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บทที� 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 อุตสาหกรรมการท่องเที�ยวเป็นอุตสาหกรรมการบริการประเภทหนึ� งที�มีความสําคญัต่อ
เศรษฐกิจของประเทศ เนื�องจากอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวสามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศเป็น
จาํนวนมากและมีแนวโนม้เพิ�มขึ.น (Sangkaworn & Mujtaba, 2012) โดยอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว
สามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศจากการที�นกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศเดินทางเขา้มาท่องเที�ยว
ในประเทศไทย ปี 2553 เป็นจาํนวน 592,794.09 ล้านบาท และปี 2554 เป็นจาํนวน 776,217.20 
ล้านบาท เพิ�มขึ.นในอตัราร้อยละ 30.94 (กรมการท่องเที�ยว, 2555) สอดคล้องกบัสถิติจาํนวน
นักท่องเที�ยวที� มีอัตราการเปลี�ยนแปลงในช่วงปี 2553 - 2555 โดยมีจาํนวนนักท่องเที�ยว                      
ชาวต่างประเทศเดินทางเขา้มาท่องเที�ยวในประเทศไทย ปี 2553 จาํนวน 15,936,400 คน และปี 2554 
จาํนวน 19,230,470 คน เพิ�มขึ. นในอัตราร้อยละ 20.67 และในช่วงระหว่างเดือนมกราคม - 
พฤศจิกายน ปี 2555 มีนักท่องเที�ยวชาวต่างประเทศเดินทางเข้ามาท่องเที�ยวในประเทศไทย                    
จาํนวน 19,637,823 คน เพิ�มขึ. นในอัตราร้อยละ 12.85 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีที�ผ่านมา 
(กระทรวงการท่องเที�ยวและกีฬา, 2555) ซึ� งสามารถแสดงได้ดังตารางที�  1 แสดงจาํนวน
นกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศ ปี 2553 - 2555 นอกจากนี.  อุตสาหกรรมการท่องเที�ยวยงัช่วยกระตุน้
ให้เกิดการผลิตและนาํทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน์มากขึ.น ตลอดจนก่อให้เกิดการจา้งงานและ
กระจายรายได ้ อีกทั.งเป็นธุรกิจหนึ�งที�ก่อให้เกิดรูปแบบธุรกิจที�เชื�อมโยงไปถึงธุรกิจประเภทอื�น ๆ 
และก่อให้เกิดการพฒันาด้านสาธารณูปโภคภายในประเทศ โดยอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว
สามารถจาํแนกออกเป็นธุรกิจบริการต่าง ๆ ได้จาํนวนมาก เช่น ธุรกิจโรงแรมและเกสต์เฮาส์ 
ธุรกิจร้านอาหาร ธุรกิจดา้นการขนส่ง ธุรกิจการท่องเที�ยว ธุรกิจบริการดา้นกิจกรรมนนัทนาการ 
ธุรกิจแลกเปลี�ยนเงินตราต่างประเทศ และธุรกิจการคา้ของที�ระลึกและสินคา้พื.นเมือง เป็นตน้ 
(Stutts & Wortman, 2006., Chon & Maier, 2010., Walker, 2010) ทั.งนี.  ธุรกิจโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์
เป็นธุรกิจที�มีความเกี�ยวเนื�องกบัอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวเป็นอย่างมาก (Chon & Maier, 2010)                  
และมีบทบาทสาํคญัต่อการนาํรายได้เขา้สู่ประเทศ ตลอดจนส่งเสริมและพฒันาการเจริญเติบโต
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย (Sangkaworn & Mujtaba, 2010) โดยมีผลการดาํเนินกิจการ
โรงแรมและเกสต์เฮาส์ทั�วประเทศ รอบปี 2552 มีมูลค่ารายรับประมาณ 95,848.4 ล้านบาท 
(กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื�อสาร, 2554) สอดคลอ้งกบัสถิติจาํนวนนกัท่องเที�ยว               
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ที�เขา้พกัแรมในโรงแรมและเกสต์เฮาส์ที�มีอตัราการเปลี�ยนแปลงในช่วงปี 2552 - 2553 เพิ�มขึ.น 
ในอตัราร้อยละ 25.48 (กรมการท่องเที�ยว, 2555) 
 
ตารางที� 1  แสดงจาํนวนนกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศ ปี 2553 - 2555  

เดือน 2553 2554 % 2555 % 

มกราคม 1,605,505 1,805,947 12.48 1,944,130  7.65 
กุมภาพนัธ์ 1,614,844 1,802,476 11.62 1,838,595  2.00 

มีนาคม 1,439,401 1,702,233 18.26 1,906,402 11.99 
เมษายน 1,108,209 1,552,337 40.08 1,659,021  6.87 

พฤษภาคม    826,610 1,407,407 70.26 1,523,782 8.27 
มิถุนายน    964,959 1,484,708 53.86 1,649,664 11.11 
กรกฎาคม 1,275,766 1,719,538 34.78 1,799,184  4.63 
สิงหาคม 1,270,883 1,726,559 35.86 1,925,806 11.54 
กนัยายน 1,214,810 1,486,333 22.35 1,603,270  7.87 
ตุลาคม 1,316,806 1,422,210 8.00 1,714,152 20.53 

พฤศจิกายน 1,478,856 1,291,548 -12.67 2,073,817 60.57 
ธนัวาคม 1,819,751 1,829,174 0.52   

รวม 15,936,400 19,230,470 20.67 19,637,823 2.12 
ที�มา : กระทรวงการท่องเที�ยวและกีฬา, 2555 

 จากความสําคญัของอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวที�สามารถสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศเป็น
จาํนวนมาก รัฐบาลจึงไดมี้การสนบัสนุนงบประมาณเพื�อส่งเสริมดา้นการท่องเที�ยว โดยไดจ้ดัสรร
งบประมาณให้กบักรมการท่องเที�ยว เป็นจาํนวน  961,338,900 บาท และการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย 
เป็นจาํนวน 5,243,830,500 บาท เพื�อเร่งรัดมาตรการกระตุน้การท่องเที�ยวตามนโยบายของภาครัฐ
ดา้นการท่องเที�ยวตามแผนบริหารราชการ 4 ปี ที�จดัให้มีการพฒันาดา้นต่าง ๆ ที�เกี�ยวกบัการท่องเที�ยว 
เช่น การพฒันามาตรฐานบริการด้านการท่องเที�ยว มาตรฐานธุรกิจที�พกัและโรงแรม รวมถึง                  
การพฒันามาตรฐานบุคลากรที�เกี�ยวขอ้งกบัการท่องเที�ยว (กระทรวงการท่องเที�ยวและกีฬา, 2554)  
 ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมตอ้งเผชิญกบัการเปลี�ยนแปลงและสภาวะการแข่งขนัทางการตลาด
ที�มีความรุนแรงเพิ�มมากขึ.น จากการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการโรงแรมและเกสตเ์ฮาส์เกี�ยวกบัปัญหา
และอุปสรรคในการดาํเนินธุรกิจ พบวา่ ปัญหาและอุปสรรคที�สําคญัของการดาํเนินธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยปัจจุบัน คือ การมีจาํนวนคู่แข่งทางธุรกิจเพิ�มมากขึ. น (กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื�อสาร, 2554) เนื�องจากการขยายเครือข่ายของเชนบริหารโรงแรมต่างชาติชั.นนาํ 
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เขา้มาในประเทศไทย และการขยายเครือข่ายของเชนบริหารโรงแรมไทย ซึ� งลว้นมีความไดเ้ปรียบ                 
ดา้นเงินทุนและเครือข่ายดา้นการตลาดที�กวา้งขวาง รวมถึงการเปลี�ยนแปลงอย่างรวดเร็วเกี�ยวกบั
พฤติกรรมของลูกค้า  (Danubianu & Hapencicu,  2008) การคาดหวังที� สูงขึ. นของลูกค้า                                   
(วิทยา ด่านธาํรงกุล, 2549) และความจงรักภกัดีของลูกคา้ที�มีต่อธุรกิจโรงแรมลดลง (Sigala, 2003) 
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมจึงมีความจาํเป็นตอ้งมีเครื�องมือทางการตลาดที�จะช่วยให้ธุรกิจโรงแรม
สามารถอยู่รอดได้ จึงมีการนาํเอาการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship 
Management: CRM) มาใช้ในการปฏิบติังานเป็นจาํนวนมาก เนื�องจากกลยุทธ์การจดัการลูกคา้                      
เชิงสัมพันธภาพเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที�ได้รับการยอมรับว่ามีความสําคัญในการสร้าง
ความสามารถในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้เพิ�มมากขึ.น สามารถรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ด ้(Sigala, 2003., 
Dombrowski, Scandelari & Resende, 2010., Assimakopoulos, Papaioannou & Sarmaniotis,  2011) 
สามารถสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกค ้า  ซึ� งนําไปสู่การเพิ �ม ขึ. นของ                  
ผลการดาํเนินงานทางการเงินและความสามารถในการแข่งขนัดว้ยการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ซึ� งเกิดจากประสิทธิภาพในการเก็บรวบรวม บูรณาการและใชข้อ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ในการปรับปรุง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Kasim & Minai, 2009) สอดคลอ้งกบั Danubianu & Hapenciuc. (2008)                  
ที�กล่าวว่า การจดัการลูกค ้าเชิงสัมพนัธภาพสามารถทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีปฎิสัม พ ันธ์ก ับ
ลูกคา้ได้หลายช่องทางที�แตกต่างกนั ซึ� งทาํให้ลูกคา้มีความจงรักภกัดี และธุรกิจมีผลกาํไรที�ดีขึ. น 
จากการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เช่นเดียวกบั Sigala. (2003) ที�กล่าวว่า การจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถเก็บรวบรวมและแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ได้ทั�วทั.ง
ธุรกิจ เพื�อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะรายซึ� งนําไปสู่การสร้างประสบการณ์                          
ที�พิเศษของลูกคา้ ดงันั.น อาจกล่าวไดว้า่การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นเครื�องมือทางการตลาด
หรือกลยทุธ์ในการแข่งขนัสาํหรับธุรกิจโรงแรมที�สามารถทาํให้ลูกคา้ของธุรกิจโรงแรมมีความจงรักภกัดี 
และนําไปสู่การเพิ�มขึ. นของผลการดําเนินงานทางการเงินและความสามารถในการแข่งขนั                  
(Sigala, 2003., Kasim & Minai, 2009) แมว้า่ธุรกิจจะมีการปรับใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดดว้ยการลด
ราคาให้ตํ�ากว่าคู่แข่งขนั แต่ก็ไม่สามารถประสบความสําเร็จในการดึงดูดลูกค้าได้อย่างย ั�งยืน                  
การพฒันาและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที�เขม้แข็งดว้ยการขายแบบต่อเนื�องและการขายต่อยอด
จึงเป็นกลยทุธ์การแข่งขนัที�สามารถสร้างความสาํเร็จใหก้บัธุรกิจได ้(Danubianu & Hapencicu, 2008) 
 Arab, Selamat, Ibrahim & Zamani. (2010) กล่าววา่ การดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัจะตอ้งให้
ความสาํคญักบัลูกคา้เป็นหลกั และการที�ธุรกิจจะสามารถประสบความสําเร็จไดขึ้.นอยูก่บัประสิทธิภาพ
ในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั.น ธุรกิจจะตอ้งมุ่งเน้นการสร้างความสัมพนัธ์ที�ย ั�งยืนใน
ระยะยาวกบัลูกคา้เพื�อเป็นการเพิ�มคุณค่าให้เกิดขึ.นทั.งธุรกิจและลูกคา้ สอดคลอ้งกบั Chang. (2007) 
ที�กล่าวว่า การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นกุญแจสําคญัในการแข่งขนัที�ทาํให้ธุรกิจประสบ
ความสําเร็จในตลาดผูบ้ริโภค เช่นเดียวกบั Day & Van den Bulte. (2002), Chang & Ku. (2009) ที�กล่าววา่ 
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การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มีความสาํคญัอยา่งยิ�งดว้ยการทาํให้ธุรกิจสามารถรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้และผูจ้าํหน่ายซึ� งนาํไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและนาํไปสู่ผลประโยชน์ใน
ดา้นการปรับปรุงผลการดาํเนินงานที�ดีขึ.น (Coltman, 2007a)  Kanitwarnun, Chantaraskul, Waiyakorn, 
& Keokitichai. (2010) กล่าวว่า ผลลพัธ์เบื.องตน้ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ก่อให้เกิด           
ความพึงพอใจของลูกคา้ ความสามารถในการรักษาลูกคา้ ความจงรักภกัดีและความสามารถในการทาํกาํไร 
สอดคล้องกับ Kasim & Minai. (2009) ที�กล่าวว่า แนวคิดการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ              
ทาํใหเ้กิดประโยชน์อยา่งมากเกี�ยวกบัการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ซึ� งนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานด้านการเงินและความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ แต่อย่างไร                 
