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ประกาศคุณูปการ 
 
 วิทยานพินธเลมนี้ประสบความสําเร็จ  และเสร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาและ 
ความชวยเหลืออยางดียิ่ง  จากอาจารย  ดร.จินดารัตน  ปมณี  ประธานกรรมการควบคุมวิทยานพินธ  
และอาจารย  ดร.เกสินี  หม่ืนไธสง  กรรมการควบคุมวทิยานิพนธ  ท่ีไดกรุณาใหคําแนะนําให
คําปรึกษา  และตรวจแกไขขอบกพรองตลอดมา  ตั้งแตตนจนเสร็จสมบูรณ  ผูวิจยัขอขอบพระคุณ 
เปนอยางสูง 
 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.ไพฑูรย  สุขศรีงาม  คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย   
ท่ีไดใหคําแนะนํา  และใหการสนับสนุนในการทําวิทยานิพนธเลมนี้  ตลอดจนรองศาสตราจารย  
ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดีคณะการบัญชีและการจัดการ  และผูชวยศาสตราจารย         
ดร.กาญจนา  สุคันธสิริกุล  อาจารยบัณฑติศึกษาประจําคณะการบัญชีและการจดัการ  ท่ีไดให
คําแนะนําและชวยเหลือในการตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังนี้  และขอขอบคุณคณาจารย 
คณะการบัญชีและการจดัการทุกทานท่ีใหความรูและใหความชวยเหลือในการทําวิทยานิพนธ 
เลมนี้ดวยดีเสมอ 
 ขอขอบพระคุณ ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีไดกรุณาให 
ความอนุเคราะหและสละเวลาในการใหขอมูล  ทําใหไดขอมูลที่เกิดประโยชนอยางยิง่ตอการวิจยั 
 ขอขอบพระคุณ  สมาชิกในครอบครัวตั้งรุงเรืองอยูทุกทานท่ีคอยเปนกาํลังใจ 
ชวยเหลือ  และใหการสนับสนุนในการทําวิจัยใหสําเร็จลุลวงดวยด ี
 ขอขอบพระคุณ  เพื่อนนิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตรุน  23  ทุกทาน 
ท่ีคอยเปนกําลังใจและใหความชวยเหลือในการทําวจิัยใหสําเร็จลุลวงไปดวยด ี
 คุณคาและประโยชนจากวิทยานิพนธเลมนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณบิดามารดา  
ตลอดจนบูรพาจารย  และผูมีพระคุณท่ีใหการอบรมส่ังสอน  ประสิทธ์ิประสาทวิชา   
ซ่ึงผูวิจัยจะนําไปพัฒนาการทํางานใหดียิ่งข้ึนเพื่อประโยชนตอตนเอง  สังคม  และประเทศชาติตอไป 
ในอนาคต 
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ผูวิจัย    นางสาวเกดมณี  ตั้งรุงเรืองอยู 
กรรมการควบคุม   อาจารย  ดร.จนิดารัตน  ปมณ ี และอาจารย  ดร.เกสินี  หม่ืนไธสง   
ปริญญา    บธ.ม.      สาขาวิชา    การจัดการการตลาด 
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บทคัดยอ 
 
 การพัฒนาขีดความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  
เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดภายใต 
การแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน  รวมทั้งเปนการเสริมสรางโอกาส  ในการแสวงหาประโยชนจากการออกไป
ลงทุนธุรกิจทองเท่ียวในตางประเทศดวย  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู  
ดังนั้น  ผูวจิัยจงึไดศึกษาวิจยั  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว 
ในประเทศไทย  ท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  225  คน  ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ  สถิติท่ีใช 
ในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธ 
แบบพหุคูณ  และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับ  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  และดานการเขาใจ
ลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  และเปนรายดานอยูในระดับ  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  
ดานคุณภาพบริการ  และดานความยดืหยุน 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกจิการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  (p <.05). 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกจิการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการ
มีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  (p <.05). 
  จากการวิเคราะหความสัมพนัธและผลกระทบ  พบวา  1)  กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน   
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชน
สูงสุด  และดานนวัตกรรม  2)  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะห
ตลาด  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดาํเนินงาน  ดานนวัตกรรม  3)  กลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  และดานคุณภาพบริการ   
4)  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  มีความสัมพนัธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  ดานศักยภาพทางการแขงขัน            
และดานคุณภาพการบริการ 
 โดยสรุป  กลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคามีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน   
สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
เพื่อกอใหเกดิทักษะในการทํางานที่มีประสิทธิภาพเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน   
อีกทั้งยังชวยสงเสริมสนับสนุนการตัดสินใจในการดําเนนิงาน  และสามารถเพ่ิมศักยภาพ 
ทางการแขงขันใหแกกลุมผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวท่ีสนใจนําไปใชเปนแนวทาง 
ในการพัฒนาการดําเนนิงานของธุรกิจตอไป 
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ABSTRACT 
 
 The  development  of  the  degree of  competitiveness  of  tourism  industry  business  
entrepreneurs  in  Thailand  is  an  important  thing  which  will  enable  tourism  industry  business  
to  operate  further  business  under  more  violent  competitions,  and  it  is  encouragement  of  
more  opportunities  to  seek  benefits  from  investments  in  tourism  industry  business  in  foreign  
countries.  The  customer  marketing  strategy,  is  an  empnasied  the  responses  to  consumers’  or  
customers’   need  to  receive  most  satisfaction  while  the  business  itself  still  gains  profits.  
Therefore,  the  researcher  studied  the  relationships  between customer  marketing  strategy  and  
performance  of  tourism  industry  business  in  Thailand.  Data  collection  was  carried  out  with  
225  entrepreneurs  by  a  questionnaire.  Statistics  for  data  analyses  included     t-test,  F-test  
(ANOVA  and  MANOVA),  multiple  correlation  analysis  and  multiple  regression  analysis. 
 The  results  of  the  study  revealed  that  the  entrepreneurs  tourism  industry  business  
in  Thailand  agreed  with  having  a  customer  marketing  strategy  and  in  each  of  these  aspects  
at  a  high  level  from  high  to  low  :  customer  knowledge,  customer  profitability,  customer  
proposition  design  and  customer  insights  /  market  analysis.  The  entrepreneurs  tourism  
industry  business  in  Thailand  agreed  with  having  a  performance  and  in  each  of  these  
aspects  at  a  high  level  from  high  to  low  :  competitiveness,  quality  of  service,  and  
flexibility.   
  The  entrepreneurs  tourism  industry  business  in  Thailand  with  different  numbers  
of  staff,  different   initial  registered  capitals,  different  durations  of  operation  and  different  
types of business had different opinions about overall  customer  marketing  strategy  (p <.05). 
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 The  entrepreneurs  tourism  industry  business  in  Thailand  with  different  numbers  of  
staff,  different   initial  registered  capitals,  different  duration  of  operation  and  different  types  
of  business  had  different  opinions  about  overall  performance  (p <.05).   
 From  analyses  of  the  relationships  and  effects,  the  following  were  found    
1)  The  customer  marketing  strategy  in  the  aspect  of  customer  contact  had  positive  
relationships  with  and  effects  on  performance  in  the  aspects  of  financial  performances,  
flexibilities,  resources  utilizations  and  innovation,  2)  Customer  marketing  strategy  in  the  
aspect  of  customer  insights/market  analysis  had  positive  relationships  with  and  effects  on  
performance  in  the  aspects  of  innovations.  3)  Customer  marketing  strategy  in  the  aspect  of  
customer  knowledge  had  positive  relationships  with  and  effects  on  performance  in  the  
aspects  of  flexibilities,  competitiveness  and  quality  of  services.  4)  Customer  marketing  
strategy  in  the  aspect  of  customer  proposition  design  had  positive  relationships  with  and 
effects  on  performance  in  the  aspects  of  financial  performances,  flexibilities,  resources  
utilizations,  innovations,  competitiveness  and  quality  of  services. 
 In  conclusion,  there  is  a  relationship  between  customer  marketing  strategy  and  
performance  of  tourism  industry  business  in  Thailand.  The  results  of  this  study  could  be  
used  to  develop  customer  marketing  strategy  for  more  efficiently.  Moreover,  this  could  help  
make  and  support  a  decision  and  increase  the  efficiency  of  tourism  industry  business  
competition  for  entrepreneurs.   
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บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 
 ธุรกิจทองเท่ียวของโลกไดเติบ  โตอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง  มีการพัฒนา   
และการจดัการอยางเปนระบบจนกลายเปนธุรกิจท่ีใหญท่ีสุดในโลก  นอกจากนี้ธุรกิจทองเท่ียว 
ยังเปนธุรกิจท่ีทํารายไดเปนเงินตราตางประเทศใหกับหลายประเทศ  กอใหเกิดการลงทุนในธุรกจิ
ทองเท่ียว  เพื่อใหบริการแกนกัทองเท่ียวและชวยสรางงานสรางอาชีพใหประชาชนมีงานทํามีรายได  
สําหรับประเทศไทย  มีองคการหลักของรัฐบาล  คือ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทยท่ีพยายาม 
จัดการดานการทองเท่ียวของประเทศใหเปนระบบ  มีการพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหมๆ  ตลอดจน
อนุรักษทรัพยากรการทองเท่ียวไว  เพื่อใหนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศทองเท่ียว 
มากข้ึนซ่ึงรายไดจากธุรกจิทองเท่ียวเขาสูประเทศเปนอันดับสองรองจากรายไดจากการสงออก
คอมพิวเตอรอิเลคทรอนิกส  โดยมีรายไดจากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติคิดเปนสัดสวน  
รอยละ  11  ของมูลคาผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ  (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา.    2549  :  1-2) 
 ธุรกิจทองเท่ียวจึงเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันกันอยางสูงท้ังในประเทศและตางประเทศ 
การเปดเสรีดานการทองเท่ียวระหวางอาเซียนภายในป  2553  จะเปนการสรางโอกาสใหกับ
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวไทย  ท่ีจะรองรับนักทองเท่ียวตางชาติท่ีมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในประเทศ
จากการลดอุปสรรคดานกฎระเบียบภาคทองเท่ียวของประเทศไทยเอง  และของประเทศอาเซียน   
จึงทําใหผูประกอบการของประเทศไทยตองเผชิญกับการแขงขันในธุรกจิทองเท่ียวท่ีมากข้ึนดวย   
ท้ังจากธุรกิจทองเท่ียวจากประเทศอาเซียนท่ีเขามาจัดต้ังธุรกิจในประเทศไทยไดงายข้ึน  การแขงขัน
กับธุรกิจตางชาติจากการเปดเสรีในกรอบอ่ืนๆ  ท่ีประเทศไทยไดตกลงทําขอตกลงการคาเสรีดวย  
(Free  Trade  Area  :  FTA)  และรวมท้ังกรอบภูมิภาค  อยางเอเปก  (Asia-Pacific  Economic  
Cooperation  :  APEC)  และกรอบพหุพาคี  (World  Trade  Organization  :  WTO)  การพัฒนาขีด
ความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ 
ท่ีจะทําใหธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดภายใตการแขงขันท่ีรุนแรง
ข้ึน  รวมท้ังเปนการเสริมสรางโอกาสในการแสวงหาประโยชนจากการออกไปลงทุนธุรกิจทองเท่ียว
ในตางประเทศดวย  (ศูนยวจิัยกสิกรไทย.    2551  :  1-2) 
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 จากสภาพการณแขงขันของธุรกิจทองเท่ียวท่ีรุนแรงดังกลาว  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว
จึงตองทําการตลาดอยางมีหลักและมีเปาหมายเพื่อความสําเร็จของกิจการ  ตองอาศัยความรู  ขอมูล
และวิธีการท่ีถูกตองในการทํางาน  เนื่องจากผูประกอบการธุรกิจไมสามารถควบคุมการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอมของธุรกิจและการตลาดได  สภาพแวดลอมขององคกรนับวนัมีแตจะเปล่ียนแปลง
ไปอยางรวดเร็ว  ไมวาจะเปนการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  รัฐบาล  กฎหมาย
ขอบังคับ  โครงสรางประชากร  ความสนใจของสาธารณชนท่ีมีตอการบริหารจัดการอยางโปรงใส
และตองตรวจสอบไดของหนวยงานตางๆ  ท้ังภาครัฐและเอกชน  การเขามามีอิทธิพลขององคกร
ระหวางประเทศท่ีประเทศสมาชิกจะตองปฏิบัติตามเง่ือนไขหรือขอตกลงทางการคา  การเขาไปมี
บทบาทในเร่ืองการรักษาสภาพแวดลอมของระบบนิเวศวิทยา  การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม 
ท่ีกลาวมาท้ังหมดนี้  เปนผลมาจากวิทยาการสมัยใหมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ตลอดจนการตดิตอ 
ส่ือสารท่ีเชื่อมโยงโลกท้ังใบเขาเปนหนึ่งเดยีว  ทําใหมีผลกระทบโดยตรงตอวิธีปฏิบัติตอการคา   
(Trade  Practices)  การถายทอดความรู  (Knowledge  Transfer)  ดวยเหตุนี้แนวคิด  ดานการตลาด
สมัยใหมจึงมุงประเด็นที่ลูกคาเปนสําคัญ  การสรางความพึงพอใจแกลูกคาถือวาเปนหนาท่ีโดยตรง 
ของผูประกอบการ  (กณุฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  9) 
 กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ประกอบดวย  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  การเขาใจ
ลูกคา  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  ความรูเกี่ยวกบัลูกคา  
(Customer  Knowledge)  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  และการออกแบบท่ีเสนอ
โดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  (Hitachi  Consulting  Corporation.    2008  :  Web  Site)  
ในปจจุบัน  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวนํามาเปนกลยทุธในการบริหารจัดการ  เพือ่ท่ีจะตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ  เกิดความเขาใจมีการรับรูท่ีดี  ตลอดจน
รูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท  (กณุฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  17)  ท้ังนี้จะมุงเนน
กิจกรรมส่ือสารแบบสองทาง  เพื่อท่ีจะใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภกัดีอยูกับธุรกิจ 
ไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกจิหรือลูกคาจะสูญไป  ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่ง 
ท่ีทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาและบริการนัน้ๆ  ซํ้าอีก  (สุพรรณี  อินแกว.    2550  :  74) 
 ผลการดําเนินงาน  (Performance)  เปนผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได  เมื่อเปรียบเทียบ
กับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ซ่ึงในปจจุบันการวดัผลการดําเนินงานขององคกรกําลังไดรับความนยิม
แพรหลายในองคกรตางๆ  ของประเทศไทยท้ังหนวยงานราชการ  รัฐวสิาหกิจและเอกชน  
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เพื่อใหองคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ผลดําเนินงาน  ประกอบดวย  (Pun   
and  White.    2005  :  56)  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  การวดัผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  (Financial  Performance)  ความยืดหยุน  (Flexibility)  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชน
สูงสุด  (Resources  Utilization)  นวัตกรรม  (Innovation)  คุณภาพบริการ  (Quality  of  Service)   
ซ่ึงผลการดําเนินงานทําใหทราบวาขณะนี้องคกรทําไดดีเพียงใด  หางจากเปาหมายเพียงใด   
เพื่อใหม่ันใจวาผูรับบริการหรือลูกคาพึงพอใจในบริการหรือผลิตภัณฑขององคกร  เพื่อใหม่ันใจวา
กระบวนการขององคกรยังคงอยูในสภาวะควบคุม  และยงัคงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามท่ี
มุงหวังหรือ  มีจุดออนหรือโอกาสพัฒนาในประเด็นใดบาง  (สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล.    2546  :  1) 
 จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาวิจัยเกีย่วกับความสัมพันธ 
ระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
โดยมีการทําการศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน   
ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผลลัพธจากการวิจยั
คร้ังนี้สามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับเปล่ียนกระบวนการในการดําเนินงาน  ดานกลยุทธ
การตลาดเพื่อใหธุรกิจทองเท่ียวมีประสิทธิภาพ  มีคุณภาพดานการบริการท่ีเปนมาตรฐานสากล   
และนําไปใชเพื่อเพ่ิมผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ใหสามารถดํารงอยู 
และเติบโตอยางม่ันคงตอไป 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   

 6.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   
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ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนแนวทางใหผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ใชเปนแนวทางในการวางแผน 
การดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ในการพัฒนากลยุทธการตลาด
มุงเนนท่ีลูกคา  เพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการดวยการสรางความแตกตางจากผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวรายอืน่ๆ 
  3.  เพื่อเปนประโยชนตอผูท่ีสนใจจะศึกษาคนควาหาความรูเกี่ยวกับธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
 4.  เพื่อเปนขอมูลสําหรับหนวยงานภาครัฐท่ีเกี่ยวของกับการสงเสริมและสนับสนุน 
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับภาครัฐและเอกชนในการกําหนดนโยบายในการสนับสนนุ 
การทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดใชกรอบแนวคิดในการวจิัย  ดังนี ้
  1.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  โดยประยุกต 
จากแนวคิดการบริหารงานของ  Hitachi  Consulting  Corporation  (2008  :  Web  Site)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานการติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)   
   1.2  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (Customer Insights/Market Analysis)   
   1.3  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  (Customer  Knowledge)   
   1.4  ดานกําไรที่จะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)   
   1.5  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)   
  2.  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  โดยประยกุตจากแนวคิดของ  Pun  และ  White   
(2005  :  56)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness) 
   2.2  ดานการวดัผลการดําเนนิงานทางการเงิน  (Financial  Performance) 
   2.3  ดานความยืดหยุน  (Flexibility) 
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   2.4  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (Resources  Utilization) 
   2.5  ดานนวัตกรรม  (Innovation) 
   2.6  ดานคุณภาพบริการ  (Quality  of  Service) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  (Population) 
  1.1  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั  ไดแก  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  7,519  คน  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2551  :   
เว็บไซต) 
  1.2  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  400  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Morgan   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  87)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภมิู  (Stratified  Random  
Sampling) 
 2.  พื้นที่ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล  วันท่ี  15  ตุลาคม  2551  –  30  มกราคม  2552 
 4.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมท่ี  1  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดาํเนินงาน   
  กลุมท่ี  2  การเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาและผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  และรูปแบบธุรกิจ 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาและผลการดําเนนิงาน 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีความสัมพันธตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียว
ในประเทศไทย 
 2.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
 3.  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั  มีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   
มีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ธุรกิจทองเท่ียว  (Tourism  Business)  หมายถึง  กิจการท่ีเปนนิติบุคคล  มีวัตถุประสงค
เพื่อหวังผลตอบแทนดานผลกําไรในการจดัใหนักทองเท่ียวไดเดนิทางไปชมทรัพยากรทองเท่ียว 
หรือแหลงทองเท่ียวตามสถานท่ีตางๆ  ท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว 
 2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว  หมายถึง  ผูบริหาร  ประธานกรรมการผูจัดการหรือ 
ผูมีอํานาจในการตัดสินใจสูงสุดท่ีดําเนินการกิจการเกีย่วกบัการจัดใหนกัทองเท่ียวไดเดินทางไปชม
ทรัพยากรทองเท่ียวหรือแหลงทองเท่ียวท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว 
 3.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  หมายถึง  การดําเนินการ
ของผูประกอบการ  ท่ีมุงท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภค  หรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ
สูงสุด  ในขณะท่ีธุรกิจเองยังไดผลกําไรอยู  ประกอบดวย 
  3.1  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  หมายถึง  กระบวนการ  การติดตอกับลูกคา
ตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการและเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคาเพื่อปรับปรุงกลยุทธ 
การติดตอกับลูกคาใหดีข้ึนปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานของศูนยตดิตอลูกคานําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
มาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน  เปนการลดตนทุนและเพิ่มรายได 
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  3.2  การเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights/Market  Analysis)   
หมายถึง  กระบวนการเพ่ือใหเขาถึงความตองการของลูกคา  โดยการวิเคราะหและวิจัยตลาด   
และการสรางแรงจูงใจใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร 
  3.3  ความรูเกีย่วกับลูกคา  (Customer  Knowledge)  หมายถึง  กระบวนการการรับรู 
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ  ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซื่อสัตย   
การรูและเขาใจลักษณะของลูกคาซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภค 
ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา   
  3.4  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  หมายถึง  กระบวนการ  การวเิคราะห 
หาความสัมพนัธระหวางกําไรและความซ่ือสัตยของลูกคา  ไดแก  การหาวิธีตางๆ  ท่ีจะไดมาซ่ึงกาํไร  
และความไดเปรียบของลูกคา  การพัฒนาแผนปฏิบัติงานเพ่ือใหลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มข้ึน 
  3.5  การออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  หมายถึง  
กระบวนการการคนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ  ซ่ึงอาจจะมีอยู 
และดีอยูแลวหรือมีอยูแลวแตยังไมดีพอหรือยังไมมีอยูเลยก็ได   
 4.  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได   
เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมายของผูประกอบการ  เปนส่ิงท่ีบงบอกถึงความสําเร็จ 
หรือความลมเหลวจากผลการดําเนินงานขององคกร  ซ่ึงสามารถนําไปปรับปรุงแกไขและควบคุม 
ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  ดังนี ้
  4.1  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  หมายถึง  กระบวนการท่ีเกี่ยวของกับ 
การดําเนนิงานแบงสวนตลาดและการจัดตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อขยายการเจริญเติบโตของยอดขาย 
โดยใชตวัช้ีวดัจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
  4.2  การวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  (Financial  Performance)  หมายถึง  
กระบวนการสรางกําไรสูงสุดและสรางสภาพคลองทางการเงินใหกับผูประกอบการ  รวมท้ังการจัด
โครงสรางทุนและอัตราสวนทางการตลาด  เปนตัวช้ีวัดผลงานท่ีไดดําเนินการผานมาแลวและบงบอก
ถึงระดับความสําเร็จขององคการ  กลยทุธขององคการดานการเงินจะเนนวิธีการสรางการเติบโต 
อยางยั่งยืน  เพื่อใหเกดิคุณคาหรือผลตอบแทนท่ีมีตอผูถือหุนเชน  การกาํหนเปาหมายเพื่อเพ่ิมรายได 
เพิ่มผลกําไร  ลดคาใชจายในการผลิต  ฯลฯ 
  4.3  ความยืดหยุน  (Flexibility)  หมายถึง  ความสามารถของผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณในปจจบัุนที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
  4.4  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (Resource  Utilization)  หมายถึง   
การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูของผูประกอบการใหมีผลิตผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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  4.5  นวัตกรรม  (Innovation)  หมายถึง  การสรางสรรคสินคาและบริการใหม  ๆ  
ตลอดจนแสวงหาวิธีการใหมๆ  ในการผลิตสินคาและบริการ  อาจเปนแนวความคิด  หรือ  
ส่ิงประดิษฐใหมๆ  ท่ียังไมเคยมีใชมากอนหรือเปนการพฒันาดัดแปลงจากของเดิมท่ีมีอยูแลว 
ใหทันสมัยและไดผลดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกวาเดิม  ท้ังยังชวยประหยัดเวลา 
และแรงงานไดดวย 
  4.6  คุณภาพการบริการ  (Quality  of  Service)  หมายถึง  กระบวนการในการสราง 
ความนาเช่ือถือและการรับผิดชอบเพื่อทําใหผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับความเปนธรรมจากองคกร 
เปนคุณสมบัต ิ คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองไดและจับตองไมไดของการบริการท่ีผูรับบริการ  (ลูกคา)  
รับรูวามีความโดดเดนตรงหรือเกินกวาความคาดหวังท่ีนาประทับใจ  จากการท่ีผูรับบริการไดจายเงิน
แลกเปล่ียนสัมผัสมีประสบการณทดลองใช  ฯลฯ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดทําการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  ดังตอไปนี้ 
  1.  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
  3.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงาน 
  4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
 ธุรกิจทองเท่ียวไดเติบโตอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง  มีการพัฒนา  และการจัดการอยาง 
เปนระบบจนกลายเปนธุรกจิท่ีใหญท่ีสุดในโลก  นอกจากนี้ธุรกิจทองเที่ยวยังเปนธุรกิจท่ีทํารายได
เปนเงินตราตางประเทศใหกบัหลายประเทศ  กอใหเกิดการลงทุนในธุรกิจทองเท่ียว  เพื่อใหบริการ 
แกนกัทองเท่ียว  และชวยสรางงานสรางอาชีพใหประชาชนมีงานทํามีรายได  สําหรับประเทศไทย   
มีองคการหลักของรัฐบาล  คือ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทยท่ีพยายามจัดการดานการทองเท่ียว 
ของประเทศใหเปนระบบ  มีการพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหมๆ  ตลอดจนอนุรักษทรัพยากร 
การทองเท่ียวไว  เพื่อใหนกัทองเท่ียวท้ังชาวไทย  และชาวตางประเทศมาทองเท่ียวมากขึ้น 
  1.  ความหมายของธุรกิจทองเท่ียว 
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของธุรกิจ
ทองเท่ียวไวดงันี้ 
    บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา  (2549  :  4)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  
ธุรกิจท่ีหวังผลตอบแทนดานผลกําไรในการจัดใหนักทองเท่ียวไดเดินทางไปชมทรัพยากรทองเท่ียว
หรือแหลงทองเท่ียวตามสถานท่ีตางๆ  ท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว   
    สุพรรณี  อินทรแกว  (2550  :  175)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  
หมายถึงการประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการจัด  หรือการใหบริการหรือการอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
การเดินทาง  สถานท่ีพัก  อาหาร  ทัศนาจร  หรือมัคคุเทศกใหแกนักทองเท่ียว   
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    นิศา  ชัชกุล  (2550  :  5)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเที่ยว  หมายถึง   
การดําเนนิกิจกรรมบริการดานการทองเท่ียว  ไดแกบริการดานการเดนิทาง  บริการดานอาหาร   
และการพกัแรม  และบริการนําเท่ียวซ่ึงเปนการดําเนินการโดยหวังผลกําไร 
    ศรัญยา  วรากลุวิทย  (2550  :  6)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  
ธุรกิจเกี่ยวกับการจัดหา  และบริการนักทองเท่ียวใหไดรับความสะดวกสบายระหวางการเดิน 
ทางทองเท่ียว  โดยประสานงานกับธุรกิจตางๆ  ท่ีเกี่ยวของกับการเดนิทางทองเท่ียว  ใหนกัทองเท่ียว
ไดรับความพึงพอใจ 
   สรุปไดวา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  การประกอบธุรกจิเกี่ยวกบัการจัดหา   
และบริการนักทองเท่ียวใหไดรับความสะดวกสบายระหวางการเดนิทางทองเท่ียว  โดยประสานงาน
กับธุรกิจตางๆ  ท่ีเกี่ยวของกบัการเดินทางทองเท่ียว  ใหนักทองเท่ียวไดรับความพึงพอใจ  เปนธุรกิจ 
ท่ีหวังผลตอบแทนดานผลกําไร 
  2.  ความสําคัญของธุรกิจทองเท่ียว 
   ในปจจุบัน  ววิัฒนาการของโลกดานตางๆ  เกิดข้ึนอยางรวดเร็วจนแทบจะตามไมทัน 
ท้ังนวัตกรรมการผลิต  การติดตอส่ือสาร  การคมนาคมขนสง  และอ่ืนๆ  ท่ีสําคัญ  คือส่ิงตางๆ  เหลานี้
มีผลตอมนุษยทุกคน  ทําใหตองมีการติดตอส่ือสารเพ่ือเปดหูเปดตามากข้ึน  ยิ่งโลกของเรารวมตัวเปน
หนึ่งมากข้ึนเทาใด  โลกก็มีสภาพเสมือนโลกท่ีไรพรมแดน  (Borderless)  การเดนิทางทองเท่ียว   
การติดตอส่ือสารสามารถกระทําไดภายในเวลาไมกี่วนิาที  ยิ่งมี  การเรียนรู  การรับรู  วัฒนธรรม  
ภาษา  และทัศนียภาพของประเทศอ่ืนมากข้ึนเทาใด  คนก็ยิ่งปรารถนาท่ีจะเขาไปสัมผัสประสบการณ
โดยตรงมากข้ึนเทานั้น  จนทําใหธุรกิจทองเท่ียวขยายตัวกลายเปนอุตสาหกรรมขนาดใหญ   
และทําเงินมากท่ีสุดใหกับหลายประเทศ  และกลาวไดวาเปนภาคธุรกจิท่ีมีสวนเกื้อหนุนทางการเงิน
แกเศรษฐกิจโลกมากท่ีสุดกว็าได  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  5) 
   ธุรกิจทองเท่ียวมีธุรกิจมากมายหลายประเภท  ท้ังธุรกิจท่ีเกี่ยวของโดยทางตรงตอ
ธุรกิจทองเท่ียวไดแก  ธุรกิจดานการขนสง  ท่ีพักแรม  อาหาร  และเคร่ืองดื่ม  ธุรกิจบริการทองเท่ียว  
ฯลฯ  และธุรกจิท่ีเกีย่วของโดยทางออม  ไดแกการผลิตสินคาทางการเกษตร  หัตถกรรม  การกอสราง  
อุตสาหกรรม  เคร่ืองจักร  รวมท้ังกิจการสาธารณูปโภค  และสาธารณปูการของรัฐ  เปนตน  
นอกจากนี้ธุรกิจทองเท่ียวยงัมีบทบาทสําคัญตอสังคม  ท้ังในทองถ่ินท่ีมีการทองเท่ียว  และยังขยาย
สงผลไปถึงระดับประเทศดวย  ซ่ึงพอจะจําแนกถึงความสําคัญของการทองเท่ียวท่ีมีตอเศรษฐกิจ   
ไดหลายประการดังนี้  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2536  :  2-3) 
    1.  กอใหเกิดรายไดเพิ่มมากขึ้น  นักทองเท่ียวชาวตางประเทศมีสวนชวยให
ประเทศไดรับรายไดในรูปของเงินตราตางประเทศ  และรายไดดังกลาวก็มีลักษณะเชนเดียวกับการสง 
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สินคาออกไปขายในตางประเทศ  แตเปนสินคาออกประเภท  “ไมเหน็ตัวสินคา”  (Invisible  Export)   
ซ่ึงมีผลทําใหดุลการชําระเงินระหวางประเทศดียิ่งข้ึน   
    2.  ทําใหภาวการณมีงานทํามากข้ึน  รายไดจากธุรกิจทองเที่ยว  เปนรายไดท่ี
กระจายสูประชากรท่ัวประเทศ  ดังนั้น  ภมิูภาคตางๆ  ท่ีมีการพัฒนาเพิม่ข้ึนมีการสรางส่ิงใหมๆ  เกดิ
อาชีพใหม  และมีความตองการแรงงานเพ่ิมข้ึน  ในประเทศไทย  ธุรกิจทองเท่ียวนําความเจริญไปสู
ทองถ่ิน  และเกิดการจางงาน  สรางอาชีพใหมท้ังทางตรง  และทางออมเปนจํานวนมาก  เชน  ธุรกิจ
สปา  สรางอาชีพใหหมอนวดแผนไทย  หรือนักสุวคนธบําบัด(Aroma  Therapist)  ฯลฯ 
    3.  ธุรกิจทองเท่ียวจะมีบทบาทในการกระตุนใหเกิดการผลิต  และนําเอา
ทรัพยากรของประเทศมาใชอยางสูงสุด  เปนอุตสาหกรรมเชิงซอน  (Multifaceted  Industry)  ท่ีมีผล
ตอเศรษฐกิจท้ังทางตรงและทางออม  (Direct  Effects  and  Indirect  Effects)  เม่ือเทียบกับการผลิต
สินคาหรืออุตสาหกรรมอ่ืน  ๆ  จากการสํารวจของการทองเท่ียวแหงประเทศไทยพบวาจะมีคาทวี
ประมาณ  2.06  เทา  คือถานักทองเท่ียวเอาเงินมาใช  100  เหรียญสหรัฐจะหมุนเวียนอยูในระบบ 
การผลิตการบริการในทองถ่ิน  เชน  การผลิตสินคาอุปโภครายยอย  การผลิตสินคาหัตถกรรมพื้นเมือง 
    4.  ธุรกิจทองเท่ียวเปนธุรกิจท่ีไมส้ินเปลืองวัตถุดิบมากนกั  ผลผลิตขายได 
ทุกเวลาแลว  แตความเหมาะสมและความสามารถของผูขาย  และเปนธุรกิจท่ีไมมีขีดจํากดั 
ในการจําหนาย  (Limitless  industry)  ส่ิงท่ีลูกคาตองการเปนเร่ืองของนามธรรมท่ีไมสามารถวัด 
หรือตรวจสอบไดวามีปริมาณความตองการเทาใดอยางแนนอนการทองเที่ยวเปนเร่ืองของ 
ความพึงพอใจของแตละบุคคล  จึงข้ึนอยูกบัความสามารถในการขายในการตลาดของผูผลิต   
และสินคาบริการท่ีผลิตนั้นเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติและเกดิจากส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน   
ไมตองอาศัยปจจัยองคประกอบภายนอกอยางอ่ืนเหมือนกับธุรกิจ  อ่ืน  ๆ  เชน  วัด  โบราณวัตถุสถาน  
สภาพธรรมชาติ  ขนบธรรมเนียมประเพณี  เพียงแตจะตองมีทิศทางการพัฒนาการผลิตใหอยู 
ในทิศทางท่ีตรงกันท้ังผูผลิตภาคเอกชนและประชาชนในทองถ่ิน 
    5.  มีบทบาทในการสรางสรรคความเจริญไปสูภูมิภาคตางๆ  มีการกระจาย 
การลงทุนไปสูภูมิภาคมากข้ึน  โดยท่ีอุตสาหกรรมทองเท่ียวเปนตัวนําใหเกิดการลงทุนในหมวด
อุตสาหกรรมอ่ืน  ๆ  รวมท้ังการพัฒนาภูมิภาคของรัฐบาลในดานโครงสรางพื้นฐาน  สาธารณูปโภค  
ถนนหนทาง  การประปา  ไฟฟา  การติดตอส่ือสาร 
   โดยสรุป  ธุรกิจทองเท่ียว  ทําใหเกิดผลดีตอเศรษฐกิจของประเทศ  มีการกระจาย
รายไดไปสูประชากรทุกระดบัช้ันของประเทศ  และกอใหเกิดการพัฒนาทองถ่ิน  ชุมชนให
เจริญเติบโต  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลายตลอดป  และแตกตางกันอยาง
ชัดเจนในแตละภาคของประเทศ  ทําใหเกิดผลดีตอผูประกอบการธุกิจทองเท่ียวและเกิดผลดีตอ
เศรษฐกิจของประเทศ  ไทยดวย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 12

