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ประกาศคุณูปการ 
 
 วิทยานพินธเลมนี้ประสบความสําเร็จ  และเสร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาและ 
ความชวยเหลืออยางดียิ่ง  จากอาจารย  ดร.จินดารัตน  ปมณี  ประธานกรรมการควบคุมวิทยานพินธ  
และอาจารย  ดร.เกสินี  หม่ืนไธสง  กรรมการควบคุมวทิยานิพนธ  ท่ีไดกรุณาใหคําแนะนําให
คําปรึกษา  และตรวจแกไขขอบกพรองตลอดมา  ตั้งแตตนจนเสร็จสมบูรณ  ผูวิจยัขอขอบพระคุณ 
เปนอยางสูง 
 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.ไพฑูรย  สุขศรีงาม  คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย   
ท่ีไดใหคําแนะนํา  และใหการสนับสนุนในการทําวิทยานิพนธเลมนี้  ตลอดจนรองศาสตราจารย  
ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดีคณะการบัญชีและการจัดการ  และผูชวยศาสตราจารย         
ดร.กาญจนา  สุคันธสิริกุล  อาจารยบัณฑติศึกษาประจําคณะการบัญชีและการจดัการ  ท่ีไดให
คําแนะนําและชวยเหลือในการตรวจสอบเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังนี้  และขอขอบคุณคณาจารย 
คณะการบัญชีและการจดัการทุกทานท่ีใหความรูและใหความชวยเหลือในการทําวิทยานิพนธ 
เลมนี้ดวยดีเสมอ 
 ขอขอบพระคุณ ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีไดกรุณาให 
ความอนุเคราะหและสละเวลาในการใหขอมูล  ทําใหไดขอมูลที่เกิดประโยชนอยางยิง่ตอการวิจยั 
 ขอขอบพระคุณ  สมาชิกในครอบครัวตั้งรุงเรืองอยูทุกทานท่ีคอยเปนกาํลังใจ 
ชวยเหลือ  และใหการสนับสนุนในการทําวิจัยใหสําเร็จลุลวงดวยด ี
 ขอขอบพระคุณ  เพื่อนนิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตรุน  23  ทุกทาน 
ท่ีคอยเปนกําลังใจและใหความชวยเหลือในการทําวจิัยใหสําเร็จลุลวงไปดวยด ี
 คุณคาและประโยชนจากวิทยานิพนธเลมนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณบิดามารดา  
ตลอดจนบูรพาจารย  และผูมีพระคุณท่ีใหการอบรมส่ังสอน  ประสิทธ์ิประสาทวิชา   
ซ่ึงผูวิจัยจะนําไปพัฒนาการทํางานใหดียิ่งข้ึนเพื่อประโยชนตอตนเอง  สังคม  และประเทศชาติตอไป 
ในอนาคต 
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    ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
ผูวิจัย    นางสาวเกดมณี  ตั้งรุงเรืองอยู 
กรรมการควบคุม   อาจารย  ดร.จนิดารัตน  ปมณ ี และอาจารย  ดร.เกสินี  หม่ืนไธสง   
ปริญญา    บธ.ม.      สาขาวิชา    การจัดการการตลาด 
มหาวิทยาลัย   มหาวิทยาลัยมหาสารคาม      ปท่ีพิมพ    2552 
 

บทคัดยอ 
 
 การพัฒนาขีดความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  
เปนส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดภายใต 
การแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน  รวมทั้งเปนการเสริมสรางโอกาส  ในการแสวงหาประโยชนจากการออกไป
ลงทุนธุรกิจทองเท่ียวในตางประเทศดวย  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู  
ดังนั้น  ผูวจิัยจงึไดศึกษาวิจยั  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจาก  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว 
ในประเทศไทย  ท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  225  คน  ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ  สถิติท่ีใช 
ในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธ 
แบบพหุคูณ  และการวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ 
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับ  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  และดานการเขาใจ
ลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  และเปนรายดานอยูในระดับ  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  
ดานคุณภาพบริการ  และดานความยดืหยุน 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกจิการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  (p <.05). 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกจิการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการ
มีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  (p <.05). 
  จากการวิเคราะหความสัมพนัธและผลกระทบ  พบวา  1)  กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน   
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชน
สูงสุด  และดานนวัตกรรม  2)  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะห
ตลาด  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดาํเนินงาน  ดานนวัตกรรม  3)  กลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  และดานคุณภาพบริการ   
4)  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  มีความสัมพนัธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  ดานศักยภาพทางการแขงขัน            
และดานคุณภาพการบริการ 
 โดยสรุป  กลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคามีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน   
สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
เพื่อกอใหเกดิทักษะในการทํางานที่มีประสิทธิภาพเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน   
อีกทั้งยังชวยสงเสริมสนับสนุนการตัดสินใจในการดําเนนิงาน  และสามารถเพ่ิมศักยภาพ 
ทางการแขงขันใหแกกลุมผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวท่ีสนใจนําไปใชเปนแนวทาง 
ในการพัฒนาการดําเนนิงานของธุรกิจตอไป 
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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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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 
 ธุรกิจทองเท่ียวของโลกไดเติบ  โตอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง  มีการพัฒนา   
และการจดัการอยางเปนระบบจนกลายเปนธุรกิจท่ีใหญท่ีสุดในโลก  นอกจากนี้ธุรกิจทองเท่ียว 
ยังเปนธุรกิจท่ีทํารายไดเปนเงินตราตางประเทศใหกับหลายประเทศ  กอใหเกิดการลงทุนในธุรกจิ
ทองเท่ียว  เพื่อใหบริการแกนกัทองเท่ียวและชวยสรางงานสรางอาชีพใหประชาชนมีงานทํามีรายได  
สําหรับประเทศไทย  มีองคการหลักของรัฐบาล  คือ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทยท่ีพยายาม 
จัดการดานการทองเท่ียวของประเทศใหเปนระบบ  มีการพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหมๆ  ตลอดจน
อนุรักษทรัพยากรการทองเท่ียวไว  เพื่อใหนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางประเทศทองเท่ียว 
มากข้ึนซ่ึงรายไดจากธุรกจิทองเท่ียวเขาสูประเทศเปนอันดับสองรองจากรายไดจากการสงออก
คอมพิวเตอรอิเลคทรอนิกส  โดยมีรายไดจากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติคิดเปนสัดสวน  
รอยละ  11  ของมูลคาผลิตภัณฑมวลรวมของประเทศ  (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา.    2549  :  1-2) 
 ธุรกิจทองเท่ียวจึงเปนธุรกิจท่ีมีการแขงขันกันอยางสูงท้ังในประเทศและตางประเทศ 
การเปดเสรีดานการทองเท่ียวระหวางอาเซียนภายในป  2553  จะเปนการสรางโอกาสใหกับ
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวไทย  ท่ีจะรองรับนักทองเท่ียวตางชาติท่ีมีแนวโนมเพิ่มข้ึนในประเทศ
จากการลดอุปสรรคดานกฎระเบียบภาคทองเท่ียวของประเทศไทยเอง  และของประเทศอาเซียน   
จึงทําใหผูประกอบการของประเทศไทยตองเผชิญกับการแขงขันในธุรกจิทองเท่ียวท่ีมากข้ึนดวย   
ท้ังจากธุรกิจทองเท่ียวจากประเทศอาเซียนท่ีเขามาจัดต้ังธุรกิจในประเทศไทยไดงายข้ึน  การแขงขัน
กับธุรกิจตางชาติจากการเปดเสรีในกรอบอ่ืนๆ  ท่ีประเทศไทยไดตกลงทําขอตกลงการคาเสรีดวย  
(Free  Trade  Area  :  FTA)  และรวมท้ังกรอบภูมิภาค  อยางเอเปก  (Asia-Pacific  Economic  
Cooperation  :  APEC)  และกรอบพหุพาคี  (World  Trade  Organization  :  WTO)  การพัฒนาขีด
ความสามารถทางการแขงขันของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ 
ท่ีจะทําใหธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดภายใตการแขงขันท่ีรุนแรง
ข้ึน  รวมท้ังเปนการเสริมสรางโอกาสในการแสวงหาประโยชนจากการออกไปลงทุนธุรกิจทองเท่ียว
ในตางประเทศดวย  (ศูนยวจิัยกสิกรไทย.    2551  :  1-2) 
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 จากสภาพการณแขงขันของธุรกิจทองเท่ียวท่ีรุนแรงดังกลาว  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว
จึงตองทําการตลาดอยางมีหลักและมีเปาหมายเพื่อความสําเร็จของกิจการ  ตองอาศัยความรู  ขอมูล
และวิธีการท่ีถูกตองในการทํางาน  เนื่องจากผูประกอบการธุรกิจไมสามารถควบคุมการเปล่ียนแปลง
ของสภาพแวดลอมของธุรกิจและการตลาดได  สภาพแวดลอมขององคกรนับวนัมีแตจะเปล่ียนแปลง
ไปอยางรวดเร็ว  ไมวาจะเปนการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  รัฐบาล  กฎหมาย
ขอบังคับ  โครงสรางประชากร  ความสนใจของสาธารณชนท่ีมีตอการบริหารจัดการอยางโปรงใส
และตองตรวจสอบไดของหนวยงานตางๆ  ท้ังภาครัฐและเอกชน  การเขามามีอิทธิพลขององคกร
ระหวางประเทศท่ีประเทศสมาชิกจะตองปฏิบัติตามเง่ือนไขหรือขอตกลงทางการคา  การเขาไปมี
บทบาทในเร่ืองการรักษาสภาพแวดลอมของระบบนิเวศวิทยา  การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอม 
ท่ีกลาวมาท้ังหมดนี้  เปนผลมาจากวิทยาการสมัยใหมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ตลอดจนการตดิตอ 
ส่ือสารท่ีเชื่อมโยงโลกท้ังใบเขาเปนหนึ่งเดยีว  ทําใหมีผลกระทบโดยตรงตอวิธีปฏิบัติตอการคา   
(Trade  Practices)  การถายทอดความรู  (Knowledge  Transfer)  ดวยเหตุนี้แนวคิด  ดานการตลาด
สมัยใหมจึงมุงประเด็นที่ลูกคาเปนสําคัญ  การสรางความพึงพอใจแกลูกคาถือวาเปนหนาท่ีโดยตรง 
ของผูประกอบการ  (กณุฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  9) 
 กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ประกอบดวย  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  การเขาใจ
ลูกคา  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  ความรูเกี่ยวกบัลูกคา  
(Customer  Knowledge)  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  และการออกแบบท่ีเสนอ
โดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  (Hitachi  Consulting  Corporation.    2008  :  Web  Site)  
ในปจจุบัน  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวนํามาเปนกลยทุธในการบริหารจัดการ  เพือ่ท่ีจะตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ  เกิดความเขาใจมีการรับรูท่ีดี  ตลอดจน
รูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท  (กณุฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  17)  ท้ังนี้จะมุงเนน
กิจกรรมส่ือสารแบบสองทาง  เพื่อท่ีจะใหลูกคาเกิดความพอใจและความจงรักภกัดีอยูกับธุรกิจ 
ไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกจิหรือลูกคาจะสูญไป  ความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่ง 
ท่ีทําใหลูกคากลับมาซ้ือสินคาและบริการนัน้ๆ  ซํ้าอีก  (สุพรรณี  อินแกว.    2550  :  74) 
 ผลการดําเนินงาน  (Performance)  เปนผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได  เมื่อเปรียบเทียบ
กับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ซ่ึงในปจจุบันการวดัผลการดําเนินงานขององคกรกําลังไดรับความนยิม
แพรหลายในองคกรตางๆ  ของประเทศไทยท้ังหนวยงานราชการ  รัฐวสิาหกิจและเอกชน  
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เพื่อใหองคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ผลดําเนินงาน  ประกอบดวย  (Pun   
and  White.    2005  :  56)  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  การวดัผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  (Financial  Performance)  ความยืดหยุน  (Flexibility)  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชน
สูงสุด  (Resources  Utilization)  นวัตกรรม  (Innovation)  คุณภาพบริการ  (Quality  of  Service)   
ซ่ึงผลการดําเนินงานทําใหทราบวาขณะนี้องคกรทําไดดีเพียงใด  หางจากเปาหมายเพียงใด   
เพื่อใหม่ันใจวาผูรับบริการหรือลูกคาพึงพอใจในบริการหรือผลิตภัณฑขององคกร  เพื่อใหม่ันใจวา
กระบวนการขององคกรยังคงอยูในสภาวะควบคุม  และยงัคงมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามท่ี
มุงหวังหรือ  มีจุดออนหรือโอกาสพัฒนาในประเด็นใดบาง  (สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล.    2546  :  1) 
 จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตน  ผูวิจัยจึงมีความสนใจศึกษาวิจัยเกีย่วกับความสัมพันธ 
ระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
โดยมีการทําการศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน   
ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผลลัพธจากการวิจยั
คร้ังนี้สามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับเปล่ียนกระบวนการในการดําเนินงาน  ดานกลยุทธ
การตลาดเพื่อใหธุรกิจทองเท่ียวมีประสิทธิภาพ  มีคุณภาพดานการบริการท่ีเปนมาตรฐานสากล   
และนําไปใชเพื่อเพ่ิมผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ใหสามารถดํารงอยู 
และเติบโตอยางม่ันคงตอไป 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   

 6.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   
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ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนแนวทางใหผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ใชเปนแนวทางในการวางแผน 
การดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ในการพัฒนากลยุทธการตลาด
มุงเนนท่ีลูกคา  เพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการดวยการสรางความแตกตางจากผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวรายอืน่ๆ 
  3.  เพื่อเปนประโยชนตอผูท่ีสนใจจะศึกษาคนควาหาความรูเกี่ยวกับธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
 4.  เพื่อเปนขอมูลสําหรับหนวยงานภาครัฐท่ีเกี่ยวของกับการสงเสริมและสนับสนุน 
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับภาครัฐและเอกชนในการกําหนดนโยบายในการสนับสนนุ 
การทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดใชกรอบแนวคิดในการวจิัย  ดังนี ้
  1.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  โดยประยุกต 
จากแนวคิดการบริหารงานของ  Hitachi  Consulting  Corporation  (2008  :  Web  Site)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานการติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)   
   1.2  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (Customer Insights/Market Analysis)   
   1.3  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  (Customer  Knowledge)   
   1.4  ดานกําไรที่จะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)   
   1.5  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)   
  2.  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  โดยประยกุตจากแนวคิดของ  Pun  และ  White   
(2005  :  56)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness) 
   2.2  ดานการวดัผลการดําเนนิงานทางการเงิน  (Financial  Performance) 
   2.3  ดานความยืดหยุน  (Flexibility) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 5

   2.4  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (Resources  Utilization) 
   2.5  ดานนวัตกรรม  (Innovation) 
   2.6  ดานคุณภาพบริการ  (Quality  of  Service) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  (Population) 
  1.1  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั  ไดแก  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  7,519  คน  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2551  :   
เว็บไซต) 
  1.2  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  400  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Morgan   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  87)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบช้ันภมิู  (Stratified  Random  
Sampling) 
 2.  พื้นที่ท่ีใชในการวจิัย  ไดแก  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  ระยะเวลาที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมูล  วันท่ี  15  ตุลาคม  2551  –  30  มกราคม  2552 
 4.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมท่ี  1  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ผลการดาํเนินงาน   
  กลุมท่ี  2  การเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาและผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  และรูปแบบธุรกิจ 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาและผลการดําเนนิงาน 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 1.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีความสัมพันธตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียว
ในประเทศไทย 
 2.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
 3.  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั  มีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบธุรกิจแตกตางกนั   
มีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ธุรกิจทองเท่ียว  (Tourism  Business)  หมายถึง  กิจการท่ีเปนนิติบุคคล  มีวัตถุประสงค
เพื่อหวังผลตอบแทนดานผลกําไรในการจดัใหนักทองเท่ียวไดเดนิทางไปชมทรัพยากรทองเท่ียว 
หรือแหลงทองเท่ียวตามสถานท่ีตางๆ  ท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว 
 2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยว  หมายถึง  ผูบริหาร  ประธานกรรมการผูจัดการหรือ 
ผูมีอํานาจในการตัดสินใจสูงสุดท่ีดําเนินการกิจการเกีย่วกบัการจัดใหนกัทองเท่ียวไดเดินทางไปชม
ทรัพยากรทองเท่ียวหรือแหลงทองเท่ียวท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว 
 3.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  หมายถึง  การดําเนินการ
ของผูประกอบการ  ท่ีมุงท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภค  หรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ
สูงสุด  ในขณะท่ีธุรกิจเองยังไดผลกําไรอยู  ประกอบดวย 
  3.1  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  หมายถึง  กระบวนการ  การติดตอกับลูกคา
ตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการและเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคาเพื่อปรับปรุงกลยุทธ 
การติดตอกับลูกคาใหดีข้ึนปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานของศูนยตดิตอลูกคานําเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
มาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน  เปนการลดตนทุนและเพิ่มรายได 
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  3.2  การเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights/Market  Analysis)   
หมายถึง  กระบวนการเพ่ือใหเขาถึงความตองการของลูกคา  โดยการวิเคราะหและวิจัยตลาด   
และการสรางแรงจูงใจใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร 
  3.3  ความรูเกีย่วกับลูกคา  (Customer  Knowledge)  หมายถึง  กระบวนการการรับรู 
ขอมูลเกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ  ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซื่อสัตย   
การรูและเขาใจลักษณะของลูกคาซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภค 
ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา   
  3.4  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  หมายถึง  กระบวนการ  การวเิคราะห 
หาความสัมพนัธระหวางกําไรและความซ่ือสัตยของลูกคา  ไดแก  การหาวิธีตางๆ  ท่ีจะไดมาซ่ึงกาํไร  
และความไดเปรียบของลูกคา  การพัฒนาแผนปฏิบัติงานเพ่ือใหลูกคาไดรับผลประโยชนเพิ่มข้ึน 
  3.5  การออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  หมายถึง  
กระบวนการการคนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ  ซ่ึงอาจจะมีอยู 
และดีอยูแลวหรือมีอยูแลวแตยังไมดีพอหรือยังไมมีอยูเลยก็ได   
 4.  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได   
เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมายของผูประกอบการ  เปนส่ิงท่ีบงบอกถึงความสําเร็จ 
หรือความลมเหลวจากผลการดําเนินงานขององคกร  ซ่ึงสามารถนําไปปรับปรุงแกไขและควบคุม 
ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด  ดังนี ้
  4.1  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  หมายถึง  กระบวนการท่ีเกี่ยวของกับ 
การดําเนนิงานแบงสวนตลาดและการจัดตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อขยายการเจริญเติบโตของยอดขาย 
โดยใชตวัช้ีวดัจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
  4.2  การวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  (Financial  Performance)  หมายถึง  
กระบวนการสรางกําไรสูงสุดและสรางสภาพคลองทางการเงินใหกับผูประกอบการ  รวมท้ังการจัด
โครงสรางทุนและอัตราสวนทางการตลาด  เปนตัวช้ีวัดผลงานท่ีไดดําเนินการผานมาแลวและบงบอก
ถึงระดับความสําเร็จขององคการ  กลยทุธขององคการดานการเงินจะเนนวิธีการสรางการเติบโต 
อยางยั่งยืน  เพื่อใหเกดิคุณคาหรือผลตอบแทนท่ีมีตอผูถือหุนเชน  การกาํหนเปาหมายเพื่อเพ่ิมรายได 
เพิ่มผลกําไร  ลดคาใชจายในการผลิต  ฯลฯ 
  4.3  ความยืดหยุน  (Flexibility)  หมายถึง  ความสามารถของผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณในปจจบัุนที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
  4.4  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (Resource  Utilization)  หมายถึง   
การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยูของผูประกอบการใหมีผลิตผลและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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  4.5  นวัตกรรม  (Innovation)  หมายถึง  การสรางสรรคสินคาและบริการใหม  ๆ  
ตลอดจนแสวงหาวิธีการใหมๆ  ในการผลิตสินคาและบริการ  อาจเปนแนวความคิด  หรือ  
ส่ิงประดิษฐใหมๆ  ท่ียังไมเคยมีใชมากอนหรือเปนการพฒันาดัดแปลงจากของเดิมท่ีมีอยูแลว 
ใหทันสมัยและไดผลดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกวาเดิม  ท้ังยังชวยประหยัดเวลา 
และแรงงานไดดวย 
  4.6  คุณภาพการบริการ  (Quality  of  Service)  หมายถึง  กระบวนการในการสราง 
ความนาเช่ือถือและการรับผิดชอบเพื่อทําใหผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับความเปนธรรมจากองคกร 
เปนคุณสมบัต ิ คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองไดและจับตองไมไดของการบริการท่ีผูรับบริการ  (ลูกคา)  
รับรูวามีความโดดเดนตรงหรือเกินกวาความคาดหวังท่ีนาประทับใจ  จากการท่ีผูรับบริการไดจายเงิน
แลกเปล่ียนสัมผัสมีประสบการณทดลองใช  ฯลฯ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดทําการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  ดังตอไปนี้ 
  1.  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  2.  แนวคิดเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
  3.  แนวคิดเกีย่วกับผลการดําเนินงาน 
  4.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 
ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
 ธุรกิจทองเท่ียวไดเติบโตอยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง  มีการพัฒนา  และการจัดการอยาง 
เปนระบบจนกลายเปนธุรกจิท่ีใหญท่ีสุดในโลก  นอกจากนี้ธุรกิจทองเที่ยวยังเปนธุรกิจท่ีทํารายได
เปนเงินตราตางประเทศใหกบัหลายประเทศ  กอใหเกิดการลงทุนในธุรกิจทองเท่ียว  เพื่อใหบริการ 
แกนกัทองเท่ียว  และชวยสรางงานสรางอาชีพใหประชาชนมีงานทํามีรายได  สําหรับประเทศไทย   
มีองคการหลักของรัฐบาล  คือ  การทองเท่ียวแหงประเทศไทยท่ีพยายามจัดการดานการทองเท่ียว 
ของประเทศใหเปนระบบ  มีการพัฒนาแหลงทองเท่ียวใหมๆ  ตลอดจนอนุรักษทรัพยากร 
การทองเท่ียวไว  เพื่อใหนกัทองเท่ียวท้ังชาวไทย  และชาวตางประเทศมาทองเท่ียวมากขึ้น 
  1.  ความหมายของธุรกิจทองเท่ียว 
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของธุรกิจ
ทองเท่ียวไวดงันี้ 
    บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา  (2549  :  4)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  
ธุรกิจท่ีหวังผลตอบแทนดานผลกําไรในการจัดใหนักทองเท่ียวไดเดินทางไปชมทรัพยากรทองเท่ียว
หรือแหลงทองเท่ียวตามสถานท่ีตางๆ  ท่ีกาํหนดใหโดยมีความชํานาญในเชิงธุรกิจเกีย่วกับการจัดการ  
หรือการใหบริการ  การอํานวยความสะดวกใหแกนักทองเท่ียว   
    สุพรรณี  อินทรแกว  (2550  :  175)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  
หมายถึงการประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการจัด  หรือการใหบริการหรือการอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
การเดินทาง  สถานท่ีพัก  อาหาร  ทัศนาจร  หรือมัคคุเทศกใหแกนักทองเท่ียว   
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    นิศา  ชัชกุล  (2550  :  5)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเที่ยว  หมายถึง   
การดําเนนิกิจกรรมบริการดานการทองเท่ียว  ไดแกบริการดานการเดนิทาง  บริการดานอาหาร   
และการพกัแรม  และบริการนําเท่ียวซ่ึงเปนการดําเนินการโดยหวังผลกําไร 
    ศรัญยา  วรากลุวิทย  (2550  :  6)  ใหความหมายไววา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  
ธุรกิจเกี่ยวกับการจัดหา  และบริการนักทองเท่ียวใหไดรับความสะดวกสบายระหวางการเดิน 
ทางทองเท่ียว  โดยประสานงานกับธุรกิจตางๆ  ท่ีเกี่ยวของกับการเดนิทางทองเท่ียว  ใหนกัทองเท่ียว
ไดรับความพึงพอใจ 
   สรุปไดวา  ธุรกิจทองเท่ียว  หมายถึง  การประกอบธุรกจิเกี่ยวกบัการจัดหา   
และบริการนักทองเท่ียวใหไดรับความสะดวกสบายระหวางการเดนิทางทองเท่ียว  โดยประสานงาน
กับธุรกิจตางๆ  ท่ีเกี่ยวของกบัการเดินทางทองเท่ียว  ใหนักทองเท่ียวไดรับความพึงพอใจ  เปนธุรกิจ 
ท่ีหวังผลตอบแทนดานผลกําไร 
  2.  ความสําคัญของธุรกิจทองเท่ียว 
   ในปจจุบัน  ววิัฒนาการของโลกดานตางๆ  เกิดข้ึนอยางรวดเร็วจนแทบจะตามไมทัน 
ท้ังนวัตกรรมการผลิต  การติดตอส่ือสาร  การคมนาคมขนสง  และอ่ืนๆ  ท่ีสําคัญ  คือส่ิงตางๆ  เหลานี้
มีผลตอมนุษยทุกคน  ทําใหตองมีการติดตอส่ือสารเพ่ือเปดหูเปดตามากข้ึน  ยิ่งโลกของเรารวมตัวเปน
หนึ่งมากข้ึนเทาใด  โลกก็มีสภาพเสมือนโลกท่ีไรพรมแดน  (Borderless)  การเดนิทางทองเท่ียว   
การติดตอส่ือสารสามารถกระทําไดภายในเวลาไมกี่วนิาที  ยิ่งมี  การเรียนรู  การรับรู  วัฒนธรรม  
ภาษา  และทัศนียภาพของประเทศอ่ืนมากข้ึนเทาใด  คนก็ยิ่งปรารถนาท่ีจะเขาไปสัมผัสประสบการณ
โดยตรงมากข้ึนเทานั้น  จนทําใหธุรกิจทองเท่ียวขยายตัวกลายเปนอุตสาหกรรมขนาดใหญ   
และทําเงินมากท่ีสุดใหกับหลายประเทศ  และกลาวไดวาเปนภาคธุรกจิท่ีมีสวนเกื้อหนุนทางการเงิน
แกเศรษฐกิจโลกมากท่ีสุดกว็าได  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  5) 
   ธุรกิจทองเท่ียวมีธุรกิจมากมายหลายประเภท  ท้ังธุรกิจท่ีเกี่ยวของโดยทางตรงตอ
ธุรกิจทองเท่ียวไดแก  ธุรกิจดานการขนสง  ท่ีพักแรม  อาหาร  และเคร่ืองดื่ม  ธุรกิจบริการทองเท่ียว  
ฯลฯ  และธุรกจิท่ีเกีย่วของโดยทางออม  ไดแกการผลิตสินคาทางการเกษตร  หัตถกรรม  การกอสราง  
อุตสาหกรรม  เคร่ืองจักร  รวมท้ังกิจการสาธารณูปโภค  และสาธารณปูการของรัฐ  เปนตน  
นอกจากนี้ธุรกิจทองเท่ียวยงัมีบทบาทสําคัญตอสังคม  ท้ังในทองถ่ินท่ีมีการทองเท่ียว  และยังขยาย
สงผลไปถึงระดับประเทศดวย  ซ่ึงพอจะจําแนกถึงความสําคัญของการทองเท่ียวท่ีมีตอเศรษฐกิจ   
ไดหลายประการดังนี้  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2536  :  2-3) 
    1.  กอใหเกิดรายไดเพิ่มมากขึ้น  นักทองเท่ียวชาวตางประเทศมีสวนชวยให
ประเทศไดรับรายไดในรูปของเงินตราตางประเทศ  และรายไดดังกลาวก็มีลักษณะเชนเดียวกับการสง 
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สินคาออกไปขายในตางประเทศ  แตเปนสินคาออกประเภท  “ไมเหน็ตัวสินคา”  (Invisible  Export)   
ซ่ึงมีผลทําใหดุลการชําระเงินระหวางประเทศดียิ่งข้ึน   
    2.  ทําใหภาวการณมีงานทํามากข้ึน  รายไดจากธุรกิจทองเที่ยว  เปนรายไดท่ี
กระจายสูประชากรท่ัวประเทศ  ดังนั้น  ภมิูภาคตางๆ  ท่ีมีการพัฒนาเพิม่ข้ึนมีการสรางส่ิงใหมๆ  เกดิ
อาชีพใหม  และมีความตองการแรงงานเพ่ิมข้ึน  ในประเทศไทย  ธุรกิจทองเท่ียวนําความเจริญไปสู
ทองถ่ิน  และเกิดการจางงาน  สรางอาชีพใหมท้ังทางตรง  และทางออมเปนจํานวนมาก  เชน  ธุรกิจ
สปา  สรางอาชีพใหหมอนวดแผนไทย  หรือนักสุวคนธบําบัด(Aroma  Therapist)  ฯลฯ 
    3.  ธุรกิจทองเท่ียวจะมีบทบาทในการกระตุนใหเกิดการผลิต  และนําเอา
ทรัพยากรของประเทศมาใชอยางสูงสุด  เปนอุตสาหกรรมเชิงซอน  (Multifaceted  Industry)  ท่ีมีผล
ตอเศรษฐกิจท้ังทางตรงและทางออม  (Direct  Effects  and  Indirect  Effects)  เม่ือเทียบกับการผลิต
สินคาหรืออุตสาหกรรมอ่ืน  ๆ  จากการสํารวจของการทองเท่ียวแหงประเทศไทยพบวาจะมีคาทวี
ประมาณ  2.06  เทา  คือถานักทองเท่ียวเอาเงินมาใช  100  เหรียญสหรัฐจะหมุนเวียนอยูในระบบ 
การผลิตการบริการในทองถ่ิน  เชน  การผลิตสินคาอุปโภครายยอย  การผลิตสินคาหัตถกรรมพื้นเมือง 
    4.  ธุรกิจทองเท่ียวเปนธุรกิจท่ีไมส้ินเปลืองวัตถุดิบมากนกั  ผลผลิตขายได 
ทุกเวลาแลว  แตความเหมาะสมและความสามารถของผูขาย  และเปนธุรกิจท่ีไมมีขีดจํากดั 
ในการจําหนาย  (Limitless  industry)  ส่ิงท่ีลูกคาตองการเปนเร่ืองของนามธรรมท่ีไมสามารถวัด 
หรือตรวจสอบไดวามีปริมาณความตองการเทาใดอยางแนนอนการทองเที่ยวเปนเร่ืองของ 
ความพึงพอใจของแตละบุคคล  จึงข้ึนอยูกบัความสามารถในการขายในการตลาดของผูผลิต   
และสินคาบริการท่ีผลิตนั้นเปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองตามธรรมชาติและเกดิจากส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน   
ไมตองอาศัยปจจัยองคประกอบภายนอกอยางอ่ืนเหมือนกับธุรกิจ  อ่ืน  ๆ  เชน  วัด  โบราณวัตถุสถาน  
สภาพธรรมชาติ  ขนบธรรมเนียมประเพณี  เพียงแตจะตองมีทิศทางการพัฒนาการผลิตใหอยู 
ในทิศทางท่ีตรงกันท้ังผูผลิตภาคเอกชนและประชาชนในทองถ่ิน 
    5.  มีบทบาทในการสรางสรรคความเจริญไปสูภูมิภาคตางๆ  มีการกระจาย 
การลงทุนไปสูภูมิภาคมากข้ึน  โดยท่ีอุตสาหกรรมทองเท่ียวเปนตัวนําใหเกิดการลงทุนในหมวด
อุตสาหกรรมอ่ืน  ๆ  รวมท้ังการพัฒนาภูมิภาคของรัฐบาลในดานโครงสรางพื้นฐาน  สาธารณูปโภค  
ถนนหนทาง  การประปา  ไฟฟา  การติดตอส่ือสาร 
   โดยสรุป  ธุรกิจทองเท่ียว  ทําใหเกิดผลดีตอเศรษฐกิจของประเทศ  มีการกระจาย
รายไดไปสูประชากรทุกระดบัช้ันของประเทศ  และกอใหเกิดการพัฒนาทองถ่ิน  ชุมชนให
เจริญเติบโต  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยมีผลิตภัณฑท่ีหลากหลายตลอดป  และแตกตางกันอยาง
ชัดเจนในแตละภาคของประเทศ  ทําใหเกิดผลดีตอผูประกอบการธุกิจทองเท่ียวและเกิดผลดีตอ
เศรษฐกิจของประเทศ  ไทยดวย 
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  3.  หนาท่ีของธุรกิจทองเท่ียว 
   ธุรกิจทองเท่ียวเปนการจัดการทองเท่ียวแบบเหมาจายเปนหมูคณะท้ังภายในและ
ตางประเทศ  จึงตองมีหนาท่ีในการใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ใหแกนักทองเท่ียว   
ซ่ึงสามารถสรุปหนาท่ีธุรกิจทองเท่ียว  ได  2  วิธี  ดังตอไปน้ี  (บุญเลิศ  จิตต้ังวัฒนา.    2549  :  27-30) 
    1.  หนาท่ีในการจัดและบริการนําเท่ียว  เปนหนาท่ีหลักของธุรกิจนําเท่ียว 
ในการจดัและบริการนําเท่ียวใหแกนักทองเท่ียวต้ังแตใหคําปรึกษา  แนะนํา  ชวยวางแผนการเดิน 
ทางทองเท่ียว  และชวยจดัการติดตอธุรกิจทองเท่ียวตาง  ๆ  ตลอดจนการจัดการรายการนําเท่ียว 
ท้ังรายบุคคลหรือกลุมบุคคลแบบเหมาจาย  การจัดรายการทองเท่ียวพเิศษ  ฯลฯ  ท้ังภายในประเทศ
และตางประเทศ  ตามท่ีนักทองเท่ียวเปาหมายตองการ  สวนบริการนาํเท่ียวนั้นธุรกจินําเท่ียว 
มีพนักงานทีจ่ะทําหนาท่ีเปนผูพานักทองเท่ียวไปชมสถานท่ีตางๆ  โดยใหคําอธิบายและใหบริการ
ชวยเหลือ  นักทองเท่ียวไดแก 
     1.1  มีหนาท่ีจดัรายการนําเท่ียว  (Tour  Program)  เปนผูท่ีจัดทํารายการนํา
เท่ียวท้ังภายในประเทศและตางประเทศ  โดยมีรายการท่ีแจงใหนักทองเท่ียวทราบถึงกําหนดวนั   
เวลาของการเดินทางทองเท่ียวจากสถานท่ีแหงหนึ่งไปยงัแหลงทองเท่ียวหลาย  ๆ  แหงดวยพาหนะ
ประเภทใด  พรอมสถานท่ีนาเท่ียวชม  การรับประทานอาหาร  การพักผอน  การพักแรม  ตลอดจน
แผนท่ีสังเขปแสดงท่ีตั้งและระยะทางของแหลงทองเท่ียวท่ีจะไป  ตอจากนั้นก็จะทําการซ้ือบริการ
ขนสง  หองพกั  หองอาหาร  คาเขาชมแหลงทองเท่ียว  คาเขาชมกิจกรรมทองเท่ียว  และบริการอ่ืน  ๆ  
ท่ีเกี่ยวของ  ซ่ึงสามารถซ้ือบริการเหลานี้ไดในราคาถูกกวาบุคคลท่ัวไป  หรือท่ีเรียกวาราคาตามสัญญา  
แลวนํามาเฉล่ียตนทุนตอคนบวกดวยกําไรที่ตองการ  กําหนดเปนราคาขายในลักษณะเหมาจาย  
(Package  Tout)  ขายใหแกนกัทองเท่ียวรายคนหรือเปนกลุมคน  อันเปนราคาท่ีถูกกวานกัเท่ียวไป
กันเอง  นอกจากนั้นยังมีรายการจัดนําเท่ียวใหกับนักทองเที่ยวกลุมใดกลุมหนึ่งตามความตองการ 
ของลุกคาในราคานําเท่ียวแบบเหมาจาย 
     1.2  มีหนาท่ีเปนหัวหนาทัวร  ผูนํากลุมนักทองเท่ียว  (Tour  Leader  Tour  
Conductor)  เปนผูท่ีตองติดตามไปกับกลุมทัวรตลอดรายการนําเท่ียว  และเปนผูจดัการทุกส่ิงทุก 
อยางในระหวางการเดินทางทองเท่ียวท้ังหมด  ไมวาการเดินทางน้ันจะนานเพียงใด  โดยมีหนาท่ี
ชวยเหลือดูแลนักทองเท่ียวท่ีเปนแขกตลอดเวลา  ตั้งแตเร่ิมออกเดินทางทองเท่ียวจนเสร็จส้ิน 
การเดินทางทองเท่ียว 
     1.3  มีหนาท่ีเปนมัคคุเทศกประจําทองถ่ิน  (Local  Guide)  เปนผูมีความรู 
และคุนเคยกับสถานท่ีตาง  ๆ  ท่ีเปนจุดดึงดดูใจนกัทองเท่ียวและมีความสามารถท่ีจะอธิบายสถานท่ี
นั้น  ๆ  อีกท้ังยังตองเตรียมตัวท่ีจะตอบคําถามทุรูปแบบและสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาดวย 
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    2.  หนาท่ีในการบริการและอํานวยความสะดวกใหแกลุกคา  เม่ือธุรกิจทองเท่ียว
ไดจัดรายการนําเท่ียวแบบเหมาจายเปนหมูคณะท้ังภายในและตางประเทศแลว  ก็มีหนาท่ีขายรายการ
นําเท่ียวใหแกลุกคา  ซ่ึงธุรกิจนําเท่ียวอาจขายเองหรือใหตัวแทนการทองเท่ียวเปนผูขายอีกตอหนึ่ง 
ก็ได  จึงตองมีหนาท่ีในการใหบริการและอํานวยความสะดวกตาง  ๆ  ใหแกลูกคา  ซ่ึงพอจะสรุป 
การใหบริการอํานวยความสะดวกของธุรกจิทองเท่ียวไดดังตอไปนี ้
     2.1  การใหบริการขอมูลทางการทองเท่ียว 
     2.2  การใหบริการจองต๋ัวเดนิทาง 
     2.3  การใหบริการจองท่ีพักแรม 
     2.4  การใหบริการขนสง 
     2.5  การใหบริการจองต๋ัวเขาชมสถานท่ีทองเท่ียว 
     2.6  การใหบริการจัดทําหนังสือเดินทางและวีซาใหแกลูกคา 
     2.7  การใหบริการซ้ือสินคาท่ีระลึก 
     2.8  การใหบริการแลกเปล่ียนเงินตรา 
     2.9  การใหบริการอ่ืน  ๆ  เชนการใหบริการสินเช่ือ  เช็คเดินทาง  การประกัน 
การเดินทาง  ฯลฯ 
  4.  สถานการณและแนวโนมการทองเท่ียวของประเทศไทย 
   4.1  ภาพรวมของนักทองเท่ียวระหวางประเทศ 
    จํานวนนักทองเท่ียวชาวตางประเทศท่ีเดนิทางเขาประเทศไทย  ในป  พ.ศ.  2547   
มีจํานวนท้ังส้ิน  11,737,413  คน  สวนใหญเปนนักทองเที่ยวท่ีเดินทางเขามาจากกลุมประเทศอาเซียน
จํานวน  6,633,960  คน  หรือรอยละ  56.52  ยังคงเปนนกัทองเท่ียวชาวมาเลเซีย  ญ่ีปุน  เขามาเท่ียว
มากท่ีสุดเชนเดิม  แตนกัทองเที่ยวชาวไตหวันลดจํานวนลง  กลายเปนนักทองเท่ียวชาวเกาหลีใตข้ึนมา
เปนอันดับท่ีสามแทน  โดยมีสวนแบงตลาดคิดเปนรอยละ  11.97,  10.33  และ  7.66  ตามลําดับ   
(โดยมีนกัทองเท่ียวจากประเทศจีนเปนตลาดใหมท่ีมีศักยภาพสูง  จากสถิติในป  พ.ศ.  2536   
มีนักทองเท่ียวจีนเดนิทางมาเยือนประเทศไทยจํานวน  261,739  คน  และในป  พ.ศ.  2547   
ชาวจีนเดินทางมาทองเท่ียว  729,848  คน  หรือรอยละ  6.22)  สวนนกัทองเท่ียวจากยุโรปเดิน 
ทางเขามาท้ังหมด  2,851,233  คน  คิดเปนรอยละ  24.29  ซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวอังกฤษ  เยอรมัน  
และฝร่ังเศส  เชนเดิมท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ  6.54,  3.83  และ  2.33  
ตามลําดับ  (โดยท่ีนกัทองเท่ียวชาวอังกฤษเปล่ียนข้ึนมาเปนลําดับท่ี  1  แทนท่ีชาวเยอรมัน   
ซ่ึงเม่ือป  พ.ศ.  2536  ชาวเยอรมันเดินทางเขามาถึงรอยละ  5.56  เปรียบเทียบกับป  พ.ศ.  2547   
ท่ีมีเพียงรอยละ  3.88)  (นิศา  ชัชชกุล.    2550  :  45-46) 
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   4.2  ภาพรวมของนักทองเท่ียวภายในประเทศ 
    ในป  พ.ศ.  2547  การทองเท่ียวแหงประเทศไทย  ไดตั้งเปาหมายจํานวน
นักทองเท่ียวชาวไทยไว  73.18  ลานคน/คร้ัง  คิดเปนรอยละ  5.51  และเม่ือวนัท่ี  14  กรกฎาคม   
พ.ศ.  2547  ไดประกาศวาในป  พ.ศ.  2548  มีชาวไทยเดนิทางทองเท่ียวในประเทศประมาณ  76.25  
ลานคน  โดยมีเปาอัตราการขยายตัวรอยละ  4.19  นอยกวาเปาหมายเม่ือปท่ีผานมา  (นศิา  ชัชกุล.  
2550  :  46) 
  5.  แนวโนมดานการทองเท่ียวของประเทศไทย 
   แนวโนมการทองเท่ียวของประเทศไทยในชวงระยะ  ท่ีผานมา  (พ.ศ.  2547–2548)   
ไมคอยจะสดใสมากนัก  ซ่ึงมีปจจัยดานลบที่สงผลกระทบตอการทองเท่ียวหลายประการ  
นอกเหนือจากผลกระทบจากกรณีธรณีพิบัติภัยแถบอันดามัน  การแพรระบาดและการกลายพันธุ 
ของโรคไขหวดันก  ความหวาดกลัวจากการกอการราย  ภาวะเศรษฐกจิของหลายประเทศชะลอตวัลง
ซ่ึงเปนผลมาจากปญหาอัตราการวางงานสูง  ภาวะเงินเฟอ  และท่ีสําคัญคือ  ราคาน้ํามันในตลาดโลก 
ทําใหสายการบินหลายแหงตองปรับเพิ่มอัตราคาธรรมเนียมน้ํามันโดยเฉพาะในเสนทางการบิน
ระยะไกล  (Long  Haul)  สงผลใหคาใชจายเพ่ือการทองเที่ยวเพิ่มสูงข้ึน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  46) 
   จากรายงานการวิเคราะหสถานการณตลาดตางประเทศปรากฏวา  นักทองเท่ียวชาว
ตางประเทศในชวงคร่ึงปแรกของป  พ.ศ.  2548  (มกราคม–มิถุนายน)  ชะลอตัวลงมากกวาชวงเวลา
เดียวกันในป  พ.ศ.  2547  ประมาณรอยละ  6  ท้ังนี้เปนผลมาจากเหตุการณธรณีพิบัตภิัย  (สึนามิ)   
เม่ือเดือนธันวาคม  ทําใหนกัทองเท่ียวชาวตางประเทศยกเลิกการเดนิทางทองเท่ียวในเขตอันดามนั
มากกวารอยละ  70  โดยเฉพาะตลาดมาเลเซียซ่ึงเปนตลาดท่ีใหญท่ีสุดของไทย   
   และปจจยัท่ีคาดวาอาจจะสงผลใหการเดินทางมาทองเท่ียวยังเอเชียแปซิฟกชะลอตัว
ลง  คือ  การกอการรายและความรูสึกไมม่ันคงปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  ดังเหตุการณท่ีเกิดข้ึน
เม่ือวันท่ี  11  กันยายน  พ.ศ.  2544  เมืองนิวยอรก  ประเทศสหรัฐอเมริกา  หรือเหตุการณการตรวจ 
พบวัตถุตองสงสัยบนเคร่ืองบินของบริติชแอรเวย  เปนตน 
   แตอยางไรก็ตาม  แนวโนมการทองเท่ียวในอนาคต  (พ.ศ.  2550  –  2552)  คาดการณ
วา   
    1.  แหลงทองเที่ยวในเอเชียแปซิฟก  (มาเลเซีย  ไทย  สิงคโปร  อินเดีย  จีน  
ฮาวาย  ออสเตรเลีย  นิวซีแลนด  กวม  และสหรัฐอเมริกา)  ยังคงไดรับความนิยมและมีความสามารถ
ในการแขงขันสูงและนักทองเท่ียวจากประเทศบราซิล  รัสเซีย  อินเดีย  และจีน  คาดวาจะมีอัตรา 
การเดินทางทองเท่ียวเพิ่มมากข้ึน  เนื่องจากการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศเหลานั้น 
เพิ่มสูงข้ึน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 15

