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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อศักยภาพการแข่งขันด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium Enterprises: SMEs) ในจังหวัด

อุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ซื้อสินค้าหรือบริการจริงจากธุรกิจ SMEs ที่จดทะเบียนพาณิชย์ในจังหวัดอุบลราชธานี  

3 ประเภท ได้แก่ ห้างหุ้นส่วนสามัญ ห้างหุ้นส่วนจ�ำกัด และบริษัทจ�ำกัด  ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 384 คน จากการ 

สุ่มตัวอย่างเพื่อให้ได้ผู้ใช้บริการจากธุรกิจ SMEs จริง โดยใช้แบบหลายวิธีผสมผสานกัน โดยเริ่มจากการแบ่งชั้นภูมิของ SMEs 

ตามประเภทของการจดทะเบียน จากนั้นเลือก SMEs แบบสะดวก และท�ำการสุ่มตัวอย่างผู้ซื้อสินค้าและบริการจริงจาก SMEs 

ที่เลือกไว้โดยท�ำการสุ่มแบบเป็นระบบจาก 1 คน ในทุกๆ 2 คน  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม  

ซึ่งมีค่าความเชื่อม่ันท้ังฉบับ เท่ากับ 0.964 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ  

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ  ผลการวิจัย พบว่าคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง 

ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการและด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการส่งผลต่อศักยภาพการแข่งขันด้าน 

การตอบสนองความต้องการของลูกค้าของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดอุบลราชธานี

ค�ำส�ำคญั:  ปัจจยัด้านคณุภาพบรกิาร ศกัยภาพการแข่งขนัด้านการตอบสนองความต้องการ  วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม  

Abstract
	 This research aimed at investigating the service quality factors that affected competitive advantage 

in the customer responsiveness of small and medium enterprises (SMEs) in Ubon Ratchathani province.  

The samples were buyers the goods and services from the commercial registered SMEs in Ubon  

Ratchathani province that separated as 3 types; ordinary partnership, limited partnership, and limited  

company. The 384 buyers were random by multi-method as follows; first, categorized the registration types 

by stratified random sampling, second, SMEs were selected by convenience sampling, and the last, inquired 

the buyers from each SMEs in real situation by probability sampling. Moreover, one sample was selected in 

every two buyers for the better sampling. The questionnaires were designed for collecting data that have a 

confidence value equivalent as 0.964. The description statistics were used for analysis; percentage, mean, 

standard deviation, and multiple regression. The results were revealed that service quality factors as  

following: 1) responsiveness, assurance, and empathy affected competitive advantage of SMEs in Ubon 

Ratchathani.

Keyword: Service Quality Factors, Competitive Advantage in Responsiveness, Small and Medium enterprises.
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บทน�ำ

	 วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) เป็น

กลไกหลกัในการเสรมิสร้างความก้าวหน้าทางเศรษฐกจิของ

ประเทศ โดยสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ ก่อให้เกิดการจ้าง

งาน อีกทั้งยังเป็นเครื่องมือในการแก้ไขปัญหาความยากจน 

ถือได้ว ่ามีบทบาทในการเป็นรากฐานของการพัฒนา

เศรษฐกิจ รวมทั้งยังเป็นฟันเฟืองที่เชื่อมโยงกับธุรกิจขนาด

ใหญ่ ภาคการผลิต ภาคการค้าและบริการ ตลอดจนมี

บทบาทหลักในการสร้างรายได้ให้กับประเทศ ส�ำหรับ

จงัหวดัอบุลราชธาน ีเป็นจงัหวดัทีอ่ยูใ่นภาคตะวนัออกเฉยีง

เหนือโดยในปี 2560 มีสถานประกอบการอุตสาหกรรม

ทัง้หมดจ�ำนวน 13,299 ราย ในจ�ำนวนนีเ้ป็นผูป้ระกอบการ

ด้านบริการจ�ำนวน 53,006 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.09 ของ

ผู้ประกอบการทั้งหมด ก่อให้เกิดการจ้างงาน 33,739 คน 

จากจ�ำนวนแรงงานท้ังหมดในภาคอุตสาหกรรม 139,520 

คนหรือคิดเป็นร้อยละ 24.18 ของจ�ำนวนแรงงานทั้งหมด

ในจังหวัด (สถิติจังหวัดอุบลราชธานี 2560 ส�ำนักงาน

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 2560)

	 ในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา การประกอบธุรกิจ SMEs 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีความยากล�ำบากในการท�ำ

ธุรกิจมากขึ้นเป็นล�ำดับ โดยผลการส�ำรวจของสถาบัน

บัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์ เกี่ยวกับ  SMEs กับอุปสรรค

ในการด�ำเนินธุรกิจภายใต้เศรษฐกิจปี 2558 พบว่า  

ผูป้ระกอบการ SMEs ร้อยละ 50.47 ประสบปัญหาด้านการ

ตลาด โดยในจ�ำนวนผู้ประสบปัญหาน้ัน ส่วนใหญ่ร้อยละ 

47.93  ระบวุ่าคูแ่ข่งมมีากขึน้ ท�ำให้มคีวามหลากหลายของ

สนิค้าในตลาดมาก ส่งผลให้ผูบ้รโิภคจดจ�ำสนิค้าได้ยาก  และ

ยังมีปัญหาด้านคุณภาพการให้บริการของ SMEs ท่ีอยู่ใน

ระดับต�่ำกว่ามาตรฐาน ลูกค้าไม่มั่นใจในสินค้าและบริการ

ท�ำให้มีการไตร่ตรองและระมัดระวังในการซื้อ ด้วยเกรงว่า

สินค้าและบริการไม่มีมาตรฐานท่ีดีพอ (สถาบันบัณฑิต

พัฒนบริหารศาสตร์ 2558)

