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บทคัดย่อ 
 

          การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อตรวจสอบความตรงของรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม และ 2) สร้างแนวทางในการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ นวัตกรรมบริการ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
คุณภาพบริการ และความเป็นเลิศทางการบริการ ผู้วจิัยใช้การวิจัยแบบผสมผสานการวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้บริหารธุรกิจโรงแรม จ านวน 385 คน 
และลูกค้าผู้เข้าพักในโรงแรม จ านวน 385 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์สมการโครงสร้างด้วยโปรแกรม Mplus ส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก เครื่องมือการวิจัย
ได้แก่แบบสอบถามกึ่งโครงสร้าง ได้แก่ ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรม จ านวน 20 คน ผลการวิจัยพบว่า  
         1. นวัตกรรมบริการของผู้บริหารโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ ด้านพนักงานผู้
ให้บริการ กระบวนการให้บริการสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี ด้านฝ่ายสนับสนุน และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ส่วน
นวัตกรรมบริการของผู้เข้าพัก ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในด้านกระบวนการให้บริการ พนักงานผู้ให้บริการ ด้านเทคโนโลยีใน
การให้บริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี ด้านการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และด้านฝ่ายสนับสนุน ตามล าดับ 
         2. การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามความส าคัญ ได้แก่ 
ด้านการพัฒนารายบุคคล มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการพัฒนาองค์การ ด้านการพัฒนาสายอาชีพ และด้านการบริหารผล
การปฏิบัติงาน ตามล าดับ ส่วนการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ผู้เข้าพักโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตาม
ความส าคัญ ได้แก่ ด้านการพฒันาสายอาชีพ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการพัฒนารายบุคคล ด้านการพัฒนาองค์การ และ
ด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน ตามล าดับ 
 3. คุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามความส าคัญ ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา ด้านรูปลักษณ์ ด้านการตอบสนองลูกค้า ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความมั่นใจ ตามล าดับ ส่วน
คุณภาพบริการผู้เข้าพักโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามความส าคัญ ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด รองลงมา ด้านรูปลักษณ์ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความมั่นใจ 
ตามล าดับ 
 4. ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามความส าคัญ ได้แก่ ด้าน
การจัดการฐานข้อมูลลูกค้า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ ด้านการออกแบบบริการ กา ร
ปรับปรุงมาตรฐานบริการ และด้านการจัดการข้อร้องเรียน ตามล าดับ ส่วนความเป็นเลิศทางการบริการผู้เข้าพักโรงแรมโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามความส าคัญ ได้แก่ ด้านการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการ
ปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ ด้านการออกแบบบริการ ด้านการปรับปรุงมาตรฐานบริการและด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
ตามล าดับ 
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        5. รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม พบว่า 1) นวัตกรรมบริการมี 
บวกกับคุณภาพบริการ มีสัมประสิทธ์ิเส้นทางมีค่าเท่ากับ 0.081 และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ 
โดยมีสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.957 2) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ 
โรงแรม โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.973 และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการ มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.101 3) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.030 4) นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลที่เป็นสาเหตุทางอ้อมเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.024 โดยผ่านเส้นทางด้านคุณภาพบริการ และ 5) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่เป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรม มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 1.022 โดยผ่านเส้นทางด้านคุณภาพบริการ 
 6. แนวทางในการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ธุรกิจโรงแรมต้องมีการพัฒนาสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่ ตกแต่งห้องพักที่ทันสมัยและ
สวยงาม พัฒนาพนักงานให้มีความพร้อมในการให้บริการลูกค้าโดยการอบรมและพัฒนากระบวนการให้บริการประยุกต์ความรู้
ใหม่เพื่อสนับสนุนการสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการ มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกสนับสนุนการท างาน
เป็นทีมและการเช่ือมโยงกระบวนการท างานและน าเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการพัฒนาบริการ 
       ผลการวิจัย ผู้วิจัยได้กลยุทธ์ เทค แพ็ทช่ัน (TEC Passion) ประกอบด้วย เทคโนโลยีในการให้บริการ พนักงานผู้
ให้บริการ การพัฒนาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบัติงาน การให้ความมั่นใจ ฝ่ายสนับสนุน กระบวนการให้บริการการ
พัฒนารายบุคคล การพัฒนาองค์การ และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า มาประยุทธ์ใช้ในการจัดการธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ 
และสามารถด าเนินธุรกิจอย่างอยู่รอดตอ่ไป ดังนั้นธุรกิจสามารถน ากลยุทธ์ TEC Passion ไปประยุกต์ใช้ตามความเหมาะสมกับ
ลักษณะพื้นที่ของธุรกิจเพื่อน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจอย่างยั่งยืน 
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Abstract 
 

 The purposes of the research were to analyze the causal relationship of the factors affecting the 
excellence of hotel business in the northeast of Thailand, and to create guidelines for developing a model 
of the causal relationship of the factors affecting the excellence of the business. The variables were 
innovation in services, human resource development, service quality of, and service excellence. The 
mixed research was used for the study.  In depth interview was used for the qualitative research and 
questionnaire was used collected the data from 385 hotel business executives and 385 customers for the 
quantitative research. The statistics used were the percentage, mean, standard deviation and Structural 
Equation Modeling (SEM) by Mplus program. The key informants were twenty stakeholders of hotel 
business. The research results were as follows. 
        1. The results showed that the average use of technological innovation in hotel services of the 
executives was at a high level. The average use of technological innovation in the services, service process, 
physical environment of the hotel officers was at a high level. The average use of technological innovation 
in interaction with the customers of the support officers for the services was at a high level.   
        2. The study showed that the average human resource development of the executives was at a high 
level. Four high rated items of the human resource development were individual development, 
organizational development, professional development and result management respectively. Additionally, 
the findings showed that the average development of the customer service officers was at a high level. 
Four high rated items of the human resource development were individual development, organizational 
development, professional development and result management respectively  
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        3. The findings indicated that the average quality of the services was at a high level. Five high rated 
items of the service quality were taking care, image, response, trust and confidence of the customers 
respectively.   
        4. The study showed that the average excellence of the services was at high level. Five high rated 
items of the services were database management, standard-based operation, service design, service 
improvement, feedback management respectively. Additionally, the average excellence of the customer 
services was at a high level. . Five high rated items of the services were database management, standard-
based operation, service design, service improvement, feedback management respectively.  
        5. Regarding the relationship of the causal factors and the service excellence of the hotel business, 
the findings indicated that 1) the innovation in the services affected positively and directly the excellence 
of the hotel business. The coefficient index of path analysis was .018. The factor affected positively and 
directly the service quality. The coefficient index of path analysis was .081. The factor affected positively 
and directly the human resource development. The coefficient index of path analysis was .0957.  2) The 
human resource development affected directly and positively the excellence of hotel business. The 
coefficient index of path analysis was .0973, and the factor affected positively and directly the service 
quality. The coefficient index of path analysis was .101. 3) The service quality affected positively and 
directly the excellence of the hotel business. The coefficient index of path analysis was .030.  4) The 
innovation in the services affected indirectly and positively the excellence of the hotel business. The 
coefficient index of path analysis was .024. และ 5) The human resource development affected indirectly 
and positively the excellence of the hotel business. The coefficient index of path analysis was 1.022.  
        6. The guidelines for developing a model of the relationship between the factors and the excellence 
of the hotel business in the northeast of Thailand consisted of improving physical environment, hotel 
personnel development, interaction with the customers, creating active strategies, teamwork, connection 
of working process and application of technology for the services.     
       In conclusion, the author has got strategies of TEC Passion for the excellence of hotel business. The 
strategies consists of technology of the services, service officers, professional development, result 
management, confidence, includes, support staff, administrative process, individual development, 
organizational development, and customer interaction management. The strategies of TEC Passion should 
be implemented appropriately for the sustainable achievement of the hotel business.   
 
