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การสรา้งความสามารถในการแข่งขันของอตุสาหกรรมโรงแรมผา่นการจัดล าดับโรงแรม 
 

Competitive Advantage in the Hotel Industry Though Hotel Rating  
 

Sira Sriyothin (ศิระ ศรีโยธิน)* 
 
บทคัดย่อ 
 บทความนี้มุ่งเนน้ที่จะอธบิายถึง ความส าคัญของการจัดล าดบัโรงแรมในการพัฒนาความสามารถใน
การแข่งขัน โดยเนื้อหาจะประกอบด้วย เหตุจูงใจที่อตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยต้องมีการพัฒนา
ความสามารถในการแข่งขัน ระบบการจัดล าดับโรงแรม ประโยชนท์ี่ได้รบัจากการใช้ข้อมูลการจัดล าดบัโรงแรม
เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน และงานวิจัยทางวชิาการที่แสดงให้เห็นถึงความส าคัญในการน าข้อมูลการ
จัดล าดบัโรงแรมไปเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน 
ค าส าคัญ: การจัดล าดบัโรงแรม, ความสามารถในการแข่งขัน, อุตสาหกรรมโรงแรม 
 
Abstract 
 This paper provides an important of competitive advantage in the hotel industry 
though hotel rating. This paper gives the reasons why the hotel industry in Thailand should 
develop their competitive advantage, hotel rating systems, the benefit of hotel rating 
information: when to use the hotel rating information to increase competitive advantage, and 
the importance of hotel ratings with competitive advantage though academic research. 
 
Keywords: Service Marketing, Hotel Rating, Competitive Advantage, Hotel Industry 
 
บทน า 
 ประเทศไทยเปน็หนึ่งในประเทศในเขตเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ที่ประสบความส าเร็จเป็นอยา่งสูงใน
การพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ความส าเร็จของประเทศไทยสามารถพิสูจน์ได้จากการที่ประเทศไทยมี
จ านวนนักท่องเที่ยวเพิ่มขึ้นจาก 336,000 คนในปพี.ศ. 2510 เป็นมากกว่า 30,000,000 คนในปีพ.ศ. 2558 
(BOT, 2016) โดยอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวสามารถสร้างงานให้กับเศรษฐกิจของประเทศไทยมากกว่าร้อยละ 7 
ของต าแหน่งงานทั้งระบบ และสร้างให้เกิดรายได้มากกว่าร้อยละ 10 ของรายได้ประชาชาติโดยรวมในปีพ.ศ. 
2558 (BOT, 2016) ดังนัน้อาจกล่าวได้วา่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทย มีส่วนส าคัญในการ
ขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้เติบโตในภาครวม  
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จากรายงานของธนาคารแห่งประเทศไทยในปีพ.ศ. 2558 พบวา่ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทย จะ
ประกอบด้วยภาคสว่นทีส่ าคัญ ได้แก่ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจบนัเทิง และธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม 
โดยเมื่อพิจารณาจากค่าใช้จา่ยของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาตทิี่เข้ามาท่องเที่ยวในประเทศไทย จะพบวา่ธุรกิจ
โรงแรมมีส่วนแบง่ในค่าใชจ้่ายของนักท่องเที่ยวสูงสุด คิดเปน็ร้อยละ 28 หรือมากกว่าหนึ่งในสี่ของค่าใช้จา่ย
ทั้งหมด (BOT, 2016) อย่างไรก็ตามในสถานการณ์ปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จ าเป็นต้องมีการพฒันา
ความสามารถในการแข่งขันเพิ่มมากขึ้น ซึ่งเป็นผลจากการเปิด “ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” หรือ “ASEAN 
Economic Community (AEC)” ในปีพ.ศ. 2558 
 
