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บทคัดยอ 
 
 ในปจจุบนัของการดําเนินธุรกิจมีการแขงขนักันอยางสูง รูปแบบของธุรกิจมีการปรับตัว
อยางรวดเรว็เพื่อตอบสนองตอความตองการของตลาดผูบริโภค การเลือกนําเสนอสนิคาและบริการ 
มีหลากหลายชองมากขึ้น อินเทอรเน็ตและเว็บไซตเปนสื่อที่สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดจํานวนมาก 
ทั่วโลกไดในเวลาเดียวกนัและเปดบริการตลอดเวลา ซ่ึงธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมที่เปดใหบริการ
ออนไลนผานเว็บไซตสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันและสงผลตอศักยภาพการแขงขัน
ของธุรกิจ เพื่อใหการดําเนินธุรกิจมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด การเสริมสรางประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส จะชวยใหธุรกจิสามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงใหมากยิ่งขึ้น ดังนั้น    
ผูศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาวิจัย  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  โดยทําการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  จํานวน   
113  คน  และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  F-test การ
วิเคราะหสหสัมพันธ  และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ  
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดาน  
อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือ ดานความมปีระสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
ดานการสื่อสาร และดานการกระตุนความสนใจ  อยูในระดับปานกลาง คือ ดานความปลอดภัย  
และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและเปนรายดาน  
อยูในระดับมาก ไดแก  ดานความสัมพันธลูกคา ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพ 
ในการผลิต ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี และดานการดาํเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ และ 
อยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานเครือขายธุรกิจ และดานการจัดการความรู  
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 ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ 
ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน  ใหความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการ
มีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเมื่อพิจารณาทุกดานพรอมกันแตกตางกัน และผูจัดการ 
ฝายการตลาดที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันใหความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดแตกตางกัน  
 จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ พบวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
ดานความนาเชื่อถือ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และดานการกระตุน 
ความสนใจ มคีวามสัมพันธและผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานความสัมพันธ 
ลูกคา ดานเครอืขายธุรกิจ ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ดานแหลงที่มา 
ของเทคโนโลยี ดานการจัดการความรูและดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 

โดยสรุป  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด  ดังนั้นธรุกิจสามารถนาํไปใชเปนขอมูลสารสนเทศในการประกอบการธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรม  ใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธและนโยบายทางการตลาดของธุรกิจ  
รวมทั้งใชเปนขอมูลสารสนเทศในการวางแผนพัฒนาธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ใหมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดตอไป  
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ABSTRACT 
 
 In the present time, there are high competitions in running business. Business models 
adjust rapidly in order to meet the demand of the consumers. The product and service presentation 
are in various channels such as the Internet and website which is a medium that can reach to mass 
clients all over the world at the same time. Moreover, it is always open. The tourism and hotel 
business, which could provide e-service through the Internet, can take advantage in the competition 
and this will lead to organization competitiveness. In order to build the marketing competitiveness 
for a business, it is important to enhance e-service efficiency which could lead to have advantage 
over competitors. Therefore,  the  researcher  conducted  a  study  of  the  relationship between e-
service efficiency and marketing competitiveness of tourism and hotel business in Thailand,  by  
using  a  questionnaire  as  an  instrument  for  collecting  data  from  113 marketing managers of  
tourism and hotel business in Thailand,  selected  by  a  stratified  random  sampling  technique.  
The  statistics  used  for  analyzing  the  collected  data  were F-test (ANOVA  and  MANOVA),  
multiple  correlation  analysis,  and  multiple  regression  analysis. 
 The  findings  revealed  that  the  marketing managers of  tourism and hotel business  
agreed  with  having  e-service efficiency  as  a  whole  and  in  each  of  all  these  aspects  at  high  
level  :  reliability, efficiency, support, communication, incentive; but in the aspect of security, they 
agreed with having it at a  middle level.  They  also  agreed  with  having  marketing 
competitiveness  both as  a  whole  and  in  each  of  all  these  aspects  at  a  high  level  including 
customer relationship, organizational learning, productivity, technology sourcing, and 
entrepreneurship orientation, but in terms of business network and knowledge management, they 
agreed with having at a middle level. 
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 The  marketing managers of  tourism and hotel business  agreed  with different  business  
location,  operational  incomes,  and  current investment capital  agreed  differently  with  having  e-
service efficiency as a whole and in each of the studied aspects. The marketing managers from 
different types of business agreed  differently  with  having  marketing competitiveness.  
 According  to  analysis  of  the  data  in  terms  of  relationships  and  effects,  it was found  
that  e-service efficiency in terms of reliability, efficiency, support, and incentive showed  positive  
relationships  with  and  effects  on  marketing competitiveness in terms of  customer relationship, 
business network, organizational learning, productivity, technology sourcing, knowledge 
management, and entrepreneurship orientation. 
 In conclusion, e-service efficiency had positive relationships with and effects on 
marketing competitiveness. Therefore, it is suggested that this study finding should be applied as 
information in running tourism and hotel business, and it could be used as a guide line for develop 
marketing strategy and policy, as well as adapted into the planning of tourism and hotel business 
development and competitiveness enhancement in Thailand.   
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          บทท่ี 1  
 
          บทนํา 
 
ภูมิหลัง 
 
 ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจมีการแขงขันสูงมาก ไมวาจะเปนการแขงขันภายในประเทศ 
และจากตางประเทศธุรกิจตองมีการปรับตัวใหทันกับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เปนไปอยางรวดเร็ว  
ความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีไดกลายมาเปนปจจัยสําคัญของการอยูรอดของธุรกิจ รูปแบบ
และกระบวนการของการดําเนินธุรกิจในแบบดั้งเดิมไดถูกปรับเปลี่ยนและผสานเขากับเทคโนโลยี
เพื่อใหสามารถดําเนินธุรกิจแขงขันกับคูแขงได  โดยธุรกิจที่อยูในรูปแบบของบริการจะเห็นได 
อยางเดนชัดมากที่สุดที่ไดมีการปรับเปลี่ยนมาเปนบริการแบบออนไลนซ่ึงอินเทอรเน็ตไดเขามา 
มีบทบาทอยางสําคัญเนื่องจากมีการเขาถึงผูใชบริการจํานวนมากพรอมกันทําใหการแขงขันทําได 
อยางไมจํากัด  (จริญญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต)  
 บริการอิเล็กทรอนิกส (Electronic Service) เปนรูปแบบของการใหบริการออนไลนผานทาง
เว็บไซตเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากอินเทอรเน็ต ไดกลายเปนปจจัยสําคัญของการ 
ดําเนินธุรกจิบริการ  (กาน  กล้ิงทะเล.    2546  :  12)  การนําเอาเว็บไซตมาเปนตัวกลางในการเชื่อมตอ
ระหวางธุรกจิกับผูใชบริการ เปนชองทางที่ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนทีเ่กิดผลสําเร็จสูงสุด (Ghosh, Surjadjaja and Antony.    2004)  พื้นฐาน 
ของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสนั้นคือการที่มีตัวสินคาและบริการเปนแกนหลัก  (Bitner   
และ GrÖnroos. 2000) แตการเนนในเรื่องของสินคาหรือบริการอยางเดียวนั้น ไมสามารถทําใหธุรกิจ 
ดําเนินอยูได  คุณภาพการบริการเปนปจจัยสําคัญในทําสินคาใหแตกตางและสรางความ 
ไดเปรียบในการแขงขัน (จรญิญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต) คุณภาพการใหบริการตองมี
การพัฒนาอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากการใหบริการมีอิทธิพลโดยตรงตอการรับรู 
ความรูสึกนึกคิด และทัศนคติตอส่ิงที่ไดพบเห็น การใหบริการที่มีคุณภาพยอมกอใหเกิดความพึง
พอใจและประทับใจตอผูที่มาใชบริการเปนผลทําใหผูใชบริการตองการหวนกลับมาใชบริการอีกดวย
ความเต็มใจ  และที่สําคัญผูใชบริการนั้นจะเปนนกัประชาสัมพันธที่ดีทั้งในทางบวกและทางลบ  
(นิสากร  เอื้อศลิามงคล.   2541 : 205)   คุณภาพของการบริการเปนการวดัในดานของผูใชบริการ   
ซ่ึงไมสามารถบอกถึงประสิทธิภาพที่แทจริงของธุรกิจไดทั้งนี้การวัดประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสในดานของผูใหบริการพิจารณาไดจาก ความนาเชื่อถือ  (Reliability)   
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ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  การสนับสนุนชวยเหลือ (Support)  การสื่อสาร (Communication)  
ความปลอดภยั (Security) และการกระตุนความสนใจ (Incentive) ซ่ึงตัวช้ีวดัประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสทั้ง 6 ดานนี้  จะชวยใหธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทราบถึง
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสได (จริญญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต) 
 สําหรับธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม มีความสําคัญตอเศรษฐกิจไทยทั้งในดานการขยายตัว
และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ นักทองเที่ยวเดินทางเขาประเทศไทยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแมวาจะมี
เหตุการณความไมสงบเกิดขึ้นบางก็ตาม โดยในป 2549 จํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางเขาประเทศ
ขยายตัวรอยละ 21.9 ตอป  บงชี้วานักทองเที่ยวสวนใหญยังมีความมั่นใจในการเขามาทองเที่ยว 
ในประเทศไทย รายไดจากการทองเที่ยวจากตางชาติเปนหนึ่งในภาคบริการที่สําคัญตอระบบเศรษฐกจิ
ไทยโดยเปนปจจัยที่ชวยสนับสนุนการขยายตัวทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะในปจจุบันที่ภาคการสงออก
ซ่ึงเปนปจจัยหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทยมีแนวโนมขยายตัวในอัตราที่ชะลอลง 
รายไดจากการทองเที่ยวที่ขยายตัวไดอยางดีนั้นนาจะมีสวนชวยใหเศรษฐกิจไทยขยายตัวไดดีขึ้น 
  อนึ่ง การวัดความสามารถการแขงขัน ไมจําเปนจะตองวัดผลการดําเนินการทางดานการเงิน
เพียงอยางเดียว ซ่ึงอาจจะเกิดการปกปดขอมูลบางประการ และอาจไมสามารถบอกถึงศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดที่แทจริงได ทั้งนี้การวัดศักยภาพการแขงขันทางการตลาดพิจารณาจาก  
9  ดาน แตเพื่อความสอดคลองของธุรกิจที่ทําการวิจยั จึงใชเพียง 7 ดาน (ปพฤกษ อุตสาหวาณิชกิจ. 
2547 : บทความ) ไดแก ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) เครือขายธุรกิจ (Business 
Network) การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) การจัดการความรู (Knowledge Management)  
การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) ซ่ึงองคประกอบเหลานี้จะ
ชวยใหธุรกิจมองเห็นถึงศักยภาพการแขงขันทางการตลาดที่แทจริงได และจะวดัวาธุรกิจมีการสราง
ความโดดเดนในเรื่องของประสิทธิภาพบริการเหนือคูแขงในดานใด อันจะเอื้อใหธุรกิจสามารถ
แขงขันในตลาดได  (จริญญา  เกียรติลัภนชยั.     2550  :  เว็บไซต) 
 จากเหตุผลขางตน  ผูวิจยัสนใจศกึษา  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
โดยทดสอบวาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
หรือไม อยางไร ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา  ผลลัพธ
จากการวิจัยสามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับเปลี่ยนกระบวนการ รูปแบบของสินคาและ 
บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม  
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ใหสามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมสามารถเติบโต  
และสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันไดในสภาพการแขงขันที่สูงในปจจุบันและอนาคต 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
  
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีตอศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดของธุรกิจธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริม่ตน 
และจํานวนเงนิทุนปจจุบนัแตกตางกัน 
        6.  เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน 
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบันทีแ่ตกตางกัน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนขอมูลประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเพือ่ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 2.  เพื่อเปนขอสนเทศในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
 3.  เพื่อเปนขอสนเทศในการพัฒนาประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อเปนแนวทางในการกาํหนดทิศทางการเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
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 5.  เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธ นโยบายและชวยในการตัดสินใจ 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจยั เร่ือง ความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูวิจยัไดใชกรอบแนวคิด
ดังนี ้

1.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (E- Service Efficiency) โดยประยุกตแนวคดิ 
เกี่ยวกับการวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (Santos.     2003  :  239) ประกอบดวย 

1.1  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
1.2  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.3  การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) 
1.4  การสื่อสาร (Communication) 
1.5  ความปลอดภยั (Security) 
1.6  การกระตุนความนาสนใจ (Incentive)  

  2.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด (Marketing Competitiveness) โดยประยกุต
แนวคดิเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขัน (ปพฤกษ อตุสาหะวาณิชกิจ.   2547)  ประกอบดวย 
   2.1 ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) 
   2.2 เครือขายธุรกิจ (Business Network) 
   2.3 การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) 
   2.4 ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
   2.5 แหลงที่มาของเทคโนโลย ี(Technology Sourcing) 
   2.6 การจัดการความรู (Knowledge Management) 
   2.7 การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1 ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจยั ไดแก ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่ว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 257 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา.  2549: เว็บไซต) 
      1.2  กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูจดัการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 160 คน โดยการคํานวณสูตรของ Yamanae (Yamanae. 1967 : 100) และใชวธีิการสุมตัวอยาง
แบบแบงชั้นภมูิ (Stratified Random Sampling) 
 2.  พื้นที่ที่ใชในการวจิัย  ไดแก  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  

3. ระยะเวลาที่ใชในการวิจัย  ไดแก  1 มกราคม  ถึง 31 มกราคม 2550 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย   
  4.1 กลุมที่ 1  การทดสอบความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
   4.1.1 ตัวแปรอสิระ  ไดแก  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
   4.1.2 ตัวแปรตาม  ไดแก  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

4.2 กลุมที่  2 การเปรียบเทยีบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
        4.2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิ
ธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุัน 

4.2.2 ตัวแปรตาม  ไดแก  ประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และศกัยภาพ 
การแขงขันทางการตลาด 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 
  1. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  2. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
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  3. ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุันที่แตกตางกันมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุันที่แตกตางกันมี
ศักยภาพในการแขงขันทางการตลาดแตกตางกัน 
 
นิยามคําศพัทเฉพาะ 
 
 1. ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย หมายถึง ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวง
พาณิชย โดยแบงออกเปน 8 กลุม ตามลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ ดงันี้   
  1.1 ขอมูลทองเที่ยว 
  1.2 โรงแรมและรีสอรท 
  1.3 บริการจองโรงแรมศ 
  1.4 บริการจองตั๋ว 
  1.5 บริษัททัวร เอเยนตจัดทองเที่ยว 
  1.6 แหลงทองเที่ยวจังหวัดตางๆ 
  1.7 ตางประเทศ 
  1.8 ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 
 2. ผูประกอบธุรกิจ หมายถึง ผูที่เปนเจาของกิจการ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการฝายการตลาด
ผูจัดการ หรืออ่ืนๆที่มีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจ ในการดําเนินธุรกจิ 
  3.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (E-Service Efficiency) หมายถงึ ผลสําเร็จสูงสุด 
ที่ผูรับบริการไดรับจากการใหผูใหบริการผานทางเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรม 
  3.1 ความนาเชือ่ถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเร็วเงื่อนไขที่มีการตกลงไว มีการนําเสนอขอมูลทันสมัย เตรียมพรอมสําหรับใหบริการลูกคา 

3.2 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความรวดเร็วในการเรียกดูขอมูล  
คนหาและตัวชวยนาํทางบนเว็บไซต 

3.3 การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) หมายถึง การใหความชวยเหลือที่เกี่ยวของ
ทางดานเทคนคิ ช้ีแนะ และเปนผูที่ชวยเหลือไดบนเว็บไซต มีหมวดคําถามที่ถามบอย 
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3.4  การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารดวยภาษาที่ลูกคาสามารถ
เขาใจได รวมถึงการสื่อสารแบบทั่วไป เชน โทรศัพท อีเมล หองสนทนา  

3.5  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การทําใหเกดิมั่นใจ ปลอดภยัจากสิ่งที่ไมพึง
ประสงค ความเสี่ยง หรือขอสงสัย รวมถึงความเสี่ยงทางดานการเงนิในระหวางการใหบริการ 

3.6  การกระตุนความสนใจ (Incentive) หมายถึง การนําเสนอใหลูกคาเกิดความตองการ
ใชบริการซ้ํา 
 4.   ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด (Marketing Competitiveness) หมายถึง กระบวนการ
รวบรวมความสามารถดานตางๆ ที่มีอยูของธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค โดยมี
เปาหมายเพื่อเปนผูนําทางดานตลาดและสรางความไดเปรียบทางธุรกิจหรือผลประกอบการเปนสําคัญ 
  4.1  ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทํา
ตอลูกคา ซ่ึงอาจจะเปนลูกคา ผูบริโภค หรือคนกลาง ในชองทางการจดัจําหนาย แตละรายอยาง
ตอเนื่อง 
   4.2  เครือขายธุรกิจ (Business Network) หมายถึง การรวมมือในการจดัการที่จะบรรลุผล
ประโยชนเปนการรวบรวมของธุรกิจตั้งแต 2 บริษัทขึ้นไป ใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน มี
ผลประโยชนรวมกันเพื่อสรางความไดเปรยีบในการแขงขัน 
    4.3  การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) หมายถึง หลักการปฏิบัติหรือ
แนวทางใหองคกรนําเอาศักยภาพดานความรูมาประยุกตใช เพื่อกอใหเกิดการปรับตวัและตอบสนอง
ตอการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น การเรียนรูเพื่อปองกนัขอผิดพลาดที่จะเกิดขี้นรวมถึงการสราง
โอกาสใหมๆทางธุรกิจ 
    4.4  ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) หมายถึง การปรับปรุงเกี่ยวกับกลยุทธและ
ผูปฏิบัติการในการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑซ่ึงใชเปนเครื่องมือ 
    4.5  แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) หมายถึง วิทยาการที่เกี่ยวกับ
ศิลปะในการนําเอาวิทยาศาสตรประยุกตมาใชใหเกิดประโยชนในทางปฏิบัติตออุตสาหกรรม 
    4.6  การจัดการความรู (Knowledge Management) หมายถึง ความรูเปนตนกําเนิด 
ของผลประโยชนที่สามารถแขงขันไดในแตละบริษัท เพือ่สรางความสามารถที่จะพฒันาและ 
เปลี่ยนสภาพรวมทั้งตลาดทั่วโลก 
    4.7  การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) หมายถึง 
การตัดสินใจของผูบริหารในการดําเนนิธุรกิจ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การศึกษา เร่ือง ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูวิจยัไดศกึษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

1. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
2. แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
3. แนวคดิเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

4.1 งานวิจยัในประเทศ 
4.2 งานวิจยัตางประเทศ 

 
แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ธุรกิจทองเที่ยวเปนธุรกิจทีเ่นนในเรื่องของการบริการ ซ่ึงมีลักษณะของกระบวนการผลิต
เชนเดยีวกับธุรกิจทั่วไป ม ีโรงงาน ไดแก อาณาบริเวณทีน่ักทองเที่ยวเดินทางมาเยือน เปนบริเวณ 
ที่เขาถึงไดไมยาก มีสถานที่พักและบรกิารที่สะดวกพอสมควรสําหรับการพักอยูช่ัวคราว  
ซ่ึงประกอบดวยวัตถุดิบ ไดแก ทรัพยากรทางการทองเที่ยวที่ชักจูงใจใหนกัทองเที่ยวสนใจมาชม   
การลงทุนสรางโครงสรางพื้นฐาน เชน ถนนหนทาง ไฟฟา ประปา เปนตน มีการลงทุนสรางสิ่ง
อํานวยความสะดวกและบริการตางๆ เชน ที่พัก รานอาหาร สถานพักผอนหยอนใจ เปนตน การใช
แรงงานเพื่อสรางสาธารณูปโภค การผลิตสินคาและบริการ ผลิตผล ไดแก บริการของธุรกิจที่ประกอบ
เปนธุรกิจทองเที่ยว เชน โรงแรม ภัตตาคาร บริษัทนําเที่ยว เปนตน การสงเสริมการขาย มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธใหผลิตผลเปนที่รูจักแพรหลายมีการรณรงคใหเกดิความตองการซื้อผลิตผลเหลานี้ทั้ง
จากภายในและภายนอกประเทศจะเห็นไดวา ธุรกิจทองเที่ยวไดเปรียบอุตสาหกรรมอื่นๆ ตรงที่
วัตถุดิบที่ใชในการผลิตจะไมส้ินเปลืองสูญหาย หากมีการควบคุมปองกันดวยการวางแผนพัฒนา 
อยางมีระบบ อีกทั้งยังไมตองลงทุนดานการขนสงเพื่อนําผลผลิตออกไปขาย แตผูซ้ือจะเดนิทาง 
มาซื้อถึงที่ จึงกลาวไดวาการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมที่ลงทุนไมมากแตผลตอบแทนสูงและ 
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ในระยะสั้นจากการเปรียบเทยีบใหเห็นถึงกระบวนการผลิตจะเห็นวา ผลิตผลของธุรกิจทองเที่ยว คือ 
บริการซึ่งลูกคาจะเลือกซื้อตามความพึงพอใจ ปจจัยที่จะสนับสนุนใหลูกคาเกิดความพอใจและ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการมีดังนี้ แหลงทองเที่ยว หรือทรัพยากรการทองเที่ยว หมายถึง สถานที่
ทองเที่ยว กิจกรรมและวัฒนธรรมประเพณ ีที่สามารถดึงดูดความสนใจใหนกัทองเที่ยวเดนิทางมา
เยือน การคมนาคม เมื่อผูซ้ือเดินทางมาซื้อบริการถึงที่ผลิต การคมนาคมขนสง ทั้งจากตางประเทศและ
ภายในประเทศตองสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ทั้ง 3 ทาง คือ ทางบกมีถนนที่พาหนะตาง ๆ ผานเขา
ออกไดสะดวกหรือมีบริการรถไฟ ทางน้ํามีทาเทียบเรือและอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ  
ทางอากาศมีทางอากาศยานทันสมัย มีสายการบินมาลงมาก พิธีการเขาเมืองและบริการขาวสาร  
มีการผอนคลายระเบยีบพิธีการเขาเมืองใหสะดวก รวดเร็วมีบริการใหขาวสาร บริการจองที่พัก  
บริการขนสงที่พัก เปนตน 
 ปจจัยสําคัญตอการขยายตวัของธุรกิจทองเที่ยว เปนกรรมวิธีที่จะทําใหแหลงทองเที่ยวเปน 
ที่รูจักและสนใจของนักทองเที่ยวทั้งจากตางประเทศและภายในประเทศ การพัฒนาธรุกิจทองเที่ยว 
จะตองดําเนินการควบคูกัน 2 ประการ คือ การพัฒนาแหลงทองเที่ยวและบริการกับการดําเนินงาน
การตลาด ซ่ึงหากจะเปรียบเทียบกับธุรกิจผลิตอ่ืนๆ ใหเห็นไดชัดคือ การพัฒนาตัวสินคาใหมีคณุภาพ
สมราคา ซ่ึงจะตองทําพรอมๆ กัน โดยทีก่ารดําเนินการดวยองคประกอบทางการตลาดใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวเพื่อใหไดผลประสบความสําเร็จ ไดแก 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการทองเที่ยว (Tourism Product) ทุกอยาง 
ที่ประเทศไทยเสนอขายนักทองเที่ยว 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของสินคาและบริการทองเที่ยวที่เสนอขายนักทองเทีย่ว  
 3. ชองทางการจําหนาย (Place/Process of Delivery) หมายถึง กระบวนการหรือชองทาง
จําหนาย สินคาและบริการทองเที่ยวไปใหนักทองเที่ยวโดยรวดเร็วและสะดวกที่สุด 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง วิธีการที่จะกระตุนใหนกัทองเที่ยว 
ตองการซื้อสินคาและบริการเร็วขึ้น ซ้ือจํานวนมากขึ้น เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย เปนตน 
 5. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง บรรยากาศขณะซื้อขาย 
สินคาและบริการ  และขณะที่นักทองเที่ยวบริโภคสินคาซ่ึงจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจไดในทนัที   
 6. กระบวนการซื้อ (Purchasing Process) หมายถึง การศึกษาขอมูลทางการตลาด 
เพื่อใหทราบถงึกระบวนการซื้อของนักทองเที่ยว  และการเลือกสรรผลิตภัณฑการทองเที่ยว 
ที่เหมาะสมกบักลุมตลาดนกัทองเที่ยว 
 7. การจัดรวมผลิตภัณฑ (Packaging) หมายถึง การจัดรวมสินคาและบริการทองเที่ยว 
หลาย ๆ อยางที่เหมาะสมเขาดวยกัน  เพื่อมุงตอบสนองกลุมตลาดเปาหมาย 
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 8. ความรวมมอืทางการทองเที่ยวระหวางประเทศ (Partnership/Participation) หมายถึง 
การประสานงานรวมมือกนัทางการทองเที่ยวระหวางประเทศ  ในการรวมมือกันเสนอขายสินคาและ
บริการทองเที่ยวที่มุงตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวและไดรับความพอใจสูงสุด   
โดยรักษาคณุภาพมาตรฐานการบริการและระดับราคาที่เหมาะสม (ฉลองศรี   พิมลสมพงศ.  2544: 41) 

การทองเที่ยวมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ โดยมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ 
และสังคมของประเทศ โดยเปนแหลงรายไดใหกับประเทศจํานวนมาก สงเสริมการพัฒนาทองถ่ิน 
และ สรางานสรางอาชีพใหประชาชนจํานวนมาก หลายประเทศถือเปนนโยบายสงเสริมจริงจัง 
ความสําคัญของการทองเที่ยวมดีังนี ้(นิคม  จารุมณี.  2544 : 2) 
 1.ธุรกิจทองเที่ยวกอใหเกิดรายไดเปนเงินตราตางประเทศนับตั้งแตป พ.ศ. 2525 เปนตน 
มา รายไดจากการทองเที่ยวกลายเปนรายไดอันดับที่ 1 เมือ่เทียบกับรายไดจากสินคาสงออกอื่นๆ 
 2. รายไดจากธุรกิจทองเที่ยวมีสวนชวยแกไขการขาดดุลดานอื่นไดเปนอยางมาก 
 3. ธุรกิจทองเที่ยวเปนการสรางรายไดที่กระจายไปสูประชากรอยางกวางขวาง สรางงาน 
สรางอาชีพมากมาย และเปนอาชีพเสริมดวย เชน การผลิตหัตถกรรมพืน้บาน หรือการผลิตอาหาร
ปอนตามเมืองทองเที่ยวตางๆ ก็เปนอาชีพเสริมรายไดทํารายไดใหเพิ่มขึ้นเปนอยางดหีรือในเมืองการ
ทองเที่ยวก็จะเปนผูนําดวย 
 4.  ธุรกิจทองเที่ยวมีบทบาทในการสรางงาน และเปนอาชีพเสริมที่เกิดขึ้นตอเนื่อง  
เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการตองใชคนทําหนาที่บริการโดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกจิทางตรง เชน 
โรงแรม  ภัตตาคาร บริษัทนําเที่ยว ฯลฯ สวนธุรกิจทางออมอาจเปนอาชีพเสริม เชน หัตถกรรม
พื้นบาน การใชเวลาวางมารบัจางกอสราง 
 5.  ธุรกิจทองเที่ยวจะมีบทบาทในการกระตุนใหเกิดการผลิตและนําเอาทรัพยากรของ 
ประเทศมาใชประโยชนสูงสุด เมื่อนักทองเที่ยวเดินทางไปที่ใดก็จะตองใชจายเปนคาอาหาร  
ซ้ือผลิตผลพื้นเมือง และหากพักแรมกจ็ะตองจายเปนคาที่พัก เงินทีจ่ายออกไปนีจ้ะเปนการกระจาย
ไปสูสวนตางๆ เมื่อรวมกันมากๆก็จะกลายเปนรายไดสําคัญ ซ่ึงสงผลตอการกระตุนการผลิต  
(Multiple Effect) ทางการทองเที่ยวซ่ึงอยูในระดับที่สูงมาก 
 6. ธุรกิจทองเที่ยวเปนธุรกิจที่ไมมีขีดจํากดัในการจําหนาย อาจเรียกไดวาเปน Limitless 
Business เมื่อเปรียบเทียบกบัอุตสาหกรรมอื่นๆ จากสถิติที่ผานมาจํานวนนกัทองเที่ยวนานาชาต ิ
ของโลกไดมีปริมาณเพิ่มขึน้อยางรวดเร็ว ปจจุบันประชากรของโลกเพิ่มขึ้น ววิัฒนาการดานการขนสง
นั้นสามารถขนสงผูโดยสารไดจํานวนมากและคาใชจายที่ถูกลง การทองเที่ยวจึงมิไดจํากดัอยู 
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เฉพาะผูที่มีรายไดสูงเหมือนสมัยกอน การทองเที่ยวเปนเรื่องความพึงพอใจของแตละบุคคล องคการ
สหประชาชาตปิระกาศวา “การเดินทางทองเที่ยวเปนสิทธิมนุษยชนอยางหนึ่งที่รัฐพึงสนับสนุน” 
 7.  ธุรกิจทองเที่ยวไมมีขดีจํากัดในเรื่องการผลิต ผลผลิตของธุรกิจทองเที่ยว 
ที่เสนอขายใหแกนกัทองเที่ยว คือความสวยงามของธรรมชาติ สภาพแวดลอมที่มนุษยสรางขึ้น เชน 
พระบรมหาราชวัง วดั โบราณสถาน ตลอดจนขนบธรรมเนียมประเพณี วิถีการดําเนนิชีวิต  
ซ่ึงส่ิงเหลานี้ไมไดแปรผันไปตามสภาพดนิฟาอากาศ ธุรกิจทองเที่ยวจึงไดรับการสนับสนุนและ
กระตุนจากองคการทองเที่ยวอยางแทจริง ที่จะทําใหประเทศที่กําลังพัฒนาไดสนใจและหันมาใช
อุตสาหกรรมนี้เปนประโยชนเพิ่มเติมตออาชีพเกษตรกรรมหรืออุตสาหกรรมที่มีอยูเดิม  
นับเปนความไดเปรียบอยางมากของธุรกิจทองเที่ยว 
 8.  ธุรกิจทองเที่ยวชวยพื้นฟู อนุรักษศิลปวฒันธรรมประเพณี ซ่ึงเปนสิ่งดึงดูดความสนใจ 
ของนักทองเทีย่ว 
 9.  ธุรกิจทองเที่ยวจะมีบทบาทในการสรางสรรคความเจริญไปสูภูมิภาคตางๆ เมื่อเกิด 
การเดินทางทองเที่ยวจากภมูิภาคหนึ่งไปยังภูมภิาคหนึ่ง ไมวาจะเปนคนไทยหรือคนตางชาติก็ยอมจะ
หลีกเลี่ยงไมไดที่จะไดชวยสรางสรรคใหเกิดสิ่งใหมๆ ในทองถ่ินนั้นๆ เชน โรงแรม ภัตตาคาร  
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ซ่ึงก็จะตองมผูีลงทุนในหลายๆ ลักษณะเปนการสรางความเจริญใหแก
ทองถ่ินเหลานัน้ 
 10.  ธุรกิจทองเที่ยวเปนมาตรการที่ชวยสงเสริมความปลอดภัยและความมั่นคงใหแก 
พื้นที่ที่ไดรับการพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยว เพราะนกัทองเที่ยวจะเลือกเดนิทางไปที่ใดจะตองมั่นใจวา
มีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสิน ฉะนั้นแหลงใดทีน่ักทองเที่ยวเขาไปไดแหลงนั้นจะตอง 
มีความปลอดภัยเพียงพอ 
 11.  ธุรกิจทองเที่ยวมีสวนชวยเสริมสันติภาพพันธไมตรี และความเขาใจอันดีดวย  
เปนหนทางทีม่นุษยตางสังคมไดพบปะทําความรูจักและเขาใจกนั เมื่อประชากรในประเทศเดยีวกันมี
ความเขาใจซึ่งกันและกัน โดยการเดนิทางไปมาหาสูกัน ผลก็คือความสามัคคีสมานฉันทกันของคน
ชาติ ในทํานองเดียวกันกับการทองเที่ยวระหวางประเทศก็จะชวยเสริมสรางความเขาใจอันดี  
ที่จะนําไปสูความเปนเพื่อนรวมโลกที่จะชวยกันรักษาสัมพันธไมตรีใหมั่นคงเปนการชวยจรรโลง
สันติภาพโลก (จริญญา เกียรติลัภนชัย.  2549 : เว็บไซต) 
 การทองเที่ยวไทยนัน้มีจุดแข็งอยู 3 ประการคือ 1.ประเทศไทยเทีย่วไดตลอดทั้งป  
และมีสินคาใหมตามสมัยนยิม 2.มีแหลงทองเที่ยวหลากหลาย  และ 3.มีการคมนาคมในภูมภิาค 
ที่สะดวก ในขณะเดียวกนัก็มจีุดออน เชน 1.ขาดการนําเสนอจุดเดนที่แตกตางของพื้นที่อยางชัดเจน  
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2. การทองเที่ยวยังกระจกุตัวตามเมืองทองเที่ยวหลัก 3.ขาดการบริหารจดัการแหลงทองเที่ยวอยางมี
ประสิทธิภาพและขาดการอนุรักษ นอกจากนี้ยังมีอุปสรรค คือ 1. ราคาคาเดินทางสูงขึ้น จากการ
เพิ่มขึ้นของราคาน้ํามัน 2.กระแสอนุรักษธรรมชาติและหวงใยสิ่งแวดลอม 3.การเปลี่ยนแปลง 
ของสภาวะแวดลอมโลก   

แมการทองเทีย่วของไทยจะมีทั้งจุดออนและอุปสรรค แตก็ยังมีโอกาสที่จะกระตุน  
ใหเกิดการเดินทางทองเที่ยวดวยการ 1. ใชความนิยมการเดินทางระยะใกล ใหเปนประโยชน  
2. พัฒนาที่พักใหดีขึ้นและจดักิจกรรมในพื้นที่รองรับ 3.นักทองเที่ยวเริ่มใหความสนใจเดินทาง
ทองเที่ยวแบบมีคุณคา และมสีวนรวม 4. มกีารใชการเดนิทางทองเที่ยวเพื่อคลายเครียดและอยูรวมกบั
ครอบครัว 5.ใชกระแสความนิยมในเรื่องความสนใจทองเที่ยวเฉพาะทาง  เชน สุขภาพ ศาสนา  
สังคม มาจัดโปรแกรมทองเที่ยวใหสอดคลองกับความสนใจของ นักทองเที่ยว 6.รัฐบาลมีนโยบาย
กระตุนการเดนิทางภายในประเทศดวยการจัดกิจกรรมปลุกกระแสใหเกิดการเดินทางทองเที่ยว
ภายในประเทศ  (สมาคมธุรกิจทองเที่ยวภายในประเทศ.  2551: เว็บไซต) อยางไรกต็ามหากพจิารณา
สถานการณในปจจุบันซึ่งภาคการทองเที่ยวไทยไดรับผลกระทบจากปจจัยแวดลอมภายนอก เชน 
ภาวะเศรษฐกจิโลก ราคาน้ํามัน ทําใหจํานวนนกัทองเที่ยวมีอัตราการเพิ่มขึ้นในระดบัต่ํา แตการที่
รัฐบาลปจจุบันใหความสําคัญทั้งโดยการสนับสนุนทางดานงบประมาณ การสงเสริมนโยบายกลยทุธ
ใหม รวมทั้งการที่หนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนตางๆทีเ่กี่ยวของใหการสนับสนุนยอมจะทําใหปจจยั
ลบนั้นออนลงไปได อีกทั้งการที่ปจจุบันประเทศไทยหันมาจับตลาดนกัทองเที่ยวเฉพาะกลุม 
ที่มีศักยภาพสงู อาทิ เชน ตลาดไมซ ก็ยอมทําใหภาคการทองเที่ยวไทยนาจะเปนกลไกหลักสําคัญหนึ่ง
ในการชวยขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจของไทย (ศศวิิมล วรุณศิริ.  2544: 17) 

ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมเปนการดําเนินงานที่ทําไดควบคูกัน โรงแรมในประเทศไทยเริ่ม
มีขึ้นในสมัยรัชกาลที่ 4 มีโรงแรมที่เปดกจิการอยู 3 แหง คือ Union Hotel, Fisher’s Hotel และ 
Oriental Hotel ลูกคาที่มาพักสวนมากเปนชาวตางชาติที่เดนิทางเขามาในประเทศไทย ตอมาเกิดไฟ
ไหม ยกเวน Union Hotel ตอมามีการสรางโรงแรมตากอากาศขึ้นที่อางศิลา จังหวดัชลบุรี สําหรับ
บริการชาวตางชาติที่ตองการตากอากาศสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 มี
การเปดโรงแรม 8 แหง คือ Union Hotel Falck’s Hotel, Germn Hotel,  Hamburg Hotel, Marine 
Hotel,  Siam Hotel, Carter’s Hotel และ Norfolk Hotel โรงแรมทั้ง 8 แหงมีบริการหองพัก อาหารและ
เครื่องดื่มและยังมีสถานที่สําหรับเลนกฬีาไวบริการ  พ.ศ. 2419 นักเดนิเรือชาวเดนมารก 2 คน คือ H 
Jarck และC Saljieไดรวมกนัจัดตั้งโรงแรม โอเรียลเต็ลข้ึน และจดัวาเปนโรงแรมที่ทันสมัยที่สุด 
ในสมัยนัน้ เปนโรงแรมแหงแรกที่มีไฟฟาใช มีบริการตางๆ ครบครัน และในป พ.ศ. 2524  
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ไดรับยกยองวาเปนโรงแรมชั้นเยีย่มอันดบัหนึ่งของโลก 
 จนมาถึงสมัย พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 มีการปรับปรุงโรงแรม
คร้ังใหญใหมคีวามสะดวกสบายและหรหูรามากขึ้นกวาเดิม มีการนําไฟฟาเขาไปใชในโรงแรมเปน
คร้ังแรกที่ โรงแรมโอเรียนเตล็ มีการเปดหองอาหารภายในโรงแรมแบบเต็มระบบและในรัชสมัยนี้เอง
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยก็เฟองฟูขึ้น มีการเปดโรงแรมตางๆมากมาย เชน ในป พ.ศ.2413(ค.ศ.
1870) มีโรงแรมเปดใหมคือ Falck's German, Hamburg, Marine, Siam ในป พ.ศ.2414  (ค.ศ.1871) 
Carter's, Norfolk แตโรงแรมทั้งหมดที่กลาวไป สรางขึ้นและบริหารงานโดยชาวตางชาติทั้งส้ิน  
จนกระทั้งป พ.ศ.2465 พลเอกพระเจาบรมวงศเธอ เจาบุรฉัตรไชยาทร กรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน 
เปนโอรสองคที่ 35 ของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหวั ซ่ึงเปนผูบัญาชาการ การรถไฟ 
ในสมัยนัน้ไดสราง โรงแรมหัวหิน ขึ้นมา เปนโรงแรมที่สรางขึ้นใกลกบัสถานีรถไฟ เปนโรงแรมแรก
ที่สรางขึ้นดวยคนไทย มีคนไทยเปนผูบริหารงานและเปนโรงแรมที่เปนโรงแรมริมชายหาด  ตอมา 
เมื่อป พ.ศ.2469 พลเอกเจาบรุฉัตร ไดดัดแปลงวังพญาไท ใหเปนโรงแรมพญาไท (Palace Hotel)  
และ ป พ.ศ.2470 สรางโรงแรมราชธานีขึ้นมาดวย ดังนั้น เจาบุรฉัตรไชยาทร จึงเปน พระบิดา 
แหงการโรงแรมของประเทศไทย 
 สมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 พ.ศ. 2466 ทรงโปรดเกลาให
ดัดแปลงวังพญาไทเปนโรงแรมวังพญาไท เพื่อใหชาวตางชาติมาพักแรม และไดรับยกยองวาเปน
โรงแรมที่ทันสมัยและยอดเยี่ยมที่สุดในเอเชีย พ.ศ. 2470 สรางโรงแรมเรสเฮาส สําหรับประชาชน 
ที่หัวลําโพง มขีนาด 14 หอง และ สรางโรงแรมทรอคาเดโร เปนโรงแรมเอกชนสรางขึ้นที่ถนนสุรวงศ 
มี 45 หอง เปนโรงแรมแหงแรกที่มีเครื่องปรับอากาศและลิฟทใชในประเทศไทย เปนโรงแรมที่
หรูหราทันสมยั ปจจุบนัคือโรงแรมนิวทรอคาเดโร สมัยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวัอนันทมหิดล 
รัชกาลที่ 8 ถึง ปจจุบัน สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย ไดสรางโรงแรมรัตนโกสินทรและ
โรงแรมสุริยานนท ในป 2485 เปนที่รับรองแขกเมืองโดยใหบริการสงัคม และตอมาใหเอกชน
ดําเนินการตอและเปลี่ยนชื่อจาก โรงแรมรัตนโกสินทรเปนโรงแรมรอยัล (Royal) และโรงแรมสุริยา
นนท เปนโรงแรมมาเจสติก     

ในปจจุบนั รูปแบบของธุรกิจที่เกีย่วกับโรงแรมไดเปลี่ยนแปลงไป โดยท่ีการแบง  ประเภท
ของโรงแรมและการแบงระดับชั้น ออกเปนสวนตางๆดงันี้ 
        1. โรงแรมที่แบงตามทาํเลที่ตั้ง (Location) 
  1.1. โรงแรมในเมืองใหญ (Large Cities) ซ่ึงตั้งอยูใจกลางเมืองในยานธุรกิจ  
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การทองเที่ยว ตลอดจนสถานบันเทิงตาง ๆ ลักษณะของโรงแรมมักมีขนาดใหญตั้งแต 100 หองตกแตง
หรูหรามีบริการอื่น ๆ ครบครัน 
  1.2  โรงแรมในเมืองเล็ก (Small Cities) มักตั้งอยูในเมืองเล็ก ลูกคาสวนใหญ 
คือนักธุรกิจ นกัทองเที่ยว นกัเดินทางและลูกคาในทองถ่ินที่มาสังสรรค 
  1.3 โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) ตั้งอยูชานเมืองหรือนอกเมือง 
มีการคมนาคมสะดวก บรรยากาศเงียบสงบ มีอากาศบริสุทธิ์ 
  1.4 โรงแรมสถานตากอากาศ (Resort Hotel) จะแบงเปน 2 ประเภท คือ โรงแรม 
ที่ตั้งอยูใกลสถานที่ทองเที่ยว เชน ภูเขา ทะเล ทะเลสาบ ฯลฯ และโรงแรมที่ไมมีธรรมชาติดึงดูดนก
ทองเที่ยว เปนโรงแรมที่มุงเนนดานกิจกรรมนันทนาการตาง ๆ เชน สนามกอลฟ ขี่มา เปนตน 
  1.5  โรงแรมทาอากาศยาน (Airport Hotel) ตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่สนามบิน ทั้งนี้
เพราะสนามบนิสวนใหญตั้งอยูไกลเมือง 

       2.  โรงแรมที่แบงตามหนาที่ 
              1.  โรงแรมเพื่อการคาหรือการพาณิชย (Commercial Hotel) มุงเนนบริการนกัธุรกิจ 

พอคาที่มาติดตอธุรกิจ โรงแรมเพื่อการพักผอน (Resort Hotel) มักตั้งอยูตามสถานที่ทองเที่ยวที่
สวยงาม มีบริการดานตาง ๆ ครบครัน  
   2.  โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) โรงแรมที่มีวัตถุประสงค 
ของการดําเนนิงานเพื่อจดัเปนที่ประชุมสัมมนา หรืออบรมอื่นๆ โดยจดัหองไวใหบริการโรงแรม 
เพื่อการพักอาศัย (Residential Hotel) เปนลักษณะใหเชาหองพักถาวรในรูปของหองชุดโรงแรม 
เพื่อใหบริการแกนกัทองเที่ยวโดยใชรถยนตเปนพาหนะ (Motel) มักตั้งอยูตามถนนสายสําคัญ ๆ 
มีที่จอดรถติดกับหองพัก 
         3.  โรงแรมที่แบงตามจาํนวนหองพัก 
                            โรงแรมขนาดเล็ก คือ โรงแรมที่มีหองพกัเดีย่วต่ํากวา 30 หอง  โรงแรมขนาดกลาง  
คือ โรงแรมที่มีหองพักมากกวา 30 หองไมเกิน 100 หอง และโรงแรมขนาดใหญ คือ โรงแรม 
ที่มีหองพักมากกวา 100 หอง ตกแตงหรูหรา มีบริการครบครัน 
         4. โรงแรมที่แบงตามระยะเวลาที่ลูกคามาพัก 
               โรงแรมสําหรับพักชั่วคราว (Transient Hotel) คือโรงแรมที่ลูกคามาพัก 
เปนระยะเวลาสั้น ๆ และโรงแรมสําหรับพกัประจํา (Residential Hotel) คือโรงแรมประเภทใหลูกคา
เชาพักเปนเวลาอยางนอย 1 เดือน โดยคิดคาเชาเปนรายเดอืน หรือหองพักจะเปนประเภทหองชดุ 
         5.  ระดับมาตรฐานของโรงแรม 
     สมาคมยานยนตในประเทศอังกฤษ หรือ Automobile Association (AA)  และ 
ราชยานยนตสโมสร หรือ Royal Automobile Club (RAC) จัดกลุมระดับของโรงแรมแลวยังนับ 
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เปนเครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแตละกลุมดวย การจัดกลุมโดยวิธีใหดาวมีดังนี ้
     1.  กลุมดาวเดยีว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ส่ิงอํานวยความสะดวกและ
เฟอรนิเจอรงาย ๆ และพอใช มีหองน้ํา หองสุขาเพียงพอในลักษณะของการใชรวมกนั มีบริการอาหาร
และเครื่องดื่มสําหรับผูมาพักเทานั้น บรรยากาศเปนกันเอง 
     2.  กลุมสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตงไวอยางดีมีระดับหองพักสงูกวาระดับ
ดาวเดียว หองพักกวางขึ้น มหีองน้ําในตัว อาหารมีครบครันขึ้น ไมบริการอาหารและเครื่องดื่มสําหรับ
บุคคลภายนอก  

     3. กลุมสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตงไวอยางดี หองพักกวางขึ้น มส่ิีงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ มากขึ้น มีหองน้ําที่มีอางอาบน้ํา มีบริการอาหารและเครื่องดื่มสําหรับ
บุคคลภายนอก 
     4.  กลุมส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ ตกแตงดเีปนพเิศษ มาตรฐานสูงใน
ดานบริการและความสะดวกสบาย มีหองอาหารมากกวา 1 หอง 
     5.  กลุมหาดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู มีมาตรฐานสากล
ระดับสูงในทกุ ๆ ดาน คือทัง้ดานหองพกั หองอาหาร การบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  
   ปจจุบันธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาเรื่อยมา มีการจัดบริการตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคาสูงสุด มีการบริหารงานในระบบเครือขายมากขึ้นทั้งในรปูของเครือขายทองถ่ิน และ
เครือขายระหวางประเทศทาํใหเกิดการแขงขันกันสูงและมีระบบมาตรฐานการบริการสูงขึ้น 

 
แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
  

 1. ความหมายของประสิทธิภาพ 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจัย และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหนิยาม 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้
    วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2548: เว็บไซต) ใหความหมายวา ประสิทธิภาพ  
หมายถึง การใชทรัพยากรในการดําเนนิการใดๆ ก็ตามโดยมีส่ิงมุงหวังถึงผลสําเร็จ และผลสําเร็จนั้น
ไดมาโดยการใชทรัพยากรนอยที่สุด และการดําเนินการเปนไปอยางประหยัด ไมวาจะเปนระยะเวลา 
ทรัพยากร แรงงาน รวมทั้งส่ิงตางๆ ที่ตองใชในการดําเนนิการนั้นๆ ใหเปนผลสําเร็จ และถูกตอง  
    นันทนา ธรรมบุศย (2540 : 25) ใหความหมายไววา ประสิทธิภาพ หมายถึง  
วิธีที่ดีที่สุดที่จะใชในการทํางานโดยสิ้นเปลืองเวลาและเสียพลังในการทํางานนอยทีสุ่ด 
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  ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535 : 130) ใหความหมายไววา ประสิทธิภาพ  หมายถึง  
การสนับสนุนใหมวีิธีการบริหารที่จะไดรับผลดีมากที่สุด โดยส้ินเปลืองคาใชจายนอยที่สุด 
  ธงชัย สันติวงษ (2532 : 14) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ หมายถึง  
เปนความสามารถในการสรางผลงานหรือผลสําเร็จโดยผลงานที่ไดมีคุณคามากกวาทรัพยากร 
ที่ใชไป 

Bedeian Zammuto (1991: 60) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ  หมายถึง 
อัตราสวนระหวางผลผลิต (สินคาหรือบริการ) กับวัตถุดบิ (แรงงาน,ทุน, วัตถุดิบ, ขาวสาร) 

Kootz Donnell และ Weihrich (1986 : 6) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ 
หมายถึง ผลสําเร็จตามจุดมุงหมายกับการใชทรัพยากรนอยที่สุด 

จากความหมายขางตน สามารถสรุปไดวา ประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการใดๆ 
ที่มีการบริหารจัดการในเรื่องของทรัพยากรที่มีอยู และนํามาใชใหเกิดผลประโยชนสูงสุดและเกดิ
ความสูญเสียนอยที่สุดตามวตัถุประสงคที่ตั้งไว 
            2. องคประกอบของประสิทธิภาพ 

Peterson และ Plowman ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของประสิทธิภาพ  
โดยองคประกอบของประสิทธิภาพ ไว 5 ขอ ดังนี้  (อรษา โพธ์ิทอง.  2537 : 38) 
                     1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตองมีคณุภาพสูง คือ ผูผลิตและผูใชไดประโยชน
คุมคาและมีความพึงพอใจ  
      2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามความคาดหวัง 
ของหนวยงาน  

    3. เวลา (Time) คือ เวลาที่ใชในการดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตาม
หลักการ เหมาะสมกับงาน และทันสมัย 
      4. คาใชจาย (Costs) ในการดําเนินงานทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงาน และวิธีการ 
คือจะตองลงทุนนอย และไดผลกําไรมากที่สุด ในสวนทีเ่กี่ยวของกับการวัดประสิทธภิาพสามารถ 
โดยประสิทธิภาพเปนสิ่งทีว่ดัไดหลายมิต ิตามแต วัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา คือ (ธานินทร สุทธิ
กุญชร.  2543 : 9)  

       1. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) ไดแก  
การใชทรัพยากรดานเงนิ คน วัสด ุเทคโนโลยี ที่มีอยูอยางประหยดั คุมคา และเกดิการสูญเสีย 
นอยที่สุด 

         2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางาน 
ที่ถูกตอง ไดมาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกขึน้กวาเดิม 

         3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพ 
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เกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกทีด่ีตอการทํางาน  
และการบริการเปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 

     การปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อใหเกิดผลสูงสุด ตองกาํหนดแนวทาง และเปาหมาย 
ของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน คือ มุงการทํางานที่มีประสทิธิผล ยึดถือผลสําเร็จ และผลสัมฤทธิ์ 
ของงาน (Results) เปนหลักในการดําเนินงานโดยมุงที่ผลลัพธ (Outcome) โดยมีการประเมินผล 
และวดัผลสําเร็จของงานอยางเปนรูปธรรมสามารถตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูมารับ
บริการ ปรับปรุงโครงสรางและระบบงานเพื่อยุบเลิกงานที่ซํ้าซอน และหมดความจําเปนโดย
สรางสรรคกระบวนการทํางานใหม ลดขนาดกําลังคน เพื่อลดคาใชจายขององคกรดานบุคลากร  
มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจจากระดบับนสูระดับเจาหนาที ่และ มีระบบการบริหารที่ยึด
ผลสําเร็จของงานและผลลัพธขององคกรเปนหลัก ในการดําเนินงาน รวมทั้งใชมาตรการจูงใจ  
และใหรางวัลตอบแทนแกองคกรที่ประสบความสําเร็จ 
  3. การบริการ  
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหคํานิยาม
เกี่ยวกับการบริการ ไวดังนี ้
         จิราภรณ กนิษฐรัต (2535  :  9) ใหความหมายไววา การบริการ  คือ ส่ิงที่มีจําหนายใน
ลักษณะของกิจกรรมตางๆอาทิ การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ โดยมักจะไมเห็นเปนตัวตน 
หากแตจะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดังกลาว เพื่อใหเหน็เปนรูปธรรมยิ่งขึ้น 

  สมชาติ กิจยรรยง (2537 : 42) ใหความหมายไววา บริการ หมายถึง กระบวนการของ 
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก 
และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

  เกศสินี กล่ันบุศย (2540  : 23) ใหความหมายไววา  บริการ  หมายถึง การปฏิบัติรับใช ให 
ความสะดวกตางๆตอผูมาใชบริการ ซ่ึงจะกําหนดเงื่อนไขของการมารับบริการ เชน การอํานวยความ 
สะดวกการใหความชวยเหลือ 

 สรุปไดวา บริการ หมายถึง การปฏิบัติตอบุคคลเพื่ออํานวยความสะดวกสบาย และสรางความ
พึงพอใจ 
   4. คุณลักษณะของการบริการ 
    โดยที่การบริการนั้นไดมีคณุลักษณะที่แตกตางจากงานดานอื่นๆ ซ่ึงหลักการบริการไว ได
มีการกลาวถึง ดังนี้(จรวยพร  กุลอํานวยชัย.  2538 : 44)   

  1. งานบริการ เปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือไมอาจกําหนด
ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 
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    2. งานบริการ เปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม
นั้นขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดบริการงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากคาดคะเน
ความนาจะเปนเทานั้น 
    3. งานบริการ เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะได คือ  
ความพึงพอใจรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนส่ิงที่สําคัญมาก 
    4. งานบริการ เปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลา ใด ก็จะตอง
ตรงตามนัด หลักการบริการมีดังนี้ (กุลธน ธนาพงศธร. 2528: 48) 
     1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคล เปนสวนใหญทั้งหมด มิใชเปน
การจัดใหแกบคุคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
     2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอมิใชทําๆ หยุด  ๆตามความพอใจของผูใหบริการ 
     3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากคนอื่นๆ  
อยางเห็นไดชัด 
     4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวา 
ผลที่จะไดรับ 
    5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติได
งายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการมาก
จนเกินไป 
   5. ประเภทของการบริการ 

   การจัดประเภทของการบริการโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงสามารถ
จัดแบงเปน  2  ประเภท ดังนี้ 
    4.1 การบริการทางดานธุรกิจ หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการดําเนินการในเชิงธุรกิจ
มุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนินงานขององคการ บริษัทและ
หางรานเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ การบริการเคเบิลทีวี 
     4.2 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการที่มีคุณลักษณะการดําเนินการโดยระบบ
ราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิการของผูใชบริการในสังคมเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี ้ไดแก 
การบริการของหนวยงานตางๆของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการสังคมสงเคราะห เปนตน 
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  6.  องคประกอบของการบริการ 
   งานบริการ เปนงานที่มีความเกี่ยวของกับบุคคลหลายฝาย ซ่ึงตางก็มีความสัมพันธ 
ที่กอใหเกิดงานบริการ มีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการไว ดังนี้ 
    จิตตินันท เดชะคุปตและคณะ (2530 : 36-37) กลาวถึงโครงสรางของระบบการบริการวา 
โครงสรางของระบบบริการทั่วๆไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตางๆ ไดแก ผูรับบริการ 
ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการและสภาพแวดลอมของกการบริการ หากสวนหนึ่ง
สวนใดบกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวัง ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบ
ความลมเหลวได 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 1 โครงสรางของระบบบริการ 
 
    ชุษณะ รุงปจฉิม และคณะ (2545:  177-225) ไดอธิบายถึงองคประกอบสําคัญของการ
บริการ ซ่ึงประกอบดวยสวนสําคัญตางๆ ดังนี้ 
     1. ผูใหบริการ หมายถึง องคการที่ประกอบธุรกิจบริการและพนักงานที่ทําหนาที่ 
ในการใหบริการ 
     2. กระบวนการในการใหบริการ หรือวิธีการใหบริการ 
     3.  ผูรับบริการ ซ่ึงจําแนกตามประเภทของการบริการ หากเปนการบริการ 
ทางดานธุรกิจผูรับบริการหมายถึงผูที่มาซื้อบริการนั้นๆ หากเปนการบริการสาธารณะผูรับบริการหมายถึง
ผูใชบริการโดยทั่วไป 
  7.  คุณภาพของการบริการ 
   คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตาง ๆ  มาประสานรวมกันเขา 
เพื่อใหงานเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุดตามแนวคิด โดยมีผูใหความหมายไวดังนี้ 
 

องคการบริการ 

องคการบริการ องคการบริการ 

ผลิตภัณฑบริการ 
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   วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 : 14)  สรุปถึงคุณภาพในการบริการ ดังนี้ 
    คุณภาพของการบริการ คือ 
     1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
     2.  ระดับของความสามารถของการบริการ ในการบําบัดความตองการของลูกคา 
     3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว 
   Parasuraman  (1990  :  57) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูนําดานการบริการ (Characteristics of 
Service Leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังนี ้คือ 
     1.  มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพ 
ของการบริการเปนกุญแจสําคัญ โดยใหบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา 
     2.  มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองตั้งแตครั้งแรก ให
ความสนใจในรายละเอียดและความแตกตางของการบริการตาง เๆพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีขึ้น 
องคการบริการผลิตภัณฑบริการ 
     3.  มีแบบอยางผูนําในสนาม (In the Field Leadership Style) คือ ผูนําดานการบริการ
ควรจะมีการลงสูสนามจริงๆ ไมใชทําเพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอสั่งสอน มีการสังเกตการ ปอนคําถามและมีการรับฟง ซ่ึงเปนหนทางที่ดีที่สุดที่จะไดรับขอมูลตางๆ
ของการบริการ 
     4.  มีความโปรงใสและซื่อสัตย (Integrity) ผูนําที่ดีที่สุดควรทําสิ่งที่ถูกตอง แมอยูใน
สถานการณที่ลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซื่อสัตย โดยมีหลักของความ
ไววางใจผูรวมงานเปนที่ตั้ง 
    สมชาติ กิจยรรยง (2543) ไดกลาววา วิธีการสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหา
บุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพที่เหมาะสม จากนั้นจึงพฒันาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแต
ละเรื่องมี รายละเอียด ดังนี้ 
     1.  คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงที่ผูใหบริการควรมีอันดับแรก คือ ความเปนคนที่รัก
ในงานบริการเพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามีความกระตือรือรน
ที่จะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใสและเอใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกลั้นเมื่อถูกลูกคาตําหนิตอวานอกจากนี้ 
พนักงานที่ใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 
     2.  บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแตงกายที่แลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่
แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ควรเปนไปตามธรรมชาติ 
     3.  เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนสื่อกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการการนสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีการงายๆดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 21
 

      3.1  สรางความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตร 
โดยการแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงที่สุภาพ ออนโยน มีหางเสียงการพูดจาตอง
ชัดเจนงายตอการเขาใจและไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรูเร่ือง 
      3.2  เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะที่ลูกคา
พูดไมควรแสดงอาการที่ไมพอใจออกมาสบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 
      3.3  ทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการกําลังตั้งใจฟงในเรื่องที่ลูกคาพูด
อยูการบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุม
คาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนัน้ผูใหบริการ 
จึงตองพรอมรองรับตามความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสารถ 
ในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ จากแนวคิดเรื่องการบริการและ
คุณภาพบริการ ผูวิจัยจึงไดมาปรับใชในดานของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหสอดคลองและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
  8. บริการอิเล็กทรอนิกส 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจัย และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหนิยาม บริการ
อิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้  
    Rust และ Lemon (2001: 58-101) กลาวไววา บริการอิเล็กทรอนิกส คือ  
บทบาทการใหบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต 
    Ruyter (2001: 185) ใหความหมายวา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถึง  
การปฏิสัมพันธของสื่อกลางและบริการลูกคาผานอินเทอรเน็ต โดยมีความตองการของลูกคาถูก
ตอบสนองโดยองคกรที่นําเอาระบบสนับสนุนและเทคโนโลยีมาใชเพื่อเปาหมายคอืการใหบริการ 
เพื่อสรางความสัมพันธที่เขมแข็ง 
    Chidambaram (2001: 1-3) ใหความหมายไววา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถึง  
การติดตอส่ือสารโดยมีอินเทอรเน็ตเปนพืน้ฐาน นับตั้งแตการบริการเบื้องตน เชนจดหมายขาวและ
ราคาหุน จนถงึบริการอัจฉริยะ เชน การสงขอมูลแจงเตอืนเหตุฉุกเฉินผานอินเทอรเน็ต  
    Bettua (1999: 148-150) ใหความหมายไววา บริการอิเล็กทรอนิกสเปนมากกวา
คําถามที่ถามบอย (Frequency Ask Questions: FAQ) 
   สรุปไดกวา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถงึ กระบวนการของการบริการผานในรูปแบบ
ออนไลนผานเว็บไซต มีการเชื่อมตอขอมูลผานทางอินเทอรระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
  9. ความสําคัญของบริการอิเล็กทรอนิกส 
   สภาพแวดลอมของการแขงขันในยุคของการสื่อสารแบบไรพรมแดน (Globalization)  
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มีความรุนแรงมากขึ้น และปจจุบันธุรกิจจํานวนมากหนัมาจัดทําเว็บไซตเพื่อนําเสนอขายสินคาและ
บริการ ทําใหมีการนําอินเทอรเน็ตมาใชเปนสวนสําคัญของการสรางชองทางดานการตลาดมากขึ้น 
(Cho และ Park.  2001 :400-405) กลุมของเว็บไซตกลายเปนสวนหนึ่งของทางเลือกในการดําเนิน
ธุรกิจและการติดตอกับลูกคา ซ่ึงปกติแลวการบริการจะอยูในรูปแบบของวิธีดั้งเดิม คือผูรับบริการ
และผูใหบริการจะเปนลักษณะการติดตอโดยตรงและการบริการนั้นเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได แต
วัดที่ความรูสึกที่ไดรับจากการไดรับการบริการ ทําใหการวัดประสิทธภิาพบริการนัน้กอใหเกดิการ
สรางตัวช้ีวัดในรูปแบบตางๆกัน มิติที่ใชสวนมากจะเกีย่วกับการวดัในสวนที่ปฏิสัมพันธกับผูใช 
ไดแก การใชงานงาย หนาเวบ็ไซต การเชื่อมโยง โครงสรางเว็บไซตและมุมมอง และเนื้อหา เปนตน 
(Barnes และ Vidgen.  2002: 114-127) นอกจากนี้รูปแบบการกําหนดการวัดคณุภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบมิตอ่ืิน เชน ความสามารถใชของการใชงาน หนาตาเว็บไซต สารสนเทศ 
ความนาเชื่อถือ และการเขาถึงความรูสึก  และ ไดกําหนดการวดัคุณภาพอิเล็กทรอนกิส คือ การใชงาน
งาย  ออกแบบสวยงาม ความรวดเร็วและความปลอดภยั ดังนั้น จะเห็นไดชัดวาตัวช้ีวดัเหลานี้จะเสนอ
ในสวนทีเ่กีย่วกับสิ่งที่นําเสนอบนหนาเวบ็ไซตและตัวเว็บไซตเทานัน้ แตไมไดวัดถึงประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ทําใหมิติช้ีวัดเหลานีไ้มสามารถบอกถึงประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสได
อยางชัดเจน (Yoo และ Donthu.  2001:31-46) 
  10. การวัดประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส   
   จากความหมายขางตนของ ประสิทธิภาพ การบริการ และบริการอิเล็กทรอนิกส 
สามารถสรุปไดกวา ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส หมายถึง  การใหบริการเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ
สูงสุดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการผานทางเว็บไซตโดยมีอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลาง ซ่ึงการวัด
คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสเปนการวัดที่เกี่ยวกับดานของผูใชบริการ ในงานวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจยัได
ประยุกต แนวคิดเรื่องของคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส เพื่อใชในการวัดประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสดานของผูใหบริการ ซ่ึงมีผูใหแนวคดิเกีย่วกับคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสไว ดังนี ้
  Zeithamal, Parasuraman และ Malhotra (2000) ไดใหแนวคิดเกีย่วกับคณุภาพบรกิาร 
อิเล็กทรอนิกสวา การวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 11 ดาน ไดแก 
   1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การสนับสนุนทางดานเทคนิคของเว็บไซตที่
มีการใหบริการอยางถูกตอง รวมถึงการมีสินคาและบริการไวรองรับ การสงสินคา การออกเอกสาร 
และความทนัสมัยของขอมูล 
   2. การชวยเหลือ (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองอยางรวดเรว็ และ
ความสามารถในการชวยเหลือเมื่อเกิดปญหาหรือขอสงสัย 
   3. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงเว็บเพื่อใชงานเปนไปได
อยางรวดเรว็ และสามารถติดตอกับผูใหบริการไดทันท ี  
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   4. ความหลากหลาย (Flexibility) หมายถึง ชองทางในการชําระเงิน การจัดสงสินคา 
การซื้อ คนหาและการสงคืนสินคา 
   5.  งายตอการใชงาน (Ease of navigation) หมายถึง เว็บไซตมีรูปแบบของการใชงาน
ที่งาย ระบบคนหาที่ไมยุงยาก และสามารถเปดผานหรือยอนกลับหนาเว็บไซตไดงาย 
   6. ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง เว็บไซตใชงานงาย มีรูปแบบเวบ็ไซตที่ดูงาย 
และไมตองกรอกขอมูลเกี่ยวกับผูใชมากจนเกินไป 
   7. ความเชื่อมัน่ (Assurance/Trust) หมายถงึ ความเชื่อมั่นที่ผูใชบริการรับรูจาก
เว็บไซตที่ใหบริการขณะใชบริการ ช่ือเสียงของเว็บไซต สินคาหรือบริการรวมไปถึงขอมูลที่มีการ
นําเสนอผานทางเว็บไซต 
   8. ความปลอดภัยและความเปนสวนตวั (Security / Privacy) หมายถึง ระดับของ
ความเชื่อมั่นทีผู่ใชบริการมีตอเว็บไซตและความปลอดภยัของขอมูลสวนบุคคลที่มีการปองกัน 
   9. ความรูดานราคา (Price Knowledge) หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาในดาน
ของราคาปลีก ราคารวมและการเปรียบเทยีบราคาสินคา เพื่อใหลูกคาเกดิการตัดสินใจ 
   10. รูปลักษณของเว็บไซต (Site aesthetics) หมายถึง ลักษณะที่เว็บไซตที่ปรากฏตอ
ผูรับบริการ 
   11. ความเปนสวนตัว (Customization/Personalization) หมายถึง ความยากงายและ
การเขาถึงขอมูลของผูรับบริการเชน ขอมูลสวนตัวของลูกคา การอางอิง ประวัติการใชบริการ และ
ชองทางการซื้อสินคา 
  Chaang-Iuan Ho (2005) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับการวัดคณุภาพบรกิารทองเที่ยว 
อิเล็กทรอนิกสวา การวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสทองเที่ยวประกอบดวย 8 ดาน ไดแก 
   1. คุณภาพของขอมูล (Information Quality) 
   2. ความปลอดภัย (Security) 
   3. ความเพียบพรอม (Availability) 
   4. ตรงตามความตองการ (Customization) 
   5. สังคมออนไลน (Community) 
   6. การตอบสนองการบริการ (Responsiveness) 
   7. บริการครบถวน (Delivery fulfillment) 
  Siriluck Rotchanakitamnui (2005 : 28) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับปจจัยที่เกีย่วกับการวดั
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสและการยอมรับในระบบการซื้อขายสินคาในประเทศไทย วา การวัด
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย  5 ดาน ไดแก 
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   1. คุณภาพของขอมูล (Information Quality) 
   2. ความเชื่อมัน่ (Trust) 
   3. การใชงานงาย (Ease of use) 
   4. ควบคุมไดดวยตนเอง (Self control) 
   5. ความสามารถในการเขาถึง (Accessibility) 
  Zhang และ Tang ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสจาก
การซื้อสินคาออนไลนผานเวบ็ไซต วา การวัดคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 5 ดาน 
ไดแก 
   1. การออกเวบ็ไซต ( Web Design) หมายถึง เว็บไซตมกีารออกแบบใหเปนมิตร 
กับผูใชงาน 
   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การรับรูของผูใชบริการในเรื่องของ 
ความปลอดภยัและระบบทีม่ีการปองกันความเสียหายขณะทําธุรกรรม 
   3. การตอบสนองตอการใหบริการ (Responsiveness) หมายถึง การใหความ 
ชวยเหลือในดานตางๆผานทางเว็บไซตและแสดงอยูบนหนาเว็บ 
   4. ความเชื่อมัน่ (Trust) หมายถึง ระบบมีความมั่นคง ทํางานไดอยางถูกตอง 
สม่ําเสมอ 
   5. ความตองการสวนบุคคล ( Personalization) หมายถึง ระบบมีการจดันําเสนอ
ขอมูลใหแกผูใชบริการแตกตางกันไปตามความตองการของบุคคลนั้นๆ 
 ในงานวิจยันี้ ผูวิจัยไดประยกุตใชแนวคดิของ Jessica Santos (2003 : 239-242) ไดกลาวถึง 
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ที่ใชในการวัดคุณภาพการใหบริการผานเว็บไซต ไว 6 ดาน ดังนี้   
    1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการไดอยางถูกตอง
และรวดเร็ว รวมถึงความถี่ในการปรับขอมูลเว็บไซต เตรียมพรอมตอความตองการของลูกคา และ
ความถูกตองของระบบซื้อขายและการออกใบเสร็จตางๆ 
    2. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ ความรวดเร็วในการดาวนโหลดขอมูล  
การคนหา และตัวนํารอง 
   3. การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) คือ การใหความชวยเหลือทางดานเทคนิค คูมือ
ผูใชงาน และการคอยใหคําแนะนําสวนตวักับลูกคาผานทางเว็บไซต รวมถึงการทําหนาเว็บไซตใหดู
เปนมิตรกับผูใชงาน หนาชวยเหลือ ทางเลอืกในการติดตอกับผูใหบริการและ คําถามที่ถามบอย 
(FAQ)  
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   4. การสื่อสาร (Communication) คือ การสื่อสารเพื่อใหแจงขอมูลลูกคาอยางถูกตอง
และส่ือดวยภาษาที่เขาใจ และการเสนอชองทางในการตดิตอกับผูใหบริการทางอีเมล โทรศัพทหรือ
แฟกซ 
   5. ความปลอดภัย (Security) คือ การแสดงใหถึงการปองกนัภัยคกุคามหรืออันตราย 
ที่จะเกิดขึ้น ความเสี่ยงระหวางการทําธุรกรรมทางการเงิน หรือ ขอสงสัยในระหวางกระบวนการ
บริการ ซ่ึงจะสงผลตอความมั่นใจของผูรับบริการ 
   6. การกระตุนความสนใจ (Incentive) คือ การเชื้อเชิญใหมีการเขามาใชงานหรือการ
ใหรางวัลตอบแทนจากการมสีวนรวม 
  ดัชนีช้ีวดัโดยใชมิติทางคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส หรือมิติอ่ืนๆเพียงอยางเดยีว  
ยังมีความบกพรองอยู ทําใหไมสามารถระบุประสิทธิภาพที่แทจริงของบริการอิเล็กทรอนิกสได 
ในการแขงขนัที่เกิดขึ้นบนอนิเทอรเน็ต การคนหาดัชนีทีส่ามารถชี้วัดถึงความสามารถดังกลาว  
ใหไดครอบคลุมและสะทอนถึงความสามารถของประสิทธิภาพอยางแทจริง โดยพบวามีความพยายาม
การกําหนดตวัช้ีวัดตางๆกนัไป เพื่อใหสามารถสะทอนความสามารถของกิจการในการแขงขัน 
ใหจงได ดวยเหตุนี้เองกรอบแนวคดิของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จึงเกดิขึ้นเพื่อสะทอนผล
การดําเนนิงานของกิจการ ชวยใหกจิการสามารถปรับปรุงกิจกรรมในดานที่บกพรองไดอยางตรง
ประเด็น ทั้งนี้เพื่อใหไดมาซึ่งประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจ 
   
