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บทคดัย่อ 

 การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ ( 1) ศึกษาระดับของการจัดการหน้าร้าน การจัดการฟ้ืนฟู 
เมื่อมขีอ้ผดิพลาด การจดัการทมีที่ส่งผ่านการมสี่วนร่วมในทมีและความสมัพนัธ์ของทมี ต่อภาพลกัษณ์องค์กร
ปลายน ้าของธุรกิจค้าปลีกร้านค้าสะดวกซื้อตรา A และตรา B และ (2) ศึกษาระดบัอิทธิพลของตัวแปรที่เป็น 
บุพปัจจยัของธุรกิจค้าปลีกร้านค้าสะดวกซื้อตรา A และตรา B ซึ่งรูปแบบการศึกษาเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  
โดยใช้ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ในการสอบย ้าตวัแบบเชงิสาเหตุ และเปรยีบเทยีบความสามารถในการบริหาร
จดัการของพนักงานธุรกจิคา้ปลกีร้านค้าสะดวกซือ้ตรา A และตรา B ในฐานะตวัแปรก ากบั กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้น
การวจิยั คอื พนักงานจากร้านค้าสะดวกซื้อจากตรา A และตรา B ที่ตัง้อยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวนกลุ่มละ  
100 คน โดยแผนการสุ่มตัวอย่างหลายขัน้ตอน เครื่องมือที่ใช้ส าหรับการวิจยัคือ แบบสอบถาม และท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติพรรณนา (ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย สมัประสทิธิค์วามผนัแปร) และสถิติอนุมาน ด้วยโมเดล
สมการโครงสรา้ง ผลการศกึษาพบว่า ในกลุ่มตวัอย่างรา้นคา้สะดวกซื้อตรา A พบว่า อทิธพิลของการจดัการทมี 
ส่งผลต่อการมสี่วนร่วมในทมีและความสมัพนัธข์องทมีและอทิธพิลของการมสี่วนร่วมในทมี ส่งผลต่อภาพลกัษณ์
ขององค์กร อย่างมีนัยส าคญัยิง่ทางสถิติ ในส่วนกลุ่มตัวอย่างร้านค้าสะดวกซื้อตรา B พบว่า อิทธิพลของการ
จัดการหน้าร้าน ส่งผลต่อการมีส่วนร่วมในทีมและอิทธิพลของการจัดการฟ้ืนฟูเมื่อมีข้อผิดพลาด ส่งผลต่อ
ความสมัพนัธ์ของทมี อย่างมนีัยส าคญัยิง่ทางสถิต ิส่วนอทิธพิลของการจดัการหน้าร้าน ส่งผลต่อความสมัพนัธ์ 
ของทมี อทิธพิลของการจดัการทมี ส่งผลต่อการมสี่วนร่วมในทมีและความสมัพนัธข์องทมีและอทิธพิลของการมี
สว่นร่วมในทมีและความสมัพนัธข์องทมี สง่ผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ 
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Abstract 
The objectives of this research are (1) to study the level of Storefront Management, Fault Recovery 

Management, and Team Management conveyed through the Team Involvement and Team Relationship 
on the corporate image at downstream business of retailers brand A and brand B and ( 2)  to study the 
level of influence of the variables being the antecedents of the business of retailers brand A and brand B. 
This is the Quantitative Research using the information from the questionnaires in emphasizing the causal 
model and comparing the competence in the management of employees of the business of retailers brand 
A and brand B as the moderator. The sample group used in the research consists of the employees of the 
retailers brand A and brand B located in Bangkok for 100 employees each. The random plan is in several 
steps.  The research tools are questionnaires and the data is analyzed by using the descriptive statistics 
( percentage, mean, coefficient of variation) , inferential statistics, and Structural Equation Model ( SEM) . 
The results of the study reveal that in the sample group of convenience store brand A, the influence of 
team management affects team involvement and team relationships and the influence of team involvement 
affects the corporate image with statistical significance.  In the sample group of convenience store brand 
B, it is found that the influence of storefront management affects the team involvement and the influence 
of fault recovery management affects the team relationship with statistical significance.  The storefront 
management affects the team relationship and the team management affects team involvement and team 
relationship.  The team involvement and team relationship affect the corporate image with statistical 
significance. 
 
Keywords:  Store Management, Corporate Image, Downstream Retailer Industry 

 

บทน า 

ภาพลกัษณ์องค์กร (Corporate Image) ถือเป็นสิง่ส าคญัที่องค์กรควรจะให้ความส าคญัและค านึงถึง 
ไม่น้อยไปกว่าการบรหิารจดัการด้านอื่น ๆ ภายในองคก์ร โดยเฉพาะในโลกยุคปัจจุบนัทีธุ่รกจิแทบทุกภาคส่วน
ต่างต้องเผชญิกบัสภาวะการแข่งขนัที่มคีวามรุนแรง ซึ่งการแข่งขนันัน้ไม่ใช่เพยีงแค่เรื่องของรูปแบบ คุณภาพ  
และราคาสนิค้าเท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถึงภาพลกัษณ์หรอืการรบัรู้ที่มต่ีอตวัสนิค้าและองค์กรเขา้มาเกี่ยวขอ้งด้วย  
ซึง่ถอืเป็นสว่นส าคญัทีเ่พิม่มลูค่าใหก้บัองคก์ร โดยเฉพาะอย่างยิง่คู่แขง่ในธุรกจิทีน่ าเสนอสนิคา้และบรกิารประเภท
เดยีวกนั ใกลเ้คยีงกนัหรอืสามารถทดแทนกนัได ้การตอกย ้าดว้ยภาพลกัษณ์และการสรา้งความเชื่อมัน่ใหม้คีวาม
โดดเด่นและเป็นทีจ่ดจ าแก่ผูบ้รโิภคหรอืกลุ่มเป้าหมาย ย่อมเป็นแต้มต่อทีน่ ามาซึง่ความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั 
แต่การที่จะสามารถเติบโตทางธุรกจิได้อย่างมัน่คงนัน้ต้องอาศยัรากฐานการบรหิารทางธุรกจิที่มปีระสทิธิภาพ  
ในทุกภาคสว่นในระบบห่วงโซ่อุปทาน ประกอบดว้ย สว่นของตน้น ้า กลางน ้าและปลายน ้า ซึง่ส าหรบัในสว่นปลาย
น ้าของธุรกจิคา้ปลกีประเภทรา้นคา้สะดวกซือ้ทีม่จี านวนรา้นคา้และสาขารายย่อยเป็นจ านวนมาก ทีปั่จจุบนัถอืว่ามี
บทบาทกบัผูบ้รโิภคเป็นอย่างสงูเนื่องดว้ยลกัษณะเด่น ไม่ว่าจะเป็นการสามารถตอบสนองกบัพฤตกิรรมการใชช้วีติ
ในปัจจุบนัของผูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างดี การบรหิารภาพลกัษณ์องคก์รในส่วนดงักล่าวถอืว่าเป็นส่วนที่ค่อนขา้งยาก 
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เนื่องจากปัจจยัหลากหลายประการโดยเฉพาะสิ่งส าคัญคือ ต้องอาศัยการบริหารจดัการโดยพนักงานระดบั
ปฏิบตัิการที่ท าหน้าที่เป็นตวัแทนทางธุรกิจที่ประจ าในแต่ละสาขา ในการจดักระบวนการในการส่งมอบสนิค้า  
และบรกิารเพื่อตอบสนองผูบ้รโิภคโดยตรง โดยเฉพาะอย่างยิง่ในประเทศไทยทีลู่กคา้ยงัไม่ค่อยคุน้ชนิหรอืเป็นที่
นิยมนักกบัการเลอืกใชเ้ทคโนโลยกีารบรกิารตนเอง (Self-Service Technology) พนักงานขององคก์รยงัถือเป็น
ปัจจยัทีม่คีวามส าคญัทีสุ่ด ในการบรหิารจดัการรา้นคา้และน าเสนอสิง่ต่าง ๆ ผ่านคุณลกัษณะทีเ่ป็นอตัลกัษณ์เด่น 
(Identity) ของธุรกิจประเภทนี้  แต่ส าหรับปัจจุบันข่าวสารที่เกี่ยวกับธุรกิจค้าปลีกประเภทร้านค้าสะดวกซื้อ  
ที่ถูกบรหิารงานผ่านตวัแทนขององค์การซึ่งกค็อื พนักงานประจ าในแต่ละสาขาทีถู่กน าเสนอและกระจายออกไป
มากมายตามสื่อต่าง ๆ ล้วนเป็นไปในทางดา้นลบ ไม่ว่าจะเป็นพฤตกิรรมกา้วรา้ว หยาบคาย ยงัรวมไปถงึความ  
ไม่พรอ้มของหน้ารา้นและตวัพนกังานเอง  

