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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยฉบับนี้ เป็นการศึกษาประสิทธิผลของการน าเทคนิคการตลาดภายในเจ็ดประการไปใช้

ในอุตสาหกรรมโรงแรม โดยใช้กลยุทธ์การบริหารระดับสูงที่สนับสนุนงานสี่ประการ เพ่ือมุ่งพัฒนา
คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานสามด้าน คือ พนักงานมีจิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า 
ความพึงพอใจในงานของพนักงาน และการอุทิศตนให้กับงาน การรวบรวมข้อมูลด้านปริมาณใช้วิธีส่ง
แบบสอบถามให้พนักงานกลุ่มตัวอย่างและได้รับคืนจ านวนทั้งสิ้น 201 ราย น าข้อมูลส่วนนี้มา
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางด้านสถิติและวิจัย เพ่ือหาความถี่ ร้อยละ และหรือค่าเฉลี่ย ค่า
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณ และสมการถดถอยส าหรับการท านาย การรวบรวม
ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้วิธีการสัมภาษณ์บุคคลส าคัญ น ามาวิเคราะห์ด้านเนื้อหาตามบริบทของ
องค์ประกอบสามด้านดังกล่าว  

 ผลการวิจัยปรากฏว่า คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานทั้งสามด้าน อยู่ในระดับมาก 
คือระหว่าง 3.88 ถึง 3.96 ตามมาตราวัด 5 ระดับ ในท านองเดียวกัน การน าเทคนิคการตลาดภายใน
ไปใช้ด้วยส่วนประสมการตลาด 7 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาดภายใน สถานที่ 
หลักฐานทางกายภาพ กระบวนการ และผู้มีส่วนร่วม และการใช้กลยุทธ์การบริหารระดับสูงที่
สนับสนุนงานทั้ง 4 ด้าน คือ การสรรหาพนักงาน การฝึกอบรม การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม และ
การใช้ดุลยพินิจของพนักงาน ก็อยู่ในระดับมาก ระหว่าง 3.83 ถึง 3.91 ทุกด้าน ส่วนค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ตามวิธีของเพียร์สัน ระหว่างตัวแปรย่อยในปัจจัยทั้งสามประเภท มีนัยส าคัญทุกคู่ จึงสรุป
ได้ว่า เทคนิคการตลาดภายใน และกลยุทธ์การบริหารระดับสูงมีประสิทธิผลสนับสนุนกันต่อการ
พัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน จากความสัมพันธ์พหุคูณดังกล่าว น าไปสู่การสร้าง
สมการถดถอยส าหรับการท านายคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานโรงแรม   
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ABSTRACT 
 The purpose of this study was to ascertain the effectiveness of internal 

marketing implementation in a hotel industry, mediated through supportive senior 
management, on employee attributes.  The Internal Marketing Techniques encompass 
the 7Ps of the service marketing mix, whereas Supportive Senior Management entailed 
human resource management functions of employee recruitment, training, 
participative management, and discretion. Three types of Employee Attributes were 
selected for investigation, namely, customer consciousness/orientation, job satisfaction, and 
dedication to work. A total number of 201 questionnaires were distributed to, and 
retrieved from Accor Hotels Thailand Sofitel Bangkok Sukhumvit employees and 
verified for completeness of responses.  The data were processed to obtain the means, 
the standard deviations, intercorrelations, and stepwise multiple regression analysis.  
Interviews with key persons of the hotel were also carried out and the information was 
summarized in the context of the three factors under investigation.   

The findings showed that the levels of customer consciousness/orientation, job 
satisfaction, and dedication to work in the Employee Attributes factor were all high – 
from 3.88 to 3.96 points on a five-point scale. Similarly, the levels of 7Ps components 
in the Internal Marketing Mix and the levels of all variables of Supportive Senior 
Management were also high – from 3.83 to 3.91 points. The Pearson’s product moment 
correlation coefficients among the variables of the three factors ranged from .418 to 
.724 – all were statistically significant for an Alpha value = .000. This led to a conclusion 
that Internal Marketing Techniques and Supportive Senior Management together 
contributed to Employee Attributes with statistical significance. Based on these positive 
relationships, a set of regression equations were derived for prediction of employee 
attributes, thus illustrating the effectiveness of internal marketing techniques with key 
human resource management functions as mediator variables.   

 
ค าส าคัญ  
 เทคนิคการตลาดภายใน  กลยุทธ์การบริหารระดับสูงที่สนับสนนุงาน คุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของพนักงาน 
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  Internal Marketing Techniques, Supportive Senior Management, Employee 
Attributes 
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ความส าคัญของปัญหา 
 ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรมมีความอ่อนไหวต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมมาก และยัง

มีปัญหาของพนักงานเกี่ยวกับการให้บริการ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า และการควบคุมอารมณ์ ท าให้
ธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรมจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนการด าเนินงานเพ่ือด ารงสถานะไว้ งานบริการโรงแรม
ตกอยู่ใต้ความกดดันค่อนข้างสูง ซึ่งพนักงานจะต้องเตรียมพร้อมในทุก  ๆ ด้านส าหรับลูกค้าทุก
ประเภทที่เดินทางมา ไม่ให้ประสิทธิภาพในการบริการลูกค้าลดลงได้ ปัญหานี้เป็นที่ท้าทายมากขึ้น
ส าหรับโรงแรมที่มีสาขาทั่วประเทศ ที่ต้องรักษามาตรฐานบริการให้เท่าเทียมกันทุกแห่ง การ
ด าเนินงานจะต้องอาศัยกลยุทธ์การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์และการตลาดภายในพัฒนา
คุณภาพของบริการให้เป็นไปตามมาตรฐานที่วางไว้  

 ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาสภาพปัจจุบันของธุรกิจโรงแรมโซฟิเทล กรุงเทพ สุขุมวิท เกี่ยวกับ
จิตส านึกของพนักงานในความส าคัญของลูกค้า ความพึงพอใจในงาน และการอุทิศตนให้กับงานซึ่ง
เป็นคุณลักษณะของพนักงานที่เป็นไปตามความต้องการของโรงแรมเพ่ือสร้างขีดความสามารถในการ
แข่งขันทางธุรกิจ สิ่งที่ผู้วิจัยสนใจก็คือ โรงแรมมีการปฏิบัติอย่างไรในการน ากลยุทธ์การตลาดมา
ประยุกต์ใช้ภายในกับพนักงานของตน ด้วยกลวิธีในการบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ประการใด เพื่อ
พัฒนาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ให้กับพนักงาน และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการน า
เทคนิคทางการตลาดมาใช้ภายใน และปัจจัยด้านการน าแนวการบริหารจัดการระดับสูงขององค์กรที่
สนับสนุนงาน เป็นการปลูกฝังคุณลักษณะของพนักงานที่มีจิตส านึกลูกค้าเป็นส าคัญและด ารงรักษา
พนักงานที่มีคุณลักษณะดังกล่าวไว้เพ่ือความยั่งยืนของธุรกิจโรงแรม ด้วยคุณภาพของบริการที่
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ควบคู่กันไปกับการสร้างความพึงพอใจให้กับพนักงาน ที่มีจิตส านึก
ในพันธกรณีกับธุรกิจโรงแรม  
   
โจทย์วิจัย/ปัญหาวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาผลของการประยุกต์ใช้การตลาดภายใน กับพนักงานโรงแรมเป็นปัจจัยควบคู่
กับการบริหารระดับสูงที่สนับสนุนงาน ที่ส่งผลต่อคุณสมบัติของพนักงาน  ในธุรกิจโรงแรมโซฟิเทล 
กรุงเทพ สุขุมวิท โดยอาศัยกรอบแนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้างคุณภาพบริการและทฤษฎีว่าด้วย
การตลาดภายใน  ตามรูปแบบการตลาดภายในอภิมานของ Ahmed & Rafiq (2002) ในการพัฒนา
คุณภาพของบริการธุรกิจโรงแรม ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาทั้งในเชิงคุณภาพและปริมาณ ซึ่งเป็น
ความสัมพันธ์ภายในระหว่างองค์กรกับพนักงานที่ส่งผลต่อความสัมพันธ์ภายนอกระหว่างพนักงานกับ
ลูกค้า และระหว่างองค์กรกับลูกค้า (Ahmed & Rafiq, 2002) ผลกระทบของการตลาดภายในต่อ
พนักงาน คือความพึงพอใจของพนักงาน  ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ดึงดูดพนักงานให้คงอยู่ปฏิบัติงานใน
องค์กรต่อไป จากอิทธิพลของการตลาดภายในเป็นหลัก ส าหรับผลกระทบของการตลาดภายในต่อ
ลูกค้านั้น เกิดจากปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับพนักงาน เกี่ยวโยงถึงการรับรู้ในคุณภาพของบริการ
ที่ได้รับ  สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นลูกโซ่ แม้ว่าจะอยู่บนพ้ืนฐานของการตลาดภายนอกก็ตาม 
ผลที่ตามมาคือการส่งเสริมการตลาดด้วยการบอกต่อควบคู่กับความภักดีของลูกค้าที่ เพ่ิมขึ้น อันเป็น
การสะท้อนความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับลูกค้า ท าให้องค์กรได้รับผลประโยชน์จากการเพ่ิม
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ยอดขาย และการเพ่ิมผลก าไร ทุกประการที่กล่าวมานี้เป็นกรอบแนวคิดและทฤษฎีด้านกลยุทธ์
การตลาดภายใน (Ahmed & Rafiq, 2002) 

แต่กลยุทธ์การตลาดภายในเพียงมิติเดียวไม่เพียงพอที่จะท าให้เกิดผลกระทบดังกล่าว 
เนื่องจากว่าในการสร้างกลยุทธ์การตลาดภายในนั้นจะต้องอาศัยกลยุทธ์ด้านการบริหารจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ (Ahmed & Rafiq, 2002) ซึ่งกล่าวถึงการด าเนินงานสนับสนุนของฝ่ายบริหาร
ระดับสูงในด้านระบบการสรรหาพนักงาน การฝึกอบรมพนักงาน การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
และการใช้ดุลยพินิจของพนักงาน กลยุทธ์ทั้ง 4 ประการนี้อยู่ในบริบทของการตลาดภายในที่ถือว่างาน
เป็นผลิตภัณฑ์ ซึ่งหมายถึงบริการนั้นเอง  

