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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

บทคัดยอ
            วตัถปุระสงคของงานวจิยันี ้เพือ่ทดสอบความสมัพนัธระหวางผลประกอบการทางการเงนิ กบักลยทุธ Mass

Customization เปาหมายในการศกึษาเพือ่ใหไดขอมลูเชงิประจกัษสำหรบัยนืยนัถงึกระบวนทศันกลยทุธการแขงขนั

การเกบ็ขอมลูใชแบบสอบถามสงใหแกผจูดัการทัว่ไปโรงแรมใน 14 จงัหวดัภาคใตของประเทศไทย จำนวน 687 แหง

ไดรบัการสงคนืจำนวน 281 แหง สวนใหญเปนโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ใชเทคนคิการวเิคราะหไขวและไคว-สแควรเพือ่

พสิจูนความสมัพนัธระหวางตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม  ผลการวเิคราะหพบวากลยทุธ Mass customization มคีวาม

สัมพันธตอผลการดำเนินงานทางการเงิน นอกจากนี้กลยุทธ mass customization ถูกขับเคลื่อนโดยกระบวนการ

บรหิารลกูคาและกระบวนการใหบรกิาร ขอคนพบนำไปสขูอเสนอแนะวากลยทุธ mass customization คอืกลยทุธที่

ไดรับการยอมรับ

คำสำคัญ:  กระบวนการบรหิารลกูคา กระบวนการสงมอบบรกิาร  กลยทุธ mass customization และผลประกอบ

การองคกร
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บทนำ
กลยุทธการแขงขัน (competitive strategy) คือ

ตำแหนงในการแขงขันขององคกรโดยการกำหนดคุณ

ลักษณะผลิตภัณฑ/บริการไดตรงตามความตองการ

ลูกคาตรงตามความสามารถขององคกร (Kim et al.,

2004; Porter, 1980)  ความไดเปรยีบทางการแขงขนัที่

มาจากกลยทุธการแขงขนั สามารถทำใหองคกรมผีลการ

ดำเนนิงานเหนอืกวาคแูขงขนั (Porter,1998; Chekitan,

1989) องคกรสามารถกำหนดกลยทุธการแขงขนั โดยการ

วเิคราะหสภาพแวดลอมภายนอกและทราบถงึจดุเดนและ

จดุดอยภายในองคกร (Porter, 1980;1985) กลยทุธการ

แขงขนัทีส่อดคลองกบัสมรรถนะองคกร (organizational

capabil i ty)เมื่อถูกนำไปปฏิบัติ จะทำใหองคกรมี

ผลประกอบการ (corporate performance ) เปนไปตาม

คาดหวัง สามารถสรางผลกำไรทางการเงิน รักษาสวน

แบงตลาด และนำไปสกูำไรสวนตางทีส่งู หรอืกำไรสวน

ตางทีน่อยแตปรมิาณการขายทีม่าก หรอืกำไรจากความ

หลากหลายดวยการเขาใจความตองการลูกคาแตละราย

แตไมวาองคกรจะใชกลยทุธแบบใด องคกรทัง้หลายตาง

กพ็ยายามทีจ่ะเพิม่ความสามารถในการทำกำไร บนพืน้

ฐานความคุมคาเงินซึ่งลูกคาเต็มใจที่จะจาย (Holijevao,

2003; Enz et. al, 2001)

            การจะคนหาวาองคกรใดมกีลยทุธด ีและมคีวาม

ไดเปรียบในการแขงขันมากกวากันนั้น ถาองคกร A มี

กลยุทธที่สามารถตอบสนองความตองการลูกคาได

ขณะที่องคกร B ก็มีกลยุทธที่สามารถตอบสนองความ

ตองการลูกคาไดเชนเดียวกัน คำถามคือองคกรใด "มี

กลยทุธด"ี และ "มคีวามไดเปรยีบในการแขงขนั"  ในกรณี

นี ้"มมุมองดานผลประกอบการองคกร" จะเปนดชันบีงชี้

ถงึกลยทุธทีด่ไีด (Holjevao,  2003; Kaplan and Norton,

2001; 2004 ; Srinivasan, 1997)  ผลประกอบการ

องคกร (Corporate Performance) คอืการวดัประสทิธภิาพ

และประสิทธิผลขององคกรในชวงเวลาหนึ่ง งานวิจัยนี้

จะใชผลประกอบการทางการเงนิเพือ่คนหากลยทุธใหมใน

การแขงขัน

ธรุกจิโรงแรมมคีวามสำคญัตอเศรษฐกจิไทย เนือ่ง

จากสามารถทำรายไดเปนเงนิตราตางประเทศและกอให

เกิดการจางงานในปริมาณมาก โดยเฉพาะอยางยิ่ง

โรงแรมในภาคใตมีขนาดรายได จำนวนโรงแรม และ

จำนวนหองพักมากที่สุดเมื่อเทียบกับภาคอื่นๆ ของ

ประเทศ (สำนกังานเศรษฐกจิและการคลงั, 2552)   แต

ปญหาทีส่ำคญัประการหนึง่ของธรุกจิโรงแรมภาคใต ซึง่

ไดจากการสมัภาษณผบูรหิารโรงแรม การสงัเกต และขอ

เท็จจริงเชิงประจักษ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,

2551) คอืปญหาเกีย่วกบั "หองพกัสวนเกนิ" ซึง่เปนปญหา

ทีส่ำคญัและเปนปญหา "ซอนเรน" ทีจ่ะสงผลกระทบอยาง

รุนแรงตอผลการดำเนินงานของโรงแรมอยางหลีกเลี่ยง

ไดยาก การทีจ่ะพฒันาผลการดำเนนิงานโรงแรมใหดขีึน้

ไดนัน้ กลยทุธการแขงขนัจงึเปนทางเลอืกสำคญัทางเลอืก

หนึง่เพือ่แกไขปญหาดงักลาว

แนวความคิดและทฤษฎีกลยุทธการแขงขัน

(Porter, 1980) ซึง่เรยีกวา"กลยทุธสามญั/กลยทุธพืน้ฐาน"

