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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

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 โดยใช้วิธีการวิจยัแบบ
ผสม (Mix Method) คือ ผูว้จิยัไดท้  าการวจิยัเอกสาร ทบทวนวรรณกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หลงัจากท่ี
ไดก้รอบแนวคิด ทฤษฎี และท าการตั้งสมมติฐานของงานวิจยั แลว้ใชร้ะเบียบวธีิวิจยัทั้งการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการด าเนินการ
เพื่อให้ได้ความรู้ ความจริง และข้อค้นพบท่ีจะสามารถตอบวตัถุประสงค์ของการวิจยั จากการ
พฒันากรอบแนวคิดการวจิยัประกอบดว้ยตวัแปรแฝงภายนอก ไดแ้ก่ การตลาดภายใน (IM) ตวัแปร
แฝงภายใน ไดแ้ก่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) และคุณภาพบริการภายใน (ISQ) ตวัแปร
ตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจจองพนกังาน (ESAT) และการวิจยัก าหนดสมมติฐานการวจิยัตามรูปแบบ
ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 

ในการวิจยัเชิงปริมาณ ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ พนักงานบริการส่วนหน้า 
(Frontline employee) ของร้านสะดวกซ้ือ 7-Eleven ของบริษทั ซีพี ออลล์ จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 
80,909 คน จาก 10,308 สาขาทัว่ประเทศ กลุ่มตวัอยา่งคือ พนกังานบริการส่วนหนา้ของร้านสะดวก
ซ้ือ 7-Eleven ของบริษทั ซีพี ออลล์ จ  ากดั (มหาชน) จ านวน 500 คน จาก 50 สาขา ดว้ยวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่มหลายขั้นตอน (Multi-Stage Cluster Sampling) และการวิเคราะห์ข้อมูล
ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ การวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลในการสรุปคุณลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์จากแบบสอบถามไดแ้ก่ จ  านวนและ
ร้อยละ การวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
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คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย สถิติ
ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การตรวจสอบขอ้มูลก่อนการ
วเิคราะห์สมการโครงสร้าง เป็นการตรวจสอบความเหมาะสมของขอ้มูลเพื่อใชใ้นองคป์ระกอบเชิง
ยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง (Structure 
Equation Model: SEM) ด้วยการตรวจสอบลักษณะการแจกแจงข้อมูลแบบปกติ  (Normal 
Distribution) และการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation coefficient) ระหวา่งตวัแปร
สังเกตได ้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของตวัแปรสังเกตได ้ท่ีใช้ในการศึกษาแบบจ าลอง
สมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพ
บริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เพื่อยืนยนัว่าตัวแปรสังเกตได้เป็น
องคป์ระกอบของตวัแปรแฝงหรือไม่ และเพื่อยืนยนัวา่ตวัแปรสังเกตไดข้องแต่ละปัจจยัว่ามีความ
เป็นองคป์ระกอบของปัจจยัอยา่งไรการวิเคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งการวิเคราะห์
เป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และการวิเคราะห์ความเช่ือมัน่รวมของตวั
แปรแฝง (Composite Reliability: CR) และค่าเฉล่ียความแปรปรวนท่ีสกัดได้ (Average Variance 
Extracted: AVE)  และการวิเคราะห์สมการโครงสร้างของการศึกษาแบบจ าลองสมการโครงสร้าง
ของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เพื่อตรวจสอบความตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
และผลตามสมมติฐานข้อ 1-6 โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และเปรียบเทียบขนาดของ
อิทธิพลของตวัแปรปัจจยัท่ีมีเหตุและผลท่ีมีต่อตวัแปรตามในรูปแบบของความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ 
โดยดัชนีท่ีใช้ในการตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนของแบบจ าลองกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
ประกอบด้วยดชันีค่า Chi-square ค่า Chi-Square/df ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of 
fit index: GFI) ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแกแ้ลว้ (Adjusted goodness of fit index: AGFI) 
ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index: CFI) ค่าดชันีรากท่ีสองของ
ส่วนเหลือมาตรฐาน (Standardized root mean square residual: RMR) และค่าดัชนีรากท่ีสองของ
ความคลาดเคล่ือน (Root mean square error of approximation: RMSEA) 

ผลการวิจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ทางสถิติน ามาท าการตรวจสอบและประเมินผล
แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย โดยการวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั ได้แก่ ผูบ้ริหารงานด้านทรัพยากรบุคคล
ของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย และนกัวิชาการท่ีเก่ียวขอ้ง จ านวน 3 ท่าน เพื่อการสรุปผล
และสังเคราะห์ขอ้คน้พบ 
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สรุปผลการวจัิย 

 

 ผลการส ารวจขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 69.2 มีอายุ 21-25 ปี ร้อยละ 42.6 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีร้อยละ 40.6  
มีอายุงาน 1-2 ปี ร้อยละ 33.0 และต าแหน่งพนักงานร้อยละ 73.8 เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียและค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานของการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และ
ความพึงพอใจของพนักงาน พบว่า ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากและมีการกระจายตวัน้อย โดยสามารถ
สรุปผลการวจิยัตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัได ้ดงัต่อไปน้ี   
 1. ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาองค์ประกอบเชิงยืนยันของการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน คุณภาพบริการภายใน และความพึงพอใจของพนักงานในธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย  
 การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของการตลาดภายใน (IM) พบวา่ องคป์ระกอบท่ีส าคญั
มากท่ีสุดของการตลาดภายใน (IM) ได้แก่ การมอบอ านาจ (EMPO) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 
0.762 รองลงมา ได้แก่ รางวลั (REW) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.724 การฝึกอบรม (TRN) มีค่า
น ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.717 และการส่ือสาร (COM) มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.606 ตามล าดบั  
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) พบว่า 
องค์ประกอบท่ีส าคญัมากท่ีสุดของการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) ได้แก่ การบูรณาการ
วตัถุดิบภายใน (IMI) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.841 รองลงมา ไดแ้ก่ การบูรณการบทบาทของ
บุคลากรภายใน (IAI) มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.689 การบูรณาการขอ้มูลภายใน (III) มีค่าน ้ าหนกั
องค์ประกอบ 0.610 และการบูรณการเทคโนโลยีภายใน (ITI) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.609 
ตามล าดบั  
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของคุณภาพบริการภายใน (ISQ) พบวา่ องคป์ระกอบท่ี
ส าคัญมากท่ีสุดของคุณภาพบริการภายใน ( ISQ) ได้แก่  ความเช่ือมั่น  (REL) มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบ 0.780 รองลงมา ได้แก่ การจบัตอ้งได ้(TAN) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.780 การ
รับประกัน  (ASS) มีค่ าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.721 ความเอาใจใส่  (EMPA) มีค่ าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบ 0.628 และการตอบสนอง (RES) มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.649 ตามล าดบั  
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของความพึงพอใจของพนักงาน (ESAT) พบว่า 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัมากท่ีสุดของความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) ไดแ้ก่ ค่าตอบแทน (PAY) 
มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ 0.689 รองลงมา ไดแ้ก่ เพื่อนร่วมงาน (COW) มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ 
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0.688 การเล่ือนต าแหน่ง (PRO) มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ 0.677 และหัวหน้างาน (SUP) มีค่า
น ้าหนกัองคป์ระกอบ 0.645 ตามล าดบั  