	 การจัดการด้านคุณภาพการให้บริการ จึงมีความ

ส�ำคัญมากเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ซึ่งเป็น

กุญแจส�ำคัญของธุรกิจกลุ่มประเทศก�ำลังพัฒนาให้อยู่รอด

ในยุคโลกาภิวัตน์ แต่อย่างไรก็ตามการท่ีศักยภาพในการ

แข่งขันและการพัฒนาที่ยั่งยืนทางธุรกิจจะเกิดขึ้นได้น้ัน  

ผูป้ระกอบการ SMEs ควรให้ความส�ำคญัของการด�ำเนนิงาน

ธรุกจิทีมุ่ง่เน้นในการก�ำหนดกลยทุธ์และนโยบายในด้านการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ชัดเจน จึงจะช่วยสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง 

จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยและคณะจึงสนใจศึกษา 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อศักยภาพการ

แข่งขันของธุรกิจ SMEs  ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยจึงน่าจะ

เป็นประโยชน์ต่อ SMEs จังหวัดอุบลราชธานี ในการน�ำไป

ปรับกลยุทธ์การให้บริการที่มีคุณภาพต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 วัตถุประสงค์หลักของการวิจัยนี้เพื่อที่จะศึกษา

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อศักยภาพการ

แข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ของ

วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and Medium 

Enterprises: SMEs) ในจังหวัดอุบลราชธานี          

	 ทบทวนวรรณกรรม

	 คุณภาพการบริการ เป็นแนวความคิดส�ำคัญใน

การบรหิารจดัการซึง่ส่งผลให้ธรุกจิประสบความส�ำเรจ็และ

มีการเติบโตอย่างยั่งยืนตลอดจน เพิ่มศักยภาพในการ

แข่งขัน (Seth, Deshmukh & Vrat  2005) ทั้งในภาค

รฐับาลและเอกชนต่างให้ ความสนใจกบัคณุภาพการบรกิาร 

โดยเป็นที่ยอมรับว่าเป็นสิ่งที่ท�ำให้องค์กรมีการพัฒนามาก

ที่สุด (Fache 2000) ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงถือเป็น

เรื่องส�ำคัญส�ำหรับทุกธุรกิจ เนื่องจากเป็นเครื่องมือหนึ่งใน  

การสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขัน 

เป็นการรกัษาระดบัการบรกิารทีเ่หนอืกว่าคูแ่ข่งโดยการน�ำ

เสนอคุณภาพการบรกิารตามทีลู่กค้าคาดหวงั หากบรกิารที่

ได้ต�่ำกว่าบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะไม่ให้ความส�ำคัญใน

ธรุกจินัน้อกีต่อไป ในทางตรงกนัข้าม หากบรกิารทีไ่ด้รบัตรง

หรอืมากกว่าทีค่าดหวงัลกูค้ากจ็ะกลับมาใช้บรกิารของธรุกจิ

นั้นอีก (Kotler 2000)

	 โดย Parasuraman Zeihaml and Berry  

(1990) ได้ก�ำหนดมติทิีใ่ช้วดัคณุภาพในการบรกิารทีป่ระเมนิ

โดยผู้รับบริการ (Dimension of Service Quality)  

ไว้ 5 มิติ ดังนี้คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

(Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรม

ที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ให้เห็นได้แก่สถานที่เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆวัสดุและบุคคล

ในการตดิต่อสือ่สารกบัผูร้บับรกิารนัน้ช่วยให้ผูร้บับรกิารรบั

รู้ว่าผู้ให้บริการมีความตั้งใจให้บริการเห็นภาพได้ชัดเจน  

2) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึงการให้

บรกิารต้องตรงตามการสือ่สารทีน่�ำเสนอแก่ผู้รบับรกิารงาน
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บริการที่มอบให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้งต้องมีความถูกต้อง

เหมาะสมและมคีวามสม�ำ่เสมอทีส่ามารถสร้างความเชือ่ถอื

ไว้วางใจในงานบรกิารจากผูร้บับรกิาร 3) การตอบสนองผูร้บั

บริการ (Responsiveness) หมายถึงผู้ให้บริการมีหน้าที่ให้

บรกิารด้วยความเตม็ใจและมคีวามพร้อมทีจ่ะช่วยเหลอืหรอื

ให้บรกิารทนัทผีูร้บับรกิารได้รบับรกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ 

4) การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) หมายถึง

การบรกิารจากผู้ให้บรกิารทีม่คีวามรูค้วามสามารถทกัษะใน

การท�ำงานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและมี

มนษุย์สมัพันธ์ทีด่สีามารถท�ำให้ผูร้บับรกิารเกดิความเชือ่ถอื

และสร้างความมัน่ใจว่าจะได้รบับรกิารทีด่ ีและ 5) การเข้าใจ

และรู้จกัผูร้บับรกิาร (Empathy) หมายถึง การให้บรกิารแก่

ผูร้บับรกิารแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่ศกึษาความต้องการ

ของผูร้บับรกิารแต่ละรายมคีวามเหมอืนและความแตกต่าง

ในบางเรื่องใช้เป็นแนวทางให้การให้บริการผู้รับบริการ 

แต่ละราย มิติที่ใช้วัดคุณภาพในการบริการท่ีประเมินโดย

ผูร้บับรกิารทัง้ 5 ด้านนีต่้อมาได้มผีูท้�ำการศกึษาและสรปุใน

แนวเดียวกันได้แก่งานของ Peter and Donnelly (2003) 

กล่าวถงึเกณฑ์ทีล่กูค้าใช้ในการประเมนิคณุภาพการบรกิาร

มี 5 ปัจจัยได้แก่ การบริการที่เป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได้

ในมาตรฐานคณุภาพบรกิาร ความสามารถในการให้บรกิาร

ได้ตามทีไ่ด้ให้สญัญาไว้กบัลกูค้าความเตม็ใจตัง้ใจตืน่ตวัทีจ่ะ

ให้ความช่วยเหลือลูกค้าให้บริการอย่างทันทีทันใดและ

รวดเร็วฉบัไว การให้บรกิารต้องมคีวามรูท้กัษะความสามารถ

ความซือ่สตัย์ความสภุาพความเป็นมอือาชพีต้องสือ่สารออก

มาให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือมีความม่ันใจไว้วางใจในการใช้