Keywords: Innovation in services, Human Resource development, Service Excellence  
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บทน า 
 
         ปัจจุบันการด าเนินธุรกิจมีการแข่งขันสูง ไม่ว่าจะ
เป็นการแข่งขันทั้งภายในประเทศและจากต่างประเทศ ท า
ให้ธุรกิจต้องมีการปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพของ
เศรษฐกิจ กฎหมาย เทคโนโลยีสังคมและวัฒนธรรมที่
เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ธุรกิจต่าง ๆ จึงได้หันมาให้
ความส าคัญกับแนวคิดวิธีการและ กลยุทธ์การด าเนินงานที่
มีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากขึ้น ธุรกิจแต่ละ
ประเภทต้องแสวงหากลยุทธ์และยุทธวิธีต่าง ๆ มาเป็น
เครื่องมือเพื่อสร้างความได้เปรียบภายใต้สภาวการณ์
แข่งขันที่มีความรุนแรงดังนั้นจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่
ผู้บริหารจะต้องอาศัยช้ันเชิงในการบริหารหรืออาศัยความ
ว่องไวในการปรับตัวให้ทันต่อสภาวะการแข่งขันท่ีเกิดขึ้นใน
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา การพิจารณา
และเลือกใช้กลยุทธ์ที่เหมาะสมจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จะช่วย
ให้ผู้บริหารธุรกิจก าหนดทิศทางของธุรกิจ วิ เคราะห์
สภาพแวดล้อมทั้งภายนอกและภายใน อย่างในปัจจุบัน
รัฐบาลมี น โยบายสนับสนุ นและส่ งเสริมการลงทุ น
ภายในประเทศอย่างจริงจัง ทั้งในด้านการพัฒนาการผลิต
เพื่อทดแทนการน าเข้า และการพัฒนาการผลิตเพื่อส่งออก 
จึงมุ่งเน้นการกระตุ้นให้เกิดการลงทุนในภาคเอกชนเพิ่มขึ้น 
ซึ่งอุตสาหกรรมการท่องเที่ ยวก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่
สามารถช่วยกระตุ้นเศรษฐกิจของประเทศได้ด้วยการ
ชักชวนชาวต่างชาติ ให้ เข้ามาลงทุนท าธุรกิจด้านการ
ท่องเที่ยวในประเทศไทยมากขึ้นท าให้ธุรกิจโรงแรมมีการ
แข่งขันที่รุนแรงและเข้มข้นมากขึ้นนักลงทุนและผู้บริหาร
ธุรกิจโรงแรมต่างๆ ได้พยายามคิดค้นกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อให้
เหมาะสมสอดคล้องกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวและ
รองรับสถานการณ์ด้านการท่องเที่ยวที่ปรับเปลี่ยนไป (การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย. 2556 : เว็บไซต์)]  
         น วั ต ก ร ร ม บ ริ ก า ร  (Service Innovation) จึ ง
นับเป็นเครื่องมือในการบริหารจัดการที่มีบทบาทส าคัญช่วย
ให้ผู้ประกอบการธุรกิจใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานเพื่อ
เกิดประโยชน์สูงสุด โดยสนับสนุนให้ เกิดโอกาสทาง
การตลาด การสร้างความได้ เปรียบทางการแข่งขัน 
ตลอดจนเช่ือมโยงไปสู่ความอยู่รอดของธุรกิจ นอกจากนี้
นวัตกรรมบริการ ยังสะท้อนถึงวิธีการหรือวิถีทางที่จะท าให้
ธุรกิจสามารถสร้างสรรค์หรือพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
บริการหรือรูปแบบการบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าเพื่ อพัฒนาผลการด าเนินงานให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและบรรลุเป้าหมายตามที่ก าหนดไว ้
ทั้งนี้  นวัตกรรมบริการเป็นแนวความคิดที่ต่อยอดจาก

