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บทคัดยอ

 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค เพือ่ทดสอบผลกระทบของกลยทุธการบรกิารทีม่ตีอความไดเปรียบ
ทางการแขงขนัของธรุกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมอืในการเกบ็รวบรวมขอมลู
จากผูบริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จํานวน 152 คน ระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล วันที่ 1 
กนัยายน – 30 ตลุาคม  2556 สถติทิีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล  ไดแก t-test F-test (ANOVA และ MANOVA) 
การวิเคราะหสหสัมพันธแบบพหุคูณ และการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ ผลการวิจัย พบวา กลยุทธ
การบริการ ดานการบริการแบบมืออาชีพ ดานการบริการที่หลากหลาย ดานการปรับปรุงบริการอยางตอ
เนื่อง และดานการปรับบริการใหตรงกับความตองการมีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความได
เปรียบทางการแขงขันโดยรวม
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Abstract

 The purpose of this study was to test the relationships of Service Strategy capability on 
Competitive Advantage of Hotel Businesses in Thailand, Data was collected from 152 executives 
of Hotel Businesses in Thailand. Data collection period, 1 September - 30 October 2013 The 
statistics used for analyzing the collected data were t-test, F-test (ANOVA and MANOVA), multiple 
correlation analysis and multiple regression analysis. The results showed that : Service  Strategy, 
Professionalism Service, Diversifi ed Program of Services, Continuous Service Improvement and 

1 นิสิตปริญญาโท  หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โทรศัพท 
088-5100773

2 ผูชวยศาสตราจารย  3 อาจารย คณะการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
1  Master ’s Student of Management Business Admin Program, Faculty of Accountancy and Management, 

Mahasarakham University  
2 Assistant Professor, 3 Lecturer ,Faculty of Accountancy and Management., Mahasarakham University



2 กนกวรรณ เอ็มรัตน, วีรยา ภัทรอาชาชัย, อารีรัตน ปานศุภวัชรความสัมพันธระหวางกลยุทธการบริการกับความไดเปรียบ...

Customization Service had positive relationships with and effects on overall of operation Competi-
tive Advantage.  
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บทนํา

 ในปจจุบันการดําเนินธุรกิจตองเผชิญ
ปญหาหลายดาน  ทั้ งด านเศรษฐกิจ  สังคม 
วัฒนธรรม การเมืองและเทคโนโลยีอยางหลีกเล่ียง
ไมได และนอกจากน้ีธุรกิจยังมีแนวโนมที่จะขยาย
ตัวและพัฒนาอยางไมหยุดย้ังตามกระแสของ
การเปลี่ยนแปลงในสังคมโลกาภิวัตนหรือโลกไร
พรมแดน (Globalization) (วีรวุธ มาฆะศิรานนท.    
2554 : 25) จากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้นอยาง
รวดเร็ว สงผลทําใหมีการแขงขันทางธุรกิจมีความ
รุนแรงมากขึ้น การมุงเนนกลยุทธการสรางความ
ไดเปรียบเพียงกลยุทธอยางเดียวอาจจะสงผลให
องคกรไมสามารถปรับตัวใหสอดคลองกับสภาพ
แวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป ดังน้ันองคกรที่ประสบ
ความสําเร็จหลายแหงไดใชกลยุทธที่หลากหลาย
ในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิด
ขึ้นอยางตอเนื่อง (สมชาติ กิจยรรยง. 2555 : 10)  
โดยเฉพาะการบริการ สิ่งสําคัญที่องคกรธุรกิจตอง
มุงเนน คือ การพัฒนาการใหบริการอยางตอเนื่อง
 การบริการ  (Service)  นับเปนปจจัยที่
สําคัญอยางยิ่งในการผลักดันใหธุรกิจตาง ๆ ตอง
มีการปรับตัว การพัฒนา และการปรับเปลี่ยนรูป
แบบของกระบวนการในการดําเนินงาน เพื่อให
สอดคลองกับสถานการณที่เปล่ียนแปลงอยูตลอด
เวลา ทําใหผูบริหารตางพยายามคนหา เทคนิค 

วิธีการและยุทธวิธีการใหม ๆ เขามาชวยในการ
บริหารจัดการใหธุรกิจประสบความสําเร็จ (ยุพา
วรรณ วรรณวาณิชย. 2554 : 18) รวมท้ังการ
กําหนดกลยุทธที่เลือกนํามาประยุกตใชตองใหมี
ความสอดคลองและเหมาะสมกับความสามารถ

ของธุรกิจ เพื่อแสวงหาโอกาสท่ีทําใหธุรกิจมีความ

เจริญเติบโต มีความม่ันคงและมีศักยภาพในการ
แขงขัน (สัมมา รธนิธย. 2553 : 15) ดังนั้น กลยุทธ
การบรกิาร (Service Strategy) จงึกลายเปนเครือ่ง
มือในการบริหารจัดการท่ีมีบทบาทสําคัญชวยให
ผูประกอบธุรกิจใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน
อันจะนําพาองคกรไปสูจุดมุงหมายไดอยางแทจริง  
(ณัฏฐพันธ เขจรนันทน 2552 : 13)