ประกอบดวย 1. กลยทุธตนทนุต่ำ คอืมมุมองการแขงขนั

ภายใตประสิทธิภาพขององคกร ดวยการควบคุม

โครงสรางตนทนุใหต่ำกวาคแูขงภายในอตุสาหกรรม และ

สงมอบผลิตภัณฑ/บริการใหแกลูกคาในระดับที่คาดหวัง

2. กลยทุธการสรางความแตกตาง คอืคณุภาพทีแ่ตกตาง

เปนมุมมองภายใตประสิทธิผลขององคกรดวยการตอบ

สนองคณุภาพทีส่งูกวาเกณฑมาตรฐานใหแกลกูคา  ทัง้นี้

ทั้งตนทุนต่ำหรือคุณภาพแตกตาง(ความไดเปรียบการ

แขงขัน) สามารถแขงขันภายใตขอบเขตตลาดแคบและ

ตลาดกวาง(ขอบเขตตลาด)    (Porter,1980, pp.35-36)

กระบวนทศันดงักลาว ไดรบัการยอมรบัอยางแพร

หลายและสามารถใชไดเรือ่ยมา กระทัง่หลงัป ค.ศ. 1980

ไดเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางโกลาหลและเผยใหเห็น

แนวโนมทีช่ดัเจนอยางเหน็ไดชดั อาท ิเทคโนโลย ีไดมกีาร

ปฏิวัติดานเทคโนโลยีสารสนเทศสงผลใหองคกรทำงาน

ไดเรว็ขึน้และตอบสนองลกูคาไดทกุทีท่กุเวลา ตลาดและ

ผูบริโภคมีความตองการที่หลากหลายเปลี่ยนแปลง

รวดเรว็ และโครงสรางองคกรแบบใหมๆ  กำลงัเผยโฉม

ภายใตรูปแบบที่ตอบสนองสภาพแวดลอมไดรวดเร็ว

กระทัง่สามารถทำนายไดวาการเปลีย่นแปลงทีเ่ริม่เดนชดั

นีก้ำลงันำพาการแขงขนัเปลีย่นผานสยูคุฐานความรแูละ

เทคโนโลยขีาวสารขอมลู (Kay, 2001) เปนความทาทาย

ที่เกิดขึ้นเนื่องจากบริบทดานการแขงขันและสภาพ

แวดลอมที่เปลี่ยนไปทำใหแนวความคิดดานการแขงขัน
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ตองเปลีย่นไปดวย

องคกรที่ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงไดดีอาจ

นำการเปลี่ยนแปลงมาใชในเชิงโอกาส อาทิ การปฏิวัติ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถกอใหเกิดโอกาสกับ

องคกรไดเชนกนั ปจจบุนัเทคโนโลยสีามารถทำใหทราบ

ความตองการและสารสนเทศของลกูคาไดเปนรายบคุคล

สามารถทราบถงึคำสัง่ซือ้แบบทนัท ี (actual order)ของ

ลกูคา ทำใหลดปญหาดานตนทนุสนิคาคงคลงั (Berman,

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

สรางและสงมอบคณุคาใหลกูคาแตละรายไดตามทีล่กูคา

ตองการ และนี่คือกระบวนทัศนใหมการแขงขันภายใต

กลยทุธทีเ่รยีกวา  "Mass Customization"

Pine (1993)   ไดนำเสนอ "กลยุทธ mass

customization" เปนแนวความคิดในความหมายที่ตรง

ขามมารวมกนั (oxymoron) (Hart, 1996)  คำวา "mass"

หรอืการผลติ/จำหนายปรมิาณมาก (ภายใตความชำนาญ

ทีเ่ปนมาตรฐาน) เชือ่มโยงเขากบัคำวา "customization"

