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ประกาศคุณูปการ 
 

วิทยานิพนธฉบับนี้  สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาและความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก 
อาจารย ดร.นนัทนา  อุนเจริญ  ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ  และอาจารย ดร.ณภัทร ทิพยศรี 
กรรมการควบคุมวิทยานพินธ  ท่ีไดกรุณาใหคําแนะนํา  เสนอแนะและตรวจสอบแกไขขอบกพรอง
ตั้งแตตนจนแลวเสร็จ  ผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูง 

ขอขอบคุณ  รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวาณชิกิจ  คณบดีคณะการบัญชีและ         
การจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พิชัย  ตั้งภิญโญพุฒิคุณ  และอาจารย 
ดร.พลาญ จันทรจตุรภัทร  อาจารยประจําคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม            
ท่ีไดกรุณาพิจารณาตรวจสอบ  แกไขเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี ้

ขอขอบคุณผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีอยูในเขตความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก  สาขาภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และภาคใต  เขต  1 
และเขต  2  ท่ีไดกรุณาใหความอนุเคราะหและสละเวลาในการใหขอมูล  ทําใหไดขอมูลท่ีเกิด
ประโยชนอยางยิ่งตอการวจิยั 

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานท่ีไดอบรมส่ังสอนประสิทธ์ิประสาทวิชาแกขาพเจา
ตลอดระยะเวลาของการเรียนในระดับปริญญาเอก เพื่อนนิสิตปริญญาเอก สาขาวิชาการทองเท่ียวและ
การโรงแรม รุนท่ี 2 รวมถึงคณาจารยและบุคลากรของคณะพัฒนาการทองเท่ียว มหาวิทยาลัยแมโจ  
ท่ีไดใหกําลังดวยดแีละมีสวนชวยใหการวจิัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

ขอขอบพระคุณผูมีสวนชวยเหลือสนับสนุนใหวิทยานิพนธเลมนี้สําเร็จดวยดี
ขอขอบพระคุณครอบครัวคุณยศยิ่ง  และครอบครัวชํานาญ  ท่ีคอยชวยเหลือและเปนกําลังใจ 
ขอขอบพระคุณพี่  นอง  เพือ่น  ผูมีสวนเกีย่วของทุกทานท่ีไมอาจกลาวนามไดท้ังหมดในท่ีนี้  ท่ีเปน
กําลังใจในการวิจัยคร้ังนี้โดยตลอด 

คุณคาและประโยชนจากการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยขอบูชาแดพระคุณของ  บิดา  มารดา 
บูรพาจารยและผูมีพระคุณ  ท่ีใหการอบรมส่ังสอนและใหการสนับสนุนในการวจิัยจนสําเร็จดวยดี 
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บทคัดยอ 
 

 ปจจุบันการบริหารจัดการองคกรมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา กอใหเกิดการแขงขันกัน
เปนอยางมาก ดังนั้นองคกรตาง ๆ  จึงหาวธีิการทําใหธุรกิจของตนสามารถอยูรอดและเติบโต                   
ในอนาคต  ธุรกิจนําเท่ียวถือเปนธุรกิจหนึ่งท่ีตองพยายามปรับตัวใหสอดคลองกับสถานการณ                  
ท่ีเปล่ียนแปลงไป  เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในสินคาและ
บริการ  ท่ีผูใหบริการควรตระหนกัถึงการสรางความแตกตางจากคูแขงขันเพื่อรักษาสวนครอง              
ทางการตลาดไว  รวมถึงมีการตรวจสอบความตองการของลูกคาและคูแขงอยางตอเนื่องเพื่อกอใหเกิด
กระบวนการสรางประสิทธิภาพในการดําเนินการขององคท่ีสามารถปรับตัวเพื่อความอยูรอด                    
ในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วได  ดังนั้น  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค                 
เพื่อศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
โดยทําการเกบ็รวบรวมขอมูลจากผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  จํานวน  410  แหง  
และใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
ไดแก  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  และการวิเคราะห              
การถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีคุณลักษณะ         
ขององคกรโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ                        
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ผูประกอบการธุรกิจ             
นําเท่ียว  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผล        
การดําเนนิงานของธุรกิจ  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดบัมาก  และผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
มีความคิดเหน็เกี่ยวกับการมีการสนับสนุนดานทีมงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี และ
สภาพแวดลอมภายนอก  โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก 
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 ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                        
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงานตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัการมีคุณลักษณะขององคกร  
ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ
โดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน  และผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนใน           
การดําเนนิงาน  ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนพนักงานตางกนั  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ              
การมีความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  โดยรวม                
ไมแตกตางกัน  
 จากการวิเคราะหความสัมพนัธและผลกระทบ  พบวา  1)  คุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ           
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา  2)  คุณลักษณะขององคกร                
ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  3)  คุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  4)  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก      
ตอความจงรักภักดีของลูกคา  5)  ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคามี
ความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และ  6)  การสนับสนุนดาน
ทีมงาน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับคุณลักษณะ                  
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการ 
 โดยสรุป  คุณลักษณะขององคกรมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล                         
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ดังนัน้  ธุรกิจนําเท่ียวควรนําขอสนเทศท่ีได                
จากการวิจัยคร้ังนี้ไปใชเปนแนวทางในการผลักดันใหภาคธุรกิจตระหนักถึงความสําคัญของ                   
การปฏิบัติงานเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา  และสรางความจงรักภักดแีกลูกคาในระยะยาว              
เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจตอไป  
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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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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 

แนวโนมการเจริญเติบโตของรูปแบบการพัฒนาการจดัการทองเท่ียวดําเนินอยางตอเนื่อง  
ควบคูกับการวเิคราะหกลุมตลาดเปาหมายทางการทองเท่ียวเพื่อการวางแผนจัดการในการสราง 
กลยุทธท่ีดีในอนาคต  (สํานกังานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.    2544  :  100)  
ซ่ึงการทองเท่ียวเปนกิจกรรมท่ีมีความสําคัญสูงสุดระดับหนึ่งท่ีมีการขยายตัวอยางตอเนื่องจนเกดิเปน
ธุรกิจรองรับการทองเท่ียวท่ีสงผลตอดานเศรษฐกิจ และสังคม เม่ือมีการขยายตัวจนกลายเปน             
การใหบริการในระดับอุตสาหกรรมซ่ึงตองอาศัยธุรกิจอ่ืนมารองรับตามไปดวยการจดัการทองเท่ียว
ใหประสบผลสําเร็จ ธุรกิจนาํเท่ียวเปนหนึง่ในอุตสาหกรรมบริการท่ีตองใหความสําคัญกับการ
ตอบสนองความตองการ ของผูคนจํานวนมากท่ีมีความแตกตางกัน ดังนั้นการใหบริการท่ีดีและท่ัวถึง
จึงจําเปนตองมีการกําหนดขอบเขตและประเภทของการใหบริการใหตรงกับความตองการของแตละ
กลุม  โดยการใหบริการนัน้หากมีการใหบริการท่ีดีแกลูกคาจะทําใหเกดิการกลับมาใชบริการซํ้า              
และมีการแนะนําหรือบอกตอคนอ่ืนสงผลใหจํานวนลูกคาเขามาใชบริการเพิ่มข้ึน ในการใหบริการ
นั้นธุรกิจนําเท่ียวตระหนกัถึงการใหบริการต้ังแตเร่ิมตนจนส้ินสุดการใหบริการ  รวมถึงโครงสราง                    
การบริหารงานของธุรกิจนําเท่ียวเปนส่ิงท่ีแสดงใหเห็นถึงความชัดเจน  ความม่ันคงขององคกร               
ซ่ึงการบริหารจัดการโครงสรางองคกรท่ีดียอมเปนรากฐานของธุรกิจ  (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ.    2544  
:  292)  

ปจจุบันองคกรตาง ๆ ไดมีการปรับตัวเพื่อความอยูรอดและความเจริญกาวหนาภายใต 
สภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรท่ีสามารถบริหารการเปล่ียนแปลงใหเทาทันกับ
ความผันแปรของสภาพแวดลอมได ก็จะสามารถอยูรอดและเจริญกาวหนาได ซ่ึงความสามารถ             
ในการบริหารการเปล่ียนแปลงในองคกร จึงเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหารเพื่อสราง
องคกรใหมีประสิทธิภาพและมีความแตกตางกับคูแขงทางธุรกิจ  โดยท่ีความสามารถในการประยุกต 
ใชกลยุทธในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันอยางมีประสิทธิภาพข้ึนอยูกับความสามารถของ
บุคลากรภายในองคกรท่ีมีคุณภาพ ประกอบดวยทักษะและความสามารถท่ีมีประสิทธิภาพ โดยท่ี
องคกรท่ีมีเปาหมายและแนวทางการดําเนนิงานขององคกรท่ีชัดเจน มฐีานขอมูลท่ีสนับสนุน               
การบริหารงานมีการนําเอาอุปกรณสมัยใหมมาประยกุตใช รวมท้ังมีการทํางานเปนระบบ มีการเตรียม
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งานท่ีดีเนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเช่ือถือและไววางใจ สงเสริมการตลาดและ
ประชาสัมพันธ  เพื่อใหองคกรมีการเติบโตอยางตอเนื่องและสรางความไดเปรียบเหนือคูแขง                 
ทางธุรกิจได  รวมถึงคุณลักษณะขององคกรท่ีประกอบดวย  ขนาดขององคกร  ทรัพยากร  อิทธิพล
จากส่ิงแวดลอมตาง ๆ  ความปลอดภัย  และแรงจูงใจ ซ่ึงเปนตัวช้ีวัด  การขับเคล่ือนขององคกรท่ีอยู              
ในการติดตามเพ่ือใหบรรลุเปาหมายขององคกรภายใตความเหนียวแนนขององคกร (Fullerton.    
2003  :  unpaged) 

องคกรท่ีมุงเนนใหองคกรมีการบริหารจัดการท่ีดีถือเปนการสรางศักยภาพใหแกองคกร 
เนื่องจากเปนเคร่ืองมือสําคัญในการแกปญหา และปรับปรุงการดําเนนิงานของธุรกิจใหมี
ประสิทธิภาพเพื่อเสริมสรางมูลคาเพิ่มใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ  ตลอดจน                
การกําหนดกลยุทธ  และกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันไดอยางตอเนื่องและอยูรอดไดอยาง
ยั่งยืน โดยส่ิงท่ีผูบริหารควรมุงเนนและคํานึงถึงก็คือ การทําใหองคกรนั้นเกดิรายได และสรางผลกาํไร
มากข้ึน เนื่องจากคุณภาพการใหบริการท่ีดแีละมีมาตรฐาน ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและสราง
ความจงรักภักดีแกลูกคา ซ่ึงปจจัยเหลานี้จะสงผลใหประสิทธิภาพของผลการดําเนินงานดีข้ึน  และ         
ยังสงผลตอองคกรในภาพรวมดวย  (วุฒิชัย  สิทธิมาลากร.    2550  :  1-14)  ดังนั้นคุณลักษณะองคกร       
ท่ีสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคา คือ การสรางภาพลักษณท่ีดใีนภาพรวมใหแกองคกร              
โดยใชการประชาสัมพันธในการนําเสนออัตลักษณท่ีจดจําไดงาย  เพื่อสงเสริมปองกันและรักษา
ภาพลักษณขององคกรใหเกดิภาพลักษณเชิงบวก  (Jefkins.    1993  :  unpaged) ซ่ึงภาพลักษณสามารถ
เปล่ียนแปลงไดตามสถานการณ  (สายพิณ  เชิงเชาว.    2551  :  9-12)  ในการสรางภาพลักษณองคกร
สามารถนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการ โดยคํานึงความตองการของกลุมเปาหมาย               
ซ่ึงการสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจเปนกระบวนการท่ีสามารถปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใช
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสูความสําเร็จความตองการและความคาดหวังได  (Dichter.    
1985  :  75-81  ;  Herbig and others.    1994  :  23-31)  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  เปนการสราง
ความแตกตาง ความแปลกใหมและคูแขงขันลอกเลียนแบบไดยาก  รวมถึงเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ
สําหรับลูกคาท่ีมีลักษณะเหนือคูแขงขัน  เปนผูนําและนําเสนอส่ิงท่ีแตกตางใหกับลูกคา  (Kotler.    
2000  :  unpaged)  รวมท้ังความเปนมืออาชีพในการบริการเปนความสามารถที่แสดงถึงความรู 
ความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญนําไปสูผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  (Nicholson.    1995  :  37-43)  

องคกรท่ีสามารถดําเนินงานใหบรรลุตามวตัถุประสงคท่ีตั้งไวนัน้ นอกจากจะตองมี            
การปรับเปล่ียนกลยุทธใหทันยุคทันสมัยแลวยังตองอาศัยการสนับสนนุดานทีมงาน  และ                   
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  ท่ีถือไดวาเปนสวนสําคัญในการภาพลักษณท่ีดใีหกับองคกร  รวมท้ัง
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการใหบริการ  องคกรท่ีใหความสําคัญ          
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ในการสนับสนุนดานทีมงานควบคูกับการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ  โดยท่ีการสนับสนุนจาก
องคกรมีสําคัญตอการสรางประสิทธิภาพการทํางานของทีมงานดวยเชนกัน  ซ่ึงการทํางานเปนทีมท่ีมี
ประสิทธิภาพสงผลใหการดาํเนินงานประสบความสําเร็จได  (Yang and others.   2010  :  unpaged)  
ในขณะเดยีวกนัการทํางานเปนทีม อาศัยการส่ือสาร  การประสานงาน และการมีสวนรวมสมาชิก
รวมกันเพื่อสรางความสามัคคี และการทํางานท่ีมีคุณภาพใหบรรลุตามจดุมุงหมายขององคกร  (Elliot  
and  Bailey.    2004  :  651–672)  ดังนั้นองคกรท่ีตองแขงขันกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจแลว ควรให
ความสําคัญกับการทํางานเปนทีมเพื่อนําไปสูความเขาใจรวมกันท่ีมีตอพฤติกรรมและผลประโยชน
ของกลุมไดอยางมีประสิทธิภาพ (Thamhain.    2004  :  533–544) อีกท้ังยังเปนเคร่ืองมือเชิงกลยุทธ 
ในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ รวมไปถึงการสนับสนุนดานเทคโนโลยี ถือเปน
ทางเลือกใหมของการพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนาและทันสมัย จําเปนตองอาศัยเคร่ืองมือท่ีทันสมัย
เพื่อใหองคกรสามารถปรับตัวใหเขากับเหตุการณ สามารถนําเสนอองคกร และการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและตรง ตามความตองการของผูใชบริการ (ปรัชญนันท  นิลสุข.    2546  
:  19-27)  ซ่ึงการใชเทคโนโลยีเปนสวนสนับสนุนใหเกดิประโยชนสูงสุดตอการพฒันาองคกรเปน 
การสรางความเช่ือม่ันในความเปนมืออาชีพ โดยเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคา  และรักษา         
สวนแบงตลาดเพ่ือนําไปสูการไดรับบริการท่ีพึงพอใจสูงสุดและเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ                    
ในการดําเนินงานขององคกร  (กรมสงเสริมอุตสาหกรรม.    ม.ป.ป.  : เว็บไซต) 

การจัดการและการสรางกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจนัน้ องคกรหรือธุรกิจตองเลือกใชอยาง
เหมาะสม  ตลอดจนมีความสามารถในการพัฒนาธุรกิจและมีการตรวจสอบความเปล่ียนแปลงตาง ๆ 
ท้ังความตองการของลูกคาและคูแขงไดอยางตอเนื่อง  องคกรตองวิเคราะหกลุมเปาหมาย  เกีย่วกับ
ความสนใจและความนิยมของลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการและกอใหเกดิความจงรักภกัดีตอ
สินคาและการบริการ โดยท่ีความพึงพอใจของลูกคาสามารถอธิบายความแตกตางระหวางมูลคาท่ี
ไดรับและคาใชจายท่ีเกิดข้ึนระหวางการทํารายการ  โดยท่ีผูซ้ือจะเลือกใชบริการท่ีลูกคาไดรับมูลคา
สูงสุด  (Kotler.    2000  :  unpaged)  รวมถึงสภาพแวดลอมธุรกิจ  เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการดําเนนิ
ธุรกิจขององคกรท้ังปจจัยภายในหรือภายนอกองคกร กอใหเกิดผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบตอ           
การดําเนนิงานในปจจุบันและอนาคต  (จนิตนา  บุญบงการ  และณฏัฐพันธ  เขจรนันทน.    2544  :  
34)  โดยเกี่ยวของกับความอยูรอดและความตอเนื่องของดําเนินงานสงผลใหธุรกิจมีการเจริญเติบโต
มากข้ึน  (Hersey and others.    2001  :  161)  รวมถึงส่ิงแวดลอมทางการตลาด อาทิเชน การแขงขัน
ระหวางประเทศ  ปจจัยทางการเมือง การแขงขันทางการตลาด และลูกคา  (Porter.    1998  :  unpaged) 
ยอมสงผลใหเกิดกระบวนการสรางประสิทธิภาพในการดาํเนินการขององคในการเพิม่ขีด
ความสามารถและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจได 
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ในการดําเนินงานขององคกรส่ิงท่ีผูบริหารองคกร  รวมถึงผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว            
จะสามารถบริหารจัดการองคกรและปรับเปล่ียนกลยุทธใหทันยุคทันสมัยอยางตอเนือ่งและเปนระบบ 
เพื่อใหสามารถรองรับงานในยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและการแขงขันสูงไดนั้น ตองมี         
การตื่นตัวตอการแขงขัน  ท้ังในดานจํานวนคูแขง และความซับซอนในการดําเนินการ  เนื่องจากธุรกจิ
ท่ีเขมแข็งและสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงไป  จึงจะสามารถดํารงอยู
และเจริญเติบโตในอนาคตไดอยางยั่งยืน  พรอมกับสรางภาพลักษณใหกับองคกร  การสรางการ
บริการท่ีมีเอกลักษณและความเปนมืออาชีพในการบริการไดอยางนาเช่ือถือจากกระแสโลกาภิวัตน
ดังกลาวนับเปนอีกกลยุทธหนึ่งท่ีชวยใหธุรกิจไดเปรียบคูแขงขัน  (พภิพ  วชังเงิน.    2547  :  26)      
ซ่ึงการขับเคล่ือนและดําเนินองคกรตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยนืไดนัน้  หากองคกรมี
ภาพลักษณและช่ือเสียงจนกลายเปนเอกลักษณขององคกรก็จะทําใหองคกรเปนท่ีดึงดูดใจแกลูกคา  
รวมถึงผูใหบริการถือเปนสวนหนึ่งในองคกร  เพื่อนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการของธุรกิจ                 
ซ่ึงถือเปนขอมูลท่ีสําคัญตอองคกรโดยการนําเสนอภาพลักษณของขององคกรท่ีมีความโดดเดน           
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเช่ียวชาญในการใหบริการแบบมืออาชีพไดอยางแทจริง 
เพราะความรูและทักษะของผูใหบริการเปนตัวกําหนดความสามารถขององคกร รวมถึงการสราง             
การยอมรับจากลูกคาและสรางสัมพันธภาพท่ีดีในระยะยาวแกลูกคา สงผลใหธุรกิจสามารถดําเนินงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ผูวิจยัจึงนํางานวิจยัท่ีผานมาบูรณาการเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกร 
ประกอบดวยภาพลักษณของธุรกิจการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการ  

จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจยัจึงมีความสนใจศึกษาวจิัยผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา
คุณลักษณะขององคกรท้ังสามดาน  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 
ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยหรือไม  อยางไร 
นอกจากนี้ยังตองการศึกษาวาปจจัยแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบตอผล               
การดําเนนิงานของธุรกิจอยางไร  ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยจะทําใหเกิดองคความรูใหม  สามารถ
นําไปประยุกตใชในธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ  อีกท้ังสามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณลักษณะขององคกรเพื่อใหสอดคลองตามความตองการของลูกคา  สรางความพึงพอใจและ             
ความจงรักภักดีแกลูกคา  รวมถึงเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจภายใตสภาพแวดลอม    
ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ  และเพิ่มประสิทธิภาพ           
ในการดําเนินการของธุรกิจนําเท่ียวใหดยีิง่ข้ึนตอไป 
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คําถามการวิจัย 
 

1.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาอยางไร 
 2.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอความจงรักภกัดีของลูกคาอยางไร 
 3.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน 
ประเทศไทยอยางไร 

4.  ความพึงพอใจของลูกคา  มีผลกระทบตอความจงรักภกัดีของลูกคาอยางไร 
5.  ความพึงพอใจของลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ

ไทยอยางไร 
6.  ความจงรักภักดีของลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว                   

ในประเทศไทยอยางไร 
7.  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบตอความความสัมพันธระหวาง 

7.1  ความพึงพอใจของลูกคาและผลการดาํเนินงานของธรุกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
อยางไร 

7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
อยางไร 

8.  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ         
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการอยางไร 

9.  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการอยางไร 

10.  ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย                     
ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนกังานแตกตางกัน
อยางไร 

11.  ความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภกัดีของลูกคา  และผล              
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกันอยางไร 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 

1.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ             
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพึงพอใจ       
ของลูกคา  

2.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ        
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการท่ีมีตอความจงรักภกัดี
ของลูกคา  

3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ              
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

นําเท่ียวในประเทศไทย 
6.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

นําเท่ียวในประเทศไทย 
7.  เพื่อทดสอบผลกระทบของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีตอความความสัมพันธระหวาง 

7.1  ความพึงพอใจของลูกคาและผลการดาํเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

8.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานทีมงานท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกร
ทางดานภาพลักษณของธุรกจิ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการ 

9.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกร
ทางดานภาพลักษณของธุรกจิ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ             
ในการบริการ 

10.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียว              
ในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน 
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11.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภกัดีของ
ลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน 
ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 

 
ความสําคัญของการวิจัย 
 

1.  เพื่อเปนประโยชนในการเพิ่มและพฒันาศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวและ
ธุรกิจท่ีเกี่ยวของใหเกดิการตื่นตัวและเรงพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานบริการและเปนกําลังสําคัญ        
ในการสรางประสิทธิภาพแกองคกรและเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 
 2.  เพื่อเปนการผลักดันใหองคกรภาครัฐ  และองคกรท่ีเกี่ยวของ ตระหนักถึงความสําคัญ
ของการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว  อันสงผลตอความไดเปรียบ              
ทางการแขงขันทางธุรกิจและมีสวนชวยใหผูใชขอมูลสามารถนําขอมูลไปใชประโยชนไดอยาง              
มีประสิทธิภาพ 
 3.  เพื่อใชเปนแนวทางในการสงเสริมและสนับสนุนใหธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจอ่ืน ๆ                
ท่ีเกี่ยวของ  ดําเนินการพัฒนาบุคลากรและวิธีการดําเนนิงานขององคกรใหเหมาะสมตาม
สภาพแวดลอมธุรกิจ 

4.  เพื่อเปนขอสนเทศแกหนวยงานที่เกีย่วของในการนําไปใชในบริบทขององคกร  เพื่อให
สอดคลองกับสภาพแวดลอมธุรกิจในปจจบัุน 

5.  เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูประกอบการหรือผูท่ีสนใจ ในการนําขอมูลตาง ๆ  ไปใช
ประโยชนในการเพิ่มประสิทธิผลการบริหารจัดการองคกรในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก จํานวน 9,688 คน  (สํานกังานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 384 คน ซ่ึงไดมา
จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน  (ยุทธ  ไกยวรรณ.    2546  :  105  ;  
อางอิงมาจาก  Yamane.    1970  :  725)  ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% เพื่อใหไดอัตราการตอบกลับมา 
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20% (Aaker and others.    2001  :  unpaged)  ผูวิจยัจึงสงแบบสอบท้ังหมดจํานวน 1,920 คน และใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภมิู (Stratified Random Sampling) 

3.  พื้นที่ท่ีใชในการวจิัย ไดแก ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล วันท่ี 13 ธันวาคม 2553 - 10 มีนาคม 2554 
 5.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

5.1  กลุมท่ี  1  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

   5.1.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.1.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.2  กลุมท่ี  2  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอความจงรักภกัดี

ของลูกคา 
   5.2.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ              
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
   5.2.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

5.3  กลุมท่ี  3  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                    
การดําเนนิงานของธุรกิจ   

5.3.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
   5.3.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.4  กลุมท่ี  4  การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคา 

5.4.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.4.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

5.5  กลุมท่ี  5  การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผล                       
การดําเนนิงานของธุรกิจ 

5.5.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.5.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.6  กลุมท่ี  6  การทดสอบผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผล                     
การดําเนนิงานของธุรกิจ 
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5.6.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความจงรักภักดีของลูกคา 
   5.6.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.7  กลุมท่ี  7  การทดสอบผลกระทบของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีตอความสัมพนัธ
ระหวาง 

5.7.1  ความพงึพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
1)  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
2)  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
3)  ตัวแปรแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอก 

5.7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
1)  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความจงรักภกัดีของลูกคา 
2)  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
3)  ตัวแปรแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอก 

5.8  กลุมท่ี  8  การทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานทีมงานท่ีมีตอคุณลักษณะ
ขององคกร 

 5.8.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การสนับสนุนดานทีมงาน 
   5.8.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.9  กลุมท่ี  9  การทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอ
คุณลักษณะขององคกร 
   5.9.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การสนับสนุนดานเทคโนโลย ี
   5.9.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ               
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.10  กลุมท่ี  10  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรท่ีมีท่ีตั้ง
ของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 
   5.10.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ         
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.10.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                   
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงาน 

5.11  กลุมท่ี  11  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา            
ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนนิงาน 
ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนพนกังานแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



10 

   5.11.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดขีองลูกคา 
และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
   5.11.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                   
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงาน 

การวิจยัคร้ังนีมี้ตัวแปรควบคุม  (Control Variables)  คือ  ขนาดของธุรกิจ  (Firm Size)   
และระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  (Firm Age) 
 
สมมติฐานของการวิจัย   
 

1.  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวก
ตอความพึงพอใจของลูกคา 

2.  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

3.  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

4.  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวก
ตอความจงรักภักดีของลูกคา 

5.  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความจงรักภกัดีของลูกคา 

6.  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 

7.  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
ทางบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 

8.  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรทางดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

9.  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรทางดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

10.  สมมติฐานท่ี  4  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักด ี             
ของลูกคา 
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11.  สมมติฐานท่ี  5  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน      
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

12.  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

13.  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

14.  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

15.  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ          
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  

16.  สมมติฐานท่ี  8  ข  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ         
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

17.  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ          
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

18.  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

19.  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

20.  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 

1.  คุณลักษณะขององคกร  (Organizational  Characteristics)  หมายถึง  องคประกอบดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  การใหบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอ
ความความพึงพอใจ  ความจงรักภักดีแกลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

1.1  ภาพลักษณของธุรกิจ  (Corporate Image)  หมายถึง  คุณภาพและการบริการ                  
ของธุรกิจท่ีมีผลการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  ตลอดจนการอํานวยความสะดวก การบริการท่ีมี
มาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา  และการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการแกลูกคาใหกับ
พนักงานทกุคน 
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1.2  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  (Unique  Attribute  Service)  หมายถึง  การใหบริการ
แกลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันทวงที  รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมโดยท่ีคูแขงไมสามารถ 
ลอกเลียนแบบได  ตลอดจนการบริการท่ีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และแปลกใหม  รวมถึง              
การพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง  ท่ีตรงตอความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

1.3  ความเปนมืออาชีพในการบริการ  (Service  Professionalism)  หมายถึง                         
การแสวงหาวธีิการใหม ๆ  ของกิจการ  การเรียนรูความตองการของลูกคา  การสรางสรรครูปแบบ         
การบริการ  และนํานวัตกรรมใหม ๆ  มาประยุกตใช ตลอดจนการสรางแรงจูงใจและแรงผลักดันให
ลูกคาเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง 

 2.  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  หมายถึง  ความรูสึกคุมคาในการรับ
บริการ การใชบริการอยางตอเนื่อง  และความรูสึกอบอุนใจในการเขามาใชบริการของลูกคาท่ีไดรับ
จากบริการ   

 3.  ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer  Loyalty)  หมายถึง  การยอมรับและให                      
ความเช่ือม่ัน  การกลาวถึงโดยท่ีลูกคาพิจารณาเลือกเปนอันดับแรก และการบอกตอหรือแนะนําให
ลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

 4.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ส่ิงท่ีไดจาก                       
การปฏิบัติงานหรือการดําเนนิกิจการขององคกรธุรกิจ  ไดแก  รายได  สวนแบงทางการตลาด  จํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึน  การตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา การสรางนวัตกรรมใหมๆ 
การบรรลุผลสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย  การรักษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหมไดอยางตอเนือ่ง 

 5.  สภาพแวดลอมภายนอก  (External  Environment)  หมายถึง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ                 
การดําเนนิธุรกิจ  ไดแก  การสรางกลยุทธทางการตลาดของคูแขงขันความกาวหนาดานเทคโนโลยี
ความตองการของลูกคา  การเปล่ียนแปลงดานเศรษฐกิจและสังคมท่ีทําใหธุรกิจตาง ๆ  ไดปรับปรุง
และพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณส่ิงแวดลอม                  
ท่ีเปล่ียนไป 

 6.  การสนับสนุนดานทีมงาน  (Team Support)  หมายถึง  การมีสวนรวมของบุคลากร             
ในการวางแผนและพัฒนากระบวนการทํางานรวมกนั  การระดมความคิดสรางสรรค  รวมถึง                
การแลกเปล่ียนความคิดเห็น  และมีการตัดสินใจรวมกันในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 7.  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  (Technology Support)  หมายถึง  การใชเทคโนโลยี              
ในการติดตอประสานงาน  การเจรจาตอรอง  และการแลกเปล่ียนขอมูล  รวมถึงการสรางสรรค
แนวความคิดใหม ๆ  และประยุกตใชในการนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการของกิจการได             
อยางมีประสิทธิภาพ 
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 8.  ธุรกิจนําเท่ียว  หมายถึง  บริษัทนําเท่ียวท่ีอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก พ.ศ. 2551  ท่ีไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียวท้ังประเภทเฉพาะ
พื้นที่ภายในประเทศ  และตางประเทศ  โดยทําหนาท่ีรับและนํารายการนําเท่ียวท่ีไดคนควาหาขอมูล
เกี่ยวกับแหลงทองเท่ียว  และคํานวณคาใชจายรวมของและ  Package  Tour  ซ่ึงประกอบไปดวย                   
คาขนสง  คมนาคม  คาท่ีพัก  คาอาหาร  คานําเท่ียว และอ่ืน ๆ  ไวบริการนักทองเท่ียว 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การวิจยัเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ผูวจิัยไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางใน
การอธิบายผลการวิจยั โดยเนื้อหาในบทนีป้ระกอบดวย 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนท่ี  1  ทฤษฎีพื้นฐานท่ีใชในการวิจัย  
  ตอนท่ี  2  กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับ

คุณลักษณะขององคกร   
  ตอนท่ี  3  ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาและสมมติฐานในการวจิัย   
  ตอนท่ี  4  สรุปสมมติฐานของการวิจยั 
 