 กลยุทธการบริการ  (Service  Strategy)  
เปนวิธีการหรือแผนการคิดที่คิดขึ้นอยางรอบคอบ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายของงานบริการ สามารถตอบ
สนองความตองการและความคาดหวังของผูรับ
บริการ ทาํใหผูรบับริการเกิดความพึงพอใจตอบรกิาร
ที่ไดรับ (สาธิต ตะเนียงทอง. 2548 : 39) ซึ่งประกอบ
ดวย 4 ดาน ดังนี้ 1)  ดานการบริการแบบมืออาชีพ 
(Professionalism  Service) 2)  ดานการบริการที่
หลากหลาย  (Diversifi ed of Services)  3)  ดานการ
ปรับปรุงบริการอยางตอเนือ่ง (Continuous  Service 
Improvement) และ 4) ดานการปรบับริการใหตรงกบั
ความตองการ (Customization Service) (วิทยา ทอ
แกว. 2555 : เวปไซต ; พัชนี  นนทศักด์ิ. 2552 : 254 

; ทองพันชั่ง  พงษวารินทร.    2552 : 143 ; กุลธน  
ธนาพงศธร. 2548 : 155-156)  การแสวงหากลยุทธ
เพ่ือพฒันาบริการใหม ๆ  ใหกบัธรุกิจนัน้จงึกลายเปน

ทางเลือกทีส่าํคญัในการพฒันาบรกิารใหเหนอืกวาคู

แขงขัน เพื่อสรางความสามารถในการแขงขัน ชวย
เพิ่มคุณคาใหกับกิจการ และยังชวยผูกมัดใจลูกคา
ในระยะยาว ทําใหองคกรสามารถพัฒนาและสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขันใหแกองคกรไดอีก
ดวย  (ถนอมศักด์ิ  จิรายุสวัสด์ิ. 2554 : 9)

 ความไดเปรียบทางการแขงขัน (Com-
petitive Advantage) เปนพื้นฐานที่แตละองคกร
พยายามสราง เปนส่ิงที่ทําใหองคกรมีความแตก
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ตางจากองคกรอื่น (พิบูล ทีปะปาล. 2546 : 38)  
องคประกอบสําคัญ 4 ดาน ทีท่าํใหธรุกิจสามารถคง
ความไดเปรียบทางการแขงขันไดนั้น ซึ่งประกอบ
ดวย 4 ดาน ดงันี ้1) ดานประสทิธภิาพ  (Effi ciency)  
2) ดานคุณภาพ (Quality) 3) ดานนวัตกรรม (In-
novation) และ 4) ดานการตอบสนองของลูกคา  

(Customer Responsiveness) (วทิยา ดานธํารงกูล. 
2546 : 39) ผูบริหารตองใหความสําคัญเนื่องจาก
ปจจุบันธุรกิจตาง ๆ มีการแขงขันกันสูงมาก 
ประกอบกับปจจัยที่นอกเหนือการควบคุมมีการ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม
ที่ตองใชเงินลงทุนและเทคโนโลยีสูง จึงเปนสิ่ง
จําเปนท่ีธุรกิจโรงแรมใหความสําคัญ
 ธุรกิจโรงแรม  (Hotel Businesses)  เปน
กลุมธุรกจิท่ีมบีทบาทสําคญัอยางย่ิง เปนธุรกิจท่ีกอ
ใหเกดิการขยายตัวทางเศรษฐกิจ ดงันัน้ การดําเนิน
ธุรกิจโรงแรมจะประสบความสําเร็จได จําเปนตอง
มีระบบงานท่ีสามารถควบคุมการปฏิบัติงานใหมี

ประสิทธิภาพสูงสุด และธุรกิจโรงแรมจะตองรักษา
คณุภาพการบริการของตนใหอยูในระดบัมาตรฐาน
ตลอดเวลา (สมาคมโรงแรมไทย. 2553 : 109-119)
 จากเหตุผลที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยไดให
ความสนใจศึกษาวิจัยผลกระทบของกลยุทธการ

บริการที่มีตอความไดเปรียบทางการแขงขันของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อทดสอบวา กลยุทธการบริการมีผลกระทบตอ
ความไดเปรียบทางการแขงขันหรือไม อยางไร 
ซึ่งไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย ผลลัพธที่ไดจากการ
วิจัยสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนา 
วางแผน และปรับปรุงกลยุทธวิธีการตาง ๆ ให
เหนือกวาและสรางความแตกตางจากคูแขงขันได 
รวมไปถึงการบริการใหมีความสอดคลองกับความ
ตองการของผูมาใชบริการโรงแรมในประเทศไทย
ไดอยางมีประสิทธิภาพและเปนมาตรฐานสากล 
เพื่อจะเปนการกําหนดทิศทางของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยใหสามารถดํารงอยูอยางมั่นคงตอไป

