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ตั้งแต่ปี 1980 ธุรกิจโรงแรมของประเทศสำธำรณรัฐประชำชนจีนเร่ิมเติบโตข้ึนอยำ่งต่อเน่ืองมำส่งผล
ให้โรงแรมในท้องถ่ินมีข้อเสียเปรียบเม่ือเทียบกับโรงแรมเครือข่ำยของต่ำงชำติในกลุ่มตลำด
นักท่องเท่ียวท่ีเข้ำมำเท่ียวในภำคตะวนัตกของประเทศสำธำรณรัฐประชำชนจีน โดยเฉพำะกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวท่ีมำจำกยุโรป โรงแรมในทอ้งถ่ินไดรั้บส่วนแบ่งทำงกำรตลำดต ่ำเน่ืองจำกไม่คุน้เคยกบั
นักท่องเท่ียวกลุ่มน้ี แม้ว่ำส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกและห้องพกัจะเทียบเท่ำกบัโรงแรมเครือข่ำยของ
ต่ำงชำติก็ตำม ซ่ึงวธีิกำรแกปั้ญหำจึงควรแกไ้ขโดยกำรพฒันำกระบวนกำรจดักำรบริหำร งำนวิจยัน้ีได ้
สร้ำงแบบจ ำลองกระบวนกำรจดักำรควำมรู้ลูกคำ้โดยน ำแบบจ ำลองกระบวนกำรทุนทำงปัญญำมำ
แกปั้ญหำ โดยเจำะจงท่ีควำมรู้เก่ียวกบัลูกคำ้ท่ียงัมีน้อยและประเมินโรงแรมทอ้งถ่ินในภำคตะวนัตก
ของประเทศสำธำรณรัฐประชำชนจีน 

งำนวิจยัได ้ออกแบบ 8 ขั้นพื้นฐำนจำกกระบวนกำรทุนทำงปัญญำ กระบวนกำรกำรจดักำรควำมรู้และ
กระบวนกำรกำรจดักำรควำมรู้เก่ียวกบัลูกคำ้โดยประมวลผลมำจำกขอ้มูลในอดีต ขอ้มูลท่ีไดม้ำจำก
กำรเก็บข้อมูลจำกโรงแรมระดบั 4-5 ดำวในเมืองเฉินตู ในกำรตรวจสอบกระบวนกำรกำรจดักำร
ควำมรู้ลูกคำ้ งำนวจิยัน้ีได ้ท ำกำรทดลองใน โรงแรมชั้นน ำในทอ้งถ่ินของเมืองเฉินตู กำรกรณีศึกษำน้ี 
ปัญหำท่ีเก่ียวกบั กำรจดักำรควำมรู้เก่ียวกบัลูกคำ้ไดท้  ำกำรวิเครำะห์โดยใช้รูปแบบกระบวนกำรกำร
จดักำรควำมรู้ลูกคำ้ และผูจ้ดักำรโรงแรมไดย้ืนยนัปัญหำและยอมรับวิธีกำรแกใ้ขท่ีแนะน ำโดยผูว้ิจยั
เป็นอยำ่งดี 
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ABSTRACT 

Since the 1980s, the Chinese hotel industry has grown at an industrial rate of growth. 

Local hotel have a significant disadvantage compare to international chain hotel in 

inbound tourism market in western China. Especially in European market, local hotels 

have to face low market share due to they are not familiar with these tourists. For the 

facilities and room conditions of local hotel stands on same level with international 

chain hotel, the solution should be found in improvement of management. This research 

built a customer knowledge management process model by applying IC process model 

to solve the absence of customer knowledge caused as a result of low level perception 

and evaluation for local hotels in western China.  

The research designed eight steps base on intellectual capital process, Knowledge 

Management process and customer knowledge management process as theoretical 

backgrounds. All data collection was executed in 4&5 star local hotels in Chengdu. In 

order to verify the CKM process model in practice, this research conduct a case study in 

a typical local luxury hotel in Chengdu. In this case study, the problems related 

customer knowledge management is identified by CKM process model. The managers 

of the hotel approved the problems and agree with manage suggestions proposed by 

researcher.   


