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Abstract 

The Research “Key Success Factors for Customer Relationship Management by 
Applying IT for Developing Service Innovation. A case study of Boutique Hotels in Pattaya.”  
The purposes of this research were to (1)  study by applying IT for developing service 
Innovation. A case study of boutique hotels in Pattaya. (2)  study key success factors for 
customer relationship management by applying IT for developing service Innovation. A 
case study of boutique hotels in Pattaya. 

The study was a qualitative research. The key information obtained was archived 
through in-depth interviews with 10 managers and executives of several boutique hotels 
in Pattaya. Content analysis was done for the qualitative data and theory triangulation. 
The research result found that boutique hotels in Pattaya use information technology as 
a tool to collect the hotel's customer database and contact customers by email and social 
media. Each boutique hotel survives base on its customer database and proceed to select 
the most convenient and popular customer service channel for customer relationship 
management. Key success factors for customer relationship management by applying IT 
for developing service Innovation. A case study of boutique hotels in Pattaya were consist 
of Staff factor and Technology factor. For staff factor; Staff must be a creative person, can 
be use IT for improvement services to understand customer needs. Technology factor; 
Boutique hotels must consider using information technology that suits their business to 
create a competitive advantage and provide more efficient services. 
 
Keywords: key success factors, customer relation management, service innovation, 
boutique hotel 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมที่มีบทบาทส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของหลายประเทศ     
ทั่วโลก รัฐบาลของประเทศดังกล่าวจึงให้ความส าคัญในการเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันเพ่ือ
ช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด ท่องเที่ยวโลก โดยเฉพาะประเทศในแถบเอเชียและอาเซียนต่างก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดเพ่ือดึงนักท่องเที่ยวทั่ว โลกเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศตนเพ่ิมมากขึ้น ภารกิจด้านการท่องเที่ยว
จึงเป็นภารกิจที่ถูกผสานกลมกลืนไปกับ การพัฒนาประเทศในทุกมิติ (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 
2558) ส าหรับประเทศไทยในปีพ.ศ. 2559 รัฐบาลได้ประกาศนโยบายไทยแลนด์ 4.0 เพ่ือปรับเปลี่ยน
โครงสร้างเศรษฐกิจของประเทศให้เป็นเศรษฐกิจที่ขับเคลื่อน ด้วยนวัตกรรม (Value-Based Economy) 
โดยมีเป้าหมายให้ประเทศไทยเป็นประเทศมี่มีรายได้สูง สามารถพ่ึงพา ตัวเองได้และเป็นประเทศที่พัฒนา
แล้ว ยกระดับมาตรฐานการครองชีพของประชาชน ผลักดันและบริการให้เป็น แรงงานที่มีความรู้ มีความ
เชี่ยวชาญทักษะสูง (กระทรวงอุตสาหกรรม, 2559) โดยเฉพาะอย่างยิ่งอุตสาหกรรม ท่องเที่ยวและการ
บริการที่อาศัยมนุษย์หรือลูกค้า และเกิดการมีปฏิสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดระหว่างผู้ประกอบการหรือ 
พนักงานกับลูกค้า (Valle,2020) เป็นอุตสาหกรรมที่ก่อให้เกิดธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องอีกมาก เช่น ธุรกิจโรงแรม
และที่พัก ร้านอาหาร ร้านจ าหน่ายของที่ระลึก และธุรกิจการคมนาคมขนส่ง เป็นต้น ก่อให้เกิดการลงทุน 
การจ้างงาน และ การกระจายรายได้สู่ท้องถิ่น ในแต่ละปีสร้างรายได้เข้าสู่ประเทศในรูปเงินตรา
ต่างประเทศปีละหลายแสนล้านบาท โดยในปี พ.ศ. 2562 ประเทศไทยมีรายได้จากการท่องเที่ยวรวม 
3.01 ล้านบาท และมีจ านวนนักท่องเที่ยว จ านวน 39.7 ล้านคน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ,2563) 

 
จ ำนวน (ล้ำนคน) รำยได้ (ลำ้นล้ำนบำท) 

 
 พ.ศ.2561 พ.ศ.2562 พ.ศ.2561 พ.ศ.2562 
นักท่องเที่ยวระหว่ำงประเทศ 38.17 39.79 1.87 1.93 
นักท่องเที่ยวในประเทศ 164.24 166.84 1.01 1.08 

รวมรำยได้ (ล้ำนล้ำนบำท) 2.88 3.01 
 

ภำพที่ 1.1 แสดงปริมาณจ านวนนักท่องเที่ยวและรายได้จากการท่องเที่ยวปี พ.ศ. 2561-2562 
ที่มำ: ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2563) 
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ปัจจุบันธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีอัตราการเติบโตอย่างต่อเนื่อง เฉลี่ย 4.7–6.0 ต่อปี
โดยเฉพาะ ต่างจังหวัดที่มีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง โดยมีการคาดการณ์ว่ามีเงินหมุนอยู่ในกลุ่มธุรกิจ
โรงแรมประมาณ 5 แสนล้านบาท กลยุทธ์ของทางกลุ่มธุรกิจโรงแรมปัจจุบันคือการสร้างการเข้าถึงลูกค้า
ให้มากที่สุด โดยการน าอินเตอร์เน็ตมาใช้ในการสร้างการเข้าถึงลูกค้า โดยเฉพาะกลุ่มโรงแรมขนาดกลางที่
มีชื่อเสียง ยังไม่เทียบเท่าโรงแรม ใหญ ่ๆ การใช้นวัตกรรมอินเตอร์เน็ตในการจองออนไลน์และการสื่อสาร
ต่าง ๆ จะช่วยให้สามารถเข้าถึงกลุ่มผู้มาใช้ บริการได้มากยิ่งข้ึน (Marketeer, 2016) จากการที่เทคโนโลยี
มีการเปลี่ยนแปลงไป จึงเกิดความท้าทายให้ ผู้ประกอบการแสวงหาโอกาสทางการ ตลาดใหม่ ๆ ในการ
สร้างสินค้าและบริการที่สมบูรณ์แบบ ให้กับลูกค้า โดยน ากระบวนการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเข้า
มาช่วยให้การท างานต่าง ๆ ให้เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีคุณภาพ มากขึ้น(ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2559) 

ในสถานการณ์การแข่งขันเพ่ือสร้างความอยู่รอดเป็นสถานการณ์ที่ทางผู้ประกอบการจะมีการน า
กลยุทธ์ มาใช้เพ่ือสร้างความอยู่รอดให้กับธุรกิจให้มากที่สุด โดยกลยุทธ์นวัตกรรมบริการเป็นกลยุทธ์หนึ่ ง
ในปัจจุบันที่ม ีผู้บริหารโรงแรมจ านวนมากตัดสินใจน ามาใช้ในการด าเนินการเพ่ือสร้างมูลค่าในงานบริการ
และความสามารถใน การแข่งขันทางธุรกิจโรงแรม โดยนวัตกรรมบริการ คือ การสร้างความคิดสร้างสรรค์
ในการกระบวนการผลิตสินค้า และบริการให้มีความทันสมัย หรือการสร้างความสามารถในการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าที่มีความ หลากหลาย ซึ่งการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยนวัตกรรมจะเป็นการ
สร้างมูลค่าให้แก่ธุรกิจเพ่ิมมากยิ่งขึ้น (Choosri, 2014) นวัตกรรมบริการจึงเป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญในการ
สร้างความแตกต่างในอุตสาหกรรมโรงแรมซึ่ง เป็น การคิดค้นสร้าง พัฒนา ปรับปรุง รูปแบบ และ
กระบวนการให้บริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองกับความต้องการ ของ ลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา 
บนพ้ืนฐานความต้องการการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น บริษัทที่มุ่งเน้นการ  สร้างและน านวัตกรรมมา
ให้บริการจะมีอิทธิพลต่อผลประกอบการของบริษัท ซึ่ งรูปแบบ การใช้นวัตกรรมบริการ ไม่สามารถ
มองเห็นได้อย่างชัดเจนเหมือนนวัตกรรมผลิตภัณฑ์แต่อาศัยการ สังเกต และข้อมูลจากแหล่งต่าง  ๆ เพ่ือ 
มาน าวิเคราะห์และปรับปรุงการบริการ โดยอาจมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย นวัตกรรมในอุตสาหกรรม
การ บริการได้แบ่งนวัตกรรมในการบริการออกเป็นสี่ประเภท ซึ่งได้แก่ นวัตกรรมด้านการบริหาร 
นวัตกรรมด้านการ สื่อสารภายนอก นวัตกรรมด้านขอบเขตของการบริการ และนวัตกรรมด้านงาน
สนับสนุน ทั้งนี้นวัตกรรมบริการ โดยส่วนใหญ่มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการให้บริการ แก่ลูกค้าหรือ
ผู้บริโภคเช่น การน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้บริการแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการ การให้ความส าคัญ ของรีวิว
บนโลกออนไลน์การส่งอีเมลเพ่ือขอบคุณที่ลูกค้ามา ให้บริการ การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และน าเสนอ
โปรโมชั่นใหม่ ๆ การให้บริการอินเตอร์เน็ตฟรีในห้องพักและใน บริเวณของโรงแรม และบนรถลีมูซีน   
การปรับปรุงโทรทัศน์รองรับการใช้งานสมาร์ททีวีเพ่ิม ช่องทางการสื่อสารกับ ลูกค้า ผ่านทางโซเชียลมีเดีย 
บริการเครื่องดื่มต้อนรับ มีการให้บริการแบบไทยด้วยน้ าสมุนไพร บริการสะสม คะแนนจากยอดการมาใช้
บริการ สามารถแลกของรางวัล เป็นต้น (ธาดา สมานิ, 2562)  
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การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารจัดการและการสร้างบริการที่รวดเร็วและมี ความ
แตกต่างจะช่วยให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมได้ซึ่งจะช่วยให้  ความสามารถใน
การบริหารจัดการของธุรกิจสูงขึ้น สร้างความแตกต่างในด้านช่องทางการให้บริการ  โดยเฉพาะเมื่อ
ผู้บริโภคหันมาใช้เครื่องมือสื่อสารเป็นช่องทางในการรับบริการที่สะดวกและรวดเร็วมาก ยิ่งขึ้น ลดต้นทุน
การด าเนินงาน ท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ การใช้เทคโนโลยี  สารสนเทศยังช่วย
ก่อให้เกิดนวัตกรรมซึ่งจะช่วยเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันขององค์กรได้อีก  ด้วย ธุรกิจโรงแรมควร
พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่องและควรมีมาตรฐานให้ ทัดเทียมกับประเทศอ่ืน 
ๆ ในระดับสากล โดยการเลือกใช้เทคโนโลยีที่มีความทันสมัยและตอบสนองต่อ  ความต้องการของลูกค้า 
เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย และเพ่ิมความรวดเร็วต่อกระบวนการ  ขายของธุรกิจโรงแรมใน
อนาคตได้ โดยการส่งเสริมการขายในขั้นตอนการจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ การ  ประชาสัมพันธ์ ข้อมูล
โปรโมชั่นบนเว็บไซต์ของโรงแรม และเว็บไซต์ขององค์กรตัวแทนจ าหน่าย การใช้  อินเทอร์เน็ตเป็นช่อง
ทางการขายและการช าระเงินค่าสินค้าและบริการ ซึ่งช่วยให้ลูกค้ามีความสะดวก  นอกจากนี้ควรมีการใช้
แอพพลิเคชั่นเครือข่ายสังคมออนไลน์เพ่ืออัพเดทข้อมูลที่น่าสนใจของโรงแรม  และเป็นสื่อส าหรับการ
โฆษณาและประชาสัมพันธ์ให้โรงแรมเป็นที่รู้จักมากขึ้นได้อย่างรวดเร็ว (ธงไชย สุรินทร์วรางกูร และ สุธา 
พงศ์ถาวรภิญโญ, 2560) 

 การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management : CRM) จึงเป็นกิจกรรม
ทาง การตลาดและการให้บริการลูกค้าที่หลายองค์กรน ามาใช้ โดยเฉพาะธุรกิจการบริการ ทั้งนี้ เพ่ือสร้าง 
ความสัมพันธ์ ที่ดีกับลูกค้า และพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้าให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย
อย่าง ต่อเนื่องในระยะเวลายาวนาน จากการที่ลูกค้ามีความประทับใจ มีความเข้าใจ และการรับรู้ที่ดีใน
ตราสินค้า (Chen & Popovitch, 2003)โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ ภักดี เพ่ิมยอดขายใน
ระยะยาว เพ่ิมโอกาสในการเติบโตของธุรกิจ สร้างประวัติ ชื่อเสียง และภาพพจน์ที่ดีของ  บริษัท ทั้งนี้จะ
มุ่งเน้นที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางและมีการเก็บรวบรวมข้อมูลของ ลูกค้าในระบบ  อิเล็กทรอนิกส์ 
ดังนั้น แนวคิดของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์เป็นนวัตกรรมในการสร้าง ความสัมพันธ์ที่ดีกับ  ลูกค้า
ปัจจุบัน ท าให้ได้ลูกค้าใหม่ และดึงลูกค้าเก่ากลับมาซื้อสินค้า โดยมีเป้าหมายสุดท้าย คือ การสร้างคุณค่า 
ให้แก่ลูกค้าที่เหนือกว่าคู่แข่งขันอย่างต่อเนื่องในระยะยาว การน าแนวคิดของการบริหารงาน ลูกค้า
สัมพันธ์มาใช้ใน องค์การจึงเป็นปัจจัยแห่งความส าเร็จของธุรกิจโรงแรม (Mohammed & Rashid, 2012) 
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 จังหวัดชลบุรีเป็นเมืองที่มีชาวต่างชาติเข้ามาท่องเที่ยวมากที่สุดเป็นอันดับสาม รองจากกรุงเทพฯ 
และ ภูเก็ต ซึ่งมีอัตราการเพ่ิมขึ้นสูงทุกปี โดยมีเมืองพัทยาเป็นเมืองท่องเที่ยวที่ได้รับความนิยมสูงที่สุด 
(เทอร์ร่าบีเคเค, 2562) โดยในปี 2561 มีจ านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในเมืองพัทยา 
14,259,261 คน แบ่งเป็นนักท่องเที่ยวไทย 4,939,657 คน นักท่องเที่ยวต่างชาติ 9,319,604 คน 
นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่เดินทางมาจากจีน อินเดีย และรัสเซียเป็น 3 อันดับแรก (ประชาชาติธุรกิจ, 2562) 
ในช่วง ระยะเวลาไม่กี่ปีที่ผ่านมา มีกระแสของโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก เช่น โรงแรมบูติค หรือ   
บูติค โฮเต็ล (Boutique Hotel) ซึ่งได้รับความนิยมมากขึ้น และมีแนวโน้มที่จะได้รับความนิยมอย่าง
ต่อเนื่อง เนื่องจากมี ลักษณะเฉพาะและเป็นเอกลักษณ์ โดยมีความคาดหวังสูงในด้านการออกแบบสินค้า
และบริการ (ศศิโสม ดวงรักษา, 2558) 

 โรงแรมบูติคประเทศไทยส่วนใหญ่เจ้าของกิจการเป็นผู้ด าเนินการบริหารงาน โรงแรมมีขนาดเล็ก 
มีจ านวนห้องพักเพียงไม่กี่ห้อง มักจะดัดแปลงมาจากอาคารเก่าและรักษาบรรยากาศในอดีตไว้ซึ่งเป็น
เสน่ห์ดึงดูดนักท่องเที่ยว และมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่ครบครัน โดยอาศัยศิลปะการตกแต่งให้กลมกลืน
ไปกับกลิ่นอายของอดีตกาล ท าให้ไม่ต้องใช้เงินลงทุนจ านวนมากเท่ากับธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ รวมทั้งไม่
ต้องอาศัยตราสินค้าที่มีชื่อเสียงในการขยายฐานด้านการตลาด แต่ต้องท าให้ที่พักมีความเป็นเอกลักษณ์
และมีลักษณะเฉพาะเพ่ือสร้างความแตกต่างและดึงดูดใจลูกค้า (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2555)  เพ่ือให้ธุรกิจ
มีความได้เปรียบในการแข่งขัน นอกจากการแข่งขันในเรื่องราคาเพ่ือดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ กล
ยุทธ์นวัตกรรมบริการจึงเป็น นโยบายส าคัญในการด าเนินงานของธุรกิจของโรงแรม (ชัชพล ทรงสุนทร
วงศ,์ 2559; วรชาติ ดุลยเสถียร, 2559) 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น จึงเป็นที่มาของการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการ
บริหาร ลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ 
กรณีศึกษา โรงแรมบูติคใน เขตพัทยา” ซึ่งท าการศึกษาบริบทการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ครอบคลุมการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการบริหาร จัดการของโรงแรมบูติค เพ่ือทราบถึงปัจจัยแห่งความส าเร็จของการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ และการพัฒนานวัตกรรม บริการที่เหมาะสมกับธุรกิจโรงแรมบูติค อันจะเป็นการ
สร้างสรรค์กระบวนการในงานบริหารจัดการของโรงแรมให้มีความทันสมัย และท า ให้สามารถแข่งขันได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
1.2  ค ำถำมกำรวิจัย  

1. การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการ
บริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา มีวิธีการด าเนินการอย่างไร  

2. ปัจจัยใดบ้างท่ีท าให้โรงแรมบูติคในเขตพัทยาประสบความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
และน าไปสู่การพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรม 
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1.3 วัตถุประสงค์กำรวิจัย  
1. เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนา

นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  
2. เพ่ือศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา 
 
1.4 กรอบขัน้ตอนในกำรท ำวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภำพที่ 1.2 แผนภาพแสดงกรอบขั้นตอนในการท าวิจัย 

ที่มำ: ธินิกานต์, (2563) 

การวิจัยเชิงคุณภาพ 
ทบทวนวรรณกรรม 
ทฤษฎี และงานวิจัย

ที่ เก่ียวข้องเพื่อ
น ามาตั้งประเดน็
ค าถามในแบบ

สัมภาษณ ์

สร้างแบบสัมภาษณ์
กึ่งโครงสร้าง 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก/รอง 

• วิธีการด าเนินงานใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ ์
• ปัจจัยแห่งความส าเร็จการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์เพื่อพัฒนานวัตกรรมการ
บริการ 

ทบทวนวรรณกรรม และงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
• แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับโรงแรมบูติค 
• แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ 
• แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
• แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับเทคโนโลยสีารสนเทศที่ใช้

ในการบริหารความสัมพนัธ์กับลกูค้า 

สัมภาษณ์เชิงลึก 

สังเคราะห์ผล 
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1.5 ขอบเขตงำนวิจัย  
การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา ” ขอบเขตของ
การศึกษามีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  

1. ขอบเขตด้ำนพื้นที่  

การศึกษาครั้งนี้ใช้ขอบเขตพ้ืนที่โรงแรมบูติคในเขตพัทยา จังหวัดชลบุร ี 

2. ขอบเขตด้ำนประชำกร  

     การศึกษาครั้งนี้ประชากรผู้ให้ข้อมูลหลักคือ เจ้าของกิจการหรือผู้บริหารระดับสูงของ
โรงแรมบูติคในเขตพัทยา คัดเลือกโรงแรมที่ท าการสัมภาษณ์ โดยเลือกประเภทโรงแรมบูติค และได้รับ
รางวัลจากการด าเนินการโรงแรมประเภทบูติค โดยท าการเลือกผู้ให้ข้อมูลแบบเฉพาะเจาะจงและมีเกณฑ์
ในการเลือกดังนี้ 

1) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยาผิดชอบ ที่รับผิดชอบ
ในการ วางแผนนวัตกรรมการบริการ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในการด าเนินงาน  

2) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ได้แก่ ผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการและเกี่ยวข้อง
กับการ รับผิดชอบงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้บริการลูกค้า  

ผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์มีความอ่ิมตัวของข้อมูล จ านวนรวมทั้งสิ้น 10 ราย โดยแบ่งเป็นผู้ให้
ข้อมูลหลัก ได้แก่ผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา จ านวน 6 ราย และผู้ให้ข้อมูลรองได้แก่ผู้จัดการแผนก
การตลาดโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  จ านวน 4 ราย  

3. ขอบเขตด้ำนเวลำ  

การศึกษาในครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ผลการวิจัยระหว่างพฤศจิกายน 2563 – 
มีนาคม 2564 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
1. ข้อมูลที่ได้สามารถเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการโรงแรมบูติค วิเคราะห์เทคโนโลยีสารสนเทศ

ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพื่อพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมได้  

2. เป็นแนวทางให้สถานประกอบการด้านโรงแรมและที่พักสามารถน าผลวิจัยไปใช้ในการ
ปรับปรุงการด าเนินธุรกิจเพ่ือให้สามารถแข่งขันในธุรกิจได้  

3. เป็นฐานข้อมูลให้หน่วยงานด้านการท่องเที่ยวในเขตพัทยาและพ้ืนที่ใกล้เคียง ใช้ในการ
สนับสนุนและ พัฒนาสถานประกอบการด้านโรงแรมและท่ีพักสามารถตอบสนองนโยบายของภาครัฐได้ 

 

1.7 นิยำมศัพท์  
โรงแรมบูติค (Boutique Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก จ านวนห้องไม่เกิน100 ห้อง เน้น

การออกแบบตกแต่งอย่างมีเอกลักษณ์ จดทะเบียนและด าเนินธุรกิจโรงแรมบูติคในเขตพัทยา และได้รับ
รางวัลต่าง ๆจากการด าเนินงาน 

เทคโนโลยีสำรสนเทศที่ใช้ในกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกค้ำ  หมายถึง การใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ รูปแบบต่าง ๆเป็นเครื่องมือในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ
การตลาด การขาย การ ให้บริการหลังการขาย การบริหารจัดการ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ซึ่ง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ให้ท างานได้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น  

กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า การสร้างความ พึงพอใจในตัวสินค้าและบริการให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความ จงรักภักดีในตราสินค้าและสร้างความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้ง
สองฝ่าย ทั้งต่อตัวลูกค้าและ องค์กร (Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่องเป็นระยะยาวนาน 

นวัตกรรมกำรบริกำร หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้า และบริการใหม่ 
หรือ กิจกรรมใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการอันหลากหลายของลูกค้า โดยการบูรณาการศักยภาพ
การบริหาร จัดการขององค์กร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของการ
บริการ 
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บทท่ี 2 

ทบทวนวรรณกรรมและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา” ผู้วิจัยได้รวบรวม
เนื้อหาของแนวความคิด ทฤษฎีและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับโรงแรมบูติค  

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ  

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับโรงแรมบูติค  

ควำมหมำยของโรงแรมบูติค  
สุจินต์ สุขะพงษ์ (2550) ได้กล่าวถึงความหมายของบูติค (Boutique) ว่าเป็นค านาม มีรากศัพท์

มาจากฝรั่งเศส มีความหมายตามภาษาอังกฤษ หมายความว่าร้านค้าเล็ก ๆที่ขายสินค้าพวก เสื้อผ้าราคา
แพงหรือ ของขวัญต่าง ๆหรือแผนกในห้างสรรพสินค้าที่ขายเสื้อผ้าเครื่องแต่งตัวที่ทันสมัย ในมุมมองทาง
การตลาด ค าว่าบูติคไม่ได้มีบทบาทเพียงแค่ค าที่บอกถึงบุคลิกของตราสินค้าเท่านั้น แต่ยังเป็นการจ าแนก
กลุ่มบริโภคด้วยว่าสินค้าและบริการเหล่านี้มีไว้เพ่ือคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าระดับกลางไป
จนถึงระดับสูง บูติคเป็นค าที่ดึงมาจากวิธีการที่เจาะไลฟ์สไตล์หรือแบบการใช้ชีวิตว่าเป็นแนวที่ซื้อไม่ได้
ด้วยเหตุผลแต่เป็นการซื้อด้วยอารมณ์ ความรู้สึกสบายตัวเป็น แนวเดียวกันกับ “Exclusive” เป็นต้น  

ราณี อิสิชัยกุล (2551) ได้อธิบายความหมายโรงแรมบูติค (Boutique Hotel) หมายถึงโรงแรม
ขนาดเล็ก ที่เน้นการออกแบบตกแต่งอย่างมีสไตล์ (Style) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตกแต่งภายในเพ่ือดึงดูด
กลุ่มลูกค้าที่ แสวงหาประสบการณ์ที่มีความแตกต่างจากกลุ่มเครือโรงแรมแต่มีความหรูหราของโรงแรม
ระดับ 5 ดาว โรงแรมบูติคมีทั้งท่ีเป็นโรงแรมอิสระ และกลุ่มโรงแรมบูติคในเครือโรงแรมบูติคมีหลายระดับ
ราคาเน้นความแตกต่างจาก โรงแรมทั่วไป ได้แก่ ภาพรวมและความรู้สึกเมื่อสัมผัสบรรยากาศในโรงแรม 
การตกแต่งสถานที่ ความสวยงามโดด เด่นทันสมัย ความประณีตพิถีพิถันแต่อบอุ่นเหมือนอยู่ในบ้านที่มี
ศิลป์ เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยในห้องพัก การ บริการยอดเยี่ยมรู้ใจ และเป็นส่วนตัว และเนื่องด้วย



