
ความสัมพันธของการตลาดภายในและการตลาดภายนอก 

RELATIONSHIP BETWEEN INTERNAL MARKETING AND EXTERNAL MARKETING 
 

นัทธีรา  พุมมาพันธุ* 
 

บทคัดยอ 

  การตลาดภายในเปนแนวคิดที่จะนําไปใชกับ “คน” เปาหมายหลักคือ ผูปฏิบัติงานและ
บุคลากรทุกระดับชั้นในองคการ เนนสรางความเขาใจและมีเปาหมายเดียวกัน การมีทัศนคติที่ดีตอ
องคการ การยอมรับ ศรัทธาองคการ และพรอมที่จะพัฒนา ทุมเทแรงกาย แรงใจ เพ่ือใหงานท่ีไดรับ
มอบหมายออกมาดี มีคุณภาพ ตระหนักในความรับผิดชอบ พรอมนําสงลูกคาภายนอกดวยความเต็มใจ 
ลูกคาภายนอกรับรูไดถึงความตั้งใจของผูสงมอบ โดยเฉพาะงานบริการที่เก่ียวของกับคนท้ังผูใหบริการ
และผูรับบริการ ปจจุบันตลาดเปนของลูกคาเพราะลูกคาเปนผูเลือกและกําหนดสินคาหรือบริการใน
ตลาด และเพ่ือความไดเปรียบทางการแขงขัน ผูบริหารแตละองคการจึงใหความสําคัญกับการตลาด
ภายในควบคูกบัการตลาดภายนอก คือมุงเนนทั้งลูกคาภายในและภายนอกไปพรอมกัน ดวยลูกคาทั้ง
สองกลุมมีความเกี่ยวของกันในดานการสงมอบคุณคา เพ่ือใหผูรับเกิดความพึงพอใจจากสินคาและ
บริการนั้น  
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Abstract 

   Internal marketing is a concept applying to “people”, specifically the employees 

and staff at all levels within an organization aiming at creating understanding among 

those in the organization with the same goal. The internal marketing also helps to 

create a positive attitude towards the organization, acceptance and commitment to 

the organization, the willingness to develop organization with dedication as well as 

awareness of responsibilities. This can ensure good quality of work assigned and 

service and thus the delivery of products and service provision satisfy the external 

clients and they realize the intent of the providers or deliverers. That is, the internal 

marketing and external clients are closely interrelated. Today’s market belongs to 
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customers because the customer chooses and defines the products or services in the 

market. For a competitive advantage, each of the executives is focused on internal 

marketing together with external marketing. Both groups mutually involve in 

delivering and providing value to meet the satisfaction of those products and services.  
 

