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A b s t r a c t

This study aimed to search for the best practice of 
sharing knowledge in order to promote the sustainable 
development of social enterprises and properly respond 
to changes in the competitive environment so that social 
entrepreneurs in ecotourism become more outstanding 
and gain competitive advantage in market segmentation. 
In order to promote social enterprises to become learning 
organizations, it is essential to use systematic knowledge 
management processes and have an explicit body of 
knowledge. Indeed, the processes such as identifying 
corporate knowledge, collecting knowledge from staff, 
categorizing knowledge, systematizing and scrutinizing 
knowledge, publicizing knowledge, and sharing 
knowledge, need to be practical in order to enhance work 
efficiency.

The samples in this research were 35 social 
entrepreneurs in ecotourism.  The data was collected by 
using an online questionnaire and studying secondary  
data from documents and academic articles. The descriptive 
analysis showed that knowledge shared between           
co-workers helped them to work more efficiently. Moreover, 
asking customers to be parts of a knowledge sharing 
process were beneficial to both parties. Combining 
customer knowledge with corporate knowledge would 
enhance the improvement of products and services,       
the suitable process in tourism and hotel business, and    
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the increasing numbers of innovations. Therefore,            
the management of knowledge from customers was 
essential to the development of the strong relationship with 
customers in social enterprises.



จต
ุพร

 จ
ุ้ยใ

จง
าม

254

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์...

บ ท คั ด ย่ อ

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
กรณีศึกษา กลุ่มผู้ประกอบการทางสังคมท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์   
มุ่งศึกษาวิธีปฎิบัติที่เป็นเลิศ เพื่อน�ำมาแบ่งปันแลกเปลี่ยนเรียนรู้
ซึ่งกันและกัน ท�ำให้กิจการเพื่อสังคมมีการพัฒนาต่อไปได้    
อย่างย่ังยืน และสามารถตอบสนองต่อกระแสการเปลี่ยนแปลง
ของสภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัได้อย่างถกูต้อง ท�ำให้ผูป้ระกอบ
การทางสังคมท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์สร้างความแตกต่างและ      
ได้เปรียบเชิงการตลาด กิจการเพื่อสังคมจะสามารถพัฒนา       
ให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ได้นั้น จ�ำเป็นต้องใช้กระบวนการ  
ใน การบริหารจดัการความรูอ้ย่างเป็นระบบเป็นขัน้ตอน การสร้าง
องค์ความรูท้ีจ่ดัเจน น�ำมาใช้ได้จรงิ ต้ังแต่กระบวนการในการระบุ
ความรู้ที่มีอยู่ในองค์กร การจัดเก็บรวบรวมความรู้จากบุคลากร 
การจัดหมวดหมู่ความรู ้ การประมวลและกลั่นกรองความรู ้     
การเผยแพร่องค์ความรู้ตลอดจนการแลกเปลีย่นเรยีนรู ้จนสามารถ
น�ำความรู ้ที่ ได ้ไปต ่อยอดให ้เกิดประโยชน์ในการท�ำงาน 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ กลุ่มผู้ประกอบการทางสังคม 
ท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์จ�ำนวน 35 ราย โดยการสุ่มแบบจ�ำเพาะ  
เจาะลง  (Purposive selection) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์และ
ได้รวบรวมข้อมูลทุติยภูมิโดยศึกษาค้นคว้าเอกสารและบทความ
ทางวิชาการ งานวิจัย และทฤษฏีต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง โดยเป็น   
การวิเคราะห์เชิงพรรณนา ซึ่งผลการวิจัยพบว่า การแลกเปลี่ยน
เรยีนรูร้ะหว่างผูร่้วมงานนัน้ช่วยให้ท�ำงานได้อย่างมปีระสทิธภิาพ 
และการให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในกระบวนการแลกเปล่ียนเรียนรู้    
จะท�ำให้เกิดประโยชน์แก่ทั้งสองฝ่าย ซ่ึงการรวมความรู้ลูกค้าสู่
พื้นฐานความรู้ขององค์กรนั้นจะช่วยพัฒนาสินค้าและบริการ 
กระบวนการทางธุรกิจในกลุ่มท่องเที่ยวและโรงแรมท่ีเหมาะสม 
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การจดัการความรู ้  กจิการเพือ่สงัคม ผูป้ระกอบ
การทางสงัคม  การจดัการ

ค�ำส�ำคัญ :   

และจ�ำนวนนวตักรรมทีเ่พิม่ขึน้ ดงัน้ันการจดัการความรูจ้ากลกูค้า
จึงมีผลต่อความส�ำคัญในการพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 
ในกิจการเพื่อสังคม
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บทน�ำ
ในปัจจุบันสภาพเศรษฐกจิของโลกนัน้ได้มกีารเปลีย่นแปลงผันผวน

อยู่ตลอดเวลา ส่งผลต่อเศรษฐกจิในหลายๆ ประเทศทัง้ในด้านบวกและ

ด้านลบ เศรษฐกจิในประเทศไทยนัน้ได้มกีารเปลีย่นแปลงไปตามสภาวะ

เศรษฐกิจของโลก ธุรกิจในประเทศไทยจึงต่างประสบปัญหาที่แตกต่าง

กนัออกไป  มธีรุกจิใหม่ๆเกดิขึน้มากมายและบางธุรกจินัน้ต้องปิดตวัลงไป  

เกิดการแข่งขันกันอย่างรุนแรง การแย่งและรักษาส่วนแบ่งของตลาด   

ซึง่ในปี 2554 นี ้ผูป้ระกอบการหลายรายต้องเผชญิกบัต้นทนุท่ีเพิม่สงูขึน้ 

อปุสงค์ในประเทศและต่างประเทศยงัเตบิโตได้ด ีผู้ประกอบการจึงทยอย

ปรับขึ้นราคาสินค้าตามต้นทุนที่สูงขึ้น บางรายไม่สามารถปรับราคา    

ได้หมดเนื่องจากการแข่งขันสูง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2554) ท�ำให้

ผู้ประกอบธุรกิจต่างๆ ต้องปรับตัวให้เข้ากับสภาพเศรษฐกิจ มีการน�ำ

กลยุทธ์ต่างๆ มาใช้เพื่อให้สามารถด�ำเนินธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ      

การใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ภายและภายนอกองค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