    2.  การคาผานทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย  ทําใหเกิดความโปรงใส 
ในการใหขอมูลทางการทองเท่ียว  รวมท้ังการกําหนดราคาสินคาและบริการทางการทองเท่ียว  (Price  
Transparency)  และอํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวมากข้ึน  ท้ังนี้พบวาประเทศในเอเชียแปซิฟก  
เชน  จีน  อินเดีย  ฮองกง  เกาหลี  มีการใชอินเตอรเน็ตสูงกวาสหรัฐอเมริกาและยุโรป  โดยเฉพาะ
อัตราการซ้ือบริการทองเท่ียวออนไลนนัน้นับวามีการเติบโตอยางชัดเจน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :   
47-48)   
    3.  การเดินทางทองเท่ียวเร่ิมมีลักษณะเฉพาะบุคคลมากข้ึนกวาท่ีผานมา  (Moving  
to  Niche)  และเนนความโปรงใส  ความนาเช่ือถือ  โดยนักทองเท่ียวตองการจะมีปฏิสัมพันธ 
กับคนทองถ่ินการเดินทางทองเท่ียวในแนวน้ีสวนใหญเปนการทองเท่ียวเพื่อการศึกษาเรียนรู   
การทองเท่ียวเชิงนิเวศ  การทองเท่ียวเชิงวฒันธรรม  และการทองเท่ียวเพื่อการรักษารางกาย/สุขภาพ  
เปนตน  ท้ังนี้  ความโปรงใส  ความนาเช่ือถือ  จะเปนส่ิงท่ีนักทองเท่ียวคาดหวังเปนอยางมาก  
เนื่องจากนักทองเท่ียวตองการประสบการณท่ีแทจริง  การพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียวในลักษณะ
นี้จึงมิใชจะเนนแตดานกายภาพของแหลงทองเท่ียวเพียงอยางเดยีว  แตหมายรวมถึงผูคน  วิถีชีวิต  
สังคม  วัฒนธรรม  และส่ิงแวดลอมในบริบทนั้นดวย  การพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียวอยางยัง่ยืน
ในลักษณะนี้เทานั้นท่ีจะสามารถดึงดูดใจผูคนได  เนื่องจากองคประกอบเหลานี้จะสามารถหยิบยื่น
ประสบการณท่ีแทจริงใหกบันักทองเท่ียวผูมาเยือนได  การพิจารณาในเร่ืองการเติบโตหรือปริมาณ
ของนักทองเท่ียวเพียงประการเดียวไมอาจถือไดวาเปนเร่ืองท่ียั่งยืน  (นิศา  ชัชกุล.    2550  :  49) 
 
แนวคิดเก่ียวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
 
 การกาวสูศตวรรษใหม  ทําใหองคการธุรกิจและการดําเนนิงานการตลาดเปล่ียนแปลง 
ไปจากเดิมอยางมาก  วัตถุประสงคท่ีสําคัญของธุรกิจคือ  ความพึงพอใจของลูกคา  ดังนั้นคุณภาพ 
จึงเปนกุญแจสําคัญของความสําเร็จ  ในการตอบสนองความตองการของลูกคา  กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  เปนการมุงท่ีจะตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือ
ลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ประกอบดวย  การตดิตอกับลูกคา  (Customer  Contact)  การเขาใจ
ลูกคา  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  ความรูเกี่ยวกบัลูกคา  (Customer  
Knowledge)  กําไรท่ีจะไดกบัลูกคา  (Customer  Profitability)  และการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
(Customer  Proposition  Design)  (Hitachi  Consulting  Corporation.    2008  :  Web  Site)  ในปจจบัุน  
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  นํามาเปนกลยุทธในการบริหารจัดการ  เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ  เกิดความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท
และสินคาหรือบริการของบริษัท 
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  1.  ความหมายของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของการตลาด
มุงเนนท่ีลูกคา  ไวดังนี ้
    กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  9)  ใหความหมายไววา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  หมายถึง 
แนวคิดทางการตลาดท่ีถูกนํามาใชเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจ  ดวยการหาหน 
ทางท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาให  “ตรงใจ”  ลูกคาแตละรายมากข้ึน  ซ่ึงตองอาศัยการเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  
ความตองการและพฤติกรรมของตัวลูกคาในทุกดาน  แลวนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะห  เพื่อวางกลยุทธ
ใหเหมาะสมกบัลูกคาแตละรายเพื่อใหเกดิประสิทธิภาพสูงสุดในตนทุนท่ีต่ําสุด 
    สุพรรณี  อินทรแกว  (2550  :  175)  ใหความหมายไววา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
หมายถึง  แนวคิดดานการจัดการท่ีมุงเนนไปสูความตองการของลูกคา  โดยการอาศัยการวิจยัการตลาด  
การพยากรณ  การคัดเลือกทรัพยากรที่กําลังอยูในความตองการ  เพื่อเสนอสินคาและบริการใหแกลูกคา  
ตามเปาหมายที่กําหนดไว 
    Hitachi  Consulting  Corporation  (2008  :  Web  Site)  ใหความหมายไววา   
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  (Customer  Marketing  Strategy)  คือการมุงท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกจิเองยังไดผลกําไรอยู   
   สรุปไดวา  การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  หมายถึง  แนวคิดดานการจัดการท่ีมุงเนนที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  ในขณะท่ีธุรกิจเองยัง
ไดผลกําไรอยู  ดวยการหาหนทางท่ีจะปฏิบัติตอลูกคาให  “ตรงใจ”  ลูกคาแตละรายมากข้ึน  ซ่ึงตองอาศัย 
การเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและพฤติกรรมของตัวลูกคาในทุกดาน  แลวนําขอมูลเหลานั้น 
มาวิเคราะห  เพื่อวางกลยุทธใหเหมาะสมกบัลูกคาแตละรายเพื่อใหเกดิประสิทธิภาพสูงสุดในตนทุน 
ท่ีต่ําสุด   
  2.  องคประกอบของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
   จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีกลาวถึงองคประกอบ 
ของการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ไวดังนี ้
    กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  9)  ไดกลาวถึง  องคประกอบของการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ไวดังนี้ 
     1.  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  คือ  การดาํเนินการวิเคราะห
สภาพทางดานการเมือง  กฎหมาย  เศรษฐกิจ  เทคโนโลยี  การแขงขัน  สังคมและวัฒนธรรม 
ซ่ึงจะสงผลตอท้ังโอกาสและอุปสรรคของธุรกิจ  องคกรท่ีสามารถเล็งเห็นถึงความเปลี่ยนแปลง 
ของสภาพแวดลอมเหลานี้และสามารถปรับโครงสรางและกลยุทธของตนใหสอดรับกับ 
การเปล่ียนแปลงไดอยางทันทวงทีก็สามารถสรางโอกาสทางธุรกิจ  จากความเปล่ียนแปลงนั้นได   
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     2.  การกําหนดลูกคาเปาหมาย  คือ  การกําหนดกลุมลูกคาท่ีเปนกลุมเปาหมาย
โดยตรงโดยการทําธุรกิจนั้น  ๆ  กลุมลูกคาเปาหมายอาจจะมีคุณสมบัติอยางอ่ืน  ๆ  อีก  ไมวาจะเปน
คุณสมบัติดานประชากรหรือดานพฤติกรรม  กลุมลูกคาเปาหมายเหลานี้จะเปนกลุมท่ีองคกรธุรกิจ 
ท่ีมีความตองการมีกลุมลูกคาเปาหมายชัดเจนใหความสําคัญเปนพิเศษ  เพราะสินคาท่ีผลิตข้ึนมาจะ
สามารถตอบสนองความตองการของกลุมลูกคาเปาหมายไดโดยตรง  กลุมลูกคาเปาหมายจึงจะมีบทบาท
ความสําคัญมากตอธุรกิจท่ีเต็มไปดวยการแขงขันในยุคปจจุบัน   
     3.  การวิเคราะหลูกคา  คือ  ความเขาใจถึงพฤติกรรมของลูกคาหรือผูบริโภค
เพื่อท่ีจะสามารถวางกลยุทธการตลาดสําหรับสินคาหรือบริการไดอยางเหมาะสม  ขอมูลตาง  ๆ   
ของลูกคา  เปนส่ิงท่ีผูประกอบการควรสนใจ  รวมถึงขอมูลพฤติกรรมของลูกคา  ความเขาใจ
พฤติกรรมลูกคาในปจจุบัน  การตัดสินใจ  และแนวโนมของลูกคาในอนาคต  จึงเปนประโยชน 
อยางยิ่งตอผูประกอบธุรกิจ 
     4.  การวิจยัลูกคา  คือ  การพยายามแสวงหาวิธีการท่ีจะตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาใหไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยการขวนขวายหาขอมูลผูบริโภค   
เพื่อนํามาใชในการวางแผนกลยุทธสินคาหรือบริการของตัวเอง  การตดิตามการเคล่ือนไหว
เปล่ียนแปลง  ของส่ิงแวดลอมภายนอกองคกร  เพื่อท่ีจะไดเขาใจและสามารถคาดคะเนสถานการณ 
ในอนาคตไดอยางแมนยํา 
     5.  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา  คือการดําเนินการเพ่ือใหลูกคา  แตละคน
แสดงออกถึงความยนิดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ  ซ่ึงจะเปนปจจัยสําคัญอยางยิ่งท่ีทําใหลูกคา
กลับมาซ้ือสินคาและบริการนั้น  ๆ  ซํ้าอีก 
     6.  การบริหารความสัมพันธกับลูกคา  คือการบริหารความสัมพันธกับลูกคา  
เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง  ดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและ
พฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน  จากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  ทําใหทราบขอมูลลูกคาและนํา 
ขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ  ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสม 
กับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ 
     7.  การติดตอส่ือสารกับลูกคา  คือการส่ือขาวสารเพ่ือใหลูกคาไดรับรู 
ถึงคุณคาและคุณประโยชนของสินคาหรือบริการนั้น  ๆ 
  3.  ความพึงพอใจของลูกคา 
   ปจจุบันธุรกิจจํานวนมากไมวาจะอยูในภาคอุตสาหกรรมการผลิต  หรือธุรกิจบริการ   
ตางตระหนักถึงความสําคัญของการสํารวจความตองการและความพึงพอใจของลูกคา  เพราะตระหนัก
ถึงนิยามหรือความหมายของคําวา  “คุณภาพ”  ซ่ึงปจจุบันนี้มิไดหมายความถึงแตเร่ืองของ  
คุณลักษณะ  รูปลักษณ  ความคงทน  ซ่ึงเปนการวดัคุณภาพในดานหยาบเทานั้น  (Hard  Side)   
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แตปจจุบันเม่ือพูดถึงคําวาคุณภาพตองมีจดุมุงหมายหรือเปาหมายสุดทายอยูท่ีความพึงพอใจลูกคา 
เปนสําคัญ  แมวาเราจะผลิตสินคาท่ีสวยงามในสายตาของเราและมีความคงทน  แตหากไมสอดคลอง
กับความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาแลว  สินคา/บริการของเราอาจขายไมได  ซ่ึงการวัด
ความพึงพอใจลูกคานี้ถือเปนการวัดคุณภาพในดานละเอียด  มาตรฐานคุณภาพตางๆ  ในปจจุบัน   
เชน  ISO  9000  :  2000  รวมถึงเคร่ืองมือการบริหารจัดการท่ีเปนท่ีนยิม  เชน  Balanced  Scorecard  
หรือ  Thailand  Quality  Award  Criteria  (TQA)  ตางใหความสําคัญกับลูกคา  และการสราง 
ความพึงพอใจ  โดยกําหนดใหเปนหนึ่งมุมมองหรือหัวขอสําคัญไมแพมุมมองอ่ืนๆ   
(ณัฐพัชร  ลอประดิษฐพงษ.    2549  :  เว็บไซต) 
   3.1  ความหมายความพึงพอใจของลูกคา 
    จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมายของ 
ความพึงพอใจไวดังนี ้
     กุณฑลี  ร่ืนรมย  (2548  :  98)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง   
ความความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผลิตภณัฑหรือบริโภคสินคา   
ซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนั้นเทากบัหรือสูงกวาระดับความคาดหวังของคน  ๆ  นั้น   
     ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2549  :  141)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  
หมายถึง  อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาท่ีไดใชบริการ  และความรูสึกนั้น  นํามาซ่ึง 
ความตองการใชซํ้า  จนในท่ีสุดเกิดความตดิใจตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานตราบเทาท่ี 
ความพอใจนัน้คงอยู   
     Kotler  (2000  :  36)  ไดกลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  
ความรูสึกของบุคคลท่ีมีความพอใจหรือไมสมหวัง  จากผลการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชน 
จากผลิตภัณฑหรือผลลัพธกับความคาดหวงัของบุคคลนั้น 
    สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกชอบหรือพอใจตอองคประกอบ 
และส่ิงจูงใจในดานตาง  ๆ  ความพึงพอใจอาจเปนไดท้ังทางบวกและทางลบภายใตสถานการณ 
การทํางาน   
   3.2  ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา 
    ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลาย  ๆ  องคประกอบอันไดแก  ประสบการณ
ในอดีตคําบอกเลาของเพ่ือนฝูงญาติมิตร  แหลงขอมูลอ่ืน  ๆ  หรือแมแตพันธะสัญญาขององคกร 
ท่ีไดใหไวกับลูกคาบางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวัง
แกลูกคา  ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวต่ํา  กย็อมไมสามารถชักนําลูกคา 
ใหเกิดความสนใจและมาซ้ือสินคาได 
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    อยางไรก็ตามองคกรการตลาดมุงเสนอสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพ   
เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป  ถาลูกคามีความพึงพอใจ 
ยอมมีความตองการท่ีจะสานสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหนัเหไปใชสินคาหรือบริการจากธุรกิจรายอ่ืน   
บริษัทช้ันนําท่ีประสบความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา  ดวยการเสนอโปรแกรม 
การพัฒนาคุณภาพและการบริการอยางตอเนื่อง  ซึงสงผลใหผลลัพธจากการประกอบการสูงข้ึน 
โดยตลอด   
    ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจ  ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพในระยะยาว 
แกองคกรธุรกจิและมีประโยชนหลายประการดังนี ้ (กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  98) 
     1.  ลูกคาซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกร 
ในระยะยาว 
     2.  ลูกคาจะชวยกระจายขาวสารและเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
     3.  ลูกคาจะชักนําผูซ้ือรายใหม  ๆ  แกองคกร 
     4.  ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขาย 
ของคูแขงขันขันเดียวกนักลับขอเสนอแนะและขอมูลตาง  ๆ  แกองคกร 
     5.  ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานัน้ 
ต่ํากวาการสรางลูกคารายใหมมาก  คิดคาเฉล่ียแลวเปนสัดสวน  1  :  5  ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอม 
มีความเขาใจและเช่ือถือในตัวสินคาหรือองคกรนั้น  ๆ  อยูแลว  ดังนั้นตนทุนการเจาะตลาดตาง  ๆ   
จึงตํ่ากวา 
    ในทางกลับกนัถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอใหเกิดผลเสียกับองคกรนอกจาก 
จะไมซ้ือสินคาหรือใชบริการ  ทําใหองคกรเสียรายไดแลว  ยังพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจเหลานี้   
จะไมตอวาหรือรองเรียนตอองคกรโดยตรง  แตกลับบอกตอขาวสาร  ถึงประสบการณท่ีไมดเีกี่ยวกบั
สินคาและบริการ  ซ่ึงขอเท็จจริงดังกลาวจะถูกบอกตอกันไปในวงกวางและสรางความเสียหาย 
แกองคกรธุรกจิในท่ีสุด 
   3.3  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา 
    ผลจาการศึกษาดัชนีช้ีวดัความพึงพอใจในสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงตีพิมพในรายงาน
ประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  Index  (ACSI)  ป  1996  พบวา  ปจจัยที่มีผลตอ 
ความพึงพอใจของลูกคา  คือ  (1)  การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา  (Need,  Want)   
อยางแทจริงโดยเร่ิมตนใหไดวาลูกคาของเราคือใคร  พวกเขาตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจถึง 
ความคาดหวัง  (Expectation)  ของลูกคา  พรอมท้ังใหความสําคัญกับ  (2)  การทําการตลาดภายใน   
และ  (3)  การควบคุมคุณภาพท่ัวทั้งองคกร  (Total  Quality  Management  :  TQM)  เพื่อดําเนินธุรกิจ 
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ในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ  (กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  99)  รายละเอียด 
แตละประเด็นดังนี ้
     3.3.1  การเขาใจความตองการของลูกคา 
      องคกรการตลาดจํานวนมากมักออกแบบโครงสรางขององคกร 
เพื่อรองรับการจัดการท่ีเนนผลิตภัณฑหรือบริการ  จัดวาเปนการบริหารแนวคิดแบบ  Inside  Out   
ซ่ึงเปนการบริหารงานจากมุมมองและแนวคิดของผูบริหารในองคกรเปนหลักแตยังขาดการวิเคราะห
และศึกษาลูกคาอยางถ่ีถวน  ผูบริหารบางรายยังสรุปวาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท้ัง  ๆ  
ท่ีไมเคยมีการสอบถามหรือทําการวิจยัเกีย่วกับขอมูลลูกคามากอนเลย  ดังนั้นการเรียนรูและเขาใจ 
ถึงความตองการของลูกคาอยางถูกตอง  แมนยํา  ชัดเจน  เปนปจจยัเบ้ืองตนท่ีจะสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา 
     3.3.2  การตลาดภายใน 
      การตลาดภายใน  หมายถึง  กิจกรรมท่ีผูบริหารไดกําหนดขึ้นมา 
เพื่อใหสมาชิกทุกหนวยในองคกรไดเขาใจเปาหมายรวมกัน  เกดิการยอมรับและเห็นความสําคัญ 
ในบทบาทของตนเองในการเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคาองคกรการตลาดท่ีประสบความสําเร็จ 
จะใหความสําคัญกับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งท่ีจะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน  
เพื่อใหพนักงานมีความสุขในงานของตนเอง  จึงหมายถึงการจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนา
สําหรับบุคลากรในองคกรอันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจท่ีพรอมจะใหบริการตลอดจน 
มีความรูความชํานาญและทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง  ๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ  เคร่ืองมือและ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน  การดูแลพนักงานเกี่ยวกบัสวัสดิการและสภาพ 
ความเปนอยูท่ัว  ๆ  ไปรวมถึงผลตอบแทนและแรงจูงใจตาง  ๆ  ใหอยูในระดบัท่ีเหมาะสม   
เพื่อใหพนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทศันคติท่ีดีตอองคกร  อันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน 
เพื่อเสริมสรางความพึงพอใจตอลูกคา 
     3.3.3  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคการ  (Total  Quality  Management  :  
TQM) 
      องคกรธุรกิจท่ัวโลกลวนแตใหความสําคัญกับการปรับปรุงคุณภาพ 
ในทุกระบบ  และทุกข้ันตอนของการดําเนินงาน  เพื่อยกระดับองคกรใหไดมาตรฐาน  ในการควบคุม
คุณภาพท่ัวท้ังองคกร  ประกอบดวย  2  สวนหลักดังนี ้
       สวนท่ี  1  คือการปรับปรุงภายนอก  (External  Quality  Improvement)  
อันไดแกการปรับปรุงคุณภาพของกิจกรรมหรืองานท่ีเกีย่วของกับลูกคาภายนอก   
รวมท้ังซัพพลายเออร  คูคา  คนกลาง  ตลอดจนชุมชนและสาธารณชนตาง  ๆ  ท่ีเกี่ยวของ 
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       สวนท่ี  2  การปรับปรุงคุณภาพภายใน  (Internal  Quality  Improvement)  
หมายถึง  การปรับปรุงคุณภาพหรืองานในหนวยงานตาง  ๆ  ภายในองคกร  โดยเร่ิมต้ังแตวิสัยทัศน 
ของผูบริหารระดับสูงขององคกร  ท่ีตองใหความสําคัญและเห็นความจาํเปนตอการปรับปรุงคุณภาพ 
ท้ังองคกร  รวมท้ังขอกําหนดเกีย่วกับคุณภาพท่ีองคกรควรนํามาประยุกตใชตลอดจนการส่ือสาร 
ทําความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพและเปาหมายท่ีตองการ  เพื่อใหบุคลากรในองคกรมีความเขาใจรวมกัน 
      การวิจยัเพ่ือกาํหนดความตองการของลูกคา  จัดเปนงานเบื้องตน 
ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  นักการตลาดจะอาศัยขอมูลท่ีไดเพือ่ออกแบบสินคาและบริการ 
ใหตรงกับความตองการของลูกคาพรอม  ๆ  กับการปฏิบัติงานของฝายผลิตซ่ึงมีการควบคุมคุณภาพ 
ในทุกข้ันตอนของการผลิต  เพื่อขจัดความบกพรองของสินคาหรือสวนประกอบท่ีชํารุดหรือไมได
มาตรฐาน  ขณะเดยีวกันองคกรตองสรางความสัมพันธกบัผูจัดสงวัตถุดิบโดยการจัดหาวัตถุดิบ 
ท่ีมีคุณภาพและประหยัดตนทุน  พนักงานขายหรือฝายการตลาดจะนําเสนอคุณคาแกลูกคาตามพันธะ
สัญญาท่ีไดแจงไว  ดวยระบบการบริหารที่ใชขอมูลอยางแมนยํา  ผสมผสานกับเทคโนโลยีท่ีทันสมัย   
ทําใหการสงมอบสินคาเปนไปอยางถูกตองและทันเวลา  โดยฝายการเงินจะเปนผูกําหนดราคา 
ท่ีเหมาะสมเพือ่ใหสอดคลองกับคุณคาเพื่อนําเสนอลูกคาตอไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  1  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  (TQM) 
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       ในการควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกรท่ีมีประสิทธิผลนั้นจะตองมี
องคประกอบดังตอไปนี ้
        1.  ผูบริหารระดับสูงขององคกรตองใหความสําคัญและ 
ถือเปนภารกิจท่ีสําคัญยิ่ง 
        2.  พนักงานทกุหนวยตองมีสวนรวมในกระบวนการจัดการคุณภาพ 
        3.  มีการตรวจสอบทางการตลาดของการดําเนินการตาง  ๆ   
ท่ีเกิดขึ้นขององคกรในปจจุบัน  เพื่อใหทราบสภาวะที่แทจริง 
        4.  ทําการเปรียบเทียบการดาํเนินงานขององคกรกับหนวยงาน
ภายนอกหรือคูแขงขันท่ีไดมาตรฐานหรือเปนแบบอยาง 
        5.  ทําการปรับปรุงอยางตอเนือง 
     การควบคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  จึงเปนปจจยัสําคัญยิ่งซ่ึงมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคา  ขณะเดียวกนัยอมสงผลดีตอยอดขายและกําไรใหองคกรในท่ีสุด 
   3.4  การรักษาความพึงพอใจของลูกคา 
    การบริการลูกคาและสรางสัมพันธภาพกับลูกคาเปนส่ิงจาํเปนอยางยิ่ง 
ในองคการตลาด  มีเหคุผลหลัก  3  ประการ 
     1.  ตนทุนในการเสาะหาและเขาถึงลูกคาใหมนั้นสูงกวาการรักษาลูกคา 
เกามาก 
     2.  กิจการมีโอกาสสรางยอดขายใหเพิ่มข้ึนจากลูกคาเกาท้ังจากกากการขาย
สินคาเดิมและสินคาใหม  อีกท้ังลูกคาเกาจะบอกขาวสารและแนะนําลูกคาใหมใหแกองคกร 
     3.  ลูกคาเกาทุกรายมีมูลคาตลอดชีพ  (Customer  Life  Time  Value)   
ซ่ึงหมายถึงถาลูกคาผูนั้นมีการใชสินคาหรือบริการตอเนือ่งไปจนจบจวบอายุขัยของลูกคา  แลวนัน้ 
จะสรางเปนตวัเงินแกกจิการจํานวนเทาใด  รายไดจากลูกคา  1  คน  จึงมิไดหมายถึงรายไดท่ีได 
ในปจจุบันเทานั้น  แตรวมถึงรายไดท่ีจะไดจากลูกคาโดยคํานวณไปถึงตลอดอายุของลูกคาคนนั้น  ๆ  
เสมอ 
    เม่ือองคกรสามารถทําใหลูกคามีความพึงพอใจแลว  ข้ันตอไปคือการรักษา 
ระดับความพึงพอใจใหอยูกบัองคกรตอไป  ซ่ึงโดยท่ัวไปใช  2  แนวทาง  คือ  การประเมิน 
ความพึงพอใจของลูกคาอยางสมํ่าเสมอ  และการบริหารลูกคาสัมพันธนั่นเอง 
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     3.4.1  การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
      เปนวิธีการท่ีจะติดตาม  วัดและคนหาความตองการของลูกคา   
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  บริษัทท่ียึดปรัชญา  หรือแนวความคิดทางการตลาด  
(Marketing  Concept)  ท่ีมุงความสําคัญท่ีลูกคาจะมีจดุมุงหมายท่ีการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   
การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามีปจจัยท่ีตองคํานึง  คือ  (1)  วิธีการสรางความพึงพอใจจะทํา 
โดยการลดตนทุนของลูกคา  (ลดราคา)  หรือการเพิ่มบริการและจุดเดนของสินคา  ซ่ึงส่ิงนี้จะมีผลใหกําไร
ของบริษัทลดลง  (2)  บริษัทจะตองสามารถสรางกําไร  โดยวิธีใดวิธีหนึ่ง  เชน  ลงทุนในการผลิตมากข้ึน  
หรือมีการวิจยัและพัฒนาผลิตภัณฑ  (R&D)  เหลานี้ถือวามีผลกระทบท้ังรายไดและตนทุน  (3)  การสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูท่ีเกี่ยวของกับบริษัทดวย  ไดแก  ผูถือหุน  
พนักงาน  ผูขายปจจยัการผลิตคนกลาง  วิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา  สามารถทําไดดวย
วิธีการตาง  ๆ  ดังนี ้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.    2547  :  45-49) 
       1.  ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ  (Complaint  and  Suggestion  
Systems)  เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท  ปญหาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางาน  รวมท้ังขอเสนอแนะตาง  ๆ  ท่ีธุรกิจนิยมใช  ไดแก  ธนาคาร  โรงแรม  
โรงพยาบาล  ภัตตาคาร  หางสรรพสินคา  ฯลฯ  ธุรกิจเหลานี้จะมีกลองเพ่ือรับความคิดเห็นจากลูกคา 
       2.  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction  
Surveys)  ในกรณีนีจ้ะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  เคร่ืองมือท่ีใชมาก  คือ  การวิจยัตลาด  
วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคนหาความพึงพอใจของลูกคา  เทคนิคตาง  ๆ  ท่ีใชสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคามีดังน้ี 
        2.1  การใหคะแนนความพงึพอใจของลูกคา  (Rating  Customer  
Satisfaction)  ท่ีมีตอผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยอยูในรูปของการใหคะแนน  เชน  ไมพอใจอยางยิ่ง   
ไมพอใจ  ไมแนใจ  พอใจ  พอใจอยางยิ่ง 
        2.2  การถามวาลูกคารับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการ 
หรือไมอยางไร 
        2.3  การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ  การบริการ 
และเสนอแนะประเด็นตาง  ๆ  ท่ีจะแกไขปญหานั้น  เรียกวา  การวิเคราะหปญหาของลูกคา  (Problem  
Analysis) 
        2.4  เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตาง  ๆ   
และการทํางานของผลิตภัณฑ  เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ  (Product  Performance  
Rating)  วิธีนีจ้ะชวยใหทราบถึงจุดออน  จุดแข็งของผลิตภัณฑ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 24

