
บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ทีม่าและความส าคญัของปัญหา    
 
 ในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมาวิกฤตการณ์ท่ีเกิดข้ึนทั่วโลกจ านวนมาก  ท าให้อุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวอยู่ในภาวะชะลอตวัมาอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้ทุกประเทศและองค์กรระหว่างประเทศท่ี
เก่ียวขอ้ง ต่างก็หามาตรการเพื่อรองรับการถดถอยของเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมอยา่งเต็มท่ี การ
ด าเนินการมาตรการดงักล่าวอยา่งต่อเน่ืองส่งผลให้อุตสาหกรรมท่องเท่ียวของโลกเร่ิมฟ้ืนตวัมาก
ข้ึน  
 ทั้งน้ี ตามรายงาน World Tourism Barometer ขององค์กรการท่องเท่ียวโลก (WTO) ระบุว่า 
สถานการณ์การท่องเท่ียวของโลก แนวโน้มการเติบโตของจ านวนนกัท่องเท่ียว ปี 2538 - 2573 มี
จ  านวนนักท่องเท่ียวเพิ่มสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง และมีแนวโน้มในอีก  15 ปี  ข้างหน้า จ านวน
นกัท่องเท่ียวจะเพิ่มข้ึนเป็น 1,676 ลา้นคน ตลอดช่วงทศวรรษท่ีผา่นมาภาคการท่องเท่ียวของไทยมี
การเติบโตอย่างรวดเร็วจนกระทั่งกลายเป็นหัวใจส าคัญของการสร้างรายได้ให้แก่ประเทศ            
ซ่ึงจ านวนและรายไดจ้ากการท่องเท่ียวมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนทุกปี แมว้่าในบางช่วงจะประสบปัญหา
ความผนัผวนทางเศรษฐกิจ เสถียรภาพทางการเมือง หรือภัยธรรมชาติ แต่ภาคการท่องเท่ียวก็
สามารถฟ้ืนตวัไดอ้ยา่งรวดเร็วและเป็นส่วนส าคญัในการกระตุน้เศรษฐกิจของประเทศให้พลิกฟ้ืน
ข้ึนมาในระยะเวลาอนัสั้นดว้ย (UNWTO. Annual Report, 2014) 
        จากสถิติจ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติ และรายไดจ้ากการท่องเท่ียวระหว่างปี 2550 – 2558  
แสดงให้เห็นถึงการขยายตวัอย่างต่อเน่ืองของภาคการท่องเท่ียวไทย  ยกเวน้ในปี 2552 และ2557     
ท่ีได้รับผลกระทบจากสถานการณ์ทางการเมืองจึงเกิดภาวะชะงกังันในภาคการท่องเท่ียว โดย
สถานการณ์นักท่องเท่ียว ปี 2557 มีนักท่องเท่ียวต่างชาติทั้งหมด 24.7 ล้านคนหดตวัร้อยละ 6.6 
สร้างรายได้ 1.13 ล้านล้านบาท หดตัวร้อยละ 5.8 จากปีท่ีผ่านมา ซ่ึงเป็นผลจากการลดลงของ
จ านวนนกัท่องเท่ียวเป็นหลกั  ปี 2558 มีนกัท่องเท่ียวต่างชาติทั้งหมด 29.0 ลา้นคน ขยายตวัร้อยละ 
17.3 สร้างรายได้ 1.402 ล้านล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 22.2 ซ่ึงในปี  2558 สถานการณ์ตลาด
ต่างประเทศเกิดการขยายตวัทั้งจ  านวนและรายไดจ้ากการท่องเท่ียว ประกอบกบัการส่งเสริมให้ปี 
2558 เป็นปีท่องเท่ียววิถีไทย จะช่วยสร้างอตัลกัษณ์และน าเสนอความเป็นไทยให้สามารถแข่งขนั
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กบัประเทศอ่ืน ๆ ในช่วงท่ีเศรษฐกิจโลกอยูใ่นภาวะชะลอตวัได ้(กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 
2559) 

 ในช่วงของการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปลายปี 2558 จะมีนักท่องเท่ียวและ           
ผูเ้ดินทางสัญชาติอาเซียนเดินทางท่องเท่ียวประเทศไทยเพิ่มสูงข้ึน รวมถึงยงัเอ้ืออ านวยให้การ
ลงทุนธุรกิจโรงแรมโดยผูล้งทุนจากประเทศสมาชิกอาเซียนเป็นไปได้สะดวกข้ึน ในขณะท่ี 
ประเทศไทยยงัคงเป็นเป้าหมายในการลงทุนธุรกิจโรงแรมท่ีส าคญัของภูมิภาค และส าหรับรายได้
จากการเขา้พกัจากนกัท่องเท่ียวคนไทยในปี 2558 นั้น ก็พบว่า การประกาศใช้มาตรการให้บุคคล
ธรรมดาและนิติบุคคลสามารถน ารายจ่ายจากการท่องเท่ียวและสัมมนามาหักลดหย่อนภาษีได ้      
จะเป็นหน่ึงในตวัช่วยท่ีกระตุน้ตลาดธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ได ้ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จึงคาดการณ์
วา่ จะมีปริมาณสะพดัเงินสู่ธุรกิจโรงแรมในปี 2558 ประมาณ 513,000 - 527,000 ลา้นบาท เพิ่มข้ึน
ร้อยละ 7.1 - 10.0 จากปี 2557 โดยเป็นปริมาณเงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ
ประมาณ 344,000 - 353,000 ล้านบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 4.9 - 7.6 จากปี 2557 และเป็นปริมาณเงิน
สะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมจากนกัท่องเท่ียวคนไทยประมาณ 169,000 - 174,000 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 
11.9 - 15.2 จากปี 2557 ทั้งน้ี การเติบโตของปริมาณเงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมในปี2558 ดงักล่าว 
ส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการฟ้ืนตวัทางเศรษฐกิจจากปี 2557 ท่ีปริมาณเงินสะพดัสู่ธุรกิจโรงแรมหด
ตวัลงร้อยละ 2.6 ซ่ึงเป็นผลมาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอนทางการเมือง และการชะลอตวัทาง
เศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนในปีท่ีผา่นมา (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 
 ส าหรับประเทศไทย การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีบทบาทส าคญัในระบบ
เศรษฐกิจ เพราะนอกจากจะสร้างรายไดโ้ดยมีมูลค่าเป็นอนัดบัหน่ึงของการคา้และบริการรวมของ
ประเทศแล้ว ในทุกธุรกิจบริการจะมีรูปแบบการบริการตามกลุ่มธุรกิจท่ีคล้าย ๆ กันเช่น กลุ่ม
โรงแรม กลุ่มโรงพยาบาล กลุ่มศูนยซ่์อมบ ารุง กลุ่มธนาคาร กลุ่มพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยในแต่
ละกลุ่มก็จะมีรูปแบบ การให้บริการท่ีใกล้เคียงกนัการท่ีองค์กรจะย ัง่ยืนไดอ้ย่างโดดเด่นสามารถ
ดึงดูดลูกคา้ได้มากกว่าคู่แข่งขนั ปัจจยัส าคญัท่ีสุดคือ การบริการท่ีเป็นเลิศ  (Excellence Service)     
ซ่ึงธุรกิจไดจ้ดับริการให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์เกิดความประทบัใจ เกิดความทรงจ าท่ีดีกบัธุรกิจ 
อนัจะส่งผลต่อกิจการในรูปของตวัเงิน มูลค่าหุ้นผลก าไร และทางจิตใจท าให้ลูกคา้มีความทรงจ าท่ี
ดี โดยในมุมมองขององค์กรก็จะท าให้องค์กรมีช่ือเสียงในด้านการบริการท่ีเป็นเลิศเกิดเป็น
วฒันธรรมองค์กร (Corporate Culture) อันจะเป็นความแข็งแกร่ง ท่ีคู่แข่งขันยากท่ีจะตามทัน 
รวมทั้งท าให้เกิดตราสินคา้ขององค์กร (Brand) มีภาพลกัษณ์ท่ีดี และมีมูลค่าสูงทั้งในสายตาของ
ลูกคา้ พนักงาน ผูถื้อหุ้น และกลุ่มลูกคา้ใหม่ ซ่ึงในอนาคตการบริการท่ีเป็นเลิศจะเป็นปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จของธุรกิจบริการ (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล, 2555, น. 14-15) ดงันั้น องคก์รท่ีมีการบริการ
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ท่ีเป็นเลิศท่ีสามารถสนองความ  พึงพอใจในการให้บริการและความจงรักภักดีจึงก่อให้เกิด
ความสามารถในการแข่งขนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง และอยูร่อดไดอ้ยา่งย ัง่ยืน (กิติยา ค าสวาสด์ิ, 2552, น. 