ซึ่งเหตุการณ์ข้างต้นเหล่านี้ถือเป็นปัญหาใหญ่ขององค์กร เนื่องจากภาพลกัษณ์ขององค์กรหรือตรา
รา้นคา้เหล่านัน้ทีต่ดิอยู่ในใจของผูบ้รโิภคถอืเป็นปัจจยัทีส่ าคญัในการแข่งขนัธุรกจิ และหากภาพลกัษณ์ดงักล่าว
เป็นไปในทางลบแลว้นัน้ องคก์รต่างต้องใชก้ลยุทธร์วมไปถงึระยะเวลาในการกูค้นืภาพลักษณ์เหล่านัน้กลบัคนืมา
ดงัเดมิ จากความส าคญัของปัญหาดงักล่าวนัน้ หากพนักงานทีป่ฏบิตังิานในรา้นสะดวกซือ้เหล่านี้รบัรูแ้ละเข้าใจ 
ตระหนักถึงบทบาทในการมพีฤตกิรรมในการใหบ้รกิารอย่างมคีุณภาพ (Service Quality) จะน าไปสู่การที่ลูกคา้
รบัรู้ถึงภาพลกัษณ์ขององค์กรในการด าเนินงานของร้านค้าสะดวกซื้อนัน้  ๆ อีกทัง้งานวิจยัที่ซึ่งผ่านมามักจะ
ท าการศกึษาภาพลกัษณ์องคก์รในมุมมองของผูบ้รโิภคในการรบัรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร แต่ในมุมมองของพนักงาน
เหล่านี้ในการประเมนิศกัยภาพของตนเองในการบรหิารรา้นคา้ในมติต่ิาง ๆ เพื่อทีผู่บ้รหิารองคก์รได้น าไปใชก้บั
พนักงานที่เป็นตัวแทนองค์กรของตน สร้างความได้เปรียบในตลาดการแข่งขนั ยงัไม่ค่อยมีผู้ศึกษาเท่าไรนัก  
จากปัญหาและความส าคญัดงัทีก่ล่าวมาจงึน าไปสูก่ารเลอืกปัจจยัในการศกึษาครัง้นี้ 

การศกึษาครัง้นี้จะศกึษาจาก 2 ประชากร คอื พนกังานรา้นสะดวกซือ้ตรา “A” และตรา “B” ซึง่เป็นรา้นคา้
สะดวกซือ้ชัน้น าในพืน้ทีก่รุงเทพฯ มาเป็นเหตุการณ์เชงิประจกัษ์ในการศกึษา ทัง้นี้จากการศกึษาภูมหิลงัของการ
บรหิารพนกังานทีท่ าหน้าทีใ่นรา้นคา้ขององคก์รไดม้กีารฝึกอบรมใหม้คีวามรูค้วามสามารถในการท าหน้าทีด่งักล่าว 
แต่เนื่องจากทัง้สองเจ้าของธุรกิจ คือ ร้านสะดวกซื้อตรา “A” และตรา “B” มีความแตกต่างกันในหลายด้าน  
เช่น ร้านสะดวกซื้อตรา “B” มีจ านวนสาขามากกว่า ความยาวนานการด าเนินธุรกิจมากกว่า สนิค้าที่จ าหน่าย 
ในร้านสะดวกซื้อตรา “B” มักจะเป็นสินค้าที่เน้นขายปลีก แต่ร้านสะดวกซื้อตรา “A” เน้นขายจ านวนมาก  
ตลอดจนรา้นสะดวกซือ้ตรา “B” มสีถาบนัการศกึษาในเครอืธุรกจิของตนเองในการผลตินักศกึษาในธุรกจิคา้ปลกี 
เพื่อมาเป็นพนักงานของตนเอง จากปัจจยัความแตกต่างที่กล่าวมานี้ จงึน ามาเป็นขอ้เปรยีบเทยีบระหว่างธุรกจิ  
รา้นสะดวกซือ้ตรา “A” และรา้นสะดวกซือ้ตรา “B” ในปัจจยัตามกรอบแนวคดิ 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

  1. เพื่อศกึษาระดบัของการจดัการหน้ารา้น การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด การจดัการทมี ทีส่่งผ่าน
การมสี่วนร่วมในทมีและความสมัพนัธข์องทมี ต่อภาพลกัษณ์องคก์รปลายน ้าของธุรกจิคา้ปลกีร้านคา้สะดวกซือ้
ตรา A และตรา B 

2. เพื่อศกึษาระดบัอทิธพิลของตวัแปรทีเ่ป็นบุพปัจจยัของธุรกจิคา้ปลกีรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A และตรา B   
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วิธีด าเนินการวิจยั 
การศกึษาวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ในการสอบย ้าตวัแบบเชงิสาเหตุ

