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 ขอขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ   
คณบดีคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ท่ีใหความชวยเหลือในการตรวจแกไข
เครื่องมือในการวิจัย  ตลอดจนมอบความรูและใหคําแนะนําทางดานตางๆ  จนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ 
 ขอขอบพระคุณ  คณาจารยคณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม   
ท่ีไดประสิทธประสาทวิชาความรู  ตลอดจนเจาของผลงาน  ตํารา  และเอกสารทางวิชาการทุกทาน   
ท่ีผูวิจัยไดนํามาศึกษากอใหเกิดแนวคิดอันทรงคุณคาตองานวิจัยฉบับนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  ผูตอบแบบสอบถาม  ตลอดจนผูท่ีเก่ียวของท่ีเสียสละเวลาในการตอบ            
แบบสอบสอบถามใหขอมูลท่ีเปนประโยชนในการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอขอบพระคุณ  สมาชิกในครอบครัว  Kaosanga  ท่ีเปนกําลังใจชวยเหลือและเปนแรง
สนับสนุนในการทําวิจัยครั้งนี้ใหสําเร็จลุลวงดวยดี  และเพ่ือนนิสิต  M.B.A.  38  ทุกคน  ท่ีเปนกําลังใจ 
ในการศึกษาและทําวิจัยครั้งนี้ 
 คุณคาและประโยชนจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่องบูชาพระคุณบิดา  
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จะนําความรู ท่ีไดไปพัฒนาการทํางานใหดียิ่งข้ึน  เพ่ือประโยชนตอตนเอง  สังคม  และประเทศชาติ
สืบไป 
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บทคัดยอ 

 
 จากสภาวะการแขงขันของโลก  การทําธุรกิจตองคํานึงถึงการบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจ           
ใหลูกคา  เปนการเพ่ิมโอกาสในความไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจหรือนําไปสูความมีประสิทธิภาพของ
ธุรกิจได  เพราะความพึงพอใจของลูกคาจะทําใหลูกคาจะกลับมาใชบริการอีกภายหลัง  ผูบริหารจึงตอง
สรางความพึงพอใจและสรางความสัมพันธ  เพ่ือใหลูกคากลับมาและไดเปลี่ยนไปใชบริการอยางอ่ืน 
หรือบอกตอการบริการกับบุคคลอ่ืนๆ  การบริการจึงเปนเรื่องท่ีสําคัญและขาดไมไดสําหรับธุรกิจทุก
ประเภท  ถือเปนหัวใจสําคัญและเปนกุญแจสําคัญท่ีจะนําธุรกิจไปสูผลกําไรและความมีประสิทธิภาพ
สูงสุด  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัยผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล
จากผูบริหาร  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  110  คน  และใช
แบบสอบถาม  เปนเครื่องมือ  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก  t-test,  F-test  (ANOVA   
และ  MANOVA)  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจัย  พบวา  ผูบริหารธุรกิจมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการวางแผนบริการ  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  และมีผูบริหารธุรกิจมี 
ความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมและเปนรายดาน อยูในระดับมาก  
ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จดานการจัดหาและใชทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย 
 ผูบริหารธุรกิจท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ดานการวางแผนบริการ  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และดานการบริการ
ดวยใจ  แตกตางกัน  ผูบริหารธุรกิจท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  และดานการวางแผนบริการ  แตกตางกัน  และผูบริหารธุรกิจ   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกันมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  
ดานแผนบริการ  และดานทักษะ  และความกระตือรือรน  แตกตางกัน   
 ผูบริหารธุรกิจท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดาน
ความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  ผูบริหารธุรกิจ ท่ีมีจํานวนจดทะเบียนแตกตางกันมีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  แตกตางกัน  และผูบริหารธุรกิจท่ีมีงบประมาณ   
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ในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน   
และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธและผลกระทบ  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก                
ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย 
 โดยสรุป  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ            
การดําเนินงาน  ดังนั้น  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรมุงเนน
การบริการและมีการพัฒนาความรูความสามารถทางการบริการใหสอดคลองกับประสิทธิภาพ             
การดําเนินงานตลอดจนพัฒนาทักษะของพนักงานใหมีความรูความสามารถในการบริการเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ  ซ่ึงจะนํามาสูความสําเร็จขององคกรในอนาคต 
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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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บทท่ี  1 
 

บทนํา 
 

ภูมิหลัง 
  
 ภาวะเศรษฐกิจสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในปจจุบันมีการขยายตัวอยูใน   
เกณฑดีอยางตอเนื่อง  จากอุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ีมีแหลงทองเท่ียวท่ีอุดมไปดวยความงดงาม   
ทางธรรมชาตแิละมีความหลากหลายในดานทางวัฒนธรรมประเพณีและวิถีความเปนอยูของสังคม   
และความเรียบงายของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  อันเปนท่ีชื่นชอบของนักทองเท่ียว 
จากตางประเทศ  ซ่ึงนิยมเดินทางมาทองเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมากข้ึน   
สงผลดีตอภาคธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวประกอบกับรัฐบาลไดพัฒนา
พ้ืนฐานโครงสรางพ้ืนฐานของประเทศอยางรวดเร็ว  ท้ังธุรกิจบริการดานท่ีพักท่ีเก่ียวเนื่องกับการ
ทองเท่ียว นับวาโดดเดนท่ีสุด  ทําใหธุรกิจการบริการท่ีพักเปนธุรกิจท่ีมีความนาสนใจและมีการ
เจริญเติบโตของตลาดท่ีเพ่ิมสูงข้ึน  และยังมีโอกาสในการขยายมีการลงทุนในหลายกลุมในธุรกิจ  
ประกอบกับทางรัฐบาลมีการตั้งเปาหมายสงเสริมใหการทองเท่ียวเปนธุรกิจหลักของประเทศ  
ตั้งเปาหมายใหการทองเท่ียวเปนแหลงเงินตรา  เขาสูประเทศโดยมุงเนนใหความสําคัญกับการพัฒนา
ธุรกิจทองเท่ียว  ในทุกๆ  ดาน  สิ่งสําคัญท่ีองคกรธุรกิจตองใหความสําคัญคือการพัฒนาการใหบริการ
อยางตอเนื่อง  และการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาเพ่ือใหธุรกิจมีมาตรฐานการใหบริการ 
อยางมีประสิทธิภาพ  สามารถสรางบรรทัดฐานของการบริการและการปฏิบัติงานไปในทิศทางเดียวกัน   
 การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  เปนการวางแผนในการบริการ
ลูกคาลวงหนาอยางละเอียดและรอบคอบ  มีความรับผิดชอบ  รวมถึงการแสดงออกถึงความตองการ
และปรารถนาท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการโดยไมรีรอใหผูรับบริการรองขอโดยผูใหบริการตองคํานึงถึง
ความตองการของเฉพาะลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด  โดยการบริการลูกคาเชิงรุก
ประกอบดวย  4  ดาน  ดังนี้  ดานแผนการบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  ดานการเนน
ลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  ดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service)  (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย.    2551  :  5)
ดังนั้น  ธุรกิจโรงแรมจึงตองเตรียมความพรอมท่ีจะพัฒนาบุคลากร  ใหมีความเปนมืออาชีพตอ 
การบริการเพ่ือใหธุรกิจบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายตามพันธกิจรวมถึงเพ่ิมพูนศักยภาพของบุคคล
ในหนวยงานธุรกิจ  จึงตองอาศัยตัวบุคคลโดยมุงเนนทักษะ  ประสบการณและเทคนิคตางๆ ท่ีจะทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลับเขามาใชบริการอีก  เชน  การรักในงานบริการความรู 
ในงานท่ีใหบริการ  และความชางสังเกตเพ่ือใหมีการใหบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการ 
ก็จะพยายามนํามาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการท่ีดียิ่งข้ึน  สงผลใหเกิดความพอใจและตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดยิ่งข้ึน  ซ่ึงจะสงผลใหมีผลการดําเนินงานท่ีเหนือกวาคูแขง 
ในธุรกิจเดียวกัน    
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 ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  เปนตัวชี้วัดของความสําเร็จ      
ของธุรกิจท่ีสามารถปฏิบัติงานไดบรรลุไดผลไดตรงตามเปาหมายขององคกรและทันระยะเวลาท่ีกําหนด  
ผลงานท่ีไดมีคุณภาพและความถูกตอง  มีวิธีการทํางานหรือเทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเขามาชวยเพ่ิมผลงาน
และลดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน  โดยท่ีใชทรัพยากรตางๆ  ท่ีมีอยูไดอยางคุมคาสามารถพิจารณา   
ไดจาก  4  ดาน  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (System  Resource)  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  (Internal  
Process  and  Operation)  และดานความพึงพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)   
(สมใจ  ลักษณะ.    2543  :  8)  ดังนั้น  ประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนสิ่งท่ีสําคัญท่ีจะตองศึกษา 
เพ่ือนําไปเสริมสรางใหเกิดข้ึนกับองคกร  ซ่ึงจะนําไปสูความสําเร็จขององคกรตอไปประสิทธิภาพ      
การดําเนินงานขององคกรถือเปนหัวใจท่ีจะนําไปสูผลความสําเร็จของการดําเนินงาน  ทําใหองคกร      
มีผลผลิตท่ีนาพอใจ  ในดานของธุรกิจนั้น  หากองคกรสามารถดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพ      
ยอมทําใหพนักงานซ่ึงถือเปนสิ่งสําคัญในองคกรเกิดมูลคาไดอยางแนนอน  และจะนําพาองคกร       
ไปสูความสําเร็จตอไป 
 ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  (Laos  People’s  Democratic  
Republic  Hotel  Business  :  Laos  PDR)  มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาและสงเสริมการทองเท่ียว
ในประเทศ  โรงแรมตางๆ  กระจายกันอยูมากมายในแหลงทองเท่ียวท่ัวประเทศ  เม่ือโลกไดมี         
การพัฒนาเทคโนโลยีขนสงมากข้ึนทําใหการเดินทาง  และการทองเท่ียวเปนไปอยางรวดเร็ว            
นักเดินทางและนักทองเท่ียว  ซ่ึงอาจมีวัตถุประสงคในการเดินทางแตกตางกันไปและอาศัยโรงแรม    
เปนท่ีพักเดินทางและอํานวยในการเดินทาง  ท้ังการเดินทางภายในและระหวางประเทศ  อุตสาหกรรม
ธุรกิจโรงแรมจึงมิไดเปนแคสถานท่ีสําหรับพักแรมเทานั้น  แตอุตสาหกรรมธุรกิจโรงแรมมีบทบาทสําคัญ
ตอประเทศตางๆ  ในการสงเสริมการทองเท่ียวของประเทศ  และยังเปนแหลงการจางงานแรงงาน      
ท่ีมากมาย  เพราะธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจบริการท่ีตองใชแรงงานมาก  เปนธุรกิจท่ีมีเงินตราเขาประเทศ
อยางมากมายมหาศาล  ในแตละปมีนักทองเท่ียวจากท่ัวโลกนิยมมาทองเท่ียวและพักผอนในรูปแบบ
ตางๆ  ตามความชอบและรสนิยมของแตละคน  นอกจากนี้ยังมีธุรกิจ  นักแสดงและบุคคลสําคัญ     
จากนานาประเทศท่ัวโลก  ตางรับรูศักยภาพแหลงทองเท่ียวของประเทศอยางดี  และไดรับ          
ความประทับใจทุกครั้งท่ีมาใชบริการและซาบซ้ึงตรึงใจความรูความสามารถของบุคลากร 
ดานการใหบริการของประเทศอยางดี  และธุรกิจโรงแรมยังมีความสําคัญตอประเทศดานการสราง
รายไดใหแกประชาชนหลายภาคสวน  โดยเฉพาะผูผลิตอาหารและเครื่องดื่ม  เพ่ือจําหนายใหแกธุรกิจ
โรงแรม  บุคลากรในโรงแรม  อุตสาหกรรมอสังหาริมทรัพย  สถาปนิก  วิศวกร  ผูออกแบบ
ผูรับเหมากอสรางตกแตง  ตลอดจนท่ีปรึกษาและนักการตลาดท่ีเขามาสวนในการพัฒนาปรับปรุง 
ธุรกิจโรงแรม  (นิภา  วธาวนชิกุล.    2550  :  1-2) 
 จากเหตุผลดังกลาวมาแลวขางตน  ผูวิจัยจึงไดศึกษาวิจัย  ผลกระทบของการบริการลูกคา                
เชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือทดสอบวา  การบริการเชิงรุกมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน      
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวหรือไม  อยางไร  ซ่ึงทําการเก็บรวบรวม
ขอมูลจาก ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผลลัพธท่ีไดจากการวิจัย  
สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการของพนักงาน  ซ่ึงจะนําไปสูการปรับปรุง
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เปลี่ยนแปลงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการแกลูกคา  ประสิทธิภาพการดําเนินงานขององคกร
และบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไวตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย              
ประชาชนลาว 
 2.  เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูบริหารของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย               
ประชาชนลาว  ในการพัฒนาบริการลูกคาเชิงรุกใหทันตอสภาวะเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
 2.  เพ่ือเปนขอสนเทศในการกําหนดปรับเปลี่ยนการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรม                
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 3.  เพ่ือเปนขอมูลสําหรับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในการ
สรางมูลคาเพ่ิมของการบริการใหมีกลยุทธการบริหารการบริการลูกคาเชิงรุกแตกตางจากคูแขง 
 4.  เพ่ือเปนขอสนเทศสําหรับธุรกิจโรงแรมใน  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวให
ตระหนักถึงความสําคัญของการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงาน  อีกท้ังยังสามารถ
นําขอมูลไปพัฒนาใหเกิดประโยชนสูงสุดแกธุรกิจโรงแรม 
 5.  เพ่ือเปนแนวทางสําหรับผูสนใจธุรกิจอ่ืนๆ  ในการเพ่ือขีดความสามารถการบริการ               
ใหสูงข้ึนเพ่ือความเปนเลิศทางการบริการ 
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กรอบแนวคิดท่ีใชในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยใชกรอบแนวคิดในการวิจัย  ดังนี้   
  1.  การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  โดยไดประยุกต            
จากแนวคิดของ  ศิริพร  วิษณุมหิมหาชัย  (2551  :  5)  ประกอบดวย 
   1.1  ดานแผนการบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan) 
   1.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)   
   1.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind) 
   1.4  ดานทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service) 
  2.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  โดยประยุกตจากแนวคิด 
การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของ  สมใจ  ลักษณะ  (2546  :  8)  ประกอบดวย 
   2.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment) 
   2.2  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource) 
   2.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation) 
   2.4  ดานความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction) 
 
ขอบเขตในการวิจัย  
 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  1.1  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  398  คน  (การทองเท่ียวแหงสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว.    2558  :  เว็บไชต) 
  1.2  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  196  คน  โดยเปดตารางของ  Krejcie  และ  
Morgan  (บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  43)  และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ  (Stratified  
Random  Sampling) 
 2.  พ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ธุรกิจโรงแรมโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย               
ประชาชนลาว 
 3.  ระยะเวลาท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  วันท่ี  15  มีนาคม  2558  
ถึงวันท่ี  30  เมษายน  2558 
 4.  ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 
  กลุมท่ี  1  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุก 
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  การบริการลูกคาเชิงรุก 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
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  กลุมท่ี  2  การเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน                
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
   ตัวแปรอิสระ  ไดแก  จํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน   
งบประมาณในการลงทุนระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบันและจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป 
   ตัวแปรตาม  ไดแก  การบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
 
