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บทคัดยอ 
การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาองคประกอบของวัฒนธรรมบริการที่มีความสําคัญตอการพัฒนา

ตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต วิเคราะหปญหา อุปสรรค และปจจัยสนับสนุน ใน
การพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต และนําเสนอแนวทางในการพัฒนาตรา
สินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ใชวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเปนหลัก โดยดําเนินการวิจัย
เชิงคุณภาพ ดวยการสัมภาษณเชิงลึกจากผูใหขอมูลสําคัญที่เปนผูบริหารระดับสูงของผูแทนจําหนายรถยนต 
โตโยตา ผูบริหารระดับกลางและระดับตนของผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา และลูกคาศูนยบริการรถยนตของ
ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา จํานวน 41 ราย จากนั้นนําผลมาวิเคราะหและสังเคราะหกําหนดเปนแนวทางการ
พัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา และตรวจสอบ
ความคิดเห็นตอแนวทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตาที่สังเคราะหขึ้น โดยทําการสนทนากลุมกับผูทรงคุณวุฒิ ผูเชี่ยวชาญ และพนักงานทุกระดับ จํานวน 
20 ราย และดําเนินการวิจัยเชิงปริมาณกับกลุมตัวอยางที่เปนพนักงานของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา จําแนกเปนในเขตภาคเหนือ และเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จํานวน 345 ราย โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ 0.98 
  ผลการวิจัยปรากฏวา องคประกอบของวัฒนธรรมบริการที่มีความสําคัญตอการพัฒนาตราสินคาภายใน
โดยใชการตลาดภายในของของศูนยบริการรถยนต ประกอบดวย 1) การมีสวนรวมของพนักงาน โดยมี
องคประกอบที่สําคัญ คือ การสื่อสารภายในองคกร การบริหารทรัพยากรมนุษย การบริหารคาตอบแทน และ
ความกาวหนาในอาชีพ 2) ความสามารถของพนักงาน 3) พนักงานไดรับมอบหมายอํานาจ และ 4) พนักงานมี
ความมั่นใจ แนวทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ประกอบดวย
องคประกอบ 5 สวนที่มีความเชื่อมโยงกันโดยมีรายละเอียดขององคประกอบตาง ๆ คือ 1) การเสริมสรางคานิยม
รวมกันของสมาชิกในองคกร (Shared Value: S) 2) การเสริมสรางและพัฒนาคุณธรรมแกพนักงาน (Moral:  M) 
3) การสรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน (Attraction: A) 4) การรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานในองคกรอยางมีความสุข 
(Retain: R) และ 5) การนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ (Technology: T) และเมื่อ
ผูวิจัยไดนําแนวทางในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ไปทําการ
ตรวจสอบดวยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ พบวา แนวทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของ 
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับความสําคัญ/ความจําเปนมาก
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ที่สุด โดยอันดับที่หนึ่ง คือ ดานการรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานในองคกรอยางมีความสุข (Retain: R) รองลงมามี
การเสริมสรางและพัฒนาคุณธรรมแกพนักงาน (Moral: M) การเสริมสรางคานิยมรวมกันของสมาชิกในองคกร 
(Shared Value: S) และการสรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน (Attraction: A) และการนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุน
การปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ (Technology: T) ตามลําดับ 
 
คําสําคัญ : การพัฒนาตราสินคาภายใน, ตราสินคาภายใน, การตลาดภายใน, ศูนยบริการรถยนต, ผูแทนจําหนาย

รถยนตโตโยตา 
 

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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บทนํา 
 จากสภาวการณทางเศรษฐกิจ การเมือง 
สังคม วัฒนธรรม และความกาวหนาทางเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วในโลก
ปจจุ บัน มีการแขงขันทางธุรกิจกันอยางเขมขน 
รวมท้ังอิทธิพลจากปจจัยภายในและภายนอกไดเขามา
มีบทบาทตอการดําเนินกิจการขององคกรมากขึ้น 
เพ่ือใหองคกรสามารถยืนหยัดในสภาวการณปจจุบัน
ใหได จึงจําเปนตองมีการปรับตัวใหเขากับกระแส
ความเปลี่ยนแปลงที่ เปนอยูตลอดเวลานั้นใหได 
องคกรจึงตองแสวงหาวิธีการบริหารจัดการใหม ๆ 
เพ่ือใหสามารถพรอมรับการเปลี่ยนแปลงและการ
แขงขันที่สูงขึ้นในโลกธุรกิจ ในการผลิตผลิตภัณฑนั้น
จําเปนตองใชทรัพยากรเพื่อใชเปนปจจัยการผลิต
ทั้ ง ส้ิ น   “ค น ห รื อ ท รั พ ย า ก ร ม นุ ษ ย  (Human 
Resource)” เปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดของการ
บริหาร เพราะคนเปนผูใชปจจัยอื่น ๆ และคนเปน
สวนสําคัญที่ทําใหการบริหารสําเร็จตามเปาหมาย
ขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ (Brown, 1998; 
Crainer, 1998; Lock, 1998; Nicholas, 1999) 
[1,2,3,4] 
  ปจจุบันองคกรธุรกิจที่สามารถทําการตลาด
ใหประสบความสําเร็จนั้นตองประกอบดวยการตลาด
ภายในและการตลาดภายนอกที่เขมแข็ง การตลาด
ภายนอกที่ทําเพ่ือส่ือสารใหลูกคาภายนอกเกิดการซื้อ
สินคาและบริการตาง ๆ แลว สวนการตลาดภายใน
กระทําเพ่ือกระตุนใหพนักงานมีความพรอมในการ
ทํางานและเสริมสรางความแข็งแกรงใหกับองคกร 
ตลอดจนพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการอยาง
ตอเนื่อง ผลักดันใหการตลาดภายนอกขององคกร
กาวหนาตลอดไป การพัฒนาทรัพยากรมนุษย ซึ่ง
เปนหัวใจของการตลาดภายใน (Gibson, 1999; 
Karami, 2004; Nicolas, 1999) [5,6,7] และเปนกล
ยุทธในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันของ
องคกร เปนการเชื่อมโยงระหวางการใชประโยชนของ
การพัฒนาบุคลากรกับการเพิ่มประสิทธิภาพของ
องคกรการพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนกุญแจสําคัญ
ในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันอยางยั่งยืน 

