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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การวิจยัเร่ือง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ใช้สถิตเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู ้วิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เป็น        
6 หวัขอ้ใหญ่ 
 จากการศึกษาโดยการส ารวจปัจจัยท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบดว้ย นวตักรรมบริการ ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือ
สถานท่ี  ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดา้น
ฝ่ายสนับสนุน และดา้นเทคโนโลยีในการให้บริการ  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ได้แก่ ดา้นการ
พฒันารายบุคคล ดา้นการพฒันาสายอาชีพ ดา้น การบริหารผลการปฏิบติังาน และดา้นการพฒันา
องค์การ คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการให้ความมัน่ใจ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ ความเป็นเลิศทางการบริการ ไดแ้ก่ การ
จดัการฐานข้อมูลลูกค้า การออกแบบบริการ การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ การจัดการข้อ
ร้องเรียน และการปรับปรุงมาตรฐานบริการ ดงัน้ี 
 4.1  การวิเคราะห์ผลสถิติเชิงพรรณนาลกัษณะทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้
พกัธุรกิจโรงแรมภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นนวตักรรมบริการ ประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพหรือสถานท่ี พนักงานผูใ้ห้บริการ กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ฝ่าย
สนับสนุน และเทคโนโลยีในการให้บริการ ด้านการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย การ
พฒันารายบุคคล การพฒันาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบติังาน และการพฒันาองค์การ ดา้น
คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความมัน่ใจ การตอบสนองลูกคา้ 
การดูแลเอาใจใส่ รูปลักษณ์ และด้านความเป็นเลิศทางการบริการ ประกอบด้วย การจัดการ
ฐานขอ้มูลลูกคา้การออกแบบบริการ การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ การจดัการขอ้ร้องเรียน 
และการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นทางสถิติข้อมูลในการวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ประกอบดว้ย ลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล 
(Normality) การเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิง
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เส้นตรงระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม (Linearity) และการตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearlity) 
 4.3   การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) เพื่อตรวจสอบ 
ความตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent 
Validity) 
 4.4  การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลและการทดสอบสมมติฐาน โดยท าการวิเคราะห์โมเดล
เชิงสาเหตุด้วยโปรแกรม Mplus เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 4.5  สรุปผลการสัมภาษณ์ 
 4.6  สรุปการประชุมกลุ่มยอ่ย (Focus Group) 
 4.7   ศึกษาถึงสภาพแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
  เพื่อใหเ้ขา้ใจขอ้มูลตรงกนัในการแปลความหมายขอ้มูล ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้แทนค่าสถิติ 
   X    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
   S.D.  แทน   ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
    2   แทน ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi-square) 
   df   แทน องศาอิสระ (Degree of Freedom) 
   R2   แทน สัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (Coefficient of Determination) 
   P-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
   SE   แทน ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error) 
   ES   แทน ค่าประมาณพารามิเตอร์ (Parameter Estimates) 
   Sk   แทน ความเบ ้(Skewness) 
   Ku   แทน ความโด่ง (Kurtosis)  
   GFI  แทน ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 
   TLI   แทน ค่าดชันีวดัระดบัความเหมาะสมไม่อิงเกณฑ ์(Tucker – Lndex Index  
        Goodness) 
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   RMSEA แทน ค่าดชันีรากก าลงัสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการ 
        ประมาณค่า (Root Mean Square Error of Approximation) 
   SRMR แทน ค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ 
        (Standardized Root Mean Squared Residual) 
   Z - test แทน ค่าสถิติท่ีใชต้รวจสอบความมีนยัส าคญัของพารามิเตอร์ 

2.  สัญลกัษณ์และอกัษรย่อทีใ่ช้แทนตัวแปรแฝง (Latent Variables) 
  2.1  ตวัแปรแฝง (Latent Variables) ประกอบดว้ย 
    Inno  แทน นวตักรรมบริการ (Service Innovation : Innovation)  
    Deve  แทน การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource  
        Development : Development) 
    Ser  แทน คุณภาพบริการ (Service Quality : Service)  
    Ex  แทน ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม (Organization Excellence :  
        Excellence)   
  2.2  ตวัแปรสังเกตได ้(Observed Variable) ประกอบดว้ย 
    X1  แทน สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (Ambient)   
    X2  แทน พนกังานผูใ้หบ้ริการ (Employees) 
    X3  แทน กระบวนการใหบ้ริการ (Service Delivery Process)   
    X4  แทน การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (New Client Interface)   
    X5  แทน ฝ่ายสนบัสนุน (Support Office) 
    X6  แทน เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ (Technological Option) 
    X7  แทน การพฒันารายบุคคล (Individual Development)   
    X8  แทน การพฒันาสายอาชีพ (Career Development) 
    X9  แทน การบริหารผลการปฏิบติังาน (Performance Management) 
    X10 แทน การพฒันาองคก์าร (Organization Development)   
    Y1  แทน ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Realiability)    
    Y2  แทน การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
    Y3  แทน การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)    
    Y4  แทน การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
    Y5  แทน รูปลกัษณ์ (Tangibles) 
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    Y6  แทน การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Customer Database Management) 
    Y7  แทน การออกแบบบริการ (Service Design)    
    Y8  แทน การปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ (Service Operation)  
    Y9  แทน การจดัการขอ้ร้องเรียน (Complaint Handling) 

    Y10 แทน การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Service Improvement) 
 

4.1 การวเิคราะห์ผลสถิติเชิงพรรณนาลกัษณะทัว่ไป และล าดับขั้นตอนในการน าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 เพื่อให้เข้าใจข้อมูลพื้นฐานของธุรกิจโรงแรม ลักษณะของกลุ่มตวัอย่าง และผลการวิจยั
ปรากฏตามวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของการวจิยั จึงน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์นวตักรรมบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
 ตอนที ่3 ผลการวิ เคราะห์ การพัฒนาท รัพยากรมนุษย์ของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 ตอนที ่4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ
 ตอนที ่5 ผลการวิ เคราะห์ ความ เป็น เลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

 ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

    การวิจยัคร้ังน้ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทาง
มาพักโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 20 จงัหวดั ได้กลุ่มตวัอย่างผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
จ านวน 370คน และผูเ้ขา้พกั จ านวน 400 คน รวม 770 คน การตอบแบบสอบถามสมบูรณ์ทุกฉบบั 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล และขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทาง
มาพกัโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือของกลุ่มตวัอยา่ง ปรากฏ ดงัน้ี 

   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและ      
ผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ครอบคลุมขอ้มูลเก่ียวกบั เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
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ประสบการณ์ในการท างาน รายได้ต่อเดือนท่ีได้รับในปัจจุบัน และต าแหน่งงานในปัจจุบัน           
ซ่ึงน าเสนอขอ้มูลเป็นจ านวนและร้อยละ ดงัตารางท่ี 4.1 
 

ตารางที ่4.1  
จ ำนวน และร้อยละ ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลท่ัวไปของผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพัก       
ในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 1.    เพศ 
               ชาย 
               หญิง 

 
383 
387 

 
49.74 
50.26 

สรุปโดยรวม 770 100.00 
 2.    อาย ุ
               นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 
               31 – 40 ปี 
               41 – 50 ปี 
               51 – 60 ปี 
               มากกวา่ 60 ปีข้ึนไป 

 
183 
248 
180 
115 
44 

 
23.77 
32.20 
23.38 
14.93 
5.72 

สรุปโดยรวม 770 100.00 
3.    สถานภาพ 
                 โสด 
                 สมรส 
                 หมา้ย / หยา่ร้าง 

 
327 
339 
104 

 
42.47 
44.02 
13.51 

สรุปโดยรวม 770 100.00 
  4.    ระดบัการศึกษา 
                 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
                 ปริญญาตรี 
                 สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
74 
449 
247 

 
9.61 
58.32 
32.07 

สรุปโดยรวม 770 100.00 
  (ต่อ) 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 5.    รายไดต่้อเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนั 
               ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 
               15,001 – 30,000 บาท 
               30,001 – 45,000 บาท 
               มากกวา่ 45,000 บาท 

 
140 
244 
239 
147 

 
18.18 
31.69 
31.04 
19.09 

สรุปโดยรวม 770 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 20 จงัหวดั เป็นเพศหญิง 387 คน คิดเป็นร้อยละ 50.26 และรองลงมา
เป็นเพศชาย 383 คน คิดเป็นร้อยละ 49.74 มีอายุอยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี 248 คน คิดเป็นร้อยละ 32.20 
รองลงมา อายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 183 คน คิดเป็นร้อยละ 23.77 อายุอยูร่ะหวา่ง 41 -50 ปี 180 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.38 อายุอยู่ระหวา่ง 51 – 60 ปี 115 คน คิดเป็นร้อยละ 14.93 และอายุมากกว่า 
60 ปีข้ึนไป 44 คน คิดเป็นร้อยละ 5.72 สถานภาพสมรส 339 คน คิดเป็นร้อยละ 44.02 รองลงมา
สถานภาพโสด 327 คน คิดเป็นร้อยละ 42.47 และสถานภาพหมา้ย / หยา่ร้าง 104 คิดเป็นร้อยละ 
13.51 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 449 คน คิดเป็นร้อยละ 58.32 รองลงมา สูงกวา่ปริญญาตรี 247 คน 
คิดเป็น ร้อยละ 32.07 และการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี 74 คน คิดเป็นร้อยละ 9.61 รายไดต่้อเดือนท่ี
ไดรั้บในปัจจุบนัอยูร่ะหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท 244 คน คิดเป็นร้อยละ 31.69 รองลงมารายไดอ้ยู่
ระหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท 239 คน คิดเป็นร้อยละ 31.04 รายไดม้ากกวา่ 45,000 บาท 147 คนคิด
เป็นร้อยละ 19.09 และรายไดต้ ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 140 คน คิดเป็นร้อยละ 18.18   
 
  ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของ  
ผู้บริหารธุรกจิโรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

    2.1  ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของ  
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมและผู้เข้าพักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ของกลุ่มตวัอยา่งโดยรวม ดงัแสดง
ในตาราง ท่ี 4.2 
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ตารางที ่4.2 
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และนวตักรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมของผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและ
ผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม จ ำแนกตำมตัวแปร 
 

ตวัแปรสาเหตุ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้     

Inno สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือ
สถานท่ี (X1) 

3.72 0.61 มาก 4 

 พนกังานผูใ้หบ้ริการ (X2) 3.76 0.59 มาก 2 
 กระบวนการใหบ้ริการ (X3) 3.75 0.65 มาก 3 
 การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) 3.65 0.68 มาก 6 
 ฝ่ายสนบัสนุน (X5) 3.67 0.65 มาก 5 
 เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ (X6) 3.76 0.66 มาก 1 

สรุปโดยรวม 3.72 0.53 มาก  
   
 จากตารางท่ี 4.2 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผู ้เข้าพัก (Inno) พบว่า ตัวแปรสาเหตุท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.72 ; S.D. = 0.53) เรียงล าดับ
ค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ เทคโนโลยีในการให้บริการ (X6) มีค่าเฉล่ียยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.76 ; 
S.D. = 0.66) รองลงมา พนักงานผูใ้ห้บริการ (X2) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X  = 3.76 ; S.D. = 
0.59) ก ระบวนการให้บ ริก าร  (X3) มี ค่ า เฉ ล่ี ยอยู่ ใน ระดับมาก  ( X  = 3.75 ; S.D. = 0.65) 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.72 ; S.D. = 0.61) 
ฝ่ายสนับสนุน (X5) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.67 ; S.D. = 0.65) และการปฏิสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ (X4) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง      (X  = 3.65 ; S.D. = 0.68) ตามล าดบั  
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   2.2  ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของ  
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ข้าพักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รายดา้น ดงัแสดงในตารางท่ี 4.3-
4.8 
 

ตารางที ่4.3  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวันออกเฉียงเหนือ ด้ำนสภำพแวดล้อมทำงกำยภำพ
หรือสถำนท่ี 
 

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.    โรงแรมมีการออกแบบตกแต่งหอ้งพกัท่ีทนัสมยั 
        และสวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ 
        ลูกคา้ 

3.87 0.74 มาก 1 

2.    โรงแรมตั้งอยูใ่กลถ้นนหลกั สนามบิน ยา่นธุรกิจ 
        หรือแหล่งท่องเท่ียว 

3.73 0.79 มาก 5 

3.    โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร 3.83 0.77 มาก 2 
4.    โรงแรมมีขอ้มูลดา้นห้องพกั และบริการต่างๆ  
       ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้นและ 
       ชดัเจนผา่นทางเวบ็ไซต ์

3.75 0.83 มาก 4 

5.    โรงแรมมีการออกแบบเวบ็ไซตท่ี์สวยงาม 
6.    โรงแรมมีสถานท่ีจอดรถบริการอยา่ง 
       กวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
7.    โรงแรมมีบริการรถรับส่งจากสนามบิน 

3.65 
3.78 

 
3.45 

0.85 
0.76 

 
0.98 

มาก 
มาก 

 
มาก 

6 
3 
 
7 

สรุปโดยรวม 3.72 0.61 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4.3 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.72 ; S.D. = 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี โรงแรมมีการออกแบบตกแต่ง
ห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 
(X  = 3.87 ; S.D. = 0.74) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียอยู่
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ในระดบัมาก ( X  = 3.83 ; S.D. = 0.77) และโรงแรมมีสถานท่ีจอดรถบริการอย่างกวา้งขวางและ
เพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.78 ; S.D. = 0.76) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนพนักงำนผู้ให้บริกำร 
 

ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานมีความพร้อมและความสามารถในการ 
      ใหบ้ริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึน 

3.71 0.78 มาก 6 

2.   โรงแรมมีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีความ 
      รับผดิชอบของพนกังานเพื่อใหพ้นกังานสามารถ 
      ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.67 0.83 มาก 9 

3.   พนกังานสามารถรับค าสั่งจากลูกคา้และน ามา 
      บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกกตอ้ง 
4.  พนกังานสามารถบริการลูกคา้ใหเ้กิดความ 
     สะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน ามาซ่ึงความ 
     ประทบัใจ 

3.72 
 

3.82 

0.80 
 

0.76 

มาก 
 
มาก 

5 
 

3 

5.   พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพทั้งก่อน 
      และหลงัการรับบริการ 

3.69 0.86 มาก 8 

6.   พนกังานมีความสามารถในการใหบ้ริการเป็นไป 
      ตามขั้นตอนของการใหบ้ริการ 

3.75 0.82 มาก 4 

7.   โรงแรมสนบัสนุนใหพ้นกังานคิดคน้รูปแบบ 
       การบริการใหม่ๆเพื่อสอดคลอ้งกบัความ 
       ตอ้งการของลูกคา้ 

3.73 0.74 มาก 5 

8.    พนกังานมีการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ๆเพื่อ 
       สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้อยูเ่สมอ 

3.86 0.74 มาก 1 

9.   โรงแรมมีจ านวนพนกังานผูใ้หบ้ริการอยา่ง 
       เพียงพอเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ีและ 
       ทนัท่วงที 