 สมาคมประชาชาติแห่งเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ หรือ อาเซียน ก่อตั้งในปีพ.ศ. 2510 ประกอบด้วย
ประเทศสมาชิก 10 ประเทศ ได้แก่ บรูไน กัมพูชา ลาว มาเลเซีย พม่า ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไทย และเวียดนาม 
อาเซียนก่อตั้งมาโดยมีวัตถปุระสงค์หลัก 5 ข้อ ได้แก่ 1) เพิ่มอัตราการขยายตัวทางเศรษฐกิจของประเทศสมาชิก 
2) พัฒนาสงัคมร่วมกันในหมู่ประเทศสมาชิก 3) ส่งเสริมและพัฒนาวัฒนธรรมของประเทศสมาชิก 4) ส่งเสริม
ความมีสันตสิุขและความมั่นคงในประเทศสมาชิก และ 5) เป็นเวทีที่ประเทศสมาชิกสามารถพูดคุยและ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นเพื่อให้เกิดสันติภาพในหมู่สมาชิก ในปพี.ศ. 2546 กลุ่มประเทศอาเซียนได้พฒันาความ
ร่วมมือทางเศรษฐกิจ โดยตกลงจัดตั้งเขตการค้าเสรีร่วมกันโดยเรียกชื่อว่า “ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” หรือ 
“ASEAN Economic Community (AEC)” และต่อมาในปพี.ศ. 2548 มีการตกลงร่วมกันที่จะลดภาษสีินคา้
ส่งออกน าเข้าระหว่างประเทศสมาชิกไม่เกินร้อยละ 5 และพัฒนาต่อมาเปน็เขตการค้าเสรีอาเซียนในปีพ.ศ. 2558 
ที่ผ่านมา 
 
 ดังนั้นนับตัง้แต่ปีพ.ศ. 2558 ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ได้เร่ิมพัฒนาให้ประเทศในกลุ่ม
อาเซียนกลายเปน็ตลาดขนาดใหญ่ เกิดการค้าขายระหว่างประเทศสมาชิกและประเทศนอกกลุ่มสมาชิกเพิ่มมาก
ขึ้น และรวมถึงการลงทนุระหวา่งประเทศที่เพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย ส่งผลให้เกิดการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของ
ประเทศสมาชิกในภาพรวม ซึง่จากการศึกษาของ Czinkota, Ronkainen, Moffett, Marinova, & Marinov 
(2009) พบวา่ การรวมตัวทางเศรษฐกิจดังกล่าวจะก่อให้เกิดการขยายตัวทางเศรษฐกิจ และการเพิ่มข้ึนของ
รายได้ประชาชาติ มากกว่าการไม่รวมตัวกันเปน็เขตการค้าเสรี ซึ่งรายงานเศรษฐกิจของ The Siam 
Commercial Bank Economic Intelligence Centre (SCB, 2011, p. 4) ได้สรุปภาพรวมของโอกาสทาง
เศรษฐกิจ เมื่อมีการรวมตัวกันเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ไว้ในตารางที่ 1 ดังต่อไปนี ้
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ตารางที ่1: โอกาสทางเศรษฐกิจ เม่ือมีการรวมตัวกันเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) 
AEC Compare to… 

Population 580 million                                  >                        Europe Union 
GDP size 1.5 trillion USD                             = South Korea 
International Trade 1.6 trillion USD              = 6 times Thailand 
FDI 50 billion USD                                        = 60% of China 
International tourists 65 million persons       = ranked 2nd globally (next to France) 

 
ที่มา: The Siam Commercial Bank Economic Intelligence Centre (SCB, 2011, p. 4)  
เมื่อพิจารณาที่อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทย เมื่อประเทศไทยเข้าสู่ AEC ในปีพ.ศ. 2558 นั้น จะพบวา่ 
อุตสาหกรรมโรงแรมจะได้รับทั้งโอกาสและอุปสรรคในการท าธุรกิจ โอกาสนัน้ ได้แก่ จ านวนนักท่องเที่ยวจาก
ประเทศสมาชิกในกลุ่มประเทศอาเซียนมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน และผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
สามารถเข้าไปลงทุนท าธุรกิจโรงแรมในประเทศสมาชิกอาเซียนได้สะดวกมากข้ึน อยา่งไรก็ตาม AEC ก็ส่งผลเปน็
อุปสรรคให้กับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยได้ด้วยเช่นกัน โดยเฉพาะการเข้ามาแข่งขันของ
ผู้ประกอบการรายใหม่จากประเทศอ่ืนๆในกลุ่มสมาชิกอาเซียน รวมถึงการแย่งชิงนักท่องเที่ยวจากตลาดใน
ประเทศไทย  
 
