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บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีวตัถุประสงค์ (1) เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุที�มีผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม (2) เพื�อศึกษาอิทธิพลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยผูว้จิยัไดศึ้กษา
แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง เพื�อทาํการวเิคราะห์ สังเคราะห์ และเรียบเรียงรายละเอียด
ซึ�งสามารถนาํเสนอตามลาํดบั ดงันี8  

 ตอนที� 1  ทฤษฎีฐานทรัพยากร  
1.1   ความเป็นมาและความหมายของทฤษฎีฐานทรัพยากร 
1.2   การนาํทฤษฎีฐานทรัพยากรมาใชใ้นการวจิยัทางดา้นการตลาด 

 ตอนที� 2  แนวคิดเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
2.1   ความเป็นมาและความหมายของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
2.2   วตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
2.3 ส่วนประกอบของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
2.4   บริบทเกี�ยวกบัการศึกษาการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

ตอนที� 3  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
3.1 ความหมายของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
3.2  องคป์ระกอบของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
3.3 การวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

ตอนที� 4  ปัจจยัเหตุของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
                      4.1   เทคโนโลยสีารสนเทศ  

4.1.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยสีารสนเทศกบัความสามารถ 
 การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

 4.1.2 การวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ  
      4.2  องคก์ารสีเขียว 

 4.2.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารสีเขียวกบัความสามารถการจดัการ 
           ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

       4.2.2  การวดัองคก์ารสีเขียว 
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 4.3  การมุ่งเนน้การตลาด 
4.3.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งการมุ่งเนน้การตลาดกบัความสามารถการจดัการ        

ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 4.3.2  การวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
 ตอนที� 5  ผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

5.1  แนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล  
 5.2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบั 
             ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 5.3  การวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ   

ตอนที� 1  ทฤษฎฐีานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) 

 1.1  ความเป็นมาและความหมายของทฤษฎฐีานทรัพยากร 
 ทฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) มีวิวฒันาการมาจากแนวคิดของ 
Penrose. (1959) ซึ� งไดเ้ขียนบทความ “The Theory of the Growth of the Firm” เกี�ยวกบัทฤษฎีการ
เติบโตของธุรกิจ ตีพิมพแ์ละเผยแพร่ในปี 1959 โดย Penrose. (1959) ไดใ้ห้ความสําคญักบัทรัพยากร
ที�ธุรกิจมีอยู ่และความสามารถในการนาํทรัพยากรดงักล่าวมาใชป้ระโยชน์ ต่อมา Wernerfelt. (1984) 
ได้เขียนบทความ “Resource-based View of the Firm” ซึ� งถือว่าเป็นการพฒันาแนวคิดเกี�ยวกบั
ทฤษฎีทรัพยากรที�สาํคญัและไดรั้บการคดัเลือกให้เป็นบทความดีเด่นในปี 1994 ตีพิมพแ์ละเผยแพร่
ในนิตยสาร Strategic Management Journal โดยไดน้าํเสนอแนวคิดที�สําคญัของทฤษฎีฐานทรัพยากร
เกี�ยวกบัแหล่งที�มาของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัจากการมีทรัพยากรภายในของธุรกิจ โดยแบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท คือ ทรัพยากรที�มีตวัตน (Tangible) ไดแ้ก่ การเงิน สินทรัพยที์�มีตวัตน เครื�องมือ 
เครื�องจกัร และทรัพยากรที�ไม่มีตวัตน (Intangible) ไดแ้ก่ ทรัพยากรดา้นบุคคล ทกัษะ ความรู้และ
ประสบการณ์ของพนกังาน  

ในปี 1991 Jay Barney ไดน้าํเสนอผลงาน “Firm Resources and Sustained Competitive 
Advantage”  ตีพิมพใ์นนิตยสาร Journal of Management โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงทรัพยากร
และความสามารถของธุรกิจกบัการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั ซึ� งผลการศึกษา พบว่า 
คุณลักษณะของทรัพยากรที�ท ําให้เกิดศักยภาพในการสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน 
ประกอบด้วยคุณลกัษณะที�สาํคญัของทรัพยากร 4 ประการ คือ (1) ความมีคุณค่าของทรัพยากร 
(Valuable Resource) หมายถึง ทรัพยากรที�สามารถสร้างโอกาสและกาํจดัอุปสรรคของธุรกิจ        
(2) การหาไดย้ากของทรัพยากร (Rare Resource) หมายถึง ธุรกิจเป็นผูไ้ดเ้ปรียบดว้ยการมีทรัพยากร
ซึ� งคู่แข่งขนัไม่มี ผูที้�ครอบครอบทรัพยากรที�หายากจะมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  (3) ทรัพยากร
นั8นจะตอ้งไม่สามารถลอกเลียนแบบไดห้รือมีตน้ทุนในการลอกเลียนแบบสูง (Imperfectly Imitable 
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Resources) หมายถึง ทรัพยากรมีความเป็นเอกลกัษณ์ดา้นกายภาพ ทรัพยากรที�เกิดจากการสั�งสมมานาน 
ทรัพยากรที�มีความกาํกวมหรือไม่ชดัเจนวา่จะสามารถสร้างหรือทาํใหม่ได ้และทรัพยากรที�มีความ
ซบัซ้อนยากต่อการเลียนแบบทางสังคม เช่น วฒันธรรม ความน่าเชื�อถือ ความมีชื�อเสียงของธุรกิจ 
เป็นตน้ (4) การไม่สามารถทดแทนได ้(Non Substitutable) หมายถึง ทรัพยากรตอ้งไม่สามารถทดแทน
กนัไดโ้ดยคู่แข่งขนั (Barney, 1991) ต่อมาในปี 2001 Barney, Wright & Ketchen. (2001) ไดน้าํเสนอ
ผลงาน “Resource-Based View of the Firm” โดยอธิบายถึงคุณลกัษณะของทรัพยากรและความสามารถ
ของธุรกิจที�ทาํให้เกิดศกัยภาพในการสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั ประกอบด้วยคุณลกัษณะ                
ที�สาํคญัของทรัพยากร 3 ประการ รวมทั8งไดอ้ธิบายถึงลกัษณะของทรัพยากรและความสามารถของ
ธุรกิจ คือ (1) ทรัพยสิ์นที�จบัตอ้งได ้(Tangible Assets) เช่น เทคโนโลยี เครื�องมือ เครื�องจกัร ทาํเลที�ตั8ง 
วตัถุดิบ เป็นตน้ (2) ทรัพยสิ์นที�จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Assets) ในทรัพยากรมนุษย ์เช่น ทกัษะ 
ประสบการณ์ ความสามารถในการตัดสินใจ ความเฉลียวฉลาด และความสัมพนัธ์ เป็นต้น                               
(3) ทุนองคก์าร (Organizational Capital Resources) เช่น โครงสร้างของธุรกิจ การวางแผน การควบคุม 
การประสานงาน เป็นตน้ สอดคล้องกบั Fahy & Smithee. (1999) ที�ได้แบ่งชนิดของทรัพยากร               
ที�สร้างความไดเ้ปรียบเป็น 3 ประเภท คือ (1) ทรัพยสิ์นที�จบัตอ้งได ้(Tangible Assets) เช่น โรงงาน 
เครื�องมือ ที�ดิน สินคา้ ทุน สินคา้คงคลงั ลูกหนี8  เงินฝากธนาคาร เป็นตน้ (2) ทรัพยสิ์นที�จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible Assets) เช่น ทรัพยสิ์นทางปัญญา (เครื�องหมายการคา้ สิทธิบตัร ยี�ห้อ ชื�อเสียงของกิจการ) 
เครือข่ายของธุรกิจ ฐานขอ้มูล เป็นตน้ (3) ความสามารถ (Capabilities) หมายถึง ทกัษะของแต่ละคน
และแต่ละกลุ่ม รวมถึงงานประจาํขององคก์าร ความสัมพนัธ์กนั ความร่วมมือกนั เช่น การทาํงานเป็นทีม 
วฒันธรรมองคก์าร ความเชื�อใจกนัระหวา่งฝ่ายบริหารและพนกังาน เป็นตน้ 

นอกจากนี8  Grant. (1991) ไดก้ล่าวถึงความแตกต่างระหว่างทรัพยากร และความสามารถ
ของธุรกิจ โดยทรัพยากร (Resources) หมายถึง ปัจจยัการผลิต เช่น เครื�องมือ เครื�องจกัร ทกัษะของ
พนกังาน ลิขสิทธิs  สิทธิบตัร เป็นตน้ ส่วนความสามารถ (Capabilities) หมายถึง การดาํเนินงานหรือ
การดาํเนินกิจกรรมร่วมกนัของทรัพยากร สอดคลอ้งกบั Amit & Schoemaker. (1993) ที�กล่าวว่า 
ทรัพยากรเป็นปัจจัยที� มีอยู่ในธุรกิจ หรือทรัพยากรเป็นปัจจัยที�อยู่ในการควบคุมของธุรกิจ                             
ส่วนความสามารถ หมายถึง ความสามารถในการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรเพื�อการดาํเนินงานที�
บรรลุเป้าหมายของธุรกิจ ขณะที� Zablah, Bellenger & Johnston. (2004) กล่าวว่า ทรัพยากรเป็น
แหล่งที�มาของความสามารถของธุรกิจ และความสามารถเป็นสิ�งที�ทาํให้เกิดความได้เปรียบทาง          
การแข่งขนั  

1.2  การนําทฤษฎฐีานทรัพยากรมาใช้ในการวจัิยทางด้านการตลาด  
จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัทฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) 

พบว่า ทฤษฎีฐานทรัพยากรในอดีตได้ถูกนํามาใช้ในการวิจัยทางด้านการบริหารเชิงกลยุทธ์ 
(Wernerfelt,1984., Barney, 1991., Grant, 1991., Amit & Schoemaker, 1993) ปัจจุบนัมีวรรณกรรม
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ที�ไดมี้การบูรณาการทฤษฎีฐานทรัพยากรกบัการวิจยัทางดา้นการตลาดเพิ�มมากขึ8น โดยนาํมาใชใ้นการ
อธิบายถึงความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพกับผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ตวัอย่าง
งานวิจยัที�สนบัสนุนแนวคิดดงักล่าว เช่น งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002)., Coltman. 
(2007a)., Coltman. (2007b)., Desai et al. (2007)., Colman et al. (2010)., Sansook. (2010) เป็นตน้ 
เนื�องจากทฤษฎีฐานทรัพยากรเป็นแนวทางที�เหมาะสมกบัการศึกษาถึงความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เพราะเป็นทฤษฎีที�มีความเกี�ยวขอ้งระหวา่งผลการดาํเนินงานของธุรกิจกบั
ความแตกต่างของทรัพยากร และความสามารถของธุรกิจ (Coltman, 2007a) ซึ� งสอดคล้องกบั 
Dutta, Narasimhan & Rajiv. (2005) ที�กล่าววา่ ทฤษฎีฐานทรัพยากรเป็นการพิจารณาถึงทรัพยากร
ภายในของธุรกิจ (จุดแข็ง) ซึ� งก่อให้เกิดผลการดาํเนินงานของธุรกิจที�ดีและสามารถสะทอ้นถึง
ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ โดยงานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002) ไดน้าํทฤษฎี
ฐานทรัพยากรมาใชใ้นการอธิบายถึงความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งผลการศึกษา
พบวา่ ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นแหล่งที�สําคญัของการนาํไปสู่การสร้างความ
ไดเ้ปรียบดว้ยการมีผลการดาํเนินงานทางธุรกิจที�ดี เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Coltman et al. (2010) 
ที�พบว่า ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพขึ8นอยู่กบัความสามารถของเทคโนโลยี
สารสนเทศ ทรัพยากรมนุษย ์และโครงสร้างของธุรกิจ เมื�อมีการรวมกลุ่มกนัของทรัพยากรและ
ความสามารถอย่างเหมาะสมจะก่อให้เกิดความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�สูงขึ8น
และนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานที�ดีขึ8 น และงานวิจยัของ Sansook. (2010) ที�พบว่า การพฒันา
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพขึ8 นอยู่กับความแตกต่างของทรัพยากรและ
ความสามารถของแต่ละธุรกิจ ซึ� งแสดงว่าทฤษฎีฐานทรัพยากรก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัอย่างย ั�งยืนจากการมีทรัพยากรและความสามารถที�แตกต่างกนัในแต่ละธุรกิจ สอดคลอ้งกบั 
Lockett, Thompson & Morgenstern. (2009) ที�กล่าวว่า ทฤษฎีฐานทรัพยากร สามารถอธิบายถึง
ความแตกต่างกันของผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เนื�องจากธุรกิจมีความสามารถในการใช้
ทรัพยากรที�แตกต่างกนั  

ดงันั8น จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัทฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource-based View: RBV) 
ผูว้จิยัจึงนาํทฤษฎีดงักล่าวมาอธิบายถึงปัจจยัเหตุ (Antecedents) ประกอบดว้ย ทรัพยากรที�มีภายในธุรกิจ 
ไดแ้ก่ เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: ITE) องคก์ารสีเขียว (Green Organization: GOR) 
และการมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(Customer Relationship Management Capability: CRM) เพื�อศึกษาถึงความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
เกี�ยวกบัผลการดาํเนินงาน (Business Performance: BPE) ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
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ตอนที� 2  แนวคิดเกี�ยวกับการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ  

              (Customer Relationship Management: CRM)                                          

 2.1  ความเป็นมาและความหมายของการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
 ตน้กาํเนิดของแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เกิดขึ8นเมื�อตอนตน้ทศวรรษ 1980 
และเป็นแนวคิดที�ไดรั้บความสนใจอยา่งมากในระหวา่งปลายทศวรรษที� 1990 (Goldenberg, 2002) 
โดยแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นแนวคิดที�มีพื8นฐานจากแนวคิดการตลาดสายสัมพนัธ์ 
(Relationship Marketing) (Sigala, 2003., Battor & Battor, 2010., Dutu & Halmajan, 2011., 
Soliman, 2011) ซึ� งแนวคิดการตลาดสายสัมพนัธ์มีขอบเขตของการบริการที�ให้ความสนใจอยา่งจริงจงั 
ที�เรียกวา่ “Nordic School” โดยผูริ้เริ�ม คือ Evert Gummesson & Christian Gronroos ซึ� งเป็นกลุ่มแรก                   
ที�ให้ความหมายของคาํวา่ “การตลาดสายสัมพนัธ์” อยา่งชดัเจน (Peelen, 2005) โดยการตลาดสาย
สัมพนัธ์ หมายถึง การดึงดูด การรักษา และการบริการที�หลากหลายเพื�อมุ่งเนน้การสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
Berry. (2002) สอดคลอ้งกบั Sigala. (2003) ที�กล่าวว่า แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ                  
มีพื8นฐานจากการปฏิบติัตามแนวคิดการตลาดสายสัมพนัธ์ เพื�อการจาํแนกลูกคา้ ความเขา้ใจลูกคา้
และการบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายดว้ยกระบวนการดาํเนินงานและ
ผ่านช่องทางการติดต่อของลูกค้า ดังนั8น แนวคิดการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธ์ภาพกับแนวคิด
การตลาดสายสัมพนัธ์จึงเป็นแนวคิดที�คลา้ยคลึงกนัและใชแ้ทนกนัได ้(Parvatiyar & Sheth, 2001., 
Kanitwaranun, 2009., Assimakopoulos et al., 2011) เนื�องจากแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
กบัแนวคิดการตลาดสายสัมพนัธ์ เป็นแนวคิดที�มุ่งเนน้ความร่วมมือระหวา่งธุรกิจและลูกคา้ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ร่วมกนั (Duta & Halmajan, 2011) สอดคลอ้งกบั Assimakopoulos et al. (2011) ที�กล่าววา่ 
การนาํเอาแนวคิดการมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer-Centric Orientation) และการตลาดสายสัมพนัธ์มาใช้
ในการดาํเนินงานของธุรกิจ เป็นการพฒันาและสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาวกบัลูกคา้  
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํวา่ การจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ไม่สามารถสรุปใหมี้ความหมายเดียวไดอ้ยา่งชดัเจน ถึงแมจ้ะมีการใชแ้นวคิด
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพอยา่งแพร่หลาย (Ling & Yen, 2001., Dutu & Halmajan, 2011) 
โดยนักวิจยัและนักวิชาการได้ให้ความหมายหรือคาํจาํกัดความของคาํว่า การจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ดงัตารางที� 2 
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ตารางที� 2  แสดงความหมายของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

Day & Van den 

Bulte. (2002) 

การดํา เนินงานที� มีความสัมพันธ์และเชื�อมโยง เพื�อให้บรรลุการ
ติดต่อสื� อสารกับลูกค้า การสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าเป็นรายบุคคล                     
ซึ� งนาํไปสู่การเพิ�มขึ8นของการรักษาลูกคา้เก่าและประสิทธิภาพการตลาด 

Kim et al. (2004) การบูรณาการร่วมกนัระหว่างทรัพยากรมนุษย ์กระบวนการและ
เทคโนโลยีที�มีความสัมพนัธ์กนัและเชื�อมโยงกนั เพื�อการเขา้ใจและ
นาํส่งคุณค่าที�ดีให้กบัลูกคา้  

Peelen. (2005) กลยุทธ์ของธุรกิจที�มีจุดมุ่งหมายในการพฒันาความสัมพนัธ์ระยะยาว 
เพื�อความสามารถในการสร้างผลกาํไรจากความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้
และธุรกิจ บนพื8นฐานของความสามารถของโครงสร้างเทคโนโลยี
สารสนเทศเกี�ยวกบัการพฒันากระบวนการของธุรกิจและความสามารถ
ในการปฏิบติัหนา้ที�ของแต่ละแผนกงานให้มีผลลพัธ์ที�ดีที�สุด 

Chang. (2007) การบูรณาการร่วมกนัของการทุ่มเททางการตลาด กระบวนการทาง
ธุรกิจและเทคโนโลยี ซึ� งทาํให้ธุรกิจสามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดจ้ากหลากหลายมุมมอง และธุรกิจใช้ความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้ใน
การเพิ�มความพึงพอใจของลูกคา้และนาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

Richard & Thirkell. 

(2007) 

การนํา เอาเทคโนโลยีที� เหมาะสมมาใช้ประโยชน์ในการจัดการ
ความสัมพนัธ์กับลูกค้า เพื�อผลประโยชน์ซึ� งกันและกันทั8 งสองฝ่าย
ระหวา่งผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียของธุรกิจ 

Chang & Ku. (2009) การบูรณาการร่วมกันของการทุ่มเททางการตลาด กระบวนการทาง
ธุรกิจและเทคโนโลยี ซึ� งทาํให้ธุรกิจสามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ไดจ้ากหลากหลายมุมมอง โดยใชเ้ทคโนโลยแีละการจดัการความรู้
ที�มีการบูรณาการร่วมกนัเกี�ยวกบัการตลาด การขาย การบริการ เพื�อการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ซึ� งนําไปสู่การ
ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้ การเพิ�มขึ8นของความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ และการเพิ�มขึ8นของรายไดจ้ากลูกคา้เก่าของธุรกิจ 

Kasim & Minai. 

(2009) 

กลยุทธ์ที� มุ่ ง เน้นไปที� ลูกค้า  โดยมีว ัตถุประสงค์เพื�อ รักษาลูกค้า        
การเพิ�มความจงรักภกัดี และนาํไปสู่การปรับปรุงผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ 
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ตารางที� 2 (ต่อ) 

Arab et al. (2010) การดาํเนินงานภายใตแ้นวทางการมุ่งเน้นลูกคา้ ด้วยการนาํเอาระบบ
สารสนเทศมาใช้เพื�อสนับสนุนการดําเนินงาน การวิเคราะห์ และ
กระบวนการของธุรกิจ และนาํไปสู่การสร้างผลกาํไร และความสามารถ
ในการรักษาลูกคา้ 

Sansook. (2010) การสร้าง การพฒันา การรักษาความสัมพนัธ์ที�เหมาะสม และมีคุณค่าใน
ระยะยาวร่วมกนัระหวา่งลูกคา้และธุรกิจ 

Dutu & Halmajan. 

(2011) 

กลยุทธ์ของธุรกิจที�นาํไปสู่การสร้างคุณค่าให้เกิดขึ8นกบัธุรกิจและลูกคา้ 
ดว้ยการสร้างความสัมพนัธ์ และรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

Soliman. (2011) การดาํเนินกิจกรรมของธุรกิจที�ให้ความสนใจไปที�ลูกค้าเป็นสําคญั 
ความมีประสิทธิภาพของธุรกิจ และการจดัการความรู้ของลูกค ้า                   
ซึ� งนาํไปสู่ประสิทธิภาพที�ดีในการตดัสินใจเกี�ยวกับลูกค้า และการ
ปรับปรุงผลการดาํเนินงานทางการตลาดที�ดีของธุรกิจ 

 
 จากการให้ความหมายหรือคาํจาํกัดความของคาํว่า การจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                    
ที�นกัวิจยัและนกัวิชาการไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ ซึ� งอาจมีความแตกต่างกนัในเนื8อหาปลีกย่อยบางส่วน 
แต่ความหมายหลกัส่วนใหญ่จะสอดคลอ้งกนั การวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือคาํจาํกดั
ความของคาํวา่ การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ หมายถึง กลยุทธ์ในการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์
ที�เขม้แข็งในระยะยาวและการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื�อการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล และเพิ�มความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ความสามารถการรักษาลูกคา้
เก่า ซึ� งนาํไปสู่ความสามารถในการทาํกาํไร การปรับปรุงผลการดาํเนินงานทางการตลาดที�ดีของ
ธุรกิจ และการสร้างความไดเ้ปรียบอยา่งย ั�งยนื  

2.2 วตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (Purpose of CRM)   
Payne & Frow. (2006) อธิบายว่า วตัถุประสงค์หรือเป้าหมายของการจดัการลูกคา้เชิง

สัมพนัธภาพที�มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล คือ 
 (1)  การเพิ�มขึ8นของการดึงดูดและรักษาลูกคา้ที�สามารถสร้างผลกาํไรใหธุ้รกิจ  
 (2)  การริเริ�มการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ

การมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที�เหมาะสม  
 (3)  การรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ การวิเคราะห์ขอ้มูล การนาํเสนอขอ้มูลในรูปแบบที�

สามารถเขา้ใจไดง่้าย และเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชข้อ้มูลอยา่งแทจ้ริง  
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 (4)  ธุรกิจมีตน้ทุนในการดาํเนินงานที�ลดลงจากความสามารถและความกา้วหนา้อยา่ง
รวดเร็วของเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ทั8งฮาร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟตแ์วร์ (Software) และการบริการ
ออนไลน์ (E-services)  

 (5)  ความสามารถเกี�ยวกบัการคาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิผล 
2.3  ส่วนประกอบของการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (Elements of CRM) 

 Peelen. (2005) อธิบายวา่ การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจ ซึ� งเป็น
แนวทางที�ตอ้งการให้ธุรกิจประสบความสําเร็จในการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในระยะยาว
และถือว่าเป็นสิ� งที�สําคัญสูงสุดอันดับแรก สําหรับองค์ประกอบของการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบหลกั ดงันี8  

 (1)  ความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้ (Customer Knowledge) ความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้แต่ละรายเป็น
สิ�งสําคญัที�จาํเป็นในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได้ในระยะยาวและทาํให้ธุรกิจดาํเนินการ
ตอบสนองลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ธุรกิจจะตอ้งมีขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้
รวมถึงผูที้�อาจจะเป็นลูกคา้ของธุรกิจดว้ย วา่เป็นกลุ่มใด โดยธุรกิจจะตอ้งมีขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
ข้อมูลเกี� ยวกับพฤติกรรมการซื8 อ ข้อมูล เกี� ยวกับพฤติกรรมการติดต่อสื� อสาร และข้อมูล
ลกัษณะเฉพาะของลูกคา้แต่ละราย ดงันั8น ธุรกิจควรมีการพฒันาทกัษะหรือความสามารถเกี�ยวกบั
การรวบรวมขอ้มูลลูกคา้แต่ละราย ซึ� งฐานขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ที�มีภายในธุรกิจควรเป็นขอ้มูลที�มี
ความถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั ทั8งนี8  เพื�อจะทาํให้ธุรกิจสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้แต่ละรายได้
อย่างมีประสิทธิภาพ โดยฐานขอ้มูลของลูกคา้สามารถเก็บรวบรวมได้จากการวิจยัทางการตลาด   
ซึ� งก่อใหเ้กิดภาพรวมของลูกคา้ที�มีความชดัเจนเพิ�มขึ8น ดงันั8น ความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้จึงเป็นสิ�งที�ธุรกิจ
ควรเริ�มตน้ซึ� งจะช่วยทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการเขา้ใจเกี�ยวกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมี
เป้าหมายที�ชดัเจน สอดคลอ้งสถานการณ์ในปัจจุบนัไดอ้ยา่งเหมาะสมยิ�งขึ8น 
                  (2)   กลยุทธ์การสร้างความสัมพนัธ์ (Relationship Strategy) เป็นกลยุทธ์ที�มุ่งเนน้การ
รักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้าในระยะยาว ด้วยการใช้กลยุทธ์การขยายขอบเขตความสัมพนัธ์ 
(Broader) และการเสริมสร้างความลึกซึ8 งของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Deeper) โดยธุรกิจที�มีกลยุทธ์
การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จะมีเป้าหมายในระยะยาวดว้ยการบอกเล่าและรับฟังความคิดเห็น
จากลูกค้ามากกว่าการขายผลิตภณัฑ์หรือบริการให้กับลูกค้า ธุรกิจจะให้ความสนใจในลูกค้า
เป้าหมายอย่างลึกซึ8 งและต่อเนื�อง ซึ� งความสนใจดงักล่าวในลูกคา้แต่ละรายจะไม่จบลงเมื�อทาํ
ธุรกรรมซื8อขายแล้วเสร็จ เนื�องจากการซื8อขายเป็นเพียงจุดเริ�มตน้ของการสร้างความสัมพนัธ์               
ที�นาํไปสู่ความไวว้างใจและความผกูพนัของลูกคา้ที�มีต่อธุรกิจ 
                   (3) การติดต่อสื�อสาร (Communication) ระหวา่งลูกคา้กบัธุรกิจ เป็นสิ�งที�เป็นพื8นฐาน
เริ�มแรกที�มีความสาํคญัและจาํเป็นในการปฏิบติังาน ซึ� งเป็นสิ�งที�ไม่ไดเ้กิดขึ8นตามธรรมชาติและเป็น
สิ�งที�เกิดขึ8นทนัทีทนัใด การมีบทสนทนาที�ใช้ในการติดต่อสื�อสารระหว่างลูกคา้ที�มีความถูกตอ้ง
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และมีใจความที�สําคญัจะทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จในการเจรจากบัลูกคา้ นอกจากนี8  ปัจจุบนั
บทบาทของเทคโนโลยีในการติดต่อสื�อสารทาํให้ธุรกิจมีเครือข่ายช่องทางในการติดต่อสื�อสารได้
ทุกสถานที�และทุกเวลา ดังนั8 น ธุรกิจควรมีการติดต่อสื� อสารกับลูกค้าที�สามารถดาํเนินการ
ติดต่อสื�อสารระหว่างธุรกิจไดอ้ย่างราบรื�น มีความหลากหลายในช่องทางการติดต่อ รวมถึงการมี
อิสระในการติดต่อสื�อสารไดทุ้กสถานที�และทุกเวลา 
                   (4) คุณค่าที�นาํเสนอให้กบัลูกคา้แต่ราย (The Individual Value Proposition) เป็นการ
ที�ธุรกิจมีการดาํเนินการเพื�อให้สามารถเขา้ใจเกี�ยวกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ซึ� งนาํไปสู่
ความสามารถในการพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยธุรกิจจาํเป็นอย่างยิ�งที�จะตอ้งมีการปรับ
ผลิตภณัฑ์ การบริการ และราคาให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือความชอบของลูกคา้แต่ละราย 
(Customization) ซึ� งธุรกิจสามารถสร้างความสามารถในการให้บริการที�ปรับเปลี�ยนไปตามความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดโ้ดยความร่วมมือหรือการมีส่วนร่วมของลูกคา้ เช่น การออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ร่วมกันระหว่างธุรกิจและลูกค้าตามความต้องการของลูกค้าแต่ละราย นอกจากนี8                    
การสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ธุรกิจสามารถใหบ้ริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละ
รายได ้รวมถึงการปรับเปลี�ยนราคาของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ธุรกิจสามารถปรับเปลี�ยนราคาให้
สอดคล้องกบัลูกคา้แต่ละรายให้มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ได้ เช่น ในแต่ละสถานที� หรือ
ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ�ง เป็นตน้ 
  2.4  บริบทเกี�ยวกบัการศึกษาการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ  
 ปัจจุบนัหัวขอ้การศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไดรั้บความสนใจและ
ความนิยมจากนกัวิจยัและผูบ้ริหารธุรกิจอยา่งแพร่หลาย (Ling & Yen, 2001., Almotairi, 2008) 
เช่นเดียวกบั Kasim & Minai. 2009, Sansook. 2010 ที�กล่าววา่ มีการนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพไปใชใ้นการดาํเนินงานของธุรกิจเพิ�มมากขึ8น สําหรับธุรกิจในประเทศไทยแนวคิด
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเริ�มมีการนาํแนวคิดนี8มาใชอ้ยา่งจริงจงัเมื�อปี 2534 และเป็นแนวคิดที�
ได้รับความนิยมแพร่หลายอย่างมากทั8 งในตลาดผูบ้ริโภคและตลาดอุตสาหกรรม เนื�องจาก                     
การดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัจะตอ้งให้ความสําคญักบัลูกคา้เป็นหลกั การที�ธุรกิจจะสามารถประสบ
ความสําเร็จได้ขึ8นอยู่กบัประสิทธิภาพในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั8น ธุรกิจจะตอ้ง
มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ที�ย ั�งยนืในระยะยาวกบัลูกคา้เพื�อเป็นการเพิ�มคุณค่าให้เกิดขึ8นทั8งธุรกิจ
และลูกคา้ (Arab et al., 2010) สอดคลอ้งกบั Chang. (2007) ที�กล่าววา่ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
เป็นกุญแจสําคญัในการแข่งขนัที�ทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จในตลาดผูบ้ริโภค เช่นเดียวกับ               
Day & Van den Bulte. (2002), Chang & Ku. (2009) ที�กล่าววา่ การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ               
มีความสําคญัอย่างยิ�งด้วยการทาํให้ธุรกิจสามารถรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้าและผูจ้าํหน่าย                     
ซึ� งนาํไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและนาํไปสู่ผลประโยชน์ในดา้นการปรับปรุง               
ผลการดาํเนินงาน (Coltman, 2007a)  Kanitwarnun et al. (2010) กล่าววา่ ผลลพัธ์เบื8องตน้ของการจดัการ
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ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า ความสามารถในการรักษาลูกค้า                     
ความจงรักภกัดีและความสามารถในการทาํกาํไร สอดคลอ้งกบั Kasim & Minai. (2009) ที�กล่าววา่ 
แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพทาํให้เกิดประโยชน์อยา่งมากเกี�ยวกบัการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซึ� งนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานดา้นการเงินและความสามารถ
ในการแข่งขนัของธุรกิจ เช่นเดียวกบั Sansook. (2010) ที�กล่าววา่ การนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจ ทาํให้สามารถปรับปรุงด้านการบริการแก่ลูกคา้ ซึ� งนําไปสู่
ความสามารถในการรักษาลูกคา้ และสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจ แต่อยา่งไรก็ตามธุรกิจที�นาํเอาแนวคิด
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัไม่ไดป้ระสบความสาํเร็จทั8งหมด  
 ดงันั8น การนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัจะต้องมีการบูรณาการ
ระหวา่งทรัพยากรมนุษย ์กระบวนการ และเทคโนโลยีในทุกกิจกรรมห่วงโซ่คุณค่า (Value Chain) 
เพื�อนาํส่งคุณค่าที�ดีให้กบัลูกคา้ (Kim et al., 2004) สอดคลอ้งกบั Chang. (2007), Chang & Ku. (2009) 
ที�กล่าวว่า การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพเป็นการนาํเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ประโยชน์ใน
การบูรณาการความรู้ระหวา่งแผนกการตลาด การขายและการบริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้เฉพาะราย ซึ� งนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี และรายไดที้�เพิ�มขึ8นจาก
ลูกคา้เก่า 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบวา่ มีการศึกษา
ในบริบท (Context) ที�แตกต่างกนั เช่น การศึกษาเกี�ยวกบัปัจจยัที�ส่งผลต่อความสําเร็จในการนาํเอา
แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจ (Critical Success Factors: CSFs) ตวัอยา่งเช่น 
งานวิจยัของ Roberts et al. (2005), Eid. (2007), Attharangsun & Ussahawanitchakit. (2008), 
Almotairi. (2008),  Almotairi. (2009) และ Nargesi, Keramati, Haleh & Ansarinejad. (2011) เป็นตน้ 
การศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ตวัอย่างเช่น 
งานวิจยัของ Reinartz et al. (2004), Chang. (2007), Kasim & Minai. (2009), Chang & Ku. (2009), 
Lee, Huang, Barnes, & Kao. (2010), Reimann, Schilke & Thomas. (2010), Kanitwaranun et al. (2010), 
Assimakopoulos et al. (2011), Dutu & Halmajan. (2011) และ Soliman. (2011) เป็นตน้ การศึกษา
เกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Day & Van den 
Bulte. (2002), Coltman. (2007a), Coltman et al. (2010) และ Sansook. (2010) เป็นตน้ โดยสามารถ
แสดงไดด้งัตารางที� 3 แสดงการศึกษาเกี�ยวกบับริบท (Context) ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ระหว่างปี 2000 - 2011  
 จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว พบว่า  ธุรกิจส่วนมากไม่สามารถประสบ
ความสาํเร็จจากการนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั (Jain et al. 2007., 
Almotairi, 2009., Limsarun & Anurit, 2010., Sansook, 2010., Nargesi et al., 2011) โดยรายงาน
จาก Gartner Group. พบวา่ ธุรกิจถึง 70 % ที�ไม่สามารถดาํเนินการปฏิบติังานตามระบบการจดัการ
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ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งส่งผลต่อความล้มเหลวในการปรับปรุงผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
(Gartner Group, 2003 citing in Reinartz et al. 2004) นอกจากนี8  วรรณกรรมที�ศึกษาเกี�ยวกบั
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเพื�อการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและ
นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานโดยเฉพาะยงัมีเพียงเล็กน้อย (Only Few Studies) (Arndt & Schoegel, 
2009., Sansook, 2010) สอดคลอ้งกบั Day & Van den Bulte. (2002) ที�กล่าวว่า มีการศึกษาเพียง
เล็กน้อย (Only Few Studies) เกี�ยวกับวิธีในการพัฒนาความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพที�นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
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ตารางที�  3  แสดงการศึกษาเกี�ยวกบับริบท (Context) ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ระหวา่งปี 2000 - 2011 