        2.5  เปนการสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของลูกคา  (Repurchase  
Intention) 
       3.  การเลือกซ้ือโดยกลุมท่ีทําเปาหมาย  (Ghost  Shopping)  วิธีนี้จะ 
เชิญบุคคลท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพ  ใหวิเคราะหจุดแข็ง  และจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัท   
และคูแขงขัน  พรอมท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
       4.  การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป  (Lost  Customer  Analysis)   
ในกรณีนี้จะวเิคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน  ๆ  เพื่อทราบถึงสาเหตุ 
ตาง  ๆ  ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ  เชน  ราคาสูงเกินไป  บริการไมดีพอ  ผลิตภัณฑไมนาเช่ือถือ   
รวมท้ังอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
     3.4.2  การบริหารลูกคาสัมพันธ  (Customer  Relationship  Management  :  
CRM)   
      การบริหารลูกคาสัมพันธ  เปนการสานสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องดวย
การเรียนรูเกี่ยวกับตัวลูกคา  ความตองการและพฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน  จากการมีปฏิสัมพันธ
กับลูกคา  ทําใหสามารถทราบขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการพัฒนาสินคาและบริการ  
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ 
       3.4.2.1  ความหมายของการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        จากการศึกษาและทบทวนงานวิจยัท่ีเกีย่วของไดมีผูใหความหมาย
การบริหารลูกคาสัมพันธ  ไวดังนี ้
         ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ  (2544  :  12)  ไดใหความหมาย   
การบริหารลูกคาสัมพันธไววา  หมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคา  ซ่ึงอาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือ  คนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนือ่ง  โดยมุงใหลูกคาเกิด 
ความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัทและสินคาหรือบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะ 
มุงเนนกจิกรรมส่ือสารแบบสองทาง  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัท 
กับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  (Win  –  Win  Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน   
         ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546  :  121)  ไดใหความหมาย   
การบริหารลูกคาสัมพันธไววา  หมายถึง  การสราง  และรักษาความสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะ 
เวลายาวนานกบักลุมเปาหมาย  เพื่อท่ีจะใหลูกคาเกิดความพอใจ  และความจงรักภักดอียูกับธุรกิจ 
ไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกจิหรือลูกคาจะสูญไป  และลดตนทุนในการแสวงหาลูกคารายใหม 
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         กิตติ  สิริวัลลภ  (2541  :  1)  ไดใหความหมาย  การบริหาร 
ลูกคาสัมพันธ  ไววา  หมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภค 
หรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง  โดยมุงใหลูกคาเกิดความเขาใจ   
มีความรูสึกชอบบริษัทและสินคาบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสอง 
ทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพฒันาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย
(Win-win  Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน 
        สรุปไดวา  การบริหารลูกคาสัมพันธ  หมายถึง  กิจกรรม 
ทางการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคาผูบริโภคหรือ  คนกลางในชองทางการจัดจําหนาย
แตละรายอยางตอเนื่อง  โดยมุงใหลูกคาเกดิความเขาใจ  มีการรับรูท่ีดี  ตลอดจนรูสึกชอบบริษัท 
และสินคาหรือบริการของบริษัท  ท้ังนี้จะมุงเนนกจิกรรมส่ือสารแบบสองทาง  เพื่อท่ีจะใหลูกคา 
เกิดความพอใจ  และความจงรักภักดีอยูกบัธุรกิจไดนานท่ีสุดจนกวาธุรกิจหรือลูกคาจะสูญไป 
       จากความหมายดังกลาว  ทําใหมองเห็นลักษณะสําคัญของการบริหาร
ลูกคาสัมพันธ  ไดดังนี้  (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.    2544  :  12) 
        1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลาง   
ในชองทางการตลาดแตละราย  (Customized)  อยางเปนกันเอง  (Personalized) 
        2.  วัตถุประสงคไมจําเปนตองเพิ่มยอดขายในทันที  หากแตผลลัพธ
อยูในรูปของยอดขายท่ีจะเกดิข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ  มีความเขาใจและรูสึก 
ท่ีดีตอตราสินคา  ดังน้ันส่ิงท่ีตองการจากการบริหารลูกคาสัมพันธ  ก็คือ  การผูกสัมพันธกับลูกคา
อยางตอเนื่องในระยะยาว  (Long  Term  Relationship) 
        3.  ตองการใหบริษัทและลูกคาไดรับประโยชนจากการบริหาร 
ลูกคาสัมพันธท้ังสองฝาย  (Win–Win  Strategy)   
        4.  เนนกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทาง  (Two–Way  
Communication)  ซ่ึงเคร่ืองมือการส่ือสารท่ีตอบกลับโดยตรง  เชน  เบอรโทรศัพทหรือเว็บไซต 
ท่ีจํางาย  ไปรษณยีบัตรใหลูกคาสงกลับ  Call  Center  ฯลฯ  ก็กลายเปนเคร่ืองมือในการส่ือสาร 
การบริหารลูกคาสัมพันธ 
       3.4.2.2  หลักการสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        เสริมยศ  ธรรมรักษ  (2547  :  49)  ไดกลาวถึง  หลักการสําคัญ 
ของการบริหารลูกคาสัมพันธ  ไวดังนี ้
         1.  การรักษาลูกคาท่ีมีความภกัดีในตราสินคายอมกอใหเกิด 
ผลกาํไร  ใหกบับริษัทหรือตราสินคาในระยะยาว  ดวยเหตุนี้แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ   
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จึงตองพยายามผูกมัดลูกคาใหอยูกับตราสินคาของเราอยางตอเนื่องและตลอดไป  ดวยการสรางคุณคา
ใหกับลูกคา  (Customer  Value  Creation)จากเดิมท่ีมุงเพียงแคการซ้ือขายแลวเลิกราจากกนั   
จะตองปรับไปสูการสรางและสานสัมพันธอยางตอเนื่องในระยะยาวนั่นเอง  ซ่ึงการทําเชนนี้ได   
ตองอาศัยการเขาถึงลูกคาของเราอยางตอเนื่อง  อีกท้ังพยายามพัฒนาลูกคาจากจดุเร่ิมตนท่ีทุกคน 
แสดงบทบาทเปนผูตองอาศัย  (Suspect)  ของผลิตภัณฑไปสูการคนหาที่คาดหวัง  (Prospect)   
ท่ีเหมาะสมกบัโปรแกรมทางการตลาดของผลิตภัณฑ  จากนั้นพัฒนาลูกคาคาดหวังรายน้ันกลาย 
เปนผูซ้ือ  (Purchaser)  หรือผูท่ีตอบสนองตอโปรแกรมทางการตลาดดวยการซ้ือสินคาในท่ีสุด  
ตอจากนัน้ตองพยายามใชโปรแกรมทางการตลาดเพ่ือยกระดับใหเปนลูกคา  (Cline)  คือเกิด 
การซ้ือซํ้าอยางตอเนื่อง  จนกลายเปนลูกคาท่ีคอยสนับสนุนบริษัท  (Supporter)  เปนลูกคาท่ีรูสึกดี   
รัก  ชอบบริษัท  หรือซ้ือสินคาของบริษัทอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานานพอสมควร  จากนั้น 
จึงพัฒนาคนกลุมนี้ใหกลายเปนผูอุปการคุณ  หรือท่ีเรียกวา  Advocates  คอยเปนผูพทัิกษหรือ 
องครักษปกปองตราสินคา  อีกท้ังคอยเปนกระบอกเสียงสําคัญใหกับบริษัท  การมีลูกคากลุมนี้ 
จํานวนมากจะทําใหบริษัทไดรับประโยชน  และมีขอไดเปรียบทางการแขงขัน  ทายท่ีสุดพยายาม
พัฒนาลูกคาไปสูการเปนหุนสวนทางธุรกิจหรือ  Partner  ใหลูกคามีสวนไดสวนเสียตอรายรับรายจาย  
ผลกําไรของบริษัท  เม่ือเกิดความสัมพันธระดับนีแ้ลวลูกคาจะทําทุกอยางเพื่อผลประโยชนของบริษัท
และของตนเอง  เรียกไดวาจะทําอะไรตองอยูในสถานการณท่ีชนะดวยกันท้ังคู  (Win  –  Win  
Situation)  การสรางคุณคาใหกับลูกคา  อาจตองพึ่งพาโปรแกรมสรางความภกัดีระยะยาวตาง  ๆ   
เชน  สะสมแตม  สะสมไมล  การจัดกจิกรรมพิเศษใหกับลูกคาช้ันดี  การมอบสิทธิประโยชนพเิศษ
ตาง  ๆ  ท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคา  เปนตน 
         2.  การบริหารลูกคาสัมพันธจะตองมอบความเปนอภิสิทธ์ิชน
ใหกับลูกคา  นั่นหมายความวา  ลูกคาแตละคนจะมีความสําคัญไมเทาเทียมกนั  ซ่ึงสอดคลอง 
กับกฎ  20  :  80  ของพาเรโต  ท่ีกลาววา  ลูกคาประมาณรอยละ  20  ท่ีซ้ือเรามากท่ีสุดเม่ือรวมกัน  
มักจะคิดเปนยอดเงินสะสมที่เราขายใหกบัคนกลุมนี้ถึงรอยละ  30  ของยอดขายท้ังหมดของเรา   
นั่นหมายความวา  ลูกคาท่ีดพีวกนี้จะมีนอยเพยีงรอยละ  20  แตใชจายกับเรามาก  ซ้ือของเรา 
มากถึงรอยละ  80  เราจึงสูญเสียลูกคากลุมนี้ไมได  ตองบริการและใหความสําคัญกับลูกคา 
กลุมนี้ใหได  (ช่ืนจิตต  แจงเจนกิจ.    2545)  ดวยเหตุนี้  บริษัทจึงควรมีการแบงระดับของลูกคา   
เชน  ระดับโกลด  ระดับซิลเวอร  เปนตน  ท้ังนี้  ก็เพื่อท่ีจะสามารถจัดโปรแกรมการตลาดตอบแทน
ลูกคาตามระดับความสําคัญได 
         3.  นักการตลาดตองเขาใจลูกคามากกวาท่ีลูกคาเขาใจ 
ตัวเขาเอง  เพราะบางคร้ังลูกคาเองยังไมเคยรูจักตนเอง  หรือไมรูเลยวาตนเองตองการอะไร  
นอกจากนั้นนกัการตลาดจะตองพยายามสรางคุณคาเพิ่มใหผูบริโภคเกดิความพึงพอใจ   
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โดยสรางความรูสึกที่เรียกวา  เกินความพอใจ  เกดิความคาดหวัง  คุณคาเพิ่มท่ีสรางข้ึนเพื่อกอใหเกิด
ความพึงพอใจนั้น  อาจมาจากการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันดวยผลประโยชนผลิตภัณฑ  
หรือความสามารถที่สินคาจะแกปญหาใหลูกคาได  ดวยความคุมคาท่ีลูกคาจะไดรับจากการจายเงินซ้ือ
หรือคุมคาในการครอบครองเปนเจาของผลิตภัณฑนี้  ดวยความสะดวกของชองทางการจัดจําหนาย 
ท่ีลูกคาหาซ้ือสินคาไดงาย  และส่ิงหนึ่งท่ีนับเปนหวัใจสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ  คือ   
การส่ือสาร  ท่ีจะชวยใหนกัการตลาดสามารถเรียนรูและเขาใจลูกคา  อีกท้ังรักษาความสัมพันธ 
กับลูกคาได  ดวยเหตุนีน้ักการตลาดตองไมลืมชองทางท่ีทําใหเกิดการปฏิสัมพันธกับลูกคา  นั่นคือ  
การจัดการระบบคอลลเซ็นเตอร  เพื่อรับทราบปญหาตาง  ๆ  ความไมพงึพอใจของลูกคาเพื่อ 
การแกปญหา  หรือตอบคําถามใหแกลูกคาอีเมลเพื่อการแสดงความคิดเห็น  การบริการหลัง 
การขายตาง  ๆ  หรือศูนยบริการลูกคา  การสํารวจความคิดเห็นประจําปกับลูกคาเกา  เปนตน   
ดังนั้นการส่ือสารจึงจัดเปนความไดเปรียบหน่ึงทางการแขงขันเชนกัน 
         4.  การบริหารลูกคาสัมพันธ  เปนการผสานเร่ืองเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (Hardware/Software)  เขากับกลยุทธในการเขาถึงหัวใจหรือจิตใจของลูกคา   
(Heart  Ware)  หรือ  อีกนัยหนึ่งการบริหารความสัมพันธลูกคา  ไมใชแคซอฟตแวรแตตอง 
พึ่งฮารดแวร 
         5.  กลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธเกี่ยวของกับการบริหาร
จัดการคลังขอมูล  (Data  Warehouse)  และเหมือนขอมูล  (Data  Mining)  กลยุทธ  การบริหารลูกคา
สัมพันธ  จะตองมีระบบจัดเก็บขอมูลลูกคา  เพื่อนํามาทําเปน  Data  Warehouse  ดวยการใช
ซอฟตแวร  จากน้ันนําคลังขอมูลมาผานกระบวนการ  Data  Mining  หรือพูดงายๆ  กคื็อ   
การรอนขอมูลท่ีมีอยูมากมายในคลังขอมูลใหอยูเปนท่ีเปนทาง  เปนหมวดหมู  เพื่อนํามาประกอบ 
การคิดวิเคราะหและตัดสินใจในการพัฒนาโปรแกรมทางการตลาด  เพือ่สราง  รักษาและ 
ขยายความสัมพันธกับลูกคา   
       3.4.3.3  ข้ันตอนการวางกลยทุธการบริหารลูกคาสัมพันธ   
        ขวัญใจ  เล้ียงวิวัฒน  (2547  :  66-68)  ไดกลาวถึง  ข้ันตอน 
การวางกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประกอบดวยข้ันตอนท้ังหมด  7  ข้ันตอน  ดังนี ้
         1.  การวิเคราะหลูกคา  องคกรจะตองทราบกอนท่ีจะ 
วางกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธ  วาลูกคาเปาหมายของกิจการเปนใคร  เปนระดับ  Traders  คือ  
ธุรกิจคาสง  ธุรกิจคาปลีก  ตวัแทน  นายหนา  หรือระดับ  Consumers  คือ  ผูบริโภคท่ีเปนผูใชสินคา
เปนคนสุดทาย  หรือลูกคาเปาหมายของกจิการเปนท้ังสองกลุม  เพราะการทําตลาดและการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาในแตละกลุมนั้นไมเหมือนกนั 
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         2.  การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาดบริษัทจําเปน 
อยางยิ่งท่ีจะตองวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด  ไมวาจะเปนสภาพแวดลอมภายนอก   
หรือสภาพแวดลอมภายในองคกร  ซ่ึงขอมูลของการวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด   
จะทําใหบริษทัสามารถทราบถึงจุดแข็ง  (Strength)  จุดออน  (Weakness)  โอกาส  (Opportunity)  
และอุปสรรค  (Threat)  ท่ีจะถูกนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธในเร่ืองของการแบงสวน
ตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  กําหนดตําแหนงของผลิตภัณฑ  เพื่อท่ีจะเลือกกลุมเปาหมาย 
ของการบริหารลูกคาสัมพันธในข้ันตอนตอไป 
         3.  การแบงสวนตลาด  กําหนดตลาดเปาหมาย  และกําหนด
ตําแหนงผลิตภัณฑการแบงสวนตลาด  (Market  Segmentation)  คือ  การแบงลูกคาของบริษัท   
ไมวาจะเปนกลุมผูบริโภคหรือกลุมธุรกิจ  ออกเปนสวน  ๆ  หรือกลุมยอย  ๆ  โดยพิจารณา 
จากลักษณะบางอยางของลูกคาท่ีเหมือนกนัใหอยูกลุมยอยเดยีวกัน  เพือ่ประโยชนในการท่ีจะจัด
โปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  ใหเปนท่ีสนใจของแตละกลุมไดอยางเหมาะสม  และเม่ือได
สวนยอยของตลาดเรียบรอยแลว  ข้ันตอนตอไปบริษัทก็จะทําการเลือกสวนยอยของตลาดเหลานี้   
เปนตัวกําหนดตลาดเปาหมาย  (Targeting)  และเม่ือบริษัทไดเลือกตลาดเปาหมายของบริษัทไดแลว  
บริษัทจะตองหาวิธีการท่ีจะส่ือสารกับกลุมเปาหมายเหลานี้  เพื่อท่ีจะแสดงใหเห็นถึง  “ตําแหนง”  
ของผลิตภัณฑไดอยางชัดเจน 
         4.  การจัดทําแผนภาพตลาดแผนภาพตลาด  (Market  Map)   
เปนเคร่ืองมือท่ีช้ีใหเห็นถึงปริมาณและมูลคาขายของ  สินคาหรือบริการท่ีถูกจําหนายออกไป 
โดยผานชองทางการจัดจําหนายในแตละรูปแบบหรือแตละกลุมลูกคาเปาหมาย  ดังนัน้  บริษัทก็จะนํา
ขอมูลเหลานี้มาจัดลําดับความสําคัญของกลุมลูกคาเปาหมายในแตละกลุมวา  ควรท่ีจะใหความสําคัญ 
กับกลุมลูกคาเปาหมายกลุมไดเปนลําดับแรกและลําดับถัดไป 
         5.  การพิจารณาหนวยในการตัดสินใจซ้ือและระดับ
ความสัมพันธของลูกคาแตละราย เม่ือบริษัททราบกลุมลูกคาเปาหมายและไดใหลําดับความสําคัญ 
ของลูกคาแตละกลุมแลว  ส่ิงท่ีสําคัญท่ีจะทําใหโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  ประสบ
ความสําเร็จได  คือ  การพิจารณาวาในแตละกลุมเปาหมายน้ัน  ใครมีบทบาทเปนผูใช  ผูมีอิทธิพล 
ผูตัดสินใจ  ผูอนุมัติ  ผูซ้ือ  และผูสกัดกัน้  และตองพิจารณาระดับความสัมพันธระหวางบริษัท 
กับกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุมวาอยูในระดับ  “ลูกคาคาดหวัง”  ระดบั  “ผูซ้ือ”  ระดับ  “ลูกคา”  
ระดับ  “ลูกคาผูสนับสนุน”  ระดับ  “ผูมีอุปการคุณ”  หรือระดับ  “หุนสวนธุรกิจ”  เพือ่ท่ีจะนํามาเปน
ขอมูลในการกาํหนดบทบาทความสําคัญของกลุมลูกคาเปาหมายและกาํหนดกิจกรรมการตลาด 
ท่ีจะเปนการสรางความสัมพันธในระยะยาวตอไป   
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         6.  การจัดทําแผนการตลาด  สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคา
สัมพันธการจดัทําแผนการตลาด  สําหรับโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธในชวงระยะเวลาหนึ่ง  ๆ  
เชน  แผนการตลาดประจําป  โดยเร่ิมต้ังแตการกําหนดเปาหมายและวตัถุประสงคของแผนการตลาด
ไมวาจะเปนวตัถุประสงคทางการเงินและทางการตลาด  พิจารณาสถานการณการตลาดปจจุบัน   
แลวนํามาวิเคราะหจดุแข็ง  จดุออน  โอกาส  และอุปสรรคของผลิตภัณฑ  กําหนดกลยทุธ 
ทางการตลาดท่ีจะนํามาใชกบัลูกคาเปาหมายในแตละกลุม  กําหนดรายละเอียดของกจิกรรมการตลาด
เพื่อท่ีจะทราบวาใครเปนผูรับผิดชอบ  ชวงเวลาเร่ิมตนและส้ินสุดของแตละกจิกรรม  เคร่ืองมือ
งบประมาณท่ีตองใช  และเม่ือผูบริหารระบุแผนปฏิบัติการไดแลว  ก็จาํเปนตองวางแผนดังกลาว 
ใหอยูในรูปตัวเลขทางการเงิน  และจัดทําออกมาเปนประมาณการงบกําไรขาดทุน  เพือ่จะสนับสนุน
วัตถุประสงคทางการตลาด  พรอมท้ังวัตถุประสงคทางการเงิน  สุดทายของแผนการตลาด 
ก็จะเปนเร่ืองของการควบคุมประเมินผล  เพื่อเปนตัววัดวาบรรลุวัตถุประสงคเปาหมายท่ีวางไว
หรือไม 
         7.  การนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติ  
หัวใจสําคัญของการนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปใชปฏิบัติ  ก็คือคําวา  “คุณคา”   
ท่ีอยูในสายตาของลูกคานั่นเอง  เพราะตราบใดท่ีลูกคาหรือผูบริโภคเหลานี้ก็จะยังคงภักดีตอบริษัท
หรือสินคาของบริษัทตอไปเร่ือยๆ  ดังนั้นการนําแผนการตลาดการบริหารลูกคาสัมพันธไปปฏิบัติ
ใชไดอยางประสบความสําเร็จนั้น  ผูบริหารจําเปนตองมีทักษะในการใชหลักจิตวทิยาติดตอ 
กับลูกคามีความยืดหยุนในการนําไปใช 
    ความสําเร็จขององคกรธุรกิจ  นั้นนอกจากตองการสัมฤทธิผลดานการขาย 
และกําไรแลวส่ิงท่ีสําคัญยิ่ง  คือการบรรลุถึงความพึงพอใจของลูกคา  อันหมายถึงความรูสึก 
ท่ีลูกคาแสดงออกถึงความยนิดีความอ่ิมเอมในใจจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการท่ีไดรับ   
ในการบริหารองคกรเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น  เบ้ืองตนตองเขาใจถึงปจจยัท่ีมีผลตอ 
ความพึงพอใจ  อันไดแกการเขาใจความตองการของลูกคาอยางแทจริงจากมุมมองของลูกคา   
บางคร้ังองคกรไมสามารถไดขอมูลดังกลาวนี้จากรูปแบบการศึกษาโดยท่ัว  ๆ  ไป  แตตองอาศัย
เทคนิคในการศึกษาเพื่อเขาถึงความเช่ือ  ทัศนคติและแรงจูงใจตาง  ๆ  ของผูบริโภคอยางลึกซ้ึง  
รวมท้ังมีการใชประโยชนจากขอมูลโดยอาศัยเคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสมัยใหมมาทําการวิเคราะห
เกี่ยวกับพฤตกิรรมการตัดสินใจซ้ือและการใชสินคาหรือบริการ  นอกจากนี้ยังสามารถคาดคะเน 
ถึงความตองการที่อาจเกิดข้ึนสําหรับสินคาประเภทอื่น  ๆ  ดวย 
    นอกจากการเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคาแลว  ขณะเดียวกันองคกร
เองก็ตองทําการตลาดภายในองคกรเพื่อใหบุคลากรในองคกรมีทัศนคติท่ีถูกตอง  เขาใจบทบาทหนาท่ี
ของงานตลอดจนฝกอบรมใหเกิดทกัษะและความชํานาญในการปฏิบัติภารกิจตาง  ๆ  ของแตละ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 30

ฝายพรอมกับสรางขวัญและกําลังใจใหเกดิข้ึนแกผูปฏิบัตงิาน  ทายสุดคือการใหความสําคัญกับ 
การควบคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางตอเนื่องเพ่ือยกระดับมาตรฐานขององคกรใหสูงข้ึนตลอดเวลา   
เม่ือเขาใจถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาแลว  องคกรสามารถสรางความพึงพอใจ 
แกลูกคาดวยการเสนอคุณคา  อันไดแก  การกําหนดคุณคาท่ีเหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคา
แลวจึงพัฒนาคุณคาใหเกิดข้ึนและการส่ือสารถึงคุณคา  โดยเอ้ือประโยชนใหแกลูกคา  พรอมท้ัง 
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา  ในขณะเดียวกนัองคกรจะตองรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว 
อยางตอเนื่องดวยการประเมินความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง  ดวยการประเมินความพึงพอใจ
ดวยวิธีการตาง  ๆ  พรอมท้ังการสรางสัมพันธภาพดวยการบริการความสัมพันธกับลูกคา 
  จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยั  ท่ีเกี่ยวของกบักลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา  ผูวิจัยจึงไดนําองคประกอบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ของ  Hitachi  Consulting  
Corporation  (2008  :  Web  Site)  มาเปนกรอบแนวคิดในการวจิัย  ซ่ึงมีองคประกอบท่ีสําคัญ 
จํานวน  5  องคประกอบดังนี้   
   1.  การติดตอกับลูกคา  (Customer  Insights)  หมายถึง  กระบวนการ  ติดตอกับลูกคา 
ตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการและเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคา  เพื่อปรับปรุงกลยุทธ 
การติดตอกับลูกคาใหดีข้ึนปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานของศูนยตดิตอลูกคานําเทคโนโลยี 
ท่ีทันสมัยมาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน  เปนการลดตนทุน  และเพิ่มรายได 
   2.  การเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด  (Customer  Insights  /  Market  Analysis)  
หมายถึงกระบวนการ  เพื่อใหเขาถึงความตองการของลูกคา  โดยการวิเคราะหและวิจัยตลาด  และ 
การสรางแรงจูงใจใหลูกคามีทัศนคติท่ีดีตอองคกร 
   3.  ความรูเกี่ยวกับลูกคา  (Customer  Knowledge)  หมายถึง  กระบวนการรับรูขอมูล 
เกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ  ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซ่ือสัตย   
การรูและเขาใจลักษณะของลูกคาซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภค
ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 
   4.  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  (Customer  Profitability)  หมายถึง  กระบวนการ   
การวิเคราะหหาความสัมพนัธระหวางกําไรและความซ่ือสัตยของลูกคา  ไดแก  การหาวิธีตาง  ๆ   
ท่ีจะไดมาซ่ึงกาํไร  และความไดเปรียบของลูกคา  การพัฒนาแผนปฏิบัติงานเพ่ือใหลูกคาไดรับ
ผลประโยชนเพิ่มข้ึน 
   5.  การออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (Customer  Proposition  Design)  หมายถึง  
กระบวนการ  คนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ  ซ่ึงอาจจะมีอยู 
และดีอยูแลวหรือมีอยูแลวแตยังไมดีพอหรือยังไมมีอยูเลยก็ได   
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แนวคิดเก่ียวกับผลการดําเนนิงาน 
 
 ผลการดําเนินงานคือ  คาความสําเร็จของการประกอบธุรกิจ  สามารถนําไปวิเคราะห 
เพื่อนําไปเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ  โดยท่ัวไปครอบคลุมท้ังปริมาณ  คุณภาพ  โดยการวัดผล 
การดําเนนิงานจะตองกําหนดวาจะวัดความสําเร็จของแตละผลงานอยางไร  หมายถึง  จะตองกําหนด 
วาการดําเนินการของแตละแผนงาน  มีวัตถุประสงคเพื่ออะไร  การจะบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว
จะตองดําเนินการอยางไร  ผลผลิต  (Outputs)  ของกิจกรรมและผลลัพธ  (Outcomes)  ของการ
ดําเนินงานคืออะไรจะใชส่ิงใดเปนตัวช้ีวัด  ซ่ึงตัวชี้วัดจะทําหนาท่ีบอกคําตอบของประเด็นท่ีตองการ
ทราบในการวดัผลการดําเนนิงาน 
  1.  ความหมายของผลการดําเนินงาน 
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ  มีผูใหความหมายของผลการดําเนนิงาน   
ไวดังนี ้
    สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล  (2546  :  1)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาไดเม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  เพื่อให
องคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว 
    พสุ  เดชะรินทร  (2547  :  3-4)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ระบบหรือกระบวนในการบริหารชนิดหนึ่งท่ีอาศัยการกําหนดตัวช้ีวัด  (Key  Performance  
Indicators  :  KPI) 
    จุทาภรณ  ไชยา  (2549  :  7)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนนิงาน  หมายถึง 
ผลลัพธท่ีไดจากการดําเนินการและสามารถบอกไดวาธุรกิจในขณะนีมี้ผลการดําเนนิงานเปนอยางไร  
ซ่ึงอาจอยูในรูปยอดขาย  อัตรากําไร  และผลประกอบการ 
    ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  132)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลผลิต  (Outputs)  เปนผลโดยตรงจากการดําเนินกิจกรรม  ผลกระทบ  (Impacts)  เปนผล 
ท่ีเกิดขึ้นตอเนือ่งมาจากผลผลิต  และผลลัพธ  (Outcomes)  เปนผลจุดหมายปลายทางท่ีเกิดเนื่องมาจาก
ผลกระทบ 
    นภาพร  ขันธนภา  (25-26  :  2545)  ไดใหความหมายไววา  ผลการดําเนินงาน  
หมายถึง  ผลรวมท้ังหมดของผลลัพธสุดทายของกิจกรรมตาง  ๆ  ในทุกกระบวนการและทุกกิจกรรม
ขององคกร   
   สรุปไดวา  ผลการดําเนนิงาน  หมายถึง  ผลลัพธท่ีสามารถสรางออกมาได   
เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ของผูประกอบการ  เปนส่ิงท่ีบงบอกถึงความสําเร็จ 
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หรือความลมเหลวจากผลการดําเนินงานขององคกร  ซ่ึงสามารถนําไปปรับปรุงแกไขและควบคุม 
ผลการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
  2.  ความสําคัญของผลการดําเนินงาน 
   จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยัท่ีเกี่ยวของ  ไดมีกลาวถึงความสําคัญ 
ของผลการดําเนินงาน  ไวดังนี้ 
    พสุ  เดชะรินทร  (2550  :  เวบ็ไซต)  ไดกลาวไววา  เปนปจจัยท่ีสงผลตอ 
การดําเนนิงานดานความรับผิดชอบ  (Responsibility)  สะทอนถึงความรูสึกของพนกังานวาสามารถ
ทํางานและรับผิดชอบไดโดยอิสระดวยตนเองหรือไม  หรืออีกนัยหนึ่งคือการเปนเจานายของตนเอง  
ไมตองคอยใหใครมาตรวจซํ้าถึงการทํางานหรือการตัดสินใจท่ีไดทําไป  ถาระดับของ   
ความรับผิดชอบสูง  (Responsibility)  แสดงวารูสึกวาไดรับการสนับสนุนจากองคกรใหสามารถ 
แกไขปญหาดวยตนเอง  แตถาระดับตํ่า  แสดงวาการตัดสินใจดวยตนเองหรือการยอมรับความเส่ียง 
มีอยูในระดับท่ีต่ํา 
    ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  151  –  153)  ไดกลาวไววา  ผลการดําเนินงาน 
มีความสําคัญตอการนําไปใชในเชิงปฏิบัตกิารซ่ึงมีหลายรูปแบบ  ไดแก 
     1.  ความสําคัญดานการใชในเชิงความคิด  (Conceptual  Use)  อาจชวย 
จุดประกายความคิดของผูเกี่ยวของ  ทําใหเกิดความรูความเขาใจในส่ิงท่ีประเมินมากข้ึน 
     2.  ความสําคัญดานการใชในเชิงตรวจสอบยืนยนั  (Legitimate  Use)   
อาจถูกใชเปนเหตุเปนผลสนบัสนุน  หรือยนืยันผลการตัดสินใจท่ีกําหนดไวลวงหนา  ทําใหแนวทาง
และนโยบายท่ีเลือกใชมีน้ําหนัก  ตลอดจนความชอบธรรมยิ่งข้ึน 
     3.  ความสําคัญดานการใชในเชิงสัญลักษณ  (Symbolic  Use)  อาจถูกใช 
เปนเคร่ืองชวยติดตามกํากับ  หรือควบคุมการประเมินวาไดมีการทําตามแนวทาง  ระเบียบข้ันตอน 
ท่ีกําหนดไว  เพื่อใหงานนั้นมีคุณภาพเปนท่ียอมรับมากยิ่งข้ึน 
     4.  ความสําคัญดานการใชในเชิงปฏิบัติการ  (Instrumental  Use)  อาจใช
โดยตรงในทางปฏิบัติ  เปนเคร่ืองมือในการปรับปรุงแกไข  ทําใหเกดิผลกระทบตอการกระทํา   
หรือการดําเนนิงานท้ังในระดับบุคคลและระดับองคกร  โดยอาจกอใหเกิดการเปล่ียนแปลง 
ดานพฤติกรรมของสมาชิกภายในองคกร  วิธีการดําเนนิงาน  ระเบียบขอบังคับขององคกร   
โครงสรางองคกรและวัฒนธรรมองคกร 
  2.  ประเภทของผลการดําเนนิงาน 
   ประเภทของผลการดําเนินงานเปนแนวทางรูปธรรมตามสภาพจริงท่ีถายโยง 
ระบบความสัมพันธจากแนวคิดเชิงทฤษฎีการประเมินสูแผนการปฏิบัติทางการประเมิน  รูปแบบ 
การประเมินแตละประเภทจงึมีท่ีมาจากพืน้ฐานทางปรัชญาและแนวคิดทางทฤษฎีท่ีแตกตางกัน   
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ผูประเมินจึงตองทําความเขาใจถึงรากฐานของแตละประเภท  เพื่อท่ีจะไดเลือกใชไดอยางมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  หรือทําการพัฒนารูปแบบใหมข้ึนมาใชไดอยางเหมาะสม 
    วีระยทุธ  ชาตะกาญจน  (46-47  :  2551)  ไดใหแนวคิดเกีย่วกับประเภทของผล
การดําเนนิงานไวดังนี ้
     1.  ดานปจจยันําเขา  แสดงใหเห็นถึงจํานวนทรัพยากรโดยรวมท่ีใช 
ในการดําเนินกิจกรรมหรือบริการ  เพื่อกอใหเกดิผลผลิต 
     2.  ดานผลผลิต  แสดงใหเหน็ถึงปริมาณ  จํานวนส่ิงของท่ีผลิตได 
จากการดําเนินกิจกรรม 
     3.  ดานผลลัพธ  แสดงใหเหน็ถึงผลสัมฤทธ์ิของกิจกรรม  รวมถึงผลลัพธ
คุณภาพของการบริการ 
     4.  ดานประสิทธิภาพ  แสดงใหเห็นถึงคาใชจายตอหนวยของผลผลิต   
หรือระยะเวลาในการใหบริการตอรายการ 
     5.  ดานความคุมคา  แสดงใหเห็นถึงคาใชจายของผลลัพธท่ีแสดงถึง 
ความคุมคาท่ีเกิดจากการดําเนินกิจกรรม 
     6.  ดานปริมาณงาน  แสดงใหเห็นถึงความตองการในการใชบริการ   
หรือภาระงานในหนาท่ีของบุคลากร 
     7.  ดานสารสนเทศเชิงอธิบาย  แสดงใหเห็นถึงขอมูลท่ีอธิบายถึงองคประกอบ
ท่ีมีผลกระทบตอผลการปฏิบัติงานขององคกร  ซ่ึงอาจจะอยูภายใต  หรืออยูเหนือการควบคุม 
ขององคกรก็ได 
  3.  ลักษณะของผลการดําเนนิงาน 
   ลักษณะผลการดําเนินงาน  หมายถึง  ตัวแปรท่ีกําหนดข้ึนเพื่อวัตถุประสงคตาง  ๆ  
เชน  ใชวัดความเปล่ียนแปลง  ใชบงบอกสถานภาพ  หรือใชสะทอนลักษณะการดําเนนิงาน   
เปนส่ิงท่ีมีความสัมพันธกับเกณฑมาตรฐาน  สามารถใชวัดความสําเร็จหรือผลการดําเนินงานท่ีเกิดข้ึน 
    ทศพร  ศิริสัมพันธ  (ม.ป.ป.  :  เว็บไซต)  ไดกลาวถึง  ลักษณะของผล 
การดําเนนิงานวา  ลักษณะของผลการดําเนินงานออกเปน  3  ลักษณะใหญ  ๆ  คือ 
     1.  ผลผลิต  (Outputs)  ซ่ึงอาจจําแนกยอยไดอีกดังนี ้
      1.1  เชิงประสิทธิภาพ  (Efficiency)  เปนการเปรียบเทียบสัดสวนระหวาง
ปจจัยนําเขาและผลผลิตท่ีไดรับ  ซ่ึงมักจะเรียกกนัวาผลิตผล  หรือผลิตภาพ  (Productivity  or  Yield)  
เชน  จํานวนยอดขายตอตารางเมตรของพ้ืนท่ี  กําลังการผลิตของแตละเคร่ืองจักร  ความสามารถ 
ในการทํางานของเจาหนาท่ีแตละคน  เปนตน 
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      1.2  ในเชิงปริมาณ  หรือระดับของผลงานท่ีตองการ  (Volume  of  Work  
or  Level  Services)  อันเปนการเปรียบเทียบปริมาณ  โดยอาจจะทําการระบุออกมาในรูปของจํานวน
ของงานหรือภาระงาน  (Workload)  ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงปริมาณ  หรือระดับของงานท่ีจะตองกระทํา  
(Work  Performed)  หรือสัมฤทธิผลของงาน  (Work  Accomplished)  เชน  จํานวนครั้งของการจัด
กิจกรรมเผยแพรและชักจงูการลงทุนจากตางประเทศ  จํานวนคร้ังของการตอนรับนักลงทุน 
จากตางประเทศ  จํานวนผูเขารับการฝกอบรมสัมมนา  (ราย/เงิน/ลงทุน/การจางงาน)  ของโครงการ 
ท่ีไดรับอนุมัตกิารสงเสริมการลงทุน  เปนตน 
     2.  คุณภาพ  (Quality) 
      ในหลายกรณจีะพบวาเราสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพใหสูงข้ึน 
โดยการเพิ่มปริมาณ/จํานวนการผลิตและลดคุณภาพลง  จึงจําเปนท่ีจะตองมีการสรางตัวดัชน ี
วัดคุณภาพข้ึนเพื่อเปนการประกันมาตรฐานของผลผลิต  เชน  รอยละของจํานวนสินคาท่ีบกพรอง  
(Defect  Rate)  หรือจํานวนกรณี/รายของการทํางานหรือการใหบริการท่ีผิดพลาด  (Error  Case)   
เปนตน  นอกจากนี้ตามแนวคิดของการบริหารคุณภาพ  (Quality  Management)  นั้น  ลูกคา
ผูรับบริการจะเปนปจจยัสําคัญท่ีจะบงช้ีถึงคุณภาพของผลผลิต  หลายองคกรจึงมีการสํารวจ 
ความพึงพอใจของลูกคา  ผูรับบริการ  (Customer  Survey)  และยังใชจาํนวนการรองเรียน  
(Complaint  Rate)  เพื่อสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการดําเนินงานอีกดวย 
     3.  ผลลัพธ  (Outcomes)  ซ่ึงอาจจะจําแนกยอยไดอีกดังนี้ 
      3.1  ประสิทธิผล  (Effectiveness)  เปนการเปรียบเทียบวา  ไดรับผลลัพธ
ออกมาตรงตามวัตถุประสงคท่ีวางไวหรือไม  อยางไร  เชน  สามารถขยายการลงทุนของอุตสาหกรรม
รายสาขาตาง  ๆ  การสรางความเช่ือมโยงระหวางผูผลิตสินคากับผูผลิตช้ินสวนและอุตสาหกรรม
สนับสนุน  การชวยกอใหเกดิการขยายตัวของการลงทุนอุตสาหกรรมในเขตภูมิภาค  การสงเสริม 
การลงทุนไทยในตางประเทศและการสงรายไดกลับเขาประเทศ  การสรางความม่ันใจใหแกนักลงทุน
ชาวตางชาติเปนตน 
      3.2  ตนทุน  –  ประสิทธิผล  (Cost-Effectiveness)  เปนการเปรียบเทียบ
ระหวางตนทุนคาใชจายและประสิทธิผลท่ีไดรับวามีความคุมคาเพียงใด  (Value  for  Money)  เชน  
การวิเคราะหตนทุนของการสงเสริมการลงทุน  ไดแก  ภาษีและสิทธิประโยชนอ่ืน  ๆ  คาใชจาย 
ในการดําเนินงาน  เปนตน  ในเชิงเปรียบเทียบกับผลประโยชนตาง  ๆ  ก็ไดรับ  เชน  มูลคาเพิ่ม 
ทางเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมของประเทศ  การถายทอดเทคโนโลย ี เปนตน 
  5.  รูปแบบของการวัดผลการดําเนินงาน 
   ศิริชัย  กาญจนวาสี  (2550  :  133–139)  ไดกลาวถึงรูปแบบของการวัดผล 
การดําเนนิงานไว  3  รูปแบบ  ดังนี ้
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    รูปแบบท่ี  1  ความสัมพันธระหวางความมุงหวัง  การดาํเนินงานและ 
ผลการดําเนินงาน 
     วิสัยทัศนขององคกรเปนสภาพหรือตําแหนงขององคกรท่ีองคกรตองการ 
จะเปนอนาคต  ซ่ึงเปนเปาหมายท่ีมีลักษณะกวางไกลในอนาคตโดยท่ีไมไดกําหนดวธีิการเอาไว 
จากวิสัยทัศนยอมนําไปสูการกําหนดพันธกจิ  อันเปนภารกิจหนาท่ีหรืองานพื้นฐานขององคกร   
การระบุขอความภารกิจท่ีชัดเจนเปนส่ิงสําคัญตอการวางแผนกลยุทธขององคกร  สําหรับกําหนด
แผนงาน  งาน/โครงการ  กลยุทธการดําเนนิงานและแผนปฏิบัติการ 
     ความมุงหวังขององคกรมีหลายระดับ  นับจากความมุงหวงัท่ีเปนลักษณะ
นามธรรมท่ีกวางไกล  จนถึงส่ิงท่ีเปนรูปธรรมซ่ึงอยูใกล  ประกอบดวยวิสัยทัศน  จุดมุงหมาย  
วัตถุประสงค  และเปาหมายของการดําเนนิงาน  ซ่ึงสามารถวิเคราะหออกมาเปนผลการดําเนินงาน 
ท่ีคาดหวัง  (Expected  Performance)  อันประกอบดวย  ผลผลิต  (Outputs)  อันเปนผลที่เกิดข้ึน
โดยตรงจากการดําเนินกิจกรรม  ผลกระทบ  (Impact)  เปนผลที่เกิดข้ึนตอเนื่องมาจากการเกดิผลผลิต  
และผลลัพธ  (Outcomes)  ซ่ึงเปนผลที่เกิดข้ึนตอเนื่องมาจากการเกิดผลผลิต  และผลลัพธ  
(Outcomes)  ซ่ึงเปนผลจุดหมายปลายทางท่ีเกิดเนื่องมาจากผลกระทบ 
    รูปแบบท่ี  2  รูปแบบเชิงตรรกะของการดาํเนินงานท่ีมุงเนนผลสัมฤทธ์ิ 
     การบริหารงานท่ีมุงเนนใหเกิดผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมาย  จําเปนตองสราง
รูปแบบเชิงตรรกะของการดาํเนินงาน  เพื่อศึกษาเสนทางความเช่ือมโยงเชิงสาเหตุระหวางปจจัย 
นําเขา  (Inputs)  กระบวนการ  (Process)  และผลผลิต  (Outputs)  ท่ีตองการ 
     การสรางรูปแบบเชิงตรรกะของการดําเนนิงาน  สามารถกระทําโดยการศึกษา
จุดมุงหมายและมาตรฐานท่ีเปนเปาหมายของการดําเนินงาน  วิเคราะหสภาพแวดลอมเพื่อกําหนด 
กลยุทธการดําเนินงานสูความสําเร็จตามเปาหมาย  โดยการพิจารณา  องคประกอบสําคัญ  (Critical  
Success  Factors)  ท่ีสงผลตอความสําเร็จ  เพื่อสรางโครงขายเช่ือมโยงของการปฏิบัติจากการจัดสรร
ทรัพยากร  นําเขาสูกิจกรรมการปฏิบัติซ่ึงจําแนกไดเปนกิจกรรมจําเปนท่ีตองปฏิบัติตามปกติกิจกรรม
ตามปกติท่ีตองปรับปรุงแกไขและกิจกรรมท่ีตองจัดทําหรือริเร่ิมข้ึนมาใหม  เพื่อใหกจิกรรมเหลานี้
สงผลตอการบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามเปาหมาย 
     ในข้ันตอนของการปฏิบัติ  มีการลงมือปฏิบัติงานตามท่ีไดกําหนดลําดบั 
ข้ันของกิจกรรม  ชวงเวลาดาํเนินการและผูรับผิดชอบอยางชัดเจนพรอมท้ังมีการติดตามกํากับและ
ประเมินผลการดําเนินการ  ท้ังระหวางการดําเนินงาน  และหลังเสร็จส้ินการดําเนนิงาน  ในระหวาง
การดําเนนิงานมีการติดตามกํากับงานสําหรับเปรียบเทียบกับมาตรฐานการดําเนินงาน  เพื่อปรับปรุง 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 36