กลยุทธ์สร้างคุณภาพบริการตามรูปแบบการตลาดภายในอภิมานของ Ahmed & Rafiq 
(2002) ดังในภาพที่ 1 มีความมุ่งหมายที่จะสร้างความพึงพอใจในบริการให้กับลูกค้าด้วยการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกค้าเอง อันเป็นผลมาจากปฏิสัมพันธ์อันดีกับพนักงานของบริษัท เกิดการ
กระจายข่าวแบบปากต่อปาก เกิดการเพ่ิมยอดจ าหน่ายอันเป็นผลมาจากการตลาดปฏิสัมพันธ์ น าไปสู่
ผลก าไรที่เพ่ิมข้ึนเป็นจุดหมายปลายทาง ควบคู่กับการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกลยุทธ์การสร้างคุณภาพบริการ 
ที่มา: Meta-Model of Internal Marketing (Ahmed & Rafiq, 2002)    
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 วิธีการส าคัญที่จะช่วยพัฒนาพนักงานให้มีจิตส านึกยึดลูกค้าเป็นส าคัญ  มีแรงจูงใจในการ
ท างานการตลาด และมีทัศนคติรักการขายได้ก็คือการก าหนดให้งานที่ปฏิบัตินั้นเป็นผลิตภัณฑ์ และใช้
กระบวนการคัดสรรเป็นแนวปฏิบัติในการพัฒนาพนักงานด้วยการฝึกอบรม การใช้วิธีบริหารจัดการ
แบบมีส่วนร่วม และการมอบอ านาจให้พนักงานใช้ดุลยพินิจในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาขณะ
ปฏิบัติงาน   
 หลักปฏิบัติในการสรรหาพนักงานมุ่งสรรหา บรรจุ และรักษาพนักงานที่มีฝีมือให้คงอยู่กับ
องค์กร ซึ่งองค์กรจะต้องใช้ความพยายามเป็นอย่างดีในการดึงดูดพนักงานที่มีทั้งฝีมือและแรงจู งใจใน
การท างาน มีสัมพันธภาพที่ดีกับองค์กร มีความพึงพอใจในงาน และมีส านึกผูกพันกับองค์กร (Mathis 
& Jackson, 2003) องค์กรเป็นฝ่ายที่ต้องใช้ความพยายามในการสร้างภาพลักษณ์ให้เป็นองค์กรแนว
หน้าที่มีลักษณะโดดเด่นหรือ “มียี่ห้อ” เช่นเดียวกับตราสินค้า จะต้องใช้วิธีการที่ดีในการบ ารุงรักษา
พนักงานนั้น สร้างค่านิยมและวัฒนธรรมองค์กรที่ดี รักษาความต่อเนื่องและมั่นคงของงาน สร้าง
โอกาสในการก้าวหน้าทางอาชีพ ให้รางวัลและสิ่งตอบแทน ออกแบบงาน และประเมินผลการท างาน 
เป็นต้น (Mathis & Jackson, 2003) การฝึกอบรมเป็นกระบวนการเพิ่มขีดความสามารถของพนักงาน
เพ่ือบรรลุเป้าหมายขององค์กร (Mathis & Jackson, 2003) ในความหมายอย่างกว้าง การฝึกอบรม
คือการพัฒนา ซึ่งเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถส าหรับใช้ประโยชน์ในงานปัจจุบันและงานในอนาคต 
ประเด็นส าคัญคือการน าหลักการของการฝึกอบรมเชิงกลยุทธ์มาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
ฝึกอบรมเรื่องการตลาดภายในส าหรับพนักงานในธุรกิจโรงแรม ( Mathis & Jackson, 2003) 
นอกจากนี้ยังควรพิจารณาด าเนินการฝึกอบรมพนักงานให้สัมพันธ์กับเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ในการ
พัฒนากิจการ (Mathis & Jackson, 2003) เช่น เป้าหมายในการพัฒนาบริการแปลกใหม่แตกต่างจาก
คูแ่ข่ง หรือการให้บริการที่มีคุณภาพเหนือคู่แข่ง ซึ่งจะต้องใช้เทคนิคการตลาดภายในและกระบวนการ
ฝึกอบรมคนละแบบกัน  

การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วมหมายถึงการบริหารงานที่เปิดโอกาสให้พนักงานเข้ามามี
ส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจขององค์กร ซึ่งเป็นที่นิยมของผู้บริหารที่เห็นความส าคัญของภูมิ
ปัญญาของมนุษย์และพยายามสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับพนักงาน โดยถือว่าพนักงานเป็นผู้อ านวย
ความสะดวกให้กับกิจการด้วยการติดต่อโดยตรงและสนองความต้องการของลูกค้าเหล่านั้น ในการ
บริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม จะมีการใช้ข้อมูลร่วมกันในการจัดท าแผนกลยุทธ์เกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่
และขีดความสามารถของคู่แข่ง มีการพัฒนาความรู้และการฝึกฝนทักษะในการตัดสินใจและแก้ปัญหา
ร่วมกันเป็นองค์คณะ มีระบบการให้รางวัลและยกย่องชมเชย โดยยึดผลการปฏิบัติงานและเกณฑ์
ประเมินที่เหมาะสม (Lawler et al., 1998; Ledford, 1993) 

