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บทคดัย่อ 

การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาองคป์ระกอบของวฒันธรรมบรกิารทีม่คีวามส าคญัต่อการพฒันา
ตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของศนูยบ์รกิารรถยนต ์วเิคราะหป์ญัหา อุปสรรค และปจัจยัสนับสนุน ใน
การพฒันาตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของศนูยบ์รกิารรถยนต ์และน าเสนอแนวทางในการพฒันาตรา
สนิคา้ภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนยบ์รกิารรถยนต์ ใชว้ธิวีจิยัเชงิคุณภาพเป็นหลกั โดยด าเนินการวจิยั
เชงิคุณภาพ ดว้ยการสมัภาษณ์เชงิลกึจากผูใ้หข้อ้มลูส าคญัทีเ่ป็นผูบ้รหิารระดบัสงูของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ 
โตโยต้า ผู้บรหิารระดบักลางและระดบัต้นของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า และลูกค้าศูนย์บรกิารรถยนต์ของ
ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า จ านวน 41 ราย จากนัน้น าผลมาวเิคราะหแ์ละสงัเคราะห์ก าหนดเป็นแนวทางการ
พฒันาตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของศูนยบ์รกิารรถยนต์ ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า และตรวจสอบ
ความคดิเหน็ต่อแนวทางการพฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บรกิารรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนตโ์ตโยตา้ทีส่งัเคราะหข์ึน้ โดยท าการสนทนากลุ่มกบัผูท้รงคุณวุฒ ิผูเ้ชีย่วชาญ และพนักงานทุกระดบั จ านวน 
20 ราย และด าเนินการวจิยัเชงิปรมิาณกบักลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานของศูนย์บรกิารรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า จ าแนกเป็นในเขตภาคเหนือ และเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 345 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลู ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.98 
  ผลการวจิยัปรากฏว่า องคป์ระกอบของวฒันธรรมบรกิารทีม่คีวามส าคญัต่อการพฒันาตราสนิคา้ภายใน
โดยใช้การตลาดภายในของของศูนย์บริการรถยนต์ ประกอบด้วย 1) การมีส่วนร่วมของพนักงาน โดยมี
องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ การสื่อสารภายในองค์กร การบริหารทรัพยากรมนุษย์ การบริหารค่าตอบแทน และ
ความก้าวหน้าในอาชพี 2) ความสามารถของพนักงาน 3) พนักงานไดร้บัมอบหมายอ านาจ และ 4) พนักงานมี
ความมัน่ใจ แนวทางการพฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บรกิารรถยนต์ ประกอบด้วย
องคป์ระกอบ 5 สว่นทีม่คีวามเชื่อมโยงกนัโดยมรีายละเอยีดขององคป์ระกอบต่าง ๆ คอื 1) การเสรมิสรา้งค่านิยม
ร่วมกนัของสมาชกิในองคก์ร (Shared Value: S) 2) การเสรมิสรา้งและพฒันาคุณธรรมแก่พนักงาน (Moral:  M) 
3) การสรา้งสิง่จงูใจในการปฏบิตังิาน (Attraction: A) 4) การรกัษาพนกังานใหป้ฏบิตังิานในองคก์รอย่างมคีวามสุข 
(Retain: R) และ 5) การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนบัสนุนการปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ (Technology: T) และเมื่อ
ผู้วิจยัได้น าแนวทางในการพฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ไปท าการ
ตรวจสอบด้วยวธิกีารวจิยัเชงิปริมาณ พบว่า แนวทางการพฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของ 
ศนูยบ์รกิารรถยนต ์ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า ในภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัความส าคญั/ความจ าเป็นมาก
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ทีส่ดุ โดยอนัดบัทีห่นึ่ง คอื ดา้นการรกัษาพนกังานใหป้ฏบิตังิานในองคก์รอย่างมคีวามสุข (Retain: R) รองลงมามี
การเสรมิสรา้งและพฒันาคุณธรรมแก่พนักงาน (Moral: M) การเสรมิสรา้งค่านิยมร่วมกนัของสมาชกิในองคก์ร 
(Shared Value: S) และการสรา้งสิง่จูงใจในการปฏบิตังิาน (Attraction: A) และการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนับสนุน
การปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ (Technology: T) ตามล าดบั 
 

ค าส าคญั : การพฒันาตราสนิคา้ภายใน, ตราสนิคา้ภายใน, การตลาดภายใน, ศนูยบ์รกิารรถยนต,์ ผูแ้ทนจ าหน่าย
รถยนตโ์ตโยตา้ 

 
Abstract 

The purpose of this study is to find factors of the service culture which is essential to Internal 
Branding Development through Internal Marketing of Toyota Dealers’ Service Centers. The study is to 
analyze problems, difficulties and related factors for Internal Branding Development through Internal 
Marketing. The research methodology is directed in using a qualitative research as the principle guideline, 
based on 41 interviewing with Top Management, Middle Management and Customers of Toyota Dealers’ 
Service Centers to analyze and synthesize the related factors for Internal Branding Development through 
Internal Marketing of the Toyota Service Centers and the Dealers and using the results of the syntheses to conduct 
a group discussion with 20 qualified professionals, specialists and personnel of Toyota Dealers’ Service Centers 
from all levels and followed by using a quantitative research. The result of the syntheses was crosschecked by 
sending out 345 questionnaires to line personnel of Toyota Dealers’ Service Centers in the northern and 
northeastern regions of Thailand. The questionnaire reliability was 0.98. 

The findings revealed that there are four factors of service culture which reflect internal branding 
development through internal marketing of Toyota Dealers’ Service Centers are: 1.Employee 
Engagement such as Internal Communications, Human Resource Management, Remuneration and 
Career Advancement.  2. Employee Enablement. 3. Employee Empowerment. 4. Ensuring Employee 
Satisfaction in the workplace. 

Therefore, Internal Marketing Development should comprise of: 1. Shared Value of all members 
of its organization (Shared Value: S) 2. Reinforce and Strengthen Staff Moral (Moral: M) 3. Motivate 
attractive remuneration and benefits (Attraction: A) 4. Build a happy workplace to keep staff with 
organization (Retain: R) 5. Use proper technology to enhance job effectiveness (Technology: T). 

However, after the thorough research and deeper interviewing with related persons, the study 
reveals that the development factors for Internal Branding Development through Internal Marketing of 
Toyota Dealers’ Service Centers should be ranked in priority as follows: 1. Make the happy workplace to 
retain staff (Retain: R) 2. Strengthen Staff Moral (Moral: M) 3. Motivate sharing value among staff 
(Shared Value: S) 4. Motivate job attraction (Attraction: A) 5. Use supportive technology (Technology: T). 
 