โดยใช้ตวัแบบสมการโครงสร้าง โดยมปัีจจยัอสิระคือ ปัจจยัการจดัการหน้าร้าน การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขี้อผิดพลาด  
และการจดัการทมีทีส่ง่ผลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร โดยมปัีจจยัคัน่กลางคอื การมสีว่นร่วมในทมี และความสมัพนัธข์องทมี  
ซึง่มตีวัแปรรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A และตรา B เป็นตวัแปรก ากบั ประชากรทีศ่กึษามสีองประชากรคอื พนักงานรา้นคา้
สะดวกซือ้ตรา A และตรา B โดยขนาดตวัอย่างค านวณตามหลกัของ Cohen (1998) [1] และ Weatlan (2010) [2] ซึง่การ
ก าหนดขนาดตัวอย่างจะยึดเอาตัวแบบเป็นหลักจึงอาศัยค่าขัน้ต ่าที่รบัประกันได้ในการทดสอบสมการโครงสร้าง  
ไดข้นาดตวัอย่างขัน้ต ่าจากแต่ละประชากร คอื 100 หน่วย แผนการสุม่ตวัอย่างจากแต่ละประชากร ใชแ้บบหลายขัน้ตอน 
(Multi Stage Sampling) โดยใชว้ธิกีารสุม่แบบง่าย ซึง่เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มลู คอื แบบสอบถาม ทีพ่ฒันาจากการ
ทบทวนวรรณกรรม การวเิคราะหข์อ้มูลใช้สถติิพรรณนา (Descriptive Statistic) ดว้ยค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และสมัประสทิธิแ์ห่งความผนัแปร สว่นสถติอินุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมตฐิาน
และทดสอบความเหมาะสมของตวัแบบสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Model : SEM) 

การทบทวนวรรณกรรม 
การจดัการหน้าร้าน (Storefront Management) คือ กระบวนการในการวางแผนและบริหารกิจกรรม 

หรอืการปฏบิตัิงานที่ท าให้ร้านค้าสามารถที่จะด าเนินงานได้ในแต่ละวนั โดยการปฏบิตัิงานประกอบไปด้วยการดูแล
จดัการการจดัวางสนิค้า โฆษณา การเงนิ การใหบ้รกิารลูกคา้ รวมไปถงึการดูแลห่วงโซ่อุปทานทัง้หมดทีน่ าไปสู่การมี
ผลติภณัฑใ์นรา้นคา้เพื่อน าเสนอต่อลูกคา้ [3] โดยหน้ารา้น เป็นสถานทีท่ีใ่ชแ้สดงผลติภณัฑใ์นสภาพแวดลอ้มที่ลูกค้า
สามารถทีจ่ะพจิารณา จบัต้องและซือ้สนิคา้ได ้รวมถงึยงัท าหน้าทีใ่นการดงึดูดลูกคา้ใหม้คีวามสนใจไปยงัภาพรวมของ
ร้านค้าและสนิค้าภายในร้านค้า นอกจากนี้หน้าร้านยงัเป็นความประทบัใจแรกที่ลูกค้าใหม่ให้ความสนใจในร้านค้า 
หรือตราสินค้านัน้ ๆ ที่มีภายในร้านค้า เนื่องจากมนุษย์อาจไม่สนองตอบต่อข้อมูลที่ได้ท าการสื่อสารออกไป  
แต่ตอบสนองต่อสิง่ทีไ่ดพ้บเหน็และสมัผสัมากกว่า [4] ดงันัน้ หน้ารา้นในมติขิองลกัษณะบุคลกิของรา้นคา้หรอืภาพของ
ร้านค้าที่ปรากฏและแสดงออกมาถือเป็นอัตลักษณ์จะส่งผลให้ลูกค้าได้รับรู้ ดึงดูดใจและส่งผลต่อการตัดสินใจ  
โดยภาพทีไ่ดร้บัไม่เพยีงแต่จะเป็นเรื่องของคุณสมบตั ิคุณภาพแต่รวมไปถงึกลิน่อายและคุณลกัษณะทางจติวทิยา  

การจัดการฟ้ืนฟูเมื่อมีข้อผิดพลาด (Fault Recovery Management) คือ การจัดการกระบวนการ
ด าเนินงานในการแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น เนื่องจากการส่งมอบการบริการที่ล้มเหลว เพื่อกู้คืนความพึงพอใจ  
ความจงรกัภักดีและภาพลักษณ์กลับคืนมา [5] ธุรกิจประเภทค้าปลีกเป็นธุรกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ตามสภาพแวดลอ้มและสภาพสงัคมทีป่รบัเปลีย่นไป ไม่ว่าจะเป็นกระแสและความนิยม ณ ช่วงเวลานัน้ การใชช้วีติของ
ลกูคา้ทีป่รบัเปลีย่น ดงันัน้ ธุรกจิคา้ปลกีจงึต้องพฒันาความสามารถในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนัอื่น ๆ โดยน าเสนอสนิคา้ 
และบริการที่มีคุณภาพให้กบัลูกค้าผ่านคุณภาพการบริการ (Service Quality) แต่ถึงแม้ว่าพนักงานที่ท าหน้าที่เป็น
ตวัแทนขององคก์ารจะพยายามน าเสนอการบรกิารทีม่คีุณภาพสงูใหก้บัลูกคา้ แต่ในความเป็นจรงิแลว้คงไม่สามารถทีจ่ะ
ตอบได้ว่าการบริการเหล่านัน้มีความสมบูรณ์ครบถ้วน ความผิดพลาดหรือความล้มเหลวของการบริการ (Service 
Failure) เป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถหลกีเลีย่งไดแ้ละสามารถเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลา [6] โดยความผดิพลาดและปัญหาทีเ่กดิขึน้นัน้
อาจเกิดจากปัจจัยภายนอก (External) ที่ไม่สามารถควบคุมได้ [7] แต่สิ่งส าคัญ คือ จะจัดการกับสิ่งนัน้อย่างไร  
ดงันัน้ การฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด จงึเป็นการกูค้นืความเชื่อมัน่จากการด าเนินการของผูใ้หบ้รกิารทีต่อบสนองต่อความ
ลม้เหลวทีเ่กดิขึน้ โดยการส่งคนืความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้จากความผดิพลาดทีไ่ดร้บั และไดร้บัการชดเชยสิง่ทีส่ญูเสยี
จากองคก์ร [8] 

การจดัการทีม (Team Management) คอื การบรหิารจดัการกจิกรรมต่าง ๆ ภายในทมีและระหว่างทมีเพื่อให้
ปฏบิตังิานเขา้ใกลเ้ป้าหมายและส าเรจ็ตามเป้าหมายทีไ่ดท้ าการก าหนดและตัง้ไว ้[9] โดยทมีเป็นการรวมกลุ่มของบุคคล



วารสา รศรีนค รินท รวิ โ รฒวิจ ัย แ ล ะพัฒนา  (สาขาม นุษยศ าสต ร์ แ ล ะสัง คม ศาสตร์ )  ปีที่  1 2  ฉบับที่  2 3  มกร าคม -มิ ถุ น ายน  2563  

[90] 
 

ตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป โดยมกีารปรบัตวักนัในกลุ่มและด าเนินงานเพื่อเป้าหมาย และภารกจิขององค์กร ซึง่กลุ่มคนเหล่านี้
ประกอบไปด้วยทักษะ ความมุ่งมัน่และความร่วมมือร่วมใจ การด าเนินงานของทีมจะประกอบไปด้วย 2 ส่วน  
คือ การปฏิบัติงาน (Task-Work) และการท างานเป็นทีม (Teamwork) [10] ส าหรับในธุรกิจค้าปลีกนัน้พนักงาน 
ของร้านค้าจะท างานร่วมกนัเป็นทมีขนาดเลก็ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง (รอบระยะเวลางาน) ซึ่งการท าหน้าที่ในช่วงเวลา
ชัว่โมงเร่งด่วน (Peak Business Hour) พนักงานยงัคงสามารถที่จะเขา้ด าเนินการทดแทนเพื่อนร่วมงานเพื่อเป็นก าลงั
สนับสนุนใหก้จิกรรมภายในร้านค้าสามารถด าเนินงานต่อไปได้อย่างไม่ขดัขอ้ง ขณะเดยีวกนัช่วงระยะเวลาทีก่จิกรรม
คลี่คลายลงไป (Slow Times of Day) พนักงานหรือทีมงานในร้านค้ายังคงสามารถที่จะด าเนินงานตามหน้าที่ 
และความรบัผดิชอบของตนเช่นเดมิต่อไปได ้[11] และเมื่อถงึช่วงเวลาปรบัเปลีย่นทมีงานจะต้องอาศยัการประสานงาน
และสง่มอบงานใหก้บัทมีงานในช่วงเวลาต่อไปเพื่อปฏบิตังิานแทนทมีงานเดมิ ซึง่พนกังานภายในรา้นจะประกอบไปดว้ย
พนกังานประจ า (Permanent Staff) หรอืพนกังานชัว่คราว (Temporary Worker) ดงันัน้จงึจ าเป็นจะตอ้งอาศยัการจดัการ 
การท างานเป็นทมีทีด่แีละมปีระสทิธภิาพ เนื่องจากตอ้งมกีารสง่ต่องานและประสานงานระหว่างกนัตลอดเวลา  

การมีส่วนร่วมในทีม (Team Involvement) คอื การที่พนักงานในทมีมสี่วนร่วมจดัการกบัสภาพแวดล้อม
การท างานและวธิกีารด าเนินงานทัง้การร่วมตัดสนิใจ ก าหนดปัญหาและเป้าหมายในการท างานรวมไปถึงวธิใีนการ
ประเมนิงานเพื่อผลของการด าเนินงานที่เป็นไปตามเป้าหมาย เนื่องจากพนักงานถือเป็นตวัขบัเคลื่อนที่เปรยีบเสมือน
ฟันเฟืองขององค์การให้สามารถไปสู่เป้าหมายทีต่ัง้ไวร้วมถงึเป็นบุคคลที่น านโยบายและแผนงานต่าง ๆ ทีถู่กก าหนด 
มาด าเนินการและปฏบิตัิงานจรงิภายในองค์กร ดงันัน้ผู้บรหิารหรอืหวัหน้างานควรที่จะต้องเรยีนรู้วธิกีารในการจูงใจ 
และกระตุ้นความรูค้วามสามารถของพนักงานในองคก์ารและเขา้ใจในศกัยภาพของพนักงานของตนเพื่อมอบหมายงาน 
ทีเ่หมาะสมกบับุคลากรเหล่านัน้ [12] ซึง่การมสีว่นร่วมของพนกังานในการด าเนินงานในทมียงัมสีว่นช่วยพฒันาคุณภาพ
ในการท างานของพนักงาน การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า ลดความขดัแยง้ต่าง ๆ และสามารถลดประเดน็ความคลุมเครอื 
ที่มีอยู่ให้กระจ่างชัดแจ้ง ลดการขาดงานและการลาออกจากงาน อีกทัง้การเข้าร่วมดังกล่าวก่อให้เ กิดความรู้สึก
รบัผิดชอบ มีความเป็นเจ้าของ มีความมุ่งมัน่และเป็นส่วนหนึ่งของงาน [13] ท าให้ประสทิธิภาพในการด าเนินงาน 
เพิม่สงูขึน้สง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจของลกูคา้ในมติต่ิาง ๆ ไดเ้ป็นอย่างด ี

ความสมัพนัธ์ของทีม (Team Relationship) คอื ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคลภายในทมีและทมีทีเ่กีย่วขอ้ง
ในองค์กรเดียวกนั ซึ่งความสมัพนัธ์ดงักล่าวประกอบด้วยหวัหน้าและสมาชิกในทีม โดยสมาชกิแต่ละรายมีบทบาท
หน้าทีแ่ละมปีฏสิมัพนัธซ์ึง่กนัและกนัเพื่อร่วมกนัด าเนินงานใหส้ าเรจ็ตามเป้าหมาย โดยการมปีฏสิมัพนัธ ์ประกอบด้วย
การสื่อสาร ประสานงาน แก้ปัญหา ช่วยเหลือซึ่งกันและกัน สร้างความไว้เนื้อเชื่อใจกัน นอกเหนือจากการมี
ความสมัพนัธท์างกายยงัมคีวามห่วงใยซึง่กนัและกนั [14] ซึง่ความสมัพนัธน์ัน้จะเกดิขึน้ไดก้ต่็อเมื่อเกดิการปฏสิมัพนัธ์
ขึ้นระหว่างบุคคลสองคนหรือมากกว่า [15] รวมถึงความสัมพันธ์ของบุคคล (Individual Relationship) จะเกิดขึ้น 
เมื่อบุคคลนัน้มคีวามใกลช้ดิโดยมสีถานการณ์ (Situation) เป็นตวัแปรส าคญัและอาศยัการสื่อสารเป็นเครื่องมอืในการ
สร้างความสัมพันธ์ท าให้เกิดเชื่อมโยงระหว่างกันโดยการพูดคุย แลกเปลี่ยน ความคิดเห็นและปรับตัวเข้าหา
สภาพแวดลอ้ม น าไปสู่การเกดิมติรภาพ [16, 17] ดงันัน้ ความสมัพนัธท์ีด่ขีองคนภายในองคก์ร หน่วยงานหรอืทมีงาน
จงึเป็นพื้นฐานที่ส าคญัในการด าเนินการกจิการขององค์กรและท าให้องค์กรสามารถพฒันาและเจรญิก้าวหน้าต่อไป 
ไดใ้นอนาคต 

ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) คอื คุณลกัษณะรวมทีเ่กดิขึน้ภายในจติใจและการรบัรูข้องคนทัว่ไป
ทีรู่จ้กั หรอืมปีฏสิมัพนัธก์บัองคก์ร โดยรบัรูท้ ัง้ทางตรงหรอืออ้มผ่านการด าเนินงานของบุคลากร สนิคา้และการบรกิาร
ขององค์กรโดยคุณลกัษณะต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นเกิดจากการสื่อสารขององค์กรหรือจากประสบการณ์ที่อาจจะสะสมมา
ระยะเวลาหนึ่งจนตกผลกึเป็นภาพลกัษณ์องค์กร [18] ทัง้นี้ภาพลกัษณ์อาจจะเป็นด้านบวกหรอืลบกไ็ด้ โดยการสร้าง
ภาพลกัษณ์ทีด่สีง่ผลต่อการรกัษาลูกคา้และเพิม่ฐานลูกคา้ และตามมาดว้ยผลประโยชน์มากมาย เช่น การมชีื่อเสยีงของ
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องค์กร ความช านาญในธุรกิจนัน้ ๆ และตราสินค้าที่เข้มแข็ง (Brand Strength) ที่มีมูลค่าและคุณค่าในทางธุรกิจ  
ดังนั ้นองค์กรต่างใช้การบริหารทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อการสร้างภาพลักษณ์ (Image) เชิงบวกให้กับองค์กร  
ซึง่การเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ขององคก์รโดยเฉพาะธุรกจิคา้ปลกีประเภทรา้นคา้สะดวกซือ้นัน้ นอกจากจะท าการสง่เสรมิ
ด้วยวธิกีารประชาสมัพนัธ์ (Public Relation) ด้วยรูปแบบต่าง ๆ แล้วนัน้ทางองค์กรยงัสามารถที่จะเสรมิภาพลักษณ์ 
จากภายในองค์กรเองโดยผ่านการจัดการของพนักงานได้เช่นกัน การสร้างภาพลักษณ์ในร้านค้าสะดวกซื้อ  
ทีเ่ป็นจุดปลายทางในการมอบสนิคา้ ดว้ยการจดัการของพนักงานภายในองค์การถอืเป็นสิง่ทีส่ าคญัดงัจะเหน็ได้จากที่ 
Gray & Balmer [19] รายงานในการศึกษาในประเด็นนี้ว่า พนักงานนัน้มีความจ าเป็นที่จะต้องเข้าใจและสามารถ
ด าเนินการสร้างการรบัรู้ภาพลกัษณ์องค์กรให้เกดิกบัลูกค้า ซึ่งเป็นกระบวนการที่เชื่อมโยงมาจากทศันคติ (Attitude) 
และ พฤติกรรม (Behavior) ทัง้นี้เพราะคุณลกัษณะในรูปแบบการกระท าที่ได้รบัมาจากความรู้สกึในใจของพนักงาน 
ทีแ่สดงต่อบุคคลภายนอกสง่ผลใหเ้กดิอตัลกัษณ์ขององคก์ร ทัง้นี้เพราะพนกังานเหล่านี้ คอื ตวัแทนขององคก์รนัน่เอง 
 

ผลการวิจยั 
วตัถุประสงค์ที่ 1 ศึกษาระดบัของการจดัการหน้าร้าน การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมีข้อผิดพลาด การจดัการทีม  

ทีส่่งผ่านการมสี่วนร่วมในทมีและความสมัพนัธข์องทมี ต่อภาพลกัษณ์องคก์รปลายน ้าของธุรกจิคา้ปลกีร้านค้าสะดวก
ซือ้ตรา A และตรา B 
 
ตารางท่ี 1  ภาพรวมของปัจจยัโดยจ าแนกตามกลุ่มรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A  

ตวัแปร ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

สมัประสิทธ์ิ
ความผนัแปร 

การแปลผล 

การจดัการหน้ารา้น (FRM) 4.48 0.44 0.10 มาก 
การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด (FRM) 4.27 0.51 0.12 มาก 
การจดัการทมี (TEM) 4.26 0.47 0.11 มาก 
การมสีว่นร่วมในทมี (TIV) 4.38 0.44 0.10 มาก 
ความสมัพนัธข์องทมี (TRE)  4.45 0.48 0.11 มาก 
ภาพลกัษณ์องคก์ร (CIM) 4.42 0.40 0.09 มาก 

  
จากตารางที่ 1 ภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มีค่าเฉลี่ยแต่ละปัจจัยอยู่ในช่วง  

4.26-4.48 และมคี่าสมัประสทิธิก์ารกระจายอยู่ที ่0.09-0.12 โดยปัจจยัทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอื การจดัการทมีมคี่าเฉลีย่ 
4.26 ประเมนิค่าได้ในระดบัมาก โดยมคี่าสมัประสทิธคิวามผนัแปรที่ร้อยละ 11 แสดงให้เหน็ถึงระดบัการเกาะกลุ่มที่
ค่อนขา้งสงู และระดบัความเหน็ของกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา A เกีย่วกบัการจดัการหน้าร้าน มรีะดบัการเกาะกลุ่มที่
ค่อนขา้งสงูเช่นกนั โดยมค่ีาสมัประสทิธิค์วามผนัแปรรอ้ยละ 10 ดว้ยค่าเฉลีย่ 4.48 แสดงว่ากลุ่มรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A  
มคีวามสามารถในการจดัการหน้ารา้น 
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ตารางท่ี 2  ภาพรวมของปัจจยัโดยจ าแนกตามกลุ่มรา้นคา้สะดวกซื้อตรา B  

ตวัแปร ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

สมัประสิทธ์ิ
ความผนัแปร 

การแปลผล 

การจดัการหน้ารา้น (FRM) 4.29 0.44 0.10 มาก 
การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด (FRM) 3.74 0.86 0.23 มาก 
การจดัการทมี (TEM) 3.87 0.54 0.14 มาก 
การมสีว่นร่วมในทมี (TIV) 4.05 0.57 0.14 มาก 
ความสมัพนัธข์องทมี (TRE) 4.01 0.67 0.17 มาก 
ภาพลกัษณ์องคก์ร (CIM) 4.21 0.43 0.10 มาก 

 
จากตารางที่ 2 ภาพรวมความคิดเห็นของกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา B โดยจ าแนกตามปัจจยัที่มคี่าเฉลี่ย 

น้อยทีสุ่ดคอื การจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด มคี่าเฉลีย่ที ่3.74 อยู่ในระดบัมาก โดยมค่ีาสมัประสทิธิค์วามผนัแปร 
อยู่ที่ร้อยละ 23 และความคดิเหน็ของกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา B เกี่ยวกบัการจดัการหน้าร้านมรีะดบัการเกาะกลุ่ม 
ที่มาก โดยมีค่าสมัประสทิธิค์วามผนัแปรร้อยละ 10 ด้วยคะแนนแฉลี่ย 4.29 แสดงว่ากลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา B  
มคีวามสามารถดา้นการจดัการหน้ารา้นมากทีสุ่ด 

วตัถุประสงค์ที่ 2 ศกึษาระดบัอทิธพิลของตวัแปรที่เป็นบุพปัจจยัของธุรกจิค้าปลกีร้านค้าสะดวกซื้อตรา A  
และตรา B   
 จากการวิเคราะห์สมการโครงสร้างโดยการก าหนดขอ้จ ากดัเพื่อปรบัตวัแบบเหมาะสม โดยด าเนินการกบั 
แต่ละกลุ่มแบบเดยีวกนั ผลปรากฏดงันี้ 
 

 
 

ภาพท่ี 1 ผลการวเิคราะหต์วัแบบรา้นคา้สะดวกซือ้ ตรา A 
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ภาพท่ี 2 ผลการวเิคราะหต์วัแบบรา้นคา้สะดวกซือ้ ตรา B 
 