การมอบอ านาจในการตัดสินใจด้วยวิจารณญาณให้กับพนักงานหมายถึงกลยุทธ์และหลัก
ปรัชญาที่ท าให้พนักงานสามารถตัดสินใจแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับบริการให้กับลูกค้าได้ ท าให้พนักงานรู้สึก
ว่าเป็นเจ้าของงานและรับผิดชอบต่อผลที่จะเกิดขึ้น ซึ่งจะช่วยให้พนักงาน “รับใช้” ลูกค้าได้ในระดับ
เดียวกันกับองค์กร การมอบอ านาจในลักษณะนี้เป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับธุรกิจโรงแรมและการท่องเที่ยว 
ที่พนักงานส่วนหน้าจะมีการติดต่อสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรงมากที่สุด เป็นผู้สร้างรอยประทับใจครั้งแรก
ให้กับลูกค้า และสามารถกระท าตามข้อเรียกร้องหรือแก้ปัญหาให้กับลูกค้าในทันที แทนที่จะรอการ
ตัดสินของหัวหน้างานหรือผู้จัดการ (Go et al., 1996) ลูกค้าย่อมได้รับความพึงพอใจมากขึ้น ผู้จัดการ
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และพนักงานท างานด้วยกันเป็นทีมมากขึ้น พนักงานก็มีโอกาสประสบความก้าวหน้าและการพัฒนา
ตนเองมากขึ้นเช่นกัน   
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1.  ศึกษาสภาพปัจจุบันและแนวปฏิบัติของธุรกิจโรงแรมในการน าเทคนิคการตลาดบริการ
มาประยุกต์ใช้เป็นกลยุทธ์การตลาดภายในกับพนักงาน ประกอบด้วยการจัดส่วนประสมการตลาด
ภายใน 7 ประการ  

 2.  ศึกษาสภาพปัจจุบันและแนวปฏิบัติในการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมที่สนับสนุน
การตลาดภายใน ประกอบด้วย การสรรหาพนักงาน การฝึกอบรม การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม 
และการให้พนักงานใช้ดุลยพินิจตัดสินใจ   

 3.  ศึกษาสภาพปัจจุบันและคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานที่จ าเป็นส าหรับบริการ
และการด ารงรักษาการจ้างงาน ประกอบด้วย การมีจิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า ความพึงพอใจ
ในงาน และการอุทิศตนให้กับงาน     

 4. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการจัดส่วนประสมการตลาดภายใน การบริหารจัดการ
ธุรกิจโรงแรมที่สนับสนุน และคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานเพ่ือการด ารงรักษาการจ้างงาน   

 5.  น าเสนอรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างการจัดส่วนประสมการตลาดภายใน แนวปฏิบัติใน
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ และคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงาน ในรูปของสมการคณิตศาสตร์ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 ผู้วิจัยก าหนดโรงแรมเพ่ือการศึกษาวิจัยได้แก่ โรงแรมโซฟิเทล กรุงเทพ สุขุมวิท ซึ่งมีลักษณะ
เป็นโรงแรมระดับ 5 ดาว ก าหนดจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามและจ านวนผู้ให้ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์
เชิงลึก ดังนี้ จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม จากประชากรทั้งหมด 429 คน ได้แก่พนักงานฝ่ายปฏิบัติการ
ของโรงแรม ได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวนที่ตอบแบบสอบถามรวมทั้งสิ้น 201 คน ซึ่งเป็นไปตาม
เกณฑ์การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  sampling) ตามวัตถุประสงค์ในการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis)  (เอมอร จังศิริพรปกรณ์, 2558) ซึ่งก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อตัวแปรตามจ านวน 10 หน่วยต่อ 1 ตัวแปรและให้ได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างรวมอย่างน้อย 100 คน การวิจัยครั้งนี้มีตัวแปร 14 ตัว ใช้กลุ่มตัวอย่าง 140 คน ดังนั้นกลุ่ม
ตัวอย่าง 201 คน จึงเพียงพอส าหรับวัตถุประสงค์นี้ นอกจากนี้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 201 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47 ของจ านวนประชากร 429 คน เป็นไปตามเกณฑ์ทั่วไปส าหรับประชากร 500 คน ที่
ต้องการกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 45 ส่วนผู้ให้ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ได้แก่ ผู้อ านวยการและ
ผู้จัดการฝ่ายบริหารงานบุคคล 
 แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลมีค่าความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้างและความ
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหาดังนี้ ดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 5 คนมีค่าเท่ากับ 0.7 
หลังจากนั้นผู้วิจัยจึงคัดเลือกข้อค าถามที่ผู้เชี่ยวชาญมีความเห็นสอดคล้องกันโดยพิจารณาจากค่า IOC 
ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป และมีค่าความน่าเชื่อมั่นจากการทดสอบจ านวน 30 ตัวอย่าง ให้ค่า Cronbach’s 
Alpha ไม่ต่ ากว่า 0.70 (Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006) ซึ่งปรากฏดังนี้ ส่วน
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ประสมการตลาดภายใน มีค่า Alpha = .9233 บทบาทของการบริหารจัดการระดับสูงที่เอ้ืออ านวย
ต่อการปฏิบัติงานของพนักงานมีค่า Alpha = .7907 และการประเมินคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของ
พนักงานมีค่า Alpha = .8436 ข้อค าถามดังกล่าวนี้ได้รวบรวมจัดท าเป็นแบบสอบถามส าหรับเก็บ
รวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ    
 ผู้วิจัยได้น าข้อมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณ์เชิงลึกมาอธิบายขยายความเกี่ยวกับ
องค์ประกอบแต่ละด้าน และได้น าข้อมูลเชิงปริมาณมาวิเคราะห์ทางสถิติ หาค่าความถี่ ร้อยละ และ
หรือค่าเฉลี่ย ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณระหว่างตัวแปร และค่าสัมประสิทธิ์
ความสัมพันธ์เชิงเส้นระหว่างตัวแปรผลลัพธ์และตัวแปรพยากรณ์ ตามแนวความคิดเชิงสมมุติฐานของ
การพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานโรงแรมด้วยเทคนิคการตลาดภายใน ผ่านกลยุทธ์การบริหาร
จัดการทรัพยากรมนุษย์     