ก็ตาม ธุรกิจที�นาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัไม่ไดป้ระสบความสําเร็จทั.งหมด  
ดงันั.น การนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจจะตอ้งมีการบูรณาการ
ระหวา่งทรัพยากรมนุษย ์กระบวนการ และเทคโนโลยีในทุกกิจกรรมห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) 
เพื�อนาํส่งคุณค่าที�ดีให้กบัลูกคา้ (Kim, Choi, Qualls & Park, 2004) สอดคลอ้งกบั Chang. (2007), 
Chang & Ku. (2009) ที�กล่าววา่ การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพเป็นการนาํเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ประโยชน์ในการบูรณาการความรู้ระหว่างแผนกการตลาด การขาย และการบริการ                          
เพื� อตอบสนองความต้ องการของลู กค้ า เฉพาะราย ซึ� งนํ าไปสู่ การสร้ างความพึ งพอใจ                              
ความจงรักภกัดี และรายไดที้�เพิ�มขึ.นจากลูกคา้เก่า   
 จากประโยชน์ของแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ รวมถึงการเพิ�มขึ.นของสภาวะ
การแข่งขนัทางการตลาด และการลดลงของความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจโรงแรม ทาํให้ธุรกิจ
โรงแรมนาํเอากลยุทธ์การจัดการลูกค้า เ ชิงสัมพันธภาพมาใช้ในการดาํ เนินงานมากขึ. น          
(Kasim & Minai, 2009) โดยมีงานวจิยัจาํนวนมากที�ศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
ที�นาํไปใช้ในธุรกิจบริการต่าง ๆ เช่น ธุรกิจธนาคาร โรงพยาบาล ธุรกิจคา้ส่ง ธุรกิจคา้ปลีก แต่มี
การวิจยัเพียงเล็กน้อยที�ศึกษาเกี�ยวกบับริบทของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในธุรกิจโรงแรม 
แมก้ระทั�งในประเทศมาเลเซีย และประเทศกรีซ (Kasim & Minai, 2009., Assimakopoulos et al., 2011) 
สอดคล้องกบัการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ                 
ในประเทศไทย พบว่า ย ังมีการศึกษาเพียงเล็กน้อยเกี�ยวกับความสามารถการจัดการลูกค้า                
เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย และวรรณกรรมที�ศึกษาเกี�ยวกบัวิธีในการสร้าง
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเพื�อนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานและการสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยเฉพาะยงัมีไม่มากเช่นกนั (Arndt & Schoegel, 2009., Sansook, 2010) 
สอดคลอ้งกบั Day & Van den Bulte. (2002) ที�กล่าววา่ มีการศึกษาเพียงเล็กนอ้ยเกี�ยวกบัวิธีการปฏิบติั
เพื�อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ  
 นอกจากนี.  จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจ ัย เชิงประจักษ์เ กี� ยวกับการว ัดผล                           
การดาํเนินงานตามแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบว่า ที�ผ่านมาธุรกิจส่วนใหญ่ใช้
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การวดัผลการดาํเนินงานทางการเงิน เป็นตวัวดัผลความสําเร็จของการนาํแนวคิดการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั ดว้ยการเปรียบเทียบผลการดาํเนินงานเชิงปริมาณ เช่น ผลตอบแทนจาก
การลงทุนและความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกค้าแต่ละราย เป็นต้น ซึ� งแนวทางดังกล่าว                         
อาจมีข้อจาํกัดในการประเมินผลการดาํเนินงานในเชิงปริมาณเท่านั. น ทาํให้ขาดตัวว ัดผล                             
การดาํเนินงานทางดา้นกระบวนการของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และอาจเกิดความลม้เหลว
ในการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจได้ (Jain, Jain & Dhar, 2003., Jain, Jain & Dhar, 2007., 
Chang, 2007., Chang & Ku, 2009) สอดคลอ้งกบั Kim & Kim. (2007) ที�กล่าววา่ สาเหตุของความ             
ไม่ประสบความสาํเร็จในการนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั อาจเกิดจาก
ความไม่ถูกต้องของแนวทางในการวัดประเมินผลประสิทธิภาพของการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพของธุรกิจ นอกจากนี.  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานกบั
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ผ่านมานั.น ส่วนมากขาดการนาํเอาทฤษฎีมาใช้เป็นแนวทาง
พื.นฐานในการศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Kim & Kim, 2007) เช่นเดียวกบั 
Alonso et al. (2009) ที�พบว่า การวดัผลการดาํเนินงานเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ            
มีช่องวา่งจาํนวนมาก (Highlight Gaps) และขาดการวดัผลการดาํเนินงานตามระบบการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพอย่างแทจ้ริง ซึ� งอาจนาํไปสู่ความเสี�ยงในการดาํเนินงานตามแนวคิดการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจในการลงทุนดา้นการเงิน ทรัพยากรมนุษย ์และดา้นเทคโนโลย ี
 การวจิยัครั. งนี.  ผูว้จิยัใชท้ฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource- based View : RBV) ในการศึกษา
ถึงปัจจยัเหตุของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เนื�องจากทฤษฎีฐานทรัพยากรเป็น
กุญแจสาํคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัจากความสามารถของปัจจยัภายในองคก์าร 
และเป็นทฤษฎีที�ได้รับการยอมรับจากการพิสูจน์ในเชิงทฤษฎีจากนักวิชาการอย่างกวา้งขวาง
เกี�ยวกับแหล่งที�มาของการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน ประกอบด้วย ปัจจยัทรัพยากร                     
ที�องค์การครอบครอง และปัจจยัความสามารถขององค์การในการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรใน
องค์การ (Barney, 1991) เพื�อทาํให้สามารถเขา้ใจถึงความสาํคญัของปัจจยัเหตุของความสามารถ                   
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งจากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศเป็น         
ปัจจยัเหตุที�สําคญัต่อความสําเร็จในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Roberts, Liu & Hazard, 2005) 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาจาํนวนมากที�พบวา่ เทคโนโลยีสารสนเทศและพนกังานที�มีความสามารถ
ในการบูรณาการข้อมูลลูกค้าด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทอย่างมากต่อการพัฒนา
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Chen & Ching. (2002), 
Desai, Sahu & Sinha. (2007), Attharagnsun & Ussahawanitchakit. (2008), Arndt & Schoegel. (2009), 
Kasim & Minai. (2009), Coltman, Devinney & Midgley. (2010) และ Dutu & Halmajan. (2011)  เป็นตน้ 