สมมุติฐานในการวิจัย 
 
 1.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 2.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 3.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับ               
การรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวน
พนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  มีการบริการลูกคาเชิงรุกแตกตางกัน 
 4.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับ 
การรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวน
พนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  มีประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
แตกตางกัน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 1.  ผูบริหาร  (Executive)  หมายถึง  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร  ผูจัดการท่ัวไป  ผูจัดการ
ฝายการตลาด  หรือผูท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจหรือการบริหารจัดการ 
 2.  ธุรกิจโรงแรม  (Hotel  Business)  หมายถึง  การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการ
ท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ีประสงคจะหาท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคาเพ่ือ  
คาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมตามพระราชบัญญัติ 
 3.  การบริการลูกคาเชิงรุก  (Proactive  Customer  Service)  หมายถึง  ความสามารถ             
ในการวางแผนใหบริการลูกคาลวงหนาโดยไมรีรอใหลูกคารองขอ  โดยผูใหบริการจะคํานึงถึงความ
ตองการของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการใชบริการสูงสุด  ประกอบดวย 
  3.1  ดานแผนบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  หมายถึง  ความสามารถ           
ในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติการบริการใหกับลูกคาไวลวงหนา  โดยมีการคาดการความตองการ
และความมุงหวังตอการบริการลูกคา  เพ่ือใหเกิดการตอบสนอง  ความตองการเหลานั้นไดอยาง
เหมาะสม 
  3.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  หมายถึง  การกําหนด
กระบวนการบริการโดยยึดและคํานึงถึงประโยชน  และความตองการของลูกคาเปนประการสําคัญ 
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  3.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  หมายถึง  การใหบริการกับลูกคา   
โดยมาจากจิตใจรักในงานบริการมีความปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะใหบริการท่ีดี  มีการบริการดวย
ความยิ้มแยมแจมใส  อารมณรื่นเริง  เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและมีความสุขจากการบริการท่ี
ไดรับ   
  3.4  ดานทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiastic  Service)  หมายถึง  
กระบวนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการโดย               
ความเชี่ยวชาญเหลานี้  ทําใหเกิดการบริการท่ีรวดเร็ว  แมนยํา  ถูกตอง  ราบรื่น  และสรางความ
ประทับใจใหกับผูมารับบริการ 
 4.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  (Operation  Efficiency)  หมายถึง  ผลการดําเนินงาน 
ท่ีสามารถบรรลุเปาหมายธุรกิจ  โดยอยูภายใตการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพ  และการใชทรัพยากรใหเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด  และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากร
ท่ีมีอยูอยางคุมคา  ทันเวลา  มีความถูกตอง  สรางความพึงพอใจใหแกทุกฝาย  ประกอบดวย 
  4.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)  หมายถึง  ผลการ
ปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามเปาหมายและแผนงานขององคกรท่ีวางไวและมีความถูกตองสมบูรณ  ตรงตาม
ความตองการท่ีไดวางไว  และกอใหเกิดผลสําเร็จตามความคาดหมาย 
  4.2  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)  หมายถึง  ผลลัพธ
ของการนําในการใชทรัพยากรในการปฏิบัติงานอยางประหยัดและคุมคา  เชน  ใชทุนนอย  ใชคนนอย  
ใชพลังงานนอย  และใชวัสดุอุปกรณนอย  ไมเกิดการสูญเปลาและเงินนั้นถูกใชอยางมีคุณภาพได
มาตรฐานสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติท่ีไดกําหนด  แตไดผลงานตรงตามหรือมากกวาท่ี
เปาหมายวางไว 
  4.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operation)  หมายถึง  
การนําวิธีการข้ันตอนการปฏิบัติงาน  หรือใชนวัตกรรมเทคโนโลยีใหมๆ  ท่ีเหมาะสมมาชวยในการ
ปฏิบัติงานใหบรรลุผลตามเปาหมายขององคกร  โดยใชเวลานอยท่ีสุดและคุมคาท่ีสุด 
  4.4  ดานความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  หมายถึง  ผลการ
ปฏิบัติงานท่ีบรรลุผลตามเปาหมาย  โดยไดปริมาณและคุณภาพตรงตามความตองการ  นํามาซ่ึงความ
พ่ึงพอใจของผูท่ีเก่ียวของตางๆ  โดยกลุมคนท่ีพิจารณา  ไดแก  ผูบริหาร  เพ่ือนรวมงาน  และผูบริการ 
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บทท่ี  2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกทีมีผลตอประสิทธิภาพดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัย 
ท่ีเก่ียวของดังนี้ 
  1.  ขอมูลท่ัวไปและธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
  2.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
  3.  แนวคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
ขอมูลท่ัวไปและธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 
 1.  การแบงเขตการปกครองสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  (สปป.ลาว)  มีการแบงเขตการปกครองเปน             
16  แขวง  (จังหวัด)  และ  1  เขตปกครองพิเศษ  โดยในแตละแขวงนั้นมีภูมิประเทศ  และเศรษฐกิจ           
ท่ีแตกตางกันไดแกนครหลวงเวียงจันทน  เปนเมืองหลวงของประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ประกอบไปดวย  เมือง  (อําเภอ)  ท้ังหมด  6  เมือง  คือ  เมืองจันทะบุลี  เมืองสีสัดตะ
นาก  เมืองไซเสดถา  เมืองสีโคดตะบอง  เมืองหาดซายฟอง  และตอนใตของเมืองไซทานี  มีเนื้อท่ี  
3,920  ตารางกิโลเมตร  และมีประชากรประมาณ  692,900  คน  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต)  
ตั้งอยูริมฝงแมน้ําโขงทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือ  ตรงขามกับอําเภอศรีเชียงใหม  จังหวัดหนองคาย            
ของประเทศไทย  เมืองหลวงรูปพระจันทรเสี้ยวของลาว  ยังคงไวซ่ึงบรรยากาศเงียบสงบ  ชาวเมือง
ท่ัวไปดําเนินชีวิตประจําวันอยางเรียบงาย  แตกตางจากเมืองหลวงอ่ืนๆ  ของเอเชียในหลายประเทศ 
  เดือนธันวาคม  พ.ศ.  2518  ไดสถาปนาประเทศมาเปนระบอบสังคมนิยมประชาธิปไตย 
ตอมาถือเปนวันชาติพรรคการเมืองมีเพียงพรรคเดียวคือ  พรรคประชาชนปฏิวัติลาวมีอํานาจสูงสุดนับ
แตเปลี่ยนแปลงการปกครองมีประธานพรรคเปนประมุขของประเทศเรียกวา  ประธานประเทศ  
ปจจุบัน  คือ  ทานพลโท  จุมมะลี  ไชยะสอน  โดยมีนายกรัฐมนตรีเปนประมุขฝายบริหารและหัวหนา
รัฐบาลปจจุบันคือ  ฯพณฯทาน  บัวสอน  บุบผาวัน  ท้ัง  2  ตําแหนง  ไดรับการพิจารณาแตงตั้งจาก
สภาแหงชาติ  ประชาชนเปนผูเลือกสมาชิกสภาแหงชาติจากผูท่ีพรรคฯ  เสนออยูในตําแหนงคราวละ   
5  ป  รัฐธรรมนูญฉบับแรกประกาศใชเม่ือวันท่ี  14  สิงหาคม  พ.ศ.  2534  แตเดิมกฎหมายจะอยูใน
รูปของคําสั่งฝายบริหาร  คือ  ระเบียบคําสั่งของพรรคและสภารัฐมนตรีแบงเขตการปกครองออกเปน   
16  แขวง  และ  1  เขตปกครองพิเศษ  คือ 
   1)  นครหลวงเวียงจันทน  เปนเมืองหลวงของประเทศมีการปกครองแบบเขตปกครอง
พิเศษ   
   2)  แขวงเวียงจันทน  เมืองหลวงคือ  โพนโฮง 
   3)  แขวงหลวงพระบาง  เมืองหลวงคือ  หลวงพระบาง 
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   4)  แขวงหลวงน้ําทา  เมืองหลวงคือ  หลวงน้ําทา 
   5)  แขวงอุดมไซ  เมืองหลวงคือ  เมืองไซ 
   6)  แขวงบอแกว  เมืองหลวงคือ  หวยทราย 
   7)  แขวงพงสาลี  เมืองหลวงคือ  พงสาลี 
   8)  แขวงหัวพัน  เมืองหลวงคือ  ซําเหนือ 
   9)  แขวงเชียงขวาง  เมืองหลวงคือ  โพนสะหวัน 
   10)  แขวงไซยะบุรี  เมืองหลวงคือ  เมืองไซยะบุรี 
   11)  แขวงบอลิคําไซ  เมืองหลวงคือ  เมืองปากซัน 
   12)  แขวงคํามวน  เมืองหลวงคือ  เมืองทาแขก 
   13)  แขวงสะหวันนะเขต  เมืองหลวงคือ  เมืองไกสอน  พรหมวิหาน   
   14)  แขวงสาละวัน  เมืองหลวงคือ  เมืองสาละวัน 
   15)  แขวงเซกอง  เมืองหลวงคือ  เมืองละมาม 
   16)  แขวงจําปาศักดิ์  เมืองหลวงคือ  เมืองปากเซ 
   17)  แขวงอัตตะปอ  เมืองหลวงคือ  เมืองสามักคีไซ 
  ระเบียบการจัดตั้งและการบริหารการปกครอง  แบงเปนลําดับชั้นโดยเริ่มจากหลาย
ครัวเรือน  รวมกันเปน  “บาน”  (หมูบาน)  หลายหมูบาน  รวมกัน  เปน  “เมือง”  (อําเภอ) 
หลายเมือง  รวมกัน  เปน  “แขวง”  (จังหวัด)  คณะกรรมการปกครองหมูบาน  มีนายบาน  
(ผูใหญบาน)  เปนหัวหนาผูบริหารของหมูบานคณะกรรมการปกครองเมือง  มีเจาเมือง  (นายอําเภอ)  
เปนหัวหนาผูบริหารเมืองคณะกรรมการปกครองแขวง  มีเจาแขวง  (ผูวาราชการจังหวัด)  เปนหัวหนา
ผูบริหารแขวง 
  คณะกรรมการปกครองนครหลวง  มีเจาครองนครหลวง  (ผูวาราชการกรุงเวียงจันทน)  
เปนหัวหนาผูบริหารนครหลวง  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
  1.1  การบริหารประเทศของ  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
     การบริหารประเทศของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  แบงเปน  2  สายงาน
ท่ีควบคูกันคือ  พรรคและรัฐ  พรรคหมายถึงพรรคประชาชนปฏิวัติลาวรัฐคือรัฐบาล  ในสุนทรพจน 
และคําปราศรัยตางๆ  มักจะกลาวถึงพรรคและรัฐคูกันเสมอ  พรรคประชาชนปฏิวัติลาว  เปนผูกําหนด
ทิศทางและนโยบายการพัฒนาประเทศในภาพรวม  สวนรัฐบาลเปนผูบริหารจัดการตามนโยบายของ
พรรค  ในทางปฏิบัติผูมีตําแหนงสําคัญของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  มักดํารงตําแหนง 
ท้ังในสายงานของพรรคและรัฐควบคูกัน  เชนประธานประเทศเปนเลขาธิการใหญคณะบริหารศูนยกลาง
พรรคและกรรมการกรมการเมือง  ประธานสภาแหงชาตินายกรัฐมนตรี  และรองนายกรัฐมนตรีทุกคน
เปนกรรมการกรมการเมือง  ในระดับแขวงเจาแขวงหลายแขวงเปนเลขาธิการพรรคดวย  กลไกระดับสูง
ของพรรค  ไดแก  กรรมการกรมการเมือง  (Politburo)  จํานวน  11  คน  และคณะกรรมการ
ศูนยกลางพรรค  จํานวน  55  คน  ท้ังนี้กรรมการกรมการเมืองมักเปนผูอาวุโสท่ีสุดของคณะกรรมการ
ศูนยกลางพรรค  นอกจากนี้  มีคณะกรรมการและองคกรอ่ืนๆ  ในสังกัดพรรคประชาชนปฏิวัติลาว   
เชน  คณะกรรมการตรวจตราศูนยกลาง  พรรคคณะโฆษณาอบรมศูนยกลาง  พรรคคณะจัดตั้ง
ศูนยกลาง  พรรคคณะพัวพันตางประเทศศูนยกลาง  พรรคศูนยกลางสหพันกรรมบาล  (กรรมกร)  ลาว
ศูนยกลางสหพันแมหญิงลาวศูนยกลางชาวหนุมประชาชนปฏิวัติลาว  และศูนยกลางแนวลาวสรางชาต ิ  
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  1.2  ประชากรในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
   ประชากรในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  มีประชากรท้ังหมดประมาณ  
6,770,000  ลานคน  (สํารวจเม่ือป  พ.ศ.  2556)  แขวงท่ีมีประชากรมากท่ีสุดของประเทศ  คือ 
แขวงสะหวันนะเขต  (ประมาณ  916,948  คน  เม่ือป  พ.ศ.  2556),  แขวงท่ีมีประชากรนอยท่ีสุด 
ของประเทศ  คือ  แขวงเซกอง  95,654  คน  (เม่ือป  พ.ศ.  2556)  นครหลวงเวียงจันทนมีประชากร
ประมาณ  805,399  คน  (เม่ือป  พ.ศ.  2556)  ประกอบดวย  3  ชนชาติใหญ  รวม  68  เผา           
(ขอมูลการทองเท่ียวลาว.    2546  :  เว็บไชต)  ไดแก 
    1.  ลาวลุม  (ลาวแท)  หมายถึง  ชนเผา  ลาว  ท่ีอาศัยอยูตามท่ีราบลุมใกล 
แมน้ําโขง  คิดเปนรอยละ  68  ของประชากรท้ังหมดเชน  ไทลาว  ไทเหนือ  ไทแดง  ไทขาว  ผูไท   
ลาวพวน  ไทลื้อ  เปนตน  มีอาชีพหลักคือการปลูกขาวและภาคการเกษตรอ่ืนๆ  นับถือศาสนาพุทธ
นิกายเถรวาท   
    2.  ลาวเทิง  (ขมุ)  เปนกลุมชนเผาท่ีอาศัยบนพ้ืนท่ีท่ีมีความสูงไมเกิน   
1,000  เมตร  คิดเปนประชากรรอยละ  22  ของประเทศ  เชนสีดา  บาแวะ  ละแนด  เปนตน   
มีความเชื่อศรัทธาในลัทธิถือบูชาผี 
    3.  ลาวสูง  (มง)  เปนพวกชาวเขามีประมาณรอยละ  9  ของประชากรท้ังหมด   
อาศัยอยูบนเทือกเขาสูง  สวนใหญเปน  ชาวมง  และเผาอ่ืนๆ  เชน  มูเซอ  กอ  กุย  เปนตน 
    4.  คนลาวเชื้อสายจีนและเชื้อสายเวียดนาม  อาศัยอยูในเขตใจกลางเมืองยาน
ธุรกิจการคา  ประกอบอาชีพธุรกิจการคาและบริการ  ชาวยุโรปมีจํานวนนอย  สวนมากทํางานในองค 
การชวยเหลือสากล  เชน  องคการพัฒนาแหงสหประชาชาติ  (UNDP)องคการการศึกษา  วิทยาศาสตร   
และวัฒนธรรมแหงสหประชาชาติ  (UNESCO)  เปนตน  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
   สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จัดเปนประเทศท่ีมีความหนาแนน 
ของประชากรนอยท่ีสุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต  คือมีความหนาแนนของประชากรเพียง   
จํานวน  25  คน  ตอตารางกิโลเมตร   
 2.  ความหมายของธุรกิจโรงแรม 
  จากการศึกษาและทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ไดมีผูใหความหมายของธุรกิจโรงแรม   
ไวดังนี้ 
   อาทิตยา  ลาภผลพูนทวี  (2553  :  11)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  
หมายถึง  การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ี
ประสงคจะหาท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคา  เพ่ือคาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบ
ธุรกิจโรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรมกําหนดและจดทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการคา  และไดรับ
การประกันคุณภาพการบริการ 
   ปรีชา  แดงโรจน  (2549  :  199)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง   
บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจัดตั้งข้ึนเพ่ือรับสินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูหรือ 
ท่ีพักชั่วคราว 
   ขจิต  กอบเดช  (2548  :  3)  ไดใหความหมายไววา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง   
การดําเนินการธุรกิจแบบท่ีมีสถานท่ีประกอบการจัดตั้งเพ่ือรับสินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคล 
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ท่ีหาท่ีอยูหรือท่ีพัก  มีบริการอาหารและเครื่องดื่มไวบริการคนเดินทางอยางมีมาตรการควบคุมขอบขาย
นั้นๆ 
   จากความหมายของธุรกิจโรงแรมขางตน  สามารถสรุปไดวา  ธุรกิจโรงแรม  หมายถึง  
การประกอบธุรกิจเก่ียวกับการจัดใหบริการท่ีพักชั่วคราวแกคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนท่ีประสงคจะหา 
ท่ีพักชั่วคราวอันมีลักษณะเปนการคาเพ่ือ  คาตอบแทนเปนผูไดรับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรม 
ตามพระราชบัญญัติ 
  2.1  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
     ปจจุบันธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจหนึ่งในอุตสาหกรรมทองเท่ียวใหบริการดานท่ีพักแรม 
ท่ีสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดมากเปนอันดับตนๆ  ธุรกิจโรงแรม 
จึงเปนตัวแทนของประเทศ  ในการตอนรับและบริการนักทองเท่ียว  สิ่งท่ีสําคัญในโรงแรมคือพนักงาน 
ซ่ึงจะตองดูแลอํานวยความสะดวกในดานตางๆ  ใหแกลูกคาท่ีเขามาพักในโรงแรมและสรางความพอใจ             
ในการบริการแกลูกคา  โดยในปจจุบันมีผูปฏิบัติงานในโรงแรมจําเปนตองมีความรูพ้ืนฐานในการ
ปฏิบัติงานของโรงแรมเพ่ือใหการปฏิบัติงานในข้ันตอนตางๆ  รวมถึงการนําเทคโนโลยีเขามาใชเพ่ือให
การทํางานเกิดความในการใหบริการแขกเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ  ความสําคัญของธุรกิจโรงแรม 
มีความสําคัญหลายดาน  (นงนุช  ศรีธนาอนันต.    2554  :  155-156)  ซ่ึงประกอบดวย 
    2.1.1  ความสําคัญทางเศรษฐกิจ 
     2.1.1.1  การสรางงานและอาชีพใหแกชุมชนการดําเนินธุรกิจโรงแรมเปน 
สวนหนึ่งของอุตสาหกรรมการบริการ  ซ่ึงเปนธุรกิจท่ีตองอาศัยแรงงานจํานวนมากในข้ันการจัดเตรียม
และการใหบริการ  เพราะขอจํากัดท่ีไมสามารถทดแทนไดดวยเครื่องจักรในระหวางการผลิตหรือ 
การใหบริการโดยท่ัวไปจํานวนพนักงานท่ีเหมาะสมตองานบริการโรงแรมอาจประมาณไดจากจํานวน
หองพักของโรงแรมนั้น 
     2.1.1.2  การนํารายไดเขาสูประเทศและสรางรายไดหมุนเวียนอุตสาหกรรม 
การทองเท่ียวสามารถทํารายไดในรูปเงินตราตางประเทศเขามายังประเทศไทยในแตละปเปนจํานวนมาก 
     2.1.1.3  การเกิดแหลงรับปอนสินคาและผลิตภัณฑจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆ   
ธุรกิจโรงแรมมีลักษณะตองอาศัยการลงทุนสูงโดยเฉพาะในดานอาคารสถานท่ี  การตกแตง  เครื่องใช  
อุปกรณและวัตถุดิบในการดําเนินงาน  จึงนับไดวาโรงแรมมีสวนชวยกระตุนใหเกิดกิจกรรมการผลิต 
สินคาอ่ืน  เชนผลผลิตทางการเกษตรในการประกอบอาหาร  ไมประดับ  เครื่องเรือนเครื่องใช
เฟอรนิเจอรเครื่องตกแตงสถานท่ี  เครื่องดื่ม  ผา  วัสดุอุปกรณ  ฯลฯ  ซ่ึงกอใหเกิดการขยายตัวในธุรกิจ
หลายดาน 
     2.1.1.4  การสนับสนุนกิจกรรมทองเท่ียวและสงเสริมการลงทุนในภูมิภาคธุรกิจ 
โรงแรมจัดเปนองคประกอบท่ีสําคัญของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว  ในการอํานวยความสะดวกดานท่ี
พักและบริการอาหารแกนักทองเท่ียวหรือผูเดินทาง  ทําใหการเดินทางเปนไปไดอยางสะดวกสบาย 
    2.1.2  ความสําคัญทางสังคม 
     2.1.2.1  เพ่ือชวยยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของทองถ่ิน  การพัฒนาพ้ืนท่ี
เพ่ือสรางโรงแรมตองอาศัยระบบการสาธารณูปโภคและโครงสรางพ้ืนฐานตางๆ  การสรางโรงแรมจึงมี
สวนชวยในการนําความเจริญและถายทอดเทคโนโลยีสูทองถ่ินนั้นๆ  โดยเฉพาะในชนบทและยังมีความ
สะดวกสบายแกชุมชน  เชน  ระบบไฟฟา  ประปา  การสื่อสารคมนาคม 
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     2.1.2.2  ทําใหเกิดแหลงบันเทิงของชุมชนเพ่ือการหยอนใจในปจจุบัน  
เนื่องจากพฤติกรรมทางสังคมของผูคนหลายอยางไดเปลี่ยนแปลงไป  พฤติกรรมการรับประทานอาหาร
นอกบานและกิจกรรมบันเทิงตางๆ  เพ่ือการผักผอน  คลายความเครงเครียดจากกิจวัตรประจําวันได
กลายเปนสวนหนึ่งของการดําเนินชีวิตของคนทํางานและครอบครัว 
     2.1.2.3  ทําใหเกิดแหลงพบปะสังสรรคและศูนยรวมกิจกรรมทางสังคมปจจุบัน 
กิจกรรมการชุมนุมทางสังคมท่ีเก่ียวเนื่องกับการดําเนินชีวิตของคนในชุมชนเมืองนิยมจัดข้ึนในโรงแรม  
เนื่องจากเจาภาพงานสามารถไดรับความสะดวกสบายจากการขยายบริการท่ีครบครัน 
     2.1.2.4  ทําใหเกิดแหลงแลกเปลี่ยนขาวสารขอมูล  โรงแรมอาจใชเปนสถานท่ี
จัดแสดงงานนิทรรศการเพ่ือเผยแพรขาวสารความรู 
     2.1.2.5  เพ่ือชวยทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณีของชาติ  การแสดงออก
เก่ียวกับวัฒนธรรมและเอกลักษณความเปนลาวไดกลายเปนกลยุทธสําคัญท่ีฝายบริหารโรงแรมชั้นใน
ภายในประเทศใชเปนจุดเดนในการสรางความแตกตางจากโรงแรมชั้นนําอ่ืนๆ 
     2.1.2.6  เพ่ือสรางชื่อเสียงประเทศใหเปนท่ีรูจักแพรหลายโรงแรมสามารถนํา
ชื่อเสียงมาสูทองถ่ินและประเทศ  หากประสบความสําเร็จในการดําเนินการธุรกิจโรงแรมเปน
อุตสาหกรรมทองเท่ียวในการใหบริการดานท่ีพักแรมท่ีสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ไดมากเปนอันดับตนๆ  ของประเทศ  ทําใหมีความสําคัญในดานของเศรษฐกิจและสังคม
เนื่องจากธุรกิจโรงแรมสามารถสรางอาชีพและรายได  ยกระดับมาตรฐานความเปนอยูของประชากรใน
ประเทศ  และสรางชื่อเสียงใหประเทศเปนท่ีรูจักธุรกิจโรงแรมรวมไปถึงการสรางรายไดเขาสูสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดอยางมหาศาล 
 3.  สภาพธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ปจจุบันการเดินทางมาทองเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  นั้น
สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน  ไมวาจะเปนการเดินทางโดยการขามสะพานมิตรภาพไทย-ลาว  ท้ัง  3  แหง  
คือจากชายแดนจังหวัดมุกดาหารสูแขวงสะหวันนะเขต  จากชายแดนนครพนมสูแขวงคํามวน  และจาก
ชายแดนจังหวัดหนองคายสูนครหลวงเวียงจันทร  โดยการขามลําน้ําโขงไป  1,240  เมตร  และเดินทาง
ตออีกประมาณ  20  กิโลเมตร  จะถึงนครหลวงเวียงจันทนในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
แตละแขวง  มีจํานวนโรงแรมโดยจําแนกตามเขตพ้ืนท่ีตางๆ  ดังนี้  (ประกาด.    2555  :  เว็บไซต) 
  3.1  นครหลวงเวียงจันทน  มีจํานวนโรงแรมระดับการรับรอง  5  ดาว  จํานวน  3  แหง  
ไดแก  ดอนจัน  พาเลส  โฮเต็ลกรีนพารคบูติค  โฮเต็ล  และลาว  พลาซา  โฮเต็ล  โรงแรมระดับ              
การรับรอง  4  ดาว  จํานวน  3  แหง  โรงแรมระดับการรับรอง  3  ดาว  จํานวน  131  แหง 
  3.2  เมืองวังเวียง  (แขวงเวียงจันทน)  เมืองวังเวียงเปนเมืองทองเท่ียวยอดนิยมแหงใหม
ของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  เปนสวนหนึ่งของแขวงเวียงจันทน  ตั้งอยูในภาคกลาง 
ของประเทศ  อยูหางจากนครเวียงจันทนมาทางทิศเหนือราว  160  กิโลเมตร  ในอดีตเมืองวังเวียงเปน
เพียงทางผานของนักทองเท่ียวท่ีตองการเดินทางไปเมืองมรดกโลกท่ีหลวงพระบาง  แตปจจุบันเมือง
เมืองวังเวียงกําลังเปนเมืองทองเท่ียวสาเหตุท่ีวังเวียงเปนท่ีรูจักกันในหมูนักทองเท่ียวคือ  ภูมิศาสตร   
ท่ีคลายคลึงกับกุยหลิน  ประเทศจีน  เพราะมีภูเขาเปนจํานวนมาก  มีแมน้ําสองสายน้ําท่ีหลอเลี้ยง
ชาวเมืองวังเวียงมาตั้งแตอดีตกาล  นอกจากจะเปรียบเสมือนเมืองกุยหลินท่ีประเทศจีนแลวบรรยากาศ
ของเมืองนี้ยังคลายกับอําเภอปาย  จังหวัดแมฮองสอน  จนมีการขนานนามวาเปนเมืองคูแฝด                   
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เมืองวังเวียง  (แขวงเวียงจัน)  มีจํานวนโรงแรม  5  ดาว  จาํนวน  1  แหง  ไดแก  
Nakhonevangvieng  Hotel  4  ดาว  2  โรงแรม  คือ  Phaifa  Hotel  และ  Phouangkham  
Hotel  และ  3  ดาว  สองแหง  Phoubia  Hotel  และ  Vansana  Hotel  รวม  5  โรงแรม 
  3.3  เชียงขวาง  เปนแขวงหนึ่งทางภาคตะวันออกเฉียงเหนือของสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ติดกับชายแดนประเทศเวียดนาม  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  7  เมือง  คือ  
เมืองเชียงขวาง  เมืองโพนสะหวัน  หรือเมืองแปก  เมืองคํา  เมืองหนองแฮด  เมืองหมอกใหม              
เมืองพูกูด  และเมืองผาไซ  มีจํานวนประชากรประมาณ  262,200  คน  ในอดีตเชียงขวางเคยเปน
สมรภูมิรบสมัยสงครามเวียดนามจุดยุทธศาสตรท่ีกองทัพอเมริกาสงเครื่องบินท้ิงระเบิดเขามาระเบิด
ทําลายขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ทําใหวัดวาอารามและหมูบานนอยใหญใน
แขวงเชียงขวางพังทลายลง  ซ่ึงจะเห็นไดจากซากของลูกระเบิดตามหมูบานตางๆ  แตในปจจุบันแขวง
เชียงขวางไดกลายเปนเมืองทองเท่ียวท่ีมีชื่อเสียง  ดวยสภาพอากาศเย็นสบายตลอดป  ตลอดจนวิว
ทิวทัศนสองขางทางท่ีสวยงาม  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  ตั้งอยูทางตอนเหนือของแขวงบอแกว  ท้ัง  2  แขวงนี้  มีชายแดน
ติดกับพมาเหมือนกัน  แตหลวงน้ําทายังมีชายแดนท่ีติดกับประเทศจีนอีกดวย  ประกอบไปดวยเมือง  
(อําเภอ)  ท้ังหมด  5  เมือง  คือ  เมืองลอง  เมืองนาแล  เมืองน้ําทา  เมืองสิง  และเมืองเวียงพูคา                  
มีเนื้อท่ี  9,325  ตารางกิโลเมตร  มีจํานวนประชากรประมาณ  150,100  คน  ภูมิประเทศแถบท้ังหมด
เปนทิวเขาสลับซับซอน  จึงเปนท่ีอยูอาศัยของชาวเขาหลากหลายเผา  ท้ัง  มง  ขมุ  ไทเหนือ  ไทดํา   
ไทแดง  ไทขาว  ไทยวน  ไทลื้อ  ละวิด  ละเมด  สีดา  อีกอ  มูเซอ  กะลอม  ไทใหญแขวงหลวงนําทา  
มีอยู  7  โรงแรม  ซ่ึงมีไมมากเพราะเปนเมืองเล็กๆ  ไมใหญมาก  จะมีโรงแรม  4  ดาว  1  โรงแรม   
คือ  Hongtha  Hotel  และโรงแรม  3  ดาว  มีอยู  6  โรงแรม  หลวงน้ําทา  นับเปนแขวงท่ีเปน
จุดหมายปลายทางของผูท่ีแสวงหาสิ่งใหม  ในชวงสงครามอเมริกา  ปพ.ศ.  2498-2518  พ้ืนท่ีแถบนี้
เคยเปนสมรภูมิรบ  ระหวางขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  และกลุมกองโจรของ
พวกชาวเขา  สวนใหญเปนเผามง  ท่ีไดรับการหนุนหลังจากหนวยงานซีไอเอของสหรัฐ  สงผลใหตัวเมือง             
ถูกทําลายลงจนไมอาจซอมแซม  ทําใหตองยายไปสรางเมืองใหมท่ีริมฝงแมน้ําทา  หางจากท่ีตั้งเดิม
ข้ึนมาทางเหนือ  7  กิโลเมตร  ใกลกับทางหลวงไปยังเมืองสิง  อุดมไชย  และบอเต็น  ประกอบดวย
พลเมืองหลายชนเผาอาทิ  มง  ขมุ  ไทเหนือ  ไทดํา  ไทแดง  ไทขาว  ไทยวน  ไทลื้อ  ละวิด  ละเมด          
สีดา  อีกอ  มูเซอ  กะลอม  ไทยใหญ  นับเปนแขวงหนึ่งท่ีมีความหลากหลายทางวัฒนธรรมใหเท่ียวชม 
  3.5  แขวงพงสาลี  เปนแขวงเหนือสุดของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ี
นักทองเท่ียวไทย  และตางชาติรูจักนอยท่ีสุด  แตดวยความมีเสนหนาคนหา  ทําใหนักทองเท่ียวท่ีเคย
สัมผัสกระจายบอกตอกันไปแบบปากตอปาก  ทําใหพงสาลีเปนสถานท่ีทองเท่ียวในฝนอีกแหงหนึ่งของ
นักเดินทางหลายๆ  คน  จากสภาพภูมิประเทศของเมืองถูกขนาบขางดวยประเทศจีนทางตะวันตกจรด
ทิศเหนือถึง  330  กิโลเมตร  มีดานชายแดนทองถ่ินเฉพาะคนลาว  และจีนถึง  3  ดาน  สวนทางดาน
ตะวันออกติดกับประเทศเวียดนามเปนระยะทาง  320  กิโลเมตร  มีดานชายแดน  2  แหง  หนึ่งในนั้น
เปนดานสากลสูเมืองท่ีมีความสําคัญทางประวัติศาสตรมากท่ีสุดเมืองหนึ่งในภูมิภาคนี้  สวนทิศใตติดกับ
แขวงอุดมไซทางถนน  และแขวงหลวงพระบางท่ีสามารถเดินทางถึงกันไดเฉพาะทางน้ําเทานั้น  มีชนเผา
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อยูรวมกัน  28  ชนเผา  มีประชากรสาลี  เมืองสําพัน  เมืองขวา  เมืองใหม  เมืองบุนใต  เมืองบุนเหนือ  
และเมืองยอดอู  ดวยความสูงของเมืองโดยเฉลี่ย  1,400  เมตร  จากระดับน้ําทะเล  กับความสมบูรณ
ของผืนปาทําใหมีอากาศเย็นสบายตลอดท้ังป  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  ตั้งอยูทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของเชียงขวาง  มีเนื้อท่ีประมาณ  
16,500  ตารางกิโลเมตร  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  8  เมือง  คือ  เมืองหัวเมือง  เมืองแอด
เมืองสบเบา  เมืองเวียงทอง  เมืองเวียงไซ  เมืองซําเหนือ  เมืองซําใต  และเมืองเซียงคอ  มีจํานวน
ประชากรประมาณ  322,200  คน  ประวัติศาสตรของสองแขวงนี้มีความคลายคลึงในหลายแง  เชน  
ในอดีตหัวพันเคยตกเปนเมืองข้ึนของเวียดนามสลับกับการดํารงอยูในฐานะรัฐเอกราช  และถูกรวม 
เขาเปนสวนหนึ่งของลาวในสมัยท่ีตกเปนอาณานิคมของฝรั่งเศส  ภูมิประเทศเปนขุนเขาสลับซับซอน              
พ้ืนท่ีสวนใหญเปนปาไมอากาศคอนขางหนาว  ประกอบดวยชนกลุมนอยมากกวา  20  เผา  อาทิ               
ไทขาว  ไทแดง   ไทเหนือ  ไทยนอย  มง  ขมุ  ยูนนาน  สวนใหญใชภาษาตระกูลภาษาไท  สิ่งท่ีนาสนใจ
ของเมืองนี้คือ  เมืองเวียงชัย  อดีตศูนยบัญชาการใหญของกลุมผูนําขบวนการสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  หมูบานชนพ้ืนเมืองหลากวัฒนธรรม  และแหลงผาทอ  อันดับ  1  ของลาวอยาง              
ซําเหนือ  โดยเฉพาะท่ีมาจากเมืองซอนและสบหาวถือวาคุณภาพดีท่ีสุด  และเนื่องจากหัวพันยังไมใช
สถานท่ีทองเท่ียวโดดเดนเม่ือเทียบกับหลวงพระบาง  ท่ีพักสวนใหญจึงดัดแปลงมาจากบานพักของ
ชาวบาน  อยูในรูปแบบของเรือนพัก   
  3.7  แขวงบอแกว  เปนแขวงท่ีมีขนาดเล็กท่ีสุดของลาว  มีพรมแดนติดกับไทย  และพมา  
หางจากชายแดนจีนเพียง  100  กิโลเมตร  เดิมบริเวณนี้เรียกวาหัวโขง  เพราะตั้งอยูบริเวณตนแมน้ํา
โขง  ตอมาเปลี่ยนชื่อเปนบอแกว  มีหวยทรายเปนเมืองหลวง  เมืองทาการคาท่ีใหญท่ีสุดริมแมน้ําโขง  
ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  5  เมือง  คือ  เมืองหวยทราย,  เมืองเมิง,  เมืองปากทา,  เมืองผา
อุดม  และเมืองตนผึ้ง  มีจํานวนประชากรประมาณ  149,700  คน  สมัยฝรั่งเศสเขามาปกครองลาว  
เมืองหวยทรายมีความเจริญเปนอยางมาก  เนื่องจากเปนท่ีทําการแขวง  และไดสรางคายทหารเอาไวบน
เนิน  เรียกวาปอมการโน  ทหารไทยเคยเขาไปยึดสมัยเกิดกรณีพิพาทอินโดจีน  ชาวบานท่ีอาศัยในเมือง
หวยทรายสวนใหญเปนชาวลาว  ชาวไทลื้อ  สวนริมแมน้ําโขงจะเปนชาวไทเขิน  และตามภูเขามีชนเผา
อ่ืนๆ  อีกมากมาย 
  3.8  แขวงไชยะบุรี  หรือ  ไซยะบุลี  (ออกเสียงในภาษาลาว)  มีพรมแดนติดตอกับแขวง
หวยทราย,  อุดมไซ  และหลวงพระบางทางดานทิศเหนือ  ทิศตะวันออกติดกับแขวงเวียงจันทน   
ทิศตะวันตกจรดทิศใตติดกับชายแดนไทยหลายจังหวัดเชน  เชียงรายพะเยานานอุตรดิตถ  และจังหวัด
เลยบนเนื้อท่ี  16,389  ตารางกิโลเมตร  มีจํานวนประชากรประมาณ  382,200  คน  ประกอบไปดวย          
เมือง  (อําเภอ)  ท้ังหมด  11  เมือง  คือ  เมืองไชยะบุรี  เมืองเงิน  (น้ําเงิน)  เมืองหงสา  เมืองคอบ  
เมืองเชียงฮอน  เมืองเพียง  เมืองทุงมีไช  เมืองปากลาย  เมืองแกนทาว  เมืองไชสถาน  และเมือง 
บอแตน  พรมแดนสวนใหญเปนภูเขาสูง  ตามประวัติศาสตรแตเดิมแขวงไชยะบุรีเคยเปนสวนหนึ่ง 
ของประเทศไทยและเปน  1  ใน  4  จังหวัด  ท่ีตองเสียดินแดนพรอมกับแขวงจําปาสักใหแกฝรั่งเศส                 
ในป  พ.ศ.  2447  ตอมาชวงสงครามโลกครั้งท่ี  2  ไทยยึดกลับคืนมาได  และตั้งชื่อใหมเปน   
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“จังหวัดลานชาง”  หรือลานชาง  เนื่องจากบริเวณนี้มีชางเปนจํานวนมาก  ภายหลังไทยสงมอบพ้ืนท่ี 
ใหอยูในการดูแลของฝรั่งเศสอีกครั้ง  ตัวเมืองไชยะบุรีมีขนาดกวางพอสมควร  มีการตั้งบานเรือนอยู
หางๆ  กัน  ความเจริญของเมืองจะอยูบริเวณสี่แยกซ่ึงเปนท่ีตั้งของตลาดและสวนราชการเทานั้น   
  3.9  แขวงอุดมไซ  มีเมืองไซเปนเมืองหลวง  (อําเภอเมือง)  และยังประกอบไปดวย              
เมืองแบง  เมืองฮุน  เมืองลา  เมืองนาหมอ  เมืองงา  และเมืองปากแบง  มีเนื้อท่ีประมาณ  15,370  
ตารางกิโลเมตร  มีประชากรราว  275,300  คน  ตั้งอยูในวงลอมของแขวงพงสาลี  หลวงพระบาง            
ไชยบุรี  บอแกว  และหลวงน้ําทา  แขวงอุดมไซเคยเปนศูนยกลางท่ีจีนใชสงความชวยเหลือผานไปยัง
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ในชวงป  พ.ศ.  2513  แตปจจุบันอาคารสถานกงสุลเกา 
ของจีนกลายเปนโรงแรมไปแลว  ปจจุบันอิทธิพลของจีนยังคงเหลืออยูในรูปของการคา  มีตลาดใหญๆ               
ท่ีจําหนายซ้ือขายสิ่งของมากมาย 
  3.10  แขวงบอลิคําไซ  เปนแขวงใหญอันดับท่ี  10  ของประเทศ  โดยแยกออกมาจาก
แขวงเวียงจันทน  และแขวงคํามวนเม่ือปพ.ศ.  2527  มีพ้ืนท่ี  15,977  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวย  
5  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมืองปากซัน  เมืองบอลิคัน  เมืองทาพระบาท  ปากกระดิ่ง  คําเกิด  และเวียง
ทอง  มีประชากรประมาณ  227,000  คน  แขวงบอลิคันมีเศรษฐกิจดีเมืองหนึ่งจากการเกษตรกรรม
ของชาวบาน  มีเหมืองแรขนาดใหญท่ีสุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต  และมีทาเรือขนสงสินคาระหวาง
เมืองปากซันกับจังหวัดบึงกาฬ  ชื่อของเมืองบอลิคําไซนั้นมาจากคําวา  “บอลิ”  หมายถึง  เมืองเกา 
ของราชอาณาจักร  นั่นคือเมืองบอลิคัน  “คํา”  หมายถึง  เมืองคําเกิด  ท่ีกอตั้งในปพ.ศ.  1900   
ในรัชสมัยเจาฟางุม“ไซ”  หรือ  “ไช”  หมายถึงชัยชนะของการปฏิวัติประเทศ  จึงนํามารวมกันเปน 
ชื่อเมือง  จากพรมแดนท่ีติดกับแขวงสําคัญอยางเวียงจันทน  และเชียงขวางทางดานทิศเหนือ   
แขวงคํามวนทางทิศใต  สวนดานทิศตะวันออกและตะวันตกติดตอกับดานชายแดนสากลไทยและ
เวียดนาม  จึงทําใหเมืองกลายเปนศูนยกลางทางการคาท่ีสําคัญ 
  3.11  แขวงคํามวนเมืองทาแขกเปนแขวงใหญอีกแขวงหนึ่งของประเทศบนพ้ืนท่ี   
16,315  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวยเมือง  (อําเภอ)  ตางๆ  9  เมืองคือ  เมืองทาแขก  มหาไซ  
หนองบก  หินบูนยมราช  บัวละพา  นากาย  เซบังไฟ  และไซบัวทอง  มีประชากรประมาณ   
358,800  คน  เปนแขวงท่ีมีความเจริญทางเศรษฐกิจ  เนื่องจากเปนเมืองทาสําคัญระหวางเมืองทาแขก
กับอําเภอของ  จังหวัดนครพนม  ในปลายป  54  สะพานขามแมน้ําโขงแหงท่ี  3  เปดใหบริการอยาง
เปนทางการ  ทําใหการคมนาคมระหวางประเทศท้ัง  2  ไดใกลชิดมากยิ่งข้ึนซ่ึงสามารถเชื่อมตอไปยัง
ชายแดนประเทศเวียดนามไดสะดวก  จากชัยภูมิท่ีตั้งมีความเหมาะสม  ในประวัติศาสตรดินแดนแหงนี้
เคยเปนศูนยกลางของอาณาจักรฟูนาน  และอาณาจักรเจนละท่ีรุงเรืองในอดีตเมือมาถึงสมัยพระเจา
สีโคดตะบองเขามาสถาปนาเมืองข้ึน  เปนอาณาจักรสีโคดตะบอง  ยังพบเห็นรองรอยในสมัยนั้นไดจาก
โบราณสถานรอบเมือง  จนมาถึงยุคสมัยฝรั่งเศสเขามาปกครอง  ไดยายเมืองมาตั้งท่ีเขตเมืองทาแขก
จนถึงปจจุบัน  สําหรับใชเปนทาเรือขนสงสินคาจากตางเมือง  และสรางบานเรือนตามแบบฝรั่งเศสไว
บริเวณทาแมน้ํา  ซ่ึงเปนท่ีมาของชื่อ  “เมืองทาแขก”  ซ่ึงหมายถึงทาเรือสําหรับแขกบานแขกเมืองมา
เยือนนั่นเอง  หลังจากสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ไดรับเอกราช  รัฐบาลพยายามเปลี่ยน
ชื่อเมืองใหม  ใหฟงดูแลวมีความเปนลาวมากข้ึนเปน  “เมืองคํามวน”  แตถึงเวลาผานไปหลายป
ชาวบานชาวเมืองก็ยังติดปากเรียก  “เมืองทาแขก”  อยูจนถึงทุกวันนี้ 
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  3.12  แขวงสะหวันนะเขต  ตั้งอยูทางตอนลางของประเทศ  มีพ้ืนท่ีประมาณ  21,774  
ตารางกิโลเมตร  และมีประชากร  886,969  คน  จึงทําใหสะหวันนะเขตเปนเมืองท่ีมีขนาดเนื้อท่ี               
และจํานวนประชากรมากเปนอันดับ  1  ของลาว  ประกอบดวย  14  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมือง
สะหวันนะเขต  (อําเภอเมือง)  เมืองอุทุมพอน  เมืองอาดสะพังทอง  เมืองพิน  เมืองเซโปน  เมืองนอง  
เมืองทาปางทอง  เมืองสองคอน  เมืองจําพอน  เมืองชนบุลี  เมืองไซบุลี  เมืองวีละบุลี  เมืองอาดสะ
พอน  และเมืองไซพูทอง  เดิมเมืองสะหวันนะเขต  (อําเภอเมือง)  มีชื่อวา  “เมืองคันทะบุลี”  
จนกระท่ังเม่ือวันท่ี  13  ธ.ค.  2548  ทางการไดมีมติใหเปลี่ยนชื่อเมืองนี้เสียใหมเปน  “เมืองไกสอน  
พรหมวิหาน”  เพ่ือเปนเกียรติใหแก  ทานไกสอน  พรหมวิหาน  อดีตประธานประเทศ  ในโอกาส
ครบรอบวันเกิด  85  ป  อยางไรก็ตามชาวบานชาวเมืองรวมท้ังนักทองเท่ียวก็ยังนิยมติดปากเรียกชื่อ  
“เมืองสะหวันนะเขต”  เชนเดิม  ดวยความเปนเมืองท่ีมีความอุดมสมบูรณดวยปาสงวนแหงชาติถึง               
2  แหง  คือ  ดงพูเวียง,  พูชางแฮ  จึงทําใหเมืองมีแหลงน้ําเพ่ือใชในการผลิตพืชผลเกษตร  และเกิด 
เปนแหลงทองเท่ียวสําคัญๆ  หลายแหง  โดยเฉพาะอยางยิ่งการเปดสะพานมิตรภาพไทย-ลาวแหงท่ี  2   
เม่ือวันท่ี  20  ธันวาคม  พ.ศ.  2549  สงผลใหเมืองกลายเปนศูนยกลางทางดานการคา  และคมนาคม 
ท่ีสําคัญท่ีสุดในภาคใตของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  3.13  แขวงสาละวัน  เปน  1  ใน  4  แขวงของลาวท่ีติดตอกับ  “ท่ีราบสูงบอละเวน”
หรือ  “โบโลเวน”  ท่ีมีความอุดมสมบูรณ  และมีพ้ืนท่ีอันกวางใหญหลอเลี้ยงชีวิตผูคนในดินแดนลาว
ตอนใต  แขวงสาละวันมีพ้ืนท่ี  10,691  ตารางกิโลเมตร  ประกอบดวย  8  เมือง  (อําเภอ)  คือ   
เมืองสาละวัน  เมืองตะโอย  เมืองตุมลาน  เมืองละคอนเพ็ง  เมืองวาป  เมืองคงเซโดน  เมืองเหลางาม  
และเมืองสะมวย  มีประชากรหลายหลายเผาพันธุรวมกันอยู  366,600  คน  อาชีพสวนใหญทํา
การเกษตร  และเลี้ยงสัตว 
  3.14  แขวงจําปาสัก  เปนแขวงหนึ่งของสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ตั้งอยูทางตอนใตสุดของประเทศ  ติดชายแดนประเทศไทยและกัมพูชา  มีเมืองปากเซเปนเมืองหลวง
ของแขวง  และเปนเมืองใหญอันดับ  3  ของลาว  (รองจากเวียงจันทนและเมืองไกสอน  พรหมวิหาน)                 
ถือเปนศูนยกลางการเมืองการปกครอง  และเศรษฐกิจ  รวมไปถึงการทองเท่ียวของลาวตอนใต                   
เปนบริเวณท่ีมีความอุดมสมบูรณ  เนื่องจากมีแมน้ําโขงไหลผานกลางและเกิดเกาะแกงเปนจํานวนมาก
จนไดชื่อวา  "ดินแดนสี่พันดอน"  ประกอบไปดวยเมืองบริวารท้ังหมด  10  เมือง  คือ  เมืองปากเซ 
เมืองซะนะสมบูน  เมืองบาเจียงจะเลินสุก  เมืองปากซอง  เมืองปะทุมพอน  เมืองโพนทอง   
เมืองจําปาสัก  เมืองสุขุมา  เมืองมูนละปะโมก  และเมืองโขง  มีจํานวนประชากรประมาณ  
 575,600  คน  ทิศเหนือ  ติดตอกับแขวงสาละวัน  และแขวงเซกอง  ทิศตะวันออก  ติดตอกับ 
แขวงอัตตะปอทิศใต  ติดตอกับ  จังหวัดสตึงแตรงและจังหวัดพระวิหาร  ประเทศกัมพูชา  ทิศตะวันตก  
ติดตอกับจังหวัดอุบลราชธานี  ประเทศไทย 
  3.15  แขวงอัตตะปอเปน  1  ใน  2  แขวงท่ีอยูใตสุดของสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  และเปน  1  ใน  4  แขวงท่ีมีพ้ืนท่ีติดตอกับท่ีราบสูง  “บอละเวน”  อันกวางใหญ
ไพศาล  แหลงผลิตกาแฟลาวท่ีมีชื่อเสียงไปท่ัวโลก  แขวงอัตตะปอมีเนื้อท่ี  10,320  ตารางกิโลเมตร  
ประกอบดวย  5  เมือง  (อําเภอ)  คือ  เมืองสามัคคีไช  เมืองไชยเชษฐา  เมืองสนามไช  เมืองสานไช  
และเมืองภูวง  มีจํานวนประชากรประมาณ  123,000  คน  ประกอบดวย  11  ชนเผาเชน  ลาวลุม  
ตะโอย  ตาเลียง  แงะ  ละเวน  ละแวมง  เปนตน  ตามตํานานของเมืองมีหลายเรื่องท่ีนาสนใจ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