ตอนท่ี  1  ทฤษฎีพื้นฐานท่ีใชในการวิจัย 
 
การวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีท่ีใชเปนกรอบในการอธิบายผลการวิจัยเร่ือง ผลกระทบ

ของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย  2  
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  (Resource Based View of the Firm  : RBV)  
เปนทฤษฎีท่ีกลาวถึงการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืนขององคกรดวยทรัพยากร
ความสามารถภายในขององคกร และทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ  (Contingency Theory)            
มุงอธิบายถึงเหตุผลท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสําคัญกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม
ภายนอกท่ีมีอยูอยางตอเนื่องและมีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงผูวิจยัไดสังเคราะห        
เพื่อใชเปนกรอบในการอธิบายผลการวิจยั ดังรายละเอียดตอไปนี ้

 1.  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ  (Resource Based View of the Firm) 
  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการกําหนดกล

ยุทธในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันโดยคํานึงถึงทรัพยากรที่มีคุณคา  (Wernerfelt.    1984  :  
171-184  ;  Rumelt.    1984  :  556-570)  และความแตกตางกันของทรัพยากร  (Barney.    1991  :  99-
120  ; Peteraf.    1993  :  179-191)  โดยท่ีทรัพยากรเหลานั้นไมสามารถลอกเลียนแบบได  (Hoopes 
and others.   2003  :  889-902)  ซ่ึงทรัพยากรและความสามารถเปนส่ิงท่ีมีบทบาทสําคัญในการสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขัน  โดยท่ีองคกรตองมีการจดัการทรัพยากรท่ีใชในการดาํเนินงานอยาง
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เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหเกิดศักยภาพและเกดิความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน  (Grant.    
1991  :  114-135) 

  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ ประกอบดวย  (1)  ทรัพยากรทาง
กายภาพ (Physical Resources)  (2)  ทรัพยากรการเงิน (Financial Resources)  และ  (3)  ทรัพยากร
มนุษย (Human Resources) (Wernerfelt.    1984  :  171-184)  รวมไปถึงทรัพยากรดานบุคคล ทักษะ 
และความรู นอกจากทรัพยากรขององคกรแลว ความสามารถขององคกรยังถือไดวาเปนอีกส่ิงหนึ่ง         
ท่ีเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของทฤษฎีทรัพยากรพืน้ฐานขององคกรท่ีสรางความไดเปรียบในการ
แขงขันใหกบัองคกรเพราะความสามารถถือเปนสินทรัพยท่ีไมสามารถมองเห็น  (Itami.    1987  :  
unpaged)  ซ่ึงเปนทักษะหรือ  ความชํานาญ  (Grant.    1991  :  114-135)  อันเกดิจากการทํางานเปน
ทีมท่ีมีความสามารถในการจัดการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงลวนแลวแตเปนทรัพยากรท่ี
มีความไดเปรียบในการแขงขันกอใหเกิดความยั่งยืนและเกิดความแตกตางในการดําเนนิงาน โดยท่ี
สามารถอธิบายถึงประเภทของทรัพยากรและความสามารถท่ีมีความแตกตางกัน  (Barney.    1991  :  
99-120)  ในการบริหารทรัพยากรของธุรกิจนั้นการสรางความไดเปรียบดวยการผสมผสานทรัพยากร
ท่ีองคกรไดสรางข้ึนหรือมีอยู ซ่ึงคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได มีความยากตอการสรางข้ึนใหม 
จึงทําใหองคกรเกิดความแตกตางและสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดเปนอยางดี  (Wernerfelt.    
1984  :  171-184)  

  การวิจยัคร้ังนีใ้ชทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  อธิบายถึงผลกระทบ
ของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  เนื่องดวยความสําเร็จ
ขององคกรนั้น ทรัพยากรมนุษยเปนสวนหน่ึงท่ีมีความสําคัญซ่ึงจะตองพัฒนาใหมีความรู  มีทักษะ        
ในการปฏิบัติงานและมีทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ  และมี                     
การเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  โดยทุกองคกรจะประสบผลสําเร็จและบรรลุจุดหมายปลายทาง                   
ท่ีกําหนดไดนัน้  การใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรอยางมีประสิทธิภาพนับวามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง                    
ซ่ึงทรัพยากรในองคกร  อาทิเชน  คน  เงิน  วัสดุอุปกรณ และเทคโนโลยี  ลวนมีบทบาทสําคัญยิ่ง                
ในการดําเนินธุรกิจในการดาํเนินธุรกิจและการแขงขันอยางแทจริง ตองสามารถตอบสนอง                  
ความตองการของลูกคาไดหรือนํามาใชประโยชนเพื่อกําหนดกลยุทธอันนําไปสูการปฏิบัติเพื่อพัฒนา
และปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร  (Barney.    1991  :  99-120)  ตลอดจน
นําเสนอคุณคาแกลูกคาได  (Fahy and Smithee.    1999  :  1-21)  รวมท้ังทรัพยากรมนษุยเปนแหลง
ของความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจโดยท่ีมีผลตอพฤติกรรมและศักยภาพในการทํางาน              
ของทรัพยากรมนุษย  กอเกดิเปนประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานขององคกรในท่ีสุด  ซ่ึงคุณภาพ            
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ของการจัดการทรัพยากรมนุษยและ การใชกลยุทธในการดําเนินงานมีอิทธิพลตอการดําเนินการ            
ของธุรกิจ (Boxall and Steeneveld.    1999  :  443-463)  ท่ีสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  

  การศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจ ได
ประยุกตแนวคิดจากทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจโดยใหความสําคัญประเด็นดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีกลาววา 
การสรางความเปนเลิศทางธุรกิจหรือองคกรและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจท่ียั่งยืน
นั้น ทรัพยากรขององคกรตองมีคุณคา  (Value)  เปนส่ิงท่ีหายาก (Rarity) ไมสามารถลอกเลียนแบบได 
(Inimitable)  และไมสามารถหาส่ิงทดแทนได  (Non –sbstitution) โดยใชความรู ทักษะ ความสามารถ 
ของผูใหบริการในการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรในการแขงขันไดอยางยั่งยนื (Barney.    
1991  :  99-120)  ตลอดจนการสนับสนุนดานทีมงานและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนปจจัยท่ีชวย           
ในการสรางความไดเปรียบของการแขงขันทางธุรกิจไดอยางตอเนื่องและเปล่ียนแปลงตาม
สถานการณ  ซ่ึงการจัดองคกรและทรัพยากรมนุษยเพื่อใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันจาก
สภาพแวดลอมท่ีมีการเปล่ียนแปลงและสลับซับซอนมากข้ึนจากผลกระทบของนวัตกรรมทางดาน
เทคโนโลยีรวมถึงสภาพแวดลอมยอย ๆ ท่ีมีการปฏิสัมพันธตอกัน  ทําใหองคกรตองมุงเนน               
ความเปนเลิศทางในการจัดการเพ่ือปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม  

 กลาวโดยสรุป  ความสามารถในการจัดการทรัพยากรขององคกรเพื่อสงมอบคุณคาให
ลูกคานั้นเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน รวมถึงความสามารถในการพัฒนาคุณภาพ          
การใหบริการและตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ (Porter.    1985  :  60-78) 
โดยท่ีองคกรสามารถปรับขีดความสามารถทางการแขงขันใหเขากับการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม
ไดอยางยั่งยนืมีความรูความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมภายนอกและสมรรถภาพหลักขององคกร 
รวมท้ังอิทธิพลดานเทคโนโลยีขอมูลขาวสารที่มีตอลูกคาและสรางสวนแบงแหงโอกาสใหแกองคกร
ไดเปนอยางดี (Kay.    1993  :  17-37)  ดังนัน้ธุรกิจนําเท่ียวจึงตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของ
ธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาไดและสรางความจงรักภกัดีในลําดับตอมาแลว  ยอมสงผลตอการดําเนินงานขององคกร
ดวยเชนกนั 

 2.  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ (Contingency Theory) 
  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณเปนแนวคิดการบริหารจัดการท่ีผูบริหารใชเปน

ทางเลือกของผูบริหารในการกําหนดโครงสรางและควบคุมระบบองคกร  ท่ีข้ึนอยูกบัสถานการณและ
ลักษณะตาง ๆ ของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลกระทบตอการดําเนนิงานขององคกร โดยท่ีผูบริหาร
ควรคํานึงถึงความเหมาะสมและสอดคลองกับสถานการณหรือส่ิงแวดลอมท่ีมากระทบ  ส่ิงท่ีสําคัญ 
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คือ  การมุงเนนความสัมพันธระหวางองคกรกับสภาพแวดลอม  ท่ีอาศัยการตัดสินใจ  การมีสวนรวม 
และแรงจูงใจ  รวมถึงเปาหมายหรือผลผลิตขององคกรเปนหลัก  โดยท่ีการบริหารจึงตองอาศัย
สถานการณเปนตัวกําหนดในการตัดสินใจ  (Fiedler.    1967  :  unpaged) 

  การบริหารเชิงสถานการณ  เนนความสามารถในการวิเคราะหสถานการณ                  
การผสมผสานแนวคิด การสรางรูปแบบการบริหารที่เหมาะสม คํานึงถึงสภาพแวดลอมและ                
ความตองการของบุคคลในหนวยงาน และตระหนักถึงความแตกตางท่ีมีอยูในหนวยงาน 
(Sergiovanni.    1980  :  unpaged)  โดยท่ี ผูบริหารควรคํานึงถึงส่ิงแวดลอมและความตองการของ
บุคคลในหนวยงานเปนหลักมากกวาท่ีจะแสวงหาวิธีการอันดีเลิศมาใชในการทํางาน  โดยใชปจจัย
ทางดานจิตวิทยาในการพิจารณาดวย โดยเนนแตกตางระหวางบุคคล ระเบียบกฎเกณฑ  วิธีการ 
กระบวนการ และการควบคุมงาน รวมท้ังเปนผูนําท่ีมุงความสําเร็จในงานท่ีสามารถกําหนดทิศทาง
และมาตรฐานในการทํางานไวอยางชัดเจน (Fiedler.    1967  : unpaged)  โดยตองคํานงึถึงสถานการณ
และความเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ท่ีสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลาท่ีอาจสงผลกระทบ  ดงันั้นควรมี                  
การตื่นตัวตอสภาพความเปล่ียนแปลงอยูเสมอ หากองคกรธุรกิจหรือหนวยงานใด  ๆ ท่ีมีประสิทธิผล
สามารถอยูรอดไดและเพิ่มประสิทธิภาพผลผลิตใหสูงข้ึนไดนัน้ ยอมมีวิธีการจัดองคกรหรือระบบงาน
ท่ีดี รวมท้ังวิธีการจัดทีมงานท่ีคลองตัว เพือ่ใหสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงได
อยางรวดเร็วในการบริหารทีมี่ประสิทธิภาพจะใหความสําคัญตอการเลือกใชการจัดการใหเหมาะสม
กับแตละสถานการณ มีความเชี่ยวชาญในการแกไขปญหาแตละสถานการณใหมีความสัมพันธ
ระหวางปจจยันอกองคกรและความสัมพนัธระหวางองคกรกับสภาพแวดลอมท่ีกอเกิดประโยชน
สูงสุดตอองคกรไดเปนอยางดี   

กลาวโดยสรุป  การบริหารเชิงสถานการณ  สามารถนํามาใชอธิบายเกีย่วกับแนวทาง            
การดําเนนิงานขององคกร  โดยท่ีผูบริหาร  บุคลากรในองคกรสามารถใชประกอบการตัดสินใจ               
ในสถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันสูงอยูตลอดเวลา  องคกรตองคํานึงถึง
ความสามารถในการวิเคราะหสถานการณใหดีท่ีสุด ซ่ึงสถานการณจะเปนตัวกาํหนดการตัดสินใจ 
และรูปแบบการบริหารที่เหมาะสม และสามารถปรับใชใหเหมาะสมกบัแตละสถานการณ  ซ่ึงทุกคน
ในองคกรสามารถรวมกันกําหนดและรวมกันแกปญหาทําใหองคกรสามารถดําเนินงานไปไดอยาง
ตอเนื่องมีการปรับปรุงเพื่อสรางผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน  ในการสรางคุณคาภายในองคกรควรมีการกําหนด
เปาหมายและกรอบแนวทางการสรางคุณคาขององคกรเพ่ือใชในการดาํเนินงานในการสรางแผนกล
ยุทธใหมีความสอดคลองกับสภาพแวดลอมภายในและภายนอก  โดยท่ีองคกรหรือธุรกิจตองสามารถ
ปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางตอเนื่อง และมีความสัมพันธกับ                
การดําเนนิงานของธุรกิจท้ังทางตรงและทางออมในทุก ๆ ดาน  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงเปน
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อีกหนึ่งธุรกิจท่ีไดรับผลกระทบจากสภาพแวดลอมภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ ๆ           
อยูตลอดเวลา  ดังนั้นจําเปนอยางยิ่งท่ีตองการศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอองคกร
หรือธุรกิจเพื่อนําไปสูการปรับตัวและเสริมสรางประสิทธิผลของการดําเนินงานใหแกองคกรหรือ
ธุรกิจภายใตสถานการณหรือสภาพแวดลอมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
 
ตอนท่ี  2  กรอบแนวคิดการวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของกับคุณลักษณะขององคกร 
 

การวิจยัคร้ังนี้ ไดพัฒนากรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย โดยแสดงใหเห็นความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรท่ีศึกษาท้ังหมด และการเช่ือมโยงสูสมมติฐาน  ดังภาพประกอบ 1  

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 

ตัวแปรควบคุม : 

- ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) 

- ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ (Firm 

คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

 

 

 
 การบริการที่มีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 

 ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  
การสนับสนุนดาน

ทีมงาน 

(Team Support) 

การสนับสนุนดาน

เทคโนโลยี 

(Technology Support) 

H8ก-ค (+) 

H9ก-ค (+) 

H3ก-H3ค (+) 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance)  

 สภาพแวดลอมภายนอก 

(External Environment) 

H1ก-H1ค(+) 

H2ก-H2ค(+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H6 (+) 
H7ก-H7ข (+) 
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จากกรอบแนวคิดการวิจยัในภาพประกอบ 1 ใหความสําคัญกับการศึกษาคุณลักษณะของ
องคกรธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย ซ่ึงประกอบดวย 3 ดานคือ ภาพลักษณของธุรกิจ (Corporate 
Image) การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (Unique Attribute Service) และความเปนมืออาชีพ                   
ในการบริการ (Service Professionalism) ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) และผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business 
Performance) 

จากการทบทวนวรรณกรรมและบริบทของการดําเนนิงานธุรกิจนําเท่ียวในปจจุบันพบวาตัว
แปรสําคัญท่ีผลักดันใหเกดิคุณลักษณะขององคกร ประกอบดวย การสนับสนุนดานทีมงาน (Team 
Support) และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี (Technology Support) นอกจากนี้ ยังพบวา 
สภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) เปนตัวแปรแทรกท่ีอาจมีผลกระทบตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กับผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business 
Performance) และความสัมพันธระหวางความจงรักภักดขีองลูกคา (Customer Loyalty) กับผล            
การดําเนนิงานของธุรกิจ (Business Performance) ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จากตัวแปรท่ี
ศึกษาดังกลาวท้ังหมด ผูวจิัยจึงไดตั้งสมมติฐานของการวจิัยใหการทดสอบผลกระทบระหวางตัวแปร
ตาง ๆ เปนไปในทิศทางบวก และไดทบทวนวรรณกรรม รวมถึงแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับคุณลักษณะของ
องคกร ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1.  แนวคิดเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกร  (Organizational Characteristics) 

  ปจจุบันองคกรตาง ๆ  ไมวาจะเปนภาครัฐหรือองคกรเอกชนลวนจําเปนตองปรับตัว        
เพื่อความอยูรอดและเจริญกาวหนาในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว  องคกรท่ีสามารถ
บริหารการเปล่ียนแปลง เพือ่ปรับตัวใหเทาทันกับความผันแปรของสภาพแวดลอมไดก็จะสามารถอยู
รอดและเจริญกาวหนาไดอยางรวดเร็ว ความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลงในองคกร  จึงเปน
เคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหาร ซ่ึงองคกรท่ีดีควรประกอบดวย  องคกรมีเปาหมายชัดเจน 
บุคลากรในองคกรมีการพัฒนาความสามารถอยางตอเนือ่ง มีฐานขอมูลท่ีสนับสนุนการบริหารงาน            
มีระบบการจัดการท่ีดี เนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเช่ือถือและไววางใจ มีการตลาดและ
ประชาสัมพันธ มีการทํางานเปนทีม  (ชาลี  โกมลสุทธ์ิ.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ดังนัน้ องคกรตองมี
ขอมูลดานโครงสราง การปฏิบัติงานขององคกรหรือธุรกิจ และเทคโนโลยี  (Steers.    1977  :  
unpaged)  รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับบริษัทและสภาพแวดลอมท่ีเกี่ยวของกับบริษัทหรือองคกร  
(Camfferman and Cooke.    2002  :  249-267)  

  องคกรท่ีมีการสรางปฏิสัมพันธของความเช่ือ  ความคิด  ความรูสึกและ                 
ความประทับใจแกบุคคลท้ังภายในและภายนอกองคกรตอองคกรหรือเร่ืองราวขององคกร                    
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ซ่ึงอยูภายในจติใจของบุคคลนั้น กอเกิดเปนภาพลักษณองคกรอยูในจิตใจของคนแตละคนในกลุม 
โดยองคกรสามารถบริหารภาพลักษณองคกรไดโดยผานการบริหาร  “เอกลักษณองคกร”  (Corporate 
Identity)  และความเปนมืออาชีพในการบริการไดนัน้องคกรควรกําหนดเอกลักษณองคกรเพื่อใชเปน
ตัวเช่ือมระหวางตําแหนงภายนอกขององคกรทางการตลาดและส่ิงแวดลอมเปนสําคัญ  ซ่ึงองคกรท่ีมี                    
การบริหารจัดการท่ีดีจะสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณและความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงความสําเร็จขององคกรในยุคของการเปล่ียนแปลงข้ึนอยูกับความสามารถในการปรับตัว
ใหทันกับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี  ตลาด  คูแขง  ลูกคา ผูรับบริการ และแหลงทรัพยากรตาง ๆ 
ท้ังยังชวยใหองคกรเห็นโอกาส และภยัคุกคามตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนสามารถปรับปรุงตัวเองอยาง
ตอเนื่องในดานตาง ๆ และจะชวยใหมีการนําศักยภาพท่ีมีอยูในองคกรมาใชไดอยางคุมคา  รวมถึง       
การสรางภาพลักษณเปนแนวคิดท่ีองคการธุรกิจตางตระหนักถึงความสําคัญอยางสูง  โดยพยายาม
พัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบ  จากเดิมท่ีอาศัยการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือ
หลัก มาเปนการประยุกตและผสมผสานกลยุทธการส่ือสารหลากหลายรูปแบบ  โดยใชเทคนิควิธี         
ตาง ๆ อยางเปนเอกภาพ เพื่อสนับสนุนการดําเนินงานสูเปาหมายภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร 
ในการจดัการภาพลักษณหรือช่ือเสียงขององคกรนั้น ข้ึนอยูกับการดําเนินงานขององคกรมีการ
ดําเนินงานท่ีแทจริงหรือไม และประชาชนมีการรับรูการดําเนินงานของธุรกิจเปนอยางไร  (Morley.    
1998  :  unpaged)  ซ่ึงภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกรเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาจะรับรูถึงตราบริการ            
วามีความแตกตางจากธุรกิจบริการอ่ืน (Brodie  and  others.    2009  :  345-355)  ในการสรางความ
แตกตางสามารถทําใหองคกรไดเปรียบทางการแขงขันเปนส่ิงท่ีองคกรธุรกิจนิยมนํามาใชเพิ่มศักยภาพ         
ในการดําเนินงานเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได อีกท้ังแสดงใหเห็นถึงความเปนผูชํานาญ
ในความเปนมืออาชีพที่เปนองคประกอบหน่ึงของคุณลักษณะของทักษะ  (Cohen  and  Kol.    2004  :  
386-405) และมีความสําคัญในการใหบริการของผูใหบริการอยางเต็มท่ี  (Lampe  and  Garcia.    2003  
:  11-27) 

  จากขางตน  สามารถสรุปความหมายของคุณลักษณะขององคกรไดวาเปนภาพลักษณท่ีดี        
ในภาพรวม  การใหบริการท่ีมีคุณภาพและมีลักษณะเฉพาะ รวมท้ังความเปนมืออาชีพในการบริการ        
ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจและการสรางความจงรักภกัดีแกลูกคาหรือผูใชบริการไดในท่ีสุด                
ในการวิจัยนี้ไดศึกษาคุณลักษณะขององคกร  ในดานภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอความความพงึพอใจและความจงรักภกัดี
แกลูกคา สงผลตอการดําเนนิงานขององคกร  โดยท่ีองคกรหรือหนวยงานตองใหบริการท่ีทําให
ผูรับบริการมีความสุข  สามารถตอบสนองความตองการ  และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  โดยเนน
การใหบริการท่ีรวดเร็ว เพียงพอ เทาเทียมกัน  ทันสมัย  สุภาพออนนอม และมีความตอเนื่อง  แลวก็จะ
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นําไปสูการเพิม่ศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพได  โดยท่ีองคกรตองสามารถ
กําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร 
โดยใชการส่ือสารและชองทางการส่ือสารท่ีกอใหเกิดการรับรูไดอยางเหมาะสม  สามารถสราง
สัมพันธภาพท่ีดีเปนอยางด ี 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับภาพลักษณของธุรกิจ  (Corporate Image) 

  ภาพลักษณของธุรกิจ  เกี่ยวของกับคุณสมบัติทางกายภาพและพฤติกรรมตาง ๆ  ของ
ธุรกิจ เชน ช่ือของธุรกิจ สถาปตยกรรม  ความหลากหลายของสินคาและบริการ  ประเพณี  อุดมการณ
และความประทับใจของคุณภาพของการติดตอส่ือสารสามารถสรางไดจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  
(Kennedy.    1977  :  120-164)  สอดคลองกับ Barich และ Kotler (1991  :  94-104)  ระบุวา 
ภาพลักษณของธุรกิจเปนความประทับใจ ความเช่ือ  ทัศนคติ  ซ่ึงอยูในความทรงจําในการมีสวนรวม
ทางการตลาดตอองคกรหรือธุรกิจ โดยภาพรวมขององคกรธุรกิจ  ครอบคลุมหนวยงานธุรกิจ ฝาย
จัดการ และสินคาหรือบริการ  เพื่อสะทอนภาพลักษณองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ  

  ภาพลักษณของธุรกิจเปรียบเสมือนสินทรัพยอันมีคาท่ีชวยเอ้ือใหองคกรธุรกิจ
ดําเนินงานและเปนองคประกอบหน่ึงในการบริหารธุรกิจเพื่อใหองคกรธุรกิจสามารถดําเนินไปได
อยางกาวหนาและม่ันคง  (Morley.    1998  :  unpaged) ท้ังนี้ภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญอยาง
ยิ่งตอความสําเร็จขององคกรท้ังในระยะส้ันและระยะยาวที่สรางไดจากการทําใหเกิดความนาเช่ือถือ 
โดยองคกรจะตองมีโครงสราง มีระบบการจัดการ มีตราสัญลักษณท่ีสงางาม และสรางศรัทธาไดใน
ระยะยาว ตลอดจนมีผลงานเปนท่ียอมรับแกบุคคลท่ัวไปในการสะทอนภาพลักษณโดยรวมของ
องคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ยังรวมไปถึงองครวมของความเช่ือ ความคิด และความประทับใจของ
บุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  (Kotler.    2000  :  unpaged)  ทําใหการสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจ เปน
กระบวนการท่ีสามารถปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใชนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสู
ความสําเร็จความตองการและความคาดหวงัได (Dichter.    1985  :  75-81  ;  Herbig and others.    
1994  :  23-31)  ในทํานองเดียวกัน องคกรตองมีการนําเสนออัตลักษณซ่ึงปรากฏและจดจําไดงาย 
(Jefkins.    1993  :  unpaged)  สามารถสรางผลประโยชนใหแกธุรกิจหรือองคกรไดเปนอยางด ี 
(Fombrun and Shanley.    1990  :  233-258)  และนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการ  
(Kotler.    2000  :  unpaged)  

  นอกจากองคประกอบของภาพพจนองคกรแลวนัน้ องคกรควรมีการกําหนดขอบเขต
ท่ีชัดเจนในการสรางภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา ไดแก การระบุความสัมพันธกับกลุมเปาหมายท่ี
เกี่ยวของ คํานงึถึงสินคาหรือตราสินคา ความกาวหนาดานเทคโนโลยี การมีสวนเสริมสรางเศรษฐกิจ
สังคม พนักงาน ความรับผิดชอบตอสังคม การจัดการ รวมถึงกฎหมาย และระเบียบขอบังคับ                
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(พรทิพย  พิมลสินธุ.    2541  :  18)  ดังนัน้ภาพลักษณขององคกรจึงมีความสําคัญท่ีสามารถทําให
สถาบัน หนวยงานมีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ มีความนาเชื่อถือ และศรัทธาจากบุคคลท่ีเกี่ยวของและจะ
ทําใหเกิดความเจริญกาวหนาได  ในการสรางภาพลักษณองคกร ตองคํานึงความตองการของ
กลุมเปาหมาย กําหนดทิศทางใหชัดเจน มีความเขาใจงานและบทบาทหนาท่ี สรางสรรคผลงานเพ่ือ
ตอบสนองตอกลุมเปาหมายใหมากท่ีสุด  รวมถึงกลยุทธในการสรางภาพลักษณ ตองสรางใหเกิดการ
ยอมรับและเหน็ดวย เพื่อสรางความนาเช่ือถือ มีการวางเปาหมายการตลาดลวงหนา และคํานึงถึง
อิทธิพลของสภาพแวดลอมท่ีจะสามารถดงึดูดใจลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 สามารถสรุปไดวา ภาพลักษณของธุรกิจคือ คุณภาพและการบริการของธุรกิจท่ีมีผล            
การตัดสินใจใชบริการของลูกคา ตลอดจนการอํานวยความสะดวก การบริการท่ีมีมาตรฐานใน              
การสงมอบการบริการตอลูกคา และการสรางทัศนคติท่ีดตีอการบริการแกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน 
โดยท่ี กระบวนการสรางภาพลักษณของธุรกิจ เกดิจากความรูสึกนึกคิด ความเช่ือ และความประทับใจ
ท่ีเกิดจากการหลอหลอมความรูและประสบการณเขาดวยกันทําใหเกิดการรับรูและมีส่ิงท่ีปรากฏขึ้น
ในใจซ่ึงส่ิงนั้นยังคงอยูในความรูสึกนึกคิดของบุคคลและเปนความประทับใจท่ีฝงแนนโดยข้ึนอยูกับ
การรับรูจากประสบการณท้ังทางตรงและทางออมหรือจากขอมูลขาวสารที่บุคคลไดรับและการ
ประเมินสวนตัว  ซ่ึงเปนผลมาจากการแสดงออกขององคกร ท่ีเปนภาพรวมท้ังหมด สอดคลองกับ 
Huang  และคณะ  (2010  :  234-246) พบวา การเปล่ียนแปลงทัศนคติเกี่ยวกับภาพลักษณและ           
ความจงรักภักดีเกิดข้ึนหลังจากการไดรับประสบการณจากตราสินคาเหลานั้น โดยท่ี Gatewood        
และคณะ  (1993  :  411-414)  พบวา ภาพลักษณโดยรวมขององคกรมีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ปฏิกิริยาการบริโภคสินคาและบริการ นอกเหนือจากปจจัยดานราคาแลว ภาพลักษณองคกรธุรกจิ  
เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม  อันพึงประสงคของลูกคา  (Lai.    2003  :  134-135) 

 ดังนั้นการสรางภาพลักษณนัน้มีความสําคัญอยางมาก  โดยเฉพาะการสรางภาพลักษณ          
ท่ีดี   ซ่ึงสามารถทําไดหลากหลายวิธี  เชน  การกําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ                   
การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  โดยใชการส่ือสารและชองทางการส่ือสาร           
ท่ีทําใหเกิดการรับรูอยางเหมาะสม เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและลูกคา  และยังเปน
การสรางสัมพันธภาพท่ีดีตลอดจนทําใหลูกคาหรือผูใชบริการเกิดความจงรักภกัดีในตัวองคกร สินคา
และการบริการไดอยางตอเนื่องและตลอดไปทามกลางความเปล่ียนแปลงนี้ ซ่ึงองคกรหรือธุรกิจตอง
สรางความแตกตางใหกับสินคาหรือบริการของตน  เพราะการมีภาพลักษณท่ีดีเปนการเพ่ิมทรัพยสิน
ใหแกองคกรซ่ึงภาพลักษณมี ผลตอการรับรูของลูกคามี  อีกท้ังภาพลักษณมีความสําคัญท้ังตอธุรกิจ
และลูกคาเนื่องจากสามารถบงบอกถึงความสําเร็จของกิจการได  และยังเปนการเช่ือมโยง
ความสัมพันธระหวางธุรกจิกับความคิดของลูกคา   
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 3.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  (Unique  Attribute  Service) 
  ธุรกิจนําเท่ียวเปนธุรกิจท่ีขายความพึงพอใจ สรางความสุขใหกับลูกคา  เปนสินคามี

ลักษณะเปนนามธรรม  ไมสามารถจับตองหรือสัมผัสกอนการตัดสินใจซ้ือได โดยท่ีสินคามีเอกลักษณ
เฉพาะ กระบวนการซ้ือขายสินคาและการบริการไมสามารถแยกออกจากกันได ซ่ึงสินคาการทองเท่ียว
กับฤดูกาล สภาพภูมิอากาศ เวลาของการบริโภค  (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ.    2544  :  285-304)                
ในขณะเดยีวกนันั้น  ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ เปนสินคา 
ท่ีไมอาจจับตองได  มีคุณภาพไมคงท่ีข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาท่ีใหบริการของ         
ผูสงมอบบริการ  วิธีการในการใหบริการ  และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา  (ธีรกิติ  นวรัตน                     
ณ  อยุธยา.    2547  :  52)  และไดกลายมาเปนธุรกิจท่ีสรางผลกําไรใหกับองคกรเปนอยางมาก              
ความแตกตางท่ีกิจการนําเสนอใหแกลูกคานั้นจะทําใหเกิดผลดีกับกจิการอยางเต็มท่ี ซ่ึงความแตกตาง
นั้นจะตองมีความแปลกใหมและคูแขงขันลอกเลียนแบบไดยากอีกดวย รวมถึงเปนความแตกตาง            
ท่ีเห็นเดนชัด  เม่ือเทียบกับส่ิงท่ีคูแขงขันนาํเสนอ เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญเพียงพอสําหรับลูกคา                    
มีลักษณะเหนอืคูแขงขัน  เปนผูนําและนาํเสนอส่ิงท่ีแตกตางใหกับลูกคา  (Kotler.    2000  :  unpaged) 

