
BU ACADEMIC REVIEW

86

แนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพการบริหารจัดการ 
ของการบริษัทนําเทีย่วของไทยเพ่ือรองรับการเปิดเสรีทางการค้า 

ตามกรอบความร่วมมือของอาเซียน 
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บทคัดย่อ 

งานวิจัยน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพการบริหารจัดการของ
บริษัทนําเที่ยวของไทยเพื่อรองรับการเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือของอาเซียน  การศึกษาครั้งนี้
ใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณ  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ผู้บริหารระดับกลาง ระดับต้น และพนักงาน
ของบริษัทนําเที่ยว จํานวนกลุ่มตัวอย่างคือ 300 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างง่าย  สถิติที่ใช้ คือ วิธีหาค่าความถี่ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยมีดังนี้  
1)  ความสําคัญของกิจกรรมในโซ่คุณค่า 9 กิจกรรม เรียงลําดับความสําคัญ ดังนี้ 1. การบริหารทรัพยากร

มนุษย์  2. การตลาดและการขาย  3. การบริการลูกค้า  4. โครงสร้างพื้นฐานของบริษัท  5. การพัฒนาเทคโนโลยี 
6. ปัจจัยนําเข้า  7. การจัดหาเพื่องานบริการ  8. กระบวนการปฏิบัติงาน และ 9. คุณภาพงานก่อนส่งมอบการ
บริการให้ลูกค้า   

2) ปัจจัยสําคัญของการพัฒนาโซ่คุณค่า มี 6 ปัจจัย โดยเรียงลําดับดังนี้ 1. ความสามารถในการบริการจัดการ
กิจกรรมสนับสนุนในโซ่คุณค่า  2. ความสามารถหลักด้านการบริการ  3. ความสามารถด้านภาษาต่างประเทศ  
4. การพัฒนาเว็บไซต์ที่เข้าถึงง่ายและดึงดูดใจ  5. ความร่วมมือเครือข่าย/พันธมิตร และ 6. ความรู้ความเข้าใจ
เกี่ยวกับกลุ่มประเทศอาเซียน  

3) แนวทางการพัฒนามี 4 ด้าน  ดังนี้ 1. การบริการที่เป็นเลิศ  2. การสร้างนวัตกรรมเชิงคุณค่า  3. การ
สร้างความได้เปรียบด้านการแข่งขัน และ 4. การเชื่อมโยงความสัมพันธ์ของกิจกรรม/งาน 
 
คําสําคัญ: อาเซียน โซ่คุณค่า กิจกรรมหลัก กจิกรรมสนับสนุน บริษทันําเทีย่ว 
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Abstract 
The objective of this research was to study the approach to develop a value chain to 

enhance the management efficiency of Thai Tour Operators in order to support free trade within 
the framework of ASEAN cooperation. The method of the study was the quantitative techniques. 
The sample size was 300 respondents selected using the simple random sampling technique. 
The statistics used in this study were frequency, mean, and standard deviation. 

The results of the study revealed that; 
1) Nine main activities for the value chain, respectively, were; 1. human resource management; 

management;  2. marketing and sales; 3. customer service; 4. firm infrastructure; 5. technology 
development; 6. inbound logistics; 7. Operations; 8. outbound logistics; and 9. service.    

2)  Six mains factors of developing the value chain, in order, were; 1. ability to serve support 
activities in the value chain; 2. ability of primary activities; 3. proficiency in foreign languages;  
4. development of website that enabling access and impressiveness; and 5. cooperation of 
network/alliance;  and 6. knowledge about ASEAN countries  

3)  Four approaches to development of the value chain, were; 1. providing excellence 
service; 2. creating value of innovation; 3. building competitive advantage; and 4. linking 
relationships among activities/jobs. 

 
Keywords: ASEAN, Value Chain, Primary Activity, Support Activity, Tour Operator 
 

บทนํา 
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนที่เกิดขึ้นในปี พ.ศ. 2558 

(ค.ศ. 2015) จากการรวมกลุ่มทางเศรษฐกิจของประเทศ
สมาชิกอาเซียน  ทั้งนี้ รัฐบาลแต่ละประเทศมีการกําหนด
นโยบาย และจัดทําแผนกลยุทธ์การพัฒนาประเทศเพื่อ
รองรับการเข้าสู่อาเซียน มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อ
สร้างความพร้อมให้กับทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง และจัดทํา 
แผนกลยุทธ์ตลอดจน กําหนดตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์ไว้อย่าง
ชัดเจนเพื่อให้สอดรับกับเป้าหมายของการจัดตั้งตาม
แผนงานการจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC 
Blueprint) คือ การสร้างอาเซียนให้เป็นตลาดและฐาน
การผลิตเดียว เพื่อให้มีการเคลื่อนย้ายของสินค้า บริการ 
การลงทุน เงินทุนและแรงงานฝีมืออย่างสะดวกและเสรี
มากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมการรวมกลุ่มสาขาสําคัญของ
อาเซียนให้เป็นรูปธรรม เพื่อให้เกิดการเคล่ือนย้ายของ
สินค้าอย่างเสรี มุ่งเน้นการลดอุปสรรคในการนําเข้า
ส่งออกสินค้าของแต่ละประเทศในกลุ่มสมาชิก ตลอดจน
วางมาตรการท่ีจะอํานวยความสะดวกทางการค้าด้าน
ต่างๆ เช่น การจัดตั้งช่องทางอํานวยความสะดวก หรือ 

ที่เรียกกันว่า “ASEAN Single Window” ที่จะทําให้ 
ผู้ส่งออก-นําเข้า มีความสะดวกในการติดต่อประสานกับ
หน่วยงานโดยย่ืนเอกสารเพียงจุดเดียว และมีการเจรจา
เพื่อลดอุปสรรคในการเข้ามาประกอบธุรกิจบริการ ตาม
ปฏิญญาว่าด้วยความร่วมมือในอาเซียน ฉบับที่ 2 (Bali 
Concord II) ซึ่งเป็นผลจากการประชุมสุดยอดอาเซียน 
ครั้งที่ 9 เมื่อวันที่ 7 ตุลาคม 2547  ณ เกาะบาหลี ประเทศ 
อินโดนีเซีย โดยกําหนดให้จัดทําข้อตกลงยอมรับร่วมกัน 
(Mutual Recognition Arrangements: MRAs) ด้าน
คุณสมบัติในสาขาวิชาชีพหลัก เพื่ออํานวยความสะดวก
ในการเคลื่อนย้ายนักวิชาชีพหรือแรงงานเช่ียวชาญ หรือ
ผู้มีความสามารถพิเศษของอาเซียนได้อย่างเสรี ซึ่งเป็น
การเคลื่อนย้ายเฉพาะแรงงานฝีมือและจะต้องมีคุณสมบัติ 
ตามมาตรฐานที่กําหนดไว้ในข้อตกลงยอมรับร่วมกัน 
(MRAs) ของอาเซียน  โดยเริ่มต้นในปี พ.ศ. 2558   
ทั้งนี้ ปัจจุบันประเทศสมาชิกอาเซียนได้จัดทําข้อตกลง
ยอมรับร่วมกันแล้วใน 8 สาขา คือ วิศวกรรม พยาบาล
สถาปัตยกรรม การสํารวจ แพทย์ ทันตแพทย์ นักบัญชี 
และท่องเที่ยวและธุรกิจบริการ โดยนําร่องในกลุ่มบริการ 
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4 สาขา ได้แก่ ท่องเที่ยว สุขภาพ การบิน และเทคโนโลยี-
สารสนเทศ ภายใต้เป้าหมายการลดอุปสรรคการประกอบ 
วิชาชีพในภูมิภาค  ทั้งนี้ บุคลากรในสายอาชีพดังกล่าว 
มีความสามารถและผ่านเกณฑ์เงื่อนไขคุณสมบัติตามที่
แต่ละประเทศกําหนดได้ ก็สามารถทํางานในกลุ่มสมาชิก 
อาเซียน 10 ประเทศ ได้อย่างเสรี  ในการนี้ อาเซียนได้
ตั้งเป้าหมายเร่งรัดให้ประเทศไทยเป็นหลัก ด้านสาขา 
การท่องเที่ยว (tourism)  และสาขาการบิน (air travel) 
โดยไทยเร่งรัดการรวมกลุ่มให้เห็นผลเป็นรูปธรรม 
มี 5 สาขา ได้แก่ สาขาการท่องเที่ยวการบิน สุขภาพ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และโลจิสติกส์ โดยจะครอบคลุม
เนื้อหา 4 ด้านหลัก คือ การคุ้มครองการลงทุน การ
อํานวยความสะดวกและความร่วมมือในการลงทุน  การ
ส่งเสริมการลงทุน และการเปิดเสรีการลงทุน (อภิญญา 
เล่ือนฉวี, 2555)  