บริบท (Context) ผลการวจิัย (Results) นักวจิัย  

ปัจจัยที�ส่งผลต่อ

ความสําเร็จในการนําเอา 

CRM ไปปฏิบัติ 

ผลจากการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวกับการปฏิบัติตามแนวคิดการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                      
ดา้นการตลาดและเทคโนโลยโีดยเฉพาะ โดยการคดัเลือกปัจจยัดว้ยการแสดงผลใหอ้ยูใ่นอตัราร้อยละและ
แบ่งประเภทของปัจจยัแห่งความสําเร็จของการนาํ CRM ไปปฏิบตัิ พบวา่ ปัจจยัแห่งความสําเร็จในการ
นาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ไปปฏิบตัิในองคก์าร แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ดงันี8  (1) ปัจจยัดา้น
ทรัพยากรมนุษย ์ไดแ้ก่ การสนบัสนุนของผูบ้ริหารระดบัสูง ทกัษะของพนกังาน (2) ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี
ได้แก่ การบูรณาการข้อมูลแต่ละแผนก ข้อมูลลูกค้า การจัดการโครงสร้างเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(3) ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การเปลี�ยนแปลงวฒันธรรม กลยทุธ์การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

Almotairi. (2008) 
Almotairi. (2009) 

ผลจากการทบทวนวรรณกรรมปัจจยัเหตุแห่งความสําเร็จในการปฏิบตัิตามแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ จาํนวน 51 เรื�อง ระหวา่งปี 2001 ถึง ปี 2010 และไดท้าํการคดัเลือกปัจจยัจาํนวน 14 ปัจจยั
เหตุแห่งความสําเร็จในการปฏิบัติตามแนวคิดการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ พบว่าปัจจัยแห่ง
ความสําเร็จในการนาํ  CRM  ไปปฏิบตัิในธุรกิจ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ซึ� งสามารถเรียงได ้3 ลาํดบั ดงันี8      
(1) ปัจจยัด้านทรัพยากรมนุษย ์ ไดแ้ก่ ความสามารถในการจดัการความรู้ วฒันธรรมการมุ่งเน้นลูกคา้ 
การบูรณาการร่วมกนัระหว่างแผนกงานภายในองคก์าร (2) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี ไดแ้ก่ โครงสร้างของ
การจดัการเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถในการจดัการ (3) ปัจจยัด้านกระบวนการ ได้แก่                  
การใหก้ารสนบัสนุนของผูบ้ริหาร ความชดัเจนของกระบวนการ CRM การกาํหนดวสิัยทศัน์วตัถุประสงค์
ที�ชดัเจน 

Nargesi et al. 
(2011) 

 

 
  29 



30 

 

ตารางที�  3  (ต่อ) 

บริบท (Context) ผลการวจิัย (Results) นักวจิัย  

ปัจจัยที�ส่งผลต่อ

ความสําเร็จในการนําเอา 

CRM ไปปฏิบัติ (ต่อ) 

เทคโนโลยี การออกแบบโครงสร้างธุรกิจที�สอดคลอ้ง และกลยุทธ์เป็นปัจจยัสําคญัที�ส่งผลต่อการนาํเอา 
CRM ไปปฏิบตัิ 

Roberts et al. 
(2004) 

กลยทุธ์ เทคนิคและกระบวนการดาํเนินงานเป็นปัจจยัแห่งความสาํเร็จในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
(1) กลยทุธ์ ไดแ้ก่ การสนบัสนุนของผูบ้ริหารระดบัสูง ความชดัเจนของการกาํหนดความหมาย เป้าหมาย
ของกลยุทธ์การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ การเปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบัวฒันธรรมองค์การที�มุ่งเน้นการ
จดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (2) เทคนิค ได้แก่ การรับรู้ของพนักงานเกี�ยวกับการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ระบบการบูรณาการ โปรแกรมการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ การฝึกอบรมพนักงาน                  
(3) กระบวนการดาํเนินงาน ได้แก่ กระบวนการการมุ่งเน้นลูกคา้เป็นสําคญัและกระบวนการเกี�ยวกบั
เหมืองขอ้มูล  

Eid. (2007) 

ปัจจัยเหตุและผลของประสิทธิภาพของการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ พบว่า การจดัการความรู้ 
ความสามารถของเทคโนโลย ีและสมรรถนะการติดต่อสื�อสารมีอิทธิพลทางตรงกบัประสิทธิภาพของการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และประสิทธิภาพของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรงกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งนาํไปสู่ความจงรักภกัดีและความตั8งใจซื8อซํ8 าของลูกคา้ 

Attharangsun & 
Ussahawanitchakit. 

(2008) 
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ตารางที�  3  (ต่อ) 
 

บริบท (Context) ผลการวจิัย (Results) นักวจิัย  

การจัดการลูกค้าเชิง

สัมพนัธภาพกบัผลการ

ดําเนินงานของธุรกจิ 

การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพมีอิทธิพลต่อการปรับปรุงผลการดําเนินงาน โดยทําให้ธุรกิจ                         
มีความสามารถในการขายที�เพิ�มขึ8น ตน้ทุนการดาํเนินงานที�ลดลงและเสริมสร้างความความสัมพนัธ์                  
ที�แขง็แรงระหวา่งลูกคา้และธุรกิจ 

Kim et al. (2004) 

การนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบตัิในธุรกิจมีผลต่อการปรับปรุงคุณภาพจาก
ความสัมพนัธ์และผลการดาํเนินงานของธุรกิจทั8ง 4 มุมมอง ก่อนที�ธุรกิจจะมีการนาํเอาแนวคิดการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ไปปฏิบตัิในธุรกิจจะตอ้งมีการปรับกระบวนการทางธุรกิจ และองคก์ารแห่งการเรียนรู้ 

Chang. (2007) 

การปรับกระบวนการทางธุรกิจ และองคก์ารแห่งการเรียนรู้ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพจากความสัมพนัธ์
ที�ดีกบัลูกคา้ และคุณภาพจากความสัมพนัธ์จากการสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั            
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจทั8ง 4 มุมมองตามแนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล 

Chang & Ku. 
(2009) 

การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (มิติของเทคโนโลยีสารสนเทศ) มีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ เนื�องจากเทคโนโลยสีารสนเทศมีความสาํคญัต่อการนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
ไปปฏิบตัิในธุรกิจ  

Kasim & Minai. 
(2009) 

การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 3 มิติ คือ การมุ่งเนน้ลูกคา้ ความมีประสิทธิภาพของธุรกิจ 
และการจดัการความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานทางการตลาด 

Soliman. (2011) 
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ตารางที�  3  (ต่อ) 

บริบท (Context) ผลการวจิัย (Results) นักวจิัย  

การจัดการลูกค้าเชิง

สัมพนัธภาพกบัผลการ

ดําเนินงานของธุรกจิ(ต่อ) 

การเตรียมพร้อมเกี�ยวกบัโครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศตามแนวคิด CRM มีผลกระทบต่อการ
ดาํเนินกิจกรรมตามแนวคิด CRM และการดาํเนินงานตามแนวคิด CRM ส่งผลต่อผลลพัธ์ดา้นลูกคา้และ
ผลลพัธ์ดา้นกระบวนการ ซึ� งนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ 

Dutu & Halmajan. 
(2011) 

ความสามารถ                                        

การจัดการลูกค้าเชิง

สัมพนัธภาพ 

โครงสร้างของธุรกิจ การมุ่งเนน้ลูกคา้และเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นทรัพยากรที�นาํไปสู่ความไดเ้ปรียบ
ของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมี
ความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  

Day & Van den 
Bulte. (2002) 

ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  โดย
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นความสามารถของบุคลากรใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ และปัจจยัดา้นการออกแบบโครงสร้างและระบบของธุรกิจ ขณะที�โครงสร้าง
เทคโนโลยสีารสนเทศ ไม่มีความสัมพนัธ์ทางตรงกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

Coltman et al. 
(2010) 

เทคโนโลยีสารสนเทศ และการมุ่งเน้นลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (การจดัการความรู้ โครงสร้างของธุรกิจ และการจดัการปฏิสัมพนัธ์) และความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางบวกกบัผลการดาํเนินงาน 

Arndt & Schoegel. 
(2009) 

ปัจจยัเหตุ ไดแ้ก่ การสนบัสนุนขององคก์าร การมุ่งเนน้ลูกคา้ที�มีคุณค่าระยะยาว ความคาดหวงัของลูกคา้ 
มีอิทธิพลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และความสามารถการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพมีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  

Sansook. (2010) 
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ตอนที� 3  ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ  

               (Customer Relationship Management Capability: CRM) 

3.1  ความหมายของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

 ปัจจุบนัธุรกิจมีการแสวงหาเกี�ยวกับวิธีการใหม่ ๆ ในการดาํเนินธุรกิจด้วยการสร้าง
ความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง เนื�องจากธุรกิจมีความเชื�อวา่ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็น
แหล่งสําคญัในการสร้างผลกาํไรให้กบัธุรกิจ (Day & Van den Bulte, 2002) และวรรณกรรมที�ผา่น
มาแสดงให้เห็นว่าความสามารถในการรักษาลูกคา้สามารถนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ 
(Battor & Battor, 2010) โดย Reichheld & Sasser. (1990) กล่าววา่ หากธุรกิจสามารถธาํรงรักษา
ลูกคา้เก่าไวไ้ด ้หรือสามารถลดการสูญเสียลูกคา้ (Defection Rate) 5 % ธุรกิจจะมีผลกาํไรเพิ�มขึ8น  
25 - 85 % เช่นเดียวกบั วทิยา ด่านธาํรงกุล. (2549) ที�กล่าววา่ ธุรกิจสามารถลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน
ได้อย่างมากในระยะยาวด้วยการรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ด้ เนื�องจากการได้มาซึ� งลูกค้าใหม่มีต้นทุน               
สูงกวา่ 5 เท่าของการธาํรงรักษาลูกคา้เก่า นอกจากนี8  Day. (2000) กล่าววา่ ความสามารถของธุรกิจ             
ในการสร้างและบาํรุงรักษาความสัมพนัธ์เพื�อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ นบัวา่เป็นพื8นฐานของความย ั�งยืน
ในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เพราะการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นสิ�งที�จะตอ้ง
ใชค้วามพยายามและยากต่อการจดัการ ซึ� งไม่เหมือนกนัทุกธุรกิจที�จะมีความเชี�ยวชาญในการรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ใหเ้กิดขึ8น  
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ นกัวิจยัและนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายหรือคาํจาํกดั
ความของคาํวา่ ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ดงัตารางที� 4 
 

ตารางที� 4  แสดงความหมายของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

Day & Van den Bulte. 

(2002) 

ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นการรวมกลุ่มกนัของ
ทักษะ การรวบรวมความรู้ร่วมกับระบบและฐานข้อมูล ซึ� งจ ําแนก
ออกเป็น 3 องค์ประกอบที�มีความสัมพนัธ์กัน คือ  (1) การมุ่งเน้น
เกี�ยวกบัการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ทั8งทางด้านพฤติกรรมและจิตใจ         
(2) สารสนเทศของลูกคา้ที�มีคุณภาพ มีประโยชน์ ซึ� งเป็นขอ้มูลเชิงลึก
เกี�ยวกบัลูกคา้และการใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ และ (3) กระบวนการของธุรกิจที�เกี�ยวกบัโครงสร้างของ
ธุรกิจที�สนบัสนุนและก่อใหเ้กิดการกระตุน้และการควบคุม 
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ตารางที� 4  (ต่อ) 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

Wu. (2003) กลยุทธ์หลักทางธุรกิจที�มีการบูรณาการระหว่างหน้าที� กระบวนการ
ภายใน ตลอดจนเครือข่ายทางธุรกิจภายนอกธุรกิจ ด้วยการสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ สร้างสรรค ์และส่งมอบคุณค่าที�มีความเฉพาะตวัของลูกคา้ 
และกลุ่มเป้าหมายดว้ยการดูแลเอาใจใส่ เพื�อการปรับปรุงความพึงพอใจ 
และรักษาลูกค ้า  โดยการมีข ้อมูลของลูกค้า ที�มีคุณภาพที� ดีและ
ความสามารถของเทคโนโลยสีารสนเทศของธุรกิจ 

Desai et al. (2007) ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกับกระบวนการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและการสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้โดยการ
จดัการทรัพยากรใหเ้หมาะสม ซึ� งนาํไปสู่การสร้างคุณค่าทางการแข่งขนั
ใหก้บัธุรกิจ 

Arndt & Schoegel. 

(2009) 

ควา มส า มา รถก า รจัดกา ร ลูก ค้า เ ชิ ง สัม พันธ ภาพ ป ระ ก อบ ด้วย                            
(1) การจดัการความรู้เกี�ยวกับลูกค้า (2) ความสอดคล้องกันระหว่าง
โครงสร้างของธุรกิจ และ (3) การมุ่งเน้นการบริหารความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 

Battor & Battor. 

(2010) 

ความสามารถของธุรกิจเกี�ยวกบัการสร้างและการจดัการความสัมพนัธ์ที�
แนบแน่นกบัลูกคา้ โดยการที�ธุรกิจมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพที�ดีเกิดจากการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ ซึ� งสามารถทาํให้ธุรกิจ
พยากรณ์พฤติกรรมลูกคา้เกี�ยวกบัรสนิยมและการเปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบั
ความตอ้งการลูกคา้ 

Sansook. (2010) ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจเกี�ยวกับ                    
(1) ความเขา้ใจในลูกคา้ (2) การวเิคราะห์กาํไรที�ธุรกิจไดจ้ากลูกคา้แต่ละ
ราย (3) การแบ่งปันขอ้มูลของลูกคา้ และ (4) ความเร็วในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย ซึ� งนาํไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั 

 
 การวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํว่า ความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ หมายถึง ความสามารถของธุรกิจเกี�ยวกบั  (1) การมุ่งเน้นการรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (2) รูปแบบของธุรกิจ และ (3) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
ซึ� งทาํใหธุ้รกิจมีผลการดาํเนินงานที�ดีและมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 



35 

 

 3.2  องค์ประกอบของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
 การวจิยัครั8 งนี8  ผูว้จิยัใชแ้นวคิดความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ Day. (2002) 
มาใช้ในการอธิบายถึงความสามารถของธุรกิจในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้า                     
โดยแนวคิดของ Day. (2002) เป็นแนวคิดที�นิยมนาํมาใชใ้นการศึกษาถึงความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เช่น งานวิจยัของ Coltman. (2007a), Coltman. 
(2007b), Coltman et al. (2010), Arndt & Schoegel. (2009) และ Battor & Battor. (2010) เป็นตน้ 
ซึ� งองค์ประกอบของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) ตามแนวคิดของ Day. (2002) ประกอบดว้ย องคป์ระกอบหลกั 3 ดา้น 
ดงันี8  
 (1)  การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation) ถือวา่
เป็นส่วนสําคญัของการทาํความเข้าใจภาพรวมของลูกคา้และตลาดในภาพรวมของแต่ละธุรกิจ                 
ซึ� งหมายถึง การรักษาลูกคา้เป็นสิ�งที�ธุรกิจจะตอ้งใหค้วามสนใจอยา่งมาก โดยจะตอ้งทาํให้พนกังาน              
มีค่านิยม ความเชื�อ และแบบแผนของพฤติกรรมที�ตระหนกัถึงการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ
การดูแลเอาใจใส่ในความแตกต่างของลูกคา้แต่ละราย เพื�อความพึงพอใจของลูกคา้ (Day & Van 
den Bulte, 2002., Day, 2002., Day, 2003) 
 (2)  รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) หมายถึง โครงสร้างของธุรกิจ สิ� งจูงใจ 
ผลตอบแทน การลงทุนในทรัพยากรต่าง ๆ ที�พร้อมต่อการสนบัสนุนการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพและการดาํเนินกิจกรรมและกระบวนการในการผลิตสินค้าหรือบริการที�สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย รวมถึงการควบคุม ดูแลที�สนบัสนุนการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซึ� งเกิดจากการจดักระบวนการดาํเนินงานที�มี
ประสิทธิภาพดว้ยทีมงานจากหลากหลายแผนก (Multi-Functional Teams Working) ที�ดาํเนินงาน
ร่วมกันเพื�อให้บรรลุความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่มที�ไม่เหมือนกัน ซึ� งการจดักระบวนการ
ดาํเนินงานดงักล่าวทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ โดยธุรกิจจะตอ้งมีการจดัโครงสร้างธุรกิจที�
มุ่งเน้นลูกค้าเป็นหลักสําคัญมากกว่าการจัดโครงสร้างของธุรกิจในรูปแบบลําดับชั8 นแนวดิ�ง 
(Vertical Functional Hierarchies) เนื�องจากการจดัโครงสร้างในรูปแบบลาํดบัชั8นแนวดิ�งเป็น
อุปสรรคในการแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และเป้าหมายของธุรกิจ (Day & Van den Bulte, 
2002., Day, 2003) 

       (3)  สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) หมายถึง 
ฐานขอ้มูล ระบบสารสนเทศของลูกคา้ที�มีคุณภาพ มีประโยชน์ และขอ้มูลเชิงลึกเกี�ยวกบัลูกค้า                  
ซึ� งความสาํเร็จของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพขึ8นอยูก่บัวธีิในการจดัการแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบั
ลูกคา้ และการแปลงขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ให้กลายเป็นความรู้เพื�อสามารถนาํไปใช้ในการเปลี�ยน
วิธีการในการปฏิบัติกับลูกค้า โดยความสามารถในการจัดการข้อมูลเกี�ยวกับลูกค้า เป็นการใช้
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ประโยชน์จากโปรแกรมสาํเร็จรูปในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เช่น ระบบการจดัการฐานขอ้มูล
ลูกคา้ ระบบสารสนเทศของลูกคา้ ระบบการขายอตัโนมติั สําหรับจุดประสงคข์องการจดัระบบที�ดี
เกี�ยวกับข้อมูลของลูกค้า เพื�อทาํให้พนักงานขายสามารถปิดการขายได้อย่างรวดเร็ว สามารถ
ปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการและการติดต่อสื�อสารที�มีความสอดคลอ้งกบัลูกคา้มากขึ8น 
(Day & Van den Bulte, 2002., Day, 2003) 
 ดงันั8นการวจิยัครั8 งนี8  ผูว้จิยัมุ่งเนน้ศึกษาถึงความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
ที�มีผลกระทบต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยการใช้แนวคิดของ Day. (2002) ประกอบดว้ย                   
(1) ดา้นการมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship) (2) ดา้นรูปแบบของธุรกิจ 
(Configuration) (3) ด้านสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) 
นอกจากนี8  จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า หัวขอ้การศึกษาเกี�ยวกับการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพันธภาพได้รับความสนใจเป็นอย่างมาก (Sansook, 2010) แต่การศึกษาที� เกี�ยวข้องกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเพื�อการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและ
นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานโดยเฉพาะยงัมีไม่มากนกั (Arndt & Schoegel, 2009., Sansook, 2010) 
สอดคล้องกับ Day & Van den Bulte. (2002) ที�กล่าวว่า มีการศึกษาเพียงเล็กน้อยเกี�ยวกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  

 โดยผูว้ิจ ัยได้ทาํการทบทวนวรรณกรรม และทาํการสังเคราะห์วรรณกรรมเกี�ยวกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Capability) ประสิทธิภาพของการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Effectiveness) การนาํเอาการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั 
(CRM Implementation) และการดาํเนินกิจกรรมหรือกระบวนการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM Activities / CRM Process) เพื�อให้ทราบถึงตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ดงัตารางที� 5 แสดงตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 

 
ตารางที� 5  แสดงตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจัิย/ปีค.ศ.) 

การมุ่งเน้น                      

การรักษา

ความสัมพนัธ์

กบัลูกค้า 

รูปแบบของ

ธุรกจิ 

สารสนเทศ

ลูกค้าในการ

สร้าง

ความสัมพนัธ์ 

Day. (2002) � � � 

Day & Van den Bulte. (2002) � � � 

Kim et al. (2004)   � 

Attharagnsun & Ussahawanitchakit. (2008) �  � 
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ตารางที� 5  (ต่อ) 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจัิย/ปีค.ศ.) 

การมุ่งเน้น                      

การรักษา

ความสัมพนัธ์

กบัลูกค้า 

รูปแบบของ

ธุรกจิ 

สารสนเทศ

ลูกค้าในการ

สร้าง

ความสัมพนัธ์ 

Arndt & Schoegel. (2009) � � � 
Battor & Battor. (2010) � � � 
Coltman et al. (2010) � � � 
Sansook. (2010) �  � 
Dutu & Halmajan. (2011) �  � 
Soliman. (2011) � � � 

 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผูว้ิจยั

จึงสรุปไดว้่า ความสามารถของธุรกิจในการสร้างและการจดัการความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ 
(Day, 1994., Day, 2002., Day & Van den Bulte, 2002) ซึ� งประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ดา้น คือ 
(1) การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship) (2) รูปแบบของธุรกิจ 
(Configuration) (3) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) ซึ� งสามารถ
อธิบายไดด้งันี8  

 (1)  การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship) หมายถึง 
การมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน 
และพนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างมีอิสระ ทั8งนี8  เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื�อ
เอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั และเพื�อตอบสนองการบริการที�สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย (Day & Van den Bulte, 2002, Battor & Battor, 2010) 
 (2)  รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) หมายถึง โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนก
งานที�มีความสอดคลอ้งเป็นหนึ�งเดียว รวมถึงการมีทรัพยากรที�สนบัสนุนต่อการดาํเนินการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ การใหร้างวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่น
กบัลูกคา้ และการมีความสามารถในการนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เฉพาะรายตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไร (Day & Van den Bulte, 2002., Battor & 
Battor, 2010) 
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 (3)  สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) หมายถึง 
การเก็บรวบรวม วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ได้ในทุกจุด และทุกเวลาที�ตอ้งการ               
การติดตามและปรับปรุงสารสนเทศลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั รวมถึงการเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้จากทุก
ช่องทางการติดต่อสื�อสาร ซึ� งทาํให้ธุรกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุม ส่งผลต่อ
ความสามารถในการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ ความสามารถในการประเมินระดบั
มูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่ละราย และความสามารถในการจาํแนกความตอ้งการที�แตกต่าง
ของลูกคา้แต่ละรายได ้(Day & Van den Bulte, 2002., Battor & Battor, 2010) 

3.3  การวดัความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
    จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
พบวา่ งานวจิยัเชิงประจกัษเ์กี�ยวกบัการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพส่วนใหญ่               
ใชม้าตรวดัตามแนวคิดของ Day & Van den Bulte. (2002), Day. (2002) โดยมีงานวิจยัเชิงประจกัษ์
ที�ใชม้าตรวดัดงักล่าว เช่น งานวิจยัของ Coltman. (2007a), Coltman. (2007b), Coltman et al. (2010), 
Arndt & Schoegel. (2009) และ Battor & Battor. (2010) เป็นตน้  

 มาตรวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ Day & Van den Bulte. (2002) 
และ Day. (2002) แบ่งเป็น 3 องค์ประกอบ คือ (1) การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(2) รูปแบบของธุรกิจ และ (3) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ โดยดาํเนินการเปรียบเทียบ
ระดบัของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพทั8ง 3 องคป์ระกอบกบัคู่แข่งขนัหลกัของ
ธุรกิจ ซึ� งมาตรวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ Day. (2002) ไดพ้ฒันามาจาก
การทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการวดัความสามารถของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และจาก
การสัมภาษณ์ผูจ้ดัการของธุรกิจต่าง ๆ ที�หลากหลายในประเทศอเมริกา ซึ� งไดรั้บรางวลัความสามารถ
ที�ยอดเยี�ยมในการเป็นผูน้าํเกี�ยวกบัความสามารถในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ จาํนวน 14 แห่ง 
ประกอบดว้ย บริษทั Dow Chemical, Verizon Information Systems, GE Aircraft Engines, Ford 
Motor Company และ Fidelity Investments และจากการนาํแบบทดสอบไปทดลอง (Pre-test) ใชก้บั
กลุ่มตัวอย่างที� เป็นผูบ้ริหารระดับสูงของธุรกิจขนาดกลางและขนาดใหญ่ จาํนวน 342 แห่ง 
ผลทดสอบพบวา่ กลุ่มทดลองตอ้งการเปรียบเทียบองคป์ระกอบกบัคู่แข่งขนัแบบ Single-Item Scale 
เนื�องจากเป็นการยากที�จะทาํการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนัไดใ้นแต่ละขอ้คาํถามแบบ Multi-Item 
Scale จึงไดด้าํเนินการจดักลุ่มขอ้คาํถามแต่ละขอ้ที�มีความสอดคลอ้งกนัจดัรวมไวใ้นองคป์ระกอบ
เดียวกนั จนสามารถสรุปมาตรวดัความสามารถของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ จากจาํนวน 
16 รายการ คงเหลือ 3 องค์ประกอบ ดังนี8  (1) สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์ 
(Information about Relationship) ซึ� งเกี�ยวกบัฐานขอ้มูลและระบบสารสนเทศของลูกคา้ที�มีคุณภาพ 
หาง่าย และขอ้มูลเชิงลึกเกี�ยวกบัลูกคา้ (2) การมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Orientation 
toward Relationship) เกี�ยวกบัความครอบคลุมถึงค่านิยม ความเชื�อ และพฤติกรรมของพนกังาน
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เกี�ยวกบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ (3)โครงสร้างของธุรกิจ (Configuration) เกี�ยวกบั
โครงสร้างของธุรกิจ ระบบการส่งเสริมและการควบคุมของธุรกิจ โดยดาํเนินการเปรียบเทียบระดับ
ของความสามารถของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพทั8ง 3 องค์ประกอบระหว่างคู่แข่งขนัหลกั
ของธุรกิจ ตามมาตราส่วนประมาณค่า 6 ระดบั นอกจากนี8แลว้ Day. (2002) ไดด้าํเนินการทดสอบ
คุณภาพดว้ยการหาความเที�ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Constructed Validity) ผลการตรวจสอบค่าความ
เชื�อมั�นของมาตรวดั พบวา่ มาตรวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งประกอบดว้ย 
3 องค์ประกอบ คือ (1) การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship)                        
(2) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) และ (3) สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(Customer Information) มีค่าสัมประสิทธิs  (Coefficient) ที�มีความเชื�อมั�นที�เป็นบวก 
 นอกจากนี8  ผู ้วิจ ัยได้ใช้มาตรวดัความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพ ันธภาพ                  
งานวิจยัของ Battor & Battor. (2010) ซึ� งไดพ้ฒันามาตรวดัจากงานวิจยัของ Day. (2002), Reinartz 
et al. (2004) และ Jayachandran, Sharma, Kaufman & Raman. (2005) โดยมาตรวดัความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ Battor & Battor. (2010) ได้ดาํเนินการตามกระบวนการ
ทดสอบความเชื�อถือของมาตรวดัเบื8องตน้ดงันี8  ขั8นตอนแรก ไดด้าํเนินการให้ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบ
ความตรงเชิงเนื8อหา (Content validity) ของแบบสอบถาม เพื�อตรวจสอบความถูกตอ้งดา้นเนื8อหา 
ภาษาและความหมาย ลาํดบัต่อมาได้ดาํเนินการปรับคาํถาม เพื�อที�จะทาํให้เกิดความเขา้ใจง่าย
แก่ผูต้อบแบบสอบถาม ขั8นตอนที�สอง ไดน้าํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแกไ้ขเรียบร้อยแลว้ไปทดลอง
ใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง เพื�อทดสอบความเหมาะสมของแบบสอบถามและทาํการทดสอบความเชื�อถือได้
และความเที�ยงตรงของมาตรวดั โดยไดด้าํเนินการพฒันามาตรวดัดว้ยการตรวจสอบความสอดคลอ้ง
ภายในทั8งฉบบั ดว้ยการวิเคราะห์ความเชื�อมั�นคุณภาพรายขอ้ (Item- total Correlation) และการ
วิเคราะห์ความเชื�อมั�นคุณภาพโดยรวมแต่ละมาตรวดั (Cronbach’s Alpha Coefficients) นอกจากนี8  
Battor & Battor. (2010) ไดท้าํตรวจสอบความเที�ยงตรงดว้ยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) ดว้ยการใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์องคป์ระกอบหลกั (Principle 
Component Analysis) แบบแวร์ริแมกซ์ (Varimax Rotation) เพื�อศึกษาโครงสร้างของตวัแปรและ
ลดจาํนวนตวัแปรที�มีอยูเ่ดิมใหมี้การรวมกนัได ้ลาํดบัต่อมาไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื�อตอ้งการทดสอบสมมุติฐานเกี�ยวกบัโครงสร้างของ
องค์ประกอบ โดย Battor & Battor. (2010) ได้ทาํการตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงเหมือนตาม
โครงสร้าง (Convergent Validity) ดว้ยการวิเคราะห์ (Average Variance Extracted: AVE) ของ
มาตรวดั 3 โครงสร้าง เพื�อวดัความสัมพนัธ์ของขอ้คาํถามแต่ละขอ้กบัโครงสร้างของมาตรวดั 
และวดัความเที�ยงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant Validity) เพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงของมาตรวดั 
ซึ� งผลการตรวจสอบตามกระบวนการของ Battor & Battor. (2010) พบว่า มาตรวดัความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ (1) การมุ่งเน้นการรักษา
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ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer Relationship) (2) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) และ                      
(3) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) ผา่นเกณฑ์ และมีคุณภาพ
ที�ยอมรับได้ โดยการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพทั8ง 3 องค์ประกอบเป็น
ขอ้คาํถามแบบ Multi-item Scale และใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั  

 จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้เกี�ยวกบัมาตรวดัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผูว้ิจยัจึงได้ใช้มาตรวดัจากงานวิจยัของ Day. (2002) เนื�องจากมาตรวดั
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ Day. (2002) เป็นมาตรวดัที�ผ่านเกณฑ์และ
มีคุณภาพที�ยอมรับได ้และผูว้ิจยัไดใ้ชม้าตรวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพจาก
งานวิจยัของ Battor & Battor. (2010) ที�ไดพ้ฒันามาตรวดัตามแนวคิดของ Day. (2002) จากงานวิจยั
ของ Reinartz et al. (2004) และ Jayachandran et al., (2005) เนื�องจากมาตรวดัความสามารถการ
จดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพตามแนวคิดของ Day. (2002) เป็นมาตรวดัที�นาํมาใช้ในการวดั
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและเป็นมาตรวดัที�มุ่งเนน้ถึงความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Coltman, 2007a., Coltman et al., 2010) นอกจากนี8  มาตรวดัแต่ละขอ้คาํถาม
ของ Battor  & Battor. (2010) ผา่นเกณฑแ์ละมีคุณภาพที�ยอมรับได ้

   ดังนั8 น ข้อคาํถามที�ใช้ในการศึกษาความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ มาตรวดัแรก คือ (1) การมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Customer Relationship) จาํนวน 5 ขอ้คาํถาม (2) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) จาํนวน 5 ขอ้
คาํถาม (3) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information) จาํนวน 4 ขอ้คาํถาม 
รวมทั8 งหมด 14 ข้อคาํถาม ซึ� งผู ้วิจ ัยนาํมาใช้ในการศึกษาเพื�ออธิบายถึงความสัมพันธ์ของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม 

 

ตอนที� 4  ปัจจัยเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

 4.1  เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology: ITE)   
             ปัจจุบนัความกา้วหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศในฮาร์ดแวร์ (Hardware) และซอฟตแ์วร์ 
(Software)  ทาํใหธุ้รกิจสามารถนาํมาใชเ้พื�อสนบัสนุนการดาํเนินงานการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ซึ� งเห็นได้ชัดเจนว่าโครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพอย่างมาก ตวัอย่างเช่น โปรแกรม SAP’s CRM suite, Teradat’s Enterprise Data 
Warehouse เป็นตน้ (Lee et al., 2010., Jayachandran et al., 2005., Coltman et al., 2010)  
 เนื�องจากเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีบทบาทที�สําคญัเป็นอย่างยิ�ง                      
ในการสร้างความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้ และเป็นหวัใจสําคญัของการเริ�มการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ              
ที�มุ่งเนน้ไปที�ลูกคา้เป็นสําคญัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพจะไม่สามารถประสบความสําเร็จได้
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หากปราศจากการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในระบบการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ ดังนั8น 
เทคโนโลยีการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพจึงมีส่วนช่วยทาํให้ธุรกิจบรรลุเป้าหมายด้วย
การรวบรวมฐานขอ้มูลลูกคา้และบูรณาการขอ้มูลของลูกคา้ที�มีอยูจ่ากแต่ละแผนกในธุรกิจ ตลอดจน
ทุกช่องทางของการติดต่อและจุดที�ลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์ รวมถึงเป็นเครื�องมือในการวิเคราะห์ประเมิน
มูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ (Customer Lifetime Value) จากขอ้มูลการตอบสนองของลูกคา้ต่อ
กิจกรรมทางการตลาดและรูปแบบพฤติกรรมของลูกคา้ (Dutu & Halmajan, 2011) สอดคลอ้งกบั 
Coltman et al. (2010) ที�กล่าววา่ ความสามารถของเทคโนโลยีทาํให้ธุรกิจสามารถรวบรวมขอ้มูล
ของลูกคา้จากทุกช่องทางการติดต่อของลูกคา้ เช่น เวบ็ไซต ์พนกังานขายทางโทรศพัท ์แผนกงาน
บริการลูกคา้ แผนกงานขาย และผ่านช่องทางตวัแทนจาํหน่าย เป็นตน้ ทั8งนี8  เพื�อสร้างความเขา้ใจ
เกี�ยวกบัลูกคา้ ซึ� งขอ้มูลดงักล่าวมีคุณค่าอยา่งมากต่อธุรกิจในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เฉพาะราย  
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ นกัวิจยัและนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายหรือคาํจาํกดั
ความของคาํวา่ เทคโนโลยสีารสนเทศ ดงัตารางที� 6 
 
ตารางที� 6  แสดงความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Chen & Ching. 

(2002) 

ประกอบด้วย (1) โครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ             
และ (2) การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นประโยชน์ต่อ
ธุรกิจ โดยโครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการใช้
ประโยชน์จากฮาร์ดแวร์ (Hardware) ซอฟตแ์วร์ (Software) และขอ้มูล 
(Data) ที�เอื8ออาํนวยหรือสนับสนุนให้มีการแบ่งปันและสื�อสารขอ้มูล
ตลอดทั�วทั8งธุรกิจ และบุคลากรที�เกี�ยวขอ้งกบัเทคโนโลยีสารสนเทศที�
จะตอ้งมีการพฒันาทกัษะและความรู้ ทั8งนี8  เพื�อสนับสนุนให้บุคลากร               
มีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้ศกัยภาพที�ดีขึ8น 

Desai et al. (2007) แบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบ คือ (1) โครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศภายในธุรกิจเพื�อการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ เช่น 
เทคโนโลยกีารจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เป็นตน้ และ (2) ทกัษะดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศที�เกี�ยวกบัการจดัการความรู้ เช่น ความรู้เกี�ยวกบั
เทคโนโลยีสารสนเทศที� เ อื8 ออํานวยและสนับสนุนกระบวนการ
ปฏิบติังานการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เป็นตน้ 
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ตารางที� 6  (ต่อ) 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของเทคโนโลยสีารสนเทศ 

Coltman et al. (2010) โครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย ฮาร์ดแวร์ 
(Hardware) และซอฟต์แวร์ (Software) ซึ� งส่งเสริมสนับสนุนต่อ
ความสามารถของทรัพยากรมนุษยแ์ละองค์การ และมีผลกระทบต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

Dutu & Halmajan. 

(2011) 

โครงสร้างพื8นฐานด้านเทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจน
ความสามารถของบุคลากรในการประยุกตใ์ชห้รือบูรณาการสารสนเทศ 
เพื�อกระบวนการมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นสาํคญั 

 
 การวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ 
หมายถึง โครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจ และความสามารถของพนกังาน 
ในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ� งส่งเสริม สนับสนุนต่อความสามารถการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพในการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้   

สาํหรับโครงสร้างเทคโนโลยสีารสนเทศ ประกอบดว้ย 2 ดา้น คือ โครงสร้างพื8นฐานดา้น
เทคโนโลยีสารสนเทศ และด้านความสามารถของบุคลากรเกี�ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Henderson & Venkatraman, 1994) โดยโครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นทรัพยากร
ของธุรกิจที�มีตวัตน อนัไดแ้ก่ ฮาร์ดแวร์ ระบบปฏิบติัการ เครือข่าย เทคโนโลยีการติดต่อสื�อสาร 
และโปรแกรมสําเร็จรูปในการเก็บรวมรวมและวิเคราะห์ขอ้มูล ส่วนความสามารถของพนักงาน
เกี�ยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิ�งที�พนกังานแต่ละคนจะตอ้งไดรั้บการพฒันา 
รักษา เพิ�มเติมและเปลี�ยนแปลงให้เหมาะสมเกี�ยวกบัทกัษะ ความรู้ เพื�อสนับสนุนให้พนักงาน                   
มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้มีศกัยภาพที�ดีขึ8น (Duncan, 1995) เนื�องจาก                 
หากพนักงานไม่มีความสามารถในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที�เหมาะสมและเพียงพอ 
ธุรกิจจะได้รับประโยชน์จากลงทุนในโครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไม่มากนัก 
ดงันั8น ความสามารถของพนกังานเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศจึงเป็นสิ�งสําคญัที�จาํเป็นสําหรับ
การพฒันาโครงสร้างดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศเป็นอยา่งมาก (Chen & Ching, 2002) สอดคลอ้งกบั 
Coltman et al. (2010) ที�กล่าวว่า การนาํระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมาใช้ในธุรกิจ                  
ความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยเดียวไม่เพียงพอต่อการทาํให้ธุรกิจมีผล                    
การดาํเนินงานที�ดีได ้ความตอ้งการเกี�ยวกบัความเขา้ใจที�ถูกตอ้งเกี�ยวกบัขอ้มูลของลูกคา้เป็นสิ�งที�ทาํ
ให้ธุรกิจสามารถตดัสินใจไดดี้บนพื8นฐานของการมีขอ้มูลที�เพียงพอ ธุรกิจจึงจาํเป็นตอ้งคาํนึงถึง
และควรให้ความสนใจเกี�ยวกบัการทาํให้บุคลากรมีทกัษะและความรู้ด้วยการมีกระบวนการใน                 



43 

 

การสกัดและแปลงข้อมูลเกี�ยวกับลูกค้าให้กลายเป็นความรู้ จึงนับได้ว่าทกัษะและความรู้ของ
พนกังานเป็นปัจจยัแห่งความสําเร็จในการนาํระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมาใชใ้นธุรกิจ 
เนื�องจากปัจจุบนัผูจ้ดัการตอ้งเผชิญกบัความเปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเร็วที�เพิ�มขึ8นและรวมถึงขอ้มูล
ทางการตลาดที�มีจาํนวนมาก ดงันั8น เทคนิคในการจดัการขอ้มูลลูกคา้จะช่วยทาํให้ผูจ้ดัการมีความรู้
และความสามารถในการตดัสินใจได้อย่างถูกต้อง เช่นเดียวกับ Almotairi. (2009) ที�กล่าวว่า 
พนกังานและลูกคา้เป็นปัจจยัแห่งความสาํเร็จในการนาํเอาระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมา
ใช้ในธุรกิจ โดยระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นระบบที�เกี�ยวขอ้งกบัการรวบรวมและ
การจดัการขอ้มูลของลูกคา้ที�มีความแตกต่างกนัให้เป็นประโยชน์ต่อธุรกิจ ซึ� งวตัถุประสงค์ของ
ระบบการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ คือ การแปลงขอ้มูลเกี�ยวกับลูกค้าเพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์หรือการบริการของลูกคา้ที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้และ
นาํไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีใหเ้กิดขึ8น  
 การดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมสามารถสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมากดว้ย
การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการเก็บขอ้มูลลูกคา้เกี�ยวกับการจอง การเข้าพกั การคืน
ห้องพกัและข้อมูลของลูกค้าต่าง ๆ ในระหว่างการเข้าพกั ทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถสร้าง
ความสัมพนัธ์กับลูกค้าและสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเฉพาะรายได้อย่างมาก                
ด้วยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการเอื8 ออํานวยและสนับสนุนในการรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Assimakopoulos et al., 2011)  Sigala. (2003) กล่าววา่ การที�จะทาํให้ธุรกิจ                  
มีความสามารถในการทาํกาํไรและลูกคา้มีความจงรักภกัดี ธุรกิจโรงแรมตอ้งมุ่งเน้นการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งมีวตัถุประสงค์ในการแสวงหาขอ้มูล การรวบรวมขอ้มูล การเก็บรักษาขอ้มูล
และการแบ่งปันขอ้มูลให้กบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจอยา่งทั�วถึง เพื�อการสร้างประสบการณ์ที�มีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลและความพิเศษให้กบัลูกคา้ ดงันั8น อาจกล่าวได้
วา่เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นปัจจยัที�มีความสําคญัต่อการปรับปรุงความสามารถของธุรกิจให้ดีขึ8น 
หากธุรกิจสามารถประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศไดอ้ย่างเหมาะสมจะนาํไปสู่ความไดเ้ปรียบ              
ที�เหนือกวา่คู่แข่งขนั (Lee et al., 2010) และช่วยส่งเสริมให้เกิดความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพที�ย ั�งยืน (Arndt & Schoegel, 2009) รวมถึงมีความสําคัญในการกระตุ้นให้เกิด
การพฒันาการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจและพฒันาประสบการณ์ที�สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Sigala, 2003)  
 ถึงแมว้่าจะมีนักวิจยัและนักวิชาการดงักล่าวสนับสนุนถึงความสําคญัของเทคโนโลยี
สารสนเทศที�มีต่อการสร้างความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แต่ก็ยงัมีผูเ้ชี�ยวชาญทาง
ธุรกิจและนกัวิชาการจาํนวนมากที�มีความไม่แน่ใจในบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจ 
(Coltman et al., 2010)โดย Assimakopoulos et al. (2011) กล่าววา่ ถึงแมว้รรณกรรมที�ผา่นมาจะแสดง
ให้เห็นว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการปรับปรุงผลการดาํเนินงาน แต่ประโยชน์ของระบบ                
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การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพ (CRM System/Software) ก็ยงัคงไม่สามารถสรุปไดอ้ยา่งแน่นอน 
นอกจากนี8  ผลการสาํรวจของ Infoword ในปี 2001 พบว่า 30% ของผูบ้ริหารฝ่ายปฏิบติัการและ
เทคโนโลยี (Chief Technology Officer) มีความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยีเพื�อการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพวา่มีความผิดพลาดและเป็นการกล่าวเกินความจริง(Biggest Vlunder and Most Hyped 
Technology) (Day & Van den Bulte, 2002 citing Sodhi, 2002) สอดคลอ้งกบัผลการสํารวจความ
คิดเห็นของผูบ้ริหารฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศที�กล่าวเกี�ยวกบัเทคโนโลยีเพื�อการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพวา่เป็นการกล่าวเกินความเป็นจริง (Overhyped Technology) (Coltman et al., 2010 
citing Bligh & Turk, 2004) สําหรับประเทศไทย ขอ้มูลรายงานเครื�องชี8 การพฒันาเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื�อสารของประเทศไทย พ.ศ. 2552 จากการสํารวจการใช ้ICT ในสถานประกอบการ 
พ.ศ. 2551 แสดงให้เห็นว่ามีเพียงร้อยละ 30.2 เท่านั8นที�มีรายรับเพิ�มขึ8นจากการนาํเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื�อสาร (Information and Communication Technology: ICT) มาใช้ใน
การดาํเนินการ ขณะที�ส่วนใหญ่หรือร้อยละ 64.3 รายงานวา่รายรับคงเดิม จากการสํารวจการใช ้ICT                 
ในสถานประกอบการ พ.ศ. 2551 ที�เป็นการสาํรวจสถานประกอบการที�มีคนทาํงานตั8งแต่ 6 คน              
ขึ8นไปเกี�ยวกบัการเปลี�ยนแปลงของรายรับจากการนาํเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื�อสาร             
มาใชใ้นการดาํเนินการ พบวา่ สถานประกอบการส่วนใหญ่หรือร้อยละ 64.3 รายงานวา่รายรับคงเดิม 
และที�รายงานวา่รายรับลดลงมีร้อยละ 4.2 (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื�อสาร, 2552)  
Reinartz et al. (2004) กล่าวว่า เป็นการยากที�จะทาํให้ผลประโยชน์ตอบแทนที�คุม้ค่าจากการใช้
เทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งอาจจะให้เหตุผลไดว้า่การใชเ้ทคโนโลยีการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นการยากที�จะให้ประโยชน์ไดห้ลงัจากการเริ�มปฏิบติั เนื�องจากเทคโนโลยี
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพอาจจะมีผลกระทบต่อศกัยภาพได้ในอนาคต แต่อย่างไรก็ตาม 
ถึงแมเ้ทคโนโลยีสารสนเทศไม่มีผลต่อการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจตาม
แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แต่เทคโนโลยีสารสนเทศมีความจาํเป็นอย่างยิ�งเกี�ยวกบั
ความสามารถในการจดัเก็บขอ้มูลของลูกคา้จากทุกช่องทางของการติดต่อและการประมวลผล
ขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ (Coltman et al., 2010) และมีส่วนสาํคญัในการบูรณาการฐานขอ้มูลลูกคา้      
(Dutu & Halmajan, 2011) สอดคลอ้งกบั Desai et al. (2007) ที�กล่าววา่ ถึงแมเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื�อการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพจะไม่มีบทบาทที�มีผลต่อความสามารถเชิงพลวตัรของ           
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แต่ก็ส่งผลให้ธุรกิจมีประสิทธิภาพได ้นอกจากนี8  ความลม้เหลว
จากการนาํเอาเทคโนโลยีไปใชใ้นการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่ไดห้มายความวา่ เทคโนโลยี
สารสนเทศมีความบกพร่องโดยตวัมนัเอง (Reinartz et al., 2004) สอดคล้องกบั Sigala. (2003)               
ที�กล่าววา่ ปัญหาความลม้เหลวในการนาํการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจไม่ได้
เกิดจากปัญหาเกี�ยวกบัการใชเ้ทคโนโลยี แต่ปัญหาอยูที่�ความตอ้งการเทคโนโลยีที�มีความเหมาะสม
กบัธุรกิจ การออกแบบและประสิทธิภาพของเทคโนโลยีในการดาํเนินงานร่วมกบัธุรกิจไดอ้ย่าง              
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มีประสิทธิภาพ เนื�องจากเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่ใช่ยารักษาสารพดัโรค 
และไม่ใช่โปรแกรมหรือระบบอตัโนมติัที�สามารถดาํเนินการไดด้ว้ยตวัของระบบเอง (Day & Van 
den Bulte, 2002., Chang & Ku, 2009)  

จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นไดว้า่ มีความคิดเห็นที�ไม่ตรงกนัเกี�ยวกบับทบาทของ
เทคโนโลยีสารสนเทศที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Coltman et al., 2010) 
แต่มีวรรณกรรมจาํนวนมากที�สนบัสนุนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อความสามารถการจดัการ
ลูกค้า เชิงสัมพันธภาพ ดังนั8 นการวิจ ัยครั8 ง นี8  ผู ้วิจ ัยมี จุดประสงค์เพื�อที�จะทาํความเข้าใจ                       
ใหช้ดัเจนดว้ยการศึกษาถึงบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ  

โดยผูว้ิจยัได้ทาํการทบทวนวรรณกรรม และทาํการสังเคราะห์วรรณกรรมที�เกี�ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศกับความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM Capability) 
ประสิทธิภาพของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Effectiveness) การนาํเอาการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั (CRM Implementation) และการดาํเนินกิจกรรมหรือกระบวนการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Activities / CRM Process) ดงัตารางที� 7 แสดงตวัแปรเทคโนโลยี
สารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 

 
ตารางที�  7 แสดงตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ

และแหล่งอา้งอิง 
 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจัิย/ปีค.ศ.) 

โครงสร้างพืlนฐาน

ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

ความสามารถของ

พนักงานในการ

ประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

Chen & Ching. (2002) � � 

Reinartz et al.  (2004)  � 

Desai et al. (2007) � � 

Attharangsun & Ussahawanitchakit. (2008)  � 

Arndt & Schoegel. (2009) �  

Coltman et al. (2010)                                 �  

Dutu & Halmajan. (2011) � � 

 



46 

 

    จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ ผูว้ิจยัจึงสรุปได้ว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง โครงสร้างพื8นฐานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจ และความสามารถของพนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ซึ� งส่งเสริมสนับสนุนต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในการสร้าง และรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Chen & Ching, 2002., Coltman et al., 2010., Dutu & Halmajan, 2011)        
ซึ� งแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ โครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational 
Infrastructure) ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Human Informational 
Infrastructure) ซึ� งผูว้จิยัสามารถอธิบายไดด้งันี8   
 (1)  โครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational 
Infrastructure) หมายถึง การที�ธุรกิจมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพดีกว่า เมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนั    
โดยมีเทคโนโลยทีี�เอื8ออาํนวยต่อการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุกช่องทางการติดต่อ เอื8ออาํนวยต่อ
การรวบรวมและจดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอื8ออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ 
เอื8ออาํนวยต่อการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ และการมีโปรแกรมระบบการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถใน
การทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย (Reinartz et al. 2004., Coltman et al., 2010., Dutu & Halmajan, 2011)   

  (2)  ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Human Informational 
Infrastructure) หมายถึง การที�พนกังานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีในการเรียกใช้ วิเคราะห์
และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ เพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื�อการขายต่อเนื�องและ
การขายต่อยอดใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (Coltman et al., 2010., Dutu & Halmajan, 2011)   

4.1.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ       

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบับทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบว่า ผลการศึกษาถึงบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มีความคิดเห็นที�ไม่สอดคลอ้งกนั (Coltman et al., 2010) 
โดยมีผลการวิจยัที�สนบัสนุนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Arndt & Schoegel. (2009) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ปัจจยัเหตุและผลกระทบต่อผลการดาํเนินงานการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบว่า โครงสร้างเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบอย่างมากต่อ                    
การพฒันาความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นการจดัการความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้และ
ด้านการจัดการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า แต่มีผลกระทบต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพไม่มากเกี�ยวกับด้านกระบวนการของธุรกิจ ดังนั8 น ธุรกิจควรมีการมุ่งเน้นไปที�                       
การพฒันาเทคโนโลยภีายในธุรกิจเพื�อนาํไปสู่การมีความสามารถในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chen & Ching. (2002) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัพลงัของเทคโนโลยีสารสนเทศกบั
การดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบว่า พลงัของเทคโนโลยีสารสนเทศ                    
ที�เกี�ยวกับการมีโครงสร้างพื8นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและความสามารถของพนักงาน                      
ในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพเกี�ยวกบัการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
เฉพาะตวัของลูกคา้เป็นรายบุคคล และการกาํหนดกิจกรรมหรือโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ เนื�องจากเทคโนโลยสีารสนเทศทาํให้ธุรกิจมีโอกาสในการที�จะทาํให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการเฉพาะรายของลูกคา้ในการบริการและนาํไปสู่การพฒันาความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Dutu & Halmajan. (2011) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัผลกระทบของความพร้อมของ
ธุรกิจเกี�ยวกบัโครงสร้างดา้นเทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศต่อการดาํเนินกิจกรรมการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบวา่ ความพร้อมของธุรกิจเกี�ยวกบัโครงสร้างดา้นเทคนิค
และเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการที�พนักงานมีความสามารถในการบูรณาการขอ้มูลลูกคา้                          
ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบต่อการดาํเนินกิจกรรมการริเริ�มการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ที�เกี�ยวกบัการมีแหล่งขอ้มูลลูกคา้ที�มีศกัยภาพในการสร้างมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ 
การบูรณาการข้อมูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางการติดต่อ การเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าที�ทาํให้
สามารถเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า การเก็บรวบรวมข้อมูลเกี�ยวกับลูกค้าเพื�อใช้ในการ
วิเคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ในการดึงดูดลูกค้าใหม่ และการดําเนินกิจกรรมการบาํรุงรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที�เกี�ยวกบัการกาํหนดกิจกรรมหรือโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ ความสามารถในการบริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลบนพื8นฐาน
การสร้างมูลค่าจากลูกคา้ในระยะยาวให้กบัธุรกิจ กิจกรรมการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด                  
ที�สามารถสร้างมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Coltman et al. (2010) 
ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถของบุคลากรในการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้กบัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในธุรกิจผลิตสินคา้เพื�อผูบ้ริโภคโดยตรง (Business- to-Consumer) ไดแ้ก่ 
ธุรกิจบริการด้านการเงิน สายการบิน ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจโทรคมนาคม ธุรกิจโรงแรม 
ธุรกิจคาสิโนและธุรกิจคา้ปลีก ผลการศึกษาพบวา่ ความสามารถของพนกังานในการวิเคราะห์ขอ้มูล
ลูกคา้มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เนื�องจาก 
ความสามารถของพนักงานในการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งมีการดาํเนินงานร่วมกนัอย่างเป็น
ระบบระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อสร้างความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดี
ของธุรกิจ และงานวิจยัของ Attharagnsun & Ussahawanitchakit. (2008) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัปัจจยัเหตุและ
ผลของประสิทธิภาพของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถของ
เทคโนโลยมีีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัประสิทธิภาพของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกบั 
การมีกระบวนการที�มีประสิทธิภาพในการจดัการเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ในระยะยาวกบัลูกคา้            
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การมุ่งเน้นการบาํรุงรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการมีช่องทางการติดต่อที�หลากหลายเพื�อ            
การมีปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้าที�นําไปสู่การมีความสัมพนัธ์ที�สามารถสร้างคุณค่าให้ลูกค้าสูงสุด 
เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Desai et al. (2007) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศกับ
ความสามารถเชิงพลวตัรของการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพกับผลการดาํเนินงานของธุรกิจ                     
ผลการศึกษาพบวา่ เทคโนโลยสีารสนเทศมีอิทธิพลต่อความสามารถเชิงพลวตัรของการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกบัความสามารถในการทาํใหธุ้รกิจทราบถึงความตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้
และสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว และความสามารถในการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้และ
ทาํการปรับปรุงการบริการโดยแผนกงานที�เกี�ยวขอ้ง งานวิจยัของ Kasim & Minai. (2009) ที�ศึกษา
เกี�ยวกบับทบาทของเทคโนโลยสีารสนเทศกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในบริบทที�เกี�ยวขอ้ง
กบัธุรกิจโรงแรม ผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสําคญัต่อการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพในธุรกิจโรงแรม เนื�องจากเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสําคญัในการให้ขอ้มูลลูกคา้
กบัแผนกการขายและการตลาดเกี�ยวกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัและการเขา้ใจของลูกคา้ไดท้นัเวลา 
ทําให้สามารถเข้าใจถึงการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคลและรายกลุ่ม                          
และทาํให้สามารถจาํแนกกลุ่มลูกคา้ที�สร้างผลกาํไรและไม่สร้างผลกาํไรให้กบัธุรกิจได้อีกด้วย 
งานวิจยัของ Dombrowski et al. (2010) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจโรงแรม ผลการวิจยัพบว่า การประสบความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม
เกิดจากความสําคญัของเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ� งทาํให้ธุรกิจมีการแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้                 
ไดอ้ย่างรวดเร็วเป็นผลทาํให้เกิดการติดต่อที�ดีระหว่างธุรกิจกบัลูกคา้และนาํไปสู่การรักษาลูกคา้
และการเพิ�มขึ8นของลูกคา้ใหม่ งานวิจยัของ Sigala. (2003) ที�ศึกษาเกี�ยวกบับทบาทของเทคโนโลยี
สารสนเทศกบัการนาํการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสําคัญต่อธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ เนื�องจากต้องพึ� งพาอาศัย
เทคโนโลยสีารสนเทศมากกวา่ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก  

 ผลการวิจยัที�สนับสนุนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศไม่ส่งผลต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Coltman et al. (2010) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถ
ของโครงสร้างเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                  
ผลการศึกษาพบวา่ โครงสร้างเทคโนโลยีสารสนเทศไม่มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ เช่นเดียวกบั งานวิจยัของ Reinartz et al. (2004) ซึ� งได้ศึกษาเกี�ยวกบัอิทธิพลของ
เทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพซึ� งตวัแปรกาํกบั (Moderating) ระหว่างกระบวนการ
ดาํเนินงานการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า 
เทคโนโลยีการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพไม่มีอิทธิพลระหว่างกระบวนการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพและผลการดาํเนินงานของธุรกิจ งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002) ที�ศึกษา
เกี�ยวกับการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพที�ดีเพื�อความได้เปรียบทางการแข่งขันทางผลการ
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ดาํเนินงานของธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีความจาํเป็นต่อการดาํเนินการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แต่ไม่มีผลต่อความไดเ้ปรียบหรือผลการดาํเนินงานที�ดีไม่มากนกั  

จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นไดว้า่ มีความคิดเห็นที�ไม่ตรงกนัเกี�ยวกบับทบาทของ
เทคโนโลยีสารสนเทศที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Coltman et al., 2010) 
แต่มีวรรณกรรมจาํนวนมากที�สนบัสนุนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

ดงันั8นการวจิยัครั8 งนี8  ผูว้จิยัมีจุดประสงคเ์พื�อที�จะทาํความเขา้ใจให้ชดัเจนดว้ยการศึกษาถึง
บทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information technology: ITE) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management Capabilities: CRM) จึงสามารถแสดง                
กรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั ได้ดงัภาพประกอบที� 2 แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์
ระหว่างเทคโนโลยสีารสนเทศกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 

H1: เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ  
 

 
 
 

ภาพประกอบที� 2  แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศกบัความสามารถ     
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

 
4.1.2  การวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ    
การวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศจากงานวิจยัของ 

Dutu & Halmajan. (2011) เนื�องจากมาตรวดัของ Dutu & Halmajan. (2011) เป็นมาตรวดัที�ศึกษาถึง
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการสนบัสนุนการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ ซึ� งประกอบด้วยโครงสร้างพื8นฐานด้านเทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจน
ความสามารถของพนักงานในการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ ซึ� งเป็นแนวทางที�ใกล้เคียงกบังานวิจยั               
ที�ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษา และผลการวิจยัให้การสนับสนุนว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลกระทบ
ทางบวกกบัการดาํเนินกิจกรรมการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ นอกจากนี8  มาตรวดัเทคโนโลยี
สารสนเทศของ Dutu & Halmajan. (2011) ไดผ้า่นการทดสอบความเชื�อถือ (Reliability) ดว้ยการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิs อลัฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ด้วยการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสํารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) เพื�อศึกษาโครงสร้างของตวัแปรและ
ลดจาํนวนตวัแปรที�มีอยู่เดิมให้มีการรวมกนัได ้โดยไดด้าํเนินการตดัขอ้คาํถามหรือตวัแปรที�มีค่า 