บริการ และความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจการดูแลเอาใจใส่

ให้ความสนใจรับฟังปัญหาและเข้าใจความต้องการของ

ลูกค้า 

	 แนวความคดิและทฤษฏทีีเ่ก่ียวกบั ศกัยภาพ หรอื

ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ได้ถูกพัฒนาขึ้นมา

แล้วอย่างยาวนาน จึงมีความหมายที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับ

คุณลักษณะและประเภทของธุรกิจ เริ่มต้นจาก อดัม สมิธ 

นักเศรษฐศาสตร์ชาวอเมริกัน เป็นผู้ให้ความหมายของการ

แข่งขันว่าเป็นการสร้างกฎหลักของของการแข่งขัน ซึ่งคือ

มือที่มองไม่เห็น (invisible hand) ที่สามารถสร้างคุณภาพ 

และเอื้อโอกาสให้ธุรกิจสามารถบรรลุเป้าหมายในการท�ำ

กิจกรรมต่างๆ จนประสบผลส�ำเร็จเหนือคู่แข่ง (Biuksane 

2016) นอกจากน้ีสภาเศรษฐกิจโลก (The World  

Economic Forum) ได้ให้ความ หมายของการแข่งขันว่า

เป็นความสามารถของผู ้ประกอบการท้ังปัจจุบัน และ 

ในอนาคตในการผลิตสินค้าทีม่คุีณภาพและสามารถตัง้ราคา

ที่สูง เหนือคู่แข่งทั้งในประเทศและต่างประเทศ ในนัยการ

แข่งขันนี้ธุรกิจที่มีความสามารถในการแข่งข้นได้จึงต้องม ี

รปูแบบของสถาบนั นโยบายและปัจจยัต่างๆ ทีก่�ำหนดผลติ

ภาพการผลิตในระดับที่ท�ำให้ได้เปรียบเหนือคู่แข่ง จาก

แนวคิดน้ีธุรกิจที่มีความสามารถในการแข่งขันจะต้องมี

ปัจจัยการผลิตที่มีคุณภาพและเพียงพอ โดยปัจจัยการผลิต

เหล่านี้ได้แก่ ทรัพยากรมนุษย์ วัตถุดิบ ความรู้ เงินทุน และ

โครงสร้างพื้นฐาน (Biuksane 2016)  เช่นเดียวกับ สมยศ 

นาวกีาร (2551)   ได้อธบิายว่ารากฐานของการได้เปรยีบใน

การแข ่งขันประกอบด้วยปัจจัย 4 ประการ ได ้แก ่ 

ประสทิธภิาพ คณุภาพ นวตักรรม และการตอบสนองลกูค้า 

ซึ่งที่ 4 ประการมีส่วนเกี่ยวข้องกันคือ คุณภาพที่เหนือกว่า 

สามารถน�ำไปสู ่ ประสิทธิภาพที่เหนือกว่า ในขณะท่ี

นวตักรรมทีเ่หนอืกว่าสามารถเพิม่ประสทิธภิาพได้เหนอืกว่า 

และคุณภาพ ประสิทธิภาพ และนวัตกรรมที่เหนือกว่า 

จะน�ำไปสู่การตอบสนองต่อลูกค้าที่เหนือกว่า ความได้

เปรียบในการแข่งขันหากมองในแง่ของลูกค้า จึงหมายถึง  

มีการด�ำเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

มีแรงงานทีมีทักษะความช�ำนาญสามารถปรับปรุงคุณภาพ

ของการให้บรกิารให้ดขีึน้อย่างสม�ำ่เสมอ  มนีวตักรรมในการ

พฒันาสินค้าและบรกิารให้มคีวามหลากหลาย และสามารถ

สนองตอบความต้องการของลกูค้าทีม่กีารเปลีย่นแปลงอย่าง

รวดเร็วได้ การให้บริการของธุรกิจจะถูกใจและเป็นท่ี

ต้องการของลูกค้าหรือไม่ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของลูกค้า

ในการใช้บริการนั้นๆ ตลอดระยะเวลา (Israel  2005)  

ดังนั้นผู้ประกอบการ SMEs จึงควรให้ความส�ำคัญของการ

ด�ำเนินงานธุรกิจที่มุ่งเน้นที่การแข่งขันในการเพิ่มคุณภาพ

การให้บริการในตลาดเป้าหมาย โดยต้องตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้ได้   (Buell, Campbell 

and Frei 2016 ) จะช่วยสร้างขีดความสามารถและความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันของธุรกิจให้เหนือกว่าคู ่แข่ง 

เนือ่งจากการก�ำหนดนโยบายและทศิทางการด�ำเนนิงานใน

อนาคตที่ชัดเจนท�ำให้ธุรกิจสามารถด�ำเนินการให้เป็นไป

ตามเป้าหมาย และสามารถตอบสนอง ความต้องการของ

ตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องได้ ดังนั้นศักยภาพ

ในการแข่งขนัในด้านการตอบสนองความต้องการของลกูค้า

ได้จงึต้องประกอบไปด้วยการให้ความส�ำคญัต่อค�ำตชิมของ

ผู้รับบริการ และน�ำมาปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและการ

ให้บรกิารอย่างสม�ำ่เสมอ มกีารตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้รวดเร็วและทันเวลา ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจมีภาพ

ลักษณ์ที่ดีในสายตาของลูกค้า
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วิธีด�าเนินการวิจัย

ประชากร

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ซื้อสินค้า

และบริการจากธรุกจิ SMEs ทีจ่ดทะเบยีนพาณชิย์ในจงัหวดั

อบุลราชธาน ีม ี3 ประเภทได้แก่ ห้างหุน้ส่วนสามญั ห้างหุน้

ส่วนจ�ากดั และบรษิทัจ�ากดั จ�านวน 3,665 แห่ง (ระบบสถติิ

ทางการทะเบียน 2560) 

