
บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวจิยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย มีวตัถุประสงคเ์พื�อ (1) ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม (2) ศึกษาอิทธิพลของความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผูว้ิจยัแบ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลซึ� งนาํเสนอ
ออกเป็น 8 ตอนตามลาํดบั ดงันี7   
 

ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของธุรกิจโรงแรม 
ตอนที� 3   ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ                          

องคก์ารสีเขียว การมุ่งเนน้การตลาด ความสามารถการจดัการลูกคา้
สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 

ตอนที� 4 ผลการวิเคราะห์การตรวจสอบข ้อมูล ก่อนก ารวิเค ราะ ห์โม เดล ส มก า ร
โครงสร้าง 

ตอนที� 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื�อตอบวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
ตอนที� 6 ผลการวเิคราะห์เส้นทาง 
ตอนที� 7 ผลการวเิคราะห์เพื�อตอบสมมติฐานการวจิยั 
ตอนที� 8 การปรับโมเดล 
 

 สําหรับการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ที�ใช้แทนตวัแปร 
และค่าสถิติ รวมถึงกาํหนดความหมายของสัญลกัษณ์ที�ใช้แทนตวัแปรและค่าสถิติ เพื�อให้การ
นาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมีความเขา้ใจตรงกนัเกี�ยวกบัสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ที�ใชใ้นการวิจยัครั7 งนี7  
ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 19 ดงันี7  
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ตารางที� 19  แสดงสัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ที�ใชแ้ทนตวัแปรและค่าสถิติ 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 

X   ค่าเฉลี�ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
S.D. ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
MIN คะแนนตํ�าสุด (Minimum) 
MAX คะแนนสูงสุด (Maximum) 

T-value ค่าสถิติทดสอบซึ�งมีการแจกแจงแบบ t 
P-value ค่าสัดส่วนของความผิดพลาดที�เกิดขึ7นจากการปฏิเสธสมมติฐานและเป็นค่าที�คาํนวณ

ไดจ้ากขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Obscrved Significance Level) 

δ ความคลาดเคลื�อนของการวดัตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอก 

 
ความคลาดเคลื�อนของการวดัตวัแปรสังเกตไดภ้ายใน 

SE ความคลาดเคลื�อนมาตรฐาน 
b ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบ 
B ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานเป็นรายองคป์ระกอบ (Standardized Solution) 

λ นํ7าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน 
SK ค่าความเบ ้(Skewness) 
KU ค่าความโด่ง (Kurtosis) 

r ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เพยีร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
CV สัมประสิทธิk การกระจาย (Coefficient of Variation) 

ρc ความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability) 

ρv ค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได ้(Average Variance Extracted) 

TE ขนาดอิทธิพลรวม (Total Effects) 
IE ขนาดอิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects) 
DE ขนาดอิทธิพลทางตรง (Direct Effects) 
χ2 ดชันีตรวจสอบความกลมกลืนประเภทค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square) 
df ค่าองศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
R2 ค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (Coefficient of Determination) 
P ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
N จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

CFI ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index) 
GFI ดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
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ตารางที� 19  (ต่อ) 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 
AGFI ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนที�ปรับแกแ้ลว้ (Adjusted Goodness of Fit Index) 

RMSEA 
 

ดชันีรากที�สองของค่าเฉลี�ยความคลาดเคลื�อนโดยประมาณ  
(Root Mean Square Error of Approximation) 

SRMR ดชันีรากที�สองของค่าเฉลี�ยกาํลงัสองของส่วนเหลือมาตรฐาน  
(Standardized Root Mean Square Residual) 

ITE เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology) 
X1 โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology Infrastructure) 
X2 ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ  

(Information Technology Application) 
GOR องคก์ารสีเขียว (Green Organization) 
X3 การวางแผนและระบบขององคก์าร (Planning and Organization) 
X4 การดาํเนินการ (Operation) 
X5 การสื�อสาร (Communication) 

MOR การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation) 
X6 การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation) 
X7 การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation) 
X8 การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ  

(Interfunctional Coordination) 
CRM ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

(Customer Relationship Management Capability) 
Y1 การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation) 
Y2 
Y3 

รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) 
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for Relationship) 

BPE ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) 
Y4 ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance) 
Y5 ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance) 
Y6 ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Performance) 
Y7 ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต  

(Learning and Growth Performance) 
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ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื'นฐานข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผูว้ิจยันําเสนอผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานข้อมูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม                  
ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 20 ดงันี7  
 
ตารางที� 20  แสดงจาํนวนและร้อยละขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ข้อมูลทั�วไป กลุ่ม จํานวน ร้อยละ 

เพศ ชาย 157 49.20 
 หญงิ 162 50.80 
 รวม 319 100 

อายุ ไม่เกนิ 40 ปี 132 41.40 
 41 - 50 ปี 100 31.30 
 51 - 60 ปี 71 22.30 
 61 ปีขึ'นไป 16 5.00 
 รวม 319 100 

ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 220 69.00 
 ปริญญาโท 98 30.70 
 ปริญญาเอก 1 0.30 
 รวม 319 100 

ประสบการณ์ในการทํางาน ไม่เกนิ 5 ปี 31 9.70 

 6 -10 ปี 68 21.30 
 11 -15 ปี 69 21.60 
 16 ปีขึ'นไป 151 47.40 
 รวม 319 100 

ตําแหน่งงานในปัจจุบัน ประธานเจ้าหน้าที�บริหาร 5 1.60 
 กรรมการผู้จัดการ 31 9.70 
 รองกรรมการผู้จัดการ 6 1.90 
 ผู้ช่วยกรรมการผู้จัดการ 15 4.70 
 ผู้จัดการใหญ่ 14 4.40 
 ผู้จัดการทั�วไป 248 77.70 
 รวม 319 100 
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 จากผลการวิเคราะห์ในตารางที�  20 ผูต้อบแบบสอบถามมีจาํนวนทั7 งหมด 319 คน                        
โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 50.80 ส่วนเพศ
ชาย มีจาํนวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 49.20   
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 40 ปี จาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 41.4 
รองลงมาคือผูที้�มีอายุ 41 - 50 ปี จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 ผูที้�มีอายุ 51 - 60 ปี                    
มีจาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 22.30 และผูที้�มีอาย ุ61 ปีขึ7นไป จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00  
 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  จาํนวน 220 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 69.00 รองลงมาคือ ผูที้�มีการศึกษาในระดบัปริญญาโท จาํนวน 98 คน คิดเป็น                   
ร้อยละ 30.70 และผูที้�มีการศึกษาในระดบัปริญญาเอก จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทาํงาน 16 ปีขึ7นไป จาํนวน 151 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.40 รองลงมาคือ ผูมี้ประสบการณ์ในการทาํงาน 11 -15 ปี จาํนวน 69 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.60 ผู ้มีประสบการณ์ในการทาํงาน 6 -10 ปี  จาํนวน 68 คน คิด เ ป็นร้อยละ               
21.30 และผูมี้ประสบการณ์ในการทาํงาน ไม่เกิน 5 ปี จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70  
 ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีตาํแหน่งเป็นผู ้จ ัดการทั�วไป จาํนวน 248 คน                   
คิดเป็นร้อยละ 77.70 รองลงมาคือ ตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.70 
ตาํแหน่งผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการ จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.70 ตาํแหน่งผูจ้ดัการใหญ่ จาํนวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.40 ตาํแหน่งรองกรรมการผูจ้ดัการ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 และ
ตาํแหน่งประธานเจา้หนา้ที�บริหาร จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60  
 

ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื'นฐานของธุรกจิโรงแรม 

 ผูว้จิยันาํเสนอผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของธุรกิจโรงแรม โดยการวิจยัเชิงพรรณนา
จาํแนกตามลกัษณะรูปแบบของการจดัตั7งตามกฎหมาย ระดบัมาตรฐานของโรงแรม จาํนวนเงินทุน
จดทะเบียน ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจนบัตั7งแต่ก่อตั7งในประเทศไทย จาํนวนพนกังาน จาํนวน
หอ้งพกั หน่วยงานหรือแผนกที�รับผดิชอบเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ งบประมาณต่อ
ปีในการดาํเนินนโยบายเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และระยะเวลาในการดาํเนินการ
เกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 21 ดงันี7  
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ตารางที� 21  แสดงจาํนวนและร้อยละขอ้มูลทั�วไปของธุรกิจโรงแรม 

ธุรกจิโรงแรม กลุ่ม จํานวน ร้อยละ 

ลกัษณะรูปแบบของ                                   
การจัดตั'งตามกฎหมาย 

ส่วนบุคคล ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
ที�ไม่เป็นนิติบุคคล 

25 7.90 

 ห้างหุ้นส่วนสามัญ นิติบุคคล 
หุ้นส่วนจํากดั 

61 19.10 

 บริษัทจํากดั 233 73.00 
 รวม 319 100 

ระดับมาตรฐานของโรงแรม 3 ดาว 120 37.60 

4 ดาว 138 43.30 
 5 ดาว 61 19.10 
 รวม 319 100 

จํานวนเงินทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 10,000,000 บาท 58 18.20 
 10,000,001 - 50,000,000 บาท 64 20.10 

 50,000,001 - 100,000,000 บาท 60 18.80 
 100,000,001 - 200,000,000 บาท 63 19.70 
 200,000,001 บาทขึ'นไป 74 23.20 
 รวม 319 100 

ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกจิ
นับตั'งแต่ก่อตั'งในประเทศไทย                              

 
 

ไม่เกนิ 5 ปี 37 11.60 

6 - 9 ปี 59 18.50 

10 - 19 ปี 104 32.60 

20 ปีขึ'นไป 119 37.30 

รวม 319 100 
จํานวนพนักงาน ไม่เกนิ 100 คน 101 31.70 

 101 - 200 คน 83 26.00 

 201 - 300 คน 42 13.20 
 301 - 400 คน 37 11.60 

 401 - 500 คน 27 8.40 

 501 คนขึ'นไป 29 9.10 
 รวม 319 100 
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ตารางที� 21  (ต่อ) 

ธุรกจิโรงแรม กลุ่ม จํานวน ร้อยละ 
จํานวนห้องพกั ไม่เกนิ 100 ห้อง 70 21.90 

 101 - 200 ห้อง 104 32.60 

 201 - 300 ห้อง 62 19.40 

 301 - 400 ห้อง 27 8.50 

 401 ห้องขึ'นไป 56 17.60 
 รวม 319 100 

หน่วยงานหรือแผนกที�
รับผดิชอบเกี�ยวกบัการจัดการ

ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

แผนกลูกค้าสัมพนัธ์ 44 13.80 

แผนกขายและการตลาด 191 59.90 
แผนกบริการส่วนหน้า 84 26.30 

รวม 319 100 
งบประมาณต่อปี                                 

ในการดําเนินนโยบายเกี�ยวกับ
การจัดการ 

ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

ไม่เกนิ 1,000,000 บาท 136 42.60 

1,000,001 - 5,000,000 บาท 118 37.00 

5,000,001 - 10,000,000 บาท 44 13.80 
10,000,001 บาทขึ'นไป 21 6.60 

รวม 319 100 
ระยะเวลาในการดําเนินการ

เกี�ยวกบัการจัดการ 
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

 

ไม่เกนิ 5 ปี 118 37.00 
6 - 9 ปี 77 24.10 

10 - 14 ปี 70 22.00 

15 ปีขึ'นไป 54 16.90 

รวม 319 100 
 
 จากผลการวิเคราะห์ในตารางที� 21 ธุรกิจโรงแรมซึ� งใช้เป็นกลุ่มตวัอย่างของการวิจยั
จาํแนกตามลักษณะรูปแบบของการจัดตั7 งตามกฎหมาย โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มี                        
การจดัตั7งเป็นบริษทัจาํกดั จาํนวน 233 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 73.00 รองลงมาคือ ห้างหุ้นส่วนสามญั 
นิติบุคคล หุน้ส่วนจาํกดั จาํนวน 61 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 19.10 และส่วนบุคคล ห้างหุ้นส่วนสามญัที�
ไม่เป็นนิติบุคคล จาํนวน 25 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 7.90  
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามระดบัมาตรฐานของโรงแรม โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรม
ระดบัมาตรฐาน 4 ดาว จาํนวน 138 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 43.30 รองลงมาคือ ระดบัมาตรฐาน 3 ดาว 
จาํนวน 120 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 37.60 และระดบัมาตรฐาน 5 ดาว จาํนวน 61 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 19.10  
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 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามจาํนวนเงินทุนจดทะเบียน โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มี
จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 200,000,001 บาทขึ7นไป จาํนวน 74 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 23.20 รองลงมา
คือ จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 10,000,001 - 50,000,000 บาท จาํนวน 64 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 20.10 
จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 100,000,001 - 200,000,000 บาท จาํนวน 63 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 19.70 
จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 50,000,001 - 100,000,000 บาท จาํนวน 60 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 18.80 
และจาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 1,000,001 - 10,000,000 บาท จาํนวน 58 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 18.20  
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจนบัตั7งแต่ก่อตั7งในประเทศไทย 
โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจนบัตั7งแต่ก่อตั7งในประเทศไทย 20 
ปีขึ7นไป จาํนวน 119 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 37.30 รองลงมาคือ ระยะเวลา 10 - 19 ปี จาํนวน 104 แห่ง 
คิดเป็นร้อยละ 32.60 ระยะเวลา 6 - 9 ปี จาํนวน 59 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 18.50 และระยะเวลาไม่เกิน 
5 ปี จาํนวน 37 แห่ง คิดเป็น ร้อยละ 11.60 
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามจาํนวนพนักงาน โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีจาํนวน
พนกังานไม่เกิน 100 คน จาํนวน 101 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 31.70 รองลงมาคือ จาํนวนพนกังาน 101 - 
200 คน จาํนวน 83 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 26.00 จาํนวนพนักงาน 201 - 300 คน จาํนวน 42 แห่ง                    
คิดเป็นร้อยละ 13.20 จาํนวนพนกังาน 301 - 400 คน จาํนวน 37 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 11.60 จาํนวน
พนกังาน 501 คนขึ7นไป จาํนวน 29 แห่ง คิดเป็นร้อยละ9.10 และจาํนวนพนกังาน 401 - 500 คน 
จาํนวน 27 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 8.40 
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามจาํนวนห้องพกั โดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีจาํนวน
ห้องพกั 101 - 200 ห้อง จาํนวน 104 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 32.60 รองลงมาคือ จาํนวนห้องพกัไม่เกิน 
100 ห้อง จาํนวน 70 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 21.90 จาํนวนห้องพกั 201 - 300 ห้อง จาํนวน 62 แห่ง                   
คิดเป็นร้อยละ 19.40 จาํนวนห้องพกั 401 ห้องขึ7นไป จาํนวน 56 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 17.60 และ
จาํนวนหอ้งพกั 301 - 400 หอ้ง จาํนวน 27 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 8.50 
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามหน่วยงานหรือแผนกที�รับผิดชอบเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพันธภาพ โดยส่วนใหญ่หน่วยงานหรือแผนกที� รับผิดชอบเกี�ยวกับการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพเป็นแผนกขายและการตลาด จาํนวน 191 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 59.90 รองลงมาคือ 
แผนกบริการส่วนหน้า จาํนวน 84 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 26.30 และแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ จาํนวน 
44 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 13.80 
 ธุรกิจโรงแรมจาํแนกตามงบประมาณต่อปีในการดาํเนินนโยบายเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ โดยส่วนใหญ่ธุรกิจโรงแรมมีงบประมาณต่อปีในการดาํเนินนโยบายเกี�ยวกบัการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่เกิน 1,000,000 บาท จาํนวน 136 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 42.60 รองลงมา
คือ 1,000,000 - 5,000,000 บาท จาํนวน 118 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 37.00 5,000,000 - 10,000,000 บาท 
จาํนวน 44 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 13.80 และ 10,000,000 บาทขึ7นไป จาํนวน 21 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 6.60 
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 ธุรกิจโรงแรมจําแนกตามระยะเวลาในการดําเนินการเกี�ยวกับการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ โดยส่วนใหญ่ธุรกิจโรงแรมมีระยะเวลาในการดาํเนินการเกี�ยวกบัการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพไม่เกิน 5 ปี จาํนวน 118 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมาคือ ระยะเวลา 6 - 9 ปี จาํนวน 
77 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 24.10 ระยะเวลา 10 - 14 ปี จาํนวน 70 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 22.20 และระยะเวลา 
15 ปีขึ7นไป จาํนวน 54 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 16.90 
 

ตอนที� 3  ผลการวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว 
การมุ่งเน้นการตลาด ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ และผล
การดําเนินงานของธุรกจิ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

 

 3.1  เทคโนโลยสีารสนเทศ  
 เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ที�ศึกษามีจาํนวน 2 ด้าน ได้แก่ 
โครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational Infrastructure) และ
ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Human Informational Application) 
ในการศึกษาเกี�ยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม เกณฑ์ที�ใช้
ในการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ มี 5 ระดบั โดยกาํหนดเกณฑ์ดงัต่อไปนี7  (5) หมายถึง ตรงกบัความ
เป็นจริงมากที�สุด  (4) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก  (3) หมายถึง  ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง 
(2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย  (1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด ผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลเทคโนโลยสีารสนเทศ สามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 
ตารางที� 22  แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information Technology) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 

โครงสร้างพื'นฐานด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ 3.95 0.86 มาก 
1.  ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการรวบรวมข้อมูลลูกค้า 
     ได้จากทุกช่องทางการติดต่อ 

 
4.16 

 
0.84 

 
มาก 

2.  ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการรวบรวมและจัดการข้อมูลลูกค้า 
     ได้ทนัที 

 
4.07 

 
0.81 

 
มาก 

3.  ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการบูรณาการข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้า 4.02 0.83 มาก 
4.  ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกับลูกค้า   3.93 0.83 มาก 
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ตารางที� 22  (ต่อ) 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 
(Information Technology) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 

5.  ธุรกจิมีโปรแกรมระบบการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
     ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามความแตกต่าง  

ของความสามารถในการทาํกําไรของลูกค้าแต่ละราย 

 
 

3.75 

 
 

0.90 

 
 

มาก 

6.  ธุรกจิมีเทคโนโลยสีารสนเทศที�มีคุณภาพดีกว่า    
      เมื�อเทยีบกบัคู่แข่งขัน 

 
3.75 

 
0.93 

 
มาก 

ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ 3.92 0.86 มาก 
1.  พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลย ี  
     ในการเรียกใช้ข้อมูลลูกค้า 

 
4.00 

 
0.83 

 
มาก 

2.  พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลย ี 
     ในการวเิคราะห์และประมวลผลข้อมูลลูกค้า  

 
3.85 

 
0.88 

 
มาก 

3.  พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ          
เพื�อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�แตกต่างกนั 

 
3.89 

 
0.87 

 
มาก 

4.  พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ        
เพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด 

 
3.94 

 
0.85 

 
มาก 

เฉลี�ยรวม 3.94 0.86 มาก 
 
 จากตารางที� 22 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารเทศ
ในธุรกิจโรงแรม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นด้านโครงสร้างพื7นฐานด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.95  S.D. = 0.86) โดยสามารถเรียงลาํดบัความ
คิดเห็นดา้นโครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด
ไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้าก
ทุกช่องทางการติดต่อ ( X  = 4.16  S.D. = 0.84) รองลงมาคือ ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการรวบรวมและ
จดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที ( X  = 4.07  S.D. = 0.81) ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการบูรณาการขอ้มูลจาก
ฐานขอ้มูลลูกคา้ ( X  = 4.02  S.D. = 0.83) ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบั
ลูกค้า ( X  = 3.93  S.D. = 0.83) ธุรกิจมีโปรแกรมระบบการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพใน                 
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของ
ลูกคา้แต่ละราย ( X  = 3.75  S.D. = 0.90) และธุรกิจมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพดีกวา่เมื�อเทียบ
กบัคู่แข่งขนั ( X  = 3.75  S.D. = 0.93) ตามลาํดบั  
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 ส่วนความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ
อยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.92  S.D. = 0.86) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นความสามารถ
ของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหา
รายการข้อคําถามที� มี ค่า เฉลี� ยตํ� า สุดดังนี7  พนักงานมีความสามารถในการใช้ เทคโนโลย ี                             
ในการเรียกใชข้อ้มูลลูกคา้ ( X  = 4.00  S.D. = 0.83) รองลงมาคือ พนกังานมีความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด ( X  = 3.94  S.D. = 0.85) พนกังาน
มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ  เพื�อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ที�แตกต่างกนั ( X  = 3.89  S.D. = 0.87) และพนกังานมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีในการ
วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ ( X  = 3.85  S.D. = 0.88) ตามลาํดบั  
 เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับ
เทคโนโลยสีารสนเทศของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.94  S.D. = 0.86) 
 3.2  องค์การสีเขียว  
 องค์การสีเขียว (Green Organization) ที�ศึกษามีจาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ การวางแผนและ
ระบบขององค์การ (Planning and Organizational) การดาํเนินการ (Operational) และการสื�อสาร 
(Communicational) ในการศึกษาเกี�ยวกับองค์การสีเขียวตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรม เกณฑ์ที�ใชใ้นการวดัองคก์ารสีเขียว มี 5 ระดบั โดยกาํหนดเกณฑ์ดงัต่อไปนี7  (5) หมายถึง 
ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด  (4) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก  (3) หมายถึง ตรงกบัความ
เป็นจริงปานกลาง (2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย  (1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 
โดยผลการวเิคราะห์ขอ้มูลองคก์ารสีเขียว สามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 

ตารางที� 23  แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียว 

องค์การสีเขียว 
 (Green Organization) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
การวางแผนและระบบขององค์การ 4.19 0.79 มาก 
1.  ธุรกจิมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคัญกบั

สิ�งแวดล้อม สังคม ชุมชน และศิลปวฒันธรรม 

 
4.33 

 
0.74 

 
มาก 

2.  ธุรกจิมุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสําคัญ                            
ของการรักษาสิ�งแวดล้อม 

 
4.38 

 
0.74 

 
มาก 

3.  ธุรกจิฝึกอบรมหรือส่งพนักงานเข้ารับการฝึกอบรม                        
ให้มีความรู้และทักษะในการปฏิบัติเกี�ยวกบัการรักษา
สิ�งแวดล้อม 

 
 

4.15 

 
 

0.80 

 
 

มาก 
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ตารางที� 23  (ต่อ) 

องค์การสีเขียว 
(Green Organization) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 
4.  ธุรกจิให้รางวลัพนักงานที�มีความคดิสร้างสรรค์เกี�ยวกบั

การรักษาสิ�งแวดล้อม 

 
3.91 

 
0.89 

 
มาก 

การดาํเนินการ   4.24 0.77 มาก 
1.  ธุรกจิใช้ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยัด                                 

และก่อให้เกดิประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกจิ 
      และการบริการ                           

 
 

4.36 

 
 

0.75 

 
 

มาก 

2.  ธุรกจิมีการบริการที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดล้อมน้อยที�สุด                          4.32 0.72 มาก 

3.  ธุรกจิให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกจิกรรมการรักษา
สิ�งแวดล้อม 

 
4.16 

 
0.82 

 
มาก 

4.  ธุรกจิสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า                             
ที�ตระหนักถงึการรักษาสิ�งแวดล้อม 

 
4.11 

 
0.78 

 
มาก 

การสื�อสาร 4.07 0.88 มาก 
1.   ธุรกจิมีแผนการตลาดและการประชาสัมพนัธ์                                 

โดยใช้ประเดน็ด้านการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดล้อม                               

 
4.16 

 
0.82 

 
มาก 

2.   ธุรกจิมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการรับผดิชอบ                              
ต่อสิ�งแวดล้อม เพื�อสร้างความน่าเชื�อถอืและชื�อเสียงที�ด ี                             

 
4.23 

 
0.79 

 
มาก 

3.   ธุรกจิดาํเนินกจิกรรมเกี�ยวกบัสิ�งแวดล้อม  
       เพื�อความแตกต่างจากคู่แข่งขันในการจูงใจลูกค้าใหม่  

 
4.07 

 
0.87 

 
มาก 

4.   ธุรกจิจัดกจิกรรมหรือเป็นผู้สนับสนุนในการให้ 
      ความร่วมมือกับชุมชนในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ 
      และสิ�งแวดล้อม 
5.   ธุรกจิจัดกจิกรรมด้านศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ 

อย่างต่อเนื�อง                                                                                        

 
 

4.02 
 

3.88 

 
 

0.91 
 

1.03 

 
 

มาก 
 

มาก 

เฉลี�ยรวม 4.17 0.81 มาก 

  
 จากตารางที� 23 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัองค์การสีเขียวใน
ธุรกิจโรงแรม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นด้านการวางแผนและระบบของ
องค์การอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.19  S.D. = 0.79) โดยสามารถเรียงลาํดับความคิดเห็นด้าน                       
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การวางแผนและระบบขององค์การจากรายการข้อคาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการข้อ
คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดังนี7  ธุรกิจมุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสําคัญของการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม ( X  = 4.38  S.D. = 0.74) รองลงมาคือ ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคญั
กบัสิ�งแวดลอ้ม สังคม ชุมชน และศิลปวฒันธรรม ( X  = 4.33  S.D. = 0.74) ธุรกิจฝึกอบรมหรือ                      
ส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
( X  = 4.15  S.D. = 0.80) และธุรกิจให้รางวลัพนักงานที�มีความคิดสร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม ( X  = 3.91 S.D. = 0.89) ตามลาํดบั  
 ดา้นการดาํเนินการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการดาํเนินการอยู่
ในระดบัมาก ( X  = 4.24  S.D. = 0.77) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นการดาํเนินการจาก
รายการข้อคาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการข้อคาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจใช้
ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดั และก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ 
( X  = 4.36  S.D. = 0.75) รองลงมาคือ ธุรกิจมีการบริการที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้มนอ้ยที�สุด     
( X  = 4.32  S.D. = 0.72)  ธุรกิจให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม ( X  = 4.16  
S.D. = 0.82) และธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�ตระหนักถึงการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม ( X  = 4.11  S.D. = 0.78) ตามลาํดบั  
 ส่วนด้านการสื�อสาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นด้านการสื�อสาร           
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.07  S.D. = 0.88) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นการสื�อสารจาก
รายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจมุ่งมั�น
สร้างภาพลักษณ์ด้วยการรับผิดชอบต่อสิ� งแวดล้อม เพื�อสร้างความน่าเชื�อถือ และชื�อเสียงที�ดี             
( X  = 4.23  S.D. = 0.79) รองลงมาคือ ธุรกิจมีแผนการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ โดยใช้
ประเด็นด้านการบริการที� เป็นมิตรกับสิ� งแวดล้อม ( X  = 4.16  S.D. = 0.82) ธุรกิจดาํเนิน
กิจกรรมเกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้ม เพื�อความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้
เก่า ( X  = 4.07 S.D. = 0.87) ธุรกิจจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นบัสนุนในการให้ความร่วมมือกบัชุมชน
ในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และสิ�งแวดลอ้ม ( X  = 4.02 S.D. = 0.91) และธุรกิจจดักิจกรรม
ดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ อยา่งต่อเนื�อง ( X  = 3.88  S.D. = 1.03) ตามลาํดบั  
 เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัองคก์าร
สีเขียวของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.17  S.D. = 0.81) 
 3.3  การมุ่งเน้นการตลาด 
 การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation) ที�ศึกษามีจาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
(Customer Orientation) การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (Competitor Orientation) และการมุ่งเน้นประสาน
ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (Inter-functional Coordination) ในการศึกษา
เกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาดตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม เกณฑ์ที�ใช้ในการวดั
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การมุ่งเนน้การตลาด มี 5 ระดบั โดยกาํหนดเกณฑ์ดงัต่อไปนี7  (5) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก
ที�สุด  (4) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมาก  (3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง (2) หมายถึง 
ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย (1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด โดยผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
การมุ่งเนน้การตลาด สามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 
ตารางที� 24  แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัการมุ่งเนน้การตลาด 

การมุ่งเน้นการตลาด  
(Market Orientation) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 

การมุ่งเน้นลูกค้า 4.61 0.58 มากที�สุด 
1.  ธุรกจิมุ่งเน้นการบริการลูกค้าเป็นสําคัญ 4.78 0.46 มากที�สุด 
2.  ธุรกจิมุ่งเน้นสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกค้า 4.69 0.54 มากที�สุด 

3.  ธุรกจิมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี 4.52 0.62 มากที�สุด 

4.  ธุรกจิมีเป้าหมายที�จะสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า 4.72 0.51 มากที�สุด 
5.  ธุรกจิมีการประเมินถึงความพงึพอใจของลูกค้าที�มาใช้บริการ 4.57 0.60 มากที�สุด 