เ อกสา ร ง าน วิ จั ยที่ เ ก่ี ย วข อ งและ

สมมติฐานของการวิจัย

 ในการวิจัยครั้งนี้ กลยุทธการบริการได
ถูกกําหนดใหเปนตัวแปรอิสระและมีผลกระทบตอ
ความไดเปรียบทางการแขงขันจากวัตถุประสงค
ขางตนสามารถสรุปกรอบความคิดในการวิจัยได
ดังนี้

รูปภาพประกอบ  1
โมเดลของกลยุทธการบริการ และความไดเปรียบทางการแขงขัน

  ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม

กลยุทธการบริการ (SST)
1. ดานการบริการแบบมืออาชีพ (SSP)
2. ดานบริการที่หลากหลาย (SSD)
3. ดานการปรับปรงุบริการอยางตอเนือ่ง (SSC)
4. ดานการปรับบริการใหตรงกับความตองการ 
(SSU)

ความไดเปรียบทางการแขงขัน(CAT)
1. ดานประสิทธิภาพ (CAE)
2. ดานคุณภาพ (CAQ)

3. ดานนวัตกรรม (CAI)
4. ดานการตอบสนองของลูกคา (CAC)
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 2.1 แนวคิดเกี่ยวกับกลยุทธการ
บริการ (Service Strategy)

 กลยุทธการบริการ (Service Strategy) 
หมายถึง แนวทางหรือวิธีการดําเนินธุรกิจ และ
กระบวนการใหบริการของธุรกิจโรงแรมใหบรรลุ
วัตถุประสงคตรงตามเปาหมาย เพื่อเปนการตอบ
สนองความตองการของลูกคาหรือผูรบับริการใหเกดิ
ความพึงพอใจในระดับสูงสุด (สาธิต ตะเนียงทอง. 

2548  :  39) ซึง่ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 1) ดานการ
บริการแบบมืออาชีพ  (Professionalism  Service) 
2) ดานการบริการที่หลากหลาย (Diversifi ed of 
Services) 3) ดานการปรบัปรงุบรกิารอยางตอเนือ่ง 
(Continuous Service Improvement)  และ  4) ดานการ
ปรบับรกิารใหตรงกับความตองการ  (Customization 
Service)  (วิทยา  ทอแกว. 2555 : เวบไซด ; พัชนี  
นนทศักดิ์. 2552 : 254 ; ทองพันชั่ง พงษวารินทร. 
2552 : 143 ; กุลธน ธนาพงศธร. 2548 : 155-156)  
  2.1.1 ดานการบรกิารแบบมอือาชีพ 
(Professionalism Service)  หมายถึง การมีไหว
พริบ ความเช่ียวชาญ ความชํานาญและทักษะใน
การใหบริการ หรือการมีเทคนิควิธีการที่ยอดเย่ียม 
มีบุคลากรที่มีความรู ความสามารถ มีการติดตอ
สื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพสามารถตอบขอสงสัย และ
หาขอมูลขาวสารใหผูใชบริการได
  2.1.2 การบริการ ท่ีหลากหลาย
(Diversifi ed of Services)  หมายถึง  ความสามารถ
ในการนําเสนอบริการท่ีหลากหลายใหผูรับบริการ
เลือกไดหลายประเภทในทุกรูปแบบอยางครบครัน
ในท่ีเดียว

  2.1.3 ดานการปรับปรุงบริการอยาง
ตอเนื่อง (Continuous Service Improvement)  
หมายถึง  การแกไข ปรับปรุง และพัฒนาการบริการ

ใหทนัสมยัอยูตลอดเวลา โดยนาํขอผดิพลาดหรอืขอ
เสนอแนะท่ีไดจากลกูคามาเปนตวัชวยในการแกไข 
ปรับปรุง เพื่อใหเกิดการบริการที่ดี 
  2.1.4 ดานการปรับบริการใหตรงกับ
ความตองการ  (Customization Service)  หมายถงึ  

การเรยีนรูเกีย่วกบัลกูคา ความตองการ พฤติกรรม
ของลูกคาในทุกดานจากการมีปฏิสมัพนัธกบัลกูคา 
ทาํใหทราบขอมลูลกูคาและนําขอมลูเหลานัน้มาสง
มอบโดยการใหบริการลูกคาไดอยางชัดเจน ถกูตอง 
ทันเวลา และเหมาะสมกับความตองการตามความ
แตกตางของลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรงใจ
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน (Competitive Advantage) 

