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2. หวงโซคุณคาของธุรกิจทองเที่ยวและธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 
 

 
ท่ีมา : https://positioningmag.com/62990 

อุตสาหกรรมทองเท่ียวเปนธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีมีความเขมแข็งและเปนธุรกิจบริการท่ีสรางรายได

ใหกับประเทศเปนจํานวนมหาศาล 

เม่ือประเทศไทยเขาสูการเปนสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนนับเปนโอกาสของอุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวของไทยเปนอยางมาก ดังนั้นธุรกิจทองเท่ียวของไทยจึงจําเปนท่ีจะตองเรงศึกษาและปรับตัวหรือมี

การวางแผนการบริหารจัดการเพ่ือใหกาวขามอุปสรรคตางๆและควาโอกาสท่ีจะทําธุรกิจใหประสบความสําเร็จ

และมีกําไร ท้ังนี้ความสําเร็จของธุรกิจทองเท่ียวนั้นไมไดข้ึนอยูกับขนาดของบริษัทแตอยางใด แตข้ึนอยูกับ

ความสามารถในการบริหารจัดการของผูบริหารขององคกรนั้นๆ โดยบริษัทนําเท่ียวขนาดใหญท่ีมีความพรอม

ท้ังดาน เงินทุน บุคลากร ขอมูล เครือขาย ชื่อเสียง และมีลูกคาของตนเองนั้นอาจมีการวางแผนการบริหาร

จัดการเพ่ือรองรับการเปนสมาชิกประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนไวกอนแลวในขณะท่ีบริษัทนําเท่ียวขนาดกลาง

และขนาดเล็กจํานวนมากท่ีมีศักยภาพไมเทาบริษัทขนาดใหญ อาจจะตองพบกับอุปสรรคในเรื่องของการขาด

ความพรอมจนไมอาจควาโอกาสทางเศรษฐกิจมาได ดังนั้นบริษัทนําเท่ียวจึงควรใชเครื่องมือในการบริหาร

จัดการท่ีจะชวยเพ่ิมประสิทธิภาพของการทํางานสรางคุณคาและมูลคาใหกับบริษัทของตนเอง โดย

ผูประกอบการจะตองเขาใจบทบาทและหนาท่ีของแตละกิจกรรม ตลอดจนความตอเนื่องและเชื่อมโยงของ

ทุกๆกิจกรรมเพ่ือสงมอบความรูสึกดีๆใหกับลูกคา ในการนี้บริษัทจะมีกําไรถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจากคุณ

คาท่ีสรางข้ึนสูงกวาตนทุนในการสรางคุณคา ซ่ึงบริษัทจะตองสรางคุณคาโดยท่ีใหกิจกรรมเหลานั้นสามารถชวย

ลดตนทุนและสรางความแตกตางในสินคาหรือบริการ โดยตองศึกษาและวิเคราะหถึงกิจกรรมท้ังหมดรวมท้ัง

ความสัมพันธระหวางกิจกรรม โดยเริ่มตั้งแตการนําปจจัยนําเขามาแปรสภาพจนกระท่ังกลายเปนผลลัพธท่ีสง

มอบแกลูกคา การปฏิบัติการจะตอเนื่องกันเปนสายนี้เรียกวา “โซคุณคา”  
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หวงโซคุณคา (Value chain) 

Kotler1 (1997) ไดกลาววาคุณคา (value) หมายถึงความแตกตางระหวางคุณคาท่ีลูกคาไดรับจาก 

การเปนเจาของและการใชผลิตภัณฑนั้นเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีตองจายไปเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาหรือบริการ  

และในบทความของ Porter2 (1985) ระบุวาการบริหารโซคุณคา (value chain) จะทําใหสามารถเขาใจ

บทบาทของแตละหนวยงานและความสัมพันธท่ีเชื่อมโยงและมีสวนชวยเหลือใหกิจการสรางคุณคาใหแกลูกคา 

หรืออาจกลาวไดวาหวงโซคุณคา  คือการอธิบายถึงคุณคาระหวางกิจกรรมการดําเนินงานขององคกรท่ีมี

ความสัมพันธกันและมีความเก่ียวเนื่องกับการสรางคุณคาท่ีเพ่ิมใหกับวัตถุดิบภายในหวงโซอุปทาน (Supply 

chain) โดยเริ่มตั้งแตการนําเขาวัตถุดิบ วัตถุดิบผานเขาสูกระบวนการแปลงสภาพจนกระท่ังกลายเปนสินคา