2. ผลการศึกษาตามวตัถุประสงค์ข้อที ่2 เพื่อศึกษาอทิธิพลของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้าน
สะดวกซ้ือในประเทศไทย  
 การวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ท่ี
ประกอบดว้ยตวัแปรแฝงภายนอก ไดแ้ก่ การตลาดภายใน (IM) ตวัแปรแฝงภายใน ไดแ้ก่ การบูรณา
การโซ่อุปทานภายใน (ISCI) และคุณภาพบริการภายใน (ISQ) และความพึงพอใจของพนักงาน 
(ESAT) พบว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยมีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์มีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) เท่ากบั .520 แสดงวา่ 
ตวัแปรในแบบจ าลองสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของพนกังาน (ESAT) ได้
ร้อยละ 52  

เม่ือพิจารณาอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มท่ีส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของ
พนักงาน (ESAT) พบว่า การตลาดภายใน (IM) มีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนักงาน 
(ESAT)  มากท่ีสุด มีขนาดอิทธิพลเท่ากับ .290 รองลงมา ได้แก่ คุณภาพบริการภายใน (ISQ) มี
ขนาดอิทธิพลเท่ากบั .139 และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI)  มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั .121 
นอกจากนั้นความพึงพอใจของพนักงาน (ESAT) ยงัได้รับอิทธิพลทางออ้มจากการตลาดภายใน 
(IM) และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI) โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ .173 และ .015 
ตามล าดบั 

สรุปผลการพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน การบูร
ณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย สรุป
ได้ว่า การตลาดภายใน (IM) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนักงาน (ESAT) มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ คุณภาพบริการภายใน (ISQ) และการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน (ISCI)   
 ผลการทดสอบสมมติฐานของแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด
ภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทย สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวจิยัไดด้งัน้ีคือ 
 H1: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน พบว่า มีค่า
อิทธิพลทางตรงเท่ากบั .746 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
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 H2: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน พบว่า มีค่าอิทธิพล

ทางตรงเท่ากบั .512 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H3: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน พบวา่ มีค่า

อิทธิพลทางตรงเท่ากบั .109 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H4: การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของ
พนกังาน พบวา่ มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั .121 และมีอิทธิพลทางออ้มผา่นคุณภาพบริการภายใน
เท่ากบั .015 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H5: คุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนักงาน พบว่า มีค่า

สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั .139 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 H6: การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางออ้มต่อความพึงพอใจของพนกังาน 
 พบวา่ มีพบว่า มีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากบั .290 และมีอิทธิพลทางออ้มผา่นคุณภาพบริการภายใน
เท่ากบั .173 ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีก าหนดไว ้
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการ
การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวก
ซ้ือในประเทศไทยมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
 ผลการจากวิจยัเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก ซ่ึงท าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงท่ี
รับผิดชอบเก่ียวกบัการบริหารทรัพยากรบุคคลในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย รวมไปถึง
นกัวชิาการท่ีมีความเช่ียวชาญเก่ียวกบัการส ารวจความพึงพอใจของพนกังานทั้งหมดจ านวน 3 ท่าน  
พบวา่ การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายใน ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย เน่ืองจากการตลาดภายในเป็นแนวคิด
ใหม่ในการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย ์ท่ีมีมุมมองและการปฏิบติัต่อพนักงานแตกต่างไปจาก
แนวคิดเดิม องค์กรตอ้งหาความตอ้งการของพนักงานทั้งความจ าเป็น (Need) และความคาดหวงั 
(Expectation) เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่วนการบูรณา
การโซ่อุปทานภายในเป็นการร่วมมือประสานงานภายในหน่วยงาน และข้ามสายงานระหว่าง
บุคลากรท่ีมีบทบาทหนา้ท่ี ท่ีมีทกัษะท่ีแตกต่างกนัท่ีมาท างานร่วมกนั และมีส่วนร่วมในการท างาน
ตั้งแต่ตน้จนจบกระบวนการ วางแผน กระบวนการท างาน แกไ้ข และพฒันาร่วมกนั เพื่อบรรลุเป้าท่ี
มีขอ้ตกลงร่วมกนั และคุณภาพบริการภายในเป็นคุณภาพของการบริการท่ีพนกังานบริการส่วนหนา้
ได้รับจากพนักงานท่ีเหลือในองค์กรหรือพนักงานหลังบ้าน (Back Office Employee) ซ่ึงถ้า
พนกังานบริการส่วนหนา้ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพจากพนกังานหลงับา้นก็จะส่งมอบงานบริการ
ท่ีคุณภาพให้แก่ลูกคา้จนลูกคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้บริการซ ้ า ทั้งน้ียงัมีอุปสรรคท่ีตอ้ง
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ไดรั้บการแกไ้ขเพื่อให้สามารถน าการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพ
บริการภายในไปประยุกตใ์ชใ้ห้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพสูงสุด ไดแ้ก่ การส่ือสารภายใน
องคก์ร การแบ่งปันขอ้มูลหรือการใชข้อ้มูลร่วมกนั การรับฟังเสียงจากพนกังาน และการมีส่วนร่วม
ของพนกังาน 

สรุปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกช้ีให้เห็นว่า แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการ
การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวก
ซ้ือในประเทศไทยส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังาน และสามารถน าไปการตลาดภายใน การบูร
ณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในไปประยุกต์ใช้กบัธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทยเพื่อยกระดบัความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยได ้ 

3. ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อน าเสนอแนวทางการยกระดับความพึงพอใจของ
พนักงานในธุรกิจของร้านสะดวกซ้ือ โดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด
ภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกจิร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 

จากผลการวิจยัเชิงปริมาณและการวิจยัเชิงคุณภาพเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของ
การบูรณาการการตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของ
ธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทยดงักล่าว ผูว้ิจยัไดอ้อกแบบวงลอ้ความพึงพอใจของพนกังาน 
(Wheel of Employee Satisfaction) เพื่ อก าหนดเป็นแนวทางการยกระดับความพึงพอใจของ
พนักงานในธุรกิจของร้านสะดวกซ้ือ โดยวงล้อความพึงพอใจของพนักงาน ประกอบจาก
ส่วนประกอบหลกั 3 ส่วน ได้แก่ การตลาดภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพ
บริการภายใน ดงัภาพท่ี 5.1 ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
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ภาพประกอบที ่5.1 Wheel of Employee Satisfaction 
 
