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ประกาศคุณูปการ 
  

 วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณได ดวยความกรุณาและความชวยเหลือจาก   
ผูชวยศาสตราจารย  ดร. ปาจรีย  ผลประเสรฐิ ประธานกรรมการควบคุมวทิยานิพนธ  และ 
ผูชวยศาสตราจารย ดาริกา  เสารม  กรรมการควบคุมวิทยานิพนธ   รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษ  
 อุตสาหะวาณิชกิจ  ประธานกรรมการสอบ  และอาจารย ดร. จนิดารัตน ปมณี  กรรมการสอบ ทีก่รณุา 
ใหคําแนะนาํและดแูลใหคาํปรึกษาชวยเหลือเปนอยางดยีิ่ง ทําใหการวิจยัคร้ังนี้สําเรจ็ไดดวยดี ผูวจิัย 
ขอขอบพระคณุเปนอยางสูง 
 ขอขอบพระคณุ  รองศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย  สุขศรีงาม คณบดีบณัฑิตวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  และ อาจารยมงคล  มวงเขียว คณบดีคณะการบัญชีและการจัดการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผูเชี่ยวชาญที่กรุณาชวยตรวจสอบเครื่องมือในการวจิัย   
 ขอขอบพระคณุ  คณาจารยคณะการบัญชแีละการจดัการ  ที่ไดประสิทธิประสาทวิชาความรู  
ตลอดจนเจาของผลงาน  ตํารา  และเอกสารทางวิชาการทกุทาน  ที่ผูวจิัยไดนํามาศึกษากอใหเกิดแนวคิด
อันมีคุณคาตองานวิจยัฉบับนี้  
 ขอขอบพระคุณ  อาจารย  ดร.ศุภพงษ  ปนเวหา  ทีก่รุณาใหคําแนะนําและดูแลใหคําปรึกษา
ชวยเหลือเปนอยางดียิ่ง 
 ขอขอบพระคุณผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีเ่ปนกลุม
ตัวอยางซึ่งใหความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนอยางด ี
 ขอกราบขอบพระคุณ  คณุพอสมชาย เชื่อมราศรีและคุณแมสําลี พงษชุมพล  ผูใหชีวิตและ
ใหการสนับสนุนตั้งแตตนจนสําเร็จการศกึษา  ดวยความรักและเอาใจใสเปนอยางดทีี่สุด  Mr. Karl 
Geser Mr. John Davies คุณเชษฐธิดา กุสลาไสยานนท คณุปยนุช ภกัดยีุทธ คุณฤทธิรงค เสนฤทธิ์  
เพื่อนและพี่รุน M.B.A 21 ทุกทานและผูมีอุปการะคุณทุกคนผูเปนแรงผลักดัน เปนกําลังใจและคอย
ใหความชวยเหลือดวยดีตลอดมา  
 คุณคาและประโยชนจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ผูวิจยัขอมอบเปนเครื่องบูชาแดพระคณุ 
บิดา  มารดา  ตลอดจนบูรพาจารยที่ใหการอบรมสั่งสอนประสิทธิประสาทวิชา  ซ่ึงผูวิจัยจะนําไป
พัฒนาการทํางานใหดียิ่งขึ้นเพื่อประโยชนของประเทศชาติตอไปในอนาคต 
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บทคัดยอ 
 
 ในปจจุบนัของการดําเนินธุรกิจมีการแขงขนักันอยางสูง รูปแบบของธุรกิจมีการปรับตัว
อยางรวดเรว็เพื่อตอบสนองตอความตองการของตลาดผูบริโภค การเลือกนําเสนอสนิคาและบริการ 
มีหลากหลายชองมากขึ้น อินเทอรเน็ตและเว็บไซตเปนสื่อที่สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดจํานวนมาก 
ทั่วโลกไดในเวลาเดียวกนัและเปดบริการตลอดเวลา ซ่ึงธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมที่เปดใหบริการ
ออนไลนผานเว็บไซตสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันและสงผลตอศักยภาพการแขงขัน
ของธุรกิจ เพื่อใหการดําเนินธุรกิจมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด การเสริมสรางประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส จะชวยใหธุรกจิสามารถสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงใหมากยิ่งขึ้น ดังนั้น    
ผูศึกษาจึงมีความสนใจศึกษาวิจัย  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  โดยทําการเก็บ
รวบรวมขอมลูจากผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  จํานวน   
113  คน  และใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  F-test การ
วิเคราะหสหสัมพันธ  และการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ  
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดาน  
อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือ ดานความมปีระสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
ดานการสื่อสาร และดานการกระตุนความสนใจ  อยูในระดับปานกลาง คือ ดานความปลอดภัย  
และมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและเปนรายดาน  
อยูในระดับมาก ไดแก  ดานความสัมพันธลูกคา ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพ 
ในการผลิต ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี และดานการดาํเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ และ 
อยูในระดับปานกลาง ไดแก ดานเครือขายธุรกิจ และดานการจัดการความรู  
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 ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ 
ระยะเวลาในการดําเนินงานและจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน  ใหความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการ
มีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเมื่อพิจารณาทุกดานพรอมกันแตกตางกัน และผูจัดการ 
ฝายการตลาดที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกันใหความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการมีศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดแตกตางกัน  
 จากการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ พบวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
ดานความนาเชื่อถือ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และดานการกระตุน 
ความสนใจ มคีวามสัมพันธและผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานความสัมพันธ 
ลูกคา ดานเครอืขายธุรกิจ ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ดานแหลงที่มา 
ของเทคโนโลยี ดานการจัดการความรูและดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 

โดยสรุป  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด  ดังนั้นธรุกิจสามารถนาํไปใชเปนขอมูลสารสนเทศในการประกอบการธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรม  ใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธและนโยบายทางการตลาดของธุรกิจ  
รวมทั้งใชเปนขอมูลสารสนเทศในการวางแผนพัฒนาธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ใหมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดตอไป  
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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 
 
 ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจมีการแขงขันสูงมาก ไมวาจะเปนการแขงขันภายในประเทศ 
และจากตางประเทศธุรกิจตองมีการปรับตัวใหทันกับสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เปนไปอยางรวดเร็ว  
ความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีไดกลายมาเปนปจจัยสําคัญของการอยูรอดของธุรกิจ รูปแบบ
และกระบวนการของการดําเนินธุรกิจในแบบดั้งเดิมไดถูกปรับเปลี่ยนและผสานเขากับเทคโนโลยี
เพื่อใหสามารถดําเนินธุรกิจแขงขันกับคูแขงได  โดยธุรกิจที่อยูในรูปแบบของบริการจะเห็นได 
อยางเดนชัดมากที่สุดที่ไดมีการปรับเปลี่ยนมาเปนบริการแบบออนไลนซ่ึงอินเทอรเน็ตไดเขามา 
มีบทบาทอยางสําคัญเนื่องจากมีการเขาถึงผูใชบริการจํานวนมากพรอมกันทําใหการแขงขันทําได 
อยางไมจํากัด  (จริญญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต)  
 บริการอิเล็กทรอนิกส (Electronic Service) เปนรูปแบบของการใหบริการออนไลนผานทาง
เว็บไซตเปนผลมาจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดจากอินเทอรเน็ต ไดกลายเปนปจจัยสําคัญของการ 
ดําเนินธุรกจิบริการ  (กาน  กล้ิงทะเล.    2546  :  12)  การนําเอาเว็บไซตมาเปนตัวกลางในการเชื่อมตอ
ระหวางธุรกจิกับผูใชบริการ เปนชองทางที่ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนขอมูลที่เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
ทําใหเกิดการแลกเปลี่ยนทีเ่กิดผลสําเร็จสูงสุด (Ghosh, Surjadjaja and Antony.    2004)  พื้นฐาน 
ของการใหบริการอิเล็กทรอนิกสนั้นคือการที่มีตัวสินคาและบริการเปนแกนหลัก  (Bitner   
และ GrÖnroos. 2000) แตการเนนในเรื่องของสินคาหรือบริการอยางเดียวนั้น ไมสามารถทําใหธุรกิจ 
ดําเนินอยูได  คุณภาพการบริการเปนปจจัยสําคัญในทําสินคาใหแตกตางและสรางความ 
ไดเปรียบในการแขงขัน (จรญิญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต) คุณภาพการใหบริการตองมี
การพัฒนาอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ เนื่องจากการใหบริการมีอิทธิพลโดยตรงตอการรับรู 
ความรูสึกนึกคิด และทัศนคติตอส่ิงที่ไดพบเห็น การใหบริการที่มีคุณภาพยอมกอใหเกิดความพึง
พอใจและประทับใจตอผูที่มาใชบริการเปนผลทําใหผูใชบริการตองการหวนกลับมาใชบริการอีกดวย
ความเต็มใจ  และที่สําคัญผูใชบริการนั้นจะเปนนกัประชาสัมพันธที่ดีทั้งในทางบวกและทางลบ  
(นิสากร  เอื้อศลิามงคล.   2541 : 205)   คุณภาพของการบริการเปนการวดัในดานของผูใชบริการ   
ซ่ึงไมสามารถบอกถึงประสิทธิภาพที่แทจริงของธุรกิจไดทั้งนี้การวัดประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสในดานของผูใหบริการพิจารณาไดจาก ความนาเชื่อถือ  (Reliability)   
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ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency)  การสนับสนุนชวยเหลือ (Support)  การสื่อสาร (Communication)  
ความปลอดภยั (Security) และการกระตุนความสนใจ (Incentive) ซ่ึงตัวช้ีวดัประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสทั้ง 6 ดานนี้  จะชวยใหธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทราบถึง
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสได (จริญญา  เกียรติลัภนชัย.     2550  :  เว็บไซต) 
 สําหรับธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม มีความสําคัญตอเศรษฐกิจไทยทั้งในดานการขยายตัว
และเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ นักทองเที่ยวเดินทางเขาประเทศไทยเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องแมวาจะมี
เหตุการณความไมสงบเกิดขึ้นบางก็ตาม โดยในป 2549 จํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางเขาประเทศ
ขยายตัวรอยละ 21.9 ตอป  บงชี้วานักทองเที่ยวสวนใหญยังมีความมั่นใจในการเขามาทองเที่ยว 
ในประเทศไทย รายไดจากการทองเที่ยวจากตางชาติเปนหนึ่งในภาคบริการที่สําคัญตอระบบเศรษฐกจิ
ไทยโดยเปนปจจัยที่ชวยสนับสนุนการขยายตัวทางเศรษฐกิจ โดยเฉพาะในปจจุบันที่ภาคการสงออก
ซ่ึงเปนปจจัยหลักในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทยมีแนวโนมขยายตัวในอัตราที่ชะลอลง 
รายไดจากการทองเที่ยวที่ขยายตัวไดอยางดีนั้นนาจะมีสวนชวยใหเศรษฐกิจไทยขยายตัวไดดีขึ้น 
  อนึ่ง การวัดความสามารถการแขงขัน ไมจําเปนจะตองวัดผลการดําเนินการทางดานการเงิน
เพียงอยางเดียว ซ่ึงอาจจะเกิดการปกปดขอมูลบางประการ และอาจไมสามารถบอกถึงศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดที่แทจริงได ทั้งนี้การวัดศักยภาพการแขงขันทางการตลาดพิจารณาจาก  
9  ดาน แตเพื่อความสอดคลองของธุรกิจที่ทําการวิจยั จึงใชเพียง 7 ดาน (ปพฤกษ อุตสาหวาณิชกิจ. 
2547 : บทความ) ไดแก ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) เครือขายธุรกิจ (Business 
Network) การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) การจัดการความรู (Knowledge Management)  
การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) ซ่ึงองคประกอบเหลานี้จะ
ชวยใหธุรกิจมองเห็นถึงศักยภาพการแขงขันทางการตลาดที่แทจริงได และจะวดัวาธุรกิจมีการสราง
ความโดดเดนในเรื่องของประสิทธิภาพบริการเหนือคูแขงในดานใด อันจะเอื้อใหธุรกิจสามารถ
แขงขันในตลาดได  (จริญญา  เกียรติลัภนชยั.     2550  :  เว็บไซต) 
 จากเหตุผลขางตน  ผูวิจยัสนใจศกึษา  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
โดยทดสอบวาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
หรือไม อยางไร ซ่ึงทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา  ผลลัพธ
จากการวิจัยสามารถนําไปเปนแนวทางในการปรับเปลี่ยนกระบวนการ รูปแบบของสินคาและ 
บริการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม  
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ใหสามารถเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมสามารถเติบโต  
และสรางความไดเปรียบเหนือคูแขงขันไดในสภาพการแขงขันที่สูงในปจจุบันและอนาคต 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
  
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 2.  เพื่อศึกษาศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีตอศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดของธุรกิจธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริม่ตน 
และจํานวนเงนิทุนปจจุบนัแตกตางกัน 
        6.  เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน 
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบันทีแ่ตกตางกัน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อเปนขอมูลประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเพือ่ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย 
 2.  เพื่อเปนขอสนเทศในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
 3.  เพื่อเปนขอสนเทศในการพัฒนาประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อเปนแนวทางในการกาํหนดทิศทางการเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
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 5.  เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธ นโยบายและชวยในการตัดสินใจ 
ของผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 
กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจยั เร่ือง ความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูวิจยัไดใชกรอบแนวคิด
ดังนี ้

1.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (E- Service Efficiency) โดยประยุกตแนวคดิ 
เกี่ยวกับการวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (Santos.     2003  :  239) ประกอบดวย 

1.1  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
1.2  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.3  การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) 
1.4  การสื่อสาร (Communication) 
1.5  ความปลอดภยั (Security) 
1.6  การกระตุนความนาสนใจ (Incentive)  

  2.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด (Marketing Competitiveness) โดยประยกุต
แนวคดิเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขัน (ปพฤกษ อตุสาหะวาณิชกิจ.   2547)  ประกอบดวย 
   2.1 ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) 
   2.2 เครือขายธุรกิจ (Business Network) 
   2.3 การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) 
   2.4 ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
   2.5 แหลงที่มาของเทคโนโลย ี(Technology Sourcing) 
   2.6 การจัดการความรู (Knowledge Management) 
   2.7 การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1 ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจยั ไดแก ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่ว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 257 คน (กรมพัฒนาธุรกิจการคา.  2549: เว็บไซต) 
      1.2  กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูจดัการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 160 คน โดยการคํานวณสูตรของ Yamanae (Yamanae. 1967 : 100) และใชวธีิการสุมตัวอยาง
แบบแบงชั้นภมูิ (Stratified Random Sampling) 
 2.  พื้นที่ที่ใชในการวจิัย  ไดแก  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  

3. ระยะเวลาที่ใชในการวิจัย  ไดแก  1 มกราคม  ถึง 31 มกราคม 2550 
 4.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย   
  4.1 กลุมที่ 1  การทดสอบความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
   4.1.1 ตัวแปรอสิระ  ไดแก  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
   4.1.2 ตัวแปรตาม  ไดแก  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

4.2 กลุมที่  2 การเปรียบเทยีบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
        4.2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก ประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิ
ธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุัน 

4.2.2 ตัวแปรตาม  ไดแก  ประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และศกัยภาพ 
การแขงขันทางการตลาด 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 
  1. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  2. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสมีผลกระทบตอศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 6

  3. ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุันที่แตกตางกันมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลา
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจาํนวนเงินทุนปจจบุันที่แตกตางกันมี
ศักยภาพในการแขงขันทางการตลาดแตกตางกัน 
 
นิยามคําศพัทเฉพาะ 
 
 1. ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย หมายถึง ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา กระทรวง
พาณิชย โดยแบงออกเปน 8 กลุม ตามลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ ดงันี้   
  1.1 ขอมูลทองเที่ยว 
  1.2 โรงแรมและรีสอรท 
  1.3 บริการจองโรงแรมศ 
  1.4 บริการจองตั๋ว 
  1.5 บริษัททัวร เอเยนตจัดทองเที่ยว 
  1.6 แหลงทองเที่ยวจังหวัดตางๆ 
  1.7 ตางประเทศ 
  1.8 ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 
 2. ผูประกอบธุรกิจ หมายถึง ผูที่เปนเจาของกิจการ กรรมการผูจัดการ ผูจัดการฝายการตลาด
ผูจัดการ หรืออ่ืนๆที่มีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจ ในการดําเนินธุรกจิ 
  3.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส (E-Service Efficiency) หมายถงึ ผลสําเร็จสูงสุด 
ที่ผูรับบริการไดรับจากการใหผูใหบริการผานทางเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรม 
  3.1 ความนาเชือ่ถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการไดอยางถูกตอง 
รวดเร็วเงื่อนไขที่มีการตกลงไว มีการนําเสนอขอมูลทันสมัย เตรียมพรอมสําหรับใหบริการลูกคา 

3.2 ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง ความรวดเร็วในการเรียกดูขอมูล  
คนหาและตัวชวยนาํทางบนเว็บไซต 

3.3 การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) หมายถึง การใหความชวยเหลือที่เกี่ยวของ
ทางดานเทคนคิ ช้ีแนะ และเปนผูที่ชวยเหลือไดบนเว็บไซต มีหมวดคําถามที่ถามบอย 
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3.4  การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารดวยภาษาที่ลูกคาสามารถ
เขาใจได รวมถึงการสื่อสารแบบทั่วไป เชน โทรศัพท อีเมล หองสนทนา  

3.5  ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การทําใหเกดิมั่นใจ ปลอดภยัจากสิ่งที่ไมพึง
ประสงค ความเสี่ยง หรือขอสงสัย รวมถึงความเสี่ยงทางดานการเงนิในระหวางการใหบริการ 

3.6  การกระตุนความสนใจ (Incentive) หมายถึง การนําเสนอใหลูกคาเกิดความตองการ
ใชบริการซ้ํา 
 4.   ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด (Marketing Competitiveness) หมายถึง กระบวนการ
รวบรวมความสามารถดานตางๆ ที่มีอยูของธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค โดยมี
เปาหมายเพื่อเปนผูนําทางดานตลาดและสรางความไดเปรียบทางธุรกิจหรือผลประกอบการเปนสําคัญ 
  4.1  ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) หมายถึง กิจกรรมการตลาดที่กระทํา
ตอลูกคา ซ่ึงอาจจะเปนลูกคา ผูบริโภค หรือคนกลาง ในชองทางการจดัจําหนาย แตละรายอยาง
ตอเนื่อง 
   4.2  เครือขายธุรกิจ (Business Network) หมายถึง การรวมมือในการจดัการที่จะบรรลุผล
ประโยชนเปนการรวบรวมของธุรกิจตั้งแต 2 บริษัทขึ้นไป ใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน มี
ผลประโยชนรวมกันเพื่อสรางความไดเปรยีบในการแขงขัน 
    4.3  การเรียนรูขององคกร (Organizational Learning) หมายถึง หลักการปฏิบัติหรือ
แนวทางใหองคกรนําเอาศักยภาพดานความรูมาประยุกตใช เพื่อกอใหเกิดการปรับตวัและตอบสนอง
ตอการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้น การเรียนรูเพื่อปองกนัขอผิดพลาดที่จะเกิดขี้นรวมถึงการสราง
โอกาสใหมๆทางธุรกิจ 
    4.4  ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) หมายถึง การปรับปรุงเกี่ยวกับกลยุทธและ
ผูปฏิบัติการในการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑซ่ึงใชเปนเครื่องมือ 
    4.5  แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) หมายถึง วิทยาการที่เกี่ยวกับ
ศิลปะในการนําเอาวิทยาศาสตรประยุกตมาใชใหเกิดประโยชนในทางปฏิบัติตออุตสาหกรรม 
    4.6  การจัดการความรู (Knowledge Management) หมายถึง ความรูเปนตนกําเนิด 
ของผลประโยชนที่สามารถแขงขันไดในแตละบริษัท เพือ่สรางความสามารถที่จะพฒันาและ 
เปลี่ยนสภาพรวมทั้งตลาดทั่วโลก 
    4.7  การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurship Orientation) หมายถึง 
การตัดสินใจของผูบริหารในการดําเนนิธุรกิจ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 การศึกษา เร่ือง ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูวิจยัไดศกึษาเอกสารและ
งานวิจยัที่เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

1. แนวคดิเกีย่วกบัธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
2. แนวคดิเกีย่วกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
3. แนวคดิเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

4.1 งานวิจยัในประเทศ 
4.2 งานวิจยัตางประเทศ 

 
แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ธุรกิจทองเที่ยวเปนธุรกิจทีเ่นนในเรื่องของการบริการ ซ่ึงมีลักษณะของกระบวนการผลิต
เชนเดยีวกับธุรกิจทั่วไป ม ีโรงงาน ไดแก อาณาบริเวณทีน่ักทองเที่ยวเดินทางมาเยือน เปนบริเวณ 
ที่เขาถึงไดไมยาก มีสถานที่พักและบรกิารที่สะดวกพอสมควรสําหรับการพักอยูช่ัวคราว  
ซ่ึงประกอบดวยวัตถุดิบ ไดแก ทรัพยากรทางการทองเที่ยวที่ชักจูงใจใหนกัทองเที่ยวสนใจมาชม   
การลงทุนสรางโครงสรางพื้นฐาน เชน ถนนหนทาง ไฟฟา ประปา เปนตน มีการลงทุนสรางสิ่ง
อํานวยความสะดวกและบริการตางๆ เชน ที่พัก รานอาหาร สถานพักผอนหยอนใจ เปนตน การใช
แรงงานเพื่อสรางสาธารณูปโภค การผลิตสินคาและบริการ ผลิตผล ไดแก บริการของธุรกิจที่ประกอบ
เปนธุรกิจทองเที่ยว เชน โรงแรม ภัตตาคาร บริษัทนําเที่ยว เปนตน การสงเสริมการขาย มีการโฆษณา
ประชาสัมพันธใหผลิตผลเปนที่รูจักแพรหลายมีการรณรงคใหเกดิความตองการซื้อผลิตผลเหลานี้ทั้ง
จากภายในและภายนอกประเทศจะเห็นไดวา ธุรกิจทองเที่ยวไดเปรียบอุตสาหกรรมอื่นๆ ตรงที่
วัตถุดิบที่ใชในการผลิตจะไมส้ินเปลืองสูญหาย หากมีการควบคุมปองกันดวยการวางแผนพัฒนา 
อยางมีระบบ อีกทั้งยังไมตองลงทุนดานการขนสงเพื่อนําผลผลิตออกไปขาย แตผูซ้ือจะเดนิทาง 
มาซื้อถึงที่ จึงกลาวไดวาการทองเที่ยวเปนอุตสาหกรรมที่ลงทุนไมมากแตผลตอบแทนสูงและ 
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ในระยะสั้นจากการเปรียบเทยีบใหเห็นถึงกระบวนการผลิตจะเห็นวา ผลิตผลของธุรกิจทองเที่ยว คือ 
บริการซึ่งลูกคาจะเลือกซื้อตามความพึงพอใจ ปจจัยที่จะสนับสนุนใหลูกคาเกิดความพอใจและ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการมีดังนี้ แหลงทองเที่ยว หรือทรัพยากรการทองเที่ยว หมายถึง สถานที่
ทองเที่ยว กิจกรรมและวัฒนธรรมประเพณ ีที่สามารถดึงดูดความสนใจใหนกัทองเที่ยวเดนิทางมา
เยือน การคมนาคม เมื่อผูซ้ือเดินทางมาซื้อบริการถึงที่ผลิต การคมนาคมขนสง ทั้งจากตางประเทศและ
ภายในประเทศตองสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ทั้ง 3 ทาง คือ ทางบกมีถนนที่พาหนะตาง ๆ ผานเขา
ออกไดสะดวกหรือมีบริการรถไฟ ทางน้ํามีทาเทียบเรือและอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ  
ทางอากาศมีทางอากาศยานทันสมัย มีสายการบินมาลงมาก พิธีการเขาเมืองและบริการขาวสาร  
มีการผอนคลายระเบยีบพิธีการเขาเมืองใหสะดวก รวดเร็วมีบริการใหขาวสาร บริการจองที่พัก  
บริการขนสงที่พัก เปนตน 
 ปจจัยสําคัญตอการขยายตวัของธุรกิจทองเที่ยว เปนกรรมวิธีที่จะทําใหแหลงทองเที่ยวเปน 
ที่รูจักและสนใจของนักทองเที่ยวทั้งจากตางประเทศและภายในประเทศ การพัฒนาธรุกิจทองเที่ยว 
จะตองดําเนินการควบคูกัน 2 ประการ คือ การพัฒนาแหลงทองเที่ยวและบริการกับการดําเนินงาน
การตลาด ซ่ึงหากจะเปรียบเทียบกับธุรกิจผลิตอ่ืนๆ ใหเห็นไดชัดคือ การพัฒนาตัวสินคาใหมีคณุภาพ
สมราคา ซ่ึงจะตองทําพรอมๆ กัน โดยทีก่ารดําเนินการดวยองคประกอบทางการตลาดใน
อุตสาหกรรมทองเที่ยวเพื่อใหไดผลประสบความสําเร็จ ไดแก 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการทองเที่ยว (Tourism Product) ทุกอยาง 
ที่ประเทศไทยเสนอขายนักทองเที่ยว 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของสินคาและบริการทองเที่ยวที่เสนอขายนักทองเทีย่ว  
 3. ชองทางการจําหนาย (Place/Process of Delivery) หมายถึง กระบวนการหรือชองทาง
จําหนาย สินคาและบริการทองเที่ยวไปใหนักทองเที่ยวโดยรวดเร็วและสะดวกที่สุด 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง วิธีการที่จะกระตุนใหนกัทองเที่ยว 
ตองการซื้อสินคาและบริการเร็วขึ้น ซ้ือจํานวนมากขึ้น เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย เปนตน 
 5. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง บรรยากาศขณะซื้อขาย 
สินคาและบริการ  และขณะที่นักทองเที่ยวบริโภคสินคาซ่ึงจะสามารถสรางความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจไดในทนัที   
 6. กระบวนการซื้อ (Purchasing Process) หมายถึง การศึกษาขอมูลทางการตลาด 
เพื่อใหทราบถงึกระบวนการซื้อของนักทองเที่ยว  และการเลือกสรรผลิตภัณฑการทองเที่ยว 
ที่เหมาะสมกบักลุมตลาดนกัทองเที่ยว 
 7. การจัดรวมผลิตภัณฑ (Packaging) หมายถึง การจัดรวมสินคาและบริการทองเที่ยว 
หลาย ๆ อยางที่เหมาะสมเขาดวยกัน  เพื่อมุงตอบสนองกลุมตลาดเปาหมาย 
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 8. ความรวมมอืทางการทองเที่ยวระหวางประเทศ (Partnership/Participation) หมายถึง 
การประสานงานรวมมือกนัทางการทองเที่ยวระหวางประเทศ  ในการรวมมือกันเสนอขายสินคาและ
บริการทองเที่ยวที่มุงตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวและไดรับความพอใจสูงสุด   
โดยรักษาคณุภาพมาตรฐานการบริการและระดับราคาที่เหมาะสม (ฉลองศรี   พิมลสมพงศ.  2544: 41) 

การทองเที่ยวมีบทบาทสําคัญตอระบบเศรษฐกิจ โดยมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ 
และสังคมของประเทศ โดยเปนแหลงรายไดใหกับประเทศจํานวนมาก สงเสริมการพัฒนาทองถ่ิน 
และ สรางานสรางอาชีพใหประชาชนจํานวนมาก หลายประเทศถือเปนนโยบายสงเสริมจริงจัง 
ความสําคัญของการทองเที่ยวมดีังนี ้(นิคม  จารุมณี.  2544 : 2) 
 1.ธุรกิจทองเที่ยวกอใหเกิดรายไดเปนเงินตราตางประเทศนับตั้งแตป พ.ศ. 2525 เปนตน 
มา รายไดจากการทองเที่ยวกลายเปนรายไดอันดับที่ 1 เมือ่เทียบกับรายไดจากสินคาสงออกอื่นๆ 
 2. รายไดจากธุรกิจทองเที่ยวมีสวนชวยแกไขการขาดดุลดานอื่นไดเปนอยางมาก 
 3. ธุรกิจทองเที่ยวเปนการสรางรายไดที่กระจายไปสูประชากรอยางกวางขวาง สรางงาน 
สรางอาชีพมากมาย และเปนอาชีพเสริมดวย เชน การผลิตหัตถกรรมพืน้บาน หรือการผลิตอาหาร
ปอนตามเมืองทองเที่ยวตางๆ ก็เปนอาชีพเสริมรายไดทํารายไดใหเพิ่มขึ้นเปนอยางดหีรือในเมืองการ
ทองเที่ยวก็จะเปนผูนําดวย 
 4.  ธุรกิจทองเที่ยวมีบทบาทในการสรางงาน และเปนอาชีพเสริมที่เกิดขึ้นตอเนื่อง  
เนื่องจากอุตสาหกรรมบริการตองใชคนทําหนาที่บริการโดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกจิทางตรง เชน 
โรงแรม  ภัตตาคาร บริษัทนําเที่ยว ฯลฯ สวนธุรกิจทางออมอาจเปนอาชีพเสริม เชน หัตถกรรม
พื้นบาน การใชเวลาวางมารบัจางกอสราง 
 5.  ธุรกิจทองเที่ยวจะมีบทบาทในการกระตุนใหเกิดการผลิตและนําเอาทรัพยากรของ 
ประเทศมาใชประโยชนสูงสุด เมื่อนักทองเที่ยวเดินทางไปที่ใดก็จะตองใชจายเปนคาอาหาร  
ซ้ือผลิตผลพื้นเมือง และหากพักแรมกจ็ะตองจายเปนคาที่พัก เงินทีจ่ายออกไปนีจ้ะเปนการกระจาย
ไปสูสวนตางๆ เมื่อรวมกันมากๆก็จะกลายเปนรายไดสําคัญ ซ่ึงสงผลตอการกระตุนการผลิต  
(Multiple Effect) ทางการทองเที่ยวซ่ึงอยูในระดับที่สูงมาก 
 6. ธุรกิจทองเที่ยวเปนธุรกิจที่ไมมีขีดจํากดัในการจําหนาย อาจเรียกไดวาเปน Limitless 
Business เมื่อเปรียบเทียบกบัอุตสาหกรรมอื่นๆ จากสถิติที่ผานมาจํานวนนกัทองเที่ยวนานาชาต ิ
ของโลกไดมีปริมาณเพิ่มขึน้อยางรวดเร็ว ปจจุบันประชากรของโลกเพิ่มขึ้น ววิัฒนาการดานการขนสง
นั้นสามารถขนสงผูโดยสารไดจํานวนมากและคาใชจายที่ถูกลง การทองเที่ยวจึงมิไดจํากดัอยู 
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เฉพาะผูที่มีรายไดสูงเหมือนสมัยกอน การทองเที่ยวเปนเรื่องความพึงพอใจของแตละบุคคล องคการ
สหประชาชาตปิระกาศวา “การเดินทางทองเที่ยวเปนสิทธิมนุษยชนอยางหนึ่งที่รัฐพึงสนับสนุน” 
 7.  ธุรกิจทองเที่ยวไมมีขดีจํากัดในเรื่องการผลิต ผลผลิตของธุรกิจทองเที่ยว 
ที่เสนอขายใหแกนกัทองเที่ยว คือความสวยงามของธรรมชาติ สภาพแวดลอมที่มนุษยสรางขึ้น เชน 
พระบรมหาราชวัง วดั โบราณสถาน ตลอดจนขนบธรรมเนียมประเพณี วิถีการดําเนนิชีวิต  
ซ่ึงส่ิงเหลานี้ไมไดแปรผันไปตามสภาพดนิฟาอากาศ ธุรกิจทองเที่ยวจึงไดรับการสนับสนุนและ
กระตุนจากองคการทองเที่ยวอยางแทจริง ที่จะทําใหประเทศที่กําลังพัฒนาไดสนใจและหันมาใช
อุตสาหกรรมนี้เปนประโยชนเพิ่มเติมตออาชีพเกษตรกรรมหรืออุตสาหกรรมที่มีอยูเดิม  
นับเปนความไดเปรียบอยางมากของธุรกิจทองเที่ยว 
 8.  ธุรกิจทองเที่ยวชวยพื้นฟู อนุรักษศิลปวฒันธรรมประเพณี ซ่ึงเปนสิ่งดึงดูดความสนใจ 
ของนักทองเทีย่ว 
 9.  ธุรกิจทองเที่ยวจะมีบทบาทในการสรางสรรคความเจริญไปสูภูมิภาคตางๆ เมื่อเกิด 
การเดินทางทองเที่ยวจากภมูิภาคหนึ่งไปยังภูมภิาคหนึ่ง ไมวาจะเปนคนไทยหรือคนตางชาติก็ยอมจะ
หลีกเลี่ยงไมไดที่จะไดชวยสรางสรรคใหเกิดสิ่งใหมๆ ในทองถ่ินนั้นๆ เชน โรงแรม ภัตตาคาร  
ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ซ่ึงก็จะตองมผูีลงทุนในหลายๆ ลักษณะเปนการสรางความเจริญใหแก
ทองถ่ินเหลานัน้ 
 10.  ธุรกิจทองเที่ยวเปนมาตรการที่ชวยสงเสริมความปลอดภัยและความมั่นคงใหแก 
พื้นที่ที่ไดรับการพัฒนาเปนแหลงทองเที่ยว เพราะนกัทองเที่ยวจะเลือกเดนิทางไปที่ใดจะตองมั่นใจวา
มีความปลอดภัยตอชีวิตและทรัพยสิน ฉะนั้นแหลงใดทีน่ักทองเที่ยวเขาไปไดแหลงนั้นจะตอง 
มีความปลอดภัยเพียงพอ 
 11.  ธุรกิจทองเที่ยวมีสวนชวยเสริมสันติภาพพันธไมตรี และความเขาใจอันดีดวย  
เปนหนทางทีม่นุษยตางสังคมไดพบปะทําความรูจักและเขาใจกนั เมื่อประชากรในประเทศเดยีวกันมี
ความเขาใจซึ่งกันและกัน โดยการเดนิทางไปมาหาสูกัน ผลก็คือความสามัคคีสมานฉันทกันของคน
ชาติ ในทํานองเดียวกันกับการทองเที่ยวระหวางประเทศก็จะชวยเสริมสรางความเขาใจอันดี  
ที่จะนําไปสูความเปนเพื่อนรวมโลกที่จะชวยกันรักษาสัมพันธไมตรีใหมั่นคงเปนการชวยจรรโลง
สันติภาพโลก (จริญญา เกียรติลัภนชัย.  2549 : เว็บไซต) 
 การทองเที่ยวไทยนัน้มีจุดแข็งอยู 3 ประการคือ 1.ประเทศไทยเทีย่วไดตลอดทั้งป  
และมีสินคาใหมตามสมัยนยิม 2.มีแหลงทองเที่ยวหลากหลาย  และ 3.มีการคมนาคมในภูมภิาค 
ที่สะดวก ในขณะเดียวกนัก็มจีุดออน เชน 1.ขาดการนําเสนอจุดเดนที่แตกตางของพื้นที่อยางชัดเจน  
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2. การทองเที่ยวยังกระจกุตัวตามเมืองทองเที่ยวหลัก 3.ขาดการบริหารจดัการแหลงทองเที่ยวอยางมี
ประสิทธิภาพและขาดการอนุรักษ นอกจากนี้ยังมีอุปสรรค คือ 1. ราคาคาเดินทางสูงขึ้น จากการ
เพิ่มขึ้นของราคาน้ํามัน 2.กระแสอนุรักษธรรมชาติและหวงใยสิ่งแวดลอม 3.การเปลี่ยนแปลง 
ของสภาวะแวดลอมโลก   

แมการทองเทีย่วของไทยจะมีทั้งจุดออนและอุปสรรค แตก็ยังมีโอกาสที่จะกระตุน  
ใหเกิดการเดินทางทองเที่ยวดวยการ 1. ใชความนิยมการเดินทางระยะใกล ใหเปนประโยชน  
2. พัฒนาที่พักใหดีขึ้นและจดักิจกรรมในพื้นที่รองรับ 3.นักทองเที่ยวเริ่มใหความสนใจเดินทาง
ทองเที่ยวแบบมีคุณคา และมสีวนรวม 4. มกีารใชการเดนิทางทองเที่ยวเพื่อคลายเครียดและอยูรวมกบั
ครอบครัว 5.ใชกระแสความนิยมในเรื่องความสนใจทองเที่ยวเฉพาะทาง  เชน สุขภาพ ศาสนา  
สังคม มาจัดโปรแกรมทองเที่ยวใหสอดคลองกับความสนใจของ นักทองเที่ยว 6.รัฐบาลมีนโยบาย
กระตุนการเดนิทางภายในประเทศดวยการจัดกิจกรรมปลุกกระแสใหเกิดการเดินทางทองเที่ยว
ภายในประเทศ  (สมาคมธุรกิจทองเที่ยวภายในประเทศ.  2551: เว็บไซต) อยางไรกต็ามหากพจิารณา
สถานการณในปจจุบันซึ่งภาคการทองเที่ยวไทยไดรับผลกระทบจากปจจัยแวดลอมภายนอก เชน 
ภาวะเศรษฐกจิโลก ราคาน้ํามัน ทําใหจํานวนนกัทองเที่ยวมีอัตราการเพิ่มขึ้นในระดบัต่ํา แตการที่
รัฐบาลปจจุบันใหความสําคัญทั้งโดยการสนับสนุนทางดานงบประมาณ การสงเสริมนโยบายกลยทุธ
ใหม รวมทั้งการที่หนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนตางๆทีเ่กี่ยวของใหการสนับสนุนยอมจะทําใหปจจยั
ลบนั้นออนลงไปได อีกทั้งการที่ปจจุบันประเทศไทยหันมาจับตลาดนกัทองเที่ยวเฉพาะกลุม 
ที่มีศักยภาพสงู อาทิ เชน ตลาดไมซ ก็ยอมทําใหภาคการทองเที่ยวไทยนาจะเปนกลไกหลักสําคัญหนึ่ง
ในการชวยขับเคลื่อนระบบเศรษฐกิจของไทย (ศศวิิมล วรุณศิริ.  2544: 17) 

ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมเปนการดําเนินงานที่ทําไดควบคูกัน โรงแรมในประเทศไทยเริ่ม
มีขึ้นในสมัยรัชกาลที่ 4 มีโรงแรมที่เปดกจิการอยู 3 แหง คือ Union Hotel, Fisher’s Hotel และ 
Oriental Hotel ลูกคาที่มาพักสวนมากเปนชาวตางชาติที่เดนิทางเขามาในประเทศไทย ตอมาเกิดไฟ
ไหม ยกเวน Union Hotel ตอมามีการสรางโรงแรมตากอากาศขึ้นที่อางศิลา จังหวดัชลบุรี สําหรับ
บริการชาวตางชาติที่ตองการตากอากาศสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 มี
การเปดโรงแรม 8 แหง คือ Union Hotel Falck’s Hotel, Germn Hotel,  Hamburg Hotel, Marine 
Hotel,  Siam Hotel, Carter’s Hotel และ Norfolk Hotel โรงแรมทั้ง 8 แหงมีบริการหองพัก อาหารและ
เครื่องดื่มและยังมีสถานที่สําหรับเลนกฬีาไวบริการ  พ.ศ. 2419 นักเดนิเรือชาวเดนมารก 2 คน คือ H 
Jarck และC Saljieไดรวมกนัจัดตั้งโรงแรม โอเรียลเต็ลข้ึน และจดัวาเปนโรงแรมที่ทันสมัยที่สุด 
ในสมัยนัน้ เปนโรงแรมแหงแรกที่มีไฟฟาใช มีบริการตางๆ ครบครัน และในป พ.ศ. 2524  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 13
 

ไดรับยกยองวาเปนโรงแรมชั้นเยีย่มอันดบัหนึ่งของโลก 
 จนมาถึงสมัย พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 มีการปรับปรุงโรงแรม
คร้ังใหญใหมคีวามสะดวกสบายและหรหูรามากขึ้นกวาเดิม มีการนําไฟฟาเขาไปใชในโรงแรมเปน
คร้ังแรกที่ โรงแรมโอเรียนเตล็ มีการเปดหองอาหารภายในโรงแรมแบบเต็มระบบและในรัชสมัยนี้เอง
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยก็เฟองฟูขึ้น มีการเปดโรงแรมตางๆมากมาย เชน ในป พ.ศ.2413(ค.ศ.
1870) มีโรงแรมเปดใหมคือ Falck's German, Hamburg, Marine, Siam ในป พ.ศ.2414  (ค.ศ.1871) 
Carter's, Norfolk แตโรงแรมทั้งหมดที่กลาวไป สรางขึ้นและบริหารงานโดยชาวตางชาติทั้งส้ิน  
จนกระทั้งป พ.ศ.2465 พลเอกพระเจาบรมวงศเธอ เจาบุรฉัตรไชยาทร กรมพระกําแพงเพชรอัครโยธิน 
เปนโอรสองคที่ 35 ของพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลาเจาอยูหวั ซ่ึงเปนผูบัญาชาการ การรถไฟ 
ในสมัยนัน้ไดสราง โรงแรมหัวหิน ขึ้นมา เปนโรงแรมที่สรางขึ้นใกลกบัสถานีรถไฟ เปนโรงแรมแรก
ที่สรางขึ้นดวยคนไทย มีคนไทยเปนผูบริหารงานและเปนโรงแรมที่เปนโรงแรมริมชายหาด  ตอมา 
เมื่อป พ.ศ.2469 พลเอกเจาบรุฉัตร ไดดัดแปลงวังพญาไท ใหเปนโรงแรมพญาไท (Palace Hotel)  
และ ป พ.ศ.2470 สรางโรงแรมราชธานีขึ้นมาดวย ดังนั้น เจาบุรฉัตรไชยาทร จึงเปน พระบิดา 
แหงการโรงแรมของประเทศไทย 
 สมัยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 6 พ.ศ. 2466 ทรงโปรดเกลาให
ดัดแปลงวังพญาไทเปนโรงแรมวังพญาไท เพื่อใหชาวตางชาติมาพักแรม และไดรับยกยองวาเปน
โรงแรมที่ทันสมัยและยอดเยี่ยมที่สุดในเอเชีย พ.ศ. 2470 สรางโรงแรมเรสเฮาส สําหรับประชาชน 
ที่หัวลําโพง มขีนาด 14 หอง และ สรางโรงแรมทรอคาเดโร เปนโรงแรมเอกชนสรางขึ้นที่ถนนสุรวงศ 
มี 45 หอง เปนโรงแรมแหงแรกที่มีเครื่องปรับอากาศและลิฟทใชในประเทศไทย เปนโรงแรมที่
หรูหราทันสมยั ปจจุบนัคือโรงแรมนิวทรอคาเดโร สมัยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหวัอนันทมหิดล 
รัชกาลที่ 8 ถึง ปจจุบัน สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย ไดสรางโรงแรมรัตนโกสินทรและ
โรงแรมสุริยานนท ในป 2485 เปนที่รับรองแขกเมืองโดยใหบริการสงัคม และตอมาใหเอกชน
ดําเนินการตอและเปลี่ยนชื่อจาก โรงแรมรัตนโกสินทรเปนโรงแรมรอยัล (Royal) และโรงแรมสุริยา
นนท เปนโรงแรมมาเจสติก     

ในปจจุบนั รูปแบบของธุรกิจที่เกีย่วกับโรงแรมไดเปลี่ยนแปลงไป โดยท่ีการแบง  ประเภท
ของโรงแรมและการแบงระดับชั้น ออกเปนสวนตางๆดงันี้ 
        1. โรงแรมที่แบงตามทาํเลที่ตั้ง (Location) 
  1.1. โรงแรมในเมืองใหญ (Large Cities) ซ่ึงตั้งอยูใจกลางเมืองในยานธุรกิจ  
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การทองเที่ยว ตลอดจนสถานบันเทิงตาง ๆ ลักษณะของโรงแรมมักมีขนาดใหญตั้งแต 100 หองตกแตง
หรูหรามีบริการอื่น ๆ ครบครัน 
  1.2  โรงแรมในเมืองเล็ก (Small Cities) มักตั้งอยูในเมืองเล็ก ลูกคาสวนใหญ 
คือนักธุรกิจ นกัทองเที่ยว นกัเดินทางและลูกคาในทองถ่ินที่มาสังสรรค 
  1.3 โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) ตั้งอยูชานเมืองหรือนอกเมือง 
มีการคมนาคมสะดวก บรรยากาศเงียบสงบ มีอากาศบริสุทธิ์ 
  1.4 โรงแรมสถานตากอากาศ (Resort Hotel) จะแบงเปน 2 ประเภท คือ โรงแรม 
ที่ตั้งอยูใกลสถานที่ทองเที่ยว เชน ภูเขา ทะเล ทะเลสาบ ฯลฯ และโรงแรมที่ไมมีธรรมชาติดึงดูดนก
ทองเที่ยว เปนโรงแรมที่มุงเนนดานกิจกรรมนันทนาการตาง ๆ เชน สนามกอลฟ ขี่มา เปนตน 
  1.5  โรงแรมทาอากาศยาน (Airport Hotel) ตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่สนามบิน ทั้งนี้
เพราะสนามบนิสวนใหญตั้งอยูไกลเมือง 

       2.  โรงแรมที่แบงตามหนาที่ 
              1.  โรงแรมเพื่อการคาหรือการพาณิชย (Commercial Hotel) มุงเนนบริการนกัธุรกิจ 

พอคาที่มาติดตอธุรกิจ โรงแรมเพื่อการพักผอน (Resort Hotel) มักตั้งอยูตามสถานที่ทองเที่ยวที่
สวยงาม มีบริการดานตาง ๆ ครบครัน  
   2.  โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) โรงแรมที่มีวัตถุประสงค 
ของการดําเนนิงานเพื่อจดัเปนที่ประชุมสัมมนา หรืออบรมอื่นๆ โดยจดัหองไวใหบริการโรงแรม 
เพื่อการพักอาศัย (Residential Hotel) เปนลักษณะใหเชาหองพักถาวรในรูปของหองชุดโรงแรม 
เพื่อใหบริการแกนกัทองเที่ยวโดยใชรถยนตเปนพาหนะ (Motel) มักตั้งอยูตามถนนสายสําคัญ ๆ 
มีที่จอดรถติดกับหองพัก 
         3.  โรงแรมที่แบงตามจาํนวนหองพัก 
                            โรงแรมขนาดเล็ก คือ โรงแรมที่มีหองพกัเดีย่วต่ํากวา 30 หอง  โรงแรมขนาดกลาง  
คือ โรงแรมที่มีหองพักมากกวา 30 หองไมเกิน 100 หอง และโรงแรมขนาดใหญ คือ โรงแรม 
ที่มีหองพักมากกวา 100 หอง ตกแตงหรูหรา มีบริการครบครัน 
         4. โรงแรมที่แบงตามระยะเวลาที่ลูกคามาพัก 
               โรงแรมสําหรับพักชั่วคราว (Transient Hotel) คือโรงแรมที่ลูกคามาพัก 
เปนระยะเวลาสั้น ๆ และโรงแรมสําหรับพกัประจํา (Residential Hotel) คือโรงแรมประเภทใหลูกคา
เชาพักเปนเวลาอยางนอย 1 เดือน โดยคิดคาเชาเปนรายเดอืน หรือหองพักจะเปนประเภทหองชดุ 
         5.  ระดับมาตรฐานของโรงแรม 
     สมาคมยานยนตในประเทศอังกฤษ หรือ Automobile Association (AA)  และ 
ราชยานยนตสโมสร หรือ Royal Automobile Club (RAC) จัดกลุมระดับของโรงแรมแลวยังนับ 
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เปนเครื่องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแตละกลุมดวย การจัดกลุมโดยวิธีใหดาวมีดังนี ้
     1.  กลุมดาวเดยีว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ส่ิงอํานวยความสะดวกและ
เฟอรนิเจอรงาย ๆ และพอใช มีหองน้ํา หองสุขาเพียงพอในลักษณะของการใชรวมกนั มีบริการอาหาร
และเครื่องดื่มสําหรับผูมาพักเทานั้น บรรยากาศเปนกันเอง 
     2.  กลุมสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตงไวอยางดีมีระดับหองพักสงูกวาระดับ
ดาวเดียว หองพักกวางขึ้น มหีองน้ําในตัว อาหารมีครบครันขึ้น ไมบริการอาหารและเครื่องดื่มสําหรับ
บุคคลภายนอก  

     3. กลุมสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตงไวอยางดี หองพักกวางขึ้น มส่ิีงอํานวย
ความสะดวกตาง ๆ มากขึ้น มีหองน้ําที่มีอางอาบน้ํา มีบริการอาหารและเครื่องดื่มสําหรับ
บุคคลภายนอก 
     4.  กลุมส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ ตกแตงดเีปนพเิศษ มาตรฐานสูงใน
ดานบริการและความสะดวกสบาย มีหองอาหารมากกวา 1 หอง 
     5.  กลุมหาดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู มีมาตรฐานสากล
ระดับสูงในทกุ ๆ ดาน คือทัง้ดานหองพกั หองอาหาร การบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  
   ปจจุบันธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาเรื่อยมา มีการจัดบริการตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับลูกคาสูงสุด มีการบริหารงานในระบบเครือขายมากขึ้นทั้งในรปูของเครือขายทองถ่ิน และ
เครือขายระหวางประเทศทาํใหเกิดการแขงขันกันสูงและมีระบบมาตรฐานการบริการสูงขึ้น 

 
แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
  

 1. ความหมายของประสิทธิภาพ 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจัย และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหนิยาม 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้
    วิกิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2548: เว็บไซต) ใหความหมายวา ประสิทธิภาพ  
หมายถึง การใชทรัพยากรในการดําเนนิการใดๆ ก็ตามโดยมีส่ิงมุงหวังถึงผลสําเร็จ และผลสําเร็จนั้น
ไดมาโดยการใชทรัพยากรนอยที่สุด และการดําเนินการเปนไปอยางประหยัด ไมวาจะเปนระยะเวลา 
ทรัพยากร แรงงาน รวมทั้งส่ิงตางๆ ที่ตองใชในการดําเนนิการนั้นๆ ใหเปนผลสําเร็จ และถูกตอง  
    นันทนา ธรรมบุศย (2540 : 25) ใหความหมายไววา ประสิทธิภาพ หมายถึง  
วิธีที่ดีที่สุดที่จะใชในการทํางานโดยสิ้นเปลืองเวลาและเสียพลังในการทํางานนอยทีสุ่ด 
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  ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2535 : 130) ใหความหมายไววา ประสิทธิภาพ  หมายถึง  
การสนับสนุนใหมวีิธีการบริหารที่จะไดรับผลดีมากที่สุด โดยส้ินเปลืองคาใชจายนอยที่สุด 
  ธงชัย สันติวงษ (2532 : 14) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ หมายถึง  
เปนความสามารถในการสรางผลงานหรือผลสําเร็จโดยผลงานที่ไดมีคุณคามากกวาทรัพยากร 
ที่ใชไป 

Bedeian Zammuto (1991: 60) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ  หมายถึง 
อัตราสวนระหวางผลผลิต (สินคาหรือบริการ) กับวัตถุดบิ (แรงงาน,ทุน, วัตถุดิบ, ขาวสาร) 

Kootz Donnell และ Weihrich (1986 : 6) ใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ 
หมายถึง ผลสําเร็จตามจุดมุงหมายกับการใชทรัพยากรนอยที่สุด 

จากความหมายขางตน สามารถสรุปไดวา ประสิทธิภาพ หมายถึง กระบวนการใดๆ 
ที่มีการบริหารจัดการในเรื่องของทรัพยากรที่มีอยู และนํามาใชใหเกิดผลประโยชนสูงสุดและเกดิ
ความสูญเสียนอยที่สุดตามวตัถุประสงคที่ตั้งไว 
            2. องคประกอบของประสิทธิภาพ 

Peterson และ Plowman ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของประสิทธิภาพ  
โดยองคประกอบของประสิทธิภาพ ไว 5 ขอ ดังนี้  (อรษา โพธ์ิทอง.  2537 : 38) 
                     1. คุณภาพของงาน (Quality) จะตองมีคณุภาพสูง คือ ผูผลิตและผูใชไดประโยชน
คุมคาและมีความพึงพอใจ  
      2. ปริมาณงาน (Quantity) ของงานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามความคาดหวัง 
ของหนวยงาน  

    3. เวลา (Time) คือ เวลาที่ใชในการดําเนินงานจะตองอยูในลักษณะที่ถูกตองตาม
หลักการ เหมาะสมกับงาน และทันสมัย 
      4. คาใชจาย (Costs) ในการดําเนินงานทั้งหมดจะตองเหมาะสมกับงาน และวิธีการ 
คือจะตองลงทุนนอย และไดผลกําไรมากที่สุด ในสวนทีเ่กี่ยวของกับการวัดประสิทธภิาพสามารถ 
โดยประสิทธิภาพเปนสิ่งทีว่ดัไดหลายมิต ิตามแต วัตถุประสงคที่ตองการพิจารณา คือ (ธานินทร สุทธิ
กุญชร.  2543 : 9)  

       1. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) ไดแก  
การใชทรัพยากรดานเงนิ คน วัสด ุเทคโนโลยี ที่มีอยูอยางประหยดั คุมคา และเกดิการสูญเสีย 
นอยที่สุด 

         2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางาน 
ที่ถูกตอง ไดมาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกขึน้กวาเดิม 

         3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพ 
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เกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกทีด่ีตอการทํางาน  
และการบริการเปนที่พอใจของลูกคา หรือผูมารับบริการ 

     การปรับปรุงประสิทธิภาพเพื่อใหเกิดผลสูงสุด ตองกาํหนดแนวทาง และเปาหมาย 
ของการเปลี่ยนแปลงที่ชัดเจน คือ มุงการทํางานที่มีประสทิธิผล ยึดถือผลสําเร็จ และผลสัมฤทธิ์ 
ของงาน (Results) เปนหลักในการดําเนินงานโดยมุงที่ผลลัพธ (Outcome) โดยมีการประเมินผล 
และวดัผลสําเร็จของงานอยางเปนรูปธรรมสามารถตอบสนองและสรางความพึงพอใจแกลูกคาผูมารับ
บริการ ปรับปรุงโครงสรางและระบบงานเพื่อยุบเลิกงานที่ซํ้าซอน และหมดความจําเปนโดย
สรางสรรคกระบวนการทํางานใหม ลดขนาดกําลังคน เพื่อลดคาใชจายขององคกรดานบุคลากร  
มีการกระจายอํานาจการตัดสินใจจากระดบับนสูระดับเจาหนาที ่และ มีระบบการบริหารที่ยึด
ผลสําเร็จของงานและผลลัพธขององคกรเปนหลัก ในการดําเนินงาน รวมทั้งใชมาตรการจูงใจ  
และใหรางวัลตอบแทนแกองคกรที่ประสบความสําเร็จ 
  3. การบริการ  
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหคํานิยาม
เกี่ยวกับการบริการ ไวดังนี ้
         จิราภรณ กนิษฐรัต (2535  :  9) ใหความหมายไววา การบริการ  คือ ส่ิงที่มีจําหนายใน
ลักษณะของกิจกรรมตางๆอาทิ การอํานวยความสะดวก การใหความชวยเหลือ โดยมักจะไมเห็นเปนตัวตน 
หากแตจะมีส่ิงของมาประกอบการบริการดังกลาว เพื่อใหเหน็เปนรูปธรรมยิ่งขึ้น 

  สมชาติ กิจยรรยง (2537 : 42) ใหความหมายไววา บริการ หมายถึง กระบวนการของ 
การปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหการบริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวก 
และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

  เกศสินี กล่ันบุศย (2540  : 23) ใหความหมายไววา  บริการ  หมายถึง การปฏิบัติรับใช ให 
ความสะดวกตางๆตอผูมาใชบริการ ซ่ึงจะกําหนดเงื่อนไขของการมารับบริการ เชน การอํานวยความ 
สะดวกการใหความชวยเหลือ 

 สรุปไดวา บริการ หมายถึง การปฏิบัติตอบุคคลเพื่ออํานวยความสะดวกสบาย และสรางความ
พึงพอใจ 
   4. คุณลักษณะของการบริการ 
    โดยที่การบริการนั้นไดมีคณุลักษณะที่แตกตางจากงานดานอื่นๆ ซ่ึงหลักการบริการไว ได
มีการกลาวถึง ดังนี้(จรวยพร  กุลอํานวยชัย.  2538 : 44)   

  1. งานบริการ เปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือไมอาจกําหนด
ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 
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    2. งานบริการ เปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือไม
นั้นขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดบริการงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากคาดคะเน
ความนาจะเปนเทานั้น 
    3. งานบริการ เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะได คือ  
ความพึงพอใจรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนส่ิงที่สําคัญมาก 
    4. งานบริการ เปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันที ผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลา ใด ก็จะตอง
ตรงตามนัด หลักการบริการมีดังนี้ (กุลธน ธนาพงศธร. 2528: 48) 
     1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคล เปนสวนใหญทั้งหมด มิใชเปน
การจัดใหแกบคุคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
     2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอมิใชทําๆ หยุด  ๆตามความพอใจของผูใหบริการ 
     3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากคนอื่นๆ  
อยางเห็นไดชัด 
     4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวา 
ผลที่จะไดรับ 
    5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติได
งายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ ใหแกผูใหบริการมาก
จนเกินไป 
   5. ประเภทของการบริการ 

   การจัดประเภทของการบริการโดยคํานึงถึงเปาหมายของการบริการเปนสําคัญ ซ่ึงสามารถ
จัดแบงเปน  2  ประเภท ดังนี้ 
    4.1 การบริการทางดานธุรกิจ หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการดําเนินการในเชิงธุรกิจ
มุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการดําเนินงานขององคการ บริษัทและ
หางรานเอกชน เชน การบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ การบริการเคเบิลทีวี 
     4.2 การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการที่มีคุณลักษณะการดําเนินการโดยระบบ
ราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิการของผูใชบริการในสังคมเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี ้ไดแก 
การบริการของหนวยงานตางๆของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการสังคมสงเคราะห เปนตน 
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  6.  องคประกอบของการบริการ 
   งานบริการ เปนงานที่มีความเกี่ยวของกับบุคคลหลายฝาย ซ่ึงตางก็มีความสัมพันธ 
ที่กอใหเกิดงานบริการ มีผูใหแนวคิดเกี่ยวกับองคประกอบของการบริการไว ดังนี้ 
    จิตตินันท เดชะคุปตและคณะ (2530 : 36-37) กลาวถึงโครงสรางของระบบการบริการวา 
โครงสรางของระบบบริการทั่วๆไปจะประกอบดวยสัมพันธภาพของสวนตางๆ ไดแก ผูรับบริการ 
ผูปฏิบัติงานบริการ องคการบริการ ผลิตภัณฑบริการและสภาพแวดลอมของกการบริการ หากสวนหนึ่ง
สวนใดบกพรองหรือไมสามารถแสดงบทบาทตามที่คาดหวัง ยอมสงผลกระทบใหระบบการบริการประสบ
ความลมเหลวได 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที่ 1 โครงสรางของระบบบริการ 
 
    ชุษณะ รุงปจฉิม และคณะ (2545:  177-225) ไดอธิบายถึงองคประกอบสําคัญของการ
บริการ ซ่ึงประกอบดวยสวนสําคัญตางๆ ดังนี้ 
     1. ผูใหบริการ หมายถึง องคการที่ประกอบธุรกิจบริการและพนักงานที่ทําหนาที่ 
ในการใหบริการ 
     2. กระบวนการในการใหบริการ หรือวิธีการใหบริการ 
     3.  ผูรับบริการ ซ่ึงจําแนกตามประเภทของการบริการ หากเปนการบริการ 
ทางดานธุรกิจผูรับบริการหมายถึงผูที่มาซื้อบริการนั้นๆ หากเปนการบริการสาธารณะผูรับบริการหมายถึง
ผูใชบริการโดยทั่วไป 
  7.  คุณภาพของการบริการ 
   คุณภาพของการบริการ เปนผลรวมของการนําคุณสมบัติตาง ๆ  มาประสานรวมกันเขา 
เพื่อใหงานเกิดผลสัมฤทธิ์สูงสุดตามแนวคิด โดยมีผูใหความหมายไวดังนี้ 
 

องคการบริการ 

องคการบริการ องคการบริการ 

ผลิตภัณฑบริการ 
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   วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 : 14)  สรุปถึงคุณภาพในการบริการ ดังนี้ 
    คุณภาพของการบริการ คือ 
     1.  ความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 
     2.  ระดับของความสามารถของการบริการ ในการบําบัดความตองการของลูกคา 
     3.  ระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากการไดรับบริการแลว 
   Parasuraman  (1990  :  57) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูนําดานการบริการ (Characteristics of 
Service Leaders) ไววา ควรมีลักษณะดังนี ้คือ 
     1.  มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพ 
ของการบริการเปนกุญแจสําคัญ โดยใหบริการนั้นมีคุณภาพอยูตลอดเวลา 
     2.  มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ ควรจะใหบริการที่ถูกตองตั้งแตครั้งแรก ให
ความสนใจในรายละเอียดและความแตกตางของการบริการตาง เๆพื่อคนหาที่จะทําการพัฒนาใหดีขึ้น 
องคการบริการผลิตภัณฑบริการ 
     3.  มีแบบอยางผูนําในสนาม (In the Field Leadership Style) คือ ผูนําดานการบริการ
ควรจะมีการลงสูสนามจริงๆ ไมใชทําเพียงแคการวางแผน ควรลงไปใกลชิดกับพนักงาน มีการยกยอง 
เยินยอสั่งสอน มีการสังเกตการ ปอนคําถามและมีการรับฟง ซ่ึงเปนหนทางที่ดีที่สุดที่จะไดรับขอมูลตางๆ
ของการบริการ 
     4.  มีความโปรงใสและซื่อสัตย (Integrity) ผูนําที่ดีที่สุดควรทําสิ่งที่ถูกตอง แมอยูใน
สถานการณที่ลําบากก็ตาม เชน มีการแจกรางวัลบนความยุติธรรมและความซื่อสัตย โดยมีหลักของความ
ไววางใจผูรวมงานเปนที่ตั้ง 
    สมชาติ กิจยรรยง (2543) ไดกลาววา วิธีการสรางนักบริการมืออาชีพ องคกรตองสรรหา
บุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพที่เหมาะสม จากนั้นจึงพฒันาเทคนิคการบริการใหกับบุคลากร ซ่ึงในแต
ละเรื่องมี รายละเอียด ดังนี้ 
     1.  คุณสมบัติของผูใหบริการ ส่ิงที่ผูใหบริการควรมีอันดับแรก คือ ความเปนคนที่รัก
ในงานบริการเพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอลูกคามีความกระตือรือรน
ที่จะชวยเหลือลูกคายิ้มแยมแจมใสและเอใจใสดูแลลูกคาอดทนอดกลั้นเมื่อถูกลูกคาตําหนิตอวานอกจากนี้ 
พนักงานที่ใหบริการควรเปนผูรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนาไดดีดวย 
     2.  บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแตงกายที่แลดูสะอาดเรียบรอยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่
แสดงออก เชน การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงทาทางประกอบการพูด ส่ิงเหลานี้ควรเปนไปตามธรรมชาติ 
     3.  เทคนิคการใหบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเปนสื่อกลาง
ระหวางลูกคากับผูใหบริการการนสนทนาใหลูกคาเกิดความประทับใจ มีวิธีการงายๆดังนี้ 
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      3.1  สรางความเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตร 
โดยการแสดงออกทางสีหนา แววตา กิริยาทาทางหรือน้ําเสียงที่สุภาพ ออนโยน มีหางเสียงการพูดจาตอง
ชัดเจนงายตอการเขาใจและไมเร็วหรือรัวจนลูกคาไมรูเร่ือง 
      3.2  เนนการฟงเปนหลัก คือ ผูใหบริการควรตั้งใจฟงดวยความอดทนขณะที่ลูกคา
พูดไมควรแสดงอาการที่ไมพอใจออกมาสบตากับลูกคาเปนระยะพรอมกิริยาตอบรับ 
      3.3  ทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการกําลังตั้งใจฟงในเรื่องที่ลูกคาพูด
อยูการบริการเปนงานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุม
คาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนัน้ผูใหบริการ 
จึงตองพรอมรองรับตามความตองการนั้นๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสารถ 
ในการสื่อสาร มีความเต็มใจที่จะทํางานเพื่อตอบสนองความตองการนั้นๆ จากแนวคิดเรื่องการบริการและ
คุณภาพบริการ ผูวิจัยจึงไดมาปรับใชในดานของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหสอดคลองและ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน  
  8. บริการอิเล็กทรอนิกส 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจัย และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวามีผูใหนิยาม บริการ
อิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้  
    Rust และ Lemon (2001: 58-101) กลาวไววา บริการอิเล็กทรอนิกส คือ  
บทบาทการใหบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต 
    Ruyter (2001: 185) ใหความหมายวา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถึง  
การปฏิสัมพันธของสื่อกลางและบริการลูกคาผานอินเทอรเน็ต โดยมีความตองการของลูกคาถูก
ตอบสนองโดยองคกรที่นําเอาระบบสนับสนุนและเทคโนโลยีมาใชเพื่อเปาหมายคอืการใหบริการ 
เพื่อสรางความสัมพันธที่เขมแข็ง 
    Chidambaram (2001: 1-3) ใหความหมายไววา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถึง  
การติดตอส่ือสารโดยมีอินเทอรเน็ตเปนพืน้ฐาน นับตั้งแตการบริการเบื้องตน เชนจดหมายขาวและ
ราคาหุน จนถงึบริการอัจฉริยะ เชน การสงขอมูลแจงเตอืนเหตุฉุกเฉินผานอินเทอรเน็ต  
    Bettua (1999: 148-150) ใหความหมายไววา บริการอิเล็กทรอนิกสเปนมากกวา
คําถามที่ถามบอย (Frequency Ask Questions: FAQ) 
   สรุปไดกวา บริการอิเล็กทรอนิกส หมายถงึ กระบวนการของการบริการผานในรูปแบบ
ออนไลนผานเว็บไซต มีการเชื่อมตอขอมูลผานทางอินเทอรระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 
  9. ความสําคัญของบริการอิเล็กทรอนิกส 
   สภาพแวดลอมของการแขงขันในยุคของการสื่อสารแบบไรพรมแดน (Globalization)  
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มีความรุนแรงมากขึ้น และปจจุบันธุรกิจจํานวนมากหนัมาจัดทําเว็บไซตเพื่อนําเสนอขายสินคาและ
บริการ ทําใหมีการนําอินเทอรเน็ตมาใชเปนสวนสําคัญของการสรางชองทางดานการตลาดมากขึ้น 
(Cho และ Park.  2001 :400-405) กลุมของเว็บไซตกลายเปนสวนหนึ่งของทางเลือกในการดําเนิน
ธุรกิจและการติดตอกับลูกคา ซ่ึงปกติแลวการบริการจะอยูในรูปแบบของวิธีดั้งเดิม คือผูรับบริการ
และผูใหบริการจะเปนลักษณะการติดตอโดยตรงและการบริการนั้นเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได แต
วัดที่ความรูสึกที่ไดรับจากการไดรับการบริการ ทําใหการวัดประสิทธภิาพบริการนัน้กอใหเกดิการ
สรางตัวช้ีวัดในรูปแบบตางๆกัน มิติที่ใชสวนมากจะเกีย่วกับการวดัในสวนที่ปฏิสัมพันธกับผูใช 
ไดแก การใชงานงาย หนาเวบ็ไซต การเชื่อมโยง โครงสรางเว็บไซตและมุมมอง และเนื้อหา เปนตน 
(Barnes และ Vidgen.  2002: 114-127) นอกจากนี้รูปแบบการกําหนดการวัดคณุภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสในรูปแบบมิตอ่ืิน เชน ความสามารถใชของการใชงาน หนาตาเว็บไซต สารสนเทศ 
ความนาเชื่อถือ และการเขาถึงความรูสึก  และ ไดกําหนดการวดัคุณภาพอิเล็กทรอนกิส คือ การใชงาน
งาย  ออกแบบสวยงาม ความรวดเร็วและความปลอดภยั ดังนั้น จะเห็นไดชัดวาตัวช้ีวดัเหลานี้จะเสนอ
ในสวนทีเ่กีย่วกับสิ่งที่นําเสนอบนหนาเวบ็ไซตและตัวเว็บไซตเทานัน้ แตไมไดวัดถึงประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ทําใหมิติช้ีวัดเหลานีไ้มสามารถบอกถึงประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสได
อยางชัดเจน (Yoo และ Donthu.  2001:31-46) 
  10. การวัดประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส   
   จากความหมายขางตนของ ประสิทธิภาพ การบริการ และบริการอิเล็กทรอนิกส 
สามารถสรุปไดกวา ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส หมายถึง  การใหบริการเพื่อใหเกิดผลสําเร็จ
สูงสุดระหวางผูใหบริการและผูรับบริการผานทางเว็บไซตโดยมีอินเทอรเน็ตเปนสื่อกลาง ซ่ึงการวัด
คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสเปนการวัดที่เกี่ยวกับดานของผูใชบริการ ในงานวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจยัได
ประยุกต แนวคิดเรื่องของคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส เพื่อใชในการวัดประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสดานของผูใหบริการ ซ่ึงมีผูใหแนวคดิเกีย่วกับคณุภาพบริการอิเล็กทรอนิกสไว ดังนี ้
  Zeithamal, Parasuraman และ Malhotra (2000) ไดใหแนวคิดเกีย่วกับคณุภาพบรกิาร 
อิเล็กทรอนิกสวา การวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 11 ดาน ไดแก 
   1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การสนับสนุนทางดานเทคนิคของเว็บไซตที่
มีการใหบริการอยางถูกตอง รวมถึงการมีสินคาและบริการไวรองรับ การสงสินคา การออกเอกสาร 
และความทนัสมัยของขอมูล 
   2. การชวยเหลือ (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองอยางรวดเรว็ และ
ความสามารถในการชวยเหลือเมื่อเกิดปญหาหรือขอสงสัย 
   3. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสามารถในการเขาถึงเว็บเพื่อใชงานเปนไปได
อยางรวดเรว็ และสามารถติดตอกับผูใหบริการไดทันท ี  
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   4. ความหลากหลาย (Flexibility) หมายถึง ชองทางในการชําระเงิน การจัดสงสินคา 
การซื้อ คนหาและการสงคืนสินคา 
   5.  งายตอการใชงาน (Ease of navigation) หมายถึง เว็บไซตมีรูปแบบของการใชงาน
ที่งาย ระบบคนหาที่ไมยุงยาก และสามารถเปดผานหรือยอนกลับหนาเว็บไซตไดงาย 
   6. ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง เว็บไซตใชงานงาย มีรูปแบบเวบ็ไซตที่ดูงาย 
และไมตองกรอกขอมูลเกี่ยวกับผูใชมากจนเกินไป 
   7. ความเชื่อมัน่ (Assurance/Trust) หมายถงึ ความเชื่อมั่นที่ผูใชบริการรับรูจาก
เว็บไซตที่ใหบริการขณะใชบริการ ช่ือเสียงของเว็บไซต สินคาหรือบริการรวมไปถึงขอมูลที่มีการ
นําเสนอผานทางเว็บไซต 
   8. ความปลอดภัยและความเปนสวนตวั (Security / Privacy) หมายถึง ระดับของ
ความเชื่อมั่นทีผู่ใชบริการมีตอเว็บไซตและความปลอดภยัของขอมูลสวนบุคคลที่มีการปองกัน 
   9. ความรูดานราคา (Price Knowledge) หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับสินคาในดาน
ของราคาปลีก ราคารวมและการเปรียบเทยีบราคาสินคา เพื่อใหลูกคาเกดิการตัดสินใจ 
   10. รูปลักษณของเว็บไซต (Site aesthetics) หมายถึง ลักษณะที่เว็บไซตที่ปรากฏตอ
ผูรับบริการ 
   11. ความเปนสวนตัว (Customization/Personalization) หมายถึง ความยากงายและ
การเขาถึงขอมูลของผูรับบริการเชน ขอมูลสวนตัวของลูกคา การอางอิง ประวัติการใชบริการ และ
ชองทางการซื้อสินคา 
  Chaang-Iuan Ho (2005) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับการวัดคณุภาพบรกิารทองเที่ยว 
อิเล็กทรอนิกสวา การวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกสทองเที่ยวประกอบดวย 8 ดาน ไดแก 
   1. คุณภาพของขอมูล (Information Quality) 
   2. ความปลอดภัย (Security) 
   3. ความเพียบพรอม (Availability) 
   4. ตรงตามความตองการ (Customization) 
   5. สังคมออนไลน (Community) 
   6. การตอบสนองการบริการ (Responsiveness) 
   7. บริการครบถวน (Delivery fulfillment) 
  Siriluck Rotchanakitamnui (2005 : 28) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับปจจัยที่เกีย่วกับการวดั
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสและการยอมรับในระบบการซื้อขายสินคาในประเทศไทย วา การวัด
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย  5 ดาน ไดแก 
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   1. คุณภาพของขอมูล (Information Quality) 
   2. ความเชื่อมัน่ (Trust) 
   3. การใชงานงาย (Ease of use) 
   4. ควบคุมไดดวยตนเอง (Self control) 
   5. ความสามารถในการเขาถึง (Accessibility) 
  Zhang และ Tang ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสจาก
การซื้อสินคาออนไลนผานเวบ็ไซต วา การวัดคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสประกอบดวย 5 ดาน 
ไดแก 
   1. การออกเวบ็ไซต ( Web Design) หมายถึง เว็บไซตมกีารออกแบบใหเปนมิตร 
กับผูใชงาน 
   2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การรับรูของผูใชบริการในเรื่องของ 
ความปลอดภยัและระบบทีม่ีการปองกันความเสียหายขณะทําธุรกรรม 
   3. การตอบสนองตอการใหบริการ (Responsiveness) หมายถึง การใหความ 
ชวยเหลือในดานตางๆผานทางเว็บไซตและแสดงอยูบนหนาเว็บ 
   4. ความเชื่อมัน่ (Trust) หมายถึง ระบบมีความมั่นคง ทํางานไดอยางถูกตอง 
สม่ําเสมอ 
   5. ความตองการสวนบุคคล ( Personalization) หมายถึง ระบบมีการจดันําเสนอ
ขอมูลใหแกผูใชบริการแตกตางกันไปตามความตองการของบุคคลนั้นๆ 
 ในงานวิจยันี้ ผูวิจัยไดประยกุตใชแนวคดิของ Jessica Santos (2003 : 239-242) ไดกลาวถึง 
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ที่ใชในการวัดคุณภาพการใหบริการผานเว็บไซต ไว 6 ดาน ดังนี้   
    1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการไดอยางถูกตอง
และรวดเร็ว รวมถึงความถี่ในการปรับขอมูลเว็บไซต เตรียมพรอมตอความตองการของลูกคา และ
ความถูกตองของระบบซื้อขายและการออกใบเสร็จตางๆ 
    2. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) คือ ความรวดเร็วในการดาวนโหลดขอมูล  
การคนหา และตัวนํารอง 
   3. การสนับสนุนชวยเหลือ (Support) คือ การใหความชวยเหลือทางดานเทคนิค คูมือ
ผูใชงาน และการคอยใหคําแนะนําสวนตวักับลูกคาผานทางเว็บไซต รวมถึงการทําหนาเว็บไซตใหดู
เปนมิตรกับผูใชงาน หนาชวยเหลือ ทางเลอืกในการติดตอกับผูใหบริการและ คําถามที่ถามบอย 
(FAQ)  
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   4. การสื่อสาร (Communication) คือ การสื่อสารเพื่อใหแจงขอมูลลูกคาอยางถูกตอง
และส่ือดวยภาษาที่เขาใจ และการเสนอชองทางในการตดิตอกับผูใหบริการทางอีเมล โทรศัพทหรือ
แฟกซ 
   5. ความปลอดภัย (Security) คือ การแสดงใหถึงการปองกนัภัยคกุคามหรืออันตราย 
ที่จะเกิดขึ้น ความเสี่ยงระหวางการทําธุรกรรมทางการเงิน หรือ ขอสงสัยในระหวางกระบวนการ
บริการ ซ่ึงจะสงผลตอความมั่นใจของผูรับบริการ 
   6. การกระตุนความสนใจ (Incentive) คือ การเชื้อเชิญใหมีการเขามาใชงานหรือการ
ใหรางวัลตอบแทนจากการมสีวนรวม 
  ดัชนีช้ีวดัโดยใชมิติทางคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส หรือมิติอ่ืนๆเพียงอยางเดยีว  
ยังมีความบกพรองอยู ทําใหไมสามารถระบุประสิทธิภาพที่แทจริงของบริการอิเล็กทรอนิกสได 
ในการแขงขนัที่เกิดขึ้นบนอนิเทอรเน็ต การคนหาดัชนีทีส่ามารถชี้วัดถึงความสามารถดังกลาว  
ใหไดครอบคลุมและสะทอนถึงความสามารถของประสิทธิภาพอยางแทจริง โดยพบวามีความพยายาม
การกําหนดตวัช้ีวัดตางๆกนัไป เพื่อใหสามารถสะทอนความสามารถของกิจการในการแขงขัน 
ใหจงได ดวยเหตุนี้เองกรอบแนวคดิของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จึงเกดิขึ้นเพื่อสะทอนผล
การดําเนนิงานของกิจการ ชวยใหกจิการสามารถปรับปรุงกิจกรรมในดานที่บกพรองไดอยางตรง
ประเด็น ทั้งนี้เพื่อใหไดมาซึ่งประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจ 
   
