
ผลกระทบของการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดที่มี

ต่อผลการด�ำเนินงานของธรุกิจโรงแรมในเขตภาคตะวนัออก

The Effect of Marketing Conflict Administration  

on Work Performance Outcomes 

of Hotel Businesses in Eastern Region

อภิญญา  ชัยด�ำ (Apinya Chaiyadom) *

อารีรัตน์  ปานศุภวัชร (Areerat Pansuppawatt) **

สันติภาพ  สุขเอนกนันท์ (Santiparp Sookaneknun) ***

บทคัดย่อ

ผลกระทบของการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดท่ีมีต่อผลการด�ำเนิน

งานของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก เพ่ือศึกษาการบริหารความขัดแย้ง

ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมเขตภาคตะวันออก โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ผู้บริหารฝ่ายการตลาด ธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก จ�ำนวน 108 คน ใช้วิธี

การสุม่ตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ และเครือ่งมอืทีใ่ช้เก็บข้อมลูคอืแบบสอบถาม สถิตทิีใ่ช้ 

การวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสมัพันธ์

แบบพหคุณู และการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคณู ผลการศึกษาพบว่า การบรหิาร 

ความขัดแย้งทางการตลาดมคีวามสมัพันธ์กับผลกระทบกับผลการด�ำเนนิงานได้แก่ 

ความสัมพันธ์เชิงสนับสนุนการพัฒนาตราสินค้าร่วมกัน การแลกเปลี่ยนข้อมูล 
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Abstract

The purposes of this study was to study marketing conflict  

administration that influenced work performance outcomes of hotel business 

in the Eastern Region. The data were collected from 108 administrators in the 

hotel business marketing departments by using stratified random sampling 

technique. The instrument for collecting the data was the questionnaire. The 

statistics applied for data analyzing  included the arithmetic men, standard 

deviation analysis, and multiple correlation analysis. The findings revealed 

that the marketing conflict administration was positively correlated to the 

effect with work performance outcomes including the supported correlation, 

goods brand co-development,  and information exchanges.

Keywords :	 Marketing Conflict Administration, Work Performance Out 

	 comes, Hotel Business, Eastern Region

บทน�ำ

ในปัจจุบันธุรกิจบริการมีการแข่งขันอย่างรุนแรงโดยที่อุตสาหกรรม

ธุรกิจบริการมีการเติบโตมากข้ึนเมื่อประเทศไทยเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 

(Association of South East Asian Nations : ASEAN) ท�ำให้นักท่องเที่ยวหลั่งไหล

เข้ามาใช้บริการโดยเฉพาะประเทศที่มีความพร้อม เช่น ลาว เวียดนาม สิงคโปร์ และ

ประเทศไทย เป็นต้น จงึท�ำให้ธุรกิจได้รบัผลก�ำไรจ�ำนวนมาก ซึง่ท�ำให้ดึงดูดผู้ท่ีสนใจ

ในธุรกิจท่องเทีย่วและธุรกิจโรงแรมเข้ามาลงทุนเป็นจ�ำนวนมาก ท�ำให้เกดิการแข่งขนั

ทางธุรกิจเพ่ิมสงูข้ึน รวมไปถึงการลงทนุ การจ้างงาน และการกระจายรายได้สูท้่องถ่ิน  

ที่สร้างรายได้เข้าประเทศเป็นจ�ำนวนมาก ถือได้ว่าเป็นโอกาสที่ดีส�ำหรับผู้สนใจ 

จะเข้ามาลงทุน (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2558) 

ธุรกิจโรงแรม (Hotel Businesses) มีแนวโน้มเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง 

โดยการเจรญิเตบิโตดังกล่าวมาจากกลุม่นกัท่องเทีย่วจากต่างประเทศ ท�ำให้เกิดธุรกิจ

โรงแรม และธุรกิจบรกิารอืน่ๆ ทีเ่ก่ียวข้อง เพ่ือความสะดวกแก่นกัท่องเทีย่ว  แต่ธุรกิจ
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โรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีคู่แข่งจ�ำนวนมาก ท�ำให้เกิดความขัดแย้งในช่องทางการตลาด   

จึงมีความจ�ำเป็นต้องสร ้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ือให้สามารถ 