  จะเห็นไดวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจ เปนสิ่งสําคญัและจาํเปนตอ
การดําเนนิธุรกจิที่มีลักษณะการใหบริการออนไลนผานทางเวบ็ไซต  ซ่ึงเปนชองทางที่ธุรกิจสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาไดจํานวนมากพรอมกนัทัว่โลก โดยที่ธุรกรรมบนอนิเทอรเน็ตนั้นไดเขามามีบทบาท
เปนอยางมาก ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสจงึตองมีการศกึษาอยางจรงิจัง กลาวคือ การมุงเนน
เพื่อใหธุรกจิสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขนั จะตองมีการสรางความรูความเขาใจใสเร่ือง 
ของการประยกุตใชเทคโนโลยีและธุรกจิใหมีความสอดคลองกนั เพื่อใหลูกคาเกดิความไววางใจและ
ธุรกิจสามารถดํารงอยูได 
 
แนวคิดเก่ียวกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด  
  

1. ความหมายของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา  
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ซ่ึงไดมผูีใหคําจัดความไว  ดังนี ้
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   Vorhies (1998:4) ไดใหความหมายไววา ศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด  
หมายถึง กระบวนการในการรวบรวมความรู ทักษะและทรัพยากรทางที่ธุรกิจตองการ การทําใหธุรกิจ
สรางมูลคาเพิ่มในสินคาและบริการ การปรับเปลี่ยนตามความตองการของตลาด เพื่อหาโอกาสสราง
ความไดเปรยีบทางธุรกิจและการแขงขัน 
   เศกสรรค เรืองโวหาร (2540: 45) ไดใหความหมายไววา ศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด หมายถึง ความไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาด ซ่ึงเกิดจากความรูความเชี่ยวชาญ
เทคโนโลยี และความสามารถในการออกแบบผลิตภัฑณใหตรงกับความตองการของลูกคา 
   สมคิด จาตุศรีพิทักษ (2545 : 21 อางอิงมาจาก Michael E. Porter) ไดใหความหมายไว 
วา ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด หมายถึง กระบวนการที่ทําใหเกดิความสามารถในการแขงขนั
กันทางการตลาดเพื่อเปนผูนาํ หรือความสามารถของธุรกิจที่จะเอาชนะบริษัทคูแขงเพือ่รักษาสวนแบง
ตลาดไว เปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ 
   เรวัต แสงสุริยงค (2548: เว็บไซต) ไดใหความหมายไววา ศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด หมายถึง ความสามารถขององคกรอันบังเกิดจากการครอบครองทรัพยากรที่ม ี
ความพิเศษอยางมาก เชน สมรรถภาพดานนวัตกรรม ทรัพยกรที่มีคาและมีความแตกตางออกไป 
จากรูปแบบเดมิ ซ่ึงไมสามารถลอกเลียนแบบหรือทดแทนได 
  สรุปวา ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด หมายถึง กระบวนการรวบรวมความสามารถ 
ดานตางๆ ที่มอียูของธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค โดยมีเปาหมายเพือ่เปนผูนําทางดาน
ตลาดและสรางความไดเปรยีบทางธุรกิจหรือผลประกอบการเปนสําคัญ 

2. ลักษณะของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ในสภาพการแขงขันในปจจบุันเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว เพื่อใหการดําเนินธุรกจิให 

อยูรอดไดจําเปนตองมีการสรางศักยภาพทางการตลาดใหเขมแข็ง จึงไดมีผูไดกําหนดลักษณะของการ
สรางศักยภาพการแขงขันไวตางๆกัน ดังนี ้

 Oral และ Riesman (1988  :  263-272) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพในการแขงขัน 
ของกิจการ วาศักยภาพในการแขงขันมีตัวช้ีวัด 7 ประการ ไดแก 

  1.  การถือครองสวนแบงการตลาด  
  2. การเติบโตของยอดขาย  
  3. อัตราการสงออก (ยอดการสงออกตอยอดขาย)  
  4. อัตราการเติบโตของกําไร  
  5. อัตราการเจริญเติบโตของการเพิ่มผลผลิต  
  6. อัตราผลิตภัณฑใหม (ยอดขายผลิตภัณฑใหมตอยอดขายรวม) 
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   7. อัตราการสรางนวัตกรรม (จํานวนของผลิตภัณฑใหมตอจํานวนผลิตภัณฑ
รวม)   

 Leong และคณะ  (1990 : 109-122)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพในการแขงขันวา 
ศักยภาพในการแขงขันสามารถกําหนดตวัช้ีวัดได 4 ดาน ไดแก ความมปีระสิทธิผลดานตนทุน  
ดานความยืดหยุน ดานคุณภาพ และดานการสงมอบ นอกจากนีย้ังพบวา Demeter  (2002  :  205-213)  
ใชมิติทางการเงิน และการตลาด  

  Waheedzaman และ Ryans (1996  :  7-26)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขัน 
วา แนวความคิดเรื่องศักยภาพการแขงขนั เปนเรื่องที่เกี่ยวพนักับวินยัทีแ่ตกตางกนั เชน การเปรียบเทยีบ
เร่ืองขอไดเปรียบตางๆหรือมิติดานศักยภาพการแขงขันดานราคา  มิติดานกลยุทธและการบริการและ 
มิติดานภูมหิลังและสังคม โดยศักยภาพในการแขงขันจะมกีารจัดการมนัไดอยางอิสระ  ไมอิสระ หรือ
จําเปนตองมีตวักลางในการจัดการมัน ซ่ึงขึ้นอยูกับมุมมองของเราที่จะมองมันในลักษณะเชนไร  
จากระดบัการมองถึงศักยภาพในการแขงขนั ที่หลากหลายนี้เองจึงทําใหเกิดผลกระทบของ
แนวความคิดนี้ในวงกวางดวย 

 ปพฤกษ อุตสาหวาณิชกิจ (2547: บทความ) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับศักยภาพ 
การแขงขันระดับโลก ซ่ึงจําแนกกลยุทธของกิจการออกเปน 9 ดาน ไดแก 
    1. ผูจัดการระดับโลก Global Manager 
      การดําเนนิเศรษฐกิจตองการประสบความสําเร็จธุรกิจในตลาด เชนเดยีวกัน
กับผูจัดการทีต่องมีความชํานาญและความรูเพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบของตนเอง โดยดําเนินการ
ปรับปรุงความชํานาญและความรูของลูกจาง 
     2. การเรียนรูขององคกร Organizational Learning 
      การสนับสนุนการเรียนรูการบริหารความรูที่กวางขวาง เปนตนกําเหนดิ
สําหรับผลประโยชน ซ่ึงสามารถแขงขันในตลาดทั่วโลก และความสามารถในการเรียนรูสามารสราง
การเจริญเติบโตได 
     3. ประสิทธิภาพในการผลิต Productivity 
      การปรับปรุงเกี่ยวกับผลิตภณัฑและผูปฏิบัติการในการเปลี่ยนแปลงและ
ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑซ่ึงใชเปนเครือ่งมือ 
     4. ความสามารถในการบริหารอัตราแลกเปลี่ยน Currency Capabilities 
      การปรับเปลี่ยนเงินตราเกีย่วของกันระหวางประเทศ บริษัทสามารถจัดการกับ
อัตราการแลกเปลี่ยนอยางไดผลในการรวมกันของตลาดทั่วโลกเชนเดยีวกันกับเงินตราชาวยุโรป 
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     5. ความสัมพันธลูกคา Customer Relationship 
      การสรางความสัมพันธระหวางบริษัทและลูกคาเพื่อใหไดรับผลประโยชน
และสามารถแขงขันในตลาดทั่วโลก ซ่ึงทําใหไดรับผลประผลประโยชนจากลูกคาและสามารถแขงขัน 
กับคูแขงขันไดรวมทั้งสรางความพึงพอใจและคุณภาพใหลูกคาได 
     6. เครือขายธุรกิจ Business Network 
      การรวมมือในการจัดการทีจ่ะชวยบรรลุผลประโยชนซ่ึงสามารถแขงขัน 
ในเศรษฐกิจทัว่โลก พันธมิตรเกี่ยวกับกลยทุธคือ การบวนการธุรกิจเพือ่ชวยขยายความสามารถและ 
รักษาความพอใจของลูกคาซ่ึงสามารถแขงขันกันระหวางนายทุน 
     7. แหลงที่มาของเทคโนโลยี Technology Sourcing 
      เปนตัววัดและชวยเหลือในการจัดการและปรับปรุงธุรกิจ ความสามารถ 
ของธุรกิจ โรงานตองมีการผลิตที่กาวหนาและเทคโนโลยีจึงตองใชความชํานาญเกี่ยวกับเทคโนโลย ี
     8. การบริหารความรู Knowledge Management 
      ความรูเปนตนกําเนิดของผลประโยชนที่สามารถแขงขันไดในแตละบรษิัท 
เพื่อสรางความสามารถที่จะพัฒนาและการเปลี่ยนสภาพของตลาดทั่วโลก 
     9. การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ Entrepreneurship Orientation 
      ประโยชนที่เกดิจากการแขงขันสามารถแสดงไดในการตัดสินใจและ
ความสามารถของผูบริหารกิจการที่ปรากฏในรูปของการจัดการบริษัท เชน ผูประกอบการที่เร่ิมธุรกิจ
ใหม สามารถไดผลประโยชนซ่ึงสามารถแขงขันการสรางรายไดและทรัพยสินที่ไดจากการลงทุนใหม 
  ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดประยุกตแนวคิดเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดระดับ
โลก สําหรับดานผูจัดการระดับโลกและดานความสามารถในการบริหารอัตราแลกเปลี่ยนไมได
นํามาใชเนื่องจาก การวิจัยในครั้งนี้เปนการวัดศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมทีม่ีที่ตั้งอยูในประเทศไทย โดยเลือกใชเพียง 7 ดาน ดังนี ้

1. ความสัมพันธลูกคา Customer Relationship 
2. เครือขายธุรกิจ Business Network 
3. การเรียนรูขององคกร Organizational Learning 
4. ประสิทธิภาพในการผลิต Productivity 
5. แหลงที่มาของเทคโนโลยี Technology Sourcing 
6. การจัดการความรู Knowledge Management 
7. การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ Entrepreneurship Orientation 
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  1. ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship)  
  ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) หมายถึง การสานสัมพันธลูกคา 

อยางตอเนื่องดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตวัลูกคา ความตองการ และพฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน 
จากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําใหสามารถทรบขอมูลลูกคาและนําเขามูลเหลานั้นมาใชในการ
พัฒนาสินคาและบริการ พัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคา
แตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ (กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลิน
ทิพย โกเมศโสภาพและสาวกิา อุณหนันท. 2547: 117) 
   1.1 ระดับความสัมพันธกับลูกคา 
    บันไดการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความภักดใีนตราสนิคาและ 
บริษัทวามีอยู 6 ระดับ ดังนี ้(ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ. 2544: 44-46) 
     1.  ระดับ ลูกคาคาดหวัง (Prospect) หลังจากบริษัทไดคนหาโอกาสในการ 
เสนอและสรางฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภคหรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตาม
ตลาดเปาหมายของบริษัทแลว บริษัทจะมกีลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) มากมาย
หลังจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายไดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซือ้ มีอํานาจซื้อและ
ความสามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทเองแลว จากกลุมลูกคาคาดหวัดที่อยูในขาย
สงสัยก็จะเหลอืกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซ่ึงบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรม
การตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทเปนอยางด ี
     2. ระดับ ผูซ้ือ (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและ
นําเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานั้นจนสามารถตัดสินใจซื้อ
ไดในที่สุดแลว ขั้นตอไปบรษิัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ที่จะทําใหผูซ้ือเหลานี้กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
     3. ระดับ ลูกคา (Clients) หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซ้ือสินคาหรือการ 
บริการของบริษัทอยางตอเนือ่งเปนระยะหนึ่ง แตอาจมีเจตคติเปนลบหรือดีที่สุดคือเฉยๆกับบริษัท 
การจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ บริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีเจตคต ิ
ในทางบวก มภีาพลักษณที่ดตีอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึง
ระดับที่ลูกคามีความภกัดีตอบริษัทและสนิคาหรือบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนาํสินคาหรือ
บริการของบริษัท ไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแขงขันใน 
ที่สุด 
     4. ระดับ ลูกคาผูสนับสนุน (Supporters) คือ ลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท 
มีเจตคติและภาพลักษณทีด่ีตอสินคาหรือการบริการของบริษัท แตไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง 
บริษัทจําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
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     5. ระดับ ผูมีอุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรม 
ของบริษัทมาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัท 
เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท การที่บริษัทมีลูกคา ผูมีอุปการคุณอยูมากยอมเปนความ
ไดเปรียบในเชงิการแขงขันทีท่ําใหบริษัทอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน ภายใตสภาพแวดลอมทาง
การตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ลูกคาผูมีอุปการคุณก็สามารถเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือการ
บริการคูแขงขันบางในบางครั้ง ถาบริษัทไมปรับตัวใหทนักับการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้น โอกาสที่
บริษัทจะสูญเสียลูกคาผูมีอุปการคุณจํานวนมากก็จะเกดิขึ้นไดงาย 
     6. ระดับ หุนสวนธุรกิจ (Partners) คือ ลูกคาที่เปนสวนหนึ่งของธุรกิจ 
มีสวนรวมในรายรับ รายจาย และผลกําไรของบริษัท ถาหกบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้น หมายความวา
ผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธรุกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคา
ระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากที่สุด 
   1.2 รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ตามระดับความสัมพันธตาง ๆ มีไว  
5 รูปแบบ ไดแก (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2541: 50-53) 
    1. รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนการทําหนาทีพ่ื้นฐานการขาย 
โดยพนกังานขายแกไขปญหาใหกับลูกคาเมื่อเกิดปญหาขึ้น 
    2. รูปแบบเชิงรับ (Reactive Marketing) พนักงานขายขายผลิตภัณฑและกระตุน 
ใหลูกคาโตตอบในกรณีที่มีปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือขอติเตียนจากลูกคา 
    3. รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) พนักงานขายตอง
โทรศัพทหรือติดตอลูกคาภายหลังการขาย เพื่อตรวจสอบวาลูกคาบรรลุความคาดหวังจากการใช
สินคาหรือพนกังานขาย ตองการขอเสนอแนะการตดิตอกบัลูกคาเพื่อนําขอมูลเหลานั้นมาปรับปรุง 
ในการเสนอขาย 
    4. รูปแบบตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายตองโทรศัพทกับ 
ลูกคาเปนประจําเพื่อรับขอเสนอแนะเกีย่วกับการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือความคิดเกีย่วกับผลิตภัณฑ
ใหม 
    5. รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทตองทํางานรวมกับลูกคา 
เพื่อคนหาวิธีการรักษาลูกคาและชวยแกปญหาตางๆใหลูกคา 

2. การสรางเครือขายทางธุรกิจ (Business Networking) 
    เกรียงศักดิ์ เจรญิวงศ (2543 : 28) ไดใหความหมายไววา การสรางเครือขายทาง 
ธุรกิจ หมายถงึ การรวมมือกนัระหวางปจเจกบุคคล กลุม องคกรประเภทเดียวกันหรืออาจเปน
เครือขายเชื่อมโยงระหวางกลุมหรือองคกรตางประเภทกัน 
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    กวี ศรีเวศร และณัฐพงศ เศมาริษ (2545: 13) ไดใหความหมายไววา การสราง
เครือขายทางธุรกิจ หมายถึง การสรางความรวมมือของกลุมธุรกิจและสถาบันที่เกี่ยวของมารวมตัว
ดําเนินกิจกรรมรวมกัน โดยมีขอตกลงตางตอบแทน มีความเกื้อหนุน แลกเปลี่ยนความคิด ขอมูล
ขาวสาร เชื่อมโยงและเสริมกิจการซึ่งกันและกันอยางครบวงจร (Commonality and Complementarily) 
เพื่อบรรลุเปาหมายรวมกัน และสรางความไดเปรียบในการแขงขันตลอดไป 

1.  ประโยชนของการสรางเครือขายธุรกิจ 
     การรวมตัวกนัเปนเครือขายธุรกิจ ถือวาเปนกระบวนการสรางความเขมแข็งและ

สรางความไดเปรียบในการแขงขันใหสามารถแขงขันไดเสมือนธุรกิจขนาดใหญ สามารถแยก
ประโยชนของการสรางเครือขายธุรกิจออกเปน 4 ดาน ดังนี้ (ยุคล รักไทย. 2545: 12) 

        1. ดานการแขงขัน ประกอบดวย การรวมกันแบงปนความเสี่ยง การลดความ
รุนแรงในการแขงขัน การรวมกันเจจาตอรองเพื่อใหไดขอตกลงและเงือ่นไขที่ดีกวา  
ลดความเสี่ยงทางการเมือง และการรวมกนัตั้งมาตรฐานตางๆ 
          2. ดานความชํานาญทางธุรกิจ ประกอบดวย เรียนรูเทคนิคความชํานาญพิเศษ
และการบริหารจากกันและกนั เรียนรูเทคโนโลยีและทักษะใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคธุรกิจ
ใหมๆ 
          3. ดานการผลิต ประกอบดวย การลดตนทุน การใชทรัพยากรอยางมี
ประสิทธิภาพ การประหยัดตอขนาด ผนึกกําลังทางเทคโนโลยีเขาถึงเทคโนโลยีที่มีราคาแพง 
โดยลงทุนรวมกัน แบงหนาทีก่ัน และรวมกนัผลิตสินคาที่มีความซับซอนสูงได รวมถึงกระบวนการ
วิทยาการใหม 
         4. ดานการตลาด ประกอบดวย การเขาถึงแหลงวัตถุดบิ การเขาถึงชองทางการ
จําหนาย และบริการ แบงหนาที่กันเจาะตลาดที่ตางคนตางถนัด เพิ่มสวนแบงตลาด และผลกําไร
รวมกันผลิตสินคาเพื่อสงมอบใหลูกคารายใหญ และตลาดที่มีขนาดใหญ 
    3. รูปแบบของการสรางเครือขาย 

 ในการสรางเครือขายทางธุรกิจ SMEs สามารถสรางไดจาก 4 รูปแบบ (ศรีณรงค 
ชูศรีนวล.  2542 : 9) ดังนี ้
     1. การรวมกันเฉพาะกิจ (Ad hocPool) ธุรกิจที่จะรวมเปนพันธมิตร 
กันจะลงทุน (คน เงิน เทคโนโลยี ทรัพยากร ฯลฯ) เพื่อใชในการดําเนนิงานรวมกันใหนอยที่สุด 
เนื่องจากแผนงานระยะสั้นๆ ผลประโยชนที่เกิดจากการรวมมือกันนี้จะถูกแบงกันภายหลังไมวาจะ
เปนผลกําไรในรูปตัวเงิน เทคโนโลยีใหมๆ  บุคลากรที่เชี่ยวชาญเทคโนโลยี 
      2. การรวมมือ (Consortium) เปนการรวมทนุในการวิจยัและพัฒนาการผลิต 
ซ่ึงผลการวิจัยและพัฒนาทีไ่ดจะถูกนําไปใชในการทําตลาดรวมกนัหรอืแขงขันกันเองตอไป 
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     3. โครงการรวมลงทุน (Project-based Joint Ventures) ธุรกิจที่จะรวม 
เปนพันธมิตรประเภทนี้ จะใชทรัพยากรของตนไปกับการสรางมูลคาเชิงกลยุทธ (Strategic Value) 
นอยมาก และผลที่เกิดขึ้นจะถูกเก็บคืนสูธุรกิจเฉพาะสวนที่เปนตัวเงิน เชน เงินปนผล คาธรรมเนียม
และคาสัมปทาน (Royalties) 
     4.  การรวมลงทุนเต็มตัว (Full-blown Joint Ventures) เปนการรวมมือระยะยาว
ทุกหุนจะสนับสนุนทุนและทรัพยากรอยางตอเนื่องเพื่อทีมที่ทํางานเปนเหมือนองคกรใหม 
ที่สามารถรับมือและปรับตัวเขากับสถานการณใหมๆได และทุกหุนจะไมเรียกกลับทุนและทรัพยากร
ที่ใชในการดําเนินงานคืน (เวนแตเลิกรากนัหรือยุติลง) แตจะเก็บเฉพาะผลประโยชนบางสวน เชน  
เงินปนผล คาธรรมเนียมและคาสัมปทาน (Royalties) 

 4. การทําขอตกลงและสัญญาการสรางเครือขาย 
  การสรางความรวมมือของกลุมธุรกิจ การมารวมตัวดําเนินกิจกรรมรวมกันจะตองมี

กติกา สัญญา ขอตกลงและเปนที่ยอมรับดวยกันทุกฝาย เพื่อใหธุรกิจบรรลุเปาหมายรวมกันและ 
สรางความไดเปรียบในการแขงขันไดตลอดไป ขอตกลงและสัญญาการสรางเครือขายสามารถจําแนก
เปนขอๆไดดังนี้ (Gilory. 1993 : 16-38) 

  1. เทคโนโลยี ตองพิจารณาถงึการถายทอดเทคโนโลยีรวมไปถึงเทคโนโลยี 
ที่ยังไมไดนํามาใช เงื่อนไขตางๆในการนําเทคโนโลยีมาใช การกําหนดคาตอบแทน สิทธิบัตรและ
คาธรรมเนียมตางๆ 

  2.  การตีมูลคาทรัพยสิน ถาหากมีการนําทรพัยสิน เครื่องจักร เครื่องมามารวม 
ลงทุนกัน กจ็ําเปนตองตีมูลคาของเหลานั้นเพื่อหามูลคาที่แทจริง 

  3.  การบริหารงาน จะตองพจิารณาถึงอํานาจในการบริหารงาน เร่ืองใดใครควรมี
อํานาจการตัดสินใจสั่งการ การลงมติรวมควรมีกฏอยางไร 

  4.  ความโปรงใสทางดานการเงิน ตอมีการบัญชีใหเปนไปตามหลักบัญชี
มาตรฐานสากล (International Accounting Standard) โดยเฉพาะธุรกจิที่เปนพันธมิตรกับธุรกิจ
ตางชาติควรตองระวังเรื่องนีใ้หมาก 

  5. การแกปญหาความขัดแยง กําหนดกระบวนการแกไขความขัดแยงระหวาง 
หุนสวนไวใหจัดเจน 

  6. การเปลี่ยนแปลงสัดสวนของความเปนเจาของ ตองกําหนดกระบวนการการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางพันธมิตร ในเรื่องสัดสวนความเปนเจาของสําหรับสถานการณตางๆ 

  7. การแบงปนผลประโยชนที่ชัดเจน นอกจากธุรกิจแมแลว พันธมิตร 
ที่เปรียบเสมือนอีกหนึง่องคกรก็มีสิทธิ์ไดรับผลประโยชนดวย ดังนั้นจงึไมควรมองขามโดยเฉพาะ 
ในกรณีที่ธุรกจิแมตองการใหพันธมิตรมีการเติบโตจนสามารถบริหารงานของตนเองได 
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  3. การเรียนรูขององคกร 
   ณัฏฐพันธ เขจรนันท (2544 : 81) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร  
หมายถึง หลักการและแนวทางปฏิบัติที่จะชวยใหองคกรตางๆทั้งในภาครัฐและเอกชนมีความพรอม  
มีศักยภาพและสามารถปรับตัวตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและปจจยัในองคกร
ไดอยางเหมาะสม ทําใหสามารถสรางโอกาสใหมๆทางธุรกิจ และปรับอปุสรรคใหเปนประโยชนตอ
การดําเนนิงานเพื่อนําองคกรไปสูเปาหมายอยางตอเนื่อง 
    วีรวุธ มาฆะศริานนท (2542  : 11) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร 
หมายถึง กระบวนการหนึ่งของการบริหารที่มุงเนนใหองคกรและบุคลากรมีกระบวนการทํางานที่
เพียบพรอมไปดวยประสิทธิภาพและมีผลการปฏิบัติงานเปยมไปดวยประสิทธิผล สามารถปรับตัว
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและปจจัยในองคกรไดอยางเหมาะสม ทําให
สามารถสรางโอกาสใหมๆทางธุรกิจและปรับอุปสรรคใหเปนประโยชนตอการดําเนินงานเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมาย 
    Beck (1992 : 21-28) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง องคกร 
ที่เอื้ออํานวยตอการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรทุกคน ขณะเดยีวกนัก็มีการปฏิรูปองคกรอยาง
ตอเนื่อง 
    Gavin (1993 : 78-91) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง องคกร
ที่มีลักษณะในการสราง แสวงหา และถายโอนความรูใหกบับุคลากร โดยมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
อันเปนผลมาจากการความรูใหมและเขาใจในสิ่งตางๆอยางถองแท 
    Marquardt (1994 : 997) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง  
การมีบรรยากาศของการเรียนรูรายบุคคลและกลุม การมกีารสอนบุคลากรของตนเองใหมี
กระบวนการคดิวิเคราะห เพือ่ชวยใหเขาใจในสรรพสิ่งขณะเดียวกนัทกุคนก็สามารถชวยองคกร 
โดยเรียนรูจากความผิดพลาดและความสําเรจ็ สงผลใหทุกคนตระหนกัในการเปลี่ยนแปลงและ
ปรับตัวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    สรุปวา การเรียนรูขององคกร หมายถึง หลักการปฏิบัติหรือแนวทางใหองคกรนําเอา
ศักยภาพทางดานความรูมาประยุกตใช เพื่อกอใหเกิดการปรับตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่
อาจจะเกิดขึ้น การเรียนรูเพื่อปองกันขอผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นรวมถึงการสรางโอกาสทางธุรกิจใหมๆ 

 2. ความสําคัญของการเรียนรูขององคกร 
  การพัฒนาและการเรียนรูองคการเปนสิ่งที่ขาดไมไดของการองคกรที่ดาํเนินธุรกิจ 

ในปจจุบนั องคกรทุกองคกรที่ตองการกาวหนาทันคูแขงขันและกาวลํ้าคูแขงขันจะตองพัฒนา
ศักยภาพบุคลากร เพื่อใหสามารถนําพาองคกรไปสูเปาหมายได องคกรที่สามารถพัฒนาบุคลากรของ
ตนเองไดอยางถูกตองเหมาะสมและรวดเรว็กวายอมไดเปรียบคูแขงขนัยอมมีความพรอมที่จะใช
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ความรูและความสามารถของบุคลากรทุกระดับ ทั้งระดับผูบริหาร ระดบัผูปฏิบัติงานรวมกันไดอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ดวยเหตนุี้การพัฒนาทรัพยากรมนษุยในองคกรจึ้งตองเปลี่ยนรูปแบบ
และวิธีการจากแบบดั้งเดิม คือ จากการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการทํางานเปนครั้งคราวหรือการสง
บุคลากรไปศึกษาเพิ่มเติมเปนรายๆ กลายเปนการเรียนรูตลอดเวลาอยางตอเนื่อง และเนื้อหาของการ
เรียนรูก็ไมไดเนนเนื้อหาเกีย่วกับงานในความรับผิดชอบเทานั้น แตยังตองเรียนรูขามสายงาน เรียนรู
เร่ืองภายในองคกร เรียนรูภาวะแทจริง ภายนอกองคกรเรยีนรูแนวโนมและโอกาส และเรียนรูวิธีการ
นําความรูไปใชใหเกดิผล (สมิต สัชฌุกร. 2538: 111-114) 

 3.  กระบวนการเรียนรู 
  การเรียนรูมีขัน้ตอนเริ่มตั้งแตการรับรู การคิด การประเมนิ การเรียนรู และมี

องคประกอบที่สําคัญ คือ การสังเกต การอยากรูคําตอบ การแสวงหา การคาดคะเน การหาขอมูลและ
การตรวจสอบคําตอบโดยกระบวนการเรียนรูมี 5 ขั้นตอน คือ (อุทุมพร จามรมาร. 2540 : บทคัดยอ) 

1. การรูวางานทีจ่ะตองทํา หือปญหาที่จะตองแกไข 
2. การตั้งเปาหมายของาน 
3. การจัดระบบ รวบรวมสาระและกระบวนการที่เกี่ยวของ 
4. การฝกปฏิบัติภายใตเงื่อนไข หรือสภาพการณที่พึงพอใจและเปนสุข 
5. การพัฒนาความสามารถที่คงที่ และความรูที่ชัดเจนจนถึงแกน 

  4. ระดับการเรียนรูขององคกร 
  ในการเรยีนรูขององคกรจะตองมีระดับของการเรียนรูตัง้แตระดับของบุคลากรไป

จนถึงระดับขององคกร ซ่ึงสามารถแบงระดับการเรยีนรูองคกรไว 3 ระดับ ไดแก  
(วีระวัฒน ปนนิตามัย. 2544: 114)  

     1. การเรียนรูระดับบุคคล บุคคลมีศักยภาพที่จะแสวงหาความรูพัฒนาลักษณะ 
 เชาวปญญา ทศันคติ โดยการศึกษาคนควาดวยตนเองและแลกเปลีย่นส่ิงที่เรียนรูกับผูอ่ืนได การเรยีนรู

ระดับนี้เนนการกระตุนใหแตละคนใผรูและสรางโอกาสการเรียนรูไดอยางตอเนื่อง 
     2. การเรียนรูระดับกลุม ไดแก การเพิ่มพนูความรู ลักษณะความสามารถ 
 ของกลุมจากการใหทุกคนมสีวนรวมและไดแลกเปลีย่นสิ่งที่ตนมีระหวางกัน ดวยเหตุนี้การเรียนรู

ระดับกลุมจึงมักเกิดขึน้จากผลของการเรียนรูระดับบุคคลนั่นคือ สวนหนึ่งทุกคนนําสิ่งที่ตนเรียนรูมาสู
กลุมการเรียนรูระดับกลุมจะเกิดขึ้นไดโดยกิจกรรมหรือกระบวนการทีเ่อื้อตอกระบวนการกลุมหรอื
ปฏิสัมพันธของสมาชิกกลุม 