 ดังนั้นนับตัง้แต่ปีพ.ศ. 2558 อุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยจะไม่ได้ถูกจ ากัดเฉพาะผูด้ าเนิน
ธุรกิจภายในประเทศเท่านั้น แตย่ังจะมีคู่แข่งขันรายใหม่จาก 9 ชาติในอาเซียน ทีส่ามารถเข้ามาท าการแข่งขันใน
ตลาดการท่องเที่ยวในประเทศไทยได้เชน่กัน ด้วยเหตุนี้ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยจึงจ าเป็นต้องมี
การปรับตัวพฒันาคุณภาพการบริการ และสร้างความได้เปรยีบในการแข่งขัน เพื่อความอยูร่อดและความยั่งยนื
ของธุรกิจในระยะยาว  นอกจากนี้ผลการส ารวจความคิดเห็นของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยของ 
Thai National Statistical Office (2014) พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมมากกว่าร้อยละ 80 ประสบปัญหา
เก่ียวกับการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน และประมาณร้อยละ 70 ของผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรม ต้องการให้รัฐบาลเข้ามาช่วยเหลือในการพัฒนาศกัยภาพในการแข่งขันในธุรกิจของพวกเขา 
 
 จากเหตุผลดังกล่าวข้างตน้ บทความนี้จึงมีวตัถุประสงค์ที่จะน าเสนอหนึ่งในวิธีการพฒันาคุณภาพการ
บริการ เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยใช้ข้อมลู “การจัดล าดบั
โรงแรม” เป็นเครื่องมือส าคัญในการพัฒนา โดยในหัวข้อต่อไปจะอธิบายถึงระบบการจัดล าดบัโรงแรม (Hotel 
Rating Systems) และต่อด้วยประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการน าข้อมูลการจัดล าดับโรงแรมไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ก่อนปิดทา้ยด้วยงานวิจัยทางวชิาการที่แสดงให้เห็นถึง
ความส าคัญในการใช้ข้อมูล “การจัดล าดบัโรงแรม” เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
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ระบบการจดัล าดบัโรงแรม  
 ในระยะแรกของการเกิดขึ้นของการจัดล าดบัโรงแรมนัน้ มีวัตถุประสงค์หลักเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้บริโภค 
เพื่อประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมแต่ละแห่ง หมายความวา่ผูบ้ริโภคจะใช้ข้อมูลดังกล่าวเปน็ข้อมูล
ในการคาดหวังสิ่งที่พวกเขาจะได้รับจากโรงแรมแต่ละแห่งเมื่อเลือกไปใช้บริการ อย่างไรก็ตามในปัจจุบนั ข้อมูล
การจัดล าดบัโรงแรมได้ถูกน ามาใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาการบริการ เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของ
โรงแรมแต่ละแห่งด้วยเช่นกนั เนื่องจากผู้บริการสามารถใช้ปัจจัยในการพิจารณาจัดล าดับโรงแรมของแต่ละ
องค์กรทีท่ าการจัดล าดบั มาเปน็ข้อมูลเพื่อใช้พัฒนาการบริการของโรงแรมในภาพรวมให้ดียิ่งขึ้น (Callan, 1993; 
Callan, 1995; Narangajavana & Hu, 2008) 
 
 การจัดล าดบัโรงแรมนัน้ แตล่ะองค์กรที่จัดล าดบัอาจใชส้ัญลักษณ์ในการจัดล าดับโรงแรมทีแ่ตกต่าง
กัน บางส านักจะใช้ “ดาว” เปน็สัญลักษณ ์หรือบางส านักจะใช้ “เพชร” เปน็สัญลักษณ์ เปน็ต้น โดยโรงแรมที่อยู่
ในระดับทีสู่งๆ จะมีจ านวนดาวหรือจ านวนเพชรที่เปน็สญัลักษณ์ของส านักจัดล าดับนั้นในจ านวนที่มากกว่า 
(Callan, 1995) โดยจากการศึกษาของ Callan (1993) พบว่า ปจัจัยที่ใช้ในการพิจารณาจดัล าดบัโรงแรมนัน้
สามารถจ าแนกได้เปน็ 2 ประเภท  

 กลุ่มแรกเป็นปัจจัยพืน้ฐาน ทีใ่ช้พิจารณาก่อนเข้าสู่กระบวนการจัดล าดบั หมายถึง ปัจจัยที่ก าหนด
คุณสมบัติพืน้ฐานในการให้บริการลูกค้าที่โรงแรมทุกแห่งพึงจะมี ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นสิง่อ านวยความ
สะดวกพื้นฐานที่มีให้กับลูกค้า เช่น การบริการอาหาร ความบันเทิงภายในโรงแรม ขนาดหอ้งพัก สิ่ง
อ านวยความสะดวกในห้องพัก บริการสปา สถานที่ออกก าลังกาย ตลอดจนสถานที่ตั้งของโรงแรม เป็น
ต้น ซึ่งถ้าโรงแรมที่ต้องการจัดล าดับผา่นเกณฑ์พืน้ฐานนี้ ก็จะถกูพิจารณาในขั้นตอนต่อไป 