9 
 

ขนาดโรงแรมที่ไม่ใหญ่ท าให้ใช้เงินลงทุนไม่มาก แต่สามารถ ขายห้องพักได้ในราคาค่อนข้างสูงตามความ
หรูหรา จึงเกิดความนิยมเพ่ิมมากข้ึนทั่วโลกโดยอาศัยการเชื่อมโยงเป็น ลักษณะเครือข่าย 

ภาวิณี เต็มดี (2553) กล่าวถึงความหมายของโรงแรมบูติคว่า บูติคโฮเทลคือโรงแรมขนาด 
กะทัดรัด มักมีจ านวนไม่เกิน 100 ห้อง แต่ละห้องอาจมีขนาดไม่ใหญ่ เรียกว่าใช้พ้ืนที่แบบ “The best 
out of small spaces” เดิมทีโรงแรมประเภทนี้ไม่ตอบสนองความต้องการและรูปแบบการด าเนินชีวิต
ของนักเดินทางแบบธุรกิจ (Business Traveler) โรงแรมหลายแห่งไม่มีห้องประชุมและสิ่งอ านวยความ
สะดวกในการท าธุรกิจ แต่เมื่อแนวโน้มของนักธุรกิจที่นิยมเข้าพักในโรงแรมบูติคมากขึ้น โรงแรมเหล่านี้จึง
ให้ความส าคัญกับการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกมากขึ้น ทั้งยังกล่าวอีกว่าโรงแรมบูติคมักมีการ
ออกแบบและตกแต่งที่แตกต่างและโดดเด่น หรือ อาจมีแก่นสารของการสร้างโรงแรมที่น่าสนใจ ขณะที่
บางแห่งอาจดัดแปลงมาจากอาคารที่มีประวัติศาสตร์ยาวนาน ขณะที่บริการเฉพาะบุคคล/ กลุ่ม ก็ถือเป็น
อีกหนึ่งจุดขายของโรงแรมลักษณะนี้ เพราะขนาดโรงแรมที่ เล็กพนักงาน จึงสามารถใส่ใจกับรายละเอียด
ของลูกค้าแต่ละคน และมีความใกล้ชิดกับลูกค้าทุกคนได้มากกว่า  โรงแรมขนาดใหญ่ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยดังนี้  

ศุภลักษณ์ สุริยะ (2556) ได้ให้ความหมายของ โรงแรมบูติคไว้ว่า โรงแรมที่มีเอกลักษณ์สะท้อน
ความเป็นตัวตนที่โดดเด่น มีรูปแบบของการให้บริการ ที่สามารถตอบสนองความ  ต้องการเฉพาะกลุ่มที่
ก าลังเป็นที่นิยมในปัจจุบัน จากกลุ่มนักท่องเที่ยวที่ต้องการแสวงหาประสบการณ์ในการท่องเที่ยวที่แปลก
ใหม่แตกต่างไปจากการด าเนินชีวิตปกติ มักจะเป็นโรงแรมที่มีขนาดเล็กแต่มีบริการด้านอ่ืน ๆ อย่างครบครัน 

เขียนศักดิ์ แสงเกลี้ยง (2556) อ้างถึงใน อนาวิล อ่อนส าอางค์, 2557) ได้ให้ นิยามของโรงแรมบูติค
ว่าเป็น โรงแรมที่มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว โดยที่โรงแรมบูติคนั้นลักษณะที่ส าคัญ 5 ประการได้แก่ 1. ขนาด
ของโรงแรมต้องมีขนาดเล็ก 2. ด้านการออกแบบและตกแต่งโรงแรมบูติคต้องมีเอกลักษณ์เฉพาะสามารถ
เป็นที่จดจ าได้ง่าย 3. ท าเลที่ตั้งของโรงแรมบูติคต้องมีศักยภาพในการดึงดูดนักท่องเที่ยว ไม่ว่าจะเป็น
ทัศนียภาพที่สวยงามหรือการเดินทางท่ีสะดวก 4. บุคลิกภาพของ โรงแรมต้องมีความชัดเจนสะท้อนตัวตน
ของนักท่องเที่ยวว 5. สิ่งอ านวยความสะดวกต้อง ครบถ้วนและเป็นสิ่งที่มีคุณภาพดี โดยตลาดโรงแรมบูติค
นั้น ก าลังได้รับความนิยมและเป็นกระแสที่ก าลังได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยวในปัจจุบัน  

นอกจากนี้การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2556), อ้างถึงใน อนาวิล อ่อน ส าอางค์, 2557) ระบุ
ว่า บูติครีสอร์ท เป็นที่พักซึ่งได้รับการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกให้มีเอกลักษณ์โดดเด่นจากที่พัก
ประเภทอ่ืนอย่างชัดเจน โดยมีแนวคิดการตกแต่งที่ชัดเจนมาก เช่น แต่ละห้องออกแบบตกแต่งภายในโดย
ศิลปินชื่อดังของเมืองไทย บูติครีสอร์ทมักมีจ านวนห้องพักไม่มากนัก เพราะเน้นความเป็นส่วนตัวเป็น
ล าดับรองลงมาจากการตกแต่ง  
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ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ความหมายของโรงแรมบูติค คือโรงแรมขนาดเล็ก จ านวนห้องไม่เกิน100 ห้อง   
มีการตกแต่งลักษณะเฉพาะตัวที่แตกต่าง มีเอกลักษณ์ มีการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
มุ่งเน้นที่จะเสนอการบริการที่มีความใกล้ชิดกับลูกค้า ซึ่งเป็นสิ่งที่ลูกค้าไม่สามารถหาได้จากโรงแรม   
ขนาดใหญ ่
 

ประเภทของโรงแรมบูติค  
ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2555) กล่าวถึงประเภทของโรงแรมบูติคในประเทศไทยและสามารถ จ าแนก

ออกเป็น ประเภทต่าง ๆ ได้ 2 ด้าน คือด้านรูปแบบของที่พักและด้านรูปแบบของการบริหาร กิจการ ดังนี้  

1. ด้านรูปแบบของที่พัก สามารถจ าแนกประเภทของโรงแรมบูติค ออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้  
1.1 ที่พักที่ดัดแปลงมาจากอาคารเก่าแก่ที่มีประวัติศาสตร์ยาวนาน โดยมีแนวโน้มที่เด่นชัดใน 

ย่านเก่าแก่ อาทิเกาะรัตนโกสินทร์และพ้ืนที่รอบ ๆ เช่นย่านถนนพระสุเมรุอยู่ไม่ไกลจากสถานที่ส าคัญ 
ได้แก่ วัดภูเขาทอง, อนุสาวรีย์ประชาธิปไตย, บางล าพู, พิพิธภัณฑ์วัดพระแก้ว และพระบรมมหาราชวัง 
เป็นต้น  

1.2 ที่พักที่มีการออกแบบให้มีสไตล์ที่ทันสมัย และสะท้อนความเป็นตัวตนของโรงแรมและ   
ผู้เข้าพัก นิยม เรียกกันว่า ฮิพโฮเต็ล (Hip Hotel)  

1.3 ที่พักที่ออกแบบทุกองค์ประกอบอย่างละเอียด โดยเน้นประโยชน์การใช้สอยของพ้ืนที่ 
หรือข้าวของ เครื่องใช้ และของตกแต่งค่อนข้างมาก เรียกได้ว่าบูติคโฮเทลระดับหรูหราหรือบูติคโฮเทล 
ระดับ 5 ดาว ที่มุ่งจับ ตลาดระดับบนส่วนใหญ่จะเป็นบูติคโฮเทลที่บริหารโดยโรงแรมระบบเครือข่าย    
ซึ่งจะเน้นการออกแบบเป็นส าคัญส่วนด้านบริการยังเหมือนโรงแรมขนาดใหญ่ที่ให้บริการแบบ มาตรฐาน    
บูติคโฮเทลกลุ่มนี ้มักมีราคาแพงหรือเรียก กันว่าดีไซเนอร์โฮเต็ล (Designer Hotel)  

1.4 ที่พักที่ให้ความส าคัญกับรายละเอียดรูปแบบการด าเนินชีวิตของผู้มาพัก เรียกกันว่าไลฟ์
สไตล์โฮเต็ล (Lifestyle Hotel) เช่น เน้นกลุ่มที่มีรูปแบบการด าเนินชีวิตใส่ใจในสุขภาพ โดยมีบริการสปา
รวมทั้งร้านอาหารออร์แกนิก (Organic Food) เพ่ือสุขภาพ กลุ่มท่ีชื่นชอบในงานศิลปะและของเก่า กลุ่มท่ี
ต้องการความเงียบสงบความเป็นส่วนตัวในบรรยากาศความเป็นธรรมชาติที่ร่มรื่นผ่อนคลาย กลุ่มที่
ต้องการประสบการณ์อะไรที่แปลกใหม่ไม่เคยพบเห็นมาก่อน กลุ่มที่เน้นการประหยัดพลังงานและลดโลก
ร้อนภายใต้แนวคิดสีเขียว (Idea Green) และกลุ่มที่ต้องการบริการที่สัมผัสกับสิ่งแวดล้อมและชุมชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ เป็นต้น 
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2. ด้านรูปแบบของการบริหารกิจการ สามารถจ าแนกประเภทของโรงแรมบูติค ออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้ 
2.1 บูติคโฮเทลที่เจ้าของกิจการบริหารงานเอง ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมของผู้ประกอบการ ขนาด

กลางและ ขนาดย่อม โดยใช้เงินลงทุนไม่มากนักและมีประสบการณ์ในการบริหารโรงแรมมาบ้างแม้ไม่มาก
นัก หรือไม่มีประสบการณ์เลย อาทิ สถาปนิกซึ่งมีความได้เปรียบในด้านการใช้ความคิดสร้างสรรค์ในการ
ออกแบบและตกแต่งท าให้สามารถพัฒนาที่พักให้มีความพิเศษและมีเสน่ห์เฉพาะตัว รวมทั้งยังสอดคล้อง
กับรูปแบบการด าเนินชีวิตแบบแนวคิดสีเขียวท าให้สามารถประหยัดการใช้ไฟฟ้าในด้านการให้แสงสว่าง
และลดการใช้เครื่องปรับอากาศ เพราะอาคารมีความโล่งและโปร่งท าให้แสงสว่างส่องเข้ามาในห้องพักได้
เพียงพอในช่วงกลางวัน รวมทั้งยังมีการ ออกแบบโดยใช้วัสดุหรือต้นไม้ช่วยในการกรองแสงอาทิตย์ที่ส่อง
เข้ามาในห้องพักตรง ๆ และมีช่องเปิดให้มีลมพัด ผ่านท าให้อากาศ ในห้องพักเย็นสบาย โรงแรมประเภท
นี้มักมีขนาดไม่ใหญ่นัก มีจ านวนห้องไม่มากอาจมีจ านวน ห้องพักเพียง 2 – 3 ห้องไปจนถึงประมาณ 100 ห้อง  

2.2 บูติคโฮเทลที่บริหารกิจการโดยผู้บริหารโรงแรมมืออาชีพรวมทั้งบริหารโดยโรงแรมระบบ
เครือข่ายที่เริ่มขยายเครือข่ายการบริหารโรงแรมเข้ามาในกลุ่มบูติคโฮเทลซึ่งก าลังได้รับความนิยมในหมู่
นักท่องเที่ยวยุคใหม่ รวมทั้งกลุ่มที่รับบริหารบูติคโฮเทลโดยเฉพาะส าหรับบูติคโฮเทลประเภทนี้มักมีห้อง
จ านวนมากแต่ไม่เกิน 200 ห้อง อย่างไรก็ตามบตูิคโฮเทลที่บริหารโดยโรงแรมระบบเครือข่ายมืออาชีพ มัก
เน้นในด้านการออกแบบให้เป็นบูติคโฮเทลระดับ 5 ดาว ส่วนในด้านบริการไม่แตกต่างจากโรงแรมขนาด
ใหญ่ทั่วไป ส่วนกลุ่มที่รับบริหารบูติคโฮเทล โดยเฉพาะนั้น เน้นการสร้างเอกลักษณ์และรูปแบบเฉพาะตัว
ให้ที่พักทั้งในด้านรูปแบบการตกแต่ง และบริการรวมทั้งดัดแปลงรูปแบบการบริหารและด้านการตลาด
จากโรงแรมระบบเครือข่ายต่างประเทศมาเสริมความแข็งแกร่งให้กับบูติคโฮเทล 

จากการจ าแนกประเภทของโรงแรมบูติคผู้วิจัยสรุปได้ว่า การแบ่งประเภทของโรงแรมบูติค
สามารถ จ าแนกออกได้เป็นตามลักษณะที่ตั้งตามลักษณะรูปแบบของการบริหารจัดการ และตามลักษณะ
รูปแบบของที่พัก ซึ่งโรงแรมแต่ละประเภทจะมีการดึงดูดกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 
2555) 

 
ปัจจัยแห่งควำมส ำเร็จของโรงแรมบูติค  
จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมา มีนักวิจัยได้ศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จของโรงแรมบูติค เช่น 

พัชรีพร ยศบุญเรือง (2551) กล่าวว่ากุญแจแห่งความส าเร็จของธุรกิจบูติคโฮเต็ลมี 3 เรื่อง คือ 

1. การออกแบบและสถาปัตยกรรม (Design & Architecture) โดยเนนความเป็นเอกลักษณ
เฉพาะตัว เช่น บางแห่งเน้นความเรียบงายหรูหรา, บางแห่งเน้นความฉูดฉาดสนุกเร้าใจ, บางแห่งเน้น
ธรรมชาติการอนุรักษ ์เป็นต้น 
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 2. การบริการแบบเฉพาะตัว (Personalized service) จะเปน็การบริการที่เนน้ลูกค้าเป็นหลักให้ 
ความส าคัญกับลูกค้าเป็นรายบุคคล เอาใจใสดูแลลูกค้าเป็นอยางดีหรือจัดกิจกรรมเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ เป็นต้น  

3. กลุม่เปา้หมาย (Target group) เป็นการก าหนดกลุ่มเปา้หมายตามรูปแบบที่คิดข้ึน (Concept) 
ซึ่งใน ธุรกิจบูติคโฮเต็ลกลุ่มเปา้หมายไม่ใช่เรื่องเพศหรือวัย แตเ่กี่ยวกับวิถีชีวิต (Life style) ของลูกคา้ เช่น 
กลุ่มที่ต้อง การความท้าทายแปลกใหม่ กลุ่มรักธรรมชาติและสิ่งแวดลอม กลุ่มที่ชอบความสะดวกสบาย
และความทันสมัย เป็นต้น  

สอดคล้องกับ สมพงษ์ จุยศิริ และ เชาว์ โรจนแสง (2553) กล่าวถึงการด าเนินกลยุทธที่ประสบ 
ผลส าเร็จ กลยุทธทุกกลยุทธรวมทั้งโครงสร้างของธุรกิจและวัฒนธรรมในธุรกิจจะต้องมีความสอดคล้อง
ระหวางกัน ความสอดคล้องในการด าเนินกลยุทธขึ้นอยู่กับความสอดค้ลองของปัจจัยในธุรกิจโดยทั่วไป 7 
ประการที่เรียกว่า แบบจ าลอง 7s ที่พัฒนาโดยบริษัทแมคคินซีย เพ่ือวิเคราะห์ความสอดคล้องระหว่าง
ปัจจัยการบริหาร 7 ประการ คือ กลยุทธ์ (Strategy) โครงสร้าง (Structure) ค่านิยมรวม (Shared 
Values) ระบบ (System) แบบการบริหาร (Styles) คน (Staff) ทักษะ (Skills) 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมกำรบริกำร 

ควำมหมำยและลักษณะของนวัตกรรมกำรบริกำร  
นวัตกรรมการบริการเป็นแนวคิดที่ตั้งใจบริการลูกค้าเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกค้าอย่าง

เต็มที ่และเพ่ือเป็นการปรับปรุงและเพ่ิมผลก าไรให้กับธุรกิจการบริการ สามารถอธิบายเป็นกระบวนการที่
ถูกโอนย้ายไป ยังลูกค้า และเป็นการโต้ตอบระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า ซึ่งลูกค้ามีอิทธิพลมากต่อการ
ปรับปรุงกระบวนการ (นฤด ีจิยะวรนันท์ และภูมิพร ธรรมสถิตเดช, 2555)  

นวัตกรรมการบริการคือ การยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อมกับการเพ่ิมประสิทธิผลของระดับ
การบริการ และการสร้างมูลค่าเพ่ิม (Usui, 2009)  

นวัตกรรมบริการ คือ การสร้างความคิดสร้างสรรค์ในการกระบวนการผลิตสินค้าและบริการให้มี 
ความ ทันสมัย หรือการสร้างความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่มีความหลากหลาย 
มากยิ่งขึ้น ซึ่ง การสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยนวัตกรรมจะเป็นการสร้างมูลค่าให้แกธุ่รกิจเพ่ิมมากยิ่งขึ้น 
(Choosri, 2014)  

การดี เลียวไพโรจน์ (2552) กล่าวว่า นวัตกรรมการบริการ คือ การน าความคิดและแนวทางการ 
ด าเนินงานใหม่ ๆ ที่ผ่านการคิดอย่างเป็นระบบและเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการมาใช้เป็นแนว
ทางการ สร้างการบริการที่แตกต่างเพ่ือมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า  
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วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์, ณัฐธิดา สุวรรณโณ และ ธีรศักดิ์ จินดาบถ (2557) กล่าวว่า นวัตกรรมการ
บริการ หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้า และบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่ ๆ 
เพ่ือตอบสนองความ ต้องการอันหลากหลายของลูกค้า โดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการของ
องค์กร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของบริการ 

อัญชิสา ชูศรี (2559) ให้ความหมายของนวัตกรรมบริการไว้ว่าเป็นแนวคิดที่ตั้งใจจะบริการ ให้กับ
ลูกค้า เพ่ือตอบสนองความพอใจแก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ และเพ่ือเป็นการปรับปรุงและเพ่ิมผลก า ไร ให้กับ
ธุรกิจ การบริการสามารถอธิบายเป็นขั้นตอนการที่ถูกด าเนินการไปยังลูกค้า และถือว่าเป็นชุดของการ
โต้ตอบระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า ซึ่งลูกค้ามีอิทธิพลมากต่อการการปรับปรุง กระบวนการ โดยมีปัจจัย
ต่าง ๆประกอบไปด้วย ด้านข้อมูลสารสนเทศ (Information) ด้านกระบวนการ (Process) ด้านเทคโนโลยี 
(Technology) และด้านสภาพแวดล้อม (Environment)  

ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) ให้ความหมายของนวัตกรรมบริการไว้ว่าเป็นการน าความคิด แนว
ทางการด าเนินงาน และเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ  ให้กับ
ลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการยกระดับประสิทธิภาพ เพ่ิมประสิทธิผลของการบริการและสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับ
ธุรกิจ 

Weng et al. (2012) กล่าวว่านวัตกรรมบริการเป็นแนวความคิดใหม่เพ่ือให้ธุรกิจ สามารถพัฒนา
บริการเพื่อตอบสนองลูกค้า พัฒนาระบบการบริการหรือการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ 

มาโคโตะ ยูซู อิ (Usui, 2555) ได้เรียบเรียงความคิดเพ่ือนิยามและตั้งสมมติฐานถึงค า ว่า 
“นวัตกรรมบริการ” ไว้ดังนี้  

  - นวัตกรรมบริการ คือ การยกระดับประสิทธิภาพ ไปพร้อมกับการเพ่ิมประสิทธิผลของ
ระดับการบริการ และ การสร้างมูลค่าเพ่ิม  

  - นวัตกรรมบริการไม่ใช่แต่เพียงท าให้การบริการมีความหลากหลายเพ่ิมขึ้น หรือเพ่ิม
มูลค่าให้สูงขึ้นเท่านั้น แต่หมายถึงการกระชับบริการที่น าเสนอ และการปรับให้มีความพอเหมาะพอดีขึ้นก็ได้  

  - นวัตกรรมบริการต้องหลุดพ้นจากความสัมพันธ์ทางเดียว คือ จากผู้น าเสนอไปยัง
ผู้รับบริการ เป็นการที่ทั้งสองฝ่ายร่วมสร้างคุณค่าที่เหมาะสมโดยมีผู้ด ารงชีวิตเป็นจุดเริ่มต้น  

  - นวัตกรรมบริการไม่ได้หยุดอยู่ที่การบริการต่อหน้าลูกค้าโดยตรงเท่านั้น แต่รวมไปถึง
การจัดการจนเกิดการเปลี่ยนแปลงในโครงสร้างพ้ืนฐานของธุรกิจอุตสาหกรรมหรือสังคม  

  - นวัตกรรมบริการเป็นความคิดของการเชื่อมประสานและหลอมรวมอุตสาหกรรมภาค
การผลิตเข้ากับธุรกิจบริการ เพ่ือตอบสนองความปรารถนาของผู้ด ารงชีวิตจาก “ของที่ต้องการ” มาเป็น 
“เรื่องท่ีต้องการ” ได ้

  - การยกระดับผลิตภาพภายใต้นวัตกรรมบริการ นั้น ไม่หยุดอยู่เพียงฝั่งของผู้ผลิตเท่านั้น 
แต่ต้องเชื่อมโยงไปถึงการเพิ่มผลิตภาพของผู้ด ารงชีวิตและสังคมโดยรวม  
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    - นวัตกรรมบริการเป็นการจัดการเพ่ือมุ่งสู่สังคมที่พัฒนาตัวเองได้อย่างต่อเนื่อง และ
สังคมท่ีหมุนเวียนทรัพยากรได้อย่างเต็มที่  
     - นวัตกรรมบริการมาจากการเชื่อมประสานและการหลอมรวมระหว่างกิจกรรม ภูมิ
ปัญญา และความรู้สึกของมนุษย์กับโซลูชัน (Solution) ทางด้านวิทยาศาสตร์และวิศวกรรมศาสตร์ที่
เหมาะสม  
   จากนิยามความหมายของนวัตกรรมการบริการข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปว่า นวัตกรรมการบริการ
หมายถึง ความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ หรือกิจกรรมใหม่  ๆ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการ อันหลากหลายของลูกค้าโดยการบูรณาการศักยภาพการบริหารจัดการของ
องค์กร รวมถึงการสร้างปฏิสัมพันธ์กับ ลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของการบริการการศึกษา
องค์ประกอบของนวัตกรรมการบริการ จะเน้นไปที่การสร้างสรรค์กระบวนการใหม่ ๆ เช่น การเข้าถึงกลุ่ม
ลูกค้าใหม่แนวคิดในการให้บริการใหม่ หรือการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาช่วยเพ่ือให้การด าเนินงานลื่น
ไหลและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งการบริการจะเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้ก็ต่อเมื่อมีการก าหนดกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายถูกต้องเช่น มีการตั้งค าถามถึงสิ่งที่เกี่ยวข้องกับตลาดเป้าหมายเน้นไปที่ลักษณะของประชากร 
เช่น อายุรายได้และการศึกษา โดยมีการแบ่งกลุ่มลูกค้าออกตามขนาด เช่น ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และ
ขนาดเล็ก (นฤด ีจิยะวรนันท์ และภูมิพร ธรรมสถิตเดช, 2555) 
 

ลักษณะของนวัตกรรมกำรบริกำร  
เมื่อพิจารณาลักษณะของนวัตกรรมที่ผู้ประกอบการน ามาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจ สามารถ

จ าแนก ออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวัตกรรม ผลิตภัณฑ์นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรมการ
บริการ โดยเฉพาะ นวัตกรรมการบริการเป็นการน าวัตกรรม มาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอน
การให้บริการใน ภาคธุรกิจ เพ่ือจะได้บริการตรงกับความต้องการลูกค้า โดยเน้นการอ านวยความสะดวก 
และความรวดเร็วในการเข้า รับ บริการ ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับก็คือ การเกิดความแตกต่างในการบริการ 
เพ่ือความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังภาพที่ 2.1  
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ภำพที่ 2.1 ลักษณะของนวัตกรรมที่ผู้ประกอบการน ามาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจ 

ที่มำ : ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559)  