   3. การเรียนรูระดับองคกร ไดแก การนําความรู ลักษณะความสามารถและ  
ทุกอยางที่แตละบุคคลในแตละกลุมใชรวมกันเพื่อเปาหมายองคกร ทั้งนี้การเรียนรูระดับนี้จะเกดิขึ้น
ไดโดยองคกรตองใหอํานาจสมาชิกของตนเองในการใชความรูที่มีเพื่อองคกร ตองมีการบูรณาการ
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คุณภาพเขากับคุณภาพชวีิตการทํางานและตองสรางชองวางสําหรับการเรียนรูทั้งที่เปนสถานที่ ส่ิง
อํานวยความสะดวกและเวลา      
   5. ระบบการเรยีนรูขององคกร 
    องคกรทุกประเภทควรที่จะมีการกําหนดรปูแบบและแนวทางของการเรียนรูใหเปน
โครงสรางที่ชัดเจน ซ่ึงกอใหเกิดเปนพืน้ฐานตอความมัน่คงและความเจริญกาวหนาตอไป 
     1. การเรียนรูกลยุทธ (Strategic Learning) พนักงานระดบัหัวหนาจะตองทราบ 
เขาใจ และมุงมั่นในวิสัยทัศนขององคกรรวมถึงกลยุทธทุกประเภท อาทิเชน กลยุทธธุรกิจ กลยุทธ
การตลาด กลยทุธหนาที่องคกร 
     2. การเรียนรูวฒันธรรม (Cultural Learning) เพื่อกอใหเกดิวัฒนธรรมองคกรที่ดี
และถือปฏิบัติกันอยางตอเนือ่งตลอดไป เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต การเอาใจใส
ในบริการลูกคาอยางดีเยี่ยม มีจิตสํานึกในดานคุณภาพตลอดจนความสามัคคีสมานฉันท 
     3. การเรียนรูเชิงระบบ (Systemic Learning) เปนความเขาใจในระบบงานและ
กระบวนการทาํงานมีวิธีการเชิงระบบในการรวมกันคิด วิเคราะห และปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพ
สูงขึ้น 
     4. การเรียนรูกระบวนงาน (Task Learning) เปนการเรียนรูในงานที่รับผิดชอบ 
รวมทั้งแนวทางในการเพิ่มสมรรถนะของงานจนเกิดความชํานาญ 
     5. การเรียนรูภาวะผูนํา (Leadership Learning) เพื่อใหเกดิความเปนผูนําเพราะ
ผูนําเปนผูสรางประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคกร โดยเปนผูนําในกระบวนการเรียนรูของ
ทีมงานภายใตความรัก ความศรัทธา และความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกัน ซ่ึงเปนคุณสมบัติที่สําคัญ 
     6. การเรียนรูรวมกัน (Team Learning) เนนการทํางานและรวมเรียนรูกันเปนทีม 
ซ่ึงทุกคนในทมีจะตองเขาใจหนาที่และรับผิดชอบของตนเอง และเมื่อมาปฏิบัติงานรวมกันก็จะ
แลกเปลี่ยนประสบการณแกกันไมวาจะสําเร็จหรือผิดพลาด รวมแนวทางการแกไขปญหาซึ่งจะชวย
ใหความเสี่ยงตอการลมเหลวในอนาคตลดนอยลง 
     7. การเรียนรูกระบวนการวิเคราะห (Reflective Learning) เปนการใชความคิด
วิเคราะหธุรกิจเพื่อหาแนวทางการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนองคกร หรือเพื่อคัดเลือกความคุมคาอีกทั้ง
ยังสามารถกําหนดทางเลือกในการแกไขปญหาภายใตสถานการณตางๆได 
     8. การเรียนรูความเปนเจาของธุรกิจ (Entrepreneurial Learning) เปน
กระบวนการพัฒนาความพรอมใหทีมงาน ทั้งที่อยูภายในฝายงานเดยีวกันหรือที่มาจากฝายตางๆให
สามารถที่จะบริหารกิจกรรมในรูปแบบของโครงการ โดยมีความรอบรูในทุกๆดาน ทัง้การผลิต 
การตลาด การเงินและการบริหารทั่วไป 
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   6. กระบวนการเรียนรูขององคกร 
    การเรียนรูขององคกรจะมีลักษณะเปนกระบวนการทีด่ําเนินการเกี่ยวของกัน 
ทั้งในระดับบคุคล กลุม และหนวยงานทีต่างมีปฏิสัมพันธตอกัน ซ่ึงการเรียนรูขององคกรจะ
ประกอบดวย 4 ขั้นตอนตอไปนี้ (ณัฏพันธ เขจรนันท. 2544: 85)  
    1. การแสวงหาความรู (Knowledge Acquisition) องคกรจะไดรับขอมูลใน 
รูปแบบที่แตกตางกันแตละชวงเวลา ซ่ึงองคกรสามารถแสวงหาความรูไดจากวิธีการตอไปนี ้
     1.1 การเลียนแบบ (Mimicry) เลียนแบบการดําเนินงานที่ประสบผลสําเร็จของ
บุคคลอื่น ชวยลดเวลา ลดความเสี่ยง 
     1.2 ประสบการณ (Experience) เรียนรูจากบุคคลอื่นและองคกรที่เปนระบบ 
     1.3 การเรียนรูแบบทดแทนหรือจากคนอืน่ (Vicarious Learning) เปนการเก็บ
บทเรียนตางๆของบุคคลอื่นที่มีประสบการณมาศึกษา 
    2.  การกระจายสารสนเทศ (Information Distribution) โดยจดัรูปแบบและความ
ตองการสารสนเทศใหเขาถึงกลุมบุคลกรอยางเหมาะสม เพื่อชวยลดการกระจายขาวสารและการใช
ขอมูลรวมกันภายในองคกรมีประสิทธิภาพและทัว่ถึงกนั 
    3.  การแปลสารสนเทศ (Information Interpretation) องคกรตองใหความสําคัญ 
กับการแปลความหมายและการใชงานใหเปนหนึ่งเดียวทั้งองคกร เพราะถาปลอยใหตางคงตางแปลจะ
เกิดการตีความที่ผิดจากความตองการ เชน การแปลความเขาขางตนเอง (Self-serving Interpretation) 
ตนแบบทางการจัดการ (Managerial Interpretation) และตํานานรวมกนั (Common Myths) 
    4. ความทรงจาํขององคกร (Organization Retention) สามารถจําแนกรปูแบบการ
จัดเก็บความรูขององคกร ไดแก บุคคล วฒันธรรม ขั้นตอนการแปรรปู โครงสราง แบบเปนทางการ 
นิเวศวิทยา และเอกสารสําคัญภายนอก 
   4. ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
    ผลผลิต (Productivity) เปนจาํนวนผลิตภณัฑหรือบริการที่ผลิตไดจากการใช
ทรัพยากรจํานวนหนึ่งหรือเปนการวดัประสิทธิผลของการใชทรัพยากรโดยแสดงในรูปแบบ
อัตราสวนของปจจัยนําออก (Output) สินคาและบริการ หารดวยปจจยันาํเขา (Input) หนึ่งประเภทขึ้น
ไป (เชน แรงงาน วัสดแุละทรัพยากรอื่นๆ) การผลิตสินคาและบริการจะเกิดจากการนําเอาทรัพยากร
มาผานกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหแสดงออกมาเปนปจจัยนําออก (สินคาและบริการ)  
ยิ่งประสิทธิภาพในการเปลีย่นแปลงมีมากขึ้นก็จะทําใหสามารถผลิตสินคาไดมากขึน้ การปรับปรุง
ผลผลิตสามารถทําไดดังนี้ (ประสงค ปราณีตพลกรัง. 2543: 23) 
    1.  พัฒนาวิธีการวัดผลผลิตทุกการปฏิบัติการ การวัดผลถือเปนงานขั้นแรก 
ในการบริหารและการควบคมุการปฏิบัติการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 37
 

    2.  มองระบบโดยรวมเพื่อตดัสินใจวา การปฏิบัติการใดที่สําคัญที่สุดซึ่งเรียกวา 
เปนศูนยการทาํงานซึ่งมีขีดจาํกัด (Bottleneck Operations Center) โดยการปฏิบัติการทุกอยางตองผาน
ศูนยนี้ ทําใหศนูยมีการจํากัดที่จะรับการปฏิบัติการทุกหนาที่จะตองมาผานศูนยนี้ ดังนั้น จึงตอง
ปรับปรุงไมใหเกิดปญหานีข้ึ้น 
    3.  พัฒนาวิธีการเพื่อการปรับปรุงผลผลิต เชน ศึกษาวิธีการซึ่งธุรกิจอื่นสามารถ 
เพิ่มผลผลิตสํารวจวิธีการที่ควรใช 
    4.  กําหนดเปาหมายการปรับปรุงที่เหมาะสม 
    5.  ฝายบริหารตองใหการสนบัสนุนและกระตุนการปรับปรุงผลผลิต 
    6.  วัดผลการปรับปรุงการปฏิบัติการและเผยแพรใหพนักงานทราบ 
    7.  ไมควรสับสนระหวางผลผลิต (Productivity) และประสิทธิภาพ  
(Performance) เนื่องจากประสิทธิภาพมีความหมายทีแ่คบกวา โดนเนนที่ผลผลิตภัณฑจากการใช
ทรัพยากรที่กําหนดไว ใหเกดิการประหยัด สวนผลผลิตจะเนนทีป่ระสิทธิผล (Effectiveness)  
จาการใชทรัพยากรทั้งหมด 
     อัตราผลิตภาพ (Productivity) เปนดัชนีแสดงความสัมพนัธระหวางผลผลิตตอ
ทรัพยากรที่ใชในการกอใหเกิดผลผลิตนั้น มีผูใหนิยามคําวาผลิตภาพ (Productivity) ตางกันนับแต
ศตวรรษที่ 17 ดังตาราง 1   (วันชยั ริจิรวนชิ.  2543: 8) 
 
 

ตาราง 1 นิยามผลิตภาพ (Productivity) 
 
ป ผูใหคํานิยาม คํานิยาม 

1776 Quesnay เปนครั้งแรกทีค่ําวาผลิตภาพเกิดขึ้น 
1883 Litre เปนความสามารถในการผลิต 
1990s Early เปนความสัมพันธระหวางผลผลิตและทรัพยากรที่ใชในการผลิต 
1950 OEEC เปนผลหารระหวางผลผลิตกับองคประกอบทางการผลิตหนึ่งๆ 
1955 Davis เปนการเปลี่ยนแปลงของผลผลิตจากการใชทรัพยากรทีเ่พิ่มขึ้น 
1962 Fabricant เปนอัตราสวน OUTPUT/INPUT 
1965 Kendrick and 

Creamer 
ใหคํานยิามสําหรับผลิตภาพเฉพาะสวน ผลิตภาพองคประกอบรวม และ
ผลิตภาพรวม 

1979 Sumanth อัตราสวนของผลผลิตจริงตอทรัพยากรที่ใชจริง 
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   ในการเปรยีบเทียบความหมายของประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและอัตราผลิตภาพ กลาว
ไดวา ประสิทธิภาพแสดงถึงการใชทรัพยากรดีระดับใดเพื่อใหไดผลผลิตที่ตองการ ขณะที่
ประสิทธิผลแสดงผลผลิตระดับที่ตองการไดอยางไรจากทรัพยากรที่ใช ความหมายของผลิตภาพ 
จึงเปนความหมายรวมของประสิทธิภาพและประสิทธิผล เนื่องจากประสิทธิภาพมีความสัมพันธกบั
การใชทรัพยากร ขณะที่ประสิทธิผลมีความสัมพันธกับงานที่ตองการแตอัตราผลิตภาพตองใช
ความสัมพันธของทั้งผลผลิตและทรัพยากรที่ใชในรูปแบบเชิงเศรษฐกิจคือ มีคาเปนจํานวนเงนิ 

1. แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา เทคโนโลยีมี
ความหมายหลายอยาง ซ่ึงมีผูใหคําจํากัดความไวตางๆกัน ดังนี ้
   นิตยา  เงนิประเสริฐศรี ( 2540 : 236) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึง 
ความสามารถและคุณสมบัตทิางกายภาพขององคกร ซ่ึงไดแก เครื่องจกัรกล เครื่องมือและเครื่อง
ประกอบตางๆ บางคนอาจพจิารณาเทคโนโลยีเปนความรูที่องคกรมีอยู ซ่ึงเปนสิ่งที่ชวยใหธุรกิจสราง
ขอไดเปรียบทางการแขงขัน 
   วชิราพร  พุมบานเย็น (25245: 2) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึง การนําเอา
ความรูทางวิทยาศาสตรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมมาประยุกตเขาดวยกนัเพื่อใหส่ิงตางๆมีประโยชน
ทางปฏิบัติและอุตสาหกรรม 
   กรกนก  ทพิรส (2545 : 74) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึงส่ิงที่ให 
อํานาจแกบุคคล แตในขณะเดียวกันก็สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงระบบตางๆได การปฏิบัติงาน 
ขององคกรในปจจุบันตองอาศัยเทคโนโลยีเพื่อใหการปฏิบัติเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  สรุปวา เทคโนโลยี หมายถงึ ความรูที่ไดมีการเปลี่ยนแปลง ปรับปุรงเพื่อใหเขากับการ
ทํางานขององคกร ซ่ึงมีการประยุกตใชในการสรางผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขนัอยางมีประสิทธิภาพ 
  2.1 ความสําคัญของแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
   ปจจุบันนีก้ารแขงขันในทางธุรกิจไดทวีความรุนแรงขึ้น ทั้งตลาดภายในประเทศและ
ตลาดตางประเทศ ความไดเปรียบดานวัตถุดบิ แรงานและพลังงานไดลดลงไปเพราะรปูแบบการ
ขนสงและการสื่อสารไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สําหรับแหลงเงินทุนเพือ่ใชในการลงทุนก็มีอยูมาก  
ทําใหตนทนุไมแตกตางกัน เทคโนโลยีจึงเปนตัวแปรสําคัญทางธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกจิ
อุตสาหกรรมซึ่งเทคโนโลยีที่ดีกวา จะไดเปรียบในการแขงขันทั้งในดานการลดตนทนุ การผลิต  
การสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ และการผลิตสินคาชนิดพิเศษ เทคโนโลยีเปนปจจัยทีน่ําไปสู
การสรางกระบวนการแปรรูป นวัตกรรม การตัดสินใจหรือการแกไขปญหาตางๆใหมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงผูบริหารจะตองพิจารณาเทคโนโลยีในประเด็นตางๆไดแก จํานวนงบประมาณของภาครัฐ 
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ในการสนับสนุนงานวิจยัและการพัฒนา ระดับการพัฒนาและระดับงานวิจยั ประเภทและผลกระทบ
ของการวิจยั การปองกันการละเมิดลิขสิทธิ์และสิทธิบัตรเปนตน จะเหน็วาเทคโนโลยไีดกลายเปน
ปจจัยสําคัญทีก่ําหนดอนาคตและความอยูรอดของธุรกิจ ความไดเปรยีบทางดานเทคโนโลยีจะชวยให
ประเทศกาวหนา แตขณะเดยีวกันการมุงมัน่ลงทุนและพฒันาทางดานเทคโนโลยีอยางเดียวโดยไม
สนใจปจจัยอ่ืนๆ ก็มิไดเปนหลักประกนัความสําเร็จใหแกทั้งองคกรและประเทศชาติ ดังนั้นผูบริหาร
สมควรที่จะมคีวามเขาใจในภาพรวมและประโยชนของเทคโนโลยี (สุปญญา ไชยชาญ. 2540: 36-37) 
  นักการตลาดจาํเปนตองติดตามความกาวหนาทางเทคโนโลยีดวยเหตุผล 3 ประการคือ 
    1. เทคโนโลยีกับพฤติกรรมการบริโภค ทุกครั้งที่เทคโนโลยีกาวไปขางหนาจะ 
สงผลกระทบมายังรูปแบบและพฤติกรรมการบริโภคของตลาดไมมากก็นอย บางก็สนับสนุนใหมกีาร
บริโภคผลิตภัณฑที่มีอยูเดิมในปริมาณที่เพิ่มมากขึ้น เชน นมสดที่เคยบรรจุขวดจําหนาย ผูซ้ือตอง
วางเงินมดัจําคาคืนขวดไวกบัผูขายปลีก ถาจะนํานมสดนั้นไปบริโภคนอกราน ทําใหผูบริโภคนิยมซ้ือ
นมสดดื่มในรานคราวละขวดและนมสดขายไดในระดับหนึ่ง ตอมาเมือ่เทคโนโลยีทางดานการบรรจุ
ภัณฑกาวหนามีการพัฒนากลองกระดาษขึน้มาบรรจุนมสดแทนขวด ทําใหการซื้อไปบริโภคที่บาน
คราวละหลายๆกลอง ทําใหนมสดขายไดมากขึ้นในอกีระดับหนึ่ง พฤติกรรมเชนนีย้อมเปดโอกาสให
ผูผลิตหรือผูจําหนายผลิตภณัฑนมกลองใหกวางยิ่งขึ้น 
    2. เทคโนโลยีกับผลิตภัณฑใหม ผลิตภัณฑใหมที่กําเนิดจากความกาวหนา 
ทางเทคโนโลยีอาจใชทดแทนผลิตภัณฑเดมิหรือไมก็ได หากใชทดแทนผลิตภัณฑเดมิไดเมื่อนําเสนอ
ตอตลาดอาจทาํใหยอดขายรวมของบริษัทเพิ่มขึ้นโดยไมกระทบกระเทอืนถึงยอดขายของผลิตภัณฑ
เดิม แตถาผลิตภัณฑใหมใชทดแทนผลิตภณัฑเดิมได หากไมนําเสนอตอตลาดเสียเอง อาจทําให
ยอดขายรวมของบริษัทลดลงได เพราะยอดขายของผลิตภัณฑเดิมจะลดลงโดยที่ไมมยีอดขาย
ผลิตภัณฑมาทดแทน จนอาจทําใหบริษัทตองเลิกกิจการไปเลยก็ได 
    3.  เทคโนโลยีกับเครื่องมือดาํเนินกจิกรรมการตลาด กิจกรรมการตลาดนั้นเริ่มตน
ตั้งแตการสํารวจความตองการและความอยากไดของตลาด แลวจึงสรางสรรคสวนประสมการตลาด
ซ่ึงจะประกอบดวยผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาดออกไปเสนอเพื่อตอบสนอง
ความตองการ หรือสรางความพอใจใหแกความอยากไดของตลาดตอไป ทุกขั้นตอนของการดําเนนิ
กิจกรรมการตลาด เทคโนโลยีเขามามีสวนเกี่ยวของดวยเสมอ เชน เทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอร 
ชวยในการวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความตองการ ความอยากไดของตลาด ชวยออกแบบ
ผลิตภัณฑ ชวยคํานวณในการกําหนดราคา เทคโนโลยีทางดานการผลิตชวยในการออกแบบ
กระบวนการเทคโนโลยีทางดานการขนสงชวยนาํผลิตภณัฑไปไว ณ สถานที่และเวลาที่ตลาดประสงค
จะลงมือซ้ือ เทคโนโลยีทางดานการสื่อสารทําใหสงขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริษัทไปยังตลาด
ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งมากขึ้น เปนตน 
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   ส่ิงสําคัญที่นักบริหารตองทําความเขาใจเกีย่วกับความสําคัญของเทคโนโลยีที่ 
มีอยูแตละดาน คือ (สุปญญา ไชยชาญ. 2540 : 39)  
    1.  เทคโนโลยีเปนปจจยัสําคัญอันหนึ่งในการบริหารธุรกิจทุกประเภทและ 
มีบทบาทอยางมากในการแขงขันธุรกิจและการทํากําไรใหกับบริษัท 
    2.  การซื้อและการพัฒนาเทคโนโลยีเปนสิ่งจําเปนตอความอยูรอดของ 
ธุรกิจในระยะยาว 
    3.  การพัฒนาพนักงาน การจัดองคการใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง 
ทางเทคโนโลยีเปนสิ่งจําเปนและตองใหทันตอเหตกุารณ 
    4. การซื้อ การไถโอน และการพัฒนาเทคโนโลยีจะตองมกีารถานทอด 
ใหกับพนักงานทุกระดบัและเทคโนโลยีนัน้ตองอยูในตัวองคประกอบที่ตองพิจารณาหลายประการ 
   4. ปจจัยทางดานเทคโนโลย ี
    ความสามารถในการจดัหาวตัถุดิบและตนทุนของวัตถุดบิเพื่อ (ประโชค  
ชุมพล. 2536: 63-64) 
     1. เพื่อที่จะมีอํานาจในการตอรองกับผูจัดสงวัตถุดิบ นักกลยุทธจะตอง    
คาดการณลวงหนาถึงการใชวัตถุดิบ แหลงวัตถุดิบ และตนทุนวัตถุดิบของบริษัทไว 
     2.  ความสามารถในการหาแหลงสนับสนุนทางการเงินและตนทนุของเงิน นัก
ยุทธจะตองทราบในเรื่องตลาดการเงิน เพื่อกําหนดวาจะมผีลตอการวางแผนกลยุทธอยางไร 
     3.  ความสามารถในการหาแรงงานที่ชํานาญไดอยางไรในอัตราจางเทาไร 
     4.  ความสามารถในการจัดหาสวนประกอบและตนทนุของสวนประกอบสินคา
บางชนิดอาจทาํใหการผลิตช้ินสวนกนัได เชน การผลิตรถยนต 
     5.  การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมีผลตอธุรกิจปจจุบนั เชน ดานวัตถุดิบ วิธีการ
ผลิต กระบวนการ ผลิตภัณฑ การใหบริการ การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี เปดโอกาสใหบริษัทมกีาร
ปรับปรุงกลยุทธในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคของบริษัท 
   6. การจัดการความรู (Knowledge Management) 
    จากการศึกษาเอกสารและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา การจดัการความรูมี
ความหมายหลายอยาง ซ่ึงไดมีผูใหคําจํากดัความไวตางๆกัน ดังนี ้  
    น้ําทิพย วิภาวนิ (2546: 85-870 ไดใหความหมายไววา การจัดการความรู 
หมายถึง กระบวนการและเทคโนโลยีที่ใชในองคกรเพือ่แสวงหา สราง จัดการ แลกเปลี่ยนและทาํให
ความรูที่ตองการสัมฤทธิ์ผลตามวิสัยทัศนขององคกร ซ่ึงเกิดจาการผสมผสานการทํางานของคน 
กระบวนการ และเทคโนโลยีที่สอดคลองกัน จึงจะนําไปสูความสําเร็จตามที่มุงหวัง  
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    อาภรณ  ภูวิทยพันธุ (2549: เว็บไซต) ไดใหความหมายไววา การจัดการความรู
หมายถึง กระบวนการที่สําคัญที่จะทําใหรูจักหาความรู และนําความรูมาใชในการทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเปนระบบ ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการเรยีนรูอยางตอเนื่อง (Continuous Learning)  
อยูตลอดเวลา 
    จักพงษ  สุธาภชุกุล (2547 : 120-121) ไดใหความหมายไววา การจดัการความรู
หมายถึง การวางระบบจัดการความรูขององคกรหรือบริษัท ซ่ึงตองอาศัยปจจยัหลายๆดาน และ 
การเปลี่ยนแปลงภายในองคกรเพื่อสนับสนุนการจดัการความรู เนื่องจากปจจยัทางดานเทคโนโลย ี
ไมสามารถชวยใหการดําเนนิการในเรื่องของการจัดการความรูสัมฤทธิ์ผล 
    นิทัศน  วเิทศ (2542 : 27) ไดใหความหมายไววา การจัดการความรูหมายถึง  
บริษัทที่รํ่ารวยความรู มีวิธีการจัดการความรูอยางเปนระบบดีกวายอมพัฒนาไปสูความมีคุณภาพ 
ความคิดสรางสรรค และความมีประสิทธิภาพในระดับที่สูงกวาเดิม เพราะใหผลตอบแทนสูงขึ้นและ
สรางความไดเปรียบตลอดกาล ทรัพยสินทางวัตถุใชแลวก็เสื่อมสลายไปหมดแตทรัพยสินความรูยิ่งใช
มากยิ่งเพิ่มมาก 
   สรุปวา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการตางๆที่องคกรจัดทําเพือ่ใหไดซ่ึงความรู
ที่เปนประโยชน พรอมนําไปใชเพื่อการดําเนินการหรือการวางแผนธุรกจิ ซ่ึงใชเทคโนโลยีเปนสวน
หนึ่งเพื่อชวยใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
    6.2 องคประกอบของการจัดการความรู 

  ความสําเร็จของการจัดการความรูเกิดจากการผสมผสานการทํางานของคน 
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี ดังนี้ (น้ําทิพย  วภิาคิน. 2546: 87) 

   6.2.1 ดานคน 
   กลยุทธหลักทีธุ่รกิจใชเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ในทศวรรษนีมุ้งที่ความสามารถของคนในองคกรที่จะสรางนวัตกรรม และมีความคลองตัว 
ที่จะปรับเปลี่ยนกลยุทธตามสภาวะการณ การพัฒนาคนในองคกรจึงมคีวามสําคัญเปนอันดับแรก  
การจัดการความรูเปนกลยุทธ กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ใชในองคกรเพื่อแสวงหา สราง  
จัดการ แลกเปลี่ยน และทําใหความรูที่ตองการไดรับผลสําเร็จตามวิสัยทัศนที่องคกรตองการเปน 
การผสมผสานความรูจากหลายศาสตร 

    6.2.2  ดานกระบวนการ 
    กระบวนการของการจัดการความรู ประกอบดวย แนวทางและ 

ขั้นตอนของการจัดการความรู โดยตองระบุประเภทของสารสนเทศที่ตองการ ทั้งจากแหลงขอมูล
ภายในและภายนอก เปนการแยกแยะวาความรูชนิดใดทีค่วรนํามาใชในองคกรแลวนําความรูนั้นมา
กําหนดโครงสราง รูปแบบ และตรวจสอบความถูกตองกอนที่จะนํามาผลิตและเผยแพร โดยการ
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บริหารกระบวนการนั้นจะตองเขาใจวิสัยทศันที่ชัดเจนขององคกรวาตองการใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึงขึ้น
ตอนการจัดการความรูมีอยู 3 ขั้นตอน ไดแก 
       6.2.2.1 การจัดการความรูจากแหลงความรูตางๆ เปนขั้นตอน 
ของการพัฒนาและการสรางความรูใหม เชน การวจิัยและพัฒนา มีการจดัแบงหมวดหมูความรูอยาง
เปนระบบ 
       6.2.2.2  การแบงปนความรู เปนการใชความรูรวมกันในองคกร 
มี 4 ระดับไดแก Know what, Know how, Know why, Care why การแบงปนความรูเปนการสราง
วัฒนธรรมใหมในองคกร 
       6.2.2.3  การใชหรือเผยแพรความรู เปนการเผยแพรสารสนเทศ 
ใหคนในองคกรสามารถเขาถึงความรูในองคกรได เพื่อประโยชนในการตัดสินใจและการดําเนนิงาน
ที่ไมผิดพลาดซ้ําซอน 
      6.2.3  ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
       การจัดการความรูมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครือ่งมือ 
เพื่อพัฒนาโครงสรางพื้นฐานของความรูในองคการใหเปนความรูที่เกดิประโยชนตอบุคคลนั้นในเวลา
และรูปแบบทีต่องการ เรียกวา ระบบบริหารความรู ซ่ึงองคประกอบของระบบการจดัการความรู 
ไดแก 
       6.2.3.1  เทคโนโลยีที่ใชในการจัดเก็บสารสนเทศ (Repositories)  
เครื่องคอมพิวเตอรแมขาย (Server) จัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูลตางๆรวมถึงการเผยแพรเนื้อหา
ขอมูลไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
       6.2.3.2  แพลตฟอรมที่ทําใหเกิดการทํางานรวมกัน  
(Collaborative Platform) การมีระบบและฐานขอมูลที่ใชงานรวมกนัไดสนับสนุนการทํางานรวมกนั 
       6.3.2.3 ระบบเครือขาย (Network) โครงสรางพื้นฐาน เชน ระบบเครือขาย
ชวยสนับสนนุการสื่อสารและการสนทนา 
       6.2.3.4  วัฒนธรรม (Culture) เชน วฒันธรรมองคกรชวยใหเกิด 
การแลกเปลี่ยนและใชขอมลูรวมกัน 
   7.  การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurial Orientation)  
    ส่ิงที่ผูประกอบธุรกิจรายใหมในตลาด ตองเขาใจถึงกระบวนการดําเนนิงาน  
เชน การออกแบบผลิตภัณฑแปลกใหม การบริหารเทคนิค ระบบบริการหลังการขาย ชองทางการขาย 
Band Image และมีการรับรูในสภาพแวดลอมขององคกรทั้งภายในและภายนอกที่อาจจะซับซอน
ยุงยากตอการตัดสินใจของผูบริหาร สภาพแวดลอมที่มีความไมแนนอน เพื่อชวยในการตัดสินใจตอ
ปญหาและอุปสรรคที่จะเกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจและไดผลประกอบการตามที่มุงหวังเอาไว  
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ซ่ึงผูประกอบธุรกิจที่มุงเนนดานการประกอบการจะเปนผูสรางความเปลี่ยนแปลงดวยการดําเนนิงาน
อยางสรางสรรค พรอมทั้งการยอมรับตอความเสี่ยงในการดําเนินกจิกรรมอยางทาทาย ซ่ึงการมุงเนน
ดานการประกอบการจึงอยูทีต่ัวบุคคลเปนสําคัญ (Kreiser.  2002 : 8 ) 
   การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurial Orientation)  
หมายถึง การเปนผูเขามาใหมโดยมีลักษณะของความเปนอิสระ เนนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม
แสวงหาโอกาสและยอมรับความเสี่ยง ความเปนเชิงรุกและมีการแขงขนัในเชิงรุก (อัมพาพร จินดามุข. 
2547 : 18 ; อางอิงมาจาก Lumpkin and Dess. 1996) 

  7.1 ลักษณะสําคัญของการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ  
   เปนการเขาสูตลาดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการวางแผน 
แบงยอยการตลาดและทําการคัดเลือกตลาดเปาหมายแลวทําการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑของตนเอง 
เมื่อเปรียบเทียบคูแขงแลวมคีวามนาสนใจมากวา ส่ิงสําคัญคือ ทําความเขาใจความตองการของลูกคา
ใหชัดเจน โดยมีหลักการคือ ความเปนอิสระ กอใหเกดิความเปนนวัตกรรม การยอมรับความเสี่ยง 
ความเปนเชิงรุก และการแขงขันในเชิงรุก (รังสรรค  เลิศในสัตย.  2544 : 147) ซ่ึงตัวบงชี้การ
ดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการที่สําคัญมีอยู 5 ดาน ไดแก (ไว จามรมาน.  2542 : 26-39)  
     7.1.1 ความเปนอิสระ(Autonomy) คือ ความเปนอิสระในเรื่องของ 
การดําเนนิงานของธุรกิจที่มีโครงสรางองคกรที่ไมซับซอนมากเกินไป ผูบริหารสามารถตัดสินใจได
งายและรวดเรว็ การดําเนินการของธุรกิจมีผูประกอบการคือ บุคคลที่เร่ิมตนกิจการของตัวเองดวย
ความคิดสรางสรรคแตกตางไปจากคูแขงทีอ่ยูในตลาดหรอือุตสาหกรรมเดียวกัน ดวยโครงสรางที่ไม
ซับซอนของธุรกิจ การตัดสนิใจสามารถทําไดรวดเร็วไมตองมีขั้นตอนมากมาย เนื่องจาก
สภาพแวดลอมเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเรว็ ทั้งทางดานเทคโนโลยี เครื่องจักร เครื่องมือที่ทันสมัย 
องคกรจะมีความเปนอิสระทีจ่ะยอมรับในตวับุคคลหรือคณะทํางานที่มคีวามคิดสรางสรรคและมี
ความคิดเสมือนวาตนเองนั้นเปนผูชนะ ดังนั้นความเปนอิสระสามารถอธิบายไดถึงขนาดองคกร 
 การกําหนดภาระหนาที่รูปแบบของการจัดการและการตดัสินใจทีจ่ะกระทําโดยเจาของกิจการหรือ
ผูจัดการ จึงกลาวไดวาความเปนอิสระเปนสิทธิอันชอบธรรมของเจาของกิจการ ภายใตปจจัย 
ดานตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร ความเปนอิสระจะสัมพนัธกบัขนาดองคกร บางองคกร 
มีการปรับเปลี่ยนโครงสรางและบงการปฏบิัติงานออกเปนหนวยงาน ผูประกอบการที่มีนวัตกรรมใน
ดานของผลิตภัณฑ จะออกมาในรูปแบบของการออกแบบผลิตภัณฑใหม มีการทําวิจัยตลาด  
การโฆษณาและการสงเสริมการขาย นวตักรรมดานเทคโนโลยีเปนการคิดคนวิธีการในการทําให
ผลิตภัณฑตรงกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของกลุมลูกคาในอนาคต นวัตกรรมดานเทคโนโลยี
แสดงใหเห็นถึงความสามารถดานเทคโนโลยีลาสุดที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการพัฒนากรรมวิธีการผลิต 
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หรือแมแตการพัฒนากระบวนการผลิตใหมีความกาวหนาเหนือคูแขง นวัตกรรมจึงเปนปจจยัที่สําคัญ
อีกประการหนึ่งที่สะทอนใหเห็นถึงการแสวงหาโอกาสใหมทางการตลาด จนไดช่ือวาเปน 
ผูนําดานเทคโนโลยี มีการวจิัยและพัฒนาแนวใหมเกิดขึน้ (สุรชัย  กลางพระเนตร.  2544 : 11  ;  
อางอิงมาจาก อรุณ เกียระสาร.  2540 : 3-8) 
     7.1.2 ยอมรับความเสี่ยง (Risk Taking) คือ การยอมรับผลกระทบที่จะ 
เกิดขึ้นในการประกอบธุรกจิ เชน การมีเงนิทุนในการดาํเนินงานไมเพยีงพอจึงตองมกีารกูยืมเงนิจาก
สถาบันการเงินซึ่งทําไดคอนขางยาก เพราะสวนหนึ่งมากจากการขาดความนาเชื่อถือของผูประกอบ
ธุรกิจ การรักษาบุคลากรที่มีความรูความสามารถไวในองคกรก็ทําไดยากเพราะผลตอบแทนนอยกวา
ธุรกิจขนาดใหญ เมื่อเปนเชนนี้ ผูประกอบธุรกิจจึงตองยอมรับตอความเสี่ยงที่จะเกิดขึน้ในอนาคต  
การยอมรับ ความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจจึงอยูในคณุภาพของผูบริหารในการจดัการใหเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอธุรกิจ การอยมรับความเสี่ยงมีบทบาทสําคัญตอการบริหารแบบการ
มุงเนนการประกอบการ ธุรกิจมีความเสี่ยงสูงโอกาสทางธุรกิจก็จะลดลงไปมากดวยเชนกัน ตรงกนั
ขามธุรกิจที่มีความเสี่ยงต่ําขอคัดคานใดๆแทบจะไมมี โอกาสทางธุรกิจก็จะมีมากขึน้ดวย การยอมรับ
ความเสี่ยงเปนแนวคดิที่ใหความสําคัญในการประกอบการ ผูประกอบธุรกิจตองเปดใจที่จะรอมรับตอ
ความเสี่ยงนัน้ๆและตองพยายามใหความเสี่ยงที่เกิดขึ้นกบัธุรกิจมีความสอดคลองกันอยางเหมาะสม 
ความเสี่ยงนัน้มีความหมายที่หลากหลายขึ้นอยูกับวาจะนําไปใชใหเขากับเรื่องใด  (Marino and others.  
2002 ; citing Barret and Weinstein.  1998 : 59) 
     7.1.3 การริเร่ิมอยางชาญฉลาด (Proactiveness) คือ การดาํเนินธุรกิจดวย 
แนวทางที่เหนอืกวาคูแขงขันในดานตางๆ ผูประกอบธุรกิจตองเปนผูทีม่ีวิสัยทัศนอันกวางไกล มี
ลักษณะของการเปนคนชางคิดชางฝนมีจนิตนาการ การเปนผูทําตลาดรายแรกจะทําใหมีความ
ไดเปรียบในการแขงขัน กลยุทธตางๆจะถกูนําออกมาใชใหเกิดประโยชนและโอกาสทางการตลาดผูที่
เคล่ือนไหวหรอืเขาสูตลาดรายแรกจะรูไดวามีกําไรที่สูงกวาปกติเกิดขึ้น และผูบริโภคสามารถจะจดจํา
ในตรายีห่อไดกอนคูแขง ในความเปนเชิงรุกนั้นเปนการกระทําที่คาดการณลวงหนาในเรื่องของ
ปญหาที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคตตอความตองการหรือการเปลี่ยนแปลง ความเปนเชิงรุกจึงมี
ความสําคัญตอการมุงเนนการประกอบการ โดยเกีย่วของกับนวัตกรรมหรือกิจกรรมที่จะกอใหเกดิ
ความเสี่ยง ความเปนเชิงรุกในแบบจําลองการประกอบขึน้ดวย ความเปนนวัตกรรม ความเปนเชิงรุก
และการยอมรบัความเสี่ยงทีม่ีเทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของมากขึ้นและมกีารเผยแพรออกไป มีผลิตภณัฑ
ที่เปนนวัตกรรมเพิ่มมากขึ้น การมุงเนนดานการแขงขันในเชิงรุกและกลาที่จะยอมรับตอความเสี่ยงที่
จะเกิดขึ้นของผูบริหารระดับสูง ทําใหองคกรมีการแขงขนัมากขึ้นเพื่อสรางความไดเปรียบเหนือกวา
คูแขง ความเปนเชิงรุกมีสวนเกี่ยวของกับการเริ่มตนใหเกดิกิจกรรมที่มีความสัมพันธกันที่สอดคลอง
กับนวัตกรรมและเกดิการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ทําใหมีการแนะนําผลิตภัณฑใหมเขาสูตลาด
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สม่ําเสมอ ความเปนเชิงรุกมีเหตุผลอยู 2 ประการ คือ พฤติกรรมเชิงรุกในทางตรงกับคูแขง และการ
แสวงหาโอกาสทางธุรกิจ (Kreiser, Marino and Weaver.  2002  : 5) 
     7.1.4 นวัตกรรม (Innovativeness) คือ การมีความคิดสรางสรรคมีการวิจัย 
พัฒนาและการแนะนําสินคาหรือบริการใหมๆ เขาสูตลาด ทําใหสินคาหรือบริการกอนหนานัน้ถูกทํา
ใหหายไปจากตลาด ดวยส่ิงที่เขามาใหมนัน้ มีความแปลกและสรางสรรค การประกอบธุรกิจรถยนต 
ที่มีเงินทุนที่คอนขางจํากัด จงึมักจะปรับปรุงแกไขสินคามากกวาเพราะขนาดของธุรกิจที่กะทดัรัด มี
ความคลองตัวท่ีจะสามารถกระทําไดโดยท่ีมีตนทุนไมสูงมากนัก การที่องคกรๆหนึ่งจะเจริญเติบโต
ไดก็ตองอาศยัทรัพยากรตางๆขององคกรในการเปลี่ยนแปลง ทรัพยากรบางอยางในองคกรสามารถทํา
ใหองคกรเติบโตไดใหมอีก แตการเปลี่ยนแปลงทรัพยากรตองเปนการเปลี่ยนแปลงในสวนที่ผูมี
อํานาจในการตัดสินใจพิจารณแลวถึงผลที่จะตามมาในอนาคต ตองเปลี่ยนเพื่อใหไดส่ิงที่ดีกวาเดิม  
ส่ิงสำคัญของวงจรในการประกอบธุรกิจไดแก การเขาแขงขันในตลาดดวยนวตักรรมเปนความคิด
ใหมๆ ที่อาจจะไมมีความสมบูรณในตวัเอง ไมมีการหยดุอยูกับที่ ตองพัฒนาใหกาวหนาสูงขึ้น 
นวัตกรรมสามารถเขามาตอบสนองตอความสําเร็จ ความคิดใหม และสวนแบงตลาดเปนไป 
ในเชิงบวก (Frese, Brantjes and Hoorn.  2002 : 278-281) นวัตกรรมเปนสิ่งที่แสดงใหเห็น 
ถึงการสนับสนุนความคิดใหมๆความแปลกใหม ดวยวธีิการคนควา ทดลอง อันจะนําไปสู
กระบวนการสรางสรรคใหเกิดผลิตภัณฑหรือบริการ ตลอดจนกอใหเกดิกระบวนการทางเทคโนโลยี 
เมื่อกอนนวัตกรรมไดแบงออกเปน นวัตกรรมดานผลิตภัณฑ และเทคโนโลยี ปจจุบนัไดอาศยั
เทคโนโลยีเปนการคิดคนวธีิการในการทาํใหผลิตภณัฑตรงกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของ 
กลุมลูกคาในอนาคต นวัตกรรมดานเทคโนโลยีแสดงใหเห็นถึงความสามารถของเทคโนโลยีลาสุดที่
เกิดขึ้นจริง ไมวาจะเปนการพัฒนากรรมวธีิการผลิตหรือแมแตการพัฒนากระบวนการผลิตใหมี
ความกาวหนาเหนือคูแขง งานที่เกีย่วของกบันวัตกรรมมกัจะไดรับการยอมรับเบื้องตนขององคกร 
เพราะหมายถงึเปนงานที่ตองมีความเต็มใจ ยินดี สนับสนุนการสรางสรรคและการทดลองเพื่อใหได
สินคาหรือบริการใหมที่จะนําเขาสูตลาด นวัตกรรมจึงเปนปจจยัสําคัญอีกประการหนึ่งของการมุงเนน
การประกอบการ สะทอนใหเห็นถึงการแสวงหาโอกาสใหมทางการจนไดเชื่อวาเปนผูนําทางดาน
เทคโนโลยี มีการวิจยัและพฒันาแนวใหมเกิดขึ้น รากฐานที่สําคัญของการพัฒนาในการผลิตจึงตอง
อาศัยเทคโนโลยี อีกทั้งตองมีการพัฒนาคนใหมีความรูทันกับสถานการณทางเทคโนโลยี ส่ิงเหลานี้
ยอมสงผลตอตนทุนการผลิต และการตลาดสําหรับผูประกอบธุรกิจในประเทศที่กําลังพัฒนา ยังขาด
ความรูและทนุเพื่อใชในการพัฒนาและวจิัยดังนั้น จึงเปนสิ่งที่รัฐบาลจะตองเขามาลงทุนในการสราง
ขีดความสามารถทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี โดยเฉพาะขีดความสามารถ เพื่อรองรับการถายทอด 
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เทคโนโลยีของภาคเอกชน (สุรชัย  กลางพระเนตร.  2544 : 11 ; อางอิงมาจาก อรุณ  เกียระสาร.   
2540 : 3-8) 
     7.1.5 การแขงขันเชิงรุก (Competitive Aggressiveness)   คือ การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาดตอคูแขง เพื่อเปนผูนําตลาดหรือเปนผูตามที่รวดเร็วองคกร 
ที่เพิ่งเริ่มดําเนนิงานมักจะมคีวามรูสึกออนไหวเปนพิเศษตอการตองรับภาระในสิ่งใหมที่เกิดขึน้และ
รับรูถึงขั้นตอนตางๆ ในการดําเนินงานตองทําใหถูกตองตามกฏหมาย การแขงขันในเชิงรุกทําให
องคกรแสดงออกถึงการมีอํานาจเหนือผูขาย ลูกคาและคูแขงรายอื่น การแขงขันเชิงรุกเปนปฏิกิริยา 
ที่เกิดขึ้นเพื่อแสดงความตองการเผชิญหนาทางธุรกิจ เชน การลดราคาสินคาใหต่ํากวาคูแขงขัน 
ในทองตลาด รูปแบบของการแขงขันเชิงรุกนั้น เปนการบงบอกถึงกลวิธีที่ธุรกิจนําเอามาใชซ่ึงไมได
เปนรูปแบบการแขงขันปกติ อาจจะเปนสิ่งที่ผิดธรรมเนียมในทางการคา ซ่ึงวิธีการนี้กอใหเกดิการ
เปรียบเทียบสินคา บริการ คุณภาพหรือกําลังการผลิต การเปนผูตามในธุรกิจคือการใชชองทางที่มีอยู
แลวใหเกดิผลประโยชนแกธุรกิจตัวเอง ทาํใหการพัฒนาวงจรชีวิตผลิตภัณฑใหมเร็วข้ึน ดังนั้นการ
แขงขันในเชิงรุกจึงเปนการสรางความไดเปรียบทางธุรกิจที่องคกรสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของผูบริโภคไดโดยตรงเพื่อใหบรรลุผลในภายหนา ( Lumpkin and Dess.  1996 : 148-149) 
   