ไม่ว่าจะเป็นประสทิธภิาพของบคุลากร เคร่ืองมือปฏบิตังิาน การก�ำหนด

เป้าหมายขององค์กร ความรู้และทักษะ เป็นต้น ทั้งหมดนี้ล้วนแต่เป็น

ทรัพยากรที่ส�ำคัญขององค์กร ส่วนที่เป็นปัจจัยส�ำคัญที่จะท�ำให้ธุรกิจ

สามารถด�ำเนินต่อไปได้ก็คือ ลูกค้า เป็นผู้ที่สนับสนุนและน�ำรายได้     

เข้ามาสูธ่รุกจิ ก�ำหนดแนวโน้มความต้องการในสนิค้าและบรกิารในอนาคต 

ด้วยสภาพเศรษฐกจิปัจจบุนัลกูค้านัน้มอี�ำนาจต่อรองสงูมากขึน้ สามารถ

หาข้อมูลต่างๆ ได้ง่ายเพ่ือประกอบการตัดสินใจในการซื้อ การใช้เงิน

อย่างคุ้มค่า (ชื่นจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2546 : 10) ท�ำให้ทุกวันนี้ธุรกิจที่จะ

ประสบความส�ำเรจ็ จะต้องเป็นผูท้ีต่อบสนองความต้องการของผูบ้รโิภค

ได้อย่างแท้จรงิ สิง่ทีอ่งค์กรสามารถน�ำมาพฒันาสนิค้าและบรกิารได้เป็น
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อย่างดี ก็คือ การจัดการการเรียนรู้ ซึ่งถือว่า เป็นทรัพยากรในองค์กรที่

มีความส�ำคัญมากต่อการด�ำเนินธุรกิจให้ประสบผลส�ำเร็จ (Rowley , 

2002 : 9)

ผู้ประกอบการทางสงัคม (Social Entrepreneurs) เป็นแนวความคดิ

ใหม่ท่ีมาจากกลุ่มประเทศท่ีพัฒนาแล้ว เช่น ยุโรป สหรัฐอเมริกา หรือ

บางประเทศในเอเชยี ผูป้ระกอบการทางสงัคมประกอบกจิการเพ่ือสังคม

รวมตัวกันเป็นองค์กร เครือข่ายที่มีเป้าหมายองค์กร ในการพัฒนาและ

การแก้ไขปัญหาสังคมและสิ่งแวดล้อม ซึ่งกิจการเพื่อสังคมจะมีลักษณะ

พิเศษและแตกต่างจากองค์กรภาคเอกชนทั่วไป ที่มีเป้าหมายทางด้าน

ธรุกจิเป็นหลัก และมุ่งแสวงหาก�ำไร นบัเป็นจุดเปล่ียนท่ีส�ำคัญทางสังคม

ธุรกิจ ยิ่งไปกว่าการรณรงค์บทบาท ความรับผิดชอบต่อสังคม หรือ 

Corporate Social Responsibility (CSR) ขององค์กรธุรกิจที่ก�ำลังเป็น 

กระแสส�ำคัญของวงการธุรกิจไทยกิจการเพื่อสังคมจะมีความแตกต่าง

กบัความรบัผดิชอบต่อสงัคม ตรงทีก่จิการเพือ่สงัคม เป็นองค์กรท่ีต้ังขึน้

โดยมีเป้าหมายในการแก้ไขปัญหาและพัฒนาโอกาสทางสังคมและ      

สิ่งแวดล้อมเป็นหลัก กิจการเพื่อสังคมเป็นองค์กรที่มีการสร้างรายได้ 

และน�ำรายได้เหล่านั้นกลับไปลงทุนเพ่ือการแก้ไขปัญหาสังคมและ      

ส่ิงแวดล้อมตามเป้าหมายขององค์กรทีต่ัง้ไว้ ปรากฏการณ์ท่ีก�ำลงัเกดิขึน้

ในสงัคมไทยและในต่างประเทศ ทีเ่หน็ความส�ำคัญของกจิการเพ่ือสังคม 

ขณะนี้ทางรัฐบาลได้ส่งเสริมและผลักดันบทบาทขององค์กรกิจการเพื่อ

สังคมให้มากขึ้น ตัวอย่างขององค์กรกิจการเพื่อสังคมในต่างประเทศ 

เช่น ในประเทศบังกลาเทศที่มีธนาคารกรามีนแบงก์ ซึ่งตั้งขึ้นมาเพื่อให้

สินเชื่อระดับชุมชนกับคนที่ด้อยโอกาสเป็นหลัก หรือแม้แต่ในประเทศ

อนิเดยี จะมเีครือข่ายทีเ่รียกว่า Community Friendly Movement (CFM) 
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จะเป็นการด�ำเนนิธรุกิจทีจั่ดจ�ำหน่ายสนิค้าทีผ่ลติจากชมุชนท่ีห่างไกลใน

ชนบทของอินเดีย โดยใช้ระบบขายส่งไปยังเครือข่ายในประเทศ

สหรฐัอเมรกิาและยโุรป เป็นต้น เช่นเดยีวกบัท่ีประเทศไทย มบีรษิทั ไทย

คราฟท์ แฟร์เทรด จ�ำกัด ซึ่งตั้งขึ้นมาจ�ำหน่ายสินค้าหรือหัตถกรรมของ

ชุมชน ทั่วประเทศ โดยจะเน้นเรื่องของการรักษาวัฒนธรรม การพัฒนา

ความสามารถในการผลิตและการพึง่ตนเอง หรอืการก่อตัง้บรษิทั ร่วมทนุ

ชนบท จ�ำกดั เป็นการร่วมลงทนุวสิาหกจิชมุชนท่ีมีศักยภาพ (กจิการเพ่ือ

สังคมน�้ำดี 50 องค์การ, 2555)

วัตถุประสงค ์

การวิจัยนี้จึงมีจุดมุ่งหมาย เพื่อศึกษากลยุทธ์การบริหารลูกค้า

สัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา กลุ่มผู้ประกอบการทาง

สังคมท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
การจัดการความรู้ (Knowledge Management) 

ความรู้ คือสิ่งที่ได้จากการสังเกต ปฏิบัติ และเรียนรู้ จนเกิดเป็น

ประสบการณ์ และน�ำมาประยุกต์ใช้ ท�ำให้เกิดการต่อยอดความรู ้     

กลายเป็นความรูใ้หม่ๆ ความรูส้ามารถเปลีย่นแปลงได้โดยประสบการณ์ 

และน�ำมาประยุกต์ใช้ได้โดยบุคคล โดยความรู้ท่ีมีอยู่ภายในบุคคลนั้น

สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) ความรู้ท่ีฝังอยู่ในตัวคน 

(Tacit Knowledge) เป็นความรูท้ีใ่นตวัคนเกดิจากประสบการณ์การเรยีนรู ้

หรือพรสวรรค์ต่างๆ ซึ่งยากต่อการถ่ายทอดออกมา  2) ความรู้เด่นชัด 

(Explicit Knowledge) เป็นความรู้ที่เป็นเหตุเป็นผล สามารถรวบรวม
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และถ่ายทอดออกมาในรูปแบบต่างๆได้เช่น หนังสือ คู่มือ เอกสาร และ