3.84 0.79 มาก 2 

สรุปโดยรวม 3.76 0.59 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.4 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก (X  = 4.76 ; S.D. = 0.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดย
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี พนกังานสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้
ท่ีมาใช้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.86 ; S.D. = 0.74) รองลงมาได้แก่ โรงแรมมี
จ านวนพนกังานผูใ้ห้บริการอยา่งเพียงพอเพื่อให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งเต็มท่ีและทนัท่วงที มีค่าเฉล่ีย
อยู่ในระดับมาก ( X  = 3.84 ; S.D. = 0.79) และ พนักงานสามารถบริการลูกค้าให้ เกิดความ
สะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน ามาซ่ึงความประทบัใจ และน ามาซ่ึงความประทบัใจ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.82 ; S.D. = 0.76) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5 
 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมตำมควำมคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร 
 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.  โรงแรมมีการปรับปรุงและพฒันา กระบวนการ 
      ใหบ้ริการใหม ่ๆ 

3.71 0.77 มาก 7 

2.   พนกังานสามารถน าความรู้มาประยกุตใ์น 
      กระบวนการใหบ้ริการท าใหส้ามารถตอบสนอง 
      ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.72 0.78 มาก 6 

3.   การใหบ้ริการของโรงแรมสามารถท าใหลู้กคา้รู้สึก 
      ปลอดภยัขณะใหก้ารบริการ 

3.85 0.81 มาก 1 

4.   โรงแรมมีการจองหอ้งพกัผา่นเวบ็ไซตแ์ละ 
      แอปพลิเคชัน่ เพื่อความสะดวกและประหยดัเวลา 
      แก่ลูกคา้ 

3.78 0.85 มาก 2 

5.   โรงแรมมีช่องทางการแสดงความคิดเห็นผา่น 
      ระบบออนไลน์ เช่น  เวบ็ไซต ์เฟสบุค๊ ไลน์ 
      ทวสิเตอร์ เป็นตน้ เพื่อให้บริการท่ีตรงกบัความ 
      ตอ้งการท่ีปรับเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วของลูกคา้ 

3.73 0.92 มาก 4 

     
                                                                                                                                              (ต่อ) 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
6.   โรงแรมมีการปรับปรุงขั้นตอนการติดต่อ 
      ประสานงานภายในโรงแรมใหมี้ความสะดวกและ 
      รวดเร็ว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็น 
      หลกั 

3.72 0.83 มาก 5 

7.   โรงแรมมีการใหบ้ริการในรูปแบบใหม่ๆ เช่น  
      จดักิจกรรมเสริมในการใหบ้ริการมากข้ึนเช่น  
      อาหารวา่ง  ของท่ีระลึก การจบัฉลากลุน้รางวลั  
      เป็นตน้ 

3.74 0.87 มาก 3 

สรุปโดยรวม 3.75 0.65 มาก  
 
  จากตารางท่ี 4.5  นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก    (X  = 3.75 ; S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี การให้บริการของโรงแรมสามารถท าให้
ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยขณะให้การบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.85 ; S.D. = 0.81) 
รองลงมาได้แก่ โรงแรมมีการจองห้องพกัผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชั่น เพื่อความสะดวกและ
ประหยดัเวลาแก่ลูกค้า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.78 ; S.D. = 0.85) และโรงแรมมีการ
ให้บริการในรูปแบบใหม่ๆ เช่น จดักิจกรรมเสริมในการให้บริการมากข้ึนเช่น อาหารว่าง ของท่ี
ระลึก การจับฉลากลุ้นรางว ัล  เป็นต้น มีค่ าเฉ ล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.74 ; S.D. = 0.65) 
ตามล าดบั 
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 ตารางที ่4.6  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ำ 
 

ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีการใหส่้วนลดส าหรับลูกคา้เดิม 
      เพื่อการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อยา่ง 
      ต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการ 
      บริการ 

3.69 0.84 มาก 1 

2.   โรงแรมมีการสนบัสนุนใหมี้การอวยพรใน 
      เทศกาลส าคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ วนั 
      สงกรานต ์เป็นตน้ เพื่อสร้างสรรค์ 
      การบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของลูกคา้ 

3.65 0.84 มาก 3 

3.   โรงแรมมีการอ านวยความสะดวกในการ 
      ใหบ้ริการผา่นช่องทางต่างๆ เช่น โทรศพัท ์
      เฟสบุค๊ ไลน์ เป็นตน้ 

3.63 0.89 มาก 6 

4.   โรงแรมมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า 
      และจูงใจใหเ้กิดลูกคา้ใหม่โดยอาศยัการบอก 
      แบบปากต่อปากของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

3.64 0.87 มาก 4 

5.   โรงแรมมีการแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บ 
      ขอ้มูลจากลูกคา้หลงัการรับบริการเพื่อน า 
      ขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพบริการ 

3.64 0.84 มาก 5 

6.   โรงแรมมีการใหบ้ริการใหม่ๆแก่ลูกคา้ท่ี 
       แตกต่างไปจากเดิมเช่นเดิมใหบ้ริการแจง้ 
      โปรโมชัน่ตามเทศกาลไปยงั E-mail แก่ลูกคา้ 
       เป็นการแจง้ผา่นโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

3.69 0.83 มาก 2 

สรุปโดยรวม 3.65 0.68 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.6 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้านการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 3.65 ; S.D. = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมมีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้เดิมเพื่อ
การสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ เป็นตน้ มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.69 ; S.D. = 0.84) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีการให้บริการใหม่ๆแก่
ลูกคา้ท่ีแตกต่างไปจากเดิม เช่นเดิมให้บริการแจง้โปรโมชัน่ตามเทศกาลไปยงั E-mail แก่ลูกคา้เป็น
การแจ้งผ่านโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.69 ; S.D. = 0.83) และ
โรงแรมมีการสนบัสนุนให้มีการอวยพรในเทศกาลส าคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ วนัสงกรานต ์เป็นตน้ 
เพื่อสร้างสรรคก์ารบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.65 ; S.D. 
= 0.84) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7 
 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนฝ่ำยสนับสนุน 
 

ดา้นฝ่ายสนบัสนุน X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานมีการประสานงานการใหบ้ริการทุกๆดา้น 
      แก่ลูกคา้ เช่น การเช็คสถานภาพของห้องพกั การ 
      จองห้องพกัการแจง้ราคาหอ้งพกั อาหารและ 
      เคร่ืองด่ืม เป็นตน้ 

3.60 0.81 มาก 6 

2.   พนกังานมีทกัษะในการท างานเป็นทีม 3.67 80 มาก 4 
3.   โรงแรมมีการน าโปรแกรมส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้น 
      การบริการงานดา้นเอกสาร ดา้นการจองหอ้งพกั 

3.66 0.81 มาก 5 

4.   พนกังานสามารถท างานแทนกนัไดเ้พื่อแกไ้ข 
      ปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

3.68 0.82 มาก 3 
 

5.   พนกังานมีการส่ือสารระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ 
      ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเขา้ใจและมีความชดัเจน 

3.69 0.83 มาก 2 

6.   พนกังานสามารถใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ในกรณีท่ี 
     เกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน 

3.70 0.85 มาก 1 

สรุปโดยรวม 3.67 0.65 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.7 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้านฝ่ายสนับสนุน โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก         
(X  = 3.67 ; S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานสามารถให้ความช่วยเหลือลูกคา้ในกรณีท่ี
เกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.70 ; S.D. = 0.85) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังาน
มีการส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการไดอ้ยา่งเขา้ใจและมีความชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 3.69 ; S.D. = 0.83) และ.  พนกังานสามารถท างานแทนกนัไดเ้พื่อแกไ้ขปัญหาของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.68 ; S.D. = 0.82) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับนวัตกรรมบริกำรธุรกิจโรงแรมตำมควำมคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนเทคโนโลยีในกำรให้บริกำร 
 

ดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ X  S.D. ระดบั ระดบั 
1.   โรงแรมมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ี 
      เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการพฒันาบริการใหม่ให้เป็นท่ี 
      ตอ้งการของตลาดมากยิง่ข้ึน 

3.83 0.81 มาก 1 

2.   โรงแรมมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั 
      มาใชใ้นการวเิคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และ 
      คุณภาพของการบริการของโรงแรม 

3.80 0.80 มาก 2 

3.   โรงแรมมีการน าแอพพลิเคชัน่ท่ีทนัสมยัเพื่อให้ 
      ลูกคา้เขา้ถึงในการรับบริการในแผนกต่างๆได ้
      อยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.75 0.84 มาก 3 

4.   โรงแรมมีการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ เพื่อน ามา 
      พฒันาการบริการใหมี้เอกลกัษณ์และโดดเด่น 
      สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงการบริการให้เป็น 
      ท่ียอมรับของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.72 
 
 

 

0.78 
 
 

 

มาก 
 

 

5 
 
 

 
5.   โรงแรมมีการส่งเสริมการน าเทคโนโลย ี
      สารสนเทศ ท่ีทนัสมยัแทนระบบเดิมเพื่อสร้าง 
     ความเป็นผูน้ าดา้นการบริการ 

3.72 0.80 มาก 4 

สรุปโดยรวม 3.76 0.66 มาก  



261 

 จากตารางท่ี 4.8 นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นเทคโนโลยีในการให้บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก (X  = 3.76 ; S.D. = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี โรงแรมมีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการพฒันาบริการใหม่ให้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดมากยิ่งข้ึน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (X  = 3.83 ; S.D. = 0.81) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัมา
ใชใ้นการวเิคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการบริการของโรงแรม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก (X  = 3.80 ; S.D. = 0.80) และโรงแรมมีการน าแอพพลิเคชัน่ท่ีทนัสมยัเพื่อให้ลูกคา้เขา้ถึงใน
การรับบริการในแผนกต่างๆไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.75 ; S.D. = 
0.84) ตามล าดบั 
 
 ตอนที ่3 ผลการวิ เคราะห์ การพัฒนาท รัพยากรมนุษ ย์ของธุรกิจ โรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
    3.1  ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ  
ผู้บริหารธุรกจิโรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม ดงัแสดงในตารางท่ี 4.9 
  
ตารางที ่4.9   
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ตำมควำมคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม จ ำแนกตำมตัวแปร 
 

ตวัแปรสาเหตุ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้     

Deve การพฒันารายบุคคล (X7) 3.57 0.67 มาก 2 
 การพฒันาสายอาชีพ (X8) 3.57 0.68 มาก 1 
 การบริหารผลการปฏิบติังาน 

(X9) 
3.55 0.70 มาก 4 

 การพฒันาองคก์าร (X10) 3.56 0.69 มาก 3 
สรุปโดยรวม 3.56 0.66 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิ เคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ      
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Deve) โดยรวม พบว่า ตวัแปร
สังเกตได้ทุกตัวแปรมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.56 ; S.D. = 0.66) มีตัวแปรทุกตวัแปรมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย ดงัน้ี การพฒันาสายอาชีพ (X8) มี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.57 ; S.D. = 0.68) รองลงมาได้แก่ การพฒันารายบุคคล (X7) มี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.57 ; S.D. = 0.67) การพฒันาองค์การ (X10) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก (X  = 3.56 ; S.D. = 0.69) และการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก        
(X  = 3.55 ; S.D. = 0.70) ตามล าดบั  
 
   3.2  ผลการวเิคราะห์การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของผู้บริหารธุรกจิ
โรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Deve) ของกลุ่มตวัอยา่ง รายดา้น ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 4.10 – 4.13 
 
ตารางที ่4.10   
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ตำมควำมคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรพัฒนำรำยบุคคล 
 

ดา้นการพฒันารายบุคคล X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.    พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างาน 3.59 0.71 มาก 3 
2.    พนกังานสามารถใหบ้ริการลูกคา้ของโรงแรมไดอ้ยา่ง 
       ทนัทีทนัใด 

3.53 0.82 มาก 5 

3.   พนกังานมีความช านาญในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
      เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

3.51 0.82 มาก 6 

4.    พนกังานมีการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.60 0.76 มาก 2 
5.    พนกังานสามารถช้ีแจงรายละเอียดการใหบ้ริการของ 
      โรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.63 0.75 มาก 1 

6.    พนกังานมีการใหบ้ริการแบบมืออาชีพ 3.58 0.85 มาก 4 
สรุปโดยรวม 3.57 0.67 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ  
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการพฒันารายบุคคล โดยรวม 
พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.57 ; S.D. = 0.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี พนกังานสามารถช้ีแจง
รายละเอียดการให้บริการของโรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.63 ; S.D. = 
0.75) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานมีการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.60 ; 
S.D. = 0.76) และพนักงานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างาน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก   
(X  = 3.59 ; S.D. = 0.71) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.11  
 ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ตำมควำมคิดเห็นของ  
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรพัฒนำสำยอำชีพ 
 

การพฒันาสายอาชีพ X  S.D. ระดบั      อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานมีการอ านวยความสะดวกในการ 
      ติดต่อส่ือสารกบัฝ่ายต่างๆทั้งในและนอก 
      โรงแรม 

3.54 0.82 มาก              6 

2.    โรงแรมมีการติดใบประกาศหรือการแสดงโล่ห์ 
       รางวลัท่ีไดรั้บมาตรฐานจากหน่วยงานต่าง ๆ 

3.48 0.89 มาก               7 

3.   พนกังานมีความใส่ใจดูแลสภาพแวดลอ้มและ 
       ความปลอดภยัในการเขา้มาพกัของลูกคา้ 

3.61 0.74 มาก              3 

4.    พนกังานใหบ้ริการทั้งก่อนและหลงับริการดว้ย 
      ความเตม็ใจเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจกบั 
      ลูกคา้ 

3.61 0.78 มาก              2 

5.   พนกังานมีการปรับปรุงพฒันาทกัษะและ 
      คุณภาพบริการโดยใหค้วามส าคญักบัความ 
      ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 

3.61 0.80 มาก               1 

6.    พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเป็นธรรม มี 
      จริยธรรมและมีความพร้อมในการใหบ้ริการกบั 
      ลูกคา้ 

3.58 0.82 มาก        4 

(ต่อ) 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ) 
 

การพฒันาสายอาชีพ X  S.D. ระดบั      อนัดบัท่ี 
7.   โรงแรมมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และ 
      สามารถโตต้อบกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งมีชดัเจน 

3.54 0.87 มาก              5 

สรุปโดยรวม 3.57 0.68 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ  
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการพฒันาสายอาชีพ โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.57 ; S.D. = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานมีการปรับปรุงพฒันา
ทกัษะและคุณภาพบริการโดยให้ความส าคญักบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก ( X  = 3.61 ; S.D. = 0.80) รองลงมาได้แก่ พนักงานให้บริการทั้งก่อนและหลงับริการ
ดว้ยความเต็มใจเพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจกบัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.61 ; S.D. 
= 0.78) และพนกังานมีความใส่ใจดูแลสภาพแวดลอ้มและความปลอดภยัในการเขา้มาพกัของลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.61 ; S.D. = 0.74) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.12  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรบริหำรผลกำรปฏิบัติงำน 
 

