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บทคัดย่อ  

 บทความนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการดิจิทัล  

และความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

และ 2) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจิทัลที่ส่งผลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ

โรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  

กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

จำนวน 288 แห่ง ได้มาจากการสุ่มแบบแบ่งช้ันตามจังหวัด เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 

แบบสอบถาม ซึ่งผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความเชื่อมั่นตามเกณฑ์ทางสถิติ 

สถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมานด้วยการวิเคราะห์  

การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

บริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขันในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยคุณภาพบริการ

ดิจิทัลทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและ

ความเป็นส่วนตัว และการตอบสนองและความยืดหยุ่น อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน  2) ผลการ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้านมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบ

ในการแข่งขัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้ ด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 

มีอทิธิพลสูงที่สุด 

คำสำคัญ: คุณภาพบริการดิจทิัล; ความได้เปรียบในการแข่งขัน; ธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว 
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Abstract  

This article aimed to (1) examine the levels of customers’ perceptions of digital service 

quality and competitive advantage of three-star hotels in the Upper Northern region of Thailand, 

and (2) investigate the influence of digital service quality on competitive advantage in the same 

context. This study employed a quantitative research design. The sample consisted of 288 

executives or owners of three-star hotels operating in the Upper Northern region of Thailand, 

selected through stratified random sampling based on provincial distribution. The research 

instrument was a structured questionnaire developed from relevant theoretical frameworks and 

prior empirical studies. The instrument was examined for content validity by experts and tested for 

reliability in accordance with accepted statistical criteria. Data were analyzed using descriptive 

statistics, including mean and standard deviation, and inferential statistics through multiple 

regression analysis. The results showed that: 1) The overall levels of digital service quality and 

competitive advantage, as perceived by hotel executives and owners, were at the highest level. 

All four dimensions of digital service quality online customer service, guest experience, security 

and privacy, and responsiveness and flexibility were rated at the highest level. 2) The results of 

multiple regression analysis indicated that all four dimensions of digital service quality had positive 

effects on competitive advantage, with statistical significance at the 0.05 level. Among these 

dimensions, security and privacy demonstrated the highest influence. 

Keywords: digital service quality; competitive advantage; three-star hotels 
 

บทนำ 

ท่ามกลางบริบทของเศรษฐกิจโลกที่มีความผันผวนสูงและการเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างที่เกิดขึ้น

อย่างรวดเร็ว การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้กลายเป็นปัจจัยเชิงกลยุทธ์ที่กำหนดความอยู่

รอดและการเติบโตขององค์กรธุรกิจ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยวต้อง

เผชิญกับแรงกดดันจากต้นทุนการดำเนินงานที่เพิ่มสูงขึ้น ความไม่แน่นอนของอุปสงค์ และการแข่งขัน 

ที่รุนแรงจากทั้งผู้ประกอบการรายเดิมและรูปแบบธุรกิจใหม่ สถานการณ์ดังกล่าวทำให้ผู้ประกอบการ

โรงแรมไม่สามารถพึ่งพาการแข่งขันด้านราคาหรือทรัพยากรทางกายภาพเพียงอย่างเดียวได้อีกต่อไป 

แต่จำเป็นต้องแสวงหากลไกใหม่ในการสร้างคุณค่าและความแตกต่างให้กับองค์กร ข้อมูลเชิงสถิติ

สะท้อนให้เห็นถึงความท้าทายเชิงโครงสร้างของอุตสาหกรรมโรงแรมไทยอย่างชัดเจน โดยข้อมูลจาก  

Royal Thai Government (2025) ระบุว่า ในช่วงครึ่งแรกของปี ค.ศ. 2025 มีโรงแรมที่ขออนุญาต

ประกอบธุรกิจใหม่ทั่วประเทศเพียง 232 แห่ง ลดลงจากช่วงเดียวกันของปีก่อนร้อยละ 34.6  
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และมีจำนวนห้องพักใหม่ลดลงร้อยละ 32.2 สะท้อนถึงการชะลอการลงทุนและความระมัดระวัง  

ของผู้ประกอบการ อันเป็นผลมาจากความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจและการแข่งขันที่ทวีความรุนแรง  

แม้ในขณะเดียวกันอุตสาหกรรมท่องเที่ยวไทยจะมีแนวโน้มฟื้นตัวอย่างต่อเนื่อง แต่ธุรกิจโรงแรมยังคง

เผชิญแรงกดดันจากการแข่งขันเชิงราคา ต้นทุน และความคาดหวังของลูกค้าที่ซับซ้อนมากขึ้น โดยเฉพาะ

ในมิติของประสบการณ์และการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัล (Jaenglom, 2025) ภายใต้บริบทดังกล่าว 

คำถามสำคัญคือ ธุรกิจโรงแรมควรใช้กลไกใดในการเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืน 

งานวิจัยก่อนหน้าในบริบทไทยพบว่าคุณภาพการบริการทั่วไปมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าใน

โรงแรมระดับ 3 ดาว (Rungruang et al., 2024) รวมถึงปัจจัยด้านการจัดการและคุณลักษณะ

ผู้ประกอบการที่สัมพันธ์กับผลการดำเนินงานผ่านความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม 

(Buranabunyat, 2023) อย่างไรก็ตาม งานวิจัยดังกล่าวยังมุ่งเน้นคุณภาพการบริการในภาพรวม หรือปัจจัย

การบริหารจัดการภายในองค์กรเป็นหลัก และยังขาดการอธิบายบทบาทของคุณภาพบริการดิจิทัลในฐานะ

กลไกเชิงกลยุทธ์อย่างชัดเจน 

การทำความเข้าใจพลวัตการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในยุคดิจิทัลจำเป็นต้องพิจารณาแนวคิด

เรื่องคุณภาพบริการดิจิทัลซึ่งเป็นการขยายกรอบแนวคิดจากทฤษฎีคุณภาพการบริการแบบดั้งเดิม 

เพื่อรองรับการให้บริการผ่านแพลตฟอร์มดิจิทัลและตอบสนองต่อพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง

อย่างรวดเร็ว (Limsawaddiwong et al., 2025) แนวคิดดังกล่าวมิได้จำกัดอยู่เพียงการพัฒนาเทคโนโลยี

หรือระบบสารสนเทศ แต่ครอบคลุมถึงมาตรฐานและประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการผ่านช่องทาง

ดิจิทัล เช่น ระบบจองห้องพักออนไลน์ แอปพลิเคชันบริการลูกค้า และระบบสนับสนุนการตัดสินใจ  

ซึ่งมีอิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจ และการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า 

องค์ประกอบสำคัญของคุณภาพบริการดิจิทัล ได้แก่ ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ ความรวดเร็วใน

การตอบสนอง ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และความยืดหยุ่นในการให้บริการ ไม่เพียงช่วย

ยกระดับประสบการณ์ของผู้ใช้บริการเท่านั้น แต่ยังเอื้อต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ

ทรัพยากรและการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม (O’Connor & Assaker, 2024)  

ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ถือเป็นพื้นที่ยุทธศาสตร์สำคัญของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว

และบริการ โดยการท่องเที่ยวมีบทบาทต่อการสร้างรายได้และการจ้างงานของประชากรในระดับภูมิภาค 

จังหวดัหลัก เช่น เชียงใหม่ เชียงราย และลำปาง เป็นพื้นที่ที่มโีครงสร้างธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กถึงขนาดกลาง

จำนวนมาก โดยเฉพาะโรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งมีบทบาทสำคัญต่อการรองรับนักท่องเที่ยวทั้งในและ

ต่างประเทศ แม้ภายหลังสถานการณ์โควิด-19 การเดินทางท่องเที่ยวจะฟื้นตัว แต่รายงานของ  

Bank of Thailand (2025) ชีใ้หเ้ห็นว่า ธุรกิจท่องเที่ยวและบริการในภาคเหนอืยังเผชิญแรงกดดันเชิงโครงสร้าง

จากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวและแนวโน้มใหม่ เช่น การท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ  

และการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนล้วนต้องอาศัยความสามารถด้านการบริการดิจิทัลของผู้ประกอบการ

ท้องถิ่นในการตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ แม้ว่างานวิจัยในพื้นที่ภาคเหนือ 
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ที่ผ่านมาได้ให้ความสำคัญกับประเด็นด้านการบริหารจัดการภายในและการบริหารความเสี่ยงของโรงแรม

ระดับ 3 ดาว (Chawan & Sahaya, 2025; Thaitae, 2024) เพื่ออธิบายผลการดำเนินงานของธุรกิจ

โรงแรม อย่างไรก็ตาม ยังขาดการศึกษาที่อธิบายบทบาทของคุณภาพบริการดิจิทัลในฐานะปัจจัย

เชิงกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงการให้บริการ เทคโนโลยี และความได้เปรียบในการแข่งขันในบริบทเชิงพื้นที่ของ

ภาคเหนือตอนบนอย่างเป็นระบบ ช่องว่างดังกล่าวทำให้ยังไม่สามารถอธิบายได้อย่างชัดเจนว่า 

องค์ประกอบของคุณภาพบริการดิจิทัลในมิติใดที่มีความสำคัญต่อการสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขันของโรงแรมระดับ 3 ดาวในภูมิภาคนี้ 

จากปัญหาและช่องว่างขององค์ความรู้ดังกล่าว งานวิจัยนี้จึงมุ่งตอบคำถามสำคัญเกี่ยวกั บ

บทบาทของคุณภาพบริการดิจิทัลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับกลาง  

ในบริบทภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับความสำคัญของ

คุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบน

ของประเทศไทย และ (2) ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจิทัลที่มีต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน 

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณและการวิเคราะห์การถดถอยเป็นเครื่องมือใน 

การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ผลการศึกษาที่ ได้คาดว่าจะช่วยขยายองค์ความรู้  

ด้านการจัดการบริการดิจิทัล และสามารถนำไปใช้เป็นข้อมูลเชิงประจักษ์สำหรับผู้ประกอบการและ 

ผูก้ำหนดนโยบายในการยกระดับศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในระดับภูมิภาคได้อย่างเหมาะสม 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย  

1. เพื่อศึกษาระดับความสำคัญของคุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขัน  

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย  

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจิทัลที่ส่งผลต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน 

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย  

 

การทบทวนวรรณกรรม 

 การวิจัยครั้งนี้ตัง้อยู่บนพืน้ฐานของแนวคิดและทฤษฎีหลัก 2 ประการ ที่ใช้อธิบายความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพบริการดิจิทัล และตัวแปรตาม คือ ความเปรียบในการแข่งขัน  

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ได้แก่ (1) แนวคิดคุณภาพบริการ

ดิจทิัล และ (2) แนวคิดความเปรียบในการแข่งขัน ดังนี้ 

 1. แนวคิดคุณภาพบริการดิจิทัล คุณภาพบริการดิจิทัลเป็นแนวคิดพัฒนาต่อยอดจากทฤษฎี

คุณภาพบริการแบบดั้งเดิม เพื่อรองรับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลและตอบสนองพฤติกรรมผู้บริโภค

ยุคใหม่ที่ให้ความสำคัญกับความสะดวก ความรวดเร็ว และความเชื่อมั่นในระบบ (Limsawaddiwong  
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et al., 2025) O’Connor & Assaker (2024) อธิบายว่า คุณภาพบริการดิจิทัลหมายถึงมาตรฐานและ

ประสิทธิภาพของบริการที่นำเสนอผ่านช่องทางดิจิทัล เช่น ระบบจองห้องพักออนไลน์ แอปพลิเคชัน

บริการลูกค้า และเครื่องมือสนับสนุนการตัดสินใจของลูกค้า โดยแกนสำคัญของแนวคิดนี้มิได้อยู่ที่การมี

เทคโนโลยีเพียงอย่างเดียว แต่เป็นประสิทธิภาพของกระบวนการใหบ้ริการผ่านดิจิทัลที่ช่วยสร้างประสบการณ์

ของลูกค้าให้มีความต่อเนื่องและเกิดคุณค่าเพิ่มขึ้นซึ่งมีความเชื่อมโยงกับความพึงพอใจ ภาพลักษณ์ และ

ความภักดีของลูกค้า ทฤษฎีของคุณภาพบริการดิจิทัลสามารถเชื่อมโยงกับแนวคิดการรับรู้คุณภาพบริการ

ของ Parasuraman et al. (1988) ที่เสนอว่าลูกค้าประเมินคุณลักษณะของการบริการในเชิงปัญญาและ

หล่อหลอมเป็นประสบการณ์รวมซึ่งส่งผลต่อความพึงพอใจ ขณะที่ Rahayu and Saodin (2021) ชี้ว่า

ความพึงพอใจต่อบริการที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีเป็นกระบวนการที่ซับซ้อนและต่อเนื่องส่งผลใหคุ้ณภาพ

บริการดิจทิัลกลายเป็นปัจจัยสำคัญต่อความสำเร็จหรอืความลม้เหลวของธุรกิจในระบบออนไลน์  

 ในด้านการวัดคุณภาพบริการดิจิทัล นักวิชาการได้ เสนอกรอบมิติที่หลากหลาย เช่น  

Dabholkar (1996) เสนอองค์ประกอบด้านความรวดเร็ว ความง่ายในการใช้งาน ความเชื่อถือได้ และ

การควบคุม ขณะที่  Parasuraman et al. (2005) เสนอการวัดผ่านมิติความพร้อมใช้งานของระบบ 

ประสิทธิภาพ การตอบสนอง และความเป็นส่วนตัว Holloway and Beatty (2008) และ Wolfinbarger 

and Gilly (2003) จำแนกคุณภาพบริการดิจิทัลออกเป็น 4 มิติหลัก ได้แก่ การออกแบบเว็บไซต์ การ

บริการลูกค้า ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และการปฏิบัติตามคำสั่งซื้อ โดย  Blut et al. (2015) 