หรือผลิตภัณฑ ซ่ึงตั้งแตข้ันตอนการรับวัตถุดิบจนกระท่ังแปลงวัตถุดิบเปนสินคาสําเร็จรูปจะตองมีการใช

ทรัพยากร ไมวาจะเปนเงิน แรงงาน วัตถุดิบ อุปกรณ และ Overhead ตางๆตลอดจนการบริหารจัดการโดยท่ี

กิจกรรมขององคการตองชวยลดตนทุนและสรางความแตกตางในสินคาหรือบริการใหแกกิจการโดยจะตอง

ศึกษาและวิเคราะหความสัมพันธระหวางกิจกรรมท่ีตอเนื่องกันเปนสายโซ เรียกวา “โซคุณคา” คําวาหวงโซ

คุณคาจึงหมายถึงกลุมกิจกรรมท่ีนําเสนอสินคาหรือบริการท่ีผานข้ันตอนของกระบวนการผลิตจนกลายเปน

สินคาสําเร็จรูป จนถึงจัดสงสินคาไปยังผูลูกคาในท่ีสุด  

กิจกรรมในโซคุณคา คือ กิจกรรมท่ีองคกรธุรกิจแบงตามภาระหนาท่ีและดําเนินการตามวิสัยทัศน 

พันธกิจ คานิยม และกลยุทธโดยแบงเปน 2 กลุมกิจกรรม ไดแก กิจกรรมหลัก (primary activities)  

และกิจกรรมสนบัสนุน (support activities)  

1. กิจกรรมหลัก (primary activities) หมายถึง กิจกรรมท่ีทําใหเกิดรายไดและเก่ียวของโดยตรงกับการ

แขงขันในอุตสาหกรรม ประกอบดวย 

1.1 การนําสงปจจัยนําเขา (inbound logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการนําสงปจจัยการ

นําเขา (input) 

1.2 การผลิต (operations) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการแปรสภาพปจจัยนําเขาเพ่ือใหเกิด

เปนผลลัพธ 

1.3 การกระจายผลลัพธไปยังลูกคา (outbound logistics) หมายถึง การสงผลลัพธท่ีไดจากการผลิต

หรือการแปรรูปปจจัยนําเขาไปยังลูกคา 

1.4 การตลาดและการขาย (marketing and sales) หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการคนหากลุม

ลูกคาและจูงใจลูกคา การสนับสนุนการตัดสินใจซ้ือของลูกคารวมไปถึงการสรางความสัมพันธท่ีดีกับ

ลูกคา 

1.5 การบริการ (service) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการใหบริการเพ่ือยกระดับหรือรักษาคุณคา

ของผลิตภัณฑเพ่ือใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
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2. กิจกรรมสนับสนุน (support activities) หมายถึง กิจกรรมท่ีชวยอํานวยความสะดวกสบายและใหการ

สนับสนุนการดําเนินงานตางๆของกิจกรรมหลักซ่ึงประกอบดวย 

2.1 การจัดหา/จัดซ้ือ (procurement) หมายถึง การจัดหาปจจัยนําเขาท้ังหมดเพ่ือนํามาใชในหวงโซ

คุณคาของกิจการนั้นๆ 

2.2 การพัฒนาเทคโนโลยี (technology development) หมายถึง กิจกรรมการวิจัยและพัฒนาการ

ออกแบบสินคาหรือผลิตภัณฑและการเลือกใชเทคโนโลยีใหเหมาะสมสินคา 

2.3 การบริหารทรัพยากรมนุษย (human resources management) หมายถึง การบริหารจัดการ

พนักงานในหนาท่ีตางๆขององคกร เพ่ือใหเกิดการสนับสนุนท้ังกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุน

ท้ังหมด 

2.4 โครงสรางพ้ืนฐานขององคการ (firm infrastructure) หมายถึง การบริหารจัดการงานท่ัวไป การ

วางแผน การเงินและการบัญชี การบริหารคุณภาพ ระบบขอมูลสารสนเทศ กฎหมายและรัฐบาล 

 
รูปท่ี 1 value chain model 

ท่ีมา:  https://www.ceoblog.co/what-is-value-chain/ 
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การพัฒนาโซคุณคาเพ่ือเพ่ิมศักยภาพ 

การบริการจัดการของบริษัทนําเท่ียวของไทยตามแบบโซคุณคาของไมเคิล อีพอรทเตอร สามารถสรุป 

ไดดังนี้ 

1. บริษัทตองใหความสําคัญกับลูกคาและใหความรูแกพนักงานเก่ียวกับลูกคากลุมตางๆ แนะนํา

