Wisner, 2012) การเช่ือมโยงหน่วยงานท่ี
แตกต่างกนัภายในผา่นการปฏิสัมพนัธ์อยูเ่สมอเป็นหัวใจส าคญั เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัการ
ไหลของข้อมูลและวตัถุดิบ (Rungtusanatham, Salvador, Forza & Choi, 2003) การมีเป้าหมาย
ภายในร่วมกันและการประสานงานผ่านการท างานแบบข้ามสายงานสามารถถูกมองว่าเป็น
ทรัพยากรท่ีซับซ้อนทางสังคม ซ่ึงทรัพยากรเช่นนั้นไม่สามารถเลียนแบบหรือซ้ือขายได้ง่ายๆ 
(Rungtusanatham, Salvador, Forza & Choi, 2003) ท าให้ เกิดเป็นศักยภาพท่ีจะการสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององค์กร การแบ่งปันความรู้เฉพาะภายในท่ีไม่สามารถลอกเลียนแบบ
ไดอ้ยา่งง่ายดายยงัถูกมองวา่เป็นแหล่งของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอีกดว้ย (Hult, Ketchen Jr., 
Cavusgil & Calantone, 2006; and Blome, Schoenherr & Eckstein, 2014) ดังนั้ น  การบู รณ าการ
บทบาทของบุคลากรภายในท่ีเห็นความส าคญัของการวางแผนร่วมกนั การมีเป้าหมายร่วมกนั และ
การร่วมมือกนัผ่านการท างานแบบขา้มสายงานจะถูกสร้างข้ึนในกรอบงานการบูรณาการภายใน
องคก์ร 

3. การบูรณาการวตัถุดิบภายใน ในการบูรณาการภายในท่ีส าคญัคือ การบูรณาการวตัถุดิบ
ภายในองคก์ร ผลการวิจยัเชิงประจกัษจ์าก Gimenez & Ventura (2005) พบวา่ การบูรณาการภายใน
ระหวา่งฝ่ายผลิตและฝ่ายโลจิสติกส์ช่วยลดปัญหาการขาดแคลนสินคา้ท่ีจะส่งผลต่อการบูรณาการ
ลูกคา้ภายนอก อย่างไรก็ตาม การศึกษาของ Gimenez & Ventura (2005) เน้นไปท่ีสินคา้อุปโภค
บริโภคท่ีเคล่ือนไหวเร็ว (Fast Moving Consumer Goods: FMCG) ในบริบทของประเทศเสปน 
พบว่า การบูรณาการภายในด้วยการประสานงานแบบสองด้าน ประกอบด้วยองค์ประกอบของ
วตัถุดิบและการไหลสินคา้ระหว่างหน่วยงานดา้นการผลิตและดา้นการสนับสนุน การบูรณาการ
วตัถุดิบภายในจะเป็นการน าขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีไดม้าตรฐานมาใชเ้พื่อจดัการการไหลวตัถุดิบ
ร ะ ห ว่ า ง ห น่ ว ย ง าน ต่ า ง ๆ  (Khurana, Mishra & Singh, 2011; and Caridi et al. , 2014)  ก า ร
ประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดและการแบ่งปันขอ้มูลส่งผลใหก้ารควบคุมสินคา้คงคลงัมีการปรับปรุง
ดีข้ึน ดงันั้นการบูรณาการการไหลวตัถุดิบระหว่างหน่วยงานต่างๆ รวมถึงพนัธมิตรโซ่อุปทานจึง
เป็นเร่ืองท่ีส าคญัมาก (Flynn, Huo & Zhao, 2010)  
 การบูรณาการวตัถุดิบภายในมีความสัมพนัธ์กบัการจดัสรรและการใช้ทรัพยากร และยงั
ช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัอีกด้วย (Chen, Daugherty & Landry, 2009) การบูรณาการ
วตัถุดิบภายในเป็นความสามารถขององค์กรท่ีเป็นตวัเช่ือมให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
(Rungtusanatham, Salvador, Forza & Choi, 2003) ซ่ึงจะสร้างลกัษณะเฉพาะท่ีคู่แข่งลอกเลียนแบบ
ไม่ไดง่้ายๆ (Hult, Ketchen Jr., Cavusgil & Calantone, 2006) การบูรณาการวตัถุดิบอาจส่งผลท าให้
เกิดความสามารถหลกัท่ีปรับปรุงประสิทธิภาพและความร่วมมือภายในให้ดียิ่งข้ึน การบูรณาการ
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เช่นน้ีสามารถสร้างการผสมผสานทกัษะเฉพาะตวั ความรู้ และความสามารถร่วมได ้(Schoenherr & 
Swink, 2012) เช่น การบูรณาการวตัถุดิบภายในจะถูกสร้างข้ึนในกรอบงานเชิงทฤษฎีของการบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน 
 4. การบูรณาการดา้นเทคโนโลยีภายใน การบูรณาการดา้นเทคโนโลยีระหวา่งองค์กร เป็น
พื้นฐานของการเช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกันภายในองค์กร (Gunasekaran & Ngai, 2004) 
เทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยให้เกิดการเช่ือมโยงท่ีราบร่ืนระหว่างหน่วยงานด้านการผลิตกับ
หน่วยงานด้านการสนับสนุน (Kaur, Kanda & Deshnukh, 2008) โดยผ่านระบบการวางแผน
ทรัพยากรทางธุรกิจขององค์กรโดยรวม (Enterprise Resource Planning: ERP) (Pagell, 2004; Rai, 
Patnayakuni & Seth, 2006; and Barratt & Barratt 2011) ซ่ึงเป็นการใช้เทคโนโลยีเพื่อการแบ่งปัน
ขอ้มูลระหว่างหน่วยงานภายในเป็นหัวใจส าคญั (Rosenzweig, Roth & Dean Jr., 2003; and Kaur, 
Kanda & Deshnukh, 2008) การบูรณาการดา้นเทคโนโลยีภายในจะช่วยอ านวยความสะดวกในการ
เข้าถึงข้อมูลตามเวลาจริงและเพิ่มความชัดเจน (Barratt & Barratt 2011; and Khurana, Mishra & 
Singh, 2011) อย่างไรก็ตาม Basnet & Wisner (2012) พบว่า ความสัมพนัธ์ของการบูรณาการดา้น
เทคโนโลยีมีความส าคญักบัการพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีการลงทุน (Chen, 
Daugherty & Landry, 2009; and Koufteros, Vonderembse & Jayaram, 2005) แต่ เทคโนโลยีการ
แบ่งปันข้อมูลในตัวของมันเองจะไม่ท าให้เกิดการปรับปรุงผลการด าเนินงานท่ีน าไปสู่ความ
ได้เป รียบทางการแข่งขัน  (Paulraj, Lado & Chen, 2008; Fawcett, Magnan & McCarter, 2008; 
Prajogo & Olhager, 2012; Saldanha, Melville, Ramirez & Richardson, 2013; and Khurana, 
Mishra & Singh, 2011) เพราะเทคโนโลยกีารแบ่งปันขอ้มูลจ าเป็นตอ้งผสมกบัความตั้งใจท่ีจะท าให้
มีความพร้อมในการให้ข้อมูลแก่พนัธมิตรในโซ่อุปทาน เพื่อท าให้เกิดผลการด าเนินงานท่ีดีข้ึน 
ถึงแมว้่าการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีและการบูรณาการขอ้มูลจะเป็นแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนัอย่าง
ใกลชิ้ด แต่มกัถูกวางโครงสร้างข้ึนในกรอบงานเชิงทฤษฎี เพื่อให้เขา้ใจความสามารถเชิงศกัยภาพท่ี
จะเกิดข้ึนในการบูรณาการ Williams, Roh, Tokar & Swink (2013) กล่าววา่ความส าคญัของการบูร
ณาการดา้นเทคโนโลยี จะเป็นช่องทางในการเพิ่มความสามารถขององค์กร จากการบูรณาการทั้ง
ภายในและภายนอกของโซ่อุปทาน และ Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) กล่าววา่ การบูรณาการ
ดา้นเทคโนโลยภีายในเป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้เกิดประสิทธิภาพของการบูรณาการโซ่อุปทานเพื่อท่ีจะ
ใชเ้ป็นตวัแสวงหาความเจริญทางเทคโนโลยีในหลายๆ ดา้น เช่น การแข่งขนัและโอกาสทางธุรกิจ การ
พฒันาระบบการผลิต การบริหาร ตลอดจนการบริหารโครงสร้างองค์กรภายใตก้ารเปล่ียนแปลงทาง
เทคโนโลยี รวมทั้งเป็นวิธีการ กระบวนการในการประยุกต์ใช้ความรู้ทางวิทยาศาสตร์อย่างเป็นระบบ
และเช่ือมโยงถึงกนั เพื่อพฒันาผลผลิตท่ีเป็นประโยชน์ต่อสังคมและมนุษยไ์ด้ส าเร็จตามเป้าหมาย
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อย่างมีประสิทธิผล ประหยดัและเป็นการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและย ัง่ยืน ซ่ึงควรมีการจดัฝึกอบรม
ผูป้ฏิบติังาน การฝึกอบรมนั้นตอ้งตรงกบัความตอ้งการและตอ้งท าให้พนักงานสามารถปฏิบติังาน
ต่างๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีการก าหนดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย เป็นการพิจารณาวา่การด าเนินงาน
นั้นมีผูใ้ดเก่ียวขอ้งหรือมีส่วนไดส่้วนเสียบา้ง การก าหนดน้ีก็เพื่อให้ทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งไดเ้ขา้มาร่วม
ในการด าเนินงานตั้งแต่ตน้ และเพื่อใหแ้น่ใจวา่การด าเนินการนั้นจะไดผ้ลดีท่ีสุด  
 การเลือกใช้เทคโนโลยีให้เกิดประสิทธิภาพ ต้องค านึงถึงการเลือกใช้เทคโนโลยีท่ีดีท่ีสุด          
จากจ านวนของหน้าท่ีท่ีสามารถท าได้ ซ่ึงอาจมาจากการใช้งานขององค์กรเอง และต้องได้รับการ
สนับสนุนการจดัการด้วย การจดัการเทคโนโลยีให้เกิดประสิทธิภาพจ าต้องเลือกใช้เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสมและสามารถท าให้เกิดสมรรถนะทางการแข่งขนัได ้ตลอดจนรวมไปถึงการสร้างนวตักรรม
ให้กับองค์กรได้ โดยในการสร้างสมรรถนะในการแข่งขนัด้านเทคโนโลยีต้องค านึงถึงการลงทุน 
ผลผลิตท่ีไดรั้บ และมาตรฐานในการผลิต ตลอดจนมองไปถึงความเหมาะสมของเทคโนโลยีเดิม การ
จดัการองคก์รและผลกระทบทางธุรกิจดว้ย ดงันั้นความส าคญัของเทคโนโลยี จึงอยูท่ี่ความสามารถใน
การใช้เทคโนโลยีอย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการเรียนรู้ในการพฒันาขีดความสามารถในการใช้
เทคโนโลยี หรือ Technological Capability เพื่อท่ีจะไดส้ามารถบริหารจดัการเทคโนโลยีเพื่อตอบสนอง
ต่อการเปล่ียนแปลงท่ีอาจเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา  ได้แก่ ความตอ้งการของลูกคา้และเศรษฐกิจสังคม
และการน าเทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการสร้างมูลค่าเพิ่ม ส าหรับตารางท่ี 2.2 แสดงของส่วนประกอบ
ของการบูรณาการภายในองค์กรจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผู ้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์และ
สังเคราะห์ ไดแ้ก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน การบูรณา
การวตัถุดิบภายใน การบูรณาการดา้นเทคโนโลยภีายใน และการบูรณาการทางการเงินภายใน  
 
ตอนที ่4 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการภายใน 
 
 คุณภาพการให้บริการจะประกอบด้วยการเขา้ถึงผูใ้ช้บริการท่ีจะได้รับการอ านวยความ
สะดวกในด้านเวลา สถานท่ี ไม่ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม สามารถไปไดโ้ดยสะดวก เพื่อ
แสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ มีการติดต่อส่ือสาร มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดย
ใช้ภาษาท่ีผูใ้ช้บริการเขา้ใจง่าย ความสามารถของพนักงานท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญและมี
ความรู้เก่ียวกบัคุณสมบติัและการใหบ้ริการประเภทต่างๆ มีบุคลิกภาพ อธัยาศยัท่ีดี มีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
มีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ช้บริการ ความน่าเช่ือถือของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือ ตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่ผูใ้ชบ้ริการทุกคน ความไวว้างใจ
ไดข้องบริการท่ีให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ โดย
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ท่ีพนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็วตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ  การ
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั โดยผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ท าให้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าว
ได้ และ การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ช้บริการ พนักงานทุกคนต้องพยายามเขา้ใจถึงความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการและใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิง
ท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจ
ผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้เป็นกิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าเพื่อเสนอ
ขาย ท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้่าการบริการแบ่ง
ออกเป็น 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์บริการเป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย
จดัท าข้ึนเป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เช่น บริการใน
ดา้นต่างๆ  และการบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน 
เพื่อเสริมกับสินค้าเพื่อให้การขายและใช้สินค้ามีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เช่น บริการรถรับส่งไป
สนามบิน เป็นต้น (Kotler, 2003) นอกจากน้ี การบริการยงัหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ
ด าเนินการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุกคลอ่ืน และก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระท าซ่ึงเป็นกิจกรรมของการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ท่ี
ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ ซ่ึง
บริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตน สัมผสัไม่ได้แต่สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการในตลาดธุรกิจได ้ 

ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) ไดก้ล่าวถึง การบริการ มีลกัษณะ 4 ประการ ดงัน้ี 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่า ผูบ้ริโภค (ลูกค้าท่ีคาดหวงั) ไม่

สามารถรู้สึกมองเห็น ไดย้ิน ล้ิมรส หรือไดก้ล่ิน ท าให้ไม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์ก่อนท่ีจะท า
การซ้ือ เช่น การท าศลัยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหล่าน้ีผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของ
การบริการไดจ้นกว่าจะมีการผา่ตดัหรือการเดินทางจริง ท าให้ผูบ้ริโภคพยายามจะแสวงหาส่ิงท่ีจะ
บ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการ (Service quality) เพื่อท าให้ตวัเองเกิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการ
นั้นๆ นักการตลาด จึงต้องพยายามท าให้บริการมีความสามารถในจบัต้องได้ให้มากท่ีสุดโดย
โปรแกรมการส่งเสริมการตลาดควรช้ีให้เห็นถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากบริการอยา่งชดัเจนมากวา่
ท่ีจะเนน้ตวับริการเท่านั้น 

2. ความไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Service inseparability) หมายความว่า การผลิตและการ
บริโภคเกิดข้ึนในขณะเดียวกนั ในประเด็นน้ีจะตรงขา้มกบัการผลิตสินคา้ซ่ึงเร่ิมจากการน าวตัถุดิบ
มาผลิต แล้วน าไปเก็บไวใ้นคลงัสินคา้ และหลงัจากท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือจึงจะเกิดการบริโภค 



61 

 

ส่วนบริการนั้ นเร่ิมจากการท่ีผู ้บ ริโภคตัดสินใจซ้ือแล้วจึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน
ขณะเดียวกนั เช่น ผูบ้ริโภคตดัสินใจวา่จะตดัผมท่ีร้านน้ีแลว้ช่างตดัผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การ
ตดัผม) และผูบ้ริโภคไดรั้บผมทรงใหม่ในขณะเดียวกนั 

3. ความไม่แน่นอน (Service variability) กล่าวคือ คุณภาพในการให้บริการจะผนัแปรไป
ตามผูใ้ห้บริการ และข้ึนอยู่กับว่าให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอย่างไร ตวัอย่าง ภาพรวมการ
ให้บริการของโรงแรมแมริออท (Marriott) อาจสูงกว่ามาตรฐานทั่วไป แต่การให้บริการของ
พนกังานภายในโรงแรมแต่ละคนอาจไม่เหมือนกนั บางคนอาจให้บริการดีกวา่อีกคนหน่ึง ซ่ึงท าให้
การใหบ้ริการเกิดความไม่แน่นอน เป็นตน้ 

4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวใ้นโกดงั
หรือคลงัสินคา้ เม่ือบริการเกิดข้ึนนกัการตลาดจะไม่สามารถเก็บไวเ้พื่อขายหรือใช้ในภายหลงัได ้
ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้และไม่เกิดปัญหาถา้อุปสงค์ท่ีมีต่อบริการนั้นคงท่ีแต่เม่ืออุปสงคท่ี์มีต่อ
บริการมีความผนัผวนมาก จะท าให้เกิดอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่ใช่วนัหยุดเทศกาล 
โรงแรมและรีสอร์ทต่างๆ จะคิดราคาห้องพกัในระดับต ่า หรือกรณีของร้านอาหารจา้งพนักงาน
ชัว่คราว เพื่อเสิร์ฟอาหารในช่วงท่ีมีลูกคา้มาก 
 สรุปไดว้า่การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ ไม่
แน่นอน และไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ ซ่ึงจะต้องมีลักษณะสอดคล้องกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
 คุณภาพของการบริการ หมายถึง คุณภาพของการดูแล (Quality of Care) ในเร่ืองท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการ โดยคุณภาพของการบริการข้ึนอยู่กบัหลายปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่ตอ้งอาศยั
ความพร้อมของพนกังาน หากพนกังานเกิดความไม่พร้อมไม่วา่จะดา้นจิตใจหรือร่างกายอาจส่งผล
ถึงคุณภาพของการบริการไปด้วย (Jayawardhena, 2010) คุณภาพของการบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นกระบวนการ
ปฏิบติัเพื่อทุกคน ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวก และท างาน
เพื่อทุกคนอย่างมีประสิทธิภาพ คุณภาพของการบริการคือการบริการท่ีดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) จากการท่ีธุรกิจเสนอสินค้า
หรือบริการใหแ้ก่ผูซ้ื้อในลกัษณะท่ีหาท่ีติมิไดห้รือนอ้ยท่ีสุด เป็นการใหใ้นรูปของสินคา้หรือบริการ
ท่ีตรงตามความตอ้งการหรือมากกวา่ท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Chaniotakis & Lymperopoulos, 2009) 

Cronin, Brady & Hult (2000) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง แนวความคิดรวบ
ยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจให้ผูใ้ชบ้ริการ ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใชบ้ริการและรับ
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บริการ พนักงานทุกคนจะต้องมีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาและมีความรวดเร็วฉบัพลนัทนัใจ ทนัเวลา เม่ือพวกเขาไดใ้ช้
สินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศทุกดา้นเป็นไปตามขอ้ก าหนดหรือมาตรฐานตามความตอ้งการ 
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจและพดูถึงอยูเ่สมอ 

Chaniotakis & Lymperopoulos (2009) กล่าววา่ คุณภาพบริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็นกระบวนการปฏิบติัเพื่อทุกคน ดงันั้นผู ้
ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติ ท่ีสามารถอ านวยความสะดวก และท างานเพื่อทุกคนอย่างมี
ประสิทธิภาพ คุณภาพของการบริการท่ีดีเลิศท่ีตรงหรือเกินกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จะท า
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดี 

Hawkins & Mothersbaugh (2010) กล่าวว่า คุณภาพบริการ เป็นการสร้างความมีคุณค่าใน
ทุกวิถีทางให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกประทบัใจตลอดทั้งได้ความมีคุณค่าไปจากการรับบริการ 
รวมทั้ งให้มีความสนใจและความประทับใจอย่างจริงใจ เป็นการสร้างความประทับใจให้กับ
ผู ้ใช้บริการทุกระดับ ด้วยความมีไมตรีจิตท่ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีต้อนรับ
ผูใ้ช้บริการควรมีความสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเร่ืองความถูกต้อง และผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีมิตรไมตรีจิตต่อผูใ้ชบ้ริการ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ แจ่มใส 

Jayawardhena (2010) กล่าวว่า คุณภาพบริการ คือคุณภาพของการดูแลในเร่ืองท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการ โดยคุณภาพของการบริการข้ึนอยู่กบัหลายปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่ตอ้งอาศยั
ความพร้อมของพนกังานหากพนกังานเกิดความไม่พร้อมไม่วา่จะดา้นจิตใจหรือร่างกายอาจส่งผล
ถึงคุณภาพของการบริการไปดว้ย 
 คุณภาพของการบริการเป็นแนวความคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึง
พอใจให้ผูใ้ช้บริการ ผูม้าติดต่อ หรือมาขอใช้บริการและรับบริการ พนกังานทุกคนจะตอ้งมีความ
กระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาและมี
ความรวดเร็วฉับพลนัทนัใจ ทนัเวลา เม่ือพวกเขาไดใ้ช้สินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นเลิศทุกดา้น
เป็นไปตามขอ้ก าหนดหรือมาตรฐานตามความตอ้งการ ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจและพูดถึง
อยู่เสมอ (Cronin, Brady & Hult, 2000) นอกจากน้ี คุณภาพของการบริการเป็นการสร้างคุณค่าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกประทบัใจ ตลอดทั้งไดรั้บคุณค่าจากการบริการ รวมทั้งมีความสนใจและ
ความประทบัใจอยา่งจริงใจ เป็นการสร้างความประทบัใจให้กบัผูใ้ช้บริการทุกระดบั ดว้ยความมี
ไมตรีจิตท่ีเป็นส่วนประกอบของการขาย สถานท่ีตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการควรมีความสะอาดและมีความ
เป็นระเบียบเรียบร้อย และผูใ้ห้บริการตอ้งมีมิตรไมตรีจิตต่อผูใ้ชบ้ริการ ให้การตอ้นรับดว้ยใบหน้า
ท่ียิม้แยม้ แจ่มใส (Hawkins & Mothersbaugh, 2010) 
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 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการท่ีดีท่ีผู ้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจใน
มาตรฐานของสินคา้และบริการ ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการโดยปราศจากข้อผิดพลาดจนท าให้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อผู ้
ให้บริการ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีปฏิบัติ กิจกรรม หรือ กระบวนการท่ีเกิดจากบุคคลหน่ึง
ด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคล และเป็นแนวคิดธุรกิจสมยัใหม่
ท่ีมีความส าคญัมากท่ีตอ้งให้ความสนใจเป็นพิเศษในด้านคุณภาพบริการท่ีมีความยอดเยี่ยมและ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ การพิจารณาคุณภาพของการบริการ
นั้นมีความแตกต่างจากคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากบริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลายใน
ตวัเอง ไม่สามารถแบ่งแยกได ้ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้และตอ้งมีทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