จ�ำหน่ายสนิค้า และบรกิารชนดิเดยีวกันให้แก่กลุม่ลกูค้ากลุม่เดยีวกัน เพ่ือสร้างรายได้ 

ให้กับธุรกิจ ซึ่งมักจะเกิดความขัดแย้งระหว่างช่องทางการตลาด ดังนั้นเพ่ือรักษา

ความสัมพันธ์ท่ีดีของธุรกิจโรงแรมที่อยู่ในช่องทางการตลาดเดียวกัน จึงต้องมีการ 

บรหิารความขดัแย้งทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมเกิดขึน้ (จติตนัินท์ เดชะคปุต์, 2549)  

การเข้าสู่ธุรกิจของนักลงทุนส่วนใหญ่จึงต้องท�ำการวิเคราะห์และประเมินกลยุทธ์

ในการด�ำเนินงานและสถานภาพของธุรกิจอยู่ตลอดเวลา เพ่ือน�ำข้อมูลเหล่าน้ัน

มาก�ำหนดเป็นแผนกลยุทธ์ในการด�ำเนินงาน (เสรี วงษ์มณฑา, 2552) ด้วยเหตุน้ี

ธุรกิจโรงแรมจึงควรให้ความส�ำคัญกับการบริหารเพื่อไม่ให้เกิดความขัดแย้งภายใน 

ช่องทางการตลาด

การบรหิารความขัดแย้งทางการตลาด (Marketing Conflict Management) 

เป็นความสามารถขององค์กรในการจัดการกับปัญหาที่ท�ำให้เกิดความขัดแย้ง  

มรีปูแบบการด�ำเนินงานของธุรกิจกับองค์กรคูแ่ข่งขันในกลุม่ธุรกิจเดยีวกนับนพ้ืนฐาน

ของ จริยธรรมทางธุรกิจ และมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน การท�ำให้เกิดความพึงพอใจ 

แก่สมาชกิ เพราะถ้าหากความขดัแย้งทีเ่กิดข้ึนอยู่ในระดบัสงูแล้ว การแก้ไขความขดัแย้ง 

ก็จะต้องอาศัยทักษะทางด้านการเจรจา ทักษะทางด้านมนุษย์สัมพันธ์ และทักษะ

ทางด้านการติดต่อสื่อสารข้ันสูง โดยธุรกิจที่มีเป้าหมายท่ีไม่ตรงกันหรือมีเป้าหมาย

ไม่ไปในทิศทางเดียวกัน การบริหารกับความขัดแย้ง สามารถแก้ไขความขัดแย้งได้  

3 ด้าน ประกอบด้วย 1) ความสัมพันธ์เชิงสนับสนุน (Supportive Relationship)  

2) การพัฒนาตราสนิค้าร่วมกัน (Co-brand Development) และ 3) การแลกเปลีย่น 

ข้อมูลข่าวสารทางการตลาด (Marketing Information Exchange) โดยการ

ติดตาม การประเมินผล และการควบคุมการด�ำเนินงานขององค์กร ให้เป็นไป 

ตามวัตถุประสงค์ (Kotler, 1998) ดังนั้นการที่คู ่แข่งขันภายในธุรกิจเดียวกัน 

มีเป้าหมายเดียวกัน อาจท�ำให้เกิดการบริหารความขัดแย้งภายในช่องทางขึ้นมาได้  

และส่งให้มีผลการด�ำเนินงานที่ไม่เป็นไปในทิศทางเดียวกันในธุรกิจโรงแรม 

จึงมีความจ�ำเป็นที่ต้องมีการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดที่เกิดข้ึนเพ่ือเป็น 

การลดความขัดแย้ง 
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ผลการด�ำเนินงาน เป็นผลลัพธ์ที่สามารถสร้างออกมาโดยมีการก�ำหนด 

ขั้นตอนและการปฏิบัติงาน มีการวัดหรือการประเมินผลเปรียบเทียบกับเป้าหมาย

หรือจุดมุ่งหมายเพ่ือให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์ และเป้าหมายท่ีก�ำหนดไว้ ตัวชี้วัด

