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บทที� 5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีวตัถุประสงค์ (1) เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัเหตุที�มีผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม (2) เพื�อศึกษาอิทธิพลของ 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผูว้ิจยัไดพ้ฒันา
โมเดลปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพโดยผูว้ิจยัประยุกต์ใช้
โมเดลจากงานวิจยัของ Chen & Ching. (2002), Dutu & Halmajan. (2011), Benito & Benito. (2005) 
และ Narver & Slater. (1990) โดยผลการสังเคราะห์แนวคิด และทฤษฎีจากวรรณกรรมสรุปไดว้า่ 
ปัจจยัเหตุของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพวดัไดจ้าก (1) เทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประกอบดว้ย โครงสร้างพืRนฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถของพ นัก ง า น ใ น
การใชเ้ทคโนโลยี (2) องคก์ารสีเขียว ประกอบดว้ย การวางแผนและระบบขององคก์าร การดาํเนินการ 
และการสื�อสาร (3) การมุ่งเน้นการตลาด ประกอบด้วย การมุ่งเน้นลูกคา้ การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั                  
และการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การ                  
ในส่วนของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ผูว้จิยัประยกุตใ์ชโ้มเดลจากงานวิจยัของ 
Day & Van den Bulte. (2002) และ Day. (2002) ประกอบดว้ย การมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ รูปแบบของธุรกิจ และสารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ ในส่วนของผลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงาน ผูว้ิจยัประยุกต์ใช้โมเดล
ดัชนีวดัความสําเร็จแบบสมดุล (Balanced scorecard: BSC) ของ Kaplan & Norton. (1992) 
ประกอบด้วย ผลการดาํเนินงานด้านการเงิน ผลการดาํเนินงานด้านลูกค้า ผลการดาํเนินงาน
ด้านกระบวนการภายใน และผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต  
       ผูว้ิจยักาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลในการวิจยัครัR งนีR  คือ ผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมที�เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association: THA) จาํนวน 796 โรงแรม 
กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยัครัR งนีR  ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขัRนตอน (Multi-Stage-
Sampling) ซึ� งผู ้วิจ ัยกาํหนดกลุ่มตัวอย่างเป็นผู ้บริหารธุรกิจโรงแรมที� เป็นสมาชิกสมาคม
โรงแรมไทยระดบัมาตรฐาน 3 ถึง 5 ดาว จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 420 คน เพื�อศึกษาอิทธิพลของ
ปัจจัยเหตุ (เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว และการมุ่ง เน้นการตลาด) ที�มีผลต่อ
ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม และเพื�อศึกษาอิทธิพลของ
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยผูว้ิจยัได้
ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ทางไปรษณีย ์(Mailing) ตัRงแต่เดือน 
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ตุลาคม - ธนัวาคม 2555 และไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนจาํนวน 319 ฉบบั คิดเป็นอตัราการตอบ
กลบัคืน (Response Rate) ร้อยละ 76 สาํหรับการนาํเสนอเนืRอหาในบทที� 5 นีR  ผูว้ิจยัแบ่งหัวขอ้
การนาํเสนอออกเป็น 4 ส่วน ดงันีR  

1.   สรุปผลการวจิยั  
2.  อภิปรายผล 
3.  ขอ้จาํกดัของการวจิยั 
4.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 

 การสรุปผลการวิจัย ผูว้ิจ ัยแบ่งหัวข้อการนาํเสนอออกเป็น 6 หัวข้อ คือ (1) ข้อมูล
ทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (2) ขอ้มูลพืRนฐานของธุรกิจโรงแรม (3) ขอ้มูลค่าเฉลี�ยของตวัแปร
เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว การมุ่งเน้นการตลาด ความสามารถการจดัการลูกค้า                         
เชิงสัมพนัธภาพ และผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (4) ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล
การวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(5) ผลการวิเคราะห์เส้นทาง และ (6) การปรับโมเดล มีรายละเอียด
ดงันีR  
 1.  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 50.80) ส่วนใหญ่มีอายุไม่เกิน 40 ปี 
(ร้อยละ 41.4) รองลงมาคือ ผูที้�มีอายุ 41 - 50 ปี (ร้อยละ 31.30) ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับ                        
ปริญญาตรี (ร้อยละ 69.00) รองลงมาคือ ผูที้�มีการศึกษาในระดับปริญญาโท (ร้อยละ 30.70)                     
ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการทาํงาน 16 ปีขึRนไป (ร้อยละ 47.30) รองลงมาคือ ผูม้ีประสบการณ์
ในการทาํงาน 11 -15 ปี (ร้อยละ 21.60) และส่วนใหญ่มีตาํแหน่งเป็นผูจ้ดัการทั�วไป (ร้อยละ 77.70) 
รองลงมาคือ ตาํแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ (ร้อยละ 9.70)  
 2.  ข้อมูลพื'นฐานของธุรกจิโรงแรม  
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีการจดัตัRงเป็นบริษทัจาํกดั (ร้อยละ 73.00) 
รองลงมาคือ ห้างหุ้นส่วนสามญั นิติบุคคล หุ้นส่วนจาํกดั (ร้อยละ 19.10) ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจ
โรงแรมระดบัมาตรฐาน 4 ดาว (ร้อยละ 43.30) รองลงมาคือ ระดบัมาตรฐาน 3 ดาว (ร้อยละ 37.60) 
ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีจาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 200,000,001 บาทขึRนไป (ร้อยละ 23.20) 
รองลงมาคือ จาํนวนเงินทุนจดทะเบียน 10,000,001 - 50,000,000 บาท (ร้อยละ 20.10)                         
ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจนบัตัRงแต่ก่อตัRงในประเทศไทย 20 ปี
ขึRนไป (ร้อยละ 37.30) รองลงมาคือ ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจนบัตัRงแต่ก่อตัRงในประเทศไทย                   
10 - 19 ปี (ร้อยละ 32.60) ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรมที�มีจาํนวนพนกังานไม่เกิน 100 คน (ร้อยละ 
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31.70) รองลงมาคือ จาํนวนพนกังาน 101 - 200 คน (ร้อยละ 26.00) ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจโรงแรม
ที�มีจาํนวนห้องพกั 101 - 200 ห้อง (ร้อยละ 32.60) รองลงมาคือ จาํนวนห้องพกัไม่เกิน 100 ห้อง                     
( ร้อยละ 21.90)  ส่วนใหญ่หน่วยงานหรือแผนกที� รับผิดชอบเกี� ยวกับการจัดการลูกค้า
เชิงสัมพันธภาพเป็นแผนกขายและการตลาด (ร้อยละ 59.90) รองลงมาคือ แผนกบริการ                     
ส่วนหนา้ (ร้อยละ 26.30) ส่วนใหญ่ธุรกิจโรงแรมมีงบประมาณต่อปีในการดาํเนินนโยบายเกี�ยวกบั
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่เกิน 1,000,000 บาท (ร้อยละ 42.60) รองลงมาคือ 1,000,000 - 
5,000,000 บาท (ร้อยละ 37.00) ส่วนใหญ่ธุรกิจโรงแรมมีระยะเวลาในการดาํเนินการเกี�ยวกบั
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่เกิน 5 ปี (ร้อยละ 37.00) รองลงมาคือ ระยะเวลา 6 - 9 ปี (ร้อยละ 
24.10)  
 3.  ค่าเฉลี�ยของตัวแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว การมุ่งเน้นการตลาด 

ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และผลการดําเนินงานของธุรกจิ 
 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศ เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม                       
มีระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัเทคโนโลยีสารสนเทศของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ซึ� งหมายถึง 
ธุรกิจโรงแรมมีโครงสร้างพืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเกี�ยวกบัการมีเทคโนโลยีในการ
รวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุกช่องทางการติดต่อ การมีเทคโนโลยีในการรวบรวมและจดัการขอ้มูล
ลูกคา้ไดท้นัที การมีเทคโนโลยใีนการบูรณาการขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ การมีเทคโนโลยีในการ
ติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ ธุรกิจมีโปรแกรมระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพใน
การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของ
ลูกคา้แต่ละราย และธุรกิจมีเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีคุณภาพดีกว่าเมื�อเทียบกบัคู่แข่งขนัในระดบัมาก 
ตลอดจนธุรกิจโรงแรมมีพนักงานที�มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ� งหมายถึง 
การที�พนกังานมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีในการเรียกใช ้วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูล
ลูกคา้ เพื�อการขายต่อเนื�องและการขายต่อยอด และเพื�อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�
แตกต่างกนัในระดบัมาก 
 (2)  องคก์ารสีเขียว เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คิดเห็นเกี�ยวกบัองค์การสีเขียวของธุรกิจโรงแรมอยู่ในระดบัมาก ซึ� งหมายถึง ธุรกิจโรงแรมมีการ
วางแผนและระบบขององค์การเกี�ยวกบัการที�ธุรกิจมีนโยบายและแผนงานที�ให้ความสําคญักับ
สิ�งแวดลอ้ม สังคม ชุมชน และศิลปวฒันธรรม ธุรกิจมุ่งมั�นใหพ้นกังานตระหนกัถึงความสําคญัของ
การรักษาสิ�งแวดล้อม ธุรกิจมีการฝึกอบรมหรือส่งพนักงานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และ
ทักษะในการปฏิบัติเกี�ยวกับการรักษาสิ� งแวดล้อม และธุรกิจให้รางวลัพนักงานที�มีความคิด
สร้างสรรค์เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดล้อมในระดบัมาก ในด้านดาํเนินการ ซึ� งหมายถึง ธุรกิจใช้
ทรัพยากรและพลงังานอย่างประหยดั เพื�อก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ 
ธุรกิจมีการบริการที�มีผลกระทบต่อสิ�งแวดล้อมน้อยที�สุด ธุรกิจให้ลูกคา้มีส่วนร่วมในกิจกรรม
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การรักษาสิ�งแวดลอ้ม และธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกัถึงการรักษา
สิ� งแวดล้อมในระดับมาก ส่วนด้านการสื�อสาร ซึ� งหมายถึง ธุรกิจมุ่งมั�นสร้างภาพลักษณ์ด้วย
การรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม เพื�อสร้างความน่าเชื�อถือและชื�อเสียงที�ดี ธุรกิจมีแผนการตลาดและ
การประชาสัมพนัธ์ โดยใชป้ระเด็นดา้นการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้ม ธุรกิจดาํเนินกิจกรรม
เกี�ยวกบัสิ� งแวดล้อม เพื�อความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่า 
ธุรกิจจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นบัสนุนในการให้ความร่วมมือกบัชุมชนในการรักษาทรัพยากรและ
สิ�งแวดลอ้ม และธุรกิจจดักิจกรรมดา้นศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ อยา่งต่อเนื�องในระดบัมาก  
 (3)  การมุ่งเนน้การตลาด เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความคิดเห็นเกี�ยวกับการมุ่งเน้นการตลาดของธุรกิจโรงแรมอยู่ในระดับมาก ซึ� งหมายถึง                    
ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเน้นลูกคา้ดว้ยการมุ่งเน้นการบริการลูกคา้เป็นสําคญั เพื�อมีเป้าหมายใน
การที�จะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ธุรกิจมุ่งเนน้สร้างสรรคก์ารบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้                   
ธุรกิจมีการประเมินถึงความพึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ ธุรกิจมีความเขา้ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้เป็นอย่างดี และธุรกิจมีการติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการในระดบัมากที�สุด                 
ในดา้นการมุ่งเน้นคู่แข่งขนั ซึ� งหมายถึง ผูบ้ริหารมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์
ของคู่แข่งขนั ธุรกิจแสวงหาโอกาสทางการแข่งขนั เพื�อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั 
ธุรกิจมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลงของคู่แข่งขนั และพนกังานมีการแบ่งปัน
ขอ้มูลคู่แข่งขนัระหว่างเพื�อนร่วมงานในระดบัมาก ส่วนด้านการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือ
ร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ ซึ� งหมายถึง แผนกงานทุกฝ่ายให้ความร่วมมือกันทํางาน                
เพื�อบรรลุถึงความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย ทุกแผนกงานทาํงานร่วมกนัเพื�อการบริการที�มีคุณค่า
ให้กบัลูกคา้ ธุรกิจมีการแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกนัในแต่ละแผนกงาน ธุรกิจมีการวางแผน
กลยุทธ์ร่วมกัน และธุรกิจมีการสื� อสาร แลกเปลี�ยนข้อมูลลูกค้าระหว่างแผนกงานต่าง ๆ 
ในระดบัมาก 
 (4)  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ                
ของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ซึ� งหมายถึง ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
เกี�ยวกบัการมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือการรักษาลูกคา้เก่า พนกังานมุ่งมั�นเอาใจใส่
ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั ธุรกิจเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงานอยา่ง
อิสระ เพื�อการบริการที�สร้างความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ พนกังานสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่ง
อิสระ เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ และธุรกิจมุ่งมั�นให้บริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้เฉพาะรายในระดบัมาก ในดา้นรูปแบบของธุรกิจ ซึ� งหมายถึง โครงสร้างของธุรกิจใน
แต่ละแผนกงานมีความสอดคลอ้งเป็นหนึ�งเดียว ทาํให้สามารถให้บริการตามความแตกต่างกนัของ
ลูกคา้แต่ละราย ธุรกิจมีทรัพยากรที�สนบัสนุนการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ธุรกิจ
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กระตุ้นและให้รางวลักับพนักงานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกับลูกค้า                          
ธุรกิจมีระบบการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพที�ตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามความ
แตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไรของลูกคา้แต่ละราย และธุรกิจสามารถนาํเสนอการบริการ
ที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายในระดบัมาก ส่วนด้านสารสนเทศลูกคา้                   
ในการสร้างความสัมพันธ์ ซึ� งหมายถึง ธุรกิจมีฐานข้อมูลลูกค้าที�มี คุณภาพและครอบคลุม                            
ทาํให้เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าได้อย่างชัดเจน ธุรกิจสามารถเก็บรวบรวม วิเคราะห์
และประมวลผลสารสนเทศเกี�ยวกับลูกค้าได้ในทันที ธุรกิจมีสารสนเทศเกี�ยวกับลูกค้าทาํให้
สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการที�แตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละราย และธุรกิจมีการติดตามและ
ปรับปรุงสารสนเทศเกี�ยวกบัลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนัเพื�อการประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของ
ลูกคา้แต่ละรายในระดบัมาก  
 (5)  ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ เมื�อพิจารณาในภาพรวม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มีการรับรู้เกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ซึ� งหมายถึง ธุรกิจโรงแรม                 
มีผลการดาํเนินงานดา้นการเงินเกี�ยวกบัการมีรายไดจ้ากการขายเพิ�มขึRน ความสามารถในการทาํ
กาํไรเพิ�มขึRน การควบคุมตน้ทุนภายในมีประสิทธิภาพเพิ�มขึRนและตน้ทุนการดาํเนินงานลดลง                      
อยู่ในระดบัมาก ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ ซึ� งหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้เพิ�มขึRน      
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํR าเพิ�มขึRน ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าเพิ�มขึRน การเพิ�มขึRนของลูกคา้
ใหม่ ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึRนและความสามารถในการทาํกาํไร
จากลูกคา้เพิ�มขึRนอยู่ในระดบัมาก ดา้นผลการดาํเนินงานดา้นกระบวนการภายใน ซึ� งหมายถึง 
การที�ธุรกิจมีความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพิ�มขึRน การตอบสนองที�ตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ถูกตอ้งเพิ�มขึRน การบริการมีความหลากหลายครอบคลุมเพิ�มขึRน การพฒันา
นวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้เพิ�มขึRน และการติดต่อสื�อสารและ                     
การแลกเปลี�ยนข ้อมูลลูกค ้าระหว่างแผนกงานมีประสิทธิภาพเพิ �ม ขึR นอยู ่ในระด ับมาก                    
และด้านผลการดาํเนินงานด้านการเรียนรู้และการเจริญเติบโต ซึ� งหมายถึง ความมุ่งมั�น 
กระตือรือร้นในการบริการของพนกังานเพิ�มขึRน ขวญัและกาํลงัใจในการปฏิบติังานของพนกังาน
เพิ�มขึRน ทกัษะและความสามารถในการบริการของพนักงานเพิ�มขึRน และพนักงานได้รับขอ้มูล
ลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก  
 4.  ดัชนีความกลมกลืนของโมเดลปัจจัยเหตุที�มีผลต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิง

สัมพนัธภาพ และผลการดําเนินงานของธุรกจิ  
 ผลการวิเคราะห์โมเดลครัR งแรก พบว่า ค่าดชันีความกลมกลืนยงัไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูล
เชิงประจักษ์หรือไม่เป็นไปตามเกณฑ์ที�ก ําหนดไว ้ผูว้ิจ ัยจึงได้ดาํเนินการปรับโมเดล (Model 
Modification) ดว้ยการปรับพารามิเตอร์โดยยินยอมให้ผ่อนคลายขอ้ตกลงเบืRองตน้โดยให้ค่าความ
คลาดเคลื�อนสัมพนัธ์กนัได ้ผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากที�
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ผูว้จิยัไดด้าํเนินการปรับโมเดล พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษโ์ดยมี
ค่าดัชนีความกลมกลืนทัR ง 6 ดัชนีที�ผ่านเกณฑ์การยอมรับ คือค่าดัชนี χ2 /df = 1.259, CFI = 
0.999, GFI = 0.966, AGFI = 0.941, RMSEA = 0.029 และ SRMR = 0.032 ดงันัRน จึงสรุปไดว้่า 
โมเดลแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างมีความเหมาะสม กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
 5.  ผลการวเิคราะห์เส้นทาง  

 (1)  เทคโนโลยสีารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ 
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.28 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญั
ทางสถิตที�ระดบั .01  
 (2)  องค์การสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 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� งเป็นค่าอิทธิพล
ที�มีนยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01  
 (5)  การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) และองค์การสีเขียว                    
มีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ผา่นความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.51, 0.24 และ 0.11 ตามลาํดับ 
ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และ .05  
 6.  การปรับโมเดล 

 ผูว้ิจยัดาํเนินการปรับโมเดล โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสํารวจ (Exploratory 
Factor Analysis: EFA) ซึ� งมีวตัถุประสงค์เพื�อสาํรวจและระบุองค์ประกอบร่วมที�สามารถอธิบาย
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตได ้ผลที�ไดคื้อลดจาํนวนตวัแปรสังเกตได ้และสร้างตวัแปรใหม่
ในรูปขององค์ประกอบร่วมที�เป็นการรวมกลุ่มตวัแปรที�เกี�ยวขอ้งสัมพนัธ์กันเป็นองค์ประกอบ
เดียวกนั ผลการวจิยัพบวา่  
 ตวัแปรเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ คือ (1) โครงสร้างพืRนฐาน
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Infrastructure: INFRA) และ (2) ความสามารถ
ของพนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Application:  APPLI)                  
ตวัแปรองค์การสีเขียว ประกอบด้วย 1 องค์ประกอบ คือ การวางแผนและระบบขององค์การ                  
การดาํเนินการ และการสื�อสาร (Planning and Organization, Operation and Communication: 
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POCOM) ตวัแปรการมุ่งเน้นการตลาด ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบ คือ (1) การมุ่งเน้นลูกคา้ 
(Customer Orientation: CUSO) (2) การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในธุรกิจ 
(Inter-functional Coordination: INCO) และ (3) การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั (Competitor Orientation: 
COMO) ตวัแปรความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คือ 
(1) สารสนเทศลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer Information for Relationship: CURSIN) 
(2) รูปแบบของธุรกิจ (Configuration: CONFI) และ (3) การมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
(Relationship Orientation: RELA) ตัวแปรผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ประกอบด้วย 3 
องค์ประกอบ คือ (1) ผลการดาํเนินงานด้านกระบวนการภายในและผลการดาํเนินงานด้าน                     
การเรียนรู้และการเจริญเติบโต (Internal Process Performance and Learning and Growth 
Performance: INLOPER) (2) ผลการดาํเนินงานดา้นลูกคา้ (Customer Performance: CUSPER) และ
(3) ผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน (Financial Performance: FINPER) 
 ผลการวิเคราะห์ค่าดชันีความกลมกลืนของโมเดลโดยรวมหลงัจากที�ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการ
ปรับโมเดล พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยมีค่าดชันีความ
กลมกลืนทัRง 6 ดชันีที�ผา่นเกณฑ์การยอมรับ คือค่าดชันี χ2 /df = 1.256, CFI = 0.998, GFI = 0.976, 
AGFI = 0.950, RMSEA = 0.028 และ SRMR = 0.023   
 ผลการวเิคราะห์เส้นทาง พบวา่ 
 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศ (ITE) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ                    
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.11 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพล
ที�มีนยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .05  
 (2)  องค์การสีเขียว (GOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.46 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
นยัสาํคญัทางสถิตที�ระดบั .01 
 (3)  การมุ่งเน้นการตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเท่ากบั 0.47 ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มี
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) มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ (BPE) ผ่านความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (CRM) โดยมีขนาดอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.43, 0.42 และ 0.10 
ตามลาํดบั ซึ� งเป็นค่าอิทธิพลที�มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .01 และ .05  
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อภิปรายผล 

