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ประกาศคุณูปการ 
 

วิทยานิพนธฉบับนี้  สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาและความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก 
อาจารย ดร.นนัทนา  อุนเจริญ  ประธานกรรมการควบคุมวิทยานิพนธ  และอาจารย ดร.ณภัทร ทิพยศรี 
กรรมการควบคุมวิทยานพินธ  ท่ีไดกรุณาใหคําแนะนํา  เสนอแนะและตรวจสอบแกไขขอบกพรอง
ตั้งแตตนจนแลวเสร็จ  ผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูง 

ขอขอบคุณ  รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวาณชิกิจ  คณบดีคณะการบัญชีและ         
การจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พิชัย  ตั้งภิญโญพุฒิคุณ  และอาจารย 
ดร.พลาญ จันทรจตุรภัทร  อาจารยประจําคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม            
ท่ีไดกรุณาพิจารณาตรวจสอบ  แกไขเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี ้

ขอขอบคุณผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีอยูในเขตความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก  สาขาภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  และภาคใต  เขต  1 
และเขต  2  ท่ีไดกรุณาใหความอนุเคราะหและสละเวลาในการใหขอมูล  ทําใหไดขอมูลท่ีเกิด
ประโยชนอยางยิ่งตอการวจิยั 

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานท่ีไดอบรมส่ังสอนประสิทธ์ิประสาทวิชาแกขาพเจา
ตลอดระยะเวลาของการเรียนในระดับปริญญาเอก เพื่อนนิสิตปริญญาเอก สาขาวิชาการทองเท่ียวและ
การโรงแรม รุนท่ี 2 รวมถึงคณาจารยและบุคลากรของคณะพัฒนาการทองเท่ียว มหาวิทยาลัยแมโจ  
ท่ีไดใหกําลังดวยดแีละมีสวนชวยใหการวจิัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

ขอขอบพระคุณผูมีสวนชวยเหลือสนับสนุนใหวิทยานิพนธเลมนี้สําเร็จดวยดี
ขอขอบพระคุณครอบครัวคุณยศยิ่ง  และครอบครัวชํานาญ  ท่ีคอยชวยเหลือและเปนกําลังใจ 
ขอขอบพระคุณพี่  นอง  เพือ่น  ผูมีสวนเกีย่วของทุกทานท่ีไมอาจกลาวนามไดท้ังหมดในท่ีนี้  ท่ีเปน
กําลังใจในการวิจัยคร้ังนี้โดยตลอด 

คุณคาและประโยชนจากการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยขอบูชาแดพระคุณของ  บิดา  มารดา 
บูรพาจารยและผูมีพระคุณ  ท่ีใหการอบรมส่ังสอนและใหการสนับสนุนในการวจิัยจนสําเร็จดวยดี 
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บทคัดยอ 
 

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

แนวโนมการเจริญเติบโตของรูปแบบการพัฒนาการจดัการทองเท่ียวดําเนินอยางตอเนื่อง  
ควบคูกับการวเิคราะหกลุมตลาดเปาหมายทางการทองเท่ียวเพื่อการวางแผนจัดการในการสราง 
กลยุทธท่ีดีในอนาคต  (สํานกังานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ.    2544  :  100)  
ซ่ึงการทองเท่ียวเปนกิจกรรมท่ีมีความสําคัญสูงสุดระดับหนึ่งท่ีมีการขยายตัวอยางตอเนื่องจนเกดิเปน
ธุรกิจรองรับการทองเท่ียวท่ีสงผลตอดานเศรษฐกิจ และสังคม เม่ือมีการขยายตัวจนกลายเปน             
การใหบริการในระดับอุตสาหกรรมซ่ึงตองอาศัยธุรกิจอ่ืนมารองรับตามไปดวยการจดัการทองเท่ียว
ใหประสบผลสําเร็จ ธุรกิจนาํเท่ียวเปนหนึง่ในอุตสาหกรรมบริการท่ีตองใหความสําคัญกับการ
ตอบสนองความตองการ ของผูคนจํานวนมากท่ีมีความแตกตางกัน ดังนั้นการใหบริการท่ีดีและท่ัวถึง
จึงจําเปนตองมีการกําหนดขอบเขตและประเภทของการใหบริการใหตรงกับความตองการของแตละ
กลุม  โดยการใหบริการนัน้หากมีการใหบริการท่ีดีแกลูกคาจะทําใหเกดิการกลับมาใชบริการซํ้า              
และมีการแนะนําหรือบอกตอคนอ่ืนสงผลใหจํานวนลูกคาเขามาใชบริการเพิ่มข้ึน ในการใหบริการ
นั้นธุรกิจนําเท่ียวตระหนกัถึงการใหบริการต้ังแตเร่ิมตนจนส้ินสุดการใหบริการ  รวมถึงโครงสราง                    
การบริหารงานของธุรกิจนําเท่ียวเปนส่ิงท่ีแสดงใหเห็นถึงความชัดเจน  ความม่ันคงขององคกร               
ซ่ึงการบริหารจัดการโครงสรางองคกรท่ีดียอมเปนรากฐานของธุรกิจ  (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ.    2544  
:  292)  

ปจจุบันองคกรตาง ๆ ไดมีการปรับตัวเพื่อความอยูรอดและความเจริญกาวหนาภายใต 
สภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรท่ีสามารถบริหารการเปล่ียนแปลงใหเทาทันกับ
ความผันแปรของสภาพแวดลอมได ก็จะสามารถอยูรอดและเจริญกาวหนาได ซ่ึงความสามารถ             
ในการบริหารการเปล่ียนแปลงในองคกร จึงเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหารเพื่อสราง
องคกรใหมีประสิทธิภาพและมีความแตกตางกับคูแขงทางธุรกิจ  โดยท่ีความสามารถในการประยุกต 
ใชกลยุทธในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันอยางมีประสิทธิภาพข้ึนอยูกับความสามารถของ
บุคลากรภายในองคกรท่ีมีคุณภาพ ประกอบดวยทักษะและความสามารถท่ีมีประสิทธิภาพ โดยท่ี
องคกรท่ีมีเปาหมายและแนวทางการดําเนนิงานขององคกรท่ีชัดเจน มฐีานขอมูลท่ีสนับสนุน               
การบริหารงานมีการนําเอาอุปกรณสมัยใหมมาประยกุตใช รวมท้ังมีการทํางานเปนระบบ มีการเตรียม
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งานท่ีดีเนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเช่ือถือและไววางใจ สงเสริมการตลาดและ
ประชาสัมพันธ  เพื่อใหองคกรมีการเติบโตอยางตอเนื่องและสรางความไดเปรียบเหนือคูแขง                 
ทางธุรกิจได  รวมถึงคุณลักษณะขององคกรท่ีประกอบดวย  ขนาดขององคกร  ทรัพยากร  อิทธิพล
จากส่ิงแวดลอมตาง ๆ  ความปลอดภัย  และแรงจูงใจ ซ่ึงเปนตัวช้ีวัด  การขับเคล่ือนขององคกรท่ีอยู              
ในการติดตามเพ่ือใหบรรลุเปาหมายขององคกรภายใตความเหนียวแนนขององคกร (Fullerton.    
2003  :  unpaged) 

องคกรท่ีมุงเนนใหองคกรมีการบริหารจัดการท่ีดีถือเปนการสรางศักยภาพใหแกองคกร 
เนื่องจากเปนเคร่ืองมือสําคัญในการแกปญหา และปรับปรุงการดําเนนิงานของธุรกิจใหมี
ประสิทธิภาพเพื่อเสริมสรางมูลคาเพิ่มใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ  ตลอดจน                
การกําหนดกลยุทธ  และกอใหเกิดความสามารถในการแขงขันไดอยางตอเนื่องและอยูรอดไดอยาง
ยั่งยืน โดยส่ิงท่ีผูบริหารควรมุงเนนและคํานึงถึงก็คือ การทําใหองคกรนั้นเกดิรายได และสรางผลกาํไร
มากข้ึน เนื่องจากคุณภาพการใหบริการท่ีดแีละมีมาตรฐาน ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและสราง
ความจงรักภักดีแกลูกคา ซ่ึงปจจัยเหลานี้จะสงผลใหประสิทธิภาพของผลการดําเนินงานดีข้ึน  และ         
ยังสงผลตอองคกรในภาพรวมดวย  (วุฒิชัย  สิทธิมาลากร.    2550  :  1-14)  ดังนั้นคุณลักษณะองคกร       
ท่ีสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคา คือ การสรางภาพลักษณท่ีดใีนภาพรวมใหแกองคกร              
โดยใชการประชาสัมพันธในการนําเสนออัตลักษณท่ีจดจําไดงาย  เพื่อสงเสริมปองกันและรักษา
ภาพลักษณขององคกรใหเกดิภาพลักษณเชิงบวก  (Jefkins.    1993  :  unpaged) ซ่ึงภาพลักษณสามารถ
เปล่ียนแปลงไดตามสถานการณ  (สายพิณ  เชิงเชาว.    2551  :  9-12)  ในการสรางภาพลักษณองคกร
สามารถนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการ โดยคํานึงความตองการของกลุมเปาหมาย               
ซ่ึงการสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจเปนกระบวนการท่ีสามารถปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใช
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสูความสําเร็จความตองการและความคาดหวังได  (Dichter.    
1985  :  75-81  ;  Herbig and others.    1994  :  23-31)  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  เปนการสราง
ความแตกตาง ความแปลกใหมและคูแขงขันลอกเลียนแบบไดยาก  รวมถึงเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญ
สําหรับลูกคาท่ีมีลักษณะเหนือคูแขงขัน  เปนผูนําและนําเสนอส่ิงท่ีแตกตางใหกับลูกคา  (Kotler.    
2000  :  unpaged)  รวมท้ังความเปนมืออาชีพในการบริการเปนความสามารถที่แสดงถึงความรู 
ความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญนําไปสูผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  (Nicholson.    1995  :  37-43)  

องคกรท่ีสามารถดําเนินงานใหบรรลุตามวตัถุประสงคท่ีตั้งไวนัน้ นอกจากจะตองมี            
การปรับเปล่ียนกลยุทธใหทันยุคทันสมัยแลวยังตองอาศัยการสนับสนนุดานทีมงาน  และ                   
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  ท่ีถือไดวาเปนสวนสําคัญในการภาพลักษณท่ีดใีหกับองคกร  รวมท้ัง
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการใหบริการ  องคกรท่ีใหความสําคัญ          
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ในการสนับสนุนดานทีมงานควบคูกับการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ  โดยท่ีการสนับสนุนจาก
องคกรมีสําคัญตอการสรางประสิทธิภาพการทํางานของทีมงานดวยเชนกัน  ซ่ึงการทํางานเปนทีมท่ีมี
ประสิทธิภาพสงผลใหการดาํเนินงานประสบความสําเร็จได  (Yang and others.   2010  :  unpaged)  
ในขณะเดยีวกนัการทํางานเปนทีม อาศัยการส่ือสาร  การประสานงาน และการมีสวนรวมสมาชิก
รวมกันเพื่อสรางความสามัคคี และการทํางานท่ีมีคุณภาพใหบรรลุตามจดุมุงหมายขององคกร  (Elliot  
and  Bailey.    2004  :  651–672)  ดังนั้นองคกรท่ีตองแขงขันกับสภาพแวดลอมทางธุรกิจแลว ควรให
ความสําคัญกับการทํางานเปนทีมเพื่อนําไปสูความเขาใจรวมกันท่ีมีตอพฤติกรรมและผลประโยชน
ของกลุมไดอยางมีประสิทธิภาพ (Thamhain.    2004  :  533–544) อีกท้ังยังเปนเคร่ืองมือเชิงกลยุทธ 
ในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ รวมไปถึงการสนับสนุนดานเทคโนโลยี ถือเปน
ทางเลือกใหมของการพัฒนาองคกรใหเจริญกาวหนาและทันสมัย จําเปนตองอาศัยเคร่ืองมือท่ีทันสมัย
เพื่อใหองคกรสามารถปรับตัวใหเขากับเหตุการณ สามารถนําเสนอองคกร และการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและตรง ตามความตองการของผูใชบริการ (ปรัชญนันท  นิลสุข.    2546  
:  19-27)  ซ่ึงการใชเทคโนโลยีเปนสวนสนับสนุนใหเกดิประโยชนสูงสุดตอการพฒันาองคกรเปน 
การสรางความเช่ือม่ันในความเปนมืออาชีพ โดยเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคา  และรักษา         
สวนแบงตลาดเพ่ือนําไปสูการไดรับบริการท่ีพึงพอใจสูงสุดและเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพ                    
ในการดําเนินงานขององคกร  (กรมสงเสริมอุตสาหกรรม.    ม.ป.ป.  : เว็บไซต) 

การจัดการและการสรางกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจนัน้ องคกรหรือธุรกิจตองเลือกใชอยาง
เหมาะสม  ตลอดจนมีความสามารถในการพัฒนาธุรกิจและมีการตรวจสอบความเปล่ียนแปลงตาง ๆ 
ท้ังความตองการของลูกคาและคูแขงไดอยางตอเนื่อง  องคกรตองวิเคราะหกลุมเปาหมาย  เกีย่วกับ
ความสนใจและความนิยมของลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการและกอใหเกดิความจงรักภกัดีตอ
สินคาและการบริการ โดยท่ีความพึงพอใจของลูกคาสามารถอธิบายความแตกตางระหวางมูลคาท่ี
ไดรับและคาใชจายท่ีเกิดข้ึนระหวางการทํารายการ  โดยท่ีผูซ้ือจะเลือกใชบริการท่ีลูกคาไดรับมูลคา
สูงสุด  (Kotler.    2000  :  unpaged)  รวมถึงสภาพแวดลอมธุรกิจ  เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการดําเนนิ
ธุรกิจขององคกรท้ังปจจัยภายในหรือภายนอกองคกร กอใหเกิดผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบตอ           
การดําเนนิงานในปจจุบันและอนาคต  (จนิตนา  บุญบงการ  และณฏัฐพันธ  เขจรนันทน.    2544  :  
34)  โดยเกี่ยวของกับความอยูรอดและความตอเนื่องของดําเนินงานสงผลใหธุรกิจมีการเจริญเติบโต
มากข้ึน  (Hersey and others.    2001  :  161)  รวมถึงส่ิงแวดลอมทางการตลาด อาทิเชน การแขงขัน
ระหวางประเทศ  ปจจัยทางการเมือง การแขงขันทางการตลาด และลูกคา  (Porter.    1998  :  unpaged) 
ยอมสงผลใหเกิดกระบวนการสรางประสิทธิภาพในการดาํเนินการขององคในการเพิม่ขีด
ความสามารถและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจได 
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ในการดําเนินงานขององคกรส่ิงท่ีผูบริหารองคกร  รวมถึงผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว            
จะสามารถบริหารจัดการองคกรและปรับเปล่ียนกลยุทธใหทันยุคทันสมัยอยางตอเนือ่งและเปนระบบ 
เพื่อใหสามารถรองรับงานในยุคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและการแขงขันสูงไดนั้น ตองมี         
การตื่นตัวตอการแขงขัน  ท้ังในดานจํานวนคูแขง และความซับซอนในการดําเนินการ  เนื่องจากธุรกจิ
ท่ีเขมแข็งและสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงไป  จึงจะสามารถดํารงอยู
และเจริญเติบโตในอนาคตไดอยางยั่งยืน  พรอมกับสรางภาพลักษณใหกับองคกร  การสรางการ
บริการท่ีมีเอกลักษณและความเปนมืออาชีพในการบริการไดอยางนาเช่ือถือจากกระแสโลกาภิวัตน
ดังกลาวนับเปนอีกกลยุทธหนึ่งท่ีชวยใหธุรกิจไดเปรียบคูแขงขัน  (พภิพ  วชังเงิน.    2547  :  26)      
ซ่ึงการขับเคล่ือนและดําเนินองคกรตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยนืไดนัน้  หากองคกรมี
ภาพลักษณและช่ือเสียงจนกลายเปนเอกลักษณขององคกรก็จะทําใหองคกรเปนท่ีดึงดูดใจแกลูกคา  
รวมถึงผูใหบริการถือเปนสวนหนึ่งในองคกร  เพื่อนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการของธุรกิจ                 
ซ่ึงถือเปนขอมูลท่ีสําคัญตอองคกรโดยการนําเสนอภาพลักษณของขององคกรท่ีมีความโดดเดน           
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเช่ียวชาญในการใหบริการแบบมืออาชีพไดอยางแทจริง 
เพราะความรูและทักษะของผูใหบริการเปนตัวกําหนดความสามารถขององคกร รวมถึงการสราง             
การยอมรับจากลูกคาและสรางสัมพันธภาพท่ีดีในระยะยาวแกลูกคา สงผลใหธุรกิจสามารถดําเนินงาน
ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ผูวิจยัจึงนํางานวิจยัท่ีผานมาบูรณาการเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกร 
ประกอบดวยภาพลักษณของธุรกิจการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการ  

จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจยัจึงมีความสนใจศึกษาวจิัยผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อทดสอบวา
คุณลักษณะขององคกรท้ังสามดาน  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 
ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยหรือไม  อยางไร 
นอกจากนี้ยังตองการศึกษาวาปจจัยแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบตอผล               
การดําเนนิงานของธุรกิจอยางไร  ซ่ึงผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยจะทําใหเกิดองคความรูใหม  สามารถ
นําไปประยุกตใชในธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเกี่ยวของ  อีกท้ังสามารถนําขอมูลไปใชในการปรับปรุงและพัฒนา
คุณลักษณะขององคกรเพื่อใหสอดคลองตามความตองการของลูกคา  สรางความพึงพอใจและ             
ความจงรักภักดีแกลูกคา  รวมถึงเปนการเพิ่มศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจภายใตสภาพแวดลอม    
ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  เพื่อเปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการ  และเพิ่มประสิทธิภาพ           
ในการดําเนินการของธุรกิจนําเท่ียวใหดยีิง่ข้ึนตอไป 
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คําถามการวิจัย 
 

1.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาอยางไร 
 2.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอความจงรักภกัดีของลูกคาอยางไร 
 3.  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน 
ประเทศไทยอยางไร 

4.  ความพึงพอใจของลูกคา  มีผลกระทบตอความจงรักภกัดีของลูกคาอยางไร 
5.  ความพึงพอใจของลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ

ไทยอยางไร 
6.  ความจงรักภักดีของลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว                   

ในประเทศไทยอยางไร 
7.  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบตอความความสัมพันธระหวาง 

7.1  ความพึงพอใจของลูกคาและผลการดาํเนินงานของธรุกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
อยางไร 

7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
อยางไร 

8.  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ         
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการอยางไร 

9.  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการอยางไร 

10.  ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย                     
ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนกังานแตกตางกัน
อยางไร 

11.  ความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภกัดีของลูกคา  และผล              
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกันอยางไร 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 

1.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ             
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพึงพอใจ       
ของลูกคา  

2.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ        
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการท่ีมีตอความจงรักภกัดี
ของลูกคา  

3.  เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจ              
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

4.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

นําเท่ียวในประเทศไทย 
6.  เพื่อทดสอบผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

นําเท่ียวในประเทศไทย 
7.  เพื่อทดสอบผลกระทบของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีตอความความสัมพันธระหวาง 

7.1  ความพึงพอใจของลูกคาและผลการดาํเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

8.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานทีมงานท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกร
ทางดานภาพลักษณของธุรกจิ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการ 

9.  เพื่อทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกร
ทางดานภาพลักษณของธุรกจิ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ             
ในการบริการ 

10.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียว              
ในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน  และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน 
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11.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภกัดีของ
ลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน 
ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 

 
ความสําคัญของการวิจัย 
 

1.  เพื่อเปนประโยชนในการเพิ่มและพฒันาศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวและ
ธุรกิจท่ีเกี่ยวของใหเกดิการตื่นตัวและเรงพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานบริการและเปนกําลังสําคัญ        
ในการสรางประสิทธิภาพแกองคกรและเพิ่มความสามารถในการแขงขัน 
 2.  เพื่อเปนการผลักดันใหองคกรภาครัฐ  และองคกรท่ีเกี่ยวของ ตระหนักถึงความสําคัญ
ของการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว  อันสงผลตอความไดเปรียบ              
ทางการแขงขันทางธุรกิจและมีสวนชวยใหผูใชขอมูลสามารถนําขอมูลไปใชประโยชนไดอยาง              
มีประสิทธิภาพ 
 3.  เพื่อใชเปนแนวทางในการสงเสริมและสนับสนุนใหธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจอ่ืน ๆ                
ท่ีเกี่ยวของ  ดําเนินการพัฒนาบุคลากรและวิธีการดําเนนิงานขององคกรใหเหมาะสมตาม
สภาพแวดลอมธุรกิจ 

4.  เพื่อเปนขอสนเทศแกหนวยงานที่เกีย่วของในการนําไปใชในบริบทขององคกร  เพื่อให
สอดคลองกับสภาพแวดลอมธุรกิจในปจจบัุน 

5.  เพื่อเปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูประกอบการหรือผูท่ีสนใจ ในการนําขอมูลตาง ๆ  ไปใช
ประโยชนในการเพิ่มประสิทธิผลการบริหารจัดการองคกรในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ทางธุรกิจ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก จํานวน 9,688 คน  (สํานกังานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 384 คน ซ่ึงไดมา
จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน  (ยุทธ  ไกยวรรณ.    2546  :  105  ;  
อางอิงมาจาก  Yamane.    1970  :  725)  ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% เพื่อใหไดอัตราการตอบกลับมา 
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20% (Aaker and others.    2001  :  unpaged)  ผูวิจยัจึงสงแบบสอบท้ังหมดจํานวน 1,920 คน และใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภมิู (Stratified Random Sampling) 

3.  พื้นที่ท่ีใชในการวจิัย ไดแก ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล วันท่ี 13 ธันวาคม 2553 - 10 มีนาคม 2554 
 5.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

5.1  กลุมท่ี  1  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 

   5.1.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.1.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.2  กลุมท่ี  2  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอความจงรักภกัดี

ของลูกคา 
   5.2.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ              
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
   5.2.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

5.3  กลุมท่ี  3  การทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                    
การดําเนนิงานของธุรกิจ   

5.3.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
   5.3.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.4  กลุมท่ี  4  การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดี
ของลูกคา 

5.4.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.4.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

5.5  กลุมท่ี  5  การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผล                       
การดําเนนิงานของธุรกิจ 

5.5.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
5.5.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.6  กลุมท่ี  6  การทดสอบผลกระทบของความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผล                     
การดําเนนิงานของธุรกิจ 
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5.6.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความจงรักภักดีของลูกคา 
   5.6.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

5.7  กลุมท่ี  7  การทดสอบผลกระทบของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีตอความสัมพนัธ
ระหวาง 

5.7.1  ความพงึพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
1)  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา 
2)  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
3)  ตัวแปรแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอก 

5.7.2  ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
1)  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความจงรักภกัดีของลูกคา 
2)  ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
3)  ตัวแปรแทรก  ไดแก  สภาพแวดลอมภายนอก 

5.8  กลุมท่ี  8  การทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานทีมงานท่ีมีตอคุณลักษณะ
ขององคกร 

 5.8.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การสนับสนุนดานทีมงาน 
   5.8.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.9  กลุมท่ี  9  การทดสอบผลกระทบของการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอ
คุณลักษณะขององคกร 
   5.9.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การสนับสนุนดานเทคโนโลย ี
   5.9.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ               
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.10  กลุมท่ี  10  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรท่ีมีท่ีตั้ง
ของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 
   5.10.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ         
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

5.10.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                   
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงาน 

5.11  กลุมท่ี  11  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา            
ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนนิงาน 
ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนพนกังานแตกตางกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



10 

   5.11.1  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดขีองลูกคา 
และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
   5.11.2  ตัวแปรตาม  ไดแก  ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลา                   
ในการดําเนินงาน  และจํานวนพนักงาน 

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

1.  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวก
ตอความพึงพอใจของลูกคา 

2.  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

3.  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

4.  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวก
ตอความจงรักภักดีของลูกคา 

5.  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความจงรักภกัดีของลูกคา 

6.  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 

7.  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
ทางบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 

8.  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรทางดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

9.  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรทางดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

10.  สมมติฐานท่ี  4  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักด ี             
ของลูกคา 
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11.  สมมติฐานท่ี  5  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน      
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

12.  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

13.  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

14.  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

15.  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ          
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  

16.  สมมติฐานท่ี  8  ข  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ         
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

17.  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ          
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

18.  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

19.  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

20.  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 

1.  คุณลักษณะขององคกร  (Organizational  Characteristics)  หมายถึง  องคประกอบดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  การใหบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอ
ความความพึงพอใจ  ความจงรักภักดีแกลูกคา  และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

1.1  ภาพลักษณของธุรกิจ  (Corporate Image)  หมายถึง  คุณภาพและการบริการ                  
ของธุรกิจท่ีมีผลการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  ตลอดจนการอํานวยความสะดวก การบริการท่ีมี
มาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา  และการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการแกลูกคาใหกับ
พนักงานทกุคน 
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1.2  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  (Unique  Attribute  Service)  หมายถึง  การใหบริการ
แกลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันทวงที  รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมโดยท่ีคูแขงไมสามารถ 
ลอกเลียนแบบได  ตลอดจนการบริการท่ีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และแปลกใหม  รวมถึง              
การพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง  ท่ีตรงตอความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 

1.3  ความเปนมืออาชีพในการบริการ  (Service  Professionalism)  หมายถึง                         
การแสวงหาวธีิการใหม ๆ  ของกิจการ  การเรียนรูความตองการของลูกคา  การสรางสรรครูปแบบ         
การบริการ  และนํานวัตกรรมใหม ๆ  มาประยุกตใช ตลอดจนการสรางแรงจูงใจและแรงผลักดันให
ลูกคาเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง 

 2.  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  หมายถึง  ความรูสึกคุมคาในการรับ
บริการ การใชบริการอยางตอเนื่อง  และความรูสึกอบอุนใจในการเขามาใชบริการของลูกคาท่ีไดรับ
จากบริการ   

 3.  ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer  Loyalty)  หมายถึง  การยอมรับและให                      
ความเช่ือม่ัน  การกลาวถึงโดยท่ีลูกคาพิจารณาเลือกเปนอันดับแรก และการบอกตอหรือแนะนําให
ลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

 4.  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance)  หมายถึง  ส่ิงท่ีไดจาก                       
การปฏิบัติงานหรือการดําเนนิกิจการขององคกรธุรกิจ  ไดแก  รายได  สวนแบงทางการตลาด  จํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึน  การตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา การสรางนวัตกรรมใหมๆ 
การบรรลุผลสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย  การรักษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหมไดอยางตอเนือ่ง 

 5.  สภาพแวดลอมภายนอก  (External  Environment)  หมายถึง  ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ                 
การดําเนนิธุรกิจ  ไดแก  การสรางกลยุทธทางการตลาดของคูแขงขันความกาวหนาดานเทคโนโลยี
ความตองการของลูกคา  การเปล่ียนแปลงดานเศรษฐกิจและสังคมท่ีทําใหธุรกิจตาง ๆ  ไดปรับปรุง
และพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณส่ิงแวดลอม                  
ท่ีเปล่ียนไป 

 6.  การสนับสนุนดานทีมงาน  (Team Support)  หมายถึง  การมีสวนรวมของบุคลากร             
ในการวางแผนและพัฒนากระบวนการทํางานรวมกนั  การระดมความคิดสรางสรรค  รวมถึง                
การแลกเปล่ียนความคิดเห็น  และมีการตัดสินใจรวมกันในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 7.  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  (Technology Support)  หมายถึง  การใชเทคโนโลยี              
ในการติดตอประสานงาน  การเจรจาตอรอง  และการแลกเปล่ียนขอมูล  รวมถึงการสรางสรรค
แนวความคิดใหม ๆ  และประยุกตใชในการนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการของกิจการได             
อยางมีประสิทธิภาพ 
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 8.  ธุรกิจนําเท่ียว  หมายถึง  บริษัทนําเท่ียวท่ีอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก พ.ศ. 2551  ท่ีไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียวท้ังประเภทเฉพาะ
พื้นที่ภายในประเทศ  และตางประเทศ  โดยทําหนาท่ีรับและนํารายการนําเท่ียวท่ีไดคนควาหาขอมูล
เกี่ยวกับแหลงทองเท่ียว  และคํานวณคาใชจายรวมของและ  Package  Tour  ซ่ึงประกอบไปดวย                   
คาขนสง  คมนาคม  คาท่ีพัก  คาอาหาร  คานําเท่ียว และอ่ืน ๆ  ไวบริการนักทองเท่ียว 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การวิจยัเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ผูวจิัยไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางใน
การอธิบายผลการวิจยั โดยเนื้อหาในบทนีป้ระกอบดวย 4 ตอน ดังนี ้

  ตอนท่ี  1  ทฤษฎีพื้นฐานท่ีใชในการวิจัย  
  ตอนท่ี  2  กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับ

คุณลักษณะขององคกร   
  ตอนท่ี  3  ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาและสมมติฐานในการวจิัย   
  ตอนท่ี  4  สรุปสมมติฐานของการวิจยั 
 

ตอนท่ี  1  ทฤษฎีพื้นฐานท่ีใชในการวิจัย 
 
การวิจยัคร้ังนี้  ผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีท่ีใชเปนกรอบในการอธิบายผลการวิจัยเร่ือง ผลกระทบ

ของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย  2  
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  (Resource Based View of the Firm  : RBV)  
เปนทฤษฎีท่ีกลาวถึงการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืนขององคกรดวยทรัพยากร
ความสามารถภายในขององคกร และทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ  (Contingency Theory)            
มุงอธิบายถึงเหตุผลท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสําคัญกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม
ภายนอกท่ีมีอยูอยางตอเนื่องและมีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงผูวิจยัไดสังเคราะห        
เพื่อใชเปนกรอบในการอธิบายผลการวิจยั ดังรายละเอียดตอไปนี ้

 1.  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ  (Resource Based View of the Firm) 
  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการกําหนดกล

ยุทธในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันโดยคํานึงถึงทรัพยากรที่มีคุณคา  (Wernerfelt.    1984  :  
171-184  ;  Rumelt.    1984  :  556-570)  และความแตกตางกันของทรัพยากร  (Barney.    1991  :  99-
120  ; Peteraf.    1993  :  179-191)  โดยท่ีทรัพยากรเหลานั้นไมสามารถลอกเลียนแบบได  (Hoopes 
and others.   2003  :  889-902)  ซ่ึงทรัพยากรและความสามารถเปนส่ิงท่ีมีบทบาทสําคัญในการสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขัน  โดยท่ีองคกรตองมีการจดัการทรัพยากรท่ีใชในการดาํเนินงานอยาง
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เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหเกิดศักยภาพและเกดิความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน  (Grant.    
1991  :  114-135) 

  ทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจ ประกอบดวย  (1)  ทรัพยากรทาง
กายภาพ (Physical Resources)  (2)  ทรัพยากรการเงิน (Financial Resources)  และ  (3)  ทรัพยากร
มนุษย (Human Resources) (Wernerfelt.    1984  :  171-184)  รวมไปถึงทรัพยากรดานบุคคล ทักษะ 
และความรู นอกจากทรัพยากรขององคกรแลว ความสามารถขององคกรยังถือไดวาเปนอีกส่ิงหนึ่ง         
ท่ีเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของทฤษฎีทรัพยากรพืน้ฐานขององคกรท่ีสรางความไดเปรียบในการ
แขงขันใหกบัองคกรเพราะความสามารถถือเปนสินทรัพยท่ีไมสามารถมองเห็น  (Itami.    1987  :  
unpaged)  ซ่ึงเปนทักษะหรือ  ความชํานาญ  (Grant.    1991  :  114-135)  อันเกดิจากการทํางานเปน
ทีมท่ีมีความสามารถในการจัดการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงลวนแลวแตเปนทรัพยากรท่ี
มีความไดเปรียบในการแขงขันกอใหเกิดความยั่งยืนและเกิดความแตกตางในการดําเนนิงาน โดยท่ี
สามารถอธิบายถึงประเภทของทรัพยากรและความสามารถท่ีมีความแตกตางกัน  (Barney.    1991  :  
99-120)  ในการบริหารทรัพยากรของธุรกิจนั้นการสรางความไดเปรียบดวยการผสมผสานทรัพยากร
ท่ีองคกรไดสรางข้ึนหรือมีอยู ซ่ึงคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได มีความยากตอการสรางข้ึนใหม 
จึงทําใหองคกรเกิดความแตกตางและสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดเปนอยางดี  (Wernerfelt.    
1984  :  171-184)  