หรือการทำตามสั่ง/ตอบสนองเฉพาะราย "mass +

customization" เปนการรวมแนวความคดิมงุการผลติเขา

กับแนวความคิดมุงลูกคา เปนแนวคิดที่เติมเต็มแนวคิด

"ประสทิธภิาพ" ดวย "ประสทิธผิล" นำไปสกูารตอบสนอง

ความตองการลูกคาที่หลากหลายไดในปริมาณมาก

แนวคดิ mass customization ทำใหสามารถตอบ

สนองลกูคาไดหลายกลมุในเวลาเดยีวกนั ซึง่เปนการเสรมิ

แนวคิดตลาดเฉพาะกลุมที่สงมอบคุณคาเพียง "คุณคา

เดยีว" ใหมคีวามสมบรูณมากยิง่ขึน้ เปนแนวความคดิที่

ตอยอดแนวคดิแรกใหสมบรูณยิง่ขึน้ (Pine, 1993) ดวย

การมงุทีจ่ะตอบสนองลกูคาอยางหลากหลายดวยคณุคาที่

หลากหลาย ซึ่งมาจากแนวคิดตลาดที่กระจัดกระจาย

(fragmentation market) ทำใหองคกรมีลูกคาที่หลาก

หลาย จากรปูที ่1 สมมตวิาองคกรแบงลกูคาตามรายชือ่

ตัง้แต A-Z และนำมาจดัเปนกลมุได 7  กลมุ  G1 ถงึ G7

(ประกอบดวยลูกคาแตละราย โดยแตละรายจะมีความ

ชอบหรือรสนิยมไมเหมือนกันหรือเหมือนกันก็ได แต

องคกรแบบ Mass Customization จะใชระบบเทคโนโลยี

เพือ่รวบรวมคำสัง่ซือ้ของลกูคาแตละรายรวมกนั (รปูที ่1

จะได 5 กลมุยอย) หลงัจากนัน้จงึเขาสกูระบวนการผลติ

ในแบบปรมิาณมาก (Mass Production) และสงคนืใหกบั

ลูกคาไดทุกรายแมจะมีความชอบแตกตางกันก็ตาม

กลาวโดยสรปุ กลยทุธมงุเฉพาะ ไมวาจะเปนการมงุ

เฉพาะกลุมดวย "ตนุทนต่ำ" หรือ "การสรางความแตก

ตาง" ลวนเปนการมุงในตลาดขนาดเล็ก ซึ่งแนวคิด

"กลยทุธมงุเฉพาะกลมุ" ของ Porter นัน้ อยภูายใตโลก

การแขงขนัในอตุสาหกรรมการผลติ ทีใ่หความสำคญักบั

"มาตรฐานและคุณภาพ" หรือ

ตนทุนต่ำและคุณภาพแตกตาง แตในโลกการ

แขงขันสมัยใหมที่มีเทคโนโลยีขับเคลื่อน โดยเฉพาะ

"อุตสาหกรรมบริการ" การมุงเฉพาะในตลาดขนาดเล็ก

ดวยผลิตภัณฑ/บริการชนิดเดียวจะทำใหองคกรเสีย

เปรียบเพราะโลกของการบริการนั้นคือ "โลกของความ

หลากหลาย"  ดงันัน้งานวจิยันีจ้งึนำเสนอ "กลยทุธ Mass

Customization" เพือ่ทดสอบดวยผลการดำเนนิงานดาน

การเงนิ และอธบิายดวยขอเทจ็จรงิเชงิประจกัษ

แนวความคิดและทฤษฎีสมรรถนะองคกร

(organizational capabilities) สมรรถนะองคกร คอืความ

สามารถของกระบวนการภายในหรอืกระบวนการทำงาน

ไดตรงตามทีล่กูคาตองการ (Hitt et al.,2006; Pearce and

Robinson, 2007) งานวจิยันีใ้หความสำคญักบัสมรรถนะ

ที่เปนกระบวนการภายในองคกรไดแกกระบวนการ

บรหิารลกูคา (customer management process, CMP)

และกระบวนการสงมอบบริการ (service delivery

process, SDP) เพือ่สรางคณุคาทางการแขงขนั

กระบวนการบริหารลูกคา คือกระบวนการสื่อสาร

กบัลกูคา การรกัษาลกูคาและการขายผลติภณัฑ/บรกิาร

(Kumar and Shah, 2004) ปจจุบันการสื่อสารโตตอบ

รปูที ่1  กลยทุธมงุเฉพาะและกลยทุธ mass customization

           ทีม่า : ดดัแปลงจาก (Porter,1980; Pine, 1993)
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ระวางองคกรกับลูกคาใหความสำคัญกับการสื่อสารกับ

ลูกคาเปนรายบุคคล ดวยขาวสารที่ออกแบบเฉพาะราย

เปนกุญแจนำไปสูความภักดี และชวยสรางสายสัมพันธ

นำไปสกูารเตบิโตของยอดขายอยางยัง่ยนืระหวางองคกร

กับลูกคา (Kotler and Keller, 2006) เทคโนโลยี

คอมพวิเตอร    และอนิเตอรเนต็ชวยยกระดบัการสราง

ความสัมพันธกับลูกคาทำใหองคกรสามารถสื่อสารกับ

ลกูคา ทราบความตองการของลกูคาแตละราย (Lindgreen

and Wynstra, 2005) นำไปสูการปรับแตงบริการได

ตรงใจลกูคา เทคโนโลยทีำใหลกูคาสามารถสรางธรุกรรม

และเขาถงึผขูายไดงายขึน้  คณุคาของบรกิารถกูกำหนด

โดยลกูคามากกวาจะถกูกำหนดจากองคกร (Gilmore and

Pine, 1997) อาทโิรงแรมกระบี ่ลา พลาญา ทีม่รีปูแบบ

บริการใหลูกคาไดเลือกหลากหลายและลูกคาสามารถ

เลือกบริการตามที่ตัวเองตองการ

กระบวนการสงมอบบริการ   คือกระบวนการ

บริหารฐานขอมูลของลูกคาเพื่อสามารถใหบริการตอ

ลูกคาไดอยางมีคุณภาพ (Parasuraman,1992)  ธุรกิจ

โรงแรม การสงมอบบริการใหลูกคาคือคุณคาที่สำคัญ

เนือ่งจาก "ประสบการณ" ทีล่กูคาไดรบั "ความพงึพอใจ

สงูสดุ"    เกดิจากประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการให

บริการอยางนุมนวลและใสใจในทุกรายละเอียดของ

บริการ (Parasuraman, 1992) ลูกคาที่เปนแขกประจำ

เหตุผลหนึ่งก็คือความประทับใจที่ไดรับทุกครั้งที่มาใช

บริการ การสรางประสบการณที่ดีใหลูกคาและการปรับ

แตงบริการใหมีคุณภาพอยางตอเนื่อง ดวยการรับฟง

ความเหน็จากลกูคา (Hart, 1996) เพือ่นำไปสกูารสราง

ฐานขอมูล ใหเกิดขึ้นในกระบวนการสงมอบบริการคือ

ปจจยัสำคญั โรงแรมประเภท 4 ดาว บนหาดกะตะ จงัหวดั

ภูเก็ต ไดใหความเห็นวาบริการที่ตรงใจลูกคา จะทำให

ลูกคาไดรับประสบการณที่ดี สรางความประทับใจให

ลูกคา ในที่สุดลูกคาจะกลับมาใชบริการที่โรงแรมอีก

กระบวนการสงมอบบริการประกอบดวย ขอมูลขาวสาร

ลูกคา (customer information) ทักษะการบริการ

(service skills) และคณุภาพบรกิาร (service quality)

งานวิจัยนี้ตองการพิสูจนวา ผลประกอบการทาง

การเงิน กระบวนการบริหารลูกคา และกระบวนการสง

มอบบริการ  มีความสัมพันธกับกลยุทธ  mass

customization

วิธีการศึกษา
สมมตฐิานการวจิยั

จากแนวความคดิและทฤษฎทีีไ่ดกลาวมาสามารถ

นำไปสกูารสรางตวัแปรเพือ่พสิจูนสมมตฐิาน โดยกำหนด

ตวัแปรอสิระ 4 ตวั และตวัแปรตาม 1 ตวั ไดแก กลยทุธ

mass customization  กระบวนการบรหิารลกูคา กระบวน

การใหบริการ ระดับดาวโรงแรม และผลประกอบการ

ทางการเงนิ

ผูวิจัยไดกำหนดสมฐานการวิจัยภายใตกรอบแนว

ความคดิการวจิยัเพือ่ทดสอบไดแก

สมมตฐิานที ่ 1 กลยทุธ mass customization มี

ความสมัพนัธกบัผลประกอบการทางการเงนิแตกตางกนั

สมมติฐานที่ 2 กระบวนการบริหารลูกคามีความ

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

สมมติฐานที่ 3 กระบวนการใหบริการมีคาม

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

สมมตฐิานที ่4 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกลยทุธ

Mass Customization แตกตางกนั

สมมติฐานที่ 5 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอ

ผลประกอบการทางการเงินแตกตางกัน

         สมมตฐิานที ่6 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การบริหารลูกคาแตกตางกัน

สมมตฐิานที ่7 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การใหบริการแตกตางกัน