Keywords: Internal Branding Development, Internal Branding, Internal Marketing, Toyota Dealers’ Service Center  
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บทน า 
 จากสภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การเมือง 
สงัคม วฒันธรรม และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วในโลก
ปจัจุบัน มีการแข่งขันทางธุรกิจกันอย่างเข้มข้น 
รวมทัง้อทิธพิลจากปจัจยัภายในและภายนอกไดเ้ขา้มา
มีบทบาทต่อการด าเนินกิจการขององค์กรมากขึ้น 
เพื่อใหอ้งคก์รสามารถยนืหยดัในสภาวการณ์ปจัจุบนั
ให้ได้ จึงจ าเป็นต้องมีการปรับตัวให้เข้ากับกระแส
ความเปลี่ยนแปลงที่เป็นอยู่ตลอดเวลานัน้ให้ได ้
องค์กรจึงต้องแสวงหาวิธีการบริหารจดัการใหม่ ๆ 
เพื่อให้สามารถพร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและการ
แขง่ขนัทีส่งูขึน้ในโลกธุรกจิ ในการผลติผลติภณัฑน์ัน้
จ าเป็นต้องใช้ทรัพยากรเพื่อใช้เป็นปจัจัยการผลิต
ทั ้ง สิ้ น   “คน ห รื อ ท รัพ ย า ก ร ม นุ ษ ย์  (Human 
Resource)” เป็นองค์ประกอบทีส่ าคญัทีสุ่ดของการ
บรหิาร เพราะคนเป็นผู้ใช้ปจัจยัอื่น ๆ และคนเป็น
ส่วนส าคญัที่ท าให้การบริหารส าเร็จตามเป้าหมาย
ขององค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ (Brown, 1998; 
Crainer, 1998; Lock, 1998; Nicholas, 1999) 
[1,2,3,4] 
  ปจัจุบนัองคก์รธุรกจิทีส่ามารถท าการตลาด
ใหป้ระสบความส าเรจ็นัน้ต้องประกอบดว้ยการตลาด
ภายในและการตลาดภายนอกที่เขม้แขง็ การตลาด
ภายนอกทีท่ าเพื่อสือ่สารใหล้กูคา้ภายนอกเกดิการซือ้
สินค้าและบริการต่าง ๆ แล้ว ส่วนการตลาดภายใน
กระท าเพื่อกระตุ้นให้พนักงานมีความพร้อมในการ
ท างานและเสริมสร้างความแข็งแกร่งให้กับองค์กร 
ตลอดจนพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ผลกัดันให้การตลาดภายนอกขององค์กร
ก้าวหน้าตลอดไป การพฒันาทรพัยากรมนุษย์ ซึ่ง
เป็นหัวใจของการตลาดภายใน (Gibson, 1999; 
Karami, 2004; Nicolas, 1999) [5,6,7] และเป็นกล
ยุทธ์ในการสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัของ
องคก์ร เป็นการเชื่อมโยงระหว่างการใชป้ระโยชน์ของ
การพัฒนาบุคลากรกับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
องค์กรการพฒันาทรพัยากรมนุษยเ์ป็นกุญแจส าคญั
ในการสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัอย่างยัง่ยนื 

โดยการปลกูฝงัใหบุ้คลากรเหน็ความส าคญัและมุ่งมัน่
ทีจ่ะปฏบิตัติามค ามัน่สญัญาของตราสนิคา้ทีใ่หไ้วก้บั
ลูกค้า และมีพฤติกรรมการปฏิบตัิงานที่แสดงออกถึง
การเป็นตวัแทนขององค์กร ซึ่งเป็นการสร้างตราสนิค้า
ดว้ยพลงัของบุคลากรภายในองคก์ร Boone (2000, p. 
36)[8] 
 การสร้างตราสินค้าภายในองค์กรนัน้ต้อง
เกิดจากการปลูกฝงัทัง้ในส่วนของบุคลากรและของ
องค์กร ในด้านความรู้ ทักษะ ความสามารถของ
บุคลากรตามทีอ่งคก์รต้องการใหแ้สดงออกถงึผลการ
ปฏบิตัิงาน และพฤติกรรมที่องค์กรต้องการ  โดย
มุ่งเน้นใหบุ้คลากรในองคก์รตระหนกัถงึการมุ่งเน้นให้
ความส าคญัของลูกค้า และมุ่งเน้นการให้บรกิารโดย
ใหล้กูคา้เป็นศูนยก์ลาง องคก์รธุรกจิในปจัจุบนัจงึต้อง
พฒันาการตลาดภายในโดยการปลกูฝงัแนวความคดิ ให้
บุคลากรในองคก์รเหน็ความส าคญัของลกูคา้ และสามารถ
แสดงออกซึง่ผลการปฏบิตังิานทีด่เีลศิ เพื่อใหลู้กคา้เกดิ
ความประทบัใจและความพงึพอใจในสนิค้าและบรกิาร 
เพื่อใหเ้กดิความภกัดใีนตราสนิคา้เพื่อจะท าใหอ้งคก์ร
มคีวามไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัทีย่ ัง่ยนื 
  เป้าหมายขององคก์รธุรกจิบรกิาร คอื ความ
ตอ้งการใหล้กูคา้เกดิประสบการณ์ทีด่จีากการใชบ้รกิาร 
และการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้กจ็ะสามารถเปลีย่นเป็นความพงึพอใจในสิง่
ที่องค์กรน าเสนอในรูปแบบของการตลาดภายนอก 
ซึ่งประกอบด้วยการปฏิบัติงานของพนักงาน ราคา
ของสินค้าและบริการ สถานที่ และการส่งเสริม
การตลาดทีจ่ะสง่มอบใหแ้ก่ลกูคา้ ในสว่นของการทีจ่ะ
ส่งมอบผลประโยชน์ให้แก่ลูกค้าตามเป้าหมายที่
องค์กรต้องการนัน้ขึ้นอยู่กบัปจัจยัการตลาดภายใน 
เช่น ความพงึพอใจของพนักงาน การรกัษาพนักงาน
ให้อยู่กับองค์กร ประสิทธิภาพของพนักง าน ซึ่ง
จ ะต้ อ งมีก า รจัดกา รพนัก งานภาย ในองค์ก ร 
(D’Innocenzo, 2002; Keller, 2003; Mitchell, 2002) 
ให้เกิดพฤติกรรมการแสดงออกที่เป็นตัวแทนของ
องค์กร หรือที่เรียกว่าตราสนิค้าภายใน (Internal 
Branding) [7,9,10] 
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  ปจัจุบันตลาดรถยนต์  มีการแข่งขัน
ค่อนข้างสูง และแต่ละผู้ผลิตและผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์ทุกยี่ห้อกม็คีวามต้องการที่จะครองส่วนแบ่ง
การตลาด ความสนใจของการวิจัยจึงมุ่งเน้นไปที่
ปจัจัยด้านทรัพยากรมนุษย์ซึ่งเป็นกลไกในการ
ขับเคลื่อนองค์กรที่ส าคัญที่สุด เพราะการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์หรือการตลาดภายในในองค์กรจะ
เป็นปจัจยัผลกัดนัให้องค์กรสามารถเติบโตได้อย่าง
ต่อเนื่ องเพื่อรองรับกับการแข่งขันที่ขยายตัวอย่าง
รุนแรง ซึ่งผู้วิจ ัยเห็นว่าการบริการหลังการขายของ
ศนูยบ์รกิารรถยนต์เป็นปจัจยัส าคญัทีจ่ะส่งผลต่อการ
ตัดสนิใจซื้อรถใหม่ และสามารถสร้างความเชื่อมัน่
ของลูกค้าต่อองค์กร สิ่งที่ เ ป็นหัวใจส าคัญของ
ศูนย์บรกิารรถยนต์ คอืพนักงานผู้ใหบ้รกิารทีส่ามารถ
ปฏบิตัิงานด้วยความรูค้วามสามารถ มคีวามตัง้ใจและ
มุ่งมัน่เพื่อให้บรกิารที่ดเีลศิ จงึจะสามารถน าพาธุรกิจ
ขององคก์รใหเ้ป็นทีต่้องการของลูกคา้ตลอดไป ดงันัน้
จึงเป็นที่มาของงานวิจัยชิ้นนี้ที่ต้องการศึกษาว่า มี
แนวทางใดในการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้
การตลาดภายในที่ เหมาะสมในการดูแลการ
ปฏิบัติงาน ของพนักงานที่มีผลต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและเสรมิสรา้ง
ความสามารถในการแขง่ขนัขององคก์ร 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
  1.เพื่อศึกษาองค์ประกอบของวฒันธรรม
บรกิารทีม่คีวามส าคญัต่อการพฒันาตราสนิคา้ภายใน
โดยใชก้ารตลาดภายในของศนูยบ์รกิารรถยนต์ 
  2.เพื่อวเิคราะหป์ญัหา อุปสรรค และปจัจยั
สนับสนุน ในการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้
การตลาดภายในของศนูยบ์รกิารรถยนต ์ 
  3.เพื่อน าเสนอแนวทางในการพัฒนาตรา
สนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บรกิาร
รถยนต ์
 
 
 