        การน านวัตกรรมมาใช้ในการด าเนินธุรกิจแม้ว่าจะเป็นแนวทางส าคัญที่จะช่วยเพ่ิมมูลค่าเพ่ิมและ
สร้างความโดดเด่นให้กับภาคธุรกิจ แต่การด าเนินการดังกล่าวเป็นการเพ่ิมภาระต้นทุนในการด าเนินธุรกิจ
ทั้งจากงบประมาณในการลงทุนและค่าใช้จ่ายทางด้านบุคลากรที่จะเข้ามาด าเนินการ ซึ่งอาจส่งผลต่อก าไร
และระยะเวลาในการคืนทุนของผู้ประกอบการ ดังนั้นก่อนการตัดสินใจน านวัตกรรมมาใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจจ าเป็นอย่างยิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องพิจารณาถึงองค์ประกอบและปัจจัยส าคัญต่าง ๆ ที่จะท าให้
การน านวัตกรรมมาใช้ประสบความส าเร็จและสามารถน ามาใช้ให้เกิดประโยชน์ในเชิงพาณิชย์ได้สอดคล้อง
กับปรีดา ยังสุขสถาพร (2555) ดังนั้นหัวใจส าคัญก็คือ ต้องประสานระหว่างสิ่ง ส าคัญ 3 อย่าง ให้เป็นเรื่อง

รูปแบบของนวัตกรรม
(Innovation Platform)  

นวัตกรรมผลิตภณัฑ์ 
(Product Innovation) 

นวัตกรรมกระบวนการ 
(Process Innovation) 

การน ามาประยุกต์ใช้ในภาคธุรกิจ 
(Adaptation to the business)  

นวัตกรรมการบริการ 
(Service Innovation) 

ประโยชน์เชิงธุรกิจ 
(Business Benefit) 

-สร้างความแตกต่างให้กับ 
สินค้าเพื่อตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าได้มาขึ้น 

 - เพิ่มโอกาสในการ
ก าหนดราคา ขายไดสู้งขึ้น 

-สร้างความแตกต่างให้กับ 
สินค้าเพื่อตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าได้มาขึ้น 

 - เพิ่มโอกาสในการ
ก าหนดราคา ขายไดสู้งขึ้น 

-สร้างความแตกต่างให้กับ 
สินค้าเพื่อตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าได้มาขึ้น 

 - เพิ่มโอกาสในการ
ก าหนดราคา ขายไดสู้งข้ึน 

น านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุง 

สินค้าใหม่ เพื่อเพิ่มมูลคา่ให้กับสินค้า   
ไม่ว่าจะเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและ 

คุณสมบัติในการใช้งาน วิธีใช้งาน หรือ 

ยืดอายุการใช้งาน การเก็บรักษา 

น านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุง 

กระบวนการผลติให้มีประสิทธิภาพ 

เพิ่มข้ึน ไม่ว่าจะเป็นดา้นการใช้วัตถุดิบ 

ระยะเวลา ในการผลติ อัตราการสญูเสยี 

หรือการปล่อยของเสียจากการผลติ 

 

น านวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุง 

รูปแบบและขั้นตอนการให้บริการ เพื่อ 

บริการที่ตรงกับความต้องการลูกคา้ โดย 

เน้นการอ านวยความสะดวก และความ 

รวดเร็วในการเข้ารบับริการ 
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เดียวกันคือ 1) มิติเรื่อง นวัตกรรม 2) การใช้เทคโนโลยีและ 3) การปรับเปลี่ยนทิศทางการตลาดและ
องค์การโดยการคิดย้อนกลับ คือ เริ่มต้นจากข้อ 3) การปรับเปลี่ยนทิศทางการตลาดและองค์การขึ้นมา
ก่อนแล้วจึงท าข้อ 2) การใช้เทคโนโลยีจะท าให้ได้นวัตกรรมออกมาเป็นกิจกรรมขององค์การ เปลี่ยนแปลง
ที่ต้องการทั้งตลาดรูปแบบของอย่างไรก็ตาม เพ่ือการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิตและลดต้นทุนในการ
ประกอบธุรกิจจ าเป็นต้องอาศัยความรู้ทางด้านนวัตกรรมกระบวนการมาช่วยในการปรับปรุงกรรมวิธีใน
การผลิตระบบในการให้บริการนวัตกรรมนับว่าเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยสร้างมูลค่าเพ่ิมให้แก่ธุรกิจ และ
เพ่ิมโอกาสทางความส าเร็จให้แก่ธุรกิจภายใต้ภาวะการแข่งขันทางด้านราคาที่มีแนวโน้มรุนแรงมากขึ้น 
การเลือกนวัตกรรมที่จะน ามาใช้ต้องอยู่บนพ้ืนฐานความเป็นไปได้ในการน ามาประยุกต์ใช้โดยจะต้องมี
วิธีการปฏิบัติที่ไม่ยากจนเกินไป และควรพิจารณาให้สอดคล้องกับสถานะของกิจการทั้งในแง่ของความ
พร้อมทางด้านเงินทุน บุคลากร และเป้าหมายของธุรกิจที่วางไว้ในอนาคตด้วย (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 
2559) 
 

ประเภทของนวัตกรรมบริกำรในโรงแรม 
นวัตกรรมในการบริการส าหรับอุตสาหกรรมโรงแรมสามารถแบ่งออกได้เป็นประเภทต่าง ๆ ที่

แตกต่างกัน และมีความเกี่ยวข้องกัน การจ าแนกท่ีมักพบในการศึกษาด้านนวัตกรรมคือระหว่างนวัตกรรม
ของผลิตภัณฑ์ซึ่งเป็น การสร้างหรือพัฒนานวัตกรรมด้านผลิตภัณฑ์และบริการ และตอบค าถามด้าน
วิธีการด าเนินธุรกิจขององค์กร ซึ่ง รวมถึงกระบวนการภายนอกและการพัฒนาผลิตภัณฑ์องค์ประกอบของ 
นวัตกรรมบริการ ในงานด้านธุรกิจโรงแรม และการท่องเที่ยวได้มีการน าเสนอรูปแบบการมุ่งเน้นที่
ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรมที่มีความหลากหลายออกเป็น (Leekpai, P. et al., 2014) ได้แก่ 

1. การสร้างความสามารถทางนวัตกรรม เป็นการสร้างทิศทางขององค์กรในการหามิติที่จะถูก
พัฒนาด้วย นวัตกรรมข้ึนมาให้มีประสิทธิภาพสูงมากยิ่งข้ึน (Rutherford & Holt, 2007)  

2. การมุ่งเน้นตลาดเป็นการน านวัตกรรมมาสร้างมูลค่าให้กับธุรกิจเกิดคุณค่าที่เหนือกว่าคู่แข่ง
อย่างมีประสิทธิภาพและท าให้ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในตลาดมีความสามารถสูงมากยิ่งขึ้น 
(Naver & Slater, 1990)  

3. การมุ่งเน้นการเรียนรู้เป็นการน านวัตกรรมมาประยุกต์เข้ากับวัฒนธรรมองค์กรให้มีศักยภาพที่
สูงมาก ยิ่งขึ้นทั้งในแง่ของประสิทธิภาพการท างานของพนักงาน และการปรับตัวขององค์กรให้เข้ากันกับ
นวัตกรรมใหม่ที่ เกิดขึ้น โดยการเข้ามาของนวัตกรรมจะท าให้กระบวนการท างานหรือขั้นตอนการ
ด าเนินงานมีการเปลี่ยนแปลงไป (Huber, 1991)  
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4. การมุ่งเน้นความเป็นผู้ประกอบการเป็นการปรับปรุงไปถึงระดับโครงสร้างองค์กรสร้างระบบ
ผู้น า และขับเคลื่อนนวัตกรรมให้เข้าไปเป็นส่วนหนึ่งของวัฒนธรรมองค์กรให้มีศักยภาพที่ทันสมัยและเข้า
กันกับสถานการณ์ ปัจจุบัน ที่นวัตกรรมสามารถน าเสนอการพัฒนาได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Hult et al., 
2004)  

5. บรรยากาศองค์กร จากองค์ประกอบทั้งหมดบรรยากาศองค์กรจะเป็นสิ่งที่ช่วยให้นวัตกรรม
สามารถ ด าเนินการได้อย่างสะดวก และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งเป็นการปรับสภาพแวดล้อมและสร้าง
ความมั่นคงให้กับสมาชิกขององค์กรในการปรับตัวเข้าหานวัตกรรมที่มาท า ให้เกิดความเปลี่ยนแปลง 
(Burton et al., 2004) 

 
เทคโนโลยีสำรสนเทศกับอุตสำหกรรมโรงแรม  
เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นปัจจัยที่ส าคัญยิ่งในอุตสาหกรรมโรงแรมช่วยให้เข้าถึงโรงแรมต่าง ๆ ได้

ง่ายขึ้น รวมถึงการปรับปรุงบริการให้ดีขึ้นสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้ามากขึ้นแต่ เนื่องจากบาง
เทคโนโลยีมีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง การจะน าเทคโนโลยีไปใช้เพ่ือสร้างนวัตกรรมบริการคงจะต้องพิจารณา
ในปัจจัยหลายอย่าง ไม่ว่าจะเป็นขนาดของโรงแรมราคาห้องพักและนโยบายการให้บริการของเจ้าของ
กิจการรวมทั้งผู้บริหารระดับสูง นอกจากนี้หลังจากมีการน าเทคโนโลยีมาใช้งานในธุรกิจโรงแรมแล้ว 
ต่อมาจะต้องท าให้มีการใช้ประโยชน์มากที่สุด เพ่ือให้คุ้มค่ากับเงินที่ลงทุนและท้ายสุดค่าใช้จ่ายในเรื่องการ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์ทั้งส่วนที่เป็นซอร์ฟแวร์ และฮาร์ดแวร์ซึ่งเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง ดังนั้นจึงมีความ
จ าเป็นจะต้องมีการสรรหาบุคคลากรที่มีความรู้ ความช านาญ และประสบการณ์โดยเฉพาะเข้ามาดูแล 
เพ่ือให้เข้าใจในเรื่องเทคโนโลยีจึงมีความจ าเป็นจะต้องมีการสรรหาบุคคลากรที่มีความรู้ความช านาญ และ
ประสบการณ์โดยเฉพาะเข้ามาดูแลเพ่ือให้เข้าใจในเรื่องเทคโนโลยี สารสนเทศกับธุรกิจโรงแรมง่ายยิ่งขึ้น 
ให้พิจารณาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพ้ืนฐานในการบริการของโรงแรมดัง  ตารางที่ 2.1 ซึ่งมีการ
ประยุกต์ใช้กับโรงแรม โดยจะมีการแบ่งออกเป็นส่วนๆ ตามความสามารถของโปรแกรมและ  แผนกที่
จะต้องมีการน าเทคโนโลยีเข้าไปใช้งาน (ธาดา สมานิ, 2562) 
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ตำรำงท่ี 2.1 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศพ้ืนฐานในการบริการของโรงแรม 

รำยละเอียด ควำมสำมำรถของโปรแกรม แผนกที่น ำไปประยุกต์ใช้งำน 
ระบบส ารองห้องพัก (Reservation 
System) 

• รองรับการจองและตรวจสอบ
สถานะห้องพัก  
• รองรับการแบ่งกลุ่มประเภทของ
ลูกค้า  
• รองรับการแบง่ประเภทการจอง
จาก แหล่งต่าง ๆ  
• ควบคุมปริมาณของห้องพัก  
• มีรายงานสรุปห้องพักว่างถูกจองทั้ง
ในอดีต ปัจจุบัน และอนาคต 
 

แผนกส ารองห้องพัก  
แผนกต้อนรับ  
แผนกขายและการตลาด 

ระบบต้อนรับ (Front Desk 
System) 

• ลงทะเบียนเข้าพัก  
• มีระบบค้นหาห้องพักที่ว่าง และ
พร้อม ให้บริการ  
• ระบบค้นหาง่ายในการให้บริการ
และ ตรวจสอบ  
• ฐานข้อมูลลูกค้า (Profile) 

แผนกต้อนรับ  
แผนกรับโทรศัพท ์

ระบบเก็บเงิน (Front Cashier) • เก็บข้อมูลค่าใช้จ่ายของลูกค้า  
• รับช าระเงินประเภทตา่ง ๆ มีการ
แบ่ง การท างานเป็นรอบ  
• รองรับการแลกเปลี่ยนเงินตรา 
ต่างประเทศออกใบรับเงิน สรุปยอด 
รายได้ประจ าวัน 

แผนกเก็บเงิน  
แผนกบัญช ี

ระบบตรวจสอบรอบกลางคืน (Night  
Audit) 

• ตรวจสอบ Booking ประจ าวันที่
ยังคง 
ค้างและไม่ได้Check–in, Check–out  
• ปิดยอดรายได้ประจ าวัน 
• จัดท ารายงานสรุปรายได้ประจ าวัน
ให้ทางแผนกบัญชีเพื่อตรวจสอบอกี
ครั้ง 

แผนกตรวจสอบกลางคืน 
แผนกบัญช ี
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ตำรำงท่ี 2.1 (ต่อ) 

รำยละเอียด ควำมสำมำรถของโปรแกรม แผนกที่น ำไปประยุกต์ใช้งำน 
สถานะห้องพัก (Room Status) • ตรวจสอบสถานะของห้องพัก เช่น 

ห้องสะอาด (Clean Room)  
ห้องสกปรก (Dirty Room)  
ห้องมีแขกพัก (Occupied Room)  
ห้องว่าง (Vacant Room) เป็นต้น 
• อัพเดทสถานะห้องพัก เช่น ห้องปิด
ซ่อม เป็นต้น 

แผนกส ารองห้องพัก 
แผนกต้อนรับ 
แผนกเก็บเงิน 
แผนกแม่บ้าน 
แผนกขายและการตลาด 

ระบบควบคมุและรักษาความ 
ปลอดภัย 
ของข้อมูล (User Right and 
Password)  

• ควบคุมการเข้าถึงข้อมูลของ
พนักงาน 
แต่ละคน แต่ละต าแหน่ง และแตล่ะ 
แผนก 
• รองรับการตรวจสอบการ
เปลี่ยนแปลงข้อมูลของแต่ละบุคคล 

แผนกคอมพิวเตอร ์
แผนกบัญช ี

ระบบเก็บเงินห้องอาหาร (Point of  
Sales System) 

• รองรับการควบคุมจ านวนโต๊ะและ
ที่น่ัง 
• รองรับการสั่งอาหาร 
• รองรับการส่งข้อมูลการสั่งอาหาร 
• รองรับการเก็บเงิน 
• รองรับการตรวจสอบลูกค้าท่ีมา 
รับประทานอาหารและต้องการเซน็
บิลเพื่อช าระในครั้งเดียวเวลาแจ้ง
ออก หรือ  Check–out 

แผนกบริการและเก็บเงินห้องอาหาร 
แผนกอาหารและเครื่องดื่ม  
แผนกบัญช ี

ระบบเก็บเงินและควบคมุ การใช้ 
โทรศัพท์ รองรับการ เช่ือมต  ่อเข้า
กับ ระบบบริการ ส่วนหน้า 

• รองรับการก าหนดคา่ใช้จ่ายในการ
ใช้ บริการของการโทรไปในแต่ละ
พื้นที ่ 
• รองรับการตรวจสอบการใช้
โทรศัพท ์บนห้องพัก  
• รองรับการค านวณค่าใช้จ่ายการใช้ 
โทรศัพท ์

แผนกบริการส่วนหน้า  
แผนกบัญช ี

 
ที่มำ: ธาดา สมานิ (2562) 
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นวัตกรรมกำรบริกำรในธุอุตสำหกรรมโรงแรม 
โดยทั่วไปธุรกิจบริการมีเป้าหมายคือ การสร้างความพึงพอใจให้ให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ

พึงพอใจสูงสุด พบว่านวัตกรรมที่ใช้ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นการใช้ประโยชน์จากนวัตกรรมจาก
อุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง (วไลลักษณ์ น้อยพยัคฆ์, 2551) เช่น ความก้าวหน้าจากนวัตกรรมใน
อุตสาหกรรมคมนาคม ส่งผลให้นักท่องเที่ยวเดินทางได้สะดวกและมีรูปแบบการเดินทางที่หลากหลาย 
ได้แก่ ทางรถยนต์ เรือ เครื่องบิน อุตสาหกรรมการเงินการธนาคารท าให้นักท่องเที่ยวสามารถ ช าระค่า
สินค้าและบริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็วมากขึ้นซึ่งธุรกิจโรงแรมและที่พักเป็นหนึ่งในธุรกิจบริการด้านการ
ท่องเที่ยว จากการศึกษาของนักวิจัยจ านวนมากพบว่า นวัตกรรมบริการมีส่วนในการช่วยสร้างความพึง
พอใจของลูกค้า นวัตกรรมบริการมีข้อดีต่อการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมและที่พัก โรงแรมที่เลือกใช้
นวัตกรรมบริการเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินงาน โดยมีปัจจัยที่เป็นเหตุในการน าเอานวัตกรรมบริการมาใช้
ในโรงแรมเพ่ือให้บริการลูกค้า คือ ปัจจัยด้านแรงกดดันของลูกค้าจากความ ต้องการของลูกค้า ปัจจัยด้าน
ความหลากหลายของการแข่งขันเพ่ือให้เกิดการปรับตัวเพ่ือให้สามารถ แข่งขันกับคู่แข่งขันได้ ปัจจัยด้าน
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ปัจจัยด้ายวิสัยทัศน์ของผู้บริหารที่เห็น  ความส าคัญของนวัตกรรมบริการ 
และปัจจัยด้านวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร (ศักดิ์เกษม ปานะลาด, 2557) ปัจจัยเหล่านี้ เป็นแรง
กระตุ้นให้เกิดการน าเอานวัตกรรมการบริการมาใช้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับธุรกิจโรงแรมในการพิจารณาน า
นวัตกรรมการบริการมาใช้ พบว่าขนาดของโรงแรมมีผลต่อนวัตกรรม โรงแรมที่มีขนาดใหญ่มีการตัดสินใจ
ใน การน าเอานวัตกรรมมาใช้มากกว่าโรงแรมขนาดเล็ก เนื่องจากการน านวัตกรรมมาใช้ในการบริการ 
ลูกค้ามักจะมีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง ดังนั้นโรงแรมที่มีจ านวนห้องพักหรือจ านวนเตียงจ านวนมากจะ
ได้เปรียบในเรื่องของการประหยัดต่อขนาด ส่งผลต่อความคุ้มค่าในการน านวัตกรรมมาใช้บริการลูกค้า 
(Orfila-Sintes & Mattsson, 2009) นโยบายในการน านวัตกรรมบริการมาใช้ผ่านกระบวนการการน ากล
ยุทธ์นวัตกรรมบริการมาใช้ เพ่ือให้เกิดประโยชน์ในด้านต่าง ๆ ทั้งในแง่ของภาพลักษณ์ขององค์กร ความ
เป็นเลิศในการให้บริการ การมีประสิทธิภาพในการแข่งขันความได้เปรียบทางการแข่งขัน และโอกาส
ทางการตลาดใหม่ๆ (ศุภางค์ นันตา, 2555) 
          

 ตัวอย่ำงนวัตกรรมบริกำรในอุตสำหกรรมโรงแรม  
          การแข่งขันที่ค่อนข้างสูงในอุตสาหกรรมโรงแรมส่งผลให้การใช้นวัตกรรมบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญ
ส าหรับ ผู้ประกอบการโดยเฉพาะเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือใช้ส าหรับการบริหารจัดการทั้งในส่วนของ
บริการส่วนหน้า ของโรงแรม และบริการส่วนหลังได้แก่ แผนกขายและการตลาด แผนกบัญชีและการเงิน 
แผนกทรัพยากรบุคคลเป็นต้น ทั้งนี้เพ่ือให้ได้ส่วนแบ่งทางการตลาดที่มากขึ้น หรืออย่างน้อยก็ไม่ลดลงไป
ตามจ านวนของโรงแรมที่เพ่ิมขึ้น การปรับปรุงการบริการ หรือสรรหาสิ่งแปลกใหม่เพ่ือจูงใจให้
นักท่องเที่ยวเข้ามาใช้บริการ ตัวอย่างโรงแรมในประเทศไทยที่มีนวัตกรรมบริการ ได้แก่ การน าระบบ
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เทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการโดยเฉพาะระบบบริการส่วนหน้า (Front Office 
System) การให้ความส าคัญของรีวิว (Reviews) บนโลกอินเตอร์เน็ตการรับส่งอีเมล (Email) ขอบคุณ
ลูกค้ามาที่ใช้บริการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และน าเสนอโปรโมชั่นใหม่ๆการให้บริการฟรีอินเตอร์เน็ตใน
ห้องพักบริเวณโรงแรมและรถลีมูซีน การใช้งานสมาร์ททีวีการสื่อสารกับลูกค้าทางโซเชียลมีเดีย (Social 
Media) การบริการเครื่องดื่มต้อนรับด้วยน้ าสมุนไพรไทย การสะสมคะแนนจากยอดการมาใช้บริการ 
สามารถแลกของรางวัล เป็นต้น (ธาดา สมานิ, 2562) 

 จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมา ได้มีนักวิจัยศึกษานวัตกรรมการบริการในงานวิจัย อาทิ ศักดิ์เกษม 
ปานะลาด (2557) พบว่า นวัตกรรมบริการมีส่วนช่วยในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจในกระบวนการให้บริการแล้วนั้น นวัตกรรมบริการมีข้อดีต่อการด าเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมและที่พัก ซึ่งบาง โรงแรมที่เลือกใช้นวัตกรรมบริการไปเป็นกลยุทธ์ในการดเนินงาน โดยมีปัจจัยที่
เป็นเหตุในการน านวัตกรรมบริการเพ่ือให้บริการลูกค้า คือ ปัจจัยด้านแรงกดดันของลูกค้าจากความ
ต้องการของลูกค้า ปัจจัยด้านความหลากหลายของการแข่งขันเพ่ือให้เกิดการปรับตัวเพ่ือให้สามารถ
แข่งขันกับคู่แข่งขันได้ ปัจจัยด้านความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ปัจจัยด้ายวิสัยทัศน์ของผู้บริหารที่เห็น
ความส าคัญของนวัตกรรมบริการ และปัจจัยด้านวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร ปัจจัยเหล่านีเป็นแรง
กระตุ้นให้เกิดการน าเอานวัตกรรมการบริการมาใช้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับธุรกิจโรงแรมเองในการน ามาใช้และ
พบว่าขนาดของโรงแรมมีผลต่อนวัตกรรม โรงแรมที่มีขนาดใหญ่มีการตัดสินใจใน การน าเอานวัตกรรมมา
ใช้มากกว่าโรงแรมขนาดเล็ก เนื่องจากการน านวัตกรรมมาใช้ในการบริการ ลูกค้ามักจะมีค่าใช้จ่าย
ค่อนข้างสูง ดังนั้นโรงแรมที่มีจ านวนห้องพักจ านวนมากก็จะได้เปรียบในเรื่องของการประหยัดต่อขนาด 
ส่งผลต่อความคุ้มค่าในการน านวัตกรรมมาใช้บริการลูกค้า นอกจากนี้ ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) 
พบว่า ผู้ประกอบการแต่ละรายสามารถใช้ความรู้ที่มีให้เกิดประโยชน์ต่อการด า เนินธุรกิจได้มากหรือน้อย
แตกต่างกันไป ผู้ที่ขาดความรู้ในการประกอบการย่อมจะเสียเปรียบคู่แข่งขัน ผู้ประกอบการจึงควรมี  
เครื่องมือในการจัดการธุรกิจของตน ซึ่ง สิ่งที่ผู้เขียนกล่าวถึงนี้ก็คือ นวัตกรรมการบริการ สอดคล้องกับ 
ธาดา สมานิ (2562) ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมบริการของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย พบว่า
นวัตกรรมบริการเป็น กลยุทธ์ที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างในอุตสาหกรรมโรงแรม ซึ่งเป็นการคิดค้น
สร้าง พัฒนา ปรับปรุง รูปแบบ และกระบวนการให้บริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้า
ที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บนพ้ืนฐานความต้องการการบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น บริษัทที่มุ่งเน้น
การสร้างและน านวัตกรรมมาให้บริการจะมี อิทธิพลต่อผลประกอบการของบริษัท ซึ่งรูปแบบ การใช้
นวัตกรรมบริการไม่สามารถมองเห็นได้อย่างชัดเจน เหมือนนวัตกรรมผลิตภัณฑ์แต่อาศัยการสังเกตและ
ข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือมาน าวิเคราะห์และปรับปรุงการ บริการโดยอาจมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย 
นวัตกรรมในอุตสาหกรรมการบริการได้แบ่งนวัตกรรมในการบริการ  ออกเป็นสี่ประเภท ซึ่งได้แก่ 
นวัตกรรมด้านการบริหาร นวัตกรรมด้านการสื่อสารภายนอก นวัตกรรมด้านขอบเขต  ของการบริการ 
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และนวัตกรรมด้านงานสนับสนุน ทั้งนี้นวัตกรรมบริการโดยส่วนใหญ่มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการ 
ให้บริการ แก่ลูกค้าหรือผู้บริโภค และ วลัยลักษณ์ รัตนวงศ์, ณัฐธิดา สุวรรณโณ และ ธีรศักดิ์ จินดาบถ 
(2557) ศึกษาเรื่อง การวัดนวัตกรรมการบริการ ของธุรกิจท่องเที่ยวไทย: วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาด
ย่อม พบว่า 1) องค์ประกอบที่ใช้วัด นวัตกรรมการบริการ ที่เหมาะสมของธุรกิจท่องเที่ยวในระดับวิสาหกิจ
ขนาดกลาง และขนาดย่อมคือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ นวัตกรรม  กระบวนการ 2) ดัชนีชี้วัด ของ
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์คือ การน าเสนอสินค้า/บริการท่องเที่ยวใหม่ การปรับปรุง รูปแบบของสินค้า/บริการ
ใหม่ และ การสร้างความหลากหลายให้กับสินค้า/บริการ ขณะที่ดัชนีชี้วัดนวัตกรรม กระบวนการคือการ
ปฏิบัติติใหม่ๆ เพ่ือสนับสนุนสินค้า/บริการ และการปรับปรุงกระบวนการ/ขั้นตอนการท างาน 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบริหำรลูกคำ้สัมพันธ์  
          กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์    
          ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ (2547) ให้ความหมายไว้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ กิจกรรมการตลาด
ที่กระท าต่อลูกค้า อาจจะเป็นลูกค้า ผู้บริโภคหรือลูกค้าคนกลางในช่องทางการจัดจ าหน่ายแต่ละรายอย่าง
ต่อเนื่องมุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจมีการรับรู้ ทีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษัทและสินค้าหรือการบริการของ
บริษัท ทั้งนี้จะมุ่งเน้นกิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางมี จุดมุ่งหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่าง
บริษัทกับลูกค้าให้ได้ประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) เป็น ระยะเวลายาวนาน  

