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บทที ่1 

 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท าให้ เกิดวิธีการใหม่  ๆ  ในการจัดการความรู้   
การส่งข้อมูลและการส่ือสารข้อมูล  การเข้าถึงสารสนเทศรวมไปถึงการสร้างอุตสาหกรรม
สารสนเทศ  โดยเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
ส่ือสารในรูปแบบต่าง ๆ  ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั คือ  เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพิ่มผลผลิต  ลดตน้ทุน  
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  โดยคอมพิวเตอร์และระบบส่ือสารได้เข้ามาช่วยท าให้เกิด 
ระบบอตัโนมติั  จึงกล่าวไดว้า่เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่ิงจ าเป็นในการด าเนินการต่าง ๆ  ดงัท่ี 
ครรชิต  มาลยัวงศ์  (ม.ป.ป.)  ไดก้ล่าวว่า  เทคโนโลยีสารสนเทศ  หรืออุปกรณ์ไอที  ไดเ้ขา้มามี
บทบาทอยู่ในชีวิตประจ าวนัของคนเราทุกคนมากข้ึน  ส่วนหน่ึงเพื่ออ านวยความสะดวกในการ
ด ารงชีวิต  ส่วนหน่ึงเพื่อช่วยในการสร้างความสามารถในการแข่งขนัของหน่วยงาน  และอีก 
ส่วนหน่ึงเพื่อช่วยสร้างประสิทธิภาพในการท างานของผูป้ฏิบติังาน 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความส าคญัและเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อสภาพเศรษฐกิจ
และสังคม  ผูป้ระกอบการธุรกิจรีสอร์ทมีความตอ้งการท่ีจะเพิ่มผลผลิต  เสริมสร้างศกัยภาพใน 
การพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการ  ตลอดจนพยายามหากลยุทธ์ต่าง ๆ  เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั  โดยเนน้ท่ีความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั  ดงัท่ี  สมวงศ ์ พงศส์ถาพร  (2550 : 
73)  ไดก้ล่าววา่  ความพึงพอใจของลูกคา้นั้นมีปัจจยัส าคญัอยูท่ี่คุณภาพบริการ  คุณภาพสินคา้  และ
ราคา  โดยเฉพาะคุณภาพบริการ  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีควบคุมไดย้ากท่ีสุด  ดงันั้น  เพื่อเป็นการเสริมสร้าง
ศกัยภาพของผูป้ระกอบธุรกิจรีสอร์ท  จึงจ าเป็นตอ้งทราบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกั  เพราะ
การน าขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการหรือปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียว  ท่ีใช้พิจารณาตดัสินใจ
เลือกท่ีพกัประเภทรีสอร์ทในระหวา่งการเดินทางมาใชใ้นการวางแผน  ปรับปรุง  และพฒันา   
การให้บริการ  เพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  จะส่งผลให้การด าเนินธุรกิจรีสอร์ท
ประสบความส าเร็จ 
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กลยุทธ์การบริการลูกค้าเป็นส่ิงท่ีส่งผลให้ประสบความส าเร็จของธุรกิจรีสอร์ท 
สมยัใหม่  เพราะการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  (Customer Relationship Management : CRM)  ซ่ึง
นบัเป็นระบบบริหารสมยัใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัลูกคา้  และไดรั้บการพฒันามาอย่างต่อเน่ือง  
เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม  เน่ืองจากการ 
น าเอาพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ในอดีต  มาท านายความตอ้งการท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคตได ้ 
ดงัท่ี  สมวงศ ์ พงศส์ถาพร  และสุนทร  เลาหพฒันวงศ ์ (2550 : 19)  ไดก้ล่าววา่  การน า  CRM  ไป
ใช้งานอย่างบูรณาการ  เพื่อบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า  โดยมีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ 
ใหผ้ลก าไรของบริษทัดีข้ึน 

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์   เ ร่ิมต้นมาจากการจัดการข้อมูลพื้นฐานของลูกค้า   
(เลห์ทิเนน, จาร์โม อาร์,  2550  :  8)  โดยกระบวนการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM)  ประกอบดว้ย
องคป์ระกอบหลกั  3  ประการ  คือ  (1)  การจดัการลูกคา้ (Customer)  (2)  การสร้างความสัมพนัธ์ 
(Relationship)  และ (3) การบริหารจดัการ (Management) (ศิริ  ภู่พงษว์ฒันา,  2550  :  120)  ดงันั้น
การมีระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ท่ีใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศจะท าให้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด  ดงัท่ี  สมวงศ ์ พงศส์ถาพร  และสุนทร  เลาหพฒันวงศ ์ (2550 : 45)  ได้
กล่าวว่า  ไอทีส าหรับ  CRM  ตอ้งสามารถจดัเก็บข้อมูลของลูกคา้ได้ทั้งจากประวติัในอดีตและ 
จากกิจกรรมต่าง ๆ  ของลูกคา้ในอนาคต 