อปุกรณ์และวิธีด าเนินการวิจยั 
 การวจิยัครัง้นี้ ใชก้ารวจิยัเชงิคุณภาพเป็น
หลกั โดยไดท้ าการวจิยัเชงิคุณภาพเพื่อคน้หาสภาพ
ของอ งค์ป ร ะกอบของ วัฒนธร รมบริก า รที่ มี
ความส าคญัต่อการพฒันาตราสินค้าภายในโดยใช้
การตลาดภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทน
จ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า จากทัง้เอกสารต่างๆ และผู้
มสีว่นเกีย่วขอ้ง ตลอดจนปญัหาและขอ้เสนอแนะต่าง 
ๆ จากนัน้น าผลมาวิเคราะห์และสงัเคราะห์ร่วมกับ
แนวคดิ ทฤษฎีทีเ่กี่ยวขอ้ง เพื่อก าหนดเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาด
ภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า และตรวจสอบความคดิเหน็ต่อแนว
ทางการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาด
ภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้าที่สงัเคราะห์ขึ้นโดยท าการสนทนา
กลุ่มและด าเนินการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อท าการ
ตรวจสอบแนวทางในการพฒันาตราสนิคา้ภายในโดย
ใช้การตลาดภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทน
จ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า โดยมีขัน้ตอนในการวิจัย 
ดงันี้ 
 
1. การวิจยัเชิงคณุภาพ 
 1.1 การวิเคราะหเ์อกสาร 
             ผู้วิจ ัยได้ศึกษาจากเอกสารต่างๆ ของ 
บริษัท โตโยต้า มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด และ
ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยต้า โดยท าการศกึษาจาก
ประวัติขององค์กร วิสัยทัศน์ พันธกิจ โครงสร้าง
องค์กร คู่มอืการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร แบบ
ประเมนิผลการปฏบิตังิานของพนกังาน ประกาศ และ
ขอ้บงัคบัและมาตรฐานต่าง ๆ และจดหมายขา่ว 

1.2 การสมัภาษณ์เชิงลึก 
 การวิจัยเชิงคุณภาพผู้วิจ ัยได้ก าหนดผู้ให้
ขอ้มูลส าคญั (Key Informants) เป็นบุคคลทีม่คีวามรู ้
ความเชีย่วชาญ และประสบการณ์   ในการสมัภาษณ์
เชงิลกึ (In-depth Interview) ประกอบดว้ย ผูบ้รหิาร
ระดบัสงูของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า ผูบ้รหิาร
ระดบักลางของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า และ
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ลูกคา้ศูนย์บรกิารรถยนต์ของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์
โตโยตา้ จ านวน 41 ราย 

1.3 การสนทนากลุ่ม 
           ผูว้จิยัไดท้ าการสนทนากลุ่ม (Focus Group) 
เพื่อรบัฟงัความคิดเหน็และข้อเสนอแนะต่าง ๆ ต่อ
แนวทางการพฒันาตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาด
ภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า ผู้ให้ข้อมูลส าคัญการสนทนากลุ่ม 
จ าแนกเป็น 2 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มพนักงานของ
ศนูยบ์รกิารรถยนต ์ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า และ
กลุ่มนกัวชิาการและนกับรหิารทรพัยากรมนุษย์ซึง่เป็น
ลกูคา้ของศนูยบ์รกิารรถยนต์ ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โต
โยตา้ จ านวน 20 ราย  

1.4 การสังเคราะห์และการตรวจสอบ
แนวทางในการพฒันาตราสินค้าภานในโดยใช้
การตลาดภายใน 

ภายหลงัการสมัภาษณ์เชงิลกึเรยีบรอ้ยแลว้ 
ผูว้จิยัไดส้งัเคราะหข์อ้มลูจนกระทัง่ไดแ้นวทางในการ
พฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของ
ศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า 
ซึ่งผู้วจิยัได้น าแนวทางดงักล่าวไปท าการตรวจสอบ
ข้ อ มู ล ที่ ไ ด้ ม า นั ้ น ด้ ว ย วิ ธี ก า ร  “ส า ม เ ส้ า ” 
(Triangulation Method) โดยเปรียบเทียบข้อมูลที่
ได้มา กบัแนวคดิทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง และอาศยั
ประสบการณ์ของผูเ้ชีย่วชาญและทีป่รกึษา เพื่อยนืยนั
ว่าขอ้มูลที่ไดม้านัน้มคีวามน่าเชื่อถือ ก่อนน าไปท า
การตรวจสอบยนืยนัดว้ยวธิกีารวจิยัเชงิปรมิาณ 
2. การวิจยัเชิงปริมาณ 
 2.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
           ประชากรในการวิจัยคือ พนักงานของ
ศูนย์บริการรถยนต์ ของผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โต
โ ย ต้ า  เ ข ต ภ า ค เ ห นื อ  แ ล ะ เ ข ต ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ คิดค านวณเทียบตามจ านวน
พนกังานศนูยบ์รกิารรถยนต ์จ านวน 2,499 คน (บรษิทั 
โตโยต้า มอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดั เดอืน มนีาคม 
พ.ศ. 2554)  
            กลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัใชสู้ตรของทาโร ยามา
เน่ (Taro Yamane, 1973) [11] ทีร่ะดบันัยส าคญัที ่

.05 ขนาดความคลาดเคลื่อนรอ้ยละ +5 ได้จ านวน
ตัวอย่างเป็นพนักงานศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทน
จ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า จ านวน 345 คน ใช้การสุ่ม
ตวัอย่างแบบคลสัเตอร ์(Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งพืน้ทีป่ฏบิตังิานออก 2 ส่วน คอื ภาคเหนือ
และภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จากนัน้เทยีบสดัส่วน
พนกังานแลว้สุม่ตวัอย่างตามสดัสว่น  

2.2 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล 
           เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลครัง้นี้ 
คือ แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีต่อแนวทางการ
พฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของ
ศนูยบ์รกิารรถยนต ์ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้ซึง่
ผูว้จิยัสรา้งขึน้ โดยผ่านการตรวจสอบความเทีย่งตรง
เชงิเนื้อหา (Content Validity) และภาษาทีใ่ช้ของ
ค าถ ามแ ต่ละข้อ  (Wording) จ ากผู้ท รงคุณวุฒิ
ภายนอกจ านวน 5 ท่าน โดยปรับปรุงแก้ไขภาษา
ตามค าแนะน าของ ผู้ทรงคุณวุฒ ิคดัเลอืกขอ้ค าถาม
ไว ้จ านวน 31 ขอ้ มคี่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) อยู่
ระหว่าง ค่าต ่าสุด 0.80 -1.00 จากนัน้ได้ทดสอบ
แบบสอบถามกับพนักงานที่มิได้เป็นกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ ด้วยสูตร
สัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ได้ค่าความเชื่อมัน่รวมของแนว
ทางการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาด
ภายใน เท่ากบั 0.98 และค่าความเชื่อมัน่ด้านการ
เสรมิสรา้งค่านิยมร่วมกนัของสมาชกิในองคก์ร เท่ากบั 
0.92 ด้านการเสริมสร้างการพัฒนาคุณธรรมแก่
พนักงาน เท่ากบั 0.92 ด้านการสรา้งสิง่จูงใจในการ
ปฏบิตังิาน เท่ากบั 0.94 และดา้นการรกัษาพนักงาน
ใหป้ฏบิตังิานในองคก์รอย่าง มคีวามสขุ เท่ากบั 0.92 

2.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
           ผู้วิจ ัยและคณะท างานไปพบกับพนักงาน
ศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า 
และขอความร่วมมอืในการกรอกแบบสอบถาม แจก
แบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างประเมนิ และก าหนดวนั
รบัคนืในวนัต่อมา  
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2.4 การวิเคราะหข์้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
ผู้วิจ ัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล ด้วยสถิติ       

เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ด้วยการ
บรรยายสิ่งที่ศึกษาจากค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  
 