  โดยท่ีปจจยัท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ 
คุณภาพการบริการ  (Service  Quality)  ท่ีผูใหบริการหยบิยื่นและสงมอบความประทับใจของ                 
การบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา  เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับ                 
ความพึงพอใจ  และกอใหเกดิความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา  รวมท้ังเพื่อเกิดการกระตุนใหลูกคา
เหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามี
ความสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิด ความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป                            
ซ่ึงความสามารถในการแขงขันขององคกรนั้นประกอบไปดวยปจจยัตาง ๆ จํานวนมาก ปจจยัพื้นฐาน
ท่ีจําเปนและเกี่ยวของโดยตรงกับความสามารถในการแขงขันองคกร คือ ความแตกตางหรือความเปน
เอกลักษณเฉพาะตัวของสินคา กระบวนการหรือบริการ ความเปนผูนําทางดานราคาในการแขงขัน 
สรางจังหวะเวลาและโอกาสความสามารถในการแขงขันขององคกร  ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดความอยูรอดของ
องคกร  (สมชาย  นําประเสริฐชัย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

 กลาวโดยสรุป การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ คือ การใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว
และทันทวงที  รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมโดยท่ีคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได ตลอดจน        
การบริการท่ีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และแปลกใหม รวมถึงการพัฒนาการบริการอยางตอเนือ่ง 
ท่ีตรงตอความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง ดังน้ันในการดําเนินธุรกิจนําเท่ียวหรือองคกรตอง
พยายามเลือกสรรใชกลยุทธการสรางความแตกตางใหมีความแปลกแตกตางจากสินคาหรือการ
ใหบริการของคูแขงขัน  โดยการสรางเอกลักษณเฉพาะในการใหบริการหรือมีความเปนหนึ่งเดียวและ
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ไมซํ้าใครท่ีสามารถสรางความพึงพอใจและสรางความสุขใหกับลูกคา และอยูในความนิยมของลูกคา
เพื่อรักษาตลาดไวใหนานท่ีสุด 

 4.  แนวคิดเกีย่วกับความเปนมืออาชีพในการบริการ (Service  Professionalism) 
  ความเปนมืออาชีพในการบริการ ถือเปนความสามารถท่ีแสดงถึงความรู 

ความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญ อันนําไปสูผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล  (Nicholson.    1995  :  37-43)  ในขณะเดียวกัน Gronroos  (1990  :  unpaged)  ระบุ
วา การบริการในเชิงปฏิสัมพันธของลูกคากับผูบริการเปนกิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมท่ีมีลักษณะ
ท่ีไมอาจจับตองได  ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณท่ีีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับ
พนักงานบริการและลูกคากบับริษัทสินคาหรือลูกคากับระบบของการใหการบริการท่ีไดจัดไวเพื่อชวย
ใหผอนคลายปญหาของลูกคา โดยท่ีการบริหารเปนเพยีงวิธีการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ซ่ึงการบริการนั้นเปนเพียงวธีิหนึ่งท่ีเกดิข้ึนจากวิวัฒนาการของธุรกิจเพื่อใหลูกคาไดรับสินคาท่ีลํ้าเลิศ
และการบริการท่ีลํ้าเลิศ โดยทีมงานและระบบงานภายในองคกรท้ังฝายขายและฝายสนับสนุนการขาย
ท่ีสามารถสรางความสนิทสนมและมีสายสัมพันธระหวางกันและคงความไดเปรียบเอาไว คือ การตอง
สนองความตองการของลูกคาดวยการใหส่ิงท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุด  (สมชาติ  กิจบรรยง.    2543  :  
ไมมีเลขหนา)  สวนลักษณะของการบริการท่ีดีนั้นในการใหบริการตองคํานึงถึงลูกคากอน ควร
ใหบริการดวยความเต็มใจเพือ่ใหลูกคารูสึกอบอุนสบายใจ มีความรวดเร็วในการใหบริการท่ีครบถวน
สมบูรณ สามารถตอบสนองความตองการและการใหบริการอยางเสมอภาคและมีความเทาเทียมกนั  
(สมิต  สัชฌุกร.    2545  :  ไมมีเลขหนา) 

  ความเปนมืออาชีพ เปนศูนยกลางความสําเร็จของการเปนผูนํา และมีความหมาย
แตกตางกันสําหรับผูนําในแตละระดับ และความเปนมืออาชีพของผูนําระดับสูงเกีย่วของกับคานิยมท่ี
เขาแสดงออก  (ดนยั  จันทรเจาฉาย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ในขณะเดยีวกันนั้น ความเปนมืออาชีพควร
ประกอบดวย มีการเรียนรูการเปนผูนํา  การเรียนรูจากบุคคลตัวอยาง และการเรียนรูมารยาท  สามารถ
ทําความเขาใจการเปนมืออาชีพในบริบทขององคกรเพื่อความอยูรอดในโลกธุรกิจ  โดยท่ีความเปน 
มืออาชีพ  ประกอบดวยการรักษาเครดิตของตัวเอง  ซ่ือสัตยตอตัวเองและผูอ่ืน  มีทักษะพิเศษท่ีถูก
ฝกฝน  มีวิสัยทัศนกวางไกล มองอนาคตในระยะยาว  และมีความเช่ือม่ันในตัวเองและผูอ่ืน                      
ซ่ึงความสําเร็จของธุรกิจจะเกิดข้ึนได  คือ  องคกรตองมีความม่ันคง ผลิตภัณฑตองมีคุณภาพท่ี              
ยอดเยี่ยม  มีเอกลักษณจุดขายเหนือคูแขง  มีการวางแผนธุรกิจท่ีสามารถทําใหสินคาเปนท่ีตองการ 
ของตลาดท้ังในปจจุบันและอนาคต  

สามารถสรุปไดวา  ความเปนมืออาชีพในการบริการ  คือ  การแสวงหาวิธีการใหม  ๆ            
ของกิจการ  การเรียนรูความตองการของลูกคา  การสรางสรรครูปแบบการบริการ  และนํานวัตกรรม
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ใหม ๆ  มาประยุกตใช ตลอดจนการสรางแรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการอยาง
ตอเนื่อง โดยท่ีความสามารถนั้นแสดงถึงความรูความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญ 
อันนําไปสูผล  การดําเนนิงานในการใหบริการท่ีทําใหผูรับบริการมีความสุข  สามารถตอบสนอง        
ความตองการและใหความชวยเหลือเปนอยางดี  โดยเนนการใหบริการท่ีรวดเร็ว  เพยีงพอ  เทาเทียม
กัน ทันสมัย  สุภาพออนนอม  และมีความตอเนื่อง ซ่ึงการบริการเปนกจิกรรมท่ีเกิดจากการมี
ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคา
ไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด สรางความสนิทสนมและมีสายสัมพันธระหวางกัน  ดังนั้นการท่ีองคกรจะ
สรางความเปนมืออาชีพในการใหบริการไดอยางแทจริงไดนั้น  องคกรธุรกิจนั้น ๆ จะตองมีการพฒันา
และปรับปรุงเพื่อใหเกิดการกลับมาใชบริการหรือการซ้ือบริการท่ีเพิ่มข้ึนของผูใชบริการหรือลูกคา              
โดยท่ีผูบริหารขององคกรและเจาหนาท่ีทุกระดับจะตองใชกลยุทธเพื่อเอาชนะคูแขงในการสราง 
ความอยูรอดและผลกําไรทางธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยูอยางตอเนื่องและทวีความรุนแรงข้ึน                         
ท้ังการแขงขันดานภาพลักษณขององคกร  สินคา  ตลาดและการบริการ  โดยเนนการใหความสําคัญ
ท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพท่ีมีคุณคาและเปนส่ิงสําคัญของการบริการและสราง ความเปนมืออาชีพ         
ในการบริการของธุรกิจไดอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ
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ตาราง  1  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะขององคกร 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Thong and Yap 
(1995  ;  429-442)  
 

CEO Characteristics, 
Organizational 
Characteristics and Information 
Technology 
Adoption in Small Businesses 

Journal of  Information 
Technology 

คุณลักษณะของผูบริหารเปนปจจยัสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจที่จะ
นําเทคโนโลยมีาใชในธุรกิจขนาดยอม ทั้งความทันสมัยของ
นวัตกรรมใหมและความรูที่มีมากขึ้นที่สงผลตอทัศนคติการเปนที่
ยอมรับ 

Lee and others 
(2000  :  497-508) 

Differences of organizational 
characteristics in new product 
development: cross-cultural 
comparison of Korea and the US 

Technovation 
 

การมีสวนรวมในการตัดสิน การรวมกลุม การบริหารการตลาด การ
สนับสนุนการจัดการ ทักษะการจัดการโครงการความสามารถในการ
จูงใจผูบริหาร มีอิทธิพลและเปนสิ่งสําคัญสําหรับความสําเร็จของการ
พัฒนาผลิตภณัฑใหม 

Elkins and Keller 
(2003  :  587-606) 

Leadership in research and 
development organizations: 
A literature review and 
conceptual framework 

The Leadership Quarterly ผูนําเปนปจจยัสําคัญความสําเร็จของโครงการ จํานวนผูดแูลและตัว
แปรตามบริบท เชน อัตราจาํนวนและสมาชิกกลุมโครงการ การ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ทําใหเกิดการพัฒนาองคกรที่แตกตางกัน 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Grandi and 
Grimaldi (2005  :  
821-845) 

Academics’ organizational 
characteristics and the 
generation of successful business 
ideas 

Journal of Business 
Venturing 

เทคโนโลยีมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจตั้งแตเริ่มตนของการรวม
ทุน และประสบการณชวยเพิม่ความสามารถของสมาชิกในทีมที่มี
ตอความสามารถในการแขงขันที่ดีระหวางความตองการและ
พฤติกรรมได 

Ko and others 
(2008  :  unpaged) 

Organizational characteristics and 
the CRM adoption process 

Journal of Business 
Research 

การบริหารลูกคาสัมพันธมีประโยชนตอการพัฒนาฐานขอมูลของ
ลูกคา และการใชเทคโนโลยตีางๆ ในการสรางระบบขอมูล
สารสนเทศและผลิตภัณฑเพือ่ใชในการกําหนดกลยุทธขององคกร 

Aldehayyat (2010  
:  unpaged) 

Organisational characteristics and 
the practice of strategic 
planning in Jordanian hotels 

International Journal of 
Hospitality Management 

ขั้นตอนของการวางแผนเชิงกลยุทธ พิจารณาจากขนาดขององคกร 
และลักษณะของการดําเนินงานขององคกร 
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ตาราง  2  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับภาพลักษณของธุรกิจ 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Nguyen and 
Leblance  
(2001  :  227-236) 

Corporate image and corporate 
reputation in customers' retention 
decisions in services 

Journal of Retailing and 
Consumer Services 

ระดับของความจงรักภกัดีของลูกคามีแนวโนมสูงขึ้นเมื่อมีการรับรู
ของทั้งชื่อเสียงขององคกรและภาพลักษณองคกรเปนอยางดียิ่ง อีกทั้ง
การสรางปฏิสัมพันธระหวางกันและกัน 

Lemmink and 
others  
(2003  :  1-15) 

The role of corporate image and 
company employment image in 
explaining application intentions 

Journal of Economic 
Psychology 

ประเภทของภาพลักษณมีผลในเชิงบวกตอการนํามาประยุกตใชและ
การสรางความแตกตางทางธุรกิจ 

Bartikowski and 
others (2010  :  
unpaged) 

Culture and age as moderators in 
the corporate reputation and loyalty 
relationship 

Journal of Business 
Research 

ผูบริหารที่สามารถจัดการองคกรดวยวิธีการที่มีประสิทธิภาพ จะนํามา
ซึ่งชื่อเสียงขององคกรและการสรางความจงรักภักด ี

Whelan and others 
(2010: 1164-1171) 

Public sector corporate branding 
and customer orientation 

Journal of Business 
Research 

ภาพลักษณตราสินคาระหวางผูมีสวนไดเสียกับองคกร มีอิทธิพลตอ
การเชื่อมโยง การสนับสนุนขอมูล และการสรางความสัมพันธ
ทางบวกกบัตราสินคาขององคกร 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Edmund and John 
(1998: 695-702) 

Managing Corporate Image and 
Corporate Reputation 

Long Range Planning การบริหารจัดการชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกรเปนยุทธศาสตร
ในการจดัการทรัพยากรและรูปแบบการดําเนินงานขององคกรเพื่อ
ประเมินภาพลักษณและชื่อเสียงขององคกร ในการสรางประสิทธิภาพ
ขององคกรตามขอเสนอแนะของผูมีสวนไดเสีย 
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ตาราง  3  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการบริการที่มีลักษณะเฉพาะ 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Anderson and others 
(1994  :  53-66) 

Customer Satisfaction, Productivity, 
and Profitability: Differences 
between Goods and Services 

Marketing Science คุณภาพของการบริการมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ        
การสรางผลกําไรของธุรกิจ  

Kelley and Turley 
(2001  :  161-166) 

Consumer perceptions of service 
quality attributes at sporting events 

Journal of Business 
Research 

ความสําคัญของคุณลักษณะของการบริการ สามารถประเมิน
คุณภาพของการบริการไดจากประสบการณ 
ที่ผานมา 

Rabinovich and 
Bailey (2004  :  
651–672) 

Physical distribution service quality 
in Internet retailing: service pricing, 
transaction attributes, and firm 
attributes 

Journal of Operations 
Management 

การสรางความนาเชื่อถือ ในการทําธุรกรรมระหวาง 
ผูซื้อและผูขายออนไลน มีผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการใน
การคาปลีกทางอินเทอรเน็ต  

Darian and others 
(2005  :  15-23) 

Retail patronage intentions: the 
relative importance of perceived 
prices and salesperson service 
attributes 

Journal of Retailing and 
Consumer Services 

คุณลักษณะและพฤติกรรมของพนักงานใหบริการ เชน ความรูใน
ผลิตภัณฑ การใหความเคารพและการสรางความเปนมิตร มีผล
ตอการตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Gursoy and others 
(2005  :  57-67) 

The US airlines relative 
positioning based on attributes of 
service quality 

Tourism Management สายการบินที่มีการแขงขันอยางตอเนื่องเปนคุณลักษณะที่ความสําคัญ
กับลูกคาซึ่งเปนวิธีที่เนนการทํางานกลุมรวมกัน สรางจุดแข็งและ
ปรับปรุงจุดออนถือวาเปนคุณลักษณะที่สําคัญที่สุดสําหรับการ
ปรับปรุงตําแหนงการแขงขันของสายการบิน 

Cassab (2009  :  
25-30) 

Investigating the dynamics of 
service attributes in multi-channel 
environments 

Journal of Retailing and 
Consumer Services 

คุณลักษณะของการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจของลูกคาที่จะตอ
อายุสัญญาในการบริการ เพือ่ตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงทําใหทราบ
ขอมูลเชิงลึกของลูกคาสําหรับการออกแบบในการใหบริการที่
สอดคลองกับประสบการณในอดีตและคุณภาพของคุณลักษณะของ
บริการที่ไดรับ 
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ตาราง  4  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
John and Kevin 
(2001  :  551-563) 

Case study on tour guiding: 
professionalism, issues and 
problems 

Tourism Management ความเปนมืออาชีพในการใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึง
พอใจและสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

 Nilssona and 
others (2001  :  5-
27) 

The impact of quality practices on 
customer satisfaction and 
business results: product versus 
service organizations 

Journal of Quality 
Management 

ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพขององคกรมีอิทธิพลตอการสราง ความพึงพอใจ
แกลูกคาและผลการดําเนินธุรกิจ  

Woo and Ennew 
(2005  :  1178-
1185) 

Measuring business-to-business 
professional service quality and 
its consequences 

Journal of Business 
Research 

คุณภาพของการใหบริการแบบมืออาชีพสามารถสรางปฏิสัมพันธของ
การแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ การเปลี่ยนแปลงและการปรับตัว
ดานขอมูลขาวสาร การเงิน สังคม และสถานบัน/ความรวมมือ  

Ueltschy and 
others (2009: 972-
979) 

Is there really an Asian 
connection? Professional service 
quality perceptions and customer 
satisfaction 

Journal of Business 
Research 

คุณภาพบริการที่สูงขึ้นมีผลตอการรับรูและการแสดงออกของลูกคา
มากขึ้นรวมถึงความพึงพอใจของประสิทธิภาพการทํางานเมื่อมีคาสูง 
และการแสดงความพึงพอใจของลูกคานอยลงเมื่อผลการดําเนินงาน
อยูในระดับต่ํา ขึ้นอยูกับความแตกตางทางวัฒนธรรม  
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Flint and others 
(2011: 219-230) 

Customer value anticipation, 
customer satisfaction and loyalty: 
An empirical examination 

Industrial Marketing 
Management 

การบริการที่มุงเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคา สามารถสะทอน
ใหเห็นถึงการทํางานรวมกนั ที่สรางมูลคาตามความคาดหวังของลูกคา 
กอเกิดสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่สูงขึ้น 
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 โดยสรุป คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ถือเปนทรัพยากรที่องคกรสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอองคกร และสงผลตอการดําเนินงานของ
ธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 
ตอนท่ี  3  ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาและสมมติฐานการวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังนีไ้ดสังเคราะหและทบทวนวรรณกรรมเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการอธิบาย
ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา ประกอบดวยความสัมพันธดังตอไปนี้  
  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา               
ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา 
ไดดังภาพประกอบ  2  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ  2  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการ 
   บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพงึ 
   พอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 

คุณลักษณะขององคกร 
(Organizational Characteristics) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance) 
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 คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และ
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ สามารถนํามาใชในองคกร เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ ดังนั้นผลลัพธท่ีเกิดจากคุณลักษณะองคกร จึงไดแก ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) ความจงรักภกัดีของลูกคา (Customer Loyalty) และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ (Business Performance) 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction) 

  จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของพบวา  มีผูใหนิยาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจ  อาทิเชน  Lovelock และคณะ  (2001  :  unpaged)  ไดระบุวาความพึงพอใจ
ของลูกคานั้นเปนความรูสึกเฉพาะบุคคลท่ีรูสึกพอใจหรือไมสมหวัง  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลท่ีไดรับจากความคาดหวังในสินคา สวนระดับความพึงพอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับความแตกตาง          
ของรูปแบบชีวิต  (Glatzer.    2000  :  447-464)  ในขณะที่ กิติมา  ปรีดดีิลก  (2532  :  320)  ระบุวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบ  หรือความพอใจท่ีมีตอองคประกอบ  และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ           
ของงาน  และผูปฏิบัติงานไดรับการตอบสนองตามความตองการของเขาได  ซ่ึงความพึงพอใจของ
ลูกคาสามารถอธิบายไดวา  เปนการประเมินคาของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑหรือการบริการดวย             
การพิจารณาจากความตองการและความคาดหวัง  (Oliver.    1980  :  460-469)  การวดัความพึงพอใจ
ของลูกคาครอบคลุมถึงการผูกติดกับคุณภาพบริการท่ีไดรับตามความคาดหวังลวนเปนอิทธิพลหลัก
กับความความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม               
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได  เปนความรูสึกสวนตัวท่ีมีสุขเม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการ
ของตนในส่ิงท่ีขาดหายไป  และเปนส่ิงท่ีกาํหนดพฤตกิรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอ       
การเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น (Ryan.    1995  :  397-427  ;  Kozak.    2001  :  784-807  ;   
Pearce.    2005  :  275-276)  ในการวัดความพึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดไดจากการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว  ถูกตองแมนยํา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางเทาเทียมกนั 
การใหบริการท่ีมีความทันสมัยท้ังทางดานผลงานและการใหบริการ  มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมถึง
การใหบริการอยางสุภาพ  ออนนอม  มีมนษุยสัมพันธและการใหบริการอยางตอเนื่อง  (ปรัชญา  
เวสารัชช.    2540  :  ไมมีเลขหนา)  ในขณะที่ Loverlock  (1996  :  unpaged)  ไดระบุเกณฑ                        
ในการประเมินคุณภาพการบริการ  ไดแก  ความไววางใจและความนาเช่ือถือ  ความม่ันใจ                        
ซ่ึงผูใหบริการมีความรูและทักษะ  มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  มีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
สภาพแวดลอม  เคร่ืองมือและอุปกรณตาง ๆ  ลูกคาสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ 
ไดงาย  เขาใจลูกคา  และมีการสนองตอบลูกคาโดยมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและ                    
ใหความชวยเหลือเปนอยางดี  
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 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา คือ ความรูสึกคุมคา
ในการรับบริการ  การใชบริการอยางตอเนือ่ง และความรูสึกอบอุนใจในการเขามาใชบริการของลูกคา
ท่ีไดรับจากบริการตามความคาดหวัง สอดคลองกับ Gandhi และ  Shaw  (2001  :  unpaged)  ไดศึกษา
เกี่ยวกับ ความพึงพอใจของนักทองเท่ียว การคนหาความแปลกใหม และการเขารวมซํ้าในกิจกรรม
พิเศษของการทองเท่ียว พบวา ความพึงพอใจในกิจกรรมการทองเท่ียวท่ีหนวยงานหรือองคกรมี
ความสัมพันธทางบวกกบัความสนใจในการเขารวมกิจกรรมของนักทองเท่ียว  และนักทองเท่ียวมี
ความต้ังใจท่ีจะกลับไปเท่ียวซํ้า หรือกลับไปรวมกิจกรรมนั้นๆ  อีก  ในขณะเดียวกนั  Seaton  และ 
Benett (1996  :  unpaged)  ระบุวา คุณลักษณะเฉพาะของการทองเท่ียวมีผลกระทบตอความพึงพอใจ
ของนักทองเท่ียว ซ่ึงความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวมีนัยสําคัญท่ีเกี่ยวของกับความจงรักภักดีของ
ลูกคา การกลับมาเยือนซํ้า และการติดตอส่ือสารทางสังคมในเชิงบวก (Beeho and Prentice.    1999  :  
75- 87)  เมื่อนกัทองเท่ียวเกดิความพึงพอใจ ตัวแทนนําเท่ียวจะสรางความนาเช่ือถือจากการจัดเตรียม    
การบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับนักทองเที่ยวเหลานั้น  (Neo.    1999  :  305-326)  สามารถสราง
ประสบการณท่ีมีคุณภาพแกนักทองเท่ียวเกิดจากผลลัพธท่ีไดมาจากธุรกิจ ซ่ึงเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ ลูกคา 
และพนกังาน  (Hayes.    1997  :  35-43)   

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3 ดาน 
ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ                
ในการบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ 
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวยสมมติฐานดงัตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  2.  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ              
มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  3.  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ      
มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
  3.  แนวคิดเกีย่วกับความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

  จากการศึกษาเอกสารการวิจยั และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของพบวามีผูใหนยิาม
เกี่ยวกับความจงรักภกัดี อาทิเชน  Oliver  (1993  :  418-430)  ระบุวา  ความจงรักภักดี เปนขอผูกมัด
ในเชิงลึกในการซ้ือซํ้าในผลิตภัณฑหรือบริการอีกในอนาคต แมวาจะมีอิทธิพลจากภายนอกมากระทบ
ท่ีจะทําใหเกดิการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคาก็ตาม  ไดแก  ความจงรักภกัดีดานความคิดและ
ความรู  โดยจะเกดิความจงรักภักดีหลังจากเกิดกระบวนการซ้ือแลว  ความจงรักภกัดีดานความรูสึก     
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ท่ีเกี่ยวพันกับพฤติกรรมลูกคาภายใตความรูสึกเชิงบวกกับผลิตภัณฑนั้น  ความต้ังใจท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ
ซํ้าอีกในอนาคต  และความปรารถนาท่ีจะทําทุกวิถีทางเพ่ือใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑและบริการใน
ผลิตภัณฑท่ีลูกคามีความจงรักภักดี  ในขณะท่ี มัลลิกา ตนสอน  (2545  :  ไมมีเลขหนา)  กลาววา       
ความจงรักภักดีไมไดเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ  ซ่ึงความจงรักภกัดีเกิดข้ึนจากองคประกอบหนึ่ง คือ 
การท่ีพนักงานไดอยูใกลชิดกับลูกคา ตอบสนองและรับรูความตองการของลูกคาและบริการดวยใจ 
ทําใหลูกคาพึงพอใจและเกดิความจงรักภักดีในท่ีสุด  ในทํานองเดียวกนั  ปณิศา  มีจนิดา  และคณะ 
(2551  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุวา  ความคุนเคยและความผูกพันเปนปจจยัท่ีมีความสําคัญตอ                  
ความจงรักภักดีมาก  รวมท้ังรูปแบบการดํารงชีวิตและบุคคลดวย ซ่ึง ความจงรักภกัดีในตราสินคา      
เกิดจากปจจยัตาง ๆ  ไดแก  ความมีอคติ  การตอบสนอง  ความตอเนื่อง การตัดสินใจซ้ือ  การมีหลาย
ทางเลือกและการซ้ือซํ้า  (Jacoby  and  Kyner.    1973  :  1-9)  โดยท่ีความจงรักภกัดีในตราสินคา          
วัดไดจากจํานวนหรือความถี่ในการซ้ือแตละคร้ังและโดยรวม  (Guest.    1964  :  93-97) 

 จากความสําคัญขางตนสรุปไดวา  ความจงรักภักดีของลูกคา  คือ  การยอมรับและให       
ความเช่ือม่ัน  การกลาวถึงโดยท่ีลูกคาพิจารณาเลือกเปนอันดับแรก  และการบอกตอหรือแนะนําให
ลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  สอดคลองกับ McGinnis  (1968  :  390-400)  
ระบุวา  เม่ือเกดิความจงรักภกัดีท่ีสูงข้ึนจะทําใหเกิดการซ้ือขายแลกเปลี่ยนเพิ่มในอนาคต โดยท่ี            
ความจงรักภักดีกอใหเกดิการบอกแบบปากตอปาก  (Oh.    2000  :  unpaged)  การลดราคาลง (Lynch 
and Ariely.    2000  :  83- 103)  และส่ิงท่ีมีความสําคัญมากไปกวานัน้คือ  ความสามารถในการรักษา
เสถียรภาพ  (Knox  and Denison.    2000  :  33-45) นอกจากนี้ยังรวมถึงการไดรับความพึงพอใจ                 
ในการบริการ  (Petrick and Backman.    2002  :  38-45)  การแสดงรับฟงความคิดเหน็ในการให
คําแนะนําหรือการติชม  (Fullerton.    2003  :  unpaged)  คุณคาในส่ิงท่ีควรไดรับ  (Jayanti and 
Ghosh.    1996  :  5-25) และคุณภาพท่ีไดรับจริงโดยท่ีสามารถสนองตอบลูกคาไดอยางสูงสุด  (Baker 
and Crompton.    2000  :  785-804)  ในการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาวและ
กอใหเกิดความจงรักภกัดีกบัสินคาหรือบริการตลอดไป  การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวให
เปนลูกคาประจําหรือลูกคาท่ีมีความจงรักภกัดี  และนอกจากน้ียังสามารถเพิ่มลูกคาใหม  ผูใหบริการ
ตองพยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญใหแกหนวยงานหรือ
องคกร  สรางความมีประสิทธิภาพดวยจํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ันเปนตัวช้ีวัด 

  จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3 ดาน 
ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการสงผลตอความจงรักภกัดีของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอความจงรกัภักดีของลูกคา ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้
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   1.  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความจงรักภกัดีของลูกคา 

   2.  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 

   3.  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
  4.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance) 

  การศึกษาวิจยัความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3  ดาน  ไดแก  ดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกบั
ผลการดําเนินงานธุรกิจ  สามารถนําพาใหธุรกิจบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงความสําเร็จ
ของการบริการสามารถวัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพัฒนาบริการใหม  การสรางคุณคาใหแกลูกคา 
ตลอดจนการรักษาลูกคาเดิม และการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหมใหมาใชบริการ โดยท่ีการวัดผล
การดําเนนิงานของธุรกิจบริการประเมินจากความสําเร็จของการนําเสนอบริการรูปแบบใหมมากกวา
การใชเกณฑวดัจากผลิตภณัฑท่ีจับตองได  (Storey  and  Kelly.    2001  :  71-90)  ในขณะท่ี 
Gaddefors (2005  :  199-224) กลาววา การสรางภาพลักษณของธุรกิจเปนปจจยัสําคัญท่ีสนับสนุนให
ธุรกิจมีโอกาสทางการตลาดและกอใหเกิดผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจในท่ีสุด  

  จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ  คือ  ผล         
ท่ีเกิดจากภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการของ
ธุรกิจ  สามารถสรางความมีช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิ่มจํานวนลูกคาในการใชสินคาและบริการมาก
ข้ึน (Yoon  and  Uysal.    2005  :  45-56)  อีกท้ัง การตอบสนองใหตรงตามความตองการของลูกคาได 
ยอมทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ และสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจเพิ่มมากข้ึน  (Dowling. 
1994  :  unpaged) เนื่องดวยธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีไมสามารถจับตองได  ซ่ึงลูกคาตัดสินใจ
เลือกใชบริการจากพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในการตัดสินคุณภาพบริการ  (Thurau and 
others.    2004  :  38-52)  ดังนั้นสามารถกลาวไดวาคุณลักษณะขององคกรท้ังดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบ
โดยตรงกับผลการดําเนนิของธุรกิจนั่นเอง   

  จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3  
ดาน  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ              
ในการบริการท่ีสงผลตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ จงึนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจประกอบดวยสมมตฐิานดังตอไปนี ้
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   1.  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 

   2.  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ               
มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

   3.  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภกัดีของลูกคา                   
ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
สภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา และผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจกับความจงรักภกัดีของลูกคา แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา                  
ไดดังภาพประกอบ  3 
 
  

 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา  
   ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของ 
   ธุรกิจ และบทบาทของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอความสัมพันธระหวาง 
   ความพึงพอใจของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ กับความจงรักภักดีของ 
   ลูกคา 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance) 

สภาพแวดลอมภายนอก 

(External Environment) 
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  5.  แนวคิดเกีย่วกับความจงรักภักดีของลูกคา  (Customer  Loyalty) 
   ธุรกิจบริการเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูง  ปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอ               

การดําเนนิธุรกิจ  องคกรหรือธุรกิจตองใหความสําคัญในดานคุณภาพการบริการท่ีสรางความ
ประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และกอใหเกิด               
ความสัมพันธภาพท่ีดแีกลูกคา  รวมท้ังเพือ่กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกัน
อยางตอเนื่อง ดังท่ี Kinard และ Capella  (2006  :  359-368)  กลาววา  ธุรกิจบริการจะตองติดตอ
สัมพันธกับลูกคาอยางใกลชิด ทําใหลูกคาความไววางใจกับการแนะนําหรือชักชวนจากผูท่ีเคยมี
ประสบการณในการใชบริการ โดยท่ี สินคาและบริการท่ีมีคุณภาพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
และพฤติกรรมในทางบวกสูง สามารถรับรูไดถึงผลของการเพิ่มความจงรักภกัดีและกลับมาซํ้าอีกใน
อนาคต และทําใหเกิดการบอกเลาตอ ๆ  กันในส่ิงท่ีดีรวมท้ังไดรับการสนับสนุนจากส่ือตาง  ๆ  
(Baker and Crompton.    2000  :  785-804) 

