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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยัเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มี
วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาองค์ประกอบเชิงยืนยนัของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศ
ไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
และ 3) เพื่อน าเสนอแนวทางการยกระดบัความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจของร้านสะดวกซ้ือ 
โดยใชแ้บบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ท่ีพฒันาข้ึนตามแนวคิด
ทฤษฎีมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้วิธีการวิจัยแบบผสาน (Mix 
Method) คือ ผูว้ิจยัไดท้  าการวิจยัเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หลงัจากท่ีไดก้รอบ
แนวคิดและท าการตั้ งสมมติฐานของงานวิจยัแล้วจะใช้ระเบียบวิธีวิจยัทั้ งการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการด าเนินการเพื่อให้
ได้ความรู้ ความจริง และขอ้คน้พบ ท่ีจะสามารถตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยการวิจยัเชิง
ปริมาณมีกลุ่มตวัอย่างได้แก่ พนักงานบริการส่วนหน้า (Frontline employee) ร้าน 7-Eleven ของ
บริษทั ซีพี ออลล ์จ ากดั (มหาชน) จ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 500 คน และใชก้ารสุ่มแบบแบ่งกลุ่มหลาย
ขั้นตอน (Multi-stage cluster random sampling)  ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ ผู ้ให้ข้อมูลส าคัญ 
ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารงานดา้นทรัพยากรบุคคลของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย และนกัวิชาการท่ี
เก่ียวขอ้ง ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งในส่วนน้ีจะเป็นการเจาะจงโดยวิจารณญาณของผูว้ิจยัเองจ านวน 3 ท่าน 
ส าหรับรายละเอียดของผลการวจิยัแบ่งไดเ้ป็น 6 ส่วน มีดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อายงุาน และต าแหน่ง  

ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทย 



145 

ตอนท่ี 3 การตรวจสอบขอ้มูลก่อนการวเิคราะห์สมการโครงสร้าง 
 ตอนท่ี 4 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตัวแปรสังเกตได้ ท่ีใช้ในการศึกษา
แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 ตอนท่ี 5 การวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 ตอนท่ี 6 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 

 
การก าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรย่อทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจตรงกันในการน าเสนอและการแปลความหมายผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลท่ีน าเสนอในบทท่ี 4 น้ี ผูว้ิจยัได้ก าหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้แทนตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้
ค่าสถิติ และสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นแบบจ าลอง ดงัน้ี 

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างของตวัแบบเชิงสาเหตุของการบูรณา
การโซ่อุปทานภายในท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
ไดแ้ก่ 
           สัญลกัษณ์      ความหมาย 

                      ตวัแปรแฝง (Latent variable) 
                      ตวัแปรสังเกตได ้(Observse variable) 

                    e              ความคลาดเคล่ือนของตวัแปรสังเกตได ้ 
                     เส้นอิทธิผลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
           สัญลกัษณ์      ความหมาย 
               x̅          ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD    ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 Skewness ค่าความเบ ้(Skewness)  

Kurtosis  ค่าความโด่ง (Kurtosis)  
  ค่าความเช่ือถือได ้(Reliability) 
CI   ช่วงความเช่ือถือไดท่ี้ 95% (Confidence interval) 
SEM   ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการวดั (Standard error of measurement) 
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r  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพยีร์สัน (Pearson's product moment 
correlation coefficient)  

  น ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) 
SE   ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard error) 
t   ค่าสถิติที  
**   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (P < 0.01) 
*   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P < 0.05) 
R2  สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (Coefficient of Determination)  
2  ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi - square) 
df   องศาอิสระ (Degree of freedom) 
p-value   ค่าความน่าจะเป็น (P-values)  
GFI     ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of fit index) 
AGFI  ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjusted goodness of fit 

index)  
RMR  ดชันีค่ารากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน  

(Standardized Root Mean Square Residual) 
RMSEA        ดชันีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (Root mean  

square error of approximation)  
 

 ความหมายและตวัยอ่ของตวัแปรงานวิจยั 
           ตวัยอ่      ความหมาย 
 IM   การตลาดภายใน 

COM  การส่ือสาร 
 COM1  ก่อนการเปล่ียนแปลงนโยบาย หวัหนา้งานจะแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้ 
 COM2  หวัหนา้งานให้ความสนใจและรับฟังส่ิงท่ีลูกนอ้งพดูถึงงาน ปัญหาท่ีมี  

และทางออกท่ีลูกนอ้งเสนอแนะอยา่งจริงใจ 
COM3 ถา้ลูกนอ้งมีปัญหาส่วนตวัซ่ึงส่งผลกระทบต่องาน ลูกนอ้งสามารถพดูคุย

ปัญหาเหล่านั้นกบัหวัหนา้งานได ้
COM4  หวัหนา้งานจะจดัเวลาใหห้ากลูกนอ้งตอ้งการพบเป็นการส่วนตวั 
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           ตวัยอ่      ความหมาย 
 COM5  หวัหนา้งานใชเ้วลากบัลูกนอ้งเพื่ออธิบายถึงวตัถุประสงคข์องบริษทั และ 

ส่ิงท่ีบริษทัคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากพนกังานแต่ละคน 
 COM6  ทกัษะในการติดต่อสัมพนัธ์ท่ีดีจะท าใหก้ารท างานร่วมกนัเป็นไปดว้ยดี 
 TRN  การฝึกอบรม 

TRN1  ในองคก์รน้ี การฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการส่วนบุคคล
ของพนกังาน 

TRN2   พนกังานใหม่จะตอ้งหาค าตอบดว้ยตนเองเก่ียวกบัความตอ้งการของงาน 
TRN3  หากมีการเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ พนกังานจะตอ้งผา่นการฝึกอบรม 

และรับทราบถึงรายละเอียดของงานก่อน 
TRN4  หากมีการโยกยา้ยพนกังาน หวัหนา้งานจะฝึกอบรมพนกังานผูน้ั้นเป็นการ

ส่วนตวัภายใตเ้วลาท่ีก าหนดให ้
TRN5   บริษทัจดัสรรทรัพยากรไวเ้พียงพอต่อฝึกอบรมพนกังาน 
TRN6   โปรแกรมการฝึกอบรมและการพฒันามุ่งเนน้สร้างขีดความสามารถท่ี 

ส าคญัต่อธุรกิจอยา่งชดัเจน 
 EMPO  การมอบอ านาจใหพ้นกังาน 
 EMPO1  หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านใชดุ้ลยพินิจส่วนตวัในการแกไ้ข 

ปัญหาเสมอ 
 EMPO2  หวัหนา้งานของท่านสนบัสนุนใหท้่านมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ  
 EMPO3  หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านมีความคิดริเร่ิมในระดบัสูง 
 EMPO4  หวัหนา้งานของท่านไวว้างใจท่านในการใชดุ้ลยพินิจส่วนตวั 
 EMPO5  การมอบหมายอ านาจจะเพิ่มความรู้สึกของความเช่ือมัน่ในขีด           
   ความสามารถของตนเอง ท าใหรู้้สึกถึงความสามารถและเพิ่มความมัน่ใจ 

ในตนเอง 
 REW  รางวลั 
 REW1  พนกังานท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศยอ่มไดรั้บรางวลัจากความพยายามของพวก 

เขา 
 REW2  เกณฑก์ารวดัผลงานและใหร้างวลัสนบัสนุนใหพ้นกังานปฏิบติัตาม 

วสิัยทศัน์ขององคก์ร 
REW3  ระบบใหร้างวลัและวดัผลงานสนบัสนุนใหพ้นกังานท างานร่วมกนั 



148 

           ตวัยอ่      ความหมาย 
 REW4  เม่ือท่านท าบางส่ิงท่ีพิเศษและแตกต่างท่านรู้วา่ท่านจะไดรั้บโบนสัท่ีเป็น 

ตวัเงิน 
REW5  รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านมีความเก่ียวขอ้งกบั 

คุณสมบติัและผลงานของท่าน 
 REW6  พนกังานทุกคนไดโ้บนสัประจ าปีไม่วา่จะมีผลงานอยา่งไร 
 REW7  รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านสอดคลอ้งกบัพนกังานท่ี 

อยูใ่นอุตสาหกรรมน้ี 
 ISCI   การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 III  การบูรณาการขอ้มูลภายใน 
 III1  ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าใหลู้กคา้และผูจ้ดัหาเขา้ 

มาท าธุรกิจไดส้ะดวก 
III2  ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าใหพ้นัธมิตรผูผ้ลิตจะมี 

การปฏิบติังาน ร่วมกบักระบวนการภายในไดอ้ยา่งราบร่ืน 
III3  ร้านสะดวกซ้ือมีระดบัการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงระหวา่งผลิตและฝ่าย 

สนบัสนุนภายในท่ีมีประสิทธิภาพ 
 III4  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการขอ้มูลภายในท าใหเ้กิดความชดัเจนและผล 

การด าเนินงานดีข้ึนจากการแบ่งปันขอ้มูลกนัของทุกฝ่าย 
 IMI  การบูรณาการวตัถุดิบภายใน 
 IMI1  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายในระหวา่งฝ่ายผลิตและฝ่ายโลจิสติกส์ 

เพื่อลดปัญหาการขาดแคลนสินคา้ท่ีจะจ าหน่าย 
 IMI2  ร้านสะดวกซ้ือมีมีการบูรณาการลูกคา้โดย เนน้ไปท่ีสินคา้อุปโภคบริโภค 

ท่ีจ  าหน่ายไดร้วดเร็ว 
 IMI3  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการวตัถุดิบตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีได ้

มาตรฐานมาใชร้ะหวา่งหน่วยงาน 
IMI4  ร้านสะดวกซ้ือมีการประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดท่ีส่งผลใหก้ารควบคุม 

สินคา้คงคลงัมีการปรับปรุงดีข้ึนตลอดโซ่อุปทาน 
 ITI  การบูรณาการดา้นเทคโนโลยภีายใน 
 ITI1  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยขีองทุกฝ่ายในโซ่อุปทานท่ี 

เช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัภายในองคก์ร 
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           ตวัยอ่      ความหมาย 
 ITI2  ร้านสะดวกซ้ือมีเทคโนโลยสีารสนเทศจะช่วยใหเ้กิดการเช่ือมโยงท่ี 

ราบร่ืนระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตกบัหน่วยงานดา้นการสนบัสนุน 
 ITI3  ร้านสะดวกซ้ือมีการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการแบ่งปันขอ้มูลระหวา่ง 

หน่วยงานภายในท่ีช่วยอ านวยความสะดวกไดต้ามเวลาจริง 
 ITI4  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยมีีความส าคญักบัการพฒันา 

การบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงท าใหเ้กิดการปรับปรุงผลการด าเนินงาน 
ท่ีน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 IAI  การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน 
 IAI1  ร้านสะดวกซ้ือมีการร่วมมือกนัผา่นการประสานงานกนัแบบขา้มสายงาน  

ดว้ยการวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนั 
 IAI2  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายใน ระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิต 
   และดา้นการสนบัสนุนภายในองคก์ร ท่ีท างานร่วมกนัอยา่งมีวสิัยทศัน์ 
   และมีเป้าหมายร่วมกนั 
 IAI3  ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการท่ีส่งเสริมใหเ้กิดวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพ 

หรือนวตักรรม ในการปรับปรุงประสิทธิภาพงานและการลดความ
ซ ้ าซอ้น 

IAI4 ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการของแผนงานและเป้าหมายร่วมกนั ดว้ยการ
ร่วมมือกนัผา่นการท างานแบบขา้มสายงานจะถูกสร้างข้ึนภายในองคก์ร 

ISQ   คุณภาพบริการภายใน 
 REL   ความเช่ือมัน่ 
 REL1  เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการตามค ามัน่สัญญา 
 REL2  เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกและหลีกเล่ียงการตอ้ง 

แกไ้ขในภายหลงั 
 REL3  เพื่อนร่วมงานใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งเช่ือถือได ้
 REL4  การท าสัญญาภายในองคก์รมีความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้
 RES  การตอบสนอง 
 RES1  เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจถึงปัญหาและร่วมหาทางแกไ้ขปัญหาอยา่ง 

จริงใจ 
 RES2  เพื่อนร่วมงานเตม็ใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
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ตวัยอ่      ความหมาย 
 RES3  เพื่อนร่วมงานตอบสนองค าร้องขอของท่านอยา่งรวดเร็วและมี 

ประสิทธิภาพ 
 RES4  การส่ือสารระหวา่งพนกังานมีความชดัเจน ถูกตอ้งและเหมาะสม 
 RES5  เพื่อนร่วมงานสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการงานเป็นพิเศษเม่ือมี 

การร้องขอ 
 EMPA  ความเอาใจใส่ 
 EMPA1  ชัว่โมงการท างานท่ีสะดวก 
 EMPA2  เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจซ่ึงกนัและกนั 
 EMPA3  เพื่อนร่วมงานใหค้วามสนใจท่านเป็นการส่วนตวั 
 EMPA4  เพื่อนร่วมงานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบังานของท่าน 
 EMPA5  องคก์ารของท่านสามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานได ้
 ASS  การรับประกนั 
 ASS1  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยเ์กิดข้ึนระหวา่งเพื่อนร่วมงานและ 

พนกังาน 
 ASS2  เพื่อนร่วมงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และใหค้วามเคารพ 
 ASS3  ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่คงเม่ือตอ้งติดต่อกบัเพื่อนร่วมงาน 
 ASS4  เพื่อนร่วมงานมีความรู้และทกัษะท่ีดี 
 ASS5  ท่านมีความมัน่ใจและไวว้างใจองคก์ารของท่านได ้
 TAN  การจบัตอ้งได ้
 TAN1  ร้านสะดวกซ้ือมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุงใหท้นัสมยัอยู ่

เสมอ 
 TAN2  ส่ิงอ านวยความสะดวกของบริษทัสะอาดและน่าใชง้าน 
 TAN3  พนกังานสุภาพเรียบร้อยและมีความเป็นมืออาชีพ 
 TAN4  สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีสะดวกสบายและมีความสุข 
 TAN5  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการดึงดูดสายตา 

ESAT   ความพึงพอใจของพนกังาน 
 PAY  ค่าตอบแทน 
 PAY1  ท่านรู้สึกวา่ท่านไดรั้บเงินเดือนอยา่งเป็นธรรม 
 PAY2  มีการเพิ่มค่าตอบแทนอยูบ่่อยคร้ัง 
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 PAY3  ท่านรู้สึกวา่ องคก์รเห็นคุณค่าในตวัท่านหากพิจารณาถึงผลตอบแทนท่ี 

ท่านไดรั้บ 
 PAY4  ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัโอกาสในการเพิ่มเงินเดือนของท่าน 
 PAY5  ท่านรู้สึกวา่มีการแบ่งปันผลตอบแทนขององคก์ารท่ีเป็นธรรม 
 PAY6  ท่านรู้สึกวา่มีการจดัสรร รางวลั สวสัดิการต่างๆ ท่ีเป็นธรรม 
 PAY7  ท่านรู้สึกวา่มีเสมอภาคระหวา่งผลงานท่ีท าและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บอยา่ง 

เท่าเทียม 
 PAY8  ท่านรู้สึกวา่มีโครงสร้างของอตัราผลตอบแทนเป็นจ านวนท่ีพนกังานรับรู้ 

วา่ควรจะไดรั้บ 
 PRO  การเล่ือนต าแหน่ง 
 PRO1  ท่านมีโอกาสท่ีดีในการเล่ือนต าแหน่ง 
 PRO2  ผูท่ี้ท  างานไดดี้มีโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งอยา่งเป็นธรรม 
 PRO3  บุคลากรมีความกา้วหนา้ในอาชีพอยา่งรวดเร็วพอๆ กบัการท างานท่ีอ่ืน 
 PRO4  ท่านมีความพึงพอใจในโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งของท่าน 
 COW  เพื่อนร่วมงาน 
 COW1  ท่านชอบเพื่อนร่วมงานท่ีท่านท างานดว้ย  

COW2  ท่านมีความสุขในการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงานของท่าน 
 COW3  ท่านไม่ตอ้งท างานหนกัมากข้ึนเพราะเพื่อนร่วมงานของท่านมี 

ความสามารถในการท างาน 
 COW4  ไม่มีการทะเลาะววิาทหรือการต่อสู้กนัในท่ีท างาน 
 COW5  ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีดีของทุกฝ่ายจะท าใหเ้กิดการมีส่วนร่วมของ 

พนกังานทุกคน 
 SUP  หวัหนา้งาน 
 SUP1  ท่านชอบหวัหนา้งานของท่าน 
 SUP2  หวัหนา้งานของท่านมีความสามารถในการท างาน 
 SUP3  หวัหนา้งานของท่านมีความยติุธรรมต่อท่าน 
 SUP4  หวัหนา้งานของท่านแสดงความสนใจต่อความรู้สึกของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

SUP5  ท่านมีความพึงพอใจกบัการใหค้วามสุภาพ เคารพนบัถือ ใหเ้กียรติกนัของ 
หวัหนา้งาน 
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 e1  ค่าความคลาดเคล่ือนของการส่ือสาร 
 e2  ค่าความคลาดเคล่ือนของการฝึกอบรม 
 e3  ค่าความคลาดเคล่ือนของการมอบอ านาจใหพ้นกังาน 
 e4  ค่าความคลาดเคล่ือนของรางวลั 
 e5  ค่าความคลาดเคล่ือนของการบูรณาการขอ้มูลภายใน 
 e6  ค่าความคลาดเคล่ือนของการบูรณาการวตัถุดิบภายใน 
 e7  ค่าความคลาดเคล่ือนของการบูรณาการเทคโนโลยภีายใน 
 e8  ค่าความคลาดเคล่ือนของการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน 
 e9  ค่าความคลาดเคล่ือนของความเช่ือมัน่ 
 e10  ค่าความคลาดเคล่ือนของการตอบสนอง 
 e11  ค่าความคลาดเคล่ือนของความเอาใจใส่ 
 e12  ค่าความคลาดเคล่ือนของการรับประกนั 
 e13  ค่าความคลาดเคล่ือนของการจบัตอ้งได ้
 e14  ค่าความคลาดเคล่ือนของค่าตอบแทน 
 e15  ค่าความคลาดเคล่ือนของการเล่ือนต าแหน่ง 
 e16  ค่าความคลาดเคล่ือนของเพื่อนร่วมงาน 
 e17  ค่าความคลาดเคล่ือนของหวัหนา้งาน 
 r1  ค่าความคลาดเคล่ือนของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
 r2  ค่าความคลาดเคล่ือนของคุณภาพบริการภายใน 
 r3  ค่าความคลาดเคล่ือนของความพึงพอใจของพนกังาน 

ผูว้จิยัน าเสนอผลการวดัระดบัความคิดเห็นใน 4 ดา้น ไดแ้ก่ การตลาดภายใน การบูรณาการ
โซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังาน โดยเกณฑ์ในการแปลผล
ค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต แบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  แปลผลหมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20  แปลผลหมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40  แปลผลหมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60  แปลผลหมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80  แปลผลหมายถึง ระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 เป็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา 
อายงุาน และต าแหน่ง ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.1 จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 154 30.8 

 หญิง 346 69.2 

 รวม 500 100.0 

อาย ุ 18-20 ปี 98 19.6 

 21-25 ปี 213 42.6 

 26-30 ปี 123 24.6 

 มากกวา่ 30 ปี 66 13.2 

 รวม 500 100.0 

ระดบัการศึกษา มธัยมตน้ 21 4.2 

 มธัยมปลาย 84 16.8 

 ปวช. 100 20.0 

 ปวส. 89 17.8 

 ปริญญาตรี 203 40.6 

 ปริญญาโท 3 0.6 

 รวม 500 100.0 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) จ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

อายงุาน นอ้ยกวา่ 1 ปี 47 9.4 

 1-2 ปี 165 33.0 
 3-5 ปี 159 31.8 
 มากกวา่ 5 ปี 129 25.8 
 รวม 500 100.0 

ต าแหน่ง พนกังาน 369 73.8 
 ผูช่้วย/รองผูจ้ดัการ 88 17.6 
 ผูจ้ดัการ 43 8.6 

 รวม 500 100.0 

 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 500 คน สรุปผลไดด้งัน้ี 

 กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 500 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 346 คน คิดเป็นร้อยละ 69.2 
และเป็นเพศชาย จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 21-25 ปี  จ  านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 42.6  
รองลงมามีอายุ  26-30 ปี จ  านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6  อายุ 18-20 ปี จ  านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.6 และอายมุากกวา่ 30 ปี จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 13.2  

กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 40.6 
รองลงมาคือระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ระดับ
ประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ระดบัมธัยมปลายจ านวน 
84 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 ระดับมัธยมต้น จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2 และปริญญาโท 
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 

 กลุ่มตัวอย่างมีอายุงาน 1-2 ปี จ  านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมาคือ 3-5 ปี 
จ  านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8  มากกวา่ 5 ปี จ  านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 และนอ้ยกวา่ 
1 ปี จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานจ านวน 369 คน คิดเป็นร้อยละ 73.8 รองลงมา
คือผูช่้วยหรือรองผูจ้ดัการจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 17.6 และผูจ้ดัการ จ านวน 43 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.6  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
คุณภาพบริการภายใน และความพงึพอใจของพนักงานในธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 

เป็นผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัการตลาดภายใน การบูร
ณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย 

1. การตลาดภายใน 
ในส่วนน้ีแสดงระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัองค์ประกอบของการตลาด

ภายใน ไดแ้ก่ การส่ือสาร การฝึกอบรม การมอบอ านาจ และรางวลั ผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของการตลาดภายใน 

องค์ประกอบของการตลาดภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

การส่ือสาร    
1. ก่อนการเปล่ียนแปลงนโยบาย หวัหนา้งานจะแจง้ให้
ทราบล่วงหนา้ 

4.08 .820 มาก 

2. หวัหนา้งานให้ความสนใจและรับฟังส่ิงท่ีลูกนอ้งพดูถึง
งาน ปัญหาท่ีมี และทางออกท่ีลูกนอ้งเสนอแนะอยา่ง
จริงใจ 

4.14 .865 มาก 

3. ถา้ลูกนอ้งมีปัญหาส่วนตวัซ่ึงส่งผลกระทบต่องาน 
ลูกนอ้งสามารถพดูคุยปัญหาเหล่านั้นกบัหวัหนา้งานได ้

4.24 .939 มาก 

4. หวัหนา้งานจะจดัเวลาใหห้ากลูกนอ้งตอ้งการพบเป็น
การส่วนตวั 

4.04 .997 มาก 

5. หวัหนา้งานใชเ้วลากบัลูกนอ้งเพื่ออธิบายถึง
วตัถุประสงคข์องบริษทั และส่ิงท่ีบริษทัคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บจากพนกังานแต่ละคน 

4.34 .862 มาก 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) จ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