 การวิจยัเรื�อง ปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานการวจิยัได ้ดงันีR  
 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งสอดคล้องกบัสมมติฐานการวิจยั ขอ้ที� 1 แสดงว่า เมื�อธุรกิจโรงแรม              
มีเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นโครงสร้างพืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถ
ของพนกังานในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในระดบัสูง ยอ่มทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถ       
การจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพในระดับที�สูงขึR น ทัR งนีR  อาจเนื�องจากสาเหตุที�ธุรกิจโรงแรม                         
มี เทคโนโลยีสารสนเทศที�มี คุณภาพดีกว่า เ มื�อ เทียบกับคู่แข่งขัน อาทิ  การมี เทคโนโลยี                          
ที�มีความสามารถในการเอืRออาํนวยต่อการรวบรวมข้อมูลลูกค้าได้จากทุกช่องทางการติดต่อ                          
เอืRออาํนวยต่อการรวบรวมและจดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอืRออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจาก
ฐานขอ้มูลลูกคา้ เอืRออาํนวยต่อความสามารถในการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ และการ
มีโปรแกรมระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีประสิทธิภาพ ทาํให้ธุรกิจซึ� งมีเทคโนโลยี
สารสนเทศที�มีคุณภาพดงักล่าว มีโครงสร้างของธุรกิจโรงแรมในแต่ละแผนกงานมีความสอดคลอ้ง
เป็นหนึ� งเดียว  ทาํให้พนกังานมีความเป็นอิสระในการปฏิบติังาน เพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ และเพื�อเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั รวมทัRงทาํให้ธุรกิจมีความสามารถใน
การเก็บรวบรวม วิเคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ได้ในทุกจุดและทุกเวลาที�ตอ้งการ 
ตลอดจนมีความสามารถในการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน ซึ� งทาํให้ธุรกิจ
โรงแรมมีสารสนเทศหรือฐานขอ้มูลลูกคา้ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที�มีคุณภาพและ
ครอบคลุม นอกจากนีR  การที�ธุรกิจโรงแรมมีพนักงานที�มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการเรียกใช้ วิเคราะห์ และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ จะทาํให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ และขายต่อเนื�องและขายต่อยอดให้กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และ
ทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความสามารถในการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ มีความสามารถ
ในการประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่ละราย มีความสามารถในการจาํแนก
ความตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้แต่ละรายได ้และมีความสามารถในการนาํเสนอการบริการที�
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไร
ในระดบัที�สูงขึRนดว้ยเช่นกนั ซึ� งผลการวิจยัครัR งนีR สอดคลอ้งกบั Chen & Ching (2002) ที�กล่าวว่า 
ความสามารถของพนกังานเกี�ยวกบัเทคโนโลยสีารสนเทศ เป็นสิ�งสําคญัที�จาํเป็นสําหรับการพฒันา
โครงสร้างดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นอยา่งมาก เช่นเดียวกบั Coltman et al. (2010) ที�กล่าวใน
ลกัษณะเดียวกนัวา่ การนาํระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมาใชใ้นธุรกิจ ความสามารถของ
เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยเดียวไม่เพียงพอต่อการทาํให้ธุรกิจมีผลการดาํเนินงานที� ดีได้                      
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ความตอ้งการเกี�ยวกบัความเขา้ใจที�ถูกตอ้งเกี�ยวกบัขอ้มูลของลูกคา้เป็นสิ�งที�ทาํให้ธุรกิจสามารถ
ตดัสินใจไดดี้บนพืRนฐานของการมีขอ้มูลที�เพียงพอ และ Almotairi. (2009) ที�กล่าววา่ พนกังานและ
ลูกคา้เป็นปัจจยัแห่งความสาํเร็จในการนาํเอาระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมาใชใ้นธุรกิจ 
โดยระบบการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นระบบที�เกี�ยวขอ้งกบัการรวบรวมและการจดัการ
ขอ้มูลของลูกคา้ที�มีความแตกต่างกนัใหเ้ป็นประโยชน์ต่อธุรกิจ ซึ� งวตัถุประสงคข์องระบบการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ คือ การแปลงขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้เพื�อตอบสนองความตอ้งการเกี�ยวกบั
การบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ และนาํไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดขึRน 
ดงันัRน ธุรกิจโรงแรมจึงควรให้การสนบัสนุนและให้ความสาํคญักบัการพฒันาพนกังานให้มีทกัษะ
และความรู้ในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศเกี�ยวกบัการสกดั และแปลงขอ้มูลของลูกคา้ใหก้ลายเป็น
ความรู้อยา่งต่อเนื�องและสมํ�าเสมอ ดงันัRน จึงนบัไดว้า่ความสามารถ ทกัษะ และความรู้ของพนกังาน
ในการใชเ้ทคโนโลยเีพื�อการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นปัจจยัแห่งความสําเร็จในการนาํระบบ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมาใชใ้นธุรกิจ  

 ซึ� งขอ้คน้พบจากการวิจยัครัR งนีR สอดคล้องกบัวรรณกรรมจาํนวนมากที�สนบัสนุนว่า
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และสามารถทาํให้
เขา้ใจได้ชัดเจนถึงบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีผลต่อความสามารถการจดัการลูกคา้                     
เชิงสัมพนัธภาพ โดยมีงานวิจยัที�สนบัสนุนผลการวิจยัครัR งนีR  เช่น งานวิจยัของ Arndt & Schoegel. 
(2009) ที�พบวา่ โครงสร้างเทคโนโลยสีารสนเทศมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการพฒันาความสามารถการ
จัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพในด้านการจัดการความรู้เกี� ยวกับลูกค้า และด้านการจัดการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chen & Ching. (2002) ที�พบวา่ พลงัของเทคโนโลยี
สารสนเทศเกี�ยวกบัการมีโครงสร้างพืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและความสามารถของ
พนกังานในการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการดาํเนินการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกบัการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�มีความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการเฉพาะตวัของลูกคา้เป็นรายบุคคล และการกาํหนดกิจกรรมหรือโปรแกรมการสร้างความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ เนื�องจากเทคโนโลยีสารสนเทศทาํให้ธุรกิจสามารถตอบสนองความตอ้งการ
เฉพาะรายของลูกคา้ในการบริการและนาํไปสู่การพฒันาความจงรักภกัดีของลูกคา้ และงานวิจยัของ 
Dutu & Halmajan. (2011) ที�พบวา่ ความพร้อมของธุรกิจเกี�ยวกบัการมีโครงสร้างดา้นเทคนิคและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการที�พนักงานมีความสามารถในการบูรณาการขอ้มูลลูกคา้ด้วย
เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการดาํเนินกิจกรรมการริเริ�มการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
เกี�ยวกับการมีแหล่งข้อมูลของลูกค้าที�มีศกัยภาพในการสร้างมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกค้า                  
การบูรณาการขอ้มูลลูกคา้ผ่านทุกช่องทางการติดต่อ การเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้ที�ทาํให้
สามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ เพื�อใชใ้นการวิเคราะห์และวางแผนกลยุทธ์ในการดึงดูด
ลูกค้าใหม่ และการดําเนินกิจกรรมการบาํรุงรักษาความสัมพนัธ์กับลูกค้าเกี�ยวกับการกาํหนด
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กิจกรรมหรือโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ ความสามารถในการบริการที�ตอบสนอง
ความตอ้งการลูกคา้เป็นรายบุคคล บนพืRนฐานการสร้างมูลค่าจากลูกคา้ในระยะยาวให้กบัธุรกิจดว้ย
กิจกรรมการขายต่อเนื�อง และการขายต่อยอดที�สามารถสร้างมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้ งานวิจยั
ของ Attharagnsun & Ussahawanitchakit. (2008) ที�พบวา่ ความสามารถของเทคโนโลยีมีอิทธิพล
ทางตรงต่อประสิทธิภาพของการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกับการมีกระบวนการที�มี
ประสิทธิภาพในการจัดการความสัมพันธ์ในระยะยาวกับลูกค้า การมุ่งเน้นการบาํรุงรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และการมีช่องทางการติดต่อที�หลากหลาย เพื�อการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ที�
นาํไปสู่การมีความสัมพนัธ์ที�สามารถสร้างคุณค่าให้ลูกคา้สูงสุด เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Desai et al. 
(2007) ที�พบวา่ เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อความสามารถเชิงพลวตัรของการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพเกี�ยวกบัความสามารถในการทาํใหธุ้รกิจทราบถึงความตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้
และสามารถตอบสนองไดอ้ยา่งรวดเร็ว และความสามารถในการคน้หาความตอ้งการของลูกคา้และ
ทาํการปรับปรุงการบริการโดยแผนกงานที�เกี�ยวขอ้ง  