แนวคิดห่วงโซ่คุณค่าหรือกระบวนการส่งมอบสินค้าและ
บริการให้ถึงมือลูกค้าอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ 
ดังนั้นการบริการยุคใหม่จึงต้องให้ความส าคัญกับการ
สร้างสรรค์บริการ เพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาบริการให้
เหนือกว่าคู่ แข่งขัน  (Lowe. 2011, p. 7) นอกจากนี้ 
นวัตกรรมบริการสามารถพัฒนาคุณภาพการให้บริการใน
ทุกพื้นที่ระหว่างการติดต่อประสานงานกับลูกค้าด้วย
กระบวนการต่าง ๆ เริ่มตั้ งแต่การศึกษาคุณลักษณะ
ธรรมชาติของการบริการ การปรับปรุงกระบวนการ
ให้บริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์ระหว่างพนักงานและลกูคา้ 
(สินีรัชต์ พวังคะพินธุ์. 2552, น. 2) ดังนั้นกลยุทธ์นวัตกรรม
บริการจึงเปรียบเสมือนความสามารถท่ีส าคัญประการหนึ่ง
ขององค์กรหรือธุรกิจ โดยมีองค์ประกอบห้าด้านได้แก่ 
พัฒนาการบริการรูปแบบใหม่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ
ห รื อ ส ถ า น ที่  (Ambient) พ นั ก ง า น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร 
(Employees) กระบวนการให้บริการ (Service Delivery 
Process) ก า ร ป ฏิ สั ม พั น ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  (New Client 
Interface) ฝ่ายสนับสนุน (Office Support Office) และ
เทคโนโลยีในการให้บริการ (Technological Option) 
          การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource 
Development) เป็นกระบวนการพัฒนาบุคลากรของ
องค์กรให้มีความรู้ มีประสิทธิภาพและมีความรับผิดชอบใน
การปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้นท าให้ตัวบุคคลและองค์กรมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานให้บรรลุ
เป้ าห ม ายต ามวั ต ถุ ป ระส งค์ ข องอ งค์ ก รได้ อ ย่ า งมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งสามารถวัดได้จากความสามารถในการ
แข่งขันหรือความสามารถในการท าก าไรขององค์กร อีกทั้ง
ทุ กองค์ กร  มี ความต้ องการที่ จะพัฒ นาตน เองไปสู่
ความส าเร็จในฐานะผู้น่าธุรกิจ โดยเฉพาะคุณภาพของ
ทรัพยากรมนุษย์นับเป็นปัจจัยส าคัญที่จะน าพาองค์กรไปสู่
เป้าหมาย 
     ดังนั้น ความจ าเป็นของการพัฒนาคุณภาพบริการใน
ธุรกิจโรงแรมเกิดจากความต้องการนวัตกรรมบริการที่มี
คุณภาพที่พร้อมต่อการแข่งขันทุกรูปแบบตามแนวโน้มการ
ขยายตัวเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องของธุรกิจโรงแรมและที่พัก
ประเด็นปัญหาส าคัญอื่นๆ ที่พบ เช่น การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทยร่วมกับสภาอุตสาหกรรมท่องเที่ยวแห่ ง
ประเทศไทย และจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย  
         จากเหตุผลที่กล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจ
ศึกษาวิจัยรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผล
ต่ อ ค ว า ม เป็ น เ ลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ เพื่อวิเคราะห์นวัตกรรมบริการรวมไป
ถึงการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และคุณภาพบริการเพื่อความ
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เป็นเลิศทางการบริการ ทั้งนี้ผลลัพธ์ที่ ได้จากการวิจัย
สามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลในการก าหนดนวัตกรรมบริการ 
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และคุณภาพบริการเพื่อพัฒนา
ผ ล ก ารด า เนิ น งาน ข อ งอ งค์ ก รห รื อ ธุ ร กิ จ ภ าย ใต้
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลง อีกทั้งยังก่อให้เกิด
ประโยชน์แก่ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
ตลอดจนหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีส่วนเกี่ยวข้อง
ในแง่การใช้ข้อมูลเพื่อเป็นกรอบพิจารณาในการตัดสินใจ
และก าหนดนโยบายและทิศทางการส่งเสริมนวัตกรรม
บริการ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์และคุณภาพบริการ
เพื่ อ ให้ เกิ ด ค วาม เป็ น เลิ ศท างก ารบ ริ ก ารและ เกิ ด
ประสิทธิภาพในการแข่งขันต่อองค์กรธุรกิจในอนาคต และ
บรรลุเป้าหมายความส าเร็จทั้งระดับผู้ประกอบการและ
ระดับอุตสาหกรรมโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ต่อไป 
            
วัตถุประสงคข์องการศึกษา 
        1. เพื่อตรวจสอบความตรงของรูปแบบความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กับข้อมูลเชิงประจักษ์
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
        2 . เพื่ อ ส ร้ า งแน วท างใน การพั ฒ น ารู ป แบ บ
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
สมมติฐานการวิจัย 
        รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อ
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 
มีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
  
ขอบเขตการวิจัย   
        1. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 1.1 การวิจัยเอกสาร แนวคิดที่ เกี่ยวข้องกับ1)
นวัตกรรมบริการ ประกอบด้วย สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพหรือสถานที่พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ฝ่ายสนับสนุน และ
เทคโนโลยีในการให้บริการ 2) แนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ประกอบด้วย การพัฒนารายบุคคล การ
พัฒนาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบัติงาน และการ
พัฒนาองค์การ 3) แนวคิด เกี่ ย วกับคุณ ภาพบริการ 
ประกอบด้วย ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ การให้ความ
มั่ น ใจ  การตอบสนองลูกค้ า การดูแล เอาใจใส่  และ
รูปลักษณ์ 4) แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับความเป็นเลิศทางการ

บริการของธุรกิจโรงแรม  ประกอบด้วย การจัดการ
ฐานข้อมูลลูกค้า การออกแบบบริการ การปฏิบัติตาม
มาตรฐานบริการ การจัดการข้อร้องเรียน และการปรับปรุง
มาตรฐานบริการ และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 1.2 การวิจัยเชิงปริมาณ 
 1.3 การวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก
ผู้บริหารโรงแรม ผู้จัดการ ลูกค้าผู้เข้าพัก เจ้าหน้าที่รัฐ และ
นักวิชาการ จ านวน 20 คน 
        2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้ บ ริ ห า ร แ ล ะ ผู้ ม า พั ก ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ปี  2557 จ านวน 3,443,962 คน 
กลุ่มตัวอย่าง ผู้บริหาร จ านวน 385 คน และผู้ เข้าพัก 
จ านวน 385 คน 
        3. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
        4. ขอบเขตด้านระยะเวลา มกราคม 2560-ธันวาคม 
2560 
 

วิธีด าเนินการศึกษา 
          ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ผู้บริหารและผู้มาพัก
ธุรกิจ โรงแรมในภาคตะวันออกเฉี ยงเหนือ  จ านวน 
3,443,962 คน กลุ่มตัวอย่าง ผู้บริหาร จ านวน 385 คน ผู้
เข้าพัก จ านวน 385 คน โดยการสุ่มแบบเป็นระบบ แบ่ง
ออกเป็น 2 ระยะ 
        ระยะที่ 1 ก าหนดกรอบแนวคิดของการวิจัย โดย
การสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ
แนวคิด ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
และออกแบบการวิจัย ดังนี ้
        1. การวิจัยเชิงปริมาณ การเก็บรวบรวมและการ
วิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย ได้ด าเนินการดังนี ้
           1.1 ป ร ะ ช าก รแ ล ะ ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง  ได้ แ ก่ ผู้
บริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 
385 คน ผู้เข้าพัก จ านวน 385 คน 
           1.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม 
แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี ้
           ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
           ตอนที่  2 นวัตกรรมบริการของธุรกิจโรงแรม 
ประกอบด้วย สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่ 
พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้า ฝ่ายสนับสนุน และเทคโนโลยีการให้บริการ 
           ต อ น ที่  3  ก า ร พั ฒ น า ท รั พ ย า ก ร ม นุ ษ ย์ 
ประกอบด้วย การพัฒนารายบุคคล การพัฒนาสายอาชีพ 
การบริหารผลการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองค์กร 
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           ตอนที่  4 คุณภาพบริการ ประกอบด้วย ความ
น่าเช่ือถือและไว้วางใจ การให้ความมั่นใจ การตอบสนอง
ลูกค้า การดูแลเอาใจใส่ และรูปลักษณ์ 
           ตอนที่  5 ความเป็นเลิศทางการบริการธุรกิจ
โรงแรม ประกอบด้วย การจัดการฐานข้อมูลลูกค้า การ
ออกแบบบริการ การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ การ
จัดการข้อร้องเรียนและเต็มใจท า และการปรับปรุง
มาตรฐานบริการ  
          1.3 ขั้นตอนการสร้างและการตรวจสอบคุณภาพ
ของเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
              1.3.1 ร่างแบบสอบถามเสนอาจารย์ที่ปรึกษา
เพื่อตรวจสอบแกไ้ข ข้อเสนอแนะ 
              1.3.2 น าแบบสอบถาม มาปรับปรุงแก้ไขตาม
ข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาแล้วน าเสนอผู้เชี่ยวชาญ
เพื่อตรวจสอบภาษา เนื้อหา และสถิติ และใช้ข้อเสนอแนะ
ในการปรับปรุงแก้ไขโดยมีผูเ้ชี่ยวชาญ 
             1.3.3 ปรับปรุงแก้ไขตามที่ผู้เชี่ยวชาญเสนอแนะ 
และน าแบบสอบถามไปทดลอง (Try Out) กับผู้บริหารและ
ผู้เข้าพักโรงแรม ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 คน เพื่อ
หาค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ ได้ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อ
ระหว่าง .264-.738 และค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.98 
         1.4 การตรวจสอบความ เที่ ย งต รง (Validity) 
หลังจากที่ได้น าเครื่องมือไปเก็บข้อมูล โดยการตรวจสอบ
เบื้องต้นทางสถิติของข้อมูล ดังนี้ 
            1.4.1 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบ
ปกติของข้อมูล พบว่า ส่วนใหญ่ได้เส้นตรงในแนวทแยง 
สรุปได้ว่าตัวแปรส่วนใหญ่มีลักษณะการแจกแจงแบบโค้ง
ปกติ 
            1.4.2 การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการ
กระจาย (Homoscedasticity) ข้อมูลมีเอกพันธ์ของการ
กระจายที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือมาตรฐาน 
กับค่าพยากรณ์มาตรฐาน  
            1.4.3 การตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearity) ตัวแปรอิสระทุกตัวเป็นอิสระจากกัน 
และไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุ  
           1.4.4 ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
พบว่ามีความสัมพันธ์กันเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง .742 
ถึง .853 
         4.5 ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกต
ได้ พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรสังเกตได้ มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์มีค่าตั้งแต่ 0.083 ถึง 0.875 