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจยัในประเทศ 
  เรวัต  แสงสุริยงค (2547 : บทคัดยอ) ไดศกึษา การบริการอิเล็กทรอนิกส : ตัวแบบ 
สําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย พบวา แนวคิด การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสเชิงทฤษฎี
ของภาคเอกชนมีความสอดคลองกับประสบการณจากความสําเร็จการบริหารงานของผูบริหาร
เว็บไซตภาคเอกชน คือ เนนการบริหารที่สนองตอความตองการของลูกคา หรือ การบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา การทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐานที่พัฒนามาจากทฤษฎีและประสบการณ
การบริหารของเอกชนมีความสอดคลองและกลมกลืนกบัขอมูลเชิงประจักษ ผลการวิเคราะห
ความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแบบอธิบายไดวา การบรกิารอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการ
สาธารณะไทยที่ทําใหเกิดการใหบริการที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดรับ
อิทธิพลรวมและอิทธิพลทางตรงมาจากปจจัยเหตุดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด และ
ไดรับอิทธิพลทางออมจากปจจัยเหตุดานความเหลื่อมลํ้าการเขาถึงสารสนเทศและความรูมากที่สุด 
  มณีรัตน  สกุลศิรจิตร (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความสัมพันธระหวางการตลาด 
แบบองครวมกับความสําเรจ็ในการดําเนนิงานของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา 
ปจจุบันเศรษฐกิจโลกไดเปลีย่นแปลงเขาสูยุคโลกาภิวตัน การทําธุรกิจผานสื่อดิจิตอลไดแผขยาย
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ครอบคลุมทั่วโลก ทําใหธุรกิจธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิสในประเทศไทยเติบโตอยางรวดเร็วแตการ
ใชเทคโนโลยสีารสนเทศในการจัดการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้ตองอาศัยหลักการตลาดที่สอด
รับกับการทําเทคโนโลยีไปใช เพื่อใหประสบความสําเร็จ ไดเล็งเห็นความสําคัญของการนําหลักการ
ตลาดยุคใหมไปประยุกตใชในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวาง
การตลาดแบบองครวม  
  ณัฐกานต  นิกรพงษสิน (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความคิดเห็น ความพึงพอใจและ
แนวโนมของผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา ผูประกอบการมีความ 
พึงพอใจการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานกฎหมายการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สวนปญหาและ
อุปสรรคในการประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ไดแก มีความเสี่ยงสูงเนื่องจาก 
ไมมีเอกสารหรือสัญญาที่เปนรูปของกระดาษจึงขาดความเชื่อมั่นแกลูกคา กฎหมายระบบธุรกิจขาม
พรมแดนยังไมชัดเจนจะใชกฎหมายของประเทศใด ความแตกตางในการคุมครองผูบริโภคจะคุมครอง
ผูบริโภคประเทศใด ไมมีความปลอดภัยเนือ่งจากถูกคุกคามจากคนภายนอก (เชน แฮกเกอร)  
ปญหาภาษีอิเล็กทรอนิกสของระบบธุรกิจการคาขามพรมแดนยังไมชัดเจน การสื่อสารและ
โทรคมนาคมลาหลังยังมีไมทั่วถึง กฎหมายยังไมรองรับ ขาดกฎหมายดานการคุมครองสวนบุคคล 
ปญหาดานประชาสัมพันธโฮมเพจใหเปนที่รูจัก การยดึติดกับสินคาจริง ซ่ึงสินคาและบริการ 
ผานอินเทอรเน็ตยังไมเปนทีน่ิยม ลิขสิทธิ์ตามกฎหมายคุมครองทรัพยสินทางปญญายังคงถูกละเมดิ 
และการใชเครดิตการดในแถบเอเชียยังใชกนัไมมากนกั สวนแนวโนมในอนาคตอินเทอรเน็ตจะ
เชื่อมตอกับผูซ้ือและผูขายทั่วโลกเขาดวยกนั เชนเดยีวกับลักษณะขายตรง เกิดพอคาคนกลางแบบใหม
ที่จะชวยลดความเสี่ยงและความไววางใจทัง้แกผูประกอบการและผูบริโภค เชน บัตรเครดิต บัตรเดบิต 
เปนตน  
  ศิริลักษณ  โรจอํานวย (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จของ 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย มี 9 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานนโยบายสนับสนุนของภาครัฐ 
(Governance Support) ปจจยัดานความปลอดภัยและความรวดเร็วของระบบ (Security and Speed) 
ปจจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา (Customer Service) ปจจัยทีเ่กีย่วของกับระบบการสนับสนุน
การบริหารงาน (Administrative Support) ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบการสนับสนุนการ
ซ้ือขาย (Promotion and Sale Support) ปจจยัดานคณุลักษณะเฉพาะของสินคา (Product  
Uniqueness) ปจจัยการขนสงที่ปลอดภัย ปจจัยดานหลากหลายสินคา (Variety) และปจจัยดานการ
สรางภาพพจน (Image) โดยที่ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบสนับสนุนการซื้อขายเปนปจจัย
ที่มีความสัมพนัธโดยตรงที่จะทําใหมีอัตราการเจริญเติบโตของยอดขายและผลตอบแทนจากการ
ลงทุน ปจจุบนันี้ประกอบดวยการโฆษณาชื่อโดเมนเนมของเว็บไซตอยางตอเนื่อง การสงเสริมการ
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ขาย การมีพันธมิตรทางธุรกิจและการปรับปรุงรูปแบบและเนื้อหาของเว็บไซตใหทันตอสภาวการณที่
เปลี่ยนไป การหาตลาดใหมหรือการเพิ่มกลุมลูกคาใหม รวมถึงการมีระบบสนับสนนุการซื้อขายทีช่วย
อํานวยความสะดวกตอการซือ้สินคาของผูบริโภคบนเว็บเปนองคประกอบที่สําคัญของปจจัยนี ้
  อนิรุทธิ์  ผงคลี (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความสัมพนัธระหวางประสิทธิผลทาง 
การตลาดกับศกัยภาพในการแขงขันของธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มในประเทศไทย พบวา ประสิทธิผล
ทางการตลาดมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจอาหารและเครื่องดืม่ เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ประสิทธิผลทางการตลาดดานความมปีรัชญาดานลูกคามีความสัมพันธกับศักยภาพ
ในการแขงขนัดานการทํานายผล การสนับสนุนใหเกิดความเจริญในวทิยากร และดานการเงิน และ
ดานความเปนองคกรการตลาดแบบบูรณการมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขนัดานการทํานาย
ผล นวัตกรรม การตลาด และดานคุณภาพของสินคาและบริการ และดานความมีขอมลูดานการตลาด
อยางพรอมสรรพมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขันดานนวัตกรรม การใชประโยชนจากขอมูล
ขาวสาร เทคโนโลยี และดานความมีขอมลูดานการตลาดอยางพรอมสรรพมีความสัมพันธกับศักยภาพ
ในการแขงขนัดานการทํานายผล การตลาด คุณภาพของสนิคาและบริการ ภาพลักษณขององคการและ
ความรับผิดชอบ การสนับสนุนใหเกดิความเจริญในวิทยากร และดานการใชประโยชนจากขอมูล
ขาวสารดานเทคโนโลยีและประสิทธิผลทางการตลาดดานความมีประสิทธิภาพดานการปฏิบัติการ  
มีความสัมพันธกับศักยภาพในการการแขงขันในทุกๆดาน 
  สุวรรณา  แซตั้ง (2547  : บทคัดยอ) ไดศกึษา ศักยภาพการแขงขันดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของประเทศไทย พบวา การนําเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนจากการลด
ตนทุน และความรวดเร็วแมนยําในเรื่องของระบบขอมูลขาวสารซึ่งทําใหการวางแผนกลยุทธได
เหมาะสม กอใหเกิดประสิทธิภาพในการดาํเนินงานขององคกร การใชกลยุทธรวมกบัการนํา
เทคโนโลยีมาใชใหมีความสาํคัญมากในยุคโลกาภิวัตน ทีต่องพบกับการแขงขันจากการเปดการคาเสรี 
เพื่อใหเกิดศกัยภาพที่สูงเพียงพอตอการแขงขันเปนการรกัษาสวนแบงทางการตลาดภายในประเทศ
เอาไว 
 จิตตาภิมุข  อักษรอินทร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จ 
ทางการตลาดของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยทําการสํารวจจากกลุมตัวอยางที่ใชอินเทอรเน็ต 
พบวา กลุมตวัอยาง รอยละ 32 เคยซ้ือสินคาและบริการทางอินเทอรเน็ต ในขณะที่อีกรอยละ 68 
ยังไมเคยซ้ือสินคาและบริการทางอินเทอรเน็ตมากอน แตมีความสนใจที่จะซื้อในอนาคตประมาณ 
รอยละ30 สวนอีก รอยละ33 ไมมีความสนใจที่จะซื้อเลย เนื่องจากยังไมมั่นใจในระบบการรักษา 
ความปลอดภยัของขอมูลสวนบุคคลและการชําระเงิน โดยสินคาที่กลุมตัวอยางมีความตองการทีจ่ะซื้อ
มากที่สุดคือ หนังสือและสิ่งพิมพ ซ่ึงกลุมตัวอยางทั่งที่เคยซ้ือและสนใจที่จะซื้อสินคาและบริการ 
ทางอินเทอรเน็ต จะใหความสําคัญกับปจจัยทางดานผลิตภัณฑมากทีสุ่ด รองลงมาคือปจจัย 
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ดานชองทางการจําหนาย ปจจัยทางดานราคาและปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
  2.  งานวิจยัตางประเทศ  

Ancarani (2005 : Abstract) ไดศึกษา คณุภาพบริการในหนวยงานสาธารณะ:  
การพัฒนาเว็บไซตในพื้นที่สาธารณะทองถ่ิน พบวา การทํางานที่โปรงใส มีประสิทธิภาพ 

และมีประสิทธิผลในระบบบริการสาธารณะ แสดงใหเห็นถึงความเขาใจเกีย่วถึงส่ิงที่ไดจากการ
บริการอิเล็กทรอนิกส วิธีการประเมินและการนําเอาขอมลูทางดานอิเล็กทรอนิกสมาใชในการพัฒนา
สารบัญเว็บไซต ปจจัยสําคัญคือเร่ืองของคุณภาพของสารบัญอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีของเว็บไซต 
และโปรแกรมประยุกตทีใ่ชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพและประสิทธิผล และความคลองตวัขององคกร 
ที่นําเอาบริการอิเล็กทรอนิกสมาใช รูปแบบของบริการอิเล็กทรอนิกสในการบริการสวนทองถ่ิน 
เปนตัวทีใ่ชในการศึกษา มกีารเปรียบเทียบคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสโดยเนนที่เชิงคุณภาพ  
ใชความสัมพนัธระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับและเทคโนโลยีทางดานเว็บไซตที่หนวยงานแตละแหงจดัทํา 
ซ่ึงจําเปนที่จะตองมีเก็บขอมลูเพื่อทําการวิเคราะหความเปลี่ยนแปลง การพิจารณาความสําคัญของ
รายละเอียดที่เกี่ยวของกับขอบเขตของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การจัดทําระบบควบคุมคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส โดยใชขอมูลเปนพื้นฐานใหเกดิประโยชนสูงสุด 

Phan (2003 : 581- 590) ไดศึกษา การพัฒนาธุรกิจอิเล็กทรอนิกสเพื่อความไดเปรยีบ 
ในเชิงการแขงขัน โดยทําการศึกษาวิเคราะหบริษัท Intel เปนกรณตีัวอยาง พบวา ปจจัยที่มีผลทําให
บริษัทไดเปรียบทางการแขงขันมี 8 ประการ ไดแก 1. การสรางและใชกลยุทธความแตกตางการวาง
ตําแหนงตนเองในตลาด 2. การนําธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมาใชอยางสมบูรณ ครอบคลุมทุกชองทาง 
ที่มีการแขงขนั 3. การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง 4.การมุงเปาหมายไปที่เครือขายที่มี
ประสิทธิภาพ 5. การสนับสนุนความรูใหมๆดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแกเครือขายและการใหบริการ
ทดลองใชแกลูกคา 6. การรักษาความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพทั้งระบบเครือขาย 7. การสรางและ
ดํารงไวซ่ึงโครงสรางอันแข็งแกรงของธุรกิจอิเล็กทรอนกิส 8. การนํากลยุทธการบริหารธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสที่มีประสิทธิภาพมาใช 

Jian  และคณะ (2004 : unpaged)  ไดทําการศึกษา ความสมัพันธระหวางสมรรถภาพ 
ดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและศักยภาพในการแขงขนั พบวา องคกรจํานวนรอยละ 16 มี 
 การดําเนนิงานโดยตั้งอยูบนการปฏิบัติงานในรูปแบบใหมที่ดี และองคกรเหลานี้มีความไมสม่ําเสมอ
ระหวางสมรรถภาพดานนวตักรรมขององคกรและศักยภาพการแขงขันในองคกรเปนจํานวนมาก 
นอกจากนั้นยงัพบวา องคกรรอยละ 70 จะมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเมื่อมีการลดขนาดขององคกร  
และองคกรรอยละ 30 จะมีประสิทธิภาพลดลงหากเมื่อมกีารเพิ่มขนาดขององคกรใหใหญขึ้น  
ดวยเหตนุี้เองกระบวนการดานนวัตกรรมที่กลมกลืนในองคกรจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากตอ 
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ประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงแสดงใหเห็นวาองคกรตองสมรรถภาพดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
จึงจะมีศกัยภาพในการแขงขนั  
 Zhang และ Prybutok ( 2005 : Abstract) ไดศึกษา  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณภาพ 
บริการอิเล็กทรอนิกส  พบวา ความสะดวกของการบริการ คุณภาพบรกิารของเว็บไซต และความเสี่ยง
มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ การปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีขึน้สําหรับผูใชงาน 
บริษัทจําเปนที่จะตองลงทนุในการออกแบบเว็บไซตใหมีคุณภาพบรกิารที่ดีและประเมินผลได และ
ควรที่จะควบคุมความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึน้จากการใชงาน โดยมีการนาํเอาคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสมาผนวกกับนวัตกรรมทางดานเทคโนโลยี เพื่อกอใหเกดิวิธีการนําเสนอในรูปแบบ 
ของบริการอิเล็กทรอนิกสซ่ึง เปนผลมาจากการเติบโตของการคาแบบออนไลน โดยมุงเนนเกี่ยวกบั
บริการอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวางปจจัยและทศันคติของลูกคาที่มีตอบริการอิเล็กทรอนิกส  
การนําเสนอเนนในเรื่องของดานความเปนสวนตวั ดานความแตกตางของแตละบุคคล ความสะดวก
ของบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบรกิารของเว็บไซต ความเสี่ยง ความพึงพอใจทางดาน
อิเล็กทรอนิกส และการสรางความนาสนใจ  
 Zhang และ Tang (2006 : Abstract) ไดศึกษา การรับรูคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
ของลูกคาจากการซื้อสินคาออนไลน พบวา กลยุทธดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสเปนสวนสําคญั
ที่ทําใหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธดานราคาและการ
ออกแบบหนาเว็บไซต โดยที่ปจจัยสําคัญ 5 ประการที่มผีลตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก  
1. การออกแบบเว็บไซต 2. ความนาเชื่อถือ 3. การตอบสนองความตองการ 4. ความเชือ่มั่น  และ  
5. ความเปนสวนตวั ผลที่ไดในครั้งนั้นมกีารนําไปใชเพือ่เพิ่มความรูความเขาใจเกีย่วกับมิติของ
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสที่มีผลตอการับรูของลูกคาที่ซ้ือสินคาออนไลน การเตบิโตของ
อินเทอรเน็ตและการคาพาณชิยอิเล็กทรอนกิสเพิ่มสูงขึ้นมาก และเปนชองทางใหมการจัดจําหนาย 
และชองทางของการตลาด 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในการดําเนินการวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีวิธีการ
ดําเนินการวิจยั  ดังนี ้
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
  3.  การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจยั คือ ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 257 คน   (กรมพัฒนาธุรกิจการคา.    2549  :  เว็บไซต) 

2.  กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 160 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากการคํานวณสูตรของ Taro Yamane (Yamane.   1967: 
100)  โดยทราบจํานวนประชากร และใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูม ิ(Stratified Random 
Sampling) โดยจําแนกตามทีต่ั้งของธุรกิจ โดยมีขั้นตอนในการคัดเลือกลุมตัวอยางดังนี้ 

  2.1 จําแนกผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ตามที่ตั้งของธุรกิจ 

  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยตามสัดสวน 

  2.3  ทําการสุมตัวอยางตามขอ 2.2 โดยวิธีการจับสลาก ดังตาราง 2 
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ตาราง 2 ประชากรและกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม 
 

ที่ตั้งของธุรกิจ ประชากร 
(คน) 

กลุมตัวอยาง 
(คน) 

จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ตอบกลับ  (คน) 

ภาคเหนือ 7 7 3 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 5 5 3 
ภาคกลาง 42 25 20 
ภาคตะวันออก 18 11 6 
ภาคใต 61 37 25 
กรุงเทพฯและปริมลฑล 124 75 56 

รวม 257 160 113 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสรางตามวัตถุประสงคและ
กรอบแนวความคิดที่กําหนดขึ้น โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จํานวน 6  ขอ  ใหขอมลูเกี่ยวกับ 
เร่ือง  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา  สถานภาพ ประสบการณการทํางาน และรายไดสุทธิตอเดือนที่ไดรับ
ในปจจุบนั 
  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) จํานวน 7  ขอ ใหขอมูลเกี่ยวกับเรื่องประเภทธรุกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ลักษณะของธุรกิจ 
ที่ใหบริการ ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจํานวนเงนิทนุ
ปจจุบัน     
  ตอนที่  3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จํานวน 31 ขอ 
โดยครอบคลุมเนื้อหา ดังนี้  ดานความนาเชื่อถือ จํานวน 5 ขอ ดานประสิทธิภาพ จํานวน 5  ขอ   
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ จํานวน 5 ขอ ดานการสื่อสาร จํานวน 6 ขอ ดานความปลอดภัย  
จํานวน  5 ขอ ดานการกระตุนความสนใจ จํานวน 5 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประเมินคา (Rating Scale)  
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  ตอนที่ 4  ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด แบงออกเปน
คําถามจํานวน 38 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหา ดังนี้  ความสมัพันธลูกคา จาํนวน 4 ขอ เครือขายธุรกิจ 
จํานวน 5 ขอ การเรียนรูขององคกร จํานวน 6 ขอ ประสิทธิภาพในการผลิต จํานวน 7 ขอ แหลงที่มา
ของเทคโนโลย ีจํานวน 6 ขอ การจัดการความรู จํานวน 4 ขอ การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 
จํานวน 6 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale)  
    
 การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบัดังนี ้
  1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วของกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด อีกทั้งไดทําการศึกษา และขอคําแนะนําจากผูทรงคณุวุฒิเพื่อ 
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด และสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดขึ้นใหมและ 
โดยการประยกุตจากแบบสอบถามของ จุฑาพรณ ไชยา  (2549)  กาญจนาภรณ  นิลจินดา (2549)  
และ Jessica Santos (2003) 
  2.  จัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่กําหนด โดยพิจารณาถึงรายละเอียด 
ที่ครอบคลุมถึงความมุงหมายและสมมติฐาน 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานพินธ เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยเพื่อนํามาปรับปรุงแกไขตามที่อาจารย
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยที่ปรึกษาวทิยานิพนธแนะนําแลวเสนอตอ
ผูเชี่ยวชาญ เพือ่ตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวจิัย ผูเชี่ยวชาญประกอบดวย 
   4.1 รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ อุตสาหะวาณิชกิจ รองคณบดีคณะการบัญชีและ
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2 อาจารย ดร.กาญจนา สุคัณธสิริกุล ผูจัดการศูนยวิจยัธุรกิจคณะการบัญชีและ 
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ   แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานพินธพจิารณาอีกครั้งหนึ่ง 
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  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   6.1 นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try–out) กับผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
   6.2 หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยหาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ในแตละดาน 
มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ดังนี้ ดานความนาเชื่อถือ 0.592 ดานความมีประสิทธิภาพ 0.699 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 0.600 ดานการสื่อสาร 0.739 ดานความปลอดภัย 0.527  และ 
ดานการกระตุนความสนใจ  0.710 (ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาในแตละดาน ดังนี้ ดานความสัมพันธลูกคา 0.463  ดานเครอืขายธุรกิจ 0.665  
ดานการเรียนรูองคกร 0.836  ดานประสิทธิภาพในการผลิต 0.714  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
0.651 ดานการจัดการความรู 0.832  และดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 0.674  
(ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  
  6.3  หาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ (Discriminant Power)  
โดยใชเทคนิค Item-total Correlation ซ่ึงประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส มีคาอํานาจจําแนก 
ในแตละดาน ดังนี้  ดานความนาเชื่อถือ อยูระหวาง 0.367-0.841 ดานความมีประสิทธิภาพ อยูระหวาง 
0.499-0.813  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ อยูระหวาง 0.369-0.723  ดานการสื่อสาร อยูระหวาง 
0.492-0.756  ดานความปลอดภัย อยูระหวาง 0.433-0.783  และดานการกระตุนความสนใจ อยูระหวาง 
0.549-0.783 (ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  และศักยภาพการแขงขันทางการตลาด มีคาอํานาจจําแนก  
แตละดาน ดังนี้ ดานความสัมพันธลูกคา อยูระหวาง 0.549-0.753 ดานเครือขายธุรกิจ อยูระหวาง 
0.554-0.710  ดานการเรียนรูองคกร อยูระหวาง 0.699-0.859 ดานประสิทธิภาพในการผลิต อยูระหวาง 
0.386-0.734  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี อยูระหวาง  0.415-0.750 ดานการจดัการความรู  
อยูระหวาง 0.790-0.835 และดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ อยูระหวาง 0.434-0.740 
 (ตาราง 81  ภาคผนวก ค) 
   6.4 นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานพินธอีกครั้ง เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา แลวพิมพเปนแบบสอบถามฉบับจริง 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตวัอยาง 
  2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม            
โดยแนบพรอมกับแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยางผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามถึงผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย ตามชื่อที่อยูที่ไดจดทะเบยีนกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา โดยสงแบบสอบถาม
รอบแรกวันที่ 1 มกราคม 2550 และกําหนดสงตอบกลับภายใน 30 วัน หลังไดรับแบบสอบถาม    
  4.  เมื่อครบกําหนด 30 วัน ไดรับแบบสอบถามกลับ 100 ชุด จึงไดโทรศัพทติดตาม 
เร่ืองแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางทีย่ังไมไดตอบแบบสอบถาม และดําเนินการสงแบบสอบถาม
เพิ่มในกลุมตัวอยางเดิม จํานวน 60 ชุด ในวันที่ 1 กุมภาพันธ 2550 โดยกําหนดสงตอบกลับภายใน  
15 วัน    
  5. เมื่อไดรับแบบสอบถามแลวนํามาสํารวจความครบถวนในเนื้อหาทีต่อบแบบสอบถาม
ที่จัดสงทั้งส้ิน 160 ฉบับ ตอบรับคืนมา จํานวน 145 ฉบับ ฉบับที่ไมสมบูรณคัดทิ้ง จาํนวน 33 ฉบบั  
ไดฉบับที่สมบูรณ จํานวน 113 ฉบับ คิดเปนรอยละ 70.63 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 
  6.  ดําเนินการรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามที่ไดรับเพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล และ
แปรผลตอไป 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
 วิเคราะหขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
โดยแบงไดดังนี้ 
  ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมลูทั่วไปของธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนพาณชิยอิเล็กทรอนกิสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา
โดยใชวิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาคาความถี่และรอยละ 

  ตอนที่  2  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
และศักยภาพการแขงขันทางการตลาด โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา นําขอมูล
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ที่รวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ ซ่ึงประกอบดวย คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยาย และสรุปผล 
การดําเนินการวิจัยซ่ึงกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม ดังนี ้   
 (บุญชม ศรีสะอาด.     2535  :   99–100) 
    ระดับความคิดเห็นมากที่สุด  กําหนดให  5  คะแนน  
    ระดับความคิดเห็นมาก    กําหนดให  4  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นปานกลาง    กําหนดให  3  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นนอย    กําหนดให  2  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด    กําหนดให  1  คะแนน 
  จากนั้นวิเคราะหหาคาคะแนนของแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมาย
คาเฉลี่ย  ดังนี ้(บุญชม  ศรีสะอาด.    2535  :  99-100) 
    คาเฉลี่ย  4.51-5.00    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 
    คาเฉลี่ย  3.51-4.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51-3.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51-2.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00-1.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับนอยที่สุด 

  ตอนที่  3 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน  
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงนิทุนปจจุบันโดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 
ของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) 
และการวิเคราะหความแปรปรวนหลายตวัแปร (Multivariate Analysis of Variance: MANOVA) 
  ตอนที่ 4 ทดสอบความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีจ่ดทะเบยีนการคา
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา โดยใชการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation 
Analysis) และการวิเคราะหถดถอยแบบพหคุูณ (Multiple Regression Analysis) 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 
 1. สถิติพื้นฐาน ไดแก  
  1.1 รอยละ (Percentage) 
  1.2 คาเฉลี่ย (Mean) 
  1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  

 2. สถิติที่ใชตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item -total 
Correlations 
  2.2  การคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha-Coefficent Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร คือ การทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระ (Multicollinearity Test) โดยใช Variance Inflation Factors (VIFs) 
 4. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
  4.1 F-test  ANOVA และ MANOVA 
  4.2 การวิเคราะหสหสัมพันธ (Multiple Correlation Analysis) 
  4.3 การวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลในการวจิัยเร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสิทธภิาพบริการอเิล็กทรอนกิสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  ผูวิจยัไดนําเสนอตามลําดับ  
คือ 

 1.  สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
 2.  ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณทางสถิติท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนที่เขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจยัจึงไดกําหนดสัญลักษณ
ที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้
  X    แทน คาเฉลี่ย  (Mean) 
  S.D.  แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum of Square) 
  MS         แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Mean Square)   
  df   แทน คาองศาอิสระ  (Degree of Freedom) 
  F   แทน คาสถิติทดสอบที่ใชในการพิจารณาในการแจกแจงแบบ F 
  R   แทน คาสัมประสิทธสหสัมพันธเชิงพห ุ   
  Adj R 2  แทน คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ 
  a       แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรูปคะแนนดบิ 
  β    แทน คาสัมประสิทธ์ิความถดถอย  (Beta) 

  VIF  แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตวัแปรอิสระ 
(Variance Inflation Factors) 
  B      แทน   สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 
  p   แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  (Significant) 
  bSE   แทน คาคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ 
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  estSE   แทน  คาความคาดเคลื่อนมาตรฐานเนื่องจากการวดั 
                ESE  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกสโดยรวม 
  RLY  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานความนาเชือ่ถือ 
EFC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพ 
  SUP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
  COM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสาร 
  SEC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย 
  ICT  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการกระตุนความสนใจ 
  CRA  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับดานศักยภาพการแขงขันทาง 

การตลาดโดยรวม 
  CRM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานความสัมพนัธลูกคา 
 BIS  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานเครือขายธรุกิจ 
 ORG  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
 PRO  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานประสิทธิภาพในการผลิต 
 TES  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
 KLM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 ENP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ 
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ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจยัไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี ้
  ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูจัดการฝายการตลาด
ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจัดการฝายการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูจัดการ
ฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มปีระเภทธุรกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริ่มตน และจํานวนเงินทนุปจจุบันแตกตางกัน 
  ตอนที่  5  การเปรียบเทยีบความคิดเหน็เกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจดัการ 
ฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ที่มปีระเภทธุรกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลาในการ
ดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จาํนวนเงินทุนเริม่ตน และจํานวนเงินทุนปจจุบนัแตกตางกัน 
  ตอนที่  6 การวิเคราะหสหสัมพนัธ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคณูและสมการพยากรณ 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมูลทั่วไปของทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย  ประกอบดวยเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ ประสบการณการทํางาน  รายไดสุทธิ
ตอเดือนไดรับในปจจุบนั  และขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม ประกอบดวยประเภทธุรกิจ 
ที่ตั้งของธุรกิจ ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน  
จํานวนเงินทนุเริ่มตน จํานวนเงินทุนปจจุบนัแสดงดังตาราง  3  และ  4 
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 ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
1.  เพศ   
          ชาย 58 51.3 
          หญิง 55 48.7 

รวม 113 100 
2.  อาย ุ   
          นอยกวา 30  ป 46 40.7 
          30 - 35  ป 26 23 
          35 - 40  ป 24 21.2 
         มากกวา 40 ป 17 15 

รวม 113 100 
3.  ระดับการศึกษา   
          ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 88 77.9 
          สูงกวาปรญิญาตรี 25 22.1 

