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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  และ 2) เพื่อสร้างแนวทางในการพฒันาความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ตัวแปรท่ีศึกษา ได้แก่ นวตักรรมบริการ          
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คุณภาพบริการ และความเป็นเลิศทางการบริการ ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัแบบ
ผสมผสาน การวิจยัเชิงคุณภาพใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก เคร่ืองมือการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ก่ึง
โครงสร้าง ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัไดแ้ก่ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรม จ านวน 20 คน การวิจยัเชิง
ปริมาณใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม จ านวน 
370 คน และผูเ้ขา้พกั จ านวน 400 คน รวมจ านวน 770 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่              
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ M-plus  
 ผลการวิจยัพบวา่ (1) นวตักรรมบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้
พกัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.72)  ได้แก่ ดา้นการใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด (X = 3.76) รองลงมา ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ (X = 3.75) ด้านกระบวนการให้บริการ     
(X = 3.75) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X = 3.72)  ดา้นฝ่ายสนบัสนุน(X = 3.67) 
และดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X = 3.65) ตามล าดบั (2) การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ตามความ
คิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั โดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.56) ได้แก่ ด้าน    
การพฒันาสายอาชีพ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X = 3.57) รองลงมา ด้านการพฒันารายบุคคล (X = 3.57) 
ดา้นการพฒันาองค์การ(X = 3.56)  และด้านการบริหารผลการปฏิบติังาน (X = 3.55) ตามล าดบั           
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(3) คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 3.87) ได้แก่ ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด (X = 3.95) รองลงมา ด้านรูปลักษณ์      
(X = 3.88) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (X = 3.88) ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ(X = 3.85) และ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (X = 3.82) ตามล าดบั (4) ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของ
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ข้าพกัโดยรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.72) ได้แก่ ด้านการจดัการ
ฐานข้อมูลลูกค้า มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 3.78) รองลงมา ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ        
(X = 3.77) ด้านการออกแบบบริการ (X = 3.75)  ด้านการปรับปรุงมาตรฐานบริการ (X = 3.72) 
และด้านการจดัการขอ้ร้องเรียน (X = 3.69) ตามล าดบั (5) การก าหนดรูปแบบความสัมพนัธ์เชิง
สาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม พบว่า 1) นวตักรรมบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมโดย สัมประสิทธ์ิเส้นทางมีค่าเท่ากับ 0.934        
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัคุณภาพบริการ มีค่าเท่ากบั 0.650  และมีอิทธิพลทางตรงกบัการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์ มีค่าเท่ากับ 0.500 2) การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม มีค่าเท่ากับ 0.027 และมีอิทธิพลทางตรงต่อคุณภาพบริการ              
มีค่าเท่ากบั 0.234 3) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศขอธุรกิจโรงแรม       
มีค่าเท่ากับ 0.023 4) นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศทาง           
การบริการ    มีค่าเท่ากบั 0.986 โดยผ่านเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ และ 5) การพฒันาทรัพยากร
มนุษยท่ี์เป็นสาเหตุทางออ้มต่อความเป็นเลิศทางการบริการ โดยผา่นทางคุณภาพบริการ ค่าอิทธิพล
ทางออ้มเท่ากบั 0.017 6) แนวทางในการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ธุรกิจโรงแรมต้องมีการพฒันา
สภาพแวดลอ้มสถานท่ีทนัสมยัและสวยงาม พนกังานให้มีความพร้อมให้บริการลูกคา้มีการอบรม
และพฒันากระบวนการใหบ้ริการ ใชก้ลยทุธ์เชิงรุกในการท างานเป็นทีมและน าเทคโนโลยีมาใชใ้น
การบริการ พบว่า ผู ้วิจ ัยได้กลยุทธ์ เทค แพ็สชั่น  (MODEL : TEC PASSION) ประกอบด้วย         
ด้านเทคโนโลยีในการให้บริการ ด้านพนักงานผู ้ให้บริการ ด้านการพัฒนาสายอาชีพ  ด้าน            
การบริหารผลการปฏิบติังาน ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นฝ่ายสนบัสนุน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ด้านการพฒันารายบุคคล ด้านการพฒันาองค์การ และด้านการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการน า     
กลยุทธ์ MODEL : TEC PASSION มาประยุกต์ใช้ในการจัดการธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ
เหมาะสมกบัลกัษณะพื้นท่ีของธุรกิจ เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนื 
ค าส าคัญ  :  นวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คุณภาพบริการ 
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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 Region, and to create guidelines for developing a 
model of the causal relationship of the factors affecting the excellence of the business. The 
variables were service innovation, human resource development, service quality, and service 
excellence. The mixed research was used for the study. The quantitative data was collected by in 
depth interview from twenty key informants, stakeholders of hotel business and the quantitative 
data was collected by a questionnaire from 370 hotel managers, and 400 hotel customers was used 
collected total 770 people. The statistics used were the percentage, mean, standard deviation and 
Structural Equation Modeling (SEM) by M-plus program was used for a structural equation 
model analysis.  
