
 
 

d 
 

 

 

Dissertation Title   Systems Thinking for Tourism Supplier Selection of 

Online Travel Agency in Chiang Mai Province 

   

Author   Miss Pakinee Ariya 

 
 

Degree   Doctor of Philosophy (Knowledge Management) 

 
 

Advisory  Committee Assistant Professer Dr.Nopasit Chakpitak   Advisor 

    Lecturer Dr.Komsak Meksamoot  Co-advisor 

    Associate  Professor Dr.Taksina Kunarucks Co-advisor 

 
ABSTRACT 

 
Tourism industry today has involved information technology as a useful part in 

trading. Many tourism services have developed a new kind of business called ‘online 

travel agencies (OTAs). This kind of business greatly affects tourism industry and has 

become a mediator between customers and tourism suppliers. One of the essential 

knowledge in preceding the businesses of OTAs is supplier relationship management 

(SRM) method. This research aims to develop a model for supplier selection decision 

analysis and strategic choice by using systems thinking which based on the knowledge 

management concept. The said knowledge is dynamical and is changing over time 

because tourism industry has many complicated relationships. Therefore, knowledge 

management of SRM process needs systems thinking: a learning organization 

implementation tool for creating innovation.  

The methodology of this study was selecting a sample group with OTAs 

businesses which are 7 companies in Chiang Mai which have been registered to Bureau 

of Tourism Business and Guide Registration, Department of Tourism. The business 

owners were chosen to answer semi-structure interview .The result found that SRM 
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theory can explain the reality in practice by analyzing customer demands and using 

customer service life cycle management and customer experience management which 

stand on the concept of customer relationship management. Suppliers that meet tourists’ 

needs will then be selected under several criteria. The selection process is explained 

using a workflow to demonstrate the steps of selection, negotiation, contracts, partner 

development, all the way to termination. Understanding customers’ needs and system 

workflows lead to understanding the insights in problem behaviors of supplier selection 

and supplier relationship management, such as 1) the factors within the organization of 

OTAs, which consist of Supplier Selection, Current Profit, Quality, and Improvement, 

and 2) the factors from OTAs with people outside the organization, which consist of 

Accidental Adversaries and Drifting Goals.  

From all the problems, systems thinking are created by using all information to 

create a diagram to explain the relations between each factor in two major system 

archetypes in the process, which are: 1) systematized selection, which is a supplier 

selection process, and 2) supplier relationship management, which is a knowledge 

sharing process. Both archetypes are used to create strategic plans to manage business 

relations between OTAs and suppliers in Chiang Mai. These strategies comprise of 

strength and weakness, adaptive and predictive learning processes, risk management 

methods, and specifications of units and individuals that are responsible to follow the 

strategic plans to help OTAs succeed. New innovations from applying systems thinking 

in a supplier systematized selection and relationship management can be used to benefit 

the knowledge management: reduce the time used to develop new products or new 

trainings, gain more benefits, save more time and cost, maintain the qualities or images 

of  OTAs, and improve the knowledge to create new innovation. 
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บทคดัย่อ 
 