  3.  หนาท่ีของธุรกิจทองเท่ียว 
   ธุรกิจทองเท่ียวเปนการจัดการทองเท่ียวแบบเหมาจายเปนหมูคณะท้ังภายในและ
ตางประเทศ  จึงตองมีหนาท่ีในการใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ใหแกนักทองเท่ียว   
ซ่ึงสามารถสรุปหนาท่ีธุรกิจทองเท่ียว  ได  2  วิธี  ดังตอไปน้ี  (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา.    2549  :  27-30) 
    1.  หนาท่ีในการจัดและบริการนําเท่ียว  เปนหนาท่ีหลักของธุรกิจนําเท่ียว 
ในการจดัและบริการนําเท่ียวใหแกนักทองเท่ียวต้ังแตใหคําปรึกษา  แนะนํา  ชวยวางแผนการเดิน 
ทางทองเท่ียว  และชวยจดัการติดตอธุรกิจทองเท่ียวตาง  ๆ  ตลอดจนการจัดการรายการนําเท่ียว 
ท้ังรายบุคคลหรือกลุมบุคคลแบบเหมาจาย  การจัดรายการทองเท่ียวพเิศษ  ฯลฯ  ท้ังภายในประเทศ
และตางประเทศ  ตามท่ีนักทองเท่ียวเปาหมายตองการ  สวนบริการนาํเท่ียวนั้นธุรกจินําเท่ียว 
มีพนักงานทีจ่ะทําหนาท่ีเปนผูพานักทองเท่ียวไปชมสถานท่ีตางๆ  โดยใหคําอธิบายและใหบริการ
ชวยเหลือ  นักทองเท่ียวไดแก 
     1.1  มีหนาท่ีจดัรายการนําเท่ียว  (Tour  Program)  เปนผูท่ีจัดทํารายการนํา
เท่ียวท้ังภายในประเทศและตางประเทศ  โดยมีรายการท่ีแจงใหนักทองเท่ียวทราบถึงกําหนดวนั   
เวลาของการเดินทางทองเท่ียวจากสถานท่ีแหงหนึ่งไปยงัแหลงทองเท่ียวหลาย  ๆ  แหงดวยพาหนะ
ประเภทใด  พรอมสถานท่ีนาเท่ียวชม  การรับประทานอาหาร  การพักผอน  การพักแรม  ตลอดจน
แผนท่ีสังเขปแสดงท่ีตั้งและระยะทางของแหลงทองเท่ียวท่ีจะไป  ตอจากนั้นก็จะทําการซ้ือบริการ
ขนสง  หองพกั  หองอาหาร  คาเขาชมแหลงทองเท่ียว  คาเขาชมกิจกรรมทองเท่ียว  และบริการอ่ืน  ๆ  
ท่ีเกี่ยวของ  ซ่ึงสามารถซ้ือบริการเหลานี้ไดในราคาถูกกวาบุคคลท่ัวไป  หรือท่ีเรียกวาราคาตามสัญญา  
แลวนํามาเฉล่ียตนทุนตอคนบวกดวยกําไรที่ตองการ  กําหนดเปนราคาขายในลักษณะเหมาจาย  
(Package  Tout)  ขายใหแกนกัทองเท่ียวรายคนหรือเปนกลุมคน  อันเปนราคาท่ีถูกกวานกัเท่ียวไป
กันเอง  นอกจากนั้นยังมีรายการจัดนําเท่ียวใหกับนักทองเที่ยวกลุมใดกลุมหนึ่งตามความตองการ 
ของลุกคาในราคานําเท่ียวแบบเหมาจาย 
     1.2  มีหนาท่ีเปนหัวหนาทัวร  ผูนํากลุมนักทองเท่ียว  (Tour  Leader  Tour  
Conductor)  เปนผูท่ีตองติดตามไปกับกลุมทัวรตลอดรายการนําเท่ียว  และเปนผูจดัการทุกส่ิงทุก 
อยางในระหวางการเดินทางทองเท่ียวท้ังหมด  ไมวาการเดินทางน้ันจะนานเพียงใด  โดยมีหนาท่ี
ชวยเหลือดูแลนักทองเท่ียวท่ีเปนแขกตลอดเวลา  ตั้งแตเร่ิมออกเดินทางทองเท่ียวจนเสร็จส้ิน 
การเดินทางทองเท่ียว 
     1.3  มีหนาท่ีเปนมัคคุเทศกประจําทองถ่ิน  (Local  Guide)  เปนผูมีความรู 
และคุนเคยกับสถานท่ีตาง  ๆ  ท่ีเปนจุดดึงดดูใจนกัทองเท่ียวและมีความสามารถท่ีจะอธิบายสถานท่ี
นั้น  ๆ  อีกท้ังยังตองเตรียมตัวท่ีจะตอบคําถามทุรูปแบบและสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาดวย 
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    2.  หนาท่ีในการบริการและอํานวยความสะดวกใหแกลุกคา  เม่ือธุรกิจทองเท่ียว
ไดจัดรายการนําเท่ียวแบบเหมาจายเปนหมูคณะท้ังภายในและตางประเทศแลว  ก็มีหนาท่ีขายรายการ
นําเท่ียวใหแกลุกคา  ซ่ึงธุรกิจนําเท่ียวอาจขายเองหรือใหตัวแทนการทองเท่ียวเปนผูขายอีกตอหนึ่ง 
ก็ได  จึงตองมีหนาท่ีในการใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ใหแกลูกคา  ซ่ึงพอจะสรุป 
การใหบริการอํานวยความสะดวกของธุรกจิทองเท่ียวไดดังตอไปนี ้
     2.1  การใหบริการขอมูลทางการทองเท่ียว 
     2.2  การใหบริการจองต๋ัวเดนิทาง 
     2.3  การใหบริการจองท่ีพักแรม 
     2.4  การใหบริการขนสง 
     2.5  การใหบริการจองต๋ัวเขาชมสถานท่ีทองเท่ียว 
     2.6  การใหบริการจัดทําหนังสือเดินทางและวีซาใหแกลูกคา 
     2.7  การใหบริการซ้ือสินคาท่ีระลึก 
     2.8  การใหบริการแลกเปล่ียนเงินตรา 
     2.9  การใหบริการอ่ืน  ๆ  เชนการใหบริการสินเช่ือ  เช็คเดินทาง  การประกัน 
การเดินทาง  ฯลฯ 
  4.  สถานการณและแนวโนมการทองเท่ียวของประเทศไทย 
   4.1  ภาพรวมของนักทองเท่ียวระหวางประเทศ 
    จํานวนนักทองเท่ียวชาวตางประเทศท่ีเดนิทางเขาประเทศไทย  ในป  พ.ศ.  2547   
มีจํานวนท้ังส้ิน  11,737,413  คน  สวนใหญเปนนักทองเที่ยวท่ีเดินทางเขามาจากกลุมประเทศอาเซียน
จํานวน  6,633,960  คน  หรือรอยละ  56.52  ยังคงเปนนกัทองเท่ียวชาวมาเลเซีย  ญ่ีปุน  เขามาเท่ียว
มากท่ีสุดเชนเดิม  แตนกัทองเที่ยวชาวไตหวันลดจํานวนลง  กลายเปนนักทองเท่ียวชาวเกาหลีใตข้ึนมา
เปนอันดับท่ีสามแทน  โดยมีสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ  11.97,  10.33  และ  7.66  ตามลําดับ   
(โดยมีนกัทองเท่ียวจากประเทศจีนเปนตลาดใหมท่ีมีศักยภาพสูง  จากสถิติในป  พ.ศ.  2536   
มีนักทองเท่ียวจีนเดนิทางมาเยือนประเทศไทยจํานวน  261,739  คน  และในป  พ.ศ.  2547   
ชาวจีนเดินทางมาทองเท่ียว  729,848  คน  หรือรอยละ  6.22)  สวนนกัทองเท่ียวจากยุโรปเดิน 
ทางเขามาท้ังหมด  2,851,233  คน  คิดเปนรอยละ  24.29  ซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวอังกฤษ  เยอรมัน  
และฝร่ังเศส  เชนเดิมท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  6.54,  3.83  และ  2.33  
ตามลําดับ  (โดยท่ีนกัทองเท่ียวชาวอังกฤษเปล่ียนข้ึนมาเปนลําดับท่ี  1  แทนท่ีชาวเยอรมัน   
ซ่ึงเม่ือป  พ.ศ.  2536  ชาวเยอรมันเดินทางเขามาถึงรอยละ  5.56  เปรียบเทียบกับป  พ.ศ.  2547   
ท่ีมีเพียงรอยละ  3.88)  (นิศา  ชัชชกุล.    2550  :  45-46) 
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   4.2  ภาพรวมของนักทองเท่ียวภายในประเทศ 
    ในป  พ.ศ.  2547  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ไดตั้งเปาหมายจํานวน
นักทองเท่ียวชาวไทยไว  73.18  ลานคน/คร้ัง  คิดเปนรอยละ  5.51  และเม่ือวนัท่ี  14  กรกฎาคม   
พ.ศ.  2547  ไดประกาศวาในป  พ.ศ.  2548  มีชาวไทยเดนิทางทองเท่ียวในประเทศประมาณ  76.25  
ลานคน  โดยมีเปาอัตราการขยายตัวรอยละ  4.19  นอยกวาเปาหมายเม่ือปท่ีผานมา  (นศิา  ชัชกุล.  
2550  :  46) 
  5.  แนวโนมดานการทองเท่ียวของประเทศไทย 
   แนวโนมการทองเท่ียวของประเทศไทยในชวงระยะ  ท่ีผานมา  (พ.ศ.  2547–2548)   
ไมคอยจะสดใสมากนัก  ซ่ึงมีปจจัยดานลบที่สงผลกระทบตอการทองเท่ียวหลายประการ  
นอกเหนือจากผลกระทบจากกรณีธรณีพิบัติภัยแถบอันดามัน  การแพรระบาดและการกลายพันธุ 
ของโรคไขหวดันก  ความหวาดกลัวจากการกอการราย  ภาวะเศรษฐกจิของหลายประเทศชะลอตวัลง
ซ่ึงเปนผลมาจากปญหาอัตราการวางงานสูง  ภาวะเงินเฟอ  และท่ีสําคัญคือ  ราคาน้ํามันในตลาดโลก 
ทําใหสายการบินหลายแหงตองปรับเพิ่มอัตราคาธรรมเนียมน้ํามันโดยเฉพาะในเสนทางการบิน
ระยะไกล  (Long  Haul)  สงผลใหคาใชจายเพ่ือการทองเที่ยวเพิ่มสูงข้ึน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  46) 
   จากรายงานการวิเคราะหสถานการณตลาดตางประเทศปรากฏวา  นักทองเท่ียวชาว
ตางประเทศในชวงคร่ึงปแรกของป  พ.ศ.  2548  (มกราคม–มิถุนายน)  ชะลอตัวลงมากกวาชวงเวลา
เดียวกันในป  พ.ศ.  2547  ประมาณรอยละ  6  ท้ังนี้เปนผลมาจากเหตุการณธรณีพิบัตภิัย  (สึนามิ)   
เม่ือเดือนธันวาคม  ทําใหนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศยกเลิกการเดนิทางทองเท่ียวในเขตอันดามนั
มากกวารอยละ  70  โดยเฉพาะตลาดมาเลเซียซ่ึงเปนตลาดท่ีใหญท่ีสุดของไทย   
   และปจจยัท่ีคาดวาอาจจะสงผลใหการเดินทางมาทองเท่ียวยังเอเชียแปซิฟกชะลอตัว
ลง  คือ  การกอการรายและความรูสึกไมม่ันคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  ดังเหตุการณท่ีเกิดข้ึน
เม่ือวันท่ี  11  กันยายน  พ.ศ.  2544  เมืองนิวยอรก  ประเทศสหรัฐอเมริกา  หรือเหตุการณการตรวจ 
พบวัตถุตองสงสัยบนเคร่ืองบินของบริติชแอรเวย  เปนตน 
   แตอยางไรก็ตาม  แนวโนมการทองเท่ียวในอนาคต  (พ.ศ.  2550  –  2552)  คาดการณ
วา   
    1.  แหลงทองเที่ยวในเอเชียแปซิฟก  (มาเลเซีย  ไทย  สิงคโปร  อินเดีย  จีน  
ฮาวาย  ออสเตรเลีย  นิวซีแลนด  กวม  และสหรัฐอเมริกา)  ยังคงไดรับความนิยมและมีความสามารถ
ในการแขงขันสูงและนักทองเท่ียวจากประเทศบราซิล  รัสเซีย  อินเดีย  และจีน  คาดวาจะมีอัตรา 
การเดินทางทองเท่ียวเพิ่มมากข้ึน  เนื่องจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศเหลานั้น 
เพิ่มสูงข้ึน 
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    2.  การคาผานทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย  ทําใหเกิดความโปรงใส 
ในการใหขอมูลทางการทองเท่ียว  รวมท้ังการกําหนดราคาสินคาและบริการทางการทองเท่ียว  (Price  
Transparency)  และอํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวมากข้ึน  ท้ังนี้พบวาประเทศในเอเชียแปซิฟก  
เชน  จีน  อินเดีย  ฮองกง  เกาหลี  มีการใชอินเตอรเน็ตสูงกวาสหรัฐอเมริกาและยุโรป  โดยเฉพาะ
อัตราการซ้ือบริการทองเท่ียวออนไลนนัน้นับวามีการเติบโตอยางชัดเจน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :   
47-48)   
    3.  การเดินทางทองเท่ียวเร่ิมมีลักษณะเฉพาะบุคคลมากข้ึนกวาท่ีผานมา  (Moving  
to  Niche)  และเนนความโปรงใส  ความนาเช่ือถือ  โดยนักทองเท่ียวตองการจะมีปฏิสัมพันธ 
กับคนทองถ่ินการเดินทางทองเท่ียวในแนวน้ีสวนใหญเปนการทองเท่ียวเพื่อการศึกษาเรียนรู   
การทองเท่ียวเชิงนิเวศ  การทองเท่ียวเชิงวฒันธรรม  และการทองเท่ียวเพื่อการรักษารางกาย/สุขภาพ  
เปนตน  ท้ังนี้  ความโปรงใส  ความนาเช่ือถือ  จะเปนส่ิงท่ีนักทองเท่ียวคาดหวังเปนอยางมาก  
เนื่องจากนักทองเท่ียวตองการประสบการณท่ีแทจริง  การพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียวในลักษณะ
นี้จึงมิใชจะเนนแตดานกายภาพของแหลงทองเท่ียวเพียงอยางเดยีว  แตหมายรวมถึงผูคน  วิถีชีวิต  
สังคม  วัฒนธรรม  และส่ิงแวดลอมในบริบทนั้นดวย  การพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียวอยางยัง่ยืน
ในลักษณะนี้เทานั้นท่ีจะสามารถดึงดูดใจผูคนได  เนื่องจากองคประกอบเหลานี้จะสามารถหยิบยื่น
ประสบการณท่ีแทจริงใหกบันักทองเท่ียวผูมาเยือนได  การพิจารณาในเร่ืองการเติบโตหรือปริมาณ
ของนักทองเท่ียวเพียงประการเดียวไมอาจถือไดวาเปนเร่ืองท่ียั่งยืน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  49) 
 
แนวคิดเก่ียวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
 
 การกาวสูศตวรรษใหม  ทําใหองคการธุรกิจและการดําเนนิงานการตลาดเปล่ียนแปลง 
ไปจากเดิมอยางมาก  วัตถุประสงคท่ีสําคัญของธุรกิจคือ  ความพึงพอใจของลูกคา  ดังนั้นคุณภาพ 
จึงเปนกุญแจสําคัญของความสําเร็จ  ในการตอบสนองความตองการของลูกคา  กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  เปนการมุงท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือ
ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ประกอบดวย  การตดิตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  การเขาใจ
ลูกคา  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  ความรูเกี่ยวกบัลูกคา  (Customer  
Knowledge)  กําไรท่ีจะไดกบัลูกคา  (Customer  Profitability)  และการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
(Customer  Proposition  Design)  (Hitachi  Consulting  Corporation.    2008  :  Web  Site)  ในปจจบัุน  
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  นํามาเปนกลยุทธในการบริหารจัดการ  เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ  เกิดความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท
และสินคาหรือบริการของบริษัท 
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  1.  ความหมายของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของการตลาด
มุงเนนท่ีลูกคา  ไวดังนี ้
    กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  9)  ใหความหมายไววา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  หมายถึง 
แนวคิดทางการตลาดท่ีถูกนํามาใชเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจ  ดวยการหาหน 
ทางท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาให  “ตรงใจ”  ลูกคาแตละรายมากข้ึน  ซ่ึงตองอาศัยการเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  
ความตองการและพฤติกรรมของตัวลูกคาในทุกดาน  แลวนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะห  เพื่อวางกลยุทธ
ใหเหมาะสมกบัลูกคาแตละรายเพื่อใหเกดิประสิทธิภาพสูงสุดในตนทุนท่ีต่ําสุด 
    สุพรรณี  อินทรแกว  (2550  :  175)  ใหความหมายไววา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
หมายถึง  แนวคิดดานการจัดการท่ีมุงเนนไปสูความตองการของลูกคา  โดยการอาศัยการวิจยัการตลาด  
การพยากรณ  การคัดเลือกทรัพยากรที่กําลังอยูในความตองการ  เพื่อเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา  
ตามเปาหมายที่กําหนดไว 
    Hitachi  Consulting  Corporation  (2008  :  Web  Site)  ใหความหมายไววา   
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู   
   สรุปไดวา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  หมายถึง  แนวคิดดานการจัดการท่ีมุงเนนที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกิจเองยัง
ไดผลกําไรอยู  ดวยการหาหนทางท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาให  “ตรงใจ”  ลูกคาแตละรายมากข้ึน  ซ่ึงตองอาศัย 
การเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและพฤติกรรมของตัวลูกคาในทุกดาน  แลวนําขอมูลเหลานั้น 
มาวิเคราะห  เพื่อวางกลยุทธใหเหมาะสมกบัลูกคาแตละรายเพื่อใหเกดิประสิทธิภาพสูงสุดในตนทุน 
ท่ีต่ําสุด   
  2.  องคประกอบของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีกลาวถึงองคประกอบ 
ของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ไวดังนี ้
    กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  9)  ไดกลาวถึง  องคประกอบของการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ไวดังนี้ 
     1.  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  คือ  การดาํเนินการวิเคราะห
สภาพทางดานการเมือง  กฎหมาย  เศรษฐกิจ  เทคโนโลยี  การแขงขัน  สังคมและวัฒนธรรม 
ซ่ึงจะสงผลตอท้ังโอกาสและอุปสรรคของธุรกิจ  องคกรท่ีสามารถเล็งเห็นถึงความเปลี่ยนแปลง 
ของสภาพแวดลอมเหลานี้และสามารถปรับโครงสรางและกลยุทธของตนใหสอดรับกับ 
การเปล่ียนแปลงไดอยางทันทวงทีก็สามารถสรางโอกาสทางธุรกิจ  จากความเปล่ียนแปลงนั้นได   
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     2.  การกําหนดลูกคาเปาหมาย  คือ  การกําหนดกลุมลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย
โดยตรงโดยการทําธุรกิจนั้น  ๆ  กลุมลูกคาเปาหมายอาจจะมีคุณสมบัติอยางอ่ืน  ๆ  อีก  ไมวาจะเปน
คุณสมบัติดานประชากรหรือดานพฤติกรรม  กลุมลูกคาเปาหมายเหลานี้จะเปนกลุมท่ีองคกรธุรกิจ 
ท่ีมีความตองการมีกลุมลูกคาเปาหมายชัดเจนใหความสําคัญเปนพิเศษ  เพราะสินคาท่ีผลิตข้ึนมาจะ
สามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายไดโดยตรง  กลุมลูกคาเปาหมายจึงจะมีบทบาท
ความสําคัญมากตอธุรกิจท่ีเต็มไปดวยการแขงขันในยุคปจจุบัน   
     3.  การวิเคราะหลูกคา  คือ  ความเขาใจถึงพฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภค
เพื่อท่ีจะสามารถวางกลยุทธการตลาดสําหรับสินคาหรือบริการไดอยางเหมาะสม  ขอมูลตาง  ๆ   
ของลูกคา  เปนส่ิงท่ีผูประกอบการควรสนใจ  รวมถึงขอมูลพฤติกรรมของลูกคา  ความเขาใจ
พฤติกรรมลูกคาในปจจุบัน  การตัดสินใจ  และแนวโนมของลูกคาในอนาคต  จึงเปนประโยชน 
อยางยิ่งตอผูประกอบธุรกิจ 
     4.  การวิจยัลูกคา  คือ  การพยายามแสวงหาวิธีการท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยการขวนขวายหาขอมูลผูบริโภค   
เพื่อนํามาใชในการวางแผนกลยุทธสินคาหรือบริการของตัวเอง  การตดิตามการเคล่ือนไหว
เปล่ียนแปลง  ของส่ิงแวดลอมภายนอกองคกร  เพื่อท่ีจะไดเขาใจและสามารถคาดคะเนสถานการณ 
ในอนาคตไดอยางแมนยํา 
     5.  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา  คือการดําเนินการเพ่ือใหลูกคา  แตละคน
แสดงออกถึงความยนิดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ  ซ่ึงจะเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งท่ีทําใหลูกคา
กลับมาซ้ือสินคาและบริการนั้น  ๆ  ซํ้าอีก 
     6.  การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  คือการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  
เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  ดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและ
พฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน  จากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  ทําใหทราบขอมูลลูกคาและนํา 
ขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ  ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสม 
กับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ 
     7.  การติดตอส่ือสารกับลูกคา  คือการส่ือขาวสารเพ่ือใหลูกคาไดรับรู 
ถึงคุณคาและคุณประโยชนของสินคาหรือบริการนั้น  ๆ 
  3.  ความพึงพอใจของลูกคา 
   ปจจุบันธุรกิจจํานวนมากไมวาจะอยูในภาคอุตสาหกรรมการผลิต  หรือธุรกิจบริการ   
ตางตระหนักถึงความสําคัญของการสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา  เพราะตระหนัก
ถึงนิยามหรือความหมายของคําวา  “คุณภาพ”  ซ่ึงปจจุบันนี้มิไดหมายความถึงแตเร่ืองของ  
คุณลักษณะ  รูปลักษณ  ความคงทน  ซ่ึงเปนการวดัคุณภาพในดานหยาบเทานั้น  (Hard  Side)   
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แตปจจุบันเม่ือพูดถึงคําวาคุณภาพตองมีจดุมุงหมายหรือเปาหมายสุดทายอยูท่ีความพึงพอใจลูกคา 
เปนสําคัญ  แมวาเราจะผลิตสินคาท่ีสวยงามในสายตาของเราและมีความคงทน  แตหากไมสอดคลอง
กับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาแลว  สินคา/บริการของเราอาจขายไมได  ซ่ึงการวัด
ความพึงพอใจลูกคานี้ถือเปนการวัดคุณภาพในดานละเอียด  มาตรฐานคุณภาพตางๆ  ในปจจุบัน   
เชน  ISO  9000  :  2000  รวมถึงเคร่ืองมือการบริหารจัดการท่ีเปนท่ีนยิม  เชน  Balanced  Scorecard  
หรือ  Thailand  Quality  Award  Criteria  (TQA)  ตางใหความสําคัญกับลูกคา  และการสราง 
ความพึงพอใจ  โดยกําหนดใหเปนหนึ่งมุมมองหรือหัวขอสําคัญไมแพมุมมองอ่ืนๆ   
(ณัฐพัชร  ลอประดิษฐพงษ.    2549  :  เว็บไซต) 
   3.1  ความหมายความพึงพอใจของลูกคา 
    จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของ 
ความพึงพอใจไวดังนี ้
     กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  98)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง   
ความความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภณัฑหรือบริโภคสินคา   
ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากบัหรือสูงกวาระดับความคาดหวังของคน  ๆ  นั้น   
     ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2549  :  141)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  
หมายถึง  อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาท่ีไดใชบริการ  และความรูสึกนั้น  นํามาซ่ึง 
ความตองการใชซํ้า  จนในท่ีสุดเกิดความตดิใจตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานตราบเทาท่ี 
ความพอใจนัน้คงอยู   
     Kotler  (2000  :  36)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  
ความรูสึกของบุคคลท่ีมีความพอใจหรือไมสมหวัง  จากผลการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชน 
จากผลิตภัณฑหรือผลลัพธกับความคาดหวงัของบุคคลนั้น 
    สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกชอบหรือพอใจตอองคประกอบ 
และส่ิงจูงใจในดานตาง  ๆ  ความพึงพอใจอาจเปนไดท้ังทางบวกและทางลบภายใตสถานการณ 
การทํางาน   
   3.2  ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา 
    ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลาย  ๆ  องคประกอบอันไดแก  ประสบการณ
ในอดีตคําบอกเลาของเพ่ือนฝูงญาติมิตร  แหลงขอมูลอ่ืน  ๆ  หรือแมแตพันธะสัญญาขององคกร 
ท่ีไดใหไวกับลูกคาบางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวัง
แกลูกคา  ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวต่ํา  กย็อมไมสามารถชักนําลูกคา 
ใหเกิดความสนใจและมาซ้ือสินคาได 
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    อยางไรก็ตามองคกรการตลาดมุงเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพ   
เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป  ถาลูกคามีความพึงพอใจ 
ยอมมีความตองการท่ีจะสานสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหนัเหไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอ่ืน   
บริษัทช้ันนําท่ีประสบความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา  ดวยการเสนอโปรแกรม 
การพัฒนาคุณภาพและการบริการอยางตอเนื่อง  ซึงสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงข้ึน 
โดยตลอด   
    ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจ  ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาว 
แกองคกรธุรกจิและมีประโยชนหลายประการดังนี ้ (กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  98) 
     1.  ลูกคาซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกร 
ในระยะยาว 
     2.  ลูกคาจะชวยกระจายขาวสารและเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
     3.  ลูกคาจะชักนําผูซ้ือรายใหม  ๆ  แกองคกร 
     4.  ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขาย 
ของคูแขงขันขันเดียวกนักลับขอเสนอแนะและขอมูลตาง  ๆ  แกองคกร 
     5.  ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานัน้ 
ต่ํากวาการสรางลูกคารายใหมมาก  คิดคาเฉล่ียแลวเปนสัดสวน  1  :  5  ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอม 
มีความเขาใจและเช่ือถือในตัวสินคาหรือองคกรนั้น  ๆ  อยูแลว  ดังนั้นตนทุนการเจาะตลาดตาง  ๆ   
จึงตํ่ากวา 
    ในทางกลับกนัถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอใหเกิดผลเสียกับองคกรนอกจาก 
จะไมซ้ือสินคาหรือใชบริการ  ทําใหองคกรเสียรายไดแลว  ยังพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจเหลานี้   
จะไมตอวาหรือรองเรียนตอองคกรโดยตรง  แตกลับบอกตอขาวสาร  ถึงประสบการณท่ีไมดเีกี่ยวกบั
สินคาและบริการ  ซ่ึงขอเท็จจริงดังกลาวจะถูกบอกตอกันไปในวงกวางและสรางความเสียหาย 
แกองคกรธุรกจิในท่ีสุด 
   3.3  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
    ผลจาการศึกษาดัชนีช้ีวดัความพึงพอใจในสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงตีพิมพในรายงาน
ประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  Index  (ACSI)  ป  1996  พบวา  ปจจัยที่มีผลตอ 
ความพึงพอใจของลูกคา  คือ  (1)  การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา  (Need,  Want)   
อยางแทจริงโดยเร่ิมตนใหไดวาลูกคาของเราคือใคร  พวกเขาตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจถึง 
ความคาดหวัง  (Expectation)  ของลูกคา  พรอมท้ังใหความสําคัญกับ  (2)  การทําการตลาดภายใน   
และ  (3)  การควบคุมคุณภาพท่ัวทั้งองคกร  (Total  Quality  Management  :  TQM)  เพื่อดําเนินธุรกิจ 
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ในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ  (กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  99)  รายละเอียด 
แตละประเด็นดังนี ้
     3.3.1  การเขาใจความตองการของลูกคา 
      องคกรการตลาดจํานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกร 
เพื่อรองรับการจัดการท่ีเนนผลิตภัณฑหรือบริการ  จัดวาเปนการบริหารแนวคิดแบบ  Inside  Out   
ซ่ึงเปนการบริหารงานจากมุมมองและแนวคิดของผูบริหารในองคกรเปนหลักแตยังขาดการวิเคราะห
และศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน  ผูบริหารบางรายยังสรุปวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท้ัง  ๆ  
ท่ีไมเคยมีการสอบถามหรือทําการวิจยัเกีย่วกับขอมูลลูกคามากอนเลย  ดังนั้นการเรียนรูและเขาใจ 
ถึงความตองการของลูกคาอยางถูกตอง  แมนยํา  ชัดเจน  เปนปจจยัเบ้ืองตนท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 
     3.3.2  การตลาดภายใน 
      การตลาดภายใน  หมายถึง  กิจกรรมท่ีผูบริหารไดกําหนดขึ้นมา 
เพื่อใหสมาชิกทุกหนวยในองคกรไดเขาใจเปาหมายรวมกัน  เกดิการยอมรับและเห็นความสําคัญ 
ในบทบาทของตนเองในการเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคาองคกรการตลาดท่ีประสบความสําเร็จ 
จะใหความสําคัญกับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งท่ีจะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน  
เพื่อใหพนักงานมีความสุขในงานของตนเอง  จึงหมายถึงการจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนา
สําหรับบุคลากรในองคกรอันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจท่ีพรอมจะใหบริการตลอดจน 
มีความรูความชํานาญและทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง  ๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ  เคร่ืองมือและ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน  การดูแลพนักงานเกี่ยวกบัสวัสดิการและสภาพ 
ความเปนอยูท่ัว  ๆ  ไปรวมถึงผลตอบแทนและแรงจูงใจตาง  ๆ  ใหอยูในระดบัท่ีเหมาะสม   
เพื่อใหพนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทศันคติท่ีดีตอองคกร  อันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน 
เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจตอลูกคา 
     3.3.3  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคการ  (Total  Quality  Management  :  
TQM) 
      องคกรธุรกิจท่ัวโลกลวนแตใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพ 
ในทุกระบบ  และทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน  เพื่อยกระดับองคกรใหไดมาตรฐาน  ในการควบคุม
คุณภาพท่ัวท้ังองคกร  ประกอบดวย  2  สวนหลักดังนี ้
       สวนท่ี  1  คือการปรับปรุงภายนอก  (External  Quality  Improvement)  
อันไดแกการปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานท่ีเกีย่วของกับลูกคาภายนอก   
รวมท้ังซัพพลายเออร  คูคา  คนกลาง  ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง  ๆ  ท่ีเกี่ยวของ 
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       สวนท่ี  2  การปรับปรุงคุณภาพภายใน  (Internal  Quality  Improvement)  
หมายถึง  การปรับปรุงคุณภาพหรืองานในหนวยงานตาง  ๆ  ภายในองคกร  โดยเร่ิมต้ังแตวิสัยทัศน 
ของผูบริหารระดับสูงขององคกร  ท่ีตองใหความสําคัญและเห็นความจาํเปนตอการปรับปรุงคุณภาพ 
ท้ังองคกร  รวมท้ังขอกําหนดเกีย่วกับคุณภาพท่ีองคกรควรนํามาประยุกตใชตลอดจนการส่ือสาร 
ทําความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพและเปาหมายท่ีตองการ  เพื่อใหบุคลากรในองคกรมีความเขาใจรวมกัน 
      การวิจยัเพ่ือกาํหนดความตองการของลูกคา  จัดเปนงานเบื้องตน 
ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  นักการตลาดจะอาศัยขอมูลท่ีไดเพือ่ออกแบบสินคาและบริการ 
ใหตรงกับความตองการของลูกคาพรอม  ๆ  กับการปฏิบัติงานของฝายผลิตซ่ึงมีการควบคุมคุณภาพ 
ในทุกข้ันตอนของการผลิต  เพื่อขจัดความบกพรองของสินคาหรือสวนประกอบท่ีชํารุดหรือไมได
มาตรฐาน  ขณะเดยีวกันองคกรตองสรางความสัมพันธกบัผูจัดสงวัตถุดิบโดยการจัดหาวัตถุดิบ 
ท่ีมีคุณภาพและประหยัดตนทุน  พนักงานขายหรือฝายการตลาดจะนําเสนอคุณคาแกลูกคาตามพันธะ
สัญญาท่ีไดแจงไว  ดวยระบบการบริหารที่ใชขอมูลอยางแมนยํา  ผสมผสานกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย   
ทําใหการสงมอบสินคาเปนไปอยางถูกตองและทันเวลา  โดยฝายการเงินจะเปนผูกําหนดราคา 
ท่ีเหมาะสมเพือ่ใหสอดคลองกับคุณคาเพื่อนําเสนอลูกคาตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  1  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  (TQM) 
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       ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรท่ีมีประสิทธิผลนั้นจะตองมี
องคประกอบดังตอไปนี ้
        1.  ผูบริหารระดับสูงขององคกรตองใหความสําคัญและ 
ถือเปนภารกิจท่ีสําคัญยิ่ง 
        2.  พนักงานทกุหนวยตองมีสวนรวมในกระบวนการจัดการคุณภาพ 
        3.  มีการตรวจสอบทางการตลาดของการดําเนินการตาง  ๆ   
ท่ีเกิดขึ้นขององคกรในปจจุบัน  เพื่อใหทราบสภาวะที่แทจริง 
        4.  ทําการเปรียบเทียบการดาํเนินงานขององคกรกับหนวยงาน
ภายนอกหรือคูแขงขันท่ีไดมาตรฐานหรือเปนแบบอยาง 
        5.  ทําการปรับปรุงอยางตอเนือง 
     การควบคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  จึงเปนปจจยัสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา  ขณะเดียวกนัยอมสงผลดีตอยอดขายและกําไรใหองคกรในท่ีสุด 
   3.4  การรักษาความพึงพอใจของลูกคา 
    การบริการลูกคาและสรางสัมพันธภาพกับลูกคาเปนส่ิงจาํเปนอยางยิ่ง 
ในองคการตลาด  มีเหคุผลหลัก  3  ประการ 
     1.  ตนทุนในการเสาะหาและเขาถึงลูกคาใหมนั้นสูงกวาการรักษาลูกคา 
เกามาก 
     2.  กิจการมีโอกาสสรางยอดขายใหเพิ่มข้ึนจากลูกคาเกาท้ังจากกากการขาย
สินคาเดิมและสินคาใหม  อีกท้ังลูกคาเกาจะบอกขาวสารและแนะนําลูกคาใหมใหแกองคกร 
     3.  ลูกคาเกาทุกรายมีมูลคาตลอดชีพ  (Customer  Life  Time  Value)   
ซ่ึงหมายถึงถาลูกคาผูนั้นมีการใชสินคาหรือบริการตอเนือ่งไปจนจบจวบอายุขัยของลูกคา  แลวนัน้ 
จะสรางเปนตวัเงินแกกจิการจํานวนเทาใด  รายไดจากลูกคา  1  คน  จึงมิไดหมายถึงรายไดท่ีได 
ในปจจุบันเทานั้น  แตรวมถึงรายไดท่ีจะไดจากลูกคาโดยคํานวณไปถึงตลอดอายุของลูกคาคนนั้น  ๆ  
เสมอ 
    เม่ือองคกรสามารถทําใหลูกคามีความพึงพอใจแลว  ข้ันตอไปคือการรักษา 
ระดับความพึงพอใจใหอยูกบัองคกรตอไป  ซ่ึงโดยท่ัวไปใช  2  แนวทาง  คือ  การประเมิน 
ความพึงพอใจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  และการบริหารลูกคาสัมพันธนั่นเอง 
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     3.4.1  การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
      เปนวิธีการท่ีจะติดตาม  วัดและคนหาความตองการของลูกคา   
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  บริษัทท่ียึดปรัชญา  หรือแนวความคิดทางการตลาด  
(Marketing  Concept)  ท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคาจะมีจดุมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   
การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยท่ีตองคํานึง  คือ  (1)  วิธีการสรางความพึงพอใจจะทํา 
โดยการลดตนทุนของลูกคา  (ลดราคา)  หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของสินคา  ซ่ึงส่ิงนี้จะมีผลใหกําไร
ของบริษัทลดลง  (2)  บริษัทจะตองสามารถสรางกําไร  โดยวิธีใดวิธีหนึ่ง  เชน  ลงทุนในการผลิตมากข้ึน  
หรือมีการวิจยัและพัฒนาผลิตภัณฑ  (R&D)  เหลานี้ถือวามีผลกระทบท้ังรายไดและตนทุน  (3)  การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูท่ีเกี่ยวของกับบริษัทดวย  ไดแก  ผูถือหุน  
พนักงาน  ผูขายปจจยัการผลิตคนกลาง  วิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําไดดวย
วิธีการตาง  ๆ  ดังนี ้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.    2547  :  45-49) 
       1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ  (Complaint  and  Suggestion  
Systems)  เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท  ปญหาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางาน  รวมท้ังขอเสนอแนะตาง  ๆ  ท่ีธุรกิจนิยมใช  ไดแก  ธนาคาร  โรงแรม  
โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  หางสรรพสินคา  ฯลฯ  ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพ่ือรับความคิดเห็นจากลูกคา 
       2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction  
Surveys)  ในกรณีนีจ้ะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  เคร่ืองมือท่ีใชมาก  คือ  การวิจยัตลาด  
วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคนหาความพึงพอใจของลูกคา  เทคนิคตาง  ๆ  ท่ีใชสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคามีดังน้ี 
        2.1  การใหคะแนนความพงึพอใจของลูกคา  (Rating  Customer  
Satisfaction)  ท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยอยูในรูปของการใหคะแนน  เชน  ไมพอใจอยางยิ่ง   
ไมพอใจ  ไมแนใจ  พอใจ  พอใจอยางยิ่ง 
        2.2  การถามวาลูกคารับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการ 
หรือไมอยางไร 
        2.3  การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ  การบริการ 
และเสนอแนะประเด็นตาง  ๆ  ท่ีจะแกไขปญหานั้น  เรียกวา  การวิเคราะหปญหาของลูกคา  (Problem  
Analysis) 
        2.4  เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตาง  ๆ   
และการทํางานของผลิตภัณฑ  เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ  (Product  Performance  
Rating)  วิธีนีจ้ะชวยใหทราบถึงจุดออน  จุดแข็งของผลิตภัณฑ 
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        2.5  เปนการสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของลูกคา  (Repurchase  
Intention) 
       3.  การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีทําเปาหมาย  (Ghost  Shopping)  วิธีนี้จะ 
เชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็ง  และจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัท   
และคูแขงขัน  พรอมท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
       4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป  (Lost  Customer  Analysis)   
ในกรณีนี้จะวเิคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน  ๆ  เพื่อทราบถึงสาเหตุ 
ตาง  ๆ  ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ  เชน  ราคาสูงเกินไป  บริการไมดีพอ  ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ   
รวมท้ังอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
     3.4.2  การบริหารลูกคาสัมพันธ  (Customer  Relationship  Management  :  
CRM)   
      การบริหารลูกคาสัมพันธ  เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวย
การเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน  จากการมีปฏิสัมพันธ
กับลูกคา  ทําใหสามารถทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ  
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ 
       3.4.2.1  ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมาย
การบริหารลูกคาสัมพันธ  ไวดังนี ้
         ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ  (2544  :  12)  ไดใหความหมาย   
การบริหารลูกคาสัมพันธไววา  หมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคา  ซ่ึงอาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือ  คนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนือ่ง  โดยมุงใหลูกคาเกิด 
ความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะ 
มุงเนนกจิกรรมส่ือสารแบบสองทาง  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัท 
กับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  (Win  –  Win  Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน   
         ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546  :  121)  ไดใหความหมาย   
การบริหารลูกคาสัมพันธไววา  หมายถึง  การสราง  และรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะ 
เวลายาวนานกบักลุมเปาหมาย  เพื่อท่ีจะใหลูกคาเกิดความพอใจ  และความจงรักภักดอียูกับธุรกิจ 
ไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกจิหรือลูกคาจะสูญไป  และลดตนทุนในการแสวงหาลูกคารายใหม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 25