ส่วนที ่1 การตลาดภายใน  
การตลาดภายในเป็นกิจกรรมส าคญัในการพฒันาองคก์รท่ีให้ความส าคญักบัพนกังาน โดย

มีเป้าหมายในการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน ซ่ึงจะส่งผลไปยงัความพึงพอใจของลูกคา้ 
การตลาดภายในเป็นการบริหารทรัพยากรบุคคลแบบใหม่ท่ีแตกต่างไปจากเดิม โดยมองวา่พนกังาน
เป็นทรัพยสิ์นท่ีมีค่ามากท่ีสุดและปฏิบติักบัพนกังานเสมือนเป็นลูกคา้หรือลูกคา้ภายใน โดยองคก์ร
ตอ้งหาความตอ้งการของพนกังานทั้งความจ าเป็น (Need) และความคาดหวงั (Expectation) เพื่อให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของพนักงานได้อย่างถูกต้อง ท่ีเกิดจากปัจจยัส าคญัการตลาด
ภายในประกอบดว้ย 4 ปัจจยั ไดแ้ก่  

1. การส่ือสาร กระบวนการส่ือสารเป็นกระบวนการส าคญัท่ีเช่ือมโยงพนักงานทุกระดบั 
เป็นการส่ือสารนโยบาย วิสัยทศัน์ ค่านิยม วตัถุประสงค์ และเป้าหมายขององค์กร ไปจนถึงการ
แบ่งปันขอ้มูลข่าวสาร การแลกเปล่ียนความรู้ ความคิด ความรู้สึก รวมถึงทศันคติตลอดเวลาและ
ครอบคลุมในทุกประเด็น  ซ่ึงการส่ือสารท่ีดีควรเป็นการส่ือสารแบบสองทางคือ การส่ือสารจาก
ระดับบนสู่ระดับล่าง (Top-Down Approach) และจากล่างสู่บน (Bottom-Up Approach) โดยใช้
เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีทนัสมยั เพื่อให้มัน่ใจการส่ือสารท่ีถูกตอ้งแม่นย  าไปถึงพนกังานทุกระดบั 
ซ่ึงท าให้พนักงานทุกระดับจะประพฤติและปฏิบัติไปในทิศทางทางเดียวกัน ทั้ งน้ี ก่อนการ
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เปล่ียนแปลงนโยบายใดๆ  หัวหน้างานควรแจง้ให้พนกังานรับทราบล่วงหน้า และเม่ือพนกังานมี
ปัญหาส่วนตวัท่ีจะส่งผลกระทบต่องาน พนกังานสามารถพูดคุยปัญหาเหล่านั้นกบัหัวหนา้งานซ่ึง
ให้ความสนใจและรับฟังเร่ืองต่างๆ จากพนกังาน ไม่วา่จะเป็นการท างาน ปัญหาท่ีมี และทางออกท่ี
พนกังานเสนอแนะอยา่งจริงใจ โดยมีการจดัเวลาให้พนกังานเขา้พบไดเ้ป็นการส่วนตวัเม่ือตอ้งการ 
นอกจากน้ี หวัหนา้จะใชเ้วลาในการอธิบายใหพ้นกังานเขา้ใจวตัถุประสงค ์และส่ิงท่ีองคก์รคาดหวงั
จากพนกังานแต่ละคน ดงันั้น เม่ือหัวหน้างานและพนกังานมีทกัษะในการติดต่อสัมพนัธ์ท่ีดีจะท า
ใหก้ารท างานร่วมกนัเป็นไปดว้ยดี 

2. การฝึกอบรม องค์กรต้องส่งเสริมและสนับสนุนให้พนักงานได้รับการฝึกอบรมตาม
ความรู้ความสามารถ ความถนดั ความสนใจ จากทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพื่อต่อยอดความรู้
และประสบการณ์จนเกินความเช่ียวชาญ เพิ่มศกัยภาพและสมรรถนะของพนักงาน ให้สามารถ
ท างานไดเ้ต็มก าลงัและความสามารถ การฝึกอบรมจึงเป็นการถ่ายทอดองคค์วามรู้ให้กบัพนกังาน 
ทั้งองค์ความรู้พื้นฐานไปจนถึงองค์ความรู้ใหม่ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพบุคคล 
ปรับปรุงระบบการท างานขององค์กรให้มีทิศทางเดียวกนั เพิ่มขีดความสามารถของบุคลากรให้
สูงข้ึน เพิ่มศกัยภาพขององค์กรให้สามารถแข่งขนักับองค์กรอ่ืนได้ ทั้ งน้ีการฝึกอบรมจะท าให้
พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะพฒันาตวัเองอยูต่ลอดเวลา โดยองคก์รควรน าเทคโนโลยีมาใชใ้น
การพฒันาพนกังาน ช่วยลดขอ้จ ากดัการเขา้ถึงแหล่งความรู้ ท าให้สามารถท่ีจะเรียนรู้ไดทุ้กท่ีทุก
เวลา สนบัสนุน ส่งเสริม ให้โอกาสพนกังานในการเสริมสร้างความรู้ ทกัษะ ความสามารถในการ
ท างานตามความตอ้งการส่วนบุคคลของพนกังาน หากมีการเปล่ียนแปลงการให้บริการ พนกังาน
จะตอ้งผ่านการฝึกอบรม และรับทราบถึงรายละเอียดของงานก่อน โดยพนักงานจะตอ้งพยายาม
ศึกษา และท าความเขา้ใจ เก่ียวกบัความตอ้งการของงานดว้ยตนเอง ขณะท่ีองค์รตอ้งมีการจดัสรร
ทรัพยากรไวใ้ห้เพียงพอต่อการฝึกอบรม การพฒันาพนกังาน ท่ีมุ่งเนน้การสร้างขีดความสามารถท่ี
ส าคญัต่อธุรกิจอยา่งชดัเจน และเม่ือมีการโยกยา้ยพนกังาน หัวหน้างานจะฝึกอบรมพนกังานท่ีถูก
โยกยา้ยเป็นการส่วนตวั ภายใตเ้วลาท่ีก าหนดให ้

3. การมอบอ านาจ เป็นการส่งเสริมให้พนักงานมีส่วนร่วมในเป้าหมายขององค์กร และ
มอบอ านาจการตดัสินใจให้กบัพนักงานในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน้าท่ีความรับผิดชอบ ซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีจะท าให้พนกังานมีแนวโน้มท่ีจะใส่ใจลูกคา้ และสามารถสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดดี้
มากข้ึน ให้โอกาศพนักงานทุกคนสามารถน าเสนอถึงปัญหาและความคิดเห็นต่างๆ ได้ หรือให้
พนักงานมีส่วนร่วมในเร่ืองของนโยบาย การท างาน หรือการแก้ปัญหาต่างๆ รวมถึงมีการ
ประเมินผลอยูเ่ป็นประจ า ทั้งการประเมินการท างานของพนกังาน โดยการมอบอ านาจให้พนกังาน
จะท าใหพ้นกังานมีระดบัความรับผดิชอบต่อหนา้ท่ีสูงข้ึน และมีความมุ่งมัน่ในการวางแผนและการ
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แกปั้ญหาเชิงรุก สนบัสนุนให้พนกังานมีความคิดริเร่ิมใหม่  ตลอดจนอนุญาตให้พนักงานใช้ดุลย
พินิจส่วนตวัในการแก้ไขปัญหา และอนุญาตให้พนักงานมีความคิดริเร่ิม หัวหน้างานให้ความ
ไวว้างใจ ซ่ึงเป็นการเพิ่มความมัน่ใจให้แก่พนกังาน และเพิ่มความรู้สึกเช่ือมัน่ในขีดความสามารถ
ของพนกังาน 