สาขาวิชาชีพด้านการท่องเที่ยวนับเป็นโอกาสที่ดีมาก 
สําหรับประเทศไทย พิจารณาจากสถานการณ์การ
ท่องเที่ยวของไทยของปี 2558 (ม.ค.-ธ.ค. 2558)  ทั้งนี้ 
มีนักท่องเที่ยวเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย 
จํานวน 29,881,091 คน เพิ่มขึ้นจากช่วงเดียวกันของ 
ปีก่อน (ร้อยละ 20.44)  ก่อให้เกิดรายได้ 1,447,158.05  
ล้านบาท เพิ่มขึ้นจากช่วงเดียวกันของปีที่ผ่านมา (ร้อยละ 
23.39)  ปรับตัวดีขึ้นจากปีก่อนหน้าที่หดตัว (ร้อยละ 6.54) 
ผลจากสถานการณ์ภายในประเทศท่ีสงบ  การเปิดตัว
โครงการท่องเที่ยววิถีไทย และการเติบโตของสายการบิน
ต้นทุนต่ําได้ช่วยกระตุ้นให้ภาคการท่องเที่ยวของไทย 
ฟื้นตัวได้ในเวลาสั้น และเติบโตในอัตราที่สูง โดยจํานวน
นักท่องเที่ยวภูมิภาคเอเชียตะวันออก อเมริกา และเอเชียใต้ 
เติบโตต่อเนื่อง  โดยเฉพาะการขยายตัวกว่า (ร้อยละ 71) 
ได้รับความนิยมสูงเป็นอันดับที่ 1 ของนักท่องเที่ยวจีน 
(วรรณสิริ โมรากุล, 2558) 

กล่าวโดยสรุป อุตสาหกรรมท่องเที่ยวเป็นสาขาที่
เข้มแข็ง และเป็นธุรกิจบริการที่สร้างรายได้ให้กับ
ประเทศเป็นอย่างมาก เมื่อประเทศไทยเข้าสู่การเป็น
สมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน นับเป็นโอกาสของ 
 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  ดังนั้น ธุรกิจนําเที่ยวของ
ไทย จึงจําเป็นต้องเร่งศึกษา ปรับตัว หรือวางแผนการ
บริหารจัดการเพื่อก้าวข้ามอุปสรรคและคว้าโอกาสที่จะ
ทําธุรกิจให้ประสบผลสําเร็จและมีกําไร  ทั้งนี้ ความสําเร็จ 
ของธุรกิจนําเที่ยวไม่ได้ขึ้นอยู่กับขนาดของบริษัท แต่
ขึ้นอยู่กับความสามารถในการบริหารจัดการของผู้บริหาร 
โดยบริษัทนําเที่ยวขนาดใหญ่ที่มีความพร้อมทั้งด้าน
เงินทุน บุคลากร ข้อมูล เครือข่าย ชื่อเสียง และมีลูกค้า
ของตนเอง อาจมีการวางแผนการบริหารจัดการเพื่อ
รองรับการเป็นสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนไว้แล้ว 
ในขณะที่บริษัทนําเที่ยวขนาดกลางและขนาดเล็กจํานวน 
มากที่มีศักยภาพไม่เท่าบริษัทขนาดใหญ่ อาจต้องพบ
อุปสรรค ขาดความพร้อมจนไม่อาจคว้าโอกาสทาง
เศรษฐกิจมาได้  ดังนั้น บริษัทนําเที่ยวจึงควรใช้เครื่องมือ
การบริหารจัดการที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางาน 
สร้างคุณค่าและมูลค่าให้กับบริษัท โดยต้องเข้าใจบทบาท
และหน้าที่ของแต่ละกิจกรรม ตลอดจนความต่อเนื่อง
เชื่อมโยงของทุกกิจกรรมจนส่งมอบให้กับลูกค้า ในการน้ี 
บริษัทจะมีกําไร ถ้าผลตอบแทนที่ได้รับจากคุณค่าที่
สร้างขึ้นสูงกว่าต้นทุนในการสร้างคุณค่า และบริษัทจะ 
ต้องสร้างคุณค่า โดยที่กิจกรรมเหล่านั้นสามารถช่วย 
ลดต้นทุน และสร้างความแตกต่างในสินค้าหรือบริการ 
โดยต้องศึกษาและวิเคราะห์ถึงกิจกรรมทั้งหมด รวมทั้ง
ความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรม ตั้งแต่การนําปัจจัยนําเข้า
มาแปรสภาพจนกระทั่งกลายเป็นผลลัพธ์ที่ ส่งมอบ 
แก่ลูกค้า การปฏิบัติการจะต่อเนื่องกันเป็นสายนี้เรียกว่า 
“โซ่คุณค่า”  ดังนั้น เพื่อให้บริษัทนําเที่ยวของไทยอยู่รอด
และได้รับประโยชน์สูงสุดจากการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจ- 
อาเซียน จึงควรมีการศึกษาวิจัยประเด็นดังกล่าวเพื่อ
เตรียมความพร้อม และสร้างรายได้และความเข้มแข็งทาง
เศรษฐกิจให้กับประเทศไทย 
 
วัตถุประสงค ์

เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพการบริหารจัดการของบริษัทนําเที่ยวของไทย
เพื่อรองรับการเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือ 
ของอาเซียน 
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ทบทวนวรรณกรรม 
1. ทิศทางและประเด็นยุทธศาสตร์ด้านการ 

ท่องเที่ยวของอาเซียน 
 -  พม่ า  รับ ผิดชอบสาขาผลิตภัณฑ์ เกษตร 
(agro-based products) และสาขาประมง (fisheries) 
 -  มาเลเซีย รับผิดชอบสาขาผลิตภัณฑ์ยาง 
(rubber-based products) และสาขาส่ิงทอ (textiles 
and apparels) 
 -  อินโดนีเซีย รับผิดชอบสาขายานยนต์ (automo 
tive) และสาขาผลิตภัณฑ์ไม้ (wood-based products) 
 - ฟิลิปปินส์ รับผิดชอบสาขาอิเล็กทรอนิกส์ 
(electronics) 
 - สิงคโปร์ รับผิดชอบสาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(e-ASEAN) และสาขาสุขภาพ (healthcare) 
 - ไทย รับผิดชอบสาขาการท่องเที่ยว และสาขา 
การบิน 

ในการน้ี อาเซียนตั้งเป้าหมายเร่งรัดการรวมกลุ่ม 
ให้เห็นผลเป็นรูปธรรมก่อนใน 5 สาขา ได้แก่ สาขาการ
ท่องเที่ยว การบิน สุขภาพ เทคโนโลยีสารสนเทศและ 
โลจิสติกส์ โดยจะครอบคลุมด้านหลักๆ คือ การคุ้มครอง
การลงทุน การอํานวยความสะดวกและความร่วมมือ 
ในการลงทุน การส่งเสริมการลงทุน และการเปิดเสรีการ
ลงทุน  ทั้งนี้ เพื่อเพิ่มและรักษาระดับความสามารถของ
กลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน ในการดึงดูดการลงทุน
โดยตรงจากต่างประเทศและการลงทุนภายในภูมิภาค
อาเซียนด้วยกัน เพื่อเสริมสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ 
ซึ่งนับเป็นโอกาสทางเศรษฐกิจของผู้ประกอบการท่ีมี
ความพร้อมที่จะปรับตัว  ในการน้ี ยุทธศาสตร์ด้านการ
ท่องเที่ยวของอาเซียนได้กําหนดสาขาบริการเร่งรัดไว้ใน 
4 กลุ่มสาขาบริการ ได้แก่ e-ASEAN สุขภาพ ธุรกิจการบิน 
และการท่องเที่ยว  และมีรูปแบบการให้บริการเสรีใน 
4 ลักษณะ คือ 1) การให้บริการข้ามพรมแดนประเทศ 
เช่น บริการสายการบิน โทรคมนาคม  2) การบริโภค
ข้ามพรมแดน เช่น การเดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศ  
3) การตั้งสํานักงาน เช่น การเปิดร้านอาหาร โรงแรม 
ในต่างประเทศ และ 4) การเคลื่อนย้ายบุคลากร เช่น 
แพทย์ วิศวกร พ่อครัว ไปทํางานในต่างประเทศ (วรรณสิริ 
โมรากุล, 2558) 

กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬาได้จัดทํากลยุทธ์
เพื่อเตรียมความพร้อมในการพัฒนาบุคลากรวิชาชีพ
ท่องเที่ยวของอาเซียน โดยได้จัดทําข้อตกลงร่วมว่าด้วย
การยอมรับคุณสมบัติบุคลากรวิชาชีพท่องเที่ยวอาเซียน 
(ASEAN Mutual Recognition Arrangement on 
Tourism Professionals : ASEAN MRA-TP) เพื่ออํานวย 
ความสะดวกในการเคลื่อนย้ายผู้ประกอบวิชาชีพด้าน
การท่องเที่ยวในอาเซียนและแลกเปล่ียนข้อมูลและ
แนวทางปฏิบัติที่ดี (ข่าวประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน, 
2555)  ข้อตกลงน้ีจะเป็นการเตรียมความพร้อมให้กับ
บุคลากรวิชาชีพของไทยในการเตรียมตัวเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน  ทั้งนี้ สิทธิในการประกอบวิชาชีพใน
ประเทศผู้รับจะอยู่ภายใต้เงื่อนไขของกฎหมายและ
ข้อบังคับของประเทศผู้รับ โดยกําหนดหลักสูตรการ
ท่องเที่ยวแห่งอาเซียนสําหรับ 2 สาขา 6 แผนก คือ  
1) สาขาที่พัก  ประกอบด้วย แผนกต้อนรับ แผนกแม่บ้าน 
แผนกประกอบอาหาร แผนกอาหารและเครื่องดื่ม และ 
2) สาขาการเดินทาง  ประกอบด้วย แผนกธุรกิจนําเที่ยว 
แผนกบริหารธุรกิจนําเที่ยว จะเห็นได้ว่าประเทศกลุ่ม
สมาชิกอาเซียนได้มีการศึกษาและกําหนดงาน หรือ
หลักสูตรสาขาที่มีความต้องการของตลาดแรงงานใน
อนาคตเพ่ือรองรับอุตสาหกรรมการบริการ โดยเฉพาะ
ด้านการท่องเที่ยวดังที่ได้กล่าวมาแล้วนั้น ทําให้ประเทศ
ไทยเห็นทิศทางและโอกาสทางการท่องเที่ยวภายใต้
โครงการ ASEAN Connect เพื่อเตรียมตัวรองรับทิศทาง 
การท่องเที่ยวและการขยายตัวทางเศรษฐกิจทีจ่ะเกิดขึ้น 
 

2. แนวคิดโซ่คุณค่า (Value chain)  
 Kotler (1997)  กล่าวว่าคุณค่า (value) หมายถึง 

ความแตกต่างระหว่างคุณค่าที่ลูกค้าได้รับจากการเป็น
เจ้าของและการใช้ผลิตภัณฑ์นั้นเมื่อเทียบกับต้นทุนที่
ต้องจ่ายไปเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้าหรือบริการ  ส่วน Porter 
(1985) ระบุว่าการบริหารโซ่คุณค่า (value chain) ทําให้ 
สามารถเข้าใจบทบาทของแต่ละหน่วยงาน และความ 
สัมพันธ์เช่ือมโยงและมีส่วนช่วยเหลือให้กิจการสร้างคุณค่า
ให้แก่ลูกค้า โดยที่กิจกรรมขององค์การต้องช่วยลดต้นทุน 
และสรา้งความแตกต่างในสินค้าหรือบริการให้แก่กิจการ 
โดยจะต้องศึกษาและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง
กิจกรรมต่อเนื่องกันเป็นสายโซ่เรียกว่า “โซ่คุณค่า”  



BU ACADEMIC REVIEW

90

กิจกรรมในโซ่คุณค่า คือ กิจกรรมที่องค์การแบ่งตาม 
ภาระหน้าที่และดําเนนิการตามวิสัยทัศน ์พันธกจิ ค่านยิม 
และกลยุทธ์ โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่มกิจกรรม คือ กิจกรรมหลัก 
(primary activities)  และกิจกรรมสนับสนุน (support 
activities) ดังนี้  

กิจกรรมหลัก หมายถึง กิจกรรมที่ทําให้เกิดรายได้
และเกี่ยวข้องโดยตรงกับการแข่งขันในอุตสาหกรรม 
ประกอบด้วย  1) การนําส่งปัจจัยนําเข้า (inbound 
logistics) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการนําส่งปัจจัย 
นําเข้า (input)  2) การผลิต (operations) หมายถึง 
กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการแปรสภาพปัจจัยนําเข้าให้เป็น 
ผลลัพธ์  3) การกระจายผลลัพธ์ไปยังลูกค้า (outbound 
logistics)  4) การตลาดและการขาย (marketing and 
sales) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการค้นหาและ
จูงใจลูกค้า การสนับสนุนการตัดสินใจซื้อของลูกค้า การ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า และ 5) การบริการ (service) 

หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ เพื่อยกระดับ
หรือรักษาคุณค่าของผลิตภัณฑ์  

กิจกรรมสนับสนุน หมายถึง กิจกรรมที่อํานวยความ 
สะดวกและให้การสนับสนุนการดําเนินงานของกิจกรรม
หลัก  ประกอบด้วย 1) การจัดหา/จัดซ้ือ (procurement) 
ปัจจัยนําเข้าทั้งหมดเพื่อนํามาใช้ในโซ่คุณค่าของกิจการ  
2) การพัฒนาเทคโนโลยี (technology development) 
หมายถึง กิจกรรมการวิจัยและพัฒนา การออกแบบสินค้า 
และการเลือกใช้เทคโนโลยีให้เหมาะสม  3) การบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ (human resources management) 
เพื่อให้การสนับสนุนทั้งกิจกรรมหลักและกิจกรรม
สนับสนุนทั้งหมด  และ 4) โครงสร้างพื้นฐานขององค์การ 
(firm infrastructure) หมายถึง การบริหารงานทั่วไป 
การวางแผน การบัญชีและการเงิน การบริหารคุณภาพ 
ระบบข้อมูลสารสนเทศ กฎหมาย และรัฐบาล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  Porter's value chain model 
ที่มา: Porter (1979) 
 

3. วิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 Walters และ Lancaster (2000) และ Martinez 
(2003)  ให้ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าไว้ว่า คุณค่านั้นฝังตัว 
อยู่ในความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกค้า โดย
องค์การหลายแห่งที่ต้องการสร้างความพึงพอใจและ
ความประทับใจแก่ลูกค้าต่างพยายามส่งมอบคุณค่าที่
เกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้  

Martinez (2003)  กล่าวอีกว่า แนวคิดการให้ความ 
สําคัญและการวิเคราะห์ลูกค้า มี 2 ด้าน คือ คุณค่าจาก

มุมมองภายใน หมายถึง ความมั่งค่ังของผู้ถือหุ้น และ
คุณค่าจากมุมมองภายนอก ซึ่งหมายถึงความพึงพอใจ
ของลูกค้า  

Bititci Martinez Albores และ Parung (2004) 
กล่าวว่า คุณค่านอกจากเป็นส่ิงสําคัญที่ได้จากการ
เปล่ียนแปลงลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์แล้ว 
กระบวนการที่ดียังก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าเพิ่มให้กับ
ลูกค้า รวมถึงผลิตภัณฑ์และบริการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าอีกด้วย 
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Krajewski และ Ritzman (2005)  กล่าวว่า ในด้าน
การบริหารการปฏิบัติการ องค์การควรสร้างสรรค์ความ
มั่งค่ังแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อยกระดับคุณค่าให้เกิดขึ้น 
ทุกฝ่าย นั่นคือหุ้นส่วนทุกฝ่ายควรได้รับผลประโยชน์
ด้วยการเพิ่มคุณค่าทั้งจากภายใน และการนําส่งคุณค่าที่
ดีกว่าคู่แข่ง ไปยังลูกค้าคนสุดท้ายที่เป็นการเพิ่มคุณค่า
จากภายนอก  นอกจากน้ัน วาสนา ดิษฐพรม (2553) 
ค้นพบว่า การสร้างนวัตกรรมเชิงคุณค่า และการบริการ
ที่เป็นเลิศ จะต้องให้ความสําคัญกับลูกค้าและการส่งมอบ 