เทคโนโลยสีารสนเทศ ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
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Factor Loading ตํ�ากวา่ 0.5 และต่อมาไดด้าํเนินการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory 
Factor Analysis: CFA) เพื�อต้องการทดสอบสมมุติฐานเกี�ยวกับโครงสร้างขององค์ประกอบ 
หลงัจากนั8น Dutu & Halmajan. (2011)ไดท้าํการตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct 
Validity) โดยวิธีการทดสอบความเที�ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) ผลการตรวจสอบ               
ขอ้คาํถามแต่ละขอ้ของมาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพนัธ์กนั แสดงว่าขอ้คาํถามใน
มาตรวดัดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กนัในโครงสร้างที�เหมือนกนั และสุดทา้ยไดท้าํการทดสอบความ
เที�ยงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant Validity) พบวา่ มาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพนัธ์
กนัตํ�ากบัมาตรวดัอื�น ๆ แสดงให้เห็นว่ามาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศมีความเที�ยงตรงเชิงจาํแนก 
ดังนั8น จึงสามารถสรุปได้ว่ามาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสมบูรณ์ในความเที�ยงตรง 
(Validity) และความน่าเชื�อถือ (Reliability) ผูว้ิจยัจึงได้ใช้มาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศจาก
งานวิจยัของ Dutu & Halmajan. (2011) ซึ� งเป็นมาตรวดัระดบัของเทคโนโลยีสารสนเทศที�ใชเ้พื�อ
กระบวนการมุ่งเน้นลูกคา้เป็นสําคญั นอกจากนี8  ผูว้ิจยัได้ใช้มาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศจาก
งานวิจยัของ Reinartz et al. (2004) และ Coltman et al. (2010) เนื�องจากมาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ
จากงานวิจยัของ Reinartz et al. (2004) เป็นแนวทางที�ใกล้เคียงกับที�ผูว้ิจยัดาํเนินการศึกษา                 
และมาตรวดัเทคโนโลยีสารสนเทศจากงานวิจยัของ Coltman et al. (2010) เป็นมาตรวดัที�ใช้ใน
การศึกษาถึงโครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคนิคและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนความสามารถของ
พนกังานในการวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้  

 ดงันั8น มาตรวดัเทคโนโลยสีารสนเทศในการศึกษาวิจยัครั8 งนี8  แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
โครงสร้างพื8นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational Infrastructure) จาํนวน 6 
ขอ้คาํถาม  และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Human Informational 
Infrastructure) จาํนวน 4 ขอ้คาํถาม รวมทั8งหมด 10 ขอ้คาํถาม  

4.2  องค์การสีเขียว  (Green Organization: GOR)  
แนวคิดเรื�องการบริหารจดัการสิ�งแวดลอ้มเกิดขึ8นในทศวรรษ 1990 เนื�องจากการเกิด

มลภาวะที�ส่งผลต่อสุขภาพและมีผลกระทบต่อวิถีชีวิตของมนุษยม์ากขึ8น จึงเป็นที�มาของการไดรั้บ
ความสนใจในเรื�องของการควบคุมมลภาวะ ในปี 1970 สหรัฐอเมริกาไดอ้อกกฎหมายเกี�ยวกบัการ
จดัระเบียบเรื�องมลภาวะดา้นอากาศและนํ8 าเป็นครั8 งแรกในชื�อ “U.S. Environmental Protection Agency”  
ตามมาดว้ยการออกกฎหมายหลายฉบบัทั8งในสหรัฐอเมริกาและประเทศอื�น ๆ ต่อมาในทศวรรษที� 1990 
ไดมี้แนวคิดการบริหารจดัการสิ�งแวดลอ้ม (ISO 14001) เกิดขึ8น ซึ� งไดก้าํหนดเกณฑ์พื8นฐานเกี�ยวกบั
แนวทางในการจดัการสิ�งแวดลอ้มของหน่วยงานต่าง ๆ และทา้ยที�สุด ความย ั�งยืน (Sustainability) 
จึงเป็นสิ�งที�ธุรกิจต่าง ๆ จาํเป็นตอ้งเรียนรู้ในเวลาต่อมา (มาโคเวอร์, 2552) เนื�องจากสภาพแวดลอ้ม
ที�ถูกทําลายมากขึ8 นเป็นสิ� งที�คุกคามการดํารงอยู่ของมนุษย์ในระยะยาว ธุรกิจต่าง ๆ จึงต้อง
รับผิดชอบต่อการทาํลายธรรมชาติ รวมถึงตอ้งยอมรับการดาํเนินการต่าง ๆ เพื�อให้เกิดสิ�งที�เรียกวา่ 
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“การพฒันาอยา่งย ั�งยืน” (Sustainable Development) ทั8งนี8  จะเห็นไดว้่ามีการปฏิบติังานและโครงการ
ต่าง ๆ ที�ถูกนาํมาใช้โดยธุรกิจเพื�อลดผลกระทบที�มีต่อสิ� งแวดล้อม (Benito & Benito, 2005)              
ดงันั8น แนวคิดเกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้มดงักล่าวจึงไดก้ลายมาเป็นเรื�องที�ไดรั้บความสนใจจากทั�วโลก              
ในทศวรรษ 2000 โดยความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กรและการบริหารจดัการที�เป็นมิตรต่อ
สิ�งแวดลอ้มกลายมาเป็นประเด็นสําคญัที�มีการพูดคุยกนัในปัจจุบนั (Chang & Fong, 2010) และ
ส่งผลกระทบต่ออุตสาหกรรมทั�วโลก (Chen et al., 2006) นอกจากนี8  Chen. (2010) กล่าววา่ ปัจจุบนั
มีความกงัวลเรื�องสิ�งแวดลอ้มมากขึ8นจากการเกิดภาวะโลกร้อน ธุรกิจจาํนวนมากจึงไดค้วา้โอกาส
ในเรื�องนี8  โดยหากธุรกิจสามารถให้บริการหรือมีผลิตภณัฑ์ที�สามารถตอบสนองความตอ้งการ             
เรื�องสิ�งแวดลอ้มของลูกคา้ได ้ลูกคา้ก็จะใหค้วามชื�นชมในผลิตภณัฑห์รือบริการนั8น จึงทาํใหธุ้รกิจต่าง ๆ 
ตอ้งแสวงหาโอกาสเพื�อเพิ�มความสามารถและประสิทธิภาพดา้นสิ�งแวดลอ้มมากขึ8น เช่นเดียวกบั 
Chang & Fong. (2010) ที�กล่าววา่ ปัจจุบนัจริยธรรมทางธุรกิจ ความรับผิดชอบต่อสังคม การพฒันา
ที�ย ั�งยนืและประเด็นเรื�องสิ�งแวดลอ้มไดก้ลายมาเป็นกลยุทธ์สําคญัของธุรกิจต่าง ๆ ในขณะเดียวกนั 
ลูกคา้ในตลาดนานาชาติก็ตอ้งการให้ธุรกิจมีการผลิตผลิตภณัฑ์หรือการบริการที�มีคุณภาพที�สูงขึ8น
และตรงตามคุณค่าทางสังคมและสิ� งแวดล้อม ซึ� งจะทําให้ธุรกิจสามารถแข่งขันในตลาดได ้                  
โดยมีนักวิจยัที�พบว่าการจดัการเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดล้อมเป็น “อาวุธ” ที�ช่วยให้องค์กร
เหล่านี8สามารถทาํให้ความสามารถในการแข่งขนัของตนดีขึ8น เนื�องจากการที�ธุรกิจต่าง ๆ ตอ้งดาํเนินการ
ตลาดที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม มีเหตุผลหา้ประการ คือ การปฏิบติัตามความกดดนัเรื�องสิ�งแวดลอ้ม 
การไดข้อ้ไดเ้ปรียบเรื�องการแข่งขนั ภาพลกัษณ์ขององคก์รที�ดีขึ8น การหาตลาดใหม่และการเสริมสร้าง
คุณค่าของผลิตภณัฑ์ (Chen, 2010) เช่นเดียวกบั Benito & Benito. (2005) ที�กล่าววา่ โอกาสของ
การแข่งขนัมีความสัมพนัธ์กบัการบริหารจดัการที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม ตวัอยา่งเช่น Chen et al. 
(2006) ที�กล่าววา่ นวตักรรมที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มทาํใหธุ้รกิจมีการพฒันาโอกาสทางการตลาดและ
ทาํใหธุ้รกิจมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเพิ�มมากขึ8น เช่นเดียวกบั Porter & Linde. (1995) ที�กล่าววา่ 
เทคโนโลย ีผลิตภณัฑ ์กระบวนการและความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีการเปลี�ยนแปลงไดต้ลอดเวลา 
ทาํให้เกิดตน้ทุนที�เพิ�มขึ8นอยา่งเลี�ยงไม่ได ้และเนื�องจากธุรกิจอยูใ่นโลกที�มีการแข่งขนัที�ไม่หยุดนิ�ง 
ธุรกิจจึงตอ้งแสวงหานวตักรรมใหม่ ๆ เพื�อนาํมาใช้รับมือกบัความกดดนัที�มาจากคู่แข่ง ลูกคา้
และผูอ้อกกฎอยู่ตลอดเวลา ดงันั8น มาตรฐานสิ�งแวดล้อมที�ได้รับการออกแบบมาอย่างเหมาะสม               
จะช่วยเสริมสร้างนวตักรรมและลดตน้ทุน รวมถึงเพิ�มมูลค่าได ้นอกจากนี8  นวตักรรมดงักล่าวยงัทาํให้
ธุรกิจสามารถใช้ทรัพยากรที�มีได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ8 น ทาํให้ธุรกิจมีความสามารถใน
การแข่งขนัมากขึ8น เช่น ประโยชน์ที�ได้จากกระบวนการ ได้แก่ การปรับปรุงผลิตภณัฑ์จากการ
เปลี�ยนแปลงกระบวนการ การควบคุมกระบวนการที�ดีขึ8 น การลดต้นทุนการจดัเก็บและการ
จดัการ และประโยชน์ที�ได้จากบริการ ได้แก่ คุณภาพของการบริการที�ดีขึ8นและมีมาตรฐาน
สมํ�าเสมอ และผลิตภณัฑ์มีมูลค่าสูงขึ8น และ Shrivastava. (1995) ที�กล่าวว่า วตัถุประสงค์ด้าน
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สิ�งแวดลอ้มมีความสอดคลอ้งและสามารถส่งเสริมกลยุทธ์ต่าง ๆ ตามความเป็นผูน้าํดา้นตน้ทุนและ
กลยทุธ์ตามความแตกต่าง โดยประโยชน์ต่าง ๆ ที�ไดจ้ากการดาํเนินงานดา้นสิ�งแวดลอ้มของธุรกิจ เช่น 
การลดตน้ทุนดาํเนินการโดยการใช้ความสามารถของระบบนิเวศน์ การตอบสนองความตอ้งการที�
เพิ�มขึ8นจากการที�ผูบ้ริโภคสนใจในสิ�งแวดลอ้ม การปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจกบัผูที้�
เกี�ยวขอ้ง เช่น ลูกคา้ คู่คา้ที�ดีขึ8น การลดความเสี�ยงระยะยาว เช่น การเพิ�มขึ8นของตน้ทุนพลงังาน 
หรือความสามารถที�มีมากขึ8นในการปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบั เช่นเดียวกบั Benito & Benito. 
(2005) ที�กล่าววา่ ชื�อเสียงและความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้
จะดีเพิ�มขึ8นไดด้ว้ยการสร้างผลิตภณัฑ์หรือการบริการที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม แต่ธุรกิจหลายแห่ง
มองวา่การจดัการสิ�งแวดลอ้มเป็นการลงทุนที�ไม่จาํเป็น โดยมองวา่ขอ้กาํหนดเรื�องสิ�งแวดลอ้มทาํให้
ความสามารถในการแข่งขนัลดลง จึงทาํให้เป็นอุปสรรคต่อการพฒันาขององค์การอย่างมาก                  
(Porter & Linde, 1995., Chen et al., 2006) เนื�องจากการลงทุนของธุรกิจในดา้นสิ�งแวดลอ้ม เช่น        
การบริหารจดัการเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อม นวตักรรมที�เป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อมและ
การตลาดที�เป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อม จะเป็นการเพิ�มตน้ทุนของธุรกิจในระยะสั8 น แต่ในระยะยาว
ธุรกิจจะมีความสามารถและประสิทธิภาพในการแข่งขนัมากขึ8น นอกจากนี8  ภาพลกัษณ์ที�เป็น
มิตรต่อสิ� งแวดล้อมของธุรกิจจะช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและทาํให้ธุรกิจไดรั้บความภกัดี
จากลูกคา้ ในบางอุตสาหกรรมหรือบางตลาด ลูกคา้มีความสามารถที�จาํกดัอยู่ในการประเมิน
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ภาพลกัษณ์ของธุรกิจจึงเป็นสิ�งสาํคญัที�ลูกคา้ใช้ในการตดัสินคุณภาพของ
ผลิตภณัฑที์�ลูกคา้ไม่รู้จกั ดงันั8น ผูจ้ดัการจึงจาํเป็นจะตอ้งสร้างและรักษาภาพลกัษณ์ของธุรกิจที�เป็น
มิตรต่อสิ�งแวดลอ้มเอาไวอ้ยูต่ลอดเวลา (Chang & Fong, 2010) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํวา่ องคก์ารสีเขียว 
ผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัองคก์ารสีเขียวของธุรกิจโรงแรม ดงันั8น ความหมาย
ขององคก์ารสีเขียวจึงใชเ้ป็นความหมายเดียวกนักบัโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม ซึ� งโรงแรมที�เป็น
มิตรต่อสิ� งแวดล้อมสามารถเรียกได้อย่างหลากหลาย เช่น Green Hotels, Eco-friendly Hotels, 
Ecologically Hotels หรือ Environmentally Friendly Hotels เป็นตน้ (Millar & Baloglu, 2008)               
โดยนกัวจิยัและนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํวา่ องคก์ารสีเขียว ดงัตารางที� 8 
 
ตารางที� 8  แสดงความหมายขององคก์ารสีเขียว 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายขององค์การสีเขียว 

Watkins. (1994) การดาํเนินงานของธุรกิจดว้ยความใส่ใจในสิ�งแวดลอ้ม 

Kasim. (2004) การดาํเนินการอย่างมีความรับผิดชอบต่อพนักงาน ชุมชน วฒันธรรม
ทอ้งถิ�น และระบบนิเวศน์ 
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ตารางที� 8  (ต่อ) 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายขององค์การสีเขียว 

Millar & Baloglu. 

(2008) 

การดาํเนินการที�ใส่ใจในสิ�งแวดล้อมและส่งเสริมการใช้พลังงานที�มี
ประสิทธิภาพ รวมถึงมีการอนุรักษแ์ละการรีไซเคิล ในขณะเดียวกนักบั
มีการให้การบริการ อาํนวยความสะดวกดว้ยผลิตภณัฑ์ที�ย ั�งยืน สะอาด
และปลอดภยัใหแ้ก่แขกที�มาพกั  

Shevchenko. (2012) 

citing Green Hotel 

Association. (2007) 

ผูบ้ริหารโรงแรมมีความกระตือรือร้นจะดาํเนินโครงการต่าง ๆ เพื�อ
ประหยดันํ8า ประหยดัพลงังาน และลดปริมาณของเสีย ในขณะเดียวกนัก็
มีการประหยดัตน้ทุน เพื�อช่วยในการดูแล ปกป้องโลกหนึ�งเดียวของเรา 

มูลนิธิใบไม้เขียว. 

(2556) 

การใช้พลงังานทรัพยากรธรรมชาติอย่างรู้คุณค่า และมีผลกระทบต่อ
สิ�งแวดลอ้มนอ้ยที�สุด  

 
 จากการให้ความหมายหรือคําจํากัดความของคําว่า องค์การสีเขียว ที�นักวิจัยและ
นกัวิชาการไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ การวิจยัครั8 งนี8 ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํว่า 
องคก์ารสีเขียว หมายถึง การที�ธุรกิจมีการดาํเนินการดว้ยความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้มโดยการใช้
พลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ขณะเดียวกนักบัมีการให้การบริการ
และผลิตภณัฑที์�สะอาดและดีต่อสุขภาพกบัลูกคา้ของโรงแรม 
 สาํหรับการจดัการสิ�งแวดลอ้ม Razalli et al. (2012) ไดแ้บ่งออกเป็น 6 องคป์ระกอบ ดงันี8  
(1) การประหยดัและการจดัการการใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ (2) การพฒันาบุคลากรเกี�ยวกบั
สิ�งแวดลอ้ม (3) การประหยดัและการจดัการการใชน้ํ8 าที�ดี (4) การจดัการขยะและสิ�งปฏิกูลในสถาน
ประกอบการ (5) ผลิตภณัฑ์สีเขียว (6) การแปรรูปของใช้แลว้กลบัมาใช้ใหม่ หรือกระบวนการที�
เรียกว่า “รีไซเคิล” นอกจากนี8  Benito & Benito. (2005) ได้แบ่งการดาํเนินการด้านสิ�งแวดล้อม
ออกเป็น 3 รูปแบบ คือ  
 (1)  การวางแผนและการปฏิบติังานขององคก์ร (Planning and Organizational Practices) 
ในส่วนนี8 ธุรกิจจะมีการกาํหนดนโยบายดา้นสิ�งแวดลอ้ม เนื�องจากนโยบายดา้นสิ�งแวดลอ้มที�ธุรกิจมี
เป็นปัจจยัที�ลูกคา้ใชใ้นการพิจารณาเลือกพกัธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีความสําคญัต่อการดึงดูดลูกคา้ใหม่ 
หรือลูกคา้ที�มีมูลค่าสูงในตลาดเฉพาะส่วน (Millar & Baloglu, 2008) และการให้ความรู้กบัพนกังาน
เกี�ยวกบัการพฒันาโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อม รวมถึงจะตอ้งมีการแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบั
กระบวนการ ผลิตภณัฑ์ เพื�อให้การดาํเนินงานพฒันาโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มให้เป็นเรื�อง
ที�ง่ายขึ8น เนื�องจากหากธุรกิจมีขอ้มูลที�มีคุณภาพและมีการแบ่งปันขอ้มูลเหล่านั8นแลว้ จะช่วยทาํให้
ธุรกิจมีการตดัสินใจที�ดีมากขึ8น และการดาํเนินงานมีความยืดหยุ่นที�มากขึ8น ซึ� งจะช่วยให้ทุกฝ่าย                
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ที�เกี�ยวขอ้งไม่ว่าจะเป็นผูป้ระกอบการ หรือพนักงานในฝ่ายต่าง ๆ ที�ทาํงานเกี�ยวกบัการพฒันา
โรงแรมสามารถสร้างมาตรฐานที�เอื8อต่อการพฒันาและการดาํเนินการที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มได ้
(Butler, 2008) ธุรกิจจึงควรมีการฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้เกี�ยวกบั
การรักษาสิ�งแวดลอ้ม (Lorente et al., 2003) เนื�องจากหากพนกังานไม่ไดรั้บความรู้เรื�องความเป็น
มิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม ความพยายามในเรื�องของการดาํเนินธุรกิจที�ย ั�งยืนและเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม            
ก็จะไม่เป็นรูปร่างขึ8นมาได้และจะไม่ได้รับประโยชน์ใดเลยนอกจากการเสียค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 
และหากพนักงานไม่มีความรู้ พนักงานจะไม่มีความรู้สึกภาคภูมิใจในความสําเร็จของโรงแรม               
และไม่สามารถใหค้วามรู้แก่ลูกคา้ได ้ทาํใหลู้กคา้ไม่มีขอ้มูลที�นาํมาพิจารณาเลือกโรงแรมที�เป็นมิตร
ต่อสิ�งแวดลอ้มได ้เพราะไม่ทราบวา่โรงแรมมีโปรแกรมในเรื�องนี8  ดงันั8น โรงแรมที�อยูใ่นช่วงเริ�มตน้
ของการดาํเนินนโยบายเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อมจึงเป็นโอกาสทองอย่างมากในการให้
ความรู้กับพนักงานเกี�ยวกับนโยบาย ซึ� งส่งผลต่อลูกค้าเป็นอย่างมาก (Pantelidis, Geerts & 
Acheampong, 2010) ทั8งนี8  เพื�อให้พนกังานเกิดความเขา้ใจและตระหนกัถึงความสําคญัของการ
รักษาสิ�งแวดล้อม (Banerjee et al., 2003) นอกจากนี8  ธุรกิจควรมีการให้รางวลักบัพนักงานที�มี
ความคิดริเริ�มสร้างสรรคเ์กี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม (Lorente et al., 2003) เพื�อเป็นการส่งเสริม
ใหพ้นกังานเกิดแรงจูงใจในการปฏิบติังานดา้นสิ�งแวดลอ้ม  
 (2)  การปฏิบติังานแบบดาํเนินการ (Operational Practices) เป็นวิธีการดาํเนินการของ
ธุรกิจเกี�ยวกับการดําเนินการด้านสิ� งแวดล้อม โดยเน้นไปที�การลดการใช้ทรัพยากรหรือใช้
ผลิตภณัฑ์ที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มดว้ยการหลีกเลี�ยงวตัถุอนัตรายหรือสารพิษ โดยใช้วตัถุที�เป็น
มิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม ดงันั8น วิธีการที�เกี�ยวขอ้งกบัการบริการเนน้ไปที�การดาํเนินการเพื�อลดผลกระทบ
ที�มีต่อสิ� งแวดล้อม รวมถึงการดาํเนินงานด้านสิ� งแวดล้อม “อะไร” และ “อย่างไร” ของธุรกิจ                   
(Benito & Benito, 2005) เช่น ธุรกิจโรงแรมมีการปฏิบติังานดว้ยการลดการใชส้ารพิษที�มีผลกระทบ
ต่อสิ�งแวดลอ้ม การใชพ้ลงังานอยา่งมีประสิทธิภาพ (Banerjee et al., 2003., Lorente et al., 2003) 
นอกจากนี8  ธุรกิจโรงแรมควรจะดาํเนินการส่งเสริมพฤติกรรมที�มีความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม        
ในกลุ่มลูกคา้และช่วยทาํให้มีความเชื�อว่าความพยายามที�ลูกคา้มีส่วนร่วมกนัในกิจกรรมการรักษา
สิ�งแวดลอ้มดีสาํหรับทุก ๆ คน เนื�องจากธุรกิจโรงแรมจะไม่สามารถนาํเอามาตรการเกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้ม
มาใช้โดยลาํพงัไดห้ากไม่ไดรั้บความร่วมมือจากลูกคา้ (Rahman, Reynolds & Svaren, 2011) ทั8งนี8   
เพื�อทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกัถึงการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม ตวัอยา่งเช่น การขอความร่วมมือจากแขกไม่ซักผา้เช็ดตวั เพื�อเป็นการช่วยประหยดันํ8 า
และลดการใชส้ารเคมี (Lorente et al., 2003)  
 (3)  การปฏิบติังานเพื�อการสื�อสาร (Communicational Practices) เป็นการปฏิบติังานที�
มีเป้าหมายเพื�อการสื�อสารการดาํเนินการทางสังคมและสิ�งแวดลอ้ม โดยมีจุดมุ่งหมายของการปฏิบติั
เพื�อการดูแลสิ� งแวดล้อม และการสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกับผูที้�มีส่วนเกี�ยวข้องในธุรกิจ ดงันั8น               
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การปฏิบติังานเกี�ยวกบัการสื�อสารจึงเป็นการพฒันาดา้นสิ�งแวดลอ้มโดยการจบัคู่ระหวา่งภาพลกัษณ์
ของธุรกิจกบัความคาดหวงัของผูที้�เกี�ยวขอ้ง (Benito & Benito, 2005) Chang & Fong. (2010) กล่าววา่ 
การสื�อสารภาพลกัษณ์ของธุรกิจเป็นการรับรู้ของหน่วยงาน ประชาชน ลูกคา้ ชุมชน และสังคม
เกี�ยวกบัการดาํเนินงานเพื�อสิ�งแวดลอ้มของธุรกิจ โดยภาพลกัษณ์ที�ดีของธุรกิจเป็นสิ�งสําคญัที�ลูกคา้
ใช้ในการตดัสินคุณภาพของบริการ เนื�องจากในบางอุตสาหกรรมหรือบางตลาด ลูกคา้ยงัคงมี
ความสามารถที�จาํกดัอยู่ในการประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ดงันั8น ธุรกิจจึงตอ้งสร้างและรักษา
ภาพลกัษณ์ดว้ยการรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม  เพื�อสร้างความน่าเชื�อถือและชื�อเสียงที�ดี เพราะหาก
ธุรกิจโรงแรมมีการดาํเนินงานที�ไม่เป็นมิตรต่อสิ� งแวดลอ้มเหมือนคู่แข่งขนั ธุรกิจโรงแรมอาจจะ
สูญเสียลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ (Millar & Baloglu, 2008) เช่น ธุรกิจเป็นผูส้นบัสนุนหรือ             
มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม การมีแผนการตลาดโดยใชป้ระเด็นดา้นการบริการที�
เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้ม เป็นตน้ (Lorente et al., 2003., Benito & Benito, 2005) 

 การจดัการสิ�งแวดลอ้มในธุรกิจโรงแรม ไดมี้การกาํหนดกฎระเบียบ ขอ้กาํหนดขึ8นเพื�อ
การพฒันาอยา่งย ั�งยืน โดยเริ�มตน้เมื�อปลายทศวรรษ 1980 และตอนตน้ทศวรรษ 1990 (Kaplan, 2008) 
และเมื�อการบริหารจดัการสีเขียวถูกนาํมาใช้ในช่วงแรก ๆ เหตุผลหลักสําหรับธุรกิจโรงแรม                
ในการ “หนัมาสนใจสิ�งแวดลอ้ม” ในระยะแรก เพื�อเป็นการปฏิบติัตามกฎเกณฑ์ของรัฐ และเพื�อลด
ตน้ทุนที�เกี�ยวกบัขยะของเสียและการใช้พลงังาน แต่เนื�องจากปัจจุบนัความเสื�อมโทรมของ
สิ�งแวดลอ้มที�เกิดจากฝีมือมนุษยเ์ป็นปัญหาร้ายแรงและมีความตื�นตวัมากยิ�งขึ8นเกี�ยวกบัผลกระทบ             
ที�เป็นอนัตรายของภาวะโลกร้อนไปทั�วโลก จึงมีธุรกิจโรงแรมจาํนวนมากขึ8 นเรื� อย ๆ ที�มีความ
ตอ้งการดาํเนินงานที�เห็นแก่ประโยชน์ของผูอื้�นอยา่งแทจ้ริงที�จะเปลี�ยนแปลงการดาํเนินงานของตน
ให้เป็นไปในแนวทางที�ดีต่อสิ�งแวดลอ้ม (Shevchenko, 2012) สอดคลอ้งกบั Enzand & Siguaw. (1999) 
ที�กล่าวว่า การดาํเนินงานของโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มเป็นกระแสของอนาคตและเหตุผล 
คือ ประการแรก ผูป้ระกอบการเชื�อว่าการดาํเนินงานที�มีลกัษณะเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มเป็นสิ�งที�
ถูกตอ้งที�ควรทาํ ประการที�สอง การดาํเนินงานที�มีลกัษณะเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มทาํเพื�อปฏิบติัตาม
กฎเกณฑ์ของภาครัฐซึ� งมีมากขึ8น และผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม พบวา่ สัดส่วนของแขกที�มาพกั
ตอ้งการใหมี้การดาํเนินงานที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มมีมากขึ8น นอกจากนี8  นกัท่องเที�ยวไดต้ระหนกั
ถึงการเดินทางและการพกัผอ่นที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มมากขึ8น ธุรกิจโรงแรมจึงพยายามอยา่งยิ�งที�
จะสร้างจุดหมายปลายทางที� “เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม” หรือจาํเป็นตอ้งใชน้โยบายเรื�องสิ�งแวดลอ้ม 
เพื�อความอยูร่อดและความสามารถในการแข่งขนัได ้(Pantelidis et al., 2010) ถึงแมว้า่ธุรกิจโรงแรม
จะไม่ไดก่้อปัญหามลพิษในระดบักวา้ง เช่น การทาํอนัตรายต่อชั8นโอโซนหรือทาํใหท้รัพยากรธรรมชาติ
เกิดการปนเปื8 อนอย่างหนกั และไม่ไดใ้ชท้รัพยากรที�ใชแ้ลว้หมดไปจาํนวนมหาศาล ธุรกิจโรงแรม
จึงไม่ไดถู้กจบัตามองเป็นอนัดบัตน้ ๆ เกี�ยวกบัการก่อปัญหาสิ�งแวดลอ้มดงัเช่นอุตสาหกรรมอื�น ๆ  
เช่น ธุรกิจอุตสาหกรรมการผลิต เป็นตน้ แต่ก็ไม่ไดห้มายความวา่ธุรกิจโรงแรมไม่มีผลต่อการทาํให้
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เกิดมลพิษต่อสิ�งแวดลอ้มและการบริโภคที�ไม่จาํเป็น (Rahman et al., 2011) นอกจากนี8  การคุม้ครอง
สิ�งแวดล้อม การบริโภคอย่างมีความรับผิดชอบ และการพฒันาเศรษฐกิจอย่างย ั�งยืน ปัจจุบนัได้
กลายเป็นประเด็นสําคญัที�มีการพูดคุยกนั เนื�องจากกิจกรรมทางธุรกิจไม่ไดเ้กิดขึ8นในสุญญากาศ 
ธุรกิจจาํนวนมากรับรู้ไดถึ้งแรงกดดนัอยา่งมากต่อการรับผิดชอบต่อวิกฤตเรื�องสิ�งแวดลอ้มดงักล่าว 
โดยเฉพาะอย่างยิ�งธุรกิจในอุตสาหกรรมด้านการโรงแรมที�ถูกมองว่ามีส่วนทาํลายสิ� งแวดล้อม 
(Shevchenko, 2012) Millar & Baloglu. (2008) กล่าววา่ การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว
ที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้ม รวมถึงปัจจยัแนวโน้มต่าง ๆ เช่น การเปลี�ยนแปลงอากาศของโลก              
ไดก้ลายมาเป็นหวัขอ้สําคญัที�ไดรั้บความนิยมอยา่งมากในธุรกิจการเดินทางและท่องเที�ยวในปัจจุบนั 
ซึ� งจากผลกระทบดงักล่าวธุรกิจโรงแรมต่าง ๆ จึงยินดีที�จะเริ�มเปลี�ยนแปลงวิธีการปฏิบติังานเพื�อ
สิ�งแวดลอ้ม ซึ� งการเปลี�ยนแปลงดงักล่าวไม่ไดส่้งผลดีต่อสิ�งแวดลอ้มเท่านั8นแต่ยงัส่งผลดีต่อธุรกิจ
โรงแรมดว้ยเช่นกนั เนื�องจากการตระหนกัถึงสิ�งแวดลอ้มที�เพิ�มขึ8นมีผลกระทบต่อการเลือกโรงแรม
ของแขกอย่างมาก หรืออาจกล่าวได้ว่านักเดินทางจะให้ความใส่ใจกบัธุรกิจโรงแรมที�มีการใช้
นโยบายด้านสิ�งแวดล้อม ที�สามารถสามารถลดผลกระทบที�มีต่อสิ� งแวดล้อมได้ จึงกลายมาเป็น
ปัจจยัที�สาํคญัในการตดัสินใจสาํหรับนักเดินทางเมื�อจะเลือกโรงแรมที�จะเขา้พกั สอดคล้องกบั 
Lorente et al., (2003) ที�กล่าววา่ การปรับปรุงวิธีการปฏิบติัดา้นสิ�งแวดลอ้มถือเป็นเรื�องที�ดีสําหรับ
ธุรกิจโรงแรม เนื�องจากธุรกิจโรงแรมประกอบด้วยอุตสาหกรรมสองรูปแบบ คือ แบบเห็นหน้า 
(Face-to-Face) หรือแบบพนกังานกบัลูกคา้ (Front Office) และแบบที�ทาํงานสนบัสนุน (Back Office) 
ความสําคญัของงานแบบ Face-to-Face ก็คือ การที�กิจกรรมดงักล่าวอาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติั
ด้านสิ� งแวดล้อมได้ด้วยการสังเกตการณ์โดยตรงของลูกค้าที�มีต่อการปฏิบติังานที�ทาํลายหรือ
ปกป้องสิ�งแวดลอ้มซึ� งมีผลต่อการประเมินการบริหารงานโรงแรมของลูกคา้ ซึ� งการสังเกตการณ์
โดยตรงของลูกคา้ที�มีต่อการบริหารจดัการจะช่วยกระตุน้ให้เกิดการปฏิบติัดา้นสิ�งแวดลอ้มมากขึ8น 
เช่นเดียวกบั Butler. (2008) ที�กล่าวว่า ความตอ้งการของลูกคา้มีการเปลี�ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
ธุรกิจโรงแรมควรมีการวางแผนงานเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดล้อม เพราะหากธุรกิจโรงแรม                  
มีการดาํเนินงานที�ไม่เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มเหมือนคู่แข่งขนั ธุรกิจโรงแรมอาจจะสูญเสียลูกคา้และ
ความภกัดีของลูกคา้ โดยหลกัฐานที�แสดงวา่ลูกคา้ของโรงแรมมีความคาดหวงัให้ธุรกิจโรงแรมเป็น
มิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม ไดแ้ก่  