4.1 ความหมายของคุณภาพบริการภายใน 
 แนวคิดของคุณภาพบริการจากมุมมองของลูกคา้ภายในมีความส าคญัมาก (Singh, 2016) 
อุปสรรคในการปรับปรุงคุณภาพบริการคือการขาดความชัดเจน ความล าบากในการมอบหมาย
ความรับผิดชอบ เวลาท่ีใช้ในการปรับปรุง  และความไม่แน่นอนในการให้บริการ (Shahin, 
Mehrparvar & Shirouyehzad, 2013) และความแปรปรวน ความส าคัญของพนักงานหรือลูกค้า
ภายในท่ีเป็นสมาชิกขององคก์รท่ีไดรั้บบริการหรือผลผลิตจากสมาชิกคนอ่ืนเพื่อน าไปปฏิบติัหนา้ท่ี
ของตน  

คุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality: ISQ) หมายถึง คุณภาพบริการอนัเกิดจาก
แผนกหรือพนักงานท่ีท างานในแผนกเหล่าน้ีเพื่อให้บริการแก่แผนกอ่ืนหรือพนักงานอ่ืนภายใน
องคก์ร (ELSamen & Alshurideh, 2012) คุณภาพบริการภายใน คือ กลุ่มกิจกรรมท่ีมีความเช่ือมโยง
เขา้ดว้ยกนัเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ Noor, Rajiani & Sulaiman (2014) กล่าววา่ แนวคิดคุณภาพ
บริการภายในถูกก าหนดจากทศันคติท่ีพนกังานมีต่อกนัและแนวทางท่ีพนักงานตอบสนองซ่ึงกนั
และกันภายในองค์กร หรือคุณภาพบริการภายใน หมายถึง คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์การ
สนบัสนุนและระดบัการส่ือสารระหวา่งพนกังานท่ีท างานร่วมกนัในองคก์รนั้นๆ  

ส าหรับเป้าหมายเพื่อบรรลุการบริการภายนอกในระดบัท่ีสูงข้ึนไดน้ั้น องคก์รประกอบไป
ด้วยโซ่ของแผนกแต่ละแผนก (Latif, Baloch & Rehman, 2016)  ดังนั้นวตัถุประสงค์สูงสุดของ
คุณภาพบริการภายในมีเพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพของลูกคา้ภายนอก ซ่ึงแทจ้ริงแลว้ยอ่มข้ึนอยู่
กบัคุณภาพบริการภายในแผนกนัน่เอง (Frost & Kumar, 2000) คุณภาพบริการท่ีพนกังานในแต่ละ
แผนกได้รับซ่ึงกนัและกนัย่อมมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้าภายนอกต่อคุณภาพบริการ 
เน่ืองจากคุณภาพบริการภายในเป็นตวัก าหนดและสนบัสนุนสภาพแวดลอ้มและวฒันธรรมภายใน
องค์กรท่ีมุ่งสู่คุณภาพ (Bouranta, 2009) และรากฐานของความพึงพอใจจากลูกคา้เป็นแนวทางให้
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ธุรกิจประสบความส าเร็จหากความเช่ือมโยงระหวา่งการบริการภายนอกกบัพนกังานนั้นไดก้ าหนด
ไวอ้ยา่งชดัเจน โดยผลไม่เพียงเฉพาะเกิดข้ึนกบัคุณภาพบริการภายในเท่านั้นแต่ยงัส่งประโยชน์ต่อ
องคก์ร  

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาพบว่า แนวคิดคุณภาพบริการภายใน เป็นแนวทาง
ปฏิบติัเพื่อส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพให้แก่พนักงานบริการส่วนหน้าจากพนักงานท่ีเหลือใน
องค์กร เพื่อให้พนักงานบริการส่วนหน้าส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ ซ่ึงหากพนักงาน
บริการส่วนหน้าส่งมอบงานบริการท่ีไม่มีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ ทั้งองค์กรก็จะประสบปัญหาอย่าง
แน่นอน ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเขา้ใจและวดัคุณภาพบริการภายในเพื่อบรรลุ
ความผกูพนัของพนกังาน ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในระดบัสูง ดงันั้นท่ีผ่านมาจึงมี
นกัวิจยัน าเสนอแบบจ าลองของคุณภาพบริการภายในหลากหลายแบบจ าลอง แต่แบบจ าลองท่ีนิยม
ใชก้นัอยา่งแพร่หลายมีดงัต่อไปน้ี 
 Miguel, Salomi & Abackerli (2006) กล่าวว่า คุณภาพบริการภายในเก่ียวข้องกับการ
ออกแบบสถานท่ีท างานและกระบวนการ กล่าวคือ การคดัสรร การพฒันา ผลตอบแทน การเห็น
คุณค่าของพนกังาน และเคร่ืองมือส าหรับใหบ้ริการลูกคา้คุณภาพบริการภายในท่ีดีจะช่วยเพิ่มความ
พึงพอใจในงาน Abdulsalam & Mawoli (2013) กล่าวว่า ความสามารถในการท าก าไรขององค์กร
เกิดข้ึนจากความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงทา้ยท่ีสุดย่อมเกิดจากความพึงพอใจในงานของพนักงาน
นัน่เอง  
 Kang, James & Alexandris (2002) กล่าวว่า คุณภาพบริการภายใน คือความพึงพอใจท่ี
พนักงานแสดงต่อการบริการท่ีได้จากผูใ้ห้บริการภายในองค์กร ซ่ึงแบบจ าลองคุณภาพบริการ
ภายในท่ีไดต้รวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการภายในและความพึงพอใจในการท างาน 
โดยถือเป็นหน่ึงในตวัช้ีวดัท่ีส าคญัท่ีสุดของสภาพแวดล้อมการท างานในองค์กร และเสนอว่า
คุณภาพบริการภายในเป็นส่ิงส าคญัเน่ืองจากมีความเช่ือมโยงกบัทั้งความพึงพอใจของลูกคา้และ
ความพึงพอใจในงาน 
 Frost & Kumar (2000) ได้วิจัยและพัฒนาแบบจ าลองคุณภาพบริการภายใน (Internal 
Service Quality Model ห รือ  INTSERVQUAL) โดยมี ปัจจัยต่างๆและความสัมพัน ธ์  ซ่ึ งเป็น
ตวัก าหนดคุณภาพบริการในกลุ่มลูกค้าภายใน (พนักงานบริการส่วนหน้า) และผูจ้ดัหาภายใน 
(พนกังานฝ่ายสนบัสนุน)  
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ภาพประกอบที ่2.4 แบบจ าลองคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality Model) 
                           ท่ีมา: Frost & Kumar (2000) 

 
จากภาพประกอบท่ี 2.4 แสดงแบบจ าลองของ Frost & Kumar (2000) โดยแบบจ าลองน้ีมี

ช่องวา่งดา้นลกัษณะ 3 ประการดงัต่อไปน้ี 
1. การนิยามช่องวา่งภายใน (Defining the Internal Gaps) หรือช่องวา่งท่ี 1 ท่ีให้ความส าคญั

กบัการรับรู้ของผูจ้ดัหาภายใน (ผูจ้ดัการ) กบัการรับรู้ของลูกคา้ภายใน (พนกังานบริการส่วนหน้า) 
การรับรู้ของบุคคลทั้งสองกลุ่มเหล่าน้ีแตกต่างกนั ผูจ้ดัการตอ้งการทราบวา่ พนกังานคาดหวงัส่ิงใด 
คือขั้นตอนส าคญัในการให้การบริการอย่างมีคุณภาพ มีปัจจยัจ านวนหน่ึงท่ีก่อให้เกิดช่องว่างน้ี 
ปัจจยัดังกล่าวได้แก่ ความพยายามท าการวิจยัการตลาดท่ีไม่เพียงพอท่ีมุ่งสู่การประเมินความ
คาดหวงัของพนักงานและการใช้ขอ้มูลงานวิจยัการตลาดอย่างไม่เพียงพอ นอกจากน้ีการขาดการ
ส่ือสารระหวา่งผูมี้บทบาททั้ง 2 ฝ่าย (พนกังานและผูจ้ดัการ) ไดแ้ก่ 

 1.1 ผูจ้ดัการควรท าการวิจยัทางการตลาดอยู่บ่อยคร้ัง และเรียนรู้วิธีการตีความ
ขอ้มูลการวจิยั เพื่อเปล่ียนความเขา้ใจเหล่าน้ีใหก้ลายเป็นการกระท าได ้

 1.2 ฝ่ายบริหารควรปฏิสัมพนัธ์กบัพนกังานและสร้างประสบการณ์การให้บริการ
ดว้ยตวัเอง 

 1.3 ควรใชช่้องทางการส่ือสารและปรับปรุงช่องทางการส่ือสาร 
 1.4 โครงสร้างองคก์รท าให้ผูจ้ดัการห่างจากพนกังาน ดงันั้นการขจดัระดบัเหล่าน้ี

จะท าใหผู้จ้ดัการสามารถใกลชิ้ดกบัพนกังานไดม้ากข้ึน 
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2. ช่องวา่งท่ี 2 ความแตกต่างระหวา่งลกัษณะของคุณภาพบริการท่ีก าหนด กบับริการท่ีส่ง
มอบไปจริง ซ่ึงเป็นผลใหเ้กิดช่องวา่งดา้นผลงานการบริการภายใน ความแตกต่างน้ีคือ ผลของ
ช่องวา่งระหวา่งคุณภาพบริการท่ีก าหนดกบัการใหบ้ริการจริง ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 การขาดการรับรู้การควบคุมในส่วนของพนกังาน 
 2.2 ระบบควบคุมตรวจสอบท่ีไม่เหมาะสม 
 2.3 พนกังานไม่มีความเหมาะสมกบังานท่ีท า 
 2.4 บทบาทหนา้ท่ีมีความคลุมเครือ 
 2.5 ขาดการท างานเป็นทีม  
 2.6 ความขดัแยง้ดา้นบทบาท 
 2.7 ความไม่เหมาะสมระหวา่งเทคโนโลยแีละงาน 
องคก์รตอ้งสร้างการส่ือสารระหวา่งพนกังานและผูจ้ดัการ พนกังานตอ้งทราบวา่ องค์กรมี

ความคาดหวงัในผลงานอะไร ยิ่งไปกว่าน้ีผลงานของพนักงานจะต้องได้รับการประเมินโดย
เปรียบเทียบกบัมาตรฐานและความคาดหวงัท่ีผูบ้ริหารก าหนดเอาไว ้การฝึกอบรมจะช่วยเพิ่มระดบั
ความมัน่ใจของพนกังานได ้ 

3. ช่องว่างท่ี 3 ท่ีมุ่งเน้นความส าคญัของลูกคา้ภายใน ซ่ึงคือพนักงาน มีความแตกต่างกนั
ระหว่างความคาดหวงัของพนักงานบริการส่วนหน้าและการรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการของ
พนกังานในสายตาของผูบ้ริหาร 
 Abdulsalam & Mawoli (2013) กล่าวว่า ในการพฒันาดัชนีความพึงพอใจในการบริการ
ภายใน (Internal Services Satisfaction Index: NSSI) ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ
ภายใน ความพึงพอใจของลูกคา้ภายใน และการรักษาลูกคา้ภายใน เพื่อระบุขอบเขตการปรับปรุง
การบริการจากผลการส ารวจ แบบจ าลองพื้นฐานการวดัการบริการภายในประกอบไปดว้ยตวัแปร 3 
ตวัไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ภายใน คุณภาพบริการภายใน ซ่ึงเป็นปัจจยัก าหนดความพึงพอใจ
ของลูกคา้ และการรักษาลูกคา้ภายในซ่ึงเป็นตวัแปรตาม 

ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมายหรือค าจ ากดัความของคุณภาพบริการภายใน คือ คุณภาพของการ
บริการท่ีพนกังานบริการส่วนหน้าไดรั้บจากพนกังานท่ีเหลือในองค์กร หากพนกังานบริการส่วน
หนา้ส่งมอบงานบริการท่ีไม่มีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ องคก์รก็จะประสบปัญหาอยา่งแน่นอน ดงันั้นจึง
เป็นเร่ืองส าคญัท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งเขา้ใจและวดัคุณภาพบริการภายในเพื่อบรรลุความผูกพนัของ
พนักงาน ความพึงพอใจและความภกัดีในระดบัสูง จากตาราง 2.3 แสดงปัจจยัต่างๆ ของคุณภาพ
บริการภายในจากมุมมองท่ีหลากหลายซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีใช้ในการศึกษาก่อน
หน้าน้ี ปัจจยัของคุณภาพบริการภายในประกอบไปดว้ย ความเช่ือมัน่ (Reliability) การตอบสนอง 
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(Responsiveness) ความเอาใจใส่  (Empathy) การรับประกัน (Assurance) และการจับต้องได ้
(Tangibles) โดยมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

1. ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความสามารถขององค์กรในการให้บริการตามค ามัน่สัญญาและ
พึ่งพาได ้ถูกตอ้ง สามารถจดัการกบัปัญหา มีความน่าเช่ือถือและให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ให้การบริการ
ตามค ามัน่สัญญา 

2. การตอบสนอง หมายถึง ความตั้งใจของพนกังานในการช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการ
ในทนัที จะรวมถึงการท่ีเพื่อนร่วมงานมีประโยชน์ในการตอบค าถาม คอยช่วยเหลือตามค าร้องขอ 
และระดบัการส่ือสารท่ีมีความชดัเจนและถูกตอ้ง  

3. ความเอาใจใส่ หมายถึง แนวทางท่ีพนกังานใส่ใจและค านึงถึงเร่ืองส่วนบุคคลระหว่าง
พนกังานด้วยกนัเอง ในกรณีน้ี เพื่อนร่วมงานมีความสนใจซ่ึงกนัและกนั ให้ความสนใจพนกังาน
และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน นอกเหนือจากการพิจารณาถึงขอบเขตชัว่โมงการท างาน
ท่ีสะดวกสบาย 

4. การรับประกนั คือความรู้ มารยาทความสุภาพของพนักงาน นอกเหนือจากแนวทางท่ี
พนกังานมีความมัน่ใจและความน่าไวว้างใจ โดยบ่งช้ีถึงระดบัของเพื่อนร่วมงานท่ีมีความสุภาพ มี
ความน่าไวว้างใจและมีความรู้ต่อกนั  

5. การจบัตอ้งได้ คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือและการปรากฏของ
พนักงานผูใ้ห้บริการและวิธีท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั สะดวกสบายและ
สภาพแวดลอ้มการท างานท่ีดี และการปรากฏของพนกังานท่ีเป็นอาชีพ  

4.2 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985, 1996) กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีก าหนดคุณภาพ
บริการ 5 ประการ ได้แก่ การจับต้องได้ (Tangibles) ความเช่ือมั่น (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการได้เห็นถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานใหบ้ริการท่ีพอเพียง หาง่าย พนกังานทุกคนมีความรู้ ความสามารถใน
การแนะน า ให้ความกระจ่างเก่ียวกับรายละเอียดของการบริการ มีระบบฐานข้อมูลทางด้าน
สารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวกในการซ้ือบริการ เป็นตน้  
 2. ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความสามารถของธุรกิจในการให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวแ้ก่
ผูใ้ช้บริการ มีความถูกตอ้งแม่นย  าตามเวลา มีความเหมาะสมในการให้บริการทุกคร้ังและจะตอ้ง
ได้ผลอย่างสม ่าเสมอในทุกจุดบริการซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการไวว้างใจได้ โดยท่ีพนักงานทุกคน
จะตอ้งแสดงให้เห็นถึงทกัษะความรู้ความสามารถในเร่ืองเก่ียวกบัการบริการให้เป็นท่ีประจกัษแ์ละ
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ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดด้ว้ยการปฏิบติัอยา่งสุภาพนุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี มี
ความเป็นกนัเอง ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูใ้ช้บริการจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 
 3. การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจของพนกังานทุกคนท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการได้
ง่ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่งทัว่ถึง 
รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถของพนกังานในการสร้างความเช่ือถือให้เกิดข้ึน
แก่ผูใ้ช้บริการ โดยท่ีพนักงานทุกคนจะต้องแสดงให้เห็นถึงทกัษะความรู้ความสามารถในเร่ือง
เก่ียวกบัการบริการให้เป็นท่ีประจกัษแ์ละตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดด้ว้ยการปฏิบติั
อยา่งสุภาพนุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี มีความเป็นกนัเอง ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและ
ใหค้วามมัน่ใจวา่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
 5. การเขา้ถึงจิตใจ หมายถึง ความสามารถของพนกังานทุกคนในการดูแลเอาใจใส่ผูม้าใช้
บริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอย่าง
เท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการไม่ว่าจะเป็นผูใ้ช้บริการรายใหญ่หรือรายเล็ก
หรือเป็นผูท่ี้ให้ผลประโยชน์กบัตวัแทนในปริมาณเท่าใดและจะไดรั้บการปฏิบติัดา้นการบริการท่ี
เป็นมาตรฐานเดียวกนั  
 Kotler (2007) กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีก าหนดคุณภาพบริการประกอบไปด้วย 9 
องค์ประกอบได้แ ก่  การเข้าถึงผู ้ใช้บ ริการ (Access) การติด ต่อ ส่ือสาร (Communication) 
ความสามารถ (Competence) ความมีน ้ าใจ (Courtesy) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความ
ไว้ว างใจ ได้  (Reliability)  ค ว าม ไว้ว าง ใจได้  (Reliability) ก ารต อบ สน องผู ้ ใ ช้ บ ริก าร 
(Responsiveness) ความปลอดภยั (Security) และความเข ้าใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ (Understanding / 
Knowing Customer) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. การเข้าถึงผูใ้ช้บริการ ได้แก่ การบริการท่ีต้องอ านวยความสะดวกทั้ งในด้านเวลา 
สถานท่ีให้บริการ ความสะดวกในการเขา้รับบริการ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาคอยนาน มีท าเลท่ีสะดวก
ต่อการเดินทาง มีการจดัเคาน์เตอร์บริการอย่างเป็นสัดส่วนโดยมีช่องทางเขา้-ออกท่ีเป็นระเบียบ 
วิธีการรับบริการกระท าไดง่้ายไม่ยุง่ยากหลายขั้นตอน เวลาเปิด-ปิดท าการมีความเหมาะสมต่อการ
มาใชบ้ริการ สถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง สะดวก และมีเพียงพอส าหรับผูม้าใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก 
เป็นตน้ 
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 2. การติดต่อส่ือสาร การให้ข้อมูลแก่ผูใ้ช้บริการด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย อธิบายได้อย่าง
ถูกตอ้งชดัเจน โดยพนกังานใชค้  าพูดท่ีสุภาพไพเราะ มีการแสดงออกท่ีดีให้เกียรติแก่ผูม้าใชบ้ริการ
อยูเ่สมอ มีการรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และค าติชมของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองต่างๆ ขอ้ความ
ในเอกสารมีความชดัเจนอ่านเขา้ใจง่าย มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการ บตัรคิวมีความชัดเจน
สังเกตเห็นไดง่้าย เสียงตามสายมีความสุภาพ ดงัชดัเจนสามารถไดย้ินอยา่งทัว่ถึง เอกสาร แผน่พบั 
ส าหรับเผยแพร่ข่าวสารมีขอ้ความอธิบายถูกตอ้ง เขา้ใจง่ายและเหมาะสม สวยงาม เป็นตน้ 
 3. ความสามารถ พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญ ปฏิบติังาน
ไดถู้กตอ้งรวดเร็ว สามารถใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว วอ่งไว สามารถ
ช้ีแจง อธิบาย ตอบขอ้สงสัยหรือปัญหาต่างๆ ไดถู้กประเด็น เป็นท่ีน่าพอใจ สามารถแกปั้ญหาเฉพาะ
หนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี และเป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเพื่อใหก้ารบริการด าเนินไปอยา่งต่อเน่ือง 
 4. ความมีน ้าใจ พนกังานตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ ยิม้แยม้แจ่มใส มีความเป็นมิตรเป็นกนัเอง มี
ความสุภาพเรียบร้อย นับถือและให้เกียรติผูใ้ช้บริการโดยสนใจเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการ
ให้บริการ มีวิจารณญาณ ใช้ดุลพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่างรอบคอบ ก่อนให้ค  าแนะน าท่ีดี 
ให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจแก่ผูใ้ช้บริการทุกคร้ัง รวมถึงยินดีรับฟังความคิดเห็น และการเก็บ
กลั้นอารมณ์ไดดี้กบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 
 5. ความน่าเช่ือถือ พนักงานต้องมีบุคลิกภาพประกอบท่ีดี แต่งกายสะอาดเรียบร้อย
เหมาะสมกับหน้าท่ีและสถานท่ี มีความซ่ือสัตย์ อดทน มีความรับผิดชอบ ให้บริการอย่างเป็น
มาตรฐานเดียวกนั มีความรอบรู้และรู้จริง เก่ียวกบัการบริการทุกประเภท และมีความเช่ือมัน่วา่ได้
เสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการมีความทนัสมยั ท างานถูกตอ้ง 
และมีจ านวนเพียงพอ มีการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมืออุปกรณ์อยา่งสม ่าเสมอ 
 6. ความไวว้างใจได ้บริการท่ีให้กบัผูใ้ช้บริการมีความสม ่าเสมอและสามารถปฏิบติัตาม
สัญญาไดอ้ยา่งแน่นอนและแม่นย  าทุกคร้ัง พนกังานเก็บความลบัหรือขอ้มูลของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็น
อยา่งดี 
 7. การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ พนกังานตอ้งใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจในทนัทีทนัใด มีความ
สนใจ เอาใจใส่ และกระตือรือร้นท่ีจะตรวจสอบแก้ไขขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไข
ปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็วตามท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ อีกทั้งมีจ  านวนเพียงพอกบัปริมาณงานเพื่อให้เกิด
ความรวดเร็ว การน าระบบคิวท่ีทนัสมยัและรวดเร็วมาใช้ การจดัเตรียมท่ีนั่งเพื่อรอคิวให้บริการ
อย่างเพียงพอ และเม่ือมีปัญหาเก่ียวกบัการรับบริการก็สามารถติดต่อสอบถามพนักงานได้อย่าง
รวดเร็ว 
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 8. ความปลอดภยั บริการท่ีให้กับผูใ้ช้บริการต้องปราศจากอนัตราย ความเส่ียง รวมถึง
ปัญหาและความเคลือบแคลงใดๆ อ านวยความสะดวกดูแลความปลอดภยัตลอดเวลาทั้งในสถานท่ี
ให้บริการและท่ีจอดรถ พนักงานปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความซ่ือสัตย์สุจริต ไม่มีการเรียกร้องต่อ
ค่าธรรมเนียมหรือค่าใช้จ่ายอ่ืนๆ มีระบบจดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ช้บริการท่ีทนัสมยัมีมาตรฐานและ
ปลอดภยั 
 9. ความเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ พนกังานตอ้งท าความเขา้ใจและสนใจถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ โดยพนักงานท่ีให้บริการต้องค านึงถึงความเร่งรีบของผูใ้ช้บริการเป็นส าคัญ 
พนกังานไม่พูดคุยกนัหรือรับโทรศพัทข์ณะท่ีปฏิบติังาน เน่ืองจากท าให้เสียเวลา มีบริการหลายวิธี
เพื่อเป็นทางเลือกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ การส ารวจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเพื่อน าไปปรับปรุงใน
การใหบ้ริการต่อไป 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1996) กล่าววา่องคป์ระกอบท่ีก าหนดคุณภาพบริการ มี 5 
องค์ประกอบได้แก่ ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู่ (Availability) การเข้าถึงแหล่งบริการได้
อย่างสะดวก ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก (Accommodation) ความสามารถของ
ผูใ้ชบ้ริการ และการยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู่กบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 2. การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวก ได้แก่ แหล่งบริการท่ีผูใ้ช้บริการยอมรับว่า
ไดรั้บความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูใ้ชบ้ริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ  
 5. การยอมรับคุณภาพของการบริการ ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับลกัษณะของผูใ้ห้บริการ
ดว้ย  
 Schiffman & Kanuk (2007) ก ล่ าวว่ า  อ งค์ป ระกอบ ท่ี ก าหนด คุณ ภาพบ ริก ารมี  10 
องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ความเช่ือถือได ้หมายถึง ความสม ่าเสมอ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
 2.การตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ ความ
ต่อเน่ืองในการติดต่อ และการปฏิบติัตนต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
 3. ความสามารถ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสารและ
ความสามารถในการรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
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 4. การเขา้ถึงบริการ หมายถึง เขา้ถึงการใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอน
ไม่ควรมากมาย ซับซ้อน ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยน้อย เวลาท่ีใชบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 5. ความสุภาพอ่อนโยน หมายกึง การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การตอ้นรับท่ี
เหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การส่ือสาร หมายถึง มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบาย
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
 7. ความซ่ือสัตย ์หมายถึง การซ่ือตรงไวว้างใจได ้
 8. ความมัน่คง หมายถึง ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 9. ความเขา้ใจ หมายถึง การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้  าแนะน า เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การให้
ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจับต้องได้ หมายถึง การเตรียมอุปกรณ์วสัดุให้พร้อมส าหรับการ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ การจดัสถานท่ีท่ีให้บริการ 
สวยงาม สะอาด 
 Ulrich & Smallwood (2007)  ก ล่ าวว่า  องค์ป ระกอบ ท่ีก าหนดคุณภาพบ ริการมี  3 
องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
 1. ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งมัน่ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่จะตั้งใจให้บริการมากเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพ
ของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการและ
ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเห็นไดช้ดัคือการปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความ
สมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดแลว้ก็ยากท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจ 
 3. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็วส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั บริการตอ้งสอดคลอ้งกบัการเร่งรีบของผูใ้ช้บริการ และตอบสนองให้
รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