Keywords : Internal marketing, External marketing, Internal customer, External  

                 customer 
 

บทนํา 
  ความตองการท่ีพัฒนาจากความจําเปนพ้ืนฐาน นํามาซึ่งการแลกเปลี่ยนระหวางผูซื้อกับ
ผูขาย ทําใหเกิดตลาด (Market) และการตลาด (Marketing) ผูผลิตแตละองคการดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาดที่มุงเนนใหความสําคัญกับลูกคา (Customer) เพ่ือตองการใหลูกคาซื้อผลิตภัณฑขององคการ
มากที่สุด จากแนวคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ที่มีวิวัฒนาการตั้งแตอดีตโดยเริ่มจาก 
1) แนวคิดเนนการผลิต (Production Concept) ทําการผลิตในปริมาณมากเพ่ือใหมีตนทุนที่ต่ํา ไมเนน
คุณภาพ 2) แนวคิดเนนผลิตภัณฑ (Product Concept) เนนเพ่ิมคุณภาพของผลิตภัณฑเพ่ือตอบสนอง
ลูกคาท่ีมีศักยภาพการซ้ือ 3) แนวคิดเนนการขาย (Selling Concept) ใชบุคคลกระตุนจูงใจเพ่ือเพ่ิมยอดขาย
ใหมากขึ้น รวดเร็วขึ้น 4) แนวคิดเนนการตลาด (Marketing Concept) เนนผลิตภัณฑตรงตามความตองการ
ของผูบริโภค และ 5) แนวคิดเนนการตลาดเพ่ือสังคม (Social Marketing Concept) เนนผลิตผลิตภัณฑที่
ตรงตามความตองการของลูกคา และภายใตตรายี่หอนั้นควรมีสวนรวมและสรางประโยชนตอสังคม 
(วิทวัส  รุงเรืองผล, 2556) วิวัฒนาการแนวคิดขางตนเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาสูงสุด แตหากพิจารณาทั้งหาแนวคิดเปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาภายนอกองคการ 
(External Customer) ซึ่งเปนผูที่จะทําใหองคการมีรายไดจากการจําหนายผลิตภัณฑ  
  อยางไรก็ตามการแขงขันที่รุนแรง เทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น การเปล่ียนแปลงระบบของ
สังคม ความคาดหวังที่สูงจากการซ้ือผลิตภัณฑของลูกคา การบริหารจัดการภายใตการเขามามีบทบาท
ของสาธารณชน ชุมชน และเพ่ือความสําเร็จในการดําเนินงาน แตละองคการจึงนําวิธีการหลาย ๆ รูปแบบ
มาประยุกตใชรวมกัน จนเกิดแนวคิดการตลาดแบบองครวม (The Holistic Marketing Concept) แนวคิด
ที่ใหความสําคัญกับลูกคาภายนอกองคการ (External Customers) พรอมกับผูมีสวนเกี่ยวของกับองคการ 
โดยเฉพาะบุคลากรผูปฏิบัติงานเปรียบเสมือนเปนลูกคาภายในองคการ (Internal Customers) และเปน
สินทรัพยที่มีคาตอองคการ ลูกคาภายนอกเปนผูที่ทําใหองคการมีรายได แตบุคลากรภายในองคการคือ
ผูปฏิบัติงานที่สงมอบคุณคาใหกับลูกคา (ลลิต  ถนอมสิงห, 2557) โดยเฉพาะงานการบริการท่ีลูกคาสวนใหญ
ตองมีปฏิสัมพันธกับบุคลากรผูปฏิบัติงานในการติดตอส่ือสาร มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ
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แกลูกคา นํามาซ่ึงความพอใจหรือไมพอใจของลูกคา สนับสนุนการสรางความสัมพันธในอนาคตและ
เปนจุดสําคัญในการสรางความภักดีใหกับลูกคา 
  โดยสรุป องคการมีท้ังลูกคาภายนอกคือ ผูที่ซ้ือผลิตภัณฑขององคการทําใหองคการมีรายได 
และลูกคาภายในคือ บุคลากรที่ปฏิบัติงานใหกับองคการซ่ึงเปนผูที่สงมอบผลิตภัณฑขององคการใหกับ
ลูกคาภายนอก มีสวนเกี่ยวของในการทําใหลูกคาภายนอกเกิดการรับรูคุณคาคุณภาพขององคการ 
สงผลตอการซ้ือซํ้า เปนความสัมพันธตอเนื่องและนํามาซึ่งความภักดีของลูกคาภายนอก 
  บทบาทการตลาดภายใน 
  หลายองคการท่ีประสบความสําเร็จ มักจะมองเห็นความสําคัญของบุคลากรภายในองคการ 
โดยเฉพาะงานการบริการ เพราะผูปฏิบัติงานคือผูที่จะเผชิญหนากับลูกคาเปนเหตุผลในลําดับแรก ๆ  
ที่จะสรางความประทับใจและความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งจะรับรูถึงความพรอมในการบริการท่ีจะสง
มอบคุณคาตามคําสัญญาที่องคการไดนําเสนอไว ตรงกับคําที่วา “We are not business, serving 

people, we are in the people business” ซึ่ง CEO แบรนดสตารบัคส โดย Howard Schultz 
ไดกลาวไวและเนนวาเปนธุรกิจที่เก่ียวของกับคน และผูที่มีหนาที่ใหบริการก็คือพนักงาน ดังนั้นสิ่งแรก
ที่สําคัญในการสรางการตลาดภายในก็คือ การสรางจิตสํานึกใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญงาน
ตนเองท่ีจะสงผลถึงลูกคาภายนอก โดยนิยามเรียก พนักงาน ทุกคนวา “Parther” (วิเลิศ  ภูริวัชร, 2560;

นิตยา  วงศธาดา, 2551; ลลิต  ถนอมสิงห, 2557) รับฟงความคิดเห็นและเปดโอกาสใหพนักงานมีสวน
รวมในการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน พนักงานมีอิสระในการทํางานภายใตขอบเขตท่ีกําหนด (สถาบัน
เพ่ิมผลผลิตแหงชาติ, 2558) ขณะที่องคการ DTAC เนนการสรางสมดุลในชีวิตทุกดานใหกับพนักงาน
แตละคนผานการสรางความรูสึกที่ดี เพราะเชื่อวากอนที่จะทําใหลูกคาภายนอกรูสึกดีกับองคการ
พนักงานภายในตองรูสึกดีกับองคการกอน (เสริมยศ  ธรรมรักษ, 2553) ตรงกันขาม หลายองคการท่ี
ไมประสบความสําเร็จกับการบริหารจัดการองคการ เพราะใหความสําคัญการสื่อสารกับลูกคา
ภายนอกองคการโดยผานสื่อมวลชน (Mass Media) ซึ่งตองใชเวลานาน ตนทุนคอนขางมาก แตลืม
สื่อสารไปยังบุคลากรผูปฏิบัติงานภายในองคการซึ่งเปนผูสงความรูสึกที่ดีจากผูใหไปยังผูรับคือลู กคา
ภายนอก และองคการสามารถสื่อสารไดตลอดเวลาโดยมีตนทุนที่นอยกวาการสื่อสารกับลูกคา
ภายนอก 

  การตลาดภายในจะชวยใหบุคลากรผูปฏิบัติงานพอใจและนําสงคุณภาพที่สรางข้ึนอยาง
ตอเนื่องในการใหบริการไปยังลูกคาภายนอก การธํารงรักษาลูกคาภายในไวกับองคการจะชวยสราง
ความไดเปรียบในการแขงขันอยางย่ังยืน และบรรลุเปาหมายตามท่ีองคการกําหนด (Bansal,    