 ความไดเปรียบทางการแขงขนั  (Competitive 
Advantage) หมายถงึ ความสามารถเฉพาะตวัหรอื
ความถนดัท่ีมอียูในตวัของผูบรหิารธรุกจิโรงแรมใน
ประเทศไทย เพื่อใชเปนเครื่องมือในการตอสูกับ
คูแขงทางธุรกิจ โดยการพัฒนาจุดเดนขององคกร
เขามาชวยในการสรางความแตกตางทางการ
แขงขัน จึงทําใหองคกรมีในส่ิงที่คูแขงไมมี (วิทยา 
ดานธํารงกูล. 2546 :  38) ประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 
  2.2.1  ดานประสทิธภิาพ (Effi ciency)  
หมายถึง ความสามารถขององคกรในการบริหาร
และจัดการงานในธุรกจิโรงแรมใหมคีวามเหมาะสม 
โดยการจัดสรรทรัพยากรท่ีมีอยูและปจจัยตาง ๆ 
ใหเกิดประโยชนสูงสุดและลดการสูญเสียนอยท่ีสุด 
สามารถทํางานใหสําเร็จลุลวงตามจุดมุงหมาย
ขององคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ

  2.2.2  ดานคุณภาพ (Quality) หมายถึง

เกณฑ หรือระดับในการกําหนดมาตรฐานของ
คณุลกัษณะโดยรวมของสนิคาหรอืบรกิารทีส่ามารถ
สรางความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาได 
อันจะนํามาซึ่งราคาและกําไรที่สูงขึ้นในการสราง

ความไดเปรียบทางการแขงขัน
  2.2.3 ดานนวัตกรรม (Innovation) 
หมายถงึ การสรางสรรค คดิคน แสวงหาวิธกีารใหม ๆ  

ในการผลิตสินคาและบริการ สิ่งประดิษฐใหม ๆ 
หรอืรปูแบบบรกิารแบบใหมทีย่งัไมเคยมใีชมากอน

หรอืเปนการพฒันาดดัแปลงจากของเดมิทีม่อียูแลว
ใหทันสมัย
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  2.2.4 ดานการตอบสนองของลูกคา  
(Customer Responsiveness) หมายถึง ความ
สามารถในการนําเสนอคุณคาหรือความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของสินคาหรือบริการท่ี
ดีแกลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด
 สมมติฐานการวิจัย 1 : กลยุทธการ
บริการมีความสัมพันธกับความไดเปรียบทางการ
แขงขันของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
 สมมติฐานการวิจัย 2 : กลยุทธการ
บริการมีผลกระทบตอความไดเปรียบทางการ
แขงขันของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

วิธีดําเนินการวิจัย

 3.1 กระบวนการและวิธีการเลือก
ประชากรและกลุมตัวอยาง
 กระบวนการเลือกกลุมตัวอยางสําหรับ
การวิจัยนี้ ประชากร (Population) ไดแก ผูบริหาร
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จํานวน 4,570 คน 
(การทองเท่ียวในประเทศไทย. 2555 : เว็บไซต) 
กลุมตัวอยาง (Sample) ไดแก ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย จํานวน 400 คน โดย
เปดตาราง Krejcie และ Morgan และใชวิธีการ
สุมตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Stratifi ed Random 
Sampling) โดยดาํเนนิการ 1) จาํแนกผูบรหิารธรุกจิ

โรงแรมในประเทศไทยตามภูมภิาคของประเทศไทย 
2) กําหนดกลุมตัวอยางผูบริหารธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยตามสัดสวน 3) ทาํการสุมตวัอยางตาม
ขอ 2 โดยใชคอมพิวเตอร ผูวจิยัจดัสงแบบสอบถาม

จาํนวน 400 ฉบบั เมือ่ครบกําหนด ไดรบัแบบสอบถาม
ตอบกลับมา จํานวน 152 ฉบับ คิดเปนอัตราตอบ
กลับ รอยละ 38.00 ซึง่สอดคลองกบั Aaker, Kumar 

และ Day (2001) ไดเสนอวา การสงแบบสอบถาม
ตองมีอัตราตอบกลับอยางนอยรอยละ 20 จึงถือวา
ยอมรับได โดยใชระยะเวลาในการจัดเก็บรวบรวม