ประสบการณท่ีดีของบุคลากร และนําความตองการของลูกคามาเปนปจจัยนําเขาในการออกแบบ

การทํากิจกรรมกระบวนการทํางาน 

2. การทํางานทุกกิจกรรมในกระบวนการตองมีความตอเนื่องเชื่อมโยงโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของ

ลูกคาแตละกลุมเปนสิ่งสําคัญ 

3. การใหความสําคัญกับการสรางเครือขายและพันธมิตร เนื่องจากการมีพันธมิตรทางการคานั้นจะ

สามารถสงเสริมศักยภาพของธุรกิจใหมีเสถียรภาพมากข้ึน 

4. ผลผลิตและการบริการท่ีจะสงมอบใหลูกคาจะตองเปนสิ่งท่ีเหนือความคาดหวังของลูกคา เพราะ

หากผลิตภัณฑหรือบริการท่ีลูกคาไดรับอยูเหนือความคาดหมายของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ 

5. การสรางคุณคาในกิจกรรมของโซคุณคา มีแนวทางการพัฒนากิจกรรมในแตละดาน ดังหัวขอ

ตอไปนี้ 

5.1 แนวทางการพัฒนากิจกรรมสนับสนุน (support activities) จะมีแนวทางการพัฒนา 

ท้ังหมด 4 ดาน ประกอบดวย 

5.1.1 โครงสรางบริษัท (firm structure) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ การลดเวลา

ของแตละกิจกรรมหรืองานลง การเชื่อมโยงกิจกรรมเขาดวยกันเพ่ือใหเกิดความตอเนื่องเชื่อมตอ

ของแตละกิจกรรมและการใหความสําคัญเรื่องการบริหารจัดการการเงินและการบัญชี การ

วางแผนการบริหารหนี้สิน โดยเฉพาะเก่ียวกับการบริหารจัดการภาษีตางๆ การลดข้ันตอนและ

เวลาในการทํางานเพ่ือเพ่ิมกําไรและเสริมสภาพคลองใหกับบริษัทและสนับสนุนงานหลักอยางมี

ประสิทธิภาพ 

5.1.2 การบริหารทรัพยากรมนุษย (Human Resource Management)  กิจกรรมสําคัญท่ี

ชวยสรางคุณคา คือการฝกอบรมใหบุคลากรทุกคนมีจิตสํานึกท่ีถูกตองเรื่องลูกคา การสราง

ลักษณะการบริการท่ีเปนเลิศและเอกลักษณเฉพาะของบริษัท มีความรูลึกและรูจริงในงานท่ีทํา มี

การสรางเสริมทํางานเปนทีม มีความรูเก่ียวกับขอตกลงของอาเซียนในดานการทองเท่ียวและ

บริการฝกอบรมบุคลากรใหมีความสามารถดานภาษา ฟง พูด อาน เขียนภาษาอังกฤษ และภาษา

ในกลุมประเทศอาเซียนในระดับดี เรียนรูและทําความเขาใจวัฒนธรรมการทํางานของกลุม

ประเทศอาเซียน มีเครือขายท่ีจะจัดหามัคคุเทศกอิสระท่ีมีคุณภาพมาเสริมไดตลอดเวลา 
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5.1.3 การพัฒนาระบบเทคโนโลยี (Technology Development) กิจกรรมสําคัญท่ีชวย

สรางคุณคาคือ การเลือกลงทุนในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีคุมคามาใชในการทํางาน การ

หลอมรวมการบริการและทํางานในรูปของอิเลคทรอนิกสหรือการทํางานออนไลน มีคลังขอมูล

เพ่ือการบริหาร การวางแผน และการปฏิบัติงานท่ีเนนขอมูลท่ีถูกตองและเปนปจจุบัน มีการ

พัฒนาเว็บไซตอยางตอเนื่องและมีหลายภาษานอกจากภาษาอังกฤษและภาษาในกลุมประเทศ

อาเซียนท่ีเปนลูกคาหลักคํานึงถึงความงายในการใชการพัฒนาโปรแกรมประยุกตหรือ

แอปพลิเคชั่นท่ีนาสนใจใหกับลูกคา รวมไปถึงการพัฒนาสําหรับใชกับโทรศัพทสมารทโฟน และมี

เจาหนาท่ีประจําดานเทคโนโลยีสารสนเทศคอยดูแลระบบและเว็บไซตใหเปนปจจุบัน 

5.1.4 จัดหา (Procurement) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ การสรรหาคูคาหรือ