16 

โดยเริ่มจากดินแดนแหงนี้ในอดีตกาลเปนสวนหนึ่งของอาณาจักรเขมรจากความอุดมสมบูรณของพ้ืนท่ี  
จึงทําใหมีฝูงควายปาเขามาอาศัยเปนจํานวนมาก  จะพบกับอุจจาระของควายปา  ชาวบานจึงเรียก
ดินแดนนี้วา  “อัจกระบือ”  เปนภาษาเขมร  ซ่ึงหมายถึง  อุจจาระกระบือ  จนมาถึงสมัยสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ตกเปนอาณานิคมของฝรั่งเศส  ไดเรียกชื่อเมืองเพ้ียนเปน  “อัตตะปอ”  
มาจนถึงปจจุบัน 
  3.16  แขวงหลวงพระบาง  เปนแขวงท่ีตั้งอยูในภาคเหนือของประเทศลาว  เดิมเคยเปน
เหมืองหลวงเกา  และเปนจุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักทองเท่ียวซ่ึงเดินทางมาชมความงดงาม 
ของธรรมชาติและวัดอันศักดิ์สิทธิ์  เมืองหลวงพระบางซ่ึงไดรับการประกาศใหเปนมรดกโลกจากองคการ
ยูเนสโกแหงนี้  ตั้งอยูในแถบแมน้ําโขง  นักทองเท่ียวจะไดเห็นการผสมผสานศิลปวัฒนธรรมของลาว
แบบดั้งเดิมและอิทธิพลของยุโรป  ปจจุบันเมืองหลวงพระบางมีประชากรประมาณหาแสนคน  
ประชากรสวนใหญประกอบอาชีพเกษตรกรรม  เมืองหลวงพระบาง  ตั้งอยูทางเหนือของนครเวียงจันทน  
ระยะทางประมาณ  400  กิโลเมตร   
  โดยสรุป  สาธารณรัฐประชาธปิไตยประชาชนลาวถือเปนเมืองทองเท่ียวแหงใหมท่ีกําลัง
ไดรับความสนใจจากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและตางประเทศ  เนื่องจากสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ยังมีแหลงทองเท่ียวทางธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณ  และมีวัฒนธรรมท่ีหลากหลายและ
นาสนใจ  ดึงดูดใหนักทองเท่ียวเดินทางเขาไปเท่ียวในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวมากข้ึน  
ซ่ึงเปนการสรางรายไดใหแกประเทศ  ทําใหเศรษฐกิจของประเทศเติบโต   
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
 
 1.  ความหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ  ไดมีผูใหความหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก  ไวดังนี ้
   นภดล  แกวบรรพต  (2555  :  3)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  การนําวิธีการ  หรือการปรับเปลี่ยนการบริการใหมๆ  มาใชกับองคกรเหมาะสมใหกับสภาวะ
ในปจจุบันหรืออาจจะมีการพัฒนาระบบการบริการท่ีทันสมัยใสใจตอลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาเพ่ิมข้ึน 
   ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล  (2554  :  32)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  กิจกรรมใหมๆ  ท่ีหนวยงานท่ีเก่ียวของจัดข้ึนเพ่ือใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาท่ี 
ของแตละหนวยงานโดยอาศัยความตองการของสมาชิกท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปน
แนวทางในการดําเนินโครงการในระยะตอไป  พรอมท้ังเกิดความพึงพอใจแกสมาชิก 
   จิตตินันท  เดชะคุปต  (2549  :  7)  ไดใหความไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  วิธีการเอาชนะใจลูกคาดวยการบริการ  โดยการใหความสะดวกสบาย  ความรวดเร็ว  ถูกตอง
แมนยํา  และการแกไขปญหาลูกคาอยางถูกตอง  เพ่ือตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
แกลูกคาท่ีมาใชบริการ 
   ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2550  :  18)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคา               
เชิงรุก  หมายถึง  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน  (Intangible  Goods)  ของธุรกิจ
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ใหกับผูรับบริการ  โดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้นจะตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู           
ความพึงพอใจได 
   ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย  (2549  :  178)  ไดใหความหมายไววาการใหบริการลูกคา 
เชิงรุก  หมายถึง  แนวทางในการวางมาตรฐานการใหบริการ  โดยกําหนดรูปแบบของการใหบริการ               
เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
   Hoffman  และ  Bateson  (2006)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก
หมายถึง  กิจกรรมหรือความพึงพอใจท่ีสนองตอความตองการของผูมารับบริการ  และเปนการกระทํา
บทบาทรวมกันระหวางลูกคาและผูใหบริการ  หรือแหลงของวัตถุดิบ  หรือแหลงของสินคา  หรือระบบ
การใหบริการ  ซ่ึงผูใหบริการไดจัดหาข้ึนเพ่ือตอบสนองปญหามีความตองการของลูกคา 
   Lovelock  (2003  :  4)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง  
กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ  ท่ีบุคคลหรือกลุมบุคคลไดจัดทําข้ึน  โดยมีเปาหมายและความตั้งใจ 
ในการสงมอบหมายบริการ  เพ่ือตอบสนองความตองการใหแกลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหง 
   Graeme  และ  Ensor  (2002  :  10-12)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคา
เชิงรุก  หมายถึง  การปรับเปลี่ยนวัตถุประสงคขององคกรและลูกคาทางธุรกิจเพ่ือท่ีจะแทรกเขาไป 
อยูในตําแหนงท่ีเหมาะสมในตลาดธุรกิจท่ีมีการแขงขันอยางสูง  โดยมุงเนนเก่ียวกับการแบงแยก
กิจกรรม  สินคาใหเขาถึงความตองการของลูกคาใหมากกวาคูแขง 
   Baumiester  (2002  :  251)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  
หมายถึง  การบริการท่ีอยูในสถานการณ  ชนะ  และชนะ  (Win)  เทานั้น  ลูกคาชนะเพราะไดรับการ
เอาใจใส  และไดรับคุณภาพ  การใหบริการชนะ  เพราะไดรับความพึงพอใจของลูกคาและพอใจท่ีงาน
สําเร็จลุลวงไปดวยดี  กิจการชนะ  เพราะคุณภาพของการบริการทําใหลูกคากลับมาใชการบริการอีก   
   Kotler  (2000  :  428)  ไดใหความหมายไววา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง  
การแสดงหรือกิจกรรมท่ีหนวยงานหนึ่งๆ  สามารถเสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง  อันเปนสิ่งท่ีไมมีตัวตนและ  
ไมมีผลลัพธในสภาพเปนเจาของในสิ่งใดๆ  โดยท่ีการผลิตไมอาจถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑทางการบริการ 
   จากความหมายดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง   
การวางแผนการใหบริการ  ลูกคาลวงหนาโดยไมรีรอใหลูกคารองขอ  โดยผูใหบริการจะคํานึงถึงความ
ตองการของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจในการใชบริการสูงสุด 
 2.  ความสําคัญของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  มาตรฐานการใหบริการเปนสิ่งจําเปนท่ีธุรกิจบริการท้ังหลายไดใหความสําคัญเพ่ือสราง
มูลคาใหกับกิจการรวมถึงเปนการสรางภาพลักษณท่ีดีในสายตาของผูบริโภค  ความสําคัญของการ
ใหบริการสามารถแบงออกเปน  2  ประเภท  (จติตินันท  เดชะคุปต.    2549  :  9)   
   2.1  ความสําคัญของการบริการตอผูรับบริการ 
18    ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตางๆ  หลากหลายมากข้ึนจากการ
เปลี่ยนแปลงของรูปแบบการดําเนินชีวิตท่ีตองเรงรีบและแขงขันกันอยูตลอดเวลาท้ังในดานการดํารงชีวิต
และอาชีพการงาน  ตางจําเปนตองพ่ึงพาอาศัยผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเรื่องตางๆ  ใหสําเร็จลุลวง   
18ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  การบริการท่ีพบเห็นขณะนี้มีอยูมาก  ภาพประทับใจท่ีเกิดข้ึน
ภายในจิตใจของบุคคลเก่ียวกับความรูสึก  ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  องคกรใดองคกร
หนึ่ง  หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง  โดยภาพลักษณนี้อาจเปลี่ยนแปลงได  ตามสภาวะและเวลาท่ีผานไป
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เปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดกับสถาบันทุกแหงเพียงแตเลือนรางหรือชัดเจนเปนภาพท่ีดีหรือเลวเทานั้น  
ภาพลักษณ  องคกรสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจท้ังในระยะสั้นและระยะยาว  (สุวัลลภา   
สรางแกว.    2553  :  119) 
   2.2  ความสําคัญของการบริการตอผูปฏิบัติงาน 
    การขยายตัวของธุรกิจบริการในชวงท่ีผานมาไดกอใหเกิดการบริการเพ่ิมข้ึนในหลาย
สาขาอาชีพ  โดยมีจุดประสงคเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดมากท่ีสุด  เม่ือธุรกิจบริการ
ตระหนักถึงความสําคัญตอพนักงานผูใหบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา  เพ่ือใหสามารถ
แขงขันกับธุรกิจอุตสาหกรรมเดียวกันและยังปรับตัวใหทันกับยุคเศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตาม
กระแสโลกในตลาดการคาเสรี  ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจัง
จึงจะสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางประสบผลสําเร็จในระยะยาว 
 3.  องคประกอบของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  การบริการเชิงรุก  (Proactive  Service)  เปนการวางแผนการในการใหบริการลูกคา
ลวงหนา  อยางละเอียดและรอบคอบ  มีความรับผิดชอบ  รวมถึงเปนการแสดงออกถึงความตองการ
และปรารถนาท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการโดยไมรีรอใหผูรับบริการรองขอ  โดยผูใหบริการตองคํานึงถึง
ความตองการเฉพาะของลูกคาและใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  โดยยึดแนวปฏิบัติ  4  ประการ 
ดังนี้  (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย.    2551  :  99) 
   3.1  ดานแผนบริการลูกคา  (Customer  Service  Plan)  หมายถึง  ความสามารถ
ในการกําหนดแนวทางการปฏิบัติการบริการใหกับลูกคาไวลวงหนา  โดยมีการคาดการความตองการ
และความมุงหวังตอการบริการลูกคา  เพ่ือใหเกิดการตอบสนอง  ความตองการเหลานั้นไดอยาง
เหมาะสม  การวางแผน  คือ  การหาคําตอบสําหรับคําถามท่ีวา  จะทําอะไร  ทําไมตองทํา  จะทํา
อยางไร  จะทําเม่ือใด  จะทําท่ีไหน  จะทําใหใคร  จะตองใชทรัพยากรอะไร  ซ่ึงถือเปนภารหนาท่ี    
ของทุกคนในองคกรเพราะการดําเนินธุรกิจใดๆ  จําเปนตองมีการกําหนดทิศทางไวลวงหนาทุกครั้ง      
ซ่ึงการวางแผนการบริการมีข้ันตอน  ดังนี้ 
    3.1.1  การเก็บขอเท็จจริงในการบริการลูกคาในปจจุบันในการทํางานทุกๆ  วัน
องคกรจะตองรับรูวาลูกคาจะมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคกรหรือไมอยางไร  เพ่ือจะใช 
เปนขอมูลพ้ืนฐานและเปนจุดเริ่มตนในการวางแผนขององคกรตอไป 
    3.1.2  การคนหาความตองการของลูกคาโดยการ  รับฟงการรับฟงความคิดเห็น
และความตองการของลูกคา  นําไปสูความคิดคนหาสินคาและบริการใหมๆ  ตลอดจนการปรับปรุง    
สิ่งท่ีทําอยูใหดีข้ึน  เพ่ือมัดใจลูกคาไดอยางยั่งยืน  ทางองคกรรับฟงความตองการและปรับสินคา        
ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาดวยการนําเสนอบริการใหมเขาสูตลาด 
    3.1.3  กําหนดนโยบายในการบริการลูกคาในการกําหนดนโยบายของการทํางาน
ทุกครั้ง  ผูบริหารกิจการตองพึงระลึกไวเสมอ  ตองเปนนโยบายท่ีสามารถปฏิบัติได  โดยท่ีจะ           
ไมสรางความขุนใจใหแกลูกคามากไปกวาการสรางคามพึงพอใจ  โดยนโยบายดังกลาวอาจหาขอมูล
ความตองการไดจากลูกคาเชน  วิธีการชําระเงิน  ชําระดวยบัตรเครดิตระยะเวลาในการเปดใหบริการ
ลูกคา 
    3.1.4  พัฒนาทักษะในการใหบริการ  ทักษะในการใหบริการลูกคาเปนสิ่งจําเปน
เพราะอยูในข้ันตอนในการสงมอบบริการลูกคา  ตองมีความเปนมืออาชีพ  มีความชํานาญ  มีความ 
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ถูกตอง  แมนยํา  เชน  ทักษะการสื่อสาร  ภาษากาย  การแกไขปญหาเฉพาะหนา  การขจัดขอรองเรียน    
ในงานบริการ 
   3.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (Customer  Centric)  หมายถึงความสามารถ
ในการกําหนดกระบวนการบริการโดยยึดและคํานึงถึงประโยชน  และความตองการของลูกคาเปน
ประการสําคัญการใหความสําคัญแกลูกคาอยูเสมอเพ่ือจะไดสงมอบการบริการท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคา  
การเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  เปนความของตัวและความยืดหยุนในการปรับธุรกิจใหเขากับสภาวะ
แวดลอมท่ีเปลี่ยนไปเปนการมองโดยใชความรูสึกและความตองการในมุมมองของลูกคา  ลักษณะ
ความสําคัญของธุรกิจท่ีถือเอาลูกคาเปนศูนยกลาง  ก็คือการท่ีธุรกิจเรงเปาหมายไปท่ีการสรรหา        
สิ่งท่ีสามารถสรางคุณคาหรือความพึงพอใจใหกับลูกคาแทนท่ีจะยึดม่ันกับตัวสินคาหรือบริการเพียง  
อยางเดียว  คนหาปญหาและความตองการท่ีแทจริงอยูในใจลูกคาคือไร  และพยายามแสวงหาคําตอบ
หรือวิธีการแกไขปญหานั้น 
   3.3  ดานการบริการดวยใจ  (Service  Mind)  หมายถึง  ความสามารถใน          
การใหบริการกับลูกคา  โดยมาจากจิตใจรักในงานบริการมีความปรารถนาอยางแรงกลาท่ีจะใหบริการ  
ท่ีดี  มีการบริการดวยความยิ้มแยมแจมใส  อารมณรื่นเริง  เพ่ือใหลูกคาไดรับความพึงพอใจและ         
มีความสุขจากการบริการท่ีไดรับ  ลักษณะของการผูเปนการใหบริการมี  ดังนี้   
    3.3.1  ความรูในงานท่ีใหบริการ  (Knowledge)  หมายถึง  ผูใหบริการตองมี
ความรูในงานท่ีตนรับผิดชอบท่ีสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา 
ในเรื่องของสินคาท่ีนําเสนอ  ประวัติองคกร  นโยบายวิธีการตางๆ  ในองคกรเพ่ือไมไหเกิดความ
ผิดพลาดเสียหายและตองขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหมๆ  เพ่ิมข้ึนอยางสมํ่าเสมอ 
    3.3.2  การชางสังเกต  (Observe)  หมายถึงผูบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัว
เปนคนชางสังเกตเพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนท่ีพอใจของผูรับบริการก็พยายามนํา  
มาคิดสรางสรรคใหเกิดการบริการท่ีดียิ่งข้ึนเกิดความพึงพอใจตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึนตองมีการกระตือรือรน 
   3.4  ทักษะและความกระตือรือรน  (Skill  and  Enthusiasm)  เปนความสามารถ  
และความเชี่ยวชาญในกระบวนการใหความชวยเหลือ  หรือการดําเนินการเพ่ือกอใหเกิดประโยชน    
ตอผูรับบริการโดย  ความเชี่ยวชาญเหลานี้  ทําใหเกิดการบริการท่ีรวดเร็ว  แมนยํา  ถูกตอง  ราบรื่น   
และสรางความประทับใจใหกับผูมารับบริการ 
    3.4.1  ความคิดริเริ่มสรางสรรค  (Creativity)  คือผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ  
ไมควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการท่ีจะทําใหปฏิบัติอยางไรก็ทําไปอยางนั้น  ไมมีการปรับเปลี่ยน
วิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหมๆ  ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
    3.4.2  สามารถควบคุมอารมณได  (Emotional  Control)  งานบริการเปนงาน   
ท่ีใหความชวยเหลือจากผูอ่ืนตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้นมีการศึกษาท่ีตางกัน  ดังนั้น
กิริยามารยาทจากผูรับบริการท่ีแตกตางกันผูบริการไมไดตั้งใจอาจถูกตําหนิ  พูดจากาวราว  
กิริยามารยาทไมดีซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี   
    3.4.3  การมีสติในการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน  (Calmness)  คือผูรับบริการสวนใหญ 
จะติดตอขอความชวยเหลือตามปกติแตบางกรณีลูกคาท่ีมีปญหาเรงดวนผูใหบริการจะตองสามารถ 
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วิเคราะหถึงสาเหตุคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติอาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดจากหลาย
ทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
    3.4.4  ทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  คือ  การบริการเปนการชวยเหลือ    
ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางท่ีชอบและเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ  แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืนก็ไมอาจจะบริการ    
ใหเปนผลดีได  ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดีก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงาน
อยางเต็มท่ีเปนผลใหมีงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศทางการบริการ 
    3.4.5  ความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ  (Responsibility)  ในดาน     
งานบริการ  การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการดวยการยกยองวาลูกคา  
คือบุคคลท่ีสําคัญท่ีสุด  และลูกคาเปนฝายถูกเสมอ  ท้ังนี้ก็เพ่ือใหผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคา
อยางดีท่ีสุด 
   การบริการนับเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งในการผลักดันใหธุรกิจตางๆ  ตองมีการ
ปรับตัว  การพัฒนาและการปรับเปลี่ยนรูปแบบของกระบวนการในการดําเนินงาน  เพ่ือใหสอดคลอง 
กับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหผูบริหารตางพยายามคนหา  เทคนิค  วิธีการและ
ยุทธวิธีการใหมๆ  เขามาชวยในการบริหารจัดการใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  เพ่ือชวยรองรับและ
ตอบสนองตอความตองการไดอยางเหมาะสมและทันทวงที  (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย.    2554  :  18)   
 4.  จุดมุงหมายของการบริการลูกคาเชิงรุก 
  การใหบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไดยาก  และคาดเดาวาลูกคา  หรือผูมีสวนไดสวนเสีย    
ไดรับความพึงพอใจมากนอยเพียงใด  การใหบริการเปนข้ันตอนท่ียากท่ีสุดของการดําเนินธุรกิจเพราะ
ลูกคาหรือผูรับบริการมีความแตกตางระหวางบุคคล  ดังนั้นการสรางผูบริหารท่ีบริหารงานท่ีมุงเนน   
การใหบริการควรมีจุดมุงหมายในการบริหารงาน  ดังนี้  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.    2550  :   
55-57) 
   4.1  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา  (Customer  Satisfaction)  โดยลูกคา
หมายถึง  ลูกคาท้ังโดยตรงและโดยออม  ผูบริหาร  และพนักงานผูใหบริการรวมกันใหบริการท่ีมุงสนอง
ตอความตองการ  ความคาดหวังของลูกคาใหไดอยางตอเนื่อง  มุงสราง  และการรักษา  ความสัมพันธ
กับลูกคาในระยะยาวใหได  ผูบริหาร  และพนักงานผูใหบริการคํานึงวาคุณภาพการใหบริการตอลูกคา
และครั้งมีผลตอการรับรู  ประสบการณท่ีลูกคาไดรับ  รวมถึงปฏิกิริยาของลูกคาหลังจากไดรับบริการ
แลว 
   4.2  การสรางความพึงพอใจการทํางานของพนักงาน  (Employee  Satisfaction)  
พนักงานขององคกรถือวาเปนลูกคาภายใน  (Internal  Customer)  ผูประกอบการ  และผูบริหาร  
ควรใหความสําคัญกับพนักงานผูใหบริการดวย  เพราะถาพนักงานหรือลูกคาภายในไมไดรับการบริการ 
ท่ีดีพนักงานในองคกรจะสามารถใหบริการลูกคาภายนอกไดดีอยางไร  ดังนั้นผูบริหารควรคํานึงถึง
บรรยากาศของการใหบริการ  (Service  Climate)  สรางใหพนักงานมีความผูกพันกับองคกร 
ปฏิบัติงานไดอยางเต็มท่ี  โดยพนักงานรูสึกถึงบรรยากาศการทํางานท่ีเปนมิตร  เปนธรรม   
เปนประชาธิปไตย   
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 5.  แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ 
  แนวทางในการใหบริการทําใหองคกรมีศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจเนื่องจากการ
ดําเนินงานขององคกรนั้นผานการศึกษา  วิเคราะห  วิจัย  และมีการนําปญหาอุปสรรคตลอดจน     
แนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพมาวางแผนเพ่ือกําหนดกลยุทธในการดําเนินงานอยางมีเปาหมายสงผล  
ใหองคกรประสบความสําเร็จแนวทางการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการมี  5  ประการ  ดังนี้            
(บัวจันทร  อินธิโส.    2552  :  106) 
   5.1  มีเทคนิควิธีการท่ียอดเยี่ยม  (Excellent  Technique)  หมายถึง  วิธีการทํางาน 
ใหมๆ  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน  โดยมุงเนน  การทํางานรวมกัน  มีการพัฒนา  และการ
ปรับปรุงวิธีการทํางานใหมๆ  รวมท้ังการนําเครื่องมือและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ท่ีเหมาะสมมาใช       
ในการดําเนินงาน 
   5.2  มีพนักงานท่ีมีคุณภาพ  (Competent  Employee)  หมายถึง  พนักงานทุกคน
เปนผูท่ีมีความรู  ความสามารถเต็มใจในการใชความรู  ความสามรถท่ีมีอยู  เพ่ือพัฒนางานท่ีมี      
ความรับผิดชอบใหเกิดผลสําเร็จ  จะเรียกไดวา  เปนพนักงานมืออาชีพท่ีเปนท้ังคนเกงและคนดี
  
