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Abstract
                The primary objective of the research is to test the relationship between corporate performance

(financial  performances) and competitive strategy (mass customization).  The goal of the study is to obtain

empirical data to validate the competitive strategy paradigm. The research focuses on the hotel industry, a

sector of the service economy.  Copies of the questionnaire were sent to general managers of 687 hotels in 14

provinces in the South of Thailand.  There were 281 responses, mainly from the 3-star and 4-star hotels.  Chi-

Square Test and Cross-tabulation was used to determine a  relationship between the independent and dependent

variables. The results show a correlation between mass customization and financial performance. In

addition,mass customization strategy is driven by customer management process  and service delivery process.

These findings suggest that mass customization has been gaining acceptance as a strategic tool.

Keywords: customer management process; service delivery process; mass customization strategy and

corporate performance

บทคัดยอ
            วตัถปุระสงคของงานวจิยันี ้เพือ่ทดสอบความสมัพนัธระหวางผลประกอบการทางการเงนิ กบักลยทุธ Mass

Customization เปาหมายในการศกึษาเพือ่ใหไดขอมลูเชงิประจกัษสำหรบัยนืยนัถงึกระบวนทศันกลยทุธการแขงขนั

การเกบ็ขอมลูใชแบบสอบถามสงใหแกผจูดัการทัว่ไปโรงแรมใน 14 จงัหวดัภาคใตของประเทศไทย จำนวน 687 แหง

ไดรบัการสงคนืจำนวน 281 แหง สวนใหญเปนโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ใชเทคนคิการวเิคราะหไขวและไคว-สแควรเพือ่

พสิจูนความสมัพนัธระหวางตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม  ผลการวเิคราะหพบวากลยทุธ Mass customization มคีวาม

สัมพันธตอผลการดำเนินงานทางการเงิน นอกจากนี้กลยุทธ mass customization ถูกขับเคลื่อนโดยกระบวนการ

บรหิารลกูคาและกระบวนการใหบรกิาร ขอคนพบนำไปสขูอเสนอแนะวากลยทุธ mass customization คอืกลยทุธที่

ไดรับการยอมรับ

คำสำคัญ:  กระบวนการบรหิารลกูคา กระบวนการสงมอบบรกิาร  กลยทุธ mass customization และผลประกอบ

การองคกร
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บทนำ
กลยุทธการแขงขัน (competitive strategy) คือ

ตำแหนงในการแขงขันขององคกรโดยการกำหนดคุณ

ลักษณะผลิตภัณฑ/บริการไดตรงตามความตองการ

ลูกคาตรงตามความสามารถขององคกร (Kim et al.,

2004; Porter, 1980)  ความไดเปรยีบทางการแขงขนัที่

มาจากกลยทุธการแขงขนั สามารถทำใหองคกรมผีลการ

ดำเนนิงานเหนอืกวาคแูขงขนั (Porter,1998; Chekitan,

1989) องคกรสามารถกำหนดกลยทุธการแขงขนั โดยการ

วเิคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและทราบถงึจดุเดนและ

จดุดอยภายในองคกร (Porter, 1980;1985) กลยทุธการ

แขงขนัทีส่อดคลองกบัสมรรถนะองคกร (organizational

capabil i ty)เมื่อถูกนำไปปฏิบัติ จะทำใหองคกรมี

ผลประกอบการ (corporate performance ) เปนไปตาม

คาดหวัง สามารถสรางผลกำไรทางการเงิน รักษาสวน

แบงตลาด และนำไปสกูำไรสวนตางทีส่งู หรอืกำไรสวน

ตางทีน่อยแตปรมิาณการขายทีม่าก หรอืกำไรจากความ

หลากหลายดวยการเขาใจความตองการลูกคาแตละราย

แตไมวาองคกรจะใชกลยทุธแบบใด องคกรทัง้หลายตาง

กพ็ยายามทีจ่ะเพิม่ความสามารถในการทำกำไร บนพืน้

ฐานความคุมคาเงินซึ่งลูกคาเต็มใจที่จะจาย (Holijevao,

2003; Enz et. al, 2001)

            การจะคนหาวาองคกรใดมกีลยทุธด ีและมคีวาม

ไดเปรียบในการแขงขันมากกวากันนั้น ถาองคกร A มี

กลยุทธที่สามารถตอบสนองความตองการลูกคาได

ขณะที่องคกร B ก็มีกลยุทธที่สามารถตอบสนองความ

ตองการลูกคาไดเชนเดียวกัน คำถามคือองคกรใด "มี

กลยทุธด"ี และ "มคีวามไดเปรยีบในการแขงขนั"  ในกรณี

นี ้"มมุมองดานผลประกอบการองคกร" จะเปนดชันบีงชี้

ถงึกลยทุธทีด่ไีด (Holjevao,  2003; Kaplan and Norton,

2001; 2004 ; Srinivasan, 1997)  ผลประกอบการ

องคกร (Corporate Performance) คอืการวดัประสทิธภิาพ

และประสิทธิผลขององคกรในชวงเวลาหนึ่ง งานวิจัยนี้

จะใชผลประกอบการทางการเงนิเพือ่คนหากลยทุธใหมใน

การแขงขัน

ธรุกจิโรงแรมมคีวามสำคญัตอเศรษฐกจิไทย เนือ่ง

จากสามารถทำรายไดเปนเงนิตราตางประเทศและกอให

เกิดการจางงานในปริมาณมาก โดยเฉพาะอยางยิ่ง

โรงแรมในภาคใตมีขนาดรายได จำนวนโรงแรม และ

จำนวนหองพักมากที่สุดเมื่อเทียบกับภาคอื่นๆ ของ

ประเทศ (สำนกังานเศรษฐกจิและการคลงั, 2552)   แต

ปญหาทีส่ำคญัประการหนึง่ของธรุกจิโรงแรมภาคใต ซึง่

ไดจากการสมัภาษณผบูรหิารโรงแรม การสงัเกต และขอ

เท็จจริงเชิงประจักษ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,

2551) คอืปญหาเกีย่วกบั "หองพกัสวนเกนิ" ซึง่เปนปญหา

ทีส่ำคญัและเปนปญหา "ซอนเรน" ทีจ่ะสงผลกระทบอยาง

รุนแรงตอผลการดำเนินงานของโรงแรมอยางหลีกเลี่ยง

ไดยาก การทีจ่ะพฒันาผลการดำเนนิงานโรงแรมใหดขีึน้

ไดนัน้ กลยทุธการแขงขนัจงึเปนทางเลอืกสำคญัทางเลอืก

หนึง่เพือ่แกไขปญหาดงักลาว

แนวความคิดและทฤษฎีกลยุทธการแขงขัน

(Porter, 1980) ซึง่เรยีกวา"กลยทุธสามญั/กลยทุธพืน้ฐาน"