การบริการลูกค่าที่เหนือความคาดหมาย โดยจะต้อง
เสริมสร้างความเข้มแข็งภายในบริษัททั้งด้านบุคลากร
และระบบการทํางาน  

Jafari (1974)  กล่าวว่า การตลาดเพ่ือการท่องเที่ยว
จะต้องให้ความสําคัญด้านความต้องการของลูกค้า 
นอกเหนือจากการจัดส่วนผสมทางการตลาด และต้อง
คํานึงถึงความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความต้องการ 
อื่นๆ ของลูกค้าในระหว่างการเดินทาง 

 
กรอบแนวคิด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ที่มา: จากการสังเคราะห์ข้อมูลของผู้วิจัย 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยสํารวจ 
ความคิดเห็นของพนักงาน คุณลักษณะประชากรของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ความรู้ความเข้าใจในการสร้าง
คุณค่าของแต่ละกิจกรรม และปัจจัยการพัฒนาโซคุณค่า
ในการปฏิบัติงานและประเด็นการพัฒนาโซ่คุณค่าบริษัท

นําเที่ยวของไทย  ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะนํามาสู่
การวิเคราะห์ปัญหาและโอกาสของบริษัทนําเที่ยว เพื่อ
นําไปสู่การกําหนดแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่ม
ศักยภาพการบริหารจัดการของบริษัทนําเที่ยวของไทย
เพื่อรองรับการเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือ
ของรายละเอียดวิธีการดําเนินการวิจัย มีดังต่อไปนี้ 

ปัญหาอุปสรรค และโอกาสของการท่องเที่ยวและของธุรกิจนําเท่ียวของ

บริบทด้านการท่องเที่ยวและบริษัทนําเท่ียวของ

แนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพการบริหารจัดการของบริษัทนําเท่ียวของไทย       
เพ่ือรองรับการเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือของอาเซียน 

คุณลักษณะ
ประชากร 
ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ
พัฒนาโซ่คุณค่าบริษัทนํา

เท่ียวของไทย 

ความสําคัญของกิจกรรม
ในโซ่คุณค่าในการ

ปฏิบัติงาน 
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ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วยผู้บริหาร
หรือหัวหน้างานในบริษัทนําเที่ยวในจังหวัดกรุงเทพและ
ปริมณฑลที่ขึ้นทะเบียนกับสํานักทะเบียนธุรกิจนําเที่ยว
และมัคคุเทศก์  กรมการท่องเที่ยว จํานวน 1,203 คน 
ใช้สูตรของ Taro Yamane ที่ระดับนัยสําคัญที่ .05 และ 
ระดับความคลาดเคล่ือน (ร้อยละ 5) จะได้กลุ่มตัวอย่าง 
จํานวนทั้งส้ิน อย่างน้อย 300 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย (simple random sampling) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามที่ผ่าน
การทดสอบหาคุณภาพความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content 
validity)  โดยให้ผู้เชี่ยวชาญด้านวิชาการที่เกี่ยวข้อง 
จํานวน 3 คน เป็นผู้ประเมินความสอดคล้องของข้อ
คําถามกับวัตถุประสงค์ จากนั้นนําไปทดสอบความ
น่าเชื่อถือ (reliability) กับกลุ่มตัวอย่างจริง จํานวน 30 
คน โดยหาค่าความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามด้วยวิธี
สัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbachb’s alpha 
coefficient) ของตัวแปรด้านความสําคัญของกิจกรรม
ในโซ่คุณค่า และปัจจัยการพัฒนาโซ่คุณค่า ได้ค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.908 ซึ่งหมายความ
ว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นในระดับสูง 

ทั้งนี้ แบบสอบถามประกอบด้วย 5 ตอน ได้แก่ 
1) ข้อมูลทั่วไป 10 ข้อ  2) ระดับความสําคัญของแต่ละ
กิจกรรมในโซ่คุณค่าของบริษัทนําเที่ยว 29 ข้อ  3) ปัจจัย 
การพัฒนาโซ่คุณค่าของบริษัทนําเที่ยว 16 ข้อ  4) แนวทาง 
การพัฒนาโซ่คุณค่าของบริษัทนําเที่ยว 15 ข้อ และ  
5) คําถามปลายเปิด  ทั้งนี้ ข้อคําถามเป็นการวัดความ
คิดเห็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ คือ 1 = 
เห็นด้วยน้อยที่สุด ถึง 5 = เห็นด้วยมากที่สุด ตามรูปแบบ 
ของไลเคิรท์ สเกล ซึ่งมีคําตอบให้เลือกเพียงคําตอบเดียว 
และแบ่งระดับการวัดเป็นช่วงความถี่ 5 ช่วงคะแนน คือ 
1.00 – 1.80 คะแนน  มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60 คะแนน  มีระดับความคิดเห็นน้อย 2.61 – 
3.40 คะแนน  มีระดับความคิดเห็นปานกลาง 3.41 – 
4.20 คะแนน  มีระดับความคิดเห็นมาก และ 4.21 – 
5.00 คะแนน  มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด  

การเก็บและรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยแจกและรวบรวม 
แบบสอบถามให้บริษัทนําเที่ยวที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง ด้วย
ตนเอง โดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ โทรสาร และ
ไปรษณีย์อิเลคทรอนิกส์ (e-mail) ตามความสะดวกของ 

กลุ่มเป้าหมาย 
การวิเคราะห์ข้อมูล  ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ 

ถูกต้องของข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิติ
สําเร็จรูป วิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรด้วยการแจกแจง 
ความถี่ และค่าร้อยละ การวิเคราะห์ความต่อเนื่อง
เชื่อมโยงในแต่ละกิจกรรมโดยหาค่าความถี่ (frequency) 
ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  
Deviation) 

 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม (ร้อยละ 
68.40) เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี (ร้อยละ 
44)  มีการศึกษาต่ํากว่าระดับปริญญาตรีจนถึงปริญญาตรี  
(ร้อยละ 68.67)  ดํารงตําแหน่งบริหารระดับสูงและ/หรือ 
เจ้าของบริษัท  (ร้อยละ 68.67) จากแผนก/ด้านทัวร์ใน
ประเทศ (inbound)  (ร้อยละ 15.67) จากด้านบัญชี/
การเงิน (ร้อยละ 14.67) แผนกขายตั๋วเครื่องบิน 43 คน 
(ร้อยละ 14.00)  แผนก/งานด้านทัวร์ต่างประเทศ 
(outbound)  (ร้อยละ 11.00) จากแผนก IT  (ร้อยละ 
8.67) จากแผนก/ด้านทัวร์ที่เป็นกลุ่ม (group)  (ร้อยละ 
8.33) จากแผนก/งานส่วนหน้า (front office) และ 
(ร้อยละ 6.00) ธุรการ แผนก/งานด้านบริหาร และด้าน
ทรัพยากรมนุษย์ เท่ากัน และ (ร้อยละ 1.33) จากแผนก
อื่นๆ ได้แก่ แผนกยานพาหนะ ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนมากมีความรู้เกี่ยวกับโซ่คุณค่า (value chain) 
(ร้อยละ 72) อยู่ในระดับน้อย การนําแนวคิดโซ่คุณค่า 
มาใช้ในการทํางาน (ร้อยละ 72.67) อยู่ในระดับน้อย 
ความรู้เรื่องที่ได้จากการศึกษาด้วยตนเอง (ร้อยละ 74) 
ผู้ตอบแบบสอบถาม (ร้อยละ 78) ไม่ทราบมาก่อนว่า
กิจกรรมต่างๆ ในการทํางานที่ทําอยู่เป็นกิจกรรมที่อยู่ใน
โซ่คุณค่า บริษัทนําเที่ยว (ร้อยละ 84) มีการเตรียมความ 
พร้อมเพ่ือรองรับการเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
ในระดับปานกลางถึงมาก 