          วิรพงศ์ จันทร์สนาม (2551) ให้ความหมายการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การบูรณาการเครื่องมือ
ทางธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการ การ ให้บริการลูกค้าในการขาย การตลาดทางตรง การจัดการ
ทางการบัญชีและกระบวนการสั่งซื้อ และการสนับสนุน การให้บริการลูกค้าได้อย่างสมบูรณ์แบบ เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความเข้าใจ,รับรู้ที่ดี ทั้งยังต้องสามารถท าการ วิเคราะห์ถึงคุณค่าความส าคัญของลูกค้าแต่ละ
บุคคล (Customization) สร้างความจงรักภักดี (Loyalty) และสร้าง ความสัมพันธ์อันดีต่อองค์กรตลอดไป 

          โกศล พรประสิทธิ์เวช (2552) กล่าวไว้ว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ คือ การศึกษา “ความ
ต้องการ” และ “พฤติกรรม” ของลูกค้าเป็น กระบวนการตอบสนองให้ลูกค้าเกิดความประทับใจมี
ความสัมพันธ์ที่ดียิ่งขึ้น น าไปสู่รายได้ผลงานที่มากขึ้นใน อนาคต น าข้อมูลที่ได้จาก CRM มาวิเคราะห์
วางแผนกลยุทธ์ ก าหนดนโยบายการขาย การให้บริการที่เหมาะสมแก่ ลูกค้าแต่ละกลุ่ม สินค้าหรืองานแต่
ละชนิด ในการปรับปรุง เพ่ิม/ลด การท างานให้เหลือเท่าที่จ าเป็น เพ่ือลด ค่าใช้จ่ายลง น าข้อมูลที่ได้จาก
ระบบมาใช้ในการตรวจสอบและควบคุมภายในได้ง่ายและสะดวกข้ึน  

 

Dombrowski, Scandelari & Resence (2010)  กล่ าวว่ า  การบริหารลุกค้าสัมพันธ์  เป็น
กระบวนการในการสร้างความพึงพอใจของลุกค้า และสร้างผลก าไรที่ต่อเนื่องด้วยการรักษาความพึงพอใจ
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นั้น โดยเริ่มต้นจากการแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่ม ๆ และออกแบบกิจกรรมสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลุกค้าแต่ละ
กลุ่มหรือแต่ละราย เพ่ือสร้างข้อเสนอที่ดี และคุณค่าเพ่ิม เหนือคู่แข่งเป็นกระบวนการที่ใช้ในการค้นหา
และจัดการกับการติดต่อลูกค้าปัจจุบันและที่คาดหวังไว้ โดยปกติจะใช้ระบบสารสนเทสในการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ประกอบด้วย การรวบรวมจัดเก็บและเรียกใช้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับลูกค้าและปฏิสัมพันธ์ที่
มีกับลูกค้า 

          พินันทา ฉัตรวัฒนา (2556) ได้ให้ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไว้ว่า คือ การบริหาร
จัดการ ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์กร เพ่ือมุ่งสู่วัตถุประสงค์ในการสร้างความพึงพอใจ ความ
จงรักภักดี ด้วยการ สร้างความสัมพันธ์เชิงลึกในระยะยาวผ่านกลยุทธ์ในรูปแบบต่าง  ๆ อาทิ การใช้
เทคโนโลยี การปฏิสัมพันธ์ โดยตรงกับลูกค้า เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับ Nguyen & Waring (2013) ที่ให้
ความหมายไว้ว่า การบริหารลูกค้า สัมพันธ์คือ ที่ตั้งทางยุทธศาสตร์ที่ใช้วิธีการที่เกี่ยวข้องกับการสร้าง
คุณค่าของผู้ถือหุ้นให้เพ่ิมขึ้นจากการพัฒนาความสัมพันธ์ที่เหมาะสมกับลูกค้าที่มีส าคัญและส่วนของลูกค้า 
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นการผนวกรวมเอาศักยภาพของกลยุทธ์ทางการตลาดและบริหาร
ความสัมพันธ์นั้นเพ่ือสร้างผลก าไร ความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า และผู้มีส่วนได้เสียที่ส าคัญอ่ืน ๆ การ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ถูกปรับปรุงให้ดียิ่งขึ้นจะให้โอกาสในการใช้ข้อมูลเพ่ือใช้ในการท าความเข้าใจลูกค้า
และสร้างคุณค่าร่วมกับลูกค้า การด าเนินการนี้ต้องมีการบูรณาการของกระบวนการต่าง ๆ ข้ามสายงาน
บุคคล เพ่ือการใช้งานและความสามารถในการท าการตลาดที่เปิดใช้งานข้อมูลผ่านทางเทคโนโลยีและแอพ
พลิเคชันได ้

         จากนิยามความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ผู้วิจัยขอสรุปว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใด ๆ ที่น ามาสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในตัว
สินค้าและบริการ ให้กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง การรักษาลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีในตรา
สินค้าและสร้างความสัมพันธ์ อันดีต่อองค์กร โดยให้ได้รับประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตัวลูกค้าและองค์กร 
(Win-Win Strategy) อย่างต่อเนื่อง เป็นระยะยาวนาน 
 
 วัตถุประสงค์ของกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์  

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ใด ๆ ก็ตามล้วนแต่มีวัตถุประสงค์ส าคัญ ดังนี้ (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2547) 
1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินค้าการบริการของบริษัทอย่างต่อเนื่องในช่วงเวลาหนึ่ง  

 2. เพ่ือสร้างทัศนคติที่ดีต่อสินค้าหรือการบริการ และบริษัทท าให้ลูกค้าทราบวิธีการใช้สินค้าอย่าง
ถูกต้อง สามารถจดจ า และมีภาพลักษณ์ที่ดีต่อบริษัทและสินค้าหรือบริการของบริษัทในระยะยาว  
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3. เพ่ือให้ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อบริษัทสินค้าหรือบริการ กรณีที่บริษัทมีสินค้าจ าหน่ายหลาย
สาย ผลิตภัณฑ์ การที่ลูกค้าซื้อสินค้าของบริษัทในสายผลิตภัณฑ์หนึ่งแล้วรู้สึกประทับใจในทางบวกโอกาส
ที่บริษัทจะ เสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (Cross Selling) ได้ส าเร็จก็จะมีมากขึ้น  
 4. เพ่ือให้ลูกค้าแนะน าสินค้าหรือการบริการต่อไปยังผู้อ่ืน เกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-
of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินค้า ซึ่งมีความน่าเชื่อถือมากกว่าค ากล่าวอ้างในโฆษณา 
 
         หลักกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์  
         การให้ความส าคัญกับคุณค่าของลูกค้า ค านึงถึงความพึงพอใจการสร้างสัมพันธภาพอย่างถาวร     
2 ประการ คือ (คอตเลอร์ แปลโดย ฝ่ายวิชาการคู่แข่งบิสสิเนสคูลอ้างถึงใน ชมพูนุช สุนทร์นนท์, 2549)  

1. คุณค่าในสายตาลูกค้า เป็นการรับรู้สัมผัสถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์และบริการสอดคล้องกับความ
คิดเห็น ทัศนคติที่มีต่อการใช้ผลิตภัณฑ์ ลูกค้าจะประเมินถึงคุณค่าที่เป็นประโยชน์ ประกอบด้วยคุณค่า 4 
ด้าน คือ  
 1) คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์ (product value) ระดับความน่าเชื่อถือ ความทนทาน ความสามารถ
ในการใช้งาน การขายต่อ  
 2) คุณค่าด้านบริการ (service value) พิจารณาจากการส่งมอบบริการแก่ลูกค้า และการ 
บ ารุงรักษา  
 3) คุณค่าด้านพนักงาน (personal value) จากความรู้ ความสามารถ ประสบการณ์และ 
ความสามารถในการตอบค าถามของบุคลากรขององค์กร  
 4) คุณค่าด้านภาพลักษณ์ (image value) พิจารณาจากภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate 
image)  
 2. ความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) คือระดับความรู้สึกของบุคคล การ
เปรียบเทียบ คุณค่าจากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการกับความคาดหวัง การตัดสินใจซื้อของลูกค้าบน
พ้ืนฐานความคาดหวังที่ ผู้บริโภคมีต่อคุณค่าแต่ละด้าน ลูกค้าเกิดความพึงพอใจหลังการซื้อได้หรือไม่ 
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ท่ีลูกค้าได้รับ จากการบริโภคผลิตภัณฑ์บริการนั้น 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเทคโนโลยีสำรสนเทศที่ในกำรบริหำรควำมสัมพันธ์กับลูกคำ้  
          แนวคิดและกลยุทธ์ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าจะเกี่ยวข้องโดยตรงกับการตลาด การ
ขาย การ ให้บริการหลังการขาย และการบริหารจัดการ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไม่จ า เป็นต้องมีการ
จ่ายเงินจ านวนมากเพ่ือ การลงทุนด้านเทคโนโลยี เพราะเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเป็นเพียง
เครื่องมือที่จะช่วยให้หน่วยงานต่าง ๆ ท างานได้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น เทคโนโลยี
สารสนเทศถูกน ามาใช้ในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในงานต่อไปนี้       
(เศรษฐพงศ์ มะลิสุวรรณ, 2002)   
          1. ระบบการตลาดอัตโนมัติ (Market Automation) เป็นการน าเทคโนโลยีมาช่วยวิเคราะห์ข้อมูล
เฉพาะ บุคคล (Personalization) ประวัติลูกค้า (ประเภทของสินค้าที่ซื้อ จ านวนมูลค่าในการซื้อ ความถี่
ในการซื้อ) การตลาดทางไกล (Tele-Marketing) พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นการน าเสนอสินค้าหรือ
บริการที่เหมาะสมให้กับ ลูกค้าในเวลาที่เหมาะสม การใช้เทคนิคการชุดค้นข้อมูล (Data Mining) จะช่วย
ในเรื่องของการวิเคราะห์ได้มี ประสิทธิภาพมากขึ้น  
          
 2. การขายอัตโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการที่ท าให้สินค้าไปสู่
มือลูกค้า หรือการให้บริการกับลูกค้า กระบวนการจะเริ่มตั้งแต่การให้ข้อมูลของสินค้าและราคา ลักษณะ
เด่น การจัดสินค้า และบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า การต่อรองราคา การตรวจสอบวงเงินของ
ลูกค้า การท าสัญญา และ การบริหารสัญญา ระบบการท างานร่วมกันเป็นทีม การน าเทคโนโลยีมาใช้จะ
ท าให้ผู้ขายสามารถเข้าถึงข้อมูลของ สินค้า ลูกค้า ติดต่อกับบุคคลที่เกี่ยวข้องได้ทั้งในที่ท างาน หรือแม้ใน
ขณะที่อยู่กับลูกค้า 
          3. บริการ (Service) เป็นงานให้บริการลูกค้า ได้แก่ ระบบ call center การตอบค าถามของ
ลูกค้า การ บริหาร Workflow การโต้ตอบผ่านระบบ IVR (Interactive Voice Response) ศูนย์บริการ 
การจัดท าเว็บไซต์ เพ่ือให้บริการดาวน์โหลดไฟล์ รับแจ้งปัญหาการให้ข้อมูลผ่านทางโทรศัพท์มือถือ  
          4. พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ตั้งแต่การ
ให้ข้อมูล สินค้า การท ารายการซื้อขาย และระบบการช าระเงิน ความปลอดภัย  
          5. คลังข้อมูล (Data Warehousing) เป็นการรวมฐานข้อมูลหลายฐานจากระบบปฏิบัติการเช่น
ระบบขาย ผลิตบัญชี มาจัดสรุปใหม่หรือเรียบเรียงใหม่ตามหัวข้อต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงข้อมูลได้
ง่าย ข้อมูลจะเก็บ ในลักษณะสรุป ประวัติการท าธุรกรรม และแนวโน้มต่าง ๆ เช่นรูปแบบทางธุรกิจ
ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ               
          6. การขุดค้นข้อมูล (Data Mining and OLAP) เป็นเครื่องมือหรือซอฟท์แวร์ที่ดึงข้อมูล และ
วิเคราะห์จาก ข้อมูลปฏิบัติการ จากระบบฐานข้อมูลต่าง ๆ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ทางสถิติ การหาพฤติกรรม
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ของลูกค้า เพ่ือให้ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น รวมทั้งการแบ่งแยกตลาดเ พ่ือ
สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับธุรกิจ  
          7. การใช้เทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต (Internet Technology) เป็นการน าเทคโนโลยีมาใช้ปรับปรุง
ปฏิสัมพันธ์ กับลูกค้าเช่น การใช้ เว็บเทคโนโลยี การใช้ e-mail การใช้ระบบส่งข้อความ ( Instant 
messaging) เช่น MSN messenger หรือ ICQ  
          8. ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call-center) การใช้ระบบ PC telephony รวมถึง Internet 
telephony ซึ่ง เป็นการรวมระบบโทรศัพท์เข้ากับระบบงานต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลของลูกค้า การขาย 
การเงิน และผลิตภัณฑ์ เพ่ือ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 9)ระบบโทรศัพท์มือถือ 
(Mobile Networking) ความสามารถที่เพ่ิมขึ้นของโทรศัพท์มือถือ ท าให้สามารถ รับส่งข้อมูลได้ทั้งใน
รูปแบบของ ภาพ เสียง ข้อมูล ภาพเคลื่อนไหว เนื่องจากจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์มือถือทั้งที่มีอยู่ และอัตรา
การเติบโตที่สูงขึ้นอย่างรวดเร็วท าให้โทรศัพท์มือถือ มีบทบาทส าคัญในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า 
          ปัจจัยทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Technology) ซึ่งเป็นปัจจัยที่พบในธุรกิจ
โรงแรม จากผลงานวิจัยของ ศศินิภา ทิวาลัย และ วศิน เหลี่ยมปรีชา (2555) เรื่องการด าเนินงานการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ผ่านทาง อินเตอร์เน็ตของธุรกิจโรงแรม พบว่าคุณภาพทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศได้มีผลต่อความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการ และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศยังเป็นเครื่องมือใน
การสนับสนุนการท างานขององค์กรเพ่ือให้บรรลุ เป้าหมายขององค์กร อาจกล่าวได้ว่า หากมีเทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีคุณภาพ เช่น มีความทันสมัย ทันต่อเวลา มี ความถูกต้อง และสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้ ก็จะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการในระบบ ออนไลน์ผ่านทางอินเตอร์เน็ตมีความพึง
พอใจและเกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อธุรกิจ จากการทบทวนงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่าเทคโนโลยีสารสนเทศส่ง
อิทธิพลต่อกระบวนการของการบริหาร ลูกค้า สัมพันธ์และผลส าเร็จของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ อาทิ
ทรงศรี ด่านพัฒนาภูมิ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลการด าเนินงานของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกของประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยที่
ส่งผลต่อประสิทธิผลการด าเนินงานของการบริหารลูกค้า สัมพันธ์ ประกอบด้วยองค์กร บุคลากร 
เทคโนโลยีสารสนเทศ กระบวนการของการบริหารลูกค้า สัมพันธ์ ผลส าเร็จ ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
และประสิทธิผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกของประเทศไทย  อยู่ในระดับ
ความส าคัญมาก สอดคล้องกับ ศศิวิมล ตองอ่อน และกุลยา พัฒนากูล (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผล
ต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพขององค์กร พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์มี หลายปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจัยทางด้านการบริการ ปัจจัย
ทางด้านสินค้า ปัจจัย ทางด้านกลยุทธ์และปัจจัยทางด้านบริบทภายนอกอ่ืน ๆ ซึ่งปัจจัยทั้งหมดสงผลต่อ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แต่ก็ ขึ้นอยู่กับ ลักษณะของธุรกิจนั้น ๆ ว่าปัจจัยที่น ามาใช้มีความเหมาะสมกับ
ธุรกิจ 
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          ระบบกำรจัดกำรลูกค้ำสัมพันธ์ผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (Electric Customer Relationship 
Management – E-CRM)  
           E-CRM คือ ระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งวิธีการหรือแนวปฏิบัติของ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในธุรกิจด้วยเทคโนโลยีของอินเทอร์เน็ตที่ทันสมัยและเป็นที่นิยมอย่างสูงใน
ปัจจุบัน ท าให้การตอบสนองลูกค้าไม่ว่าจะเป็นสินค้าหรือบริการแบบเฉพาะตัวนั้นท าได้ง่ายขี้นโดยผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ได้มาซึ่งลูกค้าใหม่ รักษาลูกค้าเดิมไว้เพ่ือให้สามารถสร้างก าไรสูงสุดจากลูกค้าได้ 
(Newell, 2000)  
          ประสิทธิภาพของระบบ E-CRM ที่ดีจะมีความสามารถในการจัดการข้อมูลลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพและสามารถประเมินความต้องการของลูกค้าล่วงหน้าได้ เพ่ือให้การปฏิบั ติติงานสามารถ
เข้าถึงความต้องการของลูกค้าได้สูงสุด นอกจากนี้ยังท าให้บริษัทสามารถอ านวยความสะดวกให้ลูกค้าใน
การรับข้อมูลที่ตนเองสนใจ และทันต่อเหตุการณ์ เช่น ระบบ E-CRM สามารถแจ้งเวลานัดหมาย การ
ตรวจสอบราคาการให้บริการใหม่ๆ และการติดต่อกับลูกค้าโดยผ่านชุมชนหรือสังคมออนไลน์ ( social 
network) เว็บไซต์ (website) แอพลิเคชั่นที่ใช้งานบนโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ทโฟน (smartphone) 
เป็นต้น ยิ่งไปกว่านั้นลักษณะทางธรรมชาติชองระบบ E-CRM นั้นเอื้อต่อการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า
เพราะกระตุ้นให้เกิดการปฏิสัมพันธ์กันโดยใช้การสื่อสารผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่อยู่บนอุปกรณ์และ
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น E-mail, Line, Facebook, weChat, และ Skype เป็นต้น โดยใช้ระบบ
ฐานข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์ซึ่งจะช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับปรุงการให้บริการแก่ลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
(personalized service) (อภิษฎา ดินม่วง และกฤษดา เชียรวัฒนสุข , 2561) 

การจัดการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า มีการน าเอาการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ หรือ อีซี
อาร์ เ อ็ม (E-CRM = Electronic Customer Relationship Management) เข้ามาใช้ในองค์กร โดย
เครื่องมือที่ใช้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภท คือ 1) ซอฟต์แวร์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ และ 2) การจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายไร้สาย  โดยตัวอย่างซอฟต์แวร์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ในตลาดโลก ได้แก่ 
เซลส์ฟอร์ซซีอาร์เอ็ม (Salesforce CRM) และเวอร์ชวลเทค อีซีอาร์เอ็ม ซิสเต็ม (VirtualTech eCRM 
System) โดย เซลส์ฟอร์ซซีอาร์เอ็ม ช่วยในการสร้าง ลบ และแก้ไขข้อมูล จัดระบบติดต่อสื่อสารกับลูกค้า
ได้อย่างรวดเร็ว และ เวอร์ชวลเทค อีซีอาร์เอ็ม ซิสเต็ม ใช้ในการสร้างบัญชีรายชื่อลูกค้าใหม่ อีกทั้ง
สามารถตรวจสอบ ข้อมูล ประวัติ ของลูกค้าเก่า ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านเครือข่ายไร้สาย เป็น
เครื่องมือช่วยสนับสนุนทางการตลาด โดยจะจัดการรักษาฐานลูกค้าเก่าไว้ พร้อมกับสร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ 
เช่น การใช้เครื่องมือสื่อสาร โทรศัพท์ พีดีเอ และแท็บเล็ต เป็นต้น (ธนาคารซอฟท์แวร์, 2564) 

  E-CRM จึงเป็นเปรียบเสมือนเครื่องมือส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า ท าให้ทราบถึง
ประวัติ กิจกรรม และข้อมูลต่าง ๆที่กลุ่มลูกค้าเดิมได้ปฏิบัติมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน พร้อมกันนั้นยัง
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สร้างโอกาสในการขยายฐานลูกค้าใหม่จากข้อมูล แนวโน้ม ความต้องการต่าง  ๆ ที่เกิดขึ้น สามารถน า
ข้อมูลเหล่านั้นไปวิเคราะห์เพ่ือสร้างกลยุทธ์ในการดึงดูดใจผู้บริโภคได้ด้วย นอกจากนี้แล้ว E-CRM ช่วยให้
เข้าถึงฐานข้อมูลลูกค้า ฐานข้อมูลทางการตลาด ได้ง่าย และรวดเร็วขึ้น อีกทั้งยังช่วยตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นการบริการด้านข้อมูล ค าแนะน า ค าถาม หรือปัญหาที่เกิดขึ้นเกี่ยวกับ
สินค้าและบริการ จากบทบาทของ E-CRM แสดงให้เห็นถึงประโยชน์ต่อการด าเนินธุรกิจขององค์กรได้ดังนี้ 

1. สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ ยกตัวอย่างเช่น องค์กรมีการจัดท า
เว็บไซต์เพ่ือเยี่ยมชม น าเสนอผลิตภัณฑ์ และเพ่ิมช่องทางการติดต่อสื่อสาร ท าให้ได้รู้ว่ากลุ่มลูกค้าที่แท้จริง
อยู่ในกลุ่มไหน ท าให้สามารถเข้าใจถึงความต้องการ หรือความรู้สึกของผู้บริโภคได้ง่ายขึ้น การดึงดูดใจให้
ผู้บริโภคเข้ามาให้ความสนใจในสินค้าและบริการก็ท าได้สะดวก นอกจากนี้แล้วยังเป็นข้อมูลในการสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้ากลุ่มใหม่ให้เพ่ิมข้ึน 

2. ช่วยในเรื่องของต้นทุนในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ในเรื่องของการท าการตลาด ท า
โปรโมชั่นต่าง ๆ แต่เดิมอาจต้องท าการตลาดหรือสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าในทุก ๆ ทางท าให้มี
ค่าใช้จ่ายในการบริการมาก แต่เมื่อมีเทคโนโลยีเข้ามาช่วย การติดต่อสื่อสารก็ท าได้ง่าย สะดวก และ
รวดเร็วมากขึ้น อีกทั้งยังตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่ต้องการจะสื่อสาร ซี่ งจะส่งผลโดยตรงต่อธุรกิจ ท า
ให้สามารถวางแผนการด าเนินงานให้สอดคล้อง และตรงใจกับลูกค้าให้มากที่สุด โดยที่ต้นทุนในการ
ด าเนินงานก็ต่ ากว่าแบบเดิมท่ีติดต่อสื่อสารโดยตรงผ่านทางจดหมาย หรือสื่อสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ 