         กิตติ  สิริวัลลภ  (2541  :  1)  ไดใหความหมาย  การบริหาร 
ลูกคาสัมพันธ  ไววา  หมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค 
หรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง  โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ   
มีความรูสึกชอบบริษัทและสินคาบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสอง 
ทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพฒันาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย
(Win-win  Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน 
        สรุปไดวา  การบริหารลูกคาสัมพันธ  หมายถึง  กิจกรรม 
ทางการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภคหรือ  คนกลางในชองทางการจัดจําหนาย
แตละรายอยางตอเนื่อง  โดยมุงใหลูกคาเกดิความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท 
และสินคาหรือบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะมุงเนนกจิกรรมส่ือสารแบบสองทาง  เพื่อท่ีจะใหลูกคา 
เกิดความพอใจ  และความจงรักภักดีอยูกบัธุรกิจไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไป 
       จากความหมายดังกลาว  ทําใหมองเห็นลักษณะสําคัญของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ  ไดดังนี้  (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.    2544  :  12) 
        1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลาง   
ในชองทางการตลาดแตละราย  (Customized)  อยางเปนกันเอง  (Personalized) 
        2.  วัตถุประสงคไมจําเปนตองเพิ่มยอดขายในทันที  หากแตผลลัพธ
อยูในรูปของยอดขายท่ีจะเกดิข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ  มีความเขาใจและรูสึก 
ท่ีดีตอตราสินคา  ดังน้ันส่ิงท่ีตองการจากการบริหารลูกคาสัมพันธ  ก็คือ  การผูกสัมพันธกับลูกคา
อยางตอเนื่องในระยะยาว  (Long  Term  Relationship) 
        3.  ตองการใหบริษัทและลูกคาไดรับประโยชนจากการบริหาร 
ลูกคาสัมพันธท้ังสองฝาย  (Win–Win  Strategy)   
        4.  เนนกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทาง  (Two–Way  
Communication)  ซ่ึงเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีตอบกลับโดยตรง  เชน  เบอรโทรศัพทหรือเว็บไซต 
ท่ีจํางาย  ไปรษณยีบัตรใหลูกคาสงกลับ  Call  Center  ฯลฯ  ก็กลายเปนเคร่ืองมือในการส่ือสาร 
การบริหารลูกคาสัมพันธ 
       3.4.2.2  หลักการสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        เสริมยศ  ธรรมรักษ  (2547  :  49)  ไดกลาวถึง  หลักการสําคัญ 
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ  ไวดังนี ้
         1.  การรักษาลูกคาท่ีมีความภกัดีในตราสินคายอมกอใหเกิด 
ผลกาํไร  ใหกบับริษัทหรือตราสินคาในระยะยาว  ดวยเหตุนี้แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ   
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จึงตองพยายามผูกมัดลูกคาใหอยูกับตราสินคาของเราอยางตอเนื่องและตลอดไป  ดวยการสรางคุณคา
ใหกับลูกคา  (Customer  Value  Creation)จากเดิมท่ีมุงเพียงแคการซ้ือขายแลวเลิกราจากกนั   
จะตองปรับไปสูการสรางและสานสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะยาวนั่นเอง  ซ่ึงการทําเชนนี้ได   
ตองอาศัยการเขาถึงลูกคาของเราอยางตอเนื่อง  อีกท้ังพยายามพัฒนาลูกคาจากจดุเร่ิมตนท่ีทุกคน 
แสดงบทบาทเปนผูตองอาศัย  (Suspect)  ของผลิตภัณฑไปสูการคนหาที่คาดหวัง  (Prospect)   
ท่ีเหมาะสมกบัโปรแกรมทางการตลาดของผลิตภัณฑ  จากนั้นพัฒนาลูกคาคาดหวังรายน้ันกลาย 
เปนผูซ้ือ  (Purchaser)  หรือผูท่ีตอบสนองตอโปรแกรมทางการตลาดดวยการซ้ือสินคาในท่ีสุด  
ตอจากนัน้ตองพยายามใชโปรแกรมทางการตลาดเพ่ือยกระดับใหเปนลูกคา  (Cline)  คือเกิด 
การซ้ือซํ้าอยางตอเนื่อง  จนกลายเปนลูกคาท่ีคอยสนับสนุนบริษัท  (Supporter)  เปนลูกคาท่ีรูสึกดี   
รัก  ชอบบริษัท  หรือซ้ือสินคาของบริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานพอสมควร  จากนั้น 
จึงพัฒนาคนกลุมนี้ใหกลายเปนผูอุปการคุณ  หรือท่ีเรียกวา  Advocates  คอยเปนผูพทัิกษหรือ 
องครักษปกปองตราสินคา  อีกท้ังคอยเปนกระบอกเสียงสําคัญใหกับบริษัท  การมีลูกคากลุมนี้ 
จํานวนมากจะทําใหบริษัทไดรับประโยชน  และมีขอไดเปรียบทางการแขงขัน  ทายท่ีสุดพยายาม
พัฒนาลูกคาไปสูการเปนหุนสวนทางธุรกิจหรือ  Partner  ใหลูกคามีสวนไดสวนเสียตอรายรับรายจาย  
ผลกําไรของบริษัท  เม่ือเกิดความสัมพันธระดับนีแ้ลวลูกคาจะทําทุกอยางเพื่อผลประโยชนของบริษัท
และของตนเอง  เรียกไดวาจะทําอะไรตองอยูในสถานการณท่ีชนะดวยกันท้ังคู  (Win  –  Win  
Situation)  การสรางคุณคาใหกับลูกคา  อาจตองพึ่งพาโปรแกรมสรางความภกัดีระยะยาวตาง  ๆ   
เชน  สะสมแตม  สะสมไมล  การจัดกจิกรรมพิเศษใหกับลูกคาช้ันดี  การมอบสิทธิประโยชนพเิศษ
ตาง  ๆ  ท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคา  เปนตน 
         2.  การบริหารลูกคาสัมพันธจะตองมอบความเปนอภิสิทธ์ิชน
ใหกับลูกคา  นั่นหมายความวา  ลูกคาแตละคนจะมีความสําคัญไมเทาเทียมกนั  ซ่ึงสอดคลอง 
กับกฎ  20  :  80  ของพาเรโต  ท่ีกลาววา  ลูกคาประมาณรอยละ  20  ท่ีซ้ือเรามากท่ีสุดเม่ือรวมกัน  
มักจะคิดเปนยอดเงินสะสมที่เราขายใหกบัคนกลุมนี้ถึงรอยละ  30  ของยอดขายท้ังหมดของเรา   
นั่นหมายความวา  ลูกคาท่ีดพีวกนี้จะมีนอยเพยีงรอยละ  20  แตใชจายกับเรามาก  ซ้ือของเรา 
มากถึงรอยละ  80  เราจึงสูญเสียลูกคากลุมนี้ไมได  ตองบริการและใหความสําคัญกับลูกคา 
กลุมนี้ใหได  (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.    2545)  ดวยเหตุนี้  บริษัทจึงควรมีการแบงระดับของลูกคา   
เชน  ระดับโกลด  ระดับซิลเวอร  เปนตน  ท้ังนี้  ก็เพื่อท่ีจะสามารถจัดโปรแกรมการตลาดตอบแทน
ลูกคาตามระดับความสําคัญได 
         3.  นักการตลาดตองเขาใจลูกคามากกวาท่ีลูกคาเขาใจ 
ตัวเขาเอง  เพราะบางคร้ังลูกคาเองยังไมเคยรูจักตนเอง  หรือไมรูเลยวาตนเองตองการอะไร  
นอกจากนั้นนกัการตลาดจะตองพยายามสรางคุณคาเพิ่มใหผูบริโภคเกดิความพึงพอใจ   
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โดยสรางความรูสึกที่เรียกวา  เกินความพอใจ  เกดิความคาดหวัง  คุณคาเพิ่มท่ีสรางข้ึนเพื่อกอใหเกิด
ความพึงพอใจนั้น  อาจมาจากการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันดวยผลประโยชนผลิตภัณฑ  
หรือความสามารถที่สินคาจะแกปญหาใหลูกคาได  ดวยความคุมคาท่ีลูกคาจะไดรับจากการจายเงินซ้ือ
หรือคุมคาในการครอบครองเปนเจาของผลิตภัณฑนี้  ดวยความสะดวกของชองทางการจัดจําหนาย 
ท่ีลูกคาหาซ้ือสินคาไดงาย  และส่ิงหนึ่งท่ีนับเปนหวัใจสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ  คือ   
การส่ือสาร  ท่ีจะชวยใหนกัการตลาดสามารถเรียนรูและเขาใจลูกคา  อีกท้ังรักษาความสัมพันธ 
กับลูกคาได  ดวยเหตุนีน้ักการตลาดตองไมลืมชองทางท่ีทําใหเกิดการปฏิสัมพันธกับลูกคา  นั่นคือ  
การจัดการระบบคอลลเซ็นเตอร  เพื่อรับทราบปญหาตาง  ๆ  ความไมพงึพอใจของลูกคาเพื่อ 
การแกปญหา  หรือตอบคําถามใหแกลูกคาอีเมลเพื่อการแสดงความคิดเห็น  การบริการหลัง 
การขายตาง  ๆ  หรือศูนยบริการลูกคา  การสํารวจความคิดเห็นประจําปกับลูกคาเกา  เปนตน   
ดังนั้นการส่ือสารจึงจัดเปนความไดเปรียบหน่ึงทางการแขงขันเชนกัน 
         4.  การบริหารลูกคาสัมพันธ  เปนการผสานเร่ืองเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (Hardware/Software)  เขากับกลยุทธในการเขาถึงหัวใจหรือจิตใจของลูกคา   
(Heart  Ware)  หรือ  อีกนัยหนึ่งการบริหารความสัมพันธลูกคา  ไมใชแคซอฟตแวรแตตอง 
พึ่งฮารดแวร 
         5.  กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเกี่ยวของกับการบริหาร
จัดการคลังขอมูล  (Data  Warehouse)  และเหมือนขอมูล  (Data  Mining)  กลยุทธ  การบริหารลูกคา
สัมพันธ  จะตองมีระบบจัดเก็บขอมูลลูกคา  เพื่อนํามาทําเปน  Data  Warehouse  ดวยการใช
ซอฟตแวร  จากน้ันนําคลังขอมูลมาผานกระบวนการ  Data  Mining  หรือพูดงายๆ  กคื็อ   
การรอนขอมูลท่ีมีอยูมากมายในคลังขอมูลใหอยูเปนท่ีเปนทาง  เปนหมวดหมู  เพื่อนํามาประกอบ 
การคิดวิเคราะหและตัดสินใจในการพัฒนาโปรแกรมทางการตลาด  เพือ่สราง  รักษาและ 
ขยายความสัมพันธกับลูกคา   
       3.4.3.3  ข้ันตอนการวางกลยทุธการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        ขวัญใจ  เล้ียงวิวัฒน  (2547  :  66-68)  ไดกลาวถึง  ข้ันตอน 
การวางกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประกอบดวยข้ันตอนท้ังหมด  7  ข้ันตอน  ดังนี ้
         1.  การวิเคราะหลูกคา  องคกรจะตองทราบกอนท่ีจะ 
วางกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ  วาลูกคาเปาหมายของกิจการเปนใคร  เปนระดับ  Traders  คือ  
ธุรกิจคาสง  ธุรกิจคาปลีก  ตวัแทน  นายหนา  หรือระดับ  Consumers  คือ  ผูบริโภคท่ีเปนผูใชสินคา
เปนคนสุดทาย  หรือลูกคาเปาหมายของกจิการเปนท้ังสองกลุม  เพราะการทําตลาดและการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาในแตละกลุมนั้นไมเหมือนกนั 
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         2.  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดบริษัทจําเปน 
อยางยิ่งท่ีจะตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  ไมวาจะเปนสภาพแวดลอมภายนอก   
หรือสภาพแวดลอมภายในองคกร  ซ่ึงขอมูลของการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด   
จะทําใหบริษทัสามารถทราบถึงจุดแข็ง  (Strength)  จุดออน  (Weakness)  โอกาส  (Opportunity)  
และอุปสรรค  (Threat)  ท่ีจะถูกนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธในเร่ืองของการแบงสวน
ตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  กําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ  เพื่อท่ีจะเลือกกลุมเปาหมาย 
ของการบริหารลูกคาสัมพันธในข้ันตอนตอไป 
         3.  การแบงสวนตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  และกําหนด
ตําแหนงผลิตภัณฑการแบงสวนตลาด  (Market  Segmentation)  คือ  การแบงลูกคาของบริษัท   
ไมวาจะเปนกลุมผูบริโภคหรือกลุมธุรกิจ  ออกเปนสวน  ๆ  หรือกลุมยอย  ๆ  โดยพิจารณา 
จากลักษณะบางอยางของลูกคาท่ีเหมือนกนัใหอยูกลุมยอยเดยีวกัน  เพือ่ประโยชนในการท่ีจะจัด
โปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  ใหเปนท่ีสนใจของแตละกลุมไดอยางเหมาะสม  และเม่ือได
สวนยอยของตลาดเรียบรอยแลว  ข้ันตอนตอไปบริษัทก็จะทําการเลือกสวนยอยของตลาดเหลานี้   
เปนตัวกําหนดตลาดเปาหมาย  (Targeting)  และเม่ือบริษัทไดเลือกตลาดเปาหมายของบริษัทไดแลว  
บริษัทจะตองหาวิธีการท่ีจะส่ือสารกับกลุมเปาหมายเหลานี้  เพื่อท่ีจะแสดงใหเห็นถึง  “ตําแหนง”  
ของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน 
         4.  การจัดทําแผนภาพตลาดแผนภาพตลาด  (Market  Map)   
เปนเคร่ืองมือท่ีช้ีใหเห็นถึงปริมาณและมูลคาขายของ  สินคาหรือบริการท่ีถูกจําหนายออกไป 
โดยผานชองทางการจัดจําหนายในแตละรูปแบบหรือแตละกลุมลูกคาเปาหมาย  ดังนัน้  บริษัทก็จะนํา
ขอมูลเหลานี้มาจัดลําดับความสําคัญของกลุมลูกคาเปาหมายในแตละกลุมวา  ควรท่ีจะใหความสําคัญ 
กับกลุมลูกคาเปาหมายกลุมไดเปนลําดับแรกและลําดับถัดไป 
         5.  การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซ้ือและระดับ
ความสัมพันธของลูกคาแตละราย เม่ือบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายและไดใหลําดับความสําคัญ 
ของลูกคาแตละกลุมแลว  ส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะทําใหโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประสบ
ความสําเร็จได  คือ  การพิจารณาวาในแตละกลุมเปาหมายน้ัน  ใครมีบทบาทเปนผูใช  ผูมีอิทธิพล 
ผูตัดสินใจ  ผูอนุมัติ  ผูซ้ือ  และผูสกัดกัน้  และตองพิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัท 
กับกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมวาอยูในระดับ  “ลูกคาคาดหวัง”  ระดบั  “ผูซ้ือ”  ระดับ  “ลูกคา”  
ระดับ  “ลูกคาผูสนับสนุน”  ระดับ  “ผูมีอุปการคุณ”  หรือระดับ  “หุนสวนธุรกิจ”  เพือ่ท่ีจะนํามาเปน
ขอมูลในการกาํหนดบทบาทความสําคัญของกลุมลูกคาเปาหมายและกาํหนดกิจกรรมการตลาด 
ท่ีจะเปนการสรางความสัมพันธในระยะยาวตอไป   
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         6.  การจัดทําแผนการตลาด  สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคา
สัมพันธการจดัทําแผนการตลาด  สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธในชวงระยะเวลาหนึ่ง  ๆ  
เชน  แผนการตลาดประจําป  โดยเร่ิมต้ังแตการกําหนดเปาหมายและวตัถุประสงคของแผนการตลาด
ไมวาจะเปนวตัถุประสงคทางการเงินและทางการตลาด  พิจารณาสถานการณการตลาดปจจุบัน   
แลวนํามาวิเคราะหจดุแข็ง  จดุออน  โอกาส  และอุปสรรคของผลิตภัณฑ  กําหนดกลยทุธ 
ทางการตลาดท่ีจะนํามาใชกบัลูกคาเปาหมายในแตละกลุม  กําหนดรายละเอียดของกจิกรรมการตลาด
เพื่อท่ีจะทราบวาใครเปนผูรับผิดชอบ  ชวงเวลาเร่ิมตนและส้ินสุดของแตละกจิกรรม  เคร่ืองมือ
งบประมาณท่ีตองใช  และเม่ือผูบริหารระบุแผนปฏิบัติการไดแลว  ก็จาํเปนตองวางแผนดังกลาว 
ใหอยูในรูปตัวเลขทางการเงิน  และจัดทําออกมาเปนประมาณการงบกําไรขาดทุน  เพือ่จะสนับสนุน
วัตถุประสงคทางการตลาด  พรอมท้ังวัตถุประสงคทางการเงิน  สุดทายของแผนการตลาด 
ก็จะเปนเร่ืองของการควบคุมประเมินผล  เพื่อเปนตัววัดวาบรรลุวัตถุประสงคเปาหมายท่ีวางไว
หรือไม 
         7.  การนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติ  
หัวใจสําคัญของการนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติ  ก็คือคําวา  “คุณคา”   
ท่ีอยูในสายตาของลูกคานั่นเอง  เพราะตราบใดท่ีลูกคาหรือผูบริโภคเหลานี้ก็จะยังคงภักดีตอบริษัท
หรือสินคาของบริษัทตอไปเร่ือยๆ  ดังนั้นการนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติ
ใชไดอยางประสบความสําเร็จนั้น  ผูบริหารจําเปนตองมีทักษะในการใชหลักจิตวทิยาติดตอ 
กับลูกคามีความยืดหยุนในการนําไปใช 
    ความสําเร็จขององคกรธุรกิจ  นั้นนอกจากตองการสัมฤทธิผลดานการขาย 
และกําไรแลวส่ิงท่ีสําคัญยิ่ง  คือการบรรลุถึงความพึงพอใจของลูกคา  อันหมายถึงความรูสึก 
ท่ีลูกคาแสดงออกถึงความยนิดีความอ่ิมเอมในใจจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไดรับ   
ในการบริหารองคกรเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น  เบ้ืองตนตองเขาใจถึงปจจยัท่ีมีผลตอ 
ความพึงพอใจ  อันไดแกการเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริงจากมุมมองของลูกคา   
บางคร้ังองคกรไมสามารถไดขอมูลดังกลาวนี้จากรูปแบบการศึกษาโดยท่ัว  ๆ  ไป  แตตองอาศัย
เทคนิคในการศึกษาเพื่อเขาถึงความเช่ือ  ทัศนคติและแรงจูงใจตาง  ๆ  ของผูบริโภคอยางลึกซ้ึง  
รวมท้ังมีการใชประโยชนจากขอมูลโดยอาศัยเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสมัยใหมมาทําการวิเคราะห
เกี่ยวกับพฤตกิรรมการตัดสินใจซ้ือและการใชสินคาหรือบริการ  นอกจากนี้ยังสามารถคาดคะเน 
ถึงความตองการที่อาจเกิดข้ึนสําหรับสินคาประเภทอื่น  ๆ  ดวย 
    นอกจากการเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคาแลว  ขณะเดียวกันองคกร
เองก็ตองทําการตลาดภายในองคกรเพื่อใหบุคลากรในองคกรมีทัศนคติท่ีถูกตอง  เขาใจบทบาทหนาท่ี
ของงานตลอดจนฝกอบรมใหเกิดทกัษะและความชํานาญในการปฏิบัติภารกิจตาง  ๆ  ของแตละ 
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ฝายพรอมกับสรางขวัญและกําลังใจใหเกดิข้ึนแกผูปฏิบัตงิาน  ทายสุดคือการใหความสําคัญกับ 
การควบคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางตอเนื่องเพ่ือยกระดับมาตรฐานขององคกรใหสูงข้ึนตลอดเวลา   
เม่ือเขาใจถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแลว  องคกรสามารถสรางความพึงพอใจ 
แกลูกคาดวยการเสนอคุณคา  อันไดแก  การกําหนดคุณคาท่ีเหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา
แลวจึงพัฒนาคุณคาใหเกิดข้ึนและการส่ือสารถึงคุณคา  โดยเอ้ือประโยชนใหแกลูกคา  พรอมท้ัง 
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ในขณะเดียวกนัองคกรจะตองรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว 
อยางตอเนื่องดวยการประเมินความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง  ดวยการประเมินความพึงพอใจ
ดวยวิธีการตาง  ๆ  พรอมท้ังการสรางสัมพันธภาพดวยการบริการความสัมพันธกับลูกคา 
  จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยั  ท่ีเกี่ยวของกบักลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ผูวิจัยจึงไดนําองคประกอบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ของ  Hitachi  Consulting  
Corporation  (2008  :  Web  Site)  มาเปนกรอบแนวคิดในการวจิัย  ซ่ึงมีองคประกอบท่ีสําคัญ 
จํานวน  5  องคประกอบดังนี้   
   1.  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Insights)  หมายถึง  กระบวนการ  ติดตอกับลูกคา 
ตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการและเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคา  เพื่อปรับปรุงกลยุทธ 
การติดตอกับลูกคาใหดีข้ึนปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานของศูนยตดิตอลูกคานําเทคโนโลยี 
ท่ีทันสมัยมาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน  เปนการลดตนทุน  และเพิ่มรายได 
   2.  การเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  
หมายถึงกระบวนการ  เพื่อใหเขาถึงความตองการของลูกคา  โดยการวิเคราะหและวิจัยตลาด  และ 
การสรางแรงจูงใจใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร 
   3.  ความรูเกี่ยวกับลูกคา  (Customer  Knowledge)  หมายถึง  กระบวนการรับรูขอมูล 
เกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ  ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซ่ือสัตย   
การรูและเขาใจลักษณะของลูกคาซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภค
ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
   4.  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  หมายถึง  กระบวนการ   
การวิเคราะหหาความสัมพนัธระหวางกําไรและความซ่ือสัตยของลูกคา  ไดแก  การหาวิธีตาง  ๆ   
ท่ีจะไดมาซ่ึงกาํไร  และความไดเปรียบของลูกคา  การพัฒนาแผนปฏิบัติงานเพ่ือใหลูกคาไดรับ
ผลประโยชนเพิ่มข้ึน 
   5.  การออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  หมายถึง  
กระบวนการ  คนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ  ซ่ึงอาจจะมีอยู 
และดีอยูแลวหรือมีอยูแลวแตยังไมดีพอหรือยังไมมีอยูเลยก็ได   
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แนวคิดเก่ียวกับผลการดําเนนิงาน 
 