 แต่อย่างไรก็ตาม เมื�อพิจารณาถึงอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศที� ส่งผล
ต่อความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศมีค่าอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่สูงมากนกั ทัRงนีR  อาจเนื�องจาก
การทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่ใช่เพียงการมีโครงสร้าง
พืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเท่านัRน แต่ยงัเกี�ยวขอ้งกบัการมีระบบซอฟตแ์วร์หรือระบบโปรแกรมการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพที�มีประสิทธิภาพ มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใช้งาน ความพร้อมทางดา้น
ทรัพยากรที�มีภายในของธุรกิจ และสอดคลอ้งกบักลยทุธ์การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของแต่ละ
ธุรกิจ ซึ� งสอดคลอ้งกบั Reinartz et al. (2004) ที�อธิบายวา่ ความสําเร็จในการนาํเอาการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพมาใชใ้นธุรกิจไม่ไดต้อ้งการเพียงแค่เทคโนโลยีเท่านัRน ซึ� งอาจทาํให้เกิดความไม่ราบรื�น
ในการดาํเนินงานและอาจส่งผลไดเ้พียงแค่ในระยะเวลาสัRนเท่านัRน เช่นเดียวกบั วิทยา  ด่านธาํรงกุล. 
(2549) ที�อธิบายว่า ซอฟต์แวร์หรือระบบโปรแกรมการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีความสําคญั
และส่งผลกระทบกับการทาํงานของธุรกิจในแทบทุกส่วนตัRงแต่การขายและการบริการลูกค้า                  
ไปจนถึงงานดา้นกลยุทธ์การตลาด การบริการให้กบัลูกคา้ โดยซอฟตแ์วร์ที�มีประสิทธิภาพจะช่วย
ใหทุ้กฝ่ายทาํงานสอดคลอ้งประสานกนั สามารถส่งผา่นขอ้มูลถึงกนั รับทราบถึงขอ้มูลเดียวกนัของ
ลูกคา้และเพิ�มโอกาสในการขายให้กบัธุรกิจ ดงันัRน การที�จะทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดีขึRน ธุรกิจควรให้ความสําคญักบัซอฟต์แวร์หรือระบบโปรแกรมการ
จัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพที�มีประสิทธิภาพ นอกเหนือจากการมีเทคโนโลยีสารสนเทศ                         
ในด้านโครงสร้างพืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และความสามารถของพนกังานในการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ  
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 (2)  องค์การสีเขียวมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจัดการลูกค้า                   
เ ชิงสัมพันธภาพ ซึ� งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัยข้อที�  2  แสดงว่า  เมื�อธุรกิจโรงแรม                        
มีการดาํเนินงานภายใตน้โยบายองคก์ารสีเขียวดา้นการวางแผนและระบบขององคก์าร ดา้นการดาํเนินการ 
และด้านการสื�อสารในระดบัสูง ย่อมทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพในระดบัที�สูงขึRน ทัRงนีR  อาจเนื�องจากสาเหตุที�ธุรกิจโรงแรมมีการวางแผนและระบบ
ขององค์การ โดยมีกาํหนดนโยบายและแผนงานที�มีความชดัเจนและให้ความสําคญักบัสิ�งแวดลอ้ม 
สังคม ชุมชน ศิลปวฒันธรรม มีความมุ่งมั�นให้พนักงานตระหนักถึงความสําคญัของการรักษา
สิ�งแวดลอ้มโดยการฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมใหมี้ความรู้และทกัษะในการปฏิบติั
เกี�ยวกบัการรักษาสิ�งแวดลอ้ม และให้รางวลักบัพนกังานที�มีความคิดริเริ�มสร้างสรรคเ์กี�ยวกบัการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม ทาํใหพ้นกังานมีความรู้ และสามารถใหข้อ้มูลลูกคา้เกี�ยวกบัการจดัการสิ�งแวดลอ้มของ
ธุรกิจโรงแรม ซึ� งนาํไปสู่การสร้างความภาคภูมิใจและเต็มใจในการปฏิบติังานของพนักงานใน
การบริการที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ที�เอาใจใส่ต่อสิ� งแวดล้อม รวมถึงการที�ธุรกิจ
โรงแรมใชท้รัพยากรและพลงังานอยา่งประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและ
การบริการ และมีผลกระทบต่อสิ�งแวดล้อมน้อยที�สุด รวมถึงการที�ธุรกิจให้ลูกคา้มีส่วนร่วมใน
กิจกรรมการรักษาสิ�งแวดลอ้ม เพื�อความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกั
ถึงการรักษาสิ�งแวดลอ้ม และมีการมุ่งมั�นสร้างภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัความรับผิดชอบต่อสิ�งแวดลอ้ม 
โดยการมีแผนทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์โดยใช้ประเด็นดา้นการบริการที�เป็นมิตรกบั
สิ�งแวดลอ้มและมีการจดักิจกรรม หรือเป็นผูส้นบัสนุนในการให้ความร่วมมือกบัชุมชนในการรักษา
ทรัพยากรธรรมชาติ สิ� งแวดล้อม และด้านศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ อย่างต่อเนื�อง ทัRงนีR                    
เพื�อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่า ซึ� งการดาํเนินการ
ดา้นภาพลกัษณ์สีเขียวดงักล่าว สามารถทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีภาพลกัษณ์ที�ดีขึRน และส่งผลทาํให้
พนกังานมีความพึงพอใจ ความภาคภูมิใจต่อองคก์าร และมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานเพิ�มมากขึRน 
ซึ� งนาํไปสู่ความสามารถในการประสานงานเพิ�มขึRน และเกิดการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจ
โรงแรมและลูกคา้เพิ�มขึRน 

 ซึ� งผลการวิจยัครัR งนีR สอดคลอ้งกบัวรรณกรรมทัRงที�เป็นแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยั                
เชิงประจกัษที์�อธิบายวา่ องคก์ารสีเขียวหรือการจดัการเพื�อความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มทาํให้ธุรกิจ
มีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเพิ�มขึRน ตวัอยา่งเช่น งานวิจยัของ Porter & Linde. (1995), Benito & 
Benito. (2005), Chen et al. (2006) และ Chang & Fong. (2010) เนื�องจากประโยชน์จากการ
ดาํเนินงานดา้นสิ�งแวดลอ้มทาํให้ธุรกิจมีความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัหรือความ
ต้องการที�เพิ�มขึR นจากการที�ลูกค้าสนใจในสิ� งแวดล้อม รวมถึงความสามารถในการปรับปรุง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้ให้ดีขึRน (Shrivastava, 1995., Benito & Benito, 2005., Razalli 
et al., 2010) เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Razalli et al. (2010) ที�กล่าวว่า โรงแรมที�เป็นมิตรกบั
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สิ�งแวดลอ้มสามารถทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถในการประสานงานเพิ�มขึRน เกิดการสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจโรงแรมและลูกคา้เพิ�มขึRน และพนักงานมีทกัษะในการปฏิบติังานที�
หลากหลาย รวมถึงมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานเพิ�มมากขึRน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Millar & 
Baloglu. (2008) ที�กล่าววา่ การจดัการสิ�งแวดลอ้มเป็นปัจจยัที�ลูกคา้ใชใ้นการพิจารณาเลือกพกัธุรกิจ
โรงแรม รวมถึงมีความสาํคญัต่อการดึงดูดลูกคา้ใหม่ หรือลูกคา้ที�มีมูลค่าสูงในตลาดเฉพาะส่วน 
นอกจากนีR  ขอ้ดีของการบูรณาการดา้นสิ�งแวดลอ้มที�เป็นกลยุทธ์ของธุรกิจ จะก่อให้เกิดการพฒันา
ประสิทธิภาพ การเพิ�มคุณภาพของบริการ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด ความสามารถในการเขา้ถึงตลาดใหม่ 
การสร้างความพึงพอใจให้แก่พนกังาน ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบัชุมชนที�ดีขึRน 
รวมถึงความได้เปรียบคู่แข่งขนัทางธุรกิจ นอกจากนีR  การดาํเนินงานตามแนวคิดองค์การสีเขียว
สามารถทาํใหธุ้รกิจโรงแรมสามารถยกระดบัมาตรฐานคุณภาพการบริการภายในธุรกิจโรงแรมไดเ้ป็น
อย่างดี ซึ� งทาํให้การบริการมีประสิทธิภาพที�ดีขึRน (Green Leaflet, 2007., โยธิน อยู่จงดี, 2555) 
ดงันัRน จะเห็นไดว้า่แนวคิดองคก์ารสีเขียวและแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นแนวคิดที�
มีเป้าหมายที�จะทาํใหลู้กคา้พึงพอใจเช่นเดียวกนั (คอตเลอร์ และคณะ, 2554)  