รายงานต่างๆ (Tiwana, 2000, p. 5)

การจดัการความรู ้การจดัการเป็นกระบวนการน�ำความรูม้าประยุกต์

ใช้ให้เกดิประโยชน์สงูสดุ และสามารถท�ำให้เกดิความรูแ้ละทักษะใหม่ๆ 

ซึ่งมีผู้เชี่ยวชาญได้ให้ความหมายที่สอดคล้องกัน การจัดการความรู้เป็น

สิ่งส�ำคัญท่ีองค์กรจะน�ำมาใช้ปรับเพ่ือความอยู่รอดและสามารถแข่งขัน

กับผู้อื่นภายใต้สภาวะแวดล้อมที่เปล่ียนแปลงไป (Malhotra, 2001: 2) 

การจัดการความรู ้จึงเป็นเครื่องมือที่ถูกน�ำมาใช้ส�ำหรับการพัฒนา

องค์การกันอย่างแพร่หลายในปัจจบุนั โดยแนวคดิของการจดัการความรู้

ไม่ได้มุ่งเน้นในเร่ืองของการใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเครือข่ายแต่

เพียงอย่างเดียวอีกต่อไป (พสุ เดชะรินทร์, 2546) แต่เป็นศาสตร์ที่ได้มี

การพัฒนา และขยายขอบเขตการศึกษาวิจัย ตลอดจนการน�ำไปใช้ใน

เรือ่งของการพัฒนาความสามารถในการเรียนรูข้องคน และองค์การเป็น

อย่างมาก ทั้งนี้เพราะในสังคมโลกในปัจจุบันมีลักษณะเป็นสังคม      

แห่งความรู้ (Knowledge Society) “ความรู้” จึงถือเป็นทรัพยากรหรือ

ทรัพย์สินหลักที่มีค่ายิ่งที่จะต้องให้ความส�ำคัญในการจัดการ (Milton   

et al., 1999) แตกต่างจากปัจจัยการผลิตอ่ืนๆ เนื่องจากความรู้เป็น   

สิ่งที่เปลี่ยนแปลงและสร้างขึ้นใหม่ได้ตลอดเวลา และได้กลายเป็นตัว  

ขับเคลื่อนเศรษฐกิจที่ส�ำคัญในยุคที่เรียกว่า เศรษฐกิจฐานความรู ้ 

(Knowledge Based Economy) คนที่มีความรู้ (Knowledge Workers) 

จะกลายเป็นคนกลุ ่มใหม่ที่ทรงพลังในองค์กร และตลาดแรงงาน 

รวมทั้งมีค่านิยมและวัฒนธรรมการท�ำงานที่เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม   

โดยมองคุณค่าของการท�ำงานอยูท่ีก่ารได้ท�ำงานท่ีมอีสิระและสร้างสรรค์ 

พร้อมท่ีจะโยกย้ายจากองค์การหากไม่ได้รบังานท่ีท้าทายและไม่มโีอกาส

ได้เรียนรู้และพัฒนาอย่างต่อเนื่อง (Porter, 1990)
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ในกระบวนการจัดการความรู้นั้น ความรู้ที่ฝังอยู่ในตัว และความรู้

ทีเ่ด่นชดั สามารถเปลีย่นสถานะกันได้ตลอดเวลาตามแต่ละสถานการณ์ 

โดยผ่านประบวนการที่เรียกว่า Knowledge Spiral โดยแบ่ง เป็น 4 

กระบวนการ ได้แก่ 1) Socialization เป็นการแลกเปลี่ยนและสร้าง   

ความรู ้แบบ Tacit Knowledge โดยการอยู ่ร่วมกัน การสังเกตกัน         

2) Externalization การน�ำความรู ้มาถ่ายทอดในรูปแบบ Explicit 

Knowledge โดยการเปรียบเทียบ สร้างแนวคิด 3) Combination  

เป็นการรวบรวมความรู ้แนวคดิต่างๆ จากการสัมมนา ประชุม การพูดคยุ 

และ 4) Internalization การน�ำความรู้ท่ีชัดมาฝึกปฏิบัติจนกลายเป็น

ความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวคน (Nonaka and Takeuchi, 2000 : 10-12)

ผู้ประกอบการทางสังคม (Social Entrepreneur) 

ผู้ประกอบการทางสังคม (Social Entrepreneur) ได้มีการพูดถึง

ในวรรณกรรมที่เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงทางสังคมในทศวรรษ 1960 

และ 1970 (Banks, 1972) และมกีารนาํมาใช้กนัอย่างแพร่หลายในทศวรรษ 

1980 และ 1990 ประโยชน์จากการประกอบการทางสงัคมยงัเป็นผลจาก

การสร้างสรรค์ของสมาคม องค์การพัฒนาเอกชน หรอืมลูนธิจํิานวนมาก 

เช่น องค์การ Ashoka : Innovators for the Public มูลนิธิ Skoll มูลนิธิ 

Ewing Marion Kauffman ในประเทศ สหรัฐอเมริกา มูลนิธิ Canada 

Social Entrepreneurship ในประเทศแคนาดา School for Social 

Entrepreneur ในประเทศอังกฤษ หรือมูลนิธ ิSchwab เพือ่ผูป้ระกอบการ

สังคมในประเทศสวิตเซอร์แลนด์ เป็นต้น (Bacq and Janssen, 2008) 

นอกจากนั้นมหาวิทยาลัยชั้นนําของโลก เช่น มหาวิทยาลัย Harvard, 

Oxford, Cambridge, Stanford, Yale หรือ Columbia ต่างก็ได้สร้าง

หลักสูตรการประกอบการเพ่ือสังคม ซ่ึงเป็นการเรียนการสอนท่ีเป็น     
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การประยุกต์แนวคิดทางด้านน้ีเพื่อแก้ปัญหาสังคมท่ีเกิดขึ้นจริง และ

ความสนใจกไ็ด้ขยายไปยงัมหาวทิยาลยัต่างๆ ทัว่โลก เพราะต่างกเ็ชือ่ว่า

น่าจะเป็นอีกหนทางหนึ่งในการแก้ไขปัญหาทั้งเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศอย่างมีประสิทธิภาพ โดยไม่ต้องหวังพ่ึงภาครัฐเพียงอย่างเดียว 

(เกรียงศักดิ์ เจริญวงศ์ศักดิ์, 2550 : ออนไลน์) 