2)  
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบจากปัจจยัต่าง ๆ หลายดา้นทั้งสภาพเศรษฐกิจ และ
สภาพการแข่งขนั รวมถึงผลกระทบจากวิกฤตจากการท่องเท่ียว อย่างไรก็ตามธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยสามารถยกระดับมาตรฐานการบริการให้เป็นท่ียอมรับ  และมีแนวโน้มการเติบโต
เพิ่มข้ึน สืบเน่ืองจากนโยบายของรัฐบาลท่ีให้ความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจสร้างสรรค์ ขยาย
ฐานบริการในโครงสร้างการผลิตของประเทศ และเช่ือมโยงธุรกิจภาคบริการ อุตสาหกรรม และ
เกษตรเขา้ดว้ยกนั ให้เป็น กลุ่มสินคา้ เช่น ธุรกิจสุขภาพ อาหารและการท่องเท่ียว รวมทั้งสินคา้และ
บริการท่ีใชค้วามคิดสร้างสรรคบ์นพื้นฐานวฒันธรรม และภูมิปัญญาไทย ท่ีเช่ือมโยงกบัโครงการ
พฒันามาตรฐานและศกัยภาพธุรกิจโรงแรมทัว่ประเทศให้มีประสิทธิภาพในการบริหารจดัการและ
มาตรฐานการบริการภายใต้แผนงานเศรษฐกิจเชิงสร้างสรรค์ (Creative Economy) จึงเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีกระตุน้ให้มีการลงทุน ประกอบธุรกิจโรงแรมเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็วตามกระแสความนิยม
และการตอบรับท่ีดีของตลาด (จีระศกัด์ิ หมุนข า, 2555, น. 2) นอกจากน้ี ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจ
บริการธุรกิจหน่ึงท่ีมีความส าคัญอย่างมากในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยท่ีนับเป็น
อุตสาหกรรมท่ีสร้างรายไดใ้ห้กบัประเทศมากกวา่ 9 แสนลา้นบาทซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวเิคราะห์
ของส านักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) ร่วมกบัสถาบนัวิจยั
เพื่อการพฒันาประเทศไทย (Thailand Development Research Institute หรือ TDRI) และสอดคลอ้ง
กบัแผนพฒันาบริการท่องเท่ียวเพื่อรองรับการเปิดเสรีบริการท่องเท่ียวประจ าปี พ .ศ. 2555 – 2560  
เพื่อการพฒันาภาคบริการเพื่อให้กบัสาขาธุรกิจบริการท่ีมีศกัยภาพ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของตลาดและชุมชนให้เป็นแหล่งสร้างรายไดห้ลกัของประเทศรวมถึงเป็นแหล่งกระจายรายไดสู่้
ทอ้งถ่ิน (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557) 
 ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือในช่วงท่ีผ่านมาชะลอตวัจากช่วงเดียวกนัของปี 
2558  เน่ืองจากผลของภาวะเศรษฐกิจ ภาวะค่าครองชีพท่ีปรับตวัสูงข้ึน รวมถึงผลกระทบจาก
เหตุการณ์การเมืองภายในประเทศในช่วงท่ีผา่นมา ส่งผลให้ความคึกคกัจากตลาดนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยปรับตวัลง  โดยเฉพาะการลดลงของกลุ่มนักท่องเท่ียวประชุม สัมมนา และงานแสดงสินคา้   
ต่าง ๆท่ีมาจากภาครัฐ และภาคเอกชนซ่ึงเป็นกลุ่มนักท่องเท่ียวท่ีสร้างรายได้หลักให้กับธุรกิจ
โรงแรมในภูมิภาคน้ีเป็นส าคญั อย่างไรก็ตาม  แม้ว่าการท่องเท่ียวในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
ในช่วงปลายปี จะเร่ิมฟ้ืนตวัดีข้ึนจากช่วงฤดูกาลท่องเท่ียว (High Season) แต่ในด้านของธุรกิจ
โรงแรมกลบัไม่ไดรั้บแรงหนุนน้ีมากนกั เน่ืองจากธุรกิจมีการแข่งขนัดา้นราคาค่อนขา้งสูง ส าหรับ
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จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่โดยเฉล่ียในช่วง 2 ปี 
ท่ีผ่านมา (ปี  2557 - 2558) ส่วนใหญ่ย ังคงเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยกว่า  96% ของจ านวน
นกัท่องเท่ียวทั้งหมด โดยขอ้มูลล่าสุด พบว่าจ านวนนกัท่องเท่ียวในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือในปี 
2558 มีการปรับตวัสูงข้ึน สะทอ้นจากอตัราการขยายตวัท่ีเพิ่มข้ึนจากร้อยละ 5.9 ในปี 2557 เป็นร้อย
ละ11.1 ในปี 2558 แสดงถึงศกัยภาพของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือปรับตวัดีข้ึน ทั้งน้ีการขยายตวั
ของจ านวนนักท่องเท่ียวดงักล่าวเป็นผลมาจากการพฒันาหัวเมืองเศรษฐกิจ การขยายตวัของเขต
เศรษฐกิจชายแดน และการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นคมนาคมและโลจิสติกส์ ซ่ึงเป็นแรง
ดึงดูดทั้งนกัลงทุน และนกัท่องเท่ียวให้เขา้มามากข้ึน (ส านกัวิจยัธุรกิจ สายงานบริหารความเส่ียง, 
2557) อุปทานโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ณ วนัท่ี 11 ธันวาคม 2557 มีจ านวน 547 แห่ง 
จ านวนห้องพัก  36,104 ห้อง เพิ่มข้ึนจากปี 2554 ท่ีมีจ  านวนท่ีพัก 475 แห่ง จากจ านวนห้องพัก 
35,629 ห้อง ทั้งน้ีห้องพกัท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัส่วนใหญ่กระจุกตวัอยูท่ี่จงัหวดันครราชสีมา (สัดส่วน
ร้อยละ 22.7 ของจ านวนห้องพกัทั้งภูมิภาค) รองลงมาไดแ้ก่ ขอนแก่น (สัดส่วนร้อยละ 13.5) และ
อุดรธานี  (สั ด ส่ วน ร้อยละ  10.7) ตามล าดับ  ส าห รับการลงทุนพัฒน าโรงแรม ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือยงัคงเกิดข้ึนต่อเน่ือง โดยเฉพาะโรงแรมระดบักลาง - ล่าง ท่ีเพิ่มข้ึนตามแหล่ง
ท่องเท่ียวท่ีส าคญั อาทิ วงัน ้ าเขียว ปากช่อง และเขาใหญ่ เป็นตน้ หรือจงัหวดัท่ีเป็น หัวเมืองทาง
เศรษฐกิจ จงัหวดัท่ีอยูต่ามเขตการคา้ชายแดน และจงัหวดัท่ีเป็นศูนยก์ลางการคมนาคมท่ีส าคญัของ
ภูมิภาค ซ่ึงเป็นแรงดึงดูดนักท่องเท่ียวท่ีส าคญัของภูมิภาค อย่างไรก็ตาม อุปทานโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือเร่ิมไดรั้บผลกระทบจากธุรกิจเก่ียวเน่ืองประเภทเซอร์วสิอพาร์ทเมนทแ์มนชัน่ 
และอพาร์ทเมนท ์(ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2557) 
 เม่ือพิจารณาอุปสงคจ์ากอตัราการเขา้พกัแรมเฉล่ียในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือช่วง 10 เดือน
แรกของปี 2557 พบว่ามีอตัราการเขา้พกัเฉล่ียท่ีร้อยละ 45.9 ลดลงจากช่วงเดียวกนัของปีก่อนท่ีมี
อตัราการเขา้พกัเฉล่ียท่ีร้อยละ 46.8 ของจ านวนห้องพกัทั้งหมด ซ่ึงสาเหตุส าคญัมาจากการขยายตวั
ของอุปทานโรงแรมท่ีมีอยู่ อย่างไรก็ดี นอกจากเหตุผลขา้งตน้  ยงัมีอีกสาเหตุส าคญัท่ีท าให้อตัรา
การเข้าพักโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือยงัอยู่ในระดับค่อนข้างต ่ ากว่าภูมิภาคอ่ืน ๆ            
คือ แหล่งท่องเท่ียวในภาคส่วนใหญ่ยงัไม่มีความหลากหลาย  และขาดการสนับสนุนและ             
การประชาสัมพนัธ์ ทั้งน้ี การลดลงของอตัราการเขา้พกัแรมดงักล่าวยงัส่งผลต่อเน่ืองท าให้รายได้
หลักจากการจดัประชุมสัมมนาปรับตัวลดลงตามไปด้วย ในปี 2557 พบว่าสัดส่วนรายได้จาก
ประชุมสัมมนาปรับลดลงดว้ย (ส ำนกังำนสถิติแห่งชำติ, 2557). 
  ปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจมีการแข่งขนัสูง ไม่ว่าจะเป็นการแข่งขนัทั้งภายในประเทศและ
จากต่างประเทศ ท าให้ธุรกิจต้องมีการปรับตวัให้สอดคล้องกับสภาพของเศรษฐกิจ กฎหมาย 
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เทคโนโลยีสังคมและวฒันธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ธุรกิจต่าง ๆ จึงได้หันมาให้
ความส าคญักบัแนวคิดวิธีการและกลยุทธ์การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากข้ึน 
ธุรกิจแต่ละประเภทตอ้งแสวงหากลยทุธ์และยทุธวธีิต่าง ๆ มาเป็นเคร่ืองมือเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ภายใตส้ภาวการณ์การแข่งขนัท่ีมีความรุนแรงดงันั้นจึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูบ้ริหารธุรกิจจะตอ้ง
อาศยัชั้นเชิงในการบริหารหรืออาศยัความว่องไวในการปรับตวัให้ทนัต่อสภาวะการแข่งขนัท่ี
เกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา การพิจารณาและเลือกใชก้ลยุทธ์ท่ีเหมาะสม
จึงเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะช่วยให้ผูบ้ริหารธุรกิจก าหนดทิศทางของธุรกิจ วเิคราะห์สภาพแวดลอ้มทั้ง
ภายนอกและภายใน  อย่างในปัจจุบันรัฐบาลมีนโยบายสนับสนุนและส่งเสริมการลงทุน
ภายในประเทศอยา่งจริงจงั ทั้งในดา้นการพฒันาการผลิตเพื่อทดแทนการน าเขา้ และการพฒันาการ
ผลิตเพื่อส่งออก จึงมุ่งเน้นการกระตุ้นให้เกิดการลงทุนในภาคเอกชนเพิ่มข้ึน ซ่ึงอุตสาหกรรม       
การท่องเท่ียวก็เป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีสามารถช่วยกระตุน้เศรษฐกิจของประเทศไดด้ว้ยการชกัชวน
ชาวต่างชาติให้เขา้มาลงทุนท าธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวในประเทศไทยมากข้ึนท าให้ธุรกิจโรงแรมมี
การแข่งขนัท่ีรุนแรงและเข้มข้นมากข้ึนนักลงทุนและผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมต่าง ๆ ได้พยายาม
คิดค้นกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อให้เหมาะสมสอดคล้องกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวและรองรับ
สถานการณ์ดา้นการท่องเท่ียวท่ีปรับเปล่ียนไป (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2556) 
 กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) จึงนับเป็นเคร่ืองมือในการบริหาร
จดัการท่ีมีบทบาทส าคญัช่วยให้ผูป้ระกอบการธุรกิจใช้เป็นแนวทางการด าเนินงานเพื่อให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด โดยสนบัสนุนใหเ้กิดโอกาสทางการตลาด การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
ตลอดจนเช่ือมโยงไปสู่ความอยู่รอดของธุรกิจ (Hall and Williams. 2008)  นอกจากน้ีนวตักรรม
บริการ ยงัสะทอ้นถึงวิธีการหรือวิถีทางท่ีจะท าให้ธุรกิจสามารถสร้างสรรค์หรือพฒันาปรับปรุง
กระบวนการบริการหรือรูปแบบการบริการใหม่ ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อ
พฒันาผลการด าเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนและบรรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไว ้(Kupper, 
2001) ทั้งน้ี นวตักรรมบริการเป็นแนวความคิดท่ีต่อยอดจากแนวคิดห่วงโซ่คุณค่าหรือกระบวนการ
ส่งมอบสินคา้และบริการให้ถึงมือลูกคา้อยา่งราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ ดงันั้นการบริการยคุใหม่จึง
ตอ้งให้ความส าคญักบัการสร้างสรรค์บริการ เพื่อเป็นแนวทางการพฒันาบริการให้เหนือกวา่คู่แข่ง
ขนั (Lowe, 2011) นอกจากน้ี นวตักรรมบริการสามารถพฒันาคุณภาพการให้บริการในทุกพื้นท่ี
ระหว่างการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ด้วยกระบวนการต่าง ๆ เร่ิมตั้งแต่การศึกษาคุณลกัษณะ
ธรรมชาติของการบริการ การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ รวมถึงการปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
พนักงานและลูกค้า (สินีรัชต์ พวงัคะพินธ์ุ, 2552)  ดังนั้ นนวตักรรมบริการจึงเปรียบเสมือน
ความสามารถท่ีส าคัญประการหน่ึงขององค์กรหรือธุรกิจ โดยมีองค์ประกอบหกด้านได้แก่ 
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พฒันาการบริการรูปแบบใหม่ สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี (Ambient) พนักงานผู ้
ให้บริการ (Employees) กระบวนการให้บริการ (Service Delivery Process) การปฏิสัมพันธ์กับ
ลู ก ค้ า  (New Client Interface) ฝ่ ายส นั บ ส นุ น  (Office Support Office) แ ล ะ เท ค โน โล ยี ใน              
การใหบ้ริการ (Technological Option) 
 เป้าหมายของนวตักรรมบริการดงักล่าว สามารถก่อให้เกิดผลลพัธ์ต่อธุรกิจด้วยการสร้าง
ภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีมีความแตกต่างโดดเด่นเหนือกว่าคู่แข่งขัน กระตุ้นให้เกิดการพัฒนา
มาตรฐานการบริการจนสามารถสร้างความเป็นเลิศในการบริการให้แก่ลูกค้า (Victorino and 
Others. 2005) นอกจากน้ี นวตักรรมบริการยงัผลกัดนัให้ธุรกิจเกิดความได้เปรียบในการแข่งขนั
ด้านการบริการท าให้ธุรกิจสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกค้าเดิมและแสวงหากลุ่มลูกคา้ใหม่ ๆ ได้อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นโอกาสทางการตลาดท่ีส่งผลถึงเป้าหมายการพฒันาผลการด าเนินงานของธุรกิจใหดี้ข้ึน 
โดยวดัจากรายได้ภาพลักษณ์ช่ือเสียงและความสามารถในการแข่งขัน (Neely and Hii, 1998) 
อยา่งไรก็ตาม ผลลพัธ์จากนวตักรรมบริการจะมีประสิทธิผลมากยิ่งข้ึนหากธุรกิจให้ความส าคญักบั
การพฒันาทรัพยากรมนุษยค์วบคู่กนั (Walsh, 2011) ประกอบกบัปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยกระตุน้ให้
ธุรกิจสร้างสรรค์นวตักรรมบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ นัน่คือวิสัยทศัน์และความสามารถของ
ผูป้ระกอบการ (Sundbo, Francina and Flemming, 2007) ท่ีจะเป็นผูน้ าในการเปล่ียนแปลงธุรกิจเพื่อ
เปิดช่องทางในการแสวงหาโอกาสทางการตลาดในธุรกิจบริการต่อไป นวตักรรมบริการส าหรับ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไดมี้ การปรับเปล่ียนไปอยา่งมากโดยมีทิศทางท่ีหนัมาใหค้วามส าคญักบั
คุณภาพบริการควบคู่ไปกบัการพฒันาความเป็นเลิศทางการบริการ ด้วยเหตุของการเกิดข้ึนใหม่
อยา่งมากมายของธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว อีกประเด็นความส าคญัท่ีเป็นเร่ืองเร่งด่วนท าให้
ตอ้งตระหนกัถึงความจ าเป็นในการพฒันาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมคือปัจจุบนัธุรกิจภาค
บริการโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมไดรั้บผลกระทบจากการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 
Economic Community: AEC) ซ่ึงมุ่งหวงัให้ประเทศสมาชิกอาเซียนกลายเป็นตลาดและฐานการ
ผลิตเดียวร่วมกัน (Single Market and Single Production Base) มีผลท าให้เกิดการเอ้ืออ านวยให้
ประเทศในกลุ่มสมาชิกสามารถเคล่ือนยา้ยสินค้า การลงทุนการท่องเท่ียวและแรงงานวิชาชีพ
ระหว่างประเทศสมาชิกไดง่้ายข้ึนโดยเฉพาะ 11 สาขาแรก ไดแ้ก่ การท่องเท่ียว การบิน ยานยนต ์
ผลิตภณัฑ์ไม้ ยาง ส่ิงทอ อิเล็กทรอนิคส์ เกษตร ประมง สุขภาพ และเทคโนโลยีสารสนเทศ  ซ่ึง
ประเทศไทยท าหน้าท่ีเป็นผูป้ระสานงานหลกั  (Country Coordinators) ในด้านการท่องเท่ียวและ    
การบิน โดยคาดว่าจะมีการเคล่ือนยา้ยบุคลากรวิชาชีพด้านการท่องเท่ียวรวม 32 ต าแหน่งงาน          
(ฉฐัชสรณ์ กาญจนศิลานนท,์ 2555, น. 41) 
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 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development) เป็นกระบวนการพัฒนา
บุคลากรขององคก์รให้มีความรู้ มีประสิทธิภาพและมีความรับผิดชอบในการปฏิบติังานมากยิ่งข้ึน
ท าให้ตวับุคคลและองคก์รมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายตาม
วตัถุประสงคข์ององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความสามารถในการแข่งขนั
หรือความสามารถในการท าก าไรขององค์กร อีกทั้งทุกองค์กร มีความตอ้งการท่ีจะพฒันาตนเอง
ไปสู่ความส าเร็จในฐานะผูน้ าธุรกิจ โดยเฉพาะคุณภาพของทรัพยากรมนุษยน์บัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะ
น าพาองคก์รไปสู่เป้าหมายไดอี้กทั้งงานดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์หน้าท่ีดูแลฝึกอบรมและ
พฒันาให้บุคลากรไดรั้บความรู้ความสามารถและประสบการณ์ท่ีทนัสมยัสอดคลอ้งกบัสภาพการ
เปล่ียนแปลงของธุรกิจ โดยมีปัจจยัส าคญัในการพฒันาทรัพยากรมนุษยป์ระกอบไปดว้ย 4 ประการ 
(Gilley and Eggland, 2005, p. 247) ได้แก่  ด้านการพัฒนารายบุคคล  (Individual Development)    
ด้านการพัฒนาอาชีพ  (Career Development) ด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน  (Performance 
Management) และดา้นการพฒันาองคก์ร (Organization Development) การพฒันาทรัพยากรบุคคล
จึงเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีมีความส าคัญต่อองค์กรเน่ืองจากทรัพยากรบุคคลเปรียบเสมือนสินทรัพย์          
ท่ีทรงคุณค่ามากท่ีสุดขององค์กรและสามารถสร้างความได้เปรียบเชิงการแข่งขันขององค์กร       
และส่งผลใหอ้งคก์รมีการเติบโตอยา่งย ัง่ยนื 
 ดงันั้น ความจ าเป็นของการพฒันาคุณภาพบริการในธุรกิจโรงแรมเกิดจากความต้องการ
นวตักรรมบริการท่ีมีคุณภาพท่ีพร้อมต่อการแข่งขนัทุกรูปแบบตามแนวโน้มการขยายตวัเพิ่มข้ึน
อย่างต่อเน่ืองของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัประเด็นปัญหาส าคญัอ่ืน ๆ ท่ีพบ เช่น การท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทยร่วมกบัสภาอุตสาหกรรมท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย และจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
(2558) ไดจ้ดัท า รายงานดชันีความเช่ือมัน่ผูป้ระกอบธุรกิจการท่องเท่ียวในประเทศไทยไตรมาสท่ี 4 
ปี 2558 (ต.ค.-ธ.ค.) จากผลการส ารวจความคิดเห็นของผูป้ระกอบการธุรกิจท่องเท่ียวในประเทศ
ไทย  : ดัชนีความเช่ือมั่นแยกตามประเภทธุรกิจพบว่า  เก่ียวกับการแข่งขันภายในธุรกิจ
ผูป้ระกอบการมีความกงัวลกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากและภาวะเศรษฐกิจไทยจะยงัไม่ฟ้ืนตวัข้ึน
ในช่วงตน้ปี 2559 โดยผูป้ระกอบการคาดวา่ในไตรมาสท่ี 1 ปี 2559 การแข่งขนัในธุรกิจจะสูงข้ึน
มาก เม่ือเทียบกับไตรมาสท่ี 4 ปี 2558 โดยเฉพาะธุรกิจน าเท่ียว Domestic และ Outbound ธุรกิจ
โรงแรมและท่ีพกัท่ีราคาห้องพกัต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อคืน และธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยปัญหา
ท่ีพบส่วนใหญ่ไดแ้ก่ การท่ีจ านวนคู่แข่งในธุรกิจเพิ่มมากข้ึน (ร้อยละ 56) และปัญหาการตดัราคา
ระหว่างผูป้ระกอบการด้วยกนั (ร้อยละ 45) ส่วนผลส ารวจความคิดเห็นในไตรมาสท่ี 4 ปี 2558 
พบวา่ ธุรกิจโรงแรมและท่ีพกัและน าเท่ียวเป็นธุรกิจท่ีเผชิญการแข่งขนัสูงท่ีสุด โดยธุรกิจโรงแรมท่ี
มีราคาหอ้งพกัต ่ากวา่ถึงปานกลาง (ต ่ากวา่ 5,000 บาทต่อคืน) จะเผชิญกบัการแข่งขนัดา้นราคา และ
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ผูป้ระกอบการท่ีไม่ไดจ้ดทะเบียน โรงแรมท่ีมีราคาห้องพกัสูง (สูงกว่า 5,000 บาทต่อคืน) จะเผชิญ
กับปัญหาการตัดราคาน้อยกว่า แต่จะพบปัญหาการแข่งขันจากผู ้ประกอบการรายใหญ่และ
ผูป้ระกอบการต่างชาติมากข้ึน ซ่ึงในส่วนของผลการส ารวจความคิดเห็นนกัท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียว
ต่างชาติเห็นวา่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้ประเทศ (ร้อยละ 37) และการพฒันาระบบการรักษาความ
ปลอดภยัให้นกัท่องเท่ียว (ร้อยละ 27) เป็นกลยุทธ์ท่ีสามารถช่วยกระตุน้การท่องเท่ียวในประเทศได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ (กรมกำรท่องเท่ียวกระทรวงกำรท่องเท่ียวและกีฬำ, 2559) 
 จากสถานการณ์และทิศทางการขยายตวัของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ช้ีให้ เห็นแล้วว่าหากจะด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการด้าน            
การท่องเท่ียวโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมท่ีมีแนวโนม้การเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและการแข่งขนัท่ีรุนแรง      
ให้ประสบความส าเร็จจะต้องพิจารณาเง่ือนไขสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ ประกอบกับธุรกิจ
จ าเป็นตอ้งปรับตวัและแสวงหานวตักรรมบริการเพื่อท าให้ผลการด าเนินงานของธุรกิจสามารถ
บรรลุเป้าหมาย อยา่งไรก็ตาม หากทบทวนวรรณกรรมดา้นนวตักรรมบริการโดย (Grawe, Chen and 
Daugherty, 2009) ระบุว่าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษ์เก่ียวกบันวตักรรมบริการ ในขณะน้ีมีจ านวน
นอ้ย ประกอบกบัการศึกษานวตักรรมส่วนใหญ่ยงัคงมุ่งเนน้ศึกษานวตักรรมผลิตภณัฑห์รือการผลิต
สินค้าใหม่และการพฒันาเทคโนโลยีขั้นสูงในภาคอุตสาหกรรมการผลิตเท่านั้ นจึงท าให้ข้อมูล
ส าหรับการศึกษาวิจยันวตักรรมบริการเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัให้สามารถด าเนิน
ธุรกิจต่อไปได้อย่างย ั่งยืนท่ ามกลางปัจจัยการด าเนิน ธุรกิจท่ี เป ล่ียนแปลงไปท่ี ส่งผลต่อ                  
การด าเนินงานภาคธุรกิจบริการยงัไม่ประจกัษช์ดั โดยเฉพาะอยา่งยิง่การศึกษานวตักรรมบริการและ
คุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ซ่ึงเป็นธุรกิจท่ี
ส าคญัท่ีสร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศไทย 
 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยวิเคราะห์
นวตักรรมบริการรวมไปถึงการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศทางการ
บริการ ผลลัพธ์ท่ีได้จากการวิจยัสามารถน าไปใช้เป็นข้อมูลในการก าหนดนวตักรรมบริการ        
การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการเพื่อพฒันาผลการด าเนินงานขององค์กรหรือธุรกิจ
ภายใตส้ภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลง อีกทั้งยงัก่อให้เกิดประโยชน์แก่ธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ตลอดจนหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในแง่การใชข้อ้มูล
เพื่อเป็นกรอบพิจารณาในการตดัสินใจและก าหนดนโยบายและทิศทางการส่งเสริมนวตักรรม
บริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการเพื่อให้เกิดความเป็นเลิศทางการบริการและ
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เกิดประสิทธิภาพในการแข่งขนัต่อองคก์รธุรกิจในอนาคต และบรรลุเป้าหมายความส าเร็จทั้งระดบั
ผูป้ระกอบการและระดบัอุตสาหกรรมโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือต่อไป 
 

1.2. ค าถามการวจิัย 
 
 1.2.1 โมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลประจกัษห์รือไม่ อยา่งไร 
 1.2.2 แนวทางในการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นอยา่งไร 
 

1.3 วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
 การศึกษาเร่ือง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูว้จิยัสามารถก าหนดวตัถุประสงคใ์นการวจิยัดงัน้ี 
 1.3.1 เพื่ อ ศึ ก ษ า ปั จ จั ย ท่ี ส่ ง ผ ล ต่ อ ค ว าม เป็ น เลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 1.3.2 เพื่ อส ร้างแนวท างในการพัฒน าความ เป็น เลิ ศของธุ ร กิ จโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  

1.4 สมมติฐานการวจิัย 
 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (กล่าวในบทท่ี 2) ผูว้ิจยัไดน้ ามา
ก าหนดเป็นสมมติฐานเพื่อใชท้ดสอบความถูกตอ้งของทฤษฎีวา่ 
 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมใน    