         4.6 ตรวจสอบองค์ประกอบเชิงยืนยัน ของตัวแปร
แฝงเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างที่ได้จากการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ผล
การตรวจสอบพบว่า ข้อมูลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ ์
        2. การวิจัยเชิงคุณภาพ การเก็บรวบรวมและการ
สังเคราะห์ข้อมูล ได้ด าเนินการ ดังน้ี  
           2.1 ผู้ให้ข้อมูลหลักส าหรับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ได้แก่ ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม 4 คน พนักงาน 4 คน ลูกค้า 4 
คน เจ้าหน้าท่ีรัฐ 4 คน และนักวิชาการ 4 คน 
           2.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นแบบ
สัมภาษณ์ 
           2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูลและการสังเคราะห์
ข้อมูล โดยการบันทึกเทป ถอดเทป สรุปและสังเคราะห์
ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 
        ระยะที่ 2 สร้างแนวทางในการพัฒนารูปแบบ
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุขอปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
         1. การวิ เคราะห์ข้อมูลส่ วนบุคคลของผู้ ตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้ค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
         2. การวิเคราะห์ข้อมูลนวัตกรรมบริการของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
         3. วิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
        4. วิเคราะห์คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
        5. วิเคราะห์ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยใช้ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
        6. วิ เคราะห์ เส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุสมการ
โครงสร้างเชิงเส้นความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผล
ต่ อ ค ว า ม เป็ น เ ลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยโปรแกรม Mplus  
 

ผลการวิจัย 
        ผลการวิจัย พบว่า 
        1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริหารโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 220 
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คน คิดเป็นร้อยละ 57.14 อายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี 
จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.36 สถานภาพสมรส 
173 คน คิดเป็นร้อยละ 44.93 การศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 53.51 ประสบการณ์ใน
การท างาน 5-10 ปี 134 คน คิดเป็นร้อยละ 34.81 รายได้
ต่อเดือนที่ได้รับในปัจจุบันอยู่ระหว่าง 15,001 – 30,000 
บาท 124 คน คิดเป็นร้อยละ 32.21 และต าแหน่งงานใน
ปัจจุบันเป็นเจ้าของธุรกิจ 111 คน คิดเป็นร้อยละ 28.83 
และข้อมู ลส่ วนบุ คคลของผู้ เข้ าพั ก โรงแรม ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 222 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.66 อายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.05 สถานภาพสมรส 
166 คน คิดเป็นร้อยละ 44.93 การศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 63.12 ได้ต่อเดือนที่ได้รับ
ในปัจจุบันอยู่ระหว่าง 15,001 – 30,000 บาท 120 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.17 และอาชีพในปัจจุบันเป็นเจ้าของธุรกิจ 
97 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 
        2. ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมบริการธุรกิจโรงแรม 
ของผู้บริหารโรงแรม พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก( X  
3.67 ; S.D. = 0.54) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มี
ระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
คือ เทคโนโลยีในการให้บริการ พนักงานผู้ ให้บริการ 
กระบวนการให้บริการสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือ
สถานที่ ฝ่ายสนับสนุน และการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ส่วน
นวัตกรรมบริการของผู้เข้าพักโรงแรม พบว่า โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 3.67 ; S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า มีระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย คือ กระบวนการให้บริการ พนักงาน ผู้
ให้บริการ เทคโนโลยีในการให้บริการ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพหรือสถานที่ การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และฝ่าย
สนับสนุน 
       3. ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของ
ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
พบว่า โดยรวมอยู่ ในระดับมาก ( X  = 3.56 ; S.D. = 
0.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายต้าน พบว่า มีระดับมากทุกด้าน 
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการพัฒนา
รายบุคคล ด้านการพัฒนาองค์การ ด้านการพัฒนาสาย
อาชีพ และด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน ส่วนการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ผู้เข้าพักของธุรกิจโรงแรม โดยรวม
อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.56 ; S.D. = 0.66) เมื่อพิจารณา
เป็นรายต้าน พบว่า มีระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย คือ ด้านการพัฒนาสายอาชีพ ด้านการ