ผลการวิจยั 
 ผลการวจิยั ผู้วจิยัได้สรุปตามวตัถุประสงค์
การวจิยั ดงันี้ 
 1. องค์ประกอบของวฒันธรรมบริการ
ท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันาตราสินค้าภายใน
โดยใช้การตลาดภายในของของศูนย์บริการ
รถยนต ์ 
 องค์ประกอบของวัฒนธรรมบริการที่มี
ความส าคญัต่อการพฒันาตราสินค้าภายในโดยใช้
การตลาดภายในของของศูนย์บริการรถยนต ์
ประกอบด้วย  1) การมีส่วนร่วมของพนักงาน 2) 
ความสามารถของพนักงาน 3) พนักงานได้รับ
มอบหมายอ านาจ และ 4) พนกังานมคีวามมัน่ใจ โดย
มีองค์ประกอบที่ส าคัญคือ การสนับสนุนจากฝ่าย
บรหิาร ในการให้พนักงานมสี่วนร่วมในการก าหนด
วิสยัทศัน์ พันธกิจ และประกาศให้พนักงานได้รบัรู ้
และในด้านการสื่อสารภายในองค์กรนัน้ จะมีการ
สื่อสารในเรื่องของความสามารถในการปฏิบตัิงาน 
โดยการก าหนดค่าคะแนนความพงึพอใจลูกค้า และ
น ามาใช้เป็นตัวก าหนดประสทิธิภาพในการท างาน 
การสนับสนุนด้านการฝึกอบรมโดยบริษัท โตโยต้า 
มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด ได้จัดท าคู่มือการจัด
อบรมภายในผู้แทนจ าหน่าย ให้กบัผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า ซึง่ได้ก าหนดเป็นมาตรฐานเดยีวกนั
ทัว่ประเทศ และการบริหารทรัพยากรมนุษย์ นัน้
ผูบ้รหิารสามารถเปิดดขูอ้มลูประสทิธภิาพการท างาน
ของพนกังาน และรายรบัจากการท างานของพนกังาน
ต่อคน ต่อสาขาจาก T Web ท าใหผู้บ้รหิารสามารถ
ทราบถึงสมรรถนะในการท างานของพนักงานได้
อย่างทัว่ถึง และกจิกรรมการตลาดภายในนัน้บรษิัท 
โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั มีการจัดการ
แข่งขนัทกัษะของพนักงานอย่างต่อเนื่อง และทุกปี 

โดยใหผู้แ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยต้า ส่งพนักงานมา
แข่งขนัหากผู้แทนจ าหน่ายใดชนะการแข่งขนัก็จะ
ได้รับรางวัล และมีการก าหนดรางวัลส าหรับการ
แข่งขันในด้านการให้บริการต่าง ๆ ของผู้แทน
จ าหน่ายไว้เพื่อให้เกดิการแข่งขนั ดงันัน้วฒันธรรม
องคก์รของผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า จงึจดัเป็น
วฒันธรรมบรกิาร ซึง่ผูบ้รหิารของศูนยบ์รกิารรถยนต์
ได้หล่อหลอม โดยการจดัการสนับสนุน โดยใช้ส่วน
ประสมของตลาดภายใน ซึ่งประกอบด้วย ผลงานที่
พนักงานปฏบิตัิดว้ยความเตม็ใจ และกระบวนการซึ่ง
หมายถึงระบบโครงสร้างองค์กร ที่เกี่ยวข้องกับการ
มอบหมายหน้าที ่และการจดัสรรทรพัยากร การสื่อสาร
แลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร เกี่ยวกับแนวทางการ
ปฏบิตั ิและนโยบาย รวมทัง้เป้าหมายในการท างาน 
การจัดสภาพแวดล้อมในการท างาน การฝึกอบรม
และพัฒนาพนักงาน การประชุมแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น การประเมินผลงาน และผลประโยชน์ของ
พนักงาน ที่ได้รับจากการปฎิบัติงาน เพื่อสร้าง
ความรูส้กึเชื่อใจใหก้บัพนกังาน และเกดิความเชื่อมัน่
ในตราสินค้าและบริการของศูนย์บริการรถยนต์ ซึ่ง
พนักงานจะเข้าใจเกี่ยวกบัผลประโยชน์ที่จะได้รบัจาก
ค ามัน่สญัญาตราสนิคา้องคก์ร ซึง่จะส่งผลใหพ้นักงาน
แสดงออกในพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่เปรียบ 
เสมือนตัวแทนขององค์กรที่จะส่งมอบค ามัน่สญัญา
ตราสนิคา้ใหก้บัลูกคา้ โดยพนักงาน คอื ตราสนิค้า
ของศูนย์บรกิารรถยนต์ ค ามัน่สญัญาตราสนิค้าจงึมี
ความส าคญัต่อวฒันธรรมบรกิาร ดงันัน้วฒันธรรม
บริการของศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้าจะท าให้
พนักงานแลกเปลี่ยนค่านิยมหลกัและมคีวามเชื่อมัน่
ในสินค้าและบริการของศูนย์บริการรถยนต์ ที่จะ
สง่ผลใหพ้นกังานมพีฤตกิรรม แนวทางในการท างาน 
ค าพูดทีเ่หมอืนกนัอยู่ในรูปแบบเดยีวกนั แนวทางใน
การปฏิบตัิงานเพื่อให้บริการแก่ลูกค้าไปในทิศทาง
เดยีวกนั 
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 2. ปัญหา อุปสรรค และปัจจยัสนันสนุน 
ในการพฒันาตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาด
ภายในของศนูยบ์ริการรถยนต ์
  การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในของ
ศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า 
และการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกของ
ศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า 
พบว่า จุดแขง็ คอื เจ้าของและหุ้นส่วนมคีวามพรอ้ม
ด้านการเงนิก่อให้เกดิความได้เปรยีบด้านเงนิทุน มี
ผู้บริหารและทีมงานที่มีความสามารถ เพราะมี
หลกัสูตรการอบรมอย่างต่อเนื่อง จากการสมัภาษณ์
ผู้ ให้ข้อมูลส าคัญซึ่ ง เป็นผู้บริหารระดับสู งและ
ระดบักลางทัง้ในสว่นปฏบิตักิารของศนูยบ์รกิารรถยนต์
และส่วนของงานบรหิารทรพัยากรมนุษย์ ได้ให้ขอ้มูล
ถงึอตัราการลาออกของผูบ้รหิารค่อนขา้งต ่า ในแต่ละปี
จะมผีู้บรหิารลาออกประมาณหนึ่งถึงสองคน หรอืไม่มี
การลาออกเลย แสดงถึงความจงรกัภักดี และมคีวาม
ผู กพันสู ง  มี แ น วท า ง ใ นกา รบ ริ ห า ร ง า นที่ มี
ประสทิธภิาพ มเีครื่องมอืและอุปกรณ์การใหบ้รกิารที่
ทนัสมยั มพีื้นที่ส าหรบัการให้บรกิารที่กว้างขวาง มี
ท าเลทีต่ัง้ทีด่ ีสะดวกส าหรบัลูกค้า มคีวามน่าเชื่อถือ 
มยีอดขายที่ด ีมวีฒันธรรมองคก์รทีเ่ขม้แขง็ เพราะมี
การปลูกฝงัมานาน มีความเป็นปึกแผ่นมัน่คง มี
กฎระเบยีบทีแ่น่นอน พนกังานสาขาใหบ้รกิารแบบเป็น
กนัเองมคีวามผูกพนัใกล้ชดิลูกค้ามาเป็นเวลานานและ
สามารถเขา้ถงึกลุ่มลกูคา้ในแต่ละทอ้งถิน่ไดอ้ย่างรวดเรว็ 
พนกังานสามารถสรา้งความสมัพนัธท์ีด่สีว่นตวักบัลกูคา้ 
ดว้ยการสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ให้เกดิขึน้อย่าง
สม ่าเสมอ และวฒันธรรม องคก์รสรา้งใหพ้นักงานท างาน
โดยมุ่งสู่เป้าหมายเดยีวกนัท าให้พนักงานมคีวามมุ่งมัน่ 
จุดอ่อน คอื มกีารบรหิารงานแบบธุรกจิครอบครวั หรอื
ระบบหุ้นส่วน เกิดการซื้อตัวบุคลากรจากการเป็น
องคก์รชัน้น ามรีะบบคดัเลอืก และระบบพฒันาคนให้
เรยีนรูน้วตักรรมใหม่ ๆ และเสรมิทกัษะในการบรหิาร
จัดการท าให้ถูกแย่งตัวผู้บริหารระดับกลาง และ
พนั ก ง า นที่ มี ค ว า ม สาม า ร ถ สู ง ไ ป เ นื่ อ ง จ า ก
ประหยดัเวลาในการพฒันา โดยการให้ค่าตอบแทน
หรือต าแหน่งที่มีความก้าวหน้ามากกว่า  จากการ

สมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูส าคญัซึง่เป็นผูบ้รหิารระดบัสงูจะมี
อายุงานมากกว่า 20 ปี และผู้บรหิารระดบักลางจะมี
อายุงานมากกว่า 15 ปี ท าใหม้อีตัราการลาออกต ่า จะ
ท าให้พนักงานรุ่นหลังได้รับการเลื่อนขัน้ เลื่อน
ต าแหน่งชา้ท าใหพ้นกังานลาออกไปท างานกบัองคก์ร
อื่น หรือออกไปประกอบอาชีพส่วนตัว ไม่สามารถ
ก าหนดราคาหรอื ส่วนลดไดม้ากนักเพราะบรษิัท โต
โยต้า มอเตอร ์ประเทศไทย จ ากดั มขีอ้ก าหนด และ
กฎเกณฑ์ มีการก าหนดราคามาตรฐานของอะไหล่ และ
อุปกรณ์ ราคาเดียวกัน ทุกผู้แทนจ าหน่าย การ
ด าเนินการดา้นการสรรหาบุคลากรของแผนกบุคคลมี
ความล่าช้า เนื่องจากมีการบริหารงานเป็น Group 
ต้องมีระเบียบและข้อก าหนดในการจ้างงาน ท าเล
ทีต่ัง้คบัแคบไม่สามารถขยายช่องจอดรถซ่อม ลูกค้า
ต้องรอนาน เนื่ องจากมีผู้มาใช้การบริการมาก 
พนักงานขาดความเชี่ยวชาญและประสบการณ์ในการ
วเิคราะหป์ญัหา พนักงานบางคนขาดความกระตอืรอืร้น
ในการท างาน ขาดการมุ่งมัน่พฒันาเรยีนรู้ พนักงานขาด
แรงจงูใจในการท างาน เนื่องจากเงนิเดอืน ต าแหน่ง หรอื
ผลตอบแทนทีไ่ดร้บัไม่น่าจูงใจใหพ้ฒันาความก้าวหน้า  
โอกาส คือ ยอดขายรถยนต์โดยรวมเติบโตมากขึ้น 
ลูกคา้นิยมใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิารมาตรฐาน ลูกค้า
สนใจประสทิธภิาพของการบรกิารมากขึน้ มาตรการ
ของรฐับาลทีย่งัส่งเสรมิใหผู้ม้รีายไดน้้อยไดม้รีถยนต์
ใช้ นโยบายลดภาษีส าหรบัรถคนัแรก กจ็ะส่งผลให้
ลูกค้าซื้อ รถมากขึ้น ก็จะท าให้มีการใช้บริการที่
ศนูยบ์รกิารรถยนตม์ากขึน้ และสภาพสงัคมปจัจุบนัที่
ใหค้วามส าคญักบัการพฒันาระดบัคุณภาพชีวติของ
ตนเอง และครอบครัว จึงมีความต้องการยกระดับ
การศกึษา การมงีานท า และการประกอบอาชพี เพื่อ
สรา้งรายไดแ้ละฐานะทางสงัคมใหด้ขีึน้ และอุปสรรค 
คอื มกีารแขง่ขนักบัศนูยบ์รกิารในบรเิวณใกลเ้คยีง การ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารอสิระ สภาวะเศรษฐกจิ จาก
ภาวะวุ่นวายทางการเมอืง อาจท าใหผู้ซ้ือ้ชลอการซือ้
ลง แต่หากสถานะการเมืองมแีนวโน้มมัน่คงมากขึ้น 
และนโยบายฟ้ืนฟูเศรษฐกจิจะท าให้ลูกค้าเกดิความ
มัน่ใจในการซือ้มากขึน้ และสงัคมมกีารปรบัเปลีย่นที่
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รวดเรว็มาก ท าใหพ้นักงานต่อต้านการเปลีย่นแปลง 
ก่อใหเ้กดิผลเสยีต่อองคก์ร 
 
 3. แนวทางในการพฒันาตราสินค้า
ภายในโดยใช้การตลาดภายในของศนูยบ์ริการ
รถยนต ์ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยต้า 
 ผู้วิจ ัยได้ท าการสังเคราะห์แนวทางในการ
พฒันาตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของ
ศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า 
จากแนวคิดทฤษฎีต่างๆ และข้อมูลที่ได้จากการ
สมัภาษณ์เชงิลกึ จนกระทัง่ได้เป็นแนวทางการพฒันา
ตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของ
ศูนยบ์รกิารรถยนต์ “SMART” ขึน้ ประกอบดว้ยองค ์
ประกอบ 5 ส่วนที่มีความเชื่อมโยงกันโดยมี
รายละเอยีดขององคป์ระกอบต่าง ๆ คอื  
 1) การเสริมสร้างค่านิยมร่วมกันของ
สมาชกิในองคก์ร (Shared Value: S) ค่านิยมหรอื
คุณค่าของบุคลากรในองคก์ร ซึง่ประกอบดว้ยแนวคดิ 
ความเชื่อ ทศันคติ ที่มีร่วมกนั เช่น ค่านิยมร่วมใน
เรื่องวิสัยทัศน์ และพันธกิจ ขององค์กร การให้
ความส าคญัของคุณภาพ ความมุ่งมัน่ในการเป็นหนึ่ง 
นัน้พนักงานและผู้ที่เกี่ยวขอ้งควรเป็นผู้ร่วมก าหนด 
และร่วมตีความ และท าความเข้าใจร่วมกันอย่าง
ลึกซึ้ง จนเกิดความรู้สึกถึงการมีส่วนร่วม การมี
คุณค่า ความเป็นเจ้าของ เพื่อให้เกดิการน าไปสู่การ
สรา้งพลงัร่วมเป็นทมีงานเดยีวกนั  
 2) การเสรมิสรา้งและพฒันาคุณธรรมแก่
พนักงาน (Moral: M) คุณธรรม คอื ความดงีามใน
จิตใจที่ท าให้บุคคลประพฤติดี ผู้มีคุณธรรมเป็นผู้มี
ความเคยชนิในการประพฤตดิดีว้ยความรูส้กึในทางดี
งาม มีความรอบคอบ คือ รู้ว่าอะไรควรประพฤติ
ปฏิบตัิ อะไรไม่ควรประพฤติปฏิบตัิ มีความกล้าหาญ 
คือ ความกล้าเผชิญต่อความเป็นจริง  มีการรู้จ ัก
ประมาณ คือ รู้จ ักควบคุมความต้องการและการ
กระท าใหเ้หมาะสมกบัสภาพและฐานะของตน ความ
ยุตธิรรม คอื การใหแ้ก่ทุกคนตามความเหมาะสม 
 3) การสร้างสิง่จูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Attraction: A) การสร้างสิง่หรอืบุคคลที่ดงึดูดความ