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 สมมติฐานท่ี 1 (H1) ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 สมมติฐานท่ี 2 (H2) ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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 สมมติฐานท่ี 3 (H3) ปัจจัยนวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย ์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 สมมติฐานท่ี 4 (H4) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 สมมติฐานท่ี 5 (H5) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 สมมติฐานท่ี 6 (H6) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
    สมมติฐานท่ี 7 (H7) นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ 
    สมมติฐานท่ี 8 (H8) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านนวตักรรม
บริการของธุรกิจโรงแรม 
 

1.5 ขอบเขตการวจิัย 
 
 การวิจยัเร่ือง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ. คร้ังน้ีผูศึ้กษาวจิยัไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษาดงัน้ี 
 1.5.1  ขอบ เขตด้ านพื้ น ท่ี  พื้ น ท่ี เป้ าห ม ายในก ารวิ จัย  คื อ ธุ ร กิ จโรงแรม ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 20 จงัหวดั เป็นธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ซ่ึงจ าแนกตามเกณฑ์
มาตรฐานโรงแรมไทยท่ีการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทยไดร่้วมกบัสมาคมไทย
ธุรกิจท่องเท่ียว ท าขอ้ตกลงร่วมกนัในการก าหนดมาตรฐานโรงแรมไทยใหเ้ป็นมาตรฐานสากล โดย
ให้มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเท่ียว (Hotel Standard) 
และคณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรม เป็นหน่วยงานท่ีจดัท าและรับรองมาตรฐานโรงแรมใน
ประเทศไทย  
 1.5.2. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
   การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ซ่ึงเรียกว่าการวิจบัแบบ
ผสมผสานวธีิ (Mix Method)  
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   1.5.2.1 ขอ้มูลเชิงปริมาณ ขอบเขตดา้นประชากรคือ ผูบ้ริหำรธุรกิจโรงแรม ในภำค
ตะวนัออกเฉียงเหนือและผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทางมาพกัโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ผูว้ิจยัได้
แบ่งกลุ่มตวัอยำ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
      1) ผูบ้ริหำรธุรกิจโรงแรม จำกโรงแรม 547 แห่ง โดยมีผูบ้ริหำร 9 สำยงำน 
ประกอบดว้ย 1) เจำ้ของกิจกำร 2) ผูจ้ดักำร 3) รองผูจ้ดักำร 4) หัวหน้ำตอ้นรับ 5) หัวหน้ำแม่บำ้น     
6) หัวหน้ำห้องอำหำร/จดัเล้ียง 7) หัวหน้ำกำรตลำด 8) หัวหน้ำกำรเงิน/บญัชี 9) หัวหน้ำกำรรักษำ
ควำมปลอดภยั ดงันั้น ผูบ้ริหำรธุรกิจโรงแรม จึงมีจ ำนวน 4,923 คน กลุ่มตวัอยำ่งท่ีไดจ้ำกสูตรของ
ทำโร่ยำมำเน่ จึงไดจ้  ำนวน 370 คน  

      2) ผูเ้ขำ้พกั จ ำนวน 3,443,962 คน ซ่ึงกลุ่มตวัอย่ำงท่ีได้จำกสูตรของ    
ทำโร่ยำมำเน่ จึงไดจ้  ำนวน 400 คน 

     ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดก้ ำหนดกลุ่มตวัอย่ำง 2 กลุ่ม เท่ำกบั 770 คน กระจำยใน 
20 จงัหวดัของภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   หลงัจากไดจ้  านวนกลุ่มตวัอย่างแลว้ จึงเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม โดยใช้
วิธีการใช้วิธีการสุ่มตามระดบัชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) ในพื้นท่ีท่ีมีการจดัเก็บขอ้มูล
เป็นการเจาะจงพื้นท่ี จ านวนผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทางมาพกัโรงแรมท่ีเป็นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งในแต่
ละจงัหวดัของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยแบ่งเป็นการจดัตั้งกลุ่มจงัหวดัในประเทศไทย ไดแ้ก่    
5 กลุ่มจงัหวดั  
   1.5.2.2 ข้อมูลเชิงคุณภาพ ขอบเขตของผู ้ท่ีให้ข้อมูลส าคัญคือ ผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรม ระดบั 3 ดาว นกัวิชาการและเจา้หนา้ท่ีรัฐ ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 12 คน เป็น
ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั และในการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Group) เป็นผูเ้ช่ียวชาญในการให้ขอ้มูลหลกั ท่ี
มีความเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจโรงแรม จ านวน 20 คน เน่ืองจากเป็นผูท่ี้มีความเขา้ใจเก่ียวกบัสภาพการ
ด าเนินงานขององคก์รไดเ้ป็นอยา่ง โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง แบบเจาะจง (Purposive Sampling)   
 1.5.3 ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดขอบเขตของเน้ือหาตามวตัถุประสงค ์     
ท่ีก าหนดได ้โดยแบ่งเป็น  
       1.5.3.1  ขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลเก่ียวกบันวตักรรมบริการ ความสามารถในการใช้
ความรู้ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ทกัษะและประสบการณ์ทางเทคโนโลยี หรือการจดัการมาพฒันา
ให้เกิดผลิตภณัฑ์ใหม่ กระบวนการ การผลิตใหม่หรือบริการใหม่เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ตลาด ซ่ึงเป็นพื้นฐานส าคัญสู่การต่อยอดให้พัฒนาคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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      1.5.3.2  ขอ้มูลเก่ียวกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ
ขององคก์รท่ีไดด้ าเนินการทั้งในระยะสั้นและในระยะยาวเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะและปรับเปล่ียน
ทศันคติแลละพฤติกรรมของพนกังานให้ทนัยุคทนัเหตุการณ์ เพื่อพฒันาทกัษะการท างานให้เกิด
ความเช่ียวชาญ เพื่อความส าเร็จตามศกัยภาพของแต่ละบุคคลโดยการฝึกอบรม พฒันาการเรียนรู้ 
การพัฒนาผลการปฏิบัติงาน และการจัดการอาชีพให้มีศักยภาพในการปฏิบัติงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล 
      1.5.3.3  ข้ อ มู ล เ ก่ี ย ว กั บ คุ ณ ภ าพ บ ริ ก า ร ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใ น ภ า ค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่างจริงจงัด้วยการตรวจสอบ
และประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้ และปัญหาขอ้บกพร่องต่าง ๆ น ามา ซ่ึงคุณภาพของการ
บริการท่ีเป็นเลิศได ้
       1.5.3.4  ศึกษาถึงความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาตะวนัออกเฉียงเหนือ การ
สร้างคุณภาพงานบริการให้ไดต้ามมาตรฐานการบริการและให้มีความคุม้ค่า คุม้ราคา เหนือกว่าคู่
แข่งขนัการสร้างบริการเกินความคาดหมาย โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์ การปฏิบติังานเพื่อให้
บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก ศกัยภาพในการให้บริการ
โดยใช้นวตักรรมบริการ สู่การสร้างโมเดลนวตักรรมบริการและคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
        1.5.3.5  ศึกษาถึงปัญหา อุปสรรคและความตอ้งการผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทางมาพกัโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ต่อนวตักรรมบริการและคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
         1.5.3.6  ศึกษาวิเคราะห์นวตักรรมบริการและคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ให้มีรูปแบบนวตักรรมบริการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ี
เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 1.5.4. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ ระยะเวลำในกำรศึกษำวิจัยคร้ังน้ีกำรศึกษำวิจัยในคร้ังน้ี 
ด ำเนินกำรวิจัยในช่วงระหว่ำงขอบเขตระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  โดยกำรแจก
แบบสอบถำมกำรสัมภำษณ์เชิงลึกและกำรวเิครำะห์ขอ้มูลเร่ิมตั้งแต่เดือน กนัยำยน พ.ศ. 2559 จนถึง 