การบริหารผลการปฏิบติังาน X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีการใหลู้กคา้ประเมินผลการ   
      ใหบ้ริการผา่นแบบสอบถาม เวบ็ไซตข์อง 
      โรงแรม 

3.60 0.81 มาก 1 

2.   โรงแรมมีการติดตามปัญหาของลูกคา้และ 
      สามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

3.54 0.83 มาก 5 

3.   พนกังานมีความขยนั และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ย 
      ความรับผดิชอบในการใหบ้ริการ 

3.58 0.81 มาก 3 

(ต่อ) 
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 
 

การบริหารผลการปฏิบติังาน X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
4.   พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
      แก่ลูกคา้ 

3.58 0.80 มาก 4 

5.   โรงแรมมีการปรับปรุงคุณภาพบริการลูกคา้ 
      ดว้ยการตอบค าถามของลูกคา้ไดร้วดเร็วท่ีสุด 

3.52 0.83 มาก 8 

6.   โรงแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสวยงามและ 
      ทนัสมยั รวมถึงสภาพแวดลอ้มในการท างาน 
      ของพนกังาน ดึงดูดใหลู้กคา้อยากเขา้มาใช ้
     บริการของโรงแรม 

3.52 0.87 มาก 6 

7.   โรงแรมมีการใหลู้กคา้ประเมินผลการ 
      ใหบ้ริการของพนกังานเป็นรายบุคคล 

3.50 0.81 มาก 9 

8.   โรงแรมมีบอร์ดแจง้การประเมินผลการท างาน 
      ของพนกังาน 

3.52 0.85 มาก 7 

9.    โรงแรมมีการส่งมอบการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ 
      ตั้งแต่การเขา้ใชบ้ริการไปจนถึงการใหบ้ริการ 
      ขั้นสุดทา้ยของโรงแรม 

3.58 0.84 มาก 2 

สรุปโดยรวม 3.55 0.70 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ 
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X  = 3.55 ; S.D. = 0.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี โรงแรมมีการให้
ลูกคา้ประเมินผลการให้บริการ ผ่านแบบสอบถาม เวบ็ไซตข์องโรงแรม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
(X  = 3.60 ; S.D. = 0.81) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีการส่งมอบการบริการท่ีดีแก่ลูกคา้ตั้งแต่การเขา้
ใช้บริการไปจนถึงการให้บริการขั้นสุดทา้ยของโรงแรม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.58 ; 
S.D. = 0.84) และพนักงานมีความขยนั และปฏิบติัหน้าท่ีด้วยความรับผิดชอบในการให้บริการมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.58 ; S.D. = 0.81) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13 
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์ตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรพัฒนำองค์กำร 
 

การพฒันาองคก์าร X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.    โรงแรมมีการน าเอาเทคโนโลยแีละโปรแกรม 
       ส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้นการบริการ 

3.53 0.86 มาก 6 

2.   โรงแรมน าขอ้มูลความคิดเห็นและความพึงพอใจ 
      ในการบริการของพนกังานมาใชใ้นการปรับปรุง 
      การบริการเพื่อท าใหพ้นกังานสามารถปฏิบติังาน 
      ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.49 0.88 มาก 8 

3.   โรงแรมมีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดทั้งภายในและ 
      ภายนอกและทนัสมยัอยูเ่สมอ 

3.52 0.82 มาก 7 

4.    พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง 
       รวดเร็ว 

3.57 0.78 มาก 4 

5.   โรงแรมมีการบริหารงานและการใหบ้ริการใน 
      รูปแบบใหม ่ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

3.60 0.82 มาก 1 

6.    พนกังานสามารถใหบ้ริการท่ีตรงกบัความ 
      ตอ้งการของลูกคา้ไดด้ว้ยความเตม็ใจ 

3.60 0.79 มาก 2 

7.   พนกังานมีการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่ง 
      ต่อเน่ือง 

3.58 0.79 มาก 3 

8.   พนกังานมีความใส่ใจและดูแลทุกรายละเอียดใน 
      การใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อน ามาพฒันาการ 
      บริการไดดี้ยิง่ข้ึน 

3.58 0.87 มาก 5 

สรุปโดยรวม 3.54 0.69 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.13  ผลการวิเคราะห์การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ตามความคิดเห็นของ  
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการพฒันาองคก์าร โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.56 ; S.D. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี โรงแรมมีการบริหารงานและ
การให้บริการในรูปแบบใหม่ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 
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3.60 ; S.D. = 0.82) รองลงมาไดแ้ก่ พนกังานสามารถให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได้
ด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X  = 3.60 ; S.D. = 0.79) และพนักงานมีการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.58 ; S.D. = 0.79) ตามล าดบั 
 
 ตอนที ่4  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการผู้บริหารธุรกิจโรงแรมและผู้เข้าพักในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
    4.1  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม ดงัแสดงในตารางท่ี 4.14 
 
ตารางที ่4.14  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและ ผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม จ ำแนกตำมตัวแปร 
 

ตวัแปรสาเหตุ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้     

Ser ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  
    (Y1) 

3.85 0.57 มาก 4 

 การใหค้วามมัน่ใจ (Y2) 3.82 0.56 มาก 5 
 การตอบสนองลูกคา้ (Y3) 3.88 0.56 มาก 3 
 การดูแลเอาใจใส่ (Y4) 3.95 0.57 มาก 1 
 รูปลกัษณ์ (Y5) 3.88 0.60 มาก 2 

สรุปโดยรวม 3.87 0.50 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.14  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Ser) โดยรวม  ตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวแปรส่งผลในระดับมาก         
(X  = 3.87 ; S.D. = 0.50) โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Y4) 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.95 ; S.D. = 0.57) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ (Y5) มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.88 ; S.D. = 0.60) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Y3) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
( X  = 3.88 ; S.D. = 0.56) ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Y1) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก         
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(X  = 3.85 ; S.D. = 0.57)  และดา้นการให้ความมัน่ใจ (Y2) มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.82 ; 
S.D. = 0.56)  ตามล าดบั 
     4..2  ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของ ผู้บริหาร
ธุรกิจโรงแรมและผู้เข้าพักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ของกลุ่มตวัอยา่งรายดา้น ดงัแสดงในตาราง
ท่ี 4.15 – 4.19 
 
ตารางที ่4.15  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและ ผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือและไว้วำงใจ 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีการบริการและแจง้ราคาตามท่ี 
       ไดแ้จง้ไวบ้นเวบ็ไซต ์หรือการ 
       ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ อยา่งตรงไปตรงมา 

3.94 0.75 มาก 1 

2.   โรงแรมมีช่องทางในการร้องเรียนท่ี 
       สะดวกและรวดเร็ว เพื่อใหก้ารบริการ 
       เป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดแ้จง้กบัลูกคา้ไว ้

3.86 0.75 มาก 4 

3.   ลูกคา้มีการแสดงความคิดเห็น ติชมในการใช ้
      บริการของโรงแรมผา่นเฟสบุค๊ เวบ็ไซต ์ 
      เป็นตน้ 

3.80 0.85 มาก 5 

4.   โรงแรมมีการสอบถามลูกคา้ทุกคร้ังหลงั  
      การใหบ้ริการ เพื่อใชใ้นการปรับปรุงและ 
      พฒันาการใหบ้ริการในคร้ังต่อไป 

3.79 0.79 มาก 6 

5.   โรงแรมมีการแนะน า บอกต่อแก่ลูกคา้  
      เพื่อใหลู้กคา้ยอมรับเช่ือถือและกลบัเขา้มาใช ้
      บริการซ ้ า 

3.87 0.76 มาก 3 

 
(ต่อ) 
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ตารางที ่4.15 (ต่อ) 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
6.   โรงแรมยดึมัน่ในการให้บริการอยา่งซ่ือตรง  
       เพื่อใหลู้กคา้ไวว้างใจไดว้า่จะไดรั้บบริการ 
       อยา่งถูกตอ้งครบถว้นและไม่เกิดความ 
       เสียหาย 

3.94 0.75 มาก 2 

สรุปโดยรวม 3.85 0.57 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.15  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 
(X  = 3.85 ; S.D. = 0.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมมีการบริการและแจง้ราคาตามท่ีไดแ้จง้ไว้
บนเวบ็ไซต ์หรือการประชาสัมพนัธ์ต่างๆ อยา่งตรงไปตรงมา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.94 
; S.D. = 0.75) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมยึดมัน่ในการให้บริการอยา่งซ่ือตรง เพื่อใหลู้กคา้ไวว้างใจได้
วา่จะไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้งครบถว้นและไม่เกิดความเสียหาย มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 
3.94 ; S.D. = 0.75) และ โรงแรมมีการแนะน า บอกต่อแก่ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ยอมรับเช่ือถือและกลบั
เขา้มาใชบ้ริการซ ้ า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.87 ; S.D. = 0.76) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.16  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรให้ควำมมัน่ใจ 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมใหค้วามส าคญักบัคุณภาพในการ 
      บริการลูกคา้ท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบการ 
      ใหบ้ริการได ้เช่น การท าความสะอาดหอ้งพกั  
      ความสะอาดของเคร่ืองใชใ้นหอ้งพกัเป็นตน้ 

3.97 0.77 มาก 1 
 
 
 

 
                                                                                                                                              (ต่อ) 
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 
 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
2.   โรงแรมมีความมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการตรงตาม 
       ขอ้ตกลงท่ีไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ช่วยใหส้ามารถ 
       ตอบสนองความตอ้งการไดต้รงใจลูกคา้ 

3.77 0.77 มาก 5 

3.   โรงแรมใหค้วามส าคญักบัความรับผดิชอบใน 
       การใหบ้ริการเม่ือเกิดความผดิพลาดเพื่อให้ 
       ลูกคา้มัน่ใจไดว้า่จะไม่เกิดความเสียหายต่อ 
       ชีวติและทรัพยสิ์น 

3.96 0.77 มาก 2 

4.   พนกังานใหก้ารบริการท่ีเป็นเป็นมิตร มีความ 
      สุภาพอ่อนโยน และใหเ้กียรติลูกคา้ 

3.66 0.75 มาก 7 

5.   โรงแรมดูแลเอาใจใส่การบริการแก่ลูกคา้ดว้ย 
      ความตั้งใจและเตม็ใจ 

3.72 0.84 มาก 6 

6.   โรงแรมมีการรับประกนัการใหบ้ริการถา้ไม่ 
      เป็นไปตามมาตรฐานการบริการยนิดีคืนเงิน 
      หรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ  
7.   พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้
      อยา่งถูกตอ้ง 

3.83 
 

 
3.85 
 

0.76 
 

 
0.80 

มาก 
 

 
มาก 

4 
 

 
3 

สรุปโดยรวม 3.82 0.56 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.16  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.82 ; 
S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยเรียงล าดบัตาม
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมให้ความส าคญักับคุณภาพในการบริการลูกค้าท่ีลูกค้า
สามารถตรวจสอบการให้บริการได้ เช่น การท าความสะอาดห้องพกั ความสะอาดของเคร่ืองใช้ใน
ห้องพกัเป็นต้น มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.97 ; S.D. = 0.77) รองลงมาได้แก่ โรงแรมให้
ความส าคญักบัความรับผิดชอบในการให้บริการเม่ือเกิดความผิดพลาดเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจไดว้า่จะ 
ไม่เกิดความเสียหายต่อชีวิตและทรัพยสิ์น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.96 ; S.D. = 0.77) และ
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พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X  = 3.85 ;   
S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.17  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 

 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีความพร้อมในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง 
       ถูกตอ้ง 

3.87 0.82 มาก 4 

2.   โรงแรมสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
      อยา่งรวดเร็ว 

3.85 0.78 มาก 5 

3.   โรงแรมสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ทุก 
       คน 

4.00 0.76 มาก 1 

4.   โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั 3.92 0.79 มาก 2 
5.   โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัโดยใชก้ลอ้งวงจร 
      ปิด เพื่อใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจและมีความปลอดภยั 
      ในการเขา้พกั 

3.83 0.72 มาก 7 

6.   โรงแรมเขา้ใจถึงปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ 
      และสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

3.81 0.74 มาก 8 

7.   พนกังานใหก้ารบริการแก่ลูกคา้โดยมุ่งเนน้การสร้าง 
      ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้และมีความยนิดีท่ีจะใหก้าร 
      บริการ 
8.   โรงแรมมีกิจกรรมส่งเสริมการขาย โดยมีการบริการท่ี 
      ดึงดูดใจลูกคา้ใหเ้ขา้มาพกัในโรงแรมมากข้ึน 

3.85 
 
 

3.88 

0.78 
 
 

0.78 

มาก 
 
 

มาก 

6 
 
 
3 

สรุปโดยรวม 3.88 0.56 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.17  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้านการตอบสนองลูกค้า โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก            
(X  = 3.88 ; S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดย
เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมสามารถสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนกบั
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ลูกค้าทุกคน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.00 ; S.D. = 0.76) รองลงมาได้แก่ โรงแรมมีการ
ให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.92 ; S.D. = 0.79) และโรงแรม
มีกิจกรรมส่งเสริมการขาย โดยมีการบริการท่ีดึงดูดใจลูกค้าให้เข้ามาพักในโรงแรมมากข้ึน             
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.88 ; S.D. = 0.78) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.18  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกคา้  
      เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีดี 

3.85 0.83 มาก 6 

2.   พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งสุภาพ อ่อนโยน  
      เพื่อใหลู้กคา้พอใจในการใหบ้ริการ 

3.94 0.76 มาก 5 

3.   พนกังานมีการตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ และความ 
      ประทบัใจของลูกคา้ 

4.00 0.80 มาก 1 

4.   โรงแรมมีความมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย 
       ความจริงใจ มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ 

3.98 0.71 มาก 2 

5.   โรงแรมยดึมัน่ในการเอาใจใส่ต่อลูกคา้อยา่งเท่า 
       เทียมกนัเพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกพึงพอใจใน 
       บริการ 

3.97 0.79 มาก 3 

6.   โรงแรมมีพนกังานบริการสอบถามลูกคา้ 
       และแนะน าการเขา้รับบริการของลูกคา้ เพื่อให้ 
       ไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

3.97 0.78 มาก 4 

สรุปโดยรวม 3.95 0.57 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.18  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.95 ; 
S.D. = 0.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยเรียงล าดบัตาม
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานมีการตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ และความประทบัใจของลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก (X  = 4.00 ; S.D. = 0.80) รองลงมาได้แก่ โรงแรมมีความมุ่งมัน่ในการ
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ให้บริการลูกคา้ด้วยความจริงใจ มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.98 ; 
S.D. = 0.71) และโรงแรมยึดมั่นในการเอาใจใส่ต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียมกันเพื่อให้ ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจในบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.97 ; S.D. = 0.79) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.19 
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับคุณภำพบริกำรตำมควำมคิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจ
โรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนรูปลักษณ์ 
 