Mendelson, & Sharma, 2001) เพราะคุณภาพของการบริการเปนเรื่องยากที่จะกําหนดเหมือนกับ
คุณภาพของสินคาดวยบริการไมมีตัวตน ไมสามารถแยกออกจากการบริโภคได (Carman, 1990) จึงเปน
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สิ่งสําคัญที่ตองใสใจในการพัฒนาและการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคการ โดยเฉพาะอยางยิ่งคุณภาพ
การใหบริการโดยผานการตลาดภายในองคการ (Rafiq & Ahmed, 2000)  
  จึงกลาวไดวา การตลาดภายในมีบทบาทและความสําคัญตอความสําเร็จขององคการ  โดย
เฉพาะงานดานบริการ เพราะมุงเนนบุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีตองสัมพันธกับลูกคา หากลูกคาไดรับการ
บริการท่ีดี มีคุณภาพจากผูใหบริการดวยความเต็มใจ ลูกคาจะเกิดความยินดี มีความพอใจ นํามาซึ่ง
การยอมรับ การชื่นชอบ ความไวใจ จึงถือวาการตลาดภายในมีบทบาทและความสําคัญ  ที่กอใหเกิด
ลูกคาภายนอก 
  ความหมายการตลาดภายใน 
  การตลาดภายในเปนวิธีการเชิงกลยุทธที่สําคัญ  ที่สงผลใหบุคลากรในองคการมีความพึง
พอใจในงาน เปนการพัฒนาสภาพจิตใจที่จะชวยใหเกิดความเต็มใจในการใหบริการแกลูกคา สงผลให
ลูกคาไดรับบริการและมีประสบการณรวมที่ดี สามารถลดการทํางานท่ีซ้ําซอนภายในและระหวาง
แผนกลงได ลดความขัดแยงระหวางการปฏิบัติงาน ทําใหการปฏิบัติงานเปนทีมเกิดประสิทธิภาพ ชวย
เร่ืองการส่ือสารภายในองคการเพ่ือใหพนักงานไดรับรูขอมูลขาวสารที่จําเปน โดยเฉพาะแนวทางการ
ปฏิบัติงานท่ีองคการกําหนดเพ่ือการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคา (นภวรรณ  คณานุรักษ, 2553) 
เสมือนเปนการทํากิจกรรมทางการตลาดกับลูกคาภายในองคการ ในความพยายามตอบสนองความ
ตองการเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจอันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน เปนการกระทําที่กระตุนเพ่ิมแรงจูงใจ
ใหกับบุคลากรในองคการ ใหมีความเต็มใจปฏิบัติงานเพ่ือสงมอบส่ิงที่ดีใหกับลูกคาภายนอก และเปน
การธํารงรักษาพนักงานใหอยูกับองคการตอไป (สิฏฐากร  ชูทรัพย, 2556) เปนขอบเขตและความสัมพันธ
กับมนุษยเพ่ือการบริหารจัดการ กระตุนใหบรรลุความเปนเลิศดานการบริการ (Alencar de Farias, 2010) 
เปนหนึ่งรูปแบบของการตลาดในองคการท่ีใหความสําคัญและมองบุคลากรผูปฏิบัติงานทุกคนในองคการ
เปนกลุมเปาหมายแรกที่ตองใหความสนใจ (Ballantyne, 2003; George, 1990) ใชหลักปรัชญาในการ
บริหารคนและพัฒนาเปนระบบอยางตอเนื่อง เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติหนาที่ใหกับบุคลากร
ในองคการ ถือเปนหนาที่หลักท่ีองคการตองดําเนินงานเพ่ือใหผลบรรลุตามเปาหมาย (Azzam, 2016) 
  สรุปไดวา การตลาดภายใน (Internal Marketing) คือสิ่งที่ผูบริหารองคการกระทํากับ
บุคลากรภายในองคกรทุกระดับชั้น โดยเฉพาะผูปฏิบัติงาน เพ่ือใหบุคคลเหลานั้นเกิดความพึงพอใจ 
และในทายสุดเมื่อผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ ก็จะปฏิบัติงานดวยความเต็มใจและยอมรับใน
แนวทางนโยบายท่ีองคการกําหนด สงผลใหเกิดการสงมอบส่ิงที่ดีใหกับลูกคาภายนอกโดยเฉพาะ
ผูปฏิบัติงานในการบริการ ทั้งน้ีเพ่ือใหการตลาดภายในบรรลุผล ผูบริหารองคการควรเข าใจ
องคประกอบที่สําคัญของการตลาดภายในอยางชัดเจน เพ่ือความสําเร็จในการนํามาประยุกตใชได
อยางถูกตองและเหมาะสม 
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  องคประกอบการตลาดภายใน 
  หลายธุรกิจในการผลิตไมวาจะเปนสินคาหรือบริการ “คน” ตองเขาไปมีสวนเกี่ยวของ 
เพราะคนคือผูลงมือกระทํา โดยเฉพาะงานการใหบริการกับลูกคา ที่เปนปฏิสัมพันธระหวางลูกคาและ 
ผูใหบริการก็คือบุคลากรผูปฏิบัติงานขององคการ และการมีปฏิสัมพันธดังกลาวมีผลตอความสําเร็จ
หรือความลมเหลวขององคการ ทําใหองคการท่ีใหบริการเนนความสําคัญการตลาดภายในและองค  
ประกอบเพ่ือความม่ันใจการเกิดคุณภาพสูงของการบริการจากบุคลากรที่ปฏิบัติงานสงมอบใหกับ
ลูกคา โดยองคประกอบการตลาดภายใน (Azzam, 2016; Bansal et al., 2001; สิฏฐากร  ชูทรัพย, 2556) 
ประกอบดวย 