สนใจ เพื่อให้เกดิแรงจูงใจในการท างาน ดว้ยการสร้าง
ความมัน่คงและความก้าวหน้าในการท างาน มีการ
กระจายอ านาจ มีการมอบหมายอ านาจ หน้าที่ และ
ความรบัผดิชอบให้ผู้บรหิารลดหลัน่กนัไป เพื่อให้เกิด
ความคล่องตวัในการปฏบิตังิาน มกีารจดัระบบการให้
รางวัล ทัง้ที่เป็นตัวเงินและไม่เป็นตัวเงิน ควรมี
กิจกรรมเพื่อสร้างขวัญและก าลังใจให้กบัพนักงาน
อย่างต่อเนื่อง การเอาใจใสแ่ละใหค้วามช่วยเหลอืดา้น
ต่าง ๆ กจ็ะท าให้พนักงานรกัและทุ่มเทแรงกายแรงใจ
เพื่อองค์กรมากขึน้ รวมทัง้ให้ความส าคญัในเรื่องของ
สวสัดกิาร การขึน้เงนิเดอืน การให้โบนัส หรอืรางวลั
อื่น ๆ ดว้ย 
 4) การรกัษาพนักงานให้ปฏิบตัิงานใน
องค์กรอย่างมคีวามสุข (Retain: R) การรกัษา
พนักงานทีท่ างานด ีมคีวามสามารถเอาไว้ในองค์กร
เพื่อความต่อเนื่องในการด าเนินธุรกิจ การเพิ่มเติม
ความรูใ้หก้บัพนักงานอย่างต่อเนื่อง ควรใหพ้นักงาน
มโีอกาสได้เข้าอบรมในหลกัสูตรต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้ง
กบัหน้าที่การท างาน โดยอาจจะเชญิผู้เชื่ยวชาญมา
ฝึกอบรมภายในองค์กร หรืออาจจะส่งตัวแทน
บุคลากรออกไปอบรมหลักสูตรต่าง ๆ ภายนอก
องคก์ร เพื่อน าความรูก้ลบัมาพฒันางานใหก้ารตลาด
ภายในมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ รวมทัง้ฝึกอบรมและ
พฒันาด้านทกัษะและเสริมสร้างคุณลกัษณะภายใน 
เช่นการวางแผน  ทกัษะการสื่อสาร และประสานงาน 
ทกัษะการแกป้ญัหาและตดัสนิใจ การท างานเป็นทมี 
การบรหิารความขดัแยง้ 
 5) การน าเทคโนโลยเีขา้มาสนับสนุนการ
ปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ (Technology: T)   การ
สรา้งมลูค่าเพิม่ใหก้บัสนิคา้และบรกิารโดยการพฒันา
เทคโนโลย ีพฒันาพนักงาน และสรา้งความรู้ภายใน
องคก์ร จากการใชน้วตักรรม (Innovation) โดยการ
สร้างสรรค์สิง่ใหม่ ๆ ในสนิค้าและบรกิาร (Products 
and Services)  
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ปีที ่7  ฉบบัที ่14  เดอืนกรกฎาคม – ธนัวาคม  l  2556 

 4. การตรวจสอบแนวทางการในการ
พฒันาตราสินค้าภายในโดยใช้การตลาดภายใน 
ด้วยวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ 
 ผูว้จิยัไดน้ าแนวทางในการพฒันาตราสนิคา้
ภายในโดยใช้การตลาดภายใน ไปท าการตรวจสอบ
เพื่อยืนยันแนวทางดังกล่าวด้วยวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณอกีครัง้หนึ่ง พบว่า แนวทางการพฒันาตรา
สนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของศูนย์บรกิาร
รถยนต์ ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้าในภาพรวมอยู่
ในระดับความส าคัญ/ความจ าเป็นมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า แนวทางที่เสนอทุก
แนวทางมีความส าคญั/ความจ าเป็นระดบัมากที่สุด 
โดยอันดับที่หนึ่ง คือ ความส าคัญ /ความจ าเป็นใน
ดา้นการรกัษาพนกังานใหป้ฏบิตังิานในองคก์รอย่างมี
ความสุข (Retain: R) รองลงมามกีารเสรมิสรา้งและ
พฒันาคุณธรรมแก่พนักงาน (Moral: M) การ
เสริมสร้างค่านิยมร่วมกันของสมาชิกในองค์กร 
(Shared Value: S) และการสร้างสิง่จูงใจในการ
ปฏบิตังิาน (Attraction: A) และการน าเทคโนโลยเีขา้
มาสนับสนุนการปฏิบัติง านให้มีประสิทธิภาพ 
(Technology: T) ตามล าดบั 

 
สรปุและอภิปรายผล 
 1. อภิปรายผล 
 จากแนวทางในการพฒันาตราสนิคา้ภายใน
โดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บริการรถยนต์ 
ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า ทีผู่ว้จิยัได้สงัเคราะห์
ขึน้ หากพจิารณาในแต่ละองคป์ระกอบ พบว่า มสี่วน
เกีย่วขอ้งเชื่อมโยงกบัแนวคดิทฤษฎต่ีางๆ ดงันี้    
 1) การเสรมิสรา้งค่านิยมร่วมกนัของสมาชกิใน
องค์กร (Shared Value: S) ค่านิยมหรอืคุณค่าของ
บุคลากรในองคก์ร ซึง่ประกอบดว้ยแนวคดิ ความเชื่อ 
ทศันคต ิทีม่รี่วมกนั เช่น ค่านิยมร่วมในเรื่องวสิยัทศัน์ 
และพันธกิจขององค์กร การให้ความส าคัญของ
คุณภาพ ความมุ่งมัน่ในการเป็นหนึ่งนัน้พนักงานและ
ผู้ที่เกี่ยวข้องควรเป็นผู้ร่วมก าหนด และร่วมตีความ 
และท าความเข้าใจร่วมกันอย่างลึกซึ้ง  จนเกิด
ความรู้สกึถึงการมีส่วนร่วม การมคีุณค่า ความเป็น

เจ้าของ เพื่อให้เกดิการน าไปสู่การสร้างพลงัร่วมเป็น
ทีมงานเดียวกนั พนักงานจะมีขวัญและก าลงัใจที่จะ
น าไปปฏิบตัิอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับ Ackeman 
(1997) [12] ที่กล่าวถงึ การเปลีย่นแปลงแบบพฒันา 
การซึ่งเกดิขึน้ตามแผนการ ที่วางไว้ หรอืเกดิขึน้ได้
ขณะใดขณะหนึ่งก็ได้โดยมลีกัษณะเป็นการปรบัปรุง
ทักษะหรือกระบวนการท างานที่ค่อยเป็นค่อยไป 
เพื่อให้การบริหารงานเดิมได้รับการปรบัปรุงที่ดีขึ้น 
การสรา้งความเขา้ใจถงึความซบัซอ้นของการบรหิาร
นัน้ต้องสรา้งความเขา้ใจใหก้บัพนักงานถงึระบบการ
บรหิารงานทีส่มัพนัธก์นัและเชื่อมโยงกนั และ เจฟฟรี ่ 
กล่าวว่า การบริหารทรพัยากรมนุษย์ที่ดีนัน้ องค์กร
จะต้องสร้างความเข้า ใจ ในระดับพื้นฐานเรื่ อง
ความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับองค์กรก่อน 
หลงัจากนัน้จึงจะพฒันาให้เกิดการบูรณาการกบักล
ยุทธข์ององคก์ร  
 2) การเสรมิสร้างและพฒันาคุณธรรมแก่
พนักงาน (Moral: M)  คุณธรรม คอื ความดงีามใน
จิตใจที่ท าให้บุคคลประพฤติดี ผู้มีคุณธรรมเป็นผู้มี
ความเคยชนิในการประพฤตดิดีว้ยความรูส้กึในทางดี
งาม มีความรอบคอบ คือ รู้ว่าอะไรควรประพฤติ
ปฏิบตัิ อะไรไม่ควรประพฤติปฏิบตัิ มีความกล้าหาญ 
คือ ความกล้าเผชิญต่อความเป็นจริง  มีการรู้จ ัก
ประมาณ คือ รู้จ ักควบคุมความต้องการและการ
กระท าใหเ้หมาะสมกบัสภาพและฐานะของตน ความ
ยุติธรรม คือ การให้แก่ทุกคนตามความเหมาะสม 
เนื่องจากคุณธรรม คุณงามความดีที่เป็นธรรมชาต ิ
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเองและสังคม จะเห็นว่า
คุณธรรม คือ แนวความคิดที่ดีเ ป็นตัวบังคับให้
ประพฤติด ีสภาพคุณงามความดทีางความประพฤติ
และจิต ใจ  คุณธรรม คือ จริยธรรมที่แยกเ ป็น
รายละเอยีดแต่ละประเภท หากประพฤตปิฏบิตัอิย่าง
สม ่าเสมอ ก็จะเป็นสภาพคุณงามความดีทางความ
ประพฤติและจิตใจของผู้นัน้ และเกิดเป็นมาตรฐาน
ทางคุณธรรมและ จรยิธรรม นัน่คอื สิง่ทีถ่อืเป็นหลกั
ส าหรบัเปรียบเทยีบทางสภาพคุณงามความด ีทัง้ที่
อยู่ภายใน จติใจ และที่แสดงออก ทีค่วรประพฤติใน
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สงัคมนัน้ ไดย้อมรบันบัถอืกนัมา และประพฤตปิฏบิตัิ
ร่วมกนัยอมรบัว่าอะไรควรท า อะไรไม่ควรท า  
 3) การสร้างสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Attraction: A) การสร้างสิง่หรอืบุคคลที่ดงึดูดความ
สนใจ เพื่อให้เกดิแรงจูงใจในการท างาน ดว้ยการสร้าง
ความมัน่คงและความก้าวหน้าในการท างาน มีการ
กระจายอ านาจ มกีารมอบหมายอ านาจ หน้าที ่และ
ความรบัผดิชอบให้ผู้บรหิารลดหลัน่กนัไป เพื่อให้เกิด
ความคล่องตวัในการปฏบิตังิาน มกีารจดัระบบการให้
รางวลั ทัง้ที่เป็นตัวเงนิและไม่เป็นตวัเงิน ควรมี
กิจกรรมเพื่อสร้างขวัญและก าลังใจให้กบัพนักงาน
อย่างต่อเนื่อง การเอาใจใสแ่ละใหค้วามช่วยเหลอืดา้น
ต่าง ๆ กจ็ะท าใหพ้นกังานรกัและทุ่มเทแรงกายแรงใจ
เพื่อองคก์รมากขึน้ รวมทัง้ใหค้วามส าคญัในเรื่องของ
สวสัดกิาร การขึน้เงนิเดอืน การให้โบนัส หรอืรางวลั
อื่น ๆ ด้วย เนื่องจากการสร้างความได้เปรยีบในการ
แข่งขนัด้วยการบริหารทรพัยากรมนุษย์เป็นสิง่ที่มี
ความส าคญั การใหผ้ลตอบแทนทียุ่ตธิรรมแก่พนักงาน
ทุกระดบัจะท าใหพ้นกังานมคีวามตัง้ใจ และมคีวามสขุใน
การท างานมากยิง่ขึน้ 
 4) การรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานใน
องค์กรอย่างมีความสุข  (Retain: R) การรกัษา
พนกังานทีท่ างานด ีมคีวามสามารถเอาไวใ้นองคก์ร เพื่อ
ความต่อเนื่องในการด าเนินธุรกจิ การเพิม่เตมิความรู้
ให้กับพนักงานอย่างต่อเนื่ อง ควรให้พนักงานมี
โอกาสได้เขา้อบรมในหลกัสูตรต่างๆ ที่เกี่ยวขอ้งกบั
หน้าที่การท างาน โดยอาจจะเชญิผู้เชี่ยวชาญมาฝึก 
อบรมภายในองค์กร หรอือาจจะส่งตวัแทนบุคลากร
ออกไปอบรมหลกัสตูรต่างๆ ภายนอกองคก์ร เพื่อน า
ความรู้กลบัมาพฒันางานให้มปีระสทิธภิาพมากยิ่งขึ้น 
รวมทัง้ฝึกอบรมและพฒันาด้านทกัษะและเสรมิสร้าง
คุณลกัษณะภายใน เช่นการวางแผน ทกัษะการสื่อ 
สาร และประสานงานทักษะการแก้ปญัหาและ
ตดัสนิใจ การท างานเป็นทมี การบรหิารความขดัแยง้ 
สอดคลอ้งกบั เจฟฟรี่เพฟเฟอร ์(Pfeffer.  1995) [13] 
ทีไ่ดเ้สนอแนวทางการปฏบิตัแิละนโยบายการจดัการ
ที่ส าคญัเพื่อผลกัดนัศกัยภาพที่มีอยู่ในตัวพนักงาน
ออกมาใช้เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัของ

องค์กร นอกจากนี้การสร้างความมัน่คงในการท างาน 
เมื่ อพนักงานเกิดความรู้สึกมัน่คง และมองเห็น
ความก้าวหน้าในการท างานที่ชดัเจน พนักงานกจ็ะ
ทุ่มเทก าลังกายและก าลงัใจให้กบัการท างานอย่าง
เต็มที่ รวมทัง้มคีวามกล้าที่จะแสดงความคดิเหน็ใน
การพฒันาองคก์รมากยิง่ขึน้ดว้ย  
 5) การน าเทคโนโลยีเข้ามาสนับสนุนการ
ปฏบิตังิานใหม้ปีระสทิธภิาพ (Technology: T)  การ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัสินค้าและบริการ  โดยการ
พฒันาเทคโนโลย ีพฒันาพนักงาน และสร้างความรู้
ภายในองค์กร จากการใช้นวัตกรรม โดยการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ในสินค้าและบริการ (Products 
and Services) เนื่องจากเทคโนโลย ีคอื วทิยาการที่
เกีย่วกบัศลิปะในการน าเอาวทิยาศาสตรป์ระยุกต์มา
ใช้ให้เกิดประโยชน์ในทางปฏิบตัิและอุตสาหกรรม  
สอดคลอ้งกบั คอลเลอร ์(Collier, 1991) [14] ไดเ้สนอ
แนวคดิการเพิม่ประสทิธภิาพงานบรกิารด้วยวธิกีาร
ก าหนดให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือฝึกฝนให้
พนักงานมีประสบการณ์และมีความช านาญงาน
เพิม่ขึน้ ท าการปรบัเปลี่ยนระบบการให้บรกิาร โดย
เพิ่มเครื่องมือที่ทันสมัยและสร้างมาตรฐานการ
ให้บริการที่ดี ท าการลดและยกเลิกการให้บริการที่
ล้าสมัย ออกแบบการบริการรูปแบบใหม่   และ
สอดคล้องกบั ผลนิ ภู่จรูญ (2543) [15] ไดก้ล่าวว่า
อย่างไรกต็ามกลยุทธพ์ืน้ฐานยงัคงต้องมคีวามส าคญั
เช่นเดิม แต่กลยุทธ์ใหม่ที่องค์กรธุรกิจควรเพิม่เติม
เพื่อท าให้แน่ใจในการตอบสนองต่อสิง่แวดล้อมที่ท้า
ทายตอ้งประกอบดว้ย กลยุทธก์ารสรา้งความรวดเรว็ 
หมายถงึ การเขา้สูต่ลาดและเปิดการแข่งขนัก่อนเป็น
การสร้างความได้เปรียบที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั การ
น าเสนอสนิค้าที่รวดเรว็กว่าคู่แข่งจะท าให้ลูกค้าและ
ตลาดตอบรบัไดม้ากกว่า 
 

2. สรปุและข้อเสนอแนะ 
 ผู้วิจ ัยได้ท าการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นหลัก 
จากนัน้น าผลมาวเิคราะห์และสงัเคราะหก์ าหนดเป็น
แนวทางในการพัฒนาตราสินค้าภายในโดยใช้
การตลาดภายในของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทน
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จ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า และตรวจสอบความคดิเหน็
ต่อแนวทางการพฒันาตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาด
ภายในของศูนยบ์รกิารรถยนต์ ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต ์  
โตโยต้าที่สงัเคราะห์ขึน้ โดยท าการสนทนากลุ่มและ
น าไปตรวจสอบเพื่อยืนยันแนวทาง ดังกล่าวโดย
วิธีการวิจัย เชิงปริมาณกับกลุ่มตัวอย่ างที่ เ ป็น
พนักงานของศูนย์บริการรถยนต์ ผู้แทนจ าหน่าย
รถยนต์โตโยต้า  ซึ่งแนวทางในการพฒันาตราสนิค้า
ภายในโดยใช้การตลาดภายในของศูนย์บริการ
รถยนต์ ผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้า “SMART” นี้
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ดา้น ทีส่มัพนัธเ์ชื่อมโยง
สนับส นุนซึ่ ง กันและกัน  ห ากองค์ก รส่ ง เ สริม
องคป์ระกอบในดา้นใดดา้นหนึ่ง องคป์ระกอบดา้นอื่น
กจ็ะไดร้บัการผลกัดนัใหเ้ป็นแนวทางการพฒันาตรา
สนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของศูนยบ์รกิาร
รถยนต์ด้วย ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องทุกฝ่ายในองค์กร
จะต้องผลักดันแนวทางนี้ในส่วนของตน ดังจะได้
กล่าวถงึแนวทางทีผู่ม้สี่วนเกีย่วขอ้งในแต่ละฝ่ายควร
ตอ้งผลกัดนัในแต่ละดา้น ดงันี้ 
 1) ด้านการเสริมสร้างค่านิยมร่วมกนัของ
สมาชกิในองคก์ร (Shared Value: S)  ต้องตระหนัก
ถงึวธิกีารในการปฏบิตังิานของทุกฝ่ายทุกแผนกใหม้ี
ความเชื่อมโยง มีการประสานงานระหว่างกันและ
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั ท างานร่วมเป็นทมีงานเพื่อ
สรา้งผลงานใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและพงึพอใจ 
และควรส่งเสริมให้พนักงานมีความรู้ความเข้าใจ
เกีย่วกบัสนิคา้และบรกิารของศนูยบ์รกิารรถยนต ์และ
สามารถปฏบิตัิงานได้เหนือความคาดหวงัของลูกค้า 
และควรให้ความส าคัญกับการสื่อสารเพื่อกระตุ้น
พนกังานใหเ้กดิความกระตอืรอืรน้ และเกดิพลงัในการ
ปฏบิตังิานเพื่อใหบ้รรลุผลตามเป้าหมาย  
 2) ด้านการเสรมิสรา้งและพฒันาคุณธรรม
แก่พนกังาน (Moral: M) ตอ้งตระหนักถงึความส าคญั
ในการส่งเสรมิใหพ้นักงานทุกระดบัมกีารแสดงความ
รบัผดิชอบต่องานทีเ่กดิจากความผดิพลาดของตนเอง
ในขณะปฏิบตัิงาน มีการส่งเสริมพนักงานให้มีการ
แสดงออกในด้านความซื่อสัตย์ สุจริต และความ
โปร่งใสในการปฏิบัติงานในทุกระดับ และมีความ