3. การสื่อสาร หรือ ส่งข้อมูลผ่านทางอินเตอร์เน็ตท าได้มากตามที่ต้องการ และทั่วถึง สะดวก 
รวดเร็ว สร้างความพึงพอใจได้มาก ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกสินค้าหรือ
บริการ 

4. สามารถน าไปวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือน าไปปรับกับกลยุทธ์ของธุรกิจ ซอฟแวร์
ต่าง ๆ ที่ใช้ในการจัดการความสัมพันธ์จะช่วยให้การท างานง่ายขึ้น เพราะมีข้อมูลอยู่แล้วว่าผู้บริโภค    
เป็นใคร มีพฤติกรรมอย่างไร การตอบค าถามต่อสินค้าและบริการก็ท าได้ทันที อีกทั้งในปัจจุบันการให้
ค าแนะน าสามารถท าได้หลายทางข้ึนอยู่กับความสะดวก หรือความต้องการของลูกค้า 

การเลือกเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะท าให้ธุรกิจสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการกับ
ผู้บริโภคได้ ต้นทุนในการด าเนินงานก็ลดลง แต่สามารถสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้มาก และทั่วถึง ซึ่ง
การท างานในองค์กรหนึ่ง ๆ จ าเป็นต้องมีกระบวนการท างานร่วมกัน ซึ่งการน า e-CRM มาใช้ให้ประสบ
ความส าเร็จอาจแบ่งตามกลุ่มเทคโนโลยีหลักได้ดังนี้ 

- เทคโนโลยีการจัดการฐานข้อมูล (Database Technology) ใช้ส าหรับเพ่ิมประสิทธิภาพการ
เก็บข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลจ านวนมาก 

- เทคโนโลยีที่สามารถโต้ตอบได้ ( Interactivity) เช่น เว็บไซต์ ศูนย์บริการข้อมูลข่าวสาร ที่
ลูกค้าสามารถติดต่อกับบริษัทได้ทันทีท่ีมีปัญหา หรือต้องการค าแนะน า 
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- เทคโนโลยีการผลิตสินค้าที่ได้มาตรฐานเดียวกันเป็นจ านวนมาก แต่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม (Mass Customization Technology) เพ่ือให้บริษัทเสนอขายสินค้าและ
บริการแตกต่างกันออกไปตามความต้องการของลูกค้า 

- เทคโนโลยีด้านโทรคมนาคม (Telecommunication) เพ่ือตอบสนองด้านการติดต่อสื่อสาร 

การเลือกใช้ซอฟแวร์ให้เหมาะกับลักษณะการใช้งานมีความส าคัญอย่างมาก เนื่องจากจะท าให้
จัดการกับฐานข้อมูลของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง รวมไปถึงการท างาน และการประสานงานกับแผนกต่าง  ๆ
ในองค์กร โดยสามารถพิจารณาซอฟแวร์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) จากปัจจัยดังต่อไปนี้ 

1. ความสามารถในการวิเคราะห์ลูกค้า ในแต่ละธุรกิจก็มีการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าที่
แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับว่าธุรกิจนั้น ๆ ให้ความส าคัญกับอะไร ยกตัวอย่างเช่น บริษัทอาจจะวิเคราะห์กลุ่ม
ลูกค้าตามผลก าไรที่ได้ ตามกลุ่มของลูกค้า หรือความพึงพอใจของลูกค้า ซอฟต์แวร์ที่เลือกใช้ก็จะต้อง
สามารถปรับเปลี่ยน หรือเพ่ิมเติมตามขอบเขตที่ตนต้องการได้ เนื่องจากในปัจจุบันโลกมีการหมุนเวียน
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บริษัทก็จะต้องเตรียมรับมือกับความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น 

2. พิจารณาระบบปฏิบัติการ และระบบฐานข้อมูล ธุรกิจจ าเป็นต้องพิจารณาว่าองค์กรของตน
เป็นเช่นไร อาจพิจารณาซอฟต์แวร์ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (CRM) ที่สามารถท างานอยู่บน
ระบบปฏิบัติการเดิมที่มีอยู่แล้ว รวมไปถึงระบบฐานข้อมูลเดิมที่มีอยู่ ซึ่งพิจารณาจากความจ าเป็นที่จะใช้
ระบบฐานข้อมูลการใช้งานของฝ่ายต่าง ๆ ยกตัวอย่างเช่น ฝ่ายขาย ต้องดูการใช้งาน การท างาน ของฝ่าย
ขายว่าเป็นแบบใด เช่น ต้องมีการติดต่อลูกค้า มีก าหนดการ ตารางการท างานเช่นไร การจัดการลูกค้า
หลัก การวิเคราะห์โอกาสการขาย หรือการคาดคะเนการขาย ส่วนฝ่ายการตลาดก็ต้องพิจารณารูปแบบ
การท างานของฝ่ายการตลาด ได้แก่ การจัดการแคมเปญการตลาด การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าผ่านการส่ง
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ หรือการจัดกิจกรรมประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ มากขนาดไหน ซอฟแวร์ที่เลือกใช้ก็ต้อง
สอดคลองกับการท างานของแต่ละหน่วยงานในการสร้างประสิทธิภาพในการด าเนินงานให้สะดวกและ
รวดเร็วขึ้น 

3. การใช้งานของฝ่ายบริการ พิจารณาการท างานของหน่วยงานลูกค้าสัมพันธ์ ระบบคอลล์เซ็น
เตอร์ (Call Center) ระบบการให้บริการลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ รวมไปถึงความสามารถในการเชื่อมต่อ
อินเตอร์เน็ต การน าเข้า หรือส่งออกข้อมูลไปยังฐานข้อมูลอ่ืน  ๆ และความสามารถในการสร้าง
กระบวนการท างานอย่างอัตโนมัติ 

4. พิจารณาความสามารถในการเชื่อมต่อกับซอฟต์แวร์หรือการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์อ่ืน ๆ เช่น 
ความสามารถในการเชื่อมต่อกับระบบอีเมล์ ความสามารถในการเชื่อมต่อกับระบบ ERP การเชื่อมโยง
ข้อมูลสินค้ากับลูกค้า ความสามารถในการเชื่อมต่อกับอุปกรณ์พกพา ปาล์ม พีซี หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
เป็นต้น  
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          พินันทา ฉัตรวัฒนา (2556) ได้ สร้างกรอบแนวคิด เพ่ือใช้อธิบายถึงการน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้ในการจัดการข้อมูลที่เป็นประโยชน์ของ ลูกค้า ได้แก่ การจัดการความสัมพันธ์ของลูกค้าทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (electronic Customer Relationship Management: E-CRM) คือ การติดต่อสื่อสาร
กับลูกค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่ สามารถโต้ตอบกลับได้ เช่น เว็บไซต์ อีเมล์และอินเตอร์เน็ต เป็นต้น และ
การจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าแบบ เคลื่อนที่ (mobile Customer Relationship Management: M-
CRM) คือ การติดต่อสื่อสารกับลูกค้าผ่าน ช่องทางไร้สาย เช่น การโทรศัพท์  และการส่งข้อความทาง
โทรศัพท์ เป็นต้น การน า E-CRM และM-CRM มา ประยุกต์ใช้ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เพ่ือให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ซึ่งประกอบด้วย 3 กระบวนการท างาน ได้แก่ การคัดเลือกข้อมูลและการจัดกลุ่ม 
การวิเคราะห์และประมวลผล และผลจากการประยุกต์ข้อมูล เพ่ือน ามาใช้ในการปรับปรุงความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า เปรียบเทียบการแข่งขัน ลดต้นทุน เพ่ิมความสามารถในการท าก าไร เพ่ิมประสิทธิภาพสารสนเทศ 
และสร้างความ จงรักภักดี จะเห็นได้ว่าทุกกระบวนการมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาสนับสนุนการ
ท างานทั้งสิ้น เพ่ือ ก่อให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีขึ้นระหว่างลูกค้า และเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขันรวมถึงลดค่าใช้จ่ายขององค์กรได้ 

          โดยการศึกษาของ ณรัญรัตน์ มณฑีรัตน์ และ วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์ (2558) ได้ท าการตรวจสอบ
และวัดผลลัพธ์ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาในการใช้ E-CRM กับผู้ใช้บริการในเขตเมือง จังหวัดนครปฐม 
จากมุมมองลูกค้า โดยพิจารณทในด้านความสัมพันธ์กับคุณลักษณะการบริการบนฐานข้อมูลลูกค้า พบว่า 
การใช้ E-CRM นั้นมีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยยะส าคัญกับคุณลักษณะการบริการบนฐานข้อมูล
ลูกค้า ความสะดวกสบายและการสื่อสาร รวมไปถึงคุณภาพและผลลัพธ์ของความสัมพันธ์ระหว่างธนาคาร
และลูกค้า ความน่าเชื่อถือ ความพึงพอใจ การให้ค ามั่นสัญญา ความภักดี การเก็บรักษาลูกค้า และการ
ยินดีในการให้บริการแนะน าต่อผู้อื่น  

         Don Peppers (2014) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระหว่างธุรกิจกับลูกค้าแต่
ละราย รวมทั้งการใช้ข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้ารายนั้น ๆ และรายอ่ืน ๆ ไม่ว่าจะเป็นข้อมูลที่ได้ก่อนหน้าหรือ
ได้รับขณะนั้นก็ตาม การแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างธุรกิจกับลูกค้าจะได้รับการดัดแปลงให้เหมาะสมกับ
ความต้องการของลูกค้าที่ระบุไว้เพ่ือให้การบริการใช้เวลาน้อยลงและลดความขัดแย้งในความ เข้าใจถึง
บริการที่ได้รับให้เหมาะสมกับลูกค้ารายนั้น ๆ ให้มากที่สุด 

         จากนิยามความหมายของ E-CRM ข้างต้น ผู้วิจัยขอสรุปว่า การน า E-CRM มาใช้ในธุรกิจนั้นจะ
ส่งผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการที่ได้รับ และที่ส าคัญ
ที่สุด คือ การมัดใจลูกค้าให้เกิดความจงรักภักดี และการสร้างความแตกต่างในการให้บริการอย่าง
สร้างสรรค์ เพ่ือให้ลูกค้ามีประสบการณ์ในการบริการ (service experience) ที่ดี หรือสูงกว่าที่คาดหวัง 
จะท าให้การบริการนั้นตราตรึงอยู่ในใจลูกค้า ลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่อย่างมีประสิทธิภาพ การ
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น าเสนอความต้องการของบุคคลรายนั้น ๆ ยังสามารถก าหนดกลุ่มลูกค้าตามพฤติกรรมความสนใจ เพ่ือ
น ามาวิเคราะห์ในการวางแผนกลยุทธ์การตลาดในอนาคต และเป็นการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน
ของธุรกิจดังนั้นการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ (e-CRM) จะประสบความส าเร็จได้จ าเป็นต้องให้
ความส าคัญในด้านการบริหารจัดการ ทั้งเทคโนโลยี ซอฟแวร์ที่ใช้ รวมไปถึงช่องทางการโฆษณา การ
ติดต่อสื่อสาร รับ-ส่ง ข้อมูลต่าง ๆ โดยสามารถก าหนดขอบเขตของสิ่งที่ต้องการได้อย่างถูกต้อง พร้อมกับ
การปรับตัวเพ่ือรองรับกับความเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต มีการพัฒนา อบรม บุคลากร ให้เหมาะ
กับเทคโนโลยีที่องค์กรเลือกใช้ ต่างหากที่จะเป็นตัวผลักดันองค์กรธุรกิจให้เดินไปข้างหน้า และประสบ
ความส าเร็จในอนาคต (ธนาคารซอฟท์แวร์, 2564) 

ตำรำงท่ี 2.2 สรุปประเด็นการใช้ประโยชน์จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 
สรุปประเด็นจากการทบทวน
วรรณกรรมและงานวิจยัที่
เกี่ยวข้อง 

 
การน าไปใช้ประโยชน์ 

 
สนับสนุน 

ความส าคญั 
และปัญหา

ของ การวิจัย 

พัฒนากรอบ 
แนวคิดใน
การ วิจัย 

การสร้าง 
เครื่องมือการ 

วิจัย 

ใช้เป็นแบบ 
แผนในการ 
วิเคราะห์ 
ข้อมูล 

สนับสนุนการ 
อภิปราย 

ผลการวิจัย 
 
 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับ
โรงแรมบตูิค  
 

   
√ 

 
√ 

 
√ 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับ
นวัตกรรมการบริการ  
 

√ √  
√ 

 
√ 

 
√ 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์  
 

√ √  
√ 

 
√ 

 
√ 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้ใน
การบริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า 
 

√ √  
√ 

 
√ 

 
√ 

 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

√ √ √ √ √ 
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บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีกำรวิจัย 
 

 การด าเนินงานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยี สารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา” มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนา
นวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา (2) ศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขต
พัทยา วิธีการด าเนินการวิจัยในงานวิจัยนี้ เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เนื่องจาก
ได้รับการสนับสนุนจากแนวคิดของพรรัตน์ แสดงหาญ (2557) ซึ่งได้ระบุว่าวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการ
ส ารวจและศึกษาขอบเขตของผลที่เป็นกรณีผ่านข้อมูลหลายแหล่งอย่างละเอียด  ผู้วิจัยได้มีการก าหนด
รูปแบบของวิธีการด าเนินการวิจัย ตามข้ันตอน ดังนี้ 

3.1 กลุ่มผู้ให้ข้อมูล 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย 
3.5 ความแกร่งทางวิชาการของงานวิจัย 
 

3.1 กลุม่ผู้ให้ข้อมูล  
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหรือผู้เข้าร่วมวิจัย (Participants) ในการวิจัยเชิงคุณภาพถูกเลือกโดยใช้การ สุ่ม

ตัวอย่าง เชิงทฤษฎี (Theoretical sampling) ซึ่งเป็นลักษณะส าคัญของการศึกษาเพ่ือสร้างทฤษฎีตาม
แนวคิดของ Creswell (1998, 2012, 2013, 2014) และ จ าเนียร จวงตระกูล (2553) เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่
ต้องการตาม วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยงานวิจัยได้ก าหนดเกณฑ์คุณสมบัติของผู้ให้ข้อมูลว่าต้องเป็นผู้
ที่มีประสบการณ์ โดยตรงและสามารถให้ข้อมูลที่เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการและเกี่ยวข้องกับการ
วางแผนนโยบายนวัตกรรมการ บริการหรือรับผิดชอบงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้โดยใช้วิธีที่ Glaser & Srauss (cited in Urquhart,2013) แนะน าให้
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มบุคคลที่แตกต่างให้หลากหลาย เพ่ือสร้างความน่าเชื่อถือในผลการวิจัย และการ
คัดเลือกโรงแรมที่ท าการสัมภาษณ์ โดยคัดเลือกโรงแรมที่จดทะเบียนและด าเนินธุรกิจประเภทโรงแรม    
บูติค ในเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี และได้รับรางวัลต่าง ๆ จากการด าเนินงาน ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จึงเก็บ
รวบรวมข้อมูล จากผู้ให้ข้อมูล จ านวน 2 กลุ่ม ดังนี้ 
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1) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยาผิดชอบ ที่รับผิดชอบ
ในการ วางแผนนวัตกรรมการบริการ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในการด าเนินงาน  

2) กลุ่มผู้ให้ข้อมูลรอง ได้แก่ ผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการและเกี่ยวข้อง
กับการ รับผิดชอบงานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้บริการลูกค้า  

ทั้งนี้จากการก าหนดกลุ่มตัวอย่างผู้ให้ข้อมูลหลักด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างเชิงทฤษฎีดังกล่าวข้างต้น 
จากนั้น จึงเลือกบุคคลผู้ที่จะให้ข้อมูลด้วยวิธีเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกกลุ่มผู้ให้
ข้อมูลหลักก่อน จากนั้นด าเนินการใช้เทคนิคการเข้าถึงกลุ่มผู้ให้ข้อมูลรายอ่ืน ๆ ต่อไปด้วยการเลือกผู้ให้
ข้อมูลแบบลูกโซ่ (Snowball) โดยให้โดยผู้ให้ข้อมูลรายแรกแนะบุคคลที่ควรจะสัมภาษณ์ท่านต่อไปเรื่อย ๆ 
(Glaser and Strauss, cited in Urquhart, 2013) 

ส าหรับจ านวนของผู้ให้ข้อมูลหรือผู้เข้าร่วมวิจัยนั้น ขึ้นอยู่กับความอ่ิมตัวหรือความเพียงพอ 
(Saturate) ของข้อมูล กล่าวคือ ผู้วิจัยได้ด าเนินการสัมภาษณ์เพ่ือเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลไป พร้อม ๆ 
เมื่อค้นพบ ปรากฎการณ์และข้อสรุปที่เกิดขึ้นแล้วจะหยุดสัมภาษณ์เมื่อไม่มีข้อค้นพบใหม่ ๆ จากการ
สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลราย ต่อไปเพ่ิมขึ้น ซึ่งเรียกว่า การอ่ิมตัวของข้อมูลนั่นเอง เพ่ือให้สามารถวางแผนการ
ด าเนินการวิจัยได้อย่างมี ประสิทธิภาพมากขึ้น ผู้วิจัยได้อ้างอิง แนวคิดของ Creswell (2012) และ Berg 
(2001) อ้างถึงในจ าเนียร จวงตระกูล (2553) ซึ่งกล่าวว่าการใช้ยุทธวิธีการวิจัยแบบการศึกษาเพ่ือสร้าง
ทฤษฎีผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บ รวบรวมข้อมูลกับ กลุ่มเป้าหมายไปจนกว่าข้อมูลที่ได้รับมีความอ่ิมตัวหรือ
จนกระท่ังข้อมูลที่ได้รับเกิดความซ้ าและ ไม่พบข้อมูลใหม่เพ่ิม โดยจ าเนียร จวงตระกูล (2553) 

 
3.2 เครือ่งมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึกแบบ กึ่งโครงสร้าง 
(In-depth semi-structured interview) โดยมีค าถามต่าง ๆ ที่มุ่งบรรลุวัตถุประสงค์ใน การงานวิจัย 
งานวิจัยนี้ใช้แบบฟอร์ม บันทึกข้อมูลโดยมีการก าหนดชุดของหัวข้อค าถามในการ สัมภาษณ์อย่างกว้าง ๆ 
เพ่ือเสรีภาพในการให้ข้อมูลของ ผู้ให้ข้อมูลโดยไม่มีการครอบง าทางความคิด และมีการใช้ค าถามแทรก
ประกอบกันตามแนวทางของจ าเนียร จวงตระกูล 

ส าหรับประเภทของค าถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นในแบบฟอร์มแนวทางการสัมภาษณ์ได้ประยุก ต์
หลักการสร้าง ค าถามของ Patton (1990) และจ าเนียร จวงตระกูล (2553) โดยออกแบบค าถามจาก
การศึกษาค้นคว้าจาก หนังสือ บทความ วราสารและงานวิจัยที่เกี่ยงข้องกับนวัตกรรมการบริการและการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ โดย จ าแนกเป็นค าถามเกี่ยวกับประสบการณ์ (Experience) ความคิดเห็น 
(Opinion) ความรู้สึก (Feeling) ความรู้ (Knowledge) และประสาทสัมผัส(Sensory) และพ้ืนหลังของ
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ผู้ให้ข้อมูล (Background of the informants) ซึ่ง แบบแนวทางการสัมภาษณ์ในครั้งนี้ประกอบด้วย 3 
ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ค าถามภูมิหลังของผู้ให้การสัมภาษณ์  
ส่วนที่ 2 ค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับประสบการณ์ (Experience) ความคิดเห็น (Opinion) 

ความรู้สึก (Feeling) ความรู้(Knowledge) และประสาทสัมผัส(Sensory) ในการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือ พัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติค  

ส่วนที่ 3 ค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับความคิดเห็นข้อเสนอแนะ 
 

3.3 กำรเก็บรวบรวมข้อมูลกำรวิจัย  
ก่อนการด าเนินการเก็บข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มผู้ให้ข้อมูล ผู้วิจัยได้ 

ด าเนินการขอรับรองผลการพิจารณาจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์มหาวิทยาลัยบูรพา และ ได้รับการรับรอง
ผลการ พิจารณาจริยธรรมดังกล่าวโดยเป็นไปตามกระบวนการพิจารณาของ มหาวิทยาลัย (เอกสารการ
รับรองผลการ พิจารณาจริยธรรมแสดงในภาคผนวก) จากนั้น ผู้วิจัยได้ด า เนินการติดต่อขอความ
อนุเคราะห์ในการเข้าสัมภาษณ์ ผู้บริหารโรงแรมบูติค โดยได้ส่งเอกสารชี้แจงผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยและ
รายละเอียดของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยไปให้ผู้ให้ข้อมูลพิจารณาล่วงหน้า โดยเมื่อมีการตอบรับและยินดี
ที่จะให้ข้อมูลผู้วิจัยได้เดินทางไป สัมภาษณ์ที่ โรงแรมบูติคในเขตพัทยา จังหวัดชลบุรี ในกรณีที่ผู้เข้าร่วม
โครงการไม่สะดวกจะให้สัมภาษณ์แบบเผชิญหน้าผู้วิจัย ได้ใช้การโทรศัพท์และขออนุญาตบันทึกเทปการ
สนทนาก่อนล่วงหน้า ทุกกรณีและเมื่อสามารถเข้าไปเก็บรวบรวม  ข้อมูลได้แล้ว ก็ได้ขอให้ผู้ให้ข้อมูล
แนะน าผู้ให้ข้อมูลรายอ่ืน ๆ ต่อไปตามเทคนิคการเลือกตัวอย่างแบบเจาะจง ประกอบกับแบบลูกโซ่การ
รวบรวมและบันทึกข้อมูล ผู้วิจัยใช้การบันทึกด้วยเทปและท าการถอดเทปเป็นรายการ จากนั้นท าการแยก
และวิเคราะห์ข้อมูลโดยน าข้อมูลมาศึกษาเพ่ือสร้างมโนทัศน์และเชื่อมโยงมโนทัศน์ต่าง ๆ ตามที่ ปรากฏ
แล้วเป็นสมมติฐานชั่วคราว เมื่อเก็บข้อมูลครั้งต่อไปได้น าข้อค าถามที่มีต่อข้อสรุป เชิงทฤษฎีชั่วคราวที่
ได้มา จากการเก็บรวบรวมข้อมูลในขั้นแรกไปใช้ในการสอบถาม และท าการเก็บข้อมูลจนกระทั่งไม่มีความ
จ าเป็นต้อง ปรับปรุงสมมติฐานและกรอบแนวคิดอีกต่อไปหรือกระท าจนกระทั่งข้อมูลเกิดความอ่ิมตัว 

 
3.4 กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรวิจัย  

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) แบบการแยก
ประเภท (Categorical Aggregation) ซึ่งจะรวบรวมเหตุการณ์ต่าง ๆ และหาความหมายในประเด็นที่
เกี่ยวข้องกัน โดยผู้วิเคราะห์จะเป็นผู้ตีความ (Interpretation) สกัดเนื้อหาสาระ (Content Message) 
จากการสื่อความหมายของผู้ให้ข้อมูลทั้งทางตรง (Manifested) และทางอ้อม (Laten) ไม่ว่าจะเป็นค าพูด 
(Verbal) และ ภาษาท่าทาง (Non-Verbal) (นิศา แสงชูโต, 2548) โดยค านึงถึงบริบท (Context) หรือ
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สภาพแวดล้อมของข้อมูลเอกสารที่น ามาวิเคราะห์ ว่ามีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างไร (สุภางค์ จันทวานิช
,2557) ทั้งนี้ ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นระยะ ภายหลังการสัมภาษณ์ ในแต่ละครั้ง เพ่ือน าไปสู่การ
ตรวจสอบความครบถ้วนเพียงพอของข้อมูล และความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัย ตามแนวทาง
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพของ ชาย โพธิสิตา (2556) ท าการตรวจสอบความความถูกต้องและเชื่อถือ
ได้ของข้อมูลด้วยการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมากกว่า 1 วิธี และ
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลมากกว่า 3 แหล่ง 

 
3.5 ควำมแกร่งทำงวิชำกำรของกำรวิจัย  

งานวิจัยนี้ด าเนินการเพ่ิมความแกร่งทางวิชาการ (Rigour) ตามแนวคิดของ Creswell (2014) 
เพ่ือสร้าง ความน่าเชื่อถือของงานวิจัยใน 3 วิธีการ ได้แก่  

