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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบผลกระทบของกลยุทธ์การบริการเชิงรุกและผลการด�ำเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากจาก

ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จ�ำนวน 220 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ  

(Percentages) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์สห

สัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) ผลการวิจัย พบว่า กลยุทธ์การบริการเชิงรุกทั้ง 6 

ด้าน ได้แก่ ด้านการสร้างความชื่นชอบ การบริการให้กับพนักงาน ด้านการเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ด้าน

การสร้างโอกาสในการพัฒนาการบริการ ด้านการวางแผนบรกิาร ด้านจติส�ำนกึในการบรกิาร และด้านทกัษะ 

ความรวดเรว็และความชดัเจน มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัผลการด�ำเนนิงาน ดงันัน้  ผูบ้รหิารธรุกจิโรงแรม

ในประเทศไทย ควรให้ความส�ำคัญกับกลยุทธ์การบริการเชิงรุก ในการวางแผนการตลาดและการบริการสู่

ความเป็นเลิศส�ำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

ค�ำส�ำคัญ :	 กลยุทธ์การบริการเชิงรุก ผลการด�ำเนินงาน  ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย

Abstract

	 The main purpose of this study was to examine the effect of proactive service strategy on 

the performance of hotel businesses in Thailand. Data were collected by using  self-administered 

questionnaire form 220, Executive hotel of hotel businesses in Thailand. Multiple correlation 

analysis was used as data analysis techniques for this study. Findings revealed a positive proac-
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tive service strategy all of side, some appreciation service, some customer orientation, some 

service planning, some opportunity service, some on service mind, some on skills, fastness, and 

clarity has positive relation on performance, should be addressed by practitioners in planning 

marketing strategy and service excellence for hotel businesses in Thailand.
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บทน�ำ

	 การเปล่ียนแปลงสภาพแวดล ้อมด ้าน

เศรษฐกิจและการแข่งขันของธุรกิจในภาคบริการ 

นบัเป็นปัจจยัส�ำคญัทีผ่ลกัดนัให้ธุรกจิต้องวเิคราะห์

และประเมินสถานการณ์ต่าง ๆ ท้ังภายในและ

ภายนอกธุรกิจ เพื่อน�ำไปเป็นแนวทางในการ

พิจารณากลยุทธ์ การด�ำเนินงานใหม่ ๆ ที่สามารถ

พลิกโฉมธุรกิจให้แข่งขันในอุตสาหกรรมได้อย่าง

ยั่งยืน (Tsiotsou and Vlacho Poulou. 2011) การ

ท่องเที่ยวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทส�ำคัญต่อ

ความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศไทยเป็นอย่างมาก นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2525 

เป็นต้นมา อุตสาหกรรม การท่องเที่ยวสามารถท�ำ

รายได้เป็นอันดับหน่ึงจนถึงปัจจุบัน และอยู่ใน

อันดับต้น ๆ ท่ีสร้างรายได้ให้กับประเทศชาติ จะ

เห็นได้จากในบางปีการท่องเที่ยว ท�ำรายได้เป็น

อนัดบัสองรองจากรายได้จากการส่งออกคอมพิวเตอร์

และชิน้ส่วนอเิลก็ทรอนกิส์ ทัง้นีเ้ป็นผล สบืเนือ่งมา

จากการก�ำหนดแนวทางการพัฒนาในระยะท่ีผ่าน

มา ภายใต้กรอบยุทธศาสตร์การท่องเท่ียวของ

กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา และยุทธ์ศาสตร์

ปรับโครงสร้างการท่องเที่ยวของส�ำนักงานคณะ

กรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ รวมทั้ง

นโยบายด้านการท่องเท่ียวของรัฐบาลท่ีได้มุ่งเน้น

การสร้างรายได้แก่ประเทศเป็นเป้าหมายหลัก 

(ส�ำนักงานคณะกรรมการเศรษฐกิจและสังคมแห่ง

ชาติ. 2558 :  เว็บไซต์) 