แกไข  ปจจัยนาํเขาและกระบวนการดําเนินงานใหสามารถนําไปสูผลสัมฤทธ์ิดียิ่งข้ึน  เม่ือเสร็จส้ิน 
การดําเนนิงาน  มีการวดัผลการดําเนนิงานสําหรับเปรียบเทียบกับผลตามเปาหมาย  เพื่อตัดสิน
ผลสัมฤทธ์ิของการดําเนนิงาน   
    รูปแบบท่ี  3  ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงาน 
     ในการดําเนินงาน  มีองคประกอบท่ีสําคัญ  คือ  ปจจัยนําเขา  กระบวนการ
ดําเนินงาน  และผลการดําเนินงาน  ตัวช้ีวดัสําคัญของความสําเร็จในการดําเนินงาน  จึงควร
ประกอบดวยอยางนอย  2  สวนเชนกัน  คือ  ตัวช้ีวัดกระบวนการดําเนินงาน  และตัวช้ีวดัผล 
การดําเนนิงาน 
     ตัวช้ีวดักระบวนการดําเนินงาน  เปนส่ิงสะทอนคุณภาพของการใชทรัพยากร
และคุณภาพของกระบวนการปฏิบัติงานในการสรางผลผลิต  อันไดแก  ประสิทธิภาพ  (Efficiency)  
ของการดําเนนิงาน  ซ่ึงประกอบดวย  ประสิทธิภาพในการประหยดั  ซ่ึงเปนการใชทรัพยากร 
อยางประหยัด  คุมคากอใหเกิดผลสูงสุด  และประสิทธิภาพในการผลิต  ซ่ึงเปนการลดคาใชจาย 
ตอการสรางผลผลิตหนึ่งหนวย 
     ตัวช้ีวดัผลการดําเนินงาน  เปนส่ิงสะทอนคุณภาพของการบรรลุผลสัมฤทธ์ิ
ตามเปาหมาย  อันไดแก  ประสิทธิผล  (Efficiency)  ของผลการดําเนินงาน  โดยผลการปฏิบัติงาน 
ไมวาจะเปนผลผลิต  ผลกระทบ  หรือผลลัพธ  ไดผลตรงตามผลท่ีคาดหวัง  และเปนท่ีพึงพอใจ 
ของผูรับบริการ  ผูบริโภค  และผูปฏิบัติงาน 
  6.  แนวคิดเกีย่วกับการวัดผลแบบดุลยภาพ  (Balanced  Scorecard  :  BSC)   
   เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม  และไดรับความนิยมไปท่ัวโลกรวมท้ัง
ประเทศไทย  Balanced  Scorecard  ไดถูกพัฒนาข้ึนเม่ือป  1990  โดย  Drs.  Robert  Kaplan   
จาก  Harvard  Business  School  และ  David  Norton  จาก  Balanced  Scorecard  Collaborative   
โดยต้ังช่ือระบบนี้วา  “Balanced  Scorecard”  เพื่อท่ีผูบริหารขององคกรจะไดรับรูถึงจุดออน   
และความไมชัดเจนของการบริหารงานท่ีผานมา  Balanced  Scorecard  จะชวยในการกําหนดกลยุทธ
ในการจดัการองคกรไดชัดเจน  โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง  เพื่อใหเกิดดุลยภาพ 
ในทุก  ๆ  ดาน  มากกวาท่ีจะใชมุมมองดานการเงินเพียงดานเดยีว  อยางท่ีองคกรธุรกิจสวนใหญ
คํานึงถึง  เชน  รายได  กําไร  ผลตอบแทนจากเงินปนผล  และราคาหุนในตลาด  เปนตน   
การนํา  Balanced  Scorecard  มาใช  จะทําใหผูบริหารมองเห็นภาพขององคกรชัดเจนยิ่งข้ึน   
(ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค.    2550  :  3) 
   Balanced  Scorecard  คือระบบการบริหารงานและประเมินผลทั่วท้ังองคกร   
และไมใชเฉพาะเปนระบบการวัดผลเพียงอยางเดยีว  แตจะเปนการกําหนดวิสัยทัศน  (Vision)   
และแผนกลยทุธ  (Strategic  Plan)  แลวแปลผลลงไปสูทุกจุดขององคกรเพื่อใชเปนแนวทาง 
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ในการดําเนินงานของแตละฝายงานและแตละคน  โดยระบบของ  Balanced  Scorecard  จะเปน 
การจัดหาแนวทางแกไขและปรับปรุงการดําเนินงาน  โดยพิจารณาจากผลที่เกิดข้ึนของกระบวน 
การทํางานภายในองคกร  และผลกระทบจากลูกคาภายนอกองคกร  มานํามาปรับปรุงสรางกลยุทธ 
ใหมีประสิทธิภาพดแีละประสิทธิผลดียิ่งข้ึน  เม่ือองคกรไดปรับเปล่ียนเขาสูระบบ  Balanced  
Scorecard  เต็มระบบแลว  Balanced  Scorecard  จะชวยปรับเปล่ียนแผนกลยุทธขององคกรจากระบบ   
“การทํางานตามคําส่ังหรือส่ิงท่ีไดเรียนรูสืบทอดกันมา  (Academic  Exercise)”  ไปสูระบบ  “การรวม
ใจเปนหนึ่งเดยีวขององคกร  (Nerve  Center  of  an  Enterprise)  (ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค.    2550  :  3)   
   Balance  Scorecard  (BSC)  นั้นไดรับการพัฒนามาโดยตลอด  ทําใหภาพของ  BSC  
จากเพยีงเคร่ืองมือท่ีถูกใชเพือ่วัดและประเมินผลองคกร  ไปสูการเปนเคร่ืองมือเชิงระบบสําหรับ 
การวางแผนและบริหารกลยทุธ  (Strategic  Planning)  โดยผูพัฒนาเคร่ืองมือนี้  (Norton  และ  
Kaplan)  ยืนยนัหนกัแนนเปนหนกัหนาวา  ความสมดุล  (Balance)  ในการพัฒนาองคกรนั้น   
สามารถวัด  และประเมินไดจากการมองผานมุมมองของระบบการวดัและประเมินผลใน  4  ดานหลัก  
คือ  (พสุ  เดชะรินทร.    2547  :  4-6)   
    1.  มุมมองดานการเงิน  (Financial  Perspective  ;  F)  ประกอบดวยวัตถุประสงค
ท่ีสําคัญ  2  ดาน  ไดแก  ดานการเพิ่มข้ึนของรายได  (Revenue  Growth)  และดานการลดลง 
ของตนทุน  (Gost  Reduction)  องคการจาํตองกําหนดวตัถุประสงคเกี่ยวกับการเพิ่มข้ึนของรายไดวา   
มีแนวทางอยางไร  ตัวช้ีวดัท่ีสําคัญ  ไดแก  รายไดจากสินคาหรือบริการตัวใหมหรือรายไดจากลูกคา
กลุมใหม  หรือการเพิ่มข้ึนของรายไดจากลูกคากลุมเดิม  สวนการลดตนทุนตองกําหนดวัตถุประสงค
ท่ีเกี่ยวของกับการลดตนทุน  ตัวช้ีวดัท่ีสําคัญ  ไดแก  การลดลงของตนทุนตอหนวย  การใชสินทรัพย
ท่ีมีอยูใหเกิดประโยชนอยางเต็มท่ี 
    2.  มุมมองดานลูกคา  (Customer  Perspective  ;  C)  มีวตัถุประสงค  5  ประการ   
     2.1  สวนแบงทางการตลาด  (Market  Share)  ตัวช้ีวัดคือ  สวนแบงตลาด
เปรียบเทียบกบัคูแขง 
     2.2  การรักษาลูกคา  (Customer  Retention)  เปนการรักษาฐานลูกคาเดิมไว 
     2.3  การเพิ่มข้ึนของลูกคาใหม  (Customer  Acquisition)  เปนการวดั
ความสามารถในการแสวงหาลูกคาใหม  ตวัช้ีวดั  คือ  ลูกคาใหมท่ีเพิ่มข้ึน 
     2.4  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  วัดความพึงพอใจ 
ของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการขององคการ  ตัวช้ีวดัคือ  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 
     2.5  กําไรตอลูกคา  (Customer  Profitability)  ตัวช้ีวัดคือกําไรท่ีไดรับตอลูกคา  
1  ราย 
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    วัตถุประสงคหลัก  5  ประการ  องคกรจะตองมีการกําหนดกลุมของลูกคา 
ท่ีตนเองจะมุงตอบสนองใหชัดเจน  ตองแสวงหาคุณคาใหกับลูกคา  ใน  3  ดาน  คือ  ดานการเปน 
ผูนําดานสินคาและบริการ  ดานการดําเนนิงานท่ีเปนเลิศ  และดานความใกลชิดกับลูกคา 
    3.  มุมมองดานการดําเนินการภายใน  (Internal  Perspective;  I)  กิจกรรมหลัก
และกิจกรรมสนับสนุนมีดังนี้ 
     กิจกรรมหลัก  ไดแก  การจัดเก็บ  การแจกจาย  วตัถุดิบ  การแปรรูป   
การจัดเก็บรวบรวมและจาํหนายสินคาบริการไปยังผูบริโภค  การตลาด  การขาย  และกิจกรรม 
ในการใหบริการลูกคาหลังการขาย 
     กิจกรรมสนับสนุน  ไดแก  กิจกรรมดานการวิจัยและพัฒนา  การบริหาร
ทรัพยากรมนษุย  การบริหารงานท่ัวไปในองคกร  การวางแผน  การบัญชีและการเงิน  เปนตน 
    4.  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ  (Learning  and  Growth  ;  L)   
เปนมุมมองท่ีสําคัญมากเพราะเปนมุมมองในการพัฒนาในอนาคต  วัตถุประสงคของมุมมองดานนี้
ประกอบดวยดานทรัพยากรมนุษยในองคการ  ไดแก  วตัถุประสงคในดานการพัฒนาทักษะ  
ความสามารถของพนักงานท่ีเพียงพอ  ดานทัศนคติและความพึงพอใจของพนักงาน  อัตราการลาออก
ของพนักงาน  สวนดานระบบขอมูลสารสนเทศ  มีตัวชีว้ดั  คือ  ความถูกตองของขอมูล  ความสมบูรณ
ของขอมูล  ดานวัฒนธรรมองคการ  การจูงใจ  และโครงสรางองคการ  มีวัตถุประสงคเกี่ยวกับ 
การจูงใจพนักงาน  ตัวช้ีวัดคือ  จํานวนขอเสนอท่ีพนักงานเสนอแนะ 
    การนํา  BSC  ไปใชใหเกดิผลสําเร็จนั้น  มีปจจัยหลายๆ  อยางเขามาเกีย่วของ  
และข้ันตอนท่ีจะสงผลสําเร็จหรือไมนัน้อยูในข้ันของการนํา  BSC  ไปใชมากกวาการออกแบบ 
แตการนํา  BSC  ไปปฏิบัติใหเกิดผลสําเร็จนั้นไมไดมีกฎเกณฑตายตัว  ซ่ึงจะสามารถสรุปปจจัย 
ท่ีจะนํา  BSC  ไปใชใหเกดิผลไดดังนี ้
     1.  ผูบริหารระดับสูงถือเปนปจจัยสําคัญท่ีสุดในการนํา  BSC  มาใชให 
เกิดผลสําเร็จ  ผูบริหารจะตองมีความเขาใจในหลักการของ  BSC  และมีทัศนคติท่ีดีในการนํา 
BSC  มาใช  อีกท้ังตองใหการสนับสนุนและเปนเจาภาพในการนํา  BSC  มาใชในองคกร 
โดยไมควรจะมอบหมายใหผูบริหารระดับรองเปนเจาภาพแทน 
     2.  การบริหารการเปล่ียนแปลง  การนํา  BSC  มาใชใหเกิดผลจะตองนํา
แนวคิดในเร่ืองของการเปล่ียนแปลงเขามาใชรวมดวย  เนื่องจากการนาํ  BSC  มาใชนั้นจะกอใหเกดิ
การเปล่ียนแปลงข้ึนในองคกร  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีควรพิจารณาไดแกมุงเนนการส่ือสารภายใน 
และไมควรทําทีเดียวท้ังองคกร  รวมท้ังจะตองมีการสรางทัศนคติท่ีดีใหกับพนกังานดวย 
     3.  การนํา  BSC  มาใชตองเนนท่ีความเร็ว  เรียบงาย  ตอเนื่อง  และใชเปน
ประจําโดยความเร็วคือ  ความเร็วในการพัฒนาและนําเอา  BSC  ไปใชการพัฒนาจึงมุงเนนถึง 
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การพัฒนามากกวาความสมบูรณ  เนื่องจาก  BSC  จะไมมีวันสมบูรณไดจนกวาไดมีการใช 
ความเรียบงายคือ  ความเรียบงายในดานหลักการแนวคิดท่ีชัดเจนและตรงไปตรงมาความตอเนื่อง   
คือ  การนํา  BSC  มาใชไมใชโครงการท่ีจะทําไดไมสําเร็จภายในเวลาไมกี่เดือนหรือป  แตการท่ี 
จะนํา  BSC  จนประสบผลสําเร็จนั้น  จะตองมีความตอเนื่อง  ท้ังนี้เนื่องจาก  BSC  ไมไดสมบูรณ  
หรือถูกตอง  ในคร้ังแรกท่ีทํา  ดังนั้น  เม่ือนาํ  BSC  มาใชตองมีการปรับเปล่ียนและพฒันา 
อยางตอเนื่องตลอดเวลา  สวนการใชเปนประจําหมายความวาตองนํา  BSC  มาใชผสมผสานกับ 
การบริหารงานประจําวัน  ไมวาจะจัดใหมีการประชุมตามBSC  หรือทําใหผลการดําเนินงานตาม  
BSC  เปนส่ิงท่ีทําใหเห็นไดชัดเจนอยูตลอดเวลา 
     4.  การผูกผลของ  BSC  กับส่ิงท่ีจูงใจบุคลากร  ถือเปนประเด็นท่ียังถกเถียง
กันอยูซ่ึงการผูกกับส่ิงจูงใจน้ันหมายถึง  ถาทําไดตามเปาหมายจะไดรับรางวัล  แตถาไมถึงเปาหมาย
ท่ีตั้งไวจะไมเกิดอะไรข้ึน  ซ่ึงในประเดน็นี้ยังจําเปนตองพิจารณาตอไป 
     5.  BSC  ถือเปนเคร่ืองมือทางกลยุทธ  ดังนัน้ถาจะนํามาใชใหเกดิผลที่สุด  
ควรจะนํามาใชในดานของกลยุทธเปนหลัก  ไมใชเพียงแคการประเมินผลใหครบท้ัง  4  ดานเทานัน้  
โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองของการกําหนดตัวช้ีวดั  (Key  Performance  Indicators)  เนื่องจากตัวช้ีวัด 
ท่ีอยูใน  BSC  นั้นควรจะเปนตัวช้ีวัดเชิงกลยุทธ  (Strategic  Measures)  มากกวาตัวช้ีวัดท่ีเปนตัวช้ีวัด
ในการเตือนภยั  (Safety  Measures)  กอนท่ีเราจะเร่ิมทํา  BSC  องคกรอาจจะมีตวัช้ีวดัอยูแลวเปน 
รอย  ๆ  ตัวแตการทํา  BSC  ไมใชการนําเอาตัวช้ีวดัในเชิงกลยุทธเปนหลัก  นั่นคือ  ถาผล 
การดําเนนิงานตามตัวช้ีวัดดข้ึีนยอมทําใหองคกรดีข้ึนตามกลยุทธท่ีกําหนดไวสวนตัวชีว้ัด 
ในการเตือนภยันั้นจะเปนตัวช้ีวัดในการเตือนภัยมากกวาผลการดําเนินงานนั้นสูงกวาหรือตํ่ากวา
เปาหมายท่ีกําหนด 
  7.  ตัวบงช้ีวดัความสําเร็จการดําเนินงาน  (KPIs) 
   ตัวบงช้ี  หมายถึง  ตัวแปรประกอบหรือองคประกอบท่ีมีคาแสดงถึงลักษณะ 
หรือปริมาณของระบบการดาํเนินงานสวนใดสวนหนึ่งในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง  ซ่ึงเปนสารสนเทศ 
ท่ีบงบอกสภาวะหรือสภาพการณในลักษณะใดลักษณะหน่ึงท่ีเราสนใจ  ซ่ึงการนําตัวแปรหรือ
ขอเท็จจริงตางๆ  มาสัมพันธกันเพื่อใหเกิดคุณคาจะสะทอนใหเห็นสภาพการณท่ีตองการศึกษา
โดยรวม  (สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ.    2539  :  1) 
   ลักษณะท่ีสําคัญของตัวบงช้ี  มี  5  ประการ  ดังนี ้
    1.  ตัวบงช้ีสามารถใหสารสนเทศเก่ียวกับส่ิง  หรือสภาพท่ีศึกษาอยางกวางๆ   
ตัวบงช้ีท่ีนํามาใชในดานสังคมศาสตรใหสารสนเทศท่ีถูกตองแมนยําไมมากก็นอยแตไมจําเปนตอง
ถูกตองแมนยําอยางแนนอน 
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    2.  ตัวบงช้ีมีลักษณะท่ีแตกตางไปจากตวัแปร  เนื่องจากตัวบงช้ีเกดิจากการรวมตัว
แปรหลายๆ  ตวัท่ีมีความสัมพันธกันเขาดวยกันเพื่อใหเหน็ภาพรวมของส่ิงหรือสภาพท่ีตองการศึกษา  
แตตัวแปรจะใหสารสนเทศของส่ิงหรือสภาพท่ีตองการศึกษาเพยีงดานเดียวเพราะวามีลักษณะ 
ท่ีเฉพาะเจาะจง  เชน  อัตราสวนของครูตอนักเรียน 
    3.  ตัวบงช้ีจะตองกําหนดเปนปริมาณ  ตวับงช้ีตองแสดงสภาพท่ีศึกษาเปน 
คาตัวเลข  หรือปริมาณเทานัน้  ในการแปลความหมายคาของตัวบงช้ีจะตองนํามาเปรียบเทียบ 
กับเกณฑท่ีกําหนดไว  ดังนัน้ในการสรางตัวบงช้ีจะตองมีการกําหนดความหมายและเกณฑ 
ของตัวบงช้ีอยางชัดเจน 
    4.  ตัวบงช้ีจะเปนคาช่ัวคราว  จะมีคา  ณ  จดุเวลา  หรือชวงเวลานัน้ๆ   
เม่ือเวลาเปล่ียนไป  คาตัวบงช้ีก็สามารถเปล่ียนแปลงได 
    5.  ตัวบงช้ีเปนหนวยพืน้ฐานในการพัฒนาทฤษฎี 
   คุณสมบัติของตัวบงช้ีท่ีดี  มีคุณสมบัติท่ีสําคัญดังนี้  (ศิริชัย  กาญจนวาสี.    2544) 
    1.  ความตรง  (Validity)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีไดตามคุณลักษณะท่ีตองการวัด
ไดอยางถูกตองแมนยํา  ซ่ึงมีลักษณะสําคัญดังนี ้
     1.1  มีความตรงประเด็น  (Relevant)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดไดตรงประเด็น   
มีความเชื่อมโยงสัมพันธหรือเกี่ยวของโดยตรงกับคุณลักษณะท่ีมุงวัด  เชน  GPA  ใชเปนตัวบงช้ี
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนโดยทั่วไป 
     1.2  มีความเปนตัวแทน  (Representative)  ตัวบงช้ีจะตองมีความเปนตัวแทน
คุณลักษณะท่ีมุงวัดหรือมีมุมมองท่ีคลอบคลุมองคประกอบท่ีสําคัญของคุณลักษณะท่ีมุงวัด 
อยางครบถวน  เชน  อุณหภมิูรางกายเปนตัวบงช้ีสภาวะการมีไขของผูปวย 
    2.  ความเท่ียง  (Reliability)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีคุณลักษณะท่ีมุงวัด 
ไดอยางนาเช่ือถือ  คงเสนคงวา  หรือบงช้ีไดคงท่ีเม่ือทําการวัดซํ้าในชวงเวลาเดียวกัน  ซ่ึงมีลักษณะ
สําคัญดังนี้ 
     2.1  มีความเปนปรนัย  (Objectivity)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดไดอยางเปนปรนยั   
การตัดสินใจเกี่ยวกับคาของตัวบงช้ีควรข้ึนอยูกับสภาวะท่ีเปนอยูหรือคุณสมบัติของส่ิงนั้นมากกวา 
ท่ีจะข้ึนอยูกับความรูสึกตามอัตวิสัย 
     2.2  มีความคลาดเคล่ือนตํ่า  (Minimum  Error)  ตัวบงช้ีตองช้ีวัดได 
อยางมีความคลาดเคล่ือนตํ่า  คาท่ีไดจะตองมาจากแหลงขอมูลท่ีนาเช่ือถือ 
     2.3  ความเปนกลาง  (Neutrality)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองบงช้ีดวยความเปนกลาง  
ปราศจากความลําเอียง  (Bias)  ไมโนมเอียงเขาหาฝายใดฝายหนึ่ง  ไมช้ีนําโดยการเนนการบงช้ีเฉพาะ
ลักษณะความสําเร็จหรือความลมเหลวหรือความไมยุติธรรม 
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     2.4  ความไว  (Sensitivity)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองมีความไวตอคุณลักษณะ 
ท่ีมุงวัดสามารถแสดงความผันแปรหรือความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางชัดเจน   
โดยตัวบงช้ีจะตองมีมาตรและหนวยวัดท่ีมีความละเอียดเพียงพอ 
     2.5  สะดวกในการนําไปใช  (Practicality)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองสะดวก 
ในการนําไปใช  ซ่ึงมีลักษณะสําคัญดังนี ้
      2.5.1  เก็บขอมูลงาย  (Availability)  ตัวบงช้ีท่ีดีจะตองสามารถนําไปใชวัด
หรือเก็บขอมูลไดสะดวก  สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากการตรวจ  นับ  วัด  หรือสังเกตไดงาย 
      2.5.2  แปลความหมายงาย  (Interpretability)  ตัวบงช้ีท่ีดคีวรใหคาการวัด 
ท่ีมีจุดสูงสุดและตํ่าสุด  เขาใจงายและสามารถสรางเกณฑตัดสินคุณภาพไดงาย 
    นอกจากนี้  สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ  (2539  :  2)  ไดกลาวถึงคุณสมบัติ 
ของตัวบงช้ีท่ีดีไวคือ 
     1.  มีความเปนกลาง  (Neutrality)  หมายถึง  ความไมลําเอียงของตัวบงช้ี  
ยกตัวอยางเชน  ตัวบงช้ีผลิตภาพของแรงงาน  (Labor  Productivity)  ซ่ึงวัดดวยอัตราสวนระหวาง
รายไดตอคาใชจายแรงงาน  เม่ือนําตัวบงช้ีไปใชในหนวยงาน  ประเภทผลิตและประเภทบริการ   
จะทําใหขาดความเปนกลาง  เพราะการปฏิบัติงานประเภทบริการนั้นตองใชบุคลากรจํานวนมาก  
สวนการปฏิบัติงานประเภทการผลิตใชเคร่ืองจักรกลมากกวาแรงงาน 
     2.  มีความเปนวัตถุวิสัย  (Objectivity)  หมายถึง  การตัดสินเกี่ยวกับคา 
ของตัวบงช้ีมิไดเกิดจากการคิดเอาเองของผูวิจัย  แตข้ึนอยูกับสภาวะท่ีเปนอยูหรือเปนรูปธรรม 
     3.  มีความไวตอความแตกตาง  (Sensitivity)  หมายถึง  ความสามารถ 
ของตัวบงช้ีท่ีจะวดัความแตกตางระหวางหนวยวิเคราะหไดอยางถูกตอง 
     4.  คาของมาตรวัด  หรือตัวบงช้ีท่ีไดควรมีความหมาย  หรือตีความได 
อยางสะดวก  (Meaningfulness  &  Interpretability)  กลาวคือ  คาของมาตรวัดควรมีจดุสูงสุด 
และตํ่าสุดท่ีงายตอความเขาใจ  เชน  มีคาอยูระหวาง  0  ถึง  10  หรือระหวาง  0  ถึง  100   
คาของตัวบงช้ีท่ีไดจากการวดั  หากอยูท่ี  60  จะตีความไดวาสูงกวาคาเฉล่ีย  (50)  เพียงเล็กนอย   
แตหากคาของมาตรวัดและตวับงช้ีไมมีคาสูงสุด  (หรือตํ่าสุด)  ท่ีแนนอน  เชน  วดัออกมาแลวได   
50  หรือ  120  ก็ไมทราบวา  50  หรือ  120  นั้น  จะตีความไดอยางไร 
     5.  ความถูกตองในเนื้อหาของตัวบงช้ีท่ีนํามาใช  (Content  Validity)   
ในการศึกษาหรือพัฒนาตัวบงช้ี  จะตองศึกษาใหแนชัดวาเนื้อหาในเร่ืองที่ศึกษานัน้ๆ  คืออะไร   
ตัวบงช้ีท่ีดีตองมีความถูกตองในเน้ือหาที่ตองการวัด 
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     6.  ความถูกตองในการพัฒนาตัวบงช้ี  (Development  Validity)  การพัฒนา 
ตัวบงช้ี  คือการนําเอาตัวแปรหลายๆ  ตัวมารวมกัน  ไมวาจะนํามาบวกกันหรือคูณกนั  ความถูกตอง
ในการพัฒนาจึงข้ึนอยูกับความสามารถพิสูจนไดในเชิงทฤษฎีสอดคลองกับเชิงประจักษตามท่ีปรากฎ 
   ตัวบงช้ีการดําเนินงาน  หมายถึง  ขอมูลเชิงประจักษหรือคาทางสถิติท่ีเปรียบเสมือน
เปนเคร่ืองมือวัดหรือตัวช้ีบอกถึงกระบวนการดําเนินงานและผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน   
วาเปนไปตามภารกิจและวตัถุประสงคท่ีตั้งไวมากนอยเพียงไร  เปนการใหขอมูลสําหรับผูบริหาร 
เพื่อประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ  และการคาดการณเพื่อการวางแผนในอนาคต 
    บทบาทของตัวบงช้ีการดําเนินงาน  มีบทบาทท่ีสําคัญตอการนําไปใชงาน   
5  ประการ  ดงันี้  คือ 
     1)  การติดตามภารกิจ  (Monitoring)  เพื่อใชประกอบการตัดสินใจภายใน
องคกร 
     2)  การประเมินผล  (Evaluation)  การดําเนนิงานวาบรรลุวัตถุประสงค 
ท่ีตั้งไวมากนอยเพยีงใด 
     3)  การเปนบทสนทนา  (Dialogue)  ท่ีทรงคุณคาในการติดตอส่ือสารให
เปนไปอยางมีความหมาย  แสดงใหเห็นถึงการดําเนนิภารกิจขององคกรท่ีเปนอยู 
     4)  การเปนเหตุผล  (Rationalization)  ท่ีมีบทบาทตอกระบวนการวางแผน 
ขององคกร 
     5)  การจัดสรรทรัพยากร  (Resource  Allocation)  ใหเปนไปอยางมีระบบ 
มีเหตุผล 
    คุณสมบัติท่ีดขีองตัวบงช้ีการดําเนินงาน   
     ตัวบงช้ีการดําเนินงานท่ีจะใหสารสนเทศท่ีดีนั้น  ควรมาจากเกณฑการ
คัดเลือกตัวบงช้ีท่ีเหมาะสม  คือ  ความเปนกลางของตัวบงช้ี  (Neutrality)  การสะทอนภาพท่ีสมดุล  
(Balanced  Perspectives)  ความเปนวัตถุวสัิยของตัวบงช้ี  (Objectivity)  ความไวตอความแตกตาง 
ของตัวบงช้ี  (Sensitivity)  คาของตัวบงช้ีท่ีไดควรมีความหมายหรือตีความไดอยางสะดวก  
(Meaningfulness  &  Interpretability)  ความถูกตองในเนือ้หาของตัวบงช้ีท่ีนํามาใชในการประเมินผล
การปฏิบัติงาน  (Content  Validity)  ความเหมาะสมทางเทคนิค  และความถูกตองในการสรางตัวบงช้ี  
(Technical  Adequacy  and  Construct  Validity)  ความมีมาตรฐานท่ีเหมาะสมในการเปรียบเทียบ  
(Appropriate  Standard  for  Comparison)  ความมีอํานาจตอรองทางนโยบาย  (Policy  Leverage)  
ความสอดคลองตอการดําเนินภารกิจขององคกร  (Relevance  to  Institutional  Mission  Statements)  
และความสามารถในการแสดงขอมูลชวงเวลา  (Time  Series)  (สุชาติ  ประสิทธ์ิรัฐสินธุ.    2539) 
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      จากคุณสมบัตท่ีิดีของตัวบงช้ีการดําเนนิงานเหลานี้  เราสามารถ 
นํามาประยกุตใชประโยชนในการจัดการศึกษาได  คือ 
       1)  ใชเปนขอมูลสนับสนุนการวางแผนของรัฐบาล  และหนวยงาน
งบประมาณ  เพื่อจัดลําดับการจัดสรรงบประมาณ  การขยายโอกาสทางการศึกษาและคุณภาพ
การศึกษา 
       2)  ใชเปนแนวทางในการจดัสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม  เพื่อนํามา
แกปญหาทางการศึกษา  โดยเปนเคร่ืองมือในการตรวจสอบคุณภาพ  ประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน
ภายในองคกรในดานตางๆ  เพื่อการพิจารณาใหการสนบัสนุนองคกรนั้นๆ  ไดอยางถูกตอง 
       3)  ชวยลดความซํ้าซอนในเร่ืองตางๆ  ดวยการนํามาสรุปเปนเง่ือนไข 
ท่ีมีความชัดเจน  มีเกณฑหรือระดับการวดัท่ีแนนอนท่ีจะทําใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมายตาม
วัตถุประสงค 
       4)  ชวยสะทอนใหเห็นภาพของการเปล่ียนแปลงท่ีมีผลกระทบ 
จากภายนอกท้ังในสวนท่ีเปนปญหาทางเศรษฐกิจและสังคม  รวมท้ังประสิทธิภาพในการติดตาม 
การจัดการศึกษาวาสามารถดําเนินการเพ่ือแกไขปญหาตางๆ  เหลานี้อยางไร 
  8.  การใชมาตรฐานอางอิง  (Benchmarking) 
   8.1  ความเปนมาของ  Benchmarking   
    ในประเทศไทย  คําวา  Benchmark  หรือ  Benchmarking  ยังเปนเร่ืองคอนขาง
ใหม  ซ่ึงนัฏฐพันธ  เขจรนันทน  (2544  :  52)  ใหความเห็นวา  อันท่ีจริง  Benchmark  มิใชศัพทใหม 
ท่ีเพิ่งกําหนดข้ึน  แตใชเปนศัพทในการสํารวจทางธรณวีิทยาท่ีใชในการวัดระยะโดยเปรียบเทียบกบั
จุดอางอิง  ซ่ึงถูกยืมมาใชในการพัฒนาระบบการบริหารงานท่ีถูกพัฒนาข้ึนในทศวรรษท่ี  1980   
และตอเนื่องมาถึงปจจุบัน  ซ่ึงสอดคลองกับความคิดเหน็ของ  พอล  เจมส  โรแบร  (2543  :  10-11)   
ท่ีกลาวเพิ่มเติมวา  มีการนํา  Benchmark  มาใชในการสํารวจธรณีวทิยาของประเทศสหรัฐอเมริกา
(U.S.  Geological  Survey)  เปนการวดัระยะโดยเปรียบเทียบกับจดุท่ีใชอางอิง  และผูบุกเบิกการทํา  
Benchmark  ท่ีประสบความสําเร็จมากท่ีสุดรายหนึ่งคือบริษัท  Xerox  ประเทศสหรัฐอเมริกา 
    เชนเดยีวกับความคิดเห็นของ  บุญดี  บุญญากิจและกมลวรรณ  ศิริพานิช 
(2545:  3-4)  ซ่ึงกลาววา  สาเหตุท่ีสําคัญท่ีบริษัทนําเคร่ืองมือดังกลาวมาใช  เนื่องจาก  Xerox   
ซ่ึงเปนบริษัทช้ันนําในเร่ืองการผลิตเคร่ืองถายเอกสาร  ประสบปญหาดานการตลาดอยางรุนแรง  
บริษัทสูญเสียความสามารถในการแขงขันใหแกบริษัทเครื่องถายเอกสารของประเทศญ่ีปุน 
ท่ีเขามาตีตลาดดวยราคาสินคาท่ีต่ํากวาและคุณภาพดกีวา  Xerox  จึงตองคนหาเคร่ืองมือและ 
ปรับปรุงองคกรท่ีจะชวยใหบริษัทสามารถกลับมาแขงขันในตลาดไดอีกคร้ัง  และ  Benchmarking  
คือเคร่ืองมือหลักท่ี  Xerox  เลือกมาใชปรับปรุงองคกรของตน 
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   8.2  ความหมายของ  Benchmarking   
    มีนักวิชาการหลายทานใหคํานิยามคําวา  Benchmarking  หลายคําจํากดัความ  
และในตําราบางเลมไดเพิ่มเติมคําวา  Benchmark  และ  Best  Practices  ซ่ึงมีความหมายเกีย่วของ
สัมพันธกับ  โดยบุญดี  บุญญากิจ  และกมลวรรณ  ศิริพานิช  (2545  :  9-11)  ไดใหความหมาย 
ท้ังสามคําไววา  Benchmark  หมายถึง  Best-in-class  คือเกงท่ีสุดหรือดท่ีีสุดระดับโลกอัน 
จะเปนตนแบบท่ีจะใชวัดเพือ่เปรียบเทียบความสมารถของตนเอง  สวน  Benchmarking  คือวิธีการ 
ในการวัดและเปรียบเทียบผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา   
เพื่อนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ  และ  
Best  Practices  คือวิธีการปฏิบัติท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรืออาจกลาวไดวาคือวิธีการ 
ท่ีทําใหองคกรสูความเปนเลิศ  กลาวคือกระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนพบผูท่ีเปน  
Benchmark  หรือผูปฏิบัติไดดีท่ีสุดวาเปนใคร  และผูท่ีเปน  Benchmark  สามารถตอบคําถาม 
เราไดวา  Best  Practices  หรือวิธีการปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดที่นําไปสูความเปนเลิศนั้นเขาทําไดอยางไร   
ซ่ึงแสดงความสัมพันธไดดังตัวอยาง 
 