เนื�องจากการประสบความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมเกิดจากความสําคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซึ� งทาํให้ธุรกิจมีการแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกับลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วเป็นผลทาํให้เกิดการติดต่อที�ดี
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ระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ นาํไปสู่การรักษาลูกคา้และการเพิ�มขึ.นของลูกคา้ใหม่ (Dombrowski et al., 2010) 
ในส่วนขององค์การสีเขียวเป็นแนวคิดที�ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีของลูกค้า 
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (Hu & Wall, 2005., Chen, Lai & Wen, 2006., Chen, 2008., Chen, 2010., 
Chang & Fong, 2010) และทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัหรือความ
ตอ้งการที�เพิ�มขึ.นจากการที�ลูกคา้สนใจในสิ�งแวดลอ้ม รวมถึงการปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหว่าง
ธุรกิจกบัลูกคา้ให้ดีขึ.น (Shrivastava, 1995., Benito & Benito, 2005., Razalli, Abdullah & Yusoff, 2012) 
สอดคล้องกบั Millar & Baloglu. (2008) ที�กล่าวว่า การจดัการเกี�ยวกบัสิ� งแวดล้อมก่อให้เกิด                     
การพฒันาประสิทธิภาพ การเพิ�มคุณภาพของการบริการ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด ความสามารถ                 
ในการเขา้ถึงตลาดใหม่ การสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน รวมถึงความสามารถในการสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัชุมชนที�ดีขึ.น ดงันั.น จะเห็นไดว้า่แนวคิดองคก์ารสีเขียวและแนวคิดการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพเป็นแนวคิดที�มีเป้าหมายที�จะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจเช่นเดียวกนั (คอตเลอร์, การตะจายา 
และเซเตียวาน, 2554) ส่วนการมุ่งเนน้การตลาด  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการจดัการลูกค้า
เชิงสัมพนัธภาพกบัการมุ่งเนน้การตลาด พบวา่ มีวรรณกรรมที�ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ดงักล่าวไม่มากนกั 
(Khan, 2008., Frejkova, 2009) ทั.งที�การมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�สอดคลอ้งกบัการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพที�มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ซึ� งไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและพฒันา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แต่ยงัเอาใจใส่ความตอ้งการของผูม้ีส่วนเกี�ยวข้องกับธุรกิจอีกด้วย 
(Frejkova, 2009) และการที�ธุรกิจมีการมุ่งเน้นการตลาดจะส่งผลทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ                    
ในการนาํเอาเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปใช้ในธุรกิจ (Wu, 2003., Richard & 
Thirkell, 2007., Richard., 2008) เนื�องจากพื.นฐานของการมุ่งเน้นการตลาดเป็นการที�ธุรกิจให้
ความสาํคญัไปที�ลูกค้าโดยมีจุดมุ่งหมายในการสร้างความสัมพนัธ์ และการมุ่งเน้นการตลาด
เป็นการที�ธุรกิจมีการดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และคู่แข่งขนั
ระหว่างแผนกภายในธุรกิจอย่างต่อเนื�องและสมํ�าเสมอ (Richard & Thirkell, 2007) ในส่วนของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงาน จากการทบทวนวรรณกรรม 
พบวา่ ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
(Kasim & Minai. 2009., Battor & Battor, 2010) ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. 
(2002), Reinartz, Krafft, & Hoyer. (2004), Chang. (2007), Attharangsun & Ussahawanitchaki. 
(2008), Arndt & Schoegel. (2009)., Chang & Ku. (2009), Kasim & Minai. (2009), Battor & Battor. 
(2010), Sansook. (2010), Dutu & Halmajan. (2011) และ Soliman. (2011) เป็นตน้ เนื�องจาก                 
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพสามารถทาํให้ธุรกิจเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และวิธีการ
ปฏิบติัที�ดีในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ การรักษาลูกคา้ และการสร้างผลกาํไรดว้ยการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Day & Van den Bulte, 2002., Battor & Battor, 2010)  
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 นอกจากนี.  ผูว้ิจยัใช้แนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล (Balanced scorecard: BSC) 
ในการศึกษาผลการดําเนินงานของธุรกิจจากความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                        
โดยแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุล ได้ถูกคิดริเริ�มและพฒันาโดย Kaplan & Norton                           
ในปี 1990 ซึ� งเป็นเครื�องมือในการประเมินผลการดาํเนินงานที�ประเมินในรูปของผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเงิน และผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่ด้านการเงิน ประกอบดว้ย 4 มิติ คือ ผลการดาํเนินงาน      
ด้านการเงิน ผลการดาํเนินงานด้านลูกค้า ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน และผลการ
ดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต เนื�องจากแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุล       
เป็นเครื� องมือที�สามารถให้รายละเอียดชัดเจนถึงสิ� งที�ธุรกิจต้องการจะวดัในแนวทางที�สมดุล                        
ทั.งทางด้านมุมมองการวดัผลการดาํเนินงานทางการเงิน และมุมมองการวดัผลการดาํเนินงาน
ที�ไม่ใช่ทางการเงิน (Alonso et al. 2009., Chang & Ku, 2009) และการวดัผลการดาํเนินงานตาม
แนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลเป็นเครื�องมือในการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจที�ดี                
มีประสิทธิภาพ (Kim, Suh & Hwang 2003., Al-Mudimigh, 2009) ที�สามารถวดัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจไดค้รอบคลุมทั.งหมด (Jain et al., 2007) 
 ดงันั.นการวจิยัครั. งนี.  ผูว้จิยัจึงใชท้ฤษฎีฐานทรัพยากรและแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบ
สมดุลมาบูรณาการร่วมกนั เพื�อมุ่งเน้นศึกษาถึงปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ และความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ ซึ� งจะทาํให้สามารถเข้าใจถึงปัจจัยเหตุที� ส่งผลต่อความสามารถการจัดการลูกค้า
เชิงสัมพนัธภาพที�นาํไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัดว้ยการมีผลการดาํเนินงานที�ดี
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

การวจิยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผูว้จิยัมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงันี.  
 1.  เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม 

2.  เพื�อศึกษาอิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพที� มี
ต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 

 กรอบแนวคิดการวิจยัครั. งนี.  ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงค์ที�จะศึกษาถึงปัจจยัเหตุและผลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยผูว้ิจยัไดท้าํ
การทบทวนวรรณกรรมงานวจิยัของต่างประเทศและในประเทศ เพื�อนาํมาพฒันาเป็นกรอบแนวคิด 
โดยการสร้างกรอบแนวคิดสําหรับการวิจยั ผูว้ิจยัใชท้ฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) 
ตามแนวคิดของ Barney. (1991) เนื�องจากเป็นทฤษฎีที�อธิบายเกี�ยวกบัแหล่งที�มาของการสร้าง
ความได ้เปรียบทางการแข่งขนั เพื �อนํามาเป็นกรอบแนวคิดพื.นฐานในการศึกษาเกี�ยวกบั                                
(1) ปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดจากงานวิจยัของ Chen & Ching. (2002) และ Dutu & Halmajan. (2011)  ประกอบดว้ย 
โครงสร้างพื.นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ด้านองค์การสีเขียว ผูว้ิจยัใช้แนวคิดจากงานวิจยัของ Benito & Benito. (2005) 
ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย  ก า ร ว า ง แ ผ น แ ล ะ ร ะ บ บ ข อ ง อ ง ค ์ก า ร  ก า ร ดํา เ นิน ก า ร  และการสื� อสาร                            
ดา้นการมุ่งเนน้การตลาด ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดของ Narver & Slater. (1990) ซึ� งเกี�ยวขอ้งกบัพฤติกรรม
ขององค์การเกี�ยวกบัการมุ่งเน้นลูกค้า การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั และการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือ                         
ในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร (2) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดจากงานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002) ประกอบดว้ย การมุ่งเนน้การรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รูปแบบของธุรกิจ และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์                 
(3) ผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ผูว้ิจยัใชแ้นวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุล (Balanced scorecard: BSC) ของ Kaplan & Norton. 
(1992) ในการวดัผลการดาํเนินงาน 4 มิติ ประกอบดว้ย ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน ผลการดาํเนินงาน
ดา้นลูกคา้ ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน และผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัภาพประกอบที� 1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 
 

คาํถามเชิงการบริหาร 

1.  ปัจจยัเหตุอะไรบา้งที�ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความสาํคญัในการพฒันาและ                 
ใชเ้ป็นเครื�องมือในการยกระดบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม 

2. ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพสามารถใช้เป็นเครื� องมือในการ
ยกระดบัผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจโรงแรมไดห้รือไม่ อยา่งไร 
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H1 

H2 

H3 

H4 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 
 
 
  
 

 
องค์การสีเขียว 

 

การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 

       

ความสามารถ                   

การจัดการลูกค้า                 

เชิงสัมพนัธภาพ 
 

 

การมุ่งเน้นการตลาด 
 

 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

 

 

 

ผลการดําเนินงาน

ของธุรกจิ 
 

      รูปแบบของธุรกจิ 

 

สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ 

 

ผลการดําเนินงาน 

ด้านการเงนิ 

ผลการดําเนินงาน 

ด้านลูกค้า 

 

ผลการดําเนินงาน 

ด้านกระบวนการภายใน 

 

ผลการดําเนินงาน 

ด้านการเรียนรู้                           

และการเจริญเติบโต 

       

โครงสร้างพื
นฐาน 

ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ความสามารถของพนักงาน                                         

ในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ 

การวางแผนและระบบขององค์การ 

 

การดาํเนินการ 

       
การสื�อสาร 

       

การมุ่งเน้นลูกค้า 

       
การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน 

       
การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือ 

ร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกจิ 

ภาพประกอบที� 1  แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั        9
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คาํถามการวจิัย 

1.  ปัจจยัเหตุอะไรบา้งที�มีอิทธิพลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรม 

2.  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลอยา่งไรต่อผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ 

  

สมมติฐานการวจิัย 

 การวิจยัเกี�ยวกบัปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยครั. งนี.  ผูว้จิยัไดท้าํการกาํหนดสมมติฐานการวจิยั ดงันี.  

สมมติฐานขอ้ที�  1 :  เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

สมมติฐานขอ้ที�  2 : องคก์ารสีเขียวมีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ 

สมมติฐานขอ้ที�  3 : การมุ่งเนน้การตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

สมมติฐานขอ้ที�  4 : ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อ
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 

ขอบเขตของการวจิัย 

การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยั ดงันี.  

1.  ขอบเขตด้านเนื@อหา 

การวิจยัครั. งนี.  ผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษาถึงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ซึ� งสามารถอธิบายขอบเขตดา้นเนื.อหาของการ
วจิยั ดงันี.  