	 อุตสาหกรรมธรุกจิโรงแรม (Hotel Business 

Industry) จดัเป็นกลุม่ธรุกจิท่ีมบีทบาทส�ำคญัอย่าง

ย่ิงต่อเศรษฐกิจของประเทศ มีการเจริญเติบโตขึ้น

อย่างรวดเร็ว ดังนั้น ลักษณะของ การด�ำเนินการ

จัดการของธุรกิจโรงแรมในอดีตกับปัจจุบันจึงมี

ความแตกต่างกนั เนือ่งจากหลายปัจจยั อาทิ ขนาด

ที่พักแรม สถานที่ตั้ง ตลอดจนสิ่งอ�ำนวยความ

สะดวกทีม่ไีว้บรกิาร เป็นต้น ในอดตี การบรหิารงาน

ในธุรกิจโรงแรมส่วนมากเจ้าของกิจการจะเป็นผู้

ดูแลและบริหารงานเอง เนื่องจากคู่แข่งธุรกิจยังมี

น้อย แต่ในปัจจุบันสภาพแวดล้อม ต่าง ๆ ได้

เปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากโรงแรมมีขนาดใหญ่ มี

จ�ำนวนหลายร้อยห้องพัก และส่ิงอ�ำนวย ความ

สะดวกอย่างครบครนั ได้เกดิขึน้เป็นจ�ำนวนมาก จงึ

มีความจ�ำเป็นต้องมีการระดมเงินทุนจ�ำนวนมาก 

เพื่อสร้างสิ่งดึงดูดใจต่าง ๆ ให้ลูกค้ามาใช้บริการ

และเกิดความประทับใจ ประกอบกับการเดินทางที่

สะดวกสบายมากขึ้นในปัจจุบัน ส่งผลให้มีการเดิน

ทางระหว่างประเทศอย่างกว้างขวาง ดังนั้นระบบ

การจดัการในธรุกจิโรงแรมจึงจ�ำเป็นต้องใช้หลกัการ

บริหารตามมาตรฐานสากล และการบริหารงาน

อย่างมืออาชีพ เพื่อก้าวสู่ความเป็นเลิศในการให้

บริการ (สุพัตรา สร้อยเพ็ชร์. 2553 : 35)	

	 กลยุทธ์การบริการเชิงรุก (Proactive Ser-

vice Strategy) เป็นการวางรปูแบบการบรกิารอย่าง

แบบแผนท่ีดี การให้บริการลูกค้าล่วงหน้าอย่าง

ละเอียดรอบคอบ และความรับผิดชอบรวมทั้งการ

แสดงออกถึงความต้องการและปรารถนาที่จะช่วย

เหลือผู้รับบริการโดยไม่รีรอให้ผู้รับบริการร้องขอ 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงความต้องการเฉพาะด้านของ

ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดโดย  

การสร้างบริการเชิงรุกยึดแนวปฏิบัติ 4 ประการ 
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ได้แก่ การวางแผนการบริการ (Service Planning) 

เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Oriented) 

จิตส�ำนึกในการบริการ (Service Mind) และทักษะ          

ความรวดเร็ว และความชัดเจน (Skill, Quick  

Response and Clarity) ดังนั้น ธุรกิจด้านการ

บรกิารจงึจ�ำเป็นต้องเตรยีมความพร้อมทีจ่ะพฒันา

บคุลากรให้มีความเป็นมอือาชพีต่อการบรกิาร เพือ่

ให้ธุรกิจบรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายตามพันธ

กจิ รวมถงึเพิม่พนูศกัยภาพของบคุคลในหน่วยงาน 

ธุรกิจจึงต้องอาศัยตัวบุคคล โดยมุ่งเน้นทักษะ

ประสบการณ์ และเทคนิคต่าง ๆ ท่ีจะท�ำให้ผู้รับ

บริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลับเข้ามาใช้

บรกิารอกี เช่น การรกัในงานบรกิาร (Service Mind) 

ที่บุคคลผู้ท�ำหน้าที่ให้บริการต้องมีความสมัครใจ 

ทุ่มเท ทั้งแรงกายแรงใจ ความเสียสละและความรู้

ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) เป็นอย่างดี ความ

รู้ในงานบริการน้ัน ผู้ให้บริการร้องขอสามารถตอบ

ข้อชักถามจากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและ

แม่นย�ำในเรือ่งของสินค้าทีน่�ำเสนอ ประวตั ิระเบียบ 

นโยบายและวิธีการต่าง ๆ ในธุรกิจเพ่ือมิให้เกิด

ความผิดพลาดเสียหายและต้องขวนขวายหาความ

รู ้จากเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพิ่มข้ึนอย่างสม�่ำเสมอ 