ขอมูล 60 วัน ตั้งแตวันที่ 1 กันยายน- 30 ตุลาคม 
2556

 3.2 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร
 ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วของกบั
ธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย เพ่ือนาํมาเปนแนวทาง
ในการสรางแบบสอบถาม ซึ่งกลยทุธการ (Service 
Strategy) เปนตัวแปรอิสระ สามารถจําแนกออก
เปน 4 ดาน ไดแก 1) ดานการบริการแบบมือ
อาชีพ ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เกี่ยวกับการสงเสริมบุคลากรใหมีความสามารถใน
การสื่อสาร มีความเชี่ยวชาญ.ในการบริการอยาง
ประทับใจ เพื่อตอบสนองความตองการของกลุม
ลูกคาที่มาใชบริการไดอยางยอดเยี่ยม 2) ดานการ
บริการที่หลากหลาย ประกอบดวย 4 คําถาม  โดย
ครอบคลุมเกีย่วกบัการนาํเสนอบรกิาร และอาํนวย
ความสะดวกสบายท่ีมีหลายรูปแบบเพ่ือรองรับ
ความตองการของลูกคาไดอยางครบครัน 3) ดาน
การปรับปรุงบริการอยางตอเนื่อง ประกอบดวย 4 
คําถาม โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการพัฒนารูปแบบ
การใหบรกิารใหมคีวามหลากหลาย เพือ่สรางความ
ประทับใจใหกับลูกคา 4) ดานการปรับบริการให
ตรงกับความตองการ ประกอบดวย 4 คําถาม โดย
ครอบคลุมเกีย่วกบัการรับรูและทําความเขาใจเก่ียว
กบัพฤติกรรมความตองการของลูกคาทกุระดบั เพือ่
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด
 ศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วของกบั
ธรุกจิโรงแรมในประเทศไทย เพ่ือนาํมาเปนแนวทาง

ในการสรางแบบสอบถาม ซึ่งความไดเปรียบ
ทางการแขงขัน  (Competitive Advantage)  เปน
ตัวแปรตาม สามารถจําแนกออกเปน 4 ดาน ไดแก
1) ดานประสิทธิภาพประกอบดวย 4 คําถาม 

โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการเลือกใชเทคโนโลยีได
อยางเหมาะสม สามารถรองรับความตองการของ
กิจการไดอยางครบถวน เพื่อใหเกิดการบริการที่
มีประสิทธิภาพ 2) ดานคุณภาพ ประกอบดวย 4 
คาํถาม โดยครอบคลมุเกีย่วกบัการรกัษามาตรฐาน

ในการบรกิารใหไดรบัการยอมรบัจากลกูคา 3)  ดาน
นวัตกรรม ประกอบดวย 4 คําถาม โดยครอบคลุม
เก่ียวกบัการสงเสรมิใหเกิดการสรางสรรคสนิคาและ
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บริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา 4)  ดาน
การตอบสนองของลูกคา ประกอบดวย 4 คําถาม 
โดยครอบคลุมเกี่ยวกับการมีชองทางในการให
บริการกับลูกคาไดอยางกวางขวาง และบริการ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว ตรงใจ สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี
 3.3 ความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรง
 ผูวิจัยไดทดสอบความเท่ียงตรงความ
เชื่อม่ัน และคาอํานาจจําแนกรายขอ โดยทําการ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาผานการ
พิจารณาของผูเชี่ยวชาญ และหาความเช่ือมั่น
ของเครื่องมือ (Reliability) โดยใชสัมประสิทธิ์
แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของ ครอ
นบาค (Cronbach) ซึ่งกลยุทธการบริการมีคา
สมัประสทิธิแ์อลฟา (Alpha Coeffi cient) อยูระหวาง  
0.455-0.799 และความไดเปรียบทางการแขงขัน
มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา(Alpha Coeffi cient) อยู
ระหวาง 0.443-0.746 การวิเคราะหหาคาอํานาจ

จําแนกแบบสอบถามเปนรายขอ ในแตละรายดาน 
(Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item - total 
Correlation ซึ่งกลยุทธการบริการมีคาอํานาจ
จําแนก (r) อยูระหวาง 0.9503 - 0.9540 และความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน ไดคาอํานาจจําแนก (r) 
อยูระหวาง 0.951 - 0.955 ซึ่งสอดคลองกับ Nun-
nally  (1978)  ไดเสนอวาการทดสอบวาคาอํานาจ
จําแนกเกินกวา 0.40 เปนคาที่ยอมรับได
 3.4 สถิติที่ใชในการวิจัย
 ในการวจิยัครัง้นี ้ผูวจิยัไดใชการวเิคราะห
การถดถอยแบบพหุคูณทดสอบผลกระทบของ
กลยุทธการบริการที่มีตอความไดเปรียบทางการ
แขงขันโดยรวมของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
ซึ่งเขียนสมการไดดังนี้
 สมการ  Competitive Advantage = β

0
  

+  β
1
 SSP  +  β

2
 SSD  +  β

3
 SSC  + β

4
 SSU  

+  ε

ผลลัพธการวิจัยและอภิปรายผล  

ตาราง  1 การวเิคราะหสหสมัพนัธของกลยทุธการบรกิารกบัความไดเปรียบทางการแขงขนัโดยรวมของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

ตัวแปร CAT SSP SSD SSC SSU VIFs

X 4.22 4.33 4.25 4.35 4.32

S.D. 0.38 0.54 0.50 0.53 0.58

CAT 0.738* 0.709* 0.769* 0.787*

SSP 0.624* 0.662* 0.738* 2.530

SSD 0.627* 0.589* 1.894

SSC 0.771* 2.810

SSU 3.197

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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 จากตาราง 1 พบวา ตัวแปรอิสระแตละ
ดานมีความสัมพันธกันซ่ึงอาจเกิดเปนปญหา 
Multicollinearity ดังนั้น ผูวิจัยจึงทําการทดสอบ 
Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวา VIFs 
คาของตัวแปรอิสระ กลยุทธการบริการ