6.  ธุรกจิมีการติดตามผลหลังจากลูกค้าได้รับการบริการ 4.37 0.74 มาก 

การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน 4.23 0.76 มาก 
1.  ผู้บริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของ 
     คู่แข่งขัน                   

 
4.37 

 
0.72 

 
มาก 

2.  พนักงานมีการแบ่งปันข้อมูลคู่แข่งขันระหว่างเพื�อนร่วมงาน 4.08 0.84 มาก 
3.  ธุรกจิมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของ

คู่แข่งขัน 

 
4.19 

 
0.74 

 
มาก 

4.  ธุรกจิแสวงหาโอกาสทางการแข่งขัน เพื�อสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน 

 
4.29 

 
0.74 

 
มาก 

การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกจิ 4.35 0.70 มาก 
1.  แผนกงานทุกฝ่ายให้ความร่วมมือกนัทาํงานเพื�อบรรลุถึง 
     ความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย   

 
4.44 

 
0.63 

 
มาก 

2.  ธุรกจิสื�อสารและแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงาน 4.29 0.73 มาก 

3.  แผนกงานต่าง ๆ ในธุรกจิมีการวางแผนกลยุทธ์ร่วมกัน 4.28 0.73 มาก 

4.  ทุกแผนกงานทาํงานร่วมกันเพื�อการบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกค้า                 4.44 0.66 มาก 
5.  ธุรกจิแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกนัในแต่ละแผนกงาน 4.30 0.73 มาก 

เฉลี�ยรวม 4.40 0.68 มาก 
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 จากตารางที� 24 แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัการมุ่งเนน้การตลาด
ในธุรกิจโรงแรม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้อยูใ่นระดบั
มากที�สุด ( X  = 4.61  S.D. = 0.58) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้จาก
รายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจมุ่งเน้น
การบริการลูกคา้เป็นสําคญั ( X  = 4.78  S.D. = 0.46) รองลงมาคือ ธุรกิจมีเป้าหมายที�จะสร้างความ
พึงพอใจให้กบัลูกคา้ ( X  = 4.72  S.D. = 0.51) ธุรกิจมุ่งเนน้สร้างสรรคก์ารบริการที�มีคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ ( X  = 4.69  S.D. = 0.54) ธุรกิจมีการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใช้บริการ                 
( X  = 4.57  S.D. = 0.60)  ธุรกิจมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี ( X  = 4.52  S.D. = 
0.62) และธุรกิจมีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการ ( X  = 4.37 S.D. = 0.74) ตามลาํดบั  
 ดา้นการมุ่งเน้นคู่แข่งขนั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเน้น
คู่แข่งขันอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.23  S.D. = 0.76) โดยสามารถเรียงลาํดับความคิดเห็น                  
ด้านการมุ่งเน้นคู่แข่งขนัจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มี
ค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ผูบ้ริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั ( X  = 4.37  
S.D. = 0.72) รองลงมาคือ ธุรกิจแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั ( X  = 4.29  S.D. = 0.74) ธุรกิจมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของ
คู่แข่งขนั ( X  = 4.19  S.D. = 0.74) และพนกังานมีการแบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนัระหวา่งเพื�อนร่วมงาน 
( X  = 4.08  S.D. = 0.84) ตามลาํดบั  
 ส่วนดา้นการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายใน
ธุรกิจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.35  S.D. = 0.70) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเนน้
ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุด
ไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  แผนกงานทุกฝ่ายให้ความร่วมมือกนัทาํงานเพื�อบรรลุ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย ( X  = 4.44  S.D. = 0.63) รองลงมาคือ ทุกแผนกงานทาํงาน
ร่วมกนัเพื�อการบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ ( X  = 4.44  S.D. = 0.66) ธุรกิจแบ่งปันการใชท้รัพยากร
ร่วมกนัในแต่ละแผนกงาน ( X  = 4.30  S.D. = 0.73) ธุรกิจสื�อสารและแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้
ระหว่างแผนกงาน ( X  = 4.29  S.D. = 0.73) และแผนกงานต่าง ๆ ในธุรกิจมีการวางแผนกลยุทธ์
ร่วมกนั ( X  = 4.28  S.D. = 0.73) ตามลาํดบั  
 เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัการ
มุ่งเนน้การตลาดของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.40  S.D. = 0.68) 
 3.4  ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
 ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management 
Capabilities) ที�ศึกษามีจาํนวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer 
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Relationship) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(Customer Information)  
 ในการศึกษาเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพตามความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม เกณฑ์ที�ใชใ้นการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มี 5 ระดบั 
โดยกาํหนดเกณฑด์งัต่อไปนี7  (5) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงมากที�สุด  (4) หมายถึง ตรงกบัความ
เป็นจริงมาก  (3) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงปานกลาง  (2) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ย            
(1) หมายถึง ตรงกบัความเป็นจริงนอ้ยที�สุด 
 โดยผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ สามารถนาํเสนอ
ผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 
ตารางที� 25  แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง    

สัมพนัธภาพ  
                      

ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                           
(Customer Relationship Management Capability) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 

การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า 4.18 0.70 มาก 
1.  ธุรกจิมุ่งมั�นสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า หรือการรักษา 
     ลูกค้าเก่า 

 
4.60 

 
0.54 

 
มากที�สุด 

2.  ธุรกจิมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความต้องการของ 
     ลูกค้าเฉพาะราย 

 
3.74 

 
0.82 

 
มาก 

3.  ธุรกจิเปิดเผยและแบ่งปันข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงานอย่าง
อสิระเพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกค้า 

 
4.18 

 
0.70 

 
มาก 

4.  พนักงานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกค้าที�มีความต้องการที�แตกต่างกนั 4.30 0.70 มาก 

5.  พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างอสิระเพื�อสร้าง 
      ความพงึพอใจให้กบัลูกค้า 

 
4.07 

 
0.75 

 
มาก 

รูปแบบของธุรกจิ 4.04 0.84 มาก 
1.  โครงสร้างของธุรกจิในแต่ละแผนกงานมีความสอดคล้องเป็น

หนึ�งเดียว ทาํให้สามารถให้บริการตามความแตกต่างกนัของ
ลูกค้าแต่ละราย 

 
 

4.27 

 
 

0.70 

 
 

มาก 

2.  ธุรกจิมีทรัพยากรที�สนับสนุนการดําเนินการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ 

 
4.15 

 
0.78 

 
มาก 
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ตารางที� 25  (ต่อ) 

ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                           
(Customer Relationship Management Capability) 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล 

3.  ธุรกจิกระตุ้นและให้รางวัลกบัพนักงานที�สามารถสร้าง 
      และรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกค้า 

 
4.07 

 
0.84 

 
มาก 

4.  ธุรกจิสามารถนําเสนอการบริการที�ตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้าเฉพาะราย 

 
3.80 

 
0.97 

 
มาก 

5.  ธุรกจิมีระบบการจัดการที�ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของลูกค้า 
แต่ละราย                

 
 

3.90 

 
 

0.91 

 
 

มาก 

สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ 4.02 0.86 มาก 
1.  ธุรกจิมีฐานข้อมูลลูกค้าที�มีคุณภาพและครอบคลุม                   

ทาํให้เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 

 
4.18 

 
0.83 

 
มาก 

2.  ธุรกจิสามารถเกบ็รวบรวม วเิคราะห์และประมวลผลสารสนเทศ
เกี�ยวกบัลูกค้าได้ในทนัท ี               

 
3.99 

 
0.88 

 
มาก 

3.  ธุรกจิติดตามและปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกค้าให้เป็น
ปัจจุบัน เพื�อการประเมินระดับมูลค่าตลอดช่วงชีวติของลูกค้า 

     แต่ละราย 

 
 

3.93 

 
 

0.87 

 
 

มาก 

4.  ธุรกจิมีสารสนเทศเกี�ยวกับลูกค้า ทาํให้สามารถเข้าใจถึงความ
ต้องการที�แตกต่างกนัของลูกค้าแต่ละราย 

 
3.99 

 
0.86 

 
มาก 

เฉลี�ยรวม 4.08 0.80 มาก 
 
 จากตารางที� 25 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในธุรกิจโรงแรม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้น
การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.18  S.D. = 0.70) โดยสามารถ
เรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ย
มากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
หรือการรักษาลูกคา้เก่า ( X  = 4.60  S.D. = 0.54) รองลงมาคือ พนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความ
ตอ้งการที�แตกต่างกนั ( X  = 4.30  S.D. = 0.70) ธุรกิจเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนก
งานอยา่งอิสระเพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ ( X  = 4.18 S.D. = 0.70) 
พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งอิสระเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ( X  = 4.07  S.D. = 0.75)  
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และธุรกิจมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย  ( X  = 3.74  S.D. = 0.82) 
ตามลาํดบั  
 ดา้นรูปแบบของธุรกิจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นดา้นรูปแบบของ
ธุรกิจอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.04  S.D. = 0.84) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นรูปแบบของ
ธุรกิจจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการข้อคาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดังนี7  
โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงานมีความสอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียว ทาํให้สามารถให้บริการ
ตามความแตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย ( X  = 4.27  S.D. = 0.70) รองลงมาคือ ธุรกิจมีทรัพยากรที�
สนบัสนุนการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ( X  = 4.15  S.D. = 0.78) ธุรกิจกระตุน้และ
ใหร้างวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ ( X  = 4.07  S.D. 
= 0.84) ธุรกิจมีระบบการจดัการที�ตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามความแตกต่างของ
ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย ( X  = 3.90  S.D. = 0.91) และธุรกิจสามารถ
นาํเสนอการบริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย ( X  = 3.80  S.D. = 0.97) 
ตามลาํดบั  
 ส่วนด้านสารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์ พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม                  
มีระดบัความคิดเห็นดา้นสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์อยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.02  
S.D. = 0.86) โดยสามารถเรียงลาํดบัความคิดเห็นดา้นสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์                         
จากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ธุรกิจ                       
มีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุมทาํให้เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน                   
( X  = 4.18  S.D. = 0.83) รองลงมาคือ ธุรกิจสามารถเก็บรวบรวม วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศ
เกี�ยวกบัลูกคา้ไดใ้นทนัที ( X  = 3.99  S.D. = 0.88) ธุรกิจมีสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ทาํให้สามารถ
เขา้ใจถึงความตอ้งการที�แตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย ( X  = 3.99  S.D. = 0.86) และธุรกิจติดตาม
และปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั เพื�อการประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิต
ของลูกคา้แต่ละราย ( X  = 3.93  S.D. = 0.87) ตามลาํดบั  
 เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี�ยวกับ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.08 S.D. = 0.80)  
 3.5  ผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
 ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) ที�ศึกษามีจาํนวน 4 ด้าน ได้แก่                     
ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance)  ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer 
Performance) ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Process Performance) และ                
ผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Performance)                     
โดยกาํหนดเกณฑ์ดังต่อไปนี7  (5) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของธุรกิจดีกว่าคู่แข่งข ันมาก  
(4) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของธุรกิจดีกว่าคู่แข่งขนั (3) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของ
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ธุรกิจเท่ากบัคู่แข่งขนั (2) หมายถึง ผลการดาํเนินงานของคู่แข่งขนัดีกว่า (1) หมายถึง ผลการ
ดาํเนินงานของคู่แข่งขนัดีมากกว่า ผลการวเิคราะห์สามารถนาํเสนอไดด้งันี7  
 
ตารางที� 26  แสดงการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้เกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  

ผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
(Business Performance) 

ระดับการรับรู้ 

X  S.D. แปลผล 
ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน 3.96 0.72 มาก 
1.  ความสามารถในการทํากาํไรเพิ�มขึ'น 4.08 0.69 มาก 
2.  รายได้จากการขายเพิ�มขึ'น 4.09 0.68 มาก 
3.  ต้นทุนการดาํเนินงานลดลง 3.78 0.75 มาก 
4.  การควบคุมต้นทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ'น 3.89 0.76 มาก 
ผลการดาํเนินงานด้านลูกค้า 4.21 0.71 มาก 
1.  ความพงึพอใจของลูกค้าเพิ�มขึ'น 4.34 0.65 มาก 
2.  ข้อร้องเรียนของลูกค้าลดลง 4.17 0.75 มาก 
3.  ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซํ'าเพิ�มขึ'น 4.33 0.70 มาก 
4.  ความสามารถในการรักษาลูกค้าเก่าเพิ�มขึ'น 4.31 0.75 มาก 
5.  การเพิ�มขึ'นของลูกค้าใหม่ 4.20 0.66 มาก 
6.  ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ'น 4.06 0.73 มาก 
7.  ความสามารถในการทํากาํไรจากลูกค้าเพิ�มขึ'น 4.03 0.70 มาก 
ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน   4.13 0.71 มาก 
1.  การติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้า 
     ระหว่างแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ'น 

 
4.08 

 
0.69 

 
มาก 

2.  การตอบสนองที�ตรงกบัความต้องการของลูกค้าถูกต้องเพิ�มขึ'น 4.17 0.68 มาก 
3.  ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพิ�มขึ'น 4.20 0.68 มาก 
4.  การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความต้องการ 
     ของลูกค้าเพิ�มขึ'น 

 
4.09 

 
0.77 

 
มาก 

5.  การบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมเพิ�มขึ'น 4.11 0.74 มาก 
ผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 4.13 0.71 มาก 
1.  พนักงานได้รับข้อมูลลูกค้าที�มีความถูกต้องและรวดเร็ว 4.11 0.72 มาก 
2.  ทักษะและความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ'น 4.12 0.72 มาก 
3.  ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ'น 4.15 0.71 มาก 
4.  ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเพิ�มขึ'น 4.15 0.69 มาก 

เฉลี�ยรวม 4.11 0.71 มาก 
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 จากตารางที� 26 แสดงการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้เกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นการเงินอยูใ่น
ระดบัมาก ( X  = 3.96  S.D. = 0.72) โดยสามารถเรียงลาํดบัระดบัการรับรู้ดา้นผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเงินจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  
รายได้จากการขายเพิ�มขึ7น ( X  = 4.09  S.D. = 0.68) รองลงมาคือ ความสามารถในการทาํกาํไร
เพิ�มขึ7น ( X  = 4.08  S.D. = 0.69) การควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น ( X  = 3.89  S.D. 
= 0.76) และตน้ทุนการดาํเนินงานลดลง ( X  = 3.78  S.D. = 0.75) ตามลาํดบั  
 ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ดา้นผลการ
ดาํเนินงานดา้นลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.21  S.D. = 0.71) โดยสามารถเรียงลาํดบัระดบัการรับรู้
ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้จากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถาม
ที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ�มขึ7น ( X  = 4.34  S.D. = 0.65) รองลงมาคือ 
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ7 าเพิ�มขึ7น ( X  = 4.33  S.D. = 0.70) ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ7น 
( X  = 4.31  S.D. = 0.75) การเพิ�มขึ7นของลูกคา้ใหม่  ( X  = 4.20  S.D. = 0.66) ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้
ลดลง ( X  = 4.17  S.D. = 0.75) ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ7น ( X  = 4.06  S.D. = 0.73) และ
ความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ7น ( X  = 4.03  S.D. = 0.70) ตามลาํดบั  
 ด้านผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
การรับรู้ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในอยู่ในระดบัมาก ( X  = 4.13  S.D. = 0.71)                          
โดยสามารถเรียงลาํดบัระดบัการรับรู้ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในจากรายการขอ้
คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการข้อคาํถามที�มีค่าเฉลี�ยตํ�าสุด ดงันี7  ความรวดเร็วในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ7น ( X  = 4.20  S.D. = 0.68) รองลงมาคือ การตอบสนองที�ตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ7น ( X  = 4.17  S.D. = 0.68) การบริการมีความหลากหลาย 
ครอบคลุมเพิ�มขึ7น ( X  = 4.11  S.D. = 0.74) การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความ
ตอ้งการลูกคา้เพิ�มขึ7น ( X  = 4.09  S.D. = 0.77) และการติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้
ระหวา่งแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น ( X  = 4.08  S.D. = 0.69) ตามลาํดบั  
 ส่วนดา้นผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดับการรับรู้ด้านผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโตอยู่ในระดับมาก            
( X  = 4.13  S.D. = 0.71) โดยสามารถเรียงลาํดบัระดบัการรับรู้ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้
และการเจริญเติบโตจากรายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ยมากที�สุดไปหารายการขอ้คาํถามที�มีค่าเฉลี�ย
ตํ�าสุด ดงันี7  ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ7น ( X  = 4.15  S.D. = 0.71) 
รองลงมาคือ ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนักงานเพิ�มขึ7น ( X  = 4.15  S.D. = 0.69) 
ทกัษะและความสามารถในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ7น ( X  = 4.12  S.D. = 0.72) และพนกังาน
ไดรั้บขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว ( X  = 4.11  S.D. = 0.72) ตามลาํดบั  
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 เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรับรู้เกี�ยวกับผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.11  S.D. = 0.71)   
 

ตอนที� 4  ผลการวเิคราะห์การตรวจสอบข้อมูลก่อนการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

4.1 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื'นฐานของตัวแปรสังเกตได้  
 การวิเคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรสังเกตได ้มีวตัถุประสงค์เพื�อตรวจสอบการแจก
แจงปกติของตวัแปรเดียว ซึ� งเป็นขอ้ตกลงเบื7องตน้ของการตรวจสอบขอ้มูลก่อนวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมลิสเรล  เนื�องจากการวเิคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรจะทาํใหน้กัวจิยัทราบวา่ลกัษณะ
การแจกแจงของตวัแปรเป็นแบบใด โดยผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ดว้ยสถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี�ย 
(Mean)  ส่วนเบี� ยง เบนมาตรฐาน (Standard devia t ion)  ค่ า เบ้ (Skewness)  ความโด่ง 
(Kurtosis)  เพื�อทาํให้สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรในการวิจยัแต่ละตวัมีการแจกแจงแบบปกติหรือไม่
อย่างไร (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542) โดยการตรวจสอบการแจกแจงปกติของตัวแปรเดียวนิยม
ตรวจสอบโดยพิจารณาค่าเบ้ (Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) (สุภมาส  อังศุโชติ และคณะ,2554)                 
ซึ� งประกอบดว้ย ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรสังเกตได ้ซึ� งเป็นตวัแปรบ่งชี7ของตวัแปรแฝง (Latent 
Variable) จาํนวน 5 องค์ประกอบ คือ (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) 
ไดแ้ก่ โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Technology Informational Infrastructure) 
และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Human Informational Infrastructure) 
(2) องคก์ารสีเขียว (Green Organization) ไดแ้ก่ การวางแผนและระบบขององคก์าร (Planning and 
Organizational) การดาํเนินการ (Operational) และการสื�อสาร (Communicational) (3) การมุ่งเนน้
การตลาด (Market Orientation) ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation) การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั 
(Competitor Orientation) และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
(Inter-functional Coordination) (4) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer 
Relationship Management Capabilities) ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer 
Relationship) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) และสารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(Customer Information) (5) ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business Performance) ไดแ้ก่ ผลการ
ดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance) 
ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Performance) และผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth Performance)  
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ตารางที� 27  แสดงค่าสถิติพรรณนาลกัษณะของตวัแปร (N = 319) 

ตัวแปร X  S.D. MIN MAX แปลผล Skewness  Kurtosis 

X1 3.95 0.718 1.167 5.000 มาก -0.093 -0.334 
X2 3.92 0.792 1.000 5.000 มาก -0.148 -0.410 
X3 4.19 0.683 2.000 5.000 มาก -0.224 -0.502 
X4 4.24 0.663 1.750 5.000 มาก -0.274 -0.547 
X5 4.08 0.749 1.200 5.000 มาก -0.204 -0.476 
X6 4.61 0.480 1.333 5.000 มากที�สุด -0.507 -0.615 
X7 4.23    0.638 1.000 5.000 มาก -0.206 -0.484 
X8 4.35 0.607 1.600 5.000 มาก -0.327 -0.589 
Y1 4.18 0.482 2.800 5.000 มาก -0.065 -0.228 
Y2 4.04 0.606 1.600 5.000 มาก -0.075 -0.251 
Y3 4.02 0.767 1.000 5.000 มาก -0.191 -0.493 
Y4 3.96 0.603 2.500 5.000 มาก -0.105 -0.374 
Y5 4.21 0.583 1.714 5.000 มาก -0.162 -0.415 
Y6 4.13 0.627 1.600 5.000 มาก -0.174 -0.414 
Y7 4.13 0.653 1.250 5.000 มาก -0.214 -0.448 

 
 จากตารางที� 27 แสดงการวิเคราะห์ค่าสถิติพรรณนาลกัษณะของตวัแปรสังเกตได ้ พบวา่ 
ตวัแปรสังเกตไดส่้วนใหญ่มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.92 - 4.35) ยกเวน้ตวัแปรสังเกตไดด้า้น
การมุ่งเน้นลูกคา้มีค่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัมากที�สุด ( X = 4.61) ซึ� งค่าเฉลี�ยดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยีสารสนเทศด้านการมีโครงสร้าง
พื 7นฐานดา้นเทคโนโลย ีสารสนเทศและความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก องคก์ารสีเขียว ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่ ธุรกิจโรงแรมมีการ
วางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการและการสื�อสารอยูใ่นระดบัมาก การมุ่งเนน้การตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเน้นคู่แข่งขนัและการมุ่งเน้นประสาน
ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจอยู่ในระดบัมาก แต่มีการมุ่งเน้นลูกคา้อยู่ในระดบั
มากที�สุด ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่า                   
ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่ง เน้นสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า  รูปแบบของธุรกิจที� เหมาะสม                             
และมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก ส่วนผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานของธุรกิจเฉลี�ย 3 ปีที�ผ่านมา 
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โดยมีผลการดาํเนินงานด้านการเงิน ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการ
ภายใน และผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโตอยู่ในระดบัมาก และมีค่าส่วน
เบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) อยู่ระหว่าง 0.48 - 0.79 แสดงให้เห็นว่าขอ้มูลมีการกระจายอยู่ใกลก้บั
ค่าเฉลี�ย เนื�องจากค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานดงักล่าวมีค่าไม่เกิน 1  

 เมื�อพิจารณาค่าความเบ ้(Skewness) หรือความไม่สมมาตรของการแจกแจงในภาพรวม 
พบว่า ตวัแปรที�มีอยู่ในแบบจาํลองทั7งหมดมีการแจกแจงในลกัษณะเบซ้้าย (ค่าความเบเ้ป็นลบ) 
แสดงวา่ขอ้มูลของตวัแปรทั7งหมดมีค่าคะแนนสูงกวา่ค่าเฉลี�ย โดยมีค่าความเบอ้ยูร่ะหวา่ง -0.065 ถึง 
-0.507 เมื�อพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) หรือความสูงของการแจกแจง พบวา่ ตวัแปรที�มีอยูใ่น
แบบจาํลองทั7งหมดมีค่าความโด่งตํ�ากว่าปกติ (Platy Kurtic) โดยค่าความโด่งที�คาํนวณไดจ้ะน้อย
กว่าศูนย์หรือมีค่าเป็นลบ แสดงว่า ข้อมูลของตวัแปรสังเกตได้ดังกล่าวมีการกระจายข้อมูลใน
ลกัษณะค่อนขา้งป้านหรือโคง้เล็กน้อย หรือมีการกระจายของขอ้มูลมาก โดยมีค่าความโด่งอยู่
ระหวา่ง -0.228 ถึง -0.615 แต่อยา่งไรก็ตาม เมื�อพิจารณาค่าความเบแ้ละความโด่ง พบวา่ ค่าความเบ้
และความความโด่งมีความแตกต่างจากศูนยเ์พียงเล็กนอ้ย แต่จดัวา่ใกลศู้นย ์จึงถือวา่ตวัแปรสังเกต
ไดมี้การแจกแจงเป็นโคง้ปกติ จึงมีความเหมาะสมที�จะนาํไปวเิคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 4.2  ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิpสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 
 ผูว้จิยัทาํการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดโ้ดยพิจารณาค่า
สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ทาํให้ไดเ้มทริกซ์
สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ เพื�อตรวจสอบขอ้ตกลงเบื7องตน้ของการวิเคราะห์โมเดล
สมการเชิงโครงสร้าง เนื�องจากขอ้ตกลงเบื7องตน้ที�สําคญัของการวิเคราะห์องคป์ระกอบ คือ ตวัแปร
ตอ้งมีความสัมพนัธ์กนั เพื�อวตัถุประสงคห์ลกัของการวิเคราะห์องคป์ระกอบในการรวมกลุ่มของ                
ตวัแปรที�สัมพนัธ์กนั ซึ� งการตรวจสอบว่าตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากหรือไม่ ผูว้ิจยัใช้ค่าสถิติ
ทดสอบ 2 ค่า คือ Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และสถิติ Bartlett’s 
test of sphericity เพื�อทดสอบวา่ตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมดเป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) 
หรือไม่ (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554) ผลการวเิคราะห์สามารถนาํเสนอไดด้งันี7  
 จากตารางที� 28 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันระหวา่งตวัแปร
สังเกตได ้จาํนวน 15 ตวัแปร พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั7งหมด 105 คู่ ซึ� งเป็นตวัแปร
สังเกตไดท้ั7งหมดมีความสัมพนัธ์กนัและความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกคู่มีทิศทางเดียวกนั โดยมีค่า
สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเป็นความสัมพนัธ์ทางบวก มีขนาดของความสัมพนัธ์หรือ
ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 0.285 - 0.818 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01  
 เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดที้�ใชว้ดัตวัแฝงเดียวกนั 
พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั (ทางบวก) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .01 โดยตวัแปรสังเกตไดที้�มีระดบัความสัมพนัธ์กนัสูงมาก ( r > 0.8) จาํนวน 1 คู่ ตวัแปร
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สังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) จาํนวน 14 คู่  และตวัแปรสังเกตไดที้�มี
ความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า (0.2 < r < 0.4) จาํนวน 1 คู่  ตวัแปรสังเกตไดคู้่ที�มีความสัมพนัธ์กนัสูง
มากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน (Y7) กบัผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต (Y6) (r = 0.818) ส่วนตวัแปรคู่ที�มีความสัมพนัธ์กนัตํ�าที�สุด คือ สารสนเทศ
ลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3) กบัการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) (r = 0.390)  
 เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ที�ใช้วดัตวัแฝงต่างกนั 
พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั (ทางบวก) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .01 โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) จาํนวน 19 คู่                   
ตวัแปรสังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (0.4 < r < 0.6) จาํนวน 56 คู่ และตวัแปร
สังเกตได้ที� มีความสัมพันธ์กันในระดับตํ�า (0.2 < r < 0.4) จาํนวน 14 คู่   ต ัวแปรสังเกตได้                
คู่ ที� มีความสัมพันธ์กันสูงมากที� สุด คือ สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์  (Y3)               
กบัโครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (X1) (r = 0.761) ส่วนตวัแปรคู่ที�มีความสัมพนัธ์
กนัตํ�าที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Y4) กบัการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) 
(r = 0.285) แต่อยา่งไรก็ตาม เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่ 
ในภาพรวม พบว่า ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่ส่วนใหญ่มีค่าไม่เกิน 
0.80 ความสัมพนัธ์ดงักล่าวแสดงให้เห็นว่าตวัแปรสังเกตได้มีระดบัความสัมพนัธ์ไม่สูงมากนกั                  
ไม่เกิดปัญหา Multicollineartiry และตวัแปรสังเกตได้ทั7งหมดอยู่บนองค์ประกอบร่วมกนั ดงันั7น                
มีความเหมาะสมที�จะนาํไปวเิคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 เมื�อพิจารณาค่าสถิติ Bartlett’s test of sphericity พบวา่ มีค่าเท่ากบั 3767.048, df = 105,        
p = 0.000 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ไม่เป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Indentity matrix) 
อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัอย่างเพียงพอที�จะสามารถนาํไป
วเิคราะห์องคป์ระกอบได ้สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ซึ� งมีค่าใกล ้1 
(0.939) แสดงให้เห็นว่าตวัแปรสังเกตไดมี้ความสัมพนัธ์กนัมาก เหมาะสมในการนาํไปใช้ในการ
ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนกับโมเดลการวิจยักับข้อมูลเชิงประจกัษ์ต่อไป เนื�องจาก                 
ค่าดัชนีมีค่า 0.80 ขึ7 นไป แสดงว่า ข้อมูลเหมาะสมที�จะทาํการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor 
Analysis) ดีมาก (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554 อา้งอิงจาก Hair et al., 2006)  
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ตารางที� 28  แสดงค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