นอกจากนี้ ยังต้องมีความช่างสังเกต (Observe) 

เพื่อให้มีการรับรู้ ว่าการให้บริการอย่างไรจึงจะเป็น

ท่ีพอใจของผู ้รับบริการก็จะพยายามน�ำมาคิด

สร้างสรรค์ให้เกดิบริการทีด่ยีิง่ขึน้ ส่งผลให้เกดิความ

พงึพอใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอื

ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด (ศิริพร  

วิษณุมหิมาชัย.   2551 : 8-17)

	 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึง

สนใจศึกษาวิจัยกลยุทธ์การบริการเชิงรุกท่ีมีต่อผล

การด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

เพื่อใช้เป็นข้อมูลประกอบการวางแผนเชิงกลยุทธ์   

เชิงรุก เพราะปัจจุบันมีการแข่งขันอย่างรุนแรง 

ท�ำให้จ�ำเป็นต้องมีการน�ำกลยุทธ์ในการด�ำเนิน

ธุรกิจให้เกิดการได้เปรียบทางการแข่งขัน ซ่ึงต้อง

อาศัยกลยุทธ์การบริการเชิงรุกที่มีความเหมาะสม 

ทันต ่อการน�ำไปใช ้ ในด ้านการบริการยังผล

ประโยชน์แก่โรงแรม ท�ำให้มีขีดความสามารถหรือ

ศักยภาพที่ดีต่อโรงแรมให้เกิดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลที่ดี และท�ำให้ธุรกิจสามารถอยู่รอด

อย่างยั่งยืนในอนาคตต่อไป

เ อ ก ส า ร ง า น วิ จั ย ที่ เ ก่ี ย ว ข ้ อ ง แ ล ะ

สมมุติฐานของการวิจัย

	 ในการวิจัยนี้ กลยุทธ์การบริการเชิงรุก ได้

ถูกก�ำหนดให้เป็นตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กับผล        

การด�ำเนินงาน ดังต่อไปนี้

	 1.	 กลยุทธ์บริการเชิงรุก (Proactive 

Service Strategy)

	 กลยุทธ์บริการเชิงรุก (Proactive Service 

Strategy) หมายถงึ วธีิหรอืกระบวนการด�ำเนนิการ

สร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันในด้านการให้

บริการโดยผู้รับบริการยังไม่ร้องขอก็สามารถตอบ

สนองของผู ้รับบริการได้อย่างครอบคลุมส่งผล

ให้การบรกิารนัน้มปีระสทิธภิาพ (ศริพิร วษิณมุหมิา

ชัย. 2551 : 8 -17) ประกอบด้วย

	 	 1.1	 ด้านการสร้างความชื่นชอบการ

บริการให้กับพนักงาน (Appreciation Service) 

หมายถงึ การให้ความส�ำคญัในการสร้างสิง่แวดล้อม

และบรรยากาศที่ดีในการท�ำงาน น�ำไปสู่ผลของ    

การบริการที่ดีและโดดเด่น

     	 	 1.2	 ด้านการสร้างโอกาสในการพัฒนา 

การบริการ (Opportunity service) หมายถึง การ

สนับสนุนให้บุคลากรเรียนรู้จากประสบการณ์การ

บริการ ปรับปรุงเปล่ียนแปลงเพื่อแสวงหาช่อง

ทางในการพัฒนารูปแบบในการบริการ      

 	 	 1.3	 ด ้ านการวางแผนการบริ การ 

(Service Planning) หมายถึง แนวทางการปฏิบัติ

หรอืด�ำเนนิการทีก่�ำหนดไว้ในอนาคตโดยเกีย่วข้อง

กับการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ เพื่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

	 	 1.4	 ด้านการเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 
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(Customer Oriented) หมายถึง การมุ่งเน้นการ