 ผลการดําเนินงานคือ  คาความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ  สามารถนําไปวิเคราะห 
เพื่อนําไปเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ  โดยท่ัวไปครอบคลุมท้ังปริมาณ  คุณภาพ  โดยการวัดผล 
การดําเนนิงานจะตองกําหนดวาจะวัดความสําเร็จของแตละผลงานอยางไร  หมายถึง  จะตองกําหนด 
วาการดําเนินการของแตละแผนงาน  มีวัตถุประสงคเพื่ออะไร  การจะบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว
จะตองดําเนินการอยางไร  ผลผลิต  (Outputs)  ของกิจกรรมและผลลัพธ  (Outcomes)  ของการ
ดําเนินงานคืออะไรจะใชส่ิงใดเปนตัวช้ีวัด  ซ่ึงตัวชี้วัดจะทําหนาท่ีบอกคําตอบของประเด็นท่ีตองการ
ทราบในการวดัผลการดําเนนิงาน 
  1.  ความหมายของผลการดําเนินงาน 
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  มีผูใหความหมายของผลการดําเนนิงาน   
ไวดังนี ้
    สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล  (2546  :  1)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาไดเม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  เพื่อให
องคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว 
    พสุ  เดชะรินทร  (2547  :  3-4)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ระบบหรือกระบวนในการบริหารชนิดหนึ่งท่ีอาศัยการกําหนดตัวช้ีวัด  (Key  Performance  
Indicators  :  KPI) 
    จุทาภรณ  ไชยา  (2549  :  7)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนนิงาน  หมายถึง 
ผลลัพธท่ีไดจากการดําเนินการและสามารถบอกไดวาธุรกิจในขณะนีมี้ผลการดําเนนิงานเปนอยางไร  
ซ่ึงอาจอยูในรูปยอดขาย  อัตรากําไร  และผลประกอบการ 
    ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  132)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลผลิต  (Outputs)  เปนผลโดยตรงจากการดําเนินกิจกรรม  ผลกระทบ  (Impacts)  เปนผล 
ท่ีเกิดขึ้นตอเนือ่งมาจากผลผลิต  และผลลัพธ  (Outcomes)  เปนผลจุดหมายปลายทางท่ีเกิดเนื่องมาจาก
ผลกระทบ 
    นภาพร  ขันธนภา  (25-26  :  2545)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลรวมท้ังหมดของผลลัพธสุดทายของกิจกรรมตาง  ๆ  ในทุกกระบวนการและทุกกิจกรรม
ขององคกร   
   สรุปไดวา  ผลการดําเนนิงาน  หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได   
เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ของผูประกอบการ  เปนส่ิงท่ีบงบอกถึงความสําเร็จ 
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หรือความลมเหลวจากผลการดําเนินงานขององคกร  ซ่ึงสามารถนําไปปรับปรุงแกไขและควบคุม 
ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
  2.  ความสําคัญของผลการดําเนินงาน 
   จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ  ไดมีกลาวถึงความสําคัญ 
ของผลการดําเนินงาน  ไวดังนี้ 
    พสุ  เดชะรินทร  (2550  :  เวบ็ไซต)  ไดกลาวไววา  เปนปจจัยท่ีสงผลตอ 
การดําเนนิงานดานความรับผิดชอบ  (Responsibility)  สะทอนถึงความรูสึกของพนกังานวาสามารถ
ทํางานและรับผิดชอบไดโดยอิสระดวยตนเองหรือไม  หรืออีกนัยหนึ่งคือการเปนเจานายของตนเอง  
ไมตองคอยใหใครมาตรวจซํ้าถึงการทํางานหรือการตัดสินใจท่ีไดทําไป  ถาระดับของ   
ความรับผิดชอบสูง  (Responsibility)  แสดงวารูสึกวาไดรับการสนับสนุนจากองคกรใหสามารถ 
แกไขปญหาดวยตนเอง  แตถาระดับตํ่า  แสดงวาการตัดสินใจดวยตนเองหรือการยอมรับความเส่ียง 
มีอยูในระดับท่ีต่ํา 
    ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  151  –  153)  ไดกลาวไววา  ผลการดําเนินงาน 
มีความสําคัญตอการนําไปใชในเชิงปฏิบัตกิารซ่ึงมีหลายรูปแบบ  ไดแก 
     1.  ความสําคัญดานการใชในเชิงความคิด  (Conceptual  Use)  อาจชวย 
จุดประกายความคิดของผูเกี่ยวของ  ทําใหเกิดความรูความเขาใจในส่ิงท่ีประเมินมากข้ึน 
     2.  ความสําคัญดานการใชในเชิงตรวจสอบยืนยนั  (Legitimate  Use)   
อาจถูกใชเปนเหตุเปนผลสนบัสนุน  หรือยนืยันผลการตัดสินใจท่ีกําหนดไวลวงหนา  ทําใหแนวทาง
และนโยบายท่ีเลือกใชมีน้ําหนัก  ตลอดจนความชอบธรรมยิ่งข้ึน 
     3.  ความสําคัญดานการใชในเชิงสัญลักษณ  (Symbolic  Use)  อาจถูกใช 
เปนเคร่ืองชวยติดตามกํากับ  หรือควบคุมการประเมินวาไดมีการทําตามแนวทาง  ระเบียบข้ันตอน 
ท่ีกําหนดไว  เพื่อใหงานนั้นมีคุณภาพเปนท่ียอมรับมากยิ่งข้ึน 
     4.  ความสําคัญดานการใชในเชิงปฏิบัติการ  (Instrumental  Use)  อาจใช
โดยตรงในทางปฏิบัติ  เปนเคร่ืองมือในการปรับปรุงแกไข  ทําใหเกดิผลกระทบตอการกระทํา   
หรือการดําเนนิงานท้ังในระดับบุคคลและระดับองคกร  โดยอาจกอใหเกิดการเปล่ียนแปลง 
ดานพฤติกรรมของสมาชิกภายในองคกร  วิธีการดําเนนิงาน  ระเบียบขอบังคับขององคกร   
โครงสรางองคกรและวัฒนธรรมองคกร 
  2.  ประเภทของผลการดําเนนิงาน 
   ประเภทของผลการดําเนินงานเปนแนวทางรูปธรรมตามสภาพจริงท่ีถายโยง 
ระบบความสัมพันธจากแนวคิดเชิงทฤษฎีการประเมินสูแผนการปฏิบัติทางการประเมิน  รูปแบบ 
การประเมินแตละประเภทจงึมีท่ีมาจากพืน้ฐานทางปรัชญาและแนวคิดทางทฤษฎีท่ีแตกตางกัน   
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ผูประเมินจึงตองทําความเขาใจถึงรากฐานของแตละประเภท  เพื่อท่ีจะไดเลือกใชไดอยางมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  หรือทําการพัฒนารูปแบบใหมข้ึนมาใชไดอยางเหมาะสม 
    วีระยทุธ  ชาตะกาญจน  (46-47  :  2551)  ไดใหแนวคิดเกีย่วกับประเภทของผล
การดําเนนิงานไวดังนี ้
     1.  ดานปจจยันําเขา  แสดงใหเห็นถึงจํานวนทรัพยากรโดยรวมท่ีใช 
ในการดําเนินกิจกรรมหรือบริการ  เพื่อกอใหเกดิผลผลิต 
     2.  ดานผลผลิต  แสดงใหเหน็ถึงปริมาณ  จํานวนส่ิงของท่ีผลิตได 
จากการดําเนินกิจกรรม 
     3.  ดานผลลัพธ  แสดงใหเหน็ถึงผลสัมฤทธ์ิของกิจกรรม  รวมถึงผลลัพธ
คุณภาพของการบริการ 
     4.  ดานประสิทธิภาพ  แสดงใหเห็นถึงคาใชจายตอหนวยของผลผลิต   
หรือระยะเวลาในการใหบริการตอรายการ 
     5.  ดานความคุมคา  แสดงใหเห็นถึงคาใชจายของผลลัพธท่ีแสดงถึง 
ความคุมคาท่ีเกิดจากการดําเนินกิจกรรม 
     6.  ดานปริมาณงาน  แสดงใหเห็นถึงความตองการในการใชบริการ   
หรือภาระงานในหนาท่ีของบุคลากร 
     7.  ดานสารสนเทศเชิงอธิบาย  แสดงใหเห็นถึงขอมูลท่ีอธิบายถึงองคประกอบ
ท่ีมีผลกระทบตอผลการปฏิบัติงานขององคกร  ซ่ึงอาจจะอยูภายใต  หรืออยูเหนือการควบคุม 
ขององคกรก็ได 
  3.  ลักษณะของผลการดําเนนิงาน 
   ลักษณะผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ตัวแปรท่ีกําหนดข้ึนเพื่อวัตถุประสงคตาง  ๆ  
เชน  ใชวัดความเปล่ียนแปลง  ใชบงบอกสถานภาพ  หรือใชสะทอนลักษณะการดําเนนิงาน   
เปนส่ิงท่ีมีความสัมพันธกับเกณฑมาตรฐาน  สามารถใชวัดความสําเร็จหรือผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึน 
    ทศพร  ศิริสัมพันธ  (ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ไดกลาวถึง  ลักษณะของผล 
การดําเนนิงานวา  ลักษณะของผลการดําเนินงานออกเปน  3  ลักษณะใหญ  ๆ  คือ 
     1.  ผลผลิต  (Outputs)  ซ่ึงอาจจําแนกยอยไดอีกดังนี ้
      1.1  เชิงประสิทธิภาพ  (Efficiency)  เปนการเปรียบเทียบสัดสวนระหวาง
ปจจัยนําเขาและผลผลิตท่ีไดรับ  ซ่ึงมักจะเรียกกนัวาผลิตผล  หรือผลิตภาพ  (Productivity  or  Yield)  
เชน  จํานวนยอดขายตอตารางเมตรของพ้ืนท่ี  กําลังการผลิตของแตละเคร่ืองจักร  ความสามารถ 
ในการทํางานของเจาหนาท่ีแตละคน  เปนตน 
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      1.2  ในเชิงปริมาณ  หรือระดับของผลงานท่ีตองการ  (Volume  of  Work  
or  Level  Services)  อันเปนการเปรียบเทียบปริมาณ  โดยอาจจะทําการระบุออกมาในรูปของจํานวน
ของงานหรือภาระงาน  (Workload)  ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงปริมาณ  หรือระดับของงานท่ีจะตองกระทํา  
(Work  Performed)  หรือสัมฤทธิผลของงาน  (Work  Accomplished)  เชน  จํานวนครั้งของการจัด
กิจกรรมเผยแพรและชักจงูการลงทุนจากตางประเทศ  จํานวนคร้ังของการตอนรับนักลงทุน 
จากตางประเทศ  จํานวนผูเขารับการฝกอบรมสัมมนา  (ราย/เงิน/ลงทุน/การจางงาน)  ของโครงการ 
ท่ีไดรับอนุมัตกิารสงเสริมการลงทุน  เปนตน 
     2.  คุณภาพ  (Quality) 
      ในหลายกรณจีะพบวาเราสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพใหสูงข้ึน 
โดยการเพิ่มปริมาณ/จํานวนการผลิตและลดคุณภาพลง  จึงจําเปนท่ีจะตองมีการสรางตัวดัชน ี
วัดคุณภาพข้ึนเพื่อเปนการประกันมาตรฐานของผลผลิต  เชน  รอยละของจํานวนสินคาท่ีบกพรอง  
(Defect  Rate)  หรือจํานวนกรณี/รายของการทํางานหรือการใหบริการท่ีผิดพลาด  (Error  Case)   
เปนตน  นอกจากนี้ตามแนวคิดของการบริหารคุณภาพ  (Quality  Management)  นั้น  ลูกคา
ผูรับบริการจะเปนปจจยัสําคัญท่ีจะบงช้ีถึงคุณภาพของผลผลิต  หลายองคกรจึงมีการสํารวจ 
ความพึงพอใจของลูกคา  ผูรับบริการ  (Customer  Survey)  และยังใชจาํนวนการรองเรียน  
(Complaint  Rate)  เพื่อสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการดําเนินงานอีกดวย 
     3.  ผลลัพธ  (Outcomes)  ซ่ึงอาจจะจําแนกยอยไดอีกดังนี้ 
      3.1  ประสิทธิผล  (Effectiveness)  เปนการเปรียบเทียบวา  ไดรับผลลัพธ
ออกมาตรงตามวัตถุประสงคท่ีวางไวหรือไม  อยางไร  เชน  สามารถขยายการลงทุนของอุตสาหกรรม
รายสาขาตาง  ๆ  การสรางความเช่ือมโยงระหวางผูผลิตสินคากับผูผลิตช้ินสวนและอุตสาหกรรม
สนับสนุน  การชวยกอใหเกดิการขยายตัวของการลงทุนอุตสาหกรรมในเขตภูมิภาค  การสงเสริม 
การลงทุนไทยในตางประเทศและการสงรายไดกลับเขาประเทศ  การสรางความม่ันใจใหแกนักลงทุน
ชาวตางชาติเปนตน 
      3.2  ตนทุน  –  ประสิทธิผล  (Cost-Effectiveness)  เปนการเปรียบเทียบ
ระหวางตนทุนคาใชจายและประสิทธิผลท่ีไดรับวามีความคุมคาเพียงใด  (Value  for  Money)  เชน  
การวิเคราะหตนทุนของการสงเสริมการลงทุน  ไดแก  ภาษีและสิทธิประโยชนอ่ืน  ๆ  คาใชจาย 
ในการดําเนินงาน  เปนตน  ในเชิงเปรียบเทียบกับผลประโยชนตาง  ๆ  ก็ไดรับ  เชน  มูลคาเพิ่ม 
ทางเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมของประเทศ  การถายทอดเทคโนโลย ี เปนตน 
  5.  รูปแบบของการวัดผลการดําเนินงาน 
   ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  133–139)  ไดกลาวถึงรูปแบบของการวัดผล 
การดําเนนิงานไว  3  รูปแบบ  ดังนี ้
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    รูปแบบท่ี  1  ความสัมพันธระหวางความมุงหวัง  การดาํเนินงานและ 
ผลการดําเนินงาน 
     วิสัยทัศนขององคกรเปนสภาพหรือตําแหนงขององคกรท่ีองคกรตองการ 
จะเปนอนาคต  ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีมีลักษณะกวางไกลในอนาคตโดยท่ีไมไดกําหนดวธีิการเอาไว 
จากวิสัยทัศนยอมนําไปสูการกําหนดพันธกจิ  อันเปนภารกิจหนาท่ีหรืองานพื้นฐานขององคกร   
การระบุขอความภารกิจท่ีชัดเจนเปนส่ิงสําคัญตอการวางแผนกลยุทธขององคกร  สําหรับกําหนด
แผนงาน  งาน/โครงการ  กลยุทธการดําเนนิงานและแผนปฏิบัติการ 
     ความมุงหวังขององคกรมีหลายระดับ  นับจากความมุงหวงัท่ีเปนลักษณะ
นามธรรมท่ีกวางไกล  จนถึงส่ิงท่ีเปนรูปธรรมซ่ึงอยูใกล  ประกอบดวยวิสัยทัศน  จุดมุงหมาย  
วัตถุประสงค  และเปาหมายของการดําเนนิงาน  ซ่ึงสามารถวิเคราะหออกมาเปนผลการดําเนินงาน 
ท่ีคาดหวัง  (Expected  Performance)  อันประกอบดวย  ผลผลิต  (Outputs)  อันเปนผลที่เกิดข้ึน
โดยตรงจากการดําเนินกิจกรรม  ผลกระทบ  (Impact)  เปนผลที่เกิดข้ึนตอเนื่องมาจากการเกดิผลผลิต  
และผลลัพธ  (Outcomes)  ซ่ึงเปนผลที่เกิดข้ึนตอเนื่องมาจากการเกิดผลผลิต  และผลลัพธ  
(Outcomes)  ซ่ึงเปนผลจุดหมายปลายทางท่ีเกิดเนื่องมาจากผลกระทบ 
    รูปแบบท่ี  2  รูปแบบเชิงตรรกะของการดาํเนินงานท่ีมุงเนนผลสัมฤทธ์ิ 
     การบริหารงานท่ีมุงเนนใหเกิดผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมาย  จําเปนตองสราง
รูปแบบเชิงตรรกะของการดาํเนินงาน  เพื่อศึกษาเสนทางความเช่ือมโยงเชิงสาเหตุระหวางปจจัย 
นําเขา  (Inputs)  กระบวนการ  (Process)  และผลผลิต  (Outputs)  ท่ีตองการ 
     การสรางรูปแบบเชิงตรรกะของการดําเนนิงาน  สามารถกระทําโดยการศึกษา
จุดมุงหมายและมาตรฐานท่ีเปนเปาหมายของการดําเนินงาน  วิเคราะหสภาพแวดลอมเพื่อกําหนด 
กลยุทธการดําเนินงานสูความสําเร็จตามเปาหมาย  โดยการพิจารณา  องคประกอบสําคัญ  (Critical  
Success  Factors)  ท่ีสงผลตอความสําเร็จ  เพื่อสรางโครงขายเช่ือมโยงของการปฏิบัติจากการจัดสรร
ทรัพยากร  นําเขาสูกิจกรรมการปฏิบัติซ่ึงจําแนกไดเปนกิจกรรมจําเปนท่ีตองปฏิบัติตามปกติกิจกรรม
ตามปกติท่ีตองปรับปรุงแกไขและกิจกรรมท่ีตองจัดทําหรือริเร่ิมข้ึนมาใหม  เพื่อใหกจิกรรมเหลานี้
สงผลตอการบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมาย 
     ในข้ันตอนของการปฏิบัติ  มีการลงมือปฏิบัติงานตามท่ีไดกําหนดลําดบั 
ข้ันของกิจกรรม  ชวงเวลาดาํเนินการและผูรับผิดชอบอยางชัดเจนพรอมท้ังมีการติดตามกํากับและ
ประเมินผลการดําเนินการ  ท้ังระหวางการดําเนินงาน  และหลังเสร็จส้ินการดําเนนิงาน  ในระหวาง
การดําเนนิงานมีการติดตามกํากับงานสําหรับเปรียบเทียบกับมาตรฐานการดําเนินงาน  เพื่อปรับปรุง 
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แกไข  ปจจัยนาํเขาและกระบวนการดําเนินงานใหสามารถนําไปสูผลสัมฤทธ์ิดียิ่งข้ึน  เม่ือเสร็จส้ิน 
การดําเนนิงาน  มีการวดัผลการดําเนนิงานสําหรับเปรียบเทียบกับผลตามเปาหมาย  เพื่อตัดสิน
ผลสัมฤทธ์ิของการดําเนนิงาน   
    รูปแบบท่ี  3  ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงาน 
     ในการดําเนินงาน  มีองคประกอบท่ีสําคัญ  คือ  ปจจัยนําเขา  กระบวนการ
ดําเนินงาน  และผลการดําเนินงาน  ตัวช้ีวดัสําคัญของความสําเร็จในการดําเนินงาน  จึงควร
ประกอบดวยอยางนอย  2  สวนเชนกัน  คือ  ตัวช้ีวัดกระบวนการดําเนินงาน  และตัวช้ีวดัผล 
การดําเนนิงาน 
     ตัวช้ีวดักระบวนการดําเนินงาน  เปนส่ิงสะทอนคุณภาพของการใชทรัพยากร
และคุณภาพของกระบวนการปฏิบัติงานในการสรางผลผลิต  อันไดแก  ประสิทธิภาพ  (Efficiency)  
ของการดําเนนิงาน  ซ่ึงประกอบดวย  ประสิทธิภาพในการประหยดั  ซ่ึงเปนการใชทรัพยากร 
อยางประหยัด  คุมคากอใหเกิดผลสูงสุด  และประสิทธิภาพในการผลิต  ซ่ึงเปนการลดคาใชจาย 
ตอการสรางผลผลิตหนึ่งหนวย 
     ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงาน  เปนส่ิงสะทอนคุณภาพของการบรรลุผลสัมฤทธ์ิ
ตามเปาหมาย  อันไดแก  ประสิทธิผล  (Efficiency)  ของผลการดําเนินงาน  โดยผลการปฏิบัติงาน 
ไมวาจะเปนผลผลิต  ผลกระทบ  หรือผลลัพธ  ไดผลตรงตามผลท่ีคาดหวัง  และเปนท่ีพึงพอใจ 
ของผูรับบริการ  ผูบริโภค  และผูปฏิบัติงาน 
  6.  แนวคิดเกีย่วกับการวัดผลแบบดุลยภาพ  (Balanced  Scorecard  :  BSC)   
   เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม  และไดรับความนิยมไปท่ัวโลกรวมท้ัง
ประเทศไทย  Balanced  Scorecard  ไดถูกพัฒนาข้ึนเม่ือป  1990  โดย  Drs.  Robert  Kaplan   
จาก  Harvard  Business  School  และ  David  Norton  จาก  Balanced  Scorecard  Collaborative   
โดยต้ังช่ือระบบนี้วา  “Balanced  Scorecard”  เพื่อท่ีผูบริหารขององคกรจะไดรับรูถึงจุดออน   
และความไมชัดเจนของการบริหารงานท่ีผานมา  Balanced  Scorecard  จะชวยในการกําหนดกลยุทธ
ในการจดัการองคกรไดชัดเจน  โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง  เพื่อใหเกิดดุลยภาพ 
ในทุก  ๆ  ดาน  มากกวาท่ีจะใชมุมมองดานการเงินเพียงดานเดยีว  อยางท่ีองคกรธุรกิจสวนใหญ
คํานึงถึง  เชน  รายได  กําไร  ผลตอบแทนจากเงินปนผล  และราคาหุนในตลาด  เปนตน   
การนํา  Balanced  Scorecard  มาใช  จะทําใหผูบริหารมองเห็นภาพขององคกรชัดเจนยิ่งข้ึน   
(ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค.    2550  :  3) 
   Balanced  Scorecard  คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วท้ังองคกร   
และไมใชเฉพาะเปนระบบการวัดผลเพียงอยางเดยีว  แตจะเปนการกําหนดวิสัยทัศน  (Vision)   
และแผนกลยทุธ  (Strategic  Plan)  แลวแปลผลลงไปสูทุกจุดขององคกรเพื่อใชเปนแนวทาง 
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ในการดําเนินงานของแตละฝายงานและแตละคน  โดยระบบของ  Balanced  Scorecard  จะเปน 
การจัดหาแนวทางแกไขและปรับปรุงการดําเนินงาน  โดยพิจารณาจากผลที่เกิดข้ึนของกระบวน 
การทํางานภายในองคกร  และผลกระทบจากลูกคาภายนอกองคกร  มานํามาปรับปรุงสรางกลยุทธ 
ใหมีประสิทธิภาพดแีละประสิทธิผลดียิ่งข้ึน  เม่ือองคกรไดปรับเปล่ียนเขาสูระบบ  Balanced  
Scorecard  เต็มระบบแลว  Balanced  Scorecard  จะชวยปรับเปล่ียนแผนกลยุทธขององคกรจากระบบ   
“การทํางานตามคําส่ังหรือส่ิงท่ีไดเรียนรูสืบทอดกันมา  (Academic  Exercise)”  ไปสูระบบ  “การรวม
ใจเปนหนึ่งเดยีวขององคกร  (Nerve  Center  of  an  Enterprise)  (ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค.    2550  :  3)   
   Balance  Scorecard  (BSC)  นั้นไดรับการพัฒนามาโดยตลอด  ทําใหภาพของ  BSC  
จากเพยีงเคร่ืองมือท่ีถูกใชเพือ่วัดและประเมินผลองคกร  ไปสูการเปนเคร่ืองมือเชิงระบบสําหรับ 
การวางแผนและบริหารกลยทุธ  (Strategic  Planning)  โดยผูพัฒนาเคร่ืองมือนี้  (Norton  และ  
Kaplan)  ยืนยนัหนกัแนนเปนหนกัหนาวา  ความสมดุล  (Balance)  ในการพัฒนาองคกรนั้น   
สามารถวัด  และประเมินไดจากการมองผานมุมมองของระบบการวดัและประเมินผลใน  4  ดานหลัก  
คือ  (พสุ  เดชะรินทร.    2547  :  4-6)   
    1.  มุมมองดานการเงิน  (Financial  Perspective  ;  F)  ประกอบดวยวัตถุประสงค
ท่ีสําคัญ  2  ดาน  ไดแก  ดานการเพิ่มข้ึนของรายได  (Revenue  Growth)  และดานการลดลง 
ของตนทุน  (Gost  Reduction)  องคการจาํตองกําหนดวตัถุประสงคเกี่ยวกับการเพิ่มข้ึนของรายไดวา   
มีแนวทางอยางไร  ตัวช้ีวดัท่ีสําคัญ  ไดแก  รายไดจากสินคาหรือบริการตัวใหมหรือรายไดจากลูกคา
กลุมใหม  หรือการเพิ่มข้ึนของรายไดจากลูกคากลุมเดิม  สวนการลดตนทุนตองกําหนดวัตถุประสงค
ท่ีเกี่ยวของกับการลดตนทุน  ตัวช้ีวดัท่ีสําคัญ  ไดแก  การลดลงของตนทุนตอหนวย  การใชสินทรัพย
ท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนอยางเต็มท่ี 
    2.  มุมมองดานลูกคา  (Customer  Perspective  ;  C)  มีวตัถุประสงค  5  ประการ   
     2.1  สวนแบงทางการตลาด  (Market  Share)  ตัวช้ีวัดคือ  สวนแบงตลาด
เปรียบเทียบกบัคูแขง 
     2.2  การรักษาลูกคา  (Customer  Retention)  เปนการรักษาฐานลูกคาเดิมไว 
     2.3  การเพิ่มข้ึนของลูกคาใหม  (Customer  Acquisition)  เปนการวดั
ความสามารถในการแสวงหาลูกคาใหม  ตวัช้ีวดั  คือ  ลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ึน 
     2.4  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  วัดความพึงพอใจ 
ของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการขององคการ  ตัวช้ีวดัคือ  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 
     2.5  กําไรตอลูกคา  (Customer  Profitability)  ตัวช้ีวัดคือกําไรท่ีไดรับตอลูกคา  
1  ราย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 38

    วัตถุประสงคหลัก  5  ประการ  องคกรจะตองมีการกําหนดกลุมของลูกคา 
ท่ีตนเองจะมุงตอบสนองใหชัดเจน  ตองแสวงหาคุณคาใหกับลูกคา  ใน  3  ดาน  คือ  ดานการเปน 
ผูนําดานสินคาและบริการ  ดานการดําเนนิงานท่ีเปนเลิศ  และดานความใกลชิดกับลูกคา 
    3.  มุมมองดานการดําเนินการภายใน  (Internal  Perspective;  I)  กิจกรรมหลัก
และกิจกรรมสนับสนุนมีดังนี้ 
     กิจกรรมหลัก  ไดแก  การจัดเก็บ  การแจกจาย  วตัถุดิบ  การแปรรูป   
การจัดเก็บรวบรวมและจาํหนายสินคาบริการไปยังผูบริโภค  การตลาด  การขาย  และกิจกรรม 
ในการใหบริการลูกคาหลังการขาย 
     กิจกรรมสนับสนุน  ไดแก  กิจกรรมดานการวิจัยและพัฒนา  การบริหาร
ทรัพยากรมนษุย  การบริหารงานท่ัวไปในองคกร  การวางแผน  การบัญชีและการเงิน  เปนตน 
    4.  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ  (Learning  and  Growth  ;  L)   
เปนมุมมองท่ีสําคัญมากเพราะเปนมุมมองในการพัฒนาในอนาคต  วัตถุประสงคของมุมมองดานนี้
ประกอบดวยดานทรัพยากรมนุษยในองคการ  ไดแก  วตัถุประสงคในดานการพัฒนาทักษะ  
ความสามารถของพนักงานท่ีเพียงพอ  ดานทัศนคติและความพึงพอใจของพนักงาน  อัตราการลาออก
ของพนักงาน  สวนดานระบบขอมูลสารสนเทศ  มีตัวชีว้ดั  คือ  ความถูกตองของขอมูล  ความสมบูรณ
ของขอมูล  ดานวัฒนธรรมองคการ  การจูงใจ  และโครงสรางองคการ  มีวัตถุประสงคเกี่ยวกับ 
การจูงใจพนักงาน  ตัวช้ีวัดคือ  จํานวนขอเสนอท่ีพนักงานเสนอแนะ 
    การนํา  BSC  ไปใชใหเกดิผลสําเร็จนั้น  มีปจจัยหลายๆ  อยางเขามาเกีย่วของ  
และข้ันตอนท่ีจะสงผลสําเร็จหรือไมนัน้อยูในข้ันของการนํา  BSC  ไปใชมากกวาการออกแบบ 
แตการนํา  BSC  ไปปฏิบัติใหเกิดผลสําเร็จนั้นไมไดมีกฎเกณฑตายตัว  ซ่ึงจะสามารถสรุปปจจัย 
ท่ีจะนํา  BSC  ไปใชใหเกดิผลไดดังนี ้
     1.  ผูบริหารระดับสูงถือเปนปจจัยสําคัญท่ีสุดในการนํา  BSC  มาใชให 
เกิดผลสําเร็จ  ผูบริหารจะตองมีความเขาใจในหลักการของ  BSC  และมีทัศนคติท่ีดีในการนํา 
BSC  มาใช  อีกท้ังตองใหการสนับสนุนและเปนเจาภาพในการนํา  BSC  มาใชในองคกร 
โดยไมควรจะมอบหมายใหผูบริหารระดับรองเปนเจาภาพแทน 
     2.  การบริหารการเปล่ียนแปลง  การนํา  BSC  มาใชใหเกิดผลจะตองนํา
แนวคิดในเร่ืองของการเปล่ียนแปลงเขามาใชรวมดวย  เนื่องจากการนาํ  BSC  มาใชนั้นจะกอใหเกดิ
การเปล่ียนแปลงข้ึนในองคกร  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีควรพิจารณาไดแกมุงเนนการส่ือสารภายใน 
และไมควรทําทีเดียวท้ังองคกร  รวมท้ังจะตองมีการสรางทัศนคติท่ีดีใหกับพนกังานดวย 
     3.  การนํา  BSC  มาใชตองเนนท่ีความเร็ว  เรียบงาย  ตอเนื่อง  และใชเปน
ประจําโดยความเร็วคือ  ความเร็วในการพัฒนาและนําเอา  BSC  ไปใชการพัฒนาจึงมุงเนนถึง 
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การพัฒนามากกวาความสมบูรณ  เนื่องจาก  BSC  จะไมมีวันสมบูรณไดจนกวาไดมีการใช 
ความเรียบงายคือ  ความเรียบงายในดานหลักการแนวคิดท่ีชัดเจนและตรงไปตรงมาความตอเนื่อง   
คือ  การนํา  BSC  มาใชไมใชโครงการท่ีจะทําไดไมสําเร็จภายในเวลาไมกี่เดือนหรือป  แตการท่ี 
จะนํา  BSC  จนประสบผลสําเร็จนั้น  จะตองมีความตอเนื่อง  ท้ังนี้เนื่องจาก  BSC  ไมไดสมบูรณ  
หรือถูกตอง  ในคร้ังแรกท่ีทํา  ดังนั้น  เม่ือนาํ  BSC  มาใชตองมีการปรับเปล่ียนและพฒันา 
อยางตอเนื่องตลอดเวลา  สวนการใชเปนประจําหมายความวาตองนํา  BSC  มาใชผสมผสานกับ 
การบริหารงานประจําวัน  ไมวาจะจัดใหมีการประชุมตามBSC  หรือทําใหผลการดําเนินงานตาม  
BSC  เปนส่ิงท่ีทําใหเห็นไดชัดเจนอยูตลอดเวลา 
     4.  การผูกผลของ  BSC  กับส่ิงท่ีจูงใจบุคลากร  ถือเปนประเด็นท่ียังถกเถียง
กันอยูซ่ึงการผูกกับส่ิงจูงใจน้ันหมายถึง  ถาทําไดตามเปาหมายจะไดรับรางวัล  แตถาไมถึงเปาหมาย
ท่ีตั้งไวจะไมเกิดอะไรข้ึน  ซ่ึงในประเดน็นี้ยังจําเปนตองพิจารณาตอไป 
     5.  BSC  ถือเปนเคร่ืองมือทางกลยุทธ  ดังนัน้ถาจะนํามาใชใหเกดิผลที่สุด  
ควรจะนํามาใชในดานของกลยุทธเปนหลัก  ไมใชเพียงแคการประเมินผลใหครบท้ัง  4  ดานเทานัน้  
โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของการกําหนดตัวช้ีวดั  (Key  Performance  Indicators)  เนื่องจากตัวช้ีวัด 
ท่ีอยูใน  BSC  นั้นควรจะเปนตัวช้ีวัดเชิงกลยุทธ  (Strategic  Measures)  มากกวาตัวช้ีวัดท่ีเปนตัวช้ีวัด
ในการเตือนภยั  (Safety  Measures)  กอนท่ีเราจะเร่ิมทํา  BSC  องคกรอาจจะมีตวัช้ีวดัอยูแลวเปน 
รอย  ๆ  ตัวแตการทํา  BSC  ไมใชการนําเอาตัวช้ีวดัในเชิงกลยุทธเปนหลัก  นั่นคือ  ถาผล 
การดําเนนิงานตามตัวช้ีวัดดข้ึีนยอมทําใหองคกรดีข้ึนตามกลยุทธท่ีกําหนดไวสวนตัวชีว้ัด 
ในการเตือนภยันั้นจะเปนตัวช้ีวัดในการเตือนภัยมากกวาผลการดําเนินงานนั้นสูงกวาหรือตํ่ากวา
เปาหมายท่ีกําหนด 
  7.  ตัวบงช้ีวดัความสําเร็จการดําเนินงาน  (KPIs) 
   ตัวบงช้ี  หมายถึง  ตัวแปรประกอบหรือองคประกอบท่ีมีคาแสดงถึงลักษณะ 
หรือปริมาณของระบบการดาํเนินงานสวนใดสวนหนึ่งในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง  ซ่ึงเปนสารสนเทศ 
ท่ีบงบอกสภาวะหรือสภาพการณในลักษณะใดลักษณะหน่ึงท่ีเราสนใจ  ซ่ึงการนําตัวแปรหรือ
ขอเท็จจริงตางๆ  มาสัมพันธกันเพื่อใหเกิดคุณคาจะสะทอนใหเห็นสภาพการณท่ีตองการศึกษา
โดยรวม  (สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ.    2539  :  1) 
   ลักษณะท่ีสําคัญของตัวบงช้ี  มี  5  ประการ  ดังนี ้
    1.  ตัวบงช้ีสามารถใหสารสนเทศเก่ียวกับส่ิง  หรือสภาพท่ีศึกษาอยางกวางๆ   
ตัวบงช้ีท่ีนํามาใชในดานสังคมศาสตรใหสารสนเทศท่ีถูกตองแมนยําไมมากก็นอยแตไมจําเปนตอง
ถูกตองแมนยําอยางแนนอน 
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    2.  ตัวบงช้ีมีลักษณะท่ีแตกตางไปจากตวัแปร  เนื่องจากตัวบงช้ีเกดิจากการรวมตัว
แปรหลายๆ  ตวัท่ีมีความสัมพันธกันเขาดวยกันเพื่อใหเหน็ภาพรวมของส่ิงหรือสภาพท่ีตองการศึกษา  
แตตัวแปรจะใหสารสนเทศของส่ิงหรือสภาพท่ีตองการศึกษาเพยีงดานเดียวเพราะวามีลักษณะ 
ท่ีเฉพาะเจาะจง  เชน  อัตราสวนของครูตอนักเรียน 
    3.  ตัวบงช้ีจะตองกําหนดเปนปริมาณ  ตวับงช้ีตองแสดงสภาพท่ีศึกษาเปน 
คาตัวเลข  หรือปริมาณเทานัน้  ในการแปลความหมายคาของตัวบงช้ีจะตองนํามาเปรียบเทียบ 
กับเกณฑท่ีกําหนดไว  ดังนัน้ในการสรางตัวบงช้ีจะตองมีการกําหนดความหมายและเกณฑ 
ของตัวบงช้ีอยางชัดเจน 
    4.  ตัวบงช้ีจะเปนคาช่ัวคราว  จะมีคา  ณ  จดุเวลา  หรือชวงเวลานัน้ๆ   
เม่ือเวลาเปล่ียนไป  คาตัวบงช้ีก็สามารถเปล่ียนแปลงได 
    5.  ตัวบงช้ีเปนหนวยพืน้ฐานในการพัฒนาทฤษฎี 
   คุณสมบัติของตัวบงช้ีท่ีดี  มีคุณสมบัติท่ีสําคัญดังนี้  (ศิริชัย  กาญจนวาสี.    2544) 
    1.  ความตรง  (Validity)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีไดตามคุณลักษณะท่ีตองการวัด
ไดอยางถูกตองแมนยํา  ซ่ึงมีลักษณะสําคัญดังนี ้
     1.1  มีความตรงประเด็น  (Relevant)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดไดตรงประเด็น   
มีความเชื่อมโยงสัมพันธหรือเกี่ยวของโดยตรงกับคุณลักษณะท่ีมุงวัด  เชน  GPA  ใชเปนตัวบงช้ี
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนโดยทั่วไป 
     1.2  มีความเปนตัวแทน  (Representative)  ตัวบงช้ีจะตองมีความเปนตัวแทน
คุณลักษณะท่ีมุงวัดหรือมีมุมมองท่ีคลอบคลุมองคประกอบท่ีสําคัญของคุณลักษณะท่ีมุงวัด 
อยางครบถวน  เชน  อุณหภมิูรางกายเปนตัวบงช้ีสภาวะการมีไขของผูปวย 
    2.  ความเท่ียง  (Reliability)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีคุณลักษณะท่ีมุงวัด 
ไดอยางนาเช่ือถือ  คงเสนคงวา  หรือบงช้ีไดคงท่ีเม่ือทําการวัดซํ้าในชวงเวลาเดียวกัน  ซ่ึงมีลักษณะ
สําคัญดังนี้ 
     2.1  มีความเปนปรนัย  (Objectivity)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดไดอยางเปนปรนยั   
การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของตัวบงช้ีควรข้ึนอยูกับสภาวะท่ีเปนอยูหรือคุณสมบัติของส่ิงนั้นมากกวา 
ท่ีจะข้ึนอยูกับความรูสึกตามอัตวิสัย 
     2.2  มีความคลาดเคล่ือนตํ่า  (Minimum  Error)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดได 
อยางมีความคลาดเคล่ือนตํ่า  คาท่ีไดจะตองมาจากแหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ 
     2.3  ความเปนกลาง  (Neutrality)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีดวยความเปนกลาง  
ปราศจากความลําเอียง  (Bias)  ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหนึ่ง  ไมช้ีนําโดยการเนนการบงช้ีเฉพาะ
ลักษณะความสําเร็จหรือความลมเหลวหรือความไมยุติธรรม 
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     2.4  ความไว  (Sensitivity)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองมีความไวตอคุณลักษณะ 
ท่ีมุงวัดสามารถแสดงความผันแปรหรือความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางชัดเจน   
โดยตัวบงช้ีจะตองมีมาตรและหนวยวัดท่ีมีความละเอียดเพียงพอ 
     2.5  สะดวกในการนําไปใช  (Practicality)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองสะดวก 
ในการนําไปใช  ซ่ึงมีลักษณะสําคัญดังนี ้
      2.5.1  เก็บขอมูลงาย  (Availability)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองสามารถนําไปใชวัด
หรือเก็บขอมูลไดสะดวก  สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตรวจ  นับ  วัด  หรือสังเกตไดงาย 
      2.5.2  แปลความหมายงาย  (Interpretability)  ตัวบงช้ีท่ีดคีวรใหคาการวัด 
ท่ีมีจุดสูงสุดและตํ่าสุด  เขาใจงายและสามารถสรางเกณฑตัดสินคุณภาพไดงาย 
    นอกจากนี้  สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ  (2539  :  2)  ไดกลาวถึงคุณสมบัติ 
ของตัวบงช้ีท่ีดีไวคือ 
     1.  มีความเปนกลาง  (Neutrality)  หมายถึง  ความไมลําเอียงของตัวบงช้ี  
ยกตัวอยางเชน  ตัวบงช้ีผลิตภาพของแรงงาน  (Labor  Productivity)  ซ่ึงวัดดวยอัตราสวนระหวาง
รายไดตอคาใชจายแรงงาน  เม่ือนําตัวบงช้ีไปใชในหนวยงาน  ประเภทผลิตและประเภทบริการ   
จะทําใหขาดความเปนกลาง  เพราะการปฏิบัติงานประเภทบริการนั้นตองใชบุคลากรจํานวนมาก  
สวนการปฏิบัติงานประเภทการผลิตใชเคร่ืองจักรกลมากกวาแรงงาน 
     2.  มีความเปนวัตถุวิสัย  (Objectivity)  หมายถึง  การตัดสินเกี่ยวกับคา 
ของตัวบงช้ีมิไดเกิดจากการคิดเอาเองของผูวิจัย  แตข้ึนอยูกับสภาวะท่ีเปนอยูหรือเปนรูปธรรม 
     3.  มีความไวตอความแตกตาง  (Sensitivity)  หมายถึง  ความสามารถ 
ของตัวบงช้ีท่ีจะวดัความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางถูกตอง 
     4.  คาของมาตรวัด  หรือตัวบงช้ีท่ีไดควรมีความหมาย  หรือตีความได 
อยางสะดวก  (Meaningfulness  &  Interpretability)  กลาวคือ  คาของมาตรวัดควรมีจดุสูงสุด 
และตํ่าสุดท่ีงายตอความเขาใจ  เชน  มีคาอยูระหวาง  0  ถึง  10  หรือระหวาง  0  ถึง  100   
คาของตัวบงช้ีท่ีไดจากการวดั  หากอยูท่ี  60  จะตีความไดวาสูงกวาคาเฉล่ีย  (50)  เพียงเล็กนอย   
แตหากคาของมาตรวัดและตวับงช้ีไมมีคาสูงสุด  (หรือตํ่าสุด)  ท่ีแนนอน  เชน  วดัออกมาแลวได   
50  หรือ  120  ก็ไมทราบวา  50  หรือ  120  นั้น  จะตีความไดอยางไร 
     5.  ความถูกตองในเนื้อหาของตัวบงช้ีท่ีนํามาใช  (Content  Validity)   
ในการศึกษาหรือพัฒนาตัวบงช้ี  จะตองศึกษาใหแนชัดวาเนื้อหาในเร่ืองที่ศึกษานัน้ๆ  คืออะไร   
ตัวบงช้ีท่ีดีตองมีความถูกตองในเน้ือหาที่ตองการวัด 
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     6.  ความถูกตองในการพัฒนาตัวบงช้ี  (Development  Validity)  การพัฒนา 
ตัวบงช้ี  คือการนําเอาตัวแปรหลายๆ  ตัวมารวมกัน  ไมวาจะนํามาบวกกันหรือคูณกนั  ความถูกตอง
ในการพัฒนาจึงข้ึนอยูกับความสามารถพิสูจนไดในเชิงทฤษฎีสอดคลองกับเชิงประจักษตามท่ีปรากฎ 
   ตัวบงช้ีการดําเนินงาน  หมายถึง  ขอมูลเชิงประจักษหรือคาทางสถิติท่ีเปรียบเสมือน
เปนเคร่ืองมือวัดหรือตัวช้ีบอกถึงกระบวนการดําเนินงานและผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน   
วาเปนไปตามภารกิจและวตัถุประสงคท่ีตั้งไวมากนอยเพียงไร  เปนการใหขอมูลสําหรับผูบริหาร 
เพื่อประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ  และการคาดการณเพื่อการวางแผนในอนาคต 
    บทบาทของตัวบงช้ีการดําเนินงาน  มีบทบาทท่ีสําคัญตอการนําไปใชงาน   
5  ประการ  ดงันี้  คือ 
     1)  การติดตามภารกิจ  (Monitoring)  เพื่อใชประกอบการตัดสินใจภายใน
องคกร 
     2)  การประเมินผล  (Evaluation)  การดําเนนิงานวาบรรลุวัตถุประสงค 
ท่ีตั้งไวมากนอยเพยีงใด 
     3)  การเปนบทสนทนา  (Dialogue)  ท่ีทรงคุณคาในการติดตอส่ือสารให
เปนไปอยางมีความหมาย  แสดงใหเห็นถึงการดําเนนิภารกิจขององคกรท่ีเปนอยู 
     4)  การเปนเหตุผล  (Rationalization)  ท่ีมีบทบาทตอกระบวนการวางแผน 
ขององคกร 
     5)  การจัดสรรทรัพยากร  (Resource  Allocation)  ใหเปนไปอยางมีระบบ 
มีเหตุผล 
    คุณสมบัติท่ีดขีองตัวบงช้ีการดําเนินงาน   
     ตัวบงช้ีการดําเนินงานท่ีจะใหสารสนเทศท่ีดีนั้น  ควรมาจากเกณฑการ
คัดเลือกตัวบงช้ีท่ีเหมาะสม  คือ  ความเปนกลางของตัวบงช้ี  (Neutrality)  การสะทอนภาพท่ีสมดุล  
(Balanced  Perspectives)  ความเปนวัตถุวสัิยของตัวบงช้ี  (Objectivity)  ความไวตอความแตกตาง 
ของตัวบงช้ี  (Sensitivity)  คาของตัวบงช้ีท่ีไดควรมีความหมายหรือตีความไดอยางสะดวก  
(Meaningfulness  &  Interpretability)  ความถูกตองในเนือ้หาของตัวบงช้ีท่ีนํามาใชในการประเมินผล
การปฏิบัติงาน  (Content  Validity)  ความเหมาะสมทางเทคนิค  และความถูกตองในการสรางตัวบงช้ี  
(Technical  Adequacy  and  Construct  Validity)  ความมีมาตรฐานท่ีเหมาะสมในการเปรียบเทียบ  
(Appropriate  Standard  for  Comparison)  ความมีอํานาจตอรองทางนโยบาย  (Policy  Leverage)  
ความสอดคลองตอการดําเนินภารกิจขององคกร  (Relevance  to  Institutional  Mission  Statements)  
และความสามารถในการแสดงขอมูลชวงเวลา  (Time  Series)  (สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ.    2539) 
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      จากคุณสมบัตท่ีิดีของตัวบงช้ีการดําเนนิงานเหลานี้  เราสามารถ 
นํามาประยกุตใชประโยชนในการจัดการศึกษาได  คือ 
       1)  ใชเปนขอมูลสนับสนุนการวางแผนของรัฐบาล  และหนวยงาน
งบประมาณ  เพื่อจัดลําดับการจัดสรรงบประมาณ  การขยายโอกาสทางการศึกษาและคุณภาพ
การศึกษา 
       2)  ใชเปนแนวทางในการจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม  เพื่อนํามา
แกปญหาทางการศึกษา  โดยเปนเคร่ืองมือในการตรวจสอบคุณภาพ  ประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน
ภายในองคกรในดานตางๆ  เพื่อการพิจารณาใหการสนบัสนุนองคกรนั้นๆ  ไดอยางถูกตอง 
       3)  ชวยลดความซํ้าซอนในเร่ืองตางๆ  ดวยการนํามาสรุปเปนเง่ือนไข 
ท่ีมีความชัดเจน  มีเกณฑหรือระดับการวดัท่ีแนนอนท่ีจะทําใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมายตาม
วัตถุประสงค 
       4)  ชวยสะทอนใหเห็นภาพของการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบ 
จากภายนอกท้ังในสวนท่ีเปนปญหาทางเศรษฐกิจและสังคม  รวมท้ังประสิทธิภาพในการติดตาม 
การจัดการศึกษาวาสามารถดําเนินการเพ่ือแกไขปญหาตางๆ  เหลานี้อยางไร 
  8.  การใชมาตรฐานอางอิง  (Benchmarking) 
   8.1  ความเปนมาของ  Benchmarking   
    ในประเทศไทย  คําวา  Benchmark  หรือ  Benchmarking  ยังเปนเร่ืองคอนขาง
ใหม  ซ่ึงนัฏฐพันธ  เขจรนันทน  (2544  :  52)  ใหความเห็นวา  อันท่ีจริง  Benchmark  มิใชศัพทใหม 
ท่ีเพิ่งกําหนดข้ึน  แตใชเปนศัพทในการสํารวจทางธรณวีิทยาท่ีใชในการวัดระยะโดยเปรียบเทียบกบั
จุดอางอิง  ซ่ึงถูกยืมมาใชในการพัฒนาระบบการบริหารงานท่ีถูกพัฒนาข้ึนในทศวรรษท่ี  1980   
และตอเนื่องมาถึงปจจุบัน  ซ่ึงสอดคลองกับความคิดเหน็ของ  พอล  เจมส  โรแบร  (2543  :  10-11)   
ท่ีกลาวเพิ่มเติมวา  มีการนํา  Benchmark  มาใชในการสํารวจธรณีวทิยาของประเทศสหรัฐอเมริกา
(U.S.  Geological  Survey)  เปนการวดัระยะโดยเปรียบเทียบกับจดุท่ีใชอางอิง  และผูบุกเบิกการทํา  
Benchmark  ท่ีประสบความสําเร็จมากท่ีสุดรายหนึ่งคือบริษัท  Xerox  ประเทศสหรัฐอเมริกา 
    เชนเดยีวกับความคิดเห็นของ  บุญดี  บุญญากิจและกมลวรรณ  ศิริพานิช 
(2545:  3-4)  ซ่ึงกลาววา  สาเหตุท่ีสําคัญท่ีบริษัทนําเคร่ืองมือดังกลาวมาใช  เนื่องจาก  Xerox   
ซ่ึงเปนบริษัทช้ันนําในเร่ืองการผลิตเคร่ืองถายเอกสาร  ประสบปญหาดานการตลาดอยางรุนแรง  
บริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันใหแกบริษัทเครื่องถายเอกสารของประเทศญ่ีปุน 
ท่ีเขามาตีตลาดดวยราคาสินคาท่ีต่ํากวาและคุณภาพดกีวา  Xerox  จึงตองคนหาเคร่ืองมือและ 
ปรับปรุงองคกรท่ีจะชวยใหบริษัทสามารถกลับมาแขงขันในตลาดไดอีกคร้ัง  และ  Benchmarking  
คือเคร่ืองมือหลักท่ี  Xerox  เลือกมาใชปรับปรุงองคกรของตน 
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   8.2  ความหมายของ  Benchmarking   
    มีนักวิชาการหลายทานใหคํานิยามคําวา  Benchmarking  หลายคําจํากดัความ  
และในตําราบางเลมไดเพิ่มเติมคําวา  Benchmark  และ  Best  Practices  ซ่ึงมีความหมายเกีย่วของ
สัมพันธกับ  โดยบุญดี  บุญญากิจ  และกมลวรรณ  ศิริพานิช  (2545  :  9-11)  ไดใหความหมาย 
ท้ังสามคําไววา  Benchmark  หมายถึง  Best-in-class  คือเกงท่ีสุดหรือดท่ีีสุดระดับโลกอัน 
จะเปนตนแบบท่ีจะใชวัดเพือ่เปรียบเทียบความสมารถของตนเอง  สวน  Benchmarking  คือวิธีการ 
ในการวัดและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา   
เพื่อนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ  และ  
Best  Practices  คือวิธีการปฏิบัติท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรืออาจกลาวไดวาคือวิธีการ 
ท่ีทําใหองคกรสูความเปนเลิศ  กลาวคือกระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนพบผูท่ีเปน  
Benchmark  หรือผูปฏิบัติไดดีท่ีสุดวาเปนใคร  และผูท่ีเปน  Benchmark  สามารถตอบคําถาม 
เราไดวา  Best  Practices  หรือวิธีการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดที่นําไปสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร   
ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดดังตัวอยาง 
 