เดือน มีนำคม พ.ศ. 2561 
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1.6 วธิีการศึกษา 
 
 การวิจัยน้ี เป็นการวิจัยแบบผสมผสานวิธี  (Mixed  Methods) โดยเร่ิมจากการทบทวน
วรรณกรรมและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกนั เพื่อร่างกรอบแนวคิดในการวิจยั จากนั้นจึงเร่ิมการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative  Research) รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และการใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) โดยการใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กบัผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมระดบั 3 
ดาว ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นกัวิชาการและเจา้หนา้ท่ีรัฐ เป็นผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ท่ีตอบโจทยว์ตัถุประสงคข์องงานวิจยัไดอ้ยา่งครบถว้น ซ่ึงมีล าดบัขั้นตอนการด าเนินงานแบ่งเป็น    
2 ระยะ ไดแ้ก่ 
 ระยะท่ี 1  เพื่ อ ศึ ก ษ า ปั จจัย ท่ี ส่ งผ ล ต่ อค ว าม เป็ น เลิ ศ ข อง ธุ ร กิ จโรงแ รม ใน ภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ใช้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative  Research) โดยการเลือกตวัแปรในการ
วิจัยท่ี อิงทฤษฎี นวตักรรมบริการ(Service  Innovation) การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Human 
Resource Development) คุณภาพบริการ (Service Quality) และความเป็น เลิศทางการบริการ 
(Service Excellence)   
    ผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตัวอย่างผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ข้าพกัท่ีเดินทางมาพกั
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 770 คนหลงัจากไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง
แลว้ จึงเก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการใชว้ิธีการสุ่มตามระดบัชั้นภูมิ (Stratified 
Random Sampling) ในพื้นท่ีท่ีมีการจดัเก็บข้อมูล จ านวนผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ข้าพักท่ี
เดิ น ท างม าพัก โรงแรม ท่ี เป็ น ป ระช าก รและก ลุ่ ม ตัวอย่ างใน แ ต่ ล ะจังห วัดของภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ตามการจดัตั้งกลุ่มจงัหวดัในประเทศไทย ไดแ้ก่ 5 กลุ่มจงัหวดั รวม 770 ชุด 
    เคร่ืองมือในการวิจยั ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบันวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ และคุณภาพบริการ
เพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ใช้มาตรวดัแบบประมาณค่า           
5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบ Likert Scale โดยผูว้ิจยัตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือความ
สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์ดว้ยวิธีการแสดงค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้
ค าถามและวัต ถุประสงค์  ( Item-Objective Congruence: IOC) และความตรง  (Validity) จาก
ผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน และทดลอง (Try Out) กบักลุ่มประชาชนท่ีมีลกัษณะคล้ายกบักลุ่มตวัอย่างใน
การวจิยั จ  านวน 40 คน เพื่อตรวจสอบความเท่ียง (Reliability)  

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
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    การเก็บรวบรวมข้อมูล ในการวิจัยน้ีผู ้วิจ ัยใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย
แบบสอบถาม (Questionnaire)   
    การวิเคราะห์ขอ้มูล เป็นการวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
และการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เพื่อวิเคราะห์ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบของแต่ละตวัแปร 
และการวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลรูปแบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 ระยะท่ี 2  เพื่ อส ร้างแนวทางในการพัฒนาความเป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ 
    1.  การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
     ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัในการวิจยัน้ีเป็นผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ระดบั 3 ดาว ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ พนักงาน ลูกค้าผูเ้ข้าพกั นักวิชาการและเจ้าหน้าท่ีรัฐ จ านวน 20 คนหรือ
จนกว่าขอ้มูลจะอ่ิมตวั (Onwuegbuzie and Collin, 2007, p. 289; Collins, 2010, p. 362) โดยใช้การ
สุ่มแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) และมีเกณฑใ์นการพิจารณาคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญ 
     เคร่ืองมือในการวิจยั เป็นแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง (Semi Structure 
Interview Question) (Merriam,1998) เป็ น ก ารสั ม ภ าษ ณ์ ท่ี ป ระกอบด้วยค าถ าม ต่ าง  ๆ  ใน
แบบสอบถาม แต่สามารถท่ีจะปรับเปล่ียนเพิ่มเติมเพื่อให้เกิดความชัดเจนในค าตอบได ้และเป็น
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัท่ีผา่นการตรวจและใหค้  าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
     การเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
     การวเิคราะห์ขอ้มูล ตามแนวคิดของ Saldana (2009)  
     จากนั้นผูว้ิจยัน าขอ้มูลเชิงคุณภาพท่ีไดม้าเขียนรายงานโดยผลการวิจยัจะถูกน า
ผลเพื่อสรุปผล ตีความ เสริมผลการวิจยัเชิงปริมาณท่ีไดจ้ากการวิจยัเชิงปริมาณตามแบบแผนการ
วิจยัเชิงอธิบายตามล าดับเวลา และการวิเคราะห์และการสังเคราะห์ผลการวิจยัเพื่อร่างรูปแบบ
รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และน ามาใชป้ระกอบในการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Group) ต่อไป 
    2.  การประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Group)  
     มีวตัถุประสงคเ์พื่อยืนยนัขอ้มูลและระดมความคิดเห็นเพื่อสร้างโมเดลรูปแบบ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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     กลุ่มตวัอย่างจ านวน 20 คน ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความเก่ียวเน่ืองกบัธุรกิจโรงแรม 
(Onwuegbuzie and Collins, 2007, p. 289) ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยมีเกณฑใ์นการพิจารณาคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญ 
     เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการประชุมกลุ่มย่อย ใช้การยืนย ันเพื่ อรับรองตัวแปร
นวตักรรมบริการ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ และคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
     การเก็บรวบรวมข้อมูลในการประชุมกลุ่มย่อย โดยจะเร่ิมต้นด้วยค าถาม       
การวิจยั จากขอ้ค าถามท่ีสังเคราะห์มาจากการวิจยัเชิงปริมาณและการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 2-3 
ขอ้ค าถาม เป็นค าถามกวา้ง ๆ ก่อน และสังเคราะห์จากการระดมความคิดเห็นโดยใชค้  าถามท่ีแคบลง
เพื่อใหผู้ท้รงคุณวฒิุและผูเ้ช่ียวชาญใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนข้ึน 
     การวิเคราะห์ข้อมูลในการประชุมกลุ่มย่อยใช้การวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) ของ (Morgan, 1997) 
  

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจความหมายของค าศพัท์เฉพาะท่ีใชใ้นการวิจยั ผูว้ิจยัจึงไดใ้ห้ค  านิยาม
ศพัทเ์ฉพาะไว ้ดงัน้ี 
 “นวตักรรมบริการ (Service Innovation)” หมายถึง วิธีการและความสามารถของธุรกิจใน