สรุปผลโดยภาพรวมในการวเิคราะหก์ลุ่มรา้นคา้สะดวกซื้อตรา A และรา้นคา้สะดวกซื้อตรา B พบว่า ตวัแปร
ก ากบัระหว่างกลุ่มมอีทิธพิลต่อทุกเสน้ทางทัง้ทีเ่ป็นบวกและลบ โดยตวัแบบทีว่เิคราะหข์องทัง้สองกลุ่มมคี่าดชันีความ
กลมกลืน คือ Chi-Square = 262.497 และ 357.886 df = 235 และ 235 x2/df = 1.117 และ 1.523  RMSEA = 0.034  
และ 0.073 NFI = 0.751 และ 0.733 CFI = 0.965 และ 0.885 GFI = 0.835 และ 0.776  IFI = 0.966 และ 0.889 RMR  
= 0.027 และ 0.045 ซึ่งจากค่าความมาตรฐานกลมกลืน 10 ค่า ผลปรากฏว่าผลผ่าน 5 ค่า ทัง้นี้เน่ืองจากการใช้ค่า  
p–value > 0.5 เป็นการตรวจสอบความเหมาะสม มกัใชไ้ม่ค่อยไดด้ว้ยเหตุผลทีค่่าดงักล่าวมกัจะไม่เสถยีรขึน้กบัสาเหตุ
สองประการ คอื ความซบัซอ้นของตวัแบบ (จ านวนตวัแปรเชงิประจกัษ์ และตวัแปร Construct) และขนาดตวัอย่างทีใ่ช้
ในการวิเคราะห์ โดยทัว่ไปค่า p-value > 0.05 มกัไม่ใช้กนัในการตัดสนิ [20] ดงันัน้ผลการวิเคราะห์ตัวแบบสุดท้าย  
คอื ตวัแบบตามกรอบแนวคดิของกลุ่มร้านคา้สะดวกซื้อตรา A และกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา B ถือว่าความเหมาะสม 
อยู่ในระดบัที่ค่อนขา้งด ีตวัแบบระหว่างกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา A และกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา B ที่ใช้ขอ้ตกลง 
ในการปรับ (Constraint) เดียวกัน พบว่า ตัวแบบของกลุ่มร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มีความเหมาะสมกับข้อมูล 
เชงิประจกัษ์ไดด้กีว่ากลุ่มรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา B โดยพจิารณาจากดชันีวดัความกลมกลนื (Fit Index) ทัง้หมด 
 

สรปุและอภิปรายผล 
จากการทดสอบสมมติฐานในกรอบแนวคิดการวิจัยภายใต้ตัวแปรก ากับ คือ ร้านค้าสะดวกซื้อตรา A  

และรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา B สามารถอภปิรายผลไดด้งันี้ 
การจดัการหน้ารา้น (FRM) และการจดัการฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด (REM) ของรา้นคา้สะดวกซือ้ทัง้ 2 กลุ่มนัน้ 

ล้วนแต่มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณ์องค์กร โดยเมื่อพิจารณาอิทธิพลรวมของปัจจยัทัง้สองกบัร้านค้าสะดวกซื้อตรา A  
และ B พบว่า รา้นคา้สะดวกซื้อตรา B มอีทิธพิลมากกว่า คอื 0.327 ในปัจจยัการจดัการหน้าร้าน และ 0.022 ในปัจจยั
การฟ้ืนฟูเมื่อมขีอ้ผดิพลาด ซึ่งในการบรหิารจดัการร้านค้าให้มคีุณลกัษณะที่มคีวามพร้อมและเหมาะสมเพื่อส่งเสรมิ
ภาพลกัษณ์ จ าเป็นจะต้องให้ความส าคญัและค านึงถงึการจดัการหน้าร้าน (FRM) อนัประกอบไปด้วยกจิกรรมต่าง ๆ 
มากมายที่ประกอบและรวมเข้าด้วยกันจนกลายเป็นสถานที่ที่พร้อมน าเสนอสิ่งที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า ขณะเดียวกัน 
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ลูกค้าเองก็ได้รบัความพึงพอใจดงักล่าวจากจดัสภาพแวดล้อม จดัเตรียมสนิค้าและบริการที่เหมาะสม หลากหลาย  
พร้อมให้ลูกค้าท าการเลือกชม เลอืกซื้อและใช้บริการ ขณะเดยีวกนัการที่องค์กรไม่ละเลยถึงความส าคญัของความ
ผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้ รวมถึงตระเตรียมมาตรการแก้ไข เยียวยา ฟ้ืนฟูและจัดการความผิดพลาดดังกล่าว 
ก็เป็นส่วนส าคัญที่ท าให้ร้านค้ามีภาพลักษณ์ความเป็นมืออาชีพได้เป็นอย่างดีซึ่งส่งผลดีต่อภาพลักษณ์องค์กร  
ซึ่งสอดคล้องกับงาน Dokmaipum, Khantanapha, & Piriyakul [21] ที่ได้ผลการศึกษาว่า การจัดการองค์ประกอบ 
และคุณลกัษณะของรา้นคา้ปลกีทีด่แีละการบรกิารทีม่คีุณภาพสะทอ้นถงึภาพลกัษณ์องคก์รทีด่แีละไม่ดใีนสายตาลูกคา้ 
และจากผลการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง รา้นคา้สะดวกซือ้ตรา B มคี่าเฉลีย่ในภาพรวมในการจดัการรา้นคา้ (FRM) อยู่ที ่4.29 
ซึ่งอยู่ในระดับมาก และค่าเฉลี่ยภาพรวมการจัดการฟ้ืนฟูเมื่อมีข้อผิดพลาด (REM) อยู่ที่ 3.74 อยู่ในระดับมาก
เช่นเดยีวกนั ดงันัน้ การทีอ่งค์กรหรอืร้านค้าเหน็ถึงความส าคญัดงักล่าวจงึเป็นส่วนส าคญัทีท่ าใหทุ้กกจิกรรมภายใน
ร้านค้ามีกระบวนการในการด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพ  มีความพร้อมในการให้บริการในทุกจุดการบริการ  
จงึเป็นเหตุผลทีท่ าใหร้า้นคา้สะดวกซือ้ตรา B จงึมอีทิธพิลทีม่ากกว่ารา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A  