องค์ประกอบของการตลาดภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

6. ทกัษะในการติดต่อสัมพนัธ์ท่ีดีจะท าใหก้ารท างาน
ร่วมกนัเป็นไปดว้ยดี 

4.18 .821 มาก 

ภาพรวม 4.08 .446 มาก 

การฝึกอบรม    
1. ในองคก์รน้ี การฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งกบัความ
ตอ้งการส่วนบุคคลของพนกังาน 

4.10 .862 มาก 

2. พนกังานใหม่จะตอ้งหาค าตอบดว้ยตนเองเก่ียวกบั
ความตอ้งการของงาน 

3.61 .838 มาก 

3. หากมีการเปล่ียนแปลงการใหบ้ริการ พนกังานจะตอ้ง
ผา่นการฝึกอบรม และรับทราบถึงรายละเอียดของงาน
ก่อน 

3.95 .955 มาก 

4. หากมีการโยกยา้ยพนกังาน หวัหนา้งานจะฝึกอบรม
พนกังานผูน้ั้นเป็นการส่วนตวัภายใตเ้วลาท่ีก าหนดให้ 

3.89 .864 มาก 

5. บริษทัจดัสรรทรัพยากรไวเ้พียงพอต่อฝึกอบรม
พนกังาน 

4.24 .944 มาก 

6. โปรแกรมการฝึกอบรมและการพฒันามุ่งเนน้สร้างขีด
ความสามารถท่ีส าคญัต่อธุรกิจอยา่งชดัเจน 

4.17 .899 มาก 

ภาพรวม 3.99 .409 มาก 

การมอบอ านาจ    
1. หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านใชดุ้ลยพินิจ
ส่วนตวัในการแกไ้ขปัญหาเสมอ 

4.19 .750 มาก 

2. หวัหนา้งานของท่านสนบัสนุนใหท้่านมีความคิดริเร่ิม
ใหม่ๆ 

4.04 .902 มาก 

3. หวัหนา้งานของท่านอนุญาตใหท้่านมีความคิดริเร่ิมใน
ระดบัสูง 

4.14 .864 มาก 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) จ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

องค์ประกอบของการตลาดภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

4. หวัหนา้งานของท่านไวว้างใจท่านในการใชดุ้ลยพินิจ
ส่วนตวั 

4.10 .825 มาก 

5. การมอบหมายอ านาจจะเพิ่มความรู้สึกของความเช่ือมัน่
ในขีดความสามารถของตนเอง ท าใหรู้้สึกถึง
ความสามารถและเพิ่มความมัน่ใจในตนเอง 

4.16 .863 มาก 

ภาพรวม 4.12 .539 มาก 

รางวลั    
1. พนกังานท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศยอ่มไดรั้บรางวลัจากความ
พยายามของพวกเขา 

4.24 .737 มาก 

2. เกณฑก์ารวดัผลงานและใหร้างวลัสนบัสนุนให้
พนกังานปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ขององคก์ร 

4.44 .792 มาก 

3. ระบบใหร้างวลัและวดัผลงานสนบัสนุนใหพ้นกังาน
ท างานร่วมกนั 

4.29 .865 มาก 

4. เม่ือท่านท าบางส่ิงท่ีพิเศษและแตกต่างท่านรู้วา่ท่านจะ
ไดรั้บโบนสัท่ีเป็นตวัเงิน 

4.18 .834 มาก 

5. รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านมีความ
เก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติัและผลงานของท่าน 

4.13 .922 มาก 

6. พนกังานทุกคนไดโ้บนสัประจ าปีไม่วา่จะมีผลงาน
อยา่งไร 

4.25 .734 มาก 

7. รายไดแ้ละค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่าน
สอดคลอ้งกบัพนกังานท่ี 
อยูใ่นอุตสาหกรรมน้ี 

4.23 .804 มาก 

ภาพรวม 4.17 .485 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัการตลาด

ภายในในภาพรวม พบวา่ รางวลัมีระดบัความคิดเห็นสูงสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.17 รองลงมาคือ การมอบ
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อ านาจให้พนักงาน ค่าเฉล่ีย 4.12 การส่ือสาร ค่าเฉล่ีย 4.08 และการฝึกอบรม ค่าเฉล่ีย  3.99  
ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบการส่ือสารในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.07 
ค่าเบ่ียเบนมาตรฐาน 0.446 ซ่ึงปัจจยัในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับดังต่อไปน้ี ส่ิงท่ี
บริษทัคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากพนกังานแต่ละคน (COM5) ค่าเฉล่ีย 4.34 ถา้ลูกน้องมีปัญหาส่วนตวั
ซ่ึงส่งผลกระทบต่องาน ลูกน้องสามารถพูดคุยปัญหาเหล่านั้นกบัหวัหนา้งานได ้(COM3) ค่าเฉล่ีย 
4.24 ทกัษะในการติดต่อสัมพนัธ์ท่ีดีจะท าใหก้ารท างานร่วมกนัเป็นไปดว้ยดี (COM6) ค่าเฉล่ีย 4.18 
หัวหน้างานให้ความสนใจและรับฟังส่ิงท่ีลูกน้องพูดถึงงาน ปัญหาท่ีมี และทางออกท่ีลูกน้อง
เสนอแนะอยา่งจริงใจ (COM2) ค่าเฉล่ีย 4.14 ก่อนการเปล่ียนแปลงนโยบาย หัวหนา้งานจะแจง้ให้
ทราบล่วงหนา้ (COM1) ค่าเฉล่ีย 4.08 และหวัหนา้งานจะจดัเวลาใหห้ากลูกนอ้งตอ้งการพบเป็นการ
ส่วนตวั (COM4) ค่าเฉล่ีย  4.04 ตามล าดบั 
 ความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบของการฝึกอบรมในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.99 ค่าเบ่ียเบนมาตรฐาน 0.409 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดงัต่อไปน้ี บริษทัจดัสรรทรัพยากรไวเ้พียงพอต่อฝึกอบรมพนกังาน (TRN5) มีค่าเฉล่ีย 4.24  
โปรแกรมการฝึกอบรมและการพฒันามุ่งเน้นสร้างขีดความสามารถท่ีส าคญัต่อธุรกิจอย่างชดัเจน 
(TRN6) ค่าเฉล่ีย 4.17 ในองค์กรน้ี การฝึกอบรมมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการส่วนบุคคลของ
พนักงาน (TRN1) ค่าเฉล่ีย 4.10 หากมีการเปล่ียนแปลงการให้บริการ พนักงานจะต้องผ่านการ
ฝึกอบรม และรับทราบถึงรายละเอียดของงานก่อน (TRN3) ค่าเฉล่ีย 3.95 หากมีการโยกยา้ย
พนักงาน หัวหน้างานจะฝึกอบรมพนักงานผูน้ั้นเป็นการส่วนตวัภายใตเ้วลาท่ีก าหนดให้ (TRN4) 
ด้วยค่าเฉล่ีย 3.89 และพนักงานใหม่จะต้องหาค าตอบด้วยตนเองเก่ียวกบัความต้องการของงาน 
(TRN2) ค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบของการมอบอ านาจในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.12 ค่าเบียงเบนมาตรฐาน 0.539 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ 
ดังต่อไปน้ี หัวหน้างานของท่านอนุญาตให้ท่านใช้ดุลยพินิจส่วนตัวในการแก้ไขปัญหาเสมอ 
(EMPO1) ค่าเฉล่ีย 4.19 การมอบหมายอ านาจจะเพิ่มความรู้สึกของความเช่ือมัน่ในขีดความสามารถ
ของตนเอง ท าใหรู้้สึกถึงความสามารถและเพิ่มความมัน่ใจในตนเอง (EMPO5) ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.16 
หัวหน้างานของท่านอนุญาตให้ท่านมีความคิดริเร่ิมในระดบัสูง (EMPO3) ค่าเฉล่ีย 4.14 หัวหน้า
งานของท่านไวว้างใจท่านในการใช้ดุลยพินิจส่วนตวั (EMPO4) ค่าเฉล่ีย 4.10 และหวัหนา้งานของ
ท่านสนบัสนุนใหฉ้นัมีความคิดริเร่ิมใหม่ๆ (EMPO2) ค่าเฉล่ีย 4.04 ตามล าดบั 
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 ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของรางวลัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.17 
ค่าเบียงเบนมาตรฐาน 0.485 ซ่ึงปัจจยัในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี เกณฑ์
การวดัผลงานและให้รางวลัสนบัสนุนใหพ้นกังานปฏิบติัตามวสิัยทศัน์ขององคก์ร (REW2) ค่าเฉล่ีย 
4.44 ระบบใหร้างวลัและวดัผลงานสนบัสนุนใหพ้นกังานท างานร่วมกนั (REW3) ค่าเฉล่ีย 4.29 
พนักงานทุกคนได้โบนัสประจ าปีไม่ว่าจะมีผลงานอย่างไร (REW6) ค่าเฉล่ีย 4.25 พนักงานท่ี
ให้บริการเป็นเลิศยอ่มไดรั้บรางวลัจากความพยายามของพวกเขา (REW1) ค่าเฉล่ีย 4.24 รายไดแ้ละ
ค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านสอดคล้องกบัพนักงานท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมน้ี (REW7) ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.23 เม่ือท่านท าบางส่ิงท่ีพิเศษและแตกต่างท่านรู้ว่าท่านจะได้รับโบนัสท่ีเป็นตวัเงิน 
(REW4) ค่าเฉล่ีย  4.18 และรายได้และค่าตอบแทนรายปีท่ีเพิ่มข้ึนของท่านมีความเก่ียวข้องกับ
คุณสมบติัและผลงานของท่าน (REW5) ค่าเฉล่ีย 4.13 ตามล าดบั 

2. การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
ในส่วนน้ีแสดงระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการบูรณาการ

โซ่อุปทานภายใน ไดแ้ก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน การบูรณาการวตัถุดิบภายใน การบูรณาการ
ดา้นเทคโนโลยภีายใน และการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน ผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของการบูรณาการโซ่อุปทาน 
                    ภายใน 

องค์ประกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

การบูรณาการข้อมูลภายใน    
1. ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าให้
ลูกคา้และผูจ้ดัหาเขา้มาท าธุรกิจไดส้ะดวก 

4.42 .783 มาก 

2. ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าให้
พนัธมิตรผูผ้ลิตจะมีการปฏิบติังาน ร่วมกบักระบวนการ
ภายในไดอ้ยา่งราบร่ืน 

4.16 .949 มาก 

3. ร้านสะดวกซ้ือมีระดบัการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูง
ระหวา่งผลิตและฝ่ายสนบัสนุนภายในท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.19 .937 มาก 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของการบูรณาการ 
                   โซ่อุปทานภายใน 

องค์ประกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

4. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการขอ้มูลภายในท าใหเ้กิด
ความชดัเจนและผลการด าเนินงานดีข้ึนจากการแบ่งปัน
ขอ้มูลกนัของทุกฝ่าย 

4.13 .921 มาก 

ภาพรวม 4.23 .710 มาก 

การบูรณาการวตัถุดิบภายใน    
1. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายในระหว่างฝ่ายผลิต
และฝ่ายโลจิสติกส์เพื่อลดปัญหาการขาดแคลนสินคา้ท่ีจะ
จ าหน่าย 

4.07 .917 มาก 

2. ร้านสะดวกซ้ือมีมีการบูรณาการลูกคา้โดย เนน้ไปท่ีสินคา้
อุปโภคบริโภคท่ีจ าหน่ายไดร้วดเร็ว 

3.92 .989 มาก 

3. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการวตัถุดิบตามขั้นตอนการ
ปฏิบติังานท่ีไดม้าตรฐานมาใชร้ะหว่างหน่วยงาน 

3.85 .949 มาก 

4. ร้านสะดวกซ้ือมีการประสานงานกนัอยา่งใกลชิ้ดท่ีส่งผล
ใหก้ารควบคุมสินคา้คงคลงัมีการปรับปรุงดีข้ึนตลอดโซ่
อุปทาน 

4.05 .919 มาก 

ภาพรวม 3.97 .614 มาก 

การบูรณาการด้านเทคโนโลยีภายใน    
1. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยขีองทุกฝ่าย
ในโซ่อุปทานท่ีเช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัภายใน
องคก์ร 

4.07 .908 มาก 

2. ร้านสะดวกซ้ือมีเทคโนโลยสีารสนเทศจะช่วยใหเ้กิดการ
เช่ือมโยงท่ีราบร่ืนระหว่างหน่วยงานดา้นการผลิตกบั
หน่วยงานดา้นการสนบัสนุน 

4.01 .971 มาก 

3. ร้านสะดวกซ้ือมีการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อการแบ่งปันขอ้มูล
ระหว่างหน่วยงานภายในท่ีช่วยอ านวยความสะดวกไดต้าม
เวลาจริง 

3.94 .975 มาก 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของการบูรณาการ 
                   โซ่อุปทานภายใน 

องค์ประกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปล
ผล 

4. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยมีี
ความส าคญักบัการพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงท า
ใหเ้กิดการปรับปรุงผลการด าเนินงานท่ีน าไปสู่ความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

4.40 .796 มาก 

ภาพรวม 4.11 .560 มาก 

การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน    
1. ร้านสะดวกซ้ือมีการร่วมมือกนัผา่นการประสานงานกนั
แบบขา้มสายงาน ดว้ยการวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมาย
ร่วมกนั 

3.91 .850 มาก 

2. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายใน ระหวา่ง
หน่วยงานดา้นการผลิตและดา้นการสนบัสนุนภายใน
องคก์ร ท่ีท างานร่วมกนัอยา่งมีวสิัยทศัน์และมีเป้าหมาย
ร่วมกนั 

4.05 .912 มาก 

3. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการท่ีส่งเสริมใหเ้กิด
วตัถุประสงคด์า้นคุณภาพหรือนวตักรรม ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพงานและการลดความซ ้ าซอ้น 

4.00 .848 มาก 

4. ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการของแผนงานและ
เป้าหมายร่วมกนั ดว้ยการร่วมมือกนัผา่นการท างานแบบ
ขา้มสายงานจะถูกสร้างข้ึนภายในองคก์ร 

4.16 .911 มาก 

ภาพรวม 4.03 .666 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัองคป์ระกอบ
ของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในในภาพรวม พบวา่  
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การบูรณาการขอ้มูลภายในมีระดบัสูงสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.23 รองลงมาคือ การบูรณาการดา้น
เทคโนโลยภีายใน ค่าเฉล่ีย 4.11 การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน ค่าเฉล่ีย 4.03 และการบูร
ณาการวตัถุดิบภายใน ค่าเฉล่ีย 3.97 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการบูรณาการขอ้มูลภายในในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก ด้วยค่าเฉล่ีย 4.23 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.711 ซ่ึงปัจจยัในทุกด้านอยู่ในระดบัมาก โดย
เรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้นฐานขอ้มูลท่ีจะท าให้ลูกคา้และผูจ้ดัหาเขา้มา
ท าธุรกิจไดส้ะดวก (III1) ค่าเฉล่ีย 4.42 ร้านสะดวกซ้ือมีระดบัการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงระหวา่ง
ผลิตและฝ่ายสนบัสนุนภายในท่ีมีประสิทธิภาพ (III3) ค่าเฉล่ีย 4.19 ร้านสะดวกซ้ือมีการพฒันาดา้น
ฐานขอ้มูลท่ีจะท าใหพ้นัธมิตรผูผ้ลิตจะมีการปฏิบติังาน ร่วมกบักระบวนการภายในไดอ้ยา่งราบร่ืน 
(III2) ค่าเฉล่ีย 4.16 และร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการขอ้มูลภายในท าให้เกิดความชดัเจนและผล
การด าเนินงานดีข้ึนจากการแบ่งปันขอ้มูลกนัของทุกฝ่าย (III4) ดว้ยค่าเฉล่ีย  4.13 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการบูรณาการวตัถุดิบภายในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.614 ซ่ึงปัจจยัในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบั
ดงัต่อไปน้ี ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายในระหวา่งฝ่ายผลิตและฝ่ายโลจิสติกส์เพื่อลดปัญหา
การขาดแคลนสินคา้ท่ีจะจ าหน่าย (IMI1) ค่าเฉล่ีย 4.07 ร้านสะดวกซ้ือมีการประสานงานกนัอยา่ง
ใกล้ชิดท่ีส่งผลให้การควบคุมสินคา้คงคลงัมีการปรับปรุงดีข้ึนตลอดโซ่อุปทาน (IMI4) ค่าเฉล่ีย 
4.05 ร้านสะดวกซ้ือมีมีการบูรณาการลูกคา้โดย เนน้ไปท่ีสินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจ าหน่ายไดร้วดเร็ว 
(IMI2) ค่าเฉล่ีย 3.92 และร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการวตัถุดิบตามขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีได้
มาตรฐานมาใชร้ะหวา่งหน่วยงาน (IMI3) ค่าเฉล่ีย 3.85 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีภายในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 4.11 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.560 ซ่ึงปัจจยัในทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดย
เรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการด้านเทคโนโลยีมีความส าคญักบัการพฒันา
การบูรณาการโซ่อุปทาน ซ่ึงท าให้เกิดการปรับปรุงผลการด าเนินงานท่ีน าไปสู่ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนั (ITI14) ค่าเฉล่ีย 4.40 ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีของทุกฝ่ายใน
โซ่อุปทานท่ีเช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัภายในองค์กร (ITI1) ค่าเฉล่ีย 4.07 ร้านสะดวกซ้ือมี
เทคโนโลยีสารสนเทศจะช่วยให้เกิดการเช่ือมโยงท่ีราบร่ืนระหว่างหน่วยงานด้านการผลิตกับ
หน่วยงานดา้นการสนบัสนุน (ITI12) ค่าเฉล่ีย 4.01 และร้านสะดวกซ้ือมีการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อการ
แบ่งปันข้อมูลระหว่างหน่วยงานภายในท่ีช่วยอ านวยความสะดวกได้ตามเวลาจริง (ITI3) ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.94 ตามล าดบั 
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ความคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบของการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายในในภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.03 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.666 ซ่ึงปัจจยัในทุกดา้นอยูใ่นระดบั
มาก โดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการท่ีส่งเสริมให้เกิดวตัถุประสงค์ด้าน
คุณภาพหรือนวตักรรม ในการปรับปรุงประสิทธิภาพงานและการลดความซ ้ าซ้อน (IAI4) ค่าเฉล่ีย 
4.16 ร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายใน ระหวา่งหน่วยงานดา้นการผลิตและดา้นการสนบัสนุน
ภายในองค์กร ท่ีท างานร่วมกนัอย่างมีวิสัยทศัน์และมีเป้าหมายร่วมกนั (IAI2) ค่าเฉล่ีย 4.05 ร้าน
สะดวกซ้ือมีการบูรณาการของแผนงานและเป้าหมายร่วมกนั ดว้ยการร่วมมือกนัผ่านการท างาน
แบบขา้มสายงานจะถูกสร้างข้ึนภายในองค์กร (IAI3) ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.00 และร้านสะดวกซ้ือมีการ
ร่วมมือกันผ่านการประสานงานกนัแบบข้ามสายงาน ด้วยการวางแผนร่วมกัน และมีเป้าหมาย
ร่วมกนั (IAI1) ค่าเฉล่ีย 3.91 ตามล าดบั 

3. คุณภาพบริการภายใน 
ในส่วนน้ีแสดงระดับความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกับองค์ประกอบของคุณภาพ

บริการภายใน ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ การตอบเสนอง การเอาใจใส่ การรับประกนั และการจบัตอ้งได ้
ผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายใน 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ความเช่ือมั่น    
1. เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการตามค ามัน่สัญญา 4.04 .994 มาก 
2. เพื่อนร่วมงานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก
และหลีกเล่ียงการตอ้งแกไ้ขในภายหลงั 

4.11 1.010 มาก 

3. เพื่อนร่วมงานให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งเช่ือถือได ้ 4.04 .865 มาก 
4. การท าสัญญาภายในองคก์รมีความน่าเช่ือถือ และ
ไวว้างใจได ้

3.97 1.069 มาก 

ภาพรวม 4.04 .529 มาก 
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ตารางที ่4.4 (ต่อ) ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายใน 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. เพื่อนร่วมงานให้ความสนใจถึงปัญหาและร่วมหา
ทางแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงใจ 

3.81 .966 มาก 

2. เพื่อนร่วมงานเตม็ใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือซ่ึงกนัและ
กนั 

3.93 1.122 มาก 

3. เพื่อนร่วมงานตอบสนองค าร้องขอของท่านอยา่ง
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

3.89 1.017 มาก 

4. การส่ือสารระหว่างพนกังานมีความชดัเจน ถูกตอ้ง
และเหมาะสม 

4.01 .957 มาก 

5. เพื่อนร่วมงานสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
งานเป็นพิเศษเม่ือมีการร้องขอ 

4.12 .946 มาก 

ภาพรวม 3.95 .628 มาก 

การเอาใจใส่    
1. ชัว่โมงการท างานท่ีสะดวก 3.87 1.033 มาก 
2. เพื่อนร่วมงานให้ความสนใจซ่ึงกนัและกนั 4.00 1.008 มาก 
3. เพื่อนร่วมงานให้ความสนใจท่านเป็นการส่วนตวั 4.11 .909 มาก 
4. เพื่อนร่วมงานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน
ของท่าน 

3.91 .969 มาก 

5. องคก์ารของท่านสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของพนกังานได ้

4.03 .944 มาก 

ภาพรวม 3.98 .619 มาก 

การรับประกนั    
1. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยเ์กิดข้ึนระหว่างเพื่อน
ร่วมงานและพนกังาน 

4.15 .931 มาก 

2. เพื่อนร่วมงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และใหค้วาม
เคารพ 

4.06 1.036 มาก 

3. ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่คงเม่ือตอ้งติดต่อกบัเพื่อน
ร่วมงาน 

4.13 .973 มาก 
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ตารางที ่4.4 (ต่อ) ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายใน 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการภายใน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

การจับต้องได้    
1. บริษทัมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีไดรั้บการปรับปรุง
ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

3.94 1.021 มาก 

2. ส่ิงอ านวยความสะดวกของบริษทัสะอาดและน่าใช้
งาน 

4.01 1.037 มาก 

3. พนกังานสุภาพเรียบร้อยและมีความเป็นมืออาชีพ 4.08 .997 มาก 
4. สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีสะดวกสบายและมี
ความสุข 

4.16 .808 มาก 

5. วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการดึงดูดสายตา 4.15 .930 มาก 
ภาพรวม 4.07 .521 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ

องคป์ระกอบของคุณภาพบริการภายในในภาพรวม พบวา่ การจบัตอ้งไดมี้ระดบัความคิดเห็นสูงสุด 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.07 รองลงมาคือ การรับประกนั ค่าเฉล่ีย 4.07 ความเช่ือมัน่ ค่าเฉล่ีย 4.04 ความเอาใจ
ใส่ ค่าเฉล่ีย 3.98 และการตอบสนอง ค่าเฉล่ีย 3.95 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบของความเช่ือมัน่ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.04 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.529 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดังต่อไปน้ี เพื่อนร่วมงานให้บริการอย่างถูกต้องตั้งแต่คร้ังแรกและหลีกเล่ียงการต้องแก้ไขใน 
(REL2) ค่าเฉล่ีย 4.11 เพื่อนร่วมงานให้ข้อมูลท่ีถูกต้องเช่ือถือได้ (REL3) ค่าเฉล่ีย 4.04 เพื่อน
ร่วมงานให้บริการตามค ามัน่สัญญา (REL1) ค่าเฉล่ีย 4.04 และการท าสัญญาภายในองคก์รมีความ
น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้(REL4) ดว้ยค่าเฉล่ีย  3.97 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบของการตอบสนองในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.95 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.628 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดังต่อไปน้ี เพื่อนร่วมงานสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการงานเป็นพิเศษเม่ือมีการร้องขอ 
(RES5) ค่าเฉล่ีย 4.12 การส่ือสารระหว่างพนักงานมีความชัดเจน ถูกตอ้งและเหมาะสม (RES4) 
ค่าเฉล่ีย 4.01 เพื่อนร่วมงานเต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั (RES2) ค่าเฉล่ีย 3.93 เพื่อน



166 

ร่วมงานตอบสนองค าร้องขอของท่านอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (RES3) ค่าเฉล่ีย 3.89 และ
เพื่อนร่วมงานให้ความสนใจถึงปัญหาและร่วมหาทางแกไ้ขปัญหาอยา่งจริงใจ (RES1) ค่าเฉล่ีย 3.81 
ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบของความเอาใจใส่ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.98 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.619 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดงัต่อไปน้ี เพื่อนร่วมงานให้ความสนใจท่านเป็นการส่วนตวั (EMPA3) ค่าเฉล่ีย 4.11 องคก์ารของ
ท่านสามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานได ้(EMPA5)  ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.03 เพื่อนร่วมงาน
ให้ความสนใจซ่ึงกนัและกนั (EMPA2) ค่าเฉล่ีย 4.00 เพื่อนร่วมงานเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบังานของท่าน (EMPA4) ค่าเฉล่ีย 3.91 และชั่วโมงการท างานท่ีสะดวก (EMPA1) ด้วยค่าเฉล่ีย 
3.87  ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบของการรับประกันในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.07 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.659 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดงัต่อไปน้ี ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยเ์กิดข้ึนระหว่างเพื่อนร่วมงานและพนักงาน (ASS1) 
ค่าเฉล่ีย 4.15 ท่านรู้สึกปลอดภยัและมัน่คงเม่ือตอ้งติดต่อกบัเพื่อนร่วมงาน (ASS3) ค่าเฉล่ีย 4.13 
เพื่อนร่วมงานมีความสุภาพ อ่อนโยน และให้ความเคารพ (ASS2) ค่าเฉล่ีย 4.06 เพื่อนร่วมงานมี
ความรู้และทกัษะท่ีดี (ASS4) ค่าเฉล่ีย 4.05 และท่านมีความมัน่ใจและไวว้างใจองคก์ารของท่านได ้
(ASS5) ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.94 ตามล าดบั 
 ความคิดเห็นเก่ียวกบัขอ้มูลเก่ียวกบัองค์ประกอบของการจบัตอ้งไดภ้าพรวมอยู่ในระดบั
มาก ด้วยค่าเฉล่ีย 4.07 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.521 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดย
เรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี สภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีสะดวกสบายและมีความสุข (TAN4)  ค่าเฉล่ีย 
4.16 วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการให้บริการดึงดูดสายตา (TAN5) ค่าเฉล่ีย 4.15 พนกังานสุภาพเรียบร้อย
และมีความเป็นมืออาชีพ (TAN3) ค่าเฉล่ีย 4.08 ส่ิงอ านวยความสะดวกของบริษทัสะอาดและน่าใช้
งาน (TAN2) ค่าเฉล่ีย 4.01 และร้านสะดวกซ้ือมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีได้รับการปรับปรุงให้
ทนัสมยัอยูเ่สมอ (TAN1) ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.94 ตามล าดบั 

4. ความพงึพอใจของพนักงาน 
ในส่วนน้ีแสดงผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ

องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังาน ไดแ้ก่ ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง เพื่อนร่วมงาน 
และหวัหนา้งาน ผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังาน 

องค์ประกอบของความพงึพอใจของพนักงาน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ค่าตอบแทน    
1. ท่านรู้สึกวา่ท่านไดรั้บเงินเดือนอยา่งเป็นธรรม 4.09 .840 มาก 
2. มีการเพิ่มค่าตอบแทนอยูบ่่อยคร้ัง 4.12 .787 มาก 
3. ท่านรู้สึกวา่ องคก์รเห็นคุณค่าในตวัท่านหาก
พิจารณาถึงผลตอบแทนท่ีท่านไดรั้บ 

4.14 .925 มาก 

4. ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัโอกาสในการเพิ่มเงินเดือนของ
ท่าน 

4.09 .927 มาก 

5. ท่านรู้สึกวา่มีการแบ่งปันผลตอบแทนขององคก์ารท่ี
เป็นธรรม 

3.96 .934 มาก 

6. ท่านรู้สึกวา่มีการจดัสรร รางวลั สวสัดิการต่างๆ ท่ี
เป็นธรรม 

3.92 1.018 มาก 

7. ท่านรู้สึกวา่มีเสมอภาคระหวา่งผลงานท่ีท าและ
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บอยา่งเท่าเทียม 

3.95 .747 มาก 

8. ท่านรู้สึกวา่มีโครงสร้างของอตัราผลตอบแทนเป็น
จ านวนท่ีพนกังานรับรู้วา่ควรจะไดรั้บ 

3.94 .761 มาก 

ภาพรวม 4.03 .321 มาก 

การเลือ่นต าแหน่ง    
1. ท่านมีโอกาสท่ีดีในการเล่ือนต าแหน่ง 4.07 .791 มาก 
2. ผูท่ี้ท  างานไดดี้มีโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่ง
อยา่งเป็นธรรม 

4.02 .902 มาก 

3. บุคลากรมีความกา้วหนา้ในอาชีพอยา่งรวดเร็วพอๆ 
กบัการท างานท่ีอ่ืน 

4.03 .860 มาก 

4. ท่านมีความพึงพอใจในโอกาสท่ีจะไดรั้บการเล่ือน
ต าแหน่งของท่าน 

3.92 .795 มาก 

ภาพรวม 4.01 .444 มาก 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานขององคป์ระกอบของความพึงพอใจของ 
                    พนกังาน   

องค์ประกอบของความพงึพอใจของพนักงาน ค่าเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

เพือ่นร่วมงาน    
1. ท่านชอบเพื่อนร่วมงานท่ีท่านท างานดว้ย 4.09 .841 มาก 
2. ท่านมีความสุขในการท างานร่วมกบัเพื่อนร่วมงาน
ของท่าน 

3.94 .882 มาก 

3. ท่านไม่ตอ้งท างานหนกัมากข้ึนเพราะเพื่อนร่วมงาน
ของท่านมีความสามารถในการท างาน 

4.06 .895 มาก 

4. ไม่มีการทะเลาะววิาทหรือการต่อสู้กนัในท่ีท างาน 3.97 .744 มาก 
5. ท่านคิดวา่ความสัมพนัธ์ท่ีดีของทุกฝ่ายจะท าใหเ้กิด
การมีส่วนร่วมของพนกังานทุกคน 

3.87 .759 มาก 

ภาพรวม 3.99 .360 มาก 

หัวหน้างาน    
1. ท่านชอบหวัหนา้งานของท่าน 4.13 .796 มาก 
2. หวัหนา้งานของท่านมีความสามารถในการท างาน 4.08 .914 มาก 
3. หวัหนา้งานของท่านมีความยติุธรรมต่อท่าน 4.05 .914 มาก 
4. หวัหนา้งานของท่านแสดงความสนใจต่อความรู้สึก
ของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

3.94 .772 มาก 

5. ท่านมีความพึงพอใจกบัการใหค้วามสุภาพ เคารพ
นบัถือ ใหเ้กียรติกนัของหวัหนา้งาน 

3.96 .744 มาก 

ภาพรวม 4.03 .373 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกับ
องคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังานในภาพรวม พบว่า หัวหน้างานมีระดบัความคิดเห็น
สูงสุด ด้วยค่าเฉล่ีย 4.03 รองลงมาคือ ค่าตอบแทน ค่าเฉล่ีย 4.03 การเล่ือนต าแหน่ง ค่าเฉล่ีย 4.01 
และเพื่อนร่วมงาน ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.99 ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นค่าตอบแทนในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.03 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.321 ซ่ึงปัจจยัในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี ท่านรู้สึก
ว่า องค์กรเห็นคุณค่าในตวัท่านหากพิจารณาถึงผลตอบแทนท่ีท่านไดรั้บ (PAY3) ค่าเฉล่ีย 4.14 มี
การเพิ่มค่าตอบแทนอยู่บ่อยคร้ัง (PAY2) ค่าเฉล่ีย 4.12 ท่านรู้สึกว่าท่านได้รับเงินเดือนอย่างเป็น
ธรรม (PAY1) ค่าเฉล่ีย 4.09 ท่านรู้สึกพึงพอใจกับโอกาสในการเพิ่มเงินเดือนของท่าน (PAY4) 
ค่าเฉล่ีย 4.09 ท่านรู้สึกวา่มีการแบ่งปันผลตอบแทนขององคก์ารท่ีเป็นธรรม (PAY5) ค่าเฉล่ีย  3.96 
ท่านรู้สึกวา่มีเสมอภาคระหวา่งผลงานท่ีท าและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บอยา่งเท่าเทียม (PAY7) ค่าเฉล่ีย 
3.95 ท่านรู้สึกว่ามีโครงสร้างของอตัราผลตอบแทนเป็นจ านวนท่ีพนักงานรับรู้ว่าควรจะได้รับ 
(PAY8) ค่าเฉล่ีย 3.94 และท่านรู้สึกว่ามีการจดัสรร รางวลั สวสัดิการต่างๆ ท่ีเป็นธรรม (PAY6) 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.92 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของการเล่ือนต าแหน่งในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากดว้ย
ค่าเฉล่ีย 4.01 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.443 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดงัต่อไปน้ี ท่านมีโอกาสท่ีดีในการเล่ือนต าแหน่ง (PRO1) ค่าเฉล่ีย 4.07 บุคลากรมีความกา้วหนา้ใน
อาชีพอยา่งรวดเร็วพอๆ กบัการท างานท่ีอ่ืน (PRO3) ค่าเฉล่ีย 4.03 ผูท่ี้ท  างานไดดี้มีโอกาสท่ีจะไดรั้บ
การเล่ือนต าแหน่งอย่างเป็นธรรม (PRO2) ค่าเฉล่ีย 4.02 และท่านมีความพึงพอใจในโอกาสท่ีจะ
ไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งของท่าน (PRO4) ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.92 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกับองค์ประกอบของเพื่อนร่วมงานในภาพรวมอยู่ในระดับมากด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.99 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.360 ซ่ึงปัจจัยในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับ
ดงัต่อไปน้ี ท่านชอบเพื่อนร่วมงานท่ีท่านท างานดว้ย (COW1) ค่าเฉล่ีย 4.09 ท่านไม่ตอ้งท างานหนกั
มากข้ึนเพราะเพื่อนร่วมงานของท่านมีความสามารถในการท างาน (COW3) ค่าเฉล่ีย 4.06 ไม่มีการ
ทะเลาะวิวาทหรือการต่อสู้กนัในท่ีท างาน (COW4) ค่าเฉล่ีย  3.97 ท่านมีความสุขในการท างาน
ร่วมกบัเพื่อนร่วมงานของท่าน (COW2) ค่าเฉล่ีย 3.94 และท่านคิดว่าความสัมพนัธ์ท่ีดีของทุกฝ่าย
จะท าใหเ้กิดการมีส่วนร่วมของพนกังานทุกคน (COW5) ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.87 ตามล าดบั 

ความคิดเห็นเก่ียวกบัองคป์ระกอบของหวัหนา้งานในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.03 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.373 ซ่ึงปัจจยัในทุกด้านอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัดงัต่อไปน้ี 
ท่านชอบหัวหน้างานของท่าน (SUP1) ค่าเฉล่ีย 4.13 หัวหน้างานของท่านมีความสามารถในการ
ท างาน (SUP2) ค่าเฉล่ีย 4.08 หัวหน้างานของท่านมีความยุติธรรมต่อท่าน (SUP3) ค่าเฉล่ีย 4.05 
ท่านมีความพึงพอใจกบัการให้ความสุภาพ เคารพนบัถือ ให้เกียรติกนัของหวัหนา้งาน (SUP5) ดว้ย
ค่าเฉล่ีย 3.96 และหวัหนา้งานของท่านแสดงความสนใจต่อความรู้สึกของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา (SUP4) 
ดว้ยค่าเฉล่ีย 3.94 ตามล าดบั 
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ตอนที ่3 การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 

ผลการตรวจสอบความ เหมาะสมของข้อมู ล เพื่ อใช้ใน องค์ประกอบ เชิงยืนย ัน 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structure 
Equation Model: SEM) ด้วยการตรวจสอบลักษณะการแจกแจงข้อมูลแบบปกติ  (Normal 
Distribution) และการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ระหวา่งตวัแปร
สังเกตได ้รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.1 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลแบบปกติ (Normal Distribution) 
การวิเคราะห์น้ีเป็นการตรวจสอบการแจงแจงของตวัแปรสังเกตได้ว่ามีการแจงแจงแบบ

แบบปกติหรือไม่ เพื่อให้เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ (Assumption) ก่อนการวเิคระห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
(Structure Equation Model: SEM) โดยการตรวจสอบการแจกแจงของตวัแปรสังเกตไดว้า่มีการแจก
แจงแบบปกติสามารถดูได้จากค่าความเบ ้(Skewness) และค่าความโด่ง (Kurtosis) (Tabachnic & 
Fidell, 2007) โดยใช้เกณฑ์การพิจารณาของ George, D., & Mallery, M. (2010) ท่ีกล่าวว่า ขอ้มูลมี
แจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) เม่ือค่าสัมบูรณ์ของค่าความเบ ้(Skewness) และค่าสัมบูรณ์
ของค่าความโด่ง (Kurtosis) ไม่เกิน 2.0 ไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 

  
ตารางที ่4.6 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลแบบปกติ 

ตัวแปร N Minimum Maximum Mean SD Skewness Kurtosis 
COM 500 2.17 5.00 4.08 0.446 -.352 .457 
TRN 500 2.17 5.00 3.99 0.409 -.419 .412 
EMPO 500 1.80 5.00 4.12 0.539 -.292 -.384 
REW 500 2.14 5.00 4.17 0.485 -.547 -.049 
III 500 1.75 5.00 4.23 0.710 -.853 -.235 
IMI 500 2.00 5.00 3.97 0.614 -.312 -.619 
ITI 500 1.50 5.00 4.11 0.560 -.424 .263 
IAI 500 2.00 5.00 4.03 0.666 -.378 -.938 
REL 500 2.25 5.00 4.04 0.529 -.212 -.229 
RES 500 2.00 5.00 3.95 0.628 -.435 -.557 
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ตารางที ่4.6 (ต่อ) การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงขอ้มูลแบบปกติ 

ตัวแปร N Minimum Maximum Mean SD Skewness Kurtosis 
EMPA 500 2.60 5.00 3.98 0.619 .044 -1.108 

ASS 500 1.80 5.00 4.07 0.659 -.525 -.491 
TAN 500 2.20 5.00 4.07 0.521 -.368 .031 
PAY 500 3.00 4.88 4.03 0.321 -.125 -.076 
PRO 500 2.50 5.00 4.01 0.444 -.180 -.059 
COW 500 2.60 5.00 3.99 0.360 -.291 .322 
SUP 500 3.00 5.00 4.03 0.373 -.197 -.298 
 

เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ (Skewness) หรือความไม่สมมาตรของการแจกแจงในภาพรวม 
พบว่า ตวัแปรสังเกตได้ส่วนใหญ่มีการแจกแจงในลักษณะเบ้ซ้าย (ค่าความเบ้เป็นลบ) แสดงว่า
ขอ้มูลของตวัแปรสังเกตได้มีค่าคะแนนสูงกว่าค่าเฉล่ีย โดยมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -0.125 ถึง -
0.853 และมีตวัแปรสังเกตได ้1 ตวัแปรท่ีมีค่าความเบเ้ป็นบวกหรือตวัแปรมีการแจงแจงในลกัษณะ
เบข้วา ไดแ้ก่ ความเอาใจใส่ (EMPA) มีค่าความเบ ้0.044  

เม่ือพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) หรือความสูงของการแจกแจง พบวา่ ตวัแปรสังเกตได้
ส่วนใหญ่มีการแจกแจงในลกัษณะกราฟป้านหรือโด่งนอ้ย (ค่าความโด่งเป็นลบ) โดยมีค่าความโด่ง
อยู่ระหว่าง -1.108 ถึง -0.049 และมีตวัแปรสังเกตได้ 5 ตวัแปรท่ีมีค่าความโด่งเป็นบวก นัน่คือตวั
แปรสังเกตไดมี้การกระจายขอ้มูลในลกัษณะค่อนขา้งโด่งมาก หรือมีการกระจายของขอ้มูลไม่มาก
นัก โดยมีค่าความโด่งอยู่ระหว่าง 0.031 ถึง 0.457 แต่อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาค่าความเบ้และ
ความโด่งตามเกณฑ ์George & Mallery (2010) พบวา่ ไม่มีตวัแปรสังเกตท่ีมีค่าสัมบูรณ์ของค่าความ
เบ ้และค่าสัมบูรณ์ของค่าความโด่งมากกวา่ 2 ดงันั้นสรุปไดว้า่ ตวัแปรสังเกตไดมี้การแจกแจง แบบ
ปรกติ จึงมีความเหมาะสมท่ีจะน ามาวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัและการวิเคราะห์แบบจ าลอง
สมการโครงสร้าง 

3.2 การทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (Correlation coefficient) ระหว่างตัวแปร
สังเกตได ้

ผูว้ิจยัท าการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้โดยพิจารณาค่า 
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ท าให้ได้เมทริกซ์ 
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ เพื่ อตรวจสอบตามข้อตกลงเบ้ืองต้นของวิเคราะห์
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องคป์ระกอบเชิงยนืยนั และการวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง เน่ืองจากขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ท่ี
ส าคญัของการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั คือตวัแปรตอ้งมีความสัมพนัธ์กนั โดยวตัถุประสงค์
หลักของการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัในการรวมกลุ่มของตวัแปรท่ีสัมพนัธ์กัน ซ่ึงการ
ตรวจสอบว่าตวัแปรมีความสัมพนัธ์กันมากหรือไม่ ผูว้ิจยัใช้สถิติทดสอบ Kaiser-Meyer-Olkin 
(KMO) และ Bartlett’s Test of Sphericity เพื่อทดสอบว่าตัวแปรสังเกตได้ทั้ งหมดเป็นเมทริกซ์
เอกลกัษณ์หรือไม่ (สุภมาส องัศุโชติ และคณะ, 2554) ผลการวิเคราะห์น าเสนอในตารางท่ี 4.7 ได้
ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.7 เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได ้

ตัวแปร COM TRN EMPO REW III IMI ITI IAI REL RES EMPA ASS TAN PAY PRO COW SUP 
COM 1                                 
TRN .403** 1                               
EMPO .481** .325** 1                             
REW .453** .458** .546** 1                           
III .279** .202** .157** .114* 1                         
IMI .207** .134** .301** .224** .499** 1                       
ITI .307** .231** .242** .216** .406** .515** 1                     
IAI .220** .199** .191** .155** .426** .588** .389** 1                   
REL .277** .248** .180** .135** .244** .292** .206** .334** 1                 
RES .385** .232** .181** .151** .217** .328** .315** .226** .539** 1               
EMPA .304** .289** .120** .192** .226** .158** .227** .141** .531** .407** 1             
ASS .235** .311** .150** .123** .294** .215** .184** .147** .544** .460** .520** 1           
TAN .314** .193** .269** .167** .201** .178** .164** .087 .608** .520** .301** .554** 1         
PAY .385** .185** .231** .088* .470** .323** .371** .166** .366** .398** .301** .384** .406** 1       
PRO .367** .274** .276** .249** .196** .174** .241** .329** .128** .181** .141** .099* .084 .361** 1     
COW .252** .230** .135** .183** .134** .144** .224** .282** .194** .171** .285** .152** .088* .342** .609** 1   
SUP .210** .203** .316** .102* .206** .325** .297** .445** .254** .228** .212** .270** .201** .480** .459** .341** 1 
Bartlett's Test of Sphericity Chi-Square=3454.334, df=136, p=0.000, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=.797 

หมายเหตุ   * p < 0.05,  ** p < 0.01 



174 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันระหวา่งตวัแปรสังเกต
ได้จ  านวน 17 ตัวแปร พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทั้ งหมดมีความสัมพันธ์กันและ
ความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกคู่มีทิศทางเดียวกนั โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
เป็นความสัมพนัธ์ทางบวก มีขนาดของความสัมพนัธ์หรือค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่ระหว่าง 
0.301-0.609 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สังเกตไดทุ้กคู่มีค่าต ่ากวา่ 0.85 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรสังเกตไดมี้ระดบัความสัมพนัธ์ไม่สูงมากนกั 
ไม่เกิดปัญหาเส้นตรงร่วมเชิงพหุ (Multicollineartiry) (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010) และ
ตวัแปรสังเกตได้ทั้งหมดอยู่บนองค์ประกอบร่วมกนั ดงันั้นมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและการวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง 

เม่ือพิจารณาค่าสถิติ Bartlett’s test of sphericity พบวา่ มีค่าเท่ากบั 3454.334, df = 136 (p = 
0.000) แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ไม่เป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Indentity matrix) อยา่ง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งเพียงพอท่ีจะสามารถน าไปวเิคราะห์ 
องค์ประกอบได้สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ซ่ึงมีค่าใกล ้1 (0.797) 
แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรสังเกตไดมี้ความสัมพนัธ์กนัมาก เหมาะสมในการน าไปใชใ้นการตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวจิยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษต่์อไป  
 
ตอนที ่4 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนั 

การวเิคราะห์แบบจ าลองการวดั (Measurement model) ประกอบดว้ย ตวัแปรแฝง (Latent 
variable) 4 ตวั ประกอบดว้ยการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการ
ภายใน และความพึงพอใจของพนกังาน ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างของแบบจ าลอง
การวดั โดยไดท้  าการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั ทั้งน้ีเพื่อยนืยนัความเป็นองคป์ระกอบตวัแปร
สังเกตไดข้องตวัแปรแฝงแต่ละตวั และเพื่อตรวจสอบวา่การวจิยัในคร้ังน้ีมีความตรงเชิงโครงสร้าง
มากนอ้ยเพียงใด ดว้ยการตรวจสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยใชเ้กณฑ์
พิจารณาค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองสมการโครงสร้างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
ดงัตารางท่ี 3.6 