   5.3  มีผูบริหารท่ีชาญฉลาด  (Intelligent  Manager)  หมายถึง  ผูบริหารท่ีสามารถ
เชื่อมโยงแนวความคิด  นโยบาย  และวิธีการทํางาน  และมุงไปสูความเปนเลิศ  และตองเปนผูท่ีมี
ความสามารถทางการบริการท้ังการบริหารคน  บริหารงาน  และบริหารทรัพยากรขององคกรท่ีมีทักษะ
การเปนผูนําทักษะการสื่อสาร 
   5.4  มีจิตสํานึกรวมของความเปนเจาของ  (Efficient  Communication)  หมายถึง  
พนักงานทุกคนมีความรักความศรัทธาในการทํางานรวมกันและมีจิตสํานึกตลอดเวลาวา  องคกรท่ี
ทํางานนี้ทุกคนมีสวนรวมในการเปนเจาของ 
   5.5  บริการเปนเลิศ  (Excellent  Service)  เปนหัวใจสําคัญท่ีพนักงานทุกระดับ  
ตองพัฒนาใหบริการท่ีประทับใจ  โดยองคกรมุงเนนการใหบริการท้ังภายในและภายนอกเพ่ือสราง 
ความประทับในใจในการรับบริการ  องคกรสามารถสรางความเปนเลิศการบริการใหเกิดข้ึนในองคกรนั้น            
ไดโดยการสรางวัฒนธรรมการบริการท่ีมุงเนนความเปนเลิศในการบริการ  ซ่ึงมุงเนนการผลิตการบริการ              
ท่ีมีคุณภาพเหนือกวาคูแขง  เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการและผลการดําเนินงานท่ีดีใหเกิดข้ึนในองคกร  
(Ooncharoen  and  Ussahawanitchakit.    2008  :  14-16) 
  จากความหมายท่ีกลาวมาขางตน  สามารถสรุปไดวา  การใหบริการลูกคาเชิงรุก  หมายถึง
การวางแผน  กําหนดรูปแบบของการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการ  ความพึงพอใจตอความ
ตองการของผูมารับบริการหรือลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

 1.  ความหมายของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  มีผูใหนิยาม  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ไวดังนี้ 
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   สุดสงวน  บุญศิวนนท  (2553  :  43)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ         
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในการจัดสรรทรัพยากรและการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัด               
ใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางคุมคาบรรลุเปาหมาย 
   ศุภมิตร  พินิจการ  (2552  :  30)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ             
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความคุมคาของการใชทรัพยากร  ซ่ึงมีความสําคัญตอความอยูรอด   
และความกาวหนาขององคกรข้ึนอยูกับคุณภาพของบุคลากรเปนสิ่งสําคัญท่ีสุด 
   อรวรรณ  ศรีแกว  (2552  :  37)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
หมายถึง  การดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุวัตถุประสงคภายใตผลการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพมีตนทุน 
หรือใชทรัพยากรอยางคุมคาทันเวลามีความถูกตองครบถวนและเปนท่ียอมรับแกทุกฝาย 
   วรัท  พฤกษากุลนันท  (2550  :  เว็บไซต)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ            
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในการลดตนทุนหรือทรัพยากรตอหนวยของผลผลิตท่ีไดจาก
การดําเนินงานต่ํากวาท่ีกําหนดไวในแผน  หรือในทางกลับกันหมายถึงความสามารถในการเพ่ิมผลผลิต
หรือผลประโยชนตอหนวยของตนทุนท่ีใชในการดําเนินงานสูงกวาท่ีกําหนดไวในแผนโดยประสิทธิภาพ
เปนอัตราสวนท่ีแสดงใหหันถึงความสัมพันธระหวางผลผลิตหรือผลประโยชนท่ีไดรับกับตนทุนหรือ
ทรัพยากรท่ีใชในการดําเนินงาน  เม่ือเปรียบเทียบกับแผนท่ีวางเอาไว 
   สมใจ  ลักษณะ  (2552  :  7)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
หมายถึง  การใชปจจัยและกระบวนการในการดําเนินงาน  โดยมีผลผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดง 
ประสิทธิภาพการดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงคาของประสิทธิภาพในลักษณะการเปรียบเทียบระหวาง 
คาใชจายในการลงทุนกับผลกําไรท่ีไดรับ  ซ่ึงถาผลกําไรมีสูงกวาตนทุนเทาไรยิ่งแสดงถึงประสิทธิภาพ 
มากข้ึน  ประสิทธิภาพอาจไมแสดงเปนคาประสิทธิภาพเชิงตัวเลข  แตแสดงดวยการบันทึกถึงลักษณะ 
การใชเงิน  วัสดุ  คนและเวลาในการปฏิบัติงานอยางคุมคา  ประจําไมมีการสูญเปลาเกินความจําเปน 
   Kinicki  และ  Williams  (2012  :  3)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพ                
การดําเนินงาน  หมายถึง  ความสามารถในดานการใชทรัพยากรตางๆ  ท่ีมีอยู  ไมวาจะเปน  คน  เงิน  
วัตถุดิบ  อยางคุมคา  ท่ีสุดเพ่ือไหการทํางานสําเร็จตามเปาหมาย  ประสิทธิภาพมักจะถูกวัดในรูปแบบ
ของตนทุนหรือจํานวนทรัพยากรท่ีนําไปใชเปรียบเทียบกับผลงานหรือผลผลิตได  
   Gibson  (รัชนี  ตรีสุทธิวงษา.    2552  :  29  อางอิงมาจาก  Gibson.    1988  :  
37)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  การดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุ
วัตถุประสงคท่ีตั้งไว  ภายใตเง่ือนไขการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพมีตนทุนต่ํา  หรือใชทรัพยากรอยางคุมคา  
ทันตอเหตุการณ  ผลของงานมีความถูกตองไดมาตรฐานเชื่อถือได 
   Katz  และ  Kahn  (รณธรรม  ขาวประทุม.    2553  :  32  อางอิงมาจาก  Katz  
and  Kahn.    1978  :  226)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  หมายถึง  ปจจัย
นําเขาเปรียบเทียบกับผลผลิตท่ีไดนั้นจะทําใหการวัดประสิทธิภาพคลาดเคลื่อนจากความเปนจริงในการ
บรรลุเปาหมายขององคกรนั้นปจจัยตางๆ  คือ  ฝกอบรมประสบการณ  ความรูสึกผูกพันมีความสําคัญ
ตอประสิทธิภาพขององคกรดวย 
   Teece  (2007  :  7-8)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
หมายถึง  การเปลี่ยนทรัพยากรไปเปนผลผลิต  (Outputs)  มากท่ีสุด  การทํางานใหมีขอผิดพลาดนอย
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ท่ีสุด  มีของเสียนอยท่ีสุด  เสียเวลานอยท่ีสุด  ผลผลิตมากท่ีสุดโดยลงทุนนอยท่ีสุด  และการใช
ทรัพยากร  โดยประสบความสําเร็จดานการผลิตสินคาหรือบริการ 
   Xinzhu  และ  Anne  (2007  :  359)  ไดใหความหมายไววา  ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน  หมายถึง  การท่ีองคกรสามารถผลิตปจจัยภายนอก  (กําไร)  สูงสุดในขณะท่ีใชปจจัยนําเขา  
(ตนทุน)  ต่ําสุดกลาวคือ  สามารถผลิตปริมาณสินคาหรือการใหบริการไดมากท่ีสุด  คุณภาพของสินคา
หรือคุณภาพการใหบริการดีท่ีสุดโดยคาใชจายในการผลิตต่ําสุดและสามารถผลิตสินคาหรือบริการได
ทันเวลา 
   จากความหมายท่ีกลาวมาแลวขางตน  สามารถสรุปไดวา  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
หมายถึง  18ผลการดําเนินงานท่ีสามารถบรรลุเปาหมายธุรกิจ  โดยอยูภายใตการดําเนินงานท่ีมีคุณภาพ  
มีการใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางจํากัดใหเกิดประโยชนสูงสุด  สามารถใชทรัพยากรท่ีมีอยูอยางคุมคา  
ทันเวลา  มีความถูกตอง  สรางความพึงพอใจใหแกทุกฝาย 
 2.  ความสําคัญของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  ประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนหัวใจของการนําองคกรไปสูการบรรลุผลสําเร็จของการ 
ดําเนินงาน  โดยผูบริหารระดับสูงตองปรับปรุงการบริหารดวยกระบวนการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน
ตลอดจนการมอบหมายอํานาจใหพนักงานมีสวนรวมในการบริหารอยางเต็มท่ีซ่ึงการปฏิบัติงานของ
พนักงานถือเปนกุญแจสําคัญในความสําเร็จขององคกรและความไดเปรียบทางการแขงขัน  ดังนั้น  การ
ทํางานอยางมีประสิทธิภาพจึงกลายเปนสิ่งจําเปนประการหนึ่งสําหรับการดํารงอยูและการเจริญเติบโต
ขององคกรท้ังในปจจุบันและอนาคต  ประกอบดวย  3  ประการดังนี้  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  15) 
   2.1  การวัดประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนการมองไปขางหนา  โดยเปนการเนน
ความสําเร็จท้ังในปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงนอกเหนือจากตัววัดทางดานการเงินแบบดั้งเดิม  ซ่ึงทําให
ทราบถึงประสิทธิภาพการดําเนินงานตามแตระชวงระยะเวลาแลว  ยังสามารถท่ีจะบงชี้ใหเห็นวา
สามารถท่ีจะปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานสําหรับชวงระยะเวลาตอไปไดอยางไร 
   2.2  การวัดผลประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ผนวกรวมตัววัดตางๆ  ท้ังภายในและ
ภายนอกเขาดวยกัน  ทําใหมองเห็นถึงจุดตางๆ  ท่ีตองใหนําหนักความสําคัญวาเอนเอียงไปในทางใด 
ทางหนึ่ง  ในระหวางตัววัดประสิทธิภาพการดําเนินงานตางๆ  ท่ีเกิดข้ึนในอดีต  และชวยใหมันใจไดวา
ความสําเร็จในอนาคตสําหรับตัววัดตัวหนึ่งๆ  จะไมเกิดข้ึนบนความลมเหลวของตัววัดอีกตัวหนึ่ง 
   2.3  การวัดผลประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ชวยใหมีจุดมุงเนนกิจการเปนจํานวนมาก
ท่ีกําหนดตัววัดกิจการตางๆ  ไวจํานวนมากเกินไปกวาท่ีจะนําไปใชไดจริง  แตการวัดผลประสิทธิภาพ
การดําเนินงานจะชวยใหสามารถบรรลุผลไดกับตัววัดแคเพียงบางตัว  ท่ีมีความสําคัญตอความสําเร็จ
จริงๆ  เทานั้น 
 3.  องคประกอบของประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  ประสิทธิภาพการดําเนินงานในองคกรเปนหัวใจในการนําองคกรไปสูการบรรลุผลสําเร็จ
ของการดําเนินงาน  องคกรจะมีผลผลิตเปนท่ีนาพอใจท้ังในดานการผลิต  การบริการกาวหนา  และ
สรางความพึงพอท้ังลูกคาและบุคคลากรขององคการก็ข้ึนอยูกับความสามารถขององคกรในการพัฒนา
ประสิทธิภาพขององคการเองประสิทธิภาพขององคการจะข้ึนกับองคประกอบสําคัญ  4  ประการ             
มีลักษณะท่ีเอ้ือตอการดําเนินงานตามภารกิจขององคการไดครบถวน  ประกอบดวย 
(สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  11) 
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   3.1  สิ่งแวดลอมนอกองคกร  ไดแก  ตลาดความตองการของลูกคา  สภาพเศรษฐกิจ
ของสังคมของประเทศไทย  เชนภาวะเงินเฟอ  สภาพคลองทางการเงินของธนาคาร  กําลังการซ้ือของ
ลูกคา  ความเปลี่ยนแปลงของสังคม  เชนนิยมของฟุมเฟอย  ตองการความสะดวกในการบริหารบาง
ลักษณะ  เชน  บริหารขายตรง  อุปกรณเครื่องมือในการใชใหมๆ  การซ้ือขายสินคาอิเล็กทรอนิคส  
สภาวะการซ้ือขาย  สงออกในตลาดโลก  คูแขงทางการผลิต  การบริการแหลงวัตถุดิบคุณภาพวัตถุดิบ        
ผูรวมลงทุน 
   3.2  สิ่งแวดลอมในองคกร  ไดแก  นโยบาย  วิสัยทัศน  และปรัชญาขององคกร       
ท่ีจะกําหนดทิศทางของการดําเนินงานองคกร  วัฒนธรรมองคกร  และการจัดบรรยากาศการทํางาน    
ท่ีสงเสริมการทํางานของขาราชการ 
   3.3  ปจจัยองคกร  ไดแก  สภาพความพรอมขององคกรในดานท่ีดิน  อาคารสถานท่ี  
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใช  เงินทุน  เทคโนโลย ี และศักยภาพของขาราชการโดยเฉพาะดานบุคคล             
ถือเปนหัวใจในการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน  สิ่งท่ีสําคัญคือ  ปรัชญา  อุดมการณ  บุคลิกภาพ  
ความตองการ  คานิยม  การมีเปาประสงคท่ีเหมาะสมของชีวิต  และการทํางาน  เปนตน 
   3.4  กระบวนการขององคกร  เปนองคประกอบสําคัญเปนลําดับสองตอจาก
องคประกอบดานบุคคล  กระบวนการท่ีสําคัญขององคกร  คือ  การดําเนินงานท้ังหมดท่ีจะทําใหเกิด
การผลิตและการบริการนาพอใจ  ขอบขายของกระบวนการท่ีเอ้ือตอการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกร  
ไดแก  การจัดโครงสรางขององคกร  คือการดําเนินงานท้ังหมดท่ีจะทําใหเกิดการผลิตและการบริการ               
ท่ีนาพอใจ  ขอบขายบริการท่ีเอ้ือตอการเพ่ิมประสิทธิภาพขององคกรไดแก  การจัดโครงสรางงานของ
องคกร  การวางแผน  การจัดองคกรในดานขาราชการ  การสรางแรงจูงใจในการทํางาน  การควบคุม
คุณภาพการทํางานและพัฒนาองคกร  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 
  การดําเนินงานของธุรกิจเพ่ือใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคท่ีกําหนดไวนั้น  ผูบริหาร  
จะตองรวบรวมขอมูลจากฝายตางๆ  ท่ีเก่ียวของเพ่ือใชประกอบการวางแผนการควบคุมและการ
ตัดสินใจในการบริหารจัดการภายในองคกรภายใตสถานการณและสภาพแวดลอมท่ีมีการเปลี่ยนแปลง
เกิดข้ึนอยูตลอดเวลา  ซ่ึงปจจัยท่ีจะเปนสวนชวยเปนขอมูลใหแกฝายบริหารเพ่ือใชในการดําเนินงาน
หรือปรับปรุงแกไขปญหาตางๆ  ท่ีองคกรกําลังเผชิญอยูไดอยางถูกตองแมนยําและรวดเร็วทันตอ
เหตุการณ  (เบญจมาศ  อภิสิทธิ์ภิญโญ.  2545  :  10) 
 4.  การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
  การประเมินประสิทธิภาพจะวัดจากตัวบงชี้หลายตัวประกอบดวยกัน  เชน  อัตรา
ผลตอบแทนในเงินลงทุนหรือทรัพยสินท่ีลงทุน  คาใชจายตอหนวยผลิต  อัตราการสูญเปลา  การใช
ทรัพยากร  และดําเนินงานโดยการผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพเปนการใชปจจัย  
และกระบวนการในการดําเนินงานโดยการผลิตท่ีไดรับเปนตัวกํากับการแสดงประสิทธิภาพ                     
การดําเนินงานใดๆ  อาจแสดงโดยแบงประสิทธิภาพ  2  ระดับ  คือ  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  7) 
   1)  ประสิทธิภาพของบุคคล  คือ  การท่ีบุคคลตั้งใจปฏิบัติงานยางเต็มท่ีความสามารถ
ใชกลวิธีหรือเทคนิคการทํางานทีจะสรางผลงานไดมาก  เปนผลงานท่ีมีคุณภาพเปนท่ีนาพอใจ   
โดยสิ้นเปลืองทุนคาใชจาย  พลังงาน  และเวลานอย  เปนบุคคลท่ีมีความสุขและพอใจ 
   2)  ประสิทธิภาพขององคกร  คือ  การท่ีองคกรสามารถดําเนินงานตางๆ  ตามภารกิจ
หนาท่ีขององคกรโดยใชทรัพยากร  ปจจัยตางๆ  รวมถึงกําลังคน  อยางคุมคาท่ีสุดท่ีมีการสูญเปลา   
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นอยท่ีสุดมีลักษณะของการดําเนินงานไปสูผลตามวัตถุประสงคไดยางดี  โดยประหยัดเวลาท้ังทรัพยากร
และกําลังคน  องคกรท่ีมีระบบบริหารการจัดการท่ีเอ้ือตอการผลิต  ในการบริการไดตามเปาหมาย   
องคกรมีความสามารถใชยุทธศาสตร  กลยุทธ  เทคนิควิธีการ  และ  เทคโนโลย ี อยางฉลาดทําใหเกิด
วิธีการทํางานท่ีเหมาะสม  มีความราบรื่นในการดําเนินงาน  มีปญหาอุปสรรค  และความขัดแยงนอย
ท่ีสุด  บุคลากรมีขวัญกําลังใจดี  มีความสุขความพอใจในการทํางาน 
   ท้ังนี้  การประเมินประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนจุดเริ่มตนท่ีดีของการตรวจสอบ 
เพ่ือตัดสินใจ  ซ่ึงจะเปนท่ีมาของการดําเนินงาน  ท่ีมีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาองคกร  และตัวบงชี้  
(Indicators)  ท่ีสมควรประเมิน  ไดแก  (สมใจ  ลักษณะ.    2552  :  215) 
  4.1  การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (Goal  Accomplishment)  โดยพิจารณาผลผลิต 
ขององคกรวาตรงตามเปาหมายท่ีตองการเพียงใด  เชน  ตองการผลิตสินคาใหไดตรงตามเปาหมาย 
การขายและบริการไดครบถวน  ตองการผลกําไรเพ่ิมข้ึนมากกวาปท่ีแลว  กรณีท่ีเปนสัญญาณอันตราย 
วามีเปนปญหาในองคกร  คือ  ผลผลิตท่ีต่ํากวาเปาหมาย  และบางครั้งเปนเพราะตั้งเปาหมายต่ําเกินไป 
จนเกิดภาพลวงวาบรรลุเปาหมายแลว 
  4.2  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (System  Resource)  โดยพิจารณาวา 
องคกรจะมีผลผลิตไดตามเปาหมายความสําเร็จนั้น  จําเปนจะตองจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร                  
เชน  เงินงบประมาณไดครบถวนเพียงพอเพียงใด  เปนการพิจารณาประสิทธิภาพของการใชทรัพยากร 
ในลักษณะท่ีมีเงินเพียงพอสําหรับการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติและเงินนั้นถูกใชอยางมีคุณภาพ 
ไดมาตรฐาน  ความถูกตองเหมาะสม  ไมเกิดการสูญเปลา 
  4.3  กระบวนการปฏิบัติงาน  (Internal  Process  and  Operations)  โดยพิจารณา 
จากกระบวนการปฏิบัติงานภายในองคกร  ซ่ึงจะเก่ียวของกับการปฏิบัติหนาท่ีตามบทบาท 
ของแตละกลุมงานตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน  การไหลเลื่อนสงตอของงาน  การมีประสิทธิภาพ 
ของการทํางานท่ีไดครบถวน  ใชเวลานอย  ตนทุนนอย  มีการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีชวย
ปฏิบัติงาน  บุคคลทํางานเต็มศักยภาพ  ไมมีสภาพคนลนงานหรืองานลนคน  ความสัมพันธระหวาง
บุคคล  และระหวางกลุมงานมีความราบรื่นไมมีขอขัดแยง 
  4.4  ความพอใจของทุกฝาย  (Participant  Satisfaction)  เปนการพิจารณาวาผลสําเร็จ
ขององคกรและกระบวนการปฏิบัติท่ีใชนํามาซ่ึงความพอใจของผูเก่ียวของตางๆ  เพียงใดกลุมคนท่ี 
สมควรพิจารณาคือลูกคาผูถือหุนทีมบริหารองคกรพนักงานและลูกจางทุกระดับชุมชนหนวยงาน 
ของรัฐ  ฯลฯ 
 ผลการประเมินองคการท้ัง  4  ดาน  จะเปนขอมูลท่ีดีท่ีแสดงความจําเปนตองมีการพัฒนา
องคกรการพิจารณาความบกพรองหรือความดอยในตัวบงชี้ตางๆ  โดยอาศัยรูปแบบการวิเคราะหปญหา 
ท่ีกลาวในหัวขอท่ีแลวจะเปนท่ีมาของการกําหนดปญหาปญหาคือสิ่งท่ีเกิดข้ึนหรือเปนไปต่ํากวา
มาตรฐานหรือต่ํากวาความคาดหวังปญหาอาจเกิดท่ีเปาหมายเกิดท่ีผลผลิตเกิดท่ีกระบวนการหรือเกิด 
ท่ีปจจัย  เม่ือระบุปญหาไดแลวจึงดําเนินการตอไปตามกระบวนการแกปญหาเพ่ือพัฒนาองคกร 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 1.  งานวิจัยในประเทศ 
  เตือนจิต  ภูพันนา  (2555  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของการเรียนรูนวัตกรรม 
ในการทํางานท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของพนักงานธนาคารออมสิน  ภาค  11  พบวา  การบริการ 
ท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูบริการ  เปนเง่ือนไขของการปฏิบัติงาน  อยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการ
สามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งท่ีไดรับนั้นทําใหผูรับบริการพ่ึงพอใจ  ซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้น
ยอมเปนหัวใจสําคัญของกิจการหรือธุรกิจ  การใหบริการหรือประสบความสําเร็จจากการใชบริการของ
ลูกคาและอยูในระดับมากไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ  ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียม
กัน  และดานความสะดวกจากการใหบริการ  เนื่องจาก  ในปจจุบันนี้ธุรกิจประเภทโรงแรม  ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ  ท่ีเปดใหบริการจํานวนมาก  
ดังนั้น  ผูบริหาร  แผนกตอนรับสวนหนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการบริการท่ีมีเหนือคูแขงขัน
ทางธุรกิจ  ดวยเหตุนี้จึงมีการพัฒนาความสามารถในการบริการเพ่ือใหลูกคาเกิดความพ่ึงพอใจ  และ
กลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกในอนาคต  ดั่งจะหันไดวามีความสามารถในการใหบริการ  ลูกคาทุก
รายอยางเทาเทียมกัน  ในการใหบริการในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีท่ีจะบริการลูกคาดวยความเอาใจใส
ใหเกียรติลูกคาดวยการบริการท่ีสุภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตางของลูกคา  อํานวยความ
สะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝาเอาใจใสในการรับรูถึงปญหาความตองการของลูกคาในดานตางๆ
โดยดําเนินการแกไขปญหา  และตอบสนองความตองการเหลานั้นไดอยางรวดเร็วและตรงกับความ
ตองการของลูกคา 
  มัทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของกลยุทธการบริหาร
คุณภาพการบริการท่ีมีตอความสําเร็จขององคกรของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  พบวา  ผูบริหาร
ธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีกลยุทธการบริหารโดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานอูในระดับมากท่ีสุด  จํานวน  1  ดาน  ไดแก  ดานการใหความสําคัญกับลูกคา  
และอยูในระดับมาก  จํานวน  2  ดาน  ไดแก  ดานการพัฒนาอยางตอเนื่อง  ดานการมีสวนรวมของ
พนักงาน  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีความสําเร็จขององคกร  โดยรวม  
อยูในระดับมากเม่ือพิจารณารายดานอยูในระดับมาก  จํานวน  4  ดาน  ไดแก  ดานการเงิน  ดานลูกคา  
ดานกระบวนการภายในองคกร  ดานการเรียนรูและพัฒนาการตอบสนองใหกับกลุมลูกคาเปาหมายดวย
การนําเสนอสินคาหรือบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนท้ังในปจจุบันและในอนาคต  เพ่ือ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา  ท้ังความตองการท่ีจําเปนหรือความตองการท่ีปรารถนา  ซ่ึงใน
ความเปนจริงแลวเปนหนาท่ีของทุกแผนกในองคกรท่ีจะมีสวนรวมในการออกแบบและปฏิบัติการ
ตอบสนองอันเปนแนวคิดทางการตลาดขององคกรท่ีมุงเนนทางการตลาด 
  ไพรัตนา  บุญบุตร  (2554  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของกลยุทธบริการเชิงรุก              
ท่ีมีตอความเปนเลิศทางบริการของสํานักบัญชีในเขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  พบวา  ผูประกอบ
สํานักงานบัญชี  ทีความคิดเห็นเปนรายดาน  อยูในระดับมากท่ีสุด  ไดแก  ดานทักษะความรวดเร็ว              
และความชัดเจน  ดานจิตสํานึกในการบริการ  และอยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  และดานการวางแผนการบริการ  และมีความคิดเกินเก่ียวกับการมีความเปนเลิศทางการ
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บริการโดยรวมและเปนรายดานท่ีสรางความประทับใจ  โดยผลลัพธท่ีไดจากการวิจัยสามารถนําไปใช
เปนแนวทาง  สําหรับผูประกอบการสํานักบัญชีเพ่ือนําพาธุรกิจสูการบรรลุเปาหมายและกอใหเกิด
ประโยชนสูงสุดในการพัฒนากิจการใหอยูรอดไดในสภาวะการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจในปจจุบัน           
และอนาคตตอไป 
  ประวิตร  สายแกว  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสัมพันธระหวางกลยุทธ
การตลาดภายในกับผลการดําเนินงานของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมประเภทธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย  พบวา  ธุรกิจโรงแรมปจจุบันมีการแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา
ท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน  การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเกาและเพ่ิมบริการท่ีหลากหลายเพ่ือแสวงหากลุม
ลูกคารายใหมจึงเปนสิ่งท่ีผูประกอบการหลีกเลี่ยงไมได  โดยใหความสําคัญกับการกําหนดเปาหมายให
ชัดเจน  ศึกษาความตองการของลูกคา  ประสานกิจกรรมตางๆ  ท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา  เอาใจใสตอ 
คําติชมของลูกคา  การปรับปรุง  โครงสรางและทีมงานในการดําเนินงานสรางความรูความสามารถ
สงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญเฉพาะดานเม่ือพนักงานไดรับการเอาใจใสจนสามารถปฏิบัติงาน 
ไดอยางมีคุณภาพ  จะทําใหกิจการบรรลุในวัตถุประสงคการดําเนินงานท่ีดีข้ึน 
  กิติยา  คําสวาสดิ์  (2552  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของการบริการท่ีเปนเลิศ         
ท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจพานิชอิเล็กทรอนิคสในประเทศไทย  พบวา  การบริการท่ีเปนเลิศ          
ดานการจัดการผานขอมูลลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานการ
เรียนรูและพัฒนาและดานลูกคา  การบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการออกแบบบริการมีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน  ดานการเงินดานกระบวนการภายใน
และการเรียนรูและพัฒนา  และดานลุกคา  ดานการบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการปฏิบัติตามมาตรฐาน
บริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายในและ         
การบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการจัดการขอเรียกรอง  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการ
ดําเนินงาน  ดานกระบวนการภายใน  และดานลูกคา  และการบริการท่ีเปนเลิศ  ดานการปรับปรุง
มาตรฐานบริการ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงานโดยรวม  และรายดาน
ดานกระบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและพัฒนา   
  กันต  ก่ิงโก  (2551  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ผลกระทบของความรูความสามารถ              
ของกิจการท่ีมีตอคุณภาพการบริการและศักยภาพในการแขงขันของสํานักงานบัญชีในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ  พบวา  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  ดานการตลาด                      
มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบกันคุณภาพการบริการโดยรวมและดานความเปนรูปกระทําของ
การบริการ  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการตลาดมีความสําพันธเชิงบวกและผลกระทบกับ
คุณภาพการบริการโดยรวมดานความเปนรูปกระทําของการบริการ  ดานความนาเชื่อถือไววางใจได  
ดานการตอบสนองของผูรับบริการ  ดานการใหความม่ันใจแกผูบริการ  ดานความเขาใจและเห็นอก             
เห็นใจ  ความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  และดานการตลาด  มีความสัมพันธเชิงบวก
และผลกระทบกับศักยภาพในการแขงขันโดยรวม  ดานการถือคลองสวนแบงการตลาด  และดานการ
สรางนวัตกรรมความรูความสามารถขององคกร  ดานการจัดการ  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบ
ศักยภาพและการแขงขันโดยรวม  ดานการถือคลองสวนแบงการตลาด  ดานการเติบโตของยอดขาย 
และดานการสรางนวัตกรรมคุณภาพบริการ  ดานความเปนรูปกระทําของบริการ  และดานความเขาใจ
และเห็นอกเห็นใจ  มีความสัมพันธเชิงบวกและผลกระทบตอศักยภาพในการแขงขันโดยรวม 
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  จุไรพร  กุลวิเศษ  (2550  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  ความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพ 
การสรางมูลคาเพ่ิมกลับผลการดําเนินงานของธุรกิจนําเท่ียวในประเทศไทย  พบวา  ประสิทธิผลการ
สรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดานผลิตภัณฑ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกลับผลการดําเนินงาน
ดานการเรียนรูและพัฒนาประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดานบริการ  มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานลูกคา  ดานขบวนการภายใน  และดานการเรียนรูและ
พัฒนา  ประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาบุคลากร  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผล
การดําเนินงาน  ดานลูกคาดานกระบวนการภายใน  และประสิทธิผลการสรางมูลคาเพ่ิม  คุณคาดาน
ภาพลักษณ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน  ดานลูกคา  ดานกระบวนการ
ภายในและดานการเรียนรูและพัฒนา 
  กนิษฐริน  จิโนววัฒน  (2550  :  บทคัดยอ)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการโรงแรมใบไม
เขียวในเขตภาคใต  พบวา  ลูกคาชาวไทยและชาวตางชาติมีการคาดหวังคุณภาพและบริการตอโรงแรม
ใบไมสีเขียวในเขตภาคใตโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับมาก  ปจจัยความเชื่อถือและความเชื่อมันเปน
ปจจัยท่ีลูกชาวไทยและชาวตางชาติใหความคาดหวังคุณภาพบริการสูงท่ีสุด  และปจจัยรูปลักษณทาง
กายภาพเปนปจจัยท่ีลูกคาท้ังชาวไทยและชาวตางชาติใหความคาดหวังคุณภาพบริการต่ําท่ีสุด  ปจจัย 
ท่ีลูกคาชาวไทยชาวตางชาติคาดหวังคุณภาพบริการแตกตางกัน  2  ประการ  คือ  ปจจัยความไววางใจ
ของลูกคาชาวไทยคาดหวังคุณภาพบริการสูงกวาชาวตางชาติ  และปจจัยความเขาใจลูกคารายบุคคล
ลูกคาชาวตางชาติคาดหวังบริการสูงกวาลูกคาชาวไทย  การรับรูคุณภาพบริการประเมินคุณภาพท่ีไดรับ
จริงโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยรูปลักษณทางกายภาพเปนปจจัยท่ีลุกคาชาวไทย
ประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงสูงสุด  และปจจัยความเขาใจของลูกคารายบุคคลประเมินคุณภาพ 
ท่ีไดรับจริงต่ําท่ีสุด  สําหรับลูกคาชาวตางชาติประเมินคุณภาพจริงโดยรวมทุกปจจัยอยูในระดับปาน
กลาง  ปจจัยความเชื่อถือและม่ันใจเปนปจจัยท่ีลูกคาชาวตางชาติประเมินคุณภาพปานกลางท่ีไดรับจริง
สูงสุด  และปจจัยความเขาใจลูกคาเปนรายบุคคลเปนปจจัยท่ีไดรับประเมินคุณภาพจริงต่ําท่ีสุด  ลูกคา
ท้ังชาวไทยและชาวตางชาติประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกันทุกปจจัย 
 2.  งานวิจัยตางประเทศ 
  Roland  และ  Ming-Hui  (2012  :  47-66)  ไดศึกษา  ประสิทธิภาพการเพ่ิมผลผลิต
และการบริการ  พบวา  บริษัทท้ังหลายใชระบบบริการอัตโนมัติ  แตการใชระบบอัตโนมัตินั้นใชไมไดผล
เสมอไปในการใหการบริการท่ีสูงข้ึน  หากจะใหมีประสิทธิภาพของระบบอัตโนมัติในการบริการท่ีสูงข้ึน
นั้นตองใชเทคโนโลยีข้ันสูงข้ึนไป  จึงนําทฤษฎีความสามารถในการใหผลผลิตการบริการท่ีดีท่ีสุดมา
อธิบาย  โดยใชขอมูลจากกวา  700  บริษัท  การวิจัยแสดงใหเห็นวาความสามารถในการใหผลผลิต 
ในการใหบริการควรจะลดลงเม่ือเกิดปจจัย  เชน  มีคาจายท่ีสูงข้ึนแตรายไดทาเดิมซ่ึงจะกระตุนใหผูให
บริการมีคุณภาพดีข้ึน  ผลการทดลองดังกลาว  ยังใชเปนหลักฐานเบื้องตนท่ีผูใหบริการขนาดใหญ 
มีการปรับการใหบริการในระดับท่ีเหมาะสม   
  Bogomolova  (2011  :  793-810)  ไดศึกษา  การรับรูคุณภาพบริการของลูกคาท่ี 
จงรักภักดีตอการบริการ  พบวา  ผูใหบริการจํานวนมากท่ีจะทําใหลูกคามีความจงรักภักดีตอการบริการ 
แตไมมีความชัดเจนวาสิ่งท่ีลูกคาจงรักภักดีตอการบริการของผูใหบริการเพียงหนึ่งเดียว  แตกตาง 
จากลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีระหวางผูใหบริการมากกวาหนึ่งอยางไร  ตัวบงชี้ความจงรักภักดีคือการ
ประเมินผลของผูบริโภคท่ีมีตอคุณภาพบริการท่ีเขาไดรับ  การวิจัยแสดงใหเห็นถึงลูกคาท่ีมีความ
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จงรักภักดีตอการใหบริการเพียงหนึ่งเดียวเฉลี่ยประมาณรอยละ  10  คุณภาพการใหบริการอาจจะ
ชะลอลงตามกระจายตัวของผูใช  ดังนั้นการสํารวจคุณภาพการใหบริการควรจะใชวัดสําหรับผูใหบริการ
ท่ีใชควบคุมสําหรับสัดสวนความจงรักภักดีตอการใหบริการเพียงหนึ่งเดียว 
  Limpsurapong  และ  Ussahawanitchhakit  (2011  :  52-80)  ไดศึกษา  กลยุทธ 
การบริการแบบไดนามิกของธุรกิจสปาในประเทศไทย  พบวา  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการ              
เชิงรุกและความคิดของการเปลี่ยนแปลงการใหบริการมีผลอยูรอดขององคกรผานการไดเปรียบในการ
ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพ  การใหบริการท่ีมีความเปนเลิศความพึงพอใจของลูกคา  การยอมรับลูกคา
และบริษัทนอกจากนี้ยังไดทดสอบผลกระทบของ  4  ปจจยัท่ีทําใหเกิดกลยุทธการบริการแบบพลวัต  
โดยนั้นความสําเร็จโดยบรรลุเปาหมายขีดความสามารถของพนักงานท่ีมีคุณคาการเรียนรูเก่ียวกับลูกคา
ท่ีชาญฉลาดและการแขงขันทางธุรกิจท่ีซับซอนในกลยุทธการบริการ 
  Sichmann  และคณะ  (2011  :  1)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการและความสามารถ 
ในการสงออกของธุรกิจกับผูใหบริการธุรกิจ  :  บทบาทของการใหบริการของพนักงานและลูกคาท่ีริเริ่ม
การควบคลุมเชิงคุณภาพ  พบวา  การใชสิ่งอํานวยความสะดวก  การปฏิรูป  และกรอบการทํางานของ
การใหบริการ  และการวาดภาพจากทฤษฎีการควบคุม  ผูเขียนพัฒนารูปแบบทางทฤษฎีท่ีจะตรวจสอบ
อิทธิพลของความคิดริเริ่มในการควบคุมคุณภาพท่ีแตกตางกันท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการท่ีเก่ียวของใน
การตั้งธุรกิจ  ดังนั้นข้ึนอยูกับความสามารถในการสงออก  ผูเขียนจึงไดพิจารณาอยางชัดเจนกับความคิด
ริเริ่มในการควบคุมคุณภาพซ่ึงกลาวกับความสามารถของลูกจางในการบริการ  และการผลิตรวมของ
ลูกคา  รวมถึงการเลือกลักษณะของบริษัทในฐานะท่ีริเริ่มเปนอันดับแรก  และยังไดทดสอบการนําเนอ
รูปแบบขอมูลท่ีวาจากกการสํารวจสงออกของผูใหบริการ  ผลการสํารวจพบวาลูกคาเพ่ือการสงออกการ
ฝกอบรมท่ีมุงเนนคําแนะนําในการผลิตรวมของลูกคา  ไดมาตรฐาน  การทํางานท่ีมีตออิทธิพล  ในการ
บวกตอคุณภาพบริการท่ีเก่ียวของ  ซ้ึงจะสงผลกระทบทางบวกตอความสามารถในการสงออก  อยางไร
ก็ตาม  การปรับตัวของความสามารถการผลิตรวมของลูกคาท่ีสงออกและจูงใจมีอิทธิพลในทางบวก 
ตอคุณภาพบริการท่ีเก่ียวของ  โดยเฉพาะเม่ือการบูรณาการตอลูกคาในการบริการจัดสงในระดับสูง  
ผูเขียนสรุปโดยการพิจารณาผลกระทบตอการบริหารจัดการของกระบวนการ  การบริหารจัดการของ
กระบวนการสงมอบบริการในการสงออกในการนําไปใชและระบุทิศทางการทําวิจัยในอนาคต 
  Hongwei  และ  Yan  (2011  :  77-99)  ไดศึกษา  คุณภาพการบริการท่ีสําคัญสําหรับ
การมีเทคโนโลยีสูงสําหรับคุณภาพตราสินคาและบริการ  การใหสินคาโดยรวมและมูลคาการรับรู   
พบวาการศึกษาวิธีการดานตางๆ  ของคุณภาพการใหบริการ  อาจสงผลกระทบตอการรับรูโดยรวมของ
คุณภาพการใหบริการและมูลคาของการรับรูตราสินคาจากการบริการ  จาการสํารวจของผูใชบริการ
โทรคมนาคมในไตหวัน  พบวา  การเอาใจใสตอคุณภาพของเครือขายท่ีมีความเชื่อถือและเชื่อม่ัน 
แตไมสามารถตอบสนองตอคุณภาพและการรับรู   
  Rizal  (2011  :  Abstract)  ไดศึกษา  ผลกระทบของความสามารถของการบริการตอ
ประสิทธิภาพของการใหบริการของโรงแรมในประเทศมาเลเซีย  พบวาการเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางาน
สามารถพัฒนาไดการพัฒนาประสิทธิภาพการทํางานเปนเรื่องท่ีสําคัญของผูบริการและผูปฏิบัติงานใน
องคกรตางๆ  ซ่ึงหากองคกรใดมีผูบริหารท่ีมีความรูความสามารถในการบริหารงานท้ังในการวางแผน  
การวางระบบงาน  และการใหความสําคัญกับตัวพนักงานรวม  ท้ังการสงเสริมพัฒนาทักษะท่ีใชในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานใหเกิดความรู  ความชํานาญ  ทักษะ  การปฏิบัติงานในหนาท่ีความรับผิดชอบ
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ทําใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตองตามท่ีไดรับมอบหมาย  และเกิดประสิทธิภาพในการ
ปฏิบัติงานควบคูกัน  เหลานี้จะสงผลระยะยาวใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมายซ่ึงความสามารถในการ
ใหบริการ  เชน  ผูจัดการตองกําหนด  เปาหมายของการบริการท่ีชัดเจน  มีการออกแบบหรือวาง
แผนการบริการ  หรืออาศัยนวัตกรรมและการเรียนรู  อีกท้ังยังมีในเรื่องความยืดหยุนของผังโรงแรม  
โรงแรมในประเทศมาเลเซียมีความจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพขององคกร  ท้ังนี้  เนื่องจากผลกระทบ
จากท้ังปจจัยภายนอก  ไดแก  บริบทของสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนไปของธุรกิจโรงแรมท่ีมีการแขงขัน
สูงข้ึน  รวมถึงปญหาจากโรคระบาดและการกอการราย ในขณะท่ีปญหาจากภายในองคกร  ท้ังในแง 
ของคุณภาพบริการท่ีตกต่ํา  และอัตราการจองหองพักท่ีลดลง  ซ่ึงการวิจัยเก่ียวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพ
ขององคกรท่ีผานมา  ยังไมคอยมีการวิจัยท่ีเก่ียวของกับความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพองคกร   
การปฏิบัติ  และผลตอบรับ 
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บทท่ี  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามข้ันตอน  
ดังตอไปนี้   
  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  3.  การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
  4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  5.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
  6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  (Population)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  398  คน  (การทองเท่ียวแหงสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
ประชาชนลาว.    2558  :  เวบ็ไชต) 
 2.  กลุมตัวอยาง  (Sample)  ท่ีใชในการวิจัย  ไดแก  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  196  คน  โดยเปดตาราง  Krejcie  และ  Mogan  
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  42-43)  และใชวิธีสุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ  (Stratified  Random  
Sampling)  ซ่ึงมีข้ันตอนในการสุมตัวอยาง  ดังนี้   
  2.1  จําแนกผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ตามเขตการปกครอง 
  2.2  กําหนดกลุมตัวอยางผูบริหารของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย   
ประชาชนลาว  ตามสัดสวน 
  2.3  ทําการสุมตัวอยางตามขอ  2.2  โดยใชคอมพิวเตอร  ดังตาราง  1 
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ตาราง  1  จํานวนประชากร  จํานวนกลุมตัวอยาง  และจํานวนผูตอบแบบสอบถามของผูบริหารธุรกิจ 
  โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จําแนกตามเขตการปกครอง 