 กลุ่มตัวอย่าง

 กลุ่มตัวอย่างได้แก่จ�านวนผู้ซื้อสินค้าหรือบริการ

จริงจากธุรกิจ SMEs ที่จดทะเบียนพาณิชย์ในจังหวัด

อบุลราชธาน ีม ี3 ประเภทได้แก่ ห้างหุน้ส่วนสามญั ห้างหุ้น

ส่วนจ�ากัด และบริษัทจ�ากัด ผู้วิจัยได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

จ�านวน 384 ตัวอย่างโดยก�าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจาก

ตาราง Krejcie & Morgan (Krejcie & Morgan 1970) 

โดยการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) แล้ว

ท� าการเ ลือก SMEs ในแต ่ละชั้ นภูมิแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) เมื่อได้ SMEs ที่ต้องการแล้ว

จึงแจกแบบสอบถามจากผู้ซื้อสินค้าและบริการจากธุรกิจ

นัน้ๆ ในสถานการณ์จรงิโดยเกบ็จากกลุ่มตวัอย่างจาก 1 คน 

ในทุกๆ 2 คน

ตารางที่ 1 ตารางแสดงจ�านวนกลุ่มตัวอย่าง

5 
 

ตารางที่ 1 ตารางแสดงจ านวนกลุม่ตัวอย่าง 
 

ประเภทธุรกิจ 
ประชากร 

(ผู้ซ้ือสินค้าและ
บริการ) 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
บริษัทจ ากัด 

5 
2,372 
1,288 

1 
248 
135 

รวม 3,665 384 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า ประชากรประกอบด้วย 
จ านวนผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs ที่จดทะเบียนพาณิชย์
ในจังหวัดอุบลราชธานีได้แก่ ห้างหุ้นส่วนสามัญ จ านวน 
5 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 1 คน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
จ านวน 2,372 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 248 คน และ
บริษัทจ ากัด จ านวน 1,288 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 
135 คน รวมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 384 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่
แบบสอบถาม (Questionnaire) ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)        
5 ระดับ และแปลผลโดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ค่าเฉลี่ย 
5 ระดับโดยค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึงมีความส าคัญ
ในระดับมากที่สุด  ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 ระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 ระดับปานกลาง  ค่าเฉลี่ย 1.51-

2.50 ระดับน้อย และ 1.00-1.50 อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
(บุญชม ศรีสะอาด 2553)   

ส าหรับสถิติที่ ใ ช้ ใน  การวิ เคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วยสถิติ เ ชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่  การวิ เคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้าง
แบบสอบถาม และตรวจสอบความตรงของเครื่องมือ 
โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item 
Objective Congruence) จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 
ท่าน พบว่ามีค่าเท่ากับ 1 แล้วน าแบบสอบถามไป
ทดสอบความเ ช่ือมั่ นกับผู้ ตอบแบบสอบถามที่ มี
คุณสมบัติคล้ายประชากรจริง คือ ธุรกิจ SMEs ใน
จังหวัดอ านาจเจริญ จ านวน 30 คน ได้ค่า Cronbach’s 
Coefficient Alpha เท่ากับ 0.964 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
  

ศักยภาพการแข่งขนัด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

 

คุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

- ความเชื่อถือและไว้วางใจได ้

- การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

- การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 

- การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ประชากรประกอบด้วย 

จ�านวนผูป้ระกอบการธรุกจิ SMEs ทีจ่ดทะเบยีนพาณชิย์ใน

จังหวัดอุบลราชธานีได้แก่ ห้างหุ้นส่วนสามัญ จ�านวน 5 คน 

สุม่ตวัอย่างได้จ�านวน 1 คน ห้างหุน้ส่วนจ�ากดั จ�านวน 2,372 

คน สุม่ตวัอย่างได้จ�านวน 248 คน และบรษิทัจ�ากดั จ�านวน 

1,288 คน สุ่มตัวอย่างได้จ�านวน 135 คน รวมจ�านวนกลุ่ม

ตัวอย่าง 384 คน

 เครื่องมือท่ีใช ้ในการรวบรวมข้อมูล ได ้แก ่

แบบสอบถาม (Questionnaire) ลกัษณะแบบสอบถามเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ และ

แปลผลโดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ค่าเฉลี่ย 5 ระดับโดย

ค่าเฉลีย่ 4.51-5.00 หมายถงึมคีวามส�าคญัในระดบัมากทีสุ่ด  

ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 ระดับ

ปานกลาง  ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 ระดับน้อย และ 1.00-1.50 

อยู่ในระดับน้อยที่สุด (บุญชม ศรีสะอาด 2553)  

 ส�าหรับสถิติที่ใช้ใน การวิเคราะห์ข้อมูลประกอบ

ด้วยสถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่และค่าเบีย่ง

เบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์

ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) 

การวจิยัในครัง้นี ้ผู้วจิยัได้สร้างแบบสอบถาม และตรวจสอบ

ความตรงของเครือ่งมอื โดยหาค่าดชันคีวามสอดคล้อง IOC 

(Index of Item Objective Congruence) จากผู้ทรง

คุณวุฒิ จ�านวน 5 ท่าน พบว่ามีค่าเท่ากับ 1 แล้วน�า

แบบสอบถาม ไปทดสอบความ เชื่ อ มั่ น กั บ ผู ้ ต อบ

แบบสอบถามที่มีคุณสมบัติคล้ายประชากรจริง คือ ธุรกิจ 

SMEs ในจังหวัดอ�านาจเจริญ จ�านวน 30 คน ได้ค่า 

Cronbach’s Coefficient Alpha เท่ากับ 0.964
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5 
 

ตารางที่ 1 ตารางแสดงจ านวนกลุม่ตัวอย่าง 
 

ประเภทธุรกิจ 
ประชากร 

(ผู้ซ้ือสินค้าและ
บริการ) 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ห้างหุ้นส่วนสามัญ 
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
บริษัทจ ากัด 