โดยการปลูกฝงใหบุคลากรเห็นความสําคัญและมุงมั่น
ที่จะปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาของตราสินคาที่ใหไวกับ
ลูกคา และมีพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่แสดงออกถึง
การเปนตัวแทนขององคกร ซึ่งเปนการสรางตราสินคา
ดวยพลังของบุคลากรภายในองคกร Boone (2000, p. 
36)[8] 
 การสรางตราสินคาภายในองคกรนั้นตอง
เกิดจากการปลูกฝงทั้งในสวนของบุคลากรและของ
องคกร ในดานความรู ทักษะ ความสามารถของ
บุคลากรตามที่องคกรตองการใหแสดงออกถึงผลการ
ปฏิบัติงาน และพฤติกรรมที่องคกรตองการ  โดย
มุงเนนใหบุคลากรในองคกรตระหนักถึงการมุงเนนให
ความสําคัญของลูกคา และมุงเนนการใหบริการโดย
ใหลูกคาเปนศูนยกลาง องคกรธุรกิจในปจจุบันจึงตอง
พัฒนาการตลาดภายในโดยการปลูกฝงแนวความคิด ให
บุคลากรในองคกรเห็นความสาํคัญของลูกคา และสามารถ
แสดงออกซึ่งผลการปฏิบัติงานที่ดีเลิศ เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและความพึงพอใจในสินคาและบริการ 
เพ่ือใหเกิดความภักดีในตราสินคาเพ่ือจะทําใหองคกร
มีความไดเปรียบในการแขงขันที่ย่ังยืน 
  เปาหมายขององคกรธุรกิจบริการ คือ ความ
ตองการใหลูกคาเกิดประสบการณที่ดีจากการใชบริการ 
และการบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาก็จะสามารถเปลี่ยนเปนความพึงพอใจในสิ่ง
ที่องคกรนําเสนอในรูปแบบของการตลาดภายนอก 
ซึ่งประกอบดวยการปฏิบัติงานของพนักงาน ราคา
ของสินคาและบริการ สถานที่ และการสงเสริม
การตลาดที่จะสงมอบใหแกลูกคา ในสวนของการที่จะ
สงมอบผลประโยชนใหแกลูกคาตามเปาหมายที่
องคกรตองการนั้นขึ้นอยูกับปจจัยการตลาดภายใน 
เชน ความพึงพอใจของพนักงาน การรักษาพนักงาน
ใหอยูกับองคกร ประสิทธิภาพของพนักงาน ซึ่ง
จ ะต อ งมี ก า รจั ดกา รพนั ก ง านภาย ในองค ก ร 
(D’Innocenzo, 2002; Keller, 2003; Mitchell, 2002) 
ใหเกิดพฤติกรรมการแสดงออกที่เปนตัวแทนของ
องคกร หรือที่เรียกวาตราสินคาภายใน (Internal 
Branding) [7,9,10] 
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  ปจจุ บันตลาดรถยนต  มีการแข งขัน
คอนขางสูง และแตละผูผลิตและผูแทนจําหนาย
รถยนตทุกยี่หอก็มีความตองการที่จะครองสวนแบง
การตลาด ความสนใจของการวิจัยจึงมุงเนนไปที่
ปจจัยด านทรัพยากรมนุษยซึ่ งเปนกลไกในการ
ขับเคล่ือนองคกรที่ สําคัญที่ สุด เพราะการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยหรือการตลาดภายในในองคกรจะ
เปนปจจัยผลักดันใหองคกรสามารถเติบโตไดอยาง
ตอเนื่องเพ่ือรองรับกับการแขงขันที่ขยายตัวอยาง
รุนแรง ซึ่งผูวิจัยเห็นวาการบริการหลังการขายของ
ศูนยบริการรถยนตเปนปจจัยสําคัญที่จะสงผลตอการ
ตัดสินใจซื้อรถใหม และสามารถสรางความเชื่อมั่น
ของลูกคาตอองคกร  ส่ิ งที่ เปนหัวใจสําคัญของ
ศูนยบริการรถยนต คือพนักงานผูใหบริการที่สามารถ
ปฏิบัติงานดวยความรูความสามารถ มีความตั้งใจและ
มุงมั่นเพ่ือใหบริการที่ดีเลิศ จึงจะสามารถนําพาธุรกิจ
ขององคกรใหเปนที่ตองการของลูกคาตลอดไป ดังนั้น
จึงเปนที่มาของงานวิจัยชิ้นนี้ที่ตองการศึกษาวา มี
แนวทางใดในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใช
การตลาดภายในที่ เหมาะสมในการดู แลการ
ปฏิบัติงาน ของพนักงานที่มีผลตอคุณภาพการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเสริมสราง
ความสามารถในการแขงขันขององคกร 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
  1.เพ่ือศึกษาองคประกอบของวัฒนธรรม
บริการที่มีความสําคัญตอการพัฒนาตราสินคาภายใน
โดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต 
  2.เพ่ือวิเคราะหปญหา อุปสรรค และปจจัย
สนับสนุน ในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใช
การตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต  
  3.เพ่ือนําเสนอแนวทางในการพัฒนาตรา
สินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการ
รถยนต 
 
 
 

อุปกรณและวิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ ใชการวิจัยเชิงคุณภาพเปน
หลัก โดยไดทําการวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อคนหาสภาพ
ขอ งอ งค ป ร ะ กอบขอ ง วั ฒนธ ร รมบ ริ ก า รที่ มี
ความสําคัญตอการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใช
การตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทน
จําหนายรถยนตโตโยตา จากทั้งเอกสารตางๆ และผู
มีสวนเกี่ยวของ ตลอดจนปญหาและขอเสนอแนะตาง 
ๆ จากนั้นนําผลมาวิเคราะหและสังเคราะหรวมกับ
แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดเปนแนวทาง
ในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา และตรวจสอบความคิดเห็นตอแนว
ทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตาที่สังเคราะหขึ้นโดยทําการสนทนา
กลุมและดําเนินการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อทําการ
ตรวจสอบแนวทางในการพัฒนาตราสินคาภายในโดย
ใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทน
จําหนายรถยนตโตโยตา โดยมีขั้นตอนในการวิจัย 
ดังนี้ 
 
1. การวิจัยเชิงคุณภาพ 
 1.1 การวิเคราะหเอกสาร 
             ผู วิจัยไดศึกษาจากเอกสารตางๆ ของ 
บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด และ
ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา โดยทําการศึกษาจาก
ประวัติขององคกร วิสัยทัศน พันธกิจ โครงสราง
องคกร คูมือการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากร แบบ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ประกาศ และ
ขอบังคับและมาตรฐานตาง ๆ และจดหมายขาว 