   - การศึกษาเรื�องความพึงพอใจของแขกที�มาพกัโรงแรมในอเมริกาเหนือในปี 2007 ของ 
J.D. Power et al. แสดงให้เห็นวา่เกือบ 75% ของแขกที�มาพกัในโรงแรมตอ้งการอยา่งสมคัรใจใน
การมีส่วนร่วมในโปรแกรมเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม 

- โรงแรม Kimpton Hotels & Restaurants รายงานว่า 16% ของแขกที�เขา้พกัที�โรงแรม 
เนื�องจากโรงแรมมีความใส่ใจเรื�องสิ�งแวดลอ้ม เช่น การทาํความสะอาดห้องพกัที�ใชส้ารไร้สารพิษ
และมีการกระบวนการจดัการดว้ยการนาํวสัดุเหลือใชก้ลบัมาใชใ้หม่ได ้เป็นตน้ 
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-  Gustin & Weaver. (1996) ไดต้รวจสอบการตระหนกัและทศันคติของนกัเดินทางใน
ประเด็นที�เกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรม เกือบ 70% ของนกัเดินทางพอใจที�จะพกัอยู่ใน
โรงแรมที�มีกลยุทธ์ในด้านสิ�งแวดล้อม นอกจากนี8  พวกเขายงัมีความสุขกบัการกระทาํที�ช่วยลด              
การใช้พลงังานและการรีไซเคิล เช่น การเปลี�ยนผา้เช็ดตวัแบบนาน ๆ ครั8 งหรือการติดตั8งก๊อกนํ8 า
แบบอตัโนมติัหรือฝักบวัแบบไหลชา้ เป็นตน้ 

นอกจากนี8  เมื�อประชากรและอุตสาหกรรมของโลกเติบโตมากขึ8น ตน้ทุนเรื�องพลงังาน              
ก็จะสูงตามไปดว้ยเช่นกนั เมื�อความตอ้งการสูงขึ8น การจดัหานํ8 ามนัเชื8อเพลิงจะลดลงโดยเฉพาะ
อยา่งยิ�งเมื�อทรัพยากรธรรมชาติอยา่งไม ้ถ่านหินและนํ8 ามนัลดลง ในอนาคตผูป้ระกอบการโรงแรม
อาจไม่มีนํ8 ามนัเชื8อเพลิงที�จะนาํมาใช้ในธุรกิจไดอี้ก เมื�อเป็นเช่นนี8 ผูป้ระกอบการจึงตอ้งลดการใช้
พลงังานและหาทรัพยากรทางเลือก เช่น พลงังานแสงอาทิตยห์รือพลงังานลมมาใชใ้นการดาํเนินการ
แทน ดงันั8น ตน้ทุนสําหรับพลงังานที�เพิ�มขึ8นและทรัพยากรที�ลดลงเป็นสิ�งที�บีบให้ธุรกิจโรงแรม
ตอ้งหาวธีิการต่าง ๆ ในการลดการใชพ้ลงังาน ในขณะเดียวกนัก็ที�ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไปพร้อมกนัดว้ย เพราะผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมไม่สามารถคิดค่าใชจ่้ายที�เพิ�มขึ8นดงักล่าว
กบัลูกคา้ไดโ้ดยเฉพาะอยา่งยิ�งในช่วงเวลาที�ความตอ้งการโรงแรมนอ้ยลง ดงันั8น ธุรกิจโรงแรมควร
มีนโยบายการจดัการเกี�ยวกบัสิ� งแวดลอ้ม เนื�องจากเป็นปัจจยัที�ลูกคา้ใช้ในการพิจารณาเลือกพกั
ธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีความสําคญัต่อการดึงดูดลูกคา้ใหม่ หรือลูกคา้ที�มีมูลค่าสูงในตลาดเฉพาะส่วน 
(Millar & Baloglu, 2008) เช่นเดียวกบั Rodriguez & Cruz. (2007) ที�กล่าววา่ ความสําคญัของบริบท
เรื�องสิ�งแวดลอ้มและสังคมเป็นกลยุทธ์สําหรับโรงแรมที�สามารถช่วยให้โรงแรมสามารถเอาตวัรอดได้
จากการแข่งขันที�สูงขึ8 น และข้อดีของการบูรณาการด้านสิ� งแวดล้อมที�เป็นกลยุทธ์ของธุรกิจ 
ก่อให้เกิดการพฒันาประสิทธิภาพ การเพิ�มคุณภาพของผลิตภณัฑ์ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด การลด
ความรับผิดชอบ การเขา้ถึงตลาดใหม่ ความสามารถในการจูงใจลูกคา้และการสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่พนักงาน ความสัมพนัธ์กับชุมชนที�ดีขึ8 น การเข้าถึงแหล่งการเงิน รวมถึงความได้เปรียบ
เกี�ยวกบักฎหมายและคู่แข่งทางธุรกิจ สอดคลอ้งกบั Enzand & Siguaw. (1999) ที�กล่าววา่ ผลการสํารวจ
การแสดงความคิดเห็นของลูกคา้ชี8 ใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความพอใจในระดบัสูงจากการที�ลูกคา้ไดมี้ส่วนร่วม
ในการปฏิบติัตามวิธีการเพื�อสิ�งแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรม และภาพลกัษณ์ของธุรกิจโรงแรมดีขึ8น
ส่วนหนึ� งมาจากการดาํเนินงานเกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรม รวมถึงผูป้ระกอบการธุรกิจ
โรงแรมที�ไดรั้บรางวลัจากการดาํเนินธุรกิจที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มซึ� งเชื�อว่าการดาํเนินงานดว้ย
ความใส่ใจในสิ�งแวดลอ้มมีผลเชิงบวกต่อขวญักาํลงัใจและเพิ�มความภาคภูมิใจของพนกังานที�มีต่อ
ธุรกิจโรงแรม และ Rahman et al. (2011) ที�กล่าววา่ การให้ความเอาใส่ใจสิ�งแวดลอ้มในตลาดเป็น
การเพิ�มมูลค่าให้แก่ภาพลกัษณ์ของธุรกิจโรงแรม และอาจส่งผลต่อผลการดาํเนินงานทางการเงิน
เป็นอย่างมากในการดาํเนินการเกี�ยวกบัการเอาใจใส่สิ�งแวดลอ้มซึ� งเป็นสิ�งที�ถูกตอ้ง เช่นเดียวกบั 
Razalli et al. (2010) ที�พบว่า โรงแรมที�เป็นมิตรกับสิ� งแวดล้อมสามารถทาํให้ธุรกิจโรงแรม                     
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มีความสามารถในการประสานงานเพิ�มขึ8น เกิดการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจโรงแรมและลูกคา้
เพิ�มขึ8น และพนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานที�หลากหลาย รวมถึงมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานเพิ�ม
มากขึ8น สอดคลอ้งกบั Butler. (2008) ที�กล่าววา่ โรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มทาํให้สุขภาพและ
ประสิทธิภาพในการทาํงานของพนกังานในโรงแรมดีขึ8น เนื�องจากธุรกิจโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม 
มีโครงสร้างอาคารที�มีการใช้แสงในช่วงเวลากลางวนัที�ดีขึ8นจากการใช้แสงธรรมชาติ การระบาย
ความร้อนและการระบายอากาศที�ดีขึ8น การลดการใชส้ารที�เป็นพิษ การใชส้ารที�มีการปล่อยก๊าซตํ�า 
ซึ� งส่งผลต่อการลดลงของความเจ็บป่วยและการขาดงาน รวมถึงการเพิ�มขึ8นของประสิทธิภาพ                 
การปฏิบัติงานเมื�อเทียบกับพนักงานที�ปฏิบัติงานในอาคารที�ไม่ได้เป็นมิตรต่อสิ� งแวดล้อม 
นอกจากนี8  Shevchenko. (2012) กล่าววา่ ธุรกิจโรงแรมที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มทาํให้สามารถสร้าง
โอกาสในการสร้างความแตกต่างในการบริการ และสร้างประโยชน์จากส่วนของตลาดกลุ่มใหม่               
เพื�อตอบสนอง “ผูบ้ริโภคที�ใส่ใจสิ�งแวดลอ้ม” และการที�ธุรกิจโรงแรมไดเ้ขา้ร่วมการเป็นสมาชิก
ของหน่วยงาน TIES (The International Ecotourism Society) ซึ� งก่อตั8งขึ8นในปี 1990 โดยเป็นผูน้าํ
เรื�องการพฒันาการท่องเที�ยวเชิงนิเวศน์ การวางแนวปฏิบติัและมาตรฐาน การให้การฝึกอบรม การให้
ความช่วยเหลือทางเทคนิค การทาํวิจยัและการตีพิมพ์ผลงานเกี�ยวกบัการพฒันาการท่องเที�ยวเชิง
นิเวศน์ใหส้มาชิกไดรั้บประโยชน์มากมาย โดย TIES จะเป็นตวัเชื�อมโยงสมาชิกของตนในประเทศ
ต่าง ๆ ภายใตป้รัชญาร่วมกนัเรื�องการพฒันาอยา่งย ั�งยืน และการดาํเนินธุรกิจที�มีความรับผิดชอบต่อ
สิ�งแวดลอ้ม ซึ� งสามารถนาํไปสู่โอกาสของความร่วมมือที�ไดป้ระโยชน์ร่วมกนัอีกมากมายระหวา่ง
โรงแรมสีเขียวจากส่วนต่าง ๆ ของโลก ทาํให้มีพื8นที�สําหรับการสนบัสนุนกนัและกนั การแลกเปลี�ยน
ลูกคา้กนั การแบ่งปันประสบการณ์และความรู้ และการสร้างเครือข่าย รวมถึงจะทาํให้สมาชิก                  
มีขอ้มูลที�มีประโยชน์มากสําหรับธุรกิจและลูกคา้ที�เกี�ยวขอ้งในการท่องเที�ยวเชิงนิเวศน์ ซึ� ง TIES                 
มีข้อมูลเชิงวิชาการต่าง ๆ ที�จะช่วยให้ผูป้ระกอบการและลูกค้าเกิดความรู้ ความเขา้ใจเกี�ยวกับ                   
การท่องเที�ยวเชิงนิเวศน์ ดงันั8น การดาํเนินการของธุรกิจโรงแรมที�มีความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม
หรือเป็นมิตรต่อสิ�งแวดล้อมโดยการเอาใจใส่ดา้นสิ�งแวดล้อมอย่างแทจ้ริงดว้ยการบริหารจดัการ           
สีเขียวใหเ้ป็นส่วนหนึ�งของกระบวนการและการทาํงาน โดยมีจุดหมายเพื�อลดการบริโภคสินคา้ไม่คงทน 
การใช้พลงังาน การสูญเสียนํ8า การปล่อยมลพิษสู่อากาศ นํ8า และดิน รวมถึงการที�โรงแรมสีเขียว               
มีการกาํหนดนโยบายดา้นสิ�งแวดลอ้มที�เป็นลายลกัษณ์อกัษรเป็นการสร้างคุณค่าให้กบัผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย ลูกคา้ และพนกังานของธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

สําหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไดมี้การคาํนึงถึงสิ�งแวดลอ้มเพิ�มมากขึ8น เนื�องจาก
การท่องเที�ยวเป็นอุตสาหกรรมที�สร้างรายได้ให้กับผูป้ระกอบการและสร้างงานให้กับแหล่ง
ท่องเที�ยวโดยเฉพาะชุมชนในแหล่งท่องเที�ยวต่าง ๆ มากมาย กิจกรรมของการท่องเที�ยวตอ้งใช้
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ� งแวดล้อมเป็นสิ� งดึงดูดนักท่องเที�ยว ในขณะที�ทั�วโลกกําลังให้
ความสําคญักบัการเปลี�ยนแปลงภาวะอากาศ และผลกระทบหลายประการด้วยกนั ซึ� งล้วนแต่มี
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ผลกระทบต่อการท่องเที�ยว และทาํให้เกิดการเสื�อมโทรมของแหล่งท่องเที�ยว ดงันั8น การดาํเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมซึ� งเป็นส่วนหนึ� งของอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว จึงจาํเป็นตอ้งมีการบริหารจดัการ
ปัจจยัที�จะก่อให้เกิดความเสียหายต่อสิ�งแวดลอ้ม เช่น เป็นสถานประกอบการที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม 
มีการใชผ้ลิตภณัฑ์ที�ไม่ทาํลายธรรมชาติ และมีมลพิษนอ้ยที�สุด เป็นตน้ (จิรพล  สินธุนาวา, 2550)  
โดยปัจจุบนัจะเห็นได้ว่าผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีความพยายามปรับปรุง
โรงแรมให้มีประสิทธิภาพ ดว้ยการรักษาสิ�งแวดลอ้มตามมาตรฐานกรีนลีฟหรือมูลนิธิใบไมเ้ขียว 
(Green Leaf Foundation: GLF) ซึ� งเป็นมูลนิธิที�ก่อตั8งขึ8นอยา่งเป็นทางการในปี 2541 โดยมีการดาํเนินการ
ร่วมกนัของธุรกิจโรงแรม สมาคมโรงแรมไทย รัฐบาลและหน่วยงานองคก์รอิสระที�มุ่งเนน้กระตุน้
ใหธุ้รกิจการท่องเที�ยวและธุรกิจโรงแรมใชพ้ลงังานและทรัพยากรธรรมชาติอยา่งรู้คุณค่า โดยมูลนิธิ
ใบไมเ้ขียวริเริ�มขึ8นในปี 2534 จากการร่วมมือของนกัวิชาการและนกัวิจยัจากคณะทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ�งแวดลอ้ม มหาวทิยาลยัมหิดลร่วมกบัโรงแรมดุสิตธานีในการลดปริมาณมลภาวะและการเพิ�ม
ประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม ต่อมาในปี 2541 มูลนิธิใบไมเ้ขียวได้มีการ
จดัตั8 งคณะกรรมการส่งเสริมกิจกรรมสิ�งแวดล้อมเพื�อการท่องเที�ยว หรือ คสสท. ประกอบด้วย
องค์การที�มีวิสัยทัศน์ด้านการพฒันาธุรกิจการท่องเที�ยวและธุรกิจโรงแรมก่อตั8งขึ8 นด้วยความ
ตระหนกัถึงบทบาท หนา้ที�ความรับผิดชอบ และความตั8งใจจริงของทั8ง 6 องคก์ร คือ การท่องเที�ยว
แห่งประเทศไทย (TAT) สมาคมโรงแรมไทย (THA) โครงการสิ�งแวดล้อมแห่งสหประชาชาติ
ประจาํภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (UNEP) การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย (EGAT) การประปานครหลวง 
(MWA) และสมาคมพฒันาคุณภาพสิ�งแวดลอ้ม (ประเทศไทย) (ADEQ) โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อ
เผยแพร่ให้ความรู้ สนบัสนุนการศึกษาและวิจยัแก่ผูป้ระกอบการในสาขาอาชีพ ให้เขา้ใจในวิธีการ
ดาํเนินงานที�มีส่วนในการรักษาสิ�งแวดลอ้ม เพื�อส่งเสริมให้ผูป้ระกอบกิจการในธุรกิจการท่องเที�ยว
ในประเทศไทยมีการพฒันามาตรฐานการดาํเนินงานให้มีประสิทธิภาพ และรักษาสิ�งแวดล้อม                  
เพื�อพฒันามาตรฐานการจดัการด้านสิ�งแวดล้อมในธุรกิจต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้งกบัการท่องเที�ยวให้
สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เพื�อส่งเสริมบทบาทและการมีส่วนร่วม เพื�อพฒันา
ประสิทธิภาพของภาคเทคโนโลยีในการรักษาสิ�งแวดลอ้มในกิจกรรมของธุรกิจต่าง ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง
กบัการท่องเที�ยว ตลอดจนการเพิ�มความได้เปรียบทางการแข่งขนัให้กับธุรกิจการท่องเที�ยวใน
ประเทศไทย ซึ� งการที�โรงแรมในประเทศไทยจะไดรั้บมาตรฐานกรีนลีฟจะตอ้งดาํเนินการปรับปรุง
โรงแรมให้ไดม้าตรฐาน 338 ขอ้ใน 18 หมวด เช่น นโยบายและการสื�อสาร การพฒันาพนกังาน              
การจดัการของเสีย ประสิทธิภาพการใชพ้ลงังาน ประสิทธิภาพการใชน้ํ8า ครัว และห้องอาหาร ห้องซกัรีด 
คุณภาพอากาศภายในอาคาร มลพิษทางอากาศและเสียง ผลกระทบต่อระบบนิเวศ การมีส่วนร่วมกบั
ชุมชนและองค์การทอ้งถิ�น และการส่งเสริมศิลปวฒันธรรม เป็นตน้ โดยคณะกรรมการ คสสท.                 
จะจดัอนัดบัโรงแรม เพื�อมอบเกียรติบตัรใบไมเ้ขียว (The Green Leaf Certificate) ทั8งหมด 1 - 5 ใบ 
ตามลาํดบัความสามารถในการจดัการด้านสิ�งแวดล้อมในโรงแรม ซึ� งในปี พ.ศ. 2552 มีโรงแรม           
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ที�ผ่านเกณฑ์การประเมินจากมูลนิธิใบไมเ้ขียว จาํนวนทั8งสิ8น 36 โรงแรม (Green leaflet, 2008., 
โยธิน อยูจ่งดี, 2555., มูลนิธิใบไมเ้ขียว, 2556) ปัจจุบนัมีธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยที�เขา้ร่วมเป็น
สมาชิกของโครงการใบไมเ้ขียว (The Green Leaf) มากกวา่ 1,000 แห่ง เนื�องจากการไดรั้บการรับรอง
จากมูลนิธิใบไมเ้ขียว (Green Leaf Foundation) เป็นเครื�องมือช่วยทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถ
ทางดา้นสิ�งแวดลอ้มซึ� งก่อให้เกิดประโยชน์ในหลายดา้น คือ (1) ประโยชน์โดยรวม ไดแ้ก่ ธุรกิจการ
ท่องเที�ยวมีประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรธรรมชาติและพลังงาน ก่อให้เกิดการพฒันาการ
ท่องเที�ยวอยา่งย ั�งยนืซึ� งทาํใหชุ้มชนหรือทอ้งถิ�นมีสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมที�ดีขึ8น (2) ประโยชน์
ของธุรกิจที�ได้รับการรับรองจากมูลนิธิใบไมเ้ขียว ได้แก่ อตัราการเขา้พกัเฉลี�ยเพิ�มขึ8นจากการที�
ธุรกิจโรงแรมเขา้ร่วมโครงการใบไมเ้ขียวและปฏิบติัตามมาตรฐานกรีนลีฟ ธุรกิจโรงแรมมีความรู้
และความเข้าใจในการใช้ทรัพยากรธรรมชาติในการดาํเนินงานเพื�อความย ั�งยืน ต้นทุนในการ
ดาํเนินงานด้านต่าง ๆ ลดลง ตลอดจนธุรกิจโรงแรมสามารถใช้ทรัพยากรธรรมชาติได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและธุรกิจโรงแรมมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากขึ8น และ (3) ประโยชน์ของลูกคา้ 
ไดแ้ก่ เป็นการส่งเสริมใหลู้กคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม ลูกคา้มีทางเลือกเพิ�มขึ8น
ในการตัดสินใจเข้าพักกับธุรกิจโรงแรมที� เป็นมิตรกับสิ� งแวดล้อมหรือธุรกิจโรงแรมทั�วไป                 
และทาํให้ลูกคา้ที�เขา้พกัในธุรกิจโรงแรมที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มเกิดความภาคภูมิใจในตนเองที�
เป็นส่วนหนึ�งของการรักษาสิ�งแวดลอ้ม (Sintunawa, 2013) ดงันั8น การรับรองจากมูลนิธิใบไมเ้ขียว
เป็นเครื�องมือที�มีความสาํคญัที�สามารถหนุนนาํใหธุ้รกิจโรงแรมกา้วไปสู่ความสําเร็จได ้โดยมีธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยหลายแห่งประสบความสําเร็จในการดาํเนินการโรงแรมที�เป็นมิตรต่อ
สิ�งแวดลอ้ม (Millar & Baloglu, 2008) ตวัอยา่งเช่น บทสัมภาษณ์ของคุณ Marco A. Saxer ผูจ้ดัการใหญ่
โรงแรมอมารีเอเทรียม ที�กล่าววา่ โครงการใบไมเ้ขียวทาํให้เกิดประโยชน์กบัธุรกิจโรงแรม ลูกคา้ 
ชุมชนรอบโรงแรม และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อสิ�งแวดลอ้ม (มูลนิธิใบไมเ้ขียว, 2556) เช่นเดียวกบั 
บทสัมภาษณ์ของคุณเทวีรัตน์ สุริยพนัธ์ ผูจ้ดัการฝ่ายบุคคล โรงแรมรอยลัปริ�นเซส (หลานหลวง)                      
ที�กล่าววา่ โรงแรมที�ดาํเนินการภายใตโ้ครงการกรีนลีฟอย่างต่อเนื�องดว้ยการรักษาสิ�งแวดลอ้ม จะทาํ
ให้ธุรกิจโรงแรมสามารถเสริมสร้างสุขภาพที�ดีให้กบัพนกังานและลูกคา้ ซึ� งเป็นส่วนหนึ� งในการ
ยกระดับมาตรฐานคุณภาพการบริการในธุรกิจโรงแรมได้เป็นอย่างดี (Green leaflet, 2007)                      
และบทสัมภาษณ์ของคุณฉตัรระพี ขนัทริโย ผูช่้วยผูจ้ดัการใหญ่ โรงแรมอมารีวอเตอร์เกท หนึ�งใน
โรงแรมไทยที�ได้รับรางวลัอาเซียนกรีนโฮเต็ล และได้รับมาตรฐานกรีนลีฟที� 4 ใบไมจ้ากระดบั
สูงสุด 5 ใบไมจ้ากมูลนิธิใบไมเ้ขียว กล่าวถึงขอ้ดีในการจดัการระบบโรงแรมเพื�อสิ�งแวดลอ้มว่า 
การประหยดัพลงังาน การวางระบบรีไซเคิลภายในโรงแรม และมาตรการวิธีการจดัการใชท้รัพยากร
อยา่งมีประสิทธิภาพจะช่วยรักษาสิ�งแวดลอ้มและลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ภายในโรงแรมไดม้าก 
ในขณะที�ประสิทธิภาพในการบริการดีขึ8นอยา่งเห็นไดช้ดั ดงันั8น มาตรฐานกรีนลีฟจึงเป็นมาตรฐาน
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ที�มีความสามารถครอบคลุมไปถึงมาตรฐานการบริการภายในโรงแรมเพื�อให้ลูกคา้ไดรั้บประโยชน์
สูงสุด (โยธิน อยูจ่งดี, 2555)  

จะเห็นไดว้่า แนวคิดองค์การสีเขียวเป็นแนวคิดที�ธุรกิจสมยัใหม่ที�กาํลงัไดรั้บความนิยม
อยา่งมากและแนวคิดในเรื�องนี8ก็เป็นเรื�องที�ไดรั้บการยอมรับในวงกวา้ง หรือเป็นกระแสนิยมที�เรียกวา่ 
Going Green ที�ธุรกิจตอ้งแสวงหารูปแบบทางธุรกิจใหม่ ๆ เพื�อให้เป็นไปตามการดาํเนินการเพื�อ
ความเป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มมากขึ8น เนื�องจากการที�ธุรกิจมีความสามารถดา้นสิ�งแวดลอ้มจะทาํให้
ธุรกิจสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ที�มีความตระหนกัถึงสิ�งแวดลอ้ม มีความสามารถใน
การเขา้สู่ตลาดใหม่ ๆ การสร้างความพึงพอใจ ขวญักาํลงัใจและความภาคภูมิใจให้แก่พนักงาน             
การมีความสัมพนัธ์กบัชุมชนที�ดีขึ8น การมีผลกาํไรของธุรกิจที�ดีขึ8น และความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
ของธุรกิจ (Enzand & Siguaw, 1999., Chen et al, 2006., Chen, 2010., Chang & Fong, 2010)  

ผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนวรรณกรรม และทาํการสังเคราะห์วรรณกรรมที�เกี�ยวกบัองคก์าร           
สีเขียว ซึ� งแสดงไดด้งัตารางที� 9 แสดงตวัแปรองค์การสีเขียวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 

 
ตารางที�  9  แสดงตวัแปรองค์การสีเขียวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและ 

แหล่งอา้งอิง 
 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจัิย/ปีค.ศ.) 

การวางแผน                

และระบบของ

องค์การ 
การดําเนินการ การสื�อสาร 

Banerjee et al. (2003) 

Lorente et al. (2003) 

Benito & Benito. (2005) 

Rodriguez & Cruz. (2007) 

Millar & Baloglu. (2008) 

Chang & Fong. (2010) 

Rahman et al. (2011) 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัองค์การสีเขียว ผูว้ิจยัจึงสรุปได้ว่า องค์การสีเขียว 
หมายถึง การที�ธุรกิจมีการดาํเนินการดว้ยความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้มโดยการใชพ้ลงังานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ ขณะเดียวกนักบัมีการให้บริการและผลิตภณัฑ์ที�
สะอาดและดีต่อสุขภาพกบัลูกคา้ของโรงแรม (Millar & Baloglu, 2008) แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ 
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การวางแผนและระบบขององคก์าร (Planning and Organizational) การดาํเนินการ (Operational) 
และการสื�อสาร (Communicational) ซึ� งผูว้ิจยัสามารถอธิบายไดด้งันี8   
 (1)  การวางแผนและระบบขององคก์าร (Planning and Organizational) หมายถึง 
การที�ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคญักบัสิ�งแวดลอ้ม สังคม ชุมชน และศิลปวฒันธรรม 
โดยการมุ่งมั�นให้พนกังานตระหนกัถึงความสําคญัของการรักษาสิ�งแวดลอ้มโดยการฝึกอบรมหรือ
ส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
และใหร้างวลักบัพนกังานที�มีความคิดริเริ�มสร้างสรรคเ์กี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม (Banerjee et al., 
2003., Lorente et al., 2003., Benito & Benito, 2005) 

 (2)  การดาํเนินการ (Operational) หมายถึง การที�ธุรกิจใช้ทรัพยากรและพลงังาน
อย่างประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ และมีผลกระทบต่อ
สิ�งแวดลอ้มน้อยที�สุด รวมถึงเป็นการที�ธุรกิจให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
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�นสร้างภาพลักษณ์
เกี�ยวกบัความรับผดิชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม โดยมีแผนทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์โดยใชป้ระเด็น
ดา้นการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้ม และมีการจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นบัสนุนในการให้ความ
ร่วมมือกบัชุมชนในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ สิ�งแวดลอ้ม และดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ 
อยา่งต่อเนื�อง ทั8งนี8  เพื�อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า 
(Banerjee et al., 2003., Lorente et al., 2003., Benito & Benito, 2005., Chang & Fong, 2010) 

 4.2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างองค์การสีเขียวกับความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ  