เก่ียวกับผลลัพธ์ท่ีสะท้อนว่าองค์กรสามารถด�ำเนินงานได้อย่างประสบความส�ำเร็จ 

และบรรลุเป้าหมายท่ีตั้ง ด้วยเหตุน้ี องค์กรภาคธุรกิจจึงจ�ำเป็นต้องมีการวัดผลการ

ด�ำเนนิงานของตนอย่างต่อเนือ่ง เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการตัดสินใจ และการประเมนิ

ผลท่ีมุง่ค้นหาสิง่ทีธุ่รกิจได้ด�ำเนนิการไปแล้วว่าสิง่ใดควรด�ำเนินการตามวตัถุประสงค์ 

และสิง่ใดท่ีควรปรบัปรงุแก้ไข เพ่ือเป็นประโยชน์ในการตดัสนิใจขององค์กรต้องอาศยั

การวัดผลการด�ำเนินงาน โดยผลการด�ำเนินงานท�ำให้องค์กรเกิดความสอดคล้อง

เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน และมุ่งเน้นในสิ่งท่ีมีความส�ำคัญต่อความส�ำเร็จในธุรกิจ

โรงแรม	  

จากเหตท่ีุกล่าวมาแล้วข้างต้น ผูวิ้จยัจึงมคีวามสนใจทีศ่กึษาวิจยั ผลกระทบ 

ของการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดที่มีต่อผลการด�ำเนินงาน ของธุรกิจ

โรงแรมในภาคตะวันออก โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบการบริหารความขัดแย้ง

ทางการตลาดว่ามีผลกระทบต่อผลการด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรม หรือไม่ อย่างไร  

โดยท�ำการเก็บรวบรวมข้อมลูจากผูบ้รหิารฝ่ายการตลาดธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก 

ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถน�ำไปใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาความ 

ขดัแย้งทางการตลาดส�ำหรบัผูท้ีส่นใจประกอบธุรกิจโรงแรมให้มปีระสทิธิภาพในการ

ในการด�ำเนินงาน และประสบความส�ำเร็จมากขึ้น

การทบทวนวรรณกรรม

การวิจยัผลกระทบของการบรหิารความขัดแย้งทางการตลาดทีม่ผีลต่อการ

ด�ำเนนิงานของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก โดยการวิจยัครัง้นีก้ารบรหิารความ

ขัดแย้งทางการตลาดเป็นตัวแปรอิสระ ที่มีผลการด�ำเนินงานเป็นตัวแปรตาม ดังนั้น

การวิจัยนี้มีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังภาพที่ 1 	
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1.	 การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด (Marketing Conflict  

Management)

	 การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด หมายถึง ความสามารถของ

องค์กรในการจดัการกับปัญหาทีท่�ำให้เกิดความขัดแย้ง มรีปูแบบการด�ำเนนิงานของ

ธุรกจิกับองค์กรคูแ่ข่งขันในกลุม่ธุรกิจเดียวกันบนพ้ืนฐานของ จรยิธรรมทางธุรกิจ และ

มีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ประกอบด้วย 3 ด้าน (Kotler,1998)

	 1.1 	 ความสัมพันธ์เชิงสนับสนุน (Supportive Relationship)  

เป็นกระบวนการสร้างความร่วมมือกับองค์กรอื่นๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการด�ำเนินธุรกิจ 

รวมไปถึงความร่วมมือกับคู่แข่งขัน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริมการด�ำเนินงาน

ของธุรกิจให้ประสบความส�ำเร็จร่วมกัน

	 1.2 	 การพัฒนาตราสนิค้าร่วมกัน (Co-brand Development) การใช้

ตราสินค้าท่ีมีชื่อเสียงสององค์กรหรือมากกว่าสององค์กรมาร่วมกันท�ำข้อเสนอและ

พัฒนาตราสินค้าร่วมกัน ซึ่งตราสินค้าแต่ละบริษัทที่ร่วมกันพัฒนาต่างหวังในผล 

ที่ได้จากการด�ำเนินงาน และเพื่อสร้างความแข็งแกร่งให้แก่ตราสินค้า

	 1.3 	 การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารทางการตลาด (Marketing  