ขอบเขต

การวิจัยเพื่อทดสอบแนวคิดกลยุทธ  mass

customization ผลการดำเนนิงานองคกร และสมรรถนะ

องคกร โรงแรม 14 จังหวัดภาคใต ไดแกจังหวัดชุมพร

ระนอง สรุาษฏรธาน ีพงังา กระบี ่ ภเูกต็ นครศรธีรรมราช

ตรัง พัทลุง สงขลา สตูล ปตตานี ยะลา และนราธิวาส

เปนการศึกษาแบบ cross-sectional studies โดยเก็บ

ขอมูลเพื่อนำไปหาขอสรุป ตัวอยางคือโรงแรมในเขต

ภาคใตที่ของประเทศไทย หนวยวิเคราะหไดแกโรงแรม

โดยเกบ็ขอมลูผจูดัการทัว่ไป/ผบูรหิารโรงแรม ระยะเวลา

ในการเกบ็ขอมลูระหวางเดอืนมนีาคม-มถินุายน 2550

การวเิคราะหผล

การวิจัยมุงความสำคัญที่กระบวนการวิเคราะห

ความแตกตาง และความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยใช
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ไค-สแควร เพื่อทดสอบกับวิธีการวิเคราะหไขว (cross

tabulation) เพือ่ทำนายปรากฏการณทีค่นพบ (Balnaves

and Capute, 2001; Diamantopoulos and Siguaw, 2000)

สำหรบัการสรางแบบสอบถามไดผานการทดสอบความ

ตรง (validity) และความเชื่อถือได (reliability) ของ

มาตรวดั (Higgins and Straub, 2006) ซึง่ในแตละมาตร

วดัตวัแปรนัน้อยใูนกรอบแนวคดิ และผานการทดลองใช

จากนกัวชิาการมาแลว (Chan and Wong, 1999; Kumar

et al., 2001) หลงัจากนัน้จงึนำขอมลูจากแบบสอบถาม

ที่ไดมาทำการลงรหัสเพื่อใชในกระบวนการของเทคนิค

วเิคราะหโดยเปนการทดสอบไค-สแควร (Chi-square test)

โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสำเร็จรูปในการวิเคราะห

เพื่อประมวลหาคาความแตกตางและความสัมพันธของ

ตัวแปรตางๆ

ประชากรทัง้สิน้ 687 หนวย เปนการเกบ็ขอมลูจาก

ประชากรทั้งหมด เครื่องมือการวิจัยใชแบบสอบถามใน

การเก็บขอมูล สำหรับการสรางแบบสอบถามพิจารณา

จากการสัมภาษณแบบเจาะลึกจากผูบริหารโรงแรม

ระดบั 3-5 ดาว ซึง่รบัผดิชอบในการกำหนดและควบคมุ

กลยุทธของโรงแรม  และพิจารณาจาก "การสังเกต"

โรงแรมในภาคใตโดยไมมีการเขารวมในกิจกรรมใดๆ

ทั้ งนี้ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของการสัมภาษณและ

สังเกตใหตรงกับวัตถุประสงคการวิจัยและมีการบันทึก

เรื่องราวเกี่ยวกับการสัมภาษณและสังเกต เพื่อใช

ประกอบการสรางแบบสอบถามภายใตกรอบแนวความ

คดิการวจิยั และวตัถปุระสงคการวจิยัเพือ่ใหผลการวจิยัมี

ความชดัเจนและแมนยำมากขึน้บนพืน้ฐานความเปนจรงิ

ของประชากร

มาตรวดั ใชมาตรวดัแบบลเิกริท (Likert) กำหนด

มาตรวดัแตละขอเปน 5 ชวง โดยคะแนน 1 คอื "ไมเหน็

ดวยอยางยิง่" ถงึคะแนน 5 คอื "เหน็ดวยอยางยิง่"  หลงั

จากนั้นจึงนำแบบสอบถามที่ไดไปตรวจสอบความตรง

(validity) และความเชือ่ถอืได (reliability)