วงจรเดมม่ิง (Deming Cycle)  เป็นกระบวนการบริหารคุณภาพงานท่ีเป็นระบบและ
ครบวงจรอย่างต่อเน่ือง  ตามแนวคิดของดบัเบิลยู  เอดวาร์ด เดมม่ิง (W. Edwards Deming)   
ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการควบคุมการด าเนินการ  เป็นขั้นตอนในการท าให้งานเสร็จอยา่งถูกตอ้ง   
มีประสิทธิภาพ  และเช่ือถือได ้ โดยการใชว้งจร  PDCA  (Plan Do Check Act)  เป็นเคร่ืองมือ 
การบริหารงานและจะด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองหมุนเวยีนไปเร่ือย ๆ  ในการติดตาม  ปรับปรุงพฒันา
ใหบ้รรลุตามเป้าหมาย  ดงัค ากล่าวของ  กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2551  :  67)  ท่ีวา่  การควบคุม
คุณภาพเป็นหน้าท่ีประการหน่ึงในกระบวนการทางธุรกิจเพื่อให้เกิดหลักการประกันคุณภาพ  
ดังนั้ น  การบริหารคุณภาพถ้าได้มีการน ามาด าเนินการอย่างเป็นระบบ  จ า เป็นต้องอาศัย
กระบวนการบริหารคุณภาพดว้ยการประยกุตใ์ชว้งจรเดมม่ิง 

จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษา  การพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ท่ีมีความเหมาะสมส าหรับรีสอร์ท  โดยตวัแบบท่ีพฒันาข้ึน 
จะตอ้งเป็นท่ียอมรับของบุคลากรและผูใ้ช้บริการของรีสอร์ท  สาเหตุในการเลือกศึกษารีสอร์ท 
ท่ีหัวหิน  เน่ืองจากหวัหินเป็นสถานท่ีประวติัศาสตร์  มีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ  เช่น  น ้ าตก 
ชายหาด  เป็นตน้  รวมทั้งมีรีสอร์ทจ านวนมาก  และมีโรงแรม  ตั้งแต่ระดบั  1  ดาว  จนถึงระดบั  5  
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ดาว  โดยผลการวิจยัน้ีสามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาซอฟต์แวร์หรือจดัหาซอฟต์แวร์ท่ี
เหมาะสมส าหรับรีสอร์ท 
 

วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 

วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อพฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ
ส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ของรีสอร์ทท่ีเป็นท่ียอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ  บุคลากรและ
ผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ทตั้งแต่ระดบัสูงข้ึนไป 
 

ค ำถำมกำรวจิัย 
 
ค าถามการวจิยัมีดงัน้ี 
1. ผูเ้ช่ียวชาญยอมรับอย่างมีความสอดคล้องกนัว่าตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัใด 
2. บุคลากรของรีสอร์ทมีความพึงพอใจตวัในตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับ

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัใด 
3. ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจตวัในตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัใด 
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
สมมติฐานของการวจิยัมี  3  ประการดงัน้ี 
1. ผูเ้ช่ียวชาญยอมรับอย่างมีความสอดคล้องกนัว่าตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีพฒันาข้ึนมีประสิทธิภาพในระดบัสูงและสูงสุด
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01  

2. บุคลากรของรีสอร์ทร้อยละ  90  ข้ึนไป  มีความพึงพอใจในตวัแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ในระดบัสูงและสูงสุดอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  .01 
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3. ผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ทร้อยละ  90  ข้ึนไป  มีความพึงพอใจในตวัแบบเทคโนโลยี
สารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ในระดบัสูงและสูงสุดอย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  .01 

 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 

1. รีสอร์ทท่ีไดรั้บใบอนุญาต  และตั้งอยูใ่นอ าเภอหวัหิน  จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
2. พฒันาตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  

โดยมุ่งเนน้สร้างคุณภาพของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เท่านั้น 
 

ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
1. รีสอร์ท  หมายถึง  สถานท่ีพกัตากอากาศ  ท่ีสร้างข้ึนเพื่อให้ผูม้าเยือน  ใช้เวลาใน

วนัหยุดสุดสัปดาห์  หรือเทศกาลต่าง ๆ  ส่วนใหญ่ท่ีตั้งจะอยู่ในสถานท่ี  ท่ีใกลก้บัแหล่งท่องเท่ียว
ทางธรรมชาติ  การบริการส่วนใหญ่คล้ายโรมแรม  แต่อาคารสถานท่ี  มีบริเวณแวดล้อมด้วย
บรรยากาศท่ีเป็นธรรมชาติ  ห้องพกัมกัจะแยกเป็นส่วน ๆ  เป็นบา้นหรือหลงัคาเรือนแยกต่างหาก  
จุดประสงคข์องแขกท่ีเขา้พกัคือการพกัผอ่นเป็นหลกั  การบริการจะเป็นแบบกนัเอง 

2. บุคลากร  หมายถึง  พนกังานของรีสอร์ทท่ีใช้ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการรีสอร์ท  หรือ 
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัรีสอร์ทท่ีน าขอ้มูลไปใชใ้นการบริหาร  ก าหนดนโยบาย  การตลาด 