พัฒนารายบุคคล ด้านการพัฒนาองค์การและด้านการ
บริหารผลการปฏิบัติงาน  
        4. ผลการวิเคราะห์คุณภาพบรกิารของผู้บริหารธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก   ( X  = 3.74 ; S.D. = 0.49) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อย คือ การดูแลเอาใจใส่ ด้านรูปลักษณ์ ด้าน
การตอบสนองลูกค้า ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ และ
ด้านการให้ความมั่นใจ ส่วนคุณภาพบริการของผู้เข้าพัก
โรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.88 ; S.D. = 
0.50) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ การดูแลเอา
ใจใส่ ด้านรูปลักษณ์ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจ และด้านการให้ความมั่นใจ 
        5. ผลการวิเคราะห์ความเป็นเลิศทางการบริการ
ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
พบว่า โดยรวมอยู่ ในระดับมาก ( X  = 3.66 ; S.D. = 
0.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุก
ด้าน เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการ
จัดการฐานข้อมูลลูกค้า ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐาน
บริการ ด้านการออกแบบบริการ ด้านการปรับปรุง
มาตรฐานบริการ และด้านการจัดการข้อร้องเรียน ส่วน
ความเป็นเลิศทางการบริการของผู้เข้าพักโรงแรม โดยรวม
อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.77 ; S.D. = 0.46) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการจัดการฐานข้อมูล
ลูกค้า ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ ด้านการ
ออกแบบบริการ ด้านการปรับปรุงมาตรฐานบริการ และ
ด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
        6. ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุสมการ
โครงสร้างเชิงเส้นที่สร้างหลังการปรับแสดงความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
         สัญ ลักษณ์ ที่ ใช้ ในการเสนอผลการวิ เคราะห์
ข้อมูล  2 แทน ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square) df แทน
องศาอิสระ (Degree of Freedom) TLI แทน ค่าดัชนีวัด
ระดับความเหมาะสมไม่อิงเกณฑ์  (Tucker – Lndex 
Index Goodness)CFA แทน วิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) P-value แทน 
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ RMSEA แทน ดัชนีรากก าลังสอง
เฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่า (Root 
Mean Square Error of Approximation) SRMR แ ท น 
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ค่ามาตรฐานดัชนีรากของค่าเฉลี่ยก าลังสองของส่วนที่เหลือ 
(Standardized Root Mean Squared Residual) 
       จากการวิเคราะห์ พบว่า โมเดลสมการโครงสร้างเชิง
เส้นของผู้บริหารและผู้ เข้าพักโรงแรมหลั งการปรับ
สอดคล้องกับข้อมู ลเชิงประจักษ์   แสดงว่า ยอมรับ
สมมติฐานหลักที่ว่าโมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ ทั้งนี้พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) มี
ค่าเท่ากับ 687.313 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 312 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (p – value) มีค่าเท่ากับ 0.000 
ค่าไค-สแควร์สัมพันธ์ ( 2 / df)  มีค่าเท่ากับ 2.202 CFI มี
ค่าเท่ากับ 0.981 TLI มีค่าเท่ากับ 0.976 RMSEA มีค่า
เท่ากับ 0.056 SRM มีค่าเท่ากับ 0.062 ส่วนโมเดลสมการ
โครงสร้างเชิงเส้นของผู้เข้าพักหลังการปรับสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์  แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลักที่ว่า
โมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
ทั้ งนี้ พิ จ ารณ าจาก ค่ าไค -สแควร์  (  2) มี ค่ า เท่ ากับ 
687.313 องศาอิสระ (df) มีค่ าเท่ ากับ 312 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (p – value) มีค่าเท่ากับ 0.000 ค่าไค-
สแควร์สัมพันธ์ (  2 / df)  มีค่าเท่ากับ 2.202 CFI มีค่า
เท่ากับ 0.981 TLI มีค่าเท่ากับ 0.976 RMSEA มีค่าเท่ากับ 
0.056 SRM มีค่าเท่ากับ 0.062 ส่วน 
        ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  
         ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
เป็ น เลิ ศ ท างก ารบ ริ ก ารขอ งธุ รกิ จ โร งแรม ใน ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือของผู้บริหาร  มีความสอดคล้อง
กลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า นวัตกรรมบริการมี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ
ธุรกิจโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 มีค่า
สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ .018 มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสทิธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.081 
และนวัตกรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจโรงแรม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 
0.957 
        การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.973 และมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรม อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง
เท่ากับ 0.101 

       คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็น
เลิ ศ ท า ง ก า ร บ ริ ก า ร ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ า ค
ตะวันออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.030 
        นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลที่เป็นสาเหตุทางอ้อมเชิง
บวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านคุณภาพ
บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.024 
       การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลในรูปที่ เป็น
สาเหตุทางอ้อมเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของ
ธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทาง
ด้านคุณภาพบริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 1.022 
       7. ผลการสังเคราะห์สภาพแวดล้อมความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
          7.1 นวัตกรรมบริการธุรกิจโรงแรมผู้บริหารต้อง
ค านึงถึงสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่  การ
ออกแบบตกแต่งห้องพักทันสมัยสวยงาม พนักงานผู้
ให้บริการ มีความพร้อมและความสามารถในการให้บริการ 
มีกระบวนการให้บริการที่ดี มีการให้บริการจองห้องพักผ่าน
เว็บ ไซต์ และแอปพลิ เค ช่ัน  เพื่ อความสะดว กและ
ประหยัดเวลาแก่ลูกค้า มีการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และน า
เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการพัฒนาบริการ 
         7.2 ด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ มีการการ
พัฒนารายบุคคล เพื่อเพิ่มทักษะและประสบการณ์การ
บริการที่ดีต่อลูกค้า มีการฝึกอบรมและพัฒนาทีมงาน มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานเพื่อกระตุ้นให้พนักงานมีความ
ขยัน และปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ และการพัฒนา
องค์การ มีการน าเอาเทคโนโลยีและโปรแกรมส าเร็จรูปเข้า
มาใช้ในการบริหารงาน 
          7.3 คุณภาพบริการโรงแรมยึดมั่นในการให้บริการ
อย่างซื่อตรงและให้ความมั่นใจในการบริการเพื่ อสนอง
ความต้องการของลูกค้า กระตือรือร้นในการเอาใจใส่เพื่อ
สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า 
         7.4 ความเป็นเลิศทางการบริการ มีการเก็บข้อมูล
ลูกค้าเพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางในการบรกิารลกูค้าและ
พัฒนาทักษะพนักงานสู่ความเป็นเลิศในการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง 
        8. ผลการวิจัยได้ โมเดลใหม่มาประยุกต์ใช้เป็น
รูปแบบเทค แพ็ทช่ัน (TEC Passion) เพื่อใช้เป็นการปฏิบัติ
เพื่อให้กิจการของธุรกิจโรงแรมมีโครงสร้างนวัตกรรม
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บริการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่มีประสิทธิภาพ 
และท าให้ ธุรกิจ โรงแรมสามารถด าเนินงาน ประสบ
ความส าเร็จบรรลุวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

  
 