             การทดสอบความตรงของมาตรวดั  เพือ่ใหแบบ

สอบถามมีเนื้อหาตรงประเด็นมีความเปนตัวแทนเชิง

ทฤษฎ ีจงึไดนำขอคำถามทัง้หมด เพือ่ตรวจสอบดวยดชันี

ความสอดคลองระหวางขอคำถามและวัตถุประสงค

(item-objective congruence index: IOC) โดยใชเกณฑ

ดชัน ีIOCเทากบัหรอืมากกวา 0.50 ผลการประเมนิพบวา

ขอคำถามมีความตรงและมีคาดัชนีเทากับหรือมากกวา

0.50 แสดงวาขอคำถามสอดคลองกับเนื้อหาและทฤษฎี

ตามเกณฑมาตรฐาน จงึไดนำแบบสอบถามทีม่คีวามตรง

มาทดสอบความเชื่อถือไดของมาตรวัด โดยผูวิจัยได

นำแบบสอบถามทีผ่านการทดสอบความตรงแลวจำนวน

30 ชดุ เพือ่ทดลองใชกบัผจูดัการทัว่ไปโรงแรมเขตหวัหนิ

และชะอำ ซึง่ไมใชกลมุเปาหมายเพือ่ทดสอบหาความเชือ่

ถือไดดวยคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบารค

(Conbarch's Alpha)  ดวยการวดัความเชือ่ถอืไดจากความ

สอดคลองภายใน (measure of internal consistency) วา

ขอคำถามในแบบสอบถามสามารถวัดในเรื่องเดียวกัน

โดยใชเกณฑคาความเชือ่ถอืไดเทากบัหรอืมากกวา   0.60

เปนเกณฑ ผลปรากฏวาคาความเชือ่ถอืไดตามเกณฑทีว่ง

วิชาการใหการยอมรับ  จึงไดนำแบบสอบถามดังกลาว

เพือ่สงใหกบัประชากรเพือ่เกบ็รวบรวมขอมลูตอไป

           การเกบ็รวบรวมขอมลู ผวูจิยัไดใชแบบสอบถาม

สงทางไปรษณียและสามารถติดตามแบบสอบถามซึ่ง

เปนฉบบัสมบรูณทัง้สิน้ 281  แหง พบวาประชากรซึง่เปน

โรงแรมภาคใต 687 แหง กระจกุตวัอยใูน 3 จงัหวดั คอื

ภเูกต็ 231 แหง สรุาษฎรธาน ี164 แหง และกระบี ่110

แหง รวมทัง้สิน้ 505 แหง คดิเปนรอยละ 74 ขณะทีจ่ำนวน

การตอบกลบัแบบสอบถามทัง้สิน้ 281 แหง กระจกุตวัอยู

ใน 3 จงัหวดัคอื ภเูกต็ 98 แหง สรุาษฎรธาน ี70 แหง และ

กระบี ่47 แหง รวมทัง้สิน้ 215 แหง คดิเปนรอยละ 76 ตอบ

แบบสอบถาม

ผลการวิจัย
1. ขอมูลเบื้องตน

การวิจัยครั้งนี้มีผูตอบแบบสอบถามจำนวน 281

คน  จาก 687 คน คดิเปนรอยละ 40.90 ของผตูอบแบบ

สอบถามทัง้หมด จำนวนผตูอบมากกวาครึง่เปนเพศชาย

คดิเปนรอยละ 50.50 สวนใหญมอีาย ุมากกวา 40 ป คดิ

เปนรอยละ 76.41 มตีำแหนงผจูดัการทัว่ไป/ผบูรหิาร คดิ

เปนรอยละ 59.10  ซึง่โรงแรมระดบั 3-4 ดาวคอืกลมุใหญ

ทีส่ดุรอยละ 56.20

1. ผลการทดสอบสมมตฐิาน

สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ mass customization มี

ความสมัพนัธกบัผลประกอบการทางการเงนิแตกตางกนั
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ผลการทดสอบพบวา (ตารางที ่ 1) โรงแรมทีเ่หน็

ดวยกับกลยุทธ mass customization พอใจกับ

ผลประกอบการทางการเงนิรอยละ 53.8 อยางมนียัสำคญั

ทางสถิติ (.024) ผูที่ไมเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization พอใจกับผลประกอบการทางการเงิน

รอยละ 40.2

สมมติฐานที่ 2 กระบวนการบริหารลูกคามีความ

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

ผลการทดสอบพบวา (ตารางที่ 2) โรงแรมที่เห็น

ดวยกับกระบวนการบริหารลูกคาเห็นดวยกับกลยุทธ

mass customization รอยละ 51.2 อยางมนียัสำคญัทาง

สถต ิ (.000)  ผไูมเหน็ดวยกบักระบวนการบรหิารลกูคา

เหน็ดวยกบักลยทุธ mass customization รอยละ 28.6

สมมติฐานที่ 3 กระบวนการใหบริการมีคาม

สมัพนัธกบักลยทุธ mass customization

 ผลการทดสอบพบวา (ตารางที ่3)  โรงแรมทีเ่หน็

ดวยกับกระบวนการใหบริการและเห็นดวยกับกลยุทธ

mass customization รอยละ 56.5 อยางมนียัสำคญัทาง

สถิติ (.000) เมื่อเปรียบเทียบกับกลุมที่ไมเห็นดวยกับ

กระบวนการใหบริการแตเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization เพยีงรอยละ 28.7

สมมติฐานที่ 4 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอกลยุทธ

mass customization แตกตางกนั

จากตารางที ่ 4  โรงแรมระดบั 5 ดาวเหน็ดวยกบั

กลยุทธ mass customization รอยละ 54.8 เทียบกับ

โรงแรมระดับ 1 ดาว ที่ไมเห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization

สมมติฐานที่ 5 ระดับดาวโรงแรมสงผลตอ

ตารางที ่1 กลยทุธ mass customization และผลการดำเนนิงานทางการเงนิ

   ผลของการใชกลยทุธ               กลยทุธ Mass Customization      Chi.sq.

  mass customization เหน็ดวย (N=117) ไมเหน็ดวย (N=164) (sig)

ผลประกอบการทางการเงิน

ไมพอใจ 46.2 59.8 5.088

พอใจ 53.8 40.2 (.024)

ตารางที ่2 กระบวนการบรหิารลกูคา และกลยทุธ mass customization

  ผลของกระบวนการ                 กระบวนการบรหิารลกูคา       Chi.sq.

บริหารลูกคา เหน็ดวย (N=162) ไมเหน็ดวย (N=119) (sig)

กลยทุธ mass customization

    ไมเหน็ดวย 48.8 71.4 14.500

     เหน็ดวย 51.2 28.6 (.000)

ตารางที ่3 กระบวนการใหบรกิาร และกลยทุธ mass customization

ผลของกระบวนการ                   กระบวนการใหบรกิาร       Chi.sq.

ใหบริการ เหน็ดวย (N=131) ไมเหน็ดวย (N=150) (sig)

กลยทุธ mass customization

    ไมเหน็ดวย 43.5 71.3 22.275

     เหน็ดวย 56.5 28.7 (.000)
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ผลประกอบการทางการเงินแตกตางกัน

จากตารางที่ 4 โรงแรมระดับ 5 ดาวพอใจ

ผลประกอบการทางการเงนิถงึรอยละ 62 เปรยีบเทยีบกบั

โรงแรมระดบั 2 ดาวซึง่พอใจผลประกอบการทางการเงนิ

เพยีงรอยละ 28.6

สมมตฐิานที ่6 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การบริหารลูกคาแตกตางกัน