  จะเห็นไดวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจ เปนสิ่งสําคญัและจาํเปนตอ
การดําเนนิธุรกจิที่มีลักษณะการใหบริการออนไลนผานทางเวบ็ไซต  ซ่ึงเปนชองทางที่ธุรกิจสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาไดจํานวนมากพรอมกนัทัว่โลก โดยที่ธุรกรรมบนอนิเทอรเน็ตนั้นไดเขามามีบทบาท
เปนอยางมาก ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสจงึตองมีการศกึษาอยางจรงิจัง กลาวคือ การมุงเนน
เพื่อใหธุรกจิสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขนั จะตองมีการสรางความรูความเขาใจใสเร่ือง 
ของการประยกุตใชเทคโนโลยีและธุรกจิใหมีความสอดคลองกนั เพื่อใหลูกคาเกดิความไววางใจและ
ธุรกิจสามารถดํารงอยูได 
 
แนวคิดเก่ียวกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด  
  

1. ความหมายของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา  
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ซ่ึงไดมผูีใหคําจัดความไว  ดังนี ้
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   Vorhies (1998:4) ไดใหความหมายไววา ศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด  
หมายถึง กระบวนการในการรวบรวมความรู ทักษะและทรัพยากรทางที่ธุรกิจตองการ การทําใหธุรกิจ
สรางมูลคาเพิ่มในสินคาและบริการ การปรับเปลี่ยนตามความตองการของตลาด เพื่อหาโอกาสสราง
ความไดเปรยีบทางธุรกิจและการแขงขัน 
   เศกสรรค เรืองโวหาร (2540: 45) ไดใหความหมายไววา ศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด หมายถึง ความไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาด ซ่ึงเกิดจากความรูความเชี่ยวชาญ
เทคโนโลยี และความสามารถในการออกแบบผลิตภัฑณใหตรงกับความตองการของลูกคา 
   สมคิด จาตุศรีพิทักษ (2545 : 21 อางอิงมาจาก Michael E. Porter) ไดใหความหมายไว 
วา ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด หมายถึง กระบวนการที่ทําใหเกดิความสามารถในการแขงขนั
กันทางการตลาดเพื่อเปนผูนาํ หรือความสามารถของธุรกิจที่จะเอาชนะบริษัทคูแขงเพือ่รักษาสวนแบง
ตลาดไว เปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจ 
   เรวัต แสงสุริยงค (2548: เว็บไซต) ไดใหความหมายไววา ศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด หมายถึง ความสามารถขององคกรอันบังเกิดจากการครอบครองทรัพยากรที่ม ี
ความพิเศษอยางมาก เชน สมรรถภาพดานนวัตกรรม ทรัพยกรที่มีคาและมีความแตกตางออกไป 
จากรูปแบบเดมิ ซ่ึงไมสามารถลอกเลียนแบบหรือทดแทนได 
  สรุปวา ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด หมายถึง กระบวนการรวบรวมความสามารถ 
ดานตางๆ ที่มอียูของธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการผูบริโภค โดยมีเปาหมายเพือ่เปนผูนําทางดาน
ตลาดและสรางความไดเปรยีบทางธุรกิจหรือผลประกอบการเปนสําคัญ 

2. ลักษณะของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ในสภาพการแขงขันในปจจบุันเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว เพื่อใหการดําเนินธุรกจิให 

อยูรอดไดจําเปนตองมีการสรางศักยภาพทางการตลาดใหเขมแข็ง จึงไดมีผูไดกําหนดลักษณะของการ
สรางศักยภาพการแขงขันไวตางๆกัน ดังนี ้

 Oral และ Riesman (1988  :  263-272) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพในการแขงขัน 
ของกิจการ วาศักยภาพในการแขงขันมีตัวช้ีวัด 7 ประการ ไดแก 

  1.  การถือครองสวนแบงการตลาด  
  2. การเติบโตของยอดขาย  
  3. อัตราการสงออก (ยอดการสงออกตอยอดขาย)  
  4. อัตราการเติบโตของกําไร  
  5. อัตราการเจริญเติบโตของการเพิ่มผลผลิต  
  6. อัตราผลิตภัณฑใหม (ยอดขายผลิตภัณฑใหมตอยอดขายรวม) 
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   7. อัตราการสรางนวัตกรรม (จํานวนของผลิตภัณฑใหมตอจํานวนผลิตภัณฑ
รวม)   

 Leong และคณะ  (1990 : 109-122)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศักยภาพในการแขงขันวา 
ศักยภาพในการแขงขันสามารถกําหนดตวัช้ีวัดได 4 ดาน ไดแก ความมปีระสิทธิผลดานตนทุน  
ดานความยืดหยุน ดานคุณภาพ และดานการสงมอบ นอกจากนีย้ังพบวา Demeter  (2002  :  205-213)  
ใชมิติทางการเงิน และการตลาด  

  Waheedzaman และ Ryans (1996  :  7-26)  ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขัน 
วา แนวความคิดเรื่องศักยภาพการแขงขนั เปนเรื่องที่เกี่ยวพนักับวินยัทีแ่ตกตางกนั เชน การเปรียบเทยีบ
เร่ืองขอไดเปรียบตางๆหรือมิติดานศักยภาพการแขงขันดานราคา  มิติดานกลยุทธและการบริการและ 
มิติดานภูมหิลังและสังคม โดยศักยภาพในการแขงขันจะมกีารจัดการมนัไดอยางอิสระ  ไมอิสระ หรือ
จําเปนตองมีตวักลางในการจัดการมัน ซ่ึงขึ้นอยูกับมุมมองของเราที่จะมองมันในลักษณะเชนไร  
จากระดบัการมองถึงศักยภาพในการแขงขนั ที่หลากหลายนี้เองจึงทําใหเกิดผลกระทบของ
แนวความคิดนี้ในวงกวางดวย 

 ปพฤกษ อุตสาหวาณิชกิจ (2547: บทความ) ไดใหแนวคดิเกีย่วกับศักยภาพ 
การแขงขันระดับโลก ซ่ึงจําแนกกลยุทธของกิจการออกเปน 9 ดาน ไดแก 
    1. ผูจัดการระดับโลก Global Manager 
      การดําเนนิเศรษฐกิจตองการประสบความสําเร็จธุรกิจในตลาด เชนเดยีวกัน
กับผูจัดการทีต่องมีความชํานาญและความรูเพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบของตนเอง โดยดําเนินการ
ปรับปรุงความชํานาญและความรูของลูกจาง 
     2. การเรียนรูขององคกร Organizational Learning 
      การสนับสนุนการเรียนรูการบริหารความรูที่กวางขวาง เปนตนกําเหนดิ
สําหรับผลประโยชน ซ่ึงสามารถแขงขันในตลาดทั่วโลก และความสามารถในการเรียนรูสามารสราง
การเจริญเติบโตได 
     3. ประสิทธิภาพในการผลิต Productivity 
      การปรับปรุงเกี่ยวกับผลิตภณัฑและผูปฏิบัติการในการเปลี่ยนแปลงและ
ปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑซ่ึงใชเปนเครือ่งมือ 
     4. ความสามารถในการบริหารอัตราแลกเปลี่ยน Currency Capabilities 
      การปรับเปลี่ยนเงินตราเกีย่วของกันระหวางประเทศ บริษัทสามารถจัดการกับ
อัตราการแลกเปลี่ยนอยางไดผลในการรวมกันของตลาดทั่วโลกเชนเดยีวกันกับเงินตราชาวยุโรป 
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     5. ความสัมพันธลูกคา Customer Relationship 
      การสรางความสัมพันธระหวางบริษัทและลูกคาเพื่อใหไดรับผลประโยชน
และสามารถแขงขันในตลาดทั่วโลก ซ่ึงทําใหไดรับผลประผลประโยชนจากลูกคาและสามารถแขงขัน 
กับคูแขงขันไดรวมทั้งสรางความพึงพอใจและคุณภาพใหลูกคาได 
     6. เครือขายธุรกิจ Business Network 
      การรวมมือในการจัดการทีจ่ะชวยบรรลุผลประโยชนซ่ึงสามารถแขงขัน 
ในเศรษฐกิจทัว่โลก พันธมิตรเกี่ยวกับกลยทุธคือ การบวนการธุรกิจเพือ่ชวยขยายความสามารถและ 
รักษาความพอใจของลูกคาซ่ึงสามารถแขงขันกันระหวางนายทุน 
     7. แหลงที่มาของเทคโนโลยี Technology Sourcing 
      เปนตัววัดและชวยเหลือในการจัดการและปรับปรุงธุรกิจ ความสามารถ 
ของธุรกิจ โรงานตองมีการผลิตที่กาวหนาและเทคโนโลยีจึงตองใชความชํานาญเกี่ยวกับเทคโนโลย ี
     8. การบริหารความรู Knowledge Management 
      ความรูเปนตนกําเนิดของผลประโยชนที่สามารถแขงขันไดในแตละบรษิัท 
เพื่อสรางความสามารถที่จะพัฒนาและการเปลี่ยนสภาพของตลาดทั่วโลก 
     9. การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ Entrepreneurship Orientation 
      ประโยชนที่เกดิจากการแขงขันสามารถแสดงไดในการตัดสินใจและ
ความสามารถของผูบริหารกิจการที่ปรากฏในรูปของการจัดการบริษัท เชน ผูประกอบการที่เร่ิมธุรกิจ
ใหม สามารถไดผลประโยชนซ่ึงสามารถแขงขันการสรางรายไดและทรัพยสินที่ไดจากการลงทุนใหม 
  ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัไดประยุกตแนวคิดเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดระดับ
โลก สําหรับดานผูจัดการระดับโลกและดานความสามารถในการบริหารอัตราแลกเปลี่ยนไมได
นํามาใชเนื่องจาก การวิจัยในครั้งนี้เปนการวัดศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมทีม่ีที่ตั้งอยูในประเทศไทย โดยเลือกใชเพียง 7 ดาน ดังนี ้

1. ความสัมพันธลูกคา Customer Relationship 
2. เครือขายธุรกิจ Business Network 
3. การเรียนรูขององคกร Organizational Learning 
4. ประสิทธิภาพในการผลิต Productivity 
5. แหลงที่มาของเทคโนโลยี Technology Sourcing 
6. การจัดการความรู Knowledge Management 
7. การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ Entrepreneurship Orientation 
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  1. ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship)  
  ความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship) หมายถึง การสานสัมพันธลูกคา 

อยางตอเนื่องดวยการเรียนรูเกี่ยวกับตวัลูกคา ความตองการ และพฤติกรรมของลูกคาในทุกดาน 
จากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําใหสามารถทรบขอมูลลูกคาและนําเขามูลเหลานั้นมาใชในการ
พัฒนาสินคาและบริการ พัฒนาสินคาและบริการ ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเหมาะสมกับลูกคา
แตละรายหรือแตละกลุมเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ (กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลิน
ทิพย โกเมศโสภาพและสาวกิา อุณหนันท. 2547: 117) 
   1.1 ระดับความสัมพันธกับลูกคา 
    บันไดการสรางความสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงนําไปสูความภักดใีนตราสนิคาและ 
บริษัทวามีอยู 6 ระดับ ดังนี ้(ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ. 2544: 44-46) 
     1.  ระดับ ลูกคาคาดหวัง (Prospect) หลังจากบริษัทไดคนหาโอกาสในการ 
เสนอและสรางฐานขอมูลที่ประกอบไปดวยผูบริโภคหรือธุรกิจที่มีคุณลักษณะและคุณสมบัติตรงตาม
ตลาดเปาหมายของบริษัทแลว บริษัทจะมกีลุมลูกคาคาดหวังที่อยูในขายสงสัย (Suspects) มากมาย
หลังจากไดหาขอมูลเพิ่มเติมวารายไดมีความเปนไปไดในการตัดสินใจซือ้ มีอํานาจซื้อและ
ความสามารถตัดสินใจซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัทเองแลว จากกลุมลูกคาคาดหวัดที่อยูในขาย
สงสัยก็จะเหลอืกลุมผูที่มีคุณสมบัติเปน “ลูกคาคาดหวัง” ซ่ึงบริษัทคาดวาจะตอบสนองตอโปรแกรม
การตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธของบริษัทเปนอยางด ี
     2. ระดับ ผูซ้ือ (Purchasers) หลังจากที่บริษัทสามารถเขาถึงลูกคาคาดหวังและ
นําเสนอสินคาหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาคาดหวังเหลานั้นจนสามารถตัดสินใจซื้อ
ไดในที่สุดแลว ขั้นตอไปบรษิัทตองจัดโปรแกรมการตลาดและโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธ 
ที่จะทําใหผูซ้ือเหลานี้กลับมาซื้อซํ้าอยางตอเนื่องในระยะเวลาหนึ่ง 
     3. ระดับ ลูกคา (Clients) หมายถึง ผูบริโภคหรือธุรกิจที่ซ้ือสินคาหรือการ 
บริการของบริษัทอยางตอเนือ่งเปนระยะหนึ่ง แตอาจมีเจตคติเปนลบหรือดีที่สุดคือเฉยๆกับบริษัท 
การจัดโปรแกรมการบริหารลูกคาสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ บริษัทมีเปาหมายใหลูกคามีเจตคต ิ
ในทางบวก มภีาพลักษณที่ดตีอบริษัทและสินคาหรือการบริการของบริษัทในระยะยาว จนกระทั่งถึง
ระดับที่ลูกคามีความภกัดีตอบริษัทและสนิคาหรือบริการของบริษัท ตลอดจนแนะนาํสินคาหรือ
บริการของบริษัท ไดทดลองใชพรอมทั้งปกปองชื่อเสียงของบริษัทจากการโจมตีของคูแขงขันใน 
ที่สุด 
     4. ระดับ ลูกคาผูสนับสนุน (Supporters) คือ ลูกคาประจําที่รูสึกชอบบริษัท 
มีเจตคติและภาพลักษณทีด่ีตอสินคาหรือการบริการของบริษัท แตไมออกมาสนับสนุนอยางจริงจัง 
บริษัทจําเปนตองสรางสัมพันธกับลูกคาผูสนับสนุนอยางตอเนื่องเปนระยะเวลานาน 
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     5. ระดับ ผูมีอุปการคุณ (Advocates) คือ ลูกคาผูใหการสนับสนุนกิจกรรม 
ของบริษัทมาตลอด คอยแนะนําลูกคาและลูกคารายอื่นใหมาซื้อสินคาหรือการบริการของบริษัท 
เรียกวาทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท การที่บริษัทมีลูกคา ผูมีอุปการคุณอยูมากยอมเปนความ
ไดเปรียบในเชงิการแขงขันทีท่ําใหบริษัทอยูรอดตอไปในธุรกิจไดนาน ภายใตสภาพแวดลอมทาง
การตลาดที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ลูกคาผูมีอุปการคุณก็สามารถเปลี่ยนใจไปซื้อสินคาหรือการ
บริการคูแขงขันบางในบางครั้ง ถาบริษัทไมปรับตัวใหทนักับการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้น โอกาสที่
บริษัทจะสูญเสียลูกคาผูมีอุปการคุณจํานวนมากก็จะเกดิขึ้นไดงาย 
     6. ระดับ หุนสวนธุรกิจ (Partners) คือ ลูกคาที่เปนสวนหนึ่งของธุรกิจ 
มีสวนรวมในรายรับ รายจาย และผลกําไรของบริษัท ถาหกบริษัทมีผลกําไรสูงขึ้น หมายความวา
ผลตอบแทนในสวนของลูกคา “หุนสวนธรุกิจ” จะไดรับก็มีเพิ่มขึ้นตามไปดวย ความสัมพันธกับลูกคา
ระดับนี้กอใหเกิดความภักดีในบริษัทและตราสินคาของบริษัทมากที่สุด 
   1.2 รูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา ตามระดับความสัมพันธตาง ๆ มีไว  
5 รูปแบบ ไดแก (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2541: 50-53) 
    1. รูปแบบพื้นฐาน (Basic Marketing) เปนการทําหนาทีพ่ื้นฐานการขาย 
โดยพนกังานขายแกไขปญหาใหกับลูกคาเมื่อเกิดปญหาขึ้น 
    2. รูปแบบเชิงรับ (Reactive Marketing) พนักงานขายขายผลิตภัณฑและกระตุน 
ใหลูกคาโตตอบในกรณีที่มีปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือขอติเตียนจากลูกคา 
    3. รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing) พนักงานขายตอง
โทรศัพทหรือติดตอลูกคาภายหลังการขาย เพื่อตรวจสอบวาลูกคาบรรลุความคาดหวังจากการใช
สินคาหรือพนกังานขาย ตองการขอเสนอแนะการตดิตอกบัลูกคาเพื่อนําขอมูลเหลานั้นมาปรับปรุง 
ในการเสนอขาย 
    4. รูปแบบตลาดเชิงรุก (Proactive Marketing) พนักงานขายตองโทรศัพทกับ 
ลูกคาเปนประจําเพื่อรับขอเสนอแนะเกีย่วกับการปรับปรุงผลิตภัณฑหรือความคิดเกีย่วกับผลิตภัณฑ
ใหม 
    5. รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing) บริษัทตองทํางานรวมกับลูกคา 
เพื่อคนหาวิธีการรักษาลูกคาและชวยแกปญหาตางๆใหลูกคา 

2. การสรางเครือขายทางธุรกิจ (Business Networking) 
    เกรียงศักดิ์ เจรญิวงศ (2543 : 28) ไดใหความหมายไววา การสรางเครือขายทาง 
ธุรกิจ หมายถงึ การรวมมือกนัระหวางปจเจกบุคคล กลุม องคกรประเภทเดียวกันหรืออาจเปน
เครือขายเชื่อมโยงระหวางกลุมหรือองคกรตางประเภทกัน 
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    กวี ศรีเวศร และณัฐพงศ เศมาริษ (2545: 13) ไดใหความหมายไววา การสราง
เครือขายทางธุรกิจ หมายถึง การสรางความรวมมือของกลุมธุรกิจและสถาบันที่เกี่ยวของมารวมตัว
ดําเนินกิจกรรมรวมกัน โดยมีขอตกลงตางตอบแทน มีความเกื้อหนุน แลกเปลี่ยนความคิด ขอมูล
ขาวสาร เชื่อมโยงและเสริมกิจการซึ่งกันและกันอยางครบวงจร (Commonality and Complementarily) 
เพื่อบรรลุเปาหมายรวมกัน และสรางความไดเปรียบในการแขงขันตลอดไป 

1.  ประโยชนของการสรางเครือขายธุรกิจ 
     การรวมตัวกนัเปนเครือขายธุรกิจ ถือวาเปนกระบวนการสรางความเขมแข็งและ

สรางความไดเปรียบในการแขงขันใหสามารถแขงขันไดเสมือนธุรกิจขนาดใหญ สามารถแยก
ประโยชนของการสรางเครือขายธุรกิจออกเปน 4 ดาน ดังนี้ (ยุคล รักไทย. 2545: 12) 

        1. ดานการแขงขัน ประกอบดวย การรวมกันแบงปนความเสี่ยง การลดความ
รุนแรงในการแขงขัน การรวมกันเจจาตอรองเพื่อใหไดขอตกลงและเงือ่นไขที่ดีกวา  
ลดความเสี่ยงทางการเมือง และการรวมกนัตั้งมาตรฐานตางๆ 
          2. ดานความชํานาญทางธุรกิจ ประกอบดวย เรียนรูเทคนิคความชํานาญพิเศษ
และการบริหารจากกันและกนั เรียนรูเทคโนโลยีและทักษะใหมๆ มีความคิดริเร่ิมสรางสรรคธุรกิจ
ใหมๆ 
          3. ดานการผลิต ประกอบดวย การลดตนทุน การใชทรัพยากรอยางมี
ประสิทธิภาพ การประหยัดตอขนาด ผนึกกําลังทางเทคโนโลยีเขาถึงเทคโนโลยีที่มีราคาแพง 
โดยลงทุนรวมกัน แบงหนาทีก่ัน และรวมกนัผลิตสินคาที่มีความซับซอนสูงได รวมถึงกระบวนการ
วิทยาการใหม 
         4. ดานการตลาด ประกอบดวย การเขาถึงแหลงวัตถุดบิ การเขาถึงชองทางการ
จําหนาย และบริการ แบงหนาที่กันเจาะตลาดที่ตางคนตางถนัด เพิ่มสวนแบงตลาด และผลกําไร
รวมกันผลิตสินคาเพื่อสงมอบใหลูกคารายใหญ และตลาดที่มีขนาดใหญ 
    3. รูปแบบของการสรางเครือขาย 

 ในการสรางเครือขายทางธุรกิจ SMEs สามารถสรางไดจาก 4 รูปแบบ (ศรีณรงค 
ชูศรีนวล.  2542 : 9) ดังนี ้
     1. การรวมกันเฉพาะกิจ (Ad hocPool) ธุรกิจที่จะรวมเปนพันธมิตร 
กันจะลงทุน (คน เงิน เทคโนโลยี ทรัพยากร ฯลฯ) เพื่อใชในการดําเนนิงานรวมกันใหนอยที่สุด 
เนื่องจากแผนงานระยะสั้นๆ ผลประโยชนที่เกิดจากการรวมมือกันนี้จะถูกแบงกันภายหลังไมวาจะ
เปนผลกําไรในรูปตัวเงิน เทคโนโลยีใหมๆ  บุคลากรที่เชี่ยวชาญเทคโนโลยี 
      2. การรวมมือ (Consortium) เปนการรวมทนุในการวิจยัและพัฒนาการผลิต 
ซ่ึงผลการวิจัยและพัฒนาทีไ่ดจะถูกนําไปใชในการทําตลาดรวมกนัหรอืแขงขันกันเองตอไป 
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     3. โครงการรวมลงทุน (Project-based Joint Ventures) ธุรกิจที่จะรวม 
เปนพันธมิตรประเภทนี้ จะใชทรัพยากรของตนไปกับการสรางมูลคาเชิงกลยุทธ (Strategic Value) 
นอยมาก และผลที่เกิดขึ้นจะถูกเก็บคืนสูธุรกิจเฉพาะสวนที่เปนตัวเงิน เชน เงินปนผล คาธรรมเนียม
และคาสัมปทาน (Royalties) 
     4.  การรวมลงทุนเต็มตัว (Full-blown Joint Ventures) เปนการรวมมือระยะยาว
ทุกหุนจะสนับสนุนทุนและทรัพยากรอยางตอเนื่องเพื่อทีมที่ทํางานเปนเหมือนองคกรใหม 
ที่สามารถรับมือและปรับตัวเขากับสถานการณใหมๆได และทุกหุนจะไมเรียกกลับทุนและทรัพยากร
ที่ใชในการดําเนินงานคืน (เวนแตเลิกรากนัหรือยุติลง) แตจะเก็บเฉพาะผลประโยชนบางสวน เชน  
เงินปนผล คาธรรมเนียมและคาสัมปทาน (Royalties) 

 4. การทําขอตกลงและสัญญาการสรางเครือขาย 
  การสรางความรวมมือของกลุมธุรกิจ การมารวมตัวดําเนินกิจกรรมรวมกันจะตองมี

กติกา สัญญา ขอตกลงและเปนที่ยอมรับดวยกันทุกฝาย เพื่อใหธุรกิจบรรลุเปาหมายรวมกันและ 
สรางความไดเปรียบในการแขงขันไดตลอดไป ขอตกลงและสัญญาการสรางเครือขายสามารถจําแนก
เปนขอๆไดดังนี้ (Gilory. 1993 : 16-38) 

  1. เทคโนโลยี ตองพิจารณาถงึการถายทอดเทคโนโลยีรวมไปถึงเทคโนโลยี 
ที่ยังไมไดนํามาใช เงื่อนไขตางๆในการนําเทคโนโลยีมาใช การกําหนดคาตอบแทน สิทธิบัตรและ
คาธรรมเนียมตางๆ 

  2.  การตีมูลคาทรัพยสิน ถาหากมีการนําทรพัยสิน เครื่องจักร เครื่องมามารวม 
ลงทุนกัน กจ็ําเปนตองตีมูลคาของเหลานั้นเพื่อหามูลคาที่แทจริง 

  3.  การบริหารงาน จะตองพจิารณาถึงอํานาจในการบริหารงาน เร่ืองใดใครควรมี
อํานาจการตัดสินใจสั่งการ การลงมติรวมควรมีกฏอยางไร 

  4.  ความโปรงใสทางดานการเงิน ตอมีการบัญชีใหเปนไปตามหลักบัญชี
มาตรฐานสากล (International Accounting Standard) โดยเฉพาะธุรกจิที่เปนพันธมิตรกับธุรกิจ
ตางชาติควรตองระวังเรื่องนีใ้หมาก 

  5. การแกปญหาความขัดแยง กําหนดกระบวนการแกไขความขัดแยงระหวาง 
หุนสวนไวใหจัดเจน 

  6. การเปลี่ยนแปลงสัดสวนของความเปนเจาของ ตองกําหนดกระบวนการการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางพันธมิตร ในเรื่องสัดสวนความเปนเจาของสําหรับสถานการณตางๆ 

  7. การแบงปนผลประโยชนที่ชัดเจน นอกจากธุรกิจแมแลว พันธมิตร 
ที่เปรียบเสมือนอีกหนึง่องคกรก็มีสิทธิ์ไดรับผลประโยชนดวย ดังนั้นจงึไมควรมองขามโดยเฉพาะ 
ในกรณีที่ธุรกจิแมตองการใหพันธมิตรมีการเติบโตจนสามารถบริหารงานของตนเองได 
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  3. การเรียนรูขององคกร 
   ณัฏฐพันธ เขจรนันท (2544 : 81) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร  
หมายถึง หลักการและแนวทางปฏิบัติที่จะชวยใหองคกรตางๆทั้งในภาครัฐและเอกชนมีความพรอม  
มีศักยภาพและสามารถปรับตัวตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและปจจยัในองคกร
ไดอยางเหมาะสม ทําใหสามารถสรางโอกาสใหมๆทางธุรกิจ และปรับอปุสรรคใหเปนประโยชนตอ
การดําเนนิงานเพื่อนําองคกรไปสูเปาหมายอยางตอเนื่อง 
    วีรวุธ มาฆะศริานนท (2542  : 11) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร 
หมายถึง กระบวนการหนึ่งของการบริหารที่มุงเนนใหองคกรและบุคลากรมีกระบวนการทํางานที่
เพียบพรอมไปดวยประสิทธิภาพและมีผลการปฏิบัติงานเปยมไปดวยประสิทธิผล สามารถปรับตัว
ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมและปจจัยในองคกรไดอยางเหมาะสม ทําให
สามารถสรางโอกาสใหมๆทางธุรกิจและปรับอุปสรรคใหเปนประโยชนตอการดําเนินงานเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมาย 
    Beck (1992 : 21-28) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง องคกร 
ที่เอื้ออํานวยตอการเรียนรูและการพัฒนาบุคลากรทุกคน ขณะเดยีวกนัก็มีการปฏิรูปองคกรอยาง
ตอเนื่อง 
    Gavin (1993 : 78-91) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง องคกร
ที่มีลักษณะในการสราง แสวงหา และถายโอนความรูใหกบับุคลากร โดยมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
อันเปนผลมาจากการความรูใหมและเขาใจในสิ่งตางๆอยางถองแท 
    Marquardt (1994 : 997) ไดใหความหมายไววา การเรียนรูขององคกร หมายถึง  
การมีบรรยากาศของการเรียนรูรายบุคคลและกลุม การมกีารสอนบุคลากรของตนเองใหมี
กระบวนการคดิวิเคราะห เพือ่ชวยใหเขาใจในสรรพสิ่งขณะเดียวกนัทกุคนก็สามารถชวยองคกร 
โดยเรียนรูจากความผิดพลาดและความสําเรจ็ สงผลใหทุกคนตระหนกัในการเปลี่ยนแปลงและ
ปรับตัวไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    สรุปวา การเรียนรูขององคกร หมายถึง หลักการปฏิบัติหรือแนวทางใหองคกรนําเอา
ศักยภาพทางดานความรูมาประยุกตใช เพื่อกอใหเกิดการปรับตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่
อาจจะเกิดขึ้น การเรียนรูเพื่อปองกันขอผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นรวมถึงการสรางโอกาสทางธุรกิจใหมๆ 

 2. ความสําคัญของการเรียนรูขององคกร 
  การพัฒนาและการเรียนรูองคการเปนสิ่งที่ขาดไมไดของการองคกรที่ดาํเนินธุรกิจ 

ในปจจุบนั องคกรทุกองคกรที่ตองการกาวหนาทันคูแขงขันและกาวลํ้าคูแขงขันจะตองพัฒนา
ศักยภาพบุคลากร เพื่อใหสามารถนําพาองคกรไปสูเปาหมายได องคกรที่สามารถพัฒนาบุคลากรของ
ตนเองไดอยางถูกตองเหมาะสมและรวดเรว็กวายอมไดเปรียบคูแขงขนัยอมมีความพรอมที่จะใช
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ความรูและความสามารถของบุคลากรทุกระดับ ทั้งระดับผูบริหาร ระดบัผูปฏิบัติงานรวมกันไดอยางมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ดวยเหตนุี้การพัฒนาทรัพยากรมนษุยในองคกรจึ้งตองเปลี่ยนรูปแบบ
และวิธีการจากแบบดั้งเดิม คือ จากการฝกอบรมเพื่อแกปญหาการทํางานเปนครั้งคราวหรือการสง
บุคลากรไปศึกษาเพิ่มเติมเปนรายๆ กลายเปนการเรียนรูตลอดเวลาอยางตอเนื่อง และเนื้อหาของการ
เรียนรูก็ไมไดเนนเนื้อหาเกีย่วกับงานในความรับผิดชอบเทานั้น แตยังตองเรียนรูขามสายงาน เรียนรู
เร่ืองภายในองคกร เรียนรูภาวะแทจริง ภายนอกองคกรเรยีนรูแนวโนมและโอกาส และเรียนรูวิธีการ
นําความรูไปใชใหเกดิผล (สมิต สัชฌุกร. 2538: 111-114) 

 3.  กระบวนการเรียนรู 
  การเรียนรูมีขัน้ตอนเริ่มตั้งแตการรับรู การคิด การประเมนิ การเรียนรู และมี

องคประกอบที่สําคัญ คือ การสังเกต การอยากรูคําตอบ การแสวงหา การคาดคะเน การหาขอมูลและ
การตรวจสอบคําตอบโดยกระบวนการเรียนรูมี 5 ขั้นตอน คือ (อุทุมพร จามรมาร. 2540 : บทคัดยอ) 

1. การรูวางานทีจ่ะตองทํา หือปญหาที่จะตองแกไข 
2. การตั้งเปาหมายของาน 
3. การจัดระบบ รวบรวมสาระและกระบวนการที่เกี่ยวของ 
4. การฝกปฏิบัติภายใตเงื่อนไข หรือสภาพการณที่พึงพอใจและเปนสุข 
5. การพัฒนาความสามารถที่คงที่ และความรูที่ชัดเจนจนถึงแกน 

  4. ระดับการเรียนรูขององคกร 
  ในการเรยีนรูขององคกรจะตองมีระดับของการเรียนรูตัง้แตระดับของบุคลากรไป

จนถึงระดับขององคกร ซ่ึงสามารถแบงระดับการเรยีนรูองคกรไว 3 ระดับ ไดแก  
(วีระวัฒน ปนนิตามัย. 2544: 114)  

     1. การเรียนรูระดับบุคคล บุคคลมีศักยภาพที่จะแสวงหาความรูพัฒนาลักษณะ 
 เชาวปญญา ทศันคติ โดยการศึกษาคนควาดวยตนเองและแลกเปลีย่นส่ิงที่เรียนรูกับผูอ่ืนได การเรยีนรู

ระดับนี้เนนการกระตุนใหแตละคนใผรูและสรางโอกาสการเรียนรูไดอยางตอเนื่อง 
     2. การเรียนรูระดับกลุม ไดแก การเพิ่มพนูความรู ลักษณะความสามารถ 
 ของกลุมจากการใหทุกคนมสีวนรวมและไดแลกเปลีย่นสิ่งที่ตนมีระหวางกัน ดวยเหตุนี้การเรียนรู

ระดับกลุมจึงมักเกิดขึน้จากผลของการเรียนรูระดับบุคคลนั่นคือ สวนหนึ่งทุกคนนําสิ่งที่ตนเรียนรูมาสู
กลุมการเรียนรูระดับกลุมจะเกิดขึ้นไดโดยกิจกรรมหรือกระบวนการทีเ่อื้อตอกระบวนการกลุมหรอื
ปฏิสัมพันธของสมาชิกกลุม 