ปฏิบัติต่อผู้รับบริการหรือลูกค้าเป็นส�ำคัญ โดยมี

การบริหารจัดการด้านหน้าท่ีบทบาทสถานะให้ถูก

ต้องเหมาะสมกับการให้บริการแก่ผู้รับบริการ

	 	 1.5 	ด ้ า น จิ ต ส�ำ  นึ ก ใ นก า รบ ริ ก า ร 

(Service Mind) หมายถงึ ความตระหนกัรูต่้อหน้าที่ 

ความรับผิดชอบ ในการให้บริการของผู้ให้บริการที่  

ส่งมอบถึงผู้รับบริการ

	 	 1.6	 ด้านทักษะ ความรวดเร็ว และความ

ชดัเจน (Skills, Fastness and Clarity) หมายถึง ความ

เชี่ยวชาญ ความช�ำนิช�ำนาญไหวพริบ สติปัญญาของ

ผู้ให้บริการ ที่ส่งมอบแก่ผู้รับบริการ เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้รับบริการอย่าง  มืออาชีพ

	 2.	 ผลการด�ำเนินงาน (Performance)

	 ผลการด�ำเนนิงาน (Performance) หมายถงึ 

ผลลัพธ์ที่เกิดจากการประกอบการโดยอาศัยการ

พัฒนาในด้านต่าง ๆ  เช่น การบริการต่าง ๆ โดย

ใช้ระบบสารสนเทศหรอืเทคโนโลยต่ีาง ๆ  เพือ่ที ่จะ

ได้รับผลประกอบการตามที่ตั้งไว้ (พสุ เดชะรินทร์.    

2546) ประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ ได้แก่

	 	 2.1	 ผลการด�ำเนินงานที่ไม่ใช่ตัวเงิน  

(Non - Financial) หมายถึง ผลลัพธ์ที่เกิดจากการ

ประกอบการโดยอาศยัการพฒันาในด้านต่าง ๆ  โดย

ไม่เน้นรายรับหรือผลก�ำไร ประกอบด้วย 

            		 2.1.1	 ด ้านลูกค ้า (Customer) 

หมายถึง การให้บริการและสร้างความสัมพันธ์ที่ดี

กบัลกูค้า พร้อมทัง้ปรบัปรงุการบรกิารไห้ดอียูเ่สมอ

           	 	 2.1.2	 ด ้านกระบวนการภายใน 

(Internal Process) หมายถึง การพัฒนารูปแบบ

ระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีต่าง ๆ เพื่อการ

บริการให้ดีอยู่เสมอ	

               	 2.1.3	 ด้านการเรียนรู ้และพัฒนา 

(Learning and Development) หมายถึง การน�ำ

เอาเทคโนโลยใีหม่ ๆ  มาใช้ในการบรกิารเพือ่พัฒนา

ทักษะความเช่ียวชาญของผู ้ให้บริการเพ่ือการ

บริการให้ดีอยู่เสมอ

	 	 2.2	 ผลการด�ำเนินงานที่ เป ็นตัวเงิน 

(Financial) หมายถงึ รายได้ทีเ่กดิจากการประกอบ

การ เช่น รายได้ ยอดขาย การลดต้นทุน  เป็นต้น

	 สมมุติฐานการวิจัย : กลยุทธ์การบริการ

เชิงรุกมีความสัมพันธ์กับผลการด�ำเนินงาน

วิธีการด�ำเนินการวิจัย

	 1.	 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่าง  

	 ประชากรกลุม่ตวัอย่าง ทีใ่ช้ในการวจิยั ได้แก่ 

ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จ�ำนวน 220 

คน (การท่องเทีย่วแห่งประเทศไทย. 2557 : เวบ็ไซต์) 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้เป็น

แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่ด�ำเนนิการจดัเกบ็

แบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปยังกลุ ่มตัวอย่าง

ทั้งหมด จ�ำนวน 400 คน ซึ่งได้รับแบบสอบถามกลับ

มา ทั้งสิ้น 220 ชุด เป็นแบบสอบถามที่ถูกต้องและ

ครบถ้วนทัง้หมดคดิเป็นอตัราผลตอบกลบัร้อยละ 55 

ซึง่สอดคล้องกบั Aaker, Kumar และ Day (2001) ได้

น�ำเสนอว่า การส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ต้องมี

อัตราตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20  จึงจะยอมรับได้

ว่าขนาดของกลุม่ตวัอย่างมคีวามเหมาะสมทีจ่ะน�ำไป

วิเคราะห์ข้อมูล  

	 2.	 การวัดคุณลักษณะของตัวแปร

	 กลยทุธ์การบรกิารเชงิรกุ ซึง่สามารถจ�ำแนก

ออกเป็น 6 ด้าน จ�ำนวน 23 ข้อ  ได้แก่ 1)  ด้านการ

สร้างความชื่นชอบการบริการให้กับพนักงาน 

จ�ำนวน 4 ข้อ โดยครอบคลมุเนือ้หาในการให้รางวลั

แก่พนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่ในการบริการดีเยี่ยม 

เพื่อเป็นแรงจูงใจในการท�ำงาน ปลูกฝังการมีใจรัก

บริการ 2) ด้านการสร้างโอกาสในการพัฒนาการ

บรกิาร จ�ำนวน 4 ข้อ โดยครอบคลมุเนือ้หาเกีย่วกบั       

การพัฒนาบุคลากร โดยส่งเสริมให้พนักงานมี

โอกาส เพิ่มทักษะในการท�ำงานน�ำมาซึ่งผลการ

ท�ำงานที่ ดี  สนับสนุนให ้บุคลากรเรียนรู ้จาก

ประสบการณ์ การบริการ เพ่ือใช้ในการปรับปรุง 
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เปลี่ยนแปลง และแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นในการบริการ

ที่มีประสิทธิภาพ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ 3) ด้านการวางแผน

บรกิาร จ�ำนวน 4 ข้อ โดยครอบคลมุเนือ้หาเกีย่วกบั

จดัการเกีย่วกบัแผนงานเป้าหมายและพนัธกจิอย่าง

ชัดเจน การประยุกต์ใช้ระบบการปฏิบัติงานและ

ระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีเป็นมาตรฐาน ส่งผลให้ผลการ

ด�ำเนินงานดีขึ้นอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ 

การคิดค้นเทคนิค การบริการหรือวิธีการในการ

แสวงหาลูกค้ารายใหม่และไม่ละเลยต่อลูกค้าราย

เดิมอยู่อย่างต่อเน่ือง 4) ด้านการเน้นลูกค้าเป็น

ศนูย์กลาง จ�ำนวน 4 ข้อ โดยครอบคลมุเนือ้หาเกีย่ว

กับการจัดเตรียมความพร้อมต่อการให้บริการที่

สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า การรบั

ฟังความคดิเหน็และข้อเสนอแนะของลกูค้า เพือ่น�ำ

มาปรับปรุงให้มีคุณภาพการให้บริการมากยิ่งขึ้น  

5) ด้านจิตส�ำนึกในการบริการ จ�ำนวน 4 ข้อ โดย

ครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับการมุ่งมั่นให้บุคลากรมี

ความทุ่มเทในการท�ำงานเพ่ือให้บริการแก่ลูกค้าที่

ดเีสมอ มคีวามกระตอืรอืร้น ทีจ่ะปฏบิติังานตามขัน้

ตอนหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ได้ก�ำหนดไว้ 

และส่งเสริมให้บุคลากรได้รับการฝึกอบรมและ

พัฒนาความสามารถอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้ดียิ่งขึ้น จ�ำนวน 4 

ข้อ และ 6) ด้านทักษะ ความรวดเร็ว และความ

ชัดเจน จ�ำนวน 3 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยว

กับการสร้างและพัฒนาความช�ำนาญในงานเฉพาะ

ด้านของบุคลากรทั้ง การให้ความเชื่อมั่นและให้ค�ำ

ปรึกษา และส่งเสริมให้บุคลากรมีความเชี่ยวชาญ 

และแม่นย�ำในกฎ ระเบียบ และข้อบังคับ รวมถึง

มาตรฐานการบริการต่าง ๆ

	 ผลการด�ำเนินงาน  จ�ำแนกออกเป็น  4 ด้าน 

จ�ำนวน 19 ข้อ ได้แก่ 1) ด้านผลการด�ำเนินงานที่

ไม่ใช่ตวัเงนิด้านลกูค้า จ�ำนวน 5 ข้อ โดยครอบคลมุ

เนื้อหาเกี่ยวกับน�ำค�ำแนะน�ำติชมของลูกค้าเพื่อน�ำ

มาวิเคราะห์และปรับปรุงสินค้า ท�ำให้ลูกค้าเกิด

ความพงึพอใจการให้บรกิารและสร้างความสมัพนัธ์

ที่ดีกับลูกค้า เป็นการสร้างความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน 2)  ด้านกระบวนการภายใน จ�ำนวน 5 ข้อ 