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียว พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นการศึกษาถึงการ
สาํรวจการปฏิบติัเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียวในธุรกิจโรงแรม ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Kaplan. (2008), 
Rahman et al. (2011) เป็นตน้ การศึกษาเกี�ยวกบัการสํารวจความตอ้งการของลูกคา้เพื�อคุณลกัษณะ
ของโรงแรมสีเขียว ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Millar & Baloglu. (2008), Millar. (2010) การศึกษา
เกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ของการดาํเนินการจดัการสิ� งแวดล้อมกบัผลการดาํเนินงาน ตวัอย่างเช่น 
งานวิจยัของ Benito & Benito. (2005), Rodrigues & Cruz. (2007) นอกจากนี8  แนวคิดองคก์ารสีเขียว
เป็นแนวคิดที�อยูใ่นยคุการตลาด 3.0 ซึ� งเป็นแนวคิดและวิธีทาํการตลาดรูปแบบใหม่ โดยเป็นผลงาน
เขียนของสุดยอดปรมาจารยด์า้นการตลาดที� ฟิลิฟ คอตเลอร์ ร่วมกบัเฮรมาวนั การตะจายา และอีวาน 
เซเตียวาน ไดเ้สนอร่างตน้ฉบบัในการประชุมครบรอบ 40 ปีของการก่อตั8งสมาคมประชาชาติแห่ง
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้หรือว่า ASEAN ณ กรุงจาการ์ตา ประเทศอินโดนีเซีย โดยแนวคิดยุค
การตลาด 3.0 เป็นแนวคิดที�ให้ความสาํคญัต่อมนุษย ์(Human-Centricity) และกาํไรของธุรกิจที�
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สมดุลกบัความรับผดิชอบต่อสังคม และยคุการตลาด 3.0 เป็นแนวคิดที�มีการพฒันาผา่นยุคการตลาด 
1.0 ที�ยึดสินคา้เป็นสําคญั (The product centric era) และยุคการตลาด 2.0 ที�เนน้ความสําคญัของ
ลูกคา้ (The Customer-Oriented Era) โดยยุคการตลาด 3.0 (The Value-Driven Era) เป็นยุคที�
ขบัเคลื�อนดว้ยค่านิยม ซึ� งนกัการตลาดตอ้งมองลูกคา้ในฐานะมนุษยอ์ย่างสมบูรณ์ เนื�องจากลูกคา้
พยายามมองหาสิ�งที�จะมาบรรเทาความกงัวลใจ ลูกคา้จึงพยายามมองหาธุรกิจที�มีพนัธกิจ (Mission) 
วิสัยทัศน์ (Vision) และค่านิยม (Values) ที� เข้าใจและตอบสนองความต้องการสูงสุดทั8 งด้าน
เศรษฐกิจ สังคมและสิ�งแวดลอ้มได ้หรืออาจกล่าวไดว้า่ยุคการตลาด 3.0 เป็นยุคการตลาดที�พฒันา
ต่อยอดมาจากยุคการตลาด 2.0 ที�ธุรกิจมุ่งเนน้ไปที�ลูกคา้เป็นศูนยก์ลางดว้ยแนวคิดการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ (จริยา  บุณยะประภศัร, 2556) จึงอาจกล่าวได้ว่าแนวคิดองค์การสีเขียวของ 
ยุคการตลาด 3.0 และแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของยุคการตลาด 2.0 เป็นแนวคิดที�
ใกล้เคียงกนั เนื�องจากแนวคิดยุคการตลาด 3.0 มีเป้าหมายที�จะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจเช่นเดียวกบั      
ยุคการตลาด 2.0 แต่ยุคการตลาด 3.0 จะมีพนัธกิจ วิสัยทศัน์ และค่านิยมที�ยิ�งใหญ่กวา่ เพื�อรังสรรค์
ประโยชน์แก่มวลมนุษยโ์ลกด้วยการเสนอทางออกเพื�อแก้ปัญหาในสังคม (คอตเลอร์ และคณะ, 
2554) แต่จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า  ยงัไม่มีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่าง
แนวคิดองค์กา รสี เขียวก ับก ารจ ัดก ารลูก ค ้า เชิง สัมพนัธภาพ ดังนั8 น เพื�อลดช่องว่างของ
การศึกษาดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีวตัถุประสงค์ที�จะศึกษาถึงองคก์ารสีเขียวกบัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ โดยจากการทบทวนวรรณกรรมทั8งที�เป็นแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัเชิง
ประจกัษ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัองค์การสีเขียวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบว่า                    
มีงานวิจยัจาํนวนมากที�อธิบายว่าการจดัการเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดล้อมทาํให้ธุรกิจมีความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัเพิ�มขึ8น ตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Porter & Linde. (1995), Benito & 
Benito. (2005), Chen et al. (2006) และ Chang & Fong. (2010) เป็นตน้ โดย Shrivastava. (1995), 
Benito & Benito. (2005) กล่าวว่า ประโยชน์จากการดาํเนินงานด้านสิ�งแวดล้อมทาํให้ธุรกิจ      
มีความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัหรือความตอ้งการที�เพิ�มขึ8นจากการที�ลูกคา้สนใจใน
สิ�งแวดลอ้ม รวมถึงการปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัผูที้�เกี�ยวขอ้ง เช่น ลูกคา้ คู่คา้ที�ดีขึ8น 
เป็นตน้ เช่นเดียวกบั Razalli et al. (2010) ที�พบวา่ โรงแรมที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มสามารถทาํให้
ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถในการประสานงานเพิ�มขึ8น เกิดการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจ
โรงแรมกบัลูกคา้เพิ�มขึ8น และพนกังานมีทกัษะในการปฏิบติังานที�หลากหลาย รวมถึงมีแรงจูงใจใน
การปฏิบติังานเพิ�มมากขึ8น สอดคลอ้งกบั Millar & Baloglu. (2008) ที�กล่าววา่ การจดัการเกี�ยวกบั
สิ�งแวดลอ้ม เป็นปัจจยัที�ลูกคา้ใชใ้นการพิจารณาเลือกพกัธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีความสําคญัต่อการ
ดึงดูดลูกคา้ใหม่ หรือลูกคา้ที�มีมูลค่าสูงในตลาดเฉพาะส่วน นอกจากนี8  ขอ้ดีของการบูรณาการดา้น
สิ�งแวดล้อมที�เป็นกลยุทธ์ของธุรกิจจะก่อให้เกิดการพฒันาประสิทธิภาพ การเพิ�มคุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด ความสามารถในการเขา้ถึงตลาดใหม่ การสร้างความพึงพอใจ
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ให้แก่พนกังาน ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัชุมชนที�ดีขึ8น รวมถึงความได้เปรียบ
คู่แข่งทางธุรกิจ (Rodriguez & Cruz. 2007)  ดงันั8น จะเห็นไดว้า่แนวคิดองคก์ารสีเขียวและแนวคิด
การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพเป็นแนวคิดที� มีเป้าหมายมุ่งเน้นที�จะทําให้ลูกค้าพึงพอใจ
เช่นเดียวกัน (คอตเลอร์ และคณะ, 2554) ซึ� งจะเห็นได้จากผลการวิจ ัยที�ได้มีการศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ของการจดัการตามแนวคิดองคก์ารสีเขียวกบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Chang & Fong. (2010) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์สีเขียว 
ภาพลกัษณ์สีเขียวต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์และภาพลกัษณ์สีเขียวมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธุรกิจจึงควร           
มีการลงทุนเกี�ยวกบักิจกรรมสีเขียว เช่น การจดัการสีเขียวและการตลาดสีเขียว เป็นตน้ ถึงแมว้่า            
จะเป็นการเพิ�มตน้ทุนในระยะสั8น แต่การลงทุนดงักล่าวจะก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
และการมีผลการดาํเนินงานที�ดี นอกจากนี8  ภาพลกัษณ์สีเขียวมีความสําคญัต่อการตดัสินใจเลือก
ผลิตภณัฑ์หรือการบริการที�ไม่มีความแตกต่างกนัของลูกคา้ ดงันั8น ผูบ้ริหารควรมีการสร้างและ
รักษาภาพลกัษณ์ขององคก์ารสีเขียวอยูต่ลอดเวลา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Chen. (2010) ที�ศึกษา
เกี�ยวกบัภาพลกัษณ์สีเขียว ความพึงพอใจและความเชื�อใจของลูกคา้ ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์
สีเขียวมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและความเชื�อใจของลูกคา้ เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Benito 
& Benito. (2005) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการสิ�งแวดลอ้มในเชิงรุกกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ผลการศึกษาพบวา่ การที�ธุรกิจมีผลิตภณัฑที์�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มทาํให้ธุรกิจมีผลการดาํเนินงาน
ทางด้านการตลาดด้วยการมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากนี8                   
การดาํเนินงานตามแนวคิดองค์การสีเขียวสามารถทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถยกระดบัมาตรฐาน
คุณภาพการบริการภายในธุรกิจโรงแรมได้เป็นอย่างดี ซึ� งทาํให้การบริการมีประสิทธิภาพที�ดีขึ8น 
(Green Leaflet, 2007., โยธิน อยูจ่งดี, 2555) 
 ดังนั8 น จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าวข้างต้นเกี�ยวกับองค์การสีเขียว (Green 
Organization: GOR) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) แสดงให้เห็นวา่มีวรรณกรรมทั8งที�เป็นแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยั
เชิงประจกัษที์�สนบัสนุนวา่องคก์ารสีเขียวส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั ไดด้งัภาพประกอบที� 3 แสดงแบบจาํลอง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารสีเขียวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
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H2: อง ค ์ก า รสี เข ีย วม ีอ ิท ธิพ ล ท า ง ต รง ต ่อความ สาม ารถก ารจดัก ารล ูก ค า้ เช ิง
สัมพนัธภาพ 

 

 

 
ภาพประกอบที� 3  แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหว่างองค์การสีเขียวกบัความสามารถการ  

จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 
 4.2.2  การวดัองคก์ารสีเขียว  

 ผูว้ิจยัใชม้าตรวดัองคก์ารสีเขียวจากงานวิจยัของ Lorente et al. (2003), Banerjee et al. (2003), 
Benito & Benito. (2005) และ Chang & Fong. (2010) เนื�องจากมาตรวดัของ Lorente et al. (2003) 
เป็นมาตรวดัเกี�ยวกบัการจดัการสิ�งแวดลอ้มในธุรกิจโรงแรมซึ� งเป็นแนวทางที�ใกลเ้คียงกบัที�ผูว้ิจยั
กาํลังดาํเนินการศึกษาซึ� ง Lorente et al. (2003) ได้ทาํการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) พบวา่ มีความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในระดบัสูงกวา่ 0.30 และ
ได้ทาํการหาความเชื�อมั�น (Reliability) โดยการตรวจสอบความสอดคล้องภายในของขอ้คาํถาม 
(Internal Consistency) และตรวจสอบค่าแอลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha) โดยตวัแปรมีค่า
เท่ากบั 0.82 และ 0.87 นอกจากนี8  Lorente et al. (2003) ไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั 
(Confirmatory Factor Analysis: CFA) เพื�อทดสอบความเหมาะสมของตวัแปรแต่ละตวัวา่ตรงกบั
โมเดลหรือตรงกบัทฤษฎี ผลการทดสอบพบว่า ไม่พบความแปรปรวนที�เป็นปัญหาในการวิจยั 
ดงันั8น จึงสามารถสรุปไดว้า่มาตรวดัองคก์ารสีเขียวจากงานวิจยัของ Lorente et al. (2003) มีความ
สมบูรณ์ในความเที�ยงตรง (Validity) และความน่าเชื�อถือ (Reliability) ผูว้ิจยัจึงไดน้าํมาตรวดัองคก์าร
สีเขียวจากงานวิจยัของ Lorente et al. (2003) มาใชใ้นการวดัองคก์ารสีเขียว นอกจากนี8  ผูว้ิจยัไดใ้ช้
มาตรวดัองคก์ารสีเขียวจากงานวิจยัของ Banerjee et al. (2003) เนื�องจากมาตรวดัของ Banerjee et al. 
(2003) เป็นมาตรวดัที�เกี�ยวกบัสิ� งแวดล้อมและได้ผ่านการทดสอบคุณภาพของมาตรวดัโดยการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) ผลการทดสอบพบวา่ขอ้คาํถาม
แต่ละขอ้มีค่า loaded เกินกวา่ 0.5 และตวัแปรแต่ละตวัมีความเหมาะสมตรงกบัโมเดลหรือตรงกบัทฤษฎี 
และจากงานวิจยัของ Benito & Benito. (2005) เนื�องจากมาตรวดัองคก์ารสีเขียวของ Benito & Benito. 
(2005) เป็นมาตรวดัเกี�ยวกบัการจดัการสิ�งแวดลอ้มกบัผลการดาํเนินงาน และไดมี้การวิเคราะห์ปัจจยั 
(Factor analysis) ดว้ยวิธีเทคนิคการวิเคราะห์องคป์ระกอบหลกั (Principal Component Analysis)  
เพื�อสกดัปัจจยั ผลการวิเคราะห์พบว่า มีค่า Eigenvalues มากกว่า 1 และมีความผนัแปรเท่ากบั 
67.66% นอกจากนี8  Benito & Benito. (2005) ไดท้าํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี�ย ดว้ยวิธีการ
ทดสอบตูกี (Tukey Tests) ผลการทดสอบพบวา่ ความแตกต่างของค่าเฉลี�ยมากกวา่ 1 และไดท้าํการ

องค์การสีเขียว ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
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ทดสอบความเที�ยงตรง (Validity) พบวา่ ตวัวดัแต่ละตวัมีความเที�ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) 
และจากงานวจิยัของ Chang & Fong. (2010) เนื�องจากมาตรวดัองคก์ารสีเขียวของ Chang & Fong. (2010) 
เป็นมาตรวดัที�มีความเที�ยงตรงและความเชื�อมั�น โดยการตรวจสอบหาความเชื�อมั�น (Reliability) 
ของเครื�องมือดว้ยการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิs อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
ในการทดสอบคุณภาพของขอ้คาํถาม ผลการวิเคราะห์พบวา่ Cronbach’s Alpha ของมาตรวดัมีค่า
มากกวา่ 0.7 และไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
เพื�อทดสอบความเหมาะสมของตวัแปรแต่ละตวัวา่ตรงกบัโมเดลหรือตรงกบัทฤษฎี ผลการทดสอบ
พบวา่ มาตรวดัแต่ละองคป์ระกอบมีค่ามากกวา่ 0.7 แสดงวา่ มาตรวดัดงักล่าวมีความเชื�อมั�นระดบัมาก 
นอกจากนี8  ผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงเหมือนตามโครงสร้าง (Convergent Validity) 
ดว้ยการวิเคราะห์ (Average Variance Extracted: AVE) เพื�อวดัความสัมพนัธ์ของขอ้คาํถามแต่ละขอ้
กบัโครงสร้างของมาตรวดั ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.5 และวดัความเที�ยงตรงเชิงจาํแนก (Discriminant Validity) 
เพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงของมาตรวดัแต่ละ Construct  พบว่า ค่า Square root of AVE มีค่า 
0.772, 0.804, 0.868 และ 0.852 ซึ� งแสดงวา่ มาตรวดัของแต่ละ Construct สามารถแยกวดัได ้มีความ
เป็นเอกเทศจากมาตรวดัของ Construct อื�น และพบวา่ค่า AVE สูงกวา่ค่า Correlation ระหวา่ง Construct 
ในสดมภที์�พิจารณากบั Construct อื�น คือ มีค่า 0.488, 0.622 และ 0.681 แสดงวา่ มาตรวดัของ Construct 
มีความเที�ยงตรงเชิงจาํแนก มาตรวดัองคก์ารสีเขียวของ Chang & Fong. (2010) จึงมีความเชื�อถือได ้
ดงันั8น ผูว้จิยัจึงใชข้อ้คาํถามจากงานวิจยัของ Banerjee et al. (2003), Lorente et al. (2003), Benito & 
Benito. (2005) และ Chang & Fong. (2010) ซึ� งมีขอ้คาํถามวดัองคก์ารสีเขียว รวมทั8งหมด 13 ขอ้
คาํถาม  

4.3  การมุ่งเน้นการตลาด  (Market Orientation: MOR) 
ปัจจุบนัธุรกิจตอ้งเผชิญกบัสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจที�มีความผนัผวนอยา่งมากรวมถึง

ความรุนแรงของการแข่งขนัอนัเนื�องมาจากการเกิดโลกาภิวฒัน์ และความรวดเร็วของเทคโนโลยีที�
เอื8ออาํนวยต่อการผลิตสินคา้และบริการ ซึ� งเป็นความทา้ทายอย่างยิ�งสําหรับผูบ้ริหารธุรกิจในการ
ตอบสนองต่อความเปลี�ยนแปลงดงักล่าว ผูบ้ริหารธุรกิจจึงตอ้งมีความเขา้ใจในกลยุทธ์เพื�อสามารถ
ทาํใหธุ้รกิจมีผลการดาํเนินงานที�ย ั�งยนืในยคุของการตลาดที�มีการเปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเร็ว (Kumar, 
Jones, Venkatesan & Leone, 2011) สอดคลอ้งกบั Sin, Tse, Heung & Yim. (2005) ที�กล่าววา่ การเกิด
โลกาภิวฒัน์ทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีการแข่งขนัที�รุนแรงมากขึ8น ผูบ้ริหารจึงมีความพยายามแสวงหา
วถีิทางในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์าร (Chatzipanagiotou, Vassilikopoulou 
& Siomkos, 2008) นอกจากนี8  ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้เกี�ยวกบัสินคา้และบริการ
ที�มีคุณภาพอยา่งสมํ�าเสมอ และการตอบสนองต่อการเปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบัความตอ้งการของตลาด
จึงเป็นจุดเริ�มตน้ของการมุ่งเนน้การตลาด (Jaworski & Kohli 1993) โดยแนวคิดทางการตลาดไดรั้บ
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การยอมรับว่าเป็นกลยุทธ์ที�สามารถทาํให้ธุรกิจสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัอย่าง
ย ั�งยนื (Kumar et al., 2011)  
 จากการทบทวนวรรณกรรม พบวา่ นกัวิจยัและนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายหรือคาํจาํกดั
ความของคาํวา่ การมุ่งเนน้การตลาด ดงัตารางที� 10 
 

ตารางที� 10  แสดงความหมายของการมุ่งเนน้การตลาด 

นักวจัิยและนักวชิาการ ความหมายของการมุ่งเน้นการตลาด 
Deshpande & 
Webster. (1989) 

วัฒนธรรมองค์การ ซึ� งประกอบด้วย ค่านิยมและความเชื� อที� ให้
ความสําคญักบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรกในการวางแผนการดาํเนินงานของ
องคก์าร 

Kohli & Jaworski. 
(1990) 

แบบแผนกลุ่มของกิจกรรม 3 ประการ คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลข่าวสาร
ทางการตลาด การเผยแพร่ขอ้มูลทางการตลาด และการตอบสนองต่อตลาด  

Narver & Slater. 
(1990) 

พฤติกรรมขององค์การ ซึ� งประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ด้าน คือ                       
การมุ่งเน้นลูกคา้ การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั และการมุ่งเน้นประสานความ
ร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 

Hunt & Morgan. 
(1995) 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และคู่แข่งขนัอย่างเป็นระบบ และ
ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลนั8น เพื�อพฒันาความรู้เกี�ยวกบัตลาด และนาํมาใช้
เป็นแนวทางในการจดัทาํกลยทุธ์องคก์าร 

Wu. (2003) ความสามารถของธุรกิจในการพฒันาพนกังานแต่ละบุคคลให้มีความรู้
และทกัษะ รวมถึงความสามารถในการบูรณาการทรัพยากรที�มีตวัตน
และไม่มีตวัตนในการจดัการเกี�ยวกบัลูกคา้ให้บรรลุเป้าหมายตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

Shergill & Nargundkar. 
(2005) 

การเรียนรู้เกี�ยวกบัการพฒันาทางการตลาด ด้วยการแบ่งปันขอ้มูลทาง
การตลาดให้กบัผูที้�เกี�ยวขอ้ง เพื�อนาํเสนอสินคา้และบริการที�สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

Gudlaugsson & Schalk. 
(2009) 

รูปแบบของวฒันธรรมองคก์ารที�ให้พนกังานมุ่งเนน้การสร้างคุณค่าที�ดี 
หรือการดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดให้กบัลูกคา้ เพื�อนาํไปสู่ผลการ
ดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ 

Kumar et al. (2011) ความสามารถเกี�ยวกบัวฒันธรรมในการเป็นองค์การแห่งการเรียนรู้โดย
การไดม้าซึ� งขอ้มูลของลูกคา้และคู่แข่งขนั ตลอดจนการเผยแพร่ แบ่งปัน
ขอ้มูลภายในธุรกิจ ทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่งขนัไดใ้นระยะยาว และนาํไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
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การวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจึงสรุปความหมายหรือคาํจาํกดัความของคาํวา่ การมุ่งเนน้การตลาด 
หมายถึง การมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงาน
ร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ ทั8งนี8  เพื�อใหบ้รรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้  
 สําหรับแนวคิดเกี�ยวกบัระบบการมุ่งเนน้การตลาด เป็นแนวคิดที�ไดรั้บความสนใจตั8งแต่
ตน้ศตวรรษที� 1950 โดยเป็นแนวคิดที�ประยุกตม์าจากแนวคิดทางการตลาด (Marketing Concept) 
(Jaworski & Kohli, 1993) ที�ไดรั้บการยอมรับจากนกัวิชาการและนกัการตลาดวา่เป็นแนวคิดที�มีผลต่อ
การปรับปรุงผลการดาํเนินงานตลอด 30 ปีที�ผ่านมา รวมถึงเป็นแนวคิดที�ได้รับความสนใจจาก
นกัวชิาการและนกัธุรกิจจาํนวนมาก ซึ� งเห็นไดจ้ากบทความ ตาํรา เอกสารต่าง ๆ และแนวคิดการมุ่งเนน้
การตลาดเป็นปรัชญาพื8นฐานที�สําคญัของการจดัการเชิงกลยุทธ์การตลาดสมยัใหม่ที�นาํมาประยุกต์
เพื�อปฏิบติัจริง (Narver & Slater, 1990) โดยมีกลุ่มนกัวิจยัหรือนกัทฤษฎีที�ไดรั้บการยอมรับในเรื�อง 
การมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่  Kohli & Jaworski. (1990) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความหมาย กรอบแนวคิดหรือ
โครงสร้าง และปัจจยัเหตุและผลของการมุ่งเน้นการตลาดที�ชัดเจนจากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการ 
จาํนวน 62 คนในธุรกิจภาคเอกชนและและภาครัฐ Narver & Slater. (1990) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัการพฒันา
มาตรวดัการมุ่งเนน้การตลาดและศึกษาผลกระทบของการมุ่งเนน้การตลาดที�มีผลต่อกาํไรทางธุรกิจ 
จากตวัอยา่งจาํนวน 140 หน่วยทางธุรกิจ Jaworski & Kohli. (1993) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัปัจจยัเหตุและ
ผลของการมุ่งเนน้การตลาด Kohli,  Jaworski  &  Kumar. (1993) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัการพฒันามาตรวดั
และปัจจยัเหตุของการมุ่งเน้นการตลาด (MARKOR) Slater & Naver. (1994) ที�ศึกษาเกี�ยวกบั
ความสัมพนัธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกบัผลการดาํเนินงานของหน่วยธุรกิจในองค์การ                 
ซึ� ง Kohli & Jaworski. (1990) มองว่าระบบการมุ่งเน้นการตลาดเป็นการนาํแนวคิดทางการตลาด           
มาปฏิบติัหรือนาํมาเชื�อมโยงกบัการมุ่งเน้นลูกคา้ ซึ� งประกอบดว้ย (1) การก่อให้เกิดความสามารถ
ในด้านการตลาดของธุรกิจเกี�ยวกบัความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัและลูกคา้ในอนาคตของ
องคก์าร (Intelligence Generation) (2) การเผยแพร่ความสามารถทางดา้นการตลาดในแต่ละแผนก
ของธุรกิจ (Intelligence Dissemination) (3) การตอบสนองของธุรกิจ (Responsiveness) โดยแผนกงาน
ภายในองคก์ารมีส่วนร่วมในการดาํเนินกิจกรรมเพื�อบรรลุความตอ้งการของลูกคา้ ส่วน Narver & Slater. 
(1990) มองว่าระบบการมุ่งเน้นการตลาดเป็นวฒันธรรมองคก์ารที�ไดใ้ห้ความสําคญัในการสร้าง 
คุณค่าที�เหนือกว่ากบัลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง โดยวฒันธรรมองค์การที�มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
จะส่งเสริมให้บุคลากรในองค์การเกิดพฤติกรรมที�นําไปสู่การสร้างคุณค่าที�เหนือกว่าให้แก่ลูกค้า 
นอกจากนี8  ยงัทาํให้เกิดผลการดาํเนินงานที�ดีขององค์การ ซึ� งประกอบดว้ยพฤติกรรม 3 ดา้น และ
องคป์ระกอบดา้นการตดัสินใจ 2 ดา้น คือ (1) การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation) เป็นความคิด 
ความเชื�อและความเขา้ใจที�พอเพียงของผูบ้ริหารและพนกังานภายในองค์การที�เน้นในการเขา้ใจ
เกี�ยวกบัรายละเอียดกลุ่มลูกคา้เป้าหมายขององคก์าร โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อสร้างคุณค่าที�ดีให้กบั
ลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง ซึ� งองค์การที�มุ่งเนน้ลูกคา้ ผูบ้ริหารและพนกังานจะตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการ
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ของลูกค้าทั8 งในปัจจุบันและอนาคตเพื�อสร้างมูลค่าเพิ�มให้กับลูกค้า (2) การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน 
(Competitor Orientation) เป็นความคิด ความเชื�อ และความเขา้ใจของผูบ้ริหารและพนกังานภายใน
องค์การที�เนน้เรื�องการทาํความเขา้ใจเกี�ยวกบัจุดแข็ง จุดอ่อน ความสามารถและกลยุทธ์ของคู่แข่งขนั
รวมถึงผูที้�จะเป็นคู่แข่งขนัทั8งในระยะสั8 นและระยะยาวไดอ้ย่างมีศกัยภาพ (3) การมุ่งเน้นประสาน
ความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร (Inter-functional Coordination)                    
เป็นความคิด ความเชื�อของผูบ้ริหารและพนกังานภายในองค์การที�เนน้เรื�องการประสานงานและ
การใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรที�มีอยู่ร่วมกนัของแผนกต่าง ๆ  ภายในองคก์ารเพื�อมุ่งเน้นการสร้าง
คุณค่าที�ดีให้กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายตลอดจนการสร้างความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ เพื�อมุ่งเนน้ผลในระยะยาว
และความสามารถในการทาํกาํไรขององคก์าร (4) การเนน้ผลลพัธ์ระยะยาว (Long-team  Focus)             
เป็นความคิด ความเชื�อของผูบ้ริหารและพนกังานภายในองคก์ารที�เนน้เรื�องการตดัสินใจในการนาํเอา
องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรมทั8งสาม ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั การมุ่งเนน้ประสาน
ความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร เพื�อสร้างผลกาํไรในระยะยาว                   
(5) การเนน้การอยูร่อด เติบโตและผลกาํไร (Survival and  Growth/Profit Emphasis) เป็นแนวคิด 
ความเชื�อของผูบ้ริหารและพนกังานภายในองค์การที�เน้นเรื�องการตดัสินใจ โดยให้ความสําคญักบั
ความมั�งคั�งทางเศรษฐกิจ (Economic Wealth) ซึ� งสามารถแสดงได้ดงัภาพประกอบที� 4 แสดง
องคป์ระกอบของการมุ่งเนน้การตลาด 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบที� 4  แสดงองคป์ระกอบของการมุ่งเนน้การตลาด 
ที�มา : Narver & Slater. (1990) 
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จะเห็นได้ว่า แนวคิดของ Narver & Slater. (1990) เป็นแนวคิดที�มุ่งเน้นการตลาดที�มี
องคป์ระกอบทั8ง 5 ดา้นตามที�กล่าวมาแลว้ โดยการมุ่งเนน้ลูกคา้และการมุ่งเนน้คู่แข่งขนัจะเกี�ยวขอ้ง
กบักิจกรรมในการแสวงหาขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และคู่แข่งขนัในตลาดเป้าหมาย และการกระจาย
ขอ้มูลนั8นไปทั�วทั8งองค์การ การประสานงานภายในองคก์ารจะเป็นการนาํขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และ
คู่แข่งขนัมาใชป้ระโยชน์ โดยการประสานงานร่วมกนัภายในองคก์ารเพื�อส่งมอบคุณค่าที�เหนือกว่า
ใหแ้ก่ลูกคา้ นอกจากนี8  องคก์ารจะตอ้งป้องกนัเหตุการณ์ที�คู่แข่งขนัจะตดัหนา้ในการนาํเสนอคุณค่า
ที�เหนือกวา่ใหแ้ก่ลูกคา้ โดยมีการลงทุนระยะยาวในการรักษาคุณค่าที�เหนือกวา่ไวแ้ละใชท้รัพยากร
ที�มีอยูข่ององคก์ารใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด เพื�อใหอ้งคก์ารสามารถอยูร่อด เติบโต และสร้างผลกาํไร 
ดว้ยเหตุนี8  การมุ่งเนน้การตลาดจึงเป็นวฒันธรรมองคก์ารที�ให้ความสําคญักบัการสร้างผลกาํไรและ
การสร้างคุณค่าที�เหนือกว่าคู่แข่งขนัให้กับลูกคา้ อีกทั8งยงัคาํนึงถึงผลประโยชน์ของผูมี้ส่วนได ้             
ส่วนเสียภายในองค์การ (Slater & Narver, 1994) ดงันั8น การมุ่งเน้นการตลาดจึงประกอบด้วย
บรรทดัฐานสําหรับพฤติกรรม ที�ทาํให้องคก์ารสามารถเรียนรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ที�แตกต่าง
กันได้อย่างรวดเร็ว และตอบสนองต่อความต้องการ เพื�อสร้างคุณค่าที� เหนือกว่าให้แก่ลูกค้า                  
โดยความสามารถที�เกิดขึ8นจากการมุ่งเนน้การตลาดนี8ทาํให้องคก์ารสามารถระบุและตอบสนองต่อ
ตลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี8  ในรูปแบบของการเป็นวฒันธรรมองค์การ                 
การมุ่งเนน้การตลาดจึงเป็นสิ�งที�คู่แข่งขนัสามารถสังเกตไดย้าก เขา้ใจไดย้าก และลอกเลียนแบบไดย้าก 
ซึ� งสิ�งเหล่านี8 เป็นความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัขององคก์าร (Slater & Narver. 1998) อนัเนื�องมาจาก              
การที�องคก์ารสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และการพฒันาที�เหนือกวา่คู่แข่งขนั (Morgan, 
Vorhies & Mason. 2009)  

 สาํหรับวรรณกรรมเกี�ยวกบัแนวคิดการมุ่งเนน้การตลาดกบัการนาํไปใชใ้นธุรกิจโรงแรม 
Oktem. (2000) กล่าววา่ การเปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบัสภาพแวดลอ้มมหาภาค ธุรกิจโรงแรมอาจประสบ
กบัโอกาสหรืออุปสรรค ดงันั8น เพื�อทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดาํเนินธุรกิจให้สอดคลอ้งกบัการ
เปลี�ยนแปลงของสภาพแวดลอ้มไดอ้ยา่งรวดเร็ว ธุรกิจโรงแรมจะตอ้งมีความเชี�ยวชาญเกี�ยวกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ทั8งในปัจจุบนัและอนาคต การแบ่งปันขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน และ
มีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลง หรือกล่าวได้ว่าการมุ่งเน้นการตลาดก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ การกลบัมาใช้บริการซํ8 าของลูกคา้และนาํไปสู่ผลการ
ดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ เช่นเดียวกบั Sin et al. (2005) ที�กล่าววา่ การนาํเอาการมุ่งเนน้การตลาด            
มาใช้ในธุรกิจโรงแรมสามารถช่วยทาํให้ธุรกิจโรงแรมออกแบบและนาํเสนอส่วนผสมทางด้าน              
การบริการที�มีคุณภาพที�ดีเยี�ยมให้กบัลูกคา้ ซึ� งนาํไปสู่ความสามารถในการสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัและการมีผลกาํไรที�ดีได ้เนื�องจากระบบการมุ่งเนน้การตลาดจะเป็นการสนบัสนุน
ใหธุ้รกิจโรงแรมมีการเก็บรวบรวมความรู้และการเรียนรู้อยา่งต่อเนื�องเกี�ยวกบัขอ้มูลของลูกคา้และ
คู่แข่งขนั และนาํขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างคุณค่าที�ดีเยี�ยมให้กบัลูกคา้และสร้างความได้เปรียบ                         
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ทางการแข่งขัน ดังนั8 น การที�ธุรกิจมีการมุ่งเน้นการตลาดจะช่วยทาํให้สามารถเข้าใจลูกค้าและ
สภาพแวดลอ้มภายนอก รวมถึงมีความสามารถในการดาํเนินงานที�มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัแต่ละ
เหตุการณ์และแนวโนม้ในอนาคตที�เกี�ยวขอ้งกบัทางการตลาด (Wu, 2003)  