ประกอบดวย 1. กลยทุธตนทนุต่ำ คอืมมุมองการแขงขนั

ภายใตประสิทธิภาพขององคกร ดวยการควบคุม

โครงสรางตนทนุใหต่ำกวาคแูขงภายในอตุสาหกรรม และ

สงมอบผลิตภัณฑ/บริการใหแกลูกคาในระดับที่คาดหวัง

2. กลยทุธการสรางความแตกตาง คอืคณุภาพทีแ่ตกตาง

เปนมุมมองภายใตประสิทธิผลขององคกรดวยการตอบ

สนองคณุภาพทีส่งูกวาเกณฑมาตรฐานใหแกลกูคา  ทัง้นี้

ทั้งตนทุนต่ำหรือคุณภาพแตกตาง(ความไดเปรียบการ

แขงขัน) สามารถแขงขันภายใตขอบเขตตลาดแคบและ

ตลาดกวาง(ขอบเขตตลาด)    (Porter,1980, pp.35-36)

กระบวนทศันดงักลาว ไดรบัการยอมรบัอยางแพร

หลายและสามารถใชไดเรือ่ยมา กระทัง่หลงัป ค.ศ. 1980

ไดเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางโกลาหลและเผยใหเห็น

แนวโนมทีช่ดัเจนอยางเหน็ไดชดั อาท ิเทคโนโลย ีไดมกีาร

ปฏิวัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศสงผลใหองคกรทำงาน

ไดเรว็ขึน้และตอบสนองลกูคาไดทกุทีท่กุเวลา ตลาดและ

ผูบริโภคมีความตองการที่หลากหลายเปลี่ยนแปลง

รวดเรว็ และโครงสรางองคกรแบบใหมๆ  กำลงัเผยโฉม

ภายใตรูปแบบที่ตอบสนองสภาพแวดลอมไดรวดเร็ว

กระทัง่สามารถทำนายไดวาการเปลีย่นแปลงทีเ่ริม่เดนชดั

นีก้ำลงันำพาการแขงขนัเปลีย่นผานสยูคุฐานความรแูละ

เทคโนโลยขีาวสารขอมลู (Kay, 2001) เปนความทาทาย

ที่เกิดขึ้นเนื่องจากบริบทดานการแขงขันและสภาพ

แวดลอมที่เปลี่ยนไปทำใหแนวความคิดดานการแขงขัน
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ตองเปลีย่นไปดวย

องคกรที่ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงไดดีอาจ

นำการเปลี่ยนแปลงมาใชในเชิงโอกาส อาทิ การปฏิวัติ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถกอใหเกิดโอกาสกับ

องคกรไดเชนกนั ปจจบุนัเทคโนโลยสีามารถทำใหทราบ

ความตองการและสารสนเทศของลกูคาไดเปนรายบคุคล

สามารถทราบถงึคำสัง่ซือ้แบบทนัท ี (actual order)ของ

ลกูคา ทำใหลดปญหาดานตนทนุสนิคาคงคลงั (Berman,

2002; Hart, 1995; 1996; Pine, 1993; 2004) สามารถ

สรางและสงมอบคณุคาใหลกูคาแตละรายไดตามทีล่กูคา

ตองการ และนี่คือกระบวนทัศนใหมการแขงขันภายใต

กลยทุธทีเ่รยีกวา  "Mass Customization"

Pine (1993)   ไดนำเสนอ "กลยุทธ mass

customization" เปนแนวความคิดในความหมายที่ตรง

ขามมารวมกนั (oxymoron) (Hart, 1996)  คำวา "mass"

หรอืการผลติ/จำหนายปรมิาณมาก (ภายใตความชำนาญ

ทีเ่ปนมาตรฐาน) เชือ่มโยงเขากบัคำวา "customization"