ระดับความสําคัญของกิจกรรม/งานในโซ่คุณค่า 
พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับกิจกรรมการทํางานใน 
โซ่คุณค่าในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.92 
คะแนน) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากเป็นอันดับหนึ่ง คือ การ
บริการทรัพยากรมนุษย์ (ค่าเฉลี่ย = 4.18 คะแนน) 
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รองลงมา คือ การตลาดและการขาย (ค่าเฉล่ีย = 4.15 
คะแนน)  การบริการลูกค้า (ค่าเฉล่ีย = 4.13 คะแนน) 
โครงสร้างพื้นฐานของบริษัท (ค่าเฉล่ีย = 3.93 คะแนน)  
การพัฒนาเทคโนโลยี (ค่าเฉลี่ย = 3.90 คะแนน)  ปัจจัย
นําเข้า (ค่าเฉล่ีย = 3.89 คะแนน)  การจัดหาเพื่องาน
บริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.86 คะแนน)  กระบวนการปฏิบัติงาน 
(ค่าเฉลี่ย = 3.81 คะแนน) และคุณภาพงานก่อนส่งมอบ
การบริการให้ลูกค้า (ค่าเฉล่ีย = 3.51 คะแนน) ตามลําดับ 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการพัฒนาโซ่คุณค่าของบริษัท 
นําเที่ยว ค่ามากที่สุดเป็นอันดับหนึ่ง คือ ความสามารถใน
การบริการจัดการกิจกรรมสนับสนุนในโซ่คุณค่า (ค่าเฉล่ีย 
= 4.24 คะแนน)  รองลงมา คือ ความสามารถหลักด้าน
การบริการ (ค่าเฉลี่ย = 4.14 คะแนน)  ความสามารถ
ด้านภาษาต่างประเทศ (ค่าเฉล่ีย = 4.01 คะแนน)  การ
พัฒนาเว็บไซต์ที่เข้าถึงง่ายและน่าสนใจ (ค่าเฉล่ีย = 3.85 
คะแนน)  ความร่วมมือเครือข่าย/พันธมิตร (ค่าเฉลี่ย 
= 3.72 คะแนน)  และความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกลุ่ม
ประเทศอาเซียน (ค่าเฉลี่ย = 3.70 คะแนน) ตามลําดับ 

แนวทางการพัฒนาห่วงโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพ
การบริหารจัดการของบริษัทนําเที่ยว มีข้อค้นพบ 4 ด้าน 
จัดลําดับตามความสําคัญได้ดังนี้  

1. การบริการที่เป็นเลิศ (ค่าเฉล่ีย = 3.88 คะนน) 
เรียงตามลําดับความสําคัญของกิจกรรมจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ นโยบายการบริหารจัดการที่ยืดหยุ่นและ 
ตอบสนองที่รวดเร็วเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
การส่งมอบการบริการที่เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
เสมอ การนําเสนอบรกิารที่แตกต่างเพื่อสร้างประสบการณ์ 
ที่แตกต่างและความรู้สึกว่าเป็นลูกค้าคนสําคัญเสมอ การ 
มีส่วนร่วมวางแผนและออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยว
และการอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าตั้งแต่เริ่มติดต่อ
จนกระทั่งส้ินสุดกระบวนการเดินทาง 

2. การสร้างสรรค์นวัตกรรมเชิงคุณค่า (ค่าเฉล่ีย = 
3.85 คะแนน) เรียงตามลําดับความสําคัญของกิจกรรม
จากมากไปหาน้อย ดังนี้ การลงทุนระบบเทคโนโลยี-
สารสนเทศ ทั้งเพื่อใช้ในการบริหารจัดการกิจกรรม/งาน 
และมีข้อมูลที่เพียงพอสําหรับลูกค้า เช่น การมีระบบ
ฐานข้อมูล การมีเว็บไซต์ เป็นต้น  การลงทุนด้านการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้บุคลากรมีความเชี่ยวชาญ
ในงาน สามารถใช้ภาษาต่างประเทศอย่างคล่องแคล่ว 

และมีทักษะการให้บริการที่เป็นเลิศ  การบริการที่มี
ความแตกต่างที่มีลักษณะเฉพาะ สะท้อนถึงคุณภาพ 
ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัยของลูกค้า และมุ่งสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้กับบริษัท 

3. การสร้างความได้เปรียบด้านการแข่งขัน (ค่า 
เฉล่ีย = 3.78 คะแนน)  เรียงตามลําดับความสําคัญของ
กิจกรรมจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การใช้ความร่วมมือและ 
ประสบการณ์รว่มกันของแต่ละฝ่าย เพือ่ลดความผิดพลาด 
และสูญเสีย การส่งเสริมพฒันาทกัษะทีจ่ําเปน็แกพ่นักงาน 
อย่างต่อเนื่อง บนพื้นฐานความสามารถหลักของพนักงาน 
ทําให้ต้นทุนการทํางานลดลง การลดระยะเวลาในการ
ทํางานหรือให้บริการ การมีระบบการทํางานที่ยืดหยุ่น
และเพิ่มคุณภาพการบริการด้วยการบริหารความต่อเนื่อง 
และเชื่อมโยงต้ังแต่ต้นน้ําจนปลายน้ํา 

4. การเชื่อมโยงความสัมพันธ์ของกิจกรรม/งาน 
(ค่าเฉล่ีย = 3.61 คะแนน)  เรียงตามลําดับความสําคัญ
ของกิจกรรมจากมากไปหาน้อย ดังนี้ การสร้างความ
ไว้วางใจและความเชื่อถือในการทํางานร่วมกันเสมือน
เป็นหุ้นส่วนธุรกิจกัน การแบ่งปันข้อมูลข่าวสารและ
เทคโนโลยีสารสนเทศด้วยการเข้าถึงฐานข้อมูลร่วมกัน
กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พนักงานบริษัทรู้กระบวนการ
ทํางานทั้งกิจกรรมสนับสนุนและกิจกรรมหลักของบริษัท 
และการทํางานเช่ือมโยงกันทั้งกิจกรรมสนับสนุนและ
กิจกรรมหลัก 

 
สรุปผลวิจัย 

การหาแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพ 
การบริการจัดการของบริษัทนําเที่ยวของไทยเพื่อรองรับ
การเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือของอาเซียน 
โดยศึกษาตามตัวแบบโซ่คุณค่าของไมเคิล อี พอร์ทเตอร์ 
มีข้อค้นพบรายละเอียดของแต่ละกิจกรรมที่จะช่วยสร้าง
คุณค่าให้กับบริษัทนําเที่ยวของไทย และยังค้นพบประเดน็ 
ที่จะทําให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน สามารถสรุปเป็นข้อค้นพบ 
ของงานวิจยัของธุรกิจนําเที่ยวของไทย ไดด้ังนี ้

1. บริษัทต้องให้ความสําคัญกับลูกค้า และให้ความรู ้
แก่พนกังานเกี่ยวกับลูกค้ากลุ่มต่างๆ และนําประสบการณ์ 
ที่ดีของทั้งบุคลากร ลูกค้า และความต้องการของลูกค้า
มาเป็นปัจจัยนําเข้าในการออกแบบการทํากิจกรรม  
กระบวนการทํางาน 
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2. การทํางานทุกงาน/กิจกรรมในกระบวนการต้อง
มีความต่อเน่ืองเชื่อมโยงโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้าแต่ละกลุ่มเป็นสําคัญ 

3. การให้ความสําคัญกับการสร้างเครือข่ายและ 
พันธมิตร 

4. ผลผลิต/การบริการที่จะส่งมอบให้กับลูกค้าจะตอ้ง
เป็นส่ิงที่เหนือความคาดหวังของลูกค้า 

5.  การสร้างคุณค่าในกิจกรรมในโซ่คุณค่า มีแนวทาง 
การพัฒนากิจกรรมในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