เครือขายพันธมิตรและควรมีการศึกษาประวัติของคูคาหรือบริษัทตัวแทน กอนทําสัญญาหรือ

เอกสารวาจางใหเปนตัวแทน รวมวางแผนความตองการหรือแผนธุรกิจรวมกันระหวางบริษัทกับ

คูคา/เครือขายพันธมิตรการเลือกสรรวัตถุสื่อสิ่งพิมพท่ีสะทอนคุณภาพและภาพลักษณท่ีดีของ

บริษัท ท่ีสําคัญคือ ตองกําหนดคุณภาพ/มาตรฐานของงาน ตลอดจนการทํางานบนพ้ืนฐานของ

ความซ่ือสัตย ถูกตอง โปรงใสและเปนธรรม 

5.2 แนวทางการพัฒนากิจกรรมหลัก (Primary Activities) ในงานการจัดโปรแกรมหรือแผน

สําหรับการนําเท่ียว ประกอบดวย 

5.2.1 กิจกรรมนําเขา (Inbound Logistics) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ การนํา

ประสบการณท่ีดีท้ังของลูกคาและบุคลากร ความคาดหวังของลูกคาศึกษาพฤติกรรมเขาใจ

วัฒนธรรมประเพณีของประเทศกลุมสมาชิกอาเซียนเพ่ือนํามากําหนดลักษณะกิจกรรมหรือการ

ทํางานรวมถึงระยะเวลาในการทํากิจกรรมนั้นๆดวย 

5.2.2 การปฏิบัติการ (Operations) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ การติดตอ

ประสานงานกับคูคาหรือพันธมิตรทางการคา การปฏิบัติการควรออกแบบการทํางานจากความ

ตองการของลูกคา โดยทราบถึงความแตกตางทางวัฒนธรรมอยางดี การกําหนดราคาท่ีเหมาะสม 

รวมการปฏิบัติงานของแตละกิจกรรมการบริการใหเกิดความตอเนื่องเชื่อมโยงเปนสายโซการ

บริการ มีความยืดหยุนสูง การทํางานโดยไมใหเกิดความสูญเสียและคํานึงถึงความประหยัดของ

เวลาและตนทุนท่ีเหมาะสม 

5.2.3 กิจกรรมนําออก (Outbound Logistics) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ 

หมายถึง โปรแกรมนําเท่ียวควรจัดใหมีความแตกตางท่ีมีลักษณะเฉพาะ มีนวัตกรรมการบริการท่ี

สะทอนถึงคุณภาพเพ่ือใหลูกคารูสึกถึงความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย ไมมีความเสี่ยง ความ

คุมคา การบริการสุภาพ รวดเร็วและตรงตอเวลาและไดรับการบริการพิเศษสําหรับกลุมสมาชิก

อาเซียน 
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5.2.4 การตลาดและการขาย (Marketing &amp; Sales) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา 

คือเนนชองทางการตลาดออนไลนโดยเฉพาะการสื่อสารการตลาด การจัดโปรแกรมการนําเท่ียว

ไมเหมือนใคร และดึงดูดความสนใจของลูกคาอาเซียน ทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือโดยงายพัฒนาและ

ออกแบบเว็บไซต ท่ีสืบคนงาย สวยงาม สะทอนความนาเชื่อถือ นําเสนอขอมูลเปนปจจุบัน มี

มากกวา 2 ภาษา มีภาษาอังกฤษภาษาสมาชิกอาเซียนใหมากท่ีสุดและภาษาสําหรับกลุมลูกคา

หลัก มีชองทางพูดคุยติดตอสนทนาตอบขอซักถามสดกับผู ท่ีเขามาเยี่ยมเว็บไซตและมีการ

ตอเชื่อมเว็บไซตท่ีเก่ียวของและมีขอมูลสนับสนุนเพ่ือการตัดสินใจของลูกคา 

5.2.5 การบริการลูกคา (Customer Service) กิจกรรมสําคัญท่ีชวยสรางคุณคา คือ การ

ออกแบบการบริการท่ีเปนเอกลักษณของบริษัท การใหความเอาใจใสดูแลและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาตั้งแตเริ่มเขามาติดตอจนถึงการติดตามหลังการขาย มีการปฏิบัติตาม

วัฒนธรรมธรรมเนียมประเพณีท่ีถูกตองตามหลักของแตละประเทศ ยึดหลักการใหบริการท่ีเปน

เลิศ ใหเกียรติดูแลลูกคาดุจเครือญาติและใหรูสึกพิเศษสําหรับประเทศสมาชิกอาเซียน 
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