  การวิจยัคร้ังนีใ้ชทฤษฎีมุมมองบนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  อธิบายถึงผลกระทบ
ของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  เนื่องดวยความสําเร็จ
ขององคกรนั้น ทรัพยากรมนุษยเปนสวนหน่ึงท่ีมีความสําคัญซ่ึงจะตองพัฒนาใหมีความรู  มีทักษะ        
ในการปฏิบัติงานและมีทัศนคติท่ีดีในการปฏิบัติงาน  ซ่ึงจะกอใหเกิดประสิทธิภาพ  และมี                     
การเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  โดยทุกองคกรจะประสบผลสําเร็จและบรรลุจุดหมายปลายทาง                   
ท่ีกําหนดไดนัน้  การใชทรัพยากรที่มีอยูในองคกรอยางมีประสิทธิภาพนับวามีความสําคัญเปนอยางยิ่ง                    
ซ่ึงทรัพยากรในองคกร  อาทิเชน  คน  เงิน  วัสดุอุปกรณ และเทคโนโลยี  ลวนมีบทบาทสําคัญยิ่ง                
ในการดําเนินธุรกิจในการดาํเนินธุรกิจและการแขงขันอยางแทจริง ตองสามารถตอบสนอง                  
ความตองการของลูกคาไดหรือนํามาใชประโยชนเพื่อกําหนดกลยุทธอันนําไปสูการปฏิบัติเพื่อพัฒนา
และปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร  (Barney.    1991  :  99-120)  ตลอดจน
นําเสนอคุณคาแกลูกคาได  (Fahy and Smithee.    1999  :  1-21)  รวมท้ังทรัพยากรมนษุยเปนแหลง
ของความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจโดยท่ีมีผลตอพฤติกรรมและศักยภาพในการทํางาน              
ของทรัพยากรมนุษย  กอเกดิเปนประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานขององคกรในท่ีสุด  ซ่ึงคุณภาพ            
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ของการจัดการทรัพยากรมนุษยและ การใชกลยุทธในการดําเนินงานมีอิทธิพลตอการดําเนินการ            
ของธุรกิจ (Boxall and Steeneveld.    1999  :  443-463)  ท่ีสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  

  การศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจ ได
ประยุกตแนวคิดจากทฤษฎีมุมมองบนพ้ืนฐานทรัพยากรของธุรกิจโดยใหความสําคัญประเด็นดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีกลาววา 
การสรางความเปนเลิศทางธุรกิจหรือองคกรและสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจท่ียั่งยืน
นั้น ทรัพยากรขององคกรตองมีคุณคา  (Value)  เปนส่ิงท่ีหายาก (Rarity) ไมสามารถลอกเลียนแบบได 
(Inimitable)  และไมสามารถหาส่ิงทดแทนได  (Non –sbstitution) โดยใชความรู ทักษะ ความสามารถ 
ของผูใหบริการในการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรในการแขงขันไดอยางยั่งยนื (Barney.    
1991  :  99-120)  ตลอดจนการสนับสนุนดานทีมงานและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนปจจัยท่ีชวย           
ในการสรางความไดเปรียบของการแขงขันทางธุรกิจไดอยางตอเนื่องและเปล่ียนแปลงตาม
สถานการณ  ซ่ึงการจัดองคกรและทรัพยากรมนุษยเพื่อใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันจาก
สภาพแวดลอมท่ีมีการเปล่ียนแปลงและสลับซับซอนมากข้ึนจากผลกระทบของนวัตกรรมทางดาน
เทคโนโลยีรวมถึงสภาพแวดลอมยอย ๆ ท่ีมีการปฏิสัมพันธตอกัน  ทําใหองคกรตองมุงเนน               
ความเปนเลิศทางในการจัดการเพ่ือปรับตัวตอการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม  

 กลาวโดยสรุป  ความสามารถในการจัดการทรัพยากรขององคกรเพื่อสงมอบคุณคาให
ลูกคานั้นเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน รวมถึงความสามารถในการพัฒนาคุณภาพ          
การใหบริการและตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ (Porter.    1985  :  60-78) 
โดยท่ีองคกรสามารถปรับขีดความสามารถทางการแขงขันใหเขากับการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอม
ไดอยางยั่งยนืมีความรูความเขาใจในเร่ืองสภาพแวดลอมภายนอกและสมรรถภาพหลักขององคกร 
รวมท้ังอิทธิพลดานเทคโนโลยีขอมูลขาวสารที่มีตอลูกคาและสรางสวนแบงแหงโอกาสใหแกองคกร
ไดเปนอยางดี (Kay.    1993  :  17-37)  ดังนัน้ธุรกิจนําเท่ียวจึงตองใหความสําคัญกับภาพลักษณของ
ธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาไดและสรางความจงรักภกัดีในลําดับตอมาแลว  ยอมสงผลตอการดําเนินงานขององคกร
ดวยเชนกนั 

 2.  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ (Contingency Theory) 
  ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณเปนแนวคิดการบริหารจัดการท่ีผูบริหารใชเปน

ทางเลือกของผูบริหารในการกําหนดโครงสรางและควบคุมระบบองคกร  ท่ีข้ึนอยูกบัสถานการณและ
ลักษณะตาง ๆ ของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลกระทบตอการดําเนนิงานขององคกร โดยท่ีผูบริหาร
ควรคํานึงถึงความเหมาะสมและสอดคลองกับสถานการณหรือส่ิงแวดลอมท่ีมากระทบ  ส่ิงท่ีสําคัญ 
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คือ  การมุงเนนความสัมพันธระหวางองคกรกับสภาพแวดลอม  ท่ีอาศัยการตัดสินใจ  การมีสวนรวม 
และแรงจูงใจ  รวมถึงเปาหมายหรือผลผลิตขององคกรเปนหลัก  โดยท่ีการบริหารจึงตองอาศัย
สถานการณเปนตัวกําหนดในการตัดสินใจ  (Fiedler.    1967  :  unpaged) 

  การบริหารเชิงสถานการณ  เนนความสามารถในการวิเคราะหสถานการณ                  
การผสมผสานแนวคิด การสรางรูปแบบการบริหารที่เหมาะสม คํานึงถึงสภาพแวดลอมและ                
ความตองการของบุคคลในหนวยงาน และตระหนักถึงความแตกตางท่ีมีอยูในหนวยงาน 
(Sergiovanni.    1980  :  unpaged)  โดยท่ี ผูบริหารควรคํานึงถึงส่ิงแวดลอมและความตองการของ
บุคคลในหนวยงานเปนหลักมากกวาท่ีจะแสวงหาวิธีการอันดีเลิศมาใชในการทํางาน  โดยใชปจจัย
ทางดานจิตวิทยาในการพิจารณาดวย โดยเนนแตกตางระหวางบุคคล ระเบียบกฎเกณฑ  วิธีการ 
กระบวนการ และการควบคุมงาน รวมท้ังเปนผูนําท่ีมุงความสําเร็จในงานท่ีสามารถกําหนดทิศทาง
และมาตรฐานในการทํางานไวอยางชัดเจน (Fiedler.    1967  : unpaged)  โดยตองคํานงึถึงสถานการณ
และความเปล่ียนแปลงตาง ๆ  ท่ีสามารถเกิดข้ึนไดตลอดเวลาท่ีอาจสงผลกระทบ  ดงันั้นควรมี                  
การตื่นตัวตอสภาพความเปล่ียนแปลงอยูเสมอ หากองคกรธุรกิจหรือหนวยงานใด  ๆ ท่ีมีประสิทธิผล
สามารถอยูรอดไดและเพิ่มประสิทธิภาพผลผลิตใหสูงข้ึนไดนัน้ ยอมมีวิธีการจัดองคกรหรือระบบงาน
ท่ีดี รวมท้ังวิธีการจัดทีมงานท่ีคลองตัว เพือ่ใหสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงได
อยางรวดเร็วในการบริหารทีมี่ประสิทธิภาพจะใหความสําคัญตอการเลือกใชการจัดการใหเหมาะสม
กับแตละสถานการณ มีความเชี่ยวชาญในการแกไขปญหาแตละสถานการณใหมีความสัมพันธ
ระหวางปจจยันอกองคกรและความสัมพนัธระหวางองคกรกับสภาพแวดลอมท่ีกอเกิดประโยชน
สูงสุดตอองคกรไดเปนอยางดี   

กลาวโดยสรุป  การบริหารเชิงสถานการณ  สามารถนํามาใชอธิบายเกีย่วกับแนวทาง            
การดําเนนิงานขององคกร  โดยท่ีผูบริหาร  บุคลากรในองคกรสามารถใชประกอบการตัดสินใจ               
ในสถานการณท่ีมีการเปลี่ยนแปลงและการแขงขันสูงอยูตลอดเวลา  องคกรตองคํานึงถึง
ความสามารถในการวิเคราะหสถานการณใหดีท่ีสุด ซ่ึงสถานการณจะเปนตัวกาํหนดการตัดสินใจ 
และรูปแบบการบริหารที่เหมาะสม และสามารถปรับใชใหเหมาะสมกบัแตละสถานการณ  ซ่ึงทุกคน
ในองคกรสามารถรวมกันกําหนดและรวมกันแกปญหาทําใหองคกรสามารถดําเนินงานไปไดอยาง
ตอเนื่องมีการปรับปรุงเพื่อสรางผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึน  ในการสรางคุณคาภายในองคกรควรมีการกําหนด
เปาหมายและกรอบแนวทางการสรางคุณคาขององคกรเพ่ือใชในการดาํเนินงานในการสรางแผนกล
ยุทธใหมีความสอดคลองกับสภาพแวดลอมภายในและภายนอก  โดยท่ีองคกรหรือธุรกิจตองสามารถ
ปรับตัวใหเขากับสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางตอเนื่อง และมีความสัมพันธกับ                
การดําเนนิงานของธุรกิจท้ังทางตรงและทางออมในทุก ๆ ดาน  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงเปน
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อีกหนึ่งธุรกิจท่ีไดรับผลกระทบจากสภาพแวดลอมภายนอกท่ีเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ ๆ           
อยูตลอดเวลา  ดังนั้นจําเปนอยางยิ่งท่ีตองการศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอองคกร
หรือธุรกิจเพื่อนําไปสูการปรับตัวและเสริมสรางประสิทธิผลของการดําเนินงานใหแกองคกรหรือ
ธุรกิจภายใตสถานการณหรือสภาพแวดลอมท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
 
ตอนท่ี  2  กรอบแนวคิดการวิจัยและการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของกับคุณลักษณะขององคกร 
 

การวิจยัคร้ังนี้ ไดพัฒนากรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย โดยแสดงใหเห็นความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรท่ีศึกษาท้ังหมด และการเช่ือมโยงสูสมมติฐาน  ดังภาพประกอบ 1  

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดการวิจยั 
ภาพประกอบ  1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 

ตัวแปรควบคุม : 

- ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) 

- ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ (Firm 

คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

 

 

 
 การบริการที่มีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 

 ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  
การสนับสนุนดาน

ทีมงาน 

(Team Support) 

การสนับสนุนดาน

เทคโนโลยี 

(Technology Support) 

H8ก-ค (+) 

H9ก-ค (+) 

H3ก-H3ค (+) 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance)  

 สภาพแวดลอมภายนอก 

(External Environment) 

H1ก-H1ค(+) 

H2ก-H2ค(+) 

H4 (+) 

H5 (+) 

H6 (+) 
H7ก-H7ข (+) 
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จากกรอบแนวคิดการวิจยัในภาพประกอบ 1 ใหความสําคัญกับการศึกษาคุณลักษณะของ
องคกรธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย ซ่ึงประกอบดวย 3 ดานคือ ภาพลักษณของธุรกิจ (Corporate 
Image) การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (Unique Attribute Service) และความเปนมืออาชีพ                   
ในการบริการ (Service Professionalism) ท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) และผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business 
Performance) 

จากการทบทวนวรรณกรรมและบริบทของการดําเนนิงานธุรกิจนําเท่ียวในปจจุบันพบวาตัว
แปรสําคัญท่ีผลักดันใหเกดิคุณลักษณะขององคกร ประกอบดวย การสนับสนุนดานทีมงาน (Team 
Support) และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี (Technology Support) นอกจากนี้ ยังพบวา 
สภาพแวดลอมภายนอก (External Environment) เปนตัวแปรแทรกท่ีอาจมีผลกระทบตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กับผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business 
Performance) และความสัมพันธระหวางความจงรักภักดขีองลูกคา (Customer Loyalty) กับผล            
การดําเนนิงานของธุรกิจ (Business Performance) ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จากตัวแปรท่ี
ศึกษาดังกลาวท้ังหมด ผูวจิัยจึงไดตั้งสมมติฐานของการวจิัยใหการทดสอบผลกระทบระหวางตัวแปร
ตาง ๆ เปนไปในทิศทางบวก และไดทบทวนวรรณกรรม รวมถึงแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับคุณลักษณะของ
องคกร ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  1.  แนวคิดเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกร  (Organizational Characteristics) 

  ปจจุบันองคกรตาง ๆ  ไมวาจะเปนภาครัฐหรือองคกรเอกชนลวนจําเปนตองปรับตัว        
เพื่อความอยูรอดและเจริญกาวหนาในสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว  องคกรท่ีสามารถ
บริหารการเปล่ียนแปลง เพือ่ปรับตัวใหเทาทันกับความผันแปรของสภาพแวดลอมไดก็จะสามารถอยู
รอดและเจริญกาวหนาไดอยางรวดเร็ว ความสามารถในการบริหารการเปล่ียนแปลงในองคกร  จึงเปน
เคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหาร ซ่ึงองคกรท่ีดีควรประกอบดวย  องคกรมีเปาหมายชัดเจน 
บุคลากรในองคกรมีการพัฒนาความสามารถอยางตอเนือ่ง มีฐานขอมูลท่ีสนับสนุนการบริหารงาน            
มีระบบการจัดการท่ีดี เนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเช่ือถือและไววางใจ มีการตลาดและ
ประชาสัมพันธ มีการทํางานเปนทีม  (ชาลี  โกมลสุทธ์ิ.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ดังนัน้ องคกรตองมี
ขอมูลดานโครงสราง การปฏิบัติงานขององคกรหรือธุรกิจ และเทคโนโลยี  (Steers.    1977  :  
unpaged)  รวมถึงขอมูลเกี่ยวกับบริษัทและสภาพแวดลอมท่ีเกี่ยวของกับบริษัทหรือองคกร  
(Camfferman and Cooke.    2002  :  249-267)  

  องคกรท่ีมีการสรางปฏิสัมพันธของความเช่ือ  ความคิด  ความรูสึกและ                 
ความประทับใจแกบุคคลท้ังภายในและภายนอกองคกรตอองคกรหรือเร่ืองราวขององคกร                    
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ซ่ึงอยูภายในจติใจของบุคคลนั้น กอเกิดเปนภาพลักษณองคกรอยูในจิตใจของคนแตละคนในกลุม 
โดยองคกรสามารถบริหารภาพลักษณองคกรไดโดยผานการบริหาร  “เอกลักษณองคกร”  (Corporate 
Identity)  และความเปนมืออาชีพในการบริการไดนัน้องคกรควรกําหนดเอกลักษณองคกรเพื่อใชเปน
ตัวเช่ือมระหวางตําแหนงภายนอกขององคกรทางการตลาดและส่ิงแวดลอมเปนสําคัญ  ซ่ึงองคกรท่ีมี                    
การบริหารจัดการท่ีดีจะสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณและความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดอยาง
ตอเนื่อง ซ่ึงความสําเร็จขององคกรในยุคของการเปล่ียนแปลงข้ึนอยูกับความสามารถในการปรับตัว
ใหทันกับการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี  ตลาด  คูแขง  ลูกคา ผูรับบริการ และแหลงทรัพยากรตาง ๆ 
ท้ังยังชวยใหองคกรเห็นโอกาส และภยัคุกคามตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ตลอดจนสามารถปรับปรุงตัวเองอยาง
ตอเนื่องในดานตาง ๆ และจะชวยใหมีการนําศักยภาพท่ีมีอยูในองคกรมาใชไดอยางคุมคา  รวมถึง       
การสรางภาพลักษณเปนแนวคิดท่ีองคการธุรกิจตางตระหนักถึงความสําคัญอยางสูง  โดยพยายาม
พัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบ  จากเดิมท่ีอาศัยการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือ
หลัก มาเปนการประยุกตและผสมผสานกลยุทธการส่ือสารหลากหลายรูปแบบ  โดยใชเทคนิควิธี         
ตาง ๆ อยางเปนเอกภาพ เพื่อสนับสนุนการดําเนินงานสูเปาหมายภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร 
ในการจดัการภาพลักษณหรือช่ือเสียงขององคกรนั้น ข้ึนอยูกับการดําเนินงานขององคกรมีการ
ดําเนินงานท่ีแทจริงหรือไม และประชาชนมีการรับรูการดําเนินงานของธุรกิจเปนอยางไร  (Morley.    
1998  :  unpaged)  ซ่ึงภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกรเปนส่ิงท่ีทําใหลูกคาจะรับรูถึงตราบริการ            
วามีความแตกตางจากธุรกิจบริการอ่ืน (Brodie  and  others.    2009  :  345-355)  ในการสรางความ
แตกตางสามารถทําใหองคกรไดเปรียบทางการแขงขันเปนส่ิงท่ีองคกรธุรกิจนิยมนํามาใชเพิ่มศักยภาพ         
ในการดําเนินงานเพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได อีกท้ังแสดงใหเห็นถึงความเปนผูชํานาญ
ในความเปนมืออาชีพที่เปนองคประกอบหน่ึงของคุณลักษณะของทักษะ  (Cohen  and  Kol.    2004  :  
386-405) และมีความสําคัญในการใหบริการของผูใหบริการอยางเต็มท่ี  (Lampe  and  Garcia.    2003  
:  11-27) 

  จากขางตน  สามารถสรุปความหมายของคุณลักษณะขององคกรไดวาเปนภาพลักษณท่ีดี        
ในภาพรวม  การใหบริการท่ีมีคุณภาพและมีลักษณะเฉพาะ รวมท้ังความเปนมืออาชีพในการบริการ        
ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจและการสรางความจงรักภกัดีแกลูกคาหรือผูใชบริการไดในท่ีสุด                
ในการวิจัยนี้ไดศึกษาคุณลักษณะขององคกร  ในดานภาพลักษณของธุรกิจ การใหบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอความความพงึพอใจและความจงรักภกัดี
แกลูกคา สงผลตอการดําเนนิงานขององคกร  โดยท่ีองคกรหรือหนวยงานตองใหบริการท่ีทําให
ผูรับบริการมีความสุข  สามารถตอบสนองความตองการ  และใหความชวยเหลือเปนอยางดี  โดยเนน
การใหบริการท่ีรวดเร็ว เพียงพอ เทาเทียมกัน  ทันสมัย  สุภาพออนนอม และมีความตอเนื่อง  แลวก็จะ
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นําไปสูการเพิม่ศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพได  โดยท่ีองคกรตองสามารถ
กําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร 
โดยใชการส่ือสารและชองทางการส่ือสารท่ีกอใหเกิดการรับรูไดอยางเหมาะสม  สามารถสราง
สัมพันธภาพท่ีดีเปนอยางด ี 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับภาพลักษณของธุรกิจ  (Corporate Image) 

  ภาพลักษณของธุรกิจ  เกี่ยวของกับคุณสมบัติทางกายภาพและพฤติกรรมตาง ๆ  ของ
ธุรกิจ เชน ช่ือของธุรกิจ สถาปตยกรรม  ความหลากหลายของสินคาและบริการ  ประเพณี  อุดมการณ
และความประทับใจของคุณภาพของการติดตอส่ือสารสามารถสรางไดจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  
(Kennedy.    1977  :  120-164)  สอดคลองกับ Barich และ Kotler (1991  :  94-104)  ระบุวา 
ภาพลักษณของธุรกิจเปนความประทับใจ ความเช่ือ  ทัศนคติ  ซ่ึงอยูในความทรงจําในการมีสวนรวม
ทางการตลาดตอองคกรหรือธุรกิจ โดยภาพรวมขององคกรธุรกิจ  ครอบคลุมหนวยงานธุรกิจ ฝาย
จัดการ และสินคาหรือบริการ  เพื่อสะทอนภาพลักษณองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ  

  ภาพลักษณของธุรกิจเปรียบเสมือนสินทรัพยอันมีคาท่ีชวยเอ้ือใหองคกรธุรกิจ
ดําเนินงานและเปนองคประกอบหน่ึงในการบริหารธุรกิจเพื่อใหองคกรธุรกิจสามารถดําเนินไปได
อยางกาวหนาและม่ันคง  (Morley.    1998  :  unpaged) ท้ังนี้ภาพลักษณขององคกรมีความสําคัญอยาง
ยิ่งตอความสําเร็จขององคกรท้ังในระยะส้ันและระยะยาวที่สรางไดจากการทําใหเกิดความนาเช่ือถือ 
โดยองคกรจะตองมีโครงสราง มีระบบการจัดการ มีตราสัญลักษณท่ีสงางาม และสรางศรัทธาไดใน
ระยะยาว ตลอดจนมีผลงานเปนท่ียอมรับแกบุคคลท่ัวไปในการสะทอนภาพลักษณโดยรวมของ
องคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ยังรวมไปถึงองครวมของความเช่ือ ความคิด และความประทับใจของ
บุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  (Kotler.    2000  :  unpaged)  ทําใหการสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจ เปน
กระบวนการท่ีสามารถปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใชนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสู
ความสําเร็จความตองการและความคาดหวงัได (Dichter.    1985  :  75-81  ;  Herbig and others.    
1994  :  23-31)  ในทํานองเดียวกัน องคกรตองมีการนําเสนออัตลักษณซ่ึงปรากฏและจดจําไดงาย 
(Jefkins.    1993  :  unpaged)  สามารถสรางผลประโยชนใหแกธุรกิจหรือองคกรไดเปนอยางด ี 
(Fombrun and Shanley.    1990  :  233-258)  และนํามาเปนองคประกอบทางการบริหารจัดการ  
(Kotler.    2000  :  unpaged)  

  นอกจากองคประกอบของภาพพจนองคกรแลวนัน้ องคกรควรมีการกําหนดขอบเขต
ท่ีชัดเจนในการสรางภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา ไดแก การระบุความสัมพันธกับกลุมเปาหมายท่ี
เกี่ยวของ คํานงึถึงสินคาหรือตราสินคา ความกาวหนาดานเทคโนโลยี การมีสวนเสริมสรางเศรษฐกิจ
สังคม พนักงาน ความรับผิดชอบตอสังคม การจัดการ รวมถึงกฎหมาย และระเบียบขอบังคับ                
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(พรทิพย  พิมลสินธุ.    2541  :  18)  ดังนัน้ภาพลักษณขององคกรจึงมีความสําคัญท่ีสามารถทําให
สถาบัน หนวยงานมีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ มีความนาเชื่อถือ และศรัทธาจากบุคคลท่ีเกี่ยวของและจะ
ทําใหเกิดความเจริญกาวหนาได  ในการสรางภาพลักษณองคกร ตองคํานึงความตองการของ
กลุมเปาหมาย กําหนดทิศทางใหชัดเจน มีความเขาใจงานและบทบาทหนาท่ี สรางสรรคผลงานเพ่ือ
ตอบสนองตอกลุมเปาหมายใหมากท่ีสุด  รวมถึงกลยุทธในการสรางภาพลักษณ ตองสรางใหเกิดการ
ยอมรับและเหน็ดวย เพื่อสรางความนาเช่ือถือ มีการวางเปาหมายการตลาดลวงหนา และคํานึงถึง
อิทธิพลของสภาพแวดลอมท่ีจะสามารถดงึดูดใจลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 สามารถสรุปไดวา ภาพลักษณของธุรกิจคือ คุณภาพและการบริการของธุรกิจท่ีมีผล            
การตัดสินใจใชบริการของลูกคา ตลอดจนการอํานวยความสะดวก การบริการท่ีมีมาตรฐานใน              
การสงมอบการบริการตอลูกคา และการสรางทัศนคติท่ีดตีอการบริการแกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน 
โดยท่ี กระบวนการสรางภาพลักษณของธุรกิจ เกดิจากความรูสึกนึกคิด ความเช่ือ และความประทับใจ
ท่ีเกิดจากการหลอหลอมความรูและประสบการณเขาดวยกันทําใหเกิดการรับรูและมีส่ิงท่ีปรากฏขึ้น
ในใจซ่ึงส่ิงนั้นยังคงอยูในความรูสึกนึกคิดของบุคคลและเปนความประทับใจท่ีฝงแนนโดยข้ึนอยูกับ
การรับรูจากประสบการณท้ังทางตรงและทางออมหรือจากขอมูลขาวสารที่บุคคลไดรับและการ
ประเมินสวนตัว  ซ่ึงเปนผลมาจากการแสดงออกขององคกร ท่ีเปนภาพรวมท้ังหมด สอดคลองกับ 
Huang  และคณะ  (2010  :  234-246) พบวา การเปล่ียนแปลงทัศนคติเกี่ยวกับภาพลักษณและ           
ความจงรักภักดีเกิดข้ึนหลังจากการไดรับประสบการณจากตราสินคาเหลานั้น โดยท่ี Gatewood        
และคณะ  (1993  :  411-414)  พบวา ภาพลักษณโดยรวมขององคกรมีความสัมพันธเชิงบวกกับ
ปฏิกิริยาการบริโภคสินคาและบริการ นอกเหนือจากปจจัยดานราคาแลว ภาพลักษณองคกรธุรกจิ  
เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม  อันพึงประสงคของลูกคา  (Lai.    2003  :  134-135) 

 ดังนั้นการสรางภาพลักษณนัน้มีความสําคัญอยางมาก  โดยเฉพาะการสรางภาพลักษณ          
ท่ีดี   ซ่ึงสามารถทําไดหลากหลายวิธี  เชน  การกําหนดกลุมเปาหมายในการสรางภาพลักษณ                   
การสงเสริมปองกันและรักษาภาพลักษณใหคงทนถาวร  โดยใชการส่ือสารและชองทางการส่ือสาร           
ท่ีทําใหเกิดการรับรูอยางเหมาะสม เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการและลูกคา  และยังเปน
การสรางสัมพันธภาพท่ีดีตลอดจนทําใหลูกคาหรือผูใชบริการเกิดความจงรักภกัดีในตัวองคกร สินคา
และการบริการไดอยางตอเนื่องและตลอดไปทามกลางความเปล่ียนแปลงนี้ ซ่ึงองคกรหรือธุรกิจตอง
สรางความแตกตางใหกับสินคาหรือบริการของตน  เพราะการมีภาพลักษณท่ีดีเปนการเพ่ิมทรัพยสิน
ใหแกองคกรซ่ึงภาพลักษณมี ผลตอการรับรูของลูกคามี  อีกท้ังภาพลักษณมีความสําคัญท้ังตอธุรกิจ
และลูกคาเนื่องจากสามารถบงบอกถึงความสําเร็จของกิจการได  และยังเปนการเช่ือมโยง
ความสัมพันธระหวางธุรกจิกับความคิดของลูกคา   
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 3.  แนวคิดเกีย่วกับการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  (Unique  Attribute  Service) 
  ธุรกิจนําเท่ียวเปนธุรกิจท่ีขายความพึงพอใจ สรางความสุขใหกับลูกคา  เปนสินคามี

ลักษณะเปนนามธรรม  ไมสามารถจับตองหรือสัมผัสกอนการตัดสินใจซ้ือได โดยท่ีสินคามีเอกลักษณ
เฉพาะ กระบวนการซ้ือขายสินคาและการบริการไมสามารถแยกออกจากกันได ซ่ึงสินคาการทองเท่ียว
กับฤดูกาล สภาพภูมิอากาศ เวลาของการบริโภค  (ฉลองศรี  พิมลสมพงศ.    2544  :  285-304)                
ในขณะเดยีวกนันั้น  ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป คือ เปนสินคา 
ท่ีไมอาจจับตองได  มีคุณภาพไมคงท่ีข้ึนอยูกับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาท่ีใหบริการของ         
ผูสงมอบบริการ  วิธีการในการใหบริการ  และสถานท่ีท่ีใหบริการแกลูกคา  (ธีรกิติ  นวรัตน                     
ณ  อยุธยา.    2547  :  52)  และไดกลายมาเปนธุรกิจท่ีสรางผลกําไรใหกับองคกรเปนอยางมาก              
ความแตกตางท่ีกิจการนําเสนอใหแกลูกคานั้นจะทําใหเกิดผลดีกับกจิการอยางเต็มท่ี ซ่ึงความแตกตาง
นั้นจะตองมีความแปลกใหมและคูแขงขันลอกเลียนแบบไดยากอีกดวย รวมถึงเปนความแตกตาง            
ท่ีเห็นเดนชัด  เม่ือเทียบกับส่ิงท่ีคูแขงขันนาํเสนอ เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญเพียงพอสําหรับลูกคา                    
มีลักษณะเหนอืคูแขงขัน  เปนผูนําและนาํเสนอส่ิงท่ีแตกตางใหกับลูกคา  (Kotler.    2000  :  unpaged) 

  โดยท่ีปจจยัท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ 
คุณภาพการบริการ  (Service  Quality)  ท่ีผูใหบริการหยบิยื่นและสงมอบความประทับใจของ                 
การบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา  เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการท่ีดีใหลูกคาใหไดรับ                 
ความพึงพอใจ  และกอใหเกดิความสัมพันธภาพท่ีดีแกลูกคา  รวมท้ังเพื่อเกิดการกระตุนใหลูกคา
เหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามี
ความสัมพันธในระยะยาวและกอใหเกิด ความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการตลอดไป                            
ซ่ึงความสามารถในการแขงขันขององคกรนั้นประกอบไปดวยปจจยัตาง ๆ จํานวนมาก ปจจยัพื้นฐาน
ท่ีจําเปนและเกี่ยวของโดยตรงกับความสามารถในการแขงขันองคกร คือ ความแตกตางหรือความเปน
เอกลักษณเฉพาะตัวของสินคา กระบวนการหรือบริการ ความเปนผูนําทางดานราคาในการแขงขัน 
สรางจังหวะเวลาและโอกาสความสามารถในการแขงขันขององคกร  ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดความอยูรอดของ
องคกร  (สมชาย  นําประเสริฐชัย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

 กลาวโดยสรุป การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ คือ การใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว
และทันทวงที  รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมโดยท่ีคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได ตลอดจน        
การบริการท่ีมีคุณภาพ มีความหลากหลาย และแปลกใหม รวมถึงการพัฒนาการบริการอยางตอเนือ่ง 
ท่ีตรงตอความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง ดังน้ันในการดําเนินธุรกิจนําเท่ียวหรือองคกรตอง
พยายามเลือกสรรใชกลยุทธการสรางความแตกตางใหมีความแปลกแตกตางจากสินคาหรือการ
ใหบริการของคูแขงขัน  โดยการสรางเอกลักษณเฉพาะในการใหบริการหรือมีความเปนหนึ่งเดียวและ
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ไมซํ้าใครท่ีสามารถสรางความพึงพอใจและสรางความสุขใหกับลูกคา และอยูในความนิยมของลูกคา
เพื่อรักษาตลาดไวใหนานท่ีสุด 

 4.  แนวคิดเกีย่วกับความเปนมืออาชีพในการบริการ (Service  Professionalism) 
  ความเปนมืออาชีพในการบริการ ถือเปนความสามารถท่ีแสดงถึงความรู 

ความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญ อันนําไปสูผลการดําเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล  (Nicholson.    1995  :  37-43)  ในขณะเดียวกัน Gronroos  (1990  :  unpaged)  ระบุ
วา การบริการในเชิงปฏิสัมพันธของลูกคากับผูบริการเปนกิจกรรมหนึ่งหรือหลายกิจกรรมท่ีมีลักษณะ
ท่ีไมอาจจับตองได  ซ่ึงโดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณท่ีีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับ
พนักงานบริการและลูกคากบับริษัทสินคาหรือลูกคากับระบบของการใหการบริการท่ีไดจัดไวเพื่อชวย
ใหผอนคลายปญหาของลูกคา โดยท่ีการบริหารเปนเพยีงวิธีการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ซ่ึงการบริการนั้นเปนเพียงวธีิหนึ่งท่ีเกดิข้ึนจากวิวัฒนาการของธุรกิจเพื่อใหลูกคาไดรับสินคาท่ีลํ้าเลิศ
และการบริการท่ีลํ้าเลิศ โดยทีมงานและระบบงานภายในองคกรท้ังฝายขายและฝายสนับสนุนการขาย
ท่ีสามารถสรางความสนิทสนมและมีสายสัมพันธระหวางกันและคงความไดเปรียบเอาไว คือ การตอง
สนองความตองการของลูกคาดวยการใหส่ิงท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุด  (สมชาติ  กิจบรรยง.    2543  :  
ไมมีเลขหนา)  สวนลักษณะของการบริการท่ีดีนั้นในการใหบริการตองคํานึงถึงลูกคากอน ควร
ใหบริการดวยความเต็มใจเพือ่ใหลูกคารูสึกอบอุนสบายใจ มีความรวดเร็วในการใหบริการท่ีครบถวน
สมบูรณ สามารถตอบสนองความตองการและการใหบริการอยางเสมอภาคและมีความเทาเทียมกนั  
(สมิต  สัชฌุกร.    2545  :  ไมมีเลขหนา) 