ได้ขยายรายละเอียดด้านการออกแบบเว็บไซต์ให้ครอบคลุมคุณภาพข้อมูล ความสวยงาม และความ

สะดวกในการใช้งาน ทั้งนี้ Sungthong et al. (2024) ชี้ว่ามิติเหล่านี้สะท้อนการสร้างคุณค่าและความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขันขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตาม จากการสืบค้นและสังเคราะห์

วรรณกรรมพบว่า งานวิจัยส่วนใหญ่ยังมุ่งศึกษาคุณภาพบริการดิจิทัลในบริบทของธุรกิจขนาดใหญ่ 

แพลตฟอร์มอีคอมเมิร์ซ หรืออุตสาหกรรมบริการที่มีโครงสร้างดิจิทัลครบถ้วน ขณะที่การประยุกต์กรอบ

มิติเหล่านี้กับธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งมีข้อจำกัดด้านทรัพยากร เทคโนโลยี และบุคลากร โดยเฉพาะ 

ในบริบทระดับภูมภิาค ยังได้รับการศกึษาค่อนข้างจำกัด 

 นอกจากนี้ งานวิจัยในประเทศไทยจำนวนมากยังมุ่งเน้นผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจหรือความตั้งใจ

ใช้บริการซ้ำ มากกว่าการอธิบายบทบาทของคุณภาพบริการดิจิทัลในฐานะปัจจัยเชิงกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงไปสู่

ความได้เปรียบในการแข่งขันโดยตรง ช่องว่างดังกล่าวสะท้อนให้เห็นถึงความจำเป็นในการพัฒนากรอบ 

การวัดคุณภาพบริการดิจิทัลที่เหมาะสมกับบริบทโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

ด้วยเหตุนี้ งานวิจัยนี้จึงสังเคราะห์แนวคิดคุณภาพบริการดิจิทัลพัฒนาเป็น 4 องค์ประกอบที่เหมาะสมกับ

บริบทโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ได้แก่ (1) การให้บริการลูกค้าออนไลน์  

(2) ประสบการณ์การเข้าพัก (3) ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และ (4) การตอบสนองและ 

ความยืดหยุ่น ซึ่งเป็นการบูรณาการกรอบแนวคิดจากวรรณกรรมสากลเข้ากับลักษณะการให้บริการจริง
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ของโรงแรมระดับกลางในบริบทภูมิภาค เพื่อให้สามารถนำไปใช้เป็นตัวแปรที่วัดได้และสะท้อนการแข่งขัน

เชิงกลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสม 

 2) แนวคิดความได้เปรียบในการแข่งขัน ความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นแกนกลางของ 

การจัดการเชิงกลยุทธ์ที่อธิบายความสามารถขององค์กรในการสร้างความแตกต่างและรักษา

ความสามารถในการแข่งขันในตลาดที่มีการแข่งขันสูง โดย Porter (1980) อธิบายว่า ความได้เปรียบในการ

แข่งขันเกิดจากการบูรณาการระหว่างเป้าหมายเชิงกลยุทธ์และนโยบายการดำเนินงานขององค์กรสะท้อน

ถึงความสามารถเฉพาะตัวและการเลือกแนวทางการแข่งขันที่ แตกต่างกันในแต่ละองค์กร  

ทั้งนี้ Porter and Millar (1985) ได้เสนอกรอบกลยุทธ์ความได้เปรียบในการแข่งขัน 3 ประเภท ได้แก่  

(1) กลยุทธ์ความแตกต่างที่มุ่งสร้างคุณค่าและเอกลักษณ์ของสินค้าและบริการ (2) กลยุทธ์ผู้นำด้าน

ต้นทุน ที่อาศัยประสิทธิภาพเชิงขนาดและการใช้ทรัพยากรร่วมกันเพื่อลดต้นทุน และ (3) กลยุทธ์มุ่ง

ตลาดเฉพาะส่วนที่ตอบสนองความต้องการของกลุ่มลูกค้าเฉพาะอย่างลึกซึ้งและแม่นยำ ในมุมมองเชิง

ทรัพยากร Barney (1991) เสนอทฤษฎีฐานทรัพยากร (Resource-Based View: RBV) ชี้ว่าความได้เปรียบ

ในการแข่งขันอย่างยั่งยืนเกิดจากทรัพยากรและความสามารถที่มีคุณค่า หายาก เลียนแบบได้ยาก  

และไม่สามารถทดแทนได้ง่าย ขณะที่ Haseeb et al. (2019) ชีว้่าความได้เปรียบในการแข่งขันเป็นกลไก

สำคัญของความมั่นคงและการเติบโตระยะยาว ต้องอาศัยการพัฒนาอย่างต่อเนื่องด้านทรัพยากร กล

ยุทธ์ นวัตกรรม และความสัมพันธ์กับลูกค้า Naraew and Khositkhanin (2025) ให้นิยามความได้เปรียบ

ในการแข่งขันว่าเป็นคุณลักษณะของธุรกิจที่สามารถดึงดูดและเข้าถึงลูกค้าได้มากกว่าคู่ แข่ง  

โดยสามารถตอบสนองความต้องการบางประการที่คู่แข่งไม่สามารถนำเสนอได้ ขณะที่ Punpimanmas 

and Phontaveecho (2025) ชี้ว่า ธุรกิจที่ขาดความได้เปรียบในการแข่งขันมีแนวโน้มได้รับผลตอบแทน

เพียงระดับกำไรปกติและสูญเสียความสามารถในการดำรงอยู่ในระยะยาว  เมื่อเชื่อมโยงแนวคิดความ

ได้เปรียบในการแข่งขันเข้ากับบริบทดิจิทัลในอุตสาหกรรมโรงแรม งานวิจัยร่วมสมัยชี้ให้เห็นว่า  

ความได้เปรียบในการแข่งขันไม่ได้จำกัดอยู่เพียงทรัพยากรกายภาพหรือขนาดกิจการ แต่ขยายไปสู่

ความสามารถในการส่งมอบบริการดิจิทัลที่สะดวก รวดเร็ว น่าเชื่อถือ และปลอดภัย ซึ่งสามารถ

แปรเปลี่ยนเป็นคุณค่าเชิงประสบการณ์และประสิทธิภาพการดำเนินงานได้พร้อมกัน  อย่างไรก็ตาม  

แมจ้ะมีการยอมรับเชงิทฤษฎีว่าคุณภาพบริการดิจทิัลสามารถเป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ตามกรอบ RBV 

แต่ยังขาดหลักฐานเชิงประจักษ์ที่อธิบายความสัมพันธ์ดังกล่าวในบริบทของโรงแรมระดับ 3 ดาว  

ในระดับภูมิภาค โดยเฉพาะในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย งานวิจัยนี้จึงเข้ามาเติมเต็มช่องว่าง

ดังกล่าวด้วยการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจิทัลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันโดยตรง 
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กรอบแนวคดิการวจิัย 

 งานวิจัยนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ คณะผู้วิจัยกำหนดกรอบแนวคิดการวิจัยโดยกำหนดกรอบ

แนวคิดการวิจัยจากแนวคิดคุณภาพบริการดิจิทัล แบ่งออกเป็น 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การให้บริการ

ลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และการตอบสนองและ

ความยืดหยุ่น และตัวแปรตาม คือ ความได้ เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว  