1.2 การสัมภาษณเชิงลึก 
 การวิจัยเชิงคุณภาพผูวิจัยไดกําหนดผูให
ขอมูลสําคัญ (Key Informants) เปนบุคคลที่มีความรู 
ความเชี่ยวชาญ และประสบการณ   ในการสัมภาษณ
เชิงลึก (In-depth Interview) ประกอบดวย ผูบริหาร
ระดับสูงของผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา ผูบริหาร
ระดับกลางของผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา และ
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ลูกคาศูนยบริการรถยนตของผูแทนจําหนายรถยนต
โตโยตา จํานวน 41 ราย 

1.3 การสนทนากลุม 
           ผูวิจัยไดทําการสนทนากลุม (Focus Group) 
เพ่ือรับฟงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตาง ๆ ตอ
แนวทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา ผูใหขอมูลสําคัญการสนทนากลุม 
จําแนกเปน 2 กลุม ประกอบดวย กลุมพนักงานของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา และ
กลุมนักวิชาการและนักบริหารทรัพยากรมนุษยซึ่งเปน
ลูกคาของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโต
โยตา จํานวน 20 ราย  

1.4 การสังเคราะหและการตรวจสอบ
แนวทางในการพัฒนาตราสินคาภานในโดยใช
การตลาดภายใน 

ภายหลังการสัมภาษณเชิงลึกเรียบรอยแลว 
ผูวิจัยไดสังเคราะหขอมูลจนกระทั่งไดแนวทางในการ
พัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวทางดังกลาวไปทําการตรวจสอบ
ข อ มู ล ที่ ไ ด ม า นั้ น ด ว ย วิ ธี ก า ร  “ส า ม เ ส า ” 
(Triangulation Method) โดยเปรียบเทียบขอมูลที่
ไดมา กับแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และอาศัย
ประสบการณของผูเชี่ยวชาญและที่ปรึกษา เพ่ือยืนยัน
วาขอมูลที่ไดมานั้นมีความนาเชื่อถือ กอนนําไปทํา
การตรวจสอบยืนยันดวยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 
2. การวิจัยเชิงปริมาณ 
 2.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
           ประชากรในการวิจัยคือ  พนักงานของ
ศูนยบริการรถยนต ของผูแทนจําหนายรถยนตโต
โ ย ต า  เ ข ต ภ า ค เ ห นื อ  แ ล ะ เ ข ต ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ คิดคํานวณเทียบตามจํานวน
พนักงานศูนยบริการรถยนต จํานวน 2,499 คน (บริษัท 
โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด เดือน มีนาคม 
พ.ศ. 2554)  
            กลุมตัวอยาง ผูวิจัยใชสูตรของทาโร ยามา
เน (Taro Yamane, 1973) [11] ที่ระดับนัยสําคัญที่ 

.05 ขนาดความคลาดเคลื่อนรอยละ +5 ไดจํานวน
ตัวอยางเปนพนักงานศูนยบริการรถยนต ผูแทน
จําหนายรถยนตโตโยตา จํานวน 345 คน ใชการสุม
ตัวอยางแบบคลัสเตอร (Cluster Random Sampling) 
โดยแบงพ้ืนที่ปฏิบัติงานออก 2 สวน คือ ภาคเหนือ
และภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จากนั้นเทียบสัดสวน
พนักงานแลวสุมตัวอยางตามสัดสวน  

2.2 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 
           เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ 
คือ แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีตอแนวทางการ
พัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตาซึ่ง
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยผานการตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา (Content Validity) และภาษาท่ีใชของ
คํ าถามแต ล ะข อ  (Wording) จากผู ท ร งคุณวุฒิ
ภายนอกจํานวน 5 ทาน โดยปรับปรุงแกไขภาษา
ตามคําแนะนําของ ผูทรงคุณวุฒิ คัดเลือกขอคําถาม
ไว จํานวน 31 ขอ มีคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) อยู
ระหวาง คาต่ําสุด 0.80 -1.00 จากนั้นไดทดสอบ
แบบสอบถามกับพนักงานที่มิไดเปนกลุมตัวอยาง
จํานวน 30 ชุด เพ่ือหาคาความเชื่อมั่น ดวยสูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นรวมของแนว
ทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายใน เทากับ 0.98 และคาความเชื่อมั่นดานการ
เสริมสรางคานิยมรวมกันของสมาชิกในองคกร เทากับ 
0.92 ดานการเสริมสรางการพัฒนาคุณธรรมแก
พนักงาน เทากับ 0.92 ดานการสรางสิ่งจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน เทากับ 0.94 และดานการรักษาพนักงาน
ใหปฏิบัติงานในองคกรอยาง มีความสุข เทากับ 0.92 

2.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
           ผูวิจัยและคณะทํางานไปพบกับพนักงาน
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
และขอความรวมมือในการกรอกแบบสอบถาม แจก
แบบสอบถามใหกลุมตัวอยางประเมิน และกําหนดวัน
รับคืนในวันตอมา  
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2.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูล ดวยสถิติ       

เชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ดวยการ
บรรยายสิ่งที่ศึกษาจากคาความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย 
และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัย ผูวิจัยไดสรุปตามวัตถุประสงค
การวิจัย ดังนี้ 
 1. องคประกอบของวัฒนธรรมบริการ
ที่มีความสําคัญตอการพัฒนาตราสินคาภายใน
โดยใชการตลาดภายในของของศูนยบริการ
รถยนต  
 องคประกอบของวัฒนธรรมบริการที่มี
ความสําคัญตอการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใช
การตลาดภายในของของศูนยบริการรถยนต 
ประกอบดวย  1) การมีสวนรวมของพนักงาน 2) 
ความสามารถของพนักงาน  3) พนักงานไดรับ
มอบหมายอํานาจ และ 4) พนักงานมีความมั่นใจ โดย
มีองคประกอบที่สําคัญคือ การสนับสนุนจากฝาย
บริหาร ในการใหพนักงานมีสวนรวมในการกําหนด
วิสัยทัศน พันธกิจ และประกาศใหพนักงานไดรับรู 
และในดานการสื่อสารภายในองคกรนั้น จะมีการ
ส่ือสารในเรื่องของความสามารถในการปฏิบัติงาน 
โดยการกําหนดคาคะแนนความพึงพอใจลูกคา และ
นํามาใชเปนตัวกําหนดประสิทธิภาพในการทํางาน 
การสนับสนุนดานการฝกอบรมโดยบริษัท โตโยตา 
มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ไดจัดทําคูมือการจัด
อบรมภายในผูแทนจําหนาย ใหกับผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา ซึ่งไดกําหนดเปนมาตรฐานเดียวกัน
ทั่วประเทศ และการบริหารทรัพยากรมนุษย นั้น
ผูบริหารสามารถเปดดูขอมูลประสิทธิภาพการทํางาน
ของพนักงาน และรายรับจากการทํางานของพนักงาน
ตอคน ตอสาขาจาก T Web ทําใหผูบริหารสามารถ
ทราบถึงสมรรถนะในการทํางานของพนักงานได
อยางทั่วถึง และกิจกรรมการตลาดภายในนั้นบริษัท 
โตโยตามอเตอร ประเทศไทย จํากัด มีการจัดการ
แขงขันทักษะของพนักงานอยางตอเนื่อง และทุกป 

โดยใหผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา สงพนักงานมา
แขงขันหากผูแทนจําหนายใดชนะการแขงขันก็จะ
ไดรับรางวัล และมีการกําหนดรางวัลสําหรับการ
แขงขันในดานการใหบริการตาง  ๆ ของผูแทน
จําหนายไวเพ่ือใหเกิดการแขงขัน ดังนั้นวัฒนธรรม
องคกรของผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา จึงจัดเปน
วัฒนธรรมบริการ ซึ่งผูบริหารของศูนยบริการรถยนต
ไดหลอหลอม โดยการจัดการสนับสนุน โดยใชสวน
ประสมของตลาดภายใน ซึ่งประกอบดวย ผลงานท่ี
พนักงานปฏิบัติดวยความเต็มใจ และกระบวนการซึ่ง
หมายถึงระบบโครงสรางองคกร ที่เกี่ยวของกับการ
มอบหมายหนาที่ และการจัดสรรทรัพยากร การสื่อสาร
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร เกี่ยวกับแนวทางการ
ปฏิบัติ และนโยบาย รวมทั้งเปาหมายในการทํางาน 
การจัดสภาพแวดลอมในการทํางาน การฝกอบรม
และพัฒนาพนักงาน การประชุมแลกเปล่ียนความ
คิดเห็น การประเมินผลงาน และผลประโยชนของ
พนักงาน ที่ไดรับจากการปฎิบัติงาน เพ่ือสราง
ความรูสึกเชื่อใจใหกับพนักงาน และเกิดความเชื่อมั่น
ในตราสินคาและบริการของศูนยบริการรถยนต ซึ่ง
พนักงานจะเขาใจเกี่ยวกับผลประโยชนที่จะไดรับจาก
คํามั่นสัญญาตราสินคาองคกร ซึ่งจะสงผลใหพนักงาน
แสดงออกในพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่ เปรียบ 
เสมือนตัวแทนขององคกรที่จะสงมอบคํามั่นสัญญา
ตราสินคาใหกับลูกคา โดยพนักงาน คือ ตราสินคา
ของศูนยบริการรถยนต คํามั่นสัญญาตราสินคาจึงมี
ความสําคัญตอวัฒนธรรมบริการ ดังนั้นวัฒนธรรม
บริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตาจะทําให
พนักงานแลกเปลี่ยนคานิยมหลักและมีความเชื่อมั่น
ในสินคาและบริการของศูนยบริการรถยนต ที่จะ
สงผลใหพนักงานมีพฤติกรรม แนวทางในการทํางาน 
คําพูดที่เหมือนกันอยูในรูปแบบเดียวกัน แนวทางใน
การปฏิบัติงานเพื่อใหบริการแกลูกคาไปในทิศทาง
เดียวกัน 
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 2. ปญหา อุปสรรค และปจจัยสนันสนุน 
ในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายในของศูนยบริการรถยนต 
  การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
และการวิ เคราะหสภาพแวดลอมภายนอกของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
พบวา จุดแข็ง คือ เจาของและหุนสวนมีความพรอม
ดานการเงินกอใหเกิดความไดเปรียบดานเงินทุน มี
ผูบริหารและทีมงานที่มีความสามารถ  เพราะมี
หลักสูตรการอบรมอยางตอเนื่อง จากการสัมภาษณ
ผู ให ข อมู ล สํ าคัญซึ่ ง เป นผู บริหารระดับสู งและ
ระดับกลางทั้งในสวนปฏิบัติการของศูนยบริการรถยนต
และสวนของงานบริหารทรัพยากรมนุษย ไดใหขอมูล
ถึงอัตราการลาออกของผูบริหารคอนขางต่ํา ในแตละป
จะมีผูบริหารลาออกประมาณหนึ่งถึงสองคน หรือไมมี
การลาออกเลย แสดงถึงความจงรักภักดี และมีความ
ผู ก พั น สู ง  มี แ น วท า ง ใ น ก า ร บ ริ ห า ร ง า นที่ มี
ประสิทธิภาพ มีเครื่องมือและอุปกรณการใหบริการที่
ทันสมัย มีพ้ืนที่สําหรับการใหบริการที่กวางขวาง มี
ทําเลที่ต้ังที่ดี สะดวกสําหรับลูกคา มีความนาเชื่อถือ 
มียอดขายที่ดี มีวัฒนธรรมองคกรที่เขมแข็ง เพราะมี
การปลูกฝงมานาน มีความเปนปกแผนมั่นคง มี
กฎระเบียบที่แนนอน พนักงานสาขาใหบริการแบบเปน
กันเองมีความผูกพันใกลชิดลูกคามาเปนเวลานานและ
สามารถเขาถึงกลุมลูกคาในแตละทองถ่ินไดอยางรวดเร็ว 
พนักงานสามารถสรางความสัมพันธที่ดีสวนตัวกับลูกคา 
ดวยการสรางความจงรักภักดีของลูกคาใหเกิดขึ้นอยาง
สม่ําเสมอ และวัฒนธรรม องคกรสรางใหพนักงานทํางาน
โดยมุงสูเปาหมายเดียวกันทําใหพนักงานมีความมุงมั่น 
จุดออน คือ มีการบริหารงานแบบธุรกิจครอบครัว หรือ
ระบบหุนสวน เกิดการซื้อตัวบุคลากรจากการเปน
องคกรชั้นนํามีระบบคัดเลือก และระบบพัฒนาคนให
เรียนรูนวัตกรรมใหม ๆ และเสริมทักษะในการบริหาร
จัดการทําใหถูกแยงตัวผูบริหารระดับกลาง และ
พนั ก ง า นที่ มี ค ว า ม ส า ม า ร ถสู ง ไ ป เ นื่ อ ง จ า ก
ประหยัดเวลาในการพัฒนา โดยการใหคาตอบแทน
หรือตําแหนงที่มีความกาวหนามากกวา จากการ