การริเร่ิมสร้างสรรคแ์นวความคิดใหม่ ๆ ในการบริการ โดยมุ่งเนน้เก่ียวกบัการปรับปรุงการบริการ
ให้ดีข้ึน หรืออาจเก่ียวข้องกับการพฒันาบริการใหม่ให้กับธุรกิจ ได้แก่ การสรรหา คิดค้น และ     
การปรับปรุงการบริการท่ีแตกต่างจากผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ นอกจากน้ียงัรวมถึงการเพิ่มบริการ
เสริมให้กบับริการหลกั การพฒันาบริการใหม่จึงเป็นการเพิ่มวิธีการให้บริการซ่ึงจะท าให้ธุรกิจ
สามารถแข่งขนัและประสบความส าเร็จในการด าเนินงาน โดยการสร้างคุณประโยชน์ให้กบัลูกคา้
เป็นส าคญั เพื่อจะน าไปสู่การปรับปรุงพฒันาบริการใหม่ให้กบัธุรกิจ รวมถึงการเสนอบริการท่ีมี
ความแตกต่างจากผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ ตลอดจนการเพิ่มบริการเสริมให้กบับริการหลกั โดย
องคป์ระกอบของนวตักรรมบริการ ประกอบดว้ย  
  1.  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี (Ambient) หมายถึง ธุรกิจบริการ
สามารถออกแบบสร้างสรรค์นวตักรรมให้มีความแตกต่างจากคู่แข่งดว้ยการออกแบบสถานท่ีให้
การบริการแก่ลูกค้าท่ีสะอาด สวยงาม และการให้บริการแก่ลูกค้านั้นควรส่งผลต่ออารมณ์และ
ความรู้สึกของลูกคา้เพื่อสร้างความประทบัใจในคร้ังแรกท่ีไดรั้บการบริการ 
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  2.  ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ (Employees) หมายถึง ผู ้ท่ีมีบทบาทต่อคุณภาพบริการ        
ท่ีสามารถส่งมอบการบริการให้แก่ลูกคา้น ามาซ่ึงความประทบัใจ โดยพนักงานได้ผ่านการอบรม
และพัฒนาอย่างต่อเน่ือง มีการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบให้เหมาะสมกับ
กระบวนการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัได ้
  3.  ดา้นกระบวนการให้บริการ (Service Delivery Process) หมายถึง วิธีการท่ีสะทอ้นให้
เห็นถึงความสามารถในระบบการจดัการขององคก์รใหม่ โดยตอ้งมีการเช่ือมโยงการจดัการความรู้
ให้เป็นวงจรเดียวกันประกอบด้วยการบูรณาการ การประสานงาน การเรียนรู้ การทดลอง              
การสร้างสรรค์นวตักรรม การพฒันาทกัษะ ความสามารถและเจตคติในการบริการของพนักงาน 
รวมถึงการปรับเปล่ียนนวตักรรมบริการดว้ยการจดัการความรู้ให้สอดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มทาง
ธุรกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลง ซ่ึงจะน าไปสู่การบริการแก่ลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างและเหนือกวา่คู่แข่งขนั  
  4.  ด้านการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า (New Client Interface) หมายถึง กระบวนการหรือ
กิจกรรมการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว กบัลูกคา้ เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ 
และตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการบริการท่ีเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละคนมากท่ีสุด       
และ มีการเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่การใช้ข้อมูลในการพฒันา
คุณภาพบริการ 
  5.  ดา้นฝ่ายสนบัสนุน (Support Office) หมายถึง บุคคลท่ีช่วยสนบัสนุนในการท าหนา้ท่ี
ของหน่วยงานหลกั เพื่อสนบัสนุนการท างานของหน่วยงาน โดยมีกำรพฒันำทกัษะในกำรท ำงำน
เป็นทีมเพื่อกำรเช่ือมโยงกระบวนกำรท ำงำนของแต่ละฝ่ำย และมีกำรปรับเปล่ียนหมุนเวียนหนำ้ท่ี
ควำมรับผิดชอบของพนกังำนให้เหมำะสมกบักระบวนกำรในกำรปฏิบติังำนและสำมำรถท ำงำน
แทนกนัไดต้ลอดเวลำ 
  6.  ด้านเทคโนโลยีในการให้บ ริการ (Technological Option) หมายถึง การน าเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศ มาใช้งาน เป็นการช่วยให้สามารถท างานไดร้วดเร็ว มีความถูกตอ้ง และมี
ประสิทธิภาพ มากยิ่งข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ ท่ีมีการพฒันาข้ึนมาใชง้านในธุรกิจโรงแรม
และท่ีพกันั้นช่วยเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนัของธุรกิจ 
 “การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development)” หมายถึง กระบวนการหรือ
กิจกรรมต่าง ๆ ขององคก์รท่ีไดด้ าเนินการทั้งในระยะสั้นและในระยะยาวเพื่อเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ
และปรับเปล่ียนทศันคติและพฤติกรรมของพนกังานให้ทนัยุคทนัเหตุการณ์ เพื่อพฒันาทกัษะการ
ท างานให้เกิดความเช่ียวชาญ เพื่อความส าเร็จตามศักยภาพของแต่ละบุคคลโดยการฝึกอบรม 
พฒันาการเรียนรู้ การพฒันาผลการปฏิบติังาน และการจดัการอาชีพให้มีศกัยภาพในการปฏิบติังาน
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล โดยมีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
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  1. ด้านการพัฒนารายบุคคล (Individual Development) หมายถึง การพัฒนาเฉพาะ 
บุคคลโดยเน้นไปท่ีการปรับปรุงการกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบัการงาน การพฒันาความรู้ใหม่ ๆ พฒันา
ทกัษะและปรับปรุงประสิทธิภาพการท างาน    
  2.  ดา้นการพฒันาสายอาชีพ (Career Development) หมายถึง พนกังำนในกำรเขำ้รับกำร
ฝึกอบรมกบัสถำบนัชั้นน ำต่ำงๆ เพื่อพฒันำระดบัทกัษะกำรท ำงำน ปรับปรุงกำรท ำงำนให้มีควำมรู้
ควำมสำมำรถเพื่อใหบ้ริกำรลูกคำ้ 
  3.  ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน (Performance Management) หมายถึง งานท่ีมุ่งเน้น 
ภาพรวมของทั้งองค์กรและเกิดผลในระยะ การมุ่งปรับปรุงผลงานขององคก์ร โดยมีเป้าหมายเพื่อ
ประกันหรือรับรองว่าบุคลากรจะต้องมี ความรู้ ทักษะ แรงจูงใจ และมีสภาพแวดล้อมท่ีดีใน         
การสนบัสนุนใหบุ้คลากรสร้างผลงานไดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล   
  4.  ด้านการพฒันาองค์กร (Organization Development) หมายถึง กำรน ำเอำเทคโนโลยี
และโปรแกรมส ำเร็จรูปเขำ้มำใช้ในกำรบริหำรงำนองค์กำรเพื่อส่งเสริมคุณภำพกำรบริกำร พฒันำ
ปรับปรุงกลยทุธ์กำรบริหำร เพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรท ำงำนและคุณภำพกำรบริกำร 
 “คุณภาพบริการ (Service Quality)” หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้
เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิง
ท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ี 
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ โดยมีองคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 
  1.  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง การให้บริการซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้ห้บริการและเป็นกลยุทธ์ท่ีท าให้เกิดความส าเร็จ และจากสภาพ
ความเป็นจริง โดยพนักงานจะตอ้งแสดงความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ ควรให้บริการได้อย่าง
ถูกตอ้งตามท่ีไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา ควรใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้ 
  2. ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการได้ความ
มั่นใจในการบริการต่าง ๆ พนักงานต้องท าให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความเส่ียงอันตราย 
ตลอดจนแสดงความสามารถท่ีท าให้เกิดความเช่ือใจไดใ้นตวัพนกังาน การสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกค้าได้ ท าให้รู้สึกไวว้างใจได้เม่ือลูกค้ามาติดต่อ มีความสุภาพอ่อนน้อม มีความรู้ในงานท่ี
ใหบ้ริการ 
  3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การมีความพร้อมในการบริการ
ลูกค้า และพนักงานต้องมีความตั้ งใจและเต็มใจให้บริการ เพื่อแสดงให้เห็นถึงการเอาใจใส่            
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ในการบริการอย่างเต็มท่ี และให้บริการอย่างรวดเร็วมีความยินดีท่ีให้บริการเสมอ มีความพร้อม      
ท่ีจะใหบ้ริการเม่ือลูกคา้ตอ้งการ 