ในภาคเหนอืตอนบนของประเทศไทย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการดิจิทัลด้านการให้บริการลูกค้าออนไลน์มีอิทธิพลเชิงบวก  

ต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการดิจิทัลด้านประสบการณ์การเข้าพักมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 

ความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว นภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพบริการดิจิทัลด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวมีอิทธิพลเชิง

บวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 4 คุณภาพบริการดิจิทัลด้านการตอบสนองและความยืดหยุ่นมีอิทธิพลเชิงบวก 

ต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีพื้นที่วิจัย คือ ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

ครอบคลุม 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงราย จังหวัดลำพูน จังหวัดน่าน จังหวัดพะเยา 

จังหวัดลำปาง จังหวัดแพร่ และจังหวัดแม่ฮ่องสอน  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ธุรกิจโรงแรมประเภท 3 ดาวในพื้นที่

ดั งกล่ าว จำนวนทั้ งสิ้ น  1,023 แห่ ง  (National Statistical Office, Ministry of Digital Economy and 

Society, 2025) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยกำหนดโดยใช้สูตรการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 

Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อน (e) เท่ากับ 0.05 ได้ขนาด

กลุ่มตัวอย่างจำนวน 288 แห่ง ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมเป็นผู้ที่มี

คุณภาพบริการดิจทิัล 

1. การให้บริการลูกค้าออนไลน ์

2. ประสบการณ์การเข้าพัก 

3. ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 

4. การตอบสนองและความยดืหยุ่น  

ความไดเ้ปรียบในการแขง่ขัน 

ของธุรกจิโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ภาคเหนือตอนบน 

ของประเทศไทย 
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ประสบการณ์ในการบริหารหรอืดำเนินงานโรงแรมไม่น้อยกว่า 1 ปี การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการ

สุ่มแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) โดยแบ่งช้ันตามจังหวัด สัดส่วนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละ

จังหวัดเป็นไปตามจำนวนโรงแรมที่ ได้รับใบอนุญาตประกอบกิจการโรงแรมประเภท 3 ดาว 

ในพืน้ที่ภาคเหนือตอนบน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สร้างขึน้จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคิด

ทางทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขัน แบบสอบถาม  

แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 แบบสอบถาม

เกี่ยวกับคุณภาพบริการดิจิทัลของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่  

การให้บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และ  

การตอบสนองและความยืดหยุ่น และตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความได้เปรียบในการแข่งขัน 

ของธุรกิจโรงแรม แบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Likert Scale) เครื่องมือนี้ได้ผ่าน 

การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยผู้เช่ียวชาญ  3 ท่าน มีค่า IOC อยู่

ระหว่าง 0.67 -1.00 และนําไปทดลอง (Try-out) กับผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมที่มีลักษณะ

ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างจริง จำนวน 30 ราย เพื่อหาค่าความเชื่อถือได้ (Reliability) โดยใช้สัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) พบว่า มาตรวัดรวมคุณภาพบริการดิจิทัล  

มีค่าเท่ากับ 0.928 และมาตรวัดรวมความได้เปรียบในการแข่งขันมีค่าเท่ากับ 0.903 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้วิจัยดำเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่ผู้บริหารหรือ

ผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 3 ดาวในพื้นที่วิจัยทั้งในรูปแบบออนไลน์จัดส่งผ่าน E-mail ได้ประสาน

ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมและยินดีให้ข้อมูลผ่านทางโทรศัพท์และอีเมล และเก็บข้อมูลด้วย

ตัวเอง ระหว่างเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568 และตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูล

แล้วจนครบ  

การวิเคราะห์ข้อมูล ข้อมูลที่ได้ถูกนำมาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) เพื่อทดสอบอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจทิัลที่มีต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 
 

ผลการวจิัย 

วัตถุประสงค์ที่ 1 ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการดิจิทัล โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านที่

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ และมีความได้เปรียบในการแข่งขัน โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด เช่นกัน 
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการดิจทัิล 

คุณภาพบริการดิจิทัล ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. การให้บรกิารลูกคา้ออนไลน์ 4.56 0.478 มากที่สุด 

2. ประสบการณ์การเข้าพัก 4.50 0.498 มากที่สุด 

3. ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 4.47 0.506 มากที่สุด 

4. การตอบสนองและความยืดหยุ่น 4.33 0.597 มากที่สุด 

รวม 4.44 0.438 มากท่ีสุด 

 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการดิจิทัล 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.44, S.D. = 0.438) เมื่อพิจารณาเป็นรายองค์ประกอบ พบว่า 

การให้บริการลูกค้าออนไลน์ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.56, S.D. = 0.478) รองลงมาคือ ประสบการณ์

การเข้าพัก (ค่าเฉลี่ย = 4.50, S.D. = 0.498) ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว (ค่าเฉลี่ย = 4.47, S.D. 

= 0.506) และ การตอบสนองและความยดืหยุ่น (ค่าเฉลี่ย = 4.33, S.D. = 0.597) ตามลำดับ 
 

ตารางที ่2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความไดเ้ปรยีบในการแข่งขัน 

ความได้เปรียบในการแข่งขัน ค่าเฉลี่ย S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ความสามารถของโรงแรมในการนำเสนอการบรกิารท่ีดีกว่าคู่แข่งในตลาด 4.60 0.599 มากที่สุด 

2. โรงแรมของท่านสามารถดงึดูดลูกคา้ใหม่ได้มากกว่าคู่แข่งในตลาด 4.43 0.617 มากที่สุด 

3. การใชเ้ทคโนโลยีดิจทัิลช่วยเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของโรงแรม 4.46 0.650 มากที่สุด 

4. โรงแรมของท่านมกีารปรับปรุงและพัฒนาบรกิารให้เหมาะสมกับความ

ต้องการของลูกคา้อย่างสม่ำเสมอ 

4.41 0.663 มากที่สุด 

5. โรงแรมของท่านสามารถสรา้งความแตกต่างจากคู่แข่งในดา้นบรกิารท่ีมี

เอกลักษณ์เฉพาะ 

4.44 0.694 มากที่สุด 

6. การมีระบบบรกิารลูกคา้ที่มปีระสิทธิภาพและตอบสนองลูกคา้ได้เร็วส่งผล 

ต่อความสามารถในการแข่งขันของโรงแรม 

4.40 0.682 มากที่สุด 

7. โรงแรมของท่านสามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ยาวนานกับลูกค้าและรักษา

ลูกคา้ประจำ 

4.43 0.669 มากที่สุด 

8. โรงแรมของท่านมคีวามยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนบริการและโปรโมชั่น 

ให้ตรงกับความต้องการของตลาด 

4.45 0.632 มากที่สุด 

9. ความสามารถในการให้บรกิารท่ีมีคุณภาพและความปลอดภัยสูงกว่าคู่แข่ง

เสริมสร้างความไดเ้ปรยีบในการแข่งขันให้กับโรงแรมของท่าน 

4.43 0.664 มากที่สุด 

10. โรงแรมของท่านสามารถใช้กลยุทธ์การตลาดท่ีมปีระสทิธิภาพในการเข้าถึง

ลูกคา้เป้าหมายได้ดี 

4.41 0.730 มากที่สุด 

รวม 4.45 0.483 มากท่ีสุด 
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จากตารางที่  2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบใน 