โดยครอบคลุมเนือ้หาเกีย่วกบัการพัฒนาผลติภณัฑ์

และบริการใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา การน�ำระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ มาพัฒนาระบบการจัดการ

ภายใน เช่น ระบบการจองห้องพกั และระบบต่าง ๆ  

ซึ่งจะสามารถพัฒนาระบบสารสนเทศ ท้ังด้าน

สมรรถนะ และความแม่นย�ำของระบบ ช่วยให้การ

ด�ำเนินงานดีขึ้น 3) ด้านการเรียนรู ้และพัฒนา 

จ�ำนวน 5 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับการ

พฒันาทกัษะความเชีย่วชาญของพนกังาน  เพือ่ให้

ได ้ความรู ้ อย ่ างสม�่ ำ เสมอท�ำให ้พนักงานมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น และพัฒนาธุรกิจอย่างต่อ

เนื่องสอดคล้องกับนวัตกรรมและเทคโนโลยี

สารสนเทศใหม่ ๆ  ท�ำให้เกดิความได้เปรยีบทางการ

แข่งขนั  และ 4) ด้านผลการด�ำเนนิงานทีเ่ป็นตวัเงนิ 

จ�ำนวน 4 ข้อ โดยครอบคลุมเนื้อหาเกี่ยวกับการมี

ผลการด�ำเนินงานโดยรวมด้านรายได้เป็นไปตาม

เป้าหมายทีว่างไว้ มรีายได้จากการด�ำเนนิงานด้าน

บรกิารสูงขึน้เมือ่เทียบกบัอดตีทีผ่่านมาและมคีวาม

สามารถลดต้นทุนใน การด�ำเนินงานหรือค่าใช้จ่าย

หลักของกิจการได้

	 3.	 คุณภาพของเครื่องมือที่วัด

	 ผู ้วิจัยได้ท�ำการทดสอบความเที่ยงตรง 

ความเชื่อมั่น และค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อ โดย

ท�ำการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หาผ่านการ

พิจารณาของผู้เชี่ยวชาญ และหาค่าอ�ำนาจความ

เชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้ค่า

สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธ ี

ครอนบาค (Cronbach) ซึ่งกลยุทธ์การบริการเชิง

รุก มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา อยู่ระหว่าง 0.947-

0.949 และผลการด�ำเนินงาน มีค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.947-0.950 ซึ่งสอดคล้องกับ 

Nunnally และ Berstein (1994) ที่ได้น�ำเสนอว่า 

การหาค่าความเชือ่มัน่ได้ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา อยู่

ในระดบัมากกว่า 0.70 เป็นค่าทีย่อมรบัได้ว่าเครือ่ง

มือที่มีคุณภาพเหมาะสม สามารถน�ำไปใช้เก็บ
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ข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างได้ ส�ำหรับการหาค่าอ�ำนาจ

จ�ำแนกเป็นรายข้อ (Discriminant Power) ใช้

เทคนิค Item - total Correlation ซึ่งกลยุทธ์การ

บริการเชิงรุกมีค่าอ�ำนาจจ�ำแนก (r) อยู่ระหว่าง 

0.418-0.784 และ    ผลการด�ำเนนิงาน มค่ีาอ�ำนาจ

จ�ำแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.291-0.766 ซึ่งสอดคล้อง

กบั Nunnally (1987 : 12) ได้น�ำเสนอว่าการทดสอบ

ค่าอ�ำนาจจ�ำแนกเกินกว่า 0.40 เป็นค่าที่ยอมรับได้

ว่าเครื่องมือมีคุณภาพเหมาะสมสามารถน�ำไปใช้

เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างได้

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิจัย

	 ผู ้วิจัยได้ใช้การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบ

พหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) ทดสอบ

ความสัมพันธ์

	 PER หมายถึง ผลการด�ำเนินงาน

	 AS หมายถึง การสร้างความ ชื่นชอบการ

บริการให้กับพนักงาน

	 OS หมายถึง การสร ้างโอกาสในการ

พัฒนาการบริการ        	

	 CO  หมายถึง การเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

	 SP	 หมายถึง การวางแผนการบริการ

	 SM หมายถึง จิตส�ำนึกในการบริการ

	 SFC หมายถึง ความรวดเร็วและความ

ชัดเจน  

                   