Benchmarking        Benchmark     Best  Practices   
 
 
   เชนเดยีวกับความคิดเห็นของ  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  11-13)  ท่ีกลาว 
โดยสรุปวา  Benchmark  หมายถึงข้ันตอนท่ีเปนระบบในการคนหาวิธีการ  แนวปฏิบัติ 
และกระบวนการท่ีดีท่ีสุดอยางตอเนื่อง  และนําสวนท่ีดมีาใชปรับและดําเนินการตามส่ิงท่ีดีท่ีสุดนัน้  
ซ่ึง  David  T.Kearns  (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน.    2545  :  52-54)  อดีตหัวหนาคณะผูบริหาร  (Chief  
Executive  Officer,  CEO)  ของบริษัท  Xerox  ซ่ึงเปนผูนําในการทํา  Benchmark  ท่ีมีความคิดเหน็
เชนเดยีวกันวา  การทํา  Benchmark  เปนกระบวนการตอเนื่องในการวัดผลิตภัณฑ  บริการและ 
การดําเนนิงานของธุรกิจ  เปรียบเทียบกบัคูแขงท่ีเขมแข็งท่ีสุด(Toughest)หรือบริษัทท่ีไดรับ 
การยอมรับวาเปนผูนําในอุตสาหกรรม  (Industry  Leader)  ซ่ึงจะมีสวนประกอบท่ีสําคัญ   
(Key  Elements)  3  ดานคือ  การวัด  (Measuring)  เปรียบเทียบ  (Comparison)  และ  ความตอเนื่อง  
(Continuos)  สวน  เบ็ง  คารลอฟ  (2544  :  21-22)  ใชคําวา  “การเทียบเคียง-แขงดี  “แทน  
Benchmarking  ซ่ึงก็ใหความหมายสอดคลองกัน  โดยกลาววาเปนกระบวนการท่ีเกีย่วของ 
กับปจจยั  3  ประการ  คือการเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกับตัวอยางท่ีดี   
รวมถึงการเรียนรูท่ีโดดเดนจากตัวอยางนั้นๆ  การสนับสนุนใหเกดิกระบวนการเรียนรู   
ท่ีจะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวยการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องการเปนหัวใจสําคัญ 
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ท่ีจะชวยใหองคกรสามารถเล็งเห็นโอกาสท่ีจะสรางความเติบโตทางธุรกิจดวยการเปรียบเทียบ 
กระบวนการทํางานของกับตัวอยางท่ีด ี จากความคิดเห็นของนักวิชาการหลายทาน  อาจพอสรุปไดวา  
Benchmarking  นาจะหมายถึง  กระบวนการวัดและเปรียบเทียบกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา   
และนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือชวยพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ 
อยางเปนรูปธรรมและตอเนือ่ง 
   8.3  ประโยชนของการทํา  Benchmarking 
    เนื่องจาก  Benchmarking  เปนการเนนความสําคัญไปยังกระบวนการ  (Process)  
ท่ีสําคัญๆ  ในทางธุรกิจของแตละองคกร  ซ่ึง  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  20-21)   
ใหเหตุผลในการทํา  Benchmarking  วา  Benchmark  จะชวยปรับปรุงผลการปฏิบัติงานขององคกร 
ไดเปนอยางดี  การวิจยัและการเปรียบเทียบกระบวนการทางธุรกิจกับองคกรท่ีไดรับการยอมรับ 
วาดีท่ีสุด  (Best-in-class)  จะใหประโยชนมหาศาลในระยะเวลาอันส้ัน  เชนเดยีวกับ  ณัฏฐพันธ   
เขจรนันทน  (2544  :  55-56)  ท่ีมีความคิดเห็นสอดคลองกันวา  Benchmark  จะมีความสําคัญ 
ตอองคกรธุรกิจ  4  ประการ  คือ 
     1.  การ  Benchmark  ทําใหธุรกิจรูจักตนเองจากการวัดผลการดําเนินงาน   
เปรียบเทียบกบัองคกรอ่ืนท่ีมีการดําเนนิงานท่ีดี  (ท่ีสุด)   
     2.  การ  Benchmark  เปนแนวทางในการพัฒนาตนเองอยางเปนระบบตอเนื่อง 
และเปนรูปธรรมท่ีสามารถวัดและตรวจสอบได  มิใชแคเพียงนกึหรือคิดเอาเองเทานัน้ 
     3.  การ  Benchmark  เปนการส่ังสมความรู  ทักษะ  และ  ประสบการณ 
ท่ีจะเปนประโยชน  ในการแกปญหาขององคกรในอนาคต 
     4.  การ  Benchmark  มิใชเทคนิคการปฏิบัติการเพื่อสรางคุณภาพ  ประสิทธิภาพ
และผลิตภาพในการผลิตและบริการเทานั้น  แตจะเปนเคร่ืองมือในระดบักลยุทธท่ีจะพัฒนาศักยภาพ  
แสดงความสามารถในการแขงขันขององคกร   
    ซ่ึงสอดคลองกับความคิดเปนของ  พีรศักดิ์  วรสุนทโรสถ  (2544  :  240)  ท่ีกลาววา 
การทํา  Benchmarking  เปนกระบวนการปรับปรุงธุรกิจท่ีงายทําไดทันทีและไดรับการพิสูจนแลว 
และขยายวงกวางออกไปเร่ือยๆ  ในประชาคมโลกเติบโตข้ึนอยางรวดเร็วในทุกประเทศโดยเฉพาะ 
ประเทศท่ีพัฒนาแลวจากความคิดเปนของนักวิชาการท่ีกลาวมาอาจพอสรุปไดวา  การทํา  Benchmarking   
มิควรจํากัดอยูเพียงแตองคกรธุรกิจเทานั้น  แตทุกองคกรไมวาจะเปนองคกรท่ีไมหวังกําไร  รัฐวิสาหกิจ  
องคการบริหารสวนทองถ่ิน  หนวยงานราชการ  แมกระทั่งประเทศ  ตางก็สําควรจะตองทํา  Benchmarking  
เพื่อการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องและยั่งยืน   
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   8.4  ประเภทของ  Benchmarking 
    การแสดงความนิยมของการทํา  Benchmarking  ในประเทศตางๆ  ท่ัวโลก   
ทําใหมีผูศึกษาและพยายามพฒันารูปแบบและเทคนิคในการทํา  Benchmarking  อยางหลากหลาย   
ซ่ึง  ณัฎฐพันธ  เขจรนันทน  (2544  :  56-58)  ไดแบงประเภทของการทํา  Benchmarking  ออกเปน   
4  ลักษณะไดแก   
     1.  การทํา  Benchmark  ภายในองคกร  (Internal  Benchmarking)   
โดยการทํา  Benchmark  เปรียบเทียบกันระหวางหนวยงานหรือกระบวนการตางๆ  ภายในองคกร  
เพื่อทําการศึกษาและวิเคราะห  ปญหาเพื่อใหเปนตนแบบ  (Prototype)  ในการพัฒนาการ  Benchmark  
ในรูปแบบอ่ืนตอไป 
     2.  การ  Benchmark  กับคูแขงขัน  (Competitive  Benchmarking)   
เปนการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ  บริการ  การดําเนนิงานและขอมูลในมติตางๆ  ระหวางองคการ 
กับคูแขงขัน  ท่ีมีศักยภาพโดยตรง  เพื่อท่ีผูบริหารจะเหน็จุดออนของตน  ความแตกตาง 
ในความสามารถและศักยภาพ  ตลอดจนวธีิการดําเนินงาน  เพื่อท่ีธุรกิจจะสามารถพัฒนาตนเอง 
ใหเทาเทียมหรือเหนือกวาคูแขงท่ีดีท่ีสุดได 
     3.  การ  Benchmark  ตามหนาท่ี  (Functional  Benchmarking)  เปน 
การเปรียบเทียบการดําเนนิงานในแตละหนาท่ี  (Function)  ท่ีเราสนใจโดยไมคํานึงถึงความแตกตาง
ของอุตสาหกรรม  และ  การปฏิบัติท่ัวทั้งองคการเนื่องจากการ  Benchmark  ตามหนาท่ี  จะชวยลด
ความยุงยากในการหาคูเปรียบเทียบ  (Benchmarking  Partner)  ซ่ึงเราสามารถคัดเลือกคูเปรียบเทียบ
ได  ธุรกิจท่ีไมใชคูแขงโดยตรงในอุตสาหกรรม  สะดวกในการกําหนด  และตัดสินใจเลือกองคกร 
ท่ีมีการปฏิบัติงานดีท่ีสุด  (Best  Practice)  ในแตละหนาท่ีและสามารถกําหนดความสําคัญและเลือก
หนาท่ีหลักๆ  ท่ีมีอิทธิพลตออนาคตทางธุรกิจมาพัฒนาใหเขมแข็ง  กอนกระจายหรือขยายผล 
ไปยังสวนอ่ืนขององคกร 
     4.  การ  Benchmark  ท่ัวไป  (Generic  Benchmarking)  เปนการดําเนนิงาน 
ท่ีใหความสําคัญกับกระบวนการเฉพาะ  (Specific  Benchmarking)  เปนการดําเนนิงาน 
ท่ีใหความสําคัญกับกระบวนการเฉพาะ  (Specific  Process)  ท่ีใชกนัอยางท่ัวไปในอุตสาหกรรม 
ตางๆ  โดยกระบวนการตางๆ  อาจดําเนินงานท่ีเกีย่วของกับหลายหนาท่ี  การ  Benchmark   
ท่ัวไปจะเปนประโยชนในการบริหารและพัฒนากระบวนการตางของธุรกิจใหทันสมัยและ 
มีประสิทธิภาพอยูเสมอโดยไมจํากัดกรอบความคิดในอุตสาหกรรมท่ีทําใหหลงนกึไปวารูปแบบ 
การดําเนนิงานและการใหบริการลูกคาของตนเองดีท่ีสุดแลวซ่ึงไดสอดคลองกับความคิดเห็น 
ของ  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  22-30)  ท่ีไดแบงการทํา  Benchmark  ออกเปน  4  ประเภท 
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เชนเดยีวกัน  สวน  เบ็ง  คารลอฟ  (2544  :  28-32)  ไดแบงการทํา  Benchmark  หรือท่ีเรียกวา   
การเทียบเคียง-แขงดี  ไว  3  ประเภท  คือ 
      4.1  การเทียบเคียง-แขงดีภายใน(Internal  Benchmarking)  
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบกันระหวางหนวยงานตางๆ  ภายในองคกรเดียวกนั 
      4.2  การเทียบเคียง-แขงดีภายนอก(External  Benchmarking)   
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบกันระหวางเรากับองคกรอ่ืนๆท่ีมีลักษณะหรือกระบวนการปฏิบัตงิาน
ใกลเคียงกับเรา  โดยมากคูเปรียบเทียบในลักษณะน้ีมักจะเปนบริษัทคูแขงโดยตรง  หรืออาจจะเปน
บริษัทท่ีเปนแนวทางการคาเหมือนกับเรา  แตมีกลุมเปาหมาย  (Target  Customer)  แตกตางกับเรา  
นิยมใชกันอยางแพรหลายสําหรับแวดวงธุรกิจ 
      4.3  การเทียบเคียง-แขงดีตามหนาท่ีงาน(Functional  Benchmarking)   
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบตัวสินคา  ผลิตภัณฑและบริการ  หนาท่ีงาน  รวมท้ังกระบวนการ 
กับองคกรอ่ืนๆ  ท่ีควรคาแกการศึกษาและเรียนรู  โดยไมสนใจวาองคกรนั้นๆ  เขาทําธุรกิจอะไร   
จะเนนเพยีงแตวาถาเราสามารถเทียบเคียงกันไดก็ถือวาเพียงพอ 
   สวน  บุญดี  บุญญากิจ  และกมลวรรณ  ศิริพานิช  (2545  :  14-18)  ไดแบงการทํา  
Benchmark  ออกเปน  2  ประเภท  ท่ีมีความชัดเจนและครอบคลุมประเภทของ  Benchmarking   
ไดอยางเหมาะสมครบถวน  ดังนี ้
    1.  แบงตามวัตถุประสงคของการทํา  Benchmarking  ซ่ึงแบงโดยคํานึงถึงลักษณะ
การทํา  Benchmark  วามีความตองการที่เราจะเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนหรือหนวยงานอื่น 
ในเร่ืองอะไร  โดยจะครอบคลุมในดาน  Performance  Benchmarking  หรือ  Result  Benchmarking   
โดยการเปรียบเทียบเฉพาะผลการปฏิบัติงาน  หรือตัวช้ีวัดระหวางเราและคูเปรียบเทียบ 
เพื่อดูความสามารถในการปฏิบัติของกิจกรรมหรือผลลัพธการทํางานของกระบวนการตางๆ   
วาเปนอยางไร  Process  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  โดยการเปรียบเทียบกระบวนการ
ทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานระหวางองคกรเรากับองคกรอ่ืน  เพื่อนํามาปรับปรุงองคกรของเรา   
ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมมากท่ีสุด  Product  Benchmarking  หรือ  Customer  Satisfaction  Benchmarking  
เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา  วาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในสินคาลักษณะใด
Strategy  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  ท่ีศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธระหวางองคกร 
เรากับองคกรท่ีประสบความสําเร็จในดานการวางกลยทุธ  โดยมากจะมีผลกระทบอยางรุนแรง 
ซ่ึงอาจจะเปนการพลิกโฉมหนาขององคกรไปเลย 
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    2.  แบงตามผูท่ีเราไปเปรียบเทียบดวย  อันเปนการแบงโดยคํานึงถึงกลุมท่ี 
เปนคูเปรียบเทียบของเราวา  กลุมท่ีเปนคูเปรียบเทียบของเราคือใคร  เปนบริษัทท่ีอยูในเครือเดยีวกนั  
บริษัทท่ีเปนคูแขงหรือบริษทัท่ีอยูตางธุรกจิออกไป  ซ่ึงครอบคลุมในดาน  Internal  Benchmarking  
เปนการเปรียบเทียบวดัความสามารถกับผูท่ีอยูภายในองคกรเดียวกนั  หรือภายใตกลุมบริษัท 
ในเครือเดยีวกนั  Competitive  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  กับผูท่ีเปนคูแขงของเรา
โดยตรงIndustry  Benchmarking  เปนการเปรียบเทียบกบัผูท่ีอยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน  แตไมใช 
ผูท่ีเปนคูแขงกนัโดยตรง  Generic  Benchmarking  หรือ  Functional  Benchmarking  โดยมุงคนหา 
ผูท่ีมีความเปนเลิศ  (Best  Practices)  จริงๆ  ของกระบวนการจากธุรกิจท้ังหมด  ซ่ึงในทางปฏิบัตินัน้ 
ทําไดคอนขางยากจากความคิดเห็นของนกัวิชาการหลายทาน  เปนท่ีพบวาการทํา  Benchmark   
มีหลายประเภท  ซ่ึงพอสรุปไดวา  ผูท่ีตองการจะนํา  Benchmark  ไปใชจะตองตัดสินใจเลือกปฏิบัติ
ใหเหมาะสมกบัความตองการและสอดคลองกับสภาพแวดลอม  สินคา  การบริการ  ทรัพยากร  
วัฒนธรรม  และการดําเนนิการดานคุณภาพท่ีเปนอยูปจจุบันขององคกรของตนเองดวย 
   8.5  กระบวนการทํา  Benchmarking   
    การทํา  Benchmark  เปนงานท่ีไมงายนกัเนือ่งจากจะตองเกี่ยวของกับกลุมบุคคล
ตางๆ  มีความซับซอน  จึงตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง  มีนักวิชาการไดกลาวถึงวิธีการ
และข้ันตอนการทํา  Benchmark  ตามความคิดของตนเอง  เชน  Robert  Camp  (ณัฏฐพันธ   
เขจรนันทน.    2544  :  58-62)  ไดกลาวถึงข้ันตอนในการ  Benchmark  วา  ประกอบไปดวยชวงเวลา
(Phase)  ท่ีสําคัญ  5  ระยะ  ไดแก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  2  กระบวนการทํา  Benchmarking 
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    ซ่ึงอธิบายความหมายในแตละระยะ  ไดวา   
     ระยะท่ี  1  การวางแผน  (Planning)  เปนการกําหนดขอบเขตพ้ืนท่ี 
ในการดําเนินงาน  ซ่ึงเปนการกําหนดขอบเขต  วางแผนและระดับความสําคัญในการดําเนนิงาน 
     ระยะท่ี  2  การวิเคราะห  (Analysis)  เปนการสรางความเขาใจในเชิงลึก 
เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน  หรือกระบวนการขององคกรและธุรกิจท่ีนํามาเปรียบเทียบ 
     ระยะท่ี  3  การบูรณาการ  (Integration)  เปนการกําหนดเปาหมาย 
ในการเปล่ียนแปลงและพัฒนา  ซ่ึงจะสอดคลองกับกลยทุธและการวางแผนขององคกร 
     ระยะท่ี  4  การปฏิบัติ  (Action)  เปนการแปลงแนวคิดและผลการศึกษา 
ใหเปนการดําเนินงานท่ีเปนรูปธรรม  ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญของกระบวนการพัฒนาตามแนวทาง  
Benchmark   
     ระยะท่ี  5  การเติบโตเต็มท่ี  (Maturity)  เปนการนํา  Benchmark  เขาไป 
ในทุกกระบวนการ  ซ่ึงจะตองปฏิบัติอยางตอเนื่องอันสืบเนื่องมาจากที่ธุรกิจกาวข้ึนเปนผูนําแลว 
    จะเห็นไดวา  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  เปนผลลัพธท่ีสามารถสราง
ออกมาได  เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ซ่ึงในปจจุบันการวดัผลการดําเนินงาน 
ขององคกรกําลังไดรับความนิยมแพรหลายในองคกรตางๆ  ของประเทศไทยท้ังหนวยงานราชการ  
รัฐวิสาหกจิ  และเอกชน  เพือ่ใหองคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ผลการดําเนินงาน  
เปนปจจยัท่ีสงผลตอการดําเนินงานดานความรับผิดชอบ  (Responsibility)  สะทอนถึงความรูสึก 
ของพนักงานวาสามารถทํางานและรับผิดชอบไดโดยอิสระดวยตนเองหรือไม  หรืออีกนัยหนึ่ง 
คือการเปนเจานายของตนเอง  ไมตองคอยใหใครมาตรวจซํ้าถึงการทํางานหรือการตัดสินใจท่ีไดทําไป  
ถาระดับของความรับผิดชอบสูง  (Responsibility)  แสดงวารูสึกวาไดรับการสนับสนุนจากองคกร 
ใหสามารถแกไขปญหาดวยตนเอง  แตถาระดับตํ่า  แสดงวาการตัดสินใจดวยตนเองหรือการยอมรับ
ความเส่ียงมีอยูในระดับท่ีต่ํา 
    ประเภทของผลการดําเนินงานเปนแนวทางรูปธรรมตามสภาพจริงท่ีถายโยง
ระบบความสัมพันธจากแนวคิดเชิงทฤษฎีการประเมินสูแผนการปฏิบัติทางการประเมิน  รูปแบบ 
การประเมินแตละประเภทจงึมีท่ีมาจากพืน้ฐานทางปรัชญาและแนวคิดทางทฤษฎีท่ีแตกตางกัน   
ผูประเมินจึงตองทําความเขาใจถึงรากฐานของแตละประเภท  เพื่อท่ีจะไดเลือกใชไดอยางมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  หรือทําการพัฒนารูปแบบใหมข้ึนมาใชไดอยางเหมาะสม   
การวัดผลแบบดุลยภาพ  (Balanced  Scorecard  :  BSC)  เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม   
และไดรับความนิยมไปท่ัวโลกรวมท้ังประเทศไทย  Balanced  Scorecard  ชวยใหผูบริหารขององคกร
จะไดรับรูถึงจุดออน  และความไมชัดเจนของการบริหารงานท่ีผานมา  ชวยในการกาํหนดกลยุทธ 
ในการจดัการองคกรไดชัดเจน  โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง  เพื่อใหเกิดดุลยภาพ 
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ในทุก  ๆ  ดาน  4  ดานหลัก  คือ  1)  มุมมองดานการเงิน  2)  มุมมองดานลูกคา  3)  มุมมองดาน 
การดําเนนิการภายใน  4)  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ  ตัวบงช้ีวัดความสําเร็จการดําเนนิงาน  
(KPIs)  คือ  ขอมูลเชิงประจกัษหรือคาทางสถิติท่ีเปรียบเสมือนเปนเคร่ืองมือวัดหรือตัวช้ีบอกถึง
กระบวนการดาํเนินงานและผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน  วาเปนไปตามภารกิจและวัตถุประสงค
ท่ีตั้งไวมากนอยเพยีงไร  เปนการใหขอมูลสําหรับผูบริหารเพื่อประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ  
และการคาดการณเพื่อการวางแผนในอนาคต  Benchmarking  คือวิธีการในการวดัและเปรียบเทียบ
ผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา  เพ่ือนําผลการเปรียบเทียบ 
มาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ  และ  Best  Practices  คือวิธีการ
ปฏิบัติท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรืออาจกลาวไดวาคือวิธีการท่ีทําใหองคกรสูความเปนเลิศ  
กลาวคือกระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนพบผูท่ีเปน  Benchmark  หรือผูปฏิบัติไดดี
ท่ีสุดวาเปนใคร  และผูท่ีเปน  Benchmark  สามารถตอบคําถามเราไดวา  Best  Practices  หรือวิธีการ
ปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดที่นําไปสูความเปนเลิศ 
  จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยั  ท่ีเกี่ยวของกบัผลการดําเนนิงาน   
ผูวิจัยไดประยกุตจากแนวคิดของ  Pun  และ  White  (2005  :  56)  เพื่อใชเปนตัวช้ีวดัผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว  เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ซ่ึงประกอบไปดวย  6  ดาน  ดังนี ้
   1.  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  หมายถึง  กระบวนการท่ีเกี่ยวของ
กับการดําเนินงานแบงสวนตลาดและการจัดตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อขยายการเจริญเติบโตของยอดขาย
โดยใชตวัช้ีวดัจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
   2.  การวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  (Financial  Performance)  หมายถึง  
กระบวนการสรางกําไรสูงสุดและสรางสภาพคลองทางการเงินใหกับองคกรรวมท้ังการจัดโครงสราง
ทุนและอัตราสวนทางการตลาด 
   3.  ความยืดหยุน  (Flexibility)  หมายถึง  องคกรสามารถเปล่ียนแปลงตาม
สถานการณในปจจุบันทีเ่ปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
   4.  การใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  (Resource  Utilization)  หมายถึง   
การจัดสรรทรัพยากรใหมีผลิตผลและมีประสิทธ์ิภาพสูงสุด 
   5.  นวัตกรรม  (Innovation)  หมายถึง  การสรางสรรคสินคาและบริการใหม  ๆ  
ตลอดจนแสวงหาวิธีการใหม  ๆ  ในการผลิตสินคาและบริการ 
   6.  คุณภาพการบริการ  (Quality  of  Service)  หมายถึง  กระบวนการในการสราง 
ความนาเช่ือถือและการรับผิดชอบเพื่อทําใหผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับความเปนธรรมจากองคกร 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจยัในประเทศ 
  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาศักยภาพในการแขงขัน 
ของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในประเทศไทย  พบวา  ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขัน 
มาจากปจจัยเร่ืองความใกลตลาดจะกอใหเกิดศักยภาพในการแขงขันมากท่ีสุดเนื่องมาจากไดเปรียบ
จากคาขนสงและประกันภัย  ปจจัยเร่ืองราคาวัตถุดิบหากเปนประเทศท่ีมีกาซธรรมชาติ  และนํ้ามัน
สํารองมาก  จะมีศักยภาพในการแขงขันสูง  ผูผลิตท่ีมีกําลังการผลิตมากจะไดเปรียบจากขนาด 
และความคุมคาจากตนทุนคงที่  และปจจยัท่ีสงผลกระทบตอศักยภาพในการแขงขันนอยท่ีสุด  คือ
เทคโนโลยี  เพราะสินคาปโตรเคมีเปนสินคาท่ีมีการซ้ือขายสิทธิบัตรกันอยางมาก  นอกจากการวิจยั
ในประเทศไทยแลว  การวิจยันี้ไดทําการเปรียบเทียบศักยภาพในการแขงขันของกลุมอุตสาหกรรม 
นี้กับประเทศสิงคโปรและมาเลเซีย  ซ่ึงพบวา  ผูผลิตในประเทศไทยสามารถแขงขันกบัผูผลิต 
ในประเทศสิงคโปรไดเปนอยางด ี แตไมสามารถแขงขันกับผูผลิตในประเทศมาเลเซียได 
  สกลมาน  สังขะวัฒนะ  (2546  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคา 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัท  โตโยตา  มอเตอร   
ประเทศไทย  จํากัด  พบวา  ลูกคามีความคิดเห็นเห็นการสรางความสัมพันธดวยรางวลั  การสราง
ความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มในระดบัเหน็ดวยมาก  และการสรางความสัมพันธดวยเง่ือนไขสัญญา 
ในระดบัปานกลาง  ลูกคาท่ีมีอายุแตกตาง  กัน  สถานภาพแตกตางกัน  การศึกษาแตกตางกัน   
รายไดแตกตางกัน  ลักษณะความเปนเจาของรถท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา
สัมพันธท่ีแตกตางกัน 
  ราม  ปยะเกตุ  และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาและสํารวจเกีย่วกับเร่ือง   
การประเมินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยตามหลักการของ  การวัดผลแบบดุลยภาพ  
(BSC)  พบวา  ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  พบวาจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มข้ึนในแตละ
เดือน  หรือปริมาณการซ้ือซํ้า  ยังอยูในปริมาณท่ีคอนขางจะนอย  แสดงใหเห็นวา  ความซ่ือสัตย 
ตอผลิตภัณฑ  (Customer  Loyalty)  ยังอยูในเกณฑต่ํา  และยังสามารถที่จะนํามาเปนจุดแขงขันได  
สําหรับในเร่ืองของการเรียนรูและการพัฒนา  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพในการท่ีจะ
เจริญเติบโต  เนื่องจากพนักงาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดับการศึกษาในระดับ 
ท่ีดี  มีความรูความเขาใจในลักษณะธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในระดับปานกลาง  ในเร่ือง 
ของกระบวนการภายในองคกร  ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล  มีความพยายาม 
ในการที่จะนําพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ตลอดจนเทคโนโลยีตางๆ  เขามาชวยในการที่จะพัฒนาธุรกิจ  
และเพื่อชวยลดตนทุนคาใชจายในสวนตางๆ  ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจ 
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จากการใชเงินของตนเอง  เปนจุดเร่ิมตน  ดงันั้นขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจาย 
มากนัก  ซ่ึงเปนผลดีสําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส   
  อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการเรียนรู
ขององคกรกับผลการดําเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
พบวา  การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอการดําเนินงานโดยเฉพาะดานการเรียนรู
การแปรรูป  การเรียนรูขององคการดานการเรียนรูงาน  ดานการเรียนรูความเปนผูนํา  ดานการเรียนรู
ทีมงานและดานการเรียนรูเชิงกลยุทธ  มีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอการดําเนินงานดานลูกคา   
การเรียนรูขององคการดานการเรียนรูระบบและดานการเรียนรูเชิงกลยทุธมีความสัมพันธกับปจจยั 
ท่ีมีผลตอการดําเนินงานดานการเรียนรูและพัฒนา  และปจจยัท่ีมีผลตอการดําเนนิงานดานการเรียนรู
และพัฒนามีความสัมพันธกบัผลการดําเนนิงาน  โดยท่ีการเรียนรูขององคการและปจจัยท่ีมีผลตอ 
การดําเนนิงานมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดงันั้นในการเพ่ิมผลการดําเนนิงานใหองคการ  
ผูประกอบการควรสงเสริมใหพนักงานทุกระดับมีการเรียนรูองคการท้ัง  7  ดาน  ซ่ึงประกอบดวย   
ดานการเรียนรูงาน  ดานการเรียนรูระบบ  ดนการเรียนรูวฒันธรรม  ดานการเรียนรูความเปนผูนํา   
ดานการเรียนรูทีมงาน  ดานการเรียนรูเชิงกลยุทธและดานการเรียนรูการแปรรูปเพื่อใหการกําหนด 
กลยุทธและนโยบายในการแขงขันของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมใหสามารถไดเปรียบ 
ในการแขงขันและอยูรอดอยางม่ันคงและยัง่ยืนในระยะยาว 
  ธนพัต  จันดาโชต  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสกับผลการดําเนินงานขององคการธุรกิจในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  ใหความสําคัญกับลักษณะหลักพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบัปจจัยท่ีมีผลตอการ
ดําเนินงานขององคการอยูในระดับมาก  สวนขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการ 
มีอัตรากําไรข้ันตนมากกวา  20%  และอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  อัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย  
อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อัตราคาใชจายตอยอดขาย  อัตราสวนเปรียบเทียบ
คาใชจายจริงกบังบประมาณ  มีผลการดําเนนิงานอยูระหวางรอยละ  1-5  ผูประกอบการที่มี 
ความแตกตางในเร่ืองประเภทของการจดทะเบียนการคา  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  คาใชจาย 
ในการโฆษณาโดเมนของเว็บไซต  งบประมาณในการลงทุนดานการจดัการและเทคโนโลยี   
และจํานวนพนักงานท่ีใชในการจัดการซ้ือขายผานเว็บไซตท่ีมีความเห็นวาลักษณะหลักพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสและปจจยัโดยรวมท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินงานไมตางกันแตผูประกอบการ 
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  คาใชจายในการโฆษณาโดเมนของเวบ็ไซต  และงบประมาณ 
ในการลงทุน  ดานการจดัการ  และเทคโนโลยีมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน 
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  อัมพาพร  จินดามุข  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางแนวทาง 
การดําเนนิธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดตอผลประกอบการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   
พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ  การพัฒนาดานลูกคาโดยเนนท่ีการสราง
ผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม  ส่ิงท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายได   
คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  สงมอบสินคา  และส่ือสารกับลูกคา
เพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  รวมถึงการประสานความรวมมือ 
จากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกนัเพื่อสนองประโยชนใหกับลูกคาความสามารถในการทํากําไร
ในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  ผูประกอบการ  SMEs  มีความเปนอิสระ 
ในการดําเนินงาน  สามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน  ท้ังนีข้ึ้นอยูกับโครงสรางขององคกร  ในองคกรท่ี
มีขนาดเล็กการตัดสินใจยอมทําไดงายและรวดเร็วกวางองคกรท่ีมีโครงสรางซับซอน  สําหรับองคกร 
ท่ีเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงความคิดเห็นไดอยางอิสระทําใหเกิดการสรางสรรคมากข้ึน   
องคกรเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงวิสัยทัศนขององคกร  ทําใหบุคลากรเกิดความจงรักภักดีและ
ปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จ  องคกรมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง  และมีความเขมแข็งสามารถอยูรอด 
ไดในระยะยาว  ผูประกอบท่ีมีความกลาท่ีจะเส่ียงเม่ือเห็นโอกาสในการลงทุนไดตระหนกัแลววา   
การลงทุนท่ีมีความเส่ียงสูงจะไดรับผลตอบแทนสูง  (High  Risk  High  Return)  ความเส่ียงเกิดข้ึนได
ท้ังดานเทคโนโลยี  ดานการตลาด  ดานการลงทุน  กอนการลุงทุนผูประกอบการ  ตองประเมิน 
ความเส่ียงอางเหมาะสมในการนํานวัตกรรมดานเทคโนโลยีเขามาใชในกระบวนการผลิตจะชวย 
ใหลดตนทุนลงไดและสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง 
  ราม  ปยะเกตุ  และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาและสํารวจเกีย่วกับเร่ือง   
การประเมินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยตามหลักการของ  การวัดผลแบบดุลยภาพ  
(BSC)  พบวา  ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  ใหความสําคัญตอการบริการลูกคา   
และมีความพยายามท่ีจะสรางความสัมพันธ  และความรูสึกท่ีดีใหกับลูกคา  เพื่อท่ีจะนําจุดดังกลาว   
มาเปนเคร่ืองมือในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  อยางไรกด็ี  ยังพบวาจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มข้ึน
ในแตละเดือน  หรือปริมาณการซ้ือซํ้า  ยังอยูในปริมาณท่ีคอนขางจะนอย  แสดงใหเห็นวา   
ความซ่ือสัตยตอผลิตภัณฑ  (Customer  Loyalty)  ยังอยูในเกณฑต่ํา  และยังสามารถที่จะนํามาเปน 
จุดแขงขันได  สําหรับในเร่ืองของการเรียนรูและการพัฒนา  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพ 
ในการที่จะเจริญเติบโต  เนื่องจากพนกังาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดับการศึกษา
ในระดบัท่ีดี  มีความรูความเขาใจในลักษณะธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  ในระดับปานกลาง   
ในเร่ืองของกระบวนการภายในองคกร  ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล   
มีความพยายามในการท่ีจะนาํพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ตลอดจนเทคโนโลยีตาง  ๆ  เขามาชวย 
ในการที่จะพฒันาธุรกิจ  และเพื่อชวยลดตนทุนคาใชจายในสวนตางๆ   
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ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจจากการใชเงินของตนเอง  เปนจุดเร่ิมตน  ดังนัน้ 
ขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจายมากนัก  ซ่ึงเปนผลดีสําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส   
  ขวัญชนก  บัตรศิริมงคล  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาเกีย่วกับความสัมพันธระหวาง 
การรับรูและความพึงพอใจตอการบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจจําหนายรถยนตในเขตจังหวดั 
ขอนแกน  พบวา  ลูกคารับรูการดําเนนิงานบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง  โดยมี 
ความสัมพันธระหวางการรับรูและความพึงพอใจการดาํเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธทางบวก   
ลูกคาท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการใชรถยนตแตกตางกันมีการรับรูและความพึงพอใจ 
การดําเนนิงานบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  ลูกคาเพศหญิงมีการรับรูและพึงพอใจมากกวา 
เพศชายในการดาํเนินงานการบริหารลูกคาสัมพันธ  ลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
มีการรับรูและความพึงพอใจมากกวา  เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  ลูกคาท่ีใชรถยนตเพื่ออํานวย 
ความสะดวกในชีวิตประจําวนั  มีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีใชรถยนตเพื่อเปนปจจยั
ในการประกอบอาชีพ  โดยสรุป  ลูกคามีการรับรูและความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยลูกคา 
ท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและการใชแตกตางกัน  สวนใหญมีการรับรูและความพึงพอใจการดําเนนิงาน
บริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน 
  พิษณุ  คุณช่ืน  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของความรูความสามารถ 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีตอการปรับปรุงองคกรและผลการดําเนนิงานของ  SMEs  ไทย   
พบวา  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศอยูในระดบัมาก  คือ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  
และในระดับปานกลาง  ไดแก  ดานการจดัองคกร  และดานการพัฒนาบุคลากร  และการปรับปรุง
องคกรโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ดานการเรียนรูและพัฒนา  ดานกระบวนการ 
ภายในองคการ  และดานลูกคาสวนผลการดําเนินงานผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขต   
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีอัตรากําไรข้ันต่ํารอยละ  11-15  และไดรับอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  
อัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย  และอัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อยูระหวาง 
รอยละ  16-20  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบของธุรกิจ
เปนแบบเจาของคนเดียว  และหางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศ  ดานโครงสรางพ้ืนฐาน  มากกวาบริษัทจํากดั  
และผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศโดยรวมดานโครงสรางพื้นฐาน  ดานการจดั
องคกรสําหรับดานเครือขายของระบบสารสนเทศแตกตางกัน 
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  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความยดืหยุน
เชิงกลยุทธกับผลการดําเนินงานของบริษัทจัดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  พบวา   
ผูบริหารบริษัทจดทะเบียนมีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธดวยความยืดหยุน
เชิงทรัพยากร  ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ  และดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ  
และผลการดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และ 
ดานการเงิน  โดยรวมและเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
มีท่ีมีประเภทกลุมอุตสาหกรรมแตกตางกนั  มีความเห็นดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธ  
ดานความยืดหยุนเชิงทรัพยากรแตกตางกัน  จํานวนพนกังานแตกตางกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั
การมีความยดืหยุนเชิงกลยุทธ  ดานความยดืหยุนเชิงทรัพยากรดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ   
และดานการประยุกตใชกลยทุธตามสถานการณแตกตางกัน  และระยะเวลาในการดําเนินยดืหยุน 
เชิงทรัพยากร  และดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการแตกตางกัน  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
ท่ีมีประเภทอตุสาหกรรมแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานลูกคา   
ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนาแตกตางกัน  ทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรู 
และพัฒนาแตกตางกัน  จํานวนพนักงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผลการ
ดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนาแตกตางกัน  และระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ภายใน  และดานการเงินแตกตางกัน   
  วิภาพร  วีรฤทธิชัย  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคา
สัมพันธตอประสิทธิภาพการทํางาน  ความพึงพอใจในการใหบริการและผลการดาํเนนิงาน   
ของสํานักงานบัญชีในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  พบวา  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีมีความคิดเหน็
ดวยเกีย่วกับการมีการบริหารลูกคา  สัมพันธโดยรวม  ดานคุณภาพขอมูลของลูกคา  และดานกระบวน 
การท่ีเหมาะสม  อยูในระดับมาก  และดานการสนับสนุน  อยูในระดับปานกลาง  ประสิทธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  ดานระยะวาลาที่ใหบริการและดานคุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก  
และดานตนทุนในการดําเนนิงานอยูในระดับปานกาง  และความพึงพอใจในการใหบริหารโดยรวม
ดานคํารองเรียนของลูกคา  อยูในระดับปานกลาง  ดานการตอสัญญาของลูกคา  และดานการบอกตอ
ของลูกคา  อยูในระดบัมากและมีผลการดําเนินงานในรอบระยะเวลาต้ังแตป  พ.ศ.  2545-2547  ดังนี ้ 
อัตราการเจริญของรายไดรอยละ  1-5  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาดรอยละ  1-5 
และอัตราจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนตอป  1-5  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจในการใหบริการ  และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  
ผูประกอบการสํานักงานบีท่ีมีรายไดตอปกอนหักคาใชจายแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
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การมีการบริหารลูกคาสัมพันธ  การมีประสิทธิการทํางาน  การมีความพึงพอใจในการใหบริการ 
และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  และผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน
แตกตางกัน  มับการดําเนนิการดําเนินแตกตางกัน 
  ศิริรัตน  สัจจะมโน  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพ 
การบริหารทรัพยากรดวยระบบ  ERP  ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภมิูภาค  พบวา 
ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากร
ดวยระบบ  ERP  โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความถูกตองแมนยํา  
เชนระบบEPR  มีความนาเชื่อถือมากกวาการบันทึกขอมูลดวยระบบเดิมทําใหไดรับขอมูลทาง   
ดานทรัพยากรท่ีมีความถูกตอง  เช่ือถือได  ดานการประยดัคาใชจาย  เชน  ระบบ  ERP  เปนระบบ 
ท่ีใชติดตาม  ตรวจสอบ  รวมทั้งการจัดเก็บขอมูลแทนกาจัดเก็บรายงานเปนกระดาษ  ทําใหลดปริมาณ
เอกสาร  และสถานท่ีจัดเก็บของหนวยงาน  ดานความโปรงใส  เชน  ระบบ  ERP  สามารถสอบทาน
ถึงผูบันทึกและแกไขขอมูลโดยผูใชระบบหรือไม  และดานความรวดเร็วเปนปจจุบันและทันตอ 
การตัดสินใจ  เชน  ระบบ  ERP  เปนระบบออนไลนเรียลไทมมีการปรับยอดขอมูลประประมวลทันที   
เม่ือมีการบันทึกขอมูลนําเขาระบบทําใหขอมูลเปนปจจบัุน  ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณา 
เปนรายดาน  มีความคิดเหน็ดวยอยูในระดบัมาก  ไดแก  ดานกระบวนการภายใน  เชน  สํานักงาน
ไฟฟามุงบริการเปนเลิศ  และตรงตอเวลาในการปฏิบัติงานและตะหนกัวาลูกคาคือคนสําคัญ   
และอยูในระดบัปานกลาง  ไดแก  ดานลูกคา  เชน  สํานักงานการไฟฟา  การพัฒนาคุณภาพ 
การบริการแกลูกคาใหมีความสะดวก  รวดเร็ว  ทันเวลาและมีประสิทธิภาพ  ดานการเรียนรู 
และการพัฒนา  เชน  สํานักงานการไฟฟามีการพัฒนาทรัพยากรมนษุยในองคกร  เชน  การฝกอบรม
พนักงาน  และดานการเงิน  เชน  สํานักงานการไฟฟามีผลการดําเนินงานเพ่ิมข้ึนหลังจากนําระบบ  
ERP  มาใช  ผูจัดการการไฟฟาสวนภมิูภาคท่ีมีระยะเวลาดําเนินงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากรดวยระบบ  ERP  โดยรวม  และดานการประหยดั
คาใชจายแตกตางกัน  และจาํนวนลูกคาแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผล 
การดําเนนิงาน  ดานลูกคา  และดานการเรียนรูและการพฒันาแตกตางกนั   
 2.  งานวิจยัตางประเทศ 
  Gary  และPatrick  (1999  :  107-122)  ไดศึกษาศักยภาพการแขงขันและความสอดคลอง
ของภาคปฏิบัติทางธุรกิจระหวางประเทศ  กรณีศึกษา  อเมริกาเหนือหลังการกอต้ังนาฟตา  พบวา 
การแขงขันดานตลาดผลิตภณัฑ  และตลาดการเงิน  มีผลตอการดําเนนิธุรกิจเพื่อใหกิจการอยูรอด 
และประสบความสําเร็จในตลาดโลก  เนื่องจากมีขอตกลงการคาเสรีของอเมริกาเหนือท่ีเปนส่ิงสําคัญ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 57