1. ตรวจสอบข้อมูลโดยผู้ให้ข้อมูล (Member check) งานวิจัยนี้ท าการตรวจสอบ ความถูกต้อง 
(Accurate) ของผลการวิจัยโดยน าผลที่ได้จากงานวิจัยที่ผ่านการเรียบเรียงหรือขัดเกลา แล้วกลับไปให้
ผู้ให้ข้อมูล ท าการเสนอแนะความคิดเห็นว่ามีความถูกต้องหรือไม่  

2. ตรวจข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) ในการตรวจสอบความน่าเชื่อถือของข้อมูล โดย
แบ่งเป็นการตรวจสอบข้อมูลดังนี้ (พิทักษ์ ศิริวงศ์, 2557)  

1) การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล (Data Triangulation) คือการพิสูจน์ว่าข้อมูลที่ผู้วิจัย
ได้มานั้นถูกต้องหรือไม่ วิธีการตรวจสอบของข้อมูลนั้นจะต้องตรวจสอบแหล่งที่มา 3 แหล่ง ได้แก่ เวลา 
สถานที่ และบุคคล โดยการเก็บข้อมูลจากผู้บริหาร หรือผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  

2) การตรวจสอบสามเส้าด้านผู้วิจัย (Invest Triangulation) คือการตรวจสอบว่าผู้วิจัยแต่ละ
คนได้ข้อมูลต่างกันอย่างไร โดยการไปสัมภาษณ์ผู้บริหาร หรือผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ซึ่งจะมี
ผู้ช่วยติดตามไปด้วย 1 คน โดยมีการเปลี่ยนผู้สัมภาษณ์เป็นคนอ่ืนแทน เพ่ือตรวจสอบว่าเมื่อเปลี่ยนผู้
สัมภาษณ์ข้อมูลเป็นคนอื่นแล้วข้อมูลที่ได้ยังเหมือนเดิมเพ่ือความแม่นย าของข้อมูล  

3) การตรวจสอบสามเส้าด้านทฤษฎี (Theory Triangulation) คือการตรวจสอบว่าผู้วิจัย
สามารถใช้แนวคิดทฤษฎีต่างไปจากเดิม ตีความข้อมูลต่างกันมากน้อยเพียงใด  โดยการเก็บรวบรวมบท
สัมภาษณ์ที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ให้ข้อมูลหลัก และผู้ให้ข้อมูลรอง ประกอบกับการศึกษาเอกสาร
ประชาสัมพันธ์ แผ่นพับ โบรชัวร์ต่าง ๆ ของโรงแรม รวมถึงเว็บไซต์ของโรงแรม เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นไป
ในทางเดียวกัน 

3. จัดท าระบบการตรวจสอบงานวิจัย (Audit trail) งานวิจัยนี้ได้ท าการจัดระบบการ เก็บ
หลักฐานตั้งแต่ เริ่มต้นโครงการวิจัยจนกระทั้งสิ้นสุดโครงการวิจัยเพ่ือการอ้างอิงและการตรวจสอบ ได้ซึ่ง
เป็นไปตามมาตรฐาน จริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ของสถาบันต้นสังกัดของผู้วิจัย 
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บทท่ี 4 

ผลกำรศึกษำ 
 
งานวิจัยปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา วัตถุประสงค์ (1) เพ่ือ
ศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา (2 ) เพ่ือศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลด าเนินการโดยมุ่งตอบวัตถุประสงค์ในการวิจัย ตามล าดับ
ต่อไปนี้ 

 
4.1 ภมูิหลังของผู้ให้สมัภำษณ์ 

ในการวิจัยเชิงคุณภาพนี้ มีผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการวิจัย จ านวน 10 คน การเลือกแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยพิจารณาจากความเกี่ยวข้องและความสามารถในการให้ข้อมูลตาม
วัตถุประสงค์การวิจัยได้อย่างครบถ้วนและลึกซ้ึงรวมทั้งพิจารณา จากความสมัครใจในการเข้าร่วมการวิจัย
ตลอดระยะเวลาการวิจัย (ภัทราพร เกษสังข์, 2559) โดยผู้วิจัยได้ก าหนดรหัสของให้ผู้ข้อมูลแต่ละคน ดัง
ตารางที่ 4.1 

 
ตำรำงท่ี 4.1 รหัสของผู้ให้ข้อมูล – จ านวนผู้ให้ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผู้ให้ข้อมูล (รหัส)    จ ำนวนผู้ให้ข้อมูล (รำย) 
ผู้ให้ข้อมูลหลัก       ผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  (G) 
ผู้ให้ข้อมูลรอง        ผู้จัดการแผนกการตลาดโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  
(M) 

6 
4 

รวม 10 
 

ผลการศึกษาพบว่า พบว่า ผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์มีความอ่ิมตัวของข้อมูล จ านวนรวมทั้งสิ้น 
10 ราย โดยแบ่งเป็นผู้ให้ข้อมูลหลัก ได้แก่ผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา จ านวน 6 ราย และผู้ให้ข้อมูล
รอง ได้แก่ผู้จัดการแผนกการตลาดโรงแรมบูติคในเขตพัทยา จ านวน 4 ราย  
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ตำรำงท่ี 4.2 ผู้เกี่ยวข้องกับกระบวนการวิจัย 
 ต ำแหน่ง ประสบกำรณ์ หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G1        
 

ผู้จัดการโรงแรม 
 

6 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
บุคคล การตลาดและบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ 
                                                                                                                                                

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G2        
 

ผู้จัดการโรงแรม 
 

5 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
บุคคล การตลาดและตลาดออนไลน์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G3        
 

ผู้จัดการโรงแรม 
 

7 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
บุคคล การตลาดและตลาดออนไลน์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G4        
 

ผู้จัดการทั่วไป 
 

10 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
บุคคล บริหารรายได้ การตลาดและ                                                                                  
ตลาดออนไลน์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G5        
 

ผู้จัดการโรงแรม 12 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
การเงิน การตลาดและบริหารลูกค้า                                                 
สัมพันธ์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก G6        
 

ผู้จัดการโรงแรม 
 

5 
 

วางแผนการบริหารงาน การบริหาร
บุคคล บริหารรายได้ การตลาดและ
ตลาดออนไลน์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลรอง M1         
 

ผู้จัดการแผนก
การตลาด 

 

5 
 

วางแผนการขายและการตลาด
การตลาดออนไลน์ ลูกค้าสัมพันธ์ 
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ตำรำงท่ี 4.2 (ต่อ) 
 ต ำแหน่ง ประสบกำรณ์ หน้ำที่และควำมรับผิดชอบ 

ผู้ให้ข้อมูลรอง M2         
 

ผู้จัดการแผนก
การตลาด 

 

6 
 

วางแผนการตลาด การตลาดออนไลน์ 
วางแผนลูกค้าสัมพันธ์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลรอง M3         
 

ผู้จัดการแผนก
การตลาด 

 

7 
 

วางแผนการขายและการตลาด 
การตลาดออนไลน์ ลูกค้าสัมพันธ์ 
 

ผู้ให้ข้อมูลรอง M4         ผู้จัดการแผนก
การตลาด 

10 วางแผนการขายและการตลาด 
การตลาดออนไลน์ ลูกค้าสัมพันธ์ 
 

 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ด ารงต าแหน่งระดับผู้บริหารของโรงแรมบูติค มี

ประสบการณ์ท างานในการบริหารงานมากกว่า 5 ปี และมีหน้าที่และความรับผิดชอบในการวางแผนการ
บริหารงานของโรงแรม บริหารบุคคล การตลาดและการตลาดออนไลน์ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
 
4.2 กำรประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศเพ่ือพัฒนำนวัตกรรมกำรบริกำรของโรงแรมบูติค 

4.2.1 รูปแบบการบริหารงาน  
จากการสัมภาษณ์พบว่า โรงแรมบูติคในพัทยา มีรูปแบบการบริหารงานแบบระบบอิสระ หรือ 

Independent System คือ โรงแรมที่ไม่ได้เข้าร่วมกับองค์การธุรกิจใด ๆ ในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง     
ไม่ว่าจะเป็นเครือข่ายโรงแรมต่าง ๆ แฟรนไชส์ หรือบริษัทรับบริหารจัดการในธุรกิจโรงแรมใด ๆ ทั้งสิ้น 
เป็นโรงแรมที่เจ้าของบริหารงานเอง ซึ่งในบางแห่งเป็นลักษณะการบริหารงานแบบครอบครัว  ดังค า
สัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

 

  “โรงแรมที่ผมดูอยู่มีขนาด 80 ห้อง ซึ่งเป็นโรงแรมแบบ independent แบบการบริหารแบบ
ครอบครัว ซึ่งการบริหารจะแตกต่างจากโรงแรมChain (เครือข่าย) มากพอสมควร เพราะจะมีความ
คล่องตัวมากกว่า และมีความอิสระในการบริหารงาน” (G2, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 
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 “โรงแรมบูติคของผมถือเป็นขนาดเล็กมีจ านวนห้อง 40 ห้อง เป็นการบริหารกันเองในครอบครัว
ครับ เรียกได้ว่าผมเป็นผู้บริหารหลัก และมีเจ้าหน้าที่ช่วยในการด าเนินงานอีก 4-5 คนครับ” (G4, นาม
สมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

“ตอนนี้ผมมาเป็น Hotel manager ของโรงแรมขนาดเล็กครับ การบริหารงานจะแตกต่างกับ
โรงแรม Interchain ค่อนข้างมาก คือสามารถตัดสินใจได้อิสระ และ เวลามีปัญหาอะไร จะสามารถ
ตัดสินใจได้ค่อนข้างเร็ว” (G1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“โรงแรมของเราถือเป็น small hotel มีจ านวนห้อง 18 ห้องเอง ดังนั้นรูปแบบการบริหารงาน
ของเราค่อนข้างเป็นอิสระ โดยมีตัวพนักงานถือเป็นหัวใจหลักในการบริการของเรา” (G5, นามสมมต,ิ 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

ตำรำงท่ี 4.2.1 การบริหารงานโรงแรมบูติคในเขตพัทยา 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
รูปแบบการบริหารงานโรงแรมบูติค                     - การบริหารงานแบบระบบอิสระ ที่ไม่ได้เข้า

ร่วมกับ  องค์การธุรกิจใด ๆ เป็นโรงแรมที่เจ้าของ
บริหารงานเอง ซึ่งในบางแห่งเป็นลักษณะการ
บริหารงานแบบครอบครัว 
 

 

4.2.2 การเปิดด าเนินงานของโรงแรม 

ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่โรงแรมบูติคในเขตพัทยา มีระยะเวลาในการเปิดด าเนินงานมากกว่า 
5 ปี และจากผลการสัมภาษณ์มีโรงแรมที่เปิดด าเนินงานมามากถึง 12 ปีจากข้อมูลแสดงให้เห็นว่าธุรกิจ
โรงแรมประเภทบูติคเปิดด าเนินงานมาระยะเวลานาน ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

 

 “โรงแรมของเราเปิดบริการมา 5 แล้วครับ ถือได้ว่าโรงแรมของเราค่อนข้างเป็นที่รู้จักของแขก
ต่างชาติ โดยเฉพาะแขกที่ชอบการตกแต่งบรรยากาศโรงแรมที่ไม่เหมือนใคร” (G1, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 
16 มีนาคม 2564) 
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 “เราถือได้ว่า เราเป็นเจ้าแรกๆเลยครับ ที่ท าธุรกิจโรงแรมประเภทนี้ในพัทยา รวมๆแล้วปีนี้ก็เป็น
ปีที่ 10 ครับที่เปิดบริการมา” (G4, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

“เราเปิดบริการมานานแล้วค่ะ คนแถวนี้และแขกรู้จักเราเป็นอย่างดี ปีนี้รวมก่อสร้างตั้งแตแ่รก
เราเปิดบริการมาแล้ว 12 ปีค่ะ ถือว่าค่อนข้างนานส าหรับโรงแรมบูติคในพัทยา” (G5, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

 “พ่ีท างานที่นี่มา ท ามาตั้งแต่โรงแรมเปิด ปีนี้เป็นเข้าปีที่ 6 แล้วครับ เน้นการดูแลเรื่องการตลาด
ออนไลน์ และ platform ต่าง ๆที่น ามาปรับใช้ในโรงแรมsizeเล็ก” (M2, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 
มีนาคม 2564) 

“พ่ีมาอยู่ที่โรงแรมนี้ตั้งแต่โรงแรมเปิดค่ะ 10 ปีค่ะ ถือว่าค่อนข้างนานส าหรับโรงแรมบูติคใน
พัทยา” (M5, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

ตำรำงท่ี 4.2.2 ระยะเวลาในการเปิดด าเนินงานของโรงแรม 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
ระยะเวลาในการเปิดด าเนินงาน                         - ธุรกิจโรงแรมประเภทบูติคในพัทยาได้รับความ

นิยม จากนักท่องเที่ยวและด าเนินการธุรกิจนาน
เป็นเวลานาน              
                                                   

 

4.2.3 รางวัลในการด าเนินงาน 

ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติคในเขตพัทยา ที่ให้ข้อมูลเป็นโรงแรมที่ได้รับรางวัลจากการจัด
อันดับความพึงพอใจของลูกค้าผ่านตัวกลางที่พักออนไลน์ (Online Travel Agency : OTA) เช่น Agoda 
booking.com และTripAdvisor ในระดับสูง  ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

      

“ถ้าเป็นรางวัลของ Guest เราได้มาหมดเลย แต่จะมีรางวัลที่เราได้เป็น Gold Circle ของ 
Agoda มา 2 ปีซ้อนเลยครับ เราเปิดมา 6 ปี ก็ได้รับรางวัลทุกปี” (G1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 
2564) 
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“ของเราเนี่ยได้ระดับคะแนน 9 เต็ม 10 ทั้งAgoda และBooking.com ตั้งแต่เปิดมาเลยครับ 
และเราได้รับรางวัลตั้งแต่ตอนเปิด คือ New luxury hotel ระดับเมืองพัทยา และระดับประเทศ           
ปี 2017” (G1, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“ตอนนี้เราได้ rating อยู่ที่ 8.5 และ 8.6 ซึ่งตอนนี้เราก าลังพยายามท าให้ถึง ระดับ 9 ให้ได้ทั้ง 
Booking และ Agoda เลย เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและภักดีกับแบรนด์ของเรา” (G3, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

“รางวัลเราได้มาเยอะมาก แต่ที่เราภาคภูมิใจคือ Hall of frame จาก TripAdvisor traveler 
choice ของ small boutique hotel ของประเทศไทย ปีล่าสุดคือ 2020 ซ่ึง5 ปีถึงจะได้ นอกจากนั้นเรา
ก็จะได้จาก Agoda Booking.com ทุกปี” (G6, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

ตำรำงท่ี 4.2.3 รางวัลที่ได้รับในการด าเนินงานของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
รางวัลที่ได้รับ - รางวัลจากการจัดอันดับความพึงพอใจของลูกค้า

ผ่านตัวกลางที่พักออนไลน์ประเภทต่าง ๆ 
(Online Travel Agency: OTA) 
                                                   

 

4.2.4 กลุ่มลูกค้าหลัก 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมบูติคในเขตพัทยาก่อนสถานการณ์COVID-19 คือ
กลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ ได้แก่ยุโรป รองลงมาคือจีน ตามล าดับ และหลังสถานการณ์COVID-19 คือกลุ่ม
นักท่องเที่ยวไทย และชาวต่างชาติที่มาท างานในประเทศไทย (Expat) ตามล าดับ ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

“ก่อนโควิด กลุ่มลุกค้าหลักต้องยอมรับว่าเป็นจีนตั้งแต่แรก และจีนไม่ใช่เป็นแบบกรุ๊ปทัวร์นะครับ ของเรา
เป็นจีนแบบ Individual หรือ Fit ที่มกี าลังซื้อค่อนข้างสูง ลูกค้ามาเอง จองเอง วางแผนการท่องเที่ยวเอง 
ส่วนตลาดที่เหลือจะมิกซ์กันไปในโซนยุโรปทั้งหมดเลย ไม่ว่าจะเป็น เยอรมัน อังกฤษ มีทั้งอิตาลี มีทั้ง
ฝรั่งเศส มีทั้งเดนมาร์ก ค่อนข้างหลากหลาย ดังนั้นกลุ่มลูกค้าอันดับ2 ของเราเลยเรียกกลุ่มนี้ว่า ยุโรปเป็น
ตลาดหลัก รองลงมาจากจีน และหลังจากที่เราเจอโควิดต้องบอกว่าเราเป็นกลุ่มลูกค้าไทยหมดเลย ” (G1, 
นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 
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 “ถ้าเป็นก่อนโควิดนะคะ กลุ่มลูกค้าหลักของเราจะเป็นต่างชาติ 80% ไทย 20% พอมีโควิดปุ๊บก็
จะกลายเป็นไทย 80% และต่างชาติ 20% ซ่ึงกลุ่มลูกค้าต่างชาติของเราก็จะเป็นกลุ่ม Expat แถว นี้ค่ะที่
อยู่แถวชลบุรี หัวหิน และบางแสนก็มี ที่มีบ้านหรือมีครอบครัวที่นี่และคิดว่าประมาณตุลาคมสถานการณ์
น่าจะกลับมาเหมือนเดิมได้” (G5, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

 “กลุ่มลูกค้าหลักของผม เป็นต่างชาติยุโรปครึ่งนึง และคนไทยครึ่งนึงจะเป็นกลุ่มวัยรุ่นและวัย
ท างาน” หลังโควิดท าให้กลุ่มลูกค้าเราชัดขึ้นเพราะเรายังคงได้คนไทยมาอยู่ ถือเป็นกลุ่มลูกค้าหลัก
ในตอนนี้เลยครับ (G4, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

 “ตอนนี้เป็นช่วงโควิดกลุ่มลุกค้าหลักของเราคือคนไทย 100% เลย ซึ่งแต่ก่อนกลุ่มลูกค้าหลักของ
เราจะเป็นต่างชาติ กลุ่มจีน และยุโรป เป็นส่วนใหญ่” (M1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

 “ตอนนี้กลุ่มต่างชาติของเราหายไป ท าให้เราได้กลุ่มค้าหลักใหม่เป็นคนไทย มาเที่ยวกับเรามาก
ขึ้น และยอมจ่ายเพ่ือที่จะพักกับเรามากข้ึน” (M2, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

 “พ่ีว่าเราก็เหมือนโรงแรมใหญ่ๆในตอนนี้นะคะ ลูกค้าต่างชาติมาไม่ได้  กลุ่มค้าเลยเป็นคนไทย 
แต่เดี๋ยวนี้คนไทยยอมจ่ายเพื่อจะมาพักกับโรงแรมบูติคมากขึ้นนะ ท าให้เรายังพอมีลูกค้า แต่ถ้าปลายปีโค
วิดหาย พวกกลุ่มยุโรป กลุ่มจีน น่าจะกลับมาค่ะ” (M2, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

 

 

 

 

 

 



43 
 

ตำรำงท่ี 4.2.4 กลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
ก่อนสถานการณ์ COVID-19   - กลุ่มลูกค้าหลัก  คือ นักท่องเที่ยวต่างชาติ ได้แก่

ยุโรป รองลงมาคือ จีน ตามล าดับ  
 

หลังสถานการณ ์COVID-19   - กลุ่มลูกค้าหลัก คือ นักท่องเที่ยวชาวไทย 
รองลงมาคือ กลุ่ม Expat ตามล าดับ  
 

 

4.2.5 ระบบลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 

จากการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติคในพัทยาส่วนใหญ่ยังไม่ได้มีการน าระบบลูกค้าสัมพันธ์(CRM 
เนื่องจากขนาดของโรงแรมมีขนาดเล็ก จ านวนลูกค้าไม่มาก รูปแบบและกิจกรรมที่ใช้ในการติดต่อลูกค้า
สัมพันธ์ของโรงแรมบูติค คือ การจัดการอีเมล์ (E-mail) กล่าวคือ ใช้อีเมล์ในการเก็บข้อมูล และสร้าง
ฐานข้อมูลลูกค้า จากนั้นน าข้อมูลมาวิเคราะห์และใช้ในการท าการตลาดกับกลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรม  
ประกอบกับการใช้ แอพลิเคชั่น ต่าง ๆ เช่น Line Facebook WhatsApp Instagram และ WeChat เป็น
ต้น เพ่ือการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

 

“ระบบ CRM เหมือนโรงแรมขนาดใหญ่เรายังไม่มีครับ แต่เรามีการเก็บข้อมูลลูกค้า เวลาลูกค้า
มาท าการเช็คอิน เราเก็บข้อมูลหมดเลย เบอร์โทรศัพท์ ความชอบต่าง ๆ เราเก็บหมดเลยเป็นฐานข้อมูล 
ส่วนวิธีการติดต่อลูกค้า การท าตลาดของเรา โรงแรมเราจะมี e-letter ของโรงแรม โดยเราจะมีข้อมูล
โปรโมชั่นต่าง ๆของโรงแรมเป็นการupdate ข้อมูลโรงแรมให้กับลูกค้า และเราก็จะส่งตรงผ่านอีเมล์ของ
ลูกค้า ที่เราเรียกว่าระบบ Mailchimp (G1, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“ตอนนี้ที่เป็นระบบแพลตฟอร์ม CRM จริง ๆ เรายังไม่มี แต่วิธีหลักๆของเราจะใช้ Mailchimp 
เป็นการเก็บข้อมูลลูกค้าเป็น Database และท า Email list ของกลุ่มลูกค้า ส่งข้อมูลให้ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 
โดยเราจะเก็บข้อมูลและท าการวิเคราะห์เป็นรายเดือน” (G2, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 
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“เอาจริง ๆ เรายังไม่มีเป็นระบบ แต่เราจะใช้พวกแอพลิเคชั่น อย่างใน Line Facebook 
Instagram โดยผมจะมีแอดมิน 2-3 คน คอยตอบลูกค้าตลอดเวลา แต่ในบรรดาที่ผมพูดมาลูกค้าจะ 
interact กับเรามากที่สุดก็จะเป็น Line นี่แล่ะครับ” (G4, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

“ถ้าเป็นระบบCRMฃนาดใหญ่เราไม่มี แต่สิ่งที่เราท าคือ เวลาที่ลูกค้ากลับไป เราจะมีอีเมล์ตาม 
คือที่นี่จะเรียกว่าระบบ Personalize เช่น คุณจอห์น เป็นยังไงบ้าง? สอบถามเก็บFeedback ต่าง ๆ 
เพราะแขกเราไม่เยอะ เราสามารถท าได้ คือสามารถส่งส่วนตัวได้เลย  และลูกค้าจะรู้สึกประทับใจมากกว่า 
นอกจากนั้นพ่ีก็จะใช้พวก Line What App โดยลูกค้าที่นี่ พ่ีเป็นคนตอบค าถามเอง คล้าย Personal 
assistant ผู้ช่วยส่วนตัวถึงแม้เค้าจะอยู่ต่างประเทศเค้าก็จะติดต่อส่วนตัวมาหาเรา สอบถามข้อมูลต่าง ๆ 
ที่เค้าอยากรู้ เค้าจะรู้สึกว่าเราเป็นเพ่ือนเค้า  (G5, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

ตำรำงท่ี 4.2.5 ระบบลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
การใช้ระบบลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) - โรงแรมยังไม่มีระบบลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) แบบ

ที่ใช้ในโรงแรมขนาดใหญ่ 
   

รูปแบบ/กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์   - โรงแรมใช้ระบบการจัดการอีเมล์ในการติดต่อ 
ให้ข้อมูล และท าการตลาดออนไลน์กับลูกค้า 
 
- โรงแรมใช้แอพลิเคชั่นต่าง ๆ เป็นเครื่องมือใน
ด าเนินการ ลูกค้าสัมพันธ์ Line Facebook 
WhatsApp Instagram และ WeChat เป็นต้น 
ช่วยในการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้อย่างสะดวก และ
รวดเร็ว 
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4.2.6 โรงแรมบูติคของท่านมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือไม่ และ 
ถ้ามีลักษณะ การด าเนินการเป็นอย่างไร 

จากการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติคในพัทยา มีการน าเทคโนลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารลูกค้า
สัมพันธ์ ทั้งการน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าของโรงแรม โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการวิเคราะห์พฤติกรรมของกลุ่มลูกค้า อีกทั้งโรงแรมบูติคน าเทคโนโลยีสารสนเทศไปใช้ใน
การวิเคราะห์และด าเนินการตลาดของโรงแรม ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Media) ต่าง ๆ ที่
เป็นช่องทางหลักในการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าของแต่ละโรงแรม  ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