  1. การคัดเลือก องคประกอบแรกท่ีมีความสําคัญและควรดําเนินอยางมีประสิทธิภาพ คือ  
การเลือกบุคลากรทีม่ีทักษะ ความสามารถ และมีคุณสมบัติเหมาะสม มีความรับผิดชอบสูง เพราะตอง
มีการประสานงานโดยตรง ระหวางบุคลากรผูปฏิบัติงานกับลูกคา โดยเฉพาะงานการบริการ จึงจําเปน
อยางยิ่งในขั้นตอนการคัดเลือกพนักงาน 
  2. การฝกอบรม สําคัญท่ีสุดในการจัดการคุณภาพไมวาจะการผลิตหรือการบริการจะมุงเนน
ไปที่บุคลากรผูปฏิบัติงานนั้น และเพ่ือเสริมสรางความเขมแข็ง การฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพจะชวย
ใหบุคลากรมีศักยภาพในการปฏิบัติสูงขึ้น ถือวาเปนสิ่งจําเปนและควรดําเนินการสําหรับทุกองคการ  
  3. ผลตอบแทน การตระหนักถึงความสําคัญของงาน  และตองการใหพนักงานมีความ
รับผิดชอบมากขึ้น คือการสรางใหบุคลากรผูปฏิบัติงานมีความพอใจ และหนึ่งในเหตุผลที่นํามาซึ่ง
ความพึงพอใจของบุคลากรผูปฏิบัติงานมาจากแรงจูงใจ ซึ่งมีทั้งเกี่ยวกับเรื่องเงินและไมใชเรื่องเงิน 
และผลจากความพึงพอใจน้ีจะสะทอนโดยตรงกับลูกคาที่ติดตอกับพนักงาน และในท่ีสุดสงผลกระทบ
ในเชิงลบหากบุคลากรผูปฏิบัติงานไมพึงพอใจ  
  4. การเพ่ิมศักยภาพ การเพ่ิมขีดความสามารถโดยการมอบอํานาจใหกับบุคลากร
ผูปฏิบัติงาน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ จากการบริหารระดับสูงไปถึงระดับลาง จะชวยให
บุคลากรผูปฏิบัติงานขององคการรูสึกดี มีแรงจูงใจ การเผชิญความเส่ียง การริเริ่ม จะชวยสะทอน
มุมมอง วิสัยทัศน ในแงบวกตอผลของการปฏิบัติงาน 

  5. ความมั่นใจในงาน เปนความปลอดภัยในการรับรูอยางสมเหตุผลสําหรับบุคลากร
ผูปฏิบัติงาน ในขณะท่ีการถูกออกจากการปฏิบัติงาน จะเปนการถูกจางออกหรือถูกปลดออกก็ตาม 
สงผลใหบุคลากรผูปฏิบัติงานไมมีกําลังใจในการปฏิบัติงานอยางเต็มที่ 
  ความพึงพอใจของลูกคาภายในจะถูกนําสูลูกคาภายนอก และจะนําเสนอบริการที่เปนเลิศ  
คือการสงมอบสิ่งที่ลูกคาตองการในการเผชิญหนา เปนคุณภาพการใหบริการเกินกวาลูกคาคาดหวัง 
เพ่ือที่จะใหเกิดขึ้น ดังนั้นลูกคาภายในจะตองไดในส่ิงที่ตองการ เนื่องจากเปนลูกคาเชนกัน หาก
ผูบริหารองคการสามารถจัดการองคประกอบทั้ง 5 ไดอยางเหมาะสมก็จะทําใหบุคลากรผูปฏิบัติงาน
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พึงพอใจ มีความสุข ทําใหการปฏิบัติงานก็จะดีไปดวย ดังนั้นความพึงพอใจของลูกคาภายในจึงมาจาก
อิทธิพลการใหขององคการ การเผชิญหนากับตลาดภายนอกคือการโตตอบระหวางลูกคาภายนอกกับ
องคการเพ่ือจะไดตามความตองการกับส่ิงที่ลูกคาภายนอกลงทุน  เชนเดียวกับการเผชิญหนาตลาด
ภายในคือการโตตอบระหวางบุคลากรภายในองคการกับผูบริหารองคการเพ่ือจะไดตามความตองการ 
ดังรูปท่ี 1 (Bansal et al., 2001)  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 สามเหลี่ยมความเชื่อมโยงการตลาดภายในกับการตลาดภายนอกเพ่ืองานบริการ 
ที่มา : Bellaouaied & Gam (2012) 

   