แนวคดิเกีย่วกบัการประกอบการไม่ใช่แนวความคดิใหม่การประกอบ

การ (Entrepreneurship) มาจากคําในภาษาฝรั่งเศสก็คือ Entrepreneur 

ซ่ึงหมายถึงการเข้ารับดําเนินการ (Undertake) และมีความสําคัญ

ในกระบวนการผลิตที่อธิบายโดยนักเศรษฐศาสตร์เมื่อ 200 ปีมาแล้ว 

(Dees, 2001) ซึง่นกัเศรษฐศาสตร์สมยัแรกๆ ได้พดูถงึกระบวนการผลติ

ว่าต้องอาศัยแรงงาน (ร่างกายและจิตใจ) ทุนทางกายภาพ (โรงงานและ

เครือ่งมือ) ทุนมนษุย์ (ความรู้และความชาํนาญ) และดนิ (ทรพัยากรธรรมชาต)ิ 

โดยขณะเดียวกันก็ต้องอาศัยบางอย่างที่จับต้องได้ ตัวอย่างเช่น ทักษะ

ในการบรหิารจดัการและความตัง้ใจทีจ่ะเข้าเสีย่งในการลงทุนหรอืดําเนนิ

กิจการนิยามโดยสรุปเกี่ยวกับการประกอบการซ่ึงเรามักได้ยิน ได้ฟัง    

ในทุกวันนี้ก็คือ เป็นกระบวนการติดตาม หรือไล่ล่าโอกาสท่ีไม่มีขีด

จํากัดโดยอาศัยทรัพยากรที่มีอยู่ ในปัจจุบันหลักการสําคัญก็คือคําว่า 

กระบวนการ (Process) คือ ผูป้ระกอบการสังคมคือบุคคลท่ีมีวิธีการใหม่

ในการแก้ปญัหาสงัคมทีเ่รง่ดว่น บคุคลเหลา่นี้มคีวามมุง่มั่นและยนืหยดั

ในการแก้ไขปัญหาที่สําคัญ และเสนอแนวคิดใหม่เพื่อการเปลี่ยนแปลง

สงัคมในวงกว้าง แทนทีจ่ะปล่อยให้การแก้ไขปัญหาสงัคมเป็นหน้าทีข่อง

ภาครัฐหรือภาคธุรกิจ ผู้ประกอบการสังคมมุ่งมั่นที่จะร่วมแก้ไขปัญหา 

โดยการเปลี่ยนแปลงระบบ เผยแพร่วิธีการทํางาน และจูงใจให้คนใน

สังคมยอมรับการเปลี่ยนแปลงใหม่ๆ
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ผู้ประกอบการทางสังคมมักหมกมุ่นอยู่กับความคิดของตน และ   

ยนืหยดัทีจ่ะเปลีย่นแปลงวธิกีาร ทํางานทางสงัคมในด้านท่ีเขาทํา บุคคล

เหล่าน้ีเป็นผู้มีวิสัยทัศน์และเป็นนักปฏิบัติที่มุ ่งม่ันจะนําวิธีการแก้ไข

ปัญหาที่เป็นจริงมาสร้างการเปลี่ยนแปลงในสังคมตามวิสัยทัศน์ของเขา 

ผู้ประกอบการสังคมแต่ละคนนําเสนอความคิดที่เข้าใจได้ง่าย และ

มีจรยิธรรม นอกจากนีพ้วกเขายงัแสวงหาการสนับสนนุจากสงัคมวงกว้าง 

เพื่อส่งเสริมให้คนในชุมชนลุกขึ้นมายอมรับและนําความคิดไปปฏิบัติ

ให้มากที่สุด กล่าวอีกนัยหนึ่งคือผู้ประกอบการสังคมแนวหน้าทุกคน 

เป็นผู้คัดสรรผู้เปลี่ยนแปลงทางสังคมในชุมชน ซึ่งได้แก่บุคคลที่เป็น

แบบอย่างและสามารถพิสูจน์ให้เห็นว่า ประชาชนท่ีมีความพยายามจะ

แปรความคิดที่มุ่งม่ันของเขาให้เป็นการปฏิบัติ สามารถจะทําสิ่งใดก็ได้

ในช่วงสองทศวรรษที่ผ่านมา ภาคประชาชนได้ค้นพบสิ่งท่ีภาคธุรกิจได้

เรยีนรูม้านานแล้ว นัน่คอืไม่มส่ิีงใดมพีลงัมากเท่ากบัความคดิใหม่ ในมอื

ของผู้ประกอบการชั้นนํา เช่นเดียวกับที่ผู ้ประกอบการเปล่ียนแปลง

โฉมหน้าของธุรกจิ ผูป้ระกอบการสงัคมทาํหน้าทีเ่ป็นผูเ้ปลีย่นแปลงสงัคม 

ด้วยการมองหาโอกาสท่ีคนอื่นมองไม่เห็น และพัฒนาระบบ พร้อมกับ

คดิค้นวธิกีารใหม่ๆ ในการแก้ไขปัญหา เพือ่เปลีย่นแปลงสังคมไปในทาง

ทีดี่ข้ึน ในขณะทีผู่ป้ระกอบการธรุกจิสร้างอตุสาหกรรมใหม่ ผูป้ระกอบการ

สงัคมคดิค้นวธิกีารใหม่ในการแก้ไขปัญหาของชมุชน เป็นการเปลีย่นแปลง

ในวงกว้าง

ผู้ประกอบการสังคมที่มีช่ือเสียงในประวัติศาสตร์ 1) Florence 

Nitingale ชาวอังกฤษ ผู้ก่อตั้งการพยาบาลสมัยใหม่ ได้ก่อต้ังโรงเรียน

สําหรับพยาบาลแห่งแรก และต่อสู้เพ่ือให้โรงพยาบาลได้รับการพัฒนา

ให้มีสภาพดีข้ึน  2) Muhammad Yunus ผู้ก่อตั้งและผู้บริหารธนาคาร 
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Grameen ในประเทศบังคลาเทศ ซ่ึงมีผลทําให้ประชาชนผู้ยากจนใน

ชนบทมีโอกาสได้กูย้มืเงนิดอกเบีย้ต�ำ่เพือ่ใช้ในการประกอบอาชพี ทาํให้

สภาพความเป็นอยู่ดีขึ้น ในปี ค.ศ.2005 ธนาคารมีสาขามากกว่า 1,500 

แห่งในเกอืบ 50,000 หมูบ้่าน ซึง่ครอบคลมุพืน้ท่ีประมาณร้อยละ 70 ของ

ประเทศทําให้ Yunus ได้รับรางวัลโนเบลในปี ค.ศ.2006 

การบริหารลกูค้าสมัพันธ์ (Customer Relationship Management)

การบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์เป็นกระบวนการในการสร้างความสมัพันธ์

กับลูกค้าในระยะยาว ท�ำให้ลกูค้าได้รบัความพงึพอใจในสนิค้าและบรกิาร 

โดย กุณฑลี รื่นรมย์ เพลินทิพย์ โกเมศโสภา และสาริกา อุณหนันท์ 

(2548 : 2) ได้ให้ความหมายที่สอดคล้องกันว่า การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