หรือการทำตามสั่ง/ตอบสนองเฉพาะราย "mass +

customization" เปนการรวมแนวความคดิมงุการผลติเขา

กับแนวความคิดมุงลูกคา เปนแนวคิดที่เติมเต็มแนวคิด

"ประสทิธภิาพ" ดวย "ประสทิธผิล" นำไปสกูารตอบสนอง

ความตองการลูกคาที่หลากหลายไดในปริมาณมาก

แนวคดิ mass customization ทำใหสามารถตอบ

สนองลกูคาไดหลายกลมุในเวลาเดยีวกนั ซึง่เปนการเสรมิ

แนวคิดตลาดเฉพาะกลุมที่สงมอบคุณคาเพียง "คุณคา

เดยีว" ใหมคีวามสมบรูณมากยิง่ขึน้ เปนแนวความคดิที่

ตอยอดแนวคดิแรกใหสมบรูณยิง่ขึน้ (Pine, 1993) ดวย

การมงุทีจ่ะตอบสนองลกูคาอยางหลากหลายดวยคณุคาที่

หลากหลาย ซึ่งมาจากแนวคิดตลาดที่กระจัดกระจาย

(fragmentation market) ทำใหองคกรมีลูกคาที่หลาก

หลาย จากรปูที ่1 สมมตวิาองคกรแบงลกูคาตามรายชือ่

ตัง้แต A-Z และนำมาจดัเปนกลมุได 7  กลมุ  G1 ถงึ G7

(ประกอบดวยลูกคาแตละราย โดยแตละรายจะมีความ

ชอบหรือรสนิยมไมเหมือนกันหรือเหมือนกันก็ได แต

องคกรแบบ Mass Customization จะใชระบบเทคโนโลยี

เพือ่รวบรวมคำสัง่ซือ้ของลกูคาแตละรายรวมกนั (รปูที ่1

จะได 5 กลมุยอย) หลงัจากนัน้จงึเขาสกูระบวนการผลติ

ในแบบปรมิาณมาก (Mass Production) และสงคนืใหกบั

ลูกคาไดทุกรายแมจะมีความชอบแตกตางกันก็ตาม

กลาวโดยสรปุ กลยทุธมงุเฉพาะ ไมวาจะเปนการมงุ

เฉพาะกลุมดวย "ตนุทนต่ำ" หรือ "การสรางความแตก

ตาง" ลวนเปนการมุงในตลาดขนาดเล็ก ซึ่งแนวคิด

"กลยทุธมงุเฉพาะกลมุ" ของ Porter นัน้ อยภูายใตโลก

การแขงขนัในอตุสาหกรรมการผลติ ทีใ่หความสำคญักบั

"มาตรฐานและคุณภาพ" หรือ

ตนทุนต่ำและคุณภาพแตกตาง แตในโลกการ

แขงขันสมัยใหมที่มีเทคโนโลยีขับเคลื่อน โดยเฉพาะ

"อุตสาหกรรมบริการ" การมุงเฉพาะในตลาดขนาดเล็ก

ดวยผลิตภัณฑ/บริการชนิดเดียวจะทำใหองคกรเสีย

เปรียบเพราะโลกของการบริการนั้นคือ "โลกของความ

หลากหลาย"  ดงันัน้งานวจิยันีจ้งึนำเสนอ "กลยทุธ Mass

Customization" เพือ่ทดสอบดวยผลการดำเนนิงานดาน

การเงนิ และอธบิายดวยขอเทจ็จรงิเชงิประจกัษ

แนวความคิดและทฤษฎีสมรรถนะองคกร

(organizational capabilities) สมรรถนะองคกร คอืความ

สามารถของกระบวนการภายในหรอืกระบวนการทำงาน

ไดตรงตามทีล่กูคาตองการ (Hitt et al.,2006; Pearce and

Robinson, 2007) งานวจิยันีใ้หความสำคญักบัสมรรถนะ

ที่เปนกระบวนการภายในองคกรไดแกกระบวนการ

บรหิารลกูคา (customer management process, CMP)

และกระบวนการสงมอบบริการ (service delivery

process, SDP) เพือ่สรางคณุคาทางการแขงขนั

กระบวนการบริหารลูกคา คือกระบวนการสื่อสาร

กบัลกูคา การรกัษาลกูคาและการขายผลติภณัฑ/บรกิาร

(Kumar and Shah, 2004) ปจจุบันการสื่อสารโตตอบ

รปูที ่1  กลยทุธมงุเฉพาะและกลยทุธ mass customization

           ทีม่า : ดดัแปลงจาก (Porter,1980; Pine, 1993)
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ระวางองคกรกับลูกคาใหความสำคัญกับการสื่อสารกับ

ลูกคาเปนรายบุคคล ดวยขาวสารที่ออกแบบเฉพาะราย

เปนกุญแจนำไปสูความภักดี และชวยสรางสายสัมพันธ

นำไปสกูารเตบิโตของยอดขายอยางยัง่ยนืระหวางองคกร

กับลูกคา (Kotler and Keller, 2006) เทคโนโลยี

คอมพวิเตอร    และอนิเตอรเนต็ชวยยกระดบัการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาทำใหองคกรสามารถสื่อสารกับ

ลกูคา ทราบความตองการของลกูคาแตละราย (Lindgreen

and Wynstra, 2005) นำไปสูการปรับแตงบริการได

ตรงใจลกูคา เทคโนโลยทีำใหลกูคาสามารถสรางธรุกรรม

และเขาถงึผขูายไดงายขึน้  คณุคาของบรกิารถกูกำหนด

โดยลกูคามากกวาจะถกูกำหนดจากองคกร (Gilmore and

Pine, 1997) อาทโิรงแรมกระบี ่ลา พลาญา ทีม่รีปูแบบ

บริการใหลูกคาไดเลือกหลากหลายและลูกคาสามารถ

เลือกบริการตามที่ตัวเองตองการ

กระบวนการสงมอบบริการ   คือกระบวนการ

บริหารฐานขอมูลของลูกคาเพื่อสามารถใหบริการตอ

ลูกคาไดอยางมีคุณภาพ (Parasuraman,1992)  ธุรกิจ

โรงแรม การสงมอบบริการใหลูกคาคือคุณคาที่สำคัญ

เนือ่งจาก "ประสบการณ" ทีล่กูคาไดรบั "ความพงึพอใจ

สงูสดุ"    เกดิจากประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการให

บริการอยางนุมนวลและใสใจในทุกรายละเอียดของ

บริการ (Parasuraman, 1992) ลูกคาที่เปนแขกประจำ

เหตุผลหนึ่งก็คือความประทับใจที่ไดรับทุกครั้งที่มาใช

บริการ การสรางประสบการณที่ดีใหลูกคาและการปรับ

แตงบริการใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง ดวยการรับฟง

ความเหน็จากลกูคา (Hart, 1996) เพือ่นำไปสกูารสราง

ฐานขอมูล ใหเกิดขึ้นในกระบวนการสงมอบบริการคือ

ปจจยัสำคญั โรงแรมประเภท 4 ดาว บนหาดกะตะ จงัหวดั

ภูเก็ต ไดใหความเห็นวาบริการที่ตรงใจลูกคา จะทำให

ลูกคาไดรับประสบการณที่ดี สรางความประทับใจให

ลูกคา ในที่สุดลูกคาจะกลับมาใชบริการที่โรงแรมอีก

กระบวนการสงมอบบริการประกอบดวย ขอมูลขาวสาร

ลูกคา (customer information) ทักษะการบริการ

(service skills) และคณุภาพบรกิาร (service quality)

งานวิจัยนี้ตองการพิสูจนวา ผลประกอบการทาง

การเงิน กระบวนการบริหารลูกคา และกระบวนการสง

มอบบริการ  มีความสัมพันธกับกลยุทธ  mass

customization

วิธีการศึกษา
สมมตฐิานการวจิยั

จากแนวความคดิและทฤษฎทีีไ่ดกลาวมาสามารถ

นำไปสกูารสรางตวัแปรเพือ่พสิจูนสมมตฐิาน โดยกำหนด

ตวัแปรอสิระ 4 ตวั และตวัแปรตาม 1 ตวั ไดแก กลยทุธ

mass customization  กระบวนการบรหิารลกูคา กระบวน

การใหบริการ ระดับดาวโรงแรม และผลประกอบการ

ทางการเงนิ

ผูวิจัยไดกำหนดสมฐานการวิจัยภายใตกรอบแนว

ความคดิการวจิยัเพือ่ทดสอบไดแก

สมมตฐิานที ่ 1 กลยทุธ mass customization มี

ความสมัพนัธกบัผลประกอบการทางการเงนิแตกตางกนั

สมมติฐานที่ 2 กระบวนการบริหารลูกคามีความ

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

สมมติฐานที่ 3 กระบวนการใหบริการมีคาม

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

สมมตฐิานที ่4 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกลยทุธ

Mass Customization แตกตางกนั

สมมติฐานที่ 5 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอ

ผลประกอบการทางการเงินแตกตางกัน

         สมมตฐิานที ่6 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การบริหารลูกคาแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่7 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การใหบริการแตกตางกัน