5 
2,372 
1,288 

1 
248 
135 

รวม 3,665 384 
 

จากตารางที่ 1 พบว่า ประชากรประกอบด้วย 
จ านวนผู้ประกอบการธุรกิจ SMEs ที่จดทะเบียนพาณิชย์
ในจังหวัดอุบลราชธานีได้แก่ ห้างหุ้นส่วนสามัญ จ านวน 
5 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 1 คน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด 
จ านวน 2,372 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 248 คน และ
บริษัทจ ากัด จ านวน 1,288 คน สุ่มตัวอย่างได้จ านวน 
135 คน รวมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 384 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่
แบบสอบถาม (Questionnaire) ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)        
5 ระดับ และแปลผลโดยเปรียบเทียบกับเกณฑ์ค่าเฉลี่ย 
5 ระดับโดยค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึงมีความส าคัญ
ในระดับมากที่สุด  ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 ระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 ระดับปานกลาง  ค่าเฉลี่ย 1.51-

2.50 ระดับน้อย และ 1.00-1.50 อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
(บุญชม ศรีสะอาด 2553)   

ส าหรับสถิติที่ ใ ช้ ใน  การวิ เคราะห์ข้อมูล
ประกอบด้วยสถิติ เ ชิงพรรณนา ได้แก่  ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่  การวิ เคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) การวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้าง
แบบสอบถาม และตรวจสอบความตรงของเครื่องมือ 
โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Index of Item 
Objective Congruence) จากผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 
ท่าน พบว่ามีค่าเท่ากับ 1 แล้วน าแบบสอบถามไป
ทดสอบความเ ช่ือมั่ นกับผู้ ตอบแบบสอบถามที่ มี
คุณสมบัติคล้ายประชากรจริง คือ ธุรกิจ SMEs ใน
จังหวัดอ านาจเจริญ จ านวน 30 คน ได้ค่า Cronbach’s 
Coefficient Alpha เท่ากับ 0.964 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
  

ศักยภาพการแข่งขนัด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า 

 

คุณภาพการบริการ 
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

- ความเชื่อถือและไว้วางใจได ้

- การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

- การให้ความเชื่อมั่นต่อผู้รับบริการ 

- การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 

 สมมติฐานการวิจัย

 ปัจจยัคณุภาพการบรกิาร ด้านความเป็นรปูธรรม

ของการบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้าน 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ

ผูร้บับรกิารและ ด้านการรูจ้กัและเข้าใจผูร้บับรกิารส่งผลต่อ

ศักยภาพการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการของ

ลกูค้า ของวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (Small and 

Medium Enterprises: SMEs) ในจังหวัดอุบลราชธานี           

การวิเคราะห์ข้อมูล

 ผู้ตอบแบบสอบถามจากจ�านวนทั้งหมด 384 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.5 อายุน้อยกว่า 

30 ปีมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 49.2 มีสถานภาพ โสด มาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.2 มีอาชีพนักเรียน นักศึกษามาก

ทีส่ดุ คดิเป็นร้อยละ 36.6 และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีรายได้ต�่ากว่า 15,000 บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 62.3 

จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.4 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

6 
 

 สมมติฐานการวิจัย 
ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ
ได้ ด้าน การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความ
เช่ือมั่นต่อผู้รับบริการและ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการส่งผลต่อศักยภาพการแข่งขันด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ของวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดย่อม (Small and Medium 
Enterprises: SMEs) ในจังหวัดอุบลราชธานี            
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้ตอบแบบสอบถามจากจ านวนทั้งหมด 
384 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.5 
อายุน้อยกว่า 30 ปีมากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 49.2 มี
สถานภาพ โสด มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.2 มีอาชีพ
นักเรียน นักศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 36.6 และ
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 15,000 
บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 62.3 จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.4  

 
ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
 

รายการ x  S แปล
ความหมาย 

1. ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ ให้ความสนใจและให้ความส าคัญ ต่อค าติชม
ของผู้รับบริการเสมอ 

3.64 .84 มาก 

2. ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีการปรับปรุงคุณภาพและการบริการอยู่
เสมอ 

3.63 .76 มาก 

3. สินค้าและบริการของ ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการมีการปรับปรุงสินค้า
และบริการอยู่อย่างสม่ าเสมอ 

3.63 .77 มาก 

4. สินค้าและบริการของ ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีความหลากหลาย 3.72 .72 มาก 

5. ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีภาพลักษณ์ทีด่ี และมีชื่อเสียง 3.71 .76 มาก 

6. ธุรกิจ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้รวดเร็วกว่า 
ธุรกิจ SMEs อื่น 

3.68 .77 มาก 

7. ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีการพัฒนาสินค้าและบริการให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทันเวลาเสมอ 

3.73 .79 มาก 

รวม 3.67 .53 มาก 
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 จากตารางท่ี 2 พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการ

ของลกูค้าของธรุกจิ SMEs จงัหวดัอบุลราชธาน ีในภาพรวม

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มาก  (  = 3.67) โดยมีข้อรายการที่

อยู่ในระดับมาก จ�านวน 7 ข้อตามล�าดับ ดังนี้ ธุรกิจ SMEs 

ที่ท่านใช้บริการ มีการพัฒนาสินค้าและบริการให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทัน

เวลาเสมอ (  = 3.73) สินค้าและบริการของ ธุรกิจ SMEs 

ทีท่่านใช้บรกิาร มคีวามหลากหลาย (  = 3.72) ธรุกจิ SMEs 

ที่ท่านใช้บริการ มีภาพลักษณ์ที่ดี และมีชื่อเสียง (  = 3.71) 

ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ 

ได้รวดเร็วกว่า ธุรกิจ SMEs อื่น (  = 3.68) ธุรกิจ SMEs 

ทีท่่านใช้บรกิารให้ความสนใจและให้ความส�าคญัต่อค�าตชิม

ของผู้รับบริการเสมอ (  = 3.64) สินค้าและบริการของ 

ธุรกิจ SMEs ท่ีท่านใช้บริการ มีการปรับปรุงสินค้าและ

บริการอยู่อย่างสม�่าเสมอ (  = 3.63) ธุรกิจ SMEs ที่ท่าน

ใช้บริการ มีการปรับปรุงคุณภาพและการบริการอยู่เสมอ  

(  = 3.63) 

 จากตารางที่ 3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ถดถอย

พหคุูณ เพื่อการพยากรณ์คุณภาพการบริการที่มีผลกระทบ

ต่อศักยภาพทาง การแข่งขันด้านการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าของธุรกิจ SMEs ในจังหวัดอุบลราชธานี 

ด้วยตัวแปรอิสระ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบ

สนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ พบว่า ด้านที่ส่งผลเชิง

บวกต่อศกัยภาพทางการแข่งขนัเรยีงล�าดบัความส�าคญัอย่าง

มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ได้แก่ ด้านการให้ความ

มั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Beta =.243) ด้านการตอบสนองต่อ

ผูร้บับรกิาร (Beta =.235)  และทีร่ะดบันยัส�าคญั .05 ได้แก่

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Beta=.169) 8 
 

 
                                                            .243 
 
                                                   .235          
                                                             .169 
 

 

ภาพที ่2 ปัจจัยด้านคณุภาพการบริการทีส่่งผลต่อศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความตอ้งการของ
 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยพบว่าศักยภาพในการแข่งขันด้าน
การตอบสนองลูกค้าในภาพรวมผู้ใช้บริการธุรกิจ SMEs  
เขตจังหวัดอุบลราชธานี ให้ความส าคัญในระดับมากเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย คือ ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการ มีการพัฒนาสินค้า
และบริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทันเวลาเสมอ สินค้าและ
บริการของธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมีความหลากหลาย 
ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมีภาพลักษณ์ที่ดีและมีช่ือเสียง 
ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้
รวดเร็วกว่า ธุรกิจ SMEs อื่น ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการ
ให้ความสนใจและให้ความส าคัญต่อค าติชมของ
ผู้รับบริการเสมอ ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมีการปรับปรุง
คุณภาพและการบริการอยู่เสมอ สินค้าและบริการของ
ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมีการปรับปรุงสินค้าและบริการ
อยู่อย่างสม่ าเสมอตามล าดับ และผลการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณเพื่อการพยากรณ์คุณภาพการบริการที่มี
ผลกระทบต่อศักยภาพทาง  การแข่งขันด้ านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าของธุรกิจ SMEs ใน
จังหวัดอุบลราชธานี ด้วยตัวแปรอิสระ 5 ด้าน คือ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ พบว่า ด้านที่ส่งผลเชิงบวกต่อศักยภาพ
ทางการแข่งขันเรียงล าดับความส าคัญ ได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ  
 

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 
 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความ
มั่น ใจแก่ผู้ รั บบริการ  และด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
ส่งผลกระทบเชิงบวกกับศักยภาพทางการแข่งขันด้าน
การตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ 
Buell, Campbell and Frei (2016) ที่ศึกษาผลกระทบ
ของการแข่งขันในการจัดการคุณภาพของการให้บริการ
ที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  โดยการสุ่ม
ตัวอย่างและเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการ
ธนาคารที่ใหญ่ที่สุดและมีสาขาทั่วสหรัฐอเมริกา ตลอด
ระยะเวลา 5 ปี ผลการศึกษาพบว่า เมื่อธนาคารมีการ
ปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการให้มีระดับที่สูงขึ้นโดย
เปรียบเทียบกับคู่แข่งในตลาดแล้ว อัตราการลดการ
สูญเสียลูกค้า (customer defection rate) เพิ่มขึ้นร้อย
ละ 9.6 เมื่อเปรียบเทียบกับอัตราพื้นฐาน (baseline 
rate) ของปีถัดไป  เช่นเดียวกันหาก ธนาคารให้บริการ
ด้วยคุณภาพที่อยู่ในระดับต่ า อัตราการลดการสูญเสีย
ลูกค้าเพิ่มขึ้น ร้อยละ 7.8 ซึ่งหมายถึงการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าที่มาใช้บริการของธนาคารและท าให้
ธนาคารสูญเสียลูกค้าน้อยลงกว่าการไม่ปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการที่ เหนือกว่ าคู่แข่ งในตลาดเดียวกัน 
เช่นเดียวกันกับการศึกษาของ Shreelatha, Prasenjit 
and Shalini (2016)  ที่ศึกษาการเปรียบเทียบการรับรู้
คุณภาพการให้บริการของลูกค้าในร้านโดมิโน และ พิซ
ซ่าฮัท ในเมืองมานิเพา สาธารณรัฐดูไบ โดยเลือกใช้
ทฤษฏี SERVQUAL ของ พาราซูราแมน กลุ่มตัวอย่าง 

ด้านศักยภาพทางการแข่งขัน ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูร้ับบริการ 
 

ด้านการรูจ้ักและเข้าใจผูร้ับบริการ 
 

ภาพที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการของ

ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ค่าถดถอยพหุคูณด้านศักยภาพทางการแข่งขัน  

7 
 

 
ตารางที่ 3 การวิเคราะห์ค่าถดถอยพหุคูณด้านศักยภาพทางการแข่งขัน   
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ B Std 
Error 

Beta t p 

1. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ .241 .056 .243 4.660** .000 
2. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ .227 .051 .235 4.467** .000 
3. ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ .180 .058 .169 3.090** .002 
4. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ .102 .056 .101 1.840 .067 
5. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ .043 .055 .040 .792 .429 

Constant = .706       R2
adj = .418          F = 53.908          Sig F = .00 

 

   ** มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ .01
 
จากตารางที่ 2 พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าของธุรกิจ SMEs จังหวัดอุบลราชธานี 
ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ มาก  ( x = 3.67) โดย
มีข้อรายการที่อยู่ในระดับมาก จ านวน 7 ข้อตามล าดับ 
ดังนี้ ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีการพัฒนาสินค้า
และบริการให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทันเวลาเสมอ ( x = 3.73) 
สินค้าและบริการของ ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มี
ความหลากหลาย ( x = 3.72) ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้
บริการ มีภาพลักษณ์ที่ดี และมีช่ือเสียง ( x = 3.71) 
ธุรกิจสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
ได้รวดเร็วกว่า ธุรกิจ SMEs อื่น ( x = 3.68) ธุรกิจ 
SMEs ที่ท่านใช้บริการให้ความสนใจและให้
ความส าคัญตอค าติชมของผู้รับบรกิารเสมอ ( x = 3.64) 
สินค้าและบริการของ ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มี

การปรับปรุงสินค้าและบริการอยู่อย่างสม่ าเสมอ         
( x = 3.63) ธุรกิจ SMEs ที่ท่านใช้บริการ มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและการบริการอยู่เสมอ  ( x = 3.63)  

จากตารางที่  3 พบว่า ผลการวิ เคราะห์
ถดถอยพหุคูณ เพื่อการพยากรณ์คุณภาพการบริการที่มี
ผลกระทบต่อศักยภาพทาง การแข่งขันด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าของธุรกิจ SMEs ใน
จังหวัดอุบลราชธานี ด้วยตัวแปรอิสระ 5 ด้าน คือ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รับบริการ พบว่า ด้านที่ส่งผลเชิงบวกต่อศักยภาพ
ทางการแข่งขันเรียงล าดับความส าคัญอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ได้แก่ ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Beta =.243) ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ (Beta =.235)  และที่ระดับนัยส าคัญ .05 
ได้แก่ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (Beta=.169)

 
 
 
 
 
 

 ** มีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .01

ปจจัยคุณภาพการบริการ
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สรุปผลการวิจัย

 ผลการวจิยัพบว่าศกัยภาพในการแข่งขนัด้านการ

ตอบสนองลูกค้าในภาพรวมผู ้ใช ้บริการธุรกิจ SMEs 

เขตจังหวัดอุบลราชธานี ให้ความส�าคัญในระดับมากเมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อเรียงล�าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 

คือ ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการ มีการพัฒนาสินค้าและบริการ

ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง

รวดเร็วและทนัเวลาเสมอ สนิค้าและบรกิารของธรุกจิ SMEs 

ที่ใช้บริการมีความหลากหลาย ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมี

ภาพลกัษณ์ทีด่แีละมช่ืีอเสยีง ธรุกิจสามารถตอบสนองความ

ต้องการของผู้รับบริการได้รวดเร็วกว่า ธุรกิจ SMEs อื่น 

ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการให้ความสนใจและให้ความส�าคัญ

ต่อค�าติชมของผู้รับบริการเสมอ ธุรกิจ SMEs ที่ใช้บริการมี

การปรับปรุงคุณภาพและการบริการอยู่เสมอ สินค้าและ

บรกิารของธรุกจิ SMEs ทีใ่ช้บรกิารมกีารปรบัปรงุสนิค้าและ

บริการอยู่อย่างสม�่าเสมอตามล�าดับ และผลการวิเคราะห์

ถดถอยพหุคูณเพื่อการพยากรณ์คุณภาพการบริการที่มีผล

กระทบต่อศักยภาพทาง การแข่งขันด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าของธุรกิจ SMEs ในจังหวัด

อุบลราชธานี ด้วยตัวแปรอิสระ 5 ด้าน คือ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 

ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ด้านการให้ความมัน่ใจแก่

ผู้รับบริการ ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ พบว่า 

ด้านที่ส่งผลเชิงบวกต่อศักยภาพทางการแข่งขันเรียงล�าดับ

ความส�าคัญ ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และด้านการรูจ้กัและ

เข้าใจผู้รับบริการ 

อภิปรายผลการวิจัย

 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และ

ด้านการรู้จกัและเข้าใจผูร้บับรกิาร ส่งผลกระทบเชงิบวกกบั

ศักยภาพทางการแข่งขันด้านการตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ Buell, Campbell and Frei 

(2016) ที่ศึกษาผลกระทบของการแข่งขันในการจัดการ

คณุภาพของการให้บรกิารทีต่อบสนองต่อความต้องการของ

ลกูค้า  โดยการสุม่ตวัอย่างและเกบ็ข้อมลูจากลกูค้าทีเ่ข้ามา

ใช้บริการธนาคารท่ีใหญ่ท่ีสุดและมีสาขาท่ัวสหรัฐอเมริกา 

ตลอดระยะเวลา 5 ปี ผลการศึกษาพบว่า เม่ือธนาคารมี

การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการให้มีระดับที่สูงขึ้น

โดยเปรียบเทียบกับคู่แข่งในตลาดแล้ว อัตราการลดการ

สูญเสียลูกค้า (customer defection rate) เพิ่มขึ้นร้อยละ 

9.6 เมือ่เปรยีบเทยีบกบัอตัราพืน้ฐาน (baseline rate) ของ

ปีถัดไป  เช่นเดียวกันหาก ธนาคารให้บริการด้วยคุณภาพที่

อยู ่ในระดับต�่า อัตราการลดการสูญเสียลูกค้าเพิ่มขึ้น

ร้อยละ 7.8 ซึ่งหมายถึงการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

จะสามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร

ของธนาคารและท�าให้ธนาคารสญูเสยีลกูค้าน้อยลงกว่าการ

ไม่ปรบัปรงุคณุภาพการให้บรกิารทีเ่หนอืกว่าคูแ่ข่งในตลาด

เดียวกัน เช่นเดียวกันกับการศึกษาของ Shreelatha, 

Prasenjit and Shalini (2016) ที่ศึกษาการเปรียบเทียบ

การรบัรูค้ณุภาพการให้บรกิารของลกูค้าในร้านโดมโิน และ 

พิซซ่าฮัท ในเมืองมานิเพา สาธารณรัฐดูไบ โดยเลือกใช้

ทฤษฏี SERVQUAL ของ พาราซูราแมน กลุ่มตัวอย่าง 

เป็นผู้ใช้บริการร้านโดมิโน และพิซซ่าฮัท ในเมืองมานิเพา 

จ�านวน 187 คน ผลการวจิยัพบว่า คุณภาพด้านการให้ความ

มัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร (assurance) และ คณุภาพบรกิารด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (responsiveness) ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของลูกค้าร้านโดมิโนอย่างมีนัยส�าคัญ

