
ฌ 

สารบัญ 
หัวเร่ือง                                                                                                                                         หน้า 
 
บทคดัยอ่    .............................................................................................................................   จ 
ABSTRACT    .............................................................................................................................    ช 
กิตติกรรมประกาศ   .....................................................................................................................  ฌ 
สารบญั   ......................................................................................................................................    ญ 
สารบญัตาราง   ............................................................................................................................  ฏ 
สารบญัภาพ    .............................................................................................................................  ต 
บทท่ี 1  บทน า   ...........................................................................................................................  1 
  1.1   ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา   .........................................................................  1 
  1.2 ค าถามการวจิยั   ...................................................................................................  9 
  1.3 วตัถุประสงคก์ารวจิยั   .........................................................................................  9 
  1.4 สมมติฐานการวิจยั   .............................................................................................  9 
  1.5 ขอบเขตการวจิยั   .................................................................................................  10 
  1.6 วธีิการศึกษา   .......................................................................................................  13 
  1.7 นิยามศพัทเ์ฉพาะ   ...............................................................................................  15 
  1.8 ประโยชน์ท่ีไดรั้บ   ..............................................................................................  19 
บทท่ี 2  การทบทวนวรรณกรรม   ...............................................................................................  21 
  2.1 ทฤษฎีเก่ียวกบัความเป็นเลิศทางการบริการ   .......................................................  21 
  2.2 ทฤษฎีเก่ียวกบันวตักรรมบริการ   ........................................................................  46 
  2.3 ทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  .........................................................  75 
  2.4 ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ   ..................................................................................  109 
  2.5 ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ   ............................................................................  128 
  2.6 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย   ............................................  145 
  2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   .............................................................................................  191 
  2.8 กรอบแนวคิดการวจิยั  ........................................................................................  213 
   
 
 

  



 ญ   

หัวเร่ือง                                                                                                                                         หน้า 
 
บทท่ี 3  วธีิด าเนินงานวจิยั   ........................................................................................................  219 
  3.1 การวจิยัระยะท่ี 1    ..............................................................................................  219 
  3.2 การวจิยัระยะท่ี 2    ..............................................................................................  238 
  3.3 สรุปกระบวนการวจิยั   .......................................................................................  245 
บทท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล   .................................................................................................  247 
  4.1  การวเิคราะห์ผลสถิติเชิงพรรณนาลกัษณะทัว่ไป และล าดบัขั้นตอนใน 
   การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล   ...................................................................  250 
  4.2 การตรวจสอบคุณสมบติัทางสถิติของขอ้มูล   ....................................................  282 
   4.3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor Analysis)  
    ของโมเดลการวดัตวัแปรแฝง (Latent Variables)    ............................................  300 
  4.4 ผลการวเิคราะห์เส้นทางอิทธิพลและการทดสอบสมมติฐาน โดยท า 
   การวเิคราะห์โมเดลเชิงสาเหตุดว้ยโปรแกรม Mplus เพื่อพฒันาโมเดล 
   ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ 
   โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือของไทย   ..................................................  317 
  4.5 สรุปผลการสัมภาษณ์   ........................................................................................  336 
  4.6 สรุปการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Group)   .........................................................  345 
  4.7  สภาพแวดลอ้มความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ 
   ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   ................................................  346 
 บทท่ี 5  สรุปผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ   ..................................................................  351 
  5.1  วตัถุประสงคข์องการวจิยั   .................................................................................  351 
  5.2  สมมติฐานของการวจิยั   .....................................................................................  351 
  5.3 วธีิด าเนินการวจิยั   ..............................................................................................  352 
  5.4 สรุปผลการวจิยั   .................................................................................................  354
  5.5 อภิปรายผล   .......................................................................................................  361 
  5.6 กลยทุธ์ใหม่โมเดลจากการวจิยั   .......................................................................  370 
  5.7 ขอ้เสนอแนะ   ..................................................................................................  373 
บรรณานุกรม    .........................................................................................................................     377 
 



ฎ 

หัวเร่ือง                                                                                                                                         หน้า 
 