เกณฑ์ยอมรับความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์เม่ือค่า P-
value มีค่ามากกวา่ 0.05 ค่า 2/df ควรมีนอ้ยกวา่เท่ากบั 2.00 ท่ีระดบันยัส าคญั (α) =.05 ค่าดชันีวดั
ระดับความกลมกลืน (GFI) และค่าดชันีวดัระดับความกลมกลืนปรับแก้แล้ว (AGFI) และค่าวดั
ความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) ควรมีค่ามากกว่า 0.95 ค่าดชันีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) และค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) ควรมีค่าน้อยกว่า 
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0.05 ซ่ึงแสดงวา่แบบจ าลองการวดัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยตวัแปรท่ี
จะน ามาวิเคราะห์องค์ประกอบจะต้องมีความสัมพันธ์กันไม่น้อยกว่า 0.30 ผลการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน 
และความพึงพอใจของพนกังาน มีดงัต่อไปน้ี 

 
 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของการตลาดภายใน 
 การตลาดภายใน (IM) ประกอบไปดว้ยตวัแปรสังเกตได ้4 ตวั ได้แก่ การส่ือสาร (COM) 
การฝึกอบรม (TRN) การมอบอ านาจให้พนักงาน (EMPO) และรางวลั (REW) โดยแสดงผลการ
วิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 4.1 แบบจ าลองการวดัของการตลาดภายใน และตารางท่ี 4.8 ค่าสถิติ
วดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการตลาดภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Chi-Square=16.305, df=2, Chi-Square/df=8.152, p=0.000, GFI=0.985, AGFI=0.926, CFI=0.971, 
RMR=0.007, RMSEA=0.120 

 
ภาพประกอบที ่4.1 แบบจ าลองการวดัการตลาดภายใน 
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ตารางที ่4.8 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการตลาดภายในกบัขอ้มูล 
                    เชิงประจกัษ ์

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 8.152 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.000 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.985 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.926 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.971 ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.007  ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.120 ไม่ผา่นเกณฑ์ 

 
จากตารางท่ี 4.8 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดักบัขอ้มูล

เชิงประจกัษข์องการตลาดภายใน พบวา่ ผลการวเิคราะห์แบบจ าลองการวดัการตลาดภายใน (IM) มี
ค่า Chi-Square/df=8.152 และ p=0.000 ท่ีไม่ผา่นเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน 
(GFI) = 0.985 ผา่นเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) = 0.926 
ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืน เชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.971 ผ่านเกณฑ์
การพิจารณา ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 0.007 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา 
และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.120 ไม่ผา่นเกณฑ์การพิจารณา นัน่คือ 
แบบจ าลองการวดัการตลาดภายในยงัไม่มีความตรงและความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์  

ผูว้ิจยัจึงท าการปรับแบบจ าลองการวดัการตลาดภายใน โดยการเช่ือมลูกศรสองหวัระหวา่ง
ค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรตามท่ี Modification Indices (MI)  แนะน าให้ปรับ (กริช แรงสูง
เนิน, 2554) จนค่าสถิติทุกค่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ โดยรายละเอียดของการปรับแบบจ าลอง
เพื่อให้แบบจ าลองการวดัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ น าเสนอไดด้งัตารางท่ี 
4.9 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.9 รายการการปรับแบบจ าลองการวดัการตลาดภายในใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบั 
                    ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ัง
ที่ 

คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-
quare/df 

p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

1 e2           e3 2.275 .103 .995 .977 .995 .004 .051 
2 e2           e4 1.981 .159 .998 .980 .998 .003 .044 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ในการปรับแบบจ าลองคร้ังท่ี 1 ระหวา่ง e2 กบั e3 ท่ีมีความสัมพนัธ์

กนัพบวา่ มีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน คือ Chi-quare/df ลดลงจาก 8.152 เป็น 2.275 ค่า p 
เพิ่มข้ึนจาก 0.000 เป็น 0.103 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.985 เป็น 0.998 
ค่าดัชนีวดัระดับความกลมกลืนปรับแก้แล้ว (AGFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.926 เป็น 0.977 ค่าวดัความ
สอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.971 เป็น 0.995 ค่าดัชนีรากท่ีสองของส่วน
เหลือมาตรฐาน (RMR) ลดลงจาก 0.007 เป็น 0.004 และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน 
(RMSEA) ก็ลดลงเช่นเดียวกนัจาก 0.120 เป็น 0.051 แสดงให้เห็นว่าการปรับแบบจ าลองเพื่อให้มี
ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์ว้ยวิธีการดงักล่าวไดผ้ลค่อนขา้งดีและไม่เป็นการ
แกไ้ขแนวคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิจยัดว้ย เพราะเป็นการปรับท่ีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของ
ตวัแปรเชิงประจกัษ ์ไม่ไดไ้ปเปล่ียนทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจ าลอง โดยผลการ
วิเคราะห์ค่าดัชนีความกลมกลืนของแบบจ าลองโดยรวมหลังจากท่ีผู ้วิจ ัยได้ด าเนินการปรับ
แบบจ าลองท าให้สามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยแสดงผลการวิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 
4.2 แบบจ าลองการวดัการตลาดภายใน (หลงัปรับแบบจ าลอง) และตารางท่ี 4.10 ค่าสถิติวดัความ
สอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ของการตลาดภายใน (หลงัปรับ
แบบจ าลอง) ดงัน้ี 



178 

 
Chi-Square=1.981, df=1, Chi-Square/df=1.981, p=0.159, GFI=0.998, AGFI=0.980, CFI=0.998, 

RMR=0.003, RMSEA=0.044 
 

ภาพประกอบที ่4.2 แบบจ าลองการวดัการตลาดภายใน (หลงัปรับแบบจ าลอง) 
 

ตารางที ่4.10 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการตลาดภายในกบัขอ้มูล 
                      เชิงประจกัษ ์(หลงัปรับแบบจ าลอง) 

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 1.981 ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.159 ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.998 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.980 ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.995 ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.003 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.044 ผา่นเกณฑ์ 
 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองการวดั
การตลาดภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัการปรับแบบจ าลอง พบวา่ ผลการวิเคราะห์แบบจ าลอง
การวดัการตลาดภายใน (IM) มีค่า Chi-Square/df = 1.981 และ p = 0.159 ซ่ึงผา่นเกณฑ์การพิจารณา 
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ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.998 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) 
= 0.980 ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืน เชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.995 ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือ
มาตรฐาน (RMR) = 0.003 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน 
(RMSEA) = 0.044 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัการตลาดภายในมีความตรง
และความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

 
ตารางที ่4.11 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการตลาดภายใน      

ตัวแปร ค่าน า้หนักองค์ประกอบ  SE t-value R2 
COM 0.606 - - 0.368 
TRN 0.717 0.094 11.419 0.514 

EMPO 0.762 0.140 10.850 0.581 
REW 0.724 0.114 11.359 0.524 

Chi-Square=1.981, df=1, Chi-Square/df=1.981, p=0.159, GFI=0.998, AGFI=0.980, CFI=0.998, 
RMR=0.003, RMSEA=0.044 

 
จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของแบบจ าลองการวดัการตลาด

ภายใน พบวา่ องคป์ระกอบทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติ มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากกวา่ 0.3 ค่าสถิติ t 
มีค่ามากกว่า 1.96 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ () จากมากไป
น้อย ดงัน้ี การมอบอ านาจ (EMPO) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.762 รางวลั (REW) มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบ 0.724 การฝึกอบรม (TRN) มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ 0.717 และการส่ือสาร (COM) 
มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.606 ตามล าดบั  

 
 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) ประกอบไปด้วยตวัแปรสังเกตได้ 4 ตวั ได้แก่ 
การบูรณาการขอ้มูลภายใน (III) การบูรณาการวตัถุดิบภายใน (IMI) การบูรณการเทคโนโลยภีายใน 
(ITI) และการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน (IAI) โดยแสดงผลการวิเคราะห์ตาม
ภาพประกอบท่ี 4.3 แบบจ าลองการวดัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และตารางท่ี 4.12 ค่าสถิติวดั
ความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการบูรณาการโซ่อุปทานภายในกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์
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Chi-Square=3.805, df=2, Chi-Square/df=1.902, p=0.149, GFI=0.996, AGFI=0.981, CFI=0.997, 
RMR=0.006, RMSEA=0.043 
 
ภาพประกอบที ่4.3 แบบจ าลองการวดัการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

 
ตารางที ่4.12 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการบูรณาการโซ่อุปทาน 
                      ภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 1.902 ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.149 ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.996 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.981 ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.997 ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.006 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.043 ผา่นเกณฑ์ 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัการบูร
ณาการโซ่อุปทานภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ ผลการวเิคราะห์แบบจ าลองการวดัการบูรณา
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การโซ่อุปทานภายใน มีค่า Chi-Square/df=1.902 และ p=0.149 ซ่ึงผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันี
วดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.996 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) = 0.981 
ค่าวดัความสอดคล้องกลมกลืน เชิงสัมพันธ์ (CFI) = 0.997 ค่าดัชนีรากท่ีสองของส่วนเหลือ
มาตรฐาน (RMR) = 0.006 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน 
(RMSEA) = 0.043 ผา่นเกณฑ์พิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัการบูรณาการโซ่อุปทานภายในมี
ความตรงและความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

 
ตารางที ่4.13 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน      

ตัวแปร ค่าน า้หนักองค์ประกอบ  SE t-value R2 
III 0.610 - - 0.373 

IMI 0.841 0.097 12.253 0.707 
ITI 0.609 0.074 10.656 0.371 
IAI 0.689 0.091 11.593 0.474 

Chi-Square=3.805, df=2, Chi-Square/df=1.902, p=0.149, GFI=0.996, AGFI=0.981, CFI=0.997, 
RMR=0.006, RMSEA=0.043 

 
จากตารางท่ี 4.13 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของแบบจ าลองการวดัการบูรณา

การโซ่อุปทานภายใน พบว่า องค์ประกอบทุกตวัมีนัยส าคัญทางสถิติ มีน ้ าหนักองค์ประกอบ
มากกว่า 0.3 ค่าสถิติ  t มีค่ามากกว่า 1.96 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบ () จากมากไปน้อย ดังน้ี  การบูรณาการวัตถุดิบภายใน (IMI) มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบ 0.841 การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน (IAI)  มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 
0.689 การบูรณาการข้อมูลภายใน (III) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.610 และการบูรณาการ
เทคโนโลยภีายใน (ITI) มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.609 ตามล าดบั  
  

การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของคุณภาพบริการภายใน 
คุณภาพบริการภายใน (ISQ) ประกอบไปด้วยตวัแปรสังเกตได ้5 ตวั ได้แก่ ความเช่ือมัน่ 

(REL) การตอบสนอง (RES) ความเอาใจใส่ (EMPA) การรับประกัน (ASS) และการจบัต้องได ้
(TAN)โดยแสดงผลการวิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 4.4 แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน 
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และตารางท่ี 4.14 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 
Chi-Square=68.575, df=5, Chi-Square/df=13.715, p=0.000, GFI=0.955, AGFI=0.865, 

CFI=0.931, RMR=0.016, RMSEA=0.106 
 

ภาพประกอบที ่4.4 แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน 
 

ตารางที ่4.14 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายในกบั 
                      ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 13.715 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.000 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.955 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.865 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.931 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.016 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.106 ไม่ผา่นเกณฑ์ 

.811 
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TAN 

.725 
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จากตารางท่ี 4.14 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพ
บริการภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ ผลการวเิคราะห์แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน 
(ISQ) มีค่า Chi-Square/df=13.715 และ p=0.000 ท่ีไม่ผา่นเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืน (GFI) = 0.955 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดัชนีวดัระดับความกลมกลืนปรับแก้แล้ว 
(AGFI) = 0.865 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 
0.931 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 0.016 ผ่าน
เกณฑ์การพิจารณา และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.106 ไม่ผา่นเกณฑ์
การพิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายในยงัไม่มีความตรงและความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

ผูว้ิจยัจึงท าการปรับแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน โดยการเช่ือมลูกศรสองหัว
ระหว่างค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรตามท่ี Modification Indices (MI)  แนะน าให้ปรับ (กริช 
แรงสูงเนิน , 2554) จนค่าสถิติทุกค่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ โดยรายละเอียดของการปรับแก้
แบบจ าลองเพื่อให้แบบจ าลองการวดัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษน์ าเสนอได้
ดงัตารางท่ี 4.15 ดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.15 รายการการปรับแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายในใหมี้ความสอดคลอ้ง 
                      กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ัง
ที่ 

คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-
quare/df 

p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

1 e11           e13 1.748 .136 .994 .979 .997 .006 .039 
 
จากตารางท่ี  4.15 พบว่าในการปรับแบบจ าลองคร้ังท่ี  1 ระหว่าง e11 กับ  e13 ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กนัพบว่า การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน คือ Chi-quare/df ลดลงจาก 13.715 
เป็น 1.748 ค่า p เพิ่มข้ึนจาก 0.000 เป็น 0.136 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เพิ่มข้ึนจาก 
0.955 เป็น 0.994 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.865 เป็น 0.979 
ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.931 เป็น 0.997 ค่าดชันีรากท่ีสอง
ของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) ลดลงจาก 0.016 เป็น 0.006 และค่าดัชนีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) ก็ลดลงเช่นเดียวกันจาก 0.106 เป็น 0.039 แสดงให้เห็นว่าการปรับ
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แบบจ าลองเพื่อให้มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ด้วยวิธีการดังกล่าวได้ผล
ค่อนขา้งดีและไม่เป็นการแกไ้ขแนวคิดและทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจยัดว้ย เพราะเป็นการปรับท่ีความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของตวัแปรเชิงประจกัษ์ ไม่ได้ไปเปล่ียนทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรในแบบจ าลอง โดยผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของแบบจ าลองโดยรวมหลงัจากท่ี
ผูว้ิจ ัยได้ด าเนินการปรับแบบจ าลองท าให้สามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยแสดงผลการ
วิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 4.5 แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน (หลงัปรับแบบจ าลอง) 
และตารางท่ี 4.16 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(หลงัปรับแบบจ าลอง) ดงัน้ี 

 

 
Chi-Square=6.991, df=4, Chi-Square/df=1.748, p=0.136, GFI=0.994, AGFI=0.979, CFI=0.997, 

RMR=0.006, RMSEA=0.039 
 

ภาพประกอบที ่4.5 แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายใน (หลงัปรับแบบจ าลอง) 
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ตารางที ่4.16 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายในกบั 
                      ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(หลงัปรับแบบจ าลอง) 

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 1.748 ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.136 ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.994 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.979 ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.997 ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.006 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.039 ผา่นเกณฑ์ 
 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัคุณภาพ
บริการภายในกบัขอ้มูลเชิงประจกัษห์ลงัปรับแบบจ าลอง พบวา่ ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองการวดั
คุณภาพบริการภายใน (ISQ) มีค่า Chi-Square/df=1.748 และ p=0.136 ซ่ึงผา่นเกณฑก์ารพิจารณา ค่า
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.994 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) = 
0.979 ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืน เชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.997 ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือ
มาตรฐาน (RMR) = 0.006 และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.0.39 ผ่าน
เกณฑ์การพิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการภายในมีความตรงและความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

 
ตารางที ่4.17 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของคุณภาพบริการภายใน 

ตัวแปร ค่าน า้หนักองค์ประกอบ  SE t-value R2 
REL 0.780 - - 0.609 
RES 0.649 0.068 14.585 0.421 

EMPA 0.682 0.072 14.093 0.465 
ASS 0.721 0.070 16.450 0.520 
TAN 0.780 0.060 16.421 0.609 
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จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของแบบจ าลองการวดัคุณภาพ
บริการภายใน พบว่า องค์ประกอบทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติ มีน ้ าหนกัองค์ประกอบมากกว่า 0.3 
ค่าสถิติ t มีค่ามากกวา่ 1.96 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ () จาก
มากไปน้อย ดงัน้ี ความเช่ือมัน่ (REL) มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ 0.780 การจบัตอ้งได ้(TAN) มีค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบ 0.780 การรับประกนั (ASS) มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ 0.721 ความเอาใจใส่ 
(EMPA) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.628  และการตอบสนอง (RES) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 
0.649 ตามล าดบั  

 
 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของความพงึพอใจของพนักงาน 

ความพึงพอใจของพนักงาน (ESAT) ประกอบไปด้วยตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัว ได้แก่ 
ค่าตอบแทน (PAY) การเล่ือนต าแหน่ (PRO) เพื่อนร่วมงาน (COW) และหัวหน้างาน (SUP) โดย
แสดงผลการวิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 4.6 แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังาน และ
ตารางท่ี 4.18 ค่าสถิติวดัความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของ
พนกังานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 
Chi-Square=52.048, df=2, Chi-Square/df=26.024, p=0.000, GFI=0.951, AGFI=0.753, 

CFI=0.901, RMR=0.008, RMSEA=0.224 
 

ภาพประกอบที ่4.6 แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังาน 
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ตารางที ่4.18 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของ 
                      พนกังานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 26.024 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.000 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.951 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.753 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.901 ไม่ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.008 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.224 ไม่ผา่นเกณฑ์ 

 
จากตารางท่ี 4.18 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัความพึง

พอใจของพนกังานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบว่า ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจ
ของพนักงาน (ESAT) มีค่า Chi-Square/df=26.024 และ p=0.000 ท่ีไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่า
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.951 ผา่นเกณฑก์ารพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน
ปรับแกแ้ลว้ (AGFI) = 0.753 ไม่ผา่นเกณฑก์ารพิจารณา ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืน เชิงสัมพนัธ์ 
(CFI) = 0.901 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดัชนีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 
0.008 ผา่นเกณฑ์การพิจารณา และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.224 ไม่
ผา่นเกณฑ์การพิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังานยงัไม่มีความตรงและ
ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

ผูว้ิจยัจึงท าการปรับแบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังาน โดยการเช่ือมลูกศรสอง
หวัระหวา่งค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรตามท่ี Modification Indices (MI)  แนะน าให้ปรับ (กริช 
แรงสูงเนิน, 2554) จนค่าสถิติทุกค่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ โดยรายละเอียดของการปรับแก้
แบบจ าลองเพื่อให้แบบจ าลองการวดัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษน์ าเสนอได้
ดงัตารางท่ี 4.19 ดงัน้ี 

 
 
 
 



188 

ตารางที ่4.19 รายการการปรับแบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังานใหมี้ความสอดคลอ้ง 
                      กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ัง
ที่ 

คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-
quare/df 

p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

1 e15           e17 3.276 .038 .994 .968 .991 .003 .068 
2 e14           e15 1.334 .248 .999 .986 .999 .002 .026 

 
จากตารางท่ี  4.19 พบว่าในการปรับแบบจ าลองคร้ังท่ี  1 ระหว่าง e15 กับ  e17 ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กนัพบวา่ การเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน คือ Chi-quare/df ลดลงจาก 26.40 เป็น 
3.276 ค่า p เพิ่มข้ึนจาก 0.000 เป็น 0.038 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.935 
เป็น 0.994 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.783 เป็น 0.968 ค่าวดั
ความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) เพิ่มข้ึนจาก 0.872 เป็น 0.991 ค่าดชันีรากท่ีสองของ
ส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) ลดลงจาก 0.010 เป็น 0.003 และค่าดัชนีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) ก็ลดลงเช่นเดียวกันจาก 0.207 เป็น 0.068 แสดงให้เห็นว่าการปรับ
แบบจ าลองเพื่อให้มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ด้วยวิธีการดังกล่าวได้ผล
ค่อนขา้งดีและไม่เป็นการแกไ้ขแนวคิดและทฤษฎีท่ีใช้ในการวิจยัดว้ย เพราะเป็นการปรับท่ีความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของตวัแปรเชิงประจกัษ์ ไม่ได้ไปเปล่ียนทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรในแบบจ าลอง โดยผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของแบบจ าลองโดยรวมหลงัจากท่ี
ผูว้ิจ ัยได้ด าเนินการปรับแบบจ าลองท าให้สามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยแสดงผลการ
วิเคราะห์ตามภาพประกอบท่ี 4.7 แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนักงาน (หลังปรับ
แบบจ าลอง) และตารางท่ี 4.20 ค่าสถิติวดัความกลมกลืนของโมเดลการวดักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
ของความพึงพอใจของพนกังาน (หลงัปรับโมเดล) ดงัน้ี 

 
 
 



189 

 

 
Chi-Square=1.334, df=1, Chi-Square/df=1.334, p=0.248, GFI=0.999, AGFI=0.986, CFI=0.999, 

RMR=0.002, RMSEA=0.026 
 

ภาพประกอบที ่4.7 แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังาน (หลงัปรับแบบจ าลอง) 
 

ตารางที ่4.20 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของ 
                      พนกังานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(หลงัปรับแบบจ าลอง) 

ดัชนี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 1.334 ผา่นเกณฑ์ 
p > 0.05 0.248 ผา่นเกณฑ์ 
GFI ≥ 0.95 0.999 ผา่นเกณฑ์ 
AGFI ≥ 0.95 0.986 ผา่นเกณฑ์ 
CFI ≥ 0.95 0.999 ผา่นเกณฑ์ 
RMR < 0.05 0.002 ผา่นเกณฑ์ 
RMSEA < 0.05 0.026 ผา่นเกณฑ์ 
 

จากตารางท่ี 4.20 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองการวดัความพึง
พอใจของพนกังานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์หลงัปรับแบบจ าลอง พบว่า ผลการวิเคราะห์แบบจ าลอง
การวดัความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) มีค่า Chi-Square/df=1.334 และ p=0.248 ซ่ึงผา่นเกณฑ์

.689 

.677 

ESAT 

PAY 

PRO 

COW 

SUP 

.688 

.645 
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การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.999 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแก้
แลว้ (AGFI) = 0.986 ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.999 ค่าดชันีรากท่ีสอง
ของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 0.002 และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 
0.026 ผา่นเกณฑก์ารพิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองการวดัความพึงพอใจของพนกังานมีความตรงและ
ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

 
ตารางที ่4.21 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของความพึงพอใจของพนกังาน 

ตัวแปร ค่าน า้หนักองค์ประกอบ  SE t-value R2 
PAY 0.689 - - 0.474 
PRO 0.677 0.142 9.526 0.459 
COW 0.688 0.148 7.861 0.473 
SUP 0.645 0.100 8.394 0.416 

Chi-Square=1.334, df=1, Chi-Square/df=1.334, p=0.248, GFI=0.999, AGFI=0.986, 
CFI=0.999, RMR=0.002, RMSEA=0.026 