   3. การเรียนรูระดับองคกร ไดแก การนําความรู ลักษณะความสามารถและ  
ทุกอยางที่แตละบุคคลในแตละกลุมใชรวมกันเพื่อเปาหมายองคกร ทั้งนี้การเรียนรูระดับนี้จะเกดิขึ้น
ไดโดยองคกรตองใหอํานาจสมาชิกของตนเองในการใชความรูที่มีเพื่อองคกร ตองมีการบูรณาการ
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คุณภาพเขากับคุณภาพชวีิตการทํางานและตองสรางชองวางสําหรับการเรียนรูทั้งที่เปนสถานที่ ส่ิง
อํานวยความสะดวกและเวลา      
   5. ระบบการเรยีนรูขององคกร 
    องคกรทุกประเภทควรที่จะมีการกําหนดรปูแบบและแนวทางของการเรียนรูใหเปน
โครงสรางที่ชัดเจน ซ่ึงกอใหเกิดเปนพืน้ฐานตอความมัน่คงและความเจริญกาวหนาตอไป 
     1. การเรียนรูกลยุทธ (Strategic Learning) พนักงานระดบัหัวหนาจะตองทราบ 
เขาใจ และมุงมั่นในวิสัยทัศนขององคกรรวมถึงกลยุทธทุกประเภท อาทิเชน กลยุทธธุรกิจ กลยุทธ
การตลาด กลยทุธหนาที่องคกร 
     2. การเรียนรูวฒันธรรม (Cultural Learning) เพื่อกอใหเกดิวัฒนธรรมองคกรที่ดี
และถือปฏิบัติกันอยางตอเนือ่งตลอดไป เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต การเอาใจใส
ในบริการลูกคาอยางดีเยี่ยม มีจิตสํานึกในดานคุณภาพตลอดจนความสามัคคีสมานฉันท 
     3. การเรียนรูเชิงระบบ (Systemic Learning) เปนความเขาใจในระบบงานและ
กระบวนการทาํงานมีวิธีการเชิงระบบในการรวมกันคิด วิเคราะห และปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพ
สูงขึ้น 
     4. การเรียนรูกระบวนงาน (Task Learning) เปนการเรียนรูในงานที่รับผิดชอบ 
รวมทั้งแนวทางในการเพิ่มสมรรถนะของงานจนเกิดความชํานาญ 
     5. การเรียนรูภาวะผูนํา (Leadership Learning) เพื่อใหเกดิความเปนผูนําเพราะ
ผูนําเปนผูสรางประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอองคกร โดยเปนผูนําในกระบวนการเรียนรูของ
ทีมงานภายใตความรัก ความศรัทธา และความเปนอนัหนึ่งอันเดยีวกัน ซ่ึงเปนคุณสมบัติที่สําคัญ 
     6. การเรียนรูรวมกัน (Team Learning) เนนการทํางานและรวมเรียนรูกันเปนทีม 
ซ่ึงทุกคนในทมีจะตองเขาใจหนาที่และรับผิดชอบของตนเอง และเมื่อมาปฏิบัติงานรวมกันก็จะ
แลกเปลี่ยนประสบการณแกกันไมวาจะสําเร็จหรือผิดพลาด รวมแนวทางการแกไขปญหาซึ่งจะชวย
ใหความเสี่ยงตอการลมเหลวในอนาคตลดนอยลง 
     7. การเรียนรูกระบวนการวิเคราะห (Reflective Learning) เปนการใชความคิด
วิเคราะหธุรกิจเพื่อหาแนวทางการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนองคกร หรือเพื่อคัดเลือกความคุมคาอีกทั้ง
ยังสามารถกําหนดทางเลือกในการแกไขปญหาภายใตสถานการณตางๆได 
     8. การเรียนรูความเปนเจาของธุรกิจ (Entrepreneurial Learning) เปน
กระบวนการพัฒนาความพรอมใหทีมงาน ทั้งที่อยูภายในฝายงานเดยีวกันหรือที่มาจากฝายตางๆให
สามารถที่จะบริหารกิจกรรมในรูปแบบของโครงการ โดยมีความรอบรูในทุกๆดาน ทัง้การผลิต 
การตลาด การเงินและการบริหารทั่วไป 
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   6. กระบวนการเรียนรูขององคกร 
    การเรียนรูขององคกรจะมีลักษณะเปนกระบวนการทีด่ําเนินการเกี่ยวของกัน 
ทั้งในระดับบคุคล กลุม และหนวยงานทีต่างมีปฏิสัมพันธตอกัน ซ่ึงการเรียนรูขององคกรจะ
ประกอบดวย 4 ขั้นตอนตอไปนี้ (ณัฏพันธ เขจรนันท. 2544: 85)  
    1. การแสวงหาความรู (Knowledge Acquisition) องคกรจะไดรับขอมูลใน 
รูปแบบที่แตกตางกันแตละชวงเวลา ซ่ึงองคกรสามารถแสวงหาความรูไดจากวิธีการตอไปนี ้
     1.1 การเลียนแบบ (Mimicry) เลียนแบบการดําเนินงานที่ประสบผลสําเร็จของ
บุคคลอื่น ชวยลดเวลา ลดความเสี่ยง 
     1.2 ประสบการณ (Experience) เรียนรูจากบุคคลอื่นและองคกรที่เปนระบบ 
     1.3 การเรียนรูแบบทดแทนหรือจากคนอืน่ (Vicarious Learning) เปนการเก็บ
บทเรียนตางๆของบุคคลอื่นที่มีประสบการณมาศึกษา 
    2.  การกระจายสารสนเทศ (Information Distribution) โดยจดัรูปแบบและความ
ตองการสารสนเทศใหเขาถึงกลุมบุคลกรอยางเหมาะสม เพื่อชวยลดการกระจายขาวสารและการใช
ขอมูลรวมกันภายในองคกรมีประสิทธิภาพและทัว่ถึงกนั 
    3.  การแปลสารสนเทศ (Information Interpretation) องคกรตองใหความสําคัญ 
กับการแปลความหมายและการใชงานใหเปนหนึ่งเดียวทั้งองคกร เพราะถาปลอยใหตางคงตางแปลจะ
เกิดการตีความที่ผิดจากความตองการ เชน การแปลความเขาขางตนเอง (Self-serving Interpretation) 
ตนแบบทางการจัดการ (Managerial Interpretation) และตํานานรวมกนั (Common Myths) 
    4. ความทรงจาํขององคกร (Organization Retention) สามารถจําแนกรปูแบบการ
จัดเก็บความรูขององคกร ไดแก บุคคล วฒันธรรม ขั้นตอนการแปรรปู โครงสราง แบบเปนทางการ 
นิเวศวิทยา และเอกสารสําคัญภายนอก 
   4. ประสิทธิภาพในการผลิต (Productivity) 
    ผลผลิต (Productivity) เปนจาํนวนผลิตภณัฑหรือบริการที่ผลิตไดจากการใช
ทรัพยากรจํานวนหนึ่งหรือเปนการวดัประสิทธิผลของการใชทรัพยากรโดยแสดงในรูปแบบ
อัตราสวนของปจจัยนําออก (Output) สินคาและบริการ หารดวยปจจยันาํเขา (Input) หนึ่งประเภทขึ้น
ไป (เชน แรงงาน วัสดแุละทรัพยากรอื่นๆ) การผลิตสินคาและบริการจะเกิดจากการนําเอาทรัพยากร
มาผานกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหแสดงออกมาเปนปจจัยนําออก (สินคาและบริการ)  
ยิ่งประสิทธิภาพในการเปลีย่นแปลงมีมากขึ้นก็จะทําใหสามารถผลิตสินคาไดมากขึน้ การปรับปรุง
ผลผลิตสามารถทําไดดังนี้ (ประสงค ปราณีตพลกรัง. 2543: 23) 
    1.  พัฒนาวิธีการวัดผลผลิตทุกการปฏิบัติการ การวัดผลถือเปนงานขั้นแรก 
ในการบริหารและการควบคมุการปฏิบัติการ 
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    2.  มองระบบโดยรวมเพื่อตดัสินใจวา การปฏิบัติการใดที่สําคัญที่สุดซึ่งเรียกวา 
เปนศูนยการทาํงานซึ่งมีขีดจาํกัด (Bottleneck Operations Center) โดยการปฏิบัติการทุกอยางตองผาน
ศูนยนี้ ทําใหศนูยมีการจํากัดที่จะรับการปฏิบัติการทุกหนาที่จะตองมาผานศูนยนี้ ดังนั้น จึงตอง
ปรับปรุงไมใหเกิดปญหานีข้ึ้น 
    3.  พัฒนาวิธีการเพื่อการปรับปรุงผลผลิต เชน ศึกษาวิธีการซึ่งธุรกิจอื่นสามารถ 
เพิ่มผลผลิตสํารวจวิธีการที่ควรใช 
    4.  กําหนดเปาหมายการปรับปรุงที่เหมาะสม 
    5.  ฝายบริหารตองใหการสนบัสนุนและกระตุนการปรับปรุงผลผลิต 
    6.  วัดผลการปรับปรุงการปฏิบัติการและเผยแพรใหพนักงานทราบ 
    7.  ไมควรสับสนระหวางผลผลิต (Productivity) และประสิทธิภาพ  
(Performance) เนื่องจากประสิทธิภาพมีความหมายทีแ่คบกวา โดนเนนที่ผลผลิตภัณฑจากการใช
ทรัพยากรที่กําหนดไว ใหเกดิการประหยัด สวนผลผลิตจะเนนทีป่ระสิทธิผล (Effectiveness)  
จาการใชทรัพยากรทั้งหมด 
     อัตราผลิตภาพ (Productivity) เปนดัชนีแสดงความสัมพนัธระหวางผลผลิตตอ
ทรัพยากรที่ใชในการกอใหเกิดผลผลิตนั้น มีผูใหนิยามคําวาผลิตภาพ (Productivity) ตางกันนับแต
ศตวรรษที่ 17 ดังตาราง 1   (วันชยั ริจิรวนชิ.  2543: 8) 
 
 

ตาราง 1 นิยามผลิตภาพ (Productivity) 
 
ป ผูใหคํานิยาม คํานิยาม 

1776 Quesnay เปนครั้งแรกทีค่ําวาผลิตภาพเกิดขึ้น 
1883 Litre เปนความสามารถในการผลิต 
1990s Early เปนความสัมพันธระหวางผลผลิตและทรัพยากรที่ใชในการผลิต 
1950 OEEC เปนผลหารระหวางผลผลิตกับองคประกอบทางการผลิตหนึ่งๆ 
1955 Davis เปนการเปลี่ยนแปลงของผลผลิตจากการใชทรัพยากรทีเ่พิ่มขึ้น 
1962 Fabricant เปนอัตราสวน OUTPUT/INPUT 
1965 Kendrick and 

Creamer 
ใหคํานยิามสําหรับผลิตภาพเฉพาะสวน ผลิตภาพองคประกอบรวม และ
ผลิตภาพรวม 

1979 Sumanth อัตราสวนของผลผลิตจริงตอทรัพยากรที่ใชจริง 
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   ในการเปรยีบเทียบความหมายของประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและอัตราผลิตภาพ กลาว
ไดวา ประสิทธิภาพแสดงถึงการใชทรัพยากรดีระดับใดเพื่อใหไดผลผลิตที่ตองการ ขณะที่
ประสิทธิผลแสดงผลผลิตระดับที่ตองการไดอยางไรจากทรัพยากรที่ใช ความหมายของผลิตภาพ 
จึงเปนความหมายรวมของประสิทธิภาพและประสิทธิผล เนื่องจากประสิทธิภาพมีความสัมพันธกบั
การใชทรัพยากร ขณะที่ประสิทธิผลมีความสัมพันธกับงานที่ตองการแตอัตราผลิตภาพตองใช
ความสัมพันธของทั้งผลผลิตและทรัพยากรที่ใชในรูปแบบเชิงเศรษฐกิจคือ มีคาเปนจํานวนเงนิ 

1. แหลงที่มาของเทคโนโลยี (Technology Sourcing) 
   จากการศึกษาเอกสารการวิจยัและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา เทคโนโลยีมี
ความหมายหลายอยาง ซ่ึงมีผูใหคําจํากัดความไวตางๆกัน ดังนี ้
   นิตยา  เงนิประเสริฐศรี ( 2540 : 236) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึง 
ความสามารถและคุณสมบัตทิางกายภาพขององคกร ซ่ึงไดแก เครื่องจกัรกล เครื่องมือและเครื่อง
ประกอบตางๆ บางคนอาจพจิารณาเทคโนโลยีเปนความรูที่องคกรมีอยู ซ่ึงเปนสิ่งที่ชวยใหธุรกิจสราง
ขอไดเปรียบทางการแขงขัน 
   วชิราพร  พุมบานเย็น (25245: 2) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึง การนําเอา
ความรูทางวิทยาศาสตรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมมาประยุกตเขาดวยกนัเพื่อใหส่ิงตางๆมีประโยชน
ทางปฏิบัติและอุตสาหกรรม 
   กรกนก  ทพิรส (2545 : 74) ไดใหความหมายไววา เทคโนโลยี หมายถึงส่ิงที่ให 
อํานาจแกบุคคล แตในขณะเดียวกันก็สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงระบบตางๆได การปฏิบัติงาน 
ขององคกรในปจจุบันตองอาศัยเทคโนโลยีเพื่อใหการปฏิบัติเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
  สรุปวา เทคโนโลยี หมายถงึ ความรูที่ไดมีการเปลี่ยนแปลง ปรับปุรงเพื่อใหเขากับการ
ทํางานขององคกร ซ่ึงมีการประยุกตใชในการสรางผลิตภัณฑ หรือบริการเพื่อสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขนัอยางมีประสิทธิภาพ 
  2.1 ความสําคัญของแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
   ปจจุบันนีก้ารแขงขันในทางธุรกิจไดทวีความรุนแรงขึ้น ทั้งตลาดภายในประเทศและ
ตลาดตางประเทศ ความไดเปรียบดานวัตถุดบิ แรงานและพลังงานไดลดลงไปเพราะรปูแบบการ
ขนสงและการสื่อสารไดพัฒนาไปอยางรวดเร็ว สําหรับแหลงเงินทุนเพือ่ใชในการลงทุนก็มีอยูมาก  
ทําใหตนทนุไมแตกตางกัน เทคโนโลยีจึงเปนตัวแปรสําคัญทางธุรกิจ โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกจิ
อุตสาหกรรมซึ่งเทคโนโลยีที่ดีกวา จะไดเปรียบในการแขงขันทั้งในดานการลดตนทนุ การผลิต  
การสรางความแตกตางของผลิตภัณฑ และการผลิตสินคาชนิดพิเศษ เทคโนโลยีเปนปจจัยทีน่ําไปสู
การสรางกระบวนการแปรรูป นวัตกรรม การตัดสินใจหรือการแกไขปญหาตางๆใหมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงผูบริหารจะตองพิจารณาเทคโนโลยีในประเด็นตางๆไดแก จํานวนงบประมาณของภาครัฐ 
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ในการสนับสนุนงานวิจยัและการพัฒนา ระดับการพัฒนาและระดับงานวิจยั ประเภทและผลกระทบ
ของการวิจยั การปองกันการละเมิดลิขสิทธิ์และสิทธิบัตรเปนตน จะเหน็วาเทคโนโลยไีดกลายเปน
ปจจัยสําคัญทีก่ําหนดอนาคตและความอยูรอดของธุรกิจ ความไดเปรยีบทางดานเทคโนโลยีจะชวยให
ประเทศกาวหนา แตขณะเดยีวกันการมุงมัน่ลงทุนและพฒันาทางดานเทคโนโลยีอยางเดียวโดยไม
สนใจปจจัยอ่ืนๆ ก็มิไดเปนหลักประกนัความสําเร็จใหแกทั้งองคกรและประเทศชาติ ดังนั้นผูบริหาร
สมควรที่จะมคีวามเขาใจในภาพรวมและประโยชนของเทคโนโลยี (สุปญญา ไชยชาญ. 2540: 36-37) 
  นักการตลาดจาํเปนตองติดตามความกาวหนาทางเทคโนโลยีดวยเหตุผล 3 ประการคือ 
    1. เทคโนโลยีกับพฤติกรรมการบริโภค ทุกครั้งที่เทคโนโลยีกาวไปขางหนาจะ 
สงผลกระทบมายังรูปแบบและพฤติกรรมการบริโภคของตลาดไมมากก็นอย บางก็สนับสนุนใหมกีาร
บริโภคผลิตภัณฑที่มีอยูเดิมในปริมาณที่เพิ่มมากขึ้น เชน นมสดที่เคยบรรจุขวดจําหนาย ผูซ้ือตอง
วางเงินมดัจําคาคืนขวดไวกบัผูขายปลีก ถาจะนํานมสดนั้นไปบริโภคนอกราน ทําใหผูบริโภคนิยมซ้ือ
นมสดดื่มในรานคราวละขวดและนมสดขายไดในระดับหนึ่ง ตอมาเมือ่เทคโนโลยีทางดานการบรรจุ
ภัณฑกาวหนามีการพัฒนากลองกระดาษขึน้มาบรรจุนมสดแทนขวด ทําใหการซื้อไปบริโภคที่บาน
คราวละหลายๆกลอง ทําใหนมสดขายไดมากขึ้นในอกีระดับหนึ่ง พฤติกรรมเชนนีย้อมเปดโอกาสให
ผูผลิตหรือผูจําหนายผลิตภณัฑนมกลองใหกวางยิ่งขึ้น 
    2. เทคโนโลยีกับผลิตภัณฑใหม ผลิตภัณฑใหมที่กําเนิดจากความกาวหนา 
ทางเทคโนโลยีอาจใชทดแทนผลิตภัณฑเดมิหรือไมก็ได หากใชทดแทนผลิตภัณฑเดมิไดเมื่อนําเสนอ
ตอตลาดอาจทาํใหยอดขายรวมของบริษัทเพิ่มขึ้นโดยไมกระทบกระเทอืนถึงยอดขายของผลิตภัณฑ
เดิม แตถาผลิตภัณฑใหมใชทดแทนผลิตภณัฑเดิมได หากไมนําเสนอตอตลาดเสียเอง อาจทําให
ยอดขายรวมของบริษัทลดลงได เพราะยอดขายของผลิตภัณฑเดิมจะลดลงโดยที่ไมมยีอดขาย
ผลิตภัณฑมาทดแทน จนอาจทําใหบริษัทตองเลิกกิจการไปเลยก็ได 
    3.  เทคโนโลยีกับเครื่องมือดาํเนินกจิกรรมการตลาด กิจกรรมการตลาดนั้นเริ่มตน
ตั้งแตการสํารวจความตองการและความอยากไดของตลาด แลวจึงสรางสรรคสวนประสมการตลาด
ซ่ึงจะประกอบดวยผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ และการสงเสริมการตลาดออกไปเสนอเพื่อตอบสนอง
ความตองการ หรือสรางความพอใจใหแกความอยากไดของตลาดตอไป ทุกขั้นตอนของการดําเนนิ
กิจกรรมการตลาด เทคโนโลยีเขามามีสวนเกี่ยวของดวยเสมอ เชน เทคโนโลยีทางดานคอมพิวเตอร 
ชวยในการวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความตองการ ความอยากไดของตลาด ชวยออกแบบ
ผลิตภัณฑ ชวยคํานวณในการกําหนดราคา เทคโนโลยีทางดานการผลิตชวยในการออกแบบ
กระบวนการเทคโนโลยีทางดานการขนสงชวยนาํผลิตภณัฑไปไว ณ สถานที่และเวลาที่ตลาดประสงค
จะลงมือซ้ือ เทคโนโลยีทางดานการสื่อสารทําใหสงขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริษัทไปยังตลาด
ไดอยางมีประสิทธิภาพยิ่งมากขึ้น เปนตน 
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   ส่ิงสําคัญที่นักบริหารตองทําความเขาใจเกีย่วกับความสําคัญของเทคโนโลยีที่ 
มีอยูแตละดาน คือ (สุปญญา ไชยชาญ. 2540 : 39)  
    1.  เทคโนโลยีเปนปจจยัสําคัญอันหนึ่งในการบริหารธุรกิจทุกประเภทและ 
มีบทบาทอยางมากในการแขงขันธุรกิจและการทํากําไรใหกับบริษัท 
    2.  การซื้อและการพัฒนาเทคโนโลยีเปนสิ่งจําเปนตอความอยูรอดของ 
ธุรกิจในระยะยาว 
    3.  การพัฒนาพนักงาน การจัดองคการใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง 
ทางเทคโนโลยีเปนสิ่งจําเปนและตองใหทันตอเหตกุารณ 
    4. การซื้อ การไถโอน และการพัฒนาเทคโนโลยีจะตองมกีารถานทอด 
ใหกับพนักงานทุกระดบัและเทคโนโลยีนัน้ตองอยูในตัวองคประกอบที่ตองพิจารณาหลายประการ 
   4. ปจจัยทางดานเทคโนโลย ี
    ความสามารถในการจดัหาวตัถุดิบและตนทุนของวัตถุดบิเพื่อ (ประโชค  
ชุมพล. 2536: 63-64) 
     1. เพื่อที่จะมีอํานาจในการตอรองกับผูจัดสงวัตถุดิบ นักกลยุทธจะตอง    
คาดการณลวงหนาถึงการใชวัตถุดิบ แหลงวัตถุดิบ และตนทุนวัตถุดิบของบริษัทไว 
     2.  ความสามารถในการหาแหลงสนับสนุนทางการเงินและตนทนุของเงิน นัก
ยุทธจะตองทราบในเรื่องตลาดการเงิน เพื่อกําหนดวาจะมผีลตอการวางแผนกลยุทธอยางไร 
     3.  ความสามารถในการหาแรงงานที่ชํานาญไดอยางไรในอัตราจางเทาไร 
     4.  ความสามารถในการจัดหาสวนประกอบและตนทนุของสวนประกอบสินคา
บางชนิดอาจทาํใหการผลิตช้ินสวนกนัได เชน การผลิตรถยนต 
     5.  การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมีผลตอธุรกิจปจจุบนั เชน ดานวัตถุดิบ วิธีการ
ผลิต กระบวนการ ผลิตภัณฑ การใหบริการ การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี เปดโอกาสใหบริษัทมกีาร
ปรับปรุงกลยุทธในการที่จะบรรลุวัตถุประสงคของบริษัท 
   6. การจัดการความรู (Knowledge Management) 
    จากการศึกษาเอกสารและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของพบวา การจดัการความรูมี
ความหมายหลายอยาง ซ่ึงไดมีผูใหคําจํากดัความไวตางๆกัน ดังนี ้  
    น้ําทิพย วิภาวนิ (2546: 85-870 ไดใหความหมายไววา การจัดการความรู 
หมายถึง กระบวนการและเทคโนโลยีที่ใชในองคกรเพือ่แสวงหา สราง จัดการ แลกเปลี่ยนและทาํให
ความรูที่ตองการสัมฤทธิ์ผลตามวิสัยทัศนขององคกร ซ่ึงเกิดจาการผสมผสานการทํางานของคน 
กระบวนการ และเทคโนโลยีที่สอดคลองกัน จึงจะนําไปสูความสําเร็จตามที่มุงหวัง  
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    อาภรณ  ภูวิทยพันธุ (2549: เว็บไซต) ไดใหความหมายไววา การจัดการความรู
หมายถึง กระบวนการที่สําคัญที่จะทําใหรูจักหาความรู และนําความรูมาใชในการทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและเปนระบบ ดังนั้นจึงจําเปนตองมีการเรยีนรูอยางตอเนื่อง (Continuous Learning)  
อยูตลอดเวลา 
    จักพงษ  สุธาภชุกุล (2547 : 120-121) ไดใหความหมายไววา การจดัการความรู
หมายถึง การวางระบบจัดการความรูขององคกรหรือบริษัท ซ่ึงตองอาศัยปจจยัหลายๆดาน และ 
การเปลี่ยนแปลงภายในองคกรเพื่อสนับสนุนการจดัการความรู เนื่องจากปจจยัทางดานเทคโนโลย ี
ไมสามารถชวยใหการดําเนนิการในเรื่องของการจัดการความรูสัมฤทธิ์ผล 
    นิทัศน  วเิทศ (2542 : 27) ไดใหความหมายไววา การจัดการความรูหมายถึง  
บริษัทที่รํ่ารวยความรู มีวิธีการจัดการความรูอยางเปนระบบดีกวายอมพัฒนาไปสูความมีคุณภาพ 
ความคิดสรางสรรค และความมีประสิทธิภาพในระดับที่สูงกวาเดิม เพราะใหผลตอบแทนสูงขึ้นและ
สรางความไดเปรียบตลอดกาล ทรัพยสินทางวัตถุใชแลวก็เสื่อมสลายไปหมดแตทรัพยสินความรูยิ่งใช
มากยิ่งเพิ่มมาก 
   สรุปวา การจัดการความรู หมายถึง กระบวนการตางๆที่องคกรจัดทําเพือ่ใหไดซ่ึงความรู
ที่เปนประโยชน พรอมนําไปใชเพื่อการดําเนินการหรือการวางแผนธุรกจิ ซ่ึงใชเทคโนโลยีเปนสวน
หนึ่งเพื่อชวยใหการดําเนินงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 
    6.2 องคประกอบของการจัดการความรู 

  ความสําเร็จของการจัดการความรูเกิดจากการผสมผสานการทํางานของคน 
กระบวนการทางธุรกิจและเทคโนโลยี ดังนี้ (น้ําทิพย  วภิาคิน. 2546: 87) 

   6.2.1 ดานคน 
   กลยุทธหลักทีธุ่รกิจใชเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

ในทศวรรษนีมุ้งที่ความสามารถของคนในองคกรที่จะสรางนวัตกรรม และมีความคลองตัว 
ที่จะปรับเปลี่ยนกลยุทธตามสภาวะการณ การพัฒนาคนในองคกรจึงมคีวามสําคัญเปนอันดับแรก  
การจัดการความรูเปนกลยุทธ กระบวนการ และเทคโนโลยีที่ใชในองคกรเพื่อแสวงหา สราง  
จัดการ แลกเปลี่ยน และทําใหความรูที่ตองการไดรับผลสําเร็จตามวิสัยทัศนที่องคกรตองการเปน 
การผสมผสานความรูจากหลายศาสตร 

    6.2.2  ดานกระบวนการ 
    กระบวนการของการจัดการความรู ประกอบดวย แนวทางและ 

ขั้นตอนของการจัดการความรู โดยตองระบุประเภทของสารสนเทศที่ตองการ ทั้งจากแหลงขอมูล
ภายในและภายนอก เปนการแยกแยะวาความรูชนิดใดทีค่วรนํามาใชในองคกรแลวนําความรูนั้นมา
กําหนดโครงสราง รูปแบบ และตรวจสอบความถูกตองกอนที่จะนํามาผลิตและเผยแพร โดยการ
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บริหารกระบวนการนั้นจะตองเขาใจวิสัยทศันที่ชัดเจนขององคกรวาตองการใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึงขึ้น
ตอนการจัดการความรูมีอยู 3 ขั้นตอน ไดแก 
       6.2.2.1 การจัดการความรูจากแหลงความรูตางๆ เปนขั้นตอน 
ของการพัฒนาและการสรางความรูใหม เชน การวจิัยและพัฒนา มีการจดัแบงหมวดหมูความรูอยาง
เปนระบบ 
       6.2.2.2  การแบงปนความรู เปนการใชความรูรวมกันในองคกร 
มี 4 ระดับไดแก Know what, Know how, Know why, Care why การแบงปนความรูเปนการสราง
วัฒนธรรมใหมในองคกร 
       6.2.2.3  การใชหรือเผยแพรความรู เปนการเผยแพรสารสนเทศ 
ใหคนในองคกรสามารถเขาถึงความรูในองคกรได เพื่อประโยชนในการตัดสินใจและการดําเนนิงาน
ที่ไมผิดพลาดซ้ําซอน 
      6.2.3  ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
       การจัดการความรูมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครือ่งมือ 
เพื่อพัฒนาโครงสรางพื้นฐานของความรูในองคการใหเปนความรูที่เกดิประโยชนตอบุคคลนั้นในเวลา
และรูปแบบทีต่องการ เรียกวา ระบบบริหารความรู ซ่ึงองคประกอบของระบบการจดัการความรู 
ไดแก 
       6.2.3.1  เทคโนโลยีที่ใชในการจัดเก็บสารสนเทศ (Repositories)  
เครื่องคอมพิวเตอรแมขาย (Server) จัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูลตางๆรวมถึงการเผยแพรเนื้อหา
ขอมูลไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
       6.2.3.2  แพลตฟอรมที่ทําใหเกิดการทํางานรวมกัน  
(Collaborative Platform) การมีระบบและฐานขอมูลที่ใชงานรวมกนัไดสนับสนุนการทํางานรวมกนั 
       6.3.2.3 ระบบเครือขาย (Network) โครงสรางพื้นฐาน เชน ระบบเครือขาย
ชวยสนับสนนุการสื่อสารและการสนทนา 
       6.2.3.4  วัฒนธรรม (Culture) เชน วฒันธรรมองคกรชวยใหเกิด 
การแลกเปลี่ยนและใชขอมลูรวมกัน 
   7.  การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurial Orientation)  
    ส่ิงที่ผูประกอบธุรกิจรายใหมในตลาด ตองเขาใจถึงกระบวนการดําเนนิงาน  
เชน การออกแบบผลิตภัณฑแปลกใหม การบริหารเทคนิค ระบบบริการหลังการขาย ชองทางการขาย 
Band Image และมีการรับรูในสภาพแวดลอมขององคกรทั้งภายในและภายนอกที่อาจจะซับซอน
ยุงยากตอการตัดสินใจของผูบริหาร สภาพแวดลอมที่มีความไมแนนอน เพื่อชวยในการตัดสินใจตอ
ปญหาและอุปสรรคที่จะเกิดขึ้นในการดําเนินธุรกิจและไดผลประกอบการตามที่มุงหวังเอาไว  
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ซ่ึงผูประกอบธุรกิจที่มุงเนนดานการประกอบการจะเปนผูสรางความเปลี่ยนแปลงดวยการดําเนนิงาน
อยางสรางสรรค พรอมทั้งการยอมรับตอความเสี่ยงในการดําเนินกจิกรรมอยางทาทาย ซ่ึงการมุงเนน
ดานการประกอบการจึงอยูทีต่ัวบุคคลเปนสําคัญ (Kreiser.  2002 : 8 ) 
   การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ (Entrepreneurial Orientation)  
หมายถึง การเปนผูเขามาใหมโดยมีลักษณะของความเปนอิสระ เนนการวิจัยและพัฒนานวัตกรรม
แสวงหาโอกาสและยอมรับความเสี่ยง ความเปนเชิงรุกและมีการแขงขนัในเชิงรุก (อัมพาพร จินดามุข. 
2547 : 18 ; อางอิงมาจาก Lumpkin and Dess. 1996) 

  7.1 ลักษณะสําคัญของการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ  
   เปนการเขาสูตลาดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการวางแผน 
แบงยอยการตลาดและทําการคัดเลือกตลาดเปาหมายแลวทําการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑของตนเอง 
เมื่อเปรียบเทียบคูแขงแลวมคีวามนาสนใจมากวา ส่ิงสําคัญคือ ทําความเขาใจความตองการของลูกคา
ใหชัดเจน โดยมีหลักการคือ ความเปนอิสระ กอใหเกดิความเปนนวัตกรรม การยอมรับความเสี่ยง 
ความเปนเชิงรุก และการแขงขันในเชิงรุก (รังสรรค  เลิศในสัตย.  2544 : 147) ซ่ึงตัวบงชี้การ
ดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการที่สําคัญมีอยู 5 ดาน ไดแก (ไว จามรมาน.  2542 : 26-39)  
     7.1.1 ความเปนอิสระ(Autonomy) คือ ความเปนอิสระในเรื่องของ 
การดําเนนิงานของธุรกิจที่มีโครงสรางองคกรที่ไมซับซอนมากเกินไป ผูบริหารสามารถตัดสินใจได
งายและรวดเรว็ การดําเนินการของธุรกิจมีผูประกอบการคือ บุคคลที่เร่ิมตนกิจการของตัวเองดวย
ความคิดสรางสรรคแตกตางไปจากคูแขงทีอ่ยูในตลาดหรอือุตสาหกรรมเดียวกัน ดวยโครงสรางที่ไม
ซับซอนของธุรกิจ การตัดสนิใจสามารถทําไดรวดเร็วไมตองมีขั้นตอนมากมาย เนื่องจาก
สภาพแวดลอมเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเรว็ ทั้งทางดานเทคโนโลยี เครื่องจักร เครื่องมือที่ทันสมัย 
องคกรจะมีความเปนอิสระทีจ่ะยอมรับในตวับุคคลหรือคณะทํางานที่มคีวามคิดสรางสรรคและมี
ความคิดเสมือนวาตนเองนั้นเปนผูชนะ ดังนั้นความเปนอิสระสามารถอธิบายไดถึงขนาดองคกร 
 การกําหนดภาระหนาที่รูปแบบของการจัดการและการตดัสินใจทีจ่ะกระทําโดยเจาของกิจการหรือ
ผูจัดการ จึงกลาวไดวาความเปนอิสระเปนสิทธิอันชอบธรรมของเจาของกิจการ ภายใตปจจัย 
ดานตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคกร ความเปนอิสระจะสัมพนัธกบัขนาดองคกร บางองคกร 
มีการปรับเปลี่ยนโครงสรางและบงการปฏบิัติงานออกเปนหนวยงาน ผูประกอบการที่มีนวัตกรรมใน
ดานของผลิตภัณฑ จะออกมาในรูปแบบของการออกแบบผลิตภัณฑใหม มีการทําวิจัยตลาด  
การโฆษณาและการสงเสริมการขาย นวตักรรมดานเทคโนโลยีเปนการคิดคนวิธีการในการทําให
ผลิตภัณฑตรงกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของกลุมลูกคาในอนาคต นวัตกรรมดานเทคโนโลยี
แสดงใหเห็นถึงความสามารถดานเทคโนโลยีลาสุดที่เกิดขึ้นไมวาจะเปนการพัฒนากรรมวิธีการผลิต 
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หรือแมแตการพัฒนากระบวนการผลิตใหมีความกาวหนาเหนือคูแขง นวัตกรรมจึงเปนปจจยัที่สําคัญ
อีกประการหนึ่งที่สะทอนใหเห็นถึงการแสวงหาโอกาสใหมทางการตลาด จนไดช่ือวาเปน 
ผูนําดานเทคโนโลยี มีการวจิัยและพัฒนาแนวใหมเกิดขึน้ (สุรชัย  กลางพระเนตร.  2544 : 11  ;  
อางอิงมาจาก อรุณ เกียระสาร.  2540 : 3-8) 
     7.1.2 ยอมรับความเสี่ยง (Risk Taking) คือ การยอมรับผลกระทบที่จะ 
เกิดขึ้นในการประกอบธุรกจิ เชน การมีเงนิทุนในการดาํเนินงานไมเพยีงพอจึงตองมกีารกูยืมเงนิจาก
สถาบันการเงินซึ่งทําไดคอนขางยาก เพราะสวนหนึ่งมากจากการขาดความนาเชื่อถือของผูประกอบ
ธุรกิจ การรักษาบุคลากรที่มีความรูความสามารถไวในองคกรก็ทําไดยากเพราะผลตอบแทนนอยกวา
ธุรกิจขนาดใหญ เมื่อเปนเชนนี้ ผูประกอบธุรกิจจึงตองยอมรับตอความเสี่ยงที่จะเกิดขึน้ในอนาคต  
การยอมรับ ความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจจึงอยูในคณุภาพของผูบริหารในการจดัการใหเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอธุรกิจ การอยมรับความเสี่ยงมีบทบาทสําคัญตอการบริหารแบบการ
มุงเนนการประกอบการ ธุรกิจมีความเสี่ยงสูงโอกาสทางธุรกิจก็จะลดลงไปมากดวยเชนกัน ตรงกนั
ขามธุรกิจที่มีความเสี่ยงต่ําขอคัดคานใดๆแทบจะไมมี โอกาสทางธุรกิจก็จะมีมากขึน้ดวย การยอมรับ
ความเสี่ยงเปนแนวคดิที่ใหความสําคัญในการประกอบการ ผูประกอบธุรกิจตองเปดใจที่จะรอมรับตอ
ความเสี่ยงนัน้ๆและตองพยายามใหความเสี่ยงที่เกิดขึ้นกบัธุรกิจมีความสอดคลองกันอยางเหมาะสม 
ความเสี่ยงนัน้มีความหมายที่หลากหลายขึ้นอยูกับวาจะนําไปใชใหเขากับเรื่องใด  (Marino and others.  
2002 ; citing Barret and Weinstein.  1998 : 59) 
     7.1.3 การริเร่ิมอยางชาญฉลาด (Proactiveness) คือ การดาํเนินธุรกิจดวย 
แนวทางที่เหนอืกวาคูแขงขันในดานตางๆ ผูประกอบธุรกิจตองเปนผูทีม่ีวิสัยทัศนอันกวางไกล มี
ลักษณะของการเปนคนชางคิดชางฝนมีจนิตนาการ การเปนผูทําตลาดรายแรกจะทําใหมีความ
ไดเปรียบในการแขงขัน กลยุทธตางๆจะถกูนําออกมาใชใหเกิดประโยชนและโอกาสทางการตลาดผูที่
เคล่ือนไหวหรอืเขาสูตลาดรายแรกจะรูไดวามีกําไรที่สูงกวาปกติเกิดขึ้น และผูบริโภคสามารถจะจดจํา
ในตรายีห่อไดกอนคูแขง ในความเปนเชิงรุกนั้นเปนการกระทําที่คาดการณลวงหนาในเรื่องของ
ปญหาที่อาจจะเกดิขึ้นในอนาคตตอความตองการหรือการเปลี่ยนแปลง ความเปนเชิงรุกจึงมี
ความสําคัญตอการมุงเนนการประกอบการ โดยเกีย่วของกับนวัตกรรมหรือกิจกรรมที่จะกอใหเกดิ
ความเสี่ยง ความเปนเชิงรุกในแบบจําลองการประกอบขึน้ดวย ความเปนนวัตกรรม ความเปนเชิงรุก
และการยอมรบัความเสี่ยงทีม่ีเทคโนโลยีเขามาเกี่ยวของมากขึ้นและมกีารเผยแพรออกไป มีผลิตภณัฑ
ที่เปนนวัตกรรมเพิ่มมากขึ้น การมุงเนนดานการแขงขันในเชิงรุกและกลาที่จะยอมรับตอความเสี่ยงที่
จะเกิดขึ้นของผูบริหารระดับสูง ทําใหองคกรมีการแขงขนัมากขึ้นเพื่อสรางความไดเปรียบเหนือกวา
คูแขง ความเปนเชิงรุกมีสวนเกี่ยวของกับการเริ่มตนใหเกดิกิจกรรมที่มีความสัมพันธกันที่สอดคลอง
กับนวัตกรรมและเกดิการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ทําใหมีการแนะนําผลิตภัณฑใหมเขาสูตลาด
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สม่ําเสมอ ความเปนเชิงรุกมีเหตุผลอยู 2 ประการ คือ พฤติกรรมเชิงรุกในทางตรงกับคูแขง และการ
แสวงหาโอกาสทางธุรกิจ (Kreiser, Marino and Weaver.  2002  : 5) 
     7.1.4 นวัตกรรม (Innovativeness) คือ การมีความคิดสรางสรรคมีการวิจัย 
พัฒนาและการแนะนําสินคาหรือบริการใหมๆ เขาสูตลาด ทําใหสินคาหรือบริการกอนหนานัน้ถูกทํา
ใหหายไปจากตลาด ดวยส่ิงที่เขามาใหมนัน้ มีความแปลกและสรางสรรค การประกอบธุรกิจรถยนต 
ที่มีเงินทุนที่คอนขางจํากัด จงึมักจะปรับปรุงแกไขสินคามากกวาเพราะขนาดของธุรกิจที่กะทดัรัด มี
ความคลองตัวท่ีจะสามารถกระทําไดโดยท่ีมีตนทุนไมสูงมากนัก การที่องคกรๆหนึ่งจะเจริญเติบโต
ไดก็ตองอาศยัทรัพยากรตางๆขององคกรในการเปลี่ยนแปลง ทรัพยากรบางอยางในองคกรสามารถทํา
ใหองคกรเติบโตไดใหมอีก แตการเปลี่ยนแปลงทรัพยากรตองเปนการเปลี่ยนแปลงในสวนที่ผูมี
อํานาจในการตัดสินใจพิจารณแลวถึงผลที่จะตามมาในอนาคต ตองเปลี่ยนเพื่อใหไดส่ิงที่ดีกวาเดิม  
ส่ิงสำคัญของวงจรในการประกอบธุรกิจไดแก การเขาแขงขันในตลาดดวยนวตักรรมเปนความคิด
ใหมๆ ที่อาจจะไมมีความสมบูรณในตวัเอง ไมมีการหยดุอยูกับที่ ตองพัฒนาใหกาวหนาสูงขึ้น 
นวัตกรรมสามารถเขามาตอบสนองตอความสําเร็จ ความคิดใหม และสวนแบงตลาดเปนไป 
ในเชิงบวก (Frese, Brantjes and Hoorn.  2002 : 278-281) นวัตกรรมเปนสิ่งที่แสดงใหเห็น 
ถึงการสนับสนุนความคิดใหมๆความแปลกใหม ดวยวธีิการคนควา ทดลอง อันจะนําไปสู
กระบวนการสรางสรรคใหเกิดผลิตภัณฑหรือบริการ ตลอดจนกอใหเกดิกระบวนการทางเทคโนโลยี 
เมื่อกอนนวัตกรรมไดแบงออกเปน นวัตกรรมดานผลิตภัณฑ และเทคโนโลยี ปจจุบนัไดอาศยั
เทคโนโลยีเปนการคิดคนวธีิการในการทาํใหผลิตภณัฑตรงกับความตองการที่เฉพาะเจาะจงของ 
กลุมลูกคาในอนาคต นวัตกรรมดานเทคโนโลยีแสดงใหเห็นถึงความสามารถของเทคโนโลยีลาสุดที่
เกิดขึ้นจริง ไมวาจะเปนการพัฒนากรรมวธีิการผลิตหรือแมแตการพัฒนากระบวนการผลิตใหมี
ความกาวหนาเหนือคูแขง งานที่เกีย่วของกบันวัตกรรมมกัจะไดรับการยอมรับเบื้องตนขององคกร 
เพราะหมายถงึเปนงานที่ตองมีความเต็มใจ ยินดี สนับสนุนการสรางสรรคและการทดลองเพื่อใหได
สินคาหรือบริการใหมที่จะนําเขาสูตลาด นวัตกรรมจึงเปนปจจยัสําคัญอีกประการหนึ่งของการมุงเนน
การประกอบการ สะทอนใหเห็นถึงการแสวงหาโอกาสใหมทางการจนไดเชื่อวาเปนผูนําทางดาน
เทคโนโลยี มีการวิจยัและพฒันาแนวใหมเกิดขึ้น รากฐานที่สําคัญของการพัฒนาในการผลิตจึงตอง
อาศัยเทคโนโลยี อีกทั้งตองมีการพัฒนาคนใหมีความรูทันกับสถานการณทางเทคโนโลยี ส่ิงเหลานี้
ยอมสงผลตอตนทุนการผลิต และการตลาดสําหรับผูประกอบธุรกิจในประเทศที่กําลังพัฒนา ยังขาด
ความรูและทนุเพื่อใชในการพัฒนาและวจิัยดังนั้น จึงเปนสิ่งที่รัฐบาลจะตองเขามาลงทุนในการสราง
ขีดความสามารถทางวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี โดยเฉพาะขีดความสามารถ เพื่อรองรับการถายทอด 
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เทคโนโลยีของภาคเอกชน (สุรชัย  กลางพระเนตร.  2544 : 11 ; อางอิงมาจาก อรุณ  เกียระสาร.   
2540 : 3-8) 
     7.1.5 การแขงขันเชิงรุก (Competitive Aggressiveness)   คือ การสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันทางการตลาดตอคูแขง เพื่อเปนผูนําตลาดหรือเปนผูตามที่รวดเร็วองคกร 
ที่เพิ่งเริ่มดําเนนิงานมักจะมคีวามรูสึกออนไหวเปนพิเศษตอการตองรับภาระในสิ่งใหมที่เกิดขึน้และ
รับรูถึงขั้นตอนตางๆ ในการดําเนินงานตองทําใหถูกตองตามกฏหมาย การแขงขันในเชิงรุกทําให
องคกรแสดงออกถึงการมีอํานาจเหนือผูขาย ลูกคาและคูแขงรายอื่น การแขงขันเชิงรุกเปนปฏิกิริยา 
ที่เกิดขึ้นเพื่อแสดงความตองการเผชิญหนาทางธุรกิจ เชน การลดราคาสินคาใหต่ํากวาคูแขงขัน 
ในทองตลาด รูปแบบของการแขงขันเชิงรุกนั้น เปนการบงบอกถึงกลวิธีที่ธุรกิจนําเอามาใชซ่ึงไมได
เปนรูปแบบการแขงขันปกติ อาจจะเปนสิ่งที่ผิดธรรมเนียมในทางการคา ซ่ึงวิธีการนี้กอใหเกดิการ
เปรียบเทียบสินคา บริการ คุณภาพหรือกําลังการผลิต การเปนผูตามในธุรกิจคือการใชชองทางที่มีอยู
แลวใหเกดิผลประโยชนแกธุรกิจตัวเอง ทาํใหการพัฒนาวงจรชีวิตผลิตภัณฑใหมเร็วข้ึน ดังนั้นการ
แขงขันในเชิงรุกจึงเปนการสรางความไดเปรียบทางธุรกิจที่องคกรสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของผูบริโภคไดโดยตรงเพื่อใหบรรลุผลในภายหนา ( Lumpkin and Dess.  1996 : 148-149) 
   
งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 1.  งานวิจยัในประเทศ 
  เรวัต  แสงสุริยงค (2547 : บทคัดยอ) ไดศกึษา การบริการอิเล็กทรอนิกส : ตัวแบบ 
สําหรับการใหบริการสาธารณะของไทย พบวา แนวคิด การบริหารบริการอิเล็กทรอนิกสเชิงทฤษฎี
ของภาคเอกชนมีความสอดคลองกับประสบการณจากความสําเร็จการบริหารงานของผูบริหาร
เว็บไซตภาคเอกชน คือ เนนการบริหารที่สนองตอความตองการของลูกคา หรือ การบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา การทดสอบตัวแบบจําลองสมมติฐานที่พัฒนามาจากทฤษฎีและประสบการณ
การบริหารของเอกชนมีความสอดคลองและกลมกลืนกบัขอมูลเชิงประจักษ ผลการวิเคราะห
ความสัมพันธเชิงสาเหตุของตัวแบบอธิบายไดวา การบรกิารอิเล็กทรอนิกสสําหรับใหบริการ
สาธารณะไทยที่ทําใหเกิดการใหบริการที่เรียกวา การบริการที่สรางความสัมพันธกับประชาชน ไดรับ
อิทธิพลรวมและอิทธิพลทางตรงมาจากปจจัยเหตุดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด และ
ไดรับอิทธิพลทางออมจากปจจัยเหตุดานความเหลื่อมลํ้าการเขาถึงสารสนเทศและความรูมากที่สุด 
  มณีรัตน  สกุลศิรจิตร (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความสัมพันธระหวางการตลาด 
แบบองครวมกับความสําเรจ็ในการดําเนนิงานของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา 
ปจจุบันเศรษฐกิจโลกไดเปลีย่นแปลงเขาสูยุคโลกาภิวตัน การทําธุรกิจผานสื่อดิจิตอลไดแผขยาย
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ครอบคลุมทั่วโลก ทําใหธุรกิจธุรกิจพาณชิยอิเล็กทรอนกิสในประเทศไทยเติบโตอยางรวดเร็วแตการ
ใชเทคโนโลยสีารสนเทศในการจัดการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้ตองอาศัยหลักการตลาดที่สอด
รับกับการทําเทคโนโลยีไปใช เพื่อใหประสบความสําเร็จ ไดเล็งเห็นความสําคัญของการนําหลักการ
ตลาดยุคใหมไปประยุกตใชในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวาง
การตลาดแบบองครวม  
  ณัฐกานต  นิกรพงษสิน (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความคิดเห็น ความพึงพอใจและ
แนวโนมของผูประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย พบวา ผูประกอบการมีความ 
พึงพอใจการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานกฎหมายการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส สวนปญหาและ
อุปสรรคในการประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ไดแก มีความเสี่ยงสูงเนื่องจาก 
ไมมีเอกสารหรือสัญญาที่เปนรูปของกระดาษจึงขาดความเชื่อมั่นแกลูกคา กฎหมายระบบธุรกิจขาม
พรมแดนยังไมชัดเจนจะใชกฎหมายของประเทศใด ความแตกตางในการคุมครองผูบริโภคจะคุมครอง
ผูบริโภคประเทศใด ไมมีความปลอดภัยเนือ่งจากถูกคุกคามจากคนภายนอก (เชน แฮกเกอร)  
ปญหาภาษีอิเล็กทรอนิกสของระบบธุรกิจการคาขามพรมแดนยังไมชัดเจน การสื่อสารและ
โทรคมนาคมลาหลังยังมีไมทั่วถึง กฎหมายยังไมรองรับ ขาดกฎหมายดานการคุมครองสวนบุคคล 
ปญหาดานประชาสัมพันธโฮมเพจใหเปนที่รูจัก การยดึติดกับสินคาจริง ซ่ึงสินคาและบริการ 
ผานอินเทอรเน็ตยังไมเปนทีน่ิยม ลิขสิทธิ์ตามกฎหมายคุมครองทรัพยสินทางปญญายังคงถูกละเมดิ 
และการใชเครดิตการดในแถบเอเชียยังใชกนัไมมากนกั สวนแนวโนมในอนาคตอินเทอรเน็ตจะ
เชื่อมตอกับผูซ้ือและผูขายทั่วโลกเขาดวยกนั เชนเดยีวกับลักษณะขายตรง เกิดพอคาคนกลางแบบใหม
ที่จะชวยลดความเสี่ยงและความไววางใจทัง้แกผูประกอบการและผูบริโภค เชน บัตรเครดิต บัตรเดบิต 
เปนตน  
  ศิริลักษณ  โรจอํานวย (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จของ 
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย มี 9 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานนโยบายสนับสนุนของภาครัฐ 
(Governance Support) ปจจยัดานความปลอดภัยและความรวดเร็วของระบบ (Security and Speed) 
ปจจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา (Customer Service) ปจจัยทีเ่กีย่วของกับระบบการสนับสนุน
การบริหารงาน (Administrative Support) ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบการสนับสนุนการ
ซ้ือขาย (Promotion and Sale Support) ปจจยัดานคณุลักษณะเฉพาะของสินคา (Product  
Uniqueness) ปจจัยการขนสงที่ปลอดภัย ปจจัยดานหลากหลายสินคา (Variety) และปจจัยดานการ
สรางภาพพจน (Image) โดยที่ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบสนับสนุนการซื้อขายเปนปจจัย
ที่มีความสัมพนัธโดยตรงที่จะทําใหมีอัตราการเจริญเติบโตของยอดขายและผลตอบแทนจากการ
ลงทุน ปจจุบนันี้ประกอบดวยการโฆษณาชื่อโดเมนเนมของเว็บไซตอยางตอเนื่อง การสงเสริมการ
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ขาย การมีพันธมิตรทางธุรกิจและการปรับปรุงรูปแบบและเนื้อหาของเว็บไซตใหทันตอสภาวการณที่
เปลี่ยนไป การหาตลาดใหมหรือการเพิ่มกลุมลูกคาใหม รวมถึงการมีระบบสนับสนนุการซื้อขายทีช่วย
อํานวยความสะดวกตอการซือ้สินคาของผูบริโภคบนเว็บเปนองคประกอบที่สําคัญของปจจัยนี ้
  อนิรุทธิ์  ผงคลี (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ความสัมพนัธระหวางประสิทธิผลทาง 
การตลาดกับศกัยภาพในการแขงขันของธุรกิจอาหารและเครื่องดื่มในประเทศไทย พบวา ประสิทธิผล
ทางการตลาดมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขันของธุรกิจอาหารและเครื่องดืม่ เมื่อพิจารณา
เปนรายดานพบวา ประสิทธิผลทางการตลาดดานความมปีรัชญาดานลูกคามีความสัมพันธกับศักยภาพ
ในการแขงขนัดานการทํานายผล การสนับสนุนใหเกิดความเจริญในวทิยากร และดานการเงิน และ
ดานความเปนองคกรการตลาดแบบบูรณการมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขนัดานการทํานาย
ผล นวัตกรรม การตลาด และดานคุณภาพของสินคาและบริการ และดานความมีขอมลูดานการตลาด
อยางพรอมสรรพมีความสัมพันธกับศักยภาพในการแขงขันดานนวัตกรรม การใชประโยชนจากขอมูล
ขาวสาร เทคโนโลยี และดานความมีขอมลูดานการตลาดอยางพรอมสรรพมีความสัมพันธกับศักยภาพ
ในการแขงขนัดานการทํานายผล การตลาด คุณภาพของสนิคาและบริการ ภาพลักษณขององคการและ
ความรับผิดชอบ การสนับสนุนใหเกดิความเจริญในวิทยากร และดานการใชประโยชนจากขอมูล
ขาวสารดานเทคโนโลยีและประสิทธิผลทางการตลาดดานความมีประสิทธิภาพดานการปฏิบัติการ  
มีความสัมพันธกับศักยภาพในการการแขงขันในทุกๆดาน 
  สุวรรณา  แซตั้ง (2547  : บทคัดยอ) ไดศกึษา ศักยภาพการแขงขันดานเทคโนโลยี
สารสนเทศของประเทศไทย พบวา การนําเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดประโยชนจากการลด
ตนทุน และความรวดเร็วแมนยําในเรื่องของระบบขอมูลขาวสารซึ่งทําใหการวางแผนกลยุทธได
เหมาะสม กอใหเกิดประสิทธิภาพในการดาํเนินงานขององคกร การใชกลยุทธรวมกบัการนํา
เทคโนโลยีมาใชใหมีความสาํคัญมากในยุคโลกาภิวัตน ทีต่องพบกับการแขงขันจากการเปดการคาเสรี 
เพื่อใหเกิดศกัยภาพที่สูงเพียงพอตอการแขงขันเปนการรกัษาสวนแบงทางการตลาดภายในประเทศ
เอาไว 
 จิตตาภิมุข  อักษรอินทร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จ 
ทางการตลาดของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยทําการสํารวจจากกลุมตัวอยางที่ใชอินเทอรเน็ต 
พบวา กลุมตวัอยาง รอยละ 32 เคยซ้ือสินคาและบริการทางอินเทอรเน็ต ในขณะที่อีกรอยละ 68 
ยังไมเคยซ้ือสินคาและบริการทางอินเทอรเน็ตมากอน แตมีความสนใจที่จะซื้อในอนาคตประมาณ 
รอยละ30 สวนอีก รอยละ33 ไมมีความสนใจที่จะซื้อเลย เนื่องจากยังไมมั่นใจในระบบการรักษา 
ความปลอดภยัของขอมูลสวนบุคคลและการชําระเงิน โดยสินคาที่กลุมตัวอยางมีความตองการทีจ่ะซื้อ
มากที่สุดคือ หนังสือและสิ่งพิมพ ซ่ึงกลุมตัวอยางทั่งที่เคยซ้ือและสนใจที่จะซื้อสินคาและบริการ 
ทางอินเทอรเน็ต จะใหความสําคัญกับปจจัยทางดานผลิตภัณฑมากทีสุ่ด รองลงมาคือปจจัย 
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ดานชองทางการจําหนาย ปจจัยทางดานราคาและปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
  2.  งานวิจยัตางประเทศ  

Ancarani (2005 : Abstract) ไดศึกษา คณุภาพบริการในหนวยงานสาธารณะ:  
การพัฒนาเว็บไซตในพื้นที่สาธารณะทองถ่ิน พบวา การทํางานที่โปรงใส มีประสิทธิภาพ 

และมีประสิทธิผลในระบบบริการสาธารณะ แสดงใหเห็นถึงความเขาใจเกีย่วถึงส่ิงที่ไดจากการ
บริการอิเล็กทรอนิกส วิธีการประเมินและการนําเอาขอมลูทางดานอิเล็กทรอนิกสมาใชในการพัฒนา
สารบัญเว็บไซต ปจจัยสําคัญคือเร่ืองของคุณภาพของสารบัญอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีของเว็บไซต 
และโปรแกรมประยุกตทีใ่ชเพื่อเพิ่มประสทิธิภาพและประสิทธิผล และความคลองตวัขององคกร 
ที่นําเอาบริการอิเล็กทรอนิกสมาใช รูปแบบของบริการอิเล็กทรอนิกสในการบริการสวนทองถ่ิน 
เปนตัวทีใ่ชในการศึกษา มกีารเปรียบเทียบคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกสโดยเนนที่เชิงคุณภาพ  
ใชความสัมพนัธระหวางสิ่งที่ลูกคาไดรับและเทคโนโลยีทางดานเว็บไซตที่หนวยงานแตละแหงจดัทํา 
ซ่ึงจําเปนที่จะตองมีเก็บขอมลูเพื่อทําการวิเคราะหความเปลี่ยนแปลง การพิจารณาความสําคัญของ
รายละเอียดที่เกี่ยวของกับขอบเขตของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส การจัดทําระบบควบคุมคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส โดยใชขอมูลเปนพื้นฐานใหเกดิประโยชนสูงสุด 

Phan (2003 : 581- 590) ไดศึกษา การพัฒนาธุรกิจอิเล็กทรอนิกสเพื่อความไดเปรยีบ 
ในเชิงการแขงขัน โดยทําการศึกษาวิเคราะหบริษัท Intel เปนกรณตีัวอยาง พบวา ปจจัยที่มีผลทําให
บริษัทไดเปรียบทางการแขงขันมี 8 ประการ ไดแก 1. การสรางและใชกลยุทธความแตกตางการวาง
ตําแหนงตนเองในตลาด 2. การนําธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมาใชอยางสมบูรณ ครอบคลุมทุกชองทาง 
ที่มีการแขงขนั 3. การสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง 4.การมุงเปาหมายไปที่เครือขายที่มี
ประสิทธิภาพ 5. การสนับสนุนความรูใหมๆดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแกเครือขายและการใหบริการ
ทดลองใชแกลูกคา 6. การรักษาความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพทั้งระบบเครือขาย 7. การสรางและ
ดํารงไวซ่ึงโครงสรางอันแข็งแกรงของธุรกิจอิเล็กทรอนกิส 8. การนํากลยุทธการบริหารธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสที่มีประสิทธิภาพมาใช 

Jian  และคณะ (2004 : unpaged)  ไดทําการศึกษา ความสมัพันธระหวางสมรรถภาพ 
ดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและศักยภาพในการแขงขนั พบวา องคกรจํานวนรอยละ 16 มี 
 การดําเนนิงานโดยตั้งอยูบนการปฏิบัติงานในรูปแบบใหมที่ดี และองคกรเหลานี้มีความไมสม่ําเสมอ
ระหวางสมรรถภาพดานนวตักรรมขององคกรและศักยภาพการแขงขันในองคกรเปนจํานวนมาก 
นอกจากนั้นยงัพบวา องคกรรอยละ 70 จะมีประสิทธิภาพเพิ่มขึ้นเมื่อมีการลดขนาดขององคกร  
และองคกรรอยละ 30 จะมีประสิทธิภาพลดลงหากเมื่อมกีารเพิ่มขนาดขององคกรใหใหญขึ้น  
ดวยเหตนุี้เองกระบวนการดานนวัตกรรมที่กลมกลืนในองคกรจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากตอ 
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ประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงแสดงใหเห็นวาองคกรตองสมรรถภาพดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยี 
จึงจะมีศกัยภาพในการแขงขนั  
 Zhang และ Prybutok ( 2005 : Abstract) ไดศึกษา  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณภาพ 
บริการอิเล็กทรอนิกส  พบวา ความสะดวกของการบริการ คุณภาพบรกิารของเว็บไซต และความเสี่ยง
มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ การปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดีขึน้สําหรับผูใชงาน 
บริษัทจําเปนที่จะตองลงทนุในการออกแบบเว็บไซตใหมีคุณภาพบรกิารที่ดีและประเมินผลได และ
ควรที่จะควบคุมความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึน้จากการใชงาน โดยมีการนาํเอาคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสมาผนวกกับนวัตกรรมทางดานเทคโนโลยี เพื่อกอใหเกดิวิธีการนําเสนอในรูปแบบ 
ของบริการอิเล็กทรอนิกสซ่ึง เปนผลมาจากการเติบโตของการคาแบบออนไลน โดยมุงเนนเกี่ยวกบั
บริการอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวางปจจัยและทศันคติของลูกคาที่มีตอบริการอิเล็กทรอนิกส  
การนําเสนอเนนในเรื่องของดานความเปนสวนตวั ดานความแตกตางของแตละบุคคล ความสะดวก
ของบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบรกิารของเว็บไซต ความเสี่ยง ความพึงพอใจทางดาน
อิเล็กทรอนิกส และการสรางความนาสนใจ  
 Zhang และ Tang (2006 : Abstract) ไดศึกษา การรับรูคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
ของลูกคาจากการซื้อสินคาออนไลน พบวา กลยุทธดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสเปนสวนสําคญั
ที่ทําใหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธดานราคาและการ
ออกแบบหนาเว็บไซต โดยที่ปจจัยสําคัญ 5 ประการที่มผีลตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก  
1. การออกแบบเว็บไซต 2. ความนาเชื่อถือ 3. การตอบสนองความตองการ 4. ความเชือ่มั่น  และ  
5. ความเปนสวนตวั ผลที่ไดในครั้งนั้นมกีารนําไปใชเพือ่เพิ่มความรูความเขาใจเกีย่วกับมิติของ
คุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสที่มีผลตอการับรูของลูกคาที่ซ้ือสินคาออนไลน การเตบิโตของ
อินเทอรเน็ตและการคาพาณชิยอิเล็กทรอนกิสเพิ่มสูงขึ้นมาก และเปนชองทางใหมการจัดจําหนาย 
และชองทางของการตลาด 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ในการดําเนินการวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีวิธีการ
ดําเนินการวิจยั  ดังนี ้
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
  3.  การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
  6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร (Population) ที่ใชในการวิจยั คือ ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 257 คน   (กรมพัฒนาธุรกิจการคา.    2549  :  เว็บไซต) 

2.  กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบยีนการคาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสกบักรมพัฒนาธรุกิจการคา 
จํานวน 160 คน กําหนดขนาดกลุมตัวอยางจากการคํานวณสูตรของ Taro Yamane (Yamane.   1967: 
100)  โดยทราบจํานวนประชากร และใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูม ิ(Stratified Random 
Sampling) โดยจําแนกตามทีต่ั้งของธุรกิจ โดยมีขั้นตอนในการคัดเลือกลุมตัวอยางดังนี้ 

  2.1 จําแนกผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ตามที่ตั้งของธุรกิจ 

  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยตามสัดสวน 

  2.3  ทําการสุมตัวอยางตามขอ 2.2 โดยวิธีการจับสลาก ดังตาราง 2 
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ตาราง 2 ประชากรและกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม 
 

ที่ตั้งของธุรกิจ ประชากร 
(คน) 

กลุมตัวอยาง 
(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 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสรางตามวัตถุประสงคและ
กรอบแนวความคิดที่กําหนดขึ้น โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 ตอน ดังนี ้
  ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) จํานวน 6  ขอ  ใหขอมลูเกี่ยวกับ 
เร่ือง  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา  สถานภาพ ประสบการณการทํางาน และรายไดสุทธิตอเดือนที่ไดรับ
ในปจจุบนั 
  ตอนที่  2  ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม มีลักษณะแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) จํานวน 7  ขอ ใหขอมูลเกี่ยวกับเรื่องประเภทธรุกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ลักษณะของธุรกิจ 
ที่ใหบริการ ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน และจํานวนเงนิทนุ
ปจจุบัน     
  ตอนที่  3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส จํานวน 31 ขอ 
โดยครอบคลุมเนื้อหา ดังนี้  ดานความนาเชื่อถือ จํานวน 5 ขอ ดานประสิทธิภาพ จํานวน 5  ขอ   
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ จํานวน 5 ขอ ดานการสื่อสาร จํานวน 6 ขอ ดานความปลอดภัย  
จํานวน  5 ขอ ดานการกระตุนความสนใจ จํานวน 5 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน
ประเมินคา (Rating Scale)  
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  ตอนที่ 4  ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด แบงออกเปน
คําถามจํานวน 38 ขอ โดยครอบคลุมเนื้อหา ดังนี้  ความสมัพันธลูกคา จาํนวน 4 ขอ เครือขายธุรกิจ 
จํานวน 5 ขอ การเรียนรูขององคกร จํานวน 6 ขอ ประสิทธิภาพในการผลิต จํานวน 7 ขอ แหลงที่มา
ของเทคโนโลย ีจํานวน 6 ขอ การจัดการความรู จํานวน 4 ขอ การดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 
จํานวน 6 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale)  
    
 การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนนิการตามลําดบัดังนี ้
  1. ศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วของกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด อีกทั้งไดทําการศึกษา และขอคําแนะนําจากผูทรงคณุวุฒิเพื่อ 
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด และสรางแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดขึ้นใหมและ 
โดยการประยกุตจากแบบสอบถามของ จุฑาพรณ ไชยา  (2549)  กาญจนาภรณ  นิลจินดา (2549)  
และ Jessica Santos (2003) 
  2.  จัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดที่กําหนด โดยพิจารณาถึงรายละเอียด 
ที่ครอบคลุมถึงความมุงหมายและสมมติฐาน 
  3.  นําแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานพินธ เพื่อพิจารณาความเหมาะสม 
ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัยเพื่อนํามาปรับปรุงแกไขตามที่อาจารย
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามที่อาจารยที่ปรึกษาวทิยานิพนธแนะนําแลวเสนอตอ
ผูเชี่ยวชาญ เพือ่ตรวจสอบความถูกตองและครอบคลุมเนื้อหาของการวจิัย ผูเชี่ยวชาญประกอบดวย 
   4.1 รองศาสตราจารย ดร.ปพฤกษ อุตสาหะวาณิชกิจ รองคณบดีคณะการบัญชีและ
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   4.2 อาจารย ดร.กาญจนา สุคัณธสิริกุล ผูจัดการศูนยวิจยัธุรกิจคณะการบัญชีและ 
การจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
   5.  ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ   แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานพินธพจิารณาอีกครั้งหนึ่ง 
    
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 54
 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   6.1 นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try–out) กับผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
   6.2 หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยหาสัมประสิทธิ์แอลฟา
ตามวิธีของครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ในแตละดาน 
มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ดังนี้ ดานความนาเชื่อถือ 0.592 ดานความมีประสิทธิภาพ 0.699 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 0.600 ดานการสื่อสาร 0.739 ดานความปลอดภัย 0.527  และ 
ดานการกระตุนความสนใจ  0.710 (ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟาในแตละดาน ดังนี้ ดานความสัมพันธลูกคา 0.463  ดานเครอืขายธุรกิจ 0.665  
ดานการเรียนรูองคกร 0.836  ดานประสิทธิภาพในการผลิต 0.714  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
0.651 ดานการจัดการความรู 0.832  และดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 0.674  
(ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  
  6.3  หาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ (Discriminant Power)  
โดยใชเทคนิค Item-total Correlation ซ่ึงประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส มีคาอํานาจจําแนก 
ในแตละดาน ดังนี้  ดานความนาเชื่อถือ อยูระหวาง 0.367-0.841 ดานความมีประสิทธิภาพ อยูระหวาง 
0.499-0.813  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ อยูระหวาง 0.369-0.723  ดานการสื่อสาร อยูระหวาง 
0.492-0.756  ดานความปลอดภัย อยูระหวาง 0.433-0.783  และดานการกระตุนความสนใจ อยูระหวาง 
0.549-0.783 (ตาราง 81 ภาคผนวก ค)  และศักยภาพการแขงขันทางการตลาด มีคาอํานาจจําแนก  
แตละดาน ดังนี้ ดานความสัมพันธลูกคา อยูระหวาง 0.549-0.753 ดานเครือขายธุรกิจ อยูระหวาง 
0.554-0.710  ดานการเรียนรูองคกร อยูระหวาง 0.699-0.859 ดานประสิทธิภาพในการผลิต อยูระหวาง 
0.386-0.734  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี อยูระหวาง  0.415-0.750 ดานการจดัการความรู  
อยูระหวาง 0.790-0.835 และดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ อยูระหวาง 0.434-0.740 
 (ตาราง 81  ภาคผนวก ค) 
   6.4 นําผลที่ไดจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษา
วิทยานพินธอีกครั้ง เพื่อปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา แลวพิมพเปนแบบสอบถามฉบับจริง 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดกําหนดขั้นตอนในการเก็บรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนกลุมตวัอยาง 
  2.  ขอหนังสือราชการจากคณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม            
โดยแนบพรอมกับแบบสอบถามสงไปยังกลุมตัวอยางผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย เพื่อขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  3.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามถึงผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย ตามชื่อที่อยูที่ไดจดทะเบยีนกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา โดยสงแบบสอบถาม
รอบแรกวันที่ 1 มกราคม 2550 และกําหนดสงตอบกลับภายใน 30 วัน หลังไดรับแบบสอบถาม    
  4.  เมื่อครบกําหนด 30 วัน ไดรับแบบสอบถามกลับ 100 ชุด จึงไดโทรศัพทติดตาม 
เร่ืองแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางทีย่ังไมไดตอบแบบสอบถาม และดําเนินการสงแบบสอบถาม
เพิ่มในกลุมตัวอยางเดิม จํานวน 60 ชุด ในวันที่ 1 กุมภาพันธ 2550 โดยกําหนดสงตอบกลับภายใน  
15 วัน    
  5. เมื่อไดรับแบบสอบถามแลวนํามาสํารวจความครบถวนในเนื้อหาทีต่อบแบบสอบถาม
ที่จัดสงทั้งส้ิน 160 ฉบับ ตอบรับคืนมา จํานวน 145 ฉบับ ฉบับที่ไมสมบูรณคัดทิ้ง จาํนวน 33 ฉบบั  
ไดฉบับที่สมบูรณ จํานวน 113 ฉบับ คิดเปนรอยละ 70.63 ของจํานวนกลุมตัวอยาง 
  6.  ดําเนินการรวบรวมขอมลูจากแบบสอบถามที่ไดรับเพื่อนํามาวิเคราะหขอมูล และ
แปรผลตอไป 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
 วิเคราะหขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
โดยแบงไดดังนี้ 
  ตอนที่  1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมลูทั่วไปของธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่จดทะเบียนพาณชิยอิเล็กทรอนกิสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา
โดยใชวิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยการหาคาความถี่และรอยละ 

  ตอนที่  2  การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
และศักยภาพการแขงขันทางการตลาด โดยใชวิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา นําขอมูล
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ที่รวบรวมไดมาวิเคราะหหาคาทางสถิติ ซ่ึงประกอบดวย คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับการบรรยาย และสรุปผล 
การดําเนินการวิจัยซ่ึงกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม ดังนี ้   
 (บุญชม ศรีสะอาด.     2535  :   99–100) 
    ระดับความคิดเห็นมากที่สุด  กําหนดให  5  คะแนน  
    ระดับความคิดเห็นมาก    กําหนดให  4  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นปานกลาง    กําหนดให  3  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นนอย    กําหนดให  2  คะแนน 
    ระดับความคิดเห็นนอยที่สุด    กําหนดให  1  คะแนน 
  จากนั้นวิเคราะหหาคาคะแนนของแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมาย
คาเฉลี่ย  ดังนี ้(บุญชม  ศรีสะอาด.    2535  :  99-100) 
    คาเฉลี่ย  4.51-5.00    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับมากที่สุด 
    คาเฉลี่ย  3.51-4.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับมาก 
    คาเฉลี่ย  2.51-3.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับปานกลาง 
    คาเฉลี่ย  1.51-2.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับนอย 
    คาเฉลี่ย  1.00-1.50    หมายถงึ มีความคิดเหน็อยูในระดับนอยที่สุด 

  ตอนที่  3 การเปรียบเทียบประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน  
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงนิทุนปจจุบันโดยใชการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 
ของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) 
และการวิเคราะหความแปรปรวนหลายตวัแปร (Multivariate Analysis of Variance: MANOVA) 
  ตอนที่ 4 ทดสอบความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส และ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีจ่ดทะเบยีนการคา
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา โดยใชการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation 
Analysis) และการวิเคราะหถดถอยแบบพหคุูณ (Multiple Regression Analysis) 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
 
 1. สถิติพื้นฐาน ไดแก  
  1.1 รอยละ (Percentage) 
  1.2 คาเฉลี่ย (Mean) 
  1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  

 2. สถิติที่ใชตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item -total 
Correlations 
  2.2  การคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha-Coefficent Method) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
 3.  สถิติที่ใชทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร คือ การทดสอบความสัมพันธระหวาง 
ตัวแปรอิสระ (Multicollinearity Test) โดยใช Variance Inflation Factors (VIFs) 
 4. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมุติฐาน 
  4.1 F-test  ANOVA และ MANOVA 
  4.2 การวิเคราะหสหสัมพันธ (Multiple Correlation Analysis) 
  4.3 การวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลในการวจิัยเร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสิทธภิาพบริการอเิล็กทรอนกิสกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  ผูวิจยัไดนําเสนอตามลําดับ  
คือ 

 1.  สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมลู 
 2.  ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณทางสถิติท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพื่อใหการนําเสนอขอมูลเปนที่เขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจยัจึงไดกําหนดสัญลักษณ
ที่ใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้
  X    แทน คาเฉลี่ย  (Mean) 
  S.D.  แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation) 
  SS   แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum of Square) 
  MS         แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Mean Square)   
  df   แทน คาองศาอิสระ  (Degree of Freedom) 
  F   แทน คาสถิติทดสอบที่ใชในการพิจารณาในการแจกแจงแบบ F 
  R   แทน คาสัมประสิทธสหสัมพันธเชิงพห ุ   
  Adj R 2  แทน คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ 
  a       แทน คาคงที่ของสมการพยากรณในรูปคะแนนดบิ 
  β    แทน คาสัมประสิทธ์ิความถดถอย  (Beta) 

  VIF  แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตวัแปรอิสระ 
(Variance Inflation Factors) 
  B      แทน   สัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวพยากรณในรูปคะแนนดิบ 
  p   แทน ระดับนยัสําคัญทางสถิติ  (Significant) 
  bSE   แทน คาคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ 
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  estSE   แทน  คาความคาดเคลื่อนมาตรฐานเนื่องจากการวดั 
                ESE  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกสโดยรวม 
  RLY  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานความนาเชือ่ถือ 
EFC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ 

อิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพ 
  SUP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
  COM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสาร 
  SEC  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย 
  ICT  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกสดานการกระตุนความสนใจ 
  CRA  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับดานศักยภาพการแขงขันทาง 

การตลาดโดยรวม 
  CRM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานความสัมพนัธลูกคา 
 BIS  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานเครือขายธรุกิจ 
 ORG  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
 PRO  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานประสิทธิภาพในการผลิต 
 TES  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
 KLM  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 ENP  แทน คาเฉลี่ยคะแนนการใหความคิดเห็นเกี่ยวกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด 

ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ 
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ลําดับขั้นตอนในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจยัไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี ้
  ตอนที่  1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูจัดการฝายการตลาด
ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจัดการฝายการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของผูจัดการ
ฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มปีระเภทธุรกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ  จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริ่มตน และจํานวนเงินทนุปจจุบันแตกตางกัน 
  ตอนที่  5  การเปรียบเทยีบความคิดเหน็เกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจดัการ 
ฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ที่มปีระเภทธุรกิจ  ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลาในการ
ดําเนินธุรกิจ จํานวนพนักงาน จาํนวนเงินทุนเริม่ตน และจํานวนเงินทุนปจจุบนัแตกตางกัน 
  ตอนที่  6 การวิเคราะหสหสัมพนัธ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคณูและสมการพยากรณ 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดและขอมูลทั่วไปของทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทย  ประกอบดวยเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ ประสบการณการทํางาน  รายไดสุทธิ
ตอเดือนไดรับในปจจุบนั  และขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม ประกอบดวยประเภทธุรกิจ 
ที่ตั้งของธุรกิจ ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน  
จํานวนเงินทนุเริ่มตน จํานวนเงินทุนปจจุบนัแสดงดังตาราง  3  และ  4 
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 ตาราง  3  ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
1.  เพศ   
          ชาย 58 51.3 
          หญิง 55 48.7 