ผลลัพธ์การวิจัยและการอภิปรายผล 

ตาราง 1	 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของกลยุทธ์การบริการเชิงรุกกับผลการด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรม

ในประเทศไทย

ตัวแปร PER AS OS SP CO SM SFC

3.81 3.82 3.72 3.96 3.89     4.10     4.00

S.D. 0.39 0.44 0.38 0.30 0.38 0.44 0.26

PER  - 0.216** 0.147* 0.157* 0.077* 0.120* 0.142*

AS  -  - 0.584** 0.351** 0.325** 0.262** 0.444**

OS  -  -  - 0.51** 0.416** 0.398** 0.622**

SP  -  -  -  - 0.543** 0.524** 0.655**

CO  -  -  -  -  - 0.415** 0.593**

SM  -  -  -  -  -  - 0.737**

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

	 จากตาราง 1 พบว่า กลยุทธ์การบริการเชิง

รุก ด้านการสร้างความชื่นชอบการบริการให้กับ

พนักงาน ด้านการสร้างโอกาสในการพัฒนาการ

บริการ ด้านการวางแผนการบริการ ด้านการเน้น

ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ด้านจิตส�ำนึกในการบริการ 

ด้านทักษะ ความรวดเร็ว และความชัดเจน มีความ

สัมพันธ์เชิงบวกกับผลการด�ำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมในประเทศไทย อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.01 โดยมค่ีาสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์ระหว่าง 

0.077-0.737

	 จะเหน็ได้ว่า กลยทุธ์การบรกิารเชงิรกุ ได้แก่ 

การสร้างโอกาสในการพัฒนาการบริการด้านการ

วางแผนการบริการ ด ้านการเน ้นลูกค ้าเป ็น

ศูนย์กลาง ด้านจิตส�ำนึกในการบริการ ด้านทักษะ 

ความรวดเรว็ และความชดัเจน เป็นหวัใจส�ำคญัของ

การด�ำเนินธุรกิจด้านการโรงแรม ทั้งน้ีธุรกิจต้อง 
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เตรียมความพร้อมที่จะพัฒนาบุคลากร ให้มีความ

เป็นมืออาชีพต่อการบริการ เพื่อให้ธุรกิจบรรลุ

วัตถุประสงค์และเป้าหมายตามพันธกิจ รวมถึง

เพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลในองค์กรปลูกฝังให้

บคุลากรรกัการบริการ ส่งผลให้เกดิความพอใจและ

ตอบสนองความต้องการของลกูค้าหรอืผูร้บับรกิาร

ได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ (2549) พบว่า การบริการถือเป็นเรื่อง

