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 วิทยานิพนธฉบับนี้สําเร็จสมบูรณไดดวยความกรุณาและความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก 
อาจารย  ดร.พลาญ  จันทรจตุรภัทร  อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก  และอาจารย  ดร.อนิรุทธ   
ผงคลี  อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม  ท่ีไดกรุณาสละเวลาอันมีคาในการใหคําปรึกษาดานตางๆ  
และควบคุมคุณภาพของวิทยานิพนธ  และใหคําแนะนํา  และความรูอันมีคาท่ีเปนประโยชน                  
ตอการทํางานวิจัย 
 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ   
คณบดีคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ท่ีใหความชวยเหลือในการตรวจแกไข
เครื่องมือในการวิจัย  ตลอดจนมอบความรูและใหคําแนะนําทางดานตางๆ  จนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ 
 ขอขอบพระคุณ  คณาจารยคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
ท่ีไดประสิทธประสาทวิชาความรู  ตลอดจนเจาของผลงาน  ตํารา  และเอกสารทางวิชาการทุกทาน   
ท่ีผูวิจัยไดนํามาศึกษากอใหเกิดแนวคิดอันทรงคุณคาตองานวิจัยฉบับนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  ผูตอบแบบสอบถาม  ตลอดจนผูท่ีเก่ียวของท่ีเสียสละเวลาในการตอบ            
แบบสอบสอบถามใหขอมูลท่ีเปนประโยชนในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  สมาชิกในครอบครัว  Kaosanga  ท่ีเปนกําลังใจชวยเหลือและเปนแรง
สนับสนุนในการทําวิจัยครั้งนี้ใหสําเร็จลุลวงดวยดี  และเพ่ือนนิสิต  M.B.A.  38  ทุกคน  ท่ีเปนกําลังใจ 
ในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี้ 
 คุณคาและประโยชนจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณบิดา  
มารดา  ตลอดจนบูรพาจารยและผูมีพระคุณท่ีใหการอบรมสั่งสอนประสิทธิ์ประสาทวิชา  ซ่ึงผูวิจัย 
จะนําความรู ท่ีไดไปพัฒนาการทํางานใหดียิ่งข้ึน  เพ่ือประโยชนตอตนเอง  สังคม  และประเทศชาติ
สืบไป 
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บทคัดยอ 

 
 จากสภาวะการแขงขันของโลก  การทําธุรกิจตองคํานึงถึงการบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจ           
ใหลูกคา  เปนการเพ่ิมโอกาสในความไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจหรือนําไปสูความมีประสิทธิภาพของ
ธุรกิจได  เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะทําใหลูกคาจะกลับมาใชบริการอีกภายหลัง  ผูบริหารจึงตอง
สรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธ  เพ่ือใหลูกคากลับมาและไดเปลี่ยนไปใชบริการอยางอ่ืน 
หรือบอกตอการบริการกับบุคคลอ่ืนๆ  การบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญและขาดไมไดสําหรับธุรกิจทุก
ประเภท  ถือเปนหัวใจสําคัญและเปนกุญแจสําคัญท่ีจะนําธุรกิจไปสูผลกําไรและความมีประสิทธิภาพ
สูงสุด  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัยผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล
จากผูบริหาร  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  110  คน  และใช
แบบสอบถาม  เปนเครื่องมือ  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test,  F-test  (ANOVA   
และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูบริหารธุรกิจมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการวางแผนบริการ  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  และมีผูบริหารธุรกิจมี 
ความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก  
ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จดานการจัดหาและใชทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย 
 ผูบริหารธุรกิจท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ดานการวางแผนบริการ  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และดานการบริการ
ดวยใจ  แตกตางกัน  ผูบริหารธุรกิจท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  และดานการวางแผนบริการ  แตกตางกัน  และผูบริหารธุรกิจ   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  
ดานแผนบริการ  และดานทักษะ  และความกระตือรือรน  แตกตางกัน   
 ผูบริหารธุรกิจท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดาน
ความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  ผูบริหารธุรกิจ ท่ีมีจํานวนจดทะเบียนแตกตางกันมีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  แตกตางกัน  และผูบริหารธุรกิจท่ีมีงบประมาณ   
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ในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน   
และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก                
ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย 
 โดยสรุป  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ            
การดําเนินงาน  ดังนั้น  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรมุงเนน
การบริการและมีการพัฒนาความรูความสามารถทางการบริการใหสอดคลองกับประสิทธิภาพ             
การดําเนินงานตลอดจนพัฒนาทักษะของพนักงานใหมีความรูความสามารถในการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ  ซ่ึงจะนํามาสูความสําเร็จขององคกรในอนาคต 
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ABSTRACT 
 

 In  the  global  conduction,  businesses  must   consider  customer  service  
and  customer  satisfaction  for  increase  the  chance  of  an  advantage  or  bringing  
to  the  efficiency  of  business  because  customers  may  repurchase.  The  
executives  should  focus  on  creating  satisfaction  and  creating  loyalty  in  order  
that  the  customers  come  back,  not  switching  to  the  competitors,  and  bring  
word  of  mouth.  Customer  service  is  very  important  and  indispensable  for  all  
businesses.  It  is  a  main  part  and  is  a  key  to  businesses  to  enhance  
profitability  and  efficiency.  The  researcher  studies  the  effects  of  proactive  
customer  service  on  operation  efficiency  of  Laos  hotel  businesses  by  using   
a  questionnaire  as  an  instrument  for  collecting  data  of  110  hotel  businesses  
executives  in  Laos.  The  statistics  used  of  analyzing  the  collected  data  were   
t-test,  F-test  (ANOVA  and  MANOVA),  multiple  correlation  analysis  and  multiple  
regression  analysis. 
 The  findings  revealed  that  hotel  business  executives  had  opinions  about  
having  proactive  customer  service  in  all  and  each  aspect  were  at  the  high  
level;  service  plan,  customer  centric,  service  mind  and  skill  and  enthusiastic  
service.  Hotel  business  executives  had  opinions  about  operation  efficiency  in  all  
and  each  aspect  were  at  the  high  level;  goal  accomplishment,  system  resource,  
Internal  process  and  operation  Internal  process  and  operation  and  participant  
satisfaction. 
 Hotel  business  executives  with  different  levels  of  certification  had  
opinion  toward  the  proactive  customer  service  in  all  aspect  service  plan,  
customer  centric  and  service  mind  were  different.  Hotel  business  executives  
with  different  levels  of  registered  capital  had  opinion  toward  the  proactive  
customer  service  in  all  aspect;  service  plan  were  different.  Hotel  business  
executives  with  different  capital  budgeting  had  opinion  toward  the  proactive  
customer  service  aspect;  service  plan  and  skill  and  enthusiastic  service  were  
different.   
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 Hotel  business  executives  with  different  levels  of  certification  had  
opinion  toward  the  operation  efficiency  in  all  Aspect;  goal  accomplishment,  
Internal  process  and  operation  and  participant  satisfaction  were  different.  Hotel  
business  executives  with  different  registered  capital  had  opinion  toward  the  
operation  efficiency  in  all  aspect  were  different.  Hotel  business  executives  with  
different  capital  budgeting  had  opinion  toward  the  operation  efficiency:  goal  
accomplishment,  system  resource,  Internal  process  and  operation  and  participant  
satisfaction  were  different.   
 From  analyses  of  the  relationships  and  effects,  the  following  were  
found:  proactive  customer  service  in  the  aspects  of  service  mind  and  skill  and  
enthusiastic  service  has  positive  relationship  with  and  effects  on  operation  
efficiency  as  a  whole  and  in  each  of  these  aspects  of  goal  accomplishment,  
system  resource,  Internal  process  and  operation  and  participant  satisfaction. 
 In  conclusion,  proactive  customer  service  positively  affected  and  related  
to  operation  efficiency.  Therefore,  hotel  business  executives  should  focus  on  
service  and  the  development  of  knowledge  and  ability  about  service  in  order  
to  relate  to  operation  efficiency  and  improvement  of  skills  and  knowledge  of  
staff  in  the  service  to  meet  the  needs  of  customers  who  can  receive  quality  
service  and  success  of  the  organization  in  the  future. 
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ภูมิหลัง 
  
 ภาวะเศรษฐกิจสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในปจจุบันมีการขยายตัวอยูใน   
เกณฑดีอยางตอเนื่อง  จากอุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ีมีแหลงทองเท่ียวท่ีอุดมไปดวยความงดงาม   
ทางธรรมชาตแิละมีความหลากหลายในดานทางวัฒนธรรมประเพณีและวิถีความเปนอยูของสังคม   
และความเรียบงายของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  อันเปนท่ีชื่นชอบของนักทองเท่ียว 
จากตางประเทศ  ซ่ึงนิยมเดินทางมาทองเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมากข้ึน   
สงผลดีตอภาคธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวประกอบกับรัฐบาลไดพัฒนา
พ้ืนฐานโครงสรางพ้ืนฐานของประเทศอยางรวดเร็ว  ท้ังธุรกิจบริการดานท่ีพักท่ีเก่ียวเนื่องกับการ
ทองเท่ียว นับวาโดดเดนท่ีสุด  ทําใหธุรกิจการบริการท่ีพักเปนธุรกิจท่ีมีความนาสนใจและมีการ
เจริญเติบโตของตลาดท่ีเพ่ิมสูงข้ึน  และยังมีโอกาสในการขยายมีการลงทุนในหลายกลุมในธุรกิจ  
ประกอบกับทางรัฐบาลมีการตั้งเปาหมายสงเสริมใหการทองเท่ียวเปนธุรกิจหลักของประเทศ  
ตั้งเปาหมายใหการทองเท่ียวเปนแหลงเงินตรา  เขาสูประเทศโดยมุงเนนใหความสําคัญกับการพัฒนา
ธุรกิจทองเท่ียว  ในทุกๆ  ดาน  สิ่งสําคัญท่ีองคกรธุรกิจตองใหความสําคัญคือการพัฒนาการใหบริการ
อยางตอเนื่อง  และการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาเพ่ือใหธุรกิจมีมาตรฐานการใหบริการ 
อยางมีประสิทธิภาพ  สามารถสรางบรรทัดฐานของการบริการและการปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกัน   
 การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  เปนการวางแผนในการบริการ
ลูกคาลวงหนาอยางละเอียดและรอบคอบ  มีความรับผิดชอบ  รวมถึงการแสดงออกถึงความตองการ
และปรารถนาท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการโดยไมรีรอใหผูรับบริการรองขอโดยผูใหบริการตองคํานึงถึง
ความตองการของเฉพาะลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยการบริการลูกคาเชิงรุก
ประกอบดวย  4  ดาน  ดังนี้  ดานแผนการบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  ดานการเนน
ลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  ดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service)  (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย.    2551  :  5)
ดังนั้น  ธุรกิจโรงแรมจึงตองเตรียมความพรอมท่ีจะพัฒนาบุคลากร  ใหมีความเปนมืออาชีพตอ 
การบริการเพ่ือใหธุรกิจบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายตามพันธกิจรวมถึงเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคล
ในหนวยงานธุรกิจ  จึงตองอาศัยตัวบุคคลโดยมุงเนนทักษะ  ประสบการณและเทคนิคตางๆ ท่ีจะทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลับเขามาใชบริการอีก  เชน  การรักในงานบริการความรู 
ในงานท่ีใหบริการ  และความชางสังเกตเพ่ือใหมีการใหบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการ 
ก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน  สงผลใหเกิดความพอใจและตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดยิ่งข้ึน  ซ่ึงจะสงผลใหมีผลการดําเนินงานท่ีเหนือกวาคูแขง 
ในธุรกิจเดียวกัน    
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 ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  เปนตัวชี้วัดของความสําเร็จ      
ของธุรกิจท่ีสามารถปฏิบัติงานไดบรรลุไดผลไดตรงตามเปาหมายขององคกรและทันระยะเวลาท่ีกําหนด  
ผลงานท่ีไดมีคุณภาพและความถูกตอง  มีวิธีการทํางานหรือเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเขามาชวยเพ่ิมผลงาน
และลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  โดยท่ีใชทรัพยากรตางๆ  ท่ีมีอยูไดอยางคุมคาสามารถพิจารณา   
ไดจาก  4  ดาน  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (System  Resource)  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  (Internal  
Process  and  Operation)  และดานความพึงพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)   
(สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  8)  ดังนั้น  ประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีจะตองศึกษา 
เพ่ือนําไปเสริมสรางใหเกิดข้ึนกับองคกร  ซ่ึงจะนําไปสูความสําเร็จขององคกรตอไปประสิทธิภาพ      
การดําเนินงานขององคกรถือเปนหัวใจท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จของการดําเนินงาน  ทําใหองคกร      
มีผลผลิตท่ีนาพอใจ  ในดานของธุรกิจนั้น  หากองคกรสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ      
ยอมทําใหพนักงานซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญในองคกรเกิดมูลคาไดอยางแนนอน  และจะนําพาองคกร       
ไปสูความสําเร็จตอไป 
 ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  (Laos  People’s  Democratic  
Republic  Hotel  Business  :  Laos  PDR)  มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียว
ในประเทศ  โรงแรมตางๆ  กระจายกันอยูมากมายในแหลงทองเท่ียวท่ัวประเทศ  เม่ือโลกไดมี         
การพัฒนาเทคโนโลยีขนสงมากข้ึนทําใหการเดินทาง  และการทองเท่ียวเปนไปอยางรวดเร็ว            
นักเดินทางและนักทองเท่ียว  ซ่ึงอาจมีวัตถุประสงคในการเดินทางแตกตางกันไปและอาศัยโรงแรม    
เปนท่ีพักเดินทางและอํานวยในการเดินทาง  ท้ังการเดินทางภายในและระหวางประเทศ  อุตสาหกรรม
ธุรกิจโรงแรมจึงมิไดเปนแคสถานท่ีสําหรับพักแรมเทานั้น  แตอุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมมีบทบาทสําคัญ
ตอประเทศตางๆ  ในการสงเสริมการทองเท่ียวของประเทศ  และยังเปนแหลงการจางงานแรงงาน      
ท่ีมากมาย  เพราะธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการท่ีตองใชแรงงานมาก  เปนธุรกิจท่ีมีเงินตราเขาประเทศ
อยางมากมายมหาศาล  ในแตละปมีนักทองเท่ียวจากท่ัวโลกนิยมมาทองเท่ียวและพักผอนในรูปแบบ
ตางๆ  ตามความชอบและรสนิยมของแตละคน  นอกจากนี้ยังมีธุรกิจ  นักแสดงและบุคคลสําคัญ     
จากนานาประเทศท่ัวโลก  ตางรับรูศักยภาพแหลงทองเท่ียวของประเทศอยางดี  และไดรับ          
ความประทับใจทุกครั้งท่ีมาใชบริการและซาบซ้ึงตรึงใจความรูความสามารถของบุคลากร 
ดานการใหบริการของประเทศอยางดี  และธุรกิจโรงแรมยังมีความสําคัญตอประเทศดานการสราง
รายไดใหแกประชาชนหลายภาคสวน  โดยเฉพาะผูผลิตอาหารและเครื่องดื่ม  เพ่ือจําหนายใหแกธุรกิจ
โรงแรม  บุคลากรในโรงแรม  อุตสาหกรรมอสังหาริมทรัพย  สถาปนิก  วิศวกร  ผูออกแบบ
ผูรับเหมากอสรางตกแตง  ตลอดจนท่ีปรึกษาและนักการตลาดท่ีเขามาสวนในการพัฒนาปรับปรุง 
ธุรกิจโรงแรม  (นิภา  วธาวนชิกุล.    2550  :  1-2) 
 จากเหตุผลดังกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัย  ผลกระทบของการบริการลูกคา                
เชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือทดสอบวา  การบริการเชิงรุกมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน      
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวหรือไม  อยางไร  ซ่ึงทําการเก็บรวบรวม
ขอมูลจาก ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผลลัพธท่ีไดจากการวิจัย  
สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน  ซ่ึงจะนําไปสูการปรับปรุง
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เปลี่ยนแปลงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคา  ประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกร
และบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไวตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย              
ประชาชนลาว 
 2.  เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูบริหารของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย               
ประชาชนลาว  ในการพัฒนาบริการลูกคาเชิงรุกใหทันตอสภาวะเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
 2.  เพ่ือเปนขอสนเทศในการกําหนดปรับเปลี่ยนการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรม                
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 3.  เพ่ือเปนขอมูลสําหรับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในการ
สรางมูลคาเพ่ิมของการบริการใหมีกลยุทธการบริหารการบริการลูกคาเชิงรุกแตกตางจากคูแขง 
 4.  เพ่ือเปนขอสนเทศสําหรับธุรกิจโรงแรมใน  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวให
ตระหนักถึงความสําคัญของการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงาน  อีกท้ังยังสามารถ
นําขอมูลไปพัฒนาใหเกิดประโยชนสูงสุดแกธุรกิจโรงแรม 
 5.  เพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูสนใจธุรกิจอ่ืนๆ  ในการเพ่ือขีดความสามารถการบริการ               
ใหสูงข้ึนเพ่ือความเปนเลิศทางการบริการ 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยใชกรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังนี้   
  1.  การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  โดยไดประยุกต            
จากแนวคิดของ  ศิริพร  วิษณุมหิมหาชัย  (2551  :  5)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานแผนการบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan) 
   1.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)   
   1.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind) 
   1.4  ดานทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service) 
  2.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  โดยประยุกตจากแนวคิด 
การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของ  สมใจ  ลักษณะ  (2546  :  8)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment) 
   2.2  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource) 
   2.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation) 
   2.4  ดานความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction) 
 
ขอบเขตในการวิจัย  
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  398  คน  (การทองเท่ียวแหงสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว.    2558  :  เว็บไชต) 
  1.2  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  196  คน  โดยเปดตารางของ  Krejcie  และ  
Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ  (Stratified  
Random  Sampling) 
 2.  พ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย               
ประชาชนลาว 
 3.  ระยะเวลาท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  วันท่ี  15  มีนาคม  2558  
ถึงวันท่ี  30  เมษายน  2558 
 4.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมท่ี  1  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุก 
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การบริการลูกคาเชิงรุก 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
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  กลุมท่ี  2  การเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน                
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  จํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน   
งบประมาณในการลงทุนระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบันและจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  การบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
 