 

 กลุ่มที่สองเป็นปัจจัยเพิ่มเติม ตามที่แต่ละองค์กรที่จัดล าดบัจะเปน็ผู้ก าหนด เมื่อโรงแรมที่ต้องการ
จัดล าดบัผา่นเกณฑ์พืน้ฐานกลุ่มแรกไปแล้ว ก็จะมีการพิจารณาปัจจัยเพิ่มเติมเหล่านั้น โดยพิจารณา
เปรียบเทียบกับโรงแรมอ่ืนๆที่ได้ผ่านเกณฑ์พืน้ฐานด้วยกนัในแต่ละปัจจัยที่ก าหนด ดังนั้นผลลพัธ์ที่ได้จึง
สามารถจัดล าดบัโรงแรมจากสงูไปต่ าได ้

 
 จากการศึกษาของ Narangajavana & Hu (2008) และ Qing & Liu (1993) พบวา่ จากการ
จัดล าดบัโรงแรมของส านักต่างๆทั่วโลกนัน้ สามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ ได้แก่  

 การจัดล าดบัโรงแรมอย่างเปน็ทางการ (Official Hotel Rating Systems) ซึ่งด าเนินการโดยส่วน
ราชการ ที่มีกฎเกณฑ์พิจารณาที่เปิดเผยให้คนภายนอกไดท้ราบอย่างชดัเจน โดยมีวัตถุประสงค์นอกจาก
จะเป็นข้อมูลให้กับผู้บริโภคแลว้ ยังใช้เป็นเกณฑ์ในการจ าแนกกลุ่มโรงแรมเพื่อใช้ในการก าหนดอัตรา
ภาษ ีเช่น ในประเทศจีน จะมีหน่วยงานของรัฐบาลที่ท าหน้าที่จดัล าดบัโรงแรมในประเทศจีน เป็นตน้ 
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 การจัดล าดบัโรงแรมอย่างไม่เปน็ทางการ (Nonofficial Hotel Rating Systems) ซึ่งด าเนนิการโดย
หน่วยงานภาคเอกชน เชน่ สมาคมโรงแรม หรือ สมาคมการท่องเที่ยว ในแต่ละพื้นที่ เป็นตน้ ซึ่ง
กฎเกณฑ์ที่ใช้ในการจัดล าดบัอาจจะเป็นที่เปิดเผย หรือไม่เป็นทีเ่ปิดเผยก็ได้ เช่น ในสหรัฐอเมริกา ส านัก
ที่มีการจัดล าดบัโรงแรมที่มชีื่อเสียง ได้แก่ AAA (diamond rating), Mobil (star rating), และ 
Utell (Official Hotel Guide-OHG) ในสหราชอาณาจักร ส านักที่มีการจัดล าดับโรงแรมทีม่ีชื่อเสียง 
ได้แก่ The English Tourist Board (ETB) และ The Royal Automobile Club (RAC) เป็นต้น 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการใช้ข้อมูลการจัดล าดับโรงแรมเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจโรงแรม 
1. การพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาของ World Tourism Organization (WTO) และ International Hotel and 
Restaurant Association (IH&RA) ซึ่งเป็นองค์กรระหว่างประเทศที่เก่ียวเนื่องกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและ
การโรงแรมระหว่างประเทศ พบว่า “การจัดล าดับโรงแรม” ส่งผลดีต่อผู้ที่เก่ียวข้องในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
5 กลุ่ม ได้แก่ ตัวแทนจ าหน่ายทัวร์และที่พัก บริษทัจัดน าเที่ยว ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม รฐับาล และผู้บริโภค 
(Narangajavana & Hu, 2008) เมื่อพิจารณาในมุมมองของผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม “การจัดล าดบัโรงแรม” 
ถือว่าเป็นเครื่องมือส าคัญที่ช่วยให้ผู้ประกอบการและผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพ
การบริการ  โดยส่งผลต่อการสร้างความแตกต่างเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขันอื่นๆ น ามาซึ่งความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (Narangajavana & Hu, 2008)  ซึ่งสอดคลอ้งกับการศึกษาของ Denburg & Kleiner (1993) 
ที่พบว่าสภาพแวดล้อมในการบริหารธุรกิจในปัจจุบัน โดยเฉพาะเทคโนโลย ี ส่งผลให้สิ่งอ านวยความสะดวกของ
สถานประกอบการโรงแรมทั่วโลกมีลักษณะไม่แตกต่างกัน แตส่ิง่ที่จะสรา้งความได้เปรียบทางการแข่งขันได้ นั่นก็
คือ “คุณภาพในการให้บริการ” Denburg & Kleiner (1993) ยังกล่าวเสริมอีกว่า ผู้บริหารโรงแรมต้องตะหนักถึง
ความส าคัญของการพฒันาคุณภาพในการให้บริการ เพราะโรงแรมจะไม่สามารถด าเนินธุรกิจอยู่รอดท่ามกลาง
การแข่งขันจากคู่แข่งขันได้ ถ้าปราศจากการได้รับความพึงพอใจจากผู้บริโภคทีไ่ด้รับจากการให้บริการ  
 