ขอบเขต

การวิจัยเพื่อทดสอบแนวคิดกลยุทธ  mass

customization ผลการดำเนนิงานองคกร และสมรรถนะ

องคกร โรงแรม 14 จังหวัดภาคใต ไดแกจังหวัดชุมพร

ระนอง สรุาษฏรธาน ีพงังา กระบี ่ ภเูกต็ นครศรธีรรมราช

ตรัง พัทลุง สงขลา สตูล ปตตานี ยะลา และนราธิวาส

เปนการศึกษาแบบ cross-sectional studies โดยเก็บ

ขอมูลเพื่อนำไปหาขอสรุป ตัวอยางคือโรงแรมในเขต

ภาคใตที่ของประเทศไทย หนวยวิเคราะหไดแกโรงแรม

โดยเกบ็ขอมลูผจูดัการทัว่ไป/ผบูรหิารโรงแรม ระยะเวลา

ในการเกบ็ขอมลูระหวางเดอืนมนีาคม-มถินุายน 2550

การวเิคราะหผล

การวิจัยมุงความสำคัญที่กระบวนการวิเคราะห

ความแตกตาง และความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยใช
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ไค-สแควร เพื่อทดสอบกับวิธีการวิเคราะหไขว (cross

tabulation) เพือ่ทำนายปรากฏการณทีค่นพบ (Balnaves

and Capute, 2001; Diamantopoulos and Siguaw, 2000)

สำหรบัการสรางแบบสอบถามไดผานการทดสอบความ

ตรง (validity) และความเชื่อถือได (reliability) ของ

มาตรวดั (Higgins and Straub, 2006) ซึง่ในแตละมาตร

วดัตวัแปรนัน้อยใูนกรอบแนวคดิ และผานการทดลองใช

จากนกัวชิาการมาแลว (Chan and Wong, 1999; Kumar

et al., 2001) หลงัจากนัน้จงึนำขอมลูจากแบบสอบถาม

ที่ไดมาทำการลงรหัสเพื่อใชในกระบวนการของเทคนิค

วเิคราะหโดยเปนการทดสอบไค-สแควร (Chi-square test)

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปในการวิเคราะห

เพื่อประมวลหาคาความแตกตางและความสัมพันธของ

ตัวแปรตางๆ

ประชากรทัง้สิน้ 687 หนวย เปนการเกบ็ขอมลูจาก

ประชากรทั้งหมด เครื่องมือการวิจัยใชแบบสอบถามใน

การเก็บขอมูล สำหรับการสรางแบบสอบถามพิจารณา

จากการสัมภาษณแบบเจาะลึกจากผูบริหารโรงแรม

ระดบั 3-5 ดาว ซึง่รบัผดิชอบในการกำหนดและควบคมุ

กลยุทธของโรงแรม  และพิจารณาจาก "การสังเกต"

โรงแรมในภาคใตโดยไมมีการเขารวมในกิจกรรมใดๆ

ทั้ งนี้ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของการสัมภาษณและ

สังเกตใหตรงกับวัตถุประสงคการวิจัยและมีการบันทึก

เรื่องราวเกี่ยวกับการสัมภาษณและสังเกต เพื่อใช

ประกอบการสรางแบบสอบถามภายใตกรอบแนวความ

คดิการวจิยั และวตัถปุระสงคการวจิยัเพือ่ใหผลการวจิยัมี

ความชดัเจนและแมนยำมากขึน้บนพืน้ฐานความเปนจรงิ

ของประชากร

มาตรวดั ใชมาตรวดัแบบลเิกริท (Likert) กำหนด

มาตรวดัแตละขอเปน 5 ชวง โดยคะแนน 1 คอื "ไมเหน็

ดวยอยางยิง่" ถงึคะแนน 5 คอื "เหน็ดวยอยางยิง่"  หลงั

จากนั้นจึงนำแบบสอบถามที่ไดไปตรวจสอบความตรง

(validity) และความเชือ่ถอืได (reliability)