ทัง้นี้การให้ได้มาซึ่งทกัษะความสามารถของพนักงาน ที่มีความเป็นมืออาชีพและมีการปฏิบตัิงานที่เป็น
มาตรฐานเดยีวกนัในการด าเนินงานในแต่ละสาขาของรา้นคา้สะดวกซื้อนัน้ ขึน้อยู่กบัการฝึกอบรม (Training) ทีอ่งคก์ร
ได้ท าการก าหนดไว้ตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้ โดยให้พนักงานเรียนรู้เกี่ยวกับระเบียบ ขัน้ตอนวิธีการปฏิบัติงาน  
การใชเ้ครื่องมอืและอุปกรณ์ทีถู่กต้อง ซึง่การอบรมดงักล่าวยงัเป็นการซกัซ้อมและเตรยีมความพรอ้มกบัสิง่ทีพ่นักงาน 
ต้องพบเจอและจดัการกบัเหตุการณ์ที่เกดิซึง่อาจเกดิจากเหตุสุดวสิยัหรอืความผดิพลาดได้เป็นอย่างด ีหรอืทีเ่รยีกว่า 
ทกัษะทางด้านความรู้ความสามารถในอาชพี (Hard Skill) ขณะเดยีวกนัทกัษะทางด้านอารมณ์หรอืความสามารถทาง 
ด้านอารมณ์ (Soft Skill) เช่น ลกัษณะคุณสมบตัิส่วนบุคคล ทศันคติ ล้วนแต่เป็นสิง่ส าคญัที่การฝึกอบรมพนักงาน
สามารถช่วยเปลีย่นแปลงและปรบัปรุงใหพ้นักงานมคีวามเขา้ใจถงึเป้าหมายและวตัถุประสงคข์ององคก์ารไดเ้ป็นอย่างด ี
โดยประโยชน์จากการฝึกอบรมให้ได้มาซึ่งความพร้อมของพนักงานก็คือ ทักษะในการสื่อสาร การแก้ไขปัญหา  
เฉพาะหน้า ทกัษะในการสร้างความสมัพนัธ์และการท างานเป็นทมีและจดัการทมีที่เหมาะสม [22] ซึ่งในส่วนของการ
จดัการทมีนัน้ รา้นคา้สะดวกซื้อตรา A นัน้ถอืว่ามคีวามสามารถทีม่ากกว่าร้านค้าสะดวกซื้อตรา B และถอืเป็นจุดแขง็ 
ที่ส าคัญของร้านค้าสะดวกซื้อตรา A โดยความสามารถและทักษะของพนักงานเหล่านี้ล้วนแต่มีผลโดยตรง 
กบัประสทิธภิาพของการด าเนินงานซึง่สะทอ้นไปถงึภาพลกัษณ์ทีด่ใีนการด าเนินงานขององคก์ร [23] 

ส าหรบัปัจจยัการจดัการฟ้ืนฟูขอ้ผดิพลาด (REM) พบว่าไม่สนบัสนุนหรอืสง่ผลต่อการมสีว่นร่วมของทมี (TIV) 
ของร้านค้าสะดวกซื้อของทัง้ 2 ตราสนิค้า กล่าวคอื ร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มค่ีาสมัประสทิธิท์ี ่-0.088 ขณะที่ร้านค้า
สะดวกซื้อตรา B มีค่าสมัประสทิธิท์ี่ -0.136 ซึ่งร้านค้าสะดวกซื้อตราสนิค้า B นัน้จะให้ผลลพัธ์ในเชิงลบที่มากกว่า  
และความสมัพันธ์ของทีม (TRE) ซึ่งมีค่าสมัประสทิธิท์ี่ -0.211 ในร้านค้าสะดวกซื้อตรา A นัน้ จากการสมัภาษณ์
พนักงานร้านค้าสะดวกซื้อเพิม่เติมเพื่อหาค าตอบนัน้สามารถทีจ่ะสรุปไดว้่า ในกจิกรรมฟ้ืนฟูความผดิพลาดที่เกิดขึน้ 
ในรา้นคา้สะดวกซือ้ทีเ่กดิขึน้แลว้นัน้ ในบางสถานการณ์ทีถ่อืเป็นสถานการณ์เฉพาะหน้าเพื่อความสะดวกเป็นระเบยีบ
เรียบร้อย และความราบรื่นของการด าเนินงาน จึงไม่จ าเป็นที่จะต้องรอด าเนินงานตามหน้าที่หรือบทบาทที่ได้รับ
มอบหมายหรือต้องท าการสื่อสารและรอปรึกษาทีมงาน เพื่อแก้ไขความผิดพลาดนัน้ให้บรรลุหรือผ่านพ้นไป  
ไดอ้ย่างเรยีบรอ้ยตามเป้าหมายและส าเรจ็เสรจ็สิน้ไป ดงันัน้พนักงานจงึท าการปฏบิตังิานในภารกจิเร่งด่วนหรอืจ าเป็น 
ไดโ้ดยอสิระไม่เกีย่วขอ้งกบัทมี เพื่อใหส้ถานการณ์กลบัคนืสู่สภาพเรยีบรอ้ยดงัเดมิเพื่อรกัษาความสมัพนัธ ์(Maintaining 
Relationship) และเรยีกคนืความเชื่อมัน่ (Trust) กลบัคนืมา ยกตวัอย่างเช่น ในกรณีที่ลูกค้าท าเครื่องดื่มหกตามพื้น
พนักงานจะรีบจดัการท าความสะอาดทนัทเีพื่อให้พื้นที่บรเิวณกลบัมาให้บริการแก่ลูกค้าได้ดงัเดิม หรือกรณีสนิค้า 
พร้อมทานระหว่างกระบวนการอุ่นสินค้า หากเกิดความผิดพลาดทางพนักงานจะเปลี่ยนสินค้าให้กับลูกค้าทันที  
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ซึ่งสนับสนุนได้ด้วยงานของ Gilliland, & Bello [24] ที่ให้ผลการศึกษาไว้ว่า การได้รบัการแก้ไขความผิดพลาดอย่าง
รวดเรว็ท าใหล้กูคา้รูส้กึพงึพอใจ ประทบัใจจนก่อใหเ้กดิความเชื่อถอืและเชื่อมัน่ในตวัองคก์ร 