ดา้นรูปลกัษณ์ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและ 
       เหมาะสม ซ่ึงจะสามารถสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ 
       องคก์ารไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.91 0.79 มาก 1 

2.   โรงแรมมีระบบการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ใน 
      การใชบ้ริการเพื่อให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจ 

3.90 0.76 มาก 2 

3.   โรงแรมมีการประชาสัมพนัธ์และโฆษณาผา่นส่ือ 
       ต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง เช่น เฟสบุค๊ ป้าย วทิย ุเป็นตน้ 
       เพื่อท าใหลู้กคา้รับรู้และเช่ือมัน่ท่ีจะมาใชก้ารบริการ 
       ของโรงแรม 

3.81 0.80 มาก 6 

4.   โรงแรมมีการติดประกาศและไดใ้หข้อ้มูลกบัลูกคา้ 
      วา่โรงแรมไดรั้บมาตรฐานหรือรางวลัในดา้นบริการ 
      จากหน่วยงานต่างๆ ท่ีน่าเช่ือถือเป็นท่ีประจกัษแ์ละ 
      ยอมรับของลูกคา้ 

3.88 0.84 มาก 4 

5.   โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีมีความน่าเช่ือถือและ 
      สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

3.90 0.73 มาก 3 

6.   โรงแรมมีอุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัท่ี 
      สามารถอ านวยความสะดวกในการบริการ 

3.87 0.74 มาก 5 

สรุปโดยรวม 3.88 0.60 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.19  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นรูปลกัษณ์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.88 ; S.D. = 
0.60) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจาก
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มากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดีแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม ซ่ึงจะสามารถ
สร้างความน่าเช่ือถือให้แก่องค์การได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.91 ; S.D. = 
0.79) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีระบบการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการเพื่อให้เกิด
ภาพลักษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.90 ; S.D. = 0.76) และโรงแรมมีการ
ให้บริการท่ีมีความน่าเช่ือถือและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมาก (X  = 3.90 ; S.D. = 0.73) ตามล าดบั 
 
 ตอนที ่5  ผลการวิเคราะห์ระดับความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
    5.1  ผลการวิเคราะห์ระดับความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของ 
ผู้บริหารธุรกจิโรงแรมและผู้เข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม ดงัแสดงในตารางท่ี 4.20 
 
ตารางที ่4.20  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรของธุรกิจโรงแรมตำมควำม
คิดเห็นของผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยรวม จ ำแนกตำมตัว
แปร 
 

ตวัแปรสาเหตุ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
ตวัแปร
แฝง 

ตวัแปรสังเกตได ้     

Ex การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Y6) 3.78 0.65 มาก 1 
 การออกแบบบริการ (Y7) 3.75 0.64 มาก 3 
 การปฏิบติัตามมาตรฐาน  

    บริการ (Y8) 
3.77 0.62 มาก 2 

 
 
 

การจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9) 
การปรับปรุงมาตรฐานบริการ 
    (Y10) 

3.69 
3.72 

0.68 
0.69 

มาก 
มาก 

5 
4 

สรุปโดยรวม 3.72 0.56 มาก  
 จากตารางท่ี 4.20  ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมตามความคิดเห็นของ 
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Ex) โดยรวม ตวัแปรสังเกตไดทุ้ก
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ตวัแปรส่งผลในระดบัมาก (X  = 3.72 ; S.D. = 0.56) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก
ทุกด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ด้านการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า (Y6)              
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.78 ; S.D. = 0.65) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐาน
บริการ (Y8) มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.77 ; S.D. = 0.62) ด้านการออกแบบบริการ (Y7)      
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.75 ; S.D. = 0.64) การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Y10) มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัปานกลาง (X  = 3.72 ; S.D. = 0.69) และดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9) มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัปานกลาง (X  = 3.69 ; S.D. = 0.68)  ตามล าดบั 
 
     5.2  ผลการวิเคราะห์ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมตาม
ความคิดเห็นของผู้บริหารธุรกจิโรงแรมและผู้เข้าพักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ รายดา้น ดงัแสดง
ในตารางท่ี 4.21 – 4.25 
 
ตารางที ่4.21  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรจัดกำรฐำนข้อมลูลูกค้ำ 
 

ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีการสอบถามและใหลู้กคา้กรอก 
      ขอ้มูลเช่นช่ือท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์เพื่อเป็น 
      การเก็บขอ้มูลของลูกคา้ 

3.80 0.78 มาก 3 

2.   โรงแรมมีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้  เช่น  
      ประวติัการเขา้พกั ประเภทหอ้งพกั เพื่อจะ 
      ไดน้ าขอ้มูลมาใชใ้นการวางแผนปรับปรุง 
      การใหบ้ริการ 

3.73 0.80 มาก 7 

3.   โรงแรมมีโปรแกรมซอฟแวร์ท่ีสามารถให้ 
      การบริการท่ีรวดเร็วและง่ายในการเขา้ถึง 
      การบริการของโรงแรม 

3.77 0.85 มาก 4 

4.   โรงแรมมีการสอบถามความตอ้งการของ 
      ลูกคา้หรือความคาดหวงัของลูกคา้เม่ือเขา้มา 
      รับการบริการ 

3.82 0.79 มาก 2 

(ต่อ)                                                                                                                                              
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ตารางที ่4.21 (ต่อ) 
 

ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
5.   โรงแรมมีการรับฟังค าติชมและความ 
      คิดเห็นของลูกคา้ 

3.83 0.78 มาก 1 
 

6.   โรงแรมมีการส ารวจความพึงพอใจของ 
      ลูกคา้ท่ีไดรั้บจากการให้บริการของ 
      พนกังานในโรงแรม 

3.74 0.81 มาก 5 

7.   พนกังานมีความสามารถในการแนะน าการ 
      ใชแ้อพพลิเคชัน่ท่ีมีในโรงแรมใหก้บัลูกคา้ 
      ไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.73 0.81 มาก 6 

สรุปโดยรวม 3.78 0.65 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.21  ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.78 ; S.D. = 0.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมมีการรับฟังค าติชมและความ
คิดเห็นของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.83 ; S.D. = 0.78) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีการ
สอบถามความตอ้งการของลูกคา้หรือความคาดหวงัของลูกคา้เม่ือเขา้มารับการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก (X  = 3.82 ; S.D. = 0.79) และโรงแรมมีการสอบถามและใหลู้กคา้กรอกขอ้มูลเช่นช่ือ
ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท์ เพื่อเป็นการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก   (X  = 3.80 ; S.D. 
= 0.78) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.22  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรออกแบบบริกำร   

 

ดา้นการออกแบบบริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.  โรงแรมรับฟังความตอ้งการของลูกคา้เพื่อ 
     น ามาพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการแก่ 
      ลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

3.70 0.77 มาก 6 

2   พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามหรือขอ้ 
      สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีความ 
      แม่นย  า 

3.69 0.84 มาก 7 

3.   พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตาม 
      ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

3.80 0.81 มาก 1 

4.   พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ 
      เรียบร้อยสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการ 
     ใหบ้ริการ 

3.79 0.76 มาก 4 

5.   โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีตรงตามความ 
      ตอ้งการของลูกคา้ 

3.80 0.81 มาก 2 

6.   โรงแรม มีการน าเสนอการบริการใหม่ ๆ  
      เช่นการเช็คอิน เช็คเอาท ์การแจง้โปรโมชัน่  
      ผา่นแอพพลิเคชัน่ของโรงแรม เป็นตน้ 

3.68 
 

0.86 มาก 8 

7.   โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย เพื่อ 
      รองรับความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บ 
      ความสะดวกสบาย เช่นการนวดสปาฟิตเนส 
      อาหารและเคร่ืองด่ืม คาราโอเกะ เป็นตน้ 

3.79 0.83 มาก 3 

8.   โรงแรมมีเทคโนโลยสีมยัใหม่ในการ 
      ใหบ้ริการ เช่น การจองโรงแรมผา่น 
     แอพพลิเคชัน่มือถือ การสั่งอาหารผา่น 
     สมาร์ทโฟน  เพื่อช่วยลดขั้นตอนในการเขา้ 
    พกัในโรงแรม 

3.73 0.88 มาก 5 

สรุปโดยรวม 3.75 0.64 มาก  



278 

 จากตารางท่ี 4.22  ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการออกแบบบริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก (X  = 3.75 ; S.D. = 0.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ 
โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานมีการให้บริการท่ีสอดคลอ้งตามความ
ตอ้งการของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.80 ; S.D. = 0.81) รองลงมา
ได้แก่ โรงแรมมีการให้บริการท่ีตรงตามความต้องการของลูกค้า  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก          
(X  = 3.80 ; S.D. = 0.81) และโรงแรมมีการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่อรองรับความตอ้งการของ
ลูกคา้ให้ไดรั้บความสะดวกสบาย เช่นการนวดสปา ฟิตเนส อาหารและเคร่ืองด่ืม คาราโอเกะ เป็น
ตน้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.79 ; S.D. = 0.83) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.23  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวันออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรปฏิบัติตำมมำตรฐำน
บริกำร 
 

ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   พนกังานมีความสามารถในการปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย 
      ความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความ 
      ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 

3.94 0.79 มาก 1 

2.   พนกังานมีการพฒันาทกัษะการท างานสู่ความเป็นเลิศ 
      ในการบริการอยา่งต่อเน่ือง 

3.78 0.75 มาก 4 

3.   โรงแรมมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐาน 
      การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

3.84 0.77 มาก 2 

4.   พนกังานมีไหวพริบสามารถพดูคุยโตต้อบกบัลูกคา้ 
      และใหค้  าแนะน าในการรับบริการจากโรงแรมไดเ้ป็น 
     อยา่งดี 

3.81 0.85 มาก 3 

5.   พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัและ 
      สามารถตอบสนองลูกคา้ในส่ิงท่ีเหนือกวา่ความ 
      คาดหวงัของลูกคา้ 

3.73 0.77 มาก 7 

                                                                                                                                            (ต่อ) 
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ตารางที ่4.23 (ต่อ) 
 

ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
6.   โรงแรมมีการใหบ้ริการท่ีประทบัใจและสร้างความสุข 
      ใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความทรงจ าท่ีดี 

3.71 0.79 มาก 8 

7.   พนกังานมีการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ  
      และสามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งมี 
      ประสิทธิภาพ 

3.69 0.88 มาก 9 

8.   โรงแรมมีการติดตามตรวจสอบลูกคา้ และติดตามการ 
      เขา้พกัของลูกคา้เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัจ านวนของ 
      หอ้งพกัและประเภทของหอ้งพกั 

3.76 0.85 มาก 5 

9.   โรงแรมมีการส ารวจปัญหาในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
      เพื่อน าไปพฒันาระบบการบริการท่ีดีข้ึน 

3.74 0.81 มาก 6 

10.  พนกังานมีการอธิบายรายละเอียดของห้องพกัและการ 
      บริการต่างๆใหก้บัลูกคา้รวมถึงประสานงานกบั 
      เจา้หนา้ท่ีฝ่ายอ่ืนๆท่ีมีความเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ 
     แก่ลูกคา้ 

3.68 0.85 มาก 10 

สรุปโดยรวม  3.77 0.62 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.23  ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.77 ; S.D. = 0.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี พนกังานมีความสามารถในการ
ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.94 ; S.D. = 0.79) รองลงมาไดแ้ก่ โรงแรมมีการส่งมอบบริการท่ีมี
คุณภาพตามมาตรฐานการให้บริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.84 ; S.D. = 0.77) 
และพนักงานมีไหวพริบสามารถพูดคุยโตต้อบกบัลูกค้าและให้ค  าแนะน าในการรับบริการจาก
โรงแรมไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.81 ; S.D. = 0.85) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.24 
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 

ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมใหค้วามช่วยเหลือและจดัการขอ้ร้องเรียน 
      หรือค าร้องขอของลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นธรรม 

3.68 0.85 มาก 3 

2.   พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาและ 
      ขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึน และสามารถด าเนินการได ้
      อยา่งรวดเร็ว 

3.68 0.85 มาก 4 

3.    โรงแรมมีการช้ีแจงขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการท่ี 
      เกิดข้ึนกบัลูกคา้ระหวา่งการเขา้พกัในโรงแรม 

3.61 0.79 มาก 6 

4.   โรงแรมมีการแสดงความรับผดิชอบกบัลูกคา้ได ้
      อยา่งรวดเร็วเม่ือมีปัญหาหรือเกิดขอ้ร้องเรียนท่ี 
      สามารถพิสูจน์ได ้

3.79 0.85 มาก 1 

5.   โรงแรมมีช่องทางในการร้องเรียนท่ีหลากหลาย 
       เช่น เฟสบุค๊ ไลน์ โทรศพัท ์เป็นตน้ และการติด 
       ป้ายท่ีชดัเจน ท าใหง่้ายและสะดวกต่อการร้องเรียน 

3.71 0.89 มาก 2 

6.   โรงแรมใหลู้กคา้เขา้มามีส่วนร่วมในการพิจารณา 
       ขอ้ร้องเรียน เพื่อใหเ้กิดความชดัเจนและความ 
       ยติุธรรมทั้งแก่ลูกคา้และผูมี้ส่วนในขอ้ร้องเรียน 
       นั้นๆ 

3.66 0.85 มาก 5 

สรุปโดยรวม 3.69 0.68 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.24  ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ขา้พกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมาก (X  = 3.69 ; S.D. = 0.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากทุก
ขอ้ โดยเรียงล าดับตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี โรงแรมมีการแสดงความรับผิดชอบกับ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือมีปัญหาหรือเกิดขอ้ร้องเรียนท่ีสามารถพิสูจน์ได ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก         
(X  = 3.79 ; S.D. = 0.85) รองลงมาได้แก่ โรงแรมมีช่องทางในการร้องเรียนท่ีหลากหลาย เช่น 
เฟสบุ๊ค ไลน์ โทรศพัท์ เป็นต้น และการติดป้ายท่ีชัดเจน ท าให้ง่ายและสะดวกต่อการร้องเรียน        
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มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.71 ; S.D. = 0.89) และโรงแรมให้ความช่วยเหลือและจดัการขอ้
ร้องเรียนหรือค าร้องขอของลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นธรรม มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.68 ; S.D. = 
0.85) ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.25  
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน และระดับควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรตำมควำมคิดเห็นของ 
ผู้บริหำรธุรกิจโรงแรมและผู้ เข้ำพักในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้ำนกำรปรับปรุงมำตรฐำนบริกำร 
 

ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
1.   โรงแรมมีการเปิดโอกาสใหลู้กคา้ไดแ้สดงความ 
      คิดเห็นในการใหบ้ริการของพนกังานผา่นการตอบ 
      แบบสอบถาม เวบ็บอร์ด เวบ็ไซตข์องโรงแรม เพื่อ 
      น ามาปรับปรุงการใหบ้ริการคร้ังต่อไป 

3.72 0.81 มาก 7 

2.   พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการได้ 
      อยา่งมีมาตรฐานและลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