สัมภาษณผูใหขอมูลสําคัญซึ่งเปนผูบริหารระดับสูงจะมี
อายุงานมากกวา 20 ป และผูบริหารระดับกลางจะมี
อายุงานมากกวา 15 ป ทําใหมีอัตราการลาออกต่ํา จะ
ทําใหพนักงานรุนหลังไดรับการเลื่ อนขั้นเ ล่ือน
ตําแหนงชาทําใหพนักงานลาออกไปทํางานกับองคกร
อ่ืน หรือออกไปประกอบอาชีพสวนตัว ไมสามารถ
กําหนดราคาหรือ สวนลดไดมากนักเพราะบริษัท โต
โยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด มีขอกําหนด และ
กฎเกณฑ มีการกําหนดราคามาตรฐานของอะไหล และ
อุปกรณ  ราคาเดี ยวกัน ทุกผู แทนจํ าหน าย การ
ดําเนินการดานการสรรหาบุคลากรของแผนกบุคคลมี
ความลาชา เนื่องจากมีการบริหารงานเปน Group 
ตองมีระเบียบและขอกําหนดในการจางงาน ทําเล
ที่ต้ังคับแคบไมสามารถขยายชองจอดรถซอม ลูกคา
ตองรอนาน  เนื่องจากมีผูมาใชการบริการมาก 
พนักงานขาดความเชี่ยวชาญและประสบการณในการ
วิเคราะหปญหา พนักงานบางคนขาดความกระตือรือรน
ในการทํางาน ขาดการมุงมั่นพัฒนาเรียนรู พนักงานขาด
แรงจูงใจในการทํางาน เนื่องจากเงินเดือน ตําแหนง หรือ
ผลตอบแทนที่ไดรับไมนาจูงใจใหพัฒนาความกาวหนา  
โอกาส คือ ยอดขายรถยนตโดยรวมเติบโตมากขึ้น 
ลูกคานิยมใชบริการของศูนยบริการมาตรฐาน ลูกคา
สนใจประสิทธิภาพของการบริการมากขึ้น มาตรการ
ของรัฐบาลที่ยังสงเสริมใหผูมีรายไดนอยไดมีรถยนต
ใช นโยบายลดภาษีสําหรับรถคันแรก ก็จะสงผลให
ลูกคาซื้อ รถมากขึ้น ก็จะทําใหมีการใชบริการที่
ศูนยบริการรถยนตมากขึ้น และสภาพสังคมปจจุบันที่
ใหความสําคัญกับการพัฒนาระดับคุณภาพชีวิตของ
ตนเอง และครอบครัว จึงมีความตองการยกระดับ
การศึกษา การมีงานทํา และการประกอบอาชีพ เพ่ือ
สรางรายไดและฐานะทางสังคมใหดีขึ้น และอุปสรรค 
คือ มีการแขงขันกับศูนยบริการในบริเวณใกลเคียง การ
ใหบริการของผูใหบริการอิสระ สภาวะเศรษฐกิจ จาก
ภาวะวุนวายทางการเมือง อาจทําใหผูซื้อชลอการซื้อ
ลง แตหากสถานะการเมืองมีแนวโนมมั่นคงมากขึ้น 
และนโยบายฟนฟูเศรษฐกิจจะทําใหลูกคาเกิดความ
มั่นใจในการซื้อมากขึ้น และสังคมมีการปรับเปล่ียนที่
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รวดเร็วมาก ทําใหพนักงานตอตานการเปลี่ยนแปลง 
กอใหเกิดผลเสียตอองคกร 
 
 3. แนวทางในการพัฒนาตราสินคา
ภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการ
รถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
 ผู วิจัยไดทําการสังเคราะหแนวทางในการ
พัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของ
ศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา 
จากแนวคิดทฤษฎีตางๆ และขอมูลที่ ไดจากการ
สัมภาษณเชิงลึก จนกระทั่งไดเปนแนวทางการพัฒนา
ตราสินค าภายในโดยใชการตลาดภายในของ
ศูนยบริการรถยนต “SMART” ขึ้น ประกอบดวยองค 
ประกอบ 5 สวนที่มีความเชื่อมโยงกันโดยมี
รายละเอียดขององคประกอบตาง ๆ คือ  
 1) การเสริมสรางคานิยมรวมกันของ
สมาชิกในองคกร (Shared Value: S) คานิยมหรือ
คุณคาของบุคลากรในองคกร ซึ่งประกอบดวยแนวคิด 
ความเชื่อ ทัศนคติ ที่มีรวมกัน เชน คานิยมรวมใน
เรื่องวิ สัยทัศน และพันธกิจ ขององคกร การให
ความสําคัญของคุณภาพ ความมุงมั่นในการเปนหนึ่ง 
นั้นพนักงานและผูที่เกี่ยวของควรเปนผูรวมกําหนด 
และรวมตีความ และทําความเขาใจรวมกันอยาง
ลึกซึ้ง จนเกิดความรู สึกถึงการมีสวนรวม การมี
คุณคา ความเปนเจาของ เพ่ือใหเกิดการนําไปสูการ
สรางพลังรวมเปนทีมงานเดียวกัน  
 2) การเสริมสรางและพัฒนาคุณธรรมแก
พนักงาน (Moral: M) คุณธรรม คือ ความดีงามใน
จิตใจที่ทําใหบุคคลประพฤติดี ผูมีคุณธรรมเปนผูมี
ความเคยชินในการประพฤติดีดวยความรูสึกในทางดี
งาม มีความรอบคอบ คือ รูวาอะไรควรประพฤติ
ปฏิบัติ อะไรไมควรประพฤติปฏิบัติ มีความกลาหาญ 
คือ ความกลาเผชิญตอความเปนจริง มีการรู จัก
ประมาณ คือ รูจักควบคุมความตองการและการ
กระทําใหเหมาะสมกับสภาพและฐานะของตน ความ
ยุติธรรม คือ การใหแกทุกคนตามความเหมาะสม 
 3) การสรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Attraction: A) การสรางสิ่งหรือบุคคลที่ดึงดูดความ