Peter & Donnelly (2004) กล่าววา่ คุณภาพบริการ คือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในการ
คาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของการบริการวา่ ควรจะเป็นหรือควรจะ
เกิดข้ึนตามความเหมาะสมต่อสถานการณ์นั้นๆ ซ่ึงสามารถวดัไดด้ว้ยเกณฑ์ต่างๆ จ าแนกได ้5 ดา้น 
ไดแ้ก่  
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1. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพท่ีสามารถ 
จบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การแต่งตวัเคร่ืองแบบของพนกังาน การตกแต่งสถานท่ี 
เป็ นตน้ 

2. ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพบริการ ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามท่ี 
ไดส้ัญญาไวก้บลูกคา้อยา่งน่าเช่ือถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ 
 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ ความเตม็ใจ ตั้งใจ ต่ืนตวั ท่ีจะให้ความช่วยเหลือลูกคา้ให้บริการ
อยา่งทนัทีทนัใด และรวดเร็ว 

4. ความมัน่ใจไดใ้นบริการ พนักงานให้บริการตอ้งมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ ความ
ซ่ือสัตย ์ความสุภาพ ความเป็นมืออาชีพ ตอ้งส่ือสารออกมาให้ลูกคา้ เกิดความเช่ือถือ มีความมัน่ใจ 
ไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ การดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจรับฟังปัญหาและ 
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
 สรุปได้ว่าหลกัการให้บริการท่ีดีนั้นมีความส าคญัอย่างยิ่งในการให้บริการ ตอ้งค านึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั น าความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมาเป็นตวัก าหนดในการให้บริการเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ประกอบด้วย มีความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความสามารถ การเข้าถึงบริการ 
ความสุภาพอ่อนโยน การส่ือสาร ความซ่ือสัตย ์ความมัน่คง ความเขา้ใจ และการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้ง
ได ้การให้บริการจะตอ้งถือปฏิบติัตามหลกัท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและตอ้ง
ปฏิบติัอยา่งถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นเหมาะสมแก่สถานการณ์ ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ทั้งน้ีถา้
ผูใ้ห้บริการปฏิบัติตามหลักต่างๆ ท่ีเสนอไวก้็จะเป็นส่วนท่ีท าให้ผูใ้ห้บริการมีคุณภาพในการ
ให้บริการท่ีดีมากยิ่งข้ึน รวมทั้ งเป็นลักษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัต้องได้ ไม่
สามารถแบ่งแยกการให้บริการไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ แต่ต้องให้บริการอย่าง
พอเพียงและทัว่ถึงมีตน้ทุนท่ีเหมาะสม มีมาตรฐานและเช่ือถือได้ มีลกัษณะสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
 คุณภาพของการบริการเป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง เป็นส่ิงท่ีกระท า
เพื่อให้ผูใ้ช้บริการพอใจเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ ณ สถานท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการและในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ ในดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการควรสรรหา คดัเลือก พร้อมทั้งฝึกอบรม พนกังานให้มีความรู้
ความช านาญในการบริการ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการใหค้  าแนะน า ช่วยเหลือ ตอบขอ้ซกัถาม
หรือขอ้สงสัยใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการได ้ตลอดจนคอยใหค้  าปรึกษาท่ีมีความเหมาะสมใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
ดงันั้น คุณภาพของการบริการจึงตอ้งถูกประเมินโดยผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสามารถแยกองคป์ระกอบของ
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ความต้องการบริการเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) บริการหลักท่ีต้องการจริง หมายถึง บริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการมากจนท าให้เกิดการตดัสินใจมารับบริการนั้น และบริการท่ีเก่ียวขอ้ง หมายถึง 
บริการท่ีไม่ใช่บริการหลัก แต่เป็นบริการอ่ืนๆ ท่ีผูใ้ห้บริการสามารถใช้ร่วมกับบริการหลักท่ี
ตอ้งการจริง อนัมีส่วนช่วยส่งเสริมคุณภาพของบริการได้ ซ่ึงก็คือการให้ความรู้และแนะน าการ
บริการประเภทต่างๆ ท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ หรือการต้อนรับด้วยกริยามารยาทท่ีดี สุภาพ และมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 การใช้ความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการเพื่อเป็นมาตรฐานในการพิจารณาคุณภาพการ
ให้บริการ ซ่ึงการคน้หาความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ เช่น ในการบริหารจดัการตอ้งพยายามสร้าง
ภาพประกอบท่ีเป็นจริงในการให้บริการและเปิดรับข่าวสารของผูใ้ชบ้ริการโดยการส่ือสารระหวา่ง
พนกังานท่ีให้บริการกบัผูใ้ช้บริการ และมีค ามัน่สัญญากบัผูใ้ช้บริการโดยประเมินผลกระทบจาก
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อราคา 
 การให้บริการเป็นการให้ความส าคัญอันดับแรกของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือ โดยมุ่งให้
พนักงานสร้างบริการท่ี เช่ือถือได้ด้วยวิธีการท่ีมีประสิทธิผลตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงพนกังานเหล่าน้ีตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมดา้นการให้บริการเป็นอยา่งดี มีการปรับปรุง
การติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิผลเพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ มีการ
อธิบายรายละเอียดของการบริการให้แก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีคุณค่าและสามารถท าใหเ้กิดประโยชน์ต่อ
ผูใ้ช้บริการได้จริงในการบริหารจัดการนั้นการท าให้ผูใ้ช้บริการประทับใจในระหว่างท่ีมีการ
ให้บริการหรือไม่ พนักงานต้องค านึงว่ากระบวนการส่งมอบบริการ สามารถตอบสนองความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการไดห้รือไม่ และตอ้งมีขั้นตอนท่ีสร้างความเป็นเลิศในระหวา่งการให้บริการ 
รวมทั้ง พนักงานได้ระลึกถึงปัญหาการให้บริการว่าเป็นโอกาสท่ีจะสร้างความประทบัใจ มีการ
จดัเตรียม และกระตุน้พนกังานเพื่อให้กระบวนการการให้บริการเป็นเลิศข้ึน และตอ้งมีการประเมิน
และปรับปรุงการท างานให้ดีข้ึนเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีระดบั
การให้บริการท่ีสม ่าเสมอ ระดบัการให้บริการท่ีดีข้ึนจะท าให้เกิดความสามารถในการสร้างรายได้
เพิ่มข้ึนต่อเน่ืองและลดตน้ทุนการสูญเสียผูใ้ช้บริการ เพิ่มความสามารถในการอยู่รอด การสร้าง
ก าไรในระยะยาว มีภาพลกัษณ์และช่ือเสียงท่ีดี สร้างความแตกต่างและสร้างความไดเ้ปรียบในเชิง
การแข่งขนั 

การให้ความส าคัญกับพนักงานเหมือนพนักงานเป็นลูกค้า เรียกว่า การตลาดภายใน
(Gounaris, 2008) ประกอบไปด้วยความพยายามขององค์กรท่ีจะฝึกฝนและกระตุ้นให้พนักงาน
ให้บริการท่ีดีข้ึนแก่ลูกคา้ แนวคิดน้ีส่งผลให้แนวคิดการตลาดแบบเดิมและแนวคิดการตลาดท่ีมี
ความเช่ือมโยงกบัพนกังานในองคก์รเอง ซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึง ให้พนกังานไดรั้บการดูแลเทียบเท่ากบั



74 

 

ลูกคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพขององคก์ร ซ่ึงกิจกรรมทางการตลาดภายในมีผลต่อพนกังานในองคก์ร 
คุณภาพ และเป้าหมายขององค์กรเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในองค์กรท่ีมุ่งเน้นผลลพัธ์ในดา้นของ
การบริการ ตามท่ีมีคนไดก้ล่าววา่ "องคก์รไม่สามารถท าให้ลูกคา้พึงพอใจได ้หากไม่สามารถท าให้
พนักงานในองค์กรมีความสุขให้ได้เสียก่อน" ดังนั้ น องค์กรควรจดักิจกรรมท่ีน าไปสู่กิจกรรม
ทางการตลาดภายในได ้เช่น ตั้งเป้าหมายร่วมกนั และมีการส่ือสารภายในองคก์ร (Catalin, Andreea 
& Adina, 2014) 

แนวคิดการให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการภายในเร่ิมไดรั้บความสนใจเน่ืองจากแนวคิด
น้ีส่งผลกบัทั้งลูกคา้และพนกังาน ความเช่ือขององคก์รท่ีวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยูก่บัความ
พึงพอใจของพนกังาน จึงมกัใชแ้นวคิดคุณภาพบริการภายในการพฒันาความพึงพอใจของทั้งสอง
ฝ่ายด้วยวิธีต่างๆ (Back, Lee & Abbott, 2011) การบริการระดับสูงเพื่อให้ตรงกับมาตราฐานของ
องคก์รส่งผลใหคุ้ณภาพบริการภายในองคก์รประสบผลส าเร็จและก่อใหเ้กิดคุณค่าต่อลูกคา้ ผลของ
การวิจยัพิสูจน์วา่คุณภาพบริการภายในและความพึงพอใจของพนกังานมีความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและ
กนั (Vinai Panjakajornsak, 2012) การใส่ใจและให้บริการอย่างมีคุณภาพต่อลูกคา้ภายในองค์กร
ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานและยงัส่งผลให้งานนั้นประสบความส าเร็จอยา่งมีคุณภาพอีก
ดว้ย (McManus, Keeling & Paice, 2004)  

Pantouvakis (2012) กล่าวว่าองค์กรท่ีให้ความส าคญัเฉพาะลูกคา้ภายนอกควรหันมาให้
ความสนใจลูกคา้ภายในองคก์รดว้ย Zhen-You (2003) กล่าววา่ ส่ิงท่ีส าคญัในการใหค้วามส าคญัต่อ
การบริการภายใน คือท าอยา่งไรให้พนกังานท่ีอยูใ่นแผนกเดียวกนัใส่ใจเพื่อนร่วมงานให้เหมือนกบั
การบริการลูกคา้ จากแนวคิดดงักล่าวพบวา่เง่ือนไขในการให้บริการและคุณภาพในการให้บริการ
ภายในส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานคนอ่ืนๆ ด้วย Cai (2003) กล่าวว่า การให้บริการท่ีมี
คุณภาพบริการภายในองค์กรจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของพนกังานและส่งผลต่อลูกคา้ภายนอก 
นอกจากน้ียงัช่วยให้องคก์รประสบความส าเร็จอีกดว้ย Wang (2010) ยงัเช่ืออีกดว้ยวา่ การให้ความ
สนใจในการบริการภายในองคก์ร คือจุดเร่ิมตน้ของความพึงพอใจของพนกังาน หุ้นส่วน รวมไปถึง
ลูกคา้ภายนอก และทา้ยท่ีสุดก็จะส่งผลให้กบัองค์กรเอง Lings (2005) กล่าวว่า คุณภาพของการ
ให้บริการภายในองค์กรถือหน่ึงในส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดในกลยุทธคุณภาพบริการขององค์กร ลด
ตน้ทุน และเพิ่มผลก าไรให้กบัองค์กรไดใ้นระยะยาวอีกดว้ย เหมือนท่ีไดก้ล่าวไวแ้ลว้ คุณภาพใน
การบริการภายในสามารถส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงานได ้ความพึงพอใจท่ีกล่าวว่าน้ี คือ
ความพอใจท่ีไดรั้บจากเพื่อนร่วมงานคนอ่ืนทั้งจากในแผนกเดียวกนัและต่างแผนก 

Young & Varble (1997) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจและความตั้งใจ 
โดยไดศึ้กษาจากสมาชิกสโมสรกอล์ฟจ านวน 528 คน ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีจบัตอ้งได ้และการ
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เอาใจใส่ เป็นมิติของปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส าคญัส าหรับการพิจารณาความพึงพอใจของนกักอล์ฟ
ชายและหญิง นกักอล์ฟหญิงมีแนวโน้มท่ีจะให้ความส าคญักบัการเป็นตวัแทนทางกายภาพ ความ
สะอาด และภาพลกัษณ์ของการบริการ  

Kuei (1999) ศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการภายในองค์กร ของแผนกสารสนเทศ 
แผนกบัญชี และแผนกจดัซ้ือ โดยการศึกษาน้ีได้มีการเสนอแบบจ าลองเพื่ออธิบายปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งหน่วยงานภายในองค์กรและกระบวนการท่ีให้บริการ การศึกษาเชิงประจกัษจ์ะด าเนินการ
ตามแบบจ าลองท่ีเสนอ เป็นท่ีสังเกตวา่บรรยากาศท่ีมุ่งเนน้คุณภาพเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพบริการภายในองค์กร โดยความสามารถในการแก้ไขปัญหา การค านึงถึง
ผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นหลกั และการสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ได้ถูกระบุว่าเป็นตวัแปรท่ี
ก าหนดคุณภาพบริการภายใน 

Frost & Kumar (2000) ได้ส ารวจขอบเขตท่ีคุณภาพบริการสร้างข้ึนจากการตลาดภายใน 
เรียกว่า แบบจ าลองแนวคิดท่ีเรียกว่า แบบจ าลองคุณภาพบริการภายใน (Internal Service Quality 
Model หรือ INTSERVQUAL) ซ่ึงแบบจ าลองได้พัฒนามาจากแบบจ าลองคุณภาพบริการของ 
Parasuraman ซ่ึงแบบจ าลองดงักล่าวไดป้ระเมินขนาดและความสัมพนัธ์ท่ีก าหนดคุณภาพบริการ
ระหว่างลูกคา้ภายใน (พนักงานบริการส่วนหน้า) และเจา้หน้าท่ีสนับสนุนภายในองค์กรบริการ
ขนาดใหญ่คือ สายการบินสิงคโปร์แอร์ไลน์ ตวัแปรตามในการศึกษาคือ คุณภาพบริการภายใน ซ่ึงมี
องค์ประกอบคือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ 
ผลลพัธ์ท่ีไดก้ารรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ภายใน และเจา้หนา้ท่ีสนบัสนุนภายในมีบทบาท
ส าคญัในการรับรู้ระดบัคุณภาพบริการภายใน  

Kang, James & Alexandris (2002) การตลาดภายในเป็นวิธีการท่ีส าคัญในการส่งเสริม
วฒันธรรมการบริการและการมุ่งเนน้ลูกคา้ภายในองคก์ร องคป์ระกอบท่ีส าคญัของการตลาดภายใน
คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพภายใน นักวิจยัปัจจุบนัได้พยายามใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL เป็น
เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการภายใน จากการทวนสอบความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือของทั้ง
มิติทั้งห้าของ SERVQUAL ในการวดัคุณภาพบริการภายใน พบวา่ ปัจจยัทั้งห้า ไดแ้ก่ การจบัตอ้ง
ได้ ความเช่ือมัน่ การตอบสนอง การรับประกนั และการเอาใจใส่ สามารถใช้วดัคุณภาพบริการ
ภายในได ้

Miguel, Salomi & Abackerli (2006) ศึกษาเชิงประจกัษ์ของการวดัคุณภาพบริการภายใน
ในองค์กรการผลิต ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า แบบจ าลองการวดัท่ีประยุกต์มาจาก SERVQUAL 
และมีองคป์ระกอบ 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ ความเอาใจใส่ การจบัตอ้งได ้ความเป็นมือ
อาชีพ และความสนใจ มีประสิทธิภาพในการวดัคุณภาพบริการลูกคา้ภายในในองคก์รการผลิต 
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Bouranta (2009) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการภายในและภายนอก โดย
การศึกษาจะมุ่งเน้นไปท่ีอุตสาหกรรมร้านอาหารในประเทศกรีซ พนักงานเสิร์ฟถือว่าเป็นลูกคา้
ภายในและพนกังานครัวถือว่าเป็นเจา้หน้าท่ีสนบัสนุนภายในองค์กร การวิเคราะห์คุณภาพบริการ
จากภายนอกได้เผยให้เห็นถึง 6 ปัจจยั ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ภาพลักษณ์องค์กร ความปลอดภยัและ
ทางเลือก การเอาใจใส่ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนอง ปัจจยัของคุณภาพบริการภายในซ่ึง
เพิ่มเติมจากคุณภาพบริการภายนอกจะรวมถึงความเป็นมืออาชีพและอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาได้
แสดงให้เห็นวา่ คุณภาพบริการภายในมิติดา้นของความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ และอินเทอร์เน็ต
นั้นส่งผลกระทบโดยตรงต่อปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร การเอาใจใส่ และการตอบสนองของคุณภาพ
บริการภายนอกของ  

Shahin, Mehrparvar & Shirouyehzad (2013) ความพึงพอใจของลูกค้าข้ึนอยู่กับคุณภาพ
ให้บริการ และคุณภาพการให้บริการข้ึนอยู่กับความพึงพอใจของบุคลากร ความพึงพอใจของ
บุคลากรยงัข้ึนอยูก่บัคุณภาพบริการภายในระหวา่งสายงาน นอกจากน้ียงัพบวา่ มิติทางดา้นความจบั
ตอ้งได ้การเอาใจใส่ การตอบสนอง ความมัน่ใจ และความน่าเช่ือถือนั้นมีความส าคญัตั้งแต่สูงสุด
ไปจนถึงระดบัต ่าสุดในสายงานบริการของคุณภาพบริการภายใน 

ELSamen & Alshurideh (2012) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในต่อคุณภาพบริการ
ภายใน กรณีศึกษาในองค์กรเภสัชกรรมในประเทศจอร์แดน โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
พนกังานจ านวน 225 คนท่ีท างานในองคก์รเภสัชกรรมในประเทศจอร์แดน ผลการวจิยัสามารถระบุ
ไดว้า่ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งองคป์ระกอบของการตลาดภายในและคุณภาพบริการภายใน 
นอกจากน้ี ยงัแสดงให้เห็นว่า องค์ประกอบกระบวนการสรรหาของการตลาดภายในส่งผลต่อ
คุณภาพบริการภายในมากท่ีสุด และเสนอแนะว่า องค์กรควรการใช้กลยุทธ์การตลาดภายในเพื่อ
ปรับปรุงคุณภาพบริการภายในและเสริมสร้างคุณภาพบริการใหดี้ข้ึน 

Abdulsalam & Mawoli (2013) ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการภายในต่อความพึง
พอใจในการท างานของพนักงานห้องสมุดในประเทศไนจีเรีย โดยใช้ SERVPERF ส าหรับการวดั
คุณภาพบริการภายใน การศึกษาพบว่า คุณภาพบริการภายในของห้องสมุดมหาวิทยาลยัและความ
พึงพอใจในการท างานของพนักงานอยู่ในระดับสูง แต่คุณภาพบริการภายในของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัไม่ไดส่้งผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจในงานของเจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 

Noor, Rajiani & Sulaiman (2014) ศึกษาประโยชน์ของการใช้ปัจจยัการตลาดภายในเพื่อ
เพิ่มคุณภาพบริการภายใน โดยท าการศึกษาบริษทัไปรษณียข์องประเทศมาเลเซีย องค์ประกอบ
การตลาดภายในท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แรงจูงใจพนกังาน การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ การ
คดัเลือกพนกังาน การพฒันาการจา้งงาน ระบบสนบัสนุน และสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีดี และ
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คุณภาพบริการภายใน มีผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 103 คน ผลการวิจัยพบว่า มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างองค์ประกอบของการตลาดภายในและคุณภาพบริการภายใน โดย
ระบบสนบัสนุนท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงคุณภาพบริการภายในมากท่ีสุด 