 จากภาพแสดงกิจกรรมทางการตลาดท่ีเชื่อมโยงการตลาดภายใน การตลาดภายนอก และ
ลูกคาโดยสวนแรกการตลาดภายนอก ซึ่งองคการเสนอจําหนายผลิตภัณฑใหกับลูกคาภายนอกภายใต
เงื่อนไขราคา การสงเสริมการตลาดในการเผยแพรเพ่ือสรางการรับรู สวนที่สองการตลาดภายในเปน
กิจกรรมที่องคการมีใหกับบุคลากรภายในองคการในดานใหความรู ฝกอบรม พัฒนา กระตุ น จูงใจ 
รักษาบุคลากรใหอยูกับองคการนาน ๆ ภายใตเงื่อนไข ความมั่นใจ การเติบโต ผลตอบแทน และสวน
สุดทายการตลาดเชิงโตตอบระหวางบุคลากรขององคการกับลูกคาภายนอก  ในดานทักษะ ความรู 
ความสามารถ ที่ผูปฏิบัติมีเพ่ือการสื่อสารและการจัดการอยางมีประสิทธิภาพเพ่ือใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ (Azzam, 2016)  
  การตลาดภายในกับการประยุกตใชในองคการ 
  จากความหมายการตลาดภายในท่ีมีนักวิชาการหลายบุคคลไดใหคําจํากัดความไว นําไปสู  
การประยุกตใชในองคการเพ่ือใหเกิดความสอดคลองและเกิดประสิทธิภาพ เชนเดียวกับวิวัฒนาการ
แนวคิดทางการตลาดกับลูกคาภายนอก จึงมีการประยุกตใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
กับการตลาดภายใน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด  เพ่ือ
นําไปประยุกตใชในแตละองคการท่ีดําเนินธุรกิจที่แตกตางกัน โดยเฉพาะองคการท่ีดําเนินธุรกิจดาน
การบริการ ซึ่งพนักงานขององคการตองเผชิญหนากับลูกคาบอยครั้ง (นภวรรณ  คณานุรักษ, 2553) 

องคการ 

ผูปฏิบัต ิ ลูกคา 

การตลาดภายใน การตลาดภายนอก 

การตลาดโตตอบ 
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เปนการใหความสําคัญกับบุคลิกภาพของพนักงานเปนอันดับตน ๆ เชนเดียวกับที่ใหความสําคัญกับ
ลูกคาภายนอกเปนอันดับแรก ๆ เชนกัน ดังนั้นการทําการตลาดภายในกับบุคลากรผูปฏิบัติงาน     
จะชวยใหพนักงานสงมอบคุณคาที่ดีใหกับลูกคาภายนอกได ทั้งนี้การนําไปประยุกตใชจึงควรเริ่มตน
จากผูบริหารระดับสูงภายในองคการ เพราะเปนผูที่ตองทําการตลาดและส่ือสารถายทอดไปยัง
บุคลากรทุกระดับในองคการ (Greene, Walls, & Schrest, 1994; ธนุตร  เอ่ียมอราม, 2559) 
  สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เสมือนชุดเครื่องมือทางการตลาด ที่นักการ
ตลาดหรือผูประกอบการนํามาใช เพ่ือใหการดําเนินงานในกิจกรรมทางการตลาดประสบผลสําเร็จตาม
เปาหมายที่องคการกําหนด ทั้งนี้การนําองคประกอบของสวนประสมการตลาด  ไดแก ผลิตภัณฑ 
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
หรือบางครั้งอาจเพ่ิมเติมเรื่อง บรรจุภัณฑ (Package) กระบวนการ (Process) พนักงาน (Personal)  
ลักษณะทางกายภาพ (Physical) (นภวรรณ  คณานุรักษ, 2553; พจน  ใจชาญสุขกิจ, 2552) แตตอง
พิจารณาถึงผลิตภัณฑที่องคการดําเนินการอยูเพ่ือใหเกิดความเหมาะสม บทความน้ีขอนําเสนอในการ
ประยุกตใช 4 P’s ดังน้ี 

