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ช่ือดุษฎนิีพนธ์ ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท ผู้วิจัย นายสมพงษ ์ ย่ิงเมือง สาขาวิชา 
เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพ พ.ศ. 2555 อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก รองศาสตราจารย ์ดร.วรชยั เยาวปาณี อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วีระชยั คอนจอหอ และ ดร.ปานจิตร์  หลงประดิษฐ์ 

 

บทคดัย่อ 
 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท โดย
การประยุกต์ใชต้วัแบบการปรับเพ่ิม กระบวนการดีเมอิกของตวัแบบ ซิกซ์ ซิกม่า  และหลกัการเครือข่ายคอมพิวเตอร์ติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ การวิจยัแบ่งเป็น 2 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนท่ี 1 การพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
มีการด าเนินการ ดงัน้ี 1) นิยาม  2) ก าหนดส่ิงท่ีตอ้งการ 3) วิเคราะห์ความตอ้งการ 4) ออกแบบและพฒันา  และขั้นตอนท่ี 2 การตรวจสอบ
ประสิทธิภาพของตวัแบบ ทางดา้นการยอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ ความพึงพอใจในประสิทธิภาพของบุคลากรของรีสอร์ท และความพึงพอใจ
ประสิทธิภาพของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้คือ ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 10 คน ซ่ึงไดม้าโดยวิธีการสุ่มแบบเจาะจง และบุคลากรจ านวน 90 คน 
และลูกค้าจ านวน 150 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มแบบง่าย จากจ านวนประชากรของรีสอร์ทขนาด 25 - 80 ห้อง ในอ าเภอหัวหิน จังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลการยอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ คือ สัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้งของเคนดอลล ์และท่ีใชใ้น
การเปรียบเทียบระหวา่งสัดส่วนของบุคลากรและลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัสูงและสูงสุดกบัระดบัท่ีต ่ากวา่ คือ ไค-สแควร์ 

ผลการวิจยั พบวา่ 
1. ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของรีสอร์ทท่ีได ้ประกอบด้วย แผนภาพแสดง

กระบวนการท างานของระบบ แผนภาพแสดงความสัมพนัธ์ของข้อมูล พจนานุกรมข้อมู ล ฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ท่ีต้องใช ้
สถาปัตยกรรมการท างานของระบบ รูปแบบการส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัรีสอร์ท และไดรู้ปแบบไอโพของสารสนเทศ 

2. ผูเ้ช่ียวชาญยอมรับวา่ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ทมีความสอดคลอ้ง
กนัในระดบัดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

3. บุคลากรของรีสอร์ทมีความพึงพอใจในประสิทธิภาพของตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ของรีสอร์ทในระดบัสูงและสูงสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  

4. ลูกคา้มีความพึงพอใจประสิทธิภาพของตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท
ในระดบัสูงและสูงสุดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

ประเด็นท่ีคน้พบจากการวิจยัน้ี คือ ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ทท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงไปตามลกัษณะการให้บริการของรีสอร์ท โดยตวัแบบน้ีสามารถช่วยในการรวบรวมพฤติกรรมความตอ้งการของลูกคา้ และ
ช่วยในการวิเคราะห์ความตอ้งการท่ีเก็บรวบรวมได ้ซ่ึงท าให้รีสอร์ทรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ แลว้น าความตอ้งการนั้นมาปรับปรุง
แกไ้ขการบริการใหดี้ข้ึน ซ่ึงช่วยใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดีข้ึน สะดวกข้ึน เกิดขอ้ผิดพลาดนอ้ยลง และตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
ท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการของรีสอร์ทมากข้ึน ดงันั้นผลการวิจยัน้ีจึงสามารถใชเ้ป็นตน้แบบในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในธุรกิจอ่ืน  ๆและสามารถน าไปพฒันาเป็นซอฟตแ์วร์เชิงพาณิชยส์ าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ได ้

 