 มีคาตั้งแต 1.894 - 3.197 ซึ่งมีคานอยกวา 
10 แสดงวา ตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธกนัแตไมมนียั
สําคัญทางสถิติ Multicollinearity (Black. 2006 : 585) 

 เมื่อพิจารณาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิสระกลยุทธการบริการในแตละ
ดาน พบวา มีความสัมพันธกับตัวแปรตามความ
ไดเปรียบทางการแขงขนัโดยรวม อยางมีนยัสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสห
สัมพันธระหวาง 0.709 - 0.787

ตาราง  2 การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์ถดถอยกับความไดเปรียบทางการแขงขันโดยรวม 
ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

กลยุทธการบริการ

ความไดเปรียบทางการแขงขันโดย
รวม

t p-value
สัมประสิทธิ์
การถดถอย

ความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน

คาคงที่ (a) 1.223 0.147 8.301 0.000*

ดานการบริการแบบมืออาชีพ (SSP) 0.132 0.046 2.897 0.004*

ดานการบริการท่ีหลากหลาย (SSD) 0.192 0.043 4.513 0.000*

ดานการปรับปรุงบริการอยางตอเน่ือง (SSC) 0.175 0.049 3.614 0.000*

ดานการปรับบริการใหตรงกับความตองการ (SSU) 0.197 0.047 4.159 0.000*

F = 111.543      p = 0.000     AdjR2 = 0.745

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
 
 จากตาราง 2 ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
การถดถอยแบบพหุคณู และสรางสมการพยากรณ
ความไดเปรียบทางการแขงขันโดยรวม ไดดังนี้ 

CAT = 1.223 + 0.132 SSP + 0.192 SSD + 
0.175 SSC + 0.197 SSU ซึง่สมการท่ีไดนีส้ามารถ
พยากรณคาความไดเปรียบทางการแขงขันโดย
รวมไดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F 

= 111.543 ;  p = 0.000) และคาสัมประสิทธิ์ของ
การพยากรณปรับปรุง (Adj R2) เทากับ 0.745 เมื่อ
นําไปทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ
กลยุทธการบริการแตละดานกับตัวแปรตามความ
ไดเปรียบทางการแขงขันโดยรวม พบวา กลยุทธ

การบริการทุกดาน ไดแก ดานการบริการแบบมือ

อาชีพ (SSP) ดานการบริการที่หลากหลาย (SSD) 
ดานการปรับปรุงบริการอยางตอเนื่อง (SSC) และ

ดานการปรับบรกิารใหตรงกับความตองการ (SSU) 
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความ
ไดเปรียบทางการแขงขันโดยรวม เนื่องจากการ
บริการแบบมืออาชีพเปนหัวใจสําคัญในการท่ีจะ
สงผลใหกิจการน้ันไดรับการยอมรับจากลูกคาและ

ผูมาใชบริการ ทั้งนี้หากกิจการมีบุคลากรท่ีมีไหว
พริบ มีความเชี่ยวชาญ มีความชาํนาญและทักษะ
ในการใหบริการ หรือการมีเทคนิควิธีการท่ียอด
เยี่ยม มีบุคลากรท่ีมีความรู ความสามารถ มีการ
ตดิตอสือ่สารทีม่ปีระสิทธภิาพสามารถตอบขอสงสยั

และหาขอมูลขาวสารใหผูใชบริการไดก็จะสงผลให



8 กนกวรรณ เอ็มรัตน, วีรยา ภัทรอาชาชัย, อารีรัตน ปานศุภวัชรความสัมพันธระหวางกลยุทธการบริการกับความไดเปรียบ...

กิจการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
ไดอยางสงูสดุและสงผลใหกจิการมปีระสทิธภิาพใน
การดําเนินงานอันจะเปนการสรางความไดเปรียบ
ทางการแขงขันใหกิจการอีกดวย สอดคลองกับ
งานวิจัยของ Woo และ Ennew (2005 : 1178-
1185)  พบวา คุณภาพการบริการแบบมืออาชีพ
ขององคกรธุรกิจตอธุรกิจ แสดงใหเห็นถึงการแลก
เปล่ียนบรกิารเปนกระบวนการในการปฏิสมัพนัธที่
มีผลกระทบตอการรับรูคุณภาพในการบริการ การ
แลกเปลี่ยนขอมูลของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ
ในการบริการเกี่ยวกับความตองการของลูกคา 
และการรับฟงความคิดเห็นจากลูกคา เพื่อนํามา
ใชในการใหคําแนะนํา และการแกไขปญหาในการ
บริการซึ่งเปนสวนหนึ่งของคุณภาพในการบริการ 
คณุภาพการบริการแบบมืออาชีพขององคกรธรุกิจ
สงผลกระทบตอความพึงพอใจและพฤติกรรม
ดานความตั้งใจซื้อของลูกคาซึ่งเช่ือมโยงกับการ
บริการท่ีหลากหลาย ในการสรางความสัมพันธอัน
ดีขององคกรกับลูกคาหรือผูรับบริการน้ันถือเปน
หัวใจสําคัญของงานบริการ ซึ่งธุรกิจโรงแรมเปน
ธุรกิจท่ีตองอาศัยการบริการเปนหัวใจสําคัญการ
ใหความสะดวกสบายแกลูกคาหรือผูรับบริการให
ไดรับความรวดเร็วในการติดตอ มีการนําระบบ
คอมพิวเตอรมาใชในการจัดเก็บขอมูลของลูกคา
ทุกระดับเพื่อใหเปนขอมูลปจจุบัน มีการสงเสริม