  ความเปนมืออาชีพ เปนศูนยกลางความสําเร็จของการเปนผูนํา และมีความหมาย
แตกตางกันสําหรับผูนําในแตละระดับ และความเปนมืออาชีพของผูนําระดับสูงเกีย่วของกับคานิยมท่ี
เขาแสดงออก  (ดนยั  จันทรเจาฉาย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ในขณะเดยีวกันนั้น ความเปนมืออาชีพควร
ประกอบดวย มีการเรียนรูการเปนผูนํา  การเรียนรูจากบุคคลตัวอยาง และการเรียนรูมารยาท  สามารถ
ทําความเขาใจการเปนมืออาชีพในบริบทขององคกรเพื่อความอยูรอดในโลกธุรกิจ  โดยท่ีความเปน 
มืออาชีพ  ประกอบดวยการรักษาเครดิตของตัวเอง  ซ่ือสัตยตอตัวเองและผูอ่ืน  มีทักษะพิเศษท่ีถูก
ฝกฝน  มีวิสัยทัศนกวางไกล มองอนาคตในระยะยาว  และมีความเช่ือม่ันในตัวเองและผูอ่ืน                      
ซ่ึงความสําเร็จของธุรกิจจะเกิดข้ึนได  คือ  องคกรตองมีความม่ันคง ผลิตภัณฑตองมีคุณภาพท่ี              
ยอดเยี่ยม  มีเอกลักษณจุดขายเหนือคูแขง  มีการวางแผนธุรกิจท่ีสามารถทําใหสินคาเปนท่ีตองการ 
ของตลาดท้ังในปจจุบันและอนาคต  

สามารถสรุปไดวา  ความเปนมืออาชีพในการบริการ  คือ  การแสวงหาวิธีการใหม  ๆ            
ของกิจการ  การเรียนรูความตองการของลูกคา  การสรางสรรครูปแบบการบริการ  และนํานวัตกรรม
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ใหม ๆ  มาประยุกตใช ตลอดจนการสรางแรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการอยาง
ตอเนื่อง โดยท่ีความสามารถนั้นแสดงถึงความรูความสามารถ  ทักษะในการใหบริการอยางเช่ียวชาญ 
อันนําไปสูผล  การดําเนนิงานในการใหบริการท่ีทําใหผูรับบริการมีความสุข  สามารถตอบสนอง        
ความตองการและใหความชวยเหลือเปนอยางดี  โดยเนนการใหบริการท่ีรวดเร็ว  เพยีงพอ  เทาเทียม
กัน ทันสมัย  สุภาพออนนอม  และมีความตอเนื่อง ซ่ึงการบริการเปนกจิกรรมท่ีเกิดจากการมี
ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคา
ไดรับการบริการท่ีดีท่ีสุด สรางความสนิทสนมและมีสายสัมพันธระหวางกัน  ดังนั้นการท่ีองคกรจะ
สรางความเปนมืออาชีพในการใหบริการไดอยางแทจริงไดนั้น  องคกรธุรกิจนั้น ๆ จะตองมีการพฒันา
และปรับปรุงเพื่อใหเกิดการกลับมาใชบริการหรือการซ้ือบริการท่ีเพิ่มข้ึนของผูใชบริการหรือลูกคา              
โดยท่ีผูบริหารขององคกรและเจาหนาท่ีทุกระดับจะตองใชกลยุทธเพื่อเอาชนะคูแขงในการสราง 
ความอยูรอดและผลกําไรทางธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยูอยางตอเนื่องและทวีความรุนแรงข้ึน                         
ท้ังการแขงขันดานภาพลักษณขององคกร  สินคา  ตลาดและการบริการ  โดยเนนการใหความสําคัญ
ท้ังในเชิงปริมาณและคุณภาพท่ีมีคุณคาและเปนส่ิงสําคัญของการบริการและสราง ความเปนมืออาชีพ         
ในการบริการของธุรกิจไดอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ
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ตาราง  1  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับคุณลักษณะขององคกร 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Thong and Yap 
(1995  ;  429-442)  
 

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

Journal of  Information 
Technology 

คุณลักษณะของผูบริหารเปนปจจยัสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจที่จะ
นําเทคโนโลยมีาใชในธุรกิจขนาดยอม ทั้งความทันสมัยของ
นวัตกรรมใหมและความรูที่มีมากขึ้นที่สงผลตอทัศนคติการเปนที่
ยอมรับ 

Lee and others 
(2000  :  497-508) 

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

Technovation 
 

การมีสวนรวมในการตัดสิน การรวมกลุม การบริหารการตลาด การ
สนับสนุนการจัดการ ทักษะการจัดการโครงการความสามารถในการ
จูงใจผูบริหาร มีอิทธิพลและเปนสิ่งสําคัญสําหรับความสําเร็จของการ
พัฒนาผลิตภณัฑใหม 

Elkins and Keller 
(2003  :  587-606) 

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

The Leadership Quarterly ผูนําเปนปจจยัสําคัญความสําเร็จของโครงการ จํานวนผูดแูลและตัว
แปรตามบริบท เชน อัตราจาํนวนและสมาชิกกลุมโครงการ การ
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ทําใหเกิดการพัฒนาองคกรที่แตกตางกัน 
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ตาราง  1  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Grandi and 
Grimaldi (2005  :  
821-845) 

Academics’ organizational 
characteristics and the 
generation of successful business 
ideas 

Journal of Business 
Venturing 

เทคโนโลยีมีผลตอความสําเร็จของธุรกิจตั้งแตเริ่มตนของการรวม
ทุน และประสบการณชวยเพิม่ความสามารถของสมาชิกในทีมที่มี
ตอความสามารถในการแขงขันที่ดีระหวางความตองการและ
พฤติกรรมได 

Ko and others 
(2008  :  unpaged) 

Organizational characteristics and 
the CRM adoption process 

Journal of Business 
Research 

การบริหารลูกคาสัมพันธมีประโยชนตอการพัฒนาฐานขอมูลของ
ลูกคา และการใชเทคโนโลยตีางๆ ในการสรางระบบขอมูล
สารสนเทศและผลิตภัณฑเพือ่ใชในการกําหนดกลยุทธขององคกร 

Aldehayyat (2010  
:  unpaged) 

Organisational characteristics and 
the practice of strategic 
planning in Jordanian hotels 

International Journal of 
Hospitality Management 

ขั้นตอนของการวางแผนเชิงกลยุทธ พิจารณาจากขนาดขององคกร 
และลักษณะของการดําเนินงานขององคกร 
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ตาราง  2  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับภาพลักษณของธุรกิจ 
 

ผูแตง 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 

ระดับของความจงรักภกัดีของลูกคามีแนวโนมสูงขึ้นเมื่อมีการรับรู
ของทั้งชื่อเสียงขององคกรและภาพลักษณองคกรเปนอยางดียิ่ง อีกทั้ง
การสรางปฏิสัมพันธระหวางกันและกัน 

Lemmink and 
others  
(2003  :  1-15) 

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

Journal of Economic 
Psychology 

ประเภทของภาพลักษณมีผลในเชิงบวกตอการนํามาประยุกตใชและ
การสรางความแตกตางทางธุรกิจ 

Bartikowski and 
others (2010  :  
unpaged) 

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

Journal of Business 
Research 

ผูบริหารที่สามารถจัดการองคกรดวยวิธีการที่มีประสิทธิภาพ จะนํามา
ซึ่งชื่อเสียงขององคกรและการสรางความจงรักภักด ี

Whelan and others 
(2010: 1164-1171) 

Public sector corporate branding 
and customer orientation 

Journal of Business 
Research 

ภาพลักษณตราสินคาระหวางผูมีสวนไดเสียกับองคกร มีอิทธิพลตอ
การเชื่อมโยง การสนับสนุนขอมูล และการสรางความสัมพันธ
ทางบวกกบัตราสินคาขององคกร 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Edmund and John 
(1998: 695-702) 

Managing Corporate Image and 
Corporate Reputation 

Long Range Planning การบริหารจัดการชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกรเปนยุทธศาสตร
ในการจดัการทรัพยากรและรูปแบบการดําเนินงานขององคกรเพื่อ
ประเมินภาพลักษณและชื่อเสียงขององคกร ในการสรางประสิทธิภาพ
ขององคกรตามขอเสนอแนะของผูมีสวนไดเสีย 
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ตาราง  3  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับการบริการที่มีลักษณะเฉพาะ 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Anderson and others 
(1994  :  53-66) 

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

Marketing Science คุณภาพของการบริการมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและ        
การสรางผลกําไรของธุรกิจ  

Kelley and Turley 
(2001  :  161-166) 

Consumer perceptions of service 
quality attributes at sporting events 

Journal of Business 
Research 

ความสําคัญของคุณลักษณะของการบริการ สามารถประเมิน
คุณภาพของการบริการไดจากประสบการณ 
ที่ผานมา 

Rabinovich and 
Bailey (2004  :  
651–672) 

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

Journal of Operations 
Management 

การสรางความนาเชื่อถือ ในการทําธุรกรรมระหวาง 
ผูซื้อและผูขายออนไลน มีผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการใน
การคาปลีกทางอินเทอรเน็ต  

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 

คุณลักษณะและพฤติกรรมของพนักงานใหบริการ เชน ความรูใน
ผลิตภัณฑ การใหความเคารพและการสรางความเปนมิตร มีผล
ตอการตอบสนองความตองการของลูกคาที่แตกตางกัน 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Gursoy and others 
(2005  :  57-67) 

The US airlines relative 
positioning based on attributes of 
service quality 

Tourism Management สายการบินที่มีการแขงขันอยางตอเนื่องเปนคุณลักษณะที่ความสําคัญ
กับลูกคาซึ่งเปนวิธีที่เนนการทํางานกลุมรวมกัน สรางจุดแข็งและ
ปรับปรุงจุดออนถือวาเปนคุณลักษณะที่สําคัญที่สุดสําหรับการ
ปรับปรุงตําแหนงการแขงขันของสายการบิน 

Cassab (2009  :  
25-30) 

Investigating the dynamics of 
service attributes in multi-channel 
environments 

Journal of Retailing and 
Consumer Services 

คุณลักษณะของการบริการมีอิทธิพลตอความตั้งใจของลูกคาที่จะตอ
อายุสัญญาในการบริการ เพือ่ตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงทําใหทราบ
ขอมูลเชิงลึกของลูกคาสําหรับการออกแบบในการใหบริการที่
สอดคลองกับประสบการณในอดีตและคุณภาพของคุณลักษณะของ
บริการที่ไดรับ 
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ตาราง  4  สรุปการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวของกับความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
John and Kevin 
(2001  :  551-563) 

Case study on tour guiding: 
professionalism, issues and 
problems 

Tourism Management ความเปนมืออาชีพในการใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึง
พอใจและสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

 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 

ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพขององคกรมีอิทธิพลตอการสราง ความพึงพอใจ
แกลูกคาและผลการดําเนินธุรกิจ  

Woo and Ennew 
(2005  :  1178-
1185) 

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

Journal of Business 
Research 

คุณภาพของการใหบริการแบบมืออาชีพสามารถสรางปฏิสัมพันธของ
การแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ การเปลี่ยนแปลงและการปรับตัว
ดานขอมูลขาวสาร การเงิน สังคม และสถานบัน/ความรวมมือ  

Ueltschy and 
others (2009: 972-
979) 

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

Journal of Business 
Research 

คุณภาพบริการที่สูงขึ้นมีผลตอการรับรูและการแสดงออกของลูกคา
มากขึ้นรวมถึงความพึงพอใจของประสิทธิภาพการทํางานเมื่อมีคาสูง 
และการแสดงความพึงพอใจของลูกคานอยลงเมื่อผลการดําเนินงาน
อยูในระดับต่ํา ขึ้นอยูกับความแตกตางทางวัฒนธรรม  
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ผูแตง ชื่อเรื่อง งานวิจยั สรุป 
Flint and others 
(2011: 219-230) 

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

Industrial Marketing 
Management 

การบริการที่มุงเนนการสรางความสัมพันธกับลูกคา สามารถสะทอน
ใหเห็นถึงการทํางานรวมกนั ที่สรางมูลคาตามความคาดหวังของลูกคา 
กอเกิดสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่สูงขึ้น 
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 โดยสรุป คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ถือเปนทรัพยากรที่องคกรสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอองคกร และสงผลตอการดําเนินงานของ
ธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 
ตอนท่ี  3  ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาและสมมติฐานการวิจัย 
 
 การวิจยัคร้ังนีไ้ดสังเคราะหและทบทวนวรรณกรรมเพ่ือนํามาเปนแนวทางในการอธิบาย
ความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา ประกอบดวยความสัมพันธดังตอไปนี้  
  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา               
ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา 
ไดดังภาพประกอบ  2  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ  2  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการ 
   บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ท่ีมีตอความพงึ 
   พอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 

คุณลักษณะขององคกร 
(Organizational Characteristics) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance) 
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 คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และ
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ สามารถนํามาใชในองคกร เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ ดังนั้นผลลัพธท่ีเกิดจากคุณลักษณะองคกร จึงไดแก ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) ความจงรักภกัดีของลูกคา (Customer Loyalty) และผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ (Business Performance) 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction) 

  จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของพบวา  มีผูใหนิยาม
เกี่ยวกับความพึงพอใจ  อาทิเชน  Lovelock และคณะ  (2001  :  unpaged)  ไดระบุวาความพึงพอใจ
ของลูกคานั้นเปนความรูสึกเฉพาะบุคคลท่ีรูสึกพอใจหรือไมสมหวัง  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลท่ีไดรับจากความคาดหวังในสินคา สวนระดับความพึงพอใจมากหรือนอยข้ึนอยูกับความแตกตาง          
ของรูปแบบชีวิต  (Glatzer.    2000  :  447-464)  ในขณะที่ กิติมา  ปรีดดีิลก  (2532  :  320)  ระบุวา 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบ  หรือความพอใจท่ีมีตอองคประกอบ  และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ           
ของงาน  และผูปฏิบัติงานไดรับการตอบสนองตามความตองการของเขาได  ซ่ึงความพึงพอใจของ
ลูกคาสามารถอธิบายไดวา  เปนการประเมินคาของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑหรือการบริการดวย             
การพิจารณาจากความตองการและความคาดหวัง  (Oliver.    1980  :  460-469)  การวดัความพึงพอใจ
ของลูกคาครอบคลุมถึงการผูกติดกับคุณภาพบริการท่ีไดรับตามความคาดหวังลวนเปนอิทธิพลหลัก
กับความความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงความพึงพอใจเปนทัศนคติอยางหนึ่งท่ีมีลักษณะเปนนามธรรม               
ไมสามารถมองเห็นรูปรางได  เปนความรูสึกสวนตัวท่ีมีสุขเม่ือไดรับการตอบสนองตามความตองการ
ของตนในส่ิงท่ีขาดหายไป  และเปนส่ิงท่ีกาํหนดพฤตกิรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลตอ       
การเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น (Ryan.    1995  :  397-427  ;  Kozak.    2001  :  784-807  ;   
Pearce.    2005  :  275-276)  ในการวัดความพึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดไดจากการ
ใหบริการอยางรวดเร็ว  ถูกตองแมนยํา การใหบริการอยางเพียงพอ การใหบริการอยางเทาเทียมกนั 
การใหบริการท่ีมีความทันสมัยท้ังทางดานผลงานและการใหบริการ  มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย รวมถึง
การใหบริการอยางสุภาพ  ออนนอม  มีมนษุยสัมพันธและการใหบริการอยางตอเนื่อง  (ปรัชญา  
เวสารัชช.    2540  :  ไมมีเลขหนา)  ในขณะที่ Loverlock  (1996  :  unpaged)  ไดระบุเกณฑ                        
ในการประเมินคุณภาพการบริการ  ไดแก  ความไววางใจและความนาเช่ือถือ  ความม่ันใจ                        
ซ่ึงผูใหบริการมีความรูและทักษะ  มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา  มีส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
สภาพแวดลอม  เคร่ืองมือและอุปกรณตาง ๆ  ลูกคาสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ 
ไดงาย  เขาใจลูกคา  และมีการสนองตอบลูกคาโดยมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและ                    
ใหความชวยเหลือเปนอยางดี  
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 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา คือ ความรูสึกคุมคา
ในการรับบริการ  การใชบริการอยางตอเนือ่ง และความรูสึกอบอุนใจในการเขามาใชบริการของลูกคา
ท่ีไดรับจากบริการตามความคาดหวัง สอดคลองกับ Gandhi และ  Shaw  (2001  :  unpaged)  ไดศึกษา
เกี่ยวกับ ความพึงพอใจของนักทองเท่ียว การคนหาความแปลกใหม และการเขารวมซํ้าในกิจกรรม
พิเศษของการทองเท่ียว พบวา ความพึงพอใจในกิจกรรมการทองเท่ียวท่ีหนวยงานหรือองคกรมี
ความสัมพันธทางบวกกบัความสนใจในการเขารวมกิจกรรมของนักทองเท่ียว  และนักทองเท่ียวมี
ความต้ังใจท่ีจะกลับไปเท่ียวซํ้า หรือกลับไปรวมกิจกรรมนั้นๆ  อีก  ในขณะเดียวกนั  Seaton  และ 
Benett (1996  :  unpaged)  ระบุวา คุณลักษณะเฉพาะของการทองเท่ียวมีผลกระทบตอความพึงพอใจ
ของนักทองเท่ียว ซ่ึงความพงึพอใจของนกัทองเท่ียวมีนัยสําคัญท่ีเกี่ยวของกับความจงรักภักดีของ
ลูกคา การกลับมาเยือนซํ้า และการติดตอส่ือสารทางสังคมในเชิงบวก (Beeho and Prentice.    1999  :  
75- 87)  เมื่อนกัทองเท่ียวเกดิความพึงพอใจ ตัวแทนนําเท่ียวจะสรางความนาเช่ือถือจากการจัดเตรียม    
การบริการท่ีมีคุณภาพเพื่อรองรับนักทองเที่ยวเหลานั้น  (Neo.    1999  :  305-326)  สามารถสราง
ประสบการณท่ีมีคุณภาพแกนักทองเท่ียวเกิดจากผลลัพธท่ีไดมาจากธุรกิจ ซ่ึงเกี่ยวกบัผลิตภัณฑ ลูกคา 
และพนกังาน  (Hayes.    1997  :  35-43)   

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3 ดาน 
ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ                
ในการบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ 
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา ประกอบดวยสมมติฐานดงัตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  2.  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ              
มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 

  3.  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ      
มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
  3.  แนวคิดเกีย่วกับความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 

  จากการศึกษาเอกสารการวิจยั และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของพบวามีผูใหนยิาม
เกี่ยวกับความจงรักภกัดี อาทิเชน  Oliver  (1993  :  418-430)  ระบุวา  ความจงรักภักดี เปนขอผูกมัด
ในเชิงลึกในการซ้ือซํ้าในผลิตภัณฑหรือบริการอีกในอนาคต แมวาจะมีอิทธิพลจากภายนอกมากระทบ
ท่ีจะทําใหเกดิการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของลูกคาก็ตาม  ไดแก  ความจงรักภกัดีดานความคิดและ
ความรู  โดยจะเกดิความจงรักภักดีหลังจากเกิดกระบวนการซ้ือแลว  ความจงรักภกัดีดานความรูสึก     
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ท่ีเกี่ยวพันกับพฤติกรรมลูกคาภายใตความรูสึกเชิงบวกกับผลิตภัณฑนั้น  ความต้ังใจท่ีจะซ้ือผลิตภัณฑ
ซํ้าอีกในอนาคต  และความปรารถนาท่ีจะทําทุกวิถีทางเพ่ือใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑและบริการใน
ผลิตภัณฑท่ีลูกคามีความจงรักภักดี  ในขณะท่ี มัลลิกา ตนสอน  (2545  :  ไมมีเลขหนา)  กลาววา       
ความจงรักภักดีไมไดเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ  ซ่ึงความจงรักภกัดีเกิดข้ึนจากองคประกอบหนึ่ง คือ 
การท่ีพนักงานไดอยูใกลชิดกับลูกคา ตอบสนองและรับรูความตองการของลูกคาและบริการดวยใจ 
ทําใหลูกคาพึงพอใจและเกดิความจงรักภักดีในท่ีสุด  ในทํานองเดียวกนั  ปณิศา  มีจนิดา  และคณะ 
(2551  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุวา  ความคุนเคยและความผูกพันเปนปจจยัท่ีมีความสําคัญตอ                  
ความจงรักภักดีมาก  รวมท้ังรูปแบบการดํารงชีวิตและบุคคลดวย ซ่ึง ความจงรักภกัดีในตราสินคา      
เกิดจากปจจยัตาง ๆ  ไดแก  ความมีอคติ  การตอบสนอง  ความตอเนื่อง การตัดสินใจซ้ือ  การมีหลาย
ทางเลือกและการซ้ือซํ้า  (Jacoby  and  Kyner.    1973  :  1-9)  โดยท่ีความจงรักภกัดีในตราสินคา          
วัดไดจากจํานวนหรือความถี่ในการซ้ือแตละคร้ังและโดยรวม  (Guest.    1964  :  93-97) 

 จากความสําคัญขางตนสรุปไดวา  ความจงรักภักดีของลูกคา  คือ  การยอมรับและให       
ความเช่ือม่ัน  การกลาวถึงโดยท่ีลูกคาพิจารณาเลือกเปนอันดับแรก  และการบอกตอหรือแนะนําให
ลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  สอดคลองกับ McGinnis  (1968  :  390-400)  
ระบุวา  เม่ือเกดิความจงรักภกัดีท่ีสูงข้ึนจะทําใหเกิดการซ้ือขายแลกเปลี่ยนเพิ่มในอนาคต โดยท่ี            
ความจงรักภักดีกอใหเกดิการบอกแบบปากตอปาก  (Oh.    2000  :  unpaged)  การลดราคาลง (Lynch 
and Ariely.    2000  :  83- 103)  และส่ิงท่ีมีความสําคัญมากไปกวานัน้คือ  ความสามารถในการรักษา
เสถียรภาพ  (Knox  and Denison.    2000  :  33-45) นอกจากนี้ยังรวมถึงการไดรับความพึงพอใจ                 
ในการบริการ  (Petrick and Backman.    2002  :  38-45)  การแสดงรับฟงความคิดเหน็ในการให
คําแนะนําหรือการติชม  (Fullerton.    2003  :  unpaged)  คุณคาในส่ิงท่ีควรไดรับ  (Jayanti and 
Ghosh.    1996  :  5-25) และคุณภาพท่ีไดรับจริงโดยท่ีสามารถสนองตอบลูกคาไดอยางสูงสุด  (Baker 
and Crompton.    2000  :  785-804)  ในการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาวและ
กอใหเกิดความจงรักภกัดีกบัสินคาหรือบริการตลอดไป  การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวให
เปนลูกคาประจําหรือลูกคาท่ีมีความจงรักภกัดี  และนอกจากน้ียังสามารถเพิ่มลูกคาใหม  ผูใหบริการ
ตองพยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญใหแกหนวยงานหรือ
องคกร  สรางความมีประสิทธิภาพดวยจํานวนลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ันเปนตัวช้ีวัด 

  จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3 ดาน 
ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ               
ในการบริการสงผลตอความจงรักภกัดีของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอความจงรกัภักดีของลูกคา ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้
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   1.  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอความจงรักภกัดีของลูกคา 

   2.  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 

   3.  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
  4.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance) 

  การศึกษาวิจยัความสัมพันธระหวางคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3  ดาน  ไดแก  ดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกบั
ผลการดําเนินงานธุรกิจ  สามารถนําพาใหธุรกิจบรรลุเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงความสําเร็จ
ของการบริการสามารถวัดจากช่ือเสียงของธุรกิจในการพัฒนาบริการใหม  การสรางคุณคาใหแกลูกคา 
ตลอดจนการรักษาลูกคาเดิม และการดึงดูดความสนใจจากลูกคาใหมใหมาใชบริการ โดยท่ีการวัดผล
การดําเนนิงานของธุรกิจบริการประเมินจากความสําเร็จของการนําเสนอบริการรูปแบบใหมมากกวา
การใชเกณฑวดัจากผลิตภณัฑท่ีจับตองได  (Storey  and  Kelly.    2001  :  71-90)  ในขณะท่ี 
Gaddefors (2005  :  199-224) กลาววา การสรางภาพลักษณของธุรกิจเปนปจจยัสําคัญท่ีสนับสนุนให
ธุรกิจมีโอกาสทางการตลาดและกอใหเกิดผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจในท่ีสุด  

  จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ  คือ  ผล         
ท่ีเกิดจากภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการของ
ธุรกิจ  สามารถสรางความมีช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิ่มจํานวนลูกคาในการใชสินคาและบริการมาก
ข้ึน (Yoon  and  Uysal.    2005  :  45-56)  อีกท้ัง การตอบสนองใหตรงตามความตองการของลูกคาได 
ยอมทําใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ และสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจเพิ่มมากข้ึน  (Dowling. 
1994  :  unpaged) เนื่องดวยธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีไมสามารถจับตองได  ซ่ึงลูกคาตัดสินใจ
เลือกใชบริการจากพฤติกรรมการใหบริการของพนักงานในการตัดสินคุณภาพบริการ  (Thurau and 
others.    2004  :  38-52)  ดังนั้นสามารถกลาวไดวาคุณลักษณะขององคกรท้ังดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบ
โดยตรงกับผลการดําเนนิของธุรกิจนั่นเอง   

  จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาคุณลักษณะขององคกรท้ัง  3  
ดาน  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ              
ในการบริการท่ีสงผลตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ จงึนําไปสูการทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะ
ขององคกรในดานตาง ๆ  ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจประกอบดวยสมมตฐิานดังตอไปนี ้
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   1.  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบ
เชิงบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 

   2.  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ               
มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

   3.  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภกัดีของลูกคา                   
ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
สภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา และผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจกับความจงรักภกัดีของลูกคา แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษา                  
ไดดังภาพประกอบ  3 
 
  

 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาพประกอบ  3  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา  
   ความพึงพอใจของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของ 
   ธุรกิจ และบทบาทของสภาพแวดลอมภายนอกท่ีมีผลตอความสัมพันธระหวาง 
   ความพึงพอใจของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ กับความจงรักภักดีของ 
   ลูกคา 
 
 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) 

ความจงรักภักดีของลูกคา 

(Customer Loyalty) 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

(Business Performance) 

สภาพแวดลอมภายนอก 

(External Environment) 
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  5.  แนวคิดเกีย่วกับความจงรักภักดีของลูกคา  (Customer  Loyalty) 
   ธุรกิจบริการเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันสูง  ปจจัยท่ีสําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอ               

การดําเนนิธุรกิจ  องคกรหรือธุรกิจตองใหความสําคัญในดานคุณภาพการบริการท่ีสรางความ
ประทับใจของการบริการท่ีเปนเลิศแกลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และกอใหเกิด               
ความสัมพันธภาพท่ีดแีกลูกคา  รวมท้ังเพือ่กระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซ้ือสินคาหรือใชบริการกัน
อยางตอเนื่อง ดังท่ี Kinard และ Capella  (2006  :  359-368)  กลาววา  ธุรกิจบริการจะตองติดตอ
สัมพันธกับลูกคาอยางใกลชิด ทําใหลูกคาความไววางใจกับการแนะนําหรือชักชวนจากผูท่ีเคยมี
ประสบการณในการใชบริการ โดยท่ี สินคาและบริการท่ีมีคุณภาพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
และพฤติกรรมในทางบวกสูง สามารถรับรูไดถึงผลของการเพิ่มความจงรักภกัดีและกลับมาซํ้าอีกใน
อนาคต และทําใหเกิดการบอกเลาตอ ๆ  กันในส่ิงท่ีดีรวมท้ังไดรับการสนับสนุนจากส่ือตาง  ๆ  
(Baker and Crompton.    2000  :  785-804) 

   ความจงรักภักดีตอการใหบริการเปนความสัมพันธระยะยาวท่ีเกิดข้ึนระหวางลูกคา
และองคกรกอใหเกิดความผูกพันจนทําใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคกร (Anderson  and  others. 
1994  :  53-66  ;  Bodet.    2008  :  156-162)  ซ่ึงความพงึพอใจของลูกคาสามารถทํานายเจตนาและ
พฤติกรรมของลูกคาท่ีจะเกดิข้ึนในอนาคตได  (Olsen and Johnson.    2003  :  184-195)  ซ่ึงการท่ี
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใหบริการแลวนั้นสามารถสรางแนวโนมในการกลับมาใชบริการซํ้าได 
และความจงรักภักดีตอการใหบริการจะประเมินจากพฤติกรรมการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกคา  (Chandon 
and others.    2005  :  1-14)  รวมท้ัง Kozak (2001  :  784-807)  ระบุวา ประสบการณเปนปจจัยท่ี
นํามาพิจารณาในการรับการบริการในคร้ังตอไปและความต้ังใจจะกลับมาซํ้าดังนั้น ความจงรักภักดตีอ
การใหบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาในการเขามาใชบริการและเกดิการกลับมาใชบริการ
ซํ้าอีก 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคาสงผลตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจท่ีมีตอความจงรักภกัดี
ของลูกคา  ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปน้ี 

  สมมติฐานท่ี  4  ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดี        
ของลูกคา 
  6.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  (Business  Performance) 

  ความสามารถในการแขงขันขององคกรยังข้ึนอยูกับประสิทธิภาพของการดําเนนิการ
ขององคกร  คุณภาพของผลิตภัณฑ กระบวนการหรือบริการขององคกร  รวมท้ังความสามารถ                 
ในการสรางนวัตกรรม  ความเร็วในการดําเนินการ  รวมท้ังความสามารถในการตอบสนอง                  
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ความตองการและความสัมพันธตอลูกคาหรือกลุมเปาหมาย ดังนัน้องคกรตาง ๆ จึงจําเปนอยางยิ่งท่ี
จะตองพัฒนา  ปรับปรุงหรือรักษาไว  ซ่ึงความสามารถในการแขงขันขององคกรใหเหนือคูแขง เพราะ
ความสําเร็จในอดีตหรือปจจบัุนไมใชส่ิงท่ีรับประกันความสําเร็จในอนาคต จึงเปนส่ิงท่ีทําใหองคกร
ตาง ๆ ตองมีความพรอมในการปรับตัวเพือ่การแขงขันอยูตลอดเวลา องคกรตองมีความพรอมทางดาน
ทรัพยสินท่ีมีตวัตน  เชน  ท่ีดนิ  อาคาร  เงินทุน  เปนตน  และทรัพยสินที่ไมมีตัวตน  เชน  ความรู 
ความสามารถ  ช่ือเสียง  เปนตน 

  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ นั้นรวมไปถึงส่ิงท่ีไดจากการปฏิบัติงานหรือการดําเนิน
กิจการขององคกรธุรกิจ โดยมีความเกี่ยวเนื่องกับความพึงพอใจและความจงรักภักดขีองนักทองเท่ียว 
ท่ีมีความรูสึกตอองคกรในภาพรวม  สอดคลองกับ จิราวรรณ  ฉายสุวรรณ  (2543  :  ไมมีเลขหนา)         
ไดศึกษาเกีย่วกับปจจยัแหงสําเร็จในการสรางตราสินคาไทยท่ีเขมแข็ง พบวา ปจจัยแหงความสําเร็จ
ไดแก การมีผูนําท่ีมีจิตวิญญาณของผูประกอบการ ระบบการบริหารงานอยางมืออาชีพ และการ
ประสมประสานกลยุทธการตลาดเพื่อการสรางตราสินคาท่ีเขมแข็ง แขงขันกับคูแขงบริษัทขามชาติ 
ซ่ึงมีขอไดเปรียบทางดานการทรัพยากรได ซ่ึง มหาวิทยาลัยกรุงเทพ (ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ไดระบุวา 
หัวใจสําคัญของการบริหารการตลาดการจะทําใหการดาํเนินงานของกิจการประสบความสําเร็จได
ข้ึนอยูกับการปรับปรุงความสัมพันธท่ีเหมาะสมของสวนประสมทาง การตลาดน้ี เพือ่ใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  โดยท่ี ศิวฤทธ์ิ                          
พงศกรรังศิลป  (2548  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุ วาการตลาดชวยอํานวยความสะดวกและสนับสนุน
กระบวนการแลกเปล่ียนและการสรางความสัมพันธท่ีดีกบัลูกคาดวยการคนหาความจาํเปน  และ 
ความตองการของลูกคาและนํามาพัฒนาสินคาหรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกดิความพึงพอใจ  รวมท้ังนําเสนอราคาท่ีแนนอน จัดจําหนาย  และส่ือสารกับลูกคาเพื่อสราง
การรับรูและความสนใจ  