นอกจากนี8  ผลจากการทบทวนวรรณกรรมที�ผา่นมา พบวา่ การมุ่งเน้นการตลาดสามารถ
ช่วยทาํให้ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจบริการมีผลการดาํเนินงานที�ดี เช่น ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจจาํหน่าย
สินคา้อุปโภค บริโภค ธุรกิจโรงพยาบาล ธุรกิจประกนัภยั ธุรกิจบริการโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูป 
ธุรกิจการท่องเที�ยว เป็นตน้ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Raju, Lonial, Gupta & Ziegler. (2000), Sin et al. 
(2005), Shergill & Nargundkar. (2005), Morgan et al. (2009) และ Zheng-Zhou, Brown & Dev. (2009) 
รวมถึงอุตสาหกรรมการผลิตหรือธุรกิจประเภทอื�น ๆ ตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Kohli & Jaworski. 
(1990), Jaworski & Kohli. (1993), Narver & Slater. (1990), Slater & Naver. (1994) และ Mahmoud. 
(2011) เป็นตน้ เนื�องจากการมุ่งเนน้การตลาดเป็นแหล่งของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ 
(Morgan et al., 2009) และมีผลกระทบต่อการปรับปรุงผลการดาํเนินงานที� ดีของธุรกิจ                  
โดยการมุ่งเน้นการตลาดเป็นแนวคิดที�มีแนวทางในการมุ่งเนน้การตอบสนองความตอ้งการและความ                     
พึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งสามารถทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจสูงสุด และนาํไปสู่การมีผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจในระดบัที�สูงขึ8น (Jaworski & Kohli, 1993) และ Wu. (2003) ที�กล่าววา่ การมุ่งเนน้การตลาด
เป็นความสามารถของธุรกิจในการพัฒนาพนักงานให้มีความรู้และทักษะร่วมกันในการใช้
ทรัพยากรที�มีตวัตนและไม่มีตวัตนจดัการแกไ้ขปัญหาของธุรกิจเพื�อให้บรรลุความตอ้งการของลูกคา้ 
ตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Narver & Slater. (1990) ที�พบว่า การมุ่งเน้นการตลาดเป็นปัจจยัสาํคญั
ในการบ่งชี8 ถึงความสามารถในการทาํกาํไรขององคก์าร งานวิจยัของ Jaworski & Kohli. (1993) ที�พบวา่ 
(1) การมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัผลการดาํเนินงานโดยรวมของธุรกิจ ความสามคัคี/
ความเป็นนํ8 าหนึ� งใจเดียวกันและความผูกพนัต่อองค์การ โดยอธิบายว่า ระบบการมุ่งเน้นการตลาด                         
มีความสําคญัต่อการกาํหนดผลการดาํเนินงาน ดงันั8น ผูจ้ดัการควรพยายามในการปรับปรุงระบบการ
มุ่งเนน้การตลาดเป็นอนัดบัแรก เนื�องจากการมีระบบการมุ่งเนน้การตลาดที�ดีมีผลนาํไปสู่การมีผลการ
ดาํเนินงานที�สูงมากขึ8น (2) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริหารองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อการ
มุ่งเนน้การตลาดขององคก์าร ไดแ้ก่ การให้ความสําคญัของผูบ้ริหารในองคก์ารเกี�ยวกบัการมุ่งเนน้
การตลาด ปัจจยัดา้นการประสานงานภายในองค์การมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อการมุ่งเน้นการตลาด
ขององค์การ ได้แก่ ความสัมพนัธ์ที�ดีภายในองค์การ ในขณะที�ความขดัแยง้ภายในองค์การ                                       
มีความสัมพนัธ์ทางลบต่อการมุ่งเน้นการตลาด ส่วนปัจจยัด้านโครงสร้างองค์การมีความสัมพนัธ์
ทางบวกต่อการเนน้มุ่งการตลาดขององคก์าร ไดแ้ก่ ระบบการให้รางวลัในองคก์าร ในขณะที�ระบบ
โครงสร้างองค์การแบบกระจายอาํนาจมีความสัมพนัธ์ทางลบต่อการมุ่งเนน้การตลาด งานวิจยัของ 
Sin et al. (2005) ที�พบวา่ ระบบการมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัอตัราผลตอบแทน
จากการลงทุน  อตัราผลตอบแทนจากการขาย  การเจริญเติบโตของยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด 
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การรักษาลูกค้าเก่า ความพึงพอใจของลูกค้า และความน่าเชื�อถือ หรือกล่าวได้ว่าการมุ่งเน้น
การตลาดมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม งานวิจยัของ  Zheng-Zhou et al. (2009) ที�พบวา่ 
ระบบการมุ่งเนน้การตลาดดว้ยการมุ่งเนน้ลูกคา้มีผลต่อการไดม้าซึ� งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ดงันั8น จะเห็นได้ว่าระบบการมุ่งเน้นการตลาดด้วยการมุ่งเน้นลูกคา้เป็นทางเลือกที�ดีสําหรับธุรกิจ
โรงแรมในการที�จะสามารถสร้างความได้เปรียบทางด้านความแตกต่างของธุรกิจโรงแรมที�จะ
สามารถนาํไปสู่การบรรลุถึงการมีคุณภาพการบริการที�ดีเยี�ยมและระดบัความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ 
เนื�องจากการที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้ให้ลูกคา้มีความสุขจะส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมมีอตัราการเขา้พกั 
กาํไรขั8นตน้ และส่วนแบ่งทางการตลาดที�เพิ�มขึ8น งานวิจยัของ Morgan et al. (2009) ที�พบวา่ การมุ่งเนน้
การตลาดมีผลกระทบต่อผลกาํไรต่อสินทรัพย ์โดยระบบการมุ่งเนน้การตลาดเป็นแหล่งของความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั จากการที�องคก์ารสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และการพฒันา
มากกวา่คู่แข่งขนั และงานวิจยัของ Mahmoud. (2011) ที�พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์
ทางบวกกบัผลการดาํเนินงานทางการเงิน โดยการมุ่งเนน้การตลาดนั8นทาํให้องคก์ารสามารถบรรลุ
ถึงผลการดาํเนินงานที�ดีได ้ 
 ถึงแมว้า่หวัขอ้เกี�ยวกบัการมุ่งเนน้การตลาดและการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพจะไดรั้บ
ความนิยมในการศึกษาจาํนวนมาก เนื�องจากสามารถช่วยทาํให้ธุรกิจโรงแรมและธุรกิจบริการ                 
มีผลการดาํเนินงานที�ดี นาํไปสู่การมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั แต่จากการทบทวนวรรณกรรม
พบว่า  มีการศึกษาเกี�ยวกับความสัมพนัธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกับการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพไม่มากนกั (Khan, 2008) ส่วนใหญ่เป็นการศึกษาถึงผลกระทบของการมุ่งเนน้การตลาด
กบัผลการดาํเนินงาน (Bang, 2005) สอดคลอ้งกบั Frejkova. (2009) ที�กล่าววา่ การจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพและการมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�มีความสัมพนัธ์กนัรวมถึงไดมี้การยอมรับจาก
นักวิชาการและนักธุรกิจเกี�ยวกบัแนวคิดทั8งสอง ถึงแมแ้นวคิดทั8งสองจะได้มีการศึกษามาตั8งแต่
ศตวรรษที� 1980 แต่มีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งแนวคิดทั8งสองไม่มากนกั ทั8งที�การมุ่งเนน้
การตลาดเป็นแนวคิดที�สอดคล้องกับการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มุ่งเน้นการสร้างคุณค่า
ใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว ซึ� งไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แต่ยงัเอาใจใส่
ความตอ้งการของผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจอีกดว้ย หรืออาจกล่าวไดว้า่แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพและแนวคิดการมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�มีความสัมพนัธ์กนัทั8งทฤษฎีและปฏิบติั 
รวมถึงมีบทบาทสําคญัในการทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ (Frejkova. 2009) เช่นเดียวกบั Jaworski & 
Kohli. (1993) ที�กล่าววา่ การมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�มีแนวทางในการมุ่งเนน้การตอบสนอง
ความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ� งสามารถทาํให้ลูกคา้มีความพึงพอใจสูงสุด และ Wu. (2003) 
ที�กล่าวว่า การมุ่งเน้นการตลาดในระดบัสูงเป็นปัจจยัแห่งความสําเร็จในการใช้เทคโนโลยีการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งสามารถนาํไปสู่ความมีประสิทธิภาพและบรรลุผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ เนื�องจากธุรกิจที�มีการมุ่งเนน้การตลาดในระดบัสูง จะทาํให้ธุรกิจสามารถตอบสนองไดดี้
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กบัสภาพทางการตลาดดว้ยการที�ธุรกิจมีการรวบรวม ตีความและใชส้ารสนเทศ นอกจากนี8  การมุ่งเนน้
การตลาดจะช่วยทาํใหธุ้รกิจสามารถเขา้ใจสภาพแวดลอ้มและลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ตลอดจนสามารถ
ตอบสนองต่อเหตุการณ์และแนวโนม้ทางการตลาดในปัจจุบนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นาํไปสู่การมี
ผลการดาํเนินงานที�ดีจากการลงทุนในเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ สอดคลอ้งกบั 
Liyun, Keyi, Xiaoshu & Fangfang. (2008) ที�กล่าววา่ การมุ่งเนน้การตลาด และการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพเป็นแนวคิดที�มีการปฏิบติัไปที�ลูกคา้เป็นหลกัสาํคญั โดยมุ่งเนน้การสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ เนื�องจากการมุ่งเนน้การตลาดจะส่งเสริมให้ธุรกิจมีแรงจูงใจในการแสวงหาขอ้มูลของ
ลูกคา้และคู่แข่งขนั ทาํใหป้ระสิทธิภาพและความสามารถในการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพิ�มขึ8น 
รวมถึงธุรกิจที�มีการมุ่งเนน้การตลาดจะมีความรู้เกี�ยวกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดี นาํไปสู่การติดต่อสื�อสารและการดาํเนินกิจกรรมร่วมกนัระหวา่งธุรกิจและลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ และ Kumar et al. (2011) ที�กล่าววา่ การมุ่งเนน้การตลาดทาํให้ธุรกิจมีผลการ
ดาํเนินงานที�ดี เนื�องจากผูบ้ริหารและพนักงานมีความรู้ที�ชดัเจนเกี�ยวกบัความตอ้งการของลูกคา้
ตลอดจนจุดแข็งของคู่แข่งขนั ทาํให้ธุรกิจสามารถบรรลุถึงความพึงพอใจของลูกคา้อย่างสูงสุด 
นาํไปสู่ความสามารถในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เมื�อธุรกิจมีความสามารถพิเศษจาก
การมีสารสนเทศและสามารถใชส้ารสนเทศดงักล่าวไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ดงันั8น 
จากการทบทวนวรรณกรรมจึงกล่าวไดว้า่ แนวคิดการมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�สอดคลอ้งกบั
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เนื�องจากเป็นแนวคิดที�มุ่งเน้นการสร้าง การพฒันาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ การตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ จากการที�ธุรกิจมีการรวบรวม 
ตีความและใชส้ารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ซึ� งช่วยทาํให้ธุรกิจสามารถเขา้ใจสภาพแวดลอ้มและลูกคา้
ได้เป็นอย่างดี ดงันั8นการวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจึงศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของการมุ่งเน้นการตลาดกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 ผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนวรรณกรรม และทาํการสังเคราะห์วรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการ
มุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Capability) ประสิทธิภาพ
ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Effectiveness) การนาํเอาการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพไปปฏิบติั (CRM Implementation) และการดาํเนินกิจกรรมหรือกระบวนการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM Activities / CRM Process) ดงัตารางที� 11 แสดงตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด
กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 
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ตารางที�  11  แสดงตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 

 

อ้างองิ 
(ชื�อผู้วจัิย/ปีค.ศ.) 

CUS 
ORI 

CUM
ORI 

INFU 
COO 

INT 
GEN 

INT         
DIS 

RES          
PON 

Wu. (2003) � � �    
Bang. (2005) � � �    
Desai et al. (2007)    � � � 

Richard & Thirkell. (2007)    � � � 

Richard. (2008) � � �    
Khan. (2008) � �     
Frejkova. (2009) � �     
 

คาํอธิบาย :  

Customer Orientation:  CUSORI  =  การมุ่งเนน้ลูกคา้                 
Competitor Orientation:  COMORI  =  การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั 
Inter-Functional Coordination:  INFUCOO  =  การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือ                         

ในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร   
 Intelligence Generatio:  INTGEN  =  ความสามารถในดา้นการตลาดของธุรกิจเกี�ยวกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัและลูกคา้ในอนาคตขององคก์าร  
 Intelligence Dissemination:  INTDIS  =  การเผยแพร่ความสามารถทางดา้นการตลาด
ในแต่ละแผนกของธุรกิจ   
 Responsiveness:  RESPON  =  การตอบสนองของธุรกิจ  
 

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผูว้ิจยัจึงสรุปไดว้่า การมุ่งเน้นการตลาด หมายถึง การมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเน้น
คู่แข่งขนั และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
ทั8งนี8  เพื�อให้บรรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้ (Narver & Slater, 1990., Wu, 2003)                      
แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ  
 (1)  การมุ่งเน้นลูกคา้ (Customer Orientation) หมายถึง การที�ธุรกิจทุกแผนกงาน
ทาํงานร่วมกนัในการให้บริการลูกคา้เป็นสําคญั โดยการมุ่งสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ ดงันั8น ธุรกิจจึงควรมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี ซึ� งเกิดจากการที�ธุรกิจ
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มีการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ และการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการ
บริการ (Narver & Slater, 1990) 

  (2)  การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (Competitor Orientation) หมายถึง การที�ผูบ้ริหารมีการ
ประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั และพนกังานมีการแบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนั
ระหว่างเพื�อนร่วมงานในธุรกิจ รวมถึงธุรกิจมีการแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนั และทาํให้ธุรกิจมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของ
คู่แข่งขนั (Narver & Slater, 1990) 

 (3)  การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายใน
องคก์าร (Inter-functional Coordination) หมายถึง การดาํเนินธุรกิจเพื�อให้บรรลุเป้าหมายตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยการที�แผนกงานทุกฝ่ายภายในธุรกิจมีการสื�อสารและแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ 
มีการวางแผนกลยุทธ์ร่วมกนั มีการแบ่งปันการใชท้รัพยากรร่วมกนัและให้ความร่วมมือกนัทาํงาน
เพื�อการบริการที�มีคุณค่าใหก้บัลูกคา้ เพื�อบรรลุถึงความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย (Narver & Slater, 
1990) 

4.3.1  ความสัมพนัธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ  

จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบวา่ มีวรรณกรรมที�ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ดงักล่าวไม่มากนกั (Khan, 2008., 
Frejkova, 2009) ตวัอย่างเช่น งานวิจยัของ Frejkova. (2009) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง
การมุ่งเน้นการตลาดกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและการมุ่งเน้นลูกคา้ ผลการศึกษาพบว่า 
การมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และสามารถบรรลุผลการ
ดาํเนินงานที�ดี เนื�องจากการมุ่งเน้นการตลาดเป็นแนวคิดที�สอดคล้องกับการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพที�มุ่งเนน้การสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ในระยะยาว ซึ� งไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและพฒันา
ความสัมพันธ์กับลูกค้า แต่ยงัเอาใจใส่ความต้องการของผู ้มีส่วนเกี�ยวข้องกับธุรกิจอีกด้วย                            
ซึ� งนาํไปสู่การทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัพนักงาน คู่คา้ และ
บรรลุผลการดาํเนินงานที�สูงขึ8น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Wu. (2003) ที�ศึกษาเกี�ยวกบับทบาท
ของการมุ่งเน้นการตลาดในการเอื8ออาํนวยต่อการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบวา่ การมุ่งเนน้การตลาดมีการเอื8ออาํนวยต่อการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Richard & Thirkell. (2007)      
ที�ศึกษาเกี�ยวกับการมุ่งเน้นการตลาดกับการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบัติของธุรกิจ                 
ผลการศึกษาพบวา่ ธุรกิจที�มีการมุ่งเนน้การตลาดในระดบัสูงส่งผลทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ
ในการนาํเอาเทคโนโลยกีารจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปใชใ้นธุรกิจมากกวา่ธุรกิจที�มีการมุ่งเนน้
การตลาดที�ต ํ�า เนื�องจากพื8นฐานของการมุ่งเนน้การตลาดเป็นการที�ธุรกิจให้ความสําคญัไปที�ลูกคา้
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โดยมีจุดมุ่งหมายในการที�จะสร้างความสัมพนัธ์ และการมุ่งเน้นการตลาดเป็นการที�ธุรกิจมีการ
ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และคู่แข่งขนัระหว่างแผนกงาน
ภายในธุรกิจอย่างต่อเนื�องและสมํ�าเสมอ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Richard. (2008) ที�ศึกษา
เกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาดกบัเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบว่า          
การมุ่งเน้นการตลาดมีผลอย่างมากต่อการนําเอาเทคโนโลยีการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                     
ไปปฏิบติัในธุรกิจ และงานวจิยัของ Khan. (2008) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัปัจจยัเหตุของการมุ่งเนน้การตลาด
กบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผลการศึกษาพบวา่ การมุ่งเนน้การตลาดดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้
และการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การ               
มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�เกี�ยวกบัการจดัการความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้แบบเลือกสรร (Customer Selectivity) ซึ� งเป็นการที�ธุรกิจสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตาม
ความแตกต่างของคุณค่าหรือการสร้างผลกาํไรให้แก่ธุรกิจ หรือกล่าวไดว้า่การมุ่งเนน้การตลาดเป็น
ปัจจยัเหตุของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

ดงันั8น จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้เกี�ยวกบัการมุ่งเนน้การตลาด (Market 
Orientation: MOR) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั ได้ดงั
ภาพประกอบที� 5 แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหวา่งการมุ่งเนน้การตลาดกบัความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

 
H3: การมุ่งเนน้การตลาดมีอิทธิพลทางตรงต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

 
 

 

ภาพประกอบที� 5  แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหว่างการมุ่งเน้นการตลาดกบัความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

  
 4.3.2  การวดัการมุ่งเนน้การตลาด  
 การวดัการมุ่งเน้นการตลาด ผูว้ิจยัได้ใช้มาตรวดัการมุ่งเน้นการตลาดจากงานวิจยัของ                   
Sin et al. (2005) ซึ� งประยุกตใ์ชม้าตรวดัของ Narver & Slater. (1990) จาํนวนทั8งหมด 15 ขอ้คาํถาม 
เนื�องจากมาตรวดั MKTOR ของ Narver & Slater. (1990) เป็นมาตรวดัที�ไดรั้บความนิยมใชใ้นการศึกษา
เกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาด (Chatzipanagiotou et al., 2008., Shergill & Nargundkar, 2005) 
ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Sin et al. (2005), Shergill & Nargundkar. (2005), Zheng-Zhou et al. (2009) 
และ Mahmoud. (2011). และเป็นมาตรวดัที�ไดรั้บการสนบัสนุนจากวรรณกรรมจาํนวนมากวา่มีความ

การมุ่งเน้นการตลาด ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
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น่าเชื�อถือและมีความเที�ยงตรง  (Sin et al., 2005) รวมถึงมาตรวดัการมุ่งเนน้การตลาดจากงานวิจยัของ 
Sin et al. (2005) เป็นมาตรวดัที�ใช้ในการศึกษาในธุรกิจโรงแรมซึ� งเป็นแนวทางที�ใกล้เคียงกบั
งานวิจยัที�ผูว้ิจยัจะดาํเนินการศึกษา และข้อคาํถามแต่ละข้อผ่านเกณฑ์ มีคุณภาพที�ยอมรับได้                   
โดย Sin et al. (2005) ไดท้าํการทดสอบคุณภาพของขอ้คาํถาม โดยการนาํแบบสอบถามไปทดลองใช้
กบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม จาํนวน 42 คน พบวา่ แบบสอบถามมีความเที�ยงตรงเชิงเนื8อหา นอกจากนี8  
Sin et al. (2005) ไดท้าํการตรวจสอบหาความเชื�อมั�น (Reliability) ของเครื�องมือดว้ยการวิเคราะห์
ค่าสัมประสิทธิs อลัฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ผลการวิเคราะห์พบว่า 
Cronbach’s Alpha ของมาตรวดัการมุ่งเนน้การตลาด (ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ การมุ่งเน้นการตลาด และ
การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การ) มีค่าเท่ากบั 
0.906, 0.888 และ 0.886 ตามลาํดบั แสดงวา่มาตรวดัการมุ่งเนน้การตลาด จาํนวน 15 ขอ้คาํถามดงักล่าว 
มีความเชื�อมั�นระดับมาก ดังนั8 น ผลการทดสอบความเชื�อมั�นมาตรวดัการมุ่งเน้นการตลาด                       
จากงานวิจยัของ Sin et al. (2005) จึงมีความสมบูรณ์ น่าเชื�อถือ และมีคุณภาพดีตามผลการทดสอบ              
ที�ไดก้ล่าวมาแลว้ ผูว้ิจยัจึงนาํมาใชใ้นการศึกษาถึงการมุ่งเนน้การตลาดกบัความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 

ตอนที� 5  ผลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ  

 5.1  แนวคิดเกี�ยวกบัดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC)  
 แนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล (Balance Scorecard: BSC) เป็นแนวคิดที�ริเริ�มและ
พฒันาในปี 1990 โดย Professor Robert Kaplan & Dr. David Norton (Kim et al., 2003., Chang & Ku, 
2009., Alonso et a., 2009) ซึ� งไดมี้การศึกษาและสํารวจเกี�ยวกบัสาเหตุของการที�ตลาดหุ้นในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ประสบกบัปัญหาวิกฤติ เมื�อปี ค.ศ. 1987 โดยผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริหารส่วนใหญ่
นิยมใชก้ารวดัผลการดาํเนินงานทางดา้นการเงินเป็นหลกัในการประเมินผลการดาํเนินงาน ซึ� งอาจ
ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจที�ไม่ถูกตอ้งในการดาํเนินธุรกิจภายใตส้ภาวะแวดลอ้มทางการแข่งขนัที�รุนแรง 
Kaplan & Norton จึงได้นาํเสนอแนวคิดการวดัผลการดาํเนินงานที�องค์การควรพิจารณาตวัชี8 วดั                    
4 มุมมอง คือ มุมมองดา้นการเงิน (Financial Perspective) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer  Perspective) 
มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) และมุมมองดา้นการเรียนรู้และ 
การเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspective) ต่อมา Kaplan & Norton ไดเ้ขียนบทความ   
เรื�อง “The  Balanced Scorecard  Measures  that  Drive  Performance” และไดมี้การตีพิมพใ์นวารสาร  
Harvard  Business Review ในปี คศ. 1992 โดยนาํเสนอแนวคิดการวดัผลการดาํเนินงานขององคก์าร 
เพื�อใช้เป็นเครื�องมือในการประเมินผลการดาํเนินงาน โดยไม่เพียงแต่วดัผลการดาํเนินงานทาง
การเงิน (Financial Perspectives) เท่านั8น แต่ยงัครอบคลุมการวดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่การเงิน 
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(Non-Financial Perspectives) เช่น ความพึงพอใจของลูกคา้ กระบวนการภายในของธุรกิจ นวตักรรม
และการเรียนรู้ เป็นตน้ (Kaplan & Norton, 1992., Kaplan & Norton, 1996., Kim et al., 2003., Chang 
& Ku, 2009) จากนั8นเป็นตน้มา แนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลจึงเป็นที�นิยมและใชก้นัอยา่ง
แพร่หลายในธุรกิจต่าง ๆ และเป็นเครื�องมือที�ประสบความสําเร็จในการวดัผลการดาํเนินงาน 
(Yang, Cheng & Yang, 2005)  

 Kaplan & Norton. (1992) เสนอแนวคิดพื8นฐานของดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุลที�
กระชบัและครอบคลุมทั8ง 4 มุมมอง คือ  

 (1) มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) เป็นมุมมองที�จะตอบคาํถามว่า 
“เพื�อใหบ้รรลุความสาํเร็จดา้นการเงินเราจะปฏิบติัต่อผูถื้อหุน้อยา่งไร”  ตวัชี8วดัที�นิยมใชข้องมุมมอง
ดา้นการเงิน เช่น ผลตอบแทนจากการลงทุน (Return On Investment: ROI) มูลค่าผูถื้อหุ้น (Shareholder 
Value) ความสามารถในการทาํกาํไร (Profitability) การเพิ�มขึ8นของรายได ้(Revenue Growth) 
ตน้ทุนต่อหน่วยผลผลิต (Cost per Unit) มูลค่าเพิ�มทางเศรษฐกิจ (Economic Value Added) เป็นตน้ 
(Kaplan & Norton, 1992., Kaplan & Norton, 2001., Kaplan & Norton, 2004a)  

 (2)  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) เป็นมุมมองที�จะตอบคาํถามวา่ “ลูกคา้
มองเราอยา่งไร” โดยธุรกิจจะตอ้งสามารถนาํเสนอคุณค่าที�ลูกคา้เป้าหมายตอ้งการ (Value proposition) 
และตวัวดัผลมุมมองดา้นลูกคา้จะตอ้งมีการคดัเลือกเป็นอยา่งดีเพื�อแสดงถึงความคิดเห็นของลูกคา้ที�
มีต่อธุรกิจ ตวัวดัที�สําคญัของมุมมองดา้นลูกคา้ เช่น ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
การเพิ�มขึ8นของลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) การรักษาลูกคา้เก่า (Customer Retention) 
ความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกคา้ (Customer Profitability) เป็นตน้ (Kaplan & Norton, 1992., 
Kaplan & Norton, 1996., Brewer & Speh, 2000., Kaplan & Norton, 2001., Kaplan & Norton, 2004a., 
Chang & Ku, 2009)  

 (3)  มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) เป็นมุมมองที�จะ
ตอบคาํถามว่า “เพื�อให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ ธุรกิจต้องมีการพิจารณาว่าอะไรคือกระบวนการ
ภายในที�สําคญัหรือกระบวนการภายในที�เป็นเลิศที�จะช่วยทาํให้ธุรกิจสามารถนาํเสนอคุณค่าหรือ
บรรลุความต้องการของลูกค้า” โดยกระบวนการที�สําคญัภายในของธุรกิจนั8น จะทาํให้ธุรกิจ
สามารถนาํส่งคุณค่าที�ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายตอ้งการ และสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูถื้อหุ้น
เกี�ยวกบัผลตอบแทนทางการเงินที�ดี ดงันั8น กระบวนการภายในดงักล่าวมีผลกระทบอย่างมากต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้และการบรรลุผลสําเร็จต่อวตัถุประสงค์ทางการเงินของธุรกิจ ตวัวดัที�
สําคญัของมุมมองด้านกระบวนการภายใน เช่น คุณภาพ (Quality) ผลิตภาพ (Productivity) 
ระยะเวลาในการผลิตสินคา้และบริการ (Response Time) ตน้ทุน (Cost) เป็นตน้ ซึ� งการที�จะทาํให้
ธุรกิจมีกระบวนการภายในที�ดีขึ8น คือ การที�ธุรกิจมีการลงทุนเกี�ยวกบัการวิจยัและพฒันา
กระบวนการในการผลิตเพื�อพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ให้กบัลูกคา้ (Kaplan & Norton, 1992., Kaplan & 
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Norton, 1996., Brewer & Speh, 2000., Kaplan & Norton, 2001., Kaplan & Norton, 2004a., Chang 
& Ku, 2009)  

  (4)  มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Perspective) 
เป็นมุมมองที�จะตอบคาํถามว่า “เพื�อให้บรรลุวิสัยทศัน์ของธุรกิจ ธุรกิจสามารถที�จะเรียนรู้และ
พฒันาเพื�อสร้างคุณค่าอย่างต่อเนื�องไดอ้ย่างไร” การที�ธุรกิจจะสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ภายใต้
มุมมองทางดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ และดา้นกระบวนการภายในนั8น ธุรกิจจะตอ้งมีการมุ่งเน้นการ
พฒันาปัจจยัพื8นฐาน 3 ดา้นหลกั คือ (1) ดา้นทรัพยากรภายในธุรกิจ (Human Capital) ตวัวดัไดแ้ก่ 
ความพึงพอใจของพนกังาน อตัราการหมุนเวยีนเขา้ออกของพนกังาน การฝึกอบรมพนกังาน ทกัษะ
ของพนกังาน ความสามารถของพนกังาน และความรู้ของพนกังาน (2) ดา้นระบบขอ้มูลสารสนเทศ 
(Information Capital) ตวัวดัไดแ้ก่ ความทนัสมยัของขอ้มูล (วดัที�เวลาในการให้ขอ้มูล) และความถูก
ตอ้งของขอ้มูล และ (3) ดา้นองคก์าร (Organization Capital) ตวัวดัไดแ้ก่ วฒันธรรมธุรกิจ ภาวะผูน้าํ
ของผูบ้ริหาร ระบบการจูงใจพนักงานและโครงสร้างของธุรกิจ เพื�อให้เกิดความเหมาะสมและ
สามารถกระตุน้ให้พนกังานในธุรกิจทุ่มเทความพยายามให้กบัธุรกิจ ซึ� งปัจจยัพื8นฐาน 3 ดา้นหลกั                   
จะช่วยสนบัสนุนการสร้างคุณค่าให้กบักระบวนการภายในของธุรกิจ (Kaplan & Norton, 1992., 
Kaplan & Norton, 1996., Kaplan & Norton, 2001., Kaplan & Norton, 2004a., Kaplan & Norton, 
2004b., Chang & Ku, 2009)  
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

 

ภาพประกอบที� 6  แสดงแนวคิดพื8นฐานของดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล 
ที�มา : Robert S. Kaplan & David P. Norton. (1992) 

Financial  Perspective 
GOALS MEASURES 

  

Customer  Perspective 
GOALS MEASURES 

  

Internal  Business  Perspective 
GOALS MEASURES 

  

Innovation and Learning  Perspective 

GOALS MEASURES 

  

How Do We Look                         

to Shareholder? 

Can We Continue 

To Improve and  

Create  Value? 

What About We Excel Art? 