 5.1 แนวทางการพัฒนากิจกรรมสนับสนุน
(support activities) 4 ด้าน ประกอบด้วย 

 5.1.1 โครงสร้างบริษัท (firm structure) 
กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ การลดเวลาของแต่ละ 
กิจกรรม/งานลง  การเชื่อมโยงกิจกรรม/งานเข้าด้วยกัน
เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องเชื่อมต่อของแต่ละกิจกรรม/งาน 
และการให้ความสําคัญเรื่องการบริหารจัดการการเงิน
และการบัญชี การวางแผนการบริหารหนี้ โดยเฉพาะ
การบริหารภาษี และการลดขั้นตอนและเวลาในการ
ทํางาน  เพื่อเพิ่มกําไรและเสริมสภาพคล่องให้กับบริษัท 
และสนับสนุนงานหลักอย่างมีประสิทธิภาพ 

 5.1.2 การบริหารทรัพยากรมนุษย์ (human 
resource management)  กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้าง
คุณค่า คือ การฝึกอบรมให้บุคลากรทุกคนมีจิตสํานึกที่
ถูกต้องเรื่องลูกค้า การสร้างลักษณะการบริการที่เป็นเลิศ 
และเอกลักษณ์เฉพาะของบริษัท มีความรู้ลึกและรู้จริง
ในกิจกรรม/งานที่ทํา และทํางานเป็นทีม มีความรู้เกี่ยวกับ 
ข้อตกลงของอาเซียนในด้านการท่องเที่ยวและบริการ 
ฝึกอบรมบุคลากรให้มีความสามารถด้านภาษา ฟัง พูด 
อ่าน เขียน ภาษาอังกฤษ และภาษาในกลุ่มประเทศ
อาเซียนในระดับดี เรียนรู้และทําความเข้าใจวัฒนธรรม
การทํางานของกลุ่มประเทศเทศอาเซียน มีเครือข่ายที่จะ 
จัดหามัคคุเทศก์อิสระที่มีคุณภาพมาเสริมได้ตลอดเวลา 

 5.1.3 การพัฒนาระบบเทคโนโลยี (techno- 
logy development) กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า 
คือ การเลือกลงทุนในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่คุ้มค่า 
มาใช้ในการทํางาน การหลอมรวมการบริการและการ
ทํางานในรูปของอิเลคทรอนิกส์ มีเหมืองข้อมูลเพื่อการ
บริหาร การวางแผน และการปฏิบัติงาน เน้นข้อมูลที่
ถูกต้องและเป็นปัจจุบัน มีการพัฒนาเว็บไซต์อย่าง

ต่อเนื่อง และมีหลายภาษานอกจากภาษาอังกฤษ และ
ภาษาในกลุ่มประเทศอาเซียนที่เป็นลูกค้าหลักคํานึงถึง
ความง่ายในการใช้การพัฒนาโปรแกรมประยุกต์หรือ
แอปพลิเคชั่นที่น่าสนใจให้ลูกค้า และพัฒนาสําหรับใช้
กับโทรศัพท์สมาร์ทโฟน และมีเจ้าหน้าที่ประจําด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศคอยดูแลระบบและเว็บไซต์ให้เป็น
ปัจจุบัน 

 5.1.4 จัดหา (procurement) กิจกรรมสําคัญ
ที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ การสรรหาคู่ค้า/เครือข่ายพันธมิตร 
ควรมีการศึกษาประวัติของคู่ค้าหรือบริษัทตัวแทน ก่อนทํา 
สัญญา/ว่าจ้างให้เป็นตัวแทน ร่วมวางแผนความต้องการ
หรือแผนธุรกิจร่วมกันระหว่างบริษัทกับคู่ค้า/เครือข่าย
พันธมิตร การเลือกสรรวัสดุส่ือส่ิงพิมพ์ที่สะท้อนคุณภาพ
และภาพลักษณ์ที่ดีของบริษัท  ที่สําคัญคือ ต้องกําหนด
คุณภาพ/มาตรฐานของงาน ทํางานบนพ้ืนฐานของความ
ซื่อสัตย์ ถูกต้อง โปร่งใสและเป็นธรรม 

 5.2 แนวทางการพัฒนากิจกรรมหลัก (primary 
activities) ในงานการจัดโปรแกรมนําเที่ยว ประกอบด้วย 

 5.2.1 กิจกรรมนําเข้า (inbound logistics) 
กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า การนําประสบการณ์ที่ดี 
ทั้งของลูกค้าและบุคลากร และความความคาดหวังของ
ลูกค้าศึกษาพฤติกรรม เข้าใจวัฒนธรรมประเพณีของ
ประเทศกลุ่มสมาชิกอาเซียน เพื่อนํามากําหนดลักษณะ
กิจกรรม/การทํางานหรือกระบวนการทํางาน รวมถึง
ระยะเวลาในการทํากิจกรรมนั้นๆ ด้วย 

 5.2.2 การปฏิบัติการ (operations) กิจกรรม 
สําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ การติดต่อประสานงานกับ 
คู่ค้า/พันธมิตรทางการค้า การปฏิบัติการควรออกแบบ
การทํางานจากความต้องการของลูกค้า โดยทราบถึง
ความแตกต่างทางวัฒนธรรมอย่างดี การกําหนดราคาที่
เหมาะสม หลอมรวมการปฏิบัติงานของแต่ละกิจกรรม
การบริการให้เกิดความต่อเนื่องเชื่อมโยงเป็นสายโซ่ 
การบริการ มีความยืดหยุ่นสูง การทํางานโดยไม่ให้เกิด
ความสูญเสีย และคํานึงถึงความประหยัดของทั้งเวลา
และต้นทุนที่เหมาะสม 

 5.2.3 กิจกรรมนําออก (outbound logistics) 
กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ หมายถึง โปรแกรม 
นําเที่ยว ควรจัดให้มีความแตกต่างที่มีลักษณะเฉพาะ/มี 
นวัตกรรมการบริการ สะท้อนถึงคุณภาพให้ลูกค้ารู้สึกถึง 
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ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย ไม่มีความเสี่ยง ความ
คุ้มค่า การบริการสุภาพ รวดเร็วและตรงเวลา ได้รับการ
บริการพิเศษสําหรับกลุ่มสมาชิกอาเซียน 

 5.2.4 การตลาดและการขาย (marketing & 
sales)  กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ เน้นช่องทาง 
การตลาดออนไลน์ โดยเฉพาะการส่ือสารการตลาด การ
จัดโปรแกรมการนําเที่ยวไม่เหมือนใคร ดึงดูดความสนใจ 
ของลูกค้าอาเซียน และทําให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อโดยง่าย 
พัฒนาและออกแบบเว็บไซต์ ที่สืบค้นง่ายสวยงาม ดูง่าย 
และสะท้อนความน่าเชื่อถือ นําเสนอข้อมูลเป็นปัจจุบัน 
มีมากกว่า 2 ภาษา มีภาษาอังกฤษ ภาษาที่สมาชิกอาเซียน 
ใช้มากที่สุดและภาษาสําหรับกลุ่มลูกค้าหลัก มีช่องทาง 
พูดคุยสนทนา ตอบข้อซักถามสดกับผู้เข้ามาเยี่ยมเว็บไซต์
และมีการต่อเชื่อมเว็บไซต์ที่ เกี่ยวข้องและมีข้อมูล 
สนับสนุนเพื่อการตัดสินใจของลูกค้า 

 5.2.5 การบริการลูกค้า (customer service)  
กิจกรรมสําคัญที่ช่วยสร้างคุณค่า คือ การออกแบบการ
บริการที่เป็นอัตลักษณ์ของบริษัท การให้ความเอาใจใส่
ดูแลและตอบสนองความต้องการของลูกค้า ตั้งแต่เริ่ม
เข้ามาติดต่อจนถึงการติดตามหลังการขาย ตามวัฒนธรรม 
ประเพณีที่ถูกต้องตามหลักของแต่ละประเทศ ยึดหลักการ 
ให้บริการที่เป็นเลิศ ให้เกียรติ ดูแลลูกค้าดุจเครือญาติ 
และให้รู้สึกพิเศษสําหรับประเทศสมาชิกอาเซียน 

จากแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าส่งมอบการบริการ
ที่ดีที่สุดและเหนือความคาดหวังให้ลูกค้าเสมอ ให้การ
บริการในระดับที่ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจ ความภักดีต่อบริษัท 
ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน  สามารถสรุปได้ 
ดังภาพที่ 3 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3  ข้อค้นพบของผู้วิจัยตามแนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพการบริหารจัดการของบริษัทนําเที่ยว
 ของไทยเพื่อรองรับการเปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือของอาเซียนไปประยุกต์ใช้ 
 