   ความจงรักภักดีตอการใหบริการเปนความสัมพันธระยะยาวท่ีเกิดข้ึนระหวางลูกคา
และองคกรกอใหเกิดความผูกพันจนทําใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคกร (Anderson  and  others. 
1994  :  53-66  ;  Bodet.    2008  :  156-162)  ซ่ึงความพงึพอใจของลูกคาสามารถทํานายเจตนาและ
พฤติกรรมของลูกคาท่ีจะเกดิข้ึนในอนาคตได  (Olsen and Johnson.    2003  :  184-195)  ซ่ึงการท่ี
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการแลวนั้นสามารถสรางแนวโนมในการกลับมาใชบริการซํ้าได 
และความจงรักภักดีตอการใหบริการจะประเมินจากพฤติกรรมการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกคา  (Chandon 
and others.    2005  :  1-14)  รวมท้ัง Kozak (2001  :  784-807)  ระบุวา ประสบการณเปนปจจัยท่ี
นํามาพิจารณาในการรับการบริการในคร้ังตอไปและความต้ังใจจะกลับมาซํ้าดังนั้น ความจงรักภักดตีอ
การใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาในการเขามาใชบริการและเกดิการกลับมาใชบริการ
ซํ้าอีก 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจท่ีมีตอความจงรักภกัดี
ของลูกคา  ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปน้ี 

  สมมติฐานท่ี  4  ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดี        
ของลูกคา 
  6.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance) 

  ความสามารถในการแขงขันขององคกรยังข้ึนอยูกับประสิทธิภาพของการดําเนนิการ
ขององคกร  คุณภาพของผลิตภัณฑ กระบวนการหรือบริการขององคกร  รวมท้ังความสามารถ                 
ในการสรางนวัตกรรม  ความเร็วในการดําเนินการ  รวมท้ังความสามารถในการตอบสนอง                  
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ความตองการและความสัมพันธตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย ดังนัน้องคกรตาง ๆ จึงจําเปนอยางยิ่งท่ี
จะตองพัฒนา  ปรับปรุงหรือรักษาไว  ซ่ึงความสามารถในการแขงขันขององคกรใหเหนือคูแขง เพราะ
ความสําเร็จในอดีตหรือปจจบัุนไมใชส่ิงท่ีรับประกันความสําเร็จในอนาคต จึงเปนส่ิงท่ีทําใหองคกร
ตาง ๆ ตองมีความพรอมในการปรับตัวเพือ่การแขงขันอยูตลอดเวลา องคกรตองมีความพรอมทางดาน
ทรัพยสินท่ีมีตวัตน  เชน  ท่ีดนิ  อาคาร  เงินทุน  เปนตน  และทรัพยสินที่ไมมีตัวตน  เชน  ความรู 
ความสามารถ  ช่ือเสียง  เปนตน 

  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ นั้นรวมไปถึงส่ิงท่ีไดจากการปฏิบัติงานหรือการดําเนิน
กิจการขององคกรธุรกิจ โดยมีความเกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองนักทองเท่ียว 
ท่ีมีความรูสึกตอองคกรในภาพรวม  สอดคลองกับ จิราวรรณ  ฉายสุวรรณ  (2543  :  ไมมีเลขหนา)         
ไดศึกษาเกีย่วกับปจจยัแหงสําเร็จในการสรางตราสินคาไทยท่ีเขมแข็ง พบวา ปจจัยแหงความสําเร็จ
ไดแก การมีผูนําท่ีมีจิตวิญญาณของผูประกอบการ ระบบการบริหารงานอยางมืออาชีพ และการ
ประสมประสานกลยุทธการตลาดเพื่อการสรางตราสินคาท่ีเขมแข็ง แขงขันกับคูแขงบริษัทขามชาติ 
ซ่ึงมีขอไดเปรียบทางดานการทรัพยากรได ซ่ึง มหาวิทยาลัยกรุงเทพ (ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ไดระบุวา 
หัวใจสําคัญของการบริหารการตลาดการจะทําใหการดาํเนินงานของกิจการประสบความสําเร็จได
ข้ึนอยูกับการปรับปรุงความสัมพันธท่ีเหมาะสมของสวนประสมทาง การตลาดน้ี เพือ่ใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  โดยท่ี ศิวฤทธ์ิ                          
พงศกรรังศิลป  (2548  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุ วาการตลาดชวยอํานวยความสะดวกและสนับสนุน
กระบวนการแลกเปล่ียนและการสรางความสัมพันธท่ีดีกบัลูกคาดวยการคนหาความจาํเปน  และ 
ความตองการของลูกคาและนํามาพัฒนาสินคาหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกดิความพึงพอใจ  รวมท้ังนําเสนอราคาท่ีแนนอน จัดจําหนาย  และส่ือสารกับลูกคาเพื่อสราง
การรับรูและความสนใจ  

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ คือ ส่ิงท่ีไดจาก
การปฏิบัติงานหรือการดําเนนิกิจการขององคกรธุรกิจ  ไดแก  รายได สวนแบงทางการตลาด  จํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึน การตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา การสรางนวัตกรรมใหม ๆ 
การบรรลุผลสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย การรักษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหมไดอยางตอเนื่อง 
ฉะนั้นความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา สงผลตอการดําเนนิงานทางธุรกจิขององคกร            
ซ่ึงส่ิงท่ีไดเปนนามธรรมและมีคุณคาทางจติใจท่ีไมสามารถวัดหรือประเมินคาเปนตัวเลขได  แต
สามารถเช่ือมโยงไปสูการเกดิผลทางออมท่ีวัดไดจากกําไรและสวนแบงทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน  ดงันั้น
การศึกษาความตองการของลูกคามีความจาํเปนและมีความสําคัญอยางยิ่งในการสรางคุณคา               
การใหบริการแกนกัทองเท่ียวนั้นเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ  รวมท้ัง
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การศึกษาคูแขงทางธุรกิจและการดําเนินงานภายในองคกรเพ่ือใหธุรกิจสามารถดําเนินไปได             
อยางตอเนื่องในระยะยาวดวยเปาหมายท่ีมุงตอบสนองความตองการของลูกคาหรือนักทองเท่ียว          
ใหเกิดความพงึพอใจยอมมีความสําคัญเชนเดียวกันผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคา  และ
ความจงรักภักดีของลูกคา  สงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จึงนําไปสู  
การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภกัดีของลูกคา  ท่ีมีตอผล             
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวยสมมตฐิานดังตอไปนี้ 

  1.  สมมติฐานท่ี  5  ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  2.  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  7.  แนวคิดเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอก  (External Environment) 

  ส่ิงแวดลอมขององคการเปนปจจยัท่ีสงผลกระทบตอการบริหาร  ไมวาจะเปน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  การเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  ชุมชน  วัฒนธรรม เทคโนโลยี ตางเปนปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการบริหารองคการ  ดังนั้นผูบริหารควรพิจารณาและวิเคราะหปจจัยส่ิงแวดลอมท่ีสงผล
กระทบตอการบริหารงานของตนอยางละเอียด และควรปรับเปล่ียนการบริหารงานใหรวดเร็ว             
เพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไป  ปจจยัภายนอกหรือสภาพแวดลอม
ภายนอก  มีสวนในการสรางแรงผลักดันท่ีอยูภายนอกองคการ  ท่ีสงผลกระทบตอการบริหารงาน     
ขององคการหรือหนวยงานใดหนวยงานหนึ่ง  ไดแก  กฎหมาย  การเมืองหรือการปกครอง  สังคมหรือ
ชุมชน ระบบเศรษฐกิจ เทคโนโลยี ลูกคาหรือผูรับบริการ  คูแขงหรือการแขงขัน แรงงาน  สหภาพ
แรงงาน ผูถือหุน  (พนพ  เกศามา.    2546  :  ไมมีเลขหนา)  ในขณะท่ี พรทิพย  พิมลสินธุ  (2540  :   
ไมมีเลขหนา)  ระบุวา ปจจัยแวดลอมภายนอกประกอบไปดวยสวนท่ีเปนขาวลือ  หรือขอมูลใหม            
ท่ีแพรกระจายสูกลุมผูบริโภคเปาหมายและสาธารณชนในวงกวาง หากเปนไปในเชิงลบแลว  ยอมถือ
วาเปนภาวะคุกคามสําหรับธุรกิจ  อาจนําไปสูการสูญเสียศักยภาพในการแขงขันและนําไปสู            
ความถดถอยของสวนครองตลาด  ในท่ีสุดเนื่องจากปจจัยแวดลอมภายนอกท่ีไมสามารถควบคุมได 
และยากแกการแกไข  ฉะนัน้ในการส่ือสารจึงตองอาศัยกลวิธีท่ีสามารถครอบคลุมกลุมเปาหมายได
อยางท่ัวถึง  พรอมกับตองมีความรวดเร็วทันตอสถานการณในชวงเวลานั้น  องคกรท่ีจะมีความ
ไดเปรียบในการแขงขันและสามารถดําเนินกิจกรรมไดอยางยั่งยืน  จะตองรูเทาทันการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอม  สภาพแวดลอมภายนอกองคกรหรือสภาพแวดลอมท่ัวไป  ประกอบดวยปจจัย
ดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม  และวัฒนธรรม  ดานกฎหมายและการเมือง  ดานเทคโนโลยี  และปจจัย
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ทางธรรมชาติ  (เรวัต  ตนัตยานนท.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ซ่ึงองคการธุรกิจมีบทบาทและผลกระทบ
ตอสภาวะแวดลอมในสภาพเดียวกันสภาวะแวดลอมมีบทบาทและอิทธิพลตอองคการธุรกิจ                
ในลักษณะตาง ๆ  กันหลายรูปแบบซ่ึงข้ึนอยูกับความตองการและระดบัของสังคม ชนิดและสภาพ
ของส่ิงแวดลอมนั้นสภาพแวดลอมขององคการธุรกิจ  (ระวัง  เนตรโพธ์ิแกว.    2537  :  ไมมีเลขหนา)  
ในทํานองเดียวกัน สมคิด จาตุศรีพิทักษ  (2545  :  12)  ระบุวา การดําเนนิธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจ
ขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจุดเร่ิมจากการเล็งเหน็โอกาสท่ีจะทํากําไร และตองการที่จะ
เจริญเติบโตจากธุรกิจขนาดเล็กไปสูขนาดกลางและขนาดใหญทําใหเกดิภาพการแขงขันเพื่อความอยู
รอดและความเปนเลิศ  การแขงขันจึงสัมพันธกับความรูความสามารถของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือกกล
ยุทธท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันเพิ่มสวนแบงตลาด และลดจดุดอยหรือ
ขอจํากัด ซ่ึงจะทําใหองคกรมีความยืดหยุนอยูรอดและเติบโตภายใตการเปล่ียนแปลงและความผัน
ผวนของสภาพแวดลอมตาง ๆ 

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  สภาพแวดลอมภายนอก  คือ  ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการดําเนินธุรกิจ  ไดแก  การสรางกลยุทธทางการตลาดของคูแขงขัน  ความกาวหนา               
ดานเทคโนโลยี  ความตองการของลูกคา  การเปล่ียนแปลงดานเศรษฐกิจและสังคม  ท่ีทําใหธุรกิจ           
ตาง ๆ ไดปรับปรุงและพัฒนาการดําเนนิงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณ
ส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงสภาพแวดลอมภายนอกลวนมีอิทธิพลและมีสวนในการกระตุน                       
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของนักทองเท่ียวตอการดําเนินงานในธุรกิจแทบทัง้ส้ิน  ทําให             
การการบริหารจัดการขององคกรตองวิเคราะหสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิดกระบวนการในการ
แลกเปล่ียนหรือธุรกรรมทางการตลาดสามารถดําเนินไดอยางตอเนื่อง ดังนั้นความสามารถขององคกร
มีความสําคัญในการจัดการและควบคุมปจจัยตาง ๆ ท้ังนี ้ เพื่อสามารถเขาใจความสัมพันธระหวาง
องคประกอบการตลาดการทองเท่ียวกับปจจัยท่ีเกี่ยวเนื่องท้ังหมด และทําใหเขาใจวาปจจัยใดท่ี
หนวยงานสามารถควบคุมและปรับเปล่ียนไดเพื่อใหระบบการตลาดการทองเท่ียวดําเนนิอยางเปน
ระบบตอไป สอดคลองกับ Signh และ Lamsden  (1990  :  161-195)  ไดระบุวา ผลการดําเนินงานท่ี
เติบโตขององคกรข้ึนอยูกับหลายปจจยัท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอกขององคกร คือ ขีด
ความสามารถในการรองรับของสภาพแวดลอมและการแขงขันทางการตลาด และปจจัยภายในองคกร 
ครอบคลุมถึงความสามารถ ประเพณนีิยม หรือกลยุทธ และทรัพยากรพื้นฐานขององคกร (Wernerfelt. 
1984  :  171-184  ;  Tecce and others.    1997  :  509-533  ;  Zahra and others.    2000  :  925-950) 
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 ในการศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนําเท่ียว     
ในประเทศไทย  จําเปนตองศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกองคกรท่ีมีสวนกระตุนในการสราง
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีแกนักทองเท่ียวในสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
และสามารถสงผลกระทบไปยังการดําเนนิงานของธุรกิจไดทุกเมื่อ โดยใหความสําคัญในเร่ืองลูกคา  
คูแขงขัน สังคม กฎหมาย เศรษฐกิจ  การเมือง  เทคโนโลยี  และองคการธุรกิจซ่ึงปจจัยตาง ๆ  เหลานี้
จะเปนตัวแปรทดสอบวามีสภาพแวดลอมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ และ       
ความจงรักภักดีของนักทองเที่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยมากนอย
เพียงไร 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาสภาพแวดลอมภายนอก  สงผล
ตอความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงาน  และจงรักภักดขีองลูกคากับ           
ผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จึงนาํไปสูการทดสอบผลกระทบสภาพแวดลอม
ภายนอก ท่ีมีตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงาน และจงรักภกัดี
ของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  1.  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  2.  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ความสัมพันธระหวางการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี          
ท่ีมีผลตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และ 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย แสดงความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท่ีศึกษาไดดังภาพประกอบ  4 
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ภาพประกอบ  4  ความสัมพันธระหวางการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
   ท่ีมีผลตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี 
   ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวใน 
   ประเทศไทย 

 
  8.  แนวคิดเกีย่วกับการสนับสนุนดานทีมงาน  (Team Support) 

   การสนับสนุนดานทีมงาน เปนการทํางานรวมกันเพื่อบรรลุจุดหมายเดียวกันอยางมี
ประสิทธิภาพและผูปฏิบัติตางเกิดความพอใจในการปฏิบัติตอกันและกัน ซ่ึงการทํางานเปนทีมเปน
การใชทีมปฏิบัติงานโดยแทจริง แลวทีมปฏิบัติงานเปนกลุมพิเศษชนิดหนึ่งท่ีมีสมาชิกท่ีผูกพันตอ
เปาหมายอยางใด อยางหน่ึงรวมกัน มีการใชภาวะผูนํารวมกันในการปฏิบัติงาน  (Robbins.    2003  : 
257)  โดยท่ีการทํางานเปนทีม เปนส่ิงท่ีทุกองคกรปรารถนา แตการเขาใจถึงแกนแทของการทํางาน
เปนทีม จะชวยทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค และเปาหมายเทานัน้ แตการทํางานเปนทีมยังเปน
องคประกอบท่ีมีอิทธิผลตอการทํางาน  (วรีะวัฒน  พงษพะยอม.    2536  :  20)  ผลงานท่ีไดจาก          
การรวมแรงรวมใจกันของสมาชิกในทีมมีประสิทธิภาพ ไมเพียงแตดจูากลักษณะของทีมและบทบาท
ท่ีมีอยูในองคกรเทานั้น  แตตองดูวิธีการท่ีทํางานดวยการทบทวนงานและทําใหทีมงานไดเรียนรูจาก
ประสบการณท่ีทํารูจกัคิด  การไดรับขอมูลปอนกลับเกีย่วกับการปฏิบัติงานของแตละคนหรือของทีม 
การพัฒนาตนเอง การทํางานเปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพพยายามท่ีจะรวบรวมทักษะตาง ๆ  ของแตละคน 
การพัฒนาบุคลากรในองคการมักจะมองในเร่ืองทักษะและความรูท่ีแตละคนมีอยูแลว  ก็ทําการ

การสนับสนุนดานทีมงาน 

(Team Support) 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 

(Technology Support) 

คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 
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ฝกอบรมเพ่ือปรับปรุงพัฒนาคนใหมีความสามารถสูงข้ึน  อันจะมีผลดีในการทํางานใหดีข้ึน  ผูบริหาร
หรือผูนําตองมีความรูในการบริหารคนสามารถสอนพัฒนาคนใหมีลักษณะท่ีดีข้ึน  ดงันั้น  การทํางาน
รวมกันของทีมงาน ตองมีปฏิสัมพันธท่ีดีตอกันระหวางสมาชิกในทีมงาน มีการติดตอส่ือสาร 
ประสานงาน รวมกันคิดรวมกันทํา  ชวยเหลือใหคําแนะนําซ่ึงกันและกันเพื่อใหบรรลุเปาหมายหรือ
วัตถุประสงคในทิศทางเดยีวกันซ่ึงจะทําใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  (สมิต  สัชฌุกร.    2538  : 
129-135)  ดังท่ี อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ  (2547  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุวา การท่ีพนกังานมีสวนรวม        
ในการแสดงความคิดเห็นและยอมรับซ่ึงกนัและกนัการทํางานเปนทีมจะสงผลใหเกดิความชัดเจน         
ในวิสัยทัศนมีการปรับกลยทุธขององคกรท่ีทันสมัยมีการถายโอนทรัพยากรภายในองคกรชวยให
ประหยดัเวลาประหยดัเงินตลอดจนประหยัดวัสดุตางๆ ทําใหมีรายไดเพิ่มข้ึน นอกจากน้ีการจดัการ
อยางเหมาะสมของทีมงานยงัทําใหเกิดความสามัคคีในทีมงาน สงผลใหการบริการตอลูกคามี              
ความพรอมเพรียง สรางความสะดวกสบายตอลูกคา ซ่ึงจะทําใหลูกคาพอใจในการบริการซ่ึงเปนปจจัย
ท่ีมีผลตอการดําเนินงาน  

   ความสําคัญของการทํางานเปนทีมเปนกลไกสําหรับองคกรท่ีตองการเพิ่มขีด
ความสามารถในการทํางานเปนทีมจึงมีวตัถุประสงคท่ีสําคัญคือ การกระตุนและประสานความคิด
ริเร่ิม ท่ีหลากหลายในการสรางสรรคส่ิงใหม หรือรวมกนัแกปญหาโดยการระดมสมอง เพื่อใหผูท่ีมี
สวนเกีย่วของเขาเปนสมาชิกของทีมมีสวนรวมในการตัดสินใจตางๆ และรวมกันรับผิดชอบ                    
ในการทํางานเพื่อใหผลลัพธของงานท่ีเกิดจากทีมมากกวาผลรวมของงานของแตละคน การทํางาน
เปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพกอใหเกิดความชดัเจนในการกาํหนดทิศทางและเปาหมายขององคกร             
(สุนันทา  เลาหนันทน.    2540  :  66)  และนําไปสูความสําเร็จในการทํางานเปนทีม   

  การทํางานทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนสวนเช่ือมโยงท่ีสําคัญกับแนวคิด การมุง             
สูองคกรแหงความเปนเลิศ โดยระบบงานท่ีเปนเลิศนั้นจะมีการออกแบบงานวามอบหมายงานใหกบั
บุคคลหรือทีมงานที่เปนเลิศ ซ่ึงจะเปนพืน้ฐานสําคัญในการทํางานท่ีจะนําไปสูองคกรแหงความเปน
เลิศ หรือผูมีสวนไดเสียของของตนเปนอยางดี และมีเทคนิคท่ีจะใชในการแกปญหาได นอกจากนี้
ทีมงานท่ีเปนเลิศจะมีความสัมพันธกับความสามารถในการปกครองตนเอง ซ่ึงก็คือผูบริหารตองให
อิสระในการบริหารงานแกทีมงานดวย จะสามารถดําเนินการไดผลในทางปฏิบัติ หลักการและวิธี
ปฏิบัติการมุงสูองคกรแหงความเปนเลิศ (Miller.    2001  :  73-86)  โดยท่ี ยลฤดี  ตณัฑสิทธ์ิ  (2545  : 
ไมมีเลขหนา)  ระบุวา องคกรท่ีพัฒนาอยางตอเนื่องจากการพัฒนาบุคลากรในองคกรใหมี
องคประกอบของการทํางานเปนทีมตามกรอบแนวคิดเร่ิมจากความสมดุลในบทบาทโดย                    
การผสมผสานทีมงานใหงานน้ัน ๆ และควรกําหนดบทบาทหนาท่ีชัดเจนงายตอการปฏิบัติและ      
การตรวจสอบตอมาคือการต้ังวัตถุประสงคท่ีชัดเจนและสมาชิกควรเหน็ดวยกับเปาหมายขององคกร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 

 

47 

เพื่อลดความขัดแยงในนโยบายเดยีวเวลาปฏิบัติเนนไปในทิศทางเดยีวกันใหสมาชิกในทีมเหน็ถึงผล
ของความสําเร็จและความสําคัญในงานท่ีตนไดรับมอบหมายมีการทบทวนการทํางานของทีมอยาง
สมํ่าเสมอ  หากธุรกิจองคกรตองการอยูรอดในสังคมโลกยุคนีย้อมตองมีการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรเพ่ือใหสามารถนําพาองคกรไปสูเปาหมายได องคกรท่ีสามารถพัฒนาบุคลากรของตนเองได
อยางถูกตองเหมาะสม และรวดเร็วกวายอมไดเปรียบคูแขงขันยอมมีความพรอมท่ีจะใชความรูและ
ความสามารถของบุคลากรทุกระดับ  (สมิต  สัชฌุกร.    2541  :  ไมมีเลขหนา) 

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา การสนับสนุนดานทีมงาน คือ การมีสวน
รวมของบุคลากรในการวางแผนและพัฒนากระบวนการทํางานรวมกนั การระดมความคิดสรางสรรค 
รวมถึงการแลกเปล่ียนความคิดเห็น และมีการตัดสินใจรวมกันในการดาํเนินงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด คือ การท่ีองคกรจะตองมีวตัถุประสงคท่ีชัดเจน มีการจดัลําดับ
ความสําคัญในการทํางานมีผลการทํางาน องคกรจําเปนจะตองอาศัยการทํางานเปนทีม และการท่ีจะ
ใหบุคลากรมีการทํางานเปนทีมนั้นบุคลากรตองเขาใจคําวาทีมงาน ใหลึกซ้ึง โดยบุคลากรจะตองมี
องคความรูการทํางานเปนทีมเปนความรูท่ีอยูในตวั เพื่อพัฒนาเปนทักษะและสมรรถนะของบุคลากร
อยางท่ัวถึง และสามารถนําความรูการทํางานเปนทีมไปใชประโยชนในการปฏิบัติงานไดบรรลุ
วัตถุประสงค ซ่ึงนับเปนความสําเร็จกาวหนึ่งและกาวตอๆไปขององคกร  

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน แสดงใหเห็นวาการสนับสนุนดานทีมงานสงผล
ตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดาน            
ความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จึงนาํไปสูการทดสอบผลกระทบ
ของการสนับสนุนดานทีมงาน  ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  

  2.  สมมติฐานท่ี  8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

  3.  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  9.  แนวคิดเกีย่วกับการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  (Technology  Support) 

  ปจจุบันโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางสูงท้ังในเร่ืองของเทคโนโลยีและการแขงขัน  
สงผลใหผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป คือ ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอคุณภาพของสินคาหรือ
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บริการ ท่ีสูงข้ึนในราคาท่ีถูกลง มีความตองการแบบเฉพาะบุคคลมากข้ึน  ผูบริโภคมีทางเลือก             
ในการซ้ือสินคาและบริการมากข้ึน เพราะสามารถรับรูขอมูลขาวสารผานชองทางตามส่ือตาง  ๆ  เพิ่ม
มากข้ึนโดยท่ีเทคโนโลยีเขามามีสวนรวมในการดําเนินการของ กิจกรรมตาง ๆ  จึงเปนเร่ืองท่ีไม
สามารถหลีกเล่ียงไดในการนําเทคโนโลยีเหลานี้มาใชเปนเคร่ืองมือชวยในการพัฒนาความสามารถ                       
ในการแขงขันของบุคคล องคกรและประเทศ อีกท้ังเปนเคร่ืองมือสนับสนุนการเรียนรู การทํางาน
รวมกัน  การติดตอส่ือสารระหวางพนักงานในองคกร คูคาหรือหุนสวนในการสรางสินคา 
กระบวนการหรือบริการใหม ๆ  ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของตลาดและลูกคา                          
ท้ังการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ ตลอดจนเรียนรูเพื่อปรับปรุงพัฒนาองคกรของตนเองใหสามารถรองรับ
การเปล่ียนแปลงได  (สมชาย  นําประเสริฐชัย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

  เทคโนโลยีชวยสงเสริมสินคาและการบริการทางการทองเท่ียวท่ีเปนจดุหมาย
ปลายทาง รวมทั้งนําเสนอองคกรท่ีเกี่ยวของและการติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อนําไปสูการปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจและการวิจัยทางการตลาดใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ 
Seybold  (1998  :  unpaged)  ระบุวา  การใหบริการแกลูกคา และการวางแผนและการจัดการส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ  ทําใหเทคโนโลยีกลายเปนองคประกอบสําคัญและนําไปสูการสราง
โอกาสใหเกดิธุรกิจใหมเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จ  ซ่ึงกระบวนการทางธุรกิจวาเปนการสราง
พันธมิตรของเว็บไซตเพื่อเปนทางเลือกในการสรางปฏิสัมพันธของบริษัทเว็บไซตควรรวมเขาเปน
หนวยเดียวกันอยางนอยก็เปนกุญแจของกระบวนการทางธุรกิจเพื่อรับรูความตองการของลูกคารวมถึง
กระบวนการทางธุรกิจเปนหนึ่งในการประเมินคุณภาพของเว็บไซต ในการประเมินคุณภาพเว็บไซต
หรือขอมูลสารสนเทศอันจะเปนประโยชนกับหนวยงานหรือองคกรเปนส่ิงสําคัญในการออกแบบ
เว็บไซตเพื่อใหเว็บไซตท่ีสรางขั้นมีคุณภาพ  เปนประโยชนและตรงตามความตองการของผูท่ีเขามาใช
บริการมากท่ีสุด  (Loiacono.    2000  :  unpaged)  และประสบการณดานเทคโนโลยีมีบทบาท                 
ในการสรางความสามารถขององคกรและความสําเร็จดานทักษะ  (Day.    1994  :  37-52)  กอใหเกดิ
ความรูและการเรียนรูในกิจกรรมขององคกร เชน ไหวพริบทางธุรกิจ การใชเทคโนโลยีในการ
ชวยเหลือและกระจายองคความรู การคนพบองคความรูใหม การตั้งสมมติฐานและแนวทางการใช 
รวมถึงความรูท่ัวไปสําหรับเทคโนโลยีอีกดวย (Gold  and  others.    2001  :  185-214) 

  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี เปนเคร่ืองมือสําคัญท่ีกอใหเกิดมติิใหมของการทํางาน
รวมกันท้ังในดานการติดตอประสานงาน  การเจรจาและการตอรองและการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร  
เปนการชวยลดคาใชจาย  ประหยดัเวลาและลดความซํ้าซอนในข้ันตอนการทํางานได  ผูบริหารและ
บุคลากรในองคกรควรมีความรูความเขาใจ ตลอดจนทักษะความชํานาญในการสรางและพัฒนา
เว็บไซตโดยสามารถประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเปนสวนสนับสนุนใหเกดิประโยชนสูงสุด
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ตอการพัฒนาองคกรรวมท้ังสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณและยคุของเทคโนโลยีขาวสารที่มี
การพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง โดยท่ีองคกรสามารถดํารงอยูไดและมีความพรอมในการแกไขปญหากับ
ส่ิงตางๆ ท่ีสามารถเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม  องคกรมีความสามารถอยางเพียงพอในการบูรณาการ         
เขาสูการดําเนนิธุรกิจ ดังท่ี  (Zhang  and  Lado.    2001  :  147-156)  ระบุวา เทคโนโลยีชวยใหบริษทั
หรือธุรกิจเกิดความไดเปรียบเหนือคูแขง และสรางขอไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ (Kettinger 
and others.    1994  :  31-58)  ในการสนับสนุนดานเทคโนโลยี เปนการระบุถึงความสามารถของ         
การสรางส่ิงสนับสนุน (เชน  คอมพิวเตอร  อินเตอรเน็ต) หรือโปรแกรมหลักในการในการดําเนินงาน
ของระบบและการใชทรัพยากรขอมูลสารสนเทศท่ีมีลักษณะเฉพาะตามความตองการเพื่อกอเกิด           
การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล (Kengpol.    2005  :  12-14)  ในขณะท่ี Geng  และ others  (2008  
:  unpaged)  ระบุวาการสนับสนุนดานเทคโนโลยี สามารถระบุแนวทางไดอยางตรงตามประเด็นหลัก
แกองคกร เม่ือองคกรใชเปนกลไกท่ีสรางความเสมอภาคไดดีท่ีสุดและใชในการตัดสินใจเลือก 
ออกแบบ และเพิ่มศักยภาพใหแกระบบขององคกร โดยที่การสนับสนุนดานเทคโนโลยีของธุรกิจท้ัง
ภายนอกและภายในนั้นเปนการเช่ือโยงความเสมือนจริงและส่ิงท่ีไดจากประสบการณ ลวนเปนส่ิงท่ี
สนับสนุนผลการดําเนนิงานของธุรกิจท้ังส้ิน (Luftman  and others.    1999  :  unpaged) 