 อย่างไรก็ตาม การพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมจ าเปน็ต้องมีเครื่องมือที่ชี้วัดคุณภาพของการ
ให้บริการ เพื่อที่ผู้บริหารและพนักงานจะได้ใช้เปน็แนวทางในการพิจารณาความพึงพอใจของผู้บริโภค และใช้
พิจารณาเปน็ข้อมูลในการพัฒนาการบริการในแต่ละด้านต่อไป ด้วยเหตุนี้ “การจัดล าดับโรงแรม” จึงเป็นหนึ่งใน
เครื่องมือส าคัญที่ใช้แสดงคุณภาพของการให้บริการ ซึ่งเป็นข้อมูลที่สามารถเปรียบเทียบกับคูแ่ข่งขันได้โดยตรง 
(Garvin, 1988; Gronroos, 1993) “การจัดล าดบัโรงแรม” จึงเป็นเครือ่งมือส าคัญในการบรรลุความส าเร็จใน
การพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจสูงสุด โดย “การจัดล าดบัโรงแรม” จะให้ข้อมูลส าคัญ
เก่ียวกับสิ่งที่บริโภคคาดหวังจากโรงแรม และปัจจัยส าคัญที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้บรโิภค ซึ่งธุรกิจโรงแรม
แต่ละแห่งสามารถน าข้อมูลดังกล่าวมาพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป 
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2. วางแผนการตลาดและการวางแผนการบริหารทรัพยากรมนุษย์ 
 “การจัดล าดับโรงแรม” สามารถใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนการตลาด และการวางแผนทรพัยากร
มนุษย์ในองค์กร (Narangajavana & Hu, 2008) ดังรายละเอียดต่อไปนี ้
 

 การวางแผนการตลาด ได้แก่ การเลือกลูกค้าเป้าหมาย การก าหนดมาตรฐานการให้บริการของ
พนักงาน และวิธีการสื่อสารทางการตลาดไปยงัผูบ้ริโภค เป็นตน้ (Narangajavana & Hu, 2008) นั่น
หมายความว่า การวางแผนการตลาดเป็นการก าหนดกลยุทธ์การตลาดในด้านต่างๆของโรงแรม ได้แก ่
กลยุทธ์ผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ราคา กลยุทธ์การจัดจ าหนา่ย และกลยุทธ์การสื่อสารการตลาด (Gronroos, 
1993; Narangajavana & Hu, 2008) โดยเฉพาะกลยทุธ์ผลิตภัณฑน์ั้น ข้อมูลเก่ียวกับล าดับของ
โรงแรมที่ได้รับ จะท าให้ผู้บริหารโรงแรมสามารถน ามาวิเคราะห์ถึงสิ่งที่โรงแรมได้ให้บริการไปดา้น
ใดบ้างทีลู่กค้าพึงพอใจ และมีดา้นใดบา้งที่ยงัมีความพงึพอใจนอ้ยอยู่หรือควรปรับปรุง นั่นหมายความ
ว่า ข้อมูลดังกล่าวเปน็เครื่องมือตรวจสอบความพึงพอใจของการให้บริการจากผู้บริโภคโดยตรง รวมทั้ง
ยังใช้เป็นตัวก าหนดมาตรฐานในการให้บริการกับลูกค้าต่อไปไดอ้ีกด้วย (Lovelock, 1992) 

 
 การวางแผนพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ในองค์กร ได้แก่ การคัดเลือกและการฝึกอบรมพนักงาน การมอบ