Odeh & Alghadeer (2014)  ศึ กษ าผลกระทบของความ มุ่ งมั่น ขอ งองค์ ก ร ท่ี มี ต่ อ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งการตลาดภายในและคุณภาพบริการภายใน โดยท าการศึกษาจากพนกังานใน
โรงแรมระดบัห้าดาวในประเทศจอร์แดน จ านวน 202 ผลการวิจยัพบว่า การตลาดภายในมีผลต่อ
ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองของโรงแรมระดบัหา้ดาวในประเทศจอร์แดน 

Latif, Baloch & Rehman (2016) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างบทบาทของคุณภาพบริการ
ภายใน การตลาดภายใน และประสิทธิภาพขององค์กร ในธุรกิจธนาคารประเทศปากีสถาน มีการ
แจกจ่ายแบบสอบถามจ านวน 564 ฉบบัไปยงัสาขาของธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่จ านวน 
80 สาขา และได้รับแบบสอบถามคืนจ านวน 404 ฉบับ ผลการวิจัยพบว่าในภาคการธนาคาร 
การตลาดภายในและคุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลโดยตรงและเป็นไปในเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานขององคก์ร นอกจากน้ียงัพบวา่คุณภาพบริการภายในเป็นส่ือกลางระหวา่งความสัมพนัธ์
ของการตลาดภายในกบัประสิทธิภาพขององคก์ร การคน้พบน้ีไดใ้ห้ขอ้มูลเชิงลึกท่ีเป็นประโยชน์
ส าหรับองค์กรโดยเฉพาะอย่างยิ่งในอุตสาหกรรมการธนาคารเพื่อแสวงหาความสามารถในการ
แข่งขนัและตอบสนองต่อความทา้ทายท่ีเพิ่มข้ึน กลไกในการส่งเสริมและสนบัสนุนคุณภาพบริการ
ภายในในองค์กรมีแนวโน้มท่ีจะอ านวยความสะดวกในการแนะน า  การยอมรับ และการกระจาย
คุณภาพบริการทั้งภายในและภายนอกองค์กร ซ่ึงในทางกลบักนัมีแนวโน้มท่ีจะส่งผลให้ผลการ
ด าเนินงานของธนาคารดีข้ึน 

Singh (2016)  ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการภายในต่อการปฏิบติังานในภาครัฐ โดยได้
ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเจา้หน้าท่ีต ารวจจ านวน 250 นาย ในเมืองกูชิง ประเทศมาเลเซีย ซ่ึง
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการภายในมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับประสิทธิภาพการท างาน 
การศึกษาคร้ังน้ีให้ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการภายในและการ
ปฏิบติังานในภาครัฐ ซ่ึงจะช่วยให้ภาครัฐปรับปรุงคุณภาพบริการภายในและผลกระทบท่ีมีต่อการ
ปฏิบติังาน  

และจากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดส้ังเคราะห์ กรอบแนวคิดของคุณภาพ
บริการภายใน ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์ตวัแปรโดยอาศยัลกัษณะงานวิจยัไดรั้บการอา้งอิง  (Citation) 
ในการวดัคุณภาพบริการภายใน และน าตวัแปรดงักล่าวไปสร้างแบบสอบถาม ตามลกัษณะมาตรวดั 
ดงัตารางท่ี 2.3 ดงัต่อไปนี 
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ตารางที ่2.3 องคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายในจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 

ปัจจยั 
ความเช่ือมัน่ 
(Realiability) 

การตอบสนอง 
(Responsivness) 

ความเอาใจ
ใส่ 

(Emphaty) 

การรับประกนั 
(Assurance) 

การจบัตอ้ง
ได ้

(Tangible) 

ความเป็นมืออาชีพ 
(Professionalism) 

ความสนใจ 
(Attention) 

การเขา้ถึง 
(Access) 

ความเป็น
มิตร 

(Friendly) 
ผลรวม 

Young & Varble (1997) 1 1 1 1 1         5 
Kuei (1999) 1 1 1 1           4 
Frost & Kumar (2000) 1 1 1 1 1         5 
Kang, James & Alexandris (2002) 1 1 1 1 1         5 
Miguel, Salomi & Abackerli 
(2006) 

1 1 1 1           4 

Bouranta (2009) 1 1 1   1 1 1     6 
Shahin, Mehrparvar & 
Shirouyehzad (2013) 

1 1 1 1 1         5 

ELSamen & Alshurideh (2012) 1 1 1 1 1         5 
Abdulsalam & Mawoli (2013) 1 1 1 1 1         5 
Noor, Rajiani & Sulaiman (2014) 1 1 1 1 1         5 
Odeh & Alghadeer (2014) 1 1 1 1 1     1 1 7 
Latif, Baloch & Rehman (2016) 1 1 1 1 1         5 
Singh (2016)  1 1 1 1 1         5 
ผลรวม 13 13 13 12 11 1 1 1 1 66 
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 จากตารางท่ี 2.3 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นคุณภาพบริการ
ภายในสังเคราะห์สรุปออกมาพบว่า นักวิชาการส่วนมากให้ความส าคญักับความเช่ือมั่น การ
ตอบสนอง ความเอาใจใส่ การรับประกนั และการจบัตอ้งได ้ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามาประยุกต์ใช้เป็นตวั
แปรส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีและใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวจิยัโดยมีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที ่2.5 องคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายใน 
 
ตอนที ่5 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของพนักงาน 

ความพึงพอใจของพนกังานเป็นการวดัความสุขของพนกังานท่ีมีต่องาน โดยใชแ้บบส ารวจ   
ในหวัขอ้ต่างๆ เช่น ผลตอบแทน ปริมาณงาน การรับรู้ของฝ่ายบริหาร ความยดืหยุน่ การท างานเป็น
ทีม ทรัพยากร เป็นตน้  ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัต่อองคก์รท่ีตอ้งการท าใหพ้นกังานมีความสุขเกิดเป็นความ
ผกูพนั ความพึงพอใจของพนกังานมีรากฐานมาจากความตอ้งการของพนกังาน โดยความพึงพอใจ
ของพนกังานเป็นส่ิงส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจไม่วา่จะเป็นประเภทใด ดงันั้นการรักษาระดบั
ความพึงพอใจของพนกังานจึงเป็นประเด็นส าคญัท่ีผูบ้ริหารตอ้งใหค้วามสนใจ  

5.1 ความหมายของความพงึพอใจของพนักงาน 
ความพึงพอใจของพนกังานเป็นส่ิงส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์รทุกแห่ง อตัราความพึง

พอใจของพนกังานในระดบัสูงเก่ียวขอ้งกบัอตัราการลาออกในระดบัต ่า  ดงันั้นการท าใหพ้นกังานมี
ความพึงพอใจในอาชีพของตนจึงเป็นส่ิงท่ีฝ่ายบริหารทุกคนควรพิจารณา  ในขณะท่ีมีขอ้เท็จจริง
ท่ีว่าสภาพเศรษฐกิจท่ีซบเซา ดังเช่นสภาวะในปัจจุบันน้ีเป็นสาเหตุให้ฝ่ายบริหารมองข้ามใน
ประเด็นน้ี   มีหลายเหตุผลท่ีกล่าวว่าเพราะเหตุใดพนักงานจึงเร่ิมมีความหดหู่กบังานของตนและ
ตอ้งการลาออก รวมไปถึงพนกังานมีระดบัความเครียดสูง ขาดการส่ือสารภายในองค์กร ขาดการ

คุณภาพบริการภายใน 

ความเช่ือมั่น 

การตอบสนอง 

ความเอาใจใส่ 

การรับประกนั 

การจับต้องได้ 



80 

 

เป็นท่ียอมรับหรือขาดโอกาสในการเติบโต  ดงันั้นฝ่ายบริหารควรพยายามปรับปรุงปัจจยัเหล่าน้ีเพื่อ
ลดอตัราการลาออกของพนกังาน แมก้ระทัง่ในช่วงเศรษฐกิจซบเซา อตัราการลาออกก็ถือเป็นความ
เสียหายอยา่งหน่ึงท่ีตอ้งหลีกเล่ียง (Islam, Rasul & Ullah, 2012) 

ในปัจจุบนัความพึงพอใจของพนักงานมีบทบาทส าคญั โดยปกติแลว้ความพึงพอใจของ
พนกังานคือหน่ึงในแรงจูงใจหลกัของความร่วมมือโดยสมคัรใจ ความพึงพอใจของพนกังาน มีค า
นิยามท่ีก าหนดไวห้ลายรูปแบบ Vlachos, Panagopoulos & Rapp (2013) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ของพนกังาน คือตวัแปรเชิงอารมณ์ในงานวิจยั โดยให้ค  านิยามว่า ความพึงพอใจของพนกังาน คือ
ความรู้สึกพึงพอใจหรือความรู้สึกดา้นบวกท่ีบุคคลไดรั้บโดยการประเมินจากประสบการณ์ในการ
ท างาน Böckerman & Ilmakunnas (2012) ใหค้  านิยามโดยสอดคลอ้งกบัผูว้ิจยัท่านอ่ืนๆ โดยกล่าววา่ 
ความพึงพอใจของพนักงาน คือเกณฑ์วดัสภาพความเป็นอยู่ท่ีดี แต่มีเพียงสภาพความเป็นอยู่ท่ีดี
เท่านั้นท่ีเก่ียวขอ้งกบับทบาทของพนกังานกบัองคก์รธุรกิจ 

Kruger & Rootman (2010) กล่าววา่ ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ระดบัความสมบูรณ์ท่ี
ตอ้งการมีและประสงค์ท่ีจะได ้ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัวา่อะไรคือความตอ้งการส่วนบุคคลและอะไรคือส่ิงท่ี
ไดรั้บ Liu, Lee, Holtom & Hinkin (2012) กล่าววา่ ความพึงพอใจในงานข้ึนสถานะเชิงบวกอนัเป็น
ผลมาจากการประเมินงานหรือการประเมินประสบการณ์ท่ีได้จากงานและเป็นปริมาณของอิทธิพล
เชิงบวกหรือความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่องาน Islam, Rasul & Ullah (2012) กล่าวว่า ความพึงพอใจใน
งาน คือการตอบสนองทางอารมณ์ต่องานในด้านต่างๆ ทั้งน้ีความพึงพอใจในงานไม่ใช่แนวคิด
มุมมองเดียว แต่คือกลุ่มความรู้สึกเชิงบวกท่ีพนกังานมีต่องานของตนและคือปริมาณความสุขหรือ
ความพอใจท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน 

Sypniewska (2013) ได้อธิบายเสริมค านิยาม ความพึงพอใจของพนักงาน โดยช้ีแจงว่า 
ความพึงพอใจของพนักงาน  ประกอบไปด้วยปัจจัยจาก 4 ด้านได้แก่  ด้านเศรษฐกิจ ด้าน
ความสัมพนัธ์ ดา้นงานและกิจกรรม และดา้นสภาวะในการท างาน ในแง่ของความสัมพนัธ์ระหวา่ง
บุคคลนั้น ความพึงพอใจของพนกังานมีบทบาทต่อความส าเร็จดา้นความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังาน 
รวมไปถึงความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับองค์กรท่ีให้การสนับสนุนบทบาท โดยพบ
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างบทบาทของความพึงพอใจของพนกังาน ทั้งความพึงพอใจท่ีพบใน
ปัจจุบนัและความพึงพอใจท่ีรับรู้ในอนาคต โดยมองวา่มีบทบาทต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังาน
และอัตราการลาออกของพนักงานในองค์กร ในแง่ของกิจกรรมและงาน Valentine, Godkin, 
Fleischman & Kidwell (2011) สนับสนุนความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างความรู้สึกของพนักงานท่ี
สอดคลอ้งกบักิจกรรมทางจริยธรรมและค่านิยมขององคก์ร กบัความพึงพอใจของพนกังาน 
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Kruger & Rootman (2010) วิเคราะห์ขอบเขตท่ีผูจ้ดัการธุรกิจขนาดยอ่มมีอิทธิพลต่อระดบั
ความพึงพอใจของพนกังาน และความผกูพนัของพนกังาน พบวา่ เป้าหมายหลกัของการศึกษามีเพื่อ
วิเคราะห์ปัจจยัจูงใจท่ีมีผลต่อระดบัแรงจูงใจของพนักงานในธุรกิจขนาดย่อม คณะผูว้ิจยักล่าวว่า 
โดยทัว่ไปแลว้แรงงานท่ีไม่มีแรงจูงใจจะมีระดบัความผูกพนัต ่า มีความไม่พึงพอใจต่อการท างาน 
ซ่ึงผลลพัธ์ของการท างานกับพนักงานท่ีไม่มีแรงจูงใจและไม่มีความพึงพอใจ ประกอบไปด้วย
ตน้ทุนการผลิตท่ีสูงข้ึน การปิดธุรกิจ ระดบัการว่างงานท่ีสูงข้ึน และผลกระทบดา้นลบอ่ืนๆ ต่อ
เศรษฐกิจโดยภาพรวม คณะผูว้ิจยัมองว่าแรงจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน จึงเป็นปัจจยั
ส าคัญต่อธุรกิจท่ีต้องการประสบความส าเร็จ ในบรรดาปัจจัยเหล่าน้ีผูว้ิจยัและกล่าวว่าต่างมี
ผลกระทบต่อแรงจูงใจของพนักงาน การมีส่วนร่วมของพนักงาน ความสามารถในการบริหาร
จดัการ สภาวะในการท างานและนโยบายขององคก์ร 

Kruger & Rootman (2010) ใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ และใช้แบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูล
จากการประเมินความคิดเห็นของใช้ผู ้เข้าร่วมการศึกษาจ านวน 444 คน ผลการศึกษา พบว่า
ความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัระหว่างปัจจยัจูงใจและความพึงพอใจของพนักงาน และ
ความผกูพนัของพนกังาน โดยปัจจยัจูงใจและการฝึกอบรมพนกังานอยา่งต่อเน่ืองอาจเป็นแนวทาง
ในการช่วยปรับปรุงแรงจูงใจและความผูกพนัของพนกังานในธุรกิจขนาดย่อมได ้ในทางกลบักนั 
Islam, Rasul & Ullah (2012) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของพนกังานองคก์รเอกชนใน
ประเทศบงักลาเทศ พบว่าความพึงพอใจของพนักงาน เป็นปัจจยัส าคญัท่ีนายจา้งทุกคนแสวงหา
ให้กับพนักงานของตนและถือเป็นส่วนหน่ึงของความส าเร็จขององค์กร Islam, Rasul & Ullah 
(2012) ไดท้  าการส ารวจเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารสัมภาษณ์เฉพาะกลุ่มเพื่อระบุปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อ
แรงจูงใจของพนักงานในองค์กรเอกชน พบว่ามีปัจจยัหลัก 4 ตัวท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน ในองค์กรเอกชน ปัจจัยเหล่าน้ีได้แก่กระบวนการท างาน วิสัยทัศน์ขององค์กร 
ผลตอบแทนและโอกาสในอนาคต นโยบายขององคก์ร และการประสานงาน Islam, Rasul & Ullah 
(2012) สรุปว่า องค์กรท่ีพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับพนักงานในการท างานและความพึง
พอใจต่อองคก์รจะเป็นองคก์รท่ีมีจิตวิญญาณของความร่วมมือและการประสานงานเกิดข้ึนระหวา่ง
พนกังาน 

นอกจากน้ีระดบัความพึงพอใจของพนักงาน ยงัก าหนดว่า พนักงานมีความสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้อยา่งไร แนวโนม้ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในกรณีท่ีพนกังานมีความพึงพอใจแตกต่างจากกรณี
ท่ีไม่มีความพึงพอใจ Chi, & Gursoy (2009) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในงานของ
พนกังาน ความพึงพอใจของลูกคา้และผลด าเนินงานทางการเงินขององค์กร พบว่า ความพึงพอใจ
ของลูกคา้และผลด าเนินงานทางการเงินขององค์กรมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้า
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โดยตรง ซ่ึงน าไปสู่ผลตอบแทนทางการเงินในระดับท่ีสูงข้ึน Delmar & Wiklund (2008) ศึกษา
เก่ียวกบัแรงจูงใจในการเติบโตของผูจ้ดัการธุรกิจขนาดยอ่มส่งผลต่อการเติบโตของธุรกิจอยา่งไร 
โดยพบวา่ แรงจูงใจในการเติบโตของผูจ้ดัการธุรกิจขนาดย่อมมีผลกระทบตอบผลด าเนินงานของ
องคก์ร โดยวดัในแง่ของจ านวนพนกังานและการเติบโตของยอดขาย และพบวา่มีความสัมพนัธ์เชิง
บวกระหวา่งอตัราการจา้งงานและแรงจูงใจในการเติบโตของผูจ้ดัการ  

ความพึงพอใจของพนกังานน ามาซ่ึงผลประโยชน์มากมาย โดยให้ประโยชน์ในแง่ของช่วย
ลดอตัราการลาออกของพนักงาน (Liu, Lee, Holtom & Hinkin, 2012) และในแง่ของความสมดุล
ทางจริยธรรม ค่านิยมระหว่างพนักงานและองค์กร (Valentine, Godkin, Fleischman & Kidwell, 
2011) ความพึงพอใจเป็นประโยชน์ในแง่ของการเป็นปัจจยัจูงใจให้แก่พนกังานและภาวะผูน้ าใน
องค์กรมีบทบาทส าคญัในการสร้างความพึงพอใจของพนักงาน (Kruger & Rootman, 2010) และ
ส่งผลต่อความส าเร็จขององคก์ร (Islam, Rasul & Ullah, 2012) รวมทั้งผลตอบแทนทางการเงิน (Chi 
& Gursoy, 2009) และการเติบโตขององคก์รธุรกิจ (Delmar & Wiklund, 2008) 

Heskett & Schlesinger (1994) เสนอทฤษฏีโซ่การบริการแห่งก าไร (The theory of the 
Service-Profit Chain) ท่ีอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถในการท าก าไร ความภกัดีของ
ลูกคา้ ความพึงพอใจในงาน  ความภกัดีของพนกังาน และประสิทธิภาพในการผลิต องคป์ระกอบท่ี
แตกต่างมีความเช่ือมโยงกันเป็นโซ่ ท่ีสัมพนัธ์กัน ได้แก่ ความสามารถในการท าก าไรและการ
เติบโตของรายได้ ความภกัดีของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณค่าการบริการภายนอก การ
รักษาพนกังาน ประสิทธิภาพของพนกังาน ความพึงพอใจในงาน  และคุณภาพบริการภายใน ทุก
องค์กรพยายามสร้างผลก าไรและเติบโต ก าไร และการเติบโตไดรั้บอิทธิพลมาจากความภกัดีของ
ลูกคา้ ความภกัดีเป็นผลมาจากความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจเป็นผลมาจากการสร้างคุณค่า
การบริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ คุณค่าเกิดข้ึนจากพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพและมีความภกัดี ความพึงพอใจ
ในงาน เป็นผลมาจากการสร้างสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีเหนือกว่าการออกแบบสถานท่ีท างาน
อยา่งมีประสิทธิภาพโดยท าใหพ้นกังานสามารถส่งมอบผลลพัธ์แก่ลูกคา้ (Heskett, Jones, Loveman, 
Sasser Jr. & Schlesinger,  2008) โดยพบวา่ พนกังานท่ีมีความพึงพอใจจะท าให้เกิดลูกคา้ท่ีมีความ
พึงพอใจและความภกัดี ซ่ึงจะน าไปสู่การมียอดขายและผลตอบแทนทางการเงินท่ีสูงข้ึน ส าหรับ
องค์กรท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งสร้างประสบการณ์ความพึงพอใจให้เกิดแก่ทางพนักงานและ
ลูกค้าโดยจะต้องท าให้ดียิ่งกว่าคู่แข่ง (Chi & Gursoy, 2009) ซ่ึงในภาพประกอบท่ี 2.6 แสดง
แบบจ าลองโซ่การบริการแห่งก าไร 
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ภาพประกอบที ่2.6 โซ่การบริการแห่งก าไร (Service Profit Chain) 
                                ท่ีมา: Heskett & Schlesinger (1994) 
 
Spector (1997) น าเสนอ Spector Job Satisfaction Theory เป็นทฤษฎีท่ีเสนอว่าความพึง

พอใจในงาน มีรากฐานมาจากงานวจิยั และไดพ้ฒันาตวัแปรยอ่ยเก่ียวกบัความพึงพอใจในงานข้ึนมา
ในภายหลงั ทฤษฎีความพึงพอใจในงานของ Spector ประกอบไปดว้ยปัจจยั 9 ประการดงัต่อไปน้ี  
การส่ือสาร เพื่อนร่วมงาน ผลตอบแทน การตรวจสอบ ค่าจา้ง สวสัดิการ การเล่ือนต าแหน่ง เพื่อน
ร่วมงาน และลักษณะของงาน Spector สร้างแบบส ารวจ Job Satisfaction Survey (JSS) เพื่อใช้
ส ารวจความพึงพอใจในงานในพนกังานบริการส่วนหนา้ แบบส ารวจน้ีระบุปัจจยัหลกัเก่ียวกบัความ
พึงพอใจในงานและมีสเกลวดัย่อยท่ีมีความเฉพาะเจาะจง Spector ตั้ งข้อสังเกตถึงรากฐานทาง
ทฤษฎีของ JSS ว่าเป็นการวดัเชิงปริมาณโดยวดัการรับรู้ท่ีมีต่องาน Spector วดัทศันคติความพึง
พอใจต่องานและมุมมองเก่ียวกบั การส่ือสาร เพื่อนร่วมงาน ผลตอบแทน การตรวจสอบ ค่าจา้ง 
สวสัดิการ การเล่ือนต าแหน่ง เพื่อนร่วมงาน และลกัษณะของงาน โดยใชค้  าถามเพื่อประเมินระดบั
ความคิดเห็น 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของพนักงาน หมายถึง ทัศนคติ ความรู้สึกในทางบวกของ
พนักงานท่ีมีต่อองค์กรและงานท่ีปฏิบัติ เป็นแรงผลักดันท าให้พนักงานท างานด้วยความ
กระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ มีขวญัและก าลงัใจในการท างาน ท าให้การท างานบรรลุวตัถุประสงค์
อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีจะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายและความส าเร็จขององค์กร 
และหากต้องการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน ส่ิงท่ีควรให้ความส าคัญคือการสร้างแรง
บนัดาลใจให้แก่พนักงาน ส่ิงน้ีถือเป็นการตลาดภายในอย่างหน่ึง ซ่ึงจะส่งเสริมให้พนักงานมี
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ความสุขในการท างานและความตอ้งการในการลาออกจากงานก็จะลดลง ในทางกลบักนั พนกังาน
จะท างานอย่างกระตือรือร้นเพื่อให้ได้ผลลพัธ์ท่ีตอ้งการ ด้วยเหตุน้ีองค์กรควรให้ความส าคญักบั
พนกังานของตน พฒันา และให้คุณค่ากบับุคลากร แลว้ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อคุณภาพบริการภายใน
องค์กร ถึงแม้ว่าจากงานวิจยัต่างๆ จะกล่าวว่าการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
คุณภาพบริการภาย และความพึงพอใจของพนกังาน แต่ยงัไม่พบว่ามีการศึกษาความเช่ือมโยงกนั
ระหวา่งการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจ
ของพนกังานของร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ดว้ยเหตุน้ีเอง ท าให้งานวจิยัน้ีมุ่งเนน้ท่ีจะหาความ
เช่ือมโยงระหว่างการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายในองค์กร
และความพึงพอใจพนกังานของร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย  
 5.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจของพนักงาน 