สมมุติฐานในการวิจัย 
 
 1.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 2.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 3.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับ               
การรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวน
พนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  มีการบริการลูกคาเชิงรุกแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับ 
การรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวน
พนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  มีประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
แตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ผูบริหาร  (Executive)  หมายถึง  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร  ผูจัดการท่ัวไป  ผูจัดการ
ฝายการตลาด  หรือผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจหรือการบริหารจัดการ 
 2.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  หมายถึง  การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการ
ท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ีประสงคจะหาท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคาเพ่ือ  
คาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมตามพระราชบัญญัติ 
 3.  การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  หมายถึง  ความสามารถ             
ในการวางแผนใหบริการลูกคาลวงหนาโดยไมรีรอใหลูกคารองขอ  โดยผูใหบริการจะคํานึงถึงความ
ตองการของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการใชบริการสูงสุด  ประกอบดวย 
  3.1  ดานแผนบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  หมายถึง  ความสามารถ           
ในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติการบริการใหกับลูกคาไวลวงหนา  โดยมีการคาดการความตองการ
และความมุงหวังตอการบริการลูกคา  เพ่ือใหเกิดการตอบสนอง  ความตองการเหลานั้นไดอยาง
เหมาะสม 
  3.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  หมายถึง  การกําหนด
กระบวนการบริการโดยยึดและคํานึงถึงประโยชน  และความตองการของลูกคาเปนประการสําคัญ 
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  3.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  หมายถึง  การใหบริการกับลูกคา   
โดยมาจากจิตใจรักในงานบริการมีความปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะใหบริการท่ีดี  มีการบริการดวย
ความยิ้มแยมแจมใส  อารมณรื่นเริง  เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและมีความสุขจากการบริการท่ี
ไดรับ   
  3.4  ดานทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service)  หมายถึง  
กระบวนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการโดย               
ความเชี่ยวชาญเหลานี้  ทําใหเกิดการบริการท่ีรวดเร็ว  แมนยํา  ถูกตอง  ราบรื่น  และสรางความ
ประทับใจใหกับผูมารับบริการ 
 4.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  หมายถึง  ผลการดําเนินงาน 
ท่ีสามารถบรรลุเปาหมายธุรกิจ  โดยอยูภายใตการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพ  และการใชทรัพยากรใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากร
ท่ีมีอยูอยางคุมคา  ทันเวลา  มีความถูกตอง  สรางความพึงพอใจใหแกทุกฝาย  ประกอบดวย 
  4.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)  หมายถึง  ผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามเปาหมายและแผนงานขององคกรท่ีวางไวและมีความถูกตองสมบูรณ  ตรงตาม
ความตองการท่ีไดวางไว  และกอใหเกิดผลสําเร็จตามความคาดหมาย 
  4.2  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)  หมายถึง  ผลลัพธ
ของการนําในการใชทรัพยากรในการปฏิบัติงานอยางประหยัดและคุมคา  เชน  ใชทุนนอย  ใชคนนอย  
ใชพลังงานนอย  และใชวัสดุอุปกรณนอย  ไมเกิดการสูญเปลาและเงินนั้นถูกใชอยางมีคุณภาพได
มาตรฐานสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติท่ีไดกําหนด  แตไดผลงานตรงตามหรือมากกวาท่ี
เปาหมายวางไว 
  4.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation)  หมายถึง  
การนําวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน  หรือใชนวัตกรรมเทคโนโลยีใหมๆ  ท่ีเหมาะสมมาชวยในการ
ปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคกร  โดยใชเวลานอยท่ีสุดและคุมคาท่ีสุด 
  4.4  ดานความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  หมายถึง  ผลการ
ปฏิบัติงานท่ีบรรลุผลตามเปาหมาย  โดยไดปริมาณและคุณภาพตรงตามความตองการ  นํามาซ่ึงความ
พ่ึงพอใจของผูท่ีเก่ียวของตางๆ  โดยกลุมคนท่ีพิจารณา  ไดแก  ผูบริหาร  เพ่ือนรวมงาน  และผูบริการ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกทีมีผลตอประสิทธิภาพดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย 
ท่ีเก่ียวของดังนี้ 
  1.  ขอมูลท่ัวไปและธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
  2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
  3.  แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
ขอมูลท่ัวไปและธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 
 1.  การแบงเขตการปกครองสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  (สปป.ลาว)  มีการแบงเขตการปกครองเปน             
16  แขวง  (จังหวัด)  และ  1  เขตปกครองพิเศษ  โดยในแตละแขวงนั้นมีภูมิประเทศ  และเศรษฐกิจ           
ท่ีแตกตางกันไดแกนครหลวงเวียงจันทน  เปนเมืองหลวงของประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ประกอบไปดวย  เมือง  (อําเภอ)  ท้ังหมด  6  เมือง  คือ  เมืองจันทะบุลี  เมืองสีสัดตะ
นาก  เมืองไซเสดถา  เมืองสีโคดตะบอง  เมืองหาดซายฟอง  และตอนใตของเมืองไซทานี  มีเนื้อท่ี  
3,920  ตารางกิโลเมตร  และมีประชากรประมาณ  692,900  คน  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต)  
ตั้งอยูริมฝงแมน้ําโขงทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ  ตรงขามกับอําเภอศรีเชียงใหม  จังหวัดหนองคาย            
ของประเทศไทย  เมืองหลวงรูปพระจันทรเสี้ยวของลาว  ยังคงไวซ่ึงบรรยากาศเงียบสงบ  ชาวเมือง
ท่ัวไปดําเนินชีวิตประจําวันอยางเรียบงาย  แตกตางจากเมืองหลวงอ่ืนๆ  ของเอเชียในหลายประเทศ 
  เดือนธันวาคม  พ.ศ.  2518  ไดสถาปนาประเทศมาเปนระบอบสังคมนิยมประชาธิปไตย 
ตอมาถือเปนวันชาติพรรคการเมืองมีเพียงพรรคเดียวคือ  พรรคประชาชนปฏิวัติลาวมีอํานาจสูงสุดนับ
แตเปลี่ยนแปลงการปกครองมีประธานพรรคเปนประมุขของประเทศเรียกวา  ประธานประเทศ  
ปจจุบัน  คือ  ทานพลโท  จุมมะลี  ไชยะสอน  โดยมีนายกรัฐมนตรีเปนประมุขฝายบริหารและหัวหนา
รัฐบาลปจจุบันคือ  ฯพณฯทาน  บัวสอน  บุบผาวัน  ท้ัง  2  ตําแหนง  ไดรับการพิจารณาแตงตั้งจาก
สภาแหงชาติ  ประชาชนเปนผูเลือกสมาชิกสภาแหงชาติจากผูท่ีพรรคฯ  เสนออยูในตําแหนงคราวละ   
5  ป  รัฐธรรมนูญฉบับแรกประกาศใชเม่ือวันท่ี  14  สิงหาคม  พ.ศ.  2534  แตเดิมกฎหมายจะอยูใน
รูปของคําสั่งฝายบริหาร  คือ  ระเบียบคําสั่งของพรรคและสภารัฐมนตรีแบงเขตการปกครองออกเปน   
16  แขวง  และ  1  เขตปกครองพิเศษ  คือ 
   1)  นครหลวงเวียงจันทน  เปนเมืองหลวงของประเทศมีการปกครองแบบเขตปกครอง
พิเศษ   
   2)  แขวงเวียงจันทน  เมืองหลวงคือ  โพนโฮง 
   3)  แขวงหลวงพระบาง  เมืองหลวงคือ  หลวงพระบาง 
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   4)  แขวงหลวงน้ําทา  เมืองหลวงคือ  หลวงน้ําทา 
   5)  แขวงอุดมไซ  เมืองหลวงคือ  เมืองไซ 
   6)  แขวงบอแกว  เมืองหลวงคือ  หวยทราย 
   7)  แขวงพงสาลี  เมืองหลวงคือ  พงสาลี 
   8)  แขวงหัวพัน  เมืองหลวงคือ  ซําเหนือ 
   9)  แขวงเชียงขวาง  เมืองหลวงคือ  โพนสะหวัน 
   10)  แขวงไซยะบุรี  เมืองหลวงคือ  เมืองไซยะบุรี 
   11)  แขวงบอลิคําไซ  เมืองหลวงคือ  เมืองปากซัน 
   12)  แขวงคํามวน  เมืองหลวงคือ  เมืองทาแขก 
   13)  แขวงสะหวันนะเขต  เมืองหลวงคือ  เมืองไกสอน  พรหมวิหาน   
   14)  แขวงสาละวัน  เมืองหลวงคือ  เมืองสาละวัน 
   15)  แขวงเซกอง  เมืองหลวงคือ  เมืองละมาม 
   16)  แขวงจําปาศักดิ์  เมืองหลวงคือ  เมืองปากเซ 
   17)  แขวงอัตตะปอ  เมืองหลวงคือ  เมืองสามักคีไซ 
  ระเบียบการจัดตั้งและการบริหารการปกครอง  แบงเปนลําดับชั้นโดยเริ่มจากหลาย
ครัวเรือน  รวมกันเปน  “บาน”  (หมูบาน)  หลายหมูบาน  รวมกัน  เปน  “เมือง”  (อําเภอ) 
หลายเมือง  รวมกัน  เปน  “แขวง”  (จังหวัด)  คณะกรรมการปกครองหมูบาน  มีนายบาน  
(ผูใหญบาน)  เปนหัวหนาผูบริหารของหมูบานคณะกรรมการปกครองเมือง  มีเจาเมือง  (นายอําเภอ)  
เปนหัวหนาผูบริหารเมืองคณะกรรมการปกครองแขวง  มีเจาแขวง  (ผูวาราชการจังหวัด)  เปนหัวหนา
ผูบริหารแขวง 
  คณะกรรมการปกครองนครหลวง  มีเจาครองนครหลวง  (ผูวาราชการกรุงเวียงจันทน)  
เปนหัวหนาผูบริหารนครหลวง  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
  1.1  การบริหารประเทศของ  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
     การบริหารประเทศของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  แบงเปน  2  สายงาน
ท่ีควบคูกันคือ  พรรคและรัฐ  พรรคหมายถึงพรรคประชาชนปฏิวัติลาวรัฐคือรัฐบาล  ในสุนทรพจน 
และคําปราศรัยตางๆ  มักจะกลาวถึงพรรคและรัฐคูกันเสมอ  พรรคประชาชนปฏิวัติลาว  เปนผูกําหนด
ทิศทางและนโยบายการพัฒนาประเทศในภาพรวม  สวนรัฐบาลเปนผูบริหารจัดการตามนโยบายของ
พรรค  ในทางปฏิบัติผูมีตําแหนงสําคัญของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  มักดํารงตําแหนง 
ท้ังในสายงานของพรรคและรัฐควบคูกัน  เชนประธานประเทศเปนเลขาธิการใหญคณะบริหารศูนยกลาง
พรรคและกรรมการกรมการเมือง  ประธานสภาแหงชาตินายกรัฐมนตรี  และรองนายกรัฐมนตรีทุกคน
เปนกรรมการกรมการเมือง  ในระดับแขวงเจาแขวงหลายแขวงเปนเลขาธิการพรรคดวย  กลไกระดับสูง
ของพรรค  ไดแก  กรรมการกรมการเมือง  (Politburo)  จํานวน  11  คน  และคณะกรรมการ
ศูนยกลางพรรค  จํานวน  55  คน  ท้ังนี้กรรมการกรมการเมืองมักเปนผูอาวุโสท่ีสุดของคณะกรรมการ
ศูนยกลางพรรค  นอกจากนี้  มีคณะกรรมการและองคกรอ่ืนๆ  ในสังกัดพรรคประชาชนปฏิวัติลาว   
เชน  คณะกรรมการตรวจตราศูนยกลาง  พรรคคณะโฆษณาอบรมศูนยกลาง  พรรคคณะจัดตั้ง
ศูนยกลาง  พรรคคณะพัวพันตางประเทศศูนยกลาง  พรรคศูนยกลางสหพันกรรมบาล  (กรรมกร)  ลาว
ศูนยกลางสหพันแมหญิงลาวศูนยกลางชาวหนุมประชาชนปฏิวัติลาว  และศูนยกลางแนวลาวสรางชาต ิ  
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  1.2  ประชากรในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
   ประชากรในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  มีประชากรท้ังหมดประมาณ  
6,770,000  ลานคน  (สํารวจเม่ือป  พ.ศ.  2556)  แขวงท่ีมีประชากรมากท่ีสุดของประเทศ  คือ 
แขวงสะหวันนะเขต  (ประมาณ  916,948  คน  เม่ือป  พ.ศ.  2556),  แขวงท่ีมีประชากรนอยท่ีสุด 
ของประเทศ  คือ  แขวงเซกอง  95,654  คน  (เม่ือป  พ.ศ.  2556)  นครหลวงเวียงจันทนมีประชากร
ประมาณ  805,399  คน  (เม่ือป  พ.ศ.  2556)  ประกอบดวย  3  ชนชาติใหญ  รวม  68  เผา           
(ขอมูลการทองเท่ียวลาว.    2546  :  เว็บไชต)  ไดแก 
    1.  ลาวลุม  (ลาวแท)  หมายถึง  ชนเผา  ลาว  ท่ีอาศัยอยูตามท่ีราบลุมใกล 
แมน้ําโขง  คิดเปนรอยละ  68  ของประชากรท้ังหมดเชน  ไทลาว  ไทเหนือ  ไทแดง  ไทขาว  ผูไท   
ลาวพวน  ไทลื้อ  เปนตน  มีอาชีพหลักคือการปลูกขาวและภาคการเกษตรอ่ืนๆ  นับถือศาสนาพุทธ
นิกายเถรวาท   
    2.  ลาวเทิง  (ขมุ)  เปนกลุมชนเผาท่ีอาศัยบนพ้ืนท่ีท่ีมีความสูงไมเกิน   
1,000  เมตร  คิดเปนประชากรรอยละ  22  ของประเทศ  เชนสีดา  บาแวะ  ละแนด  เปนตน   
มีความเชื่อศรัทธาในลัทธิถือบูชาผี 
    3.  ลาวสูง  (มง)  เปนพวกชาวเขามีประมาณรอยละ  9  ของประชากรท้ังหมด   
อาศัยอยูบนเทือกเขาสูง  สวนใหญเปน  ชาวมง  และเผาอ่ืนๆ  เชน  มูเซอ  กอ  กุย  เปนตน 
    4.  คนลาวเชื้อสายจีนและเชื้อสายเวียดนาม  อาศัยอยูในเขตใจกลางเมืองยาน
ธุรกิจการคา  ประกอบอาชีพธุรกิจการคาและบริการ  ชาวยุโรปมีจํานวนนอย  สวนมากทํางานในองค 
การชวยเหลือสากล  เชน  องคการพัฒนาแหงสหประชาชาติ  (UNDP)องคการการศึกษา  วิทยาศาสตร   
และวัฒนธรรมแหงสหประชาชาติ  (UNESCO)  เปนตน  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
   สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จัดเปนประเทศท่ีมีความหนาแนน 
ของประชากรนอยท่ีสุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต  คือมีความหนาแนนของประชากรเพียง   
จํานวน  25  คน  ตอตารางกิโลเมตร   
 2.  ความหมายของธุรกิจโรงแรม 
  จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ไดมีผูใหความหมายของธุรกิจโรงแรม   
ไวดังนี้ 
   อาทิตยา  ลาภผลพูนทวี  (2553  :  11)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  
หมายถึง  การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ี
ประสงคจะหาท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคา  เพ่ือคาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบ
ธุรกิจโรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรมกําหนดและจดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา  และไดรับ
การประกันคุณภาพการบริการ 
   ปรีชา  แดงโรจน  (2549  :  199)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง   
บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดตั้งข้ึนเพ่ือรับสินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูหรือ 
ท่ีพักชั่วคราว 
   ขจิต  กอบเดช  (2548  :  3)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง   
การดําเนินการธุรกิจแบบท่ีมีสถานท่ีประกอบการจัดตั้งเพ่ือรับสินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคล 
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ท่ีหาท่ีอยูหรือท่ีพัก  มีบริการอาหารและเครื่องดื่มไวบริการคนเดินทางอยางมีมาตรการควบคุมขอบขาย
นั้นๆ 
   จากความหมายของธุรกิจโรงแรมขางตน  สามารถสรุปไดวา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง  
การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ีประสงคจะหา 
ท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคาเพ่ือ  คาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม 
ตามพระราชบัญญัติ 
  2.1  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
     ปจจุบันธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจหนึ่งในอุตสาหกรรมทองเท่ียวใหบริการดานท่ีพักแรม 
ท่ีสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดมากเปนอันดับตนๆ  ธุรกิจโรงแรม 
จึงเปนตัวแทนของประเทศ  ในการตอนรับและบริการนักทองเท่ียว  สิ่งท่ีสําคัญในโรงแรมคือพนักงาน 
ซ่ึงจะตองดูแลอํานวยความสะดวกในดานตางๆ  ใหแกลูกคาท่ีเขามาพักในโรงแรมและสรางความพอใจ             
ในการบริการแกลูกคา  โดยในปจจุบันมีผูปฏิบัติงานในโรงแรมจําเปนตองมีความรูพ้ืนฐานในการ
ปฏิบัติงานของโรงแรมเพ่ือใหการปฏิบัติงานในข้ันตอนตางๆ  รวมถึงการนําเทคโนโลยีเขามาใชเพ่ือให
การทํางานเกิดความในการใหบริการแขกเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
มีความสําคัญหลายดาน  (นงนุช  ศรีธนาอนันต.    2554  :  155-156)  ซ่ึงประกอบดวย 
    2.1.1  ความสําคัญทางเศรษฐกิจ 
     2.1.1.1  การสรางงานและอาชีพใหแกชุมชนการดําเนินธุรกิจโรงแรมเปน 
สวนหนึ่งของอุตสาหกรรมการบริการ  ซ่ึงเปนธุรกิจท่ีตองอาศัยแรงงานจํานวนมากในข้ันการจัดเตรียม
และการใหบริการ  เพราะขอจํากัดท่ีไมสามารถทดแทนไดดวยเครื่องจักรในระหวางการผลิตหรือ 
การใหบริการโดยท่ัวไปจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมตองานบริการโรงแรมอาจประมาณไดจากจํานวน
หองพักของโรงแรมนั้น 
     2.1.1.2  การนํารายไดเขาสูประเทศและสรางรายไดหมุนเวียนอุตสาหกรรม 
การทองเท่ียวสามารถทํารายไดในรูปเงินตราตางประเทศเขามายังประเทศไทยในแตละปเปนจํานวนมาก 
     2.1.1.3  การเกิดแหลงรับปอนสินคาและผลิตภัณฑจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆ   
ธุรกิจโรงแรมมีลักษณะตองอาศัยการลงทุนสูงโดยเฉพาะในดานอาคารสถานท่ี  การตกแตง  เครื่องใช  
อุปกรณและวัตถุดิบในการดําเนินงาน  จึงนับไดวาโรงแรมมีสวนชวยกระตุนใหเกิดกิจกรรมการผลิต 
สินคาอ่ืน  เชนผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร  ไมประดับ  เครื่องเรือนเครื่องใช
เฟอรนิเจอรเครื่องตกแตงสถานท่ี  เครื่องดื่ม  ผา  วัสดุอุปกรณ  ฯลฯ  ซ่ึงกอใหเกิดการขยายตัวในธุรกิจ
หลายดาน 
     2.1.1.4  การสนับสนุนกิจกรรมทองเท่ียวและสงเสริมการลงทุนในภูมิภาคธุรกิจ 
โรงแรมจัดเปนองคประกอบท่ีสําคัญของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว  ในการอํานวยความสะดวกดานท่ี
พักและบริการอาหารแกนักทองเท่ียวหรือผูเดินทาง  ทําใหการเดินทางเปนไปไดอยางสะดวกสบาย 
    2.1.2  ความสําคัญทางสังคม 
     2.1.2.1  เพ่ือชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของทองถ่ิน  การพัฒนาพ้ืนท่ี
เพ่ือสรางโรงแรมตองอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและโครงสรางพ้ืนฐานตางๆ  การสรางโรงแรมจึงมี
สวนชวยในการนําความเจริญและถายทอดเทคโนโลยีสูทองถ่ินนั้นๆ  โดยเฉพาะในชนบทและยังมีความ
สะดวกสบายแกชุมชน  เชน  ระบบไฟฟา  ประปา  การสื่อสารคมนาคม 
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     2.1.2.2  ทําใหเกิดแหลงบันเทิงของชุมชนเพ่ือการหยอนใจในปจจุบัน  
เนื่องจากพฤติกรรมทางสังคมของผูคนหลายอยางไดเปลี่ยนแปลงไป  พฤติกรรมการรับประทานอาหาร
นอกบานและกิจกรรมบันเทิงตางๆ  เพ่ือการผักผอน  คลายความเครงเครียดจากกิจวัตรประจําวันได
กลายเปนสวนหนึ่งของการดําเนินชีวิตของคนทํางานและครอบครัว 
     2.1.2.3  ทําใหเกิดแหลงพบปะสังสรรคและศูนยรวมกิจกรรมทางสังคมปจจุบัน 
กิจกรรมการชุมนุมทางสังคมท่ีเก่ียวเนื่องกับการดําเนินชีวิตของคนในชุมชนเมืองนิยมจัดข้ึนในโรงแรม  
เนื่องจากเจาภาพงานสามารถไดรับความสะดวกสบายจากการขยายบริการท่ีครบครัน 
     2.1.2.4  ทําใหเกิดแหลงแลกเปลี่ยนขาวสารขอมูล  โรงแรมอาจใชเปนสถานท่ี
จัดแสดงงานนิทรรศการเพ่ือเผยแพรขาวสารความรู 
     2.1.2.5  เพ่ือชวยทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชาติ  การแสดงออก
เก่ียวกับวัฒนธรรมและเอกลักษณความเปนลาวไดกลายเปนกลยุทธสําคัญท่ีฝายบริหารโรงแรมชั้นใน
ภายในประเทศใชเปนจุดเดนในการสรางความแตกตางจากโรงแรมชั้นนําอ่ืนๆ 
     2.1.2.6  เพ่ือสรางชื่อเสียงประเทศใหเปนท่ีรูจักแพรหลายโรงแรมสามารถนํา
ชื่อเสียงมาสูทองถ่ินและประเทศ  หากประสบความสําเร็จในการดําเนินการธุรกิจโรงแรมเปน
อุตสาหกรรมทองเท่ียวในการใหบริการดานท่ีพักแรมท่ีสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ไดมากเปนอันดับตนๆ  ของประเทศ  ทําใหมีความสําคัญในดานของเศรษฐกิจและสังคม
เนื่องจากธุรกิจโรงแรมสามารถสรางอาชีพและรายได  ยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของประชากรใน
ประเทศ  และสรางชื่อเสียงใหประเทศเปนท่ีรูจักธุรกิจโรงแรมรวมไปถึงการสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดอยางมหาศาล 
 3.  สภาพธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ปจจุบันการเดินทางมาทองเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  นั้น
สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน  ไมวาจะเปนการเดินทางโดยการขามสะพานมิตรภาพไทย-ลาว  ท้ัง  3  แหง  
คือจากชายแดนจังหวัดมุกดาหารสูแขวงสะหวันนะเขต  จากชายแดนนครพนมสูแขวงคํามวน  และจาก
ชายแดนจังหวัดหนองคายสูนครหลวงเวียงจันทร  โดยการขามลําน้ําโขงไป  1,240  เมตร  และเดินทาง
ตออีกประมาณ  20  กิโลเมตร  จะถึงนครหลวงเวียงจันทนในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
แตละแขวง  มีจํานวนโรงแรมโดยจําแนกตามเขตพ้ืนท่ีตางๆ  ดังนี้  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
  3.1  นครหลวงเวียงจันทน  มีจํานวนโรงแรมระดับการรับรอง  5  ดาว  จํานวน  3  แหง  
ไดแก  ดอนจัน  พาเลส  โฮเต็ลกรีนพารคบูติค  โฮเต็ล  และลาว  พลาซา  โฮเต็ล  โรงแรมระดับ              
การรับรอง  4  ดาว  จํานวน  3  แหง  โรงแรมระดับการรับรอง  3  ดาว  จํานวน  131  แหง 
  3.2  เมืองวังเวียง  (แขวงเวียงจันทน)  เมืองวังเวียงเปนเมืองทองเท่ียวยอดนิยมแหงใหม
ของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  เปนสวนหนึ่งของแขวงเวียงจันทน  ตั้งอยูในภาคกลาง 
ของประเทศ  อยูหางจากนครเวียงจันทนมาทางทิศเหนือราว  160  กิโลเมตร  ในอดีตเมืองวังเวียงเปน
เพียงทางผานของนักทองเท่ียวท่ีตองการเดินทางไปเมืองมรดกโลกท่ีหลวงพระบาง  แตปจจุบันเมือง
เมืองวังเวียงกําลังเปนเมืองทองเท่ียวสาเหตุท่ีวังเวียงเปนท่ีรูจักกันในหมูนักทองเท่ียวคือ  ภูมิศาสตร   
ท่ีคลายคลึงกับกุยหลิน  ประเทศจีน  เพราะมีภูเขาเปนจํานวนมาก  มีแมน้ําสองสายน้ําท่ีหลอเลี้ยง
ชาวเมืองวังเวียงมาตั้งแตอดีตกาล  นอกจากจะเปรียบเสมือนเมืองกุยหลินท่ีประเทศจีนแลวบรรยากาศ
ของเมืองนี้ยังคลายกับอําเภอปาย  จังหวัดแมฮองสอน  จนมีการขนานนามวาเปนเมืองคูแฝด                   
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เมืองวังเวียง  (แขวงเวียงจัน)  มีจํานวนโรงแรม  5  ดาว  จาํนวน  1  แหง  ไดแก  
Nakhonevangvieng  Hotel  4  ดาว  2  โรงแรม  คือ  Phaifa  Hotel  และ  Phouangkham  
Hotel  และ  3  ดาว  สองแหง  Phoubia  Hotel  และ  Vansana  Hotel  รวม  5  โรงแรม 
  3.3  เชียงขวาง  เปนแขวงหนึ่งทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือของสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ติดกับชายแดนประเทศเวียดนาม  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  7  เมือง  คือ  
เมืองเชียงขวาง  เมืองโพนสะหวัน  หรือเมืองแปก  เมืองคํา  เมืองหนองแฮด  เมืองหมอกใหม              
เมืองพูกูด  และเมืองผาไซ  มีจํานวนประชากรประมาณ  262,200  คน  ในอดีตเชียงขวางเคยเปน
สมรภูมิรบสมัยสงครามเวียดนามจุดยุทธศาสตรท่ีกองทัพอเมริกาสงเครื่องบินท้ิงระเบิดเขามาระเบิด
ทําลายขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ทําใหวัดวาอารามและหมูบานนอยใหญใน
แขวงเชียงขวางพังทลายลง  ซ่ึงจะเห็นไดจากซากของลูกระเบิดตามหมูบานตางๆ  แตในปจจุบันแขวง
เชียงขวางไดกลายเปนเมืองทองเท่ียวท่ีมีชื่อเสียง  ดวยสภาพอากาศเย็นสบายตลอดป  ตลอดจนวิว
ทิวทัศนสองขางทางท่ีสวยงาม  เมืองเชียงขวางมีโรงแรม  12  โรงแรม  โรงแรม  4  ดาว  มี  2  โรงแรม  
Xiengkhouang  Hotel  1  และ  Xiengkhouang  Hotel  2  และโรงแรม  3  ดาว  มีอยู             
10  โรงแรม   
  3.4  แขวงหลวงน้ําทา  ตั้งอยูทางตอนเหนือของแขวงบอแกว  ท้ัง  2  แขวงนี้  มีชายแดน
ติดกับพมาเหมือนกัน  แตหลวงน้ําทายังมีชายแดนท่ีติดกับประเทศจีนอีกดวย  ประกอบไปดวยเมือง  
(อําเภอ)  ท้ังหมด  5  เมือง  คือ  เมืองลอง  เมืองนาแล  เมืองน้ําทา  เมืองสิง  และเมืองเวียงพูคา                  
มีเนื้อท่ี  9,325  ตารางกิโลเมตร  มีจํานวนประชากรประมาณ  150,100  คน  ภูมิประเทศแถบท้ังหมด
เปนทิวเขาสลับซับซอน  จึงเปนท่ีอยูอาศัยของชาวเขาหลากหลายเผา  ท้ัง  มง  ขมุ  ไทเหนือ  ไทดํา   
ไทแดง  ไทขาว  ไทยวน  ไทลื้อ  ละวิด  ละเมด  สีดา  อีกอ  มูเซอ  กะลอม  ไทใหญแขวงหลวงนําทา  
มีอยู  7  โรงแรม  ซ่ึงมีไมมากเพราะเปนเมืองเล็กๆ  ไมใหญมาก  จะมีโรงแรม  4  ดาว  1  โรงแรม   
คือ  Hongtha  Hotel  และโรงแรม  3  ดาว  มีอยู  6  โรงแรม  หลวงน้ําทา  นับเปนแขวงท่ีเปน
จุดหมายปลายทางของผูท่ีแสวงหาสิ่งใหม  ในชวงสงครามอเมริกา  ปพ.ศ.  2498-2518  พ้ืนท่ีแถบนี้
เคยเปนสมรภูมิรบ  ระหวางขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  และกลุมกองโจรของ
พวกชาวเขา  สวนใหญเปนเผามง  ท่ีไดรับการหนุนหลังจากหนวยงานซีไอเอของสหรัฐ  สงผลใหตัวเมือง             
ถูกทําลายลงจนไมอาจซอมแซม  ทําใหตองยายไปสรางเมืองใหมท่ีริมฝงแมน้ําทา  หางจากท่ีตั้งเดิม
ข้ึนมาทางเหนือ  7  กิโลเมตร  ใกลกับทางหลวงไปยังเมืองสิง  อุดมไชย  และบอเต็น  ประกอบดวย
พลเมืองหลายชนเผาอาทิ  มง  ขมุ  ไทเหนือ  ไทดํา  ไทแดง  ไทขาว  ไทยวน  ไทลื้อ  ละวิด  ละเมด          
สีดา  อีกอ  มูเซอ  กะลอม  ไทยใหญ  นับเปนแขวงหนึ่งท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรมใหเท่ียวชม 
  3.5  แขวงพงสาลี  เปนแขวงเหนือสุดของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ี
นักทองเท่ียวไทย  และตางชาติรูจักนอยท่ีสุด  แตดวยความมีเสนหนาคนหา  ทําใหนักทองเท่ียวท่ีเคย
สัมผัสกระจายบอกตอกันไปแบบปากตอปาก  ทําใหพงสาลีเปนสถานท่ีทองเท่ียวในฝนอีกแหงหนึ่งของ
นักเดินทางหลายๆ  คน  จากสภาพภูมิประเทศของเมืองถูกขนาบขางดวยประเทศจีนทางตะวันตกจรด
ทิศเหนือถึง  330  กิโลเมตร  มีดานชายแดนทองถ่ินเฉพาะคนลาว  และจีนถึง  3  ดาน  สวนทางดาน
ตะวันออกติดกับประเทศเวียดนามเปนระยะทาง  320  กิโลเมตร  มีดานชายแดน  2  แหง  หนึ่งในนั้น
เปนดานสากลสูเมืองท่ีมีความสําคัญทางประวัติศาสตรมากท่ีสุดเมืองหนึ่งในภูมิภาคนี้  สวนทิศใตติดกับ
แขวงอุดมไซทางถนน  และแขวงหลวงพระบางท่ีสามารถเดินทางถึงกันไดเฉพาะทางน้ําเทานั้น  มีชนเผา
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อยูรวมกัน  28  ชนเผา  มีประชากรสาลี  เมืองสําพัน  เมืองขวา  เมืองใหม  เมืองบุนใต  เมืองบุนเหนือ  
และเมืองยอดอู  ดวยความสูงของเมืองโดยเฉลี่ย  1,400  เมตร  จากระดับน้ําทะเล  กับความสมบูรณ
ของผืนปาทําใหมีอากาศเย็นสบายตลอดท้ังป  โดยในฤดูหนาวจะมีอุณหภูมิต่ําสุดประมาณ  5  ถึง   
10  องศาเซลเซียส  และเมืองพงสาลียังมีโรงแรมระดับการรับรอง4  ดาวมี  2  โรงแรม  คือ  
Hongthong  Hotel  และ  Omphon  Hotel  และ  3  ดาว  มีอยู  4  โรงแรม  คือ  
PhongsalyHotel  Phoufa  Hotel  Sounenaly  Hotel  และ  Viphaphane  Hotel   
  3.6  แขวงหัวพัน  ตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของเชียงขวาง  มีเนื้อท่ีประมาณ  
16,500  ตารางกิโลเมตร  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  8  เมือง  คือ  เมืองหัวเมือง  เมืองแอด
เมืองสบเบา  เมืองเวียงทอง  เมืองเวียงไซ  เมืองซําเหนือ  เมืองซําใต  และเมืองเซียงคอ  มีจํานวน
ประชากรประมาณ  322,200  คน  ประวัติศาสตรของสองแขวงนี้มีความคลายคลึงในหลายแง  เชน  
ในอดีตหัวพันเคยตกเปนเมืองข้ึนของเวียดนามสลับกับการดํารงอยูในฐานะรัฐเอกราช  และถูกรวม 
เขาเปนสวนหนึ่งของลาวในสมัยท่ีตกเปนอาณานิคมของฝรั่งเศส  ภูมิประเทศเปนขุนเขาสลับซับซอน              
พ้ืนท่ีสวนใหญเปนปาไมอากาศคอนขางหนาว  ประกอบดวยชนกลุมนอยมากกวา  20  เผา  อาทิ               
ไทขาว  ไทแดง   ไทเหนือ  ไทยนอย  มง  ขมุ  ยูนนาน  สวนใหญใชภาษาตระกูลภาษาไท  สิ่งท่ีนาสนใจ
ของเมืองนี้คือ  เมืองเวียงชัย  อดีตศูนยบัญชาการใหญของกลุมผูนําขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  หมูบานชนพ้ืนเมืองหลากวัฒนธรรม  และแหลงผาทอ  อันดับ  1  ของลาวอยาง              
ซําเหนือ  โดยเฉพาะท่ีมาจากเมืองซอนและสบหาวถือวาคุณภาพดีท่ีสุด  และเนื่องจากหัวพันยังไมใช
สถานท่ีทองเท่ียวโดดเดนเม่ือเทียบกับหลวงพระบาง  ท่ีพักสวนใหญจึงดัดแปลงมาจากบานพักของ
ชาวบาน  อยูในรูปแบบของเรือนพัก   
  3.7  แขวงบอแกว  เปนแขวงท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุดของลาว  มีพรมแดนติดกับไทย  และพมา  
หางจากชายแดนจีนเพียง  100  กิโลเมตร  เดิมบริเวณนี้เรียกวาหัวโขง  เพราะตั้งอยูบริเวณตนแมน้ํา
โขง  ตอมาเปลี่ยนชื่อเปนบอแกว  มีหวยทรายเปนเมืองหลวง  เมืองทาการคาท่ีใหญท่ีสุดริมแมน้ําโขง  
ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  5  เมือง  คือ  เมืองหวยทราย,  เมืองเมิง,  เมืองปากทา,  เมืองผา
อุดม  และเมืองตนผึ้ง  มีจํานวนประชากรประมาณ  149,700  คน  สมัยฝรั่งเศสเขามาปกครองลาว  
เมืองหวยทรายมีความเจริญเปนอยางมาก  เนื่องจากเปนท่ีทําการแขวง  และไดสรางคายทหารเอาไวบน
เนิน  เรียกวาปอมการโน  ทหารไทยเคยเขาไปยึดสมัยเกิดกรณีพิพาทอินโดจีน  ชาวบานท่ีอาศัยในเมือง
หวยทรายสวนใหญเปนชาวลาว  ชาวไทลื้อ  สวนริมแมน้ําโขงจะเปนชาวไทเขิน  และตามภูเขามีชนเผา
อ่ืนๆ  อีกมากมาย 
  3.8  แขวงไชยะบุรี  หรือ  ไซยะบุลี  (ออกเสียงในภาษาลาว)  มีพรมแดนติดตอกับแขวง
หวยทราย,  อุดมไซ  และหลวงพระบางทางดานทิศเหนือ  ทิศตะวันออกติดกับแขวงเวียงจันทน   
ทิศตะวันตกจรดทิศใตติดกับชายแดนไทยหลายจังหวัดเชน  เชียงรายพะเยานานอุตรดิตถ  และจังหวัด
เลยบนเนื้อท่ี  16,389  ตารางกิโลเมตร  มีจํานวนประชากรประมาณ  382,200  คน  ประกอบไปดวย          
เมือง  (อําเภอ)  ท้ังหมด  11  เมือง  คือ  เมืองไชยะบุรี  เมืองเงิน  (น้ําเงิน)  เมืองหงสา  เมืองคอบ  
เมืองเชียงฮอน  เมืองเพียง  เมืองทุงมีไช  เมืองปากลาย  เมืองแกนทาว  เมืองไชสถาน  และเมือง 
บอแตน  พรมแดนสวนใหญเปนภูเขาสูง  ตามประวัติศาสตรแตเดิมแขวงไชยะบุรีเคยเปนสวนหนึ่ง 
ของประเทศไทยและเปน  1  ใน  4  จังหวัด  ท่ีตองเสียดินแดนพรอมกับแขวงจําปาสักใหแกฝรั่งเศส                 
ในป  พ.ศ.  2447  ตอมาชวงสงครามโลกครั้งท่ี  2  ไทยยึดกลับคืนมาได  และตั้งชื่อใหมเปน   
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“จังหวัดลานชาง”  หรือลานชาง  เนื่องจากบริเวณนี้มีชางเปนจํานวนมาก  ภายหลังไทยสงมอบพ้ืนท่ี 
ใหอยูในการดูแลของฝรั่งเศสอีกครั้ง  ตัวเมืองไชยะบุรีมีขนาดกวางพอสมควร  มีการตั้งบานเรือนอยู
หางๆ  กัน  ความเจริญของเมืองจะอยูบริเวณสี่แยกซ่ึงเปนท่ีตั้งของตลาดและสวนราชการเทานั้น   
  3.9  แขวงอุดมไซ  มีเมืองไซเปนเมืองหลวง  (อําเภอเมือง)  และยังประกอบไปดวย              
เมืองแบง  เมืองฮุน  เมืองลา  เมืองนาหมอ  เมืองงา  และเมืองปากแบง  มีเนื้อท่ีประมาณ  15,370  
ตารางกิโลเมตร  มีประชากรราว  275,300  คน  ตั้งอยูในวงลอมของแขวงพงสาลี  หลวงพระบาง            
ไชยบุรี  บอแกว  และหลวงน้ําทา  แขวงอุดมไซเคยเปนศูนยกลางท่ีจีนใชสงความชวยเหลือผานไปยัง
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในชวงป  พ.ศ.  2513  แตปจจุบันอาคารสถานกงสุลเกา 
ของจีนกลายเปนโรงแรมไปแลว  ปจจุบันอิทธิพลของจีนยังคงเหลืออยูในรูปของการคา  มีตลาดใหญๆ               
ท่ีจําหนายซ้ือขายสิ่งของมากมาย 
  3.10  แขวงบอลิคําไซ  เปนแขวงใหญอันดับท่ี  10  ของประเทศ  โดยแยกออกมาจาก
แขวงเวียงจันทน  และแขวงคํามวนเม่ือปพ.ศ.  2527  มีพ้ืนท่ี  15,977  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวย  
5  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมืองปากซัน  เมืองบอลิคัน  เมืองทาพระบาท  ปากกระดิ่ง  คําเกิด  และเวียง
ทอง  มีประชากรประมาณ  227,000  คน  แขวงบอลิคันมีเศรษฐกิจดีเมืองหนึ่งจากการเกษตรกรรม
ของชาวบาน  มีเหมืองแรขนาดใหญท่ีสุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต  และมีทาเรือขนสงสินคาระหวาง
เมืองปากซันกับจังหวัดบึงกาฬ  ชื่อของเมืองบอลิคําไซนั้นมาจากคําวา  “บอลิ”  หมายถึง  เมืองเกา 
ของราชอาณาจักร  นั่นคือเมืองบอลิคัน  “คํา”  หมายถึง  เมืองคําเกิด  ท่ีกอตั้งในปพ.ศ.  1900   
ในรัชสมัยเจาฟางุม“ไซ”  หรือ  “ไช”  หมายถึงชัยชนะของการปฏิวัติประเทศ  จึงนํามารวมกันเปน 
ชื่อเมือง  จากพรมแดนท่ีติดกับแขวงสําคัญอยางเวียงจันทน  และเชียงขวางทางดานทิศเหนือ   
แขวงคํามวนทางทิศใต  สวนดานทิศตะวันออกและตะวันตกติดตอกับดานชายแดนสากลไทยและ
เวียดนาม  จึงทําใหเมืองกลายเปนศูนยกลางทางการคาท่ีสําคัญ 
  3.11  แขวงคํามวนเมืองทาแขกเปนแขวงใหญอีกแขวงหนึ่งของประเทศบนพ้ืนท่ี   
16,315  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวยเมือง  (อําเภอ)  ตางๆ  9  เมืองคือ  เมืองทาแขก  มหาไซ  
หนองบก  หินบูนยมราช  บัวละพา  นากาย  เซบังไฟ  และไซบัวทอง  มีประชากรประมาณ   
358,800  คน  เปนแขวงท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจ  เนื่องจากเปนเมืองทาสําคัญระหวางเมืองทาแขก
กับอําเภอของ  จังหวัดนครพนม  ในปลายป  54  สะพานขามแมน้ําโขงแหงท่ี  3  เปดใหบริการอยาง
เปนทางการ  ทําใหการคมนาคมระหวางประเทศท้ัง  2  ไดใกลชิดมากยิ่งข้ึนซ่ึงสามารถเชื่อมตอไปยัง
ชายแดนประเทศเวียดนามไดสะดวก  จากชัยภูมิท่ีตั้งมีความเหมาะสม  ในประวัติศาสตรดินแดนแหงนี้
เคยเปนศูนยกลางของอาณาจักรฟูนาน  และอาณาจักรเจนละท่ีรุงเรืองในอดีตเมือมาถึงสมัยพระเจา
สีโคดตะบองเขามาสถาปนาเมืองข้ึน  เปนอาณาจักรสีโคดตะบอง  ยังพบเห็นรองรอยในสมัยนั้นไดจาก
โบราณสถานรอบเมือง  จนมาถึงยุคสมัยฝรั่งเศสเขามาปกครอง  ไดยายเมืองมาตั้งท่ีเขตเมืองทาแขก
จนถึงปจจุบัน  สําหรับใชเปนทาเรือขนสงสินคาจากตางเมือง  และสรางบานเรือนตามแบบฝรั่งเศสไว
บริเวณทาแมน้ํา  ซ่ึงเปนท่ีมาของชื่อ  “เมืองทาแขก”  ซ่ึงหมายถึงทาเรือสําหรับแขกบานแขกเมืองมา
เยือนนั่นเอง  หลังจากสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดรับเอกราช  รัฐบาลพยายามเปลี่ยน
ชื่อเมืองใหม  ใหฟงดูแลวมีความเปนลาวมากข้ึนเปน  “เมืองคํามวน”  แตถึงเวลาผานไปหลายป
ชาวบานชาวเมืองก็ยังติดปากเรียก  “เมืองทาแขก”  อยูจนถึงทุกวันนี้ 
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  3.12  แขวงสะหวันนะเขต  ตั้งอยูทางตอนลางของประเทศ  มีพ้ืนท่ีประมาณ  21,774  
ตารางกิโลเมตร  และมีประชากร  886,969  คน  จึงทําใหสะหวันนะเขตเปนเมืองท่ีมีขนาดเนื้อท่ี               
และจํานวนประชากรมากเปนอันดับ  1  ของลาว  ประกอบดวย  14  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมือง
สะหวันนะเขต  (อําเภอเมือง)  เมืองอุทุมพอน  เมืองอาดสะพังทอง  เมืองพิน  เมืองเซโปน  เมืองนอง  
เมืองทาปางทอง  เมืองสองคอน  เมืองจําพอน  เมืองชนบุลี  เมืองไซบุลี  เมืองวีละบุลี  เมืองอาดสะ
พอน  และเมืองไซพูทอง  เดิมเมืองสะหวันนะเขต  (อําเภอเมือง)  มีชื่อวา  “เมืองคันทะบุลี”  
จนกระท่ังเม่ือวันท่ี  13  ธ.ค.  2548  ทางการไดมีมติใหเปลี่ยนชื่อเมืองนี้เสียใหมเปน  “เมืองไกสอน  
พรหมวิหาน”  เพ่ือเปนเกียรติใหแก  ทานไกสอน  พรหมวิหาน  อดีตประธานประเทศ  ในโอกาส
ครบรอบวันเกิด  85  ป  อยางไรก็ตามชาวบานชาวเมืองรวมท้ังนักทองเท่ียวก็ยังนิยมติดปากเรียกชื่อ  
“เมืองสะหวันนะเขต”  เชนเดิม  ดวยความเปนเมืองท่ีมีความอุดมสมบูรณดวยปาสงวนแหงชาติถึง               
2  แหง  คือ  ดงพูเวียง,  พูชางแฮ  จึงทําใหเมืองมีแหลงน้ําเพ่ือใชในการผลิตพืชผลเกษตร  และเกิด 
เปนแหลงทองเท่ียวสําคัญๆ  หลายแหง  โดยเฉพาะอยางยิ่งการเปดสะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี  2   
เม่ือวันท่ี  20  ธันวาคม  พ.ศ.  2549  สงผลใหเมืองกลายเปนศูนยกลางทางดานการคา  และคมนาคม 
ท่ีสําคัญท่ีสุดในภาคใตของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  3.13  แขวงสาละวัน  เปน  1  ใน  4  แขวงของลาวท่ีติดตอกับ  “ท่ีราบสูงบอละเวน”
หรือ  “โบโลเวน”  ท่ีมีความอุดมสมบูรณ  และมีพ้ืนท่ีอันกวางใหญหลอเลี้ยงชีวิตผูคนในดินแดนลาว
ตอนใต  แขวงสาละวันมีพ้ืนท่ี  10,691  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวย  8  เมือง  (อําเภอ)  คือ   
เมืองสาละวัน  เมืองตะโอย  เมืองตุมลาน  เมืองละคอนเพ็ง  เมืองวาป  เมืองคงเซโดน  เมืองเหลางาม  
และเมืองสะมวย  มีประชากรหลายหลายเผาพันธุรวมกันอยู  366,600  คน  อาชีพสวนใหญทํา
การเกษตร  และเลี้ยงสัตว 
  3.14  แขวงจําปาสัก  เปนแขวงหนึ่งของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ตั้งอยูทางตอนใตสุดของประเทศ  ติดชายแดนประเทศไทยและกัมพูชา  มีเมืองปากเซเปนเมืองหลวง
ของแขวง  และเปนเมืองใหญอันดับ  3  ของลาว  (รองจากเวียงจันทนและเมืองไกสอน  พรหมวิหาน)                 
ถือเปนศูนยกลางการเมืองการปกครอง  และเศรษฐกิจ  รวมไปถึงการทองเท่ียวของลาวตอนใต                   
เปนบริเวณท่ีมีความอุดมสมบูรณ  เนื่องจากมีแมน้ําโขงไหลผานกลางและเกิดเกาะแกงเปนจํานวนมาก
จนไดชื่อวา  "ดินแดนสี่พันดอน"  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  10  เมือง  คือ  เมืองปากเซ 
เมืองซะนะสมบูน  เมืองบาเจียงจะเลินสุก  เมืองปากซอง  เมืองปะทุมพอน  เมืองโพนทอง   
เมืองจําปาสัก  เมืองสุขุมา  เมืองมูนละปะโมก  และเมืองโขง  มีจํานวนประชากรประมาณ  
 575,600  คน  ทิศเหนือ  ติดตอกับแขวงสาละวัน  และแขวงเซกอง  ทิศตะวันออก  ติดตอกับ 
แขวงอัตตะปอทิศใต  ติดตอกับ  จังหวัดสตึงแตรงและจังหวัดพระวิหาร  ประเทศกัมพูชา  ทิศตะวันตก  
ติดตอกับจังหวัดอุบลราชธานี  ประเทศไทย 
  3.15  แขวงอัตตะปอเปน  1  ใน  2  แขวงท่ีอยูใตสุดของสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  และเปน  1  ใน  4  แขวงท่ีมีพ้ืนท่ีติดตอกับท่ีราบสูง  “บอละเวน”  อันกวางใหญ
ไพศาล  แหลงผลิตกาแฟลาวท่ีมีชื่อเสียงไปท่ัวโลก  แขวงอัตตะปอมีเนื้อท่ี  10,320  ตารางกิโลเมตร  
ประกอบดวย  5  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมืองสามัคคีไช  เมืองไชยเชษฐา  เมืองสนามไช  เมืองสานไช  
และเมืองภูวง  มีจํานวนประชากรประมาณ  123,000  คน  ประกอบดวย  11  ชนเผาเชน  ลาวลุม  
ตะโอย  ตาเลียง  แงะ  ละเวน  ละแวมง  เปนตน  ตามตํานานของเมืองมีหลายเรื่องท่ีนาสนใจ   
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โดยเริ่มจากดินแดนแหงนี้ในอดีตกาลเปนสวนหนึ่งของอาณาจักรเขมรจากความอุดมสมบูรณของพ้ืนท่ี  
จึงทําใหมีฝูงควายปาเขามาอาศัยเปนจํานวนมาก  จะพบกับอุจจาระของควายปา  ชาวบานจึงเรียก
ดินแดนนี้วา  “อัจกระบือ”  เปนภาษาเขมร  ซ่ึงหมายถึง  อุจจาระกระบือ  จนมาถึงสมัยสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ตกเปนอาณานิคมของฝรั่งเศส  ไดเรียกชื่อเมืองเพ้ียนเปน  “อัตตะปอ”  
มาจนถึงปจจุบัน 
  3.16  แขวงหลวงพระบาง  เปนแขวงท่ีตั้งอยูในภาคเหนือของประเทศลาว  เดิมเคยเปน
เหมืองหลวงเกา  และเปนจุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักทองเท่ียวซ่ึงเดินทางมาชมความงดงาม 
ของธรรมชาติและวัดอันศักดิ์สิทธิ์  เมืองหลวงพระบางซ่ึงไดรับการประกาศใหเปนมรดกโลกจากองคการ
ยูเนสโกแหงนี้  ตั้งอยูในแถบแมน้ําโขง  นักทองเท่ียวจะไดเห็นการผสมผสานศิลปวัฒนธรรมของลาว
แบบดั้งเดิมและอิทธิพลของยุโรป  ปจจุบันเมืองหลวงพระบางมีประชากรประมาณหาแสนคน  
ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม  เมืองหลวงพระบาง  ตั้งอยูทางเหนือของนครเวียงจันทน  
ระยะทางประมาณ  400  กิโลเมตร   
  โดยสรุป  สาธารณรัฐประชาธปิไตยประชาชนลาวถือเปนเมืองทองเท่ียวแหงใหมท่ีกําลัง
ไดรับความสนใจจากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและตางประเทศ  เนื่องจากสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ยังมีแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณ  และมีวัฒนธรรมท่ีหลากหลายและ
นาสนใจ  ดึงดูดใหนักทองเท่ียวเดินทางเขาไปเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมากข้ึน  
ซ่ึงเปนการสรางรายไดใหแกประเทศ  ทําใหเศรษฐกิจของประเทศเติบโต   
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
 