X1 1.000
X2 .744** 1.000
X3 .548** .512** 1.000
X4 .562** .571** .787** 1.000
X5 .525** .501** .779** .794** 1.000
X6 .615** .562** .565** .596** .560** 1.000
X7 .599** .533** .618** .613** .633** .649** 1.000
X8 .547** .526** .555** .641** .575** .656** .642** 1.000
Y1 .386** .385** .321** .312** .350** .441** .389** .329** 1.000
Y2 .606** .596** .496** .560** .525** .610** .567** .540** .631** 1.000
Y3 .761** .673** .548** .549** .566** .614** .607** .505** .390** .647** 1.000
Y4 .401** .384** .430** .498** .459** .450** .434** .463** .285** .382** .371** 1.000
Y5 .536** .476** .517** .574** .526** .568** .515** .601** .318** .497** .510** .686** 1.000
Y6 .639** .608** .537** .608** .572** .587** .593** .665** .386** .555** .623** .609** .780** 1.000
Y7 .580** .565** .508** .591** .546** .601** .557** .652** .379** .532** .535** .606** .710** .818** 1.000

Bartlett’s test of sphericity = 3767.048,  df = 105, p = 0.000, KMO = 0.939 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01 
 

ตอนที� 5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อตอบวตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 5.1  ผลการวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวดั (Construct Validity)   
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
เพื�อการตรวจสอบความเหมาะสมและถูกตอ้งของโมเดลสมการเชิงโครงสร้างดว้ยการพิจารณาค่า
นํ7าหนกัองคป์ระกอบ และค่า R2 เพื�อตรวจสอบความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7  ซึ� งสามารถนาํเสนอ
ผลการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ไดแ้ก่ (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ (2) องคก์ารสีเขียว (3) การมุ่งเนน้
การตลาด (4) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และ (5) ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ดงันี7  
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(1) เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology: ITE) 
 ตวัแปรองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่ 
โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure: X1) และ
ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Application:  
X2)  
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบทั7ง 2 องค์ประกอบของ
เทคโนโลยีสารสนเทศ จาํนวน 1 คู่ พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้แตกต่างจากศูนย์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 มีค่าความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง คือ 0.744 ผลการวิเคราะห์
เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Bartlett’s test of Sphericity Chi-Square 
= 255.397, df = 1, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า       
เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) 
และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องค์ประกอบได้ และค่าดชันี 
Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.500 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 
ตารางที� 29  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) 
 

 X1 X2 
X1 1.000  
X2 0.744** 1.000 
MEAN 3.952 3.926 
S.D. 0.718 0.792 
Bartlett’s test of Sphericity   Chi-Square = 255.397, df = 1, p = 0.000, KMO = 0.500  

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค่้า  Chi-Square = 0.01,  df = 1,  p = 0.91548,  RMSEA 
= 0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 1.00 แสดงให้เห็นว่าโมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE)                  
มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของเทคโนโลยี
สารสนเทศ พบว่า ตวัแปรมีนํ7 าหนักความสําคญัในการบ่งชี7 ความเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ทั7งหมด 2 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสาํคญัจากมากไปนอ้ย คือ โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ (X1) และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (X2) ตามลาํดบั 
โดยมีค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 1.00 และ 0.74 ตามลาํดบัและมีความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7
เทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 100 และ 55 ตามลาํดบัซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ในภาพประกอบที� 9 
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แสดงโมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ และตารางที� 30 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของ
โมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

 
 

 
 
 
 
 

ภาพประกอบที� 9  แสดงโมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ตารางที� 30  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ (ค่านํ7 าหนกั
องค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองค์ประกอบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ)  

 

ตวัแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

     X1             1.000 0.040 25.219 1.000 1.000 

     X2    0.744 0.048 15.565 0.000 0.552 

Chi-Square = 0.01,  df = 1,  p = 0.91548,  RMSEA = 0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 1.00 
 

(2)  องคก์ารสีเขียว (Green Organization: GOR) 
 ตวัแปรองค์ประกอบองคก์ารสีเขียว ประกอบดว้ย 3 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ การวางแผน
และระบบขององคก์าร (Planning and Organization: X3) การดาํเนินการ (Operation : X4) และการสื�อสาร 
(Communication: X5) ผูว้จิยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั7ง 3 องคป์ระกอบ
ขององค์การสีเขียว รวมทั7ง 3 คู่ พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ย่าง             
มีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 3 คู่มีค่าความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงระหว่าง 0.779 - 0.794 
ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Chi-Square = 678.407, 
df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า เมทริกซ์
สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และ
ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-
Mayer-Olkin (KMO) = 0.761 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้ 
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ตารางที� 31  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได ้ 
ของโมเดลการวดัองคก์ารสีเขียว (GOR) 

 

 X3 X4 X5 

X3 1.000   

X4 0.787** 1.000  

X5 0.779** 0.794** 1.000 
MEAN 4.198 4.242 4.080 

S.D. 0.683 0.663 0.749 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 678.407, df = 3, p = 0.000, KMO = 0.761   

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค่้า  Chi-Square = 0.11,  df = 1,  p = 0.74473,  RMSEA 
= 0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 0.999 แสดงให้เห็นวา่โมเดลการวดัองคก์ารสีเขียว (GOR) มีความ
สอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยองค์การสีเขียว พบว่า                  
ตวัแปรมีนํ7 าหนกัความสําคญัในการบ่งชี7ความเป็นองคก์ารสีเขียว ทั7งหมด 3 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบั
ความสาํคญัจากมากไปนอ้ย คือ การดาํเนินการ (X4) การสื�อสาร (X5) และการวางแผนและระบบ
ขององคก์าร (X3) ตามลาํดบั โดยมีค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.89, 0.88 และ 0.88 ตามลาํดบั 
และมีความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7องคก์ารสีเขียว ร้อยละ 80, 78 และ 77 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการ
วิเคราะห์ในภาพประกอบที� 10 แสดงโมเดลการวดัองค์การสีเขียว และตารางที� 32 แสดงผลการ
ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองคก์ารสีเขียว 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที� 10  แสดงโมเดลการวดัองคก์ารสีเขียว 
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ตารางที� 32 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองค์การสีเขียว (ค่านํ7 าหนัก
องคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ
องคก์ารสีเขียว)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

X3 0.881 0.044 19.857 0.328 0.779 
X4 0.895 0.045 19.951 0.369 0.801 

X5 0.886 0.045 19.616 0.337 0.784 

Chi-Square = 0.11,  df = 1,  p = 0.74473,  RMSEA = 0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 0.999 
  

(3)  การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) 
 ตวัแปรองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ ได้แก่                      
การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation: X6) การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation : X7) 
และการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (Inter-functional 
Coordination: X8)  
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบทั7ง 3 องค์ประกอบของ
การมุ่งเนน้การตลาด รวมทั7ง 3 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 3 คู่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลางระหวา่ง 0.642 - 0.656 
ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Chi-Square = 399.053, 
df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า เมทริกซ์
สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปร
มีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-
Olkin (KMO) = 0.731 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้  
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ตารางที� 33  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้
ของโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) 

 

 X6 X7 X8 

X6 1.000   

X7 0.649** 1.000  
X8 0.656** 0.642** 1.000 

MEAN 4.614 4.239 4.355 

S.D. 0.480 0.638 0.607 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square =  399.053, df = 3, p = 0.000, KMO = 0.731   

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 0.03,  df = 1,  p = 0.86779,  RMSEA = 
0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 1.00 แสดงใหเ้ห็นวา่โมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) มีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองคป์ระกอบย่อยของการมุ่งเนน้การตลาด 
พบว่า ตวัแปรมีนํ7 าหนกัความสําคญัในการบ่งชี7 ความเป็นการมุ่งเน้นการตลาดทั7งหมด 3 ตวัแปร                  
ซึ� งเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปน้อย คือ การมุ่งเน้นลูกคา้ (X6) การมุ่งเน้นประสานความ
ร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง  ๆ ภายในธุรกิจ (X8) และการมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (X7) ตามลาํดบั โดยมี
ค่านํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.81, 0.80 และ 0.79 ตามลาํดับ และมีความผนัแปรร่วมของ            
ตัวบ่งชี7 การมุ่งเน้นการตลาด ร้อยละ 66, 64 และ 63 ตามลาํดับ ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์                    
ในภาพประกอบที� 11 แสดงโมเดลการวดัการมุ่งเน้นการตลาด และตารางที� 34 แสดงผลการ
ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
 

 
ภาพประกอบที� 11  แสดงโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
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ตารางที� 34  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัการมุ่งเน้นการตลาด (ค่านํ7 าหนัก
องค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองค์ประกอบ
การมุ่งเนน้การตลาด) 

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

X6 0.817 0.047 17.217 0.376 0.669 
X7 0.796 0.050 15.796 0.330 0.634 

X8 0.805 0.050 16.004 0.347 0.648 

Chi-Square = 0.03,  df = 1,  p = 0.86779,  RMSEA = 0.000,  GFI =1.00,  AGFI = 1.00 
 
 (4) ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship 
Management Capability: CRM) 
 ตวัแปรองค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 3 
องค์ประกอบ ได้แก่ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation: Y1) 
รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: Y2) และสารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์ 
(Customer Information for Relationship: Y3)  
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบทั7ง 3 องค์ประกอบของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ รวมทั7ง 3 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้
แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 3 คู่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งตํ�า
และสูงระหวา่ง 0.390 - 0.647 ผลการวเิคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity 
ได้ค่า Chi-Square = 332.118, df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ                  
ที�ระดับ .01 แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตัวแปรสังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์
เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์
องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.615 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสม
ที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดป้านกลาง  
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ตารางที� 35  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้
ของโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) 

 

 Y1 Y2 Y3 

Y1 1.000   

Y2 0.631** 1.000  
Y3 0.390** 0.647** 1.000 

MEAN 4.185 4.044 4.027 

S.D. 0.482 0.606 0.767 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 332.118, df =  3, p = 0.000, KMO = 0.615  

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 

 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า Chi-Square = 0.28,  df = 1,  p = 0.59443,  RMSEA = 
0.000,  GFI = 0.999,  AGFI = 0.996 แสดงใหเ้ห็นวา่โมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองคป์ระกอบ
ยอ่ยของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบวา่ ตวัแปรมีนํ7 าหนกัความสําคญัในการ
บ่งชี7ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ทั7งหมด 3 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสําคญัจาก
มากไปน้อย คือ รูปแบบของธุรกิจ (Y2) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3) และ              
การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) ตามลาํดบั โดยมีค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 1.00, 
0.64 และ 0.63 ตามลาํดบั และมีความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) ร้อยละ 100, 41 และ 39 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ในภาพประกอบ              
ที� 12 แสดงโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และตารางที� 36 แสดงผล
การตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที� 12  แสดงโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 



148 

 

 

ตารางที� 36  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้                     
เชิงสัมพนัธภาพ (ค่านํ7 าหนักองค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได้ และ
สัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

Y1 0.631 - - 0.000 0.398 

Y2 1.000 0.069 14.489 1.000 1.000 

Y3 0.647 0.062 10.466 0.000 0.419 

Chi-Square = 0.28,  df = 1,  p = 0.59443,  RMSEA = 0.000,  GFI = 0.999,  AGFI = 0.996 
 
 (5)  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business Performance: BPE) 
 ตวัแปรองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ 
ไดแ้ก่  ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance: Y4) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 
(Customer Performance: Y5) ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Internal Process 
Performance: Y6) และผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Learning and Growth 
Performance: Y7)  
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบทั7ง 4 องค์ประกอบของ
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ รวมทั7ง 6 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนย์
อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 6 คู่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงและสูงมากระหว่าง 
0.606 - 0.818 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ด้วย Bartlett’s test of sphericity ได้ค่า Chi-
Square = 876.650, df = 6, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity 
Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องค์ประกอบได ้และ
ค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.803 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวิเคราะห์
องคป์ระกอบไดดี้มาก  
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ตารางที� 37  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้
ของโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 

 

 Y4 Y5 Y6 Y7 

Y4 1.000    

Y5 0.686** 1.000   
Y6 0.609** 0.780** 1.000  

Y7 0.606** 0.710** 0.818** 1.000 

MEAN 3.966 4.212 4.133 4.136 
S.D. 0.603 0.583 0.627 0.653 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square =  876.650, df = 6, p = 0.000, KMO = 0.803 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 0.02,  df = 1,  p = 0.88034,  RMSEA = 
0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00 แสดงให้เห็นวา่โมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE)  
มีความสอดคล้องกลมกลืนกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของวดัผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ พบวา่ ตวัแปรมีนํ7าหนกัความสําคญัในการบ่งชี7การวดัผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ ทั7งหมด 4 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปน้อย คือ ผลการดาํเนินงานด้าน
กระบวนการภายใน (Y6) ผลการดาํ เนินงานด้านการเ รียนรู้และการเจริญเติบโต (Y7)                    
ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ (Y5) และผลการดาํเนินงานด้านการเงิน (Y4) ตามลาํดบั โดยมีค่า
นํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.94, 0.86, 0.82 และ 0.64 ตามลาํดบั และมีความผนัแปรร่วมของ                  
ตวับ่งชี7 การวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 89, 74, 67 และ 41 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผล
การวเิคราะห์ในภาพประกอบที� 13 แสดงโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ และตารางที�  38 
แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
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ภาพประกอบที� 13  แสดงโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 

ตารางที� 38 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ              
(ค่านํ7 าหนกัองค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได้ และสัมประสิทธิk คะแนน
องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

Y4 0.643 - - 0.010 0.416 

Y5 0.823 0.055 14.948 0.168 0.678 
Y6 0.947 0.071 13.249 0.624 0.897 

Y7 0.863 0.064 13.588 0.227 0.745 

Chi-Square = 0.02,  df = 1,  p = 0.88034,  RMSEA = 0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00 
  
 5.2  ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของตัวแปรแฝงภายนอก  
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัสําหรับตวัแปรทั7ง 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
องคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด เพื�อพิจารณานํ7 าหนกั
องค์ประกอบของรายการคาํถาม รวมถึงเพื�อเป็นการตรวจสอบและยืนยนัว่าตวับ่งชี7 หรือตวัแปร
สังเกตไดใ้ชว้ดัเฉพาะตวัแปรแฝงตามที�กาํหนดเท่านั7น 
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 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองคป์ระกอบย่อยทั7ง 8 องค์ประกอบของ
องคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด รวมทั7ง 28 คู่ พบว่า 
ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 28 คู่       
มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลางและสูงระหว่าง 0.501 - 0.794 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์
สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericityไดค้่า Chi-Square = 1821.421, df = 28, p = 0.000                     
ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์
ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมาก
พอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.905 
แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้มาก  
 

ตารางที� 39  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้
ของโมเดลการวดัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) องค์การสีเขียว (GOR) 
และการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) 

 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 
X1  1.000        
X2 0.744**  1.000       
X3 0.548** 0.512**  1.000      
X4 0.562** 0.571** 0.787**  1.000     
X5 0.525** 0.501** 0.779** 0.794**  1.000    
X6 0.615** 0.562** 0.565** 0.596** 0.560**  1.000   
X7 0.599** 0.533** 0.618** 0.613** 0.633** 0.649**  1.000  
X8 0.547** 0.526** 0.555** 0.641** 0.575** 0.656** 0.642** 1.000 

MEAN  3.952  3.926  4.198  4.242  4.080  4.614  4.239 4.355 
S.D.  0.718  0.792  0.683  0.663  0.749  0.480  0.638 0.607 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square =  1821.421, df = 28, p = 0.000, KMO = 0.905 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  

 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 19.80,  df = 17,  p = 0.28463,  RMSEA = 
0.023, GFI = 0.985, AGFI = 0.968 แสดงให้เห็นว่าโมเดลการวดัองค์ประกอบเทคโนโลยี
สารสนเทศ องค์การสีเขียว และการมุ่งเน้นการตลาด ซึ� งเป็นตวัแปรสังเกตได้ทั7งหมด 8 ตวัแปร              
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เ มื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของทุก
องคป์ระกอบมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าตั7งแต่ 0.786 - 1.00 
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ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัซึ� งวดัไดจ้ากค่า R2 มีค่าตั7งแต่ 0.618 - 1.00              
ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7  
 (1)  องค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมาก
ที�สุด คือ โครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (X1) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 1.00 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 100 และ
ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (X2) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.93 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบเทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 87 
 (2)  องค์ประกอบองค์การสีเขียว (GOR) ตัวแปรที� มีนํ7าหนักความสาํคัญมาก
ที�สุด คือ การดาํเนินการ (X4) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.90 และมีความแปรผนั
ร่วมกันกับองค์ประกอบองค์การสีเขียว ร้อยละ 80 รองลงมาคือ การสื�อสาร (X5) มีนํ7 าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.88 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบองค์การสีเขียว 
ร้อยละ 78 และการวางแผนและระบบขององค์การ (X3) มีนํ7าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 
0.87 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบองคก์ารสีเขียว ร้อยละ 77 
 (3)  องค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ตวัแปรที�มีนํ7าหนักความสาํคญัมาก
ที�สุด คือ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (X7) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.82 และมีความแปรผนั
ร่วมกันกับองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ร้อยละ 67 รองลงมาคือ การมุ่งเน้นลูกค้า (X6)                       
มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.80 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบ                  
การมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 65 และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
(X8) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.78 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบ
การมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 61 
 ผลการวิเคราะห์สามารถแสดงได ้ดงัภาพประกอบที� 14 แสดงผลการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว และการ
มุ่งเน้นการตลาดและตารางที� 39 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองค์ประกอบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด (ค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบ ความตรง
ของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  
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ภาพประกอบที� 14  แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด 
 
ตารางที� 40  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด (ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปร
สังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  

 

ตวัแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

X1 1.000 0.040 25.237 0.738 1.000 

X2 0.933 0.043 21.943 0.455 0.870 

X3 0.878 0.045 19.470 0.283 0.771 

X4 0.900 0.044 20.271 0.350 0.809 

X5 0.883 0.045 19.639 0.295 0.780 

X6 0.809 0.048 16.776 0.255 0.655 

X7 0.821 0.048 17.120 0.273 0.673 

X8 0.786 0.049 16.122 0.218 0.618 

Chi-Square = 19.80,  df = 17,  p = 0.28463,  RMSEA = 0.023,  GFI = 0.985,  AGFI = 0.968 
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ตารางที� 41  แสดงการปรับโมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และ 
                    การมุ่งเนน้การตลาด 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ 
ก่อนปรับ หลงัปรับ 

ค่าสถิติ ผลการพจิารณา ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 

χ2 
/ df < 2.00 56.003 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 1.165 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 0.416 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.023 ผา่นเกณฑ ์

GFI ≥ 0.95 0.658 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.985 ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 0.352 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.968 ผา่นเกณฑ ์

  
 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรองค์ประกอบเชิงยืนยนัสําหรับ ตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ              
ตวัแปรองค์การสีเขียว ตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาด พบว่า โมเดลการวดัตวัแปรแฝงทั7ง 3 โมเดล                 
มีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 4 ดชันีที�ผ่าน
เกณฑ์การยอมรับ คือค่าดชันี χ2 /df = 1.165, GFI = 0.985, AGFI = 0.968, และ RMSEA = 0.023 
ดงันั7น จึงสรุปไดว้า่โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ ์
 5.3  ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของตัวแปรแฝงภายใน 
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัสําหรับตวัแปรทั7ง 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ                  
เพื�อพิจารณานํ7าหนักองค์ประกอบของรายการคาํถาม รวมถึงเพื�อเป็นการตรวจสอบและยืนยนั
ว่าตวับ่งชี7หรือตวัแปรสังเกตไดใ้ชว้ดัเฉพาะตวัแปรแฝงตามที�กาํหนดเท่านั7น 
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบย่อยทั7ง 7 องค์ประกอบของ
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
รวมทั7ง 21 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .01 ทั7ง 21 คู่ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�าและสูงมากระหวา่ง 0.285 - 0.818 ผลการวิเคราะห์
เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericityไดค้่า Chi-Square = 1369.262, df = 21, p = 
0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธิk
สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์เอกลักษณ์ (Identity Matrix) และตัวแปร                            
มีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-                    
Olkin (KMO) = 0.846 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้มาก  
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ตารางที� 42  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได ้
ของโมเดลการวดัองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) 
และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 

 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

Y1 1.000       

Y2 0.631** 1.000      
Y3 0.390** 0.647** 1.000     

Y4 0.285** 0.382** 0.371** 1.000    

Y5 0.310** 0.497** 0.510** 0.686** 1.000   
Y6 0.386** 0.555** 0.623** 0.609** 0.780** 1.000  

Y7 0.379** 0.532** 0.535** 0.606** 0.710** 0.818** 1.000 

MEAN 4.185 4.044 4.027 3.966 4.212 4.133 4.136 
S.D. 0.482 0.606 0.767 0.603 0.583 0.627 0.653 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square =  1369.262, df = 21, p =0.000, KMO = 0.846   
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 17.32,  df = 11,  p = 0.09873,  RMSEA = 
0.043, GFI = 0.985, AGFI = 0.961 แสดงให้เห็นว่าโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ซึ� งเป็นตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมด 7 ตวั 
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เ มื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของทุก
องคป์ระกอบมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าตั7งแต่ 0.491 - 0.947 
ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัซึ� งวดัไดจ้ากค่า R2 มีค่าตั7งแต่ 0.241 - 0.897       
ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7  
 (1)  องคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ตวัแปรที�มี
นํ7าหนักความสาํคญัมากที�สุด คือ สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3) มีนํ7 าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.83 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 69 รองลงมาคือ รูปแบบของธุรกิจ (Y2) มีนํ7 าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.77 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 59 และการมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1)                    
มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.49 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 24 
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 (2)  องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญั
มากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Y6) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.94 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 89 
รองลงมาคือ ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Y7) มีนํ7 าหนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.86 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ร้อยละ 74 ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ (Y5) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.82 และ                   
มีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 67 และผลการ
ดาํเนินงานด้านการเงิน (Y4) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.65 และมีความแปรผนั
ร่วมกนักบัองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 42 
 ผลการวิ เคราะห์สามารถแสดงได้ดังภาพประกอบที�  15 แสดงผลการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
และผลการดาํเนินงานของธุรกิจและตารางที� 43 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดั
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ             
(ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  
 

 
ภาพประกอบที� 15  แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบ

ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
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ตารางที� 43  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถการ
จัดการลูกค้า เ ชิงสัมพันธภาพ และผลการดํา เ นินงานของธุรกิจ (ค่ านํ7 าหนัก
องคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

Y1 0.491 - - 0.002 0.241 
Y2 0.774 0.078 9.963 0.319 0.599 

Y3 0.836 0.107 7.837 0.459 0.698 

Y4 0.654 - - 0.035 0.427 
Y5 0.822 0.054 15.253 0.145 0.676 

Y6 0.947 0.068 13.836 0.581 0.897 

Y7 0.865 0.066 13.183 0.218 0.748 

Chi-Square = 17.32,  df = 11,  p = 0.09873,  RMSEA = 0.043,  GFI = 0.985,  AGFI = 0.961 

 
ตารางที� 44  แสดงการปรับโมเดลการว ัดองค์ประกอบความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง

สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ 
ก่อนปรับ หลงัปรับ 

ค่าสถิติ ผลการพจิารณา ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 

χ2 
/ df < 2.00 6.260 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 1.575 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 0.129 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.043 ผา่นเกณฑ์ 

GFI ≥ 0.95 0.932 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.985 ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 0.853 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.961 ผา่นเกณฑ ์

 
 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรองค์ประกอบเชิงยืนยนัสําหรับตวัแปรความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ พบว่า โมเดลการวดัตวัแปรแฝงทั7ง 2 
โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 4 ดชันีที�
ผา่นเกณฑ์การยอมรับ คือค่าดชันี χ2 /df = 1.575, GFI = 0.985, AGFI = 0.961, และ RMSEA =                  
0.043 จึงสรุปไดว้า่ โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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  5.4  ผลการวิเคราะห์ความเที�ยงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability: ρρρρc ) และ

ค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได้ (Average Variance Extracted: ρρρρv ) 

 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability: ρc) และ

ค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได ้(Average Variance Extracted: ρv )  

 โดยค่าความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability: ρc) ควรมีค่ามากกวา่ 0.60 และ

ค่าเฉลี�ยของการผนัแปรที�ถูกสกดัได้ (Average Variance Extracted: ρv ) ซึ� งเป็นค่าเฉลี�ยความ
แปรปรวนของตวัแปรแฝงที�อธิบายได้ดว้ยตวัแปรสังเกตได ้ซึ� งมีค่าเทียบเท่ากบัค่าไอเกน (Eigen 
values) ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ ควรมีค่ามากกวา่ 0.50 (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 
2554 อา้งอิงจาก Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
 จึงสรุปว่า การผันแปรในตัวชี7 ว ัดส่วนใหญ่เกิดขึ7 นจากตัวแปรสร้างมากกว่า เป็น
ขอ้ผดิพลาดของมาตรวดั ซึ� งแสดงวา่ตวัแปรแฝงมีความเที�ยง ซึ� งสามารถแสดงผลการวเิคราะห์ไดด้งั
ตารางที� 45 ความเที�ยงของตวัแปรแฝงและค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได ้(Construct Reliability: 

ρc & Average Variance Extracted: ρv )  
 
ตารางที� 45  แสดงความเที�ยงของตวัแปรแฝงและค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกัดได้ (Construct  

Reliability: ρc & Average Variance Extracted: ρv )  
 

ตัวแปรแฝง ความเที�ยงตัวแปรแฝง (ρρρρc) 
ความแปรปรวนเฉลี�ยที�สกดัได้

ด้วยองค์ประกอบ (ρρρρv) 

ITE 0.966 0.935 
GOR 0.917 0.787 

MOR 0.847 0.594 

CRM 0.836 0.590 
BPE 0.904 0.704 

 

 จากตารางที� 45 แสดงให้เห็นว่าความเที�ยงของตวัแปรแฝงทุกตวัมีค่าสูง โดยมีค่า ρc อยู่
ระหวา่ง 0.836 - 0.966 ซึ� งมากกวา่ 0.60 และค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบมีค่า 

ρv  อยูร่ะหวา่ง 0.590 - 0.935 ซึ� งมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ จากการประเมินโมเดลมาตรวดัไดห้ลกัฐาน
ที�ชดัเจนวา่ การนิยามปฏิบติัการตวัแปรแฝงทั7งหมดถูกตอ้งและเชื�อถือได ้ 
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 5.5  ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน 
 ผูว้ิจยัไดท้าํวิเคราะห์โมเดลความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว 
การมุ่งเนน้การตลาด ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ดว้ยวิธีการ Maximum Liklihood ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL 8.80 เพื�อทาํการเปรียบเทียบถึง
ความกลมกลืนระหวา่งโมเดลที�พฒันาขึ7นกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบความ
สอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ผูว้ิจยัพิจารณาจากค่าสถิติ ซึ� งประกอบดว้ย 
ดชันีค่า Chi-Square, χ2 /df, CFI, GFI, AGFI, RMSEA และ SRMR ซึ� งผลการวิเคราะห์โมเดล
ครั7 งแรก พบว่า ค่าดชันีความกลมกลืนยงัไม่สอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์หรือไม่เป็นไปตาม

เกณฑ์ที�กาํหนดไว ้โดยพิจารณาจากค่า χ2= 333.27, df = 87, p-value = 0.000,  CFI = 0.979, GFI = 
0.881,  AGFI = 0.835,  RMSEA = 0.094 และ SRMR= 0.053 ซึ� งผูว้ิจยัไดน้าํเสนอ ดงัภาพประกอบที� 
16 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม และตารางที� 46 แสดง
การวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 

 
ภาพประกอบที� 16  แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
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ตารางที� 46  แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 

ดัชนีความกลมกลนื เกณฑ์ ค่าดัชนีที�วดัได้ ผลการพจิารณา 

χ2 /df   < 2.00 3.831 ไม่ผา่นเกณฑ ์

CFI ≥ 0.95 0.979 ผา่นเกณฑ ์
GFI ≥ 0.95 0.881 ไม่ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 0.835 ไม่ผา่นเกณฑ ์

RMSEA  < 0.05 0.094 ไม่ผา่นเกณฑ ์
SRMR < 0.05 0.053 ไม่ผา่นเกณฑ ์

  
 จากตารางที� 46 แสดงให้เห็นว่าโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างเทคโนโลยีสารสนเทศ 
องค์การสีเขียว การมุ่งเน้นการตลาด ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจที�ผู ้วิจ ัยได้พัฒนาขึ7 นมาจากแนวคิดและทฤษฏีที� เกี�ยวข้องยงัไม่มีความ

สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าสถิติที�คาํนวณได ้คือ ค่า χ2= 333.27, 
df= 87, p-value = 0.000, CFI = 0.979, GFI = 0.881, AGFI = 0.835, RMSEA = 0.094 และ SRMR= 
0.053 ซึ� งค่าสถิติที�สาํคญับางตวัยงัไม่ผา่นเกณฑต์ามที�กาํหนดไว ้(Joreskog & Sorbom, 1996)   
 ผูว้ิจยัจึงไดด้าํเนินการปรับโมเดล (Model Modification) โดยพิจารณาจากคาํแนะนาํใน
การปรับพารามิเตอร์ในโมเดลดว้ยค่าดชันีปรับโมเดล (Model Modification Indices: MI) จากนั7น
ปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลายขอ้ตกลงเบื7องตน้ให้ค่าความคลาดเคลื�อนสัมพนัธ์กนัได ้
จนกระทั�งค่าดชันีความกลมกลืนมีความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยรายละเอียดของ                
การปรับแก้โมเดลเพื�อให้มีความสอดคล้องกลมกลืน (Model fit) กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ผูว้ิจยั
นาํเสนอผลไดด้งัตารางที� 47 แสดงรายละเอียดการปรับโมเดลให้มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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ตารางที� 47  แสดงรายละเอียดการปรับโมเดลใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ครั'งที� 
คู่ความสัมพนัธ์ของ 

ค่าความคลาดเคลื�อนที�ทาํการปรับ 
χχχχ2   df P - value RMSEA 

1 Y1  กบั Y2 255.07 86 0.00000 0.079 
2 Y4  กบั  Y5 223.63 85 0.00000 0.072 

3 Y3 กบั  Y6 219.64 84 0.00000 0.071 

4 Y2 กบั  Y3 215.24 83 0.00000 0.071 
5 Y7  กบั  Y5 211.91 82 0.00000 0.071 

6 X1  กบั  X2 184.82 81 0.00000 0.063 

7 X3  กบั  X7 181.78 80 0.00000 0.063 
8 X7  กบั  X5 175.50 79 0.00000 0.062 

9 X4  กบั  X5 172.73 78 0.00000 0.062 

10 X1  กบั  X3 168.62 77 0.00000 0.061 
11 X1  กบั  Y3 142.70 76 0.00001 0.053 

12 X2  กบั  Y3 130.75 75 0.00007 0.048 
13 X2  กบั  Y5 126.47 74 0.00014 0.047 
14 X4  กบั  Y1 113.51 73 0.00169 0.042 
15 X8  กบั  Y6 111.49 72 0.00197 0.042 
16 X8  กบั  Y7 103.40 71 0.00728 0.038 
17 X8  กบั  Y5 95.54 70 0.02298 0.034 
18 X4  กบั  Y3 86.88 69 0.07175 0.029 

 
 จากตารางที� 47 พบวา่ในการปรับแกโ้มเดลครั7 งที� 1 ระหวา่ง Y1 และ Y2 ที�มีความสัมพนัธ์

กนัพบว่า มีการเปลี�ยนแปลงไปในทิศทางที�ดีขึ7 น คือ χ2  ลดลงจาก 333.27 เป็น 255.07 และค่า 
RMSEA ก็ลดลงเช่นเดียวกนัจาก 0.094 เป็น 0.079 แสดงให้เห็นวา่การปรับแกโ้มเดลเพื�อให้มีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์ว้ยวธีิการดงักล่าวไดผ้ลค่อนขา้งดี และไม่เป็นการแกไ้ข
แนวคิดและทฤษฏีที�ใชใ้นการวจิยัดว้ย เพราะเป็นการปรับที�ความคลาดเคลื�อนมาตรฐานของตวัแปร
เชิงประจกัษไ์ม่ไดเ้ปลี�ยนทิศทางความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในแบบจาํลอง โดยผลการวิเคราะห์
ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากที�ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการปรับโมเดลทาํให้สามารถ
นาํเสนอผลการวิเคราะห์ไดด้งัตารางที� 48 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของ
โมเดลโดยรวมหลงัจากการปรับแกโ้มเดล เพื�อให้มีความสอดคลอ้งกลมกลืน (Model Fit) กบัขอ้มูล
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เชิงประจกัษ์และภาพประกอบที� 17 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคล้องกลมกลืนของ
โมเดลโดยรวมหลงัจากการปรับแกโ้มเดล  
 
ตารางที� 48  แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากการ 

ปรับแกโ้มเดล 
 

ดัชนีความกลมกลนื เกณฑ์ ค่าดัชนีที�วดัได้ ผลการพจิารณา 

χχχχ2  /df  (86.88/69)  < 2.00 1.259 ผา่นเกณฑ ์

CFI 0.95 0.999 ผา่นเกณฑ ์

GFI 0.95 0.966 ผา่นเกณฑ ์

AGFI 0.90 0.941 ผา่นเกณฑ ์
RMSEA  < 0.05 0.029 ผา่นเกณฑ ์

SRMR < 0.05 0.032 ผา่นเกณฑ ์

  
 จากตารางที� 48 เมื�อพิจารณาค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดล พบว่า โมเดลมีความ
สอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 6 ดชันีที�ผ่านเกณฑ์                   

การยอมรับ คือค่าดชันี χ2 /df = 1.259, CFI = 0.999, GFI = 0.966, AGFI = 0.941, RMSEA = 0.029 
และ SRMR = 0.032 ดงันั7น จึงสรุปไดว้า่โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม 
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษซึ์� งสามารถอธิบายได ้ดงันี7  

 (1)   ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (χ2 /df) มีค่าเท่ากบั 1.259 แสดงว่า โมเดลมีความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เนื�องจากค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์มีค่านอ้ยกวา่ 2.00 
 (2)  ดชันีวดัความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index:  CFI)    
มีค่าเท่ากบั 0.999 แสดงว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ เนื�องจากค่า CFI มีค่า 
0.90 ขึ7นไป  
 (3)  ดชันีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) ซึ� งผูว้ิจยั
พิจารณาค่า 2 ดชันี คือ ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่าเท่ากบั 0.966 และ
ดชันีวดัความกลมกลืนที�ปรับแกไ้ขแลว้ (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.941 
แสดงว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เนื�องจากค่า GFI และค่า AGFI               
มีค่าระหวา่ง 0 ถึง 1 และค่า GFI และค่า AGFI ที�ยอมรับไดมี้ค่ามากกวา่ 0.90  
 (4)  ดัชนีรากที�สองของค่าเฉลี�ยความคลาดเคลื�อนกาํลังสองของการประมาณค่า 
(Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.029 หมายถึง โมเดลมีความ
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สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เนื�องจากค่า RMSEA มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หรือมีค่าระหวา่ง 
0.05 ถึง 0.08 
 (5)   ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนในรูปความคลาดเคลื�อน โดยดัชนีที�ผูว้ิจ ัย
นาํมาใช้ในการพิจารณา คือ รากที�สองของค่าเฉลี�ยกาํลงัสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (Standardized 
Root Mean Square Residual: SRMR) มีค่าเท่ากบั 0.032 แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เนื�องจากมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที� 17  แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจาก

การปรับแกโ้มเดล  
 

ตอนที� 6  ผลการวเิคราะห์เส้นทาง  

 6.1 ผลการวิ เคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพันธภาพ และผลการดําเนินงานของธุรกิจ  
 ผู ้วิจ ัยทําการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้า เชิง
สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เพื�อทาํการตอบคาํถามการวจิยัและสมมติฐานการวิจยั 
โดยผูว้ิจยันาํเสนอผลของอิทธิพลทางตรง (Direct Effects: DE) อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects: IE) 
และอิทธิพลรวม (Total Effects: TE) ซึ� งสามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 จากการวิ เคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที� ส่งผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (อิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม) ตามสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พบว่า โมเดลดงักล่าว            
มีความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ดงัภาพประกอบที� 18 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของ             
ตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ               
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และผลการดาํเนินงานของธุรกิจและตารางที� 49 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดล
เชิงสาเหตุของปัจจัยที�ส่งผลต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ (อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม)  
 

ตารางที� 49 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที�ส่งผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

 

ปัจจัยเหตุ ITE GOR MOR CRM 

ปัจจัยผล TE IE DE  TE IE DE TE IE DE TE IE DE 

CRM 
 

BPE 

0.28** 
(0.06) 
0.24** 
(0.05) 

- 
- 

0.24** 
(0.05) 

0.28** 
 (0.06) 

- 
- 

  0.14* 
 (0.06) 

0.11* 
 (0.05)  

  - 
  - 
0.11* 
(0.05) 

0.14* 
(0.06) 

- 
- 

0.61** 
(0.10) 
0.51** 

  (0.08) 

- 
- 

0.51** 
(0.08) 

0.61** 
(0.10) 

- 
- 

- 
- 

0.83**   
(0.09) 

- 
- 
- 
- 

- 
     - 
0.83**

(0.09) 

ค่าสถิติ 
ไคว์-สแควร์ = 86.88, df = 69, P = 0.0717, GFI = 0.966, AGFI = 0.941, RMR = 0.0293 
ตัวแปร            X1             X2             X3             X4             X5             X6             X7             X8      
ความเที�ยง      0.94          0.86            0.70          0.88           0.82           0.67           0.64           0.62                  
ตัวแปร            Y1            Y2             Y3              Y4             Y5             Y6            Y7 
ความเที�ยง      0.32          0.60           0.59           0.43           0.70           0.85          0.78 

สมการโครงสร้างของตัวแปร                 CRM                 BPE      
R Square                                                 0.93                  0.69 

เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
ตัวแปรแฝง CRM BPE ITE GOR MOR 

CRM 1.000     

BPE 0.835 1.000    
ITE 0.831 0.694 1.000   

GOR 0.812 0.678 0.614 1.000  
MOR 0.943 0.788 0.740 0.801 1.000 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 

 จากตารางที� 49 แสดงการทดสอบความสอดคลอ้งของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัที�ส่งผล
ต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามสมมติฐาน
กบัข้อมูลเชิงประจกัษ์ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจาก
ค่าสถิติที�ใช้ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ไดแ้ก่ ค่าไคว-์สแควร์  
มีค่าเท่ากบั 86.88 องศาอิสระเท่ากบั 69 ค่าน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 0.0717 นั�นคือ ค่าไคว-์สแควร์ 
แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัสาํคญั แสดงวา่ยอมรับสมมติฐานหลกัที�วา่ โมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยั
ที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และผลการดําเนินงานของธุรกิจที�
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พฒันาขึ7นสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ซึ� งสอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ค่าดชันีวดั
ความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.966 ค่าดชันีวดัความกลมกลืนที�ปรับแก้แล้ว (AGFI) มีค่า
เท่ากบั 0.941 ซึ� งมีค่าเขา้ใกล ้1 และค่าดชันีรากกาํลงัสองเฉลี�ยของส่วนที�เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากบั 
0.0293 ซึ� งเขา้ใกล้ศูนย ์โดยรายละเอียดดงักล่าวผูว้ิจยัได้กล่าวไวแ้ล้วอย่างละเอียดในส่วนของ                 
ผลการวเิคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจขา้งตน้ 
 เมื�อพิจารณาค่าความเที�ยงของตวัแปรสังเกตได ้พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าความเที�ยงอยู่
ระหวา่ง 0.32 - 0.94 โดยตวัแปรที�มีความเที�ยงสูงสุด คือ โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(X1) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.94 รองลงมาคือ การดาํเนินการ (X4) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.88 และ
ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (X2) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.86 
ส่วนตวัแปรที�มีความเที�ยงตํ�าสุด คือ ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Y1) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.32  
 สาํหรับค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R2 ) ของสมการโครงสร้างตวัแปรแฝงภายใน พบวา่ 
ค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R 2)  ของความสามารถการจัดการลูกค้า เ ชิงสัมพันธภาพ                       
มีค่าเท่ากบั 0.93 หรือตวัแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ได้ร้อยละ 93 และค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R2) ของผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) มีค่าเท่ากบั 0.69 หรือตวัแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ไดร้้อยละ 69  
 เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง พบว่า ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่าง                      
ตวัแปรแฝงมีค่าอยู่ระหว่าง 0.61 - 0.94 โดยตวัแปรทุกคู่ มีความสัมพนัธ์แบบทิศทางเดียวกนั                  
คือ มีค่าความสัมพนัธ์เป็นบวก โดยตวัแปรแฝงที�มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก (r > 0.8) มีจาํนวน 5 คู่                          
ตวัแปรแฝงที�มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์มากที�สุดซึ� งมีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.94                
(r = 0.94) คือ การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) รองลงมาคือ ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.83 (r = 0.83) เทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ITE) กับความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.83 (r = 0.83) องค์การสีเขียว (GOR) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.81 (r = 0.81) และการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) กบั
องค์การสีเขียว (GOR) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.80 (r = 0.80) ส่วนตวัแปรแฝงที�มี
ความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) มีจาํนวน 5 คู่ คือ การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) กบั                    
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.78 (r = 0.78) การมุ่งเนน้
การตลาด (MOR) กับเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.74               
(r = 0.74) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) มีค่าสัมประสิทธิk
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สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.69 (r = 0.69) องค์การสีเขียว (GOR) กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE)                     
มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.67 (r = 0.67) และองค์การสีเขียว (GOR) กบัเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITE)  มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.61 (r = 0.61)  
 เมื�อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางออ้มที�ส่งผลต่อตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
(BPE) พบว่า ตัวแปรดังกล่าวได้รับอิทธิพลทางตรงจากความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.83 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทาง
สถิตที�ระดับ .01 นอกจากนี7  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ได้รับอิทธิพลทางอ้อมจาก
การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) และองคก์ารสีเขียว (GOR) โดยมีขนาด
อิทธิพลเท่ากบั 0.51, 0.24 และ 0.11 ตามลาํดบั ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
และ .05   
 นอกจากอิทธิพลทางตรงและทางออ้มที�ส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ยงัมี
ตวัแปรอื�น ๆ ที�ไดรั้บอิทธิพลทางตรง คือ ตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) ไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) และ
องค์การสีเขียว (GOR) โดยความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ไดรั้บอิทธิพล
ทางตรงจากการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) มากที�สุด โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.61 รองลงมาคือ 
เทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.28 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .01 และองค์การสีเขียว (GOR) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.14 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญั
ทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ� งสามารถสรุปไดด้งันี7  
 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.28 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
 (2)  องค์การสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.14 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .05  
 (3)  การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.61 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
 (4)  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.83 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
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 (5)  การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) และองค์การสีเขียว     
(GOR) มีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ผ่านความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.51, 0.24 และ 0.11 
ตามลาํดบั ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และ .05  

ภาพประกอบที� 18  แสดงผลการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัที�ส่งผล
ต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

 
 6.2  ผลการวเิคราะห์ค่านํ'าหนักองค์ประกอบของตัวแปรสังเกตได้ 
               ผูว้ิจยัทาํการวิเคราะห์ค่านํ7 าหนักองค์ประกอบของตวัแปรสังเกตได้ เพื�อพิจารณาถึง
องค์ประกอบร่วมที�สามารถอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได ้ซึ� งผลการวิเคราะห์
สามารถแสดงไดด้งัตารางที� 50 แสดงค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได ้
 
ตารางที� 50  แสดงค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได ้ 

องค์ประกอบ/ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ สัมประสิทธิpคะแนน

องค์ประกอบ b B SE t R2 
ITE       
X1 0.968** 0.969 0.041 23.722 0.940 0.821 
X2 0.927** 0.929 0.054 107.035 0.862 0.545 
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ตารางที� 50  (ต่อ)  

องค์ประกอบ/ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ สัมประสิทธิpคะแนน

องค์ประกอบ b B SE t R2 
GOR       

X3 0.845** 0.839 0.046 18.193 0.704 0.110 
X4 0.940** 0.940 0.044 21.254 0.884 0.526 
X5 0.907** 0.908 0.046 19.827 0.824 0.362 

MOR       
X6 0.823** 0.823 0.048 17.309 0.677 0.250 
X7 0.805** 0.805 0.048 16.780 0.647 0.221 
X8 0.792** 0.791 0.048 16.385 0.626 0.195 

CRM       
Y1 0.519** 0.570 - - 0.325 0.047 
Y2 0.758** 0.776 0.061 12.512 0.602 0.123 
Y3 0.766** 0.769  0.076 10.112 0.591 0.051 

BPE       
Y4 0.662** 0.662 - - 0.438 0.007 
Y5 0.840** 0.842 0.055 15.202 0.709 0.232 
Y6 0.924** 0.924 0.066 13.940 0.853 0.430 
Y7 0.887** 0.888 0.065 13.582 0.788 0.326 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01 
 
 จากตารางที� 50 ผลการวิเคราะห์ค่านํ7าหนักองค์ประกอบของตวัแปรสังเกตได้ พบว่า                  
มีค่าเป็นบวกทั7งหมด มีขนาดตั7งแต่ 0.51 ถึง 0.96 และแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ                  
ที�ระดบั .01 ทุกตวั โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีค่านํ7าหนักองค์ประกอบมากที�สุด คือ องค์ประกอบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ได้แก่ สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (X1) มีนํ7าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.96 ส่วนตัวแปรสังเกตได้ที�มีนํ7 าหนักองค์ประกอบน้อยที� สุด คือ 
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ได้แก่ การมุ่งเน้นสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) มีนํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.51 ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยงของ              
ตวัแปรสังเกตไดทุ้กค่า (R2) ซึ� งบอกค่าความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดภ้ายนอก (X1 ถึง 
X8) มีค่าตั7 งแต่ 0.62 - 0.94 และตวัแปรสังเกตได้ภายใน (Y1 ถึง Y7) มีค่าตั7 งแต่ 0.32 - 0.85                     
เมื�อพิจารณาค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (B) เป็นรายองคป์ระกอบ พบวา่  
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 (1)  องค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมาก
ที�สุด คือ โครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (X1) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.96 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 94 และ
ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (X2) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.92 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 86 
 (2)  องคป์ระกอบองคก์ารสีเขียว (GOR) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมากที�สุด คือ 
การดาํเนินการ (X4) มีนํ7าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.94 และมีความแปรผนัร่วมกนักบั
องค์ประกอบองค์การสีเขียว ร้อยละ 88 รองลงมาคือ การสื�อสาร (X5) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากับ 0.90 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบองค์การสีเขียว ร้อยละ 82 
และการวางแผนและระบบขององค์การ(X3) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.83 และ       
มีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบองคก์ารสีเขียว ร้อยละ 70 
 (3) องค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมาก
ที�สุด คือ การมุ่งเนน้ลูกคา้ (X6) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.82 และมีความแปรผนั
ร่วมกนักบัองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ร้อยละ 67 รองลงมาคือ การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (X7) 
มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.80 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบ                    
การมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 64 และการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายใน
ธุรกิจ (X8) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.79 และมีความแปรผ ันร่วมกันกับ
องคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 62 
 (4) องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ตวัแปรที�มี
นํ7าหนกัความสาํคญัมากที�สุด คือ รูปแบบของธุรกิจ (Y2) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานเท่ากบั 
0.77 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
ร้อยละ 60 รองลงมาคือ สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3) มีนํ7าหนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.76 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ ร้อยละ 59 และการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.57 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ ร้อยละ 32 
 (5)  องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญั
มากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Y6) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.92 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 85 
รองลงมาคือ ผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Y7) มีนํ7 าหนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.88 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ                       
ร้อยละ 78 ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ (Y5) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.84 และ                     
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มีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 70 และผลการดาํเนินงาน
ด้านการเงิน (Y4) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.66 และมีความแปรผนัร่วมกนักบั
องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 43 
 

ตอนที�  7   ผลการวเิคราะห์เพื�อตอบสมมติฐานการวจิัย 

 ผลการวเิคราะห์ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถนาํเสนอผลการวจิยัเพื�อตอบคาํถามการวิจยั
และสมมติฐานการวจิยั  โดยมีรายละเอียดดงันี7  
                จากคาํถามการวจิยั “ปัจจยัเหตุอะไรบา้งที�มีอิทธิพลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม” ผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดสมมติฐานเพื�อตอบคาํถามการวิจยัดงักล่าว
ขา้งตน้ ดงันี7  
 สมมติฐานขอ้ที� 1: เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
โดยที�ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM)ได้รับอิทธิพลรวมจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITE) เท่ากบั 0.28 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.28 สามารถอธิบายไดว้า่การ
ที�ธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) ดา้นโครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(X1) ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจมีเทคโนโลยสีารสนเทศที�มีคุณภาพดีกวา่เมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนั โดยมีเทคโนโลยี
ที�เอื7ออาํนวยต่อการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ได้จากทุกช่องทางการติดต่อ เอื7ออาํนวยต่อการรวบรวม
และจดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอื7ออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ เอื7ออาํนวย
ต่อการติดต่อสื� อสารแบบเฉพาะรายกับลูกค้า และการมีโปรแกรมระบบการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการ
ทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงการที�ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถของพนักงานในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ (X2) ในการเรียกใช้ วิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลลูกค้า เพื�อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอดให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ หรือเรียกรวมว่า การมีเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ของธุรกิจโรงแรมในระดบั                       
ที�สูงขึ7นแลว้ จะทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกบัมุ่งเนน้
การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ( Y1) ในการมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยการเปิดเผย
และแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงาน พนักงานสามารถปฏิบตัิงานได้อย่างมีอิสระ ทั7งนี7                      
เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื�อเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั และ                        
เพื�อตอบสนองการบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และมีรูปแบบของธุรกิจ 
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(Y2) ที�มีความเหมาะสมโดยโครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงานมีความสอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียว 
การมีทรัพยากรที�สนบัสนุนต่อการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ การให้รางวลักบัพนกังาน
ที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ และการมีความสามารถนาํเสนอการ
บริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายตามความแตกต่างของความสามารถในการ
ทาํกาํไร รวมถึงการมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3) เกี�ยวกบัการเก็บรวบรวม 
วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ได้ในทุกจุดและทุกเวลาที�ตอ้งการ มีการติดตามและ
ปรับปรุงสารสนเทศลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั รวมถึงการเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้จากทุกช่องทางการ
ติดต่อสื�อสาร ทาํใหธุ้รกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุม ส่งผลต่อความสามารถในการ
ทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ สามารถประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่                
ละราย และสามารถจาํแนกความตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้แต่ละรายไดใ้นระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั  
 สมมติฐานขอ้ที� 2: องค์การสีเขียวมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ องคก์ารสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยที�ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM)ได้รับอิทธิพลรวมจากองค์การสีเขียว (GOR) เท่ากับ 0.14 ซึ� งทั7 งหมดเป็น
อิทธิพลทางตรง เท่ากบั 0.14 อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 สามารถอธิบายไดว้า่การที�ธุรกิจ
โรงแรมมีนโยบายเกี�ยวกบัองค์การสีเขียว (GOR) ด้านการวางแผนและระบบขององค์การ (X3) 
ได้แก่ การที� ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสาํคัญกับสิ� งแวดล้อม สังคม ชุมชน 
ศิลปวฒันธรรม มุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสาํคญัของการรักษาสิ� งแวดล้อมโดยการ
ฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบัการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม และให้รางวลักบัพนกังานที�มีความคิดริเริ�มสร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม 
และการที�ธุรกิจโรงแรมมีการดาํเนินการ (X4) ในการใช้ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดั
ก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ มีผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้มน้อยที�สุด และ
การที� ธุรกิจให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ� งแวดล้อม เพื�อความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกัถึงการรักษาสิ�งแวดลอ้ม รวมถึงการที�ธุรกิจโรงแรม
มีการสื�อสาร (X5) ได้แก่ การที�ธุรกิจมีความมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัความรับผิดชอบต่อ
สิ�งแวดล้อม ด้วยการมีแผนทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์โดยใช้ประเด็นดา้นการบริการ
ที�เป็นมิตรกบัสิ� งแวดล้อมและมีการจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นับสนุนในการให้ความร่วมมือกบั
ชุมชนในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ สิ�งแวดลอ้ม และดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ 
อยา่งต่อเนื�อง ทั7งนี7  เพื�อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า 
หรือเรียกรวมวา่ การมีองคก์ารสีเขียว (GOR) ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7นแลว้ จะทาํให้ธุรกิจ
โรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
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(Y1) และดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจ (Y2) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงดา้นการมีสารสนเทศลูกคา้
ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3)ในระดบัที�สูงขึ7นด้วยเช่นกนั  
 สมมติฐานขอ้ที� 3: การมุ่งเน้นการตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01
โดยที�ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM)ได้รับอิทธิพลรวมจากการมุ่งเน้น
การตลาด (MOR) เท่ากบั 0.61 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง เท่ากบั 0.61 สามารถอธิบายไดว้่า         
การที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (X6) ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจ              
ทุกแผนกงานทาํงานร่วมกนัในการให้บริการลูกคา้เป็นสําคญั มุ่งสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่า
ให้กบัลูกคา้ ดงันั7น ธุรกิจจึงควรมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอย่างดี ซึ� งเกิดจากที�
ธุรกิจมีการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ และติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บ
การบริการ และการที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (X7) ไดแ้ก่ การที�ผูบ้ริหารมีการประชุมเพื�อ
ปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยทุธ์ของคู่แข่งขนั และพนกังานมีการแบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนัระหวา่งเพื�อน
ร่วมงานภายในธุรกิจ รวมถึงธุรกิจมีการแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั และเพื�อทาํให้ธุรกิจมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของคู่แข่งขนั รวมถึง
การที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายใน
องคก์าร (X8) ไดแ้ก่ การดาํเนินธุรกิจเพื�อให้บรรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้โดยการที�
แผนกงานทุกฝ่ายภายในธุรกิจมีการสื�อสารและแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้า มีการวางแผนกลยุทธ์
ร่วมกนั มีการแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกนัและให้ความร่วมมือกนัทาํงานเพื�อการบริการที�มี
คุณค่าให้กับลูกค้า เพื�อบรรลุถึงความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย หรือเรียกรวมว่า การมุ่งเน้น
การตลาด (MOR) ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7นแลว้ จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) และดา้นการ              
มีรูปแบบของธุรกิจ (Y2) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงด้านการมีสารสนเทศลูกค้าในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ (Y3) ในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั 
 จากคาํถามการวิจยั “ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลอยา่งไรต่อ
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ” ผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดสมมติฐานเพื�อตอบคาํถามการวิจยัดงักล่าว
ขา้งตน้ ดงันี7  
 สมมติฐานขอ้ที� 4: ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�
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ระดบั .01 โดยที�ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ไดรั้บอิทธิพลรวมจากความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) เท่ากบั 0.83 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง เท่ากบั 0.83 แสดงว่า  
เมื�อธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ดา้นการมุ่งเนน้การรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) ดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจ (Y2) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงดา้นการมี
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3)ในระดบัที�สูงขึ7นแล้ว  จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีผล 
การดาํเนินงานด้านการเงิน (Y4) ได้แก่ ความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ7น รายได้จากการขาย
เพิ�มขึ7น ตน้ทุนการดาํเนินงานลดลง และการควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น มีผลการ
ดาํเนินงานด้านลูกคา้ (Y5) ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ�มขึ7 น ข้อร้องเรียนของลูกคา้ลดลง 
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ7 าเพิ�มขึ7น ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ7น การเพิ�มขึ7นของลูกคา้
ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ7 น ความสามารถในการทาํกําไรจากลูกค้าเพิ�มขึ7 น มีผลการ
ดาํเนินงานด้านกระบวนการภายใน (Y6) ได้แก่ การที�ธุรกิจโรงแรมมีการติดต่อสื�อสารและการ
แลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น การตอบสนองที�ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ7น ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ7น 
การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ7น รวมถึงการบริการมี
ความหลากหลายครอบคลุมเพิ�มขึ7น และมีผลการดาํเนินงานดา้นเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Y7) 
ได้แก่ การที�พนักงานได้รับข้อมูลลูกค้าที� มีความถูกต้องและรวดเร็ว พนักงานมีทักษะและ
ความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ7น ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของ
พนกังานเพิ�มขึ7น และขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังานเพิ�มขึ7นในระดบัที�สูงขึ7นดว้ย
เช่นกนั 
 นอกจากนี7  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ได้รับอิทธิพลทางออ้มจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITE) เท่ากบั 0.24 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 จากองค์การ                    
สีเขียว (GOR) เท่ากบั 0.11 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 และจากการมุ่งเนน้
การตลาด (MOR) เท่ากับ 0.51 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ .01 แสดงว่า                      
เมื�อธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ดา้นโครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(X1) ดา้นความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ (X2) มีองคก์ารสีเขียว (GOR)             
ดา้นการวางแผนและระบบขององค์การ (X3) ดา้นการดาํเนินการ (X4) และดา้นการสื�อสาร (X5) 
รวมถึงมีการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ดา้นการมุ่งเน้นลูกคา้ (X6) ดา้นการมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (X7)           
และดา้นการมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร (X8) 
ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7น จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) ดา้นการมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Y1) ดา้นการมีรูปแบบของ
ธุรกิจ (Y2) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงดา้นการมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Y3)   
ในระดบัที�สูงขึ7น ซึ� งส่งผลทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงาน (BPE) ด้านการเงิน (Y4) ผลการ
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ดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Y5) ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน (Y6) และผลการดาํเนินงาน
ดา้นเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Y7) ในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั  
 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจ ัยเกี�ยวกับปัจจ ัยเหตุและผลของความสามารถ                    
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย สามารถสรุปไดด้งัภาพประกอบที� 
19 แสดงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทย 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที� 19  แสดงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