 แต่อยา่งไรก็ตาม เมื�อพิจารณาถึงอิทธิพลขององคก์ารสีเขียวที�ส่งผลต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ พบวา่ องคก์ารสีเขียวมีค่าอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่สูงมากนกั ทัRงนีR  อาจเนื�องจากการดาํเนินงานตามแนวคิดองคก์าร             
สีเขียวของธุรกิจโรงแรมตามมาตรฐานกรีนลีฟหรือมูลนิธิใบไมเ้ขียว (Green Leaf Foundation: GLF)                   
ของประเทศไทยส่วนใหญ่อยู่ในระดบัพืRนฐาน โดยในปี พ.ศ. 2552 มีธุรกิจโรงแรมที�ผ่านเกณฑ์
การประเมินจากมูลนิธิใบไมเ้ขียว จาํนวนทัRงสิRน 36 โรงแรม (มูลนิธิใบไมเ้ขียว, 2556) เช่นเดียวกบั 
รายงานผลการประเมินของโครงการอุตสาหกรรมสีเขียว (Green Industry) ของกระทรวงอุตสาหกรรม 
ที�พบวา่ ธุรกิจส่วนใหญ่ในประเทศไทยมีการดาํเนินธุรกิจที�เป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้ม และมีการพฒันา
อยา่งต่อเนื�องสู่การเป็นอุตสาหกรรมสีเขียวในระดบัที� 1 และระดบัที� 2 จากทัRงหมด 5 ระดบั โดยระดบั
ที� 1 คือ ความมุ่งมั�นสีเขียว (Green Commitment) ซึ� งหมายถึง ความมุ่งมั�นที�จะลดผลกระทบต่อ
สิ�งแวดลอ้มและมีการสื�อสารภายในองคก์ารให้ทราบโดยทั�วกนั จาํนวน 1,277 แห่ง และระดบัที� 2 คือ 
ปฏิบติัการสีเขียว (Green Activity) หมายถึง การดาํเนินกิจกรรมเพื�อลดผลกระทบต่อสิ�งแวดล้อม
ไดส้ําเร็จตามความมุ่งมั�นที�ตัRงไว ้จาํนวน 704 แห่ง ระดบัที� 3 คือ ระบบสีเขียว (Green System) หมายถึง 
การบริหารจดัการสิ�งแวดลอ้มอย่างเป็นระบบ มีการติดตามประเมินผลและทบทวนเพื�อการพฒันา
อย่างต่อเนื�อง รวมถึงการไดรั้บรางวลัด้านสิ�งแวดล้อมที�เป็นที�ยอมรับ และการรับรองมาตรฐาน                  
ดา้นสิ�งแวดลอ้มต่างๆ จาํนวน 663 แห่ง ระดบัที� 4 คือ วฒันธรรมสีเขียว (Green Culture) หมายถึง 
การที�ทุกคนในองค์กรให้ความร่วมมือร่วมใจดาํเนินงานอย่างเป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มในทุกดา้น
ของการประกอบกิจการ จนกลายเป็นส่วนหนึ�งของวฒันธรรมองคก์ร จาํนวน 30 แห่ง และระดบัที� 5 
คือ เครือข่ายสีเขียว (Green Network) หมายถึง การแสดงถึงการขยายเครือข่ายตลอดห่วงโซ่
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อุปทานสีเขียว โดยสนับสนุนให้ คู่ค้าและพันธมิตรเข้าสู่กระบวนการรับรองอุตสาหกรรม                
สีเขียวดว้ย จาํนวน 0 แห่ง (ขอ้มูลปรับปรุง ณ วนัที� 23 มกราคม 2556) (กระทรวงอุตสาหกรรม, 
2556) ดงันัRน จะเห็นไดว้า่ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการดาํเนินงานภายใตแ้นวคิดองคก์ารสีเขียว
อยูใ่นระดบัพืRนฐานเป็นส่วนใหญ่ จึงอาจส่งผลให้ปัจจยัเหตุดา้นองคก์ารสีเขียวมีค่าอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไม่สูงมากนกั 
 (3)  การมุ่งเนน้การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัขอ้ที� 3 แสดงวา่ เมื�อธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเนน้
การตลาดด้านการมุ่งเน้นลูกค้า การมุ่งเน้นคู่แข่งขนั รวมถึงการมุ่งเน้นประสานความร่วมมือ                  
ในการดาํเนินงานร่วมกับแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การในระดับสูง จะทาํให้ธุรกิจโรงแรม                      
มีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในระดบัที�สูงขึRน ทัRงนีR  อาจเนื�องจากสาเหตุที�
ธุรกิจโรงแรมมีการมุ่งเน้นการสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยมีการประเมินถึง
ความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บริการ และมีการติดตามผลหลังจากลูกค้าได้รับการบริการ             
ซึ� งการดาํเนินการดงักล่าวทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพ ครอบคลุม มีความเป็นปัจจุบนั 
ส่งผลทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความสามารถในการมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือการรักษา
ลูกคา้เก่า มีความสามารถในการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้  มีความสามารถในการ
ประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการจาํแนกความ
ตอ้งการที�แตกต่างของลูกคา้แต่ละรายไดใ้นระดบัที�สูงขึRนดว้ยเช่นกนั รวมถึงการที�ผูบ้ริหารของ
ธุรกิจโรงแรมมีการประชุม เพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั มีการวางแผนกลยุทธ์
ร่วมกนัระหวา่งแผนกงาน และพนกังานมีการแบ่งปันการใชท้รัพยากรและขอ้มูลคู่แข่งขนัระหวา่ง
เพื�อนร่วมงาน มีการสื�อสารและแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ ยอ่มทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถใน
การเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงาน เกิดการเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้จากทุกช่อง
ทางการติดต่อสื�อสาร และทาํให้มีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุม ส่งผลทาํให้เกิด
ความสามารถในการตอบสนองการบริการที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะรายไดเ้ป็น
อยา่งดี  
 ซึ� งผลการวิจัยครัR งนีR สอดคล้องกับงานวิจ ัย  Morgan et al. (2009) ที�กล่าวว่า                          
การมุ่งเนน้การตลาดทาํให้ธุรกิจสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และมีการพฒันามากกวา่               
คู่แข่งขนั เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Frejkova. (2009) ที�พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์                          
กับการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพ และทาํให้สามารถบรรลุผลการดาํเนินงานที�ดี เนื�องจาก                    
การมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวคิดที�สอดคลอ้งกบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มุ่งเนน้การสร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ ซึ� งไม่ใช่เพียงแค่การสร้างและพฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ แต่ยงัเอาใจใส่ความ
ตอ้งการของผูมี้ส่วนเกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจอีกด้วย และงานวิจยัของ Wu. (2003), Richard. (2008)                     
ที�พบว่า การมุ่งเน้นการตลาดเอืRออาํนวยและมีผลอย่างมากต่อการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี                      
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การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ เนื�องจากพืRนฐานของการมุ่งเน้นการตลาดเป็นการที�
ธุรกิจให้ความสาํคญัไปที�ลูกค้าโดยมีจุดมุ่งหมายในการที�จะสร้างความสัมพนัธ์ ตลอดจนถึง                  
การดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลและเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบัลูกคา้และคู่แข่งขนัระหว่างแผนก
ภายในธุรกิจอยา่งต่อเนื�องและสมํ�าเสมอ  
 (4)  ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ              
ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัขอ้ที� 4 แสดงว่า เมื�อธุรกิจโรงแรม                 
มีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพดา้นการมุ่งเน้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
ด้านการมีรูปแบบของธุรกิจที�มีความเหมาะสม รวมถึงด้านการมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ในระดบัสูง จะทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน ผลการดาํเนินงานดา้น
ลูก ค้า  ผ ลก า รดาํ เ นินง านก ระ บ วนก า รภา ยใ น แล ะ ผล ก ารดาํ เ นินง า นด้า น เ รีย น รู้แล ะ                              
การเจริญเติบโตในระดบัที�สูงขึRนดว้ยเช่นกนั ทัRงนีR  อาจเนื�องจากสาเหตุที�เมื�อธุรกิจโรงแรมมีระบบ
หรือโปรแกรมการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธ์ภาพที�มีความสามารถนาํเสนอการบริการที�ตอบสนอง
ต่อความต้องการของลูกค้าเฉพาะรายตามความแตกต่างของความสามารถในการทาํกาํไร                   
การมีเทคโนโลยใีนการเก็บรวบรวม วเิคราะห์และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ไดใ้นทุกจุดทุกเวลา     
ที�ตอ้งการ และมีการติดตามและปรับปรุงสารสนเทศลูกคา้ให้เป็นปัจจุบนั รวมถึงการมีเทคโนโลยี
ในการเชื�อมโยงขอ้มูลลูกคา้จากทุกช่องทางการติดต่อสื�อสาร ซึ� งทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีฐานขอ้มูล
ลูกคา้ที�มีคุณภาพและครอบคลุมทาํให้มีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และความเขา้ใจ
เกี�ยวกบัการประเมินระดบัมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้แต่ละราย รวมถึงความสามารถในการ
จาํแนกความตอ้งการที�แตกต่างกนัของลูกคา้แต่ละรายไดใ้นระดบัที�สูงแลว้ จะนาํไปสู่การทาํให้
พนกังานไดรั้บขอ้มูลลูกคา้ที�มีความถูกตอ้งและรวดเร็ว พนกังานมีทกัษะและความสามารถในการ
บริการที�เพิ�มขึRน ซึ� งทาํให้มีการตอบสนองที�ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ที�ถูกตอ้งและรวดเร็ว
เพิ�มขึRน และทาํให้เกิดการพฒันานวตักรรมการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
รวมถึงการบริการมีความหลากหลายครอบคลุมเพิ�มมากขึRน และการที�ธุรกิจโรงแรมมีรูปแบบของ
ธุรกิจที�มีความเหมาะสมโดยมีโครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงานที�มีความสอดคล้องเป็น
หนึ�งเดียว และมีทรัพยากรที�สนบัสนุนต่อการดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ จะทาํให้ธุรกิจ
โรงแรมมีการติดต่อสื�อสารและการแลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ระหว่างแผนกงานที�มีประสิทธิภาพ
เพิ�มขึRน นอกจากนีR  การที�ธุรกิจโรงแรมมีการให้อิสระในการปฏิบติังานของพนักงาน มีการให้
รางวลักบัพนกังานที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ จะทาํให้พนกังาน
มีความมุ่งมั�น กระตือรือร้นในการบริการลูกคา้และมีขวญักาํลงัใจในการปฏิบติังานเพิ�มขึRน และ
การที�ธุรกิจโรงแรมมีการเปิดเผยและแบ่งปันขอ้มูลลูกคา้ระหวา่งแผนกงาน เพื�อสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัลูกคา้ เพื�อเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั และเพื�อตอบสนองการบริการ             
ที�สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย จะทาํให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเพิ�มขึR น                
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ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํR าเพิ�มขึRน ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่า
เพิ�มขึRน มีการเพิ�มขึRนของลูกคา้ใหม่ ส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ�มขึRน ความสามารถในการทาํกาํไรจาก
ลูกคา้เพิ�มขึRน ซึ� งผลการดาํเนินงานที�เกิดขึRนดงักล่าวเป็นผลทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถใน
การทาํกาํไรเพิ�มขึRน รายไดจ้ากการขายเพิ�มขึRน และตน้ทุนการบริการลดลง 
 ขอ้คน้พบจากการวิจยัดงักล่าวมีวรรณกรรมที�สนับสนุนผลการวิจยัในครัR งนีR  เช่น 
งานวิจยัของ Day & Van den Bulte. (2002), Battor & Battor. (2010) ที�พบว่า ความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพด้านการมุ่งเน้นสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รูปแบบของธุรกิจที�
เหมาะสม และสารสนเทศในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงาน
ของธุรกิจ เนื�องจากการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพสามารถทาํให้ธุรกิจเรียนรู้ความตอ้งการของ
ลูกคา้และวิธีการปฏิบติัที�ดีในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ การรักษาลูกคา้ ซึ� งนาํไปสู่การ
สร้างผลกาํไรจากความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย เช่นเดียวกบั
งานวิจยัของ Reinartz et al. (2004) ที�พบว่า การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพในมิติการริเริ�ม                  
การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และการมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ดว้ยการมีส่วนแบ่งทางการตลาดที�เพิ�มขึRน ยอดขายที�เพิ�มขึRนและ
ความสามารถในการทาํกาํไรที�เพิ�มขึR น สอดคล้องกับงานวิจยัของ Sansook. (2010) ที�พบว่า 
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ทาํให้ธุรกิจสามารถเรียนรู้และเขา้ใจเกี�ยวกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้ นาํไปสู่การมีผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ เช่น 
การเพิ�มขึRนของส่วนแบ่งทางการตลาด การเพิ�มขึRนของยอดขาย การเพิ�มขึRนของลูกคา้ใหม่ และ
ความสามารถในการรักษาลูกคา้เก่าของธุรกิจ งานวิจยัของ Kasim & Minai. (2009) ที�พบวา่ การจดั 
การลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ และงานวิจยัของ Chang. 
(2007) ที�พบวา่ ผลการดาํเนินงานของธุรกิจตามแนวคิดดชันีวดัความสําเร็จแบบสมดุลทัRง 4 มุมมอง
เพิ�มขึRนจากการนาํเอาแนวคิดการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปปฏิบติัในธุรกิจ  
 (5)  เทคโนโลยีสารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาดมีอิทธิพลทางออ้ม
เชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผา่นความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ แสดงว่า 
เมื�อธุรกิจโรงแรมมีเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ด้านโครงสร้างพืRนฐานด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และความสามารถของพนักงานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ) และมีการดาํเนินงานเกี�ยวกบั
องคก์ารสีเขียว (ดา้นการวางแผนและระบบขององคก์าร ดา้นการดาํเนินการ และดา้นการสื�อสาร) 
รวมถึงมีการมุ่งเนน้การตลาด (ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั รวมถึงการมุ่งเนน้ประสาน
ความร่วมมือในการดาํเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองค์การ)ในระดบัสูง จะทาํให้ธุรกิจ
โรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ (ดา้นการมุ่งเนน้การรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ ดา้นการมีรูปแบบของธุรกิจที�มีความเหมาะสม ดา้นการมีสารสนเทศลูกคา้ในการสร้าง
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ความสัมพนัธ์)ที�สูงขึRน และทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานของธุรกิจในระดบัที�สูงขึRนดว้ย
เช่นกนั ทัRงนีR  อาจเนื�องจากสาเหตุที�เทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพมีบทบาทที�สาํคญั
เป็นอย่างยิ�งในการสร้างความรู้ ความเข้าใจเกี�ยวกับลูกค้า และเป็นหัวใจสําคัญของการเริ� ม                       
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มุ่งเนน้ไปที�ลูกคา้เป็นสําคญั ทัRงนีR  การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
จะไม่สามารถประสบความเสร็จไดห้าก ปราศจากการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในระบบการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ดงันัRน เทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพจึงมีส่วนช่วยทาํให้ธุรกิจ
บรรลุเป้าหมายดว้ยการรวบรวมฐานขอ้มูลลูกคา้ และบูรณาการขอ้มูลของลูกคา้ที�มีอยู่จากแต่ละ
แผนกในธุรกิจ ตลอดจนทุกช่องทางของการติดต่อและจุดที�ลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์ รวมถึงเป็นเครื�องมือ
ในการวิเคราะห์ประเมินมูลค่าตลอดช่วงชีวิตของลูกคา้จากขอ้มูลการตอบสนองของลูกคา้ต่อ
กิจกรรมทางการตลาดและรูปแบบพฤติกรรมของลูกคา้ (Dutu & Halmajan, 2011) ซึ� งการดาํเนินการ
ดงักล่าวนาํไปสู่การทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ และ
ผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ และการดาํเนินงานภายใตน้โยบายองคก์ารสีเขียวของธุรกิจโรงแรม
เป็นแนวคิดที�ทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความสามารถในการตอบสนองความคาดหวงัหรือความตอ้งการ
ที�เพิ�มขึRนจากการที�ลูกคา้สนใจในสิ�งแวดลอ้ม รวมถึงการปรับปรุงความสัมพนัธ์ระหวา่งธุรกิจกบั
ลูกคา้ดีขึRน (Shrivastava, 1995., Benito & Benito, 2005., Razalli et al., 2010) สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Millar & Baloglu. (2008) ที�กล่าวว่า การจดัการเกี�ยวกบัสิ� งแวดล้อมก่อให้เกิดการพฒันา
ประสิทธิภาพ การเพิ�มคุณภาพของผลิตภณัฑ์ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด ความสามารถในการเขา้ถึง
ตลาดใหม่ การสร้างความพึงพอใจให้แก่พนักงาน ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ชุมชนที�ดีขึRน รวมถึงความไดเ้ปรียบคู่แข่งทางธุรกิจ นอกจากนีR  การดาํเนินงานตามแนวคิดองคก์าร                 
สีเขียวทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถยกระดบัมาตรฐานคุณภาพการบริการภายในธุรกิจโรงแรม
ไดเ้ป็นอยา่งดี ซึ� งทาํใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพที�ดีขึRน (Green Leaflet, 2007., โยธิน  อยูจ่งดี, 2555) 
ซึ� งการดาํเนินการเกี�ยวกบัองคก์ารสีเขียวดงักล่าวทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั
และนาํไปสู่การมีผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ (Chang & Fong, 2010) ส่วนการมุ่งเนน้การตลาด
ทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถเรียนรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ที�แตกต่างกนัได้อย่างรวดเร็ว และ
ตอบสนองต่อความต้องการเพื�อสร้างคุณค่าที�เหนือกว่าให้แก่ลูกค้า (Slater & Narver, 1998) 
ตลอดจนทาํให้มีความสามารถในการเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของผูม้ีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจ 
(Frejkova, 2009) ซึ� งการดาํเนินการเกี�ยวกบัการมุ่งเน้นการตลาดดงักล่าวทาํให้ธุรกิจโรงแรม
มีความสามารถในการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพและผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Sin et al. (2005) ที�กล่าววา่ การนาํเอาการมุ่งเนน้การตลาดมาใชใ้นธุรกิจโรงแรม
สามารถช่วยทาํให้ธุรกิจโรงแรมออกแบบและนาํเสนอส่วนผสมทางดา้นการบริการที�มีคุณภาพที�ดี
เยี�ยมให้กบัลูกคา้ และทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีผลกาํไรที�ดีได ้เช่นเดียวกบังานวิจยัของ Oktem. (2000) 