 

 จํานวนประชากร 
(คน) 

จํานวนกลุมตัวอยาง 
(คน) 

จํานวนผูตอบ
แบบสอบถาม  (คน) 

นครหลวงเวียงจันทน 
แขวงเวียงจันทน 

แขวงหลวงพระบาง 
แขวงหลวงน้ําทา 

แขวงอุดมไซ 
แขวงบอแกว 
แขวงพงสาลี 
แขวงหัวพัน 

แขวงเชียงขวาง 
แขวงไซยะบุรี 
แขวงบอลิคําไซ 
แขวงคํามวน 

แขวงสะหวันนะเขต 
แขวงสาละวัน 
แขวงเซกอง 

แขวงจําปาศักดิ์ 
แขวงอัตตะปอ 

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 

 
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้เปนแบบสอบถาม  (Questionnaire)   
ซ่ึงไดสรางตามความมุงหมายและกรอบแนวคิดท่ีกําหนดข้ึน  โดยแบงเนื้อหาออกเปน  4  ตอน  ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน
ลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklists)  จํานวน  7  ขอ  โดยครอบคลุม
ขอมูลเก่ียวกับ  เพศ  อาย ุ สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือน  
และตําแหนงงานปจจุบัน 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ  (Checklists)  จํานวน  6  ขอ  โดยครอบคลุม 

เขตการปกครอง 
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ขอมูลเก่ียวกับจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา  (Ratting  Scale)
จํานวน  15  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกท้ัง  4  ดาน  ประกอบดวย            
ดานแผนการบริการ  จํานวน  4  ขอ  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  จํานวน  4  ขอ  ดานการ
บริการดวยใจ  จํานวน  4  ขอ  และดานทักษะและความกระตือรือรนใหบริการ  จํานวน  3  ขอ 
    ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบประเมินคา  (Ratting  Scale)
จํานวน  22  ขอ  โดยครอบคลุมขอมูลเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานท้ัง  4  ดาน  ประกอบดวย
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  จํานวน  7  ขอ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  จํานวน     
5  ขอ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  จํานวน  5  ขอ  และดานความพอใจของทุกฝาย  จํานวน  5  ขอ 
 
การสรางและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับดังตอไปนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพ            
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมเพ่ือเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดและสรางแบบสอบถาม 
  2.  นําผลการศึกษาตามขอ  1  มากําหนดโครงรางแบบสอบถามตามประเด็นสําคัญ             
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  4  ตอน  โดยพิจารณาเนื้อหาใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดความ            
มุงหมายและสมมติฐานในการวิจัย 
  3.  นําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนตามกรอบแนวคิด  เสนออาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ           
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม  ความถูกตองของการใชภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย                 
แลวนํามาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา 
  4.  ปรับปรุงแกไขแบบสอบถามตามท่ีอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธแนะนํา  แลวเสนอตอ
ผูเชี่ยวชาญ  เพ่ือตรวจสอบและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย  ผูเชี่ยวชาญ  ประกอบดวย 
   4.1  รองศาสตราจารย  ดร.ปพฤกษบารมี  อุตสาหะวาณิชกิจ  คณบดีคณะการบัญชี
และการจัดการ  มหาวิทยาลัยหาสารคาม 
   4.2  รองศาสตราจารย  ดร.การุณย  ประทุม  รองคณบดีฝายบัณฑิตศึกษาและวิจัย  
คณะการบัญชีและการจัดการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
  5.  ปรังปรุงแกไขแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ  แลวนําเสนออาจารย               
ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธพิจารณาอีกครั้ง 
  6.  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
   6.1  นําแบบสอบถามท่ีแกไขตามผูเชี่ยวชาญเสนอแนะไปทดลองใช  (Try-out)                 
กับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จํานวน  30  คน  แรก 
   6.2  การหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ  (Discrimination  Power)  โดยใชเทคนิค  
Item-total  Correlation  ซ่ึงการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  อยูระหวาง   
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0.441-0.740  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการดําเนินงาน  มีคาอํานาจจําแนก  (r)  
อยูระหวาง  0.439-0.766  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  ซ่ึงสอดคลองกับ  Nunnally  (1978  :  12)
กลาววา  เครื่องมือวัดท่ีมีคุณภาพควรมีคาอํานาจจําแนก  ตั้งแต  0.40  ข้ึนไป 
   6.3  การหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ  (Reliability  test)  โดยใชสัมประสิทธิ์
แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีครอนบาค  (Cronbach)  ซ่ึงการบริการลูกคาเชิงรุกมีคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา  อยูระหวาง  0.750-0.822  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  และประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานมีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  อยูระหวาง  0.789-0.882  (ตาราง  52  ภาคผนวก  ข)  ซ่ึง
สอดคลองกับ  สมบัติ  ทายเรือคํา  (2552  :  90)  ไดเสนอวา  เครื่องมือวัดท่ีถือวาเปนเครื่องมือ             
ท่ีมีคุณภาพ  คาความเชื่อม่ันของเครื่องมือควรมีคาตั้งแต  0.70  ข้ึนไป 
  7.  นําผลท่ีไดรับจากการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  เสนออาจารยท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธอีกครั้ง  เพ่ือปรับปรุงแกไขตามคําแนะนํา  แลวจัดทําเปนแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 
เพ่ือนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอนและวิธีการ  ดังนี้ 
  1.  ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง  พรอมกับ 
ตรวจความถูกตองครบถวนและความสมบูรณของเอกสารเตรียมนําสงไปรษณีย 
  2.  ดําเนินการจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณีย  ถึงผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยเริ่มสงแบบสอบถามใน  วันท่ี  15  มีนาคม  2558  จํานวน   
196  ฉบับ  ตามชื่อ  ท่ีอยู  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยแนบซอง
จดหมายตอบกลับไปพรอมกับแบบสอบถาม  เพ่ือขอความอนุเคราะหและความรวมมือในการตอบกลับ
ทางไปรษณียภายใน  15  วัน   
  3.  เม่ือครบกําหนดระยะเวลา  15  วัน  ไดรับการตอบกลับของแบบสอบถาม   
จํานวน  43  ฉบับ  ผูวิจัยจึงไดติดตามโดยการทําการสงแบบสอบถามถึงผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ียังไมตอบแบบสอบถาม  จํานวน  120  ฉบับ  ผูวิจัยรอขอมูลถึง            
วันท่ี  30  เมษายน  2558  ปรากฏวาไดแบบสอบถามตอบกลับ  จํานวน  67  ฉบับ  จึงทําการรวบรวม
แบบสอบถาม  รวมจํานวนท้ังสิ้น  110  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  54.17  ของจํานวนกลุมตัวอยาง           
รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล  45  วัน   
  4.  ทําการตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามท่ีไดรับตอบกลับซ่ึงมีจํานวน               
110  ฉบับ  คิดเปนรอยละ  54.17  เม่ือเปรียบเทียบกลับจํานวนแบบสอบถาม  ท่ีสงไปยังประชากร
จํานวนกลุมตัวอยาง  (ดังตาราง  1)  ซ่ึงสอดคลองกลับ  Aaker,  Kumar,  และ  Day  (2001)                 
ไดเสนอวา  การสงแบบสอบถามตองมีอัตราตอบกลับมารอยละ  20  จึงถือวายอมรับได  และเหมาะสม
ท่ีจะนําไปวิเคราะหตามวิธีการทางสถิติ 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม  ดวยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป   
โดยแบงการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 
  ตอนท่ี  1  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใชสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  การหา
ความถ่ี  (Frequency)  และรอยละ  (Percentage)   
  ตอนท่ี  2  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  โดยใชวธิีพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแกความถ่ี  (Frequency)   
และรอยละ  (Percentage) 
  ตอนท่ี  3  และตอนท่ี  4  การวิเคราะหความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
และประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใช
วิธีการประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive  Statistics)  ไดแก  คาเฉลี่ย  (Mean)  
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation)  โดยนําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับ
บรรยายและสรุปผลการดําเนินการวิจัย  ซ่ึงกําหนดการใหคะแนนคําตอบของแบบสอบถาม   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  102-103)  ดังนี้ 
   ระดับความคิดเห็นนอยท่ีสุด กําหนดให   1  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นนอย   กําหนดให  2  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง กําหนดให  3  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก  กําหนดให  4  คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด กําหนดให  5คะแนน 
  แลวหาคาเฉลี่ยของคําตอบแบบสอบถาม  โดยใชเกณฑในการแปลความหมายคาเฉลี่ย   
(บุญชม  ศรีสะอาด.    2545  :  103)  ดังนี้ 
   คาเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับมากท่ีสุด 
   คาเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 
   คาเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง   มีความคิดเห็นอยูในระดับนอยท่ีสุด 
  ตอนท่ี  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพ
การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  จําแนกตามจํานวนหองพัก  
ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  
จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  ท่ีแตกตางกัน  โดยใชการทดสอบความ
แตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางสองกลุมท่ีเปนอิสระตอกัน  (Independent  Sample  
t-test)  และกลุมตัวอยางท่ีมากกวา  2  กลุม  (F-test)  ใชการวิเคราะหความแปรปรวน  (One-Way  
Analysis  of  Variance  :  ANOVA)  และการวิเคราะหความแปรปรวนหลายตัวแปร  (Multivariate  
Analysis  of  Variance  :  MANOVA) 
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  ตอนท่ี  5  การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอ
ประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  โดยใชวิธ ี
การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis)  และการวิเคราะห 
การถดถอยเชิงพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
  
 1.  สถิติพ้ืนฐาน  ไดแก 
  1.1  รอยละ  (Percentage) 
  1.2  คาเฉลี่ย  (Mean) 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
 2.  สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  2.1  การทดสอบหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ  (Reliability  Test)  โดยใชวิธ ี
หาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  (Alpha  Coefficient)  ตามวิธีของ  Cronbach 
  2.2  การทดสอบหาคาอํานาจจําแนกตามรายขอ  (Discrimination  Power)   
โดยใชเทคนิค  Item-total  Correlation 
 3.  สถิติท่ีใชการทดสอบคุณลักษณะของตัวแปร  คือ  การทดสอบความสัมพันธระหวาง                  
ตัวแปรอิสระ  (Multicollinearity  Test)  โดยใช  Variance  Inflation  Factor  (VIFs) 
 4.  สถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1  t-test 
  4.2  F-test  (ANOVA  and  MANOVA) 
  4.3  การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ  (Multiple  Correlation  Analysis) 

 4.4  การวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple  Regression  Analysis) 
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บทท่ี  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอ
ประสิทธิภาพ  การดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  2.  ลําดับข้ันตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
  3.  ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 เพ่ือใหการนําเสนอขอมูลเปนท่ีเขาใจตรงกันในการแปลความหมาย  ผูวิจัยจึงไดกําหนด  
สัญลักษณท่ีใชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 

X̄        แทน คาเฉลี่ย  (Mean)   
S.D.      แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
t       แทน สถิติท่ีใชเปรียบเทียบใน  t-distribution 
F       แทน  สถิติทดสอบท่ีใชเปรียบเทียบใน  F-distribution 
SS       แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Sum  Squares) 
MS      แทน  คาเฉลี่ยของคะแนนรวมเบี่ยงเบนกําลังสอง  (Mean  Square) 
df       แทน  ระดับข้ันของความเปนอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
p-value   แทน  ระดับนัยสําคัญ  (Significance) 

  VIFs     แทน  คาทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  (Variance  Inflation  
Factors) 

Adj  R2  แทน  คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง 
a       แทน  คาคงท่ีของสมการพยากรณในรูปคะแนนดิบ  (Constant) 
TCV      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม 
SP        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานแผนการบริการลูกคา 
CC        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
SM        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับ  การบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานการบริการดวยใจ   
SE        แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   

ดานทักษะและความกระตือรือรน 
TOE      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม 
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  GA      แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
  SR       แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร 
  PO       แทน  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
  PS         แทน คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย 
 