Benchmarking        Benchmark     Best  Practices   
 
 
   เชนเดยีวกับความคิดเห็นของ  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  11-13)  ท่ีกลาว 
โดยสรุปวา  Benchmark  หมายถึงข้ันตอนท่ีเปนระบบในการคนหาวิธีการ  แนวปฏิบัติ 
และกระบวนการท่ีดีท่ีสุดอยางตอเนื่อง  และนําสวนท่ีดมีาใชปรับและดําเนินการตามส่ิงท่ีดีท่ีสุดนัน้  
ซ่ึง  David  T.Kearns  (ณัฏฐพันธ  เขจรนันทน.    2545  :  52-54)  อดีตหัวหนาคณะผูบริหาร  (Chief  
Executive  Officer,  CEO)  ของบริษัท  Xerox  ซ่ึงเปนผูนําในการทํา  Benchmark  ท่ีมีความคิดเหน็
เชนเดยีวกันวา  การทํา  Benchmark  เปนกระบวนการตอเนื่องในการวัดผลิตภัณฑ  บริการและ 
การดําเนนิงานของธุรกิจ  เปรียบเทียบกบัคูแขงท่ีเขมแข็งท่ีสุด(Toughest)หรือบริษัทท่ีไดรับ 
การยอมรับวาเปนผูนําในอุตสาหกรรม  (Industry  Leader)  ซ่ึงจะมีสวนประกอบท่ีสําคัญ   
(Key  Elements)  3  ดานคือ  การวัด  (Measuring)  เปรียบเทียบ  (Comparison)  และ  ความตอเนื่อง  
(Continuos)  สวน  เบ็ง  คารลอฟ  (2544  :  21-22)  ใชคําวา  “การเทียบเคียง-แขงดี  “แทน  
Benchmarking  ซ่ึงก็ใหความหมายสอดคลองกัน  โดยกลาววาเปนกระบวนการท่ีเกีย่วของ 
กับปจจยั  3  ประการ  คือการเปรียบเทียบประสิทธิภาพและกระบวนการกับตัวอยางท่ีดี   
รวมถึงการเรียนรูท่ีโดดเดนจากตัวอยางนั้นๆ  การสนับสนุนใหเกดิกระบวนการเรียนรู   
ท่ีจะนําไปสูการสรางคุณคาแกลูกคาดวยการพัฒนาและปรับปรุงอยางตอเนื่องการเปนหัวใจสําคัญ 
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ท่ีจะชวยใหองคกรสามารถเล็งเห็นโอกาสท่ีจะสรางความเติบโตทางธุรกิจดวยการเปรียบเทียบ 
กระบวนการทํางานของกับตัวอยางท่ีด ี จากความคิดเห็นของนักวิชาการหลายทาน  อาจพอสรุปไดวา  
Benchmarking  นาจะหมายถึง  กระบวนการวัดและเปรียบเทียบกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา   
และนําผลการเปรียบเทียบมาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือชวยพัฒนาศักยภาพของธุรกิจ 
อยางเปนรูปธรรมและตอเนือ่ง 
   8.3  ประโยชนของการทํา  Benchmarking 
    เนื่องจาก  Benchmarking  เปนการเนนความสําคัญไปยังกระบวนการ  (Process)  
ท่ีสําคัญๆ  ในทางธุรกิจของแตละองคกร  ซ่ึง  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  20-21)   
ใหเหตุผลในการทํา  Benchmarking  วา  Benchmark  จะชวยปรับปรุงผลการปฏิบัติงานขององคกร 
ไดเปนอยางดี  การวิจยัและการเปรียบเทียบกระบวนการทางธุรกิจกับองคกรท่ีไดรับการยอมรับ 
วาดีท่ีสุด  (Best-in-class)  จะใหประโยชนมหาศาลในระยะเวลาอันส้ัน  เชนเดยีวกับ  ณัฏฐพันธ   
เขจรนันทน  (2544  :  55-56)  ท่ีมีความคิดเห็นสอดคลองกันวา  Benchmark  จะมีความสําคัญ 
ตอองคกรธุรกิจ  4  ประการ  คือ 
     1.  การ  Benchmark  ทําใหธุรกิจรูจักตนเองจากการวัดผลการดําเนินงาน   
เปรียบเทียบกบัองคกรอ่ืนท่ีมีการดําเนนิงานท่ีดี  (ท่ีสุด)   
     2.  การ  Benchmark  เปนแนวทางในการพัฒนาตนเองอยางเปนระบบตอเนื่อง 
และเปนรูปธรรมท่ีสามารถวัดและตรวจสอบได  มิใชแคเพียงนกึหรือคิดเอาเองเทานัน้ 
     3.  การ  Benchmark  เปนการส่ังสมความรู  ทักษะ  และ  ประสบการณ 
ท่ีจะเปนประโยชน  ในการแกปญหาขององคกรในอนาคต 
     4.  การ  Benchmark  มิใชเทคนิคการปฏิบัติการเพื่อสรางคุณภาพ  ประสิทธิภาพ
และผลิตภาพในการผลิตและบริการเทานั้น  แตจะเปนเคร่ืองมือในระดบักลยุทธท่ีจะพัฒนาศักยภาพ  
แสดงความสามารถในการแขงขันขององคกร   
    ซ่ึงสอดคลองกับความคิดเปนของ  พีรศักดิ์  วรสุนทโรสถ  (2544  :  240)  ท่ีกลาววา 
การทํา  Benchmarking  เปนกระบวนการปรับปรุงธุรกิจท่ีงายทําไดทันทีและไดรับการพิสูจนแลว 
และขยายวงกวางออกไปเร่ือยๆ  ในประชาคมโลกเติบโตข้ึนอยางรวดเร็วในทุกประเทศโดยเฉพาะ 
ประเทศท่ีพัฒนาแลวจากความคิดเปนของนักวิชาการท่ีกลาวมาอาจพอสรุปไดวา  การทํา  Benchmarking   
มิควรจํากัดอยูเพียงแตองคกรธุรกิจเทานั้น  แตทุกองคกรไมวาจะเปนองคกรท่ีไมหวังกําไร  รัฐวิสาหกิจ  
องคการบริหารสวนทองถ่ิน  หนวยงานราชการ  แมกระทั่งประเทศ  ตางก็สําควรจะตองทํา  Benchmarking  
เพื่อการพัฒนาตนเองอยางตอเนื่องและยั่งยืน   
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   8.4  ประเภทของ  Benchmarking 
    การแสดงความนิยมของการทํา  Benchmarking  ในประเทศตางๆ  ท่ัวโลก   
ทําใหมีผูศึกษาและพยายามพฒันารูปแบบและเทคนิคในการทํา  Benchmarking  อยางหลากหลาย   
ซ่ึง  ณัฎฐพันธ  เขจรนันทน  (2544  :  56-58)  ไดแบงประเภทของการทํา  Benchmarking  ออกเปน   
4  ลักษณะไดแก   
     1.  การทํา  Benchmark  ภายในองคกร  (Internal  Benchmarking)   
โดยการทํา  Benchmark  เปรียบเทียบกันระหวางหนวยงานหรือกระบวนการตางๆ  ภายในองคกร  
เพื่อทําการศึกษาและวิเคราะห  ปญหาเพื่อใหเปนตนแบบ  (Prototype)  ในการพัฒนาการ  Benchmark  
ในรูปแบบอ่ืนตอไป 
     2.  การ  Benchmark  กับคูแขงขัน  (Competitive  Benchmarking)   
เปนการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ  บริการ  การดําเนนิงานและขอมูลในมติตางๆ  ระหวางองคการ 
กับคูแขงขัน  ท่ีมีศักยภาพโดยตรง  เพื่อท่ีผูบริหารจะเหน็จุดออนของตน  ความแตกตาง 
ในความสามารถและศักยภาพ  ตลอดจนวธีิการดําเนินงาน  เพื่อท่ีธุรกิจจะสามารถพัฒนาตนเอง 
ใหเทาเทียมหรือเหนือกวาคูแขงท่ีดีท่ีสุดได 
     3.  การ  Benchmark  ตามหนาท่ี  (Functional  Benchmarking)  เปน 
การเปรียบเทียบการดําเนนิงานในแตละหนาท่ี  (Function)  ท่ีเราสนใจโดยไมคํานึงถึงความแตกตาง
ของอุตสาหกรรม  และ  การปฏิบัติท่ัวทั้งองคการเนื่องจากการ  Benchmark  ตามหนาท่ี  จะชวยลด
ความยุงยากในการหาคูเปรียบเทียบ  (Benchmarking  Partner)  ซ่ึงเราสามารถคัดเลือกคูเปรียบเทียบ
ได  ธุรกิจท่ีไมใชคูแขงโดยตรงในอุตสาหกรรม  สะดวกในการกําหนด  และตัดสินใจเลือกองคกร 
ท่ีมีการปฏิบัติงานดีท่ีสุด  (Best  Practice)  ในแตละหนาท่ีและสามารถกําหนดความสําคัญและเลือก
หนาท่ีหลักๆ  ท่ีมีอิทธิพลตออนาคตทางธุรกิจมาพัฒนาใหเขมแข็ง  กอนกระจายหรือขยายผล 
ไปยังสวนอ่ืนขององคกร 
     4.  การ  Benchmark  ท่ัวไป  (Generic  Benchmarking)  เปนการดําเนนิงาน 
ท่ีใหความสําคัญกับกระบวนการเฉพาะ  (Specific  Benchmarking)  เปนการดําเนนิงาน 
ท่ีใหความสําคัญกับกระบวนการเฉพาะ  (Specific  Process)  ท่ีใชกนัอยางท่ัวไปในอุตสาหกรรม 
ตางๆ  โดยกระบวนการตางๆ  อาจดําเนินงานท่ีเกีย่วของกับหลายหนาท่ี  การ  Benchmark   
ท่ัวไปจะเปนประโยชนในการบริหารและพัฒนากระบวนการตางของธุรกิจใหทันสมัยและ 
มีประสิทธิภาพอยูเสมอโดยไมจํากัดกรอบความคิดในอุตสาหกรรมท่ีทําใหหลงนกึไปวารูปแบบ 
การดําเนนิงานและการใหบริการลูกคาของตนเองดีท่ีสุดแลวซ่ึงไดสอดคลองกับความคิดเห็น 
ของ  พอลล  เจมส  โรแบร  (2543  :  22-30)  ท่ีไดแบงการทํา  Benchmark  ออกเปน  4  ประเภท 
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เชนเดยีวกัน  สวน  เบ็ง  คารลอฟ  (2544  :  28-32)  ไดแบงการทํา  Benchmark  หรือท่ีเรียกวา   
การเทียบเคียง-แขงดี  ไว  3  ประเภท  คือ 
      4.1  การเทียบเคียง-แขงดีภายใน(Internal  Benchmarking)  
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบกันระหวางหนวยงานตางๆ  ภายในองคกรเดียวกนั 
      4.2  การเทียบเคียง-แขงดีภายนอก(External  Benchmarking)   
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบกันระหวางเรากับองคกรอ่ืนๆท่ีมีลักษณะหรือกระบวนการปฏิบัตงิาน
ใกลเคียงกับเรา  โดยมากคูเปรียบเทียบในลักษณะน้ีมักจะเปนบริษัทคูแขงโดยตรง  หรืออาจจะเปน
บริษัทท่ีเปนแนวทางการคาเหมือนกับเรา  แตมีกลุมเปาหมาย  (Target  Customer)  แตกตางกับเรา  
นิยมใชกันอยางแพรหลายสําหรับแวดวงธุรกิจ 
      4.3  การเทียบเคียง-แขงดีตามหนาท่ีงาน(Functional  Benchmarking)   
เปนการเทียบเคียง/เปรียบเทียบตัวสินคา  ผลิตภัณฑและบริการ  หนาท่ีงาน  รวมท้ังกระบวนการ 
กับองคกรอ่ืนๆ  ท่ีควรคาแกการศึกษาและเรียนรู  โดยไมสนใจวาองคกรนั้นๆ  เขาทําธุรกิจอะไร   
จะเนนเพยีงแตวาถาเราสามารถเทียบเคียงกันไดก็ถือวาเพียงพอ 
   สวน  บุญดี  บุญญากิจ  และกมลวรรณ  ศิริพานิช  (2545  :  14-18)  ไดแบงการทํา  
Benchmark  ออกเปน  2  ประเภท  ท่ีมีความชัดเจนและครอบคลุมประเภทของ  Benchmarking   
ไดอยางเหมาะสมครบถวน  ดังนี ้
    1.  แบงตามวัตถุประสงคของการทํา  Benchmarking  ซ่ึงแบงโดยคํานึงถึงลักษณะ
การทํา  Benchmark  วามีความตองการที่เราจะเปรียบเทียบกับองคกรอ่ืนหรือหนวยงานอื่น 
ในเร่ืองอะไร  โดยจะครอบคลุมในดาน  Performance  Benchmarking  หรือ  Result  Benchmarking   
โดยการเปรียบเทียบเฉพาะผลการปฏิบัติงาน  หรือตัวช้ีวัดระหวางเราและคูเปรียบเทียบ 
เพื่อดูความสามารถในการปฏิบัติของกิจกรรมหรือผลลัพธการทํางานของกระบวนการตางๆ   
วาเปนอยางไร  Process  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  โดยการเปรียบเทียบกระบวนการ
ทํางานหรือวิธีการปฏิบัติงานระหวางองคกรเรากับองคกรอ่ืน  เพื่อนํามาปรับปรุงองคกรของเรา   
ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมมากท่ีสุด  Product  Benchmarking  หรือ  Customer  Satisfaction  Benchmarking  
เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคา  วาลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดในสินคาลักษณะใด
Strategy  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  ท่ีศึกษาเปรียบเทียบกลยุทธระหวางองคกร 
เรากับองคกรท่ีประสบความสําเร็จในดานการวางกลยทุธ  โดยมากจะมีผลกระทบอยางรุนแรง 
ซ่ึงอาจจะเปนการพลิกโฉมหนาขององคกรไปเลย 
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    2.  แบงตามผูท่ีเราไปเปรียบเทียบดวย  อันเปนการแบงโดยคํานึงถึงกลุมท่ี 
เปนคูเปรียบเทียบของเราวา  กลุมท่ีเปนคูเปรียบเทียบของเราคือใคร  เปนบริษัทท่ีอยูในเครือเดยีวกนั  
บริษัทท่ีเปนคูแขงหรือบริษทัท่ีอยูตางธุรกจิออกไป  ซ่ึงครอบคลุมในดาน  Internal  Benchmarking  
เปนการเปรียบเทียบวดัความสามารถกับผูท่ีอยูภายในองคกรเดียวกนั  หรือภายใตกลุมบริษัท 
ในเครือเดยีวกนั  Competitive  Benchmarking  เปนการทํา  Benchmark  กับผูท่ีเปนคูแขงของเรา
โดยตรงIndustry  Benchmarking  เปนการเปรียบเทียบกบัผูท่ีอยูในอุตสาหกรรมเดียวกัน  แตไมใช 
ผูท่ีเปนคูแขงกนัโดยตรง  Generic  Benchmarking  หรือ  Functional  Benchmarking  โดยมุงคนหา 
ผูท่ีมีความเปนเลิศ  (Best  Practices)  จริงๆ  ของกระบวนการจากธุรกิจท้ังหมด  ซ่ึงในทางปฏิบัตินัน้ 
ทําไดคอนขางยากจากความคิดเห็นของนกัวิชาการหลายทาน  เปนท่ีพบวาการทํา  Benchmark   
มีหลายประเภท  ซ่ึงพอสรุปไดวา  ผูท่ีตองการจะนํา  Benchmark  ไปใชจะตองตัดสินใจเลือกปฏิบัติ
ใหเหมาะสมกบัความตองการและสอดคลองกับสภาพแวดลอม  สินคา  การบริการ  ทรัพยากร  
วัฒนธรรม  และการดําเนนิการดานคุณภาพท่ีเปนอยูปจจุบันขององคกรของตนเองดวย 
   8.5  กระบวนการทํา  Benchmarking   
    การทํา  Benchmark  เปนงานท่ีไมงายนกัเนือ่งจากจะตองเกี่ยวของกับกลุมบุคคล
ตางๆ  มีความซับซอน  จึงตองดําเนินงานอยางเปนระบบและตอเนื่อง  มีนักวิชาการไดกลาวถึงวิธีการ
และข้ันตอนการทํา  Benchmark  ตามความคิดของตนเอง  เชน  Robert  Camp  (ณัฏฐพันธ   
เขจรนันทน.    2544  :  58-62)  ไดกลาวถึงข้ันตอนในการ  Benchmark  วา  ประกอบไปดวยชวงเวลา
(Phase)  ท่ีสําคัญ  5  ระยะ  ไดแก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  2  กระบวนการทํา  Benchmarking 
 
 
 