ตอเศรษฐกิจ  และการไดรับความรวมมือท่ีหลากหลายจากนานาชาติภายในอเมริกาเหนือกําลังลดลง 
จึงสงผลตอศักยภาพการแขงขันของธุรกิจ  และแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองในการบริหาร 
สินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางในดานกําไรในประเทศซ่ึงสนับสนุนการบูรณาการตลาดทุน 
  Norrekit  (2000  :  65-88)  ไดศึกษาดุลยภาพใน  Balance  Scorecard  :  การวิเคราะห
อยางมีวิจารณญาณของขอสมมุติฐาน  พบวา  ระบบมาตรวัดกลยุทธครอบคลุมไปถึงตัววดั  ท่ีไมใช
การเงินและตัววดัทางการเงิน  หนึ่งในแนวคิดท่ีถูกหยิบยกมาจาก  Balance  Scorecard  โดยถือเปน
ระบบมาตรวัดกลยุทธท่ีชัดเจนแตกตางจากตัวอ่ืน  ๆ  ท่ีมากกวาการเก็บรวบรวม  โดยเฉพาะ 
ทางการเงินและตัววัดท่ีไมใชทางการเงิน  รวมไปถึงมาตรวัดผลสัมฤทธ์ิและตัวขับเคล่ือนการปฏิบัติ
ของผลสัมฤทธ์ิโดยเช่ือมโยงกันท้ังความสัมพันธโดยเชิงสาเหตุและผลกระทบ  ดวยเหตุนี้เอง 
จึงมุงท่ีจะเปนระบบควบคุมการปอนงาน  ยิ่งไปกวานัน้  Balance  Scorecard  ยังมีจุดมุงหมายไม
เพียงแตเปนระบบมาตรวดักลยุทธแตยังเปนระบบควบคุมกลยุทธซ่ึงสามารถปรับเปนแผนก/สวน  
และเปาหมายสวนบุคคลจนถึงกลยุทธโดยรวม  ในลําดับแรกของงานวจิัยตรวจสอบขอบเขต   
ซ่ึงมีความสัมพันธกันในเชิงสาเหตุและผลกระทบทามกลางมาตรวัดท้ัง  4  ดาน  ไดแก  ดานการเงิน  
ดานลูกคา  ดานกรรมวิธีภายในธุรกิจ  และดานการเรียนรูและทางเลือกความเจริญเติบโต  และยัง
พบวา  Balance  Scorecard  สามารถเช่ือมโยงกลยุทธตอการวัดการปฏิบัติงาน  ซ่ึงผูจัดการสามารถ
เขาใจและแนะนําขอปรับปรุง 
  Abbott,  Stone  และ  Buttle  (2001  :  24-34)  ไดศึกษาเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
กรณีศึกษา  บริษัทพาสทิส  พบวา  การนําเอากลยุทธทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใช
เพื่อใหเกิดผลสําเร็จ  โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษทัเปนจํานวน  17  บริษัท  และนําเสนอ  
กรณีศึกษาส้ัน  ๆ  วา  3  กรณ ี พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณแบบนัน้เปนส่ิงจําเปนอยางมาก 
ในการประสบผลสําเร็จทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนในการไดมาซ่ึง
ขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผล  มากกวา  ถึงอยางนั้นก็ยังมีบริษัท
บางสวนท่ีกําลังลงทุนเพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล 
  Calantone,  Cavusgil  และ  Zhao  (2002  :  515-524)  ไดศึกษาการปรับตัวขององคกร
ศักยภาพของบริษัทและผลการดําเนนิงานของบริษัท  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรู   
และการปรับตัวใหทันตอสถานการณตาง  ๆ  เพื่อเพ่ิมความสามรถในการแขงขันจากขอมูล 
การสัมภาษณ  เชิงลึกจากผูบริหารระดับสูงและการทบทวนวรรณกรรมตาง  ๆ  ในปจจุบัน 
การหาขอมูลเกี่ยวกับการปรับตัวตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  
การแลกเปล่ียนวิสัยทัศน  การเปดใจยอมรับและการแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิด 
ท่ีใชทดสอบขอมูลจากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรู 
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มีแนวโนมจะเสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวตักรรมของบริษัท  และจะมีผลยอน 
กลับมาตอผลประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณ 
เชิงทฤษฏีสามารถสนับสนุนและทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได 
  Payne  และ  Frow  (2004  :  527-538)  ไดศึกษาบทบาทของภาพรวมชองทาง
หลากหลายในการจัดการความสัมพันธลูกคา  พบวา  การบริหารลูกคาสัมพันธเปนวิธีการจัดการ 
เพื่อคนหาการสราง  พัฒนา  และยกระดับความสัมพันธกบัลูกคากลุมเปาหมายอยางระมัดระวัง  
เพื่อใหมีมูลคาของลูกคาอยางสูงสุด  และผลประโยชนท่ีรวมกัน  รวมถึงมูลคาของผูถือหุน   
การบริหารลูกคาสัมพันธมักจะเกี่ยวของกบัไอทีใหม  ๆ  กับแนวความคิดทางการตลาดแบบใหม  ๆ  
เพื่อสงเสริมใหเกิดผลกําไรและความสัมพันธในระยะยาวในปจจุบันลูกคาท่ีไดเพิ่มขนาด 
ของชองทางเลือกมากข้ึน  หวัใจของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีการจัด 
การท่ีมีประสิทธิภาพมาก  ข้ึนกับสภาพแวดลอมในชองทางตาง  ๆ  ภายในสภาพแวดลอม 
ของชองทางท่ีมากดวยประสบการณของลูกคา   
  Alegre  และ  Juaneda  (2006  :  684-706)  ไดศึกษาความจงรักภกัดีของนักทองเท่ียว 
ท่ีมีตอสถานท่ีทองเท่ียว  และพฤติกรรมการใชจายของนกัทองเท่ียว  พบวา  ความจงรักภักดี
นักทองเท่ียวท่ีมีตอสถานท่ีทองเท่ียวมีผลมาจากช่ือเสียงและคุณภาพการบริการของสถานท่ีทองเท่ียว  
การประชาสัมพันธ  และพฤติกรรมหรือความตองการของผูบริโภค  ซ่ึงช่ือเสียงและคุณภาพ 
การบริการของสถานท่ีทองเท่ียวจะเปนส่ิงท่ีสามารถดึงดูดนักทองเท่ียวใหมาเท่ียวอีก  การใชจาย 
ของนักทองเท่ียวนัน้ในสวนของนักทองเท่ียวนัน้ในสวนของนักทองเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวแลวจะ 
มีการใชจายมากกวานักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวคร้ังแรก  คุณภาพการบริการของโรงแรมและความสวยงาม
ของสถานท่ีทองเท่ียวเปนส่ิงท่ีทําใหนกัทองเท่ียวใชจายมากข้ึน  สถานท่ีทองเท่ียวท่ีมีคุณภาพ 
ในการใหบริการทําใหนกัทองเท่ียวมีความเต็มใจท่ีจะจายแพงข้ึน  สําหรับนักทองเท่ียวการจายแพง
กวาเปนการรับประกันไดวานักทองเท่ียวจะไดรับบริการท่ีดีคุมกับเงินท่ีจายไป 
  Binge  และคณะ  (2005  :  1022-1038)  ไดศึกษาคุณภาพการมุงเนนการตลาด 
ของตัวแทนธุรกิจนําเท่ียว  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนาและการเติบโต
ของธุรกิจนําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัด ี
ในระดบัสูง  สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึน  และกาํไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกับ
การกําหนดราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขัน
มากนัก  และราคาท่ีกําหนดนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนาํเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบ
คุณภาพบรกิารเพื่อรักษา  คุณภาพบรกิาร  และการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  และ
สรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
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  Chen  และ  คณะ  (2006  :  1167-1181)  ไดศึกษาความตองการของนักทองเท่ียวเกี่ยวกับ
อุทยานแหงชาติของไตหวนั  พบวา  คุณภาพการบริการและการใหขอมูลเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญมาก   
โดยอุทยานจะตองทําใหนกัทองเท่ียวรับรูถึงคุณภาพการบริการของอุทยาน  ระบบนิเวศของอุทยาน
และการบริหารจัดการของอุทยานซ่ึงทําใหอุทยานมีภาพลักษณท่ีดีข้ึนในสายตาของลูกคาและสามารถ
ดึงดูดใหนกัทองเท่ียวมาอุทยานไดมากข้ึน  แตการใหขอมูลของอุทยานยังมีขอจํากัดและอุปสรรค 
อยูมากในดานงบประมาณและขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความรู  ความชํานาญ   
  Pun  และ  White  (2005  :  49-71)  ไดศึกษารูปแบบการดาํเนินงานดวยแบบจําลอง 
การวัดผลสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ  เพือ่กําหนดเปนกรอบในการบริหารงาน  พบวา   
ผลการดําเนินงานเปนส่ิงสําคัญสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ  ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานขององคกร 
มีความสําคัญตอการปรับเปล่ียนกลยุทธการบริหารงาน  ซ่ึงงานวิจยัไดทําการคิดคนรูปแบบตัวช้ีวัด  
เพื่อชวยใหเกดิการสรางสรรคและพัฒนากระบวนการดาํเนินงาน  โดยไดทําการพิสูจน 
จากทฤษฎีการวัดผลการดําเนินงานหลาย  ๆ  เลมเพื่อใหเช่ือมโยงไปสูการกําหนดเปนกลยุทธ 
แบบบูรณาการขององคกร 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 
  1.  ประชากรกลุมตัวอยาง 
  2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
  3.  การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั  ไดแก  ผูประกอบธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  7,519  คน  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2551  :   
เว็บไซต) 
 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีไดรับใบอนญุาต  จํานวน  400  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด. 
2545  :  87)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ  (Stratified  Random  Sampling)  ซ่ึงมีข้ันตอน 
โดยการสุมตัวอยางดังนี ้
  2.1  จําแนกผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวตามพ้ืนท่ีภูมิภาคของประเทศไทย 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ตามขอ  2.2  โดยวิธีจับฉลาก   
ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางและจําแนกผูตอบแบบสอบถามของผูประกอบการธุรกิจ 
 ทองเท่ียวจําแนกตามพ้ืนที่ภมิูภาค 
 

ภาคท่ีตั้งของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ประชากร 

(คน) 

กลุม
ตัวอยาง 

(คน) 

จํานวนผูตอบ
แบบสอบถาม 

(คน) 
1.  ภาคกลาง 3,674 195 155 
2.  ภาคตะวันออก 306 16 5 
3.  ภาคตะวันออกเฉียงเหนอื 200 11 10 
4.  ภาคใต 2,492 133 40 
5.  ภาคเหนือ 847 45 15 

รวม 7,519 400 225 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซ่ึงไดสราง 
ตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดท่ีกําหนดขึ้น  โดยแบงออกเปน  4  ตอนดังนี ้
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ลักษณะแบบสอบถามเปน 
แบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับ  เพศ  อายุ   
ระดับการศึกษา  สาขาการศึกษา  และประสบการณการ  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจุบัน 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ลักษณะแบบสอบถาม 
เปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  5  ขอ  ประกอบดวย  ระยะเวลาในการจดทะเบียน  
จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  และรูปแบบธุรกิจ 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  จํานวน  25  ขอ  โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  5  ดาน  ไดแก  การติดตอกับลูกคา  จํานวน  5  ขอ  การเขาใจลูกคา  /  
การวิเคราะหตลาด  จํานวน  5  ขอ  ความรูเกี่ยวกับลูกคา  จํานวน  5  ขอ  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  
จํานวน  5  ขอ  และการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  จํานวน  5  ขอ   
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  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  จํานวน  28  ขอ  
ประกอบดวย  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  จํานวน  5  ขอ  ไดแก  การวัดผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  จาํนวน  5  ขอ  ความยืดหยุน  จํานวน  5  ขอ  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  
จํานวน  4  ขอ  นวัตกรรม  จาํนวน  4  ขอ  และคุณภาพบริการ  จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบั  ดังนี ้
  1.  ศึกษาเอกสาร  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  กลยุทธ 
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  การวัดผลการดาํเนินงาน  และขอคําแนะนําจากผูทรงคุณวฒุิเพื่อเปน 
แนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด 
  2.  นําผลการศึกษาตามขอ  1  มาจัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกําหนด   
โดยพิจารณาถึงรายละเอียดท่ีครอบคลุมเนื้อหาและความมุงหมายของสมมติฐานของการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ  เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกตองของการใชภาษา  ความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย  เพื่อนํามาปรับปรุง
แกไขตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาแนะนํา  แลวนําเสนอ 
ตอผูเช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยซ่ึงผูเช่ียวชาญ
ประกอบดวย   
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวานิชกจิ  คณบดีคณะการบัญชี 
และการจดัการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.  กาญจนา  สุคัณธสิริกุล  อาจารยคณะการบัญชี 
และการจดัการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรับปรุงและแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกคร้ังหนึ่ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
   6.1  นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  –  out)  กับผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  30  คน  เพื่อหาความเหมาะสมของการใชภาษาใน
แบบสอบถาม 
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   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ  (Discrimination  Power) 
โดยใชเทคนิค  Item-total  Correlation  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ไดคาอํานาจจําแนก  (r)   
อยูระหวาง  0.3089  –  0.7468  และผลการดําเนินงาน  ไดคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง   
0.3622  –  0.8832 
   6.3  การหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม  (Reliability)  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.6514  –  0.8222  (ตาราง  51  ภาคผนวก  ข)  และผล 
การดําเนนิงาน  มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.7735  –  0.9418  (ตาราง  51  ภาคผนวก  ข) 
 7.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธพจิารณาอีกคร้ังหนึ่ง  เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําเปนแบบสอบถาม 
ฉบับสมบูรณ  เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอนและวธีิการ  ดังนี ้
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามมีจํานวนเทากับกลุมตัวอยาง  ท่ีใชในการวจิัย 
  2.  ขอหนังสือราชการจาก  คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
โดยแนบพรอมกับแบบสอบถามสงไปยงักลุมตัวอยาง  ไดแก  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย  
เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยาง  โดยทําการเร่ิม 
สงแบบสอบถาม  วันท่ี  15  ตุลาคม  2551  -  13  พฤศจิกายน  2551  จํานวน  400  ชุด  ตามช่ือท่ีอยู
ของผูประกอบการธุรกิจทองท่ียวในประเทศไทย  โดยแนบซองจดหมายติดแสตมปไปพรอมกัน   
เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับภายใน  30  วัน  หลังจากไดรับ
แบบสอบถาม   
 4.  เม่ือครบกําหนด  ไดรับแบบสอบถามตอบกลับมาจํานวน  85  ฉบับ  ผูวิจัยไดดําเนินการ
สงแบบสอบถามถึงผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยกลุมเดมิเพื่อขอความอนุเคราะห
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยตอบแบบสอบถามและสงกลับอีกคร้ัง  315  ฉบับ   
ซ่ึงกําหนดใหตอบกลับภายใน  30  วัน  เม่ือครบกําหนดไดรับแบบสอบถามตอบกลับมาจํานวน   
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65  ฉบับ  หลังจากนั้นไดทําการสงจดหมายเพื่อขอความอนุเคราะหขอมูลอีกคร้ัง  และไดทําการสง
แบบสอบถามถึงผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยกลุมเดิม  ในวนัท่ี  25  ธันวาคม  2551  
จํานวน  250  ฉบับ  กําหนดใหตอบกลับภายใน  15  วัน  เม่ือครบกําหนดไดรับแบบสอบถาม 
ตอบกลับมาจํานวน  60  ฉบับ  และไดทําการสงจดหมายเพื่อขอความอนุเคราะหขอมูลถึง
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยกลุมเดิมอีกคร้ัง  ในวันท่ี  15  มกราคม  2552   
จํานวน  190  ฉบับ  กําหนดใหตอบกลับภายใน  15  วัน  เม่ือครบกําหนดในวันท่ี  30  มกราคม  2552  
รวมไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวนท้ังส้ิน  15  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  56.25  ของจํานวน
ประชากรกลุมตัวอยาง  รวมระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวมขอมูล  109  วัน 
  5.  ดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับและตรวจสอบความสมบูรณ 
ในการตอบ  ซ่ึงตอบสมบูรณทุกฉบับ  จึงใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงไดดังนี้ 
  ตอนท่ี  1-2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  และขอมูลท่ัวไป 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  โดยนําขอมูล 
ท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ  ซ่ึงประกอบดวยการแจงแจงความถ่ี  (Frequency)   
รอยละ  (Percentage)   
  ตอนท่ี  3-4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
และผลการดําเนินงาน  ใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation)  การนําเสนอขอมูล  ในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย 
โดยกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด กําหนดให 5  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นมาก กําหนดให 4  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นปานกลาง กําหนดให 3  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นนอย กําหนดให 2  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นดวยท่ีสุด กําหนดให 1  คะแนน 
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   จากนั้นวิเคราะหคาคะแนนของแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมาย 
ของคาเฉล่ีย  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 

คาเฉล่ีย 4.51  –  5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 
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  5  การเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจ 
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
และเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 
ท่ีมีมากกวา  2  กลุม  ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (Analysis  of  Variance  :  ANOVA)   
และการวิเคราะหความแปรปรวนพหุคูณ  (Multivariate  Analysis  of  Variance  :  MANOVA)   
  ตอนท่ี  6  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยโดยใชวิธีการวิเคราะหสหสัมพันธ
แบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  และการวเิคราะหความถดถอยเชิงพหคูุณ  (Multiple  
Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

 1.  สถิติพื้นฐาน 
  1.1  คารอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉล่ีย  (Mean) 
  1.3  คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ   
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item  -
total  Correlation 
  2.2  การหาคาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ  (Reliability)  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  
(Alpha  –  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
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 3.  การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  (Multicollinearity  Test)  โดยการใช   
Variance  Inflation  Factors  (VIFs)   
 4.  สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน   
  4.1  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)   
  4.2  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.3  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลการวิจัย  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
กับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดงันี้ 
  X    แทน  คาเฉล่ีย  (Mean) 
  S.D  แทน  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
  F   แทน  คาสถิติทดสอบท่ีใชพจิารณาในการแจกแจง  แบบ  F-distribution 
  t   แทน  สถิติทดสอบท่ีใชเปรียบเทียบใน  t-  distribution 
  SS   แทน  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
  MS  แทน  คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนกําลังสอง  (Mean  Squares) 
  df     แทน  ระดับช้ันของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
  p-value แทน  ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  (Significance)   
  VIF  แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม   
       (Variance  Inflation  Factor) 
  estSE   แทน  คาคลาดเคล่ือนมาตรฐานเนื่องจากการวัด 
  R   แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ 
  2AdjR  แทน  คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง 
  a    แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ  (Constant) 
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  CMS    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา
       โดยรวม 
  CCM   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานการติดตอกับลูกคา 
  CCS    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี 
       ลูกคาดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด 
  CCK    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานความรูเกีย่วกับลูกคา 
  CCB    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
  CCP  แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 
  PAW  แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานโดยรวม 
  PP   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานศักยภาพ 
       ทางการแขงขัน 
  PF   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงาน  ดานการวัดผล 
       การดําเนนิงานทางการเงิน 
  PS   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานความยดืหยุน 
  PB   แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานการใช 
       ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
  PI   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานนวัตกรรม 
  PQ   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานคุณภาพบริการ 
 
ลําดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังตอไปนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจการทองเที่ยวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
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  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมี  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนกังาน  
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดาํเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีมี  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธ  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  และการสราง
สมการพยากรณของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ประกอบดวย  
เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  สาขาการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนง
งานในปจจุบัน  ดังตาราง  2 
 

ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
1.  เพศ 
  1.1  ชาย 
  1.2  หญิง 

 
96 

129 

 
42.7 
57.3 

รวม 225 100.0 
2.  อายุ 
  2.1  นอยกวา  30  ป 
  2.2  30  -  40  ป 
  2.3  41  -  50  ป 
  2.4  มากกวา  50  ป 

 
61 
84 
55 
25 

 
27.2 
37.3 
24.4 
11.1 

รวม 225 100.0 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 70

ตาราง  2  (ตอ)   
 

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
3.  ระดับการศึกษา 
  3.1  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา 
  3.2  สูงกวาปริญญาตรี 

 
175 
50 

 
77.8 
22.2 

รวม 225 100.0 
4.  สาขาการศึกษา 
  4.1  ธุรกิจการทองเที่ยวและการโรงแรม 
  4.2  การบริหารจัดการ 
  4.3  การตลาด 
  4.4  อื่น  ๆ 

 
68 
74 
28 
55 

 
30.3 
32.9 
12.4 
24.4 

รวม 225 100.0 

5.  ประสบการณการทํางาน 
5.1   นอยกวา  3  ป   
5.2   3  -  5  ป   
5.3   6  -  10  ป 
5.4   มากกวา  10  ป 

 
24 
54 
67 
80 

 
10.7 
24.0 
29.7 
35.6 

รวม 225 100.0 
6.  รายไดตอเดือน 

6.1  ตํ่ากวา  20,000  บาท 
6.2  20,001  -  40,000  บาท 
6.3  40,001  -  60,000  บาท 

  6.4  มากกวา  60,000  บาท 

 
57 
72 
40 
56 

 
25.3 
32.0 
17.8 
24.9 

รวม 225 100.0 
7.  ตําแหนงงานในปจจุบัน 

7.1  กรรมการผูจัดการ 
7.2  หุนสวนผูจัดการ 

  7.3  เจาของกิจการ 
  7.4  อื่น  ๆ   

 
30 
42 
96 
57 

 
13.3 
18.7 
42.7 
25.3 

รวม 225 100.0 
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 จากตาราง  2  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สวนใหญเปนเพศหญิง  
(รอยละ  57.3)  อายุ  30  -  40  ป  (รอยละ  37.3)  รองลงมา  นอยกวา  30  ป  (รอยละ  27.1)   
ระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  (รอยละ  77.8)  สาขาการศึกษา  บริหารการจัดการ   
(รอยละ  32.9)  ธุรกิจการทองเท่ียวและการโรงแรม  (รอยละ  30.2)  ประสบการณการทํางาน  
มากกวา  10  ป  (รอยละ  35.6)  รองลงมา  6  -  10  ป  (รอยละ  29.8)  รายไดตอเดือน  20,001  -  
40,000  บาท  (รอยละ  32.0)  รองลงมา  ต่ํากวา  20,000  บาท  (รอยละ  25.3)  และตําแหนงงาน 
ในปจจุบันเจาของกิจการ  (รอยละ  42.7)  รองลงมา  อ่ืนๆ  (รอยละ  25.3)   
 
 ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ประกอบดวย  ระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
และรูปแบบของกิจการ  ดังตาราง  3 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
1.ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 

1.1  นอยกวา  5  ป 
      1.2  5  -  10  ป 

1.3  11  -  15  ป 
1.4  มากกวา  15  ป   

 
62 
96 
26 
41 

   
27.6 
42.7 
11.5 
18.2 

รวม 225 100.0 
2.  จํานวนพนกังาน 

2.1   นอยกวา  5  คน 
2.2   5  -  10  คน 
2.3   11  -  20  คน 

      2.4  มากกวา  20  คน   

 
83 
55 
36 
51 

 
36.9 
24.4 
16.0 
22.7 

รวม 225 100.0 
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ตาราง  3  (ตอ)   
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
3.  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 

3.1   นอยกวา  200,000  บาท   
3.2   200,001  -  400,000  บาท 
3.3   400,001  -  600,000  บาท 
3.4   มากกวา  600,000  บาท   

 
64 
71 
20 
70 

 
28.4 
31.6 
8.9 

31.1 
รวม 225 100.0 

4.  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
  4.1  นอยกวา  400,000  บาท 
  4.2  400.001  -  600,000  บาท 
  4.3  600,001  -  800,000  บาท 
  4.4  มากกวา  800,000  บาท   

 
83 
40 
20 
82 

 
36.9 
17.8 
8.9 

36.4 
รวม 225 100.0 

5.  รูปแบบธุรกิจ 
  5.1  บริษัทจํากัด 
  5.2  หุนสวนผูจัดการ 
  5.3  คณะบุคคล 
  5.4  บุคคลธรรมดา   

 
101 
53 
5 

66 

 
44.9 
23.6 
2.2 

29.3 
รวม 225 100.0 

 
 จากตาราง  3  พบวา  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สวนใหญเปน  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  5  -  10  ป  (รอยละ  42.7)  รองลงมา  นอยกวา  5  ป  (รอยละ  27.6)   
จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  (รอยละ  36.9)  รองลงมา  5  -  10  คน  (รอยละ  24.4)   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  200,001  –  400,000  บาท  (รอยละ  31.6)  รองลงมา  มากกวา  600,000  
บาท  (รอยละ  31.1)  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  นอยกวา  400,000  บาท  (รอยละ  36.9)   
รองลงมา  มากกวา  800,000  บาท  (รอยละ  36.4)  และรูปแบบธุรกจิเปนบริษัทจํากัด  (รอยละ  44.9)  
รองลงมา  บุคคลธรรมดา  (รอยละ  29.3)   
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกจิ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ดงัตาราง  4-9 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียว 
 ในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 3.82 0.67 มาก 
2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด 4.00 0.55 มาก 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 4.11 0.53 มาก 

4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

4.10 
4.10 

0.50 
0.55 

มาก 
มาก 

โดยรวม 4.02 0.44 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมอยูในระดบัมาก  ( X   =  4.02)  เม่ือพิจารณา 
เปนรายดานอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากคาเฉล่ียมากไปหานอย  ดังนี้  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  
( X   =  4.11)  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  ( X   =  4.10)  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
( X   =  4.10)   
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคาเปนรายขอ 
 ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานการติดตอกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เชน  
การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ 

3.99 0.82 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหมีการสงเสริมการตลาดโดยใชการโฆษณา  
เชน  นิตยาสารการทองเท่ียว  โฆษณาโทรทัศน  วิทย ุ

3.56 1.08 มาก 

3.  กิจการสนบัสนุนใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน  การติดตอ
กับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail 

4.16 0.79 มาก 

4.  กิจการมุงเนนสงเสริมการตลาดโดยการขายโดยบุคคล  เชน  มี
พนักงานขาย 

3.69 1.00 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคาเสมอ  
เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ  ,  โทรศัพทขอบคุณ 

3.72 0.94 มาก 

โดยรวม 3.82 0.67 มาก 

 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดงันี้  กิจการสนับสนุนใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน   
การติดตอกับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail  ( X   =  4.16)  กจิการใหความสําคัญในการตดิตอกับลูกคา
อยางตอเนื่อง  เชน  การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ  ( X   =  3.99)  และกิจการ
ใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคาเสมอ  เชน  สงการดอวยพรกระเชาของขวัญ  
โทรศัพทขอบคุณ  ( X   =  3.72)   
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห   
 ตลาด  เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวรในรูปแบบใหม  ๆและ
แตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ 

4.01 0.82 มาก 

2.  กิจการมุงเนนจัดโปรกรมทัวรท่ีเนนลูกคาเปาหมาย  เชนกลุม
นักศึกษา,  นักธุรกิจ,  ผูสูงอาย ุ

3.86 0.83 มาก 

3.  กิจการใหความสําคัญกับการจัดโปรแกรมทัวรใหมีความ
สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล 

3.77 0.86 มาก 

4.  กิจการตระหนักถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคา
ใหกับลูกคาไดเลือก 

4.12 0.78 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคา  โดยคํานึงถึงตนทุนและ
คาใชจาย 

4.24 0.70 มาก 

โดยรวม 4.00 0.55 มาก 

   
 จากตาราง  6  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาดอยูในระดับมาก 
ทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคา 
โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  ( X   =  4.24)  กิจการตระหนักถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวร 
ใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือก  ( X   =  4.12)  และกิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวร 
ในรูปแบบใหม  ๆและแตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ  ( X   =  4.01)   
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 76

ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญกับการทําฐานขอมูลลูกคาทุกกลุม 3.89 0.91 มาก 

2.  กิจการสนบัสนุนสนใจในการรับฟงและการเรียนรูจากกลุม
ลูกคาหลัก  (อาทิ  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ) 

4.13 0.72 มาก 

3.  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ัง
ลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  และลูกคาเปาหมาย 

4.13 0.72 มาก 

4.  กิจการมุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชใน 
การพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว 

4.21 0.66 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับ
ฟงและเรียนรูจากลูกคา 

4.20 0.62 มาก 

โดยรวม 4.11 0.53 มาก 

 
 จากตาราง  7  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนในการนาํขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนา
ธุรกิจทองเท่ียว  ( X   =  4.21)  กิจการใหความสําคัญในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับฟงและ
เรียนรูจากลูกคา  ( X   =  4.20)  กิจการสนับสนุนสนใจในการรับฟงและการเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  
(อาทิ  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ)  ( X   =  4.13)  และกิจการใหความสําคัญกับการ
กําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  และลูกคาเปาหมาย  ( X   =  4.13)   
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวช้ีวัดความพึงพอใจ
ของลูกคา  (ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร) 

4.12 0.71 มาก 

2.  กิจการใหความสําคัญกับการสรางระบบการติดตามความพึง
พอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ 

4.09 0.71 มาก 

3.  กิจการมุงเนนการจําแนกขอมูลส่ิงท่ีลูกคาพึงพอใจและไม
พอใจ 

4.03 0.68 มาก 

4.  กิจการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจของลูกคาเพื่อการ
ปรับปรุงองคกร 

4.24 0.64 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการนําขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ไปเปรียบเทียบกับของคูแขงและกับองคกรอ่ืน 

4.01 
 

0.71 มาก 

โดยรวม 4.10 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานกําไรที่จะไดกับลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนการนาํขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
เพื่อการปรับปรุงองคกร  ( X   =  4.24)  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ
ของลูกคา  (ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร)  ( X   =  4.12)  และกิจการใหความสําคัญกับ 
การสรางระบบการติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ  ( X   =  4.09)   
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ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติ
ติงของลูกคา  (ท้ังการแกไขและการวิเคราะหเพื่อการปรับปรุง
ของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ) 

4.07 0.76 มาก 

2.  กิจการตระหนักถึงวิธีการสรางชองทางใหลูกคาสามารถสง
ขอเสนอแนะทางธุรกิจมายงัองคกรไดสะดวก 

4.00 0.74 มาก 

3.  กิจการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับทุก
ฝายท่ีเกี่ยวของในองคกรเขาใจ 

4.02 0.72 มาก 

4.  กิจการใหความสนใจในการจําแนกความตองการของลูกคาใน
แตละกลุม 

4.02 0.68 มาก 

5.  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธท่ีดีเพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา 

4.24 0.71 มาก 

โดยรวม 4.07 0.55 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  อยูในระดับมาก 
ทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ   
ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  ( X   =  4.24)  กิจการใหความสําคัญในการกําหนด
กระบวนการจดัการขอติติงของลูกคา  (ท้ังการแกไขและการวิเคราะหเพื่อการปรับปรุงของทุกฝาย 
ท่ีเกี่ยวของ)  ( X   =  4.07)  กิจการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับทุกฝาย 
ท่ีเกี่ยวของในองคกรเขาใจ  ( X   =  4.02)  และกิจการใหความสนใจในการจําแนกความตอง 
การของลูกคาในแตละกลุม  ( X   =  4.02)   
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 ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ดังตาราง  10-16 
 
ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดานของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานศักยภาพทางการแขงขัน 4.17 0.50 มาก 
2.  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน 3.84 0.63 มาก 
3.  ดานความยดืหยุน 3.95 0.56 มาก 
4.  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
5.  ดานนวัตกรรม 
6.  ดานคุณภาพบริการ 

3.92 
3.87 
4.02 

0.65 
0.78 
0.69 

มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 3.96 0.52 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับมาก  ( X   =  3.96)  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
อยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี ้  
ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ( X   =  4.17)  ดานคุณภาพบริการ  ( X   =  4.02)  และดานความยดืหยุน  
( X   =  3.95)   
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  เปนรายขอ 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานศักยภาพทางการแขงขัน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนทีพ่ึงพอใจ
ของลูกคา 

4.25 0.63 มาก 

2.  กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.24 0.62 มาก 

3.  กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา 4.15 0.67 มาก 
4.  กิจการสามารถแจงขอมูลขาวสารที่สําคัญและจําเปนตอลูกคา  
เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

4.08 0.67 มาก 

5.  กิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอความตองการ
ของลูกคา 

4.15 0.67 มาก 

โดยรวม 4.17 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  11  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอยดงันี้  กิจการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนทีพ่ึงพอใจ 
ของลูกคา  ( X   =  4.25)  กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการ 
ของลูกคาอยางตอเนื่อง  ( X   =  4.24)  กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา  ( X   =  4.15)   
และกิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา  ( X   =  4.15)   
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน   
   เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป 3.78 0.84 มาก 

2.  กิจการมีลูกหนี้ชําระเงนิไดทันตามกําหนดเวลา 3.76 0.96 มาก 

3.  กิจการมีการ  ตั้งราคา  โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย 4.11 0.76ฃ3 มาก 

4.  กิจการมีการลดตนทุนการดําเนินงาน 3.75 0.86 มาก 

5.  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองใน
การดําเนนิงาน 

3.81 0.90 มาก 

โดยรวม 3.84 0.63 มาก 

 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  อยูในระดับมากทุกขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดงันี้  กิจการมีการตั้งราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  
( X   =  4.11)  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองในการดําเนินงาน 
( X   =  3.81)  และกิจการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป  ( X   =  3.78)   
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  เปนรายขอของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีบุคลากรท่ีมีความพรอมสําหรับ 
การเปล่ียนแปลงในอนาคต 

3.87 0.80 มาก 

2.  กิจการมีการออกแบบการทํางานเพ่ือใหบุคลากรสามารถ
ปรับตัวเขากับงานใหมไดอยางรวดเร็ว 

3.92 0.74 มาก 

3.  กิจการไดจดัลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อใหการตดัสินใจ
เกิดประโยชนสูงสุด 

4.04 0.68 มาก 

4.  กิจการมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูมี
ประสบการณ  และความชํานาญในการตัดสินใจ 

3.96 0.79 มาก 

5.  กิจการมีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการ
ปฏิบัติไดจริง 

3.99 0.72 มาก 

โดยรวม 3.95 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการไดจดัลําดบัความสําคัญของปญหาเพือ่ใหการตดัสินใจเกิดประโยชน
สูงสุด  ( X   =  4.04)  กิจการมีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง   
( X   =  3.99)  และกิจการมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูมีประสบการณ 
และความชํานาญในการตัดสินใจ  ( X   =  3.96)   
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ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
   เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรู
ความสามารถอยางตอเนื่อง 

4.01 0.69 มาก 

2.  กิจการมีการคัดเลือกพนักงานใหมท่ีมีคุณภาพเขามาปฏิบัติงาน
ในองคกร 

3.82 0.89 มาก 

3.  กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมีการจัดเตรียมพัสดุ  
อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใชในการดําเนินงาน 

3.85 0.83 มาก 

4.  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกนั  เพื่อ
ประโยชนตอองคกรโดยรวม 

3.98 0.82 มาก 

โดยรวม 3.92 0.65 มาก 

 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  อยูในระดับมาก 
ทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดังนี้  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากร 
ไดพัฒนาความรูความสามารถอยางตอเนือ่ง  ( X   =  4.01)  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใช
รวมกัน  เพื่อประโยชนตอองคกรโดยรวม  ( X   =  3.98)  กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมี 
การจัดเตรียมพัสดุ  อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใชในการดําเนนิงาน  ( X   =  3.85)   
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ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  เปนรายขอของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานนวัตกรรม X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการไดนาํเทคโนโลยีเพือ่ใชในการทํางานอยางเพยีงพอ 3.94 0.83 มาก 

2.  กิจการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูล
สารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็ว 

3.95 0.82 มาก 

3.  กิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชําระเงินไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.82 0.96 มาก 

4.  กิจการมีการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชในการ
ดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอ 

3.76 0.96 มาก 

โดยรวม 3.87 0.78 มาก 

 
 จากตาราง  15  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดบัคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูลสารสนเทศท่ีตองการ
ไดอยางรวดเร็ว  ( X   =  3.95)  กิจการไดนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพยีงพอ   
( X   =  3.94)  และกิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชําระเงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ( X   =  3.82)   
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ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  เปนรายขอของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเท่ียวอยางสูงสุด 3.75 0.91 มาก 

2.  กิจการมีการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

3.10 0.79 มาก 

3.  กิจการมีการทําประกันภยั  รถบริการรับสง  และบริการดาน
อ่ืน  ๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว 

4.09 0.79 มาก 

4.  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว 4.19 0.79 มาก 

5.  กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการ
ทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆเม่ือมาใชบริการ 

4.19 0.79 มาก 

โดยรวม 4.02 0.69 มาก 

 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว  ( X   =  4.19)   
กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ
เม่ือมาใชบริการ  ( X   =  4.19)  และกิจการมีการทําประกันภัย  รถบริการรับสง  และบริการ 
ดานอ่ืน  ๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว  ( X   =  4.09)   
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 ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนกังาน  
เงินทุน  จดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  5.1  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3   
221 
224 

0.044 
43.285 
43.328   

0.015 
0.196 

0.074 0.974 

 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั  (P  >  0.05) 
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ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
   แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

15.000 
15.000 
15.000 
15.000 

657.000 
599.443 
647.000 
219.000 

1.000 
1.006 
1.012 
2.568 

0.453 
0.447 
0.441 

  0.028* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  18  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05)   
   
  5.2  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224   

  4.867 
38.461 
43.328 

1.622 
0.174 

 

9.323 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  19  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังาน
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  จากการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังาน  11  -  20  คน  มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
ดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  53  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน  
มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  54  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
และ  11  -  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  55  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
ดานรูปแบบการนําเสนอลูกคา  มากกวา  จาํนวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนยัสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  56  ภาคผนวก  ค) 
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ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

15.000 
15.000 
15.000 
15.000 

657.000 
599.443 
647.000 
219.000 

2.947 
3.048 
3.137 
7.997 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังาน
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบพบวา  ผูประกอบ 
การธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  ดานการเขาใจ/การวเิคราะหตลาด  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  และดานรูปแบบการนําเสนอลูกคา  แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
(ตาราง  57  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกัน  คาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีมีจํานวนพนกังานมากกวา  20  คน  11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนกังานนอยกวา   
5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  58  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน  
มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาดานการเขาใจ/วเิคราะหตลาดของลูกคา  มากกวา  จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  59  ภาคผนวก  ค) 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มากกวา  
จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  60  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบ
การนําเสนอของลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.01  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ค) 
  5.3  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   

 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224   

  1.988 
41.340 
43.328 

0.663 
0.187 

 

3.542 0.015* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  21  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา
โดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตาง
คาเฉล่ียเปนรายคู   
  ผลการเปรียบเทียบ  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตน  มากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน
ท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  ต่ํากวา  200,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  
บาท  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  62  ภาคผนวก  ค) 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
400,000  -  600,000  บาท  และมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
ต่ํากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  63  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
มากกวา  600,000  บาท  และ  200,001  –  400,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  
ต่ํากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  64  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
มากกวา  600,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
ต่ํากวา  200,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  65  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
   แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

15.000 
15.000 
15.000 
15.000 

657.000 
599.443 
647.000 
219.000 

1.895 
1.899 
1.899 
3.589 

0.021* 
0.021* 
0.021* 
0.004* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  21  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 92

  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหลูกคา  แตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  66  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  มากกวา  
600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/
การวิเคราะหตลาด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  ต่าํกวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  68  ภาคผนวก  ค) 
  
  5.4  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

1.880 
41.448 
43.328   

0.627 
0.188 

3.342 0.020* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  23  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตาง
กัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกนัคาเฉล่ีย 
เปนรายคู   
  ผลการเปรียบเทียบ  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนปจจุบัน  มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาด 
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มุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  70  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
600,001  -  800,000  บาท  และมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  
400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  71  ภาคผนวก  ค)  
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบ 
การนําเสนอของลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  400,000  บาท  และ  400,001  -  
600,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  72  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
Df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

15.000 
15.000 
15.000 
15.000 

657.000 
599.443 
647.000 
219.000 

2.506 
2.539 
2.564 
5.493 

0.001* 
0.001* 
0.001* 
0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  24  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
เปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  และดานรูปแบบการนําเสนอ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 94

กับลูกคาแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  73  ภาคผนวก  ค)   
จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบุันตํ่ากวา  400,000  บาท  อยางมีนัย 
สําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  74  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนต่ํากวา  400,000  บาท   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  75  ภาคผนวก  ค) 
 
  5.5  รูปแบบของกิจการ 
 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ 
   แตกตางกัน(ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

  3.142 
40.187 
43.328   

1.047 
0.182 

5.759 0.001* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  25  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  จากการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
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การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  76  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการติดตอกับลูกคามากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  77  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  78  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั   
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
(ตาราง  79  ภาคผนวก  ค) 
   
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
Df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

15.000 
15.000 
15.000 
15.000 

657.000 
599.443 
647.000 
219.000 

1.874 
1.907 
1.936 
4.894 

0.023* 
0.020* 
0.018* 
0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  26  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี  ดานการติดตอกับลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  80  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการ
เปรียบเทียบความแตกตางกนัคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  รูปแบบของกิจการเปนบุคคล
ธรรมดาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  81  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการเขาใขลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  รูปแบบของกิจการเปนบุคคลธรรมดา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  82  ภาคผนวก  ค) 
  
 ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดาํเนินงานของผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
 
  6.1  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
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ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน 
     (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

0.722 
58.979 
59.701 

0.241 
0.267 

0.902 0.441 

 
 จากตาราง  27  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาใน 
การดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมไมแตกตาง
กัน   
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

654.000 
611.426 
644.000 
218.000 

1.187 
1.192 
1.197 
2.670 

0.266 
0.261 
0.257 

  0.016* 

 
 จากตาราง  28  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม 
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
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  6.2  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224   

  4.658 
55.043 
59.701 

1.553 
0.249 

6.235 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  29  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวน 
พนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังาน  11  -  20  คน  และมากกวา  20  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  84  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานมากกวา  20  คน   
และ  11-20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงาน\
ทางการเงิน  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5-10  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  85  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20   
และมากกวา  20  คน  คนมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานความยืดหยุน  
มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  86  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากร 
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ใหเกิดประโยชนสูงสุด  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.05  (ตาราง  87  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  
จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  88  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  จํานวนพนกังาน  5-10  คน  
และนอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  89  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
18.000 

654.000 
611.426 
644.000 
218.000 

2.486 
2.525 
2.559 
5.613 

0.001* 
0.001* 
0.000* 
0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  30  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวน 
พนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  ดานนวัตกรรม   
และดานคุณภาพบริการแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  90  ภาคผนวก  
ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกันคาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังานมากกวา  20  คน  และ  11  -  20  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  มากกวา  จาํนวนพนักงานนอยกวา  5  คน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0008  (ตาราง  91  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุนมากกวา  
จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  92  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  
5  คน  คนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  94  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการ  มากกวา  จํานวนพนักงาน   
5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  95  ภาคผนวก  ค) 
 
  6.3  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

2.184 
57.517 
59.701 

0.728 
0.260 

2.797 0.041* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  31  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม 
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกัน 
คาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลจากการเปรียบเทียบรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  ทุนจดทะเบียนเร่ิมตนตํ่าตํ่ากวา  200,000  บาท   
และ  200,001  -  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  96  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  400,001  -  
600,000  บาท  และมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  
ดานนวัตกรรม  มากกวา  ทุนจดทะเบียนเริ่มตนต่ําตํ่ากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  97  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

654.000 
611.426 
644.000 
218.000 

1.480 
1.476 
1.470 
2.472 

0.090 
0.092 
0.094 

  0.025* 

 
 จากตาราง  32  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมไมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  
  6.4  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
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ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนแตกตางกนั  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

2.911 
56.790 
59.701 

0.970 
0.257 

3.777 0.011* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  33  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  ทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  98  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  และ  600,001  -  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  99  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่าํกวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  100  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  600,001  -  
800,000  บาท  และมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน   
ดานนวัตกรรม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  101  ภาคผนวก  ค) 
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ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

654.000 
611.426 
644.000 
218.000 

1.271 
1.280 
1.289 
2.997 

0.200 
0.194 
0.188 

  0.008* 

 
 จากตาราง  34  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศ  ท่ีมีเงนิทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมไมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 
  6.5  รูปแบบของกิจการ 
 
ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 

  224 

3.887 
35.814 
59.701 

1.296 
0.253 

5.131 0.002* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  35  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงทําการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลจากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
ระดับ  0.05  (ตาราง  102  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนหางหุน 
สวนจํากดั  และบริษัทจํากัด  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผล 
การดําเนนิงานทางการเงิน  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  103  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และ  หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานความยืดหยุน  
มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  104  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และ  หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานนวัตกรรมมากกวา  
บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  105  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการมากกวา  คณะบุคคล   
และบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  106  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

654.000 
611.426 
644.000 
218.000 

2.703 
2.762 
2.814 
6.325 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 105

 จากตาราง  36  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบ 
ของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผลการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
ผลการดําเนินงานดานการวดัผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  และดานนวัตกรรม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  107  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางกันคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนหางหุนสวนจํากดั  และบริษัทจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  มากกวา  รูปแบบของกิจการ 
เปนบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  108  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปน  บริษัทจํากัด   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  มากกวา  รูปแบบของกิจการ
เปนบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  109  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปน  บริษัทจํากัด   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  รูปแบบของกิจการ 
เปนคณะบุคคล  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  110  ภาคผนวก  ค) 
 
 ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการท่ีมีตอ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวิจัยทําการวเิคราะหสหสัมพนัธ   
การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ  ตามที่ไดตั้งสมมติฐาน  ดังนี้   
  H1  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการติดตอกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  H2  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการเขาใจลูกคา  /   
การวิเคราะหตลาด  มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
  H3  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
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  H4  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  H5  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอ 
โดยลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
   ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
 
ตาราง  37  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   โดยรวมของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  37  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงานโดยรวม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.557-0.674  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดดังน้ี   

ตัวแปร PAW CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  3.963 3.825 3.999 4.070 4.097 4.114  
S.D. 0.516 0.666 0.548 0.549 0.505 0.529  
PAW  0.563* 0.608* 0.674*   0.557*   0.608*    
CCM   0.615* 0.397*   0.295* 0.437*   1.701 
CCS    0.575* 0.449*   0.485* 2.045 
CCP     0.686* 0.654* 2.529 
CCB      0.686* 2.426 
CCK       2.292 
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   PAW  =  0.436  +  0.188CCM  +  0.151CCS  +  0.154CCK  +  0.312CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  63.848  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  
( 2AdjR )  เทากับ  0.584  (ตาราง  37)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตามผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ปรากฏผล 
ดังตาราง  38   
 
ตาราง  38  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงานโดยรวม 
   ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
โดยรวม 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

  0.436 
0.188 

0.210 
0.044 

2.079 
4.304 

  0.039* 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.151   0.058 2.598   0.010* 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.154 0.064 2.422   0.016* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

0.074 
0.312 

0.069 
0.065 

1.075 
4.835 

  0.284 
  0.000* 

F  =  63.848  P  =  0.000  AdjR2=  0.584 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  38  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (CCS)  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  และดานการออกแบบ 
ท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  
(PAW)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  2,  3  และ  5  สําหรับ 
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กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ  และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน 
โดยรวม  (PAW)   
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  ดานการเขาใจ
ลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (CCS)  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอ
โดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดคาสัมประสิทธ์ิ
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.584  (ตาราง  112  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  
ดังนี ้
   PAW  =  0.503  +  0.182CCM  +  0.155CCS  +  0.183CCK  +  0.342CCP 
 
ตาราง  39  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  39  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกนัหรือเกดิเปนMulticollinearity  
ดังนั้น  ผูวิจัยจงึทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทาง 

ตัวแปร PP CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  4.174 3.825 4.000 4.070 4.097 4.114  
S.D. 0.500 0.666 0.548 0.549 0.505 0.530  
PP  0.319* 0.448* 0.571*   0.533*   0.579*    

CCM   0.615* 0.295*   0.397* 0.437*   1.701 
CCS    0.575* 0.449*   0.485* 2.045 
CCP     0.686* 0.654* 2.529 
CCB      0.686* 2.426 
CCK       2.292 
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การแขงขัน(PP)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  
0.319-0.579  จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP)  ไดดังนี้   
    
   PP  =  1.280  –  0.011CCM  +  0.119CCS  +  0.275CCK  +  0.119CCB  +  
0.206CCP   
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน
(PP)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  31.215  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.403  (ตาราง  38)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน   
ดานศักยภาพทางการแขงขัน(PP)  ปรากฏผลดังตาราง  40   
 
ตาราง  40  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานศักยภาพทางการแขงขัน 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

  1.280 
-0.011 

0.243 
0.051 

  5.271 
-0.211 

0.000* 
  0.833 

2.  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด   0.119 0.067   1.775   0.077 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.275 0.074   3.725   0.000* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

  0.119 
  0.206 

0.080 
0.075 

  1.494 
  2.756 

  0.137 
  0.006* 

F  =  31.215  P  =  0.000  AdjR2=  0.403 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  40  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี 
ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดาน 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงานดานศักยภาพ
ทางการแขงขัน  (PP)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.394  (ตาราง  113  
ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PP  =  1.535  +  0.339CCK  +  0.306CCP 
 
ตาราง  41  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
     ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงินของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
   ในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 
 

ตัวแปร PF CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  3.843 3.825 4.000 4.070 4.097 4.114  
S.D. 0.634 0.666 0.548 0.549 0.505 0.529  
PF  0.554* 0.502* 0.490*   0.355*   0.407*    

CCM   0.615* 0.397*   0.295*   
0.437* 

1.701 

CCS    0.575* 0.449*   0.485* 2.045 
CCP     0.686* 0.686* 2.529 
CCB      0.654* 2.426 
CCK       2.292 
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 จากตาราง  41  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701-2.529  ซ่ึงมีคานอยกวา  
10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพนัธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผล 
การดําเนนิงานทางการเงิน(PF)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธระหวาง  0.355-0.554  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  และ
สรางสมการพยากรณผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  (PF)  ไดดังนี้   
 
   PF  =  0.645  +  0.355CCM  +  0.129CCS  +  0.022CCK  –  0.011CCB  +  
0.314CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงาน
ทางการเงิน  (PF)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  29.173  ;  P  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.386  (ตาราง  39)  เม่ือนําไปทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตามผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  ปรากฏผลดังตาราง  42 
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ตาราง  42  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงินของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการวัดผลการดําเนนิงาน 

ทางการเงิน t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.645 
0.355 

0.313 
0.065 

2.063 
5.457 

  0.040* 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด 0.129 0.087 1.484   0.139 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.022 0.095 0.236 0.814 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

-0.011 
  0.314 

0.103 
0.096 

-
0.106 

  
3.261 

0.915 
  0.001* 

F  =  29.173  P  =  0.000  AdjR2=  0.386 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  42  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา(CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ   
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  (PF) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  และดาน 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงานดานการวัดผล
การดําเนนิงานทางการเงิน  (PF)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.388   
(ตาราง  114  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PF  =  0.781  +  0.407CCM  +  0.370CCP 
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ตาราง  43  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานความยืดหยุนของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  43  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน(PS)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.435  -  0.574  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน(PS)  ไดดังนี้   
 
   PS  =  0.779  +  0.133CCM  +  0.113CCS  +  0.177CCK  +  0.052CCB  +  
0.312CCP   
 
 
 

ตัวแปร PS CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  3.953 3.825 3.999 4.114 4.097 4.070  
S.D. 0.561 0.666 0.548 0.529 0.505 0.549  
PS  0.435* 0.486* 0.574*   0.472*   0.522*    

CCM   0.615* 0.397*   0.295* 0.437*   1.701 
CCS    0.575*   

0.449* 
0.485* 2.045 

CCP     0.686* 0.686* 2.529 
CCB      0.654* 2.426 
CCK       2.292 
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  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)   
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  30.078  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.394  (ตาราง  43)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน   
ดานความยืดหยุน  (PS)  ปรากฏผลดังตาราง  44   
 
ตาราง  44  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานความยืดหยุนของธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.779 
0.133 

0.275 
0.057 

2.833 
2.334 

  0.005* 
  0.020* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.113 0.076 1.488 0.138 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.177 0.083 2.120   0.035* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

0.052 
0.312 

0.090 
0.085 

0.572 
3.693 

0.568 
  0.000* 

F  =  30.078  P  =  0.000  AdjR2=  0.394 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
  
 จากตาราง  44  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  3  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)   
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  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณ 
ของผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  (PS)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  
เทากับ  0.392  (ตาราง  115  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
   PS  =  0.929  +  0.173CCM  +  0.204CCK  +  0.375CCP   
 
ตาราง  45  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  ของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวใน 
     ประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  45  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานการใช
ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด(PB)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธระหวาง  0.447-0.577  จากนั้นผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหคูุณและ 
สรางสมการพยากรณผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดดังนี้   

ตัวแปร PB CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  3.916 3.825 3.999 4.114 4.097 4.070  
S.D. 0.565 0.666 0.548 0.529 0.505 0.586  
PB  0.498* 0.510* 0.577*   0.447*   0.506*    

CCM   0.615* 0.397*   0.295* 0.437*   1.701 
CCS    0.575* 0.449*   0.485* 2.045 
CCP     0.686* 0.686* 2.529 
CCB      0.654* 2.426 
CCK       2.292 
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   PB  =  0.201  +  0.241CCM  +  0.124CCS  +  0.154CCK  +  0.013CCB  +  
0.396CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิ
ประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  33.574  ;  P  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.421  (ตาราง  46)  เม่ือนําไปทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตาม 
ผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ปรากฏผลดังตาราง  46   
 
ตาราง  46  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน  ดานการใช 
   ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิด

ประโยชนสูงสุด t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.201 
0.241 

0.314 
0.065 

0.640 
3.700 

0.523 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.124 0.087 1.615 0.108 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.154 0.095 1.615 0.108 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

0.013 
0.396 

0.103 
0.097 

0.126 
4.102 

0.899 
  0.000* 

F  =  33.574  P  =  0.000  AdjR2=  0.421 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  46  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ   
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  
(PB) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  
เทากับ  0.414  (ตาราง  116  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PB  =  0.528  +  0.314CCM  +  0.537CCP 
 
ตาราง  47  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานนวัตกรรม  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  47  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
 

ตัวแปร PI CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  3.867   3.825 3.999 4.070 4.097 4.114  
S.D. 0.777 0.666 0.548 0.549 0.505 0.529  
PI  0.491* 0.537* 0.564*   0.473*   0.483*    

CCM   0.615* 0.397*   0.295* 0.437*   1.701 
CCS    0.575*   

0.449* 
0.485* 2.045 

CCP     0.686* 0.686* 2.529 
CCB      0.654* 2.426 
CCK       2.292 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 118

  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม(PI)   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.473  -  0.564  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณผลการดําเนนิงาน
ดานนวัตกรรม  (PI)  ไดดังนี้   
 
   PI  =  (-0.638)  +  0.261CCM  +  0.244CCS  +  0.081CCK  +  0.162CCb  +  
0.378CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม(PI)  ไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  32.897  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  
( 2AdjR )  เทากับ  0.416  (ตาราง  48)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  
ปรากฏผลดังตาราง  48   
 
ตาราง  48  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานนวัตกรรม  ของ  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 

 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ผลการดําเนินงานดานนวัตกรรม 

t p-value สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

-0.638 
  0.261 

0.374 
0.078 

-1.709 
  3.357 

0.089 
  0.001* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

  0.244 0.104   2.359   0.019* 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.081 0.113   0.711 0.478 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

  0.162 
  0.378 

0.122 
0.115 

  1.322 
  3.283 

0.188 
  0.001* 

F  =  32.897  P  =  0.000  AdjR2=  0.416 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  48  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (CCS)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  2  และ5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  การติดตอกับลูกคา  (CCM)  ดานการเขาใจ
ลูกคา/  การวิเคราะหตลาด (CCS)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการ
พยากรณของผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )   
เทากับ  0.411  (ตาราง  117  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
   PI  =  (-0.321)  +  0.271CCM  +  0.260CCS  +  0.519CCP 
 
ตาราง  49  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานคุณภาพบริการ  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  49  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
 

ตัวแปร PQ CCM CCS CCP CCB CCK VIF 

X  4.024 3.825 3.999 4.070 4.097 4.114  
S.D. 0.692 0.666 0.548 0.549 0.505 0.529  
PQ  0.405* 0.462* 0.510*   0.444*   0.486*    

CCM   0.615* 0.397*   0.295* 0.437*   1.701 
CCS    0.575* 0.449*   0.485* 2.045 
CCP     0.686* 0.686* 2.529 
CCB      0.654* 2.426 
CCK       2.292 
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  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนิน  ดานคุณภาพ
บริการ  (PQ)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง   
0.405-0.510  จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ไดดังน้ี   
 
   PQ  =  0.348  +  0.146CCM  +  0.176CCS  +  0.216CCK  +  0.108CCB  +  
0.266CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)   
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  22.957  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.329  (ตาราง  50)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ปรากฏผลดังตาราง  50   
 