 
ตารางที�  51  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 

ข้อที� สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 
เทคโนโลยสีารสนเทศมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ 
สมมติฐาน               

2 
องค์การสีเขียวมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการลูกค้า                  
เชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ
สมมติฐาน               

3 
การมุ่งเน้นการตลาดมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ
สมมติฐาน               

4 
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพมีอทิธิพลทางตรง                        
ต่อผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

ยอมรับ
สมมติฐาน  

 

0.835** 

ITE 
CRM 

BPE 

GOR 

MOR 

0.142* 
 

0.617** 

0.288** 



175 

 

 

ตอนที� 8  การปรับโมเดล  

 8.1 การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis)  
              ผูว้ ิจยัดาํเนินการปรับโมเดลด้วยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis: EFA) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อสํารวจและระบุองคป์ระกอบร่วมที�สามารถอธิบาย
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้ผลที�ไดคื้อ ลดจาํนวนตวัแปรสังเกตได ้โดยสร้างเป็นตวัแปร
ใหม่ในรูปขององคป์ระกอบร่วม ที�เป็นการรวมกลุ่มตวัแปรที�เกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กนัเป็นองคป์ระกอบ
เดียวกนั ซึ� งตวัแปรที�อยูใ่นองคป์ระกอบเดียวกนัจะมีความสัมพนัธ์กนัมาก (สุภมาศ  องัศุโชติ และ
คณะ, 2554)  
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจของตัวแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE)               
องคก์ารสีเขียว (GOR) การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) สามารถแสดงไดด้งันี7  

 (1)  เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology: ITE)   
 ตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ คือ (1) โครงสร้างพื7นฐาน
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure:  INFRA) และ (2) ความสามารถ 
ของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Application: APPLI)                      
ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 52 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสาํรวจตวัแปรเทคโนโลยี
สารสนเทศ  
 
ตารางที� 52  แสดงการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรเทคโนโลยสีารสนเทศ 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 

โครงสร้างพื'นฐานด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (INFRA) 
ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการรวบรวมและจัดการข้อมูลลูกค้าได้ทนัที 
(acquire) 

0.852 
 

ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการบูรณาการข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้า (integrat) 0.843  

ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการรวบรวมข้อมูลลูกค้าได้จากทุกช่องทางการติดต่อ 
(contactp) 

0.776 
 

ธุรกจิมีเทคโนโลยใีนการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกค้า  
(onetoone) 

0.728 
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ตารางที� 52  (ต่อ)  

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 

ธุรกจิมีโปรแกรมระบบการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธ์ภาพในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าตามความแตกต่างของความสามารถ                                  
ในการทาํกาํไรของลูกค้าแต่ละราย (software) 

0.672  

ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ (APPLI) 
พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ                                           
เพื�อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�แตกต่างกนั (informat) 

 
0.873 

พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยใีนการวเิคราะห์และ
ประมวลผลข้อมูลลูกค้า (analysis) 

 
0.851 

พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยใีนการเรียกใช้ข้อมูลลูกค้า 
(extracti) 

 
0.838 

พนักงานมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ                                       
เพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด (crosssel) 

 
0.816 

ธุรกจิมีเทคโนโลยสีารสนเทศที�มีคุณภาพดีกว่า เมื�อเทยีบกบัคู่แข่งขัน (better)  0.600 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) =  0.920   Bartlett’s test of  sphericity = 0.000 
  
 จากตารางที� 52  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสาํรวจ พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ 
แบ่งออกเป็น 2 องคป์ระกอบ และสามารถจดัเรียงลาํดบัขอ้คาํถามขององคป์ระกอบตามค่านํ7าหนกั
องค์ประกอบ โดยเรียงลาํดบัตวัแปรตามค่านํ7าหนักองค์ประกอบจากมากไปหาน้อย ซึ� งสามารถ
อธิบายไดด้งันี7   
 องคป์ระกอบที� 1 โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (INFRA) ประกอบดว้ย 
ตวัแปรจาํนวน 5 ตวั หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ คือ ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการรวบรวมและจดัการ
ข้อมูลลูกค้าได้ทันที ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการบูรณาการข้อมูลจากฐานข้อมูลลูกค้า ธุรกิจมี
เทคโนโลยีในการรวบรวมข้อมูลลูกค้าได้จากทุกช่องทางการติดต่อ ธุรกิจมีเทคโนโลยีในการ
ติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ และธุรกิจมีโปรแกรมระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของ
ลูกคา้แต่ละราย  
 องคป์ระกอบที� 2 ความสามารถของพนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) 
ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 5 ตวั หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานมีความสามารถใน
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การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�แตกต่างกนั พนกังาน
มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีในการวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลลูกค้า พนักงาน      
มีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีในการเรียกใชข้อ้มูลลูกคา้ พนกังานมีความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด และธุรกิจมีเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ที�มีคุณภาพดีกวา่เมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนั  
 นอกจากนี7  ผลการตรวจสอบขอ้มูลวา่มีความเหมาะสมในการนาํมาวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
พบวา่ ค่าสถิติ  Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.920 ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.80 แสดงวา่ ตวัแปรแต่ละ
ตวัสามารถทาํนายไดด้ว้ยตวัแปรอื�น หรือขอ้มูลที�มีอยู่เหมาะสมที�จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
เนื�องจากมีค่ามาก (เขา้สู่หนึ�ง) และ ค่าสถิติ Bartlett’s test of  sphericity เท่ากบั .000 ซึ� งนอ้ยกวา่ .05 
แสดงวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กนัสามารถนาํไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 ขอ้สังเกตที�ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลบนพื7นฐาน
บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศมีองค์ประกอบ 
จาํนวน 2 องคป์ระกอบ ซึ� งสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมจากงานวิจยัของ Chen & Ching. 
(2002), Desai et al. (2007) และ Dutu & Halmajan. (2011) คือ องคป์ระกอบที� 1 โครงสร้างพื7นฐาน
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure:  INFRA) และองคป์ระกอบที� 
2 ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Application:  
APPLI) แต่พบวา่มีขอ้คาํถามที�มีการเปลี�ยนแปลงในองคป์ระกอบ คือ ขอ้คาํถามเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจ
มีเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพดีกวา่เมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนั โดยมีค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบที�สูง
อย่างชัดเจนในองค์ประกอบที� 2 จากเดิมอยู่ในองค์ประกอบที� 1 ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการ
ที�ธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�ดีกว่าคู่แข่งขนั แสดงถึงภาพรวมของการมีเทคโนโลยี
สารสนเทศที�มีคุณสมบติัที�เอื7ออาํนวยและสนบัสนุนต่อการปฏิบติังานของพนกังานซึ�งส่งผลกระทบ
อยา่งชดัเจนในการทาํงานของพนกังานในทุกแผนกตั7งแต่การขายและการบริการลูกคา้ ไปจนถึงงาน
ดา้นกลยุทธ์การตลาด  (วิทยา  ด่านธาํรงกุล, 2549) หรืออาจกล่าวไดว้า่ การมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�
ดีกว่าคู่แข่งขนัสามารถทาํให้พนกังานมีความสามารถในการประยุกต์ใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศใน
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 (2)  องคก์ารสีเขียว (Green Organization: GOR) 
 ตวัแปรองคก์ารสีเขียว ประกอบดว้ย 1 องคป์ระกอบ คือ การวางแผนและระบบขององคก์าร 
การดาํเนินการ และการสื�อสาร (Planning and Organization, Operation and Communication: POCOM) 
ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 53 แสดงการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรองคก์ารสีเขียว 
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ตารางที� 53  แสดงการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรองคก์ารสีเขียว  

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 

การวางแผนและระบบขององค์การ การดําเนินการ และการสื�อสาร (POCOM)  
ธุรกจิมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการรับผดิชอบต่อสิ�งแวดล้อม                                              
เพื�อสร้างความน่าเชื�อถือ และชื�อเสียงที�ดี (image) 

0.718 

ธุรกจิสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าที�ตระหนักถึง                                               
การรักษาสิ�งแวดล้อม (reservat) 

0.703 

ธุรกจิดําเนินกจิกรรมเกี�ยวกบัสิ�งแวดล้อม เพื�อความแตกต่างจากคู่แข่งขัน                              
ในการจูงใจลูกค้าใหม่ และรักษาลูกค้าเก่า (competit) 

0.699 

ธุรกจิมีแผนการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ โดยใช้ประเด็นด้านการบริการ                   
ที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดล้อม (public) 

0.657 

ธุรกจิให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดล้อม (collabor) 0.658 
ธุรกจิให้รางวลับุคลากรที�มีความคิดสร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดล้อม 
(initiati) 

0.639 

ธุรกจิมุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสําคัญของการรักษาสิ�งแวดล้อม 
(maintena) 

0.637 

ธุรกจิมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคัญกบัสิ�งแวดล้อม สังคม ชุมชน                      
และศิลปวฒันธรรม (policy) 

0.609 

ธุรกจิจัดกจิกรรมหรือเป็นผู้สนับสนุนในการให้ความร่วมมือกบัชุมชน                        
ในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ�งแวดล้อม (communit) 

0.600 

ธุรกจิฝึกอบรมหรือส่งพนักงานเข้ารับการฝึกอบรม ให้มีความรู้และทกัษะ                          
ในการปฏิบัติเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดล้อม (training) 

0.583 

ธุรกจิใช้ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด                  
เชิงธุรกจิและการบริการ (energy) 

0.573 

ธุรกจิมีการบริการที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดล้อมน้อยที�สุด (least) 0.573 
ธุรกจิจัดกจิกรรมด้านศิลปวัฒนธรรมในโอกาสต่าง ๆ อย่างต่อเนื�อง (culture) 0.464 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.940   Bartlett’s test of  sphericity = 0.000 
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 จากตารางที� 53  ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ พบวา่ องคก์ารสีเขียว แบ่งออกเป็น 
1 องคป์ระกอบ และสามารถจดัเรียงลาํดบัขอ้คาํถามตามองคป์ระกอบของค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบ
โดยเรียงลาํดบัตวัแปรตามค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบจากมากไปหานอ้ย ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7   
 องค์ประกอบที� 1 การวางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการ และการสื�อสาร 
(POCOM) ประกอบด้วย ขอ้คาํถาม จาํนวน 13 ขอ้ คือ ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์ด้วยการ
รับผิดชอบต่อสิ� งแวดล้อมเพื�อสร้างความน่าเชื�อถือและชื�อเสียงที�ดี ธุรกิจสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที�ตระหนักถึงการรักษาสิ� งแวดล้อม ธุรกิจดําเนินกิจกรรมเกี�ยวกับ
สิ� งแวดล้อมเพื�อความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกค้าใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า ธุรกิจมี
แผนการตลาดและการประชาสัมพนัธ์ โดยใช้ประเด็นด้านการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ� งแวดล้อม 
ธุรกิจให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม ธุรกิจให้รางวลัพนักงานที�มีความคิด
สร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม ธุรกิจมุ่งมั�นให้พนกังานตระหนกัถึงความสําคญัของการ
รักษาสิ�งแวดลอ้ม ธุรกิจมีนโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคญักบัสิ�งแวดลอ้ม สังคม ชุมชน และ
ศิลปวัฒนธรรม ธุรกิจจัดกิจกรรมหรือเป็นผู ้สนับสนุนในการให้ความร่วมมือกับชุมชน                        
ในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ� งแวดล้อม ธุรกิจฝึกอบรมหรือส่งพนักงานเข้ารับการ
ฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม ธุรกิจใชท้รัพยากรและ
พลังงานอย่างประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ ธุรกิจมีการ
บริการที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้มนอ้ยที�สุด และธุรกิจจดักิจกรรมดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาส
ต่าง ๆ อยา่งต่อเนื�อง 
  นอกจากนี7  ผลการตรวจสอบข้อมูลว่ามีความเหมาะสมในการนํามาวิ เคราะห์
องค์ประกอบ พบว่า ค่าสถิติ  Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.940  ซึ� งมีค่ามากกว่า 0.80 
แสดงวา่ ตวัแปรแต่ละตวัสามารถทาํนายไดด้ว้ยตวัแปรอื�น หรือขอ้มูลที�มีอยูเ่หมาะสมที�จะวิเคราะห์
องคป์ระกอบดีมาก เนื�องจากมีค่ามาก (เขา้สู่หนึ�ง) และ ค่าสถิติ Bartlett’s test of  sphericity เท่ากบั 0.000 
ซึ� งนอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กนัสามารถนาํไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 ขอ้สังเกตที�ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลบนพื7นฐาน
บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ตัวแปรองค์การสีเขียวมีองค์ประกอบเพียง                          
1 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบการวางแผนและระบบขององค์การ การดาํเนินการ และการ
สื�อสาร (POCOM) เนื�องจากนํ7 าหนักองค์ประกอบในแต่ละตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก                    
ซึ� งแตกต่างจากการทบทวนวรรณกรรมของ Benito & Benito. (2005) ที�อธิบายวา่ ตวัแปรองคก์ารสีเขียว             
มี 3 องค์ประกอบ คือ การวางแผนและระบบขององค์การ (Planning and Organization: X3)               
การดาํเนินการ (Operation : X4) และการสื�อสาร (Communication: X5) ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจาก 
การดําเนินการเกี�ยวกับองค์การสีเขียวของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยไม่ได้มีการแบ่ง                              
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การดาํเนินการเกี�ยวกบัองค์การสีเขียวในแต่ละดา้นอย่างชดัเจน แต่ดาํเนินการในลกัษณะภาพรวม
เกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียว โดยการกาํหนดการดาํเนินการของธุรกิจโรงแรมไทยตามมาตรฐานกรีนลีฟ
ไดแ้บ่งมาตรฐานการดาํเนินการเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียวไวจ้าํนวน 338 ขอ้ใน 18 หมวด เช่น นโยบาย
และการสื�อสาร การพฒันาบุคลากร การจดัการของเสีย ประสิทธิภาพการใชพ้ลงังาน ประสิทธิภาพ
การใชน้ํ7า ครัว และห้องอาหาร ห้องซกัรีด คุณภาพอากาศภายในอาคาร มลพิษทางอากาศและเสียง 
ผลกระทบต่อระบบนิเวศ การมีส่วนร่วมกับชุมชนและองค์การท้องถิ�นและการส่งเสริม
ศิลปวฒันธรรม เป็นตน้ (Green leaflet, 2008., โยธิน อยูจ่งดี, 2555., มูลนิธิใบไมเ้ขียว, 2556)  

 (3)  การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) 
 ตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาด ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ (1) การมุ่งเน้นลูกคา้ 
(Customer Orientation: CUSO) (2) การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
(Interfunctional Coordination: INCO) และ (3) การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation: COMO) 
ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 54 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจตวัแปรการมุ่งเน้น
การตลาด 
 

ตารางที� 54  แสดงการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 

การมุ่งเน้นลูกค้า (CUSO) 
ธุรกจิมุ่งเน้นการบริการลูกค้าเป็นสําคัญ (service) 0.826   

ธุรกจิมีเป้าหมายที�จะสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า (target) 0.800   

ธุรกจิมุ่งเน้นสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกค้า 
(creative) 

0.798 
  

ธุรกจิมีการประเมินถงึความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บริการ 
(evaluate) 

0.697 
  

ธุรกจิมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างด ี(need) 0.694   

การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ 
ภายในธุรกจิ (INCO) 
ทุกแผนกงานทํางานร่วมกันเพื�อการบริการที�มีคุณค่า                        
ให้กบัลูกค้า  (value)               

 
0.807 

 

ธุรกจิแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกันในแต่ละแผนกงาน 
(resource) 

 
0.786 
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ตารางที� 54  (ต่อ) 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 
ธุรกจิสื�อสารและแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงาน 
(exchange) 

 
0.779 

 

แผนกงานทุกฝ่ายให้ความร่วมมือกันทํางาน เพื�อบรรลุ                          
ถงึความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย  (attainin) 

 
0.776 

 

แผนกงานต่าง ๆ ในธุรกจิมีการวางแผนกลยุทธ์ร่วมกัน (plan)  0.760  

การมุ่งเน้นคู่แข่งขัน  (COMO) 
ธุรกจิมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของ
คู่แข่งขัน (change) 

  
0.792 

ธุรกจิแสวงหาโอกาสทางการแข่งขัน เพื�อสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (opportun) 

  
0.792 

พนักงานมีการแบ่งปันข้อมูลคู่แข่งขันระหว่างเพื�อนร่วมงาน 
(share) 

  
0.692 

ผู้บริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของ                   
คู่แข่งขัน  (meeting) 

  
0.689 

ธุรกจิมีการติดตามผลหลงัจากลูกค้าได้รับการบริการ (result)   0.554 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.928   Bartlett’s test of  sphericity = 0.000 

 
 จากตารางที� 54  ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสาํรวจ พบว่า การมุ่งเน้นการตลาด                          
แบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ และสามารถจดัเรียงลาํดบัขอ้คาํถามขององคป์ระกอบตามค่านํ7าหนกั
องค์ประกอบ โดยเรียงลาํดบัตวัแปรตามค่านํ7 าหนักองค์ประกอบจากมากไปหาน้อย ซึ� งสามารถ
อธิบายไดด้งันี7   
 องค์ประกอบที� 1 การมุ่งเน้นลูกค้า (CUSO) ประกอบด้วย ตวัแปร จาํนวน 5 ตวั
หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ คือ ธุรกิจมุ่งเนน้การบริการลูกคา้เป็นสาํคญั ธุรกิจมีเป้าหมายที�จะสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ธุรกิจมุ่งเน้นสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ ธุรกิจมีการ
ประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใช้บริการ และธุรกิจมีความเขา้ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นอยา่งดี 
 องค์ประกอบที� 2 การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายใน
ธุรกิจ (INCO) ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 5 ตวั หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ คือ ทุกแผนกงาน
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ทาํงานร่วมกนัเพื�อการบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ ธุรกิจแบ่งปันการใชท้รัพยากรร่วมกนัในแต่ละ
แผนกงาน ธุรกิจสื�อสารและแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงาน แผนกงานทุกฝ่ายให้ความ
ร่วมมือกนัทาํงาน เพื�อบรรลุถึงความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย และแผนกงานต่าง ๆ ในธุรกิจมี
การวางแผนกลยทุธ์ร่วมกนั 
 องคป์ระกอบที� 3 การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (COMO) ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 5 ตวั
หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ คือ ธุรกิจมีการตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของคู่แข่งขนั 
ธุรกิจแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั พนักงานมีการ
แบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนัระหวา่งเพื�อนร่วมงาน ผูบ้ริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์
ของคู่แข่งขนั และธุรกิจมีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการ 
 นอกจากนี7  ผลการตรวจสอบขอ้มูลวา่มีความเหมาะสมในการนาํมาวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
พบวา่ ค่าสถิติ  Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.928  ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.80 แสดงวา่ ตวัแปรแต่ละ
ตวัสามารถทาํนายไดด้ว้ยตวัแปรอื�น หรือขอ้มูลที�มีอยู่เหมาะสมที�จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
เนื�องจากมีค่ามาก (เขา้สู่หนึ�ง) และค่าสถิติ Bartlett’s test of  sphericity เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
.05  แสดงวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กนัสามารถนาํไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 ขอ้สังเกตที�ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลบนพื7นฐาน
บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาด มีองค์ประกอบ จาํนวน                
3 องคป์ระกอบ ซึ� งสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมตามแนวคิดของ Narver & Slater. (1990)                 
คือ องคป์ระกอบที� 1 การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation: CUSO) องคป์ระกอบที� 2 การมุ่งเนน้
ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (Inter-functional Coordination: INCO) 
และองคป์ระกอบที� 3 การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation: COMO) แต่พบว่ามีขอ้คาํถาม
ที�มีการเปลี�ยนแปลงในองค์ประกอบ คือ ขอ้คาํถามเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจมีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้
ไดรั้บบริการ เนื�องจากมีค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบที�สูงอยา่งชดัเจนในองคป์ระกอบที� 3 จากเดิมอยูใ่น
องคป์ระกอบที� 1 ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการที�ธุรกิจมีการติดตามผลจากลูกคา้หลงัจากที�ไดรั้บการ
บริการ เป็นการที�ทาํให้ธุรกิจสามารถประเมินโอกาสที�ลูกคา้จะเกิดการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการจากคู่แข่งขนั โดยการเปรียบเทียบการใหบ้ริการระหวา่งธุรกิจกบัคู่แข่งขนั ดงันั7น การที�ธุรกิจ
มีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการจึงมีความเกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบที� 3 การมุ่งเนน้ลูกคา้
อยา่งชดัเจน 
 (4)  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management 
Capability: CRM) 

 ตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ    
(1) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for Relationship: CURSIN)          
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(2) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: CONFI) และ (3) การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Relationship Orientation: RELA) ซึ� งสามารถแสดงได้ดังตารางที�  55 แสดงการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 

 
ตารางที� 55 แสดงการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง

สัมพนัธภาพ 
 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 

สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) 
ธุรกจิสามารถเกบ็รวบรวม วเิคราะห์และประมวลผล
สารสนเทศเกี�ยวกบัลูกค้าได้ในทนัท ี(realtime)                

0.870 
  

ธุรกจิมีฐานข้อมูลลูกค้าที�มีคุณภาพและครอบคลุมทาํให้
เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจน (quality) 

0.849 
  

ธุรกจิมีสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกค้า ทาํให้สามารถเข้าใจถึง
ความต้องการที�แตกต่างกนัของลูกค้าแต่ละราย 
(understa) 

0.843 
  

ธุรกจิติดตามและปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกค้าให้
เป็นปัจจุบัน เพื�อการประเมินระดับมูลค่าตลอดช่วงชีวติ
ของลูกค้าแต่ละราย (monitor) 

0.828 
  

ธุรกจิมีทรัพยากรที�สนับสนุนการดําเนินการจัดการลูกค้า
เชิงสัมพนัธภาพ (support) 

0.603 
  

ธุรกจิกระตุ้นและให้รางวลักับพนักงานที�สามารถสร้าง
และรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกค้า (reward) 

0.580 
  

รูปแบบของธุรกจิ (CONFI) 
พนักงานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกค้าที�มีความต้องการที�แตกต่าง
กนั (differen) 

 
0.742 

 

โครงสร้างของธุรกจิในแต่ละแผนกงาน มีความสอดคล้อง
เป็นหนึ�งเดียวทําให้สามารถให้บริการตามความแตกต่าง
กนัของลูกค้าแต่ละราย (harmonio) 

 
0.660 

 

ธุรกจิมุ่งมั�นสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า หรือการรักษา
ลูกค้าเก่า (loyalty) 

 
0.655 
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ตารางที� 55  (ต่อ)  

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 

พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้อย่างอสิระ เพื�อสร้างความ
พงึพอใจให้กบัลูกค้า (independ) 

 
0.621 

 

ธุรกิจเปิดเผยและแบ่งปันข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงาน
อย่างอิสระ เพื�อการบริการที�สร้างความสัมพันธ์ที�แนบ
แน่นกบัลูกค้า (disclose) 

 
0.533 

 

การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้า (RELA) 
ธุรกิจสามารถนํา เสนอการบริการที�ตอบสนองต่อ                       
ความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย (offering) 

  
0.801 

ธุรกิจมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้าเฉพาะราย (customis) 

  
0.746 

ธุรกิจมีระบบการจัดการที�ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าตามความแตกต่างของความสามารถในการทํากําไร
ของลูกค้าแต่ละราย (dependin)                  

  
0.655 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) =  0.889   Bartlett’s test of  sphericity =  0.000 
 
 จากตารางที�  55 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสาํรวจ พบว่า ความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แบ่งออกเป็น 3 องค์ประกอบ และสามารถจดัเรียงลาํดบัขอ้คาํถาม
ขององคป์ระกอบตามค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบ โดยเรียงลาํดบัตวัแปรตามค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบ
จากมากไปหานอ้ย ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7   
 องค์ประกอบที�  1 สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพันธ์  (CURSIN) 
ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 6 ตวั  หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 6 ขอ้ คือ ธุรกิจสามารถเก็บรวบรวม
วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ไดใ้นทนัที ธุรกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพ
และครอบคลุมทาํให้เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ได้อย่างชดัเจน ธุรกิจมีสารสนเทศเกี�ยวกบั
ลูกคา้ ทาํให้สามารถเข้าใจถึงความตอ้งการที�แตกต่างกนัของลูกค้าแต่ละราย ธุรกิจติดตามและ
ปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั เพื�อการประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของ
ลูกคา้แต่ละราย ธุรกิจมีทรัพยากรที�สนบัสนุนการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และธุรกิจ
กระตุน้และใหร้างวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ 
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 องคป์ระกอบที� 2 รูปแบบของธุรกิจ (CONFI) ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 5 ตวั 
หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกัน 
โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงาน มีความสอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียวทาํให้สามารถให้บริการ
ตามความแตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ หรือการรักษา
ลูกค้าเก่า พนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างอิสระเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้ ธุรกิจ
เปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงานอยา่งอิสระ เพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�
แนบแน่นกบัลูกคา้ 
 องค์ประกอบที� 3 การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) ประกอบด้วย                  
ตวัแปร จาํนวน 3 ตวั หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 3 ขอ้ คือ ธุรกิจสามารถนาํเสนอการบริการที�ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย ธุรกิจมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้
เฉพาะราย และธุรกิจมีระบบการจดัการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของ
ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย                
 นอกจากนี7  ผลการตรวจสอบขอ้มูลวา่มีความเหมาะสมในการนาํมาวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
พบวา่ ค่าสถิติ  Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.889  ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.80 แสดงวา่ ตวัแปรแต่ละ
ตวัสามารถทาํนายไดด้ว้ยตวัแปรอื�น หรือขอ้มูลที�มีอยู่เหมาะสมที�จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
เนื�องจาก มีค่ามาก (เขา้สู่หนึ�ง) และค่าสถิติ Bartlett’s test of  sphericity เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
.05  แสดงวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กนัสามารถนาํไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 ขอ้สังเกตที�ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลบนพื7นฐาน
บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า ตัวแปรความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ มีองคป์ระกอบ จาํนวน 3 องคป์ระกอบ ซึ� งสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมตาม
แนวคิดของ Day. (2002) คือ องค์ประกอบที� 1 สารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(Customer Information for Relationship: CURSIN) องคป์ระกอบที� 2 รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: 
CONFI) และองคป์ระกอบที� 3 การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation: 
RELA) แต่มีการเปลี�ยนแปลงขอ้คาํถามในแต่ละองค์ประกอบ โดยสามารถอธิบายได้ดงันี7   
  องคป์ระกอบที� 1 สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for 
Relationship: CURSIN) พบว่า ขอ้คาํถามเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจมีทรัพยากรที�สนบัสนุนการดาํเนินการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และธุรกิจกระตุน้และให้รางวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ อยูใ่นองค์ประกอบที� 1 จากเดิมอยูใ่นองคป์ระกอบที� 2 เนื�องจาก              
มีค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบที�สูงอยา่งชดัเจน ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการที�ธุรกิจมีทรัพยากรที�
สนบัสนุนการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และธุรกิจกระตุน้และให้รางวลักบัพนกังาน
ที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ เป็นการที�ทาํให้ธุรกิจมีความสามารถ
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ในการมีสารสนเทศในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการมีทรัพยากร อนัได้แก่ การมี
ทรัพยากรดา้นการเงิน ดา้นบุคลากร ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีความพร้อม ซึ� งส่งผลให้ธุรกิจ             
มีความสามารถในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงกระตุน้และ
ให้รางวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ ซึ� งส่งผลทาํให้
พนกังานตระหนกัถึงความสาํคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มูลที�มีคุณภาพครอบคลุม และใชป้ระโยชน์
จากฐานขอ้มูลลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดงันั7น การที�ธุรกิจมีทรัพยากรที�สนบัสนุน
การดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และธุรกิจกระตุน้และให้รางวลักบัพนกังานที�สามารถ
สร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที �แนบแน่นกบัลูกคา้จึงมีความเกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบที� 1 
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
 องค์ประกอบที� 2 รูปแบบของธุรกิจ (CONFI) พบว่า ขอ้คาํถามเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจ               
มีพนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้เก่า พนกังานสามารถปฏิบติังานได้อย่างอิสระเพื�อสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ ธุรกิจเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานอย่างอิสระเพื�อการบริการที�
สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ อยู่ในองค์ประกอบที� 2 จากเดิมอยู่ในองค์ประกอบที� 1 
เนื�องจากมีค่านํ7าหนักองค์ประกอบที�สูงอย่างชัดเจน ทั7 งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการที�ธุรกิจ                
มีพนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้เก่า พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างอิสระเพื�อสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ ธุรกิจเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานอย่างอิสระเพื�อการบริการที�
สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ เป็นการดาํเนินงานที�เกิดจากการที�ธุรกิจมีการจดัรูปแบบ
หรือโครงสร้างธุรกิจโดยมีจุดมุ่งเนน้ที�ลูกคา้ ดงันั7น การที�ธุรกิจมีพนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่ลูกคา้ที�มี
ความตอ้งการที�แตกต่างกนั ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้เก่า 
พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ย่างอิสระเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ธุรกิจเปิดเผยและ
แบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานอย่างอิสระเพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่น
กบัลูกคา้จึงมีความเกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบที� 2 รูปแบบของธุรกิจ 
 องค์ประกอบที� 3 การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) พบว่า ขอ้คาํถาม
เกี�ยวกบัการที�ธุรกิจสามารถนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย 
และธุรกิจมีระบบการจัดการที�ตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามความแตกต่างของ
ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย อยูใ่นองคป์ระกอบที� 3 จากเดิมอยูใ่นองคป์ระกอบ
ที� 2 เนื�องจากมีค่านํ7าหนักองค์ประกอบที�สูงอย่างชัดเจน ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการที�ธุรกิจ
สามารถนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และธุรกิจมีระบบ
การจดัการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไร
ของลูกค้าแต่ละราย เป็นการสนับสนุนหรือเอื7ออาํนวยให้ธุรกิจมีความสามารถในการสร้าง
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ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั7น การที�ธุรกิจสามารถนาํเสนอการบริการที�
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และธุรกิจมีระบบการจดัการที�ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละรายจึงมีความ
เกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบที� 3 การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งชดัเจน 