3.77 0.80 มาก 3 

3.   พนกังานมีความตั้งใจ มีความรับผดิชอบท่ีจะ 
      ใหบ้ริการลูกคา้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ 
      ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

3.72 0.86 มาก 5 

4.   โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลต่างๆแก่ผูรั้บบริการอยา่ง 
      ครบถว้น 

3.77 0.82 มาก 2 

5.   พนกังานมีการใหบ้ริการท่ีเป็นมิตร มีความยิม้ 
      แยม้แจ่มใสเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความอุ่นใจ 

3.72 0.85 มาก 6 

6.   พนกังานมีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่ง 
      ทนัท่วงที 

3.77 0.87 มาก 1 

7.   โรงแรมมีการส่งมอบการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
      เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและมีความพึง 
      พอใจสูงสุด 

3.64 0.93 มาก 9 

                                                                                                                                                (ต่อ) 
 
 
 



282 

ตารางที ่4.25 (ต่อ) 
 

ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ X  S.D. ระดบั อนัดบัท่ี 
8.   โรงแรมมีการรับเร่ืองขอ้ร้องเรียน และค าติชมของ 
       ลูกคา้และอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ เพื่อจะได ้
       น ามาท าการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพ 
       อยา่งต่อเน่ือง 

3.73 0.85 มาก 4 

9.   โรงแรมมีการดูแลการให้บริการแก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 
       เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เป็น 
       อยา่งดี 

3.68 0.90 มาก 8 

สรุปโดยรวม 3.72 0.69 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4.25  ความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผู ้บริหารธุรกิจ
โรงแรมและผูเ้ข้าพกัในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ด้านการปรับปรุงมาตรฐานบริการ โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X  = 3.72 ; S.D. = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี พนักงานมีการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหน้าไดอ้ย่างทนัท่วงที มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก (X  = 3.77 ; S.D. = 0.87) รองลงมาไดแ้ก่ 
โรงแรมสามารถใหข้อ้มูลต่างๆแก่ผูรั้บบริการอยา่งครบถว้น มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.77 ; 
S.D. = 0.82) และพนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐานและลูกคา้เกิด
ความประทบัใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.77 ; S.D. = 0.80) ตามล าดบั 
 

4.2 การตรวจสอบคุณสมบัติทางสถิติของข้อมูล 
 
 การตรวจสอบคุณสมบัติทางสถิติของข้อมูลในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Modeling) ประกอบดว้ยลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูล (Normality) 
การเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง
ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม (Linearity) และการตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
(Multicollinearlity) 
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 4.2.1 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normallity) 
   การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลเพื่อให้ทราบถึงประสิทธิภาพ
ของการประมาณค่าของตวัแปร หรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณค่า สถิติวเิคราะห์ท่ี
ใช้ในการทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบ้ืองต้นว่าตวัแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกติ การ
ตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกติของขอ้มูลท าไดโ้ดยการตรวจสอบแผนภาพ Normal P-P 
Plot ของแต่ละตวัแปรหากไดเ้ส้นตรงในแนวทแยง จะสรุปไดว้า่ตวัแปรมีลกัษณะการแจกแจงแบบ
โคง้ปกติ (นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 2542, น. 50) ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal P-P Plot ของแต่
ละตวัแปรพบว่า ส่วนใหญ่ไดเ้ส้นตรงในแนวทแยง สรุปไดว้า่ตวัแปรส่วนใหญ่มีลกัษณะการแจก
แจงแบบโคง้ปกติ ดงัแสดง ดงัภาพท่ี 4.1 – 4.20 
 
      

                 

  
ภาพที ่4.1 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1) 
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ภาพที ่4.2 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรพนกังานผูใ้หบ้ริการ (X2) 

 

                            

 
ภาพที ่4.3 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรกระบวนการให้บริการ (X3) 
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ภาพที ่4.4 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) 

 
                               

                            

 
 

ภาพที ่4.5 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรฝ่ายสนบัสนุน (X5) 
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ภาพที ่4.6 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ (X6) 

 

                   

 
ภาพที ่4.7 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันารายบุคคล (X7) 
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ภาพที ่4.8 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันาสายอาชีพ (X8) 

 

 

                     

  
ภาพที ่4.9 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9) 
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ภาพที ่4.10 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการพฒันาองคก์าร (X10) 

 

                     

 
ภาพที ่4.11 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Y1) 
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ภาพที ่4.12 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการใหค้วามมัน่ใจ (Y2) 
 

                      

 
ภาพที ่4.13 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการตอบสนองลูกคา้ (Y3) 
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ภาพที ่4.14 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการดูแลเอาใจใส่ (Y4) 
 
 

                  

 
ภาพที ่4.15 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรรูปลกัษณ์ (Y5) 
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ภาพที ่4.16 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Y6) 
 

                       
 

  

ภาพที ่4.17 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการออกแบบบริการ (Y7) 
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ภาพที ่4.18 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ (Y8) 

 

                       

 
ภาพที ่4.19 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9) 
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ภาพที ่4.20 การแจกแจงของขอ้มูลตวัแปรการปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Y10) 

 
 4.2.2  การตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) 
 

   ความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจายใชก้บัการวิเคราะห์การถดถอย ซ่ึงตวัแปรตน้และ
ตวัแปรตามเป็นตวัแปรต่อเน่ือง (Metric Variable) โดยนิยามลักษณะความเป็นเอกพนัธ์ของการ
กระจาย หมายถึง คุณสมบัติของตัวแปรตามท่ีมีการกระจายไม่ต่างกันทุกค่าของตัวแปรต้น           
(นงลกัษณ์  วิรัชชยั,  2542, น. 50) วธีิการตรวจสอบท าไดโ้ดยการสร้างแผนภาพการกระจดักระจาย
ท่ีแสดงความสัมพันธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์
มาตรฐาน (Standardized Predicted) เพื่อตรวจสอบความเป็นเอกพนัธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 
1997) โดยพิจารณาจากค่า Standardized Residual หากมีการกระจายแบบสุ่ม โดยไม่มีการเพิ่มหรือ
ลดลงอย่างมีแบบแผนจึงจะสรุปไดว้่ามีเอกพนัธ์ของการกระจาย (Hair, et al., 2010 ) ดงัแผนภาพ
การกระจายความสัมพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์
ม าตรฐาน  (Standardized Predicted Value) โดยความ เป็ น เลิ ศ ของ ธุ ร กิ จโรงแรม ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม ภาพท่ี 4.21 
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ภาพที่ 4.21 ความสัมพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัค่าพยากรณ์
ม าต ร ฐ าน  (Standardized Predicted Value)  ค ว าม เป็ น เลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร ง แ ร ม ใน ภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม 
 
   จากภาพท่ี 4.21  พบวา่ ค่าเศษท่ีเหลือมีการกระจายอยา่งไม่มีแบบแผนโดยไม่พบวา่ 
ค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบแนวโนม้ไปในทางมากข้ึนหรือลดลง สรุปไดว้า่ขอ้มูลเป็นไปตามขอ้ตกลง
เบ้ืองตน้ของการมีเอกพนัธ์ของการกระจาย 
 
 4.2.3  การตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นระหว่างตัวแปรต้นกบัตัวแปรตาม (Linearity) 
   สถิติวิเคราะห์ทุกประเภทมีพื้นฐานการวิเคราะห์จากสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน โดยมี
ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้วา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละคู่เป็นแบบเส้นตรง วิธีการตรวจสอบท าได้
โดยการตรวจสอบแผนภาพการกระจดักระจาย และการวิเคราะห์เศษท่ีเหลือ (Residual Analysis) ท่ี
แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กับตวัแปรอิสระแต่ละตวัเพื่อ
ตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร (นงลกัษณ์  วิรัชชยั, 2542, น. 50) จากภาพการ
กระจายพบวา่ ค่าเศษท่ีเหลือมีการกระจายอยา่งไม่มีแบบแผน โดยไม่พบวา่ ค่าเศษท่ีเหลือมีรูปแบบ
แนวโน้มไปในทางบวกมากข้ึนหรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้ว่าขอ้มูลเป็นไปตามขอ้ตกลง
เบ้ืองตน้ของการมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง ดงัภาพท่ี 4.22 ถึงภาพท่ี 4.24 
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ภาพที่ 4.22 ความสัมพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระ
นวตักรรมบริการ (Innovation) โดยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
(Excellence) เป็นตวัแปรตาม 

 

                
 

ภาพที่ 4.23 ความสัมพนัธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระ
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Development) โดยความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ (Excellence) เป็นตวัแปรตาม 
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ภาพที ่4.24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งเศษท่ีเหลือมาตรฐาน (Standardized Residual) กบัตวัแปรอิสระ
คุณภาพบริการ (Service) โดยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
(Excellence) เป็นตวัแปรตาม 

 
 4.2.4 การตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multicollinearity) 
   ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ หมายถึง ภาวะท่ีตัวแปรในการวิจัยท่ี เป็นตัวแปรต้นมี
ความสัมพันธ์กันสูงมาก และมีผลเสียต่อการวิเคราะห์ถดถอย ท าให้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
คลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริง วิธีการตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ ท าได้โดยวิเคราะห์
ตรวจสอบค่ าส ถิ ติ  3  ตัวคือ  Tolerance, Variance Inflation Factor (VIF) และ  Condition Index 
ค่าสถิติ Tolerance มีค่าใกล ้0 แสดงวา่ตวัแปรนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืนสูง ส่วนค่าท่ีใกล ้1 
แสดงวา่ตวัแปรนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืน ๆ ต ่า ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับค่าสถิติ VIF มี
ค่าเท่ากับส่วนกลับของค่า Tolerance จึงแปลความหมายตรงกันข้าม กล่าวคือค่า VIF ท่ีสูงมาก 
แสดงวา่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุสูงมากในกลุ่มตวัแปรตน้ ค่าสถิติ Condition Index เป็นค่าสัดส่วน
ความแปรปรวนวดัจากค่าไอเกน (Eigenvalue) เกณฑ์ท่ีใช้ตรวจสอบคือ 30 ถ้าตัวแปรใดมีค่า 
Condition Index มากกว่า 30 แสดงว่าตัวแปรนั้ นมีปัญหาภาวะร่วมเส้นตรงพหุ ทั้ งน้ีค่าสถิติ 
Condition Index มีกระบวนการในการตรวจสอบสองขั้นตอน โดยขั้นตอนแรกตรวจสอบวา่ตวัแปร
ต้นตัวใดมีค่าเกินเกณฑ์  คือ 30 ขั้ นตอนท่ีสองตรวจสอบสัดส่วนของความแปรปรวนของ
สัมประสิทธ์ิการถดถอยเฉพาะตวัแปรตน้ท่ีมีค่า Condition Index สูงกว่าเกณฑ์ หากสัดส่วนความ
แปรปรวนของสัมประสิทธ์ิการถดถอยมีค่าสูงกว่า 0.9 แสดงว่าตวัแปรตน้มีความสัมพนัธ์กนัสูง  
(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542, น. 63) 
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  สรุปว่าเกณฑ์ในการวดัค่าตวัแปรอิสระแต่ละคู่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุหรือไม่ ให้ดูท่ีค่า 
Tolerance ควรมีค่ามากกว่า 0.1 ค่า VIF ควรมีค่านอ้ยกว่า 10 ค่า Condition Index ควรมีค่าน้อยกว่า 
30 และหากค่า Condition Index มีค่ามากกว่า 30 ให้พิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่ตวั
แปรอิสระควรมีค่านอ้ยกวา่ 0.9 (นงลกัษณ์  วรัิชชยั, 2542, น. 63) 
  จากตารางท่ี 4.51 พบวา่ตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่า Tolerance มีค่ามากกวา่ 0.1 ค่า VIF ของ
ตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าน้อยกว่า 10 ขณะเดียวกนัค่า Condition Index ทุกตวัมีค่าต ่ากว่า 30 และค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าน้อยกว่า 0.9 สรุปว่าตวัแปรอิสระทุกตวั
เป็นอิสระจากกัน และไม่มีภาวะร่วมเส้นตรงพหุ สามารถน ามาวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์เพื่อ
พยากรณ์ รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือได ้
 
ตารางที ่4.26   
กำรตรวจสอบภำวะร่วมเส้นตรงพหุ 
 

ตวัแปร Tolerance VIF Eigenvalue Condition Index 
Inno 0.559 1.788 3.957 1.000 
Deve 0.629 1.590 0.026 12.458 
Ser 
Ex 

0.850 
0.535 

1.176 
1.867 

0.010 
0.007 

19.573 
24.349 

 
 4.2.5  วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝง 
  

   การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง ตวัแปรแฝงมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง .183 ถึง .875 ตวั
แปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัสูง 3 คู่ คือนวตักรรมบริการ (Inno) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรม (Ex) เท่ากบั .872 รองลงมา คุณภาพบริการ (Ser) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม (Ex)  เท่ ากับ  .487 การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Deve) มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม (Ex)  เท่ากบั .474 และนวตักรรมบริการ 
(Inno) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับคุณภาพบริการ (Ser) เท่ากับ .474 ตามล าดับ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของตวัแปรแฝงแสดงในตารางท่ี 4.27 
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ตารางที ่4.27  
ค่ำเมตริกซ์ (Correlation Matrix) สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรแฝงควำมเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภำคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยรวม 
  

           ตวัแปรแฝง Inno Deve Ser Ex 
Inno 1.000 - - - 
Deve .447** 1.000 - - 
Ser 
Ex 

.482** 

.875** 
      .183* 

.481** 
1.000 

.498** 
 

1.000 
 

หมายเหตุ  * p < .05 และ ** p < .01 
 
 4.2 6 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ 
   การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่าง   
ตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝง รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน พบวา่ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มีค่าตั้งแต่ 0.045 ถึง 0.910 ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรมีค่าแตกต่างจาก
ศูนย์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ทุกคู่  ผลการวิเคราะห์แสดงว่าตัวแปรทุกคู่ไม่ มี
ความสัมพนัธ์กนั ดงัตารางท่ี 4.28  
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ตารางที ่4.28   
ค่ำเมตริกซ์ (Correlation Matrix) สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปรท่ีสังเกตได้ของธุรกิจโรงแรม 
 