รวม 113 100 
4.  สถานภาพ   
          โสด 78 69 
           หยาราง/หมาย 0 0 
           สมรส 35 31 

รวม 113 100 
5.  ประสบการณการทํางาน   
          ไมเกิน 25  ป 101 89.4 
          25 -30 ป 10 8.8 
          31 - 35 ป 1 0.9 
          มากกวา 35 ป 1 0.9 

รวม 113 100 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
6.  รายไดสุทธิตอเดือนไดรับในปจจุบัน   
          ต่ํากวา 40, 000 บาท 73 64.6 
          40,000 - 60,000  บาท 29 25.7 
          60,001 - 80,000  บาท 5 4.4 
          มากกวา 80,000  บาท  6 5.3 

รวม 113 100 
 
 จากตาราง  3  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดสวนใหญเปนเพศชาย  (รอยละ 58)  อายุนอยกวา 30  ป  
(รอยละ 40.7)  รองลงมา  30- 35  ป  (รอยละ 23)  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา (รอยละ 77.9)  สถานภาพ 
โสด (รอยละ 69)  ประสบการณการทํางานไมเกนิ 25 ป (รอยละ 89.4)  รองลงมา 25- 30  ป  (รอยละ 8.8)  และ
รายไดสุทธิตอเดือนไดรับในปจจุบัน ต่ํากวา 40,000  บาท  (รอยละ 64.6)  รองลงมา  40,00-60,000  บาท   
(รอยละ 25.7) 
 

ตาราง  4   ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
1.  ประเภทธุรกจิ   
          บริษัท 30 26.5 
          หางหุนสวนจํากัด 15 13.3 
          บริษัทจํากัด 60 53.1 
          บริษัทมหาชนจํากัด 8 7.1 

รวม 113 100 
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 ตาราง 4  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
2.  ที่ตั้งของธุรกิจ   
          ภาคเหนือ 3 2.7 
          ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3 2.7 
          ภาคกลาง 20 17.7 
          ภาคตะวันออก 6 5.3 
         ภาคใต 25 22.1 
         กรุงเทพฯและปริมณฑล 56 49.6 

รวม 113 100 
3.  ลักษณะธุรกจิที่ใหบริการ   
          ขอมูลทองเที่ยว 71 62.8  
          โรงแรมและรีสอรท 58 51.3 
          บริการจองโรงแรม 81 71.7 
          บริษัททัวร เอเยนตจดัทองเที่ยว 72 63.7 
          แหลงทองเที่ยวจังหวัดตาง  ๆ 42 37.2 
          บริการจองตั๋ว 60 53.1 
          ตางประเทศ 46 40.7 
          ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 43 38.1 

   
4.  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ   
          นอยกวา 5 ป 70 61.9 
          5 -10  ป 18 15.9 
          10 - 15  ป 8 7.1 
          มากกวา 15  ป 17 15 

รวม 113 100 
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ตาราง  4  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
5.  จํานวนพนกังาน   
          ไมเกิน 50  คน 96 85 
          50 - 70   คน 11 9.7 
          71 - 100 คน 2 1.8 
          มากกวา 100  คน 4 3.5 

รวม 113 100 
6.  จํานวนเงินทนุจดทะเบียนเร่ิมตน   
          ต่ํากวา 50  ลานบาท 99 87.6 
          50 - 100  ลานบาท 5 4.4 
          101 - 200  ลานบาท 1 0.9 
          มากกวา 200  ลานบาท 8 7.1 

รวม 113 100 
7. จํานวนเงินทนุปจจุบัน   
          ต่ํากวา 50  ลานบาท 94 83.2 
          50 - 100  ลานบาท 8 7.1 
          101 - 200  ลานบาท 4 3.5 
          มากกวา 200  ลานบาท 7 6.2 

รวม 113 100 
 
 จากตาราง  4  พบวา  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยสวนใหญมีรูปแบบบริษัทจํากัด  
(รอยละ 53.1)  รองลงมา บริษัท  (รอยละ26.5)  ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน  กรุงเทพฯและปริมณฑล  (รอยละ 49.6)  
รองลงมา ภาคใต  (รอยละ 22.1)  ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการเปน บริการจองโรงแรม  (รอยละ 71.7)  รองลงมา 
ขอมูลทองเที่ยว  (รอยละ 23.9)  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  นอยกวา 5  ป  (รอยละ 61.9)  รองลงมา 5 - 10  ป  
(รอยละ 15.9)  จาํนวนพนักงาน  ไมเกิน 50  คน  (รอยละ 85)  รองลงมา  50 - 70  คน (รอยละ 9.7)  จํานวนเงินทนุ
จดทะเบยีนเร่ิมตน ต่ํากวา 50  ลานบาท  (รอยละ 87.6 )  รองลงมา  มากกวา 200  ลานบาท  (รอยละ 8.0)  และ
จํานวนเงินทนุปจจุบัน  ต่ํากวา 50  ลานบาท  (รอยละ 83.2)  รองลงมา  50 - 100  ลานบาท  (รอยละ 7.1) 
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 ตอนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของผูจดัการฝายการตลาด
ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 
ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดานของผูจัดการฝาย

การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส X  .D.S  
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานความนาเชื่อถือ 3.76 0.46 มาก 
2.  ดานความมปีระสิทธิภาพ 3.55 0.55 มาก 
3.  ดานการสนบัสนุนชวยเหลือ 3.56 0.55 มาก 
4. ดานการสื่อสาร 3.53 0.52 มาก 
5. ดานความปลอดภัย 3.47 0.58 ปานกลาง 
6. ดานการกระตุนความสนใจ 3.58 0.60 มาก 

รวม 3.58 0.40 มาก 
 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวม  อยูในระดับมาก  ( X  = 3.58)  
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับมาก จํานวน 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก   
ดานความนาเชือ่ถือ ( X  =3.76)   ดานการกระตุนความสนใจ ( X  = 3.58)  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
( X  = 3.56)   ดานความมีประสิทธิภาพ ( X  = 3.55)  และดานการสื่อสาร ( X  = 3.53) อยูในระดับปานกลาง 
จํานวน 1 ขอ ไดแก ดานความปลอดภัย ( X  = 3.47 )    
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ตาราง   6 ความคิดเหน็เกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความนาเชื่อถือเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

ดานความนาเชือ่ถือ 
X  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1  ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง

เว็บไซตไดอยางถูกตอง 
3.95 0.71 มาก 

2 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง
เว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

3.88 0.66 มาก 

3  ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 3.78 0.69 มาก 
4 ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการของลูกคาตลอดเวลา เชน 

ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใชบริการไดมาก
ขึ้น 

3.80 0.85 มาก 

5 ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มา
จากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 

3.42 0.91 ปานกลาง 

โดยรวม 3.76 0.46 มาก 
   
 จากตาราง  6  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ  อยูในระดับมาก       
( X  = 3.76) โดยอยูในลําดับมากจํานวน 4  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก  ธุรกิจมี
ความสามารถในการใหบรกิารอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางถูกตอง ( X  = 3.95)  ธุรกิจมี
ความสามารถในการใหบรกิารอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางรวดเรว็ ( X  = 3.88)  และธุรกิจมีการ
เตรียมพรอมตอความตองการของลูกคาตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใช
บริการไดมากขึน้ ( X  = 3.80)  และธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ ( X  = 3.78)  และอยู
ในระดับปานกลางจํานวน 1 ขอ คือ ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มาจากทีอ่ื่น
ใหลูกคาทราบบนเว็บไซต ( X  = 3.42)   
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 67

ตาราง   7  ความคิดเหน็เกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพเปนราย ขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความมีประสิทธิภาพ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1  ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอน
ขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.68 0.86 มาก 

2  ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอน
ขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.00 0.77 ปานกลาง 

3  ธุรกิจมีการพัฒนาระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยู
เสมอ เชน การจดัทําโครงนํารองตาง  ๆเปนตน 

3.27 0.77 ปานกลาง 

4 ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร มาชวยใน
การคนหาขอมลูใหรวดเร็วและประมวลผลไดอยางถูกตอง 

3.65 0.90 มาก 

5 ธุรกิจมีการใชฮารดแวรและซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการ
ควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 

3.46 0.92 ปานกลาง 

โดยรวม 3.55 0.55 มาก 
 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ  อยูในระดบั
มาก  จํานวน 2  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก   ธุรกจิมีเทคโนโลยีการสื่อสาร
อิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง ( X  = 3.68)   และธุรกิจมีการใชเทคโนโลยี
ดานฮารดแวรและซอฟแวรมาชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเร็วและประมวลผลไดอยางถูกตอง ( X  = 3.65)   
อยูในระดับปานกลาง จํานวน  3  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ธุรกิจมกีารใชฮารดแวร
และซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร( X  = 3.46)  ธุรกิจมีการพฒันา
ระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ เชน การจัดทําโครงนํารองตาง  ๆเปนตน ( X  = 3.27)   
และธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเรว็ ( X  = 3.00)   
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ตาราง  8    ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการสนับสนุนชวยเหลือเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซตเพือ่
อํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการในการใชงาน 

3.30 0.92 ปานกลาง 

2 ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุงดานเทคโนโลยอิีเล็กทรอนิกสที่
ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึ้น 

3.76 0.79 มาก 

3 ธุรกิจมีการสนับสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตัวกับลูกคา
ผานเว็บไซต 

3.50 0.86 ปานกลาง 

4 ธุรกิจจัดทําเว็บไซตใหมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน มีหนา
ชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน 

3.58 0.88 มาก 

5 ธุรกิจมีการจัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง เชน         
E-mail Chat  เปนตน 

3.65 0.95 มาก 

โดยรวม 3.56 0.55 มาก 
 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ   
อยูในระดับมาก จาํนวน 3 ขอ โดยเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก  ธุรกจิมนีโยบายพัฒนา
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีอิเล็กทรอนกิสที่ชวยเร่ืองคณุภาพของการบรกิารใหดีขึ้น ( X  = 3.76) ธุรกิจมีการ
จัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง เชน E-mail Chat เปนตน ( X  = 3.65)   และธุรกิจจดัทําเว็บไซตใหมี
ปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน มีหนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน ( X  = 3.58)  อยูใน 
ระดับปานกลาง จํานวน 2 ขอ ไดแก ธุรกิจมกีารสนับสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตัวกับลูกคาผาน
เว็บไซต ( X  = 3.50) และธุรกิจมกีารจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซตเพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบรกิารในการใชงาน          ( X  = 3.30) 
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ตาราง  9   ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสารเปนรายขอ ของผูจัดการฝาย
การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการสื่อสาร 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษาเพื่อส่ือสารใหลูกคา
เขาใจ 

3.25 0.89 ปานกลาง 

2 ธุรกิจมีการพัฒนาและนําโปรแกรมการสื่อสารตาง  ๆมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.53 0.64 มาก 

3 ธุรกิจมีการใชการสื่อสารหลายรูปแบบผสมผสาน และครบวงจร 
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในการใชบริการ เชน E-mail 
กระดานสนทนา 

3.59 0.78 มาก 

4 ธุรกิจมีการจัดเก็บขอมูลลูกคาเพื่อใชในการตดิตอเชน การแจง
ขาวสาร บริการใหมๆในอนาคต 

3.63 0.84 มาก 

5 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางถูกตอง 3.81 0.79 มาก 
6 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางรวดเรว็ 3.71 0.86 มาก 

โดยรวม 3.53 0.52 มาก 
  

จากตาราง  9  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสื่อสาร  อยูในระดับมาก  
จํานวน 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดบัแรก  ดังนี้  ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสาร
ขอมูลใหลูกคาอยางถูกตอง ( X  = 3.81) ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางรวดเรว็ 
( X  = 3.71)  และธุรกิจมีการจัดเกบ็ขอมูลลูกคาเพื่อใชในการตดิตอเชน การแจงขาวสาร บริการใหม ๆ  
ในอนาคต ( X  = 3.63)  อยูในระดบัปานกลางจํานวน 1 ขอ คือ  ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษา 
เพื่อส่ือสารใหลูกคาเขาใจ  ( X  = 3.25)   
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัยเปนรายขอ ของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตาง  ๆเชน การติดตั้ง Anti-Virus การ
สํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน 

3.58 0.75 มาก 

2 ธุรกิจมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิปญหา
ดานความปลอดภัย 

3.58 0.88 มาก 

3 ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน 
การติดตั้ง Firewall เปนตน 

3.50 0.90 ปานกลาง 

4 ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อปองกนั
การแกไขขอมลูโดยไมไดรับอนุญาต 

3.58 0.82 มาก 

5 ธุรกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา 
เชน ใชเทคโนโลยี SSL 

3.41 1.01 ปานกลาง 

โดยรวม 3.47 0.58 ปานกลาง 
  
 จากตาราง  10  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความปลอดภยั  อยูในระดบัมาก 
จํานวน 3 ขอ  ดงันี้  ธุรกจิมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณเีกิดปญหาดานความปลอดภัย  
( X  = 3.58)   ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อปองกันการแกไขขอมูลโดยไมไดรับ
อนุญาต  ( X  = 3.58)   และธุรกิจมกีารปองกันภัยคุกคามตาง  ๆเชน การติดตั้ง Anti-Virus การสํารองขอมูล 
ไวหลายที่เปนตน  ( X  = 3.58)   และอยูในระดับปานกลางจํานวน 2 ขอ ไดแก  ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึง
ขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน การติดตั้ง Firewall เปนตน( X  = 3.50)   และธุรกิจมีการเขารหสัขอมูล 
ที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL ( X  = 3.41)   
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ตาราง  11   ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการกระตุนความสนใจเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการกระตุนความสนใจ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพือ่สงเสริมใหลูกคา
มาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม เปนตน 

3.58 0.89 มาก 

2 ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหมๆมาชวยเสนอการ
บริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา Animation และ Flash 
Banner 

3.39 0.92 ปานกลาง 

3 ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการประชาสัมพันธตางๆที่มี
ลักษณะเคลื่อนไหวได เพื่อกระตุนความสนใจของลูกคาบน
เว็บไซต 

3.58 0.82 มาก 

4 ธุรกิจมีการจัดกิจกรรมบนเว็บไซตแบบใหม  ๆมาใหลูกคาเขา
รวมอยูเสมอ 

3.32 0.81 ปานกลาง 

5 ธุรกิจมีการจัดทําเว็บไซตที่มกีารปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลา
ที่ใชบริการ 

3.48 0.88 ปานกลาง 

โดยรวม 3.58 0.60 มาก 
  

จากตาราง  11  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการกระตุนความสนใจ  อยูในระดับ
มาก โดยอยูระดับมากจาํนวน 2 ขอ ไดแก ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพื่อสงเสริมใหลูกคา 
มาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม เปนตน ( X  = 3.58) ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการ
ประชาสัมพันธตาง ๆ  ที่มีลักษณะเคลื่อนไหวได เพื่อกระตุนความสนใจของลูกคาบนเว็บไซต ( X  = 3.58) และ
อยูในระดับปานกลางจาํนวน 3 ขอ โดยเรยีงลําดับคาเฉลีย่จากมากไปหานอย  ดังนี้  ธุรกิจมกีารจัดทําเว็บไซต
ที่มีการปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลาที่ใชบริการ ( X  = 3.48) ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหม ๆ  
มาชวยเสนอการบริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา Animation และ Flash Banner( X  = 3.39) และธุรกิจ
มีการจัดกจิกรรมบนเว็บไซตแบบใหม  ๆมาใหลูกคาเขารวมอยูเสมอ ( X  = 3.32) 
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 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจัดการฝายการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ตาราง  12   ความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและเปนรายดานของผูจัดการฝาย 
   การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด X  .D.S  
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานความสมัพันธลูกคา 3.83 0.46 มาก 
2.  ดานเครือขายธุรกิจ 3.27 0.61 ปานกลาง 
3.  ดานการเรียนรูขององคกร 3.69 0.54 มาก 
4. ดานประสิทธิภาพในการผลิต 3.77 0.43 มาก 
5. ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 3.53 0.44 มาก 
6. ดานการจดัการความรู 3.42 0.65 ปานกลาง 
7. ดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 3.76 0.44 มาก 

รวม 3.61 0.37 มาก 
 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  อยูในระดับมาก จํานวน 5 ขอ  
( X  =3.61) โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยมากไปหานอย   3 ลําดับแรก ดังนี้   ดานความสัมพันธลูกคา ( X  = 3.83)   
ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ( X  = 3.77) และดานการดําเนินงานทีมุ่งเนน 
การประกอบการ ( X  =3.76)  และอยูในระดับ ปานกลาง  จํานวน 2 ขอ ไดแก  ดานการจัดการความรู ( X  =3.42) 
และ ดานเครือขายธุรกิจ     ( X  =3.27) 
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ตาราง  13  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคาเปนรายขอ ของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  

ดานความสัมพนัธลูกคา 
X  S.D. ระดบั 

ความ
คิดเห็น 

1.  ธุรกิจมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยใหลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อ
สรางความไววางใจและรกัษาลกูคารายเกาไวได 

3.65 0.85 มาก 

2.  ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและหลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่ม
คุณคาของการบริการ 

3.81 0.68 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม การรองเรียนของลูกคา
เสมอ 

3.80 0.71 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเกา 4.08 0.87 มาก 
โดยรวม 3.83 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีความ
คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  ดานความสัมพันธลูกคา  อยูในระดับมากทุกขอ 
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3   ลําดับแรก ดังนี้ ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและ
รักษาลูกคารายเกา ( X  =4.08)   ธุรกิจมีการใหบรกิารลูกคาทั้งกอนและหลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่ม
คุณคาของการบริการ ( X  =3.81)   และธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม การรองเรียนของ
ลูกคาเสมอ ( X  =3.80)   
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ตาราง  14  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานเครือขายธุรกจิเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
X  S.D. ระดบั 

ความ
คิดเห็น 

1.  ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริมการ
ดําเนินงานดานตาง  ๆเชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3.23 1.02 ปานกลาง 

2.  ธุรกิจมีการสรางเครือขายเพื่อประหยดัคาใชจายในการดําเนนิงาน เชน 
การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง 

3.02 0.98 ปานกลาง 

3.  ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการ
อยางชัดเจน 

3.29 0.87 ปานกลาง 

4.  ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัด
จําหนายและบรกิารอยางชัดเจน 

3.21 0.87 ปานกลาง 

5.  ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหม  ๆเชน 
การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซต 

3.58 0.90 มาก 

โดยรวม 3.27 0.61 ปานกลาง 
 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานเครอืขายธุรกิจ  อยูในระดับมาก 
จํานวน 1 ขอ ไดแก ธุรกิจมเีครือขายทําใหเกดิแนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหม ๆ   เชน  การใหบรกิาร
อิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซต ( X  =3.58) อยูในระดับปานกลาง จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 
จากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ธุรกจิมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการ
อยางชัดเจน ( X  =3.29) ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริมการดําเนินงาน 
ดานตาง ๆ   เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ( X  =3.23) และธุรกิจมกีารสรางเครือขายเพื่อประหยัด
คาใชจายในการดําเนินงาน เชน  การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง ( X  =3.02)   
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ตาราง  15 ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการเรียนรูขององคกรเปนรายขอ  
 ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

    
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1  ธุรกิจมีวฒันธรรมองคกรที่ดแีละถือปฏิบัตอิยางตอเนื่อง เชน 

การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต 
4.04 0.84 มาก 

2  ธุรกิจมกีารสงเสริมใหบคุลากรทางดานไอทไีปศกึษาเรยีนรู
เพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชใหเกดิผล
ทางดานธุรกิจ 

3.53 0.83 มาก 

3  ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงานอื่นๆ 
เชน การเรยีนรูการปฏิบัติงานทั้งภายในและภายนอกองคกร 

3.56 0.74 มาก 

4 ธุรกิจมกีารกําหนดสายงานเปนลําดับขัน้เพื่อใหเกิดการ
ปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

3.59 0.80 มาก 

5 ธุรกิจใหบุคลากรระดบัหวัหนาไดรับการเรียนรูและเขาใจกล
ยุทธทุกประเภทขององคการ เชน กลยุทธทางไอท ี

3.61 0.82 มาก 

6 ธุรกิจมกีารปรบัตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของ
ส่ิงแวดลอม เพือ่ชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกจิ 

3.84 0.80 มาก 

โดยรวม 3.69 0.54 มาก 
 
 จากตาราง  15  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการเรียนรูขององคกร  อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3  ลําดับแรก  ดังนี้  ธุรกจิมีวฒันธรรมองคกรทีด่แีละถือ
ปฏิบัติอยางตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มคีุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต  ( X  = 4.04)  ธุรกิจมกีารปรับตวัและ
ตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงของสิ่งแวดลอม เพือ่ชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ ( X  =3.84)   
และธุรกจิใหบคุลากรระดับหวัหนาไดรับการเรียนรูและเขาใจกลยุทธทกุประเภทขององคการ เชน  
กลยทุธทางไอที ( X  =3.61)    
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ตาราง  16  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานประสิทธิภาพในการผลิตเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1.  ธุรกิจมีการประเมินผลการบริการและนําผลมาแกไขใหมี
ประสิทธิภาพอยูเสมอ 

3.75 0.84 มาก 

2  ธุรกิจมีการมองระบบการบริการโดยรวม เพื่อตดัสินใจถึงลําดบั
ความสําคัญในแตละขั้นตอนการบริการ 

3.55 0.80 มาก 

3  ธุรกิจมีการบริหารทรัพยากรตางๆอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อชวยใน
การตนทุนในการบริการ 

3.65 0.73 มาก 

4 ธุรกิจใชส่ือดิจติอลเปนเครื่องมือในการบริการและจัดจําหนาย
สินคา ทําใหตนทุนต่ําลง 

3.72 0.80 มาก 

5 ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสนิคาและบริการอยูเสมอ 3.88 0.70 มาก 
6 ธุรกิจมีการสรางมูลคาเพิ่มใหกบัเว็บไซตโดยการสรางขอมูลที่เปน

ประโยชนตอลูกคา 
3.85 0.70 มาก 

7 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบคูแขงดวยการสรางความแตกตาง
ในสินคาและบริการ 

3.97 0.81 มาก 

โดยรวม 3.77 0.43 มาก 
 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานประสิทธิภาพในการผลิต  อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้  ธุรกิจมีการสรางความไดเปรียบคูแขง
ดวยการสรางความแตกตางในสินคาและบริการ( X  =3.97) ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการ 
อยูเสมอ   ( X  =3.88)  และธุรกิจมกีารสรางมูลคาเพิ่มใหกับเว็บไซตโดยการสรางขอมูลที่เปนประโยชนตอ
ลูกคา   ( X  =3.85)   เปนตน 
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ตาราง  17  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีเปนรายขอ
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1  ธุรกิจมกีารนาํระบบสารสนเทศมาใชในกจิการเพื่อชวยใหการ
ปฏิบัติงานเปนระบบมากขึน้ 

3.69 0.68 มาก 

2  ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการจัดจําหนายสินคา
และบรกิาร 

3.65 0.64 
 

มาก 

3  ธุรกิจมกีารทําการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีในการปฏิบัตงิานเสมอ 3.30 0.67 ปานกลาง 
4 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพื่อลด

ตนทุนทางดานแรงงาน 
3.43 0.72 ปานกลาง 

5 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพการแขงขัน 

3.58 0.75 มาก 

6 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการสรางสินคาและ
บริการ 

3.53 0.79 มาก 

โดยรวม 3.53 0.44 มาก 
 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี  
อยูในระดับมาก อยูในระดับมากจํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้  
ธุรกิจมกีารนาํระบบสารสนเทศมาใชในกจิการเพื่อชวยใหการปฏิบัติงานเปนระบบมากขึ้น ( X  =3.69) 
ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการจัดจําหนายสินคาและบรกิาร( X  =3.65)   และธุรกจิ 
มีการนําเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพือ่เพิ่มศกัยภาพการแขงขนั ( X  =3.58)   
อยูในระดับปานกลาง จํานวน 2 ขอ ไดแก  ธุรกิจมกีารนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติงาน
เพื่อลดตนทุนทางดานแรงงาน   ( X  =3.43)  และธุรกจิมกีารทําการวจิัยและพฒันาเทคโนโลยีในการ
ปฏิบัติงานเสมอ  ( X  =3.30) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 78

ตาราง  18 ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการจัดการความรูเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  

ดานการจดัการความรู 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1.  ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการฝกอบรมไปใช

ในการปฏิบัติงาน 
3.29 0.81 ปานกลาง 

2.  ธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและพัฒนาทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ 

3.25 0.90 ปานกลาง 

3 ธุรกิจไดจดัใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเหน็
ระหวางหนวยงานเพื่อใหเกดิความเขาใจซึ่งกนัและกนั 

3.46 0.91 ปานกลาง 

4 ธุรกิจไดมีการจดัการบริหารงานในแตละหนวยงานใหสอดคลองไป
ในทิศทางเดยีวกัน 

3.68 0.88 มาก 

โดยรวม 3.42 0.65 ปานกลาง 
 
 จากตาราง  18   พบวา ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการจัดการความรู อยูในระดับ 
ปานกลาง  โดยอยูในระดับมากจํานวน 1 ขอ ไดแก  ธุรกิจไดมีการจัดการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดียวกนั ( X  =3.68)   อยูในระดับปานกลาง จํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 
จากมากไปหานอย ไดแก ธุรกิจไดจัดใหมีบคุลากร มีการประชุมแลกเปลีย่นความคิดเหน็ระหวางหนวยงาน
เพื่อใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ( X  =3.46) ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการ
ฝกอบรมไปใชในการปฏิบัติงาน ( X  =3.29) และธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและ 
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ ( X  =3.25) 
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ตาราง  19  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการเปนรายขอ ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   

ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1  ธุรกิจสนบัสนนุการตดัสินใจดวยความเปนอิสระโดยผูบริหาร

ตัดสินใจไดงาย และรวดเรว็ในการดาํเนนิธุรกิจ 
3.65 0.87 มาก 

2  ธุรกิจมกีารสรางความไดเปรยีบเหนือกวาคูแขงโดยการสราง
ความแตกตางในดานสินคาหรือบริการ 

3.73 0.67 มาก 

3  ธุรกิจยอมรบัความเสีย่งทีจ่ะเกิดขึน้ในการดาํเนนิงาน 3.72 0.76 มาก 
4 ธุรกิจใหความสําคัญกับการคดิริเร่ิมธุรกจิ และตดิตามขาวสาร

และแสวงหาโอกาสเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขนั 
3.78 0.74 มาก 

5 ธุรกิจใหความสําคัญกับการนําเสนอสนิคาและบรกิารที่มคีุณภาพ 
ทําใหลูกคามัน่ใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 

3.89 0.77 มาก 

6 ธุรกิจใหความสําคัญกับภาพลักษณขององคการและความ
รับผิดชอบตอสังคม 

3.76 0.80 มาก 

โดยรวม 3.76 0.44 มาก 
 
 จากตาราง  19  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย  3 ลําดับแรก ดังนี้ ธุรกิจให
ความสําคัญกบัการนําเสนอสินคาและบริการที่มีคุณภาพ ทําใหลูกคามัน่ใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 
( X  =3.89)  ธุรกิจใหความสําคัญกับการคิดริเร่ิมธุรกิจ และตดิตามขาวสารและแสวงหาโอกาส 
เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขนั ( X  =3.78)  และธุรกิจใหความสําคัญกบัภาพลักษณขององคการ 
และความรับผิดชอบตอสังคม  ( X  =3.76)    
 
 ตอนที่  4  การเปรียบเทยีบความคิดเหน็เกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของผูจดัการ
ฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มปีระเภทธุรกจิ ที่ตั้งของธุรกจิ  ระยะเวลา 
ในการดําเนนิธรุกิจ  จาํนวนพนักงาน  จาํนวนเงนิทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบนัแตกตางกนั 
  4.1)  ประเภทธุรกิจ 
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ตาราง  20   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกนั 
(ANOVA) 

 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
108 
112 

1.106 
16.688 
17.794 

0.277 
0.155 

1.790 0.136 

 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกจิแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกโดยรวม 
 ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  21    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกนั 
(MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกส 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

318.000 
294.642 
308.000 
106.000 

0.962 
0.973 
0.983 
2.407 

0.504 
0.492 
0.480 
0.032* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
 จากตาราง  21  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก 
เปนรายดานไมแตกตาง  
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4.2) ที่ตั้งของธุรกิจ 
 
 

ตาราง  22    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก 
โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ   
  แตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5 
107 
112 

1.553 
16.261 
17.794 

0.307 
0.152 

2.018 0.082 

 
จากตาราง  22  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่ม ี

ที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมปีระสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
โดยรวม  ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง    23    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ 
    ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกัน  
    (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ 
อิเล็กทรอนิสก 

Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

30.000 
30.000 
30.000 
  6.000 

530.000 
410.000 
502.000 
106.000 

2.510 
2.544 
2.519 
4.614 

0.000* 
0. 000* 
0. 000* 
0. 000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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 จากตาราง  23 พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
ที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน
แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกนั มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพ  ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัยแตกตาง
กัน (p<.008)  ( ตาราง  60 ภาคผนวก  ก)  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ที่ตั้งของธุรกจิ อยูในภาคกลาง และภาคใต  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมปีระสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพ มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน ภาคตะวันออก ภาคเหนือ และกรุงเทพฯ
และปริมลฑล (p<.008)  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ก) ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคใต ภาคกลาง  ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและปริมลฑล มีความคิดเห็น
ดวยเกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา ที่ตัง้ของธุรกิจ อยูใน ภาคตะวันออก 
(p<.008)  (ตาราง  62  ภาคผนวก  ก)  และผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย มากกวา ทีต่ั้งของธุรกิจอยูในภาค ตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออก และกรุงเทพฯและ
ปริมลฑล  (p<.008)   (ตาราง  63 ภาคผนวก  ก) 
  4.3)  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  24   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
 โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาใน 

การดําเนินธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.618 
17.176 
17.794 

0.206 
0.158 

1.308 0.275 

 
 จากตาราง  24  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพบรกิาร
อิเล็กทรอนกิสโดยรวม  ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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ตาราง   25   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนิน
ธุรกิจ (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิสก 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

318.000 
294.642 
308.000 
106.000 

2.019 
2.037 
2.046 
3.942 

0.009* 
0.008* 
0.008* 
0.001* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
  
 จากตาราง  25   พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวย
เกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส ดานความปลอดภัยแตกตางกัน อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (ตาราง 64 ภาคผนวก  ก) โดยผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  5-10 ป มคีวามคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย มากกวา ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (ตาราง 65  ภาคผนวก  ก) 
 
  4.4)  จํานวนพนักงาน 
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ตาราง  26   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน พนักงานแตกตางกนั 
(ANOVA) 

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.361 
17.433 
17.794 

0.120 
0.160 

0.753 
 

0.523 

 
 จากตาราง  26  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
จํานวนพนักงานแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม 
ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง    27    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดาน   
    ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนพนักงาน 
    แตกตางกนั (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ 
อิเล็กทรอนิสก 

Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

318.000 
294.642 
308.000 
106.000 

1.936 
1.933 
1.922 
2.924 

0.013* 
0.013* 
0.014* 
0.011* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
 จากตาราง  27  พบวา ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนพนกังานแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และ ดานความปลอดภัย แตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจดัการฝายการตลาดของ
ธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนพนกังาน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไมแตกตางกนั  
 
  4.5) จํานวนเงินทุนเริ่มตน 

 
ตาราง  28   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
 โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี  จํานวนเงินทุน

เร่ิมตนแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.107 
17.687 
17.794 

0.036 
0.162 

 

0.219 
 

0.883 
 

 
 จากตาราง  28  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
จํานวนเงินทุนเริ่มตนแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส
โดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    29    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนเริ่มตน
แตกตางกนั (MANOVA) 

  
สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิสก 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

318.000 
294.642 
308.000 
106.000 

1.401 
1.431 
1.458 
3.508 

0.129 
0.115 
0.104 

  0.003* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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 จากตาราง  29  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนเงินทุนเริ่มตนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
รายดานไมแตกตางกัน  
 
  4.6 จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

ตาราง  30     การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุน  
   ปจจุบันแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.658 
17.136 
17.794 

0.219 
0.157 

 

1.395 0.248 

 
 จากตาราง  30  พบวา  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนกิส
โดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    31  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ 

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบัน
แตกตางกนั (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิสก 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

18.000 
18.000 
18.000 
6.000 

318.000 
294.642 
308.000 
106.000 

2.532 
2.561 
2.575 
4.883 

0.001* 
0.001* 
0.001* 
0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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 จากตาราง  31 พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน
เงินทุนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนราย
ดานแตกตางกนั (p<.008)   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจบุันแตกตางกนั  มีความคดิเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย แตกตางกัน (p<.008)  (ตาราง  
66  ภาคผนวก  ก) โดย ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุน
ปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท และมากกวา 200 ลานบาทมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท (p<.008)  (ตาราง 67  
ภาคผนวก ก)  และจํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภัย มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท (p<.008)  (ตาราง 
68  ภาคผนวก ก) 
 
 ตอนที่  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของ 
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่ประเภทธรุกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน จํานวนเงินทุนปจจุบันที่แตกตางกันมีศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดแตกตางกัน 

5.1) ประเภทธุรกจิ 
 

ตาราง  32   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
   โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ 
     แตกตางกนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
108 
112 

0.912 
14.379 
15.291 

0.228 
0.133 

 

1.712 0.153 
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  จากตาราง  32  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม 
ไมแตกตางกัน  
  
ตาราง    33   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดเปนรายดาน  
   ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิ 
    แตกตางกนั (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด 

Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

21.000 
21.000 
21.000 
7.000 

315.000 
296.310 
305.000 
105.000 

3.005 
3.240 
3.465 
8.267 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
 จากตาราง  33  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกจิแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดเปนรายดาน
แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมี
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ ดานการจัดการความรู  และดานการดําเนินงานที่มุงเนน
การประกอบการ แตกตางกนั (p<.007)  (ตาราง  69 ภาคผนวก  ก)  โดย ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ บริษัทจาํกดั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ มากกวา ประเภทธุรกจิ หางหุนสวนจํากัด และบริษทั  (p<.007)  (ตาราง  70  
ภาคผนวก ก)  และประเภทธุรกจิ บริษัท มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด ดาน
การจัดการความรู มากกวา ประเภทธุรกจิ  บริษัทมหาชนจํากดั บริษัทจาํกดั และหางหุนสวนจํากัด   (p<.007)  
(ตาราง 71  ภาคผนวก ก)  และประเภทธุรกจิ บริษัทจาํกดั หางหุนสวนจาํกดั และบริษทั มคีวามคิดเหน็ดวย
เกีย่วกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการดาํเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ มากกวา ประเภท
ธุรกิจ บริษัทมหาชนจาํกดั  (p<.007)  (ตาราง  72 ภาคผนวก ก) 
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5.2)  ที่ตัง้ของธุรกิจ 
 

ตาราง  34   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
   โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ 
    แตกตางกนั (ANOVA) 

  
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5 
107 
112 

0.913 
14.378 
15.291 

0.183 
0.134 

1.359 0.246 

   
  จากตาราง  34  พบวา  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 ที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
 ไมแตกตางกัน  
 