 (5)  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business performance: BPE) 
 ตัวแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ (1) ผลการ
ดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 
(Internal Process Performance and Learning and Growth Performance: INLOPER) (2) ผลการ
ดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) และ (3) ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 
(Financial Performance: FINPER) ซึ� งสามารถแสดงได้ดังตารางที�  56 แสดงการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 
ตารางที� 56  แสดงการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสาํรวจตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 

ผลการดําเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการ 
ดําเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) 
ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนักงาน
เพิ�มขึ'น (commitme) 

0.841 
  

พนักงานได้รับข้อมูลลูกค้าที�มีความถูกต้องและรวดเร็ว 
(recive) 

0.806 
  

ทกัษะและความสามารถในการบริการของพนักงาน
เพิ�มขึ'น (skill) 

0.799 
  

ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเพิ�มขึ'น 
(morale) 

0.763 
  

ความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
เพิ�มขึ'น (velocity) 

0.728 
  

การบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมเพิ�มขึ'น 
(various) 

0.727 
  

การตอบสนองที�ตรงกบัความต้องการของลูกค้าถูกต้อง
เพิ�มขึ'น (response) 

0.707 
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ตารางที� 56  (ต่อ) 

รายการข้อคําถาม 
องค์ประกอบ 

1 2 3 

การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนอง                       
ความต้องการลูกค้าเพิ�มขึ'น (develop) 

0.664 
  

การติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่าง
แผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ'น (communic) 

0.621 
  

ผลการดําเนินงานด้านลูกค้า (CUSPER) 
ลูกค้ากลบัมาใช้บริการซํ'าเพิ�มขึ'น (repeat)  0.748  

การเพิ�มขึ'นของลูกค้าใหม่ (acquisti)  0.740  

ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ'น (marketsh)  0.738  
ความสามารถในการรักษาลูกค้าเก่าเพิ�มขึ'น (retentio)  0.734  

ความสามารถในการทาํกาํไรจากลูกค้าเพิ�มขึ'น (cusprofi)  0.621  

ข้อร้องเรียนของลูกค้าลดลง (complain)  0.620  
ความพงึพอใจของลูกค้าเพิ�มขึ'น (satisfac)  0.542  

ผลการดําเนินงานด้านการเงิน (FINPER) 
รายได้จากการขายเพิ�มขึ'น (earning)   0.791 
ความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ'น (profitab)   0.770 
ต้นทุนการดําเนินงานลดลง (cost)   0.767 
การควบคุมต้นทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ'น 
(control) 

  
0.654 

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) =  0.938   Bartlett’s test of  sphericity =  0.000  
 
 จากตารางที� 56  ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสํารวจ พบวา่ ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
แบ่งออกเป็น 3 องคป์ระกอบ และสามารถจดัเรียงลาํดบัขอ้คาํถามขององคป์ระกอบตามค่านํ7าหนกั
องค์ประกอบโดยเรียงลาํดบัตวัแปรตามค่านํ7 าหนักองค์ประกอบจากมากไปหาน้อย ซึ� งสามารถ
อธิบายไดด้งันี7   
 องค์ประกอบที� 1 ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 9 ตวั หรือขอ้คาํถาม
จาํนวน 9 ขอ้ คือ ความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ7น พนกังานไดรั้บขอ้มูล
ลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว ทกัษะและความสามารถในการบริการของพนกังานเพิ�มขึ7น ขวญั
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และกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังานเพิ�มขึ7น ความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้เพิ�มขึ7น การบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมเพิ�มขึ7น การตอบสนองที�ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ7น การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าเพิ�มขึ7 น และการติดต่อสื� อสารและการแลกเปลี� ยนข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงานมี
ประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น 
 องคป์ระกอบที� 2 ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (APPLI) ประกอบดว้ย ตวัแปร จาํนวน 
7 ตวั หรือขอ้คาํถาม จาํนวน 7 ขอ้ คือ ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ7 าเพิ�มขึ7น การเพิ�มขึ7นของลูกคา้ใหม่
ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ7น ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ7น ความสามารถในการทาํ
กาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ7น ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง และความพึงพอใจของลูกคา้เพิ�มขึ7น 
 องค์ประกอบที� 3 ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน (INFRA) ประกอบด้วย ตวัแปร
จาํนวน 4 ตวัหรือขอ้คาํถาม จาํนวน 4 ขอ้ คือ รายไดจ้ากการขายเพิ�มขึ7น ความสามารถในการทาํ
กาํไรเพิ�มขึ7น ตน้ทุนการดาํเนินงานลดลง และการควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7น 
 นอกจากนี7  ผลการตรวจสอบขอ้มูลวา่มีความเหมาะสมในการนาํมาวเิคราะห์องคป์ระกอบ 
พบวา่ ค่าสถิติ  Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) เท่ากบั 0.938 ซึ� งมีค่ามากกวา่ 0.80 แสดงวา่ ตวัแปรแต่ละ
ตวัสามารถทาํนายไดด้ว้ยตวัแปรอื�น หรือขอ้มูลที�มีอยู่เหมาะสมที�จะวิเคราะห์องค์ประกอบดีมาก 
เนื�องจากมีค่ามาก (เขา้สู่หนึ�ง) และค่าสถิติ Bartlett’s test of  sphericity เท่ากบั 0.000 ซึ� งนอ้ยกวา่ 
.05  แสดงวา่ ตวัแปรต่าง ๆ มีความสัมพนัธ์กนัสามารถนาํไปวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 ขอ้สังเกตที�ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงสาํรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลบนพื7นฐาน
บริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบวา่ ตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ มีองคป์ระกอบ
จาํนวน 3 องค์ประกอบ คือ องค์ประกอบที� 1 ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการ
ดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) องค์ประกอบที� 2 ผลการดาํเนินงาน
ดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) และองคป์ระกอบที� 3 ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 
(Financial Performance: FINPER)  ซึ� งแตกต่างจากจากแนวคิดของ Kaplan & Norton. (1992)                  
ที�เสนอแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลที�กระชบัและครอบคลุมทั7ง 4 มุมมอง คือ (1) มุมมอง
ดา้นการเงิน (Financial Perspective) (2) มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) (3) มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน (Internal Business Perspective) และ (4) มุมมองดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 
(Learning and growth Perspective) เนื�องจากพบว่า องค์ประกอบลดลงจาํนวน 1 องค์ประกอบ                
โดยองคป์ระกอบที� 1 เป็นการรวมผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโตไวใ้นองคป์ระกอบเดียวกนั เนื�องจากนํ7 าหนกัองคป์ระกอบใน 
แต่ละตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัสูงและชัดเจน ทั7งนี7  อาจมีสาเหตุเนื�องจากการที�ธุรกิจมีผลการ
ดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโตที�มีประสิทธิภาพ โดยการมีพนกังานที�มีความมุ่งมั�น 
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กระตือรือร้นในการบริการ พนกังานไดรั้บขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว พนกังานมีทกัษะ
และความสามารถในการบริการเพิ �มขึ7น รวมถึงการมีขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบตัิงานของ
พนกังานนั7น ส่งผลทาํให้ธุรกิจมีผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในที�ดี โดยมีความรวดเร็ว
ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า การบริการมีความหลากหลาย ครอบคลุม และ                              
มีความสามารถในการตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีความสามารถ
ในการพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ7น  
 ผูว้ิจยัได้กาํหนดสัญลกัษณ์ที�ใช้แทนตวัแปร รวมถึงกาํหนดความหมายของสัญลกัษณ์              
ตวัแปรแต่ละตวั เพื�อให้ตวัแปรในแต่ละองคป์ระกอบมีความครอบคลุมตวัแปรทั7งหมด และเพื�อให้
การนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลมีความเขา้ใจตรงกนัเกี�ยวกบัสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ที�ใช้ในการวิจยั
ครั7 งนี7  ซึ� งสามารถแสดงไดด้งัตารางที� 57 ดงันี7  
 
ตารางที� 57  แสดงสัญลกัษณ์และความหมายของสัญลกัษณ์ที�ใชแ้ทนตวัแปร 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 
ITE เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology) 

INFRA โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology Infrastructure) 
APPLI ความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ  

(Information Technology Application) 
GOR องคก์ารสีเขียว (Green Organization) 

POCOM การวางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการ และการสื�อสาร  
(Planning and Organization Operation and Communication) 

MOR การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation) 
CUSO การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation) 
INCO การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ  

(Interfunctional Coordination) 
COMO การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation) 
CRM ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  

(Customer Relationship Management Capability) 
CURSIN สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for Relationship) 
CONFI รูปแบบของธุรกิจ (Configuration) 
RELA การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation) 
BPE ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business performance) 
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ตารางที� 57  (ต่อ) 

สัญลกัษณ์ ความหมาย 
INLOPER ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้                 

และการเจริญเติบโต  
(Internal Process Performance and Learning and Growth Performance) 

CUSPER ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance) 
FINPER ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance) 

 
 8.2  ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติพื'นฐานของตัวแปรสังเกตได้  
 การวิเคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรสังเกตได ้มีวตัถุประสงค์เพื�อตรวจสอบการแจก
แจงปกติของตวัแปรเดียว ซึ� งเป็นขอ้ตกลงเบื7องตน้ของการตรวจสอบขอ้มูลก่อนวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมลิสเรล  เนื�องจากการวเิคราะห์ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรจะทาํใหน้กัวจิยัทราบวา่ลกัษณะ
การแจกแจงของตวัแปรเป็นแบบใด โดยผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ดว้ยสถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี�ย 
(Mean) ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ค่าเบ ้(Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) 
เพื�อทาํให้สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรในการวิจยัแต่ละตวัว่ามีการแจกแจงแบบปกติหรือไม่อย่างไร 
(นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) โดยการตรวจสอบการแจกแจงปกติของตวัแปรเดียวนิยมตรวจสอบ    
โดยพิจารณาจากค่าเบ ้(Skewness) ความโด่ง (Kurtosis) (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554)                           
ซึ� งประกอบดว้ย ค่าสถิติพื7นฐานของตวัแปรสังเกตได ้ซึ� งเป็นตวัแปรบ่งชี7 ของตวัแปรแฝง (Latent 
Variable) จาํนวน 5 องคป์ระกอบ คือ (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: ITE) 
ได้แก่ โครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure: 
INFRA) และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology 
Application:  APPLI) (2) องค์การสีเขียว (Green Organization: GOR) ได้แก่ การวางแผนและ
ระบบขององค์การ การดาํเนินการ และการสื�อสาร (Planning and Organization, Operation and 
Communication: POCOM) (3) การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) ไดแ้ก่ การมุ่งเน้น
ลูกคา้ (Customer Orientation: CUSO) การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายใน
ธุรกิจ (Inter-functional Coordination: INCO) และการมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor Orientation: 
COMO) (4) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management 
Capabilities: CRM) ไดแ้ก่ สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for 
Relationship: CURSIN) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: CONFI) และการมุ่งเน้นสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation: RELA) (5) ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business 
Performance: BPE) ได้แก่ ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงาน                    
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ด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Internal Process Performance and Learning and Growth 
Performance: INLOPER) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) และ
ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance: FINPER)    
 
ตารางที� 58  แสดงค่าสถิติพรรณนาลกัษณะของตวัแปร (N = 319) 

ตัวแปร X  S.D. MIN MAX แปลผล Skewness  Kurtosis 

INFRA 3.99 0.716 1.200 5.000 มาก -0.762 1.192 
APPLI 3.89 0.778 1.000 5.000 มาก -0.788 1.109 

POCOM 4.16 0.651 1.629 5.000 มาก -0.838 0.499 
CUSO 4.66 0.468 1.400 5.000 มาก -2.130 7.909 
INCO 4.35 0.607 1.600 5.000 มาก -1.024 1.365 

COMO 4.26 0.613 1.400 5.000 มาก -1.077 1.742 
RELA 3.82        0.717         1.000         5.000  มาก      - 0.661        0.941 

CONFI 4.29  0.482   2.800     5.000 มาก -0.502  0.063 
CURSIN 4.05  0.690   1.333     5.000 มาก -0.802  0.983 

INLOPER 4.13  0.609   1.444     5.000 มาก -0.658  1.149 

CUSPER 4.21  0.583   1.714     5.000 มาก -0.595  0.519 
FINPER 3.96  0.603   2.500    5.000 มาก -0.063 -0.609 

 
 จากตารางที� 58  แสดงการวิเคราะห์ค่าสถิติพรรณนาลกัษณะของตวัแปรสังเกตได ้พบวา่                         
ตวัแปรสังเกตไดส่้วนใหญ่มีค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.82 - 4.66) ซึ� งค่าเฉลี�ยดงักล่าวแสดงให้
เห็นวา่ ผูต้อบแบบสอบถามซึ� งเป็นตวัแทนของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรม
ไทยระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว มีความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการมี
โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศอยูใ่นระดบัมาก องคก์ารสีเขียว ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่ ธุรกิจโรงแรมมีการ
วางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการและการสื�อสารอยูใ่นระดบัมาก การมุ่งเนน้การตลาด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเน้นลูกคา้ การมุ่งเน้นประสานความ
ร่วมมือร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ และการมุ่ง เน้นคู่แข่งข ันและอยู่ในระดับมาก 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นวา่ ธุรกิจโรงแรมมี
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ มีรูปแบบของธุรกิจที�เหมาะสม และการมุ่งเน้นสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยู่ในระดบัมาก ส่วนผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผูต้อบแบบสอบถามมี
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ความเห็นว่า ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานของธุรกิจเฉลี�ย 3 ปีที�ผ่านมามีผลการดาํเนินงาน
ด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ผลการ
ดาํเนินงานด้านลูกคา้ และผลการดาํเนินงานด้านการเงินอยูใ่นระดบัมาก และมีค่าส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) อยูร่ะหวา่ง 0.46 ถึง 0.77 แสดงให้เห็นวา่ ขอ้มูลมีการกระจายอยูใ่กลก้บัค่าเฉลี�ย 
เนื�องจากค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานดงักล่าวมีค่าไม่เกิน 1  

 เมื�อพิจารณาค่าความเบ ้(Skewness) หรือความไม่สมมาตรของการแจกแจงในภาพรวม 
พบว่า ตวัแปรที�มีอยู่ในแบบจาํลองทั7งหมดมีการแจกแจงในลกัษณะเบซ้้าย (ค่าความเบเ้ป็นลบ) 
แสดงวา่ขอ้มูลของตวัแปรทั7งหมดมีค่าคะแนนสูงกวา่ค่าเฉลี�ย โดยมีค่าความเบอ้ยูร่ะหวา่ง -0.063 ถึง 
-2.130 เมื�อพิจารณาค่าความโด่ง (Kurtosis) หรือความสูงของการแจกแจง พบวา่ ตวัแปรที�มีอยูใ่น
แบบจาํลองส่วนใหญ่มีค่าความโด่งมากกวา่ปกติ (Lepto Kurtic) โดยค่าความโด่งที�คาํนวณไดจ้ะ
มากกวา่ศูนยห์รือมีค่าเป็นบวก แสดงวา่ ขอ้มูลของตวัแปรสังเกตไดที้�อยูใ่นแบบจาํลองส่วนใหญ่มี
การกระจายขอ้มูลในลกัษณะค่อนขา้งโด่งมากหรือมีการกระจายของขอ้มูลไม่มากนัก โดยมีค่า
ความโด่งอยู่ระหว่าง -0.609 ถึง 7.909 ยกเวน้ตวัแปรสังเกตได้ ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน 
(FINPER) ที�มีค่าความโด่งตํ�ากวา่ปกติ (Platy Kurtic) โดยค่าความโด่งที�คาํนวณไดจ้ะนอ้ยกวา่ศูนย์
หรือมีค่าเป็นลบ (Kurtosis = -0.609) แสดงว่า ขอ้มูลของตวัแปรสังเกตไดด้งักล่าวมีการกระจาย
ขอ้มูลในลกัษณะค่อนขา้งป้านหรือโคง้เล็กนอ้ย หรือมีการกระจายของขอ้มูลมาก แต่อยา่งไรก็ตาม 
เมื�อพิจารณาค่าความเบแ้ละความโด่ง พบวา่ ค่าความเบแ้ละความความโด่งมีความแตกต่างจากศูนย์
เพียงเล็กน้อย แต่จดัว่าใกล้ศูนย ์จึงถือว่าตวัแปรสังเกตได้มีการแจกแจงเป็นโคง้ปกติ จึงมีความ
เหมาะสมที�จะนาํไปวเิคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 8.3  ผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิpสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 
 ผูว้จิยัทาํการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดโ้ดยพิจารณาค่า
สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation) ทาํให้ไดเ้มทริกซ์
สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ เพื�อตรวจสอบขอ้ตกลงเบื7องตน้ของการวิเคราะห์โมเดล
สมการเชิงโครงสร้าง เนื�องจากขอ้ตกลงเบื7องตน้ที�สําคญัของการวิเคราะห์องคป์ระกอบ คือ ตวัแปร
ตอ้งมีความสัมพนัธ์กนั เพื�อวตัถุประสงค์หลกัของการวิเคราะห์องค์ประกอบในการรวมกลุ่มของ 
ตวัแปรที�สัมพนัธ์กัน ซึ� งการตรวจสอบว่าตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากหรือไม่ ผูว้ิจยัใช้ค่าสถิติ
ทดสอบ 2 ค่า คือ Kaiser-Mayer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) และสถิติ Bartlett’s 
test of sphericity เพื�อทดสอบวา่ตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมดเป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) 
หรือไม่ (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554) ผลการวเิคราะห์สามารถนาํเสนอไดด้งันี7  
 จากตารางที� 59  ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้
จาํนวน 12 ตวัแปร พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทั7งหมด 66 คู่ ซึ� งเป็นตวัแปรสังเกตได้
ทั7งหมดมีความสัมพนัธ์กนัและความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกคู่มีทิศทางเดียวกนั โดยมีค่า
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สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเป็นความสัมพนัธ์ทางบวก มีขนาดของความสัมพนัธ์                      
หรือค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์อยู่ระหว่าง 0.188 - 0.785 อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01                     
โดยตวัแปรสังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) จาํนวน 23 คู่ ตวัแปรสังเกตได้
ที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (0.4 < r < 0.6) จาํนวน 29 คู่ และตวัแปรสังเกตไดที้�มี
ความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า (0.2 < r < 0.4) จาํนวน 14 คู่   
 ตวัแปรสังเกตได้คู่ที�มีความสัมพนัธ์กนัสูงมากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ 
(CUSPER) กบัผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต (INLOPER) (r = 0.785) ส่วนตวัแปรคู่ที�มีความสัมพนัธ์กนัตํ�าที�สุด คือ ผลการ
ดาํเนินงานดา้นการเงิน (FINPER) กบัการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA)  (r = 0.188)  
 เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดที้�ใชว้ดัตวัแฝงเดียวกนั 
พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั (ทางบวก) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .01 โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) จาํนวน 7 คู่                  
และตวัแปรสังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (0.4 < r < 0.6) จาํนวน 3 คู่  
 ตวัแปรสังเกตได้คู่ที�มีความสัมพนัธ์กนัสูงมากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานด้านลูกคา้ 
(CUSPER) กบัผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้
และการเจริญเติบโต (INLOPER) (r = 0.785) ส่วนตวัแปรคู่ที�มีความสัมพนัธ์กันตํ�าที�สุด คือ 
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) กบัการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(RELA) (r = 0.414)  
 เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ที�ใช้วดัตวัแฝงต่างกนั 
พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั (ทางบวก) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดบั .01 โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) จาํนวน 16 คู่                   
ตวัแปรสังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง (0.4 < r < 0.6) จาํนวน 26 คู่  
 ตวัแปรสังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า (0.2 < r < 0.4) จาํนวน 13 คู่  และตวัแปร
สังเกตไดที้�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ�า (r < 0.2) จาํนวน 1 คู่ ตวัแปรสังเกตไดคู่้ที�มีความสัมพนัธ์
กนัสูงมากที�สุด คือ สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) กบัโครงสร้างพื7นฐาน
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (INFRA) (r = 0.763) ส่วนตวัแปรคู่ที�มีความสัมพนัธ์กนัตํ�าที�สุด คือ 
ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน (FINPER) กบัการมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA)                            
(r = 0.188)  
 แต่อย่างไรก็ตาม เมื�อพิจารณาค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดทุ้กคู่
ในภาพรวม พบว่า ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ทุกคู่มีค่าไม่เกิน 0.80 
ความสัมพนัธ์ดงักล่าวแสดงให้เห็นวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ระดบัความสัมพนัธ์ไม่สูงมากนกั ไม่เกิด
ปัญหา Multicollineartiry และตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมดอยูบ่นองคป์ระกอบร่วมกนั ดงันั7น ตวัแปร
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สังเกตไดจึ้งมีความเหมาะสมที�จะนาํไปวเิคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง 
 เมื�อพิจารณาค่าสถิติ Bartlett’s test of sphericity พบว่า มีค่าเท่ากบั 2623.078, df = 66,           
p = 0.000 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ไม่เป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Indentity Matrix) 
อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัอย่างเพียงพอที�จะสามารถนาํไป
วเิคราะห์องคป์ระกอบได ้สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์ Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ซึ� งมีค่าใกล ้1 
(0.999) แสดงให้เห็นวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ความสัมพนัธ์กนัมาก เหมาะสมในการนาํไปใชใ้นการ
ตรวจสอบความสอดคล้องกลมกลืนกับโมเดลการวิจ ัยกับข้อมูลเชิงประจักษ์ต่อไป เนื�องจาก 
ค่าดชันีมีค่า 0.80 ขึ7นไป แสดงวา่ ขอ้มูลเหมาะสมที�จะทาํการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) 
ดีมาก (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 2554 อา้งอิงจาก Hair et al., 2006)  
 
 
 
 
 
 



ตารางที� 59   แสดงค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้

 INFRA APPLE POCOM CUSO INCO COMO RELA CONFI CURSIN INLOPER CUSPER FINPER 

INFRA 1.000            

APPLI .755** 1.000           

POCOM .572** .579** 1.000          
CUSO .596** .555** .586** 1.000         
INCO .533** .545** .637** .639** 1.000        
COMO .620** .578** .705** .673** .669** 1.000       
RELA .353** .325** .301** .357** .269** .379** 1.000      
CONFI .443** .481** .420** .508** .402** .438** .499** 1.000     
CURSIN .763** .711** .646** .628** .568** .680** .414** .537** 1.000    
INLOPER .629** .637** .633** .611** .693** .627** .303** .478** .642** 1.000   
CUSPER .531** .493** .579** .555** .604** .545** .276** .382** .542** .785** 1.000  
FINPER .388** .398** .503** .442** .465** .454** .188** .353** .399** .636** .686** 1.000 

Bartlett’s test of sphericity = 2623.078,  df = 66, p = 0.000, KMO = 0.999 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01 
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 8.4  ผลการวเิคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างของโมเดลการวดั (Construct Validity)   
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis: CFA) 
เพื�อตรวจสอบความเหมาะสม และถูกตอ้งของโมเดลสมการเชิงโครงสร้างด้วยการพิจารณาค่า
นํ7าหนกัองคป์ระกอบ และค่า R2 เพื�อตรวจสอบความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7  ซึ� งสามารถนาํเสนอ
ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ (2) การมุ่งเน้นการตลาด    
(3) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และ (4) ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ดงันี7  

(1)  เทคโนโลยสีารสนเทศ (Information Technology: ITE) 
 ตัวแปรองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ คือ 
โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure: INFRA) 
และความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology 
Application: APPLI) ผูว้จิยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั7ง 2 องคป์ระกอบ
ของเทคโนโลยสีารสนเทศ จาํนวน 3 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนย์
อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติที�ระดับ .01 ทั7 ง 3 คู่  มีค่าความสัมพันธ์กันระหว่าง 0.173 - 0.514                          
ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Bartlett’s test of 
Sphericity Chi-Square = 267.216, df = 1, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ที�ระดับ .01 แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตัวแปรสังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์
เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์
องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.500 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสม                        
ที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบได ้ 
 
ตารางที� 60 แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) 
 

 INFRA APPLI 

INFRA 0.514**  
APPLI 0.173** 0.233** 

MEAN 3.991 3.892 

S.D. 0.716 0.778 

Bartlett’s test of Sphericity   Chi-Square = 267.216, df = 1, p = 0.000, KMO = 0.500  

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
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 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 0.12,  df = 1,  p = 0.72639,  RMSEA = 
0.000 GFI = 1.00,  AGFI = 0.999 แสดงให้เห็นว่า โมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE)                       
มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของเทคโนโลยี
สารสนเทศ พบวา่ ตวัแปรมีนํ7าหนกัความสาํคญัในการบ่งชี7ความเป็นเทคโนโลยีสารสนเทศทั7งหมด 
2 ตัวแปร ซึ� งเรียงลาํดับความสําคัญจากมากไปน้อย คือ โครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ (INFRA) และความสามารถของพนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) 
โดยมีค่านํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.717 และ 0.241 และมีความผนัแปรร่วมของตัวบ่งชี7
เทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 100 และ 25 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ในภาพประกอบที� 20 
แสดงโมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ และตารางที� 61 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของ
โมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
 
 

 
 

 
 
 
ภาพประกอบที�  20  แสดงโมเดลการวดัเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 
ตารางที� 61  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัเทคโนโลยีสารสนเทศ (ค่านํ7 าหนกั

องค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองค์ประกอบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

INFRA 0.717 0.028 25.219 1.394 1.000 
APPLI 0.241 0.025 9.616 - 0.254 

Chi-Square = 0.12,  df = 1,  p = 0.72639,  RMSEA = 0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 0.999    
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 (2)  การมุ่งเนน้การตลาด (Market Orientation: MOR) 
 ตัวแปรองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ                      
การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer Orientation: CUSO) การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนก
ต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (Inter-functional Coordination:  INCO) และการมุ่ง เน้นคู่แข่งขัน 
(Competitor Orientation : COMO) ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบ
ทั7ง 3 องคป์ระกอบของการมุ่งเนน้การตลาด จาํนวน 6 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้
แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 6 คู่ มีความสัมพนัธ์กนัระหวา่ง 0.234 - 
0.371 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Chi-Square = 
417.957, df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนย์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ .01                                
แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity 
Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่า
ดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.732 แสดงวา่ ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํการวิเคราะห์
องคป์ระกอบไดดี้  
 
ตารางที� 62 แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) 
 

 CUSO INCO COMO 

CUSO 0.371**   

INCO 0.279** 0.340**  

COMO 0.234** 0.241** 0.364** 
MEAN 4.662 4.355 4.266 

S.D. 0.468 0.607 0.613 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 417.957, df = 3, p = 0.000, KMO = 0.732     