ลําดับข้ันตอนในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับตอไปนี้ 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม                     
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรม
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจด
ทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน                
และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
  ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุน  
จดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน   
และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
  ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ   
และการสรางสมการพยากรณของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ประกอบดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  ประสบการณการทํางาน  รายไดตอเดือนเฉลี่ย  
และตําแหนงงานในปจจุบัน  ดังตาราง  2 
 

ตาราง  2  ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

1.  เพศ 
  1.1  หญิง 
  1.2  ชาย 

 
41 
69 

 
 37.27 
62.73 

รวม 110 100.00 

2.  อายุ 
  2.1  นอยกวา  30  ป 
  2.2  30-40  ป 
  2.3  41-50  ป 
  2.4  มากกวา  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  หมาย/หยาราง 
  3.4  อ่ืนๆ  ไดแก  แยกกันอยู 

 
31 
66 
11 
  2 

 
31.71   
58.54   
  8.54   
  1.21   

รวม 110 100.00 

4.  ระดับการศึกษา 
  4.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
  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  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของผูบริหารโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

5.  ประสบการณการทํางาน 
  5.1  1-5  ป 
  5.2  6-10  ป 
  5.3  11-15  ป 
  5.4  มากกวา  15  ป 

 
48 
41 
15 
  6 

 
43.64 
37.27 
13.64 
  5.45   

รวม 110 100.00 
6.  รายไดตอเดือนเฉลี่ย 
  6.1  ต่ํากวา  6,000,000  กีบ 
  6.2  6,000,000-12,000,000  กีบ 
  6.3  12,000,001-24,000,000  กีบ 
  6.4  มากกวา  24,000,000  กีบ 

 
45 
40 
18 
  7   

 
40.91 
36.36 
16.36 
  6.37 

รวม 110 100.00 
7.  ตําแหนงงานปจจุบัน 
  7.1  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร 
  7.2  ผูจัดการท่ัวไป 
  7.3  ผูจัดการฝายการตลาด 
  7.4  อ่ืนๆ  ไดแก  รองผูจัดการท่ัวไป 

 
33 
50 
15 
12 

 
30.00 
45.54 
13.64 
10.92 

รวม 110 100.00 

 
 จากตาราง  2  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   สวนใหญเปนเพศ  ชาย  (รอยละ  62.73)  
อาย ุ 30-40  ป  (รอยละ  46.36)  รองลงมา  นอยกวา   30  ป  (รอยละ  31.82)  สถานภาพ  สมรส  
(รอยละ  58.54)  รองลงมา  โสด  (รอยละ  31.71)  ระดับการศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี  (รอยละ  
54.55)  รองลงมา  ปริญญาตรี  (รอยละ  38.18)  ประสบการณการทํางาน  1-5  ป  (รอยละ  43.64)  
รองลงมา  6-10  ป  (รอยละ  37.27)  รายได      ตอเดือนเฉลี่ย  ต่ํากวา  6,000,000  กีบ  (รอยละ  
40.91)  รองลงมา  6,000,000-12,000,000  กีบ  (รอยละ  36.36)  และตําแหนงงานปจจุบัน  
ผูจัดการท่ัวไป  (รอยละ  45.54)  รองลงมา  ประธานเจาหนาท่ีบริหาร  (รอยละ  30.00) 
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 ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  
ประกอบดวย  จํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  ดังตาราง  3 
 

ตาราง  3  ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรมใน  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

1.  จํานวนหองพัก 
  1.1  ต่ํากวา  100  หอง 
  1.2  100  -150  หอง 
  1.3  151-  200  หอง 

 
89 
17 
  4 

 
80.91 
15.45 
  3.64 

รวม 110 100.00 
2.  ระดับการรับรอง 
  2.1  ต่ํากวา  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  ต่ํากวา  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  มากกวา  6,500,000,000   

 
68 
23 
14 
  5 

 
61.82   

  20.91 
  12.73 
  4.54 

รวม 110 100.00 
4.  งบประมาณในการลงทุน 
  4.1  ต่ํากวา  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  มากกวา  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  (ตอ) 
 

ขอมูลท่ัวไปของธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

จํานวน   
(คน) 

รอยละ 

5.ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  5.1  นอยกวา  5  ป 
  5.2  6-10 
  5.3  11-15 
  5.4  มากกวา  15  ป 

 
52 
44 
11 
  3 

 
47.27 
40.00 
10.00 
  2.73 

รวม 110 100.00 
6.  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  6.1  นอยกวา  100  คน 
  6.2  100-200  คน 
  6.3  201  -300  คน 
  6.4  มากกวา  300 

 
94 
13 
  2 
  1 

 
85.45 
11.82 
  182 
  0.91 

รวม 110 100.00 
7.  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
  7.1  นอยกวา  100,000  คน 
  7.2  100,000-150,000  คน 
  7.3  150,001-200,000  คน 
  7.4  มากกวา  200,000  คน 

 
60 
34 
  9 
  7 

 
  54.55 
  30.91 
  8.18 
  6.36   

รวม 110 100.00 

 
 จากตาราง  3  พบวา  ธุรกิจโรงแรม  สวนใหญจํานวนหองพัก  ต่ํากวา  100  หอง  (รอยละ  
80.91)  รองลงมา  100-150  หอง  (รอยละ  15.45)  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  (รอยละ  
50.00)  รองลงมา  3  ดาว  (รอยละ  37.27)  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ  
(รอยละ  34.55)  รองลงมา  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ  (รอยละ  20.91)  งบประมาณ 
ในการลงทุน  2,000,000,000-4500,000,000  กีบ  (รอยละ  36.36)  รองลงมา  ต่ํากวา  
2,000,000,000  กีบ  (รอยละ  34.55)  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  นอยกวา  5  ป  (รอยละ  47.27)  
รองลงมา  6-10  ป  (รอยละ  40.00)  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  นอยกวา  100  คน  (รอยละ  
85.45)  รองลงมา  100-200  คน  (รอยละ  11.82)  และจํานวนท่ีลูกคาเขาพักตอป  นอยกวา  
100,000  คน  (รอยละ  54.55)  รองลงมา  100,000-150,000  คน  (รอยละ  30.91)   
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  แสดงดังตาราง  4-8 
 
ตาราง  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการเชิงรุกโดยรวมและเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว    
   

การบริการลูกคาเชิงรุก X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  ดานแผนการบริการลูกคา 
2.  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
3.  ดานการบริการดวยใจ   
4.  ดานทักษะและความกระตือรือรน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  อยูในระดับมาก  (X̄ =  3.79)  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  อยูในระดับมากทุกดาน  
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   
(X̄ =  3.87)  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  (X̄ =  3.79)   

และดานแผนการบริการลูกคา  (X̄ =  3.71) 
 
ตาราง  5  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  เปนรายขอ 
  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานแผนการบริการลูกคา 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการบริการอยางเปนลําดับ  ข้ันตอน  เพ่ือให
ดําเนินงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

3.67 0.80 มาก 

2.  กิจการมุงเนนการวางแผน  การบริการในระดับ
ภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยางประทับใจ 

3.77 0.37 มาก 

3.  กิจการวางแผนงานดานการบริการ  เปนสื่อท่ีให
ความสําคัญอยางยิ่ง 

3.80 0.78 มาก 
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ตาราง  5  (ตอ) 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานแผนการบริการลูกคา 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
4.  กิจการสนับสนุนใหหนวยงานตางๆ  ขององคกร  
มีการกําหนดแผนงานการบริการ  และนําแผนงานนั้น
ไปปฏิบัติอยางจริงจัง 

3.58 0.84 มาก 

5.  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการ
ยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.71 0.60 มาก 

โดยรวม 3.71 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  5  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก        
ไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการวางแผนงานดานการบริการเปนสื่อท่ีใหความสําคัญอยางยิ่ง   
(X̄ =  3.80)  กิจการมุงเนนการวางแผนการบริการในระดับภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยาง

ประทับใจ  (X̄ =  3.77)  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการของลูกคา
เพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  (X̄ =  3.71) 
 
ตาราง  6  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   
  เปนรายขอ  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการ
ยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

3.95 0.74 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหบุคลากร  มีคานิยมรวมในการ
มุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยให
การบริหารงานสําเร็จมากยิ่งข้ึน 

3.85 0.78 มาก 
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ตาราง  6  (ตอ)   
 

ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
3.  กิจการตระหนักดีเปนอยางยิ่งทําใหกิจการมุงหา
แนวทางในการตอบสนองของลูกคาอยางเต็มท่ี  จึง
พยายามหาแนวทางใหบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของลูกคาเหลานี้ 

3.84 0.70 มาก 

4.  กิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูง
และสงผลมาใหใชบริการอยางตอเนื่องและเกิดการ
ประทับใจในการบริการแกลูกคา 

3.85 0.80 มาก 

โดยรวม 3.87 0.61 มาก 

 
 จากตาราง  6  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีบริการลูกคา
เชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก      
ไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการสงเสริมใหพนักงานยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการ    
ของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  (X̄ =  3.95)   
กิจการมุงเนนใหบุคลากร  มีคานิยมรวมในการมุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยให             
การบริหารงานสําเร็จมากยิ่งข้ึน  และกิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูงและสงผล     

มาใหใชบริการอยางตอเนื่องและเกิดการประทับใจในการบริการแกลูกคา  (X̄ =  3.85)  และกิจการ
ตระหนักดีเปนอยางยิ่งทําใหกิจการมุงหาแนวทางในการตอบสนองของลูกคาอยางเต็มท่ีจึงพยายาม   

หาแนวทางใหบริการท่ีดีเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาเหลานี้  (X̄ =  3.84) 
 
ตาราง  7  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจเปนรายขอ   
  ของผูบริการธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานการบริการดวยใจ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการ
ทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ 

3.90 0.88 มาก 

2.  กิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรน
ในการบริการลูกคาอยางมีความสุข 

3.79 0.84 มาก 

3.  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความพรอมการแกไข
ปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ 

3.85 0.65 มาก 
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ตาราง  7  (ตอ) 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานการบริการดวยใจ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
4.  กิจการสงเสริมใหบุคคลไดรับการฝกอบรมและ
พัฒนาความสามารถอยางสมํ่าเสมอ  ใหความพรอม
และยินท่ีท่ีจะใหบริการ 

3.62 0.92 มาก 

โดยรวม 3.79 0.63 มาก 

 
 จากตาราง  7  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  
3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ  
(X̄ =  3.90)  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความพรอมการแกไขปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ     

(X̄ =  3.85)  และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรนในการบริการลูกคาอยางมีความสุข  
(X̄ =  3.79) 
 
ตาราง  8  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  เปนรายขอ   
  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 
ดานทักษะและความกระตือรือรน 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็ว
และตรงเวลาอยูเสมอ 

3.87 0.71 มาก 

2.  กิจการมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความ
ชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการให 
ความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา 

3.70 0.78 มาก 

3.  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญ 
และแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการ
ใหบริการ ท่ีดี 

3.80 0.73 มาก 

โดยรวม 3.79 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  8  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีบริการลูกคา
เชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมาก 
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ไปหานอย  ดังนี้  กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและตรงเวลาอยูเสมอ  (X̄ =3.87)  
กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการใหบริการท่ีดี  

(X̄ =  3.80)  และกิจการมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากร 

ท้ังการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา  (X̄ =  3.70) 
 
 ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  แสดงดังตาราง  9-13 
 
ตาราง  9  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
2.  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
3.  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
4.  ดานความพอใจของทุกฝาย 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ

การดําเนินงานโดยรวม  อยูในระดับมาก  (X̄ =  3.59)  เม่ือพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมาก     
ทุกดาน  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  ดานความพอใจของทุกฝาย 

(X̄ =  3.72)  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (X̄ =  3.61)  และดานการจัดหาและใชทรัพยากร           

(X̄ =3.53) 
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ตาราง  10  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมีผลประกอบการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยาง
ตอเนื่อง 

3.59 
 

0.76 มาก 

2.  กิจการมียอดหองพักแตละปเปนไปตามเปาหมาย
ท่ีกิจการกําหนด 

3.51 0.74 มาก 

3.  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป 3.54 0.74 มาก 

4.  กิจการมีผลประกอบการเปนไปตามเปาหมาย 
ท่ีไดตั้งไว 

3.42 0.78 ปานกลาง 

5.  กิจการมีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีไดกําหนดไว 3.62 0.87 มาก 

6.  กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว 3.44 0.78 ปานกลาง 

7.  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว 3.51 0.84 มาก 

โดยรวม 3.52 0.60 มาก 

 
 จากตาราง  10  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จอยูในระดับมาก  จํานวน  5  ขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการ มีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีได

กําหนดไว  (X̄ =  3.62)  กิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป  (X̄ =  3.54)  และกิจการมีลูกคาเพ่ิมข้ึน 
จากปท่ีแลว  และกิจการมียอดหองพักแตละปเปนไปตามเปาหมายท่ีกิจการกําหนด  (X̄ =  3.51)   
และอยูในระดับปานกลาง  จํานวน  2  ขอ  ไดแก  กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว  (X̄ =  3.44)  

และกิจการมีผลประกอบการเปนไปตามเปาหมายท่ีไดตั้งไว  (X̄ =  3.42)   
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ตาราง  11  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 

 
X̄  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1.  กิจการสามารถดําเนินงานเปนไปตามงบประมาณ
และแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว 

3.59 0.76 มาก 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดีเกิดจากการใช
ทรัพยากรอยางคุมคา 

3.57 0.76 มาก 

3.  กิจการมีผลดําเนินงานทีดีและประยุกตใชการ
ดําเนินงานท่ีดี 

3.51 0.81 มาก 

4.  กิจการมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสมตาม
ความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุงการ
ทํางานไดอยางตอเนื่อง 

3.55 0.77 มาก 

5.  กิจการมีกลไกการติดตามและควบคุมการใช
งบประมาณใหเปนไปตามแผนงานและมาตรฐาน
ตามท่ีกิจการกําหนดทําใหสําเร็จตามเปาหมายท่ีตั้งไว 

3.45 0.97 ปานกลาง 

โดยรวม 3.53 0.62 มาก 

 
 จากตาราง  11  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  อยูในระดับมาก  จํานวน  4  ขอ      
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการสามารถดําเนินงานเปนไป 

ตามงบประมาณและแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว  (X̄ =  3.59)  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดี 
เกิดจากการใชทรัพยากรอยางคุมคา  (X̄ =  3.57)  และกิจการมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม             

ตามความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุงการทํางานไดอยางตอเนื่อง   (X̄ =  3.55)   
และ    อยูในระดับปานกลาง  1  ขอ  คือ  กิจการมีกลไกการติดตามและควบคุมการใชงบประมาณ            

ใหเปนไปตามแผนงานและมาตรฐานตามท่ีกิจการกําหนดทําใหสําเร็จตามเปาหมายท่ีตั้งไว  (X̄ =  3.45) 
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ตาราง  12  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
      ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.กิจการสามารถลดความซับซอนในการทํางานท่ีเกิด
จากการทํางาน 

3.50 0.93 ปานกลาง 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดี  ท่ีเกิดจาก
กระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปน
อยางดี 

3.58 0.71 มาก 

3.  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปนอยางดี 

3.66 0.69 มาก 

4.  กิจการมีผลการดําเนินงานซ่ึงเกิดจากการเรียนรู
งานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานของ
องคกรไดเปนอยางดี 

3.69 0.78 มาก 

5.  กิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทํา
ใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมายของแผนงานท่ี
กําหนดไว 

3.63 0.78 มาก 

โดยรวม 3.61 0.57 มาก 

 
 จากตาราง  12  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน  อยูในระดับมาก  จํานวน  4  ขอ   
โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมีผลการดําเนินงาน  ซ่ึงเกิด 

จากการเรียนรูงานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกรไดเปนอยางดี  (X̄ =  3.69)  
กิจการ มีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันไดเปนอยางดี   

(X̄ =  3.66)  และกิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทําใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย
ของแผนงาน ท่ีกําหนดไว  (X̄ =  3.63)  และอยูในระดับปานกลาง  1  ขอ  คือ  กิจการสามารถลด

ความซับซอน  ในการทํางานท่ีเกิดจากการทํางาน   (X̄ =  3.50) 
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ตาราง  13  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝาย 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ดานความพอใจของทุกฝาย 

X̄  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1.  กิจการมีผลการดําเนินงานเปนท่ีนาพอใจของ  
ทุกๆ  ฝาย 

3.85 0.71 มาก 

2.  กิจการมีผลการดําเนินงานสงผลใหทุกฝายมีการ
ปฏิบัติงานไวเปนอยางดี 

3.68 0.75 มาก 

3.  กิจการมีการปฏิบัติงานขององคกรเปนท่ียอมรับ
และสะทอนใหเห็นความสามารถของการทํางานและ
การยกยองจากผลการปฏิบัติงาน 

3.65 0.76 มาก 

4.  กิจการไดรับความรวมมือจากทุกๆ  หนวยงาน 
จนทําใหปฏิบัติงานท่ีนาพอใจ 

3.63 0.83 มาก 

5.  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอ
ผูถือหุนของกิจการ 

3.77 0.63 มาก 

โดยรวม 3.72 0.56 มาก 

 
 จากตาราง  13  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  อยูในระดับมากทุกขอ  โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  3  ลําดับแรก  ดังนี้  กิจการมีผลการดําเนินงานเปนท่ีนาพอใจของ 
ทุกๆ  ฝาย  (X̄ =  3.85)  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอผูถือหุนของกิจการ   

(X̄ =  3.77)  และกิจการมีผลการดําเนินงาสงผลใหทุกฝายมีการปฏิบัติงานไวเปนอยางดี  (X̄ =  3.68) 
 
 ตอนท่ี  5  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจ
โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา                 
เขาพักตอป  แตกตางกัน  แสดงดังตาราง  14-27 
  5.1  จํานวนหองพัก 
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ตาราง  14  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
   โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน    
   (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
107 
109 

0.048 
26.849 
26.897 

0.024 
0.251 

0.095 0.909 

 
 จากตาราง  14  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  15  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
    (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-
value 

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

Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานแผน 
การบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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  5.2  ระดับการรับรอง 
 
ตาราง  16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  แตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.995 
22.903 
26.897 

1.332 
0.216 

6.163 0.001* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  16  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม 
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวย 
เก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  4  ดาว  ต่ํากวา  3  ดาว  
และ  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  53  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  17  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  แตกตางกัน   
    (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

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

Roy’s  Largest  Root 

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



54 

 จากตาราง  17  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  ท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  
ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และดานการบริการดวยใจแตกตางกัน  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  
54  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และ  4  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา 
เชิงรุกดานแผนการบริการลูกคา  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  0.012  (ตาราง  55  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และต่ํากวา  3  ดาว  มีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มากกวา  ระดับการรับรอง  
4  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  56  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการ
บริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  มากกวา  ระดับการรับรอง  4  ดาว  และ  ต่ํากวา  3  ดาว  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  57  ภาคผนวก  ค) 
  5.3  จํานวนทุนจดทะเบียน 
 
ตาราง  18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.097 
23.800 
26.897 

1.032 
0.225 

4.598 0.005* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  18  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน         
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ  ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู 
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  ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  58  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  19  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน   
   (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-
value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็น
ดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  
0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  
ดานแผนบริการ  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  59  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
 ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มากกวา  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  60  ภาคผนวก  ค) 
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  5.4  งบประมาณในการลงทุน 
 
ตาราง  20  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมานในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

3.579 
23.319 
26.897 

1.193 
0.220 

5.422 0.002* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  20  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  แตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  โดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน   ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และ  
2,000,000-4,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  61  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  21  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesis 
df 

Error 
df 

F p-value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



57 

 จากตาราง  21  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน      
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา 
เชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  และดานทักษะและความกระตือรือรน  แตกตางกัน                
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู        
(ตาราง  62  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มากกวางบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และ  4,500,001-6,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012      
(ตาราง  63  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  มากกวา  
งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  4,500,001-6,500,000  กีบ  และ  4,500,001-
6,500,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  64  ภาคผนวก  ค) 
 
  5.5  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
  
ตาราง  22  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ของผูบริหารธุรกิจ 
      โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.034 
25.863 
26.897 

0.345 
0.244. 

 

1.413 0.243 

 
 จากตาราง  22  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  23  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ การบริการลูกคา
เชิงรุก 

Hypothesi
s 
df 

Error 
df 

 
F 

 
p-value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมท ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบพบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคา
เชิงรุกเปนรายดาน  ไดแก  ดานแผนบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการ
ดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  โดยรวมไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)                
(ตาราง  65  ภาคผนวก  ค) 
   5.6  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  
ตาราง  24  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

0.221 
26.676 
26.897 

0.074 
0.252 

0.293 0.831 
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 จากตาราง  24  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน  แตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
ตาราง  25  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน   
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดาน  ไดแก  ดานแผนบริการลูกคา    
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน 
โดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
  5.7  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
 
ตาราง  26  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวมของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.148 
25.749 
26.897 

0.383 
0.243 

1.575 0.200 

   
 จากตาราง  26  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน     
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  27  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานของผูบริหารธุรกิจ 
    โรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานแผนบริการ
ลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน  
ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
   
 ตอนท่ี  6  การเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน  แสดงดังตาราง  28-41 
  6.1  จํานวนหองพัก 
 
ตาราง  28  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
  

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2 
107 
109 

1.066 
25.807 
26.872 

0.533 
0.241 

2.209 0.115 

 
 จากตาราง  28  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
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ตาราง  29  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
      ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก 
    แตกตางกัน  (MANOVA) 
 

สถิติทดสอบ 
การบริการลูกคา

เชิงรุก 
Hypothesis 

df 
Error 
df 

F p-value 

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

4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนหองพักแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก   
ดานแผนบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
  6.2  ระดับการรับรอง 
 
ตาราง  30  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
    (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

5.659 
21.214 
26.872 

1.886 
0.200 

9.425 0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  30  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติ   ท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีระดับ
การรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  
ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับ     
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การรับรอง   3  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  
ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05                            
(ตาราง  66  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  31  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
     ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับ 
    การรับรอง  แตกตางกัน  (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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  
แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ย       
เปนรายคู  (ตาราง  67  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการ         
มีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  มากกวา  ระดับการรับรอง       
ต่ํากวา  3  ดาว  และ  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  68  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ           
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  69  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ            
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  70  ภาคผนวก  ค) 
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  6.3  จํานวนทุนจดทะเบียน 
  
ตาราง  32  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน  (ANOVA)   
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 
df SS MS F p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

8.148 
18.724 
26.872 

2.716 
0.177 

 

15.376 0.000* 

*  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  32  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนเงินทุนจดทะเบียนแตกตางกัน     
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีจํานวนเงินทุนจดทะเบียน  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  2,000,000-4,500,000  กีบ  และ
มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  
มากกวา  จํานวนเงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05     
(ตาราง  71  ภาคผนวก  ค)   
 
ตาราง  33  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน  (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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน         
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการ 
บรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
  6.4  งบประมาณในการลงทุน 
 
ตาราง  34  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร   
     ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน  (ANOVA)   
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

8.732 
18.141 
26.872 

2.911 
0.171 

17.007 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
 จากตาราง  34  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน       
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
และ  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
โดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  
ท่ีมีงบประมาณ ในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมี
ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   ท่ีระดับ  0.05  (ตาราง  72  ภาคผนวก  ค)   
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ตาราง  35  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน   
    แตกตางกัน(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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน      
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  เปนรายดานแตกตางกัน                
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
 ผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบ  Univariate  Test  ซ่ึงผลการทดสอบ  พบวา  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ     
การดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร          
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
0.012  จึงไดทําการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  (ตาราง  73  ภาคผนวก  ค) 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ  และ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  
มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  
(ตาราง  74  ภาคผนวก  ค) 
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ   
และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน     
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุนต่ํากวา  2,000,000  กีบ             
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  75  ภาคผนวก  ค)   
 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน   มากกวา  6,500,000  กีบ  
4,5000,0001-6,500,000  กีบ  และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ       
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  
ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  0.012  (ตาราง  76  ภาคผนวก  ค) 
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 ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ   
และ  2,000,000-4,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ   
อยางมีนัยสําคัญ    ทางสถิติ  0.012  (ตาราง  77  ภาคผนวก  ค) 
  6.5  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตาราง  36  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน   
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
 

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.068 
25.805 
26.872 

0.356 
0.243 

1.462 0.229 

 
 จากตาราง  36  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว            
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
 
ตาราง  37  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร   
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน   
    แตกตางกัน  (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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว              
ท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงานแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ 
ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน                   
(p  >  0.05)   
  6.6  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
  
ตาราง  38  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร  
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบัน 
    แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

ประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความแปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

.623 
26.249 
26.872 

0.208 
0.248 

0.839 0.475 

 
 จากตาราง  38  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว              
ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
 
ตาราง  39  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน 
    ของผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนพนักงาน 
    ในปจจุบัน  แตกตางกัน  (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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

  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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนพนักงานในปจจุบันแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุ
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เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และ     
ดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
  6.7  จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
 
ตาราง  40  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
     แตกตางกัน  (ANOVA) 
  

 
ประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน 

แหลงของ 
ความ

แปรปรวน 

 
df 

 
SS 

 
MS 

 
F 

 
p-value 

 
โดยรวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
106 
109 

1.092 
25.781 
26.872 

0.364 
0.243 

1.496 0.220 

 
  จากตาราง  40  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05) 
 
ตาราง  41  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานของผูบริหาร 
    ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป   
    แตกตางกัน  (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  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 
4  ดาน 

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  พบวา  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดานทุกดาน  ไดแก  ดานการบรรลุ
เปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน   
และดานความพอใจของทุกฝาย  ไมแตกตางกัน  (p  >  0.05)   
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Mahasarakham University 



69 

 ตอนท่ี  7  การวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณ  และ  
การสรางสมการพยากรณของการบริการลูกคาเชิงรุกและประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  
ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยทําการวิเคราะหสหสัมพันธพหุคูณ  การวิเคราะหการ
ถดถอยแบบพหุคูณ  และการสรางสมการพยากรณตามท่ีไดตั้งสมมติฐาน  ดังนี้ 
  H1  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  มีความสัมพันธและผลกระทบ
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H2  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มีความสัมพันธและ 
ผลกระทบกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H3  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  มีความสัมพันธและผลกระทบ 
กับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
  H4  :  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและ 
ผลกระทบกับประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 
ตาราง  42  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   

      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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิด
ปญหา  Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  
ปรากฏวาคา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191   
ซ่ึงมีคานอยกวา  10  แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
  เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.432-0.645   
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จากนั้นผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณประสิทธิภาพ 
การดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  ดังนี้ 
 

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

 
  ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  (TOE)   

ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  26.207  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธิ์ของ
การพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2  )  เทากับ  0.481  (ตาราง  43)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม  ประสิทธิภาพการทํางานโดยรวม  (TOE)  ปรากฏดังตาราง  43 

 
ตาราง  43  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยการบริการลูกคาเชิงรุกกับ 
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ของธุรกิจโรงแรม  ในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
   ประชาชนลาว   
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  (TOE) 

 
t 

 
p-

value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
ดานการบริการดวยใจ  (SM) 
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (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  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  
และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  (SP)  และดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  
(TOE)   
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 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความ
กระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  (TOE)   
ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2  )  เทากับ  0.483  (ตาราง  78  ภาคผนวก  ง)  
 โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  TOE  =  1.223  +  0.278SM+  0.348SE 
 
ตาราง  44  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
      ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม  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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก                
แตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง            
0.410-0.587  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  ไดดังนี้ 
 
  GA  =  0.662  +  0.073  SP+  0.094CC+0.286SM  +  0.311SE   
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 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  (GA)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  20.167  ;  p  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.413  (ตาราง  45)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ 
การดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  ปรากฏดังตาราง  45 
 
ตาราง  45  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 

    กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม   

   ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   

 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการบรรลุเปาหมาย

ความสําเร็จ(GA)  
t 

 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด 
เคลื่อน

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  (SP)           
และดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  (GA) 
 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความ
กระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  (GA)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.413  
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(ตาราง  79  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
  GA  =  0.852+  0.344SM  +  0.359SE   
 
ตาราง  46  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
     ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม  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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกในแต 
ละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกันกับตัวแปรประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  (SR)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  
0.393-0.557  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ไดดังนี้ 
 