การแข่งขัน โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย =4.45, S.D. = 0.483) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด คือ ความสามารถของโรงแรมในการนำเสนอการบริการที่ดีกว่าคู่แข่งใน

ตลาด (ค่าเฉลี่ย = 4.60, S.D. = 0.599) รองลงมา ได้แก่ การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลช่วยเพิ่มความสามารถ

ในการแข่งขันของโรงแรม (ค่าเฉลี่ย =4.46, S.D. = 0.650) และความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยนบริการ

และโปรโมช่ันให้ตรงกับความต้องการของตลาด (ค่าเฉลี่ย = 4.45, S.D. = 0.632) ขณะเดียวกัน  

รายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับข้ออื่น คอื การมีระบบบริการลูกค้าที่มีประสิทธิภาพและ

ตอบสนองลูกค้าได้รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย = 4.40, S.D. = 0.682) 

 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ของตัวแปร เพื่อตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ

บริการดิจิทัล กับความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของ

ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า มีความสัมพันธ์กันในช่วง 0517 - 0.759 โดยความสัมพันธ์ของคุณภาพ

บริการดิจิทัล ด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว (SEP) กับความเปรียบในการแข่งขัน (CAD)  

มีค่าสูงสุด (0.759) และความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการดิจิทัล ด้านการใหบ้ริการลูกค้าออนไลน์ (OCS) 

กับคุณภาพบริการดิจทิัล ด้านการตอบสนองและความยืดหยุ่น (REF) มีค่าต่ำสุด (0.517) เมื่อพิจารณาค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรอิสระคุณภาพบริการดิจิทัล ในแต่ละด้าน พบว่า ตัวแปรอิสระ 

แต่ละด้านมีความสัมพันธ์กัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งมีโอกาสที่จะเกิดปัญหา

ความสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทำการทดสอบ โดยใช้ค่า VIFs 

พบว่า มีค่าอยู่ระหว่าง 1.588 - 2.786 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 (Gujarati & Porter, 2009) จึงไม่ทำให้เกิด

ปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Hair et al., 2010) 

 วัตถุประสงค์ที่ 2 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื่อตรวจสอบอิทธิพลของคุณภาพ

บริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ (OCS) ประสบการณ์การเข้าพัก (GUE) 

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว (SEP) และการตอบสนองและความยืดหยุ่น (REF) ต่อความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน (CAD) แสดงดังตารางที่ 3 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของคุณภาพบริการดิจิทัลรายมติิต่อความได้เปรยีบในการแข่งขัน 

 

คุณภาพบริการดิจิทัล 

ความเปรียบในการแข่งขัน (CAD) 

ค่าสัมประสิทธิ์ 

(B) 

ค่าสัมประสิทธิ์ 

การถดถอย () 

T P-value 

ค่าคงท่ี (a) 0.141  1.835 0.067 

การใหบ้รกิารลูกคา้ออนไลน์ (OCS) 0.045 0.274 6.221 0.000* 

ประสบการณ์การเข้าพัก (GUE) 0.046 0.205 4.347 0.000* 

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว (SEP) 0.041 0.333 7.715 0.000* 

การตอบสนองและความยืดหยุ่น (REF) 0.029 0.182 5.129 0.000* 

AdjR2= 0.716, F = 225.943, R2 =0.719, R = 0.848, P = 0.000* 

  

 จากตารางที่ 3 พบว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ 

ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และการตอบสนองและความยืดหยุ่น  

มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือตอนบน

ของประเทศไทย อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยตัวแปรด้านความปลอดภัยและความเป็น

ส่วนตัวมีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก และ

การตอบสนองและความยืดหยุ่น ตามลำดับ ทั้งนี้ โมเดลการถดถอยพหุคูณมีค่า Adjusted R² เท่ากับ 

0.716 แสดงว่าสามารถอธิบายความแปรปรวนของความได้เปรียบในการแข่งขันได้ร้อยละ 71.60 และ 

มีความเหมาะสมทางสถิติ (F = 225.943, p < 0.05) ส่งผลใหย้อมรับ H1 – H4  

 

อภิปรายผลการวจิัย  

  ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า ผูบ้ริหารหรือผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว

ในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทยมีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบ

ในการแข่งขันอยู่ในระดับมากที่สุดทั้งสองตัวแปร ผลการวิจัยดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า ผู้ประกอบการ

รับรู้คุณภาพบริการดิจิทัลในฐานะโครงสร้างหลายมิติที่มีบทบาทเชิงกลยุทธ์ต่อการดำเนินธุรกิจมากกว่า

การมองเป็นเพียงเครื่องมือสนับสนุนเชิงเทคนิค ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพบริการที่เป็นโครงสร้าง

เชื่อมโยงทั้งคุณลักษณะของบริการและการรับรู้ของผู้ใช้บริการ (Igreja et al., 2025; Lepistö et al., 2022) 

เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการดิจิทัลในระดับองค์ประกอบ พบว่า ด้านการให้บริการลูกค้าออนไลน์  

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และการ

ตอบสนองและความยืดหยุ่นตามลำดับ สะท้อนโครงสร้างการรับรู้ของผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 3 

ดาว ที่ให้ความสำคัญกับมิติของบริการที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลระหว่าง

องค์กรกับลูกค้าซึ่งเป็นช่วงเวลาสำคัญต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและการประเมินคุณค่าโดยรวมของ

ลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (2005) ที่อธิบายว่าการรับรู้
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คุณภาพบริการเป็นผลจากการประเมินประสบการณ์เชิงปัญญาและเชิงอารมณ์ในจุดสัมผัสหลักของการ

ใหบ้ริการ 

 ด้านการให้บริการลูกค้าออนไลน์ได้รับการประเมินสูงสุด อาจอธิบายได้ว่าผู้ประกอบการโรงแรม

ระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทยมองว่าความสามารถในการสื่อสาร การให้ข้อมูล  

การตอบคำถาม และการอำนวยความสะดวกผ่านช่องทางดิจิทัลเป็นกลไกหลักในการสร้างความ  

พึงพอใจและลดความไม่แน่นอนในการตัดสินใจของลูกค้า โดยเฉพาะในบริบทที่ลูกค้าพึ่งพาช่องทาง

ออนไลน์ตั้งแต่การค้นหาข้อมูลจนถึงการจองและการชำระเงิน ผลดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิด

คุณภาพบริการดิจิทัลของ Limsawaddiwong et al. (2025) ที่ชี้ว่าประสิทธิภาพของกระบวนการบริการ

ผ่านดิจิทัลมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ และความเชื่อมั่นของลูกค้าอย่างมีนัยสำคัญ   

ด้านประสบการณ์การเข้าพัก สะท้อนว่าผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของ

ประเทศไทย ตระหนักถึงบทบาทของการออกแบบประสบการณ์บริการแบบบูรณาการตลอดเส้นทาง

ลูกค้า ตั้งแต่ช่วงก่อนเข้าพัก ระหว่างเข้าพักจนถึงหลังการใช้บริการโดยเฉพาะการเชื่อมโยงข้อมูลและ

บริการดิจิทัลให้สอดคล้องกับประสบการณ์จริงภายในโรงแรม ผลดังกล่าวสอดคล้องกับแนวคิดคุณภาพ

บริการที่มองว่าลูกค้าไม่ได้ประเมินบริการจากเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หนึ่งแต่ประเมินจากประสบการณ์

รวมที่สะสมผ่านจุดสัมผัสหลายรูปแบบ (Parasuraman et al., 1988) อีกทั้งสอดคล้องกับ Rahayu and 

Saodin (2021) ที่อธิบายว่าความพึงพอใจต่อบริการที่มีเทคโนโลยีเกี่ยวข้องเป็นกระบวนการที่ซับซ้อน

และต่อเนื่อง ซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมประสบการณ์เชิงบวกในระยะยาว ในบริบทของโรงแรม

ระดับกลาง ผลการวิจัยนี้ช้ีให้เห็นว่าการใช้เทคโนโลยีดิจทิัลเพื่อเสริมประสบการณ์การเข้าพัก ไม่ได้เป็น

เพียงเครื่องมอืเพิ่มความทันสมัย แต่ทำหนา้ที่เป็นกลไกเชิงกลยุทธ์ในการสร้างคุณค่าและความแตกต่าง

ของบริการ 

 ในขณะเดียวกันผลการวิจัยที่พบว่าด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว สะท้อนว่า

ผู้ประกอบการรับรู้ว่าความเชื่อมั่นด้านการคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคลและความปลอดภัยของระบบ

ดิจิทัลเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการให้บริการในยุคดิจิทัล โดยเฉพาะในบริบทที่ลูกค้าต้องทำธุรกรรม

ออนไลน์และเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลตั้งแต่ขั้นตอนการจองจนถึงการชำระเงิน ผลดังกล่าวสอดคล้องกับ

งานของ Parasuraman et al. (2005), and O’Connor and Assaker (2024) ที่ชี้ว่ามิติด้านความปลอดภัย

และความเป็นส่วนตัวเป็นปัจจัยกำหนดความไว้วางใจ การตัดสินใจใช้บริการ และความภักดีของลูกค้า

ในระบบออนไลน์ นอกจากนี้การที่ผู้ประกอบการโรงแรมระดับ 3 ดาวให้ความสำคัญกับมิตินี้สะท้อน

การรับรู้ว่าความล้มเหลวด้านความปลอดภัยไม่เพียงส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในระยะสั้น แต่

ยังอาจบั่นทอนภาพลักษณ์และความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจในระยะยาว ซึ่งสอดคล้องกับ

กรอบคิดที่มองคุณภาพบริการดิจิทัลเป็นทรัพยากรเชิงกลยุทธ์ที่ตอ้งรักษาความน่าเชื่อถืออย่างต่อเนื่อง 
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 สำหรับองค์ประกอบด้านการตอบสนองและความยืดหยุ่น แม้จะมีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุดเมื่อเปรียบ  

เทียบกับองค์ประกอบอื่นแต่ยังคงอยู่ในระดับมากที่สุด ผลดังกล่าวสะท้อนข้อจำกัดเชิงโครงสร้างของ

โรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ซึ่งเป็นโรงแรมขนาดเล็กถึงขนาดกลางที่ต้อง

บริหารจัดการความคาดหวังของลูกค้าภายใต้ทรัพยากรด้านบุคลากรและระบบเทคโนโลยีที่จำกัด 

อย่างไรก็ตามการที่ผู้ประกอบการยังให้ความสำคัญกับมิตินี้ในระดับสูง แสดงให้เห็นถึงการรับรู้ถึง

ความจำเป็นของความสามารถในการปรับตัวและตอบสนองอย่างรวดเร็ว และข้อเสนอว่าความยืดหยุ่น

เชิงกระบวนการเป็นองค์ประกอบสำคัญของการรักษาคุณภาพบริการในบริบทการแข่งขันสูง 

ผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับแนวคิดของ O’Connor and Assaker (2024) ที่ชี้ว่าความสามารถในการ

ปรับตัวและตอบสนองอย่างยืดหยุ่นเป็นหัวใจของการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ผู้บริโภคในยุค

ดิจิทัลมองหาความสะดวกสบายใสนการใช้บริการที่ไร้รอยต่อและมีประสิทธิภาพสูง ลูกค้าสามารถใช้

บริการได้ทุกที่ ทุกเวลาผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ ผลการวิจัยยืนยันว่าโรงแรมที่สามารถตอบสนอง  

ความต้องการลูกค้าได้รวดเร็วและปรับตัวได้ตามสถานการณ์จะมีความได้เปรียบทางการแข่งขันในส่วน

ของตัวแปรตาม คือ ความได้เปรียบในการแข่งขัน  

ผลการวิจัยพบว่าผู้ประกอบการมีความเห็นเกี่ยวกับความได้เปรียบในการแข่งขันของโรงแรม

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะในประเด็นการนำเสนอการบริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง การใช้เทคโนโลยี

ดิจิทัลเพื่อเพิ่มขีดความสามารถ และความยืดหยุ่นในการปรับบริการให้สอดคล้องกับตลาด  

ผลดังกล่าวสะท้อนการรับรู้ความได้เปรียบในการแข่งขันในเชิงความแตกต่างเชิงคุณค่ามากกว่า  

การแข่งขันด้านราคา ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีฐานทรัพยากรของ Barney (1991) ที่มองว่าความ

ได้เปรียบเชิงแข่งขันอย่างยั่งยืนเกิดจากการพัฒนาทรัพยากรและความสามารถที่มีคุณค่าและยากต่อ

การลอกเลียน สอดคล้องกับผลการวิจัย Haseeb et al. (2019) ยังระบุว่า ความได้เปรียบทางการ

แข่งขันไม่เพียงช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินงานขององค์กร แต่ยังเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสร้าง

ความมั่ นคงและเติบโตทางธุรกิจในระยะยาว โดยการสร้างความได้ เปรียบนี้จะต้องอาศัย 

การพัฒนาอย่างต่อเนื่องทั้งในด้านทรัพยากร กลยุทธ์การตลาด นวัตกรรม และการจัดการ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า ในมุมมองของผู้วิจัยคุณภาพบริการดิจทิัลสามารถถูกตีความเป็นความสามารถ

เชิงกลยุทธ์ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ซึ่งเชื่อมโยงกับการสร้างความแตกต่าง การเพิ่มความ 

พึงพอใจและความภักดีของลูกค้า และการยกระดับประสิทธิภาพการดำเนินงาน  

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่  2 พบว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 องค์ประกอบ ได้แก่  

การให้บริการลูกค้าออนไลน์  ประสบการณ์ การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว  

และการตอบสนองและความยืดหยุ่น มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน อย่างมีนัยสำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับแนวคิดความได้เปรียบในการแข่งขันทั้งในมุมมองเชิงกลยุทธ์ของ 