 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ  
 การน าเทคนิคการตลาดบริการมาประยุกต์ใช้กับพนักงานโรงแรม มีการจัดส่วนประสมทาง
การตลาดที่เน้นการสื่อสารระหว่างผู้บริหารกับพนักงานเป็นส่วนส าคัญที่แทรกอยู่กับทุกเรื่อง  และมี
การสื่อสารกับพนักงานโดยตรง ให้ข้อมูลข่าวสารทั่วถึงโดยไม่ตกหล่น ค่าตอบแทนของพนักงานเป็น
อัตราค่าแรงขั้นต่ าตามกฎหมาย ในการรับสมัคร ใช้ประสบการณ์ในการท างานเป็นเกณฑ์ส าคัญใน
การพิจารณา มีการประเมินผลการท างานปีละสองครั้งโดยหัวหน้างาน ควบคู่กันไปกับคะแนนความ
พึงพอใจของแขกและของพนักงาน  
 การบริหารจัดการระดับองค์กร มีการก าหนดคุณลักษณะส าหรับการรับสมัครและสรรหาไว้
ชัดเจน มีหลักสูตรฝึกอบรมเตรียมสัมภาษณ์ผู้สมัครตามทิศทางที่โรงแรมก าหนด มีการรับนโยบาย
มาตรฐานผลิตภัณฑ์ของ Accor จากส านักงานใหญ่มาปฏิบัติ โดยเน้นความส าคัญของทัศนคติ
มากกว่าประสบการณ์ เน้นคุณสมบัติค่านิยมสามประการ ได้แก่ การเปิดใจรับ การให้ความอ่ิมใจและ
ความสุขใจ และการใฝ่หาความเป็นเลิศ การฝึกอบรมพนักงานโรงแรม มีการจัดท าแผนฝึกอบรม
ประจ าปีในแต่ละแผนกตามเป้าหมายของการธ ารงรักษาพนักงานที่ดี โดยมีความมุ่งหมายที่จะรับรอง
มาตรฐานพนักงานระดับ Accredited Ambassador ให้ได้จ านวนร้อยละ 50 ในปลายปี การ
บริหารงานแบบมีส่วนร่วม มีการกระจายข้อมูลด้วยการประชุมในระดับต่าง  ๆ อย่างต่อเนื่องตั้งแต่
ภาคเช้าโดยทั่วถึง การใช้ดุลยพินิจของพนักงาน มีการฝึกอบรมหัวหน้างานในเรื่องหลักการในการ
มอบอ านาจไว้ชัดเจนทั้งในด้านเนื้อหาและกรอบการตัดสินใจเมื่ออยู่หน้างาน การมอบอ านาจเป็น
เกณฑ์หนึ่งในการพิจารณาจ่ายเงินโบนัสประจ าปี เป็นการเชื่อมโยงกับคุณสมบัติที่พึงประสงค์ของ
พนักงาน  
 ผลการวิจัยเชิงปริมาณ  

ผลการวิจัยพบว่าพนักงานโรงแรมมีคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ในการด ารงรักษาพนักงานอยู่
ในระดับดี เรียงตามล าดับดังนี้ การอุทิศตนให้กับงานมีค่าเฉลี่ย = 3.96 และ S.D. = 0.57  ได้แก่
ความเขา้ใจในเรื่องความคิดและวิธีการ ความยิ้มแย้มแจ่มใส และความภูมิใจในองค์กร การมีจิตส านึก
ในความส าคัญของลูกค้ามีค่าเฉลี่ย = 3.89 และ S.D. = 0.48 ได้แก่การช่วยเหลือลูกค้าอย่างทั่วถึง 
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และการสื่อสารและค่านิยมแกนกลาง และความพึงพอใจในงาน มีค่าเฉลี่ย = 3.88 และ S.D. = 0.55 
ได้แก ่ความพึงพอใจในการสนับสนุนที่ได้รับจากเพ่ือนร่วมงาน/ผู้บริหารโรงแรม และความพึงพอใจใน
ลักษณะและสภาพการท างาน  