 1.1  ปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ จากการ
ทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ดงันี.  

 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: ITE) ประกอบดว้ย โครงสร้าง
พื.นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure) และความสามารถของ
พนกังานในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology Application)  
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 (2)  องคก์ารสีเขียว (Green Organization: GOR) ประกอบดว้ย การวางแผนและ
ระบบขององค์การ (Planning and Organization) การดาํเนินการ (Operation) และการสื�อสาร 
(Communication) 

 (3)  การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) ประกอบดว้ย การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
(Customer Orientation) การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (Competitor Orientation) และการมุ่งเน้นประสาน
ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (Interfunctional Coordination) 

 1.2  ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) ประกอบด้วย การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า 
(Relationship Orientation) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์ (Customer Information) 
 1.3  ผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Business Performance: 
BPE) ประกอบด้วย ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน (Financial Performance) ผลการดาํเนินงาน
ดา้นลูกคา้ (Customer Performance) ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process 
Performance) และผลการดาํเนินงานด้านเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth 
Performance)  
             2.  ขอบเขตด้านพื@นที� 
             ผูว้ิจยัได้กาํหนดขอบเขตด้านพื.นที�ในการวิจยัครั. งนี.  เป็นธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิก
สมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association: THA) ซึ� งแบ่งเป็น 10 ภาค ดงันี.  (สมาคมโรงแรมไทย, 
2555) 

 (1) กลุ่มโรงแรมเขตกรุงเทพและปริมณฑล ประกอบดว้ย จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
จงัหวดัปทุมธานี จงัหวดันนทบุรี จงัหวดัสมุทรปราการ จงัหวดันครปฐม จงัหวดักาญจนบุรี จงัหวดั
สมุทรสาคร จงัหวดัสมุทรสงคราม จงัหวดัราชบุรี จาํนวน 295 แห่ง 

 (2) กลุ่มโรงแรมเขตภาคกลาง ประกอบด้วย จังหวดัพระนครศรีอยุธยา จังหวดั
สุพรรณบุรี จงัหวดันครนายก จงัหวดัสระบุรี จงัหวดัอ่างทอง จงัหวดัสิงห์บุรี จงัหวดัลพบุรี จงัหวดั
ชยันาท จงัหวดัอุทยัธานี จาํนวน 12 แห่ง 

 (3)  กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออก ประกอบด้วย จงัหวดัชลบุรี จงัหวดัระยอง 
จงัหวดัจนัทบุรี จงัหวดัตราด จงัหวดัสระแกว้ จงัหวดัฉะเชิงเทรา จงัหวดัปราจีนบุรี จาํนวน 89 แห่ง 

 (4) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัตก ประกอบดว้ย จงัหวดัเพชรบุรี จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
จาํนวน 45 แห่ง 

 (5)  กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนบน ประกอบด้วย จงัหวดัแพร่ จงัหวดัลาํปาง 
จงัหวดัลาํพูน จงัหวดัน่าน จงัหวดัพะเยา จงัหวดัเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงราย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน 
จาํนวน 88 แห่ง 
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 (6) กลุ่มโรงแรมเขตภาคเหนือตอนล่าง ประกอบดว้ย จงัหวดักาํแพงเพชร จงัหวดัพิจิตร 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ จงัหวดัพิษณุโลก จงัหวดัสุโขทยั จงัหวดัตาก จงัหวดัอุตรดิตถ์ จงัหวดันครสวรรค ์
จาํนวน 7 แห่ง 

 (7) กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ประกอบดว้ย จงัหวดัขอนแก่น 
จงัหวดัมุกดาหาร จงัหวดักาฬสินธ์ุ จงัหวดัหนองบวัลาํภู จงัหวดัเลย จงัหวดัอุดรธานี จงัหวดัสกลนคร 
จงัหวดันครพนม จงัหวดัหนองคาย จาํนวน 12 แห่ง 

 (8)  กลุ่มโรงแรมเขตภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตอนล่าง ประกอบดว้ย จงัหวดันครราชสีมา 
จงัหวดับุรีรัมย ์จงัหวดัสุรินทร์ จงัหวดัศรีษะเกษ จงัหวดัชยัภูมิ จงัหวดัมหาสารคาม จงัหวดัร้อยเอ็ด 
จงัหวดัยโสธร จงัหวดัอุบลราชธานี จงัหวดัอาํนาจเจริญ จาํนวน 8 แห่ง 

 (9) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใตต้ะวนัออก ประกอบดว้ย จงัหวดันครศรีธรรมราช จงัหวดั
สุราษฎร์ธานี จงัหวดัชุมพร จาํนวน 90 แห่ง 

 (10) กลุ่มโรงแรมเขตภาคใต ้ประกอบดว้ย จงัหวดัระนอง จงัหวดัพงังา จงัหวดัภูเก็ต 
จงัหวดักระบี� จงัหวดัพทัลุง จงัหวดัตรัง จงัหวดัสตูล จงัหวดัสงขลา จงัหวดัปัตตานี จงัหวดัยะลา 
จงัหวดันราธิวาส จาํนวน 150 แห่ง 

3.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่างผูใ้ห้ขอ้มูลในการวิจยัครั. งนี.  สามารถอธิบายได้

ดงันี.   
 (1)  การกาํหนดประชากร ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัครั. งนี.  คือ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม

ที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association: THA) จาํนวน 796 แห่ง  
 (2)  กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวิจยัครั. งนี.  ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั.นตอน 