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า Chi-Square = 0.01,  df = 1,  p = 0.91733,  RMSEA = 
0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00 แสดงให้เห็นว่าโมเดลการวดัการมุ่งเน้นการตลาด (MOR)                 
มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของการมุ่งเน้น
การตลาด พบว่า ตวัแปรมีนํ7 าหนกัความสําคญัในการบ่งชี7 ความเป็นการมุ่งเน้นการตลาด ทั7งหมด                 
3 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปนอ้ย คือ การมุ่งเน้นประสานความร่วมมือร่วมกบั
แผนกต่าง  ๆ ภายในธุรกิจ (INCO) การมุ่งเน้นลูกคา้ (CUSO) และการมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (COMO) 
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โดยมีค่านํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.536, 0.520 และ 0.450 และมีความผนัแปรร่วมของ               
ตวับ่งชี7 เทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 84, 73 และ 55 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ใน              
ภาพประกอบที� 21 แสดงโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด และตารางที� 63 แสดงผลการตรวจสอบ
ความตรงของโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที� 21  แสดงโมเดลการวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
 
ตารางที� 63 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัการมุ่งเน้นการตลาด (ค่านํ7 าหนัก

องคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้ และสัมประสิทธิk คะแนนองค์ประกอบ
การมุ่งเนน้การตลาด) 

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ 

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

CUSO 0.520 0.028 18.657 0.499 0.730 

INCO 0.536 0.026 20.379 0.978 0.845 
COMO 0.450 0.030 14.949 0.267 0.556 

Chi-Square = 0.01,  df = 1,  p = 0.91733,  RMSEA = 0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00  
  
 (3) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (Customer Relationship Management 
Capability: CRM) 
 ตวัแปรองค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบด้วย                    
3 องค์ประกอบ คือ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship Orientation: RELA) 
รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: CONFI) และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
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(Customer Information for Relationship: CURSIN) ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหวา่ง
องค์ประกอบทั7ง 2 องค์ประกอบของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ รวมทั7ง 6 คู่ 
พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01                   
ทั7 ง 6 คู่ มีความสัมพนัธ์กันระหว่าง 0.267 - 0.606  ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ด้วย 
Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า Chi-Square = 210.740, df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนย์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้
ไม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถ
นาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.672 แสดงวา่ ตวัแปร
มีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดป้านกลาง 
 
ตารางที� 64 แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) 
 

 RELA CONFI CURSIN 

RELA 0.513**   

CONFI 0.421** 0.606**  
CURSIN 0.267** 0.293** 0.423** 

MEAN 3.820 4.290 4.057 

S.D. 0.717 0.482 0.690 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 210.740, df = 3, p = 0.000, KMO = 0.672  

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า Chi-Square = 0.00,  df = 1,  p = 0.97063,  RMSEA = 
0.000 แสดงให้เห็นวา่โมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีความ
สอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบว่า ตวัแปรมีนํ7 าหนักความสําคญัในการบ่งชี7 ความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ทั7งหมด 3 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปน้อย คือ 
รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: CONFI) การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Relationship 
Orientation: RELA) และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for 
Relationship: CURSIN) โดยมีค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.679, 0.620 และ 0.431 และมีความ
ผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7 ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 76, 74 และ 43 
ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ในภาพประกอบที� 22 แสดงโมเดลการวดัความสามารถการ
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จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และตารางที� 65 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดั
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบที�  22  แสดงโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 
ตารางที� 65 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัความสามารถการจดัการลูกคา้                     

เชิงสัมพนัธภาพ (ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้ 
และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ 

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

RELA 0.620 - - 0.603 0.749 
CONFI 0.679 0.036 18.963 0.592 0.762 

CURSIN 0.431 0.033 12.926 0.227 0.438 

Chi-Square = 0.00,  df = 1,  p = 0.97063,  RMSEA = 0.000  
  
 (4)  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (Business performance: BPE) 
 ตวัแปรองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 
(Internal Process Performance and Learning and Growth Performance: INLOPER)                  
ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) และผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน 
(Financial Performance: FINPER) ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบ                   
ทั7ง 3 องค์ประกอบของผลการดาํเนินงานของธุรกิจ จาํนวน 6 คู่ พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปร
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สังเกตได้แตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 6 คู่ มีค่าความสัมพนัธ์กนั
ระหว่าง 0.181 - 0.376 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ด้วย Bartlett’s test of  sphericity                   
ได้ค่า Chi-Square = 519.043, df = 3, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ  
ที�ระดบั .01 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดไ้ม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ 
(Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้
และค่าดัชนี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.718 แสดงว่า ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํ
การวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้ 
 
ตารางที� 66  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 
 

 INLOPER CUSPER FINPER 

INLOPER 0.219**   
CUSPER 0.181** 0.368**  

FINPER 0.193** 0.249** 0.376** 

MEAN 4.134 4.212 3.966 
S.D. 0.609 0.583 0.603 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 519.043, df = 3, p = 0.000, KMO = 0.718 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า  Chi-Square = 0.03,  df = 1,  p = 0.86620,  RMSEA = 
0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00 แสดงให้เห็นวา่โมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE)  
มีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของวดัผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ พบวา่ ตวัแปรมีนํ7าหนกัความสําคญัในการบ่งชี7 วดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ทั7งหมด 3 ตวัแปร ซึ� งเรียงลาํดบัความสาํคญัจากมากไปน้อย คือ ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน 
(Financial Performance: FINPER) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) 
และผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการ
เจริญเติบโต (Internal Process Performance and Learning and Growth Performance: INLOPER) 
โดยมีค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.516, 0.484 และ 0.374 และมีความผนัแปรร่วมของตวับ่งชี7
วดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 70, 63 และ 63 ตามลาํดบั ซึ� งแสดงผลการวิเคราะห์ใน
ภาพประกอบที� 23 แสดงโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ และตารางที� 67 แสดงผลการ
ตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
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ภาพประกอบที� 23   แสดงโมเดลการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 
ตารางที� 67 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัผลการดําเนินงานของธุรกิจ              

(ค่านํ7 าหนักองค์ประกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได้ และสัมประสิทธิk คะแนน
องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

INLOPER 0.374 - - 0.676 0.636 
CUSPER 0.484 0.033 14.732 0.523 0.636 

FINPER 0.516 0.033 15.445 0.678 0.707 

Chi-Square = 0.03,  df = 1,  p = 0.86620,  RMSEA = 0.000,  GFI = 1.00,  AGFI = 1.00 
  
 8.5  ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของตัวแปรแฝงภายนอก  
 ผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัสาํหรับตวัแปรทั7ง 3 องค์ประกอบ คือ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด เพื�อพิจารณานํ7 าหนกัองคป์ระกอบ
ของรายการคาํถาม รวมถึงเพื�อเป็นการตรวจสอบและยืนยนัว่าตวับ่งชี7 หรือตวัแปรสังเกตไดใ้ชว้ดั
เฉพาะตวัแปรแฝงตามที�กาํหนดเท่านั7น 
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบย่อยทั7ง 6 องค์ประกอบของ
เทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด จาํนวน 21 คู่ พบวา่ ค่าสหสัมพนัธ์
ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 ทั7ง 21 คู่ มีความสัมพนัธ์กนั
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ระหวา่ง 0.081 - 0.514 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ดว้ย Bartlett’s test of  sphericity ไดค้่า 
Chi-Square = 1165.928, df = 15, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 
แสดงว่า เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ไม่ใช่เมทริกซ์เอกลักษณ์ 
(Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถนาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้
และค่าดัชนี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.879 แสดงว่า ตวัแปรมีความเหมาะสมที�จะทาํ
การวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้มาก  
 
ตารางที� 68  แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) องค์การสีเขียว (GOR) 
และการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) 

 

 INFRA APPLI POCOM CUSO INCO COMO 

INFRA 0.514**      

APPLI 0.173** 0.233**     

POCOM 0.205** 0.178** 0.475**    
CUSO 0.133** 0.141** 0.270** 0.371**   

INCO 0.115** 0.108** 0.218** 0.279** 0.340**  

COMO 0.081** 0.103** 0.166** 0.234** 0.241** 0.364** 
MEAN 3.991 3.892 4.166 4.662 4.355 4.266 

S.D. 0.716 0.778 0.651 0.468 0.607 0.613 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 1165.928, df = 15, p = 0.000, KMO = 0.879 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า Chi-Square = 9.74,  df = 7,  p = 0.20361,  RMSEA = 
0.035, GFI = 0.990, AGFI = 0.970 แสดงให้เห็นวา่โมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด ซึ� งเป็นตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมด 6 ตวั มีความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของทุกองค์ประกอบมีค่าแตกต่าง
จากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าตั7งแต่ 0.389 - 0.689 ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยง
ของตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัซึ� งวดัไดจ้ากค่า R2 มีค่าตั7งแต่ 0.364 - 1.000 ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7  
 (1)  องค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมาก
ที�สุด คือ โครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (INFRA) มีนํ7 าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน
เท่ากบั 0.433 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ ร้อยละ 36 และ
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ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.398 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 68 
 (2)  องคป์ระกอบองคก์ารสีเขียว (GOR) ตวัแปรที�มีนํ7าหนกัความสาํคญัมากที�สุด คือ 
การวางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการ และการสื�อสาร (POCOM) มีนํ7 าหนกัองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 0.689 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบองค์การสีเขียว ร้อยละ 100 
 (3)  องคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญัมากที�สุด 
คือ การมุ่งเน้นลูกคา้ (CUSO) มีนํ7าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.601 และมีความแปรผนั
ร่วมกนักบัองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ร้อยละ 97 รองลงมาคือ การมุ่งเน้นประสานความ
ร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (INCO) มีนํ7าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.464           
และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 63 และการมุ่งเนน้คู่แข่งขนั 
(COMO) มีนํ7าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.389 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบ
การมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 41 
 ผลการวเิคราะห์สามารถแสดงไดด้งัภาพประกอบที� 24 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยนืยนัโมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด
และตารางที� 69  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองค์ประกอบเทคโนโลยี
สารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด (ค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปร
สังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบที�  24 แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาด 
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ตารางที� 69  แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
องค์การสีเขียว และการมุ่งเน้นการตลาด (ค่านํ7 าหนักองค์ประกอบ ความตรงของ                       
ตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

INFRA 0.433 0.043 10.161 0.288 0.364 
APPLI 0.398 0.030 13.288 1.174 0.683 

POCOM 0.689 0.027 25.219 1.450 1.000 

CUSO 0.601 0.024 24.540 1.510 0.973 
INCO 0.464 0.027 17.056 0.083 0.634 

COMO 0.389 0.030 12.774 0.022 0.415 

Chi-Square = 9.74,  df = 7,  p = 0.20361,  RMSEA = 0.035 ,  GFI = 0.990,  AGFI = 0.970 

 
ตารางที� 70  แสดงการปรับโมเดลการวดัองคป์ระกอบเทคโนโลยสีารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และ

การมุ่งเนน้การตลาด 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ 
ก่อนปรับ หลงัปรับ 

ค่าสถิติ ผลการพจิารณา ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 

χ2 
/ df < 2.00 4.797 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 1.391 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 .109 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.035 ผา่นเกณฑ ์
GFI ≥ 0.95 .966 ผา่นเกณฑ ์ 0.990 ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 .898 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.970 ผา่นเกณฑ ์

  
 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรองค์ประกอบเชิงยืนยนัสาํหรับตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ                
ตวัแปรองค์การสีเขียว และตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาด พบว่า โมเดลการวดัตวัแปรแฝงทั7ง 3 
โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์โดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 4 ดชันี                 
ที�ผา่นเกณฑ์การยอมรับ คือ ค่าดชันี χ2 /df = 1.391, GFI = 0.990, AGFI = 0.970, และ RMSEA = 
0.035 ดงันั7น จึงสรุปไดว้่าโมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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 8.6  ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัของตัวแปรแฝงภายใน 
 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัสาํหรับตวัแปรทั7ง 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ                   
เพื�อพิจารณานํ7าหนกัองค์ประกอบของรายการคาํถาม รวมถึงเพื�อเป็นการตรวจสอบและยืนยนัว่า
ตวับ่งชี7หรือตวัแปรสังเกตไดใ้ชว้ดัเฉพาะตวัแปรแฝงตามที�กาํหนดเท่านั7น 
 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบย่อยทั7ง 6 องค์ประกอบของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ จาํนวน 21 คู่ 
พบว่า ค่าสหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตไดแ้ตกต่างจากศูนยอ์ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01  
ทั7 ง 21 คู่ มีความสัมพนัธ์กันระหว่าง 0.178 - 0.606 ผลการวิเคราะห์เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ด้วย 
Bartlett’s test of  sphericityไดค้่า Chi-Square = 916.983, df = 15, p = 0.000 ซึ� งแตกต่างจากศูนย์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 แสดงวา่ เมทริกซ์สัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได้
ไม่ใช่เมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) และตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากพอที�จะสามารถ
นาํไปวิเคราะห์องคป์ระกอบได ้และค่าดชันี Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) = 0.811 แสดงวา่ ตวัแปร
มีความเหมาะสมที�จะทาํการวเิคราะห์องคป์ระกอบไดดี้มาก  
 
ตารางที� 71 แสดงเมทริกซ์สหสัมพนัธ์ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรสังเกตได้

ของโมเดลการวดัองคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) 
และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 

 

 RELA CONFI CURSIN INLOPER CUSPER FINPER 

RELA 0.513**      

CONFI 0.421** 0.606**     
CURSIN 0.267** 0.293** 0.423**    

INLOPER 0.200** 0.202** 0.178** 0.219**   

CUSPER 0.232** 0.258** 0.251** 0.181** 0.368**  

FINPER 0.273** 0.276** 0.281** 0.193** 0.249** 0.376** 
MEAN 3.820 4.290 4.057 4.134 4.212 3.966 

S.D. 0.717 0.482 0.690 0.609 0.583 0.603 

Bartlett’s test of sphericity  Chi-Square = 916.983, df = 15, p = 0.000, KMO = 0.811 
หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  
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 ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดัไดค้่า Chi-Square = 8.24, df = 6, p = 0.22129,  RMSEA = 
0.034, GFI = 0.991, AGFI = 0.970 แสดงให้เห็นว่าโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถ 
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ซึ� งเป็นตวัแปรสังเกตไดท้ั7งหมด           
6 ตัว มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เมื�อพิจารณาองค์ประกอบย่อยของ
ทุกองคป์ระกอบมีค่าแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 โดยมีค่าตั7งแต่ 0.373 - 
0.661 ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัซึ� งวดัไดจ้ากค่า R2 มีค่าตั7งแต่ 0.630 - 
0.898 ซึ� งสามารถอธิบายไดด้งันี7  
 (1)  องคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ตวัแปรที�มี
นํ7าหนักความสาํคญัมากที�สุด คือ รูปแบบของธุรกิจ (CONFI) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
เท่ากับ 0.66 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ ร้อยละ 72 รองลงมาคือ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) มีนํ7 าหนกั
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.637 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 79 และและสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(CURSIN) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.617 และมีความแปรผนัร่วมกันกับ
องค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ร้อยละ 89 
 (2)  องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญั
มากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (FINPER) มีนํ7 าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่าก ับ 
0.519 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 71 รองลงมา
คือ ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (CUSPER) มีนํ7 าหนกัองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.482 และ
มีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 63 และผลการ
ดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต 
(INLOPER) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.373 และมีความแปรผนัร่วมกันกับ
องค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ร้อยละ 63  
 ผลการวเิคราะห์สามารถแสดงไดด้งัภาพประกอบที� 25 แสดงผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ
เชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ และตารางที� 72 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองคป์ระกอบ
ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (ค่านํ7 าหนัก
องคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  
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ภาพประกอบที� 25  แสดงผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัองค์ประกอบ

ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
 
ตารางที� 72 แสดงผลการตรวจสอบความตรงของโมเดลการวดัองค์ประกอบความสามารถการ

จัดการลูกค้า เ ชิงสัมพันธภาพ และผลการดํา เ นินงานของธุรกิจ (ค่ านํ7 าหนัก
องคป์ระกอบ ความตรงของตวัแปรสังเกตได ้และสัมประสิทธิk คะแนนองคป์ระกอบ)  

 

ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ  

สัมประสิทธิp SE t คะแนนองค์ประกอบ R2 

RELA 0.637 - - 0.633 0.790 

CONFI 0.661 0.040 16.560 0.304 0.722 

CURSIN 0.617 0.036 17.061 1.135 0.898 
INLOPER 0.373 - - 0.518 0.635 

CUSPER 0.482 0.032 14.997 0.392 0.630 

FINPER 0.519 0.033 15.938 0.490 0.716 

Chi-Square = 8.24,  df = 6,  p = 0.22129,  RMSEA = 0.034,  GFI = 0.991,  AGFI = 0.970 
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ตารางที� 73 แสดงการปรับโมเดลการว ัดองค์ประกอบความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ 
ก่อนปรับ หลงัปรับ 

ค่าสถิติ ผลการพจิารณา ค่าสถิติ ผลการพจิารณา 

χ2 
/ df < 2.00 9.700 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 1.373 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA < 0.05 .165 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.034 ผา่นเกณฑ ์

GFI ≥ 0.95 .925 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.990 ผา่นเกณฑ ์

AGFI ≥ 0.90 .803 ไม่ผา่นเกณฑ ์ 0.971 ผา่นเกณฑ ์

 
 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรองค์ประกอบเชิงยืนยนัสําหรับตวัแปรความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ตวัแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ พบวา่ โมเดลการวดัตวัแปรแฝงทั7ง 2 โมเดล
มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 4 ดชันีที�ผา่นเกณฑ์
การยอมรับ คือค่าดชันี χ2 /df = 1.373, GFI = 0.990, AGFI = 0.971, และ RMSEA = 0.034 จึงสรุป 
ไดว้า่ โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

  8.7  ผลการวิเคราะห์ความเที�ยงของตัวแปรแฝง (Construct Reliability: ρρρρc ) และ

ค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกัดได้ (Average Variance Extracted: ρρρρv ) 

 ผูว้ิจยัทาํการตรวจสอบความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability: ρc) และ

ค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได ้(Average Variance Extracted: ρv )  

 โดยค่าความเที�ยงของตวัแปรแฝง (Construct Reliability: ρc) ควรมีค่ามากกวา่ 0.60 และ

ค่าเฉลี�ยของการผนัแปรที�ถูกสกดัได้ (Average Variance Extracted: ρv ) ซึ� งเป็นค่าเฉลี�ยความ
แปรปรวนของตวัแปรแฝงที�อธิบายได้ด้วยตวัแปรสังเกตได้ ซึ� งมีค่าเทียบเท่ากับค่าไอเกน (Eigen 
Values) ในการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงสํารวจ ควรมีค่ามากกวา่ 0.50 (สุภมาส  องัศุโชติ และคณะ, 
2554 อา้งอิงจาก Diamantopoulos & Siguaw, 2000)  
 จึงสรุปวา่ การผนัแปรในตวัชี7วดัส่วนใหญ่เกิดขึ7นจากตวัแปรสร้างมากกวา่เป็นขอ้ผิดพลาด 
ของมาตรวดั ซึ� งแสดงวา่ตวัแปรแฝงมีความเที�ยง ซึ� งสามารถแสดงผลการวิเคราะห์ไดด้งัตารางที� 74 

ความเที�ยงของตวัแปรแฝงและค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัได้ (Construct Reliability: ρc & 

Average Variance Extracted: ρv )  
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ตารางที� 74  แสดงความเที�ยงของตวัแปรแฝงและค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกัดได้ (Construct 

Reliability: ρc & Average Variance Extracted: ρv )  
 

ตัวแปรแฝง ความเที�ยงตัวแปรแฝง (ρρρρc) 
ความแปรปรวนเฉลี�ยที�สกดัได้

ด้วยองค์ประกอบ (ρρρρv) 

ITE 0.629 0.459 
GOR 1.000 1.000 

MOR 0.859 0.674 

CRM 0.820 0.605 
BPE 0.851 0.659 

 

 จากตารางที� 74 แสดงให้เห็นวา่ความเที�ยงของตวัแปรแฝงทุกตวัมีค่าสูง โดยมีค่า ρc อยู่
ระหว่าง 0.629 - 1.000 ซึ� งมากกว่า 0.60 และค่าเฉลี�ยความแปรปรวนที�สกดัไดด้ว้ยองค์ประกอบ

มีค่า ρv อยู่ระหว่าง 0.459 - 1.000 ซึ� งมากกว่า 0.05 แสดงว่า จากการประเมินโมเดลมาตรวดัได้
หลกัฐานที�ชดัเจนวา่ การนิยามปฏิบติัการตวัแปรแฝงทั7งหมดถูกตอ้งและเชื�อถือได ้ 
 8.8  ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน 
 ผูว้ิจยัไดท้าํวิเคราะห์โมเดลความสัมพนัธ์ระหวา่งเทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว 
การมุ่งเนน้การตลาด ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 
ดว้ยวิธีการ Maximum Liklihood ดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป LISREL 8.80 เพื�อทาํการเปรียบเทียบถึง
ความกลมกลืนระหว่างโมเดลที�พฒันาขึ7 นกับข้อมูลเชิงประจกัษ์ โดยเกณฑ์ในการตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ผูว้ิจยัพิจารณาจากค่าสถิติ ประกอบดว้ย 
ดชันีค่า Chi-Square, χ2 /df, CFI, GFI, AGFI, RMSEA และ SRMR ซึ� งผลการวิเคราะห์โมเดลครั7 งแรก 
พบว่า ค่าดชันีความกลมกลืนยงัไม่สอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์หรือไม่เป็นไปตามเกณฑ์                

ที�กาํหนดไว ้โดยพิจารณาจากค่า χ2  = 202.58, df = 48, p-value = 0.000, CFI = 0.977, GFI = 0.904, 
AGFI = 0.844, SRMR = 0.043 และ RMSEA = 0.101 ซึ� งผูว้ิจยันาํเสนอได้ดงัภาพประกอบที� 
26 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม และตารางที� 75 แสดง
การวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
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ภาพประกอบที� 26  แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 
 
ตารางที� 75   แสดงการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวม 

ดัชนีความกลมกลนื เกณฑ์ ค่าดัชนีที�วดัได้ ผลการพจิารณา 

χ2 /df   < 2.00 4.220 ไม่ผา่นเกณฑ ์

CFI ≥ 0.95 0.977 ผา่นเกณฑ ์

GFI ≥ 0.95 0.904 ไม่ผา่นเกณฑ ์
AGFI ≥ 0.90 0.844 ไม่ผา่นเกณฑ ์

RMSEA  < 0.05 0.101 ไม่ผา่นเกณฑ ์

SRMR < 0.05 0.043 ไม่ผา่นเกณฑ ์

  
 จากตารางที� 75  แสดงให้เห็นว่าโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างเทคโนโลยีสารสนเทศ 
องค์การสีเขียว การมุ่งเน้นการตลาด ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจที�ผูว้จิยัไดพ้ฒันาขึ7นมาจากแนวคิดและทฤษฏีที�เกี�ยวขอ้งยงัไม่มีความสอดคลอ้ง

กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจากค่าสถิติที�คาํนวณได ้คือ ค่า χ2  = 202.58, df = 48,  
p-value = 0.000, CFI = 0.977, GFI = 0.904, AGFI = 0.844, SRMR = 0.043 และ RMSEA = 0.101 
ซึ� งค่าสถิติที�สาํคญับางตวัยงัไม่ผา่นเกณฑต์ามที�กาํหนดไว ้(Joreskog & Sorbom, 1996)   
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 ผูว้ิจยัจึงไดด้าํเนินการปรับโมเดล (Model Modification) โดยพิจารณาจากคาํแนะนาํใน
การปรับพารามิเตอร์ในโมเดลดว้ยค่าดชันีปรับโมเดล (Model Modification Indices: MI) จากนั7น
ปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผอ่นคลายขอ้ตกลงเบื7องตน้ให้ค่าความคลาดเคลื�อนสัมพนัธ์กนัได ้
จนกระทั�งค่าดชันีความกลมกลืนมีความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยรายละเอียดของ
การปรับแกโ้มเดลเพื�อให้มีความสอดคลอ้งกลมกลืน (Model Fit) กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ สามารถ
นาํเสนอผลไดด้งัตารางที� 76 แสดงรายละเอียดการปรับโมเดลให้มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 
ตารางที� 76  แสดงรายละเอียดการปรับโมเดลใหมี้ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

ครั'งที� 
คู่ความสัมพนัธ์ของ 

ค่าความคลาดเคลื�อนที�ทาํการปรับ 
χ2   df P - value RMSEA 

1 INCO  กบั COMO 173.04 47 0.00000 0.092 

2 POCOM กบั COMO 168.91 46 0.00000 0.092 

3 CURSIN กบั  FINPER 148.92 45 0.00000 0.085 

4 CURSIN กบั CUSPER 128.56 44 0.00000 0.078 

5 RELA  กบั  CONFI 94.11 43 0.00001 0.061 

6 CUSO  กบั  CUSPER 80.55 42 0.00032 0.054 

7 INCO  กบั  CUSPER 69.46 41 0.00361 0.047 

8 POCOM  กบั  RELA 60.15 40 0.02120 0.040 

9 APPLI  กบั  INLOPER 54.58 39 0.04997 0.035 

10 INCO  กบั  CONFI 47.76 38 0.13327 0.028 

 
 จากตารางที� 76 ในการปรับแกโ้มเดลครั7 งที� 1 ระหวา่ง INCO กบั COMO ที�สัมพนัธ์กนั 

พบวา่ มีการเปลี�ยนแปลงไปในทิศทางที�ดีขึ7น คือ χ2  ลดลงจาก 202.58 เป็น 173.04 และค่า RMSEA 
ก็ลดลงเช่นเดียวกนัจาก 0.101 เป็น 0.092 แสดงให้เห็นวา่การปรับแกโ้มเดลเพื�อให้มีความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ดว้ยวิธีการดงักล่าวไดผ้ลค่อนขา้งดี และไม่เป็นการแกไ้ขแนวคิด
และทฤษฏีที�ใช้ในการวิจยัด้วย เพราะเป็นการปรับที�ความคลาดเคลื�อนมาตรฐานของตวัแปร
เชิงประจกัษ์ ไม่ไดเ้ปลี�ยนทิศทางความสัมพนัธ์ระห่างตวัแปรในแบบจาํลองโดยผลการวิเคราะห์             
ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากที�ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการปรับโมเดลทาํให้สามารถ
นาํเสนอผลการวิเคราะห์ได้ดงัตารางที� 77 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคล้องกลมกลืน
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ของโมเดลโดยรวมหลงัจากการปรับแกโ้มเดล เพื�อให้มีความสอดคลอ้งกลมกลืน (Model Fit) กบั
ข้อมูลเชิงประจกัษ์  
 
ตารางที� 77 แสดงการวิเคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้งกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากการ

ปรับแกโ้มเดล 
 

ดัชนีความกลมกลนื เกณฑ์ ค่าดัชนีที�วดัได้ ผลการพจิารณา 

χ2 /df  (47.76/38)  < 2.00 1.256 ผา่นเกณฑ ์

CFI ≥ 0.95 0.998 ผา่นเกณฑ ์

GFI ≥ 0.95 0.976 ผา่นเกณฑ ์
AGFI ≥ 0.90 0.950 ผา่นเกณฑ ์

RMSEA  < 0.05 0.028 ผา่นเกณฑ ์

SRMR < 0.05 0.023 ผา่นเกณฑ ์

  
 จากตารางที� 77 เมื�อพิจารณาค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดล พบว่า โมเดลสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยมีค่าดชันีความกลมกลืนทั7ง 6 ดชันีที�ผา่นเกณฑ์ การยอมรับ คือ
ค่าดชันี χ2 /df = 1.256, CFI = 0.998, GFI = 0.976, AGFI = 0.950, RMSEA = 0.028 และ SRMR = 
0.023 ดงันั7น จึงสรุปไดว้า่โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษซึ์� งสามารถอธิบายได ้ดงันี7  
 (1) ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์ (χ2 /df) มีค่าเท่ากบั 1.256 แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้ง
กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เนื�องจากค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์มีค่านอ้ยกวา่ 2.00 
 (2) ดชันีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ (Comparative Fit Index: CFI)       
มีค่าเท่ากบั 0.998 แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนเชิงสัมพทัธ์ เนื�องจากค่า CFI มีค่า 0.90 
ขึ7นไป  
 (3) ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมบูรณ์ (Absolute Fit Index) ที�ผูว้ิจยั
พิจารณาค่า 2 ดชันี คือ ดชันีวดัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index: GFI) มีค่าเท่ากบั 0.976 และ
ดชันีวดัความกลมกลืนที�ปรับแกไ้ขแลว้ (Adjusted Goodness of Fit Index: AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.950 
แสดงว่า โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ เนื�องจากค่า GFI และค่า AGFI 
มีค่าระหวา่ง 0 ถึง 1 และค่า GFI และค่า AGFI ที�ยอมรับไดมี้ค่ามากกวา่ 0.90  
 (4) ดัชนีรากที�สองของค่าเฉลี�ยความคลาดเคลื�อนกาํลังสองของการประมาณ                    
ค่า (Root Mean Square of Approximation: RMSEA) มีค่าเท่ากบั 0.028 หมายถึง โมเดลค่อนขา้ง
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สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์เนื�องจากค่า RMSEA มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หรือมีค่าระหวา่ง 
0.05 ถึง 0.08 
 (5) ดัชนีวดัความสอดคล้องกลมกลืนในรูปความคลาดเคลื�อน โดยดัชนีที�ผูว้ิจยั
นาํมาใชใ้นการพิจารณา คือ รากที�สองของค่าเฉลี�ยกาํลงัสองของส่วนเหลือมาตรฐาน (Standardized 
Root Mean Square Residual: SRMR) มีค่าเท่ากบั 0.023 แสดงวา่ โมเดลสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูล
เชิงประจกัษ ์เนื�องจากมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
 8.9  ผลการวเิคราะห์เส้นทาง  
 8.9.1 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุของความสามารถการจดัการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 ผูว้ิจ ัยทาํการวิเคราะห์อิทธิพลเชิงสาเหตุของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง
สัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เพื�อตอบคาํถามการวิจยั และสมมติฐานการวิจยั                  
โดยผูว้ิจยันาํเสนอผลของอิทธิพลทางตรง (Direct Effects: DE) อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effects: 
IE) และอิทธิพลรวม (Total Effects: TE) ซึ� งสามารถนาํเสนอผลการวเิคราะห์ไดด้งันี7  
 จากการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที�ส่งผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (อิทธิพลทางตรง 
อิทธิพลทางออ้ม และอิทธิพลรวม) ตามสมมติฐานกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พบว่า โมเดลดงักล่าว    
มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงัภาพประกอบที� 27 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปร
ในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ และตารางที� 78 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตุ
ของปัจจยัที�ส่งผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ   
 จากตารางที�  78 แสดงการทดสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุของ
ปัจจยัที�ส่งผลต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ ตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจ ักษ์โดยพิจารณาจากค่าสถิติที�ใช้ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างโมเดลกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ ไดแ้ก่  ค่าไคว-์สแควร์ มีค่าเท่ากบั 47.76 องศาอิสระเท่ากบั 38 ค่าน่าจะเป็น (p) เท่ากบั 
0.133 นั�นคือ ค่าไคว-์สแควร์ แตกต่างจากศูนยอ์ยา่งไม่มีนยัสาํคญั แสดงวา่ยอมรับสมมติฐานหลกั
ที�ว่า โมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที�ส่งผลต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 
และผลการดาํเนินงานของธุรกิจที�พฒันาขึ7นสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซึ� งสอดคลอ้ง
กบัผลการวิเคราะห์  ค่าดชันีวดัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.976 ค่าดชันีวดัความกลมกลืน
ที�ปรับแกแ้ลว้ (AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.950 ซึ� งมีค่าเขา้ใกล ้1 และค่าดชันีรากกาํลงัสองเฉลี�ยของส่วน                
ที�เหลือ (RMR) มีค่าเท่ากบั 0.028 ซึ� งเขา้ใกลศู้นย ์โดยรายละเอียดดงักล่าว ผูว้ิจยัไดก้ล่าวไวแ้ลว้             
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ในส่วนของผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลปัจจยัเหตุที�มีผลต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

ภาพประกอบที� 27  แสดงผลการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัที�ส่งผล
ต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

 
ตารางที� 78 แสดงการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรในโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยที�ส่งผลต่อ

ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 

ปัจจัยเหตุ ITE GOR MOR CRM 

ปัจจัยผล TE IE DE  TE IE DE TE IE DE TE IE DE 

CRM 
 

BPE 

0.11* 
(0.05) 

0.10* 
(0.05) 

- 
- 

0.10* 
  (0.05) 

0.11* 
 (0.05) 

- 
- 

  0.46** 
 (0.06) 
0.42** 

(0.05)  

  - 
  - 

 0.42** 
(0.05) 

 0.46** 
(0.06) 

- 
- 

 0.47** 
(0.05) 
0.43** 

   (0.05) 

- 
- 

 0.43** 
(0.05) 

0.47**  
(0.05) 

- 
- 

- 
- 

 0.90**  
(0.06) 

- 
- 
- 
- 

- 
     -  
0.90**

(0.06) 

ค่าสถิติ 

ไคว์-สแควร์ = 47.76, df = 38, P = 0.13327, GFI = 0.976, AGFI = 0.950, RMR = 0.028 
ตัวแปร            INFRA             APPLI             POCOM             CUSO            INCO             COMO                             
ความเที�ยง         0.61                  0.61                   0.58                    0.64                0.60                  0.72                                        
ตัวแปร            RALA            CONFI             CURSIN              INLOPER             CUSPER             FINPER             
ความเที�ยง        0.36                 0.66                    1.00                        0.89                       0.68                      0.43           
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ตารางที� 78  (ต่อ)  

สมการโครงสร้างของตัวแปร                 CRM                 BPE      
R Square                                                0.90                   0.74 

เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
ตัวแปรแฝง CRM BPE ITE GOR MOR 

CRM 1.000     

BPE 0.906 1.000    
ITE 0.710 0.643 1.000   

GOR 0.872 0.790 0.669 1.000  
MOR 0.868 0.786 0.596 0.689 1.000 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01  

 
 เมื�อพิจารณาค่าความเที�ยงของตวัแปรสังเกตได ้พบว่า ตวัแปรสังเกตไดม้ีค่าความ
เที�ยงอยู่ระหว่าง 0.36 - 1.00 โดยตวัแปรที�มีความเที�ยงสูงสุด คือ สารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ (CURSIN) มีค่าความเที�ยงเท่ากับ 1.00 รองลงมาคือ ผลการดาํเนินงานด้าน
กระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานดา้นการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) มีค่า
ความเที�ยงเท่ากบั 0.89 และการมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (COMO) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.72 ส่วนตวัแปร
ที�มีความเที�ยงตํ�าสุด คือ การมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RALA) มีค่าความเที�ยงเท่ากบั 0.36  
 สาํหรับค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R2 ) ของสมการโครงสร้างตวัแปรแฝงภายใน 
พบว่า ค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R2 ) ของความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ                 
มีค่าเท่ากบั 0.90 หรือตวัแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ได้ร้อยละ 90 และค่าสัมประสิทธิk การพยากรณ์ (R2) ของผลการ
ดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) มีค่าเท่ากบั 0.74 หรือตวัแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวน
ของผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ไดร้้อยละ 74   
 เมทริกซ์สหสัมพ ันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง พบว่า  ค่าสัมประสิทธิk สหสัมพ ันธ์
ระหว่างตวัแปรแฝงมีค่าอยู่ระหว่าง 0.59 - 0.90 โดยตวัแปรทุกคู่เป็นความสัมพนัธ์แบบมีทิศทาง
เดียวกนั คือ มีค่าความสัมพนัธ์เป็นบวก โดยตวัแปรแฝงที�มีความสัมพนัธ์กนัสูงมาก (r > 0.8)                  
มีจาํนวน 3 คู่ ตวัแปรแฝงที�มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์มากที�สุดซึ� งมีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.90 (r = 0.90) คือ ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) รองลงมาคือ การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) กบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ (CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.86 (r = 0.86) องคก์ารสีเขียว (GOR) กบั
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.87 (r = 0.87) ส่วนตวัแปรแฝงที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง (0.6 < r < 0.8) มีจาํนวน 6 คู่ คือ 
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องคก์ารสีเขียว (GOR) กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 
0.79 (r = 0.79) รองลงมาคือ การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 
มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.78 (r = 0.78) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) กบัความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.71 (r = 0.71)                
การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) กบัองค์การสีเขียว (GOR) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.68                  
(r = 0.68) องค์การสีเขียว (GOR) กบัเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์
เท่ากับ 0.66 (r = 0.66) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) กับผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE)                    
มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.64 (r = 0.64) และตวัแปรแฝงที�มีความสัมพนัธ์กนัในระดบั
ปานกลาง (0.4 < r < 0.6) มีจาํนวน 1 คู่ คือ การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) กบัเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ITE) มีค่าสัมประสิทธิk สหสัมพนัธ์เท่ากับ 0.59 (r = 0.59) 
 เมื�อพิจารณาอิทธิพลทางตรงและทางออ้มที�ส่งผลต่อตวัแปรผลการดาํเนินงานของ
ธุรกิจ (BPE) พบว่าตวัแปรดังกล่าวได้รับอิทธิพลทางตรงจากความสามารถการจดัการลูกค้า
เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.90 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสําคญั
ทางสถิตที�ระดบั .01 นอกจากนี7  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ได้รับอิทธิพลทางออ้มจาก                
การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) องคก์ารสีเขียว และเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) โดยมีขนาดอิทธิพล
เท่ากบั 0.43, 0.42 และ 0.10 ตามลาํดบั ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และ .05  
 นอกจากอิทธิพลทางตรงและทางออ้มที�ส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) 
ยงัมีตวัแปรอื�น ๆ ที�ไดรั้บอิทธิพลทางตรง คือ ตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) ได้รับอิทธิพลทางตรงจากการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) องค์การสีเขียว (GOR) และ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) โดยความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ไดรั้บ
อิทธิพลทางตรงจากการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) มากที�สุด โดยมีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.47 
รองลงมาคือ องคก์ารสีเขียว (GOR) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.46 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญัทาง
สถิติที�ระดบั .01 และเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีขนาดอิทธิพลเท่ากบั 0.11 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 ซึ� งสามารถสรุปไดด้งันี7  
 (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ                    
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.11 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพล
ที�มีนยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .05  
 (2) องคก์ารสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.46 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญัทาง
สถิตที�ระดบั .01  
 (3) การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.47 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
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นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
 (4) ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.90 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
 (5) การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) องค์การสีเขียว (GOR) และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(ITE) มีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ผา่นความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.43, 0.42 และ 0.10 ตามลาํดบั 
ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และ .05  
 8.9.2  ผลการวเิคราะห์ค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได ้
                หลงัจากที�ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการตรวจสอบข้อมูลก่อนการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างเ รียบร้อยแล้ว  ผู ้วิจ ัยได้ทาํการวิ เคราะห์ค่านํ7 าหนักองค์ประกอบของตัวแปร
สังเกตได้ เพื�อพิจารณาถึงองค์ประกอบร่วมที�สามารถอธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร
สังเกตได ้ซึ� งผลการวิเคราะห์สามารถแสดงไดด้งัตารางที� 79 แสดงค่านํ7 าหนกัองค์ประกอบของ
ตวัแปรสังเกตได ้
 
ตารางที� 79  แสดงค่านํ7าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได ้ 

องค์ประกอบ/ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ สัมประสิทธิpคะแนน

องค์ประกอบ b B SE t R2 

ITE       

INFRA 0.433** 0.603 0.042 10.226 0.364 0.287 

APPLI 0.394** 0.818 0.029 13.404 0.669 1.150 

GOR       
POCOM 0.689** 1.000 0.027 25.240 1.000 1.584 

MOR       

CUSO 0.577** 0.948 0.027 21.419 0.899 1.190 
INCO 0.480** 0.827 0.028 17.364 0.684 0.330 

COMO 0.399** 0.661 0.031 12.792 0.437 0.039 

CRM       
RELA 0.561** 0.785 - - 0.615 0.060 

CONFI 0.610** 0.784   0.033 18.334 0.614 0.187 

CURSIN 0.496** 0.763  0.035 14.366 0.582 0.181 
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ตารางที� 79  (ต่อ)  

องค์ประกอบ/ตัวแปร 
นํ'าหนักองค์ประกอบ สัมประสิทธิpคะแนน

องค์ประกอบ b B SE t R2 

BPE       

INLOPER 0.376** 0.803 - - 0.645 0.506 
CUSPER 0.471** 0.777 0.032 14.917 0.604 0.331 

FINPER 0.520** 0.850 0.031 16.552 0.723 0.557 

หมายเหตุ   * p < .05   ** p < .01 
 
 จากตารางที� 79  ผลการวิเคราะห์ค่านํ7 าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได ้พบวา่                    
มีค่าเป็นบวกทั7งหมด มีขนาดตั7งแต่ 0.376 ถึง 0.689 และแตกต่างจากศูนยอ์ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ที�ระดับ .01 ทุกตวั โดยตวัแปรสังเกตได้ที�มีนํ7 าหนักองค์ประกอบมากที�สุด คือ องค์ประกอบ
องค์การสีเขียว (GOR) ไดแ้ก่ การวางแผนและระบบขององค์การ การดาํเนินการ และการสื�อสาร 
(POCOM) มีนํ7าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.68 ส่วนตวัแปรสังเกตได้ที�มีนํ7 าหนักองค์ประกอบ     
นอ้ยที�สุด องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) คือ ผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการ
ภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) มีนํ7าหนัก
องค์ประกอบเท่ากบั 0.37 ค่าสัมประสิทธิk ความเที�ยงของตวัแปรสังเกตได้ทุกค่า (R2) ซึ� งบอกค่า
ความแปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดภ้ายในนอก (INFRA ถึง COMO) มีค่าตั7งแต่ 0.36 - 1.00 
และตวัแปรสังเกตไดภ้ายใน (RELA ถึง FINPER) มีค่าตั7งแต่ 0.58 - 0.72 เมื�อพิจารณาค่านํ7าหนกั
องคป์ระกอบมาตรฐาน (B) เป็นรายองคป์ระกอบ พบวา่  
 (1) องค์ประกอบเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ตวัแปรที�มีนํ7าหนักความสาํคญัมาก
ที�สุด คือ ความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) มีนํ7 าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.81 และมีความแปรผนัร่วมกันกับองค์ประกอบเทคโนโลยี
สารสนเทศ ร้อยละ 66 และโครงสร้างพื7นฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (INFRA) มีนํ7 าหนัก
องคป์ระกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.60 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัเทคโนโลยสีารสนเทศ ร้อยละ 36 
 (2)  องคป์ระกอบองคก์ารสีเขียว (GOR) มีตวัแปรจาํนวน 1 ตวัแปร คือ การวางแผน
และระบบขององค์การ การดาํเนินการ และการสื� อสาร (POCOM) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานเท่ากบั 1.00 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบองค์การสีเขียว ร้อยละ 100 
 (3) องค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ตวัแปรที�มีนํ7าหนักความสาํคญัมาก
ที�สุด คือ การมุ่งเน้นลูกคา้ (CUSO) มีนํ7 าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.94 และมีความ                
แปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด ร้อยละ 89 รองลงมาคือ การมุ่งเนน้ประสาน
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ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (INCO) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 
0.82 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบการมุ่งเน้นการตลาด ร้อยละ 68 และการมุ่งเน้น
คู่แข่งขนั (COMO) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.66 และมีความแปรผนัร่วมกัน
กบัองคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด (MOR) ร้อยละ 43 
 (4) องคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ตวัแปรที�มี
นํ7าหนักความสาํคญัมากที�สุด คือ การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า (RELA) มีนํ7 าหนัก
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.78 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 61 รองลงมาคือ รูปแบบของธุรกิจ (CONFI) มีนํ7 าหนกั
องค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.78 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองค์ประกอบความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 61 และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ 
(CURSIN) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.76 และมีความแปรผ ันร่วมกันกับ
องคป์ระกอบความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ร้อยละ 58 
 (5)  องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ตวัแปรที�มีนํ7 าหนกัความสําคญั
มากที�สุด คือ ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน (FINPER) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 
0.85 และมีความแปรผนัร่วมกนักบัองคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 72 รองลงมา
คือ ผลการดาํเนินงานและด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต (INLOPER) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากบั 0.80 และมีความแปรผนั
ร่วมกนักบัองค์ประกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 64 และผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ 
(CUSPER) มีนํ7าหนักองค์ประกอบมาตรฐานเท่ากับ 0.77 และมีความแปรผ ันร่วมกันกับ
องคป์ระกอบผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ร้อยละ 60 
 8.10  ผลการวเิคราะห์เพื�อตอบสมมติฐานการวจัิย 
 ผลการวเิคราะห์ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถนาํเสนอผลการวิจยัเพื�อตอบคาํถามการวิจยั
และสมมติฐานการวจิยั  โดยมีรายละเอียดดงันี7  
                จากคาํถามการวิจยั “ปัจจยัเหตุอะไรบา้งที�มีอิทธิพลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม” ผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดสมมติฐานเพื�อตอบคาํถามการวิจยัดงักล่าว
ขา้งตน้ ดงันี7  
 สมมติฐานขอ้ที� 1: เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
โดยที�ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไดรั้บอิทธิพลรวมจากเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เท่ากบั 0.11 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง เท่ากบั 0.11 สามารถอธิบายได้ว่าการที�ธุรกิจ                  
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โรงแรมมีเทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) ดา้นโครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (INFRA) 
ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจมีเทคโนโลยีที�เอื7ออาํนวยต่อการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุกช่องทางการติดต่อ 
เอื7ออาํนวยต่อการรวบรวมและจดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอื7ออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจาก
ฐานขอ้มูลลูกคา้ เอื7ออาํนวยต่อการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ และการมีโปรแกรมระบบ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของ
ความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงการที�ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถของ
พนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) ที�มีคุณภาพดีกว่าเมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนัใน
การเรียกใช้ วิเคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ เพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และเพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอดให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ หรือเรียกรวมว่า 
การมีเทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7นแลว้  จะทาํให้ธุรกิจโรงแรม
มีความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพด้านการมีสารสนเทศลูกค้าในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ (CURSIN) เกี�ยวกบัการเก็บรวบรวม วเิคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ไดใ้น
ทุกจุดและทุกเวลาที�ตอ้งการ มีการติดตามและปรับปรุงสารสนเทศลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั รวมถึง  
การเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้จากทุกช่องทางการติดต่อสื�อสาร ทาํใหธุ้รกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพ
และครอบคลุม ส่งผลต่อความสามารถในการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ สามารถ
ประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวติของลูกคา้แต่ละราย และสามารถจาํแนกความตอ้งการที�แตกต่าง
ของลูกคา้แต่ละรายได ้และมีรูปแบบของธุรกิจ (CONFI) ที�มีความเหมาะสม โดยโครงสร้างของ
ธุรกิจในแต่ละแผนกงานมีความสอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียว ทาํให้ธุรกิจสามารถเปิดเผยและแบ่งปัน
ขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีอิสระในการที�จะมีความมุ่งมั�น
สร้างความจงรักภกัดีให้กบัลูกคา้ และเพื�อเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั รวมถึงการ
ที�ธุรกิจมีความสามารถในการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) โดยการที�ธุรกิจ
สามารถนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายตามความแตกต่างของ
ความสามารถในการทาํกาํไร ทั7 งนี7  เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และเพื�อตอบสนอง
การบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั  
 สมมติฐานขอ้ที� 2: องค์การสีเขียวมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ องคก์ารสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยที�ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ ได้รับอิทธิพลรวมจากองค์การสีเขียว เท่ากบั 0.46 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง  
เท่ากบั 0.46 ซึ� งอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 สามารถอธิบายได้ว่าการที�ธุรกิจโรงแรมมี
นโยบายเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียว (GOR) ดา้นการวางแผนและระบบขององคก์าร ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจ 
มีนโยบายและแผนงานที�ให้ความสาํคญักบัสิ� งแวดล้อม สังคม ชุมชน ศิลปวฒันธรรม มุ่งมั�นให้
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พนกังานตระหนกัถึงความสาํคญัของการรักษาสิ�งแวดลอ้มโดยการฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้
รับการฝึกอบรมใหมี้ความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม และให้รางวลักบั
พนักงานที�มีความคิดริเริ�มสร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดล้อม และการที�ธุรกิจโรงแรมมี
การดาํเนินการเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจมีการใช้ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดัและก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ มีผลกระทบต่อสิ�งแวดลอ้มนอ้ยที�สุด และการที�ธุรกิจ
ให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษาสิ�งแวดล้อม เพื�อความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนักถึงการรักษาสิ�งแวดล้อม รวมถึงการที�ธุรกิจโรงแรมมีการสื�อสาร 
ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจมีความมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม โดยมีแผน
ทางการตลาด และการประชาสัมพนัธ์โดยใช้ประเด็นด้านการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ� งแวดล้อม             
มีการจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นับสนุนในการให้ความร่วมมือกบัชุมชนในการรักษาทรัพยากร
สิ�งแวดลอ้ม และดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ อย่างต่อเนื�อง ทั7งนี7  เพื�อสร้างความแตกต่าง
จากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่ และรักษาลูกคา้เก่า หรือเรียกรวมว่า การมีองค์การสีเขียว 
(GOR) ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7นแลว้ จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพด้านการมีสารสนเทศลูกค้าในการสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) และ
ดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจ (CONFI) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงดา้นการมุ่งเน้นการรักษาความ 
สัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) ในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั 
 สมมติฐานขอ้ที� 3: การมุ่งเน้นการตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01
โดยที�ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ไดรั้บอิทธิพลรวมจากการมุ่งเน้นการตลาด 
เท่ากับ 0.47 ซึ� งทั7 งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง เท่ากับ 0.47 สามารถอธิบายได้ว่าการที�ธุรกิจ
โรงแรมมีการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้ (CUSO) ได้แก่ ธุรกิจมุ่งเน้นการ
บริการลูกคา้เป็นสาํคญั โดยมีการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ เพื�อทาํให้ธุรกิจ
เกิดความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอย่างดีในการที�จะสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่า
ใหก้บัลูกคา้ และเพื�อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ และการที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้ประสาน
ความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ (INCO) ไดแ้ก่ การที�ทุกแผนกงานมีการวางแผน            
กลยุทธ์ร่วมกัน มีการแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกันในแต่ละแผนกงาน มีการสื� อสารและ
แลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน เพื�อการบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ และเพื�อให้บรรลุถึง
ความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย รวมถึงการที�ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (COMO) ไดแ้ก่ 
การที�ผูบ้ริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั พนกังานมีการแบ่งปัน
ขอ้มูลคู่แข่งขนัระหว่างเพื�อนร่วมงาน และธุรกิจมีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการ 
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ทั7งนี7  เพื�อทาํใหธุ้รกิจมีการตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของคู่แข่งขนั เพื�อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั หรือเรียกรวมวา่ การมุ่งเนน้การตลาด (MOR) ของธุรกิจโรงแรมในระดบั
ที�สูงขึ7นแล้ว จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพด้านการมี
สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) และดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจ (CONFI) 
ที�มีความเหมาะสม รวมถึงดา้นมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) ในระดบัที�สูงขึ7น
ดว้ยเช่นกนั 
 จากคาํถามการวิจยั “ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลอยา่งไรต่อ
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ” ผูว้ิจยัไดท้าํการกาํหนดสมมติฐานเพื�อตอบคาํถามการวิจยัดงักล่าว
ขา้งตน้ ดงันี7  
 สมมติฐานขอ้ที� 4: ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
(CRM) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�
ระดบั .01 โดยที�ผลการดาํเนินงานของธุรกิจไดรั้บอิทธิพลรวมจากความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ เท่ากบั 0.90 ซึ� งทั7งหมดเป็นอิทธิพลทางตรง เท่ากบั 0.90 แสดงว่า เมื�อธุรกิจ
โรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ดา้นการมีสารสนเทศลูกคา้ใน
การสร้างความสัมพนัธ์ (CURSIN) ไดแ้ก่ การที�ธุรกิจโรงแรมมีทรัพยากรที�สนบัสนุนการดาํเนินการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มีการกระตุน้และให้รางวลักบัพนักงานที�สามารถสร้างและรักษา
ความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกับลูกค้า และมีความสามารถในการเก็บรวบรวม วิเคราะห์ และ
ประมวลผลสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ มีการติดตามและปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ให้เป็น
ปัจจุบนั ซึ� งทาํใหธุ้รกิจมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุม และดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจ 
(CONFI) ที�มีความเหมาะสม ได้แก่ การที�ธุรกิจในแต่ละแผนกงานมีการดาํเนินงานที�มีความ
สอดคลอ้งเป็นหนึ� งเดียว โดยมีการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานอย่างอิสระ 
ทาํให้พนักงานสามารถปฏิบติังานได้อย่างอิสระ เพื�อมุ่งสร้างความจงรักภกัดีของลูกค้าหรือ
การรักษาลูกค้าเก่า เพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกับลูกค้า ทาํให้สามารถ
ให้บริการตามความแตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย ซึ� งนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้    
รวมถึงด้านการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (RELA) ได้แก่ การที�ธุรกิจโรงแรมมี
ความสามารถในการนาํเสนอการบริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย ธุรกิจมี
ความมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย และธุรกิจมีระบบการ
จดัการที�ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของ
ลูกค้าแต่ละรายในระดับที�สูงขึ7 นแล้ว จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานกระบวนการ
ภายใน และผลการดาํเนินงานด้านเรียนรู้และการเจริญเติบโต (INLOPER) ได้แก่ การที�ธุรกิจมี
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การติดต่อสื�อสาร และการแลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ�มขึ7 น                
การตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึ7น ความรวดเร็วในการตอบสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึ7น การพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
เพิ�มขึ7น การบริการมีความหลากหลายครอบคลุมเพิ�มขึ7น พนักงานได้รับขอ้มูลลูกคา้ที�มีความ
ถูกตอ้งและรวดเร็ว มีทกัษะและความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ7น ความมุ่งมั�น 
กระตือรือร้นในการบริการของพนักงานเพิ�มขึ7 น และขวญัและกาํลังใจในการปฏิบติังานของ
พนกังานเพิ�มขึ7น รวมถึงธุรกิจมีผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (CUSPER) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เพิ�มขึ7น ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง ลูกคา้กลบัมาใช้บริการซํ7 าเพิ�มขึ7น ความสามารถใน
การรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึ7น การเพิ�มขึ7นของลูกคา้ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึ7น ความสามารถใน
การทาํกาํไรจากลูกคา้เพิ�มขึ7น ซึ� งส่งผลทาํให้ธุรกิจมีผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (FINPER) ที�ดี
มากขึ7น โดยมีความสามารถในการทาํกาํไรเพิ�มขึ7น รายได้จากการขายเพิ�มขึ7น และตน้ทุนการ
ดาํเนินงานลดลง  
 นอกจากนี7  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ได้รับอิทธิพลทางออ้มจากเทคโนโลยี
สารสนเทศ (ITE) เท่ากบั 0.10 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 จากองค์การ                
สีเขียว (GOR) เท่ากบั 0.42 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และจากการมุ่งเนน้
การตลาด (MOR) เท่ากับ 0.43 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดับ .01 แสดงว่า                          
เมื�อธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) ดา้นโครงสร้างพื7นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(INFRA) ด้านความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (APPLI) มีองค์การ                 
สีเขียว (GOR) ดา้นการวางแผนและระบบขององคก์าร ดา้นการดาํเนินการ รวมถึงดา้นการสื�อสาร 
(POCOM) และมีการมุ่งเน้นการตลาด (MOR) ด้านการมุ่งเน้นลูกคา้ (CUSO) ด้านการมุ่งเน้น
ประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์าร (INCO) ดา้นการ
มุ่งเน้นคู่แข่งขนั (COMO) ของธุรกิจโรงแรมในระดบัที�สูงขึ7นแลว้ จะทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความ 
สามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) ด้านการมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความ 
สัมพนัธ์ (CURSIN) ด้านการมีรูปแบบของธุรกิจ (CONFI) ที�มีความเหมาะสม รวมถึงด้านการ
มุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (PELA) ในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั ซึ� งส่งผลทาํให้ธุรกิจ
มีผลการดาํเนินงาน (BPE) ด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้านเรียนรู้และ
การเจริญเติบโต (INLOPER) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (CUSPER) รวมถึงมีผลการดาํเนินงาน
ดา้นการเงิน (FINPER) ในระดบัที�สูงขึ7นดว้ยเช่นกนั ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัเกี�ยวก ับ
ปัจจัยเหตุและผลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย สามารถสรุปไดด้งัภาพประกอบที� 28 แสดงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
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ภาพประกอบที� 28 แสดงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 
ตารางที� 80  ผลการทดสอบสมมติฐานการวจิยั 

ข้อที� สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 
เทคโนโลยสีารสนเทศมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ 
สมมติฐาน               

2 
องค์การสีเขียวมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการลูกค้า                  
เชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ
สมมติฐาน               

3 
การมุ่งเน้นการตลาดมีอทิธิพลทางตรงต่อความสามารถการจัดการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ 

ยอมรับ
สมมติฐาน               

4 
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพมีอทิธิพลทางตรง                        
ต่อผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

ยอมรับ
สมมติฐาน               
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