สนใจ เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการทํางาน ดวยการสราง
ความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางาน มีการ
กระจายอํานาจ มีการมอบหมายอํานาจ หนาที่ และ
ความรับผิดชอบใหผูบริหารลดหลั่นกันไป เพ่ือใหเกิด
ความคลองตัวในการปฏิบัติงาน มีการจัดระบบการให
รางวัล ทั้งที่ เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน ควรมี
กิจกรรมเพ่ือสรางขวัญและกําลังใจใหกับพนักงาน
อยางตอเนื่อง การเอาใจใสและใหความชวยเหลือดาน
ตาง ๆ ก็จะทําใหพนักงานรักและทุมเทแรงกายแรงใจ
เพ่ือองคกรมากขึ้น รวมท้ังใหความสําคัญในเรื่องของ
สวัสดิการ การขึ้นเงินเดือน การใหโบนัส หรือรางวัล
อ่ืน ๆ ดวย 
 4) การรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานใน
องคกรอยางมีความสุข (Retain: R) การรักษา
พนักงานที่ทํางานดี มีความสามารถเอาไวในองคกร
เพ่ือความตอเนื่องในการดําเนินธุรกิจ การเพิ่มเติม
ความรูใหกับพนักงานอยางตอเนื่อง ควรใหพนักงาน
มีโอกาสไดเขาอบรมในหลักสูตรตาง ๆ ที่เกี่ยวของ
กับหนาที่การทํางาน โดยอาจจะเชิญผูเชื่ยวชาญมา
ฝกอบรมภายในองคกร  หรืออาจจะสงตัวแทน
บุคลากรออกไปอบรมหลักสูตรตาง ๆ ภายนอก
องคกร เพ่ือนําความรูกลับมาพัฒนางานใหการตลาด
ภายในมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมท้ังฝกอบรมและ
พัฒนาดานทักษะและเสริมสรางคุณลักษณะภายใน 
เชนการวางแผน  ทักษะการสื่อสาร และประสานงาน 
ทักษะการแกปญหาและตัดสินใจ การทํางานเปนทีม 
การบริหารความขัดแยง 
 5) การนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ (Technology: T)   การ
สรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคาและบริการโดยการพัฒนา
เทคโนโลยี พัฒนาพนักงาน และสรางความรูภายใน
องคกร จากการใชนวัตกรรม (Innovation) โดยการ
สรางสรรคส่ิงใหม ๆ ในสินคาและบริการ (Products 
and Services)  
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 4. การตรวจสอบแนวทางการในการ
พัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายใน 
ดวยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ 
 ผูวิจัยไดนําแนวทางในการพัฒนาตราสินคา
ภายในโดยใชการตลาดภายใน ไปทําการตรวจสอบ
เพ่ือยืนยันแนวทางดังกลาวดวยวิธีการวิจัยเชิง
ปริมาณอีกครั้งหนึ่ง พบวา แนวทางการพัฒนาตรา
สินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการ
รถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตาในภาพรวมอยู
ในระดับความสําคัญ/ความจําเปนมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา แนวทางที่เสนอทุก
แนวทางมีความสําคัญ/ความจําเปนระดับมากที่สุด 
โดยอันดับที่หนึ่ง คือ ความสําคัญ/ความจําเปนใน
ดานการรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานในองคกรอยางมี
ความสุข (Retain: R) รองลงมามีการเสริมสรางและ
พัฒนาคุณธรรมแกพนักงาน (Moral: M) การ
เสริมสรางคานิยมรวมกันของสมาชิกในองคกร 
(Shared Value: S) และการสรางสิ่งจูงใจในการ
ปฏิบัติงาน (Attraction: A) และการนําเทคโนโลยีเขา
มาสนับสนุนการปฏิ บั ติ งานใหมีประ สิทธิภาพ 
(Technology: T) ตามลําดับ 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 1. อภิปรายผล 
 จากแนวทางในการพัฒนาตราสินคาภายใน
โดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต 
ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา ที่ผูวิจัยไดสังเคราะห
ขึ้น หากพิจารณาในแตละองคประกอบ พบวา มีสวน
เกี่ยวของเชื่อมโยงกับแนวคิดทฤษฎีตางๆ ดังนี้    
 1) การเสริมสรางคานิยมรวมกันของสมาชิกใน
องคกร (Shared Value: S) คานิยมหรือคุณคาของ
บุคลากรในองคกร ซึ่งประกอบดวยแนวคิด ความเชื่อ 
ทัศนคติ ที่มีรวมกัน เชน คานิยมรวมในเร่ืองวิสัยทัศน 
และพันธกิจขององคกร การใหความสําคัญของ
คุณภาพ ความมุงมั่นในการเปนหนึ่งนั้นพนักงานและ
ผูที่เกี่ยวของควรเปนผูรวมกําหนด และรวมตีความ 
และทําความเขาใจรวมกันอยางลึกซึ้ ง  จนเกิด
ความรูสึกถึงการมีสวนรวม การมีคุณคา ความเปน