  ผลิตภัณฑ (Product) การตลาดภายนอก คือ การท่ีองคการผลิตผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเม่ือใชผลิตภัณฑนั้น องคการตองมีการพัฒนาอยาง
ตอเนื่อง เพ่ือตอบสนองการเปลี่ยนแปลงความตองการตามความนิยมของลูกคา แตการตลาดภายใน
นั้น ผลิตภัณฑ ก็คืองานที่บุคลากรไดรับมอบหมายใหปฏิบัติ หากผูปฏิบัติมีความพอใจ ชื่นชอบ และ
เห็นวางานน้ันมีคุณคา มีความสําคัญ งานมีความทาทาย แปลกใหม มีโอกาสไดแสดงความสามารถ 
จะทําใหผูที่ไดรับมอบหมายเกิดทัศนคติที่ดี ปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ สงผลใหทุมเทแรงกาย แรงใจ 
ดังนั้นผูบริหารควรเขาใจและสื่อสารใหบุคลากรผูปฏิบัติงานเขาใจในงานที่จะปฏิบัติ ตลอดจน
พิจารณาผลตอบแทนท่ีผูปฏิบัติงานจะไดรับ ซึ่งอาจไมใชเรื่องของเงินอยางเดียวแตอาจเปนเรื่องของ
ความรูสึก การไดรับการยอมรับ ความนาเชื่อถือจากผูอื่นดวย 
  ราคา (Price) ความคุมคา จากการเปรียบเทียบที่ลูกคาลงทุนกับสิ่งที่ไดมาจากการซ้ือ
ผลิตภัณฑ เชน ลูกคาภายนอกมีตนทุนเกิดขึ้นจากการซ้ือ ไดแก ตนทุนดานการเงิน ตนทุนดานเวลา 
ตนทุนดานการเสียโอกาส ตนทุนการรอคอย ตนทุนความเส่ียงที่อาจเกิดขึ้น เปนตน เพ่ือที่จะใหได
ผลิตภัณฑตามที่ตองการ สําหรับการตลาดภายใน ราคาคือ ความคุมคาจากการปฏิบัติงาน โดย
บุคลากรผูปฏิบัติงานจะพิจารณาวาคุมคาหรือไมอยางไร หรือบางขณะของการเปล่ียนแปลงในงานที่
ตองปฏิบัติกับผลท่ีจะไดรับ เชน คาจางจากการปฏิบัติงานมีความเหมาะสมและเพียงพอตอการดํารงชีพ 
นํามาซ่ึงความสุขทางกาย และทางใจ เพ่ือจะไดสามารถปฏิบัติงานไดหรือการไดรับการยอมรับจาก
สังคมรอบขาง เปนตน 
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  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หรือในการตลาดภายใน อาจหมายถึง สถานท่ี การตลาด
ภายนอกคือ การทําใหผลิตภัณฑสามารถเคล่ือนยายจากแหลงผลิตไปถึงมือลูกคา ลูกคามีความ
สะดวกในการไดรับผลิตภัณฑ งายตอการเสาะแสวงหา ผลิตภัณฑมีการวางจําหนายครอบคลุมพ้ืนที่
มากที่สุด จนลูกคาไดรับผลิตภัณฑตามความตองการ ทั้งนี้มีการพิจารณาลักษณะของการกระจาย
ผลิตภัณฑวามีความเหมาะสมเพียงใด (ดานตนทุน ตัวผลิตภัณฑ ความรวดเร็ว ความคุมคา เปนตน) 
สําหรับการตลาดภายในเปนชองทางที่ทําใหบุคลากรผูปฏิบัติงาน สามารถเขาถึงผู บริหารไดงาย     
ไมรูสึกยุงยากในการประสานงาน ตลอดจนลักษณะทางกายภาพ ที่สงผลตอความรูสึกทั้งดานการรับรู
ภายนอกและดานอารมณในการปฏิบัติงาน เชน สภาพแวดลอมในสถานท่ีปฏิบัติงาน เปนตน 
  การสงเสริมการตลาด (Promotion) สําหรับการตลาดภายนอกคือ กระบวนการสื่อสาร
เพ่ือใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดี เกิดการยอมรับ ไวใจและตัดสินใจซื้อในท่ีสุด ประกอบดวย การโฆษณา 
(Advertising) การประชาสัมพันธ (Public Relation) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การ
ขายโดยพนักงาน (Personal Selling) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) การตลาดเหตุการณ
พิเศษ (Event Marketing) เปนตน สําหรับการตลาดภายใน การสงเสริมการตลาดเพ่ือใหบุคลากร
ภายในองคการปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกันกับองคการดวยความเต็มใจ มีความรวมมืออันมาจาก
ทัศนคติทีด่ีตอองคการ ดังนั้น จึงมุงเนนผูปฏิบัติงาน ผูมีสวนเกี่ยวของในการปฏิบัติงาน การประสานงาน 
โดยพิจารณาวิธีการสื่อสาร ขอมูลที่สื่อสาร ระดับชั้นของการส่ือสารที่ดี ที่จะทําใหทุกหนวยงานมีการ
รับรูอยางทั่วถึงและเขาใจในทิศทางเดียวกัน อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จขององคการ โดยควรสื่อสารได
ทุกชองทาง คลายกับการตลาดภายนอก เพราะการติดตอสื่อสารเปนส่ิงที่จําเปนและสําคัญที่สุดใน
การท่ีจะสรางการรับรูรวมกันในเรื่องของแบรนดขององคการ  
  หากพิจารณาการตลาดภายใน คือ การใชทักษะเดียวกันกับการตลาดภายนอก เพราะ
การตลาดภายนอกเปนการทําเพ่ือใหลูกคาเกิดความตองการในผลิตภัณฑ เกิดการตัดสินใจซ้ือ มีความ
พึงพอใจจากการใชผลิตภัณฑ ทําใหเกิดการซื้อซ้ํา ขณะที่การตลาดภายในเปนการทําเพ่ือใหบุคลากร
ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในงาน มีความตองการอยากจะปฏิบัติงานดวยความเต็มใจ มีทัศนคติที่
ดีตองานและองคการ มีความเช่ือมโยงท้ังสองการตลาดที่นํามาซ่ึงความอยูรอดและเติบโตขององคการ 
คือ การตลาดภายในมีสวนสําคัญในการสรางยอดขาย และยังสรางสวนครองตลาด ผานโปรแกรม
กิจกรรมทางการตลาดท่ีกระทํากับการตลาดภายนอก เปนเงื่อนไขเบ้ืองตนที่ทําใหลูกคาภายนอก     
พึงพอใจ ดังรูปที่ 2 (Reardon & Enis, 1990) 
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รูปที่ 2 การเชื่อมโยงระหวางโปรแกรมการตลาดทั้งภายในและภายนอก 