 1.  ความหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ไดมีผูใหความหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก  ไวดังนี ้
   นภดล  แกวบรรพต  (2555  :  3)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  การนําวิธีการ  หรือการปรับเปลี่ยนการบริการใหมๆ  มาใชกับองคกรเหมาะสมใหกับสภาวะ
ในปจจุบันหรืออาจจะมีการพัฒนาระบบการบริการท่ีทันสมัยใสใจตอลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาเพ่ิมข้ึน 
   ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล  (2554  :  32)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  กิจกรรมใหมๆ  ท่ีหนวยงานท่ีเก่ียวของจัดข้ึนเพ่ือใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ี 
ของแตละหนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปน
แนวทางในการดําเนินโครงการในระยะตอไป  พรอมท้ังเกิดความพึงพอใจแกสมาชิก 
   จิตตินันท  เดชะคุปต  (2549  :  7)  ไดใหความไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  วิธีการเอาชนะใจลูกคาดวยการบริการ  โดยการใหความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว  ถูกตอง
แมนยํา  และการแกไขปญหาลูกคาอยางถูกตอง  เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
แกลูกคาท่ีมาใชบริการ 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  18)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคา               
เชิงรุก  หมายถึง  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน  (Intangible  Goods)  ของธุรกิจ
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ใหกับผูรับบริการ  โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู           
ความพึงพอใจได 
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2549  :  178)  ไดใหความหมายไววาการใหบริการลูกคา 
เชิงรุก  หมายถึง  แนวทางในการวางมาตรฐานการใหบริการ  โดยกําหนดรูปแบบของการใหบริการ               
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
   Hoffman  และ  Bateson  (2006)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก
หมายถึง  กิจกรรมหรือความพึงพอใจท่ีสนองตอความตองการของผูมารับบริการ  และเปนการกระทํา
บทบาทรวมกันระหวางลูกคาและผูใหบริการ  หรือแหลงของวัตถุดิบ  หรือแหลงของสินคา  หรือระบบ
การใหบริการ  ซ่ึงผูใหบริการไดจัดหาข้ึนเพ่ือตอบสนองปญหามีความตองการของลูกคา 
   Lovelock  (2003  :  4)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง  
กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ  ท่ีบุคคลหรือกลุมบุคคลไดจัดทําข้ึน  โดยมีเปาหมายและความตั้งใจ 
ในการสงมอบหมายบริการ  เพ่ือตอบสนองความตองการใหแกลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหง 
   Graeme  และ  Ensor  (2002  :  10-12)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคา
เชิงรุก  หมายถึง  การปรับเปลี่ยนวัตถุประสงคขององคกรและลูกคาทางธุรกิจเพ่ือท่ีจะแทรกเขาไป 
อยูในตําแหนงท่ีเหมาะสมในตลาดธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยางสูง  โดยมุงเนนเก่ียวกับการแบงแยก
กิจกรรม  สินคาใหเขาถึงความตองการของลูกคาใหมากกวาคูแขง 
   Baumiester  (2002  :  251)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  การบริการท่ีอยูในสถานการณ  ชนะ  และชนะ  (Win)  เทานั้น  ลูกคาชนะเพราะไดรับการ
เอาใจใส  และไดรับคุณภาพ  การใหบริการชนะ  เพราะไดรับความพึงพอใจของลูกคาและพอใจท่ีงาน
สําเร็จลุลวงไปดวยดี  กิจการชนะ  เพราะคุณภาพของการบริการทําใหลูกคากลับมาใชการบริการอีก   
   Kotler  (2000  :  428)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง  
การแสดงหรือกิจกรรมท่ีหนวยงานหนึ่งๆ  สามารถเสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง  อันเปนสิ่งท่ีไมมีตัวตนและ  
ไมมีผลลัพธในสภาพเปนเจาของในสิ่งใดๆ  โดยท่ีการผลิตไมอาจถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑทางการบริการ 
   จากความหมายดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง   
การวางแผนการใหบริการ  ลูกคาลวงหนาโดยไมรีรอใหลูกคารองขอ  โดยผูใหบริการจะคํานึงถึงความ
ตองการของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการใชบริการสูงสุด 
 2.  ความสําคัญของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  มาตรฐานการใหบริการเปนสิ่งจําเปนท่ีธุรกิจบริการท้ังหลายไดใหความสําคัญเพ่ือสราง
มูลคาใหกับกิจการรวมถึงเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในสายตาของผูบริโภค  ความสําคัญของการ
ใหบริการสามารถแบงออกเปน  2  ประเภท  (จติตินันท  เดชะคุปต.    2549  :  9)   
   2.1  ความสําคัญของการบริการตอผูรับบริการ 
18    ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตางๆ  หลากหลายมากข้ึนจากการ
เปลี่ยนแปลงของรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีตองเรงรีบและแขงขันกันอยูตลอดเวลาท้ังในดานการดํารงชีวิต
และอาชีพการงาน  ตางจําเปนตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเรื่องตางๆ  ใหสําเร็จลุลวง   
18ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบริการท่ีพบเห็นขณะนี้มีอยูมาก  ภาพประทับใจท่ีเกิดข้ึน
ภายในจิตใจของบุคคลเก่ียวกับความรูสึก  ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  องคกรใดองคกร
หนึ่ง  หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง  โดยภาพลักษณนี้อาจเปลี่ยนแปลงได  ตามสภาวะและเวลาท่ีผานไป
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เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดกับสถาบันทุกแหงเพียงแตเลือนรางหรือชัดเจนเปนภาพท่ีดีหรือเลวเทานั้น  
ภาพลักษณ  องคกรสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจท้ังในระยะสั้นและระยะยาว  (สุวัลลภา   
สรางแกว.    2553  :  119) 
   2.2  ความสําคัญของการบริการตอผูปฏิบัติงาน 
    การขยายตัวของธุรกิจบริการในชวงท่ีผานมาไดกอใหเกิดการบริการเพ่ิมข้ึนในหลาย
สาขาอาชีพ  โดยมีจุดประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดมากท่ีสุด  เม่ือธุรกิจบริการ
ตระหนักถึงความสําคัญตอพนักงานผูใหบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา  เพ่ือใหสามารถ
แขงขันกับธุรกิจอุตสาหกรรมเดียวกันและยังปรับตัวใหทันกับยุคเศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตาม
กระแสโลกในตลาดการคาเสรี  ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจัง
จึงจะสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางประสบผลสําเร็จในระยะยาว 
 3.  องคประกอบของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  การบริการเชิงรุก  (Proactive  Service)  เปนการวางแผนการในการใหบริการลูกคา
ลวงหนา  อยางละเอียดและรอบคอบ  มีความรับผิดชอบ  รวมถึงเปนการแสดงออกถึงความตองการ
และปรารถนาท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการโดยไมรีรอใหผูรับบริการรองขอ  โดยผูใหบริการตองคํานึงถึง
ความตองการเฉพาะของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  โดยยึดแนวปฏิบัติ  4  ประการ 
ดังนี้  (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย.    2551  :  99) 
   3.1  ดานแผนบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  หมายถึง  ความสามารถ
ในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติการบริการใหกับลูกคาไวลวงหนา  โดยมีการคาดการความตองการ
และความมุงหวังตอการบริการลูกคา  เพ่ือใหเกิดการตอบสนอง  ความตองการเหลานั้นไดอยาง
เหมาะสม  การวางแผน  คือ  การหาคําตอบสําหรับคําถามท่ีวา  จะทําอะไร  ทําไมตองทํา  จะทํา
อยางไร  จะทําเม่ือใด  จะทําท่ีไหน  จะทําใหใคร  จะตองใชทรัพยากรอะไร  ซ่ึงถือเปนภารหนาท่ี    
ของทุกคนในองคกรเพราะการดําเนินธุรกิจใดๆ  จําเปนตองมีการกําหนดทิศทางไวลวงหนาทุกครั้ง      
ซ่ึงการวางแผนการบริการมีข้ันตอน  ดังนี้ 
    3.1.1  การเก็บขอเท็จจริงในการบริการลูกคาในปจจุบันในการทํางานทุกๆ  วัน
องคกรจะตองรับรูวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคกรหรือไมอยางไร  เพ่ือจะใช 
เปนขอมูลพ้ืนฐานและเปนจุดเริ่มตนในการวางแผนขององคกรตอไป 
    3.1.2  การคนหาความตองการของลูกคาโดยการ  รับฟงการรับฟงความคิดเห็น
และความตองการของลูกคา  นําไปสูความคิดคนหาสินคาและบริการใหมๆ  ตลอดจนการปรับปรุง    
สิ่งท่ีทําอยูใหดีข้ึน  เพ่ือมัดใจลูกคาไดอยางยั่งยืน  ทางองคกรรับฟงความตองการและปรับสินคา        
ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาดวยการนําเสนอบริการใหมเขาสูตลาด 
    3.1.3  กําหนดนโยบายในการบริการลูกคาในการกําหนดนโยบายของการทํางาน
ทุกครั้ง  ผูบริหารกิจการตองพึงระลึกไวเสมอ  ตองเปนนโยบายท่ีสามารถปฏิบัติได  โดยท่ีจะ           
ไมสรางความขุนใจใหแกลูกคามากไปกวาการสรางคามพึงพอใจ  โดยนโยบายดังกลาวอาจหาขอมูล
ความตองการไดจากลูกคาเชน  วิธีการชําระเงิน  ชําระดวยบัตรเครดิตระยะเวลาในการเปดใหบริการ
ลูกคา 
    3.1.4  พัฒนาทักษะในการใหบริการ  ทักษะในการใหบริการลูกคาเปนสิ่งจําเปน
เพราะอยูในข้ันตอนในการสงมอบบริการลูกคา  ตองมีความเปนมืออาชีพ  มีความชํานาญ  มีความ 
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ถูกตอง  แมนยํา  เชน  ทักษะการสื่อสาร  ภาษากาย  การแกไขปญหาเฉพาะหนา  การขจัดขอรองเรียน    
ในงานบริการ 
   3.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  หมายถึงความสามารถ
ในการกําหนดกระบวนการบริการโดยยึดและคํานึงถึงประโยชน  และความตองการของลูกคาเปน
ประการสําคัญการใหความสําคัญแกลูกคาอยูเสมอเพ่ือจะไดสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคา  
การเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  เปนความของตัวและความยืดหยุนในการปรับธุรกิจใหเขากับสภาวะ
แวดลอมท่ีเปลี่ยนไปเปนการมองโดยใชความรูสึกและความตองการในมุมมองของลูกคา  ลักษณะ
ความสําคัญของธุรกิจท่ีถือเอาลูกคาเปนศูนยกลาง  ก็คือการท่ีธุรกิจเรงเปาหมายไปท่ีการสรรหา        
สิ่งท่ีสามารถสรางคุณคาหรือความพึงพอใจใหกับลูกคาแทนท่ีจะยึดม่ันกับตัวสินคาหรือบริการเพียง  
อยางเดียว  คนหาปญหาและความตองการท่ีแทจริงอยูในใจลูกคาคือไร  และพยายามแสวงหาคําตอบ
หรือวิธีการแกไขปญหานั้น 
   3.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  หมายถึง  ความสามารถใน          
การใหบริการกับลูกคา  โดยมาจากจิตใจรักในงานบริการมีความปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะใหบริการ  
ท่ีดี  มีการบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส  อารมณรื่นเริง  เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและ         
มีความสุขจากการบริการท่ีไดรับ  ลักษณะของการผูเปนการใหบริการมี  ดังนี้   
    3.3.1  ความรูในงานท่ีใหบริการ  (Knowledge)  หมายถึง  ผูใหบริการตองมี
ความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา 
ในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอ  ประวัติองคกร  นโยบายวิธีการตางๆ  ในองคกรเพ่ือไมไหเกิดความ
ผิดพลาดเสียหายและตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหมๆ  เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 
    3.3.2  การชางสังเกต  (Observe)  หมายถึงผูบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว
เปนคนชางสังเกตเพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็พยายามนํา  
มาคิดสรางสรรคใหเกิดการบริการท่ีดียิ่งข้ึนเกิดความพึงพอใจตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึนตองมีการกระตือรือรน 
   3.4  ทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiasm)  เปนความสามารถ  
และความเชี่ยวชาญในกระบวนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชน    
ตอผูรับบริการโดย  ความเชี่ยวชาญเหลานี้  ทําใหเกิดการบริการท่ีรวดเร็ว  แมนยํา  ถูกตอง  ราบรื่น   
และสรางความประทับใจใหกับผูมารับบริการ 
    3.4.1  ความคิดริเริ่มสรางสรรค  (Creativity)  คือผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ  
ไมควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการท่ีจะทําใหปฏิบัติอยางไรก็ทําไปอยางนั้น  ไมมีการปรับเปลี่ยน
วิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหมๆ  ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
    3.4.2  สามารถควบคุมอารมณได  (Emotional  Control)  งานบริการเปนงาน   
ท่ีใหความชวยเหลือจากผูอ่ืนตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน  ดังนั้น
กิริยามารยาทจากผูรับบริการท่ีแตกตางกันผูบริการไมไดตั้งใจอาจถูกตําหนิ  พูดจากาวราว  
กิริยามารยาทไมดีซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี   
    3.4.3  การมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน  (Calmness)  คือผูรับบริการสวนใหญ 
จะติดตอขอความชวยเหลือตามปกติแตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวนผูใหบริการจะตองสามารถ 
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วิเคราะหถึงสาเหตุคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติอาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลาย
ทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
    3.4.4  ทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  คือ  การบริการเปนการชวยเหลือ    
ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ  แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืนก็ไมอาจจะบริการ    
ใหเปนผลดีได  ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงาน
อยางเต็มท่ีเปนผลใหมีงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศทางการบริการ 
    3.4.5  ความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ  (Responsibility)  ในดาน     
งานบริการ  การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยองวาลูกคา  
คือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด  และลูกคาเปนฝายถูกเสมอ  ท้ังนี้ก็เพ่ือใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคา
อยางดีท่ีสุด 
   การบริการนับเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งในการผลักดันใหธุรกิจตางๆ  ตองมีการ
ปรับตัว  การพัฒนาและการปรับเปลี่ยนรูปแบบของกระบวนการในการดําเนินงาน  เพ่ือใหสอดคลอง 
กับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหผูบริหารตางพยายามคนหา  เทคนิค  วิธีการและ
ยุทธวิธีการใหมๆ  เขามาชวยในการบริหารจัดการใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  เพ่ือชวยรองรับและ
ตอบสนองตอความตองการไดอยางเหมาะสมและทันทวงที  (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย.    2554  :  18)   
 4.  จุดมุงหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  การใหบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไดยาก  และคาดเดาวาลูกคา  หรือผูมีสวนไดสวนเสีย    
ไดรับความพึงพอใจมากนอยเพียงใด  การใหบริการเปนข้ันตอนท่ียากท่ีสุดของการดําเนินธุรกิจเพราะ
ลูกคาหรือผูรับบริการมีความแตกตางระหวางบุคคล  ดังนั้นการสรางผูบริหารท่ีบริหารงานท่ีมุงเนน   
การใหบริการควรมีจุดมุงหมายในการบริหารงาน  ดังนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :   
55-57) 
   4.1  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา  (Customer  Satisfaction)  โดยลูกคา
หมายถึง  ลูกคาท้ังโดยตรงและโดยออม  ผูบริหาร  และพนักงานผูใหบริการรวมกันใหบริการท่ีมุงสนอง
ตอความตองการ  ความคาดหวังของลูกคาใหไดอยางตอเนื่อง  มุงสราง  และการรักษา  ความสัมพันธ
กับลูกคาในระยะยาวใหได  ผูบริหาร  และพนักงานผูใหบริการคํานึงวาคุณภาพการใหบริการตอลูกคา
และครั้งมีผลตอการรับรู  ประสบการณท่ีลูกคาไดรับ  รวมถึงปฏิกิริยาของลูกคาหลังจากไดรับบริการ
แลว 
   4.2  การสรางความพึงพอใจการทํางานของพนักงาน  (Employee  Satisfaction)  
พนักงานขององคกรถือวาเปนลูกคาภายใน  (Internal  Customer)  ผูประกอบการ  และผูบริหาร  
ควรใหความสําคัญกับพนักงานผูใหบริการดวย  เพราะถาพนักงานหรือลูกคาภายในไมไดรับการบริการ 
ท่ีดีพนักงานในองคกรจะสามารถใหบริการลูกคาภายนอกไดดีอยางไร  ดังนั้นผูบริหารควรคํานึงถึง
บรรยากาศของการใหบริการ  (Service  Climate)  สรางใหพนักงานมีความผูกพันกับองคกร 
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี  โดยพนักงานรูสึกถึงบรรยากาศการทํางานท่ีเปนมิตร  เปนธรรม   
เปนประชาธิปไตย   
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 5.  แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ 
  แนวทางในการใหบริการทําใหองคกรมีศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจเนื่องจากการ
ดําเนินงานขององคกรนั้นผานการศึกษา  วิเคราะห  วิจัย  และมีการนําปญหาอุปสรรคตลอดจน     
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาวางแผนเพ่ือกําหนดกลยุทธในการดําเนินงานอยางมีเปาหมายสงผล  
ใหองคกรประสบความสําเร็จแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการมี  5  ประการ  ดังนี้            
(บัวจันทร  อินธิโส.    2552  :  106) 
   5.1  มีเทคนิควิธีการท่ียอดเยี่ยม  (Excellent  Technique)  หมายถึง  วิธีการทํางาน 
ใหมๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน  โดยมุงเนน  การทํางานรวมกัน  มีการพัฒนา  และการ
ปรับปรุงวิธีการทํางานใหมๆ  รวมท้ังการนําเครื่องมือและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ท่ีเหมาะสมมาใช       
ในการดําเนินงาน 
   5.2  มีพนักงานท่ีมีคุณภาพ  (Competent  Employee)  หมายถึง  พนักงานทุกคน
เปนผูท่ีมีความรู  ความสามารถเต็มใจในการใชความรู  ความสามรถท่ีมีอยู  เพ่ือพัฒนางานท่ีมี      
ความรับผิดชอบใหเกิดผลสําเร็จ  จะเรียกไดวา  เปนพนักงานมืออาชีพท่ีเปนท้ังคนเกงและคนดี
  
   5.3  มีผูบริหารท่ีชาญฉลาด  (Intelligent  Manager)  หมายถึง  ผูบริหารท่ีสามารถ
เชื่อมโยงแนวความคิด  นโยบาย  และวิธีการทํางาน  และมุงไปสูความเปนเลิศ  และตองเปนผูท่ีมี
ความสามารถทางการบริการท้ังการบริหารคน  บริหารงาน  และบริหารทรัพยากรขององคกรท่ีมีทักษะ
การเปนผูนําทักษะการสื่อสาร 
   5.4  มีจิตสํานึกรวมของความเปนเจาของ  (Efficient  Communication)  หมายถึง  
พนักงานทุกคนมีความรักความศรัทธาในการทํางานรวมกันและมีจิตสํานึกตลอดเวลาวา  องคกรท่ี
ทํางานนี้ทุกคนมีสวนรวมในการเปนเจาของ 
   5.5  บริการเปนเลิศ  (Excellent  Service)  เปนหัวใจสําคัญท่ีพนักงานทุกระดับ  
ตองพัฒนาใหบริการท่ีประทับใจ  โดยองคกรมุงเนนการใหบริการท้ังภายในและภายนอกเพ่ือสราง 
ความประทับในใจในการรับบริการ  องคกรสามารถสรางความเปนเลิศการบริการใหเกิดข้ึนในองคกรนั้น            
ไดโดยการสรางวัฒนธรรมการบริการท่ีมุงเนนความเปนเลิศในการบริการ  ซ่ึงมุงเนนการผลิตการบริการ              
ท่ีมีคุณภาพเหนือกวาคูแขง  เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการและผลการดําเนินงานท่ีดีใหเกิดข้ึนในองคกร  
(Ooncharoen  and  Ussahawanitchakit.    2008  :  14-16) 
  จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน  สามารถสรุปไดวา  การใหบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง
การวางแผน  กําหนดรูปแบบของการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ  ความพึงพอใจตอความ
ตองการของผูมารับบริการหรือลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