ความพึงพอใจของพนักงานถูกวดัไดห้ลายแนวทางตามความหลากหลายของค าถามและ
ถอ้ยค า โดยยงัไม่มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งตรงกนัวา่วิธีการวดัความพึงพอใจของพนกังานท่ีดีท่ีสุด
หรือมาตรฐานคืออะไร เกณฑ์วดัความพึงพอใจของพนักงานโดยส่วนใหญ่เป็นการรายงานด้วย
ตวัเองและใชส้เกลแบบ Multi-item scales ไดมี้การพฒันาเกณฑ์วดัหลายรูปแบบมาตลอดเวลา โดย
เกณฑ์วดัส่วนใหญ่ จะแตกต่างกันไปตามการก าหนดแนวคิดความพึงพอใจของพนักงานตาม
ความรู้สึกหรือตามความคิดและแนวทางในการตรวจสอบความถูกตอ้ง จากการทบทวนงานวิจยัท่ี
ผ่านมาเห็นได้ชัดเจนว่า ความพึงพอใจของพนักงานได้รับอิทธิพลจากตวัแปรหลายตัว ดังนั้ น
ประเภทของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการพฒันาเกณฑว์ดัความพึงพอใจของพนกังานจึงแตกต่างกนัไปอยา่ง
มาก ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรม แสดงปัจจยัต่างๆ ของความพึงพอใจของพนกังาน ซ่ึงพบว่า 
ความพึงพอใจของพนักงานไม่ไดมี้ค านิยามเพียงนิยามเดียวเท่านั้น ดงัจะเห็นไดจ้ากการวิเคราะห์
ปัจจยัท่ีใชใ้นการศึกษาก่อนหนา้น้ี  

Mohammad, Rad & Yarmohammadian (2006) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างรูปแบบความ
เป็นผูน้ าและความพึงพอใจในการท างานของพนกังานในโรงพยาบาลแห่งมหาวิทยาลยัอิสฟาฮนั 
ในเมืองอิสฟาฮนั ประเทศอิหร่าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 2 ฉบับให้กับ
บุคลากร ผูจ้ดัการระดบัตน้ ผูจ้ดัการระดบักลาง และผูจ้ดัการอาวุโสของโรงพยาบาลเหล่าน้ีจ  านวน 
814 คน ผ่านการสุ่มแบบแบ่งชั้ น  ปัจจัยท่ีใช้ว ัดความพึงพอใจ ประกอบไปด้วย เงินเดือน 
ผลประโยชน์ สภาพการท างาน การเล่ือนต าแหน่ง และการส่ือสาร ลกัษณะของงาน เพื่อนร่วมงาน 
และปัจจยัประเภทการก ากบัดูแล ผลการวิเคราะห์ยงัแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
ระหว่างการใช้พฤติกรรมความเป็นผูน้ ากบัและความพึงพอใจในงาน  และความพึงพอใจในการ
ท างานของพนกังานข้ึนอยูก่บัรูปแบบความเป็นผูน้ าของผูจ้ดัการ  
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Foreman & Wei (2009) ศึกษาความพึงพอใจในงานและผลประกอบการในอุตสาหกรรม
คา้ปลีกของจีน โดยเก็บขอ้มูลจากพนกังานองค์กรคา้ปลีกชั้นน าของจีนจ านวน 164 คน ผลท่ีไดรั้บ
ไดส้นบัสนุนความสัมพนัธ์เชิงลบระหวา่งความตั้งใจของพนกังานและความพึงพอใจในการท างาน  
นอกจากน้ี อาชีพการงานมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในงาน และความตั้งใจในการหมุนเวียน 
พนกังานท่ีไม่ไดเ้ป็นผูบ้ริหารหรือพนกังานในส านกังาน มีความตั้งใจท่ีจะลาออกจากงานมากกว่า
พนกังานระดบัผูบ้ริหารหรือพนกังานในส านกังาน ผลลัพธ์ไดใ้ห้ขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัผลกระทบ
ของความพึงพอใจในการท างานของพนักงานในส่วนท่ีเก่ียวกบัความตั้งใจในการหมุนเวียนใน
ธุรกิจคา้ปลีกจีนโดยเฉพาะ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อผูจ้ดัการและผูก้  าหนดนโยบายในองคก์ร 

Sejjaaka & Kaawaase (2014) ศึกษาความเป็นมืออาชีพ รางวลั ความพึงพอใจในงาน และ
ความมุ่งมัน่ขององค์กรในผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบญัชีในประเทศยกูนัดา ซ่ึงไดท้  าการรวบรวมขอ้มูล
จากผูถื้อใบอนุญาตดา้นการบญัชีจ านวน 277 คน ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในงานเป็นตวั
ท านายท่ีดีท่ีสุดของความมุ่งมัน่ขององค์กร ความเป็นมืออาชีพและผลตอบแทนเป็นตวัท านายท่ี
อ่อนแอต่อความมุ่งมัน่ขององค์กร และแสดงให้เห็นว่ารางวลันั้นไม่เพียงพอท่ีจะรับประกนัความ
มุ่งมัน่ขององคก์รในหมู่มืออาชีพ ส่ิงส าคญัคือ การปรับปรุงความพึงพอใจในงานผา่นประสบการณ์
การท างานท่ีมีคุณค่ามากข้ึน 

Wang, Lee & Ho (2012) ศึกษาผลกระทบของความพึงพอใจในงานและรูปแบบความเป็น
ผูน้ าท่ีมีต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ในฐานะท่ีเป็นแบบอย่างกับพนักงานของบริษัท
ประกนัภยัอสังหาริมทรัพยใ์นประเทศไตห้วนั โดยการสัมภาษณ์พนกังานทัว่ไปและหวัหนา้งาน ซ่ึง
ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ผลการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของพนกังานสามารถสร้างผลในเชิง
บวกต่อผลการด าเนินงานขององค์กร ความมุ่งมัน่ของพนกังานมีผลกระทบในเชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานขององค์กร และความตั้งใจในการหมุนเวียนของพนักงานแสดงให้เห็นถึงผลกระทบ
ในทางลบต่อผลการด าเนินงานขององคก์ร 

Chung (2012) ศึกษาการท าความเขา้ใจในแง่มุมต่างๆ ของความพึงพอใจในการท างานของ
พนักงานร้านค้าปลีก นอกจากน้ียงัพยายามศึกษาผลการกลั่นกรองของปัจจัยด้านเพศท่ีมีต่อ
ความสัมพันธ์ระหว่างการเสนองานและความพึงพอใจในงาน ความพึงพอใจในการท างาน
ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการก ากบัดูแล ความพึงพอใจในงานโดยรวม นโยบายและการ
สนบัสนุนของบริษทั การเล่ือนต าแหน่ง รายได ้เพื่อนร่วมงาน และลูกคา้ ซ่ึงท าการเก็บขอ้มูลจาก
พนักงานขายจากคา้ปลีกในสหรัฐอเมริกาจ านวน 352 คน การศึกษาแสดงให้เห็นว่า การรับรู้การ
สนับสนุนจากองค์กร ความคลุมเครือของบทบาท และความอ่อนล้าทางอารมณ์ เป็นปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดต่อความพึงพอใจในการท างานของพนักงานคา้ปลีก  ความขดัแยง้ของบทบาท 
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และความขดัแยง้ในท่ีท างาน-ครอบครัว สามารถคาดการณ์ถึงความพึงพอใจกบัการเล่ือนต าแหน่ง 
และความขดัแยง้ในท่ีท างาน-ครอบครัวไม่ไดค้าดการณ์ไปถึงความพึงพอใจของงาน ความแตกต่าง
ระหว่างเพศมีส่วนเล็กน้อยในความพึงพอใจต่อลูกค้าเท่านั้ น ตัวแปรอ่ืน ๆ เช่น การรับรู้การ
สนบัสนุนจากองคก์ร ความขดัแยง้ระหวา่งท่ีท างาน-ครอบครัว และความขดัแยง้ระหวา่งครอบครัว-
ท่ีท างาน และความอ่อนลา้ทางอารมณ์ ส่งผลต่อพนกังานชายและหญิงแตกต่างกนั และการศึกษาน้ี
ช้ีให้เห็นวา่ ไม่มีนโยบายท่ีสมบูรณ์แบบท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัพนกังานคา้ปลีกในทุกดา้น
และผูค้า้ปลีกควรระมดัระวงัในการมอบหมายงานใหก้บัพนกังาน  

Jung & Yoon (2013) ศึกษาผลของความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อความพึงพอใจและ
ความภคัดีของลูกคา้ในร้านอาหารแบบครอบครัว การศึกษาได้เก็บขอ้มูลจากพนักงานจ านวน 69 
คนและลูกคา้ 258 คน ผลลพัธ์ไดแ้สดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งความพึงพอใจของ
พนกังานและความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม ความพึงพอใจของพนกังานไม่ไดมี้ผลกระทบ
โดยตรงต่อความภกัดีของลูกคา้ แต่มีอิทธิพลทางออ้มผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ี ความ
พึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของลูกคา้  

Funmilola, Sola & Olusola (2013) ศึกษาผลกระทบของมิติของความพึงพอใจในการ
ด าเนินงานต่อประสิทธิภาพของงานในองค์กรขนาดเล็กและขนาดกลางในเมืองอิบาดนั ไนจีเรีย
ตะวนัตกเฉียงใต ้โดยรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 105 คน ผลการวิจยัพบว่ามิติ
ดา้นความพึงพอใจในงานมีผลต่อการปฏิบติังานอยา่งมีนยัส าคญั นอกจากน้ี ยงัพบวา่มิติของความ
พึงพอใจในงานยงัร่วมกนัพยากรณ์ผลการปฏิบติังานไดร้้อยละ 33 การศึกษาสรุปวา่ผูป้ระกอบการ 
SME ควรใชมิ้ติของความพึงพอใจในงานเป็นเคร่ืองมือในการก าหนดนโยบายและใชเ้ป็นกลยุทธ์ท่ี
มีแนวโนม้ในการลดการหมุนเวยีนของพนกังานและเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 

Pantouvakis & Bouranta (2013) ศึกษาการเช่ือมโยงระหว่างวฒันธรรมการเรียนรู้ของ
องคก์รและความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีมีน ามาใช้เพื่อรวบรวม
ขอ้มูลจากพนกังานบริการส่วนหนา้ในบริษทัสามแห่งในภาคบริการท่ีแตกต่างกนั (ท่าเรือ ซุปเปอร์
มาร์เก็ต และบริการซ่อมรถยนต)์ จ  านวนทั้งส้ิน 437 คน ผลการวิจยัยืนยนัถึงบทบาทการไกล่เกล่ีย
ของความพึงพอใจในการท างานของพนกังานต่อความสัมพนัธ์ระหว่างวฒันธรรมการเรียนรู้ของ
องค์กรและความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ี การศึกษาน้ียงัสนบัสนุนหลกัฐานเชิงประจกัษ์ว่า
ผลกระทบทางออ้มของวฒันธรรมการเรียนรู้ขององค์กรต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านความพึง
พอใจในงานของพนกังานจะแข็งแกร่งข้ึน เม่ือการศึกษาของพนกังานอยูใ่นระดบัท่ีสูง ซ่ึงจะดีกว่า
เม่ือการศึกษาของพนกังานอยูใ่นระดบัต ่า การศึกษาน้ีเนน้วา่ เม่ือพนกังานไดรั้บการสนบัสนุนจาก
วฒันธรรมองคก์รไม่เพียงแต่จะพนกังานจะไดรั้บความรู้และทกัษะใหม่ๆ เท่านั้น แต่ยงัมีแนวโนม้ท่ี
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พนักงานจะเกิดความพึงพอใจในงาน ส่ิงน้ีจะเป็นการกระตุ้นให้พนักงานน าเสนอบริการท่ีมี
คุณภาพสูงข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

Valaei & Rezaei (2016) ศึกษาความพึงพอใจในงานและความมุ่งมั่นขององค์กร โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างระหวา่งปัจจยัความพึงพอใจในการท างาน
ทั้ง 9 ประการของ Spector ประกอบไปดว้ยการก ากบัดูแล ลกัษณะงาน การส่ือสาร ผลตอบแทนท่ี
อาจเกิดข้ึน เพื่อนร่วมงาน ผลประโยชน์ตอบแทน ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง และขั้นตอนการ
ปฏิบติังาน ส่วนความมุ่งมัน่ขององค์กรประกอบไปด้วยปัจจยั ความมุ่งมัน่เชิงบรรทดัฐาน ความ
มุ่งมัน่เชิงอารมณ์ และความมุ่งมัน่เชิงความต่อเน่ือง และอิทธิพลของประสบการณ์ของพนกังานท่ีมี
ต่อความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีมุ่งมัน่ ซ่ึงท าการรวบรวมแบบสอบถามจ านวน 256 ฉบบั จาก
พนกังาน ผลการวจิยับ่งช้ีวา่ ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง ผลประโยชน์ตอบแทน เพื่อนร่วมงาน 
การส่ือสาร ขั้นตอนการปฏิบติังาน และลกัษณะของงานนั้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความมุ่งมัน่
เชิงอารมณ์ นอกจากน้ี ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง ผลประโยชน์ตอบแทน การก ากับดูแล 
ผลตอบแทนท่ีอาจเกิดข้ึน ขั้นตอนการปฏิบติังาน และลกัษณะของงาน มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความมุ่งมัน่เชิงบรรทดัฐาน เม่ือพิจารณาจากประสบการณ์หลายปีของพนกังานในฐานะตวัแปรการ
ควบคุมหมวดหมู่ นอกจากน้ีผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่า ความขดัแยง้ระหว่างประสบการณ์ในการ
ท างานของพนักงานส่งผลต่อระดบัความมุ่งมัน่  ความมุ่งมัน่เชิงอารมณ์และเชิงบรรทดัฐานของ
พนกังานมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก และความมุ่งมัน่เชิงความต่อเน่ืองของพนกังานอาจจะเกิดข้ึน
จากความมุ่งมัน่เชิงอารมณ์มากกวา่เกิดจากความมุ่งมัน่เชิงบรรทดัฐาน มีเพียงสามปัจจยัเท่านั้น คือ 
การเล่ือนต าแหน่ง ผลประโยชน์ตอบแทน และขั้นตอนการปฏิบติังาน ท่ีจะน าไปสู่ความมุ่งมัน่เชิง
ความต่อเน่ืองของพนกังาน  

Munira & Rahman (2016) ศึกษาการก าหนดมิติด้านความพึงพอใจในงานโดยใช้การ
วิเคราะห์ปัจจยั ซ่ึงการหมุนเวียนของพนกังานมกัเก่ียวขอ้งกบัความไม่พอใจของพนกังาน เห็นได้
ชัดว่าการหมุนเวียนของพนักงานมีความส าคัญในส่วนท่ีเก่ียวกับทัศนคติและพฤติกรรมของ
พนกังาน การลดแรงจูงใจจะเป็นผลใหเ้กิดการลดลงในผลผลิต เกิดความเครียด และความขดัแยง้ใน
สถานท่ีท างาน พนกังานท่ีไม่พอใจอาจตดัสินใจลาออก ระบายอารมณ์หรือความรู้สึก ยงัคงมีความ
ภกัดีหรือเพิกเฉยต่อปัญหาไปเลย ดงันั้นจึงเป็นส่ิงส าคญัในการพฒันาและสร้างความมัน่ใจในความ
พึงพอใจในการท างานของพนกังานเพื่อประโยชน์ของทั้งส่วนบุคคลและองคก์ร การประเมินปัจจยั
ท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจในงาน 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ผลประโยชน์ การสนบัสนุนของเพื่อนร่วมงาน การ
สนับสนุนดา้นการจดัการและสภาพการท างานพร้อมกบัการสนับสนุนการพฒันาอาชีพ โดยเก็บ
ขอ้มูลจากพยาบาลวิชาชีพท่ีโรงพยาบาลเอกชนในประเทศมาเลเซียดว้ยแบบสอบถามจ านวน 179 
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ฉบบั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นดว้ยกบัทั้ง 4 ปัจจยั ในฐานะองคป์ระกอบหลกัท่ีมีอิทธิพล
ต่อพนกังานในการรักษาและผกูพนักบันายจา้ง ซ่ึงผลจากการศึกษามีความส าคญัต่อองคก์รจากการ
ระบุปัจจยัท่ีแม่นย  าและมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน วิธีน้ีจึงท าให้องค์กร
สามารถท างานกบัปัจจยัต่างๆ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและแรงจูงใจในการท างานของพนกังาน 

Ismail & Sheriff (2016) ศึกษาผลกระทบของการตลาดภายในต่อความพึงพอใจในการ
ท างานของพนกังานธนาคารในประเทศเยเมน มีตวัแปรอิสระคือ การตลาดภายในท่ีประกอบดว้ย 5 
ปัจจยันั้นคือ การพฒันา วิสัยทศัน์ การส่ือสารภายใน ผลตอบแทน และการมอบอ านาจ ตวัแปรตาม
คือ ความพึงพอใจในงาน ซ่ึงมี 5 ปัจจยันั้นคือ ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง การก ากบัดูแล การ
ท างาน และเพื่อนร่วมงาน การศึกษาท าการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามท่ีแจกจ่ายให้กบัพนกังาน
ธนาคารในเยเมนจ านวน 407 คน ผลการวิจยัได้ยืนยนัว่า การตลาดภายในมีความสัมพันธ์ท่ีมี
นยัส าคญักบัความพึงพอใจในงาน ซ่ึงมีส่วนในเชิงบวกในพิสูจน์ทิศทางของการตลาดภายในและ
ผลกระทบต่อความพึงพอใจในงานในภาคการธนาคารในประเทศเยเมน 

Kanyurhi & Akonkwa (2016) ท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายใน ความ
พึงพอใจในการท างานของพนกังาน และการรับรู้ผลการปฏิบติังานขององค์กร ในสถาบนัการเงิน
รายย่อยในสาธารณรัฐประชาธิปไตยคองโก ซ่ึงข้อมูลถูกรวบรวมจากพนักงาน 419 คนจาก 53 
สถาบนัการเงินรายยอ่ย ผลการวิจยัพบว่า มีความสัมพนัธ์เชิงบวกและนัยส าคญัระหว่างการตลาด
ภายในและความพึงพอใจของพนกังาน และระหวา่งการตลาดภายในและการรับรู้ประสิทธิภาพของ
องคก์ร อยา่งไรก็ตาม การวเิคราะห์ดงักล่าวไม่มีการระบุความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัระหวา่งความพึง
พอใจของพนักงานและการรับรู้ขององค์กร ผลลพัธ์ได้ส่งผลให้ผูบ้ริหารเปล่ียนความคิดและน า
นโยบายการให้ความส าคญักบัพนกังานมากข้ึนมาใช้ ถึงแมว้า่พวกเขาจะเป็นตน้ทุนส่วนใหญ่ แต่
พนกังานก็เป็นยงัเป็นแหล่งของการเติบโตและผลก าไรหากพนกังานมีความพึงพอใจ  

Mavale & Narkhede (2016) ศึกษาผลกระทบของค่าตอบแทนและการเล่ือนต าแหน่งต่อ
ระดบัความพึงพอใจในการท างานของตวัแทนทางการแพทย์ ซ่ึงประสิทธิภาพของพนักงานขาย 
หมายถึงประสิทธิภาพขององคก์ร มีปัจจยัหลายอยา่ง เช่น ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง งาน การ
ก ากับดูแล เพื่อนร่วมงาน ฯลฯ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในงาน โดยเก็บข้อมูลจากตวัแทนทาง
การแพทยจ์  านวนทั้งหมด 475 คนเพื่อรวบรวมขอ้มูล ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่า ตวัแทนทาง
การแพทยมี์ความพึงพอใจในระดบัปานกลางกบัค่าตอบแทนและการเล่ือนต าแหน่งเท่านั้น แต่ไม่ได้
อยูใ่นระดบัท่ีมีความพึงพอใจมาก 

Pawirosumarto, Sarjana & Gunawan (2017)  ไ ด้ ท า ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง ผ ล ก ร ะ ท บ ข อ ง
สภาพแวดลอ้มการท างาน รูปแบบความเป็นผูน้ า และวฒันธรรมองค์กร ท่ีมีต่อความพึงพอใจใน
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งาน และผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานในโรงแรมของประเทศอินโดนีเซีย โดย
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัประกอบด้วยพนักงานของโรงแรม Parador Hotel and Resort ประเทศ
อินโดนีเซีย จ านวน 642 คน จ านวนตวัอย่างถูกก าหนดจากการพิจารณาตามแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างเท่ากบัพนักงาน 200 คน ไดมี้การส่งคืนแบบสอบถามและน าไปวิเคราะห์จ านวน 179 
ฉบบั ไดมี้การสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ ผลการวิจยัพบวา่ สภาพแวดลอ้มในการท างาน รูปแบบความ
เป็นผูน้ า และวฒันธรรมองคก์ร มีผลกระทบในเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจในงาน แต่
มีเพียงรูปแบบความเป็นผูน้ าเท่านั้นท่ีมีผลในเชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อการปฏิบติังานของพนกังาน 
ความพึงพอใจในงานไม่ไดส่้งผลในเชิงบวกหรือมีนยัส าคญัต่อการปฏิบติังานของพนกังาน ตามท่ี
ระบุจากผลการวิจยั บทบาทของผูน้ าในอุตสาหกรรมโรงแรม ในกรณีน้ีคือผูจ้ดัการทัว่ไป (GM) มี
ความส าคญัมาก หากปราศจากผูจ้ดัการทัว่ไปท่ีมีคุณภาพสูง ความพึงพอใจในงานและวฒันธรรม
องคก์รจะไม่เกิดข้ึน 