ตาราง    35  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกัน 
(MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

35.000 
35.000 
35.000 
7.000 

525.000 
427.298 
497.000 
105.000 

1.422 
1.445 
1.458 
3.651 

0.058 
0.052 
0.047 
0.001* 

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
  จากตาราง   35  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

ที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   
ไมแตกตางกัน  
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  5.4) ระยะเวลาในการดาํเนนิธุรกิจ 
 
ตาราง  36 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาใน

การดําเนินธุรกจิแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.413 
14.878 
15.291 

0.138 
0.136 

1.008 0.329 

 
 จากตาราง  36  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    37    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดาน 
   ของ ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนิน 
   ธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด 

Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

21.000 
21.000 
21.000 
7.000 

315.000 
296.310 
305.000 
105.000 

1.129 
1.170 
1.210 
3.274 

0.315 
0.227 
0.240 

  0.003* 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
 จากตาราง  37  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดโดยรวม  ไมแตกตางกัน  
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5.3) จํานวนพนกังาน 
 
ตาราง  38  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน 
   พนักงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.244 
15.047 
15.291 

0.081 
0.138 

0.588 0.624 

   
  จากตาราง  38  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีจํานวนพนกังานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย

เกีย่วกับการมศีักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกนั  
 

ตาราง   39   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีจํานวนพนักงานแตกตางกนั  
(MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

21.000 
21.000 
21.000 
7.000 

315.000 
296.310 
305.000 
105.000 

1.562 
1.549 
1.533 
2.396 

0.057 
0.061 
0.065 

  0.026* 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 

 
  จากตาราง  39   พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
 จํานวนพนกังานแตกตางกัน มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด เปนรายดาน 

ไมแตกตางกัน  
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5.4) จํานวนเงินทนุจดทะเบยีนเริ่มตน 
 

ตาราง  40   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน (ANOVA) 

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.267 
15.024 
15.291 

0.089 
0.138 

0.645 0.588 

 
  จากตาราง  40  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีจํานวนเงินทุนจดทะเบยีนเริ่มตนแตกตางกัน  
 มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกนั  (p>0.05) 
 

ตาราง   41  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

21.000 
21.000 
21.000 
7.000 

315.000 
296.310 
305.000 
105.000 

0.575 
0.527 
0.568 
1.055 

0.934 
0.936 
0.938 
0.398 

 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
 จากตาราง  41  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน
เงินทนุจดทะเบยีนเริ่มตนแตกตางกนั มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
เปนรายดาน ไมแตกตางกนั  
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5.5) จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

ตาราง  42   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเหน็เกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันโดยรวม 
 ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบัน

แตกตาง กนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.376 
14.915 
15.291 

0.125 
0.137 

0.915 0.436 

 
  จากตาราง  42  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดทีม่ีจํานวนเงินทนุปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเห็น

ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันโดยรวม ไมแตกตางกนั  
 

ตาราง   43   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุปจจุบนั
แตกตางกนั  (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

Pillais’s Trace 
Wilks’s Lambda 
Hotelling’s Trace 
Roy’s Largest Root 

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

21.000 
21.000 
21.000 
7.000 

315.000 
296.310 
305.000 
105.000 

0.575 
0.527 
0.568 
1.055 

0.934 
0.936 
0.938 
0.398 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
  จากตาราง   43  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
 จํานวนเงินทนุปจจุบนัแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
 เปนรายดาน ไมแตกตางกนั  
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 ตอนที่  6  การวิเคราะหสหสัมพนัธแบบพหุคณูและและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ความสัมพนัธและผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  
ของธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหถดถอย
แบบพุคูณและการสรางสมการพยากรณ  ตามที่ไดตั้งสมมติฐาน ดังนี้  
  H1   :  ประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนกิส ดานความนาเชื่อถือมีความสัมพนัธและผลกระทบ
กับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
  H2  :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพมีความสัมพนัธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H3  :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือมีความสัมพันธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H4 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการสื่อสารมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H5 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานความปลอดภยัมีความสัมพนัธและผลกระทบ
กับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
  H6 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการกระตุนความสนใจมีความสัมพันธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
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  ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคณูและการสรางสมการพยากรณ 
 
ตาราง  44  การวเิคราะหสหสัมพันธของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ  

 ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน 
 ประเทศไทย 

 
ตัวแปร CRA RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.611 3.765 3.552 3.559 3.586 3.533 63469  

S.D. 0.370 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
CRA  0.550* 0.517* 0.560* 0.372* 0.417* 0.397*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 44 พบวา  ตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันหรือเกดิเปน  Multicollinearity  ดังนั้น   
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใช  VIF  ปรากฏวาคา  VIF ของตัวแปรอิสระ  คือ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10 แสดงวาตวัแปรไมมีความสัมพันธกัน  
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.330-0.563  จากนั้น   ผูวิจยัไดทําการวิเคราะห
การถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)  ไดดังนี ้
  CRA  =  1.433 + 0.207 RLY +0.116EFC+0.188SUP+0.042COM+0.051SEC+0.083ICT 
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 ซ่ึงสมการที่ไดนี้สามารถพยากรณคาศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)    
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 14.606 ; p < 0.000)  และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรงุ 
( 2AdjR )  เทากับ 0.422 (ตาราง 45)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตวัแปรอสิระประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสแตละดานกับตวัแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)  ปรากฏผลดังตาราง 
45 
 
ตาราง  45 การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม

ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
โดยรวม 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

 สัมประสิทธิ์
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (a) 1.433 0.249 5.750  0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.207 0.075 2.752  0.007* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.116 0.066 1.760 0.081 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.188 0.062 3.042  0.003* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.042 0.066 -0.629 0.531 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.051 0.057 0.902 0.369 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.083 0.053 1.561 0.122 
F  = 14.606 p =0.000 2AdjR =  0.422 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  45  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขันทาง
การตลาดโดยรวม  (CRA) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 และ 3 
สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่นๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
โดยรวม(CRA) 
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 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม (CRA) ไดคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR ) เทากับ 0.673 (ตาราง 73  ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้ 
  CRA  =  1.620 + 0.280 RLY +0.256 SUP 
 
ตาราง  46   การวิเคราะหสหสัมพันธของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศกัยภาพการแขงขนัทาง

การตลาด  ดานความสัมพันธลูกคาของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 ในประเทศไทย 

 
ตัวแปร CRM RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.834 3.765 3.552 3.559 3.56 3.533 3.469  

S.D. 0.465 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
CRM  0.433* 0.370* 0.432* 0.320* 0.371* 0.181*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตาราง 46 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน  Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคา
มีความสัมพนัธ  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.181-0.563  
จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคามีความสมัพันธ  ไดดังนี ้
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  CRM = 1.733+0.221RLY+0.028EFC+0.212SUP+0.061COM+0.136SEC+0.082ICT 
 
ตาราง  47 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน

ความสัมพันธลูกคา ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานความสัมพนัธลูกคา 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.733 0.359 4.821 0.000 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.221 0.359 2.041 0.044* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.028 0.095 0.296 0.768 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.212 0.089 2.378 0.019* 
ดานการสื่อสาร(COM) 0.061 0.096 0.640 0.524 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.136 0.082 1.666 0.099 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) -0.082 0.077 -1.074 0.285 
F = 6.899   p = 0.000 2AdjR =  0.240 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 47 พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน
ที่ 1 และ 3 สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอืน่ๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP)   ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) 
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.235 (ตาราง 74 ภาคผนวก)  โดยไดสมการ
พยากรณ  ดังนี ้
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  CRM= 1.874+0.291RLY+0.243SUP 
 
ตาราง  48   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานเครือขายธุรกิจของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ตัวแปร BIS RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.267 3.7645 3.552 3.559 3.586 3.523 3.459  

S.D. 0.614 0.46 0.552 0.548 0.519 0.579 0.599  
BIS  0.488* 0.583* 0.484* 0.346* 0.446* 0.440*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 48 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานเครือขายธุรกิจ  
อยางมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.330-0.583  จากนั้น  
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณูและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด
ดานเครือขายธุรกิจ (BIS)ไดดังนี้ 
  BIS= -0.151+ RLY0.195+ 0.400EFC +0.159 SUP + 0.151COM + 0.117SEC+0.238 ICT 
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ตาราง  49 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน
เครือขายธุรกิจ ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) -0.151 0.412 -0.365 0.716 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.195 0124 1.567 0.120 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.400 0.109 3.668  0.000* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.159 0.102 1.552 0.124 
ดานการสื่อสาร(COM)  -0.151 0.110 -1.371 0.173 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.117 0.094 1.245 0.213 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.238 0.088 2.704  0.008* 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง  49  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) 
และดานการกระตุนความสนใจ (ICT) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
และ 6 สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) และ 
ดานการกระตุนความสนใจ (ICT) ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขาย
ธุรกิจ (BIS)ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.427 (ตาราง  75ภาคผนวก ก)   
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
  BIS = 0.341+0.547EFC+0.284 ICT 
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ตาราง  50   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และ 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการเรยีนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 

ตัวแปร ORG RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.695 3.765 3552 3.560 3.586 3.523 3.469  

S.D. 0.544 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
ORG  0.373* 0.351* 0.444* 0.259* 0.285* 0.264*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 50 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881 ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูองคกร 
(ORG) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.259-0.563  จากนัน้ 
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณูและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด
ดานการเรียนรูองคกร (ORG) ไดดังนี ้
  ORG = 1.461+0.177RLY+0.088EFC+0.291SUP+0.038COM+0.046SEC+0.056ICT 
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ตาราง  51  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานการเรียนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.461 0.433 3.373 0.001* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.177 0.131 1.352 0.179 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.088 0.115 0.768 0.444 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.291 0.107 2.710   0.008* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.038 0.115 -0.326 0.745 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.046 0.098 0.473 0.637 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.056 0.092 0.601 0.549 
F = 5.520   p = 0.001 2AdjR =  0.195 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  51  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
(SUP) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร  
(ORG) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 สําหรับประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานอื่น ๆ   ไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร  
(ORG) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัว
พยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรยีนรูขององคกร (ORG) ไดคาสัมประสิทธิ์ 
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.190  (ตาราง 76  ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้ 
  ORG= 2.128+0.440ICT 
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ตาราง  52   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานประสิทธิภาพในการผลิตของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 ในประเทศไทย 

 
ตัวแปร PRO RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.769 3.765 3.552 3.560 3.586 3.533 3.469  

S.D. 0.432 0.461 0.552 0.548 0.519 0.579 0.599  
PRO  0.380* 0.249* 0.364* 0.200* 0.174 0.133  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 52 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน  Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพ 
ในการผลิต (PRO) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  
0.200-0.563 จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) ไดดังนี ้  
  PRO = 2.277+RLY+EFC+SUP+COM+SEC+ICT 
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ตาราง  53  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.277 0.355 6.414 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.270 0.107 2.5222. 0.013* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) -0.010 0.094 -0.110 0.912 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.205 0.088 2.329 0.022* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.002 0.095 -0.019 0.985 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.019 0.081 -0.239 0.812 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.041 0.076 -0.544 0.588 
F = 4.094   p = 0.000 2AdjR =  0.142 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  53  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 1 และ 3  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพันธกบัศักยภาพ
การแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต 
(PRO)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากบั 0.142 (ตาราง 77  ภาคผนวก) 
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้

PRO= 2.191+0.247 RLY +0.182 SUP 
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ตาราง   54    การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศักยภาพ 
 การแขงขันทางการตลาด  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 ในประเทศไทย 

 
ตัวแปร TES RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.531 3.465 3.552 3.560 3.586 3.533 3.469  

S.D. 0.441 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
TES  0.459* 0404* 0.328* 0.367* 0.295* 0.428*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 54  พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มา 
ของเทคโนโลยี (TES) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.295-
0.563 จากนั้น ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) ไดดังนี ้
  TES=1.361+0.263RLY+0.123EFC -0.012SUP+0.036COM -0.015SEC+ 0.204ICT 
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ตาราง  55 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทาง การตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.361 0.334 4.071 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.263 0.101 2.607  0.010* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.123 0.088 1.391 0.167 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) -0.012 0.083 -0.140 0.889 
ดานการสื่อสาร(COM) 0.036 0.089 0.407 0.685 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.015 0.076 -0.197 0.844 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.204 0.071 2.858   0.005* 
F = 7.984   p = 0.000 2AdjR =  0.272 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง  55  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการกระตุนความสนใจ (ICT) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานที่ 1 
และ 6  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพนัธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการกระตุน 
ความสนใจ (ICT)ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
(TES)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากบั 0.272 (ตาราง  78 ภาคผนวก)  
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้ 

TES =  1.466+ 0.339RLY+ 0.227 ICT 
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ตาราง  56  การวเิคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศักยภาพการ
แขงขนัทางการตลาด  ดานการจัดการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ตัวแปร KLM RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.420 3.765 3.552 3.559 3.586 3.533 3.460  

S.D. 0.655 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
KLM  0.273* 0.334* 0.409* 0.228* 0.229* 0.350*  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 56 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานการจัดการความรู 
(ORG) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.228-0.563   
จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (ORG)ไดดังนี ้
  ORG=1.361+0.263RLY+0.123EFC -0.012SUP+0.036COM -0.015SEC+ 0.204ICT 
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ตาราง  57  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานการจดัการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.100 0.526 2.091 0.039* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.021 0.159  0.894 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.194 0.139  0.166 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.318 0.130  0.016* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.103 0.140  0.463 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.020 0.119  0.867 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.248 0.11  0.029* 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง  57  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
(SUP)  และดานการกระตุนความสนใจ  (ICT)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 3 และ 6  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือ(SUP) และดานการกระตุน
ความสนใจ (ICT) ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) 
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  ( 2AdjR )   เทากับ 0.180  (ตาราง 79 ภาคผนวก ก) 
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้ 
  KLM = 1.241+0.380SUP+ 0.238ICT 
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ตาราง  58    การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการของธรุกิจทองเที่ยวและ

โรงแรมในประเทศไทย 
 
ตัวแปร ENP RLY EFC SUP COM SEC ICT VIF 
X  3.763 3.465 3.552 3.559 3.586 3.533 3.469  

S.D. 0.438 0.461 0.552 0.548 0.520 0.579 0.599  
ENP  0.392* 0.255* 0.317* 0.141 0.278* 0.122  
RLY   0.563* 0.504* 0.462* 0.433* 0.340* 1.701 
EFC    0.513* 0.504* 0.507* 0.330* 1.881 
SUP     0.442* 0.402* 0.414* 1.628 
COM      0.440* 0.488* 1.691 
SEC       0.382* 1.521 
ICT        1.441 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 58 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit   ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต1.441-1.ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน การดําเนินงาน 
ที่มุงเนนการประกอบการ (ENP) อยางมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ระหวาง0.255-0.563  จากนั้น ผูวจิัยไดทาํการวเิคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP)ไดดงันี้ 
  ENP=2.252+0.301RLY-0.011EFC +0.143SUP -0.097COM +0.112SEC -0.041ICT 
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ตาราง  59 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน
การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการของธรุกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ

ประกอบการ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.252 0.358 6.286 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.301 0.108 2.790 0.006* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) -0.011 0.095 -0.113 0.910 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.143 0.089 1.611 0.110 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.097 0.096 -1.015 0.312 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.112 0.081 1.373 0.173 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) -0.041 0.076 -0.533 0.595 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 59   พบวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   ดานความนาเชื่อถือ (RLY)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนน 
การประกอบการ (ENP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1  
สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่นๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY)  ไปสรางตัวพยากรณ 
ของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP)ไดคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.404  (ตาราง 80 ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้  
  ENP = 2.361+0.372 RLY 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  มีประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ 
ดังนี ้

1. ความมุงหมายของการวิจยั 
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ขอเสนอแนะ 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทย 
 2.  เพื่อศึกษาศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีตอศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดของธุรกิจธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริม่ตน 
และจํานวนเงนิทุนปจจุบนัที่แตกตางกัน 

5. เพื่อเปรียบเทยีบศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน 
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบันทีแ่ตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจยัไดดงันี้ 
  1. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูจัดการ 
ฝายการตลาดสวนใหญเปนเพศชาย อายุต่ํากวา 30  ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
สถานภาพ โสด ประสบการณการทํางานนอยกวา 25 ป และรายไดสุทธติอเดือนไดรับในปจจุบนั  
ต่ํากวา 40,000  บาท  และธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยสวนใหญมีรูปแบบ บริษัทจํากดั 
ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน กรุงเทพฯและปริมณฑล  ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ บริการจองโรงแรม 
รองลงมาคือ ขอมูลทองเที่ยวและบริการจองตั๋ว ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ นอยกวา 5 ป  จํานวน
พนักงาน ไมเกิน 50  คน  จาํนวนเงินทุนจดทะเบยีนเริ่มตนต่ํากวา 50  ลานบาท และจํานวนเงินทนุ
ปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท   
   2.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีความคิดเห็น
ดวยกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก  
ดานความนาเชื่อถือ  เชน ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตได
อยางถูกตอง ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 
ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการ 
ของลูกคาตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใชบริการไดมากขึ้น และ
ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มาจากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 
   ดานความมีประสิทธิภาพ เชน ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ
ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง ธุรกิจมีเทคโนโลยกีารสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถาย
โอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว ธุรกจิมีการพัฒนาระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ 
เชน การจัดทาํโครงนํารองตางๆ เปนตน ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร  
มาชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเรว็และประมวลผลไดอยางถูกตอง และธุรกิจมกีารใชฮารดแวรและ
ซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 
   ดานการสนับสนุนชวยเหลือ  เชน  ธุรกจิมกีารจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบน
เว็บไซตเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการในการใชงาน ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุง 
ดานเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสที่ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึน้ ธุรกิจมีการสนับสนุน
ชวยเหลือใหคาํแนะนําสวนตัวกับลูกคาผานเว็บไซตธุรกจิจัดทําเว็บไซตใหมีปฏิสัมพนัธอันดีกับลูกคา 
เชน มีหนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน และธุรกิจมีการจัดทาํทางเลือกใหลูกคาติดตอได
หลายทาง เชน E-mail หองสนทนา เปนตน  
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   ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสรายดาน ดานความปลอดภัย  
อยูในระดับปานกลาง  เชน  ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตางๆ เชน การติดตั้ง Anti-Virus  
การสํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน ธุรกิจมกีารสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิปญหา
ดานความปลอดภัย ธุรกจิมกีารปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน การติดตั้ง Firewall 
เปนตน ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดบั เพื่อปองกันการแกไขขอมลูโดยไมไดรับ
อนุญาต และธรุกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL 
  3.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็น
ดวยกับการมีศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและรายดาน  อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก  
ดานศักยภาพความสัมพันธลูกคา  เชน ธุรกจิมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยใหลูกคาอยาง
ตอเนื่อง เพื่อสรางความไววางใจและรกัษาลูกคารายเกาไวได  ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและ
หลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่มคุณคาของการบริการ ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับ
คําแนะนํา ติชม การรองเรียนของลูกคาเสมอ ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคา
รายเกา 
   ดานศักยภาพดานเครือขายธุรกิจ เชน ธุรกจิไดรับการชวยเหลือจากหนวยงาน 
ของรัฐบาลในการสงเสริมการดําเนินงานดานตางๆ เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธุรกิจ
มีการสรางเครือขายเพื่อประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยี 
ราคาแพง ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลีย่นขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการอยางชัดเจน ธุรกจิ 
มีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัดจําหนายและบริการอยางชัดเจน และ
ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคดิสรางสรรคในธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกส
ผานทางเว็บไซต 
   ดานศักยภาพการเรียนรูองคกร  เชน ธุรกิจมวีัฒนธรรมองคกรที่ดีและถือปฏิบัติ 
อยางตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต  ธุรกิจมีการสงเสริมใหบุคลากร 
ทางดานไอทีไปศึกษาเรียนรูเพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชใหเกิดผลทางดานธุรกิจ  
ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงานอื่นๆ เชน การเรียนรูการปฏิบัติงานทั้งภายใน 
และภายนอกองคกร ธุรกิจมีการกําหนดสายงานเปนลําดบัขั้นเพื่อใหเกดิการปรับปรุงและพัฒนา 
อยางตอเนื่อง ธุรกิจใหบุคลากรระดับหวัหนาไดรับการเรยีนรูและเขาใจกลยุทธทุกประเภท 
ขององคการ เชน กลยุทธทางไอที และธุรกิจมีการปรับตวัและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง 
ของสิ่งแวดลอม เพื่อชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกจิ 
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 ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยกับการมีศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดรายดาน อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ 
ไดแก ดานเครอืขายธุรกิจ เชน ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริม 
การดําเนนิงานดานตางๆ เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ธุรกิจมีการสรางเครือขาย 
เพื่อประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง  ธุรกิจมีเครือขาย
ในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการอยางชัดเจน ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลีย่น
ขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัดจําหนายและบริการอยางชัดเจน  ธุรกจิมีเครือขายทําใหเกิด
แนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเวบ็ไซต  
และดานการจดัการความรู เชน ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการฝกอบรมไปใช
ในการปฏิบัติงาน ธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและพฒันาทางดานเทคโนโลยี
สารสนเทศอยูเสมอ ธุรกิจไดจัดใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ระหวางหนวยงาน
เพื่อใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน และธุรกิจไดมกีารจดัการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดยีวกัน 

  4.   ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิ
แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิสกโดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  0.05  พบวา ที่ตั้งของธรุกิจแตกตางกนั  มีความคดิเห็นดวยกับ 
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชือ่ถือ ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
   ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน ภาคตะวันออก ภาคเหนือ 
และกรุงเทพฯและปริมลฑล ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคใต ภาคกลาง ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและ 
ปริมณฑล มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธภิาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา  
ที่ตั้งของธุรกิจ อยูใน ภาคตะวันออก  ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต มีความคิดเหน็
ดวยกับประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูในภาค 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออก และกรุงเทพฯและปริมลฑล  
  5. ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธภิาพ 
บริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม ไมแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  
   ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภยัแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ระยะเวลา
ในการดําเนินธุรกิจ  5-10 ป มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  
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ดานความปลอดภัย มากกวา ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป  โดยจํานวนเงินทุนปจจุบนั
แตกตางกัน มคีวามคิดเหน็ดวยกับประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  

  6. จํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05  จํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท และมากกวา 200 ลานบาท มีความคิดเหน็ดวยกบัการมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา จํานวนเงนิทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
ดานความปลอดภัย มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 
  7.  ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีประเภทธุรกิจ
แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขาย
ธุรกิจ ดานการจัดการความรู  และดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05  บริษัทจํากดั มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานเครือขายธรุกิจ มากกวา ประเภทธุรกจิ หางหุนสวนจาํกดั และบริษทั ประเภทธุรกจิ บริษัท  
มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจดัการความรู มากกวา ประเภทธุรกจิ   
บริษัทมหาชนจํากดั บริษัทจาํกัด และหางหุนสวนจํากดั  ประเภทธุรกจิ บริษัทจํากดั หางหุนสวนจาํกดั  
และบริษทั มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการ มากกวา ประเภทธุรกิจ บริษัทมหาชนจํากดัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
  8.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม (CRA) และตัวแปรที่พยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดไดแก ดานความนาเชื่อถือ (RLY) ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) ดานการสนับสนนุ
ชวยเหลือ (SUP) ดานการติดตอส่ือสาร (COM) ดานความปลอดภัย (SEC) และดานการกระตุน 
ความสนใจ (ICT) ซ่ึงสามารถเขียนสมการพยากรณ ไดดงันี้ 
   CRA  =  0.162 + 0.280 RLY +0.256 SUP 
   เมื่อพิจารณาสมการพยากรณศักยภาพการแขงขันทางการตลาดเปนรายดาน  พบวา 
       1. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) คือ 
     CRM = 1.874+0.291RLY+0.243SUP 
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    2. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) คือ 
     BIS = 0.341+0.547EFC+0.284 ICT 

  3. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร (ORG) คือ 
     ORG = 2.128+0.440ICT 

  4. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) คือ 
    PRO = 2.191+0.247 RLY +0.182 SUP 

  5. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) คือ 
     TES = 1.466+ 0.339RLY+ 0.227 ICT 

6.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) คือ 
     KLM = 1.241+0.380SUP+ 0.238ICT 

7.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานทีมุ่งเนนการ
ประกอบการ (ENP) คือ 

      ENP = 2.361+0.372 RLY 
 

อภิปรายผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้
     1.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยกับการ 
มีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก ไดแก  ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ ดานการสื่อสาร และดานการกระตุน
ความสนใจ เนือ่งจาก ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมดาํเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับการบริการเปนหลัก  
มีการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการผานทางเว็บไซต ซ่ึงไมไดเปนการติดตอผานตัวบุคคล
โดยตรง แตพฤติกรรมผูบริโภคสวนมากมักคุนเคยกับการเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการที่สามารถ
มองเห็น หรือจับตองได จึงจําเปนที่ตองสรางความนาเชื่อถือเพื่อใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ  
มีการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับเว็บไซตในสวนของขอมูลที่ถูกตอง ทันสมัย  หนาเว็บไซตที่แสดง
ผลไดอยางถูกตองและรวดเร็วเพื่อทาํใหรองรับความตองการของลูกคาไดมากขึ้น  การใหความ
ชวยเหลือหากลูกคาหรือผูมาขอรับบริการเเกิดปญหาหรือขอสงสัย การสื่อสารในชองทางเสริม 
อยางอื่นที่ชวยใหเกิดความเขาใจในตัวสินคาหรือบริการ เชนการสรางกระดานขาว หองสนทนา 
อีเมล จึงมีความจําเปน เพราะชองทางในการสื่อสารผานทางเว็บไซตสามารถกระทําไดโดยงาย   
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มีความรวดเร็ว ใหบริการไดตลอดเวลา  จึงทําใหเว็บไซตกลายเปนตัวกลางในการติดตอระหวาง
หนวยธุรกิจกับลูกคาในยุคปจจุบัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Zhang และ Tang  (2006  : Abstract) 
ไดศึกษาเกีย่วกับ การรับรูคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสของลูกคาจากการซื้อสินคาออนไลน พบวา 
กลยุทธดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสเปนสวนสําคญัที่ทําใหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธดานราคาและการออกแบบหนาเว็บไซต โดยที่ปจจัยสําคัญ  
5  ประการที่มผีลตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก  การออกแบบเว็บไซต  ความนาเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตองการ  ความเชื่อมั่น  และความเปนสวนตวั  
   2. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภัยอยูในระดับ  
ปานกลาง เนื่องจาก ผูใชบริการยังไมมั่นใจในเรื่องของระบบรักษาความปลอดภัยของเว็บไซต  
ในสวนที่เกี่ยวของกับการใหขอมูลสวนบุคคล ซ่ึงหากระดับของการรักษาความปลอดภัยมีอยูหลาย
ขั้นตอน ยิ่งจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาเว็บไซตนั้นไมนาใชบริการ เพราะมีขั้นตอนยุงยาก ซ่ึงรวมถึง
การจายชําระเงินดวยบัตรเครดิต หรือบัตรเดบิต ผานอินเทอรเน็ตยังเปนเรื่องใหมสําหรับผูบริโภค 
ในประเทศไทย ที่ยังใหคงใหความสําคัญในเรื่องของการชําระคาสินคาหรือบริการดวยเงินสด 
การเลือกสินคาดวยตัวเอง มากกวาที่มองเห็นเพียงรูปภาพและคาํบรรยายที่แสดงบนเว็บไซต 
ถึงแมวาธุรกิจที่ใหบริการจะมีการจัดทําขอมูลไวใหเพื่อประกอบการตัดสินใจแลวก็ตาม  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ จิตตาภิมุข  อักษรอินทร (2546  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
ความสําเร็จทางการตลาดของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  พบวา กลุมตวัอยาง รอยละ 32  เคยซื้อ
สินคาและบริการทางอินเทอรเน็ต ในขณะที่อีกรอยละ 68 ยังไมเคยซ้ือสินคาและบริการทาง
อินเทอรเน็ตมากอน แตมีความสนใจที่จะซื้อในอนาคตประมาณ รอยละ30 สวนอีก รอยละ 33  
ไมมีความสนใจที่จะซื้อเลย เนื่องจากยังไมมั่นใจในระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูล 
สวนบุคคลและการชําระเงนิ   
    นอกจากนี้การเพิ่มประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสใหเพิ่มสูงขึ้นนั้น จาํเปนตอง
ใหความสําคัญในเรื่องของ การปรับปรุงขอมูลตางๆที่แสดงบนหนาเว็บไซตใหมีความทันสมัย  
มีการอางอิงถึงแหลงที่มาของขอมูลเพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือ รวมไปถึงการแสดงเจตนารมยของผู
ใหบริการ มีการจัดทําเงื่อนไขในการใหบริการ ผลประโยชนอ่ืนๆที่ลูกคาพึงไดรับจากการซื้อสินคา
หรือบริการนั้นๆ เพื่อเปนพื้นฐานการสรางบริการใหมีประสิทธิภาพใหกับธุรกิจ ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวความคิดของ และยังสอดคลองกับงานวิจยัของ  Zhang และ Prybutok ( 2005 : Abstract)  
ไดศึกษาเกีย่วกับ  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  พบวา ความสะดวกของ 
การบริการ คุณภาพบรกิารของเว็บไซต และความเสี่ยงมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
การปรับปรุงคุณภาพการบรกิารใหดีขึน้สําหรับผูใชงาน บริษัทจําเปนที่จะตองลงทนุในการออกแบบ
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เว็บไซตใหมีคณุภาพบรกิารที่ดีและประเมนิผลได และควรที่จะควบคมุความเสี่ยงทีอ่าจจะเกิดขึ้นจาก
การใชงาน โดยมีการนําเอาคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสมาผนวกกับนวัตกรรมทางดานเทคโนโลยี 
เพื่อกอใหเกดิวิธีการนําเสนอในรูปแบบของบริการอิเล็กทรอนิกสซ่ึงเปนผลมาจากการเติบโตของ
การคาแบบออนไลน โดยมุงเนนเกีย่วกับบรกิารอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวางปจจัยและ
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการอิเล็กทรอนิกส  การนําเสนอเนนในเรือ่งของดานความเปนสวนตวั 
ดานความแตกตางของแตละบุคคล ความสะดวกของบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบริการของ
เว็บไซต ความเสี่ยง ความพึงพอใจทางดานอิเล็กทรอนิกส และการสรางความนาสนใจ  
  3. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็น
ดวยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับมาก ไดแก ดานความสัมพันธลูกคา 
ดานการเรียนรูองคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี และดานการ
ดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ เนื่องจาก ในปจจุบนัธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย
มีการแขงขันกนัคอนขางสูง อีกทั้งยังเปนธรุกิจที่สรางรายไดใหแกประเทศเปนอันดับตน ๆ  
เมื่อเปรียบเทียบกับธุรรกิจอุตสาหกรรมอื่น ๆ  การสรางความแตกตางในสินคาและบริการ 
เพื่อใหลูกคาการความสนใจและกระตุนการบริโภค การแขงขันทางการตลาดในยุคปจจุบันจึงมกีาร
นําเอาอินเทอรเน็ต และเว็บไซตมาเปนอีกหนึ่งชองทาง เพื่อเจาะกลุมลูกคาเปาหมาย เปนการสราง
ความไดเปรยีบในการแขงขัน อีกทั้งยังชวยลดตนทุนของสินคาและบริการไดอยางมาก ซ่ึงสอดคลอง
กับแนวคิดของ Phan  (2003  :  581- 590) ไดศึกษาเกี่ยวกบั การพัฒนาธรุกิจอิเล็กทรอนิสก 
เพื่อความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน พบวา ปจจยัที่มีผลทําใหบริษัทไดเปรียบทางการแขงขันม ี
8 ประการ ไดแก  การสรางและใชกลยุทธความแตกตางการวางตําแหนงตนเองในตลาด  การนําธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสมาใชอยางสมบูรณ ครอบคลุมทุกชองทางที่มีการแขงขนั  การสนับสนุนจากผูบริหาร
ระดับสูง การมุงเปาหมายไปที่เครือขายที่มีประสิทธิภาพ  การสนับสนุนความรูใหมๆดานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแกเครือขายและการใหบริการทดลองใชแกลูกคา  การรักษาความปลอดภัย 
ที่มีประสิทธิภาพทั้งระบบเครือขาย  การสรางและดํารงไวซ่ึงโครงสรางอันแข็งแกรงของธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส  และ การนํากลยุทธการบริหารธุรกิจอิเล็กทรอนิกสที่มปีระสิทธิภาพมาใช  
  4. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีที่ตั้ง 
ของธุรกิจ ระยะเวลาในดําเนนิงาน และจํานวนเงินทุนปจจุบัน แตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยกับ
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความนาเชื่อถือ ดานการสื่อสารและดานความปลอดภัย
แตกตางกัน เนือ่งจาก ธุรกิจทีด่ําเนินงานอยูในรูปแบบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตองอาศัยระยะเวลา
ในการสรางธุรกิจใหเติบโต ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิที่มากกวายอมมีประสบการณดานการ
บริหารงานมาก การเลือกแหลงที่ตั้งของธุรกิจที่ทําใหเกดิความไดเปรยีบในการแขงขัน เชน  
ภาคใต ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและปริมลฑล รวมถึงการมีบุคคลากรที่มีความรูความสามารถ  
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มีความเขาใจในเรื่องของการสรางประสิทธิภาพในการบรกิารอิเล็กทรอนิกส และการลงทุนของธุรกิจ
ในเรื่องของเทคโนโลยี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ เรวตั  แสงสุริยงค (2547  : บทคัดยอ) พบวา 
แนวคดิการบรหิารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนมีความสอดคลองกับประสบการณ 
จากความสําเรจ็การบริหารงานของผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชน คือ เนนการบริหารทีส่นองตอ 
ความตองการของลูกคา หรือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา สําหรับในดานความมีประสิทธิภาพ 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และดานการกระตุนความสนใจ มีความคิดเห็นเกี่ยวประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส    ไมแตกตาง 
  5.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีประเภท
ธุรกิจแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ  
ดานการจดัการความรู  และดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการแตกตางกนั เนื่องจาก  
บริษัทที่มีการจัดตั้งอยูในรูปแบบของหางหุนสวนจํากดั บริษัท บริษัทจํากัด และบรษิัทจํากดัมหาชาน  
เปนองคกรที่มรีากฐานที่มั่นคง มีการสรางเครือขายทางดานธุรกิจใหมีการซึ่งสอดคลองกับงานวจิัย
ของ Jian  และคณะ (2004 : unpaged)  ไดทําการศึกษา ความสัมพันธระหวางสมรรถภาพดาน
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีและศักยภาพในการแขงขัน พบวา กระบวนการดานนวัตกรรมที่กลมกลืน
ในองคกรจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากตอประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงแสดงใหเห็นวาองคกรตองมี
สมรรถภาพดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีจึงจะมีศกัภาพในการแขงขนั 