Information Exchange) กระบวนการแบ่งปันและแลกเปล่ียนความรู้ทางธุรกิจ 

ในกลุม่ธุรกิจเดยีวกัน เพ่ือให้เกิดประโยชน์สงูสดุต่อกิจการร่วมกัน เช่น การแลกเปลีย่น 

ข้อมูลด้านการตลาด เศรษฐกิจ สังคม และพฤติกรรมผู้บริโภค เป็นต้น

การด�ำเนินธุรกิจมักจะมีคู่แข่งภายในธุรกิจเดียวกัน มีเป้าหมายเดียวกัน

มีการตั้งราคาขายท่ีไม่ตรงกันอาจท�ำให้เกิดการบริหารความขัดแย้งภายในช่องทาง

ขึ้นมาได้ และท�ำให้ผลการด�ำเนินงานในธุรกิจโรงแรมจ�ำเป็นท่ีต้องมีการบริหาร

ความขัดแย้งทางการตลาดในธุรกิจเดียวกัน เพ่ือเป็นการลดความขัดแย้ง โดยการ

ใช้ความร่วมมือในช่องทางเป็นการร่วมมือของสมาชิกเพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

และในการบริหารความขัดแย้งเป็นการปรับความเข้าใจร่วมกันมีหลายรูปแบบ เช่น 

การหลีกเลี่ยง การผ่อนผัน บังคับ ซึ่งแต่ละแบบมีข้อดีและข้อเสียและเงื่อนไขในการ

ใช้เหมาะสมต่างกัน 
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2.	 ผลการด�ำเนินงาน (Performance)

	 ผลการด�ำเนินงาน หมายถึง ผลลัพธ์ท่ีสามารถสร้างออกมาโดยม ี

การก�ำหนดขั้นตอนและการปฏิบัติงาน มีการวัดหรือการประเมินผลเปรียบเทียบกับ

เป้าหมายหรอืจดุมุง่หมายเพ่ือให้เกิดผลตามวัตถุประสงค์ และเป้าหมายทีก่�ำหนดไว้  

โดยผลการด�ำเนินงานจะส่งผลต่อธุรกิจโรงแรม โดยมีเป้าหมายในการท�ำงาน 

มีพลังในการขับเคลื่อนธุรกิจโรงแรมไปสู่ความส�ำเร็จต่อองค์กรตามวัตถุประสงค ์

และเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้ โดยผลที่ได้จะมาจากการประเมินกิจกรรมต่างๆ ของ 

ธุรกิจทั้งในด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน ด้านการเรียนรู้และพัฒนา และ 

ด้านการเงิน เป็นสิ่งที่บ่งบอกถึงความส�ำเร็จ หรือความล้มเหลวขององค์กร และ 

เป็นกระบวนการวัดความส�ำเร็จการด�ำเนินงานของกิจการ โดยวัดท้ังในส่วน 

ที่เป็นตัวเงินได้ ไม่สามารถวัดเป็นตัวเงินได้ ซึ่งผลการด�ำเนินงานท่ีไม่สามารถวัด 

เป็นตวัเงินได้จะเป็นเครือ่งมอืทางการจดัการและเป็นปัจจยัท่ีส่งเสรมิให้ผลการด�ำเนิน

งานที่เป็นตัวเงินประสบความส�ำเร็จ

3.	 สมมุติฐานของการวิจัย

	 3.1 	 การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด ด้านความสัมพันธ ์

เชิงสนับสนุน มีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อผลการด�ำเนินงาน

	 3.2 	 การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด ด้านการพัฒนาตรา 

สินค้าร่วมกัน มีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อผลการด�ำเนินงาน

	 3.3 	 การบรหิารความขัดแย้งทางการตลาด ด้านการแลกเปลีย่นข้อมลู

ข่าวสารทางการตลาด มีความสัมพันธ์และผลกระทบต่อผลการด�ำเนินงาน

วิธีด�ำเนินการวิจัย

1. 	 กระบวนการและวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริหารฝ่ายการตลาดของธุรกิจ

โรงแรมในเขตภาคตะวันออก จ�ำนวน 915 ราย (สมาคมโรงแรมประเทศไทย, 2557)  

กลุ ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู ้บริหารฝ่ายการตลาดของธุรกิจโรงแรม 