Asrar-ul-Haq, Anwar & Hassan (2017) ศึกษาเร่ืองผลกระทบของความฉลาดทางอารมณ์
ต่อการปฏิบติังานของครู ในสถาบนัอุดมศึกษาประเทศปากีสถาน โดยท าการศึกษาจากครูจ านวน 
166 คน จากมหาวิทยาลยัในพื้นท่ีใจกลางเมืองปัญจาบ ประเทศปากีสถาน ผลการวิจยัพบวา่ ความ
ฉลาดทางอารมณ์มีผลกระทบอยา่งมีนยัส าคญัต่อการปฏิบติังานของครู และการรับรู้อารมณ์ตนเอง 
ความมัน่ใจในตนเอง ความส าเร็จ การพฒันาผูอ่ื้น และการจดัการความขดัแยง้ มีความสัมพนัธ์ใน
เชิงบวกและมีนยัส าคญัต่อการปฏิบติังานของครู 

และจากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดส้ังเคราะห์ กรอบแนวคิดของความพึง
พอใจของพนักงาน ซ่ึงผูว้ิจยัได้สังเคราะห์ตัวแปรโดยอาศัยลักษณะงานวิจัยได้รับการอ้างอิง 
(Citation) ในการวดัความพึงพอใจของพนกังาน และน าตวัแปรดงักล่าวไปสร้างแบบสอบถาม ตาม
ลกัษณะมาตรวดั ดงัตารางท่ี 2.4 ดงัต่อไปน้ี 
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ตารางที ่2.4 องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังานจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
ค่าตอบแทน (Pay) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  1 1 15 
การเล่ือนต าแหน่ง (Promotion) 1 1 1 1   1 1 1   1 1 1 1 1   12 
หวัหนา้งาน (Supervision) 1 1  1 1  1 1  1 1     1 1  1  1 12 
เพ่ือนร่วมงาน (Co-worker) 1 1 1  1 1   1 1   1 1 1  1   11 
ลกัษณะงาน (Work itself) 1 1  1     1 1  1  1   1   1      9 
การส่ือสาร (Communication) 1           1 1       1      4 
สภาพการท างาน (Working conditions) 1         1                 1 3 
สิทธิประโยชน์ (Fringe benefits) 1             1         

 
    2 

ขั้นตอนการปฏิบติังาน (Operating procedures)             1 1              2 
งาน (Work)                     1     1   2 
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ตารางที ่2.4 (ต่อ) องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังานจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
ผลตอบแทนท่ีอาจเกิดข้ึน (Contingent rewards)               1              1 
รางวลั (Rewards)             1                 1 
การรับรู้ (Recognition) 1                             1 
สภาพงาน (Job condition)                       1       1 
การท างานร่วมกนัของผูจ้ดัการมืออาชีพ (Professional-
manager interaction) 

                1             1 

ส่ิงท่ีตอ้งการในงาน (Job requirements)                 1             1 
การฝึกอบรมและการพฒันา (Training and development)                       1       1 
สนบัสนุนการจดัการ (Management support)                   1           1 
ทศันคติต่องาน (Job attitudes)                       1       1 
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ตารางที ่2.4 (ต่อ) องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังานจากการทบทวนวรรณกรรมและแหล่งอา้งอิง 
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ผลรวม 
ปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งหวัหนา้งาน (Supervisor-supervisee 
interaction) 

                1             1 

ความปลอดภยัของงาน (Job security)                       1       1 
นโยบาย (Policy)       1                       1 
ลูกคา้ (Customers)       1                       1 
ปริมาณงาน (Workload)                             1 1 
งานโดยรวม (Overall job)       1                       1 
โอกาสในการท างาน (Career opportunities)                             1 1 
ผลรวม 9 5 5 7 4 5 8 9 4 5 5 10 2 5 5 88 
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โดยในการวิจยัคร้ังน้ี ปัจจยัของคุณภาพบริการภายในท่ีจะใชใ้นการศึกษาคร้ัง ไดเ้ลือกจาก
ปัจจยัท่ีถูกใช้ในการศึกษามากท่ีสุด ดงัตารางท่ี 2.4 โดยปัจจยัของคุณภาพบริการภายในท่ีถูกใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ี  ประกอบไปด้วย ปัจจัยของการตลาดภายใน 4 ปัจจัย ซ่ึงประกอบไปด้วย
ค่าตอบแทน (Pay) การเล่ือนต าแหน่ง (Promotion) เพื่อนร่วมงาน (Co-workers) และหัวหน้างาน 
(Supervision) โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ค่าตอบแทน คือปัจจยัท่ีใชศึ้กษาความพึงพอใจในงานมากท่ีสุด ค่าตอบแทน หมายถึงเงิน
สดท่ีพนกังานไดรั้บเพื่อแลกเปล่ียนกบัการท างานให้ส าเร็จลุล่วง (Byars & Rue, 2006) ปัจจยัตวัน้ีมี
ความส าคญัเน่ืองมาจากแนวคิดดั้งเดิมท่ีวา่หากพนกังานไดรั้บเงินเดือนสูงพนกังานยอ่มมีความพึง
พอใจสูง ดงันั้นบรรดานักวิจยัจึงได้พยายามศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างค่าตอบแทนกบัความพึง
พอใจในงานมาตั้ งแต่ต้นศตวรรษท่ี 20 ในขณะท่ีการศึกษาโดยส่วนใหญ่แสดงความสัมพันธ์
ระหว่างค่าตอบแทนและความพึงพอใจในงาน (Yasir & Fawad, 2009) แต่การศึกษาเหล่าน้ีใช้การ
วดันยัส าคญัของสหสัมพนัธ์แตกต่างกนัไป จากการศึกษาของ Judge, Piccolo, Podsakoff, Shaw & 
Rich (2010) ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งค่าตอบแทนและความพึงพอใจในงานและพบผลลพัธ์
ท่ีขดัแยง้กนั ตวัอยา่งเช่นบางการศึกษาพบความสัมพนัธ์ในระดบัต ่า บางการศึกษาพบความสัมพนัธ์
ในระดบัปานกลาง (Malka & Chatman, 2003) และบางการศึกษาพบความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั  

Maas, Van der Merwe & Venter (2005) กล่าวว่า ความสัมพนัธ์ท่ีมีนัยส าคญัมากท่ีสุด คือ 
การรับรู้ถึงความเสมอภาคและความยุติธรรมของพนักงานมากกว่าตัวเงินเดือน และควรให้
ความส าคญักบัแนวคิดเร่ืองความเป็นธรรมโดยพนกังานควรมีความรู้สึกวา่ไดรั้บผลตอบแทนอยา่ง
เป็นธรรมจากความพยายามและผลงานของพวกเขา  หากขาดความเป็นธรรมหรือความเสมอภาคใน
ผลตอบแทนและภาระหน้าท่ีงาน ก็จะถือว่าเป็นแหล่งท่ีมาของการท่ีพนักงานลงัเลท่ีจะไม่มีส่วน
ร่วมในธุรกิจ  ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นท่ีชัดเจนว่าความคาดหวงัของพนักงานท่ีจะได้รับผลตอบแทนท่ี
แข่งขนัไดจ้ากงานท่ีท าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดทศันคติท่ีมีต่องานและระดบัความพึงพอใจนัน่เอง 
 คุณภาพบริการภายในองค์กรเป็นส่ิงสะท้อนให้เห็นถึงการท่ีพนักงานรับรู้ว่าได้รับการ
ปฏิบติัอยา่งยติุธรรมในการท างานเพียงใด โดยแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการภายในองคก์ร
จากการแบ่งปันผลตอบแทน ดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างพนักงานกบัองค์กร และรับรู้ถึงรางวลัจาก
ผลงานเม่ือเปรียบเทียบกบัพนักงานอ่ืน Kreitner & Kinici (2004) กล่าวว่า ผลตอบแทน หมายถึง 
การรับรู้ว่าไดรั้บผลประโยชน์ในทุกรูปแบบจากองค์กรวา่มีความเพียงพอหรือไม่  คุณภาพบริการ
ภายในด้านผลตอบแทนเป็นระดบัการรับรู้ของพนกังานถึงคุณภาพบริการภายในดา้นการจดัสรร
ผลตอบแทน รางวลั สวสัดิการต่างๆ ท่ีไดรั้บจากองคก์ร น าไปเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีพนกังานปฏิบติั
ในการท างาน นอกจากน้ี ยงัหมายถึงการท่ีพนกังานรับรู้วา่ผลตอบแทนหรือการจดัสรรผลตอบแทน
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ท่ีไดรั้บมีคุณภาพบริการภายใน หรือเสมอภาคตามผลงานท่ีท าไปและไดรั้บผลตอบแทนอย่างเท่า
เทียมและผลประโยชน์ ท่ีได้รับควรเป็นไปตามความต้องการพอสมควร (Russel, Bowen & 
Gililand, 2007) องค์ประกอบของผลตอบแทน ประกอบด้วยค่าจ้างและภาระงาน  โดยค่าจ้าง 
หมายถึง ผลตอบแทนท่ีไดรั้บเป็นตวัเงิน ผลประโยชน์และสวสัดิการ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัผลลพัธ์
ขององค์กร เช่น ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน และการตั้งใจจะลาออก ความพึงพอใจจากการ
ไดรั้บการจดัสรรค่าจา้งท่ียุติธรรม ดว้ยการวดัความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากค่าจา้ง ใน 4  มิติ ไดแ้ก่ 1) 
ระดับค่าจ้าง เป็นค่าตอบแทนโดยตรง ได้แก่ ค่าจ้าง เงินเดือน 2) การข้ึนเงินเดือนเป็นการ
เปล่ียนแปลงระดบัของการจ่ายเงินเดือนซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการท างาน 3) 
ผลประโยชน์เก้ือกูลเป็นค่าใช้จ่ายให้กบัพนักงานในรูปแบบของการประกนัสุขภาพ เงินบ านาญ  
สวสัดิการและผลตอบแทนอ่ืนๆ และ 4) โครงสร้างหรือการบริหารจดัการเป็นการสร้างอัตรา
ผลตอบแทนส าหรับงานท่ีแตกต่างกนัอยา่งเป็นระบบ ซ่ึงความพึงพอใจในค่าจา้ง สามารถอธิบายได้
โดยทฤษฎีเสมอภาค ท่ีถือว่าความสอดคล้องระหว่างส่ิงท่ีพนกังานรับรู้ว่าไดรั้บกบัจ านวนท่ีรู้สึก
ควรจะไดรั้บ (Milkovich & Newman, 2008) 
 ผลการวิจยัของ Tremblay, Sire & Balkin (2000) และ Ellickson & Logsdon (2002) พบว่า  
ค่าจา้งหรือผลตอบแทนกบัการตดัสินใจขององค์กรมีความสัมพนัธ์ทางบวกอย่างมีนัยส าคญักบั
ความพึงพอใจของระดบัค่าตอบแทน และการส่ือสารให้พนกังานรับทราบถึงค่าจา้งโดยมีคุณภาพ
บริการภายในเป็นตวัแปรคัน่กลางมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความพึงพอใจในการรับค่าจา้งของ
พนักงาน ได้แก่ ความพึงพอใจในการจ่ายค่าจา้ง ผลประโยชน์ ค่าจา้งท่ีเพิ่มข้ึน และการบริหาร
ค่าจา้ง และพบว่า ภาระงาน หมายถึง คุณลกัษณะหน้าท่ีความรับผิดชอบในการปฏิบติังานของ
พนกังานตามท่ีไดรั้บมอบหมาย  โดยมีคุณลกัษณะของงานไดแ้ก่ ความหลากหลายของทกัษะท่ีมี
ความแตกต่างอนัเน่ืองมาจากหลายๆ ด้านในฝ่ายท่ีท าให้พนักงานน าความรู้ ความสามารถ และ
ความช านาญเฉพาะตนมาใช้ในการปฏิบติังาน ความเป็นเอกลกัษณ์ของงาน เป็นระดบัความมาก
น้อยท่ีพนักงานได้ท างานให้เสร็จสมบูรณ์ทั้ งหมด และระบุส่วนของงานท่ีเกิดข้ึนได้จากความ
พยายามในการท างานของตนตั้งแต่เร่ิมตน้จนกระทัง่ส้ินสุดกระบวนการได ้ความส าคญัของงาน คือ
ระดบัความมากน้อยของงานท่ีมีผลกระทบต่อชีวิต ความเป็นอยู่หรือการท างานของพนักงานใน
องค์กรเดียวกนัหรือพนักงานภายนอกองค์กร ความมีอิสระในการท างานในการคิด การตดัสินใจ 
และการวางแผนวิธีการปฏิบติังานท่ีอยูใ่นความรับผิดชอบไดอ้ยา่งเต็มท่ี  และผลยอ้นกลบัจากการ
ท างานท่ีพนกังานไดรั้บขอ้มูลโดยตรงและชดัเจนถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากการท างาน 
  นอกจากน้ีผลการวิจยัของ Ellickson & Logsdon (2002) พบว่า ภาระงาน เป็นส่วนหน่ึง
ของคุณภาพบริการภายในดา้นผลตอบแทนเน่ืองจากความผนัแปรของความพึงพอใจในงาน ผลการ
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ปฏิบติังานและการออกจากงาน สามารถอธิบายไดจ้ากผลตอบแทน โดยความเสมอภาคภายในเป็น
ความสัมพนัธ์ในการจ่ายค่าตอบแทนระหว่างงาน ทกัษะหรือขีดความสามารถท่ีแตกต่างกันภายใน
องค์กรเดียวกนั และความเสมอภาคภายนอก ท่ีเป็นการเปรียบเทียบการจ่ายค่าตอบแทนกบัองค์กร
อ่ืน ความเสมอภาคระหว่างพนักงานมุ่งเน้นการจ่ายค่าตอบแทนเช่ือมโยงกับพนักงานมี
ความสัมพนัธ์กับการขาดงานและการออกจากงานอีกด้วย จากการศึกษาคุณลักษณะของงาน 
ทศันคติ และพฤติกรรมในการท างานท่ีส่งผลต่อผลลพัธ์ในการท างานโดยมีผลตอบแทน พบว่า 
ความหลากหลายของทกัษะและผลยอ้นกลบัจากการท างาน มีผลต่อความพึงพอใจในการท างาน 
ความมุ่งมัน่ในการท างาน และความตั้งใจจะลาออก ความส าคญัของงานส่งผลกระทบต่อทศันคติ
และพฤติกรรมในการท างาน ส่วนความมีอิสระในการท างานมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความตั้งใจ
จะลาออก และคุณภาพบริการภายในดา้นตอบแทนยงัเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณลกัษณะของงานและผลลพัธ์ในการท างานอีกดว้ย  
 สรุปได้ว่า ผลตอบแทน หมายถึง ส่ิงตอบแทนท่ีพนักงานได้รับจากการท างาน โดยมีการ
จดัสรรจากค่าจา้งและภาระงานอย่างเสมอภาค เท่าเทียม เม่ือเปรียบเทียบกบัพนกังานอ่ืนท่ีท างานใน
ลกัษณะเดียวกนั การท่ีองค์กรมอบผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัภาระงานจะส่งท าให้เกิดความพึง
พอใจในการท างาน มุ่งมัน่ในการท างาน น าไปสู่ประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีข้ึน เป็นปัจจยัส าคญั
ต่อการแสดงพฤติกรรมของพนักงาน แต่ถ้าพนักงานได้รับรู้ว่าเกิดความไม่ยุติธรรมในการจ่าย
ค่าตอบแทนเม่ือเปรียบเทียบกบัพนักงานคนอ่ืนจะส่งผลในเชิงลบ คือ ความทุ่มเทในการท างาน
ลดลง อาจลาออกจากงานหรืออยากเปล่ียนงาน  

2. การเล่ือนต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกโดยตรงกบัความพึงพอใจในงาน เพราะระบบ
การเล่ือนต าแหน่งและการให้รางวลั จะถูกใชเ้พื่อประเมินผลปฏิบติังานและใชเ้พื่อตอบแทนหรือให้
รางวลัพนกังาน ซ่ึงเป็นเกณฑ์ท่ีใช้ภายใตก้ารควบคุมขององคก์รตามนโยบายและมีผลต่อความพึง
พอใจในการท างาน ความผูกพนัและอตัราการลาออก ความกา้วหน้าเป็นหน่ึงในตวัแปรส าคญัท่ี
ส่งผลต่อความไม่พึงพอใจในงาน นโยบายการเล่ือนต าแหน่งสะทอ้นถึงทศันคติการท างานของ
พนกังานท่ีมีต่อความพึงพอใจในงานและความผกูพนัต่อองคก์ร  

3. เพื่อนร่วมงาน เน่ืองจากคนแต่ละคนนั้ นมีประสบการณ์ ค่านิยม ทัศนคติ แนวทาง
ปฏิบติังานท่ีแตกต่างกนั จึงเป็นเร่ืองปกติท่ีในสถานท่ีท างานอาจเกิดความขดัแยง้ เช่นในธุรกิจขนาด
ยอ่ม พนักงานท่ีท างานร่วมกนัในสภาพแวดลอ้มการท างานอย่างไม่เป็นทางการ ซ่ึงเพิ่มโอกาสท่ี
น าไปสู่ความขดัแยง้โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือเป็นเร่ืองของทศันคติและค่านิยม (Sharma, Chrisman & 
Chua, 2003) เม่ือเป็นเร่ืองของผลกระทบจากเพื่อนร่วมงานต่อความพึงพอใจในงาน งานวิจยั เช่น 
Davis (2004) ใช้ Job Descriptive Index (JDI) เพื่อศึกษาทศันะคติของพนักงาน 80 คนท่ีท างานใน
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ธุรกิจขนาดย่อมและพบว่าเพื่อนร่วมงานเป็นปัจจยัในการก าหนดความพึงพอใจในงาน และมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างลักษณะความสัมพันธ์ของพนักงานและความพึงพอใจในงาน 
(Martinez-Corts, Boz, Medina, Benitez & Munduate, 2011) 

4. หัวหนา้งาน จากการศึกษาท่ีผา่นมาไดแ้สดงให้เห็นวา่ คุณภาพของภาวะผูน้ าท่ีพนกังาน
ประสบมีผลต่อระดับความพึงพอใจในงาน  (Mustafa & Lines, 2014; Okan & Akyüz, 2015; and 
Tsai, 2011) หัวหน้างานท่ีสนับสนุนและให้การดูแลน าไปสู่พนักงานท่ีมีระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัสูง งานวิจยัอ่ืนๆ เสนอแนะว่าผูน้ าท่ีมีรูปแบบภาวะผูน้ าการเปล่ียนแปลงมีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจในงานของลูกน้องมากท่ีสุด (Hamstra, Van Yperen, Wisse & Sassenberg, 2014; and 
Roberts-Turner et al., 2014) ผูน้  าการเปล่ียนแปลงมีแนวโนม้ใหค้วามส าคญัต่อความส าเร็จของกลุ่ม 
เน้นย  ้าความส าคญัถึงความต้องการของหน่วยงานโดยรวม ในขณะเดียวกันให้ความช่วยเหลือ
พนกังานเป็นรายบุคคล (Hamstra, Van Yperen, Wisse & Sassenberg, 2014; and Roberts-Turner et 
al., 2014) ในขณะท่ีผูน้ าแบบแลกเปล่ียนให้ความส าคญัต่อผลปฏิบติังานของพนักงานรายบุคคล
และการปรับปรุงโดยให้รางวลัตามผลงาน  (Hamstra, Van Yperen, Wisse & Sassenberg, 2014; 
and Roberts-Turner et al., 2014)  ภาวะผูน้ าทั้ง 2 รูปแบบน้ีให้ความส าคญัแก่ตวัพนักงานไม่ว่าจะ
เป็นการท างานเป็นทีมหรือเป็นการท างานเด่ียวก็ตาม  (Hamstra, Van Yperen, Wisse & Sassenberg, 
2014; and Roberts-Turner et al., 2014)  ส่ิ ง น้ี น าไป สู่ ก าร ท่ี พ นั ก งาน รู้ สึ ก ว่ าพ วก เข า เป็ น
องค์ประกอบส าคญัต่องานและน าไปสู่ความพึงพอใจในงานในระดบัสูง  (Hamstra, Van Yperen, 
Wisse & Sassenberg, 2014; and Roberts-Turner et al., 2014) 
 จากตารางท่ี 2.4 จากการทบทวนวรรณกรรมและสังเคราะห์งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับด้าน
ความพึงพอใจของพนกังานสรุปออกมาพบวา่ นกัวิชาการส่วนมากให้ความส าคญักบั ค่าตอบแทน 
การเล่ือนต าแหน่ง/ความกา้วหนา้ เพื่อนร่วมงาน และหวัหนา้งาน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ ามาประยุกตใ์ชเ้ป็น
ตวัแปรส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ีและใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัโดยมีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
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ภาพประกอบที่ 2.7 องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังาน 
 
ตอนที ่6 ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรในสมมุติฐาน 

1. ความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายในกบัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (H1) 
Huo, Ye, Zhao & Shou (2016) กล่าวว่า เน่ืองจากทฤษฎีและการปฏิบติัของการจดัการโซ่

อุปทานมีพฒันาอยา่งรวดเร็ว การบูรณาการโซ่อุปทานไดก้ลายเป็นหวัขอ้การวจิยัท่ีไดรั้บความนิยม 
การศึกษาจ านวนมากไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการบูรณาการโซ่อุปทานและประสิทธิภาพของ
องค์กร อย่างไรก็ตามมีงานวิจยัเล็กน้อยท่ีศึกษาบทบาทท่ีส าคญัของบุคลากรในการจดัการโซ่
อุปทานและการบูรณาการโซ่อุปทาน จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ การจดัการทรัพยากรมนุษย์
เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการบูรณาการโซ่อุปทาน โดยการการศึกษาของ Huo, Ye, Zhao & Shou 
(2016) ได้ส ารวจผลของทุนมนุษย์ (Human Capital) ท่ีประกอบไปด้วยความผูกพันองค์กร 
(Organizational Commitment) และการมีทกัษะหลากหลาย (Multi-skilling) ท่ีมีต่อการบูรณาการ
โซ่อุปทาน ท่ีประกอบไปดว้ยการบูรณาการภายในองค์กร การบูรณาการของผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ และ
การบูรณาการกับลูกค้า และประสิทธิภาพของความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กร 
(Competitive Performance) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูผ้ลิตจ านวน 317 รายใน 10 ประเทศ ท า
การทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้างและการวเิคราะห์การถดถอย พบวา่ ความผกูพนัองคก์ร มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการบูรณาการโซ่อุปทานทั้งสามมิติ การมีทกัษะหลากหลายของผูจ้ดัการ
และการมีทกัษะหลากหลายของพนกังานมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการบูรณาการภายในองค์กร 
นอกจากน้ียงัพบวา่ การบูรณาการภายในองคก์รเก่ียวขอ้งกบัการบูรณาการของผูจ้ดัส่งวตัถุดิบ และ
การบูรณาการกับลูกค้า และการบูรณาการภายในองค์กรและการบูรณาการกับลูกค้ามีผลต่อ
ประสิทธิภาพของความได้เปรียบในการแข่งขนัขององค์กร จากกการศึกษาคร้ังน้ีมีส่วนช่วยให้