ที่มา : Kumar & Rao (2017) 
 

  ความแตกตางของการตลาดภายในและการตลาดภายนอก 

  การตลาดภายในและการตลาดภายนอกจะมีวิธีทางการตลาดคลายกัน แตการนําวิธีการไป
ประยุกตใชก็มีขอพึงระวังในการปฏิบัติ เพราะในความเปนจริงสถานภาพของลูกคาภายนอกกับ
บุคลากรผูปฏิบัติงานมีสถานภาพตางกัน ดวยเหตุผลดังนี้ 
  1. ลูกคาภายนอกมีสิทธิในการเลือกซ้ือผลิตภัณฑจนกวาจะพอใจ และสามารถปฏิเสธได ถา
ไมตรงกับกับความตองการ ขณะที่ผูปฏิบัติงาน (พนักงาน) ไมมีสิทธิเลือกหรือปฏิเสธหนาที่ที่ไดรับ
มอบหมายใหปฏิบัติ เพราะหากปฏิเสธก็อาจจะไมไดรับการวาจางใหปฏิบัติงานในองคกรนั้น 
  2. ลูกคาภายนอกเปนผูที่นํารายไดมาใหองคการ หากลูกคาภายนอกซ้ือมากจะทําให
องคการมีรายไดมากข้ึน ในขณะที่บุคลากรผูปฏิบัติงานมีรายไดจากการปฏิบัติงาน ปฏิบัติมากเทาไหร 
ก็จะมีรายไดมากขึ้น (เชน คาลวงเวลา) แตในความเปนจริงผูปฏิบัติงาน มีความตองการในผลตอบแทนท่ีสูง 
ซึ่งบางครั้งองคการก็ไมสามารถใหไดตามความตองการนั้น ก็อาจสงผลตอความขัดแยงที่จะเกิ ดขึ้น 
(เชน การหยุดงานประทวง) 
  3. องคการตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพ่ือจัดหาผลิตภัณฑใหตรงตามความตองการของ
ลูกคาภายนอก ที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและหลากหลาย เพ่ือแยงชิงสวนครองตลาดกับคูแขงขัน 
ขณะที่บุคลากรผูปฏิบัติงานตองมีการพัฒนา เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานไดตามการเปล่ียนแปลงของ
องคการ หรือเพ่ือความตองการของตนเอง หากผูปฏิบัติงานไมพัฒนาตนเองก็อาจจะไมไดรับการ
วาจางตอจากองคการและไมไดเลื่อนขั้นในอนาคต 

ภารกิจ & วัตถุประสงค 
กลยุทธ วิธีการทางการตลาด 

การตลาดภายใน 

ผลิตภณัฑ ราคา 
ชองทางการจัดจําหนาย การสื่อสาร 

การตลาดภายนอก 

ผลิตภณัฑ ราคา 

ชองทางการจัดจําหนาย การสื่อสาร 

กลุมเปาหมายหลักในองคการ กลุมลูกคาหลัก 
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  4. บุคลากรผูปฏิบัติงาน ตองปฏิบัติหนาที่ตามที่ผูบริหารองคการกําหนด ภายใตขอสัญญา
ผูกมัดระหวางผูปฏิบัติงานกับองคการ แตลูกคาภายนอกผลิตภัณฑสวนมากท่ีซื้อไมจําเปนตองทํา
สัญญาในการซื้อผลิตภัณฑ ยกเวนบางผลิตภัณฑที่มีขนาดใหญ ราคาแพง และใชเวลาในการชําระเงิน
คอนขางยาว เชน รถยนต ที่อยูอาศัย เปนตน 

  5. องคการมีความตองการใหลูกคาภายนอกใชผลิตภัณฑขององคการมาก ๆ หรือถาเปน
งานบริการก็ใชเปนเวลานาน เพราะย่ิงนานก็ยิ่งจําหนายผลิตภัณฑไดมาก เชน รานอาหาร การเขาพัก 
ในโรงแรม ขณะที่บุคลากรผูปฏิบัติไมมีความตองการในการปฏิบัติงานมาก ๆ หรือทํางานเกินเวลา 
  6. องคการลงทุนในสวนตาง ๆ (เชน ลงทุนเคร่ืองจักร เทคโนโลยี) เพ่ือใหไดผลิตภัณฑที่มี
คุณภาพ ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหลูกคาพอใจ และกลับมาซื้อซ้ํา และกลายเปนความ
ภักดีตอตรายี่หอในที่สุด แตหากองคการลงทุนกับบุคลากรผูปฏิบัติงาน  เม่ือผูปฏิบัติงานมีความรู 
ความสามารถขึ้นมาก็อาจจะลาออกไปอยูที่อ่ืนก็ได ซึ่งทําใหองคการเกิดการสูญเสีย ทั้งดานเงิน เวลา 
และมันสมองขององคการ ถึงแมจะเปรียบบุคลากรผูปฏิบัติงานเปนลูกคาภายในซึ่งไมแตกตางกับการ
ที่จะตอบสนองความตองการและความพึงพอใจคลายกับลูกคาภายนอก แตโดยนัยความเปนจริงแลว 
การนําไปประยุกตใชผูบริหารควรพิจารณาอยางเหมาะสมดวย (Gronroos, 1990; Berry et al., 1976)  
 