จากตารางที่ 4 โรงแรมระดับ 5 ดาวเห็นดวยกับ

กระบวนการบรหิารลกูคาถงึรอยละ 74.2 ขณะทีโ่รงแรม

ระดบั 1 ดาว เหน็ดวยเพยีงรอยละ 33.3

สมมตฐิานที ่7 ระดบัดาวโรงแรมสงผลตอกระบวน

การใหบริการแตกตางกัน

จากตารางที ่4  โรงแรมระดบั 5 ดาว เหน็ดวยกบั

กระบวนการใหบริการรอยละ 77.4 แตโรงแรมระดับ 1

ดาว ไมเหน็ดวยทัง้หมด

อภิปรายผลการวิจัย
ขอมูลที่ใชสำหรับวิเคราะหจะเปนโรงแรมระดับ 3

ถึง 4 ดาวซึ่งเปนกลุมที่มีขนาดใหญที่สุด ตั้งอยูในเขต

จงัหวดัภเูกต็ สรุาษฏรธาน ีและกระบี ่เปนสวนใหญ  จาก

การทดสอบดวยสถิติไคว-สแควร โดยวิธีวิเคราะหไขว

พบวาโรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization ในการ

แขงขนัทำใหผลประกอบการทางการเงนิมคีวามแตกตาง

กบัโรงแรมทีไ่มไดใชกลยทุธ mass customization และ

โรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization ไดรบัการขบั

เคลือ่นจากกระบวนการบรหิารลกูคา และกระบวนการให

บรกิาร  อภปิรายได ดงันี้

       1. กลยุทธ mass customization นำมาซึ่ง

ผลกำไรที่แตกตาง

กลยทุธ mass customization ใหความสำคญักบั

การแยกลูกคารายบุคคลเปนกลุมในขนาดที่เหมาะสม

ทักษะของพนักงานที่สามารถปรับเขากับความตองการ

ลูกคาแตละราย การมีฐานขอมูลลูกคาแตละรายเพื่อ

นำมาวเิคราะหพฤตกิรรมลกูคา  ทัง้นี ้ขอมลูทีไ่ดจากสรปุ

ผลการวิจัยพบวาโรงแรมที่เห็นดวยกับกลยุทธ mass

customization สวนใหญเปนกลมุโรงแรมแบบ 4 ดาว

โรงแรมทีใ่ชกลยทุธ mass customization พอใจกบั

ผลประกอบการทางการเงินมากกวาโรงแรมที่ไมใช

ตารางที ่4 ระดับดาวโรงแรม กลยุทธ mass customization กระบวนการบริหารลูกคา กระบวนการ

ใหบรกิาร 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

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 100 57.1 65.7 50.0 45.2 14.100

เหน็ดวยอยางยิง่ 0 42.9 34.3 50.0 54.8 (.049)

ผลประกอบการทางการเงิน

พอใจนอย 66.7 71.4 59 41 38 16.719

พอใจมาก 33.3 28.6 41 59 62 (.019)

กระบวนการบริหารลูกคา

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 66.7 64.3 45.7 34.6 25.8 14.382

เหน็ดวยอยางยิง่ 33.3 35.7 54.3 65.4 74.2 (.045)

กระบวนการใหบริการ

ไมเหน็ดวยอยางยิง่ 100 75 60 37.2 22.6 41.035

เหน็ดวยอยางยิง่ 0 25 40 62.8 77.4 (.000)
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กลยุทธ  mass customization  จากขอมูลประจักษ

โรงแรมแบบ mass customization สวนใหญจะเปน

โรงแรมระดบั 4 ดาวมากสดุ เมือ่พจิารณาจากความเปน

จรงิพบวาโรงแรมระดบั 4 ดาวจะมขีนาดเงนิลงทนุสงู มี

ความสามารถและศกัยภาพการลงทนุดานฐานขอมลูมาก

กวากลุมโรงแรมที่ต่ำกวาระดับ 4 ดาว  ปจจัยดังกลาว

จะนำไปสูการสรางคุณคาที่หลากหลาย ทำใหกลยุทธ

ดังกลาวสามารถตอบโจทยการแขงขนัทีท่าทายได ทัง้นี้

ผวูจิยัไดตัง้เปนขอสงัเกตไวประการหนึง่คอื "ถาโรงแรม

แบบ 3 ดาว ใหความสำคญักบัการลงทนุดานเทคโนโลยี

คอมพิวเตอรและฐานขอมูลเพื่อนำไปสูกลยุทธ mass

customization  อาจทำใหโรงแรมสามารถเพิม่ขดีความ

สามารถทางการแขงขนัทีส่งูขึน้และนำไปสผูลกำไรทีด่ไีด

ในอนาคต"

สอดคลองกับการสัมภาษณนายกสมาคมการทอง

เที่ยว (ภาคใต) ใหความเห็นวา "mass customization

หรือการสรางคุณคาอยางหลากหลายสามารถสราง

ประสบการณที่ดีใหกับลูกคา และเปนกลยุทธที่นำไปสู

ความไดเปรียบในการแขงขัน โดยมีเทคโนโลยีเปนสิ่ง

สนับสนุนการสรางฐานขอมูลลูกคา สงผลใหโรงแรม

สามารถใหบริการลูกคาทุกรายไดอยางแมนยำ" (ไมตรี

นฤขตัพชิยั, พฤศจกิายน 2549)

ผลการสัมภาษณ เลขาสมาคมโรงแรมไทย (ภาค

ใต) และผูชวยกรรมการผูจัดการโรงแรมซันเซท บีช

รีสอรท ภูเก็ต ใหความเห็นวา โรงแรมสามารถสราง

ประสบการณใหลูกคาได โดยใชระบบฐานขอมูลของ

ลูกคา (วรพงษ อึ่งตระกูล, พฤศจิกายน 2549) แต

ละรายอยางตรงใจ เปนสิ่งที่สำคัญมาก ทั้งนี้เทคโนโลยี

สารสนเทศสามารถนำไปสกูารสรางความหลากหลายได

อยางแมนยำ ซึง่ผลการวจิยัมคีวามสอดคลองกบัผลงาน

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

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

กลยทุธ mass customization ของ Pine (1993)

ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ปจจุบันไดมาถึงจุด

เปลีย่นแหงกระบวนทศันกลยทุธการแขงขนั ดวยกลยทุธ

ทีเ่สนอ "บรกิารอยางหลากหลาย"  จากผลงานวจิยันี ้ที่

สอดคลองกบังานของ Davis (1996) ไดพยากรณวาลกูคา

ในอนาคตจะมีความตองการที่หลากหลายมากขึ้น

องคกรตองสงมอบคุณคาที่หลากหลาย และวรรณกรรม

ของ Hart (1995) และ Jaing (2000) ใหความเห็นวา

องคกรปจจุบันตองเผชิญกับความทาทายในการแขงขัน

เนือ่งจากลกูคาตองการทางเลอืกมากกวา "ตนทนุต่ำ หรอื

คุณภาพที่แตกตาง"

ผวูจิยัเหน็วา "mass customization จะเปนทาง

เลือกหนึ่งสำหรับผูบริหารองคกร เพราะในดานหนึ่ง

ก็สามารถตอบสนองทุกความตองการลูกคาไดอยาง

แมนยำอยางมีประสิทธิผลโดยใชฐานขอมูล แตอีกดาน

หนึง่กต็อบสนองความตองการองคกรโดยระบบการผลติที่

มปีระสทิธภิาพ"