ความพึงพอใจของ

พนกังาน 

ค่าตอบแทน 

การเล่ือนต าแหน่ง  

เพื่อนร่วมงาน 

หวัหนา้งาน 
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ทราบว่า การจดัการโซ่อุปทานและการจดัการทรัพยากรมนุษยมี์ผลกระทบต่อการจดัการส าหรับ
การด าเนินงานของการบูรณาการโซ่อุปทาน 

แมว้า่การศึกษาน้ีไดส้นบัสนุนทั้งทางทฤษฎีและปฏิบติัท่ีส าคญัหลายประการ แต่มีขอ้จ ากดั
หลายประการควรแก้ไขปรับปรุงเพื่อการวิจยัในอนาคต โดยการศึกษาเฉพาะด้านทุนมนุษยท่ี์มี
อิทธิพลต่อการบูรณาการโซ่อุปทาน และการจ ากดัการศึกษาท่ีศึกษาเฉพาะดา้นอุตสาหกรรมการ
ผลิตเท่านั้น การศึกษาในอนาคตควรศึกษาและเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ของการจดัการทรัพยากร
มนุษยใ์นมิติอ่ืน ๆ อาจมีอิทธิพลต่อการบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงอีกดา้นหน่ึง การปฏิบติัทรัพยากร
มนุษย์มีความส าคัญและอิทธิพลต่อการบูรณาการโซ่อุปทาน และจะพัฒนาความรู้ในมิติของ
ทรัพยากรมนุษยข์องการบูรณาการโซ่อุปทาน ในทางกลบักนัช่วยให้องคก์รต่างๆ น าการบูรณาการ
โซ่อุปทานไปใชใ้นทางปฏิบติัไดม้ากข้ึน 

การบูรณาการภายในองค์กรเป็นขอ้ก าหนดเบ้ืองตน้ส าหรับการบูรณาการภายนอกองคก์ร 
(Hillebrand & Biemans, 2003) ซ่ึงการบูรณาการภายในองคก์รและการบูรณาการภายนอกองคก์รมี
ความสั มพัน ธ์ เชิ งบวก  (Koufteros, Vonderembse & Jayaram, 2005; and Zhao, Huo, Selen & 
Yeung, 2011) ซ่ึ งความสัมพัน ธ์ เห ล่าน้ี ส่ งผลต่อความสามารถขององค์กร (Organizational 
Capability) องคก์รท่ีมีการบูรณาการภายในองคก์รระดบัสูงจะมีความสามารถในการส่ือสารภายใน 
(Internal Communication) และความสามารถในการประสานงาน (Coordination Capabilities) 
(Zhao, Huo, Selen & Yeung, 2011) ซ่ึงจ าเป็นส าหรับการบูรณาการภายนอกองค์กร (Takeishi, 
2001) นอกจากน้ี การบูรณาการภายในองคก์รท่ีประสบความส าเร็จอาจพฒันาสมรรถนะการดูดซึม
ความรู้ขององค์กร (Firm’s Absorptive Capabilities) (Cohen & Levinthal, 1990) สมรรถนะการดูด
ซึมความรู้ขององค์กรช่วยให้องค์กรท าความเขา้ใจกบัพนัธมิตรภายนอก (External Partners) ของ
พวกเขาในแง่ของกลยุทธ์ กระบวนการและขอ้ก าหนดของพวกเขา โดยองค์กรท่ีมีการบูรณาการ
ภายในองคก์รในระดบัสูงก็จะมีความสามารถในการบูรณาการภายนอกองคก์รสูงข้ึนเช่นกนั 

Ding, Kam, Zhang & Jie (2014) ไดท้  าการส ารวจผูใ้ห้บริการโลจิสติกส์ในจีนปี ค.ศ. 2010 
จีน เก่ียวกับการจดัการทรัพยากรมนุษย์ 4 รูปแบบ มีส่วนช่วยในการบ ารุงรักษาความสามารถ
ดา้นโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน ในตลาดบริการโลจิสติกส์ในจีนอย่างไร ผลลพัธ์จากการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณเชิงชั้น (Hierarchical Multiple Regression Analysis) พบว่า ไม่ใช่การปฏิบติัการ
การจดัการทรัพยากรมนุษยท์ั้งหมดมีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนัในการสร้างความสามารถดา้นโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทาน ในขณะท่ีการฝึกอบรมและการพฒันา (Training and Development) การสรร
หาและคดัเลือก (Recruitment and Selection) มีความส าคญัต่อการบ ารุงรักษาความสามารถดา้นโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทาน ในขณะท่ีการจดัการผลการด าเนินงาน (Performance Management) และการ



99 

 

จดัการผลตอบแทน (Reward Management) ไม่ได้ส าคญัต่อการบ ารุงรักษาความสามารถดา้นโลจิ
สติกส์และโซ่อุปทาน การคน้พบเหล่าน้ีช้ีให้เห็นวา่ วิธีปฏิบติัการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์บบอาจ
ไม่เหมาะกบัการบ ารุงรักษาความสามารถดา้นโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน และความสามารถในการ
ท างานเป็นทีมในบริบทของจีน 

Kam, Tsahuridu & Ding (2010) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบของแนวปฏิบัติการ
จดัการทรัพยากรมนุษยต่์อการพฒันาความสามารถดา้นโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน ในประเทศจีน 
พบว่า แนวปฏิบติัการจดัการทรัพยากรมนุษยท่ี์แตกต่างกนัมีผลกระทบท่ีแตกต่างกนัในการพฒันา
ความสามารถดา้นโลจิสติกส์และโซ่อุปทานท่ีแตกต่างกนั และความสัมพนัธ์ระหว่างการบริหาร
ทรัพยากรมนุษยแ์ละความสามารถทางโลจิสติกและโซ่อุปทานมีผลกระทบในเชิงบวก ส่วนการ
สรรหาและการประเมินผลมีผลกระทบในเชิงลบต่อความสามารถทางโลจิสติกส์และความสามารถ
ในโซ่อุปทาน 

Menon (2012) ไดศึ้กษาปัญหาเก่ียวกบัการบริหารทรัพยากรมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัการบูรณา
การโซ่อุปทานโดยมุ่งเน้นไปท่ีการเช่ือมโยงระหว่างองค์กร จากการศึกษาพบว่า การบูรณาการ
ภายในองคก์รมีความจ าเป็นส าหรับการบูรณาการภายนอกองคก์รท่ีประสบความส าเร็จ และการบูร
ณาการภายในองค์กรต้องการกระบวนการท างานภายในท่ีส่งมอบข้อมูลจนถึงผลลัพธ์ไปยงั
หน่วยงานถดัไป โดยจะตอ้งประสานงานเพื่อประสิทธิภาพท่ีดีท่ีสุด นอกจากน้ียงัพบวา่ การท างาน
แบบข้ามสายงานกับวฒันธรรมท่ีมุ่งเน้นเป้าหมายขององค์กรมากกว่าเป้าหมายของแผนก เป็น
หลกัการเบ้ืองตน้เพื่อให้บรรลุการบูรณาการภายในองคก์ร นอกจากน้ี Souviron & Harrison (2010) 
ได้ท าการศึกษาองค์กร เวชภัณฑ์ขนาดใหญ่ในยุโรป ซ่ึงพบว่า จ  าเป็นต้องจดัแนวปฏิบัติด้าน
ทรัพยากรบุคคลเพื่อปรับปรุงการบูรณาการภายในองค์กร ดังนั้ นจึงน าไปสู่การตั้ งสมมติฐาน
ดงัต่อไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 (H1): การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 2. ความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายในกบัคุณภาพบริการภายใน (H2) 

ปัจจยัส าคญัท่ีสามารถปรับปรุงพฤติกรรมของพนักงานและสามารถขดัเกลาปฏิสัมพนัธ์
ของพนกังานกบัลูกคา้ไดคื้อ การตลาดภายใน (Reza et al., 2012) การตลาดภายใน ประกอบไปดว้ย
ความพยายามขององค์กรในการฝึกฝน สร้างแรงจูงใจให้กับพนักงานเพื่อส่งมอบการบริการท่ีดี
ยิ่งข้ึน และเป็นท่ีเขา้ใจกนัว่าก่อนท่ีพนกังานจะให้บริการท่ีดียิ่งข้ึนแก่ลูกคา้ภายนอกนั้นพนักงาน
จะตอ้งให้การบริการแบบพนกังานภายในองคก์รดว้ยกนัเอง Cooper & Cronin (2000) กล่าววา่การ
ให้บริการอนัเป็นเลิศหากพนกังานไม่พร้อมท่ีจะให้บริการ พนกังานจะมีความพร้อมเพื่อให้บริการ
อนัเป็นเลิศแก่ลูกคา้ถา้พนกังานไดรั้บการบริการภายในองคก์รในระดบัท่ีมีประสิทธิภาพแลว้เท่านั้น 
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อิทธิพลของการตลาดภายในต่อคุณภาพบริการไม่ถูกศึกษาในงานวจิยัท่ีผา่นมา Tsai & Tang (2008) 
กล่าววา่แนวคิดพื้นฐานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัวา่ทุกคนในองคก์รมีลูกคา้และลูกคา้ภายในจะตอ้งไดรั้บการ
บริการและจะตอ้งมีความสุขในการท างาน 

Vasconcelos (2008) กล่าวว่าการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดภายใน เช่น การพัฒนา
ความสัมพนัธ์ภายในระหวา่งลูกคา้ภายในจะช่วยปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดภายนอก เป็นส่ิงส าคญั
ท่ีว่าความตอ้งการของลูกคา้ภายในและผูใ้ห้บริการจะได้รับการตอบสนองและพวกเขาจะได้รับ
แรงจูงใจ  เม่ือพนักงานได้รับการตอบสนอง พนักงานจะมีความผูกพัน ให้ความร่วมมือ
กระตือรือร้น อย่างไรก็ตามหากไม่สามารถสร้างแรงจูงใจและตอบสนองลูกค้าภายในได้ก็จะ
น าไปสู่ปัญหาในองค์กรข้ึน ปัญหาเหล่าน้ีอาจถูกขจัดไปโดยใช้โปรแกรมการตลาดภายใน 
โปรแกรมการตลาดภายในจะช่วยขจดัก าแพงกั้นระหวา่งแผนกช่วยบูรณาการสมาชิกในองคก์รโดย
กวา้ง และจึงช่วยสร้างโอกาสในการปรับปรุงคุณภาพตลอดทั้งองคก์ร (Prasad & Steffes, 2002) 

Ahmed & Rafiq (2003) กล่าวว่า คุณภาพบริการภายใน ผลการศึกษาแสดงว่าการใช้
การตลาดภายในช่วยปรับปรุงคุณภาพบริการภายในได ้และมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการภายนอก
ดว้ย Lings & Greenley (2005) กล่าวว่าการตลาดภายในถูกใช้ในท านองเดียวกบัทิศทางการตลาด
ภายในเพื่อปรับปรุงสภาพแวดล้อมในองค์กร Opoku, Nana, Chong & Russell (2009) กล่าวว่า
การตลาดภายในมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการภายใน ผลการศึกษาเหล่าน้ีเสนอแนะวา่
พนกังานท่ีใชบ้ริการและมีความพึงพอใจจะไดรั้บการรับรู้คุณภาพการปฏิสัมพนัธ์ในระดบัท่ีสูงกวา่ 
ในท านองเดียวกัน Tsai & Tang (2008) พบว่ามิติของการตลาดภายใน เช่นการฝึกอบรมและ
ส่ิงจูงใจ คือปัจจยัหลกัของระดบัการบริการท่ีพยาบาลให้ลูกคา้ในประเทศไตห้วนั Akroush, Abu-
ElSamen, Samawi & Odetallah (2013) ไดศึ้กษาร้านอาหารท่ีด าเนินกิจการในประเทศจอร์แดนและ
พบว่า การตลาดภายในประกอบไปด้วย 6 มิติ ดังต่อไปน้ี การคัดสรรพนักงาน การฝึกอบรม
พนักงานการส่ือสารภายใน การสร้างแรงจูงใจให้พนักงาน ความมั่นคงของงานและการรักษา
พนักงาน การรักษาพนักงานมีผลต่อคุณภาพบริการภายในเชิงบวกและมีนัยส าคญั การคดัสรร
พนกังานมีผลต่อคุณภาพบริการภายในมากท่ีสุด 

งานวิจยัได้แสดงให้เห็น อิทธิพลเชิงบวกของการตลาดภายในตอบผลด าเนินงานของ
องคก์ร Lings & Greenley (2009) พบวา่ การตลาดภายในมีอิทธิพลต่อผลด าเนินงานทางการเงินโดย
ผ่านความพึงพอใจของลูกค้าอย่างไรก็ตาม Saad, Ahmed & Rafiq (2002) ศึกษาองค์กรจ านวน
ทั้งส้ิน 504 แห่งโดยเป็นองคก์รภาคการผลิต 463 แห่งและองคก์รภาคบริการ 41 แห่ง ท่ีมีพนกังาน 
300 คนผลการศึกษาแสดงว่าพบความสัมพนัธ์เชิงเส้นระหว่างการตลาดภายในและผลด าเนินงาน
ทางธุรกิจ Hwang & Chi (2005) ท าการส ารวจพนกังานจ านวน 359 คนท่ีท างานในองคก์รขา้มชาติ
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ในประเทศไตห้วนัดว้ยผลการศึกษาพบว่าการตลาดภายในมีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในงาน
ของพนกังาน และความพึงพอใจในงานและการตลาดภายในต่างมีผลเชิงบวกต่อผลด าเนินงานของ
องค์กร Bouranta, Mavridoglou & Kyriazopoulos (2005) พบว่าการตลาดภายใน มีผล ต่อผล
ด าเนินงานทางธุรกิจในธุรกิจธนาคารแต่มีผลในระดบัต ่า หน่ึงในเหตุผลท่ีน าไปสู่ความสัมพนัธ์คือ
ขอ้เท็จจริงท่ีวา่ธนาคารบางแห่งเพิ่งปรับตวัเขา้กบัการตลาดภายใน ดงันั้นผลกระทบของมนัจึงยงัไม่
เกิดข้ึน Panigyrakis & Theodoridis (2009) ศึกษาธุรกิจในเครือ Supermarket ในประเทศกรีซโดย
พบว่าการตลาดภายในมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลด าเนินงานทางธุรกิจ ผลการศึกษาท่ีขดัแยง้และ
แตกต่างจากงานวิจยัตวัน้ีท าให้เห็นว่าควรจะตอ้งประเมินความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ
ภายในและผลด าเนินงานต่อไป 

งานวิจยัได้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายใน คุณภาพบริการภายใน และผล
ด าเนินงานขององค์กร การตลาดภายในอาจเป็นผลให้เกิดความสม ่ าเสมอในคุณภาพบริการ 
เน่ืองจากเป็นการบูรณาการสมาชิกในองค์กรโดยปรับปรุงสภาพบรรยากาศในองค์กรและการ
ยอมรับค่านิยมและเป้าหมายขององค์กร เม่ือพนกังานเร่ิมเห็นคุณค่าขององค์กร พวกเขาจะรู้สึกมี
ความรับผดิชอบและรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของงาน ความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงอาจช่วยในการพฒันาความ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของทั้งพนกังานและองคก์ร และพนกังานพยายามท าให้แน่ใจว่าพวกเขาได้
ปฏิบติัหน้าท่ีอย่างถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก และตอบสนองต่อค าถามท่ีเกิดข้ึนทั้งภายในและภายนอก
องค์กรในลกัษณะท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การตลาดภายในอาจช่วยปรับปรุงการรักษา
พนักงานและสร้างสภาพแวดล้อมการท างานท่ีน่าพอใจโดยช่วยเพิ่มคุณภาพบริการและผล
ด าเนินงานทางธุรกิจ ดงันั้นจึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐานดงัต่อไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 2 (H2): การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน 
3. ความสัมพนัธ์ระหว่างการบูรณาการโซ่อุปทานภายในกับคุณภาพบริการภายใน (H3) 

 งานวจิยัทางการตลาดจ านวนมากพบวา่ คุณภาพบริการท่ีดีเป็นปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัใน
ยุคท่ีการแข่งขันสูง คุณภาพบริการและแนวคิดเชิงประจักษ์เพื่อความพึงพอใจของลูกค้าได้
เปล่ียนไปสู่การใช้เคร่ืองมือทางการตลาดเป็นหลกั (Venetis & Ghauri, 2004) ความสัมพนัธ์ของ
คุณภาพบริการกับการปรับปรุงประสิทธิภาพของโซ่อุปทานได้รับการยอมรับอย่างกวา้งขวาง  
เพราะความพึงพอใจของสมาชิกในโซ่อุปทานสามารถเพิ่มข้ึนไดโ้ดยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ียืน
ยาวและการพฒันาการจดัการพนัธมิตรอย่างใกล้ชิด (Christopher & Peck, 2004) ในการพฒันา
ขอ้ตกลงประเภทหุ้นส่วน คุณภาพบริการเป็นเคร่ืองมือส าคญั แมว้่ามีการยอมรับในระดบัสากล
ส าหรับการตระหนักถึงความส าคัญของคุณภาพบริการในโซ่อุปทาน แต่กลับมีการวิจยัเพียง
เล็กน้อย Seth, Deshmukh & Vrat (2006) กล่าวว่าความพยายามท่ีจะขยายขอบเขตของคุณภาพ
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บริการในบริบทของโซ่อุปทาน มีผลต่อการพฒันามาตราการวดัคุณภาพบริการในโซ่อุปทาน 
(Rafele, 2004) 

สมาชิกในโซ่อุปทานเป็นส่ิงส าคญั ต่อการเปล่ียนแปลงของการจดัการโซ่อุปทานและความ
พึงพอใจในโซ่อุปทานสามารถเพิ่มข้ึน หากเปล่ียนจากความสัมพนัธ์ท่ีมีมายาวนานแบบดั้งเดิม เป็น
การพฒันารูปแบบขอ้ตกลงความเป็นหุ้นส่วนท่ีใกลชิ้ดยิ่งข้ึน (Christopher & Peck, 2004) คุณภาพ
บริการเป็นเคร่ืองมือส าคญัในการพฒันาข้อตกลงประเภทหุ้นส่วน เน่ืองจากความสัมพนัธ์ของ
คุณภาพบริการกบัการปรับปรุงประสิทธิภาพของโซ่อุปทานไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวาง ถึงแม้
คุณภาพบริการในโซ่อุปทานไดรั้บการยอมรับถึงความส าคญัอยา่งกวา้งขวาง แต่กลบัมีการวจิยัเพียง
เล็กนอ้ย (Nix, 2001) คุณภาพบริการ จึงเป็นการรวมประสิทธิภาพการบริการ ซ่ึงก าหนดระดบัความ
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการทั้งหมด ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์โดยตรงกับ
คุณภาพบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพดีนั้นท าให้ลูกคา้พึงพอใจและการบริการท่ีไม่ดีน าไปสู่ความ
ไม่พอใจของลูกคา้ Gupta & Singh (2012) กล่าววา่คุณภาพบริการท่ีดีข้ึน คือ ปัจจยัแห่งความส าเร็จ
ท่ีส าคญัในยุคของการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้น้ี คุณภาพบริการและแนวคิดเชิงประจกัษ์ท่ีเช่ือมโยงไปถึง
ความพึงพอใจของลูกค้าได้เปล่ียนเป็นเคร่ืองมือหลักางทางธุรกิจ แบบจ าลองแสดงให้เห็นว่า
คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัอนัดบัตน้ในโซ่อุปทาน ดงันั้นจึงน าไปสู่การตั้งสมมติฐานดงัต่อไปน้ี 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการ
ภายใน 

4. ความสัมพนัธ์ระหว่างการบูรณาการโซ่อุปทานภายในกับความพงึพอใจของพนักงาน 
(H4) 

การบูรณาการโซ่อุปทานมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององค์กร (Prajogo & Olhager, 
2012; and Yu, Jacobs, Salisbury & Enns, 2013)   McAfee, Glassman & Honeycutt (2002) กล่าวว่า
ปัจจยัภายในองค์กรท่ีส่งผลต่อการพฒันาความสัมพนัธ์กับผูส่้งมอบและลูกค้า เป็นผลให้เกิด
ทรัพย์สินทางสังคม เช่น ความพึงพอใจของพนักงาน (Yee, Yeung, & Cheng, 2008) ซ่ึงถือเป็น
ปัจจยัส าคญัในท าให้การบูรณาการโซ่อุปทานประสบความส าเร็จ การจดัการทรัพยากรมนุษยแ์ละ
การจัดการโซ่อุปทานในงานวิจัยของ Yee, Yeung, & Cheng (2008) พบว่าความพึงพอใจของ
พนักงานจะมีผลต่อการปรับปรุงการบูรณาการโซ่อุปทาน (Moberg, Cutler, Gross & Speh, 2002) 
ความส าเร็จในการพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทาน จะมีปัจจยัท่ีน าไปสู่การบูรณาการภายใน คือการ
ส่ือสารภายใน  ท่ีท าให้พนกังานท่ีพึงพอใจในงานมีโอกาสท่ีจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน
ขององค์กรและทุ่มเทในการให้บริการคุณภาพสูงข้ึน (Yee, Yeung, & Cheng, 2008) ซ่ึงจะช่วยให้
องคก์รพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทานได ้จึงน าไปสู่สมมติฐานดงัต่อไปน้ี  
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 สมมติฐานท่ี 4 (H4): การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อ
ความพึงพอใจของพนกังาน 

5. ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการภายในกบัความพงึพอใจของพนักงาน (H5) 
การศึกษาเชิงประจกัษ์จ  านวนมากได้ตรวจสอบความเช่ือมโยงระหว่างคุณภาพบริการ