ความสัมพันธอันดีอยางตอเน่ืองและใหความเทา
เทยีมกนัในการบรกิารกับลกูคาทุกระดบัจะเปนการ
เสริมสรางความเช่ือใจ ความไวใจจากลูกคาและ
เปนการสรางความพึงพอใจใหแกลกูคาอยางสงูสดุ

สูงสุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Shue  และ 
Lee  (2007  :  739-754)  พบวา อุตสาหกรรม
โทรคมนาคมโดยรัฐบาลไตหวันไดเห็นถึงปญหา
และความรุนแรงของการแขงขันของธุรกิจ ของผู
ใหบริการอินเตอรเน็ตในไตหวัน ซึ่งในที่ผานมาได

เกิดปญหาในเร่ืองการแขงขันที่รุนแรง ทั้งนี้เพราะ
ขาดความรูและกลยุทธในการแขงขัน ดังนั้นจึงได
มีการนําเสนอการจัดการและการใหบริการของ

ผูใหบริการอินเตอรเน็ตโดยมีการนําเสนอเกี่ยว
กับกระบวนการกลยุทธในความเปนอัจฉริยะทาง
ธุรกิจสําหรับผูใหบริการอินเตอรเน็ตเพื่อชวยใน
การจัดการและพัฒนาการจัดการที่มีประสิทธิภาพ 
โดยมีการสํารวจลักษณะการใชงานของลูกคาและ
ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเชื่อวาวิธีนี้จะสามารถ
แบงกลุมลูกคาและพฤติกรรมการใช เพื่อใหทราบ
ถงึกลุมลกูคาเปาหมายและมีการกาํหนดการจัดการ
ในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้น หากกิจการตองการเปนผูนําทางธุรกิจและ
สามารถตอบสนองความพงึพอใจของลกูคาทีม่าใช
บริการไดอยางสูงสุดแลว จําเปนตองมีขอมลูที่เปน
ปจจุบัน มีการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการอยูเสมอ มีการนํานวัตกรรมใหมๆ 
เขามาใชในการบริหารจัดการและการนําเสนอการ
บริการเพื่อใหการบริการมีความรวดเร็ว มีความ
ทันสมัยอยูเสมอ อันจะสงผลตอความไดเปรียบกับ
คูแขงขันรายอื่นๆ อันจะนํามาซึ่งความสําเร็จของ
ธุรกิจ สอดคลองกับงานวิจัยของมัทนา  เพ็งแจม  
(2554  :  บทคัดยอ)  พบวา  กลยุทธการบริหาร
คุณภาพการบริการ ดานการพัฒนาอยางตอเนื่อง
มีความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกกับความ
สําเร็จขององคกรโดยรวม ดานการเงิน ดานลูกคา 
ดานกระบวนการภายในองคกร และดานการเรียน
รูและพัฒนา รวมถึงการปรับบริการใหตรงกับ
ความตองการ กิจการจําเปนตองเรียนรูเกี่ยวกับ
ลูกคา ความตองการ พฤติกรรมของลูกคาในทุก
ดานจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําใหทราบ
ขอมูลลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาสงมอบโดย

การใหบริการลูกคาไดอยางชัดเจน ถูกตอง ทัน
เวลา และเหมาะสมกับความตองการตามความ
แตกตางของลูกคาแตละรายหรือแตละกลุมเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตรง
ใจซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ Limpsurapong 

และUssahawanitchhakit (2011 : Abstract)  พบ
วา การเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการเชิงรุกและ
ความคิดของการเปลี่ยนแปลงการใหบริการมีผลอ
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ยูรอดขององคกรผานความไดเปรียบในการให
บริการท่ีมปีระสิทธิภาพ การใหบรกิารท่ีมคีวามเปน
เลศิ ความพงึพอใจของลูกคา การยอมรับของลูกคา
และบริษัท นอกจากน้ียังไดทดสอบผลกระทบของ 
4 ปจจัยที่ทําใหเกิดกลยุทธการบริการแบบพลวัต 
โดยเนนความสําเร็จการบรรลุเปาหมายขีดความ
สามารถของพนักงานที่มีคุณคาในการเรียนรูเกี่ยว
กับลูกคาที่ชาญฉลาดและการแขงขันทางธุรกิจที่
ซับซอนในกลยุทธการบริการแบบพลวัต