2. เหตผุลทีท่ำใหกลยทุธ mass customization

สามารถทำกำไรทางการเงนิและสรางความพงึพอใจ

ใหกบัผบูรหิารโรงแรม ผวูจิยัเชือ่วามาจากสาเหตดุงัตอ

ไปนี้

1) ปจจุบันลูกคามีความเปนปจเจกมากขึ้นและมี

ความตองการทีแ่ตกตางกนัทัง้พฤตกิรรม ความชอบและ

รสนิยม ทำใหลูกคาแตละรายมีความชอบผลิตภัณฑ/

บรกิารแตกตางกนั ดงันัน้ การใชกลยทุธดงักลาวจะทำให

องคกรสามารถเพิม่ผลกำไรทีม่าจากความหลากหลายได

2) เทคโนโลยีคอมพิวเตอร ทำใหองคกรสามารถ

ทราบความตองการลูกคาแตละรายได ดวยการสื่อสาร

ระหวางกันที่นำไปสูการสรางและเก็บขอมูลความชอบ

ของลูกคาแตละรายได จากขอมูลประจักษที่ผานการ

พิสูจนสมมติฐานขางตน ผูวิจัยเชื่อวาโรงแรมที่ตองการ

"ความไดเปรยีบใหมในการแขงขนั" ตองใหความสนใจตอ

กลยุทธ mass customization เพราะจะเปนกลยุทธที่

ทาทายกระบวนทศันทางการแขงขนัแบบเกา

3. สมรรถนะองคกรดานกระบวนการบริหาร

ลกูคา และกระบวนการใหบรกิาร สามารถขบัเคลือ่น

กลยทุธ mass customization

จากผลของงานวิจัยนี้สรุปไดวา กำไรทางการเงนิ

นัน้ไดรบัอทิธพิลจากกลยทุธ mass customization และ

กลยุทธ mass customization มีความสัมพันธกับ

สมรรถนะองคกรไดแก กระบวนการบริหารลูกคา และ

กระบวนการใหบริการ

กระบวนการบรหิารลกูคา คอืการสือ่สารกบัลกูคา

ภายนอกโรงแรมหรือคือการตลาดภายนอกองคกร

(external marketing) เพือ่สรางการรบัรหูรอืสรางความ
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เชือ่มัน่ใหกบัลกูคา รวมถงึกระบวนการสรางสายสมัพนัธ

เพื่อสรางความภักดีระหวางลูกคากับองคกร ที่สามารถ

นำไปสูการสรางยอดขายในระยะยาว จากผลการวิจัย

แสดงวาโรงแรมที่เห็นดวยกับกระบวนการบริหารลูกคา

จะเหน็ดวยกบักลยทุธ  mass customization และพอใจ

กับผลกำไรทางการเงินมากที่สุดดวยเชนกัน อยางไร

กต็าม ผวูจิยัไดตัง้ขอสงัเกตไววา "ยิง่ระดบัดาวโรงแรมสงู

ขึน้ ยิง่ใหความสำคญักบักระบวนการบรหิารลกูคา และ

การสรางความหลากหลาย"

 สำหรับกระบวนการใหบริการ คือการสราง

ปฏิสัมพันธระหวางพนักงานกับลูกคาโดยมีระบบฐาน

ขอมลูเปนตวัเชือ่ม เพือ่สรางและสงมอบบรกิารใหลกูคา

ไดอยางหลากหลายและตรงใจ จากขอเทจ็จรงิ แสดงวา

โรงแรมที่เห็นดวยกับกระบวนการใหบริการจะเห็นดวย

กบักลยทุธ mass customization  มากกวาโรงแรมทีไ่ม

เหน็ดวยกบักระบวนการใหบรกิาร โดยโรงแรมทีใ่หความ

สำคัญกับกระบวนการใหบริการและกลยุทธ mass

customization จะพอใจกบัผลกำไรทางการเงนิมากทีส่ดุ

ดวยเชนกนั ผวูจิยัเชือ่วา "ยิง่ระดบัดาวโรงแรมสงูขึน้ยิง่ให

ความสำคัญกับกระบวนการใหบริการ และการสราง

ความหลากหลาย"

 ขอเสนอแนะ
ผลการวิจัยที่ ไดจากการศึกษา สามารถคน

พบประเดน็ซึง่เปนความรใูหม (new knowledge) คอื "แนว

คดิกลยทุธ mass customization"    เมือ่พจิารณากลยทุธ

mass customization ในเชงิการจดัการพบวามคีวามนา

สนใจ เนือ่งจากเปนกลยทุธทีอ่งคกรตองใหความสำคญักบั

ความสามารถและความยดืหยนุ (Ability and Flexibility)

เพือ่กำหนดคณุลกัษณะผลติภณัฑ/บริการทีม่ ี"คณุภาพ"