  4. ด้านการดูแล เอาใจใส่  (Empathy) หมายถึง กำรมุ่ ง เน้นให้บ ริกำรด้วยควำม
กระตือรือร้นการดูแลเอาใจใส่เป็นส่ิงท่ีพนักงานควรให้ความสนใจลูกค้าอย่างทั่วถึง โดยให ้        
การบริการอย่างเอาใจใส่และยึดถือผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นส าคญั เขา้ใจถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นล าดบัแรก 
  5. ดา้นรูปลกัษณ์ (Tangibles) หมายถึง ผลลพัธ์ท่ีเป็นภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม
และพนักงานได้แก่ อุปกรณ์ท่ีทันสมัยท่ีมีเทคโนโลยีสูง มีความสวยงามของวสัดุอุปกรณ์ท่ีใช้
บริการ มีการบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีความสะดวก
ท่ีใหก้ารบริการทัว่ทั้งโรงแรม  
 “ความเป็นเลิศทางการบริการ (Service Excellence)” หมายถึง การสร้างคุณภาพงานบริการ
ใหไ้ดต้ามมาตรฐานการบริการและใหมี้ความคุม้ค่า คุม้ราคา เหนือกวา่คู่แข่งขนัการสร้างบริการเกิน
ความคาดหมาย เพื่อให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก มี
องคป์ระกอบดงัน้ี 
  1. ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Database Management) หมายถึง กำรเก็บ
ขอ้มูลลูกคำ้เพื่อน ำไปสู่กำรก ำหนดทิศทำงในกำรบริกำรลูกคำ้ และเพื่อช่วยในกำรน ำมำพฒันำกำร
บริกำรท่ีมีควำมสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ ในส่วนบริการจองหอ้งพกัในโรงแรม เพื่อให้
ผูท่ี้สนใจไดท้ราบค่าใชจ่้ายของท่ีพกั และสามารถค านวณค่าใชจ่้ายไดถู้กตอ้ง 
  2.  ด้านการออกแบบบริการ (Service Design) หมายถึง การน าเอาข้อมูลของลูกค้าท่ี
ส าคญัมาจดักลุ่มและออกแบบบริการให้ลูกค้า ด้วยกำรส่งเสริมพฒันำกำรให้บริกำรลูกคำ้อย่ำง
ต่อเน่ืองเพื่อน ำไปสู่กำรให้บริกำรท่ีตรงกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ มีกำรวำงแผนในกำรเจำะตลำด
หรือหำลูกคำ้ใหม ่
  3. ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ (Service Operation) หมายถึง การน าไป
ปฏิบติัใช้งานจริงไดอ้ย่างมีระบบแบบแผน เพื่อให้บริการท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้เกิดความสม ่าเสมอ
ตามมาตรฐาน เม่ือลูกคา้คนใด มาเม่ือไร ท่ีไหน ก็จะไดรั้บบริการตามมาตรฐานท่ีวางไวทุ้กคร้ังไป
โดยมีปัจจยัหลกัในการใหพ้นกังานปฏิบติัตามมาตรฐานบริการคือการอบรม และการตรวจติดตาม  
  4.  ด้านการจดัการขอ้ร้องเรียน (Complaint Handling) หมายถึง การจดัการในเร่ือง ข้อ
ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม หรือการขอขอ้มูล ในการให้บริการลูกคา้
จึงไม่ควรท าให้เกิดความผดิพลาด ซ่ึงจะส่งผลต่อความรู้สึกของลูกคา้และท าให้เกิดการจดจ าท่ีไม่ดี 
ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อองคก์ร 
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  5.  ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ (Service Improvement) หมายถึง การปรับปรุง
มาตรฐานการบริการให้สูงข้ึนนั้น องคก์รตอ้งใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ ท่ีมีความเหมาะสมและสามารถท่ี
จะน าไปใชใ้นกระบวนการคิดวางแผนน าไปปรับปรุงการบริการท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 “การบริการ (Service)” หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของ
บุคคลหรือองคก์ร ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและให้เกิดความ
พึงพอใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บ การบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ทั้งในแง่
ของผูใ้หบ้ริการซ่ึงประกอบดว้ยผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ และ
ในแง่ของผูรั้บบริการ 
 “ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (Hotel Business in North East Region)” 
หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชัว่คราวส าหรับ
คนเดินทางหรือบุคคลอ่ืน ๆ โดยมีค่าตอบแทน และได้ข้ึนทะเบียนเป็นสถานท่ีพกัแรมประเภท
โรงแรมกับการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) และมีการขายอาหารและเคร่ืองด่ืมตาม         
ความตอ้งการของลูกคา้ รายไดห้ลกั ไดแ้ก่ ค่าเช่าหอ้งพกั และการขายอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  “ธุรกิจโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบั 3 ดาว” หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกใน
ระดบัปานกลาง อาทิ ห้องพกัท่ีมีขนาดไม่น้อยกว่า 18 ตารางเมตร มีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป     
ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง ในห้องน ้ามีอ่างอาบน ้ า ระบบน ้ าร้อนน ้ าเยน็ บริการอ่ืน ๆ เช่น บริการอาหารใน
ห้องพกั ร้านกาแฟ ห้องประชุม และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยธุ์รกิจ ห้องน ้ าสาธารณะ และห้องน ้ า     
คนพิการ เป็นตน้ 
 “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ” หมายถึง ปัจจยัท่ีท าใหธุ้รกิจการสร้างคุณภาพงานบริการให้
ไดต้ามมาตรฐานการบริการและให้มีความคุม้ค่า คุม้ราคา เหนือกว่าคู่แข่งขนัการสร้างบริการเกิน
ความคาดหมาย โดยอาศยัทกัษะ ประสบการณ์ การปฏิบติังานเพื่อให้บริการแก่ลูกคา้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและอยากกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 
 “ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม” หมายถึง บุคคลท่ีเป็นเจา้ของกิจการ กรรมการผูจ้ดัการ หุ้นส่วน
ผู ้จ ัดการ ผู ้จ ัดการ หรืออ่ืนๆ ท่ีมีอ านาจสูงสุดในการตัดสินใจในการด าเนินธุรกิจ ท าหน้าท่ี
บริหารงานทั้งหมดและดูแลรับผิดชอบการปฏิบติังานของพนักงานในโรงแรม รวมไปถึงรายได้
และภาพพจน์ของกิจการให้ เป็นไปตามนโยบาย  โดยมีผู ้บ ริหารธุรกิจโรงแรม 9 สายงาน
ประกอบดว้ย 1) เจา้ของกิจการ 2) ผูจ้ดัการ 3) รองผูจ้ดัการ 4) หัวหน้าตอ้นรับ 5) หัวหน้าแม่บา้น    
6) หัวหน้าห้องอาหาร/จดัเล้ียง 7) หัวหน้าการตลาด 8) หัวหน้าการเงิน/บญัชี 9) หัวหน้าการรักษา
ความปลอดภยั 
 “ผูเ้ขา้พกั” หมายถึง บุคคลผูท่ี้เดินทางเขา้มาพกัโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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1.8 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
 
 การวิจยัเร่ือง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คร้ังน้ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการวจิยัไวด้งัน้ี 
 1.8.1 ประโยชน์ทางด้านทฤษฎ ี
   1.8.1.1 เพื่อทราบถึงรูปแบบนวตักรรมบริการของธุรกิจโรงแรม  การพัฒนา
ทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนั  
   1.8.1.2 เพื่อเป็นขอ้มูลสารสนเทศ ส าหรับนกัธุรกิจ นกัวิชาการ และผูส้นใจทัว่ไป 
เพื่อน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์ในเชิงการคา้ เชิงวชิาการ และการพฒันาต่อยอดงานวจิยั 
 1.8.2 ประโยชน์ทางด้านปฏิบัติ 
   1.8.2.1 สามารถน าไปใช้พฒันานวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละ
คุณภาพบริการเพื่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   1.8.2.2 สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม สามารถ
น าไปก าหนดนวตักรรมบริการเพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงของปัจจยัการด าเนินธุรกิจเพื่อสร้าง
ความเป็นเลิศของธุรกิจและความส าเร็จในการด าเนินงานเป็นขอ้สนเทศในการก าหนดทิศทางการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นอกจากน้ีกระทรวงการท่องเท่ียว
สามารถน าผลการวิจยัเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการส่งเสริมธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยให้เขม้แข็ง
อยา่งย ัง่ยนื  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 