ทางสถติ ิส่วนลกูค้าร้านพซิซ่าฮทัมคีวามพงึพอใจต่อคณุภาพ

การให้บริการอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ ใน 3 ด้านด้วยกัน

คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (tangibles) 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (responsiveness) และ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ (empathy) 

 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ และด้านการ

รูจ้ักและเขา้ใจผูร้บับรกิารมคีวามสัมพนัธ์และส่งผลกระทบ

เชิงบวกกับศักยภาพทางการแข่งขัน ด้านการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับ สมฤดี ธรรมสุรัติ 

(2554) ที่พบว่าคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนใน

เขตกรุงเทพมหานครด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ

ส่งผลต่อศักยภาพในการแข่งขันในมุมมองของลูกค้า  

เนื่องจากผู้รับบริการให้ความส�าคัญต่อความรวดเร็วและ

การให้บรกิารทีท่นัท่วงท ีเมือ่เจบ็ปวย  ตลอดจนการพฒันา

เวบ็ไซด์ให้สามารถเข้าถงึได้ง่ายขึน้ การปรบัข้อมลูในเวบ็ไซด์

ให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา หรือการมี Call Center ที่ติดต่อ

ได้ง่ายคอืสายทีใ่ห้บรกิารนัน้ว่างพร้อมให้บรกิารตลอดเวลา

จะเป็นการตอบสนองต่อความต้องการการบรกิารในการเข้า

ถึงข้อมูลที่ง่ายขึ้น 
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ข้อเสนอแนะ

	 คณะผู้วจิยัได้มข้ีอเสนอแนะในเชงิการน�ำไปปฏบิตัิ

ดังนี้

	 จากการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการ

บรกิารมอีทิธพิลต่อศกัยภาพการแข่งขนัด้านการตอบสนอง

ลกูค้าของธรุกจิ SMEs ในจงัหวดัอบุลราชธาน ีผูบ้รโิภคส่วน

ใหญ่ต้องการความมัน่ใจในการบรกิาร ผูป้ระกอบการธรุกจิ 

SMEs จึงต้องสร้างความเช่ือม่ันและความไว้วางใจแก่ 

ผู้รับริการ เช่น ซื่อสัตย์ในการน�ำเสนอสินค้า มีการอธิบาย

คณุสมบตัขิองสนิค้าให้ลกูค้าเข้าใจอย่างชดัเจน รบัฟังปัญหา

ของลกูค้าและน�ำเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาให้กบัลูกค้า

อย่างเต็มใจ ควรท�ำตามข้อตกลงท่ีได้อธิบายให้กับลูกค้า

เข้าใจและท�ำตามข้อตกลงนัน้ๆ อย่างเคร่งครดั ไม่ควรปล่อย

ปะละเลย ตลอดจนรับฟังปัญหาของลูกค้าและน�ำเสนอ 

แนวทางการแก้ไขปัญหาให้กบัลกูค้าอย่างเตม็ใจ รวมถงึการ

ใส่ใจในการบรกิารหลงัการขายด้วย โดยมกีารรูจ้กัและเข้าใจ

ผู้รับริการ ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าอย่างใกล้ชิดและสม�่ำเสมอ 

ด้วยความจริงใจ มีความสุภาพอ่อนน้อมและอ่อนโยนใน

ทุกๆ สถานการณ์ ให้ค�ำแนะน�ำท่ีเป็นประโยชน์ถูกต้อง

ชัดเจน มีมนุษยสัมพันธ์เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกอบอุ่น และ

รู้สึกถึงความเป็นมิตรตลอดเวลาที่ใช้บริการ จัดหาบุคลากร

โดยเฉพาะ เพือ่แก้ปัญหาให้ลกูค้าได้ทนัท ีเพือ่ให้ทนัต่อการ

ตอบสนองความต้องการการบริการของผู้มาใช้บริการที่มี 

การเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา

	 และมข้ีอเสนอแนะส�ำหรบัการวจิยัครัง้ต่อไปดงันี้

	 1.	 ศึกษาสภาพปัญหาของผู้บริโภคภายหลังการ

ตดัสนิใจซือ้สนิค้าและบรกิารของธรุกจิ SMEs  เพือ่จะได้น�ำ

มาพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด

	 2.	 ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการของ

ธุรกิจ SMEs โดยเปลี่ยนกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่ใช้บริการแล้ว

มาเป็นกลุ่มที่ก�ำลังจะตัดสินใจใช้บริการธุรกิจ SMEs

	 3.	 ขยายกลุ่มตัวอย่างให้เป็นจังหวัดอื่นๆ เพื่อ

ทราบการปัญหาการให้บริการของธุรกิจ SMEs อย่างทั่วถึง

กิตติกรรมประกาศ

	 การด�ำเนินการจัดท�ำวิจัยในครั้งน้ีส�ำเร็จลุล่วงไป

ด ้วยดีจากนโยบายและทุนสนับสนุนจากหลักสูตร

บริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต และคณะผู ้วิจัยทุกท่านที่ให้ 

ความร่วมมอืและอ�ำนวยความสะดวกในทกุด้าน ขอขอบคณุ

กลุ่มนักศึกษานางสาวอนุธิดา มุสิกาและคณะ นักศึกษา

สาขาการจดัการทัว่ไปทีใ่ห้ความอนเุคราะห์ร่วมช่วยกนัออก

เก็บแบบสอบถามด้วยความเต็มใจและเต็มก�ำลัง
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