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

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากร  (SR)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  14.680  ;  p  =  0.000)   
และคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.334  (ตาราง  47)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ              
การดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ปรากฏดังตาราง  47 
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ตาราง  47  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
      กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม   
      ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
   

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานการจัดหาและใชปจจัย

ทรัพยากร  (SR) 

 
 
t 

 
 

p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการวางแผนบริการ  (SP)   
และดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  (SR) 
 เม่ือนําการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะ 
และความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการจัดหา
และใชปจจัยทรัพยากร  (SR)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.337   
(ตาราง  80  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  SR  =  1.054  +  0.245SM  +  0.409SE 
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ตาราง  48  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
      ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม  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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา            
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระของการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง  0.375-
0.508  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ไดดังนี้ 
 

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

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  (PO)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  14.680  ;  p  =  0.000)   
และ คาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.451  (ตาราง  49)  เม่ือนําไป
ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ปรากฏดังตาราง  49 
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ตาราง  49  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรม  
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน

(PO)   

 
t 

 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
ดานการบริการดวยใจ  (SM) 
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (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  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)   
และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการวางแผนบริการ  และดานการเนน
ลูกคาเปนศูนยกลาง  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
(PO)  
 เม่ือนําการการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และทักษะ 
และความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)   
เทากับ  0.281  (ตาราง  81  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  PO  =  1.492  +  0.221SM  +  0.338SE 
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ตาราง  50  การวิเคราะหสหสัมพันธของการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
     ดานความพอใจของทุกฝาย  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  พบวา  ตัวแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน  ซ่ึงอาจทําใหเกิดปญหา 
Multicollinearity  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ  Multicollinearity  โดยใชคา  VIFs  ปรากฏวา 
คา  VIFs  ของตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก  มีคาตั้งแต  1.647-2.191  ซ่ึงมีคานอยกวา  10  
แสดงวา  ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมมีนัยสําคัญ   
 เม่ือพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุก 
ในแตละดาน  พบวา  มีความสัมพันธกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจ 
ของทุกฝาย  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวาง   
0.271-0.518  จากนั้น  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณและสรางสมการพยากรณ
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  ไดดังนี้ 
 

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

 ซ่ึงสมการท่ีไดนี้สามารถพยากรณคาประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  
(PS)  ไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05  (F  =  13.525  ;  p  =  0.000)  และคาสัมประสิทธิ์
ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.315  (ตาราง  51)  เม่ือนําไปทดสอบความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระการบริการลูกคาเชิงรุกแตละดานกับตัวแปรตามประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  ปรากฏดังตาราง  51 
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ตาราง  51  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรม   
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
 

 
 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
ดานความพอใจของทุกฝาย(PS) 

 
 
t 

 
 

p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
ดานแผนบริการลูกคา  (SP)   
ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  พบวา  การบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และ       
ดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพ       
การดําเนินงาน  ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05   
จึงยอมรับสมมติฐานท่ี  3  และ  4  สําหรับการบริการลูกคาเชิงรุกดานแผนการบริการลูกคา  (SP)  
และ       ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  (CC)  ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน            
ดานความพอใจของทุกฝาย  (PS)   
 เม่ือนําการการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและ     
ความกระตือรือรน  (SE)  ไปสรางสมการพยากรณของประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานความพอใจ
ของทุกฝาย  (PS)  ไดคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณปรับปรุง  (Adj  R2)  เทากับ  0.325         
(ตาราง  82  ภาคผนวก  ง)  โดยไดสมการพยากรณ  ดังนี้ 
 
  PS  =  1.494  +  0.301SM  +  0.285SE   
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บทท่ี  5   
 

สรุปผล  อภิปราย  และขอเสนอแนะ 
 

 การวิจัย  เรื่องผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ผูวิจัยทําการสรุปและมีประเด็นสําคัญ            
ในการนําเสนอตามลําดับ  ดังนี้ 
  1.  ความมุงหมายของการวิจัย 
  2.  สรุปผล 
  3.  อภิปรายผล 
  4.  ขอเสนอแนะ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 
 1.  เพ่ือศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย              
ประชาชนลาว 
 2.  เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 
 3.  เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางการบริการลูกคาเชิงรุกกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 4.  เพ่ือทดสอบผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน           
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 5.  เพ่ือเปรียบเทียบการบริการลูกคาเชิงรุกของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  งบประมาณในการลงทุน  
ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป  แตกตางกัน 
 6.  เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนหองพัก  ระดับการรับรอง  จํานวนทุนจดทะเบียน  
งบประมาณในการลงทุน  ระยะเวลาในการดําเนินงาน  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอปแตกตางกัน 
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สรุปผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สามารถสรุปผลการวิจัย  ไดดังนี้ 
  1.  ผูบริหารธุรกิจ  สวนใหญเปนเพศชาย  อายุ  30-40  ป  สถานภาพ  สมรส  ระดับ
การศึกษา  ต่ํากวาปริญญาตรี  ประสบการณการทํางาน  1-5  ป  รายไดตอเดือนเฉลี่ยต่ํากวา  
6,000,000  กีบ  และตําแหนงงานปจจุบัน  ผูจัดการท่ัวไป 
  2.  ธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สวนใหญมีจํานวนหองพัก  
ต่ํากวา  100  หอง  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  จํานวนเงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  
2,000,000,000  กีบ  งบประมาณการลงทุน  2,000,000,000-4,500,000,000  กีบ  ระยะเวลาใน 
การดําเนินงาน  นอยกวา  5  ป  จํานวนพนักงานในปจจุบัน  นอยกวา  100  คน  และจํานวนลูกคา 
ท่ีเขาพักตอป  นอยกวา  100,000  คน 
  3.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานแผนการบริการ  เชน  กิจการวางแผนงาน 
ดานการบริการ  เปนสื่อท่ีใหความสําคัญอยางยิ่งกิจการมุงเนนการวางแผน  การบริการในระดับ
ภาพรวม  เพ่ือใหการบริการไดอยางประทับใจ  และกิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  เปนตน  
ดานเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  เชน  กิจการสงเสริมใหพนักงาน  ยึดม่ันตอการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาเพ่ือใหเกิดการยอมรับความเชื่อม่ันบริการสูงสุดไดอยางมีประสิทธิภาพกิจการมุงเนนให
บุคลากร  มีคานิยมรวมในการมุงม่ันใหบริการกับลูกคาไดเปนอยางดีซ่ึงจะชวยใหการบริหารงานสําเร็จ
มากยิ่งข้ึน  และกิจการมุงเนนใหบุคลากรใหเกิดความประทับใจสูงและสงผลมาใหใชบริการอยาง
ตอเนื่องและเกิดการประทับใจในการบริการแกลูกคา  เปนตน  ดานการบริการดวยใจ  เชน  กิจการ
มุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางานเพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ  กิจการสงเสริมใหบุคลากร
มีความพรอมการแกไขปญหาของลูกคาโดยไมตองรองขอ  และกิจการสนับสนุนใหบุคลากรมีความ
กระตือรือรนในการบริการลูกคาอยางมีความสุข  เปนตน  และดานทักษะและความกระตือรือรน  เชน  
กิจการยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและตรงเวลาอยูเสมอ  กิจการสงเสริมใหบุคลากรมีความ
เชี่ยวชาญและแมนยําในกฎระเบียบรวมถึงมาตรฐานการใหบริการท่ีดี  และ  กิจการมุงเนนใหมีการสราง
และพัฒนาความชํานาญในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการใหความเชื่อม่ันและใหคําปรึกษา  เปนตน 
  4.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวมและเปนรายดาน  อยูในระดับมาก  ไดแก  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  เชน  กิจการ 
มีผลดําเนินงานเปนไปตามท่ีไดกําหนดไวกิจการมีผลประกอบการเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องและกิจการ
มีลูกคาเพ่ิมข้ึนในทุกๆ  ป  เปนตน  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  เชน  กิจการสามารถดําเนินงาน
เปนไปตามงบประมาณและแผนการดําเนินงานท่ีกําหนดไว  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีดีเกิดจาก 
การใชทรัพยากรอยางคุมคา  และกิจการมีการจัดสรรทรัพยากร  ท่ีเหมาะสมตามความจําเปน  สามารถ
ปฏิบัติงานและปรับปรุงการทํางานไดอยางตอเนื่อง  เปนตน   ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  เชน  
กิจการมีผลการดําเนินงานซ่ึงเกิดจากการเรียนรูงานใหมและเขาใจในกระบวนการปฏิบัติงานขององคกร
ไดเปนอยางดี  กิจการมีผลการดําเนินงานท่ีเกิดจากกระบวนการปฏิบัติงานท่ีมีการประสานงานกันได
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เปนอยางดีและกิจการมีผลการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติทําใหสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย
ของแผนงานท่ีกําหนดไว  เปนตน  และดานความพอใจของทุกฝาย  เชน  กิจการมีผลการดําเนินงาน
เปนท่ีนาพอใจของทุกๆ  ฝาย  ผลการดําเนินงานของกิจการเปนสิ่งท่ีพึงพอใจตอผูถือหุนของกิจการ  
และกิจการมีผลการดําเนินงานสงผลใหทุกฝายมีการปฏิบัติงานไวเปนอยางดี  เปนตน 
  5.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ   
3  ดาว  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการ  และดานการบริการ 
ดวยใจ  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  และต่ํากวา  3  ดาว  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  มากกวา  ระดับการรับรอง   
4  ดาว 
  6.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  มากกวา  6,500,000  กีบ  มีความ
คิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม  และดานแผนบริการ  มากกวา  จํานวน
เงินทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  7.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  มากกวา  6,500,000  กีบ   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุกดานแผนการบริการ  และดานทักษะและ 
ความกระตือรือรน  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ  และ4,500,001-6,500,000  กีบ   
  8.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ 
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง  ต่ํากวา  3  ดาว  4  ดาว  และ  
3  ดาว  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง  3  ดาว   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  ระดับการรับรอง   
ต่ํากวา  3  ดาว  และผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการ
รับรอง  5  ดาว  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และ ดานความพอใจของทุกฝาย  มากกวา  ระดับการรับรอง  
ต่ํากวา  3  ดาว  และ  3  ดาว 
  9.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
2,000,000-4,500,000  กีบ  และมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ              
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  มากกวา  จํานวนทุนจดทะเบียน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  10.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  
4,5000,0001-6,500,000  กีบ  และมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ           
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจ        
ของทุกฝาย  มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม   
ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพ   
การดําเนินงานโดยรวม  มากกวางบประมาณในการลงทุน  2,000,000-4,500,000  กีบ  ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  และ  4,5000,0001-6,500,000  กีบ  
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มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  
มากกวา  งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ  และผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมี
งบประมาณในการลงทุนมากกวา  6,500,000  กีบ  และ  2,000,000-4,500,000  กีบ                   
มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  มากกวา  
งบประมาณในการลงทุน  ต่ํากวา  2,000,000  กีบ 
  11.  การบริการลูกคาเชิงรุกมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการ
ดําเนินงานโดยรวม  (TOE)  และตัวแปรท่ีสามารถพยากรณประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ไดแก
ดานการบริการดวยใจ  (SM)  และดานทักษะและความกระตือรือรน  (SE)  ซ่ึงสามารถเขียนสมการ
พยากรณ  ดังนี้ 
  
   TOE  =  1.223  +  0.278SM+  0.348SE 

 
   เม่ือพิจารณาสมการพยากรณประสิทธิภาพการดําเนินงานเปนรายดาน  พบวา 
    1)  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
     GA  =  0.852+  0.344SM  +  0.359SE   
    2)  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
     SR  =  1.054  +  0.245SM  +  0.409SE 
    3)  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
     PO   =  1.492  +  0.221SM  +  0.338SE 
    4)  ดานความพอใจของทุกฝาย 
     PS  =  1.494  +  0.301SM  +  0.285SE   
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย  เรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  สามารถอภิปรายผล  ไดดังนี้ 
  1.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีการบริการลูกคาเชิงรุก
โดยรวม  ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ดานการบริการดวยใจ  และ   
ดานทักษะและความกระตือรือรน  อยูในระดับมาก  เนื่องจากการบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญท่ีทําใหลูกคา
เกิดความประทับใจ  และกลับมาใชบริการ  รวมถึงการบอกตอการบริการ  ซ่ึงสอดคลองกลับแนวคิด
ของ  พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล  (2549  :  15)  กลาววา  การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ          
เกิดความประทับใจ  เกิดความทรงจําท่ีดีกับธุรกิจอันจะสงผลดีตอกิจการในรูปของตัวเงิน  มูลคาหุน  
ผลกําไร  และทางจิตใจในความทรงจําของลูกคา  และสอดคลองกับงานวิจัยของ  เตือนจิต  ภูพันนา  
(2555  :  177)  พบวา  การบริการท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูบริการ  เปนเง่ือนไขของการปฏิบัติงาน  
อยางมีมาตรฐานทําใหผูรับบริการสามารถรับรูและประเมินไดวาสิ่งท่ีไดรับนั้นทําใหผูรับบริการพึงพอใจ  
ซ่ึงการใหบริการท่ีมีคุณภาพนั้นยอมเปนหัวใจสําคัญของกิจการหรือธุรกิจท่ีใหบริการหรือประสบ
ความสําเร็จจากการใชบริการของลูกคาและอยูในระดับมากไดแก  ดานบุคลิกภาพของผูใหบริการ   
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ดานการใหบริการทุกระดับเทาเทียมกันและดานความสะดวกจากการใหบริการ  เนื่องจากในปจจุบันนี้
ธุรกิจประเภทโรงแรม  ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  เพราะมีโรงแรมใหมๆ  
ท่ีเปดใหบริการจํานวนมากดังนั้น  ผูบริหารแผนกตอนรับสวนหนา  จึงตะหนักถึงความสามารถในการ
บริการท่ีมีเหนือคูแขงขันทางธุรกิจ  ดวยเหตุนี้จึงมีการพัฒนาความสามารถในการบริการเพ่ือใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจ  และกลับมาใชบริการของโรงแรมตนอีกในอนาคต  ดังจะเห็นไดวามีความสามารถใน
การใหบริการ  ลูกคาทุกรายอยางเทาเทียมกัน  ในการใหบริการในแตละครั้งพนักงานก็ยินดีท่ีจะบริการ
ลูกคาดวยความเอาใจใสใหเกียรติลูกคาดวยการบริการท่ีสุภาพออนโยนโดยไมไดคํานึงถึงความแตกตาง
ของลูกคา  อํานวยความสะดวกในการบริการ  รวมถึงคอยเฝาเอาใจใสในการรับรูถึงปญหาความตองการ
ของลูกคาในดานตางๆโดยดําเนินการแกไขปญหา  และตอบสนองความตองการเหลานั้นไดอยางรวดเร็ว
และตรงกับความตองการของลูกคา 
  2.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร  ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  อยูในระดับมากเนื่องจาก  ปจจุบันธุรกิจโรงแรม           
มีการเติบโตอยางรวดเร็วและมีการแขงขันท่ีสูงข้ึน  ดังนั้นกิจการตองมีการรับมือการเปลี่ยนแปลง       
ท่ีไมสามารถหลีกเลี่ยงไดเพ่ือท่ีจะไดตอบสนองตอความตองการของลูกคาท่ีเพ่ิมสูงข้ึนในปจจุบันกิจการ
ตองใหความสําคัญกับลูกคามีการปรับปรุงการบริการตามแนะนําของลูกคาและการสังเกตจากพฤติกรรม
ของลูกคา  สิ่งเหลานี้จะสงผลใหกิจการสามารถแขงขันกับสภาวะการแขงขันท่ีเกิดข้ึนในปจจุบันได     
ซ่ึงสอดคลองกลับงานวิจัยของ  ประวิตร  สายแกว  (2552  :  114-115)  พบวา  ธุรกิจโรงแรมปจจุบัน
มีการแขงขันท่ีรุนแรงเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมีเพ่ิมมากข้ึน  การสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาเกาและเพ่ิมบริการท่ีหลากหลายเพ่ือแสวงหากลุมลูกคารายใหมจึงเปนสิ่งท่ีผูประกอบการ
หลีกเลี่ยงไมได  โดยใหความสําคัญกับการกําหนดเปาหมายใหชัดเจน  ศึกษาความตองการของลูกคา  
ประสานกิจกรรมตางๆ  ท่ีมีอิทธิพลตอลูกคา  เอาใจใสตอคําติชมของลูกคา  การปรับปรุง  โครงสราง
และทีมงานในการดําเนินงานสรางความรูความสามารถสงเสริมใหพนักงานมีความชํานาญเฉพาะดาน
เม่ือพนักงานไดรับการเอาใจใสจนสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพจะทําใหกิจการบรรลุ            
ในวัตถุประสงคการดําเนินงานท่ีดีข้ึน  และสอดคลองกลับงานวิจัยของ  ปยะรัตน  อนงคชัย  (2552  :  
101-102)  พบวา  กิจการควรนําเอาคําติชมของลูกคามาเปนแนวทาง  ในการปรับปรุงสินคาและบริการ
ใหทันสมัยเพ่ือสรางความแตกตางของสินคาจากผูแขงขันรายอ่ืน  และกิจการควรใหความสําคัญกับการ
พัฒนาบุคลากร  โดยการจัดใหมีการอบรมและศึกษาดูงานนอกสถานท่ี  ตามความรูสามารถเฉพาะดาน  
จึงสงผลใหผลการดําเนินงานภายในกิจการเปนไปตามวัตถุประสงคท่ีตั้งไว   
  3.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนการบริการลูกคา  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  และ     
ดานการบริการดวยใจ  แตกตางกัน  เนื่องจาก  ระดับการรับรองเปรียบเสมือนภาพลักษณขององคกร  
โรมแรมท่ีมีระดับการรับรองสูงจะมีการวางแผนการใหบริการลูกคาไวลวงหนาโดยเนนความตองการ  
ของลูกคาเปนหลักและมีการใหบริการดวยความเต็มใจและไมรีรอในการใหบริการแกลูกคา              
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  อมราพร  ปวะบุตร  (2550  :  104)  พบวาภาพลักษณองคกรเปน
ภาพรวมท้ังหมดขององคการท่ีบุคคลรับรูจากประสบการณหรือมีความประทับใจตลอดความรูสึกท่ีมี  
ตอหนวยงานหรือสถาบันโดยการกระทํา  หรือพฤติกรรมองคกร  การบริหาร  การบริการ  และการ
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ประชาสัมพันธ  จะเขามามีบทบาทตอภาพลักษณองคกรประกอบดวยความนาเชื่อถือ  ยอมรับ     
ความประทับใจ  ความศรัทธาชื่อเสียง  และสอดคลองกับแนวคิดของ  สุวัลลภา  สรางแกว  (2553  :  
119)  กลาววา  ภาพประทับใจท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลเก่ียวกับความรูสึก  ท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง  องคกรใดองคกรหนึ่ง  หรือสถาบันใดสถาบันหนึ่ง  โดยภาพลักษณนี้อาจ
เปลี่ยนแปลงได  ตามสภาวะและเวลาท่ีผานไปเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดกับสถาบันทุกแหงเพียงแตเลือนราง
หรือชัดเจนเปนภาพท่ีดีหรือเลวเทานั้น  ภาพลักษณองคกรสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของธุรกิจ      
ท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 
  4.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ  
การมีการบริการลูกคาเชิงรุก  ดานแผนบริการและดานทักษะและความกระตือรือรน  แตกตางกัน  
เนื่องจาก  ธุรกิจท่ีมีทุนจดทะเบียนจํานวนมากจะสามารถนําเทคโนโลยีใหมๆ  เขามาใชในธุรกิจเพ่ือ
สรางความสะดวกสบายในการดําเนินงานของธุรกิจและลูกคา  คือลูกคาสามารถใชเทคโนโลยีในการ 
จองหองพักของโรงแรมได  ทําใหธุรกิจสามารถวางแผนใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 
ของโรงแรมไดมากข้ึน  และพนักงานของโรงแรม  เม่ือทราบวาจะมีลูกคามาเขาพัก  ก็จะเกิดความ
กระตือรือรนในการใหบริการลูกคามากยิ่งข้ึน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  กนกวรรณ  เอ็มรัตน  
(2557  :  83)  พบวา  การประกอบธุรกิจโรงแรมนั้นจึงตองมีทุนจํานวนมากเพ่ือใชในการบริหารจัดการ
และการดําเนินงาน  การพัฒนากลยุทธใหมๆ   อยูเสมอ  ซ่ึงหากกิจการ   มีทุนการดําเนินงานจํานวน
มากจะสามารถสงเสริมและสนับสนุนการใหบริการแกลูกคาท่ีมาใชบริการอยางครอบคลุม  มีผูท่ีมีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะดานในการใหบริการ  มีรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย  เพ่ือสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูบริโภคและลูกคาท่ีมาใชบริการ  มีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการใหดีอยูเสมอเพ่ือให
การบริการนั้นเขาถึงกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการอันสงผลตอประสิทธิภาพในการดําเนินงานและเปนการ
สรางความไดเปรียบจากคูแขงขันอีกดวย 
  5.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวยเก่ียวกับ
การมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  
และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  เนื่องจากธุรกิจโรงแรมท่ีมีระดับการรับรองสูง          
ยอมแสดงออกถึงการบริหารงานท่ีเปนระบบและมีประสิทธิภาพ  เพราะมีประสบการณในการ
ดําเนินงานเปนเวลานาน  และทราบถึงความตองการของลูกคาท่ีมาใชบริการแลวนํามาปรับปรุงแกไข 
ใหกลยุทธในการดําเนินงานมีความสอดคลองตรงกับความตองการของลูกคา  เพ่ือทําใหลูกคา   
เกิดความพึงพอใจและประทับใจในสินคาและบริการ  อันจะสงผลใหองคกรมีศักยภาพในการแขงขัน 
ทางธุรกิจ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  ลักขณา  ศิริจําปา  (2550  :  287)  กลาววา  การท่ีธุรกิจ
โรงแรมจะประสบความสําเร็จไดนั้นการดําเนินธุรกิจซ่ึงประกอบไปดวย  การกําหนดแนวทางในการ           
สรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายเพ่ือเปนการไดมาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขัน   
และการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันจําตองมีการวิเคราะหความเปนไปไดของธุรกิจวาจะ   
ประสบความสําเร็จหรือลมเหลว  จะสามารถสรางผลกําไรใหแกผูลงทุนไดหรือไมและสิ่งท่ีสําคัญ       
ในการจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดนั้นจําเปนตองมีการฝกอบรมพนักงานเพ่ือเตรียมความพรอม
ในการบริการลูกคาใหเกิดความประทับใจ  จากแนวทางการดําเนินธุรกิจท่ีกลาวมานั้นก็จะทําใหธุรกิจ
โรงแรมประสบความสําเร็จไดกลยุทธในการบริการใหประทับใจลูกคาสิ่งท่ีสําคัญท่ีขาดไมไดของธุรกิจ   
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ก็คือ  การบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา  การบริการท่ีเปนเลิศ  ไมเพียงแตจะเปนอาวุธท่ีสําคัญสําหรับ     
การแขงขันเทานั้น  แตเปนความสามารถในการดํารงอยูขององคกร 
  6.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวมแตกตางกัน  เนื่องจาก  ธุรกิจท่ีมีทุนจดทะเบียน
จํานวนมาก  จะสามารถจัดสรรงบประมาณจํานวนมากในการใหบริการลูกคาเพ่ือใหเกิดความแตกตาง
ทันสมัย  และมีคุณภาพ  เปนมาตรฐาน  ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางดี  ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของ  ไพรัตนา  บุญบุตร  (2554  :  98)  พบวาผูจัดการฝายบัญชี  ท่ีมีจํานวนเงินทุน          
จดทะเบียน  แตกตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิผลการประยุกตใชการบัญชีตนทุนโดยรวม  
ดานประสิทธิภาพการวางแผน  การสงเสริมการควบคุมดานสนับสนุนการตัดสินใจและดานการวัดผล
การดําเนินงานไมแตกตางกัน 
  7.  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน  มีความคิดเห็นดวย
เก่ียวกับการมีประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและ   
ใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  แตกตางกัน  
เนื่องจาก  ผูบริหารท่ีโรงแรมท่ีมีเงินทุนแตกตางกัน  มีการบริหารงานโดยยึดหลักความสามารถในการ 
ท่ีจะทําใหองคกรบรรลุตามเปาหมายท่ีกําหนดไว  ดวยการนําเอาทรัพยากรท่ีมีอยูในองคกรมาทําใหเกิด
ประโยชน  เพ่ือใหองคกรประสบผลสําเร็จ  และใหความสําคัญเก่ียวกับการคุณลักษณะบริษัทภิบาลเปน
สวนประกอบซ่ึงถือวา  เปนการบริหารจัดการท่ีดี  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ  ยุพาวรรณ  วรรณ
วาณิชย  (2554  :  18)  กลาววา  การบริการนับเปนปจจัยท่ีสําคัญอยางยิ่งในการผลักดันใหธุรกิจตางๆ  
ตองมีการปรับตัว  การพัฒนาและการปรับเปลี่ยนรูปแบบของกระบวนการในการดําเนินงาน  เพ่ือให
สอดคลองกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา  ทําใหผูบริหารตางพยายามคนหา  เทคนิค  
วิธีการและยุทธวิธีการใหมๆ เขามาชวยในการบริหารจัดการใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  เพ่ือชวยรองรับ
และตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสมและทันทวงที 
  8.  การบริการลูกคาเชิงรุกดานการบริการดวยใจ  มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
กับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ  ดานการจัดหาและใชปจจัย
ทรัพยากรดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  เนื่องจาก  การใหบริการดวย
ความเต็มใจแกลูกคาใหบริการใหความรวดเร็ว  ไมตองรอใหลูกคารองขอ  จะสงผลใหลูกคาเกิดความ 
พึงพอใจและประทับใจในการใหบริการของโรงแรม  จะทําใหเกิดการบอกตอปากตอปากและลูกคาจะ
กลับมาใชบริการของโรงแรมอีก  จะเห็นไดวาการบริการดวยใจของพนักงานจะสงผลตอความสําเร็จ 
ของโรงแรมในทุกๆ  ดาน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย  มัทนา  เพ็งแจม  (2554  :  บทคัดยอ)  พบวา          
การตอบสนองใหกับกลุมลูกคาเปาหมายดวยการนําเสนอสินคาหรือบริการเพ่ือสรางความพึงพอใจ            
ใหเกิดข้ึนท้ังในปจจุบันและในอนาคต  เพ่ือตอบสนองตอความตองการของลูกคา  ท้ังความตองการ              
ท่ีจําเปนหรือความตองการท่ีปรารถนา  ซ่ึงในความเปนจริงแลวเปนหนาท่ีของทุกแผนกในองคกร 
ท่ีจะมีสวนรวมในการออกแบบและปฏิบัติการตอบสนองอันเปนแนวคิดทางการตลาดขององคกร 
ท่ีมุงเนนทางการตลาด 
  9.  การบริการลูกคาเชิงรุกดานทักษะและความกระตือรือรน  มีความสัมพันธและ
ผลกระทบเชิงบวกกับประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ   
ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน  และดานความพอใจของทุกฝาย  
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เนื่องจาก  การตอบสนองอยางรวดเร็วจะมีหลายรูปแบบซ่ึง  มีความหมายมากกวาการสรางความ
แตกตาง  แมวา  2  สิ่งนี้  จะมีการสอดคลองกันอยางเห็นไดชัดการมีความคลองตัวตอการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไมวาจะนําเสนอสินคาใหมการปรับปรุงสินคา  หรือแมแตการตัดสินใจของ 
การบริหาร  ผูบริหารธุรกิจในปจจุบันจํานวนมากรูวาการเปนผูนําดานตนทุน  หรือการเสนอสินคาท่ีมี
ลักษณะพิเศษเปนสิ่งท่ีไมเพียงพอเสียแลว  พวกเขาตองการตอบสนองของลูกคาไดอยางรวดเร็วดวยการ
ตอบสนองท่ีชากวา  ผูแขงขันอาจทําใหลูกคาเห็นไปใชทางเลือกอ่ืน  การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา  
การสรางความสัมพันธกับลูกคาถือวาเปนการเริ่มตนสรางความนาเชื่อถือท่ีดีท่ีสุด  เนื่องจากศรัทธาและ
ความนาเชื่อถือมักเกิดจากความใกลชิดและผูกพัน  ดังนั้นสินคาและบริการตางๆ  ท่ีตองการยืนหยัด 
อยูในตลาดไดดวยการสรางความนาเชื่อถือจําเปนตองเรงสรางความสัมพันธท่ีดีตอลูกคาอยางตอเนื่อง  
กิจกรรมใดๆ  ก็ตามท่ีสามารถทําใหกลุมเปาหมายมีโอกาสสื่อสารกับองคกร  คือสิ่งท่ีผูประกอบการ 
ตองทํา  ท้ังนี้การสื่อสารท่ีเกิดข้ึนจะตองเปนการสื่อสารแบบ  2  ทางเพ่ือใหท้ังลูกคาและผูท่ีทําหนาท่ี
สรางสัมพันธมีโอกาสเรียนรูซ่ึงกันและกัน  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ  Limpsurapong  และ  
Ussahawanitchhakit  (2011  :  52-80)  พบวา  การเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการเชิงรุกจะสงผล
ใหบริการอยูรอด  องคกรจะไดเปรียบในการใหบริการซ่ึงจะใหการบริการท่ีมีประสทิธิภาพ   
การใหบริการท่ีมีความเปนเลิศ  สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา  การยอมรับของลูกคา  นอกจากนี้ 
ยังไดทดสอบผลกระทบของ  4  ปจจัยท่ีทําใหเกิดกลยุทธการบริการแบบพลวัต  โดยนั้นความสําเร็จ 
โดยบรรลุเปาหมายขีดความสามารถของพนักงานท่ีมีคุณคาการเรียนรูเก่ียวกับลูกคาท่ีชาญฉลาดและ 
การแขงขันทางธุรกิจท่ีซับซอนในกลยุทธการบริการ 
  