การโตเต็มท่ี 
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การวิเคราะห 
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    ซ่ึงอธิบายความหมายในแตละระยะ  ไดวา   
     ระยะท่ี  1  การวางแผน  (Planning)  เปนการกําหนดขอบเขตพ้ืนท่ี 
ในการดําเนินงาน  ซ่ึงเปนการกําหนดขอบเขต  วางแผนและระดับความสําคัญในการดําเนนิงาน 
     ระยะท่ี  2  การวิเคราะห  (Analysis)  เปนการสรางความเขาใจในเชิงลึก 
เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน  หรือกระบวนการขององคกรและธุรกิจท่ีนํามาเปรียบเทียบ 
     ระยะท่ี  3  การบูรณาการ  (Integration)  เปนการกําหนดเปาหมาย 
ในการเปล่ียนแปลงและพัฒนา  ซ่ึงจะสอดคลองกับกลยทุธและการวางแผนขององคกร 
     ระยะท่ี  4  การปฏิบัติ  (Action)  เปนการแปลงแนวคิดและผลการศึกษา 
ใหเปนการดําเนินงานท่ีเปนรูปธรรม  ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญของกระบวนการพัฒนาตามแนวทาง  
Benchmark   
     ระยะท่ี  5  การเติบโตเต็มท่ี  (Maturity)  เปนการนํา  Benchmark  เขาไป 
ในทุกกระบวนการ  ซ่ึงจะตองปฏิบัติอยางตอเนื่องอันสืบเนื่องมาจากที่ธุรกิจกาวข้ึนเปนผูนําแลว 
    จะเห็นไดวา  ผลการดําเนินงาน  (Performance)  เปนผลลัพธท่ีสามารถสราง
ออกมาได  เม่ือเปรียบเทียบกับเปาหมายหรือจุดมุงหมาย  ซ่ึงในปจจุบันการวดัผลการดําเนินงาน 
ขององคกรกําลังไดรับความนิยมแพรหลายในองคกรตางๆ  ของประเทศไทยท้ังหนวยงานราชการ  
รัฐวิสาหกจิ  และเอกชน  เพือ่ใหองคกรรับรูถึงความสําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ผลการดําเนินงาน  
เปนปจจยัท่ีสงผลตอการดําเนินงานดานความรับผิดชอบ  (Responsibility)  สะทอนถึงความรูสึก 
ของพนักงานวาสามารถทํางานและรับผิดชอบไดโดยอิสระดวยตนเองหรือไม  หรืออีกนัยหนึ่ง 
คือการเปนเจานายของตนเอง  ไมตองคอยใหใครมาตรวจซํ้าถึงการทํางานหรือการตัดสินใจท่ีไดทําไป  
ถาระดับของความรับผิดชอบสูง  (Responsibility)  แสดงวารูสึกวาไดรับการสนับสนุนจากองคกร 
ใหสามารถแกไขปญหาดวยตนเอง  แตถาระดับตํ่า  แสดงวาการตัดสินใจดวยตนเองหรือการยอมรับ
ความเส่ียงมีอยูในระดับท่ีต่ํา 
    ประเภทของผลการดําเนินงานเปนแนวทางรูปธรรมตามสภาพจริงท่ีถายโยง
ระบบความสัมพันธจากแนวคิดเชิงทฤษฎีการประเมินสูแผนการปฏิบัติทางการประเมิน  รูปแบบ 
การประเมินแตละประเภทจงึมีท่ีมาจากพืน้ฐานทางปรัชญาและแนวคิดทางทฤษฎีท่ีแตกตางกัน   
ผูประเมินจึงตองทําความเขาใจถึงรากฐานของแตละประเภท  เพื่อท่ีจะไดเลือกใชไดอยางมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  หรือทําการพัฒนารูปแบบใหมข้ึนมาใชไดอยางเหมาะสม   
การวัดผลแบบดุลยภาพ  (Balanced  Scorecard  :  BSC)  เปนกลยุทธในการบริหารงานสมัยใหม   
และไดรับความนิยมไปท่ัวโลกรวมท้ังประเทศไทย  Balanced  Scorecard  ชวยใหผูบริหารขององคกร
จะไดรับรูถึงจุดออน  และความไมชัดเจนของการบริหารงานท่ีผานมา  ชวยในการกาํหนดกลยุทธ 
ในการจดัการองคกรไดชัดเจน  โดยดูจากผลของการวัดคาไดจากทุกมุมมอง  เพื่อใหเกิดดุลยภาพ 
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ในทุก  ๆ  ดาน  4  ดานหลัก  คือ  1)  มุมมองดานการเงิน  2)  มุมมองดานลูกคา  3)  มุมมองดาน 
การดําเนนิการภายใน  4)  มุมมองดานการเรียนรูและพัฒนาการ  ตัวบงช้ีวัดความสําเร็จการดําเนนิงาน  
(KPIs)  คือ  ขอมูลเชิงประจกัษหรือคาทางสถิติท่ีเปรียบเสมือนเปนเคร่ืองมือวัดหรือตัวช้ีบอกถึง
กระบวนการดาํเนินงานและผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน  วาเปนไปตามภารกิจและวัตถุประสงค
ท่ีตั้งไวมากนอยเพยีงไร  เปนการใหขอมูลสําหรับผูบริหารเพื่อประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ  
และการคาดการณเพื่อการวางแผนในอนาคต  Benchmarking  คือวิธีการในการวดัและเปรียบเทียบ
ผลิตภัณฑ  บริการ  และวิธีการปฏิบัติกับองคกรท่ีสามารถทําไดดีกวา  เพ่ือนําผลการเปรียบเทียบ 
มาใชในการปรับปรุงองคกรของตนเพ่ือมุงความเปนเลิศทางธุรกิจ  และ  Best  Practices  คือวิธีการ
ปฏิบัติท่ีทําใหองคกรประสบความสําเร็จหรืออาจกลาวไดวาคือวิธีการท่ีทําใหองคกรสูความเปนเลิศ  
กลาวคือกระบวนการทํา  Benchmarking  นําไปสูการคนพบผูท่ีเปน  Benchmark  หรือผูปฏิบัติไดดี
ท่ีสุดวาเปนใคร  และผูท่ีเปน  Benchmark  สามารถตอบคําถามเราไดวา  Best  Practices  หรือวิธีการ
ปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดที่นําไปสูความเปนเลิศ 
  จากการศึกษาเอกสารและทบทวนงานวิจยั  ท่ีเกี่ยวของกบัผลการดําเนนิงาน   
ผูวิจัยไดประยกุตจากแนวคิดของ  Pun  และ  White  (2005  :  56)  เพื่อใชเปนตัวช้ีวดัผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว  เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ซ่ึงประกอบไปดวย  6  ดาน  ดังนี ้
   1.  ศักยภาพทางการแขงขัน  (Competitiveness)  หมายถึง  กระบวนการท่ีเกี่ยวของ
กับการดําเนินงานแบงสวนตลาดและการจัดตําแหนงผลิตภัณฑเพื่อขยายการเจริญเติบโตของยอดขาย
โดยใชตวัช้ีวดัจากความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
   2.  การวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  (Financial  Performance)  หมายถึง  
กระบวนการสรางกําไรสูงสุดและสรางสภาพคลองทางการเงินใหกับองคกรรวมท้ังการจัดโครงสราง
ทุนและอัตราสวนทางการตลาด 
   3.  ความยืดหยุน  (Flexibility)  หมายถึง  องคกรสามารถเปล่ียนแปลงตาม
สถานการณในปจจุบันทีเ่ปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว 
   4.  การใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  (Resource  Utilization)  หมายถึง   
การจัดสรรทรัพยากรใหมีผลิตผลและมีประสิทธ์ิภาพสูงสุด 
   5.  นวัตกรรม  (Innovation)  หมายถึง  การสรางสรรคสินคาและบริการใหม  ๆ  
ตลอดจนแสวงหาวิธีการใหม  ๆ  ในการผลิตสินคาและบริการ 
   6.  คุณภาพการบริการ  (Quality  of  Service)  หมายถึง  กระบวนการในการสราง 
ความนาเช่ือถือและการรับผิดชอบเพื่อทําใหผูรับบริการมีความรูสึกท่ีไดรับความเปนธรรมจากองคกร 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจยัในประเทศ 
  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาศักยภาพในการแขงขัน 
ของอุตสาหกรรมปโตรเคมีในประเทศไทย  พบวา  ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขัน 
มาจากปจจัยเร่ืองความใกลตลาดจะกอใหเกิดศักยภาพในการแขงขันมากท่ีสุดเนื่องมาจากไดเปรียบ
จากคาขนสงและประกันภัย  ปจจัยเร่ืองราคาวัตถุดิบหากเปนประเทศท่ีมีกาซธรรมชาติ  และนํ้ามัน
สํารองมาก  จะมีศักยภาพในการแขงขันสูง  ผูผลิตท่ีมีกําลังการผลิตมากจะไดเปรียบจากขนาด 
และความคุมคาจากตนทุนคงที่  และปจจยัท่ีสงผลกระทบตอศักยภาพในการแขงขันนอยท่ีสุด  คือ
เทคโนโลยี  เพราะสินคาปโตรเคมีเปนสินคาท่ีมีการซ้ือขายสิทธิบัตรกันอยางมาก  นอกจากการวิจยั
ในประเทศไทยแลว  การวิจยันี้ไดทําการเปรียบเทียบศักยภาพในการแขงขันของกลุมอุตสาหกรรม 
นี้กับประเทศสิงคโปรและมาเลเซีย  ซ่ึงพบวา  ผูผลิตในประเทศไทยสามารถแขงขันกบัผูผลิต 
ในประเทศสิงคโปรไดเปนอยางด ี แตไมสามารถแขงขันกับผูผลิตในประเทศมาเลเซียได 
  สกลมาน  สังขะวัฒนะ  (2546  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความคิดเห็นของลูกคา 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของบริษัท  โตโยตา  มอเตอร   
ประเทศไทย  จํากัด  พบวา  ลูกคามีความคิดเห็นเห็นการสรางความสัมพันธดวยรางวลั  การสราง
ความสัมพันธดวยคุณคาเพิ่มในระดบัเหน็ดวยมาก  และการสรางความสัมพันธดวยเง่ือนไขสัญญา 
ในระดบัปานกลาง  ลูกคาท่ีมีอายุแตกตาง  กัน  สถานภาพแตกตางกัน  การศึกษาแตกตางกัน   
รายไดแตกตางกัน  ลักษณะความเปนเจาของรถท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอการบริหารลูกคา
สัมพันธท่ีแตกตางกัน 
  ราม  ปยะเกตุ  และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาและสํารวจเกีย่วกับเร่ือง   
การประเมินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยตามหลักการของ  การวัดผลแบบดุลยภาพ  
(BSC)  พบวา  ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  พบวาจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มข้ึนในแตละ
เดือน  หรือปริมาณการซ้ือซํ้า  ยังอยูในปริมาณท่ีคอนขางจะนอย  แสดงใหเห็นวา  ความซ่ือสัตย 
ตอผลิตภัณฑ  (Customer  Loyalty)  ยังอยูในเกณฑต่ํา  และยังสามารถที่จะนํามาเปนจุดแขงขันได  
สําหรับในเร่ืองของการเรียนรูและการพัฒนา  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพในการท่ีจะ
เจริญเติบโต  เนื่องจากพนักงาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดับการศึกษาในระดับ 
ท่ีดี  มีความรูความเขาใจในลักษณะธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในระดับปานกลาง  ในเร่ือง 
ของกระบวนการภายในองคกร  ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล  มีความพยายาม 
ในการที่จะนําพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ตลอดจนเทคโนโลยีตางๆ  เขามาชวยในการที่จะพัฒนาธุรกิจ  
และเพื่อชวยลดตนทุนคาใชจายในสวนตางๆ  ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจ 
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จากการใชเงินของตนเอง  เปนจุดเร่ิมตน  ดงันั้นขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจาย 
มากนัก  ซ่ึงเปนผลดีสําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส   
  อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางการเรียนรู
ขององคกรกับผลการดําเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
พบวา  การเรียนรูขององคกรมีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอการดําเนินงานโดยเฉพาะดานการเรียนรู
การแปรรูป  การเรียนรูขององคการดานการเรียนรูงาน  ดานการเรียนรูความเปนผูนํา  ดานการเรียนรู
ทีมงานและดานการเรียนรูเชิงกลยุทธ  มีความสัมพันธกับปจจัยท่ีมีผลตอการดําเนินงานดานลูกคา   
การเรียนรูขององคการดานการเรียนรูระบบและดานการเรียนรูเชิงกลยทุธมีความสัมพันธกับปจจยั 
ท่ีมีผลตอการดําเนินงานดานการเรียนรูและพัฒนา  และปจจยัท่ีมีผลตอการดําเนนิงานดานการเรียนรู
และพัฒนามีความสัมพันธกบัผลการดําเนนิงาน  โดยท่ีการเรียนรูขององคการและปจจัยท่ีมีผลตอ 
การดําเนนิงานมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดงันั้นในการเพ่ิมผลการดําเนนิงานใหองคการ  
ผูประกอบการควรสงเสริมใหพนักงานทุกระดับมีการเรียนรูองคการท้ัง  7  ดาน  ซ่ึงประกอบดวย   
ดานการเรียนรูงาน  ดานการเรียนรูระบบ  ดนการเรียนรูวฒันธรรม  ดานการเรียนรูความเปนผูนํา   
ดานการเรียนรูทีมงาน  ดานการเรียนรูเชิงกลยุทธและดานการเรียนรูการแปรรูปเพื่อใหการกําหนด 
กลยุทธและนโยบายในการแขงขันของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมใหสามารถไดเปรียบ 
ในการแขงขันและอยูรอดอยางม่ันคงและยัง่ยืนในระยะยาว 
  ธนพัต  จันดาโชต  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสกับผลการดําเนินงานขององคการธุรกิจในประเทศไทย  พบวา  ผูประกอบการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  ใหความสําคัญกับลักษณะหลักพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบัปจจัยท่ีมีผลตอการ
ดําเนินงานขององคการอยูในระดับมาก  สวนขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการ 
มีอัตรากําไรข้ันตนมากกวา  20%  และอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  อัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย  
อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อัตราคาใชจายตอยอดขาย  อัตราสวนเปรียบเทียบ
คาใชจายจริงกบังบประมาณ  มีผลการดําเนนิงานอยูระหวางรอยละ  1-5  ผูประกอบการที่มี 
ความแตกตางในเร่ืองประเภทของการจดทะเบียนการคา  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  คาใชจาย 
ในการโฆษณาโดเมนของเว็บไซต  งบประมาณในการลงทุนดานการจดัการและเทคโนโลยี   
และจํานวนพนักงานท่ีใชในการจัดการซ้ือขายผานเว็บไซตท่ีมีความเห็นวาลักษณะหลักพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสและปจจยัโดยรวมท่ีมีความสําคัญตอการดําเนินงานไมตางกันแตผูประกอบการ 
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  คาใชจายในการโฆษณาโดเมนของเวบ็ไซต  และงบประมาณ 
ในการลงทุน  ดานการจดัการ  และเทคโนโลยีมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน 
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  อัมพาพร  จินดามุข  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางแนวทาง 
การดําเนนิธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดตอผลประกอบการของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม   
พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ  การพัฒนาดานลูกคาโดยเนนท่ีการสราง
ผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม  ส่ิงท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายได   
คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  สงมอบสินคา  และส่ือสารกับลูกคา
เพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  รวมถึงการประสานความรวมมือ 
จากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกนัเพื่อสนองประโยชนใหกับลูกคาความสามารถในการทํากําไร
ในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  ผูประกอบการ  SMEs  มีความเปนอิสระ 
ในการดําเนินงาน  สามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน  ท้ังนีข้ึ้นอยูกับโครงสรางขององคกร  ในองคกรท่ี
มีขนาดเล็กการตัดสินใจยอมทําไดงายและรวดเร็วกวางองคกรท่ีมีโครงสรางซับซอน  สําหรับองคกร 
ท่ีเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงความคิดเห็นไดอยางอิสระทําใหเกิดการสรางสรรคมากข้ึน   
องคกรเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงวิสัยทัศนขององคกร  ทําใหบุคลากรเกิดความจงรักภักดีและ
ปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จ  องคกรมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง  และมีความเขมแข็งสามารถอยูรอด 
ไดในระยะยาว  ผูประกอบท่ีมีความกลาท่ีจะเส่ียงเม่ือเห็นโอกาสในการลงทุนไดตระหนกัแลววา   
การลงทุนท่ีมีความเส่ียงสูงจะไดรับผลตอบแทนสูง  (High  Risk  High  Return)  ความเส่ียงเกิดข้ึนได
ท้ังดานเทคโนโลยี  ดานการตลาด  ดานการลงทุน  กอนการลุงทุนผูประกอบการ  ตองประเมิน 
ความเส่ียงอางเหมาะสมในการนํานวัตกรรมดานเทคโนโลยีเขามาใชในกระบวนการผลิตจะชวย 
ใหลดตนทุนลงไดและสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง 
  ราม  ปยะเกตุ  และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาและสํารวจเกีย่วกับเร่ือง   
การประเมินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยตามหลักการของ  การวัดผลแบบดุลยภาพ  
(BSC)  พบวา  ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  ใหความสําคัญตอการบริการลูกคา   
และมีความพยายามท่ีจะสรางความสัมพันธ  และความรูสึกท่ีดีใหกับลูกคา  เพื่อท่ีจะนําจุดดังกลาว   
มาเปนเคร่ืองมือในการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน  อยางไรกด็ี  ยังพบวาจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มข้ึน
ในแตละเดือน  หรือปริมาณการซ้ือซํ้า  ยังอยูในปริมาณท่ีคอนขางจะนอย  แสดงใหเห็นวา   
ความซ่ือสัตยตอผลิตภัณฑ  (Customer  Loyalty)  ยังอยูในเกณฑต่ํา  และยังสามารถที่จะนํามาเปน 
จุดแขงขันได  สําหรับในเร่ืองของการเรียนรูและการพัฒนา  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพ 
ในการที่จะเจริญเติบโต  เนื่องจากพนกังาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดับการศึกษา
ในระดบัท่ีดี  มีความรูความเขาใจในลักษณะธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  ในระดับปานกลาง   
ในเร่ืองของกระบวนการภายในองคกร  ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล   
มีความพยายามในการท่ีจะนาํพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ตลอดจนเทคโนโลยีตาง  ๆ  เขามาชวย 
ในการที่จะพฒันาธุรกิจ  และเพื่อชวยลดตนทุนคาใชจายในสวนตางๆ   
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ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจจากการใชเงินของตนเอง  เปนจุดเร่ิมตน  ดังนัน้ 
ขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจายมากนัก  ซ่ึงเปนผลดีสําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส   
  ขวัญชนก  บัตรศิริมงคล  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาเกีย่วกับความสัมพันธระหวาง 
การรับรูและความพึงพอใจตอการบริหารลูกคาสัมพันธของธุรกิจจําหนายรถยนตในเขตจังหวดั 
ขอนแกน  พบวา  ลูกคารับรูการดําเนนิงานบริหารลูกคาสัมพันธอยูในระดับปานกลาง  โดยมี 
ความสัมพันธระหวางการรับรูและความพึงพอใจการดาํเนินงานบริหารลูกคาสัมพันธทางบวก   
ลูกคาท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการใชรถยนตแตกตางกันมีการรับรูและความพึงพอใจ 
การดําเนนิงานบริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน  ลูกคาเพศหญิงมีการรับรูและพึงพอใจมากกวา 
เพศชายในการดาํเนินงานการบริหารลูกคาสัมพันธ  ลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
มีการรับรูและความพึงพอใจมากกวา  เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว  ลูกคาท่ีใชรถยนตเพื่ออํานวย 
ความสะดวกในชีวิตประจําวนั  มีการรับรูและความพึงพอใจมากกวาลูกคาท่ีใชรถยนตเพื่อเปนปจจยั
ในการประกอบอาชีพ  โดยสรุป  ลูกคามีการรับรูและความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยลูกคา 
ท่ีมีลักษณะสวนบุคคลและการใชแตกตางกัน  สวนใหญมีการรับรูและความพึงพอใจการดําเนนิงาน
บริหารลูกคาสัมพันธแตกตางกัน 
  พิษณุ  คุณช่ืน  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของความรูความสามารถ 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีตอการปรับปรุงองคกรและผลการดําเนนิงานของ  SMEs  ไทย   
พบวา  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศอยูในระดบัมาก  คือ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  
และในระดับปานกลาง  ไดแก  ดานการจดัองคกร  และดานการพัฒนาบุคลากร  และการปรับปรุง
องคกรโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ดานการเรียนรูและพัฒนา  ดานกระบวนการ 
ภายในองคการ  และดานลูกคาสวนผลการดําเนินงานผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขต   
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีอัตรากําไรข้ันต่ํารอยละ  11-15  และไดรับอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  
อัตราการเจริญเติบโตของยอดขาย  และอัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อยูระหวาง 
รอยละ  16-20  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบของธุรกิจ
เปนแบบเจาของคนเดียว  และหางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศ  ดานโครงสรางพ้ืนฐาน  มากกวาบริษัทจํากดั  
และผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยสีารสนเทศโดยรวมดานโครงสรางพื้นฐาน  ดานการจดั
องคกรสําหรับดานเครือขายของระบบสารสนเทศแตกตางกัน 
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  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความยดืหยุน
เชิงกลยุทธกับผลการดําเนินงานของบริษัทจัดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  พบวา   
ผูบริหารบริษัทจดทะเบียนมีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธดวยความยืดหยุน
เชิงทรัพยากร  ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ  และดานการประยุกตใชกลยุทธตามสถานการณ  
และผลการดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และ 
ดานการเงิน  โดยรวมและเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
มีท่ีมีประเภทกลุมอุตสาหกรรมแตกตางกนั  มีความเห็นดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธ  
ดานความยืดหยุนเชิงทรัพยากรแตกตางกัน  จํานวนพนกังานแตกตางกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั
การมีความยดืหยุนเชิงกลยุทธ  ดานความยดืหยุนเชิงทรัพยากรดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ   
และดานการประยุกตใชกลยทุธตามสถานการณแตกตางกัน  และระยะเวลาในการดําเนินยดืหยุน 
เชิงทรัพยากร  และดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการแตกตางกัน  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
ท่ีมีประเภทอตุสาหกรรมแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานลูกคา   
ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนาแตกตางกัน  ทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรู 
และพัฒนาแตกตางกัน  จํานวนพนักงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผลการ
ดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนาแตกตางกัน  และระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ภายใน  และดานการเงินแตกตางกัน   
  วิภาพร  วีรฤทธิชัย  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของการบริหารลูกคา
สัมพันธตอประสิทธิภาพการทํางาน  ความพึงพอใจในการใหบริการและผลการดาํเนนิงาน   
ของสํานักงานบัญชีในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  พบวา  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีมีความคิดเหน็
ดวยเกีย่วกับการมีการบริหารลูกคา  สัมพันธโดยรวม  ดานคุณภาพขอมูลของลูกคา  และดานกระบวน 
การท่ีเหมาะสม  อยูในระดับมาก  และดานการสนับสนุน  อยูในระดับปานกลาง  ประสิทธิภาพ 
การทํางานโดยรวม  ดานระยะวาลาที่ใหบริการและดานคุณภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก  
และดานตนทุนในการดําเนนิงานอยูในระดับปานกาง  และความพึงพอใจในการใหบริหารโดยรวม
ดานคํารองเรียนของลูกคา  อยูในระดับปานกลาง  ดานการตอสัญญาของลูกคา  และดานการบอกตอ
ของลูกคา  อยูในระดบัมากและมีผลการดําเนินงานในรอบระยะเวลาต้ังแตป  พ.ศ.  2545-2547  ดังนี ้ 
อัตราการเจริญของรายไดรอยละ  1-5  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาดรอยละ  1-5 
และอัตราจํานวนลูกคาเพิ่มข้ึนตอป  1-5  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความพึงพอใจในการใหบริการ  และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  
ผูประกอบการสํานักงานบีท่ีมีรายไดตอปกอนหักคาใชจายแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
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การมีการบริหารลูกคาสัมพันธ  การมีประสิทธิการทํางาน  การมีความพึงพอใจในการใหบริการ 
และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
และผลการดําเนินงานแตกตางกัน  และผูประกอบการสํานักงานบัญชีท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน
แตกตางกัน  มับการดําเนนิการดําเนินแตกตางกัน 
  ศิริรัตน  สัจจะมโน  (2549  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพ 
การบริหารทรัพยากรดวยระบบ  ERP  ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของการไฟฟาสวนภมิูภาค  พบวา 
ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากร
ดวยระบบ  ERP  โดยรวมและเปนรายดานทุกดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความถูกตองแมนยํา  
เชนระบบEPR  มีความนาเชื่อถือมากกวาการบันทึกขอมูลดวยระบบเดิมทําใหไดรับขอมูลทาง   
ดานทรัพยากรท่ีมีความถูกตอง  เช่ือถือได  ดานการประยดัคาใชจาย  เชน  ระบบ  ERP  เปนระบบ 
ท่ีใชติดตาม  ตรวจสอบ  รวมทั้งการจัดเก็บขอมูลแทนกาจัดเก็บรายงานเปนกระดาษ  ทําใหลดปริมาณ
เอกสาร  และสถานท่ีจัดเก็บของหนวยงาน  ดานความโปรงใส  เชน  ระบบ  ERP  สามารถสอบทาน
ถึงผูบันทึกและแกไขขอมูลโดยผูใชระบบหรือไม  และดานความรวดเร็วเปนปจจุบันและทันตอ 
การตัดสินใจ  เชน  ระบบ  ERP  เปนระบบออนไลนเรียลไทมมีการปรับยอดขอมูลประประมวลทันที   
เม่ือมีการบันทึกขอมูลนําเขาระบบทําใหขอมูลเปนปจจบัุน  ผูจัดการการไฟฟาสวนภูมิภาค   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับปานกลาง  เม่ือพิจารณา 
เปนรายดาน  มีความคิดเหน็ดวยอยูในระดบัมาก  ไดแก  ดานกระบวนการภายใน  เชน  สํานักงาน
ไฟฟามุงบริการเปนเลิศ  และตรงตอเวลาในการปฏิบัติงานและตะหนกัวาลูกคาคือคนสําคัญ   
และอยูในระดบัปานกลาง  ไดแก  ดานลูกคา  เชน  สํานักงานการไฟฟา  การพัฒนาคุณภาพ 
การบริการแกลูกคาใหมีความสะดวก  รวดเร็ว  ทันเวลาและมีประสิทธิภาพ  ดานการเรียนรู 
และการพัฒนา  เชน  สํานักงานการไฟฟามีการพัฒนาทรัพยากรมนษุยในองคกร  เชน  การฝกอบรม
พนักงาน  และดานการเงิน  เชน  สํานักงานการไฟฟามีผลการดําเนินงานเพ่ิมข้ึนหลังจากนําระบบ  
ERP  มาใช  ผูจัดการการไฟฟาสวนภมิูภาคท่ีมีระยะเวลาดําเนินงานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากรดวยระบบ  ERP  โดยรวม  และดานการประหยดั
คาใชจายแตกตางกัน  และจาํนวนลูกคาแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผล 
การดําเนนิงาน  ดานลูกคา  และดานการเรียนรูและการพฒันาแตกตางกนั   
 2.  งานวิจยัตางประเทศ 
  Gary  และPatrick  (1999  :  107-122)  ไดศึกษาศักยภาพการแขงขันและความสอดคลอง
ของภาคปฏิบัติทางธุรกิจระหวางประเทศ  กรณีศึกษา  อเมริกาเหนือหลังการกอต้ังนาฟตา  พบวา 
การแขงขันดานตลาดผลิตภณัฑ  และตลาดการเงิน  มีผลตอการดําเนนิธุรกิจเพื่อใหกิจการอยูรอด 
และประสบความสําเร็จในตลาดโลก  เนื่องจากมีขอตกลงการคาเสรีของอเมริกาเหนือท่ีเปนส่ิงสําคัญ 
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ตอเศรษฐกิจ  และการไดรับความรวมมือท่ีหลากหลายจากนานาชาติภายในอเมริกาเหนือกําลังลดลง 
จึงสงผลตอศักยภาพการแขงขันของธุรกิจ  และแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองในการบริหาร 
สินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางในดานกําไรในประเทศซ่ึงสนับสนุนการบูรณาการตลาดทุน 
  Norrekit  (2000  :  65-88)  ไดศึกษาดุลยภาพใน  Balance  Scorecard  :  การวิเคราะห
อยางมีวิจารณญาณของขอสมมุติฐาน  พบวา  ระบบมาตรวัดกลยุทธครอบคลุมไปถึงตัววดั  ท่ีไมใช
การเงินและตัววดัทางการเงิน  หนึ่งในแนวคิดท่ีถูกหยิบยกมาจาก  Balance  Scorecard  โดยถือเปน
ระบบมาตรวัดกลยุทธท่ีชัดเจนแตกตางจากตัวอ่ืน  ๆ  ท่ีมากกวาการเก็บรวบรวม  โดยเฉพาะ 
ทางการเงินและตัววัดท่ีไมใชทางการเงิน  รวมไปถึงมาตรวัดผลสัมฤทธ์ิและตัวขับเคล่ือนการปฏิบัติ
ของผลสัมฤทธ์ิโดยเช่ือมโยงกันท้ังความสัมพันธโดยเชิงสาเหตุและผลกระทบ  ดวยเหตุนี้เอง 
จึงมุงท่ีจะเปนระบบควบคุมการปอนงาน  ยิ่งไปกวานัน้  Balance  Scorecard  ยังมีจุดมุงหมายไม
เพียงแตเปนระบบมาตรวดักลยุทธแตยังเปนระบบควบคุมกลยุทธซ่ึงสามารถปรับเปนแผนก/สวน  
และเปาหมายสวนบุคคลจนถึงกลยุทธโดยรวม  ในลําดับแรกของงานวจิัยตรวจสอบขอบเขต   
ซ่ึงมีความสัมพันธกันในเชิงสาเหตุและผลกระทบทามกลางมาตรวัดท้ัง  4  ดาน  ไดแก  ดานการเงิน  
ดานลูกคา  ดานกรรมวิธีภายในธุรกิจ  และดานการเรียนรูและทางเลือกความเจริญเติบโต  และยัง
พบวา  Balance  Scorecard  สามารถเช่ือมโยงกลยุทธตอการวัดการปฏิบัติงาน  ซ่ึงผูจัดการสามารถ
เขาใจและแนะนําขอปรับปรุง 
  Abbott,  Stone  และ  Buttle  (2001  :  24-34)  ไดศึกษาเกีย่วกับการบริหารลูกคาสัมพันธ
กรณีศึกษา  บริษัทพาสทิส  พบวา  การนําเอากลยุทธทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใช
เพื่อใหเกิดผลสําเร็จ  โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษทัเปนจํานวน  17  บริษัท  และนําเสนอ  
กรณีศึกษาส้ัน  ๆ  วา  3  กรณ ี พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณแบบนัน้เปนส่ิงจําเปนอยางมาก 
ในการประสบผลสําเร็จทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนุนในการไดมาซ่ึง
ขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหและพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผล  มากกวา  ถึงอยางนั้นก็ยังมีบริษัท
บางสวนท่ีกําลังลงทุนเพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล 
  Calantone,  Cavusgil  และ  Zhao  (2002  :  515-524)  ไดศึกษาการปรับตัวขององคกร
ศักยภาพของบริษัทและผลการดําเนนิงานของบริษัท  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรู   
และการปรับตัวใหทันตอสถานการณตาง  ๆ  เพื่อเพ่ิมความสามรถในการแขงขันจากขอมูล 
การสัมภาษณ  เชิงลึกจากผูบริหารระดับสูงและการทบทวนวรรณกรรมตาง  ๆ  ในปจจุบัน 
การหาขอมูลเกี่ยวกับการปรับตัวตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  
การแลกเปล่ียนวิสัยทัศน  การเปดใจยอมรับและการแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิด 
ท่ีใชทดสอบขอมูลจากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรู 
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มีแนวโนมจะเสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวตักรรมของบริษัท  และจะมีผลยอน 
กลับมาตอผลประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณ 
เชิงทฤษฏีสามารถสนับสนุนและทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได 
  Payne  และ  Frow  (2004  :  527-538)  ไดศึกษาบทบาทของภาพรวมชองทาง
หลากหลายในการจัดการความสัมพันธลูกคา  พบวา  การบริหารลูกคาสัมพันธเปนวิธีการจัดการ 
เพื่อคนหาการสราง  พัฒนา  และยกระดับความสัมพันธกบัลูกคากลุมเปาหมายอยางระมัดระวัง  
เพื่อใหมีมูลคาของลูกคาอยางสูงสุด  และผลประโยชนท่ีรวมกัน  รวมถึงมูลคาของผูถือหุน   
การบริหารลูกคาสัมพันธมักจะเกี่ยวของกบัไอทีใหม  ๆ  กับแนวความคิดทางการตลาดแบบใหม  ๆ  
เพื่อสงเสริมใหเกิดผลกําไรและความสัมพันธในระยะยาวในปจจุบันลูกคาท่ีไดเพิ่มขนาด 
ของชองทางเลือกมากข้ึน  หวัใจของความสําเร็จของการบริหารลูกคาสัมพันธจําเปนตองมีการจัด 
การท่ีมีประสิทธิภาพมาก  ข้ึนกับสภาพแวดลอมในชองทางตาง  ๆ  ภายในสภาพแวดลอม 
ของชองทางท่ีมากดวยประสบการณของลูกคา   
  Alegre  และ  Juaneda  (2006  :  684-706)  ไดศึกษาความจงรักภกัดีของนักทองเท่ียว 
ท่ีมีตอสถานท่ีทองเท่ียว  และพฤติกรรมการใชจายของนกัทองเท่ียว  พบวา  ความจงรักภักดี
นักทองเท่ียวท่ีมีตอสถานท่ีทองเท่ียวมีผลมาจากช่ือเสียงและคุณภาพการบริการของสถานท่ีทองเท่ียว  
การประชาสัมพันธ  และพฤติกรรมหรือความตองการของผูบริโภค  ซ่ึงช่ือเสียงและคุณภาพ 
การบริการของสถานท่ีทองเท่ียวจะเปนส่ิงท่ีสามารถดึงดูดนักทองเท่ียวใหมาเท่ียวอีก  การใชจาย 
ของนักทองเท่ียวนัน้ในสวนของนักทองเท่ียวนัน้ในสวนของนักทองเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวแลวจะ 
มีการใชจายมากกวานักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวคร้ังแรก  คุณภาพการบริการของโรงแรมและความสวยงาม
ของสถานท่ีทองเท่ียวเปนส่ิงท่ีทําใหนกัทองเท่ียวใชจายมากข้ึน  สถานท่ีทองเท่ียวท่ีมีคุณภาพ 
ในการใหบริการทําใหนกัทองเท่ียวมีความเต็มใจท่ีจะจายแพงข้ึน  สําหรับนักทองเท่ียวการจายแพง
กวาเปนการรับประกันไดวานักทองเท่ียวจะไดรับบริการท่ีดีคุมกับเงินท่ีจายไป 
  Binge  และคณะ  (2005  :  1022-1038)  ไดศึกษาคุณภาพการมุงเนนการตลาด 
ของตัวแทนธุรกิจนําเท่ียว  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนาและการเติบโต
ของธุรกิจนําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัด ี
ในระดบัสูง  สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึน  และกาํไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกับ
การกําหนดราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขัน
มากนัก  และราคาท่ีกําหนดนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนาํเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบ
คุณภาพบรกิารเพื่อรักษา  คุณภาพบรกิาร  และการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  และ
สรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
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  Chen  และ  คณะ  (2006  :  1167-1181)  ไดศึกษาความตองการของนักทองเท่ียวเกี่ยวกับ
อุทยานแหงชาติของไตหวนั  พบวา  คุณภาพการบริการและการใหขอมูลเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญมาก   
โดยอุทยานจะตองทําใหนกัทองเท่ียวรับรูถึงคุณภาพการบริการของอุทยาน  ระบบนิเวศของอุทยาน
และการบริหารจัดการของอุทยานซ่ึงทําใหอุทยานมีภาพลักษณท่ีดีข้ึนในสายตาของลูกคาและสามารถ
ดึงดูดใหนกัทองเท่ียวมาอุทยานไดมากข้ึน  แตการใหขอมูลของอุทยานยังมีขอจํากัดและอุปสรรค 
อยูมากในดานงบประมาณและขาดแคลนบุคลากรท่ีมีความรู  ความชํานาญ   
  Pun  และ  White  (2005  :  49-71)  ไดศึกษารูปแบบการดาํเนินงานดวยแบบจําลอง 
การวัดผลสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ  เพือ่กําหนดเปนกรอบในการบริหารงาน  พบวา   
ผลการดําเนินงานเปนส่ิงสําคัญสําหรับการจัดการเชิงกลยุทธ  ตัวช้ีวัดผลการดําเนินงานขององคกร 
มีความสําคัญตอการปรับเปล่ียนกลยุทธการบริหารงาน  ซ่ึงงานวิจยัไดทําการคิดคนรูปแบบตัวช้ีวัด  
เพื่อชวยใหเกดิการสรางสรรคและพัฒนากระบวนการดาํเนินงาน  โดยไดทําการพิสูจน 
จากทฤษฎีการวัดผลการดําเนินงานหลาย  ๆ  เลมเพื่อใหเช่ือมโยงไปสูการกําหนดเปนกลยุทธ 
แบบบูรณาการขององคกร 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวจิัยไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 
  1.  ประชากรกลุมตัวอยาง 
  2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
  3.  การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจยั  ไดแก  ผูประกอบธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีไดรับใบอนุญาต  จํานวน  7,519  คน  (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย.    2551  :   
เว็บไซต) 
 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีไดรับใบอนญุาต  จํานวน  400  คน  โดยการเปดตาราง  Krejcie  และ  Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด. 
2545  :  87)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ  (Stratified  Random  Sampling)  ซ่ึงมีข้ันตอน 
โดยการสุมตัวอยางดังนี ้
  2.1  จําแนกผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวตามพ้ืนท่ีภูมิภาคของประเทศไทย 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว  ตามขอ  2.2  โดยวิธีจับฉลาก   
ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางและจําแนกผูตอบแบบสอบถามของผูประกอบการธุรกิจ 
 ทองเท่ียวจําแนกตามพ้ืนที่ภมิูภาค 
 

ภาคท่ีตั้งของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ประชากร 

(คน) 

กลุม
ตัวอยาง 

(คน) 

จํานวนผูตอบ
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 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)  ซ่ึงไดสราง 
ตามวัตถุประสงคและกรอบแนวคิดท่ีกําหนดขึ้น  โดยแบงออกเปน  4  ตอนดังนี ้
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ลักษณะแบบสอบถามเปน 
แบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับ  เพศ  อายุ   
ระดับการศึกษา  สาขาการศึกษา  และประสบการณการ  รายไดตอเดือน  และตําแหนงในปจจุบัน 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ลักษณะแบบสอบถาม 
เปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklist)  จํานวน  5  ขอ  ประกอบดวย  ระยะเวลาในการจดทะเบียน  
จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  และรูปแบบธุรกิจ 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  จํานวน  25  ขอ  โดยครอบคลุมเนื้อหาเกีย่วกับ 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  5  ดาน  ไดแก  การติดตอกับลูกคา  จํานวน  5  ขอ  การเขาใจลูกคา  /  
การวิเคราะหตลาด  จํานวน  5  ขอ  ความรูเกี่ยวกับลูกคา  จํานวน  5  ขอ  กําไรท่ีจะไดกับลูกคา  
จํานวน  5  ขอ  และการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  จํานวน  5  ขอ   
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  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา  (Rating  Scale)  จํานวน  28  ขอ  
ประกอบดวย  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  จํานวน  5  ขอ  ไดแก  การวัดผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  จาํนวน  5  ขอ  ความยืดหยุน  จํานวน  5  ขอ  การใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  
จํานวน  4  ขอ  นวัตกรรม  จาํนวน  4  ขอ  และคุณภาพบริการ  จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเคร่ืองมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบั  ดังนี ้
  1.  ศึกษาเอกสาร  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  กลยุทธ 
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  การวัดผลการดาํเนินงาน  และขอคําแนะนําจากผูทรงคุณวฒุิเพื่อเปน 
แนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด 
  2.  นําผลการศึกษาตามขอ  1  มาจัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกําหนด   
โดยพิจารณาถึงรายละเอียดท่ีครอบคลุมเนื้อหาและความมุงหมายของสมมติฐานของการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ  เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกตองของการใชภาษา  ความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย  เพื่อนํามาปรับปรุง
แกไขตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาแนะนํา  แลวนําเสนอ 
ตอผูเช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยซ่ึงผูเช่ียวชาญ
ประกอบดวย   
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษ  อุตสาหะวานิชกจิ  คณบดีคณะการบัญชี 
และการจดัการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2  ผูชวยศาสตราจารย  ดร.  กาญจนา  สุคัณธสิริกุล  อาจารยคณะการบัญชี 
และการจดัการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรับปรุงและแกไขตามขอเสนอแนะของผูเช่ียวชาญ  แลวนําเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกคร้ังหนึ่ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
   6.1  นําแบบสอบถามไปทดลองใช  (Try  –  out)  กับผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  30  คน  เพื่อหาความเหมาะสมของการใชภาษาใน
แบบสอบถาม 
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   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ  (Discrimination  Power) 
โดยใชเทคนิค  Item-total  Correlation  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ไดคาอํานาจจําแนก  (r)   
อยูระหวาง  0.3089  –  0.7468  และผลการดําเนินงาน  ไดคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง   
0.3622  –  0.8832 
   6.3  การหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม  (Reliability)  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิ 
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.6514  –  0.8222  (ตาราง  51  ภาคผนวก  ข)  และผล 
การดําเนนิงาน  มีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  อยูระหวาง  0.7735  –  0.9418  (ตาราง  51  ภาคผนวก  ข) 
 7.  นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธพจิารณาอีกคร้ังหนึ่ง  เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําเปนแบบสอบถาม 
ฉบับสมบูรณ  เพื่อนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอนและวธีิการ  ดังนี ้
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามมีจํานวนเทากับกลุมตัวอยาง  ท่ีใชในการวจิัย 
  2.  ขอหนังสือราชการจาก  คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
โดยแนบพรอมกับแบบสอบถามสงไปยงักลุมตัวอยาง  ไดแก  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย  
เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหกับกลุมตัวอยาง  โดยทําการเร่ิม 
สงแบบสอบถาม  วันท่ี  15  ตุลาคม  2551  -  13  พฤศจิกายน  2551  จํานวน  400  ชุด  ตามช่ือท่ีอยู
ของผูประกอบการธุรกิจทองท่ียวในประเทศไทย  โดยแนบซองจดหมายติดแสตมปไปพรอมกัน   
เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับภายใน  30  วัน  หลังจากไดรับ
แบบสอบถาม   
 4.  เม่ือครบกําหนด  ไดรับแบบสอบถามตอบกลับมาจํานวน  85  ฉบับ  ผูวิจัยไดดําเนินการ
สงแบบสอบถามถึงผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยกลุมเดมิเพื่อขอความอนุเคราะห
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยตอบแบบสอบถามและสงกลับอีกคร้ัง  315  ฉบับ   
ซ่ึงกําหนดใหตอบกลับภายใน  30  วัน  เม่ือครบกําหนดไดรับแบบสอบถามตอบกลับมาจํานวน   
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65  ฉบับ  หลังจากนั้นไดทําการสงจดหมายเพื่อขอความอนุเคราะหขอมูลอีกคร้ัง  และไดทําการสง
แบบสอบถามถึงผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยกลุมเดิม  ในวนัท่ี  25  ธันวาคม  2551  
จํานวน  250  ฉบับ  กําหนดใหตอบกลับภายใน  15  วัน  เม่ือครบกําหนดไดรับแบบสอบถาม 
ตอบกลับมาจํานวน  60  ฉบับ  และไดทําการสงจดหมายเพื่อขอความอนุเคราะหขอมูลถึง
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยกลุมเดิมอีกคร้ัง  ในวันท่ี  15  มกราคม  2552   
จํานวน  190  ฉบับ  กําหนดใหตอบกลับภายใน  15  วัน  เม่ือครบกําหนดในวันท่ี  30  มกราคม  2552  
รวมไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวนท้ังส้ิน  15  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  56.25  ของจํานวน
ประชากรกลุมตัวอยาง  รวมระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวมขอมูล  109  วัน 
  5.  ดําเนินการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีไดรับและตรวจสอบความสมบูรณ 
ในการตอบ  ซ่ึงตอบสมบูรณทุกฉบับ  จึงใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถามดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงไดดังนี้ 
  ตอนท่ี  1-2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  และขอมูลท่ัวไป 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  โดยนําขอมูล 
ท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ  ซ่ึงประกอบดวยการแจงแจงความถ่ี  (Frequency)   
รอยละ  (Percentage)   
  ตอนท่ี  3-4  การวิเคราะหความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
และผลการดําเนินงาน  ใชสถิติเชิงพรรณนา  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation)  การนําเสนอขอมูล  ในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยายและสรุปผลการวิจัย 
โดยกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 

ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด กําหนดให 5  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นมาก กําหนดให 4  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นปานกลาง กําหนดให 3  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นนอย กําหนดให 2  คะแนน 
ระดับความคิดเห็นดวยท่ีสุด กําหนดให 1  คะแนน 
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   จากนั้นวิเคราะหคาคะแนนของแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมาย 
ของคาเฉล่ีย  ดังนี้  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  99-100) 

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

 
  ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจ 
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
และเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  โดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 
ท่ีมีมากกวา  2  กลุม  ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (Analysis  of  Variance  :  ANOVA)   
และการวิเคราะหความแปรปรวนพหุคูณ  (Multivariate  Analysis  of  Variance  :  MANOVA)   
  ตอนท่ี  6  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาและผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยโดยใชวิธีการวิเคราะหสหสัมพันธ
แบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  และการวเิคราะหความถดถอยเชิงพหคูุณ  (Multiple  
Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

 1.  สถิติพื้นฐาน 
  1.1  คารอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉล่ีย  (Mean) 
  1.3  คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ   
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discriminant  Power)  โดยใชเทคนิค  Item  -
total  Correlation 
  2.2  การหาคาความเช่ือม่ันของเคร่ืองมือ  (Reliability)  โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา  
(Alpha  –  Coefficient  Method)  ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach) 
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 3.  การทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  (Multicollinearity  Test)  โดยการใช   
Variance  Inflation  Factors  (VIFs)   
 4.  สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน   
  4.1  F-test  (ANOVA  และ  MANOVA)   
  4.2  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 
  4.3  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลการวิจัย  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
กับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดงันี้ 
  X    แทน  คาเฉล่ีย  (Mean) 
  S.D  แทน  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
  F   แทน  คาสถิติทดสอบท่ีใชพจิารณาในการแจกแจง  แบบ  F-distribution 
  t   แทน  สถิติทดสอบท่ีใชเปรียบเทียบใน  t-  distribution 
  SS   แทน  ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกําลังสอง  (Sum  of  Squares) 
  MS  แทน  คาเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนกําลังสอง  (Mean  Squares) 
  df     แทน  ระดับช้ันของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
  p-value แทน  ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  (Significance)   
  VIF  แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม   
       (Variance  Inflation  Factor) 
  estSE   แทน  คาคลาดเคล่ือนมาตรฐานเนื่องจากการวัด 
  R   แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธพหุคูณ 
  2AdjR  แทน  คาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณปรับปรุง 
  a    แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ  (Constant) 
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  CMS    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา
       โดยรวม 
  CCM   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานการติดตอกับลูกคา 
  CCS    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี 
       ลูกคาดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด 
  CCK    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานความรูเกีย่วกับลูกคา 
  CCB    แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
  CCP  แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
       ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 
  PAW  แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานโดยรวม 
  PP   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานศักยภาพ 
       ทางการแขงขัน 
  PF   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงาน  ดานการวัดผล 
       การดําเนนิงานทางการเงิน 
  PS   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานความยดืหยุน 
  PB   แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานการใช 
       ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
  PI   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานนวัตกรรม 
  PQ   แทน  คะแนนเฉล่ียความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดําเนนิงานดานคุณภาพบริการ 
 
ลําดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังตอไปนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจการทองเที่ยวในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
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  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
  ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมี  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนกังาน  
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดาํเนินงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทยท่ีมี  ระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธ  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  และการสราง
สมการพยากรณของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ประกอบดวย  
เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  สาขาการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือน  และตําแหนง
งานในปจจุบัน  ดังตาราง  2 
 

ตาราง  2  ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
1.  เพศ 
  1.1  ชาย 
  1.2  หญิง 

 
96 

129 

 
42.7 
57.3 

รวม 225 100.0 
2.  อายุ 
  2.1  นอยกวา  30  ป 
  2.2  30  -  40  ป 
  2.3  41  -  50  ป 
  2.4  มากกวา  50  ป 

 
61 
84 
55 
25 

 
27.2 
37.3 
24.4 
11.1 

รวม 225 100.0 
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ตาราง  2  (ตอ)   
 

ขอมูลทั่วไปของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
3.  ระดับการศึกษา 
  3.1  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา 
  3.2  สูงกวาปริญญาตรี 

 
175 
50 

 
77.8 
22.2 

รวม 225 100.0 
4.  สาขาการศึกษา 
  4.1  ธุรกิจการทองเที่ยวและการโรงแรม 
  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.  ประสบการณการทํางาน 
5.1   นอยกวา  3  ป   
5.2   3  -  5  ป   
5.3   6  -  10  ป 
5.4   มากกวา  10  ป 

 
24 
54 
67 
80 

 
10.7 
24.0 
29.7 
35.6 

รวม 225 100.0 
6.  รายไดตอเดือน 

6.1  ตํ่ากวา  20,000  บาท 
6.2  20,001  -  40,000  บาท 
6.3  40,001  -  60,000  บาท 

  6.4  มากกวา  60,000  บาท 

 
57 
72 
40 
56 

 
25.3 
32.0 
17.8 
24.9 

รวม 225 100.0 
7.  ตําแหนงงานในปจจุบัน 

7.1  กรรมการผูจัดการ 
7.2  หุนสวนผูจัดการ 

  7.3  เจาของกิจการ 
  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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สวนใหญเปนเพศหญิง  
(รอยละ  57.3)  อายุ  30  -  40  ป  (รอยละ  37.3)  รองลงมา  นอยกวา  30  ป  (รอยละ  27.1)   
ระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  (รอยละ  77.8)  สาขาการศึกษา  บริหารการจัดการ   
(รอยละ  32.9)  ธุรกิจการทองเท่ียวและการโรงแรม  (รอยละ  30.2)  ประสบการณการทํางาน  
มากกวา  10  ป  (รอยละ  35.6)  รองลงมา  6  -  10  ป  (รอยละ  29.8)  รายไดตอเดือน  20,001  -  
40,000  บาท  (รอยละ  32.0)  รองลงมา  ต่ํากวา  20,000  บาท  (รอยละ  25.3)  และตําแหนงงาน 
ในปจจุบันเจาของกิจการ  (รอยละ  42.7)  รองลงมา  อ่ืนๆ  (รอยละ  25.3)   
 
 ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ประกอบดวย  ระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
และรูปแบบของกิจการ  ดังตาราง  3 
 

ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
1.ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 

1.1  นอยกวา  5  ป 
      1.2  5  -  10  ป 

1.3  11  -  15  ป 
1.4  มากกวา  15  ป   

 
62 
96 
26 
41 

   
27.6 
42.7 
11.5 
18.2 

รวม 225 100.0 
2.  จํานวนพนกังาน 

2.1   นอยกวา  5  คน 
2.2   5  -  10  คน 
2.3   11  -  20  คน 

      2.4  มากกวา  20  คน   

 
83 
55 
36 
51 

 
36.9 
24.4 
16.0 
22.7 

รวม 225 100.0 
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ตาราง  3  (ตอ)   
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย จํานวน รอยละ 
3.  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 

3.1   นอยกวา  200,000  บาท   
3.2   200,001  -  400,000  บาท 
3.3   400,001  -  600,000  บาท 
3.4   มากกวา  600,000  บาท   

 
64 
71 
20 
70 

 
28.4 
31.6 
8.9 

31.1 
รวม 225 100.0 

4.  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
  4.1  นอยกวา  400,000  บาท 
  4.2  400.001  -  600,000  บาท 
  4.3  600,001  -  800,000  บาท 
  4.4  มากกวา  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  หุนสวนผูจัดการ 
  5.3  คณะบุคคล 
  5.4  บุคคลธรรมดา   

 
101 
53 
5 

66 

 
44.9 
23.6 
2.2 

29.3 
รวม 225 100.0 

 
 จากตาราง  3  พบวา  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สวนใหญเปน  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  5  -  10  ป  (รอยละ  42.7)  รองลงมา  นอยกวา  5  ป  (รอยละ  27.6)   
จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  (รอยละ  36.9)  รองลงมา  5  -  10  คน  (รอยละ  24.4)   
เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  200,001  –  400,000  บาท  (รอยละ  31.6)  รองลงมา  มากกวา  600,000  
บาท  (รอยละ  31.1)  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  นอยกวา  400,000  บาท  (รอยละ  36.9)   
รองลงมา  มากกวา  800,000  บาท  (รอยละ  36.4)  และรูปแบบธุรกจิเปนบริษัทจํากัด  (รอยละ  44.9)  
รองลงมา  บุคคลธรรมดา  (รอยละ  29.3)   
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกจิ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ดงัตาราง  4-9 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียว 
 ในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 3.82 0.67 มาก 
2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด 4.00 0.55 มาก 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 4.11 0.53 มาก 

4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

4.10 
4.10 

0.50 
0.55 

มาก 
มาก 

โดยรวม 4.02 0.44 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมอยูในระดบัมาก  ( X   =  4.02)  เม่ือพิจารณา 
เปนรายดานอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับจากคาเฉล่ียมากไปหานอย  ดังนี้  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  
( X   =  4.11)  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  ( X   =  4.10)  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
( X   =  4.10)   
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ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคาเปนรายขอ 
 ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานการติดตอกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เชน  
การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ 

3.99 0.82 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหมีการสงเสริมการตลาดโดยใชการโฆษณา  
เชน  นิตยาสารการทองเท่ียว  โฆษณาโทรทัศน  วิทย ุ

3.56 1.08 มาก 

3.  กิจการสนบัสนุนใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน  การติดตอ
กับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail 

4.16 0.79 มาก 

4.  กิจการมุงเนนสงเสริมการตลาดโดยการขายโดยบุคคล  เชน  มี
พนักงานขาย 

3.69 1.00 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคาเสมอ  
เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ  ,  โทรศัพทขอบคุณ 

3.72 0.94 มาก 

โดยรวม 3.82 0.67 มาก 

 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดงันี้  กิจการสนับสนุนใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน   
การติดตอกับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail  ( X   =  4.16)  กจิการใหความสําคัญในการตดิตอกับลูกคา
อยางตอเนื่อง  เชน  การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ  ( X   =  3.99)  และกิจการ
ใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคาเสมอ  เชน  สงการดอวยพรกระเชาของขวัญ  
โทรศัพทขอบคุณ  ( X   =  3.72)   
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ตาราง  6  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห   
 ตลาด  เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวรในรูปแบบใหม  ๆและ
แตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ 

4.01 0.82 มาก 

2.  กิจการมุงเนนจัดโปรกรมทัวรท่ีเนนลูกคาเปาหมาย  เชนกลุม
นักศึกษา,  นักธุรกิจ,  ผูสูงอาย ุ

3.86 0.83 มาก 

3.  กิจการใหความสําคัญกับการจัดโปรแกรมทัวรใหมีความ
สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล 

3.77 0.86 มาก 

4.  กิจการตระหนักถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคา
ใหกับลูกคาไดเลือก 

4.12 0.78 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคา  โดยคํานึงถึงตนทุนและ
คาใชจาย 