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชนของการวิจัย

 1. ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยใน
อนาคต
 จากการวิจัยคร้ังนี้ ควรมีการศึกษาวิจัย
เชิงเปรียบเทียบกลยุทธการบริการระหวางธุรกิจ
โรงแรมกับธรุกจิอืน่เพ่ือใหไดขอมูลเก่ียวกับกลยุทธ
การบริการระหวางธรุกจิตาง ๆ  ควรมกีารศกึษาวจิยั
ปญหาและอปุสรรคในการประกอบธรุกจิโรงแรมใน
ประเทศไทย เพ่ือจะไดนําขอมูลมาใชปรับปรุงใน
การประกอบกิจการอันจะสงผลตอการดําเนินงาน
ที่มีศักยภาพขององคกร ควรมีการศึกษาวิจัยผล
กระทบของกลยุทธการบริการที่มีตอความได
เปรียบทางการแขงขันของธุรกิจอื่น ๆ เชน ธุรกิจ

นําเขาและสงออก เพ่ือใหทราบถึงความสัมพันธ
และผลกระทบของกลยุทธการบริการตอธุรกิจอ่ืน 
ๆ ควรมีการศึกษาผลกระทบหรือปจจัยอื่น ๆ ที่
มีผลกระทบตอกลยุทธการบริการท่ีมีตอความได

เปรยีบทางการแขงขนัของธรุกจิอืน่ ๆ  เพ่ือสามารถ
นําขอมูลจากการวิจัยไปประยุกตใชงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และควรมีการศึกษาวิจัย  ผลกระทบ
ของตัวแปรแทรกอื่น ๆ ที่มีผลตอความไดเปรียบ
ทางการแขงขนัของธุรกิจเพ่ือใหทราบถึงตวัแปรท่ีมี

ผลตอการสรางความไดเปรยีบทางการแขงขนัของ
ธุรกิจใหมากยิ่งขึ้น

 2. ประโยชนของการวิจัย
 ผลจากการวิจัยคร้ังนี้ ผูบริหารธุรกิจ
โรงแรม  ควรใหความสําคัญเก่ียวกับกลยุทธการ
บริการทางดานการบริการแบบมืออาชีพ เพราะ
การมีไหวพริบ ความเชี่ยวชาญ ความชํานาญและ
ทกัษะในการใหบรกิาร จะสงผลใหเกดิประสิทธภิาพ
ในการบริการและสรางภาพลักษณทีด่ใีหกบัองคกร 
ดานการบริการที่หลากหลาย เพราะความสามารถ
ในการนําเสนอบริการท่ีหลากหลายใหผูรับบริการ
เลือกไดหลายประเภทในทุกรูปแบบอยางครบครัน 
ดานการปรบัปรงุบรกิารอยางตอเนือ่งธรุกจิสามารถ
ปรับปรุง แกไข และพัฒนาสินคาหรือบริการใหทัน
สมัยอยูตลอดเวลาเพื่อใหเกิดการบริการที่ดีขึ้น
เรื่อย ๆ จะทําใหองคกรมีความทันสมัยอยูเสมอ
และสามารถเปนผูนาํทางธรุกจิไดและดานการปรบั
บริการใหตรงกับความตองการองคกรมีการเรียนรู
เกี่ยวกับลูกคา ความตองการ พฤติกรรมของลูกคา
ในทุกดานจากการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ทําให
ทราบขอมูลของลูกคาและนําขอมูลเหลานั้นมาสง
มอบโดยการใหบริการลูกคาไดอยางชัดเจน
 

สรุปผลการวิจัย

 กลยุทธการบริการ ดานการบริการแบบ
มืออาชีพ ดานการบริการที่หลากหลาย ดานการ
ปรับปรุงบริการอยางตอเนื่อง และดานการปรับ
บริการใหตรงกับความตองการมีความสัมพันธ

และผลกระทบเชิงบวกกับความไดเปรียบทางการ
แขงขันโดยรวม ดังนั้นผลลัพธที่ไดจากการวิจัย ผู
บริหารธุรกิจโรงแรมสามารถนําไปใชเปนแนวทาง
การพัฒนากลยุทธการบริการในทุกดาน และ
ปรับปรุงการบริหารจัดการ รวมถึงวางแผนการ

ดําเนินงานใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึน้ในปจจุบนั เพือ่ใหสามารถแขงขนัและสรางความ
เหนือกวาคูแขงไดอยางยั่งยืนตอไป



10 กนกวรรณ เอ็มรัตน, วีรยา ภัทรอาชาชัย, อารีรัตน ปานศุภวัชรความสัมพันธระหวางกลยุทธการบริการกับความไดเปรียบ...
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