244 

 

ที�กล่าวว่า การมุ่งเน้นการตลาดก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ การกลบัมาใช้
บริการซํR าของลูกคา้ และนาํไปสู่ผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ 

 ขอ้คน้พบจากการวิจยัครัR งนีR มีวรรณกรรมที�สนบัสนุนผลการศึกษา เช่น งานวิจยัของ 
Chen & Ching. (2002) ที�พบว่า เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นตวัแปรแทรกที�มีอิทธิพลทางออ้มผ่าน
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพไปยงัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ งานวิจยัของ Desai 
et al. (2007) ที�พบว่า เทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพเป็นตวัแปรที�มีอิทธิพลระหว่าง
ความสามารถการจดัการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพและผลการดาํเนินงานของธุรกิจ งานวิจยัของ 
Reinartz et al. (2004) ที�พบวา่ เทคโนโลยสีารสนเทศเป็นตวัแปรที�มีอิทธิพลผา่นกระบวนการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพไปยงัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ งานวิจยัของ Chang & Fong. (2010) ที�พบว่า 
การดาํเนินงานตามมาตรการองคก์ารสีเขียวเป็นแหล่งของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและนาํไป 
สู่การมีผลการดาํเนินงานที�ดีของธุรกิจ เนื�องจากคุณภาพของการบริการและภาพลกัษณ์สีเขียว            
มีผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ งานวิจยัของ Chen. (2010) ที�พบวา่ ภาพลกัษณ์              
สีเขียวมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและความเชื�อใจของลูกคา้ งานวิจยัของ Benito & Benito. 
(2005) ที�พบว่า การที�ธุรกิจมีการบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มทาํให้ธุรกิจมีผลการดาํเนินงาน
ทางดา้นการตลาดที�ดีจากการมีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ งานวิจยัของ 
Frejkova. (2009) ที�พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
และสามารถบรรลุผลการดาํเนินงานที�ดี 

 

ข้อจํากดัของการวจิัย   

 การวจิยัครัR งนีR มีขอ้จาํกดัที�สาํคญั 3 ประการ คือ 
 (1)  ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลเกี�ยวกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 3 ปียอ้นหลงั ซึ� งอยู่
ในช่วงระหวา่งปี 2553 - 2555 ซึ� งเป็นช่วงเวลาที�ประเทศไทยเผชิญกบัสถานการณ์ความไม่สงบทาง
การเมือง รวมถึงภาวะวิกฤตภยัธรรมชาติ (อุทกภยั) ทาํใหส่้งผลกระทบต่อผลการดาํเนินของธุรกิจโรงแรม 
เนื�องจากสถานการณ์ความไม่สงบทางการเมืองและการประสบภาวะอุทกภยัส่งผลต่อรายได้
จากการท่องเที�ยว ซึ� งธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที�ไดรั้บผลกระทบอย่างมากจากสถานการณ์ดงักล่าว 
ทาํให้จาํนวนนกัท่องเที�ยวต่างประเทศและนักท่องเที�ยวในประเทศลดลงหรือชะลอการเดินทาง 
เนื�องจากความไม่มั�นใจเกี�ยวกบัความปลอดภยั ดงันัRน สถานการณ์ความไม่สงบทางการเมือง 
รวมถึงการประสบภาวะอุทกภัยจึงอาจมีผลกระทบต่อความสัมพนัธ์ระหว่างความสามารถ
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผูที้�จะนาํ
ผลการวจิยัไปประยกุตใ์ชต้อ้งคาํนึงถึงขอ้จาํกดัดงักล่าว 
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 (2) การวจิยัครัR งนีRผูว้จิยัดาํเนินการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ และทบทวนวรรณกรรม
ที�เกี�ยวขอ้งจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Sources) จากวรรณกรรมต่างประเทศเป็นส่วนใหญ่
เพื�อทาํให้ได้รับความรู้พืRนฐานในการวิจ ัย และนาํมาใช้ในการพฒันากรอบแนวคิดการวิจ ัย                         
เพื�อนาํมาใช้ในการศึกษาถึงปัจจยัเหตุและผลของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพันธภาพ
ในบริบทของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ดงันัRน ผูที้�จะนาํผลการวิจยัไปประยุกตใ์ชต้อ้งคาํนึงถึง
ขอ้จาํกดัดงักล่าว 
 (3) การวิจัยครัR งนีR ผู ้วิจ ัยได้ดาํ เนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) กบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม อาทิ ประธานเจา้หน้าที�บริหาร กรรมการผูจ้ดัการ 
ผูจ้ดัการใหญ่ หรือผูจ้ดัการทั�วไป เนื�องจากผูบ้ริหารมีบทบาทหน้าที�สําคญัในการบริหารและเป็น
บุคคลที�รับรู้ถึงรายละเอียดของขอ้มูลต่าง ๆ ที�เกี�ยวกบัธุรกิจมากที�สุดซึ� งตรงกบัสิ�งที�ผูว้ิจยัตอ้งการ
จะศึกษา จึงเป็นบุคคลที�เหมาะสมที�สุดในการใหข้อ้มูล ดงันัRน ผูที้�จะนาํผลการวิจยัไปใชต้อ้งคาํนึงถึง
ขอ้จาํกดัที�เกี�ยวกบัขอ้มูลดงักล่าว เพราะเป็นมุมมองของผูบ้ริหารที�ประเมินธุรกิจของตนเอง 
 