 สรุปไดวา  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  คือ  การใชเทคโนโลยีในการติดตอ
ประสานงาน การเจรจาตอรอง  และการแลกเปล่ียนขอมูล  รวมถึงการสรางสรรคแนวความคิดใหม ๆ 
และประยุกตใช  ในการนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการของกิจการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้น  การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการจัดการเปนวิธีการจดัการขอมูลท่ีเช่ือมโยงกันอัตโนมัติ
หรือสนับสนุนการตัดสินใจ ทําใหเทคโนโลยีท่ีเกีย่วของกับกิจกรรมการจัดการในองคกร 
ความสามารถดานเทคโนโลยีกลายเปนองคประกอบสําคัญและนําไปสูการสรางโอกาสใหธุรกิจ         
หรือองคกรประสบความสําเร็จ (Yuan and Fesenmaier.    2000  :  71-86)  รวมท้ังความสามารถดาน
เทคโนโลยีจะเปนทรัพยากรขององคกรท่ีจะนําพาไปสูองคกรมีประสิทธิภาพ (Phaharad and Hamel.    
1990  :  79-91)  ซ่ึงสอดคลองกับ  Kay  (1993  : 17-37)  กลาวถึง การใชเทคโนโลยีขอมูลขาวสาร 
เพื่อสรางฐานขอมูลของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันท่ีมีอิทธิพลตอผลกําไร         
ของบริษัท  โดยท่ีการสนับสนุนดานเทคโนโลยีสามารถจัดเตรียมสําหรับการรวบรวมขอมูล           
ความแมนยํา  ความเร็ว  ตรงประเด็น เขาใจงาย  และผูใชขอมูลเกิดความพึงพอใจในการปรับปรุง       
กลยุทธการจัดการดานตนทุนและกระบวนการตัดสินใจ ตลอดจนการสงเสริมการดําเนินงานของ
องคกรหรือธุรกิจ  (Nada and Robert.    2005  :  1)  ในการสรางภาพลักษณท่ีดใีหแกองคกร  การให
ความสําคัญในคุณภาพการใหบริการ  ตลอดจนสรางความเช่ือม่ันในความเปนมืออาชีพและเนน
ความสัมพันธกับลูกคาหรือผูใชและนําไปสูการไดรับบริการท่ีพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการหรือลูกคา 
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และท่ีสําคัญความสําเร็จในการดําเนินการในดานการสรางความสามารถในการแขงขันขององคกรนั้น
ยังเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับนโยบาย การวางแผน การจัดการ แตอยางไรก็ตามเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือ
ชวยใหการดําเนินการตาง ๆ  ทําไดสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง และคาใชจายลดลง  อีกท้ังเปน                 
การเพิ่มประสิทธิผลขององคกรในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาการสนับสนุนดานเทคโนโลยีสงผล
ตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของ              
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ                 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

  2.  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

  3.  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  10.  ตัวแปรควบคุม 
   การวิจยัคร้ังนีไ้ดกําหนดตวัแปรควบคุม  (Control Variables)  2  ตัวแปร ไดแก             
ขนาดของธุรกิจ  (Firm Size)  และระยะเวลาในการดําเนนิธุรกจิ (Firm Age) แสดงดังกรอบแนวคิด
ของการวิจยัซ่ึงตัวแปรควบคุมท้ังสองจะใชการสรางตัวแปรหุน (Dummy Variable)  

   ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) ในการวิจัยคร้ังนี้ ขนาดของธุรกิจ คือ ทุนในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวจิัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรท้ังหมด 
ในการวิจัย โดยขอคําถามของแบบสอบถามเกี่ยวกับทุนในการดําเนินงาน แบงออกเปน  4  ขอคําถาม 
ไดแก ต่ํากวา 500,000  บาท,  500,000-1,000,000  บาท,  1,000,001-1,500,000  บาท  และมากวา 
1,500,000  บาท  การวิจยัคร้ังนี้ไดสรางตัวแปรหุน  (Dummy Variable)  เปนการสรางตัวแปร                    
โดยกําหนดใหตัวแปรนั้นมี  2  คา  คือ  0 และ  1 โดยกําหนดให  กลุมท่ี  1  เปนทุนในการดําเนินงาน 
นอยกวา  1,000,000  บาท  แทนคาดวย  0  และกลุมท่ี  2  เปนทุนในการดําเนินงานมากกวา  
1,000,000 บาท  แทนคาดวย 1 
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   ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ (Firm  Age)  ในการวิจัยคร้ังนี้  ระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ คือ  ระยะเวลาในการดาํเนินงาน  ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ังหมดในการวิจยั โดยขอคําถามของแบบสอบถามเกี่ยวกับระยะเวลาในการดําเนินงาน            
แบงออกเปน 4  ขอคําถาม ไดแก นอยกวา  5  ป,  5-10  ป,  11-15  ป  และมากกวา  15  ป  การวิจยั 
คร้ังนี้ไดสรางตัวแปรหุน  (Dummy Variable)  เปนการสรางตัวแปรโดยกําหนดใหตัวแปรนัน้มี 2 คา 
คือ 0 และ 1  โดยกําหนดให กลุมท่ี 1 ระยะเวลาในการดําเนินงาน นอยกวา  10 ป  แทนคาดวย  0  และ
กลุมท่ี 2 เปนระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวา 10 ป  แทนคาดวย 1 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ตัวแปรควบคุมคือ  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ (Firm Age) และขนาด
ของธุรกิจ (Firm Size)  ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวจิัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและ
ตัวแปรตาม ดงันั้นผูวิจยัจึงกาํหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไวเพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตาม
อยางแทจริง 

 

ตอนท่ี  4  สรุปสมมติฐานของการวิจัย 
 

 จากการทบทวนทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับคุณลักษณะขององคกร เพื่อใช
เปนกรอบในการอธิบายผลการวิจัยเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย สามารถสรุปสมมติฐานของการวิจยัไดดังตาราง  5 
 

ตาราง  5  สรุปสมมติฐานของการวิจยั 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
1  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคา 
1  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอ         

ความพึงพอใจของลูกคา 
1  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคา 
2  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอความ

จงรักภกัดีของลูกคา  
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
2  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา 
2  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวก 

ตอความจงรักภักดีของลูกคา 
3  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ  
3  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอผล

การดําเนนิงานของธุรกิจ 
3  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวก 

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
4 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
6 ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

7  ก สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบทางบวกตอความสัมพันธระหวางความ
จงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

7  ข สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบทางบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

8  ก การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ   

8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

8  ค การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความ
เปนมืออาชีพในการบริการ 

9  ก การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
9  ข การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
9  ค การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจยัเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนดงัตอไปนี ้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
3. การสรางและการพัฒนาเคร่ืองมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 9,688 คน 
(สํานักงานทะเบียนธุรกิจนาํเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 384 คน ซ่ึงไดมา
จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน (ยุทธ  ไกยวรรณ.    2546  :  105  ;  
อางอิงมาจาก  Yamane.    1970  : 725) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95 % เพื่อใหไดอัตราการตอบกลับมา 
20% (Aaker and others.    2001  :  unpaged)  ผูวิจยัจึงสงแบบสอบท้ังหมดจํานวน 1,920  คน และ         
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยดําเนินการ ดังนี ้

2.1  จําแนกธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก ตามภาค 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ตามสัดสวน 
  2.3  ทําการเลือกตัวอยางตามขอ 2.2 โดยใชวิธีการใชตารางเลขสุม ดังตาราง 6 
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ตาราง  6  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จําแนกตามภาค 
 

ภาค 
ประชากร 

(คน) 
จํานวนกลุมตัวอยาง 

 (คน) 
จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

 (คน) 
ภาคเหนือ 1,143 225 56 

ภาคกลาง 4,612 915 192 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 339 70 19 

ภาคใต 3,549 710 143 

รวม 9,688 1,920 410 

 ท่ีมา  :  สํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง (ม.ป.ป. : เว็บไซต) 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสรางตาม
ความมุงหมายและกรอบแนวคิดของการวจิัยท่ีกําหนดขึน้ ไดแบงเปน 6 ตอน ดังตอไปน้ี 

  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการบริษัทนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน 7 ขอ 
โดย ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับเพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจบัุน 
และตําแหนงงานในปจจุบัน 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน 7 ขอ ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับประเภทของ
ใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียว ประเภทของธุรกิจ ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลา
ในการดําเนินงาน จํานวนพนักงาน และกลุมลูกคาท่ีใชบริการ 

  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
จํานวน 13 ขอ ประกอบดวย ดานภาพลักษณของธุรกิจ จาํนวน 4 ขอ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ
จํานวน 4 ขอ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ จาํนวน 5 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นของผูประกอบการเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา                     
ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จาํนวน 14 ขอ 
ประกอบดวย ความคิดเหน็ของผูประกอบการเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 3 ขอ          
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ความคิดเหน็ของผูประกอบการเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองลูกคา จํานวน 4 ขอ และผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียว จาํนวน 7 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจยัท่ีสนบัสนุนองคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
จํานวน 6 ขอ ประกอบดวย ดานการสนับสนุนดานทีมงานจํานวน 3 ขอ และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยี จํานวน 3 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย จํานวน 4 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 
 
การสรางและการพัฒนาเคร่ืองมือ 
 

ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบัดังนี ้
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของกบัคุณลักษณะขององคกร ภาพลักษณของธุรกิจ  

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ ความเปนมืออาชีพในการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา                
ความจงรักภักดีของลูกคา ผลการดําเนินงานของธุรกิจ การสนับสนุนดานทีมงาน การสนับสนุนดาน
เทคโนโลยี  และสภาพแวดลอมภายนอก เพื่อเปนแนวทางและนํามาประยุกตในการสราง
แบบสอบถาม  

 2.  จัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกําหนด โดยพิจารณาเนื้อหาใหครอบคลุม 
กับจุดมุงหมายและสมมติฐานในการวิจยั  

 3.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาตามกรอบแนวความคิดแลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาความครบถวน ความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาท่ีจะทําการสํารวจแลว 
นํามาปรับปรุงแกไขตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 

 4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวทิยานิพนธแนะนําแลวนําเสนอ 
ตอผูเช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย ผูเช่ียวชาญประกอบดวย 

4.1  รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ อุตสาหะวาณิชกิจ คณบดีคณะการบัญชีและ          
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

4.2  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พิชัย ตั้งภิญโญพุฒิคุณ อาจารยประจําคณะการบัญชีและ
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

4.3  อาจารย ดร.พลาญ จันทรจตุรภัทร อาจารยประจําคณะการบัญชีและการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธพจิารณาอีกคร้ัง 
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 6.  การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
6.1  การนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับผูประกอบการธุรกจินําเท่ียว         

ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน  
6.2  การหาคาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ดังนี้ 1) คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.782 2) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.821 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
เทากับ 0.788 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากบั 0.775 5) ความจงรักภกัดี
ของลูกคา มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ .833 6) ผลการดําเนินงานของธุรกิจ มีคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา เทากับ 0.892 7) การสนับสนุนดานทีมงาน มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.935                        
8)  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.881 และ 9) สภาพแวดลอม
ภายนอก มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.803 (ตาราง 50 ภาคผนวก ข) ซ่ึงสอดคลองกับคา           
ความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือตองมากกวา 0.7 (Nunally and Berstein.    1994  :  unpaged)  

6.3  การหาคาอํานาจจําแนกแบบสอบถามเปนรายขอ (Discrimination Power)              
โดยใชเทคนิค Item-total Correlation ดังนี้ 1) คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                  
มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.449 – 0.800 2) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีคาอํานาจ
จําแนก (r) อยูระหวาง 0.472 - 0.740 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาอํานาจจําแนก (r) 
อยูระหวาง 0.447 - 0.680 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.560 - 0.715 
5) ความจงรักภักดีของลูกคา มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.561 - 0.743 6) ผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.587 - 0.816 7) การสนับสนุนดานทีมงาน 0.835 - 0.901               
มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 8) การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีคาอํานาจจําแนก (r)  อยูระหวาง 
0.708 - 0.826 และ 9) สภาพแวดลอมภายนอก มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.540 - 0.700             
(ตาราง 50 ภาคผนวก ข) 

6.4  การหาความเที่ยงตรง (Validity) 
6.4.1  ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผูเช่ียวชาญเปน                   

ผูตรวจสอบ  
6.4.2 ความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยใชการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ดังนี้ 1) คาน้ําหนักองคประกอบของ 
คุณลักษณะดานภาพลักษณของธุรกิจ มีคาอยูระหวาง 0.521 - 0.824 2) ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ มีคาอยูระหวาง 0.667 - 0.838 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาอยูระหวาง 
0.616 - 0.827 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาอยูระหวาง 0.819 - 0.871 5) ความจงรักภักดีของลูกคา 
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มีคาอยูระหวาง 0.717 - 0.874 6) ผลการดําเนินงานของธุรกิจ มีคาอยูระหวาง 0.684 - 0.842                      
7) การสนับสนุนดานทีมงาน มีคาอยูระหวาง 0.677 - 0.812 8) การสนบัสนุนดานเทคโนโลยี มีคาอยู
ระหวาง 0.775 - 0.898 และ 9) สภาพแวดลอมภายนอก มีคาอยูระหวาง 0.687 - 0.808 (ตาราง 71 
ภาคผนวก ข) ซ่ึงสอดคลองกับคาน้ําหนักองคประกอบควรจะมีคาต้ังแต 0.40 ข้ึนไป (Nunnally and 
Berstein.    1994  :  unpaged)  
  ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ไดแก คาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) 
โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach) คาอํานาจจําแนก
แบบสอบถามเปนรายขอ (Discrimination Power) โดยใชเทคนิค Item-total Correlation และคา        
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยใชการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis) ปรากฏดังตาราง  7  
 

ตาราง  7  คาอํานาจจําแนก คาน้ําหนกัองคประกอบและคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
 

ตัวแปร 
คาอํานาจจําแนก 
(Discrimination 

Power) 

คาน้ําหนกั
องคประกอบ 

(Factor Loading) 

คา
สัมประสิทธ์ิ
แอลฟา 

(Cronbach’s 
Alpha) 

1. ภาพลักษณของธุรกิจ   0.449 - 0.800 0.521 - 0.824 0.782 
2. การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 0.472 - 0.740 0.667 - 0.838 0.821 
3. ความเปนมืออาชีพในการบริการ 0.447 - 0.680 0.616 - 0.827 0.788 
4. ความพึงพอใจของลูกคา 0.560 - 0.715 0.819 - 0.871 0.775 
5. ความจงรักภักดีของลูกคา 0.561 - 0.743 0.717 - 0.874 0.833 
6. ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 0.587 - 0.816 0.684 - 0.842 0.892 
7. การสนับสนุนดานทีมงาน 0.835 - 0.901 0.677 - 0.812 0.935 
8. การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 0.708 - 0.826 0.775 - 0.898 0.881 
9. สภาพแวดลอมภายนอก 0.540 - 0.700 0.687 - 0.808 0.803 
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7.  นําผลที่ไดรับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกคร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา แลวจัดทําเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 
เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
  8.  การทดสอบความผิดปกติของขอมูล (Non-Response Bias) เปนการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางของคาเฉล่ียของขอมูลกลุมตัวอยาง 2 กลุม ในจํานวนท่ีเทากันโดยแบงกลุมทดสอบจาก
การตอบแบบสอบถามกลับมาในชวงระยะเวลาท่ีผูวจิัยกําหนด (Armstrong and Overton.    1997  :  
396-420) ผูวิจยัแบงแบบสอบถามท่ีไดรับการตอบกลับมาออกเปน 2 กลุมเทาๆกัน จากนั้นนําท้ังสอง
กลุมมาเปรียบเทียบตามลักษณะของขอมูลทั่วไปของธุรกจินําเท่ียวดานท่ีตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา           
ในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงาน โดยใชสถิติทดสอบที (t - test) ผลการศึกษาพบวา คาเฉล่ียไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไมพบความผิดปกติของขอมูล  
ดังตาราง  8 
 

ตาราง  8  การทดสอบความผิดปกติของขอมูล 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียว N t-test p-value 
1. ท่ีตั้งของธุรกิจ 205 

205 
-2.224 0.823 

2. ระยะเวลาในการดําเนินงาน 205 -1.112 0.262 
 205   
3. จํานวนพนกังาน 205 -1.337 0.182 
 205   

* นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดาํเนินการตามข้ันตอนและวิธีการ ดังนี ้
 1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยาง พรอมกับตรวจสอบเอกสาร 

เตรียมจะนําสงทางไปรษณยี 
 2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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โดยแนบไปพรอมกับแบบสอบถามท่ีสงไปยังกลุมตัวอยาง ถึงผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย เพื่อขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการเก็บแบบสอบถามดวยตนเอง และจัดสงแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยาง 
ทางไปรษณยี โดยเร่ิมสงแบบสอบถามต้ังแตวนัท่ี 13 ธันวาคม 2553 ถึง วันท่ี 20 กุมภาพันธ 2554 
จํานวน 1,920 ฉบับ ตามช่ือ ท่ีอยูของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย โดยแนบซอง          
ติดแสตมปไปพรอมกันและขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับภายใน 15 วัน 
หลังจากไดรับแบบสอบถาม 
  4.  เม่ือครบตามระยะเวลา 15 วัน มีแบบสอบถามกลับ 248 ฉบับ ผูวิจัยจึงไดติดตาม 
โดยการสอบถามทางโทรศัพทกลับไปยังผูตอบแบบสอบถามท่ียังไมสงกลับมาและรอแบบสอบถาม 
ท่ียังไมสงกลับมาอีกจนถึงวนัท่ี 10 มีนาคม 2554 ปรากฏวาไดรับแบบสอบถามตอบกลับคืนมา 
จํานวน 174 ฉบับ จึงทําการรวบรวมแบบสอบถามรวม  จํานวน  422  ฉบับ รวมระยะเวลา                     
ในการจดัเก็บรวบรวมขอมูลท้ังส้ิน 87 วัน 
  5.  ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามไดรับการตอบกลับท้ัง 422 ฉบับ 
ซ่ึงมีแบบสอบถามท่ีตอบสมบูรณ จํานวน 410 ฉบับ คิดเปนรอยละ 22.36 เม่ือเทียบกบัแบบสอบถามท่ี
สงไปยังกลุมตัวอยาง (ดังตาราง 9) ซ่ึงสอดคลองกับ Aaker and others  (2001  :  unpaged)  ไดเสนอวา
การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย ตองมีอัตราตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงจะถือวายอมรับได 
  6.  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับเพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล 
และแปรผลตอไป 

 
ตาราง  9  อัตราการตอบแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม จํานวน 
จํานวนแบบสอบถามท่ีจัดสงทางไปรษณยี 1,920 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีตอบกลับมา 422 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีไมความสมบูรณ 12 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ 410 
รอยละของอัตราการตอบกลับแบบสอบถาม (410/1,833) 22.36 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
 

การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป  
โดยแบงได ดงันี้ 

 ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย       
ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ 
(Percentage) 

 ตอนท่ี  2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิง 
พรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนท่ี  3  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณลักษณะขององคกรของผูประกอบ      
การธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย 
(Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
  ตอนท่ี  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของผูประกอบการธุรกจินําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation) 
  ตอนท่ี  5  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัการสนับสนุนดานทีมงาน และการ
สนับสนุนดานเทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation) 
  ตอนท่ี  6  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัสภาพแวดลอมภายนอกของผูประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย 
(Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
   โดยกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม ดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด.    
2545  :  102-103) 
    ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  กําหนดให 5 คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นมาก  กําหนดให 4 คะแนน 
 ระดับความคิดเห็นปานกลาง  กําหนดให 3 คะแนน 
 ระดับความคิดเห็นนอย  กําหนดให 2 คะแนน 

    ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด  กําหนดให 1 คะแนน 
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  แลวหาคาเฉล่ียของคําตอบแบบสอบถาม โดยใชเกณฑในการประเมินผลดังนี้ 
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  102-103) 

 คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับมาก 
 คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง   มีความคิดเหน็อยูในระดับนอยท่ีสุด 

 ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตัง้ของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง ดวยการ
วิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) และการวิเคราะหความแปรปรวนพหุคูณ 
(Multivariate Analysis of Variance  : MANOVA) 

 ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนใน               
การดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน โดยใชการทดสอบ 
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of 
Variance : ANOVA)  

 ตอนท่ี  9  ทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ            
ท่ีมีตอความพงึพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา ผลการดําเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการ
สนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย โดยใชการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการวิเคราะหขอมูล                  
ซ่ึงเขียนเปนสมการดังนี ้

  สมการท่ี  1  ความพึงพอใจของลูกคา   

    CS  =  β01+β1CI+β2UAS+β3SP+β4FS+β5FA+ε 
   สมการท่ี  2  ความจงรักภักดขีองลูกคา   

    CL  =  β02+β6CI+β7UAS+β8SP+β9FS+β10FA+ε 
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   สมการท่ี  3  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

    BP  =  β03+β11CI+β12UAS+β13SP+β14FS+β15FA+ε 
   สมการท่ี  4  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

    CL  =  β04+β16CS+β17FS+β18FA+ε 
   สมการท่ี  5  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

    BP  =  β05+β19CS+β20CL+β21FS+β22FA+ε 
   สมการท่ี  6  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

    BP= β06+β23CS+β24CL+β25EE+β26(CS*EE)+β27(CL*EE)+β28FS+β29FA+ε 
   สมการท่ี  7  ภาพลักษณของธุรกิจ 

    CI  =  β07+β30Team+β31Techno+β32FS+β33FA+ε 
  สมการท่ี  8  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

    UAS  =  β08+β34Team+β35Techno+β36FS+β37FA+ε 
  สมการท่ี  9  ความเปนมืออาชีพในการบริการ   

    SP  =  β09+β38Team+β39Techno+β40FS+β41FA+ε 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดังนี ้
  CI    แทน  ภาพลักษณของธุรกิจ 
  UAS  แทน  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  SP   แทน  ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  CS   แทน  ความพึงพอใจของลูกคา 
  CL   แทน  ความจงรักภักดีของลูกคา 
  BP   แทน  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  Team  แทน  การสนับสนุนดานทีมงาน 
  Techno  แทน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
  EE   แทน  สภาพแวดลอมภายนอก 

 FS   แทน  ขนาดของธุรกิจ  
 FA   แทน  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ  

 β    แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณ  

  ε   แทน  คาความคลาดเคล่ือน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 64

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 1.  สถิติพื้นฐาน ไดแก 
  1.1  รอยละ (Percentage) 
  1.2  คาเฉล่ีย (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2.  สถิติท่ีใชตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
  2.1  การหาคาจําแนกรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item-total 
Correlation 
  2.2  การหาคาความนาเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability Tests) โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา (Alpha Coefficient method) ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach) 

 3.  สถิติท่ีใชทดสอบคุณลักษณะตัวแปร คือ การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 
อิสระ (Multicollinearity Test) โดยใช Variance Inflation Factors (VIFs) 

 4.  สถิติทดสอบสมมติฐาน 
  4.1  F-test (ANOVA และ MANOVA) 
  4.2  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
  4.3  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิเคราะหขอมูลการวิจัย เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ผูวิจยัไดนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังนี้   

1. สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
2. ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
3. ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดงันี้ 
  X    แทน คาเฉล่ีย (Mean) 
  S.D.  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  F   แทน คาสถิติทดสอบที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ F-distribution 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง (Sum of Square) 
  MS  แทน คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง (Mean Square)
  df   แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
  p-value แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติ (Significance) 
  VIF  แทน คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
       (Variance Inflation Factor) 
  Adj R2  แทน คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง 
  CI    แทน ภาพลักษณของธุรกิจ 
  UAS  แทน การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  SP   แทน ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  CS   แทน ความพึงพอใจของลูกคา 
  CL   แทน ความจงรักภักดีของลูกคา 
  BP   แทน ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  Team  แทน การสนับสนุนดานทีมงาน 
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  Techno  แทน การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
  EE   แทน สภาพแวดลอมภายนอก 
  FS   แทน ขนาดของธุรกิจ 
  FA   แทน ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการวิเคราะหขอมูลแลวนาํมาเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี   2 ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และ
ผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
ในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตัง้ของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการ
ดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกนั 
  ตอนท่ี  9  การวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ และการสราง
สมการพยากรณของคุณลักษณะขององคกร 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดสุทธิตอเดือนท่ี
ไดรับในปจจบัุน ดังตาราง  10 
 

ตาราง  10  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
195 
215 

 
47.56 
52.44 

รวม 410 100.00 
2. อายุ 

นอยกวา 30 ป  
30-40 ป 
41-50 ป 
มากกวา 50 ป   

 
70 

124 
145 
71 

 
17.07 
30.24 
35.37 
17.32 

รวม 410 100.00 
3. สถานภาพ 

โสด  
สมรส 
หยาราง / หมาย 

 
131 
231 
48 

 
31.95 
56.34 
11.71 

รวม 410 100.00 
4. ระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
264 
146 

 
64.39 
35.61 

รวม 410 100.00 
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ตาราง  10  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
5. ประสบการณในการทํางาน 

นอยกวา 5 ป   
5-10 ป 
11- 15 ป 
มากกวา 15 ป 

 
53 

161 
109 
87 

 
12.93 
39.27 
26.58 
21.22 

รวม 410 100.00 
6. รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจบัุน  

50,000 บาท 
50,000-100,000 บาท 
100,001-150,000 บาท  
มากวา 150,000 บาท 

 
75 

146 
122 
67 

 
18.29 
35.61 
29.76 
16.34 

รวม 410 100.00 

 
จากตาราง  10  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 52.44) 

อายุ 41-50 ป (รอยละ 35.37) รองลงมา 30-40 ป (รอยละ 30.24) สถานภาพ สมรส (รอยละ 56.34) 
รองลงมา โสด (รอยละ 31.95) ระดับการศึกษาเปนปริญญาตรีหรือตํ่ากวา (รอยละ 64.39) มี
ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป (รอยละ 39.27) รองลงมา 11-15 ป (รอยละ 26.58) และรายได
สุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน 50,000-100,000 บาท (รอยละ 35.61) รองลงมา 100,001-150,000 
บาท (รอยละ 29.76)  

 
ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย รูปแบบของการ 

นําเท่ียวหลัก ประเภทของธุรกิจ ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
จํานวนพนกังาน และกลุมลูกคาท่ีใชบริการ ดังตาราง 11 
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ตาราง  11  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
1. รูปแบบของการนําเท่ียวหลัก 

ภายในประเทศ 
ตางประเทศ 

 
295 
115 

 
71.95 
28.05 

รวม 410 100.00 
2. ท่ีตั้งของธุรกิจ 

ภาคเหนือ 
ภาคกลาง   
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ภาคใต   

 
56 

192 
19 

143 

 
13.66 
46.83 
4.63 

34.88 
รวม 410 100.00 

3. ทุนในการดาํเนินงาน  
ต่ํากวา 500,000 บาท   
500,000-1,000,000 บาท 
1,000,001-1,500,000 บาท 
มากวา 1,500,000 บาท 

 
55 

127 
96 

132 

 
13.41 
30.98 
23.41 
32.20 

รวม 410 100.00 
4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน  

นอยกวา 5 ป 
5-10 ป  
11-15 ป 
มากกวา 15 ป 

 
75 

201 
76 
58 

 
18.29 
49.02 
18.54 
14.15 

รวม 410 100.00 
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ตาราง  11  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
5. จํานวนพนกังาน 

นอยกวา 5 คน 
5-10 คน 
11-15 คน 
มากกวา 15 คน 

 
102 
189 
73 
46 

 
24.88 
46.10 
17.80 
11.22 

รวม 410 100.00 
6. กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  

ลูกคาชาวไทย 
ลูกคาชาวตางชาติ 

 
143 
267 

 
34.88 
65.12 

รวม 410 100.00 

 
 จากตาราง  11  พบวา ธุรกิจนาํเท่ียว สวนใหญมีรูปแบบของการนําเท่ียวหลักประเภท
ภายในประเทศ  (รอยละ  71.95)  ท่ีตั้งของธุรกิจอยูในภาคกลาง  (รอยละ  46.83)  รองลงมา ภาคใต  
(รอยละ  34.88)  ทุนในการดําเนินงาน มากกวา 1,500,000 บาท (รอยละ 32.20) รองลงมา 500,000-
1,000,000  บาท  (รอยละ  30.98)  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  5-10  ป  (รอยละ  49.02)  รองลงมา 
11-15  ป  (รอยละ  18.54)  จํานวนพนักงาน  5-10  คน  (รอยละ  46.10)  รองลงมา  นอยกวา  5  คน 
(รอยละ  24.88)  และกลุมลูกคาท่ีใชบริการคือ ลูกคาชาวตางชาติ  (รอยละ  65.12)   

 
ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  

ดังตาราง  12-15 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร โดยรวมและเปนรายดาน ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

คุณลักษณะขององคกร X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ภาพลักษณของธุรกิจ 4.41 0.45 มาก 
2. การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 4.28 0.54 มาก 
3. ความเปนมืออาชีพในการบริการ 4.35 0.50 มาก 

โดยรวม 4.34 0.42 มาก 

  
 จากตาราง  12  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี
คุณลักษณะขององคกรโดยรวม อยูในระดับมาก  ( X  = 4.34)   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับ
มากทุกดาน โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดงันี้ ดานภาพลักษณของธุรกจิ  ( X  = 4.41) 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ( X  = 4.35)   และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ                    
( X  = 4.28) 
 
ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร ดานภาพลักษณเปนรายขอของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานภาพลักษณของธุรกิจ X  

S.D. 
 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบรกิารท่ีดี 
อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 

4.37 0.64 มาก 

2. กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการ
แกลูกคาไดอยางดีเยีย่ม 

4.35 0.65 มาก 

3. กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการ
สงมอบการบริการตอลูกคา 

4.48 0.61 มาก 

4. กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการ
แกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน 

4.44 0.61 มาก 

โดยรวม 4.41 0.45 มาก 
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 จากตาราง  13  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยูในระดับมากทุกขอ  ( X  = 4.41)  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดงันี้ กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสง
มอบการบริการตอลูกคา  ( X  = 4.48)  กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดตีอการบริการแกลูกคา
ใหกับพนักงานทุกคน  ( X  = 4.44)  และกิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบริการท่ีดี อันจะสงผล
ตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  ( X  = 4.37) 
 
ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะเปนรายขอ 
  ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางรวดเร็วและทันทวงที 

4.40 0.68 มาก 

2. กิจการมุงม่ันสรางสรรครูปแบบการบริการท่ีแปลก
ใหมท่ีคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได 

4.19 0.74 มาก 

3. กิจการมุงเนนนําเสนอรูปแบบการบริการท่ีมี
คุณภาพ หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดงึดูดใจ
ลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.24 0.69 มาก 

4. กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ท่ี
มีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 

4.27 0.70 มาก 

โดยรวม 4.28 0.54 มาก 

 
 จากตาราง  14  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยูในระดับมากทุกขอ  ( X  = 4.28)                 
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดงันี้ กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของ
การบริการ เพือ่ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันทวงที                    
( X  = 4.40) กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการ
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ของลูกคา ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ  ( X  = 4.27)  และกิจการมุงเนนนาํเสนอรูปแบบการบริการท่ี
มีคุณภาพ หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดึงดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง ( X  = 4.24) 
 
ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการเปน 
   รายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการมุงสรางสรรควิธีการใหมๆ ในการบริการและการ
สนับสนุนการฝกอบรม เพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 

4.11 0.76 มาก 

2. กิจการมุงเนนใหพนักงานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดี
แกลูกคา 

4.46 0.65 มาก 

3. กิจการสงเสริมใหพนกังานมีการเรียนรูความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยาง
เหมาะสม 

4.38 0.68 มาก 

4. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีการสรางสรรครูปแบบการ
บริการ และนํานวัตกรรมใหมๆ มาประยุกตใชในการพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางเต็มท่ี 

4.28 0.69 มาก 

5. กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปนแรงจูงใจและ
แรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน 