ภาคผนวก    ...............................................................................................................................     401 
  ภาคผนวก ก  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล : แบบสอบถาม เร่ือง 
               รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ 
               เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ    .....................  403 
  ภาคผนวก ข  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล : แบบสัมภาษณ์ 
               เพื่อการวจิยั เร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยั 
               ท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออก 
               เฉียงเหนือ    ..........................................................................................  423 
  ภาคผนวก ค  คุณภาพเคร่ืองมือ ค่า IOC ค่าอ านาจจ าแนก ค่าความเท่ียงตรง   ............  429 
  ภาคผนวก ง  รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ   .................................................................................  475 
  ภาคผนวก จ  รายช่ือโรงแรมระดบัสามดาวในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
               จ  าแนกตามมาตรฐานโรงแรม ปี พ.ศ. 2559   ........................................  485 
การเผยแพร่ผลงานวจิยั   ...........................................................................................................     511
ประวติัผูว้ิจยั    ..........................................................................................................................     513 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 



 ฏ   

สารบัญตาราง 
ตารางที่ 

                                                                                                                                         หน้า 
2.1 องคป์ระกอบความเป็นเลิศทางการบริการ  …………………………………………….    44 
2.2      องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้   ..........................  63 
2.3 สรุปวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นนวตักรรมบริการ   .........................  66 
2.4 องคป์ระกอบนวตักรรมบริการ   .....................................................................................  72 
2.5 องคป์ระกอบการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  .....................................................................  107 
2.6 องคป์ระกอบคุณภาพบริการ   ........................................................................................  144 
2.7 เกณฑก์ารใหร้ะดบัดาวกบัโรงแรมต่าง ๆ   .....................................................................  163 
2.8 กลุ่มบริษทัโรงแรมขนาดใหญ่ 10 อนัดบัแรกท่ีมีจ านวนห้องพกับริการในเครือ 
  มากท่ีสุดในโลก พ.ศ. 2556   ..........................................................................................  169 
2.9  การเปรียบเทียบขอ้ก าหนดการเปิดเสรีของการท่องเท่ียว และการลงทุนภายใตก้รอบ  
  ASEAN ขอ้ผกูพนัชุดท่ี 8 ของประเทศสมาชิก   .............................................................  182 
2.10 สถิติจ านวนนกัท่องเท่ียวและรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวต่างชาติ ปี 2550 – 2558P   ...........  185 
2.11 จ านวนโรงแรม จ านวนหอ้งพกั และจ านวนคนท างานในของธุรกิจโรงแรม 
  ในภาคตะวนัออก เฉียงเหนือ  .........................................................................................  188 
2.12 จ านวนโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ระดบัหน่ึงดาวถึงหา้ดาวจ าแนก 
  ตามมาตรฐานโรงแรม ปีพ.ศ. 2559   ..............................................................................  189 
2.13 ตารางสรุปตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั  .................................................................................  215 
3.1 จ านวนโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ระดบัหน่ึงดาวถึงหา้ดาวจ าแนก 
  ตามมาตรฐานโรงแรม ปีพ.ศ. 2559   ..............................................................................  220 
3.2 จ านวนผูเ้ขา้พกัท่ีเขา้มาพกัโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ปีพ.ศ. 2557   ..............  222 
3.3 จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทางมาพกัโรงแรมระดบั 3 ดาว 
  ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ...........................................................................................  225 
3.4 เกณฑใ์นการพิจารณาค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น   ..................................................  227 
3.5 ค่าคะแนนการตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(IOC)   ..  230 
3.6 เกณฑท่ี์ใชใ้นการตรวจสอบความสอดคลอ้งของแบบจ าลอง (Model)   ........................  235 
3.7 ก าหนดการด าเนินการวจิยั   ............................................................................................  245 
 

  



ฐ 

ตารางที ่                                                                                                                                       หน้า 
 
4.1 จ  านวน และร้อยละ ขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและ  
  ผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   .............................................................................  251 
4.2  คา่เฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 

ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม  
จ าแนกตามตวัแปร ...........................................................................................................  253 