4. รางวัล ระบบการให้รางวลั มีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างแรงจูงใจ และกระตุน้ให้พนักงาน
สร้างผลงาน และปรับพฤติกรรมไปตามท่ีองคก์รตอ้งการ ระบบรางวลัท่ีดีจ  าเป็นตอ้งมีการออกแบบ
การด าเนินงาน และปรับปรุงกระบวนการให้รางวลัอย่างต่อเน่ือง โดยรางวลัท่ีให้พนักงานไม่
จ  าเป็นตอ้งเป็นในรูปแบบของค่าตอบแทน โบนัส หรือสวสัดิการต่างๆ เท่านั้น อาจจะเป็นในรูป
ของการบริหารชีวิตการท างาน และชีวิตส่วนตวัท่ีสมดุลให้มากท่ีสุด เช่น การจดัให้มีสถานท่ีเล้ียง
เด็กในสถานท่ีท างาน การจดัเวลาการท างานท่ียืดหยุ่น เพื่อให้พนกังานมีเวลาให้กบัครอบครัวเม่ือ
จ าเป็น รวมถึงการจดัให้พนักงานได้มีโอกาสพฒันาตนเอง และได้รับโอกาสในการเติบโตใน
องค์กรตามเส้นทางความกา้วหน้าขององค์กรท่ีไดจ้ดัท าไว ้การสร้างแรงจูงใจให้แก่พนกังาน ดว้ย
การให้รางวลัแก่พนกังานท่ีพยายามท างานให้การบริการท่ีเป็นเลิศ โดยมีระบบการวดัผลงานและ
การให้รางวลัท่ีสนับสนุนให้พนักงานท างานร่วมกนั มีการปฏิบติังานตามวิสัยทศัน์ขององค์กร 
ตลอดจนการให้โบนสัเป็นตวัเงินแก่พนกังานคนท่ีท าส่ิงท่ีพิเศษและแตกต่างท่ีสามารถสร้างคุณค่า
หรือนวตักรรมการบริการใหม่ให้แก่องค์กร โดยพนกังานรับรู้ว่ารายได้และค่าตอบแทนรายปีจะ
เพิ่มข้ึนตามคุณสมบติัและผลงานของตนเอง  

ส่วนที ่2 การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน  
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน เป็นการท างานร่วมกนัของหน่วยงานหรือแผนกต่าง ๆ 

ภายในองค์กรในการปฏิบัติงานระหว่างหน่วยงาน ตั้ งแต่การตั้ งเป้าหมาย การวางแผน การ
ปฏิบติัการ รวมถึงการแกปั้ญหาต่างๆ ดว้ยการผสมผสานการท างานการท างานแบบขา้มสายงาน
และความเช่ียวชาญ มากกว่าการท างานตามหน้าท่ีของแต่ละหน่วยงาน เพื่อสร้างและรักษาความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ตลอดจนเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพแบบองคร์วมให้แก่องคก์ร ผา่นปัจจยั 4 
ปัจจยั ไดแ้ก่  
 1. การบูรณาการข้อมูลภายใน เป็นการแบ่งปันขอ้มูลคุณภาพสูงระหวา่งหน่วยงานดา้นการ
ผลิต ด้านการสนับสนุน และร้านสะดวกซ้ือ โดยท่ีองค์กรร้านสะดวกซ้ือควรพฒันาฐานข้อมูล
ส าหรับให้ลูกคา้และผูผ้ลิตน าไปใชใ้นการประกอบธุรกิจดว้ยความสะดวก โดยมีการแบ่งระดบัการ
เขา้ถึงขอ้มูลอยา่งมีประสิทธิภาพ การพฒันาฐานขอ้มูลส าหรับใหพ้นัธมิตรผูผ้ลิตสามารถปฏิบติังาน
ร่วมกับกระบวนการภายในได้อย่างราบร่ืน นอกจากน้ีรวมไปถึงการพฒันาฐานข้อมูลส าหรับ
พนกังาน ให้พนกังานสามารถเขา้ถึงขอ้มูลสารสนเทศขององค์กรตั้งแต่วิสัยทศัน์ เป้าหมายองคก์ร 
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ค่านิยมองค์กร ข่าวสารจากผูบ้ริหาร ส่ือโปรโมชั่นทางการตลาด ข้อมูลผลิตภณัฑ์ รูปแบบการ
บริการ การฝึกอบรม หรือแผนการพฒันารายบุคคล ทั้งน้ีการบูรณาการขอ้มูลภายในท่ีท าให้มีการ
แบ่งปันข้อมูลระหว่างทุกฝ่าย จะท าให้องค์กรเกิดความชัดเจนในการด าเนินงาน และมีผลการ
ด าเนินงานดีข้ึน 

 2. การบูรณาการวตัถุดิบภายใน เป็นการบูรณาการการจดัการวตัถุดิบท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
การจดัสรรและการใชท้รัพยากร โดยท่ีองคก์รร้านสะดวกซ้ือใชก้ารบูรณาการขอ้มูลจากลูกคา้ ดา้น
สินคา้อุปโภคบริโภคท่ีจ าหน่ายเร็ว การบูรณาการวตัถุดิบภายในตามขั้นตอนการปฏิบติังานเพื่อ
จดัการการไหลของวตัถุดิบระหวา่งหน่วยงานภายใน รวมถึงการบูรณาการภายในระหวา่งฝ่ายผลิต
และฝ่ายโลจิสติกส์ เพื่อลดปัญหาสินคา้ขาด นอกจากน้ียงัได้มีการประสานงานกนัอย่างใกล้ชิด 
ส่งผลให้เกิดการปรับปรุงการควบคุมสินคา้คงคลงัตลอดโซ่อุปทาน ท่ีเป็นการเพิ่มความสามารถ
ขององคก์ร และช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัใหดี้ยิง่ข้ึน 