ในสว่นของปัจจยัคัน่กลาง การมสีว่นร่วมของทมี (TIV) นัน้มอีทิธพิลต่อภาพลกัษณ์องคก์ร (CIM) สงูถงึ 0.986 
และ 0.350 ในกลุ่มของรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา A และตรา B ตามล าดบั ซึง่การทีอ่งคก์รบรหิารจดัการใหพ้นักงานรบัรูไ้ด้
ถึงการที่ตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรด้วยวิธีการใดวิธีหนึ่งไม่ว่าจะเป็นจากรูปแบบของการสื่อสาร การรั บฟัง 
ความคดิเหน็ลว้นแต่มสี่วนช่วยลดการเกดิปัญหาและความขดัแยง้ในการด าเนินงานกบัทมีงาน ซึง่ผลทีไ่ดส้นับสนุนงาน
ของ Denison [25] และ Amah, & Ahiauzu [26] และการที่ร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มีอิทธิพลในเชิงบวกที่มากกว่า 
แสดงใหเ้หน็ว่า ในการบรหิารงานของร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มรีูปแบบการบรหิารงานและจดัการใหพ้นักงานได้รู้สกึ 
และรบัรูถ้งึการมสี่วนร่วมไดม้ากกว่ารา้นค้าสะดวกซื้อตรา B อกีทัง้เมื่อท าการพจิารณาจากน ้าหนักเสน้อทิธพิลพบว่า 
ความสมัพนัธข์องทมี (TRE) ของกลุ่มรา้นคา้สะดวกซือ้ตรา B มผีลทางบวกต่อภาพลกัษณ์องคก์ร โดยมคี่าอยู่ที ่0.140 
ในขณะที่ในกลุ่มของร้านค้าสะดวกซื้อตรา A มีผลในทางลบที่ -0.197 ซึ่งส าหรบัความสมัพนัธ์ของบุคคลนัน้เป็นที่
แน่นอนว่าเกีย่วขอ้งเกีย่วกบัการมปีฏสิมัพนัธแ์ละการสื่อสารกนัระหว่างตวับุคคล เพื่อนร่วมงานและทมีงาน และเมื่อการ
สร้างปฏิสมัพันธ์ได้ผ่านช่วงระยะเวลาที่มีความเหมาะสมจึงท าให้ระดับของความสัมพันธ์นัน้เพิ่มสูงขึ้นตามไป  
เมื่อเพื่อนร่วมงานหรอืทมีงานมคีวามสมัพนัธ์ที่ดต่ีอกนัจนท าให้เกดิความเชื่อใจกนั ดงัที่ Moore [27] ได้กล่าวไว้ว่า 
ความไว้วางใจ (Trust) เป็นเรื่องของความเชื่อมัน่และคาดหวงัต่อกนัว่าบุคคลนัน้จะไม่ก่อให้เกิดความเสยีหายแก่ตน  
ซึง่รูปแบบของความสมัพนัธด์งักล่าว อาจท าใหบุ้คคลนัน้เกดิการละเลยในหน้าทีใ่นการปฏบิตังิานเนื่องจากความสนิท
สนม ท าใหเ้กดิความผดิพลาดในการด าเนินงาน ยกตวัอย่างเช่น การลงบนัทกึและส่งขอ้มูลเกีย่วกบัสนิค้าทีผ่ดิพลาด
หรือล่าช้าส่งผลต่อการมีสินค้าส าหรับจัดจ าหน่ายในร้านค้า เป็นต้น ขณะเดียวกันความสมัพันธ์ของทีม (TRE)  
ทีส่่งผลต่อภาพลกัษณ์องคก์รในตราสนิคา้ B นัน้ จากการสมัภาษณ์พนักงานทีป่ฏบิตังิานในร้านคา้สะดวกซื้อเพิม่เติม
พบว่า ในกระบวนการฝึกอบรมของรา้นคา้จะเน้นย ้าใหเ้หน็ถงึความส าคญัของการท างานร่วมกนั ความเป็นหนึ่งเดยีวกนั
ของสมาชกิภายในทมี พรอ้มทัง้ฝึกปฏบิตัขิ ัน้ตอนการปฏบิตัทิีพ่นักงานใหพ้นกังานทุกคนรบัรูถ้งึหน้าทีค่วามรบัผดิชอบ
ของตน ขณะเดียวกันผู้อบรมจะท าการจดักิจกรรมเพื่อสร้างความคุ้นเคยและความผูกพันของพนักงานที่เข้าร่วม  
เมื่อน ามาปรบัใชใ้นบรบิทของการด าเนินงานจะพบว่า สมาชกิหรอืเพื่อนร่วมงานทีม่สีมัพนัธภาพทีด่ ีมคีวามจรงิใจใส่ใจ
ซึ่งกนัและกนั มกีารแบ่งปันข้อมูลข่าวสาร ลดความเห็นแก่ตวัจะปฏิบตัิงานด้วยความตัง้ใจ จะช่วยลดความขดัแย้ง 
ที่เกิดขึ้นและผลลพัธ์จากการปฏิบตัิงานที่ได้ย่อมส่งผลที่ดีต่อองค์กรทัง้ประสทิธิภาพในการปฏิบตัิงานซึ่งสะท้อน
ภาพลกัษณ์ไดเ้ป็นอย่างด ีซึง่สนบัสนุนไดด้ว้ยงานวจิยัของ De Wit, Jehn, & Scheepers [17]  

ซึ่งจากการศึกษาครัง้นี้แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรก ากบัมีอิทธิพลต่อกรอบแนวคิดการวิจยัทัง้ในด้านปัจจัย 
และเสน้อทิธพิล โดยเสน้อทิธพิลของทุกปัจจยัส่งผลต่อภาพลกัษณ์ลกัษณ์องคก์รทัง้สิน้ ซึง่ในสว่นของรา้นคา้สะดวกซื้อ
ตรา A มจีุดเด่นในเรื่องของการจดัการทมี ขณะทีร่า้นคา้สะดวกซือ้ตรา B มคีวามสามารถในเรื่องของการจดัการหน้าร้าน
และการจดัการฟ้ืนฟูข้อผิดพลาด มากกว่าร้านค้าสะดวกซื้อตรา A ซึ่งถือว่าเป็นจุดเด่นของร้านค้าสะดวกซื้อตรา B  
โดยประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัยในเชิงการบริหาร จะเห็นได้ว่า การที่พนักงานในร้านค้าสะดวกซื้อปฏิบัติงาน  
ได้อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุตามเป้าหมาย ร้านค้าหรือองค์กรจะท าการส่งเสริมและสนับสนุนพนักงาน 
โดยการจัดหลักสูตรการอบรม (Training) ที่มีความเหมาะสมท าให้พนักงานสามารถน าไปใช้ปฏิบัติงานได้จริง  
อกีทัง้พนักงานสามารถน าไปพฒันา ต่อยอด และเพื่อเพิม่พูนศกัยภาพของตนเอง รวมถึงยังสามารถน าความรู้ที่ได้ 
ไปปรบัใช้ในขณะปฏบิตัิหน้าที่ ณ สถานการณ์ที่เกดิขึน้จรงิ และสามารถแก้ไข รบัมอืกบัปัญหาเฉพาะหน้าที่เกดิขึ้น 
ได้อย่างทนัท่วงท ีขณะเดยีวกนัการจดัฝึกสอนงาน ณ จุดปฏบิตัิงาน (On the Job Training) ยงัช่วยสร้างการเรียนรู้ 
ให้พนักงานได้มีประสบการณ์ตรง (Direct Experience) กับงานที่ต้องสัมผัสและลงมือปฏิบัติจริงได้เป็นอย่างดี   
ซึ่งวิธีดังกล่าวสามารถส่งเสริมความสามารถของพนักงานให้ด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ ตอบโจทย์ลูกค้า 
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และสะท้อนถึงความเป็นมอือาชพีขององค์กร อกีทัง้ขอ้เสนอแนะในงานวจิยัในอนาคตควรท าการศกึษากลุ่มตวัอย่าง
เพิม่เตมิเพื่อหาปัจจยัเชงิสาเหตุอื่น ๆ ทีส่ง่ต่อภาพลกัษณ์ รวมถงึศกึษาเกีย่วกบัเทคโนโลยดีจิติอลและระบบสารสนเทศ 
ซึ่งถือเป็นส่วนส าคัญที่สามารถเพิ่มศักยภาพในแทบทุกองค์ประกอบขององค์กรในกระบวนการท างาน  
และการสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม เพื่อรับกับการปรับตัวจากรูปแบบการด าเนินงานขององค์กรที่ต้อง
ปรบัเปลีย่นใหท้นักระแสในปัจจุบนั 
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