ในประเทศตะวันออก จ�ำนวน 300 ราย โดยเปิดตาราง Krejcie และ Morgan  

(บุญชม ศรีสะอาด, 2554) ผู้วิจัยด�ำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถาม
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เป็นเครื่องมือ โดยผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ 

ถึงผู้บริหารฝ่ายการตลาดของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก ตามท่ีอยู่ของผู้บริหาร 

ฝ่ายการตลาดของโรงแรมในเขตภาคตะวันออก จากแบบสอบถามจ�ำนวนทั้งหมด 

300 ฉบับ เมื่อน�ำมาตรวจสอบ พบว่า มีแบบสอบถามท่ีตอบสมบูรณ์ทุกฉบับ  

จ�ำนวน 108 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 43.2 ของแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมข้อมูล 

จากกลุ ่มตัวอย่าง ซึ่งสอดคล้องกับ (Aaker et al, 2005) ที่เสนอว่า การส่ง

แบบสอบถามต้องมีอัตราการตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงจะถือว่ามีปริมาณ

ข้อมูลที่มากพอที่จะยอมรับได้ 

2.	 คุณภาพของเครื่องมือวิจัย

	 ผู้วิจัยได้ท�ำการทดสอบความเชื่อมั่นและความเท่ียงตรง โดยทดสอบ

ความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ  ด้วยการวิเคราะห์หาค่าอ�ำนาจจ�ำแนกเป็นรายข้อ   

ซึ่งการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดมีค่าอ�ำนาจจ�ำแนก  อยู่ระหว่าง 0.538 

- 0.927 และผลการด�ำเนินงานมีค่าอ�ำนาจจ�ำแนก อยู่ระหว่าง 0.671 - 0.803  

ซึง่สอดคล้องกับ สมบตั ิท้ายเรอืค�ำ (2552 ) ได้เสนอว่า เกณฑ์การพิจารณาค่าความ

เชือ่มัน่ของแบบสอบถาม 0.4 ข้ึนไป เป็นค่าท่ียอมรบัได้ และทดสอบความเชือ่มัน่ของ

เครื่องมือ โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของครอนบาค  ซึ่งการบริหารความ

ขัดแย้งทางการตลาดมีสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.658 - 0.987 และผลการ

ด�ำเนินงานมค่ีาสมัประสทิธ์ิแอลฟา อยู่ระหว่าง 0.756 – 0.890 ค่าความเชือ่มัน่ 0.890 

แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามในงานวิจัยมีความเชื่อมั่นและความเที่ยงตรงในการ 

เก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับ พิสณุ  ฟองศรี (2552) ได้เสนอว่า เกณฑ์

การพิจารณาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 0.6 ขึ้นไป เป็นค่าท่ียอมรับได้  

ดังตารางที่ 1

3.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูปโดยใช้วิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณา โดยน�ำข้อมูล 

ที่รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติ ซึ่งประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ และการวิเคราะห์ความถดถอย

อย่างง่าย 
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ผลลัพธ์การวิจัยและอภิปรายผล

การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน VIFs และการวิเคราะห์

สหสัมพันธ์แบบพหุคูณของการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดง 

ดังตารางที่ 2

จากตารางท่ี 2 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันซึ่งอาจ 

เกิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ดังนั้นผู ้วิจัยจึงท�ำการทดสอบ 

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า ค่า VIFs ของตัวแปร

อิสระการบริหารความขัดแย้งทางการตลาด มีค่าตั้งแต่ 1.349 – 2.635 ซึ่งมีค่า 

น้อยกว่า 10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันในระดับที่ไม่ท�ำให้เกิดปัญหา

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Black, 2006)

เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระการบริหาร

ความขดัแย้งทางการตลาดในแต่ละด้าน พบว่า มคีวามสมัพันธ์กับตวัแปรตามผลการ

ด�ำเนินงานด้านลูกค้า อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

ระหว่าง 0.347 - 0.610 ดังตารางที่ 3

จากตารางที่ 3 พบว่า การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด ด้านความ