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ คือ ส่ิงท่ีไดจาก
การปฏิบัติงานหรือการดําเนนิกิจการขององคกรธุรกิจ  ไดแก  รายได สวนแบงทางการตลาด  จํานวน
ลูกคาเพิ่มข้ึน การตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา การสรางนวัตกรรมใหม ๆ 
การบรรลุผลสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย การรักษาลูกคาเกา  และลูกคารายใหมไดอยางตอเนื่อง 
ฉะนั้นความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา สงผลตอการดําเนนิงานทางธุรกจิขององคกร            
ซ่ึงส่ิงท่ีไดเปนนามธรรมและมีคุณคาทางจติใจท่ีไมสามารถวัดหรือประเมินคาเปนตัวเลขได  แต
สามารถเช่ือมโยงไปสูการเกดิผลทางออมท่ีวัดไดจากกําไรและสวนแบงทางการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน  ดงันั้น
การศึกษาความตองการของลูกคามีความจาํเปนและมีความสําคัญอยางยิ่งในการสรางคุณคา               
การใหบริการแกนกัทองเท่ียวนั้นเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ  รวมท้ัง
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การศึกษาคูแขงทางธุรกิจและการดําเนินงานภายในองคกรเพ่ือใหธุรกิจสามารถดําเนินไปได             
อยางตอเนื่องในระยะยาวดวยเปาหมายท่ีมุงตอบสนองความตองการของลูกคาหรือนักทองเท่ียว          
ใหเกิดความพงึพอใจยอมมีความสําคัญเชนเดียวกันผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน แสดงใหเห็นวาความพึงพอใจของลูกคา  และ
ความจงรักภักดีของลูกคา  สงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จึงนําไปสู  
การทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา และความจงรักภกัดีของลูกคา  ท่ีมีตอผล             
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวยสมมตฐิานดังตอไปนี้ 

  1.  สมมติฐานท่ี  5  ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  2.  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  7.  แนวคิดเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอก  (External Environment) 

  ส่ิงแวดลอมขององคการเปนปจจยัท่ีสงผลกระทบตอการบริหาร  ไมวาจะเปน
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  การเมือง  เศรษฐกิจ  สังคม  ชุมชน  วัฒนธรรม เทคโนโลยี ตางเปนปจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอการบริหารองคการ  ดังนั้นผูบริหารควรพิจารณาและวิเคราะหปจจัยส่ิงแวดลอมท่ีสงผล
กระทบตอการบริหารงานของตนอยางละเอียด และควรปรับเปล่ียนการบริหารงานใหรวดเร็ว             
เพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไป  ปจจยัภายนอกหรือสภาพแวดลอม
ภายนอก  มีสวนในการสรางแรงผลักดันท่ีอยูภายนอกองคการ  ท่ีสงผลกระทบตอการบริหารงาน     
ขององคการหรือหนวยงานใดหนวยงานหนึ่ง  ไดแก  กฎหมาย  การเมืองหรือการปกครอง  สังคมหรือ
ชุมชน ระบบเศรษฐกิจ เทคโนโลยี ลูกคาหรือผูรับบริการ  คูแขงหรือการแขงขัน แรงงาน  สหภาพ
แรงงาน ผูถือหุน  (พนพ  เกศามา.    2546  :  ไมมีเลขหนา)  ในขณะท่ี พรทิพย  พิมลสินธุ  (2540  :   
ไมมีเลขหนา)  ระบุวา ปจจัยแวดลอมภายนอกประกอบไปดวยสวนท่ีเปนขาวลือ  หรือขอมูลใหม            
ท่ีแพรกระจายสูกลุมผูบริโภคเปาหมายและสาธารณชนในวงกวาง หากเปนไปในเชิงลบแลว  ยอมถือ
วาเปนภาวะคุกคามสําหรับธุรกิจ  อาจนําไปสูการสูญเสียศักยภาพในการแขงขันและนําไปสู            
ความถดถอยของสวนครองตลาด  ในท่ีสุดเนื่องจากปจจัยแวดลอมภายนอกท่ีไมสามารถควบคุมได 
และยากแกการแกไข  ฉะนัน้ในการส่ือสารจึงตองอาศัยกลวิธีท่ีสามารถครอบคลุมกลุมเปาหมายได
อยางท่ัวถึง  พรอมกับตองมีความรวดเร็วทันตอสถานการณในชวงเวลานั้น  องคกรท่ีจะมีความ
ไดเปรียบในการแขงขันและสามารถดําเนินกิจกรรมไดอยางยั่งยืน  จะตองรูเทาทันการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอม  สภาพแวดลอมภายนอกองคกรหรือสภาพแวดลอมท่ัวไป  ประกอบดวยปจจัย
ดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม  และวัฒนธรรม  ดานกฎหมายและการเมือง  ดานเทคโนโลยี  และปจจัย
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ทางธรรมชาติ  (เรวัต  ตนัตยานนท.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ซ่ึงองคการธุรกิจมีบทบาทและผลกระทบ
ตอสภาวะแวดลอมในสภาพเดียวกันสภาวะแวดลอมมีบทบาทและอิทธิพลตอองคการธุรกิจ                
ในลักษณะตาง ๆ  กันหลายรูปแบบซ่ึงข้ึนอยูกับความตองการและระดบัของสังคม ชนิดและสภาพ
ของส่ิงแวดลอมนั้นสภาพแวดลอมขององคการธุรกิจ  (ระวัง  เนตรโพธ์ิแกว.    2537  :  ไมมีเลขหนา)  
ในทํานองเดียวกัน สมคิด จาตุศรีพิทักษ  (2545  :  12)  ระบุวา การดําเนนิธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจ
ขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจุดเร่ิมจากการเล็งเหน็โอกาสท่ีจะทํากําไร และตองการที่จะ
เจริญเติบโตจากธุรกิจขนาดเล็กไปสูขนาดกลางและขนาดใหญทําใหเกดิภาพการแขงขันเพื่อความอยู
รอดและความเปนเลิศ  การแขงขันจึงสัมพันธกับความรูความสามารถของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือกกล
ยุทธท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันเพิ่มสวนแบงตลาด และลดจดุดอยหรือ
ขอจํากัด ซ่ึงจะทําใหองคกรมีความยืดหยุนอยูรอดและเติบโตภายใตการเปล่ียนแปลงและความผัน
ผวนของสภาพแวดลอมตาง ๆ 

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา  สภาพแวดลอมภายนอก  คือ  ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการดําเนินธุรกิจ  ไดแก  การสรางกลยุทธทางการตลาดของคูแขงขัน  ความกาวหนา               
ดานเทคโนโลยี  ความตองการของลูกคา  การเปล่ียนแปลงดานเศรษฐกิจและสังคม  ท่ีทําใหธุรกิจ           
ตาง ๆ ไดปรับปรุงและพัฒนาการดําเนนิงานใหมีประสิทธิภาพเพื่อสอดคลองและทันตอสภาพการณ
ส่ิงแวดลอมท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงสภาพแวดลอมภายนอกลวนมีอิทธิพลและมีสวนในการกระตุน                       
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของนักทองเท่ียวตอการดําเนินงานในธุรกิจแทบทัง้ส้ิน  ทําให             
การการบริหารจัดการขององคกรตองวิเคราะหสภาพแวดลอมเพื่อใหเกิดกระบวนการในการ
แลกเปล่ียนหรือธุรกรรมทางการตลาดสามารถดําเนินไดอยางตอเนื่อง ดังนั้นความสามารถขององคกร
มีความสําคัญในการจัดการและควบคุมปจจัยตาง ๆ ท้ังนี ้ เพื่อสามารถเขาใจความสัมพันธระหวาง
องคประกอบการตลาดการทองเท่ียวกับปจจัยท่ีเกี่ยวเนื่องท้ังหมด และทําใหเขาใจวาปจจัยใดท่ี
หนวยงานสามารถควบคุมและปรับเปล่ียนไดเพื่อใหระบบการตลาดการทองเท่ียวดําเนนิอยางเปน
ระบบตอไป สอดคลองกับ Signh และ Lamsden  (1990  :  161-195)  ไดระบุวา ผลการดําเนินงานท่ี
เติบโตขององคกรข้ึนอยูกับหลายปจจยัท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอกขององคกร คือ ขีด
ความสามารถในการรองรับของสภาพแวดลอมและการแขงขันทางการตลาด และปจจัยภายในองคกร 
ครอบคลุมถึงความสามารถ ประเพณนีิยม หรือกลยุทธ และทรัพยากรพื้นฐานขององคกร (Wernerfelt. 
1984  :  171-184  ;  Tecce and others.    1997  :  509-533  ;  Zahra and others.    2000  :  925-950) 
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 ในการศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินธุรกิจนําเท่ียว     
ในประเทศไทย  จําเปนตองศึกษาเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกองคกรท่ีมีสวนกระตุนในการสราง
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีแกนักทองเท่ียวในสถานการณท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา 
และสามารถสงผลกระทบไปยังการดําเนนิงานของธุรกิจไดทุกเมื่อ โดยใหความสําคัญในเร่ืองลูกคา  
คูแขงขัน สังคม กฎหมาย เศรษฐกิจ  การเมือง  เทคโนโลยี  และองคการธุรกิจซ่ึงปจจัยตาง ๆ  เหลานี้
จะเปนตัวแปรทดสอบวามีสภาพแวดลอมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ และ       
ความจงรักภักดีของนักทองเที่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยมากนอย
เพียงไร 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาสภาพแวดลอมภายนอก  สงผล
ตอความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงาน  และจงรักภักดขีองลูกคากับ           
ผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จึงนาํไปสูการทดสอบผลกระทบสภาพแวดลอม
ภายนอก ท่ีมีตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงาน และจงรักภกัดี
ของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  1.  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

  2.  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธ
ระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ความสัมพันธระหวางการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี          
ท่ีมีผลตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และ 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย แสดงความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท่ีศึกษาไดดังภาพประกอบ  4 
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ภาพประกอบ  4  ความสัมพันธระหวางการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
   ท่ีมีผลตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี 
   ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวใน 
   ประเทศไทย 

 
  8.  แนวคิดเกีย่วกับการสนับสนุนดานทีมงาน  (Team Support) 

   การสนับสนุนดานทีมงาน เปนการทํางานรวมกันเพื่อบรรลุจุดหมายเดียวกันอยางมี
ประสิทธิภาพและผูปฏิบัติตางเกิดความพอใจในการปฏิบัติตอกันและกัน ซ่ึงการทํางานเปนทีมเปน
การใชทีมปฏิบัติงานโดยแทจริง แลวทีมปฏิบัติงานเปนกลุมพิเศษชนิดหนึ่งท่ีมีสมาชิกท่ีผูกพันตอ
เปาหมายอยางใด อยางหน่ึงรวมกัน มีการใชภาวะผูนํารวมกันในการปฏิบัติงาน  (Robbins.    2003  : 
257)  โดยท่ีการทํางานเปนทีม เปนส่ิงท่ีทุกองคกรปรารถนา แตการเขาใจถึงแกนแทของการทํางาน
เปนทีม จะชวยทําใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค และเปาหมายเทานัน้ แตการทํางานเปนทีมยังเปน
องคประกอบท่ีมีอิทธิผลตอการทํางาน  (วรีะวัฒน  พงษพะยอม.    2536  :  20)  ผลงานท่ีไดจาก          
การรวมแรงรวมใจกันของสมาชิกในทีมมีประสิทธิภาพ ไมเพียงแตดจูากลักษณะของทีมและบทบาท
ท่ีมีอยูในองคกรเทานั้น  แตตองดูวิธีการท่ีทํางานดวยการทบทวนงานและทําใหทีมงานไดเรียนรูจาก
ประสบการณท่ีทํารูจกัคิด  การไดรับขอมูลปอนกลับเกีย่วกับการปฏิบัติงานของแตละคนหรือของทีม 
การพัฒนาตนเอง การทํางานเปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพพยายามท่ีจะรวบรวมทักษะตาง ๆ  ของแตละคน 
การพัฒนาบุคลากรในองคการมักจะมองในเร่ืองทักษะและความรูท่ีแตละคนมีอยูแลว  ก็ทําการ

การสนับสนุนดานทีมงาน 

(Team Support) 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 

(Technology Support) 

คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ภาพลักษณของธุรกิจ 

(Corporate Image)  

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

(Service Professionalism) 

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

(Unique Attribute Service) 
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ฝกอบรมเพ่ือปรับปรุงพัฒนาคนใหมีความสามารถสูงข้ึน  อันจะมีผลดีในการทํางานใหดีข้ึน  ผูบริหาร
หรือผูนําตองมีความรูในการบริหารคนสามารถสอนพัฒนาคนใหมีลักษณะท่ีดีข้ึน  ดงันั้น  การทํางาน
รวมกันของทีมงาน ตองมีปฏิสัมพันธท่ีดีตอกันระหวางสมาชิกในทีมงาน มีการติดตอส่ือสาร 
ประสานงาน รวมกันคิดรวมกันทํา  ชวยเหลือใหคําแนะนําซ่ึงกันและกันเพื่อใหบรรลุเปาหมายหรือ
วัตถุประสงคในทิศทางเดยีวกันซ่ึงจะทําใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน  (สมิต  สัชฌุกร.    2538  : 
129-135)  ดังท่ี อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ  (2547  :  ไมมีเลขหนา)  ระบุวา การท่ีพนกังานมีสวนรวม        
ในการแสดงความคิดเห็นและยอมรับซ่ึงกนัและกนัการทํางานเปนทีมจะสงผลใหเกดิความชัดเจน         
ในวิสัยทัศนมีการปรับกลยทุธขององคกรท่ีทันสมัยมีการถายโอนทรัพยากรภายในองคกรชวยให
ประหยดัเวลาประหยดัเงินตลอดจนประหยัดวัสดุตางๆ ทําใหมีรายไดเพิ่มข้ึน นอกจากน้ีการจดัการ
อยางเหมาะสมของทีมงานยงัทําใหเกิดความสามัคคีในทีมงาน สงผลใหการบริการตอลูกคามี              
ความพรอมเพรียง สรางความสะดวกสบายตอลูกคา ซ่ึงจะทําใหลูกคาพอใจในการบริการซ่ึงเปนปจจัย
ท่ีมีผลตอการดําเนินงาน  

   ความสําคัญของการทํางานเปนทีมเปนกลไกสําหรับองคกรท่ีตองการเพิ่มขีด
ความสามารถในการทํางานเปนทีมจึงมีวตัถุประสงคท่ีสําคัญคือ การกระตุนและประสานความคิด
ริเร่ิม ท่ีหลากหลายในการสรางสรรคส่ิงใหม หรือรวมกนัแกปญหาโดยการระดมสมอง เพื่อใหผูท่ีมี
สวนเกีย่วของเขาเปนสมาชิกของทีมมีสวนรวมในการตัดสินใจตางๆ และรวมกันรับผิดชอบ                    
ในการทํางานเพื่อใหผลลัพธของงานท่ีเกิดจากทีมมากกวาผลรวมของงานของแตละคน การทํางาน
เปนทีมท่ีมีประสิทธิภาพกอใหเกิดความชดัเจนในการกาํหนดทิศทางและเปาหมายขององคกร             
(สุนันทา  เลาหนันทน.    2540  :  66)  และนําไปสูความสําเร็จในการทํางานเปนทีม   

  การทํางานทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพเปนสวนเช่ือมโยงท่ีสําคัญกับแนวคิด การมุง             
สูองคกรแหงความเปนเลิศ โดยระบบงานท่ีเปนเลิศนั้นจะมีการออกแบบงานวามอบหมายงานใหกบั
บุคคลหรือทีมงานที่เปนเลิศ ซ่ึงจะเปนพืน้ฐานสําคัญในการทํางานท่ีจะนําไปสูองคกรแหงความเปน
เลิศ หรือผูมีสวนไดเสียของของตนเปนอยางดี และมีเทคนิคท่ีจะใชในการแกปญหาได นอกจากนี้
ทีมงานท่ีเปนเลิศจะมีความสัมพันธกับความสามารถในการปกครองตนเอง ซ่ึงก็คือผูบริหารตองให
อิสระในการบริหารงานแกทีมงานดวย จะสามารถดําเนินการไดผลในทางปฏิบัติ หลักการและวิธี
ปฏิบัติการมุงสูองคกรแหงความเปนเลิศ (Miller.    2001  :  73-86)  โดยท่ี ยลฤดี  ตณัฑสิทธ์ิ  (2545  : 
ไมมีเลขหนา)  ระบุวา องคกรท่ีพัฒนาอยางตอเนื่องจากการพัฒนาบุคลากรในองคกรใหมี
องคประกอบของการทํางานเปนทีมตามกรอบแนวคิดเร่ิมจากความสมดุลในบทบาทโดย                    
การผสมผสานทีมงานใหงานน้ัน ๆ และควรกําหนดบทบาทหนาท่ีชัดเจนงายตอการปฏิบัติและ      
การตรวจสอบตอมาคือการต้ังวัตถุประสงคท่ีชัดเจนและสมาชิกควรเหน็ดวยกับเปาหมายขององคกร 
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เพื่อลดความขัดแยงในนโยบายเดยีวเวลาปฏิบัติเนนไปในทิศทางเดยีวกันใหสมาชิกในทีมเหน็ถึงผล
ของความสําเร็จและความสําคัญในงานท่ีตนไดรับมอบหมายมีการทบทวนการทํางานของทีมอยาง
สมํ่าเสมอ  หากธุรกิจองคกรตองการอยูรอดในสังคมโลกยุคนีย้อมตองมีการพัฒนาศักยภาพของ
บุคลากรเพ่ือใหสามารถนําพาองคกรไปสูเปาหมายได องคกรท่ีสามารถพัฒนาบุคลากรของตนเองได
อยางถูกตองเหมาะสม และรวดเร็วกวายอมไดเปรียบคูแขงขันยอมมีความพรอมท่ีจะใชความรูและ
ความสามารถของบุคลากรทุกระดับ  (สมิต  สัชฌุกร.    2541  :  ไมมีเลขหนา) 

 จากความสําคัญขางตนกลาวโดยสรุปไดวา การสนับสนุนดานทีมงาน คือ การมีสวน
รวมของบุคลากรในการวางแผนและพัฒนากระบวนการทํางานรวมกนั การระดมความคิดสรางสรรค 
รวมถึงการแลกเปล่ียนความคิดเห็น และมีการตัดสินใจรวมกันในการดาํเนินงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด คือ การท่ีองคกรจะตองมีวตัถุประสงคท่ีชัดเจน มีการจดัลําดับ
ความสําคัญในการทํางานมีผลการทํางาน องคกรจําเปนจะตองอาศัยการทํางานเปนทีม และการท่ีจะ
ใหบุคลากรมีการทํางานเปนทีมนั้นบุคลากรตองเขาใจคําวาทีมงาน ใหลึกซ้ึง โดยบุคลากรจะตองมี
องคความรูการทํางานเปนทีมเปนความรูท่ีอยูในตวั เพื่อพัฒนาเปนทักษะและสมรรถนะของบุคลากร
อยางท่ัวถึง และสามารถนําความรูการทํางานเปนทีมไปใชประโยชนในการปฏิบัติงานไดบรรลุ
วัตถุประสงค ซ่ึงนับเปนความสําเร็จกาวหนึ่งและกาวตอๆไปขององคกร  

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน แสดงใหเห็นวาการสนับสนุนดานทีมงานสงผล
ตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดาน            
ความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จึงนาํไปสูการทดสอบผลกระทบ
ของการสนับสนุนดานทีมงาน  ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  

  2.  สมมติฐานท่ี  8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

  3.  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  9.  แนวคิดเกีย่วกับการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  (Technology  Support) 

  ปจจุบันโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยางสูงท้ังในเร่ืองของเทคโนโลยีและการแขงขัน  
สงผลใหผูบริโภคมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป คือ ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอคุณภาพของสินคาหรือ
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บริการ ท่ีสูงข้ึนในราคาท่ีถูกลง มีความตองการแบบเฉพาะบุคคลมากข้ึน  ผูบริโภคมีทางเลือก             
ในการซ้ือสินคาและบริการมากข้ึน เพราะสามารถรับรูขอมูลขาวสารผานชองทางตามส่ือตาง  ๆ  เพิ่ม
มากข้ึนโดยท่ีเทคโนโลยีเขามามีสวนรวมในการดําเนินการของ กิจกรรมตาง ๆ  จึงเปนเร่ืองท่ีไม
สามารถหลีกเล่ียงไดในการนําเทคโนโลยีเหลานี้มาใชเปนเคร่ืองมือชวยในการพัฒนาความสามารถ                       
ในการแขงขันของบุคคล องคกรและประเทศ อีกท้ังเปนเคร่ืองมือสนับสนุนการเรียนรู การทํางาน
รวมกัน  การติดตอส่ือสารระหวางพนักงานในองคกร คูคาหรือหุนสวนในการสรางสินคา 
กระบวนการหรือบริการใหม ๆ  ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของตลาดและลูกคา                          
ท้ังการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจ ตลอดจนเรียนรูเพื่อปรับปรุงพัฒนาองคกรของตนเองใหสามารถรองรับ
การเปล่ียนแปลงได  (สมชาย  นําประเสริฐชัย.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

  เทคโนโลยีชวยสงเสริมสินคาและการบริการทางการทองเท่ียวท่ีเปนจดุหมาย
ปลายทาง รวมทั้งนําเสนอองคกรท่ีเกี่ยวของและการติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อนําไปสูการปรับปรุง
กระบวนการทางธุรกิจและการวิจัยทางการตลาดใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับ 
Seybold  (1998  :  unpaged)  ระบุวา  การใหบริการแกลูกคา และการวางแผนและการจัดการส่ิง
อํานวยความสะดวกตาง ๆ  ทําใหเทคโนโลยีกลายเปนองคประกอบสําคัญและนําไปสูการสราง
โอกาสใหเกดิธุรกิจใหมเพื่อใหองคกรประสบความสําเร็จ  ซ่ึงกระบวนการทางธุรกิจวาเปนการสราง
พันธมิตรของเว็บไซตเพื่อเปนทางเลือกในการสรางปฏิสัมพันธของบริษัทเว็บไซตควรรวมเขาเปน
หนวยเดียวกันอยางนอยก็เปนกุญแจของกระบวนการทางธุรกิจเพื่อรับรูความตองการของลูกคารวมถึง
กระบวนการทางธุรกิจเปนหนึ่งในการประเมินคุณภาพของเว็บไซต ในการประเมินคุณภาพเว็บไซต
หรือขอมูลสารสนเทศอันจะเปนประโยชนกับหนวยงานหรือองคกรเปนส่ิงสําคัญในการออกแบบ
เว็บไซตเพื่อใหเว็บไซตท่ีสรางขั้นมีคุณภาพ  เปนประโยชนและตรงตามความตองการของผูท่ีเขามาใช
บริการมากท่ีสุด  (Loiacono.    2000  :  unpaged)  และประสบการณดานเทคโนโลยีมีบทบาท                 
ในการสรางความสามารถขององคกรและความสําเร็จดานทักษะ  (Day.    1994  :  37-52)  กอใหเกดิ
ความรูและการเรียนรูในกิจกรรมขององคกร เชน ไหวพริบทางธุรกิจ การใชเทคโนโลยีในการ
ชวยเหลือและกระจายองคความรู การคนพบองคความรูใหม การตั้งสมมติฐานและแนวทางการใช 
รวมถึงความรูท่ัวไปสําหรับเทคโนโลยีอีกดวย (Gold  and  others.    2001  :  185-214) 

  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี เปนเคร่ืองมือสําคัญท่ีกอใหเกิดมติิใหมของการทํางาน
รวมกันท้ังในดานการติดตอประสานงาน  การเจรจาและการตอรองและการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสาร  
เปนการชวยลดคาใชจาย  ประหยดัเวลาและลดความซํ้าซอนในข้ันตอนการทํางานได  ผูบริหารและ
บุคลากรในองคกรควรมีความรูความเขาใจ ตลอดจนทักษะความชํานาญในการสรางและพัฒนา
เว็บไซตโดยสามารถประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเปนสวนสนับสนุนใหเกดิประโยชนสูงสุด
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ตอการพัฒนาองคกรรวมท้ังสามารถปรับตัวใหเขากับสถานการณและยคุของเทคโนโลยีขาวสารที่มี
การพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง โดยท่ีองคกรสามารถดํารงอยูไดและมีความพรอมในการแกไขปญหากับ
ส่ิงตางๆ ท่ีสามารถเกิดข้ึนไดอยางเหมาะสม  องคกรมีความสามารถอยางเพียงพอในการบูรณาการ         
เขาสูการดําเนนิธุรกิจ ดังท่ี  (Zhang  and  Lado.    2001  :  147-156)  ระบุวา เทคโนโลยีชวยใหบริษทั
หรือธุรกิจเกิดความไดเปรียบเหนือคูแขง และสรางขอไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ (Kettinger 
and others.    1994  :  31-58)  ในการสนับสนุนดานเทคโนโลยี เปนการระบุถึงความสามารถของ         
การสรางส่ิงสนับสนุน (เชน  คอมพิวเตอร  อินเตอรเน็ต) หรือโปรแกรมหลักในการในการดําเนินงาน
ของระบบและการใชทรัพยากรขอมูลสารสนเทศท่ีมีลักษณะเฉพาะตามความตองการเพื่อกอเกิด           
การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล (Kengpol.    2005  :  12-14)  ในขณะท่ี Geng  และ others  (2008  
:  unpaged)  ระบุวาการสนับสนุนดานเทคโนโลยี สามารถระบุแนวทางไดอยางตรงตามประเด็นหลัก
แกองคกร เม่ือองคกรใชเปนกลไกท่ีสรางความเสมอภาคไดดีท่ีสุดและใชในการตัดสินใจเลือก 
ออกแบบ และเพิ่มศักยภาพใหแกระบบขององคกร โดยที่การสนับสนุนดานเทคโนโลยีของธุรกิจท้ัง
ภายนอกและภายในนั้นเปนการเช่ือโยงความเสมือนจริงและส่ิงท่ีไดจากประสบการณ ลวนเปนส่ิงท่ี
สนับสนุนผลการดําเนนิงานของธุรกิจท้ังส้ิน (Luftman  and others.    1999  :  unpaged) 

 สรุปไดวา  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  คือ  การใชเทคโนโลยีในการติดตอ
ประสานงาน การเจรจาตอรอง  และการแลกเปล่ียนขอมูล  รวมถึงการสรางสรรคแนวความคิดใหม ๆ 
และประยุกตใช  ในการนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการของกิจการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้น  การนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการจัดการเปนวิธีการจดัการขอมูลท่ีเช่ือมโยงกันอัตโนมัติ
หรือสนับสนุนการตัดสินใจ ทําใหเทคโนโลยีท่ีเกีย่วของกับกิจกรรมการจัดการในองคกร 
ความสามารถดานเทคโนโลยีกลายเปนองคประกอบสําคัญและนําไปสูการสรางโอกาสใหธุรกิจ         
หรือองคกรประสบความสําเร็จ (Yuan and Fesenmaier.    2000  :  71-86)  รวมท้ังความสามารถดาน
เทคโนโลยีจะเปนทรัพยากรขององคกรท่ีจะนําพาไปสูองคกรมีประสิทธิภาพ (Phaharad and Hamel.    
1990  :  79-91)  ซ่ึงสอดคลองกับ  Kay  (1993  : 17-37)  กลาวถึง การใชเทคโนโลยีขอมูลขาวสาร 
เพื่อสรางฐานขอมูลของลูกคา และกอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันท่ีมีอิทธิพลตอผลกําไร         
ของบริษัท  โดยท่ีการสนับสนุนดานเทคโนโลยีสามารถจัดเตรียมสําหรับการรวบรวมขอมูล           
ความแมนยํา  ความเร็ว  ตรงประเด็น เขาใจงาย  และผูใชขอมูลเกิดความพึงพอใจในการปรับปรุง       
กลยุทธการจัดการดานตนทุนและกระบวนการตัดสินใจ ตลอดจนการสงเสริมการดําเนินงานของ
องคกรหรือธุรกิจ  (Nada and Robert.    2005  :  1)  ในการสรางภาพลักษณท่ีดใีหแกองคกร  การให
ความสําคัญในคุณภาพการใหบริการ  ตลอดจนสรางความเช่ือม่ันในความเปนมืออาชีพและเนน
ความสัมพันธกับลูกคาหรือผูใชและนําไปสูการไดรับบริการท่ีพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการหรือลูกคา 
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และท่ีสําคัญความสําเร็จในการดําเนินการในดานการสรางความสามารถในการแขงขันขององคกรนั้น
ยังเปนเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับนโยบาย การวางแผน การจัดการ แตอยางไรก็ตามเทคโนโลยีเปนเคร่ืองมือ
ชวยใหการดําเนินการตาง ๆ  ทําไดสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง และคาใชจายลดลง  อีกท้ังเปน                 
การเพิ่มประสิทธิผลขององคกรในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 จากการสังเคราะหวรรณกรรมขางตน  แสดงใหเห็นวาการสนับสนุนดานเทคโนโลยีสงผล
ตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จึงนําไปสูการทดสอบผลกระทบของ              
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ                 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ประกอบดวยสมมติฐานดังตอไปนี ้

  1.  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

  2.  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

  3.  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  10.  ตัวแปรควบคุม 
   การวิจยัคร้ังนีไ้ดกําหนดตวัแปรควบคุม  (Control Variables)  2  ตัวแปร ไดแก             
ขนาดของธุรกิจ  (Firm Size)  และระยะเวลาในการดําเนนิธุรกจิ (Firm Age) แสดงดังกรอบแนวคิด
ของการวิจยัซ่ึงตัวแปรควบคุมท้ังสองจะใชการสรางตัวแปรหุน (Dummy Variable)  

   ขนาดของธุรกิจ (Firm Size) ในการวิจัยคร้ังนี้ ขนาดของธุรกิจ คือ ทุนในการ
ดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวจิัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรท้ังหมด 
ในการวิจัย โดยขอคําถามของแบบสอบถามเกี่ยวกับทุนในการดําเนินงาน แบงออกเปน  4  ขอคําถาม 
ไดแก ต่ํากวา 500,000  บาท,  500,000-1,000,000  บาท,  1,000,001-1,500,000  บาท  และมากวา 
1,500,000  บาท  การวิจยัคร้ังนี้ไดสรางตัวแปรหุน  (Dummy Variable)  เปนการสรางตัวแปร                    
โดยกําหนดใหตัวแปรนั้นมี  2  คา  คือ  0 และ  1 โดยกําหนดให  กลุมท่ี  1  เปนทุนในการดําเนินงาน 
นอยกวา  1,000,000  บาท  แทนคาดวย  0  และกลุมท่ี  2  เปนทุนในการดําเนินงานมากกวา  
1,000,000 บาท  แทนคาดวย 1 
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   ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ (Firm  Age)  ในการวิจัยคร้ังนี้  ระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ คือ  ระยะเวลาในการดาํเนินงาน  ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวาง
ตัวแปรท้ังหมดในการวิจยั โดยขอคําถามของแบบสอบถามเกี่ยวกับระยะเวลาในการดําเนินงาน            
แบงออกเปน 4  ขอคําถาม ไดแก นอยกวา  5  ป,  5-10  ป,  11-15  ป  และมากกวา  15  ป  การวิจยั 
คร้ังนี้ไดสรางตัวแปรหุน  (Dummy Variable)  เปนการสรางตัวแปรโดยกําหนดใหตัวแปรนัน้มี 2 คา 
คือ 0 และ 1  โดยกําหนดให กลุมท่ี 1 ระยะเวลาในการดําเนินงาน นอยกวา  10 ป  แทนคาดวย  0  และ
กลุมท่ี 2 เปนระยะเวลาในการดําเนินงาน มากกวา 10 ป  แทนคาดวย 1 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ตัวแปรควบคุมคือ  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ (Firm Age) และขนาด
ของธุรกิจ (Firm Size)  ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวจิัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและ
ตัวแปรตาม ดงันั้นผูวิจยัจึงกาํหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไวเพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตาม
อยางแทจริง 

 

ตอนท่ี  4  สรุปสมมติฐานของการวิจัย 
 

 จากการทบทวนทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับคุณลักษณะขององคกร เพื่อใช
เปนกรอบในการอธิบายผลการวิจัยเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย สามารถสรุปสมมติฐานของการวิจยัไดดังตาราง  5 
 

