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บทคัดยอ 
 

 ปจจุบันการบริหารจัดการองคกรมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา กอใหเกิดการแขงขันกัน
เปนอยางมาก ดังนั้นองคกรตาง ๆ  จึงหาวธีิการทําใหธุรกิจของตนสามารถอยูรอดและเติบโต                   
ในอนาคต  ธุรกิจนําเท่ียวถือเปนธุรกิจหนึ่งท่ีตองพยายามปรับตัวใหสอดคลองกับสถานการณ                  
ท่ีเปล่ียนแปลงไป  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในสินคาและ
บริการ  ท่ีผูใหบริการควรตระหนกัถึงการสรางความแตกตางจากคูแขงขันเพื่อรักษาสวนครอง              
ทางการตลาดไว  รวมถึงมีการตรวจสอบความตองการของลูกคาและคูแขงอยางตอเนื่องเพื่อกอใหเกิด
กระบวนการสรางประสิทธิภาพในการดําเนินการขององคท่ีสามารถปรับตัวเพื่อความอยูรอด                    
ในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วได  ดังนั้น  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค                 
เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
โดยทําการเกบ็รวบรวมขอมูลจากผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  จํานวน  410  แหง  
และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  และการวิเคราะห              
การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีคุณลักษณะ         
ขององคกรโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ                        
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ผูประกอบการธุรกิจ             
นําเท่ียว  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผล        
การดําเนนิงานของธุรกิจ  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดบัมาก  และผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการมีการสนับสนุนดานทีมงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี และ
สภาพแวดลอมภายนอก  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก 
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 ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                        
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีคุณลักษณะขององคกร  
ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ
โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน  และผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนใน           
การดําเนนิงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนพนักงานตางกนั  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ              
การมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  โดยรวม                
ไมแตกตางกัน  
 จากการวิเคราะหความสัมพนัธและผลกระทบ  พบวา  1)  คุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ           
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา  2)  คุณลักษณะขององคกร                
ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  3)  คุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  4)  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก      
ตอความจงรักภักดีของลูกคา  5)  ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคามี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และ  6)  การสนับสนุนดาน
ทีมงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับคุณลักษณะ                  
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการ 
 โดยสรุป  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล                         
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ดังนัน้  ธุรกิจนําเท่ียวควรนําขอสนเทศท่ีได                
จากการวิจัยคร้ังนี้ไปใชเปนแนวทางในการผลักดันใหภาคธุรกิจตระหนักถึงความสําคัญของ                   
การปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา  และสรางความจงรักภักดแีกลูกคาในระยะยาว              
เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจตอไป  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



TITLE    Effects of Organizational Characteristics on Performance of Travel Agencies in  
    Thailand 
AUTHOR   Miss.Monsicha Inthajak 
ADVISORS   Dr.Nantana Ooncharoen  and  Dr.Naphat Thipsri 
DEGREE   Ph.D.      MAJOR    Tourism and Hotel Management 
UNIVERSITY  Mahasarakham University      DATE    2012  
 

ABSTRACT 
 

 Currently organizational management must change all the time for competing; many 
organizations attempt to run their  businesses  for  surviving and developing their businesses up to 
the prosperity in the future. Tourism business creates happiness to customers by responding to their 
needs.  Service providers can select the strategies creating the difference from their competitors.  
This can continually maintain loyalty of customers, resulting in market share maintenance.  Service 
providers should keep an eye on various changes, needs of customers, and competitors.  They must 
prepare the efficiency creation process for the advantage in business competition and various 
organizations must adjust themselves for survival and progress. Thus, the researcher conducted a 
study of effects of organizational characteristics on business performance of travel agencies in 
Thailand. In addition, the population of this research is tested using data collected from mail survey 
of 410 tour businesses in Thailand. The statistics used for analyzing data were multiple correlation 
analysis and multiple regression analysis. 

 The findings revealed that the entrepreneurs of tour business had opinions about 
organizational characteristics both wholly and singly at a high level; corporate image, unique 
attribute services, and service professionalism. They also had opinions about customer satisfaction, 
customer loyalty, business performance, team support, technology support and external environment 
both wholly and singly at a high level.  

 The entrepreneurs of tour business with different business location, operational capital, 
years of operation, and number of staff did not have different opinions about organizational 
characteristics; corporate image, unique attribute services, and service professionalism both in 
general and in each aspect. However, the entrepreneurs of tour business with different business 
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location, operational capital, years of operation, and number of staff did not have different opinions 
about customer satisfaction, customer loyalty, and business performance in general aspect. 

 According to analyses of the data in terms of relationships and effects, its was found that 
(1) organizational characteristics; corporate image, unique attribute services, and service 
professionalism positively affected and related to customer satisfaction; (2) organizational 
characteristics; corporate image, unique attribute services, and service professionalism positively 
affected and related to customer loyalty; (3) organizational characteristics; corporate image, and 
unique attribute services positively affected and related to business performance; (4) customer 
satisfaction positively affected and related to customer loyalty; (5) customer satisfaction and 
customer loyalty positively affected and related to business performance; (6) team support and 
technology support positively affected and related to organizational characteristics; corporate image, 
unique attribute services, service professionalism. 

 In conclusion, the organizational characteristics had positive relationship  and impact on 
business performance of travel agencies in Thailand. Also, tour business should use the information 
working performance toward working reliability and code of ethics and provide opportunities in the 
future. Thus, tourism entrepreneurs and other business can apply for the creation of an advantage in 
competition.  Besides, it can be used for an increase of potential in management and operational 
efficiency. 
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