เป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลกูค้าอย่างต่อเนือ่ง โดยการเรยีนรูเ้กีย่วกบั

ความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า เพ่ือน�ำมาพัฒนาประเภทของ

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับ 1) ระดับ 

Trader เป็นกลุ ่มเป้าหมายที่เป็นพ่อค้าคนกลางในช่องทางการจัด

จ�ำหน่าย และ 2) ระดับ Consumers เป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผู้บริโภค 

(ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ, 2546 : 14) แต่ละบริษัทควรศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ

ลกูค้าแต่ละรายว่าอยูใ่นระดบัใด เพ่ือการตอบสนองได้ตรงกบัความต้องการ

กระบวนการท�ำงานของการบริหารลูกค้าสมัพนัธ์ สามารถแบ่งออก

ได้เป็น 3 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การรวบรวมข้อมูลของลูกค้าจากหลายๆ 

ช่องทาง เช่น E-mail Call center โทรสาร อินเทอร์เน็ต และพนักงาน

ขาย โดยข้อมูลนั้นประกอบไปด้วย ประวัติลูกค้า การซื้อ ความต้องการ 

และข้อมลูอืน่ๆทีจ่�ำเป็น  2) การจดัแบ่งกลุม่ของลกูค้าเพือ่สร้างกจิกรรม

ต่างๆที่เหมาะสมในแต่ละกลุ่มประเภทของลูกค้า และ 3) การวิเคราะห์

ข้อมูลท่ีได้มาจากลูกค้าว่าความต้องการของลูกค้าในแต่ละบุคคลหรือ
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แต่ละกลุ่มนัน้เป็นอย่างไร อะไรคอืสิง่ทีส่�ำคญัต่อลกูค้า (กณุฑล ีรืน่รมย์, 

เพลินทิพย์ โกเมศโสภา และ สาริกา อุณหนันท์, 2548 : 6)  

กล่าวโดยสรุปคือ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นกระบวนการในการ

สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยเป็นการวิเคราะห์และประเมินเกี่ยวกับ

ความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้าแต่ละรายที่มีความแตกต่างกัน

ออกไปและน�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ เพ่ือน�ำมาพัฒนาสินค้าและบริการ     

ที่สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ และเพ่ือให้ลูกค้านั้น 

กลายเป็นผู ้ที่จงรักภักดีต่อองค์กรในระยะยาว แนวคิดแบบจ�ำลอง 

Sensitization - Improvement - Sharing (SIS) ซึ่งเป็นแบบจ�ำลอง

ที่เป็นการประยุกต์ความรู้เพ่ือพัฒนาลูกค้าสัมพันธ์ แบบจ�ำลอง SIS 

จะประกอบไปด้วยกระบวนการย่อย 3 กระบวนการได้แก่ 1) Pyramid 

of Knowledge Management Awareness (PKMA) เป็นกระบวนการ

ทีต่ระหนกัความรูท้ีม่ใีนบรษิทั เป็นความรูท้ีไ่ด้จาก ลูกค้า ซัพพลายเออร์ 

พนักงาน หรือตนเอง น�ำความรู้นั้นมาแลกเปล่ียนเรียนรู้กัน และน�ำไป

ใช้ปฏิบัติจริง 2) 5-Step Customer Data Life Spiral (5-Step CDLS) 

เป็นกระบวนการที่อัพเดทข้อมูล การเลือกข้อมูลท่ีจ�ำเป็นมาช่วยเพ่ิม

ประสิทธภิาพการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ์หรอืการจดัการความรูล้กูค้า เป็น 

กระบวนการทีต่่อเนือ่งกนั และ 3) Customer Relationship Improvement 

Cycle (CRI-C) เป็นกระบวนการที่พิจารณาและรวบรวมข้อมูลที่มีอยู่ใน

บรษัิทมาจดัการให้เป็นระบบและน�ำไปใช้ให้เกดิประสทิธภิาพ ประโยชน์

จากกระบวนการนีจ้ะท�ำให้เกดิการมส่ีวนร่วมของลกูค้าในการพฒันาสนิค้า 

การเพิ่มนวัตกรรมและก�ำไร เมื่อทั้ง 3 กระบวนการนี้ท�ำงานร่วมกัน

จะท�ำให้เกิดการประยุกต์ความรู ้ที่จะน�ำมาพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดี

กับลูกค้า และการสร้างสินค้าและบริการที่ตรงกับความต้องการ    

(Wilde, 2011 : 5-10)
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พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)

พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์เป็นช่องทางทีใ่ช้ส�ำหรบัการท�ำธรุกรรมต่างๆ

ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งได้แก่ การซื้อขาย การแลกเปลี่ยนสินค้าและ

บริการ การติดต่อสื่อสาร การท�ำธุรกรรมทางการเงินการช�ำระค่าภาษี 

การจองตั๋วฟุตบอลผ่านมือถือ ล้วนแล้วแต่เป็นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ท้ังสิน้ (ปรดีา กติตเิดชานภุาพ, 2549 :  3) พาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์สามารถ

แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) การค้าระหว่างองค์กรธุรกิจ (Business -  

to - Business - B2B) การค้าระหว่างผู้ประกอบการกับลูกค้าโดยตรง 

(Business-to-Consumer - B2C) การค้าระหว่างผู้บริโภคกับผู้บริโภค  

(Customer-to-Customer - C2C) และการค้าระหว่างผู้บริโภคกับ      

ผู้ประกอบการ (Customer - to - Business - C2B) และ 2) กลุ่มธุรกิจ  

ท่ีไม่ค้าก�ำไร ได้แก่ การท�ำธรุกรรมของผูป้ระกอบการและพนกังานภายใน

องค์กร (Intrabusiness (Organizational) E-Commerce) การท�ำธรุกรรม

ระหว่างองค์กรกับพนักงาน (Business - to - Employee - B2E) การท�ำ

ธรุกรรมระหว่างภาครัฐกับประชาชน (Government - to - Citizen - G2C) 

การท�ำธุรกรรมระหว่างพนักงานกับผู ้ร ่วมธุรกิจ (Collaborative 

Commerce - C-Commerce) การท�ำธุรกรรมโดยอาศัยอีคอมเมิร์ซ  

(Exchange-to-Exchange - E2E) (กิตติ ภักดีวัฒนกุล และทวีศักดิ ์

กาญจนสุวรรณ, 2547 : 10) ในการวิจัยครั้งนี้ได้ท�ำการศึกษากลุ่มการค้า

ระหว่างผูป้ระกอบการกบัลูกค้าโดยตรง (B2C) ส�ำหรบัโครงสร้างพืน้ฐาน

ที่เป็นองค์ประกอบส�ำคัญในการน�ำมาใช้สนับสนุนและพัฒนาระบบของ

พาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์นัน้สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ส่วน ได้แก่ 1) ระบบ