ตาราง  5  สรุปสมมติฐานของการวิจยั 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
1  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอความพึงพอใจ

ของลูกคา 
1  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอ         

ความพึงพอใจของลูกคา 
1  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวกตอ

ความพึงพอใจของลูกคา 
2  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอความ

จงรักภกัดีของลูกคา  
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
2  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอ

ความจงรักภักดีของลูกคา 
2  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวก 

ตอความจงรักภักดีของลูกคา 
3  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบทางบวกตอผลการ

ดําเนินงานของธุรกิจ  
3  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบทางบวกตอผล

การดําเนนิงานของธุรกิจ 
3  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบทางบวก 

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
4 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
6 ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบทางบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

7  ก สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบทางบวกตอความสัมพันธระหวางความ
จงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

7  ข สภาพแวดลอมภายนอกมีผลกระทบทางบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ
ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

8  ก การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ   

8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

8  ค การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความ
เปนมืออาชีพในการบริการ 

9  ก การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ  
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

สมมติฐานท่ี รายละเอียดของสมมติฐาน 
9  ข การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
9  ค การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบทางบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจยัเร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ผูวิจัยไดดําเนินการตามข้ันตอนดงัตอไปนี ้

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
3. การสรางและการพัฒนาเคร่ืองมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 9,688 คน 
(สํานักงานทะเบียนธุรกิจนาํเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง.    ม.ป.ป.  :  เว็บไซต) 

 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวท่ีไดรับ
ใบอนุญาตตามพระราชบัญญัติธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกในประเทศไทย จํานวน 384 คน ซ่ึงไดมา
จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของยามาเน (ยุทธ  ไกยวรรณ.    2546  :  105  ;  
อางอิงมาจาก  Yamane.    1970  : 725) ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95 % เพื่อใหไดอัตราการตอบกลับมา 
20% (Aaker and others.    2001  :  unpaged)  ผูวิจยัจึงสงแบบสอบท้ังหมดจํานวน 1,920  คน และ         
ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยดําเนินการ ดังนี ้

2.1  จําแนกธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานทะเบียน
ธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศก ตามภาค 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ตามสัดสวน 
  2.3  ทําการเลือกตัวอยางตามขอ 2.2 โดยใชวิธีการใชตารางเลขสุม ดังตาราง 6 
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ตาราง  6  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จําแนกตามภาค 
 

ภาค 
ประชากร 

(คน) 
จํานวนกลุมตัวอยาง 

 (คน) 
จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 

 (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  :  สํานักงานทะเบียนธุรกิจนําเท่ียวและมัคคุเทศกกลาง (ม.ป.ป. : เว็บไซต) 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสรางตาม
ความมุงหมายและกรอบแนวคิดของการวจิัยท่ีกําหนดขึน้ ไดแบงเปน 6 ตอน ดังตอไปน้ี 

  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการบริษัทนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน 7 ขอ 
โดย ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับเพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจบัุน 
และตําแหนงงานในปจจุบัน 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน 7 ขอ ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) ครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับประเภทของ
ใบอนุญาตประกอบธุรกิจนําเท่ียว ประเภทของธุรกิจ ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลา
ในการดําเนินงาน จํานวนพนักงาน และกลุมลูกคาท่ีใชบริการ 

  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
จํานวน 13 ขอ ประกอบดวย ดานภาพลักษณของธุรกิจ จาํนวน 4 ขอ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ
จํานวน 4 ขอ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ จาํนวน 5 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นของผูประกอบการเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา                     
ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จาํนวน 14 ขอ 
ประกอบดวย ความคิดเหน็ของผูประกอบการเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 3 ขอ          
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ความคิดเหน็ของผูประกอบการเกี่ยวกับความจงรักภักดขีองลูกคา จํานวน 4 ขอ และผลการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียว จาํนวน 7 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจยัท่ีสนบัสนุนองคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย
จํานวน 6 ขอ ประกอบดวย ดานการสนับสนุนดานทีมงานจํานวน 3 ขอ และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยี จํานวน 3 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

  ตอนท่ี  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย จํานวน 4 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 
 
การสรางและการพัฒนาเคร่ืองมือ 
 

ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบัดังนี ้
 1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของกบัคุณลักษณะขององคกร ภาพลักษณของธุรกิจ  

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ ความเปนมืออาชีพในการบริการ ความพึงพอใจของลูกคา                
ความจงรักภักดีของลูกคา ผลการดําเนินงานของธุรกิจ การสนับสนุนดานทีมงาน การสนับสนุนดาน
เทคโนโลยี  และสภาพแวดลอมภายนอก เพื่อเปนแนวทางและนํามาประยุกตในการสราง
แบบสอบถาม  

 2.  จัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกําหนด โดยพิจารณาเนื้อหาใหครอบคลุม 
กับจุดมุงหมายและสมมติฐานในการวิจยั  

 3.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนมาตามกรอบแนวความคิดแลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธ เพื่อพิจารณาความครบถวน ความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาท่ีจะทําการสํารวจแลว 
นํามาปรับปรุงแกไขตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 

 4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวทิยานิพนธแนะนําแลวนําเสนอ 
ตอผูเช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย ผูเช่ียวชาญประกอบดวย 

4.1  รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ อุตสาหะวาณิชกิจ คณบดีคณะการบัญชีและ          
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

4.2  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พิชัย ตั้งภิญโญพุฒิคุณ อาจารยประจําคณะการบัญชีและ
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

4.3  อาจารย ดร.พลาญ จันทรจตุรภัทร อาจารยประจําคณะการบัญชีและการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา 
วิทยานิพนธพจิารณาอีกคร้ัง 
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 6.  การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
6.1  การนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับผูประกอบการธุรกจินําเท่ียว         

ท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน  
6.2  การหาคาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ดังนี้ 1) คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.782 2) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีคา
สัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.821 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
เทากับ 0.788 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากบั 0.775 5) ความจงรักภกัดี
ของลูกคา มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ .833 6) ผลการดําเนินงานของธุรกิจ มีคาสัมประสิทธ์ิ
แอลฟา เทากับ 0.892 7) การสนับสนุนดานทีมงาน มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.935                        
8)  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.881 และ 9) สภาพแวดลอม
ภายนอก มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา เทากับ 0.803 (ตาราง 50 ภาคผนวก ข) ซ่ึงสอดคลองกับคา           
ความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือตองมากกวา 0.7 (Nunally and Berstein.    1994  :  unpaged)  

6.3  การหาคาอํานาจจําแนกแบบสอบถามเปนรายขอ (Discrimination Power)              
โดยใชเทคนิค Item-total Correlation ดังนี้ 1) คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ                  
มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.449 – 0.800 2) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีคาอํานาจ
จําแนก (r) อยูระหวาง 0.472 - 0.740 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาอํานาจจําแนก (r) 
อยูระหวาง 0.447 - 0.680 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.560 - 0.715 
5) ความจงรักภักดีของลูกคา มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.561 - 0.743 6) ผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.587 - 0.816 7) การสนับสนุนดานทีมงาน 0.835 - 0.901               
มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 8) การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีคาอํานาจจําแนก (r)  อยูระหวาง 
0.708 - 0.826 และ 9) สภาพแวดลอมภายนอก มีคาอํานาจจําแนก (r) อยูระหวาง 0.540 - 0.700             
(ตาราง 50 ภาคผนวก ข) 

6.4  การหาความเที่ยงตรง (Validity) 
6.4.1  ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยผูเช่ียวชาญเปน                   

ผูตรวจสอบ  
6.4.2 ความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยใชการวิเคราะห

องคประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ดังนี้ 1) คาน้ําหนักองคประกอบของ 
คุณลักษณะดานภาพลักษณของธุรกิจ มีคาอยูระหวาง 0.521 - 0.824 2) ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ มีคาอยูระหวาง 0.667 - 0.838 3) ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ มีคาอยูระหวาง 
0.616 - 0.827 4) ความพึงพอใจของลูกคา มีคาอยูระหวาง 0.819 - 0.871 5) ความจงรักภักดีของลูกคา 
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มีคาอยูระหวาง 0.717 - 0.874 6) ผลการดําเนินงานของธุรกิจ มีคาอยูระหวาง 0.684 - 0.842                      
7) การสนับสนุนดานทีมงาน มีคาอยูระหวาง 0.677 - 0.812 8) การสนบัสนุนดานเทคโนโลยี มีคาอยู
ระหวาง 0.775 - 0.898 และ 9) สภาพแวดลอมภายนอก มีคาอยูระหวาง 0.687 - 0.808 (ตาราง 71 
ภาคผนวก ข) ซ่ึงสอดคลองกับคาน้ําหนักองคประกอบควรจะมีคาต้ังแต 0.40 ข้ึนไป (Nunnally and 
Berstein.    1994  :  unpaged)  
  ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ไดแก คาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability) 
โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach) คาอํานาจจําแนก
แบบสอบถามเปนรายขอ (Discrimination Power) โดยใชเทคนิค Item-total Correlation และคา        
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสราง (Construct Validity) โดยใชการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis) ปรากฏดังตาราง  7  
 

ตาราง  7  คาอํานาจจําแนก คาน้ําหนกัองคประกอบและคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
 

ตัวแปร 
คาอํานาจจําแนก 
(Discrimination 

Power) 

คาน้ําหนกั
องคประกอบ 

(Factor Loading) 

คา
สัมประสิทธ์ิ
แอลฟา 

(Cronbach’s 
Alpha) 

1. ภาพลักษณของธุรกิจ   0.449 - 0.800 0.521 - 0.824 0.782 
2. การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 0.472 - 0.740 0.667 - 0.838 0.821 
3. ความเปนมืออาชีพในการบริการ 0.447 - 0.680 0.616 - 0.827 0.788 
4. ความพึงพอใจของลูกคา 0.560 - 0.715 0.819 - 0.871 0.775 
5. ความจงรักภักดีของลูกคา 0.561 - 0.743 0.717 - 0.874 0.833 
6. ผลการดําเนนิงานของธุรกิจ 0.587 - 0.816 0.684 - 0.842 0.892 
7. การสนับสนุนดานทีมงาน 0.835 - 0.901 0.677 - 0.812 0.935 
8. การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 0.708 - 0.826 0.775 - 0.898 0.881 
9. สภาพแวดลอมภายนอก 0.540 - 0.700 0.687 - 0.808 0.803 
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7.  นําผลที่ไดรับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกคร้ัง เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา แลวจัดทําเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 
เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
  8.  การทดสอบความผิดปกติของขอมูล (Non-Response Bias) เปนการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางของคาเฉล่ียของขอมูลกลุมตัวอยาง 2 กลุม ในจํานวนท่ีเทากันโดยแบงกลุมทดสอบจาก
การตอบแบบสอบถามกลับมาในชวงระยะเวลาท่ีผูวจิัยกําหนด (Armstrong and Overton.    1997  :  
396-420) ผูวิจยัแบงแบบสอบถามท่ีไดรับการตอบกลับมาออกเปน 2 กลุมเทาๆกัน จากนั้นนําท้ังสอง
กลุมมาเปรียบเทียบตามลักษณะของขอมูลทั่วไปของธุรกจินําเท่ียวดานท่ีตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา           
ในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงาน โดยใชสถิติทดสอบที (t - test) ผลการศึกษาพบวา คาเฉล่ียไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จึงไมพบความผิดปกติของขอมูล  
ดังตาราง  8 
 

ตาราง  8  การทดสอบความผิดปกติของขอมูล 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียว 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 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมคร้ังนี้ ผูวิจัยไดดาํเนินการตามข้ันตอนและวิธีการ ดังนี ้
 1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตัวอยาง พรอมกับตรวจสอบเอกสาร 

เตรียมจะนําสงทางไปรษณยี 
 2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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โดยแนบไปพรอมกับแบบสอบถามท่ีสงไปยังกลุมตัวอยาง ถึงผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย เพื่อขอความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการเก็บแบบสอบถามดวยตนเอง และจัดสงแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยาง 
ทางไปรษณยี โดยเร่ิมสงแบบสอบถามต้ังแตวนัท่ี 13 ธันวาคม 2553 ถึง วันท่ี 20 กุมภาพันธ 2554 
จํานวน 1,920 ฉบับ ตามช่ือ ท่ีอยูของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย โดยแนบซอง          
ติดแสตมปไปพรอมกันและขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับภายใน 15 วัน 
หลังจากไดรับแบบสอบถาม 
  4.  เม่ือครบตามระยะเวลา 15 วัน มีแบบสอบถามกลับ 248 ฉบับ ผูวิจัยจึงไดติดตาม 
โดยการสอบถามทางโทรศัพทกลับไปยังผูตอบแบบสอบถามท่ียังไมสงกลับมาและรอแบบสอบถาม 
ท่ียังไมสงกลับมาอีกจนถึงวนัท่ี 10 มีนาคม 2554 ปรากฏวาไดรับแบบสอบถามตอบกลับคืนมา 
จํานวน 174 ฉบับ จึงทําการรวบรวมแบบสอบถามรวม  จํานวน  422  ฉบับ รวมระยะเวลา                     
ในการจดัเก็บรวบรวมขอมูลท้ังส้ิน 87 วัน 
  5.  ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามไดรับการตอบกลับท้ัง 422 ฉบับ 
ซ่ึงมีแบบสอบถามท่ีตอบสมบูรณ จํานวน 410 ฉบับ คิดเปนรอยละ 22.36 เม่ือเทียบกบัแบบสอบถามท่ี
สงไปยังกลุมตัวอยาง (ดังตาราง 9) ซ่ึงสอดคลองกับ Aaker and others  (2001  :  unpaged)  ไดเสนอวา
การสงแบบสอบถามทางไปรษณีย ตองมีอัตราตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงจะถือวายอมรับได 
  6.  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับเพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล 
และแปรผลตอไป 

 
ตาราง  9  อัตราการตอบแบบสอบถาม 

 

แบบสอบถาม จํานวน 
จํานวนแบบสอบถามท่ีจัดสงทางไปรษณยี 1,920 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีตอบกลับมา 422 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีไมความสมบูรณ 12 
รวมจํานวนแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ 410 
รอยละของอัตราการตอบกลับแบบสอบถาม (410/1,833) 22.36 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



 61

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
 

การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป  
โดยแบงได ดงันี้ 

 ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย       
ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ 
(Percentage) 

 ตอนท่ี  2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิง 
พรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนท่ี  3  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัคุณลักษณะขององคกรของผูประกอบ      
การธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย 
(Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
  ตอนท่ี  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของผูประกอบการธุรกจินําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation) 
  ตอนท่ี  5  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัการสนับสนุนดานทีมงาน และการ
สนับสนุนดานเทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard 
Deviation) 
  ตอนท่ี  6  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกบัสภาพแวดลอมภายนอกของผูประกอบการ
ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics)  โดยการหาคาเฉล่ีย 
(Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
   โดยกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม ดังน้ี (บุญชม  ศรีสะอาด.    
2545  :  102-103) 
    ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด  กําหนดให 5 คะแนน 

 ระดับความคิดเห็นมาก  กําหนดให 4 คะแนน 
 ระดับความคิดเห็นปานกลาง  กําหนดให 3 คะแนน 
 ระดับความคิดเห็นนอย  กําหนดให 2 คะแนน 

    ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด  กําหนดให 1 คะแนน 
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  แลวหาคาเฉล่ียของคําตอบแบบสอบถาม โดยใชเกณฑในการประเมินผลดังนี้ 
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  102-103) 

 คาเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับมาก 
 คาเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง  มีความคิดเหน็อยูในระดับนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง   มีความคิดเหน็อยูในระดับนอยท่ีสุด 

 ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตัง้ของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง ดวยการ
วิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) และการวิเคราะหความแปรปรวนพหุคูณ 
(Multivariate Analysis of Variance  : MANOVA) 

 ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนใน               
การดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน โดยใชการทดสอบ 
ความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง ดวยการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of 
Variance : ANOVA)  

 ตอนท่ี  9  ทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ            
ท่ีมีตอความพงึพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา ผลการดําเนินงานของธุรกิจ รวมถึงการ
สนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย โดยใชการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการวิเคราะหขอมูล                  
ซ่ึงเขียนเปนสมการดังนี ้

  สมการท่ี  1  ความพึงพอใจของลูกคา   

    CS  =  β01+β1CI+β2UAS+β3SP+β4FS+β5FA+ε 
   สมการท่ี  2  ความจงรักภักดขีองลูกคา   

    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  ความจงรักภักดขีองลูกคา 

    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  ภาพลักษณของธุรกิจ 

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

    UAS  =  β08+β34Team+β35Techno+β36FS+β37FA+ε 
  สมการท่ี  9  ความเปนมืออาชีพในการบริการ   

    SP  =  β09+β38Team+β39Techno+β40FS+β41FA+ε 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดังนี ้
  CI    แทน  ภาพลักษณของธุรกิจ 
  UAS  แทน  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  SP   แทน  ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  CS   แทน  ความพึงพอใจของลูกคา 
  CL   แทน  ความจงรักภักดีของลูกคา 
  BP   แทน  ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  Team  แทน  การสนับสนุนดานทีมงาน 
  Techno  แทน  การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
  EE   แทน  สภาพแวดลอมภายนอก 

 FS   แทน  ขนาดของธุรกิจ  
 FA   แทน  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ  

 β    แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณ  

  ε   แทน  คาความคลาดเคล่ือน 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

 1.  สถิติพื้นฐาน ไดแก 
  1.1  รอยละ (Percentage) 
  1.2  คาเฉล่ีย (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 2.  สถิติท่ีใชตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
  2.1  การหาคาจําแนกรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item-total 
Correlation 
  2.2  การหาคาความนาเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ (Reliability Tests) โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา (Alpha Coefficient method) ตามวธีิของครอนบาค (Cronbach) 

 3.  สถิติท่ีใชทดสอบคุณลักษณะตัวแปร คือ การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปร 
อิสระ (Multicollinearity Test) โดยใช Variance Inflation Factors (VIFs) 

 4.  สถิติทดสอบสมมติฐาน 
  4.1  F-test (ANOVA และ MANOVA) 
  4.2  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
  4.3  การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิเคราะหขอมูลการวิจัย เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ผูวิจยัไดนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังนี้   

1. สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
2. ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
3. ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดงันี้ 
  X    แทน คาเฉล่ีย (Mean) 
  S.D.  แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  F   แทน คาสถิติทดสอบที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ F-distribution 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง (Sum of Square) 
  MS  แทน คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง (Mean Square)
  df   แทน ระดับช้ันของความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
  p-value แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติ (Significance) 
  VIF  แทน คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 
       (Variance Inflation Factor) 
  Adj R2  แทน คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง 
  CI    แทน ภาพลักษณของธุรกิจ 
  UAS  แทน การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  SP   แทน ความเปนมืออาชีพในการบริการ 
  CS   แทน ความพึงพอใจของลูกคา 
  CL   แทน ความจงรักภักดีของลูกคา 
  BP   แทน ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
  Team  แทน การสนับสนุนดานทีมงาน 
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  Techno  แทน การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
  EE   แทน สภาพแวดลอมภายนอก 
  FS   แทน ขนาดของธุรกิจ 
  FA   แทน ระยะเวลาการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการวิเคราะหขอมูลแลวนาํมาเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี   2 ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และ
ผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว
ในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ 
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตัง้ของธุรกิจ ทุนในการดําเนนิงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการ
ดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกนั 
  ตอนท่ี  9  การวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ และการสราง
สมการพยากรณของคุณลักษณะขององคกร 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน และรายไดสุทธิตอเดือนท่ี
ไดรับในปจจบัุน ดังตาราง  10 
 

ตาราง  10  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
1. เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
195 
215 

 
47.56 
52.44 

รวม 410 100.00 
2. อายุ 

นอยกวา 30 ป  
30-40 ป 
41-50 ป 
มากกวา 50 ป   

 
70 

124 
145 
71 

 
17.07 
30.24 
35.37 
17.32 

รวม 410 100.00 
3. สถานภาพ 

โสด  
สมรส 
หยาราง / หมาย 

 
131 
231 
48 

 
31.95 
56.34 
11.71 

รวม 410 100.00 
4. ระดับการศึกษา 

ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
264 
146 

 
64.39 
35.61 

รวม 410 100.00 
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ตาราง  10  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
5. ประสบการณในการทํางาน 

นอยกวา 5 ป   
5-10 ป 
11- 15 ป 
มากกวา 15 ป 

 
53 

161 
109 
87 

 
12.93 
39.27 
26.58 
21.22 

รวม 410 100.00 
6. รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจบัุน  

50,000 บาท 
50,000-100,000 บาท 
100,001-150,000 บาท  
มากวา 150,000 บาท 

 
75 

146 
122 
67 

 
18.29 
35.61 
29.76 
16.34 

รวม 410 100.00 

 
จากตาราง  10  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 52.44) 

อายุ 41-50 ป (รอยละ 35.37) รองลงมา 30-40 ป (รอยละ 30.24) สถานภาพ สมรส (รอยละ 56.34) 
รองลงมา โสด (รอยละ 31.95) ระดับการศึกษาเปนปริญญาตรีหรือตํ่ากวา (รอยละ 64.39) มี
ประสบการณในการทํางาน 5-10 ป (รอยละ 39.27) รองลงมา 11-15 ป (รอยละ 26.58) และรายได
สุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน 50,000-100,000 บาท (รอยละ 35.61) รองลงมา 100,001-150,000 
บาท (รอยละ 29.76)  

 
ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ประกอบดวย รูปแบบของการ 

นําเท่ียวหลัก ประเภทของธุรกิจ ท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
จํานวนพนกังาน และกลุมลูกคาท่ีใชบริการ ดังตาราง 11 
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ตาราง  11  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
1. รูปแบบของการนําเท่ียวหลัก 

ภายในประเทศ 
ตางประเทศ 

 
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  
ต่ํากวา 500,000 บาท   
500,000-1,000,000 บาท 
1,000,001-1,500,000 บาท 
มากวา 1,500,000 บาท 

 
55 

127 
96 

132 

 
13.41 
30.98 
23.41 
32.20 

รวม 410 100.00 
4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน  

นอยกวา 5 ป 
5-10 ป  
11-15 ป 
มากกวา 15 ป 

 
75 

201 
76 
58 

 
18.29 
49.02 
18.54 
14.15 

รวม 410 100.00 
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ตาราง  11  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย จํานวน(คน) รอยละ 
5. จํานวนพนกังาน 

นอยกวา 5 คน 
5-10 คน 
11-15 คน 
มากกวา 15 คน 

 
102 
189 
73 
46 

 
24.88 
46.10 
17.80 
11.22 

รวม 410 100.00 
6. กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  

ลูกคาชาวไทย 
ลูกคาชาวตางชาติ 

 
143 
267 

 
34.88 
65.12 

รวม 410 100.00 

 
 จากตาราง  11  พบวา ธุรกิจนาํเท่ียว สวนใหญมีรูปแบบของการนําเท่ียวหลักประเภท
ภายในประเทศ  (รอยละ  71.95)  ท่ีตั้งของธุรกิจอยูในภาคกลาง  (รอยละ  46.83)  รองลงมา ภาคใต  
(รอยละ  34.88)  ทุนในการดําเนินงาน มากกวา 1,500,000 บาท (รอยละ 32.20) รองลงมา 500,000-
1,000,000  บาท  (รอยละ  30.98)  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  5-10  ป  (รอยละ  49.02)  รองลงมา 
11-15  ป  (รอยละ  18.54)  จํานวนพนักงาน  5-10  คน  (รอยละ  46.10)  รองลงมา  นอยกวา  5  คน 
(รอยละ  24.88)  และกลุมลูกคาท่ีใชบริการคือ ลูกคาชาวตางชาติ  (รอยละ  65.12)   

 
ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  

ดังตาราง  12-15 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร โดยรวมและเปนรายดาน ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

คุณลักษณะขององคกร X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ภาพลักษณของธุรกิจ 4.41 0.45 มาก 
2. การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 4.28 0.54 มาก 
3. ความเปนมืออาชีพในการบริการ 4.35 0.50 มาก 

โดยรวม 4.34 0.42 มาก 

  
 จากตาราง  12  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี
คุณลักษณะขององคกรโดยรวม อยูในระดับมาก  ( X  = 4.34)   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับ
มากทุกดาน โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดงันี้ ดานภาพลักษณของธุรกจิ  ( X  = 4.41) 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ( X  = 4.35)   และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ                    
( X  = 4.28) 
 
ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกร ดานภาพลักษณเปนรายขอของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานภาพลักษณของธุรกิจ X  

S.D. 
 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบรกิารท่ีดี 
อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 

4.37 0.64 มาก 

2. กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการ
แกลูกคาไดอยางดีเยีย่ม 

4.35 0.65 มาก 

3. กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการ
สงมอบการบริการตอลูกคา 

4.48 0.61 มาก 

4. กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการ
แกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคน 

4.44 0.61 มาก 

โดยรวม 4.41 0.45 มาก 
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 จากตาราง  13  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยูในระดับมากทุกขอ  ( X  = 4.41)  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดงันี้ กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสง
มอบการบริการตอลูกคา  ( X  = 4.48)  กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดตีอการบริการแกลูกคา
ใหกับพนักงานทุกคน  ( X  = 4.44)  และกิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบริการท่ีดี อันจะสงผล
ตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  ( X  = 4.37) 
 
ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะเปนรายขอ 
  ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1. กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได
อยางรวดเร็วและทันทวงที 

4.40 0.68 มาก 

2. กิจการมุงม่ันสรางสรรครูปแบบการบริการท่ีแปลก
ใหมท่ีคูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได 

4.19 0.74 มาก 

3. กิจการมุงเนนนําเสนอรูปแบบการบริการท่ีมี
คุณภาพ หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดงึดูดใจ
ลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.24 0.69 มาก 

4. กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ท่ี
มีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ 

4.27 0.70 มาก 

โดยรวม 4.28 0.54 มาก 

 
 จากตาราง  14  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยูในระดับมากทุกขอ  ( X  = 4.28)                 
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดงันี้ กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของ
การบริการ เพือ่ใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและทันทวงที                    
( X  = 4.40) กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการ
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ของลูกคา ท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ  ( X  = 4.27)  และกิจการมุงเนนนาํเสนอรูปแบบการบริการท่ี
มีคุณภาพ หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดึงดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง ( X  = 4.24) 
 
ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการเปน 
   รายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

คุณลักษณะขององคกร 
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการมุงสรางสรรควิธีการใหมๆ ในการบริการและการ
สนับสนุนการฝกอบรม เพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 

4.11 0.76 มาก 

2. กิจการมุงเนนใหพนักงานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดี
แกลูกคา 

4.46 0.65 มาก 

3. กิจการสงเสริมใหพนกังานมีการเรียนรูความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยาง
เหมาะสม 

4.38 0.68 มาก 

4. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีการสรางสรรครูปแบบการ
บริการ และนํานวัตกรรมใหมๆ มาประยุกตใชในการพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางเต็มท่ี 

4.28 0.69 มาก 

5. กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปนแรงจูงใจและ
แรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน 

4.48 0.59 มาก 

โดยรวม 4.35 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 15 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยูในระดบัมากทุกขอ  ( X  = 4.35)          
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้ กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะ
เปนแรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน  ( X  = 4.48)  กิจการมุงเนน
ใหพนกังานยดึม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา  ( X  = 4.46)  และกิจการสงเสริมใหพนักงานมี
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การเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยางเหมาะสม 
( X  = 4.38) 
 

ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และผล
การดําเนนิงานเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง 16-18  

 
ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

ความพึงพอใจของลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ลูกคารูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ี
ลูกคาไดรับจากกิจการ 

4.29 0.74 มาก 

2. ลูกคายินดแีละเต็มใจในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือ
ประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

4.27 0.68 มาก 

3. ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนกังาน
เปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการ
กับกิจการ 

4.55 0.59 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.37 0.57 มาก 

 
 จากตาราง 16 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความ 
พึงพอใจของลูกคาอยูในระดบัมาก( X  = 4.37) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ คือ 
ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนกังานเปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ัง
เม่ือมาใชบริการกับกิจการ ( X  = 4.55) และอยูในระดับมากจํานวน 2 ขอ ไดแก ลูกคารูสึกคุมคากับ
เงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ีลูกคาไดรับจากกิจการ ( X  = 4.29) และลูกคายินดแีละเต็มใจ        
ในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 
( X  = 4.27) 
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ตาราง  17  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. ลูกคายอมรับและใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการ
เปนอยางด ี

4.39 0.63 มาก 

2. ลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามา
ใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไป
ใชการบริการจากกจิการอ่ืนในธุรกิจเดียวกัน 

4.15 0.68 มาก 

3. ลูกคาจะพิจารณาเลือกใชบริการของกิจการเปนอันดับแรก
เม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืนๆ ในธุรกิจเดียวกัน 

4.12 0.78 มาก 

4. ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคาราย
อ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

4.43 0.63 มาก 

โดยรวม 4.27 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  17  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความ 
จงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.27)  เม่ือพิจารณาเปนรายขออยูในระดับมากทุก
ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก ดังนี้ ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอ
หรือแนะนําใหลูกคารายอ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  ( X  = 4.43)  ลูกคายอมรับและ 
ใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางด ี ( X  = 4.39)  และลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมี
คุณภาพของกจิการและเขามาใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนือ่ง โดยไมเปล่ียนไปใชการ
บริการจากกจิการอ่ืนในธุรกจิเดียวกนั  ( X  = 4.15) 
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ตาราง  18  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจ 
  นําเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการสามารถทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องเม่ือ
เทียบกับอดตีท่ีผานมา 

3.94 0.98 มาก 

2. กิจการมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง 3.87 0.92 มาก 
3. กิจการมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก 3.70 0.99 มาก 
4. กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยาง
ตอเนื่อง 

4.22 0.65 มาก 

5. กิจการสามารถสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการดําเนนิการอยูอยางตอเนื่อง 

3.91 0.76 มาก 

6. กิจการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกับกิจการไดมาก
ท่ีสุด 

4.31 0.65 มาก 

7. กิจการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการได
เพิ่มข้ึน 

4.09 0.80 มาก 

โดยรวม 4.01 0.64 มาก 

 
 จากตาราง  18  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมอยูในระดับมาก  ( X  = 4.01)  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้ กิจการสามารถรักษาลูกคาเกา
ใหอยูกับกจิการไดมากท่ีสุด  ( X  = 4.31)  กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยางตอเนื่อง  ( X  = 4.22)  และกิจการสามารถดึงดูด
ลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน  ( X  = 4.09) 
 
 ตอนท่ี  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนบัสนุนดาน
เทคโนโลยีของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง 19-20 
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ตาราง  19  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนดานทีมงานเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
  ในประเทศไทย 
 

การสนับสนุนดานทีมงาน X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการวางแผน
และพัฒนากระบวนการดําเนินงานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพ 

3.90 0.69 มาก 

2. กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางาน
รวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน 

4.01 0.67 มาก 

3. กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และ
มีการตัดสินใจรวมกัน โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหา
เพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกบัความตองการของ
ลูกคา 

4.51 0.63 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.14 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  19  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีการ
สนับสนุนดานทีมงานโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.14) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมาก
ท่ีสุด 1 ขอ คือ กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และมีการตัดสินใจรวมกนั 
โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกบัความตองการ
ของลูกคา ( X  = 4.51) และอยูในระดับมากจํานวน 2 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย 
ดังนี้ กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางานรวมกนัเพื่อใชเปนแนวทางในการ
ดําเนินงาน ( X  = 4.01) และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการวางแผนและพัฒนา
กระบวนการดาํเนินงานเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ( X  = 3.90) 
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ตาราง  20  ความคิดเห็นเกี่ยวกับดานการสนับสนุนดานเทคโนโลยีเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจ 
   นําเท่ียวในประเทศไทย 
 

การสนับสนุนดานเทคโนโลย ี X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1. กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ
ในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียน
ขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนือ่ง 

4.09 0.70 มาก 

2. กิจการสนับสนุนและจดังบประมาณ เพือ่สงเสริมใหมีการ
นําเทคโนโลยใีหมๆ มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

4.01 0.76 มาก 

3. กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยีเพื่อ
นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดีกับลูกคา 

4.08 0.73 มาก 

โดยรวม 4.06 0.61 มาก 

 
 จากตาราง 20 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี            
การสนับสนุนดานเทคโนโลย ีโดยรวมอยูในระดับมาก ( X  = 4.06) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูใน
ระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย ดังนี้ กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนา
เทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียนขอมูลเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนือ่ง ( X  = 4.09)  กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใช
เทคโนโลยีเพือ่นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อสราง          
ความเขาใจอันดีกับลูกคา ( X  = 4.08) และกิจการสนับสนุนและจัดงบประมาณ เพื่อสงเสริมใหมี       
การนําเทคโนโลยีใหม ๆ  มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ ( X  = 4.01) 