4.24 0.70 มาก 

โดยรวม 4.00 0.55 มาก 

   
 จากตาราง  6  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นเกีย่วกับ
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาดอยูในระดับมาก 
ทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคา 
โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  ( X   =  4.24)  กิจการตระหนักถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวร 
ใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือก  ( X   =  4.12)  และกิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวร 
ในรูปแบบใหม  ๆและแตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ  ( X   =  4.01)   
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ตาราง  7  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญกับการทําฐานขอมูลลูกคาทุกกลุม 3.89 0.91 มาก 

2.  กิจการสนบัสนุนสนใจในการรับฟงและการเรียนรูจากกลุม
ลูกคาหลัก  (อาทิ  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ) 

4.13 0.72 มาก 

3.  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ัง
ลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  และลูกคาเปาหมาย 

4.13 0.72 มาก 

4.  กิจการมุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชใน 
การพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว 

4.21 0.66 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับ
ฟงและเรียนรูจากลูกคา 

4.20 0.62 มาก 

โดยรวม 4.11 0.53 มาก 

 
 จากตาราง  7  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนในการนาํขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนา
ธุรกิจทองเท่ียว  ( X   =  4.21)  กิจการใหความสําคัญในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับฟงและ
เรียนรูจากลูกคา  ( X   =  4.20)  กิจการสนับสนุนสนใจในการรับฟงและการเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  
(อาทิ  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ)  ( X   =  4.13)  และกิจการใหความสําคัญกับการ
กําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  และลูกคาเปาหมาย  ( X   =  4.13)   
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ตาราง  8  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวช้ีวัดความพึงพอใจ
ของลูกคา  (ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร) 

4.12 0.71 มาก 

2.  กิจการใหความสําคัญกับการสรางระบบการติดตามความพึง
พอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ 

4.09 0.71 มาก 

3.  กิจการมุงเนนการจําแนกขอมูลส่ิงท่ีลูกคาพึงพอใจและไม
พอใจ 

4.03 0.68 มาก 

4.  กิจการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจของลูกคาเพื่อการ
ปรับปรุงองคกร 

4.24 0.64 มาก 

5.  กิจการใหความสําคัญกับการนําขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ไปเปรียบเทียบกับของคูแขงและกับองคกรอ่ืน 

4.01 
 

0.71 มาก 

โดยรวม 4.10 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานกําไรที่จะไดกับลูกคาอยูในระดับมากทุกขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนการนาํขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
เพื่อการปรับปรุงองคกร  ( X   =  4.24)  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ
ของลูกคา  (ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร)  ( X   =  4.12)  และกิจการใหความสําคัญกับ 
การสรางระบบการติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ  ( X   =  4.09)   
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ตาราง  9  ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
 เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติ
ติงของลูกคา  (ท้ังการแกไขและการวิเคราะหเพื่อการปรับปรุง
ของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ) 

4.07 0.76 มาก 

2.  กิจการตระหนักถึงวิธีการสรางชองทางใหลูกคาสามารถสง
ขอเสนอแนะทางธุรกิจมายงัองคกรไดสะดวก 

4.00 0.74 มาก 

3.  กิจการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับทุก
ฝายท่ีเกี่ยวของในองคกรเขาใจ 

4.02 0.72 มาก 

4.  กิจการใหความสนใจในการจําแนกความตองการของลูกคาใน
แตละกลุม 

4.02 0.68 มาก 

5.  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธท่ีดีเพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา 

4.24 0.71 มาก 

โดยรวม 4.07 0.55 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  อยูในระดับมาก 
ทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ   
ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  ( X   =  4.24)  กิจการใหความสําคัญในการกําหนด
กระบวนการจดัการขอติติงของลูกคา  (ท้ังการแกไขและการวิเคราะหเพื่อการปรับปรุงของทุกฝาย 
ท่ีเกี่ยวของ)  ( X   =  4.07)  กิจการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับทุกฝาย 
ท่ีเกี่ยวของในองคกรเขาใจ  ( X   =  4.02)  และกิจการใหความสนใจในการจําแนกความตอง 
การของลูกคาในแตละกลุม  ( X   =  4.02)   
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 ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ดังตาราง  10-16 
 
ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดานของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน X  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานศักยภาพทางการแขงขัน 4.17 0.50 มาก 
2.  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน 3.84 0.63 มาก 
3.  ดานความยดืหยุน 3.95 0.56 มาก 
4.  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
5.  ดานนวัตกรรม 
6.  ดานคุณภาพบริการ 

3.92 
3.87 
4.02 

0.65 
0.78 
0.69 

มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 3.96 0.52 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับมาก  ( X   =  3.96)  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
อยูในระดับมากทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี ้  
ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ( X   =  4.17)  ดานคุณภาพบริการ  ( X   =  4.02)  และดานความยดืหยุน  
( X   =  3.95)   
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  เปนรายขอ 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานศักยภาพทางการแขงขัน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนทีพ่ึงพอใจ
ของลูกคา 

4.25 0.63 มาก 

2.  กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 

4.24 0.62 มาก 

3.  กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา 4.15 0.67 มาก 
4.  กิจการสามารถแจงขอมูลขาวสารที่สําคัญและจําเปนตอลูกคา  
เพื่อทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

4.08 0.67 มาก 

5.  กิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอความตองการ
ของลูกคา 

4.15 0.67 มาก 

โดยรวม 4.17 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  11  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉล่ียจากมากไปหานอยดงันี้  กิจการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนทีพ่ึงพอใจ 
ของลูกคา  ( X   =  4.25)  กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการ 
ของลูกคาอยางตอเนื่อง  ( X   =  4.24)  กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา  ( X   =  4.15)   
และกิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา  ( X   =  4.15)   
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน   
   เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป 3.78 0.84 มาก 

2.  กิจการมีลูกหนี้ชําระเงนิไดทันตามกําหนดเวลา 3.76 0.96 มาก 

3.  กิจการมีการ  ตั้งราคา  โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย 4.11 0.76ฃ3 มาก 

4.  กิจการมีการลดตนทุนการดําเนินงาน 3.75 0.86 มาก 

5.  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองใน
การดําเนนิงาน 

3.81 0.90 มาก 

โดยรวม 3.84 0.63 มาก 

 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  อยูในระดับมากทุกขอ  
โดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดงันี้  กิจการมีการตั้งราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  
( X   =  4.11)  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองในการดําเนินงาน 
( X   =  3.81)  และกิจการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป  ( X   =  3.78)   
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  เปนรายขอของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีบุคลากรท่ีมีความพรอมสําหรับ 
การเปล่ียนแปลงในอนาคต 

3.87 0.80 มาก 

2.  กิจการมีการออกแบบการทํางานเพ่ือใหบุคลากรสามารถ
ปรับตัวเขากับงานใหมไดอยางรวดเร็ว 

3.92 0.74 มาก 

3.  กิจการไดจดัลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อใหการตดัสินใจ
เกิดประโยชนสูงสุด 

4.04 0.68 มาก 

4.  กิจการมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูมี
ประสบการณ  และความชํานาญในการตัดสินใจ 

3.96 0.79 มาก 

5.  กิจการมีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการ
ปฏิบัติไดจริง 

3.99 0.72 มาก 

โดยรวม 3.95 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการไดจดัลําดบัความสําคัญของปญหาเพือ่ใหการตดัสินใจเกิดประโยชน
สูงสุด  ( X   =  4.04)  กิจการมีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง   
( X   =  3.99)  และกิจการมีการกระจายอํานาจการตัดสินใจใหกับผูมีประสบการณ 
และความชํานาญในการตัดสินใจ  ( X   =  3.96)   
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ตาราง  14  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 
   เปนรายขอของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรู
ความสามารถอยางตอเนื่อง 

4.01 0.69 มาก 

2.  กิจการมีการคัดเลือกพนักงานใหมท่ีมีคุณภาพเขามาปฏิบัติงาน
ในองคกร 

3.82 0.89 มาก 

3.  กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมีการจัดเตรียมพัสดุ  
อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใชในการดําเนินงาน 

3.85 0.83 มาก 

4.  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกนั  เพื่อ
ประโยชนตอองคกรโดยรวม 

3.98 0.82 มาก 

โดยรวม 3.92 0.65 มาก 

 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  อยูในระดับมาก 
ทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปหานอยดังนี้  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากร 
ไดพัฒนาความรูความสามารถอยางตอเนือ่ง  ( X   =  4.01)  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใช
รวมกัน  เพื่อประโยชนตอองคกรโดยรวม  ( X   =  3.98)  กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมี 
การจัดเตรียมพัสดุ  อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใชในการดําเนนิงาน  ( X   =  3.85)   
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ตาราง  15  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  เปนรายขอของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานนวัตกรรม X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการไดนาํเทคโนโลยีเพือ่ใชในการทํางานอยางเพยีงพอ 3.94 0.83 มาก 

2.  กิจการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูล
สารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็ว 

3.95 0.82 มาก 

3.  กิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชําระเงินไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.82 0.96 มาก 

4.  กิจการมีการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมมาใชในการ
ดําเนินงานอยางสมํ่าเสมอ 

3.76 0.96 มาก 

โดยรวม 3.87 0.78 มาก 

 
 จากตาราง  15  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดบัคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูลสารสนเทศท่ีตองการ
ไดอยางรวดเร็ว  ( X   =  3.95)  กิจการไดนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพยีงพอ   
( X   =  3.94)  และกิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชําระเงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ( X   =  3.82)   
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ตาราง  16  ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  เปนรายขอของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

ผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเหน็ 

1.  กิจการมีการสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเท่ียวอยางสูงสุด 3.75 0.91 มาก 

2.  กิจการมีการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

3.10 0.79 มาก 

3.  กิจการมีการทําประกันภยั  รถบริการรับสง  และบริการดาน
อ่ืน  ๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว 

4.09 0.79 มาก 

4.  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว 4.19 0.79 มาก 

5.  กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการ
ทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆเม่ือมาใชบริการ 

4.19 0.79 มาก 

โดยรวม 4.02 0.69 มาก 

 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีความคิดเหน็ดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  อยูในระดับมากทุกขอโดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย 
จากมากไปหานอยดังนี้  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว  ( X   =  4.19)   
กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ
เม่ือมาใชบริการ  ( X   =  4.19)  และกิจการมีการทําประกันภัย  รถบริการรับสง  และบริการ 
ดานอ่ืน  ๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว  ( X   =  4.09)   
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 ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนกังาน  
เงินทุน  จดทะเบียนเร่ิมตน  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
  5.1  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3   
221 
224 

0.044 
43.285 
43.328   

0.015 
0.196 

0.074 0.974 

 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาโดยรวมไมแตกตางกนั  (P  >  0.05) 
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ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
   แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ไมแตกตางกัน  (P  >  0.05)   
   
  5.2  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังาน
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  จากการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังาน  11  -  20  คน  มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
ดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  53  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน  
มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  54  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
และ  11  -  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  55  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  
ดานรูปแบบการนําเสนอลูกคา  มากกวา  จาํนวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนยัสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  56  ภาคผนวก  ค) 
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ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังาน
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบพบวา  ผูประกอบ 
การธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  ดานการเขาใจ/การวเิคราะหตลาด  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  และดานรูปแบบการนําเสนอลูกคา  แตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
(ตาราง  57  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกัน  คาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีมีจํานวนพนกังานมากกวา  20  คน  11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  จํานวนพนกังานนอยกวา   
5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  58  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน  
มากกวา  20  คน  และ  5  -  10  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาดานการเขาใจ/วเิคราะหตลาดของลูกคา  มากกวา  จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  59  ภาคผนวก  ค) 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  มากกวา  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มากกวา  
จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  11  -  20  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  60  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบ
การนําเสนอของลูกคา  มากกวา  จํานวนพนักงาน  นอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.01  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ค) 
  5.3  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   

 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224   

  1.988 
41.340 
43.328 

0.663 
0.187 

 

3.542 0.015* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  21  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา
โดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตาง
คาเฉล่ียเปนรายคู   
  ผลการเปรียบเทียบ  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตน  มากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนน
ท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  ต่ํากวา  200,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  
บาท  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  62  ภาคผนวก  ค) 
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  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
400,000  -  600,000  บาท  และมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
ต่ํากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  63  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
มากกวา  600,000  บาท  และ  200,001  –  400,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  
ต่ํากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  64  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
มากกวา  600,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
ต่ํากวา  200,000  บาท  และ  200,001  -  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  65  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
   แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดาน
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
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  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหลูกคา  แตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  66  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  มากกวา  
600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/
การวิเคราะหตลาด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  ต่าํกวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  68  ภาคผนวก  ค) 
  
  5.4  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
 
ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน 
   แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

1.880 
41.448 
43.328   

0.627 
0.188 

3.342 0.020* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  23  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตาง
กัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกนัคาเฉล่ีย 
เปนรายคู   
  ผลการเปรียบเทียบ  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนปจจุบัน  มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาด 
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มุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  70  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
600,001  -  800,000  บาท  และมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  
400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  71  ภาคผนวก  ค)  
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานรูปแบบ 
การนําเสนอของลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน  ต่ํากวา  400,000  บาท  และ  400,001  -  
600,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  72  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
Df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
เปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  และดานรูปแบบการนําเสนอ 
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กับลูกคาแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  73  ภาคผนวก  ค)   
จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบุันตํ่ากวา  400,000  บาท  อยางมีนัย 
สําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  74  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
มากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนต่ํากวา  400,000  บาท   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  75  ภาคผนวก  ค) 
 
  5.5  รูปแบบของกิจการ 
 
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม 
   ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ 
   แตกตางกัน(ANOVA) 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี
ลูกคา 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

  3.142 
40.187 
43.328   

1.047 
0.182 

5.759 0.001* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  25  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  จากการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย   
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
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การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  76  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการติดตอกับลูกคามากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  77  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  78  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ที่มีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั   
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
(ตาราง  79  ภาคผนวก  ค) 
   
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานของ 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

 
แหลงของความแปรปรวน 

กลยุทธ
การตลาดมุงเนน

ท่ีลูกคา 

Hypothesis  
df 

Error   
Df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 
5  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ี  ดานการติดตอกับลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  80  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการ
เปรียบเทียบความแตกตางกนัคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากัด  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกับลูกคา  มากกวา  รูปแบบของกิจการเปนบุคคล
ธรรมดาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  81  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา   
ดานการเขาใขลูกคา/การวิเคราะหตลาด  มากกวา  รูปแบบของกิจการเปนบุคคลธรรมดา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.01  (ตาราง  82  ภาคผนวก  ค) 
  
 ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกีย่วกับผลการดาํเนินงานของผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนกังาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  
เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  และรูปแบบของกิจการแตกตางกัน 
 
  6.1  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
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ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน 
     (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

0.722 
58.979 
59.701 

0.241 
0.267 

0.902 0.441 

 
 จากตาราง  27  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาใน 
การดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมไมแตกตาง
กัน   
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน 
   (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม 
ไมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
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  6.2  จํานวนพนักงาน 
 
ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224   

  4.658 
55.043 
59.701 

1.553 
0.249 

6.235 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  29  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวน 
พนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังาน  11  -  20  คน  และมากกวา  20  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  84  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานมากกวา  20  คน   
และ  11-20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงาน\
ทางการเงิน  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5-10  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  85  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20   
และมากกวา  20  คน  คนมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานความยืดหยุน  
มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  86  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากร 
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ใหเกิดประโยชนสูงสุด  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.05  (ตาราง  87  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  
จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน  และ  5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  88  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  จํานวนพนกังาน  5-10  คน  
และนอยกวา  5  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  89  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวน 
พนักงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  ดานนวัตกรรม   
และดานคุณภาพบริการแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  90  ภาคผนวก  
ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกันคาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีจํานวนพนกังานมากกวา  20  คน  และ  11  -  20  คน  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  มากกวา  จาํนวนพนักงานนอยกวา  5  คน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0008  (ตาราง  91  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
และมากกวา  20  คน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุนมากกวา  
จํานวนพนกังานนอยกวา  5  คน  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  92  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  จํานวนพนักงานนอยกวา  
5  คน  คนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  94  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงาน  11  -  20  คน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการ  มากกวา  จํานวนพนักงาน   
5  -  10  คน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  95  ภาคผนวก  ค) 
 
  6.3  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน 
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

2.184 
57.517 
59.701 

0.728 
0.260 

2.797 0.041* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  31  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุน 
จดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม 
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางกัน 
คาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลจากการเปรียบเทียบรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  ทุนจดทะเบียนเร่ิมตนตํ่าตํ่ากวา  200,000  บาท   
และ  200,001  -  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  96  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  400,001  -  
600,000  บาท  และมากกวา  600,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  
ดานนวัตกรรม  มากกวา  ทุนจดทะเบียนเริ่มตนต่ําตํ่ากวา  200,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  97  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวมไมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  
  6.4  เงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 102

ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนแตกตางกนั  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 
224 

2.911 
56.790 
59.701 

0.970 
0.257 

3.777 0.011* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  33  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  ทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุนมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผล 
การดําเนนิงานโดยรวม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  98  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  และ  600,001  -  800,000  บาท  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  
ดานการวัดผลการดําเนนิงานทางการเงิน  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  99  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันมากกวา  
800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่าํกวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  100  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  600,001  -  
800,000  บาท  และมากกวา  800,000  บาท  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน   
ดานนวัตกรรม  มากกวา  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบันต่ํากวา  400,000  บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  101  ภาคผนวก  ค) 
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ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

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  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศ  ท่ีมีเงนิทุนจดทะเบียน
ปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมไมแตกตางกัน   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 
  6.5  รูปแบบของกิจการ 
 
ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวมของผูประกอบการธุรกจิ 
   ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ผลการดําเนินงาน แหลงของ 
ความแปรปรวน 

df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
221 

  224 

3.887 
35.814 
59.701 

1.296 
0.253 

5.131 0.002* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  35  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการ
แตกตางกัน  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงทําการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคู 
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  ผลจากการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  และหางหุนสวนจํากัด  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีผลการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 
ระดับ  0.05  (ตาราง  102  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนหางหุน 
สวนจํากดั  และบริษัทจํากัด  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผล 
การดําเนนิงานทางการเงิน  มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
(ตาราง  103  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และ  หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานความยืดหยุน  
มากกวา  บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  104  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั  
และ  หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนนิงาน  ดานนวัตกรรมมากกวา  
บุคคลธรรมดา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  105  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนบริษัทจํากดั   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการมากกวา  คณะบุคคล   
และบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  106  ภาคผนวก  ค) 
 
ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเหน็เกี่ยวกับผลการดําเนินงานเปนรายดานของผูประกอบการ 
   ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  (MANOVA) 
 

แหลงของความแปรปรวน ผลการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis  
df 

Error   
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’  lambda 

Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 
6  ดาน 

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 
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 จากตาราง  36  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบ 
ของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีผลการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
  ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  ผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
ผลการดําเนินงานดานการวดัผลการดําเนนิงานทางการเงิน  ดานความยืดหยุน  และดานนวัตกรรม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  107  ภาคผนวก  ค)  จึงไดทําการเปรียบเทียบ 
ความแตกตางกันคาเฉล่ียเปนรายคู 
  ผลการเปรียบเทียบเปนรายคู  พบวา  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปนหางหุนสวนจํากดั  และบริษัทจํากัด  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  มากกวา  รูปแบบของกิจการ 
เปนบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  108  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปน  บริษัทจํากัด   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  มากกวา  รูปแบบของกิจการ
เปนบุคคลธรรมดา  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  109  ภาคผนวก  ค) 
  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการเปน  บริษัทจํากัด   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  มากกวา  รูปแบบของกิจการ 
เปนคณะบุคคล  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.008  (ตาราง  110  ภาคผนวก  ค) 
 
 ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ความสัมพันธและผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการท่ีมีตอ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ผูวิจัยทําการวเิคราะหสหสัมพนัธ   
การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ  ตามที่ไดตั้งสมมติฐาน  ดังนี้   
  H1  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการติดตอกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  H2  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการเขาใจลูกคา  /   
การวิเคราะหตลาด  มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนนิงานของธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย 
  H3  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
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  H4  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
มีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  H5  :  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอ 
โดยลูกคามีความสัมพันธและผลกระทบตอผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 
   ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณและการสรางสมการพยากรณ 
 
ตาราง  37  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   โดยรวมของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  37  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงานโดยรวม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.557-0.674  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดดังน้ี   

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 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดอยาง 
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  63.848  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  
( 2AdjR )  เทากับ  0.584  (ตาราง  37)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตามผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ปรากฏผล 
ดังตาราง  38   
 
ตาราง  38  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงานโดยรวม 
   ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
โดยรวม 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

  0.436 
0.188 

0.210 
0.044 

2.079 
4.304 

  0.039* 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.151   0.058 2.598   0.010* 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.154 0.064 2.422   0.016* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (CCS)  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  และดานการออกแบบ 
ท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  
(PAW)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  2,  3  และ  5  สําหรับ 
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กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ  และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน 
โดยรวม  (PAW)   
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  ดานการเขาใจ
ลูกคา/การวิเคราะหตลาด  (CCS)  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอ
โดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนินงานโดยรวม  (PAW)  ไดคาสัมประสิทธ์ิ
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.584  (ตาราง  112  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  
ดังนี ้
   PAW  =  0.503  +  0.182CCM  +  0.155CCS  +  0.183CCK  +  0.342CCP 
 
ตาราง  39  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  39  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกนัหรือเกดิเปนMulticollinearity  
ดังนั้น  ผูวิจัยจงึทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทาง 

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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การแขงขัน(PP)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  
0.319-0.579  จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP)  ไดดังนี้   
    
   PP  =  1.280  –  0.011CCM  +  0.119CCS  +  0.275CCK  +  0.119CCB  +  
0.206CCP   
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน
(PP)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  31.215  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.403  (ตาราง  38)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน   
ดานศักยภาพทางการแขงขัน(PP)  ปรากฏผลดังตาราง  40   
 
ตาราง  40  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานศักยภาพทางการแขงขัน  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานศักยภาพทางการแขงขัน 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

  1.280 
-0.011 

0.243 
0.051 

  5.271 
-0.211 

0.000* 
  0.833 

2.  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด   0.119 0.067   1.775   0.077 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.275 0.074   3.725   0.000* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

  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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี 
ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานศักยภาพทางการแขงขัน  (PP) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดาน 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงานดานศักยภาพ
ทางการแขงขัน  (PP)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.394  (ตาราง  113  
ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PP  =  1.535  +  0.339CCK  +  0.306CCP 
 
ตาราง  41  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
     ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงินของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
   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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701-2.529  ซ่ึงมีคานอยกวา  
10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพนัธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผล 
การดําเนนิงานทางการเงิน(PF)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธระหวาง  0.355-0.554  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  และ
สรางสมการพยากรณผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  (PF)  ไดดังนี้   
 
   PF  =  0.645  +  0.355CCM  +  0.129CCS  +  0.022CCK  –  0.011CCB  +  
0.314CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงาน
ทางการเงิน  (PF)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  29.173  ;  P  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.386  (ตาราง  39)  เม่ือนําไปทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตามผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  ปรากฏผลดังตาราง  42 
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ตาราง  42  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงินของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการวัดผลการดําเนนิงาน 

ทางการเงิน t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.645 
0.355 

0.313 
0.065 

2.063 
5.457 

  0.040* 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด 0.129 0.087 1.484   0.139 
3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.022 0.095 0.236 0.814 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

-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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา(CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล 
การดําเนนิงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ   
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน  (PF) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  และดาน 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงานดานการวัดผล
การดําเนนิงานทางการเงิน  (PF)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.388   
(ตาราง  114  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PF  =  0.781  +  0.407CCM  +  0.370CCP 
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ตาราง  43  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานความยืดหยุนของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  43  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน(PS)  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.435  -  0.574  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน(PS)  ไดดังนี้   
 
   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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  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)   
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  30.078  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.394  (ตาราง  43)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน   
ดานความยืดหยุน  (PS)  ปรากฏผลดังตาราง  44   
 
ตาราง  44  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานความยืดหยุนของธุรกจิทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน 

t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.779 
0.133 

0.275 
0.057 

2.833 
2.334 

  0.005* 
  0.020* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.113 0.076 1.488 0.138 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.177 0.083 2.120   0.035* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธ
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  3  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานความยดืหยุน  (PS)   
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  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณ 
ของผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  (PS)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  
เทากับ  0.392  (ตาราง  115  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
   PS  =  0.929  +  0.173CCM  +  0.204CCK  +  0.375CCP   
 
ตาราง  45  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  ของผูประกอบการธุรกจิทองเท่ียวใน 
     ประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  45  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (Black.    2006  :  585) 
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานการใช
ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด(PB)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธระหวาง  0.447-0.577  จากนั้นผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหคูุณและ 
สรางสมการพยากรณผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดดังนี้   

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 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิ
ประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  33.574  ;  P  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.421  (ตาราง  46)  เม่ือนําไปทดสอบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกับตัวแปรตาม 
ผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ปรากฏผลดังตาราง  46   
 
ตาราง  46  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน  ดานการใช 
   ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิด

ประโยชนสูงสุด t p-value 
สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.201 
0.241 

0.314 
0.065 

0.640 
3.700 

0.523 
  0.000* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

0.124 0.087 1.615 0.108 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.154 0.095 1.615 0.108 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1  และ  5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืนๆ   
และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพนัธกับผลการดําเนินงาน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  
(PB) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนินงาน 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  
เทากับ  0.414  (ตาราง  116  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PB  =  0.528  +  0.314CCM  +  0.537CCP 
 
ตาราง  47  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานนวัตกรรม  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  47  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (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 
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  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพนัธกับตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม(PI)   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง  0.473  -  0.564  
จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณผลการดําเนนิงาน
ดานนวัตกรรม  (PI)  ไดดังนี้   
 
   PI  =  (-0.638)  +  0.261CCM  +  0.244CCS  +  0.081CCK  +  0.162CCb  +  
0.378CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม(PI)  ไดอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  32.897  ;  P  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  
( 2AdjR )  เทากับ  0.416  (ตาราง  48)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 
กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  
ปรากฏผลดังตาราง  48   
 
ตาราง  48  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานนวัตกรรม  ของ  ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 

 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ผลการดําเนินงานดานนวัตกรรม 

t p-value สัมประสิทธ์ิ
การถดถอย 

ความคลาด
เคล่ือนมาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

-0.638 
  0.261 

0.374 
0.078 

-1.709 
  3.357 

0.089 
  0.001* 

2.  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะห 
  ตลาด 

  0.244 0.104   2.359   0.019* 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา   0.081 0.113   0.711 0.478 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

  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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกบัลูกคา  (CCM)   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (CCS)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  1,  2  และ5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
ดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี  ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI) 
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  การติดตอกับลูกคา  (CCM)  ดานการเขาใจ
ลูกคา/  การวิเคราะหตลาด (CCS)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการ
พยากรณของผลการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  (PI)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )   
เทากับ  0.411  (ตาราง  117  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
   PI  =  (-0.321)  +  0.271CCM  +  0.260CCS  +  0.519CCP 
 
ตาราง  49  การวิเคราะหสหสัมพันธของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
   ดานคุณภาพบริการ  ของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  49  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวจิัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIF  ปรากฏวา 
คา  VIF  ของตัวแปรอิสระ  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  มีคาต้ังแต  1.701  -  2.529   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวาตัวแปรอิสระ  ไมมีความสัมพันธกัน  (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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  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาด 
มุงเนนท่ีลูกคา  ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามผลการดําเนิน  ดานคุณภาพ
บริการ  (PQ)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวาง   
0.405-0.510  จากนั้น  ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ 
ผลการดําเนินงานดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ไดดังน้ี   
 
   PQ  =  0.348  +  0.146CCM  +  0.176CCS  +  0.216CCK  +  0.108CCB  +  
0.266CCP 
 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาผลการดําเนินงาน  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)   
ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  22.957  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธ์ิ 
ของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.329  (ตาราง  50)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตละดานกบัตัวแปรตามผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ปรากฏผลดังตาราง  50   
 
ตาราง  50  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธ์ิการถดถอยกับผลการดําเนินงาน   
   ดานคุณภาพบริการ  ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 

กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 

ผลการดําเนินงาน 
ดานคุณภาพบริการ 

t p-value 
สัมประสิทธิ์
การถดถอย 

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  ( a ) 
1.  ดานการติดตอกับลูกคา 

0.348 
0.146 

0.357 
0.074 

0.976 
1.962 

  0.330 
  0.051 

1. ดานการเขาใจลูกคา  /   
  การวิเคราะหตลาด 

 
0.176 

 
0.099 

 
1.776 

   
0.077 

3.  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา 0.216 0.108 1.997   0.047* 
4.  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา 
5.  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา 

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  พบวา  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล 
การดําเนนิงาน  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี  3  และ5  สําหรับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาดานอ่ืน  ๆ  และคาคงท่ี   
ไมมีความสัมพันธกับผลการดําเนินงาน  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  (PS)   
  เม่ือนํากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และ 
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  (CCP)  ไปสรางสมการพยากรณของผลการดําเนนิงาน 
ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ไดคาสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ  ( 2AdjR )  เทากับ  0.294   
(ตาราง  118  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
   PQ  =  0.866  +  0.349CCK  +  0.423CCP 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  มีประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ  ดังนี ้
  1.  ความมุงหมายของการวจิัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษากลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาท่ีมีตอผลการดําเนินงาน 
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาของผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียว 
ในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนนิงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
และเงินทุนจดทะเบียนปจจบัุน   

 6.  เพื่อเปรียบเทียบผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีระยะเวลา 
ในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงาน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  และเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน   
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สรุปผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจัยได  ดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  สวนใหญเปนเพศหญิง  อายุ  30-40  ป 
มีระดับการศึกษา  ปริญญาตรีหรือตํ่ากวา  สาขาการศึกษา  บริหารการจัดการ  ธุรกิจการทองเท่ียว   
และการโรงแรม  มีประสบการณการทํางาน  มากกวา  10  ป  รายไดตอเดือน  20,001-40,000  บาท  
ตําแหนงงานในปจจุบันเปนเจาของกิจการ  และธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยสวนใหญระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  5-10  ป  จํานวนพนกังาน  นอยกวา  5  คน  เงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน  200,001 
-  400,000  บาท  เงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน  นอยกวา  400,000  บาท  และรูปแบบธุรกิจเปนบริษทั 
จํากัด 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก   
ดานการติดตอกับลูกคา  เชน  กิจการสนับสนุนใหมีการนําเทคโนโลยมีาใชใน  การติดตอกับลูกคา  
เชน  Internet,  E-mail  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  เชน  การใหขอมูล
ขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตาง  ๆ  และกิจการใหความสําคัญกับการแสดงความขอบคุณลูกคา
เสมอ  เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ,  โทรศัพทขอบคุณ  ดานการเขาใจลูกคา/  การวิเคราะห
ตลาด  เชน  กจิการใหความสําคัญกับการต้ังราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  กิจการตระหนกั 
ถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือก  และกจิการมุงเนนวธีิการจัด
โปรแกรมทัวรในรูปแบบใหม  ๆและแตกตางจากบริษัทอ่ืน  ๆ  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  กิจการ
มุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว  กิจการใหความสําคัญ 
ในการวิเคราะหและพัฒนาระบบการรับฟงและเรียนรูจากลูกคา  กิจการสนับสนุนสนใจในการรับฟง
และการเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  เชน  เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ  การติติง  ตาง  ๆ  และกจิการ 
ใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง   
และลูกคาเปาหมาย  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  เชน  กจิการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจ 
ของลูกคาเพื่อการปรับปรุงองคกร  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ 
ของลูกคา  ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร  และ  กิจการใหความสําคัญกับการสราง 
ระบบการติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคาและบริการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอ 
โดยลูกคา  เชน  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ  ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
กิจการใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติติงของลูกคา  ท้ังการแกไข  และ   
การวิเคราะหเพื่อการปรับปรุงของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ  กจิการมุงเนนในการส่ือสารความตองการ 
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ของลูกคาใหกบัทุกฝายท่ีเกีย่วของในองคกรเขาใจ  และ  กิจการใหความสนใจในการจําแนก 
ความตองการของลูกคาในแตละกลุม 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานศักยภาพ 
ทางการแขงขัน  เชน  กจิการมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนที่พึงพอใจของลูกคา   
กิจการมีการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  
กิจการมีการเพิ่มการบริการใหกับลูกคา  และกิจการมีการใหบริการดวยความรวดเร็วทัน 
ตอความตองการของลูกคา  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  เชน  กิจการมีการ  ตั้งราคา   
โดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย  กิจการมีการบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลอง 
ในการดําเนินงาน  และ  กจิการมีผลประกอบการดานรายไดเพิ่มข้ึนทุกป  ดานความยืดหยุน   
เชน  กิจการไดจัดลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อใหการตัดสินใจเกิดประโยชนสูงสุด  กิจการ 
มีการบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง  และ  กิจการมีการกระจายอํานาจ
การตัดสินใจใหกับผูมีประสบการณและความชํานาญในการตัดสินใจ  ดานการใชทรัพยากรใหเกิด
ประโยชนสูงสุด  เชน  กิจการมีการสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรูความสามารถ 
อยางตอเนื่อง  กิจการมีการใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกัน  เพื่อประโยชนตอองคกรโดยรวม  
กิจการมีการสงเสริมและสนับสนุนใหมีการจัดเตรียมพัสดุ  อุปกรณสํานักงาน  สํารองเพ่ือใช 
ในการดําเนินงาน  ดานนวัตกรรม  เชน  กจิการมีการใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูล
สารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็ว  กิจการไดนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพียงพอ   
และ  กิจการมีการใชเทคโนโลยี  ในการชาํระเงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดานคุณภาพบริการ   
เชน  กิจการสามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว  กิจการไดใหความรวมมือกับรัฐบาล 
ในการจดัโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ  เม่ือมาใชบริการและกิจการ 
มีการทําประกนัภัย  รถบริการรับสงและ  บริการดานอ่ืนๆ  แกลูกคาอยางเพียงพอและรวดเร็ว   
  3.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  ดานความรูเกี่ยวกับลูกคา  
แตกตางกนั   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน   
ดานความยืดหยุน  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  ดานคุณภาพแตกตาง 
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  5.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานความเขาใจลูกคา/การวเิคราะหลูกคา  ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  แตกตางกัน 
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตนแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานนวัตกรรม  แตกตางกัน   
  6.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตาง
กัน  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีกลยทุธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานรูปแบบการนําเสนอโดยลูกคา  แตกตางกัน   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน 
แตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  ดานการใชทรัพยากรใหเกดิประโยชนสูงสุด  ดานนวัตกรรม  แตกตางกนั   
  7.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกนั   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวม  ดานการติดตอกับลูกคา  
ดานการเขาใจลูกคา/การวิเคราะหตลาด  ดานรูปแบบการนําเสนอของลูกคา  แตกตางกัน   
   ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทยท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับผลการดําเนินงานโดยรวม  ดานการวดัผลการดําเนินงานทางการเงิน   
ดานความยืดหยุน  ดานนวัตกรรม  ดานคุณภาพบริการ  แตกตางกนั   
  8.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา(CCM)  ดานการเขาใจลูกคา/  
การวิเคราะหตลาด  (CCK)  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  (CCK)  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
(CCS)  มีความสัมพันธและผลกระทบกับผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย
โดยรวม  (PAW)  และตัวแปรท่ีสามารถพยากรณผลการดําเนินงานโดยรวม  ไดแก  ดานศักยภาพ
ทางการแขงขัน  (PP)  ดานการวัดผลการดาํเนินงานการเงิน  (PF)  ดานความยืดหยุน  (PS)  ดานการใช
ทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  (PB)  ดานนวัตกรรม  (PI)  ดานคุณภาพบริการ  (PQ)  ซ่ึงสามารถ
เขียนสมการพยากรณไดดังน้ี   
 