4.48 0.59 มาก 

โดยรวม 4.35 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 15 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยูในระดบัมากทุกขอ  ( X  = 4.35)          
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้ กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะ
เปนแรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน  ( X  = 4.48)  กิจการมุงเนน
ใหพนกังานยดึม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา  ( X  = 4.46)  และกิจการสงเสริมใหพนักงานมี
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การเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยางเหมาะสม 
( X  = 4.38) 
 

ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และผล
การดําเนนิงานเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง 16-18  

 
ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

ความพึงพอใจของลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ลูกคารูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ี
ลูกคาไดรับจากกิจการ 

4.29 0.74 มาก 

2. ลูกคายินดแีละเต็มใจในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือ
ประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

4.27 0.68 มาก 

3. ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนกังาน
เปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการ
กับกิจการ 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.37 0.57 มาก 

 
 จากตาราง 16 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความ 
พึงพอใจของลูกคาอยูในระดบัมาก( X  = 4.37) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ คือ 
ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนกังานเปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ัง
เม่ือมาใชบริการกับกิจการ ( X  = 4.55) และอยูในระดับมากจํานวน 2 ขอ ไดแก ลูกคารูสึกคุมคากับ
เงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ีลูกคาไดรับจากกิจการ ( X  = 4.29) และลูกคายินดแีละเต็มใจ        
ในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 
( X  = 4.27) 
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ตาราง  17  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ลูกคายอมรับและใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการ
เปนอยางด ี

4.39 0.63 มาก 

2. ลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามา
ใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไป
ใชการบริการจากกจิการอ่ืนในธุรกิจเดียวกัน 

4.15 0.68 มาก 

3. ลูกคาจะพิจารณาเลือกใชบริการของกิจการเปนอันดับแรก
เม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืนๆ ในธุรกิจเดียวกัน 

4.12 0.78 มาก 

4. ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคาราย
อ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

4.43 0.63 มาก 

โดยรวม 4.27 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  17  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความ 
จงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.27)  เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุก
ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดังนี้ ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอ
หรือแนะนําใหลูกคารายอ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  ( X  = 4.43)  ลูกคายอมรับและ 
ใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางด ี ( X  = 4.39)  และลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมี
คุณภาพของกจิการและเขามาใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนือ่ง โดยไมเปล่ียนไปใชการ
บริการจากกจิการอ่ืนในธุรกจิเดียวกนั  ( X  = 4.15) 
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ตาราง  18  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจ 
  นําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการสามารถทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องเม่ือ
เทียบกับอดตีท่ีผานมา 

3.94 0.98 มาก 

2. กิจการมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง 3.87 0.92 มาก 
3. กิจการมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก 3.70 0.99 มาก 
4. กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยาง
ตอเนื่อง 

4.22 0.65 มาก 

5. กิจการสามารถสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการดําเนนิการอยูอยางตอเนื่อง 

3.91 0.76 มาก 

6. กิจการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกับกิจการไดมาก
ท่ีสุด 

4.31 0.65 มาก 

7. กิจการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการได
เพิ่มข้ึน 

4.09 0.80 มาก 

โดยรวม 4.01 0.64 มาก 

 
 จากตาราง  18  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.01)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้ กิจการสามารถรักษาลูกคาเกา
ใหอยูกับกจิการไดมากท่ีสุด  ( X  = 4.31)  กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยางตอเนื่อง  ( X  = 4.22)  และกิจการสามารถดึงดูด
ลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน  ( X  = 4.09) 
 
 ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง 19-20 
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ตาราง  19  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงานเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

การสนับสนุนดานทีมงาน X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการวางแผน
และพัฒนากระบวนการดําเนินงานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

3.90 0.69 มาก 

2. กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางาน
รวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน 

4.01 0.67 มาก 

3. กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และ
มีการตัดสินใจรวมกัน โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหา
เพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกบัความตองการของ
ลูกคา 

4.51 0.63 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.14 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  19  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีการ
สนับสนุนดานทีมงานโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.14) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมาก
ท่ีสุด 1 ขอ คือ กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และมีการตัดสินใจรวมกนั 
โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกบัความตองการ
ของลูกคา ( X  = 4.51) และอยูในระดับมากจํานวน 2 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 
ดังนี้ กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางานรวมกนัเพื่อใชเปนแนวทางในการ
ดําเนินงาน ( X  = 4.01) และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการวางแผนและพัฒนา
กระบวนการดาํเนินงานเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ( X  = 3.90) 
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ตาราง  20  ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการสนับสนุนดานเทคโนโลยีเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจ 
   นําเท่ียวในประเทศไทย 
 

การสนับสนุนดานเทคโนโลย ี X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ
ในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียน
ขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนือ่ง 

4.09 0.70 มาก 

2. กิจการสนับสนุนและจดังบประมาณ เพือ่สงเสริมใหมีการ
นําเทคโนโลยใีหมๆ มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

4.01 0.76 มาก 

3. กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยีเพื่อ
นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดีกับลูกคา 

4.08 0.73 มาก 

โดยรวม 4.06 0.61 มาก 

 
 จากตาราง 20 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี            
การสนับสนุนดานเทคโนโลย ีโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.06) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูใน
ระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี้ กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนา
เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียนขอมูลเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนือ่ง ( X  = 4.09)  กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใช
เทคโนโลยีเพือ่นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อสราง          
ความเขาใจอันดีกับลูกคา ( X  = 4.08) และกิจการสนับสนุนและจัดงบประมาณ เพื่อสงเสริมใหมี       
การนําเทคโนโลยีใหม ๆ  มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ( X  = 4.01) 

 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอก  
ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง  21 
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ตาราง  21  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
   ในประเทศไทย 
 

สภาพแวดลอมภายนอก X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกิจตางๆ มี
การพัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพือ่
นํามาใชในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

4.27 0.70 มาก 

2.  เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตางๆ 
เกิดการเรียนรู และมีการพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง 

4.39 0.65 มาก 

3.  ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง 
ทําใหธุรกิจตางๆ เกิดการวเิคราะห เพื่อปรับปรุงและ
พัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความ
ตองการของลูกคามากข้ึน 

4.36 0.66 มาก 

4.  สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผัน
ผวนทําใหธุรกิจตางๆ ตองมุงสรางสรรคผลงานเพิ่มมากข้ึน 

4.53 0.60 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.39 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 21 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี
สภาพแวดลอมภายนอกโดยรวมอยูในระดบัมาก ( X  = 4.39) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมาก
ท่ีสุด 1 ขอ คือ สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผันผวน ทําใหธุรกจิตาง ๆ ตองมุงม่ัน
สรางสรรคผลงานเพิ่มมากข้ึน ( X  = 4.53) และอยูในระดับมากจํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
จากมากไปหานอย ดังนี้ เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิง่ข้ึน ทําใหธุรกิจตาง ๆ เกดิการเรียนรู              
( X  = 4.39) ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง ทําใหธุรกิจตาง ๆ เกดิการ
วิเคราะห เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของ
ลูกคามากข้ึน ( X  = 4.36) และการแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกจิตางๆ มีการพัฒนา          
เพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพื่อนํามาใชในการดําเนนิงานอยางตอเนื่อง ( X  = 4.27) 
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ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียว
ในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน  
  7.1  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.149 0.050 0.277 0.842 
ภายในกลุม 406 73.120 0.180   

รวม 409 73.269    

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน                    
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดาน ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error 

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 0.998 0.439 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 0.997 0.440 

Hotelling's Trace 3 ดาน 9.000 1208.000 0.996 0.441 
Roy's Largest Root 3 ดาน 3.000 406.000 2.285 0.078 
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 จากตาราง 23 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  7.2  ทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.078 0.359 2.022 0.110 
ภายในกลุม 406 72.191 0.178   

รวม 409 73.269    

 
 จากตาราง  24  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี
ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 

 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดาน ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน  
   (MANOVA)  
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 1.650 0.097 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 1.651 0.097 

Hotelling's Trace 3 ดาน 9.000 1208.000 1.649 0.097 
Roy's Largest Root 3 ดาน 3.000 406.000 3.287 0.021* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  25  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั           
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกนั 
(p>0.05) 
 
  7.3  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.385 0.128 0.716 0.543 
ภายในกลุม 406 72.884 0.180   

รวม 409 73.269    

 
จากตาราง 26 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานของผูประกอบ  
   การธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 0.989 0.447 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 0.991 0.445 

Hotelling's Trace 3 ดาน 9.000 1208.000 0.993 0.444 
Roy's Largest Root 3 ดาน 3.000 406.000 2.859 0.037* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  27  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง
กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกนั 
(p>0.05) 

 
  7.4  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.414 0.138 0.769 0.512 
ภายในกลุม 406 72.855 0.179   

รวม 409 73.269    

 
จากตาราง  28  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเหน็ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวเกี่ยวกับคุณลักษณะของ 
   องคกรเปนรายดาน ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 1.186 0.300 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 1.188 0.299 

Hotelling's Trace 3 ดาน 9.000 1208.000 1.189 0.298 
Roy's Largest Root 3 ดาน 3.000 406.000 3.059 0.028* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  29  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน                 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
 ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุน                        
ในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 

 8.1  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.853 0.619 0.618 0.604 
ภายในกลุม 406 407.142 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  30  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.830 0.277 0.275 0.843 
ภายในกลุม 406 408.170 1.005   

รวม 409 409.000    
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จากตาราง  31  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน                 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 

 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.263 0.754 0.753 0.521 
ภายในกลุม 406 406.737 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  32  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  8.2  ทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.883 0.961 0.961 0.411 
ภายในกลุม 406 406.117 1.000   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  33  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.279 0.760 0.758 0.518 
ภายในกลุม 406 406.721 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  34  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน  
  (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.030 0.677 0.675 0.568 
ภายในกลุม 406 406.970 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  35  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05)  
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 8.3  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 

ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 3.095 1.032 1.032 0.378 
ภายในกลุม 406 405.905 1.000   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  36  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  37  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.710 0.570 0.568 0.536 
ภายในกลุม 406 407.290 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  37  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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ตาราง  38  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงานแตกตางกัน     
  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.831 0.610 0.609 0.610 
ภายในกลุม 406 407.169 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  38  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  8.4  จํานวนพนักงาน 

 
ตาราง  39  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.199 0.066 0.066 0.978 
ภายในกลุม 406 408.801 1.007   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  39  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
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ตาราง  40  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.149 0.473 0.471 0.703 
ภายในกลุม 406 407.581 1.004   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  40  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

ตาราง  41  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 5.341 1.780 1.791 0.148 
ภายในกลุม 406 403.659 0.994   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  41  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

 ตอนท่ี  9  การวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ และการสราง
สมการพยากรณของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
ตามท่ีไดตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
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 9.1  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธ
และผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.2  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.3  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.4  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธ
และผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.5  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.6  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.7  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.8  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรทางดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.9  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรทางดานความเปนมืออาชีพในการบริการ
มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.10  สมมติฐานท่ี  4  ความพงึพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับความ
จงรักภกัดีของลูกคา 

 9.11  สมมติฐานท่ี  5  ความพงึพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.12  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับผล 
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.13  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.14  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย 

 9.15  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  
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 9.16  สมมติฐานท่ี  8  ข  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

 9.17  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 9.18  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

 9.19  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  9.20  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
  1.  การวิเคราะหสหสัมพันธ และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะ
องคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพใน 
การบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
ตาราง  42  การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
   ท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึงพอใจของลูกคา  

   ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 

ตัวแปร CS CL BP CI UAS SP FS FA VIF 

X  4.37 4.27 4.00 4.41 4.28 4.35 1.42 1.14  
S.D. 0.57 0.56 0.64 0.45 0.54 0.50 0.72 0.70  
CS          
CL 0.758***         
BP 0.551*** 0.781***        
CI 0.156*** 0.136*** 0.105**      1.712 
UAS 0.110** 0.135*** 0.099** 0.593***     1.874 
SP 0.130*** 0.124** 0.086 0.522*** 0.623***    1.682 
FS 0.040 0.074 0.062 0.033 0.100** 0.138***   1.141 
FA 0.042 0.035 0.038 0.006 0.075 0.081 0.332***  1.129 

***  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01,  **  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



  92

 จากตาราง  42  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางคุณลักษณะองคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ (CI) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (UAS) และดานความเปนมืออาชีพใน
การบริการ (SP) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
และ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.156,  p < 0.01  ;  r= 0.110,  p < 0.05 และ  r= 0.130, 
p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler  (2006)  ท่ีกลาววา คาสหสัมพันธ                           
ตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF ปรากฏวา                
คา VIF สูงสุดเทากับ 1.874 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธถึงข้ัน
กอใหเกิดปญหา Multicollinearity  สอดคลองกับ  Lee  และคณะ  (2000  :  704) ไดเสนอวา คา VIF 
นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพันธท่ีจะไมกอใหเกิด Multicollinearity จากนัน้
ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้
 
ตาราง  43  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน 

  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึงพอใจ    
  ของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CS CL BP 
ภาพลักษณของธุรกิจ (CI) 0.149*** 

(0.049) 
0.123** 
(0.049) 

0.096* 
(0.049) 

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (UAS) 0.103** 
(0.050) 

0.127** 
(0.049) 

0.092* 
(0.050) 

ความเปนมืออาชีพในการบริการ (SP) 0.127** 
(0.050) 

0.115** 
(0.050) 

0.071 
(0.050) 

ขนาดของธุรกิจ (FS)  0.070 
(0.073) 

0.089 
(0.073) 

0.032 
(0.073) 

ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ (FA)  0.030 
(0.075) 

0.018 
(0.074) 

0.058 
(0.074) 

AdjR2 0.160 0.146 0.115 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01,  ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05,  *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.10 
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 จากตาราง  43 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึง
พอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี  
1  ก – 1  ค สมมติฐานท่ี 2  ก – 2  ค และสมมติฐานท่ี 3  ก – 3  ค 
 
  ผลการวิเคราะห พบวา คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β1= 0.149, p < 
0.01) กลาวคือ คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกจิ เชน การสรางสรรคคุณภาพและการ
บริการท่ีดี และการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการแกลูกคาไดอยางดีเยี่ยม ตลอดจนสราง           
การบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา รวมถึงการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการ
แกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคนท่ีสงผลตอการตัดสินใจในการใชบริการของลูกคาและสราง                  
ความพึงพอใจใหแกลูกคา สอดคลองกับงานวิจยัของ Huang และคณะ  (2010  :  234-246) พบวา                       
การเปล่ียนแปลงทัศนคติเกี่ยวกับภาพลักษณและความจงรักภักดีเกดิข้ึนหลังจากการไดรับ
ประสบการณจากตราสินคาเหลานั้น รวมถึงการเปล่ียนแปลงดานภาพลักษณและความจงรักภกัดีมี
ความสัมพันธกับความช่ือเสียงและภาพลักษณ ซ่ึงถือเปนส่ิงสําคัญขององคกร (Nguye and Leblanc.    
2001  :  227-236) ในทํานองเดียวกับการวจิัยของ Gatewood และคณะ  (1993  :  411-414)  พบวา 
ภาพลักษณโดยรวมขององคกรมีความสัมพันธเชิงบวกกบัการบริโภคสินคาและบริการ รวมถึงความมี
ช่ือเสียงขององคกร เปนการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกรหรือธุรกิจ (Ostrowski and others.    
1993  :  16-24)  โดยท่ีภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนเปนกระบวนการท่ีเกิดจากประสบการณท่ีไดรับการบริการ
ในแตละคร้ังใชเพื่อเปรียบเทียบกันและเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการในคร้ังตอไป โดยท่ีลูกคาจะ
พิจารณาภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจ ท่ีมีความสามารถในการสรางความประทับใจและการ
ใหบริการท่ีตรงตามความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี (Barich and Kotler.    1991  :  94-104)  
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1  ก 
  ในขณะท่ี คุณลักษณะองคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β2=0.103, p < 
0.05) กลาวคือ กลาวคือ ธุรกิจบริการท่ีประสบความสําเร็จไดนัน้  ผูประกอบการควรรูจุดเดนของ
สินคาและบริการ โดยสามารถกําหนดเปาหมายในการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีชัดเจน ศึกษา           
และเรียนรูความตองการและพฤติกรรมของลูกคา มีการพัฒนาและปรับปรุงสินคาและบริการ                
โดยมีการนําเสนอขอมูลท่ีทันสมัย ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพ เปนการบริหารจัดการตามความคาดหวัง      
ของลูกคา โดยการบริการท่ีไดรับนั้นจะตองเทากับหรือมากกวาบริการท่ีลูกคาคาดหมาย ดังนัน้                
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การใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม พนักงานผูใหบริการจึงถือเปนกุญแจสําคัญท่ีนําองคการไปสู
ความสําเร็จ ส่ิงสําคัญท่ีสุดของการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะคือ การมุงม่ันในการสรางคุณภาพของ 
การบริการ รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหม การพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับงานวจิัยของ Szymanski  
และคณะ  (2000  : 309-322) พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ี
สงผลใหเกิดการซ้ือซํ้า รวมถึงงานวิจยัของ Rajagopal (2006  :  unpaged) พบวา หากธุรกิจทราบถึง           
ความตองการที่หลากหลายและแตกตางกนัของลูกคาแลว ทําใหสามารถผลิตสินคาและบริการ           
เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคา เช่ือมโยงไปยังการสงมอบคุณคาแกลูกคาเพือ่ใหลูกคาเกดิ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยที่งานวิจยัของ Lai และคณะ (2009  :  134-135) พบวา ผลลัพธจาก    
ความพึงพอใจของลูกคาทําใหเกิดความคุมคาในระยะยาว สงผลใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันได ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  ข 
  นอกจากนี้ยังพบวาคุณลักษณะองคกรความเปนมืออาชีพในการบริการมีความสัมพันธ

และมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β3=0.127, 
p < 0.05) กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคาเปนพื้นฐานท่ีสําคัญในอุตสาหกรรมการบริการ เนื่อง          
จากผูใหบริการยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ในการสรางความม่ันใจใหแกลูกคาวาจะ
ไดรับการบริการท่ีดีและมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยท่ีความเปนมืออาชีพในการบริการ แสดงออกถึง         
การท่ีผูใหบริการมีการเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพฒันาการบริการ
ไดอยางเหมาะสม เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคาไดเปนอยางดี สอดคลองกับงานวิจัยของ Conger (2004  :  136-139)  พบวา 
ความสามารถหลักทางการเปนผูนําท่ีจําเปนในการทํางานข้ึนอยูกับรูปแบบและลักษณะขององคกร      
ซ่ึงมีความแตกตางกัน ดังนั้นองคกรแตละแหงตองแสวงหาความสามารถของผูนํายุคใหมท่ีเหมาะสม
สําหรับองคกรของตนสงใหใหธุรกิจเกดิความแตกตางจากคูแขง  ดังท่ีงานวิจยัของ Hua และ 
Wemmerlov (2006  :  316-329) พบวา องคกรหรือธุรกิจมีสวนชวยสนบัสนุนใหสินคาหรือบริการ
ไดรับการยอมรับ ท่ีนําไปสูการสรางความพึงพอใจแกลูกคาและการดาํเนินงานของธุรกิจ แตสําหรับ
คุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยในการวิจยัคร้ังนี้ ไดแสดงใหเหน็วา คุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาเปนพื้นฐานท่ีสําคัญในอุตสาหกรรมการบริการ เนื่องจากผูใหบริการ
ยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ในการสรางความม่ันใจใหแกลูกคาวาจะไดรับการบริการท่ีดี
และมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยที่ความเปนมืออาชีพในการบริการ แสดงออกถึงการท่ีผูใหบริการมี           
การเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยางเหมาะสม 
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เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาไดเปนอยางดี ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  ค 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดขีองลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  

0.05 (β6=0.123, p < 0.05) กลาวคือ การเสริมสรางภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจใหโดดเดนมี
ความสําคัญเปนอยางมากในการเผยแพรขอมูลและบริการตาง ๆ เปนการดึงดูดความสนใจของลูกคา 
รวมถึงมีการประชาสัมพันธใหลูกคาทราบถึงบริการขององคกรหรือธุรกิจ สอดคลองกับงานวจิัยของ 

Andreassen และ Lindestad (1998  :  82-92) พบวา ผลกระทบของภาพลักษณและช่ือเสียงเกีย่วกับ
พฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก การสรางและรักษาความซ่ือสัตยระหวางลูกคา รวมถึงโครงสรางของ
ภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร ไดมาจากลักษณะของการบริการ (Cronin and Taylor.    1992  :  
55-68) โดยท่ีงานวิจยัของ Franklin (1984  :  89-97) พบวา ช่ือเสียงขององคกรเปนผลลัพธสุดทายของ
กระบวนการของการสรางภาพขององคกร ซ่ึงผลกระทบจากภาพลักษณและช่ือเสียงเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีชวยเสริมสรางภาพลักษณท่ีดหีรือช่ือเสียง ท่ีสงผลในการเพ่ิมยอดขายของ
บริษัท และสวนแบงการตลาด  (Shapiro.    1982  :  20-35) การสรางภาพลักษณเปนแนวคิดท่ีองคการ
ธุรกิจตางตระหนักถึงความสําคัญอยางสูง การพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบ             
จากเดิมท่ีอาศัยการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือหลัก มาเปนการประยกุตและผสมผสานกลยุทธ       
การส่ือสารหลากหลายรูปแบบโดยใชเทคนคิวิธีตาง ๆ อยางเปนเอกภาพ เพื่อสนับสนุนการดําเนินงาน
สูเปาหมายภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร ในการจดัการภาพลักษณหรือช่ือเสียงขององคกร
ข้ึนอยูกับการดําเนินงานขององคกรมีการดําเนินงานท่ีแทจริง และประชาชนมีการรับรูการดําเนินงาน
ของธุรกิจเปนไปในทิศทางใด  (Morley.    1998  :  unpaged)  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ก 
  ผลการวิเคราะหตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (β7=0.127, p < 0.05) กลาวคือ การแขงขันทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพนั้น องคกรหรือธุรกิจควร
มุงเนนการสรางความแตกตางและความเปนเอกลักษณของสินคาและบริการ ท่ีไดมาจากการประยกุต
ในการสรางสรรคแนวคิดใหมเขาไปในสินคาและบริการ รวมถึงการวเิคราะหทางการตลาดท่ีสงผลให
การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรหรือธุรกิจท่ีเปนรายไดของธุรกิจ สอดคลองกับงานวจิัยของ 
Kinard  และ Capella  (2006  :  359-368)  พบวา ธุรกิจบริการมีลักษณะท่ีแตกตางจากธุรกิจอ่ืน ๆ        
ซ่ึงธุรกิจบริการนั้นจะตองมีการติดตอและสรางสัมพันธกับลูกคาอยางใกลชิดที่ทําใหลูกคาเกิด             
ความไววางใจในการแนะนําหรือชักชวนจากผูท่ีเคยมีประสบการณในการใชบริการในการสราง 
ความจงรักภักดีในตราสินคาควรคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ อาทิเชน ความมีอคติ การตอบสนอง                
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ความตอเนื่อง การตัดสินใจซ้ือ ทางเลือกหลากหลายและการซ้ือซํ้า (Jacoby and Kyner.    1973  :  1-9) 
โดยท่ีลักษณะของการใหบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาเปนอยางยิ่ง  (Fornell.    1992  :  
6-21) ดังท่ีงานวิจัยของ Lau และ Yeung (2004  :  18-22)  พบวา การสรางความแตกตางสามารถทําให
องคกรไดเปรียบทางการแขงขันเปนส่ิงท่ีองคกรธุรกิจนยิมนํามาใชเพิม่ศักยภาพในการดําเนนิงาน  
เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ข 
  นอกจากนี้ยังพบวา คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (β8=0.115, p < 0.05) กลาวคือ ความเปนมืออาชีพในการบริการ เปนการแสดงใหเห็นถึงผู
ใหบริการคํานงึถึงคุณภาพการบริการท่ีดีเปนส่ิงสําคัญ ท่ีจะเปนแรงจูงใจและแรงผลักดนัใหลูกคาเขา
มาใชบริการเพิ่มมากข้ึน เพือ่ใหลูกคาเกดิความจงรักภักดีในสินคาและบริการ สอดคลองกับงานวจิัย
ของ Bove และ Johnson (2006  :  79-91) พบวา ความสัมพันธกับลูกคาเกิดจากการท่ีลูกคายอมรับ   
การบริการจากผูใหบริการ หากผูใหบริการมีทักษะ ความสามารถในการบริการอยูในระดับสูงแลว 
สงผลใหลูกคาเกิดความนาเช่ือถือและการรับรูของผูปฏิบัติงานบริการ กอเกิดความจงรักภักดีใน
ระดับสูงท่ีมีผลตอการดําเนนิงานของธุรกิจบริการ ในการพัฒนาทักษะความรูในการบริหารจัดการ
องคกร ทักษะงานบริการ การจัดการเทคโนโลยี และความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ตลอดจนการแสวงหานวตักรรมใหมๆ ใหแกธุรกิจ เพื่อสรางประสิทธิภาพในการแขงขัน
และสงผลไปยงัผลการดําเนนิงานของธุรกิจไดในท่ีสุด (Spanos and Lioukas.    2001  :  907-934)  
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ค 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ              
มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.10 (β11=0.096, p < 0.10) กลาวคือ รายไดเปนผลที่เกิดจากการดําเนินงาน เม่ือรายได                    
ในการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว สรางสวนแบงการตลาดเพ่ิมข้ึน ตลอดจนทําใหธุรกิจ 
มีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก ดังนัน้การสรางโอกาสทางการตลาดของธุรกิจดวยแนวคิดท่ีสรางสรรค                       
ในการเสาะหากลยุทธใหม ๆ ใหสอดคลองความตองการของลูกคาอยางแทจริง ซ่ึงการสรางโอกาส
ทางการตลาดดังกลาวจึงลวนสงผลตอความยั่งยืนของธุรกิจ เม่ือไดกําไรจากการดําเนนิงานก็เปนตัว
บงช้ีถึงความมีศักยภาพในการทํางาน ทําใหไดเปรียบคูแขงขันและสามารถเจริญเติบโตตอไปใน
อนาคต ท้ังนี้การดําเนินงานท่ีจะไดรับผลการดําเนนิงานท่ีดีนั้น จะตองไดรับการยอมรับความไววางใจ
จากผูใชบริการเพื่อทําใหองคกรหรือธุรกิจเกิดความนาเช่ือถือ องคกรหรือธุรกิจจึงควรสราง
ภาพลักษณท่ีดใีหแกองคกรเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด สอดคลองกับงานวจิัยของ Dowling  (1994  :  unpaged)  
พบวา การตอบสนองใหตรงตามความตองการของลูกคาได ยอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ
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สงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจเพิ่มมากข้ึน รวมถึงประสิทธิภาพขององคกรหรือธุรกิจพิจารณา
จากภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร (Peterson and Wilson.    1992  :  61-71)  แสดงถึง
ความสามารถในการสรางช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิ่มจาํนวนลูกคาในการใชสินคาและบริการมากข้ึน 
(Yoon and Uysal.    2005  :  45-56)  ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  ก 
  นอกจากนี้ยังพบวา คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีความ
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ              

ท่ีระดับ 0.10 (β12=0.092, p < 0.10) กลาวคือ รูปแบบและคุณภาพการบริการท่ีจะทําใหธุรกิจมี
เอกลักษณแตกตางจากคูแขงขันอยางชัดเจน จนทําใหธุรกิจมีผลการดําเนินงานโดยรวมเปนไปตาม
เปาหมายท่ีวางไว มีรายไดจากการบริการและมีสวนแบงการตลาดเพ่ิมข้ึน  มีภาพลักษณช่ือเสียง              
เปนท่ียอมรับจากลูกคาในการพัฒนาบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การบริหารงานและดําเนินงานของธุรกิจ
นําเท่ียว มีลักษณะเฉพาะแตกตางกันตามรูปแบบธุรกิจและการสรางกลยุทธในการบริการท่ีแตกตาง
กันไป ท่ีสามารถสงผลตอโอกาสของความสําเร็จขององคกรหรือธุรกิจ สอดคลองกับงานวิจยัของ 
Mills และ Moberg  (1982  :  467-478)  พบวา ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ มีความ
เกี่ยวของกับความแตกตางของผลผลิตและกระบวนการ ซ่ึงธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีไม
สามารถจับตองไดซ่ึงลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการจากพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน                  
ในการตัดสินคุณภาพบรกิาร (Hennig.    2004  :  66-75)  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3ข 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพ                  
ในการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.10 (β13=0.071, p < 0.156) กลาวคือ คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  
ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ แตจากงานวิจยัในอดีตท่ีผานมาช้ีใหเห็นถึง 
ความเปนมืออาชีพเปนมิติของทัศนคติซ่ึงเปนเคร่ืองแสดงใหเห็นถึงความเปนผูชํานาญ (Cohen and 
Kol.    2004  :  386-405)  สอดคลองกับงานวิจัยของ Doukas  (2003  :  147-154) และ Borgstede 
(2005  :  873-874)  พบวา ความเปนมืออาชีพกอเกดิทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะของอาชีพ 
ดังท่ีงานวจิัยของ Lamp และ Garcia  (2003  :  11-27)  พบวา ความเปนมืออาชีพตองใชความพยายาม
ในการใหบริการอยางเต็มท่ี ซ่ึงมีความสัมพันธกับทักษะของผูใหบริการท่ีประกอบดวยทักษะของ            
ผูปฏิบัติ ความชํานาญในการเผชิญหนาปญหา การมีจรรยาบรรณ ยึดม่ันในมาตรฐาน และเปนท่ีจดจาํ
ได จึงสงผลใหความเปนมืออาชีพมีผลตอความสําเร็จของงาน  (Hall.    1968  :  92-104)  แตสําหรับ
คุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยในการวิจยัคร้ังนี้  ไดแสดงใหเห็นวา คุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ เนื่องจากแตความเปนมืออาชีพในการบริการ เปนการแสวงหาวิธีการใหม ๆ ของกิจการ              
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การใหความสําคัญกับการเรียนรูความตองการของลูกคา การสรางสรรครูปแบการบริการใหม ๆ            
เพื่อนําเสนอใหแกลูกคาและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา อันนําไปสูความประทับใจแกลูกคา              
แตในการรับบริการและทายสุดคือ ผลการดําเนินงานของกิจการจึงเพิ่มข้ึน ดังนั้นความสัมพันธ
ระหวางความเปนมืออาชีพในการบริการกบัผลการดําเนนิงานของกิจการตองสามารถสราง                  
ความม่ันใจและความจงรักภกัดีของลูกคากอนจึงทําใหผลการดําเนนิงานของกิจการเพิ่มสูงข้ึน                  
โดยท่ีองคกรท่ีมีความเปนมืออาชีพ จะสามารถจัดสรรงานใหกับพนกังานไดอยางเหมาะสม                      
ซ่ึงพนักงานหรือผูใหบริการท่ีมีความรู ความสามารถ มีศักยภาพและความชํานาญจะชวยสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันใหกบัองคกรได (จริะจิตต์ิ  บุนนาค.    2541  :  1- 6)  แตอยางไรก็ตามธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับบริหารการพัฒนาความรู ความสามารถและความคิด
สรางสรรคของพนักงานไดอยางเหมาะสม จะชวยใหพนกังานเกดิความทักษะ ความชํานาญ                    
ในการปฏิบัติงาน สามารถแกปญหาใหแกลูกคา และทํางานงานใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดไวได 
สงผลตอผลการดําเนินงานขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นธุรกิจจําเปนตองมีการบริการ 
และบุคลากรที่มีคุณภาพซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจไดรับความเช่ือถือจากลูกคา  ยิ่งไปกวานั้นธุรกิจควรให
ความสําคัญกับการปฏิบัติงานขององคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดังนั้น จึงปฎิเสธสมมติฐาน           
ท่ี   3 ค 
  2.  การวิเคราะหสหสัมพันธและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความ 
พึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และสภาพแวดลอมภายนอก ท่ีมีตอผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
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ตาราง  44  การวิเคราะหสหสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผล 
 การดําเนนิงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