อ านาจการตัดสินใจให้กับพนักงาน และการให้แรงจูงใจในการท างานกบัพนักงาน เป็นตน้ 
(Narangajavana & Hu, 2008)  ที่ช่วยให้พนักงานผูใ้ห้บริการตะหนักถึงความส าคัญของการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีต่อองค์กร โดยเฉพาะที่มตี่อภาพพจน์ของโรงแรมในสายตาผูบ้ริโภค ข้อมูล 
“การจัดล าดับของโรงแรม” เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน จะช่วยสร้างการตะหนักรู้ให้เกิดขึ้นกับ
พนักงานเก่ียวกับภาพพจน์ของโรงแรมในสายตาของลูกค้า และช่วยเพิ่มความตะหนักถึงความ
รับผิดชอบที่จะต้องท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เพราะจะน ามาซึ่งความส าเร็จของโรงแรมในภาครวม 
(Lovelock, 1992) 

 
3.การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
 เมื่อมีการพัฒนาปรบัปรุงการให้บริการ ตลอดจนการวางแผนการตลาด และการบริหารทรัพยากร
มนุษย์ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายพัฒนาการบริการเพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความพอใจสูงสุด จะสง่ผลใหผู้้บริโภคเกิดความ
จงรักภักด ี เพิ่มส่วนแบ่งการตลาด ต้นทนุต่อหน่วยลดลง และก าไรเพิ่มขึ้น ซึ่งเป็นที่มาของความได้เปรียบในการ
แข่งขันนั่นเอง (Knutson,1988; Haksever, Render, Russell, & Murdick, 2000; Narangajavana & Hu, 
2008; Wuest, 2001)  
 
งานวิจัยทางวิชาการเกี่ยวกับการน าการจัดล าดับโรงแรมไปใช้เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจ
โรงแรม 
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 Smyth, Wu, & Greene (2010) ศึกษาการน าข้อมูลการจดัล าดบัโรงแรมไปใช้เพื่อพัฒนาคุณภาพ
การบริการของภาคธุรกิจโรงแรมในประเทศไอซ์แลนด์ และลาสเวกัส ประเทศสหรัฐอเมริกา โดยผลการศึกษามี
ประเด็นที่ส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

 Smyth, Wu, & Greene (2010) พบว่า ผู้บริหารโรงแรมที่สามารถพัฒนาล าดบัของโรงแรมให้ดีขึ้นได้
กว่าล าดบัทีไ่ด้รับจากในอดีตนั้น จะพิจารณาข้อมูลการจัดล าดับว่าเป็นเครื่องสะท้อนถึง “ความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค” ที่มีต่อคุณภาพของการบริการโรงแรม ดังนั้นถ้าล าดบัของโรงแรมที่บริหารมลี าดับที่ต่ า
กว่าคู่แข่งขัน ผูบ้ริหารจะมุ่งเน้นที่จะพัฒนาบริการเพื่อหลีกเลี่ยงความไม่พึงพอใจของลูกค้า ส่งผลให้
ล าดับโดยรวมของโรงแรมดีขึ้นในเวลาต่อมา 

 

 Smyth, Wu, & Greene (2010) พบว่า ข้อมูลการจัดล าดับยงัเป็นข้อมูลส าคัญทีผู่้บริโภคใช้แลกเปลี่ยน
ข้อมูลกันระหว่างผู้บรโิภคด้วยกันเอง ในช่วงเวลาตดัสินใจเลือกซื้อบริการโรงแรมที่พัก นั่นหมายความว่า 
การที่โรงแรมได้รับการจัดล าดบัที่ดีจะเป็นปัจจัยเสริมส าคัญในการประสบความส าเร็จในกลยุทธก์าร
สื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ของธุรกิจโรงแรมนั้น  

 
จากการศึกษาของ Dichter & Errest (1966) และ Kietzmann & Canhoto (2013) พบว่า การ
สื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ทั้งการสื่อสารแบบแบบปากต่อปากที่มีการเผชิญหน้ากัน
ของผู้บริโภค และการสื่อสารแบบปากต่อปากโดยผา่นสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น Facebook, Twister หรือ 
IG เป็นต้น ถือเป็นเครื่องมือการสื่อสารที่ทรงอิทธิพลมากทีสุ่ดเครื่องมือหนึ่งในทางการตลาด เพราะมี
อิทธิพลต่อผู้บริโภคในดา้นตา่งๆที่ส าคัญทางการตลาด ได้แก่ การตัดสินใจซื้อ ความรู้สึกหลังการซื้อ การ
ซื้อซ้ า ความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ ตลอดจนภาพพจนข์ององค์กรโดยภาพรวม  
 