4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
   ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
   ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี   ................................................................  254 
4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
  ความคิดเห็นผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ   ..............................................................................................  255 
4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ...........................................................................................  256 
4.6  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ..........................................................................................  258 
4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นฝ่ายสนบัสนุน    .......................................................................................................  259 
4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบันวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตาม 
 ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 ดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ   .................................................................................  260 
4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์าม 
  ความคิดเห็นผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม 
  จ  าแนกตามตวัแปร   ......................................................................................................  261 
 
 



 ฑ   

ตารางที ่                                                                                                                                        หน้า 
 
4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์าม 
  ความคิดเห็นผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการพฒันารายบุคคล  …………………………………………………………......   262 
4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์าม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการพฒันาสายอาชีพ   ..............................................................................................  263 
4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์าม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน   .................................................................................  264 
4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยต์าม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการพฒันาองคก์าร   .................................................................................................  266 
4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  โดยรวม จ าแนกตามตวัแปร   .........................................................................................  267 
4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  ..................................................................................  268 
4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   .................................................................................................  269 
4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการตอบสนองลูกคา้   ..............................................................................................  271 
4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   ดา้นการดูแลเอาใจใส่   ...................................................................................................  272 
 



ฒ 

ตารางที ่                                                                                                                                        หน้า 
 
4.19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น 
  ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นรูปลกัษณ์   ...............................................................................................................  273 
4.20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  โดยรวม จ าแนกตามตวัแปร   ..........................................................................................  274 
4.21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้   ...................................................................................  275 
4.22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการออกแบบบริการ     .............................................................................................  277 
4.23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ   .............................................................................  278 
4.24 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน   ...........................................................................................  280 
4.25 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตาม 
  ความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
  ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ   ................................................................................  281 
4.26 การตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ   .............................................................................  297 
4.27 ค่าเมตริกซ์ (Correlation Matrix) สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง 
  ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม   .........................  298 
4.28 ค่าเมตริกซ์ (Correlation Matrix) สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
  ท่ีสังเกตไดข้องธุรกิจโรงแรม   .......................................................................................  299 
 
 



 ณ   

ตารางที ่                                                                                                                                        หน้า 
 
4.29 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความเบ ้ความโด่ง และระดบัผลการประเมิน 
   ของตวัแปรสังเกตได ้  ...................................................................................................  301 
4.30 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นนวตักรรมบริการ   .....................  305 
4.31 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์    ....  308 
4.32 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ   .........................  311 
4.33 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นความเป็นเลิศทางการบริการ 
  ของธุรกิจโรงแรม  ..........................................................................................................  314 
4.34 ผลการวเิคราะห์ความตรงแบบรวมศูนย ์.........................................................................  316 
4.35 ผลการวเิคราะห์ค่าอิทธิพลระหวา่งตวัแปรสาเหตุและตวัแปรผลของความสัมพนัธ์ 

เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออก 
เฉียงเหนือของไทย  ........................................................................................................  320 

4.36 ผลการวเิคราะห์ค่าอิทธิพลระหวา่งตวัแปรสาเหตุและตวัแปรผลของปัจจยัท่ีส่งผล 
 ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือตามโมเดลท่ีปรับใหม่ 
(Modified Structural Equation Model) ...........................................................................  323 

4.37 เปรียบเทียบค่าสถิติความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษร์ะหวา่งโมเดลท่ี 
  สร้างตามสมมติฐาน (Hypothesized Model) และโมเดลท่ีปรับใหม่  
  (Modified Model)   ........................................................................................................  326 
4.38 อิทธิพลทางตรงของโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็น 
  เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ........................................................  327 
4.39 สรุปความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรง อิทธิพลทางตรงและทางออ้มความสัมพนัธ์ 
  เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออก 
  เฉียงเหนือ    ....................................................................................................................  328 
4.40 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน   .....................................................................................  330 
ค.1 ผลการพิจารณาความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบันิยามศพัท ์(IOC) ของผูเ้ช่ียวชาญ  
 และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ของแบบสอบถามการวิจยั เร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์ 
 เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออก 
 เฉียงเหนือของไทย   .......................................................................................................  431 
 