ส านึกรบัผดิชอบต่อหน้าที ่โดยไม่กระท าการใดๆทีจ่ะ
ท าใหเ้กดิความเสยีหายต่อองคก์ร  
 3) ดา้นการสรา้งสิง่จูงใจในการปฏบิตังิาน 
(Attraction: A) ต้องตระหนักถึงความส าคญัในการ
สร้างสิง่จูงใจในการปฏิบตัิงาน โดยการจดัให้มีการ
แข่งขนัและการให้รางวลัเพื่อกระตุ้นใหพ้นักงานเกดิ
ความกระตือรอืร้นในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการ
ท างาน ควรจะก าหนดพฤตกิรรมและเป้าหมายในการ
ท างาน มีตัวชี้ว ัดและเกณฑ์การประเมินผลงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน และควรมีการ
กระจายอ านาจจากผูบ้รหิารระดบัสงู เพื่อใหผู้บ้รหิาร
ระดบักลางมอีสิระในการบรหิารจดัการอย่างคล่องตวั 
และมอี านาจในการตดัสนิใจมากยิง่ขึน้  
 4) ดา้นการรกัษาพนักงานใหป้ฏบิตังิานใน
องคก์รอย่างมคีวามสุข (Retain: R) ต้องตระหนักถึง
การสง่เสรมิใหพ้นกังานไดร้บัการฝึกอบรมและการสอน
งานในขณะปฏบิตังิานเพราะจะท าใหพ้นักงานมคีวามรู้
ความสามารถในการปฏบิตังิานได้ดยีิง่ขึน้ และควรมี
การดแูลการจดัสภาพแวดลอ้มในการท างานทีส่ะดวก 
สะอาด ปลอดภัย ต่อการปฏิบัติ ง าน เพื่ อ เพิ่ม
ประสทิธภิาพในการท างาน และควรมกีารส่งเสรมิให้
พนักงานเขา้รบัการฝึกอบรมในหลกัสตูรทีส่ าคญัและ
จ าเป็นต่อการพฒันาในระดบัที่สูงขึน้ เช่น หลกัสูตร
ด้านการบริหารจัดการ หลกัสูตรด้านทกัษะในงาน
ดา้นเทคนิคระดบัสงู  
 5) ดา้นการน าเทคโนโลยเีขา้มาสนับสนุน
การปฏบิตัิงานให้มปีระสทิธภิาพ (Technology: T) 
ต้องตระหนักถึงการสนับสนุนให้มีการจดัระบบคลงั
ความรู้สาธารณะเพื่อให้พนักงานสามารถเข้าไป
ศกึษาหาความรูเ้พิม่เตมิจากปญัหาของลูกคา้ที่แต่ละ
ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้าเคยแก้ปญัหาได้แล้ว 
รวมถึงการจดัหาเครื่องมอื เครื่องใช้ และอุปกรณ์ใน
การท างานให้มีจ านวนเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน 
และการจัดหลักสูตรการฝึกอบรมการใช้อุปกรณ์
เทคโนโลยี และคอมพิวเตอร์ส าหรับพนักงานช่าง
เพื่อใหม้คีวามกา้วหน้าในอาชพี 
 จากผลการศึกษาครัง้นี้ ผู้ที่สนใจสามารถ
ท าการศึกษาเพิ่มเติม เกี่ยวกับแนวทางการพฒันา
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ตราสนิค้าภายในโดยใช้การตลาดภายในของธุรกิจ
ศนูยบ์รกิารรถยนต ์โดยการน าเอากรอบการวจิยัและ
ผลการวจิยัทีไ่ดจ้ากการวจิยัครัง้นี้ไปท าการศกึษากบั
ธุรกจิบรกิารศนูยบ์รกิารรถยนต ์ทีด่ าเนินกจิการอยู่ใน
แต่ละภาคของประเทศ หรอืศกึษาแนวทางการพฒันา
ตราสนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของธุรกจิบรกิาร 
โดยการน าเอากรอบการวจิยัและผลการวิจยัที่ได้จาก
การวจิยัครัง้นี้ไปท าการศกึษากบัธุรกิจบรกิารที่มีการ
ด าเนินกจิการในลกัษณะแตกต่างกนัออกไปเช่น ธุรกจิคา้
ปลกีขนาดใหญ่ เพื่อจะได้เหน็แนวทางการพฒันาตรา
สนิคา้ภายในโดยใชก้ารตลาดภายในของธุรกจิบรกิาร
ในแต่ละลกัษณะ 
 
เอกสารอ้างอิง 
[1] Brown, C. (1998). Communication in Human 

Relationships. Skokie, Ill.: National  
 Textbook Co. 
[2] Crainer, S. (1998). Key Management Ideas: 

Thinkers That Changed the Manage-
ment World. Indiana: Pitman Publish-
ing. 

[3] Lock, H. (1998). Social Constructionism. 
Cambridge, UK; New York: Cambridge 
University.  

[4] Nicholas, M.R. (1999). A Guide to the Histo- 
ry and Legends.  Glastonbury Tor: Tris- 
kele Publications. 

[5] Gibson, B. (1999). Green Price, Green Po-
wer: Meeting Customer Demand for 
Clean Power Opens the Market for PV. 
Spring: The UPVG Record.  

[6] Karami, A. (2004). Strategic Human Re-
source Management and Resource-
Based Approach: The evidence from the 
British Manufacturing Industry. Journal 
of Management Research News.  27 
(6): 50-68. 

  

[7] Mitchell, W.F. (2002). The Urgency of Full   
 Employment. Sydney: CAER/UNSW    

Press 
[8] Boone, L.E. (2000). Contemporary Busi-

ness.  Stow, OH.: Thomson/South-Wes-
tern.  

[9] D”Innocenzo, L. (2002).  Marketing Message 
Gearing Internally.  Brunico: Communi-
cation Inc. 

[10] Keller, G. (2003). Statistics for Manage-
ment and Economics. Australia: Thom-
son/South-Western.  

[11] Yamane, Taro (1973).  Statistics: an  intro- 
ductory analysis.  New York: Harper &  
Row. 

[12] Ackeman, L. (1997). Development,Transi-
tion or Transformation: the Ques-tion 
of Change in Organisations. San Fran-
cisco: Jossey Bass.  

[13] Pfeffer, J. (1995). People, Capability and 
Competitive Success. Management 
Development Review.  8(5): 6-10.  

[14] Collier, D. (1991). Shaping the Political 
Arena. NJ.: Princeton University. 

[15] ผลนิ ภู่จรูญ.  (2543).  กลยุทธก์ารจดัการองค์-
กรร่วมทุนระหว่างประเทศในประเทศไทย
กบัการเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนั
กบัต่างประเทศ. วารสารพฒันบริหาร
ศาสตร.์  42(42): 91-130. 

 