ตัวแปร CS CL BP EE FS FA VIF 

X  4.37 4.27 4.00 4.39 1.42 1.14  
S.D. 0.57 0.56 0.64 0.50 0.72 0.70  
CS        
CL 0.758***      1.017 
BP  0.551*** 0.781***     1.008 
EE 0.053 0.078 0.010    1.011 
FS 0.040 0.074 0.062 -0.007   1.145 
FA 0.042 0.035 0.038 -0.052 0.332***  1.132 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 

 จากตาราง  44  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
(BP) และความพึงพอใจของลูกคา (CS) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.781,  p < 0.01  ;  r = 0.758,    
p < 0.01  และ  r= 0.551, p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler (2006) ท่ีกลาววา  
คาสหสัมพันธตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIF 
ปรากฏวา คา VIF สูงสุดเทากับ 1.145 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมี
ความสัมพันธถึงข้ันกอใหเกดิปญหา Multicollinearity สอดคลองกับ Lee และคณะ (2000  :  704)               
ไดเสนอวา คา VIF นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพนัธท่ีจะไมกอใหเกิด 
Multicollinearity จากนัน้ผูวจิัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้
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ตาราง  45  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของ 
    ลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียว 
 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CL BP BP BP BP 
ความพึงพอใจของลูกคา 
(CS) 

0.757*** 
(0.032) 

0.553*** 
(0.041) 

 0.554*** 
(0.042) 

 

ความจงรักภักดีของ
ลูกคา (CL) 

  0.786*** 
(0.031) 

 0.790*** 
(0.031) 

สภาพแวดลอมภายนอก 
(EE) 

   -0.016 
(0.042) 

-0.045 
(0.031) 

 (CS)*(EE)    -0.004 
(0.039) 

 

 (CL)*(EE)     0.006 
(0.029) 

ขนาดของธุรกิจ (FS)  0.065 
(0.048) 

0.054 
(0.061) 

0.001 
(0.045) 

0.053 
(0.061) 

0.002 
(0.046) 

ระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ (FA)  

-0.026 
(0.049) 

-0.002 
(0.062) 

0.016 
(0.046) 

-0.003 
(0.063) 

0.012 
(0.046) 

AdjR2 0.574 0.304 0.616 0.301 0.617 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
 จากตาราง  45  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจของลูกคา                      
ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนนิงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกจินํา
เท่ียวเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 4 สมมติฐานท่ี 5 สมมติฐานท่ี 6 และสมมติฐานท่ี 7  ก – 7  ข 
 

  ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β16=0.757, p < 0.01) กลาวคือ 
รูปแบบของพฤติกรรมของแตละบุคคลมีผลกระทบตอลักษณะความตองการที่แตกตางกันไป                 
การท่ีองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดยีิ่งข้ึนนั้น รูปแบบท่ีแตกตางกันของ        
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ความตองการมักมีสาเหตุมาจากการอยูในสังคมท่ีแตกตางกัน การนําเสนอขององคกรในดานสินคา
และบริการจึงจําเปนตองปรับใหเหมาะกับสังคมนั้น ๆ นอกจากนี้สังคมยังสงผลกระทบตอ                    
การปฏิบัติงานภายในองคกรหรือธุรกิจท่ีมีการบริการท่ีดแีละมีประสิทธิภาพนั้น ลูกคาจะให                  
การยอมรับและใหความเชื่อม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางดี โดยท่ีลูกคาจะพิจารณาเลือกใช
บริการของกิจการเปนอันดับแรกเม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืน ๆ ในธุรกิจเดยีวกัน รวมถึงมีการบอก
ตอและนําแนะใหผูอ่ืน สอดคลองกับงานวจิัยของ  Petrick และ Backman (2002  :  38-45) พบวา 
ความจงรักภักดีท่ีสูงข้ึนจะทําใหเกิดการซ้ือขายแลกเปล่ียนเพิ่มในอนาคตเกิดจากการไดรับ                
ความพึงพอใจในการบริการ โดยท่ีความจงรักภักดีกอใหเกิดการบอกแบบปากตอปาก (Oh.    2000  :  
unpaged)  ดังท่ีงานวิจยัของ Gountas และคณะ (2007  :  81-83) พบวา พฤติกรรมการใหบริการ             
ของพนักงานในองคกรสงผลตอความพึงพอใจในการบริการและความจงรักภกัดี ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจยัของ Olsen และ Johnson (2003  :  184-195) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีเกิดข้ึนสามารถ
ทํานายเจตนาและพฤติกรรมของลูกคาท่ีจะเกดิข้ึนในอนาคตได รวมถึงงานวิจยัของ Chandon และ
คณะ (2005  :  1-14) พบวา หากลูกคาเกดิความพึงพอใจในการใหบริการลูกคากอใหเกิดแนวโนม                      
ในการกลับมาใชบริการซํ้าได และรวมถึงความจงรักภักดีตอการใหบริการสามารถประเมินได                  
จากการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกคา นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยของ Anderson และคณะ (1994  :  53-66)  
พบวา ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับการสรางกาํไร                
และสวนแบงทางการตลาด ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  4 

  นอกจากนี้ยังพบวา ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพนัธและมีผลกระทบเชิงบวก       

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β19=0.553, p < 0.01) กลาวคือ 
การใหบริการตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีข้ึน ในการดําเนนิธุรกิจและการแขงขันอยางแทจริง ตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดหรือนํามาใชประโยชนเพื่อกําหนดกลยุทธอันนําไปสูการปฏิบัติเพื่อพัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร ตลอดจนนําเสนอคุณคาแกลูกคาได (Barney.    1991  :   
99-120  ;  Fahy and Smithee.    1999  :  1-21)  รวมถึงงานวิจยัของ Shapiro (1982  :  20-35) พบวา 
ผลกระทบจากภาพลักษณและช่ือเสียงเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีชวยเสริมสรางภาพลักษณท่ีดี
หรือช่ือเสียง ท่ีสงผลในการเพ่ิมยอดขายของบริษัท และสวนแบงการตลาด สอดคลองกับการวจิัยของ 
Anderson และคณะ  (1994  :  53-66)  พบวา ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคามี
ความสัมพันธเชิงบวกตอการสรางกําไรและสวนแบงทางการตลาด ในขณะเดียวกนังานวิจยัของ 
Boxall และ Steeneveld  (1999  :  443-463)  พบวา คุณภาพของการจัดการทรัพยากรมนุษยและการใช
กลยุทธในการดําเนินงานมีอิทธิพลตอการดําเนินการของบริษัทหรือธุรกิจ โดยท่ีการประเมิน           
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ความพึงพอใจของลูกคากอใหเกิดรายไดกบัองคกร ท่ีมาจากการปฏิบัตกิารภายในท่ีดมีีประสิทธิภาพ
และมีแนวคิดใหม ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางตอเนื่องเพื่อสามารถรักษาลูกคา
เกาและแสวงหาลูกคาใหม ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 

  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา ความจงรักภักดีของลูกคา มีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β20=0.786, 
p < 0.01) กลาวคือ ส่ิงท่ีสําคัญในการดําเนนิธุรกิจนั่นก็คือผลการประกอบการท่ีบรรลุตามเปาหมาย
ท่ีตั้งไว ในอดตีการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจนั้นจะวัดจากผลการดําเนินงาน โดยผลการ
ดําเนินงานเปนเคร่ืองมือในดานการจดัการท่ีชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ สําหรับในธุรกิจ 
การใหบริการผลการดําเนินงานของธุรกิจสามารถวัดไดจากทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง การครอง
สวนแบงทางการตลาด จํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก และส่ิงท่ีสําคัญคือ ความสามารถ
ตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา เพื่อรักษาลูกคาเกาและดึงดดูใจลูกคาราย
ใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึนเพื่อสงผลไปยังการสรางความจงรักภกัดีแกลูกคาซ่ึงเปนองคประกอบท่ี
สําคัญท่ีผูบริหารควรคํานึงถึง สอดคลองกับงานวิจยัของ Rust และ Zahorik  (1993  :  145-156) พบวา              
ความจงรักภักดีของลูกคาเปนโอกาสและชองทางในการสรางความมั่นคงใหกับตราสินคาและมีผลตอ
ยอดขาย รวมถึงมีผลตอความสามารถในการสรางกําไรขององคกรดวย อีกท้ังตนทุนในการรักษา
ลูกคาเดิมไวจะตํ่ากวาตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหม ในขณะงานวิจยัของ Oliver (1999  :  33-44) 
พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนความมุงม่ันท่ีลูกคาท่ียึดติดกับสินคาและการบริการขององคกร
อยางตอเนื่องในอนาคต แมจะมีสถานการณเกดิข้ึนใหม ๆ หรือมีการแขงขันท่ีสูงข้ึนก็ตาม อีกท้ัง          
เปนการสรางความสัมพันธระยะยาวของลูกคาท่ียั่งยืนในอนาคต (Anderson and Weitz.    1992  :  18-
34  ; Gundlach and others.    1995  :  78-92)  รวมถึงงานวิจัยของ Dick และ Basu  (1994  :  99-113)  ; 
Fornell.    1992  :  6-21)  พบวา พฤติกรรมความจงรักภกัดีนั้นเปนความต้ังใจในอนาคตเพ่ือซ้ือขาย
แลกเปล่ียนสินคาและบริการหรือการรักษาความสัมพันธในการทํางาน และความจงรักภักดีของลูกคา
กอใหเกิดกําไรแกองคกรหรือธุรกิจ (Gould.    1995  :  15-19)  ดังท่ีงานวิจยัของ Bove และ Johnson 
(2002  :  24-35) พบวา ระดบัของความจงรักภักดีและความต้ังใจของลูกคาข้ึนอยูกับสภาวการณ       
การแขงขันและส่ิงแวดลอมของผูใหบริการ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  6 

  นอกจากนี้ยังพบวา สภาพแวดลอมภายนอก ไมมีความสัมพันธและไมมีผลกระทบ           
เชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
ความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β26=-0.004, p < 0.910; β27=0.006, p < 0.834) ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี   
7  ก และ 7 ข กลาวคือ สภาพแวดลอมธุรกิจในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและมีแนวโนม    
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ท่ีจะมีอัตราเปลี่ยนแปลงรวดเร็วเพิ่มข้ึน ท้ังดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี                          
ซ่ึงการเปล่ียนแปลงเหลานี้ลวนสงผลตอสภาวะการแขงขันขององคกรธุรกิจตาง ๆ การท่ีองคกรจะ      
อยูรอดและเตบิโตตองปรับองคกรใหสามารถเดินไปขางหนาไดโดยไมสะดุดสภาพแวดลอมเหลานี้
ความสําคัญข้ึนอยูกับการศึกษาและติดตามขอมูลอยูเสมอจะทําใหสามารถคาดการณไดวา
สภาพแวดลอมเหลานี้จะเปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด แตในการวิจยัคร้ังนี้ พบวา สภาพแวดลอม
ภายนอกไมมีบทบาทตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ
นําเท่ียวในประเทศไทย และความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงาน      
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เนื่องจากการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยน้ัน
สภาพแวดลอมธุรกิจเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการดําเนนิธุรกิจขององคกรไมวาจะเกิดจากปจจยัท่ีอยู
ภายในหรือภายนอกองคกร ซ่ึงอาจจะอยูนอกขอบเขตของความสามารถของผูบริหารท่ีสามารถท่ี
ควบคุมสภาพแวดลอมไดโดยตรง แตจะมีอิทธิพลอยางมากตอการดําเนินงานและการบรรลุเปาหมาย
ขององคกรหรือธุรกิจ ทําใหผูบริหารทุกระดับตองมีความเขาใจและตระหนักถึงสภาพแวดลอม
ภายนอกองคกรหรือธุรกิจและสามารถวิเคราะหผลกระทบของสภาพแวดลอมท่ีมีตอองคกรหรือธุรกิจ 
ส่ิงสําคัญท่ีสุดสําหรับผูบริหารองคกรหรือธุรกิจ คือ ควรติดตาม และวิเคราะหแนวโนมของ
ส่ิงแวดลอมทางธุรกิจท่ีจะสงผลกระทบตอองคกรหรือธุรกิจ เพื่อจะไดรับกลยุทธการดาํเนินงาน
รวมท้ังทิศทางหรือวัตถุประสงคของกิจการ และทรัพยากรที่มีอยูใหสอดคลองกับความเปล่ียนแปลง
ขององคกรหรือธุรกิจเพื่อใหองคกรหรือธุรกิจยังเจริญเติบโตและทํากําไรไดในทุกสภาพแวดลอม
ตอไป ทําใหผลของงานวิจัยคร้ังนี้มีผลลัพธตรงกันขามกบังานวิจยัของหลายๆ ทาน ท่ีกลาวไววา ถาหาก
วาสภาพแวดลอมภายนอกขององคกรมีความแนนอน และคาดคะเนไดแลว ผูบริหารไมจําเปนจะตอง
ใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมภายนอกเลย แตอยางไรก็ตาม ในปจจุบันนี้สภาพแวดลอมภายนอก
ไดมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วอยูเสมอ การเปล่ียนแปลงเหลานี้มีความสําคัญ และบางคร้ังมี
ผลกระทบท่ีไมอาจจะคาดคะเนไดตอองคกร  (Banerjee.    2002  :  177-191)  สอดคลองกับงานวจิัย
ของ Signh และ Lamsden  (1990  :  161-195)  พบวา ผลการดําเนินงานท่ีเติบโตขององคกรข้ึนอยูกบั
หลายปจจยัท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอกขององคกร ลวนมีอิทธิพลตอการดําเนนิงานของแตละ
องคกร ท่ีกอใหเกิดผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบตอการดําเนินงานขององคกรท้ังในปจจบัุนและ              
ในอนาคต ยังมีผลการวิจัยของ Grover และ Albert  (2004  :  899-919)  พบวา การเปล่ียนแปลงหรือ          
ความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึงกระแสความรุนแรงของขาวสารขอมูลมีอิทธิพลอยางยิง่
ตอการวางแผนกลยุทธองคกร ซ่ึงจะสามารถนําพาองคกรไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ได สอดคลองกับงานวจิัยของ Irwin  และคณะ  (1998  :  111-116)  พบวา ธุรกิจสามารถดําเนินงานไดดีข้ึน
ภายใตสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน ดังท่ีผลการศึกษาของ กนวรรธ  แตรรัชตกุล  (2547  :  67-71)                
กลาวไววา ภายใตสถานการณทางการคาโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา รวมท้ังการแขงขัน                
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ท่ีทวีความรุนแรงมากย่ิงข้ึนสงผลใหธุรกิจตาง ๆ ตองเตรียมความพรอมและหาแนวทางปรับตัว          
เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันและสามารถกําหนดแนวทางในการดําเนินงานท่ีชัดเจนเปนไป
ตามเปาหมายและสอดคลองกับความตองการของตลาดในอนาคต  

 3.  การวิเคราะหสหสัมพันธและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของการสนับสนุน
ดานทีมงาน การสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 
ตาราง  46  การวิเคราะหสหสัมพันธของการสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
   ท่ีมีตอคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
   และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 

ตัวแปร CI UAS SP  Team Techno FS FA VIF 

X  4.41 4.28 4.35 4.14 4.06 1.42 1.14  
S.D. 0.45 0.54 0.50 0.50 0.61 0.72 0.70  
CI         

UAS 0.593*** 1       
SP 0.522*** 0.623***       

Team 0.295*** 0.212*** 0.180***     1.005 
Techno 0.354*** 0.260*** 0.216*** 0.432***    1.036 

FS 0.033 0.100** 0.138*** 0.189*** 0.071   1.156 
FA 0.006 0.075 0.081 0.085 0.020 0.332***  1.125 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 46 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางการสนบัสนุนดานทีมงาน 
(Team) และการสนับสนุนดานเทคโนโลย ี(Techno) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.295, p < 0.01 และ              
r= 0.354, p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler  (2006)  ท่ีกลาววา คาสหสัมพันธ
ตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIF ปรากฏวา              
คา VIF สูงสุดเทากับ 1.156 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธถึง  
ข้ันกอใหเกิดปญหา Multicollinearity สอดคลองกับ Lee และคณะ  (2000  :  704)  ไดเสนอวา คา VIF 
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นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพันธท่ีจะไมกอใหเกิด Multicollinearity จากนัน้
ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้

 
ตาราง  47  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของการสนับสนุนดานทีมงาน ดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอ 

    คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดาน 
    ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CI UAS SP 
การสนับสนุนดานทีมงาน (Team) 0.171*** 

(0.052) 
0.106** 
(0.054) 

0.094* 
(0.054) 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี (Techno) 0.272*** 
(0.05) 

0.208*** 
(0.053) 

0.162*** 
(0.05-) 

ขนาดของธุรกิจ (FS)  -0.002 
(0.069) 

0.069 
(0.07) 

0.137* 
(0.072) 

ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ (FA)  -0.023 
(0.070) 

0.065 
(0.072) 

0.047 
 (0.073) 

AdjR2 0.378 0.290 0.260 

*** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, ** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05, * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.10 
 
 จากตาราง  47  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณ       
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับ                     
การสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 8  ก-8  ค          
และสมมติฐานท่ี   9  ก-9  ค     
    

  ผลการวิเคราะหพบวา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพันธและมีผลกระทบ                
เชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

(β30=0.171, p < 0.01) กลาวคือ ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยท่ีสําคัญในองคกรท่ีจะขาดไมได                    
เม่ือตองการขับเคล่ือนและดาํเนินกจิการตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยืน พนักงานท่ีถือเปน
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องคประกอบสําคัญในการนี้ ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญในการจูงใจใหพนกังานสามารถทํางานได
อยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความเขาใจถึงเปาหมายสวนบุคคลและใชการเช่ือมโยงระหวางความพยายาม
และการทํางานระหวางการทํางานและรางวัล หรือระหวางรางวัลกับเปาหมายสวนบุคคลทําใหทราบ
วาไมมีกฎเกณฑท่ีเปนรางวัลในการอธิบายการจูงใจพนักงาน เพราะการเขาใจถึงส่ิงท่ีบุคคลเชิง
แสวงหาความพึงพอใจใหเกดิความเช่ือม่ันวา แตละบุคคลรับรูการทํางานระดับสูงซ่ึงเปนส่ิงจําเปนท่ี
จะนําไปสูความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ Bouncken  (2005  :  29-51)  พบวา กลยุทธของ
การสนับสนุนใหธุรกิจมีการพัฒนาคุณภาพการบริการใหดีข้ึน เกดิจากการแบงปนความรูระหวาง
ผูประกอบการและพนักงานภายในองคกรในดานตางๆ เชน วิสัยทัศน เปาหมายของธุรกิจ คุณคาของ
ลูกคา ตลอดจนการเรียนรูและตระหนักรวมกันถึงความสําคัญของแนวคิดสรางสรรคในการปรับปรุง
บริการใหสอดคลองกับความพึงพอใจของลูกคา เพื่อจะนําไปสูการพัฒนาบริการใหมใหกับธุรกิจ ดังท่ี
งานวิจยัของ ยลฤดี  ตัณฑสิทธ์ิ  (2545  :  บทคัดยอ)  พบวา องคกรท่ีมีการพัฒนาอยางตอเนื่องมาจาก
การพัฒนาบุคลากรในองคกรใหมีองคประกอบของการทํางานเปนทีมเนนการปฏิบัตไิปในทิศทาง
เดียวกัน ใหสมาชิกในทีมเหน็ถึงผลของความสําเร็จและความสําคัญในงานท่ีตนไดรับมอบหมาย             
มีการสรางแรงจูงใจและบรรยากาศในการทํางานท่ีเอ้ืออํานวยสงผลใหการทํางานของทีมเปนไป        
อยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 8ก 
  ผลการวิเคราะหในลําดับตอมา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพนัธและ                   
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยางมีนัยสําคัญ           

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β34=0.106, p < 0.05) กลาวคือ การสรางแรงจูงใจในการทํางานเปนทีม                  
เปนแรงเสริมเพื่อใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความทุมเทและเต็มใจเพื่อใหไดผลตอบแทนสอดคลอง
กับความตองการ การปฏิบัติงานเพ่ือใหไดรับผลตอบแทนดังกลาว การปฏิบัติดวยความโปรงใส             
เปนอิสระ เท่ียงธรรมและมีความซ่ือสัตยสุจริต โดยตองใชความรูความสามารถอยางถูกตอง                   
และเหมาะสม เปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงาน และมีความรับผิดชอบตอผูรับบริการและ      
เพื่อนรวมงาน  โดยคํานึงถึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจยั        
ของ Schermerhorn และคณะ  (2005  :  unpaged)  พบวา หากองคกรหรือธุรกิจตองการสราง            
ความไดเปรียบดานการตลาดเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ องคกรธุรกิจตองต่ืนตัวและตระหนกักับ                
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมท่ีมีอิทธิผลตอการดําเนินงานขององคกร ดังท่ีงานวิจัยของ  
อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา การท่ีองคการมีการเรียนรูทีมงาน โดยการท่ี
พนักงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นและยอมรบัซ่ึงกันและกนัการทํางานเปนทีมจะสงผลให
เกิดความชัดเจนในวิสัยทัศนมีการปรับกลยทุธขององคกรท่ีทันสมัย มีการจัดการอยางเหมาะสม         
ของทีมงานยังทําใหเกิดความสามัคคีในทีมงาน สงผลใหการบริการตอลูกคามีความพรอมเพรียง  
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สรางความสะดวกสบายตอลูกคา ซ่ึงจะทําใหลูกคาพอใจในการบริการซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีผลตอ              
การดําเนนิงาน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  8  ข 

  นอกจากนี้ผลการวิเคราะหยงัพบวา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพันธและ             
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.10 (β38=0.094, p < 0.10) กลาวคือ การท่ีองคกรจะสามารถดําเนินการไดยาวนาน
และยั่งยืนก็ข้ึนอยูกับความรูความสามารถ และการมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนักงานใน
องคกรซ่ึงยอมมีความแตกตางกันไปตามลักษณะของงานท่ีไดรับมอบหมาย ในการสรางแรงจูงใจให
พนักงานทํางานอยางทุมเทและเต็มความสามารถ นับเปนอีกกลยุทธหนึ่งท่ีชวยใหธุรกิจไดเปรียบ            
คูแขงขัน ซ่ึงทรัพยากรมนษุยเปนปจจยัท่ีสําคัญในองคกรท่ีจะขาดไมได เม่ือตองการขับเคล่ือนและ
ดําเนินกิจการตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยนื สอดคลองกับงานวจิัยของ Boxall และ Purcell 
(2000  :  183-203) พบวา ทรัพยากรมนษุยเปนกลยุทธท่ีสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ                   
ซ่ึงทรัพยากรมนุษยมีความตองการที่จะเปนผูกําหนดกลยุทธ ซ่ึงบทบาทของกลยุทธทางธุรกิจเปน
บทบาทสําคัญสําหรับผูชํานาญการดานทรัพยากรมนษุยในอนาคต โดยที่งานวิจยัของ ไพรวรรณ  
โยธาสุภาพ  (2548  :  บทคัดยอ)  พบวา การทํางานเปนทีมมีผลกระทบกับผลการดําเนินงานของ
องคกร โดยเนนท่ีความรู ความสามารถขององคกรถือวาเปนปจจยัและกลไกหลักในการผลักดันให
ธุรกิจประสบผลสําเร็จม่ันคงและสามารถอยูรอดไดในระยะยาวและเปนกรอบอยางดใีนการกําหนด
กลยุทธธุรกิจ ท้ังในดานการบริหารจัดการและดานผลการดําเนินงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและ           
สรางความไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 8 ค 
  ผลการวิเคราะหในลําดับตอมา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธและ               
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ            

ท่ีระดับ 0.01 (β31=0.272, p < 0.01) กลาวคือ ในสภาพการณปจจุบันธุรกิจนําเท่ียวอยูในสภาวะการ
แขงขันท่ีเปล่ียนแปลงอยูเสมอ ผูประกอบการที่มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชในองคกรชวยใหองคกร 
มีโอกาสในการทํากิจกรรมตาง ๆ ไดรวดเร็วเพิ่มข้ึน รวมท้ังความรูความสามารถเหนือคูแขงจะ
สามารถคนหาความตองการของลูกคาและสามารถพัฒนากลยุทธเพื่อตอบสนองความตองการที่เกดิ
จากความพึงพอใจของลูกคาไดมากกวาคูแขงอันจะนํามาซ่ึงผลการดําเนินงานท่ีประสบผลสําเร็จ
ตามท่ีไดวางไว สอดคลองกับงานวิจยัของ Gaddefors  (2005  :  199-224)  พบวา โอกาสทางการตลาด
ข้ึนอยูกับการสรางตราสินคาและการเสริมสรางภาพลักษณของธุรกิจ รวมถึงการพัฒนานวัตกรรม 
ใหม ๆ เปนปจจัยสําคัญท่ีสนับสนุนใหธุรกจิมีโอกาสทางการตลาดและกอใหเกิดผลกระทบตอ         
ผลการดําเนินงานของธุรกิจในท่ีสุดในขณะเดียวกันงานวิจัยของ Dichter  (1985  :  75-81)  ;  Herbig 
และคณะ  (1994  :  23-31)  พบวา การสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจ เปนกระบวนการท่ีสามารถ
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ปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใชนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสูความสําเร็จความตองการ
และความคาดหวังได  สอดคลองกับงานวจิัยของ Fombrun และ Shanley  (1990  :  233-258)  พบวา 
ในการสรางภาพลักษณขององคกรอาศัยการนําเสนออัตลักษณ  ซ่ึงปรากฏและจดจําไดงาย                        
ซ่ึงภาพลักษณท่ีดี สามารถสรางผลประโยชนใหแกธุรกจิหรือองคกรไดเปนอยางดี ดงันั้น จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 9 ก 

 นอกจากนี้ผลการวิเคราะหยงัพบวา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธ            
และมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β35=0.208, p < 0.01) กลาวคือ การนําเทคโนโลยีเขามาใชในองคกรชวยให
องคกรมีโอกาสในการทํากิจกรรมตาง ๆ ไดรวดเร็วเพิ่มข้ึน อาทิเชน ในการบริหารงาน ปฏิบัติงาน 
เทคโนโลยีชวยในการตัดสินใจไดดีข้ึนเพราะใชประโยชนจากระบบขอมูลทางการบริหารในดาน       
การปฏิบัติงาน มีความสะดวกรวดเร็วเพิ่มข้ึน ลดการทํางานท่ีซํ้าซอน ดังนั้นผูบริหารสามารถนําไป
วางแผนหรือการตัดสินใจไดทันทวงที  กอใหเกิดกําไรอยางมหาศาลตอธุรกิจ และยังสามารถคนหา
ขอมูลไดงาย จงึเปนส่ิงสําคัญท่ีตองมีการพฒันาความรูใหสามารถกาวทันเทคโนโลยีอยูตลอดเวลา 
เพื่อจะไดนํามาใชประยกุตใหทันกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจและสามารถปรับตนเองใหเขาสภาพ
ของการเปล่ียนแปลงตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน โดยท่ีความสําเร็จของธุรกิจจะเกิดข้ึนไดจากความม่ันคง 
ผลิตภัณฑตองมีคุณภาพท่ียอดเยีย่ม มีเอกลักษณจุดขายเหนือคูแขง มีการวางแผนธุรกจิท่ีสามารถทํา
ใหสินคาเปนท่ีตองการของตลาดท้ังในปจจุบันและอนาคต สอดคลองกับงานวจิัยของ อัมพาพร  
จินดามุข (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา การมุงเนนดานนวัตกรรมและการมุงเนนในเชิงรุกจะสามารถ
สรางแตกตางธุรกิจไปจากคูแขงท่ีอยูในตลาด หรือในอุตสาหกรรมเดียวกันจากสภาพแวดลอมตาง ๆ 
เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว โดยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการกําหนดกลยุทธขององคกรธุรกิจ
เพื่อใหการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและสรางแตกตางจากคูแขงขัน เพื่อท่ีจะสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 9 ข 

 ผลการวิเคราะหในลําดับตอมายังพบวา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธ
และมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β39=0.162, p < 0.01) กลาวคือ ธุรกิจนําเท่ียวมีการแขงขันกันสูงมาก
ข้ึน โดยการนาํเอาเทคโนโลยีมาประยกุตใชในทางปฏิบัติรวมกับการบริหารจัดการและการสราง      
กลยุทธทางการตลาด  เพื่อใชในการโฆษณาและประชาสัมพันธสินคาและบริการ สรางความรวดเร็ว
และเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึง  เพื่อเพ่ิมชองทางและสรางส่ือกลางในการติดตอส่ือสารระหวาง        
ผูใหบริการและลูกคา  สอดคลองกับงานวิจยัของ  Kay  (1993  :  17-37)  พบวา เทคโนโลยีขอมูล
ขาวสารมอิีทธิพลตอสมรรถภาพหลักขององคกรซ่ึงองคกรในปจจุบันสามารถสัมผัสและตอบสนอง

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



  109

ลูกคาไดดวยการสรางฐานขอมูลลูกคาจากเทคโนโลยี และกอใหเกดิสวนแบงแหงโอกาส พรอมท้ัง
ผนวกสวนแบงแหงโอกาสเขากับสมรรถภาพหลักขององคกรไดเปนอยางดี ในขณะท่ีงานวิจัยของ 
Drucker  (1995  :  unpaged)  ระบุวา นวัตกรรม เปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญสําหรับผูประกอบการใน          
การแสวงหาผลประโยชนและโอกาสจากการเปล่ียนแปลงตางๆ เพื่อสรางธุรกิจและบริการท่ีแตกตาง
จากคูแขง อีกท้ังสรางความไดเปรียบในการแขงขันเนื่องจากการแขงขันนํามาซ่ึงคุณภาพและคุณภาพ
นํามาซ่ึงมาตรฐาน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 9ค 