ข้อเสนอแนะ  

 การนาํเสนอในส่วนนีR  ผู ้วิจ ัยมีข้อเสนอแนะจากการวิจ ัยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ขอ้เสนอแนะดา้นการจดัการสําหรับการนาํผลการวิจยัไปใช้ และขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัการวิจยั
ครัR งต่อไป โดยมีรายละเอียดดงันีR   

 1.  ข้อเสนอแนะด้านการจัดการ  

เนื�องจากการทบทวนวรรณกรรมเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
พบว่า ยงัมีการศึกษาไม่มากนกัเกี�ยวกบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย นอกจากนีR  วรรณกรรมที�ศึกษาเกี�ยวกบัวิธีในการสร้างความสามารถการ
จัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพเพื�อนําไปสู่ผลการดํา เนินงานและการสร้างความได้เปรียบ                   
ทางการแข่งขนัโดยเฉพาะยงัมีไม่มากเช่นกนั ซึ� งผลจากการวิจยั พบวา่ ปัจจยัเหตุ ไดแ้ก่ เทคโนโลยี
สารสนเทศ องคก์ารสีเขียว และการมุ่งเนน้การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการ
จดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ นอกจากนีR  ยงัพบว่าความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ
ส่งผลทางบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ดงันัRน ผลจากการวิจยัสามารถนาํไปใชท้างดา้นการ
จดัการ ดงันีR  
 (1)  เทคโนโลยีสารสนเทศ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 ดงันัRน เพื�อให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดีขึRน 
ผูบ้ริหารซึ� งมีหนา้ที�ในการจดัการธุรกิจควรให้ความสําคญักบัปัจจยัเหตุดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 



246 

 