 1.  ความหมายของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  มีผูใหนิยาม  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ไวดังนี้ 
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   สุดสงวน  บุญศิวนนท  (2553  :  43)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ         
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในการจัดสรรทรัพยากรและการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด               
ใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางคุมคาบรรลุเปาหมาย 
   ศุภมิตร  พินิจการ  (2552  :  30)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ             
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความคุมคาของการใชทรัพยากร  ซ่ึงมีความสําคัญตอความอยูรอด   
และความกาวหนาขององคกรข้ึนอยูกับคุณภาพของบุคลากรเปนสิ่งสําคัญท่ีสุด 
   อรวรรณ  ศรีแกว  (2552  :  37)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
หมายถึง  การดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุวัตถุประสงคภายใตผลการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพมีตนทุน 
หรือใชทรัพยากรอยางคุมคาทันเวลามีความถูกตองครบถวนและเปนท่ียอมรับแกทุกฝาย 
   วรัท  พฤกษากุลนันท  (2550  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ            
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในการลดตนทุนหรือทรัพยากรตอหนวยของผลผลิตท่ีไดจาก
การดําเนินงานต่ํากวาท่ีกําหนดไวในแผน  หรือในทางกลับกันหมายถึงความสามารถในการเพ่ิมผลผลิต
หรือผลประโยชนตอหนวยของตนทุนท่ีใชในการดําเนินงานสูงกวาท่ีกําหนดไวในแผนโดยประสิทธิภาพ
เปนอัตราสวนท่ีแสดงใหหันถึงความสัมพันธระหวางผลผลิตหรือผลประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนหรือ
ทรัพยากรท่ีใชในการดําเนินงาน  เม่ือเปรียบเทียบกับแผนท่ีวางเอาไว 
   สมใจ  ลักษณะ  (2552  :  7)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
หมายถึง  การใชปจจัยและกระบวนการในการดําเนินงาน  โดยมีผลผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดง 
ประสิทธิภาพการดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงคาของประสิทธิภาพในลักษณะการเปรียบเทียบระหวาง 
คาใชจายในการลงทุนกับผลกําไรท่ีไดรับ  ซ่ึงถาผลกําไรมีสูงกวาตนทุนเทาไรยิ่งแสดงถึงประสิทธิภาพ 
มากข้ึน  ประสิทธิภาพอาจไมแสดงเปนคาประสิทธิภาพเชิงตัวเลข  แตแสดงดวยการบันทึกถึงลักษณะ 
การใชเงิน  วัสดุ  คนและเวลาในการปฏิบัติงานอยางคุมคา  ประจําไมมีการสูญเปลาเกินความจําเปน 
   Kinicki  และ  Williams  (2012  :  3)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ                
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในดานการใชทรัพยากรตางๆ  ท่ีมีอยู  ไมวาจะเปน  คน  เงิน  
วัตถุดิบ  อยางคุมคา  ท่ีสุดเพ่ือไหการทํางานสําเร็จตามเปาหมาย  ประสิทธิภาพมักจะถูกวัดในรูปแบบ
ของตนทุนหรือจํานวนทรัพยากรท่ีนําไปใชเปรียบเทียบกับผลงานหรือผลผลิตได  
   Gibson  (รัชนี  ตรีสุทธิวงษา.    2552  :  29  อางอิงมาจาก  Gibson.    1988  :  
37)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  การดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ภายใตเง่ือนไขการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพมีตนทุนต่ํา  หรือใชทรัพยากรอยางคุมคา  
ทันตอเหตุการณ  ผลของงานมีความถูกตองไดมาตรฐานเชื่อถือได 
   Katz  และ  Kahn  (รณธรรม  ขาวประทุม.    2553  :  32  อางอิงมาจาก  Katz  
and  Kahn.    1978  :  226)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  ปจจัย
นําเขาเปรียบเทียบกับผลผลิตท่ีไดนั้นจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจากความเปนจริงในการ
บรรลุเปาหมายขององคกรนั้นปจจัยตางๆ  คือ  ฝกอบรมประสบการณ  ความรูสึกผูกพันมีความสําคัญ
ตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
   Teece  (2007  :  7-8)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
หมายถึง  การเปลี่ยนทรัพยากรไปเปนผลผลิต  (Outputs)  มากท่ีสุด  การทํางานใหมีขอผิดพลาดนอย
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ท่ีสุด  มีของเสียนอยท่ีสุด  เสียเวลานอยท่ีสุด  ผลผลิตมากท่ีสุดโดยลงทุนนอยท่ีสุด  และการใช
ทรัพยากร  โดยประสบความสําเร็จดานการผลิตสินคาหรือบริการ 
   Xinzhu  และ  Anne  (2007  :  359)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน  หมายถึง  การท่ีองคกรสามารถผลิตปจจัยภายนอก  (กําไร)  สูงสุดในขณะท่ีใชปจจัยนําเขา  
(ตนทุน)  ต่ําสุดกลาวคือ  สามารถผลิตปริมาณสินคาหรือการใหบริการไดมากท่ีสุด  คุณภาพของสินคา
หรือคุณภาพการใหบริการดีท่ีสุดโดยคาใชจายในการผลิตต่ําสุดและสามารถผลิตสินคาหรือบริการได
ทันเวลา 
   จากความหมายท่ีกลาวมาแลวขางตน  สามารถสรุปไดวา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
หมายถึง  18ผลการดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุเปาหมายธุรกิจ  โดยอยูภายใตการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพ  
มีการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางคุมคา  
ทันเวลา  มีความถูกตอง  สรางความพึงพอใจใหแกทุกฝาย 
 2.  ความสําคัญของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  ประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนหัวใจของการนําองคกรไปสูการบรรลุผลสําเร็จของการ 
ดําเนินงาน  โดยผูบริหารระดับสูงตองปรับปรุงการบริหารดวยกระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน
ตลอดจนการมอบหมายอํานาจใหพนักงานมีสวนรวมในการบริหารอยางเต็มท่ีซ่ึงการปฏิบัติงานของ
พนักงานถือเปนกุญแจสําคัญในความสําเร็จขององคกรและความไดเปรียบทางการแขงขัน  ดังนั้น  การ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพจึงกลายเปนสิ่งจําเปนประการหนึ่งสําหรับการดํารงอยูและการเจริญเติบโต
ขององคกรท้ังในปจจุบันและอนาคต  ประกอบดวย  3  ประการดังนี้  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  15) 
   2.1  การวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนการมองไปขางหนา  โดยเปนการเนน
ความสําเร็จท้ังในปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงนอกเหนือจากตัววัดทางดานการเงินแบบดั้งเดิม  ซ่ึงทําให
ทราบถึงประสิทธิภาพการดําเนินงานตามแตระชวงระยะเวลาแลว  ยังสามารถท่ีจะบงชี้ใหเห็นวา
สามารถท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานสําหรับชวงระยะเวลาตอไปไดอยางไร 
   2.2  การวัดผลประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ผนวกรวมตัววัดตางๆ  ท้ังภายในและ
ภายนอกเขาดวยกัน  ทําใหมองเห็นถึงจุดตางๆ  ท่ีตองใหนําหนักความสําคัญวาเอนเอียงไปในทางใด 
ทางหนึ่ง  ในระหวางตัววัดประสิทธิภาพการดําเนินงานตางๆ  ท่ีเกิดข้ึนในอดีต  และชวยใหมันใจไดวา
ความสําเร็จในอนาคตสําหรับตัววัดตัวหนึ่งๆ  จะไมเกิดข้ึนบนความลมเหลวของตัววัดอีกตัวหนึ่ง 
   2.3  การวัดผลประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ชวยใหมีจุดมุงเนนกิจการเปนจํานวนมาก
ท่ีกําหนดตัววัดกิจการตางๆ  ไวจํานวนมากเกินไปกวาท่ีจะนําไปใชไดจริง  แตการวัดผลประสิทธิภาพ
การดําเนินงานจะชวยใหสามารถบรรลุผลไดกับตัววัดแคเพียงบางตัว  ท่ีมีความสําคัญตอความสําเร็จ
จริงๆ  เทานั้น 
 3.  องคประกอบของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  ประสิทธิภาพการดําเนินงานในองคกรเปนหัวใจในการนําองคกรไปสูการบรรลุผลสําเร็จ
ของการดําเนินงาน  องคกรจะมีผลผลิตเปนท่ีนาพอใจท้ังในดานการผลิต  การบริการกาวหนา  และ
สรางความพึงพอท้ังลูกคาและบุคคลากรขององคการก็ข้ึนอยูกับความสามารถขององคกรในการพัฒนา
ประสิทธิภาพขององคการเองประสิทธิภาพขององคการจะข้ึนกับองคประกอบสําคัญ  4  ประการ             
มีลักษณะท่ีเอ้ือตอการดําเนินงานตามภารกิจขององคการไดครบถวน  ประกอบดวย 
(สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  11) 
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   3.1  สิ่งแวดลอมนอกองคกร  ไดแก  ตลาดความตองการของลูกคา  สภาพเศรษฐกิจ
ของสังคมของประเทศไทย  เชนภาวะเงินเฟอ  สภาพคลองทางการเงินของธนาคาร  กําลังการซ้ือของ
ลูกคา  ความเปลี่ยนแปลงของสังคม  เชนนิยมของฟุมเฟอย  ตองการความสะดวกในการบริหารบาง
ลักษณะ  เชน  บริหารขายตรง  อุปกรณเครื่องมือในการใชใหมๆ  การซ้ือขายสินคาอิเล็กทรอนิคส  
สภาวะการซ้ือขาย  สงออกในตลาดโลก  คูแขงทางการผลิต  การบริการแหลงวัตถุดิบคุณภาพวัตถุดิบ        
ผูรวมลงทุน 
   3.2  สิ่งแวดลอมในองคกร  ไดแก  นโยบาย  วิสัยทัศน  และปรัชญาขององคกร       
ท่ีจะกําหนดทิศทางของการดําเนินงานองคกร  วัฒนธรรมองคกร  และการจัดบรรยากาศการทํางาน    
ท่ีสงเสริมการทํางานของขาราชการ 
   3.3  ปจจัยองคกร  ไดแก  สภาพความพรอมขององคกรในดานท่ีดิน  อาคารสถานท่ี  
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช  เงินทุน  เทคโนโลย ี และศักยภาพของขาราชการโดยเฉพาะดานบุคคล             
ถือเปนหัวใจในการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน  สิ่งท่ีสําคัญคือ  ปรัชญา  อุดมการณ  บุคลิกภาพ  
ความตองการ  คานิยม  การมีเปาประสงคท่ีเหมาะสมของชีวิต  และการทํางาน  เปนตน 
   3.4  กระบวนการขององคกร  เปนองคประกอบสําคัญเปนลําดับสองตอจาก
องคประกอบดานบุคคล  กระบวนการท่ีสําคัญขององคกร  คือ  การดําเนินงานท้ังหมดท่ีจะทําใหเกิด
การผลิตและการบริการนาพอใจ  ขอบขายของกระบวนการท่ีเอ้ือตอการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกร  
ไดแก  การจัดโครงสรางขององคกร  คือการดําเนินงานท้ังหมดท่ีจะทําใหเกิดการผลิตและการบริการ               
ท่ีนาพอใจ  ขอบขายบริการท่ีเอ้ือตอการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกรไดแก  การจัดโครงสรางงานของ
องคกร  การวางแผน  การจัดองคกรในดานขาราชการ  การสรางแรงจูงใจในการทํางาน  การควบคุม
คุณภาพการทํางานและพัฒนาองคกร  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
  การดําเนินงานของธุรกิจเพ่ือใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวนั้น  ผูบริหาร  
จะตองรวบรวมขอมูลจากฝายตางๆ  ท่ีเก่ียวของเพ่ือใชประกอบการวางแผนการควบคุมและการ
ตัดสินใจในการบริหารจัดการภายในองคกรภายใตสถานการณและสภาพแวดลอมท่ีมีการเปลี่ยนแปลง
เกิดข้ึนอยูตลอดเวลา  ซ่ึงปจจัยท่ีจะเปนสวนชวยเปนขอมูลใหแกฝายบริหารเพ่ือใชในการดําเนินงาน
หรือปรับปรุงแกไขปญหาตางๆ  ท่ีองคกรกําลังเผชิญอยูไดอยางถูกตองแมนยําและรวดเร็วทันตอ
เหตุการณ  (เบญจมาศ  อภิสิทธิ์ภิญโญ.  2545  :  10) 
 4.  การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  การประเมินประสิทธิภาพจะวัดจากตัวบงชี้หลายตัวประกอบดวยกัน  เชน  อัตรา
ผลตอบแทนในเงินลงทุนหรือทรัพยสินท่ีลงทุน  คาใชจายตอหนวยผลิต  อัตราการสูญเปลา  การใช
ทรัพยากร  และดําเนินงานโดยการผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพเปนการใชปจจัย  
และกระบวนการในการดําเนินงานโดยการผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพ                     
การดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงโดยแบงประสิทธิภาพ  2  ระดับ  คือ  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  7) 
   1)  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  การท่ีบุคคลตั้งใจปฏิบัติงานยางเต็มท่ีความสามารถ
ใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจะสรางผลงานไดมาก  เปนผลงานท่ีมีคุณภาพเปนท่ีนาพอใจ   
โดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลท่ีมีความสุขและพอใจ 
   2)  ประสิทธิภาพขององคกร  คือ  การท่ีองคกรสามารถดําเนินงานตางๆ  ตามภารกิจ
หนาท่ีขององคกรโดยใชทรัพยากร  ปจจัยตางๆ  รวมถึงกําลังคน  อยางคุมคาท่ีสุดท่ีมีการสูญเปลา   
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นอยท่ีสุดมีลักษณะของการดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดยางดี  โดยประหยัดเวลาท้ังทรัพยากร
และกําลังคน  องคกรท่ีมีระบบบริหารการจัดการท่ีเอ้ือตอการผลิต  ในการบริการไดตามเปาหมาย   
องคกรมีความสามารถใชยุทธศาสตร  กลยุทธ  เทคนิควิธีการ  และ  เทคโนโลย ี อยางฉลาดทําใหเกิด
วิธีการทํางานท่ีเหมาะสม  มีความราบรื่นในการดําเนินงาน  มีปญหาอุปสรรค  และความขัดแยงนอย
ท่ีสุด  บุคลากรมีขวัญกําลังใจดี  มีความสุขความพอใจในการทํางาน 
   ท้ังนี้  การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนจุดเริ่มตนท่ีดีของการตรวจสอบ 
เพ่ือตัดสินใจ  ซ่ึงจะเปนท่ีมาของการดําเนินงาน  ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคกร  และตัวบงชี้  
(Indicators)  ท่ีสมควรประเมิน  ไดแก  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  215) 
  4.1  การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)  โดยพิจารณาผลผลิต 
ขององคกรวาตรงตามเปาหมายท่ีตองการเพียงใด  เชน  ตองการผลิตสินคาใหไดตรงตามเปาหมาย 
การขายและบริการไดครบถวน  ตองการผลกําไรเพ่ิมข้ึนมากกวาปท่ีแลว  กรณีท่ีเปนสัญญาณอันตราย 
วามีเปนปญหาในองคกร  คือ  ผลผลิตท่ีต่ํากวาเปาหมาย  และบางครั้งเปนเพราะตั้งเปาหมายต่ําเกินไป 
จนเกิดภาพลวงวาบรรลุเปาหมายแลว 
  4.2  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)  โดยพิจารณาวา 
องคกรจะมีผลผลิตไดตามเปาหมายความสําเร็จนั้น  จําเปนจะตองจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร                  
เชน  เงินงบประมาณไดครบถวนเพียงพอเพียงใด  เปนการพิจารณาประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร 
ในลักษณะท่ีมีเงินเพียงพอสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติและเงินนั้นถูกใชอยางมีคุณภาพ 
ไดมาตรฐาน  ความถูกตองเหมาะสม  ไมเกิดการสูญเปลา 
  4.3  กระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operations)  โดยพิจารณา 
จากกระบวนการปฏิบัติงานภายในองคกร  ซ่ึงจะเก่ียวของกับการปฏิบัติหนาท่ีตามบทบาท 
ของแตละกลุมงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน  การไหลเลื่อนสงตอของงาน  การมีประสิทธิภาพ 
ของการทํางานท่ีไดครบถวน  ใชเวลานอย  ตนทุนนอย  มีการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีชวย
ปฏิบัติงาน  บุคคลทํางานเต็มศักยภาพ  ไมมีสภาพคนลนงานหรืองานลนคน  ความสัมพันธระหวาง
บุคคล  และระหวางกลุมงานมีความราบรื่นไมมีขอขัดแยง 
  4.4  ความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  เปนการพิจารณาวาผลสําเร็จ
ขององคกรและกระบวนการปฏิบัติท่ีใชนํามาซ่ึงความพอใจของผูเก่ียวของตางๆ  เพียงใดกลุมคนท่ี 
สมควรพิจารณาคือลูกคาผูถือหุนทีมบริหารองคกรพนักงานและลูกจางทุกระดับชุมชนหนวยงาน 
ของรัฐ  ฯลฯ 
 ผลการประเมินองคการท้ัง  4  ดาน  จะเปนขอมูลท่ีดีท่ีแสดงความจําเปนตองมีการพัฒนา
องคกรการพิจารณาความบกพรองหรือความดอยในตัวบงชี้ตางๆ  โดยอาศัยรูปแบบการวิเคราะหปญหา 
ท่ีกลาวในหัวขอท่ีแลวจะเปนท่ีมาของการกําหนดปญหาปญหาคือสิ่งท่ีเกิดข้ึนหรือเปนไปต่ํากวา
มาตรฐานหรือต่ํากวาความคาดหวังปญหาอาจเกิดท่ีเปาหมายเกิดท่ีผลผลิตเกิดท่ีกระบวนการหรือเกิด 
ท่ีปจจัย  เม่ือระบุปญหาไดแลวจึงดําเนินการตอไปตามกระบวนการแกปญหาเพ่ือพัฒนาองคกร 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ 
  เตือนจิต  ภูพันนา  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของการเรียนรูนวัตกรรม 
ในการทํางานท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารออมสิน  ภาค  11  พบวา  การบริการ 
ท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูบริการ  เปนเง่ือนไขของการปฏิบัติงาน  อยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการ
สามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งท่ีไดรับนั้นทําใหผูรับบริการพ่ึงพอใจ  ซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้น
ยอมเปนหัวใจสําคัญของกิจการหรือธุรกิจ  การใหบริการหรือประสบความสําเร็จจากการใชบริการของ
ลูกคาและอยูในระดับมากไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียม
กัน  และดานความสะดวกจากการใหบริการ  เนื่องจาก  ในปจจุบันนี้ธุรกิจประเภทโรงแรม  ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ  ท่ีเปดใหบริการจํานวนมาก  
ดังนั้น  ผูบริหาร  แผนกตอนรับสวนหนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการบริการท่ีมีเหนือคูแขงขัน
ทางธุรกิจ  ดวยเหตุนี้จึงมีการพัฒนาความสามารถในการบริการเพ่ือใหลูกคาเกิดความพ่ึงพอใจ  และ
กลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกในอนาคต  ดั่งจะหันไดวามีความสามารถในการใหบริการ  ลูกคาทุก
รายอยางเทาเทียมกัน  ในการใหบริการในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีท่ีจะบริการลูกคาดวยความเอาใจใส
ใหเกียรติลูกคาดวยการบริการท่ีสุภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางของลูกคา  อํานวยความ
สะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝาเอาใจใสในการรับรูถึงปญหาความตองการของลูกคาในดานตางๆ
โดยดําเนินการแกไขปญหา  และตอบสนองความตองการเหลานั้นไดอยางรวดเร็วและตรงกับความ
ตองการของลูกคา 
  มัทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของกลยุทธการบริหาร
คุณภาพการบริการท่ีมีตอความสําเร็จขององคกรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  พบวา  ผูบริหาร
ธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการบริหารโดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานอูในระดับมากท่ีสุด  จํานวน  1  ดาน  ไดแก  ดานการใหความสําคัญกับลูกคา  
และอยูในระดับมาก  จํานวน  2  ดาน  ไดแก  ดานการพัฒนาอยางตอเนื่อง  ดานการมีสวนรวมของ
พนักงาน  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีความสําเร็จขององคกร  โดยรวม  
อยูในระดับมากเม่ือพิจารณารายดานอยูในระดับมาก  จํานวน  4  ดาน  ไดแก  ดานการเงิน  ดานลูกคา  
ดานกระบวนการภายในองคกร  ดานการเรียนรูและพัฒนาการตอบสนองใหกับกลุมลูกคาเปาหมายดวย
การนําเสนอสินคาหรือบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนท้ังในปจจุบันและในอนาคต  เพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  ท้ังความตองการท่ีจําเปนหรือความตองการท่ีปรารถนา  ซ่ึงใน
ความเปนจริงแลวเปนหนาท่ีของทุกแผนกในองคกรท่ีจะมีสวนรวมในการออกแบบและปฏิบัติการ
ตอบสนองอันเปนแนวคิดทางการตลาดขององคกรท่ีมุงเนนทางการตลาด 
  ไพรัตนา  บุญบุตร  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของกลยุทธบริการเชิงรุก              
ท่ีมีตอความเปนเลิศทางบริการของสํานักบัญชีในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  พบวา  ผูประกอบ
สํานักงานบัญชี  ทีความคิดเห็นเปนรายดาน  อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  ดานทักษะความรวดเร็ว              
และความชัดเจน  ดานจิตสํานึกในการบริการ  และอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  และดานการวางแผนการบริการ  และมีความคิดเกินเก่ียวกับการมีความเปนเลิศทางการ
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บริการโดยรวมและเปนรายดานท่ีสรางความประทับใจ  โดยผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยสามารถนําไปใช
เปนแนวทาง  สําหรับผูประกอบการสํานักบัญชีเพ่ือนําพาธุรกิจสูการบรรลุเปาหมายและกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการพัฒนากิจการใหอยูรอดไดในสภาวะการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจในปจจุบัน           
และอนาคตตอไป 
  ประวิตร  สายแกว  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสัมพันธระหวางกลยุทธ
การตลาดภายในกับผลการดําเนินงานของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมประเภทธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย  พบวา  ธุรกิจโรงแรมปจจุบันมีการแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา
ท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเกาและเพ่ิมบริการท่ีหลากหลายเพ่ือแสวงหากลุม
ลูกคารายใหมจึงเปนสิ่งท่ีผูประกอบการหลีกเลี่ยงไมได  โดยใหความสําคัญกับการกําหนดเปาหมายให
ชัดเจน  ศึกษาความตองการของลูกคา  ประสานกิจกรรมตางๆ  ท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา  เอาใจใสตอ 
คําติชมของลูกคา  การปรับปรุง  โครงสรางและทีมงานในการดําเนินงานสรางความรูความสามารถ
สงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญเฉพาะดานเม่ือพนักงานไดรับการเอาใจใสจนสามารถปฏิบัติงาน 
ไดอยางมีคุณภาพ  จะทําใหกิจการบรรลุในวัตถุประสงคการดําเนินงานท่ีดีข้ึน 
  กิติยา  คําสวาสดิ์  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของการบริการท่ีเปนเลิศ         
ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพานิชอิเล็กทรอนิคสในประเทศไทย  พบวา  การบริการท่ีเปนเลิศ          
ดานการจัดการผานขอมูลลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานการ
เรียนรูและพัฒนาและดานลูกคา  การบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการออกแบบบริการมีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  ดานการเงินดานกระบวนการภายใน
และการเรียนรูและพัฒนา  และดานลุกคา  ดานการบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐาน
บริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายในและ         
การบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการจัดการขอเรียกรอง  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน  และดานลูกคา  และการบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการปรับปรุง
มาตรฐานบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน
ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนา   
  กันต  ก่ิงโก  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของความรูความสามารถ              
ของกิจการท่ีมีตอคุณภาพการบริการและศักยภาพในการแขงขันของสํานักงานบัญชีในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  พบวา  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  ดานการตลาด                      
มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบกันคุณภาพการบริการโดยรวมและดานความเปนรูปกระทําของ
การบริการ  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการตลาดมีความสําพันธเชิงบวกและผลกระทบกับ
คุณภาพการบริการโดยรวมดานความเปนรูปกระทําของการบริการ  ดานความนาเชื่อถือไววางใจได  
ดานการตอบสนองของผูรับบริการ  ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ  ดานความเขาใจและเห็นอก             
เห็นใจ  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  และดานการตลาด  มีความสัมพันธเชิงบวก
และผลกระทบกับศักยภาพในการแขงขันโดยรวม  ดานการถือคลองสวนแบงการตลาด  และดานการ
สรางนวัตกรรมความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบ
ศักยภาพและการแขงขันโดยรวม  ดานการถือคลองสวนแบงการตลาด  ดานการเติบโตของยอดขาย 
และดานการสรางนวัตกรรมคุณภาพบริการ  ดานความเปนรูปกระทําของบริการ  และดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจ  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบตอศักยภาพในการแขงขันโดยรวม 
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  จุไรพร  กุลวิเศษ  (2550  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพ 
การสรางมูลคาเพ่ิมกลับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  พบวา  ประสิทธิผลการ
สรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดานผลิตภัณฑ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกลับผลการดําเนินงาน
ดานการเรียนรูและพัฒนาประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดานบริการ  มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานลูกคา  ดานขบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและ
พัฒนา  ประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาบุคลากร  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล
การดําเนินงาน  ดานลูกคาดานกระบวนการภายใน  และประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดาน
ภาพลักษณ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการ
ภายในและดานการเรียนรูและพัฒนา 
  กนิษฐริน  จิโนววัฒน  (2550  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการโรงแรมใบไม
เขียวในเขตภาคใต  พบวา  ลูกคาชาวไทยและชาวตางชาติมีการคาดหวังคุณภาพและบริการตอโรงแรม
ใบไมสีเขียวในเขตภาคใตโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับมาก  ปจจัยความเชื่อถือและความเชื่อมันเปน
ปจจัยท่ีลูกชาวไทยและชาวตางชาติใหความคาดหวังคุณภาพบริการสูงท่ีสุด  และปจจัยรูปลักษณทาง
กายภาพเปนปจจัยท่ีลูกคาท้ังชาวไทยและชาวตางชาติใหความคาดหวังคุณภาพบริการต่ําท่ีสุด  ปจจัย 
ท่ีลูกคาชาวไทยชาวตางชาติคาดหวังคุณภาพบริการแตกตางกัน  2  ประการ  คือ  ปจจัยความไววางใจ
ของลูกคาชาวไทยคาดหวังคุณภาพบริการสูงกวาชาวตางชาติ  และปจจัยความเขาใจลูกคารายบุคคล
ลูกคาชาวตางชาติคาดหวังบริการสูงกวาลูกคาชาวไทย  การรับรูคุณภาพบริการประเมินคุณภาพท่ีไดรับ
จริงโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยรูปลักษณทางกายภาพเปนปจจัยท่ีลุกคาชาวไทย
ประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงสูงสุด  และปจจัยความเขาใจของลูกคารายบุคคลประเมินคุณภาพ 
ท่ีไดรับจริงต่ําท่ีสุด  สําหรับลูกคาชาวตางชาติประเมินคุณภาพจริงโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับปาน
กลาง  ปจจัยความเชื่อถือและม่ันใจเปนปจจัยท่ีลูกคาชาวตางชาติประเมินคุณภาพปานกลางท่ีไดรับจริง
สูงสุด  และปจจัยความเขาใจลูกคาเปนรายบุคคลเปนปจจัยท่ีไดรับประเมินคุณภาพจริงต่ําท่ีสุด  ลูกคา
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกันทุกปจจัย 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Roland  และ  Ming-Hui  (2012  :  47-66)  ไดศึกษา  ประสิทธิภาพการเพ่ิมผลผลิต
และการบริการ  พบวา  บริษัทท้ังหลายใชระบบบริการอัตโนมัติ  แตการใชระบบอัตโนมัตินั้นใชไมไดผล
เสมอไปในการใหการบริการท่ีสูงข้ึน  หากจะใหมีประสิทธิภาพของระบบอัตโนมัติในการบริการท่ีสูงข้ึน
นั้นตองใชเทคโนโลยีข้ันสูงข้ึนไป  จึงนําทฤษฎีความสามารถในการใหผลผลิตการบริการท่ีดีท่ีสุดมา
อธิบาย  โดยใชขอมูลจากกวา  700  บริษัท  การวิจัยแสดงใหเห็นวาความสามารถในการใหผลผลิต 
ในการใหบริการควรจะลดลงเม่ือเกิดปจจัย  เชน  มีคาจายท่ีสูงข้ึนแตรายไดทาเดิมซ่ึงจะกระตุนใหผูให
บริการมีคุณภาพดีข้ึน  ผลการทดลองดังกลาว  ยังใชเปนหลักฐานเบื้องตนท่ีผูใหบริการขนาดใหญ 
มีการปรับการใหบริการในระดับท่ีเหมาะสม   
  Bogomolova  (2011  :  793-810)  ไดศึกษา  การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาท่ี 
จงรักภักดีตอการบริการ  พบวา  ผูใหบริการจํานวนมากท่ีจะทําใหลูกคามีความจงรักภักดีตอการบริการ 
แตไมมีความชัดเจนวาสิ่งท่ีลูกคาจงรักภักดีตอการบริการของผูใหบริการเพียงหนึ่งเดียว  แตกตาง 
จากลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีระหวางผูใหบริการมากกวาหนึ่งอยางไร  ตัวบงชี้ความจงรักภักดีคือการ
ประเมินผลของผูบริโภคท่ีมีตอคุณภาพบริการท่ีเขาไดรับ  การวิจัยแสดงใหเห็นถึงลูกคาท่ีมีความ
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จงรักภักดีตอการใหบริการเพียงหนึ่งเดียวเฉลี่ยประมาณรอยละ  10  คุณภาพการใหบริการอาจจะ
ชะลอลงตามกระจายตัวของผูใช  ดังนั้นการสํารวจคุณภาพการใหบริการควรจะใชวัดสําหรับผูใหบริการ
ท่ีใชควบคุมสําหรับสัดสวนความจงรักภักดีตอการใหบริการเพียงหนึ่งเดียว 
  Limpsurapong  และ  Ussahawanitchhakit  (2011  :  52-80)  ไดศึกษา  กลยุทธ 
การบริการแบบไดนามิกของธุรกิจสปาในประเทศไทย  พบวา  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ              
เชิงรุกและความคิดของการเปลี่ยนแปลงการใหบริการมีผลอยูรอดขององคกรผานการไดเปรียบในการ
ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  การใหบริการท่ีมีความเปนเลิศความพึงพอใจของลูกคา  การยอมรับลูกคา
และบริษัทนอกจากนี้ยังไดทดสอบผลกระทบของ  4  ปจจยัท่ีทําใหเกิดกลยุทธการบริการแบบพลวัต  
โดยนั้นความสําเร็จโดยบรรลุเปาหมายขีดความสามารถของพนักงานท่ีมีคุณคาการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา
ท่ีชาญฉลาดและการแขงขันทางธุรกิจท่ีซับซอนในกลยุทธการบริการ 
  Sichmann  และคณะ  (2011  :  1)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการและความสามารถ 
ในการสงออกของธุรกิจกับผูใหบริการธุรกิจ  :  บทบาทของการใหบริการของพนักงานและลูกคาท่ีริเริ่ม
การควบคลุมเชิงคุณภาพ  พบวา  การใชสิ่งอํานวยความสะดวก  การปฏิรูป  และกรอบการทํางานของ
การใหบริการ  และการวาดภาพจากทฤษฎีการควบคุม  ผูเขียนพัฒนารูปแบบทางทฤษฎีท่ีจะตรวจสอบ
อิทธิพลของความคิดริเริ่มในการควบคุมคุณภาพท่ีแตกตางกันท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการท่ีเก่ียวของใน
การตั้งธุรกิจ  ดังนั้นข้ึนอยูกับความสามารถในการสงออก  ผูเขียนจึงไดพิจารณาอยางชัดเจนกับความคิด
ริเริ่มในการควบคุมคุณภาพซ่ึงกลาวกับความสามารถของลูกจางในการบริการ  และการผลิตรวมของ
ลูกคา  รวมถึงการเลือกลักษณะของบริษัทในฐานะท่ีริเริ่มเปนอันดับแรก  และยังไดทดสอบการนําเนอ
รูปแบบขอมูลท่ีวาจากกการสํารวจสงออกของผูใหบริการ  ผลการสํารวจพบวาลูกคาเพ่ือการสงออกการ
ฝกอบรมท่ีมุงเนนคําแนะนําในการผลิตรวมของลูกคา  ไดมาตรฐาน  การทํางานท่ีมีตออิทธิพล  ในการ
บวกตอคุณภาพบริการท่ีเก่ียวของ  ซ้ึงจะสงผลกระทบทางบวกตอความสามารถในการสงออก  อยางไร
ก็ตาม  การปรับตัวของความสามารถการผลิตรวมของลูกคาท่ีสงออกและจูงใจมีอิทธิพลในทางบวก 
ตอคุณภาพบริการท่ีเก่ียวของ  โดยเฉพาะเม่ือการบูรณาการตอลูกคาในการบริการจัดสงในระดับสูง  
ผูเขียนสรุปโดยการพิจารณาผลกระทบตอการบริหารจัดการของกระบวนการ  การบริหารจัดการของ
กระบวนการสงมอบบริการในการสงออกในการนําไปใชและระบุทิศทางการทําวิจัยในอนาคต 
  Hongwei  และ  Yan  (2011  :  77-99)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการท่ีสําคัญสําหรับ
การมีเทคโนโลยีสูงสําหรับคุณภาพตราสินคาและบริการ  การใหสินคาโดยรวมและมูลคาการรับรู   
พบวาการศึกษาวิธีการดานตางๆ  ของคุณภาพการใหบริการ  อาจสงผลกระทบตอการรับรูโดยรวมของ
คุณภาพการใหบริการและมูลคาของการรับรูตราสินคาจากการบริการ  จาการสํารวจของผูใชบริการ
โทรคมนาคมในไตหวัน  พบวา  การเอาใจใสตอคุณภาพของเครือขายท่ีมีความเชื่อถือและเชื่อม่ัน 
แตไมสามารถตอบสนองตอคุณภาพและการรับรู   
  Rizal  (2011  :  Abstract)  ไดศึกษา  ผลกระทบของความสามารถของการบริการตอ
ประสิทธิภาพของการใหบริการของโรงแรมในประเทศมาเลเซีย  พบวาการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน
สามารถพัฒนาไดการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานเปนเรื่องท่ีสําคัญของผูบริการและผูปฏิบัติงานใน
องคกรตางๆ  ซ่ึงหากองคกรใดมีผูบริหารท่ีมีความรูความสามารถในการบริหารงานท้ังในการวางแผน  
การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงานรวม  ท้ังการสงเสริมพัฒนาทักษะท่ีใชในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะ  การปฏิบัติงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ
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ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามท่ีไดรับมอบหมาย  และเกิดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานควบคูกัน  เหลานี้จะสงผลระยะยาวใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมายซ่ึงความสามารถในการ
ใหบริการ  เชน  ผูจัดการตองกําหนด  เปาหมายของการบริการท่ีชัดเจน  มีการออกแบบหรือวาง
แผนการบริการ  หรืออาศัยนวัตกรรมและการเรียนรู  อีกท้ังยังมีในเรื่องความยืดหยุนของผังโรงแรม  
โรงแรมในประเทศมาเลเซียมีความจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพขององคกร  ท้ังนี้  เนื่องจากผลกระทบ
จากท้ังปจจัยภายนอก  ไดแก  บริบทของสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไปของธุรกิจโรงแรมท่ีมีการแขงขัน
สูงข้ึน  รวมถึงปญหาจากโรคระบาดและการกอการราย ในขณะท่ีปญหาจากภายในองคกร  ท้ังในแง 
ของคุณภาพบริการท่ีตกต่ํา  และอัตราการจองหองพักท่ีลดลง  ซ่ึงการวิจัยเก่ียวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ขององคกรท่ีผานมา  ยังไมคอยมีการวิจัยท่ีเก่ียวของกับความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพองคกร   
การปฏิบัติ  และผลตอบรับ 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอน  
ดังตอไปนี้   
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  398  คน  (การทองเท่ียวแหงสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
ประชาชนลาว.    2558  :  เวบ็ไชต) 
 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  196  คน  โดยเปดตาราง  Krejcie  และ  Mogan  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  42-43)  และใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ  (Stratified  Random  
Sampling)  ซ่ึงมีข้ันตอนในการสุมตัวอยาง  ดังนี้   
  2.1  จําแนกผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ตามเขตการปกครอง 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูบริหารของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย   
ประชาชนลาว  ตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางตามขอ  2.2  โดยใชคอมพิวเตอร  ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากร  จํานวนกลุมตัวอยาง  และจํานวนผูตอบแบบสอบถามของผูบริหารธุรกิจ 
  โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จําแนกตามเขตการปกครอง 