3. ผูใ้ชบ้ริการ  หมายถึง  ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการรีสอร์ท  หรือผูท่ี้มาพกัรีสอร์ท 
4. ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  หมายถึง  การออกแบบสถาปัตยกรรมโกดงัขอ้มูล  

เพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูล  และการน าเสนอขอ้มูล  ส าหรับการบริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้ 
5. การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า   หมายถึง  การใช้ข้อมูลเพื่อก าหนดกลยุทธ์ 

ทางการตลาดท่ีใช้ปฏิบติัต่อผูใ้ช้บริการหรือกลุ่มเป้าหมาย  โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะ 
ตวัต่อตวั  หรือเฉพาะกลุ่มเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการของผูใ้ช้บริการในแต่ละคนหรือ 
แต่ละกลุ่ม  ท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

6. DMAIC หมายถึง การพัฒนาตามแบบด้วยกลยุทธ์ของซิกซ์ ซิกม่า  ซ่ึง 
มีการปรับปรุงอยู ่ 4  ขั้นตอน  คือ  การวดั  การวเิคราะห์  การปรับปรุง  และการควบคุม 

7. ตวัแบบการปรับเพิ่ม  หมายถึง  การพฒันาท่ีละส่วน  แลว้ค่อย ๆ  เพิ่มส่วนอ่ืน ๆ  
เขา้ไปเร่ือย ๆ  จนมีความสามารถสมบูรณ์ 
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การพฒันาจะแบ่งออกเป็นขั้นตอนย่อย ๆ  และท าการตรวจสอบท่ีละขั้นตอน  แล้ว
ค่อย ๆ  เพิ่มขั้นตอนอ่ืน ๆ  เขา้ไปเร่ือย ๆ  จนมีความสามารถสมบูรณ์ 

 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.1  กรอบวจิยัส าหรับตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 
 
เทคโนโลยีสารสนเทศคุณภาพท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีเป็นการบูรณาการตามตวัแบบ  ดงัน้ี

(ปรับปรุงจาก  จารึก  ชูกิตติกุล,  2548  :  5) 
 
QIT  =  (QCRM + QPDCA + QDMAIC)  *  IT 
 
QCRM =  Quality Customer Relationship Management 
QPDCA =  Quality  PDCA 
QDMAIC =  Quality  DMAIC 
IT  =  Information Technology 
QIT   =  Quality Information Technology 

 
เพื่อให้การบริหารเร่ืองดังกล่าวเกิดประสิทธิภาพ  ผูว้ิจยัจึงได้น าแนวคิดกระบวน 

การบริหารคุณภาพด้วยวงจรเดมม่ิง  ซ่ึงประกอบด้วย  การวางแผนปฏิบติังาน  การด าเนินการ 
ตามแผน  การตรวจสอบและประเมินผล  และการปรับปรุงแกไ้ข  มาด าเนินการเป็นกระบวนการ
ควบคุมคุณภาพ 
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1. ตวัแปรอิสระ  (Independent Variable)  คือ  เป็นตวัแปรท่ีอาจเป็นตน้เหตุ  หรือ 
เป็นตวัท่ีก าหนด  (Determines)  หรือเป็นตวัท่ีมีอิทธิพล  (Influences)  ต่อตวัแปรตาม  หรือตวัแปร
ท่ีก่อให้เกิดการเปล่ียนแปลงในตัวแปรตาม  หรือเป็นเหตุท่ีส่งผลต่อตัวแปรอ่ืน  ซ่ึงได้แก่   
ตวัแบบเทคโนโลยสีารสนเทศส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของรีสอร์ท 

2. ตวัแปรตาม  (Dependent Variable)  คือ  ตวัแปรท่ีเป็นผล  หรือเปล่ียนตามตวัแปร
อิสระ  ได้แก่  ความพึงพอใจตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ของรีสอร์ท  โดยบุคลากรของรีสอร์ท  และผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ท 

 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.2  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ของกำรวจิัย 
 
จากการศึกษาวิจัยจะได้ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้า

สัมพนัธ์ของรีสอร์ท  ท่ีดี  มีประสิทธิภาพ  ใชท้รัพยากรน้อย  เพื่อประโยชน์สูงสุดทางธุรกิจ  โดย
ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการวจิยัมีดงัน้ี 

1. ได้ตวัแบบเทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ ท่ีน าไปใช ้
ในอุตสาหกรรมรีสอร์ท  เพื่อตอบสนองการใช้งานในรูปแบบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ให้ 
เกิดประโยชน์สูงสุด  และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

2. น าไปใชป้ระยกุตใ์นธุรกิจทัว่ไปท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนัได ้
3. เป็นความรู้พื้นฐานเพื่อการศึกษาวจิยัต่อไป 
4. ใชใ้นการพิจารณาเลือกซ้ือซอฟตแ์วร์ท่ีจะน ามาใชส้ าหรับรีสอร์ท 

ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
 

 
ตัวแบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ส าหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ของรีสอร์ท 
 

การยอมรับของผูเ้ช่ียวชาญ 
ความพึงพอใจบุคลากรของรีสอร์ท 
ความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการของรีสอร์ท 