 The research results showed that (1) the overall opinion of the hotel managers and the hotel 
customers towards the service innovation was at a high level (X = 3.72).  The six high rated items 
of the service innovation were service technology   ( X = 3 .76 ), employees ( X = 3 .75 ) service 
delivery process ( X = 3 .7 5 ) , ambient ( X = 3 .7 2 ) , support office ( X = 3 .6 7 )  and new client 
interface ( X = 3 .6 5 )  respectively. (2 )  The overall opinion of the hotel managers and the hotel 
customers towards the human resource development ( X = 3.56). The four high rated items of the 
human resource development were career development (X = 3.57), individual development (X = 
3 . 5 7 ) , organization development ( X = 3 . 5 6 )  and performance management ( X = 3 . 5 5 ) 
respectively.   (3) The overall opinion of the hotel managers and the hotel customers towards the 
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service quality was at a high level (X = 3.87). The five high rated item of the service quality were 
empathy (X = 3.95), tangibles (X = 3.88), responsiveness (X = 3.88), reliability (X = 3.85) and 
assurance ( X = 3 .8 2 )  respectively. (4) The overall opinion of the hotel managers and the hotel 
customers towards the excellence of the hotel was at a high level (X = 3.72). The five high rated 
items of the excellence were customer database management ( X = 3.78), service operation ( X = 
3 .7 7 ) , service design ( X = 3 .7 5 ) , service improvement ( X = 3 .7 2 )  and complaint handling       
( X = 3 . 6 9 )  respectively. (5) Regarding the causal relationship between the factors and the 
excellence of the hotel, the findings indicated that the service innovation was related positively to 
the excellence of the hotel. The coefficient of path analysis was 0.934. The direct positive 
influence on service quality was 0 .650 and the direct influence on human resource development 
was 0.500. 2) Human resource development was related to the excellence of the hotel positively. 
The positive influence on the excellence of the hotel was 0 .027 . The direct influence on service 
quality was 0.234. 3) The service quality was related to the excellence of the hotel positively. The 
positive influence on the excellence of the hotel was 0.023. 4) The service innovation was related 
to the excellence of the hotel indirectly. The positive influence on the excellence of the hotel 
regarding the service quality was 0.986.  5) The human resource development was related to the 
excellent service indirectly. The indirect influence on the excellence of the hotel regarding the 
service quality was .017.   6) The guidelines for developing a model of causal relationship 
between the factors and the excellence of the hotels in the northeastern region consisted of 
improving environmental workplace, preparing service officers and service process for the 
customers, implementing active strategies for the services and technology application. The 
researcher got a model of TEC PASSION. The model consists of technological option, 
employees, career development, performance management, assurance, support office, service 
delivery process, individual development, organization development and new client interface. The 
model should be implemented appropriately to the hotel business based on the current conditions 
of the hotel business for sustainable achievement.    
Keywords: Service Innovation, Human Resource Development, Service Quality  
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