 

 จํานวนประชากร 
(คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
(คน) 

จํานวนผูตอบ
แบบสอบถาม  (คน) 

นครหลวงเวียงจันทน 
แขวงเวียงจันทน 

แขวงหลวงพระบาง 
แขวงหลวงน้ําทา 

แขวงอุดมไซ 
แขวงบอแกว 
แขวงพงสาลี 
แขวงหัวพัน 

แขวงเชียงขวาง 
แขวงไซยะบุรี 
แขวงบอลิคําไซ 
แขวงคํามวน 

แขวงสะหวันนะเขต 
แขวงสาละวัน 
แขวงเซกอง 

แขวงจําปาศักดิ์ 
แขวงอัตตะปอ 

139 
5 
53 
7 
14 
8 
6 
31 
12 
4 
15 
10 
23 
4 
3 
54 
10 

69 
3 
27 
4 
7 
4 
3 
16 
6 
2 
8 
4 
11 
1 
1 
26 
4 

29 
  3 
23 
3 
6 
2 

  1 
5 
3 
1 
2 
3 
9 
0 
1 
17 
2 

รวม 398 196 110 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้เปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)   
ซ่ึงไดสรางตามความมุงหมายและกรอบแนวคิดท่ีกําหนดข้ึน  โดยแบงเนื้อหาออกเปน  4  ตอน  ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน
ลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklists)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุม
ขอมูลเก่ียวกับ  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือน  
และตําแหนงงานปจจุบัน 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklists)  จํานวน  6  ขอ  โดยครอบคลุม 

เขตการปกครอง 
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ขอมูลเก่ียวกับจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา  (Ratting  Scale)
จํานวน  15  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกท้ัง  4  ดาน  ประกอบดวย            
ดานแผนการบริการ  จํานวน  4  ขอ  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  จํานวน  4  ขอ  ดานการ
บริการดวยใจ  จํานวน  4  ขอ  และดานทักษะและความกระตือรือรนใหบริการ  จํานวน  3  ขอ 
    ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา  (Ratting  Scale)
จํานวน  22  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานท้ัง  4  ดาน  ประกอบดวย
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  จํานวน  7  ขอ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  จํานวน     
5  ขอ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  จํานวน  5  ขอ  และดานความพอใจของทุกฝาย  จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับดังตอไปนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพ            
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมเพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดและสรางแบบสอบถาม 
  2.  นําผลการศึกษาตามขอ  1  มากําหนดโครงรางแบบสอบถามตามประเด็นสําคัญ             
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  4  ตอน  โดยพิจารณาเนื้อหาใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดความ            
มุงหมายและสมมติฐานในการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนตามกรอบแนวคิด  เสนออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ           
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม  ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย                 
แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา  แลวเสนอตอ
ผูเชี่ยวชาญ  เพ่ือตรวจสอบและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย  ผูเชี่ยวชาญ  ประกอบดวย 
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดีคณะการบัญชี
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยหาสารคาม 
   4.2  รองศาสตราจารย  ดร.การุณย  ประทุม  รองคณบดีฝายบัณฑิตศึกษาและวิจัย  
คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรังปรุงแกไขแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ  แลวนําเสนออาจารย               
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธพิจารณาอีกครั้ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
   6.1  นําแบบสอบถามท่ีแกไขตามผูเชี่ยวชาญเสนอแนะไปทดลองใช  (Try-out)                 
กับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  30  คน  แรก 
   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discrimination  Power)  โดยใชเทคนิค  
Item-total  Correlation  ซ่ึงการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง   
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0.441-0.740  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการดําเนินงาน  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  
อยูระหวาง  0.439-0.766  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  ซ่ึงสอดคลองกับ  Nunnally  (1978  :  12)
กลาววา  เครื่องมือวัดท่ีมีคุณภาพควรมีคาอํานาจจําแนก  ตั้งแต  0.40  ข้ึนไป 
   6.3  การหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ  (Reliability  test)  โดยใชสัมประสิทธิ์
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงการบริการลูกคาเชิงรุกมีคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา  อยูระหวาง  0.750-0.822  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  อยูระหวาง  0.789-0.882  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  ซ่ึง
สอดคลองกับ  สมบัติ  ทายเรือคํา  (2552  :  90)  ไดเสนอวา  เครื่องมือวัดท่ีถือวาเปนเครื่องมือ             
ท่ีมีคุณภาพ  คาความเชื่อม่ันของเครื่องมือควรมีคาตั้งแต  0.70  ข้ึนไป 
  7.  นําผลท่ีไดรับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  เสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกครั้ง  เพ่ือปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 
เพ่ือนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอนและวิธีการ  ดังนี้ 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง  พรอมกับ 
ตรวจความถูกตองครบถวนและความสมบูรณของเอกสารเตรียมนําสงไปรษณีย 
  2.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณีย  ถึงผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยเริ่มสงแบบสอบถามใน  วันท่ี  15  มีนาคม  2558  จํานวน   
196  ฉบับ  ตามชื่อ  ท่ีอยู  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยแนบซอง
จดหมายตอบกลับไปพรอมกับแบบสอบถาม  เพ่ือขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับ
ทางไปรษณียภายใน  15  วัน   
  3.  เม่ือครบกําหนดระยะเวลา  15  วัน  ไดรับการตอบกลับของแบบสอบถาม   
จํานวน  43  ฉบับ  ผูวิจัยจึงไดติดตามโดยการทําการสงแบบสอบถามถึงผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ียังไมตอบแบบสอบถาม  จํานวน  120  ฉบับ  ผูวิจัยรอขอมูลถึง            
วันท่ี  30  เมษายน  2558  ปรากฏวาไดแบบสอบถามตอบกลับ  จํานวน  67  ฉบับ  จึงทําการรวบรวม
แบบสอบถาม  รวมจํานวนท้ังสิ้น  110  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  54.17  ของจํานวนกลุมตัวอยาง           
รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล  45  วัน   
  4.  ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามท่ีไดรับตอบกลับซ่ึงมีจํานวน               
110  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  54.17  เม่ือเปรียบเทียบกลับจํานวนแบบสอบถาม  ท่ีสงไปยังประชากร
จํานวนกลุมตัวอยาง  (ดังตาราง  1)  ซ่ึงสอดคลองกลับ  Aaker,  Kumar,  และ  Day  (2001)                 
ไดเสนอวา  การสงแบบสอบถามตองมีอัตราตอบกลับมารอยละ  20  จึงถือวายอมรับได  และเหมาะสม
ท่ีจะนําไปวิเคราะหตามวิธีการทางสถิติ 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  การหา
ความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage)   
  ตอนท่ี  2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  โดยใชวธิีพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแกความถ่ี  (Frequency)   
และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนท่ี  3  และตอนท่ี  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
และประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใช
วิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับ
บรรยายและสรุปผลการดําเนินการวิจัย  ซ่ึงกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  102-103)  ดังนี้ 
   ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด กําหนดให   1  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง กําหนดให  3  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก  กําหนดให  4  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด กําหนดให  5คะแนน 
  แลวหาคาเฉลี่ยของคําตอบแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ย   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  103)  ดังนี้ 
   คาเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 
   คาเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
   คาเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยท่ีสุด 
  ตอนท่ี  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพ
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จําแนกตามจํานวนหองพัก  
ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  
จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  ท่ีแตกตางกัน  โดยใชการทดสอบความ
แตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางสองกลุมท่ีเปนอิสระตอกัน  (Independent  Sample  
t-test)  และกลุมตัวอยางท่ีมากกวา  2  กลุม  (F-test)  ใชการวิเคราะหความแปรปรวน  (One-Way  
Analysis  of  Variance  :  ANOVA)  และการวิเคราะหความแปรปรวนหลายตัวแปร  (Multivariate  
Analysis  of  Variance  :  MANOVA) 
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  ตอนท่ี  5  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอ
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใชวิธ ี
การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  และการวิเคราะห 
การถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
  
 1.  สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  การทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธ ี
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของ  Cronbach 
  2.2  การทดสอบหาคาอํานาจจําแนกตามรายขอ  (Discrimination  Power)   
โดยใชเทคนิค  Item-total  Correlation 
 3.  สถิติท่ีใชการทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร  คือ  การทดสอบความสัมพันธระหวาง                  
ตัวแปรอิสระ  (Multicollinearity  Test)  โดยใช  Variance  Inflation  Factor  (VIFs) 
 4.  สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1  t-test 
  4.2  F-test  (ANOVA  and  MANOVA) 
  4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 

 4.4  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอ
ประสิทธิภาพ  การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพ่ือใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจัยจึงไดกําหนด  
สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 

X̄        แทน คาเฉลี่ย  (Mean)   
S.D.      แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
t       แทน สถิติท่ีใชเปรียบเทียบใน  t-distribution 
F       แทน  สถิติทดสอบท่ีใชเปรียบเทียบใน  F-distribution 
SS       แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum  Squares) 
MS      แทน  คาเฉลี่ยของคะแนนรวมเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Mean  Square) 
df       แทน  ระดับข้ันของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
p-value   แทน  ระดับนัยสําคัญ  (Significance) 

  VIFs     แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  (Variance  Inflation  
Factors) 

Adj  R2  แทน  คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง 
a       แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ  (Constant) 
TCV      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม 
SP        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานแผนการบริการลูกคา 
CC        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
SM        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับ  การบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานการบริการดวยใจ   
SE        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานทักษะและความกระตือรือรน 
TOE      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม 
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  GA      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
  SR       แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร 
  PO       แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
  PS         แทน คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย 
 
ลําดับข้ันตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับตอไปนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม                     
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรม
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจด
ทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน                
และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
  ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุน  
จดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน   
และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
  ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ   
และการสรางสมการพยากรณของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือนเฉลี่ย  
และตําแหนงงานในปจจุบัน  ดังตาราง  2 
 

ตาราง  2  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

1.  เพศ 
  1.1  หญิง 
  1.2  ชาย 

 
41 
69 

 
 37.27 
62.73 

รวม 110 100.00 

2.  อายุ 
  2.1  นอยกวา  30  ป 
  2.2  30-40  ป 
  2.3  41-50  ป 
  2.4  มากกวา  50  ป 

 
35 
51 
22 
2 

 
31.82 
46.36 
20.00 
1.82 

รวม 110 100.00 

3.  สถานภาพ 
  3.1  โสด 
  3.2  สมรส 
  3.3  หมาย/หยาราง 
  3.4  อ่ืนๆ  ไดแก  แยกกันอยู 

 
31 
66 
11 
  2 

 
31.71   
58.54   
  8.54   
  1.21   

รวม 110 100.00 

4.  ระดับการศึกษา 
  4.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
  4.2  ปริญญาตรี 
  4.3  ปริญญาโท 

 
60 
42 
  8 

 
54.55 
38.18 
  7.27 

รวม 110 100.00 
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ตาราง  2  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

5.  ประสบการณการทํางาน 
  5.1  1-5  ป 
  5.2  6-10  ป 
  5.3  11-15  ป 
  5.4  มากกวา  15  ป 

 
48 
41 
15 
  6 

 
43.64 
37.27 
13.64 
  5.45   

รวม 110 100.00 
6.  รายไดตอเดือนเฉลี่ย 
  6.1  ต่ํากวา  6,000,000  กีบ 
  6.2  6,000,000-12,000,000  กีบ 
  6.3  12,000,001-24,000,000  กีบ 
  6.4  มากกวา  24,000,000  กีบ 

 
45 
40 
18 
  7   

 
40.91 
36.36 
16.36 
  6.37 

รวม 110 100.00 
7.  ตําแหนงงานปจจุบัน 
  7.1  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร 
  7.2  ผูจัดการท่ัวไป 
  7.3  ผูจัดการฝายการตลาด 
  7.4  อ่ืนๆ  ไดแก  รองผูจัดการท่ัวไป 

 
33 
50 
15 
12 

 
30.00 
45.54 
13.64 
10.92 

รวม 110 100.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   สวนใหญเปนเพศ  ชาย  (รอยละ  62.73)  
อาย ุ 30-40  ป  (รอยละ  46.36)  รองลงมา  นอยกวา   30  ป  (รอยละ  31.82)  สถานภาพ  สมรส  
(รอยละ  58.54)  รองลงมา  โสด  (รอยละ  31.71)  ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี  (รอยละ  
54.55)  รองลงมา  ปริญญาตรี  (รอยละ  38.18)  ประสบการณการทํางาน  1-5  ป  (รอยละ  43.64)  
รองลงมา  6-10  ป  (รอยละ  37.27)  รายได      ตอเดือนเฉลี่ย  ต่ํากวา  6,000,000  กีบ  (รอยละ  
40.91)  รองลงมา  6,000,000-12,000,000  กีบ  (รอยละ  36.36)  และตําแหนงงานปจจุบัน  
ผูจัดการท่ัวไป  (รอยละ  45.54)  รองลงมา  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร  (รอยละ  30.00) 
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 ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ประกอบดวย  จํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  ดังตาราง  3 
 

ตาราง  3  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมใน  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

1.  จํานวนหองพัก 
  1.1  ต่ํากวา  100  หอง 
  1.2  100  -150  หอง 
  1.3  151-  200  หอง 

 
89 
17 
  4 

 
80.91 
15.45 
  3.64 

รวม 110 100.00 
2.  ระดับการรับรอง 
  2.1  ต่ํากวา  3  ดาว 
  2.2  3  ดาว 
  2.3  4  ดาว 
  2.4  5  ดาว 

 
55 
41 
12 
  2 

 
50.00 
37.27 
10.91 
  1.82 

รวม 110 100.00 
3.  จํานวนทุนจดทะเบียน 
  3.1  ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ 
  3.2  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ 
  3.3  4,500,000,001-6,500,000,000  กีบ 
  3.4  มากกวา  6,500,000,000   

 
68 
23 
14 
  5 

 
61.82   

  20.91 
  12.73 
  4.54 

รวม 110 100.00 
4.  งบประมาณในการลงทุน 
  4.1  ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ 
  4.2  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ 
  4.3  4,500,000,001-6,500,000,000  กีบ 
  4.4  มากกวา  6,500,000,000  กีบ 

 
38 
40 
21 
11 

 
34.55 
36.36 
19.09 
10.00 

รวม 110 100.00 
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ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

5.ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  5.1  นอยกวา  5  ป 
  5.2  6-10 
  5.3  11-15 
  5.4  มากกวา  15  ป 

 
52 
44 
11 
  3 

 
47.27 
40.00 
10.00 
  2.73 

รวม 110 100.00 
6.  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  6.1  นอยกวา  100  คน 
  6.2  100-200  คน 
  6.3  201  -300  คน 
  6.4  มากกวา  300 

 
94 
13 
  2 
  1 

 
85.45 
11.82 
  182 
  0.91 

รวม 110 100.00 
7.  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
  7.1  นอยกวา  100,000  คน 
  7.2  100,000-150,000  คน 
  7.3  150,001-200,000  คน 
  7.4  มากกวา  200,000  คน 

 
60 
34 
  9 
  7 

 
  54.55 
  30.91 
  8.18 
  6.36   

รวม 110 100.00 

 
 จากตาราง  3  พบวา  ธุรกิจโรงแรม  สวนใหญจํานวนหองพัก  ต่ํากวา  100  หอง  (รอยละ  
80.91)  รองลงมา  100-150  หอง  (รอยละ  15.45)  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  (รอยละ  
50.00)  รองลงมา  3  ดาว  (รอยละ  37.27)  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ  
(รอยละ  34.55)  รองลงมา  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ  (รอยละ  20.91)  งบประมาณ 
ในการลงทุน  2,000,000,000-4500,000,000  กีบ  (รอยละ  36.36)  รองลงมา  ต่ํากวา  
2,000,000,000  กีบ  (รอยละ  34.55)  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  นอยกวา  5  ป  (รอยละ  47.27)  
รองลงมา  6-10  ป  (รอยละ  40.00)  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  นอยกวา  100  คน  (รอยละ  
85.45)  รองลงมา  100-200  คน  (รอยละ  11.82)  และจํานวนท่ีลูกคาเขาพักตอป  นอยกวา  
100,000  คน  (รอยละ  54.55)  รองลงมา  100,000-150,000  คน  (รอยละ  30.91)   
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  แสดงดังตาราง  4-8 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการเชิงรุกโดยรวมและเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว    
   

การบริการลูกคาเชิงรุก X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  ดานแผนการบริการลูกคา 
2.  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
3.  ดานการบริการดวยใจ   
4.  ดานทักษะและความกระตือรือรน 

3.71 
3.87 
3.79 
3.79 

0.60 
0.61 
0.63 
0.60 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 3.79 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  4  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  อยูในระดับมาก  (X̄ =  3.79)  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทุกดาน  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   
(X̄ =  3.87)  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  (X̄ =  3.79)   

และดานแผนการบริการลูกคา  (X̄ =  3.71) 
 
ตาราง  5  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  เปนรายขอ 
  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานแผนการบริการลูกคา 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการบริการอยางเปนลําดับ  ข้ันตอน  เพ่ือให
ดําเนินงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.67 0.80 มาก 

2.  กิจการมุงเนนการวางแผน  การบริการในระดับ
ภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยางประทับใจ 

3.77 0.37 มาก 

3.  กิจการวางแผนงานดานการบริการ  เปนสื่อท่ีให
ความสําคัญอยางยิ่ง 

3.80 0.78 มาก 
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานแผนการบริการลูกคา 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
4.  กิจการสนับสนุนใหหนวยงานตางๆ  ขององคกร  
มีการกําหนดแผนงานการบริการ  และนําแผนงานนั้น
ไปปฏิบัติอยางจริงจัง 

3.58 0.84 มาก 

5.  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการ
ยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.71 0.60 มาก 

โดยรวม 3.71 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก        
ไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการวางแผนงานดานการบริการเปนสื่อท่ีใหความสําคัญอยางยิ่ง   
(X̄ =  3.80)  กิจการมุงเนนการวางแผนการบริการในระดับภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยาง

ประทับใจ  (X̄ =  3.77)  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการของลูกคา
เพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  (X̄ =  3.71) 
 
ตาราง  6  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   
  เปนรายขอ  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการ
ยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.95 0.74 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหบุคลากร  มีคานิยมรวมในการ
มุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยให
การบริหารงานสําเร็จมากยิ่งข้ึน 

3.85 0.78 มาก 
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ตาราง  6  (ตอ)   
 

ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
3.  กิจการตระหนักดีเปนอยางยิ่งทําใหกิจการมุงหา
แนวทางในการตอบสนองของลูกคาอยางเต็มท่ี  จึง
พยายามหาแนวทางใหบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาเหลานี้ 

3.84 0.70 มาก 

4.  กิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูง
และสงผลมาใหใชบริการอยางตอเนื่องและเกิดการ
ประทับใจในการบริการแกลูกคา 

3.85 0.80 มาก 

โดยรวม 3.87 0.61 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีบริการลูกคา
เชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก      
ไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการสงเสริมใหพนักงานยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการ    
ของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  (X̄ =  3.95)   
กิจการมุงเนนใหบุคลากร  มีคานิยมรวมในการมุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยให             
การบริหารงานสําเร็จมากยิ่งข้ึน  และกิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูงและสงผล     

มาใหใชบริการอยางตอเนื่องและเกิดการประทับใจในการบริการแกลูกคา  (X̄ =  3.85)  และกิจการ
ตระหนักดีเปนอยางยิ่งทําใหกิจการมุงหาแนวทางในการตอบสนองของลูกคาอยางเต็มท่ีจึงพยายาม   

หาแนวทางใหบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาเหลานี้  (X̄ =  3.84) 
 
ตาราง  7  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจเปนรายขอ   
  ของผูบริการธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานการบริการดวยใจ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการ
ทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ 

3.90 0.88 มาก 

2.  กิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรน
ในการบริการลูกคาอยางมีความสุข 

3.79 0.84 มาก 

3.  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความพรอมการแกไข
ปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ 

3.85 0.65 มาก 
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ตาราง  7  (ตอ) 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานการบริการดวยใจ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
4.  กิจการสงเสริมใหบุคคลไดรับการฝกอบรมและ
พัฒนาความสามารถอยางสมํ่าเสมอ  ใหความพรอม
และยินท่ีท่ีจะใหบริการ 

3.62 0.92 มาก 

โดยรวม 3.79 0.63 มาก 

 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  
3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ  
(X̄ =  3.90)  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความพรอมการแกไขปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ     

(X̄ =  3.85)  และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรนในการบริการลูกคาอยางมีความสุข  
(X̄ =  3.79) 
 
ตาราง  8  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  เปนรายขอ   
  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานทักษะและความกระตือรือรน 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็ว
และตรงเวลาอยูเสมอ 

3.87 0.71 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความ
ชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการให 
ความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา 

3.70 0.78 มาก 

3.  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญ 
และแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการ
ใหบริการ ท่ีดี 

3.80 0.73 มาก 

โดยรวม 3.79 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีบริการลูกคา
เชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก 
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ไปหานอย  ดังนี้  กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและตรงเวลาอยูเสมอ  (X̄ =3.87)  
กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการใหบริการท่ีดี  

(X̄ =  3.80)  และกิจการมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากร 

ท้ังการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา  (X̄ =  3.70) 
 
 ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  แสดงดังตาราง  9-13 
 
ตาราง  9  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
2.  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
3.  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
4.  ดานความพอใจของทุกฝาย 

3.52 
3.53 
3.61 
3.72 

0.60 
0.62 
0.57 
0.56 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 3.59 0.50 มาก 

 
 จากตาราง  9  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ

การดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับมาก  (X̄ =  3.59)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมาก     
ทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ดานความพอใจของทุกฝาย 

(X̄ =  3.72)  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (X̄ =  3.61)  และดานการจัดหาและใชทรัพยากร           

(X̄ =3.53) 
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมีผลประกอบการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเนื่อง 

3.59 
 

0.76 มาก 

2.  กิจการมียอดหองพักแตละปเปนไปตามเปาหมาย
ท่ีกิจการกําหนด 

3.51 0.74 มาก 

3.  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป 3.54 0.74 มาก 

4.  กิจการมีผลประกอบการเปนไปตามเปาหมาย 
ท่ีไดตั้งไว 

3.42 0.78 ปานกลาง 

5.  กิจการมีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีไดกําหนดไว 3.62 0.87 มาก 

6.  กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว 3.44 0.78 ปานกลาง 

7.  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว 3.51 0.84 มาก 

โดยรวม 3.52 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จอยูในระดับมาก  จํานวน  5  ขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการ มีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีได

กําหนดไว  (X̄ =  3.62)  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป  (X̄ =  3.54)  และกิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึน 
จากปท่ีแลว  และกิจการมียอดหองพักแตละปเปนไปตามเปาหมายท่ีกิจการกําหนด  (X̄ =  3.51)   
และอยูในระดับปานกลาง  จํานวน  2  ขอ  ไดแก  กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว  (X̄ =  3.44)  

และกิจการมีผลประกอบการเปนไปตามเปาหมายท่ีไดตั้งไว  (X̄ =  3.42)   
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 

 
X̄  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการสามารถดําเนินงานเปนไปตามงบประมาณ
และแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว 

3.59 0.76 มาก 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดีเกิดจากการใช
ทรัพยากรอยางคุมคา 