 
จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของแบบจ าลองการวดัความพึง

พอใจของพนกังาน พบวา่ องค์ประกอบทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติ มีน ้ าหนกัองค์ประกอบมากกว่า 
0.3 ค่าสถิติ t มีค่ามากกว่า 1.96 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ ()
จากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ค่าตอบแทน (PAY) มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ 0.689 เพื่อนร่วมงาน (COW) มี
ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.688 การเล่ือนต าแหน่ง (PRO) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.677 และ
หวัหนา้งาน (SUP) มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.645 ตามล าดบั  

 
การวเิคราะห์ความเช่ือมั่นรวมของตัวแปรแฝง (Composite Reliability: CR) และค่าเฉลีย่

ความแปรปรวนทีส่กดัได้ (Average Variance Extracted: AVE ) 
ผูว้จิยัตรวจสอบความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง (Composite Reliability: CR) และค่าเฉล่ีย

ความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (Average Variance Extracted: AVE ) ซ่ึงเป็นค่าเฉล่ียความแปรปรวน
ของตวัแปรแฝงท่ีอธิบายไดด้ว้ยตวัแปรสังเกตได ้โดยค่าความน่าเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง (CR) 
ควรมีค่ามากกว่า 0.60 และค่าเฉล่ียของการผนัแปรท่ีถูกสกัดได้ (AVE) ควรมีค่ามากกว่า 0.50 
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(Fornell & Larcker, 1981; and Diamantopoulos & Siguaw, 2000) รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 
4.22 ดงัน้ี  

 
ตารางที ่4.22 การวเิคราะห์ค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ ความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง (CR) ค่าเฉล่ีย 
                      ความแปรปรวนท่ีสกดัได ้(AVE) และค่าสัมประสิทธ์ Cronbach’s Alpha 

ตัวแปร ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

CR AVE Cronbach’s 
Alpha 

การตลาดภายใน (IM)  0.662 0.497 0.896 
COM 0.606    
TRN 0.717    
EMPO 0.762    
REW 0.724    
การบู รณ าก ารโซ่ อุ ปท านภ าย ใน 
(ISCI) 

 0.634 0.477 0.883 

III 0.610    
IMI 0.841    
ITI 0.609    
IAI 0.689    
คุณภาพบริการภายใน (ISQ)  0.743 0.525 0.900 
REL 0.780    
RES 0.649    
EMPA 0.682    
ASS 0.721    
TAN 0.780    
ความพงึพอใจของพนักงาน (ESAT)  0.604 0.456 0.895 
PAY 0.689    
PRO 0.677    
COW 0.688    
SUP 0.525    
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการวเิคราะห์ความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง (CR) มีค่าสูงสุดเท่ากบั 
0.743 และค่าต ่าสุดเท่ากบั 0.604 ซ่ึงค่าท่ีไดมี้ค่ามากกว่า 0.60 ส่วนค่าเฉล่ียความแปรปรวนสกดัได ้ 
(AVE) มีค่าสูงสุดเท่ากบั 0.525 และค่าต ่าสุดเท่ากบั 0.456 ซ่ึงค่าท่ีได้มีค่าน้อยกว่า 0.50 ถึงแมว้่า
ค่าเฉล่ียความแปรปรวนสกดัได ้(AVE) มีค่าน้อยกว่า 0.5 แต่มีค่าความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง 
(CR) มากกว่า 0.6 แสดงว่าความตรงสู่สมบูรณ์ (Convergent Validity) ของแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างมีเพียงพอยอมรับได้ (Fornell & Larcker, 1981) และการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมั่น 
(Reliabilty) ดว้ยการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบวา่ ค่าสูงสุด
เท่ากบั 0.900 และค่าต ่าสุดเท่ากบั 0.883 ซ่ึงทุกค่าท่ีไดมี้ค่ามากกว่า 0.70 (Zikmund, Babin, Carr & 
Griffin, 2010) ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ขอ้มูลท่ีน ามาวิเคราะห์มีความน่าเช่ือถือสูง แสดงวา่ให้เห็นวา่ ตวั
แปรแฝงแต่ละตวัสามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรสังเกตได้อย่างเป็นเอกภาพดี การ
ประเมินแบบจ าลองการวดัไดห้ลกัฐานท่ีชดัเจนว่า การนิยามปฏิบติัการตวัแปรแฝงทั้งหมดถูกตอ้ง
และเช่ือถือได ้ 

 
ตอนที ่5 การวเิคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
 

การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยใช้การ
วิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (Structure Equation Model: SEM) เพื่อหาขนาดอิทธิพล
ระหวา่งตวัแปร ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการท าการทดสอบความสอดคลอ้งของแบบจ าลองตามสมมติฐาน
การวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยมีเกณฑ์ยอมรับความสอดคล้องของแบบจ าลองกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ เม่ือค่า P-value มีค่ามากกว่า .05 ค่า Chi-square/df ควรมีน้อยกว่าเท่ากับ 2.00 ท่ีระดับ
นยัส าคญั (α) =.05 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) และค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ี
ปรับแก้แล้ว (AGFI) และค่าวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) ควรมีค่ามาตรฐาน
มากกว่า 0.95 ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) และค่าดชันีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) ควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 ซ่ึงแสดงว่าแบบจ าลองการวดัมีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้เกณฑ์พิจารณาค่าดัชนีความสอดคล้องกลมกลืนของ
แบบจ าลองสมการโครงสร้างกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ดงัตารางท่ี 4.23 ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐาน
ไดผ้ลดงัน้ี 
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Chi-Square=840.360, df=113, Chi-Square/df=7.437, p=0.000, GFI=0.838, AGFI=0.781, 
CFI=0.619, RMR=0.019, RMSEA=0.114 

 

ภาพประกอบที ่4.8 แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการ  
                               โซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน 
                               ประเทศไทย 

 
ตารางที ่4.23 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณา 
                     การการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ 
                     ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 

ดชันี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิต ิ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 7.437 ไม่ผา่นเกณฑ ์
p > 0.05 0.000 ไม่ผา่นเกณฑ ์
GFI ≥ 0.95 0.838 ไม่ผา่นเกณฑ ์
AGFI ≥ 0.95 0.781 ไม่ผา่นเกณฑ ์
CFI ≥ 0.95 0.619 ไม่ผา่นเกณฑ ์
RMR < 0.05 0.019 ผา่นเกณฑ ์
RMSEA < 0.05 0.114 ไม่ผา่นเกณฑ ์

 
จากตารางท่ี 4.23 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองสมการ

โครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายในน และคุณภาพ
บริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย พบว่า ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการ
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โครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการ
ภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย มีค่า Chi-Square/df=7.437 และ p=0.000 ท่ีไม่ผ่าน
เกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.838 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่า
ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแก้แลว้ (AGFI) = 0.781 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าวดัความ
สอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.619 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีรากท่ีสองของ
ส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 0.019 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา และค่าดัชนีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.114 ไม่ผ่านเกณฑ์การพิจารณา การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และ
คุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยยงัไม่มีความตรงและความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  

ผูว้ิจยัจึงท าการปรับแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
โดยการเช่ือมลูกศรสองหัวระหว่างค่าความคลาดเคล่ือนของตวัแปรตามท่ี Modification Indices 
(MI)  แนะน าให้ปรับ (กริช แรงสูงเนิน , 2554) จนค่าสถิติทุกค่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ โดย
รายละเอียดของการปรับแกโ้มเดลเพื่อใหแ้บบจ าลองการวดัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษน์ าเสนอไดด้งัตารางท่ี 4.24 ดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.24 รายการการปรับแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน  
                      การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือ 
                      ในประเทศไทยใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ังที่ คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-quare/df p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

1 e12  e1 7.361 .000 .841 .782 .788 .019 .113 
2 e12  e11 7.418 .000 .840 .780 .788 .019 .113 
3 e12  e5 7.368 .000 .841 .779 .792 .019 .113 
4 e12  e13 7.317 .000 .845 .782 .795 .019 .113 
5 e1  e16 7.200 .000 .848 .785 .801 .018 .111 
6 e3  e16 7.174 .000 .849 .785 .804 .018 .111 
7 e8  e16 7.099 .000 .851 .785 .808 .018 .111 
8 e5  e16 6.789 .000 .854 .787 .819 .017 .108 
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) รายการการปรับแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด 
                              ภายในการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้าน 
                              สะดวกซ้ือในประเทศไทยใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ังที่ คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-quare/df p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

9 e6  e16 6.780 .000 .854 .786 .821 .017 .108 
10 e14  e16 6.844 .000 .854 .783 .821 .017 .108 
11 e4  e16 6.342 .000 .871 .806 .838 .020 .103 
12 e13  e16 6.353 .000 .871 .805 .839 .020 .104 
13 e11  e1 6.412 .000 .872 .803 .839 .020 .104 
14 e11  e6 6.446 .000 .872 .802 .840 .022 .104 
15 e11  e10 6.436 .000 .875 .804 .842 .020 .104 
16 e3  e1 6.502 .000 .875 .802 .841 .020 .105 
17 e3  e2 6.569 .000 .875 .800 .841 .020 .106 
18 e6  e8 6.440 .000 .880 .806 .846 .020 .104 
19 e7  e8 6.432 .000 .882 .808 .848 .019 .104 
20 e1  e6 6.427 .000 .882 .807 .850 .019 .104 
21 e3  e6 6.400 .000 .883 .805 .852 .019 .104 
22 e4  e6 6.385 .000 .884 .805 .854 .019 .104 
23 e2  e6 6.374 .000 .885 .805 .856 .019 .104 
24 e5  e7 6.340 .000 .887 .806 .859 .019 .103 
25 e13  e14 6.389 .000 .887 .804 .859 .019 .104 
26 e8  e14 6.459 .000 .887 .801 .859 .019 .105 
27 e5  e14 5.925 .000 .897 .816 .874 .020 .099 
28 e7  e14 5.569 .000 .902 .824 .885 .018 .096 
29 e10  e14 5.592 .000 .902 .822 .885 .018 .096 
30 e4  e14 5.583 .000 .904 .823 .887 .018 .096 
31 e13  e14 5.375 .000 .909 .831 .893 .018 .094 
32 e2  e14 5.265 .000 .912 .834 .897 .017 .092 
33 e12  e15 5.282 .000 .913 .833 .898 .018 .093 
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) รายการการปรับแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด 
                              ภายในการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้าน 
                              สะดวกซ้ือในประเทศไทยใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ังที่ คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาด

เคลือ่นที่ท าการปรับ 

Chi-quare/df p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

34 e11  e15 5.336 .000 .913 .831 .898 .018 .093 
35 e8  e15 5.295 .000 .914 .832 .900 .018 .093 
36 e6  e15 5.358 .000 .914 .830 .900 .018 .093 
37 e14  e15 5.274 .000 .917 .833 .903 .017 .093 
38 e9  e15 4.963 .000 .923 .844 .912 .016 .089 
39 e13  e15 4.862 .000 .926 .846 .915 .016 .088 
40 e9  e8 4.737 .000 .928 .848 .919 .015 .087 
41 e9  e6 4.218 .000 .934 .860 .931 .016 .080 
42 e10  e1 4.225 .000 .934 .859 .932 .016 .080 
43 e10  e8 3.957 .000 .939 .866 .938 .016 .077 
44 e10  e5 3.980 .000 .939 .864 .939 .016 .077 
45 e10  e6 3.982 .000 .939 .864 .940 .017 .077 
46 e10  e7 3.881 .000 .941 .865 .943 .016 .076 
47 e4  e3 3.606 .000 .945 .873 .949 .016 .072 
48 e4  e2 3.426 .000 .949 .881 .953 .015 .070 
49 e16  e17 3.199 .000 .953 .887 .958 .014 .066 
50 e11  e17 3.238 .000 .953 .885 .958 .014 .067 
51 e3  e17 3.075 .000 .956 .893 .962 .014 .064 
52 e6  e17 3.116 .000 .956 .891 .962 .014 .065 
53 e15  e17 2.938 .000 .960 .897 .965 .015 .062 
54 e13  e17 2.484 .000 .967 .913 .974 .012 .055 
55 e11  e13 2.485 .000 .967 .914 .974 .012 .055 
56 e3  e13 1.620 .002 .979 .943 .989 .009 .035 
57 e2  e13 1.524 .007 .980 .946 .991 .009 .032 
58 e1  e13 1.506 .007 .981 .946 .991 .009 .032 
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) รายการการปรับแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด 
                              ภายในการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้าน 
                              สะดวกซ้ือในประเทศไทยใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

คร้ังที ่ คู่ความสัมพนัธ์ของ 
ค่าความคลาดเคลือ่นที่

ท าการปรับ 

Chi-quare/df p GFI AGFI CFI RMR RMSEA 

59 e12  e2 1.536 .007 .981 .946 .991 .009 .032 
60 e8  e17 1.322 .058 .984 .983 .995 .009 .025 

 
จากตารางท่ี  4.24 พบว่าในการป รับแบบจ าลองค ร้ัง ท่ี  1 ระหว่าง e12 กับ  e1 ท่ี มี

ความสัมพนัธ์กนัพบวา่ มีการเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีดีข้ึน คือ Chi-quare/df ลดลงจาก 840.360 
เป็น 824.419 และค่า RMSEA ก็ลดลงเช่นเดียวกนัจาก 0.114 เป็น 0.113 เพราะเป็นการปรับท่ีความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐานของตวัแปรเชิงประจกัษ์ ไม่ได้ไปเปล่ียนทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรในแบบจ าลอง ตามภาพประกอบท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย (หลงัปรับแบบจ าลอง) การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และ
คุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย (หลงัปรับแบบจ าลอง) ดงัน้ี 
 

 
 

Chi-Square=70.014, df=53, Chi-Square/df=1.322, p=0.058, GFI=0.984, AGFI=0.953, CFI=0.995, 
RMR=0.009, RMSEA=0.025 

 

ภาพประกอบที ่4.9 แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการ 
        โซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน 
      ประเทศไทย (หลงัปรับแบบจ าลอง) 



198 

แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ไดแ้ก่ การตลาดภายใน 
มีอิทธิพลทางตรง .410 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 คุณภาพบริการภายใน มีอิทธิพล
ทางตรง .236 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน มีอิทธิพล
ทางตรง .235 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ตามล าดบั  

 
ตารางที ่4.25 ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการ 
                      บูรณาการ การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการ 
                      ภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย (หลงัปรับแบบจ าลอง) 

ดชันี เกณฑ์ยอมรับ ค่าสถิต ิ ผลการพจิารณา 
Chi-Square/df < 2.00 1.322 ผา่นเกณฑ ์
p > 0.05 0.058 ผา่นเกณฑ ์
GFI ≥ 0.95 0.984 ผา่นเกณฑ ์
AGFI ≥ 0.95 0.953 ผา่นเกณฑ ์
CFI ≥ 0.95 0.995 ผา่นเกณฑ ์
RMR < 0.05 0.009 ผา่นเกณฑ ์
RMSEA < 0.05 0.025 ผา่นเกณฑ ์

จากตารางท่ี 4.25 แสดงค่าสถิติวดัความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการ
ภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย (หลงัปรับแบบจ าลอง) พบว่า ผลการวิเคราะห์
ค่าสถิติวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด
ภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทย มีค่า Chi-Square/df=1.322 และ p=0.058 ซ่ึงผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบั
ความกลมกลืน (GFI) = 0.984 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนปรับแก้แลว้ (AGFI) = 0.953 ค่าวดั
ความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.995 ค่าดชันีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน 
(RMR) = 0.009 และค่าดชันีรากท่ีสองของความคลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.025 ผ่านเกณฑ์การ
พิจารณา นัน่คือ แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยมีความตรงและ
ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์  
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ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์อิทธิพลความสัมพนัธ์ของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูร
ณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย เพื่อท าการตอบค าถามการวิจยัและสมมติฐานการวจิยั โดยผูว้ิจยัน าเสนอ
ผลของอิทธิพลทางตรง (Direct Effects: DE) อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects: IE) และอิทธิพล
รวม (Total Effects: TE) ซ่ึงสามารถน าเสนอผลการวเิคราะห์ไดต้ามตารางท่ี 4.26 ดงัน้ี 

 
ตารางที ่4.26 ผลการวเิคราะห์ความตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์ของแบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
                      ของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพ 
                      บริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 

 IM ISCI ISQ 

DE IE TE DE IE TE DE IE TE 
ISCI .746** - .746** - - - - - - 
ISQ .512** .082** .594** .109** - .109** - - - 
ESAT .290** .173** .463** .121** .015** .136** .139** - .139** 
ค่าสถิติ Chi-Square=70.014, df=53, Chi-Square/df=1.322, p=0.058, GFI=0.984, AGFI=0.953, 

CFI=0.995, RMR=0.009, RMSEA=0.025 
ตวัแปร COM TRN EMPO REW III IMI ITI IAI  
ความเท่ียง .619 .269 .286 .293 .459 .536 .501 .360  
ตวัแปร REL RES EMPA ASS TAN PAY EMPO COW SUP 
ควาทเท่ียง .615 .447 .466 .453 .611 .603 .286 .444 .226 
สมการ
โครงสร้าง 
R2 

ISCI 
 

.296 

ISQ 
 

.258 

ESAT 
 

.520 

      

เมทริกซ์สหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
 IM ISCI ISQ ESAT      
IM 1.000         
ISCI .544 1.000        
ISQ .497 .359 1.000       
ESAT .655 .543 .524 1.000      
หมายเหตุ *p > .05, **p > .01, DE=อิทธิพลทางตรง (Direct effect), IF=อิทธิพลทางออ้ม (Indirect  
                effect), TE=อิทธิพลรวม (Total effect)  
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จากตารางท่ี 4.26 การทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลืนของแบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ตามสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ แบบจ าลองมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ พิจารณาจากค่าสถิติท่ีใช้ตรวจสอบความสอดคล้อง
กลมกลืนระหว่างแบบจ าลองกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ไดแ้ก่ ค่า Chi-Square/df=1.322 และ p=0.058 
ซ่ึงผ่านเกณฑ์การพิจารณา ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) = 0.984 ค่าดชันีวดัระดบัความ
กลมกลืนปรับแกแ้ลว้ (AGFI) = 0.953 ค่าวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพนัธ์ (CFI) = 0.995 ค่า
ดัชนีรากท่ีสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (RMR) = 0.009 และค่าดัชนีรากท่ีสองของความ
คลาดเคล่ือน (RMSEA) = 0.025  

เม่ือพิจารณาค่าความเท่ียงของตวัแปรสังเกตได ้พบวา่ มีค่าความเท่ียงอยูร่ะหวา่ง .226-.619 
โดยตวัแปรท่ีมีค่าความเท่ียสูงสุด คือ การส่ือสาร (COM) มีค่าความเท่ียง .619 รองลงมา คือ ความ
เช่ือมัน่ (REL) มีค่าความเท่ียง .615 ส่วนตวัแปรท่ีมีค่าความเท่ียงต ่าสุด คือ หัวหน้างาน (SUP) มีค่า
ความเท่ียง .226 ส าหรับค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) ของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย พบวา่มีค่าเท่ากบั .520 แสดงวา่ ตวัแปรในแบบจ าลองสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) ไดร้้อยละ 52  

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มท่ีส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของ
พนกังาน (ESAT) พบวา่ การตลาดภายใน (IM) การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) และคุณภาพ
บริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ โดยการตลาดภายใน (IM) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT)  มีขนาด
อิทธิพลเท่ากบั .290 คุณภาพบริการภายใน (ISQ) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนกังาน 
(ESAT)  มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .139 และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI)  มีอิทธิพลทางตรง
ต่อความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .121 นอกจากนั้นความพึงพอใจของ
พนกังาน (ESAT) ไดรั้บอิทธิพลทางออ้มจากการตลาดภายใน (IM) และการบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน (ISCI) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยการตลาดภายใน (IM) มีอิทธิพลทางออ้มต่อความพึง
พอใจของพนกังาน (ESAT) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .173 การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) มี
อิทธิพลทางออ้มต่อความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .015 

นอกจากอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางอ้อมท่ีส่งผลต่อตัวแปรความพึงพอใจของ
พนกังาน (ESAT) ยงัมีตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไดรั้บอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้ม คือ ตวัแปรการบูร
ณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) ได้รับอิทธิพลทางตรงจากการตลาดภายใน (IM) โดยมีขนาด
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อิทธิพลเท่ากับ .746 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 คุณภาพบริการภายใน 
(ISQ) ไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากการตลาดภายใน (IM) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .512 ซ่ึงเป็นค่า
อิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 นอกจากนั้น คุณภาพบริการภายใน (ISQ) ไดรั้บอิทธิพล
ทางออ้มจากการตลาดภายใน (IM) ผา่นการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) โดยมีขนาดอิทธิพล
เท่ากบั .082 ซ่ึงเป็นค่าอิทธิพลท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

เม่ือพิจารณาเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรแฝง พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ระหว่างตวัแปรแฝงมีค่าอยู่ระหว่าง .359-.655 โดยตวัแปรทุกคู่เป็นความสัมพนัธ์แบบมีทิศทาง
เดียวกัน คือ มีค่าความสัมพนัธ์เป็นบวก ตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด ได้แก่  
การตลาดภายใน (IM) กบัความพึงพอใจของพนักงาน (ESAT) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั .655 

จากผลการพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูร
ณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย พบวา่ 
การตลาดภายใน (IM) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) มากท่ีสุด รองลงมา
คือ คุณภาพบริการภายใน (ISQ) และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI)   

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลทางตรงและทางออ้มของแบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย จากการวิเคราะห์อิทธิพลของแบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายในน และคุณภาพบริการภายใน
ของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ดงัตารางท่ี 4.27 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
ของการวจิยัไดด้งัน้ีคือ 
 H1: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน พบว่า มีค่า
อิทธิพลทางตรงเท่ากับ .746 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 ดังนั้ นผลการวิจัยสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H2: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน พบว่า มีค่าอิทธิพล

ทางตรงเท่ากบั .512 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .01 ดงันั้นผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้
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 H3: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน พบวา่ มีค่า

อิทธิพลทางตรงเท่ากับ .109 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ  .01 ดังนั้ นผลการวิจัยสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H4: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของ
พนักงาน พบว่า มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ .121 ท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ .01 และมีอิทธิพล
ทางออ้มผ่านคุณภาพบริการภายในเท่ากบั .015 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .01 ดงันั้นผลการวิจยั
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H5: คุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนักงาน พบว่า มีค่า

สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั .139 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดงันั้นผลการวิจยัสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H6: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของพนกังาน 
 พบว่า มีพบว่า มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ .290 ท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ .01 และมีอิทธิพล
ทางออ้มผ่านคุณภาพบริการภายในเท่ากบั .173 ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ .01 ดงันั้นผลการวิจยั
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 
ตารางที ่4.27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H1: การตลาดภายใน มีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