รวม 113 100 
2.  อาย ุ   
          นอยกวา 30  ป 46 40.7 
          30 - 35  ป 26 23 
          35 - 40  ป 24 21.2 
         มากกวา 40 ป 17 15 

รวม 113 100 
3.  ระดับการศึกษา   
          ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 88 77.9 
          สูงกวาปรญิญาตรี 25 22.1 

รวม 113 100 
4.  สถานภาพ   
          โสด 78 69 
           หยาราง/หมาย 0 0 
           สมรส 35 31 

รวม 113 100 
5.  ประสบการณการทํางาน   
          ไมเกิน 25  ป 101 89.4 
          25 -30 ป 10 8.8 
          31 - 35 ป 1 0.9 
          มากกวา 35 ป 1 0.9 

รวม 113 100 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
6.  รายไดสุทธิตอเดือนไดรับในปจจุบัน   
          ต่ํากวา 40, 000 บาท 73 64.6 
          40,000 - 60,000  บาท 29 25.7 
          60,001 - 80,000  บาท 5 4.4 
          มากกวา 80,000  บาท  6 5.3 

รวม 113 100 
 
 จากตาราง  3  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดสวนใหญเปนเพศชาย  (รอยละ 58)  อายุนอยกวา 30  ป  
(รอยละ 40.7)  รองลงมา  30- 35  ป  (รอยละ 23)  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา (รอยละ 77.9)  สถานภาพ 
โสด (รอยละ 69)  ประสบการณการทํางานไมเกนิ 25 ป (รอยละ 89.4)  รองลงมา 25- 30  ป  (รอยละ 8.8)  และ
รายไดสุทธิตอเดือนไดรับในปจจุบัน ต่ํากวา 40,000  บาท  (รอยละ 64.6)  รองลงมา  40,00-60,000  บาท   
(รอยละ 25.7) 
 

ตาราง  4   ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
1.  ประเภทธุรกจิ   
          บริษัท 30 26.5 
          หางหุนสวนจํากัด 15 13.3 
          บริษัทจํากัด 60 53.1 
          บริษัทมหาชนจํากัด 8 7.1 

รวม 113 100 
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 ตาราง 4  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
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.  ลักษณะธุรกจิที่ใหบริการ   
          ขอมูลทองเที่ยว 71 62.8  
          โรงแรมและรีสอรท 58 51.3 
          บริการจองโรงแรม 81 71.7 
          บริษัททัวร เอเยนตจดัทองเที่ยว 72 63.7 
          แหลงทองเที่ยวจังหวัดตาง  ๆ 42 37.2 
          บริการจองตั๋ว 60 53.1 
          ตางประเทศ 46 40.7 
          ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 43 38.1 

   
4.  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิ   
          นอยกวา 5 ป 70 61.9 
          5 -10  ป 18 15.9 
          10 - 15  ป 8 7.1 
          มากกวา 15  ป 17 15 

รวม 113 100 
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ตาราง  4  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
5.  จํานวนพนกังาน   
          ไมเกิน 50  คน 96 85 
          50 - 70   คน 11 9.7 
          71 - 100 คน 2 1.8 
          มากกวา 100  คน 4 3.5 

รวม 113 100 
6.  จํานวนเงินทนุจดทะเบียนเร่ิมตน   
          ต่ํากวา 50  ลานบาท 99 87.6 
          50 - 100  ลานบาท 5 4.4 
          101 - 200  ลานบาท 1 0.9 
          มากกวา 200  ลานบาท 8 7.1 

รวม 113 100 
7. จํานวนเงินทนุปจจุบัน   
          ต่ํากวา 50  ลานบาท 94 83.2 
          50 - 100  ลานบาท 8 7.1 
          101 - 200  ลานบาท 4 3.5 
          มากกวา 200  ลานบาท 7 6.2 

รวม 113 100 
 
 จากตาราง  4  พบวา  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยสวนใหญมีรูปแบบบริษัทจํากัด  
(รอยละ 53.1)  รองลงมา บริษัท  (รอยละ26.5)  ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน  กรุงเทพฯและปริมณฑล  (รอยละ 49.6)  
รองลงมา ภาคใต  (รอยละ 22.1)  ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการเปน บริการจองโรงแรม  (รอยละ 71.7)  รองลงมา 
ขอมูลทองเที่ยว  (รอยละ 23.9)  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  นอยกวา 5  ป  (รอยละ 61.9)  รองลงมา 5 - 10  ป  
(รอยละ 15.9)  จาํนวนพนักงาน  ไมเกิน 50  คน  (รอยละ 85)  รองลงมา  50 - 70  คน (รอยละ 9.7)  จํานวนเงินทนุ
จดทะเบยีนเร่ิมตน ต่ํากวา 50  ลานบาท  (รอยละ 87.6 )  รองลงมา  มากกวา 200  ลานบาท  (รอยละ 8.0)  และ
จํานวนเงินทนุปจจุบัน  ต่ํากวา 50  ลานบาท  (รอยละ 83.2)  รองลงมา  50 - 100  ลานบาท  (รอยละ 7.1) 
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 ตอนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของผูจดัการฝายการตลาด
ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 
ตาราง  5  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดานของผูจัดการฝาย

การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส X  .D.S  
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานความนาเชื่อถือ 3.76 0.46 มาก 
2.  ดานความมปีระสิทธิภาพ 3.55 0.55 มาก 
3.  ดานการสนบัสนุนชวยเหลือ 3.56 0.55 มาก 
4. ดานการสื่อสาร 3.53 0.52 มาก 
5. ดานความปลอดภัย 3.47 0.58 ปานกลาง 
6. ดานการกระตุนความสนใจ 3.58 0.60 มาก 

รวม 3.58 0.40 มาก 
 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวม  อยูในระดับมาก  ( X  = 3.58)  
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน อยูในระดับมาก จํานวน 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก   
ดานความนาเชือ่ถือ ( X  =3.76)   ดานการกระตุนความสนใจ ( X  = 3.58)  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
( X  = 3.56)   ดานความมีประสิทธิภาพ ( X  = 3.55)  และดานการสื่อสาร ( X  = 3.53) อยูในระดับปานกลาง 
จํานวน 1 ขอ ไดแก ดานความปลอดภัย ( X  = 3.47 )    
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ตาราง   6 ความคิดเหน็เกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความนาเชื่อถือเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

ดานความนาเชือ่ถือ 
X  S.D. ระดับ 

ความคิดเห็น 
1  ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง

เว็บไซตไดอยางถูกตอง 
3.95 0.71 มาก 

2 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง
เว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

3.88 0.66 มาก 

3  ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ 3.78 0.69 มาก 
4 ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการของลูกคาตลอดเวลา เชน 

ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใชบริการไดมาก
ขึ้น 

3.80 0.85 มาก 

5 ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มา
จากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 

3.42 0.91 ปานกลาง 

โดยรวม 3.76 0.46 มาก 
   
 จากตาราง  6  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ  อยูในระดับมาก       
( X  = 3.76) โดยอยูในลําดับมากจํานวน 4  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก  ธุรกิจมี
ความสามารถในการใหบรกิารอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางถูกตอง ( X  = 3.95)  ธุรกิจมี
ความสามารถในการใหบรกิารอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางรวดเรว็ ( X  = 3.88)  และธุรกิจมีการ
เตรียมพรอมตอความตองการของลูกคาตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใช
บริการไดมากขึน้ ( X  = 3.80)  และธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ ( X  = 3.78)  และอยู
ในระดับปานกลางจํานวน 1 ขอ คือ ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มาจากทีอ่ื่น
ใหลูกคาทราบบนเว็บไซต ( X  = 3.42)   
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ตาราง   7  ความคิดเหน็เกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพเปนราย ขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความมีประสิทธิภาพ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1  ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอน
ขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

3.68 0.86 มาก 

2  ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอน
ขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

3.00 0.77 ปานกลาง 

3  ธุรกิจมีการพัฒนาระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยู
เสมอ เชน การจดัทําโครงนํารองตาง  ๆเปนตน 

3.27 0.77 ปานกลาง 

4 ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร มาชวยใน
การคนหาขอมลูใหรวดเร็วและประมวลผลไดอยางถูกตอง 

3.65 0.90 มาก 

5 ธุรกิจมีการใชฮารดแวรและซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการ
ควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 

3.46 0.92 ปานกลาง 

โดยรวม 3.55 0.55 มาก 
 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ  อยูในระดบั
มาก  จํานวน 2  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก   ธุรกจิมีเทคโนโลยีการสื่อสาร
อิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง ( X  = 3.68)   และธุรกิจมีการใชเทคโนโลยี
ดานฮารดแวรและซอฟแวรมาชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเร็วและประมวลผลไดอยางถูกตอง ( X  = 3.65)   
อยูในระดับปานกลาง จํานวน  3  ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ไดแก ธุรกิจมกีารใชฮารดแวร
และซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร( X  = 3.46)  ธุรกิจมีการพฒันา
ระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ เชน การจัดทําโครงนํารองตาง  ๆเปนตน ( X  = 3.27)   
และธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเรว็ ( X  = 3.00)   
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ตาราง  8    ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการสนับสนุนชวยเหลือเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซตเพือ่
อํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการในการใชงาน 

3.30 0.92 ปานกลาง 

2 ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุงดานเทคโนโลยอิีเล็กทรอนิกสที่
ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึ้น 

3.76 0.79 มาก 

3 ธุรกิจมีการสนับสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตัวกับลูกคา
ผานเว็บไซต 

3.50 0.86 ปานกลาง 

4 ธุรกิจจัดทําเว็บไซตใหมีปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน มีหนา
ชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน 

3.58 0.88 มาก 

5 ธุรกิจมีการจัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง เชน         
E-mail Chat  เปนตน 

3.65 0.95 มาก 

โดยรวม 3.56 0.55 มาก 
 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ   
อยูในระดับมาก จาํนวน 3 ขอ โดยเรยีงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ไดแก  ธุรกจิมนีโยบายพัฒนา
ปรับปรุงดานเทคโนโลยีอิเล็กทรอนกิสที่ชวยเร่ืองคณุภาพของการบรกิารใหดีขึ้น ( X  = 3.76) ธุรกิจมีการ
จัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง เชน E-mail Chat เปนตน ( X  = 3.65)   และธุรกิจจดัทําเว็บไซตใหมี
ปฏิสัมพันธอันดีกับลูกคา เชน มีหนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน ( X  = 3.58)  อยูใน 
ระดับปานกลาง จํานวน 2 ขอ ไดแก ธุรกิจมกีารสนับสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตัวกับลูกคาผาน
เว็บไซต ( X  = 3.50) และธุรกิจมกีารจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซตเพื่ออํานวยความสะดวก
ใหกับผูใชบรกิารในการใชงาน          ( X  = 3.30) 
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ตาราง  9   ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสารเปนรายขอ ของผูจัดการฝาย
การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการสื่อสาร 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษาเพื่อส่ือสารใหลูกคา
เขาใจ 

3.25 0.89 ปานกลาง 

2 ธุรกิจมีการพัฒนาและนําโปรแกรมการสื่อสารตาง  ๆมาใชอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.53 0.64 มาก 

3 ธุรกิจมีการใชการสื่อสารหลายรูปแบบผสมผสาน และครบวงจร 
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจในการใชบริการ เชน E-mail 
กระดานสนทนา 

3.59 0.78 มาก 

4 ธุรกิจมีการจัดเก็บขอมูลลูกคาเพื่อใชในการตดิตอเชน การแจง
ขาวสาร บริการใหมๆในอนาคต 

3.63 0.84 มาก 

5 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางถูกตอง 3.81 0.79 มาก 
6 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางรวดเรว็ 3.71 0.86 มาก 

โดยรวม 3.53 0.52 มาก 
  

จากตาราง  9  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสื่อสาร  อยูในระดับมาก  
จํานวน 5 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดบัแรก  ดังนี้  ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสาร
ขอมูลใหลูกคาอยางถูกตอง ( X  = 3.81) ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยางรวดเรว็ 
( X  = 3.71)  และธุรกิจมีการจัดเกบ็ขอมูลลูกคาเพื่อใชในการตดิตอเชน การแจงขาวสาร บริการใหม ๆ  
ในอนาคต ( X  = 3.63)  อยูในระดบัปานกลางจํานวน 1 ขอ คือ  ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษา 
เพื่อส่ือสารใหลูกคาเขาใจ  ( X  = 3.25)   
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัยเปนรายขอ ของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตาง  ๆเชน การติดตั้ง Anti-Virus การ
สํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน 

3.58 0.75 มาก 

2 ธุรกิจมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิปญหา
ดานความปลอดภัย 

3.58 0.88 มาก 

3 ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน 
การติดตั้ง Firewall เปนตน 

3.50 0.90 ปานกลาง 

4 ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อปองกนั
การแกไขขอมลูโดยไมไดรับอนุญาต 

3.58 0.82 มาก 

5 ธุรกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา 
เชน ใชเทคโนโลยี SSL 

3.41 1.01 ปานกลาง 

โดยรวม 3.47 0.58 ปานกลาง 
  
 จากตาราง  10  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความปลอดภยั  อยูในระดบัมาก 
จํานวน 3 ขอ  ดงันี้  ธุรกจิมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณเีกิดปญหาดานความปลอดภัย  
( X  = 3.58)   ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อปองกันการแกไขขอมูลโดยไมไดรับ
อนุญาต  ( X  = 3.58)   และธุรกิจมกีารปองกันภัยคุกคามตาง  ๆเชน การติดตั้ง Anti-Virus การสํารองขอมูล 
ไวหลายที่เปนตน  ( X  = 3.58)   และอยูในระดับปานกลางจํานวน 2 ขอ ไดแก  ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึง
ขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน การติดตั้ง Firewall เปนตน( X  = 3.50)   และธุรกิจมีการเขารหสัขอมูล 
ที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL ( X  = 3.41)   
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ตาราง  11   ความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานการกระตุนความสนใจเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานการกระตุนความสนใจ 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1 ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพือ่สงเสริมใหลูกคา
มาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม เปนตน 

3.58 0.89 มาก 

2 ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหมๆมาชวยเสนอการ
บริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา Animation และ Flash 
Banner 

3.39 0.92 ปานกลาง 

3 ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการประชาสัมพันธตางๆที่มี
ลักษณะเคลื่อนไหวได เพื่อกระตุนความสนใจของลูกคาบน
เว็บไซต 

3.58 0.82 มาก 

4 ธุรกิจมีการจัดกิจกรรมบนเว็บไซตแบบใหม  ๆมาใหลูกคาเขา
รวมอยูเสมอ 

3.32 0.81 ปานกลาง 

5 ธุรกิจมีการจัดทําเว็บไซตที่มกีารปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลา
ที่ใชบริการ 

3.48 0.88 ปานกลาง 

โดยรวม 3.58 0.60 มาก 
  

จากตาราง  11  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการกระตุนความสนใจ  อยูในระดับ
มาก โดยอยูระดับมากจาํนวน 2 ขอ ไดแก ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพื่อสงเสริมใหลูกคา 
มาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม เปนตน ( X  = 3.58) ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการ
ประชาสัมพันธตาง ๆ  ที่มีลักษณะเคลื่อนไหวได เพื่อกระตุนความสนใจของลูกคาบนเว็บไซต ( X  = 3.58) และ
อยูในระดับปานกลางจาํนวน 3 ขอ โดยเรยีงลําดับคาเฉลีย่จากมากไปหานอย  ดังนี้  ธุรกิจมกีารจัดทําเว็บไซต
ที่มีการปฏิสัมพันธกับลูกคาตลอดเวลาที่ใชบริการ ( X  = 3.48) ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหม ๆ  
มาชวยเสนอการบริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา Animation และ Flash Banner( X  = 3.39) และธุรกิจ
มีการจัดกจิกรรมบนเว็บไซตแบบใหม  ๆมาใหลูกคาเขารวมอยูเสมอ ( X  = 3.32) 
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 ตอนที่  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของผูจัดการฝายการตลาด 
ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ตาราง  12   ความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและเปนรายดานของผูจัดการฝาย 
   การตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด X  .D.S  
ระดับ 

ความคิดเหน็ 
1.  ดานความสมัพันธลูกคา 3.83 0.46 มาก 
2.  ดานเครือขายธุรกิจ 3.27 0.61 ปานกลาง 
3.  ดานการเรียนรูขององคกร 3.69 0.54 มาก 
4. ดานประสิทธิภาพในการผลิต 3.77 0.43 มาก 
5. ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 3.53 0.44 มาก 
6. ดานการจดัการความรู 3.42 0.65 ปานกลาง 
7. ดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ 3.76 0.44 มาก 

รวม 3.61 0.37 มาก 
 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  อยูในระดับมาก จํานวน 5 ขอ  
( X  =3.61) โดยเรียงลําดับ คาเฉลี่ยมากไปหานอย   3 ลําดับแรก ดังนี้   ดานความสัมพันธลูกคา ( X  = 3.83)   
ดานการเรียนรูขององคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ( X  = 3.77) และดานการดําเนินงานทีมุ่งเนน 
การประกอบการ ( X  =3.76)  และอยูในระดับ ปานกลาง  จํานวน 2 ขอ ไดแก  ดานการจัดการความรู ( X  =3.42) 
และ ดานเครือขายธุรกิจ     ( X  =3.27) 
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ตาราง  13  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคาเปนรายขอ ของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  

ดานความสัมพนัธลูกคา 
X  S.D. ระดบั 

ความ
คิดเห็น 

1.  ธุรกิจมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยใหลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อ
สรางความไววางใจและรกัษาลกูคารายเกาไวได 

3.65 0.85 มาก 

2.  ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและหลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่ม
คุณคาของการบริการ 

3.81 0.68 มาก 

3.  ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม การรองเรียนของลูกคา
เสมอ 

3.80 0.71 มาก 

4.  ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคารายเกา 4.08 0.87 มาก 
โดยรวม 3.83 0.46 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีความ
คิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  ดานความสัมพันธลูกคา  อยูในระดับมากทุกขอ 
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3   ลําดับแรก ดังนี้ ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและ
รักษาลูกคารายเกา ( X  =4.08)   ธุรกิจมีการใหบรกิารลูกคาทั้งกอนและหลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่ม
คุณคาของการบริการ ( X  =3.81)   และธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม การรองเรียนของ
ลูกคาเสมอ ( X  =3.80)   
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ตาราง  14  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานเครือขายธุรกจิเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
X  S.D. ระดบั 

ความ
คิดเห็น 

1.  ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริมการ
ดําเนินงานดานตาง  ๆเชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3.23 1.02 ปานกลาง 

2.  ธุรกิจมีการสรางเครือขายเพื่อประหยดัคาใชจายในการดําเนนิงาน เชน 
การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง 

3.02 0.98 ปานกลาง 

3.  ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการ
อยางชัดเจน 

3.29 0.87 ปานกลาง 

4.  ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัด
จําหนายและบรกิารอยางชัดเจน 

3.21 0.87 ปานกลาง 

5.  ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหม  ๆเชน 
การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซต 

3.58 0.90 มาก 

โดยรวม 3.27 0.61 ปานกลาง 
 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานเครอืขายธุรกิจ  อยูในระดับมาก 
จํานวน 1 ขอ ไดแก ธุรกิจมเีครือขายทําใหเกดิแนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหม ๆ   เชน  การใหบรกิาร
อิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซต ( X  =3.58) อยูในระดับปานกลาง จํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 
จากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ธุรกจิมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการ
อยางชัดเจน ( X  =3.29) ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริมการดําเนินงาน 
ดานตาง ๆ   เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ( X  =3.23) และธุรกิจมกีารสรางเครือขายเพื่อประหยัด
คาใชจายในการดําเนินงาน เชน  การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง ( X  =3.02)   
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ตาราง  15 ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการเรียนรูขององคกรเปนรายขอ  
 ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

    
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1  ธุรกิจมีวฒันธรรมองคกรที่ดแีละถือปฏิบัตอิยางตอเนื่อง เชน 

การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต 
4.04 0.84 มาก 

2  ธุรกิจมกีารสงเสริมใหบคุลากรทางดานไอทไีปศกึษาเรยีนรู
เพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชใหเกดิผล
ทางดานธุรกิจ 

3.53 0.83 มาก 

3  ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงานอื่นๆ 
เชน การเรยีนรูการปฏิบัติงานทั้งภายในและภายนอกองคกร 

3.56 0.74 มาก 

4 ธุรกิจมกีารกําหนดสายงานเปนลําดับขัน้เพื่อใหเกิดการ
ปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

3.59 0.80 มาก 

5 ธุรกิจใหบุคลากรระดบัหวัหนาไดรับการเรียนรูและเขาใจกล
ยุทธทุกประเภทขององคการ เชน กลยุทธทางไอท ี

3.61 0.82 มาก 

6 ธุรกิจมกีารปรบัตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงของ
ส่ิงแวดลอม เพือ่ชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกจิ 

3.84 0.80 มาก 

โดยรวม 3.69 0.54 มาก 
 
 จากตาราง  15  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการเรียนรูขององคกร  อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3  ลําดับแรก  ดังนี้  ธุรกจิมีวฒันธรรมองคกรทีด่แีละถือ
ปฏิบัติอยางตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มคีุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต  ( X  = 4.04)  ธุรกิจมกีารปรับตวัและ
ตอบสนองตอการเปลีย่นแปลงของสิ่งแวดลอม เพือ่ชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกิจ ( X  =3.84)   
และธุรกจิใหบคุลากรระดับหวัหนาไดรับการเรียนรูและเขาใจกลยุทธทกุประเภทขององคการ เชน  
กลยทุธทางไอที ( X  =3.61)    
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ตาราง  16  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานประสิทธิภาพในการผลิตเปนรายขอ 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1.  ธุรกิจมีการประเมินผลการบริการและนําผลมาแกไขใหมี
ประสิทธิภาพอยูเสมอ 

3.75 0.84 มาก 

2  ธุรกิจมีการมองระบบการบริการโดยรวม เพื่อตดัสินใจถึงลําดบั
ความสําคัญในแตละขั้นตอนการบริการ 

3.55 0.80 มาก 

3  ธุรกิจมีการบริหารทรัพยากรตางๆอยางมีประสิทธิภาพ เพื่อชวยใน
การตนทุนในการบริการ 

3.65 0.73 มาก 

4 ธุรกิจใชส่ือดิจติอลเปนเครื่องมือในการบริการและจัดจําหนาย
สินคา ทําใหตนทุนต่ําลง 

3.72 0.80 มาก 

5 ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสนิคาและบริการอยูเสมอ 3.88 0.70 มาก 
6 ธุรกิจมีการสรางมูลคาเพิ่มใหกบัเว็บไซตโดยการสรางขอมูลที่เปน

ประโยชนตอลูกคา 
3.85 0.70 มาก 

7 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบคูแขงดวยการสรางความแตกตาง
ในสินคาและบริการ 

3.97 0.81 มาก 

โดยรวม 3.77 0.43 มาก 
 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานประสิทธิภาพในการผลิต  อยูในระดับ
มากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้  ธุรกิจมีการสรางความไดเปรียบคูแขง
ดวยการสรางความแตกตางในสินคาและบริการ( X  =3.97) ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการ 
อยูเสมอ   ( X  =3.88)  และธุรกิจมกีารสรางมูลคาเพิ่มใหกับเว็บไซตโดยการสรางขอมูลที่เปนประโยชนตอ
ลูกคา   ( X  =3.85)   เปนตน 
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ตาราง  17  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีเปนรายขอ
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

X  S.D. ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1  ธุรกิจมกีารนาํระบบสารสนเทศมาใชในกจิการเพื่อชวยใหการ
ปฏิบัติงานเปนระบบมากขึน้ 

3.69 0.68 มาก 

2  ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการจัดจําหนายสินคา
และบรกิาร 

3.65 0.64 
 

มาก 

3  ธุรกิจมกีารทําการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีในการปฏิบัตงิานเสมอ 3.30 0.67 ปานกลาง 
4 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพื่อลด

ตนทุนทางดานแรงงาน 
3.43 0.72 ปานกลาง 

5 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพการแขงขัน 

3.58 0.75 มาก 

6 ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการสรางสินคาและ
บริการ 

3.53 0.79 มาก 

โดยรวม 3.53 0.44 มาก 
 
 จากตาราง  17  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี  
อยูในระดับมาก อยูในระดับมากจํานวน 4 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย 3 ลําดับแรก ดังนี้  
ธุรกิจมกีารนาํระบบสารสนเทศมาใชในกจิการเพื่อชวยใหการปฏิบัติงานเปนระบบมากขึ้น ( X  =3.69) 
ธุรกิจมกีารนาํเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการจัดจําหนายสินคาและบรกิาร( X  =3.65)   และธุรกจิ 
มีการนําเทคโนโลยีที่ทนัสมยัมาใชในการปฏิบัติงานเพือ่เพิ่มศกัยภาพการแขงขนั ( X  =3.58)   
อยูในระดับปานกลาง จํานวน 2 ขอ ไดแก  ธุรกิจมกีารนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติงาน
เพื่อลดตนทุนทางดานแรงงาน   ( X  =3.43)  และธุรกจิมกีารทําการวจิัยและพฒันาเทคโนโลยีในการ
ปฏิบัติงานเสมอ  ( X  =3.30) 
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ตาราง  18 ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการจัดการความรูเปนรายขอของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  

ดานการจดัการความรู 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1.  ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการฝกอบรมไปใช

ในการปฏิบัติงาน 
3.29 0.81 ปานกลาง 

2.  ธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและพัฒนาทางดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ 

3.25 0.90 ปานกลาง 

3 ธุรกิจไดจดัใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเหน็
ระหวางหนวยงานเพื่อใหเกดิความเขาใจซึ่งกนัและกนั 

3.46 0.91 ปานกลาง 

4 ธุรกิจไดมีการจดัการบริหารงานในแตละหนวยงานใหสอดคลองไป
ในทิศทางเดยีวกัน 

3.68 0.88 มาก 

โดยรวม 3.42 0.65 ปานกลาง 
 
 จากตาราง  18   พบวา ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการจัดการความรู อยูในระดับ 
ปานกลาง  โดยอยูในระดับมากจํานวน 1 ขอ ไดแก  ธุรกิจไดมีการจัดการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดียวกนั ( X  =3.68)   อยูในระดับปานกลาง จํานวน 3 ขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย 
จากมากไปหานอย ไดแก ธุรกิจไดจัดใหมีบคุลากร มีการประชุมแลกเปลีย่นความคิดเหน็ระหวางหนวยงาน
เพื่อใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน ( X  =3.46) ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการ
ฝกอบรมไปใชในการปฏิบัติงาน ( X  =3.29) และธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและ 
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ ( X  =3.25) 
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ตาราง  19  ความคิดเหน็เกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการเปนรายขอ ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   

ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ 
X  S.D. ระดบั 

ความคิดเหน็ 
1  ธุรกิจสนบัสนนุการตดัสินใจดวยความเปนอิสระโดยผูบริหาร

ตัดสินใจไดงาย และรวดเรว็ในการดาํเนนิธุรกิจ 
3.65 0.87 มาก 

2  ธุรกิจมกีารสรางความไดเปรยีบเหนือกวาคูแขงโดยการสราง
ความแตกตางในดานสินคาหรือบริการ 

3.73 0.67 มาก 

3  ธุรกิจยอมรบัความเสีย่งทีจ่ะเกิดขึน้ในการดาํเนนิงาน 3.72 0.76 มาก 
4 ธุรกิจใหความสําคัญกับการคดิริเร่ิมธุรกจิ และตดิตามขาวสาร

และแสวงหาโอกาสเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขนั 
3.78 0.74 มาก 

5 ธุรกิจใหความสําคัญกับการนําเสนอสนิคาและบรกิารที่มคีุณภาพ 
ทําใหลูกคามัน่ใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 

3.89 0.77 มาก 

6 ธุรกิจใหความสําคัญกับภาพลักษณขององคการและความ
รับผิดชอบตอสังคม 

3.76 0.80 มาก 

โดยรวม 3.76 0.44 มาก 
 
 จากตาราง  19  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการ อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย  3 ลําดับแรก ดังนี้ ธุรกิจให
ความสําคัญกบัการนําเสนอสินคาและบริการที่มีคุณภาพ ทําใหลูกคามัน่ใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 
( X  =3.89)  ธุรกิจใหความสําคัญกับการคิดริเร่ิมธุรกิจ และตดิตามขาวสารและแสวงหาโอกาส 
เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขนั ( X  =3.78)  และธุรกิจใหความสําคัญกบัภาพลักษณขององคการ 
และความรับผิดชอบตอสังคม  ( X  =3.76)    
 
 ตอนที่  4  การเปรียบเทยีบความคิดเหน็เกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสของผูจดัการ
ฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มปีระเภทธุรกจิ ที่ตั้งของธุรกจิ  ระยะเวลา 
ในการดําเนนิธรุกิจ  จาํนวนพนักงาน  จาํนวนเงนิทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบนัแตกตางกนั 
  4.1)  ประเภทธุรกิจ 
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ตาราง  20   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกนั 
(ANOVA) 

 
แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
108 
112 

1.106 
16.688 
17.794 

0.277 
0.155 

1.790 0.136 

 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกจิแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกโดยรวม 
 ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง  21    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกนั 
(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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก 
เปนรายดานไมแตกตาง  
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4.2) ที่ตั้งของธุรกิจ 
 
 

ตาราง  22    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก 
โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ   
  แตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5 
107 
112 

1.553 
16.261 
17.794 

0.307 
0.152 

2.018 0.082 

 
จากตาราง  22  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่ม ี

ที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนัมีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมปีระสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
โดยรวม  ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง    23    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ 
    ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกัน  
    (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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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 พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
ที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน
แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกนั มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพ  ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัยแตกตาง
กัน (p<.008)  ( ตาราง  60 ภาคผนวก  ก)  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ที่ตั้งของธุรกจิ อยูในภาคกลาง และภาคใต  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมปีระสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพ มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน ภาคตะวันออก ภาคเหนือ และกรุงเทพฯ
และปริมลฑล (p<.008)  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ก) ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคใต ภาคกลาง  ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและปริมลฑล มีความคิดเห็น
ดวยเกีย่วกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา ที่ตัง้ของธุรกิจ อยูใน ภาคตะวันออก 
(p<.008)  (ตาราง  62  ภาคผนวก  ก)  และผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย มากกวา ทีต่ั้งของธุรกิจอยูในภาค ตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออก และกรุงเทพฯและ
ปริมลฑล  (p<.008)   (ตาราง  63 ภาคผนวก  ก) 
  4.3)  ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ 
 
ตาราง  24   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
 โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาใน 

การดําเนินธุรกิจแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.618 
17.176 
17.794 

0.206 
0.158 

1.308 0.275 

 
 จากตาราง  24  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพบรกิาร
อิเล็กทรอนกิสโดยรวม  ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
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ตาราง   25   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนิน
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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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   พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสเปนรายดานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวย
เกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส ดานความปลอดภัยแตกตางกัน อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (ตาราง 64 ภาคผนวก  ก) โดยผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  5-10 ป มคีวามคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
ดานความปลอดภัย มากกวา ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (ตาราง 65  ภาคผนวก  ก) 
 
  4.4)  จํานวนพนักงาน 
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ตาราง  26   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน พนักงานแตกตางกนั 
(ANOVA) 

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.361 
17.433 
17.794 

0.120 
0.160 

0.753 
 

0.523 

 
 จากตาราง  26  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
จํานวนพนักงานแตกตางกนัมคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม 
ไมแตกตางกัน (p>0.05) 
 
ตาราง    27    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดาน   
    ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนพนักงาน 
    แตกตางกนั (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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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  พบวา ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนพนกังานแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และ ดานความปลอดภัย แตกตางกัน อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจดัการฝายการตลาดของ
ธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนพนกังาน  แตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกบั
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไมแตกตางกนั  
 
  4.5) จํานวนเงินทุนเริ่มตน 

 
ตาราง  28   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
 โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี  จํานวนเงินทุน

เร่ิมตนแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.107 
17.687 
17.794 

0.036 
0.162 

 

0.219 
 

0.883 
 

 
 จากตาราง  28  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยทีม่ี
จํานวนเงินทุนเริ่มตนแตกตางกัน มคีวามคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส
โดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    29    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนเริ่มตน
แตกตางกนั (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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนเงินทุนเริ่มตนแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
รายดานไมแตกตางกัน  
 
  4.6 จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

ตาราง  30     การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิส 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุน  
   ปจจุบันแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.658 
17.136 
17.794 

0.219 
0.157 

 

1.395 0.248 

 
 จากตาราง  30  พบวา  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน มีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมปีระสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนกิส
โดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    31  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสกรายดานของ 

ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบัน
แตกตางกนั (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 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 
6 ดาน 

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 พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน
เงินทุนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนราย
ดานแตกตางกนั (p<.008)   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจบุันแตกตางกนั  มีความคดิเหน็ดวยเกีย่วกับ 
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย แตกตางกัน (p<.008)  (ตาราง  
66  ภาคผนวก  ก) โดย ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุน
ปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท และมากกวา 200 ลานบาทมีความคิดเหน็ดวยเกี่ยวกับการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท (p<.008)  (ตาราง 67  
ภาคผนวก ก)  และจํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภัย มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท (p<.008)  (ตาราง 
68  ภาคผนวก ก) 
 
 ตอนที่  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของ 
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่ประเภทธรุกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ  ระยะเวลา 
ในการดําเนินธุรกิจ จํานวนพนกังาน จํานวนเงนิทุนเริ่มตน จํานวนเงินทุนปจจุบันที่แตกตางกันมีศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดแตกตางกัน 

5.1) ประเภทธุรกจิ 
 

ตาราง  32   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
   โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ 
     แตกตางกนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
108 
112 

0.912 
14.379 
15.291 

0.228 
0.133 

 

1.712 0.153 
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  จากตาราง  32  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม 
ไมแตกตางกัน  
  
ตาราง    33   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดเปนรายดาน  
   ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิ 
    แตกตางกนั (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด 

Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกจิแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดเปนรายดาน
แตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยเกีย่วกับการมี
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ ดานการจัดการความรู  และดานการดําเนินงานที่มุงเนน
การประกอบการ แตกตางกนั (p<.007)  (ตาราง  69 ภาคผนวก  ก)  โดย ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ บริษัทจาํกดั มคีวามคิดเหน็ดวยเกีย่วกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ มากกวา ประเภทธุรกจิ หางหุนสวนจํากัด และบริษทั  (p<.007)  (ตาราง  70  
ภาคผนวก ก)  และประเภทธุรกจิ บริษัท มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด ดาน
การจัดการความรู มากกวา ประเภทธุรกจิ  บริษัทมหาชนจํากดั บริษัทจาํกดั และหางหุนสวนจํากัด   (p<.007)  
(ตาราง 71  ภาคผนวก ก)  และประเภทธุรกจิ บริษัทจาํกดั หางหุนสวนจาํกดั และบริษทั มคีวามคิดเหน็ดวย
เกีย่วกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการดาํเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการ มากกวา ประเภท
ธุรกิจ บริษัทมหาชนจาํกดั  (p<.007)  (ตาราง  72 ภาคผนวก ก) 
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5.2)  ที่ตัง้ของธุรกิจ 
 

ตาราง  34   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
   โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจ 
    แตกตางกนั (ANOVA) 

  
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

5 
107 
112 

0.913 
14.378 
15.291 

0.183 
0.134 

1.359 0.246 

   
  จากตาราง  34  พบวา  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 ที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
 ไมแตกตางกัน  
 

ตาราง    35  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกัน 
(MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

ที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   
ไมแตกตางกัน  
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  5.4) ระยะเวลาในการดาํเนนิธุรกิจ 
 
ตาราง  36 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาใน

การดําเนินธุรกจิแตกตางกัน (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.413 
14.878 
15.291 

0.138 
0.136 

1.008 0.329 

 
 จากตาราง  36  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั  
มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกัน  
 
ตาราง    37    การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดาน 
   ของ ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนิน 
   ธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด 

Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจแตกตางกนั มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดโดยรวม  ไมแตกตางกัน  
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5.3) จํานวนพนกังาน 
 
ตาราง  38  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวม 
  โดยรวมของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน 
   พนักงานแตกตางกนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.244 
15.047 
15.291 

0.081 
0.138 

0.588 0.624 

   
  จากตาราง  38  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีจํานวนพนกังานแตกตางกันมีความคิดเห็นดวย

เกีย่วกับการมศีักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกนั  
 

ตาราง   39   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีจํานวนพนักงานแตกตางกนั  
(MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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   พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
 จํานวนพนกังานแตกตางกัน มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด เปนรายดาน 

ไมแตกตางกัน  
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5.4) จํานวนเงินทนุจดทะเบยีนเริ่มตน 
 

ตาราง  40   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดโดยรวมของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน (ANOVA) 

 
แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.267 
15.024 
15.291 

0.089 
0.138 

0.645 0.588 

 
  จากตาราง  40  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดที่มีจํานวนเงินทุนจดทะเบยีนเริ่มตนแตกตางกัน  
 มีความคิดเหน็ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกนั  (p>0.05) 
 

ตาราง   41  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุจดทะเบียน
เร่ิมตนแตกตางกัน (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวน
เงินทนุจดทะเบยีนเริ่มตนแตกตางกนั มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
เปนรายดาน ไมแตกตางกนั  
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5.5) จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

ตาราง  42   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเหน็เกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันโดยรวม 
 ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบัน

แตกตาง กนั (ANOVA) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F p-value 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
109 
112 