ด 

ตารางที ่                                                                                                                                        หน้า 
ค.2 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม เร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยั 
 ท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   .....................  438 
ค.3 ค่าความเช่ือมัน่ โดยใชว้ธีิค  านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า   .........................................  438 
จ.1 รายช่ือโรงแรมระดบัสามดาวในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ าแนก 
 ตามมาตรฐานโรงแรม ปี พ.ศ. 2559   ............................................................................  487 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ต   

สารบัญภาพ 
ภาพที ่                                                                                                                                          หน้า 
 
  2.1 ขั้นตอนในกระบวนการนวตักรรม   ...............................................................................  48 

 2.2 ความส าคญัของนวตักรรมต่อองคก์ร   ..........................................................................  50 

 2.3 การเรียนรู้โดยทีมเพื่อสร้างนวตักรรม   ........................................................................  51 

 2.4 นวตักรรมการบริหารจดัการเคร่ืองมือในการบริหารจดัการองคก์ร   ............................  58 

 2.5 องคป์ระกอบการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  ....................................................................  105 
 2.6 ช่องวา่ง (ปัญหา) ของคุณภาพบริการ   ..........................................................................  141 
 2.7 ประมาณการจ านวนนกัท่องเท่ียวในปี 2020   ...............................................................  184 
 2.8 ค่าใชจ่้ายนกัท่องเท่ียวเฉล่ียต่อคนต่อวนั จ าแนกตามหมวดรายจ่าย พ.ศ. 2558   ...........  186 
 2.9 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ 
  โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   ..........................................................................   217 
 3.1 กระบวนการวิจยั  .........................................................................................................   246 
 4.1   การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1)  ........  283 
 4.2    การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรพนกังานผูใ้หบ้ริการ (X2)  .............................................  284 
 4.3   การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรกระบวนการใหบ้ริการ (X3)  .........................................  284 
 4.4   การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4)  .......................................  285 
 4.5 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรฝ่ายสนบัสนุน (X5)  .......................................................  285 

 4.6 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ (X6)   ...............................  286 
 4.7 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันารายบุคคล (X7)   ...........................................  286 
 4.8 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันาสายอาชีพ (X8)   ...........................................  287 
 4.9 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9)   ..............................  287 
 4.10 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันาองคก์าร (X10)   ............................................  288
 4.11 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Y1)   ...............................  288 
 4.12 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการใหค้วามมัน่ใจ (Y2)  ...............................................  289 
 4.13 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการตอบสนองลูกคา้ (Y3)   ...........................................  289 
 4.14 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการดูแลเอาใจใส่ (Y4)   .................................................  290 
 4.15 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรรูปลกัษณ์ (Y5)   ............................................................  290 
 4.16 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Y6)   .................................  291 

 
 

 



ถ 

ภาพที ่                                                                                                                                          หน้า 
 
 4.17 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการออกแบบบริการ (Y7)   ............................................  291 
 4.18 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ (Y8)   ..........................  292 
 4.19 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9)   ........................................  292 
 4.20 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Y10)   ...........................  293 
 4.21 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์ 
  มาตรฐาน (Standardized Predicted Value) ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
  ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม   ....................................................  294 
 4.22 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระ 
  นวตักรรมบริการ (Innovation) โดยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
  ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม   ....................................................  295 
 4.23 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระ 
  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Development) โดยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
  ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม   ....................................................  295 
 4.24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปร 
 อิสระคุณภาพบริการ (Service) โดยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค 
 ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม  ......................................................   296 
 4.25 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นนวตักรรมบริการ    ............................................  304 
 4.26 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  ..............................  307 
 4.27 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ    ................................................  310 
 4.28 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ 
  โรงแรม   .......................................................................................................................  313 
 4.29 โมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานแสดงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยั 
  ท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  (Hypothesized Structural Equation Model)    ...............................................................  319 
 4.30 โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับแสดงนวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากร 
  มนุษยแ์ละคุณภาพบริการท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศทางการบริการธุรกิจโรงแรม 
  ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Structural Equation Model)    ........................................  322 
 



 ท   

ภาพที ่                                                                                                                                          หน้า 
 
4.31  โมเดลสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของ 
  ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   .................................................................  332 
5.1 โมเดล เทค แพส็ชัน่ (MODEL : TEC PASSION)   ......................................................  371 
 