สัมพันธ์เชิงสนับสนุน(SSR) และด้านการพัฒนาตราสินค้าร่วมกัน (CBD) และ 

ด้านการแลกเปลีย่นข้อมลูข่าวสารทางการตลาด (MIE)  มคีวามสมัพันธ์และผลกระทบ 

เชิงบวกและเชิงลบกับผลการด�ำเนินงาน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 1 2 และ 3 

การอภิปรายผลการวิจัย	

การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับผลกระทบ 

เชงิบวกกับผลการด�ำเนนิงาน ได้แก่  ด้านความสมัพันธ์เชงิสนบัสนนุ มคีวามสมัพันธ์

และผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด�ำเนินงาน และด้านการบริหารความขัดแย้ง 

ทางการตลาด ด้านการพัฒนาตราสินค้าร่วมกัน มีความสัมพันธ์และผลกระทบ 

เชงิบวกต่อผลการด�ำเนินงาน แสดงให้เห็นว่าธุรกิจโรงแรมมคีูแ่ข่งจ�ำนวนมาก ท�ำให้

เกิดความขัดแย้งในช่องทางการตลาด และจ�ำเป็นต้องสร้างความได้เปรียบในการ
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แข่งขัน เพ่ือสร้างรายได้ให้กับธุรกิจ ดังน้ันเพ่ือรักษาความสัมพันธ์ท่ีดีของธุรกิจ

โรงแรมทีอ่ยู่ในช่องทางการตลาดเดยีวกัน จงึต้องมกีารบรหิารความขัดแย้งทางธุรกิจ

โรงแรมเกิดขึน้ ในการด�ำเนินธุรกิจมกัจะมคีูแ่ข่งขนัภายในธุรกิจเดยีวกันมเีป้าหมาย

เดยีวกัน มกีารตัง้ราคาขายทีไ่ม่ตรงกันอาจท�ำให้เกิดการบรหิารความขดัแย้งภายใน

ช่องทางขึ้นมาได้และท�ำให้ผลการด�ำเนินงานในธุรกิจโรงแรมจึงจ�ำเป็นที่ต้องมีการ

บริหารความขัดแย้งทางการตลาดในธุรกิจเดียวกัน เพ่ือเป็นการลดความขัดแย้ง  

โดยการใช้ความร่วมมือในช่องทางเป็นการร่วมมือกันของสมาชิกภายในช่องทาง 

เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของแต่ละฝ่ายที่ได้ก�ำหนดไว้ จึงมีความจ�ำเป็นต้องจัดการกับ

ความขัดแย้งทีเ่กิดข้ึน เพ่ือให้ได้ผลการด�ำเนนิงานของธุรกิจมปีระสทิธิภาพ และเป็น

ประโยชน์ต่อธุรกิจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกิตติศักดิ ์โมกขญาณอนันต์ (2557: 

บทคดัย่อ) ศกึษาเรือ่ง ผลกระทบของการบรหิารงานท่ีมุง่เน้นการให้บรกิารท่ีมต่ีอความ

ส�ำเร็จในการด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า 1) การบริหารงาน 

ที่มุ่งเน้นการให้บริการ ด้านการเข้าใจตลาด มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก

กับความส�ำเรจ็ในการด�ำเนินงาน ด้านลกูค้า 2) การบรหิารงานทีมุ่ง่เน้นการให้บรกิาร  

ด้านการจัดการกระบวนการบริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความ

ส�ำเร็จในการด�ำเนินงานโดยรวม ด้านลูกค้าด้านกระบวนการภายใน และด้านการ

เรียนรู้และพัฒนา 3) การบริหารงานที่มุ่งเน้นการให้บริการด้านนโยบายทรัพยากร

บุคคลที่มุ่งเน้นการให้บริการ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส�ำเร็จ

ในการด�ำเนินงาน ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา และ 

4) การบริหารงานที่มุ่งเน้นการให้บริการ ด้านระบบการวัดผลมาตรฐานการบริการ  

มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส�ำเร็จในการด�ำเนินงานโดยรวม  

ด้านการเงิน และด้านกระบวนการภายใน	

ข้อเสนอแนะ

1.	 ข้อเสนอแนะทั่วไป

	 1.1 	 เป็นข้อมูลส�ำหรับผู้บริหารและผู้ที่เกี่ยวข้อง เพื่อน�ำผลที่ได้ไปใช ้

ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของโรงแรม ซึ่งจะส่งผลต่อความเชื่อมั่นและ 