 3. การบูรณาการเทคโนโลยีภายใน เป็นการใช้เทคโนโลยีประสิทธิภาพสูงและเหมาะสม
เขา้มาช่วยการท างานขององคก์ร โดยท่ีองคก์รร้านสะดวกซ้ือมีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีของทุก
ฝ่ายในโซ่อุปทานท่ีท าให้เกิดการเช่ือมโยงหน่วยงานท่ีแตกต่างกนัภายในองคก์ร นอกจากน้ียงัมีการ
ใชเ้ทคโนโลยีเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการแบ่งปันขอ้มูลระหวา่งหน่วยงาน และมีเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีช่วยให้เกิดการเช่ือมโยงระหว่างหน่วยงานด้านการผลิต กับหน่วยงานด้านการ
สนบัสนุน ทั้งน้ีการบูรณาการดา้นเทคโนโลยีของร้านสะดวกซ้ือ ช่วยให้เกิดการพฒันาการบูรณา
การโซ่อุปทาน ซ่ึงท าใหเ้กิดการปรับปรุงผลการด าเนินงาน ท่ีน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 4. การบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน เป็นการร่วมมือกนัผา่นการประสานงานกนั
แบบขา้มสายงาน ท่ีมีการวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมายร่วมกนั ระหว่างหน่วยงานดา้นการผลิต
และด้านการสนับสนุนภายในองค์กร โดยท่ีองค์กรร้านสะดวกซ้ือมีการประสานงานกนัระหว่าง
หน่วยงาน และมีการบูรณาการท่ีส่งเสริมใหเ้กิดความร่วมมือในการวางแผนร่วมกนั และมีเป้าหมาย
ร่วมกัน ในการปรับปรุงประสิทธิภาพ และการลดความซ ้ าซ้อนของงาน นอกจากน้ีองค์กรร้าน
สะดวกซ้ือมีการบูรณาการภายในระหว่างหน่วยงาน และมีการบูรณาการของแผนงานให้มีการ

ท างานร่วมกนัแบบขา้มสายงานอยา่งมีวสิัยทศัน์และมีเป้าหมายร่วมกนั ส่งเสริมใหเ้กิดนวตักรรม ,u
การปรับปรุงประสิทธิภาพงานและการลดความซ ้ าซอ้นของงาน 

ส่วนที ่3 คุณภาพบริการภายใน  
คุณภาพบริการภายใน เป็นคุณภาพบริการของแผนกหน่ึงภายในองค์กรหรือพนักงานท่ี

ท างานในแผนกต่างๆ ให้บริการแก่แผนกอ่ืนหรือพนักงานอ่ืนภายในองค์กร โดยคุณภาพบริการ
ภายในมีปัจจยั 5 ปัจจยั ไดแ้ก่  
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 1. ความเช่ือมั่น เป็นความสามารถขององค์กรในการให้บริการตามค ามัน่สัญญาท่ีให้ไว้
แก่พนกังานไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ รวมไปถึงความเช่ือมัน่ท่ีเกิด
จากหัวหน้างาน และเพื่อนร่วมงาน เพื่อให้พนักงานบริการส่วนหน้าทุกคนของร้านสะดวกซ้ือ
ใหบ้ริการตามค าสัญญาท่ีใหไ้วก้บัลูกคา้ พนกังานบริการส่วนหนา้จะมีการใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งเช่ือถือ
ได ้และให้บริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกของการให้บริการ โดยหลีกเล่ียงการบริการท่ีจะตอ้งมี
การตอ้งแกไ้ขภายหลงั ซ่ึงท าใหก้ารท าสัญญาภายในองคก์รมีความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้
 2. การตอบสนอง เป็นแนวทางองค์กรสนบัสนุนให้พนกังานในองค์กรสนใจ ใส่ใจซ่ึงกนั
และกนั และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน โดยการท างานของพนกังานในร้านสะดวกซ้ือ
ต่างให้ความสนใจปัญหาและร่วมกนัหาทางแกไ้ขปัญหาอย่างจริงใจ ซ่ึงเป็นการตอบสนองค าร้อง
ขอระหวา่งพนกังานดว้ยความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และดว้ยความเต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือ
ซ่ึงกนัและกนั นอกจากน้ี มีการส่ือสารระหวา่งพนกังานมีความชดัเจน ถูกตอ้ง และเหมาะสม และ
สามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการงานเป็นพิเศษเม่ือมีการร้องขอ 

3. การเอาใจใส่ ความสามารถขององค์กรในแสดงความเอาใจใส่ต่อพนกังานในทุกระดบั 
นอกจากการดูแลและสนบัสนุนพนกังานอยา่งเตม็ท่ีและจริงใจ การใส่ใจในส่ิงท่ีจะท าใหพ้นกังานมี
ความสุข และสามารถตอบสนองความตอ้งการของพนกังานได ้เช่น การก าหนดชัว่โมงการท างานท่ี
สะดวก เหมาะสมกบัพนักงานและสถานการณ์ เน่ืองจากส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลให้พนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการท างาน และท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน ไม่เพียงแต่องค์กรหรือ
ผูบ้ริหารเท่าท่ีตอ้งเอาใจใส่พนักงาน เพื่อนพนกังานก็ควรเอาใจใส่ซ่ึงกนัและกนัทั้งเร่ืองงานและ
เร่ืองส่วนตวั    
 4. การรับประกัน เป็นความมัน่ใจและไวว้างใจของพนักงานต่อองค์การ รวมถึงความ
ไวว้างใจ และมีความซ่ือสัตยร์ะหว่างพนกังานในร้านสะดวกซ้ือท่ีมีต่อกนั ซ่ึงแสดงออกดว้ยความ
สุภาพ อ่อนโยน ให้ความเคารพซ่ึงกนัและกนั และมีความรู้ มีทกัษะท่ีดี ท าให้พนักงานติดต่อกบั
เพื่อนร่วมงานดว้ยความรู้สึกปลอดภยั  
 5. การจับต้องได้ หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยั 
และสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีดี สะดวกสบาย ส่ิงอ านวยความสะดวกในร้านสะดวกซ้ือสะอาด
และน่าใช้งาน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ไดรั้บการปรับปรุงให้ทนัสมยัอยู่เสมอ ส่งผลให้พนักงานมี
ความมัน่ใจและไวว้างใจองค์การ สามารถให้บริการลูกคา้ดว้ยความเป็นมืออาชีพ ท างานดว้ยความ
สะดวกสบายและมีความสุข  

ส่วนประกอบทั้ ง 3 ส่วนเป็นส่วนประกอบส าคัญท่ีส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจของ
พนักงาน อนัเป็นรากฐานส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นแรงผลกัดนัให้พนักงานท างาน
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ด้วยความกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น  มีขว ัญและก าลังใจในการท างาน ท าให้งานบรรลุ
วตัถุประสงค์อย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรบรรลุเป้าหมายและประสบ
ความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนื 

 
การอภิปรายผล 
 
 จากการด าเนินการวิจยัเร่ืองแบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาด
ภายใน การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือใน
ประเทศไทย มีประเด็นส าคญัท่ีควรน ามาอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 