(Multi-Stage-Sampling) โดยมีการแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มยอ่ยจาํนวน 2 กลุ่ม หรือ 2 ขั.นตอน 
ซึ� งหน่วยขั.นที� 1 เป็นการกาํหนดประชากรตามหลกัเกณฑ์การดูแลสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย 
ซึ� งแบ่งเป็น 10 ภาค โดยใชก้ารจดัสรรขนาดของตวัอยา่งในแต่ละชั.นภูมิ หน่วยขั.นที� 2 เป็นการเลือก
ตวัแทนของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ผูว้ิจยัเลือกใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบ (Systematic 
Sampling) ซึ� งเป็นการเลือกตวัอย่างที�ใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยมีการสุ่ม
ตวัอยา่งเป็นช่วง ๆ ช่วงละ 5 ตวัอยา่งจากบญัชีรายชื�อของประชากรที�ไดจ้ดัทาํไว ้ซึ� งผูว้ิจยักาํหนด
กลุ่มตวัอย่างเป็นผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยระดบัมาตรฐาน 3 ถึง                   
5 ดาว จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 420 คน เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม และเพื�อศึกษาอิทธิพลของความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
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 4.  ขอบเขตด้านเวลา 
การวจิยัครั. งนี.  ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัปัจจยั

เหตุและผลความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ตั.งแต่ 
พ.ศ. 2555 - 2556 

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 1.  ประโยชน์ทางด้านวชิาการ 

 ทาํใหไ้ดข้อ้คน้พบในเชิงวชิาการเกี�ยวกบัการอธิบายถึงปัจจยัเหตุที�ส่งผลต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ส่งผลต่อ               
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 2.  ประโยชน์ทางด้านวชิาชีพหรือการนําไปปฏิบัติ 

  (1)  ผูบ้ริหารซึ� งมีหนา้ที�ในการวางแผนและกาํหนดนโยบายของธุรกิจเขา้ใจถึงปัจจยั
เหตุที�มีความสําคญัต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และสามารถนาํผลการวิจยั                 
ใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาวางแผนพฒันาปัจจยัเหตุให้มีความเหมาะสม เพื�อใชเ้ป็นเครื�องมือใน
การพฒันาความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพที�นําไปสู่การสร้างความได้เปรียบ                  
ทางการแข่งขนัของธุรกิจ 
 (2)  ผูบ้ริหารสามารถพยากรณ์ถึงผลการดาํเนินงานที�เกิดจากความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 

นิยามศัพท์ 

 การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management) หมายถึง กลยุทธ์
ในการมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์ที�เขม้แข็งในระยะยาว และการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้                    
เพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล และเพิ�มความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ ความสามารถการรักษาลูกคา้เก่า ซึ� งนาํไปสู่ความสามารถในการทาํกาํไร การปรับปรุง                   
ผลการดาํเนินงานทางการตลาดที�ดีของธุรกิจ และการสร้างความได้เปรียบอย่างย ั�งยืน โดยการ   
บูรณาการร่วมกันของการทุ่มเททางการตลาด กระบวนการทางธุรกิจ และเทคโนโลยีมาใช้
ประโยชน์ในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Day & Van den Bulte. 2002., Chang. 2007., 
Chang & Ku, 2009., Kasim & Minai, 2009) 



 14 

 

 ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management 

Capability) หมายถึง ความสามารถของธุรกิจในการสร้างและการจดัการความสัมพนัธ์ที�แนบแน่น
กบัลูกคา้ (Day, 1994., Day, 2002., Day & Van den Bulte, 2002) ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ดา้น คือ 

 (1) การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship Orientation) 
หมายถึง การมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่ง
แผนกงาน พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างมีอิสระ ทั.งนี.  เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
เพื�อเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั และเพื�อตอบสนองการบริการที�สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย (Day & Van den Bulte, 2002., Battor & Battor, 2010) 

 (2) รูปแบบของธุรกิจ  (Configuration) หมายถึง โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละ
แผนกงานมีความสอดคล้องเป็นหนึ� งเดียว การมีทรัพยากรที�สนับสนุนต่อการดาํเนินการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ การใหร้างวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่น
กบัลูกคา้ และการมีความสามารถในการนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เฉพาะรายตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไร (Day & Van den Bulte, 2002.,                        
Battor & Battor, 2010) 

 (3) สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์ (Customer Information) หมายถึง 
การเก็บรวบรวม วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ไดใ้นทุกจุด และทุกเวลาที�ตอ้งการ   
และการติดตาม การปรับปรุงสารสนเทศลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั รวมถึงการเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้                 
จากทุกช่องทางการติดต่อสื�อสาร ซึ� งทาํให้ธุรกิจมีฐานข้อมูลลูกค้าที�มีคุณภาพและครอบคลุม 
ส่งผลต่อความสามารถในการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ ความสามารถในการ
ประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่ละราย และความสามารถในการจาํแนกความ
ตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้แต่ละรายได ้(Day & Van den Bulte, 2002., Battor & Battor, 2010) 
 ปัจจัยเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ หมายถึง ปัจจยัที�ส่งผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย  
 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) หมายถึง โครงสร้างพื.นฐาน                      
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจ และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซึ� งส่งเสริมสนับสนุนต่อความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพในการสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Chen & Ching, 2002., Coltman et al., 2010., Dutu & Halmajan, 2011)                   
แบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 

 (1) โครงสร้างพื@นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational 

Infrastructure) หมายถึง การที�ธุรกิจมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพดีกว่า เมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนั 
โดยมีเทคโนโลยีที�เอื.ออาํนวยต่อการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุกช่องทางการติดต่อ เอื.ออาํนวย
ต่อการรวบรวมและจดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอื.ออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจากฐานขอ้มูล
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ลูกคา้ เอื.ออาํนวยต่อความสามารถในติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ และการมีโปรแกรม
ระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่าง
ของความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย (Reinartz et al., 2004., Coltman et al., 2010., 
Dutu & Halmajan, 2011)   

 (2) ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยี (Human Informational 

Infrastructure) หมายถึง การที�พนกังานมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีในการเรียกใช้ วิเคราะห์
และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ เพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื�อการขายต่อเนื�อง
และการขายต่อยอดใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Coltman et al., 2010., Dutu & Halmajan, 2011)  

องค์การสีเขียว (Green Organization) หมายถึง การที�ธุรกิจมีการดาํเนินการดว้ยความ
รับผดิชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม โดยการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ 
ขณะเดียวกนักบัมีการให้การบริการและผลิตภณัฑ์ที�สะอาดและดีต่อสุขภาพกบัลูกคา้ของโรงแรม 
(Millar & Baloglu, 2008) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 