Porter (1980) และมุมมองเชิงทรัพยากรของ Barney (1991) สมมติฐานการวิจัยที่ 1 การให้บริการ

ลูกค้าออนไลน์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน  เป็นไปตามสมมติฐานที ่ตั ้งไว ้  
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สะท้อนว่าการบริการลูกค้าออนไลน์ที่มีประสิทธิภาพช่วยเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันของ

โรงแรมได้จริง ผลการวิจัยสอดคล้องกับแนวคิดของ Porter (1980) ที่ชี้ว่าการสร้างความแตกต่างใน 

การให้บริการสามารถนำไปสู่ความได้เปรียบเชิงการแข่งขัน และสนับสนุนผลการศึกษาของ Parasuraman 

et al. (2005) ที่ระบุว่าคุณภาพบริการในมิติความรวดเร็วและความถูกต้องของข้อมูลออนไลน์มีผลต่อ 

การสร้างคุณค่าและความได้เปรียบในเชิงธุรกิจ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ที่มีคุณภาพไม่เพียงแต่ช่วย

เพิ่มความสะดวกและสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้า แต่ยังเป็นกลไกสำคัญที่ผู้ประกอบการโรงแรม

ระดับสามดาวในภาคเหนือตอนบนใช้ในการสร้างความแตกต่าง เสริมศักยภาพการแข่งขัน และยกระดับ

ภาพลักษณ์ของธุรกิจ จึงสอดคล้องกับกรอบ RBV ของ Barney (1991), and Sungthong et al. (2024) ที่เน้นว่า

ช่องทางดิจิทัลที่ทันสมัยช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 

ผลการวิจัยสนับสนุนว่าโรงแรมที่ใช้ระบบบริการลูกค้าออนไลน์ที่สะดวกและเข้าถึงง่าย สามารถสร้าง

คุณค่าและความแตกต่างทางการแข่งขันได้ในมุมมองเชิงกลยุทธ์การให้บริการลูกค้าออนไลน์จึงสามารถ

ถูกตีความเป็นความสามารถเชิงกระบวนการที่ยากต่อการเลียนแบบ และสามารถแปรเปลี่ยนเป็น 

ความได้เปรียบในการแข่งขันตามกรอบทฤษฎีฐานทรัพยกร  

สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ประสบการณ์การเข้าพักมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขัน 

เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ เนื่องจากผู้ประกอบการ สะท้อนว่าการนำดิจิทัลเข้ามาสนับสนุนประสบการณ์

ระหว่างการเข้าพัก เช่น ระบบเช็กอิน เช็กเอาต์อัตโนมัติ แอปพลิเคชันบริการเสริม หรือการสื่อสาร  

แบบเรียลไทม์ช่วยยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าและเพิ่มโอกาสในการเลือกใช้บริการซ้ำ สอดคล้อง

กับ Parasuraman et al. (1988) ที่กล่าวว่าความต่อเนื่องของประสบการณ์ที่ดีสามารถสร้างความ

แตกต่างเชิงกลยุทธ์ในอุตสาหกรรมบริการ ทั้งยังสนับสนุน Limsawaddiwong et al. (2025) ที่ ชี้ว่า

ประสบการณ์ดิจทิัลที่เชื่อมโยงกับบริการจริงเป็นแหล่งกำเนิดความแตกต่างเชิงกลยุทธ์ในธุรกิจบริการ

ในมุมมองของผู้วิจัย ประสบการณ์การเข้าพักจึงทำหน้าที่เป็นตัวกลางเชิงคุณค่าที่เชื่อมคุณภาพบริการ

ดิจทิัลกับการรับรู้ความได้เปรียบในการแข่งขันของลูกค้า  

สมมติฐานการวิจัยที่ 3 ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบ 

ในการแข่งขัน เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยผู้ประกอบการที่ลงทุนด้านระบบรักษาความปลอดภัย

ข้อมูล การเข้ารหัส และการปกป้องความเป็นส่วนตัวของผู้เข้าพัก สามารถสร้างความเชื่อมั่นและเพิ่ม

ความภั กดี ขอ งลู กค้ า  ผลนี้ ส อดคล้ อ งกั บ แนวคิ ด ของ Limsawaddiwong et al. (2025), and 

Parasuraman et al. (2005) ที่ระบุว่าความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวเป็นเงื่อนไขพื้นฐานของการใช้

บริการดิจิทัล และเป็นฐานของความไว้วางใจในระบบออนไลน์ เมื่อพิจารณาภายใต้กรอบ RBV ความ

เชื่อมั่นด้านความปลอดภัยข้อมูลสามารถถูกมองเป็นทรัพยากรเชิงนามธรรมที่สร้างคุณค่าและยากต่อ

การเลียนแบบ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Barney (1991) และสนับสนุนมุมมองของ Haseeb et al. 

(2019) ที่ชี้ว่าความได้เปรียบในการแข่งขันต้องอาศัยการพัฒนาทรัพยากรและความสัมพันธ์กับลูกค้า

อย่างต่อเนื่อง 
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สมมติฐานการวิจัยที่ 4 การตอบสนองและความยืดหยุ่นมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบ 

ในการแข่งขัน เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ แสดงว่าผู้ประกอบการที่สามารถใช้เทคโนโลยีดิจิทัลใน 

การตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและปรับตัวตามสถานการณ์ สามารถสร้าง

ความพึงพอใจและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันได้อย่างชัดเจน ผลการวิจัยนี้สอดคล้อง  

กับแนวคิดของ O’Connor and Assaker (2024) ที่ชี้ว่าความสามารถในการปรับตัวและตอบสนองอย่าง

ยืดหยุ่นเป็นหัวใจของการแข่งขันในยุคดิจิทัล และสอดรับกับ Limsawaddiwong et al. (2025) ที่มองว่า

ความยืดหยุ่นของระบบบริการดิจิทัลเป็นเงื่อนไขสำคัญของความได้เปรียบทางการแข่งขัน ในเชิงกลยุทธ์ 

ความสามารถในการตอบสนองและความยืดหยุ่นจึงสอดคล้องกับกลยุทธ์มุ่งตลาดเฉพาะส่วนของ 

Porter and Millar (1985) ที่เน้นการตอบสนองความตอ้งการลูกค้าได้อย่างลกึซึง้และแม่นยำ 

งานวิจัยนี้สะท้อนว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทุกมิติ ไม่เพียงแต่ช่วยยกระดับประสบการณ์ลูกค้า 

แต่ยังเป็นกลยุทธ์สำคัญในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน สำหรับโรงแรมระดับ 3 ดาวในภาคเหนือ

ตอนบน ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และยังชี้ให้เห็นความจำเป็นที่ผู้ประกอบการ

ต้องลงทุนและปรับตัวด้านดิจิทัลอย่างจริงจัง เพื่อรักษาความสามารถในการแข่งขันในอุตสาหกรรม

การบริการที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วในยุคดิจิทัล คุณภาพบริการดิจิทัลในทุกมิติ ไม่ว่าจะเป็นการให้  

บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว รวมถึงการตอบสนอง

และความยืดหยุ่น ต่างมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว

ในภาคเหนือตอนบน ซึ่งสะท้อนว่าการลงทุนในด้านดิจิทัลไม่เพียงแต่ช่วยยกระดับประสบการณ์ของ  

ผู้เข้าพัก แต่ยังเป็นกลไกสำคัญในการสร้างความแตกต่างและเสริมศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ

โรงแรมในยุคดิจิทัล 
 

องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัย 

จากการวิจัยครั้งนี้สามารถสังเคราะห์องค์ความรู้ใหม่ที่อธิบายว่า คุณภาพบริการดิจิทัลเป็นปัจจัย

เชิงกลยุทธ์ที่มีบทบาทสำคัญต่อการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว 

โดยเฉพาะในบริบทภาคเหนือตอนบนของประเทศไทยธุรกิจโรงแรมส่วนใหญ่มีขนาดเล็กถึงขนาดกลาง

และต้องแข่งขันภายใต้ข้อจำกัดด้านทรัพยากรผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า ผู้บริหารหรือ

ผู้ประกอบการโรงแรมรับรู้คุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขันอยู่ในระดับสูงมาก 

โดยคุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก 

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และการตอบสนองและความยืดหยุ่น ได้รับการประเมินในระดับสูง 

สะท้อนให้เห็นว่าผู้ประกอบการตระหนักถึงความสำคัญของการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลในฐานะ

เครื่องมือสำคัญในการยกระดับประสบการณ์ลูกค้าและศักยภาพการแข่งขันของธุรกิจ  ขณะเดียวกัน 

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ 2 ยืนยันเชิงประจักษ์ว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 องค์ประกอบมีอิทธิพล

เชิงบวกต่อความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยโมเดลการวิเคราะห์สามารถอธิบาย



Arts of Management Journal Vol. 10 No. 1 January - February 2026 
   
 

   | 126  วารสารศลิปการจดัการ ปทีี่ 10 ฉบับที่ 1 มกราคม - กุมภาพันธ์ 2569 

ความแปรปรวนของความได้เปรียบในการแข่งขันได้ในระดับสูง แสดงให้เห็นว่าคุณภาพบริการดิจิทัล

สามารถแปรเปลี่ยนเป็นความสามารถเชิงกลยุทธ์ที่สร้างคุณค่าและความแตกต่างใหแ้ก่ธุรกิจโรงแรมได้จริง  

องค์ความรู้ใหม่จากการวิจัยนี้จึงเสนอกรอบแนวคิดโมเดลคุณภาพบริการดิจิทัลเพื่อความได้เปรียบใน

การแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ซึ่งอธิบายว่าการพัฒนา

และบริหารจัดการคุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้านอย่างบูรณาการจะช่วยให้โรงแรมสามารถดึงดูดและ

รักษาลูกค้า เพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน และเสริมสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างยั่งยืนใน

บริบทการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับกลาง ดังภาพที่ 2 
 

         คุณภาพบริการดิจทิัล 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 2 โมเดลคุณภาพบรกิารดิจิทลัเพื่อความไดเ้ปรียบในการแขง่ขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 

 

สรุป 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการดิจิทัล ความได้เปรียบในการแข่งขัน 

และอิทธิพลของคุณภาพบริการดิจิทัลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว  

ในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพบริการดิจิทัลและความได้เปรียบในการแข่งขันในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยคุณภาพ

บริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ การให้บริการลูกค้าออนไลน์ ประสบการณ์การเข้าพัก ความปลอดภัย

และความเป็นส่วนตัว และการตอบสนองและความยืดหยุ่น ได้รับการประเมินในระดับสูงทุกมิติ   

ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแสดงให้เห็นว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้านมีอิทธิพลเชิงบวก

ต่อความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยโมเดลสามารถอธิบาย  

ความแปรปรวนของความได้เปรียบในการแข่งขันได้ในระดับสูง ทั้งนี้ มิติด้านความปลอดภัยและ  

ความเป็นส่วนตัวมีอทิธิพลสูงที่สุด 

 

 

 

การใหบ้รกิารลูกคา้ออนไลน์ 

ประสบการณ์การเข้าพัก 

ความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 

การตอบสนองและความยืดหยุ่น 

 

ความได้เปรียบในการแข่งขัน 

ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย 
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ข้อเสนอแนะ  

จากผลการวิจัย ผูว้ิจัยมขี้อเสนอแนะ ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  

ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 1 พบว่า คุณภาพบริการดิจิทัลของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย อยู่ในระดับมากที่สุดทุกองค์ประกอบ สะท้อนถึงความสำคัญ 

ของการให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลในการดำเนินธุรกิจโรงแรม ดังนั้น ผู้ประกอบการควรพัฒนา

คุณภาพบริการดิจิทัล ดังนี้ 

   (1) พัฒนาและรักษามาตรฐานบริการลูกค้าออนไลน์ให้มีความสะดวก รวดเร็ว และใช้งาน

ง่าย เพื่อรองรับข้อจำกัดด้านขนาดองค์กรและทรัพยากรบุคคล 

   (2) ออกแบบประสบการณ์การเข้าพักผ่านระบบดิจิทัลให้เชื่อมโยงตั้งแต่ก่อน ระหว่าง  

หลังการเข้าพัก เพื่อเพิ่มคุณค่าโดยไม่ต้องลงทุนโครงสรา้งกายภาพสูง 

   (3) ยกระดับมาตรการด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัวของข้อมูลลูกค้าให้เป็น

มาตรฐานหลักของการให้บริการดจิทิัล 

 ผลจากการวิจัยวัตถุประสงค์ที่ 2 พบว่า คุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้านมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความได้เปรียบในการแข่งขันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ โดยเฉพาะด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว 

ดังนัน้ ผูป้ระกอบการควรดำเนนิการดังนี้ 

   (1) จัดลำดับความสำคัญเชิงกลยุทธ์ในการลงทุนด้านดิจิทัล โดยใหค้วามปลอดภัยและความ

เป็นส่วนตัวเป็นแกนหลัก 

   (2) ใช้ระบบบริการลูกค้าออนไลน์และการตอบสนองที่รวดเร็วเป็นเครื่องมือสร้างความ

แตกต่างเชงิการแข่งขัน 

   (3) บูรณาการคุณภาพบริการดิจิทัลทั้ง 4 ด้านร่วมกัน มากกว่าการพัฒนาแยกส่วน เพื่อเพิ่ม

ผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันจริง 

2. ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการโรงแรมประเมินคุณภาพบริการดิจิทัล

และความได้เปรียบในการแข่งขันอยู่ในระดับมากที่สุดทุกประเด็น งานวิจัยครั้งต่อไปอาจขยายขอบเขต

การศึกษาไปสู่การเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มโรงแรมที่มีระดับการใช้เทคโนโลยีดิจิทัลแตกต่างกัน  

เพื่ออธิบายว่าระดับการรับรู้ที่สูง ดังกล่าวสะท้อนถึงความพร้อมเชิงโครงสร้างหรือเชิงกลยุทธ์ของ

องค์กรในลักษณะใด 
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