แผนภาพที ่1 เทค แพ็ทชั่น  (MODEL : TEC Passion) 
ที่มา กุลริศา  ค าสิงห์  (2561 : 301)   
         8.1. เทคโนโลยีในการให้บริการ (Technological 
Option) เป็นการน าเทคโนโลยีที่ เกี่ยวข้องมาใช้ในการ
พัฒนาบริการให้เป็นที่ต้องการของตลาดมากยิ่งขึ้น 
         8.2 พนักงานผู้ให้บริการ (Employees) พนักงาน
บริการลูกค้าให้ เกิดความสะดวกสบาย  มีความพร้อม
ความสามารถในการให้บริการลูกค้า 
         8.3 ก า ร พั ฒ น า ส า ย อ า ชี พ  ( Career 
Development) การพัฒนาบุคลากรเพื่อช่วยให้องค์การ
สามารถดึงบุคลากรที่มีความสามารถสูงเข้ามาท างาน
ได้มากข้ึน 
        8.4 การบริหารผลการปฏิบัติงาน (Performance 
Management) การพัฒนาและใช้ระบบการประเมินผล
การปฏิบัติงาน เพื่อกระตุ้นให้พนักงานมีความขยัน และ
ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความรับผิดชอบ  
        8.5 สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่ 
(Ambient) การออกแบบตกแต่งห้องพักที่ทันสมัยและ
สวยงาม 
        8.6 ฝ่ายสนับสนุน (Support Office) การสนับสนุน
ให้มีการพัฒนาทักษะในการท างานเป็นทีมเพื่อการเช่ือมโยง
กระบวนการท างาน 
        8.7 กระบวนการให้ บริการ (Service Delivery 
Process) การสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการที่ดียิ่งข้ึน 
        8.8 ก า ร พั ฒ น า ร า ย บุ ค ค ล  ( Individual 
Development) การพัฒนาพนักงานรายบุคคล 
        8.9 ก า ร พั ฒ น า อ ง ค์ ก า ร  ( Organization 
Development) การพัฒนาปรับปรุงกลยุทธ์การบริหาร 
เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 
         8.10 ก ารป ฏิ สั ม พั น ธ์ กั บ ลู กค้ า  (New Client 
Interface) การสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
 จากค าอธิบายดังกล่าว คือ โมเดล เทค แพ็ทช่ัน 
(MODEL : TEC Passion) หมายถึง โมเดลความสัมพันธ์
เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ

โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (กุลริศา ค าสิงห์ . 
2561, น. 301) 
 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
        ผลการวิจัยมีประเด็นส าคัญน ามาอภิปรายผล ดังนี ้

1. รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผล 
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก  
เฉียงเหนือ พบว่า 
         1.1 นวัตกรรมบริการของธุรกิจโรงแรมของผู้บริหาร
และผู้เข้าพักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า ปัจจัยด้าน
เทคโนโลยีในการให้บริการมีผลต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรมเป็นล าดับแรก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ
โรงแรมมีการมุ่งเน้นให้มีการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ใน
การวิเคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการ
บริการ ลูกค้าสามารถจองห้องพักผ่าน เว็บไซต์และ
แอปพลิเคชั่น เพื่อความสะดวกและประหยัดเวลา พนักงาน
ผู้ ให้บริการ มีความพร้อมและความสามารถในการ
ให้บริการ มีการฝึกอบรมพนักงานเพื่อสนับสนุนให้มีการ
พัฒนาทักษะในการท างานเป็นทีมของพนักงานเพื่อการ
เช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย และมีการ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  เพื่อการสร้างสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
อย่างต่อเนื่องและลูกค้าเกิดความประทับใจในการบริการ 
จึงพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดนวัตกรรมซึ่งถือได้ว่าเป็นถ้อย
แถลงวิสัยทัศน์ของสิ่งที่ต้องการจะท าให้เกิดขึ้น เนื่องจาก
ในยุคปัจจุบันนวัตกรรมมีความส าคัญมากท่ีสุดเพราะว่าเป็น
ยุคของการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (เสน่ห์    
จุ้ยโต, 2548, น. 3) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกนกวรรณ  
เอ็มรัตน์ (2557, น. 1) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง    
กลยุทธ์การบริการกับความได้เปรียบทางการแข่งขันของ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยพบว่า ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความได้ เปรียบทางการแข่งขัน 
โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
ประสิทธิภาพ ด้านคุณภาพ ด้านนวัตกรรม และด้านการ
ตอบสนองของลูกค้าผู้บริหารธุรกิจโรงแรม 
          1.2 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า การพัฒนารายบุคคล 
เป็นตัวแปรที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมเนื่องจาก โรงแรมมีการสร้างความเช่ือมั่นใน
การพัฒนาความช านาญในงานให้กับพนักงานอย่างต่อเนื่อง 
ท าให้คุณภาพของงานเพิ่มสูงขึ้นและต้นทุนในระยะยาวลด
ต่ าลง มีการพัฒนาพนักงานอย่างต่อเนื่องเพื่อเพิ่มทักษะ 
และประสบการณ์การบริการที่ดีต่อลูกค้า สนับสนุนให้มี
การวางแผนอบรมและพัฒนาทักษะการท างานที่เกี่ยวข้อง
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กับงานที่จะได้รับมอบหมายในอนาคต มีการวางแผนการ
สร้างระบบพี่เลี้ยงเพื่อการสอนงานและเพิ่มความช านาญใน
งานให้กับพนักงานใหม่ ค้นหาวิธีการบริหารงานและการ
ให้บริการในรูปแบบใหม่ เพื่อเป็นผู้น าทางการตลาดและ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน มีกระบวนการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ที่จะท าให้องค์การมีผลการปฏิบัติงาน
บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ มีการออกแบบระบบการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานตามจุดมุ่งหมายขององค์การ เพื่อ
ความส าเร็จตามศักยภาพของแต่ละบุคคลโดยการฝึกอบรม 
พัฒนาการเรียนรู้ การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน และการ
จัดการอาชีพให้มีศักยภาพในการปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล (Whitehill, 1965, p. 
121) เพราะงานด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นงานที่
มุ่งเลือกสรรคนดี มีความรู้ความสามารถ เข้ามาปฏิบัติงาน 
อีกทั้ง ผู้บริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษย์จะต้องมีหน้าที่ดูแล
ฝึกอบรมและพัฒนาให้พนักงานได้รับความรู้ เพื่อที่จะการ
รักษาบุคลากรที่มีคุณภาพไว้ในองค์กร ส่งผลท าให้องค์กร
เจริญเติบโตได้อย่างยั่งยืน (อาภรณ์ ภู่วิทยาพันธุ์, 2552, น. 
100 ) ซึ่ งส อด ค ล้ อ งกั บ งาน วิ จั ย ขอ ง Ahmad แล ะ 
Schroeder (2003, P. 19-43) ได้ศึกษาผลกระทบของการ
บริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์ที่มีผลต่อการด าเนินงานของ
องค์กร พบว่า การบริหารจัดการทรัพยากรมนุษย์เป็นเรื่อง
ที่มีความส าคัญอย่างยิ่งและผลกระทบจากการบริหาร
จัดการที่ดีมีผลต่อการด าเนินงานขององค์กร 
           1.3 คุณภาพบริหารของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า การดูแลเอาใจใส่ เนื่องจาก
โรงแรมให้ความส าคัญกับการต้อนรับด้วยรอยยิ้ม และ
ความประทับใจของลูกค้า มีความมุ่งมั่นในการให้บริการ
ลูกค้าด้วยความจริงใจ มีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า พัฒนา
บุคลิกภาพที่ดีของพนักงานการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
และเหมาะสม มีระบบการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าใน
การใช้บริการเพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี สามารถสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้าทุกคน มีการปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขัน มีการบริการและแจ้ง
ราคาตามที่ได้แจ้งไว้บนเว็บไซต์ หรือการประชาสัมพันธ์
ต่างๆ อย่างตรงไปตรงมา มีช่องทางในการร้องเรียนที่
สะดวกและรวดเร็ว มีความรับผิดชอบในการให้บริการเมื่อ
เกิดความผิดพลาดเพื่อให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่าจะไม่เกิดความ
เสียหายต่อชีวิตและทรัพย์สิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ
สไบทิพย์ มงคลนิมิตร์  (2554, น. 78) ได้ศึกษาการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย์ด้านการบริการของโรงแรมแมนดารินโอ
เรียนเต็ล กรุงเทพฯ พบว่า นโยบายและการปฏิบัติของ
โรงแรมในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้การบริการ

โรงแรมเลือกบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถเหมาะกับ
งาน มีทัศนคตทิี่ดีและสามารถเข้ากับวัฒนธรรมองค์กรได้ 
           1.4 ความเป็นเลิศทางการบริการธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบว่า การจัดการฐานข้อมูล
ลูกค้า มีผลต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เป็นล าดับแรก รองลงไป ได้แก่  ด้ านการปฏิบั ติตาม
มาตรฐานบริการ ด้านการออกแบบบริการ ด้านการ
ปรับปรุงมาตรฐานบริการ และด้านการจัดการข้อร้องเรียน 
ตามล าดับ เนื่องจากโรงแรมมีการวางแผนเพื่อพัฒนาระบบ
การจัดการข้อมูลลูกค้าที่ตอบสนองการเปลี่ยนของลูกค้า
และการแข่งขันทางธุรกิจได้เป็นอย่างดี มีการเก็บข้อมูล
ลูกค้าเพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางในการบริการลูกค้า มี
ความสามารถในการปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความกระตือรือร้น
ในการบริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าด้วยการ
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานการบริการ มุ่งเน้น
ให้พนักงานมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงการ
บริการอยู่ตลอดเวลา สอดคล้องกับงานวิจัยของอัจฉรียา  
ศักดิ์นรงค์ (2556) ได้ศึกษา อิทธิพลของการตลาดภายในที่
มีต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม พบว่า 
ผู้บริหารโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับความเป็นเลิศ
ทางการบริการ การสนับสนุนจากฝ่ายบริหาร การตระหนัก
ถึงความเข้มข้นของการแข่งขัน และการรับรู้ความต้องการ
ของลูกค้าอยู่ ในระดับมาก ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมที่มี
มาตรฐานของธุรกิจแตกต่างกัน ทุนในการด าเนินงาน และ
จ านวนพนักงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
ความเป็นเลิศทางการบริการแตกต่างกัน และสอดคล้อง
งานวิจั ยของเอื้ ออารีย์   พุ ทธิษา (2556 ) ได้ ศึ กษา
ผลกระทบของความเป็นเลิศทางการบริการที่มีต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบว่า 
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมี
ความเป็นเลิศทางการบริการโดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่
ในระดับมากได้แก่ ด้านวิสัยทัศน์แห่งการบริหาร ด้าน
ทักษะในงานบริการ และด้านความเข้าใจลูกค้า 
          1.5 แบบจ าลองความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรง
ของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ โดยรวมแต่ละด้านมีความสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ตามสมมติฐานของการวิจัย ท้ังนี้อาจ
เนื่องมาจากการก าหนดสมมติฐานการวิจัยและการสร้าง
แบบจ าลองสมมติฐานความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรง
ของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ครั้งนี้อยู่บนฐานของผลการศึกษา
วิเคราะห์ สังเคราะห์ แนวคิดทฤษฎี ผลการวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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ตลอดจนข้อมูลสภาพจริงเกี่ยวกับปัจจัยนวัตกรรมบริการ
และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการซึ่งได้จากการสัมภาษณ ์ผู้ทรงคุณวุฒิที่มีส่วน
เกี่ ย ว ข้ อ ง กั บ น วั ต ก ร ร ม บ ริ ก า ร  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่  พนักงานผู้
ให้บริการ กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 
ฝ่ าย ส นั บ ส นุ น  แ ล ะก ารพั ฒ น าท รั พ ย าก รม นุ ษ ย์ 
ประกอบด้วย การพัฒนารายบุคคล การพัฒนาสายอาชีพ 
การบริหารผลการปฏิบัติงาน และการพัฒนาองค์การ 
เจ้าหน้าที่ภาครัฐ และนักวิชาการ แล้วน าข้อมูลที่ได้มาใช้
สร้างสมมติฐานการวิจัยและแบบจ าลองสมมติฐาน
ความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรง จากแนวปฏิบัติดังกล่าว
ท าให้แบบจ าลองสมมติฐานความสัมพันธ์โครงสร้างเชิง
เส้นตรงมีความสัมพันธ์เชิงเหตุและผล ประกอบกับ
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงประจักษ์จากผู้
บริหารธุรกิจโรงแรมและผู้เข้าพักของกลุ่มตัวอย่าง ครั้งนี้ได้
ด าเนินการสร้างตามกระบวนการสร้างเครื่องมือเพื่อการ
วิจัย จากแนวปฏิบัติดังกล่าวท าให้ได้ข้อมูลเชิงประจักษ์ที่มี
ความเที่ยงตรงสูงจึงส่งผลให้ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์
แบบจ าลองโครงสร้างเชิงเส้นตรงที่พัฒนามีความสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์ดังผลการวิจัยปรากฏ สอดคล้องกับ
งานการวิจัยของจารุวรรณ สุภาชัยวัฒน์ (2558) ได้ศึกษา 
ผู้บริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับการมีความสามารถในการพัฒนาทรัพยากร
มนุษย์ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทพร ตังคณิตา
นนท์ (2558) ได้ศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์การบริการเชิง
รุกที่มีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
         1.6 ปั จจั ยนวัตกรรมบ ริก ารและการพัฒ น า
ทรัพยากรมนุษย์ พบว่า ปัจจัยนวัตกรรมบริการและการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกที่น าไปสู่
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
และมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกที่น าไปสู่ความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยผ่านทาง
คุณภาพบริการ ท้ังนี้เนื่องจากผู้บริหารโรงแรมใช้นวัตกรรม
บริการ ในการบริหารงานผ่านพนักงานผู้ให้บริการ ฝ่าย
สนับสนุน เทคโนโลยีในการให้บริการ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพหรือสถานที่  กระบวนการให้ บริการ การ
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า และการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์
จ าเป็นต้องใช้การบริหารผลการปฏิบัติงาน การพัฒนา
องค์กร การพัฒนาสายอาชีพ และการพัฒนารายบุคคล 
โดยผ่านคุณภาพบริการ เพื่อให้น าไปสู่ความเป็นเลิศ
ทางการบริการตามวัตถุประสงค์และเป้ าหมาย ธุรกิจ
โรงแรมจะประสบผลส าเร็จได้ ผู้บริหารจะต้องใช้นวัตกรรม

บริการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์โดยอาศัยการ
บริหารงานมาเป็นตัวขับเคลื่อนในการบริหารงานที่ผ่าน
คุณภาพบริการ ที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้เข้าพัก 
สอดคล้องกับงานวิจัยของทอฝัน  จันทร์สม (2554) ได้
ศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อนักท่องเที่ยวชาวไทยในการตัดสินใจ
เข้าพักโรงแรมเขตอ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมจาก 
บุคคลในครอบครัว เข้าพักในโรงแรมจ านวน 2-3 คน ส่วน
ใหญ่ใช้ระยะเวลาในการเข้าพักโรงแรมต่อครั้ง 1 -2 คืน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของพรรณวดี พัฒนชัย (2551) ได้
ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค า จังหวัดเชียงใหม่ ของนักท่องเที่ยว
จ านวน 150 คน โดยศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 
ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความ
เชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้าน
การให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจรับรู้ความต้องการ
ของผู้รับบริการ 
       2. แนวทางในการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิง
สาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือผู้บริหารธุรกิจโรงแรมต้องมี
การพัฒนาสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่ ด้วย
การออกแบบตกแต่งห้องพักที่ทันสมัยและสวยงาม เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า พัฒนาพนักงานผู้
ให้บริการให้มีความพร้อมและความสามารถในการ
ให้บริการลูกค้าเพิ่มมากขึ้นโดยผ่านการอบรมและพัฒนา
อย่างต่อเนื่อง พัฒนากระบวนการให้บริการโดยการส่งเสริม
ประยุกต์ความรู้ใหม่ และดัดแปลงความรู้เก่า เพื่อสนับสนุน
การสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการที่ดี  พัฒนาการ
ปฏิ สั มพั นธ์กับลู กค้ า ก าหนดกลยุทธ์ เชิ งรุกที่ สร้ าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้าทั้งในการบริการและขณะมาใช้
บริการ พัฒนาฝ่ายสนับสนุน โดยการสนับสนุนให้มีการ
พัฒนาทักษะในการท างานเป็นทีมเพื่ อการเช่ือมโยง
กระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย พัฒนาด้านเทคโนโลยีใน
การให้บริการ โดยการน าเทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการ
พัฒนาบริการ การพัฒนารายบุคคล โดยสนับสนุนให้
พนักงานมีทักษะความรู้ความสามารถในการท างานม มีการ
อบรมพนักงานเพื่อพัฒนาความสามารถในการบริการลูกค้า 
เพื่อเพิ่มทักษะและประสบการณ์การบริการที่ดี การพัฒนา
สายอาชีพ เพื่อพัฒนาระดับทักษะการท างาน ปรับปรุง
ทีมงาน การบริหารผลการปฏิบัติงาน โดยการประเมินผล
การปฏิบัติงาน มีการพัฒนาและใช้ระบบการประเมินผล
การปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรมการท างานที่ดีเพื่อกระตุ้นให้
พนักงานมีความขยัน และปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความรับผิดชอบ 
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การพัฒนาองค์การ ในการปรับปรุงกลยุทธ์การบริหารเพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ สร้าง
ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ โดยยึดมั่นในการให้บริการ
อย่างซื่อตรงและเป็นธรรมเพื่อให้ลูกค้าไว้วางใจ การให้
ความมั่นใจในคุณภาพการบริการที่ลูกค้าสามารถตรวจสอบ
ได้ การตอบสนองลูกค้า ต้องมีความพร้อมในการบริการ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ การดูแลเอาใจใส่ ลูกค้า
มุ่งเน้นให้พนักงานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกค้า 
เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านรูปลักษณ์ 
ต้องพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานด้วยการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อยและเหมาะสม มีมาตรฐาน และมีความน่าเชื่อถือ 
การจัดการฐานข้อมูลลูกค้า ด้วยการเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อ
น ามาก าหนดทิศทางในการบริการ และพัฒนาการบริการ
ให้ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า การ
ออกแบบบริการ  เพื่อน าไปสู่การให้บริการที่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าในการเจาะตลาดหรือหาลูกค้าใหม่ การ
ปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ เพื่อสร้างความประทับใจ
ให้กับลูกค้า ใช้กระบวนการในการก าหนดแผนงานที่ดีมี
มาตรฐาน น าไปสู่การประเมินผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ การ
จัดการข้อร้องเรียน ต้องมีการจัดการปัญหาข้อร้องเรียน
ต่าง ๆ ของลูกค้าอย่างเป็นระบบและเป็นรูปธรรม และการ
ปรับปรุงมาตรฐานการบริการ มีการแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นในการบริการลูกค้า เพื่อให้พนักงานช่วยกันแก้ไขจะ
ได้น ามาปรับปรุงการให้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ฉัฐชสรณ์   กาญจนศิลานนท์  (2555) ได้ศึกษา 
คุณภาพบริการ : ความจ าเป็นของการพัฒนาบุคลากรใน
ธุรกิจโรงแรม พบว่า การฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรใน
ธุรกิจโรงแรมก่อก าเนิดคุณภาพการบริการ และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของกิตติศักดิ์  โมกขญาณอนันต์ (2557) ได้
ศึกษาผลกระทบของการบริหารงานที่มุ่งเน้นการให้บริการ
ที่มีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย พบว่าผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มี
ความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีการบริหารงานที่มุ่งเน้นการ
ใหบ้ริการ          
 

    ข้อเสนอแนะเพื่อน าผลวิจัยไปใช้ 
        1. ธุรกิจโรงแรมควรมีบริการรถรับส่งจากสนามบิน 
สถานีขนส่ง ตลาด และห้างสรรพสินค้า 
        2. ควรมีการคัดเลือกพนักงานที่ผ่านการฝึกอบรม
และพัฒนาให้มีการบริการอย่างมืออาชีพ 
        3. โรงแรมมีควรมีช่องทางการแสดงความคิดเห็น
ผ่านระบบออนไลน์ เช่น เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ทวิสเตอร์ 
เป็นต้น 
        4. ควรก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกที่สร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าท้ังในการบริการขณะมาใช้บริการ 
        5. ควรมีกระบวนการฝึกอบรมและพัฒนาส าหรับ
ฝ่ายสนับสนุนอย่างชัดเจน 
 

กิติกรรมประกาศ 
        วิทยานิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณา
ได้และความช่วยเหลือจาก รศ.ดร.วีระกิตติ์   เสาร่ม 
อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก ผศ.ดร.นิศารัตน์  โชติเชย อาจารย์ที่
ปรึกษาร่วม รศ. ดร.สุวกิจ  ศรีปัดถา ประธานกรรมการ
สอบวิทยานิพนธ์และ ผศ. ว่าที่ ร.ต. ดร.อรัญ  ซุยกระเดื่อง 
ผู้ทรงคุณวุฒิ ที่ได้กรุณาให้ค าปรึกษา แนะน า ช่วยเหลือ 
และแก้ไขข้อบกพร่อง ให้วิทยานิพนธ์มีความสมบูรณ์ด้วย
ความเอาใจใส่อย่างยิ่ง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ ท่ีนี้ด้วย 
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