0.376 
14.915 
15.291 

0.125 
0.137 

0.915 0.436 

 
  จากตาราง  42  พบวา  ผูจัดการฝายการตลาดทีม่ีจํานวนเงินทนุปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเห็น

ดวยเกีย่วกบัการมีศักยภาพการแขงขันโดยรวม ไมแตกตางกนั  
 

ตาราง   43   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาดรายดานของ
ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีจํานวนเงนิทนุปจจุบนั
แตกตางกนั  (MANOVA) 

 
สถิติทดสอบ ศักยภาพการแขงขัน

ทางการตลาด 
Hypothesis df Error df F p-value 

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

7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 
7 ดาน 

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  พบวา ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี 
 จํานวนเงินทนุปจจุบนัแตกตางกัน มีความคิดเห็นดวยเกีย่วกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
 เปนรายดาน ไมแตกตางกนั  
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 ตอนที่  6  การวิเคราะหสหสัมพนัธแบบพหุคณูและและการสรางสมการพยากรณในการทดสอบ
ความสัมพนัธและผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  
ของธุรกจิทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหถดถอย
แบบพุคูณและการสรางสมการพยากรณ  ตามที่ไดตั้งสมมติฐาน ดังนี้  
  H1   :  ประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนกิส ดานความนาเชื่อถือมีความสัมพนัธและผลกระทบ
กับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
  H2  :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานความมีประสิทธิภาพมีความสัมพนัธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H3  :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือมีความสัมพันธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H4 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการสื่อสารมีความสัมพันธและผลกระทบกับ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
  H5 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานความปลอดภยัมีความสัมพนัธและผลกระทบ
กับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
  H6 :  ประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกส ดานการกระตุนความสนใจมีความสัมพันธและ
ผลกระทบกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด 
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  ผลการวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคณูและการสรางสมการพยากรณ 
 
ตาราง  44  การวเิคราะหสหสัมพันธของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับ  

 ศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน 
 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 พบวา  ตัวแปรอสิระมีความสัมพันธกันหรือเกดิเปน  Multicollinearity  ดังนั้น   
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใช  VIF  ปรากฏวาคา  VIF ของตัวแปรอิสระ  คือ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10 แสดงวาตวัแปรไมมีความสัมพันธกัน  
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.330-0.563  จากนั้น   ผูวิจยัไดทําการวิเคราะห
การถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)  ไดดังนี ้
  CRA  =  1.433 + 0.207 RLY +0.116EFC+0.188SUP+0.042COM+0.051SEC+0.083ICT 
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 ซ่ึงสมการที่ไดนี้สามารถพยากรณคาศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)    
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 14.606 ; p < 0.000)  และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรงุ 
( 2AdjR )  เทากับ 0.422 (ตาราง 45)  เมื่อนําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตวัแปรอสิระประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกสแตละดานกับตวัแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  (CRA)  ปรากฏผลดังตาราง 
45 
 
ตาราง  45 การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม

ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
โดยรวม 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

 สัมประสิทธิ์
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (a) 1.433 0.249 5.750  0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.207 0.075 2.752  0.007* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.116 0.066 1.760 0.081 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.188 0.062 3.042  0.003* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.042 0.066 -0.629 0.531 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.051 0.057 0.902 0.369 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.083 0.053 1.561 0.122 
F  = 14.606 p =0.000 2AdjR =  0.422 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  45  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขันทาง
การตลาดโดยรวม  (CRA) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานที่ 1 และ 3 
สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่นๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด
โดยรวม(CRA) 
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 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม (CRA) ไดคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR ) เทากับ 0.673 (ตาราง 73  ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้ 
  CRA  =  1.620 + 0.280 RLY +0.256 SUP 
 
ตาราง  46   การวิเคราะหสหสัมพันธของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศกัยภาพการแขงขนัทาง

การตลาด  ดานความสัมพันธลูกคาของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน  Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคา
มีความสัมพนัธ  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.181-0.563  
จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดดานความสัมพันธลูกคามีความสมัพันธ  ไดดังนี ้
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  CRM = 1.733+0.221RLY+0.028EFC+0.212SUP+0.061COM+0.136SEC+0.082ICT 
 
ตาราง  47 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน

ความสัมพันธลูกคา ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานความสัมพนัธลูกคา 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.733 0.359 4.821 0.000 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.221 0.359 2.041 0.044* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.028 0.095 0.296 0.768 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.212 0.089 2.378 0.019* 
ดานการสื่อสาร(COM) 0.061 0.096 0.640 0.524 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.136 0.082 1.666 0.099 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) -0.082 0.077 -1.074 0.285 
F = 6.899   p = 0.000 2AdjR =  0.240 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง 47 พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน
ที่ 1 และ 3 สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอืน่ๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP)   ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) 
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.235 (ตาราง 74 ภาคผนวก)  โดยไดสมการ
พยากรณ  ดังนี ้
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  CRM= 1.874+0.291RLY+0.243SUP 
 
ตาราง  48   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานเครือขายธุรกิจของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานเครือขายธุรกิจ  
อยางมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.330-0.583  จากนั้น  
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณูและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด
ดานเครือขายธุรกิจ (BIS)ไดดังนี้ 
  BIS= -0.151+ RLY0.195+ 0.400EFC +0.159 SUP + 0.151COM + 0.117SEC+0.238 ICT 
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ตาราง  49 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน
เครือขายธุรกิจ ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) -0.151 0.412 -0.365 0.716 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.195 0124 1.567 0.120 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.400 0.109 3.668  0.000* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.159 0.102 1.552 0.124 
ดานการสื่อสาร(COM)  -0.151 0.110 -1.371 0.173 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.117 0.094 1.245 0.213 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.238 0.088 2.704  0.008* 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง  49  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) 
และดานการกระตุนความสนใจ (ICT) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 
และ 6 สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) และ 
ดานการกระตุนความสนใจ (ICT) ไปสรางตัวพยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขาย
ธุรกิจ (BIS)ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.427 (ตาราง  75ภาคผนวก ก)   
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
  BIS = 0.341+0.547EFC+0.284 ICT 
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ตาราง  50   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และ 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  ดานการเรยีนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881 ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูองคกร 
(ORG) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.259-0.563  จากนัน้ 
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคณูและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด
ดานการเรียนรูองคกร (ORG) ไดดังนี ้
  ORG = 1.461+0.177RLY+0.088EFC+0.291SUP+0.038COM+0.046SEC+0.056ICT 
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ตาราง  51  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานการเรียนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการเรียนรูขององคกร 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.461 0.433 3.373 0.001* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.177 0.131 1.352 0.179 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.088 0.115 0.768 0.444 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.291 0.107 2.710   0.008* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.038 0.115 -0.326 0.745 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.046 0.098 0.473 0.637 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.056 0.092 0.601 0.549 
F = 5.520   p = 0.001 2AdjR =  0.195 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  51  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
(SUP) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร  
(ORG) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 3 สําหรับประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานอื่น ๆ   ไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร  
(ORG) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัว
พยากรณของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรยีนรูขององคกร (ORG) ไดคาสัมประสิทธิ์ 
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.190  (ตาราง 76  ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้ 
  ORG= 2.128+0.440ICT 
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ตาราง  52   การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานประสิทธิภาพในการผลิตของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน  Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพ 
ในการผลิต (PRO) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  
0.200-0.563 จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) ไดดังนี ้  
  PRO = 2.277+RLY+EFC+SUP+COM+SEC+ICT 
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ตาราง  53  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธิภาพในการผลิต 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.277 0.355 6.414 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.270 0.107 2.5222. 0.013* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) -0.010 0.094 -0.110 0.912 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.205 0.088 2.329 0.022* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.002 0.095 -0.019 0.985 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.019 0.081 -0.239 0.812 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.041 0.076 -0.544 0.588 
F = 4.094   p = 0.000 2AdjR =  0.142 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง  53  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ (SUP)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 1 และ 3  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพันธกบัศักยภาพ
การแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการสนับสนุน
ชวยเหลือ (SUP) ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต 
(PRO)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากบั 0.142 (ตาราง 77  ภาคผนวก) 
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้

PRO= 2.191+0.247 RLY +0.182 SUP 
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ตาราง   54    การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิสก  และศักยภาพ 
 การแขงขันทางการตลาด  ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 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  พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มา 
ของเทคโนโลยี (TES) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.295-
0.563 จากนั้น ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) ไดดังนี ้
  TES=1.361+0.263RLY+0.123EFC -0.012SUP+0.036COM -0.015SEC+ 0.204ICT 
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ตาราง  55 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทาง การตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยีของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.361 0.334 4.071 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.263 0.101 2.607  0.010* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.123 0.088 1.391 0.167 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) -0.012 0.083 -0.140 0.889 
ดานการสื่อสาร(COM) 0.036 0.089 0.407 0.685 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.015 0.076 -0.197 0.844 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.204 0.071 2.858   0.005* 
F = 7.984   p = 0.000 2AdjR =  0.272 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง  55  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และ
ดานการกระตุนความสนใจ (ICT) มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงยอมรบัสมมติฐานที่ 1 
และ 6  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่น  ๆไมมีความสัมพนัธกับศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) 

เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ (RLY) และดานการกระตุน 
ความสนใจ (ICT)ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 
(TES)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากบั 0.272 (ตาราง  78 ภาคผนวก)  
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้ 

TES =  1.466+ 0.339RLY+ 0.227 ICT 
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ตาราง  56  การวเิคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศักยภาพการ
แขงขนัทางการตลาด  ดานการจัดการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit  ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต 1.441-1.881  ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาดดานการจัดการความรู 
(ORG) อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง 0.228-0.563   
จากนั้น ผูวิจยัไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (ORG)ไดดังนี ้
  ORG=1.361+0.263RLY+0.123EFC -0.012SUP+0.036COM -0.015SEC+ 0.204ICT 
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ตาราง  57  การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขนัทางการตลาด 
ดานการจดัการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.100 0.526 2.091 0.039* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.021 0.159  0.894 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.194 0.139  0.166 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.318 0.130  0.016* 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.103 0.140  0.463 
ดานความปลอดภัย(SEC) -0.020 0.119  0.867 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.248 0.11  0.029* 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 จากตาราง  57  พบวา  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   ดานการสนับสนุนชวยเหลือ 
(SUP)  และดานการกระตุนความสนใจ  (ICT)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศกัยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานที่ 3 และ 6  สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือ(SUP) และดานการกระตุน
ความสนใจ (ICT) ไปสรางตัวพยากรณของศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) 
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  ( 2AdjR )   เทากับ 0.180  (ตาราง 79 ภาคผนวก ก) 
โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี ้ 
  KLM = 1.241+0.380SUP+ 0.238ICT 
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ตาราง  58    การวิเคราะหสหสัมพันธผลกระทบของประสิทธิภาพบรกิารอเิล็กทรอนิสก  และศกัยภาพ 
 การแขงขนัทางการตลาด  ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการของธรุกิจทองเที่ยวและ

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 พบวา  ตัวแปรอสิระแตละดานมีความสัมพันธกันหรือเกิดเปน Multicollinearit   ดังนั้น 
ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา VIF  ปรากฏวาคา  VIF  ของตัวแปรอิสระ ประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส  มีคาตั้งแต1.441-1.ซ่ึงมีคานอยกวา 10  แสดงวาตวัแปรอิสระไมมีความสัมพันธกัน 
(Lee  and  others.    2000  :  704) 
 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส
ในแตละดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน การดําเนินงาน 
ที่มุงเนนการประกอบการ (ENP) อยางมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ระหวาง0.255-0.563  จากนั้น ผูวจิัยไดทาํการวเิคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP)ไดดงันี้ 
  ENP=2.252+0.301RLY-0.011EFC +0.143SUP -0.097COM +0.112SEC -0.041ICT 
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ตาราง  59 การทดสอบสัมประสิทธิ์การถดถอยที่มีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดาน
การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการของธรุกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ

ประกอบการ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.252 0.358 6.286 0.000* 
ดานความนาเชือ่ถือ (RLY) 0.301 0.108 2.790 0.006* 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) -0.011 0.095 -0.113 0.910 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.143 0.089 1.611 0.110 
ดานการสื่อสาร(COM) -0.097 0.096 -1.015 0.312 
ดานความปลอดภัย(SEC) 0.112 0.081 1.373 0.173 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) -0.041 0.076 -0.533 0.595 
F = 14.829   p = 0.716 2AdjR =  0.427 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 59   พบวา ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   ดานความนาเชื่อถือ (RLY)  
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนน 
การประกอบการ (ENP) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 1  
สําหรับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานอื่นๆไมมีความสัมพันธกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP) 
 เมื่อนําประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  ดานความนาเชื่อถือ (RLY)  ไปสรางตัวพยากรณ 
ของศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ (ENP)ไดคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง ( 2AdjR )  เทากับ 0.404  (ตาราง 80 ภาคผนวก)  โดยไดสมการพยากรณ  ดงันี้  
  ENP = 2.361+0.372 RLY 
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บทท่ี  5 
 

สรุปผล  อภปิรายผล  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  มีประเด็นสําคัญในการนําเสนอตามลําดับ 
ดังนี ้

1. ความมุงหมายของการวิจยั 
2. สรุปผล 
3. อภิปรายผล 
4. ขอเสนอแนะ 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทย 
 2.  เพื่อศึกษาศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสและศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 4.  เพื่อศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสที่มีตอศักยภาพการแขงขัน
ทางการตลาดของธุรกิจธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 5.  เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน จํานวนเงินทุนเริม่ตน 
และจํานวนเงนิทุนปจจุบนัที่แตกตางกัน 

5. เพื่อเปรียบเทยีบศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
ในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกิจ ที่ตั้งของธุรกิจ ระยะเวลาในการดําเนนิธุรกิจ จํานวนพนักงาน 
จํานวนเงินทนุเริ่มตน และจํานวนเงินทุนปจจุบันทีแ่ตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนกิสกับศกัยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดของธุรกจิทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย  สามารถสรุปผลการวิจยัไดดงันี้ 
  1. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ผูจัดการ 
ฝายการตลาดสวนใหญเปนเพศชาย อายุต่ํากวา 30  ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
สถานภาพ โสด ประสบการณการทํางานนอยกวา 25 ป และรายไดสุทธติอเดือนไดรับในปจจุบนั  
ต่ํากวา 40,000  บาท  และธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยสวนใหญมีรูปแบบ บริษัทจํากดั 
ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน กรุงเทพฯและปริมณฑล  ลักษณะของธุรกิจที่ใหบริการ บริการจองโรงแรม 
รองลงมาคือ ขอมูลทองเที่ยวและบริการจองตั๋ว ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ นอยกวา 5 ป  จํานวน
พนักงาน ไมเกิน 50  คน  จาํนวนเงินทุนจดทะเบยีนเริ่มตนต่ํากวา 50  ลานบาท และจํานวนเงินทนุ
ปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท   
   2.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  มีความคิดเห็น
ดวยกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและรายดาน อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก  
ดานความนาเชื่อถือ  เชน ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตได
อยางถูกตอง ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 
ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการ 
ของลูกคาตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามไดตลอดเวลาเขามาใชบริการไดมากขึ้น และ
ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจากแหลงที่มาจากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 
   ดานความมีประสิทธิภาพ เชน ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ
ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง ธุรกิจมีเทคโนโลยกีารสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถถาย
โอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว ธุรกจิมีการพัฒนาระบบงานทางดานบริการอิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ 
เชน การจัดทาํโครงนํารองตางๆ เปนตน ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร  
มาชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเรว็และประมวลผลไดอยางถูกตอง และธุรกิจมกีารใชฮารดแวรและ
ซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพในการควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 
   ดานการสนับสนุนชวยเหลือ  เชน  ธุรกจิมกีารจัดทําคูมือแนะนําวิธีการใชงานอยูบน
เว็บไซตเพื่ออํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการในการใชงาน ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุง 
ดานเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสที่ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึน้ ธุรกิจมีการสนับสนุน
ชวยเหลือใหคาํแนะนําสวนตัวกับลูกคาผานเว็บไซตธุรกจิจัดทําเว็บไซตใหมีปฏิสัมพนัธอันดีกับลูกคา 
เชน มีหนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน และธุรกิจมีการจัดทาํทางเลือกใหลูกคาติดตอได
หลายทาง เชน E-mail หองสนทนา เปนตน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 113

  
   ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยกับการมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสรายดาน ดานความปลอดภัย  
อยูในระดับปานกลาง  เชน  ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตางๆ เชน การติดตั้ง Anti-Virus  
การสํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน ธุรกิจมกีารสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิปญหา
ดานความปลอดภัย ธุรกจิมกีารปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต เชน การติดตั้ง Firewall 
เปนตน ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดบั เพื่อปองกันการแกไขขอมลูโดยไมไดรับ
อนุญาต และธรุกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL 
  3.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็น
ดวยกับการมีศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวมและรายดาน  อยูในระดับมากทุกขอ ไดแก  
ดานศักยภาพความสัมพันธลูกคา  เชน ธุรกจิมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยใหลูกคาอยาง
ตอเนื่อง เพื่อสรางความไววางใจและรกัษาลูกคารายเกาไวได  ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและ
หลังการขายอยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่มคุณคาของการบริการ ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับ
คําแนะนํา ติชม การรองเรียนของลูกคาเสมอ ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคา
รายเกา 
   ดานศักยภาพดานเครือขายธุรกิจ เชน ธุรกจิไดรับการชวยเหลือจากหนวยงาน 
ของรัฐบาลในการสงเสริมการดําเนินงานดานตางๆ เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ธุรกิจ
มีการสรางเครือขายเพื่อประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยี 
ราคาแพง ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลีย่นขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการอยางชัดเจน ธุรกจิ 
มีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัดจําหนายและบริการอยางชัดเจน และ
ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคดิสรางสรรคในธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกส
ผานทางเว็บไซต 
   ดานศักยภาพการเรียนรูองคกร  เชน ธุรกิจมวีัฒนธรรมองคกรที่ดีและถือปฏิบัติ 
อยางตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต  ธุรกิจมีการสงเสริมใหบุคลากร 
ทางดานไอทีไปศึกษาเรียนรูเพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชใหเกิดผลทางดานธุรกิจ  
ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงานอื่นๆ เชน การเรียนรูการปฏิบัติงานทั้งภายใน 
และภายนอกองคกร ธุรกิจมีการกําหนดสายงานเปนลําดบัขั้นเพื่อใหเกดิการปรับปรุงและพัฒนา 
อยางตอเนื่อง ธุรกิจใหบุคลากรระดับหวัหนาไดรับการเรยีนรูและเขาใจกลยุทธทุกประเภท 
ขององคการ เชน กลยุทธทางไอที และธุรกิจมีการปรับตวัและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง 
ของสิ่งแวดลอม เพื่อชวยในการสรางโอกาสใหมทางธุรกจิ 
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 ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย   
มีความคิดเหน็ดวยกับการมีศกัยภาพการแขงขันทางการตลาดรายดาน อยูในระดับปานกลาง 2 ขอ 
ไดแก ดานเครอืขายธุรกิจ เชน ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลในการสงเสริม 
การดําเนนิงานดานตางๆ เชน การสงเสริมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ธุรกิจมีการสรางเครือขาย 
เพื่อประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง  ธุรกิจมีเครือขาย
ในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการบริการอยางชัดเจน ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลีย่น
ขอมูล เพื่อเขาถึงชองทางการจัดจําหนายและบริการอยางชัดเจน  ธุรกจิมีเครือขายทําใหเกิด
แนวความคิดสรางสรรคในธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทางเวบ็ไซต  
และดานการจดัการความรู เชน ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการฝกอบรมไปใช
ในการปฏิบัติงาน ธุรกิจมีการสนับสนุนใหบุคลกรไดทําการวิจยัและพฒันาทางดานเทคโนโลยี
สารสนเทศอยูเสมอ ธุรกิจไดจัดใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเหน็ระหวางหนวยงาน
เพื่อใหเกิดความเขาใจซึ่งกันและกัน และธุรกิจไดมกีารจดัการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดยีวกัน 

  4.   ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิ
แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิสกโดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ  0.05  พบวา ที่ตั้งของธรุกิจแตกตางกนั  มีความคดิเห็นดวยกับ 
การมีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชือ่ถือ ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
   ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูใน ภาคตะวันออก ภาคเหนือ 
และกรุงเทพฯและปริมลฑล ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคใต ภาคกลาง ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและ 
ปริมณฑล มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธภิาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา  
ที่ตั้งของธุรกิจ อยูใน ภาคตะวันออก  ที่ตั้งของธุรกิจ อยูในภาคกลาง และภาคใต มีความคิดเหน็
ดวยกับประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย มากกวา ที่ตั้งของธุรกิจอยูในภาค 
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคตะวันออก และกรุงเทพฯและปริมลฑล  
  5. ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธภิาพ 
บริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม ไมแตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  
   ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภยัแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ระยะเวลา
ในการดําเนินธุรกิจ  5-10 ป มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  
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ดานความปลอดภัย มากกวา ระยะเวลาใน การดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป  โดยจํานวนเงินทุนปจจุบนั
แตกตางกัน มคีวามคิดเหน็ดวยกับประสิทธิภาพบริการอเิล็กทรอนิกสโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  

  6. จํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกนั  มีความคิดเหน็ดวยกบัการมีประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร และดานความปลอดภัย แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05  จํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท และมากกวา 200 ลานบาท มีความคิดเหน็ดวยกบัการมี
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร มากกวา จํานวนเงนิทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน ต่ํากวา 50 ลานบาท มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส  
ดานความปลอดภัย มากกวา จํานวนเงินทุนปจจุบัน 50-100 ลานบาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 
  7.  ผูจดัการฝายการตลาดของธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีประเภทธุรกิจ
แตกตางกนั มคีวามคิดเหน็ดวยกบัการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05  ผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
ที่มีประเภทธุรกิจแตกตางกนั มีความคดิเห็นดวยกับการมีศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขาย
ธุรกิจ ดานการจัดการความรู  และดานการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ แตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05  บริษัทจํากดั มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานเครือขายธรุกิจ มากกวา ประเภทธุรกจิ หางหุนสวนจาํกดั และบริษทั ประเภทธุรกจิ บริษัท  
มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจดัการความรู มากกวา ประเภทธุรกจิ   
บริษัทมหาชนจํากดั บริษัทจาํกัด และหางหุนสวนจํากดั  ประเภทธุรกจิ บริษัทจํากดั หางหุนสวนจาํกดั  
และบริษทั มีความคิดเหน็ดวยกับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาด  ดานการดําเนินงานที่มุงเนนการ
ประกอบการ มากกวา ประเภทธุรกิจ บริษัทมหาชนจํากดัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
  8.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม (CRA) และตัวแปรที่พยากรณศักยภาพการแขงขัน 
ทางการตลาดไดแก ดานความนาเชื่อถือ (RLY) ดานความมีประสิทธิภาพ (EFC) ดานการสนับสนนุ
ชวยเหลือ (SUP) ดานการติดตอส่ือสาร (COM) ดานความปลอดภัย (SEC) และดานการกระตุน 
ความสนใจ (ICT) ซ่ึงสามารถเขียนสมการพยากรณ ไดดงันี้ 
   CRA  =  0.162 + 0.280 RLY +0.256 SUP 
   เมื่อพิจารณาสมการพยากรณศักยภาพการแขงขันทางการตลาดเปนรายดาน  พบวา 
       1. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานความสัมพันธลูกคา (CRM) คือ 
     CRM = 1.874+0.291RLY+0.243SUP 
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    2. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ (BIS) คือ 
     BIS = 0.341+0.547EFC+0.284 ICT 

  3. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการเรียนรูขององคกร (ORG) คือ 
     ORG = 2.128+0.440ICT 

  4. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานประสิทธิภาพในการผลิต (PRO) คือ 
    PRO = 2.191+0.247 RLY +0.182 SUP 

  5. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี (TES) คือ 
     TES = 1.466+ 0.339RLY+ 0.227 ICT 

6.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการจัดการความรู (KLM) คือ 
     KLM = 1.241+0.380SUP+ 0.238ICT 

7.  ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานการดําเนินงานทีมุ่งเนนการ
ประกอบการ (ENP) คือ 

      ENP = 2.361+0.372 RLY 
 

อภิปรายผล 
 
 การวิจยั  เร่ือง  ความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพ 
การแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  สามารถอภิปรายผลไดดังนี้
     1.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยกับการ 
มีประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสโดยรวมและเปนรายดานอยูในระดับมาก ไดแก  ดานความ
นาเชื่อถือ ดานความมีประสิทธิภาพ ดานการสนับสนุนชวยเหลือ ดานการสื่อสาร และดานการกระตุน
ความสนใจ เนือ่งจาก ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมดาํเนินธุรกิจที่เกี่ยวของกับการบริการเปนหลัก  
มีการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการผานทางเว็บไซต ซ่ึงไมไดเปนการติดตอผานตัวบุคคล
โดยตรง แตพฤติกรรมผูบริโภคสวนมากมักคุนเคยกับการเลือกซื้อสินคาหรือใชบริการที่สามารถ
มองเห็น หรือจับตองได จึงจําเปนที่ตองสรางความนาเชื่อถือเพื่อใหผูใชบริการเกิดความไววางใจ  
มีการเพิ่มประสิทธิภาพใหกับเว็บไซตในสวนของขอมูลที่ถูกตอง ทันสมัย  หนาเว็บไซตที่แสดง
ผลไดอยางถูกตองและรวดเร็วเพื่อทาํใหรองรับความตองการของลูกคาไดมากขึ้น  การใหความ
ชวยเหลือหากลูกคาหรือผูมาขอรับบริการเเกิดปญหาหรือขอสงสัย การสื่อสารในชองทางเสริม 
อยางอื่นที่ชวยใหเกิดความเขาใจในตัวสินคาหรือบริการ เชนการสรางกระดานขาว หองสนทนา 
อีเมล จึงมีความจําเปน เพราะชองทางในการสื่อสารผานทางเว็บไซตสามารถกระทําไดโดยงาย   
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มีความรวดเร็ว ใหบริการไดตลอดเวลา  จึงทําใหเว็บไซตกลายเปนตัวกลางในการติดตอระหวาง
หนวยธุรกิจกับลูกคาในยุคปจจุบัน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Zhang และ Tang  (2006  : Abstract) 
ไดศึกษาเกีย่วกับ การรับรูคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสของลูกคาจากการซื้อสินคาออนไลน พบวา 
กลยุทธดานคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสเปนสวนสําคญัที่ทําใหเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ประสบผลสําเร็จ นอกเหนือจากกลยุทธดานราคาและการออกแบบหนาเว็บไซต โดยที่ปจจัยสําคัญ  
5  ประการที่มผีลตอคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ไดแก  การออกแบบเว็บไซต  ความนาเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตองการ  ความเชื่อมั่น  และความเปนสวนตวั  
   2. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  
มีความคิดเห็นดวยกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความปลอดภัยอยูในระดับ  
ปานกลาง เนื่องจาก ผูใชบริการยังไมมั่นใจในเรื่องของระบบรักษาความปลอดภัยของเว็บไซต  
ในสวนที่เกี่ยวของกับการใหขอมูลสวนบุคคล ซ่ึงหากระดับของการรักษาความปลอดภัยมีอยูหลาย
ขั้นตอน ยิ่งจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาเว็บไซตนั้นไมนาใชบริการ เพราะมีขั้นตอนยุงยาก ซ่ึงรวมถึง
การจายชําระเงินดวยบัตรเครดิต หรือบัตรเดบิต ผานอินเทอรเน็ตยังเปนเรื่องใหมสําหรับผูบริโภค 
ในประเทศไทย ที่ยังใหคงใหความสําคัญในเรื่องของการชําระคาสินคาหรือบริการดวยเงินสด 
การเลือกสินคาดวยตัวเอง มากกวาที่มองเห็นเพียงรูปภาพและคาํบรรยายที่แสดงบนเว็บไซต 
ถึงแมวาธุรกิจที่ใหบริการจะมีการจัดทําขอมูลไวใหเพื่อประกอบการตัดสินใจแลวก็ตาม  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ จิตตาภิมุข  อักษรอินทร (2546  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
ความสําเร็จทางการตลาดของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  พบวา กลุมตวัอยาง รอยละ 32  เคยซื้อ
สินคาและบริการทางอินเทอรเน็ต ในขณะที่อีกรอยละ 68 ยังไมเคยซ้ือสินคาและบริการทาง
อินเทอรเน็ตมากอน แตมีความสนใจที่จะซื้อในอนาคตประมาณ รอยละ30 สวนอีก รอยละ 33  
ไมมีความสนใจที่จะซื้อเลย เนื่องจากยังไมมั่นใจในระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูล 
สวนบุคคลและการชําระเงนิ   
    นอกจากนี้การเพิ่มประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสใหเพิ่มสูงขึ้นนั้น จาํเปนตอง
ใหความสําคัญในเรื่องของ การปรับปรุงขอมูลตางๆที่แสดงบนหนาเว็บไซตใหมีความทันสมัย  
มีการอางอิงถึงแหลงที่มาของขอมูลเพื่อใหเกิดความนาเชื่อถือ รวมไปถึงการแสดงเจตนารมยของผู
ใหบริการ มีการจัดทําเงื่อนไขในการใหบริการ ผลประโยชนอ่ืนๆที่ลูกคาพึงไดรับจากการซื้อสินคา
หรือบริการนั้นๆ เพื่อเปนพื้นฐานการสรางบริการใหมีประสิทธิภาพใหกับธุรกิจ ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวความคิดของ และยังสอดคลองกับงานวิจยัของ  Zhang และ Prybutok ( 2005 : Abstract)  
ไดศึกษาเกีย่วกับ  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  พบวา ความสะดวกของ 
การบริการ คุณภาพบรกิารของเว็บไซต และความเสี่ยงมีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
การปรับปรุงคุณภาพการบรกิารใหดีขึน้สําหรับผูใชงาน บริษัทจําเปนที่จะตองลงทนุในการออกแบบ
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เว็บไซตใหมีคณุภาพบรกิารที่ดีและประเมนิผลได และควรที่จะควบคมุความเสี่ยงทีอ่าจจะเกิดขึ้นจาก
การใชงาน โดยมีการนําเอาคณุภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกสมาผนวกกับนวัตกรรมทางดานเทคโนโลยี 
เพื่อกอใหเกดิวิธีการนําเสนอในรูปแบบของบริการอิเล็กทรอนิกสซ่ึงเปนผลมาจากการเติบโตของ
การคาแบบออนไลน โดยมุงเนนเกีย่วกับบรกิารอิเล็กทรอนิกส ความสัมพันธระหวางปจจัยและ
ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการอิเล็กทรอนิกส  การนําเสนอเนนในเรือ่งของดานความเปนสวนตวั 
ดานความแตกตางของแตละบุคคล ความสะดวกของบริการอิเล็กทรอนิกส คุณภาพบริการของ
เว็บไซต ความเสี่ยง ความพึงพอใจทางดานอิเล็กทรอนิกส และการสรางความนาสนใจ  
  3. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็น
ดวยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม อยูในระดับมาก ไดแก ดานความสัมพันธลูกคา 
ดานการเรียนรูองคกร ดานประสิทธิภาพในการผลิต ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี และดานการ
ดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ เนื่องจาก ในปจจุบนัธุรกิจทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทย
มีการแขงขันกนัคอนขางสูง อีกทั้งยังเปนธรุกิจที่สรางรายไดใหแกประเทศเปนอันดับตน ๆ  
เมื่อเปรียบเทียบกับธุรรกิจอุตสาหกรรมอื่น ๆ  การสรางความแตกตางในสินคาและบริการ 
เพื่อใหลูกคาการความสนใจและกระตุนการบริโภค การแขงขันทางการตลาดในยุคปจจุบันจึงมกีาร
นําเอาอินเทอรเน็ต และเว็บไซตมาเปนอีกหนึ่งชองทาง เพื่อเจาะกลุมลูกคาเปาหมาย เปนการสราง
ความไดเปรยีบในการแขงขัน อีกทั้งยังชวยลดตนทุนของสินคาและบริการไดอยางมาก ซ่ึงสอดคลอง
กับแนวคิดของ Phan  (2003  :  581- 590) ไดศึกษาเกี่ยวกบั การพัฒนาธรุกิจอิเล็กทรอนิสก 
เพื่อความไดเปรียบในเชิงการแขงขัน พบวา ปจจยัที่มีผลทําใหบริษัทไดเปรียบทางการแขงขันม ี
8 ประการ ไดแก  การสรางและใชกลยุทธความแตกตางการวางตําแหนงตนเองในตลาด  การนําธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสมาใชอยางสมบูรณ ครอบคลุมทุกชองทางที่มีการแขงขนั  การสนับสนุนจากผูบริหาร
ระดับสูง การมุงเปาหมายไปที่เครือขายที่มีประสิทธิภาพ  การสนับสนุนความรูใหมๆดานพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแกเครือขายและการใหบริการทดลองใชแกลูกคา  การรักษาความปลอดภัย 
ที่มีประสิทธิภาพทั้งระบบเครือขาย  การสรางและดํารงไวซ่ึงโครงสรางอันแข็งแกรงของธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส  และ การนํากลยุทธการบริหารธุรกิจอิเล็กทรอนิกสที่มปีระสิทธิภาพมาใช  
  4. ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีที่ตั้ง 
ของธุรกิจ ระยะเวลาในดําเนนิงาน และจํานวนเงินทุนปจจุบัน แตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยกับ
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสดานความนาเชื่อถือ ดานการสื่อสารและดานความปลอดภัย
แตกตางกัน เนือ่งจาก ธุรกิจทีด่ําเนินงานอยูในรูปแบบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตองอาศัยระยะเวลา
ในการสรางธุรกิจใหเติบโต ระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิที่มากกวายอมมีประสบการณดานการ
บริหารงานมาก การเลือกแหลงที่ตั้งของธุรกิจที่ทําใหเกดิความไดเปรยีบในการแขงขัน เชน  
ภาคใต ภาคเหนือ และกรุงเทพฯและปริมลฑล รวมถึงการมีบุคคลากรที่มีความรูความสามารถ  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 119

มีความเขาใจในเรื่องของการสรางประสิทธิภาพในการบรกิารอิเล็กทรอนิกส และการลงทุนของธุรกิจ
ในเรื่องของเทคโนโลยี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ เรวตั  แสงสุริยงค (2547  : บทคัดยอ) พบวา 
แนวคดิการบรหิารบริการอิเล็กทรอนิกสของภาคเอกชนมีความสอดคลองกับประสบการณ 
จากความสําเรจ็การบริหารงานของผูบริหารเว็บไซตภาคเอกชน คือ เนนการบริหารทีส่นองตอ 
ความตองการของลูกคา หรือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา สําหรับในดานความมีประสิทธิภาพ 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ และดานการกระตุนความสนใจ มีความคิดเห็นเกี่ยวประสิทธิภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส    ไมแตกตาง 
  5.  ผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีประเภท
ธุรกิจแตกตางกัน มีความคดิเห็นดวยกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ  
ดานการจดัการความรู  และดานการดําเนนิงานที่มุงเนนการประกอบการแตกตางกนั เนื่องจาก  
บริษัทที่มีการจัดตั้งอยูในรูปแบบของหางหุนสวนจํากดั บริษัท บริษัทจํากัด และบรษิัทจํากดัมหาชาน  
เปนองคกรที่มรีากฐานที่มั่นคง มีการสรางเครือขายทางดานธุรกิจใหมีการซึ่งสอดคลองกับงานวจิัย
ของ Jian  และคณะ (2004 : unpaged)  ไดทําการศึกษา ความสัมพันธระหวางสมรรถภาพดาน
นวัตกรรมทางเทคโนโลยีและศักยภาพในการแขงขัน พบวา กระบวนการดานนวัตกรรมที่กลมกลืน
ในองคกรจะเปนสิ่งที่สําคัญอยางมากตอประสิทธิภาพขององคกร ซ่ึงแสดงใหเห็นวาองคกรตองมี
สมรรถภาพดานนวัตกรรมทางเทคโนโลยีจึงจะมีศกัภาพในการแขงขนั 