 6. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ ดานการสนบัสนุนชวยเหลือ  
มีความสัมพันธและผลกระทบในเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  
ดานความสัมพันธลูกคา ดานเครือขายธุรกิจ ดานการเรยีนรูขององคกร ดานแหลงทีม่าของเทคโนโลยี 
และดานการจดัการความรู เนื่องจาก การแขงขันทางดานธุรกิจในปจจบุัน ไมไดมกีารจํากัดอยูเพียง 
แคตลาดภายในประเทศเทานั้น ยังมกีารขยายการแขงขนัไปสูระดับภมูิภาคและระดบัโลกอีกดวย 
การสรางรากฐานในเรื่องของความสัมพันธลูกคา เก็บรักษาขอมูลที่มีประโยชนและนําออกมาใชได
อยางมีประสิทธิภาพ มีการสรางพันธมิตรเครือขายทางธุรกิจทั้งในประเทศและตางประเทศ   
การสนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากรภายในองคกรเรียนรูเร่ืองของเทคโนโลยีและการนํามา
ประยุกตใชในการดําเนนิงาน การประสานความมือกับองคกรหรือหนวยงานที่มีศกัยภาพ 
ทางเทคโนโลยีใหม รวมไปถึงการนําความรูที่มีอยูภายในองคกรมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ สุวรรณา  แซตั้ง (2547  : บทคัดยอ) ไดศึกษา ศักยภาพการแขงขัน 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศไทย พบวา การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดประโยชน
จากการลดตนทุน และความรวดเร็วแมนยาํในเรื่องของระบบขอมูลขาวสารซึ่งทําใหการวางแผนกล
ยุทธไดเหมาะสม กอใหเกิดประสิทธิภาพในการดําเนินงานขององคกร การใชกลยุทธรวมกับการนาํ
เทคโนโลยีมาใชใหมีความสาํคัญมากในยุคโลกาภิวัตน ทีต่องพบกับการแขงขันจากการเปดการคาเสรี 
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เพื่อใหเกิดศกัยภาพที่สูงเพียงพอตอการแขงขันเปนการรกัษาสวนแบงทางการตลาดภายในประเทศ
เอาไว การแสดงความชัดเจนในเรื่องของการใหบริการ การสรางความเชื่อมั่นและใหความชวยเหลือ
แกผูใชบริการเมื่อเกิดขอสงสัยหรือติดขัดปญหาตางๆ ยงัทําใหเกิดความเชื่อที่ดีแกธุรกิจเอง  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ Ancarani (2005  : Abstract) พบวา การทาํงานที่โปรงใส มีประสิทธิภาพ 
และมีประสิทธิผล แสดงใหเห็นถึงความเขาใจเกีย่วถึงส่ิงที่ไดจากการบริการอิเล็กทรอนิกส   
วิธีการประเมนิและการนําเอาขอมูลทางดานอิเล็กทรอนกิสมาใชในการพัฒนาสารบัญเว็บไซต 
คุณภาพของสารบัญอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีของเว็บไซต และโปรแกรมประยกุตที่ใชเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และความคลองตัวขององคกร ความสําคัญของรายละเอียดที่เกี่ยวของ
กับขอบเขตของคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  การจัดทําระบบควบคุมคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
โดยใชขอมูลเปนพื้นฐานใหเกิดประโยชนสูงสุด 
  7.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือ และดานการสื่อสาร 
และดานความปลอดภัย มีไมมีความสัมพันธและผลกระทบกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานประสิทธภิาพในการผลิต และดานการดําเนินงานทีมุ่งเนนการประกอบการ เนื่องจาก ธุรกิจ 
ในรูปแบบของการบริการออนไลนผานเวบ็ไซต มุงเนนในสวนของการใหบริการตามวัตถุประสงค
หลักของธุรกิจ รูปแบบของการดําเนินงานไมคอยมีความแตกตางไปจากเดิมมากนกั การจัดหาหรือ
สรางบริการใหมๆจึงไมหลากหลาย การนาํเสนอขอมูลเปนลักษณะซ้ําๆ กัน ขึ้นอยูกบัชวงระยะเวลา 
และยังมีเร่ืองของการสื่อสารที่ยังเปนปญหาสําหรับการดาํเนินธุรกิจแบบออนไลน ระบบอินเทอรเนต็
ที่ยังไมครอบคลุมทั่วประเทศ ขาดการสนบัสนุนจากภาครัฐบาล และความเหลื่อมลํ้าของการเขาถึง
เทคโนโลยี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ ณัฐกานต  นิกรพงษสิน (2543 : บทคัดยอ)  พบวา ปญหา
และอุปสรรคในการประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ไดแก มีความเสี่ยงสูง
เนื่องจากไมมีเอกสารหรือสัญญาที่เปนรูปของกระดาษจงึขาดความเชื่อมั่นแกลูกคา กฎหมายระบบ
ธุรกิจขามพรมแดนยังไมชัดเจนจะใชกฎหมายของประเทศใด ความแตกตางในการคุมครองผูบริโภค
จะคุมครองผูบริโภคประเทศใด ไมมีความปลอดภัยเนื่องจากถูกคุกคามจากคนภายนอก (เชน แฮก
เกอร)  ปญหาภาษีอิเล็กทรอนิกสของระบบธุรกิจการคาขามพรมแดนยังไมชัดเจน การสื่อสารและ
โทรคมนาคมลาหลังยังมีไมทั่วถึง กฎหมายยังไมรองรับ ขาดกฎหมายดานการคุมครองสวนบุคคล 
ปญหาดานประชาสัมพันธโฮมเพจใหเปนที่รูจัก การยดึติดกับสินคาจริง ซ่ึงสินคาและบริการ 
ผานอินเทอรเน็ตยังไมเปนทีน่ิยม ลิขสิทธิ์ตามกฎหมายคุมครองทรัพยสินทางปญญายังคงถูกละเมดิ 
และการใชเครดิตการดในแถบเอเชียยังใชกนัไมมากนกั  
    การพัฒนาธุรกิจที่ใหบริการในรูปแบบออนไลนผานทางเว็บไซต จําเปนตองมีการ
สรางความรวมมือกันทั้งในสวนของหนวยธุรกิจดวยกันเอง หรือการประสานงานกับหนวยงาน
ภาครัฐเพื่อสนบัสนุนการดําเนินงานใหเกิดประสิทธิภาพ เพิ่มศักยภาพในการแขงขัน ซ่ึงสอดคลองกับ 
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งานวิจยัของ ศริิลักษณ  โรจอํานวย  (2545  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จของ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย มี 9 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานนโยบายสนับสนุนของภาครัฐ 
(Governance Support)  ปจจยัดานความปลอดภัยและความรวดเร็วของระบบ (Security and Speed) 
ปจจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา  (Customer Service)  ปจจัยทีเ่กีย่วของกับระบบการสนับสนุน
การบริหารงาน (Administrative Support) ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบการสนับสนุนการ
ซ้ือขาย (Promotion and Sale Support) ปจจยัดานคณุลักษณะเฉพาะของสินคา (Product Uniqueness) 
ปจจัยการขนสงที่ปลอดภัย ปจจัยดานหลากหลายสินคา (Variety) และปจจัยดานการสรางภาพพจน 
(Image)  
    โดยที่ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบสนับสนุนการซื้อขายเปนปจจัย 
ที่มีความสัมพันธโดยตรงที่จะทําใหมีอัตราการเจริญเติบโตของยอดขายและผลตอบแทน 
จากการลงทุน ปจจุบันนี้ประกอบดวยการโฆษณาชื่อโดเมนเนมของเว็บไซตอยางตอเนื่อง  
การสงเสริมการขาย การมีพนัธมิตรทางธุรกิจและการปรับปรุงรูปแบบและเนื้อหาของเว็บไซตใหทนั
ตอสภาวการณที่เปลี่ยนไป การหาตลาดใหมหรือการเพิม่กลุมลูกคาใหม รวมถึงการมีระบบสนับสนุน
การซื้อขายที่ชวยอํานวยความสะดวกตอการซื้อสินคาของผูบริโภคบนเว็บเปนองคประกอบที่สําคัญ
ของปจจัยนี้ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ อนิรุทธิ์  ผงคลี (2548 : บทคัดยอ) พบวา การใชประโยชน
จากขอมูลขาวสาร เทคโนโลยี และดานความมีขอมูลดานการตลาดอยางพรอมสรรพ คุณภาพ 
ของสินคาและบริการ ภาพลักษณขององคการและความรับผิดชอบ การสนับสนุนใหเกิดความเจริญ
ในวิทยากร และดานการใชประโยชนจากขอมูลขาวสารดานเทคโนโลยีและประสิทธิผลทางการตลาด
ดานความมีประสิทธิภาพดานการปฏิบัติการ มีความสัมพันธกับศักยภาพในการการแขงขันในทกุ ๆ
ดาน การดําเนนิธุรกิจในรูปแบบบริการอิเล็กทรอนิกส ยงัจะตองมีความเขาใจในเรื่องการตลาด 
เทคโนโลยี และการบริหารจดัการที่เหมาะสม เพื่อใหสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันได 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ มณีรัตน  สกลุศิรจิตร  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา ความสัมพันธ
ระหวางการตลาดแบบองครวมกับความสําเร็จในการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ในประเทศไทย พบวา ปจจุบนัเศรษฐกจิโลกไดเปลี่ยนแปลงเขาสูยุคโลกาภวิัตน การทําธุรกิจผานสื่อ
ดิจิตอลไดแผขยายครอบคลุมทั่วโลก ทําใหธุรกิจธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยเติบ 
โตอยางรวดเรว็แตการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจดัการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้ตองอาศัย
หลักการตลาดที่สอดรับกับการทําเทคโนโลยีไปใช เพื่อใหประสบความสําเร็จ ไดเล็งเห็นความสําคัญ
ของการนําหลักการตลาดยุคใหมไปประยกุตใชในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ความสัมพันธระหวางการตลาดแบบองครวม 
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ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะเปนเครื่องมือในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ
ออนไลน เพื่อเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาดทั้งภายในประเทศและระดับสากลได 
  1.2  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ 
ดานความนาเชื่อถือ ของเว็บไซตบริการออนไลน  เพื่อใหผูใชบริการเกดิความเชื่อมั่นในเรื่อง 
ของความถูกตองของขอมูล มีการเก็บรักษาขอมูลที่เปนสวนตัว และมรีะบบการรักษาความปลอดภยั 
ที่เชื่อถือได 
  1.3  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการ 
ดานความชวยเหลือสนับสนุนผานทางเว็บไซต มีการจัดทําขอมูลคําถามที่พบบอย  ทีเ่ปนประโยชน
เพื่อชวยในการตัดสินใจ และแกปญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ  
  1.4  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ 
ดานการกระตุนความสนใจ การนําเสนอสินคาหรือบริการใหมๆ การใหทดลองใช  ใหสวนลดหรือ
แจกของสมนาคุณ เพื่อกระตุนความตองการใชสินคาหรือบริการของลูกคา 
  1.5  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  (E-commerce)  และการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส  (E-Business)  เพื่อเพิ่มชอง
ทางการแขงขนัทางการตลาด เปนการเพิ่มจํานวนกลุมลูกคาเปาหมายทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  2.  ขอเสนอแนะสําหรับวจิยัคร้ังตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวจิัยถึง ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอเิล็กทรอนกิส 
กับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาดของธุรกจิในกลุมอื่นทีม่ีการดําเนนิการในประเทศไทย 
  2.2  ควรมีการศึกษาวจิัยเชิงเปรียบเทียบกบัธุรกิจในกลุมอ่ืนที่มีการดาํเนินการ 
ในประเทศไทย 
   2.3  ควรมีการศึกษาวจิัยถึงความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดที่มีตอผลการดําเนินงานดานอื่น  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง “ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด

ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย” 
_______________________________________________________________________________ 
คําชี้แจง: 
 1.  แบบสอบถามขอมูลชุดนี้ แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี ้  
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทย 
  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย 

2.  การตอบแบบสอบถามนี้ คําตอบของทานมีความสําคญัอยางยิ่งตอการวิเคราะหขอมูลใน
การวิจยั กรณุาตอบคําถามทุกขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจยันี้มีความเทีย่งตรงและเกดิประโยชนอยาง
แทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
 3.  ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บเปนความลับ  การนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอใน
ภาพรวมเทานัน้ 
 4.  หากทานตองการรับรายงานสรุปการวิจยั  โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ
แบบสอบถามฉบับนี้ 
  (       )   ตองการ   (       ) ไมตองการ 
 5.  หากทานมปีญหาหรือขอสงสัยประการใดเกีย่วกับแบบสอบถามชุดนี้ โปรดติดตอ
ขาพเจานายพมิพเกียรติ เชื่อมราศรี 424/50 หมูบานทิวารี ถนนทัพพระยา ตําบลหนองปรือ อําเภอบาง
ละมุง จังหวัดชลบุรี 20150 หมายเลขโทรศัพท 086-8555440 และ E-mail:  iamoaddy@gmail.com 

ขอขอบพระคุณที่ใหขอมูลไว  ณ   โอกาสนี้ 
พิมพเกยีรติ เชือ่มราศรี 

นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชแีละการจดัการ  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
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คําแนะนํา : กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ หนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามและขอมูล
ของหนวยงานทานลงในชองวางที่กําหนด 
 
ตอนที่ 1. ขอมูลท่ัวไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 
1. เพศ 
 (      )  ชาย      (      ) หญิง 
 
2. อายุ 

(       )  นอยกวา 30 ป   (      ) 30 - 35 ป 
 (       )  35-40 ป       (      ) มากกวา 40 ป  
 
3. ระดับการศกึษา  
 (      )  ปริญญาตรีหรือต่ํากวา  (       ) สูงกวาปริญญาตรี 
 
4. สถานภาพ 
 (      )  โสด      (       ) สมรส 
 (      )  หยา/หมาย      
 
5. ประสบการณการทํางาน 

(       )  ไมเกิน  25 ป    (      ) 25-30 ป 
 (       )  31-35 ป       (      ) มากกวา 35 ป 
 
6. รายไดสุทธิตอเดือนที่ทานไดรับในปจจุบัน 
 (      ) ต่ํากวา 40, 000 บาท   (      )  40,000-60,000  บาท
 (      ) 60,001-80,000  บาท   (      ) มากกวา 80,000 บาท
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ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 
1.ประเภทธุรกจิ 
 (      )  บริษัท       (      ) หางหุนสวนจาํกัด 
 (     )  บริษัทจํากัด     (      ) บริษัทมหาชนจํากัด 
 
2. ที่ตั้งของธุรกิจ 
 (      )  ภาคเหนือ         (      ) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 (      )  ภาคกลาง         (      ) ภาคตะวันออก 
 (      )  ภาคใต      (      ) กรุงเทพฯและปริมณฑล 
 
3. ลักษณะธุรกิจที่ใหบริการ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )  ขอมูลทองเที่ยว   (      )    โรงแรม และรีสอรท 
 (       )  บริการจองโรงแรม   (      )    บริษัททัวร เอเยนตจดัทองเที่ยว 
 (   )  แหลงทองเที่ยวจังหวัดตาง ๆ  (      )     บริการจองตั๋ว 
 (   )  ตางประเทศ     (      )     ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 
 
4. ระยะเวลาในการดําเนินธรุกิจ 
 (      )  นอยกวา  5  ป   (       ) 5 -10 ป 
 (      )  10 - 15 ป     (       ) มากกวา 15 ป 
 
5. จํานวนพนกังาน 
 (      )  ไมเกิน  50 คน   (       ) 50 - 70 คน 
 (      )  70 - 100  คน    (       ) มากกวา 100 คน 
 
6. จํานวนเงินทุนเริ่มตน 
 (      )  ต่ํากวา  50  ลานบาท   (       ) 50 - 100  ลานบาท 
 (      )  101- 200  ลานบาท   (       )  มากกวา 200  ลานบาท  
7. จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 (      )  ต่ํากวา  50  ลานบาท   (       ) 50 - 100  ลานบาท 
 (      )  101- 200  ลานบาท   (       )  มากกวา 200  ลานบาท 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 
โปรดแสดงเครื่องหมาย  เพียงหนึง่ขอเทานั้น ลงในชองระดับความสําคัญท่ีสอดคลองกับความ
คิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มาก 

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
 ความนาเชื่อถอื       

1 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผาน
ทางเว็บไซตไดอยางถูกตอง 

     

2 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผาน
ทางเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

     

3 ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ      
4 ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการของลูกคา

ตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามได
ตลอดเวลา 

     

5 ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจาก
แหลงที่มาจากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 

     

 ความมีประสทิธิภาพ       
6 ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ

ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง 
     

7 ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ
ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

     

8 ธุรกิจมีการพฒันาระบบงานทางดานบรกิาร
อิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ เชน การจัดทําโครงนํารองตางๆ 
เปนตน 

     

9 ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร มา
ชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเร็วและประมวลผลได
อยางถูกตอง 
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10 ธุรกิจมีการใชฮารดแวรและซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพใน
การควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 

     

 การสนับสนุนชวยเหลือ       
11 ธุรกิจมีการจัดทําคูมือแนะนาํวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซต

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัผูใชบริการในการใชงาน 
     

12 ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุงดานเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสที่ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึน้ 

     

13 ธุรกิจมีการสนบัสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตวักับ
ลูกคาผานเว็บไซต 

     

14 ธุรกิจจัดทําเวบ็ไซตใหมีปฏิสัมพันธอันดีกบัลูกคา เชน มี
หนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน 

     

15 ธุรกิจมีการจัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง 
เชน E-mail Chat เปนตน  

     

 การสื่อสาร       
16 ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษาเพื่อส่ือสารให

ลูกคาเขาใจ 
     

17 ธุรกิจมีการพฒันาและนําโปรแกรมการสื่อสารตางๆ มา
ใชอยางมีประสิทธิภาพ 

     

18 ธุรกิจมีการใชการสื่อสารหลายรูปแบบผสมผสาน และ
ครบวงจร ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เชน E-mail กระดานสนทนา  

     

19 ธุรกิจมีการจัดเก็บขอมูลลูกคาเพื่อใชในการติดตอเชน 
การแจงขาวสาร บริการใหมๆ ในอนาคต  

     

20 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยาง
ถูกตอง 

     

21 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยาง
รวดเร็ว 
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ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มาก 

ท่ีสุด 
มา
ก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

 ความปลอดภยั      
22 ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตางๆ เชน การติดตั้ง Anti-

Virus การสํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน 
     

23 ธุรกิจมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิ
ปญหาดานความปลอดภัย 

     

24 ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต 
เชน การติดตั้ง Firewall เปนตน 

     

25 ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อ
ปองกันการแกไขขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต 

     

26 ธุรกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของ
ลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL  

     

 การกระตุนความสนใจ      
27 ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพื่อสงเสริม

ใหลูกคามาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม 
เปนตน 

     

28 ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหมๆ มาชวยเสนอ
การบริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา 
Animation และ Flash Banner 

     

29 ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการประชาสัมพันธตางๆที่
มีลักษณะเคลื่อนไหวได เพือ่กระตุนความสนใจของ
ลูกคาบนเว็บไซต 

     

30 ธุรกิจมีการจัดกิจกรรมบนเวบ็ไซตแบบใหมๆ มาให
ลูกคาเขารวมอยูเสมอ 

     

31 ธุรกิจมีการจัดทําเว็บไซตที่มกีารปฏิสัมพันธกับลูกคา
ตลอดเวลาที่ใชบริการ 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
คําชี้แจง  :  โปรดกาเครื่องหมาย (/) เพียงหนึ่งขอเทานัน้ เพื่อแสดงวาทานมีความคดิเห็นมากหรือ 
            นอยกับขอความขางลางมากนอยเพียงใด 

ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ศักยภาพในการแขงขนัการตลาด มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

 
ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

 ความสัมพันธลูกคา       
1 ธุรกิจมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยให

ลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความไววางใจและรักษา
ลูกคารายเกาไวได 

     

2 ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและหลงัการขาย
อยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่มคุณคาของการบริการ 

     

3 ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม 
การรองเรียนของลูกคาเสมอ 

     

4 ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคา
รายเกา 

     

 เครือขายธุรกิจ       
5 ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลใน

การสงเสริมการดําเนินงานดานตางๆ เชน การสงเสริม
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

6 ธุรกิจมีการสรางเครือขายเพือ่ประหยดัคาใชจายในการ
ดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง 

     

7 ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึง
ชองทางการบริการอยางชัดเจน 

     

8 ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึง
ชองทางการจดัจําหนายและบริการอยางชดัเจน 
 

     

9 ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคดิสรางสรรคใน
ธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง
เว็บไซต  
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 การเรียนรูขององคกร      
10 ธุรกิจมีวัฒนธรรมองคกรที่ดีและถือปฏิบัติอยาง

ตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต 
     

11 ธุรกิจมีการสงเสริมใหบุคลากรทางดานไอทีไปศึกษา
เรียนรูเพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชให
เกิดผลทางดานธุรกิจ 

     

12 ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงาน
อ่ืนๆ เชน การเรียนรูการปฏิบัติงานทั้งภายในและ
ภายนอกองคกร 

     

13 ธุรกิจมกีารกําหนดสายงานเปนลําดับขัน้เพื่อใหเกดิการ
ปรับปรุงและพฒันาอยางตอเนือ่ง 

     

14 ธุรกิจใหบุคลากรระดับหวัหนาไดรับการเรยีนรูและ
เขาใจกลยทุธทุกประเภทขององคการ เชน กลยุทธทาง
ไอที 

     

15 ธุรกิจมีการปรับตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
ของสิ่งแวดลอม เพื่อชวยในการสรางโอกาสใหมทาง
ธุรกิจ 

     

 ประสิทธิภาพในการผลิต      
16 ธุรกิจมีการประเมินผลการบริการและนําผลมาแกไข

ใหมีประสิทธภิาพอยูเสมอ 
     

17 ธุรกิจมีการมองระบบการบริการโดยรวม เพื่อตัดสินใจ
ถึงลําดับความสําคัญในแตละขั้นตอนการบริการ 

     

18 ธุรกิจมีการบริหารทรัพยากรตางๆอยางมีประสิทธิภาพ 
เพื่อชวยในการตนทุนในการบริการ 

     

19 ธุรกิจใชส่ือดิจติอลเปนเครื่องมือในการบรกิารและจดั
จําหนายสินคา ทําใหตนทนุต่ําลง 

     

20 ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการอยูเสมอ      
21 ธุรกิจมีการสรางมูลคาเพิ่มใหกับเว็บไซตโดยการสราง

ขอมูลที่เปนประโยชนตอลูกคา 
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22 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบคูแขงดวยการสราง
ความแตกตางในสินคาและบริการ 

     

 แหลงท่ีมาของเทคโนโลยี      
23 ธุรกิจมีการนําระบบสารสนเทศมาใชในกิจการเพื่อชวย

ใหการปฏิบัติงานเปนระบบมากขึ้น 
     

24 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการจัด
จําหนายสินคาและบริการ 

     

25 ธุรกิจมีการทําการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีในการ
ปฏิบัติงานเสมอ 

     

26 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
ปฏิบัติงานเพื่อลดตนทุนทางดานแรงงาน 

     

27 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
ปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน 

     

28 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการสราง
สินคาและบริการ 

     

 การจัดการความรู      
29 ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการ

ฝกอบรมไปใชในการปฏิบตัิงาน 
     

30 ธุรกิจมีการสนบัสนุนใหบุคลกรไดทําการวจิัยและ
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ 

     

31 ธุรกิจไดจดัใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเหน็ระหวางหนวยงานเพื่อใหเกดิความเขาใจ
ซ่ึงกันและกัน 

     

32 ธุรกิจไดมีการจัดการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดยีวกัน 

     

 การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ       
33 ธุรกิจสนับสนุนการตัดสินใจดวยความเปนอิสระโดย

ผูบริหารตัดสินใจไดงาย และรวดเร็วในการดําเนิน
ธุรกิจ 
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34 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบเหนือกวาคูแขงโดย
การสรางความแตกตางในดานสินคาหรือบริการ 

     

35 ธุรกิจยอมรับความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในการดําเนินงาน      
36 ธุรกิจใหความสําคัญกับการคิดริเร่ิมธุรกิจ และติดตาม

ขาวสารและแสวงหาโอกาสเพื่อสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขนั 

     

37 ธุรกิจใหความสําคัญกับการนําเสนอสินคาและบริการ
ที่มีคุณภาพ ทาํใหลูกคามั่นใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 

     

38 ธุรกิจใหความสําคัญกับภาพลักษณขององคการและ
ความรับผิดชอบตอสังคม 
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ภาคผนวก  ข 
ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคู 
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ตาราง  60  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคดิเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตาง
กัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.  ดานความมีประสิทธิภาพ Contrast 

Error 
5 

107 
5.333 

28.849 
1.067 
0.270 

3.956 
 

0.002* 

2.   ดานการสื่อสาร Contrast 
Error 

5 
107 

3.931 
26.297 

0.786 
0.246 

3.199 0.010* 

3.   ดานความปลอดภัย Contrast 
Error 

5 
107 

3.296 
33.643 

0.785 
0.314 

2.497 0.035 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 61  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพ  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ที่ตั้งของธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ 

ภาค
ตะวนัออก
เฉียง เหนือ 

ภาค
ตะวนัออก 

ภาคเหนือ กรุงเทพฯ
และ 

ปริมลฑล 

ภาค
กลาง 

ภาคใต 

 X  2.933 3.033 3.200 3.514 3.600 3.840 
ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
2.933  0.100 0.267 0.581 0.677 0.003* 

ภาคตะวันออก 3.033   0.167 0.481 0.567 0.807 
ภาคเหนือ 3.200    0.314 0.400 0.40 

กรุงเทพฯและ 
ปริมลฑล 3.514     

0.086 0.326 

ภาคกลาง 3.600      0.807 
ภาคใต 3.840       

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง  62  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคดิเห็นเกีย่วกับประสิทธิภาพ  
   บริการอิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสาร  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
   ในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั (MANOVA) 
 

ที่ตั้งของธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ 
ภาค

ตะวนัออก 
ภาค

ตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

ภาคใต ภาค
กลาง 

ภาคเหนือ กรุงเทพฯ
และ 

ปริมลฑล 
 X  2.912 3.222 3.540 3.558 3.667 3.702 

ภาคตะวันออก 2.912  0.306 0.623 0.642 0.750 0.005* 
ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 3.222   0.318 0.336 
 

0.444 
 

0.480 
ภาคใต 3.540    0.018 0.127 0.162 
ภาคกลาง 3.558     0.108 0.144 
ภาคเหนือ 3.667      0.036 

กรุงเทพฯและ     
ปริมลฑล 3.702     

  

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 63  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภยั  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ที่ตั้งของธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ 

ภาค
ตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

ภาค
ตะวนัออก 

กรุงเทพฯ
และ 

ปริมลฑล 

ภาค
กลาง 

ภาคใต ภาคเหนือ 

 X  2.933 3.133 3.457 3.660 3.736 3.800 
ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 2.933 
 0.200 0.524 0.727 0.803 0.007* 

ภาคตะวันออก 3.133   0.324 0.527 0.603 0.667 
กรุงเทพฯและ 
ปริมลฑล 3.457    0.203 

 
0.279 

 
0.343 

ภาคกลาง 3.660     0.240 0.140 
ภาคใต 3.736      0.064 
ภาคเหนือ 3.800       

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 64 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคดิเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน 

ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการดาํเนนิ
ธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.   ดานความปลอดภัย Contrast 

Error 
3 

109 
4.013 

33.556 
1.338 
0.308 

4.345 0.006* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง  65 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิแตกตางกัน (ANOVA) 

 
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  

ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป 10-15 ป นอยกวา 5 ป 5-10 ป 
 X  3.165 3.300 3.586 3.778 

มากกวา 15 ป 3.165  1.353 0.421 0.005* 
10-15 ป 3.300   0.286 0.478 

นอยกวา 5 ป 3.586    0.192 
5-10 ป 3.778     

*  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 66 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจบุันแตกตางกนั (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.   ดานการสื่อสาร Contrast 

Error 
3 

109 
2.172 

28.057 
0.724 
0.257 

2.813 0.043* 

2.   ดานความปลอดภัย Contrast 
Error 

3 
109 

4.108 
33.460 

1.369 
0.307 

4.461 0.005* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 67 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพ  
  บริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
  ในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน (MANOVA) 

 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน  

จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

50-100 
ลานบาท 

101-200 
ลานบาท 

ต่ํากวา 50 
ลานบาท 

มากกวา 200 ลาน
บาท 

 X  3.104 3.417 3.629 3.643 
50 - 100  ลานบาท 3.104  0.313 0.525 0.005* 
101- 200  ลานบาท 3.417   0.213 0.226 
ต่ํากวา  50  ลานบาท 3.629    0.013 
มากกวา 200  ลานบาท 3.643     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 68 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกับประสิทธภิาพบริการอิเล็กทรอ 

นิสก ดานความปลอดภยั ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย
ที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน (MANOVA) 

 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน  

จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

50 - 100  
ลานบาท 

101- 200  
ลานบาท 

มากกวา 200  
ลานบาท 

ต่ํากวา  50  
ลานบาท 

 X  2.900 3.250 3.429 3.606 
50 - 100  ลานบาท 2.900  0.350 0.529 0.006* 
101- 200  ลานบาท 3.250   0.179 0.356 

มากกวา 200  ลานบาท 3.429    0.178 
ต่ํากวา  50  ลานบาท 3.606     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 69 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาดเปนรายดาน ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด df SS MS F p-value 
1. ดานเครือขายธุรกิจ Contrast 

Error 
3 

109 
3.424 

38.785 
1.141 
0.356 

3.207 0.026 

2. ดานการจดัการความรู Contrast 
Error 

3 
109 

5.494 
42.540 

1.831 
0.390 

4.692 0.004* 

3. ดานการดําเนินการที่มุงเนนการประกอบการ Contrast 
Error 

3 
109 

3.058 
18.431 

1.019 
0.169 

6.028 0.001* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
ตาราง 70  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั

ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด หางหุนสวนจาํกัด บริษัท บริษัทจํากัด 

 X  3.025 3.080 3.100 3.430 
บริษัทมหาชนจํากัด 3.025  0.055 0.075 0.405 
หางหุนสวนจาํกัด 3.080   0.020 0.350 

บริษัท 3.100    0.003* 
บริษัทจํากัด 3.430     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
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ตาราง 71  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดดานการจัดการความรู ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด บริษัทจํากัด หางหุนสวนจาํกัด บริษัท 

 X  3.186 3.292 3.333 3.783 
บริษัทมหาชนจํากัด 3.186  0.104 0.146 0.596* 

บริษัทจํากัด 3.292   0.042 0.492* 
หางหุนสวนจาํกัด 3.333    0.450* 

บริษัท 3.783     
*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
ตาราง 72  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั

ทางการตลาดดานการการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ ของผูจดัการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด บริษัทจํากัด หางหุนสวนจาํกัด บริษัท 

 X  3.292 3.722 3.778 3.961 
บริษัทมหาชนจํากัด 3.292  0.431 0.486 0.006* 

บริษัทจํากัด 3.722   0.056 0.239 
หางหุนสวนจาํกัด 3.778    0.183 

บริษัท 3.961     
*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
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ภาคผนวก  ค 
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ตาราง 73 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาดโดยรวม ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด

โดยรวม 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 สัมประสิทธิ์

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (a) 1.620 0.235 6.898  0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.287 0.068 4.220 0.000* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.256 0.057 4.469   0.000* 
F  = 38.096 p =0.000 2AdjR =  0.398 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 74 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง

การตลาด ดานความสัมพันธลูกคา ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานความสัมพันธลูกคา 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.847 0.333 5.623 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.291 0.097 3.013 0.003* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.243 0.081 2.994 0.003* 
F =  18.204  p = 0.000 2AdjR =  0.235 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 75 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานเครือขายธุรกิจของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 0.341 0.341 0.999 0.320 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.547 0.086 6.333 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.284 0.080 3.568 0.001* 
F =  38.041  p = 0.320 2AdjR =  0.398 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 76 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง 
การตลาด ดานการเรียนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการเรียนรูขององคกร 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.128 0.304 7.003 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.440 0.084 5.215 0.000* 
F =27.199    p = 0.000 2AdjR =  0.190 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 77 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานประสิทธภิาพในการผลิต ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธภิาพในการผลิต 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.191 0.323 6.786 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.247 0.094 2.645 0.009* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.182 0.079 2.311 0.023* 
F =  12.406  p = 0.000 2AdjR =  0.169 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 78 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง

การตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.446 0.313 4.691 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.339 0.354 4.156 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.227 0.063 3.611 0.000* 
F = 22.906  p = 0.000 2AdjR =  0.281 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 79 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานการจดัการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.241 0.412 3.017 0.003* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.380 0.111 3.411 0.001* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.238 0.102 2.336 0.021* 
F = 14.291  p = 0.003 2AdjR =  0.192 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง  80  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง    

การตลาด ดานการมุงเนนการประกอบการของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการมุงเนนการประกอบการ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.361 0.315 7.499 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.372 0.083 4.483 0.000* 
F =20.095    p = 0.000 2AdjR =  0.146 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ภาคผนวก ง 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง 81คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
1. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   
       1.1 ความนาเชื่อถือ   

1 0.367  
2 0.534  
3 0.841  
4 0.646  
5 0.668  

โดยรวม  0.592 
       1.2 ความมีประสิทธิภาพ   

1 0.813  
2 0.726  
3 0.499  
4 0.632  
5 0.711  

โดยรวม  0.699 
      1.3 การสนบัสนุนชวยเหลือ   

1 0.626  
2 0.699  
3 0.708  
4 0.723  
5 0.369  

โดยรวม  0.600 
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ตาราง 81 (ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
      1.4  การสื่อสาร   

1 0.684  
2 0.492  
3 0.590  
4 0.756  
5 0.756  
6 0.673  

โดยรวม  0.739 
      1.5 ความปลอดภัย   

1 0.433  
2 0.783  
3 0.497  
4 0.632  
5 0.643  

โดยรวม  0.527 
      1.6 การกระตุนความสนใจ   

1 0.549  
2 0.756  
3 0.627  
4 0.676  
5 0.783  

โดยรวม  0.710 
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ตาราง 81(ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
2. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   
       2.1 ความสัมพันธลูกคา   

1 0.592  
2 0.753  
3 0.577  
4 0.549  

โดยรวม  0.463 
       2.2 เครือขายธุรกิจ   

1 0.554  
2 0.668  
3 0.710  
4 0.706  
5 0.659  

โดยรวม  0.665 
        2.3 การเรียนรูองคกร   

1 0.669  
2 0.747  
3 0.675  
4 0.733  
5 0.766  
6 0.859  

โดยรวม  0.836 
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ตาราง  82 (ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
       2.4  ประสิทธิภาพในการผลิต   

1 0.699  
2 0.585  
3 0.734  
4 0.711  
5 0.665  
6 0.386  
7 0.471  

โดยรวม  0.714 
2.5 แหลงที่มาของเทคโนโลย ี   

1 0.750  
2 0.501  
3 0.415  
4 0.625  
5 0.668  
6 0.647  

โดยรวม  0.651 
 2.6 การจัดการความรู   

1 0.803  
2 0.790  
3 0.833  
4 0.835  

โดยรวม  0.832 
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ตาราง 81(ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
      2.7  การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ   

1 0.434  
2 0.601  
3 0.668  
4 0.559  
5 0.710  
6 0.740  

โดยรวม  0.674 
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