เครอืข่าย (Network) เป็นการเช่ือมต่อระหว่างคอมพิวเตอร์ 2 เครือ่งขึน้ไป 

2) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร (Channel Communication) ส�ำหรับ   
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การติดต่อระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ 3) การจัดรูปแบบและ   

การเผยแพร่เนื้อหา (Format and Content Publishing) ในรูปแบบ    

สือ่ประสม ซึง่ผสานกนัระหว่าง ภาพนิง่ เสียง ข้อความ และภาพเคลือ่นไหว 

และ 4) ระบบรกัษาความปลอดภยั (Security) ซึง่ช่วยอ�ำนวยความสะดวก 

ความปลอดภัยและความเชื่อมั่นในการสั่งซื้อสินค้าและบริการของ        

ผู้ใช้บริการ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (Literature review)

จากการทบทวนวรรณกรรม การวจิยัรปูแบบการจดัการความรูข้อง

ผู้ประกอบการทางสังคม ทั้งในและต่างประเทศมีการศึกษาไว้อย่างไร 

ซึ่งผลปรากฎว่า มีการศึกษาไว้ค่อนข้างน้อยมาก มีเพียงการศึกษา      

ในลักษณะของการจัดการความรู ้ลูกค้าสัมพันธ์ แต่ไม่มีการศึกษา       

ในลักษณะของการวเิคราะห์ถงึองค์ประกอบทีเ่ป็นรปูแบบของการจัดการ

ความรู้ งานวิจัยที่ใกล้เคียงกับแนวคิดงานวิจัยนี้ได้แก่ งานวิจัยของ 

Beijerse (2000) ที่ได้ศึกษาถึงการจัดการความรู้ในวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อมที่มีนวัตกรรมว่า ประเด็นของผู้ประกอบการทางสังคม   

มีรปูแบบในการจดัการความรูอ้ย่างไร มีการใช้กลยทุธ์ ตลอดจนเทคนคิ

และเครื่องมือทางการจัดการความรู ้อะไรบ้างในองค์การเหล่านั้น        

แต่ก็ไม่ได้ศึกษาในระดับและประเด็นแยกของผู้ประกอบการทางสังคม

ว่ามีความสามารถและรูปแบบในการจัดการความรู้อย่างไร งานวิจัย  

ของ Thompson (2008) ที่ได้ศึกษาถึงลักษณะของบุคคลที่จะเป็น          

ผู้ประกอบการทางสังคมควรมีลักษณะอย่างไร โดยการศึกษาจะมุ่งไป  

ในเรื่องของ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และคุณลักษณะของ   

การเป็นผู้ประกอบการทางสังคม งานวิจัยของ Faltin (1999) ที่ได้เสนอ

แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะของการเป็นผู้ประกอบการทางสังคมว่า      
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ควรท่ีจะมีลักษณะอย่างไร โดยเน้นในเรือ่งของการท�ำงาน การพัฒนาความ

คดิ การคดิสร้างสรรค์ และกลัน่กรองความคดิเพือ่น�ำไปพฒันา งานวจิยั  

เชิงแนวคิดของ Thomson (2005) ที่ได้กล่าวถึงตัวบ่งชี้ในการจัดการ 

ความรูส่้วนทีเ่กีย่วกบัการมส่ีวนร่วมในการตดัสนิใจว่าควรท่ีจะต้องพจิารณา

อะไรบ้าง ท่ีท�ำให้การจดัการความรูม้ลัีกษณะของการปรบัตัวท่ีเหมาะสม

กับองค์การ (Adaptive Knowledge Management) งานวิจัยของ    

ชัชจริยา ใบลี (2550) ได้ท�ำการศึกษาเรื่องการศึกษารูปแบบการจัดการ

ความรูเ้พือ่เพิม่ศกัยภาพของผูป้ระกอบการใหม่ ผลการวจัิยพบว่า ชมุชน 

เกิดความร่วมมือมีลักษณะความเป็นวิสาหากิจชุมชน มีความคิดริเริ่ม

สร้างสรรค์ การสร้างเครือข่ายวิสาหกิจชุมชน เกิดการเรียนรู้ และเห็น

ความส�ำคัญของการสร้างเครือข่ายและเรียนรู้ร่วมกัน สามารถพัฒนา 

ให้เกิดคุณลักษณะส�ำคัญของการเป็นวิสาหกิจและความเป็นเครือข่าย

วิสาหกิจชุมชนให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน งานวิจัยของ Wild, 2011 การจัดการ

ความรู้ลูกค้า : การพัฒนาลูกค้าสัมพันธ์ด้วยการประยุกต์ใช้ความรู้     

ผลการวิจัยพบว่า การจัดการความรู้เป็นสิ่งที่ส�ำคัญต่อการพัฒนาลูกค้า

สัมพันธ์ วิธีการการจัดการความรู้เป็นการพิสูจน์ให้เห็นถึงการพัฒนา  

การบริหารจัดการ การจัดเก็บ และการส่งมอบความรู้ภายในบริษัท    

ส่วนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และการจัดการความรู้ลูกค้าเกี่ยวข้องกับ     

การใช้ความรู้จากลูกค้า ความรู้ส�ำหรับลูกค้า และความรู้เกี่ยวกับลูกค้า 

เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของบริษัท ความส�ำเร็จของการผสมผสาน

ระหว่างความรู้ลูกค้าและความรู้ขององค์กรช่วยน�ำไปสู่กระบวนการ

ท�ำงานทีเ่หมาะสม พฒันาสนิค้าและบริการ และนวตักรรมใหม่ๆ ท่ีเพ่ิมขึน้ 

ซึ่งส่ิงนี้เป็นการพิสูจน์ว่าการจัดการความรู้มีความส�ำคัญอย่างแท้จริงใน

การพัฒนาลูกค้าสัมพันธ์ งานวิจัยของ Rowley, 2002 ผลสะท้อนของ
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การจัดการความรู้ลูกค้าในธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” ซ่ึงผลการวิจัย

พบว่า ความรู ้ลูกค้านั้นเป็นสินทรัพย์ที่มีความส�ำคัญต่อทุกธุรกิจ        

การผสมผสานความรูลู้กค้าผ่านหลายๆ ช่องทาง บทบาทของกลุม่ลกูค้า

ในการจัดการความรู้ ขอบเขตและโครงสร้างของกลุ่มความรู้องค์กร    

ซึ่งแต่ละกระบวนการล้วนแต่ช่วยให้องค์กรพัฒนากลยุทธ์ท่ีสามารถน�ำ

มาใช้ให้เกิดประโยชน์ในการสสร้างสรรค์การผสมผสานระหว่างระบบ

และคน 

จากการศกึษางานวจิยั แนวคดิ ทฤษฏ ีตลอดจนเอกสารท่ีเกีย่วข้อง

กบัการจดัการความรู้ของผู้ประกอบการทางสงัคมในประเทศไทย พบว่า

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา 

กลุ่มผู้ประกอบการทางสังคมท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์ยังไม่เป็นท่ีแพร่หลาย 