 
 ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอก  
ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ดังตาราง  21 
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ตาราง  21  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดลอมภายนอกเปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว 
   ในประเทศไทย 
 

สภาพแวดลอมภายนอก X  
 

S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกิจตางๆ มี
การพัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพือ่
นํามาใชในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

4.27 0.70 มาก 

2.  เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตางๆ 
เกิดการเรียนรู และมีการพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง 

4.39 0.65 มาก 

3.  ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง 
ทําใหธุรกิจตางๆ เกิดการวเิคราะห เพื่อปรับปรุงและ
พัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความ
ตองการของลูกคามากข้ึน 

4.36 0.66 มาก 

4.  สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผัน
ผวนทําใหธุรกิจตางๆ ตองมุงสรางสรรคผลงานเพิ่มมากข้ึน 

4.53 0.60 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.39 0.50 มาก 

 
 จากตาราง 21 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี
สภาพแวดลอมภายนอกโดยรวมอยูในระดบัมาก ( X  = 4.39) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ อยูในระดบัมาก
ท่ีสุด 1 ขอ คือ สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผันผวน ทําใหธุรกจิตาง ๆ ตองมุงม่ัน
สรางสรรคผลงานเพิ่มมากข้ึน ( X  = 4.53) และอยูในระดับมากจํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย
จากมากไปหานอย ดังนี้ เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิง่ข้ึน ทําใหธุรกิจตาง ๆ เกดิการเรียนรู              
( X  = 4.39) ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง ทําใหธุรกิจตาง ๆ เกดิการ
วิเคราะห เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของ
ลูกคามากข้ึน ( X  = 4.36) และการแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกจิตางๆ มีการพัฒนา          
เพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพื่อนํามาใชในการดําเนนิงานอยางตอเนื่อง ( X  = 4.27) 
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ตอนท่ี  7  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียว
ในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวน
พนักงานแตกตางกัน  
  7.1  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 

ความแปรปรวน 
df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.149 0.050 0.277 0.842 
ภายในกลุม 406 73.120 0.180   

รวม 409 73.269    

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน                    
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดาน ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error 

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 0.998 0.439 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 0.997 0.440 

Hotelling's Trace 3 ดาน 9.000 1208.000 0.996 0.441 
Roy's Largest Root 3 ดาน 3.000 406.000 2.285 0.078 
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 จากตาราง 23 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ 
ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  7.2  ทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.078 0.359 2.022 0.110 
ภายในกลุม 406 72.191 0.178   

รวม 409 73.269    

 
 จากตาราง  24  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี
ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 

 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดาน ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน  
   (MANOVA)  
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 1.650 0.097 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 1.651 0.097 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  25  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั           
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกนั 
(p>0.05) 
 
  7.3  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.385 0.128 0.716 0.543 
ภายในกลุม 406 72.884 0.180   

รวม 409 73.269    

 
จากตาราง 26 พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานของผูประกอบ  
   การธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 0.989 0.447 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 0.991 0.445 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  27  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง
กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดาน ไดแก ดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมแตกตางกนั 
(p>0.05) 

 
  7.4  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณลักษณะขององคกรโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

คุณลักษณะขององคกร 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.414 0.138 0.769 0.512 
ภายในกลุม 406 72.855 0.179   

รวม 409 73.269    

 
จากตาราง  28  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเหน็ของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวเกี่ยวกับคุณลักษณะของ 
   องคกรเปนรายดาน ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
คุณลักษณะของ

องคกร 
Hypothesis df Error  

df 
F p-value 

Pillai's Trace 3 ดาน 9.000 1218.000 1.186 0.300 
Wilks' Lambda 3 ดาน 9.000 983.380 1.188 0.299 

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

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตาราง  29  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน                 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
 ตอนท่ี  8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดี
ของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจ ทุน                        
ในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนนิงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน 

 8.1  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.853 0.619 0.618 0.604 
ภายในกลุม 406 407.142 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  30  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.830 0.277 0.275 0.843 
ภายในกลุม 406 408.170 1.005   

รวม 409 409.000    
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จากตาราง  31  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน                 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 

 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
   ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.263 0.754 0.753 0.521 
ภายในกลุม 406 406.737 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  32  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีท่ีตั้งของธุรกิจแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  8.2  ทุนในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.883 0.961 0.961 0.411 
ภายในกลุม 406 406.117 1.000   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  33  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



  86

ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.279 0.760 0.758 0.518 
ภายในกลุม 406 406.721 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  34  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกัน  
  (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 2.030 0.677 0.675 0.568 
ภายในกลุม 406 406.970 1.002   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  35  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีทุนในการดําเนินงานแตกตางกนั มี

ความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05)  
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 8.3  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 

ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 3.095 1.032 1.032 0.378 
ภายในกลุม 406 405.905 1.000   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  36  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  37  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.710 0.570 0.568 0.536 
ภายในกลุม 406 407.290 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  37  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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ตาราง  38  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงานแตกตางกัน     
  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.831 0.610 0.609 0.610 
ภายในกลุม 406 407.169 1.003   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  38  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีระยะเวลาในการดาํเนินงานแตกตาง

กัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
  8.4  จํานวนพนักงาน 

 
ตาราง  39  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 

   ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 0.199 0.066 0.066 0.978 
ภายในกลุม 406 408.801 1.007   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  39  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั (p>0.05) 
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ตาราง  40  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคาโดยรวม ของผูประกอบการ 
  ธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ความจงรักภักดีของลูกคา 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 1.149 0.473 0.471 0.703 
ภายในกลุม 406 407.581 1.004   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  40  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความจงรักภกัดีของลูกคาโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

ตาราง  41  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจโดยรวม ของ 
  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน (ANOVA) 

 

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

โดยรวม 
ระหวางกลุม 3 5.341 1.780 1.791 0.148 
ภายในกลุม 406 403.659 0.994   

รวม 409 409.000    

 
จากตาราง  41  พบวา ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียว ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานของธุรกิจโดยรวมไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 

 ตอนท่ี  9  การวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ และการสราง
สมการพยากรณของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
ตามท่ีไดตั้งสมมติฐาน ดังนี ้
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 9.1  สมมติฐานท่ี  1  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธ
และผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.2  สมมติฐานท่ี  1  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.3  สมมติฐานท่ี  1  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความพึงพอใจของลูกคา 

 9.4  สมมติฐานท่ี  2  ก  คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธ
และผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.5  สมมติฐานท่ี  2  ข  คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.6  สมมติฐานท่ี  2  ค  คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับความจงรักภักดีของลูกคา 

 9.7  สมมติฐานท่ี  3  ก  คุณลักษณะขององคกรทางดานภาพลักษณของธุรกิจมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.8  สมมติฐานท่ี  3  ข  คุณลักษณะขององคกรทางดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.9  สมมติฐานท่ี  3  ค  คุณลักษณะขององคกรทางดานความเปนมืออาชีพในการบริการ
มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

 9.10  สมมติฐานท่ี  4  ความพงึพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับความ
จงรักภกัดีของลูกคา 

 9.11  สมมติฐานท่ี  5  ความพงึพอใจของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.12  สมมติฐานท่ี  6  ความจงรักภักดีของลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบกับผล 
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.13  สมมติฐานท่ี  7  ก  สภาพแวดลอมภายนอกมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 9.14  สมมติฐานท่ี  7  ข  สภาพแวดลอมภายนอกมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศ
ไทย 

 9.15  สมมติฐานท่ี  8  ก  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  
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 9.16  สมมติฐานท่ี  8  ข  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  

 9.17  สมมติฐานท่ี  8  ค  การสนับสนุนดานทีมงานมีความสัมพันธและผลกระทบกบั
คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 9.18  สมมติฐานท่ี  9  ก  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ 

 9.19  สมมติฐานท่ี  9  ข  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
  9.20  สมมติฐานท่ี  9  ค  การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธและผลกระทบ
กับคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
  1.  การวิเคราะหสหสัมพันธ และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะ
องคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพใน 
การบริการท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 
ตาราง  42  การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 
   ท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึงพอใจของลูกคา  

   ความจงรักภกัดีของลูกคา 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  
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 จากตาราง  42  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางคุณลักษณะองคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ (CI) ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (UAS) และดานความเปนมืออาชีพใน
การบริการ (SP) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
และ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.156,  p < 0.01  ;  r= 0.110,  p < 0.05 และ  r= 0.130, 
p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler  (2006)  ท่ีกลาววา คาสหสัมพันธ                           
ตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF ปรากฏวา                
คา VIF สูงสุดเทากับ 1.874 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธถึงข้ัน
กอใหเกิดปญหา Multicollinearity  สอดคลองกับ  Lee  และคณะ  (2000  :  704) ไดเสนอวา คา VIF 
นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพันธท่ีจะไมกอใหเกิด Multicollinearity จากนัน้
ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้
 
ตาราง  43  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน 

  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึงพอใจ    
  ของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CS CL BP 
ภาพลักษณของธุรกิจ (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) 

ความเปนมืออาชีพในการบริการ (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 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ กับความพึง
พอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจ เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี  
1  ก – 1  ค สมมติฐานท่ี 2  ก – 2  ค และสมมติฐานท่ี 3  ก – 3  ค 
 
  ผลการวิเคราะห พบวา คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β1= 0.149, p < 
0.01) กลาวคือ คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกจิ เชน การสรางสรรคคุณภาพและการ
บริการท่ีดี และการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการแกลูกคาไดอยางดีเยี่ยม ตลอดจนสราง           
การบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา รวมถึงการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการ
แกลูกคาใหกบัพนักงานทุกคนท่ีสงผลตอการตัดสินใจในการใชบริการของลูกคาและสราง                  
ความพึงพอใจใหแกลูกคา สอดคลองกับงานวิจยัของ Huang และคณะ  (2010  :  234-246) พบวา                       
การเปล่ียนแปลงทัศนคติเกี่ยวกับภาพลักษณและความจงรักภักดีเกดิข้ึนหลังจากการไดรับ
ประสบการณจากตราสินคาเหลานั้น รวมถึงการเปล่ียนแปลงดานภาพลักษณและความจงรักภกัดีมี
ความสัมพันธกับความช่ือเสียงและภาพลักษณ ซ่ึงถือเปนส่ิงสําคัญขององคกร (Nguye and Leblanc.    
2001  :  227-236) ในทํานองเดียวกับการวจิัยของ Gatewood และคณะ  (1993  :  411-414)  พบวา 
ภาพลักษณโดยรวมขององคกรมีความสัมพันธเชิงบวกกบัการบริโภคสินคาและบริการ รวมถึงความมี
ช่ือเสียงขององคกร เปนการสรางภาพลักษณท่ีดีใหแกองคกรหรือธุรกิจ (Ostrowski and others.    
1993  :  16-24)  โดยท่ีภาพลักษณท่ีเกิดข้ึนเปนกระบวนการท่ีเกิดจากประสบการณท่ีไดรับการบริการ
ในแตละคร้ังใชเพื่อเปรียบเทียบกันและเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการในคร้ังตอไป โดยท่ีลูกคาจะ
พิจารณาภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจ ท่ีมีความสามารถในการสรางความประทับใจและการ
ใหบริการท่ีตรงตามความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี (Barich and Kotler.    1991  :  94-104)  
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1  ก 
  ในขณะท่ี คุณลักษณะองคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β2=0.103, p < 
0.05) กลาวคือ กลาวคือ ธุรกิจบริการท่ีประสบความสําเร็จไดนัน้  ผูประกอบการควรรูจุดเดนของ
สินคาและบริการ โดยสามารถกําหนดเปาหมายในการสรางกลยุทธทางการตลาดท่ีชัดเจน ศึกษา           
และเรียนรูความตองการและพฤติกรรมของลูกคา มีการพัฒนาและปรับปรุงสินคาและบริการ                
โดยมีการนําเสนอขอมูลท่ีทันสมัย ซ่ึงการบริการท่ีมีคุณภาพ เปนการบริหารจัดการตามความคาดหวัง      
ของลูกคา โดยการบริการท่ีไดรับนั้นจะตองเทากับหรือมากกวาบริการท่ีลูกคาคาดหมาย ดังนัน้                
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การใหบริการดวยความสุภาพ ออนนอม พนักงานผูใหบริการจึงถือเปนกุญแจสําคัญท่ีนําองคการไปสู
ความสําเร็จ ส่ิงสําคัญท่ีสุดของการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะคือ การมุงม่ันในการสรางคุณภาพของ 
การบริการ รูปแบบการบริการท่ีแปลกใหม การพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับงานวจิัยของ Szymanski  
และคณะ  (2000  : 309-322) พบวา คุณภาพการบริการมีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ี
สงผลใหเกิดการซ้ือซํ้า รวมถึงงานวิจยัของ Rajagopal (2006  :  unpaged) พบวา หากธุรกิจทราบถึง           
ความตองการที่หลากหลายและแตกตางกนัของลูกคาแลว ทําใหสามารถผลิตสินคาและบริการ           
เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคา เช่ือมโยงไปยังการสงมอบคุณคาแกลูกคาเพือ่ใหลูกคาเกดิ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยที่งานวิจยัของ Lai และคณะ (2009  :  134-135) พบวา ผลลัพธจาก    
ความพึงพอใจของลูกคาทําใหเกิดความคุมคาในระยะยาว สงผลใหธุรกิจสามารถสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขันได ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  ข 
  นอกจากนี้ยังพบวาคุณลักษณะองคกรความเปนมืออาชีพในการบริการมีความสัมพันธ

และมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β3=0.127, 
p < 0.05) กลาวคือ ความพึงพอใจของลูกคาเปนพื้นฐานท่ีสําคัญในอุตสาหกรรมการบริการ เนื่อง          
จากผูใหบริการยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ในการสรางความม่ันใจใหแกลูกคาวาจะ
ไดรับการบริการท่ีดีและมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยท่ีความเปนมืออาชีพในการบริการ แสดงออกถึง         
การท่ีผูใหบริการมีการเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพฒันาการบริการ
ไดอยางเหมาะสม เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคาไดเปนอยางดี สอดคลองกับงานวิจัยของ Conger (2004  :  136-139)  พบวา 
ความสามารถหลักทางการเปนผูนําท่ีจําเปนในการทํางานข้ึนอยูกับรูปแบบและลักษณะขององคกร      
ซ่ึงมีความแตกตางกัน ดังนั้นองคกรแตละแหงตองแสวงหาความสามารถของผูนํายุคใหมท่ีเหมาะสม
สําหรับองคกรของตนสงใหใหธุรกิจเกดิความแตกตางจากคูแขง  ดังท่ีงานวิจยัของ Hua และ 
Wemmerlov (2006  :  316-329) พบวา องคกรหรือธุรกิจมีสวนชวยสนบัสนุนใหสินคาหรือบริการ
ไดรับการยอมรับ ท่ีนําไปสูการสรางความพึงพอใจแกลูกคาและการดาํเนินงานของธุรกิจ แตสําหรับ
คุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยในการวิจยัคร้ังนี้ ไดแสดงใหเหน็วา คุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา 
เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาเปนพื้นฐานท่ีสําคัญในอุตสาหกรรมการบริการ เนื่องจากผูใหบริการ
ยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา ในการสรางความม่ันใจใหแกลูกคาวาจะไดรับการบริการท่ีดี
และมีคุณภาพมากท่ีสุด โดยที่ความเปนมืออาชีพในการบริการ แสดงออกถึงการท่ีผูใหบริการมี           
การเรียนรูความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยางเหมาะสม 
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เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ท่ีสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาไดเปนอยางดี ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  ค 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดขีองลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  

0.05 (β6=0.123, p < 0.05) กลาวคือ การเสริมสรางภาพลักษณขององคกรหรือธุรกิจใหโดดเดนมี
ความสําคัญเปนอยางมากในการเผยแพรขอมูลและบริการตาง ๆ เปนการดึงดูดความสนใจของลูกคา 
รวมถึงมีการประชาสัมพันธใหลูกคาทราบถึงบริการขององคกรหรือธุรกิจ สอดคลองกับงานวจิัยของ 

Andreassen และ Lindestad (1998  :  82-92) พบวา ผลกระทบของภาพลักษณและช่ือเสียงเกีย่วกับ
พฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก การสรางและรักษาความซ่ือสัตยระหวางลูกคา รวมถึงโครงสรางของ
ภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร ไดมาจากลักษณะของการบริการ (Cronin and Taylor.    1992  :  
55-68) โดยท่ีงานวิจยัของ Franklin (1984  :  89-97) พบวา ช่ือเสียงขององคกรเปนผลลัพธสุดทายของ
กระบวนการของการสรางภาพขององคกร ซ่ึงผลกระทบจากภาพลักษณและช่ือเสียงเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีชวยเสริมสรางภาพลักษณท่ีดหีรือช่ือเสียง ท่ีสงผลในการเพ่ิมยอดขายของ
บริษัท และสวนแบงการตลาด  (Shapiro.    1982  :  20-35) การสรางภาพลักษณเปนแนวคิดท่ีองคการ
ธุรกิจตางตระหนักถึงความสําคัญอยางสูง การพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบ             
จากเดิมท่ีอาศัยการประชาสัมพันธเปนเคร่ืองมือหลัก มาเปนการประยกุตและผสมผสานกลยุทธ       
การส่ือสารหลากหลายรูปแบบโดยใชเทคนคิวิธีตาง ๆ อยางเปนเอกภาพ เพื่อสนับสนุนการดําเนินงาน
สูเปาหมายภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกร ในการจดัการภาพลักษณหรือช่ือเสียงขององคกร
ข้ึนอยูกับการดําเนินงานขององคกรมีการดําเนินงานท่ีแทจริง และประชาชนมีการรับรูการดําเนินงาน
ของธุรกิจเปนไปในทิศทางใด  (Morley.    1998  :  unpaged)  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ก 
  ผลการวิเคราะหตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (β7=0.127, p < 0.05) กลาวคือ การแขงขันทางธุรกิจท่ีมีประสิทธิภาพนั้น องคกรหรือธุรกิจควร
มุงเนนการสรางความแตกตางและความเปนเอกลักษณของสินคาและบริการ ท่ีไดมาจากการประยกุต
ในการสรางสรรคแนวคิดใหมเขาไปในสินคาและบริการ รวมถึงการวเิคราะหทางการตลาดท่ีสงผลให
การประเมินผลการดําเนินงานขององคกรหรือธุรกิจท่ีเปนรายไดของธุรกิจ สอดคลองกับงานวจิัยของ 
Kinard  และ Capella  (2006  :  359-368)  พบวา ธุรกิจบริการมีลักษณะท่ีแตกตางจากธุรกิจอ่ืน ๆ        
ซ่ึงธุรกิจบริการนั้นจะตองมีการติดตอและสรางสัมพันธกับลูกคาอยางใกลชิดที่ทําใหลูกคาเกิด             
ความไววางใจในการแนะนําหรือชักชวนจากผูท่ีเคยมีประสบการณในการใชบริการในการสราง 
ความจงรักภักดีในตราสินคาควรคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ อาทิเชน ความมีอคติ การตอบสนอง                
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ความตอเนื่อง การตัดสินใจซ้ือ ทางเลือกหลากหลายและการซ้ือซํ้า (Jacoby and Kyner.    1973  :  1-9) 
โดยท่ีลักษณะของการใหบริการมีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของลูกคาเปนอยางยิ่ง  (Fornell.    1992  :  
6-21) ดังท่ีงานวิจัยของ Lau และ Yeung (2004  :  18-22)  พบวา การสรางความแตกตางสามารถทําให
องคกรไดเปรียบทางการแขงขันเปนส่ิงท่ีองคกรธุรกิจนยิมนํามาใชเพิม่ศักยภาพในการดําเนนิงาน  
เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ข 
  นอกจากนี้ยังพบวา คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมี
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 (β8=0.115, p < 0.05) กลาวคือ ความเปนมืออาชีพในการบริการ เปนการแสดงใหเห็นถึงผู
ใหบริการคํานงึถึงคุณภาพการบริการท่ีดีเปนส่ิงสําคัญ ท่ีจะเปนแรงจูงใจและแรงผลักดนัใหลูกคาเขา
มาใชบริการเพิ่มมากข้ึน เพือ่ใหลูกคาเกดิความจงรักภักดีในสินคาและบริการ สอดคลองกับงานวจิัย
ของ Bove และ Johnson (2006  :  79-91) พบวา ความสัมพันธกับลูกคาเกิดจากการท่ีลูกคายอมรับ   
การบริการจากผูใหบริการ หากผูใหบริการมีทักษะ ความสามารถในการบริการอยูในระดับสูงแลว 
สงผลใหลูกคาเกิดความนาเช่ือถือและการรับรูของผูปฏิบัติงานบริการ กอเกิดความจงรักภักดีใน
ระดับสูงท่ีมีผลตอการดําเนนิงานของธุรกิจบริการ ในการพัฒนาทักษะความรูในการบริหารจัดการ
องคกร ทักษะงานบริการ การจัดการเทคโนโลยี และความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ตลอดจนการแสวงหานวตักรรมใหมๆ ใหแกธุรกิจ เพื่อสรางประสิทธิภาพในการแขงขัน
และสงผลไปยงัผลการดําเนนิงานของธุรกิจไดในท่ีสุด (Spanos and Lioukas.    2001  :  907-934)  
ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  2  ค 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ              
มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.10 (β11=0.096, p < 0.10) กลาวคือ รายไดเปนผลที่เกิดจากการดําเนินงาน เม่ือรายได                    
ในการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว สรางสวนแบงการตลาดเพ่ิมข้ึน ตลอดจนทําใหธุรกิจ 
มีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก ดังนัน้การสรางโอกาสทางการตลาดของธุรกิจดวยแนวคิดท่ีสรางสรรค                       
ในการเสาะหากลยุทธใหม ๆ ใหสอดคลองความตองการของลูกคาอยางแทจริง ซ่ึงการสรางโอกาส
ทางการตลาดดังกลาวจึงลวนสงผลตอความยั่งยืนของธุรกิจ เม่ือไดกําไรจากการดําเนนิงานก็เปนตัว
บงช้ีถึงความมีศักยภาพในการทํางาน ทําใหไดเปรียบคูแขงขันและสามารถเจริญเติบโตตอไปใน
อนาคต ท้ังนี้การดําเนินงานท่ีจะไดรับผลการดําเนนิงานท่ีดีนั้น จะตองไดรับการยอมรับความไววางใจ
จากผูใชบริการเพื่อทําใหองคกรหรือธุรกิจเกิดความนาเช่ือถือ องคกรหรือธุรกิจจึงควรสราง
ภาพลักษณท่ีดใีหแกองคกรเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด สอดคลองกับงานวจิัยของ Dowling  (1994  :  unpaged)  
พบวา การตอบสนองใหตรงตามความตองการของลูกคาได ยอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ
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สงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจเพิ่มมากข้ึน รวมถึงประสิทธิภาพขององคกรหรือธุรกิจพิจารณา
จากภาพลักษณและช่ือเสียงขององคกร (Peterson and Wilson.    1992  :  61-71)  แสดงถึง
ความสามารถในการสรางช่ือเสียงใหแกธุรกิจและเพิ่มจาํนวนลูกคาในการใชสินคาและบริการมากข้ึน 
(Yoon and Uysal.    2005  :  45-56)  ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  ก 
  นอกจากนี้ยังพบวา คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีความ
ความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ              

ท่ีระดับ 0.10 (β12=0.092, p < 0.10) กลาวคือ รูปแบบและคุณภาพการบริการท่ีจะทําใหธุรกิจมี
เอกลักษณแตกตางจากคูแขงขันอยางชัดเจน จนทําใหธุรกิจมีผลการดําเนินงานโดยรวมเปนไปตาม
เปาหมายท่ีวางไว มีรายไดจากการบริการและมีสวนแบงการตลาดเพ่ิมข้ึน  มีภาพลักษณช่ือเสียง              
เปนท่ียอมรับจากลูกคาในการพัฒนาบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การบริหารงานและดําเนินงานของธุรกิจ
นําเท่ียว มีลักษณะเฉพาะแตกตางกันตามรูปแบบธุรกิจและการสรางกลยุทธในการบริการท่ีแตกตาง
กันไป ท่ีสามารถสงผลตอโอกาสของความสําเร็จขององคกรหรือธุรกิจ สอดคลองกับงานวิจยัของ 
Mills และ Moberg  (1982  :  467-478)  พบวา ความแตกตางระหวางสินคาและบริการ มีความ
เกี่ยวของกับความแตกตางของผลผลิตและกระบวนการ ซ่ึงธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีไม
สามารถจับตองไดซ่ึงลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการจากพฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน                  
ในการตัดสินคุณภาพบรกิาร (Hennig.    2004  :  66-75)  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3ข 
  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพ                  
ในการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.10 (β13=0.071, p < 0.156) กลาวคือ คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  
ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ แตจากงานวิจยัในอดีตท่ีผานมาช้ีใหเห็นถึง 
ความเปนมืออาชีพเปนมิติของทัศนคติซ่ึงเปนเคร่ืองแสดงใหเห็นถึงความเปนผูชํานาญ (Cohen and 
Kol.    2004  :  386-405)  สอดคลองกับงานวิจัยของ Doukas  (2003  :  147-154) และ Borgstede 
(2005  :  873-874)  พบวา ความเปนมืออาชีพกอเกดิทักษะ ความสามารถ และคุณลักษณะของอาชีพ 
ดังท่ีงานวจิัยของ Lamp และ Garcia  (2003  :  11-27)  พบวา ความเปนมืออาชีพตองใชความพยายาม
ในการใหบริการอยางเต็มท่ี ซ่ึงมีความสัมพันธกับทักษะของผูใหบริการท่ีประกอบดวยทักษะของ            
ผูปฏิบัติ ความชํานาญในการเผชิญหนาปญหา การมีจรรยาบรรณ ยึดม่ันในมาตรฐาน และเปนท่ีจดจาํ
ได จึงสงผลใหความเปนมืออาชีพมีผลตอความสําเร็จของงาน  (Hall.    1968  :  92-104)  แตสําหรับ
คุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยในการวิจยัคร้ังนี้  ไดแสดงใหเห็นวา คุณลักษณะ
ขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ ไมมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ เนื่องจากแตความเปนมืออาชีพในการบริการ เปนการแสวงหาวิธีการใหม ๆ ของกิจการ              
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การใหความสําคัญกับการเรียนรูความตองการของลูกคา การสรางสรรครูปแบการบริการใหม ๆ            
เพื่อนําเสนอใหแกลูกคาและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา อันนําไปสูความประทับใจแกลูกคา              
แตในการรับบริการและทายสุดคือ ผลการดําเนินงานของกิจการจึงเพิ่มข้ึน ดังนั้นความสัมพันธ
ระหวางความเปนมืออาชีพในการบริการกบัผลการดําเนนิงานของกิจการตองสามารถสราง                  
ความม่ันใจและความจงรักภกัดีของลูกคากอนจึงทําใหผลการดําเนนิงานของกิจการเพิ่มสูงข้ึน                  
โดยท่ีองคกรท่ีมีความเปนมืออาชีพ จะสามารถจัดสรรงานใหกับพนกังานไดอยางเหมาะสม                      
ซ่ึงพนักงานหรือผูใหบริการท่ีมีความรู ความสามารถ มีศักยภาพและความชํานาญจะชวยสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันใหกบัองคกรได (จริะจิตต์ิ  บุนนาค.    2541  :  1- 6)  แตอยางไรก็ตามธุรกิจนํา
เท่ียวในประเทศไทย ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับบริหารการพัฒนาความรู ความสามารถและความคิด
สรางสรรคของพนักงานไดอยางเหมาะสม จะชวยใหพนกังานเกดิความทักษะ ความชํานาญ                    
ในการปฏิบัติงาน สามารถแกปญหาใหแกลูกคา และทํางานงานใหเสร็จภายในเวลาท่ีกําหนดไวได 
สงผลตอผลการดําเนินงานขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ ดังนั้นธุรกิจจําเปนตองมีการบริการ 
และบุคลากรที่มีคุณภาพซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจไดรับความเช่ือถือจากลูกคา  ยิ่งไปกวานั้นธุรกิจควรให
ความสําคัญกับการปฏิบัติงานขององคกรใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ดังนั้น จึงปฎิเสธสมมติฐาน           
ท่ี   3 ค 
  2.  การวิเคราะหสหสัมพันธและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความ 
พึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา และสภาพแวดลอมภายนอก ท่ีมีตอผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
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ตาราง  44  การวิเคราะหสหสัมพันธของความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา และผล 
 การดําเนนิงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 

 

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  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
(BP) และความพึงพอใจของลูกคา (CS) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.781,  p < 0.01  ;  r = 0.758,    
p < 0.01  และ  r= 0.551, p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler (2006) ท่ีกลาววา  
คาสหสัมพันธตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIF 
ปรากฏวา คา VIF สูงสุดเทากับ 1.145 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมี
ความสัมพันธถึงข้ันกอใหเกดิปญหา Multicollinearity สอดคลองกับ Lee และคณะ (2000  :  704)               
ไดเสนอวา คา VIF นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพนัธท่ีจะไมกอใหเกิด 
Multicollinearity จากนัน้ผูวจิัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้
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ตาราง  45  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของ 
    ลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียว 
 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CL BP BP BP BP 
ความพึงพอใจของลูกคา 
(CS) 

0.757*** 
(0.032) 

0.553*** 
(0.041) 

 0.554*** 
(0.042) 

 

ความจงรักภักดีของ
ลูกคา (CL) 

  0.786*** 
(0.031) 

 0.790*** 
(0.031) 

สภาพแวดลอมภายนอก 
(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  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของความพึงพอใจของลูกคา                      
ความจงรักภักดีของลูกคาและผลการดําเนนิงานของธุรกิจ ภายใตสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกจินํา
เท่ียวเพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 4 สมมติฐานท่ี 5 สมมติฐานท่ี 6 และสมมติฐานท่ี 7  ก – 7  ข 
 

  ผลการวิเคราะห พบวา ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวก

ตอความจงรักภักดีของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β16=0.757, p < 0.01) กลาวคือ 
รูปแบบของพฤติกรรมของแตละบุคคลมีผลกระทบตอลักษณะความตองการที่แตกตางกันไป                 
การท่ีองคกรสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดยีิ่งข้ึนนั้น รูปแบบท่ีแตกตางกันของ        
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ความตองการมักมีสาเหตุมาจากการอยูในสังคมท่ีแตกตางกัน การนําเสนอขององคกรในดานสินคา
และบริการจึงจําเปนตองปรับใหเหมาะกับสังคมนั้น ๆ นอกจากนี้สังคมยังสงผลกระทบตอ                    
การปฏิบัติงานภายในองคกรหรือธุรกิจท่ีมีการบริการท่ีดแีละมีประสิทธิภาพนั้น ลูกคาจะให                  
การยอมรับและใหความเชื่อม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางดี โดยท่ีลูกคาจะพิจารณาเลือกใช
บริการของกิจการเปนอันดับแรกเม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืน ๆ ในธุรกิจเดยีวกัน รวมถึงมีการบอก
ตอและนําแนะใหผูอ่ืน สอดคลองกับงานวจิัยของ  Petrick และ Backman (2002  :  38-45) พบวา 
ความจงรักภักดีท่ีสูงข้ึนจะทําใหเกิดการซ้ือขายแลกเปล่ียนเพิ่มในอนาคตเกิดจากการไดรับ                
ความพึงพอใจในการบริการ โดยท่ีความจงรักภักดีกอใหเกิดการบอกแบบปากตอปาก (Oh.    2000  :  
unpaged)  ดังท่ีงานวิจยัของ Gountas และคณะ (2007  :  81-83) พบวา พฤติกรรมการใหบริการ             
ของพนักงานในองคกรสงผลตอความพึงพอใจในการบริการและความจงรักภกัดี ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจยัของ Olsen และ Johnson (2003  :  184-195) พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีเกิดข้ึนสามารถ
ทํานายเจตนาและพฤติกรรมของลูกคาท่ีจะเกดิข้ึนในอนาคตได รวมถึงงานวิจยัของ Chandon และ
คณะ (2005  :  1-14) พบวา หากลูกคาเกดิความพึงพอใจในการใหบริการลูกคากอใหเกิดแนวโนม                      
ในการกลับมาใชบริการซํ้าได และรวมถึงความจงรักภักดีตอการใหบริการสามารถประเมินได                  
จากการกลับมาซ้ือซํ้าของลูกคา นอกจากนีย้ังมีงานวิจัยของ Anderson และคณะ (1994  :  53-66)  
พบวา ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับการสรางกาํไร                
และสวนแบงทางการตลาด ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  4 