How Do  

Customer See Us? 
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 การวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัใช้แนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลของ Kaplan & Norton. 
(1992) ซึ� งกาํหนดแนวทางการวดัผลการดาํเนินงาน 4 มุมมอง คือ (1) มุมมองดา้นการเงิน (Financial 
Perspective) (2) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) (3) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 
(Internal Business Perspective) และ (4) มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and 
Growth Perspective) มาใช้เป็นแนวคิดและทฤษฎีในการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย เนื�องจาก
การวดัผลการดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลเป็นเครื�องมือในการวดัผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจที�ดี มีประสิทธิภาพ (Kim et al., 2003., Al-Mudimigh, 2009) สอดคลอ้งกบั 
Jain et al. (2007) ที�กล่าวว่า การวดัผลการดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุล
สามารถวดัผลการดําเนินงานของธุรกิจได้ครอบคลุมทั8 งหมด นอกจากนี8  จากการทบทวน
วรรณกรรม พบวา่ การศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานดว้ยการนาํเอาแนวคิดและทฤษฎีมา
ใช้เป็นแนวทางพื8นฐานในการศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจยงัมีไม่มากนัก    
(Kim & Kim, 2007) และการศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลยงัมีไม่มากเช่นกนั ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ 
Chang. (2007), Chang & Ku. (2009), Islam & Yang. (2009) 

 5.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพกับผลการ

ดําเนินงานของธุรกจิ   
  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบั                

ผลการดาํเนินงานของธุรกิจจาํนวนมากที�แสดงให้เห็นวา่การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพนาํไปสู่
ผลประโยชน์ในดา้นการปรับปรุงผลการดาํเนินงาน (Kasim & Minai. 2009) สอดคลอ้งกบั Battor & 
Battor. (2010) ที�กล่าวว่า การศึกษาจาํนวนมากแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เช่น งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002) 
ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดีกบัความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
และผลการดาํเนินงาน ผลการศึกษาพบวา่ ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นการ
มุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กระบวนการของธุรกิจ และสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้                              
มีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (ความสามารถในการทาํกาํไร ความสามารถในการ
รักษาลูกคา้และการเจริญเติบโตของยอดขาย) หรือความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
เป็นแหล่งของความไดเ้ปรียบที�สําคญัของธุรกิจ งานวิจยัของ Battor & Battor. (2010) ที�ศึกษาเกี�ยวกบั
ความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพในด้านการมุ่งเน้นสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ กระบวนการของธุรกิจ และสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้มีความสัมพนัธ์กบั                 
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ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (ความสามารถในการทาํกาํไร ผลตอบแทนจากการลงทุน ส่วนแบ่งทาง
การตลาด ความพึงพอใจของลูกคา้ การรักษาลูกคา้เก่า และการเจริญเติบโตของยอดขาย) เนื�องจาก 
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพสามารถทาํให้ธุรกิจเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ และวิธีการ
ปฏิบติัที�ดีในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ การรักษาลูกคา้ และการสร้างผลกาํไรดว้ยการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kasim & Minai. (2009) ที�ศึกษาถึง
อิทธิพลของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม ผลการศึกษา
พบว่า การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (มิติของเทคโนโลยีสารสนเทศ) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผล
การดาํเนินงานของธุรกิจ เช่น การปรับปรุงรายไดจ้ากการขาย อตัราการเขา้พกัโดยเฉลี�ยของลูกคา้
เพิ �ม ขึ8 น อตัราการใช้บริการซํ8 าของลูกค ้า  การเพิ �มขึ8 นของความสามารถในการทาํกําไร                             
การเจริญเติบโตของส่วนแบ่งทางการตลาด มูลค่าตลอดช่วงชีวติของลูกคา้เพิ�มขึ8น เป็นตน้ เนื�องจาก
การใชเ้หมืองขอ้มูล (Data Mining) เพื�อทาํความเขา้ใจกบัพฤติกรรมของลูกคา้ และการมุ่งเนน้การ
จดัการฐานขอ้มูลลูกค้า มีความสําคญัต่อการให้ข้อมูลทางการขายและการตลาดเกี�ยวกบัความ
ตอ้งการ ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ไดท้นัทีที�ตอ้งการ ซึ� งทาํให้ธุรกิจสามารถมีขอ้มูลที�
เพียงพอ ตรงประเด็นและทนัทีที�ตอ้งการ เพื�อการตดัสินใจที�ดีของธุรกิจ นอกจากนี8  การเรียนรู้และ
ทาํความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยการใชข้อ้มูลผลสะทอ้นของลูกคา้ทาํให้ธุรกิจสามารถ
เขา้ใจถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้อย่างลึกซึ8 ง ซึ� งนาํไปสู่การนาํเสนอการบริการที�มี
ความเหมาะสม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Dutu & Halmajan. (2011) ที�พบวา่ การจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพในมิติการริเริ�มการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ เกี�ยวกบัความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี
ของลูกค้า ความสามารถในการรักษาลูกค้า รายได้จากลูกค้าใหม่ และผลการดาํเนินงานด้าน
กระบวนการเกี�ยวกบัความสามารถในการลดตน้ทุนบริการ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง โดยความพึงพอใจของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ ความสามารถในการ
รักษาลูกคา้ และรายได้จากลูกคา้ใหม่ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
เนื�องจากความสามารถในการรักษาลูกค้ามีค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนน้อยกว่าการดึงดูดลูกค้าใหม่ 
งานวิจยัของ Soliman. (2011) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
กบัผลการดาํเนินงานทางการตลาด ผลการศึกษาพบว่า การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 3 มิติ คือ 
ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า ความมีประสิทธิภาพของธุรกิจ และการจดัการความรู้เกี�ยวกับลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานทางการตลาด (ส่วนแบ่งทางการตลาด การรักษาลูกคา้ การดึงดูด
ลูกค้าใหม่ ความพึงพอใจของลูกค้า การเจริญเติบโตของยอดขายและผลกําไรจากการขาย) 
เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Reinartz et al. (2004) ที�พบว่า การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมิติการ
ริเริ�มการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีอิทธิพล                   
เชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจดว้ยการมีส่วนแบ่งทางการตลาดที�เพิ�มขึ8น ยอดขายที�เพิ�มขึ8น 
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และความสามารถในการทาํกาํไรที�เพิ�มขึ8น สอดคล้องกบังานวิจยัของ Sansook. (2010) ที�พบว่า 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ทาํให้ธุรกิจสามารถเรียนรู้และเขา้ใจเกี�ยวกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ซึ� งนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
เช่น การเพิ�มขึ8นของส่วนแบ่งทางการตลาด การเพิ�มขึ8นของยอดขาย การเพิ�มขึ8นของลูกคา้ใหม่ และ
ความสามารถในการรักษาลูกค้าเก่าของธุรกิจ เป็นต้น และงานวิจ ัยของ Attharangsun & 
Ussahawanitchaki. (2008) ที�พบว่า ประสิทธิภาพของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพล
ทางตรงกบัความพึงพอใจของลูกคา้และนาํไปสู่ความจงรักภกัดีและความตั8งใจซื8อซํ8 าของลูกคา้ 
งานวจิยัของ Arndt & Schoegel. (2009) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ปัจจยัเหตุและผลที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  ผลการศึกษาพบวา่ ความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นการจดัการความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้ ดา้นการจดัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้และ
กระบวนการที�เหมาะสมมีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินงาน นอกจากนี8  ยงัมีงานวิจยัของ Kim et al. (2004), 
Desai et al. (2007), Coltman. (2007a), และ Coltman et al. (2010) เป็นตน้ 

นอกจากนี8  งานวิจยัของ Chang. (2007) ซึ� งไดศึ้กษาเกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ
ตามแนวคิดดัชนีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล หลังจากปฏิบัติตามแนวคิดการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ดว้ยวธีิการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร (Interview Survey Methods) ผลการศึกษาพบวา่ ผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลทั8ง 4 มุมมอง เพิ�มขึ8นจากการนาํเอา
แนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจ ดงันี8  (1) ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน               
ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายในการรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด ความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ8น 
และตน้ทุนลดลง นอกจากนี8  ยงัพบอีกว่าผลการดาํเนินงานทางด้านการเงินมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ (2) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ ธุรกิจสามารถจดัการกบัการร้องเรียนของลูกคา้ 
ทาํให้การร้องเรียนของลูกคา้นอ้ยลง ระดบัของความพึงพอใจมากขึ8น และลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการ
เพิ�มขึ8น (3) ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน ธุรกิจเชื�อว่าหลงัจากการนาํเอาแนวคิดการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติั ทาํให้ธุรกิจมีกระบวนการดาํเนินงานที�ดี โดยธุรกิจสามารถ
ลดตน้ทุนดา้นพนกังานในการบริการ มุ่งเนน้การสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้ดว้ยการปรับปรุง
เทคนิคการบริการลูกคา้และคุณภาพการบริการที�สมํ�าเสมอ การปรับปรุงช่องทางการติดต่อสื�อสาร
ภายในธุรกิจดว้ยการบูรณาการขอ้มูลเพื�อการบริการลูกคา้ และ (4) ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต เป็นการที�ธุรกิจมีการบริการที�มีความทั�วถึงมากขึ8น หลงัจากนั8น Chang & Ku. 
(2009) ไดท้าํศึกษาเพิ�มเติมดว้ยแนวทางการวิจยัเชิงปริมาณ เพื�อสนบัสนุนกรอบแนวคิดการวิจยั
จากผลการศึกษาด้วยแนวทางการวิจยัเชิงคุณภาพของ Chang. (2007) โดยผลการศึกษาตรงกบั
ผลการวิจยัของ Chang. (2007) ซึ� งพบว่า การนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไป
ปฏิบติัในธุรกิจ นาํไปสู่ผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลทั8ง                 
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4 มุมมองที�เพิ�มสูงขึ8น นอกจากนี8  ยงัไดก้ล่าววา่การแข่งขนัทางการตลาด การรักษาความสัมพนัธ์ที�ดี
กบัลูกคา้เป็นพื8นฐานที�จะทาํให้ธุรกิจอยู่รอดไดใ้นระยะยาว ธุรกิจจะตอ้งทาํความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้ และตอบสนองความตอ้งการที�สอดคล้องต่อความตอ้งการเฉพาะราย ซึ� งจะ
นาํไปสู่ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ เช่นเดียวกบังานวิจยัของ 
Islam & Yang. (2009) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จ
แบบสมดุลของธุรกิจธนาคารที�ใชแ้นวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในการดาํเนินการ พบวา่ 
ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายในการส่งคุณค่าใหก้บัลูกคา้เพิ�มมากขึ8น ดว้ยการจดักระบวนการธุรกิจ
ที�มีประสิทธิภาพในการติดต่อสื�อสารไดอ้ย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะการลดระยะเวลาในการบริการ              
การบริการที�มีคุณภาพ และความมีประสิทธิภาพของต้นทุน เพื�อเป้าหมายของธุรกิจเกี�ยวกับ
การบริการและเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ และผลการดาํเนินการดงักล่าวนาํไปสู่การบรรลุ
เป้าหมายทางการเงินซึ� งสอดคลอ้งกบัการวดัผลการดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบ
สมดุลทั8ง 4 มิติ ผูว้ิจยัจึงสามารถสรุปได้ว่า ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ          
มีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
  ดงันั8น จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้เกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management Capabilities: CRM) กบัการวดัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ (Business Performance: BPE) จึงสามารถแสดงกรอบแนวคิด และสมมติฐานการวิจยั                    
ไดด้งัภาพประกอบที� 7 แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหวา่งความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 

H4: ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรงต่อผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ  

 
 

 
 
ภาพประกอบที� 7  แสดงแบบจาํลองความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถการจดัการลูกค้าเชิง    

สัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 

 5.3  การวดัผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัเชิงประจกัษ์เกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานตามแนวคิด

การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบว่า ที�ผ่านมานั8นธุรกิจส่วนใหญ่นิยมใช้การวดัผลการดาํเนินงาน
ทางการเงิน เป็นตวัวดัผลความสําเร็จของการนาํแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ดว้ยการ
เปรียบเทียบผลการดาํเนินงานเชิงปริมาณ เช่น ผลตอบแทนจากการลงทุนและความสามารถในการ

ผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
 

ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
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ทาํกาํไรจากลูกคา้แต่ละราย ซึ� งแนวทางดงักล่าวมีขอ้จาํกดัในการประเมินในเชิงปริมาณเท่านั8น                   
ทาํให้ขาดตวัวดัผลการดําเนินงานทางด้านกระบวนการของการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                  
และอาจเกิดความลม้เหลวในการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจได ้ (Jain et al., 2003., Jain et al., 
2007., Chang, 2007., Chang & Ku, 2009., Alonso et al., 2009) สอดคลอ้งกบั Kim & Kim. (2007) 
ที�กล่าวว่า สาเหตุของความไม่ประสบความสําเร็จในการนําเอาแนวคิดการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพไปปฏิบติั อาจเกิดจากความไม่ถูกตอ้งของแนวทางในการวดัประเมินผลประสิทธิภาพ
ของการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ นอกจากนี8  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบั               
การวดัผลการดาํเนินงานการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ผ่านมา ส่วนมากแล้วขาดการนาํเอา
ทฤษฎีมาใชเ้ป็นแนวทางพื8นฐานในการวจิยัเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เช่นเดียวกบั 
Alonso et al. (2009) ซึ� งสํารวจพบว่า การวดัผลการดาํเนินงานเกี�ยวกับการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพมีช่องว่างจาํนวนมาก (Highlight Gaps) และขาดการวดัผลการดาํเนินงานตามระบบ                 
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพอยา่งแทจ้ริง ซึ� งอาจนาํไปสู่ความเสี�ยงในการดาํเนินงานตามแนวคิด
การจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจในการลงทุนด้านการเงิน ทรัพยากรมนุษย์ และ                               
ดา้นเทคโนโลย ีจากเหตุผลดงักล่าวทาํใหมี้การศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่การเงิน 
(Non-financial) เพิ�มขึ8น เช่นเดียวกบั Battor & Battor. (2010) ที�กล่าววา่ วรรณกรรมที�ผา่นมาเกี�ยวกบั
การวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจส่วนใหญ่ดาํเนินการวดัผลการดาํเนินงาน 2 มิติ คือ มิติการวดัผล
การดาํเนินงานทางด้านการตลาด และมิติการวดัผลการดาํเนินงานทางด้านการเงิน ตวัอย่างเช่น 
งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002), Kim et al. (2004), Desai et al. (2007), Attharangsun & 
Ussahawanitchakit. (2008), Caltman et al. (2009), Kasim & Minai. (2009), Battor & Battor. (2010), 
Sansook. (2010), Reimann et al. (2010), Lee et al. (2010), Dutu & Halmajan. (2011) และ Soliman. 
(2011) เป็นตน้ ต่อมาการศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานได้มีการพฒันาไปสู่การนาํเอา
แนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลตามแนวคิดของ Kaplan & Norton. (1992) มาใชเ้ป็นแนวทาง
พื8นฐานในการศึกษาเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Kim et al. 
(2003),  Kim & Kim. (2007), Chang. (2007), Wu & Hang. (2008), Kim & Kim. (2008), Alonso et al. 
(2009), Al-Mudimigh. (2009), Islam & Yang. (2009) และ Chang & Ku. (2009) เนื�องจากแนวคิด
ดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุล เป็นเครื�องมือที�สามารถให้รายละเอียดชดัเจนถึงสิ�งที�ธุรกิจตอ้งการ
จะวดัในแนวทางที�สมดุลทั8งทางดา้นมุมมองการวดัผลการดาํเนินงานทางการเงิน และมุมมองการ
วดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่ทางการเงิน และช่วยทาํใหธุ้รกิจมีความเขา้ใจที�ชดัเจนเกี�ยวกบัวิสัยทศัน์
และกลยุทธ์สู่การปฏิบติังานของธุรกิจ (Alonso et al., 2009., Chang & Ku, 2009) เช่นเดียวกบั              
Kim et al. (2003) ที�กล่าวว่า แนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุลสามารถเอาชนะขอ้จาํกดัใน
การมุ่งเน้นการวดัผลการดาํเนินงานดา้นการเงินดว้ยการผสมผสานการวดัผลการดาํเนินงานดา้น
การเงินและการวดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่การเงิน ซึ� งทาํให้ผูบ้ริหารสามารถวดัผลการดาํเนินงาน
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ในภาพรวมไดอ้ยา่งสมดุลในหลายมุมมอง ไดแ้ก่ ความสมดุลระหวา่งมุมมองในวตัถุประสงคร์ะยะสั8น
และมุมมองวตัถุประสงคใ์นระยะยาว ความสมดุลระหวา่งผลลพัธ์ และตวัวดัผลลพัธ์และตวัผลกัดนั
ใหบ้รรลุผลลพัธ์ และความสมดุลระหวา่งตวัวดัผลวตัถุประสงคห์ลกั และตวัวดัผลวตัถุประสงคร์อง 
(Kaplan & Norton, 1996., Chang, 2007., Chang & Ku, 2009) จึงสามารถสรุปไดว้า่ การวดัผลการ
ดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุลเป็นเครื�องมือในการวดัผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจที�ดี มีประสิทธิภาพ (Kim et al., 2003., Al-Mudimigh, 2009) และสามารถวดัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจไดค้รอบคลุมทั8งหมด (Jain et al., 2007) ดงันั8น จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวขา้งตน้ 
ผูว้ิจยัจึงได้ใช้แนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุลมาใช้ในการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย โดยผูว้จิยัใชม้าตรวดัผลการดาํเนินงานจากงานวิจยัของ Chang. (2007) และ 
Chang & Ku. (2009) มาใชใ้นการดาํเนินการวิจยัในครั8 งนี8  เนื�องจากงานวิจยัของ Chang. (2007) และ 
Chang & Ku. (2009) ไดศึ้กษาถึงผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุล 
หลงัจากปฏิบติัตามแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งเป็นแนวทางที�ใกลเ้คียงกบังานวิจยั 
ที�ผูว้ิจยัจะดาํเนินการศึกษา และข้อคาํถามแต่ละข้อผ่านเกณฑ์มีคุณภาพที�ยอมรับได้ โดยการ
ตรวจสอบความสอดคลอ้งภายในของขอ้คาํถาม (Internal Consistency) ดว้ยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิs
อลัฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) เพื�อทดสอบคุณภาพโดยรวมของขอ้คาํถาม และ
การวิเคราะห์ค่า Item-Total Correlation (r) เพื�อทดสอบคุณภาพรายขอ้ นอกจากนี8  Chang. (2007) และ 
Chang & Ku. (2009) ไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ดว้ยการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis : FCA) เพื�อตรวจสอบความเที�ยงตรงเชิงโครงสร้าง                  
ผลการวเิคราะห์แสดงวา่ขอ้คาํขอ้ถามการวดัผลการดาํเนินงานของ Chang. (2007) และ Chang & Ku. 
(2009) มีค่าความน่าเชื�อถือได้ (Reliability) และมีค่าความเที�ยงตรง (Validity) ผ่านเกณฑ์ และ
มีคุณภาพที�ยอมรับได้ รวมถึงโมเดลสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยมีค่าความเชื�อมั�น 
(Cronbach’s Alpha) เท่ากบั 0.85 ถึง 0.88 ค่าสัมประสิทธิs สหสัมพนัธ์ Item-to-total correlation 
เท่ากบั 0.60 ถึง 0.82 และดชันีวดัระดบัความกลมกลืน GFI เท่ากบั 0.73, NFI เท่ากบั 0.92   
 นอกจากนี8  ขอ้คาํถามการวดัผลการดาํเนินงาน ผูว้จิยัใชม้าตรวดัจากงานวิจยัของ Kasim & 
Minai. (2009) ซึ� งได้ดาํเนินการศึกษาถึงการใช้มาตรวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม                 
โดยแบ่งมาตรวดัผลการดาํเนินงานออกเป็น 2 ดา้น คือ การวดัผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน ไดแ้ก่ 
จาํนวนลูกคา้ใหม่ ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้ ยอดขายจากลูกคา้ใหม่ และความสามารถ
ในการทาํกาํไรตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ และการวดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่การเงิน ไดแ้ก่ การใช้
บริการซํ8 า ความพึงพอใจของลูกคา้ ส่วนแบ่งทางการตลาด และความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่า 
ดงันั8น ขอ้คาํถามของ Kasim & Minai. (2009) จึงเป็นขอ้คาํถามที�นิยมใชใ้นการวดัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรม และขอ้คาํถามดงักล่าว ได้ทาํการตรวจสอบตวัแปรด้วยเทคนิคการวิเคราะห์
องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ซึ� งผลลพัธ์ของ KMO and Bartlett’s Test  เท่ากบั 0.849, Chi-square 
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เท่ากบั 488.071, p เท่ากบั 0.0001 แสดงว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมกบัการใช้ Factor Analysis                    
ขั8นต่อมาไดด้าํเนินการสกดัปัจจยัดว้ยเทคนิค Principal Component Analysis : PCA เพื�อจดักลุ่ม               
ตวัแปรที�มีความสัมพนัธ์กนัให้อยู่ในปัจจยัหรือกลุ่มเดียวกนั ซึ� งผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัการ
วดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจมีเพียงปัจจยัเดียว (Single Factor) และได้ดาํเนินการวิเคราะห์                             
ค่าสัมประสิทธิs อลัฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.909 ซึ� งแสดงวา่
ขอ้คาํถามของ Kasim& Minai. (2009) มีความน่าเชื�อถือ (Reliability)  
 ดงันั8น ขอ้คาํถามหรือมาตรวดัในการวดัผลการดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จ
แบบสมดุลของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผูว้ิจยัใช้มาตรวดัจากงานวิจยัของ Chang. (2007), 
Chang & Ku. (2009) และจากงานวิจยัของ Kasim & Minai. (2009) ประกอบด้วยมาตรวดัตาม
มุมมองการวดัผลการดาํเนินงาน 4 มุมมอง ดงันี8  (1) การวดัผลการดาํเนินงานทางด้านการเงิน 
(Financial Performance) จาํนวน 4 ขอ้คาํถาม คือ ความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ8น รายไดจ้ากการ
ขายเพิ�มขึ8น ตน้ทุนการบริการลดลง และการควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ8น (2) การวดัผล
การดาํเนินงานทางดา้นลูกคา้ (Customer Performance) จาํนวน 7 ขอ้คาํถาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้
เพิ�มขึ8น ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ8 าเพิ�มขึ8น ความสามารถในการรักษาลูกคา้
เก่าเพิ�มขึ8น การเพิ�มขึ8นของลูกคา้ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ8นและความสามารถในการทาํกาํไร
จากลูกคา้เพิ�มขึ8น (3) การวดัผลการดาํเนินงานทางด้านกระบวนการภายใน (Internal Process 
Performance) จาํนวน 5 ขอ้คาํถาม คือ การติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่าง
แผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ8น การตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ8น 
ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ8น การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้เพิ�มขึ8น และการบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมเพิ�มขึ8น และ                  
(4) การวดัผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Performance) 
จาํนวน 4 ข้อคาํถาม คือ พนักงานได้รับข้อมูลลูกค้าที�มีความถูกต้องและทันเวลา ทักษะและ
ความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ8น ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของ
พนกังานเพิ�มขึ8น และขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังานเพิ�มขึ8น รวมทั8งหมด 20 ขอ้
คาํถาม ดาํเนินการเปรียบเทียบผลการดาํเนินงานของธุรกิจในระยะเวลา 3 ปีที�ผ่านมากบัคู่แข่งขนั 
เพื�อจาํแนกผลการดาํเนินงานของธุรกิจวา่มีความเขม้แข็งหรืออ่อนแอ และเพื�อกาํจดัปัญหาความผนัผวน
หรือการเปลี�ยนแปลงในระยะเวลาสั8น (Coltman, 2007a., Coltman, 2007b., Coltman et al., 2010) 
ดงันั8น มาตรวดัผลการดาํเนินงานตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลกับความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในการศึกษาวิจยัครั8 งนี8 จึงสอดคลอ้งกบัคาํแนะนาํของ Tippins & Sohi. 
(2003) ที�อธิบายวา่ การวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจมีลกัษณะ ดงันี8  (1) การวดัผลการดาํเนินงาน
ควรมีการวดัผลที�มีความหลากหลายมิติและมีความสมดุล (2) ควรมีการประเมินผลการดาํเนินงาน
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กับคู่แข่งขันทางธุรกิจ (3) ควรมีการวดัผลการดําเนินงานที�คาํนึงถึงเงื�อนไขของระยะเวลา 
(Coltman, 2007a citing Tippins & Sohi, 2003) 

นอกจากนี8  จากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจแสดง
ให้เห็นวา่การวดัผลการดาํเนินงานสามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การวดัผลการดาํเนินงานโดยใช้
ข้อมูลเชิงวตัถุวิสัย (Objectively) และการวดัผลการดาํเนินงานโดยใช้ข้อมูลเชิงอัตตวิสัย 
(Subjectively) ซึ� งการวดัผลการดาํเนินงานโดยใชข้อ้มูลเชิงวตัถุวิสัย เป็นการวดัผลการดาํเนินงานที�
แทจ้ริงของธุรกิจโดยเฉพาะ (Battor & Battor, 2010) ซึ� งในการวิจยัครั8 งนี8  ผูว้ิจยัจะดาํเนินการวดัผล
การดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมโดยใช้ขอ้มูลเชิงอตัตวิสัย (Subjectively) ซึ� งเป็นการวดัผลการ
ดาํเนินงานในการรับรู้ (Perceived) ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม เนื�องจาก (1) การวดัผลการดาํเนินงาน
โดยใชข้อ้มูลเชิงวตัถุวสิัย เป็นการวดัผลการดาํเนินงานที�อาจก่อให้เกิดความยุง่ยากกบัธุรกิจที�ไม่เต็ม
ใจในการเปิดเผยขอ้มูลทางการเงิน (Haugland, Myrtveit & Nygaard, 2007) (2) วรรณกรรมแสดง
ความสัมพนัธ์กนัระหวา่งขอ้มูลเชิงวตัถุวิสัย และขอ้มูลเชิงอตัตวิสัย ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Dess 
& Robinson. (1984), Jaworski & Kohli (1993) เป็นตน้ (3) การวดัผลการดาํเนินงานโดยใชข้อ้มูล
เชิงวตัถุวิสัย ไม่สามารถเปรียบเทียบผลการดาํเนินงานกบักลุ่มธุรกิจที�แตกต่างกนัได้ (Ottum & 
Moore, 1997) ซึ� งการวดัผลการดาํเนินงานโดยใชข้อ้มูลเชิงอตัตวิสัย เป็นการวดัที�สามารถสะทอ้น
ตาํแหน่งทางการตลาดที�แท้จริงของธุรกิจเมื�อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขนัมากกว่าการวดัผลการ
ดาํเนินงานที�แทจ้ริงของธุรกิจ (Greenley, 1995., Slotegraaf & Dickson, 2004) และ (4) การวดัผล
การดาํเนินงานโดยใช้ขอ้มูลเชิงอตัตวิสัย เป็นแนวทางการวดัผลการดาํเนินงานที�มีความเหมาะสม
อยา่งยิ�งต่อการวดัผลการดาํเนินงานที�ไม่ใช่การเงิน (Stam & Elfring, 2008) ตวัอยา่งงานวิจยัที�วดัผล
การดาํเนินงานโดยใชข้อ้มูลเชิงอตัตวสิัย (Subjectively) เช่น งานวิจยัของ Dutu & Halmajan. (2011) 
ที�ศึกษาเกี�ยวผลกระทบจากการเตรียมความพร้อมของธุรกิจในการปฏิบติังานตามแนวคิดการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจธนาคาร ธุรกิจการท่องเที�ยว ธุรกิจการสื�อสาร 
ธุรกิจการผลิต ธุรกิจคา้ส่ง และธุรกิจคา้ปลีกในประเทศโรมาเนีย ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการจาํแนกมาตร
วดัผลการดาํเนินงานดว้ยผลลพัธ์จากการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 2 ดา้น คือ ดา้นการวดัผลลพัธ์
ที�เกี�ยวขอ้งกบัลูกคา้ ไดแ้ก่ ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ รายไดจ้าก
ลูกคา้ปัจจุบนั ความพึงพอใจของลูกคา้ และดา้นการวดัผลลพัธ์ที�เกิดจากกระบวนการที�เกี�ยวขอ้งกบั
ลูกคา้ ไดแ้ก่ การเพิ�มขึ8นของยอดขาย การลดระยะเวลาในการให้บริการลูกคา้ การเพิ�มขึ8นของการ
ให้บริการลูกคา้ที�ถูกตอ้ง การรับรู้ถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์ การลดลงของตน้ทุนการบริการ รวมถึง
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจดา้นการเงิน ไดแ้ก่ รายไดข้องธุรกิจ ความสามารถในการทาํกาํไร และ
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจที�ไม่ใช่การเงิน (Non-Financial) ได้แก่ ส่วนแบ่งทางการตลาด และ
จาํนวนลูกคา้ งานวิจยัของ Coltman et al. (2010) ที�ศึกษาเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (Business to Consumer : B2C)ในประเทศออสเตรเลีย 
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ผูว้ิจยัใช้การวดัผลการดาํเนินงานโดยใช้ขอ้มูลเชิงอตัตวิสัย (Subjectively) เปรียบเทียบกบัผลการ
ดาํเนินงานของคู่แข่งขนั ซึ� งแบ่งออกเป็น 4 มิติ คือ ผลตอบแทนจากการลงทุน ความสําเร็จเกี�ยวกบั
รายได้ที�ได้รับจากผลิตภณัฑ์ใหม่ การลดลงของตน้ทุนในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และ
ระดับของการซื8อซํ8 า และงานวิจยัของ Desai et al. (2007) ที�ศึกษาเกี�ยวกับบทบาทของกลไก
ความสามารถและเทคโนโลยีสารสนเทศในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ กรณีศึกษาธุรกิจใน
ประเทศอินเดีย ผูว้ิจยัไดว้ดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 2 มุมมอง คือ การวดัผลการดาํเนินงานดา้น
ลูกคา้ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ และการวดัผลการดาํเนินงานดา้นองคก์าร 
ได้แก่ ส่วนแบ่งทางการตลาดและผลการดําเนินงานทางการเงินตามการรับรู้ของผู ้บริหาร 
(Managerial Perceptions) เกี�ยวกบัการสร้างคุณค่าเพื�อลูกคา้ และการสร้างคุณค่าเพื�อองคก์ารจาก
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 สําหรับมาตรวดัผลการดําเนินงานตามแนวคิดดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุลก ับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ สามารถแสดงในดังตารางที� 12 แสดงมาตรวดัผล
การดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลกับความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและแหล่งอา้งอิง 
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ตารางที�  12  แสดงมาตรวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสาํเร็จแบบสมดุลกับความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
  และแหล่งอา้งอิง 
 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจิัย/ ปีค.ศ.) 

มาตรวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุล 

ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน 
ด้านการเรียนรู้                             
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ตารางที�  12  (ต่อ) 

อ้างองิ 

(ชื�อผู้วจิัย/ ปีค.ศ.) 

มาตรวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุล 

ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน 
ด้านการเรียนรู้                             
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คาํอธิบาย :  
Profitability:  PROFIT  =   ความสามารถในการทาํกาํไร         
Sales Revenue:  SALREV  =  รายไดจ้ากการขาย         
Market Share:  MARSHA  =  ส่วนแบ่งทางการตลาด        
Reduction Cost:  REDCOS  =  การลดลงของตน้ทุน 
Internal Cost Controlled:  INTCOS  =  การควบคุมตน้ทุนภายใน 
Customer Satisfaction:  CUSSAT  =  ความพึงพอใจของลูกคา้       
Customer Complaints:  CUSCOM  =  ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้       
Customer Repurchase:  CUSREP  =  การใชบ้ริการซํ8 าของลูกคา้ 
Customer Retention:  CUSRET  =  ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่า 
Occupancy Levels:  OCCLEV  =  อตัราการเขา้พกัเฉลี�ยของลูกคา้เพิ�มขึ8น 
Customer Profit Earning:  CUSPRO  =  ความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ8น 
Cross Departmental Communication:  CRODEP  =  การติดต่อสื�อสารและแลกเปลี�ยน

ขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน  
Customer Service Response Time:  RESACC  =  การตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการ

ของลูกคา้ถูกตอ้ง 
 Customer Service Response Accuracy:  RESTIM  =  ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

Innovation Service:  INNSER  =  การพฒันานวตักรรมการบริการ 
 Employee can Receive Timely and Accurate Information:  EMPREC  =  พนกังานไดรั้บ

ขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว                        
 Service of Widened:  SERWID  =  การบริการที�มีความหลากหลาย  
 Skill of Employee:  SKIABI  =  ทกัษะและความสามารถในการบริการของพนกังาน 
 Employee Spirit:  EMPSPI  =  ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนกังาน 
 Employee Morale:  EMPMOR  =  ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังาน 
 

 
 
 
 