อภิปรายผล 

แนวทางการพัฒนาโซ่คุณค่าเพื่อเพิ่มศักยภาพการ
บริหารจัดการของบริษัทนําเที่ยวของไทยเพื่อรองรับการ
เปิดเสรีทางการค้าตามกรอบความร่วมมือของอาเซียน 
มีดังน้ี  

1. ควรมีการเชื่อมโยงความสัมพันธ์ระหว่างกิจกรรม- 
หลักและกิจกรรมสนับสนุน คํานึงถึงคุณค่าที่ลูกค้าจะ
ได้รับการแบ่งปันข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ด้วยการเข้าถึงฐานข้อมูลร่วมกันกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พนักงานบริษทัรู้กระบวนการทํางานทัง้กิจกรรมสนับสนุน 
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และกิจกรรมหลักของบริษัท และการทํางานเชื่อมโยง
กันทั้งกิจกรรมสนับสนุนและกิจกรรมหลัก  ผลการวิจัย
สอดคล้องกับ วาสนา ดิษฐพรม (2553)  ที่ค้นพบว่า ความ 
ร่วมมือ ประสบการณ์ร่วมกัน การสร้างฐานความรู้ร่วมกัน 
การทํางานอย่างต่อเนื่องเชื่อมโยงเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การพัฒนาโซ่คุณค่าของผลิตภัณฑ์ส่ิงทอ  นอกจากนี้ ยัง 
ให้ความสําคัญในการสร้างเครือข่าย/พันธมิตรภายนอก
ที่เกี่ยวข้องด้วย 

2. การใช้ความต้องการของลูกค้า โดยนําความ
ร่วมมือและประสบการณ์ร่วมกันของแต่ละฝ่ายมากําหนด 
เป้าหมาย การทํางานเพื่อลดความผิดพลาดและสูญเสีย 
การส่งเสริมพัฒนาทักษะที่จําเป็นแก่พนักงานอย่าง
ต่อเนื่องบนพ้ืนฐานความสามารถหลักของพนักงาน 
ทําให้ต้นทุนการทํางานลดลง การลดระยะเวลาในการ
ทํางานหรือให้บริการ การมีระบบการทํางานต่อเนื่อง
เชื่อมโยงและยืดหยุ่น และเพ่ิมคุณภาพการบริการด้วย
การบริหารความต่อเนื่องและเช่ือมโยงตั้งแต่ต้นน้ํา 
จนปลายนํ้า  สอดคล้องกับแนวคิดของ Porter (1985) 
ที่กล่าวว่า การสร้างกลยุทธ์ที่สําคัญของการสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขันของกิจการ คือการพยายาม 
ลดต้นทุนด้วยการลดความสูญเสีย หรือบริหารจัดการ
ไม่ให้มีส่วนเกินจนทําให้เกิดความได้เปรียบกว่าคู่แข่งขัน 

3. การสร้างสรรค์นวัตกรรมเชิงคุณค่ากิจกรรมหลัก 
คือ การใช้ความต้องการของลูกค้ามากําหนดงานที่จะต้อง 
ทําให้การบริการที่มีลักษณะเฉพาะของบริษัท สะท้อนถึง 
คุณภาพ ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัยของลูกค้า และ
มุ่งสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับบริษัท และส่งมอบส่ิงที่เกิน
ความคาดหวังของลูกค้า กิจกรรมสนับสนุน ส่ิงที่มีความ
จําเป็นที่บริษัทจะต้องลงทุนก่อนตามลําดับ คือการลงทุน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ทั้งเพื่อใช้ในการบริหาร
จัดการกิจกรรม/งาน และการลงทุนระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์  ซึ่งสอดคล้องกับ Buhalis และ Law 
(2008)  ที่กล่าวถึงความก้าวหน้าของระบบเทคโนโลยี-
สารสนเทศเพื่อธุรกิจท่องเที่ยว และการมีข้อมูลที่เพียงพอ 
สําหรับลูกค้าในการพิจารณาตัดสินใจ เช่น การมีระบบ
ฐานข้อมูล การมีเว็บไซต์ เป็นต้น  การลงทุนด้านการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้บุคลากรมีความเชี่ยวชาญ
ในงาน สามารถใช้ภาษาต่างประเทศอย่างคล่องแคล่ว 
และทักษะการให้บริการที่เป็นเลิศ สอดคล้องกับแนวคิด

ของ Porter (1985) ที่ระบุว่าการสร้างกลยุทธ์ที่สําคัญ
ของการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันกลยุทธ์เรื่อง
การสร้างความแตกต่าง คือการสร้างความแตกต่างจาก
คู่แข่งเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า และเรื่อง
การมุ่งเฉพาะกลุ่ม เป็นการมุ่งบริการลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
ที่กําหนด  นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ Walters และ 
Lancaster (2000) และ Martinez (2003) ที่ให้ข้อคิดเห็น 
เกี่ยวกับคุณค่าไว้ว่า คุณค่านั้นฝังตัวอยู่ในความพึงพอใจ
และความคาดหวังของลูกค้า องค์การหลายๆ แห่งที่
ต้องการสร้างความพึงพอใจและความประทับใจแก่ลูกค้า 
ต่างพยายามทําการส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้าในส่ิงที่ 
เกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ 

4. การบริการที่เป็นเลิศและส่งมอบการบริการที่
เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้าเสมอ โดยมีนโยบาย
การบริหารจัดการที่ยืดหยุ่นและตอบสนองที่รวดเร็ว 
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า การนําเสนอบริการที่ 
แตกต่างเพื่อสร้างประสบการณ์ที่แตกต่างและความรู้สึก 
ว่าเป็นลูกค้าคนสําคัญ (VIP) เสมอ  การมีส่วนร่วมวางแผน 
และออกแบบโปรแกรมการท่องเที่ยว  ในการน้ี Davidson 
(1995)  กล่าวว่า การอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า
ควรเริ่มตั้งแต่เริ่มติดต่อ จนกระทั่งส้ินสุดกระบวนการ
เดินทาง โดยมีความเชื่อมโยงของกิจกรรม ความได้เปรียบ 
ได้การแข่งขัน การสร้างนวัตกรรมเชิงคุณค่า และการ
บริการที่เป็นเลิศ สอดคล้องกับ วาสนา ดิษฐพรม (2553)  
ที่ค้นพบการให้ความสําคัญกับลูกค้าและการส่งมอบการ
บริการลูกค้าที่เหนือความคาดหมาย โดยต้องเสริมสร้าง
ความเข้มแข็งภายในบริษัททั้งด้านพนักงานและระบบ
การทํางาน และแนวคิดการให้ความสําคัญและการ
วิเคราะห์ลูกค้า  นอกจากนั้น Martinez (2003) ยังระบุ
ว่า มุมมองด้านคุณค่า 2 ด้าน คือคุณค่าจากมุมมองภายใน 
คือ ความม่ังค่ังของผู้ถือหุ้น และคุณค่าจากมุมมอง
ภายนอก คือความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ 
Bititci, Martinez, Albores และ Parung (2004) ที่
กล่าวว่า คุณค่านอกจากเป็นส่ิงสําคัญที่ได้จากการ
เปล่ียนแปลงลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ์แล้ว 
กระบวนการที่ดียังก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าเพิ่มให้กับ
ลูกค้า ผลิตภัณฑ์และบริการในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอีกด้วย 
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5. การปรับปรุงผลิตภาพของธุรกิจนําเที่ยว ได้แก่ 
การลดระยะเวลาในทํางานหรือให้บริการ และเพ่ิม
คุณภาพการบริการด้วยการบริหารความต่อเนื่องและ
เชื่อมโยงตั้งแต่กิจกรรมต้นน้ําจนปลายนํ้า สอดคล้องกับ
แนวคิดของ Yilmaz และ Bititici (2006)  ที่กล่าวว่า
กิจกรรมในโซ่คุณค่าควรมีตัวชี้วัดระดับของการบรรลุ
เป้าหมายความสําเร็จของความต่อเนื่องเชื่อมโยงของ
กิจกรรม และการทําให้ต้นทุนต่ําลงด้วยการใช้ความ
ร่วมมือและประสบการณ์ร่วมกันเป็นเป้าหมายสําคัญ
ของกลยุทธ์ระดับธุรกิจ  ซึ่ง Krajewski และ Ritzman 
(2005)  กล่าวว่า ในด้านการบริหารการปฏิบัติการ
องค์การควรสร้างสรรค์ความมั่งค่ังแก่ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เพื่อยกระดับคุณค่าให้อยู่ในสถานการณ์ที่ได้รับชัยชนะ
ทุกฝ่าย นั่นคือหุ้นส่วนทุกฝ่ายควรได้รับผลประโยชน์
ด้วยการเพ่ิมคุณค่าทั้งจากภายในและการนําส่งคุณค่าที่
ดีกว่าคู่แข่งไปยังลูกค้าคนสุดท้ายที่เป็นการเพ่ิมคุณค่า 
สู่ภายนอก   