ตาราง  50  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานคุณภาพบริการ  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ 

t p-value 
สัมประสิทธิ์
การถดถอย 

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.348 
0.146 

0.357 
0.074 

0.976 
1.962 

  0.330 
  0.051 

1. ดานการเขาใจลูกคา  /   
  การวิเคราะหตลาด 

 
0.176 

 
0.099 

 
1.776 

   
0.077 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.216 0.108 1.997   0.047* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

0.108 
0.266 

0.117 
0.110 

0.928 
2.419 

0.355 
  0.016* 

F  =  22.957  P  =  0.000  AdjR2=  0.329 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  50  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล 
การดําเนนิงาน  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี  3  และ5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี   
ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (PS)   
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และ 
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงาน 
ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.294   
(ตาราง  118  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PQ  =  0.866  +  0.349CCK  +  0.423CCP 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังนี ้
  1.  ความมุงหมายของการวจิัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
และเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน   

 6.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  และเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
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สรุปผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจัยได  ดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  สวนใหญเปนเพศหญิง  อายุ  30-40  ป 
มีระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  สาขาการศึกษา  บริหารการจัดการ  ธุรกิจการทองเท่ียว   
และการโรงแรม  มีประสบการณการทํางาน  มากกวา  10  ป  รายไดตอเดือน  20,001-40,000  บาท  
ตําแหนงงานในปจจุบันเปนเจาของกิจการ  และธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยสวนใหญระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  5-10  ป  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  200,001 
-  400,000  บาท  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  นอยกวา  400,000  บาท  และรูปแบบธุรกิจเปนบริษทั 
จํากัด 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก   
ดานการติดตอกับลูกคา  เชน  กิจการสนับสนุนใหมีการนําเทคโนโลยมีาใชใน  การติดตอกับลูกคา  
เชน  Internet,  E-mail  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เชน  การใหขอมูล
ขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ  และกิจการใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคา
เสมอ  เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ,  โทรศัพทขอบคุณ  ดานการเขาใจลูกคา/  การวิเคราะห
ตลาด  เชน  กจิการใหความสําคัญกับการต้ังราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  กิจการตระหนกั 
ถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือก  และกจิการมุงเนนวธีิการจัด
โปรแกรมทัวรในรูปแบบใหม  ๆและแตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  กิจการ
มุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว  กิจการใหความสําคัญ 
ในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา  กิจการสนับสนุนสนใจในการรับฟง
และการเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  เชน  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ  และกจิการ 
ใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง   
และลูกคาเปาหมาย  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  เชน  กจิการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจ 
ของลูกคาเพื่อการปรับปรุงองคกร  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ 
ของลูกคา  ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร  และ  กิจการใหความสําคัญกับการสราง 
ระบบการติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอ 
โดยลูกคา  เชน  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ  ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
กิจการใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติติงของลูกคา  ท้ังการแกไข  และ   
การวิเคราะหเพื่อการปรับปรุงของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ  กจิการมุงเนนในการส่ือสารความตองการ 
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ของลูกคาใหกบัทุกฝายท่ีเกีย่วของในองคกรเขาใจ  และ  กิจการใหความสนใจในการจําแนก 
ความตองการของลูกคาในแตละกลุม 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานศักยภาพ 
ทางการแขงขัน  เชน  กจิการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนที่พึงพอใจของลูกคา   
กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  
กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา  และกิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทัน 
ตอความตองการของลูกคา  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  เชน  กิจการมีการ  ตั้งราคา   
โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลอง 
ในการดําเนินงาน  และ  กจิการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป  ดานความยืดหยุน   
เชน  กิจการไดจัดลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อใหการตัดสินใจเกิดประโยชนสูงสุด  กิจการ 
มีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง  และ  กิจการมีการกระจายอํานาจ
การตัดสินใจใหกับผูมีประสบการณและความชํานาญในการตัดสินใจ  ดานการใชทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  เชน  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรูความสามารถ 
อยางตอเนื่อง  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกัน  เพื่อประโยชนตอองคกรโดยรวม  
กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมีการจัดเตรียมพัสดุ  อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใช 
ในการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  เชน  กจิการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูล
สารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็ว  กิจการไดนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพียงพอ   
และ  กิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชาํระเงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดานคุณภาพบริการ   
เชน  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว  กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาล 
ในการจดัโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ  เม่ือมาใชบริการและกิจการ 
มีการทําประกนัภัย  รถบริการรับสงและ  บริการดานอ่ืนๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว   
  3.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  
แตกตางกนั   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน   
ดานความยืดหยุน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  ดานคุณภาพแตกตาง 
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  5.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานความเขาใจลูกคา/การวเิคราะหลูกคา  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  แตกตางกัน 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานนวัตกรรม  แตกตางกัน   
  6.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  แตกตางกัน   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน 
แตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  แตกตางกนั   
  7.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกนั   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  แตกตางกัน   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน   
ดานความยืดหยุน  ดานนวัตกรรม  ดานคุณภาพบริการ  แตกตางกนั   
  8.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา(CCM)  ดานการเขาใจลูกคา/  
การวิเคราะหตลาด  (CCK)  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
(CCS)  มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย
โดยรวม  (PAW)  และตัวแปรท่ีสามารถพยากรณผลการดําเนินงานโดยรวม  ไดแก  ดานศักยภาพ
ทางการแขงขัน  (PP)  ดานการวัดผลการดาํเนินงานการเงิน  (PF)  ดานความยืดหยุน  (PS)  ดานการใช
ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ดานนวัตกรรม  (PI)  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ซ่ึงสามารถ
เขียนสมการพยากรณไดดังน้ี   
 
   PAW  =  0.503  +  0.182CCM  +  0.155CCS  +  0.183CCK  +  0.342CCP 
 
    เม่ือพิจารณาสมการณพยากรณผลการดําเนนิงานเปนรายดาน  พบวา 
     1.  ดานศักยภาพทางการแขงขัน(PP)  คือ 
      PP  =  1.535  +  0.339CCK  +  0.306CCP 
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     2.  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  คือ   
      PF  =  0.781  +  0.407CCM  +  0.370CCP 
     3.  ดานความยดืหยุน(PS)  คือ 
      PS  =  0.929  +  0.173CCM  +  0.204CCK  +  0.375CCP   
     4.  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด(PB)  คือ 
      PB  =  0.528  +  0.314CCM  +  0.537CCP 
     5.  ดานนวัตกรรม(PI)  คือ 
      PI  =  (-0.321)  +  0.271CCM  +  0.260CCS  +  0.519CCP 
     6.  ดานคุณภาพบริการ(PQ)  คือ 
      PQ  =  0.866  +  0.349CCK  +  0.423CCP 
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจยัเร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  เนื่องจาก  
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในปจจุบัน  ไดทําการตลาดอยางมีหลัก  และมีเปาหมายเพ่ือความสําเร็จ
ของกิจการ  โดยอาศัยความรู  ขอมูลและวธีิการท่ีถูกตองในการทํางาน  ทําการตลาดสมัยใหม 
เนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาถือวาเปนหนาท่ีโดยตรงของผูประกอบการ  
ดังนั้น  แผนการตลาดท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคจะเปนแนวทางท่ีกจิการตองให
ความสําคัญเพื่อแสวงหาโอกาสสรางขอไดเปรียบในดานการแขงขัน  เพราะการดําเนนิธุรกิจ 
ในลักษณะนี้จะมีความแตกตางกันในดานตางๆ  เชน  ขนาดขององคกร  วิธีการทํางาน  กฎ  ระเบียบ
ขอบังคับ  รวมท้ังคานิยมและวัฒนธรรมถาธุรกิจทองเท่ียว  มีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดมาก  
จะสงผลใหธุรกิจมีศักยภาพในการแขงขันทางการตลาดมากข้ึนตามไปดวย  สอดคลองกับ  อัมพาพร  
จินดามุข  (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ   
การพัฒนาดานลูกคาโดยเนนท่ีการสรางผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการท้ังลูกคาเกาและลูกคาใหม  
ส่ิงท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายได  คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  
สงมอบสินคา  และส่ือสารกับลูกคาเพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  
รวมถึงการประสานความรวมมือจากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกนัเพื่อสนองประโยชน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 127

ใหกับลูกคาความสามารถในการทํากําไรในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  
สอดคลองกับงานวิจยัของ  Abbott,  Stone  และButtle  (2001  :  24-34)  พบวา  การนําเอากลยุทธ
ทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ  โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษทั
เปนจํานวน  17  บริษัท  และ  นําเสนอ  กรณีศึกษาส้ันๆ  วา  3  กรณี  พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณ
แบบนั้นเปนส่ิงจําเปนอยางมากในการประสบผลสําเร็จทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยี 
จะชวยสนับสนุนในการไดมาซ่ึงขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห  และพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและ 
ไดผลมากกวา  ถึงอยางนั้นกย็ังมีบริษัทบางสวนท่ีกําลังลงทุนเพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล  ดังนั้น  
ธุรกิจการทองเที่ยวจึงไดใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเพื่อสรางความไดเปรียบ 
ในการแขงขัน  และสอดคลองกับงานวจิัยของ  Bigne  และคณะ  (2005  :  1022 - 1038)  พบวา  
คุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนา  และการเติบโตของธุรกิจนําเท่ียว  การบริการ 
ท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีในระดับสูง  สงผลใหธุรกิจ 
นําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึนและกําไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกบัการกําหนดราคาดวย   
ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนักและราคา 
ท่ีกําหนดนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพบริการ 
เพื่อรักษา  คุณภาพบริการ  และการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการและสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
ผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดบัมาก  เนื่องจากผูประกอบการไดดําเนินการ
ดานศักยภาพทางการแขงขัน  เชน  การใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนที่พึงพอใจของลูกคา  
การปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง   
ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  เชน  การตั้งราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย   
การบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองในการดําเนินงานและกิจการมีผลประกอบการ   
ดานรายไดเพิม่ข้ึนทุกป  ดานความยดืหยุน  เชน  การจดัลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อให 
การตัดสินใจเกิดประโยชนสูงสุด  การบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  เชน  การสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรู
ความสามารถอยางตอเนื่อง  การใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกนั  เพื่อประโยชนตอองคกร
โดยรวม  ดานนวัตกรรม  เชน  การใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูลสารสนเทศท่ีตองการ 
ไดอยางรวดเร็ว  การนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพยีงพอ  การใชเทคโนโลยี  ในการชําระ
เงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดานคุณภาพบริการ  เชน  การแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว   
การใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ 
เม่ือมาใชบริการและกิจการมีการทําประกนัภัย  รถบริการรับสง  และบริการดานอ่ืนๆ  แกลูกคา 
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อยางเพยีงพอและรวดเร็ว  สอดคลองกับงานวิจยัของธนพัต  จันดาโชติ  (2547  :  บทคัดยอ)   
พบวา  ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ใหความสําคัญกับลักษณะหลักพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
กับปจจยัท่ีมีผลตอการดําเนนิงานขององคการอยูในระดบัมาก  สวนขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน
ของผูประกอบการมีอัตรากําไรข้ันตนมากกวา  20%  และอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  อัตรา 
การเจริญเติบโตของยอดขาด  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อัตราคาใชจายตอยอดขาย  
อัตราสวนเปรียบเทียบคาใชจายจริงกับงบประมาณ  มีผลการดําเนินงานอยูระหวางรอยละ  1-5  
สอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  บทคัดยอ)  พบวาผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธดวยความยืดหยุนเชิงทรัพยากร   
ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการและดานการประยกุตใชกลยุทธตามสถานการณ  และผล 
การดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานการเงิน  
โดยรวม  และเปนรายดานทกุดานอยูในระดับมาก  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Calantone,  Cavusgil  
และ  Zhao  (2002  :  515)  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรูและการปรับตัวใหทัน 
ตอสถานการณตางๆ  เพื่อเพิ่มความสามรถในการแขงขันจากขอมูลการสัมภาษณ  เชิงลึกจากผูบริหาร
ระดับสูง  และการทบทวนวรรณกรรมตางๆ  ในปจจุบันการหาขอมูลเกี่ยวกับการปรับตัว 
ตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  การแลกเปล่ียนวสัิยทัศน   
การเปดใจยอมรับ  และการแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิดท่ีใชทดสอบขอมูล 
จากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรูมีแนวโนมจะ
เสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวตักรรมของบริษัท  และ  จะมีผลยอนกลับมา 
ตอผลประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณเชิงทฤษฏี 
สามารถสนับสนุน  และทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได 
  3.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  เนื่องจากการท่ีธุรกิจ 
มีจํานวนพนกังานมากจะทําใหเกดิความสามารถในการดําเนินธุรกิจ  มีความรวดเร็ว  และ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  รวมท้ังมีความม่ันคงในดานบุคลากรในองคกรดีกวาธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก  
และมีจํานวนพนักงานนอย  สอดคลองกับงานวิจยัของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)   
พบวา  ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากกําลังการผลิตคือ  ผูท่ีมีกําลังการผลิต
หรือมีจํานวนพนักงานมากจะไดเปรียบจากขนาดและความคุมคาจากตนทุน  มากกวา  ธุรกิจ 
ท่ีมีกําลังการผลิตหรือมีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะชวยลดเวลา  และ  ตนทุนในการดําเนินงาน 
ของธุรกิจและทําใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันได  ดังนั้นธุรกิจจึงควรใหความสําคัญกับปจจัย 
การผลิต  ท่ีสงผลตอศักยภาพในการแขงขัน  และสอดคลองกับงานวิจยัของ  ราม  ปยะเกตุ   
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และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพในการท่ีจะเจริญเติบโต  เนื่องจาก
พนักงาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดบัการศึกษาในระดับท่ีดี  มีความรูความเขาใจ
ในลักษณะธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในระดับปานกลาง  ในเร่ืองของกระบวนการภายในองคกร  
ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล  มีความพยายามในการที่จะนําพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  
ตลอดจนเทคโนโลยีตางๆ  เขามาชวยในการที่จะพัฒนาธุรกิจ  และเพือ่ชวยลดตนทุนคาใชจาย 
ในสวนตางๆ  ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจจากการใชเงินของตนเอง   
เปนจุดเร่ิมตน  ดังนั้นขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจายมากนัก  ซ่ึงเปนผลดี 
สําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิส   
  4.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกนั  ท้ังนี ้
อาจเนื่องมาจาก  การท่ีกิจการมีขอจํากัดดานเงินทุนหรือสินทรัพยในการดําเนินกจิการ  ทําใหการ 
นํากลยุทธหรือแนวทางท่ีตองอาศัยการลงทุนดานการเงินเปนเร่ืองท่ียากท่ีจะนําไปสูการปฏิบัติ   
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคทางการคาของกิจการ  การท่ีกิจการมีสินทรัพยหรือจํานวนเงินทุน 
ในการดําเนินงานมากจะทําใหธุรกิจมีความแข็งแกรงทางการเงิน  ยอมสงผลทําใหธุรกิจมีศักยภาพ
ทางการเงินสูงข้ึนดวยสอดคลองกับงานวิจยัของ  Gary  และ  Patrick  (1999  :  107 - 122)  พบวา   
การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอการดําเนินธุรกิจ  การลงทุนเร่ิมกิจการถือเปนการยอมรับ 
ความเส่ียงในการตัดสินใจเร่ิมตนของผูประกอบการ  ถาผลตอบแทนสูงการลงทุนก็จะมีความเส่ียงสูง
เชนกัน  การลงทุนท่ีมีความเสี่ยงตํ่ายอมใหผลตอบแทนท่ีต่ํา  แตการลงทุนท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมได
หมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงต่ําเสมอไป  จงึแสดงใหเห็นถึงความสอดคลอง 
ในการบริหารสินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางใน  ดานการทํากําไรในประเทศซึ่งสนับสนุน
การบูรณาการตลาดทุน 
  5.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตาง 
กันมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  ท้ังนีอ้าจเนื่องมาจาก 
การท่ีกิจการมสิีนทรัพยหรือจํานวนเงินทุนปจจุบันในการดําเนินงานมากจะทําใหธุรกิจมีความ
แข็งแกรงทางการเงินมาก  ยอมสงผลทําใหธุรกิจมีศักยภาพทางการเงินสูง  และ  ทําใหกจิการ 
ประสบความสําเร็จในการลงทุน  และ  ไดรับผลตอบแทนสูง  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Gary   
และ  Patrick  (1999  :  107 - 122)  พบวา  การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอการดําเนินธุรกิจ   
ถาผลตอบแทนสูงการลงทุนก็จะมีความเสี่ยงสูง  และการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่ายอมใหผลตอบแทน 
ท่ีต่ําแตการลงทุนท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมไดหมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่าเสมอไป   
จึงแสดงใหเหน็ถึงความสอดคลองในการบริหารสินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางในดาน 
การทํากําไร  ในประเทศซ่ึงสนับสนุนการบูรณาการตลาดทุน  ดังนั้น  สภาพเศรษฐกิจ  ท่ีซบเซา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 130

ในปจจุบันผูประกอบการควรมีการพัฒนา  และยกระดับคุณภาพของสินคาและบริการ 
ใหมีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มผลกําไรในการประกอบกิจการ 
  6.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกนั 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก
รูปแบบของธุรกิจแตละอยางมีโครงสรางองคกร  การจดัระบบงาน  ความคลองตัว  และความอิสระ
ในการบริหารจัดการ  และ  การนําสารสนเทศใหมๆ  มาใชในการบริหารงานตางกัน  จึงทําให
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  สอดคลองกับงานวจิัยของ  พิษณุ  คุณช่ืน   
(2548  :  บทคัดยอ)  พบวาผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบ
ของธุรกิจเปนแบบเจาของคนเดียว  และ  หางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  มากกวา 
บริษัทจํากัด  และ  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs 
  7.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากการท่ีธุรกิจ 
มีจํานวนพนกังานมากจะทําใหเกดิความสามารถในการดําเนินธุรกิจ  มีความรวดเร็ว  และ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  รวมท้ังมีความม่ันคงในดานบุคลากรในองคกรดีกวาธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก 
และ  มีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และทําใหธุรกิจ 
ประสบความสําเร็จบรรลุวัตถุประสงคขององคกร  สอดคลองกับงานวิจัยของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ   
(2541  :  บทคัดยอ)  พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากกําลังการผลิตคือ   
ผูท่ีมีกําลังการผลิต  หรือมีจํานวนพนักงานมากจะไดเปรียบจากขนาด  และความคุมคาจากตนทุน
มากกวาธุรกจิท่ีมีกําลังการผลิตหรือมีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะชวยลดเวลา  และตนทุนใน 
การดําเนินงานของธุรกิจและทําใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันได  ดังนั้นธุรกิจจึงควรใหความสําคัญ
กับปจจยัการผลิต  ท่ีสงผลตอศักยภาพในการแขงขัน 
  8.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  เนื่องจากการบรรลุ
วัตถุประสงคทางการคาของกิจการ  การท่ีกิจการมีสินทรัพยหรือจํานวนเงินทุนในการดําเนนิงาน 
มากจะทําใหธุรกิจมีความแข็งแกรงทางการเงิน  ยอมสงผลตอผลการดําเนินงาน  และทําใหธุรกิจ 
มีศักยภาพทางการเงินสูงข้ึนดวย  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Gary  และ  Patrick  (1999  :  107-122)  
พบวา  การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  การลงทุนเร่ิมกิจการ 
ถือเปนการยอมรับความเส่ียงในการตัดสินใจเร่ิมตนของผูประกอบการ  ถาผลตอบแทนสูงการลงทุน 
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ก็จะมีความเสีย่งสูงเชนกนั  การลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่ายอมใหผลตอบแทนท่ีต่ํา  แตการลงทุน 
ท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมไดหมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่าเสมอไป 
  9.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก 
การท่ีกิจการมสิีนทรัพยหรือจํานวนเงินทุนปจจุบันในการดําเนินงานมาก  แสดงวา  มีความแข็งแกรง
ทางการเงินมาก  มีภาพลักษณท่ีดีและมีความม่ันคงในการดําเนินธุรกิจไดรับการยอมรับจากลูกคา 
และสังคม  มีผลประกอบการที่เติบโตอยางตอเนื่อง  สงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  และ   
มีจํานวนเงินทุนปจจุบันเพิ่มมากข้ึน  สอดคลองกับงานวจิัยของ  อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ   
(2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การเรียนรูขององคการมีความสัมพันธ  และมีผลตอผลการดําเนินงาน 
ดานลูกคา  กระบวนการภายในองคกร  การเรียนรูและพัฒนา  และการเงินซ่ึงความสําเร็จดานการเงิน
ในระยะยาวจะตองเปนผลสืบเนื่องมาจากความสําเร็จดานลูกคา  ดังน้ันจะเห็นไดวา  ปจจุบันกจิการ
ตางมุงเนนไปที่การสรางคุณภาพ  ความรวดเร็ว  และตนทุนหรือราคา  เพื่อมอบคุณคาท่ีดีใหกับลูกคา 
  10.  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากรูปแบบของธุรกิจ
แตละอยางมีโครงสรางองคกร  การจัดระบบงาน  ความคลองตัว  และความอิสระในการบริหาร
จัดการ  และการนําสารสนเทศใหมๆ  มาใชในการบริหารงานตางกัน  จึงทําใหผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  สอดคลองกับ  พิษณุ  คุณช่ืน  (2548  :  บทคัดยอ)  พบวา
ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบของธุรกิจเปนแบบเจา 
ของคนเดียว  และหางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความรู
ความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  มากกวาบริษัทจํากดั  และ
ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs 
  11.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา  มีความสัมพันธ 
และ  ผลกระทบเชิงบวก  กับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  ท้ังนี ้
อาจเปนเพราะผูประกอบการ  ไดดําเนินการ  ติดตอกับลูกคาตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการ  
และเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคา  เพือ่ปรับปรุงกลยุทธการติดตอกับลูกคาใหดข้ึีนปรับปรุง 
ระบบการปฏิบัติงานของศูนยติดตอลูกคานําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน   
เปนการลดตนทุน  และ  เพิ่มรายได  สอดคลองกับงานวิจยัของ  วภิาพร  วีรฤทธิชัย  (2549  :  
บทคัดยอ)  พบวา  ผูประกอบการสํานักงานบัญชี  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารลูกคา  
สัมพันธโดยรวม  ดานคุณภาพขอมูลของลูกคา  และดานกระบวนการท่ีเหมาะสม  อยูในระดับมาก   
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และมีผลการดาํเนินงานในรอบระยะเวลาต้ังแตป  พ.ศ.  2545-2547  ดงันี้  อัตราการเจริญของรายได
รอยละ  1-5  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาดรอยละ  1  -  5  และ  อัตราจํานวนลูกคา
เพิ่มข้ึนตอป  1  -  5  สอดคลองกับงานวจิัยของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)  พบวา   
ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากปจจัยเร่ืองความใกลตลาดจะกอใหเกดิศักยภาพ
ในการแขงขันมากท่ีสุดเนื่องมาจากไดเปรียบจากคาขนสงและประกนัภยั  ปจจยัเร่ืองราคาวัตถุดิบ 
หากเปนประเทศท่ีมีกาซธรรมชาติ  และน้าํมันสํารองมาก  จะมีศักยภาพในการแขงขันสูง  ผูผลิต 
ท่ีมีกําลังการผลิตมากจะไดเปรียบจากขนาดและความคุมคาจากตนทุนคงท่ี  สอดคลองกับงานวจิัย 
ของ  Alegre  และ  Juaneda  (2004  :  684 - 706)  พบวา  ความจงรักภักดีนักทองเท่ียวท่ีมีตอสถานท่ี
ทองเท่ียวมีผลมาจากช่ือเสียง  และ  คุณภาพการบริการของสถานท่ีทองเท่ียว  การประชาสัมพันธ  
และ  พฤติกรรมหรือความตองการของผูบริโภค  ซ่ึงช่ือเสียงและ  คุณภาพการบริการของสถานท่ี
ทองเท่ียวจะเปนส่ิงท่ีสามารถดึงดูดนกัทองเที่ยวใหมาเท่ียวอีก  การใชจายของนักทองเท่ียวนั้น 
ในสวนของนกัทองเท่ียวนั้นในสวนของนกัทองเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวแลวจะมีการใชจายมากกวา
นักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวครั้งแรก  คุณภาพการบริการของโรงแรม  และความสวยงามของสถานท่ี
ทองเท่ียวเปนส่ิงท่ีทําใหนักทองเท่ียวใชจายมากข้ึน  สถานท่ีทองเท่ียวท่ีมีคุณภาพในการใหบริการ 
ทําใหนกัทองเที่ยวมีความเตม็ใจท่ีจะจายแพงขึ้น  สําหรับนักทองเท่ียวการจายแพงกวา 
เปนการรับประกันไดวานักทองเท่ียวจะไดรับบริการท่ีดีคุมกับเงินท่ีจายไป  
  12.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด   
มีความสัมพันธ  และ  ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนนิงานดานนวตักรรม  เนื่องจากผูประกอบการ
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ไดทําการตลาดอยางมีหลัก  และ  มีเปาหมายเพื่อความสําเร็จของ
กิจการ  โดยอาศัยความรู  ขอมูล  และ  วิธีการท่ีถูกตองในการทํางาน  ทําการตลาดสมัยใหมเนนท่ี
ลูกคาเปนสําคัญไดแก  ดานการติดตอกับลูกคา  เชน  กจิการสนับสนนุใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน  
การติดตอกับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  
เชน  การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตางๆ  และ  กิจการใหความสําคัญกับการแสดง
ความขอบคุณลูกคาเสมอ  เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ,  โทรศัพทขอบคุณ  ดานการเขาใจ
ลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  เชน  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและ
คาใชจาย  กิจการตระหนกัถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือกและ  
กิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวรในรูปแบบใหมๆ  และแตกตางจากบริษัทอ่ืนๆ  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  กิจการมุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว  กิจการ
ใหความสําคัญในการวเิคราะห  และ  พฒันาระบบการรับฟง  และเรียนรูจากลูกคา  กิจการสนับสนุน
สนใจในการรับฟง  และ  การเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  เชน  เร่ืองการตดัสินใจซ้ือ  การติติง  ตางๆ  
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และกิจการใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  
และลูกคาเปาหมาย  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  เชน  กจิการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจ 
ของลูกคาเพื่อการปรับปรุงองคกร  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ 
ของลูกคา  ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร  และกิจการใหความสําคัญกับการสรางระบบ 
การติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคา  และบริการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
เชน  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ  ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  กิจการ 
ใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติติงของลูกคา  ท้ังการแกไขและการวิเคราะห 
เพื่อการปรับปรุงของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ  กจิการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับ 
ทุกฝายท่ีเกีย่วของในองคกรเขาใจ  และ  กจิการใหความสนใจในการจาํแนกความตองการของลูกคา
ในแตละกลุม  จึงทําใหกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคามีความสัมพันธ  และ  ผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สอดคลองกับงานวิจยัของ  อัมพาพร  จินดามขุ  
(2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ  การพัฒนา 
ดานลูกคาโดยเนนท่ีการสรางผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม  ส่ิงท่ีทําให
องคกรบรรลุเปาหมายได  คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  สงมอบ
สินคา  และ  ส่ือสารกับลูกคาเพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  รวมถึง
การประสานความรวมมือจากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกันเพื่อสนองประโยชนใหกับลูกคา
ความสามารถในการทํากําไรในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  ผูประกอบการ  
SMEs  มีความเปนอิสระในการดําเนินงาน  สามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับโครงสราง
ขององคกร  ในองคกรท่ีมีขนาดเล็กการตดัสินใจยอมทําไดงาย  และรวดเร็วกวางองคกรท่ีมีโครงสราง
ซับซอน  สําหรับองคกรท่ีเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงความคิดเหน็ไดอยางอิสระทําใหเกดิ 
การสรางสรรคมากข้ึน  องคกรเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงวิสัยทัศนขององคกร  ทําใหบุคลากร
เกิดความจงรักภักดี  และ  ปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จ  องคกรมีการพฒันาอยางตอเนื่อง  และ 
มีความเขมแข็งสามารถอยูรอดไดในระยะยาว  ผูประกอบที่มีความกลาท่ีจะเส่ียงเม่ือเห็นโอกาส 
ในการลงทุนไดตระหนักแลววา  การลงทุนท่ีมีความเส่ียงสูงจะไดรับผลตอบแทนสูง  (High  Risk  
High  Return)  ความเส่ียงเกดิข้ึนไดท้ังดานเทคโนโลยี  ดานการตลาด  ดานการลงทุน  กอนการลุงทุน
ผูประกอบการ  ตองประเมินความเส่ียงอยางเหมาะสมในการนํานวัตกรรมดานเทคโนโลยีเขามาใช 
ในกระบวนการผลิตจะชวยใหลดตนทุนลงได  และสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง   
  13.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มีความสัมพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานศักยภาพทางการแขงขัน  ท้ังนี้เนื่องจาก
ผูประกอบการไดดําเนนิการตามกระบวนการรับรูขอมูล  เกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ   
ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซื่อสัตย  การรู  และ  เขาใจลักษณะของลูกคา 
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ซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาและความพึงพอใจ 
ของลูกคา  และกระบวนการ  คนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ   
ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  สอดคลองกับ  ผลการศึกษาดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจ
ในสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงตีพิมพในรายงานประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  Index  
(ACSI)  ป  1996  พบวา  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  คือ  (1)  การเรียนรูและเขาใจ 
ถึงความตองการของลูกคา  (Need,  Want)  อยางแทจริงโดยเร่ิมตนใหไดวาลูกคาของเราคือใคร   
พวกเขาตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัง  (Expectation)  ของลูกคา  พรอมท้ัง 
ใหความสําคัญกับ  (2)  การทําการตลาดภายใน  และ  (3)  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  (Total  
Quality  Management  :  TQM)  เพื่อดําเนนิธุรกิจในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ   
(กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  99)  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Abbott,  Stone  และ  Buttle  (2001  :   
24-34)  พบวา  การนําเอากลยุทธทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ   
โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษัทเปนจํานวน  17  บริษทั  และ  นําเสนอ  กรณีศึกษาส้ันๆ   
วา  3  กรณี  พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณแบบนั้นเปนส่ิงจําเปนอยางมากในการประสบผลสําเร็จ
ทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนนุในการไดมาซ่ึงขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห  
และ  พัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผล  มากกวา  ถึงอยางนั้นก็ยังมีบริษัทบางสวนท่ีกําลังลงทุน 
เพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล  และ  สอดคลองกับงานวิจัยของ  Bigne  และคณะ  (2005  :   
1022 - 1038)  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนา  และ  การเติบโตของธุรกิจ 
นําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัดีในระดับสูง  
สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึนและกําไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกบัการกําหนด
ราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนกั   
และราคาท่ีกําหนดนัน้จะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพ
บริการเพื่อรักษาคุณภาพบริการ  การสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  สรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
  14.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  เนื่องจาก  
ผูประกอบการมีความพรอมสําหรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต  มีการออกแบบการทํางาน 
เพื่อใหบุคลากรสามารถปรับตัวเขากับงานใหมไดอยางรวดเร็ว  จัดลําดบัความสําคัญของปญหา 
เพื่อใหการตัดสินใจเกดิประโยชนสูงสุด  สอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  
บทคัดยอ)  พบวา  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียนมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธ
ดวยความยืดหยุนเชิงทรัพยากร  ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ  และ  ดานการประยุกตใชกลยุทธ
ตามสถานการณ  และผลการดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและ
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พัฒนาและดานการเงินโดยรวม  และเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  สอดคลองกับงานวจิัยของ  
Calantone,  Cavusgil  และ  Zhao  (2002  :  515)  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรูและ 
การปรับตัวใหทันตอสถานการณตางๆ  เพือ่เพ่ิมความสามรถในการแขงขันจากขอมูลการสัมภาษณ  
เชิงลึกจากผูบริหารระดับสูงและการทบทวนวรรณกรรมตางๆ  ในปจจุบันการหาขอมูลเกี่ยวกับ 
การปรับตัวตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  การแลกเปล่ียน
วิสัยทัศน  การเปดใจยอมรับ  และ  การแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิดท่ีใชทดสอบ
ขอมูลจากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรูมีแนวโนม 
จะเสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวัตกรรมของบริษัท  และ  จะมีผลยอนกลับมาตอผล
ประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณเชิงทฤษฏีสามารถสนับสนุน  
และ  ทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได  และ  สอดคลองกับงานวิจยัของ  Bige  และคณะ  (2005  :   
1022 - 1038)  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนา  และการเตบิโตของธุรกิจ 
นําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  และมีความจงรักภกัดีในระดับสูง  
สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึน  และ  กําไรของธุรกิจนําเท่ียวกจ็ะมีความเกีย่วของกับการกําหนด
ราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนกั   
และราคาท่ีกําหนดนัน้จะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพ
บริการเพื่อรักษาคุณภาพบริการ  การสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  สรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการใหความรูเกี่ยวกับลูกคา  และ 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  เพราะเปนเคร่ืองมือในการศักยภาพทางการแขงขันของการบริการ 
ท่ีแตกตางจากคูแขงขันใหกบัธุรกิจ  โดยคํานึงถึงความพงึพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
  1.2  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการดานการติดตอกับลูกคา  และ 
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงานดานการวัดผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  ดงันั้น  กิจการควรนํานวัตกรรมมาสรางผลิตภัณฑหรือการบริการใหมๆ  ใหเกดิกับ
ผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ  ท่ีมีความแตกตางจากเดิม  เพื่อดึงดูดลูกคาและสรางขอไดเปรียบ 
ในการแขงขัน 
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  1.3  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน  ดังนั้น  กิจการควรใชการสรางสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับผูบริโภค 
เม่ือผูบริโภครับรูจะพัฒนาความรูสึกที่มีตอธุรกิจทองเท่ียวในทางท่ีดีข้ึน 
  1.4  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงานดานการใชทรัพยากรใหเกดิ
ประโยชนสูงสุดดังนั้นกจิการจึงควรใหบริการใหม  ๆ  และการเจาะตลาดมาใชเพื่อแสวงหาโอกาส 
ในการเพิ่มยอดขายใหผลิตภณัฑ  เพื่อใหบรรลุเปาหมายของธุรกิจ   
  1.5  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอ 
การดําเนินงานดานดานคุณภาพบริการ  ดังนั้นกิจการจึงควรมีการวิจยัและพัฒนาเพือ่นํามาประยกุต 
ใชในการดําเนนิงานของกิจการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 2.  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวจิัยถึง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
กับผลการดําเนินงานของธุรกิจในกลุมอ่ืนท่ีมีการดําเนินการในประเทศไทย 
  2.2  ควรมีการศึกษาวจิัยเชิงเปรียบเทียบกบัธุรกจิในกลุมอ่ืนท่ีมีการดาํเนินการ 
ในประเทศไทย 
  2.3  ควรมีการศึกษาวจิัยถึงเร่ือง  ผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  โดยมีตัวแปรแทรกหรือปจจัยท่ีสงเสริมหรือลดผลกระทบของศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  คือ  ตัวแปรสภาพการณของธุรกิจ 
อันไดแก  ขนาดของธุรกิจ  และความไดเปรียบทางดานเทคโนโลยี 
  2.4  ควรมีการศึกษาสภาพแวดลอมทางธุรกิจท่ีมีผลกระทบตอศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลกระทบตอกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงจะทําใหธุรกิจทราบถึงจุดแข็ง  จุดออน  ของปญหา  
และอุปสรรคเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไข 
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