จึงท�ำให้ผู ้วิจัยสนใจที่จะศึกษาการจัดการความรู้ของผู้ประกอบการ    

ทางสังคม ซึ่งจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการทางสังคมและผู้ที่สนใจ

จะศึกษาการจัดการความรู้ลูกค้า โดยใช้แนวคิดจากงานวิจัยของ Wilde 

เป็นแนวคิดทีใ่ช้กระบวนการจดัการความรู้และการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์

น�ำมาผสมผสานกนัเป็นกระบวนการจดัการความรู้ (Wilde, 2011: 10-15) 

จากแนวคิดข้างต้นจึงน�ำไปสู่สมมติฐานงานวิจัย ดังต่อไปนี้

1. ที่มาของความรู้มีผลต่อความเชื่อมั่นในการจัดการความรู้ (H1)

2. ที่มาของความรู้มีผลต่อที่มาของข้อมูลลูกค้า (H2)

3. ที่มาของความรู้มีผลต่อความเชื่อมั่นในข้อมูลลูกค้า (H3)

4. ความเชื่อม่ันในการจัดการความรู้มีผลต่อที่มาของข้อมูลลูกค้า 

(H4)

5. ความเชื่อมั่นในการจัดการความรู้มีผลต่อความเชื่อมั่นในข้อมูล

ลูกค้า (H5)
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6) ที่มาของข้อมูลลูกค้ามีผลต่อความเชื่อมั่นในข้อมูลลูกค้า (H6)

วิธีด�ำเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยผสานวิธี (Mix methodology) ซ่ึงเป็น 

กระบวนการท�ำวิจัยที่น�ำข้อมูลทุติยภุมิและผู้มูลเชิงปริมาณมาวิเคราะห์ 

สรุปผลและน�ำเสนอ 

1. ประชากร (Population) กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจัยคือ        

ผู ้ประกอบการทางสังคมในกลุ ่มท่องเที่ยวจ�ำนวนท้ังสิ้น 35 ราย         

โดยการสุ่มแบบจ�ำเพาะเจาะจง

2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ใช้ แบบสอบถาม โดย

โครงสร้างแบบสอบถามได้แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนท่ี 1 เป็น

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ประกอบการทางสังคมในกลุ่มท่องเท่ียวและโรงแรม 

จ�ำนวน 10 ข้อ ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการการจัดการความรู้ 

(Knowledge Management) ของผูป้ระกอบการทางสงัคม โดยลักษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมานค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 

ได้แก่ เห็นด้วยมากที่สุด เห็นด้วยมาก เห็นด้วย เห็นด้วยน้อย เห็นด้วย

น้อยที่สุด จ�ำนวน 16 ข้อ ส่วนตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

(Open-Ended questions) 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแบ่งเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 1) ข้อมูล

ทตุยิภมู ิเป็นการรวบรวมข้อมูลจากเอกสารงานวจัิย บทความทางวชิาการ 

และทฤษฏีท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการความรู้ ซึ่งสนับสนุนข้อมูลในด้าน

การจัดการความรู้ การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ และ 2) ข้อมูลปฐมภูมิ

เป็นการแจกแบบสอบถามออนไลน์ไปยังผู ้ประกอบการทางสังคม

ในกลุ่มท่องเที่ยว จ�ำนวน 35 ราย 
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4. ผู้วิจัยน�ำข้อมูลมาวิเคราะห์ในรูปแบบของเชิงปริมาณ โดยสถิติ

วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ได้แก่ 1) ร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้

วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 2) ค่าเฉลี่ย (Arithmetic mean) 

เพ่ือใช้หาค่าเฉล่ียของคะแนนความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่าง 3) ส่วน  

เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation - S.D) เพือ่ใช้หาค่าการกระจาย

ของคะแนนความคดิเหน็ของกลุม่ตวัอย่าง 4) การวเิคราะห์ความถดถอย

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อการทดสอบสมมติฐาน

ของการวิจัย

ผลการศึกษา
จากการส�ำรวจ ผูวิ้จยัได้แบบสอบถามกลบัมาจ�ำนวน 35 ชดุ พบว่า      

ผูต้อบแบบสอบถามออนไลน์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 52.7 

เมื่อจ�ำแนกตามอายุพบว่าผู้ตอบแบบส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 25-35 ป ี

เม่ือจ�ำแนกตามการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่      

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 76.6 เมื่อจ�ำแนกตาม   

รายได้ต่อเดือนพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้ต่อเดือน   

ต�ำ่กว่า 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.9 เม่ือจ�ำแนกตามต�ำแหน่ง พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มตี�ำแหน่งเป็นเจ้าของกจิการ คดิเป็นร้อยละ 

94.1 และ ต�ำแหน่งพนักงาน  คิดเป็นร้อยละ 5.9 ตามล�ำดับ เมื่อจ�ำแนก

ตามระยะเวลาประกอบกิจการเพื่อสังคม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม   

ส่วนใหญ่ ท�ำ 3-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.1 เม่ือจ�ำแนกตามท่ีต้ังของสถานท่ี

ประกอบกิจการในประเทศไทย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่      

มีที่ตั้งอยู่ที่ภาคกลาง 
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สรุปผลการศึกษา 
จากผลการวิจัยพบว่า กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา กลุ่มผู้ประกอบการทางสังคมท่องเที่ยว      

เชิงอนุรักษ์ได้จากการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง จากเพื่อนร่วมงาน 

การน�ำตวัอย่างท่ีเป็นเลิศ (Best Practice) มาพัฒนาใช้ การลองผดิลองถกู 

(Lesson Learn) ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทั้งทางตรงและทางอ้อมของกิจการ 