 
ข้อเสนอแนะ 

ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในการนําไปใช้ประโยชน์และ
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย ดังนี้ 

1. การปลูกฝังแนวคิดเรื่องคุณค่า (value) ให้กับ
บุคลากร  โดยบริษัทควรมีการกําหนดนโยบาย และ/
หรือแนวปฏิบัติ และฝึกอบรมให้ความรู้ในเรื่องที่สําคัญ
เพื่อเสริมสร้างสมรรถนะให้กับบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
โดยมีแนวทาง 6 ข้อ ดังนี้  1.1 กําหนดเป็นนโยบายเรื่อง
การให้ความสําคัญกับลูกค้า ตระหนักว่าลูกค้าสําคัญ 
ที่สุด และส่งมอบบริการที่เหนือความคาดหวังของลูกค้า  
1.2 บุคลากรทุกคนจะต้องรู้ว่าลูกค้าของตนคือใคร 
ผลจากการศึกษาพบว่า ลูกค้าแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ 
คือ 1) ลูกค้าของบริษัท ก็คือ นักท่องท่องเที่ยวที่มาใช้
บริการของบริษัท และ 2) ผู้ที่บุคลากรต้องติดต่อหรือ 
รับ/ส่งมอบงานต่อ ประกอบด้วย ผู้บังคับบัญชา เพื่อน
ร่วมแผนก ลูกน้อง และผู้ใต้บังคับบัญชา  1.3 บุคลากร
ต้องตระหนักรู้ถึงความต้องการของลูกค้าทั้ง 2 กลุ่ม โดย
ต้องสามารถวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้า เพื่อทราบ
ความต้องการและเหตุผล เพื่อจะได้หาวิธีการดําเนินการ
เพื่อส่งมอบสินค้า/บริการที่เหนือความคาดหมายของ
ลูกค้าได้  1.4 บุคลากรจะต้องรู้จริงและเข้าใจเรื่องสินค้า

หรือบริการ และกระบวนการของงานหรือทั้งโซ่อุปทาน
ของบริษัทตั้งแต่ต้นจนจบ  1.5 บุคลากรจะต้องใช้ทักษะ    
การวิเคราะห์ช่องว่างของปัญหาและความสําเร็จ เพื่อ
นํามาออกแบบ ปรับปรุงการทํางาน เพื่อหาทางสร้าง
คุณค่าให้การทํางานทุกกิจกรรมให้ลูกค้าประทับใจ และ 
1.6 บุคลากรจะต้องมีจิตบริการและจิตสาธารณะ เพื่อ
สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า  

2. การติดตามข้อมูลข่าวสาร และรู้ เท่าทันการ
เปล่ียนแปลงของอาเซียน โดยองค์กรควรให้ความรู้เรื่อง
อาเซียนเพื่อให้พนักงานทราบถึงความสําคัญ บทบาท 
โอกาส และอุปสรรคของอุตสาหกรรมบริการ และการ
เข้าเป็นสมาชิกของอาเซียน เพื่อให้เข้าใจบทบาท
สถานการณ์ทางธุรกิจท่องเที่ยว และกฎเกณฑ์ต่างๆ ทาง
การค้าการบริการด้านการท่องเที่ยวที่ได้ตกลงร่วมกันใน
สมาคมและกลุ่มประเทศสมาชิกให้รู้เท่าทันและเตรียมพร้อม 
กับการเปล่ียนแปลงที่จะเกิดขึ้น 

3. กิจกรรมในโซ่คุณค่านั้นมีความต่อเนื่องเชื่อมโยง 
และสัมพันธ์กันหมด ตั้งแต่ต้นน้ํา กลางนํ้า และปลายนํ้า  
ทั้งกิจกรรมสนับสนุนและกิจกรรมหลัก กิจกรรมหลักคือ
การนําทัวร์ให้กับกลุ่มลูกค้า เป็นงานที่ต้องติดต่อและพบ
กับลูกค้า สามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ทันที แต่ผลการสํารวจกลับพบว่า ผู้ปฏิบัติ
กลับให้ความสําคัญกับงานหรือกิจกรรมสนับสนุนมากกว่า 
ทั้งนี้เพราะงานหลักนั้นอาศัยทักษะความชํานาญและ
ความเป็นมืออาชีพของหัวหน้าทัวร์หรือมัคคุเทศก์ในการ
ดูแลหรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้ลูกค้าได้ในทันที หรือ
ตลอดการเดินทาง ส่วนงานหรือกิจกรรมสนับสนุนอาจ
เกิดจากความผิดพลาดของบุคคลที่คิดว่าไม่สําคัญ จึงไม่ 
ส่งผลให้เกิดการปรับพฤติกรรมการทํางาน และอาจทําให้ 
เกิดปัญหาทุกรูปแบบอย่างต่อเนื่อง  ดังนั้น ทุกกิจกรรม
ขององค์กรต้องต่อเนื่องเชื่อมโยงกัน และระมัดระวังมิให้
เกิดความผิดพลาดแม้เรื่องเล็กน้อย เพราะจะส่งผลต่อ
งานอื่น โดยผู้ที่รับงานต่อต้องแก้ไขก่อนส่งไปถึงลูกค้า 
ดังนั้น องค์กรควรสื่อสารและทําความเข้าใจเรียนรู้ และ
ถอดบทเรียนร่วมกันทุกฝ่าย จากนั้นนํามาเป็นประเด็น
ในการจัดการความรู้ของบริษัท หรืออาจเป็นแนวทาง 
การป้องกัน หรือเป็นแนวทางการทํางานแบบสร้างคุณค่า 
ให้กับงานนั้นๆ ที่ส่งผลไปถึงการสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า
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4. ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการพัฒนาโซ่คุณค่าที่
บริษัทควรให้ความสําคัญเป็นที่สุดคือ ปัจจัยเรื่องการ 
ส่งมอบการบริการที่เหนือความคาดหวังของลูกค้า เพราะ 
ปัจจัยนี้จะเป็นโจทย์ตั้งต้นสําคัญให้กับการทํางานทุกงาน 
หรือทุกกิจกรรม  ส่ิงที่ควรทําคือ ต้องรู้ความต้องการท่ี
แท้จริงของลูกค้า จากนั้นจึงนํามาคิดต่อถึงวิธีการการ 
ส่งมอบให้เกินความคาดหวังของลูกค้า แนวคิดนี้ไม่ได้
ส่งผลให้ต้นทุนต้องเพิ่มเสมอไป เพราะบางคร้ังการเพิ่ม
คุณค่าทําได้โดยการเพ่ิมความสุภาพหรือเอาใจใส่และ
เป็นกันเองมากขึ้น ก็ทําให้ความพึงพอใจของลูกค้าสูงขึ้น 
ส่วนการทํางานของฝ่ายสนับสนุนก็ต้องสร้างคุณค่าเช่นกัน  
เพราะการส่งงานต่อให้หน่วยงานก็สามารถเพ่ิมคุณค่าได้
ด้วยการมีความรู้ความเข้าใจในงานอย่างดี และรู้ข้อมูล 
ที่เกี่ยวข้องที่แม่นยํา รู้กระบวนการทํางานในภาพรวม 
ทั้งระบบ ทํางานภายใต้ระบบที่วางไว้ ตรวจสอบความ 
ถูกต้องก่อนส่งงานต่อ และทํางานภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด ซึ่งจะทําให้งานสามารถดําเนินไปได้อย่างราบรืน่
อย่างต่อเนื่องทั้งกระบวนการและจะสร้างความพึงพอใจ
ให้กับเพื่อนร่วมงาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตลอดจนถึง
ลูกค้าองค์กร   
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