 6. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานความนาเชื่อถือ ดานการสนบัสนุนชวยเหลือ  
มีความสัมพันธและผลกระทบในเชิงบวกกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดโดยรวม  
ดานความสัมพันธลูกคา ดานเครือขายธุรกิจ ดานการเรยีนรูขององคกร ดานแหลงทีม่าของเทคโนโลยี 
และดานการจดัการความรู เนื่องจาก การแขงขันทางดานธุรกิจในปจจบุัน ไมไดมกีารจํากัดอยูเพียง 
แคตลาดภายในประเทศเทานั้น ยังมกีารขยายการแขงขนัไปสูระดับภมูิภาคและระดบัโลกอีกดวย 
การสรางรากฐานในเรื่องของความสัมพันธลูกคา เก็บรักษาขอมูลที่มีประโยชนและนําออกมาใชได
อยางมีประสิทธิภาพ มีการสรางพันธมิตรเครือขายทางธุรกิจทั้งในประเทศและตางประเทศ   
การสนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากรภายในองคกรเรียนรูเร่ืองของเทคโนโลยีและการนํามา
ประยุกตใชในการดําเนนิงาน การประสานความมือกับองคกรหรือหนวยงานที่มีศกัยภาพ 
ทางเทคโนโลยีใหม รวมไปถึงการนําความรูที่มีอยูภายในองคกรมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ สุวรรณา  แซตั้ง (2547  : บทคัดยอ) ไดศึกษา ศักยภาพการแขงขัน 
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศไทย พบวา การนาํเทคโนโลยีสารสนเทศกอใหเกิดประโยชน
จากการลดตนทุน และความรวดเร็วแมนยาํในเรื่องของระบบขอมูลขาวสารซึ่งทําใหการวางแผนกล
ยุทธไดเหมาะสม กอใหเกิดประสิทธิภาพในการดําเนินงานขององคกร การใชกลยุทธรวมกับการนาํ
เทคโนโลยีมาใชใหมีความสาํคัญมากในยุคโลกาภิวัตน ทีต่องพบกับการแขงขันจากการเปดการคาเสรี 
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เพื่อใหเกิดศกัยภาพที่สูงเพียงพอตอการแขงขันเปนการรกัษาสวนแบงทางการตลาดภายในประเทศ
เอาไว การแสดงความชัดเจนในเรื่องของการใหบริการ การสรางความเชื่อมั่นและใหความชวยเหลือ
แกผูใชบริการเมื่อเกิดขอสงสัยหรือติดขัดปญหาตางๆ ยงัทําใหเกิดความเชื่อที่ดีแกธุรกิจเอง  
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ Ancarani (2005  : Abstract) พบวา การทาํงานที่โปรงใส มีประสิทธิภาพ 
และมีประสิทธิผล แสดงใหเห็นถึงความเขาใจเกีย่วถึงส่ิงที่ไดจากการบริการอิเล็กทรอนิกส   
วิธีการประเมนิและการนําเอาขอมูลทางดานอิเล็กทรอนกิสมาใชในการพัฒนาสารบัญเว็บไซต 
คุณภาพของสารบัญอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีของเว็บไซต และโปรแกรมประยกุตที่ใชเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และความคลองตัวขององคกร ความสําคัญของรายละเอียดที่เกี่ยวของ
กับขอบเขตของคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส  การจัดทําระบบควบคุมคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
โดยใชขอมูลเปนพื้นฐานใหเกิดประโยชนสูงสุด 
  7.  ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสนับสนนุชวยเหลือ และดานการสื่อสาร 
และดานความปลอดภัย มีไมมีความสัมพันธและผลกระทบกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด  
ดานประสิทธภิาพในการผลิต และดานการดําเนินงานทีมุ่งเนนการประกอบการ เนื่องจาก ธุรกิจ 
ในรูปแบบของการบริการออนไลนผานเวบ็ไซต มุงเนนในสวนของการใหบริการตามวัตถุประสงค
หลักของธุรกิจ รูปแบบของการดําเนินงานไมคอยมีความแตกตางไปจากเดิมมากนกั การจัดหาหรือ
สรางบริการใหมๆจึงไมหลากหลาย การนาํเสนอขอมูลเปนลักษณะซ้ําๆ กัน ขึ้นอยูกบัชวงระยะเวลา 
และยังมีเร่ืองของการสื่อสารที่ยังเปนปญหาสําหรับการดาํเนินธุรกิจแบบออนไลน ระบบอินเทอรเนต็
ที่ยังไมครอบคลุมทั่วประเทศ ขาดการสนบัสนุนจากภาครัฐบาล และความเหลื่อมลํ้าของการเขาถึง
เทคโนโลยี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ ณัฐกานต  นิกรพงษสิน (2543 : บทคัดยอ)  พบวา ปญหา
และอุปสรรคในการประกอบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ไดแก มีความเสี่ยงสูง
เนื่องจากไมมีเอกสารหรือสัญญาที่เปนรูปของกระดาษจงึขาดความเชื่อมั่นแกลูกคา กฎหมายระบบ
ธุรกิจขามพรมแดนยังไมชัดเจนจะใชกฎหมายของประเทศใด ความแตกตางในการคุมครองผูบริโภค
จะคุมครองผูบริโภคประเทศใด ไมมีความปลอดภัยเนื่องจากถูกคุกคามจากคนภายนอก (เชน แฮก
เกอร)  ปญหาภาษีอิเล็กทรอนิกสของระบบธุรกิจการคาขามพรมแดนยังไมชัดเจน การสื่อสารและ
โทรคมนาคมลาหลังยังมีไมทั่วถึง กฎหมายยังไมรองรับ ขาดกฎหมายดานการคุมครองสวนบุคคล 
ปญหาดานประชาสัมพันธโฮมเพจใหเปนที่รูจัก การยดึติดกับสินคาจริง ซ่ึงสินคาและบริการ 
ผานอินเทอรเน็ตยังไมเปนทีน่ิยม ลิขสิทธิ์ตามกฎหมายคุมครองทรัพยสินทางปญญายังคงถูกละเมดิ 
และการใชเครดิตการดในแถบเอเชียยังใชกนัไมมากนกั  
    การพัฒนาธุรกิจที่ใหบริการในรูปแบบออนไลนผานทางเว็บไซต จําเปนตองมีการ
สรางความรวมมือกันทั้งในสวนของหนวยธุรกิจดวยกันเอง หรือการประสานงานกับหนวยงาน
ภาครัฐเพื่อสนบัสนุนการดําเนินงานใหเกิดประสิทธิภาพ เพิ่มศักยภาพในการแขงขัน ซ่ึงสอดคลองกับ 
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งานวิจยัของ ศริิลักษณ  โรจอํานวย  (2545  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา ปจจยัที่มีผลตอความสําเร็จของ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย พบวา ปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจผูบริโภคของไทย มี 9 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานนโยบายสนับสนุนของภาครัฐ 
(Governance Support)  ปจจยัดานความปลอดภัยและความรวดเร็วของระบบ (Security and Speed) 
ปจจัยที่เกี่ยวของกับการใหบริการลูกคา  (Customer Service)  ปจจัยทีเ่กีย่วของกับระบบการสนับสนุน
การบริหารงาน (Administrative Support) ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบการสนับสนุนการ
ซ้ือขาย (Promotion and Sale Support) ปจจยัดานคณุลักษณะเฉพาะของสินคา (Product Uniqueness) 
ปจจัยการขนสงที่ปลอดภัย ปจจัยดานหลากหลายสินคา (Variety) และปจจัยดานการสรางภาพพจน 
(Image)  
    โดยที่ปจจัยดานการสงเสริมการขายและระบบสนับสนุนการซื้อขายเปนปจจัย 
ที่มีความสัมพันธโดยตรงที่จะทําใหมีอัตราการเจริญเติบโตของยอดขายและผลตอบแทน 
จากการลงทุน ปจจุบันนี้ประกอบดวยการโฆษณาชื่อโดเมนเนมของเว็บไซตอยางตอเนื่อง  
การสงเสริมการขาย การมีพนัธมิตรทางธุรกิจและการปรับปรุงรูปแบบและเนื้อหาของเว็บไซตใหทนั
ตอสภาวการณที่เปลี่ยนไป การหาตลาดใหมหรือการเพิม่กลุมลูกคาใหม รวมถึงการมีระบบสนับสนุน
การซื้อขายที่ชวยอํานวยความสะดวกตอการซื้อสินคาของผูบริโภคบนเว็บเปนองคประกอบที่สําคัญ
ของปจจัยนี้ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ อนิรุทธิ์  ผงคลี (2548 : บทคัดยอ) พบวา การใชประโยชน
จากขอมูลขาวสาร เทคโนโลยี และดานความมีขอมูลดานการตลาดอยางพรอมสรรพ คุณภาพ 
ของสินคาและบริการ ภาพลักษณขององคการและความรับผิดชอบ การสนับสนุนใหเกิดความเจริญ
ในวิทยากร และดานการใชประโยชนจากขอมูลขาวสารดานเทคโนโลยีและประสิทธิผลทางการตลาด
ดานความมีประสิทธิภาพดานการปฏิบัติการ มีความสัมพันธกับศักยภาพในการการแขงขันในทกุ ๆ
ดาน การดําเนนิธุรกิจในรูปแบบบริการอิเล็กทรอนิกส ยงัจะตองมีความเขาใจในเรื่องการตลาด 
เทคโนโลยี และการบริหารจดัการที่เหมาะสม เพื่อใหสามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันได 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ มณีรัตน  สกลุศิรจิตร  (2548  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา ความสัมพันธ
ระหวางการตลาดแบบองครวมกับความสําเร็จในการดําเนินงานของธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ในประเทศไทย พบวา ปจจุบนัเศรษฐกจิโลกไดเปลี่ยนแปลงเขาสูยุคโลกาภวิัตน การทําธุรกิจผานสื่อ
ดิจิตอลไดแผขยายครอบคลุมทั่วโลก ทําใหธุรกิจธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยเติบ 
โตอยางรวดเรว็แตการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจดัการธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนี้ตองอาศัย
หลักการตลาดที่สอดรับกับการทําเทคโนโลยีไปใช เพื่อใหประสบความสําเร็จ ไดเล็งเห็นความสําคัญ
ของการนําหลักการตลาดยุคใหมไปประยกุตใชในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ความสัมพันธระหวางการตลาดแบบองครวม 
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ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 
  1.1  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะเปนเครื่องมือในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ
ออนไลน เพื่อเพิ่มศักยภาพการแขงขันทางการตลาดทั้งภายในประเทศและระดับสากลได 
  1.2  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ 
ดานความนาเชื่อถือ ของเว็บไซตบริการออนไลน  เพื่อใหผูใชบริการเกดิความเชื่อมั่นในเรื่อง 
ของความถูกตองของขอมูล มีการเก็บรักษาขอมูลที่เปนสวนตัว และมรีะบบการรักษาความปลอดภยั 
ที่เชื่อถือได 
  1.3  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับการ 
ดานความชวยเหลือสนับสนุนผานทางเว็บไซต มีการจัดทําขอมูลคําถามที่พบบอย  ทีเ่ปนประโยชน
เพื่อชวยในการตัดสินใจ และแกปญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ  
  1.4  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวกับ 
ดานการกระตุนความสนใจ การนําเสนอสินคาหรือบริการใหมๆ การใหทดลองใช  ใหสวนลดหรือ
แจกของสมนาคุณ เพื่อกระตุนความตองการใชสินคาหรือบริการของลูกคา 
  1.5  ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย  ควรใหความสําคัญเกี่ยวระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  (E-commerce)  และการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส  (E-Business)  เพื่อเพิ่มชอง
ทางการแขงขนัทางการตลาด เปนการเพิ่มจํานวนกลุมลูกคาเปาหมายทั้งในประเทศและตางประเทศ 
  2.  ขอเสนอแนะสําหรับวจิยัคร้ังตอไป 
  2.1  ควรมีการศึกษาวจิัยถึง ความสัมพนัธระหวางประสทิธิภาพบริการอเิล็กทรอนกิส 
กับศกัยภาพการแขงขนัทางการตลาดของธุรกจิในกลุมอื่นทีม่ีการดําเนนิการในประเทศไทย 
  2.2  ควรมีการศึกษาวจิัยเชิงเปรียบเทียบกบัธุรกิจในกลุมอ่ืนที่มีการดาํเนินการ 
ในประเทศไทย 
   2.3  ควรมีการศึกษาวจิัยถึงความสัมพันธระหวางประสทิธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
กับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดที่มีตอผลการดําเนินงานดานอื่น  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง “ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด

ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย” 
_______________________________________________________________________________ 
คําชี้แจง: 
 1.  แบบสอบถามขอมูลชุดนี้ แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี ้  
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทย 
  ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจทองเที่ยว
และโรงแรมในประเทศไทย 
  ตอนที่ 4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทย 

2.  การตอบแบบสอบถามนี้ คําตอบของทานมีความสําคญัอยางยิ่งตอการวิเคราะหขอมูลใน
การวิจยั กรณุาตอบคําถามทุกขอ ทุกตอน เพื่อใหการวิจยันี้มีความเทีย่งตรงและเกดิประโยชนอยาง
แทจริง โปรดตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
 3.  ขอมูลที่ทานตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บเปนความลับ  การนําเสนอผลการวิจัยจะเสนอใน
ภาพรวมเทานัน้ 
 4.  หากทานตองการรับรายงานสรุปการวิจยั  โปรดแนบนามบัตรของทานมาพรอมกับ
แบบสอบถามฉบับนี้ 
  (       )   ตองการ   (       ) ไมตองการ 
 5.  หากทานมปีญหาหรือขอสงสัยประการใดเกีย่วกับแบบสอบถามชุดนี้ โปรดติดตอ
ขาพเจานายพมิพเกียรติ เชื่อมราศรี 424/50 หมูบานทิวารี ถนนทัพพระยา ตําบลหนองปรือ อําเภอบาง
ละมุง จังหวัดชลบุรี 20150 หมายเลขโทรศัพท 086-8555440 และ E-mail:  iamoaddy@gmail.com 

ขอขอบพระคุณที่ใหขอมูลไว  ณ   โอกาสนี้ 
พิมพเกยีรติ เชือ่มราศรี 

นิสิตปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชแีละการจดัการ  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
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คําแนะนํา : กรุณาใสเคร่ืองหมาย √ หนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถามและขอมูล
ของหนวยงานทานลงในชองวางที่กําหนด 
 
ตอนที่ 1. ขอมูลท่ัวไปของผูจัดการฝายการตลาดของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 
1. เพศ 
 (      )  ชาย      (      ) หญิง 
 
2. อายุ 

(       )  นอยกวา 30 ป   (      ) 30 - 35 ป 
 (       )  35-40 ป       (      ) มากกวา 40 ป  
 
3. ระดับการศกึษา  
 (      )  ปริญญาตรีหรือต่ํากวา  (       ) สูงกวาปริญญาตรี 
 
4. สถานภาพ 
 (      )  โสด      (       ) สมรส 
 (      )  หยา/หมาย      
 
5. ประสบการณการทํางาน 

(       )  ไมเกิน  25 ป    (      ) 25-30 ป 
 (       )  31-35 ป       (      ) มากกวา 35 ป 
 
6. รายไดสุทธิตอเดือนที่ทานไดรับในปจจุบัน 
 (      ) ต่ํากวา 40, 000 บาท   (      )  40,000-60,000  บาท
 (      ) 60,001-80,000  บาท   (      ) มากกวา 80,000 บาท
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ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
 
1.ประเภทธุรกจิ 
 (      )  บริษัท       (      ) หางหุนสวนจาํกัด 
 (     )  บริษัทจํากัด     (      ) บริษัทมหาชนจํากัด 
 
2. ที่ตั้งของธุรกิจ 
 (      )  ภาคเหนือ         (      ) ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 (      )  ภาคกลาง         (      ) ภาคตะวันออก 
 (      )  ภาคใต      (      ) กรุงเทพฯและปริมณฑล 
 
3. ลักษณะธุรกิจที่ใหบริการ (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   )  ขอมูลทองเที่ยว   (      )    โรงแรม และรีสอรท 
 (       )  บริการจองโรงแรม   (      )    บริษัททัวร เอเยนตจดัทองเที่ยว 
 (   )  แหลงทองเที่ยวจังหวัดตาง ๆ  (      )     บริการจองตั๋ว 
 (   )  ตางประเทศ     (      )     ดําน้ํา ปนเขา ทองปา ลองแพ 
 
4. ระยะเวลาในการดําเนินธรุกิจ 
 (      )  นอยกวา  5  ป   (       ) 5 -10 ป 
 (      )  10 - 15 ป     (       ) มากกวา 15 ป 
 
5. จํานวนพนกังาน 
 (      )  ไมเกิน  50 คน   (       ) 50 - 70 คน 
 (      )  70 - 100  คน    (       ) มากกวา 100 คน 
 
6. จํานวนเงินทุนเริ่มตน 
 (      )  ต่ํากวา  50  ลานบาท   (       ) 50 - 100  ลานบาท 
 (      )  101- 200  ลานบาท   (       )  มากกวา 200  ลานบาท  
7. จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 (      )  ต่ํากวา  50  ลานบาท   (       ) 50 - 100  ลานบาท 
 (      )  101- 200  ลานบาท   (       )  มากกวา 200  ลานบาท 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 
โปรดแสดงเครื่องหมาย  เพียงหนึง่ขอเทานั้น ลงในชองระดับความสําคัญท่ีสอดคลองกับความ
คิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มาก 

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
 ความนาเชื่อถอื       

1 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผาน
ทางเว็บไซตไดอยางถูกตอง 

     

2 ธุรกิจมีความสามารถในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสผาน
ทางเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

     

3 ธุรกิจมีการปรับปรุงขอมูลทางเว็บไซตอยางสม่ําเสมอ      
4 ธุรกิจมีการเตรยีมพรอมตอความตองการของลูกคา

ตลอดเวลา เชน ลูกคาสามารถติดตอสอบถามได
ตลอดเวลา 

     

5 ธุรกิจมีการแสดงที่มาของขอมูลที่เปนขอมูลที่อางจาก
แหลงที่มาจากที่อ่ืนใหลูกคาทราบบนเว็บไซต 

     

 ความมีประสทิธิภาพ       
6 ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ

ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางถูกตอง 
     

7 ธุรกิจมีเทคโนโลยีการสื่อสารอิเล็กทรอนิกสที่สามารถ
ถายโอนขอมูลใหลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

     

8 ธุรกิจมีการพฒันาระบบงานทางดานบรกิาร
อิเล็กทรอนิกสอยูเสมอ เชน การจัดทําโครงนํารองตางๆ 
เปนตน 

     

9 ธุรกิจมีการใชเทคโนโลยีดานฮารดแวรและซอฟแวร มา
ชวยในการคนหาขอมูลใหรวดเร็วและประมวลผลได
อยางถูกตอง 
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10 ธุรกิจมีการใชฮารดแวรและซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพใน
การควบคุมการทํางานของเซิรฟเวอร 

     

 การสนับสนุนชวยเหลือ       
11 ธุรกิจมีการจัดทําคูมือแนะนาํวิธีการใชงานอยูบนเว็บไซต

เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัผูใชบริการในการใชงาน 
     

12 ธุรกิจมีนโยบายพัฒนาปรับปรุงดานเทคโนโลยี
อิเล็กทรอนิกสที่ชวยเรื่องคณุภาพของการบริการใหดีขึน้ 

     

13 ธุรกิจมีการสนบัสนุนชวยเหลือใหคําแนะนําสวนตวักับ
ลูกคาผานเว็บไซต 

     

14 ธุรกิจจัดทําเวบ็ไซตใหมีปฏิสัมพันธอันดีกบัลูกคา เชน มี
หนาชวยเหลือ หนาคําถามที่พบบอย เปนตน 

     

15 ธุรกิจมีการจัดทําทางเลือกใหลูกคาติดตอไดหลายทาง 
เชน E-mail Chat เปนตน  

     

 การสื่อสาร       
16 ธุรกิจมีเว็บไซตที่สามารถใชไดหลายภาษาเพื่อส่ือสารให

ลูกคาเขาใจ 
     

17 ธุรกิจมีการพฒันาและนําโปรแกรมการสื่อสารตางๆ มา
ใชอยางมีประสิทธิภาพ 

     

18 ธุรกิจมีการใชการสื่อสารหลายรูปแบบผสมผสาน และ
ครบวงจร ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 
เชน E-mail กระดานสนทนา  

     

19 ธุรกิจมีการจัดเก็บขอมูลลูกคาเพื่อใชในการติดตอเชน 
การแจงขาวสาร บริการใหมๆ ในอนาคต  

     

20 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยาง
ถูกตอง 

     

21 ธุรกิจมีการติดตอเพื่อแจงขาวสารขอมูลใหลูกคาอยาง
รวดเร็ว 
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ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส มาก 

ท่ีสุด 
มา
ก 
 

ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

 ความปลอดภยั      
22 ธุรกิจมีการปองกันภยัคุกคามตางๆ เชน การติดตั้ง Anti-

Virus การสํารองขอมูลไวหลายที่ เปนตน 
     

23 ธุรกิจมีการสํารองขอมูล การวางแผนเพื่อแกไขกรณีเกดิ
ปญหาดานความปลอดภัย 

     

24 ธุรกิจมีการปองกันการเขาถึงขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต 
เชน การติดตั้ง Firewall เปนตน 

     

25 ธุรกิจมีการกําหนดการเขาถึงขอมูลในแตละระดับ เพื่อ
ปองกันการแกไขขอมูลโดยไมไดรับอนุญาต 

     

26 ธุรกิจมีการเขารหัสขอมูลที่เปนความลับทางการเงินของ
ลูกคา เชน ใชเทคโนโลยี SSL  

     

 การกระตุนความสนใจ      
27 ธุรกิจมีการนําเสนอสินคาหรือบริการพิเศษ เพื่อสงเสริม

ใหลูกคามาใชบริการ เชน การลดราคา การใหของแถม 
เปนตน 

     

28 ธุรกิจมีการนําเสนอรูปแบบนวัตกรรมใหมๆ มาชวยเสนอ
การบริการกับลูกคาอยางสม่ําเสมอ เชน การทํา 
Animation และ Flash Banner 

     

29 ธุรกิจมีการจัดทํา Banner หรือการประชาสัมพันธตางๆที่
มีลักษณะเคลื่อนไหวได เพือ่กระตุนความสนใจของ
ลูกคาบนเว็บไซต 

     

30 ธุรกิจมีการจัดกิจกรรมบนเวบ็ไซตแบบใหมๆ มาให
ลูกคาเขารวมอยูเสมอ 

     

31 ธุรกิจมีการจัดทําเว็บไซตที่มกีารปฏิสัมพันธกับลูกคา
ตลอดเวลาที่ใชบริการ 
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ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
คําชี้แจง  :  โปรดกาเครื่องหมาย (/) เพียงหนึ่งขอเทานัน้ เพื่อแสดงวาทานมีความคดิเห็นมากหรือ 
            นอยกับขอความขางลางมากนอยเพียงใด 

ระดับความคดิเห็น  
ขอ 

 
ศักยภาพในการแขงขนัการตลาด มาก 

ท่ีสุด 
มาก 

 
ปาน 
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

 ความสัมพันธลูกคา       
1 ธุรกิจมีการสงขอมูลขาวสารที่สําคัญและทันสมัยให

ลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อสรางความไววางใจและรักษา
ลูกคารายเกาไวได 

     

2 ธุรกิจมีการใหบริการลูกคาทั้งกอนและหลงัการขาย
อยางสม่ําเสมอ เพื่อเพิ่มคุณคาของการบริการ 

     

3 ธุรกิจใหความสําคัญและเอาใจใสกับคําแนะนํา ติชม 
การรองเรียนของลูกคาเสมอ 

     

4 ธุรกิจใหความสําคัญกับลูกคารายใหมและรักษาลูกคา
รายเกา 

     

 เครือขายธุรกิจ       
5 ธุรกิจไดรับการชวยเหลือจากหนวยงานของรัฐบาลใน

การสงเสริมการดําเนินงานดานตางๆ เชน การสงเสริม
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

6 ธุรกิจมีการสรางเครือขายเพือ่ประหยดัคาใชจายในการ
ดําเนินงาน เชน การรวมลงทุนในเทคโนโลยีราคาแพง 

     

7 ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึง
ชองทางการบริการอยางชัดเจน 

     

8 ธุรกิจมีเครือขายในการแลกเปลี่ยนขอมูล เพื่อเขาถึง
ชองทางการจดัจําหนายและบริการอยางชดัเจน 
 

     

9 ธุรกิจมีเครือขายทําใหเกิดแนวความคดิสรางสรรคใน
ธุรกิจใหมๆ เชน การใหบริการอิเล็กทรอนิกสผานทาง
เว็บไซต  
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 การเรียนรูขององคกร      
10 ธุรกิจมีวัฒนธรรมองคกรที่ดีและถือปฏิบัติอยาง

ตอเนื่อง เชน การตรงตอเวลา มีคุณธรรม ซ่ือสัตยสุจริต 
     

11 ธุรกิจมีการสงเสริมใหบุคลากรทางดานไอทีไปศึกษา
เรียนรูเพิ่มเติมอยูตลอดเวลา เพื่อนําความรูที่ไดมาใชให
เกิดผลทางดานธุรกิจ 

     

12 ธุรกิจเปดโอกาสใหบุคลากรไดเรียนรูงานในสายงาน
อ่ืนๆ เชน การเรียนรูการปฏิบัติงานทั้งภายในและ
ภายนอกองคกร 

     

13 ธุรกิจมกีารกําหนดสายงานเปนลําดับขัน้เพื่อใหเกดิการ
ปรับปรุงและพฒันาอยางตอเนือ่ง 

     

14 ธุรกิจใหบุคลากรระดับหวัหนาไดรับการเรยีนรูและ
เขาใจกลยทุธทุกประเภทขององคการ เชน กลยุทธทาง
ไอที 

     

15 ธุรกิจมีการปรับตัวและตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง
ของสิ่งแวดลอม เพื่อชวยในการสรางโอกาสใหมทาง
ธุรกิจ 

     

 ประสิทธิภาพในการผลิต      
16 ธุรกิจมีการประเมินผลการบริการและนําผลมาแกไข

ใหมีประสิทธภิาพอยูเสมอ 
     

17 ธุรกิจมีการมองระบบการบริการโดยรวม เพื่อตัดสินใจ
ถึงลําดับความสําคัญในแตละขั้นตอนการบริการ 

     

18 ธุรกิจมีการบริหารทรัพยากรตางๆอยางมีประสิทธิภาพ 
เพื่อชวยในการตนทุนในการบริการ 

     

19 ธุรกิจใชส่ือดิจติอลเปนเครื่องมือในการบรกิารและจดั
จําหนายสินคา ทําใหตนทนุต่ําลง 

     

20 ธุรกิจมีการปรับปรุงคุณภาพสินคาและบริการอยูเสมอ      
21 ธุรกิจมีการสรางมูลคาเพิ่มใหกับเว็บไซตโดยการสราง

ขอมูลที่เปนประโยชนตอลูกคา 
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22 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบคูแขงดวยการสราง
ความแตกตางในสินคาและบริการ 

     

 แหลงท่ีมาของเทคโนโลยี      
23 ธุรกิจมีการนําระบบสารสนเทศมาใชในกิจการเพื่อชวย

ใหการปฏิบัติงานเปนระบบมากขึ้น 
     

24 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการจัด
จําหนายสินคาและบริการ 

     

25 ธุรกิจมีการทําการวิจยัและพฒันาเทคโนโลยีในการ
ปฏิบัติงานเสมอ 

     

26 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
ปฏิบัติงานเพื่อลดตนทุนทางดานแรงงาน 

     

27 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการ
ปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มศักยภาพในการแขงขัน 

     

28 ธุรกิจมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการสราง
สินคาและบริการ 

     

 การจัดการความรู      
29 ธุรกิจมีการติดตอกับบุคลากรถึงการนําความรูจากการ

ฝกอบรมไปใชในการปฏิบตัิงาน 
     

30 ธุรกิจมีการสนบัสนุนใหบุคลกรไดทําการวจิัยและ
พัฒนาทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูเสมอ 

     

31 ธุรกิจไดจดัใหมีบุคลากร มีการประชุมแลกเปลี่ยน
ความคิดเหน็ระหวางหนวยงานเพื่อใหเกดิความเขาใจ
ซ่ึงกันและกัน 

     

32 ธุรกิจไดมีการจัดการบริหารงานในแตละหนวยงานให
สอดคลองไปในทิศทางเดยีวกัน 

     

 การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ       
33 ธุรกิจสนับสนุนการตัดสินใจดวยความเปนอิสระโดย

ผูบริหารตัดสินใจไดงาย และรวดเร็วในการดําเนิน
ธุรกิจ 
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34 ธุรกิจมีการสรางความไดเปรยีบเหนือกวาคูแขงโดย
การสรางความแตกตางในดานสินคาหรือบริการ 

     

35 ธุรกิจยอมรับความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในการดําเนินงาน      
36 ธุรกิจใหความสําคัญกับการคิดริเร่ิมธุรกิจ และติดตาม

ขาวสารและแสวงหาโอกาสเพื่อสรางความไดเปรียบ
ในการแขงขนั 

     

37 ธุรกิจใหความสําคัญกับการนําเสนอสินคาและบริการ
ที่มีคุณภาพ ทาํใหลูกคามั่นใจและจงรกัภกัดีตอธุรกิจ 

     

38 ธุรกิจใหความสําคัญกับภาพลักษณขององคการและ
ความรับผิดชอบตอสังคม 
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ภาคผนวก  ข 
ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียเปนรายคู 
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ตาราง  60  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคดิเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน 
ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตาง
กัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.  ดานความมีประสิทธิภาพ Contrast 

Error 
5 

107 
5.333 

28.849 
1.067 
0.270 

3.956 
 

0.002* 

2.   ดานการสื่อสาร Contrast 
Error 

5 
107 

3.931 
26.297 

0.786 
0.246 

3.199 0.010* 

3.   ดานความปลอดภัย Contrast 
Error 

5 
107 

3.296 
33.643 

0.785 
0.314 

2.497 0.035 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 61  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความมีประสิทธิภาพ  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกัน (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       

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง  62  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคดิเห็นเกีย่วกับประสิทธิภาพ  
   บริการอิเล็กทรอนิกสดานการสื่อสาร  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
   ในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกิจแตกตางกนั (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     

  

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 63  การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภยั  ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีที่ตั้งของธุรกจิแตกตางกัน (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       

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 64 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยความคดิเหน็เกี่ยวกับประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน 

ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย ที่มีระยะเวลาในการดาํเนนิ
ธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.   ดานความปลอดภัย Contrast 

Error 
3 

109 
4.013 

33.556 
1.338 
0.308 

4.345 0.006* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง  65 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 
บริการอิเล็กทรอนิกสดานความปลอดภัย ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและ
โรงแรมในประเทศไทยที่มีระยะเวลาในการดําเนินธุรกจิแตกตางกัน (ANOVA) 

 
ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ  

ระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ มากกวา 15 ป 10-15 ป นอยกวา 5 ป 5-10 ป 
 X  3.165 3.300 3.586 3.778 

มากกวา 15 ป 3.165  1.353 0.421 0.005* 
10-15 ป 3.300   0.286 0.478 

นอยกวา 5 ป 3.586    0.192 
5-10 ป 3.778     

*  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 66 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพบริการ

อิเล็กทรอนิกสเปนรายดาน ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศ
ไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจบุันแตกตางกนั (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส df SS MS F p-value 
1.   ดานการสื่อสาร Contrast 

Error 
3 

109 
2.172 

28.057 
0.724 
0.257 

2.813 0.043* 

2.   ดานความปลอดภัย Contrast 
Error 

3 
109 

4.108 
33.460 

1.369 
0.307 

4.461 0.005* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 67 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัประสิทธิภาพ  
  บริการอิเล็กทรอนิกส ดานการสื่อสาร ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรม 
  ในประเทศไทยที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน (MANOVA) 

 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน  

จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

50-100 
ลานบาท 

101-200 
ลานบาท 

ต่ํากวา 50 
ลานบาท 

มากกวา 200 ลาน
บาท 

 X  3.104 3.417 3.629 3.643 
50 - 100  ลานบาท 3.104  0.313 0.525 0.005* 
101- 200  ลานบาท 3.417   0.213 0.226 
ต่ํากวา  50  ลานบาท 3.629    0.013 
มากกวา 200  ลานบาท 3.643     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
 
ตาราง 68 การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกีย่วกับประสิทธภิาพบริการอิเล็กทรอ 

นิสก ดานความปลอดภยั ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย
ที่มีจํานวนเงินทุนปจจุบันแตกตางกัน (MANOVA) 

 
จํานวนเงินทุนปจจุบัน  

จํานวนเงินทุนปจจุบัน 
 

50 - 100  
ลานบาท 

101- 200  
ลานบาท 

มากกวา 200  
ลานบาท 

ต่ํากวา  50  
ลานบาท 

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

มากกวา 200  ลานบาท 3.429    0.178 
ต่ํากวา  50  ลานบาท 3.606     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.008 
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ตาราง 69 การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาดเปนรายดาน ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ประเภทธุรกิจแตกตางกัน (MANOVA) 

 
Univariate Tests 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด df SS MS F p-value 
1. ดานเครือขายธุรกิจ Contrast 

Error 
3 

109 
3.424 

38.785 
1.141 
0.356 

3.207 0.026 

2. ดานการจดัการความรู Contrast 
Error 

3 
109 

5.494 
42.540 

1.831 
0.390 

4.692 0.004* 

3. ดานการดําเนินการที่มุงเนนการประกอบการ Contrast 
Error 

3 
109 

3.058 
18.431 

1.019 
0.169 

6.028 0.001* 

*    คา  p  ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
ตาราง 70  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั

ทางการตลาด ดานเครือขายธุรกิจ ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด หางหุนสวนจาํกัด บริษัท บริษัทจํากัด 

 X  3.025 3.080 3.100 3.430 
บริษัทมหาชนจํากัด 3.025  0.055 0.075 0.405 
หางหุนสวนจาํกัด 3.080   0.020 0.350 

บริษัท 3.100    0.003* 
บริษัทจํากัด 3.430     

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
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ตาราง 71  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั
ทางการตลาดดานการจัดการความรู ของผูจัดการฝายการตลาดธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด บริษัทจํากัด หางหุนสวนจาํกัด 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* 
หางหุนสวนจาํกัด 3.333    0.450* 

บริษัท 3.783     
*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
 
ตาราง 72  การเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเกี่ยวกบัศักยภาพการแขงขนั

ทางการตลาดดานการการดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ ของผูจดัการฝายการตลาดธุรกิจ
ทองเทีย่วและโรงแรมในประเทศไทยที่มีประเภทธุรกจิแตกตางกัน (MANOVA) 

 
ประเภทธุรกิจ  

ประเภทธุรกิจ 
 

บริษัทมหาชนจํากัด บริษัทจํากัด หางหุนสวนจาํกัด 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 
หางหุนสวนจาํกัด 3.778    0.183 

บริษัท 3.961     
*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.007 
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ภาคผนวก  ค 

การทดสอบความสัมพันธ 
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ตาราง 73 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาดโดยรวม ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด

โดยรวม 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
 สัมประสิทธิ์

การถดถอย 
ความคลาดเคลื่อน

มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (a) 1.620 0.235 6.898  0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.287 0.068 4.220 0.000* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.256 0.057 4.469   0.000* 
F  = 38.096 p =0.000 2AdjR =  0.398 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 74 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง

การตลาด ดานความสัมพันธลูกคา ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานความสัมพันธลูกคา 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.847 0.333 5.623 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.291 0.097 3.013 0.003* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(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 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานเครือขายธุรกิจของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานเครือขายธุรกิจ 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 0.341 0.341 0.999 0.320 
ดานความมีประสิทธิภาพ(EFC) 0.547 0.086 6.333 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.284 0.080 3.568 0.001* 
F =  38.041  p = 0.320 2AdjR =  0.398 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 76 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง 
การตลาด ดานการเรียนรูขององคกร ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการเรียนรูขององคกร 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.128 0.304 7.003 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(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 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานประสิทธภิาพในการผลิต ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานประสิทธภิาพในการผลิต 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.191 0.323 6.786 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.247 0.094 2.645 0.009* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.182 0.079 2.311 0.023* 
F =  12.406  p = 0.000 2AdjR =  0.169 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 78 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง

การตลาด ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี ของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานแหลงที่มาของเทคโนโลยี 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.446 0.313 4.691 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (RLY) 0.339 0.354 4.156 0.000* 
ดานการกระตุนความสนใจ(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 การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง
การตลาด ดานการจดัการความรูของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 

 
ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 

ดานการจดัการความรู 
 

ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 
สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 1.241 0.412 3.017 0.003* 
ดานการสนับสนุนชวยเหลือ(SUP) 0.380 0.111 3.411 0.001* 
ดานการกระตุนความสนใจ(ICT) 0.238 0.102 2.336 0.021* 
F = 14.291  p = 0.003 2AdjR =  0.192 

*    มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง  80  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยใชตัวแปรตามเปนศักยภาพการแขงขันทาง    

การตลาด ดานการมุงเนนการประกอบการของธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในประเทศไทย 
 

ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด 
ดานการมุงเนนการประกอบการ 

 
ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส 

สัมประสิทธิ์
ถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน
มาตรฐาน 

 
t 

 
p-value 

คาคงที่ (Constant) 2.361 0.315 7.499 0.000* 
ดานความนาเชื่อถือ (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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 156

ตาราง 81คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
1. ประสิทธิภาพบริการอิเล็กทรอนิกส   
       1.1 ความนาเชื่อถือ   

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 การสนบัสนุนชวยเหลือ   

1 0.626  
2 0.699  
3 0.708  
4 0.723  
5 0.369  

โดยรวม  0.600 
   

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 157

ตาราง 81 (ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
      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 การกระตุนความสนใจ   

1 0.549  
2 0.756  
3 0.627  
4 0.676  
5 0.783  

โดยรวม  0.710 
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ตาราง 81(ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
2. ศักยภาพการแขงขันทางการตลาด   
       2.1 ความสัมพันธลูกคา   

1 0.592  
2 0.753  
3 0.577  
4 0.549  

โดยรวม  0.463 
       2.2 เครือขายธุรกิจ   

1 0.554  
2 0.668  
3 0.710  
4 0.706  
5 0.659  

โดยรวม  0.665 
        2.3 การเรียนรูองคกร   

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 (ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
       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 แหลงที่มาของเทคโนโลย ี   

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(ตอ) 
 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อมัน่ 
      2.7  การดําเนินงานที่มุงเนนการประกอบการ   

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

โดยรวม  0.674 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอของผูวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 
 



      

 

  163 
 

ประวัติยอของผูวิจัย 
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