 “ปัจจุบันเราใช้โปรแกรม messaging ที่เป็นข้อความ ที่ผ่านเข้ามาทาง E-mail Facebook 
Line@ ของโรงแรมทั้งหมด แพลตฟอร์มตัวนี้ก็จะเป็นเครื่องมือการรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าของโรงแรม 
ซึ่งปัจจุบันเราไม่ต้องใช้ระบบManual แล้ว แต่ระบบยังไม่สามารถแยกประเภทความสนใจของลูกค้าได้ 
เพราะอย่างนั้นเราก็จะได้ข้อมูลมาเป็นDatabase ไว้ก่อน และถ้าลูกค้าได้ท าการจองผ่าน OTA ต่าง ๆแล้ว 
เราก็จะมีข้อมูลการติดต่อส่วนตัวของลูกค้า เราก็จะรู้ถึงความสนใจของลูกค้า พอลูกค้ามาเช็คอิน ระบบ
บริการส่วนหน้า (Front Office System) หรือ PMS (Property Management system)  เนี่ยสามารถ
เก็บข้อมูลลูกค้าได้ตลอดไป ไม่ว่าลูกค้าจองช่องทางไหนมา ถ้าเป็นชื่อคนเดียวกัน โปรแกรมก็จะรวมข้อมูล
ของลูกค้าให้เป็นคนเดียวกัน  จากนั้นพนักงานของเราก็จะเข้าไปเก็บข้อมูล เราก็จะสามารถใส่ความสนใจ
ของลูกค้าลงไปในระบบได้ (G1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“โรงแรมเราใช้โปรแกรม messaging ในการรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าของโรงแรม เราก็จะได้
ฐานข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าและเมื่อลูกค้าท าการจองผ่าน OTA ช่องทางต่าง ๆ เช่นพวก Agoda 
Booking.com เราก็จะมีข้อมูลการติดต่อส่วนตัวของลูกค้า ความสนใจของลูกค้า เอามาใช้ในการท าตลาด
ของโรงแรมเรา” (G3, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“เราจะใช้Social Media ช่องทางต่าง ๆ ในการมาติดต่อลูกค้า เช่น Line และ Facebook ครับ 
ซ่ึงแต่ละตัวก็จะได้ความคิดเห็นของลูกค้าอย่างดี เหมือนโรงแรมCRM มักจะพวกกับพวก OTA ต่าง ๆด้วย 
เช่น Agoda” (G4, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 
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“พ่ีก็จะใช้พวก Line What App โดยพี่เป็นคนตอบค าถามเอง คล้าย Personal assistant ผู้ช่วย
ส่วนตัว อีกอย่างนึงที่ พ่ีเอามาใช้คือพวกรีวิวต่าง ๆ จากออนไลน์ต่าง ๆ เช่น Agoda Booking.com 
Expedia และ Google ซึ่งตอนนี้ Google คนเริ่มใช้เยอะแล้ว ลูกค้าเค้าจะชมหรือด่าก็มาแสดงความเห็น
ตรงนี้เลย จากนั้นเราจะมีการสรุปทุกอาทิตย์และน าข้อคิดเห็นต่าง ๆ ที่พบมาวิเคราะห์” (G5, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“กลุ่มลูกค้าของเราที่ได้ท าการจองผ่านพวก OTA ต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น Agoda Booking.com 
พวกนี้ และผ่านช่องทางติดต่อของเราโดยตรงไม่ว่าจะเป็น E-mail Line Facebook เราก็จะสามารถเก็บ
ข้อมูลลูกค้าได้ ว่าลูกค้าชอบ หรือสนใจในการบริการไหนของเราเป็นพิเศษ ซึ่งทางโรงแรมเราก็จะท าการ
วิเคราะห์ทุก ๆเดือน โดยให้พนักงานของเรา เป็นคนคัดเลือกข้อมูลต่าง ๆ จากนั้นเวลาเราท าโปรโมชั่น
ใหม่ๆเราก็จะใช้ข้อมูลตรงนี้มาใช้ท าการตลาดออนไลน์โดยส่งข้อมูลนี้ไปให้ยังกลุ่มลูกค้าของเรา” (M3, 
นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

ตำรำงที่ 4.2.6 เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
เทคโนโลยีสารสนเทศที่น ามาใช้ - การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้า

สัมพันธ์มี 2 รูปแบบ คือ  
1) เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับรวบรวมเพ่ือ
จัดท าฐานข้อมูลลูกค้า เช่น Mailing list 
2) เทคโนโลยีสารสนเทศส าหรับท าการตลาดกับ
ลูกค้า ได้แก่ Social Media เช่น Line 
Facebook เป็นต้น 
 

 

4.2.7 โรงแรมบูติคของท่านใช้วิธี(กิจกรรม)ใดในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้ประสบความส าเร็จ 

จากการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติคใช้วิธีการติดต่อลูกค้าทางอีเมล์ และ สื่อสังคมออนไลน์ โดยแต่
ละแห่งจะพิจารณาจากฐานข้อมูลของลูกค้าของโรงแรมเป็นส าคัญ จากนั้นด าเนินการเลือกช่องทางที่
ลูกค้าสะดวกและนิยมใช้มากที่สุดในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมให้ประสบความส าเร็จ ดัง
ค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 
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“เวลาลูกค้าจองผ่านช่องทางต่าง ๆของโรงแรมมา เราจะมีการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น Database  
พอลูกค้ามาเช็คอินที่เคาเตอร์โรงแรม เราก็จะมีการเก็บข้อมูลลูกค้า และระหว่างลูกค้ามาพักกับเราแล้วใช้
บริการไหนบ้าง เราก็จะรวบรวมข้อมูลไว้ เช่นลูกค้าท าการสั่งเครื่องดื่ม ก็จะถูกลงข้อมูลรวมในแผนกF&B 
และถ้าลูกค้ามาพักกับเราแล้วไม่ออกไปไหนเลย ก็จะถูกรวบไปในประแผนกห้องพัก จากนั้นพอเราส่ง
อีเมล์ตรงไปถึงกลุ่มลูกค้าของเราเนี่ย ก็จะเป็นการส่งตรงไปยังลูกค้าโดยดูจากข้อมูลความสนใจของลูกค้าที่
เราได้ท าการวิเคราะห์มา เช่นโปรโมชั่นห้องอาหาร หรือ โปรโมชั้นห้องพัก ส่งให้ลูกค้าแต่ละคนตามความ
สนใจ เพราะเราไม่ต้องการให้อีเมล์ของเราไปเป็นอีเมล์ขยะ (Junk mail) ของลูกค้า”(G1, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

 “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เราก็จะแบ่งได้ทั้งก่อนเข้าพัก และหลังเข้าพัก ซึ่งทางโรงแรมเราเรา
เล็งเห็นความส าคัญก่อนที่ลูกค้าจะมาหาเรา ลูกค้าได้เข้าไปดูอีเมล์ในการยืนยันที่เค้าจองห้องแล้ว และทาง
โรงแรมเองก็จะมีการส่งอีเมล์ไปยืนยันให้กับลูกค้า เหมือนการเตือนความจ าลูกด้วย แต่ในขณะเดียวกันนั้น
ลูกค้าสามารถท าการเพ่ิมความต้องการพิเศษ เช่น ต้องการUp Grade ห้องพักมั้ย หรือว่า ต้องการ 
Afternoon tea มั้ย ซึ่งส่งเรานี้นอกจากจะเป็นการด าเนินการลูกค้าสัมพันธ์แล้ว ยังถือเป็นการเพ่ิม
ยอดขาย (Up Selling) ให้กับทางโรงแรมอีกด้วย ส่วนการด าเนินการหลังแขกเข้าพัก (Post-Stay) เราก็
จะท าการส่งอีเมล์ตามแขกไปหลังจากแขกCheck out เพ่ือให้แขกได้ท าการประเมินความพึงพอใจ
โดยรวม ว่าเมื่อแขกเข้าพักกับทางโรงแรมแล้วรู้สึกอย่างไร” G2, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“เวลาเราส่งข้อมูลทางอีเมล์ไปยังลูกค้าของเรา เราจะดูจากความสนใจของลูกค้าที่เราเก็บ
ฐานข้อมูลไว้ ถ้าลูกค้ามาพักที่เราแล้วทานอาหารด้วย ไปใช้สปาด้วย เราก็จะรวมโปรโมชั่นที่ลูกค้ าสนใจ 
ใส่ไปในอีเมล์เดียวกัน” (G3, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“ลักษณะของกลุ่มลูกค้าที่ใช้แต่ละออนไลน์แพลตฟอร์ม (Online Platform) ก็จะมีลักษณะ
แตกต่างกัน เช่น Instagram ลูกค้าจะใช้ส าหรับหาข้อมูล รับข้อมูล เห็นภาพต่าง ๆของโรงแรม แต่ลูกค้า
จะไม่ติดต่อโรงแรมทางนั้น ลูกค้าจะเชื่อมต่อข้อมูลที่ได้ มาทาง Line Facebook และโทรศัพท์ ซึ่งการ
โทรศัพท์ลดลงไปมากในปัจจุบัน แทบจะไม่มีการโทรเลยครับ ส่วนใหญ่ลูกค้าจะติดต่อผ่านทางไลน์ ดังนั้น
ในปัจจุบันถ้าจะปิดการขาย สมัยนี้จะเป็นทาง Line และ Facebook เราก็จะใช้ทาง Line ในการติดต่อ
ลูกค้ามากที่สุด ไม่ว่ะเป็นพวกโปรโมชั่นของโรงแรมต่าง ๆ ” (G4, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 
2564) 
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“พ่ีก็จะใช้พวก Line What App โดยพี่เป็นคนตอบค าถามเอง คล้าย Personal assistant ผู้ช่วย
ส่วนตัว อีกอย่างนึงที่ พ่ีเอามาใช้คือพวกรีวิวต่าง ๆ จากออนไลน์ต่าง ๆ  เช่น Agoda Booking.com 
Expedia และ Google ซึ่งตอนนี้ Google คนเริ่มใช้เยอะแล้ว ลูกค้าเค้าจะชมหรือด่าก็มาแสดงความเห็น
ตรงนี้เลย จากนั้นเราจะมีการสรุปทุกอาทิตย์และน าข้อคิดเห็นต่าง ๆ ที่พบมาวิเคราะห์” (G5, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 
ตำรำงท่ี 4.2.7 วิธีในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
การติดต่อลูกค้าทางอีเมล์ - โรงแรมบูติคจะท าการวิเคราะห์ข้อมูลของลูกค้า 

และจัดประเภทลูกค้าตามกลุ่มความสนใจเฉพาะ 
จากนั้นท าการตลาด ผ่านทางอีเมล์ส่วนตัว เช่น 
ราคาห้องพัก ข้อมูลโปรชั่นการเสนอสิทธิพิเศษ
ต่าง ๆ ของโรงแรม 
                                        

การติดต่อผ่านสื่ออังคมออนไลน์ - โรงแรมบูติคจะเลือกใช้สื่อSocial Media เช่น 
Line Facebook เป็นต้น ถือเป็นเครื่องมือทาง 
การตลาดที่นิยมใช้มากที่สุดในปัจจุบัน ทุกโรงแรม
จะใช้ ช่องทางนี้ในการติดต่อลูกค้าเนื่องจากมี
ความรวดเร็ว และ เข้าถึงลูกค้าสะดวก 

 

4.2.8 โรงแรมบูติคของท่านมีการน านวัตกรรมการบริการมาใช้หรือไม่ และถ้ามีลักษณะการ
ด าเนินการเป็นอย่างไร 

จากการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติคในพัทยามีการน าเทคโนโลยีเพ่ือมาใช้เพ่ือการจัดการฐานข้อมูล
ลูกค้า และเพ่ือบริการลูกค้าของโรงแรม โดยมีลักษฯการด าเนินการจัดการฐานข้อมูลลูกค้าโดยใช้
โปรแกรมต่าง ๆ และการบริการลูกค้าโดยผ่านโปรแกรมบนอุปกรณ์มือถือ ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 
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“เรามีระบบในการให้บริการ โดยจะมีคิวอาร์โคดบนห้องพัก ซึ่งลูกค้าสามารถแสกนคิวอาร์โคด
เพ่ือบอกความต้องการของลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น ลูกค้าต้องการบริการจากแผนกแม่บ้านทั้งหมด ไม่ว่าเป็น
ขอหมอน ขอผ้าเช็ดตัว หรือจะเป็นความต้องการจากแผนกต้อนรับ ลูกค้าต้องการจองอะไร สามารถแส
กนคิวอาร์โคด และกดต้องการ (Request) ระบบก็จะส่งพนักงานค าขอร้องไปที่จอของพนักงานต้อนรับ
ส่วนหน้า จากนั้นจะส่งต่อค าร้องขอไปยังแผนกต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง พร้อมทั้งระบบติดตาม ด้วย เช่นถ้าเป็น
การซ่อมเครื่องปรับอากาศ พนักงานก็จะส่งค าขอร้องไปยังแผนกช่าง หากค าร้องขอได้รับการด าเนินการ 
จะมีการส่งข้อความติดต่อไปยังมือถือลูกค้า และหน้าจอของพนักงาน ” (G1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 
มีนาคม 2564) 

 

“เราใช้ Mailing list ที่เรียกว่า Mailchimp” เราจ่ายเป็นรายเดือน ซึ่งเราสามารถเก็บฐานข้อมูล
ลูกค้าของเราได้ โดยจัดเรียงข้อมูลในระบบ PMS ตามความสนใจของลูกค้า และส่งอีเมล์ไปยังลูกค้าแต่ละ
คนได้ หรือ Mailing list จะส่งให้ใคร ใครเป็นลูกค้าระดับStar หรือ Big Spender  นอกจากนี้ เราซื้อ
โปรแกรม Guest Messaging Hub ซึ่งจะเป็นการรวบรวมจาก ข้อความทางเฟซบุ๊ค (Facebook 
Messenger) ข้อความทางไลน์ (Line Messenger) ของลูกค้าเข้าด้วยกัน ซ่ึงตอนนี้เราใช้แบบนี้ก่อนซึ่งใน
อนาคตเราคงซ้ือแพลตฟอร์มCRM มาใช้ในการบริหารลูกค้า ทั้ง Mailing list และ Guest Messaging 
Hub เข้าด้วยกัน (G2, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564)  

 

“การใช้Room Service Menu ลูกค้าอยู่บนห้องพัก ไม่จ าเป็นต้องโทรศัพท์เพ่ือสั่งอาหารอีก
ต่อไป ลูกค้าสามารถใช้ Mobile App เพียงแสกนคิวอาร์โคด (Qr code) เพ่ือจะสั่งอาหารได้เลย” (G3, 
นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

    

“เรามีการใช้ Messaging Hub จากช่องทางต่าง ๆ เช่น ข้อความทางเฟซบุ๊ค (Facebook 
Messenger) ข้อความทางไลน์ (Line Messenger) จากนั้นเราจะให้พนักงานรวบรวมข้อมูลของลูกค้า 
เพ่ือใช้เป็นข้อมูลในการพิจารณาในการท าการตลาดออนไลน์ครับ” (M5, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 
มีนาคม 2564) 
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ตำรำงท่ี 4.2.8 การน านวัตกรรมการบริการมาใช้ในโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
นวัตกรรมที่พบในโรงแรมบูติค - การจัดการฐานข้อมูลลูกค้าโดยใช้โปรแกรมต่าง ๆ 

เช่น Mailchimp และ Guest Messaging Hub 
- การบริการลูกค้าโดยผ่านโปรแกรมบนอุปกรณ์
มือถือ เช่น การแสกนคิวอาร์โคด (QR code) เพ่ือ
ขอรับบริการต่าง ๆ จากทางโรงแรม 
 

 

4.2.9 ท่านคิดว่ามีปัจจัยใดบ้างที่ท าให้เกิดความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

จากการศึกษาพบว่าปัจจัยใดที่ท าให้เกิดความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของคือ พนักงาน 
และเทคโนโลยีสารสนเทศโรงแรมบูติคในพัทยา มี ดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

“การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งทางโรงแรมเราจะใช้อีเมล์ส่งยืนยันกับลูกค้า พร้อมทั้งเพ่ิมความ
ต้องการพิเศษ ให้ลูกค้าได้เลือก หลังจากแขกออกจากโรงแรมไปแล้ว เราก็ส่งอีเมล์อีกครั้ง เพ่ือให้แขกได้
ท าการประเมินความพึงพอใจ เราจะน าFeedback นี้มาปรับปรุงการบริการ” (G1, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 
16 มีนาคม 2564) 

 

 “เราต้องรู้ก่อนว่าถ้าเราใช้เทคโนโลยีใด เหมาะกับวัตถุประสงค์ใด เช่นถ้าเราต้องการติดต่อกับ
ลูกค้า เราก็จะเลือกใช้ Guest Messaging Hub หรือ Line Official ของเรา เราอาจจะต้องลงทุน เพ่ือซื้อ
เป็นการติดต่อหลักของโรงแรม จะต้องพิจารณาเครื่องมือให้เหมาะสม ”(G2, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 16 
มีนาคม 2564) 

 

 “การบริการของพนักงานส าคัญมาก เค้าจะรู้สึกประทับใจหากได้รับการบริการจากพนักงานที่ดี 
เช่น การตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ทันท่วงที โดยเฉพาะเราท าแบบชุดค าตอบไว้ส าหรับให้
พนักงานตอบลูกค้าจากช่องทางต่าง ๆ เป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการ” (G4, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 
17 มีนาคม 2564) 

 



51 
 

“ปัจจัยที่ส าคัญคือตัวพนักงาน สถานที่ และการบริการ ซึ่งโดยเฉพาะพนักงานในการติดต่อกับ
ลูกค้า จะต้องบริหารจัดการให้ลูกค้าเกิดความพอใจมากที่สูงสุด” (G5, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 
2564) 

 

“ปัจจัยที่ส าคัญคือตัวเครื่องมือ ที่จะช่วยให้เราใกล้ลูกค้าได้มากขึ้น หรือลดระยะห่างของเรากับ
ลูกค้า โรงแรมจะต้องพิจารณานะ ว่ากลุ่มลูกค้าของเราเค้าชอบติดต่อกับเราช่องทางไหน ถ้าเค้าชอบถาม
เรามาทางไลน์ เราก็ต้องลงทุนซื้อสมาชิกไลน์ของโรงแรม (Line Account) เพ่ือไว้ติดต่อกับลูกค้าของ 
เพราะฉะนั้นเนี่ยการพิจารณาเทคโนโลยีต้องให้เหมาะสม” (G5, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“พนักงานส าคัญมากนะคะ เพราะถึงแม้โรงแรมเรามีเทคโนโลยีที่ทันสมัย แต่พนักงานไม่มีความรู้ 
เอาไปใช้ไม่เป็น พ่ีว่าก็ไม่เกิดประโยชน์ ดังนั้นดังพนักงานถือเป็นหัวใจส าคักญเลย ในการจะท าให้เกิด
ความส าเร็จในการบรหิารลูกค้าสัมพันธ์” (M2, นามสมมติ, สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 
ตำรำงท่ี 4.2.9 ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริการลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
ปัจจัยความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์         - พนักงานที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

ให้บริการ และสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า 
- เทคโนโลยีที่มีความเหมาะสมกับโรงแรมบูติค
ของตน 
 

 

4.2.10 ท่านคิดว่าแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคควรเป็นอย่างไร 

จากการศึกษาพบว่าแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในพัทยานั้น ควร
พิจารณาการเลือกใช้เทคโนโลยีให้มีความเหมาะสมกับโรงแรมของตน และพนักงานจะต้องเป็นผู้ที่มี
ความรู้ และความสามารถในการน าเทคโนโลยีนั้นมาใช้ในการบริการลูกค้าให้ได้รับความประสบการณท่ีดี
ในการเข้าพักโรงแรมดังค าสัมภาษณ์ต่อไปนี้ 
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“ปัจจุบันเทคโนโลยี หรือนวัตกรรมมีเยอะมาก ดังนั้นโรงแรมบูติคต้องไปพิจารณาว่าอะไร เหมาะ
กับโรงแรงแรมเรา ไม่เหมาะกับโรงแรมเรา และอะไรที่จะช่วยย่นระยะเวลาในการติดต่อลูกค้าของเรา 
และตัวพนักงานถือเป็นสิ่งส าคัญในการน าเทคโนโลยีไปใช้ในการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และพนักงาน
จะต้องพร้อมที่จะรับสิ่งใหม่ไม่ว่าจะเป็นการเรียนรู้สิ่งใหม่และต้องได้ใจลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ประทับใจในการเข้าพักในโรงแรมบูติค”(G1, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 

  “พนักงานส าคัญที่สุดเลยค่ะ ถ้าพนักงานเข้าแนวคิด วิธีการ การใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ รวมทั้งต้อง
เข้าใจสินค้าหลักของโรงแรม พนักงานจึงถือเป็นทรัพยากรที่ส าคัญที่สุดที่ใกล้ชิดแขก และรู้ความต้องการ
แขก ดังนั้นเค้าจะรู้ว่าควรจะใช้การบริการอะไร ให้แขกแต่ละคนเกิดความพึงพอใจ รวมไปถึงพวกการ
พิจารณาเทคโนโลยีต่าง ๆ ก็ดี โลกมันเปลี่ยนแปลงไปก็ต้องน าเทคโนโลยีมาใช้ แต่เราต้องพิจารณาว่าเรา
เหมาะกับเทคโนโลยีตัวไหนมากท่ีสุด” (G5, นามสมมต,ิ สัมภาษณ์ 16 มีนาคม 2564) 

 

“ผมคิดว่าความพร้อมของพนักงานในการใช้เทคโนโลยี ส าคัญมาก หากเราน าเทคโนโลยีมาใช้ 
แต่พนักงานของเราไม่มีองค์ความรู้ในการใช้เทคโนลียีนั้นก็จะไม่เกิดประโยชน์”(M1, นามสมมติ, 
สัมภาษณ์ 17 มีนาคม 2564) 

 
ตำรำงท่ี 4.2.10 แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติค 

ประเด็น ข้อค้นพบ 
แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการ     - การพิจารณาเลือกนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีที่

โรงแรมจะน ามาใช้นั้นควรค านึงความเหมาะสม
ของโรงแรมด้านต่าง ๆ เป็นส าคัญ ไม่ว่าจะเป็น
เรื่องขนาดของโรงแรม จ านวนห้องพนักงาน และ
การให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า 
- พนักงานควรมีความเข้าใจ และความสามารถใน
การใช้นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีที่โรงแรมน ามาใช้
ในการบริการได้เป็นอย่างดี 
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บทท่ี 5 

สรุปผลวิจัย อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจัยปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) 
ศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ
ของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา (2) ศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการ
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการ บริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ผู้ให้ข้อมูล
หลักคือ ผู้บริหารหรือผู้จัดการโรงแรมบูติคในเขตพัทยา และพนักงานโรงแรมผู้ที่มีความรับผิดชอบด้าน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสังเกตและสัมภาษณ์เชิงลึกซึ่งสามารถอภิปรายผล
ตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลวิจัย 

จากผลการศึกษาสามารถสรุปผลที่ส าคัญได้ดังนี้ 
5.1.1 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลภูมิหลังของผู้ให้กำรสัมภำษณ์  

  ผู้ให้ข้อมูลในการสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นผู้บริหารของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ด ารง
ต าแหน่งระดับ ผู้จัดการโรงแรม มีประสบการณ์ท างานในการบริหารงานมากกว่า 5 ปี และมีหน้าที่และ
ความรับผิดชอบในการวางแผนการบริหารงานของโรงแรม บริหารบุคคล การตลาดและการตลาด
ออนไลน์ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  

  ผลการวิเคราะห์พบว่า โรงแรมบูติคในพัทยามีรูปแบบการบริหารงานแบบระบบอิสระ 
หรือ Independent System คือ โรงแรมที่ไม่ได้เข้าร่วมกับองค์การธุรกิจใด ๆ ในลักษณะใดลักษณะหนึ่ง 
ไม่ว่าจะเป็นเครือข่ายโรงแรมต่าง ๆ แฟรนไชส์ หรือบริษัทรับบริหารจัดการในธุรกิจโรงแรมใด ๆ ทั้งสิ้น 
เป็นโรงแรมที่เจ้าของบริหารงานเอง ซึ่งในบางแห่งเป็นลักษณะการบริหารงานแบบครอบครัว  โรงแรมบู
ติคในเขตพัทยาส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการเปิดด าเนินงานมากกว่า 5 ปี และพบว่าส่วนใหญ่ได้รับรางวัล
จากการจัดอันดับความพึงพอใจของลูกค้าผ่านตัวกลางที่พักออนไลน์ (Online Travel Agency : OTA) 
เช่น Agoda booking.com และTripAdvisor อยู่ในระดับสูง กลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรมบูติคในเขต
พัทยาก่อนสถานการณ์โควิด-19 (COVID-19) ส่วนใหญ่คือกลุ่มนักท่องเที่ยวต่างชาติ ได้แก่ยุโรป รองลงมา
คือจีน ตามล าดับ และหลังเกิดสถานการณ์โควิด-19 (COVID-19) ส่วนใหญ่คือกลุ่มนักท่องเที่ยวไทย และ
ชาวต่างชาติที่มาท างานในประเทศไทย (Expat) ตามล าดับ 
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5.1.2 ผลกำรวิเครำะห์กำรประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์เพื่อ
พัฒนำนวัตกรรมกำรบริกำรของโรงแรมบูติค 

1) ระบบลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 
ลักษณะระบบลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติคในพัทยา กล่าวคือ โรงแรมยังไม่มีการน า

ระบบลูกค้าสัมพันธ์(CRM) แบบในโรงแรมขนาดใหญ่  มาใช้ในการด าเนินงาน เนื่องจากขนาดของโรงแรม
ทีม่ีขนาดเล็ก จ านวนลูกค้าไม่มาก รูปแบบและกิจกรรมที่ใช้ในการด าเนินการลูกค้าสัมพันธ์คือ การจัดการ
อีเมล์ (E-mail) กล่าวคือ ใช้อีเมล์ในการติดต่อลูกค้า เก็บข้อมูลและสร้างฐานข้อมูลลูกค้า จากนั้นน าข้อมูล
มาที่ได้มาท าการวิเคราะห์และท าการตลาดกับกลุ่มลูกค้าหลักของโรงแรม  ประกอบกับการใช้แอพลิเคชั่น
ต่าง ๆ เพ่ือการเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว  เช่น Line Facebook WhatsApp 
Instagram และ WeChat เป็นต้น ทั้งนี้การเลือกใช้แอพลิเคชั่นแต่ละชนิดขึ้นอยู่กับความนิยมของกลุ่ม
ลูกค้าของแต่ละโรงแรมเป็นส าคัญ 

2) เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 
โรงแรมบูติคในพัทยามีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 2 

รูปแบบ กล่าวคือ    

1. เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือเพ่ือการเก็บรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าของโรงแรม 
โดยใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการวิเคราะห์พฤติกรรมของกลุ่มลูกค้าและแบ่งประเภทกลุ่มลูกค้าตาม
ความสนใจเฉพาะ จากนั้นท าการตลาดผ่านทางอีเมล์ เช่น การส่งอีเมล์ส่วนตัวให้ลูกค้าพร้อมกับข้อมูล
โปรโมชั่นของโรงแรมต่าง ๆ เช่นการลดราคาห้องพัก การลดราคาบริการ และการเสนอสิทธิพิเศษต่าง ๆ 
ของโรงแรม เป็นต้น โดยมีการจัดการระบบการส่งต่ออีเมล์ให้กับสมาชิกที่อยู่ในกลุ่มที่ได้แบ่งไว้ตาม
ประเภทความสนใจของกลุ่มค้า (Mailing list)   

2. เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเป็นเครื่องมือทางการตลาดของโรงแรม โดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการติดต่อลูกค้าของโรงแรมผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Media) ต่าง ๆ เช่น Line 
Facebook Instagram เป็นต้น  
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3) วิธีในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 
โรงแรมบูติคในเขตพัทยาใช้วิธีการติดต่อลูกค้าทางอีเมล์ และ สื่อสังคมออนไลน์ โดย

โรงแรมแต่ละแห่งจะพิจารณาจากฐานข้อมูลของลูกค้าของโรงแรมเป็นส าคัญ จากนั้นด าเนินการ เลือก
ช่องทางที่ลูกค้าสะดวกและนิยมใช้มากที่สุดในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมให้ประสบ
ความส าเร็จนับเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่นิยมใช้มากที่สุดในปัจจุบัน โรงแรมจะใช้ช่องทางดังกล่าวใน
การติดต่อลูกค้าเนื่องจากเข้าถึงลูกค้าได้สะดวกและรวดเร็ว เช่น การใช้เฟซบุ๊ค (Facebook) ในการส่ง
ข้อความติดต่อลูกค้า การสอบถามข้อมูล การประเมินความพึงพอใจ ตลอดจนการรับข้อร้องเรียนของ
ลูกค้า เป็นต้น 

4) การน านวัตกรรมการบริการมาใช้ในโรงแรมบูติค  
ผลการวิเคราะห์พบว่า โรงแรมบูติคในพัทยามีการน าเทคโนโลยีเพ่ือมาใช้ โดยมี

ลักษณะ 1) การจัดการฐานข้อมูลลูกค้า โรงแรมจะใช้โปรแกรมต่าง ๆในการจัดการข้อมูลลูกค้า เช่น  
Mailchimp และ Guest Messaging Hub เป็นต้น 2) การให้บริการลูกค้าโดยผ่านแอพลิเคชั่น เช่น    
การแสกนคิวอาร์โคด (QR code) ซึ่งลูกค้าสามารถขอรับบริการต่าง ๆของทางโรงแรมผ่านการแสกนแส
กนคิวอาร์โคด (QR code)ที่ตั้งไว่ในห้องพัก วิธีการนี้  ถือเป็นการลดการสัมผัสโดยตรงกับแขก 
(Contactless) ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 (COVID-19) และยังเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าการ
ขอรับบริการอีกด้วย 

ซึ่งการพิจารณาเลือกนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีที่โรงแรมจะน ามาใช้นั้นควรค านึ ง
ความเหมาะสมของโรงแรมด้านต่าง ๆ เป็นส าคัญ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องขนาดของโรงแรม จ านวนห้อง 
พนักงาน และการให้บริการที่ดีแก่ลูกค้า  พนักงานควรมีความรู้ ความเข้าใจ และความสามารถในการใช้
นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีที่โรงแรมน ามาใช้ในการบริการ 

5) ปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริการลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติค คือ 

พนักงาน และ เทคโนโลยี  

 1. ปัจจัยด้านพนักงาน กล่าวคือ พนักงาน ผู้มีหน้าที่ให้บริการและมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้าโดยตรง ท าให้พนักงานทราบถึงความต้องการลูกค้าของโรงแรม อีกทั้งเป็นผู้รับข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะทั้งด้านบวกและด้านลบจากลูกค้า และเป็นผู้พบเห็นปัญหาที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ 
พนักงานจึงต้องเป็นผู้ที่มีความคิดสร้างสรรค์ในการบริการเพ่ือน ามาใช้ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ออกแบบ
บริการต่าง ๆ ที่ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าใน
การใช้บริการ  
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2. ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ กล่าวคือ โรงแรมบูติคจะต้องพิจารณาการ
เลือกใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความเหมาะสมกับลักษณะการด าเนินงานของโรงแรม เพ่ือสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันในแง่ของต้นทุนและคุณภาพการให้บริการ น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ือช่วย
ลดค่าใช้จ่าย เสริมสร้างคุณภาพของการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น  

6) แนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติค 
แนวทางการพัฒนานวัตกรรมบริการที่ส าคัญของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ควรมีการ

น าเทคโนโลยีมาช่วยในออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ของโรงแรมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อาจ
อาศัยเทคโนโลยีและนวัตกรรมจากอุตสาหกรรมอ่ืนที่เกี่ยวข้องเข้ามาผสมผสานเพ่ือให้เกิดนวัตกรรม   
ใหม่ ๆ ภายในโรงแรม และสิ่งส าคัญ คือ พนักงานจะต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ และความสามารถในการใช้
เทคโนโลยีนั้นเป็นอย่างดี เพ่ือวัตถุประสงค์ในการสร้างความแตกต่าง และความได้เปรียบ จากคู่แข่งขัน 
ท าให้ลูกค้ารู้สึกแปลกใหม่เป็นที่น่าจดจ า ได้รับความประสบการณ์ที่ดีในการเข้าพักและสามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

จากการสรุปผลวิจัยดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงขอน าผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์มาวิเคราะห์เพ่ือ
แสดงให้เห็นลักษณะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์และแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมบริการมาใช้ในการบริการลูกค้าของธุรกิจโรงแรมบูติค
ในเขตพัทยา ผู้วิจัยจึงขอสรุปผลการศึกษาวิจัยแสดงดังภาพที่ 5.1  
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                                                                                   น าไปสู่การพัฒนา 

                                                                            

 

 

 

 

 

                                                                                      

ภำพที่ 5.1 แผนภาพแสดงลักษณะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จ
ในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา 

 
5.2 อภิปรำยผล 

5.2.1 การศึกษาภายใต้วัตถุประสงค์การวิจัยข้อ 1) เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา ผล
การศึกษาสามารถอภิปรายได้ดังนี้  

ข้อค้นพบแสดงให้เห็นว่า โรงแรมบูติคในเขตพัทยาใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือเพ่ือการ
เก็บรวบรวมฐานข้อมูลลูกค้าของโรงแรม โดยมีวิธีการติดต่อลูกค้าทางอีเมล์ และ สื่อสังคมออนไลน์ โดย
โรงแรมแต่ละแห่งจะพิจารณาจากฐานข้อมูลของลูกค้าของโรงแรมเป็นส าคัญ จากนั้นด าเนินการเลือก
ช่องทางที่ลูกค้าสะดวกและนิยมใช้มากที่สุดในการบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมให้ประสบ
ความส าเร็จ   นับเป็นเครื่องมือทางการตลาดที่นิยมใช้มากที่สุดในปัจจุบัน โรงแรมจะใช้ช่องทางดังกล่าว
ในการติดต่อลูกค้าเนื่องจากเข้าถึงลูกค้าได้สะดวกและรวดเร็ว การให้บริการลูกค้าโดยผ่านแอพลิเคชั่น 

เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้ใน
การบริหารลูกคา้สัมพันธ์  

• การเก็บรวบรวมและ
วิเคราะห์ฐานข้อมูล
ลูกค้าด้วยการจัดการ
อีเมล์ (Email) 

• การติดต่อลูกค้าและ
ท าการตลาดด้วย
เครือข่ายสังคม
ออนไลน์ (Social 
Media)  

 

 

 

 

 

 

  ปัจจัยความส าเร็จใน
การบริหารลูกคา้สัมพันธ์  

• พนักงาน 

• เทคโนโลย ี

นวัตกรรมการบริการ 

โรงแรมบตูิค 
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เช่น การแสกนคิวอาร์โคด (QR code) ซึ่งลูกค้าสามารถขอรับบริการต่าง ๆของทางโรงแรมผ่านการแสกน
แสกนคิวอาร์โคดที่ตั้งไว่ในห้องพัก วิธีการนี้ ถือเป็นการลดการสัมผัสโดยตรงกับแขก (Contactless) 
ในช่วงสถานการณ์โควิด-19 (COVID-19) และยังเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าการขอรับบริการ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการจัดการความสัมพันธ์ลูกค้าทางการศึกษาด้วยไอซี ที ของพินันทา ฉัตร
วัฒนา (2556) พบว่า การด าเนินธุรกิจที่มีการแข่งขันที่สูง เทคโนโลยีสารสนเทศถูกน ามาใช้เป็นเครื่องมือ
ในการเปลี่ยนแปลงองค์กร เพ่ือช่วยให้องค์กรสามารถรักษาและครอบครองส่วนแบ่งทางการตลาดได้มาก
ขึน้ โดยสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่ยั่งยืน รวมทัง้ช่วยใหผู้ปฏิบัติติงานในองคก์รเกิดการ
เรียนรู้และสามารถตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมได้รวดเร็ว และเพ่ือให้ บรรลุเป้าหมายองค์กรต้องมี
ส่วนผสมที่ลงตัวระหว่างนวตักรรมเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Innovation Information Technology) 
กระบวนการทางธุรกิจที่มีประสิทธิภาพ การจัดการข้อมูลที่ดีขึน้ และสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนวัตกรรม
บริการของโรงแรมบูติกในอ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ของธงชัย น้ าทิพท์ (2561) ที่พบว่า
โรงแรมบูติคมีการน าโปรแกรมต่าง ๆ มาใช้ในการจัดการข้อมูลลูกค้า เพ่ือเก็บข้อมูลต่าง ๆ ของลูกค้า เช่น 
ประวัติส่วนตัว ความชอบส่วนตัว พฤติกรรมการใช้บริการต่าง ๆ แล้วน ามาวิเคราะห์เพ่ือออกแบบ
ผลิตภัณฑ์และบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด และสามารถดึงข้อมูลส่วนตัวพ้ืนฐานของ
ลูกค้าออกมาใช้เพ่ือย่นระยะเวลาในขั้นตอนการบริการ และมีการน าเทคโนโลยีคิวอาร์โคดมาใช้ในการ
บริการ เพิ่มความสะดวกสบายให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้น 

 
5.2.2 การศึกษาภายใต้วัตถุประสงค์การวิจัยข้อ 2) ศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการ บริการของโรงแรมบูติค
ในเขตพัทยา 

ข้อค้นพบแสดงให้เห็นว่าปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  ได้แก่1) ปัจจัยด้าน
พนักงาน ต้องเป็นผู้ที่มีความคิดสร้างสรรค์ในการบริการ สามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือน ามาใช้
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ออกแบบบริการต่าง ๆ ที่ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ  และ2) ปัจจัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โรงแรมบูติค
จะต้องพิจารณาเลือกใช้เทคโนโลยีสารสนเทศให้ความเหมาะสม เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
เสริมสร้างคุณภาพของการให้บริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้น โดยสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องแนวทางการ
พัฒนากลยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันตกของลัคนา สุคนธวัฒน์ (2558) 
พบว่า บุคลากรที่ให้บริการได้รับการอบรมที่เน้นการดูแลลูกค้า การบริการที่ดี การใช้เทคโนโลยี และ
จรรยาบรรณในการท างาน โรงแรมมีกลยุทธ์การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ที่มุ่งเน้นการสร้างมูลค่าเพ่ิม และ
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การท ากิจกรรมเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า การน าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือการพัฒนาบริการ 
สร้างมาตรฐานด้วยคุณภาพการบริการที่ยืดหยุ่นให้เหมาะสม ทันกับสถานการณ์ในปัจจุบันและอนาคต 
มุ่งเน้นการสร้างประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง รักษาลูกค้าที่ดีที่สุดในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการ
พัฒนาระบบนวัตกรรมการบริการใช้เทคโนโลยีเชื่อมโยงฐานข้อมูลลูกค้าท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และ
สอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องนวัตกรรมการบริการ:กลยุทธ์ที่สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์การ
ธุรกิจบริการของชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) พบว่าหลายองค์กรประสบความส าเร็จและอยู่รอดได้ 
เพราะการสร้างนวัตกรรม การที่องค์กรรวบรวมความรู้ทางเทคโนโลยี และประสบการณ์ต่าง ๆ ในการ
สร้างสรรค์ และน าเสนอสิ่งแปลกใหม่ในสินค้าและบริการ รวมถึงการส่งมอบให้ถึงมือลูกค้า ไม่เพียงแต่จะ
ส่งผลดีต่อองค์การเท่านั้น แต่ยังท าให้เศรษฐกิจโดยรวมของประเทศเติบโตตามไปด้วย นวัตกรรมช่วยท า
ให้ผู้ประกอบการค่อยๆ ก้าวน าคู่แข่งออกไปทีละน้อย ซึ่งหากองค์การใดไม่สามารถคิดค้นนวัตกรรมได้ใน
ขณะที่องค์การอ่ืน ๆ มีการคิดค้นเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงกระบวนการด าเนินการต่าง ๆ อยู่ ตลอดเวลา 
จะท าให้เกิดความเสี่ยงต่อผลการด าเนินงานขององค์การได้ผู้ประกอบการจึงพยายามน าเอานวัตกรรมและ
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อธุรกิจ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

  การน าเสนอในส่วนนี้แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้และ 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป มีรายละเอียดดังนี้  

 
5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  
1) จากข้อค้นพบ ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของโรงแรมบูติคควรให้ความส าคัญในการพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า การพิจารณาเลือกสารสนเทศที่เหมาะสมกับขนาดของธุรกิจของตน จะเป็น
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการเก็บฐานข้อมูลลูกค้า การค้นหาข้อมูลลูกค้า และความสนใจของลูกค้า และ
ช่วยให้ธุรกิจเข้าใจพฤติกรรมลูกค้าจากคลังข้อมูล อันจะเป็นแนวทางการพัฒนานวัตกรรมบริการของ
โรงแรมบูติคให้เหนือกว่าคู่แข่ง สามารถสร้างมูลค่าเพ่ิม และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

2) จากข้อค้นพบ ด้านบุคลากรของแผนกลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า บุคลลากรในแผนกและนอกแผนก
ต่าง ๆ ในโรงแรมบูติคที่เก่ียวข้องในการด าเนินและเป็นผู้ทีใ่ช้ระบบ เพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ความสามารถ
ในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ได้อย่างมีประสิทธิภาพนั้น กล่าวคือ ควรมีการ
จัดฝึกอบรมเพ่ิมเติมให้แก่พนักงาน ผู้มีหน้าที่ให้บริการและมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง อันจะท าให้
พนักงานเกิดความเชี่ยวชาญในการใช้เทคโนโลยี และสามารถใช้เทคโนโลยีวิเคราะห์ความต้องการลูกค้า
ของโรงแรมได ้ 
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3) จากข้อค้นพบในด้านพนักงานของโรงแรมบูติค พบว่าต้องเป็นผู้ที่มีความคิดสร้างสรรค์ในการ
บริการ ซึ่งทางโรงแรมควรเปิดโอกาสให้พนักงานได้มีโดอกาสในการน าเสนอแนวคิด การบริการใหม่ๆ เพ่ือ
น ามาใช้ปรับปรุง เปลี่ยนแปลง ออกแบบบริการต่าง ๆ ที่ท าให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
และให้ลูกค้าเกิดความพอใจในการบริการของโรงแรมสูงสุด 

 
5.3.2 ข้อแนะน าในการวิจัยครั้งต่อไป  
1) การศึกษาปัจจัยแห่งความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ กรณีศึกษาโรงแรมบูติคในเขตพัทยา เป็นการศึกษาเพ่ือให้
ทราบถึงลักษณะการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและปัจจัยที่ส่งผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ และแนวทางในการน านวัตกรรมบริการมาใช้ในการบริการลูกค้าของธุรกิจโรงแรมบูติค การ
ศึกษาวิจัยในครั้งนี้เก็บข้อมูลจากผู้ประกอบการท าให้ได้ข้อมูลเพียงด้านอุปทาน ดังนั้นการศึกษาวิจัยใน
ครั้งต่อไปควรมีการเก็บข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการในโรงแรมบูติคหรือด้านอุปสงค์เพ่ิมเติม 
เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าต่อความต้องการใช้นวัตกรรมบริการใหม่ ๆ ในการด าเนินการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ของโรงแรมบูติค  

2) สืบเนื่องจากการวิจัยในครั้งนี้เป็นการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลส าคัญ โดยเลือกผู้ให้ข้อมูลส าคัญ
อย่างเฉพาะเจาะจง ในเขตพัทยาเท่านั้น และจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเชิงคุณภาพในครั้งนี้มี
จ านวนเพียง 10  แห่งเท่านั้น ซึ่งเมื่อเทียบกับจ านวนโรงแรมบูติคในประเทศไทย ถือว่ากลุ่มตัวอย่างมี
จ านวนน้อย ดังนั้นในการศึกษาครั้งถัดไปในภาพรวมทั้งประเทศ อาจท าการเพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง เพ่ือ
ให้ผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น หรืออาจด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล จ าแนกตาม
เขตพ้ืนที่ท่องเที่ยว เพราะส่วนใหญ่โรงแรมบูติคจ านวนมากในเขตพ้ืนที่ท่องเที่ยว เช่น กรุงเทพมหานคร 
เชียงใหม่ และ ภูเก็ต เป็นต้น   

3) ในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไปอาจท าการศึกษาเพ่ิมเติม ด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
นวัตกรรมบริการที่โรงแรมบูติคใช้ด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน อันจะเป็นการน าเสนอแนวทางในการพัฒนา
นวัตกรรมบริการของโรงแรมบูติคในมุมกว้าง ส่งผลต่อการเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการลูกค้า และ
การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในอนาคต 
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แบบสัมภำษณ์ 

ค ำน ำ แบบสัมภาษณ์งานวิจัยฉบับนี้ เป็นส่วนหนึ่งของโครงการวิจัย เรื่อง ปัจจัยแห่งความส าเร็จ
ใน การบริหารลูกค้าสัมพันธ์โดยการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการ 
กรณีศึกษา โรงแรมบูติคในเขตพัทยา โดยได้รับทุนอุดหนุนการวิจัย กองทุนวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัย
บูรพา ประจ าปี พ.ศ. 2562 จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เพ่ือพัฒนานวัตกรรม การบริการของโรงแรมบูติคในเขตพัทยา  

การเข้าร่วมโครงการวิจัยนี้ไม่มีความเสี่ยงแต่อย่างใด ข้อมูลต่าง ๆของท่านจะถูกเก็บไว้เป็น
ความลับ ไม่มีการเปิดเผยชื่อของท่าน การน าเสนอข้อมูลจะเป็นในภาพรวม ทั้งนี้ข้อมูลจะถูกเก็บไว้ใน
เครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนตัวที่มีรหัสผ่านของคณะผู้วิจัยเท่านั้น ส่วนเอกสารจะเก็บไว้ในตู้เอกสารที่ใส่กุญแจ
ไว้เป็นเวลา 1 ปี หลัง การเผยแพร่ผลการวิจัยและจะถูกน าไปท าลาย ผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยมีสิทธิปฏิเสธ
การเข้าร่วมโครงการวิจัยได้ และสามารถถอนตัวออกจากการเป็นผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยได้ทุกเม่ือ โดยการ
ปฏิเสธหรือถอนตัวของผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยจะไม่มีผลกระทบต่อสิทธิประการใด ๆ ที่ผู้เข้าร่วม
โครงการวิจัยจะพึงได้รับ โดยมีระยะเวลาในการ สมภาษณ์ประมาณ ๑ ชั่วโมง การบันทึกเสียง ผู้วิจัยจะ
ด าเนินการขออนุญาตก่อนการบันทึกเสียงทุกครั้ง และ ไม่มีการถ่ายภาพเนื่องจากป้องกันการรบกวน
ผู้เข้าร่วมโครงการ ซึ่งแบบสัมภาษณ์มีรายละเอียดดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ค าถามภูมิหลังของผู้ให้การสัมภาษณ์ (ให้ผู้สัมภาษณ์กรอกกรณีที่ไม่สะดวกจะให้ข้อมูล
ด้วยการ สัมภาษณ์แต่หากสะดวกจะให้ข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ผู้สัมภาษณ์จะเป็นผู้บันทึกข้อมูล) 

1) ท่านด ารงต าแหน่งใดในโรงแรมในปัจจุบัน.................................................................................. 

2) ท่านท างานในในโรงแรมบูติคนี้นานเท่าใด……………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  

 

 



 
 

 

3) ท่านมีหน้าที่และความรับผิดชอบในโรงแรมบูติคนี้อย่างไร…………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
 

ส่วนที่ 2 การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติค 

1. โรงแรมบูติคของท่านมีรูปแบบการบริหารงานอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2. โรงแรมบูติคของท่านเปิดด าเนินกิจการมานานเท่าใด 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3. โรงแรมของท่านเคยได้รับรางวัลหรือไม่ และถ้ามี ได้รับรางวัลใด 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………  



 
 

 

4. โรงแรมบูติคของท่านมีกลุ่มลูกค้าหลักเป็นใคร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

5. โรงแรมบูติคของท่านมีระบบลูกค้าสัมพันธ์หรือไม่ และถ้ามี ลักษณะการด าเนินการเป็นอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

6. โรงแรมบูติคของท่านมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือบริหารลูกค้าสัมพันธ์หรือไม่ และถ้ามีลักษณะ 
การด าเนินการเป็นอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

7. โรงแรมบูติคของท่านใช้วิธี (กิจกรรม) ใดในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ให้ประสบความส าเร็จ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………  

 



 
 

 

8. โรงแรมบูติคของท่านมีการน านวัตกรรมการบริการมาใช้หรือไม่ และถ้ามี ลักษณะการด าเนินการเป็น
อย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

9. ท่านคิดว่ามีปัจจัยใดบ้างที่จะท าให้เกิดความส าเร็จในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

10. ท่านคิดว่าแนวทางการพัฒนานวัตกรรมการบริการของโรงแรมบูติคควรเป็นอย่างไร 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 



 
 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก ข 
เอกสำรรับรองผลกำรพิจำรณำจริยธรรมวิจัยในมนุษย์ มหำวิทยำลัยบูรพำ 
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