ขอเสนอแนะ 
 
 1.  ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
  1.1  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
กับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยเฉพาะดานการบริการดวยใจ  และดานทักษะและความกระตือรือรน             
ไปใชในการบริหารธุรกิจ  ซ่ึงจะสงผลตอความสําเร็จของกิจการมากท่ีสุดเพราะ  ปจจุบันกิจการตอง
เผชิญกับภาวการณแขงขันและเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก  การประเมินการบริการนั้นจึงเปนการวัดผล
ความสําเร็จของกิจการ  และทําใหรูวากิจการควรปรับปรุงกิจการอยางไรเพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิมและ
ขยายฐานลูกคารายใหม 
  1.2  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
ของประโยชนท่ีจะไดรับจากการบริการลูกคาเชิงรุก  โดยสงเสริมใหพนักงานเห็นความสําคัญของความ
เปนเลิศทางการบริการ  เพ่ือใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ 
  1.3  ผูบริหารธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ควรใหความสําคัญ
ในการศึกษาและหาขอมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีสงผลกระทบตอผลการดําเนินงาน  
เพราะปจจุบันคูแขงขันมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็ว  กิจการควรหาความรูและทําการศึกษาหาขอมูล
อยางจริงจัง  เพ่ือใหกิจการประสบความสําเร็จ 
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  1.4  ผูบริหารธุรกิจโรงแรม  ควรสนับสนุนใหพนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะปฏิบัติงาน
ตามข้ันตอนหรือมาตรฐานท่ีกําหนดไว  โดยมีการวางแผน  การกําหนดทิศทาง  ภารกิจและเปาหมาย
ขององคกร 
 2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
  2.1ควรศึกษาความสัมพันธและผลกระทบการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอผลการดําเนินงาน  
ในประชากรกลุมธุรกิจใหม  เชน  ธุรกิจภัตตาคาร  ธุรกิจสปา  เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบกับกลุม
ตัวอยางอ่ืนวามีความแตกตางกันหรือไม  อยางไร 
  2.2  ควรมีการศึกษาการบริการลูกคาเชิงรุกกับตัวแปรอ่ืนท่ีมีความสําพันธกับการบริการ
ลูกคาเชิงรุก  เชน  ความสําเร็จของการบริการ  เพ่ือจะไดศึกษาตัวแปรอ่ืนวาความสัมพันธกันหรือไม  
อยางไร   
  2.3  ควรมีการศึกษาวิจัยถึงผลกระทบทางธุรกิจของปจจัยในดานอ่ืนๆ  ท่ีสงผลกระทบ 
ตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ  เชน  สภาพแวดลอมและฤดูกาล  เพ่ือท่ีจะไดทราบวาถามีปจจัยอ่ืน 
สงผลกระทบตอประสิทธิภาพการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมจะเปลี่ยนแปลงอยางไรและควรมีวิธีการ 
ท่ีจะรับมือวิธีการนั้นอยูเสมอ 
  2.4  ควรมีการศึกษาถึงผลกระทบการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีตอประสิทธิภาพการ
ดําเนินงาน  โดยใชกลุมตัวอยางท่ีเปนสากลมากข้ึนหรือมีขนาดใหญข้ึน  จะสงผลใหวิจัยมีความ
นาเชื่อถือมากข้ึน  และมีผลการวิจัยท่ีนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการพัฒนากิจการ 
  2.5  ควรมีการศึกษาวิจัยโดยใชวิธีการเก็บรวบขอมูลในรูปแบบอ่ืนๆ  นอกเหนือจาก
แบบสอบถามท่ีเปนลักษณะตรวจสอบรายการ  (Checklist)  เชน  แบบสอบถามท่ีเปนลักษณะการ
สัมภาษณ  (Interview)  เพ่ือใหไดรายละเอียดของขอมูลและความคิดเห็นเพ่ิมเติม  สงผลใหขอมูล 
เกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการนําไปศึกษา 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง  ผลกระทบของการบริการลูกคาเชิงรุกท่ีมีผลตอการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
ท่ีสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 
คําช้ีแจง 
 1.  แบบสอบถามชุดนี้  แบงออกเปน4  ตอน  ประกอบดวย 
  ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูประกอบการโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
ประชาชนลาว  จํานวน  7  ขอ 
  ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว
จํานวน  6  ขอ 
  ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก  จํานวน  15  ขอ 
  ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  จํานวน  20  ขอ 
 2.  การตอบแบบสอบถามนี้  คําตอบของทานมีความสําคัญอยางยิ่งตอการวิเคราะหขอมูล               
ท่ีใชในการวิจัย  กรุณาตอบขอมูลใหครบถวนทุกขอ  ทุกตอน  เพ่ือใหการวิจัยในครั้งนี้มีความเท่ียงตรง
และเกิดประโยชนอยางแทจริง 
 3.  ขอมูลท่ีทานตอบแบบสอบถามนี้จะเก็บไวเปนความลับ  การนําผลการวิจัยจะเสนอ               
ในภาพรวมเทานั้น 
 4.  หากทานตองการรับรายงานสรุปผลการวิจัยโปรดแนบชื่อและท่ีอยูของทานมาพรอมกับ
เอกสารแบบสอบถามนี้  (  )  ตองการ   (  )  ไมตองการ 
 5.  หากทานมีปญหาหรือขอสงสัยประการใดเก่ียวกับแบบสอบถามชุดนี้  โปรดติดตอขาพเจา
นายคัดทะนาม  ขาวสงา  หรือ  E-mail  khattha__nam@hotmail.com 
 ผูวิจัยใครขอขอบพระคุณท่ีทานกรุณาสละเวลาในการใหขอมูลตอบแบบสอบถามและ                   
ขอความกรุณาสงแบบสอบถามกลับภายใน  15  วัน  ขอขอบคุณมา  ณ  โอกาส  นี้ 

 
ขอขอบพระคุณท่ีใหขอมูลไว  ณ  โอกาสนี้ 

 
(นายคัดทะนาม  ขาวสงา) 

นิสิตระดับปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
คณะการบัญชีและการจัดการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูจัดการโรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชอง          หนาคําตอบท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1.  เพศ 

หญิง      ชาย 
 
2.  อาย ุ

นอยกวา  30  ป    30-40  ป 
41-50  ป     มากกวา  50  ป 

 
3.  สถานภาพ 

โสด      สมรส  
หมาย/หยาราง   อ่ืน  ๆ  ระบุ………….. 

 
4.  ระดับการศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี  
ปริญญาโท       ปริญญาเอก 

 
 
5.  ประสบการณการทํางาน 

1-5  ป     6-10  ป 
11-15  ป     มากกวา  15  ป 

 
6.  รายไดตอเฉลี่ยเดือน 

ต่ํากวา  6,000,000   กีบ 6,000,000-12,000,000  กีบ 
12,000,001-24,000,000  กีบ   มากกวา  24,000,000  กีบ 

 
7.  ตําแหนงงานปจจุบัน 
     ประธานเจาหนาท่ีบริหาร ผูจัดการท่ัวไป 
       ผูจัดการฝายการตลาด   อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)………… 
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ตอนท่ี  2  ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับโรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    ในชอง          หนาคําตอบท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือก 
 
1.  จํานวนหองพัก 
     ต่ํากวา  100  หอง  100-150หอง 
       151-200  หอง     มากกวา  200  หอง 
 
2  ระดับการรับรอง 
 

  ต่ํากวา  3  ดาว                  3  ดาว   

     4  ดาว        5  ดาว 

3.  จํานวนทุนจดทะเบียน 
    ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ              2,000,000,000 กีบ-4,500,000,000  กีบ 

4,500,000,001-6,500,000,000กีบ      มากกวา  6,500,000,000  กีบ 
 
4.  งบประมาณในการลงทุน 
    ต่ํากวา  2,000,000,000  กีบ              2,000,000,000 กีบ-4,500,000,000  กีบ 
    4,500,000,001-6,500,000,000กีบ      มากกวา  6,500,000,000  กีบ 
 
5.  ระยะเวลาในการดําเนินงาน 
       นอยกวา  5ป      6  –  10ป 
     10  –  15ป    มากกวา  15ป 
 
6.  จํานวนพนักงานในปจจุบัน 
       นอยกวา  100  คน  100  –  200  คน 
     201  –  300  คน   มากกวา  300  คน 
 
7.จํานวนลูกคาท่ีเขาพักตอป 
    นอยกวา  100,000  คน 100,000–  150,000  คน 
      150,001-200,000  คน  มากกวา  200,000  คน 
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของ  โรงแรมในประเทศลาว 
 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    เพียงหนึ่งขอเทานั้น  ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีสอดคลองกับ  
   ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

ดานการวางแผนบริการ 
1.  ธุรกิจใหความสําคัญกับการจัดการเก่ียวกับแผนงาน  
เปาหมายและพันธกิจอยางชัดเจน 

     

2.  ธุรกิจเชื่อม่ันวาแผนการบริการท้ังระยะสั้นและระยะ
ยาวชวยใหผลการดําเนินงานบรรลุวัตถุประสงคไดงายข้ึน 

     

3.  ธุรกิจตระหนักถึงการประยุกตใชระบบการปฏิบัติงาน
และระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีเปนมาตรฐาน  สงผลใหผลการ
ดําเนินงานดีข้ึนอยางตอเนื่องและมีประสิทธิภาพ 

     

4.  ธุรกิจสงเสริมใหมีการคิกคนเทคนิคหรือวิธีการในการ
แสวงหาลูกคารายใหมและไมละเลยตอลูกคารายเดิมอยู
อยางตอเนื่อง 

     

การเนนลูกคาเปนศูนยกลาง 
5.  ธุรกิจมุงม่ันใหมีการจัดเตรียมความพรอมตอการ
ใหบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา 

     

6.  ธุรกิจมุงเนนใหมีการปรับปรุงการใหบริการท้ังใน
ระหวางและหลังการบริการ  เพ่ือเพ่ิมคุณคาการปฏิบัติงาน
ใหดียิ่งข้ึน   

     

7.  ธุรกิจใหความสําคัญกับการรับฟงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะของลูกคา  เพ่ือนํามาปรับปรุงการใหบริการให
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการลูกคาเชิงรุกของ  โรงแรมในประเทศลาว(ตอ) 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

8.  ธุรกิจตระหนักถึงการเพ่ิมบุคลากรเพ่ือใหเพียงพอ
และเหมาะสมสําหรับคุณภาพในแตละงานท่ีใหบริการ
แกลูกคา 

     

จิตสํานึกในการบริการ 
9.  ธุรกิจมุงม่ันใหบุคลากรมีความทุมเทในการทํางาน
เพ่ือใหบริการแกลูกคาท่ีดีเสมอ 

     

10.  ธุรกิจสนับสนุนใหบุคลากรมีความกระตือรือรนท่ี
จะปฏิบัติงานตามข้ันตอนหรือมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ท่ีไดกําหนดไว 

     

11.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคลากรมีกระบวนการแกไข
ปญญาของลูกคาอยางเปนมาตรฐาน  เปนระบบ  และมี
รูปธรรมดวยความเต็มใจ 

     

12.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคคลไดรับการฝกอบรมและ
พัฒนาความสามารถอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหดียิ่งข้ึน 

     

ทักษะ  ความรวดเร็ว  และความชัดเจน 
13.  ธุรกิจยึดม่ันในการใหบริการดวยความรวดเร็วและ
ตรงเวลาอยูเสมอ 

     

14.  ธุรกิจมุงเนนใหมีการสรางและพัฒนาความชํานาญ
ในงานเฉพาะดานของบุคลากรท้ังการใหความเชื่อม่ัน
และใหคําปรึกษา 

     

15.  ธุรกิจสงเสริมใหบุคลากรมีความเชี่ยวชาญและ
แมนยําในกฎ  ระเบียบ  และขอบังคับ  รวมถึง
มาตรฐานการใหบริการท่ีดี 
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว 
คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย    เพียงหนึ่งขอเทานั้น  ลงในชองระดับความคิดเห็นท่ีสอดคลองกับ  
   ความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

 
ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 
1.  ธุรกิจมีผลประกอบการหรือยอดขายเพ่ิมข้ึน 
อยางตอเนื่อง 

     

2.  ธุรกิจมีความสามารถในการกระจายสินคา 
และใหบริการอยางมีคุณภาพเพ่ือตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาและผูบริโภค 

     

3.  ธุรกิจสามารถบริหารจัดการสินคาคงคลัง 
ตอรอบเวลาในการสั่งซ้ือไดอยางเหมาะสม 

     

4.  ธุรกิจสามารถปฏิบัติงานใหสําเร็จ 
ไดตามกําหนดเวลาและตามแผนการปฏิบัติงาน 
ท่ีวางไว 

     

5.  ธุรกิจมีอัตราการเจริญเติบโตสูงข้ึน 
เม่ือเปรียบเทียบกับผลการดําเนินงานในอดีต 

     

6.กิจการมีรายไดเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว      

7.กิจการมีจํานวนลูกคาเพ่ิมข้ึนจากปท่ีแลว      

ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 
8.  ธุรกิจสามารถจัดสรรงบประมาณและทรัพยากร 
ใหผลการดําเนินงานไดตามแผนท่ีธุรกิจกําหนด 
และใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนสูงสุด 

     

9.  ธุรกิจมีการใชเครื่องมือ  เทคโนโลยีท่ีเพียงพอ 
มีคุณภาพและทันสมัย  เปนปจจัยสนับสนุน 
ใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

     

10.ธุรกิจสามารถสรางความรู  ทักษะและ 
ความเชี่ยวชาญในการใชทรัพยากรในดานตางๆ 
ไดเปนอยางดี 

     

11.  ธุรกิจมีการจัดสรรทรัพยากรท่ีเหมาะสม 
ตามความจําเปน  สามารถปฏิบัติงานและปรับปรุง 
การทํางานไดอยางตอเนื่อง 
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว(ตอ) 
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

12.  ธุรกิจมีกลไกการติดตามและควบคุม 
การใชงบประมาณใหเปนไปตามแผนงาน 
และมาตรฐานตามท่ีธุรกิจกําหนดทําใหสําเร็จ 
ตามเปาหมายท่ีตั้งไว 

     

ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 
13.  ธุรกิจมีการทบทวนกระบวนการปฏิบัติงาน 
และวิธีการทํางานอยางสมํ่าเสมอ  เพ่ือลดปญหา 
ความซํ้าซอนการทํางาน 

     

14.  ธุรกิจสามารถนําเทคโนโลยีตางๆ  มาชวย 
ในการปฏิบัติงาน  เพ่ือสรางประสิทธิภาพ 
ในการทํางานของพนักงานใหรวดเร็วยิ่งข้ึน 

     

15.  ธุรกิจมีการกําหนดขอบเขต  อํานาจ  หนาท่ี 
และข้ันตอนการปฏิบัติงานไดอยางชัดเจน 
ทําใหสามารถประสานงานไดอยางราบรื่น 
และลดขอผิดพลาดในการปฏิบัติงาน 

     

16.  ธุรกิจมีการสงเสริมการเรียนรูการทํางานและ 
พยายามคิดหาวิธีการใหมๆ  ท่ีจะชวยลดคาใชจาย 
และตนทุนท่ีเกิดข้ึน 

     

17.  ธุรกิจมีการดําเนินงานตามแผนการปฏิบัติงาน 
ทําใหผลงานสําเร็จตามแผนงานและเปาหมาย 
ของธุรกิจท่ีกําหนดไว 

     

ดานความพอใจของทุกฝาย 
18.  ธุรกิจมีการนําขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนมาปรับปรุง 
เพ่ือใหเปนท่ีตองการของลูกคาและพัฒนาคุณภาพ 
ของสินคาและบริการ 

     

19.  ธุรกิจมีการสํารวจความคิดเห็นเก่ียวกับ 
ความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน      
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ตอนท่ี  4  ความคิดเห็นเกี่ยวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  ของโรงแรมในประเทศลาว  (ตอ) 
 

 
 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 

 
 

ระดับความคิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

20.  ธุรกิจมีการปฏิบัติงานเปนท่ียอมรับของทุกฝาย 
สะทอนใหเห็นถึงความสามารถในการทํางาน 
และไดรับการยกยองชมเชยจากผลการปฏิบัติงาน 

     

21.  ธุรกิจมีการสรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน 
พรอมกับไดรับขวัญและกําลังท่ีจะทําใหเกิด 
ความกระตือรือรนและตั้งใจท่ีจะปฏิบัติงาน 
ไดอยางเปนความรูความสามารถ 

     

22.  ธุรกิจมีการสนับสนุนการประสานงาน 
และใหความรวมมือเปนอยางดีในการปฏิบัติงาน 
รวมกับผูอ่ืน  จนทําใหบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 
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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  คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 
 

ขอท่ี   คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อม่ัน 
1.  การบริการลูกคาเชิงรุก 
1.1  ดานแผนบริการ 

1 
2 
3 
4 

 
 

0.594 
0.538 
0.620 
0.455 

 

โดยรวม  0.753 
1.2  ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง   

5 0.710 
6 0.609 
7 0.533 
8 0.740 

โดยรวม  0.822 
1.3  ดานการบริการดวยใจ   

9 
10 
11 
12 

 
0.624 
0.691 
0.441 
0.521 

 

โดยรวม  0.764 
1.4ดานทักษะและความกระตือรือรน 

13 
14 
15 

 
 0 .512 

0.563 
0.665 

 

โดยรวม  0.750 
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ตาราง  52  (ตอ)   
 

ขอท่ี   คาอํานาจจําแนก  (r) คาความเชื่อม่ัน 
2.  ประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
2.1  ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จ 

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  ดานการจัดหาและใชทรัพยากร 

8 
9 
10 
11 
12 

 
0.593 
0.642 
0.661 
0.669 
0.467 

 

โดยรวม  0.810 
2.3  ดานกระบวนการปฏิบัติงาน 

13 
14 
15 
16 
17 

 
0.597 
0.576 
0.650 
0.606 
0.439 

 

โดยรวม  0.789 
2.4  ดานความพอใจของทุกฝาย 

18 
19 
20 
21 
22 

 
0.631 
0.627 
0.679 
0.589 
0.541 

 

โดยรวม  0.819 
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ภาคผนวก  ค 
การเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉล่ียเปนรายคู 
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ตาราง  53 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม   
  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง 4  ดาว ต่ํากวา  3ดาว 3  ดาว 5  ดาว 
 x  3.67 3.70 3.89 5.00 

4  ดาว 3.67 - 0.999 0.569 0.004* 
ตํากวา  3  ดาว 3.70  - 0.254 0.003* 

3ดาว 3.89   - 0.016* 
5  ดาว 5.00    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 

ตาราง  54  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    เปนราย ดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวท่ีมีระดับ 
    การรับรองแตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 

Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.  ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

4.592 
34.140 

3 
106 

1.531 
0.322 

4.752 
 

0.004* 

2.  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

4.865 
35.603 

3 
106 

1.622 
0.336 

4.828 0.003* 

3.  ดานการบริการดวยใจ   Contrast  
Error 

5.252 
38.396 

3 
106 

1.751 
0.362 

4.833 0.003* 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

4  ดาว 3  ดาว 5  ดาว 

 x  3.59 3.69 3.81 5.00 
ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
   ดานการเนนลูกคาเปนศูนยกลาง  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
   ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง 4  ดาว ต่ํากวา  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* 

ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานการบริการดวยใจ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4ดาว 5  ดาว 

 x  3.65 3.95 3.65 5.00 
ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุกโดยรวม 
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียน 
    แตกตางกัน 
 

ระดับการศึกษา ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.69 3.85 3.91 4.42 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.42    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  59  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    เปนรายดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุน 
    จดทะเบียนแตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.  ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

6.579 
32.154 

3 
106 

2.193 
0.303 

7.229 0.000* 

2.  ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

2.739 
37.729 

3 
106 

0.913 
0.356 

2.565 
 

0.058 

3.  ดานการบริการดวยใจ   Contrast  
Error 

1.348 
42.301 

3 
106 

0.449 
0.399 

1.126 0.342 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

3.601 
36.154 

3 
106 

1.200 
0.341 

3.520 0.018 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  60  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีจํานวนทุนจดทะเบียนแตกตางกัน 
 

จํานวนทุนจดทะเบียน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.56 3.82 3.86 4.65 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.65    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  61  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
   โดยรวมของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
   ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.65 3.74 3.89 4.27 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.27    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  62  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดาน  
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุน 
    แตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

9.801 
28.931 

  3 
106 

3.267 
0.273 

11.970   0.000* 

2ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

3.137 
37.332 

3 
106 

1.046 
0.352 

2.969 0.035 

3ดานการบริการดวยใจ Contrast  
Error 

3.085 
40.564 

3 
106 

1.028 
0.383 

2.687 0.050 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก   
    ดานแผนบริการ  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

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

ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
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* 

ต่ํากวา  2,000,000  
กีบ 

3.61  - 0.293 0.000* 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

3.76   - 0.000* 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.57    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  64  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการลูกคาเชิงรุก 
    ดานทักษะและความกระตือรือรนของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,500,001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.58 3.82 3.89 4.24 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.24    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  65  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นการบริการลูกคาเชิงรุก  เปนรายดาน 
    ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวท่ีมีระยะเวลาในการดําเนินงาน  
    แตกตางกัน 
   

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานแผนบริการ Contrast  
Error 

3.033 
35.699 

3 
106 

1.011 
.337 

3.002 0.034 

2ดานการเนนลูกคาเปน
ศูนยกลาง 

Contrast  
Error 

.552 
39.916 

3 
106 

.184 

.377 
0.489 0.691 

3ดานการบริการดวยใจ Contrast  
Error 

1.634 
42.014 

3 
106 

.545 

.396 
1.374 0.255 

4.  ดานทักษะและความ
กระตือรือรน 

Contrast  
Error 

  1.855 
37.891 

3 
106 

.618 

.357 
1.730 0.165 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  66  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    โดยรวมของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรอง 
    แตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

4  ดาว 3  ดาว 5  ดาว 

 x  3.42 3.72 3.74 4.80 
ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
    เปนรายดานของของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีระดับ 
    การรับรองแตกตางกัน 
 

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ 

Contrast  
Error 

6.808 
32.865 

3 
106 

2.269 
0.310 

7.319 0.000* 

2.  ดานการจัดหาและใช
ปจจัยทรัพยากร 

Contrast  
Error 

3.677 
37.865 

3 
106 

1.226 
0.357 

3.431 0.020 

3.ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

Contrast  
Error 

6.721 
29.301 

3 
106 

2.240 
0.276 

8.105 0.000* 

4.  ดานความพอใจของทุก
ฝาย 

Contrast  
Error 

6.298 
28.293 

3 
106 

2.099 
.267 

  7.865 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  68  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.35 3.63 3.65 5.00 

 ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.43 3.76 3.73 5.00 

 ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว   
    ท่ีมีระดับการรับรองแตกตางกัน 
 

ระดับการรับรอง ต่ํากวา  3  
ดาว 

3  ดาว 4  ดาว 5  ดาว 

 x  3.53 3.83 3.87 5.00 

 ต่ํากวา  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  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน   
    โดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีจํานวนทุน 
    จดทะเบียนแตกตางกัน 
 

จํานวนทุนจดทะเบียน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.40 3.77 3.92 4.32 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.32    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
 
ตาราง  72  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    โดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
    ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมานในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  กีบ 

2,000,000-
4,500,000  กีบ 

4,5000,0001-
6,500,000  กีบ 

มากกวา  
6,500,000  กีบ 

 x  3.25 3.70 3.74 4.13 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  
กีบ 

4.13    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 
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ตาราง  73  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    เปนรายดานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณ 
    ในการลงทุนแตกตางกัน 
 

Univariate  Tests 
Dependent  Variable SS df MS F p-value 

1.ดานการบรรลุเปาหมาย
ความสําเร็จ 

Contrast  
Error 

8.260 
31.413 

3 
106 

2.753 
0.296 

9.291 0.000* 

2.  ดานการจัดหาและใช
ปจจัยทรัพยากร 

Contrast  
Error 

9.643 
31.899 

3 
106 

3.214 
0.301 

10.682 0.000* 

3.ดานกระบวนการ
ปฏิบัติงาน 

Contrast  
Error 

11.105 
24.918 

3 
106 

3.702 
0.235 

15.746 0.000* 

4.  ดานความพอใจของทุก
ฝาย 

Contrast  
Error 

7.078 
27.513 

3 
106 

2.359 
0.260 

9.090 0.000* 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 
ตาราง  74  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

4,5000,000
1-

6,500,000  
กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 

 x  3.18 3.58 3.76 3.99 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  กีบ 3.99    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  75  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว  ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

4,5000,0001
-6,500,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 
 x  3.17 3.62 3.67 4.13 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.13    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
 

ตาราง  76  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน 
    ดานกระบวนการปฏิบัติงานของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

4,5000,000
1-

6,500,000  
กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 

 x  3.21 3.72 3.85 4.16 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.16    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ตาราง  77  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูของความคิดเห็นเก่ียวกับประสิทธิภาพการดําเนินงาน  
    ดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
    ท่ีมีงบประมาณในการลงทุนแตกตางกัน 
 

งบประมาณในการลงทุน ต่ํากวา  
2,000,000  

กีบ 

4,5000,0001
-6,500,000  

กีบ 

2,000,000-
4,500,000  

กีบ 

มากกวา  
6,500,000  

กีบ 
 x  3.42 3.74 3.84 4.25 

ต่ํากวา  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 

มากกวา  6,500,000  กีบ 4.25    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.012 
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ภาคผนวก  ง 
การวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ 
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ตาราง  78  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุกกับ   
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานโดยรวม  ของธุรกิจโรงแรมในสาธารณรัฐประชาธิปไตย 
    ประชาชนลาว 
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงาน
โดยรวม  (TJE) 

 
 
t 

 
 

p-value สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุกกับ 
    ประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการบรรลุเปาหมายความสําเร็จของธุรกิจโรงแรม   
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
 

การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
การบรรลุเปาหมายความสําเร็จ

(GA) 

 
 
t 

 
 

p-value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานการจัดหาและใชปจจัยทรัพยากรของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
การจัดหาและใชปจจัยทรัพยากร

(SR) 

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก 
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานกระบวนการปฏิบัติงาน  ของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
กระบวนการปฏิบัติงาน  (PO)   

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยของการบริการลูกคาเชิงรุก   
    กับประสิทธิภาพการดําเนินงานดานความพอใจของทุกฝายของธุรกิจโรงแรม 
    ในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
 

 
การบริการลูกคาเชิงรุก 

ประสิทธิภาพการดําเนินงานดาน
ความพอใจของทุกฝาย(PS)   

 
t 

 
p-value 

สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาดเคลื่อน 
มาตรฐาน 

คาคงท่ี  (a) 
การบริการดวยใจ  (SM) 
ทักษะและความกระตือรือรน  (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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