  นอกจากนี้ยังพบวา ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพนัธและมีผลกระทบเชิงบวก       

ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β19=0.553, p < 0.01) กลาวคือ 
การใหบริการตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยเนนการใช การรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุง
บริการใหดีข้ึน ในการดําเนนิธุรกิจและการแขงขันอยางแทจริง ตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดหรือนํามาใชประโยชนเพื่อกําหนดกลยุทธอันนําไปสูการปฏิบัติเพื่อพัฒนาและปรับปรุง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององคกร ตลอดจนนําเสนอคุณคาแกลูกคาได (Barney.    1991  :   
99-120  ;  Fahy and Smithee.    1999  :  1-21)  รวมถึงงานวิจยัของ Shapiro (1982  :  20-35) พบวา 
ผลกระทบจากภาพลักษณและช่ือเสียงเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีชวยเสริมสรางภาพลักษณท่ีดี
หรือช่ือเสียง ท่ีสงผลในการเพ่ิมยอดขายของบริษัท และสวนแบงการตลาด สอดคลองกับการวจิัยของ 
Anderson และคณะ  (1994  :  53-66)  พบวา ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคามี
ความสัมพันธเชิงบวกตอการสรางกําไรและสวนแบงทางการตลาด ในขณะเดียวกนังานวิจยัของ 
Boxall และ Steeneveld  (1999  :  443-463)  พบวา คุณภาพของการจัดการทรัพยากรมนุษยและการใช
กลยุทธในการดําเนินงานมีอิทธิพลตอการดําเนินการของบริษัทหรือธุรกิจ โดยท่ีการประเมิน           
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ความพึงพอใจของลูกคากอใหเกิดรายไดกบัองคกร ท่ีมาจากการปฏิบัตกิารภายในท่ีดมีีประสิทธิภาพ
และมีแนวคิดใหม ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางตอเนื่องเพื่อสามารถรักษาลูกคา
เกาและแสวงหาลูกคาใหม ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 5 

  การวิเคราะหในลําดับตอมาพบวา ความจงรักภักดีของลูกคา มีความสัมพันธและมี

ผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β20=0.786, 
p < 0.01) กลาวคือ ส่ิงท่ีสําคัญในการดําเนนิธุรกิจนั่นก็คือผลการประกอบการท่ีบรรลุตามเปาหมาย
ท่ีตั้งไว ในอดตีการวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจนั้นจะวัดจากผลการดําเนินงาน โดยผลการ
ดําเนินงานเปนเคร่ืองมือในดานการจดัการท่ีชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ สําหรับในธุรกิจ 
การใหบริการผลการดําเนินงานของธุรกิจสามารถวัดไดจากทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง การครอง
สวนแบงทางการตลาด จํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก และส่ิงท่ีสําคัญคือ ความสามารถ
ตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพันธตอลูกคา เพื่อรักษาลูกคาเกาและดึงดดูใจลูกคาราย
ใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึนเพื่อสงผลไปยังการสรางความจงรักภกัดีแกลูกคาซ่ึงเปนองคประกอบท่ี
สําคัญท่ีผูบริหารควรคํานึงถึง สอดคลองกับงานวิจยัของ Rust และ Zahorik  (1993  :  145-156) พบวา              
ความจงรักภักดีของลูกคาเปนโอกาสและชองทางในการสรางความมั่นคงใหกับตราสินคาและมีผลตอ
ยอดขาย รวมถึงมีผลตอความสามารถในการสรางกําไรขององคกรดวย อีกท้ังตนทุนในการรักษา
ลูกคาเดิมไวจะตํ่ากวาตนทุนในการแสวงหาลูกคาใหม ในขณะงานวิจยัของ Oliver (1999  :  33-44) 
พบวา ความจงรักภักดีของลูกคาเปนความมุงม่ันท่ีลูกคาท่ียึดติดกับสินคาและการบริการขององคกร
อยางตอเนื่องในอนาคต แมจะมีสถานการณเกดิข้ึนใหม ๆ หรือมีการแขงขันท่ีสูงข้ึนก็ตาม อีกท้ัง          
เปนการสรางความสัมพันธระยะยาวของลูกคาท่ียั่งยืนในอนาคต (Anderson and Weitz.    1992  :  18-
34  ; Gundlach and others.    1995  :  78-92)  รวมถึงงานวิจัยของ Dick และ Basu  (1994  :  99-113)  ; 
Fornell.    1992  :  6-21)  พบวา พฤติกรรมความจงรักภกัดีนั้นเปนความต้ังใจในอนาคตเพ่ือซ้ือขาย
แลกเปล่ียนสินคาและบริการหรือการรักษาความสัมพันธในการทํางาน และความจงรักภักดีของลูกคา
กอใหเกิดกําไรแกองคกรหรือธุรกิจ (Gould.    1995  :  15-19)  ดังท่ีงานวิจยัของ Bove และ Johnson 
(2002  :  24-35) พบวา ระดบัของความจงรักภักดีและความต้ังใจของลูกคาข้ึนอยูกับสภาวการณ       
การแขงขันและส่ิงแวดลอมของผูใหบริการ ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  6 

  นอกจากนี้ยังพบวา สภาพแวดลอมภายนอก ไมมีความสัมพันธและไมมีผลกระทบ           
เชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
ความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ อยางไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β26=-0.004, p < 0.910; β27=0.006, p < 0.834) ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี   
7  ก และ 7 ข กลาวคือ สภาพแวดลอมธุรกิจในปจจุบันมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วและมีแนวโนม    
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ท่ีจะมีอัตราเปลี่ยนแปลงรวดเร็วเพิ่มข้ึน ท้ังดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี                          
ซ่ึงการเปล่ียนแปลงเหลานี้ลวนสงผลตอสภาวะการแขงขันขององคกรธุรกิจตาง ๆ การท่ีองคกรจะ      
อยูรอดและเตบิโตตองปรับองคกรใหสามารถเดินไปขางหนาไดโดยไมสะดุดสภาพแวดลอมเหลานี้
ความสําคัญข้ึนอยูกับการศึกษาและติดตามขอมูลอยูเสมอจะทําใหสามารถคาดการณไดวา
สภาพแวดลอมเหลานี้จะเปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด แตในการวิจยัคร้ังนี้ พบวา สภาพแวดลอม
ภายนอกไมมีบทบาทตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ
นําเท่ียวในประเทศไทย และความสัมพันธระหวางความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงาน      
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เนื่องจากการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยน้ัน
สภาพแวดลอมธุรกิจเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการดําเนนิธุรกิจขององคกรไมวาจะเกิดจากปจจยัท่ีอยู
ภายในหรือภายนอกองคกร ซ่ึงอาจจะอยูนอกขอบเขตของความสามารถของผูบริหารท่ีสามารถท่ี
ควบคุมสภาพแวดลอมไดโดยตรง แตจะมีอิทธิพลอยางมากตอการดําเนินงานและการบรรลุเปาหมาย
ขององคกรหรือธุรกิจ ทําใหผูบริหารทุกระดับตองมีความเขาใจและตระหนักถึงสภาพแวดลอม
ภายนอกองคกรหรือธุรกิจและสามารถวิเคราะหผลกระทบของสภาพแวดลอมท่ีมีตอองคกรหรือธุรกิจ 
ส่ิงสําคัญท่ีสุดสําหรับผูบริหารองคกรหรือธุรกิจ คือ ควรติดตาม และวิเคราะหแนวโนมของ
ส่ิงแวดลอมทางธุรกิจท่ีจะสงผลกระทบตอองคกรหรือธุรกิจ เพื่อจะไดรับกลยุทธการดาํเนินงาน
รวมท้ังทิศทางหรือวัตถุประสงคของกิจการ และทรัพยากรที่มีอยูใหสอดคลองกับความเปล่ียนแปลง
ขององคกรหรือธุรกิจเพื่อใหองคกรหรือธุรกิจยังเจริญเติบโตและทํากําไรไดในทุกสภาพแวดลอม
ตอไป ทําใหผลของงานวิจัยคร้ังนี้มีผลลัพธตรงกันขามกบังานวิจยัของหลายๆ ทาน ท่ีกลาวไววา ถาหาก
วาสภาพแวดลอมภายนอกขององคกรมีความแนนอน และคาดคะเนไดแลว ผูบริหารไมจําเปนจะตอง
ใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมภายนอกเลย แตอยางไรก็ตาม ในปจจุบันนี้สภาพแวดลอมภายนอก
ไดมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วอยูเสมอ การเปล่ียนแปลงเหลานี้มีความสําคัญ และบางคร้ังมี
ผลกระทบท่ีไมอาจจะคาดคะเนไดตอองคกร  (Banerjee.    2002  :  177-191)  สอดคลองกับงานวจิัย
ของ Signh และ Lamsden  (1990  :  161-195)  พบวา ผลการดําเนินงานท่ีเติบโตขององคกรข้ึนอยูกบั
หลายปจจยัท้ังปจจัยภายในและปจจัยภายนอกขององคกร ลวนมีอิทธิพลตอการดําเนนิงานของแตละ
องคกร ท่ีกอใหเกิดผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบตอการดําเนินงานขององคกรท้ังในปจจบัุนและ              
ในอนาคต ยังมีผลการวิจัยของ Grover และ Albert  (2004  :  899-919)  พบวา การเปล่ียนแปลงหรือ          
ความไมแนนอนของสภาพแวดลอม รวมถึงกระแสความรุนแรงของขาวสารขอมูลมีอิทธิพลอยางยิง่
ตอการวางแผนกลยุทธองคกร ซ่ึงจะสามารถนําพาองคกรไปสูการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน
ได สอดคลองกับงานวจิัยของ Irwin  และคณะ  (1998  :  111-116)  พบวา ธุรกิจสามารถดําเนินงานไดดีข้ึน
ภายใตสภาพแวดลอมท่ีแตกตางกัน ดังท่ีผลการศึกษาของ กนวรรธ  แตรรัชตกุล  (2547  :  67-71)                
กลาวไววา ภายใตสถานการณทางการคาโลกท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา รวมท้ังการแขงขัน                
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ท่ีทวีความรุนแรงมากย่ิงข้ึนสงผลใหธุรกิจตาง ๆ ตองเตรียมความพรอมและหาแนวทางปรับตัว          
เพื่อเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันและสามารถกําหนดแนวทางในการดําเนินงานท่ีชัดเจนเปนไป
ตามเปาหมายและสอดคลองกับความตองการของตลาดในอนาคต  

 3.  การวิเคราะหสหสัมพันธและการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของการสนับสนุน
ดานทีมงาน การสนับสนุนดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 
ตาราง  46  การวิเคราะหสหสัมพันธของการสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยี  
   ท่ีมีตอคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
   และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
 

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 คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธตัวแปรอิสระระหวางการสนบัสนุนดานทีมงาน 
(Team) และการสนับสนุนดานเทคโนโลย ี(Techno) แตละตัวแปรพบวา มีความสัมพันธกันโดยรวม
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r = 0.295, p < 0.01 และ              
r= 0.354, p < 0.01 ตามลําดับ) สอดคลองกับ Cooper และ Schindler  (2006)  ท่ีกลาววา คาสหสัมพันธ
ตองไมเกิน 0.80 ในลําดับตอมาผูวิจัยทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIF ปรากฏวา              
คา VIF สูงสุดเทากับ 1.156 ซ่ึงคา VIF มีคานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธถึง  
ข้ันกอใหเกิดปญหา Multicollinearity สอดคลองกับ Lee และคณะ  (2000  :  704)  ไดเสนอวา คา VIF 
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นอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีระดับความสัมพันธท่ีจะไมกอใหเกิด Multicollinearity จากนัน้
ผูวิจัยทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ดังนี ้

 
ตาราง  47  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณของการสนับสนุนดานทีมงาน ดานเทคโนโลยี ท่ีมีตอ 

    คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดาน 
    ความเปนมืออาชีพในการบริการ 

 

ตัวแปรอิสระ 
ตัวแปรตาม 

CI UAS SP 
การสนับสนุนดานทีมงาน (Team) 0.171*** 

(0.052) 
0.106** 
(0.054) 

0.094* 
(0.054) 

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี (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  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณ       
ของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับ                     
การสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี เพื่อทดสอบสมมติฐานท่ี 8  ก-8  ค          
และสมมติฐานท่ี   9  ก-9  ค     
    

  ผลการวิเคราะหพบวา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพันธและมีผลกระทบ                
เชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

(β30=0.171, p < 0.01) กลาวคือ ทรัพยากรมนุษยเปนปจจัยท่ีสําคัญในองคกรท่ีจะขาดไมได                    
เม่ือตองการขับเคล่ือนและดาํเนินกจิการตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยืน พนักงานท่ีถือเปน
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องคประกอบสําคัญในการนี้ ผูบริหารจึงควรใหความสําคัญในการจูงใจใหพนกังานสามารถทํางานได
อยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงความเขาใจถึงเปาหมายสวนบุคคลและใชการเช่ือมโยงระหวางความพยายาม
และการทํางานระหวางการทํางานและรางวัล หรือระหวางรางวัลกับเปาหมายสวนบุคคลทําใหทราบ
วาไมมีกฎเกณฑท่ีเปนรางวัลในการอธิบายการจูงใจพนักงาน เพราะการเขาใจถึงส่ิงท่ีบุคคลเชิง
แสวงหาความพึงพอใจใหเกดิความเช่ือม่ันวา แตละบุคคลรับรูการทํางานระดับสูงซ่ึงเปนส่ิงจําเปนท่ี
จะนําไปสูความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ Bouncken  (2005  :  29-51)  พบวา กลยุทธของ
การสนับสนุนใหธุรกิจมีการพัฒนาคุณภาพการบริการใหดีข้ึน เกดิจากการแบงปนความรูระหวาง
ผูประกอบการและพนักงานภายในองคกรในดานตางๆ เชน วิสัยทัศน เปาหมายของธุรกิจ คุณคาของ
ลูกคา ตลอดจนการเรียนรูและตระหนักรวมกันถึงความสําคัญของแนวคิดสรางสรรคในการปรับปรุง
บริการใหสอดคลองกับความพึงพอใจของลูกคา เพื่อจะนําไปสูการพัฒนาบริการใหมใหกับธุรกิจ ดังท่ี
งานวิจยัของ ยลฤดี  ตัณฑสิทธ์ิ  (2545  :  บทคัดยอ)  พบวา องคกรท่ีมีการพัฒนาอยางตอเนื่องมาจาก
การพัฒนาบุคลากรในองคกรใหมีองคประกอบของการทํางานเปนทีมเนนการปฏิบัตไิปในทิศทาง
เดียวกัน ใหสมาชิกในทีมเหน็ถึงผลของความสําเร็จและความสําคัญในงานท่ีตนไดรับมอบหมาย             
มีการสรางแรงจูงใจและบรรยากาศในการทํางานท่ีเอ้ืออํานวยสงผลใหการทํางานของทีมเปนไป        
อยางมีประสิทธิภาพ ดังนัน้ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 8ก 
  ผลการวิเคราะหในลําดับตอมา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพนัธและ                   
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยางมีนัยสําคัญ           

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (β34=0.106, p < 0.05) กลาวคือ การสรางแรงจูงใจในการทํางานเปนทีม                  
เปนแรงเสริมเพื่อใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความทุมเทและเต็มใจเพื่อใหไดผลตอบแทนสอดคลอง
กับความตองการ การปฏิบัติงานเพ่ือใหไดรับผลตอบแทนดังกลาว การปฏิบัติดวยความโปรงใส             
เปนอิสระ เท่ียงธรรมและมีความซ่ือสัตยสุจริต โดยตองใชความรูความสามารถอยางถูกตอง                   
และเหมาะสม เปนไปตามมาตรฐานในการปฏิบัติงาน และมีความรับผิดชอบตอผูรับบริการและ      
เพื่อนรวมงาน  โดยคํานึงถึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด สอดคลองกับงานวิจยั        
ของ Schermerhorn และคณะ  (2005  :  unpaged)  พบวา หากองคกรหรือธุรกิจตองการสราง            
ความไดเปรียบดานการตลาดเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ องคกรธุรกิจตองต่ืนตัวและตระหนกักับ                
การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอมท่ีมีอิทธิผลตอการดําเนินงานขององคกร ดังท่ีงานวิจัยของ  
อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา การท่ีองคการมีการเรียนรูทีมงาน โดยการท่ี
พนักงานมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นและยอมรบัซ่ึงกันและกนัการทํางานเปนทีมจะสงผลให
เกิดความชัดเจนในวิสัยทัศนมีการปรับกลยทุธขององคกรท่ีทันสมัย มีการจัดการอยางเหมาะสม         
ของทีมงานยังทําใหเกิดความสามัคคีในทีมงาน สงผลใหการบริการตอลูกคามีความพรอมเพรียง  
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สรางความสะดวกสบายตอลูกคา ซ่ึงจะทําใหลูกคาพอใจในการบริการซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีผลตอ              
การดําเนนิงาน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  8  ข 

  นอกจากนี้ผลการวิเคราะหยงัพบวา การสนับสนุนดานทีมงาน มีความสัมพันธและ             
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.10 (β38=0.094, p < 0.10) กลาวคือ การท่ีองคกรจะสามารถดําเนินการไดยาวนาน
และยั่งยืนก็ข้ึนอยูกับความรูความสามารถ และการมีมาตรฐานในการปฏิบัติงานของพนักงานใน
องคกรซ่ึงยอมมีความแตกตางกันไปตามลักษณะของงานท่ีไดรับมอบหมาย ในการสรางแรงจูงใจให
พนักงานทํางานอยางทุมเทและเต็มความสามารถ นับเปนอีกกลยุทธหนึ่งท่ีชวยใหธุรกิจไดเปรียบ            
คูแขงขัน ซ่ึงทรัพยากรมนษุยเปนปจจยัท่ีสําคัญในองคกรท่ีจะขาดไมได เม่ือตองการขับเคล่ือนและ
ดําเนินกิจการตอไปใหเกิดความเขมแข็งและยั่งยนื สอดคลองกับงานวจิัยของ Boxall และ Purcell 
(2000  :  183-203) พบวา ทรัพยากรมนษุยเปนกลยุทธท่ีสงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ                   
ซ่ึงทรัพยากรมนุษยมีความตองการที่จะเปนผูกําหนดกลยุทธ ซ่ึงบทบาทของกลยุทธทางธุรกิจเปน
บทบาทสําคัญสําหรับผูชํานาญการดานทรัพยากรมนษุยในอนาคต โดยที่งานวิจยัของ ไพรวรรณ  
โยธาสุภาพ  (2548  :  บทคัดยอ)  พบวา การทํางานเปนทีมมีผลกระทบกับผลการดําเนินงานของ
องคกร โดยเนนท่ีความรู ความสามารถขององคกรถือวาเปนปจจยัและกลไกหลักในการผลักดันให
ธุรกิจประสบผลสําเร็จม่ันคงและสามารถอยูรอดไดในระยะยาวและเปนกรอบอยางดใีนการกําหนด
กลยุทธธุรกิจ ท้ังในดานการบริหารจัดการและดานผลการดําเนินงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและ           
สรางความไดเปรียบในการแขงขัน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 8 ค 
  ผลการวิเคราะหในลําดับตอมา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธและ               
มีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ            

ท่ีระดับ 0.01 (β31=0.272, p < 0.01) กลาวคือ ในสภาพการณปจจุบันธุรกิจนําเท่ียวอยูในสภาวะการ
แขงขันท่ีเปล่ียนแปลงอยูเสมอ ผูประกอบการที่มีการนําเทคโนโลยีเขามาใชในองคกรชวยใหองคกร 
มีโอกาสในการทํากิจกรรมตาง ๆ ไดรวดเร็วเพิ่มข้ึน รวมท้ังความรูความสามารถเหนือคูแขงจะ
สามารถคนหาความตองการของลูกคาและสามารถพัฒนากลยุทธเพื่อตอบสนองความตองการที่เกดิ
จากความพึงพอใจของลูกคาไดมากกวาคูแขงอันจะนํามาซ่ึงผลการดําเนินงานท่ีประสบผลสําเร็จ
ตามท่ีไดวางไว สอดคลองกับงานวิจยัของ Gaddefors  (2005  :  199-224)  พบวา โอกาสทางการตลาด
ข้ึนอยูกับการสรางตราสินคาและการเสริมสรางภาพลักษณของธุรกิจ รวมถึงการพัฒนานวัตกรรม 
ใหม ๆ เปนปจจัยสําคัญท่ีสนับสนุนใหธุรกจิมีโอกาสทางการตลาดและกอใหเกิดผลกระทบตอ         
ผลการดําเนินงานของธุรกิจในท่ีสุดในขณะเดียวกันงานวิจัยของ Dichter  (1985  :  75-81)  ;  Herbig 
และคณะ  (1994  :  23-31)  พบวา การสรางภาพลักษณองคกรธุรกิจ เปนกระบวนการท่ีสามารถ
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ปรับปรุงไดอยางรวดเร็วโดยการใชนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนําไปสูความสําเร็จความตองการ
และความคาดหวังได  สอดคลองกับงานวจิัยของ Fombrun และ Shanley  (1990  :  233-258)  พบวา 
ในการสรางภาพลักษณขององคกรอาศัยการนําเสนออัตลักษณ  ซ่ึงปรากฏและจดจําไดงาย                        
ซ่ึงภาพลักษณท่ีดี สามารถสรางผลประโยชนใหแกธุรกจิหรือองคกรไดเปนอยางดี ดงันั้น จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 9 ก 

 นอกจากนี้ผลการวิเคราะหยงัพบวา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธ            
และมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β35=0.208, p < 0.01) กลาวคือ การนําเทคโนโลยีเขามาใชในองคกรชวยให
องคกรมีโอกาสในการทํากิจกรรมตาง ๆ ไดรวดเร็วเพิ่มข้ึน อาทิเชน ในการบริหารงาน ปฏิบัติงาน 
เทคโนโลยีชวยในการตัดสินใจไดดีข้ึนเพราะใชประโยชนจากระบบขอมูลทางการบริหารในดาน       
การปฏิบัติงาน มีความสะดวกรวดเร็วเพิ่มข้ึน ลดการทํางานท่ีซํ้าซอน ดังนั้นผูบริหารสามารถนําไป
วางแผนหรือการตัดสินใจไดทันทวงที  กอใหเกิดกําไรอยางมหาศาลตอธุรกิจ และยังสามารถคนหา
ขอมูลไดงาย จงึเปนส่ิงสําคัญท่ีตองมีการพฒันาความรูใหสามารถกาวทันเทคโนโลยีอยูตลอดเวลา 
เพื่อจะไดนํามาใชประยกุตใหทันกับการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจและสามารถปรับตนเองใหเขาสภาพ
ของการเปล่ียนแปลงตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึน โดยท่ีความสําเร็จของธุรกิจจะเกิดข้ึนไดจากความม่ันคง 
ผลิตภัณฑตองมีคุณภาพท่ียอดเยีย่ม มีเอกลักษณจุดขายเหนือคูแขง มีการวางแผนธุรกจิท่ีสามารถทํา
ใหสินคาเปนท่ีตองการของตลาดท้ังในปจจุบันและอนาคต สอดคลองกับงานวจิัยของ อัมพาพร  
จินดามุข (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา การมุงเนนดานนวัตกรรมและการมุงเนนในเชิงรุกจะสามารถ
สรางแตกตางธุรกิจไปจากคูแขงท่ีอยูในตลาด หรือในอุตสาหกรรมเดียวกันจากสภาพแวดลอมตาง ๆ 
เปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว โดยการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการกําหนดกลยุทธขององคกรธุรกิจ
เพื่อใหการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและสรางแตกตางจากคูแขงขัน เพื่อท่ีจะสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 9 ข 

 ผลการวิเคราะหในลําดับตอมายังพบวา การสนับสนุนดานเทคโนโลยี มีความสัมพันธ
และมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 (β39=0.162, p < 0.01) กลาวคือ ธุรกิจนําเท่ียวมีการแขงขันกันสูงมาก
ข้ึน โดยการนาํเอาเทคโนโลยีมาประยกุตใชในทางปฏิบัติรวมกับการบริหารจัดการและการสราง      
กลยุทธทางการตลาด  เพื่อใชในการโฆษณาและประชาสัมพันธสินคาและบริการ สรางความรวดเร็ว
และเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึง  เพื่อเพ่ิมชองทางและสรางส่ือกลางในการติดตอส่ือสารระหวาง        
ผูใหบริการและลูกคา  สอดคลองกับงานวิจยัของ  Kay  (1993  :  17-37)  พบวา เทคโนโลยีขอมูล
ขาวสารมอิีทธิพลตอสมรรถภาพหลักขององคกรซ่ึงองคกรในปจจุบันสามารถสัมผัสและตอบสนอง
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ลูกคาไดดวยการสรางฐานขอมูลลูกคาจากเทคโนโลยี และกอใหเกดิสวนแบงแหงโอกาส พรอมท้ัง
ผนวกสวนแบงแหงโอกาสเขากับสมรรถภาพหลักขององคกรไดเปนอยางดี ในขณะท่ีงานวิจัยของ 
Drucker  (1995  :  unpaged)  ระบุวา นวัตกรรม เปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญสําหรับผูประกอบการใน          
การแสวงหาผลประโยชนและโอกาสจากการเปล่ียนแปลงตางๆ เพื่อสรางธุรกิจและบริการท่ีแตกตาง
จากคูแขง อีกท้ังสรางความไดเปรียบในการแขงขันเนื่องจากการแขงขันนํามาซ่ึงคุณภาพและคุณภาพ
นํามาซ่ึงมาตรฐาน ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 9ค 

 จากการวิเคราะหและอภิปรายผลขางตนสามารถกลาวโดยสรุปวา  คุณลักษณะองคกรท้ัง 
3 ดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพ
ในการบริการ มีผลกระทบเชิงบวกตอการสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยี
เพื่อชวยเสริมสรางภาพลักษณและช่ือเสียงของธุรกิจ เปรียบเสมือนชองทางท่ีจะทําใหธุรกิจสามารถ
สรางสรรคหรือพัฒนาปรับปรุงการบริการ ตลอดจนการพัฒนาและสรางสรรครูปแบบการบริการให
เกิดความแปลกใหมท่ีตรงตามความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 สําหรับผลการวิเคราะหตัวแปรควบคุมในการวิจยัคร้ังนีคื้อ  ระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ  (Firm Age) และขนาดของธุรกิจ (Firm Size) ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม ดังน้ันผูวิจัยจึงกําหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไว
เพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตามอยางแทจริง ผลการวิเคราะหพบวา คือ ระยะเวลา                       
ในการดําเนินธุรกิจ ไมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตาม แตขนาด        
ของธุรกิจ  มีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางการสนบัสนุนดานทีมงานกับคุณลักษณะขององคกร
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ และการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกับคุณลักษณะขององคกร
ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.10 ดังตาราง 48 ดังนั้น       
จากผลของการวิจัยคร้ังนี้ แสดงใหเห็นวาธุรกิจนําเท่ียวท่ีมีทุนในการดําเนินงานมากจะมีผลตอ              
การสนับสนุนดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกับคุณลักษณะองคกรดานความเปนมือ
อาชีพในการบริการของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เนือ่งจากผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุน                      
การจดทะเบียนมาก ทําใหการดําเนินการในสวนของการประชาสัมพันธเพื่อโฆษณาสินคาและบริการ 
โดยมีขอมูลท่ีครอบคลุมอยางครบถวน ทําใหผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุนมากมีความไดเปรียบ               
ในการบริหารจัดการ เนื่องจากในการดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวตองใชงบประมาณและเงินทุน              
ท่ีเพียงพอตอการพัฒนาระบบการบริหารจดัการรวมถึงการประชาสัมพันธท่ีครอบคลุมกลุมลูกคาได
อยางท่ัวถึง สอดคลองกับงานวิจยัของ สมคิด  จาตุศรีพิทักษ  (2545  :  12)  พบวา การดําเนินธุรกิจ         
ไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจดุเร่ิมจากการเล็งเห็นโอกาสท่ีจะทํากําไร             
และตองการทีจ่ะเจริญเติบโตจากธุรกิจขนาดเล็กไปสูขนาดกลางและขนาดใหญทําใหเกิดภาพ          
การแขงขันเพือ่ความอยูรอดและความเปนเลิศ การแขงขันจึงสัมพันธกบัความรูความสามารถ               
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ของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือก  กลยุทธท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพิ่มสวนแบง
ตลาด และเพื่อปรับลดจุดดอยหรือขอจํากดั ซ่ึงจะทําใหองคกรมีความยดืหยุนอยูรอดและเติบโตภายใต
การเปล่ียนแปลงและความผันผวนของสภาพแวดลอมตาง ๆ 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
  กลาวโดยสรุป  การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                 
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย นัน้มีการทดสอบสมมติฐานท้ังหมด 20 สมมติฐาน             
เพื่อทดสอบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมี
ลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  ท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา  ความ
จงรักภกัดีของลูกคา และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ รวมท้ังทดสอบความพึงพอใจของลูกคา และ
ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ อีกท้ังทดสอบวาสภาพแวดลอมภายนอก
ท่ีมีผลกระทบตอความสัมพนัธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ และ
ความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ รวมท้ังทดสอบการสนับสนุนดานทีมงาน
และดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดาน       
การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ วายอบรับหรือปฏิเสธ ซ่ึงผูวิจัยได
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 48 
 

ตาราง  48  สรุปการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

1  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอความ 
พึงพอใจของลูกคา  

1  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
พึงพอใจของลูกคา 

1  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความพึงพอใจของลูกคา 

2  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
จงรักภกัดีของลูกคา 

2  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอความ
จงรักภกัดีของลูกคา 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



  111

ตาราง  48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

2  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ความจงรักภักดีของลูกคา 

3  ก คุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ 

3  ข คุณลักษณะขององคกรดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจ 

3  ค คุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพในการบริการไมมีผลกระทบเชิงบวกตอ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ 

4 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา 
5 ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน

ประเทศไทย 
6 ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดาํเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวใน

ประเทศไทย 
7  ก สภาพแวดลอมภายนอกไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
7  ข สภาพแวดลอมภายนอกไมมีผลกระทบเชิงบวกตอความสัมพันธระหวางความจงรักภักดี

ของลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
8  ก การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ

ของธุรกิจ 
8  ข การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการบริการ

ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  
8  ค การสนับสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปน 

มืออาชีพในการบริการ 
9  ก การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดาน

ภาพลักษณของธุรกิจ 
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ตาราง  48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน
ท่ี 

สมมติฐาน 

9  ข การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานการ
บริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 

9  ค การสนับสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานความ
เปนมืออาชีพในการบริการ 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  ประโยชนของงานวิจัย  และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ           
นําเท่ียวในประเทศไทย คร้ังนี้  ผูวิจยัมุงใหความสําคัญและทดสอบผลกระทบระหวางคุณลักษณะ 
ขององคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพ                   
ในการบริการท่ีมีตอความพงึพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา  และผลการดําเนินงาน          
ของธุรกิจ  นอกจากนี้ผูวิจยัทําการทดสอบความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอความจงรักภักดีของลูกคา 
และการทดสอบผลกระทบของความพึงพอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมีตอผล                   
การดําเนนิงานของธุรกิจ  รวมถึงทดสอบความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับ                    
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยมี                
ตัวแปรแทรกท่ีนํามาทดสอบ  คือ  สภาพแวดลอมภายนอก อีกท้ังทดสอบผลกระทบของ                     
การสนับสนุนดานทีมงานการสนับสนุนดานเทคโนโลยีท่ีมีตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  

 ลําดับตอมาคือ วิธีการดําเนนิการวิจยั ผูวิจัยมีวิธีการดําเนนิการวจิัย  โดยมีประชากร               
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจยัคร้ังนี้  คือ  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  จํานวน  410 แหง               
โดยการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยเกบ็รวบรวมขอมูลจากการสงแบบสอบถามทางไปรษณีย โดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ 