             การทดสอบความตรงของมาตรวดั  เพือ่ใหแบบ

สอบถามมีเนื้อหาตรงประเด็นมีความเปนตัวแทนเชิง

ทฤษฎ ีจงึไดนำขอคำถามทัง้หมด เพือ่ตรวจสอบดวยดชันี

ความสอดคลองระหวางขอคำถามและวัตถุประสงค

(item-objective congruence index: IOC) โดยใชเกณฑ

ดชัน ีIOCเทากบัหรอืมากกวา 0.50 ผลการประเมนิพบวา

ขอคำถามมีความตรงและมีคาดัชนีเทากับหรือมากกวา

0.50 แสดงวาขอคำถามสอดคลองกับเนื้อหาและทฤษฎี

ตามเกณฑมาตรฐาน จงึไดนำแบบสอบถามทีม่คีวามตรง

มาทดสอบความเชื่อถือไดของมาตรวัด โดยผูวิจัยได

นำแบบสอบถามทีผ่านการทดสอบความตรงแลวจำนวน

30 ชดุ เพือ่ทดลองใชกบัผจูดัการทัว่ไปโรงแรมเขตหวัหนิ

และชะอำ ซึง่ไมใชกลมุเปาหมายเพือ่ทดสอบหาความเชือ่

ถือไดดวยคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบารค

(Conbarch's Alpha)  ดวยการวดัความเชือ่ถอืไดจากความ

สอดคลองภายใน (measure of internal consistency) วา

ขอคำถามในแบบสอบถามสามารถวัดในเรื่องเดียวกัน

โดยใชเกณฑคาความเชือ่ถอืไดเทากบัหรอืมากกวา   0.60

เปนเกณฑ ผลปรากฏวาคาความเชือ่ถอืไดตามเกณฑทีว่ง

วิชาการใหการยอมรับ  จึงไดนำแบบสอบถามดังกลาว

เพือ่สงใหกบัประชากรเพือ่เกบ็รวบรวมขอมลูตอไป

           การเกบ็รวบรวมขอมลู ผวูจิยัไดใชแบบสอบถาม

สงทางไปรษณียและสามารถติดตามแบบสอบถามซึ่ง

เปนฉบบัสมบรูณทัง้สิน้ 281  แหง พบวาประชากรซึง่เปน

โรงแรมภาคใต 687 แหง กระจกุตวัอยใูน 3 จงัหวดั คอื

ภเูกต็ 231 แหง สรุาษฎรธาน ี164 แหง และกระบี ่110

แหง รวมทัง้สิน้ 505 แหง คดิเปนรอยละ 74 ขณะทีจ่ำนวน

การตอบกลบัแบบสอบถามทัง้สิน้ 281 แหง กระจกุตวัอยู

ใน 3 จงัหวดัคอื ภเูกต็ 98 แหง สรุาษฎรธาน ี70 แหง และ

กระบี ่47 แหง รวมทัง้สิน้ 215 แหง คดิเปนรอยละ 76 ตอบ

แบบสอบถาม

ผลการวิจัย
1. ขอมูลเบื้องตน

การวิจัยครั้งนี้มีผูตอบแบบสอบถามจำนวน 281

คน  จาก 687 คน คดิเปนรอยละ 40.90 ของผตูอบแบบ

สอบถามทัง้หมด จำนวนผตูอบมากกวาครึง่เปนเพศชาย

คดิเปนรอยละ 50.50 สวนใหญมอีาย ุมากกวา 40 ป คดิ

เปนรอยละ 76.41 มตีำแหนงผจูดัการทัว่ไป/ผบูรหิาร คดิ

เปนรอยละ 59.10  ซึง่โรงแรมระดบั 3-4 ดาวคอืกลมุใหญ

ทีส่ดุรอยละ 56.20

1. ผลการทดสอบสมมตฐิาน

สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ mass customization มี

ความสมัพนัธกบัผลประกอบการทางการเงนิแตกตางกนั



76 Thai Human Resource Research Journal, Vol. 6 No. 2, July - December 2011

ผลการทดสอบพบวา (ตารางที ่ 1) โรงแรมทีเ่หน็

ดวยกับกลยุทธ mass customization พอใจกับ

ผลประกอบการทางการเงนิรอยละ 53.8 อยางมนียัสำคญั

ทางสถิติ (.024) ผูที่ไมเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization พอใจกับผลประกอบการทางการเงิน

รอยละ 40.2

สมมติฐานที่ 2 กระบวนการบริหารลูกคามีความ

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

ผลการทดสอบพบวา (ตารางที่ 2) โรงแรมที่เห็น

ดวยกับกระบวนการบริหารลูกคาเห็นดวยกับกลยุทธ

mass customization รอยละ 51.2 อยางมนียัสำคญัทาง

สถต ิ (.000)  ผไูมเหน็ดวยกบักระบวนการบรหิารลกูคา

เหน็ดวยกบักลยทุธ mass customization รอยละ 28.6

สมมติฐานที่ 3 กระบวนการใหบริการมีคาม

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

 ผลการทดสอบพบวา (ตารางที ่3)  โรงแรมทีเ่หน็

ดวยกับกระบวนการใหบริการและเห็นดวยกับกลยุทธ

mass customization รอยละ 56.5 อยางมนียัสำคญัทาง

สถิติ (.000) เมื่อเปรียบเทียบกับกลุมที่ไมเห็นดวยกับ

กระบวนการใหบริการแตเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization เพยีงรอยละ 28.7

สมมติฐานที่ 4 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอกลยุทธ

mass customization แตกตางกนั

จากตารางที ่ 4  โรงแรมระดบั 5 ดาวเหน็ดวยกบั

กลยุทธ mass customization รอยละ 54.8 เทียบกับ

โรงแรมระดับ 1 ดาว ที่ไมเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization

สมมติฐานที่ 5 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอ

ตารางที ่1 กลยทุธ mass customization และผลการดำเนนิงานทางการเงนิ

   ผลของการใชกลยทุธ               กลยทุธ Mass Customization      Chi.sq.

  mass customization เหน็ดวย (N=117) ไมเหน็ดวย (N=164) (sig)

ผลประกอบการทางการเงิน

ไมพอใจ 46.2 59.8 5.088

พอใจ 53.8 40.2 (.024)

ตารางที ่2 กระบวนการบรหิารลกูคา และกลยทุธ mass customization

  ผลของกระบวนการ                 กระบวนการบรหิารลกูคา       Chi.sq.

บริหารลูกคา เหน็ดวย (N=162) ไมเหน็ดวย (N=119) (sig)

กลยทุธ mass customization

    ไมเหน็ดวย 48.8 71.4 14.500

     เหน็ดวย 51.2 28.6 (.000)

ตารางที ่3 กระบวนการใหบรกิาร และกลยทุธ mass customization

ผลของกระบวนการ                   กระบวนการใหบรกิาร       Chi.sq.

ใหบริการ เหน็ดวย (N=131) ไมเหน็ดวย (N=150) (sig)

กลยทุธ mass customization

    ไมเหน็ดวย 43.5 71.3 22.275

     เหน็ดวย 56.5 28.7 (.000)



77วารสารวจิยัทรพัยากรมนษุย  ปที ่6 ฉบบัที ่2  กรกฎาคม - ธนัวาคม 2554

ผลประกอบการทางการเงินแตกตางกัน

จากตารางที่ 4 โรงแรมระดับ 5 ดาวพอใจ

ผลประกอบการทางการเงนิถงึรอยละ 62 เปรยีบเทยีบกบั

โรงแรมระดบั 2 ดาวซึง่พอใจผลประกอบการทางการเงนิ

เพยีงรอยละ 28.6

สมมตฐิานที ่6 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การบริหารลูกคาแตกตางกัน

จากตารางที่ 4 โรงแรมระดับ 5 ดาวเห็นดวยกับ

กระบวนการบรหิารลกูคาถงึรอยละ 74.2 ขณะทีโ่รงแรม

ระดบั 1 ดาว เหน็ดวยเพยีงรอยละ 33.3

สมมตฐิานที ่7 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การใหบริการแตกตางกัน