 (1) การวางแผนและระบบขององค์การ (Planning and Organizational) หมายถึง 
การที� ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสาํคัญกับสิ� งแวดล้อม สังคม ชุมชน และ
ศิลปวฒันธรรม โดยการมุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสาํคญัของการรักษาสิ� งแวดล้อม
ดว้ยการฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบั                 
การรักษาสิ�งแวดล้อม และให้รางวลักบัพนักงานที�มีความคิดริเริ�มสร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม (Banerjee, Lyer & Kashyap, 2003., Lorente, Jimenez & Gil, 2003., Benito & Benito, 
2005) 

 (2) การดําเนินการ (Operational) หมายถึง การที�ธุรกิจใช้ทรัพยากรและพลงังาน
อย่างประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ และมีผลกระทบต่อ
สิ� งแวดล้อมน้อยที� สุด รวมถึงการให้ลูกค้ามี ส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ� งแวดล้อม                        
เพื�อความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกัถึงการรักษาสิ�งแวดล้อม 
(Banerjee et al., 2003., Lorente et al, 2003., Benito & Benito, 2005., Chang & Fong, 2010) 

 (3) การสื�อสาร (Communicational) หมายถึง การที�ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์
เกี�ยวกบัความรับผดิชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม โดยการมีแผนทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์โดยใช้
ประเด็นดา้นการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้ม และมีการจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นบัสนุนในการ
ใหค้วามร่วมมือกบัชุมชนในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ สิ�งแวดลอ้ม และดา้นศิลปวฒันธรรมใน
โอกาสต่าง ๆ อย่างต่อเนื�อง ทั.งนี.  เพื�อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่                      
และรักษาลูกคา้เก่า (Banerjee et al., 2003., Lorente et al, 2003., Benito & Benito, 2005., Chang & 
Fong, 2010) 
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การมุ่งเน้นการตลาด (Market Orientation) หมายถึง การมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั
และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ ทั.งนี.  เพื�อให้
บรรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้ (Narver & Slater, 1990., Wu, 2003) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น 
คือ 
 (1) การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer Orientation) หมายถึง การที�ธุรกิจทุกแผนกงาน
ทาํงานร่วมกนัในการให้บริการลูกคา้เป็นสําคญั มุ่งสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
ดงันั.น ธุรกิจจึงควรมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี ซึ� งเกิดจากการที�ธุรกิจมีการ
ประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ และติดตามผลหลงัจากที�ลูกคา้ไดรั้บการบริการ 
(Narver & Slater, 1990) 

 (2) การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน (Competitor Orientation) หมายถึง การที�ผูบ้ริหารมีการ
ประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั และพนกังานมีการแบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนั
ระหว่างเพื�อนร่วมงานในธุรกิจ รวมถึงธุรกิจมีการแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และเพื�อทาํให้ธุรกิจมีการตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของ
คู่แข่งขนั (Narver & Slater, 1990) 

 (3) การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการดําเนินงานร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายใน

ธุรกิจ (Inter-functional Coordination) หมายถึง การดาํเนินธุรกิจเพื�อให้บรรลุเป้าหมายตาม
ความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย โดยการที�แผนกงานทุกฝ่ายภายในธุรกิจมีการสื� อสารและ
แลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ มีการวางแผนกลยุทธ์ร่วมกนั มีการแบ่งปันการใชท้รัพยากรร่วมกนัและให้
ความร่วมมือกนัในการทาํงานเพื�อการบริการที�มีคุณค่าใหก้บัลูกคา้ (Narver & Slater, 1990) 
 ผลการดําเนินงานของธุรกจิ (Business Performance) หมายถึง การวดัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรม โดยการดาํเนินการเปรียบเทียบผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมระยะเวลา 
3 ปีที�ผ่านมากบัคู่แข่งขนัทางธุรกิจ (Coltman, 2007a., Coltman, 2007b., Coltman et al., 2010) 
ประกอบดว้ย  4 มิติ ดงันี.   

 (1) ผลการดําเนินงานด้านการเงิน (Financial Performance) หมายถึง ความสามารถ
ในการทาํกาํไรเพิ�มขึ.น รายไดจ้ากการขายเพิ�มขึ.น ตน้ทุนการบริการลดลง และการควบคุมตน้ทุน
ภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ.น (Chang, 2007., Chang & Ku, 2009., Kasim & Minai, 2009) 

 (2) ผลการดําเนินงานด้านลูกค้า (Customer Performance) หมายถึง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้เพิ�มขึ.น ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง ลูกคา้กลบัมาใช้บริการซํ. าเพิ�มขึ.น ความสามารถใน
การรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ.น การเพิ�มขึ.นของลูกคา้ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ.น ความสามารถ
ในการทาํกาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ.น (Chang, 2007., Chang & Ku, 2009., Kasim & Minai, 2009) 

 (3) ผลการดําเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Performance) 
หมายถึง การติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ.น 
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การตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ.น ความรวดเร็วในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ.น การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เพิ�มขึ.น รวมถึงการบริการมีความหลากหลายครอบคลุมเพิ�มขึ.น (Chang, 2007., Chang & Ku, 2009., 
Kasim & Minai, 2009) 

 (4) ผลการดําเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth 

Performance) หมายถึง การที�พนกังานไดรั้บขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว ทกัษะและ
ความสามารถในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ.น ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนักงาน
เพิ�มขึ.น และขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังานเพิ�มขึ.น (Chang, 2007., Chang & Ku, 
2009., Kasim & Minai, 2009) 

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  หมายถึง ธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย 
(Thai Hotels Association: THA) ซึ� งเป็นธุรกิจโรงแรมระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว เนื�องจากโรงแรม
ระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว เป็นที�ไดรั้บการยอมรับวา่มีความเป็นมาตรฐานสากลและเป็นกลุ่มผูด้าํเนิน
ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ที�มีการปฏิบติัและให้ความสนใจเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(Kasim & Minai, 2009) 