1. จากการวิเคราะห์องค์ประกอบยืนย ันพบว่า การตลาดภายใน มีองค์ประกอบ 4 
องค์ประกอบ ได้แก่ การส่ือสาร การฝึกอบรม การมอบอ านาจ และรางวลั สอดคล้องกบั Narteh 
(2013), Haghighikhah, Khadang & Arabi (2016), Kanyurhi & Akonkwa (2016) และ  Magatef & 
Momani (2016) ท่ีศึกษาองค์ประกอบของการตลาดภายในและพบว่า องค์ประกอบของการตลาด
ภายในท่ีส าคัญ ได้แก่ การส่ือสาร การฝึกอบรม การมอบอ านาจ และรางวลั การบูรณาการโซ่
อุปทานภายใน มีองค์ประกอบ 4 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน การบูรณาการ
วตัถุดิบภายใน การบูรณาการเทคโนโลยีภายใน และการบูรณาการบทบาทของบุคลากรภายใน 
สอดคล้องกับ  Narasimhan & Kim (2002), Pagell (2004), Yeung, Selen, Zhang & Huo (2009), 
Flynn, Huo & Zhao (2010), Zhao, Huo, Selen & Yeung (2011) และ  Basnet & Wisner (2012) ท่ี
ศึกษาองคป์ระกอบของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในและพบวา่ การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
มีองค์ประกอบส าคญั 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การบูรณาการขอ้มูลภายใน การบูรณาการวตัถุดิบ
ภายใน การบูรณาการเทคโนโลยีภายใน และการบูรณาการบทบาทของ บุคลากรภายใน ส่วน
คุณภาพบริการภายใน ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ การตอบสนอง การเอาใจ
ใส่ การรับประกัน และการจับต้องได้ สอดคล้องกับ Young & Varble (1997), Frost & Kumar 
(2000) , Kang, James & Alexandris (2002) , Shahin, Mehrparvar & Shirouyehzad (2013) , 
Abdulsalam & Mawoli ( 2013) , Noor, Rajiani & Sulaiman ( 2014) , Latif, Baloch & Rehman 
(2016) และ Singh (2016)  ท่ีศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพบริการภายในและพบว่า คุณภาพ
บริการภายในมีองค์ประกอบส าคญั 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความเช่ือมัน่ การตอบสนอง การเอาใจ
ใส่ การรับประกัน และการจับต้องได้ และความพึงพอใจของพนักงาน ประกอบไปด้วย 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง เพื่อนร่วมงาน และหัวหน้างาน สอดคลอ้งกบั 
Foreman & Wei (2009), Wang, Lee & Ho (2012), Ismail & Sheriff (2016) และ  Pawirosumarto, 
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Sarjana & Gunawan (2017) ศึกษาองคป์ระกอบของความพึงพอใจของพนกังานและพบวา่ ความพึง
พอใจของพนักงาน มีองค์ประกอบส าคญั 4 องค์ประกอบ ได้แก่ ค่าตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง 
เพื่อนร่วมงาน และหวัหนา้งาน 

2. ผลการการวิเคราะห์แบบจ าลองสมการโครงสร้างของการบูรณาการการตลาดภายใน 
การบูรณาการโซ่อุปทานภายใน และคุณภาพบริการภายในของธุรกิจร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย 
เพื่อตรวจสอบความตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงเหตุตามสมมติฐานขอ้ 1-6 และเปรียบเทียบ
ขนาดของอิทธิพลของแปรปัจจยัท่ีมีเหตุและผลท่ีมีต่อตวัแปรตามในรูปแบบของความสัมพนัธ์เชิง
สาเหตุ พบวา่  

การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อการบูรณาการการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบัการการศึกษาของ Huo, Ye, Zhao & Shou, (2016) ท่ีพบว่า การ
จดัการทรัพยากรมนุษยเ์ป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับการบูรณาการโซ่อุปทาน และ Souviron & Harrison 
(2010) ท่ีได้ท  าการศึกษาองค์กรเวชภณัฑ์ขนาดใหญ่ในยุโรป ซ่ึงพบว่า จ  าเป็นตอ้งจดัแนวปฏิบติั
ดา้นทรัพยากรบุคคลเพื่อปรับปรุงการบูรณาการภายในองคก์ร 
 การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 
สอดคล้องกบัการการศึกษาของ Noor, Rajiani & Sulaiman (2014) ท่ีศึกษาการประยุกต์ใช้ปัจจยั
การตลาดภายในเพื่อเพิ่มคุณภาพบริการภายใน ซ่ึงเป็นการศึกษาพนักงานในธุรกิจค้าปลีกใน
สหรัฐอเมริกา จ านวน 352 คน   
 การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการภายใน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกับการการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการในโซ่อุปทานของ Gupta & 
Singh (2012) ท่ีพบวา่ คุณภาพบริการท่ีดีข้ึน คือ ปัจจยัแห่งความส าเร็จท่ีส าคญัในยคุของการแข่งขนั
ท่ีเขม้ขน้น้ี และคุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัอนัดบัตน้ในโซ่อุปทาน 
 การบูรณาการโซ่อุปทานภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนักงาน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการการศึกษาของ Yee, Yeung & Cheng (2008) ท่ีศึกษาผลกระทบ
ของความพึงพอใจของพนักงานท่ีมีต่อคุณภาพและผลก าไรในอุตสาหกรรมการบริการระดบัสูง ซ่ึง
พบวา่ ความส าเร็จในการพฒันาการบูรณาการโซ่อุปทาน จะมีปัจจยัท่ีน าไปสู่การบูรณาการภายใน คือ
การส่ือสารภายใน  ท่ีท าให้พนกังานท่ีพึงพอใจในงานมีโอกาสท่ีจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน
ขององคก์รและทุ่มเทในการใหบ้ริการคุณภาพสูงข้ึน 
 คุณภาพบริการภายในมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของพนักงาน อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการการศึกษาของ Sun (2008) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพบริการ
ภายใน ความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน คุณภาพบริการภายนอก และความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ ซ่ึงพบวา่ ความสัมพนัธ์เชิงบวกระหวา่งคุณภาพบริการภายในและความพึงพอใจในงานของ
พนักงาน และสอดคล้องกับ Zhang (2005) ท่ีวิจยัความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในงาน 
การตลาดภายใน และการมุ่งเน้นลูกคา้ พบวา่ การตลาดภายในและคุณภาพของงานภายในมีผลต่อ
ความพึงพอใจของงานของพนกังาน 
 การตลาดภายในมีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อความพึงพอใจของพนักงานอย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติ สอดคล้องกบัการการศึกษาของ Pantauvakis (2012) ท่ีท าการศึกษาการตลาด
ภายในและบทบาทหนา้ท่ีของพนกังาน และพบวา่ ความพึงพอใจของพนกังานในอุตสาหกรรมการ
บริการมีความส าคญัโดยตรงกบังานของฝ่ายการตลาดและฝ่ายทรัพยากรมนุษยใ์นองคก์ร กิจกรรม
การตลาดภายในมีผลต่อความพึงพอใจในการท างานของพนกังาน และสอดคลอ้งกบั Ting (2011) 
ท่ีท าการศึกษาเร่ืองผลของการตลาดภายในท่ีมีต่อความพึงพอใจในงานและความมุ่งมัน่ขององคก์ร
ในศูนยกี์ฬาไทเป และพบความสัมพนัธ์เชิงบวกระหว่างการตลาดภายใน กบัความพึงพอใจของ
พนกังาน  
 
ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
1. องค์กรร้านสะดวกซ้ือต้องพร้อมท่ีจะเปล่ียนแปลงการบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 

การตลาดภายใน และคุณภาพบริการภายใน เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของพนกังานและระบบงาน
ของร้านสะดวกซ้ือให้ท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสูงข้ึน เพื่อท าให้การด าเนินงานเป็นไปอยา่ง
ราบร่ืนมีประสิทธิผล การจดัโครงสร้างการกระจายอ านาจและการแต่งตั้งพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพ
มีความส าคญัต่อการตอบสนองพนัธกิจของร้านสะดวกซ้ือ มีแผนการพฒันาองค์กรและบุคลากร
อยา่งจริงจงั องค์กรท่ีไม่มีการพฒันาองคก์รท่ีดี หรือไม่มีโอกาสความกา้วหน้าให้พนกังานเห็น ไม่
ส่งเสริมให้พนกังานกา้วหน้าหรือพฒันา ยอ่มมีผลท าให้พนกังานเกิดความไม่พึงพอใจต่องานท่ีท า 
และไม่พึงพอใจต่อองค์กรได ้มีการฝึกอบรมและพฒันาพนักงานเพื่อเพิ่มศกัยภาพอย่างสม ่าเสมอ 
ส่งเสริมการท างานเป็นทีมและการให้ความส าคัญกับลูกค้าทั้ งภายในและภายนอก พฒันาการ
ส่ือสารใหมี้ประสิทธิภาพ การให้ความส าคญักบัทั้งสายงานหลกัหรือสายงานสนบัสนุน องคก์รร้าน
สะดวกซ้ือควรมีการสร้างสรรคแ์ละสร้างเสริมยุทธศาสตร์โดยใชก้ารบูรณาการโซ่อุปทานภายใน 
การตลาดภายใน และคุณภาพบริการภายในในการสร้างความพึงพอใจให้แก่พนกังาน ซ่ึงจะส่งผล
ท าให้พนกังานสามารถท างานอยูร่่วมกบัองคก์รไดอ้ยา่งมีความสุข และท างานอยูใ่นระยะยาว มีผล
ต่อประสิทธิภาพของการท างานและศกัยภาพขององคก์ร ตลอดจนอตัราการลาออกหรือยา้ยงานของ
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องคก์ร ยิง่ไปกวา่นั้นหากพนกังานมีความพึงพอใจต่อองคก์รมากเท่าไร โอกาสท่ีพนกังานเหล่านั้น
จะท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพก็สูงข้ึนตามไปดว้ย ซ่ึงมนัจะส่งผลต่อการบรรลุความส าเร็จของ
องคก์รท่ีจะมีโอกาสประสบความส าเร็จไดสู้งและรวดเร็วไดเ้ช่นกนั 
 2. หัวหน้างานถือเป็นกุญแจส าคญัในการบริหารงานให้ส าเร็จลุล่วงได้อย่างมาก หัวหน้า
งานท่ีดีจะสามารถบริหารจดัการงานและคนได้ดีไปพร้อมกนั หัวหน้างานท่ีลงมาท างานคลุกคลี
ใกลชิ้ดกบัพนกังานยอ่มท าให้พนกังานทุกคนเกิดความพึงพอใจในการท างาน และพึงพอใจในการ
บริหารงานของหวัหนา้งาน ซ่ึงนัน่ท าให้องคก์รมีโอกาสประสบความส าเร็จไดสู้ง ในขณะเดียวกนั
หากหัวหน้างานไร้ประสิทธิภาพ ไม่มีวิสัยทัศน์ ท างานไม่เป็น ไม่มีนโยบายองค์กรท่ีดี ท าให้
พนกังานรู้สึกไม่ทา้ทาย เบ่ืองหน่าย มองไม่เห็นอนาคต ท างานไดไ้ม่สนุก งานมีปัญหา กระทบไป
หลายๆ ดา้น ท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในงาน และส่งผลใหล้าออกหรือยา้ยองคก์รไดเ้ช่นกนั  
หวัหนา้งานควรมีการสร้างบรรยากาศในการท างาน สถานท่ีท างานท่ีสะดวกสบาย เอ้ือประโยชน์ต่อ
การท างาน เป็นสถานท่ีท างานท่ีปลอดภยั ถูกสุขลกัษณะ รวมไปถึงการช่วยเหลือเก้ือกูล ร่วมทุกข์
ร่วมสุข ลดความรุนแรงของความขดัแยง้ท่ีไม่สร้างสรรคร์ะหวา่งพนกังาน มีความกระตือรือร้นใน
การแสวงหาวิธีการต่างๆ เพื่อปรับปรุงการปฏิบติังาน มีการพฒันาและส่งเสริมการช่วยเหลือเก้ือกูล
กนั ประพฤติตนเป็นคนเปิดเผยเขา้ใจและเขา้ถึงง่าย รับฟังความคิดเห็นจากพนกังาน ดูแลเอาใจใส่
สวสัดิภาพของพนกังาน ช่วยเหลือพนกังานในการป้องกนัปัญหา การให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัขั้นตอน
การปฏิบติังานแก่พนกังานท่ีตอ้งการในเวลาท่ีเหมาะสม แสดงออกถึงความจริงใจทั้งค  าพูดและการ
กระท า การใหค้  าแนะน าในเชิงสร้างสรรคเ์พื่อปรับปรุงวธีิการปฏิบติังานใหดี้ข้ึน ขอความเห็นชอบ
จากพนักงานในเร่ืองท่ีส าคญัก่อนจะมีการด าเนินงาน อาสาช่วยเหลือพนักงานในการแกปั้ญหาท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิบติังาน ส่ิงเหล่าน้ีก็ยอ่มจะท าใหเ้กิดสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีดีได ้ช่วยสร้าง
ความพึงพอใจในการท างานไดดี้เช่นกนั 
 3. พนักงานเป็นฟันเฟืองท่ีส าคญัท่ีขบัเคล่ือนองค์กรสู่เป้าหมายท่ีวางไว ้พนักงานท่ีดีไม่
เพียงแต่ท างานท่ีได้รับมอบหมายให้ส าเร็จตามเป้าหมายเท่านั้ น แต่ควรมีการพัฒนางานและ
ปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ือง เม่ือไดรั้บมอบหมายงานใดๆ หรือท าตามหน้าท่ีท่ีตนตอ้งรับผิดชอบ ก็
ไม่ควรจะท างานให้เสร็จเพียงอยา่งเดียว ควรมีการพฒันาและปรับปรุงงานนั้นให้ดีข้ึน มีบนัทึกไว้
จดบนัทึกการท างานต่างๆ ไว ้เพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงในคร้ังถดัไป มีความ