 
สรุปผล  
 

 ในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจยัสามารถสรุปผลการวิจัยได  ดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ  41-50  ป 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  ประสบการณในการทํางาน  5-10 ป  และ
รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน  50,000-100,000  บาท  ธุรกิจนําเท่ียวสวนใหญมีรูปแบบ           
ของการนําเท่ียวหลักเปนแบบภายในประเทศ  ท่ีตั้งของธุรกิจอยูในภาคกลาง  ทุนในการดําเนินงาน 
มากกวา  1,500,000  บาท  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  5-10  ป  จํานวนพนักงาน  5-10  คน  และ 
กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  คือ  ลูกคาชาวตางชาติ  
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  2.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกร
ธุรกิจนําเท่ียวโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานภาพลักษณของธุรกิจ เชน กจิการ
มุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการบริการตอลูกคา กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติ
ท่ีดีตอการบริการแกลูกคาใหกับพนกังานทุกคน  และกจิการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบริการท่ีดี 
อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา  เปนตน  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ  เชน 
กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ  เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางรวดเร็วและทันทวงที  รวมท้ังกิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูเสมอ  และกจิการมุงเนนนาํเสนอรูปแบบ
การบริการท่ีมีคุณภาพ หลากหลาย  และแปลกใหม เพื่อดงึดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง  เปนตน                 
และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  เชน  กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดีจะเปน
แรงจูงใจและแรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน  รวมท้ังกิจการมุงเนนให
พนักงานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแกลูกคา  และกิจการสงเสริมใหพนักงานมีการเรียนรู             
ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพฒันาการบริการไดอยางเหมาะสม  เปนตน 

 3.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจของ
ลูกคา อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนักงานเปน 
อยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการกับกิจการ  และในระดับมาก  ไดแก ลูกคา
รูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเม่ือเทียบกับการบริการท่ีลูกคาไดรับจากกิจการ  และลูกคายินดแีละเต็มใจ                  
ในการเขามาซ้ือบริการของกิจการเม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง  

 4.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีความจงรักภักดีของลูกคา 
อยูในระดับมาก  ไดแก  ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคารายอ่ืน ๆ  มาใชบริการ
ของกิจการอยางตอเนื่อง  รวมถึงลูกคายอมรับและใหความเชื่อม่ันในการบริการของกิจการเปนอยางดี 
และลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามาใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและ
ตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไปใชการบริการจากกิจการอ่ืนในธุรกิจเดียวกนั  

 5.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจนําเท่ียว  อยูในระดับมาก ไดแก  กจิการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกับกิจการไดมากท่ีสุด 
รวมถึงกิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษาความสัมพนัธตอลูกคาไดเปนอยางดีและ
เปนไปอยางตอเนื่อง  และกจิการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน  

 6.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีการสนับสนุนดานทีมงาน 
อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ และมีการ
ตัดสินใจรวมกัน  โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการแกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรง
กับความตองการของลูกคา และอยูในระดับมาก ไดแก กจิการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรค       
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ในการทํางานรวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมี
สวนรวมในการวางแผนและพัฒนากระบวนการดําเนินงานเพ่ือใหเกดิประสิทธิภาพมาก 

 7.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีการสนับสนุนดาน
เทคโนโลยี  อยูในระดับมาก  ไดแก  กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ                
ในการประสานงาน  การเจรจาตอรองและการแลกเปล่ียนขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพใน 
การดําเนนิงานอยางตอเนื่อง  รวมถึงกิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยี                   
เพื่อนําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ  รวมถึงติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดกีับ
ลูกคา และกิจการสนับสนุนและจัดงบประมาณ  เพื่อสงเสริมใหมีการนําเทคโนโลยใีหม ๆ  มา
ประยุกตใชในการดําเนนิงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 8.  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียว  มีความคดิเห็นเกีย่วกับการมีสภาพแวดลอมภายนอก   
อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผันผวน  ทําใหธุรกจิ 
ตาง ๆ  ตองมุงม่ันสรางสรรคผลงานเพ่ิมมากข้ึน และอยูในระดับมาก  ไดแก  เทคโนโลยีมี
ความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตาง ๆ  เกิดการเรียนรูและความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลง
อยูอยางตอเนือ่ง  ทําใหธุรกจิตาง ๆ  เกิดการวิเคราะห  เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานใหมี
ประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของลูกคามากข้ึน 

  9.  การวิเคราะหผลกระทบเพื่อทดสอบสมมติฐาน สรุปผลไดดังตอไปนี้ 
9.1  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการ 

ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับความพึงพอใจของลูกคา  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคา  

9.2  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับความจงรักภักดีของลูกคา  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปน 
มืออาชีพในการบริการ  มีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  

9.3  ผลการวิจัยเกีย่วกับคุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ  ดานการบริการ 
ท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการกับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  พบวา 
คุณลักษณะองคกรดานภาพลักษณของธุรกิจ และดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะมีผลกระทบ              
เชิงบวกตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจ  

9.4  ผลการวิจัยเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคากับความจงรักภกัดีของลูกคา  พบวา  
ความพึงพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา  
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9.5  ผลการวิจัยเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
พบวา  ความพงึพอใจของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  

9.6  ผลการวิจัยเกีย่วกับความจงรักภกัดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
พบวา  ความจงรักภักดีของลูกคามีผลกระทบเชิงบวกตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  

9.7  ผลการวิจัยเกีย่วกับสภาพแวดลอมภายนอกระหวางความพึงพอใจของลูกคากับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  พบวา          
ไมมีผลกระทบเชิงบวกท้ังความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจ  และความสัมพันธระหวางความจงรักภักดีของลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
   9.8  ผลการวิจัยเกีย่วกับการสนับสนุนดานทีมงานกับคุณลักษณะองคกรดาน
ภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
พบวา การสนบัสนุนดานทีมงานมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณของ
ธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และดานความเปนมืออาชีพในการบริการ  

   9.9  ผลการวิจัยเกีย่วกับการสนับสนุนดานเทคโนโลยีกบัคุณลักษณะองคกร                 
ดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
พบวา  การสนบัสนุนดานเทคโนโลยีมีผลกระทบเชิงบวกตอคุณลักษณะขององคกรดานภาพลักษณ
ของธุรกิจ  

สําหรับผลการวิเคราะหตัวแปรควบคุมในงานวิจยัคร้ังนี้ คือ  ขนาดของธุรกิจและระยะเวลา
ประกอบธุรกจิ ซ่ึงเปนตัวแปรท่ีผูวิจัยคาดวาจะสงผลตอความสัมพันธระหวางตัวแปรตนและตัวแปร
ตาม ดังนั้นผูวจิัยจึงกําหนดใหเปนตัวแปรควบคุมไวเพื่อใหตวัแปรอิสระสงผลตอตัวแปรตามอยาง
แทจริง ผลการวิจัย  พบวา  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ ไมมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวาง             
ตัวแปรตนและตัวแปรตาม แตขนาดของธุรกิจมีผลกระทบตอความสัมพันธระหวางการสนับสนุน
ดานทีมงานและการสนับสนุนดานเทคโนโลยีตอคุณลักษณะขององคกรดานความเปนมืออาชีพ                    
ในการบริการ  ดังนั้นผลของการวิจยัคร้ังนี้  แสดงใหเห็นวาธุรกิจท่ีใชทุนท่ีใชในการดาํเนินงาน          
ของธุรกิจท่ีมีจํานวนมากจะมีผลตอการสนับสนุนดานทีมงาน และการสนับสนุนดานเทคโนโลยี         
ในการสรางการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ และความเปนมืออาชีพในการบริการ  เนื่องดวยธุรกจิท่ีมีทุน
ในการดําเนินงานมาก จะมีศักยภาพในการดําเนินธุรกิจไดมากวาธุรกจิท่ีมีทุนในการดําเนินงานนอย 
ทําใหการดําเนินการในสวนของการประชาสัมพันธเพื่อโฆษณาสินคาและบริการ  โดยมีขอมูลท่ี
ครอบคลุมอยางครบถวน  ทําใหผูประกอบการธุรกิจท่ีมีทุนมากมีความไดเปรียบในการบริหารจัดการ
เนื่องจากในการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวตองใชงบประมาณและเงินทุนท่ีเพยีงพอตอการพัฒนา
ระบบการบริหารจัดการรวมถึงการประชาสัมพันธท่ีครอบคลุมกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึง  ซ่ึงการดาํเนิน
ธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจขนาดเล็กหรือขนาดใหญก็ลวนแตมีจุดเร่ิมจากการเล็งเห็นโอกาสในการสราง
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ผลกําไร  และการพัฒนาไปสูความเจริญกาวหนา  จึงทําใหเกิดภาพการแขงขันเพื่อความอยูรอดและ          
ความเปนเลิศ  การแขงขันจึงสัมพันธกับความรูความสามารถของผูประกอบธุรกิจท่ีเลือกกลยุทธ           
ท่ีเหมาะสมท่ีจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันเพิ่มสวนแบงตลาดและลดขอจํากัด  ซ่ึงจะทําให
องคกรมีความยืดหยุนอยูรอดและเติบโตภายใตการเปล่ียนแปลงและความผันผวนของสภาพแวดลอม
ตาง ๆ   
 สําหรับผลการวิจัยลําดับสุดทายท่ีพบ คือ ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทยท่ีมี 
ท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน ระยะเวลาในการดําเนินงาน และจํานวนพนักงานแตกตางกัน              
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีคุณลักษณะขององคกรโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน                   
สวนการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภกัดีของลูกคา  และผล          
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีตั้งของธุรกิจ  ทุนในการดําเนินงาน  ระยะเวลาใน
การดําเนนิงาน  และจํานวนพนักงานแตกตางกัน  พบวา  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความพึง
พอใจของลูกคา  ความจงรักภักดีของลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  
ไมแตกตางกัน 
 
ประโยชนของงานวิจัย 
 
 ปจจุบันองคกรตาง ๆ ท้ังภาครัฐหรือองคกรเอกชนมีการปรับตัวเพื่อความอยูรอดและ            
ความเจริญกาวหนาภายใตสภาพแวดลอมท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว องคกรท่ีสามารถบริหาร         
การเปล่ียนแปลงใหเทาทันกบัความผันแปรของสภาพแวดลอมได ก็จะสามารถอยูรอดและ
เจริญกาวหนาได จึงเปนเคร่ืองบงช้ีถึงความสามารถของผูบริหารและบุคลากรในองคกรท่ี
ประกอบดวยทักษะและความสามารถตาง ๆ รวมถึงองคกรท่ีมีเปาหมายและแนวทางการดําเนนิงาน
ขององคกรท่ีชัดเจน มฐีานขอมูลท่ีสนับสนุนการบริหารงาน มีระบบการจัดการท่ีนําเอาอุปกรณ
สมัยใหมมาประยุกตใชเพื่อใหไดขอมูลทันสมัยและเปนปจจุบันมากท่ีสุด รวมท้ังมีระบบการจัด          
การทํางานที่มีระบบ มีการเตรียมงานท่ีดี เนนการปฏิบัติงานท่ีทําใหเกิดความนาเชื่อถือและไววางใจ 
รวมถึงการตลาดและประชาสัมพันธ  การใหความรวมมือและทํางานเปนทีมอยางดยีิ่ง เพื่อใหองคกร 
มีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องและสรางความไดเปรียบท่ีเหนือคูแขงทางธุรกิจไดเปนอยางดี                    
ซ่ึงการวิจัยในคร้ังนี้พบประโยชนของการวิจัยท้ังประโยชนเชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
เพื่อท่ีจะสามารถนําเอาผลของการวิจยัคร้ังนี้นําไปพัฒนาหรือสรางองคความรูใหม และประโยชน         
เชิงปฏิบัติ (Managerial Contributions) เปนประโยชนท่ีผูประกอบธุรกิจนําไปประยุกตใช                       
ในการบริหารธุรกิจ ดังมีรายละเอียดดังนี ้
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  1.  ประโยชนเชิงทฤษฎี (Theoretical Contributions) 
  การวิจยั  เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงาน              

ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ผูวิจยัไดนํา 2 ทฤษฎีมาใชในการวจิัยประกอบดวย  ทฤษฎีมุมมอง
บนพื้นฐานทรัพยากรของธุรกิจ  ซ่ึงเปนทฤษฎีท่ีกลาวถึงการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรภายใน
องคกร และความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยืนขององคกร  และทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ 
มุงเนนอธิบายถึงเหตุผลท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสําคัญกับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม
ภายนอกท่ีมีอยูอยางตอเนื่องและมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ ซ่ึงในการวจิัยคร้ังนี้ทรัพยากรและ
ความสามารถท่ีสําคัญตอธุรกิจนําเท่ียวตามท่ีทฤษฎีไดกลาวไวคือ ภาพลักษณของธุรกิจ  การบริการ         
ท่ีมีลักษณะเฉพาะ  และความเปนมืออาชีพในการบริการ รวมท้ังการสนับสนุนดานทีมงานและ              
การสนับสนุนดานเทคโนโลยี  ซ่ึงผูวิจัยถือวาเปนการสรางความไดเปรียบของทรัพยากรภายในองคกร 
และความสามารถในการแขงขันอยางยั่งยนืขององคกร  รวมท้ังการดําเนินงานขององคกรหรือธุรกิจ
ตองสอดคลองกับสถานการณท่ีเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลาและส่ิงท่ีเกดิข้ึนในขณะนัน้ดวย                      
ซ่ึงสภาพแวดลอมภายนอกเปนตัวแปรท่ีมีบทบาทสําคัญเพราะ การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน 
ความกาวหนาทางเทคโนโลยี  ความตองการลูกคา  รวมท้ังสังคมและเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลงและ
มีความผันผวน  ทําใหธุรกจิตาง ๆ  มีการพัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธ                   
เพื่อนํามาใชในการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของลูกคามากข้ึน                    
ซ่ึงผลของการวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปพัฒนาหรือสรางองคความรูใหมเกี่ยวกับคุณลักษณะองคกรของ
ธุรกิจตาง ๆ  เชน  การสรางนวัตกรรมของการบริการโดยการสรางกลยุทธในการใหบริการของ
องคกรท่ีมีความแตกตางกันไป  โดยเฉพาะการศึกษาท่ีเนนใหความสําคัญกับภาพลักษณของธุรกิจ
หรือองคกร  การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะความเปนมืออาชีพในการบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาและกอเกิดความจงรักภักดใีนระยะยาว  รวมท้ังควรคํานึงถึงสภาพแวดลอมภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา  เพ่ือสรางศักยภาพการในการแขงขันไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน           
ดังแสดงใหเหน็จากการพัฒนากรอบแนวความคิดเร่ืองผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงเปนคุณลักษณะขององคกรในการสราง
เอกลักษณและจุดเดนในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางหลากหลาย 
โดยอาศัยภาพลักษณของธุรกิจ การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะและความเปนมืออาชีพในการบริการ               
ท่ีมีคุณภาพและไดมาตรฐานที่สามารถครองใจของลูกคาไดอยางยั่งยนื       
  2.  ประโยชนเชิงปฏิบัติ (Managerial Contributions)  

  การวิจยั  เร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงาน            
ของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  มีประโยชนตอผูประกอบการธุรกิจสามารถนําไปเปนแนวทาง           
ในการเพิ่มและพัฒนาศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจท่ีเกีย่วของใหเกิดการต่ืนตัว
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และเรงพัฒนาศักยภาพและมาตรฐานบริการและเปนกําลังสําคัญในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร
และเพิ่มความสามารถในการแขงขัน  รวมทั้งนําเปนขอมูลในการบริหารจัดการในธุรกิจนําเท่ียว
สําหรับองคกรภาครัฐ และองคกรท่ีเกี่ยวของ  ตลอดจนการพัฒนาและยกระดับคุณภาพการดําเนนิงาน
ของธุรกิจนําเท่ียวและธุรกิจอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของใหเหมาะสมตามกระแสโลกาภิวัตน  อีกท้ังยังเปน
แนวทางในการศึกษาวจิัยในประเด็นท่ีเกี่ยวของและสามารถนําไปประยุกตใชในการสรางศักยภาพ 
ในการแขงขันในธุรกิจอ่ืน ๆ  ไดอยางเหมาะสมตอไป 
 
ขอจํากัดของการวิจัย 
 
 การวิจยัเร่ือง  ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ 
นําเท่ียวในประเทศไทย  คร้ังนี้  พบวา  มีขอจํากัดในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ จํานวนประชากร          
กลุมตัวอยางท่ีตอบแบบสอบถามกลับมาทางไปรษณียมีจํานวนนอย  เนื่องดวยธุรกิจนําเท่ียวไดมี            
การเปล่ียนแปลงท่ีอยูและบางแหงไดเลิกกจิการ  ทําใหแบบสอบถามถูกตีกลับมายังผูวิจัย  และอัตรา            
การตอบแบบสอบถามกลับมาทางไปรษณียถูกจํากัดดวยระยะเวลา  ทําใหผูวจิัยตองมีการติดตามดวย
การสอบถามทางโทรศัพท  อีเมลลและสงแบบสอบถามไปกลุมตัวอยางอีกคร้ัง  
 
ขอเสนอแนะ 
 

1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
1.1  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย ควรใหความสําคัญกับคุณลักษณะ

องคกรในทุก ๆ  ดาน โดยใหบุคลากรทุกคนในธุรกิจนาํเท่ียวไดตระหนักถึงความสามารถ                        
ในการปฏิบัติงานซ่ึงจะสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหองคกรธุรกิจนําเท่ียวได 

1.2  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญการสราง                  
ความพึงพอใจใหแกลูกคา  การสรางความจงรักภักดีใหแกลุกคา  ตลอดจนสรางความรวมมือ                     
ในการดําเนินงานเพ่ือใหผลการดําเนนิงานสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  เพื่อใหลูกคาเกดิความเช่ือม่ัน           
และไววางใจเมื่อเขามาใชบริการ 

1.3  ผูประกอบการธุรกิจนาํเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญและศึกษาแนว
ทางการนําเทคโนโลยีสมัยใหม  โดยนํามาประยุกตใชเพือ่ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
ขององคกร 

1.4  ผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญกับการใหบริการ
แกลูกคาในทุก ๆ  ดาน  เพื่อใหลูกคาใชบริการตอไปอยางยาวนานและไมเปล่ียนไปใชบริการ            
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ของธุรกิจนําเท่ียวอ่ืน  ดวยการที่ผูบริหารและบุคลากรในองคกรสามารถรับทราบเร่ืองปญหาตาง ๆ 
และมีการติดตามความคิดเหน็จากลูกคา  เพ่ือนํามาปรับปรุงการใหบริการใหตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

2.  ขอเสนอแนะในการศึกษาคนควาตอไป 
2.1  ควรศึกษาผลกระทบของคุณลักษณะขององคกร และผลการดําเนนิงานของธุรกิจ

ประเภทอ่ืน เพือ่สามารถใชเปนกลยุทธในการบริหารจัดการองคกรใหมีผลการดําเนนิงานท่ีดีข้ึน 
2.2  ควรมีการปรับวิธีการเกบ็ขอมูลจากแบบสอบถาม เปนการสอบถามเชิงลึก  (Depth- 

Interview)  เพือ่ใหไดขอมูลท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 
2.3  ควรศึกษาและเปรียบเทยีบผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                 

การดําเนนิงานของธุรกิจประเภทเดียวกนั  โดยมุงศึกษาประเด็นขนาดของธุรกิจและระยะเวลา                  
ในการดําเนินธุรกิจเปนหลัก  เพื่อใหธุรกิจนั้น ๆ สามารถวางแผนของกลยุทธการขับเคล่ือนองคกร         
เพื่อนําไปสูความเปนเลิศทางธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.4  ควรศึกษาโดยเนนเฉพาะเจาะจงตวัแปรควบคุมดานทุนในการดําเนินงานของธุรกิจ 
และตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพันธกับผลกระทบของคุณลักษณะองคกรแตละดานเพ่ิมเติม  

2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผล                        
การดําเนนิงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  เพื่อใหธุรกิจนําเท่ียวสมารถนําปญหาและอุปสรรค
ไปปรับปรุงแกไขใหตรงประเด็นเพื่อพัฒนาธุรกิจนําเท่ียวตอไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง   ผลกระทบของคุณลักษณะขององคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียว 
 ในประเทศไทย 

EFFECTS OF ORGANIZATIONAL CHARACTERISTICS ON PERFORMANCE OF 
TRAVEL AGENCIES IN THAILAND 

 
 
คําชี้แจง 

  
 แบบสอบถามชุดนี้ เปนแบบสอบถามเพ่ือการวิจัย เร่ือง ผลกระทบของคุณลักษณะของ

องคกรท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย เพื่อประกอบการวิจัย ของนิสิต
ระดับปริญญาเอก หลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม คณะการ
ทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหและขอความ
รวมมือ ในการตอบแบบสอบถามจากทาน คําตอบของทานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวิเคราะห
ขอมูลในการวจิัย กรุณาตอบใหครบถวนสมบูรณทุกขอและทุกตอน เพือ่ใหการวิจยัในคร้ังนี้ มีความ
เท่ียงตรงและเกิดประโยชนอยางแทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลท่ีทานตอบ
แบบสอบถามนี้จะเก็บเปนความลับ  ผูวิจยัจะนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลในภาพรวมเทานั้น 

 ผูวิจัยขอขอบพระคุณลวงหนาท่ีทานไดกรุณาสละเวลาเพื่อตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้           
หากทานมีขอสงสัยประการใดโปรดสอบถามไดท่ีขาพเจา นางสาวมนสิชา อินทจักร นิสิตปริญญาเอก 
(สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม) คณะการทองเที่ยวและการโรงแรม มหาวทิยาลัย
มหาสารคาม  

 ขอขอบพระคุณท่ีใหขอมูลไว ณ โอกาสนี้ 
 

                   นางสาวมนสิชา  อินทจักร 
นิสิตปริญญาเอก สาขาวิชาการทองเท่ียวและการโรงแรม 

           คณะการทองเท่ียวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
 
 

ติดตอโดยตรง 089-7589434 
E-mail address: auamma@hotmail.com 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 
 1.  เพศ 
  [    ] ชาย      [    ] หญิง 
 
 2. อายุ 
  [    ] นอยกวา 30 ป   [    ] 30-40 ป 
  [    ] 41-50 ป     [    ] มากกวา 50 ป   
 
 3.  สถานภาพสมรส 
  [    ] โสด      [    ] สมรส 
  [    ] หยาราง / หมาย 
 
 4. ระดับการศึกษา 
  [    ] ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  [    ] สูงกวาปริญญาตรี 
 
 5. ประสบการณในการทํางาน 
  [    ] นอยกวา 5 ป   [    ] 5-10 ป 
  [    ] 11- 15 ป    [    ] มากกวา 15 ป 
 
 6. รายไดสุทธิตอเดือนท่ีไดรับในปจจุบัน 
  [    ] ต่ํากวา 50,000 บาท  [    ] 50,000-100,000 บาท 
  [    ] 100,001-150,000 บาท [    ] มากวา 150,000 บาท  
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ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 
 1. รูปแบบของการใหบริการธุรกิจนําเท่ียวหลัก  
  [    ] ภายในประเทศ     [    ] ตางประเทศ 

      
 2.  ท่ีตั้งของธุรกิจ 
  [    ]  ภาคเหนือ       [    ]  ภาคกลาง   
  [    ]  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ   [    ]  ภาคใต   
  
 3.  ทุนในการดําเนินงาน 
  [    ] ต่ํากวา 500,000 บาท   [     ] 500,000-1,000,000 บาท 
  [    ] 1,000,001-1,500,000 บาท  [     ] มากวา 1,500,000 บาท 
 
 4.  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  [    ] นอยกวา 5 ป    [    ] 5-10 ป 
  [    ] 11-15 ป      [    ] มากกวา 15 ป 
    
 5.  จํานวนพนักงาน 
  [    ] นอยกวา 5 คน    [    ] 5-10 คน 
  [    ] 11-15 คน     [    ] มากกวา 15 คน 
 
 6.  กลุมลูกคาท่ีใชบริการ  
  [    ] ลูกคาชาวไทย    [    ] ลูกคาชาวตางชาติ 
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ตอนท่ี  3   ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะขององคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ภาพลักษณของธุรกิจ (Corporate Image) 
1. กิจการมุงสรางสรรคคุณภาพและการบรกิารท่ีดี อันจะสงผล
ตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคา 

     

2. กิจการมีการนําเสนอความสะดวกในการใชบริการแกลูกคาได
อยางดีเยี่ยม 

     

3. กิจการมุงม่ันสรางการบริการท่ีมีมาตรฐานในการสงมอบการ
บริการตอลูกคา 

     

4. กิจการมุงเนนการสรางทัศนคติท่ีดีตอการบริการแกลูกคา
ใหกับพนักงานทุกคน 

     

การบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ (Unique Attribute Service) 
5. กิจการมุงม่ันในการสรางคุณภาพของการบริการ เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วและ
ทันทวงที 

     

6. กิจการมุงม่ันสรางสรรครูปแบบการบริการท่ีแปลกใหมท่ี
คูแขงไมสามารถลอกเลียนแบบได 

     

7. กิจการมุงเนนนําเสนอรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพ 
หลากหลาย และแปลกใหม เพื่อดึงดูดใจลูกคาอยางตอเนื่อง 

     

8. กิจการสรางการพัฒนาการบริการอยางตอเนื่อง เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ท่ีมีการเปล่ียนแปลง
อยูเสมอ 

     

ความเปนมืออาชีพในการบริการ (Service Professionalism) 
9. กิจการมุงสรางสรรควิธีการใหม ๆ ในการบริการและมี
สนับสนุนใหมีการฝกอบรม เพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที 
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คุณลักษณะขององคกร 

(Organizational Characteristics) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

10. กิจการมุงเนนใหพนกังานยึดม่ันในหลักการใหบริการท่ีดีแก
ลูกคา 

     

11. กิจการสงเสริมใหพนักงานมีการเรียนรูความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตองอันนําไปสูการพัฒนาการบริการไดอยาง
เหมาะสม 

     

12. กิจการสนบัสนุนใหบุคลากรมีการสรางสรรครูปแบบการ
บริการ และนํานวัตกรรมใหมๆ มาประยุกตใชในการพฒันา
คุณภาพการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางเต็มท่ี 

     

13. กิจการเช่ือม่ันวาคุณภาพการบริการท่ีดจีะเปนแรงจูงใจและ
แรงผลักดันใหลูกคาเขามาใชบริการของกิจการมากข้ึน 

     

 
ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นของผูประกอบการเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของ 

  ลูกคา และผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
รายการ 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
1. ลูกคารูสึกคุมคากับเงินท่ีจายไปเมื่อเทียบกับการบริการท่ี
ลูกคาไดรับจากกิจการ 

     

2. ลูกคายินดีและเต็มใจในการเขามาซ้ือบริการของกิจการ
เม่ือประเมินจากความถ่ีในการใชบริการของกิจการอยาง
ตอเนื่อง 

     

3. ลูกคาไดรับการดูแล เอาใจใส ในการบริการจากพนักงาน
เปนอยางดี ทําใหลูกคารูสึกอบอุนใจทุกคร้ังเม่ือมาใชบริการ
กับกิจการ 
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รายการ 

 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer Loyalty) 
4. ลูกคายอมรับและใหความเช่ือม่ันในการบริการของกิจการ
เปนอยางด ี

     

5. ลูกคากลาวถึงการบริการท่ีมีคุณภาพของกิจการและเขามา
ใชบริการกิจการอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง โดยไมเปล่ียนไป
ใชการบริการจากกจิการอ่ืนในธุรกิจเดียวกัน 

     

6. ลูกคาจะพิจารณาเลือกใชบริการของกิจการเปนอันดับแรก
เม่ือเปรียบเทียบกับกิจการอ่ืนๆ ในธุรกิจเดียวกัน 

     

7. ลูกคาเดิมของกิจการมีการบอกตอหรือแนะนําใหลูกคาราย
อ่ืนๆ มาใชบริการของกิจการอยางตอเนื่อง 

     

ผลการดําเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) 
8. กิจการสามารถทํารายไดเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องเม่ือเทียบกับ
อดีต 
ท่ีผานมา 

     

9. กิจการมีสวนแบงทางการตลาดเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง      
10. กิจการมีจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก      
11. กิจการสามารถตอบสนองความตองการและรักษา
ความสัมพันธตอลูกคาไดเปนอยางดแีละเปนไปอยางตอเนื่อง 

     

12. กิจการสามารถสรางสรรคนวัตกรรมใหมๆเพื่อเพ่ิม
ประสิทธิภาพของการดําเนนิการอยูอยางตอเนื่อง 

     

13. กิจการสามารถรักษาลูกคาเกาใหอยูกบักิจการไดมากท่ีสุด      
14. กิจการสามารถดึงดูดลูกคารายใหมมาใชบริการไดเพิ่มข้ึน      
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ตอนท่ี 5    ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีสนับสนุนองคกรธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

 
ปจจัยสนับสนนุองคกร 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลา
ง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

การสนับสนุนดานทีมงาน (Team Support) 
1. กิจการสนับสนุนใหบุคลากรทุกคนมีสวนรวมในการ
วางแผนและพัฒนากระบวนการดําเนนิงานเพ่ือใหเกดิ
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

     

2. กิจการมุงม่ันการระดมความคิดสรางสรรคในการทํางาน
รวมกันเพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงาน 

     

3. กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีการแลกเปล่ียนความคิดเหน็ 
และมีการตัดสินใจรวมกัน โดยนําผลลัพธท่ีไดมาใชในการ
แกปญหาเพื่อพัฒนาคุณภาพของการบริการใหตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

     

การสนับสนุนดานเทคโนโลยี (Technology Support) 
4. กิจการใหความสําคัญกับการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเกี่ยวของ
ในการประสานงาน การเจรจาตอรอง และการแลกเปล่ียน
ขอมูลเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

     

5. กิจการสนับสนุนและจดังบประมาณ เพือ่สงเสริมใหมีการ
นําเทคโนโลยใีหมๆ มาประยุกตใชในการดําเนินงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 

     

6. กิจการมุงม่ันพัฒนาความพรอมในการใชเทคโนโลยีเพื่อ
นําเสนอขอมูลดานสินคาและบริการ รวมถึงติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาเพื่อสรางความเขาใจอันดีกับลูกคา 
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ตอนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับสภาพแวดลอมภายนอกของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย 
 

สภาพแวดลอมภายนอก 
(External Environment) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

นอย 
 

นอย
ท่ีสุด 

1. การแขงขันท่ีรุนแรงของคูแขงขัน ทําใหธุรกิจตางๆ มีการ
พัฒนาเพื่อสรางความแตกตางและปรับปรุงกลยุทธเพื่อ
นํามาใชในการดําเนินงานอยางตอเนื่อง 

     

2. เทคโนโลยีมีความกาวหนามากยิ่งข้ึน ทําใหธุรกิจตางๆ 
เกิดการเรียนรู และมีการพัฒนาอยูอยางตอเนื่อง  

     

3. ความตองการลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูอยางตอเนื่อง ทํา
ใหธุรกิจตางๆ เกิดการวิเคราะห เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการ
ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและตรงตามความตองการของ
ลูกคามากข้ึน  

     

4. สังคมและเศรษฐกิจมกีารเปล่ียนแปลงและมีความผัน
ผวน ทําใหธุรกิจตางๆ ตองมุงม่ันสรางสรรคผลงานเพ่ิมมาก
ข้ึน  

     

 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
…………………………………………………………………………………...…………………… 
…...…………………………………….…………………………………………………………...… 
…………………..….…………………………………………………………………………………. 
.….…………………….……………..…..…….……………………………………………………… 
………………………………………….……………..…...…….…....……………………………… 
………...…………………………………………………………………………………...………… 

 
 

*****ขอขอบพระคุณเปนอยางยิ่งในการใหความรวมมือตอบแบบสอบถาม****** 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



  144

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
คุณภาพของเคร่ืองมือ 
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ตาราง  49  คาอํานาจจําแนกรายขอ และความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 

ขอ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเช่ือม่ัน 
1. คุณลักษณะขององคกร 

1.1 ดานภาพลักษณของธุรกจิ 
1 
2 
3 
4 

 
 

0.582 
0.800 
0.449 
0.547 

 
 

0.782 

1.2 ดานการบริการท่ีมีลักษณะเฉพาะ 
5 
6 
7 
8 

 
0.472 
0.740 
0.661 
0.717 

 
0.821 

1.3 ดานความเปนมืออาชีพในการบริการ 
9 
10 
11 
12 
13 

 
0.447 
0.486 
0.680 
0.625 
0.621 

 
0.788 

2. ความพึงพอใจของลูกคา 
1 
2 
3 

 
0.560 
0.606 
0.715 

 
0.775 

3. ความจงรักภักดีของลูกคา 
4 
5 
6 
7 

 
0.561 
0.723 
0.655 
0.743 

 
0.833 
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ตาราง 49 (ตอ) 
 

ขอ คาอํานาจจําแนก (r) คาความเช่ือม่ัน 
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. การสนับสนุนดานทีมงาน 
1 
2 
3 

 
0.835 
0.901 
0.869 

 
0.935 

6. การสนับสนุนดานเทคโนโลยี 
4 
5 
6 

 
0.708 
0.826 
0.792 

 
0.881 

7. สภาพแวดลอมภายนอก 
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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