ละเอียดอ่อนที่เก่ียวข้องกับความต้องการและการ

ตอบสนองทางจิตใจของมนุษย์ อาจจะสามารถ

ดึงดูดผู้ที่สนใจได้ ดังน้ัน การบริการได้เข้ามามี

บทบาทส�ำคญัอย่างมากกบัทกุธรุกจิ จนกล่าวได้ว่า 

การบริการเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้า

นั่นเอง การบริการที่ดีนอกจากจะเพิ่มมูลค่าให้กับ

สินค้าแล้วยังจะเพ่ิมประโยชน์ให้กับลูกค้าด้วย ซึ่ง

ธรุกจิในปัจจบุนั นอกจากนีก้ารบรกิารอย่างเป็นเลศิ

ยงัช่วยมดัใจลกูค้าได้อกีทางหนึง่ และสอดคล้องกบั

งานวิจัยของ ศิริพร ฟูบุตร (2556) พบว่า การ

บริการเชิงรุกมีความสัมพันธ์และผลกระทบกับการ

ด�ำเนินงานทางการตลาด ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจควรมี

การวางแผนการด�ำเนินงานและการบริการลูกค้าที่

ชัดเจนเพื่อให้ทุกคนและทุกฝ่ายสามารถปฏิบัติไปใน

ทิศทางเดียวกัน โดยใช้มุมมองของลูกค้าในการ

วางแผนหรือการเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ส่วน

จิตส�ำนึกในการให้บริการของพนักงานนั้นถึงแม้เป็น

สิ่งส�ำคัญที่พนักงานทุกคนจะต้องมี แต่ผู้บริหารจะ

ต้องมีการสร้างความเข้าใจท่ีถูกต้องเก่ียวกับการ

บริการเชิงรุก เพื่อไม่ให้กระทบความเป็นส่วนตัวของ

ลูกค้าและไม่ให้เกิดผลกระทบในเชิงลบต่อผลการ

ด�ำเนินงานทางการตลาดในระยะยาว

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยในอนาคต

และประโยชน์ของการวิจัย

	 1.	 ข ้อเสนอแนะส�ำหรับการวิ จัยใน

อนาคต  

		  1.1	 ควรมีการศึกษาความสัมพันธ์และ

ผลกระทบของกลยุทธ์เชิงรุกกับผลการด�ำเนินงาน

ของโรงแรม เปรยีบเทยีบกบัของกลุม่ธรุกจิอืน่ เพือ่

ชี้ให้เห็นถึงความส�ำคัญของการให้บริการ

	 	 1.2	 ควรมกีารศกึษาปัญหาและอุปสรรค

ของกลยุทธ์ในการบริหารจัดการ ซึ่งจะท�ำให้ธุรกิจ

สามารถใช้เป็นแนวทางในการปรบัปรงุแก้ไขปัญหา

ได้ตรงประเด็น เพื่อการพัฒนาขีดความสามารถ

ขององค์กรและสามารถสร้างความได้เปรยีบในการ

แข่งขัน

	 2.	 ประโยชน์ของการวิจัย

	 ผลจากการวิจัยครั้งนี้ สามารถน�ำไปใช้เป็น

แนวทางในการบริหารจัดการงานด้านบริการของ

ธรุกจิโรงแรม อกีทัง้ยงัเป็นข้อสนเทศในการก�ำหนด

กลยุทธ์การบริการเชิงรุกให้สอดคล้องกับผลการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจ ทั้งนี้ เพื่อให้การด�ำเนินงาน

เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้ง

ยังเป็นการสร้างมูลค่าและเพิ่มศักยภาพของธุรกิจ 

ซึ่งการบริการเชิงรุกเป็นการวางรูปแบบ แบบแผน

ที่ดีการให้บริการลูกค้าล่วงหน้าอย่างละเอียด

รอบคอบและความรบัผดิชอบ รวมทัง้การแสดงออก

ถึงความต้องการและปรารถนาท่ีจะช่วยเหลือผู้รับ

บริการโดยไม่รีรอให้ผู้รับบริการร้องขอ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งความต้องการเฉพาะด้านของลูกค้าเพื่อให้

ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุดจะน�ำมาซึ่งความ

ส�ำเร็จและชื่อเสียงของธุรกิจให้ยั่งยืนต่อไป

สรุปผลการวิจัย

	 กลยุทธ์การบริการเชิงรุกทั้ง 6 ด้าน ได้แก่ 

ด ้านการสร้างความชื่นชอบการบริการให้กับ

พนกังาน ด้านการเน้นลกูค้าเป็นศนูย์กลาง ด้านการ

สร้างโอกาสในการพัฒนาการบริการ ด้านการ

วางแผนบริการ ด้านจิตส�ำนึกในการบริการ และ

ด้านทักษะ ความรวดเร็ว และความชัดเจน มีความ

สมัพันธ์กบั ผลการด�ำเนนิงาน ดงันัน้ ผูบ้รหิารธรุกจิ

โรงแรมในประเทศไทย ควรให้ความส�ำคัญกับ

กลยทุธ์การบรกิารเชงิรกุ ในการวางแผนการตลาด
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ส�ำหรับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ซึ่งจะส่งผล

ส�ำเร็จต่อธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ในการ

ก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงานของธุรกิจให ้

สอดคล้องกับภาวะเศรษฐกิจท่ีเปลี่ยนแปลงใน

อนาคต และมศีกัยภาพในการแข่งขนัทีเ่หนอืกว่าคู่

แข่งและประสบความส�ำเร็จ อย่างยั่งยืนต่อไป
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