เจาของ เพ่ือใหเกิดการนําไปสูการสรางพลังรวมเปน
ทีมงานเดียวกัน พนักงานจะมีขวัญและกําลังใจท่ีจะ
นําไปปฏิบัติอยางตอเนื่อง สอดคลองกับ Ackeman 
(1997) [12] ที่กลาวถึง การเปลี่ยนแปลงแบบพัฒนา 
การซึ่งเกิดขึ้นตามแผนการ ที่วางไว หรือเกิดขึ้นได
ขณะใดขณะหน่ึงก็ไดโดยมีลักษณะเปนการปรับปรุง
ทักษะหรือกระบวนการทํางานที่คอยเปนคอยไป 
เพ่ือใหการบริหารงานเดิมไดรับการปรับปรุงที่ดีขึ้น 
การสรางความเขาใจถึงความซับซอนของการบริหาร
นั้นตองสรางความเขาใจใหกับพนักงานถึงระบบการ
บริหารงานที่สัมพันธกันและเชื่อมโยงกัน และ เจฟฟรี่  
กลาววา การบริหารทรัพยากรมนุษยที่ดีนั้น องคกร
จะตองสร างความเข าใจในระดับ พ้ืนฐานเรื่ อ ง
ความสัมพันธ ระหวางพนักงานกับองคกรกอน 
หลังจากนั้นจึงจะพัฒนาใหเกิดการบูรณาการกับกล
ยุทธขององคกร  
 2) การเสริมสรางและพัฒนาคุณธรรมแก
พนักงาน (Moral: M)  คุณธรรม คือ ความดีงามใน
จิตใจที่ทําใหบุคคลประพฤติดี ผูมีคุณธรรมเปนผูมี
ความเคยชินในการประพฤติดีดวยความรูสึกในทางดี
งาม มีความรอบคอบ คือ รูวาอะไรควรประพฤติ
ปฏิบัติ อะไรไมควรประพฤติปฏิบัติ มีความกลาหาญ 
คือ ความกลาเผชิญตอความเปนจริง มีการรู จัก
ประมาณ คือ รูจักควบคุมความตองการและการ
กระทําใหเหมาะสมกับสภาพและฐานะของตน ความ
ยุติธรรม คือ การใหแกทุกคนตามความเหมาะสม 
เนื่องจากคุณธรรม คุณงามความดีที่เปนธรรมชาติ 
กอใหเกิดประโยชนตอตนเองและสังคม จะเห็นวา
คุณธรรม คือ แนวความคิดที่ดี เปนตัวบังคับให
ประพฤติดี สภาพคุณงามความดีทางความประพฤติ
และ จิตใจ  คุณธรรม  คือ  จริยธรรมที่ แยกเปน
รายละเอียดแตละประเภท หากประพฤติปฏิบัติอยาง
สม่ําเสมอ ก็จะเปนสภาพคุณงามความดีทางความ
ประพฤติและจิตใจของผูนั้น และเกิดเปนมาตรฐาน
ทางคุณธรรมและ จริยธรรม นั่นคือ ส่ิงที่ถือเปนหลัก
สําหรับเปรียบเทียบทางสภาพคุณงามความดี ทั้งที่
อยูภายใน จิตใจ และท่ีแสดงออก ที่ควรประพฤติใน
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สังคมนั้น ไดยอมรับนับถือกันมา และประพฤติปฏิบัติ
รวมกันยอมรับวาอะไรควรทํา อะไรไมควรทํา  
 3) การสรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Attraction: A) การสรางสิ่งหรือบุคคลที่ดึงดูดความ
สนใจ เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการทํางาน ดวยการสราง
ความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางาน มีการ
กระจายอํานาจ มีการมอบหมายอํานาจ หนาที่ และ
ความรับผิดชอบใหผูบริหารลดหลั่นกันไป เพ่ือใหเกิด
ความคลองตัวในการปฏิบัติงาน มีการจัดระบบการให
รางวัล ทั้งที่เปนตัวเงินและไมเปนตัวเงิน ควรมี
กิจกรรมเพ่ือสรางขวัญและกําลังใจใหกับพนักงาน
อยางตอเนื่อง การเอาใจใสและใหความชวยเหลือดาน
ตาง ๆ ก็จะทําใหพนักงานรักและทุมเทแรงกายแรงใจ
เพ่ือองคกรมากขึ้น รวมท้ังใหความสําคัญในเรื่องของ
สวัสดิการ การขึ้นเงินเดือน การใหโบนัส หรือรางวัล
อ่ืน ๆ ดวย เนื่องจากการสรางความไดเปรียบในการ
แขงขันดวยการบริหารทรัพยากรมนุษยเปนส่ิงที่มี
ความสําคัญ การใหผลตอบแทนที่ยุติธรรมแกพนักงาน
ทุกระดับจะทําใหพนักงานมีความตั้งใจ และมีความสุขใน
การทํางานมากยิ่งขึ้น 
 4) การรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานใน
องคกรอยางมีความสุข  (Retain: R) การรักษา
พนักงานที่ทํางานดี มีความสามารถเอาไวในองคกร เพ่ือ
ความตอเนื่องในการดําเนินธุรกิจ การเพิ่มเติมความรู
ใหกับพนักงานอยางตอเนื่อง ควรใหพนักงานมี
โอกาสไดเขาอบรมในหลักสูตรตางๆ ที่เกี่ยวของกับ
หนาที่การทํางาน โดยอาจจะเชิญผูเชี่ยวชาญมาฝก 
อบรมภายในองคกร หรืออาจจะสงตัวแทนบุคลากร
ออกไปอบรมหลักสูตรตางๆ ภายนอกองคกร เพ่ือนํา
ความรูกลับมาพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
รวมท้ังฝกอบรมและพัฒนาดานทักษะและเสริมสราง
คุณลักษณะภายใน เชนการวางแผน ทักษะการสื่อ 
สาร  และประสานงานทักษะการแกปญหาและ
ตัดสินใจ การทํางานเปนทีม การบริหารความขัดแยง 
สอดคลองกับ เจฟฟรี่เพฟเฟอร (Pfeffer.  1995) [13] 
ที่ไดเสนอแนวทางการปฏิบัติและนโยบายการจัดการ
ที่สําคัญเพ่ือผลักดันศักยภาพที่มีอยูในตัวพนักงาน
ออกมาใชเพ่ือเพ่ิมความสามารถในการแขงขันของ

องคกร นอกจากนี้การสรางความมั่นคงในการทํางาน 
เมื่ อพนักงานเกิดความรู สึกมั่ นคง และมองเห็น
ความกาวหนาในการทํางานที่ชัดเจน พนักงานก็จะ
ทุมเทกําลังกายและกําลังใจใหกับการทํางานอยาง
เต็มที่ รวมทั้งมีความกลาที่จะแสดงความคิดเห็นใน
การพัฒนาองคกรมากยิ่งขึ้นดวย  
 5) การนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุนการ
ปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ (Technology: T)  การ
สรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคาและบริการ โดยการ
พัฒนาเทคโนโลยี พัฒนาพนักงาน และสรางความรู
ภายในองคกร จากการใชนวัตกรรม โดยการ
สรางสรรคส่ิงใหม ในสินคาและบริการ (Products 
and Services) เนื่องจากเทคโนโลยี คือ วิทยาการที่
เกี่ยวกับศิลปะในการนําเอาวิทยาศาสตรประยุกตมา
ใชใหเกิดประโยชนในทางปฏิบัติและอุตสาหกรรม  
สอดคลองกับ คอลเลอร (Collier, 1991) [14] ไดเสนอ
แนวคิดการเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการดวยวิธีการ
กําหนดใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือฝกฝนให
พนักงานมีประสบการณและมีความชํานาญงาน
เพ่ิมขึ้น ทําการปรับเปล่ียนระบบการใหบริการ โดย
เพ่ิมเครื่องมือที่ทันสมัยและสรางมาตรฐานการ
ใหบริการที่ดี ทําการลดและยกเลิกการใหบริการที่
ลาสมัย ออกแบบการบริการรูปแบบใหม  และ
สอดคลองกับ ผลิน ภูจรูญ (2543) [15] ไดกลาววา
อยางไรก็ตามกลยุทธพ้ืนฐานยังคงตองมีความสําคัญ
เชนเดิม แตกลยุทธใหมที่องคกรธุรกิจควรเพิ่มเติม
เพ่ือทําใหแนใจในการตอบสนองตอส่ิงแวดลอมที่ทา
ทายตองประกอบดวย กลยุทธการสรางความรวดเร็ว 
หมายถึง การเขาสูตลาดและเปดการแขงขันกอนเปน
การสรางความไดเปรียบที่เหนือกวาคูแขงขัน การ
นําเสนอสินคาที่รวดเร็วกวาคูแขงจะทําใหลูกคาและ
ตลาดตอบรับไดมากกวา 
 