การจัดส่วนประสมการตลาดภายในอยู่ในระดับดี เรียงตามล าดับดังนี้ หลักฐานทาง
กายภาพ มีค่าเฉลี่ย = 3.91 และ S.D. = 0.52 ได้แก่ ป้ายประชาสัมพันธ์ช่วยให้จดจ าและเข้าใจ
สาระส าคัญของมาตรฐานคุณภาพ การจัดสภาพแวดล้อมในการท างานเหมาะสมและเพียงพอ การ
เก็บรวบรวมเอกสารหลักฐานตามมาตรฐานคุณภาพ และการจัดสภาพแวดล้อมในการท างานให้
เหมาะสมกับงานแต่ละแผนก ผู้มีส่วนร่วม มีค่าเฉลี่ย = 3.89 และ S.D. = 0.49 ได้แก่ปฏิบัติงาน
ร่วมกันอย่างเป็นกันเองของพนักงาน และการได้รับความคิดแบบอย่างจากหัวหน้างานและผู้บริหารที่
ใกล้ชิดกับงาน สถานที่ มีค่าเฉลี่ย = 3.88 และ S.D. = 0.45 ได้แก่สภาพแวดล้อมในโรงแรมที่สะท้อน
ให้เห็นว่ามีการสอนงานและให้อิสระแก่พนักงานในการตัดสินใจตามบทบาทหน้าที่ สถานที่ประชุม
และฝึกอบรมมีความเหมาะสมและส่งเสริมความร่วมมือ การให้ความส าคัญกับพ้ืนที่การท างาน และ
การจัดให้มีอุปกรณ์และเครื่องมือเพียงพอต่อการปฏิบัติงาน การส่งเสริมการตลาดภายใน มีค่าเฉลี่ย 
= 3.88 และ S.D. = 0.50 ได้แก่การประชุมประจ าปีท าให้พนักงานรับรู้และเข้าใจเป้าหมายการ
ด าเนินงาน การใช้เทคนิคการสื่อสารกับพนักงานอย่างทั่วถึงในรูปแบบต่าง ๆ และการจัดหลักสูตร
ฝึกอบรมช่วยให้พนักงานเห็นความก้าวหน้าในวิชาชีพได้ชัดเจนขึ้น ราคา มีค่าเฉลี่ย = 3.87 และ S.D. 
= 0.46 ได้แก่สวัสดิการ รางวัล และก าลังใจอันเป็นส่วนส าคัญต่อความเต็มใจในการท างาน 
ความก้าวหน้าในงานส่งเสริมความเต็มใจในการท างาน และรางวัลความส าเร็จสร้างขวัญก าลังใจใน
การปฏิบัติงาน กระบวนการ มีค่าเฉลี่ย = 3.86 และ S.D. = 0.47 ได้แก่ ระบบชี้แจงมอบหมายงาน
ให้กับพนักงาน การมีอุปกรณ์และเครื่องมือเพียงพอต่อการปฏิบัติงานตามเป้าหมาย และการที่
พนักงานรับทราบและเข้าใจอ านาจหน้าที่ของตนเองตามแผนกงาน และผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ย = 3.83 
และ S.D. = 0.52 ได้แก่องค์ประกอบในการบริหารจัดการงานหลายด้านที่เหมาะสมกับการสร้าง
คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมที่ดีในการปฏิบัติงานช่วยให้งานส าเร็จตามเป้าหมาย และความ
มุ่งหวังของพนักงานทั้งด้านรายได ้การฝึกอบรม และความรับผิดชอบตามสมควรแก่งาน  

การบริหารจัดการระดับสูงที่สนับสนุนงาน อยู่ในระดับสูง เรียงตามล าดับดังนี้ การใช้ดุลยพินิจ 
มีค่าเฉลี่ย = 3.86 และ S.D. = 0.51 ได้แก่ การให้พนักงานใช้ดุลยพินิจ เป็นการสร้างความม่ันใจและ
ความรู้สึกที่ดี การมีเกณฑ์ก าหนดการใช้ดุลยพินิจตามลักษณะงานและเทคโนโลยี การเตรียมความ
พร้อมให้พนักงานสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองได้ และการยินยอมให้พนักงานใช้ดุลยพินิจได้หาก
เป็นวิธีการหรือขั้นตอนที่โรงแรมก าหนดแนวทางไว้ การมีส่วนร่วม มีค่าเฉลี่ย = 3.85 และ S.D. = 0.51  
ได้แก่การใช้กลยุทธ์การตลาดภายในโดยถือเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมการท างาน และการประเมิน
ความต้องการของพนักงานและมุ่งตอบสนองความต้องการนั้น การสรรหา มีค่าเฉลี่ย = 3.85 และ S.D. = 0.47 
ได้แก่การมอบให้ฝ่ายทรัพยากรบุคคลดูแลการปฏิบัติตามเงื่อนไขสัญญา การส่งเสริมให้พนักงานยึด
ความต้องการของลูกค้าเป็นส าคัญ และการให้ความส าคัญกับพนักงานว่าเป็นผู้น าคุณภาพบริการไป
ให้กับลูกค้า และการฝึกอบรม มีค่าเฉลี่ย = 3.83 และ S.D. = 0.49 ได้แก่ การรณรงค์เรื่อง คุณภาพบริการ
ด้วยการฝึกอบรมและให้รางวัลผลงาน และการน ากลยุทธ์การตลาดภายในมาใช้ในการเผยแพร่
อุดมการณ์และการบริหารงานบุคลากร  
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 ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณ  
 ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณเพียร์สันระหว่างตัวแปรย่อยของปัจจัยทั้งสามด้าน มีค่าอยู่ระหว่าง 
.418 – 7.24 และมีนัยส าคัญที่ค่า Alpha = .000 ทุกคู่ สรุปได้ว่า คุณลักษณะของพนักงานโรงแรม
ตามเป้าหมายของการด ารงรักษา ได้รับอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญจากปัจจัยด้านเทคนิคการจัดส่วนประสม
การตลาดภายในและปัจจัยด้านการบริหารจัดการระดับสูงที่สนับสนุนงาน ทั้งส่วนที่เป็นความสัมพันธ์
ภายนอกระหว่างปัจจัยเหล่านั้นและความสัมพันธ์ภายในระหว่างองค์ประกอบย่อยของแต่ละปัจจัย      
 สมการพยากรณ์คุณลักษณะพนักงานโรงแรม 