3.57 0.76 มาก 

3.  กิจการมีผลดําเนินงานทีดีและประยุกตใชการ
ดําเนินงานท่ีดี 

3.51 0.81 มาก 

4.  กิจการมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสมตาม
ความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุงการ
ทํางานไดอยางตอเนื่อง 

3.55 0.77 มาก 

5.  กิจการมีกลไกการติดตามและควบคุมการใช
งบประมาณใหเปนไปตามแผนงานและมาตรฐาน
ตามท่ีกิจการกําหนดทําใหสําเร็จตามเปาหมายท่ีตั้งไว 

3.45 0.97 ปานกลาง 

โดยรวม 3.53 0.62 มาก 

 
 จากตาราง  11  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  อยูในระดับมาก  จํานวน  4  ขอ      
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการสามารถดําเนินงานเปนไป 

ตามงบประมาณและแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว  (X̄ =  3.59)  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดี 
เกิดจากการใชทรัพยากรอยางคุมคา  (X̄ =  3.57)  และกิจการมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม             

ตามความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุงการทํางานไดอยางตอเนื่อง   (X̄ =  3.55)   
และ    อยูในระดับปานกลาง  1  ขอ  คือ  กิจการมีกลไกการติดตามและควบคุมการใชงบประมาณ            

ใหเปนไปตามแผนงานและมาตรฐานตามท่ีกิจการกําหนดทําใหสําเร็จตามเปาหมายท่ีตั้งไว  (X̄ =  3.45) 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
      ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.กิจการสามารถลดความซับซอนในการทํางานท่ีเกิด
จากการทํางาน 

3.50 0.93 ปานกลาง 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดี  ท่ีเกิดจาก
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปน
อยางดี 

3.58 0.71 มาก 

3.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปนอยางดี 

3.66 0.69 มาก 

4.  กิจการมีผลการดําเนินงานซ่ึงเกิดจากการเรียนรู
งานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานของ
องคกรไดเปนอยางดี 

3.69 0.78 มาก 

5.  กิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทํา
ใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมายของแผนงานท่ี
กําหนดไว 

3.63 0.78 มาก 

โดยรวม 3.61 0.57 มาก 

 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมาก  จํานวน  4  ขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมีผลการดําเนินงาน  ซ่ึงเกิด 

จากการเรียนรูงานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกรไดเปนอยางดี  (X̄ =  3.69)  
กิจการ มีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปนอยางดี   

(X̄ =  3.66)  และกิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทําใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย
ของแผนงาน ท่ีกําหนดไว  (X̄ =  3.63)  และอยูในระดับปานกลาง  1  ขอ  คือ  กิจการสามารถลด

ความซับซอน  ในการทํางานท่ีเกิดจากการทํางาน   (X̄ =  3.50) 
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝาย 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานความพอใจของทุกฝาย 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมีผลการดําเนินงานเปนท่ีนาพอใจของ  
ทุกๆ  ฝาย 

3.85 0.71 มาก 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานสงผลใหทุกฝายมีการ
ปฏิบัติงานไวเปนอยางดี 

3.68 0.75 มาก 

3.  กิจการมีการปฏิบัติงานขององคกรเปนท่ียอมรับ
และสะทอนใหเห็นความสามารถของการทํางานและ
การยกยองจากผลการปฏิบัติงาน 

3.65 0.76 มาก 

4.  กิจการไดรับความรวมมือจากทุกๆ  หนวยงาน 
จนทําใหปฏิบัติงานท่ีนาพอใจ 

3.63 0.83 มาก 

5.  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอ
ผูถือหุนของกิจการ 

3.77 0.63 มาก 

โดยรวม 3.72 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมีผลการดําเนินงานเปนท่ีนาพอใจของ 
ทุกๆ  ฝาย  (X̄ =  3.85)  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอผูถือหุนของกิจการ   

(X̄ =  3.77)  และกิจการมีผลการดําเนินงาสงผลใหทุกฝายมีการปฏิบัติงานไวเปนอยางดี  (X̄ =  3.68) 
 
 ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจ
โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา                 
เขาพักตอป  แตกตางกัน  แสดงดังตาราง  14-27 
  5.1  จํานวนหองพัก 
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ตาราง  14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
   โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน    
   (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
107 
109 

0.048 
26.849 
26.897 

0.024 
0.251 

0.095 0.909 

 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
    (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-
value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 

Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

8.000 
8.000 
8.000 
4.000 

210.000 
208.000 
206.000 
105.000 

1.723 
1.760 
1.797 
3.589 

0.095 
0.087 
0.079 
0.009* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  15  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานแผน 
การบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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  5.2  ระดับการรับรอง 
 
ตาราง  16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  แตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.995 
22.903 
26.897 

1.332 
0.216 

6.163 0.001* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวย 
เก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  4  ดาว  ต่ํากวา  3  ดาว  
และ  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  53  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  แตกตางกัน   
    (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 

Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

2.664 
2.693 
2.696 
5.287 

0.002* 
0.002* 
0.002* 
0.001* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  17  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  ท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  
ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และดานการบริการดวยใจแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  
54  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และ  4  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา 
เชิงรุกดานแผนการบริการลูกคา  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  0.012  (ตาราง  55  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และต่ํากวา  3  ดาว  มีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มากกวา  ระดับการรับรอง  
4  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  56  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการ
บริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  มากกวา  ระดับการรับรอง  4  ดาว  และ  ต่ํากวา  3  ดาว  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ค) 
  5.3  จํานวนทุนจดทะเบียน 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.097 
23.800 
26.897 

1.032 
0.225 

4.598 0.005* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  18  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน         
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู 
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  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  58  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-
value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

2.106 
2.179 
2.239 
5.780 

0.016* 
0.013* 
0.010* 
0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  19  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  
ดานแผนบริการ  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  59  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
 ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มากกวา  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  60  ภาคผนวก  ค) 
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  5.4  งบประมาณในการลงทุน 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมานในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.579 
23.319 
26.897 

1.193 
0.220 

5.422 0.002* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  แตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  โดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน   ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และ  
2,000,000-4,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.000 
305.000 
105.000 

  4.484 
4.669 
4.764 
9.728 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  21  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน      
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา 
เชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  และดานทักษะและความกระตือรือรน  แตกตางกัน                
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู        
(ตาราง  62  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มากกวางบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และ  4,500,001-6,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012      
(ตาราง  63  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  มากกวา  
งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  4,500,001-6,500,000  กีบ  และ  4,500,001-
6,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  64  ภาคผนวก  ค) 
 
  5.5  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.034 
25.863 
26.897 

0.345 
0.244. 

 

1.413 0.243 

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesi
s 
df 

Error 
df 

 
F 

 
p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000   

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

1.920 
1.899 
1.868 
2.445 

0.031* 
0.034* 
0.038* 
0.051 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  23  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมท ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบพบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา
เชิงรุกเปนรายดาน  ไดแก  ดานแผนบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการ
ดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  โดยรวมไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)                
(ตาราง  65  ภาคผนวก  ค) 
   5.6  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

0.221 
26.676 
26.897 

0.074 
0.252 

0.293 0.831 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



59 

 จากตาราง  24  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน  แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน   
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

1.269 
1.271 
1.270 
2.727 

0.236 
0.235 
0.235 
0.033* 

 
 จากตาราง  25  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดาน  ไดแก  ดานแผนบริการลูกคา    
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน 
โดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
  5.7  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
 
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.148 
25.749 
26.897 

0.383 
0.243 

1.575 0.200 

   
 จากตาราง  26  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน     
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

1.443 
1.441 
1.434 
2.852 

0.145 
0.147 
0.149 
0.027* 

 
 จากตาราง  27  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานแผนบริการ
ลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  
ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
 ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  แสดงดังตาราง  28-41 
  6.1  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
107 
109 

1.066 
25.807 
26.872 

0.533 
0.241 

2.209 0.115 

 
 จากตาราง  28  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
      ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

8.000 
8.000 
8.000 
4.000   

210.000 
208.000 
206.000 
105.000 

1.197 
1.200 
1.203 
2.118 

0.302 
0.300 
0.299 
0.084 

 
 จากตาราง  29  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก   
ดานแผนบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
  6.2  ระดับการรับรอง 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

5.659 
21.214 
26.872 

1.886 
0.200 

9.425 0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  30  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ   ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีระดับ
การรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  
ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับ     
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การรับรอง   3  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  
ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05                            
(ตาราง  66  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับ 
    การรับรอง  แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

2.703 
2.890 
3.054 
8.492 

0.002* 
0.001* 
0.000* 
0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  31  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ย       
เปนรายคู  (ตาราง  67  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการ         
มีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  มากกวา  ระดับการรับรอง       
ต่ํากวา  3  ดาว  และ  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  68  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ           
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  69  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ            
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  70  ภาคผนวก  ค) 
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  6.3  จํานวนทุนจดทะเบียน 
  
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน  (ANOVA)   
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

8.148 
18.724 
26.872 

2.716 
0.177 

 

15.376 0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  32  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนเงินทุนจดทะเบียนแตกตางกัน     
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีจํานวนเงินทุนจดทะเบียน  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  2,000,000-4,500,000  กีบ  และ
มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  
มากกวา  จํานวนเงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05     
(ตาราง  71  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  
Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

8.000 
8.000 
8.000 
4.000 

590.000 
588.000 
586.000 
295.000 

1.095 
1.091 
1.088 
1.283 

0.365 
0.367 
0.370 
0.277 
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 จากตาราง  33  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน         
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการ 
บรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
  6.4  งบประมาณในการลงทุน 
 
ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร   
     ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (ANOVA)   
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

8.732 
18.141 
26.872 

2.911 
0.171 

17.007 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  34  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน       
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
และ  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
โดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีงบประมาณ ในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  72  ภาคผนวก  ค)   
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ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน   
    แตกตางกัน(MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
ประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  
Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

4.377 
4.872 
5.307 
14.269 

0.000* 
0.000* 
0.000* 
0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  35  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน      
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  เปนรายดานแตกตางกัน                
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ     
การดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร          
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  73  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  และ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  
มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  
(ตาราง  74  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ   
และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน     
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุนต่ํากวา  2,000,000  กีบ             
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  75  ภาคผนวก  ค)   
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน   มากกวา  6,500,000  กีบ  
4,5000,0001-6,500,000  กีบ  และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ       
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  
ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  76  ภาคผนวก  ค) 
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 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ   
และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ   
อยางมีนัยสําคัญ    ทางสถิติ  0.012  (ตาราง  77  ภาคผนวก  ค) 
  6.5  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน   
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.068 
25.805 
26.872 

0.356 
0.243 

1.462 0.229 

 
 จากตาราง  36  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว            
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
 
ตาราง  37  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน   
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ประสบการณ
การทํางาน 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  
Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

1.250 
1.287 
1.320 
3.922 

0.248 
0.226 
0.206 
0.005* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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 จากตาราง  37  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว              
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ 
ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน                   
(p  >  0.05)   
  6.6  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  
ตาราง  38  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

.623 
26.249 
26.872 

0.208 
0.248 

0.839 0.475 

 
 จากตาราง  38  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว              
ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
 
ตาราง  39  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
    ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงาน 
    ในปจจุบัน  แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-
value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

  12.000 
12.000 
12.000 
4.000 

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

0.552 
0.544 
0.537 
0.914 

0.879 
0.885 
0.890 
0.459 

 
 จากตาราง  39  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุ
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เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และ     
ดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
  6.7  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
 
ตาราง  40  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
     แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
ประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.092 
25.781 
26.872 

0.364 
0.243 

1.496 0.220 

 
  จากตาราง  40  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  41  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

Pillai’s  Trace 
Wilks’s  Lambda 
Hotelling’s  Trace 
Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

12.000 
12.000 
12.000 
4.000   

315.000 
272.804 
305.000 
105.000 

1.616* 
1.669 
1.715 
4.798* 

0.086 
0.073 
0.063 
0.001* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  41  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน   
และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
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 ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  และ  
การสรางสมการพยากรณของการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหการ
ถดถอยแบบพหุคูณ  และการสรางสมการพยากรณตามท่ีไดตั้งสมมติฐาน  ดังนี้ 
  H1  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบ
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H2  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มีความสัมพันธและ 
ผลกระทบกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H3  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  มีความสัมพันธและผลกระทบ 
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H4  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและ 
ผลกระทบกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 
ตาราง  42  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   

      โดยรวมของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
   

ตัวแปร TOE SP CC SM SE VIFs 
x  3.59 3.71 3.87 3.79 3.79  

S.D. 0.50 0.60 0.61 0.63 0.60  

TOE - 0.432* 0.494* 0.620* 0.645*  

SP  - 0.563* 0.409* 0.521* 1.647 

CC   - 0.652* 0.519* 2.133 

SM    - 0.628* 2.191 

SE     - 1.916 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
  จากตาราง  42  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิด
ปญหา  Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  
ปรากฏวาคา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.432-0.645   
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จากนั้นผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  ดังนี้ 
 

 TOE  =  1.077  +  0.066SP  +  0.034CC  +  0.052SM  +  0.313SE 

 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  (TOE)   

ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  26.207  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธิ์ของ
การพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2  )  เทากับ  0.481  (ตาราง  43)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  (TOE)  ปรากฏดังตาราง  43 

 
ตาราง  43  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยการบริการลูกคาเชิงรุกกับ 
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
   ประชาชนลาว   
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  (TOE) 

 
t 

 
p-

value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
ดานการบริการดวยใจ  (SM) 
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.077 
0.066 
0.034 
0.252 
0.313 

0.265 
0.074 
0.082 
0.080 
0.079 

4.065 
0.891 
0.416 
3.141 
3.987 

0.000* 
0.375 
0.678 
0.002* 
0.000* 

F  =  26.207  p  =  <0.001  Adj  R2  =  0.481 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  43  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  
และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  (SP)  และดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  
(TOE)   
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 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความ
กระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  (TOE)   
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2  )  เทากับ  0.483  (ตาราง  78  ภาคผนวก  ง)  
 โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  TOE  =  1.223  +  0.278SM+  0.348SE 
 
ตาราง  44  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
      ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย  
    ประชาชนลาว   
 

ตัวแปร GA SP CC SM SE VIFs 
x  3.52 3.71 3.87 3.79 3.79  

S.D. 0.60 0.60 0.61 0.63 0.60  

GA - 0.410* 0.493* 0.587* 0.586*  

SP  - 0.563* 0.409* 0.521* 1.647 

CC   - 0.652* 0.519* 2.133 

SM    - 0.628* 2.191 

SE     - 1.916 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  44  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก                
แตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง            
0.410-0.587  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  ไดดังนี้ 
 
  GA  =  0.662  +  0.073  SP+  0.094CC+0.286SM  +  0.311SE   
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 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  (GA)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  20.167  ;  p  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.413  (ตาราง  45)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ 
การดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  ปรากฏดังตาราง  45 
 
ตาราง  45  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 

    กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม   

   ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   

 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการบรรลุเปาหมาย

ความสําเร็จ(GA)  
t 

 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อน

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

0.622 
0.073 
0.094 
0.286 
0.311 

0.342 
0.095 
0.106 
0.104 
0.101 

1.817 
0.762 
0.886 
2.764 
3.061 

0.072 
0.448 
0.378 
0.007* 
0.003* 

F  =  20.167  p  =  <0.001  Adj  R2  =  0.413 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  45  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  (SP)           
และดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA) 
 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความ
กระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  (GA)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.413  
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(ตาราง  79  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
  GA  =  0.852+  0.344SM  +  0.359SE   
 
ตาราง  46  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
     ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว   
 

ตัวแปร SR SP CC SM SE VIFs 
x  3.53 3.71 3.87 3.79 3.79  

S.D. 0.62 0.60 0.61 0.63 0.60  

SR - 0.393* 0.394* 0.502* 0.557*  

SP  - 0.563* 0.409* 0.521* 1.647 

CC   - 0.652* 0.519* 2.133 

SM    - 0.628* 2.191 

SE     - 1.916 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  46  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกในแต 
ละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกันกับตัวแปรประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  (SR)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  
0.393-0.557  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ไดดังนี้ 
 

SR  =  0.873  +  0.124SP  +  0.013CC  +  0.236SM  +  0.358SE 
 

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  (SR)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  14.680  ;  p  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.334  (ตาราง  47)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ              
การดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ปรากฏดังตาราง  47 
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ตาราง  47  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
      กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม   
      ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
   

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการจัดหาและใชปจจัย

ทรัพยากร  (SR) 

 
 
t 

 
 

p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

0.873 
0.124 
0.013 
0.236 
0.358 

0.373 
0.104 
0.116 
0.113 
0.111 

2.342 
1.190 
0.111 
2.092 
3.236 

0.021* 
0.237 
0.912 
0.039* 
0.002* 

F  =  14.680  p  =  <0.001  Adj  R2  =  0.334 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  47  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการวางแผนบริการ  (SP)   
และดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR) 
 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหา
และใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.337   
(ตาราง  80  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  SR  =  1.054  +  0.245SM  +  0.409SE 
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ตาราง  48  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
      ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
   

ตัวแปร PO SP CC SM SE VIFs 
x  3.61 3.71 3.87 3.79 3.79  

S.D. 0.57 0.60 0.61 0.63 0.60  

PO - 0.375* 0.379* 0.466* 0.508*  

SP  - 0.563* 0.409* 0.521* 1.647 

CC   - 0.652* 0.519* 2.133 

SM    - 0.628* 2.191 

SE     - 1.916 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  48  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา            
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระของการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.375-
0.508  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ไดดังนี้ 
 

PO  =  0.837  +  0.124SP  +  0.013CC  +  0.236SM  +  0.358SE 
 

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  (PO)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  14.680  ;  p  =  0.000)   
และ คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.451  (ตาราง  49)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ปรากฏดังตาราง  49 
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ตาราง  49  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม  
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน

(PO)   

 
t 

 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
ดานการบริการดวยใจ  (SM) 
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

0.873 
0.124 
0.013 
0.236 
0.358 

0.373 
0.104 
0.116 
0.113 
0.111 

2.342 
1.190 
0.111 
2.092 
3.236 

0.021* 
0.237 
0.912 
0.039* 
0.002* 

F  =  62.379  p  =  <0.001  Adj  R2  =  0.451 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  40  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการวางแผนบริการ  และดานการเนน
ลูกคาเปนศูนยกลาง  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
(PO)  
 เม่ือนําการการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และทักษะ 
และความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)   
เทากับ  0.281  (ตาราง  81  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  PO  =  1.492  +  0.221SM  +  0.338SE 
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ตาราง  50  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
     ดานความพอใจของทุกฝาย  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ตัวแปร PS SP CC SM SE VIFs 
x  3.72 3.71 3.87 3.79 3.79  

S.D. 0.56 0.60 0.61 0.63 0.60  

PS - 0.271* 0.394* 0.530* 0.518*  

SP  - 0.563* 0.409* 0.521* 1.647 

CC   - 0.652* 0.519* 2.133 

SM    - 0.628* 2.191 

SE     - 1.916 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  50  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจ 
ของทุกฝาย  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง   
0.271-0.518  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  ไดดังนี้ 
 

PS  =  1.520  +  0.052SP  +  0.046CC  +  0.284SM  +  0.299SE 
 

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  
(PS)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  13.525  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.315  (ตาราง  51)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  ปรากฏดังตาราง  51 
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ตาราง  51  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรม   
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานความพอใจของทุกฝาย(PS) 

 
 
t 

 
 

p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.520 
0.052 
0.046 
0.284 
0.299 

0.345 
0.096 
0.107 
0.104 
0.102 

4.405 
0.539 
0.433 
2.718 
2.920 

0.000* 
0.591 
0.666 
0.008* 
0.004* 

F  =  13.525  p  =  <0.001  Adj  R2  =  0.315 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  51  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และ       
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ       
การดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุกดานแผนการบริการลูกคา  (SP)  
และ       ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน            
ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)   
 เม่ือนําการการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและ     
ความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจ
ของทุกฝาย  (PS)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.325         
(ตาราง  82  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  PS  =  1.494  +  0.301SM  +  0.285SE   
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บทท่ี  5   
 

สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยทําการสรุปและมีประเด็นสําคัญ            
ในการนําเสนอตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย              
ประชาชนลาว 
 2.  เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สามารถสรุปผลการวิจัย  ไดดังนี้ 
  1.  ผูบริหารธุรกิจ  สวนใหญเปนเพศชาย  อายุ  30-40  ป  สถานภาพ  สมรส  ระดับ
การศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี  ประสบการณการทํางาน  1-5  ป  รายไดตอเดือนเฉลี่ยต่ํากวา  
6,000,000  กีบ  และตําแหนงงานปจจุบัน  ผูจัดการท่ัวไป 
  2.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สวนใหญมีจํานวนหองพัก  
ต่ํากวา  100  หอง  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  จํานวนเงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  
2,000,000,000  กีบ  งบประมาณการลงทุน  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ  ระยะเวลาใน 
การดําเนินงาน  นอยกวา  5  ป  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  นอยกวา  100  คน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป  นอยกวา  100,000  คน 
  3.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานแผนการบริการ  เชน  กิจการวางแผนงาน 
ดานการบริการ  เปนสื่อท่ีใหความสําคัญอยางยิ่งกิจการมุงเนนการวางแผน  การบริการในระดับ
ภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยางประทับใจ  และกิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  เปนตน  
ดานเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  เชน  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพกิจการมุงเนนให
บุคลากร  มีคานิยมรวมในการมุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยใหการบริหารงานสําเร็จ
มากยิ่งข้ึน  และกิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูงและสงผลมาใหใชบริการอยาง
ตอเนื่องและเกิดการประทับใจในการบริการแกลูกคา  เปนตน  ดานการบริการดวยใจ  เชน  กิจการ
มุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ  กิจการสงเสริมใหบุคลากร
มีความพรอมการแกไขปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ  และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความ
กระตือรือรนในการบริการลูกคาอยางมีความสุข  เปนตน  และดานทักษะและความกระตือรือรน  เชน  
กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและตรงเวลาอยูเสมอ  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความ
เชี่ยวชาญและแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการใหบริการท่ีดี  และ  กิจการมุงเนนใหมีการสราง
และพัฒนาความชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา  เปนตน 
  4.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  เชน  กิจการ 
มีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีไดกําหนดไวกิจการมีผลประกอบการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและกิจการ
มีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป  เปนตน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  เชน  กิจการสามารถดําเนินงาน
เปนไปตามงบประมาณและแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดีเกิดจาก 
การใชทรัพยากรอยางคุมคา  และกิจการมีการจัดสรรทรัพยากร  ท่ีเหมาะสมตามความจําเปน  สามารถ
ปฏิบัติงานและปรับปรุงการทํางานไดอยางตอเนื่อง  เปนตน   ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  เชน  
กิจการมีผลการดําเนินงานซ่ึงเกิดจากการเรียนรูงานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกร
ไดเปนอยางดี  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันได
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เปนอยางดีและกิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทําใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย
ของแผนงานท่ีกําหนดไว  เปนตน  และดานความพอใจของทุกฝาย  เชน  กิจการมีผลการดําเนินงาน
เปนท่ีนาพอใจของทุกๆ  ฝาย  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอผูถือหุนของกิจการ  
และกิจการมีผลการดําเนินงานสงผลใหทุกฝายมีการปฏิบัติงานไวเปนอยางดี  เปนตน 
  5.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ   
3  ดาว  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการ  และดานการบริการ 
ดวยใจ  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และต่ํากวา  3  ดาว  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มากกวา  ระดับการรับรอง   
4  ดาว 
  6.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความ
คิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  และดานแผนบริการ  มากกวา  จํานวน
เงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  7.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกดานแผนการบริการ  และดานทักษะและ 
ความกระตือรือรน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ  และ4,500,001-6,500,000  กีบ   
  8.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ  
3  ดาว  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  3  ดาว   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการ
รับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และ ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  ระดับการรับรอง  
ต่ํากวา  3  ดาว  และ  3  ดาว 
  9.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
2,000,000-4,500,000  กีบ  และมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ              
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  10.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
4,5000,0001-6,500,000  กีบ  และมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ           
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจ        
ของทุกฝาย  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ   
การดําเนินงานโดยรวม  มากกวางบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  และ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
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มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  
มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมี
งบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  และ  2,000,000-4,500,000  กีบ                   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  
งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  11.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  และตัวแปรท่ีสามารถพยากรณประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไดแก
ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  ซ่ึงสามารถเขียนสมการ
พยากรณ  ดังนี้ 
  