 จากการวิเคราะหและอภิปรายผลขางตนสามารถกลาวโดยสรุปวา  คุณลักษณะองคกรท้ัง 
3 ดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ
ในการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอการสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยี
เพื่อชวยเสริมสรางภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ เปรียบเสมือนชองทางท่ีจะทําใหธุรกิจสามารถ
สรางสรรคหรือพัฒนาปรับปรุงการบริการ ตลอดจนการพัฒนาและสรางสรรครูปแบบการบริการให
เกิดความแปลกใหมท่ีตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 สําหรับผลการวิเคราะหตัวแปรควบคุมในการวิจยัคร้ังนีคื้อ  ระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ  (Firm Age) และขนาดของธุรกิจ (Firm Size) ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม ดังน้ันผูวิจัยจึงกําหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไว
เพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตามอยางแทจริง ผลการวิเคราะหพบวา คือ ระยะเวลา                       
ในการดําเนินธุรกิจ ไมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม แตขนาด        
ของธุรกิจ  มีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางการสนบัสนุนดานทีมงานกับคุณลักษณะขององคกร
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ และการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกับคุณลักษณะขององคกร
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.10 ดังตาราง 48 ดังนั้น       
จากผลของการวิจัยคร้ังนี้ แสดงใหเห็นวาธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีทุนในการดําเนินงานมากจะมีผลตอ              
การสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกับคุณลักษณะองคกรดานความเปนมือ
อาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เนือ่งจากผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุน                      
การจดทะเบียนมาก ทําใหการดําเนินการในสวนของการประชาสัมพันธเพื่อโฆษณาสินคาและบริการ 
โดยมีขอมูลท่ีครอบคลุมอยางครบถวน ทําใหผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุนมากมีความไดเปรียบ               
ในการบริหารจัดการ เนื่องจากในการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวตองใชงบประมาณและเงินทุน              
ท่ีเพียงพอตอการพัฒนาระบบการบริหารจดัการรวมถึงการประชาสัมพันธท่ีครอบคลุมกลุมลูกคาได
อยางท่ัวถึง สอดคลองกับงานวิจยัของ สมคิด  จาตุศรีพิทักษ  (2545  :  12)  พบวา การดําเนินธุรกิจ         
ไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจดุเร่ิมจากการเล็งเห็นโอกาสท่ีจะทํากําไร             
และตองการทีจ่ะเจริญเติบโตจากธุรกิจขนาดเล็กไปสูขนาดกลางและขนาดใหญทําใหเกิดภาพ          
การแขงขันเพือ่ความอยูรอดและความเปนเลิศ การแขงขันจึงสัมพันธกบัความรูความสามารถ               
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ของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือก  กลยุทธท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพิ่มสวนแบง
ตลาด และเพื่อปรับลดจุดดอยหรือขอจํากดั ซ่ึงจะทําใหองคกรมีความยดืหยุนอยูรอดและเติบโตภายใต
การเปล่ียนแปลงและความผันผวนของสภาพแวดลอมตาง ๆ 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  กลาวโดยสรุป  การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                 
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย นัน้มีการทดสอบสมมติฐานท้ังหมด 20 สมมติฐาน             
เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา  ความ
จงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ รวมท้ังทดสอบความพึงพอใจของลูกคา และ
ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อีกท้ังทดสอบวาสภาพแวดลอมภายนอก
ท่ีมีผลกระทบตอความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
ความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ รวมท้ังทดสอบการสนับสนุนดานทีมงาน
และดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน       
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ วายอบรับหรือปฏิเสธ ซ่ึงผูวิจัยได
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 48 
 

ตาราง  48  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

1  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอความ 
พึงพอใจของลูกคา  

1  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
พึงพอใจของลูกคา 

1  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความพึงพอใจของลูกคา 

2  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
จงรักภกัดีของลูกคา 

2  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
จงรักภกัดีของลูกคา 
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ตาราง  48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

2  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา 

3  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ 

3  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ 

3  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

4 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน

ประเทศไทย 
6 ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดาํเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน

ประเทศไทย 
7  ก สภาพแวดลอมภายนอกไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
7  ข สภาพแวดลอมภายนอกไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความจงรักภักดี

ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
8  ก การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ

ของธุรกิจ 
8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการ

ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
8  ค การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปน 

มืออาชีพในการบริการ 
9  ก การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

ภาพลักษณของธุรกิจ 
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ตาราง  48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

9  ข การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

9  ค การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความ
เปนมืออาชีพในการบริการ 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  ประโยชนของงานวิจัย  และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ           
นําเท่ียวในประเทศไทย คร้ังนี้  ผูวิจยัมุงใหความสําคัญและทดสอบผลกระทบระหวางคุณลักษณะ 
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ                   
ในการบริการท่ีมีตอความพงึพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงาน          
ของธุรกิจ  นอกจากนี้ผูวิจยัทําการทดสอบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา 
และการทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผล                   
การดําเนนิงานของธุรกิจ  รวมถึงทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับ                    
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยมี                
ตัวแปรแทรกท่ีนํามาทดสอบ  คือ  สภาพแวดลอมภายนอก อีกท้ังทดสอบผลกระทบของ                     
การสนับสนุนดานทีมงานการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  

 ลําดับตอมาคือ วิธีการดําเนนิการวิจยั ผูวิจัยมีวิธีการดําเนนิการวจิัย  โดยมีประชากร               
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้  คือ  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จํานวน  410 แหง               
โดยการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยเกบ็รวบรวมขอมูลจากการสงแบบสอบถามทางไปรษณีย โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ 

 
สรุปผล  
 

 ในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจยัสามารถสรุปผลการวิจัยได  ดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ  41-50  ป 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  ประสบการณในการทํางาน  5-10 ป  และ
รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน  50,000-100,000  บาท  ธุรกิจนําเท่ียวสวนใหญมีรูปแบบ           
ของการนําเท่ียวหลักเปนแบบภายในประเทศ  ท่ีตั้งของธุรกิจอยูในภาคกลาง  ทุนในการดําเนินงาน 
มากกวา  1,500,000  บาท  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  5-10  ป  จํานวนพนักงาน  5-10  คน  และ 
กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  คือ  ลูกคาชาวตางชาติ  
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  2.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกร
ธุรกิจนําเท่ียวโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ เชน กจิการ
มุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติ
ท่ีดีตอการบริการแกลูกคาใหกับพนกังานทุกคน  และกจิการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบริการท่ีดี 
อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  เปนตน  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  เชน 
กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ  เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางรวดเร็วและทันทวงที  รวมท้ังกิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ  และกจิการมุงเนนนาํเสนอรูปแบบ
การบริการท่ีมีคุณภาพ หลากหลาย  และแปลกใหม เพื่อดงึดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง  เปนตน                 
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  เชน  กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปน
แรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน  รวมท้ังกิจการมุงเนนให
พนักงานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา  และกิจการสงเสริมใหพนักงานมีการเรียนรู             
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพฒันาการบริการไดอยางเหมาะสม  เปนตน 

 3.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของ
ลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนักงานเปน 
อยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการกับกิจการ  และในระดับมาก  ไดแก ลูกคา
รูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ีลูกคาไดรับจากกิจการ  และลูกคายินดแีละเต็มใจ                  
ในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  

 4.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีความจงรักภักดีของลูกคา 
อยูในระดับมาก  ไดแก  ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการ
ของกิจการอยางตอเนื่อง  รวมถึงลูกคายอมรับและใหความเชื่อม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางดี 
และลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามาใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและ
ตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไปใชการบริการจากกิจการอ่ืนในธุรกิจเดียวกนั  

 5.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจนําเท่ียว  อยูในระดับมาก ไดแก  กจิการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกับกิจการไดมากท่ีสุด 
รวมถึงกิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพนัธตอลูกคาไดเปนอยางดีและ
เปนไปอยางตอเนื่อง  และกจิการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน  

 6.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีการสนับสนุนดานทีมงาน 
อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และมีการ
ตัดสินใจรวมกัน  โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรง
กับความตองการของลูกคา และอยูในระดับมาก ไดแก กจิการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรค       
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ในการทํางานรวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมี
สวนรวมในการวางแผนและพัฒนากระบวนการดําเนินงานเพ่ือใหเกดิประสิทธิภาพมาก 

 7.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีการสนับสนุนดาน
เทคโนโลยี  อยูในระดับมาก  ไดแก  กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ                
ในการประสานงาน  การเจรจาตอรองและการแลกเปล่ียนขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพใน 
การดําเนนิงานอยางตอเนื่อง  รวมถึงกิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยี                   
เพื่อนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ  รวมถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดกีับ
ลูกคา และกิจการสนับสนุนและจัดงบประมาณ  เพื่อสงเสริมใหมีการนําเทคโนโลยใีหม ๆ  มา
ประยุกตใชในการดําเนนิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 8.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีสภาพแวดลอมภายนอก   
อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผันผวน  ทําใหธุรกจิ 
ตาง ๆ  ตองมุงม่ันสรางสรรคผลงานเพ่ิมมากข้ึน และอยูในระดับมาก  ไดแก  เทคโนโลยีมี
ความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตาง ๆ  เกิดการเรียนรูและความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลง
อยูอยางตอเนือ่ง  ทําใหธุรกจิตาง ๆ  เกิดการวิเคราะห  เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของลูกคามากข้ึน 

  9.  การวิเคราะหผลกระทบเพื่อทดสอบสมมติฐาน สรุปผลไดดังตอไปนี้ 
9.1  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 

ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับความพึงพอใจของลูกคา  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา  

9.2  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  

9.3  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ              
เชิงบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ  

9.4  ผลการวิจัยเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคากับความจงรักภกัดีของลูกคา  พบวา  
ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  
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9.5  ผลการวิจัยเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
พบวา  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  

9.6  ผลการวิจัยเกีย่วกับความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
พบวา  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  

9.7  ผลการวิจัยเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอกระหวางความพึงพอใจของลูกคากับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  พบวา          
ไมมีผลกระทบเชิงบวกท้ังความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ  และความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
   9.8  ผลการวิจัยเกีย่วกับการสนับสนุนดานทีมงานกับคุณลักษณะองคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
พบวา การสนบัสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  

   9.9  ผลการวิจัยเกีย่วกับการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกบัคุณลักษณะองคกร                 
ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
พบวา  การสนบัสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ  

สําหรับผลการวิเคราะหตัวแปรควบคุมในงานวิจยัคร้ังนี้ คือ  ขนาดของธุรกิจและระยะเวลา
ประกอบธุรกจิ ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปร
ตาม ดังนั้นผูวจิัยจึงกําหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไวเพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตามอยาง
แทจริง ผลการวิจัย  พบวา  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ ไมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวาง             
ตัวแปรตนและตัวแปรตาม แตขนาดของธุรกิจมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางการสนับสนุน
ดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยีตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพ                    
ในการบริการ  ดังนั้นผลของการวิจยัคร้ังนี้  แสดงใหเห็นวาธุรกิจท่ีใชทุนท่ีใชในการดาํเนินงาน          
ของธุรกิจท่ีมีจํานวนมากจะมีผลตอการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี         
ในการสรางการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ  เนื่องดวยธุรกจิท่ีมีทุน
ในการดําเนินงานมาก จะมีศักยภาพในการดําเนินธุรกิจไดมากวาธุรกจิท่ีมีทุนในการดําเนินงานนอย 
ทําใหการดําเนินการในสวนของการประชาสัมพันธเพื่อโฆษณาสินคาและบริการ  โดยมีขอมูลท่ี
ครอบคลุมอยางครบถวน  ทําใหผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุนมากมีความไดเปรียบในการบริหารจัดการ
เนื่องจากในการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวตองใชงบประมาณและเงินทุนท่ีเพยีงพอตอการพัฒนา
ระบบการบริหารจัดการรวมถึงการประชาสัมพันธท่ีครอบคลุมกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึง  ซ่ึงการดาํเนิน
ธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจุดเร่ิมจากการเล็งเห็นโอกาสในการสราง
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ผลกําไร  และการพัฒนาไปสูความเจริญกาวหนา  จึงทําใหเกิดภาพการแขงขันเพื่อความอยูรอดและ          
ความเปนเลิศ  การแขงขันจึงสัมพันธกับความรูความสามารถของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือกกลยุทธ           
ท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันเพิ่มสวนแบงตลาดและลดขอจํากัด  ซ่ึงจะทําให
องคกรมีความยืดหยุนอยูรอดและเติบโตภายใตการเปล่ียนแปลงและความผันผวนของสภาพแวดลอม
ตาง ๆ   
 สําหรับผลการวิจัยลําดับสุดทายท่ีพบ คือ ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมี 
ท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน              
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน                   
สวนการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา  และผล          
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาใน
การดําเนนิงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  พบวา  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความพึง
พอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  
ไมแตกตางกัน 
 
ประโยชนของงานวิจัย 
 
 ปจจุบันองคกรตาง ๆ ท้ังภาครัฐหรือองคกรเอกชนมีการปรับตัวเพื่อความอยูรอดและ            
ความเจริญกาวหนาภายใตสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรท่ีสามารถบริหาร         
การเปล่ียนแปลงใหเทาทันกบัความผันแปรของสภาพแวดลอมได ก็จะสามารถอยูรอดและ
เจริญกาวหนาได จึงเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหารและบุคลากรในองคกรท่ี
ประกอบดวยทักษะและความสามารถตาง ๆ รวมถึงองคกรท่ีมีเปาหมายและแนวทางการดําเนนิงาน
ขององคกรท่ีชัดเจน มฐีานขอมูลท่ีสนับสนุนการบริหารงาน มีระบบการจัดการท่ีนําเอาอุปกรณ
สมัยใหมมาประยุกตใชเพื่อใหไดขอมูลทันสมัยและเปนปจจุบันมากท่ีสุด รวมท้ังมีระบบการจัด          
การทํางานที่มีระบบ มีการเตรียมงานท่ีดี เนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเชื่อถือและไววางใจ 
รวมถึงการตลาดและประชาสัมพันธ  การใหความรวมมือและทํางานเปนทีมอยางดยีิ่ง เพื่อใหองคกร 
มีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและสรางความไดเปรียบท่ีเหนือคูแขงทางธุรกิจไดเปนอยางดี                    
ซ่ึงการวิจัยในคร้ังนี้พบประโยชนของการวิจัยท้ังประโยชนเชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
เพื่อท่ีจะสามารถนําเอาผลของการวิจยัคร้ังนี้นําไปพัฒนาหรือสรางองคความรูใหม และประโยชน         
เชิงปฏิบัติ (Managerial Contributions) เปนประโยชนท่ีผูประกอบธุรกิจนําไปประยุกตใช                       
ในการบริหารธุรกิจ ดังมีรายละเอียดดังนี ้
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  1.  ประโยชนเชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
  การวิจยั  เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงาน              

ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ผูวิจยัไดนํา 2 ทฤษฎีมาใชในการวจิัยประกอบดวย  ทฤษฎีมุมมอง
บนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  ซ่ึงเปนทฤษฎีท่ีกลาวถึงการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรภายใน
องคกร และความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยืนขององคกร  และทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ 
มุงเนนอธิบายถึงเหตุผลท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสําคัญกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม
ภายนอกท่ีมีอยูอยางตอเนื่องและมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงในการวจิัยคร้ังนี้ทรัพยากรและ
ความสามารถท่ีสําคัญตอธุรกิจนําเท่ียวตามท่ีทฤษฎีไดกลาวไวคือ ภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการ         
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเปนมืออาชีพในการบริการ รวมท้ังการสนับสนุนดานทีมงานและ              
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  ซ่ึงผูวิจัยถือวาเปนการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรภายในองคกร 
และความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยนืขององคกร  รวมท้ังการดําเนินงานขององคกรหรือธุรกิจ
ตองสอดคลองกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาและส่ิงท่ีเกดิข้ึนในขณะนัน้ดวย                      
ซ่ึงสภาพแวดลอมภายนอกเปนตัวแปรท่ีมีบทบาทสําคัญเพราะ การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน 
ความกาวหนาทางเทคโนโลยี  ความตองการลูกคา  รวมท้ังสังคมและเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลงและ
มีความผันผวน  ทําใหธุรกจิตาง ๆ  มีการพัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธ                   
เพื่อนํามาใชในการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของลูกคามากข้ึน                    
ซ่ึงผลของการวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปพัฒนาหรือสรางองคความรูใหมเกี่ยวกับคุณลักษณะองคกรของ
ธุรกิจตาง ๆ  เชน  การสรางนวัตกรรมของการบริการโดยการสรางกลยุทธในการใหบริการของ
องคกรท่ีมีความแตกตางกันไป  โดยเฉพาะการศึกษาท่ีเนนใหความสําคัญกับภาพลักษณของธุรกิจ
หรือองคกร  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะความเปนมืออาชีพในการบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาและกอเกิดความจงรักภักดใีนระยะยาว  รวมท้ังควรคํานึงถึงสภาพแวดลอมภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา  เพ่ือสรางศักยภาพการในการแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน           
ดังแสดงใหเหน็จากการพัฒนากรอบแนวความคิดเร่ืองผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงเปนคุณลักษณะขององคกรในการสราง
เอกลักษณและจุดเดนในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางหลากหลาย 
โดยอาศัยภาพลักษณของธุรกิจ การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการ               
ท่ีมีคุณภาพและไดมาตรฐานที่สามารถครองใจของลูกคาไดอยางยั่งยนื       
  2.  ประโยชนเชิงปฏิบัติ (Managerial Contributions)  

  การวิจยั  เร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงาน            
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  มีประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจสามารถนําไปเปนแนวทาง           
ในการเพิ่มและพัฒนาศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจท่ีเกีย่วของใหเกิดการต่ืนตัว
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และเรงพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานบริการและเปนกําลังสําคัญในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร
และเพิ่มความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งนําเปนขอมูลในการบริหารจัดการในธุรกิจนําเท่ียว
สําหรับองคกรภาครัฐ และองคกรท่ีเกี่ยวของ  ตลอดจนการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของใหเหมาะสมตามกระแสโลกาภิวัตน  อีกท้ังยังเปน
แนวทางในการศึกษาวจิัยในประเด็นท่ีเกี่ยวของและสามารถนําไปประยุกตใชในการสรางศักยภาพ 
ในการแขงขันในธุรกิจอ่ืน ๆ  ไดอยางเหมาะสมตอไป 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
 
 การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
นําเท่ียวในประเทศไทย  คร้ังนี้  พบวา  มีขอจํากัดในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ จํานวนประชากร          
กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถามกลับมาทางไปรษณียมีจํานวนนอย  เนื่องดวยธุรกิจนําเท่ียวไดมี            
การเปล่ียนแปลงท่ีอยูและบางแหงไดเลิกกจิการ  ทําใหแบบสอบถามถูกตีกลับมายังผูวิจัย  และอัตรา            
การตอบแบบสอบถามกลับมาทางไปรษณียถูกจํากัดดวยระยะเวลา  ทําใหผูวจิัยตองมีการติดตามดวย
การสอบถามทางโทรศัพท  อีเมลลและสงแบบสอบถามไปกลุมตัวอยางอีกคร้ัง  
 
ขอเสนอแนะ 
 

1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
1.1  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ควรใหความสําคัญกับคุณลักษณะ

องคกรในทุก ๆ  ดาน โดยใหบุคลากรทุกคนในธุรกิจนาํเท่ียวไดตระหนักถึงความสามารถ                        
ในการปฏิบัติงานซ่ึงจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหองคกรธุรกิจนําเท่ียวได 

1.2  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญการสราง                  
ความพึงพอใจใหแกลูกคา  การสรางความจงรักภักดีใหแกลุกคา  ตลอดจนสรางความรวมมือ                     
ในการดําเนินงานเพ่ือใหผลการดําเนนิงานสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  เพื่อใหลูกคาเกดิความเช่ือม่ัน           
และไววางใจเมื่อเขามาใชบริการ 

1.3  ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญและศึกษาแนว
ทางการนําเทคโนโลยีสมัยใหม  โดยนํามาประยุกตใชเพือ่ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
ขององคกร 

1.4  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญกับการใหบริการ
แกลูกคาในทุก ๆ  ดาน  เพื่อใหลูกคาใชบริการตอไปอยางยาวนานและไมเปล่ียนไปใชบริการ            
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ของธุรกิจนําเท่ียวอ่ืน  ดวยการที่ผูบริหารและบุคลากรในองคกรสามารถรับทราบเร่ืองปญหาตาง ๆ 
และมีการติดตามความคิดเหน็จากลูกคา  เพ่ือนํามาปรับปรุงการใหบริการใหตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

2.  ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาตอไป 
2.1  ควรศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ

ประเภทอ่ืน เพือ่สามารถใชเปนกลยุทธในการบริหารจัดการองคกรใหมีผลการดําเนนิงานท่ีดีข้ึน 
2.2  ควรมีการปรับวิธีการเกบ็ขอมูลจากแบบสอบถาม เปนการสอบถามเชิงลึก  (Depth- 

Interview)  เพือ่ใหไดขอมูลท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 
2.3  ควรศึกษาและเปรียบเทยีบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                 

การดําเนนิงานของธุรกิจประเภทเดียวกนั  โดยมุงศึกษาประเด็นขนาดของธุรกิจและระยะเวลา                  
ในการดําเนินธุรกิจเปนหลัก  เพื่อใหธุรกิจนั้น ๆ สามารถวางแผนของกลยุทธการขับเคล่ือนองคกร         
เพื่อนําไปสูความเปนเลิศทางธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.4  ควรศึกษาโดยเนนเฉพาะเจาะจงตวัแปรควบคุมดานทุนในการดําเนินงานของธุรกิจ 
และตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพันธกับผลกระทบของคุณลักษณะองคกรแตละดานเพ่ิมเติม  

2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                        
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  เพื่อใหธุรกิจนําเท่ียวสมารถนําปญหาและอุปสรรค
ไปปรับปรุงแกไขใหตรงประเด็นเพื่อพัฒนาธุรกิจนําเท่ียวตอไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง   ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว 
 ในประเทศไทย 

EFFECTS OF ORGANIZATIONAL CHARACTERISTICS ON PERFORMANCE OF 
TRAVEL AGENCIES IN THAILAND 

 
 
คําชี้แจง 

  
 แบบสอบถามชุดนี้ เปนแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะของ

องคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เพื่อประกอบการวิจัย ของนิสิต
ระดับปริญญาเอก หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม คณะการ
ทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหและขอความ
รวมมือ ในการตอบแบบสอบถามจากทาน คําตอบของทานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวิเคราะห
ขอมูลในการวจิัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทุกขอและทุกตอน เพือ่ใหการวิจยัในคร้ังนี้ มีความ
เท่ียงตรงและเกิดประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีทานตอบ
แบบสอบถามนี้จะเก็บเปนความลับ  ผูวิจยัจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในภาพรวมเทานั้น 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณลวงหนาท่ีทานไดกรุณาสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้           
หากทานมีขอสงสัยประการใดโปรดสอบถามไดท่ีขาพเจา นางสาวมนสิชา อินทจักร นิสิตปริญญาเอก 
(สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม) คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม มหาวทิยาลัย
มหาสารคาม  

 ขอขอบพระคุณท่ีใหขอมูลไว ณ โอกาสนี้ 
 

                   นางสาวมนสิชา  อินทจักร 
นิสิตปริญญาเอก สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม 

           คณะการทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 
 

ติดตอโดยตรง 089-7589434 
E-mail address: auamma@hotmail.com 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 
 1.  เพศ 
  [    ] ชาย      [    ] หญิง 
 
 2. อายุ 
  [    ] นอยกวา 30 ป   [    ] 30-40 ป 
  [    ] 41-50 ป     [    ] มากกวา 50 ป   
 
 3.  สถานภาพสมรส 
  [    ] โสด      [    ] สมรส 
  [    ] หยาราง / หมาย 
 
 4. ระดับการศึกษา 
  [    ] ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  [    ] สูงกวาปริญญาตรี 
 
 5. ประสบการณในการทํางาน 
  [    ] นอยกวา 5 ป   [    ] 5-10 ป 
  [    ] 11- 15 ป    [    ] มากกวา 15 ป 
 
 6. รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน 
  [    ] ต่ํากวา 50,000 บาท  [    ] 50,000-100,000 บาท 
  [    ] 100,001-150,000 บาท [    ] มากวา 150,000 บาท  
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ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 
 1. รูปแบบของการใหบริการธุรกิจนําเท่ียวหลัก  
  [    ] ภายในประเทศ     [    ] ตางประเทศ 

      
 2.  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
  [    ]  ภาคเหนือ       [    ]  ภาคกลาง   
  [    ]  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   [    ]  ภาคใต   
  
 3.  ทุนในการดําเนินงาน 
  [    ] ต่ํากวา 500,000 บาท   [     ] 500,000-1,000,000 บาท 
  [    ] 1,000,001-1,500,000 บาท  [     ] มากวา 1,500,000 บาท 
 
 4.  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  [    ] นอยกวา 5 ป    [    ] 5-10 ป 
  [    ] 11-15 ป      [    ] มากกวา 15 ป 
    
 5.  จํานวนพนักงาน 
  [    ] นอยกวา 5 คน    [    ] 5-10 คน 
  [    ] 11-15 คน     [    ] มากกวา 15 คน 
 
 6.  กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  
  [    ] ลูกคาชาวไทย    [    ] ลูกคาชาวตางชาติ 
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ตอนท่ี  3   ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ภาพลักษณของธุรกิจ (Corporate Image) 
1. กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบรกิารท่ีดี อันจะสงผล
ตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 

     

2. กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการแกลูกคาได
อยางดีเยี่ยม 

     

3. กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการ
บริการตอลูกคา 

     

4. กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการแกลูกคา
ใหกับพนักงานทุกคน 

     

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (Unique Attribute Service) 
5. กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและ
ทันทวงที 

     

6. กิจการมุงม่ันสรางสรรครูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมท่ี
คูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได 

     

7. กิจการมุงเนนนําเสนอรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพ 
หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดึงดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง 

     

8. กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยูเสมอ 

     

ความเปนมืออาชีพในการบริการ (Service Professionalism) 
9. กิจการมุงสรางสรรควิธีการใหม ๆ ในการบริการและมี
สนับสนุนใหมีการฝกอบรม เพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 
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คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

10. กิจการมุงเนนใหพนกังานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแก
ลูกคา 

     

11. กิจการสงเสริมใหพนักงานมีการเรียนรูความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยาง
เหมาะสม 

     

12. กิจการสนบัสนุนใหบุคลากรมีการสรางสรรครูปแบบการ
บริการ และนํานวัตกรรมใหมๆ มาประยุกตใชในการพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางเต็มท่ี 

     

13. กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดจีะเปนแรงจูงใจและ
แรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน 

     

 
ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นของผูประกอบการเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของ 

  ลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
รายการ 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
1. ลูกคารูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเมื่อเทียบกับการบริการท่ี
ลูกคาไดรับจากกิจการ 

     

2. ลูกคายินดีและเต็มใจในการเขามาซ้ือบริการของกิจการ
เม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยาง
ตอเนื่อง 

     

3. ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนักงาน
เปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการ
กับกิจการ 
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รายการ 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
4. ลูกคายอมรับและใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการ
เปนอยางด ี

     

5. ลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามา
ใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไป
ใชการบริการจากกจิการอ่ืนในธุรกิจเดียวกัน 

     

6. ลูกคาจะพิจารณาเลือกใชบริการของกิจการเปนอันดับแรก
เม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืนๆ ในธุรกิจเดียวกัน 

     

7. ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคาราย
อ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

     

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) 
8. กิจการสามารถทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องเม่ือเทียบกับ
อดีต 
ท่ีผานมา 

     

9. กิจการมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง      
10. กิจการมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก      
11. กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยางตอเนื่อง 

     

12. กิจการสามารถสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการดําเนนิการอยูอยางตอเนื่อง 

     

13. กิจการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกบักิจการไดมากท่ีสุด      
14. กิจการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน      
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ตอนท่ี 5    ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีสนับสนุนองคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
ปจจัยสนับสนนุองคกร 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลา
ง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

การสนับสนุนดานทีมงาน (Team Support) 
1. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการ
วางแผนและพัฒนากระบวนการดําเนนิงานเพ่ือใหเกดิ
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

     

2. กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางาน
รวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน 

     

3. กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ 
และมีการตัดสินใจรวมกัน โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการ
แกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

     

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี (Technology Support) 
4. กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ
ในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียน
ขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

     

5. กิจการสนับสนุนและจดังบประมาณ เพือ่สงเสริมใหมีการ
นําเทคโนโลยใีหมๆ มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

     

6. กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยีเพื่อ
นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดีกับลูกคา 
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ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

สภาพแวดลอมภายนอก 
(External Environment) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

1. การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกิจตางๆ มีการ
พัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพื่อ
นํามาใชในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

     

2. เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตางๆ 
เกิดการเรียนรู และมีการพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง  

     

3. ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง ทํา
ใหธุรกิจตางๆ เกิดการวิเคราะห เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการ
ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของ
ลูกคามากข้ึน  

     

4. สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผัน
ผวน ทําใหธุรกิจตางๆ ตองมุงม่ันสรางสรรคผลงานเพ่ิมมาก
ข้ึน  

     

 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
…………………………………………………………………………………...…………………… 
…...…………………………………….…………………………………………………………...… 
…………………..….…………………………………………………………………………………. 
.….…………………….……………..…..…….……………………………………………………… 
………………………………………….……………..…...…….…....……………………………… 
………...…………………………………………………………………………………...………… 

 
 

*****ขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งในการใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม****** 
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ภาคผนวก ข 
คุณภาพของเคร่ืองมือ 
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ตาราง  49  คาอํานาจจําแนกรายขอ และความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 

ขอ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเช่ือม่ัน 
1. คุณลักษณะขององคกร 

1.1 ดานภาพลักษณของธุรกจิ 
1 
2 
3 
4 

 
 

0.582 
0.800 
0.449 
0.547 

 
 

0.782 

1.2 ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
5 
6 
7 
8 

 
0.472 
0.740 
0.661 
0.717 

 
0.821 

1.3 ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
9 
10 
11 
12 
13 

 
0.447 
0.486 
0.680 
0.625 
0.621 

 
0.788 

2. ความพึงพอใจของลูกคา 
1 
2 
3 

 
0.560 
0.606 
0.715 

 
0.775 

3. ความจงรักภักดีของลูกคา 
4 
5 
6 
7 

 
0.561 
0.723 
0.655 
0.743 

 
0.833 
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ตาราง 49 (ตอ) 
 

ขอ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเช่ือม่ัน 
4. ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 

8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 

 
0.712 
0.753 
0.683 
0.609 
0.741 
0.587 
0.816 

 
0.892 

5. การสนับสนุนดานทีมงาน 
1 
2 
3 

 
0.835 
0.901 
0.869 

 
0.935 

6. การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 
4 
5 
6 

 
0.708 
0.826 
0.792 

 
0.881 

7. สภาพแวดลอมภายนอก 
1 
2 
3 
4 

 
0.590 
0.663 
0.700 
0.540 

 
0.803 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะห 
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