ในขั้นปฐมภูมิ สมการพยากรณ์คุณลักษณะพนักงานโรงแรม โดยใช้ปัจจัยด้านเทคนิคการจัด
ส่วนประสมการตลาดภายในเป็นตัวแปรพยากรณ์ เฉพาะตัวบ่งชี้ท่ีมีนัยส าคัญตามตาราง Coefficients 
แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยตาม Stepwise Model ระบุค่าคงท่ีและค่าเบต้าของปัจจัยบ่งชี้นั้น ๆ 
น าค่าเบต้ามาสร้างสมการ 3 สมการส าหรับจิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า ความพึงพอใจในงาน และ
การอุทิศตนให้กับงาน ตามล าดับ ดังน้ี 
 Y Conscious  = 1.390 + .205 X Price + .259 X Product + .220 X Process   

 Y Job Sat  = 1.008 + .327 X Price + .299 X Process     
 Y Work D  =   .954 + .403 X Price + .252 X Physical     

ในขั้นทุติยภูมิ สมการพยากรณ์ปัจจัยด้านเทคนิคการจัดส่วนประสมการตลาดภายใน โดยใช้
ปัจจัยด้านการบริหารจัดการระดับสูงที่สนับสนุนงานเป็นตัวแปรพยากรณ์ เฉพาะตัวบ่งชี้ที่มีนัยส าคัญ
ตามตาราง Coefficients แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยตาม Stepwise Model น าค่าเบต้ามา
สร้างสมการ 4 สมการส าหรับส่วนประสมด้านราคา กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และหลักฐานทาง
กายภาพ ตามล าดับ ดังนี้ 

 X Price   = .851 + .378 Z Discretion + .253 Z Training + .225 Z Participation 

 X Process  = .527 + .307 Z Recruit + .305 Z Discretion + .296 Z Training  

 X Product  = .590 + .404 Z Discretion + .221 Z Training + .187 Z Participation   
 X Physical  = .428 + .339 Z Recruit + .302 Z Discretion + .221 Z Participation  

สรุป สมการแสดงคุณลักษณะของพนักงานที่ได้รับอิทธิพลเชิงซ้อนจากปัจจัยเทคนิค
การตลาดภายในและการบริหารจัดการระดับสูงที่สนับสนุนงาน ตาม Stepwise Model ส าหรับตัว
พยากรณ์ย่อยที่มีนัยส าคัญ ตามท่ีแสดงไว้ในภาพที่ 2 มีดังนี้  

 1.  จิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยเทคนิคการตลาดภายในด้าน
ราคา กระบวนการ และผลิตภัณฑ์ ควบคู่กับปัจจัยการบริหารจัดการระดับสูงที่สนับสนุนงานด้าน การ
ใช้ดุลยพินิจของพนักงาน การฝึกอบรม การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม และการสรรหา  

 2.  ความพึงพอใจในงาน ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยเทคนิคการตลาดภายในด้านราคาและ
กระบวนการ ควบคู่กับปัจจัยการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็นการส่งเสริมงานด้าน การใช้ดุลยพินิจ
ของพนักงาน การฝึกอบรม การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม และการสรรหา  

 3.  การอุทิศตนให้กับงาน ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยเทคนิคการตลาดภายในด้าน ราคาและ
หลักฐานทางกายภาพ ควบคู่กับปัจจัยการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็นการส่งเสริมงานด้าน การใช้
ดุลยพินิจของพนักงาน การฝึกอบรม การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม และการสรรหา  
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ภาพที่ 2  แสดงอิทธิพลเชิงระนาบของปัจจัยเทคนิคการตลาดภายในและการบริหารจัดการระดับสูง 