ภายใน และความพึงพอใจของพนกังาน และพบว่าคุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของ
พนกังานมีความสันพนัธ์กนัในเชิงบวก (Heskett & Schlesinger, 1994; Pritchard & Silvestro, 2005; 
Young & Varble, 1997; Shahin, Mehrparvar & Shirouyehzad, 2013; and Abdulsalam & Mawoli, 
2013) ในการศึกษาเก่ียวกบัธนาคารออสเตรเลีย Geralis & Terziovski (2003) พบวา่ คุณภาพบริการ
ภายในมีผลในเชิงบวกในการสนับสนุนให้พนักงานใช้ความคิดริเร่ิมและส่ิงน้ีส่งผลให้ความพึง
พอใจในงานเพิ่ม ข้ึน Pritchard & Silvestro (2005) ในการวิจัยเก่ียวกับร้านค้าปลีกผลิตภัณฑ์
เคร่ืองใช้ในบ้าน 75 แห่งในสหราชอาณาจกัรเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความเช่ือของ
พนกังานเก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างาน การรับรู้ของลูกคา้ และประสิทธิภาพทางการเงิน รวมถึง
ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการภายใน ผลลพัธ์ท่ีสอดคลอ้งกนัน าเสนอในการวิจยัเก่ียวกบั
บริษัทอีคอมเมิร์ซข้ามชาติจ านวน 6 บริษัท (Jung-Yu & Chun-Yi, 2008) ในการส ารวจในการ
บริการดา้นสุขภาพ (Vinai Panjakajornsak, 2009) และงานวิจยัเก่ียวกบัพนกังานคาสิโน 358 คนใน
เกาหลี (Back, Lee & Abbott, 2011) ท่ีแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการภายในมีผลในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจในงานขณะท่ีการเสริมสร้างประสิทธิภาพของพนักงาน ในขณะท่ี Abdulsalam & 
Mawoli (2013) พบว่าไม่มีความเช่ือมโยงระหว่างคุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของ
พนกังาน เพื่อหาขอ้สรุปดงักล่าวน าไปสู่สมมติฐานดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานท่ี 5 (H5): คุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของ
พนกังาน 

6. ความสัมพนัธ์ระหว่างการตลาดภายในกบัความพงึพอใจของพนักงาน (H6) 
กิจกรรมการตลาดภายในท่ีประสบความส าเร็จคือการสร้างความพึงพอใจของพนักงาน 

การตลาดภายในถือว่าเป็นปัจจยัผลกัดนัให้เกิดความพึงพอใจของพนกังาน (De Bruin-Reynolds, 
Roberts-Lombard & de Meyer, 2015) เพื่ อรับประกันอิทธิพลเชิงบวกและความพึงพอใจต่อ
พนักงานองค์กรจะต้องพยายามอย่างดีท่ีสุดในการใช้แนวทางปฏิบัติการตลาดภายใน Lings & 
Greenley (2005) กล่าวว่า การตลาดภายในเป็นการใช้มุมมองการตลาดเพื่อจดัการและจดัระบบ
ทรัพยากรมนุษย ์Gounaris (2008) และ Pantouvakis (2012) กล่าววา่ความพึงพอใจของพนกังานใน
อุตสาหกรรมการบริการมีความส าคญัโดยตรงกบังานของฝ่ายการตลาดและฝ่ายทรัพยากรมนุษยใ์น
องค์กร กิจกรรมการตลาดภายในมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของพนักงาน ด้วย
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ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งการตลาดภายใน กบัความพึงพอใจของพนกังาน ในภาคอุตสาหกรรม
ต่างๆ เช่น ความผูกพนัขององค์กร ผลด าเนินงานองค์กร คุณภาพบริการ (Shiu & Yu, 2010; and 
Ting, 2011) ความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างการตลาดภายในกับความพึงพอใจของพนักงาน  
(Sihombing & Gustam, 2007) ซ่ึงสรุปจากการทบทวนวรรณกรรม เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การตลาดภายในและความพึงพอใจของพนกังาน จึงน าไปสู่สมมติฐานดงัต่อไปน้ี  

สมมติฐานท่ี 6 (H6): การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของ
พนกังาน  

 
ตอนที ่7 การสังเคราะห์กรอบแนวคิดของการวจัิย 

กรอบแนวคิดท่ีน าเสนอในงานวิจยัน้ี เป็นลกัษณะของแบบจ าลองสมการโครงสร้างซ่ึง
ประกอบไปด้วย ตัวแปรแฝง (Latent variable) และตัวแปรสังเกตได้ (Observe variable) เป็น
เส้นทางความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ ซ่ึงในภาพรวมของความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหวา่งตวัแปรแฝงน้ี
ถูกเรียกวา่ แบบจ าลองโครงสร้าง (Structural model) เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝงและตวั
แปรการวดัในแง่ของความเป็นองค์ประกอบ ในแต่ละตัวแปรแฝงจะมีตัวแปรสังเกตได้เป็น
องคป์ระกอบ จะเรียกส่วนน้ีวา่ แบบจ าลองการวดั (Measurement model) ดงัแสดงในภาพประกอบ
ท่ี 1.1 ซ่ึงแสดงกรอบแนวคิดของการวิจยัพร้อมตวัแปรแฝง ซ่ึงแต่ละตวัประกอบไปด้วยตวัแปร
สังเกตได ้ดงัต่อไปน้ี 

1. การตลาดภายใน 
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผ่านมาพบว่า การตลาดภายใน ประกอบไปด้วย 4 ปัจจยั 

ไดแ้ก่ การส่ือสาร (Communication) การฝึกอบรม (Training) การมอบอ านาจ (Empowerment) และ
รางวลั (Reward)  

2. การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน ซ่ึงประกอบไปดว้ย 4 

ปัจจยั ไดแ้ก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน (Internal Information Integration) การบูรณาการบทบาท
ของบุคลากรภายใน (Internal Actors Integration) การบูรณาการวตัถุดิบภายใน (Internal Material 
Integration) และการบูรณาการดา้นเทคโนโลยภีายใน (Internal Technological Integration)  
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3. คุณภาพบริการภายใน 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าคุณภาพบริการภายใน ประกอบไปดว้ย 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

ความเช่ือมั่น  (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความเอาใจใส่  (Empathy) การ
รับประกนั (Assurance)  และการจบัตอ้งได ้(Tangibles)  

4. ความพงึพอใจของพนักงาน 
จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่าความพึงพอใจของพนักงาน ประกอบไปดว้ย 4 ปัจจยั 

ไดแ้ก่ ค่าตอบแทน (Pay) การเล่ือนต าแหน่ง (Promotion) เพื่อนร่วมงาน (Co-workers) และหวัหน้า
งาน (Supervision)  

ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรม ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วิธีวดั และแหล่ง
อา้งอิง ดงัน้ี 
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ตารางที ่2.5 ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การตลาดภายใน การส่ือสาร มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Back, Lee & Abbott 
(2011), Jungsun, Hak & 
Choong-Ki (2016), Hill & 
Bartol (2016) และ Ismail 
& Sheriff (2016)  

 1. ก่อนการเปล่ียนแปลงนโยบาย หวัหนา้งานจะแจง้ใหท้ราบ
ล่วงหนา้ 

 2. หวัหนา้งานให้ความสนใจและรับฟังส่ิงท่ีลูกนอ้งพดูถึงงาน 
ปัญหาท่ีมี และทางออกท่ีลูกนอ้งเสนอแนะอยา่งจริงใจ 

 3. ถา้ลูกนอ้งมีปัญหาส่วนตวัซ่ึงส่งผลกระทบต่องาน ลูกนอ้ง
สามารถพดูคุยปัญหาเหล่านั้นกบัหวัหนา้งานได ้

 4. หวัหนา้งานจะจดัเวลาใหห้ากลูกนอ้งตอ้งการพบเป็นการ
ส่วนตวั 

 5. หวัหนา้งานใชเ้วลากบัลูกนอ้งเพื่ออธิบายถึงวตัถุประสงคข์อง
องคก์ร และส่ิงท่ีองคก์รคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากพนกังานแต่ละคน 

 6. ทกัษะในการติดต่อสัมพนัธ์ท่ีดีจะท าใหก้ารท างานร่วมกนั
เป็นไปดว้ยดี 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การตลาดภายใน การฝึกอบรม มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Back, Lee & Abbott 
( 2011) , Wanga & Lib 
(2016) , Bisbe & Sivabalan 
( 2017)  แ ล ะ  Wambugu 
(2015) 

 1. ในองคก์รน้ี การฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ
ส่วนบุคคลของพนกังาน 

 2. พนกังานใหม่จะตอ้งหาค าตอบดว้ยตนเองเก่ียวกบัความ
ตอ้งการของงาน 

 3. หากมีการเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ พนกังานจะตอ้งผา่นการ
ฝึกอบรม และรับทราบถึงรายละเอียดของงานก่อน 

 4. หากมีการโยกยา้ยพนกังาน หวัหนา้งานจะฝึกอบรมพนกังานผู ้
นั้นเป็นการส่วนตวัภายใตเ้วลาท่ีก าหนดให ้

 5. องคก์รจดัสรรทรัพยากรไวเ้พียงพอต่อฝึกอบรมพนกังาน 
 6. โปรแกรมการฝึกอบรมและการพฒันามุ่งเนน้สร้างขีด

ความสามารถท่ีส าคญัต่อธุรกิจอยา่งชดัเจน 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 
ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 

การตลาดภายใน การมอบอ านาจ มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Czaplewski, Ferguson & 
Milliman (2001), Babakus, 
Yavas, Karatepe & Avci 
(2003), Seibert, Silver & 
Randolph (2004) และ 
Proctor & Doukakis (2003) 

 1. หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านใชดุ้ลยพินิจส่วนตวัในการ
แกไ้ขปัญหาเสมอ 

 2. หวัหนา้งานของท่านสนบัสนุนใหท้่านมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ 
 3. หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านมีความคิดริเร่ิมใน

ระดบัสูง 
 4. หวัหนา้งานของท่านไวว้างใจท่านในการใชดุ้ลยพินิจส่วนตวั 
 5. การมอบหมายอ านาจจะเพิ่มความรู้สึกของความเช่ือมัน่ในขีด

ความสามารถของตนเอง ท าใหรู้้สึกถึงความสามารถและเพิ่ม
ความมัน่ใจในตนเอง 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การตลาดภายใน รางวลั มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Wei & Atuahene-Gima 
(2009), Gupta, McDaniel 
& Herath (2005), Van 
Eeden & Koekemoer 
(2000), Narteh (2013) และ 
Al-Hawary & Metabis 
(2013) 
 

 1. พนกังานท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศยอ่มไดรั้บรางวลัจากความ
พยายามของพวกเขา 

 2. เกณฑก์ารวดัผลงานและใหร้างวลัสนบัสนุนใหพ้นกังาน
ปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ขององคก์ร 

 3. ระบบใหร้างวลัและวดัผลงานสนบัสนุนใหพ้นกังานท างาน
ร่วมกนั 

 4. เม่ือท่านท าบางส่ิงท่ีพิเศษและแตกต่าง ท่านรู้วา่ท่านจะไดรั้บ
โบนสัท่ีเป็นตวัเงิน 

 5. รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านมีความ
เก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติัและผลงานของท่าน 

 6. พนกังานทุกคนไดโ้บนสัประจ าปีไม่วา่จะมีผลงานอยา่งไร 
 7. รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านสอดคลอ้งกบั

พนกังานท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมน้ี 
 
  



 
110 

ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน 

การบูรณาการข้อมูลภายใน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Rai, Patnayakuni & Seth 
(2006), Barratt & Barratt 
(2011), Kocoglu, 
Imamoglu, Ince & Keskin 
(2011) และ Fawcett, 
Magnan & McCarter 
(2008) 

1. ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าใหลู้กคา้และ
ผูจ้ดัหาเขา้มาท าธุรกิจไดส้ะดวก 
2. ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าใหพ้นัธมิตร
ผูผ้ลิตจะมีการปฏิบติังาน ร่วมกบักระบวนการภายในไดอ้ยา่ง
ราบร่ืน 
3. ร้านสะดวกซ้ือมีระดบัการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงระหวา่ง
ผลิตและฝ่ายสนบัสนุนภายในท่ีมีประสิทธิภาพ 
4. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการขอ้มูลภายในท าใหเ้กิดความ
ชดัเจนและผลการด าเนินงานดีข้ึนจากการแบ่งปันขอ้มูลกนัของ
ทุกฝ่าย 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน 

การบูรณาการวตัถุดิบภายใน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Gimenez & Ventura 
(2005), Khurana, Mishra & 
Singh (2011), Caridi, 
Tumino & Perego (2014), 
Flynn, Huo & Zhao (2010) 
และ Schoenherr & Swink 
(2012) 

1. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายในระหวา่งฝ่ายผลิตและ
ฝ่ายโลจิสติกส์เพื่อลดปัญหาการขาดแคลนสินคา้ท่ีจะจ าหน่าย 
2. ร้านสะดวกซ้ือมีมีการบูรณาการลูกคา้โดย เนน้ไปท่ีสินคา้
อุปโภคบริโภคท่ีจ าหน่ายไดร้วดเร็ว 
3. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการวตัถุดิบตามขั้นตอนการ
ปฏิบติังานท่ีไดม้าตรฐานมาใชร้ะหวา่งหน่วยงาน 
4. ร้านสะดวกซ้ือมีการประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดท่ีส่งผลให้
การควบคุมสินคา้คงคลงัมีการปรับปรุงดีข้ึนตลอดโซ่อุปทาน 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน 

การบูรณาการด้านเทคโนโลยีภายใน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Kaur, Kanda & Deshnukh 
(2008), Koufteros, 
Vonderembse & Jayaram 
(2005), Prajogo & Olhager 
(2012), Saldanha, Melville, 
Ramirez & Richardson 
(2013) และ Khurana, 
Mishra & Singh (2011) 

1. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยขีองทุกฝ่ายใน
โซ่อุปทานท่ีเช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัภายในองคก์ร 
2. ร้านสะดวกซ้ือมีเทคโนโลยสีารสนเทศจะช่วยใหเ้กิดการ
เช่ือมโยงท่ีราบร่ืนระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตกบัหน่วยงาน
ดา้นการสนบัสนุน 
3. ร้านสะดวกซ้ือมีการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการแบ่งปันขอ้มูล
ระหวา่งหน่วยงานภายในท่ีช่วยอ านวยความสะดวกไดต้ามเวลา
จริง 
4.ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยมีีความส าคญักบั
การพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงท าใหเ้กิดการปรับปรุงผล
การด าเนินงานท่ีน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน 

การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Basnet & Wisner (2012), 
Chen, Daugherty & Landry 
(2009), Wong, Boon-itt & 
Wong (2011) และ Blome, 
Schoenherr & Eckstein 
(2014) 

1. ร้านสะดวกซ้ือมีการร่วมมือกนัผา่นการประสานงานกนัแบบ
ขา้มสายงาน ดว้ยการวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนั 
2. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายใน ระหวา่งหน่วยงานดา้น
การผลิตและดา้นการสนบัสนุนภายในองคก์ร ท่ีท างานร่วมกนั
อยา่งมีวสิัยทศัน์และมีเป้าหมายร่วมกนั 
3. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการท่ีส่งเสริมใหเ้กิดวตัถุประสงค์
ดา้นคุณภาพหรือนวตักรรม ในการปรับปรุงประสิทธิภาพงาน
และการลดความซ ้ าซอ้น 
4. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการของแผนงานและเป้าหมาย
ร่วมกนั ดว้ยการร่วมมือกนัผา่นการท างานแบบขา้มสายงานจะถูก
สร้างข้ึนภายในองคก์ร 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
คุณภาพบริการภายใน ความเช่ือมั่น มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

ปณิศา ลัญชานนท์ (2548), 
Kotler (2007), Schiffman & 
Kanuk ( 2007) , Ulrich & 
Smallwood ( 2007)  แ ล ะ 
Peter & Donnelly (2004) 

 1. เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการตามค ามัน่สัญญา 
 2. เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกและ

หลีกเล่ียงการตอ้งแกไ้ขในภายหลงั 
 3. เพื่อนร่วมงานใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งเช่ือถือได ้
 4. นโยบายขององคก์รมีความเหมาะสมและตอ้งไดผ้ลอยา่ง

สม ่าเสมอซ่ึงจะท าใหไ้วว้างใจได ้
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
คุณภาพบริการภายใน การตอบสนอง มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Gounaris (2008), Catalin, 
Andreea & Adina (2014), 
Back, Lee & Abbott 
(2011), Vinai 
Panjakajornsak (2012) และ 
McManus, Keeling & 
Paice (2004)  
 

 1. เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจถึงปัญหาและร่วมหาทางแกไ้ข
ปัญหาอยา่งจริงใจ 

 2. เพื่อนร่วมงานเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
 3. เพื่อนร่วมงานตอบสนองค าร้องขอของท่านอยา่งรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 
 4. การส่ือสารระหวา่งพนกังานมีความชดัเจน ถูกตอ้งและ

เหมาะสม 
 5. เพื่อนร่วมงานสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการงานเป็น

พิเศษเม่ือมีการร้องขอ 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
คุณภาพบริการภายใน ความเอาใจใส่ มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

ELSamen & Alshurideh 
(2012), Latif, Baloch & 
Rehman (2016), Bouranta 
et al. (2009), Miguel, 
Salomi & Abackerli (2006) 
และ Kang, James & 
Alexandris (2002)  

 1. ชัว่โมงการท างานท่ีสะดวก 
 2. เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจซ่ึงกนัและกนั 
 3. เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจท่านเป็นการส่วนตวั 
 4. เพื่อนร่วมงานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของท่าน 

 การรับประกนั มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยให้เป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Back, Lee & Abbott 
( 2011) , Pantouvakis 
( 2012) , Wang ( 2010) , 
Singh (2016) และ Shahin, 
Mehrparvar & 
Shirouyehzad (2013) 

 1. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยเ์กิดข้ึนระหวา่งเพื่อนร่วมงาน
และพนกังาน 

 2. เพื่อนร่วมงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และใหค้วามเคารพ 
 3. ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่คงเม่ือตอ้งติดต่อกบัเพื่อนร่วมงาน 
 4. เพื่อนร่วมงานมีความรู้และทกัษะท่ีดี 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
คุณภาพบริการภายใน การจับต้องได้ มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Back, Lee & Abbott 
( 2011) , Pantouvakis 
( 2012) , Wang ( 2010) , 
Singh (2016)  แล ะ Shahin, 
Mehrparvar & 
Shirouyehzad (2013) 

 1. องคก์รมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงให้ทนัสมยั
อยูเ่สมอ 

 2. ส่ิงอ านวยความสะดวกขององคก์รสะอาดและน่าใชง้าน 
 3. พนกังานสุภาพเรียบร้อยและมีความเป็นมืออาชีพ 
 4. สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีสะดวกสบายและมีความสุข 
 5. วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการดึงดูดสายตา 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
ความพงึพอใจของ
พนักงาน 

ค่าตอบแทน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Byars & Rue (2006), Yasir 
& Fawad (2009), Judge, 
Piccolo, Podsakoff, Shaw 
& Rich (2010), Malka & 
Chatman (2003) และ 
Maas, Van der Merwe & 
Venter (2005) 

1. ท่านรู้สึกวา่ท่านไดรั้บเงินเดือนอยา่งเป็นธรรม 
 2. มีการเพิ่มค่าตอบแทนอยูบ่่อยคร้ัง 
 3. ท่านรู้สึกวา่ องคก์รเห็นคุณค่าในตวัท่านหากพิจารณาถึง

ผลตอบแทนท่ีท่านไดรั้บ 
 4. ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัโอกาสในการเพิ่มเงินเดือนของท่าน 
 5. ท่านรู้สึกวา่มีการแบ่งปันผลตอบแทนขององคก์รท่ีเป็นธรรม 
 6. ท่านรู้สึกวา่มีการจดัสรร รางวลั สวสัดิการต่างๆ ท่ีเป็นธรรม 
 7. ท่านรู้สึกวา่มีเสมอภาคระหวา่งผลงานท่ีท าและผลประโยชน์ท่ี

ไดรั้บอยา่งเท่าเทียม 
 8. ท่านรู้สึกวา่มีโครงสร้างของอตัราผลตอบแทนเป็นจ านวนท่ี

พนกังานรับรู้วา่ควรจะไดรั้บ 
 
  



 
119 

ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
ความพงึพอใจของ
พนักงาน 

การเลือ่นต าแหน่ง มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Skarlicki & Rupp (2010), 
Perry & Mankin (2007), 
Korsgaard, Brodt & 
Whitener (2002) และ Rupp 
& Cropanzano (2002) 

1. ท่านมีโอกาสท่ีดีในการเล่ือนต าแหน่ง 
 2. ผูท่ี้ท  างานไดดี้มีโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งอยา่งเป็น

ธรรม 
 3. พนกังานมีความกา้วหนา้ในอาชีพอยา่งรวดเร็วพอๆ กบัการ

ท างานท่ีอ่ืน 
 4. ท่านมีความพึงพอใจในโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่ง

ของท่าน 
 เพือ่นร่วมงาน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 

Scale) โดยให้เป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Sharma, Chrisman & Chua 
(2003), Davis (2004) และ 
Martinez-Corts, Boz, 
Medina, Benitez & 
Munduate (2011) 
 

 1. ท่านชอบเพื่อนร่วมงานท่ีท่านท างานดว้ย 
 2. ท่านมีความสุขในการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงานของท่าน 
 3. ท่านไม่ตอ้งท างานหนกัมากข้ึนเพราะเพื่อนร่วมงานของท่านมี

ความสามารถในการท างาน 
 4. ไม่มีการทะเลาะววิาทหรือการต่อสู้กนัในท่ีท างาน 
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ตารางที ่2.5 (ต่อ) ตวัแปร รายการขอ้ค าถาม ระดบัการวดั วธีิวดั และแหล่งอา้งอิง 

ตัวแปร รายการข้อค าถาม ระดับการวดั/วธีิวดั แหล่งอ้างองิ 
ความพงึพอใจของ
พนักงาน 

หัวหน้างาน มาตรวดัอนัตรภาค (Interval 
Scale) โดยใหเ้ป็นคะแนนคือ 
คะแนนสูงสุดเป็น 5 คะแนน 
ต ่าสุดเป็น 1 คะแนน 

Mustafa & Lines (2014), 
Okan & Akyüz (2015), 
Tsai (2011), Hamstra, Van 
Yperen, Wisse & 
Sassenberg (2014) และ 
Roberts-Turner et al., 
(2014) 

1. ท่านชอบหวัหนา้งานของท่าน 
 2. หวัหนา้งานของท่านมีสามารถในการท างาน 
 3. หวัหนา้งานของท่านมีความยติุธรรมต่อท่าน 
 4. หวัหนา้งานของท่านแสดงความสนใจต่อความรู้สึกของ
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