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในปัจจุบนัมีความเก่ียวข้องกบัเทคโนโลยีสารสนเทศด้วยการ
น ามาใช้เป็นเคร่ืองมือด้านการท าธุรกรรมพาณิชย์ ธุรกิจบริการด้านการท่องเท่ียวหลายแห่งปรับ
รูปแบบของตนให้การเป็น ตวัแทนจ าหน่ายสินคา้และบริการการท่องเท่ียวออนไลน์ ซ่ึงมีผลกระทบ
ต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอยา่งมากดว้ยบทบาทตวักลางระหวา่งลูกคา้ และผูส่้งมอบปัจจยัการ
ผลิตสินค้าและบริการการท่องเท่ียว องค์ความรู้ท่ีส าคญัในการด าเนินธุรกิจ และการเป็นตวัแทน
จ าหน่ายสินคา้และบริการการท่องเท่ียวน้ีจ าเป็นตอ้งใชก้ารบริหารความสัมพนัธ์กบัผูส่้งมอบปัจจยัการ
ผลิตสินคา้และบริการการท่องเท่ียวงานวจิยัน้ีจึงมีวตัถุประสงคท่ี์จะพฒันาตวัแบบส าหรับการคดัเลือก
ผูส่้งมอบปัจจยัการผลิตสินคา้และบริการการท่องเท่ียว โดยใช้ความคิดเชิงระบบ ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีอยู่
ภายใตอ้งคค์วามรู้ดา้นการจดัการความรู้ ซ่ึงมีความเหมาะสมต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีพลวตัร 
มีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ืองตลอดเวลา และเครือข่ายในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวต่างก็มีความ
ซับซ้อน  ดงันั้นการจดัการความรู้ด้านการคดัเลือกและบริหารความสัมพนัธ์กบัผูส่้งมอบปัจจยัการ
ผลิตสินคา้และระเบียบวิธีวิจยัส าหรับการศึกษาน้ีไดท้  าการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นธุรกิจ ตวัแทน
จ าหน่ายสินคา้ และบริการการท่องเท่ียว ออนไลน์ในจงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน 7 รายซ่ึงจดทะเบียนกบั 
ส านกังานทะเบียนธุรกิจน าเท่ียว และมคัคุเทศก์กรมการท่องเท่ียว เจา้ของธุรกิจเป็นผูต้อบค าถามจาก
การสัมภาษณ์ร่วมกบัแบบสอบถาม ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาพบวา่ผูป้ระกอบการไดน้ าความตอ้งการของ
ลูกคา้มาวิเคราะห์ ร่วมกบัการใชว้งจรชีวิตการให้บริการลูกคา้ และการบริหารประสบการณ์ลูกคา้ ซ่ึง
เป็นแนวคิดดา้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มาเป็นตวัก าหนดผูส่้งมอบปัจจยัการผลิตสินคา้
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และบริการการท่องเท่ียวท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย  และมีเกณฑ์ท่ีใชใ้นการคดัเลือก โดยขั้นตอน
การท างานของตัวแทนจ าหน่ายสินค้าและบริการการท่องเท่ียวออนไลน์ได้ถูกอธิบายเป็นผัง
กระบวนงาน อนัได้แก่ การคดัเลือก การเจรจาต่อรองทางธุรกิจ การท าสัญญา การพฒันาผูส่้งมอบ
ปัจจยัการผลิตด้านการท่องเท่ียว จนถึงขั้นตอนการยกเลิกการค้าระหว่างกัน การเข้าใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้น ามาซ่ึงความเขา้ใจในพฤติกรรมของปัญหาการคดัเลือกผูส่้งมอบปัจจยัการผลิต
ดา้นการท่องเท่ียวรวมไปถึงการบริหารความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั การศึกษาน้ีจะท าให้ทราบพฤติกรรม
ของปัญหาการคดัเลือกผูส่้งมอบ2 ประเด็นส าคญัคือ 1) ปัจจยัภายในท่ีเป็นพฤติกรรมของตวัแทน
จ าหน่ายสินคา้และบริการการท่องเท่ียวออนไลน์เอง โดยวิธีการคดัเลือกท่ีดีหรือไม่ดีจะส่งผลต่อ
ผลตอบแทนปัจจุบนัของธุรกิจในความสูญเสียค่าใช้จ่ายในกระบวนการคดัเลือก หรือผลกระทบต่อ
ยอดขาย  และอีกประเด็นหน่ึงคือคุณภาพการให้บริการเพียงพอแลว้หรือไม่และการแสวงหาแนวทาง
พฒันาคุณภาพ และ    2) ปัจจยัภายนอกท่ีเป็นพฤติกรรมของผูส่้งมอบปัจจยัการผลิตสินคา้และบริการ
การท่องเท่ียวซ่ึงส่งผลตวัแทนจ าหน่ายสินคา้และบริการการท่องเท่ียวออนไลน์ ไดแ้ก่ความไม่ตั้งใจท่ี
จะท าให้คู่คา้ได้รับผลกระทบจากวิธีการด าเนินธุรกิจ และความพยายามท่ีจะพฒันาธุรกิจผูส่้งมอบ
ปัจจยัการผลิตสินคา้และบริการการท่องเท่ียวอาจไม่สอดคลอ้งกบัเป้าประสงค์ของตวัแทนจ าหน่าย
สินคา้และบริการการท่องเท่ียวออนไลน์ 

จากปัญหาทั้งหมดน าไปสู่การวิเคราะห์ขอ้มูล และใชค้วามคิดเชิงระบบมาอธิบายปัญหา ซ่ึง
สามารถแยกปัญหาดงักล่าวออกเป็นความคิดเชิงระบบ 2 รูปแบบคือ 1) การคดัเลือก 2)การบริหาร
ความสัมพนัธ์ ซ่ึงจะเป็นความคิดเชิงระบบท่ีช่วยให้เกิดการแบ่งปันความรู้ระหวา่ง ทั้งสองตวัแบบท า
ใหเ้กิดกลยทุธ์ท่ีอธิบายจุดแขง็ จุดอ่อน การเรียนรู้เชิงปรับตวั และการเรียนรู้เชิงคาดการณ์ การบริหาร
ความเส่ียง  และระบุหน่วยงานหรือบุคคลท่ีจะเขา้มามีบทบาทท าให้กลยทุธ์ส าหรับอีกดว้ย การจดัท า
ความคิดเชิงระบบจะช่วยให้เกิดกระบวนการจดัการความรู้ ท่ีลดเวลาและในการคดัสรร เลือกสินคา้
และบริการการท่องเท่ียวท่ีเหมาะกบัความตอ้งการลูกคา้ เกิดผลก าไร ก่อให้เกิดการพฒันาความรู้และ
สร้างนวตักรรมแก่อุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
 