ส่งผลต่อคุณลักษณะของพนักงานโรงแรม  
 
อภิปรายผล 

จะเห็นได้จากสมการพยากรณ์ในการท านายคุณลักษณะท่ีพึงประสงค์ของพนักงานว่าส่วน
ของปัจจัยด้านเทคนิคการตลาดภายในที่มีอิทธิพลมากที่สุด คือ ส่วนประสมด้านราคา (3.87) ซึ่งมี
อิทธิพลต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานครบทั้งสามด้าน รองลงมา คือ ส่วนประสมด้าน
กระบวนการ (3.86)  ซึ่งมีอิทธิพลต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานสองด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจ
ในงาน และ การมีจิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า ส่วนปัจจัยด้านเทคนิคการตลาดภายในที่มี
อิทธิพลน้อยที่สุด คือ ส่วนประสมด้านผลิตภัณฑ์ (3.83) ซึ่งมีอิทธิพลต่อคุณลักษณะที่พึงประสงค์
ของพนักงานเพียงด้านเดียว คือ การมีจิตส านึกในความส าคัญของลูกค้า ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ ส่วนที่มี
นัยส าคัญหลายด้านคล้ายคลึงและสอดคล้องกับผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งสามเรื่องของคณะวิจัย คือ 
Nuthathai & Prin  (2013); Kyriazopoulos et al. (2007); & Abzari et al (2011)   
 ส าหรับปัจจัยด้านการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็นการส่งเสริมงาน องค์ประกอบที่มีอิทธิพล
มากที่สุดคือ การใช้ดุลยพินิจของพนักงาน มีอิทธิพลต่อเทคนิคการตลาดภายในด้านราคา 
กระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และหลักฐานทางกายภาพ องค์ประกอบที่มีอิทธิพลรองลงมาคือ การ
ฝึกอบรม มีอิทธิพลต่อเทคนิคการตลาดภายในด้านราคา กระบวนการ และผลิตภัณฑ์ อีกองค์ประกอบ
หนึ่งที่มีอิทธิพลคล้ายคลึงกันคือ การบริหารจัดการแบบมีส่วนร่วม มีอิทธิพลต่อเทคนิคการตลาด
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ภายในด้านราคา ผลิตภัณฑ์ และหลักฐานทางกายภาพ องค์ประกอบที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดคือ การสรร
หาพนักงาน มอิีทธิพลต่อเทคนิคการตลาดภายในด้านกระบวนการและหลักฐานทางกายภาพ    
 ตามโมเดลของ Ahmed & Rafiq ความพึงพอใจของพนักงานมีสหสัมพันธ์โดยตรงกับงาน
คือผลิตภัณฑ์ ซึ่งเป็นผลสืบเนื่องจากการน าเทคนิคการตลาดมาใช้ภายใน แต่เมื่อวิเคราะห์ร่วมกับ
องค์ประกอบย่อย ตัวแปรที่มีบทบาทในการพยากรณ์มีเพียงราคากับกระบวนการ ส่วนองค์ประกอบ
อีก 5 ด้านไม่มีอ านาจเชิงพยากรณ์ องค์ประกอบทุกด้านของปัจจัยการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็น
การส่งเสริมงาน กลับมีบทบาทในการพยากรณ์แบบเครือข่ายหรือเชิงซ้อน  
 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานด้านการอุทิศตนให้กับงาน ไม่ปรากฏในโมเดลของ 
Ahmed & Rafiq ปรากฏแต่ตัวแปร “พนักงานที่ใฝ่ขาย” ซึ่งสะท้อนให้เห็นในลักษณะของความเข้าใจ
ในความคิดและวิธีการ ความยิ้มแย้มแจ่มใส และความภูมิใจในองค์กร ดังนั้นความพยามยามที่จะ
เชื่อมโยงผลงานวิจัยนี้เข้ากับเป้าหมายในการดึงดูดและด ารงรักษาพนักงานที่ส านึกในความส าคัญของ
ลูกค้า จึงเป็นเพียงการบอกทางนัยเท่านั้น ยังจะต้องพิจารณาเพ่ิมเติมจากองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่มี
บทบาทส าคัญในการพยากรณ์  
 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้วิจัยขอเสนอแนะให้มีการวิจัยต่อเนื่องในส่วนที่เกี่ยวกับปัจจัยหรือองค์ประกอบอื่น ๆ ตาม
โมเดลของ Ahmed & Rafiq ดังประเด็นตัวอย่างต่อไปนี้  

1. การน าระเบียบวิธีวิจัยนี้ไปใช้กับกรณีอ่ืน ๆ ควรแบ่งงานออกเป็นสองขั้นตอน คือ 
ขั้นตอนแรก ท าการวิเคราะห์เชิงปริมาณเพ่ือหาความสัมพันธ์เชิงพยากรณ์ตามโมเดลของ Ahmed & 
Rafiq เมื่อได้ผลการวิจัยแล้ว จึงท าการศึกษาเชิงคุณภาพเพ่ือขยายความคุณสมบัติเชิงพรรณนาของตัวแปร
ที่มีอิทธิพลตามโมเดลที่ผู้วิจัยวิเคราะห์ได้  

2. ควรท าการวิจัยศึกษาอิทธิพลของสารสนเทศในการรณรงค์ก่อนการประยุกต์ใช้การตลาด
ภายในของกิจการโรงแรมส่งผลต่อพนักงานมีจิตส านึกในความส าคัญของบทบาทตนเอง  

3. ควรท าการวิจัยศึกษาอิทธิพลของการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็นการส่งเสริมงาน ใน
การประยุกต์ใช้การตลาดภายใน ของกิจการโรงแรมส่งผลต่อความสัมพันธ์ระหว่างพนักงานกับลูกค้า 
การรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพของบริการ และความพึงพอใจของลูกค้า    
 4. ควรท าการวิจัยศึกษาอิทธิพลของการบริหารจัดการระดับสูงที่เป็นการส่งเสริมงานในการ 
ประยุกต์ใช้การตลาดภายใน ของกิจการโรงแรมส่งผลต่อ การรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพของบริการ ความ
พึงพอใจของลูกค้าและความภักดีของลูกค้า    

5. ควรท าการวิจัยศึกษาอิทธิพลของการประยุกต์ใช้การตลาดภายในเพ่ือเสริมสร้างจิตส านึก
ของพนักงานในความส าคัญของลูกค้า ส่งผลต่อการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพของบริการ ความพึงพอใจ
ของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า    

6.  ควรท าการวิจัยศึกษาอิทธิพลของ การประยุกต์ใช้การตลาดภายใน เพ่ือเสริมสร้าง 
จิตส านึกของพนักงานในความส าคัญของลูกค้า ส่งผลต่อ ความพึงพอใจของลูกค้าและการเพ่ิมยอดขาย 
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