และ "ความหลากหลาย" ภายใตประสิทธิภาพและ

ประสทิธผิลในเวลาเดยีวกนั ดงันัน้ องคกรทีต่องการความ

ไดเปรยีบการแขงขนัแบบใหม ควรใหความสำคญักบัการ

วางตำแหนงองคกรดวยกลยุทธ Mass Customization

ซึ่งผูวิจัยไดเสนอเปนแนวทางการปฏิบัติอยางเปน

รปูธรรม หรอื "หลกัการ (principles)" เพือ่นำไปส ู"หลกั

การพื้นฐานกลยุทธ mass customization" ซึ่งมีราย

ละเอยีดดงันี้

1. องคกรตองมีความสามารถในการสรางเกณฑ

ในการเลือกลูกคา(ควรเปนลูกคาที่มีศักยภาพหรือมี

อำนาจซือ้) แตละรายทีเ่ปนลกูคาเปาหมาย  พรอมทัง้ตอง

มีชองทางในการเขาถึงหรือสื่อสารแลกเปลี่ยนขอมูล

ระหวางกันกับลูกคาได เนื่องจากการสื่อสารเพื่อสราง

ปฏสิมัพนัธจะทำใหเกดิการเรยีนรรูะหวางองคกรกบัลกูคา

เพื่อบันทึกเปนขอมูลและปรับปรุงขอมูลลูกคาใหเปน

ปจจุบัน ดังนั้น ถาองคกรไมสามารถเขาถึงหรือไม

สามารถสื่อสารระหวางกันกับลูกคาได กลยุทธ mass

customization กย็ากทีจ่ะประสบความสำเรจ็

2. องคกรทีใ่ชกลยทุธ mass customization จะตอง

ใหความสำคญักบัขอมลูเฉพาะของลกูคา เพือ่จะไดทราบ

ลักษณะความตองการเฉพาะของลูกคา ความแตกตาง

ดานรสนิยมของลูกคา การซื้อและการใชสินคาและ

บรกิารของลกูคาแตละราย  เพราะจะทำใหสามารถนำไป

ออกแบบ พัฒนา และสงมอบบริการ (Delivery) ใหกับ

ลูกคาไดตามที่ลูกคาแตละรายตองการ

3. กรณอีงคกรในอตุสาหกรรมบรกิาร พนกังานซึง่

มหีนาทีใ่หบรกิารลกูคาดวยการสรางปฏสิมัพนัธกบัลกูคา

ตองสามารถปรบัปรงุขอมลูความชอบลกูคาแตละรายให

ทันสมัยเปนปจจุบันตลอดเวลา เพราะวาการปรับปรุง

ขอมูลลูกคาใหเปนปจจุบันจะทำใหองคกรสามารถออก

แบบเพือ่สงมอบบรกิารใหลกูคาแตละรายไดอยางตรงใจ

อยางตอนเนือ่ง

4.องคกรที่ ใหความสำคัญกับกลยุทธ mass

customization สามารถทำกำไรจากสวนตางราคาทีบ่วก

เพิ่มขึ้น เนื่องจากความสามารถในการผลิตและสงมอบ

บรกิารใหลกูคาแตละรายเปนกรณพีเิศษ โดยทีล่กูคาเตม็

ใจทีจ่ะจาย

5.กลยุทธ mass customization สามารถใช

เวบไซตเปนเครือ่งมอืหนึง่ในการรบัคำสัง่ซือ้ลกูคาแตละ

รายทีแ่ตกตางกนั ทัง้นีเ้วบไซตสามารถจบัคคูำสัง่ซือ้ของ

ลูกคาแตละรายแลวนำคำสั่งซื้อที่เหมือนกันที่เรียกวา

"mass market of one" เพื่อนำมาผลิตในปริมาณมาก

แลวใชระบบจัดการเพื่อสงมอบผลิตภัณฑ/บริการให

ลกูคาไดทกุคนตามทีต่องการ

6.กลยทุธ mass customization จะใชไดดกีบัตลาด

ที่กระจัดกระจาย ที่อาจเรียกไดวาเปนตลาดเฉพาะราย

ตลาดลกัษณะนีส้อดคลองกบัปจจบุนัดงัไดกลาวมาแตตน
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แลว ซึ่งตลาดที่กระจัดกระจายนั้นการผลิตก็ควรตองใช

ระบบการผลติทีย่ดืหยนุ (แตอยบูนพืน้ฐานการผลติทีม่งุ

ความเชี่ยวชาญ) สามารถตอบสนองความตองการที่

หลากหลายได ดวยการใชระบบการจดัการทีส่ามารถรบั

คำสัง่ซือ้ทีห่ลากหลายของลกูคา และใชระบบจดัคำสัง่ซือ้

ทีเ่หมอืนกนันำมาผลติดวยมาตรฐานความเชีย่วชาญแลว

สงมอบผลิตภัณฑ/บริการ ใหลูกคาไดทั้งหมด อาทิ

โรงพยาบาลซึ่งรับผูปวยที่เขารับการรักษาทุกรายตั้งแต

นาย ก. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคปวดขอ

นาย ข. ทีแ่จงความประสงควาตองการรกัษาโรคไขหวดั

ใหญ จนถงึนาย ฮ. ซึง่แจงความประสงควาตองการรกัษา

โรคไมเกรน ทั้งนี้เจาหนาที่โรงพยาบาลจะมีระบบคัด

กรองแตและโรคของผปูวยทีเ่หมอืนกนัเขาดวยกนั สมมติ

วาโรคปวดขอรวมได 20 ราย โรคไมเกรนรวมได 10 ราย

ฯลฯ กจ็ะสงผปูวยเหลานีไ้ปยงัแพทยผเูชีย่วชาญเฉพาะ

เพื่อรักษา กลาวไดวาผูปวยทุกรายสามารถไดรับการ

รักษาในเชิงประสิทธิผลตามที่ผูปวยตองการทุกราย

ขณะที่โรงพยาบาลก็ไดประสิทธิภาพดานการผลิตใน

ขนาดที่เหมาะสมและสามารถสงมอบคุณคาไดหลาก

หลายในเวลาเดยีวกนั

7. องคกรที่ใหความสำคัญกับกลยุทธ mass

customization จะตองใหความสำคัญกับความไวตอ

ความรูสึกของลูกคาในการทำตามสั่ง (customer

customization sensitivity ) ถาลกูคามคีวามไวตอความ

รสูกึในการทำตามสัง่สงู ลกูคาจะยอมเสยีเวลารอ ยอมจาย

แพง ขณะเดียวกันขนาดของกลุมในการทำ mass

customization จะมขีนาดเลก็ อาท ิในอตุสาหกรรมสาย

การบนิ ลกูคาทีซ่ือ้เครือ่งบนิมคีวามไวตอความรสูกึในการ

ทำตามสัง่สงู เพราะลกูคาทีเ่ปนสายการบนิตองการความ

ปลอดภยั ความสะดวก ความเรว็ สิง่อำนวยความสะดวก

ในเครื่องบินที่ครบครัน ฯลฯ ลูกคาเหลานี้จะยินยอมที่

จะเสยีเวลารอนาน และยอมจายแพง   ในทางกลบักนัถา

ความไวตอความรสูกึของลกูคาในการทำตามสัง่ต่ำ ลกูคา

จะไมยนิยอมเสยีเวลาในการรอคอย และไมยอมจายแพง

ขณะที่ขนาดกลุมลูกคาก็มีขนาดที่ใหญ อาทิ เกลือ ซึ่ง

ลกูคาตองการเพยีงความเคม็เพือ่ใชปรงุอาหาร หรอืโรย

ถนน เปนตน

ขอเสนอแนะในการวจิยัตอไปในอนาคต ควรมี

การศกึษาแนวความคดิกลยทุธ mass customization  เพือ่

ยนืยนัความถกูตองของแนวคดิใหกวางขวางยิง่ขึน้ทัง้ใน
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