   TOE  =  1.223  +  0.278SM+  0.348SE 

 
   เม่ือพิจารณาสมการพยากรณประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน  พบวา 
    1)  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
     GA  =  0.852+  0.344SM  +  0.359SE   
    2)  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
     SR  =  1.054  +  0.245SM  +  0.409SE 
    3)  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
     PO   =  1.492  +  0.221SM  +  0.338SE 
    4)  ดานความพอใจของทุกฝาย 
     PS  =  1.494  +  0.301SM  +  0.285SE   
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สามารถอภิปรายผล  ไดดังนี้ 
  1.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวม  ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และ   
ดานทักษะและความกระตือรือรน  อยูในระดับมาก  เนื่องจากการบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญท่ีทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจ  และกลับมาใชบริการ  รวมถึงการบอกตอการบริการ  ซ่ึงสอดคลองกลับแนวคิด
ของ  พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  15)  กลาววา  การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ          
เกิดความประทับใจ  เกิดความทรงจําท่ีดีกับธุรกิจอันจะสงผลดีตอกิจการในรูปของตัวเงิน  มูลคาหุน  
ผลกําไร  และทางจิตใจในความทรงจําของลูกคา  และสอดคลองกับงานวิจัยของ  เตือนจิต  ภูพันนา  
(2555  :  177)  พบวา  การบริการท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูบริการ  เปนเง่ือนไขของการปฏิบัติงาน  
อยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการสามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งท่ีไดรับนั้นทําใหผูรับบริการพึงพอใจ  
ซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นยอมเปนหัวใจสําคัญของกิจการหรือธุรกิจท่ีใหบริการหรือประสบ
ความสําเร็จจากการใชบริการของลูกคาและอยูในระดับมากไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ   
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ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันและดานความสะดวกจากการใหบริการ  เนื่องจากในปจจุบันนี้
ธุรกิจประเภทโรงแรม  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ  
ท่ีเปดใหบริการจํานวนมากดังนั้น  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการ
บริการท่ีมีเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ  ดวยเหตุนี้จึงมีการพัฒนาความสามารถในการบริการเพ่ือใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ  และกลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกในอนาคต  ดังจะเห็นไดวามีความสามารถใน
การใหบริการ  ลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกัน  ในการใหบริการในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีท่ีจะบริการ
ลูกคาดวยความเอาใจใสใหเกียรติลูกคาดวยการบริการท่ีสุภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตาง
ของลูกคา  อํานวยความสะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝาเอาใจใสในการรับรูถึงปญหาความตองการ
ของลูกคาในดานตางๆโดยดําเนินการแกไขปญหา  และตอบสนองความตองการเหลานั้นไดอยางรวดเร็ว
และตรงกับความตองการของลูกคา 
  2.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  อยูในระดับมากเนื่องจาก  ปจจุบันธุรกิจโรงแรม           
มีการเติบโตอยางรวดเร็วและมีการแขงขันท่ีสูงข้ึน  ดังนั้นกิจการตองมีการรับมือการเปลี่ยนแปลง       
ท่ีไมสามารถหลีกเลี่ยงไดเพ่ือท่ีจะไดตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีเพ่ิมสูงข้ึนในปจจุบันกิจการ
ตองใหความสําคัญกับลูกคามีการปรับปรุงการบริการตามแนะนําของลูกคาและการสังเกตจากพฤติกรรม
ของลูกคา  สิ่งเหลานี้จะสงผลใหกิจการสามารถแขงขันกับสภาวะการแขงขันท่ีเกิดข้ึนในปจจุบันได     
ซ่ึงสอดคลองกลับงานวิจัยของ  ประวิตร  สายแกว  (2552  :  114-115)  พบวา  ธุรกิจโรงแรมปจจุบัน
มีการแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน  การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาเกาและเพ่ิมบริการท่ีหลากหลายเพ่ือแสวงหากลุมลูกคารายใหมจึงเปนสิ่งท่ีผูประกอบการ
หลีกเลี่ยงไมได  โดยใหความสําคัญกับการกําหนดเปาหมายใหชัดเจน  ศึกษาความตองการของลูกคา  
ประสานกิจกรรมตางๆ  ท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา  เอาใจใสตอคําติชมของลูกคา  การปรับปรุง  โครงสราง
และทีมงานในการดําเนินงานสรางความรูความสามารถสงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญเฉพาะดาน
เม่ือพนักงานไดรับการเอาใจใสจนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพจะทําใหกิจการบรรลุ            
ในวัตถุประสงคการดําเนินงานท่ีดีข้ึน  และสอดคลองกลับงานวิจัยของ  ปยะรัตน  อนงคชัย  (2552  :  
101-102)  พบวา  กิจการควรนําเอาคําติชมของลูกคามาเปนแนวทาง  ในการปรับปรุงสินคาและบริการ
ใหทันสมัยเพ่ือสรางความแตกตางของสินคาจากผูแขงขันรายอ่ืน  และกิจการควรใหความสําคัญกับการ
พัฒนาบุคลากร  โดยการจัดใหมีการอบรมและศึกษาดูงานนอกสถานท่ี  ตามความรูสามารถเฉพาะดาน  
จึงสงผลใหผลการดําเนินงานภายในกิจการเปนไปตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว   
  3.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และ     
ดานการบริการดวยใจ  แตกตางกัน  เนื่องจาก  ระดับการรับรองเปรียบเสมือนภาพลักษณขององคกร  
โรมแรมท่ีมีระดับการรับรองสูงจะมีการวางแผนการใหบริการลูกคาไวลวงหนาโดยเนนความตองการ  
ของลูกคาเปนหลักและมีการใหบริการดวยความเต็มใจและไมรีรอในการใหบริการแกลูกคา              
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  อมราพร  ปวะบุตร  (2550  :  104)  พบวาภาพลักษณองคกรเปน
ภาพรวมท้ังหมดขององคการท่ีบุคคลรับรูจากประสบการณหรือมีความประทับใจตลอดความรูสึกท่ีมี  
ตอหนวยงานหรือสถาบันโดยการกระทํา  หรือพฤติกรรมองคกร  การบริหาร  การบริการ  และการ
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ประชาสัมพันธ  จะเขามามีบทบาทตอภาพลักษณองคกรประกอบดวยความนาเชื่อถือ  ยอมรับ     
ความประทับใจ  ความศรัทธาชื่อเสียง  และสอดคลองกับแนวคิดของ  สุวัลลภา  สรางแกว  (2553  :  
119)  กลาววา  ภาพประทับใจท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลเก่ียวกับความรูสึก  ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  องคกรใดองคกรหนึ่ง  หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง  โดยภาพลักษณนี้อาจ
เปลี่ยนแปลงได  ตามสภาวะและเวลาท่ีผานไปเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดกับสถาบันทุกแหงเพียงแตเลือนราง
หรือชัดเจนเปนภาพท่ีดีหรือเลวเทานั้น  ภาพลักษณองคกรสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ      
ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 
  4.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ  
การมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนบริการและดานทักษะและความกระตือรือรน  แตกตางกัน  
เนื่องจาก  ธุรกิจท่ีมีทุนจดทะเบียนจํานวนมากจะสามารถนําเทคโนโลยีใหมๆ  เขามาใชในธุรกิจเพ่ือ
สรางความสะดวกสบายในการดําเนินงานของธุรกิจและลูกคา  คือลูกคาสามารถใชเทคโนโลยีในการ 
จองหองพักของโรงแรมได  ทําใหธุรกิจสามารถวางแผนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 
ของโรงแรมไดมากข้ึน  และพนักงานของโรงแรม  เม่ือทราบวาจะมีลูกคามาเขาพัก  ก็จะเกิดความ
กระตือรือรนในการใหบริการลูกคามากยิ่งข้ึน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  กนกวรรณ  เอ็มรัตน  
(2557  :  83)  พบวา  การประกอบธุรกิจโรงแรมนั้นจึงตองมีทุนจํานวนมากเพ่ือใชในการบริหารจัดการ
และการดําเนินงาน  การพัฒนากลยุทธใหมๆ   อยูเสมอ  ซ่ึงหากกิจการ   มีทุนการดําเนินงานจํานวน
มากจะสามารถสงเสริมและสนับสนุนการใหบริการแกลูกคาท่ีมาใชบริการอยางครอบคลุม  มีผูท่ีมีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะดานในการใหบริการ  มีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย  เพ่ือสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคและลูกคาท่ีมาใชบริการ  มีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีอยูเสมอเพ่ือให
การบริการนั้นเขาถึงกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการอันสงผลตอประสิทธิภาพในการดําเนินงานและเปนการ
สรางความไดเปรียบจากคูแขงขันอีกดวย 
  5.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  เนื่องจากธุรกิจโรงแรมท่ีมีระดับการรับรองสูง          
ยอมแสดงออกถึงการบริหารงานท่ีเปนระบบและมีประสิทธิภาพ  เพราะมีประสบการณในการ
ดําเนินงานเปนเวลานาน  และทราบถึงความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการแลวนํามาปรับปรุงแกไข 
ใหกลยุทธในการดําเนินงานมีความสอดคลองตรงกับความตองการของลูกคา  เพ่ือทําใหลูกคา   
เกิดความพึงพอใจและประทับใจในสินคาและบริการ  อันจะสงผลใหองคกรมีศักยภาพในการแขงขัน 
ทางธุรกิจ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  ลักขณา  ศิริจําปา  (2550  :  287)  กลาววา  การท่ีธุรกิจ
โรงแรมจะประสบความสําเร็จไดนั้นการดําเนินธุรกิจซ่ึงประกอบไปดวย  การกําหนดแนวทางในการ           
สรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายเพ่ือเปนการไดมาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขัน   
และการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันจําตองมีการวิเคราะหความเปนไปไดของธุรกิจวาจะ   
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลว  จะสามารถสรางผลกําไรใหแกผูลงทุนไดหรือไมและสิ่งท่ีสําคัญ       
ในการจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดนั้นจําเปนตองมีการฝกอบรมพนักงานเพ่ือเตรียมความพรอม
ในการบริการลูกคาใหเกิดความประทับใจ  จากแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีกลาวมานั้นก็จะทําใหธุรกิจ
โรงแรมประสบความสําเร็จไดกลยุทธในการบริการใหประทับใจลูกคาสิ่งท่ีสําคัญท่ีขาดไมไดของธุรกิจ   
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ก็คือ  การบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  การบริการท่ีเปนเลิศ  ไมเพียงแตจะเปนอาวุธท่ีสําคัญสําหรับ     
การแขงขันเทานั้น  แตเปนความสามารถในการดํารงอยูขององคกร 
  6.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  เนื่องจาก  ธุรกิจท่ีมีทุนจดทะเบียน
จํานวนมาก  จะสามารถจัดสรรงบประมาณจํานวนมากในการใหบริการลูกคาเพ่ือใหเกิดความแตกตาง
ทันสมัย  และมีคุณภาพ  เปนมาตรฐาน  ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางดี  ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ  ไพรัตนา  บุญบุตร  (2554  :  98)  พบวาผูจัดการฝายบัญชี  ท่ีมีจํานวนเงินทุน          
จดทะเบียน  แตกตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการประยุกตใชการบัญชีตนทุนโดยรวม  
ดานประสิทธิภาพการวางแผน  การสงเสริมการควบคุมดานสนับสนุนการตัดสินใจและดานการวัดผล
การดําเนินงานไมแตกตางกัน 
  7.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ   
ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  
เนื่องจาก  ผูบริหารท่ีโรงแรมท่ีมีเงินทุนแตกตางกัน  มีการบริหารงานโดยยึดหลักความสามารถในการ 
ท่ีจะทําใหองคกรบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนดไว  ดวยการนําเอาทรัพยากรท่ีมีอยูในองคกรมาทําใหเกิด
ประโยชน  เพ่ือใหองคกรประสบผลสําเร็จ  และใหความสําคัญเก่ียวกับการคุณลักษณะบริษัทภิบาลเปน
สวนประกอบซ่ึงถือวา  เปนการบริหารจัดการท่ีดี  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  ยุพาวรรณ  วรรณ
วาณิชย  (2554  :  18)  กลาววา  การบริการนับเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งในการผลักดันใหธุรกิจตางๆ  
ตองมีการปรับตัว  การพัฒนาและการปรับเปลี่ยนรูปแบบของกระบวนการในการดําเนินงาน  เพ่ือให
สอดคลองกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหผูบริหารตางพยายามคนหา  เทคนิค  
วิธีการและยุทธวิธีการใหมๆ เขามาชวยในการบริหารจัดการใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  เพ่ือชวยรองรับ
และตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสมและทันทวงที 
  8.  การบริการลูกคาเชิงรุกดานการบริการดวยใจ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากรดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  เนื่องจาก  การใหบริการดวย
ความเต็มใจแกลูกคาใหบริการใหความรวดเร็ว  ไมตองรอใหลูกคารองขอ  จะสงผลใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจและประทับใจในการใหบริการของโรงแรม  จะทําใหเกิดการบอกตอปากตอปากและลูกคาจะ
กลับมาใชบริการของโรงแรมอีก  จะเห็นไดวาการบริการดวยใจของพนักงานจะสงผลตอความสําเร็จ 
ของโรงแรมในทุกๆ  ดาน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย  มัทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  พบวา          
การตอบสนองใหกับกลุมลูกคาเปาหมายดวยการนําเสนอสินคาหรือบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจ            
ใหเกิดข้ึนท้ังในปจจุบันและในอนาคต  เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา  ท้ังความตองการ              
ท่ีจําเปนหรือความตองการท่ีปรารถนา  ซ่ึงในความเปนจริงแลวเปนหนาท่ีของทุกแผนกในองคกร 
ท่ีจะมีสวนรวมในการออกแบบและปฏิบัติการตอบสนองอันเปนแนวคิดทางการตลาดขององคกร 
ท่ีมุงเนนทางการตลาด 
  9.  การบริการลูกคาเชิงรุกดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  
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เนื่องจาก  การตอบสนองอยางรวดเร็วจะมีหลายรูปแบบซ่ึง  มีความหมายมากกวาการสรางความ
แตกตาง  แมวา  2  สิ่งนี้  จะมีการสอดคลองกันอยางเห็นไดชัดการมีความคลองตัวตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไมวาจะนําเสนอสินคาใหมการปรับปรุงสินคา  หรือแมแตการตัดสินใจของ 
การบริหาร  ผูบริหารธุรกิจในปจจุบันจํานวนมากรูวาการเปนผูนําดานตนทุน  หรือการเสนอสินคาท่ีมี
ลักษณะพิเศษเปนสิ่งท่ีไมเพียงพอเสียแลว  พวกเขาตองการตอบสนองของลูกคาไดอยางรวดเร็วดวยการ
ตอบสนองท่ีชากวา  ผูแขงขันอาจทําใหลูกคาเห็นไปใชทางเลือกอ่ืน  การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา  
การสรางความสัมพันธกับลูกคาถือวาเปนการเริ่มตนสรางความนาเชื่อถือท่ีดีท่ีสุด  เนื่องจากศรัทธาและ
ความนาเชื่อถือมักเกิดจากความใกลชิดและผูกพัน  ดังนั้นสินคาและบริการตางๆ  ท่ีตองการยืนหยัด 
อยูในตลาดไดดวยการสรางความนาเชื่อถือจําเปนตองเรงสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาอยางตอเนื่อง  
กิจกรรมใดๆ  ก็ตามท่ีสามารถทําใหกลุมเปาหมายมีโอกาสสื่อสารกับองคกร  คือสิ่งท่ีผูประกอบการ 
ตองทํา  ท้ังนี้การสื่อสารท่ีเกิดข้ึนจะตองเปนการสื่อสารแบบ  2  ทางเพ่ือใหท้ังลูกคาและผูท่ีทําหนาท่ี
สรางสัมพันธมีโอกาสเรียนรูซ่ึงกันและกัน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  Limpsurapong  และ  
Ussahawanitchhakit  (2011  :  52-80)  พบวา  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการเชิงรุกจะสงผล
ใหบริการอยูรอด  องคกรจะไดเปรียบในการใหบริการซ่ึงจะใหการบริการท่ีมีประสทิธิภาพ   
การใหบริการท่ีมีความเปนเลิศ  สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา  การยอมรับของลูกคา  นอกจากนี้ 
ยังไดทดสอบผลกระทบของ  4  ปจจัยท่ีทําใหเกิดกลยุทธการบริการแบบพลวัต  โดยนั้นความสําเร็จ 
โดยบรรลุเปาหมายขีดความสามารถของพนักงานท่ีมีคุณคาการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาท่ีชาญฉลาดและ 
การแขงขันทางธุรกิจท่ีซับซอนในกลยุทธการบริการ 
  
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
  1.1  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
กับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยเฉพาะดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน             
ไปใชในการบริหารธุรกิจ  ซ่ึงจะสงผลตอความสําเร็จของกิจการมากท่ีสุดเพราะ  ปจจุบันกิจการตอง
เผชิญกับภาวการณแขงขันและเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก  การประเมินการบริการนั้นจึงเปนการวัดผล
ความสําเร็จของกิจการ  และทําใหรูวากิจการควรปรับปรุงกิจการอยางไรเพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิมและ
ขยายฐานลูกคารายใหม 
  1.2  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
ของประโยชนท่ีจะไดรับจากการบริการลูกคาเชิงรุก  โดยสงเสริมใหพนักงานเห็นความสําคัญของความ
เปนเลิศทางการบริการ  เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ 
  1.3  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
ในการศึกษาและหาขอมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีสงผลกระทบตอผลการดําเนินงาน  
เพราะปจจุบันคูแขงขันมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว  กิจการควรหาความรูและทําการศึกษาหาขอมูล
อยางจริงจัง  เพ่ือใหกิจการประสบความสําเร็จ 
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  1.4  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ควรสนับสนุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะปฏิบัติงาน
ตามข้ันตอนหรือมาตรฐานท่ีกําหนดไว  โดยมีการวางแผน  การกําหนดทิศทาง  ภารกิจและเปาหมาย
ขององคกร 
 2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
  2.1ควรศึกษาความสัมพันธและผลกระทบการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอผลการดําเนินงาน  
ในประชากรกลุมธุรกิจใหม  เชน  ธุรกิจภัตตาคาร  ธุรกิจสปา  เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบกับกลุม
ตัวอยางอ่ืนวามีความแตกตางกันหรือไม  อยางไร 
  2.2  ควรมีการศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกกับตัวแปรอ่ืนท่ีมีความสําพันธกับการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  เชน  ความสําเร็จของการบริการ  เพ่ือจะไดศึกษาตัวแปรอ่ืนวาความสัมพันธกันหรือไม  
อยางไร   
  2.3  ควรมีการศึกษาวิจัยถึงผลกระทบทางธุรกิจของปจจัยในดานอ่ืนๆ  ท่ีสงผลกระทบ 
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  เชน  สภาพแวดลอมและฤดูกาล  เพ่ือท่ีจะไดทราบวาถามีปจจัยอ่ืน 
สงผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจะเปลี่ยนแปลงอยางไรและควรมีวิธีการ 
ท่ีจะรับมือวิธีการนั้นอยูเสมอ 
  2.4  ควรมีการศึกษาถึงผลกระทบการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน  โดยใชกลุมตัวอยางท่ีเปนสากลมากข้ึนหรือมีขนาดใหญข้ึน  จะสงผลใหวิจัยมีความ
นาเชื่อถือมากข้ึน  และมีผลการวิจัยท่ีนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการพัฒนากิจการ 
  2.5  ควรมีการศึกษาวิจัยโดยใชวิธีการเก็บรวบขอมูลในรูปแบบอ่ืนๆ  นอกเหนือจาก
แบบสอบถามท่ีเปนลักษณะตรวจสอบรายการ  (Checklist)  เชน  แบบสอบถามท่ีเปนลักษณะการ
สัมภาษณ  (Interview)  เพ่ือใหไดรายละเอียดของขอมูลและความคิดเห็นเพ่ิมเติม  สงผลใหขอมูล 
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการนําไปศึกษา 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 
คําช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามชุดนี้  แบงออกเปน4  ตอน  ประกอบดวย 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
ประชาชนลาว  จํานวน  7  ขอ 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว
จํานวน  6  ขอ 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  จํานวน  15  ขอ 
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  จํานวน  20  ขอ 
 2.  การตอบแบบสอบถามนี้  คําตอบของทานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวิเคราะหขอมูล               
ท่ีใชในการวิจัย  กรุณาตอบขอมูลใหครบถวนทุกขอ  ทุกตอน  เพ่ือใหการวิจัยในครั้งนี้มีความเท่ียงตรง
และเกิดประโยชนอยางแทจริง 
 3.  ขอมูลท่ีทานตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บไวเปนความลับ  การนําผลการวิจัยจะเสนอ               
ในภาพรวมเทานั้น 
 4.  หากทานตองการรับรายงานสรุปผลการวิจัยโปรดแนบชื่อและท่ีอยูของทานมาพรอมกับ
เอกสารแบบสอบถามนี้  (  )  ตองการ   (  )  ไมตองการ 
 5.  หากทานมีปญหาหรือขอสงสัยประการใดเก่ียวกับแบบสอบถามชุดนี้  โปรดติดตอขาพเจา
นายคัดทะนาม  ขาวสงา  หรือ  E-mail  khattha__nam@hotmail.com 
 ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณท่ีทานกรุณาสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถามและ                   
ขอความกรุณาสงแบบสอบถามกลับภายใน  15  วัน  ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาส  นี้ 

 
ขอขอบพระคุณท่ีใหขอมูลไว  ณ  โอกาสนี้ 

 
(นายคัดทะนาม  ขาวสงา) 

นิสิตระดับปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชีและการจัดการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูจัดการโรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชอง          หนาคําตอบท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1.  เพศ 

หญิง      ชาย 
 
2.  อาย ุ

นอยกวา  30  ป    30-40  ป 
41-50  ป     มากกวา  50  ป 

 
3.  สถานภาพ 

โสด      สมรส  
หมาย/หยาราง   อ่ืน  ๆ  ระบุ………….. 

 
4.  ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี  
ปริญญาโท       ปริญญาเอก 

 
 
5.  ประสบการณการทํางาน 

1-5  ป     6-10  ป 
11-15  ป     มากกวา  15  ป 

 
6.  รายไดตอเฉลี่ยเดือน 

ต่ํากวา  6,000,000   กีบ 6,000,000-12,000,000  กีบ 
12,000,001-24,000,000  กีบ   มากกวา  24,000,000  กีบ 

 
7.  ตําแหนงงานปจจุบัน 
     ประธานเจาหนาท่ีบริหาร ผูจัดการท่ัวไป 
       ผูจัดการฝายการตลาด   อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)………… 
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ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับโรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชอง          หนาคําตอบท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1.  จํานวนหองพัก 
     ต่ํากวา  100  หอง  100-150หอง 
       151-200  หอง     มากกวา  200  หอง 
 
2  ระดับการรับรอง 
 

  ต่ํากวา  3  ดาว                  3  ดาว   

     4  ดาว        5  ดาว 

3.  จํานวนทุนจดทะเบียน 
    ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ              2,000,000,000 กีบ-4,500,000,000  กีบ 

4,500,000,001-6,500,000,000กีบ      มากกวา  6,500,000,000  กีบ 
 
4.  งบประมาณในการลงทุน 
    ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ              2,000,000,000 กีบ-4,500,000,000  กีบ 
    4,500,000,001-6,500,000,000กีบ      มากกวา  6,500,000,000  กีบ 
 
5.  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
       นอยกวา  5ป      6  –  10ป 
     10  –  15ป    มากกวา  15ป 
 
6.  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
       นอยกวา  100  คน  100  –  200  คน 
     201  –  300  คน   มากกวา  300  คน 
 
7.จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    นอยกวา  100,000  คน 100,000–  150,000  คน 
      150,001-200,000  คน  มากกวา  200,000  คน 
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของ  โรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    เพียงหนึ่งขอเทานั้น  ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีสอดคลองกับ  
   ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ดานการวางแผนบริการ 
1.  ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดการเก่ียวกับแผนงาน  
เปาหมายและพันธกิจอยางชัดเจน 

     

2.  ธุรกิจเชื่อม่ันวาแผนการบริการท้ังระยะสั้นและระยะ
ยาวชวยใหผลการดําเนินงานบรรลุวัตถุประสงคไดงายข้ึน 

     

3.  ธุรกิจตระหนักถึงการประยุกตใชระบบการปฏิบัติงาน
และระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีเปนมาตรฐาน  สงผลใหผลการ
ดําเนินงานดีข้ึนอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ 

     

4.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการคิกคนเทคนิคหรือวิธีการในการ
แสวงหาลูกคารายใหมและไมละเลยตอลูกคารายเดิมอยู
อยางตอเนื่อง 

     

การเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
5.  ธุรกิจมุงม่ันใหมีการจัดเตรียมความพรอมตอการ
ใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 

     

6.  ธุรกิจมุงเนนใหมีการปรับปรุงการใหบริการท้ังใน
ระหวางและหลังการบริการ  เพ่ือเพ่ิมคุณคาการปฏิบัติงาน
ใหดียิ่งข้ึน   

     

7.  ธุรกิจใหความสําคัญกับการรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของลูกคา  เพ่ือนํามาปรับปรุงการใหบริการให
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของ  โรงแรมในประเทศลาว(ตอ) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

8.  ธุรกิจตระหนักถึงการเพ่ิมบุคลากรเพ่ือใหเพียงพอ
และเหมาะสมสําหรับคุณภาพในแตละงานท่ีใหบริการ
แกลูกคา 

     

จิตสํานึกในการบริการ 
9.  ธุรกิจมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางาน
เพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ 

     

10.  ธุรกิจสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรนท่ี
จะปฏิบัติงานตามข้ันตอนหรือมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ท่ีไดกําหนดไว 

     

11.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคลากรมีกระบวนการแกไข
ปญญาของลูกคาอยางเปนมาตรฐาน  เปนระบบ  และมี
รูปธรรมดวยความเต็มใจ 

     

12.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคคลไดรับการฝกอบรมและ
พัฒนาความสามารถอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึน 

     

ทักษะ  ความรวดเร็ว  และความชัดเจน 
13.  ธุรกิจยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและ
ตรงเวลาอยูเสมอ 

     

14.  ธุรกิจมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความชํานาญ
ในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการใหความเชื่อม่ัน
และใหคําปรึกษา 

     

15.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและ
แมนยําในกฎ  ระเบียบ  และขอบังคับ  รวมถึง
มาตรฐานการใหบริการท่ีดี 
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    เพียงหนึ่งขอเทานั้น  ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีสอดคลองกับ  
   ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

 
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
1.  ธุรกิจมีผลประกอบการหรือยอดขายเพ่ิมข้ึน 
อยางตอเนื่อง 

     

2.  ธุรกิจมีความสามารถในการกระจายสินคา 
และใหบริการอยางมีคุณภาพเพ่ือตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาและผูบริโภค 

     

3.  ธุรกิจสามารถบริหารจัดการสินคาคงคลัง 
ตอรอบเวลาในการสั่งซ้ือไดอยางเหมาะสม 

     

4.  ธุรกิจสามารถปฏิบัติงานใหสําเร็จ 
ไดตามกําหนดเวลาและตามแผนการปฏิบัติงาน 
ท่ีวางไว 

     

5.  ธุรกิจมีอัตราการเจริญเติบโตสูงข้ึน 
เม่ือเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีต 

     

6.กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว      

7.กิจการมีจํานวนลูกคาเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว      

ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
8.  ธุรกิจสามารถจัดสรรงบประมาณและทรัพยากร 
ใหผลการดําเนินงานไดตามแผนท่ีธุรกิจกําหนด 
และใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 

     

9.  ธุรกิจมีการใชเครื่องมือ  เทคโนโลยีท่ีเพียงพอ 
มีคุณภาพและทันสมัย  เปนปจจัยสนับสนุน 
ใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

     

10.ธุรกิจสามารถสรางความรู  ทักษะและ 
ความเชี่ยวชาญในการใชทรัพยากรในดานตางๆ 
ไดเปนอยางดี 

     

11.  ธุรกิจมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม 
ตามความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุง 
การทํางานไดอยางตอเนื่อง 
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว(ตอ) 
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

12.  ธุรกิจมีกลไกการติดตามและควบคุม 
การใชงบประมาณใหเปนไปตามแผนงาน 
และมาตรฐานตามท่ีธุรกิจกําหนดทําใหสําเร็จ 
ตามเปาหมายท่ีตั้งไว 

     

ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
13.  ธุรกิจมีการทบทวนกระบวนการปฏิบัติงาน 
และวิธีการทํางานอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือลดปญหา 
ความซํ้าซอนการทํางาน 

     

14.  ธุรกิจสามารถนําเทคโนโลยีตางๆ  มาชวย 
ในการปฏิบัติงาน  เพ่ือสรางประสิทธิภาพ 
ในการทํางานของพนักงานใหรวดเร็วยิ่งข้ึน 

     

15.  ธุรกิจมีการกําหนดขอบเขต  อํานาจ  หนาท่ี 
และข้ันตอนการปฏิบัติงานไดอยางชัดเจน 
ทําใหสามารถประสานงานไดอยางราบรื่น 
และลดขอผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

     

16.  ธุรกิจมีการสงเสริมการเรียนรูการทํางานและ 
พยายามคิดหาวิธีการใหมๆ  ท่ีจะชวยลดคาใชจาย 
และตนทุนท่ีเกิดข้ึน 

     

17.  ธุรกิจมีการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติงาน 
ทําใหผลงานสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย 
ของธุรกิจท่ีกําหนดไว 

     

ดานความพอใจของทุกฝาย 
18.  ธุรกิจมีการนําขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมาปรับปรุง 
เพ่ือใหเปนท่ีตองการของลูกคาและพัฒนาคุณภาพ 
ของสินคาและบริการ 

     

19.  ธุรกิจมีการสํารวจความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน      
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว  (ตอ) 
 

 
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

 
 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

20.  ธุรกิจมีการปฏิบัติงานเปนท่ียอมรับของทุกฝาย 
สะทอนใหเห็นถึงความสามารถในการทํางาน 
และไดรับการยกยองชมเชยจากผลการปฏิบัติงาน 

     

21.  ธุรกิจมีการสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน 
พรอมกับไดรับขวัญและกําลังท่ีจะทําใหเกิด 
ความกระตือรือรนและตั้งใจท่ีจะปฏิบัติงาน 
ไดอยางเปนความรูความสามารถ 

     

22.  ธุรกิจมีการสนับสนุนการประสานงาน 
และใหความรวมมือเปนอยางดีในการปฏิบัติงาน 
รวมกับผูอ่ืน  จนทําใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



106 
 

ແບບສອບຖາມເພ່ືອການວິ ໃຈ 
ການວິ ໃຈເລື່ ອງ:ຜົນກະທົບຂອງການບໍ ລິ ການລູກຄ້າ  ທີ່ ມີ ຜົນຕ່ໍການດໍ າເນີ ນງານຂອງ
ທຸລະກິດໂຮງແຮມທີ່   ສາທາລະນະລັດ  ປະຊາທິປະໄຕ  ປະຊາຊົນລາວ. 
 

 ຄໍ າຊີ ້ ແຈງ:   
1.  ແບບສອບຖາມຊຸດນີ ້ :  ແບ່ງອອກເປັນ  4  ຕອນປະກອບດ້ວຍ  : 

  ຕອນທີ່ 1:  ຂໍ ້ ມູນທ່ົວໄປຂອງຜູ້ປະກອບການໂຮງແຮມໃນ  ສ .ປ .ປ.  ລາວ            
ຈໍ ານວນ  7  ຂໍ ້  
  ຕອນທີ່ 2:ຂໍ ້ ມູນທ່ົວໄປກ່ຽວກັບທຸລະກິດໂຮງແຮມໃນ  ສ.ປ.ປ.ລາວ                      
ຈໍ ານວນ  6  ຂໍ ້  
  ຕອນທີ່ 3:  ຄວາມຄິ ດເຫັນກ່ຽວກັບການບໍ ລິ ການລູກຄ້າ  ຈໍ ານວນ  15  ຂໍ ້  
  ຕອນທີ່ 4:  ຄວາມຄິ ດເຫັນກ່ຽວກັບປະສິ ດທິ ພາບການດໍ າເນີ ນງານ                       
ຈໍ ານວນ  20  ຂໍ ້  
 2.  ການຕອບແບບສອບຖາມນີ ້   ຄໍ າຕອບຂອງທ່ານມີ ຄວາມສໍ າຄັນ  ຢ່າງຍິ່ ງຕ່ໍ
ການວິ ເຄາະຂໍ ້ ມູນທີ່ ໃຊ້ໃນການວິ ໃຈກະລຸນາຕອບຂໍ ້ ມູນໃຫ້ຄົບຖ້ວນທຸກຂໍ ້   ທຸກຕອນ  
ເພ່ືອໃຫ້ການວິ ໃຈໃນຄ້ັງນີ ້ ມີ ຄວາມທ່ຽງຕົງ  ແລະເກີ ດປະໂຫຍດຢ່າງແທ້ຈິ ງ. 
 3.  ຂໍ ້ ມູນທີ່ ທ່ານຕອບແບບສອບຖາມນີ ້ ຈະເກັບໄວ້ເປັນຄວາມລັບການນໍ າຜົນວິ ໃຈ
ຈະສະເໜີໃນພາບລ່ວມເທ່ົານ້ັນ. 
 4.  ຫາກທ່ານຕ້ອງການຮັບລາຍງານສະຫຸຼບຜົນການວິ ໃຈກາລຸນາແນບຊື່ ແລະ
ທີ່ ຢູ່ຂອງທ່ານມາພ້ອມກັບເອກະສານແບບສອບຖາມນີ ້ :  (  )  ຕ້ອງການ   (  )ບໍ່
ຕ້ອງການ. 
 5. ຫາກທ່ານມີ ບັນຫາຫຼື ຂໍ ້ ສົງໃສປະການໃດກ່ຽວກັບແບບສອບຖາມຊຸດນີ ້   ກາລຸ
ນາຕິດຕ່ໍຂ້າພະເຈົ ້ າ   
 ທ້າວ  ຄັດທະນາມ  ຂ່າວສະຫງ່ າ  ຫືຼ  E-mail  khattha_nam@hotmail.com 
ຜູ້ວິ ໃຈຂໍ ຂອບໃຈທີ່ ທ່ານກາລຸນາສະຫຼະເວລາໃນການໃຫ້ຂໍ ້ ມູນຕອບແບບສອບຖາມແລະຂໍ
ຄວາມກະລຸນາສົງແບບສອບຖາມກັບພາຍໃນ  15  ວັນ  ຂໍ ຂອບໃຈ. 
 
 
 

ຂໍ ຂອບໃຈທີ່ ໃຫ້ຂໍ ້ ມູນໄວ້  ໂອກາດນີ ້  
 

(Mr:  KHATTHANAM  KAOSANGA) 

ສຶ ກສາລະດັບປະລິ ນຢາໂທ  ຫັຼກສູດບໍ ລິ ຫານທຸລະກິດ  ຄະນະການບັນຊີ ແລະການຈັດການ  
ມະຫາວິ ທະຍາໄລມະຫາສາລະຄາມ 
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 ຕອນທີ່ 1:  ຂໍ ້ ມູນທ່ົວໄປຂອງຜູ້ຈັດການໂຮງແຮມໃນ  ສາທາລະນະລັດ  
ປະຊາທິ ປະໄຕ  ປະຊາຊົນລາວ. 

 ຄໍ າຊີ ້ ແຈງ:  ຂຽນເຄື່ ອງໝາຍ  ໃນຊ່ອງໜ້າຄໍ າຕອບທີ່ ຜູ້ຕອບແບບ
ສອບຖາມເລື ອກ. 