   PAW  =  0.503  +  0.182CCM  +  0.155CCS  +  0.183CCK  +  0.342CCP 
 
    เม่ือพิจารณาสมการณพยากรณผลการดําเนนิงานเปนรายดาน  พบวา 
     1.  ดานศักยภาพทางการแขงขัน(PP)  คือ 
      PP  =  1.535  +  0.339CCK  +  0.306CCP 
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     2.  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน(PF)  คือ   
      PF  =  0.781  +  0.407CCM  +  0.370CCP 
     3.  ดานความยดืหยุน(PS)  คือ 
      PS  =  0.929  +  0.173CCM  +  0.204CCK  +  0.375CCP   
     4.  ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด(PB)  คือ 
      PB  =  0.528  +  0.314CCM  +  0.537CCP 
     5.  ดานนวัตกรรม(PI)  คือ 
      PI  =  (-0.321)  +  0.271CCM  +  0.260CCS  +  0.519CCP 
     6.  ดานคุณภาพบริการ(PQ)  คือ 
      PQ  =  0.866  +  0.349CCK  +  0.423CCP 
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจยัเร่ือง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับผลการดําเนินงาน
ของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  1.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับ 
การมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  เนื่องจาก  
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในปจจุบัน  ไดทําการตลาดอยางมีหลัก  และมีเปาหมายเพ่ือความสําเร็จ
ของกิจการ  โดยอาศัยความรู  ขอมูลและวธีิการท่ีถูกตองในการทํางาน  ทําการตลาดสมัยใหม 
เนนท่ีลูกคาเปนสําคัญ  การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาถือวาเปนหนาท่ีโดยตรงของผูประกอบการ  
ดังนั้น  แผนการตลาดท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคจะเปนแนวทางท่ีกจิการตองให
ความสําคัญเพื่อแสวงหาโอกาสสรางขอไดเปรียบในดานการแขงขัน  เพราะการดําเนนิธุรกิจ 
ในลักษณะนี้จะมีความแตกตางกันในดานตางๆ  เชน  ขนาดขององคกร  วิธีการทํางาน  กฎ  ระเบียบ
ขอบังคับ  รวมท้ังคานิยมและวัฒนธรรมถาธุรกิจทองเท่ียว  มีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดมาก  
จะสงผลใหธุรกิจมีศักยภาพในการแขงขันทางการตลาดมากข้ึนตามไปดวย  สอดคลองกับ  อัมพาพร  
จินดามุข  (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ   
การพัฒนาดานลูกคาโดยเนนท่ีการสรางผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการท้ังลูกคาเกาและลูกคาใหม  
ส่ิงท่ีทําใหองคกรบรรลุเปาหมายได  คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  
สงมอบสินคา  และส่ือสารกับลูกคาเพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  
รวมถึงการประสานความรวมมือจากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกนัเพื่อสนองประโยชน 
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ใหกับลูกคาความสามารถในการทํากําไรในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  
สอดคลองกับงานวิจยัของ  Abbott,  Stone  และButtle  (2001  :  24-34)  พบวา  การนําเอากลยุทธ
ทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ  โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษทั
เปนจํานวน  17  บริษัท  และ  นําเสนอ  กรณีศึกษาส้ันๆ  วา  3  กรณี  พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณ
แบบนั้นเปนส่ิงจําเปนอยางมากในการประสบผลสําเร็จทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยี 
จะชวยสนับสนุนในการไดมาซ่ึงขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห  และพัฒนาใหมีประสิทธิภาพและ 
ไดผลมากกวา  ถึงอยางนั้นกย็ังมีบริษัทบางสวนท่ีกําลังลงทุนเพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล  ดังนั้น  
ธุรกิจการทองเที่ยวจึงไดใหความสําคัญกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาเพื่อสรางความไดเปรียบ 
ในการแขงขัน  และสอดคลองกับงานวจิัยของ  Bigne  และคณะ  (2005  :  1022 - 1038)  พบวา  
คุณภาพการใหบริการเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนา  และการเติบโตของธุรกิจนําเท่ียว  การบริการ 
ท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีในระดับสูง  สงผลใหธุรกิจ 
นําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึนและกําไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกบัการกําหนดราคาดวย   
ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนักและราคา 
ท่ีกําหนดนั้นจะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพบริการ 
เพื่อรักษา  คุณภาพบริการ  และการสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการและสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
  2.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมี 
ผลการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดบัมาก  เนื่องจากผูประกอบการไดดําเนินการ
ดานศักยภาพทางการแขงขัน  เชน  การใหบริการท่ีมีคุณภาพไดมาตรฐานเปนที่พึงพอใจของลูกคา  
การปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง   
ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  เชน  การตั้งราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและคาใชจาย   
การบริหารการจัดเก็บหนี้  เพื่อสรางสภาพคลองในการดําเนินงานและกิจการมีผลประกอบการ   
ดานรายไดเพิม่ข้ึนทุกป  ดานความยดืหยุน  เชน  การจดัลําดับความสําคัญของปญหาเพื่อให 
การตัดสินใจเกิดประโยชนสูงสุด  การบริหารงานไวลวงหนาและสามารถนําไปสูการปฏิบัติไดจริง 
ดานการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด  เชน  การสนับสนุนสงเสริมใหบุคลากรไดพัฒนาความรู
ความสามารถอยางตอเนื่อง  การใชอุปกรณ  เคร่ืองมือเคร่ืองใชรวมกนั  เพื่อประโยชนตอองคกร
โดยรวม  ดานนวัตกรรม  เชน  การใชระบบขอมูลสารสนเทศมาจัดหาขอมูลสารสนเทศท่ีตองการ 
ไดอยางรวดเร็ว  การนําเทคโนโลยีเพื่อใชในการทํางานอยางเพยีงพอ  การใชเทคโนโลยี  ในการชําระ
เงินไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดานคุณภาพบริการ  เชน  การแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนดวยความรวดเร็ว   
การใหความรวมมือกับรัฐบาลในการจัดโปรแกรมการทองเท่ียว  เชน  การไดรับสวนลดตางๆ 
เม่ือมาใชบริการและกิจการมีการทําประกนัภัย  รถบริการรับสง  และบริการดานอ่ืนๆ  แกลูกคา 
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อยางเพยีงพอและรวดเร็ว  สอดคลองกับงานวิจยัของธนพัต  จันดาโชติ  (2547  :  บทคัดยอ)   
พบวา  ผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ใหความสําคัญกับลักษณะหลักพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
กับปจจยัท่ีมีผลตอการดําเนนิงานขององคการอยูในระดบัมาก  สวนขอมูลเกี่ยวกับผลการดําเนินงาน
ของผูประกอบการมีอัตรากําไรข้ันตนมากกวา  20%  และอัตรากําไรสุทธิตอยอดขาย  อัตรา 
การเจริญเติบโตของยอดขาด  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาด  อัตราคาใชจายตอยอดขาย  
อัตราสวนเปรียบเทียบคาใชจายจริงกับงบประมาณ  มีผลการดําเนินงานอยูระหวางรอยละ  1-5  
สอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  บทคัดยอ)  พบวาผูบริหารบริษัทจดทะเบียน 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธดวยความยืดหยุนเชิงทรัพยากร   
ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการและดานการประยกุตใชกลยุทธตามสถานการณ  และผล 
การดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและพัฒนา  และดานการเงิน  
โดยรวม  และเปนรายดานทกุดานอยูในระดับมาก  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Calantone,  Cavusgil  
และ  Zhao  (2002  :  515)  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรูและการปรับตัวใหทัน 
ตอสถานการณตางๆ  เพื่อเพิ่มความสามรถในการแขงขันจากขอมูลการสัมภาษณ  เชิงลึกจากผูบริหาร
ระดับสูง  และการทบทวนวรรณกรรมตางๆ  ในปจจุบันการหาขอมูลเกี่ยวกับการปรับตัว 
ตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  การแลกเปล่ียนวสัิยทัศน   
การเปดใจยอมรับ  และการแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิดท่ีใชทดสอบขอมูล 
จากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรูมีแนวโนมจะ
เสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวตักรรมของบริษัท  และ  จะมีผลยอนกลับมา 
ตอผลประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณเชิงทฤษฏี 
สามารถสนับสนุน  และทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได 
  3.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีจํานวนพนักงานแตกตางกัน 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  เนื่องจากการท่ีธุรกิจ 
มีจํานวนพนกังานมากจะทําใหเกดิความสามารถในการดําเนินธุรกิจ  มีความรวดเร็ว  และ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  รวมท้ังมีความม่ันคงในดานบุคลากรในองคกรดีกวาธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก  
และมีจํานวนพนักงานนอย  สอดคลองกับงานวิจยัของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)   
พบวา  ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากกําลังการผลิตคือ  ผูท่ีมีกําลังการผลิต
หรือมีจํานวนพนักงานมากจะไดเปรียบจากขนาดและความคุมคาจากตนทุน  มากกวา  ธุรกิจ 
ท่ีมีกําลังการผลิตหรือมีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะชวยลดเวลา  และ  ตนทุนในการดําเนินงาน 
ของธุรกิจและทําใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันได  ดังนั้นธุรกิจจึงควรใหความสําคัญกับปจจัย 
การผลิต  ท่ีสงผลตอศักยภาพในการแขงขัน  และสอดคลองกับงานวิจยัของ  ราม  ปยะเกตุ   
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และคณะ  (2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  ธุรกิจสวนใหญมีศักยภาพในการท่ีจะเจริญเติบโต  เนื่องจาก
พนักงาน  และผูบริหาร  หรือผู  ประกอบการเอง  มีระดบัการศึกษาในระดับท่ีดี  มีความรูความเขาใจ
ในลักษณะธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในระดับปานกลาง  ในเร่ืองของกระบวนการภายในองคกร  
ธุรกิจสวนใหญมีวิธีการบริหารจัดการเปนสากล  มีความพยายามในการที่จะนําพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  
ตลอดจนเทคโนโลยีตางๆ  เขามาชวยในการที่จะพัฒนาธุรกิจ  และเพือ่ชวยลดตนทุนคาใชจาย 
ในสวนตางๆ  ในเร่ืองการเงิน  บริษัทโดยรวมเร่ิมการทําธุรกิจจากการใชเงินของตนเอง   
เปนจุดเร่ิมตน  ดังนั้นขนาดของธุรกิจจะมีขนาดเล็ก  และไมมีคาใชจายมากนัก  ซ่ึงเปนผลดี 
สําหรับการริเร่ิมธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิส   
  4.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกนั  ท้ังนี ้
อาจเนื่องมาจาก  การท่ีกิจการมีขอจํากัดดานเงินทุนหรือสินทรัพยในการดําเนินกจิการ  ทําใหการ 
นํากลยุทธหรือแนวทางท่ีตองอาศัยการลงทุนดานการเงินเปนเร่ืองท่ียากท่ีจะนําไปสูการปฏิบัติ   
เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคทางการคาของกิจการ  การท่ีกิจการมีสินทรัพยหรือจํานวนเงินทุน 
ในการดําเนินงานมากจะทําใหธุรกิจมีความแข็งแกรงทางการเงิน  ยอมสงผลทําใหธุรกิจมีศักยภาพ
ทางการเงินสูงข้ึนดวยสอดคลองกับงานวิจยัของ  Gary  และ  Patrick  (1999  :  107 - 122)  พบวา   
การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอการดําเนินธุรกิจ  การลงทุนเร่ิมกิจการถือเปนการยอมรับ 
ความเส่ียงในการตัดสินใจเร่ิมตนของผูประกอบการ  ถาผลตอบแทนสูงการลงทุนก็จะมีความเส่ียงสูง
เชนกัน  การลงทุนท่ีมีความเสี่ยงตํ่ายอมใหผลตอบแทนท่ีต่ํา  แตการลงทุนท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมได
หมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงต่ําเสมอไป  จงึแสดงใหเห็นถึงความสอดคลอง 
ในการบริหารสินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางใน  ดานการทํากําไรในประเทศซึ่งสนับสนุน
การบูรณาการตลาดทุน 
  5.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบันแตกตาง 
กันมีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบัการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  ท้ังนีอ้าจเนื่องมาจาก 
การท่ีกิจการมสิีนทรัพยหรือจํานวนเงินทุนปจจุบันในการดําเนินงานมากจะทําใหธุรกิจมีความ
แข็งแกรงทางการเงินมาก  ยอมสงผลทําใหธุรกิจมีศักยภาพทางการเงินสูง  และ  ทําใหกจิการ 
ประสบความสําเร็จในการลงทุน  และ  ไดรับผลตอบแทนสูง  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Gary   
และ  Patrick  (1999  :  107 - 122)  พบวา  การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอการดําเนินธุรกิจ   
ถาผลตอบแทนสูงการลงทุนก็จะมีความเสี่ยงสูง  และการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่ายอมใหผลตอบแทน 
ท่ีต่ําแตการลงทุนท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมไดหมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่าเสมอไป   
จึงแสดงใหเหน็ถึงความสอดคลองในการบริหารสินทรัพยท่ีแทจริง  ไมมีความแตกตางในดาน 
การทํากําไร  ในประเทศซ่ึงสนับสนุนการบูรณาการตลาดทุน  ดังนั้น  สภาพเศรษฐกิจ  ท่ีซบเซา 
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ในปจจุบันผูประกอบการควรมีการพัฒนา  และยกระดับคุณภาพของสินคาและบริการ 
ใหมีประสิทธิภาพเพื่อเพิ่มผลกําไรในการประกอบกิจการ 
  6.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกนั 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก
รูปแบบของธุรกิจแตละอยางมีโครงสรางองคกร  การจดัระบบงาน  ความคลองตัว  และความอิสระ
ในการบริหารจัดการ  และ  การนําสารสนเทศใหมๆ  มาใชในการบริหารงานตางกัน  จึงทําให
ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  สอดคลองกับงานวจิัยของ  พิษณุ  คุณช่ืน   
(2548  :  บทคัดยอ)  พบวาผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบ
ของธุรกิจเปนแบบเจาของคนเดียว  และ  หางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเห็นดวย
เกี่ยวกับการมีความรูความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  มากกวา 
บริษัทจํากัด  และ  ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs 
  7.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีจํานวนพนกังานแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากการท่ีธุรกิจ 
มีจํานวนพนกังานมากจะทําใหเกดิความสามารถในการดําเนินธุรกิจ  มีความรวดเร็ว  และ 
มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  รวมท้ังมีความม่ันคงในดานบุคลากรในองคกรดีกวาธุรกิจท่ีมีขนาดเล็ก 
และ  มีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะสงผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  และทําใหธุรกิจ 
ประสบความสําเร็จบรรลุวัตถุประสงคขององคกร  สอดคลองกับงานวิจัยของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ   
(2541  :  บทคัดยอ)  พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากกําลังการผลิตคือ   
ผูท่ีมีกําลังการผลิต  หรือมีจํานวนพนักงานมากจะไดเปรียบจากขนาด  และความคุมคาจากตนทุน
มากกวาธุรกจิท่ีมีกําลังการผลิตหรือมีจํานวนพนักงานนอย  ซ่ึงจะชวยลดเวลา  และตนทุนใน 
การดําเนินงานของธุรกิจและทําใหสามารถแขงขันกับคูแขงขันได  ดังนั้นธุรกิจจึงควรใหความสําคัญ
กับปจจยัการผลิต  ท่ีสงผลตอศักยภาพในการแขงขัน 
  8.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนเร่ิมตน   
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  เนื่องจากการบรรลุ
วัตถุประสงคทางการคาของกิจการ  การท่ีกิจการมีสินทรัพยหรือจํานวนเงินทุนในการดําเนนิงาน 
มากจะทําใหธุรกิจมีความแข็งแกรงทางการเงิน  ยอมสงผลตอผลการดําเนินงาน  และทําใหธุรกิจ 
มีศักยภาพทางการเงินสูงข้ึนดวย  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Gary  และ  Patrick  (1999  :  107-122)  
พบวา  การแขงขันดานตลาดการเงินมีผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  การลงทุนเร่ิมกิจการ 
ถือเปนการยอมรับความเส่ียงในการตัดสินใจเร่ิมตนของผูประกอบการ  ถาผลตอบแทนสูงการลงทุน 
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ก็จะมีความเสีย่งสูงเชนกนั  การลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่ายอมใหผลตอบแทนท่ีต่ํา  แตการลงทุน 
ท่ีใหผลตอบแทนตํ่าไมไดหมายความวาเปนการลงทุนท่ีมีความเส่ียงตํ่าเสมอไป 
  9.  ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีเงินทุนจดทะเบียนปจจุบัน
แตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีผลการดําเนนิงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก 
การท่ีกิจการมสิีนทรัพยหรือจํานวนเงินทุนปจจุบันในการดําเนินงานมาก  แสดงวา  มีความแข็งแกรง
ทางการเงินมาก  มีภาพลักษณท่ีดีและมีความม่ันคงในการดําเนินธุรกิจไดรับการยอมรับจากลูกคา 
และสังคม  มีผลประกอบการที่เติบโตอยางตอเนื่อง  สงผลใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  และ   
มีจํานวนเงินทุนปจจุบันเพิ่มมากข้ึน  สอดคลองกับงานวจิัยของ  อัจฉราวรรณ  รัตนพันธ   
(2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การเรียนรูขององคการมีความสัมพันธ  และมีผลตอผลการดําเนินงาน 
ดานลูกคา  กระบวนการภายในองคกร  การเรียนรูและพัฒนา  และการเงินซ่ึงความสําเร็จดานการเงิน
ในระยะยาวจะตองเปนผลสืบเนื่องมาจากความสําเร็จดานลูกคา  ดังน้ันจะเห็นไดวา  ปจจุบันกจิการ
ตางมุงเนนไปที่การสรางคุณภาพ  ความรวดเร็ว  และตนทุนหรือราคา  เพื่อมอบคุณคาท่ีดีใหกับลูกคา 
  10.  ผูประกอบการธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกัน   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีผลการดําเนินงานแตกตางกัน  ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากรูปแบบของธุรกิจ
แตละอยางมีโครงสรางองคกร  การจัดระบบงาน  ความคลองตัว  และความอิสระในการบริหาร
จัดการ  และการนําสารสนเทศใหมๆ  มาใชในการบริหารงานตางกัน  จึงทําใหผูประกอบการธุรกิจ
ทองเท่ียวในประเทศไทย  ท่ีมีรูปแบบของกิจการแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับกลยุทธ
การตลาดมุงเนนท่ีลูกคาแตกตางกัน  สอดคลองกับ  พิษณุ  คุณช่ืน  (2548  :  บทคัดยอ)  พบวา
ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs  ในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ท่ีมีรูปแบบของธุรกิจเปนแบบเจา 
ของคนเดียว  และหางหุนสวนสามัญ/หางหุนสวนจํากดั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีความรู
ความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ดานโครงสรางพื้นฐาน  มากกวาบริษัทจํากดั  และ
ผูประกอบการธุรกิจ  SMEs 
  11.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการติดตอกับลูกคา  มีความสัมพันธ 
และ  ผลกระทบเชิงบวก  กับผลการดําเนินงาน  ดานการวัดผลการดําเนินงานทางการเงิน  ท้ังนี ้
อาจเปนเพราะผูประกอบการ  ไดดําเนินการ  ติดตอกับลูกคาตามท่ีอยู  โดยนํากระบวนการจัดการ  
และเทคโนโลยีมาชวยทํางานกับลูกคา  เพือ่ปรับปรุงกลยุทธการติดตอกับลูกคาใหดข้ึีนปรับปรุง 
ระบบการปฏิบัติงานของศูนยติดตอลูกคานําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยมาชวยใหการบริการลูกคาดีข้ึน   
เปนการลดตนทุน  และ  เพิ่มรายได  สอดคลองกับงานวิจยัของ  วภิาพร  วีรฤทธิชัย  (2549  :  
บทคัดยอ)  พบวา  ผูประกอบการสํานักงานบัญชี  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีการบริหารลูกคา  
สัมพันธโดยรวม  ดานคุณภาพขอมูลของลูกคา  และดานกระบวนการท่ีเหมาะสม  อยูในระดับมาก   
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และมีผลการดาํเนินงานในรอบระยะเวลาต้ังแตป  พ.ศ.  2545-2547  ดงันี้  อัตราการเจริญของรายได
รอยละ  1-5  อัตราการเจริญเติบโตของสวนแบงการตลาดรอยละ  1  -  5  และ  อัตราจํานวนลูกคา
เพิ่มข้ึนตอป  1  -  5  สอดคลองกับงานวจิัยของ  เจษฎา  คงทวีเลิศ  (2541  :  บทคัดยอ)  พบวา   
ปจจัยท่ีสงผลตอความมีศักยภาพในการแขงขันมาจากปจจัยเร่ืองความใกลตลาดจะกอใหเกดิศักยภาพ
ในการแขงขันมากท่ีสุดเนื่องมาจากไดเปรียบจากคาขนสงและประกนัภยั  ปจจยัเร่ืองราคาวัตถุดิบ 
หากเปนประเทศท่ีมีกาซธรรมชาติ  และน้าํมันสํารองมาก  จะมีศักยภาพในการแขงขันสูง  ผูผลิต 
ท่ีมีกําลังการผลิตมากจะไดเปรียบจากขนาดและความคุมคาจากตนทุนคงท่ี  สอดคลองกับงานวจิัย 
ของ  Alegre  และ  Juaneda  (2004  :  684 - 706)  พบวา  ความจงรักภักดีนักทองเท่ียวท่ีมีตอสถานท่ี
ทองเท่ียวมีผลมาจากช่ือเสียง  และ  คุณภาพการบริการของสถานท่ีทองเท่ียว  การประชาสัมพันธ  
และ  พฤติกรรมหรือความตองการของผูบริโภค  ซ่ึงช่ือเสียงและ  คุณภาพการบริการของสถานท่ี
ทองเท่ียวจะเปนส่ิงท่ีสามารถดึงดูดนกัทองเที่ยวใหมาเท่ียวอีก  การใชจายของนักทองเท่ียวนั้น 
ในสวนของนกัทองเท่ียวนั้นในสวนของนกัทองเท่ียวท่ีเคยมาเท่ียวแลวจะมีการใชจายมากกวา
นักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวครั้งแรก  คุณภาพการบริการของโรงแรม  และความสวยงามของสถานท่ี
ทองเท่ียวเปนส่ิงท่ีทําใหนักทองเท่ียวใชจายมากข้ึน  สถานท่ีทองเท่ียวท่ีมีคุณภาพในการใหบริการ 
ทําใหนกัทองเที่ยวมีความเตม็ใจท่ีจะจายแพงขึ้น  สําหรับนักทองเท่ียวการจายแพงกวา 
เปนการรับประกันไดวานักทองเท่ียวจะไดรับบริการท่ีดีคุมกับเงินท่ีจายไป  
  12.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการเขาใจลูกคา  /  การวิเคราะหตลาด   
มีความสัมพันธ  และ  ผลกระทบเชิงบวกกบัผลการดําเนนิงานดานนวตักรรม  เนื่องจากผูประกอบการ
ธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ไดทําการตลาดอยางมีหลัก  และ  มีเปาหมายเพื่อความสําเร็จของ
กิจการ  โดยอาศัยความรู  ขอมูล  และ  วิธีการท่ีถูกตองในการทํางาน  ทําการตลาดสมัยใหมเนนท่ี
ลูกคาเปนสําคัญไดแก  ดานการติดตอกับลูกคา  เชน  กจิการสนับสนนุใหมีการนําเทคโนโลยีมาใชใน  
การติดตอกับลูกคา  เชน  Internet,  E-mail  กิจการใหความสําคัญในการติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง  
เชน  การใหขอมูลขาวสาร  เขารวมกิจกรรมรณรงคตางๆ  และ  กิจการใหความสําคัญกับการแสดง
ความขอบคุณลูกคาเสมอ  เชน  สงการดอวยพร,  กระเชาของขวัญ,  โทรศัพทขอบคุณ  ดานการเขาใจ
ลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  เชน  กิจการใหความสําคัญกับการต้ังราคาโดยคํานึงถึงตนทุนและ
คาใชจาย  กิจการตระหนกัถึงการต้ังราคาโปรแกรมทัวรใหมีหลายราคาใหกับลูกคาไดเลือกและ  
กิจการมุงเนนวิธีการจัดโปรแกรมทัวรในรูปแบบใหมๆ  และแตกตางจากบริษัทอ่ืนๆ  ดานความรู
เกี่ยวกับลูกคา  กิจการมุงเนนในการนําขอมูลท่ีไดจากลูกคาไปใชในการพัฒนาธุรกิจทองเท่ียว  กิจการ
ใหความสําคัญในการวเิคราะห  และ  พฒันาระบบการรับฟง  และเรียนรูจากลูกคา  กิจการสนับสนุน
สนใจในการรับฟง  และ  การเรียนรูจากกลุมลูกคาหลัก  เชน  เร่ืองการตดัสินใจซ้ือ  การติติง  ตางๆ  
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และกิจการใหความสําคัญกับการกําหนดรายละเอียดของลูกคา  ท้ังลูกคาเกา  ลูกคาใหม  ลูกคาคูแขง  
และลูกคาเปาหมาย  ดานกําไรท่ีจะไดกับลูกคา  เชน  กจิการมุงเนนการนําขอมูลความพึงพอใจ 
ของลูกคาเพื่อการปรับปรุงองคกร  กิจการใหความสําคัญกับการกําหนดตัวชีว้ัดความพึงพอใจ 
ของลูกคา  ท่ีสามารถนําไปใชเพื่อการพัฒนาองคกร  และกิจการใหความสําคัญกับการสรางระบบ 
การติดตามความพึงพอใจจากลูกคา  ท้ังดานสินคา  และบริการ  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  
เชน  กิจการมุงเนนในการสรางความสัมพันธ  ท่ีดีเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  กิจการ 
ใหความสําคัญในการกําหนดกระบวนการจัดการขอติติงของลูกคา  ท้ังการแกไขและการวิเคราะห 
เพื่อการปรับปรุงของทุกฝายท่ีเกี่ยวของ  กจิการมุงเนนในการส่ือสารความตองการของลูกคาใหกับ 
ทุกฝายท่ีเกีย่วของในองคกรเขาใจ  และ  กจิการใหความสนใจในการจาํแนกความตองการของลูกคา
ในแตละกลุม  จึงทําใหกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคามีความสัมพันธ  และ  ผลกระทบเชิงบวกกับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  สอดคลองกับงานวิจยัของ  อัมพาพร  จินดามขุ  
(2547  :  บทคัดยอ)  พบวา  การดําเนินธุรกิจท่ีมุงเนนการตลาดใหความสําคัญกับ  การพัฒนา 
ดานลูกคาโดยเนนท่ีการสรางผลิตภัณฑท่ีตรงตามความตองการทั้งลูกคาเกาและลูกคาใหม  ส่ิงท่ีทําให
องคกรบรรลุเปาหมายได  คือ  องคกรตองมีประสิทธิภาพมากกวาคูแขงในการผลิตสินคา  สงมอบ
สินคา  และ  ส่ือสารกับลูกคาเพื่อใหไดรับทราบถึงคุณคาท่ีจะไดรับในแตละตลาดเปาหมาย  รวมถึง
การประสานความรวมมือจากทุกแผนกในองคกรทํางานรวมกันเพื่อสนองประโยชนใหกับลูกคา
ความสามารถในการทํากําไรในระยะยาว  อันเกิดจากการสรางคุณคาท่ีเหนือกวาคูแขง  ผูประกอบการ  
SMEs  มีความเปนอิสระในการดําเนินงาน  สามารถตัดสินใจไดรวดเร็วข้ึน  ท้ังนี้ข้ึนอยูกับโครงสราง
ขององคกร  ในองคกรท่ีมีขนาดเล็กการตดัสินใจยอมทําไดงาย  และรวดเร็วกวางองคกรท่ีมีโครงสราง
ซับซอน  สําหรับองคกรท่ีเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงความคิดเหน็ไดอยางอิสระทําใหเกดิ 
การสรางสรรคมากข้ึน  องคกรเปดโอกาสใหบุคลากรไดแสดงวิสัยทัศนขององคกร  ทําใหบุคลากร
เกิดความจงรักภักดี  และ  ปฏิบัติงานใหบรรลุผลสําเร็จ  องคกรมีการพฒันาอยางตอเนื่อง  และ 
มีความเขมแข็งสามารถอยูรอดไดในระยะยาว  ผูประกอบที่มีความกลาท่ีจะเส่ียงเม่ือเห็นโอกาส 
ในการลงทุนไดตระหนักแลววา  การลงทุนท่ีมีความเส่ียงสูงจะไดรับผลตอบแทนสูง  (High  Risk  
High  Return)  ความเส่ียงเกดิข้ึนไดท้ังดานเทคโนโลยี  ดานการตลาด  ดานการลงทุน  กอนการลุงทุน
ผูประกอบการ  ตองประเมินความเส่ียงอยางเหมาะสมในการนํานวัตกรรมดานเทคโนโลยีเขามาใช 
ในกระบวนการผลิตจะชวยใหลดตนทุนลงได  และสรางความไดเปรียบเหนือกวาคูแขง   
  13.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  มีความสัมพันธ 
และผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานดานศักยภาพทางการแขงขัน  ท้ังนี้เนื่องจาก
ผูประกอบการไดดําเนนิการตามกระบวนการรับรูขอมูล  เกี่ยวกับลูกคา  ไดแก  ลักษณะเฉพาะ   
ขอมูลโดยยอ  สิทธิพิเศษ  ผลประโยชน  ความซื่อสัตย  การรู  และ  เขาใจลักษณะของลูกคา 
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ซ่ึงคูแขงไมรู  ซ่ึงจะไดสวนแบงการตลาดจากพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาและความพึงพอใจ 
ของลูกคา  และกระบวนการ  คนหาส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังใหผูประกอบการนําเสนอ   
ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  สอดคลองกับ  ผลการศึกษาดัชนีช้ีวัดความพึงพอใจ
ในสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงตีพิมพในรายงานประจําปของ  American  Customer  Satisfaction  Index  
(ACSI)  ป  1996  พบวา  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา  คือ  (1)  การเรียนรูและเขาใจ 
ถึงความตองการของลูกคา  (Need,  Want)  อยางแทจริงโดยเร่ิมตนใหไดวาลูกคาของเราคือใคร   
พวกเขาตองการอะไร  ตลอดจนเขาใจถึงความคาดหวัง  (Expectation)  ของลูกคา  พรอมท้ัง 
ใหความสําคัญกับ  (2)  การทําการตลาดภายใน  และ  (3)  การควบคุมคุณภาพท่ัวท้ังองคกร  (Total  
Quality  Management  :  TQM)  เพื่อดําเนนิธุรกิจในการนําเสนอคุณคาใหลูกคามีความพึงพอใจ   
(กุณฑลี  ร่ืนรมย.    2548  :  99)  สอดคลองกับงานวจิัยของ  Abbott,  Stone  และ  Buttle  (2001  :   
24-34)  พบวา  การนําเอากลยุทธทางดานการบริการงานลูกคาสัมพันธไปใชเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ   
โดยไดทําการสํารวจจากกลุมบริษัทเปนจํานวน  17  บริษทั  และ  นําเสนอ  กรณีศึกษาส้ันๆ   
วา  3  กรณี  พบวา  ขอมูลลูกคาท่ีสมบูรณแบบนั้นเปนส่ิงจําเปนอยางมากในการประสบผลสําเร็จ
ทางดานซีอารเอ็ม  ซ่ึงทางดานเทคโนโลยีจะชวยสนับสนนุในการไดมาซ่ึงขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห  
และ  พัฒนาใหมีประสิทธิภาพและไดผล  มากกวา  ถึงอยางนั้นก็ยังมีบริษัทบางสวนท่ีกําลังลงทุน 
เพื่อปรับปรุงคุณภาพของขอมูล  และ  สอดคลองกับงานวิจัยของ  Bigne  และคณะ  (2005  :   
1022 - 1038)  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนา  และ  การเติบโตของธุรกิจ 
นําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัดีในระดับสูง  
สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึนและกําไรของธุรกิจนําเท่ียวก็จะมีความเกีย่วของกบัการกําหนด
ราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนกั   
และราคาท่ีกําหนดนัน้จะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพ
บริการเพื่อรักษาคุณภาพบริการ  การสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  สรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
  14.  กลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา  ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา   
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานความยืดหยุน  เนื่องจาก  
ผูประกอบการมีความพรอมสําหรับการเปล่ียนแปลงในอนาคต  มีการออกแบบการทํางาน 
เพื่อใหบุคลากรสามารถปรับตัวเขากับงานใหมไดอยางรวดเร็ว  จัดลําดบัความสําคัญของปญหา 
เพื่อใหการตัดสินใจเกดิประโยชนสูงสุด  สอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภากร  นิลผาย  (2549  :  
บทคัดยอ)  พบวา  ผูบริหารบริษัทจดทะเบียนมีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีความยึดหยุนเชิงกลยุทธ
ดวยความยืดหยุนเชิงทรัพยากร  ดานความยืดหยุนเชิงกระบวนการ  และ  ดานการประยุกตใชกลยุทธ
ตามสถานการณ  และผลการดําเนินงานดานลูกคา  ดานกระบวนการภายใน  ดานการเรียนรูและ
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พัฒนาและดานการเงินโดยรวม  และเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  สอดคลองกับงานวจิัยของ  
Calantone,  Cavusgil  และ  Zhao  (2002  :  515)  พบวา  องคกรสมัยใหมตองการการเรียนรูและ 
การปรับตัวใหทันตอสถานการณตางๆ  เพือ่เพ่ิมความสามรถในการแขงขันจากขอมูลการสัมภาษณ  
เชิงลึกจากผูบริหารระดับสูงและการทบทวนวรรณกรรมตางๆ  ในปจจุบันการหาขอมูลเกี่ยวกับ 
การปรับตัวตอการเรียนรูมีสวนประกอบ  4  อยาง  คือ  การมีขอมูลที่จะเรียนรู  การแลกเปล่ียน
วิสัยทัศน  การเปดใจยอมรับ  และ  การแลกเปล่ียนความรูภายในองคกร  กรอบแนวคิดท่ีใชทดสอบ
ขอมูลจากคณะผูบริหารของอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  การปรับตัวตอการเรียนรูมีแนวโนม 
จะเสริมสรางเปนอันดับท่ีสองมีผลมาจาก  นวัตกรรมของบริษัท  และ  จะมีผลยอนกลับมาตอผล
ประกอบการของบริษัท  จากการทดสอบผลสรุปโดยท่ัวไปการพยากรณเชิงทฤษฏีสามารถสนับสนุน  
และ  ทําใหปรากฏส่ิงท่ีนาสนใจได  และ  สอดคลองกับงานวิจยัของ  Bige  และคณะ  (2005  :   
1022 - 1038)  พบวา  คุณภาพการใหบริการเปนปจจยัสําคัญในการพัฒนา  และการเตบิโตของธุรกิจ 
นําเท่ียว  การบริการท่ีมีคุณภาพจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  และมีความจงรักภกัดีในระดับสูง  
สงผลใหธุรกิจนําเท่ียวมีกําไรสูงข้ึน  และ  กําไรของธุรกิจนําเท่ียวกจ็ะมีความเกีย่วของกับการกําหนด
ราคาดวย  ซ่ึงในการกําหนดราคาของธุรกิจนําเท่ียวจะไมมีความแตกตาง  จากคูแขงขันมากนกั   
และราคาท่ีกําหนดนัน้จะมีการเปล่ียนแปลงนอยมาก  ธุรกิจนําเท่ียวจะมีระบบตรวจสอบคุณภาพ
บริการเพื่อรักษาคุณภาพบริการ  การสรางความเช่ือม่ันแกลูกคาท่ีมาใชบริการ  สรางความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการใหความรูเกี่ยวกับลูกคา  และ 
การออกแบบที่เสนอโดยลูกคา  เพราะเปนเคร่ืองมือในการศักยภาพทางการแขงขันของการบริการ 
ท่ีแตกตางจากคูแขงขันใหกบัธุรกิจ  โดยคํานึงถึงความพงึพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 
  1.2  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการดานการติดตอกับลูกคา  และ 
ดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงานดานการวัดผลการดําเนินงาน 
ทางการเงิน  ดงันั้น  กิจการควรนํานวัตกรรมมาสรางผลิตภัณฑหรือการบริการใหมๆ  ใหเกดิกับ
ผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ  ท่ีมีความแตกตางจากเดิม  เพื่อดึงดูดลูกคาและสรางขอไดเปรียบ 
ในการแขงขัน 
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  1.3  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
ดานความรูเกีย่วกับลูกคา  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงาน 
ดานความยืดหยุน  ดังนั้น  กิจการควรใชการสรางสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับผูบริโภค 
เม่ือผูบริโภครับรูจะพัฒนาความรูสึกที่มีตอธุรกิจทองเท่ียวในทางท่ีดีข้ึน 
  1.4  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอการดําเนินงานดานการใชทรัพยากรใหเกดิ
ประโยชนสูงสุดดังนั้นกจิการจึงควรใหบริการใหม  ๆ  และการเจาะตลาดมาใชเพื่อแสวงหาโอกาส 
ในการเพิ่มยอดขายใหผลิตภณัฑ  เพื่อใหบรรลุเปาหมายของธุรกิจ   
  1.5  ธุรกิจการทองเท่ียว  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับดานการติดตอกับลูกคา   
ดานการเขาใจลูกคา  /  การวเิคราะหตลาด  และดานการออกแบบท่ีเสนอโดยลูกคา  เพราะสงผลตอ 
การดําเนินงานดานดานคุณภาพบริการ  ดังนั้นกิจการจึงควรมีการวิจยัและพัฒนาเพือ่นํามาประยกุต 
ใชในการดําเนนิงานของกิจการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 2.  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวจิัยถึง  ความสัมพันธระหวางกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคา 
กับผลการดําเนินงานของธุรกิจในกลุมอ่ืนท่ีมีการดําเนินการในประเทศไทย 
  2.2  ควรมีการศึกษาวจิัยเชิงเปรียบเทียบกบัธุรกจิในกลุมอ่ืนท่ีมีการดาํเนินการ 
ในประเทศไทย 
  2.3  ควรมีการศึกษาวจิัยถึงเร่ือง  ผลกระทบของกลยุทธการตลาดมุงเนนท่ีลูกคากับ 
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ  โดยมีตัวแปรแทรกหรือปจจัยท่ีสงเสริมหรือลดผลกระทบของศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  คือ  ตัวแปรสภาพการณของธุรกิจ 
อันไดแก  ขนาดของธุรกิจ  และความไดเปรียบทางดานเทคโนโลยี 
  2.4  ควรมีการศึกษาสภาพแวดลอมทางธุรกิจท่ีมีผลกระทบตอศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย 
  2.5  ควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคท่ีมีผลกระทบตอกลยุทธการตลาดมุงเนน 
ท่ีลูกคาของธุรกิจทองเท่ียวในประเทศไทย  ซ่ึงจะทําใหธุรกิจทราบถึงจุดแข็ง  จุดออน  ของปญหา  
และอุปสรรคเพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไข 
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