(Stakeholder) และจากสภาพแวดล้อม (Environmental) ในการท�ำงาน 

ซึ่งไม่เพียงแต่ความรู้ที่มีอยู่ภายในบริษัทแต่ยังต้องอาศัยความรู้จาก

ภายนอกบรษิทัท่ีมาจากสือ่ต่างๆ เป็นความรูท้างด้านข่าวสาร เทคโนโลยี 

สภาพเศรษฐกิจ ความรู้ที่ได้รับของผู้ประกอบการมีผลโดยตรงต่อระดับ

การพึ่งพิงต่อความรู้ ในการน�ำไปใช้ในการท�ำงาน การตัดสินใจต่างๆ 

ในการด�ำเนินกิจการของผู้ประกอบการให้เกิดประสิทธิภาพ รวมท้ัง

สามารถจัดเก็บไว้ในรูปแบบที่พนักงานทุกคนสามารถน�ำไปใช้ได้ และ

ผูน้�ำองค์การส่งเสรมิและสนบัสนนุรวมถงึสร้างบรรยากาศแห่งการเรยีนรู้ 

โดยความรู ้ของผู ้ประกอบการทางสังคมทีจัดเป็นองค์ความรู ้ท่ีเป็น    

ระบบ สามารถเรียกมาใช้แก้ปัญหา ปรับปรุง ซึ่งจะเป็นพื้นฐานหลักท่ี

ส�ำคัญที่จะน�ำไปสู่การน�ำความรู้ไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อกิจการ         

เพื่อสังคม และเป็นการประหยัดต้นทุนในการพัฒนาบุคลากร รวมถึง  

ลดความผิดพลาดในการด�ำเนินธุรกิจ

ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมลูกค้านั้นผู้ประกอบการทางสังคม

จ�ำเป็นต้องจดัความรูเ้ป็นหมวดหมูโ่ดยการจดัเกบ็ผ่านกระบวนการต่างๆ 

เช่น จากฐานข้อมูลภายในบริษัท การบักทึกข้อมูลลูกค้าผ่านการสมัคร

สมาชิก การติดต่อกับลูกค้ารายเก่าสม�่ำเสมอ และการท�ำเว็บบอร์ดเพื่อ

แลกเปล่ียนข้อมูลกับลูกค้า ท�ำให้ผู้ประกอบการทางสังคมได้รับข้อมูล
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เพ่ิมเตมินอกเหนอืจากงานทีท่�ำและถกูน�ำมาเรยีบเรยีงโดยผูป้ระกอบการ

ทางสังคมเอง ชุดความรู้ที่ได้จะต้องมีความถูกต้อง ตรงหรือใกล้เคียง 

กับท่ีลูกค้าได้แนะน�ำหรือเสนอแนะมา เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่น และ 

ความถูกต้องในข้อมูลที่จะถูกน�ำไปใช้ในการปรับปรุงการด�ำเนนิกจิการ 

พฒันาสนิค้าและบรกิาร การตดัสนิใจ การสร้างเครือ่งมอื ระบบบริหาร

ความสัมพันธ์ลูกค้า (Customer Relation Management) เพื่อรักษา

ฐานลูกค้าเดิมและเพิ่มลูกค้ารายใหม่ สอดคล้องกับแนวคิดของ ชืน่จติต์ 

แจ้งเจนกจิ (2546 : 7) กล่าวว่า ข้อมูล เช่น ค�ำแนะน�ำ ค�ำติชม จากกลุ่ม

ลูกค้าจะถูกน�ำมาใช้เพื่อสร้างกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ    

ลูกค้าเก่าและขยายฐานลูกค้าใหม่ๆ เพ่ิมขึ้น สร้างให้เกิดการซื้อซ�้ำมี

ความจงรกัภกัดต่ีอผลติภณัฑ์ (Customer Loyalty) และสร้างความจงรกั

ภักดีต่อตราสินค้าได้ในอนาคต (Brand Loyalty)

จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการวิจัยพบว่า กลยุทธ์การบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา กลุ่มผู้ประกอบการ

ทางสังคมท่องเท่ียวเชิงอนุรักษ์มีความสอดคล้องกับการจัดการความรู้

และระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้า แหล่งท่ีมาของความรู้จากระบบ

บรหิารความสมัพันธ์ลกูค้าและการน�ำความรู้ไปประยกุต์ใช้ในกจิการเพือ่

สังคม ส่งผลต่อการด�ำเนนิกจิการให้มปีระสทิธภิาพ โดยความชดุความรู้

ระบบบรหิารความสัมพันธ์ลกูค้าจะเป็นข้อมลูท่ีช่วยให้ผูป้ระกอบการทาง

สังคมเรียนรู้ถึงความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง สอดคล้องกับงาน

วิจัยของ Dimitrova, Kaneva, Galluci และ Rowley ที่พบว่าบทบาท

ของลูกค้าในกระบวนการจัดการความรู้จะท�ำให้เกิดการเรียนรู้ใหม่

ส�ำหรับลักษณะของผลิตภัณฑ์และสามารถน�ำมาประยุกต์ใช้แนวคิด   

การตลาดแบบบูรณาการ (Integrate Marketing Communication)   
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เพื่อการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการ ท้ังยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

Wilde ซึ่งพบว่าการผสมผสานระหว่างความรู้ลูกค้าและองค์ความรู้ของ

องค์กรช่วยน�ำไปสูก่ระบวนการท�ำงานทีเ่หมาะสม ในเรือ่งของการพฒันา

สินค้าการบริการ และนวัตกรรมใหม่ๆ ที่เพิ่มขึ้น การจัดการความรู้จาก

ระบบบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าจะช่วยให้ธุรกิจสามารถพัฒนาสินค้า

และบริการได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า อีกท้ังยังท�ำให้เกิด     

ความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า เกิดการเรียนรู้ร่วมกับระหว่างลูกค้าและ

กิจการ ซึง่สามารถพัฒนาเป็นสนิค้าหรือบริการทีต่รงใจกบัความต้องการ

ของลูกค้า (Co-creation) สร้างมูลค่าการขายที่มากขึ้น ส่งผลต่อ       

การเจริญเติบโตที่ยั่งยืนและกลายเป็นลูกค้าที่จงรักภักดีต่อองค์กรใน

ระยะยาว

ข้อเสนอแนะ

กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์เชิงพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ กรณี

ศึกษา กลุ่มผู้ประกอบการทางสังคมท่องเที่ยวเชิงอนุรักษ์เพ่ือสร้าง 

นวัตกรรมการบริการ และเพ่ิมมูลค่าของตลาดสินค้าและบริการใหม่ๆ 

โดยศึกษาจากความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก โดยให้ลูกค้าเข้ามามี

ส่วนร่วมในการออกแบบผลิตภัณฑ์ และ บริการด้วยความต้องการของ

ส่วนตัว (Co-creation) เพื่อสร้างฐานลูกค้าใหม่และเพิ่มมูลค่ายอดขาย 

สร้างเครือข่ายลูกค้าที่มีความจงรักภักดีต่อสินค้าและตราสินค้าใน

อนาคตเพือ่ให้กจิการเพ่ือสงัคมในกลุม่ท่องเทีย่วและโรงแรมมคีวามยัง่ยนื
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