2. สรุปและขอเสนอแนะ 
 ผูวิจัยไดทําการวิจัยเชิงคุณภาพเปนหลัก 
จากนั้นนําผลมาวิเคราะหและสังเคราะหกําหนดเปน
แนวทางในการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใช
การตลาดภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทน
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จําหนายรถยนตโตโยตา และตรวจสอบความคิดเห็น
ตอแนวทางการพัฒนาตราสินคาภายในโดยใชการตลาด
ภายในของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนายรถยนต   
โตโยตาที่สังเคราะหขึ้น โดยทําการสนทนากลุมและ
นําไปตรวจสอบเพ่ือยืนยันแนวทาง ดังกลาวโดย
วิธีการวิ จัย เชิ งปริมาณกับกลุมตั วอย างที่ เปน
พนักงานของศูนยบริการรถยนต ผูแทนจําหนาย
รถยนตโตโยตา  ซึ่งแนวทางในการพัฒนาตราสินคา
ภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการ
รถยนต ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตา “SMART” นี้
ประกอบดวยองคประกอบ 5 ดาน ที่สัมพันธเชื่อมโยง
สนั บสนุ นซึ่ ง กั นและกั น  หากองค ก รส ง เ ส ริ ม
องคประกอบในดานใดดานหนึ่ง องคประกอบดานอื่น
ก็จะไดรับการผลักดันใหเปนแนวทางการพัฒนาตรา
สินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของศูนยบริการ
รถยนตดวย ผูที่มีสวนเกี่ยวของทุกฝายในองคกร
จะตองผลักดันแนวทางนี้ในสวนของตน ดังจะได
กลาวถึงแนวทางที่ผูมีสวนเกี่ยวของในแตละฝายควร
ตองผลักดันในแตละดาน ดังนี้ 
 1) ดานการเสริมสรางคานิยมรวมกันของ
สมาชิกในองคกร (Shared Value: S)  ตองตระหนัก
ถึงวิธีการในการปฏิบัติงานของทุกฝายทุกแผนกใหมี
ความเชื่อมโยง มีการประสานงานระหวางกันและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน ทํางานรวมเปนทีมงานเพื่อ
สรางผลงานใหลูกคาเกิดความประทับใจและพึงพอใจ 
และควรสงเสริมใหพนักงานมีความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับสินคาและบริการของศูนยบริการรถยนต และ
สามารถปฏิบัติงานไดเหนือความคาดหวังของลูกคา 
และควรใหความสําคัญกับการสื่อสารเพื่อกระตุน
พนักงานใหเกิดความกระตือรือรน และเกิดพลังในการ
ปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมาย  
 2) ดานการเสริมสรางและพัฒนาคุณธรรม
แกพนักงาน (Moral: M) ตองตระหนักถึงความสําคัญ
ในการสงเสริมใหพนักงานทุกระดับมีการแสดงความ
รับผิดชอบตองานที่เกิดจากความผิดพลาดของตนเอง
ในขณะปฏิบัติงาน มีการสงเสริมพนักงานใหมีการ
แสดงออกในดานความซื่อสัตย สุจริต และความ
โปรงใสในการปฏิบัติงานในทุกระดับ และมีความ

สํานึกรับผิดชอบตอหนาที่ โดยไมกระทําการใดๆที่จะ
ทําใหเกิดความเสียหายตอองคกร  
 3) ดานการสรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน 
(Attraction: A) ตองตระหนักถึงความสําคัญในการ
สรางสิ่งจูงใจในการปฏิบัติงาน โดยการจัดใหมีการ
แขงขันและการใหรางวัลเพ่ือกระตุนใหพนักงานเกิด
ความกระตือรือรนในการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการ
ทํางาน ควรจะกําหนดพฤติกรรมและเปาหมายในการ
ทํางาน มีตัวชี้ วัดและเกณฑการประเมินผลงานที่
ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน และควรมีการ
กระจายอํานาจจากผูบริหารระดับสูง เพ่ือใหผูบริหาร
ระดับกลางมีอิสระในการบริหารจัดการอยางคลองตัว 
และมีอํานาจในการตัดสินใจมากยิ่งขึ้น  
 4) ดานการรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานใน
องคกรอยางมีความสุข (Retain: R) ตองตระหนักถึง
การสงเสริมใหพนักงานไดรับการฝกอบรมและการสอน
งานในขณะปฏิบัติงานเพราะจะทําใหพนักงานมีความรู
ความสามารถในการปฏิบัติงานไดดีย่ิงขึ้น และควรมี
การดูแลการจัดสภาพแวดลอมในการทํางานที่สะดวก 
สะอาด  ปลอดภั ยต อการปฏิ บั ติ ง าน เพื่ อ เ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน และควรมีการสงเสริมให
พนักงานเขารับการฝกอบรมในหลักสูตรที่สําคัญและ
จําเปนตอการพัฒนาในระดับที่สูงขึ้น เชน หลักสูตร
ดานการบริหารจัดการ หลักสูตรดานทักษะในงาน
ดานเทคนิคระดับสูง  
 5) ดานการนําเทคโนโลยีเขามาสนับสนุน
การปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ (Technology: T) 
ตองตระหนักถึงการสนับสนุนใหมีการจัดระบบคลัง
ความรูสาธารณะเพื่อใหพนักงานสามารถเขาไป
ศึกษาหาความรูเพ่ิมเติมจากปญหาของลูกคาที่แตละ
ผูแทนจําหนายรถยนตโตโยตาเคยแกปญหาไดแลว 
รวมถึงการจัดหาเครื่องมือ เครื่องใช และอุปกรณใน
การทํางานใหมีจํานวนเพียงพอตอการปฏิบัติงาน 
และการจัดหลักสูตรการฝกอบรมการใชอุปกรณ
เทคโนโลยี และคอมพิวเตอรสําหรับพนักงานชาง
เพ่ือใหมีความกาวหนาในอาชีพ 
 จากผลการศึกษาครั้งนี้ ผูที่สนใจสามารถ
ทําการศึกษาเพิ่มเติม เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนา
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ตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของธุรกิจ
ศูนยบริการรถยนต โดยการนําเอากรอบการวิจัยและ
ผลการวิจัยที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้ไปทําการศึกษากับ
ธุรกิจบริการศูนยบริการรถยนต ที่ดําเนินกิจการอยูใน
แตละภาคของประเทศ หรือศึกษาแนวทางการพัฒนา
ตราสินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของธุรกิจบริการ 
โดยการนําเอากรอบการวิจัยและผลการวิจัยที่ไดจาก
การวิจัยครั้งนี้ไปทําการศึกษากับธุรกิจบริการที่มีการ
ดําเนินกิจการในลักษณะแตกตางกันออกไปเชน ธุรกิจคา
ปลีกขนาดใหญ เพ่ือจะไดเห็นแนวทางการพัฒนาตรา
สินคาภายในโดยใชการตลาดภายในของธุรกิจบริการ
ในแตละลักษณะ 
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