บทสรุป 

  โดยสรุปการตลาดภายในเปนกิจกรรมทางการตลาดที่มีความสําคัญพอ ๆ กับการตลาด
ภายนอก โดยหัวใจหลักของการตลาดภายใน คือบุคลากรผูปฏิบัติงาน ไมวาจะเปนผูปฏิบัติในระดับใด
ขององคการก็ตาม ควรไดรับการเอาใจใสจากองคการและผูบริหาร เพ่ือนําไปสูความพึงพอใจจากการ
ไดรับการปฏิบัติที่ดีทั้งทางกาย วาจา ใจ เม่ือผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจ  ความรูสึกรัก หวงแหน 
ศรัทธา เชื่อถือ รูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคการ อยากอยูกับองคการไปนาน ๆ อยากปกปอง 
จะทุมเททั้งแรงกาย แรงใจ พรอมจะปฏิบัติงานในทุกรูปแบบ เพ่ือนําสงคุณคาผลิตภัณฑภายใตตรา
ยี่หอองคการสูลูกคา เมื่อลูกคาไดรับจะเกิดความพึงพอใจ ประทับใจและชื่นชอบผลิตภัณฑดังกลาว  
ทําใหองคการมีรายได สามารถเติบโตไปไดในอนาคต ในทางตรงกันขามถึงแมผูบริหารจะมีวิสัยทัศนที่ดี 
มีความสามารถ มีแผนงานทางการตลาดที่ดี แตบุคลากรผูปฏิบัติงาน ไมพรอมจะนําไปปฏิบัติ หรือ
ปฏิบัติตามหนาที่แตไมมีใจที่จะปฏิบัติ ลูกคาภายนอกที่ไดรับผลของการปฏิบัตินั้นก็จะไมพึงพอใจ
สงผลใหองคการไมประสบความสําเร็จได ดังนั้นทั้งการตลาดภายในและการตลาดภายนอกจึงมีความ
เกี่ยวของ เชื่อมโยงกันในการกิจกรรมทางการตลาด ดังรูปที่ 3 
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รูปที่ 3 ความสัมพันธการตลาดภายในและการตลาดภายนอก 

ที่มา : จากการทบทวนวรรณกรรม 

 
  การสรางความพึงพอใจใหกับบุคลากรผูปฏิบัติงาน เปนวิธีการคลายกับวิธีการทางการตลาด
ทั่วไป คือบุคลากรผูปฏิบัติงานควรมีความสุขจากการปฏิบัติงาน พึงพอใจจากสิ่งที่องคการนําเสนอให 
ไดรับการกระตุน จูงใจ จนทําใหผูปฏิบัติงานมีความเต็มใจ ยอมรับ ตระหนักในหนาที่ มีการ
ประสานงานในแตละฝายหนาที่ขององคการอยางครบถวน เนนการส่ือสารที่ดีในทุกระดับชั้น 
พนักงานจะมีความพอใจ ถาพนักงานเขาใจบทบาทของพนักงาน และเขาใจถึงความสําคัญของกลยุทธ
ที่องคการกําหนด และพรอมนําเสนอสิ่งที่ดีใหกับลูกคาภายนอก ดังนั้นการสนับสนุนการดําเนินงาน
จากผูบริหารถือมีความสําคัญตอความสําเร็จการตลาดภายในขององคการ (นภวรรณ  คณานุรักษ, 2553; 

Rafiq & Ahmed, 2000)  
 

 

 

 

 

การตลาดภายนอก 
ผลิตภัณฑ คือ สนิคาหรือบริการที่นําเสนอ
จําหนายในตลาด 

ราคา คือ ตนทุนที่ลูกคานํามาแลกเปลี่ยนกับ 
สินคาหรือบริการที่จําหนายในตลาด 

ชองทางฯ คือ ความสะดวกทีล่กูคาจะหาสินคา
หรือบริการนั้นไดงาย สะดวก 

การสงเสริมการตลาด คือ การสือ่สารที่ทําให
ลูกคารับรู และเปลี่ยนความรูสกึ สงผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 

องคการ 

วัตถุประสงค นโยบาย เปาหมาย 

การตลาดภายใน 

ผลิตภัณฑ คือ งานทีป่ฏิบัต ิ

ราคา คือ ผลตอบแทนท่ีไดจากการปฏิบัติงาน 

ชองทางฯ คือ ความสะดวกในการประสานงาน 
หรือเขาพบผูมีอํานายในการสื่อสาร 
การสงเสริมการตลาด คือ  การสื่อสารที่ทาํให
ผูปฏิบัตงิานรับรู เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน 

บุคลากรผูปฏิบตัิงานในองคการ ลูกคาท่ีซื้อผลิตภัณฑขององคการ 
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