H2: การตลาดภายใน มีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการ
ภายใน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

H3: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อ
คุณภาพบริการภายใน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

H4: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงและ
ทางออ้มต่อความพึงพอใจของพนกังาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

H5: คุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจ
ของพนกังาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้

H6: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึง
พอใจของพนกังาน 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี
ก าหนดไว ้
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ตอนที ่6 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview)โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการพฒันาประเด็นการ

สัมภาษณ์ด้วยตนเอง โดยท าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดับสูงท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย รวมไปถึงนักวิชาการท่ีมีความเช่ียวชาญ
เก่ียวกบัการส ารวจความพึงพอใจของพนกังานทั้งหมดจ านวน 3 ท่าน ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นการ
ยนืยนักรอบแนวคิดการศึกษาเร่ือง แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
ซ่ึงแบบสอบถามท่ีใช้ในการสัมภาษณ์เป็นแบบสอบถามแบบไม่มีโครงสร้าง (Unstructured 
Interview) หรือการสัมภาษณ์อย่างไม่เป็นทางการ และเป็นแบบสัมภาษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด ทั้งน้ีเพื่อความเขา้ใจตรงกนัส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีจะใช้ค  าว่า ผูเ้ช่ียวชาญท่านท่ี 1-3 
แทนการใชช่ื้อผูเ้ช่ียวชาญ 

โดยผลการสัมภาษณ์เชิงลึกมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
1. ความส าคัญของการตลาดภายในต่อธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ไดก้ล่าววา่ “การตลาดภายในเป็นแนวคิดแนวทางการปฏิบติัเก่ียวกบั

การจดัการทรัพยากรมนุษยแ์บบใหม่ท่ีน่าสนใจมากในปัจจุบนั หากมีการน ามาใช้กบัธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือก็จะเกิดการเปล่ียนแปลงการจดัการทรัพยากรมนุษยอ์ย่างมาก โดยเร่ิมจากการเปล่ียน
มุมมองท่ีเคยมองว่าพนักงานเป็นต้นทุนหรือเป็นสินทรัพย์ขององค์กร มามองว่าพนักงานเป็น
ทรัพยากรท่ีส าคญัท่ีสุดขององค์กร เป็นเสมือนลูกคา้ และปฏิบติักับพนักงานเหมือนปฏิบติักับ
ลูกคา้” 

“การส่ือสารเป็นส่วนส าคญัอยา่งยิง่จะช่วยใหเ้กิดการทบทวนนโยบายจากแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นกบัพนกังาน โดยองคก์รควรมุ่งเนน้ในการเพิ่มประสิทธิภาพระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใน
การส่ือสาร การประเมินประสิทธิภาพของระบบการส่ือสารในปัจจุบนั เพื่อให้สามารถถ่ายทอด
นโยบาย ขอ้มูลข่าวสาร ไปจนถึงแนวทางการปฏิบติังานไดอ้ย่างถูกตอ้งและต่อเน่ืองตลอดเวลา 
ทั้งน้ีการส่ือสารเป็นการส่ือสารแบบสองทางคือ การส่ือสารจากระดบับนสู่ระดบัล่าง (Top-Down 
Approach) และจากล่างสู่บน (Bottom-Up Approach)” 

“การฝึกอบรม เป็นส่ิงท่ีองค์กรมีหน้าท่ีสนับสนุนและส่งเสริมให้พนักงานได้รับการ
ฝึกอบรมตามความรู้ความสามารถ ความถนดั ความสนใจ จากทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพื่อ
ต่อยอดความรู้และประสบการณ์จนเกินความเช่ียวชาญ เพิ่มศกัยภาพและสมรรถนะของพนกังาน 
ใหส้ามารถท างานไดเ้ตม็ก าลงัและความสามารถ” 
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“การมอบอ านาจให้พนกังานช่วยส่งเสริมบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบโดยตรง ท าให้เกิด
ความมุ่งมัน่ท่ีจะปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนด มีทศันคติท่ีดีต่อการท างาน การมอบอ านาจ
ให้พนกังานในเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของร้านสะดวกซ้ือ ท าให้พนกังานมีความ
มุมานะและเต็มใจทุ่มเทเพื่อร้านสะดวกซ้ือ เป็นแนวทางการบริหารงานสมัยใหม่น าไปสู่
ประสิทธิภาพ ลดการสูญเสียและตน้ทุน พฤติกรรมในการปฏิบติังานตามบทบาทหน้าท่ี มีการ
สร้างสรรคแ์ละกระท าข้ึนเองดว้ยความสมคัรใจ นอกเหนือจากหน้าท่ีก าหนดโดยมิไดต้ระหนกัถึง
ผลตอบแทนท่ีจะไดรั้บ เป็นพฤติกรรมท่ีช่วยสนบัสนุนผลการประสิทธิผลของร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึง
พฤติกรรมเหล่าน้ีจะถือวา่เป็นบทบาทพิเศษ” 

“คนทุกคนต้องการให้คนอ่ืนยกย่องชมเชย ได้รับรางวลั ทั้ งกับตวัเองและทีมงาน เพื่อ
ร่วมกนัภาคภูมิใจในความส าเร็จท่ีไดรั้บ ซ่ึงกระตุน้ให้เกิดการยอมรับความเปล่ียนแปลงใหม่ๆ ท่ีจะ
เกิดมีข้ึนอีกในอนาคต เป็นแรงจูงใจท่ีมีประสิทธิภาพ และจะส่งผลต่อความส าเร็จตามเป้าหมาย
ตามมา การเตรียมความพร้อมท่ีจะปฏิบติัภารกิจท่ียากและซบัซอ้นกวา่เดิมไดม้ากข้ึนในอนาคต”  

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 2 ได้กล่าวว่า “การตลาดภายในมีบทบาทความส าคัญต่อธุรกิจร้าน

สะดวกซ้ือในประเทศไทย เพราะธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยเป็นอุตสาหกรรมท่ีตอ้งใช้
แรงงานเป็นหลัก เห็นได้จากจ านวนพนักงานในร้านสะดวกซ้ือ การใช้การตลาดภายในคือการ
เปล่ียนวธีิการคิดและวธีิการปฏิบติัขององคก์ร โดยใหม้องและปฏิบติักบัพนกัเหมือนกบัลูกคา้” 

“การส่ือสารภายเป็นการถ่ายทอดวิสัยทัศน์ ค่านิยม วตัถุประสงค์ นโยบาย เป้าหมาย 
แผนปฏิบัติการ และทบทวนผลการด าเนินงาน ผ่านการประชุม การแลกเปล่ียนเรียนรู้ขณะ
ปฏิบติังานประจ าวนั รวมไปถึงปัญหา ซ่ึงองคก์รควรมีการติดตามและดูแลให้มัน่ใจวา่ การส่ือสาร
ครอบคลุมไปถึงพนกังานทุกคนอยา่งทัว่ถึง” 

“การฝึกอบรมเป็นการถ่ายทอดองค์ความรู้ให้กับพนักงาน ทั้ งความรู้พื้นฐานไปจนถึง
ความรู้ใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพของพนกังาน ปรับปรุงระบบการท างานของ
องค์กรให้มีทิศทางเดียวกนั เพิ่มขีดความสามารถของพนกังานให้สูงข้ึน ซ่ึงจะท าให้เพิ่มศกัยภาพ
ขององคก์รใหส้ามารถแข่งขนักบัองคก์รอ่ืนได”้ 

“การมอบอ านาจให้พนักงานในร้านสะดวกซ้ือเป็นประโยชน์มาก ช่วยส่งเสริมบทบาท
หนา้ท่ีความรับผิดชอบโดยตรง เพื่อให้งานประสบความส าเร็จบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้และจะปฏิบติั
ดว้ยความสมคัรใจ ปฏิบติัโดยไม่ไดต้ระหนกัถึงระบบการให้รางวลั สนบัสนุนให้เกิดประสิทธิผล
ในการปฏิบติังานของร้านสะดวกซ้ือโดยรวม” 
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“การได้รับรางวลัจะอยู่บนพื้นฐานของผลประโยชน์ และพนักงานแสดงออกในรูปของ
พฤติกรรมในการท างานท่ีจะส่งใหเ้กิดผลดีต่อร้านสะดวกซ้ือ พฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องพนกังาน
จะเกิดข้ึนเองดว้ยความเต็มใจท่ีจะปฏิบติังานอย่างเต็มท่ี และเกินกว่าบทบาทท่ีรับผิดชอบ น าไปสู่
การเพิ่มประสิทธิผลและประสิทธิภาพของร้านสะดวกซ้ือไดเ้ป็นอยา่งดี” 

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 ไดก้ล่าววา่ “การตลาดภายในเป็นการจดัการทรัพยากรมนุษยแ์บบใหม่

ท่ีให้มองพนกังานเหมือนเป็นลูกคา้ และปฏิบติักบัพนกังานเหมือนเป็นลูกคา้ หากองคก์รตอ้งการ
เปล่ียนวิธีการปฏิบติักบัพนกังาน ก็ตอ้งเร่ิมจากการหาความตอ้งการของพนักงานทั้งความจ าเป็น 
(Need) และความคาดหวงั (Expectation) เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานได้
อยา่งถูกตอ้ง เหมือนกบัการหาความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
พนกังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ”  

“การส่ือสารในร้านสะดวกซ้ือเป็นองค์ประกอบส าคญัท่ีผลกัดนัประสิทธิภาพ การมีส่วน
ร่วม และการให้ความร่วมมือจากพนักงาน โดยองค์กรต้องเลือกวิธีการและใช้เทคโนโลยีการ
ส่ือสารท่ีทนัสมยั เพื่อใหม้ัน่ใจการส่ือสารท่ีถูกตอ้งแม่นย  าไปถึงพนกังานทุกระดบั” 

“การฝึกอบรม นอกจากช่วยพัฒนาความรู้ความสามารถของพนักงานแล้ว ยงัท าให้
พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะพฒันาตวัเองอยูต่ลอดเวลา ส่งเสริมให้เกิดความกา้วหนา้ในอาชีพ
การงาน พนกังานควรไดรั้บโอกาสในการคน้ควา้ขอ้มูล ข่าวสาร ความรู้จากแหล่งความรู้ต่างๆ และ
การฝึกอบรมท่ีเก่ียวกบัทกัษะและหน้าท่ีท่ีหลากหลาย ให้โอกาสพนกังานไดไ้ปศึกษาดูงานเพื่อให้
เกิดแนวคิดในการพฒันาความรู้ใหม่จนเกิดความเช่ียวชาญ รวมทั้งองคก์รควรน าเทคโนโลยีมาใช้
ในการพฒันาพนกังาน ช่วยลดขอ้จ ากดัการเขา้ถึงแหล่งความรู้ ท าใหส้ามารถท่ีจะเรียนรู้ไดทุ้กท่ีทุก
เวลา” 

“การมอบอ านาจใหพ้นกังานมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความพึงพอใจในการท างาน การท่ี
ไดรั้บความพึงพอใจจะท าให้พนกังานลดความเครียด และเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
ส่งผลในเชิงบวกต่อพฤติกรรมในการท างาน พนกังานจะมีการพฒันาตนเอง ซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ี
พนักงานสมคัรใจในการพฒันาความรู้ ทกัษะ และความสามารถ เพื่อท่ีจะปฏิบติังานให้กบัร้าน
สะดวกซ้ือได้ดีข้ึน แสวงหาและไขว่ควา้โอกาสในการเขา้รับการฝึกอบรม การพฒันาตนเองใน
วิชาชีพ หรือการเรียนรู้กระบวนการทกัษะใหม่ๆ เพื่อสามารถปฏิบติังานให้กบัร้านสะดวกซ้ือได้
มากข้ึน” 

“องค์กรควรมีนโยบายรักษาความต่อเน่ืองของระบบการให้รางวลัท่ีเช่ือมโยงเขา้กบัการ
ปฏิบติังานเพื่อรองรับการแข่งขนั และเตรียมพร้อมรับความทา้ทาย โดยรางวลัท่ีให้พนักงานไม่
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จ าเป็นตอ้งเป็นในรูปแบบของค่าตอบแทน โบนัส หรือสวสัดิการต่างๆ เท่านั้น อาจจะเป็นในรูป
ของการบริหารชีวิตการท างาน และชีวิตส่วนตวัท่ีสมดุลให้มากท่ีสุด เช่น การจดัให้มีสถานท่ีเล้ียง
เด็กในสถานท่ีท างาน การจดัเวลาการท างานท่ียืดหยุ่น เพื่อให้พนกังานมีเวลาให้กบัครอบครัวเม่ือ
จ าเป็น รวมถึงการจดัให้พนักงานได้มีโอกาสพฒันาตนเอง และได้รับโอกาสในการเติบโตใน
องคก์รตามเส้นทางความกา้วหนา้ขององคก์รท่ีไดจ้ดัท าไว”้ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้ิจยัไดส้รุปความส าคญัของการตลาดภายในต่อธุรกิจร้านสะดวก
ซ้ือในประเทศไทย มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี การตลาดภายในเป็นแนวคิดใหม่ในการบริหารจดัการ
ทรัพยากรมนุษย ์ท่ีมีมุมมองและการปฏิบติัแตกต่างไปจากแนวคิดเดิมท่ีว่าบุคลากรเป็นสินทรัพย์
ขององคก์ร การมองว่าพนกังานเป็นลูกคา้ ท าให้องค์กรตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการปฏิบติัต่อพนกังาน
ไปจากเดิม โดยองคก์รตอ้งหาความตอ้งการของพนกังานทั้งความจ าเป็น (Need) และความคาดหวงั 
(Expectation) เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของพนักงานได้อย่างถูกต้อง โดยมี
กระบวนการส่ือสารเป็นกระบวนการส าคญัท่ีเช่ือมโยงพนกังานทุกระดบั เป็นการส่ือสารนโยบาย 
วิสัยทศัน์ ค่านิยม วตัถุประสงค์ และเป้าหมายขององคก์ร ไปจนถึงการแบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร การ
แลกเปล่ียนความรู้ ความคิด ความรู้สึก รวมถึงทศันคติตลอดเวลาและครอบคลุมในทุกประเด็น  ซ่ึง
การส่ือสารท่ีดีควรเป็นการส่ือสารแบบสองทางคือ การส่ือสารจากระดับบนสู่ระดับล่าง (Top-
Down Approach) และจากล่างสู่บน (Bottom-Up Approach) โดยใช้เทคโนโลยีการส่ือสารท่ี
ทนัสมยั เพื่อให้มัน่ใจการส่ือสารท่ีถูกตอ้งแม่นย  าไปถึงพนักงานทุกระดบั ซ่ึงท าให้พนักงานทุก
ระดบัจะประพฤติและปฏิบติัไปในทิศทางทางเดียวกนั ทั้งน้ีองคก์รตอ้งส่งเสริมและสนบัสนุนให้
พนักงานไดรั้บการฝึกอบรมตามความรู้ความสามารถ ความถนัด ความสนใจ จากทั้งภายในและ
ภายนอกองค์กร เพื่อต่อยอดความรู้และประสบการณ์จนเกินความเช่ียวชาญ เพิ่มศกัยภาพและ
สมรรถนะของพนกังาน ให้สามารถท างานไดเ้ต็มก าลงัและความสามารถ การฝึกอบรมจึงเป็นการ
ถ่ายทอดองค์ความรู้ให้กับพนักงาน ทั้ งองค์ความรู้พื้นฐานไปจนถึงองค์ความรู้ใหม่ๆ ท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพบุคคล ปรับปรุงระบบการท างานขององค์กรให้มีทิศทางเดียวกนั 
เพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรให้สูงข้ึน เพิ่มศกัยภาพขององค์กรให้สามารถแข่งขนักบัองค์กร
อ่ืนได ้ทั้งน้ีการฝึกอบรมจะท าให้พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะพฒันาตวัเองอยูต่ลอดเวลา โดย
องคก์รควรน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการพฒันาพนกังาน ช่วยลดขอ้จ ากดัการเขา้ถึงแหล่งความรู้ ท าให้
สามารถท่ีจะเรียนรู้ไดทุ้กท่ีทุกเวลา ส่วนการมอบอ านาจให้พนกังานเป็นการส่งเสริมให้พนกังานมี
ส่วนร่วมในเป้าหมายขององค์กร และมอบอ านาจการตัดสินใจให้กับพนักงานในประเด็นท่ี
เก่ียวขอ้งกบัหน้าท่ีความรับผิดชอบ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้พนกังานมีแนวโนม้ท่ีจะใส่ใจลูกคา้ และ
สามารถสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได้ดีมากข้ึน ให้โอกาศพนักงานทุกคนสามารถน าเสนอถึง
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ปัญหาและความคิดเห็นต่างๆ ได ้หรือให้พนกังานมีส่วนร่วมในเร่ืองของนโยบาย การท างาน หรือ
การแกปั้ญหาต่างๆ รวมถึงมีการประเมินผลอยูเ่ป็นประจ า ทั้งการประเมินการท างานของพนกังาน 
โดยการมอบอ านาจให้พนักงานจะท าให้พนักงานมีระดบัความรับผิดชอบต่อหน้าท่ีสูงข้ึน และมี
ความมุ่งมัน่ในการวางแผนและการแกปั้ญหาเชิงรุก อีกหน่ึงปัจจยัส าคญัไดแ้ก่ ระบบการให้รางวลั 
ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อเป็นการสร้างแรงจูงใจ และกระตุ้นให้พนักงานสร้างผลงาน และปรับ
พฤติกรรมไปตามท่ีองค์กรต้องการ ซ่ึงการสร้างระบบรางวลัท่ีดีจ  าเป็นต้องมีการออกแบบการ
ด าเนินงาน และปรับปรุงกระบวนการใหร้างวลัอยา่งต่อเน่ือง โดยรางวลัท่ีใหพ้นกังานไม่จ  าเป็นตอ้ง
เป็นในรูปแบบของค่าตอบแทน โบนัส หรือสวสัดิการต่างๆ เท่านั้ น อาจจะเป็นในรูปของการ
บริหารชีวิตการท างาน และชีวิตส่วนตวัท่ีสมดุลให้มากท่ีสุด เช่น การจดัให้มีสถานท่ีเล้ียงเด็กใน
สถานท่ีท างาน การจดัเวลาการท างานท่ียืดหยุ่น เพื่อให้พนกังานมีเวลาให้กบัครอบครัวเม่ือจ าเป็น 
รวมถึงการจดัให้พนกังานไดมี้โอกาสพฒันาตนเอง และไดรั้บโอกาสในการเติบโตในองค์กรตาม
เส้นทางความกา้วหนา้ขององคก์รท่ีไดจ้ดัท าไว ้

2. ความส าคัญของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในต่อธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ไดก้ล่าวว่า “หากเอ่ยถึงการบูรณาการของโซ่อุปทานภายในหลายคน

คงยงัไม่เขา้ใจถึงความหมายหรือแนวทางในการปฏิบติั เพราะเม่ือพูดถึงโซ่อุปทาน ส่วนใหญ่จะ
คิดถึงกิจกรรมตั้งแต่ตน้น ้า กลางน ้ า และปลายน ้ า จนลืมไปวา่โซ่อุปทานภายเองก็มีความส าคญัพอๆ 
กบัโซ่อุปทานภายนอก แล้วการบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีความต่อธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทยเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นธุการบูรณาการของโซ่อุปทานภายในของร้านสะดวกซ้ือ 
หมายถึง การผสมผสานกลมกลืนของแผน กระบวนการ ข้อมูลและสารสนเทศ การตดัสินใจท่ี
เก่ียวกบัทรัพยากร การปฏิบติัการ ผลลพัธ์ และการวเิคราะห์ เพื่อสนบัสนุนเป้าประสงคท่ี์ส าคญัของ
องคก์ร การท างานท่ีความสอดคลอ้งไปในแนวทางเดียวกนั ซ่ึงจะส าเร็จไดเ้ม่ือองคป์ระกอบแต่ละ
ส่วนของระบบการจดัการด าเนินการมีการปฏิบติัการเช่ือมต่อกนัอย่างสมบูรณ์ ทั้งน้ีเพื่อยกระดบั
ความสามารถทางการแข่งขนัขององค์กรโดยการบูรณาการของโซ่อุปทานภายในของร้านสะดวก
ซ้ือตอ้งอาศยัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการบริหารจดัการกิจกรมต่างๆ ซ่ึง
จะช่วยลดช่องว่างและส่งเสริมประสิทธิภาพในโซ่อุปทานให้สั้ นและแคบลงยิ่งข้ึน ตั้ งแต่
ผูส้นับสนุน ผูผ้ลิตสินคา้ หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กรเช่น จดัซ้ือ คลงัสินคา้ ขนส่ง เป็นตน้ ไป
จนถึงร้านสะดวกซ้ือ พนกังานบริการส่วน จนส่งมอบสินคา้และบริการให้แก่ลูกคา้ ท่ีจะส่งผลให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ”  
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“การใช้ระบบเทคโนโลยีสารเทศส าหรับการบูรณาการข้อมูลภายในท่ีดี จะช่วยลด
ขอ้ผดิพลาดของขอ้มูล ช่วยลดงบประมาณในเร่ืองของเอกสาร และค่าจดัส่ง เช่น ค่าแสตมป์ ค่าพสัดุ
ไปรษณีย ์และพนกังาน รวมถึงค่าจดัส่งท่ีส่งผิด และการปฏิบติังานท่ีซ ้ าซ้อนขององคก์ร เน่ืองจาก
ได้รับข้อมูลท่ีผิดพลาด ซ่ึงท าให้เกิดความเสียหายกับองค์กร ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงาน เน่ืองจากองค์กรสามารถจดัการข้อมูลต่างๆ ได้ถูกต้องในเวลาอันรวดเร็ว ช่วยเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนั การบูรณาการขอ้มูลภายในยงัรวมไปถึงการใช้เทคโนโลยีเพื่อใช้ใน
การติดต่อประสานงานระหวา่งหน่วยงานภายในองคก์ร ซ่ึงจะช่วยให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่ง
หน่วยงานภายใน ช่วยลดความผิดพลาดและความเสียหายจากการส่งมอบขอ้มูลหรือประสานงานท่ี
ผดิพลาด” 

“การบูรณาการวตัถุดิบภายในเป็นวิธีการหรือนโยบายท่ีใช้ประกอบการตดัสินใจจดัสรร
ทรัพยากร ซ่ึงให้ความส าคัญกับพนักงานเป็นส่ิงส าคัญ การท่ีพนักงานรับรู้จากการจัดสรรผล
ทรัพยากรอยา่งเสมอภาค เท่าเทียม และส่งท าให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน มุ่งมัน่ในการท างาน 
น าไปสู่ผลต่อประสิทธิภาพประกอบท่ีดีข้ึน เป็นปัจจยัส าคญัต่อพฤติกรรมของพนกังานเช่นความ
ทุ่มเทในการท างานเพิ่มข้ึน” 

“การเลือกใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั พนักงานมีแนวโน้มจะติดต่อส่ือสารกบัสมาชิกผ่าน
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเป็นระบบเครือข่าย โดยไม่ตอ้งมาเผชิญหนา้กนัทุกคร้ัง ซ่ึงส่งผลให้ช่องวา่ง
ระหวา่งระดบัชั้นของอ านาจในองคก์รเร่ิมลดลง ในอนาคตจะมีแนวโนม้ไม่มีขอบเขตท่ีแน่นอน ลด
ล าดบัการบงัคบับญัชาจากโครงสร้างแบบสูงมาเป็นแบบราบ ยืดหยุ่น ยึดโครงการ และทีมเป็น
พื้นฐาน 

“ความหลากหลายของบุคลากรในสถานท่ีท างาน มีแนวโน้มว่าจะกลายเป็นปัญหาใหญ่
ขององค์กรทุกระดบั จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการบริหารจดัการความหลากหลายอยา่งมีประสิทธิภาพ 
การบูรณาการห่วงโซ่อุปทานภายในสามารถท าให้ทุกคนในทีมงานท างานไดส้อดคลอ้งกนัมากข้ึน
โดยอตัโนมติั มีการวางเป้าหมายร่วมกนั และร่วมแรงเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย กลายเป็นประโยชน์
อยา่งมหาศาลต่อบุคลากรและองคก์ร ก่อใหเ้กิดความส าเร็จไดใ้นท่ีสุด” 

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 2 ได้กล่าวว่า “การบูรณาการของโซ่อุปทานภายในต้องอาศยัความ

ร่วมมือกนับริหารงานในโซ่อุปทานในทุกระดบั ตอ้งมีกลไกร่วมคิดร่วมพฒันาระหวา่งหน่วยงาน
อย่างต่อเน่ือง ผูบ้ริหารระดบัสูงมีความเขา้ใจและผลกัดนัให้การบูรณาการของโซ่อุปทานภายใน
เป็นเร่ืองส าคญั มีการจดัตั้งทีมงานร่วมท่ีจะประกอบไปดว้ยผูท่ี้มีความรู้ความสามารถจากทุกภาค
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ส่วนขององค์กรมาร่วมกนัวางแผนหาจุดอ่อน และพฒันาโซ่อุปทานภายในในภาพรวม จะช่วยกนั
สร้างความร่วมมือระหวา่งกนัไดอ้ยา่งรวดเร็วและเป็นรูปธรรม” 

“การบูรณาการขอ้มูลภายในเป็นการพฒันาระบบบริหารจดัการขอ้มูลให้เป็นระบบครบ
วงจร การขยายฐานเทคโนโลยี การสร้างความเช่ือมโยงระหวา่งหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กรเป็น
หน่ึงเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดการถ่ายทอดความรู้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง” 

“การบูรณาการวตัถุดิบภายในของร้านสะดวกซ้ือ เป็นการสร้างความมัน่ในให้พนกังานวา่ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อุปกรณ์ สาธารณูปโภคต่างๆ มีเพียงพอต่อการใช้งานตามท่ีได้วางแผนไว ้
การบูรณาการวตัถุดิบภายในของร้านสะดวกซ้ือท าให้สามารถวางแผนการควบคุม การบ ารุงรักษา 
และการทดแทนภายใตต้น้ทุนท่ีเกิดการใช้อุปกรณ์ต่างๆ อย่างเต็มประสิทธิภาพ คุม้ค่าการลงทุน 
และเหมาะสมกบัขนาดของร้านสะดวกซ้ือ ช่วยลดระยะทางในการปฏิบติัการในการเคล่ือนยา้ยให้
มากท่ีสุด เน่ืองจากขนยา้ยจะท ากนัในพื้นท่ีใกลเ้คียงกนั รวมทั้งช่วยลดพื้นท่ีและลดค่าใชจ่้ายในการ
จดัเก็บและบ ารุงรักษา สร้างความพึงพอใจในการท างานในแต่ละวนัแก่พนักงานท่ีเก่ียวข้องมี
เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้อุปกรณ์ สาธารณูปโภคต่างๆ ท่ีพร้อมใชง้าน มีความสะดวกสบาย” 
 “การพฒันานวตักรรมในร้านสะดวกซ้ือ ตอ้งใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัทั้งดา้นการผลิต 
การติดต่อส่ือสาร และการพฒันาพนกังาน การพฒันาคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ๆ ให้ดีข้ึนตอ้ง
ใชอ้งคค์วามรู้และนวตักรรม โดยการแลกเปล่ียน แบ่งปันความรู้ ความคิดเห็น ความรวดเร็วในการ
ตดัสินใจ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการรักษาลูกค้า ด้วยบริการได้ตามความตอ้งการของลูกค้าและ
คุณภาพสินคา้และบริการท่ีดีข้ึน” 

“ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งบุคลากรในองค์กรเป็นส่ิงท่ีช่วยให้เพิ่มประสิทธิผลขององคก์ร 
และร้านสะดวกซ้ือ การร่วมมือร่วมแรงร่วมใจของพนักงานในองค์กรดว้ยความเต็มใจจะช่วยให้
องค์กรบรรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้เป็นพฤติกรรมท่ีจะช่วยพฒันาร้านสะดวกซ้ือให้สามารถแข่งขนัได ้
และท าให้เกิดความสมคัรสมานสามคัคีกนั ห่วงใย และดูแลกนัเหมือนเป็นครอบครัวภายในร้าน
สะดวกซ้ือ” 

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 ไดก้ล่าวว่า “ระบบการบูรณาการของโซ่อุปทานภายในเป็นระบบการ

บริหารท่ีมีแนวคิดท่ีมุ่งเน้นความสอดคล้องสัมพนัธ์กนัของหน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กรอย่าง
ต่อเน่ือง เป็นระบบการบริหารท่ีสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
ดว้ยการบริหารจดัการใหห้น่วยงานภายในสามารถส่งมอบสินคา้และบริการให้กบัหน่วยงานถดัไป
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง จนกระทัง่สินคา้และบริการท่ีมีคุณภาพถูกส่งจนถึงมือลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ
และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ”  
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“การบูรณาการด้านขอ้มูลภายในจะส าเร็จไดต้อ้งอาศยัพนักงานทุกคนทั้งฝ่ายปฏิบติัการ
และฝ่ายบริหารของร้านสะดวกซ้ือ โดยมีการเรียนรู้แลกเปล่ียน และพฒันาตนเองอยา่งต่อเน่ืองเป็น
เป้าหมายท่ีแสดงให้เห็นว่าผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน มีการน าขอ้มูลข่าวสาร นโยบาย ปัญหาท่ีเกิดข้ึนมา
ทบทวนปรึกษากบักลุ่มผูเ้ก่ียวขอ้ง มีการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง มีการบริหารงานโดยใชร้ะบบขอ้มูล
สารสนเทศ และมีการปรับปรุงขอ้มูลใหท้นัสมยั สอดคลอ้งกบัพนัธกิจและขอบเขตของร้านสะดวก
ซ้ือ มีการใช้เทคโนโลยีท่ีเหมาะสม ทนัสมยั มีการบ ารุงรักษาและพฒันาเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุด” 

“ผลงานท่ีเกิดจากการแลกเปล่ียนเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และอุปกรณ์ระหวา่งพนกังานดว้ยกนั
หรือกบัร้านสะดวกซ้ือในเครือข่ายอย่างเหมาะสมช่วยให้พนักงานสามารถปฏิบติังานด้วยความ
คล่องตวั ราบร่ืน ไม่มีอุปสรรคในการท างาน เกิดความสะดวกสบายในการท างาน พนักงานมี
ความสุขในการท างาน และส่งผลต่อคุณภาพบริการท่ีส่งใหก้บัลูกคา้” 

“องคก์รควรมีนโยบายในการจดัการเทคโนโลยีท่ีสนบัสนุนการด าเนินนโยบายความเป็น
สากลเพื่อรองรับการแข่งขนัในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ซ่ึงได้วางแผนงานล่วงหน้า
เก่ียวกบัการด าเนินเพื่อรองรับการแข่งขนั และควรมีการจดัฝึกอบรมผูป้ฏิบติังานในดา้นเทคโนโลยี
เพื่อสนบัสนุนการด าเนินนโยบายมีผูรั้บผิดชอบในการจดัการเทคโนโลยีเพื่อช่วยในการแข่งขนัใน
ตลาดโลก”  

“ประสิทธิภาพของร้านสะดวกซ้ือเกิดข้ึนจากการพนกังานเขา้ใจบทบาทหนา้ท่ีของตนัเอง
และร่วมมือกนัปฏิบติัหนา้ท่ีตามบทบาทของตนเองอย่างเต็มท่ี แสดงความมีน ้ าใจ เอ้ือเฝือเผื่อแพร่
ต่อกนั ปฏิบติังานร่วมกนัโดยยดึประโยชน์ของร้านสะดวกซ้ือมากกวา่ประโยชน์ส่วนตน” 

 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้ิจยัไดส้รุปความส าคญัของการบูรณาการของโซ่อุปทานภายใน

ต่อธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ดงัต่อไปน้ี การบูรณาการโซ่อุปทานมกัหมายความถึง ความ
เช่ือมโยงกิจกรรมของโซ่อุปทานตั้งแต่ตน้น ้ าถึงปลายน ้ า โดยส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความส าคญักบั
การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมากนกั ทั้งท่ีเป็นตวักลางท่ีจะเช่ือมโยงระหวา่งผูส่้งมอบกบัลูกคา้ 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายในเป็นการร่วมมือประสานงานภายในหน่วยงาน และขา้มสายงาน
ระหว่างบุคลากรท่ีมีบทบาทหน้าท่ี ท่ีมีทกัษะท่ีแตกต่างกนัท่ีมาท างานร่วมกนั และมีส่วนร่วมใน
การท างานตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ วางแผน กระบวนการท างาน แกไ้ข และพฒันาร่วมกนั เพื่อ
บรรลุเป้าท่ีมีขอ้ตกลงร่วมกนั เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่หุ้นส่วนทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น
บุคลากรในองคก์ร ลูกคา้ ผูส่้งมอบ รวมถึงผูล้งทุน การบูรณาการโซ่อุปทานภายในจะช่วยลดขอ้อา้ง
ในการท างาน สร้างการมีส่วนร่วมในท างาน ก่อใหเ้กิดการไดม้าซ่ึงขอ้มูลเชิงลึกร่วมกนั สร้างความ
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ร่วมมือท่ีเป็นเอกภาพ และลดกระบวนการท างาน โดยการบูรณาการของโซ่อุปทานภายในของร้าน
สะดวกซ้ือตอ้งอาศยัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยัเขา้มาช่วยในการบริหารจดัการกิจกรม
ต่างๆ ซ่ึงจะช่วยลดช่องว่างและส่งเสริมประสิทธิภาพในโซ่อุปทานให้สั้ นและแคบลงยิ่งข้ึน ตั้งแต่
ผูส้นบัสนุน ผูผ้ลิตสินคา้ หน่วยงานต่างๆ ภายในองค์กร ไปจนถึงร้านสะดวกซ้ือ พนกังานบริการ
ส่วนหนา้ จนส่งมอบสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ท่ีจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยการบูร
ณาการห่วงโซ่อุปทานภายในจะตอ้งมีการสร้างการส่ือสารขอ้มูลภายในของร้านสะดวกซ้ือจาก
กระบวนการท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา การใช้เทคโนโลยีในด้านการจัดการข้อมูล
สารสนเทศกับการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็ว ท าให้พนักงานตอบสนองการเปล่ียนแปลงได้อย่างมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ มีพลงัใจท่ีแน่วแน่ ยดึมัน่ต่อภารกิจท่ีเป็นพนัธะผกูพนัใหส้ าเร็จ รวม
ไปถึงการบูรณาการวตัถุดิบภายในของร้านสะดวกซ้ือ เป็นการสร้างความมัน่ในให้พนักงานว่า 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อุปกรณ์ สาธารณูปโภคต่างๆ มีเพียงพอต่อการใช้งาน ช่วยสร้างความพึงพอใจ
ในการท างานในแต่ละวนัแก่พนักงาน ในการพัฒนาพนักงานควรพัฒนาไปพร้อมกับพัฒนา
เทคโนโลยีอนัทนัสมยัทั้งดา้นการติดต่อส่ือสาร การบริการใหม่ๆ เพื่อให้คุณภาพการบริการดีข้ึน 
โดยใชอ้งคค์วามรู้ของเพื่อเพิ่มขีดความสามารถของพนกังานในการรักษาลูกคา้ ทั้งน้ีการร่วมมือกนั
ของพนกังานผา่นการประสานงานกนัแบบขา้มสายงาน การวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนั
และมีการสนบัสนุนภายในองคก์รจะท าใหอ้งคก์รร้านสะดวกซ้ือบรรลุตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ 

3. ความส าคัญของคุณภาพบริการภายในต่อธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่  1 ได้กล่าวว่า “จากเดิมคุณภาพบริการมักมุ่งเน้นไปท่ีการส่งมอบ

ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ภายนอกองค์กรเท่านั้น แนวคิดการส่งมอบผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีมีคุณภาพให้แก่พนักงานภายในองค์กรหรือคุณภาพบริการภายในสอดคล้องกับ
แนวคิดกระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของเรา หรือ Next process is our customer ของระบบบริหาร
คุณภาพทั่วทั้ งองค์กร (Total Quality Management: TQM) ตามแนวคิดของ Dr.Kano ซ่ึ งเป็น
แนวทางปฏิบติัท่ีพนกังานทุกคนคิดเสมอวา่หน่วยงานถดัไปหรือผูรั้บมอบงานหรือกระบวนการถดั
จากเราคือ ลูกคา้ ดงันั้นพนกังานตอ้งใส่ใจคุณภาพของงานทุกช้ินก่อนส่งมอบไปยงัหน่วยงานถดัไป 
เหมือนการเอาใจใส่การส่งมอบงานใหแ้ก่ลูกคา้ภายนอก ”  

“ความเช่ือมัน่ภายในองคก์ร เป็นความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บั
พนกังาน ให้บริการอยา่งความถูกตอ้ง เหมาะสมทุกคร้ัง ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้พนกังานรู้สึกวา่
บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได”้ 

“การไดรั้บการตอบสนองจากองค์กรทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ สังคม และเศรษฐกิจหรือจาก
ลกัษณะงานท่ีไม่ตอ้งเส่ียงภยัจนเกินไป องคก์รจะตอ้งท าให้พนกังานรู้สึกสะดวกสบายและไม่เป็น
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อนัตรายต่อสุขภาพอนามัย จะท าให้พนักงานมีสภาพจิตใจท่ีดี เกิดความทุ่มเทเสียสละในการ
ปฏิบติังานใหก้บัร้านสะดวกซ้ือซ่ึงเป็นพฤติกรรมท่ีดี” 

“ส่วนส าคญัของการเอาใจใส่พนกังาน คือการรับฟังเสียงจากพนกังานเม่ือเกิดปัญหา การ
ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ หรือการมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น เพื่อให้ รู้วา่ตน
มีความส าคญั เกิดความภาคภูมิใจ ซ่ึงจะท าให้มีความรู้สึกเป็นเจ้าของ เกิดความรู้สึกผูกพนักับ
องคก์ร” 

“การรับประกนัคุณภาพภายในองคก์รเป็นการท่ีองคก์รควบคุมคุณภาพบริการภายในการ
ให้เป็นไปตามแผนท่ีได้ก าหนดไว ้เพื่อให้มัน่ใจว่ากระบวนการให้บริการต่างๆ ภายในมีคุณภาพ
ตรงตามท่ีก าหนดไว ้สามารถตอบสนองความตอ้งการของพนักงานและสร้างความพึงพอใจแก่
พนกังาน” 

“การจบัตอ้งได ้เป็นการท่ีองคก์รท่ีจดัสรรสถานท่ีท างานท่ีสะอาด สวยงาม ส่ิงอ านวยความ
สะดวก เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัไวใ้หพ้นกังาน เพื่อใหพ้นกังานไดรั้บความสะดวกสบายในการ
ท างาน และเกิดความปลอดภัยในการท างาน ท าให้พนักงานเกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีองค์กร
จดัสรรไว ้หากพนกังานไดรั้บความพึงพอใจจากร้านสะดวกซ้ือจะท าใหเ้กิดความรู้สึกในเชิงบวกต่อ
การปฏิบติังาน และส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีข้ึน” 

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 2 ไดก้ล่าววา่ “เม่ือกล่าวถึงคุณภาพบริการ ส่วนใหญ่มกัมุ่งท่ีการส่งมอบ

การบริการท่ีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ โดยลืมไปวา่การส่งมอบงานภายในองค์กรจากหน่วยงานหน่ึงไป
อีกหน่วยงาน จากพนกังานฝ่ายสนบัสนุนหรือท่ีเรียกวา่หลงับา้นไปสู่พนกังานบริการส่วนหนา้ของ
ร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึงถา้พนกังานบริการส่วนหนา้ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพจากพนกังานหลงับา้นก็
จะส่งมอบงานบริการท่ีคุณภาพให้แก่ลูกค้าจนลูกคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้บริการซ ้ า 
ในทางกลบักนัหากพนกังานบริการส่วนหนา้ไดรั้บการบริการท่ีไม่มีคุณภาพจากพนกังานหลงับา้น
ก็จะส่งมอบงานบริการท่ีไม่มีคุณภาพใหแ้ก่ลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก ส่งผลต่อผลการด าเนินการขององคก์ร” 

“ความเช่ือมัน่ในร้านสะดวกซ้ือเป็นการรับรู้ของพนกังานถึงความจริงใจขององคก์ร ซ่ึงผล
ท่ีตามมาคือความรู้สึกท่ีดีและความพึงพอใจของพนกังน ซ่ึงเป็นพลงัขบัเคล่ือนในการท างานดว้ย

ความทุ่มเทความรู้ความสามารถใหก้บัการท างานอยา่งเตม็ท่ี” 
“องคก์รท่ีสามารถการตอบสนองต่อพนกังาน เป็นองคก์รท่ีมีความพร้อมและความเต็มใจท่ี

จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานไดอ้ยา่งทนัท่วงที พนกังานสามารถ
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เขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการ
ไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว” 

“ความเอาใจใส่ขององค์กรต่อพนกังาน เป็นเอาใจใส่ดูแลทางกายภาพของพนกังานตั้งแต่ 
สภาพแวดลอ้มการท างานไปจนถึงสุขภาพกายและใจของพนกังาน การเอาใจใส่ความรู้สึกนึกคิด 
จิตวิญญาณของพนักงาน การพฒันาขีดความสามารถของพนักงานท่ีองค์กรตอ้งการ และการให้
ผลตอบแทนท่ีสอดคลอ้งกบัผลการด าเนินการขององคก์ร” 

“การรับประกันเป็นการสร้างความมัน่ใจให้กบัพนักงานภายในองค์กรว่า กระบวนการ
ต่างๆ ภายในองค์กรจะเป็นไปตามขอ้ก าหนด แผนท่ีก าหนดไว ้โดยมีการติดตาม ตรวจสอบ และ
ประเมินอยา่งสม ่าเสมอ” 

“การจบัตอ้งได ้เป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์ 
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหพ้นกังานรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากองคก์ร” 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 ไดก้ล่าววา่ “คุณภาพบริการภายใน ตรงกบัแนวคิด Next process is our 
customer ของ Kano’s House ให้ตระหนักอยู่เสมอว่ากระบวนการหรือหน่วยงานถดัไปคือลูกค้า
ของเรา ดงันั้น เราจึงตอ้งยึดความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั และให้แต่ละหน่วยงานกลบัมามอง
ตวัเองวา่ หน่วยงานของเรานั้นสร้างปัญหาใหห้น่วยงานถดัไปอะไรบา้ง ” 

“ความเช่ือมัน่ตั้งอยูบ่นพื้นฐานท่ีวา่องคก์รให้ความเสมอภาคในการท างานกบัพนกังานทุก
คนอยา่งสม ่าเสมอและยุติธรรม รับฟัง ให้การช่วยเหลือ และให้ค  าแนะน าแก่พนกังานในทุกระดบั 
เม่ือเกิดความไม่สะดวกสบายในการปฏิบติังานทั้งท่ีเกิดจากทั้งปัญหาส่วนตวัและการท างาน” 

“องค์กรตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานไดอ้ย่างทนัท่วงที ด าเนินการ
แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด สร้างความเช่ือมั่นไวว้างใจ รวมถึงตอบสนองตามความ
คาดหวงัและความตอ้งการของพนกังานท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม” 

“เม่ือพนกังานไดรั้บความเอาใจใส่จากองคก์ร พนกังานจะส่งต่อความเอาใจใส่ไปสู่เพื่อน
ร่วมงาน แสดงการมีน ้าใจ การอดทนต่อความไม่สะดวกสบายท่ีเกิดข้ึนจากผูร่้วมงานหรือเกิดข้ึนใน
การปฏิบติังานด้วยความสมคัรใจ มีทศันคติเชิงบวก แมว้่าการปฏิบติังานนั้นจะไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงั ยนิดีสละประโยชน์ส่วนตนเพื่อเห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวม” 

“การรับประกนัเป็นส่ิงองคก์รตอ้งวิธีบริหารจดัการเพราะสร้างความมัน่ในให้แก่พนกังาน 
โดยใช้ความรู้และความสามารถท่ีจะส่ือสารให้พนักงานเกิดความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ เช่น 
ปฏิบติัต่อพนกังานโดยเท่าเทียมกนั และให้พนกังานรับรู้วา่องคก์รให้ความส าคญัต่อพนกังาน โดย
การใช้เทคโนโลยีเพื่อให้เขา้ถึงพนักงานไดอ้ย่างทัว่ถึงและเท่าเทียม เม่ือพนกังานเกิดความเช่ือมัน่
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ต่อองค์กร ก็จะเกิดความพึงพอใจ ความมุ่งมัน่ในการท างาน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายองค์กร และส่ง
ต่อความพึงพอใจไปสู่ลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม หากพนักงานเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจจะส่งผล
กระทบโดยตรงต่อความคิด ความรู้สึกและจะมีพฤติกรรมในเชิงลบ เน่ืองจากรู้สึกผิดหวงัจะท าให้
ความมุ่งมัน่ในการท างานของพนกังานลดลง ส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานท่ีลดลงไปดว้ย” 