 
1. ເພດ:   
      ຍິ ງ        ຊາຍ 
 
2. ອາຍຸ   

ໜ້ອຍກວ່າ  30  ປີ    30-40  ປີ    
41-50  ປີ ຫຼາຍກວ່າ   50  ປີ  

 
3. ສະຖານະພາບ   

ໂສດ       ແຕ່ງງານ   
ໝ້າຍ/ຢ່າຮ້າງ   ອື່ ນໆ  ລະບຸ........................... 

 
4. ລະດັບການສຶ ກສາ 

ຕ່ໍາກວ່າປະລິ ນຍາຕີ    ປະລິ ນຍາຕີ    
ປະລິ ນຍາໂທ      ປະລິ ນຍາເອກ   

 
5. ປະສົບການ  ການເຮັດວຽງ 

1-5ປີ        6-10ປີ  
11-15ປີ      ຫຼາຍກວ່າ  15ປີ  

 
6. ລາຍໄດ້ຕ່ໍເດື ອນສະເລ່ຍ   

ຕ່ໍໍາກວ່າ  6,000,000  ກີ ບ 6,000,000-12,000,000ກີ ບ 
12,000,001-24,000,000ກີ ບ   ຫຼາຍກວ່າ  24,000,000ກີ ບ 

 
7. ຕ່ໍາແໜ່ງງານປັດຈຸບັນ 

ປະທານເຈົ ້ າໜ້າທີ່ ບໍ ລິ ຫານ ຜູ້ຈັດການທ່ົວໄປ 
ຜູ້ຈັດການຝ່າຍການຕະຫຼາດ ອື່ ນໆ(ລະບຸ)................... 
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 ຕອນທີ່ 2:  ຂໍ ້ ມູນທ່ົວໄປກ່ຽວກັບໂຮງແຮມ  ໃນສາທາລະນະລັດ  ປະຊາທິປະໄຕ  
ປະຊາຊົນລາວ. 

 ຄໍ າຊີ ້ ແຈງ:  ຂຽນເຄື່ ອງໝາຍ  ໃນຊ່ອງໜ້າຄໍ າຕອບທີ່ ຜູ້ຕອບ
ແບບສອບຖາມເລື ອກ. 

 
1. ຈໍ ານວນຫ້ອງພັກ   

ຕ່ໍາກວ່າ  100  ຫ້ອງ    100-150  ຫ້ອງ 
151-200  ຫ້ອງ      ຫຼາຍກວ່າ  200  ຫ້ອງ   

 
2. ລະດັບການຮັບຮອງ 

ຕ່ໍາກວ່າ  3  ດາວ     3  ດາວ 
4  ດາວ         5  ດາວ 

 
3. ຈໍ ານວນເງິ ນຈົດທະບຽນ 

ຕ່ໍາກວ່າ  2,000,000,000  ກີ ບ                    2,000,000,000-4,500,000,000 ກີ ບ   
4,500,000,001-6,500,000,000ກີ ບ   ຫຼາຍກວ່າ6,500,000,000ກີ ບ 

 
4. ງົບປະມານໃນການລົງທຶ ນ 

ຕ່ໍາກວ່າ  2,000,000,000ກີ ບ                     2,000,000,000-4,500,000,000 ກີ ບ 
4,500,000,001-6,500,000,000ກີ ບ ສູງກວ່າ  6,500,000,000  ກີ ບ 

 
5. ໄລຍະເວລາໃນການດໍ າເນີ ນງານ 

ໜ້ອຍກວ່າ  5  ປີ     6-10  ປີ  
10-15  ປີ       ຫຼາຍກວ່າ  15  ປີ  

 
6. ຈໍ ານວນພະນັກງານໃນປັດຈຸບັນ   

ໜ້ອຍກວ່າ  100  ຄົນ    100-200  ຄົນ   
201-300ຄົນ  ຫຼາຍກວ່າ   300  ຄົນ   

 
7. ຈໍ ານວນລູກຄ້າທີ່ ເຂົ ້ າພັກຕ່ໍປີ  

ໜ້ອຍກວ່າ  100,000  ຄົນ   100,000-150,000  ຄົນ 
150,001-200,000  ຄົນ   ຫຼາຍກວ່າ  200,000  ຄົນ 
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 ຕອນທີ່ 3:  ຄວາມຄິ ດເຫັນກ່ຽວກັບການບໍ ລິ ການລູກຄ້າຂອງ
ໂຮງແຮມ  ສາທາລະນະລັດ  ປະຊາທິ ປະໄຕ  ປະຊາຊົນລາວ. 
 ຄໍ າຊີ ້ ແຈງ:ຂຽນເຄື່ ອງໜາຍ    ພຽງໜ່ຶງຂໍ ້ ເທົ່ ານ້ັນລົງໃນຊ່ອງລະດັບ
ຄວາມຄິ ດເຫັນທີ່ ສອດຄ່ອງກັບຄວາມຄິ ດເຫັນຂອງທ່ານຫຼາຍທີ່ ສຸດ. 

 
ການບໍ ລິ ການລູກຄ້າເຊີ ງລຸກ 

ລະດັບຄວາມຄິ ດເຫັນ 

ຫຼາຍທີ່

ສຸດ 
ຫຼາຍ ປານ

ກາງ 
ໜ້ອຍ ໜ້ອຍ

ທີ່ ສຸດ 

ດ້ານການວ່າງແຜ່ນບໍ ລິ ການ 

1.ກິດຈະການບໍ ລິ ການຢ່າງເປັນລໍ າດັບ  ຂ້ັນຕອນ
ເພ່ືອໃຫ້ດໍ າເນີ ນງານບໍ ລິ ການໄດ້ຢ່າງມີ
ປະສິ ດທິ ພາບ. 

     

2.ກິດຈະການເນ້ັນໜັກການວ່າງແຜ່ນ   ການ
ບໍ ລິ ການໃນລະດັບພາບລວມ   ເພ່ື ອໃຫ້ການ
ບໍ ລິ ການໄດ້ຢ່າງປະທັບໃຈ. 

     

3.ກິດຈະການວ່າງແຜ່ນງານດ້ານການບໍ ລິ ການ
ເປັນຊື່ ທີ່ ໃຫ້ຄວາມສໍ າຄັນຢ່າງຍິ່ ງ. 

     

4.ກິດຈະການສະນັບສະໜູນໃຫ້ໜ່ວຍງານຕ່າງໆ
ຂອງອົງກອນ  ມີ ການກໍານົດແຜ່ນງານການ
ບໍ ລິ ການ  ແລະນໍ າແຜ່ນງານນ້ັນໄປປະຕິບັດຢ່າງຈິ ງ
ຈັງ. 

     

ການເນ້ັນໜັກລູກຄ້າເປັນສູນກາງ 
5.ກິດຈະການສ່ົງເສີ່ ມໃຫ້ພະນັກງານຍຶ ດໝ້ັນຕ່ໍ
ການຕອບສະໜອງຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າ  
ເພ່ື ອໃຫ້ ເກີດການຍອມຮັບຄວາມເຊື່ ອ ໝ້ັ ນ
ບໍ ລິ ການສູງສຸດໄດ້ຢ່າງມີ ປະສິ ດທິ ພາບ. 

     

6.ກິດຈະການເນ້ັນໜັກໃຫ້ບຸກຄະລາກອນມີຄ່າ
ນິ ຍົມຮ່ວມໃນການມຸ້ງໝ້ັນໃຫ້ບໍ ລິ ການລູກຄ້າໄດ້
ເປັນຢ່າງດີ   ຊຶ່ ງຈະຊ່ວຍໃຫ້ການບໍ ລິ ຫານງານ
ສໍ າເລັດຫຼາຍຍິ່ ງຂື ້ ນ. 

     

7.ກິດຈະການມີການດໍ າເນີ ນງານເປັນຢ່າງດີ ເຮັດໃຫ້
ກິດຈະການຊອກຫາແນວທາງໃນການຕອບສະໜ
ອງຂອງລູກຄ້ າຢ່ າງເຕັມທີ່ ຈຶ່ ງພ ະຍາຍາມຫາ
ແນວທາງໃຫ້ບໍ ລິ ການທີ່ ດີ ເພ່ືອຕອບສະໜອງ
ຄວາມຕ້ອງການຂອງລູກຄ້າເຫ່ົຼານີ ້ . 

     

8.ກິດຈະການມຸ້ງເນ້ັນໃຫ້ບຸກຂະລາກອນໃຫ້ເກີດ
ຄວາມປະທັບໃຈສູງແລະສ່ົງຜົນມາໃຫ້ໃຊ້ບໍ ລິ ການ
ຢ່າງຕ່ໍ ເນື່ ອງແລະເກີດການປະທັບໃຈໃນການ
ບໍ ລິ ການແກ່ລູກຄ້າ. 
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 ຕອນທີ່   3  (ຕ່ໍ) 

ການບໍ ລິ ການລູກຄ້າເຊີ ງລຸກ ລະດັບຄວາມຄິ ດເຫັນ 
ຫຼາຍທີ່
ສຸດ 

ຫຼາຍ ປານ
ກາງ 

ໜ້ອຍ ໜ້ອຍ
ທີ່ ສຸດ 

ການບໍ ລິ ການດ້ວຍໃຈ 
9.ກິດຈະການມຸ້ງເນ້ັນໃຫ້ ບຸກຄະລາກອນ
ທຸ້ມເທໃນການທໍາງານເພ່ືອໃຫ້ບໍ ລິ ການແກ່
ລູກຄ້າທີ່ ດີ ສະເໝີ 

     

10.ກິດຈະການສະນັບສະໜູນໃຫ້ບຸກຄະລາ
ກອນມີຄວາມກະຕືຮື ລ້ົນ  ໃນການບໍ ລິ ການ
ລູກຄ້າຢ່າງມີ ຄວາມສຸກ 

     

11.ກິດຈະການສ່ົງເສີ ມໃຫ້ບຸກຄະລາກອນມີ
ຄວາມພ້ອມການແກ້ໄຂບັນຫາຂອງລູກຄ້າ
ໂດຍບໍ່ ຕ້ອງຮ້ອງຂໍ  

     

12.ກິດຈະການສ່ົງເສີ່ ມໃຫ້ບຸກຄະລາກອນໄດ້
ຮັບການຝຶກອົບຮົມແລະພັດທະນາຄວາມ
ສາມາດຢ່າງສະໝ່ໍາສະເໝີໃຫ້ຄວາມພ້ອມ
ແລະຍິ ນດີ ທີ່ ຈະໃຫ້ບໍ ລິ ການ 

     

ທັກສະແລະ  ຄວາມກະຕືຮື ລ້ົນ 
13.ກິດຈະການຍຶ ດໜ້ັ ນໃນການບໍ ລິ ການ  
ດ້ວຍຄວາມວ່ອງໄວແລະຕົງເວລາຢູ່ສະເໝີ 

     

14.  ກິດຈະການມຸ້ງເນ້ັນໃຫ້ມີ ການສ້າງແລະ
ພັດທະນາຄວາມຊໍ ານານໃນການສະເພາະດ້ານ
ຂອງບຸກຂະລາກອນ  ທ້ັງການໃຫ້ຄວາມເຊື່ ອ
ໝ້ັນແລະໃຫ້ຄໍ າປຶ ກສາ 

     

15.  ກິດຈະການສ່ົງເສີ່ ມໃຫ້ບຸກຂະລາກອນມີ
ຄວາມຊຽວຊານແລະແມ່ນຍໍ່ າ  ໃນການກົດ
ລະບຽບລ່ວມເຖິງມາດຕະການໃຫ້ບໍ ລິ ການທີ່
ດີ  
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 ຕອນທີ 4:  ຄວາມຄິ ດເຫັນກ່ຽວກັບປະສິ ດທິພາບການດໍ າເນີ ນງານຂອງ
ໂຮງແຮມໃນສາທາລະນະລັດ  ປະຊາທິ ປະໄຕ  ປະຊາຊົນລາວ   

 ຄໍ າຊີ ້ ແຈງ:  ຂຽນເຄື່ ອງໝາຍ    ພຽງ1  ຂໍ ້ ເທົ່ ານ້ັນລົງໃນຊ່ອງລະດັບຄວາມ
ຄິ ດເຫັນທີ່ ສອດຄອງກັບ  ຄວາມຄິ ດເຫັນຂອງທ່ານຫຼາຍທີ່ ສຸດ 
 

 
ປະສິ ດທິ ພາບການດໍ າເນີ ນງານ 

ລະດັບຄວາມຄິ ດເຫັນ 

ຫຼາຍ
ທີ່ ສຸດ 

ຫຼາຍ ປານ
ກາງ 

ໜ້ອຍ ໜ້ອຍ
ທີ່ ສຸດ 

ການບັນລຸເປົ ້ າໝາຍຄວາມສໍ າເລັດ 

1.  ກິດຈະການມີ ຜົນປະກອບການເຕີບໂຕເພ່ີມ
ຂື ້ ນຢ່າງຕ່ໍເນື່ ອງ 

     

2.  ກິດຈະການມີ ຍອດຫ້ອງພັກແຕ່ລະປີ ເປັນໄປ
ຕາມເປົ ້ າໝາຍທີ່ ກິດຈະການກໍາໜົດ 

     

3.  ກິດຈະການມີ ລູກຄ້າເພ່ີມຂື ້ ນໃນທຸກປີ         

4.  ກິດຈະການມີຜົນປະກອບການເປັນໄປຕາມ
ເປົ ້ າໝາຍທີ່ ວ່າງໄວ້ 

     

5.  ກິດຈະການມີ ຜົນດໍ າເນີ ນງານເປັນໄປຕາມທີ່
ກໍາໜົດໄວ້ 

     

6.  ກິດຈະການມີລາຍໄດ້ເພ່ີມຂື ້ ນຈາກປີ ກ່ອນ
ໜ້ານີ ້    

     

7.  ກິດຈະການມີຈໍ ານວນລູກຄ້າເພ່ີມຂື ້ ນ  ຈາກ
ປີ ກ່ອນໜ້ານີ ້  

     

ດ້ານການຈັດຫາແລະໃຊ້ຊັບພະຍາກອນ 

8.  ກິດຈະການສາມາດດໍ າເນີ ນງານເປັນໄປຕາມ
ງົບປະມານແລະແຜ່ນການດໍ າເນີ ນງານທີ່ ກໍາ
ໜົດໄວ້ 

     

9.  ຜົນການດໍ າເນີ ນງານທີ່ ດີ ຂອງກິດຈະການ
ເກີດຈາກການໃຊ້ຊັບພະຍາກອນໄດ້ຢ່າງຄຸ້ມຄ່າ 

     

10.  ກິດຈະການມີ ຜົນດໍ າເນີ ນງານທີ່ ດີ   ແລະ
ປະຍຸກໃຊ້ການດໍ າເນີ ນງານທີ ດີ  

     

11.  ກິດຈະການມີການຈັດສັນ  ຊັບພະຍາກອນ
ທີ່ ເໝ າະສົມຕ າມຄວາມຈໍ າເປັນສາມາດ
ປະຕິບັດງານແລະປັບປຸ່ງການທໍາງານໄດ້ຢ່າງຕ່ໍ
ເນື່ ອງ 

     

12.  ກິດຈະການມີ ກົນໄກການຕິດຕາມແລະ
ການຄອບຄຸມການໃຊ້ງົບປະມານໃຫ້ເປັນໄປ
ຕາມແຜ່ນງານແລະມາດຕະຖານຕາມທີ່ ຈິ ດຈະ
ການກໍາໜົດເຮັດໃຫ້ສໍ າເລັດຕາມເປົ ້ າໝາຍທີ
ຕ້ັງໄວ້ 
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ຕອນທີ 4  (ຕ່ໍ)  
 
 

 
ປະສິ ດທິ ພາບການດໍ າເນີ ນງານ 

ລະດັບຄວາມຄິ ດເຫັນ 

ຫຼາຍທີ່

ສຸດ 
ຫຼາຍ ປານ

ກາງ 
ໜ້ອຍ ໜ້ອຍທີ່

ສຸດ 

ດ້ານຂະບວນການປະຕິບັດງານ 

13.  ກິດຈະການສາມາດລົດຄວາມຊັບຊ້ອນໃນການທໍາ
ງານທີ່ ເກີດຈາກການທໍາງານ 

     

14.  ກິດຈະການມີຜົນການດໍ າເນີ ນງານທີ່ ດີ   ທີ່ ເກີດຈາກ
ຂະບວນການປະຕິບັດງານທີ່ ມີ ການປະສານງານກັນໄດ້
ເປັນຢ່າງດີ  

     

15.  ກິດຈະການມີ ຜົນການດໍ າເນີ ນງານທີ່ ເກີດຈາກ
ຂະບວນການປະຕິບັດງານທີ່ ມີ ການປະສານງານກັນໄດ້
ເປັນຢ່າງດີ  

     

16.  ກິດຈະການມີ ຜົນການດໍ າເນີ ນງານເຊິ່ ງເກີດຈາກ
ຄວາມເຂ້ົາໃຈໃນຂະບວນການປະຕິບັດງານຂອງອົງການ
ໄດ້ເປັນຢ່າງດີ  

     

17.  ກິດຈະການມີຜົນການດໍ າເນີ ນງານຕາມແຜ່ນການ
ປະຕິບັດ  ເຮັດໃຫ້ສໍ າເລັດຕາມແຜ່ນງານແລະເປົ ້ າໝາຍ
ຂອງແຜ່ນງານທີ່ ກໍານົດໄວ້ 

     

ດ້ານຄວາມພໍໃຈຂອງທຸກຝ່າຍ 

18.  ກິດຈະການມີຜົນການດໍ າເນີ ນງານເປັນທີ່ ໜ້າພໍໃຈ
ຂອງທຸກໆຝ່າຍ 

     

19.  ກິດຈະການມີ ຜົນການດໍ າເນີ ນງານສ່ົງຜົນໃຫ້ທຸກ
ຝ່າຍມີການປະຕິບັດງານໄວ້ເປັນຢ່າງດີ  

     

20.  ກິດຈະການມີ ການປະຕິບັດງານຂອງອົງການເປັນທີ່
ຍອມຮັບແລະສະທ້ອນໃຫ້ເຫັນຄວາມສາມາດຂອງການ
ທໍາງານແລະການຍົກຍ້ອງຈາກຜົນການປະຕິບັດງານ 

     

21.  ກິດຈະການໄດ້ຮັບຄວາມຮ່ວມມື ຈາກທຸກໆໜ່ວຍ
ງານຈົນເຮັດໃຫ້ປະຕິບັດງານທີ່ ໜ້າພໍໃຈ 

     

22.  ຜົນການດໍ າເນີ ນງານຂອງກິດຈະການເປັນທີ່ ພືງພໍໃຈ
ຕ່ໍຜູ້ຖື ຫຸ້ນຂອງກິດຈະການ 
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ภาคผนวก  ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง  52  คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี   คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อม่ัน 
1.  การบริการลูกคาเชิงรุก 
1.1  ดานแผนบริการ 

1 
2 
3 
4 

 
 

0.594 
0.538 
0.620 
0.455 

 

โดยรวม  0.753 
1.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   

5 0.710 
6 0.609 
7 0.533 
8 0.740 

โดยรวม  0.822 
1.3  ดานการบริการดวยใจ   

9 
10 
11 
12 

 
0.624 
0.691 
0.441 
0.521 

 

โดยรวม  0.764 
1.4ดานทักษะและความกระตือรือรน 

13 
14 
15 

 
 0 .512 

0.563 
0.665 

 

โดยรวม  0.750 
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ตาราง  52  (ตอ)   
 

ขอท่ี   คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อม่ัน 
2.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
2.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

 
 

0.617 
0.680 
0.614 
0.766 
0.655 
0.680 
0.675 

 

โดยรวม  0.882 
2.2  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 

8 
9 
10 
11 
12 

 
0.593 
0.642 
0.661 
0.669 
0.467 

 

โดยรวม  0.810 
2.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 

13 
14 
15 
16 
17 

 
0.597 
0.576 
0.650 
0.606 
0.439 

 

โดยรวม  0.789 
2.4  ดานความพอใจของทุกฝาย 

18 
19 
20 
21 
22 

 
0.631 
0.627 
0.679 
0.589 
0.541 

 

โดยรวม  0.819 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



116 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก  ค 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
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ตาราง  53 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม   
  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง 4  ดาว ต่ํากวา  3ดาว 3  ดาว 5  ดาว 
 x  3.67 3.70 3.89 5.00 

4  ดาว 3.67 - 0.999 0.569 0.004* 
ตํากวา  3  ดาว 3.70  - 0.254 0.003* 

3ดาว 3.89   - 0.016* 
5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

ตาราง  54  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    เปนราย ดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวท่ีมีระดับ 
    การรับรองแตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 

Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.  ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

4.592 
34.140 

3 
106 

1.531 
0.322 

4.752 
 

0.004* 

2.  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

4.865 
35.603 

3 
106 

1.622 
0.336 

4.828 0.003* 

3.  ดานการบริการดวยใจ   Contrast  
Error 

5.252 
38.396 

3 
106 

1.751 
0.362 

4.833 0.003* 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

3.319 
36.428 

3 
106 

1.106 
0.344 

3.219 0.026 

  *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  55  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

4  ดาว 3  ดาว 5  ดาว 

 x  3.59 3.69 3.81 5.00 
ต่ํากวา  3  ดาว 3.59 - 0.002* 0.125 0.001* 

4  ดาว 3.69  - 0.964 0.230 
3  ดาว 3.81   - 0.541 
5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  56  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
   ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
   ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง 4  ดาว ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 5  ดาว 

 x  3.50 3.83 3.99 5.00 
4  ดาว 3.50 - 0.002* 0.125 0.001* 

ต่ํากวา  3  ดาว 3.83  - 0.964 0.230 
3  ดาว 3.99   - 0.541 
5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  57  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานการบริการดวยใจ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4ดาว 5  ดาว 

 x  3.65 3.95 3.65 5.00 
ต่ํากวา  3  ดาว 3.65 - 0.019 0.964 0.002* 

3  ดาว 3.95  - 0.125 0.018 
4  ดาว 3.65   - 0.004* 
5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  58  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม 
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน 
 

ระดับการศึกษา ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.69 3.85 3.91 4.42 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.69 - 0.701 0.283 0.014* 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

3.85  - 0.987 0.160 

2,000,000-4,500,000  
กีบ 

3.91   - 0.200 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.42    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  59  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    เปนรายดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุน 
    จดทะเบียนแตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.  ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

6.579 
32.154 

3 
106 

2.193 
0.303 

7.229 0.000* 

2.  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

2.739 
37.729 

3 
106 

0.913 
0.356 

2.565 
 

0.058 

3.  ดานการบริการดวยใจ   Contrast  
Error 

1.348 
42.301 

3 
106 

0.449 
0.399 

1.126 0.342 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

3.601 
36.154 

3 
106 

1.200 
0.341 

3.520 0.018 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  60  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน 
 

จํานวนทุนจดทะเบียน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.56 3.82 3.86 4.65 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.56 - 0.467 0.181 0.001* 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

3.82  - 0.998 0.045 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.86   - 0.042 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.65    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  61  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
   โดยรวมของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
   ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.65 3.74 3.89 4.27 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.65 - 0.848 0.301 0.003* 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.74  - 0.703 0.016* 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

3.89   - 0.213 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.27    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  62  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดาน  
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

9.801 
28.931 

  3 
106 

3.267 
0.273 

11.970   0.000* 

2ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

3.137 
37.332 

3 
106 

1.046 
0.352 

2.969 0.035 

3ดานการบริการดวยใจ Contrast  
Error 

3.085 
40.564 

3 
106 

1.028 
0.383 

2.687 0.050 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

4.178 
35.569 

3 
106 

1.393 
0.336 

4.150 0.008* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  63  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน 2,000,000-
4,500,000  กีบ 

ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.53 3.61 3.76 4.57 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.53 - 0.497 0.104 0.000* 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.61  - 0.293 0.000* 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

3.76   - 0.000* 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.57    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  64  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    ดานทักษะและความกระตือรือรนของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.58 3.82 3.89 4.24 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.58 - 0.073 0.052 0.001* 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.82  - 0.645 0.033 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

3.89   - 0.104 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.24    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  65  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดาน 
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  
    แตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

3.033 
35.699 

3 
106 

1.011 
.337 

3.002 0.034 

2ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

.552 
39.916 

3 
106 

.184 

.377 
0.489 0.691 

3ดานการบริการดวยใจ Contrast  
Error 

1.634 
42.014 

3 
106 

.545 

.396 
1.374 0.255 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

  1.855 
37.891 

3 
106 

.618 

.357 
1.730 0.165 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  66  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    โดยรวมของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง 
    แตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

4  ดาว 3  ดาว 5  ดาว 

 x  3.42 3.72 3.74 4.80 
ต่ํากวา  3  ดาว   3.42 - 0.224 0.009* 0.001* 

4  ดาว 3.72  - 0.999 0.022* 
3  ดาว 3.74   - 0.016* 
5  ดาว 4.80    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  67  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
    เปนรายดานของของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับ 
    การรับรองแตกตางกัน 
 

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ 

Contrast  
Error 

6.808 
32.865 

3 
106 

2.269 
0.310 

7.319 0.000* 

2.  ดานการจัดหาและใช
ปจจัยทรัพยากร 

Contrast  
Error 

3.677 
37.865 

3 
106 

1.226 
0.357 

3.431 0.020 

3.ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

Contrast  
Error 

6.721 
29.301 

3 
106 

2.240 
0.276 

8.105 0.000* 

4.  ดานความพอใจของทุก
ฝาย 

Contrast  
Error 

6.298 
28.293 

3 
106 

2.099 
.267 

  7.865 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  68  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.35 3.63 3.65 5.00 

 ต่ํากวา  3  ดาว 3.35 - 0.104 0.390 0.001* 

3  ดาว 3.63  - 1.000 0.012* 

4  ดาว 3.65   - 0.022 

5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  69  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.43 3.76 3.73 5.00 

 ต่ํากวา  3  ดาว 3.43 - 0.033 0.353 0.001* 

3  ดาว 3.76  - 0.999 0.023 

4  ดาว 3.73   - 0.023 

5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  70  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.53 3.83 3.87 5.00 

 ต่ํากวา  3  ดาว 3.53 - 0.022 0.342 0.002* 

4  ดาว 3.87  -  0.038 

3  ดาว 3.83   - 0.032 

5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  71  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
    โดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุน 
    จดทะเบียนแตกตางกัน 
 

จํานวนทุนจดทะเบียน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.40 3.77 3.92 4.32 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.40 - 0.029* 0.000* 0.000* 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

3.77  - 0.804 0.107 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.92   - 0.286 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.32    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  72  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    โดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
    ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมานในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.25 3.70 3.74 4.13 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.25 - 0.000* 0.000* 0.000* 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

3.70  - 0.986 0.028* 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

3.74   - 0.099 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.13    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  73  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    เปนรายดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
    ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ 

Contrast  
Error 

8.260 
31.413 

3 
106 

2.753 
0.296 

9.291 0.000* 

2.  ดานการจัดหาและใช
ปจจัยทรัพยากร 

Contrast  
Error 

9.643 
31.899 

3 
106 

3.214 
0.301 

10.682 0.000* 

3.ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

Contrast  
Error 

11.105 
24.918 

3 
106 

3.702 
0.235 

15.746 0.000* 

4.  ดานความพอใจของทุก
ฝาย 

Contrast  
Error 

7.078 
27.513 

3 
106 

2.359 
0.260 

9.090 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  74  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

4,5000,000
1-

6,500,000  
กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 

 x  3.18 3.58 3.76 3.99 

ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 3.18 - 0.016 0.002* 0.001* 

2,000,000-4,500,000  กีบ 3.58  - 0.683 0.196 

4,5000,0001-6,500,000  
กีบ 

3.76   - 0.745 

มากกวา  6,500,000  กีบ 3.99    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  75  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

4,5000,0001
-6,500,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 
 x  3.17 3.62 3.67 4.13 

ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 3.17 - 0.035 0.002* 0.000* 

4,5000,0001-6,500,000  
กีบ 

3.62  - 0.992 0.109 

2,000,000-4,500,000  กีบ 3.67   - 0.112 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.13    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 

ตาราง  76  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

4,5000,000
1-

6,500,000  
กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 

 x  3.21 3.72 3.85 4.16 

ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 3.21 - 0.000* 0.000* 0.000* 

2,000,000-4,500,000  กีบ 3.72  - 0.812 0.071 

4,5000,0001-6,500,000  
กีบ 

3.85   - 0.386 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.16    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



129 
 

ตาราง  77  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
    ดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

4,5000,0001
-6,500,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 
 x  3.42 3.74 3.84 4.25 

ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 3.42 - 0.152 0.007* 0.000* 

4,5000,0001-6,500,000  
กีบ 

3.74  - 0.929 0.070 

2,000,000-4,500,000  กีบ 3.84   - 0.126 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.25    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  78  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุกกับ   
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว 
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  (TJE) 

 
 
t 

 
 

p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.223 
0.278 
0.348 

0.235 
0.069 
0.073 

5.200 
4.005 
4.782 

0.000* 
0.000* 
0.000* 

F  =  51.919  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.483 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  79  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุกกับ 
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม   
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ

(GA) 

 
 
t 

 
 

p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

0.852 
0.344 
0.359 

0.305 
0.090 
0.094 

 

2.793 
3.826 
3.809 

0.006* 
0.000* 
0.000* 

F  =  39.125  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.412 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  80  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร

(SR) 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.054 
0.245 
0.409 

0.331 
0.098 
0.102 

3.184 
2.509 
3.990 

0.002* 
0.014* 
0.000* 

F  =  28.692  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.337 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  81  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน  ของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)   

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.492 
0.221 
0.338 

0.321 
0.095 
0.099 

4.647 
2.334 
3.406 

0.000* 
0.021* 
0.001* 

F  =  22.291  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.281 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  82  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก   
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
ความพอใจของทุกฝาย(PS)   

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (SE) 

1.494 
0.301 
0.285 

0.305 
0.090 
0.094 

4.900 
3.350 
3.025 

0.000* 
0.001* 
0.003* 

F  =  27.297  p  =  0.000  Adj  R2  =  0.325 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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