จากตารางที ่4  โรงแรมระดบั 5 ดาว เหน็ดวยกบั

กระบวนการใหบริการรอยละ 77.4 แตโรงแรมระดับ 1

ดาว ไมเหน็ดวยทัง้หมด

อภิปรายผลการวิจัย
ขอมูลที่ใชสำหรับวิเคราะหจะเปนโรงแรมระดับ 3

ถึง 4 ดาวซึ่งเปนกลุมที่มีขนาดใหญที่สุด ตั้งอยูในเขต

จงัหวดัภเูกต็ สรุาษฏรธาน ีและกระบี ่เปนสวนใหญ  จาก

การทดสอบดวยสถิติไคว-สแควร โดยวิธีวิเคราะหไขว

พบวาโรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization ในการ

แขงขนัทำใหผลประกอบการทางการเงนิมคีวามแตกตาง

กบัโรงแรมทีไ่มไดใชกลยทุธ mass customization และ

โรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization ไดรบัการขบั

เคลือ่นจากกระบวนการบรหิารลกูคา และกระบวนการให

บรกิาร  อภปิรายได ดงันี้

       1. กลยุทธ mass customization นำมาซึ่ง

ผลกำไรที่แตกตาง

กลยทุธ mass customization ใหความสำคญักบั

การแยกลูกคารายบุคคลเปนกลุมในขนาดที่เหมาะสม

ทักษะของพนักงานที่สามารถปรับเขากับความตองการ

ลูกคาแตละราย การมีฐานขอมูลลูกคาแตละรายเพื่อ

นำมาวเิคราะหพฤตกิรรมลกูคา  ทัง้นี ้ขอมลูทีไ่ดจากสรปุ

ผลการวิจัยพบวาโรงแรมที่เห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization สวนใหญเปนกลมุโรงแรมแบบ 4 ดาว

โรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization พอใจกบั

ผลประกอบการทางการเงินมากกวาโรงแรมที่ไมใช

ตารางที ่4 ระดับดาวโรงแรม กลยุทธ mass customization กระบวนการบริหารลูกคา กระบวนการ

ใหบรกิาร และผลกำไรทางการเงนิ

                                                                    ระดบัดาวโรงแรม                            Chi.sq.

ผลของระดับดาว 1 ดาว 2 ดาว 3ดาว 4 ดาว 5  ดาว (sig)

 N=9  N=28 N=136 N=78 N=31

กลยทุธ mass customization

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 100 57.1 65.7 50.0 45.2 14.100

เหน็ดวยอยางยิง่ 0 42.9 34.3 50.0 54.8 (.049)

ผลประกอบการทางการเงิน

พอใจนอย 66.7 71.4 59 41 38 16.719

พอใจมาก 33.3 28.6 41 59 62 (.019)

กระบวนการบริหารลูกคา

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 66.7 64.3 45.7 34.6 25.8 14.382

เหน็ดวยอยางยิง่ 33.3 35.7 54.3 65.4 74.2 (.045)

กระบวนการใหบริการ

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 100 75 60 37.2 22.6 41.035

เหน็ดวยอยางยิง่ 0 25 40 62.8 77.4 (.000)
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กลยุทธ  mass customization  จากขอมูลประจักษ

โรงแรมแบบ mass customization สวนใหญจะเปน

โรงแรมระดบั 4 ดาวมากสดุ เมือ่พจิารณาจากความเปน

จรงิพบวาโรงแรมระดบั 4 ดาวจะมขีนาดเงนิลงทนุสงู มี

ความสามารถและศกัยภาพการลงทนุดานฐานขอมลูมาก

กวากลุมโรงแรมที่ต่ำกวาระดับ 4 ดาว  ปจจัยดังกลาว

จะนำไปสูการสรางคุณคาที่หลากหลาย ทำใหกลยุทธ

ดังกลาวสามารถตอบโจทยการแขงขนัทีท่าทายได ทัง้นี้

ผวูจิยัไดตัง้เปนขอสงัเกตไวประการหนึง่คอื "ถาโรงแรม

แบบ 3 ดาว ใหความสำคญักบัการลงทนุดานเทคโนโลยี

คอมพิวเตอรและฐานขอมูลเพื่อนำไปสูกลยุทธ mass

customization  อาจทำใหโรงแรมสามารถเพิม่ขดีความ

สามารถทางการแขงขนัทีส่งูขึน้และนำไปสผูลกำไรทีด่ไีด

ในอนาคต"

สอดคลองกับการสัมภาษณนายกสมาคมการทอง

เที่ยว (ภาคใต) ใหความเห็นวา "mass customization

หรือการสรางคุณคาอยางหลากหลายสามารถสราง

ประสบการณที่ดีใหกับลูกคา และเปนกลยุทธที่นำไปสู

ความไดเปรียบในการแขงขัน โดยมีเทคโนโลยีเปนสิ่ง

สนับสนุนการสรางฐานขอมูลลูกคา สงผลใหโรงแรม

สามารถใหบริการลูกคาทุกรายไดอยางแมนยำ" (ไมตรี

นฤขตัพชิยั, พฤศจกิายน 2549)

ผลการสัมภาษณ เลขาสมาคมโรงแรมไทย (ภาค

ใต) และผูชวยกรรมการผูจัดการโรงแรมซันเซท บีช

รีสอรท ภูเก็ต ใหความเห็นวา โรงแรมสามารถสราง

ประสบการณใหลูกคาได โดยใชระบบฐานขอมูลของ

ลูกคา (วรพงษ อึ่งตระกูล, พฤศจิกายน 2549) แต

ละรายอยางตรงใจ เปนสิ่งที่สำคัญมาก ทั้งนี้เทคโนโลยี

สารสนเทศสามารถนำไปสกูารสรางความหลากหลายได

อยางแมนยำ ซึง่ผลการวจิยัมคีวามสอดคลองกบัผลงาน

วจิยัของ Kotler (1989); Fukerson (1997); Frutos และ

Borenstein (2004); Hart (1995; 1996) และแนวคดิทฤษฎี

กลยทุธ mass customization ของ Pine (1993)

ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจุบันไดมาถึงจุด

เปลีย่นแหงกระบวนทศันกลยทุธการแขงขนั ดวยกลยทุธ

ทีเ่สนอ "บรกิารอยางหลากหลาย"  จากผลงานวจิยันี ้ที่

สอดคลองกบังานของ Davis (1996) ไดพยากรณวาลกูคา

ในอนาคตจะมีความตองการที่หลากหลายมากขึ้น

องคกรตองสงมอบคุณคาที่หลากหลาย และวรรณกรรม

ของ Hart (1995) และ Jaing (2000) ใหความเห็นวา

องคกรปจจุบันตองเผชิญกับความทาทายในการแขงขัน

เนือ่งจากลกูคาตองการทางเลอืกมากกวา "ตนทนุต่ำ หรอื

คุณภาพที่แตกตาง"

ผวูจิยัเหน็วา "mass customization จะเปนทาง

เลือกหนึ่งสำหรับผูบริหารองคกร เพราะในดานหนึ่ง

ก็สามารถตอบสนองทุกความตองการลูกคาไดอยาง

แมนยำอยางมีประสิทธิผลโดยใชฐานขอมูล แตอีกดาน

หนึง่กต็อบสนองความตองการองคกรโดยระบบการผลติที่

มปีระสทิธภิาพ"

2. เหตผุลทีท่ำใหกลยทุธ mass customization

สามารถทำกำไรทางการเงนิและสรางความพงึพอใจ

ใหกบัผบูรหิารโรงแรม ผวูจิยัเชือ่วามาจากสาเหตดุงัตอ

ไปนี้

1) ปจจุบันลูกคามีความเปนปจเจกมากขึ้นและมี

ความตองการทีแ่ตกตางกนัทัง้พฤตกิรรม ความชอบและ

รสนิยม ทำใหลูกคาแตละรายมีความชอบผลิตภัณฑ/

บรกิารแตกตางกนั ดงันัน้ การใชกลยทุธดงักลาวจะทำให

องคกรสามารถเพิม่ผลกำไรทีม่าจากความหลากหลายได

2) เทคโนโลยีคอมพิวเตอร ทำใหองคกรสามารถ

ทราบความตองการลูกคาแตละรายได ดวยการสื่อสาร

ระหวางกันที่นำไปสูการสรางและเก็บขอมูลความชอบ

ของลูกคาแตละรายได จากขอมูลประจักษที่ผานการ

พิสูจนสมมติฐานขางตน ผูวิจัยเชื่อวาโรงแรมที่ตองการ

"ความไดเปรยีบใหมในการแขงขนั" ตองใหความสนใจตอ

กลยุทธ mass customization เพราะจะเปนกลยุทธที่

ทาทายกระบวนทศันทางการแขงขนัแบบเกา

3. สมรรถนะองคกรดานกระบวนการบริหาร

ลกูคา และกระบวนการใหบรกิาร สามารถขบัเคลือ่น

กลยทุธ mass customization

จากผลของงานวิจัยนี้สรุปไดวา กำไรทางการเงนิ

นัน้ไดรบัอทิธพิลจากกลยทุธ mass customization และ

กลยุทธ mass customization มีความสัมพันธกับ

สมรรถนะองคกรไดแก กระบวนการบริหารลูกคา และ

กระบวนการใหบริการ

กระบวนการบรหิารลกูคา คอืการสือ่สารกบัลกูคา

ภายนอกโรงแรมหรือคือการตลาดภายนอกองคกร

(external marketing) เพือ่สรางการรบัรหูรอืสรางความ
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เชือ่มัน่ใหกบัลกูคา รวมถงึกระบวนการสรางสายสมัพนัธ

เพื่อสรางความภักดีระหวางลูกคากับองคกร ที่สามารถ

นำไปสูการสรางยอดขายในระยะยาว จากผลการวิจัย

แสดงวาโรงแรมที่เห็นดวยกับกระบวนการบริหารลูกคา

จะเหน็ดวยกบักลยทุธ  mass customization และพอใจ

กับผลกำไรทางการเงินมากที่สุดดวยเชนกัน อยางไร

กต็าม ผวูจิยัไดตัง้ขอสงัเกตไววา "ยิง่ระดบัดาวโรงแรมสงู

ขึน้ ยิง่ใหความสำคญักบักระบวนการบรหิารลกูคา และ

การสรางความหลากหลาย"

 สำหรับกระบวนการใหบริการ คือการสราง

ปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาโดยมีระบบฐาน

ขอมลูเปนตวัเชือ่ม เพือ่สรางและสงมอบบรกิารใหลกูคา

ไดอยางหลากหลายและตรงใจ จากขอเทจ็จรงิ แสดงวา

โรงแรมที่เห็นดวยกับกระบวนการใหบริการจะเห็นดวย

กบักลยทุธ mass customization  มากกวาโรงแรมทีไ่ม

เหน็ดวยกบักระบวนการใหบรกิาร โดยโรงแรมทีใ่หความ

สำคัญกับกระบวนการใหบริการและกลยุทธ mass

customization จะพอใจกบัผลกำไรทางการเงนิมากทีส่ดุ

ดวยเชนกนั ผวูจิยัเชือ่วา "ยิง่ระดบัดาวโรงแรมสงูขึน้ยิง่ให

ความสำคัญกับกระบวนการใหบริการ และการสราง

ความหลากหลาย"

 ขอเสนอแนะ
ผลการวิจัยที่ ไดจากการศึกษา สามารถคน

พบประเดน็ซึง่เปนความรใูหม (new knowledge) คอื "แนว

คดิกลยทุธ mass customization"    เมือ่พจิารณากลยทุธ

mass customization ในเชงิการจดัการพบวามคีวามนา

สนใจ เนือ่งจากเปนกลยทุธทีอ่งคกรตองใหความสำคญักบั

ความสามารถและความยดืหยนุ (Ability and Flexibility)

เพือ่กำหนดคณุลกัษณะผลติภณัฑ/บริการทีม่ ี"คณุภาพ"

และ "ความหลากหลาย" ภายใตประสิทธิภาพและ

ประสทิธผิลในเวลาเดยีวกนั ดงันัน้ องคกรทีต่องการความ

ไดเปรยีบการแขงขนัแบบใหม ควรใหความสำคญักบัการ

วางตำแหนงองคกรดวยกลยุทธ Mass Customization

ซึ่งผูวิจัยไดเสนอเปนแนวทางการปฏิบัติอยางเปน

รปูธรรม หรอื "หลกัการ (principles)" เพือ่นำไปส ู"หลกั

การพื้นฐานกลยุทธ mass customization" ซึ่งมีราย

ละเอยีดดงันี้

1. องคกรตองมีความสามารถในการสรางเกณฑ

ในการเลือกลูกคา(ควรเปนลูกคาที่มีศักยภาพหรือมี

อำนาจซือ้) แตละรายทีเ่ปนลกูคาเปาหมาย  พรอมทัง้ตอง

มีชองทางในการเขาถึงหรือสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหวางกันกับลูกคาได เนื่องจากการสื่อสารเพื่อสราง