“องค์กรตอ้งจดัการส่ิงท่ีจบัต้องได้ หรือปรากฏให้พบเห็นให้แก่พนักงาน ไม่ว่าจะเป็น
อาคาร สถานท่ีท่ีสะอาดถูกสุขลกัษณะ มีความปลอดภยั ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมใช้งาน เพียงพอต่อการใช้งาน ท าให้สามารถท างานไดอ้ย่างสะดวกสบาย
และปลอดภยัยอ่มท าใหพ้นกังานเกิดสบายใจท่ีจะท างานและเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด” 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้ิจยัไดส้รุปความส าคญัของคุณภาพบริการภายในต่อธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย ดงัต่อไปน้ี จากเดิมคุณภาพบริการมกัมุ่งเนน้ไปท่ีการส่งมอบผลิตภณัฑ์
และการบริการท่ีมีคุณภาพใหแ้ก่ลูกคา้ภายนอกองคก์รเท่านั้น แนวคิดการส่งมอบผลิตภณัฑ์และการ
บริการท่ีมีคุณภาพให้แก่พนกังานภายในองค์กรหรือคุณภาพบริการภายในสอดคล้องกบัแนวคิด
กระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของเรา (Next process is our customer) ของระบบบริหารคุณภาพทัว่
ทั้งองคก์ร (Total Quality Management: TQM) ตามแนวคิดของ Dr.Kano ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีให้แต่ละ
หน่วยงานมองวา่ หน่วยงานถดัไป หรือกระบวนการถดัไปเป็นลูกคา้ของเรา ดงันั้นเราตอ้งยึดความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด คุณภาพบริการภายในจึงเป็น
คุณภาพของการบริการท่ีพนักงานบริการส่วนหน้าได้รับจากพนักงานท่ีเหลือในองค์กรหรือ
พนักงานหลงับ้าน (Back Office Employee) ซ่ึงถ้าพนักงานบริการส่วนหน้าได้รับการบริการท่ีมี
คุณภาพจากพนกังานหลงับา้นก็จะส่งมอบงานบริการท่ีคุณภาพให้แก่ลูกคา้จนลูกคา้เกิดความพึง
พอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ในทางกลบักนัหากพนกังานบริการส่วนหนา้ไดรั้บการบริการท่ีไม่มี
คุณภาพจากพนักงานหลงับา้นก็จะส่งมอบงานบริการท่ีไม่มีคุณภาพให้แก่ลูกคา้ ท าให้ลูกคา้เกิด
ความไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก ส่งผลต่อผลการด าเนินการขององคก์ร โดยคุณภาพ
บริการภายในจะเกิดการท่ีองค์กรสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่พนกังาน ท าตามค ามัน่สัญญา และเป็นท่ี
พึ่งพาของพนักงานได ้ การตอบสนองต่อความตอ้งการของพนกังานเป็นความเอาใจใส่ท่ีองค์กร
ตอ้งปฏิบติัต่อพนกังาน ดว้ยความเอาใจใส่และค านึงถึงพนกังานในทุกระดบั รวมไปถึงความเขา้ใจ
ต่อความตอ้งการของพนกังานท่ีแตกต่างของพนกังานแต่ละคน สนใจท่ีช่วยเหลือเม่ือพนกังานเกิด
ปัญหา การรับประกันเป็นอีกหน่ึงในความสามารถขององค์กรในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ข้ึนกบัพนกังาน องคก์รจะตอ้งแสดงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน 
ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าพนกังานจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด การ
รับประกนัไม่จ  าเพาะส่ิงท่ีองคก์รปฏิบติัต่อพนกังานเท่านั้น แต่รวมไปถึงส่ิงท่ีพนกังานปฏิบติัต่อกนั
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ดว้ย ซ่ึงมีการรับประกนัคุณภาพภายในองคก์รเป็นการท่ีองคก์รควบคุมคุณภาพบริการภายในการให้
เป็นไปตามแผนท่ีไดก้ าหนดไว ้เพื่อให้พนกังานเกิดความมัน่ใจวา่ กระบวนการต่างๆ ภายในองคก์ร
มีคุณภาพตรงตามท่ีก าหนดไว ้มีการติดตาม ตรวจสอบ และประเมินอย่างสม ่าเสมอว่าสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของพนกังาน และสร้างความพึงพอใจแก่พนกังาน ทั้งน้ีองคก์รตอ้งให้การ
สนบัสนุนอ านวยความสะดวกทางกายภาพ ไม่วา่จะเป็น อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั และ
บุคลากรท่ีให้การสนับสนุนร้านสะดวกซ้ือ รวมไปถึงอาคาร สถานท่ีในการปฏิบัติงานท่ี
สะดวกสบาย และมีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีดี ยอ่มท าให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ และเม่ือ
พนักงานมีความพึงพอใจจากร้านสะดวกซ้ือจะท าให้เกิดความรู้สึกในเชิงบวกต่อการปฏิบติังาน 
และส่งผลต่อประสิทธิภาพในการท างานท่ีดีข้ึน 

4. การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายใน ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของพนักงานในธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ได้กล่าวว่า “แน่นอนว่าการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน และคุณภาพบริการภายในส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน การท่ีพนกังานบริการส่วน
หนา้ไดรั้บรู้ถึงความตั้งใจและจริงใจขององคก์รและหน่วยงานต่างๆ ภายในองคก์รท่ีแสดงความเอา
ใจใส่ การรับฟังเสียงจากพนกังาน การใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการวางแผนหรือก าหนดทิศทางใน
ระดบัต่างๆ ตามระดบัความรับผิดชอบนั้น ย่อมท าให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงองค์กรควร
รักษาระดับความพึงพอใจของพนักงานไวใ้ห้อยู่ในระดับท่ีดีและมีทัศนคติในเชิงบวกเสมอ 
ตลอดจนส่งเสริมให้พนกังานในองค์กรเกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ การสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัพนกังานนั้นเกิดข้ึนไดใ้นหลากหลายมิติ ดงันั้นหากองคก์รน าการตลาดภายใน การบูรณาการ
โซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในมาใช้บริหารจดัการยอ่มสามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัพนกังานไดเ้ป็นอยา่งดี เม่ือพนกังานเกิดความพึงพอใจในงานท่ีท า ก็จะเกิดความตั้งใจ ทุ่มเท
ในงาน และเกิดความสุขในการท างาน ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในองคก์รได ้แลว้ความพึงพอใจ
น่ีล่ะท่ีเป็นเคล็ดลบัส าคญัท่ีท าใหเ้ป็นพลงัผลกัดนัใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จไดอ้ยา่งไร้ขีดจ ากดั” 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 2 ได้กล่าวว่า “การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และ
คุณภาพบริการภายในจะช่วยให้พนักงานเกิดความพึงพอใจ ส่งผลให้พนักงานอยากร่วมงานกบั
องค์กรในระยะยาว ลดอตัราการออกจากงานได้ ท าให้องค์กรท างานได้ราบร่ืน และท าให้การ
ท างานสัมฤทธ์ิผลไดสู้ง ความพึงพอใจในการท างานน้ียงัมีประโยชน์อีกมากมายท่ีองคก์รควรใส่ใจ 
รวมถึงส ารวจความพึงพอใจของพนักงานอยู่อย่างสม ่าเสมอ เพื่อดูแนวโน้มของ Feedback ของ
พนกังานท่ีมีต่อองคว์่าดีหรือแย ่บวกหรือลบ ทั้งน้ีก็เพื่อการรักษาความพึงพอใจให้คงอยู ่ตลอดจน
หาวิธีสร้างความพึงพอใจให้เพิ่มข้ึน และหาวิธีทางแก้ไขปัญหา อุดรอยร่ัวได้ทนั หากเกิดกรณีท่ี
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ความพึงพอใจของพนักงานลดลง พนักงานท่ีมีความพึงพอใจจะมีการให้ค  าแนะน าในเชิง
สร้างสรรคแ์ก่ร้านสะดวกซ้ือ ในการคิดคน้ส่ิงใหม่ดว้ยความสมคัรใจ เช่น การให้ค  าแนะน าในการ
ปรับปรุงวิธีการปฏิบติังานให้ดีข้ึน มีความกระตือรือร้นในการแสวงหาวิธีการต่างๆ เพื่อปรับปรุง
การปฏิบติังานของตวัเอง” 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 ได้กล่าวว่า “การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และ
คุณภาพบริการภายใน ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความพึงพอใจให้กบัพนกังาน ซ่ึงเป็นกลไกส าคญัในการ
ปรับปรุงคุณภาพงาน เป็นผลให้พนกังานเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างานอยา่ง
เต็มความสามารถ ซ่ึงจะมีผลต่อประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ท าให้บรรลุวตัถุประสงค์ของร้าน
สะดวกซ้ือ เม่ือพนักงานมีความพึงพอใจในการท างานและรู้สึกผูกพนัต่อร้านสะดวกซ้ือ ซ่ึงเป็น
สาเหตุให้พนักงานมีผลการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน จะสร้างความรู้สึกว่าได้รับส่ิงตอบแทน หรือ
ผลประโยชน์และแสดงออกในรูปของพฤติกรรมในการท างานวา่จะท างานอยูก่บัร้านสะดวกซ้ือนั้น
ต่อไป และไม่โยกยา้ยเปล่ียนแปลงท่ีท างาน”  

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้ิจยัไดส้รุปความส าคญัของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายใน ส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวก
ซ้ือในประเทศไทย ดงัต่อไปน้ี การตลาดภายใน คุณภาพการบริการภายใน และการบูรณาการโซ่
อุปทานภายในของร้านสะดวกซ้ือจะส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน สามารถท านายการให้
ความร่วมมือและการลาออกของพนกังานได ้ความพึงพอใจของพนกังานท่ีเกิดจากการตลาดภายใน 
คุณภาพการบริการภายใน และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน เป็นทศันคติความรู้สึกในทางบวกท่ี
มีต่อองค์กรและงานท่ีปฏิบติั เป็นแรงผลกัดนัท าให้พนกังานท างานดว้ยความกระตือรือร้น มีความ
มุ่งมัน่ มีขวญัและก าลงัใจในการท างาน ท าให้พนักงานรู้สึกเหมือนว่าตนเป็นส่วนหน่ึงของร้าน
สะดวกซ้ือหรือมีความรู้สึกวา่เป็นเจา้ของ เป็นแรงผลกัดนัให้มีความพยายามในการท างานให้กบั
ร้านสะดวกซ้ือ มีความเต็มใจท่ีจะใช้ความพยายามอย่างเต็มท่ีเพื่อปฏิบติังานในฐานะเป็นตวัแทน
ของร้านสะดวกซ้ือ มีส่วนเสริมสร้างความมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพท่ีจะส่งผลต่อการบรรลุ
เป้าหมายและความส าเร็จของร้านสะดวกซ้ือ และปรารถนาท่ีจะท างานในองคก์รต่อไป พนกังานท่ี
มีความพึงพอใจจะมีการให้ค  าแนะน าในเชิงสร้างสรรคแ์ก่ร้านสะดวกซ้ือ ในการคิดคน้ส่ิงใหม่ดว้ย
ความสมคัรใจ เช่น การให้ค  าแนะน าในการปรับปรุงวิธีการปฏิบติังานให้ดีข้ึน มีความกระตือรือร้น
ในการแสวงหาวธีิการต่างๆ เพื่อปรับปรุงการปฏิบติังานของตวัเอง 
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5. ปัญหาและอุปสรรคของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพ
บริการภายใน 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 1 ไดก้ล่าวว่า ปัญหาและอุปสรรคหลกัของการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในธุรกิจร้านสะดวก ปัญหาแรกคือ ปัญหาการส่ือสาร
ภายในองค์กร แมภ้ายในองค์กรร้านสะดวกซ้ือจะมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดา้นการส่ือสารภายใน
องค์กร มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็นเป็นออนไลน์หรือ และมีเทคโนโลยีการ
ส่ือสารท่ีทนัสมยั แต่องค์กรร้านสะดวกซ้ือเป็นองค์กรขนาดใหญ่ท่ีมีพนักงานจ านวนมาก และ
กระจายตวัอยู่ในทุกภูมิภาคของประเทศ ท าให้บางคร้ังการส่ือสารไม่สามารถท าไดอ้ยา่งทนัถ่วงที 
เกิดความล่าชา้ หรือเกิดความผิดพลาดจากการส่ือสารท่ีไม่ถูกตอ้งครบถว้น ส่งผลให้ลูกคา้ไดรั้บการ
บริการท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั จนเกิดการร้องเรียนต่างๆ จึงเป็นหนา้ท่ีของผูบ้ริหาร
ระดบัสูงท่ีตอ้งก าหนดแนวทางการส่ือสารในองค์กรท่ีเหมาะสมมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจ ความร่วมมือ และการประสานงานท่ีดีในดา้นต่างๆ ให้น าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เหมาะสมและตรงตามเป้าหมาย อีกหน่ึงปัญหาส าคัญคือ การแบ่งปันข้อมูลหรือการใช้ข้อมูล
ร่วมกนัภายในองคก์ร องคก์รร้านสะดวกซ้ือเป็นองคก์รขนาดใหญ่มีจ านวนขอ้มูลมหาศาลต่อวนั มี
หน่วยงานภายใตอ้งคก์รมากมายท่ีตอ้งใชข้อ้มูลมาวเิคราะห์เพื่อใชบ้ริหารจดัการดา้นต่างๆ ซ่ึงแต่ละ
หน่วยงานต่างวิเคราะห์ขอ้มูล ต่างใชข้อ้มูลของหน่วยงานตนเอง ในบางคร้ังไม่มีการแบ่งปันหรือ
การใชข้อ้มูลร่วมกนั ท าให้การบริหารงานเป็นไปดว้ยความยากล าบาก และไม่ทนัต่อการตดัสินใจ 
ดงันั้นผูบ้ริหารระดบัควรก าหนดนโนบายการแบ่งปันขอ้มูลหรือการใช้ขอ้มูลร่วมกนัให้มีความ
ชดัเจน โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการบริหารจดัการขอ้มูล ไม่ว่าจะเป็น Big Data หรือ Data 
Science ทั้งน้ีเพื่อใหทุ้กหน่วยงานไดใ้ชข้อ้มูลร่วมกนัในการบริหารจดัการและสามารถแกปั้ญหาได้
อยา่งทนัถ่วงที  

  ผู้เช่ียวชาญท่านที ่2 ไดก้ล่าววา่ “การท่ีจะท าใหก้ารตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทาน
ภายใน และคุณภาพบริการภายในนั้นไม่ใช่เร่ืองง่าย การไม่รับฟังเสียงของพนกังาน ซ่ึงองคก์รควร
สร้างช่องทางใหพ้นกังานแจง้ปัญหาหรือสะทอ้นความคิดแก่ผูบ้ริหารในดา้นต่างๆ ตั้งแต่นโยบาย 
วสิัยทศัน์ แนวทางการท างาน ไปจนถึงสภาพการท างานหรือความเป็นอยูข่องพนกังาน 
กระบวนการเสียงจากพนกังาน หรือ VOE (Voice of the Employee) เป็นการรับฟังความคิดเห็นของ
พนกังานทุกระดบัชั้นเเละน าไปขยายผล จะท าใหพ้นกังานรู้สึกเป็นท่ียอมรับ รู้สึกมีตวัตน มีคุณค่า 
เเละมีเเนวโนม้ท่ีจะมีส่วนร่วมกบัองคก์รมากยิง่ข้ึน ทั้งน้ีผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแสดงให้พนกังาน
เห็นถึงความจริงใจท่ีจะรับฟังเสียงจากพนกังานทุกเสียง เพราะเสียงจากพนกังานทุกคนมีคุณค่าต่อ
องคก์ร โดยเฉพาะเสียงจากพนกังานบริการส่วน เพราะพนกังานบริการส่วนเป็นตวัแทนขององคก์ร



218 

ท่ีไดส้ัมผสักบัลูกคา้โดยส่ง ซ่ึงพนกังานบริการส่วนจะท าหนา้ท่ีเป็นเหมือนตวัแทนลูกคา้ รวมไปถึง
การสร้างกิจกรรมท่ีกระตุน้ใหพ้นกังานกลา้คิด กลา้พดู กลา้เเสดงออกกนัมากยิง่ข้ึน ซ่ึงการรับฟัง
เสียงจากพนกังานสามารถท าไดห้ลายวธีิ เช่น การส ารวจความพึงพอใจของพนกังาน การรับฟัง
เสียงจากพนกังานผา่นหวัหนา้งานโดยตรง ฝ่ายบุคคล หน่วยงานท่ีรับผดิชอบโดยตรง หรือผูบ้ริหาร
ระดบัสูง โดยมีช่องทางการเขา้ถึงท่ีหลากหลาย ทั้งน้ีการรับฟังเสียงจากพนกังานจะเป็นแนวทาง
เร่ิมตน้ไปสู่แนวทางการบริหารโดยใหพ้นกังานมีส่วนร่วม” 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 3 ไดก้ล่าวว่า “ถา้องค์กรมีการเปล่ียนแปลงการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายใน อาจจะตอ้งพบกบัปัญหาและอุปสรรคหลายดา้น 
แต่ปัญหาและอุปสรรคท่ีส าคญัคือ การมีส่วนร่วมของพนกังาน ซ่ึงการมีส่วนร่วมของพนกังานเป็น
จุดเร่ิมตน้ในทุกๆ ดา้น ไม่วา่จะเป็นนโยบาย เป้าหมายองค์กร หรือแมแ้ต่กิจกรรมทางการตลาดจะ
ไม่สามารถบรรลุเป้าหมายไดเ้ลย หากขาดการมีส่วนร่วมของพนกังาน การบริหารงานท่ีดีควรเปิด
โอกาสให้พนักงานทุกภาคส่วนมีส่วนร่วม สามารถแสดงความคิดเห็น เพราะการเปิดโอกาสให้
พนักงานมีส่วนร่วมจะท าให้พนักงานมีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงขององค์กร อีกทั้งยงัจะ
ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหาเม่ือองคก์รมีปัญหา การมีส่วนร่วมของพนกังานก่อให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนั
ในการปฏิบติังานท่ีมุ่งหวงั ลดช่องวา่งการส่ือสารในองคก์รและขจดัปัญหาความขดัแยง้ได ้ช่วยให้
องคก์รบรรลุตามเป้าประสงค”์ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผูว้จิยัไดส้รุปปัญหาและอุปสรรคของการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายใน ดงัต่อไปน้ี 

1. การส่ือสารภายในองค์กร แมภ้ายในองค์กรร้านสะดวกซ้ือจะมีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดา้นการส่ือสารภายในองค์กร มีช่องทางการส่ือสารท่ีหลากหลาย และมีเทคโนโลยีการส่ือสารท่ี
ทนัสมยั แต่เน่ืองจากองค์กรร้านสะดวกซ้ือเป็นองค์กรขนาดใหญ่ท่ีมีพนักงานจ านวนมาก และมี
กระจายตวัอยู่ในทุกภูมิภาคของประเทศ ท าให้บางคร้ังการส่ือสารไม่สามารถท าไดอ้ยา่งทนัถ่วงที 
เกิดความล่าชา้ หรือเกิดความผิดพลาดจากการส่ือสารท่ีไม่ถูกตอ้งครบถว้น ส่งผลให้ลูกคา้ไดรั้บการ
บริการท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั จนส่งผลให้เกิดการร้องเรียนต่างๆ จึงเป็นหนา้ท่ีของ
ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีตอ้งก าหนดแนวทางการส่ือสารในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้เกิดความ
เขา้ใจ ความร่วมมือ และการประสานงานท่ีดีในดา้นต่างๆ ให้น าไปสู่การปฏิบติังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เหมาะสมและตรงตามเป้าหมาย  

2. การแบ่งปันขอ้มูลหรือการใช้ขอ้มูลร่วมกนั เน่ืองจากองค์กรร้านสะดวกซ้ือเป็นองค์กร
ขนาดใหญ่ มีข้อมูลจ านวนมหาศาลต่อวนั มีหน่วยงานภายใตอ้งค์กรมากมายท่ีต้องใช้ข้อมูลมา
วิเคราะห์เพื่อใช้บริหารจดัการดา้นต่างๆ ซ่ึงแต่ละหน่วยงานต่างวิเคราะห์ขอ้มูล ต่างใช้ขอ้มูลของ
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หน่วยงานตนเอง ในบางคร้ังไม่มีการแบ่งปันหรือการใชข้อ้มูลร่วมกนั ท าใหก้ารบริหารงานเป็นไป
ด้วยความยากล าบาก และไม่ทนัต่อการตดัสินใจ ดงันั้นผูบ้ริหารระดบัควรก าหนดนโนบายการ
แบ่งปันขอ้มูลหรือการใชข้อ้มูลร่วมกนัให้มีความชดัเจน โดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการบริหาร
จัดการข้อมูล ไม่ว่าจะเป็น Big Data หรือ Data Science ทั้ งน้ีเพื่อให้ทุกหน่วยงานได้ใช้ข้อมูล
ร่วมกนัในการบริหารจดัการและสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัถ่วงที  

3. การรับฟังเสียงจากพนักงาน องค์กรร้านสะดวกซ้ือควรสร้างช่องทางให้พนักงาน
สะท้อนความคิดแก่ผูบ้ริหาร โดยผ่านกระบวนการเสียงจากพนักงาน (Voice of the Employee: 
VOE) เพื่อรับฟังความคิดเห็นของพนกังานทุกระดบัชั้นเเละน าไปขยายผล จะท าให้พนกังานรู้สึก
เป็นท่ียอมรับ รู้สึกมีตัวตน มีคุณค่า เเละมีเเนวโน้มท่ีจะมีส่วนร่วมกับองค์กรมากยิ่งข้ึน ทั้ งน้ี
ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแสดงให้พนักงานเห็นถึงความจริงใจท่ีจะรับฟังเสียงจากพนักงานทุกเสียง 
เพราะเสียงจากพนกังานทุกคนมีคุณค่าต่อองคก์ร รวมไปถึงการสร้างกิจกรรมท่ีกระตุน้ให้พนกังาน
กลา้คิด กลา้พูด กลา้เเสดงออกกนัมากยิ่งข้ึน ซ่ึงการรับฟังเสียงจากพนกังานสามารถท าไดห้ลายวิธี 
เช่น การส ารวจความพึงพอใจของพนักงาน การรับฟังเสียงจากพนกังานผ่านหัวหน้างานโดยตรง 
ฝ่ายบุคคล หน่วยงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง หรือผูบ้ริหารระดับสูง โดยมีช่องทางการเข้าถึงท่ี
หลากหลาย ทั้งน้ีการรับฟังเสียงจากพนกังานจะเป็นแนวทางเร่ิมตน้ไปสู่แนวทางการบริหารโดยให้
พนกังานมีส่วนร่วม  

4. การมีส่วนร่วมของพนกังาน การบริหารงานท่ีดีควรเปิดโอกาสใหพ้นกังานทุกภาคส่วนมี
ส่วนร่วม เพราะการเปิดโอกาสให้พนักงานมีส่วนร่วมจะมีความรู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหน่ึงของ
องค์กร อีกทั้ งยงัจะช่วยเหลือแก้ไขปัญหา เม่ือองค์กรมีปัญหา การมีส่วนร่วมของพนักงาน 
ก่อให้เกิดความเขา้ใจร่วมกนัในการปฏิบติังานท่ีมุ่งหวงั ลดช่องว่างการส่ือสารในองค์กรและขจดั
ปัญหาความขดัแยง้ได ้ 

 