ดังนั้นส าหรับธุรกิจโรงแรม ถ้าผู้บริหารสามารถท าให้โรงแรมมีล าดับที่ดีในการจัดล าดบัเมื่อเปรียบเทียบ
กับคู่แข่งขัน  จะส่งผลให้ผู้บรโิภคสื่อสารเรื่องราวที่ดีของโรงแรมไปยังบุคคลใกล้ชิดอยา่งต่อเนือ่ง และส่ง
ผลลัพธท์ี่ดีต่อการด าเนนิกลยุทธ์การสื่อสารแบบปากต่อปากตามที่กล่าวไปข้างต้น 
 

Tuominen (2011) ได้ศึกษาอิทธิพลของการจัดล าดบัโรงแรมที่มีต่อผลประกอบการของโรงแรม ซึ่งจากผล
การศึกษาพบประเด็นส าคัญดังต่อไปนี้ 

 Tuominen (2011) สนับสนุนข้อค้นพบของ Smyth, Wu, & Greene (2010) ที่ว่า “การจัดล าดับ
โรงแรม” เป็นข้อมูลส าคัญที่ใชใ้นการสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ของผู้บริโภค เมื่อ
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการโรงแรมที่พัก ดังนัน้การให้ความส าคัญของผู้บริหารโรงแรมต่อการพัฒนาล าดบัที่
ดีในการจัดล าดับโรงแรม จะส่งที่ดีต่อการด าเนินการกลยทุธ์การสื่อสารแบบปากต่อปากที่มี
ประสิทธิภาพและประสทิธิผล 
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 Tuominen (2011) พบว่า การจัดล าดบัโรงแรมมีอิทธิพลโดยตรงอย่างมีนัยส าคัญต่อยอดการจอง
โรงแรมที่พักของผู้บริโภค โดยโรงแรมที่มีล าดบัที่สงูขึ้นจะส่งผลโดยตรงต่อยอดจองห้องพักที่สงูขึ้นตาม
ไปด้วย Tuominen (2011) ได้อธิบายเหตุผลวา่ ข้อมูลการจดัล าดบัโรงแรมเป็นตัวสะท้อนถึง การรับรู้
ถึงแบรนด์ (Brand Awareness) ของผู้บริโภค ซึ่งในทางการตลาดนั้น การรับรู้ถึงแบรนด์ของโรงแรม 
ช่วยให้ผู้บริโภคมีความรู้เก่ียวกับโรงแรม ทั้งในแง่คุณสมบัติและคุณประโยชนท์ี่ผูบ้ริโภคจะได้รับ ซึ่งเป็น
องค์ประกอบส าคัญในการตัดสนิใจซื้อของผู้บริโภค 

 
Whitehead, L. (2011) ได้ท าการศึกษาโอกาสขององค์กรเอกชนในการท าหนา้ที่จัดล าดบัโรงแรม โดยศึกษา
กรณีของการจัดล าดับโรงแรมของ “TripAdvisor.com” ซึ่งจากผลการศึกษาพบประเด็นส าคญัดังต่อไปนี้ 

 Whitehead, L. (2011) พบว่า การเติบโตขององค์กรหรือหน่วยงานทีน่ าเสนอข้อมูลการจัดล าดบั
โรงแรมไปสูผู่้บริโภคมีแนวโน้มเติบโตสงูขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการเผยแพร่ข้อมูลผ่านสื่อ
อินเตอร์เน็ต ด้วยเหตุนี้ Whitehead, L. (2011) จึงกล่าววา่ ผูบ้ริหารโรงแรมในปัจจบุันไม่สามารถ
หลีกเลี่ยงอิทธิพลของการจัดล าดับโรงแรมขององค์กรต่างๆ ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื้อบริการโรงแรม
ของผู้บริโภคได้ นัน่หมายความว่าผู้บริหารโรงแรมต้องใช้ข้อมลูการจัดล าดับโรงแรม เปน็โอกาสในการ
พัฒนาการบริการ  

 

 Whitehead, L. (2011) พบว่า องค์กรที่มีการจัดล าดบัโรงแรมและมีการเผยแพร่ข้อมูลผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต และสื่อ Social Media ต่างๆนั้น จะก่อให้เกิดการรวมตัวกันของผู้บริโภคที่มีความต้องการ
ซื้อบริการโรงแรมที่พักในพื้นที่สือ่นั้นๆ ท าให้พื้นที่เหล่านัน้กลายเปน็แหล่งข้อมูลในการแลกเปลี่ยน
ข่าวสารของผู้บรโิภค ซึ่ง Whitehead, L. (2011) เรียกว่า “Community” ดังนัน้ผูบ้ริโภคจะสามารถ
ให้ความคิดเห็นเพิ่มเติมจากข้อมูลการจัดล าดับโรงแรมขององค์กรได้ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวนี้อาจเปน็ทั้งในแง่
บวกและแง่ลบต่อโรงแรม ทีส่ามารถส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อบริการโรงแรมของผู้บริโภคคนอื่นๆได้ด้วย
เช่นกัน 