ปฏสิมัพนัธจะทำใหเกดิการเรยีนรรูะหวางองคกรกบัลกูคา

เพื่อบันทึกเปนขอมูลและปรับปรุงขอมูลลูกคาใหเปน

ปจจุบัน ดังนั้น ถาองคกรไมสามารถเขาถึงหรือไม

สามารถสื่อสารระหวางกันกับลูกคาได กลยุทธ mass

customization กย็ากทีจ่ะประสบความสำเรจ็

2. องคกรทีใ่ชกลยทุธ mass customization จะตอง

ใหความสำคญักบัขอมลูเฉพาะของลกูคา เพือ่จะไดทราบ

ลักษณะความตองการเฉพาะของลูกคา ความแตกตาง

ดานรสนิยมของลูกคา การซื้อและการใชสินคาและ

บรกิารของลกูคาแตละราย  เพราะจะทำใหสามารถนำไป

ออกแบบ พัฒนา และสงมอบบริการ (Delivery) ใหกับ

ลูกคาไดตามที่ลูกคาแตละรายตองการ

3. กรณอีงคกรในอตุสาหกรรมบรกิาร พนกังานซึง่

มหีนาทีใ่หบรกิารลกูคาดวยการสรางปฏสิมัพนัธกบัลกูคา

ตองสามารถปรบัปรงุขอมลูความชอบลกูคาแตละรายให

ทันสมัยเปนปจจุบันตลอดเวลา เพราะวาการปรับปรุง

ขอมูลลูกคาใหเปนปจจุบันจะทำใหองคกรสามารถออก

แบบเพือ่สงมอบบรกิารใหลกูคาแตละรายไดอยางตรงใจ

อยางตอนเนือ่ง

4.องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ mass

customization สามารถทำกำไรจากสวนตางราคาทีบ่วก

เพิ่มขึ้น เนื่องจากความสามารถในการผลิตและสงมอบ

บรกิารใหลกูคาแตละรายเปนกรณพีเิศษ โดยทีล่กูคาเตม็

ใจทีจ่ะจาย

5.กลยุทธ mass customization สามารถใช

เวบไซตเปนเครือ่งมอืหนึง่ในการรบัคำสัง่ซือ้ลกูคาแตละ

รายทีแ่ตกตางกนั ทัง้นีเ้วบไซตสามารถจบัคคูำสัง่ซือ้ของ

ลูกคาแตละรายแลวนำคำสั่งซื้อที่เหมือนกันที่เรียกวา

"mass market of one" เพื่อนำมาผลิตในปริมาณมาก

แลวใชระบบจัดการเพื่อสงมอบผลิตภัณฑ/บริการให

ลกูคาไดทกุคนตามทีต่องการ

6.กลยทุธ mass customization จะใชไดดกีบัตลาด

ที่กระจัดกระจาย ที่อาจเรียกไดวาเปนตลาดเฉพาะราย

ตลาดลกัษณะนีส้อดคลองกบัปจจบุนัดงัไดกลาวมาแตตน
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แลว ซึ่งตลาดที่กระจัดกระจายนั้นการผลิตก็ควรตองใช

ระบบการผลติทีย่ดืหยนุ (แตอยบูนพืน้ฐานการผลติทีม่งุ

ความเชี่ยวชาญ) สามารถตอบสนองความตองการที่

หลากหลายได ดวยการใชระบบการจดัการทีส่ามารถรบั

คำสัง่ซือ้ทีห่ลากหลายของลกูคา และใชระบบจดัคำสัง่ซือ้

ทีเ่หมอืนกนันำมาผลติดวยมาตรฐานความเชีย่วชาญแลว

สงมอบผลิตภัณฑ/บริการ ใหลูกคาไดทั้งหมด อาทิ

โรงพยาบาลซึ่งรับผูปวยที่เขารับการรักษาทุกรายตั้งแต

นาย ก. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคปวดขอ

นาย ข. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคไขหวดั

ใหญ จนถงึนาย ฮ. ซึง่แจงความประสงควาตองการรกัษา

โรคไมเกรน ทั้งนี้เจาหนาที่โรงพยาบาลจะมีระบบคัด

กรองแตและโรคของผปูวยทีเ่หมอืนกนัเขาดวยกนั สมมติ

วาโรคปวดขอรวมได 20 ราย โรคไมเกรนรวมได 10 ราย

ฯลฯ กจ็ะสงผปูวยเหลานีไ้ปยงัแพทยผเูชีย่วชาญเฉพาะ

เพื่อรักษา กลาวไดวาผูปวยทุกรายสามารถไดรับการ

รักษาในเชิงประสิทธิผลตามที่ผูปวยตองการทุกราย

ขณะที่โรงพยาบาลก็ไดประสิทธิภาพดานการผลิตใน

ขนาดที่เหมาะสมและสามารถสงมอบคุณคาไดหลาก

หลายในเวลาเดยีวกนั

7. องคกรที่ใหความสำคัญกับกลยุทธ mass

customization จะตองใหความสำคัญกับความไวตอ

ความรูสึกของลูกคาในการทำตามสั่ง (customer

customization sensitivity ) ถาลกูคามคีวามไวตอความ

รสูกึในการทำตามสัง่สงู ลกูคาจะยอมเสยีเวลารอ ยอมจาย

แพง ขณะเดียวกันขนาดของกลุมในการทำ mass

customization จะมขีนาดเลก็ อาท ิในอตุสาหกรรมสาย

การบนิ ลกูคาทีซ่ือ้เครือ่งบนิมคีวามไวตอความรสูกึในการ

ทำตามสัง่สงู เพราะลกูคาทีเ่ปนสายการบนิตองการความ

ปลอดภยั ความสะดวก ความเรว็ สิง่อำนวยความสะดวก

ในเครื่องบินที่ครบครัน ฯลฯ ลูกคาเหลานี้จะยินยอมที่

จะเสยีเวลารอนาน และยอมจายแพง   ในทางกลบักนัถา

ความไวตอความรสูกึของลกูคาในการทำตามสัง่ต่ำ ลกูคา
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