กลับมาใช้บริการโรงแรมอีกครั้งต่อไป
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	 1.2	 เป็นข้อมูลในการพัฒนากลยุทธ์ในด้านความสัมพันธ์เชิง

สนับสนุน การพัฒนาตราสนิค้ามคีวามสมัพันธ์และผลกระทบเชงิบวกและเชงิลบกับ

ผลการด�ำเนนิงาน เพ่ือสร้างแรงดงึดดูนักท่องเทีย่วให้มากขึน้ และสามารถแข่งขนัใน

ธุรกิจโรงแรมในภูมิภาคเดียวกันได้

2.	 ข้อเสนอแนะในการศึกษาค้นคว้าต่อไป

	 2.1 	 ควรท�ำการเปรียบเทียบขนาดธุรกิจโรงแรมในระดับภาค  

เพ่ือขยายผลศึกษาให้ครอบคลุมทั่วทั้งประเทศอันเป็นผลดีต่อการก�ำหนดนโยบาย

ของรัฐบาลในการส่งเสริมธุรกิจการท่องเที่ยวให้ขยายแผ่ในวงกว้างต่อไป

	 2.2 	 ควรหาแนวทางพัฒนาธุรกิจทีพั่ก โรงแรม เพ่ือรองรบันักท่องเทีย่ว

ในการเปิดการค้าอาเซียนอีกต่อไป
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ภาพที่ 1 โมเดลการบริหารความขัดแย้งทางการตลาดที่มีผลต่อการด�ำเนินงาน

ของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก

ตารางที่ 1 	 ค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อของแบบสอบถาม

ข้อ ค่าอ�ำนาจจ�ำแนก ค่าความเชื่อมั่น 

1. ด้านความสัมพันธ์เชิงสนับสนุน   

   (Supportive Relationship : SSR)

0.653 - 0.927  0.874

2. ด้านพัฒนาตราสินค้าร่วมกัน  

    (Co-brand Development: CBD)

0.856 - 0.904  0.908

3. ด้านการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 

    ทางการตลาด (Marketing  

    Information Exchange: MIE)

0.537 - 0.722  0.685

4. ผลการด�ำเนินงาน (Performance) 0.671 - 0.803  0.890

  การบริหารความขัดแย้งทางการตลาด

  - ด้านความสัมพันธ์เชิงสนับสนุน (Supportive Relationship)

  - ด้านพัฒนาตราสินค้า (Co-brand Development)

  - ด้านการแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารทางการตลาด 

    (Marketing Information Exchange)

ผลการด�ำเนินงาน 

(Performance)
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ตารางที่ 2 	 การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน VIFs และการวิเคราะห ์

	 สหสัมพันธ์แบบพหุคูณของการบริหารความขัดแย้งทางการตลาด 

	 ทีม่ผีลต่อการด�ำเนินงานของผูบ้รหิารฝ่ายการตลาดธุรกิจโรงแรมในเขต 

	 ภาคตะวันออก

ตัวแปร CPP SSR CBD MIE VIFs

x 3.86 3.61 3.66 3.74

S.D. 0.49 0.66 0.64 0.76

CPP - 0.610* 0.525* 0.347*

SSR - 0.708* 0.159 2.147

CBD - 0.454* 2.635

MIE - 1.349

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 3 	 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธ์ิการถดถอยการบริหารกับ 

	 ผลการด�ำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในเขตภาคตะวันออก

การบริหารความขัดแย้ง 

ทางการตลาด

ผลการด�ำเนินงาน

t p-value
สัมประสิทธิ์

การถดถอย

ความคลาด

เคลื่อน

มาตรฐาน

ค่าคงที่ (a) 1.150 0.171 6.720* 0.001

ความสัมพันธ์เชิงสนับสนุน (SSR) 0.482 0.055 8.753* 0.001

การพัฒนาตราสินค้าร่วมกัน (CBD) 0.334 0.062 5.344* 0.001

การแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารทางการ

ตลาด (MIE)

-0.097 0.037 -2.583* 0.001

F=123.498  P=< 0.001 AdjR2=0.774

*มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05