ในการพฒันาเพื�อใช้เป็นเครื�องมือในการยกระดบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
โดยผูบ้ริหารควรให้การสนบัสนุนให้ธุรกิจโรงแรมมีโครงสร้างพืRนฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ    
ที�มีคุณภาพ โดยมีการลงทุนในเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีความสามารถในการ
เอืRออาํนวยต่อการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ไดจ้ากทุกช่องทางการติดต่อ เอืRออาํนวยต่อการรวบรวมและ
จดัการขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัที เอืRออาํนวยต่อการบูรณาการขอ้มูลจากฐานขอ้มูลลูกคา้ และเอืRออาํนวย
ต่อการติดต่อสื�อสารแบบเฉพาะรายกบัลูกคา้ เนื�องจากเทคโนโลยีการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ    
มีบทบาทที�สําคญัเป็นอย่างยิ�งในการสร้างความรู้เกี�ยวกบัลูกคา้ และเป็นหัวใจสําคญัของการเริ�ม     
การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มุ่งเน้นไปที�ลูกคา้เป็นสําคญั การจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ                
จะไม่สามารถประสบความเสร็จไดห้ากปราศจากการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในระบบการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ 
 นอกจากนีR  ผูบ้ริหารควรให้ความสําคญัและตระหนักถึงการมีความสามารถของ
พนกังานในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการส่งเสริมและสนบัสนุนให้พนกังานมีการพฒันา
ความรู้ ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ทัR งนีR  เพื�อทาํให้พนักงานมีทักษะ                 
ในการใชเ้ทคโนโลยเีพื�อการเรียกใช ้วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลลูกคา้ เพื�อนาํไปสู่การมีความรู้
และความเขา้ใจในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และเพื�อการขายต่อเนื�องแล ะ กา รข า ย
ต่อยอดใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เนื�องจากหากพนกังานไม่มีความสามารถในการประยุกต ์
ใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศที�เหมาะสมและเพียงพอ ธุรกิจจะไดรั้บประโยชน์จากลงทุนในโครงสร้าง
พืRนฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศไม่มากนกั ดงันัRน ความสามารถของพนกังานเกี�ยวกบัเทคโนโลยี
สารสนเทศจึงเป็นสิ� งสาํคัญที�จาํเป็นสาํหรับการพัฒนาความสามารถการจัดการลูกค้า เชิง
สัมพนัธภาพเป็นอย่างมาก ผูบ้ริหารจึงควรให้การสนับสนุนโดยการพฒันาทกัษะ ความรู้ของ
พนกังานใหมี้ความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศให้มีศกัยภาพที�ดี และให้สอดคลอ้งกบั
การความกา้วหนา้ของเทคโนโลยสีารสนเทศในปัจจุบนั 
 (2)  องค์การสีเขียว มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความสามารถการจดัการลูกคา้เชิง
สัมพนัธภาพ 
 ดงันัRน เพื�อให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดีขึRน 
ผูบ้ริหารซึ� งมีหน้าที�ในการจัดการธุรกิจควรให้ความสําคัญกับปัจจัยเหตุด้านองค์การสีเขียว                    
เพื�อใช้เป็นเครื�องมือในการยกระดบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ โดยผูบ้ริหาร
ควรมีการกาํหนดโยบาย และแผนงานที�ให้ความสําคญักบัสิ�งแวดลอ้ม สังคม ชุมชน ศิลปวฒันธรรม 
เนื�องจากการมีนโยบายเกี�ยวกบัการจดัการเกี�ยวกบัสิ�งแวดลอ้ม เป็นปัจจยัที�ลูกคา้ใช้ในการพิจารณา
เลือกพักธุรกิจโรงแรม รวมถึงมีความสําคัญต่อการดึงดูดลูกค้าใหม่ ก่อให้เกิดการพัฒนา
ประสิทธิภาพที�ดีในการเพิ�มคุณภาพของบริการ การเพิ�มส่วนแบ่งตลาด ความสามารถในการเขา้ถึง
ตลาดใหม่ สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ที�มีความตระหนกัถึงสิ�งแวดลอ้มและการสร้างความพึงพอใจ
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ใหแ้ก่พนกังาน และทาํใหธุ้รกิจโรงแรมมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และชุมชนที�ดีขึRน ผูบ้ริหารจึงควรมี
การส่งเสริมให้พนักงานมีความมุ่ งมั�น ตระหนักถึงความสําคัญของการรักษาสิ� งแวดล้อม                                     
โดยการฝึกอบรมหรือส่งพนกังานเขา้รับการฝึกอบรมให้มีความรู้และทกัษะในการปฏิบติัเกี�ยวกบั
การรักษาสิ� งแวดล้อม รวมทัRงมีการให้รางวลักับพนักงานที�มีความคิดริเริ� มสร้างสรรค์เกี�ยวกับ                   
การรักษาสิ�งแวดลอ้ม เนื�องจากการที�พนกังานมีความรู้เรื�องความเป็นมิตรต่อสิ�งแวดลอ้มจะทาํให้
พนักงานสามารถให้ความรู้แก่ลูกค้าเกี�ยวกับการให้บริการที�เป็นมิตรกับสิ� งแวดล้อม ซึ� งลูกค้า
นาํมาใชเ้ป็นขอ้มูลในการพิจารณาเลือกเขา้พกัโรงแรม ผูบ้ริหารจึงควรดาํเนินการให้ธุรกิจโรงแรม              
ใชท้รัพยากรและพลงังานอยา่งประหยดัและก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดเชิงธุรกิจและการบริการ 
และมีผลกระทบต่อสิ� งแวดล้อมน้อยที�สุด รวมถึงการให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกิจกรรมการรักษา
สิ�งแวดลอ้มเพื�อความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�ตระหนกัถึงการรักษา
สิ�งแวดลอ้ม นอกจากนีR  ผูบ้ริหารควรมีการสื�อสารด้วยการสร้างภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัความ
รับผิดชอบต่อสิ� งแวดล้อม โดยมีแผนทางการตลาดและการประชาสัมพนัธ์โดยใช้ประเด็นดา้น
การบริการที�เป็นมิตรกบัสิ�งแวดลอ้มและมีการจดักิจกรรมหรือเป็นผูส้นบัสนุนให้ความร่วมมือกบั
ชุมชนในการรักษาทรัพยากรธรรมชาติ สิ� งแวดล้อมและด้านศิลปวฒันธรรมในโอกาสต่าง ๆ 
อย่างต่อเนื�อง เนื�องจากภาพลกัษณ์ที�ดีของธุรกิจเป็นสิ�งสําคญัที�ลูกคา้ใช้ในการตดัสินคุณภาพ
ของบริการ และเพื�อเป็นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในการจูงใจลูกคา้ใหม่ และรักษา
ลูกคา้เก่าให้กบัธุรกิจ รวมถึงสามารถทาํให้พนกังานมีความพึงพอใจ ความภาคภูมิใจต่อองคก์าร 
และมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานเพิ�มมากขึRน ซึ� งนาํไปสู่ความสามารถในการประสานงานเพิ�มขึRน 
และเกิดการสร้างปฏิสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจโรงแรมและลูกคา้เพิ�มขึRน ถึงแมก้ารลงทุนของธุรกิจใน
ดา้นสิ�งแวดลอ้มจะเป็นการเพิ�มตน้ทุนของธุรกิจในระยะสัR น แต่ในระยะยาวธุรกิจจะมีความสามารถ
และประสิทธิภาพในการแข่งขนัมากขึRน เนื�องจากความสําคญัของบริบทเรื�องสิ� งแวดล้อมและ
สังคมเป็นกลยุทธ์สําหรับธุรกิจโรงแรมที�สามารถช่วยให้สามารถเอาตวัรอดได้จากการแข่งขนัที�
สูงขึRน 
 (3)  การมุ่งเนน้การตลาด มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกสูงสุดต่อความสามารถการจดัการ
ลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 ดงันัRน เพื�อให้ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�ดีขึRน 
ผูบ้ริหารซึ� งมีหน้าที�ในการจดัการธุรกิจควรให้ความสําคญักบัปัจจยัเหตุดา้นการมุ่งเน้นการตลาด
เพื�อใช้เป็นเครื� องมือในการยกระดับความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพนัธภาพให้สูงขึR น                     
โดยผูบ้ริหารควรมีการประชุมเพื�อปรึกษาหารือเกี�ยวกบักลยุทธ์ของคู่แข่งขนั ส่งเสริมให้แผนกงาน
ทุกฝ่ายภายในธุรกิจมีการแบ่งปันการใช้ทรัพยากรร่วมกนัและร่วมมือกันทาํงาน มีการสื�อสาร
แลกเปลี�ยนขอ้มูลลูกคา้ และแบ่งปันขอ้มูลคู่แข่งขนัระหว่างเพื�อนร่วมงานภายในธุรกิจ นอกจากนีR
ผูบ้ริหารควรมีการสนับสนุนให้ทุกแผนกงานทาํงานร่วมกันในการให้บริการลูกค้าเป็นสําคญั                     
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เพื�อมุ่งสร้างสรรค์การบริการที�มีคุณค่าให้กับลูกค้า รวมถึงส่งเสริมให้มีการประเมินถึงความ                    
พึงพอใจของลูกคา้ที�มาใชบ้ริการ และติดตามผลหลงัจากลูกคา้ไดรั้บการบริการ เพื�อทาํให้ธุรกิจเกิด
ความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็นอยา่งดี และทาํใหธุ้รกิจมีการบริการที�มีคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
และบรรลุถึงความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย รวมถึงทาํให้ธุรกิจมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว                
ต่อการเปลี�ยนแปลงของคู่แข่งขนั เนื�องจากปัจจุบนัมีการเปลี�ยนแปลงเกี�ยวกบัสภาพแวดล้อม                 
มหาภาคมากขึRน ธุรกิจโรงแรมอาจประสบกบัโอกาสหรืออุปสรรคในการดาํเนินธุรกิจได้                        
ดงันัRน เพื�อทาํให้ธุรกิจโรงแรมสามารถดาํเนินธุรกิจให้สอดคล้องกบัการเปลี�ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อมได้อย่างรวดเร็ว ธุรกิจโรงแรมจะตอ้งมีความเชี�ยวชาญเกี�ยวกบัความตอ้งการของ
ลูก ค ้า ทัR ง ใ นปัจจุบ ันแล ะ อนา ค ต ก า รแบ่ง ปันข ้อมูล เ กี�ย วก ับ ลูก ค ้า ระ หว่าง แผ นก ง า น                            
และมีการตอบสนองอย่างรวดเร็วต่อการเปลี�ยนแปลง นอกจากนีR  การนาํเอาการมุ่งเน้นการตลาด                 
มาใชใ้นธุรกิจโรงแรมสามารถช่วยทาํใหธุ้รกิจโรงแรมออกแบบและนาํเสนอการบริการที�มีคุณภาพ
ที�ดีเยี�ยมให้กับลูกค้า เนื�องจากระบบการมุ่งเน้นการตลาดจะเป็นการสนับสนุนให้ธุรกิจโรงแรม                          
มีการเก็บรวบรวมความรู้และการเรียนรู้อย่างต่อเนื�องเกี�ยวกบัขอ้มูลของลูกคา้และคู่แข่งขนั                       
และนาํขอ้มูลดงักล่าวมาสร้างคุณค่าที�ดีเยี�ยมให้กบัลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ดงันัRน การที�ธุรกิจมีการมุ่งเนน้การตลาดจะช่วยทาํให้สามารถเขา้ใจลูกคา้และสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก รวมถึงมีความสามารถในการดาํเนินงานที�มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัแต่ละเหตุการณ์
และแนวโนม้ในอนาคตที�เกี�ยวขอ้งกบัทางการตลาดได ้
 (4)  ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อผล
การดาํเนินงานของธุรกิจ  
 ดงันัRน เพื�อให้ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานที�ดี ผูบ้ริหารซึ� งมีหนา้ที�ในการจดัการ
ธุรกิจควรให้ความสําคัญเพื�อใช้เป็นเครื� องมือในการยกระดับผลการดําเนินงานของธุรกิจ                         
โดยผูบ้ริหารควรมีการจดัรูปแบบของธุรกิจโรงแรมใหมี้โครงสร้างของธุรกิจในแต่ละแผนกงานที�มี
ความสอดคล้องเป็นหนึ� งเดียว และมีการลงทุนในทรัพยากรที�ช่วยส่งเสริมและสนับสนุนต่อ                     
การดาํเนินการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ อาทิเช่น การจดัให้มีระบบการให้รางวลักบัพนกังาน                 
ที�สามารถสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ที�แนบแน่นกบัลูกคา้ การให้พนกังานสามารถปฏิบติังานได้
อย่างอิสระ ทัRงนีR  เพื�อเป็นการกระตุน้และส่งเสริมให้พนกังานมีความมุ่งมั�นสร้างความจงรักภกัดี
ของลูกคา้และเอาใจใส่ลูกคา้ที�มีความตอ้งการที�แตกต่างกนั นอกจากนีR  ผูบ้ริหารควรลงทุนในการ
วางระบบเทคโนโลยสีารสนเทศการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพที�มีความสามารถในการเชื�อมโยง
ขอ้มูลลูกคา้จากทุกช่องทางการติดต่อสื�อสาร รวมถึงความสามารถในการเก็บรวบรวม วิเคราะห์
และประมวลผลสารสนเทศลูกคา้ไดใ้นทุกจุดและทุกเวลาที�ตอ้งการ ซึ� งการดาํเนินการดงักล่าวจะทาํ
ให้ธุรกิจโรงแรมมีฐานขอ้มูลลูกคา้ที�มีคุณภาพ ครอบคลุม และเป็นปัจจุบนั ทาํให้ธุรกิจสามารถนาํ
ฐานขอ้มูลลูกคา้ดงักล่าวมาใชป้ระโยชน์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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เนื�องจากการที�ธุรกิจโรงแรมมีความสามารถในการสร้างและบาํรุงรักษาความสัมพนัธ์เพื�อสร้าง
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ เป็นพืRนฐานของความย ั�งยนืในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจ 
 (5) เทคโนโลยีสารสนเทศ องค์การสีเขียว และการมุ่งเน้นการตลาด มีอิท ธิ พ ล
ทางอ้อมต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ ผา่นความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ  
 ดงันัRน เพื�อให้ธุรกิจโรงแรมมีผลการดาํเนินงานที�ดี ผูบ้ริหารซึ� งมีหนา้ที�ในการจดัการ
ธุรกิจควรให้ความสําคัญเพื�อใช้เป็นเครื� องมือในการยกระดับผลการดําเนินงานของธุรกิจ                      
โดยผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความสาํคญักบัปัจจยัเหตุทัRง 3 ปัจจยั คือ เทคโนโลยีสารสนเทศ 
องค์การสีเขียวและการมุ่งเน้นการตลาด เนื�องจากปัจจยัเหตุทัRง 3 ปัจจยัดงักล่าวส่งผลต่อการมี
ความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ ซึ� งนําไปสู่การทาํให้ธุรกิจโรงแรมมีความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและการมีผลการดาํเนินงานที�ดี เนื�องจากการที�ธุรกิจโรงแรมมีทรัพยากร
ภายในของธุรกิจที�มีศกัยภาพ (จุดแข็ง) เป็นพืRนฐานของความสามารถของธุรกิจและความย ั�งยืน               
ในการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั  
 2.  ข้อเสนอแนะเกี�ยวกบัการวจัิยครั'งต่อไป 

 ผลจากการวิจยัครัR งนีR  ผูว้ิจยัสามารถนาํขอ้มูลที�ไดม้าเป็นแนวทางในการวิจยัครัR งต่อไป               
ดงัรายละเอียด ดงันีR  
 (1)  การวิจยัครัR งต่อไปควรมีการนาํแบบจาํลองและตวัแปรที�ใชใ้นการศึกษาครัR งนีR ไป
ทาํการวจิยัซํR าในธุรกิจบริการอื�น ๆ  ในบริบทของประเทศไทยหรือในประเทศอื�น ๆ  เพื�อทาํการตรวจสอบ
โมเดลวา่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษต่์อไป 
 (2)  การวิจยัครัR งต่อไปควรมีการศึกษาถึงปัจจยัเหตุดา้นอื�น ๆ ที�เป็นปัจจยัเหตุที�ส่งผล
ต่อความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ เช่น ความรับผิดชอบต่อสังคม ภาวะผู ้นํา                    
ทุนมนุษย ์เป็นตน้ 
 (3)  การวิจัยค รัR ง ต่อไปควรมีการศึกษา เพิ�ม เ ติมด้วยวิ ธีการวิจัย เ ชิง คุณภาพ                       
โดยการสนทนากลุ่ม (Focus Group) หรือการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กบัผูบ้ริหาร                 
ธุรกิจโรงแรม เพื�อศึกษาและคน้หาปัจจยัเหตุที�ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความสําคญัในการพฒันา
และใชเ้ป็นเครื�องมือในการยกระดบัความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรม 
 (4)  การวจิยัครัR งต่อไปควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความสามารถของการจดัการลูกคา้
เชิงสัมพนัธภาพของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ตามระดบัมาตรฐาน 3 ดาว 4 ดาว และ 5 ดาว 
เพื�อตรวจสอบระดบัของความสามารถการจดัการลูกคา้เชิงสัมพนัธภาพ เนื�องจากระดบัมาตรฐาน               
ที� แตกต่างกันของธุรกิจโรงแรมอาจมีผลต่อระดับความสามารถของการจัดการลูกค้า                                
เชิงสัมพนัธภาพที�แตกต่างกนั  

 
 