 
ดังนั้นผู้บริหารโรงแรม นอกจากจ าเป็นต้องมีการติดตามข้อมูลการจัดล าดบัโรงแรมแล้ว การใส่ใจความ
คิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของโรงแรมของผู้บริโภค ที่เผยแพร่ผ่านสื่อในช่องทางต่างๆก็เป็น
สิ่งส าคัญที่ต้องให้ความส าคัญควบคู่ไปด้วย ด้วยเหตุนี้ในโรงแรมขนาดใหญ่จึงมีการจัดตั้งหน่วยงานที่
เรียกว่า “ฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์” เพื่อท าหน้าที่ติดตามข้อมูลเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกค้าในช่องทาง
ต่างๆโดยเฉพาะในสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อตรวจสอบและแก้ไขความไม่พอใจของลูกค้า ก่อนที่จะมีการ
กระจายไปสู่บุคคลอื่นๆโดยปราศจากการควบคุม  
 

Xiang & Gretzel (2010) ไดศ้ึกษาการจัดล าดับโรงแรมขององค์กรต่างๆ ที่น าเสนอผ่านสื่อ Social Media ซึ่ง
จากผลการศึกษาพบประเด็นส าคัญดังต่อไปนี้ 
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 Xiang & Gretzel (2010) ยืนยันความส าคัญของข้อมูลการจัดล าดบัโรงแรม ที่เผยแพร่ผ่านสื่อ Social 
Media เป็นข้อมูลที่มีความส าคญัเป็นอย่างมากกับผูบ้ริโภค ในการพิจารณาเลือกซื้อบริการโรงแรมและ
ที่พัก  

 
 Xiang & Gretzel (2010) แนะน าผูบ้ริหารธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม ให้น าข้อมูลเก่ียวกับการ

จัดล าดบัโรงแรมไปใช้วางแผนการตลาด เพราะเป็นข้อมูลส าคญัที่สะท้อนถึงสิ่งทีผู่้บริโภคคาดหวังว่าจะ
ได้รับจากโรงแรมเมื่อมาใช้บริการ ซึ่งถ้าผู้บริหารโรงแรมสามารถตอบสนองความคาดหวงัในสิ่งที่
ผู้บริโภคต้องการจะได้รับได้ ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ เกิดการซื้อบริการซ้ า และบอกต่อไปยัง
ผู้บริโภคคนอื่นๆต่อไป 

 
บทสรุป 
 นับตั้งแตป่ีพ.ศ. 2558 ประเทศไทยได้กา้วเข้าสู่ “ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน” (AEC) ส่งผลให้ธุรกิจ
โรงแรมซึ่งเป็นภาคธุรกิจที่มีความส าคัญทางเศรษฐกิจของประเทศ จ าเปน็ต้องมีการปรับตัวเพื่อพัฒนาคุณภาพ
การบริการ และสรา้งความได้เปรียบในการแข่งขัน บทความนี้มีวัตถุประสงค์ที่จะชี้ให้เห็นถึงความส าคัญของการ
ใช้ข้อมูลการจัดล าดบัโรงแรม เพื่อน าไปพฒันาความสามารถในการแข่งขันของอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศ
ไทย ได้แก่ การพฒันาคุณภาพการบริการ การวางแผนการตลาด และการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ภายในโรงแรม 
ซึ่งจากผลการศึกษาในงานวิจยัทางวชิาการพบว่า การน าการจัดล าดับโรงแรมไปใช้ดังกลา่ว สามารถช่วยเพิ่ม
ความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคมากข้ึน ส่งผลให้เกิดการเลือกซื้อบริการซ้ า และเกิดการบอกต่อปากต่อปากไปยัง
ผู้บริโภคอ่ืนๆอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป็นที่มาของความได้เปรียบทางการแข่งขัน ที่สามารถท าให้ธรุกิจโรงแรมนั้นอยู่
เหนือกว่าคู่แข่งขันในปัจจุบนั และคู่แข่งขันรายใหม่ที่จะเข้ามาในอนาคต 
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