รับผิดชอบ ไม่ทิ้งงาน ไม่ปล่อยปละละเลยงานจนงานไม่ส าเร็จตามแผนงานท่ีก าหนดไว ้มีความ
ตั้งใจและมุ่งมัน่ท่ีจะท างานใหเ้สร็จเร็วท่ีสุด สามารถแกไ้ขปัญหาในการท างานของตนเองได ้ปฏิบติั
ตามกฎระเบียบขององค์กรท่ีไดว้างไวก้บัพนกังานทุกคนอย่างเคร่งครัด เพื่อไม่ให้มีผลเสียกบัการ
ท างาน และใหเ้ป็นไปแนวทางเดียวกนักบัพนกังานผูอ่ื้น มีความคิดสร้างสรรคใ์หม่ๆ ส าหรับพฒันา
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ทั้งตนเองและองค์กร ค านึงถึงผลได้ผลเสียขององค์กร ให้ความช่วยเหลืองานต่างๆ อย่างเต็มท่ี 
นอกจากงานท่ีตนเองรับผิดชอบแลว้ งานอ่ืนๆ ท่ีขอความร่วมมือหรือขอความคิดเห็น แสดงออกถึง
ความจริงใจและเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และช่วยจนงานนั้นให้ส าเร็จลุล่วงไปโดยดี ให้ค  าแนะน าและ
ให้ความรู้กบัเพื่อนร่วมงานเม่ือเพื่อนร่วมงานตอ้งการค าแนะน าหรือขอความช่วยเหลือไม่วา่จะเป็น
เร่ืองงานหรือเร่ืองส่วนตวั ไม่น าปัญหาในหนา้ท่ีการงาน ขอ้ผิดพลาด ขอ้บกพร่องท่ีเกิดกบังาน หรือ
เร่ืองส่วนตวัมาเป็นขอ้โตแ้ยง้ พูดคุยกนัในกลุ่มพนกังานในลกัษณะท่ีไม่เกิดประโยชน์กบัองค์กร 
แต่ควรน ามาพดูในลกัษณะการแกปั้ญหาร่วมกนั หรือหาขอ้ยุติเร่ืองนั้นให้ลุล่วงไปดว้ยดี นอกจากน้ี
ควรให้ความเคารพผูร่้วมงาน และหวัหนา้งานเพราะจะท าใหก้ารท างานร่วมกนัไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงท า
ใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีดีภายในร้านสะดวกซ้ือและในองคก์ร ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความพึงพอใจของ
พนักงาน หากพนักงานมีเพื่อนร่วมงานท่ีดี ปฎิบติังานได้มีประสิทธิภาพ ช่วยกนัผลกัดนัให้งาน
ส าเร็จลุล่วงได้ดี ก็ย่อมสร้างความพึงพอใจในการท างานให้เกิดข้ึนได้ ในทางตรงกันข้ามหาก
พนกังานมีปัญหากบัเพื่อนร่วมงาน ก็อาจท าใหก้ระทบต่อการท างานได ้ไม่มีความสุขในการท างาน 
และท าให้ผลงานออกมาแย ่สร้างปัญหากบัคนอ่ืนตามมาไดเ้ช่นกนั เม่ือเกิดความไม่พึงพอใจในการ
ท างานก็จะสร้างผลเสียใหก้บัองคก์รเช่นกนั 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยในคร้ังต่อไป 
 1. งานวจิยัน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะธุรกิจร้านสะดวกซ้ือเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมี
การเช่ือมโยงระหว่างอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ทั้ งต้นน ้ าและปลายน ้ า เพื่อให้เกิดความครบถ้วนของ
กระบวนการธุรกิจอุตสาหกรรม รวมทั้งการศึกษาถึงความเช่ือมโยงระหว่างบทบาทของผูมี้ส่วน
เก่ียวขอ้งอ่ืนๆ เช่น ผูส่้งมอบ ลูกคา้ ซ่ึงมีอยูเ่ป็นจ านวนมาก เป็นตน้ 
 2. การวิจยัดงักล่าวใชว้ิธีรวมองคป์ระกอบของแต่ละตวับ่งช้ีให้เป็นตวัแปรสังเกตได ้หากผู ้
ท่ีสนใจจะหันมาใช้วิธีการหาค่าการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัอนัดับท่ีสอง ในส่วนของ
รูปแบบการวดั โดยไม่ใช้วิธีรวมตวับ่งช้ีก็จะท าให้ภาพของกรอบแนวคิดน้ีมีความชดัเจนยิ่งข้ึน แต่
ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมวา่ อาจจ าเป็นตอ้งมีการเก็บขอ้มูลจ านวนมากกวา่ท่ีเป็นอยู ่เน่ืองจากผล
ของการวเิคราะห์ดงักล่าวจะมีค่าพารามิเตอร์เป็นจ านวนมากข้ึน 
 3. ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิควิเคราะห์เส้นทาง เพื่อหาค่าหาค่าอิทธิพลทางตรงและทางออ้มท่ีมีต่อตวั
แบบเชิงสาเหตุของการบูรณาการโซ่อุปทานภายในท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของพนกังานในธุรกิจ
ร้านสะดวกซ้ือในประเทศไทย ผูท่ี้สนใจจะต่อยอดผลงานอาจจะทดลองการวิเคราะห์ โดยท า
รูปแบบความไม่แปรเปล่ียนของรูปแบบ โดยใช้แบบจ าลองสมการโครงสร้างชนิดกลุ่มพหุ  
(Multilevel Structural Equation Modeling) ก็จะท าใหไ้ดมิ้ติของรูปแบบในเชิงเปรียบเทียบได ้
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  4. ควรมีการศึกษาธุรกิจร้านสะดวกซ้ือจากภาพอนาคตด้วยเทคนิคการวิจยัแบบ EDFR                  
(Ethnographic Delphi Futures Research) ซ่ึงพัฒนาข้ึนโดยผสมผสานเทคนิคการวิจัยแบบ EFR  
(Ethnographic  Futures Research) กบัเดลฟาย (Delphi) ขั้นตอนของ EDFR ก็คล้ายกันกบั Delphi 
แต่ปรับปรุงวิธีให้ยืดหยุ่นและเหมาะสมมากข้ึน การวิเคราะห์ความแปรปรวนหลายทาง 
(MANOVA) และอาจใชเ้ทคนิคการวจิยัอ่ืน เช่น การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง เพื่อสามารถ
วเิคราะห์ตวัแปรท่ีหลากหลายมากยิง่ข้ึนวา่ควรมีรูปแบบอยา่งไร และควรปรับบทบาทอยา่งไรบา้ง 
 
 
  
  
 