ตวัแปรแฝง                                         Innovation                                                      Development                                                   Service                                                      Excellence    
ตวัแปรสงัเกตได ้         X1          X2          X3          X4          X5          X6          X7          X8          X9         X10           Y1          Y2          Y3          Y4         Y5          Y6         Y7          Y8          Y9        Y10 
       X1                           1           -              -              -             -              -             -                -             -              -               -              -             -              -            -              -            -              -              -            - 
       X2                      .812**        1            -              -             -              -             -                -             -              -               -              -             -              -            -              -            -              -              -            - 
       X3                      .533**    .628*         1             -             -              -             -                -             -              -               -              -             -              -            -              -            -              -              -            - 
       X4                      .520**    .584**    .811**      1             -              -             -                -             -              -               -              -             -              -            -              -             -             -              -            - 
       X5                      .634**    .764**    .596**    .576**      1             -             -                -             -              -               -              -             -              -            -              -             -             -              -            - 
       X6                      .640**    .752**    .530**    .539**    .716**      1            -                -             -              -               -              -             -              -            -              -              -             -             -             - 
       X7                      .367**    .420**    .277**    .266**    .382**    .414**     1               -             -              -               -              -             -              -            -              -              -             -             -             - 
       X8                      .382**    .452**    .339**    .308**    .456**    .419**    .867**       1             -             -               -              -             -              -            -              -              -             -             -             - 
       X9                      .351**    .405**    .277**    .240**    .409**    .394**    .879**     .899**      1             -              -              -             -              -            -              -              -             -             -             -      
       X10                    .336**    .409**    .277**    .246**    .388**    .385**    .834**     .889**    .910**      1             -              -             -              -            -              -               -             -            -             -  
       Y1                      .359**    .408**    .342**    .310**    .418**    .442**    .056        .081*       .064        .069          1             -             -              -            -              -               -             -             -             - 
       Y2                      .326**    .398**    .349**    .316**    .396**    .430**    .080*      .110**     .080*      .076*     .779**      1             -              -            -              -               -             -             -             - 
       Y3                      .312**    .392**    .317**    .288**    .392**    .435**    .049        .084*       .066        .068       .787**    .712**      1              -            -             -               -             -              -             - 
       Y4                      .279**    .353**    .317**    .271**    .372**    .359**    .045        .076*       .059         .052      .721**    .728**    .747**       1            -            -               -             -              -             - 
       Y5                      .350**    .395**    .329**    .337**    .414**    .429**    .062        .093*       .077*      . 069       .783**    .739**    .761**    .735**     1            -               -             -             -             - 
       Y6                      .670**    .801**    .608**    .599**    .761**    .777**    .398**    .469**     .407**     .422**    .447**    .429**    .443**    .395**    .484**    1              -             -            -             - 
       Y7                      .682**    .791**    .620**    .593**    .807**    .742**    .387**    .491**     .424**     .437**    .450**    .425**    .395**    .383**    .458**    .865**      1           -            -             - 
       Y8                      .647**    .790**    .604**    .582**    .783**    .744**    .392**    .451**     .412**     .425**    .456**    .401**    .412**    .378**    .463**    .867**    .872**    1            -             - 
       Y9                      .672**    .766**    .585**    .575**    .784**    .736**    .423**    .518**     .455**    .459**    .444**    .421**    .401**    .363**    .464**    .844**     .876**    .872**    1            - 
       Y10                     .656**   .772**    .575**     .550**   .749**    .708**   .373**    .459**     .403**     .409**    .415**    .390**    .393**    .367**    .411**    .801**     .852**    .848**    .875**   1 

หมายเหตุ  * p < .05 และ ** p < .01 
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4.3 การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor Analysis) ของโมเดล
การวดัตัวแปรแฝง (Latent Variables)  
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตรวจสอบรูปแบบรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ได้ด าเนินการ ดงัน้ี  1) วิเคราะห์
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความเบ ้ความโด่ง และระดบัผลการประเมินของตวัแปรสังเกตได ้
2) การวิ เคราะห์องค์ประกอบ เชิงยืนย ัน  (Confirmatory factor Analysis) มีว ัตถุประสงค์เพื่ อ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ของตวัแปรแฝง (Latent Variable) ท่ี
เกิดจากการวดัโดยตวัแปรโครงสร้าง (Construct Variable) ใหเ้ป็นไปตามทฤษฎีการวดัท่ีก าหนดข้ึน
จากทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งวา่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์การวเิคราะห์ความตรงเชิง
โครงสร้างท าให้เกิดความมัน่ใจไดว้า่การวดัค่าของตวัแปรท่ีไดจ้ากตวัอยา่งสามารถแทนค่าจริงท่ีมี
อยูใ่นประชากรได ้(Hair, et al., 2006, pp. 776-779) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างสามารถ
ท าโดยการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั โดยการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย ์(Convergent 
Validity) ความตรงแบบแตกต่าง (Discriminant Validity) ดว้ยโปรแกรม Mplus 
 4.3.1  การวเิคราะห์ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ ความโด่ง และระดับผลการ
ประเมินของตัวแปรสังเกตได้ 
   การวิจยัในคร้ังน้ี ศึกษาจากผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัท่ีเดินทางมาพกัในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 770 ตวัอย่าง เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียของตวัแปรสังเกตได้ในแต่ละ
องคป์ระกอบ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ดงัน้ี 
   ปัจจัยนวัตกรรมบริการ (Service Innovation : Inno) พบว่า ด้าน) เทคโนโลยีใน        
การให้บริการ (X6) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ พนกังานผูใ้หบ้ริการ (X2) กระบวนการให้บริการ 
(X3) สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1) ฝ่ายสนับสนุน (X5) และการปฏิสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ (X4) ตามล าดบั ปัจจยัการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Human Resource Development : Deve) 
พบวา่ การพฒันารายบุคคล (X7) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การพฒันาองคก์าร (X10) การพฒันา
สายอาชีพ (X8) และการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9) ตามล าดบั ปัจจยัคุณภาพบริการ (Service 
Quality : Ser) พบว่า การดูแลเอาใจใส่  (Y4) มีค่าเฉ ล่ียสูงสุด รองลงมาคือ รูปลักษณ์  (Y5)             
การตอบสนองลูกค้า (Y3)  ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Y1) และการให้ความมั่นใจ (Y2) 
ตามล าดับ ส่วนปัจจัยความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม (Organization Excellence : Ex) พบว่า        
การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Y6) มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมาคือ การปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ (Y8) 
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การออกแบบบริการ (Y7) การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Y10) และการจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9) 
ตามล าดบั 
   เม่ือพิจารณาความเบข้องตวัแปรสังเกตไดส่้วนใหญ่มีค่าเป็นลบแสดงวา่ค่าเฉล่ียมีค่า
สูงมีลกัษณะเบซ้้าย และเม่ือพิจารณาค่าความโด่งส่วนใหญ่มีค่าเป็นบวกและเขา้ใกล ้0 แสดงว่าค่า
ความโด่ง แบนกว่าปกติ และเม่ือพิจารณาในภาพรวม พบว่า ค่าความเบมี้ค่าน้อยกว่า 2.00 และค่า
ความโด่งน้อยกว่า 7.00 แสดงว่าตัวแปรสังเกตได้มีลักษณะเข้าใกล้การแจกแจงแบบปกติ 
รายละเอียด ดงัตารางท่ี 4.29 
 
ตารางที ่4.29 
ค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมเบ้ ควำมโด่ง และระดับผลกำรประเมินของตัวแปรสังเกตได้ 
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปร
สังเกตได ้

X  S.D. Sk Ku ระดบัการ
ประเมิน 

1.    Inno X1 3.68 0.61 .297 -.378 มาก 
 X2 3.71 0.60 .308 -.465 มาก 
 X3 3.70 0.66 .039 -.637 มาก 
 X4 

X5 
X6 

3.60 
3.63 
3.72 

0.69 
0.66 
0.67 

.035 

.070 

.136 

-.604 
-.223 
-.584 

มาก 
มาก 
มาก 

2.    Deve X7 3.57 0.66 .329 -.721 มาก 
 X8 3.55 0.70 .165 -.625 มาก 
 X9 3.55 0.68 .143 -.763 มาก 
 X10 3.56 0.69 .029 -.357 มาก 
3.    Ser Y1 

Y2 
Y3 
Y4 

3.84 
3.82 
3.86 
3.93 

0.57 
0.56 
0.56 
0.58 

.053 

.063 
-.077 
-.181 

-.446 
-.244 
-.697 
-.568 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

                                                                                                                                   (ต่อ) 
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ตารางที ่4.29 (ต่อ) 
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปร
สังเกตได ้

X  S.D. Sk Ku ระดบัการ
ประเมิน 

 Y5 3.86 0.61 -.035 -.242 มาก 
4.    Ex Y6 3.71 0.66 .085 -.725 มาก 
 Y7 

Y8 
Y9 

Y10 

3.67 
3.71 
3.61 
3.64 

0.68 
0.63 
0.73 
0.68 

.071 

.088 
-.108 
-.069 

-.875 
-.716 
-.647 
-.244 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 
 4.3.2  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของตัวแปร
แฝง (Latent Variables) เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างที่ได้จากการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยนืยนักบัข้อมูลเชิงประจักษ์ 
   4.3.2.1 นวตักรรมบริการ (Service Innovation : Inno)    
      นวัตกรรมบ ริก าร  (Service Innovation : Inno) ได้ค่ า  Bartlett’s test of 
Sphericity เท่ากบั 3530.574 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีค่าดชันี ไกเซอร์ – เมเยอร์ - ออ
ลคิน (Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy / MSA) เท่ากบั .843 แสดงวา่ปัจจยั
ด้านนวตักรรมบริการ มีความสัมพันธ์กันเหมาะสมในระดับดีมาก สามารถน าไปวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัได ้
      ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจยัด้านนวตักรรมบริการ 
จากตวัแปรสังเกตได ้6 ตวัแปร พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดย
พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) เท่ากบั 8.365 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากบั 6 ส่งผลให้ค่าไค-สแควร์
สัมพนัธ์ (Relative Chi-square) ซ่ึงหาได้จากสมการ  2 / df  มีค่าเท่ากบั 1.3941 ถือว่ายอมรับได้
ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด คือตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 หรือ น้อยกวา่ 5 กรณีโมเดลซบัซ้อน (สุนทรพจน์  ด ารง
พานิช. 2555, น. 33) ค่าดชันีรากก าลงัสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า RMSEA 
(Rool Mean Square Error of Approximation) มีค่าเท่ากบั 0.023 ถือว่าผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ตอ้ง
มีค่าน้อยกว่า 0.05 และค่ามาตรฐานดัชนีรากของค่าเฉล่ียก าลังสองของส่วนท่ีเหลือ (SRMR : 
Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.007 สามารถยอมรับได้หากค่าความ
เช่ือมั่นเชิงโครงสร้าง (Pc) มากกว่า .6 และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (PV) มากกว่า .5           
(สุภมาส องัศุโชติ, 2554, น. 29) 
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      เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสังเกต
ไดใ้นโมเดล พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าน ้าหนกัเป็นบวกมีค่าตั้งแต่ 0.657 ถึง 0.898 และมีความผนั
แปรร่วมกบัโมเดล ดา้นนวตักรรมบริการ (Inno) ร้อยละ 63.20 ถึง 82.50 เม่ือพิจารณาความเช่ือมัน่
เชิงโครงสร้างของตวัแปรแฝง (Construct Reliability หรือ  Pc ) จากการค านวณพบวา่ ความเช่ือมัน่
เชิงโครงสร้างของนวตักรรมบริการ (Innovation) มีค่าเท่ากับ 0.995 ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตาม
ขอ้ก าหนดท่ีวา่ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 และความเท่ียงตรง
เชิงโครงสร้าง  (Average Variance Extracted : Pv ) มีค่าเท่ากับ 0.974 ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตาม
ขอ้ก าหนดท่ี Pv ควรมีค่ามากกวา่ 0.5 เม่ือพิจารณาในระดบัตวัแปร พบวา่ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการ (X2) ฝ่ายสนบัสนุน (X5) เทคโนโลยีในการใหบ้ริการ 
(X6) สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1)  กระบวนการให้บริการ (X3) และการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) มีค่าเท่ากบั 0.898, 0.853, 0.837, 0.756, 0.698 และ 0.657 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบท่ีผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดควรมากกว่า 0.5 สามารถยอมรับได้หากค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้างและความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Average Variance Extracted : Pv.) 
ผา่นเกณฑท่ี์ยอมรับ (สุภมาส องัศุโชติ, 2554, น. 29) รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.25 และตารางท่ี 4.30  
      การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัของตวัแปรนวตักรรม
บริการ ประกอบดว้ย สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี พนกังานผูใ้ห้บริการ กระบวนการ
ให้บริการ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ฝ่ายสนบัสนุน และ เทคโนโลยใีนการให้บริการ รายละเอียดดงั
ภาพท่ี 4.25 และตารางท่ี 4.30 
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                2 = 8.365,  df = 6,  2 / df  = 1.3941,  p–value = 0.2126,  CFI = 0.999,  TLI = 0.998,  
                                                                        RMSEA = 0.023, SRMR = 0.007 
 

ภาพที ่4.25  องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นนวตักรรมบริการ 
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ตารางที ่4.30  
ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจัยด้ำนนวัตกรรมบริกำร 
 

นวตักรรมบริการ น ้าหนกั S.E z-test R2 
X1 : สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือ 
        สถานท่ี 

0.756 0.019 40.872** 0.572 

X2 : พนกังานผูใ้หบ้ริการ 0.898 0.011 85.286** 0.806 
X3 : กระบวนการใหบ้ริการ 0.698 0.021 33.070** 0.487 
X4 : การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
X5 : ฝ่ายสนบัสนุน 
X6 : เทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 

0.657 
0.853 
0.837 

0.022 
0.013 
0.013 

29.253** 
68.135** 
62.032** 

0.432 
0.728 
0.700 

Chi-square = 8.365          df = 6   2 / df = 1.3941 p-value = 0.2126 
CFI = 0.999                    TLI = .998 RMSEA = 0.023 SRMR = .007    
 

*** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (z-test > 3.291 
 
   จากตารางท่ี 4.30 และภาพท่ี 4.25 โมเดลการวดัตัวแปรนวตักรรมบริการ พบว่า 
พนกังานผูใ้ห้บริการ มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุดเท่ากบั 0.898 รองลงมา
คือ ฝ่ายสนบัสนุน มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.853 เทคโนโลยใีนการให้บริการ มีค่าน ้าหนกั 
องค์ประกอบเท่ากับ 0.837 สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั 0.756 กระบวนการให้บริการ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.698 และนอ้ยท่ีสุดคือ การ
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.657 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (S.E) และค่าสถิติ z-test พบว่า น ้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่าความเท่ียง (R2) ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปรผนัระหวา่ง
ตวัแปรสังเกตได้ กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า พนกังานผูใ้ห้บริการ มีค่า R2 มาก
ท่ีสุดเท่ากับ 0.806 รองลงมาคือ ฝ่ายสนับสนุน R2 เท่ากับ 0.728 ถัดมาคือ เทคโนโลยีในการ
ให้บริการ มีค่า R2 เท่ากับ 0.700 สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี  R2 เท่ากับ 0.572 
กระบวนการให้บริการ ค่า R2 เท่ากบั 0.487 และน้อยท่ีสุดคือ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ R2 เท่ากบั 
0.432  
   ส รุปผลการวิ เคราะห์ โม เดลการวัด  (Measurement Model) โดยการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนัตวัแปรนวตักรรมบริการ พบว่า โมเดลสอดคล้องกับขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
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หลงัจากการปรับโมเดล โดยไม่มีการตดัตวัช้ีวดัใด ๆ ออกจากโมเดลการวดั ค่าความเช่ือมัน่เชิง
โครงสร้างของตัวแปรผ่านเกณฑ์ คือ มีค่ามากกว่า 0.6 และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง 
(Average Variance Extracted (Pc) ผ่านเกณฑ์ตามข้อก าหนด คือมีค่ามากกว่า .05 ซ่ึงค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบท่ีผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดควรมีค่ามากกว่า 0.5 สามารถ ยอมรับได้เน่ืองจากค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv ) 
ผา่นเกณฑท่ี์ยอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) 
   4.3.2.2  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Human Resource Development : Deve)  
      การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ (Human Resource Development : Deve)ไดค้่า 
Bartlett’s test of Sphericity เท่ากบั 3993.776 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีค่าดชันีไกเซอร์ 
– เมเยอร์ - ออลคิน (Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy / MSA) เท่ากบั .866 
แสดงวา่ปัจจยัดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ มีความสัมพนัธ์กนัเหมาะสมในระดบัดีมากสามารถ
น าไปวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัได ้
      ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจัยดา้นการพฒันาทรัพยากร
มนุษย์  จากตัวแปรสังเกตได้ 4 ตัวแปร พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์โดยพิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) เท่ากบั 0.750 ท่ีองศาอิสระ (df) เท่ากบั 1 ส่งผลใหค้่า
ไค-สแควร์สัมพนัธ์ (Relative Chi-square) ซ่ึงหาไดจ้ากสมการ  2 / df  มีค่าเท่ากบั 0.750 ถือวา่ผา่น
เกณฑท่ี์ก าหนด คือตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 หรือ นอ้ยกวา่ 5 กรณีโมเดลซบัซอ้น (สุนทรพจน์  ด ารงพานิช, 
2555, น. 33) ค่าดชันีรากก าลงัสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า RMSEA (Rool 
Mean Square Error of Approximation) มีค่าเท่ากับ 0.000 ถือว่าผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ตอ้งมีค่า
น้อยกว่า 0.05 และค่ามาตรฐานดัชนีรากของค่าเฉล่ียก าลังสองของส่วนท่ี เหลือ (SRMR : 
Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.001 สามารถยอมรับได้หากค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) มากกวา่ .6 และค่าความเท่ียงตรงของโครงสร้าง (PV) มากกวา่ .5 (สุภมาส 
องัศุโชติ, 2552, น. 29) 
      เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสังเกต
ไดใ้นโมเดล พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าน ้าหนกัเป็นบวกมีค่าตั้งแต่ 0.899 ถึง 0.980 และมีความผนั
แปรร่วมกบัโมเดล ด้านการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Development) ร้อยละ 88.00 ถึง 93.50 เม่ือ
พิจารณาความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability หรือ Pc ) จากการค านวณ
พบวา่ ความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Development)  มีค่าเท่ากบั 0.998 ซ่ึง
ถือวา่ผา่นเกณฑ์ตามขอ้ก าหนดท่ีวา่ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปรตอ้งมีค่าอยา่งนอ้ย 0.6 
(สุภมาส อังศุโชติ, 2552, น. 29) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง  (Averageา Variance 
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Extracted : Pv ) มีค่าเท่ากบั 0.993 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑ์ตามขอ้ก าหนดท่ี Pv ควรมีค่ามากกวา่ 0.5 เม่ือ
พิจารณาในระดบัตวัแปร พบว่า มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ การบริหารผล
การปฏิบติังาน (X9) การพฒันาสายอาชีพ (X8) การพฒันาองคก์าร (X10) และการพฒันารายบุคคล 
(X7) มีค่าเท่ากับ 0.980, 0.961, 0.927 และ 0.899 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบท่ีผ่าน
เกณฑ์ท่ีก าหนดควรมากกว่า 0.5 สามารถยอมรับได้หากค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง Pc และค่า
ค ว าม เท่ี ย งต รง เชิ งโค ร งส ร้ าง  (Average Variance Extracted : Pv)  ผ่ าน เกณ ฑ์ ท่ี ย อ ม รับ                  
(กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.26 และตารางท่ี 4.31 
      การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัของตวัแปรการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย์  ประกอบด้วย การพัฒนารายบุคคล การพฒันาสายอาชีพ การบริหารผลการ
ปฏิบติังาน และการพฒันาองคก์าร รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.26 และตารางท่ี 4.31                   

 
      
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

               2 = 0.750,  df = 1,  2 / df  = 0.750,  p–value = 0.3865,  CFI = 1.000,  TLI = 1.000,  
                     RMSEA = 0.000, SRMR = 0.001 
 

ภาพที ่4.26 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  
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ตารางที ่4.31 
ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจัยด้ำนกำรพัฒนำทรัพยำกรมนุษย์   
 

การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์  น ้าหนกั S.E z-test R2 
X7 : การพฒันารายบุคคล 0.899 0.008 117.842** 0.809 
X8 : การพฒันาสายอาชีพ 0.961 0.005 179.377** 0.924 
X9 : การบริหารผลการปฏิบติังาน 0.980 0.004 224.422** 0.960 
X10 : การพฒันาองคก์าร 0.927 0.006 152.623** 0.860 
Chi-square = 0.750          df = 1  2 / df = 0.750 p-value = 0.3865 
CFI = 1.000                     TLI = 1.000 RMSEA = 0.000 RMR = .001 
 

*** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (z-test > 3.291 
 
    จากตารางท่ี 4.31 และภาพท่ี 4.26 โมเดลการวดัตวัแปรการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ 
พบว่า การบริหารผลการปฏิบติังาน มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุดเท่ากบั 
0.980 รองลงมาคือ การพฒันาสายอาชีพ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.961 การพฒันาองคก์าร 
มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.927 และน้อยท่ีสุดคือ การพัฒนารายบุคคล มีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากบั 0.899 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (S.E) และค่าสถิติ Z-test 
พบว่า น ้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า
ความเท่ียง (R2) ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปรผนัระหว่างตวัแปรสังเกตได ้กบัองค์ประกอบ
ร่วม (Communalities) พบวา่ การบริหารผลการปฏิบติังาน มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.960 รองลงมา
คือ การพฒันาสายอาชีพ R2 เท่ากบั 0.924 ถดัมาคือ การพฒันาองค์การ มีค่า R2 เท่ากบั 0.860 และ
นอ้ยท่ีสุดคือ การพฒันารายบุคคล R2 เท่ากบั 0.809 
    สรุปผลการวิเคราะห์โมเดลการวัด (Measurement Model) โดยการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนัตวัแปรการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์พบว่า โมเดลสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ หลังจากการปรับโมเดล โดยไม่มีการตดัตวัช้ีวดัใด ๆ ออกจากโมเดลการวดั ค่าความ
เช่ือมั่นเชิงโครงสร้างของตัวแปรผ่านเกณฑ์ คือ มีค่ามากกว่า 0.6 และค่าความเท่ียงตรงเชิง
โครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv) ผ่านเกณฑ์ตามข้อก าหนด คือมีค่ามากกว่า .05 
น ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัช้ีวดัผา่นเกณฑ์ขอ้ก าหนด มีค่าเท่ากบั 0.960, 0.924, 0.860 และ 0.809 
ตามล าดบั ซ่ึงค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบท่ีผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดควรมีค่ามากกวา่ 0.5 สามารถยอมรับได ้
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เน่ืองจากค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง Pc และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance 
Extracted : Pv ) ผา่นเกณฑท่ี์ยอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) 
   4.3.2.3  คุณภาพบริการ (Service Quality : Ser) 
      คุณภาพบริการ (Service Quality : Ser) ได้ค่า Bartlett’s test of Sphericity 
เท่ากบั 3257.855 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 และมีค่าดชันี ไกเซอร์ – เมเยอร์ - ออลคิน (Kaiser 
– Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy / MSA) เท่ากบั .909 แสดงว่าปัจจยัดา้นคุณภาพ
บริการของโรงแรม มีความสัมพันธ์กันเหมาะสมในระดับดีมาก สามารถน าไปวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงยนืยนัได ้ 
      ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ จาก
ตวัแปรสังเกตได้ 5 ตวัแปร พบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดย
พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) เท่ากบั 15.340 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 5 ส่งผลให้ค่าไค-สแควร์
สัมพนัธ์ (Relative Chi-square) ซ่ึงหาได้จากสมการ  2 / df  มีค่าเท่ากบั 3.068 ถือว่าผ่านเกณฑ์ท่ี
ก าหนด คือตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 หรือ น้อยกวา่ 5 กรณีโมเดลซับซ้อน (สุนทรพจน์ ด ารงพานิช, 2555, 
น. 33) ค่าดชันีรากก าลงัสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า RMSEA (Rool Mean 
Square Error of Approximation) มีค่าเท่ากบั 0.052 ถือวา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ ตอ้งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 (สุภมาส องัศุโชติ, 2554, น. 29) และค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ี
เหลือ (SRMR : Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.008 แต่อย่างไรก็ตาม
สามารถยอมรับได้หากค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) มากกว่า .6 และค่าความเท่ียงตรงเชิง
โครงสร้าง (PV) มากกวา่ .5 (สุภมาส องัศุโชติ, 2554, น. 29) 
      เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสังเกต
ไดใ้นโมเดล พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าน ้าหนกัเป็นบวกมีค่าตั้งแต่ 0.836 ถึง 0.891 และมีความผนั
แปรร่วมกบัโมเดล ดา้นคุณภาพบริการ (Service) ร้อยละ 76.80 ถึง 82.90 เม่ือพิจารณาความเช่ือมัน่
เชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability หรือ Pc ) จากการค านวณพบว่า ความเช่ือมัน่เชิง
โครงสร้างคุณภาพบริการของโรงแรม (Service) มีค่าเท่ากับ 0.973 ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตาม
ขอ้ก าหนดท่ีวา่ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปรตอ้งมีค่าอย่างน้อย 0.6 (สุภมาส องัศุโชติ, 
2552, น. 29) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv ) มีค่าเท่ากับ 
0.986 ซ่ึงถือว่าผ่านเกณฑ์ตามขอ้ก าหนดท่ี Pv ควรมีค่ามากกว่า 0.5 เม่ือพิจารณา ในระดบัตวัแปร 
พบว่า มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนด คือ การตอบสนองลูกค้า (Y3) มีค่าเท่ากับ 
0.891 รองลงมา ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Y1) มีค่าเท่ากบั 0.881 รูปลกัษณ์ (Y5) มีค่า
เท่ากบั 0.869 การให้ความมัน่ใจ (Y2) มีค่าเท่ากบั 0.861 และการดูแลเอาใจใส่ (Y4) มีค่าเท่ากับ 
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0.836 ซ่ึงมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบท่ีผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดควรมากกวา่ 0.5 แต่อยา่งไรก็ตามสามารถ
ยอมรับได้หากค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average 
Variance Extracted : Pv) ผา่นเกณฑท่ี์ยอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) รายละเอียดดงัภาพท่ี 
4.27 และตารางท่ี 4.32 
      การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัโมเดลการวดัของตัวแปรคุณภาพ
บริการ ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความมัน่ใจ การให้ความการตอบสนอง
ลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.27 และตารางท่ี 4.32 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 2 = 15.340,  df = 5,  2 / df  = 3.068,  p–value = 0.0090,  CFI = 0.997,  TLI = 0.994, 

RMSEA = 0.052, SRMR = 0.008 
 

ภาพที ่4.27 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
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ตารางที ่4.32  
ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำร 

 

คุณภาพบริการ น ้าหนกั S.E z-test R2 
Y1 : ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 0.881 0.010 90.704** 0.776 
Y2 : การใหค้วามมัน่ใจ 0.861 0.011 79.510** 0.742 
Y3 : การตอบสนองลูกคา้ 0.891 0.009 97.738** 0.794 
Y4 : การดูแลเอาใจใส่ 
Y5 : รูปลกัษณ์ 

0.836 
0.869 

0.012 
0.010 

68.071** 
83.554** 

0.699 
0.755 

Chi-square = 15.340          df = 5  2 / df = 3.068 p-value = 0.0090 
GFI = 0.997                     TLI = 0.994 RMSEA = .052 RMR = .008 
 

*** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (z-test > 3.291 
  
      จากตารางท่ี 4.32 และภาพท่ี 4.27 โมเดลการวดัตวัแปรคุณภาพบริการของ
โรงแรม พบว่า การตอบสนองลูกคา้ มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุดเท่ากบั 
0.891 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.881 รูปลกัษณ์ 
มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.869 การให้ความมัน่ใจ มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั 0.861  
และน้อยท่ีสุดคือ การดูแลเอาใจใส่ มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.836 เม่ือพิจารณาค่าความ
คลาดเคล่ือนมาตรฐาน (S.E) และค่าสถิติ z-test พบวา่ น ้ าหนกัองคป์ระกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่าความเท่ียง (R2) ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปรผนั
ระหว่างตวัแปรสังเกตได ้กบัองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า การตอบสนองลูกคา้ มีค่า 
R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.794 รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ R2 เท่ากับ 0.776 ถัดมาคือ 
รูปลกัษณ์ มีค่า R2 เท่ากบั 0.755 การให้ความมัน่ใจ R2 เท่ากบั 0.742 และนอ้ยท่ีสุดคือ การดูแลเอา
ใจใส่ R2 เท่ากบั 0.699 
      ผลการวิเคราะห์โมเดลการวดั (Measurement Model) โดยการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนัตวัแปรคุณภาพบริการของโรงแรม พบว่า โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิง
ประจกัษ์ หลังจากการปรับโมเดล โดยไม่มีการตดัตวัช้ีวดัใด ๆ ออกจากโมเดลการวดั ค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc ) ของตวัแปรผ่านเกณฑ์ คือ มีค่ามากกว่า 0.6 และค่าความเท่ียงตรงเชิง
โครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv

 ) ผ่านเกณฑ์ตามข้อก าหนด คือมีค่ามากกว่า .05 
น ้ าหนักองค์ประกอบของตวัช้ีผ่านเกณฑ์ตามข้อก าหนด สามารถยอมรับได้ เน่ืองจากค่าความ
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เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc ) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted ผ่าน
เกณฑท่ี์ยอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) 
   4.3.2.4 ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม (Organization Excellence : 
Ex)  
      ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม (Organization Excellence : 
Excellence) ได้ค่า Bartlett’s test of Sphericity เท่ากับ 4922.528 มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
และ มีค่ าดัช นี  ไก เซอ ร์  – เม เยอ ร์  - ออล คิน  (Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling 
Adequacy / MSA) เท่ากบั .915 แสดงวา่ปัจจยัดา้นความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม มี
ความสัมพนัธ์กนัเหมาะสมในระดบัดีมาก สามารถน าไปวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัได ้
      ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของปัจจยัดา้นความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรม จากตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร พบวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกลมกลืน
กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยพิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) เท่ากบั 6.534 ค่าองศาอิสระ (df) เท่ากบั 
3 ส่งผลให้ค่าไค-สแควร์สัมพนัธ์ (Relative Chi-square) ซ่ึงหาได้จากสมการ  2 / df  มีค่าเท่ากับ 
2.178  ถือวา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด คือตอ้งมีค่าไม่เกิน 2 หรือ นอ้ยกวา่ 5 กรณีโมเดลซบัซ้อน (สุนทร
พจน์ ด ารงพานิช, 2555, น. 33) ค่าดชันีรากก าลงัสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า 
RMSEA (Rool Mean Square Error of Approximation) มีค่าเท่ากบั 0.039 ถือวา่ผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนด 
คือ ตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 และค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ (SRMR 
: Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.003 สามารถยอมรับได้หากค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) มากกวา่ .6 และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (PV) มากกวา่ .5 (สุภมาส 
องัศุโชติ, 2554, น. 29) 
       เม่ือพิจารณาค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสังเกต
ไดใ้นโมเดล พบวา่ ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าน ้าหนกัเป็นบวกมีค่าตั้งแต่ 0.891 ถึง 0.952 และมีความผนั
แปรร่วมกบัโมเดล ดา้นความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม (Excellence) ร้อยละ 86.40 
ถึง 90.20 เม่ือพิจารณาความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability หรือ Pc) จาก
การค านวณ พบว่า ความเช่ือมั่นเชิงโครงสร้างความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม 
(Excellence) มีค่าเท่ากบั 0.998 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑต์ามขอ้ก าหนดท่ีวา่ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง
ของตัวแปรต้องมีค่าอย่างน้อย 0.6 (สุภมาส อังศุโชติ, 2554, น. 29) และค่าความเท่ียงตรงเชิง
โครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv) มีค่าเท่ากบั 0.992 ซ่ึงถือวา่ผา่นเกณฑ์ตามขอ้ก าหนด
ท่ี Pv ควรมีค่ามากกวา่ 0.5 เม่ือพิจารณา ในระดบัตวัแปร พบวา่ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบผา่นเกณฑ์
ท่ีก าหนดซ่ึงมีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบท่ีผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดมากกวา่ 0.5 สามารถยอมรับไดห้ากค่า
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ความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : 
Pv ) ผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น.200) รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.28 และตารางท่ี 
4.33 
      การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัโมเดลการวดัของตวัแปรความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ประกอบดว้ย การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ การออกแบบบริการ 
การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ การจัดการข้อร้องเรียน และการปรับปรุงมาตรฐานบริการ 
รายละเอียดดงัภาพท่ี 4.28 และตารางท่ี 4.33 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 2 = 6.534,  df = 3,  2 / df  = 2.178,  p–value = 0.0883,  CFI = 999,  TLI = 0.998, 
RMSEA = 0.039, SRMR = 0.003 

 

ภาพที ่4.28 องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของปัจจยัดา้นความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม 
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ตารางที ่4.33  
ผลกำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของปัจจัยด้ำนควำมเป็นเลิศทำงกำรบริกำรของธุรกิจ
โรงแรม 

ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม น ้าหนกั S.E z-test R2 
Y6 : การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ 0.910 0.007 129.692** 0.828 
Y7 : การออกแบบบริการ 0.952 0.005 173.641** 0.906 
Y8 : การปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ 0.951 0.006 170.776** 0.904 
Y9 : การจดัการขอ้ร้องเรียน 
Y10 : การปรับปรุงมาตรฐานบริการ 

0.920 
0.891 

0.007 
0.008 

137.749** 
108.846** 

0.846 
0.795 

Chi-square = 6.534          df = 3  2 / df = 2.178 p-value = 0.0883 
GFI = 0.999                     TLI = 0.998 RMSEA = 0.039 RMR = .003 
 

*** หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (z-test > 3.291 
  
     จากตารางท่ี 4.33 และภาพท่ี 4.28 โมเดลการวดัตวัความเป็นเลิศทางการบริการ
ของธุรกิจโรงแรม พบวา่ การออกแบบบริการ มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) มากท่ีสุด
เท่ากบั 0.952 รองลงมาคือ การปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ มีค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.951 
การจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.920 การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ มีค่า
น ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.910 และน้อยท่ีสุดคือ การปรับปรุงมาตรฐานบริการมีค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากบั 0.891 เม่ือพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (S.E) และค่าสถิติ z-test 
พบว่า น ้ าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนค่า
ความเท่ียง (R2) ซ่ึงเป็นค่าท่ีบอกสัดส่วนความแปรผนัระหว่างตวัแปรสังเกตได ้กบัองค์ประกอบ
ร่วม (Communalities) พบวา่ การออกแบบบริการ มีค่า R2 มากท่ีสุดเท่ากบั 0.906 รองลงมาคือ การ
ปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ R2 เท่ากบั 0.904 ถดัมาคือ การจดัการขอ้ร้องเรียน มีค่า R2 เท่ากบั 0.846 
การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ มีค่า R2 เท่ากบั 0.828 และนอ้ยท่ีสุดคือ การปรับปรุงมาตรฐานบริการ R2 
เท่ากบั 0.795 
     ผลการวิ เคราะห์โมเดลการวัด (Measurement Model) โดยการวิ เคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยนัตัวแปรความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม พบว่า โมเดล
สอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ หลงัจากการปรับโมเดล โดยไม่มีการตดัตวัช้ีวดัใด ๆ ออกจาก
โมเดลการวดั ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc ) ของตวัแปรผา่นเกณฑ ์คือ มีค่ามากกวา่ 0.6 และค่า
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv

 ) ผา่นเกณฑ์ตามขอ้ก าหนด คือมีค่า
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มากกว่า .05 มีน ้ าหนักองค์ประกอบของตัวช้ีว ัดผ่านเกณฑ์ตามข้อก าหนด ซ่ึงค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบท่ีผ่านเกณฑ์ท่ีก าหนดควรมีค่ามากกว่า 0.5 สามารถยอมรับได้ เน่ืองจากค่าความ
เช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc ) และค่าความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted ผ่าน
เกณฑท่ี์ยอมรับ (กุศล ศรีสารคาม, 2557, น. 200) 
 4.3.3 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity)  
   4.3.3.1 น ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) หากค่าของน ้ าหนกัองคป์ระกอบมี
ค่าสูง แสดงว่ามีจุดศูนย์รวมร่วมกันสูง ค่าน ้ าหนักองค์ประกอบมีค่ามากกว่า 0.5 ค่าน ้ าหนัก
องคป์ระกอบดูไดจ้ากค่า Lambda-X หรือ Lambda-Y 
   4.3.3.2 ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) ค่าท่ียอมรับไดค้วรมี
ค่าตั้งแต่ 0.6 ข้ึนไป ค านวณไดจ้ากสมการ     
 

     Pc =
 

   



 



2

2

                (4-1) 

 
 Pc = ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างของตวัแปร (Construct Reliability) 
  = น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือค่า 
  Lambda-X หรือ Lambda-Y 
  = ค่าคลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) 
∑ =  ผลรวม 
   4.3.3.3  Variance Extracted (Pv ) ค่าท่ียอมรับไดมี้ค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ค านวณได้
จากสมการ (สุภมาส องัสุโชติ และคณะ, 2554)       
 

      Pv = 



 


2

2

                 (4-2) 

 
  Pv = Variance extracted ของแต่ละตวัแปร 
  = น ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) หรือก็คือค่า 
  Lambda-X หรือ Lambda-Y 
  = ค่าคลาดเคล่ือนของความแปรปรวนของตวัแปร (Error Variance) 
∑ =  ผลรวม 
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     สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนยค์วรผา่นเกณฑ์ท่ีก าหนดคือ 
ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบตอ้งมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ค่า Variance Extracted มีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป และ
ค่าความเช่ือมัน่ชิงโครงสร้างควรมีค่าตั้งแต่ 0.6 ข้ึนไป (Hair, et al, 2010) ผลการวิเคราะห์ ขอ้มูล 
พบวา่ ค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรผา่นเกณฑ์มาตรฐาน คือมีค่า 0.952, 0.951, 0.920, 0.910 
และ 0.891 ตามล าดบั สามารถยอมรับไดเ้น่ืองจากค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) และค่าความ
เท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv) ผ่านเกณฑ์ท่ียอมรับ (สุภมาส องัสุโชติ
และคณะ, 2554) รายละเอียดของน ้ าหนกัองค์ประกอบ ค่าความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้าง (Pc) และค่า
ความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Average Variance Extracted : Pv ) แสดงในตารางท่ี 4.34 
  
ตารางที ่4.34  
ผลกำรวิเครำะห์ควำมตรงแบบรวมศูนย์ 
 

ตวัแปรแฝง 
(Variable) 

ตวัแปรสังเกตได ้
(Items) 

ค่าน ้าหนกั 
(Lamda) 

ความแปรปรวนร่วม 
(Theta-Delta) 

Pc Pv 

Inno X1 0.756 0.019   
 X2 0.898 0.011   
 X3 0.698 0.021   
 X4 

X5 
X6 

0.657 
0.853 
0.837 

0.022 
0.013 
0.013 

 
 

0.995 

 
 

0.974 
Deve X7 0.899 0.008   

 X8 0.961 0.005   
 X9 0.980 0.004   
 X10 0.827 0.006 0.998 0.973 

Ser Y1 0.881 0.010   
 Y3 0.861 0.011   

 Y3 0.891 0.009   
 

(ต่อ) 
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ตารางที ่4.34 (ต่อ) 
 

ตวัแปรแฝง 
(Variable) 

ตวัแปรสังเกตได ้
(Items) 

ค่าน ้าหนกั 
(Lamda) 

ความแปรปรวนร่วม 
(Theta-Delta) 

Pc Pv 

 Y4 0.836 0.012   
 Y5 0.869 0.010 0.973 0.986 

Ex Y6 
Y7 
Y8 
Y9 

Y10 

0.910 
0.952 
0.951 
0.920 
0.891 

0.007 
0.005 
0.006 
0.007 
0.008 

 
 
 
 

0.998 

 
 
 
 

0.992 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลและการทดสอบสมมติฐาน โดยท าการวิเคราะห์
โมเดลเชิงสาเหตุด้วยโปรแกรม Mplus เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจัยทีส่่งผลต่อความเป็นเลศิของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 
 การวิเคราะห์เส้นทางของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือประกอบดว้ย นวตักรรมบริการ เป็นตวัแปรแฝงภายนอก อนั
ได้แก่ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี พนักงานผูใ้ห้บริการ กระบวนการให้บริการ การ
ปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า ฝ่ายสนับสนุน และเทคโนโลยีในการให้บริการ เป็นตวัแปรสาเหตุ มีการ
พฒันาทรัพยากรมนุษย ์เป็นตวัแปรแฝงภายนอก ประกอบดว้ย การพฒันารายบุคคล การพฒันาสาย
อาชีพ การบริหารผลการปฏิบติังาน และการพฒันาองค์การ เป็นตวัแปรสาเหตุ ตวัแปรแฝงภายใน
คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การให้ความมัน่ใจ การตอบสนองลูกคา้ 
การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ และตวัแปรแฝงภายในความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบดว้ย การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ การออกแบบบริการ 
การปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ การจดัการขอ้ร้องเรียน และการปรับปรุงมาตรฐานบริการ โดยมี
การวิเคราะห์ออกเป็นสองส่วน ส่วนแรกเป็นการน าเสนอโมเดลสมการโครงสร้างท่ีพฒันาข้ึนมา
จากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาเพื่อสร้างโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ หรือโมเดลสมมติฐาน 
(Hypothesized Model) และโมเดลท่ีสองเป็นโมเดลท่ีไดจ้ากการปรับ (Modified Model)  
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 4.4.1  ผลการวิเคราะห์เส้นทางโมเดลเชิงสาเหตุสมการโครงสร้างเชิงเส้นที่สร้างตาม
สมมติฐานแสดงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   ผลการวิเคราะห์เส้นทางโมเดลเชิงสาเหตุตามโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้น

ท่ีสร้างตามสมมติฐาน ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม

ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั รายละเอียดแสดงไวใ้นภาพท่ี 

4.29 และตารางท่ี 4.35 
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 2 = 1129.736, df = 164,  2 / df  = 6.888,  p–value = 0.000,  CFI = 0.946,  TLI = 0.937, RMSEA = 0.087, SRMR = 0.033 
 

ภาพที ่4.29 โมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานแสดงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม 
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Hypothesized Structural Equation Model) 

319 
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ตารางที ่4.35   
ผลกำรวิเครำะห์ค่ำอิทธิพลระหว่ำงตัวแปรสำเหตุและตัวแปรผลของควำมสัมพันธ์เชิงสำเหตุของ
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 

ตวัแปรแฝง ค่า 
น ้าหนกั 

S.E z-test ตวัแปร
สังเกต
ได ้

   ค่า 
น ้าหนกั 

S.E z-test R2 

1.   Inno 0.877 0.202 44.429 X1 0.794 0.015 54.221** 0.631 
    X2 0.909 0.008 115.432** 0.826 
    X3 0.706 0.019 36.796** 0.498 
    X4 

X5 
X6 

0.683 
0.859 
0.830 

0.020 
0..011 
0.012 

33552** 
80.828** 
67.281** 

0.466 
0.739 
0.688 

2.   Deve 0.065 0.020 3.217 X7 0.908 0.007 129.608** 0.825 
    X8 0.944 0.005 193.080** 0.891 
    X9 0.961 0.004 247.933** 0.923 
    X10 0.940 0.005 187.869** 0.883 
3.   Ser 0.061 0.021 2.902 Y1 

Y2 
Y3 
Y4 

0.883 
0.861 
0.889 
0.834 

0.010 
0.011 
0.009 
0.012 

92.722** 
79.530** 
96.768** 
67.485** 

0.779 
0.741 
0.790 
0.695 

    Y5 0.872 0.010 85.650** 0.760 
4.   Ex - - - Y6 0.916 0.006 142.679** 0.840 
    Y7 0.939 0.005 189.588** 0.882 
    Y8 0.934 0.005 176.976** 0.872 
    Y9 

Y10 
0.934 
0.906 

0.005 
0.007 

177.790** 
128.501** 

0.873 
0.822 

 

***หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (z – test > 3.291) 
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   จากตารางท่ี 4.35 และท่ี 4.29 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและ          
ผูเ้ขา้พกั พบวา่ กรอบแนวความคิดท่ีสร้างตามสมมติฐานไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์แสดง
ว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกัท่ีว่าโมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ทั้ งน้ี
พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ ( 2) มีค่าเท่ากบั 1129.736 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 164 แตกต่างจาก
ศูนยอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p – value) มีค่าเท่ากบั 0.0000 ค่าไค-สแควร์สัมพนัธ์ ( 2 / df)  มีค่า
เท่ากบั 6.888 CFI มีค่าเท่ากบั 0.946 (ตามมาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.9) TLI มีค่าเท่ากบั 0.937 
(ตามมาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.9) ค่าดัชนีรากก าลังสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการ
ประมาณค่ า  RMSEA (Rool Mean Square Error of Approximation) มี ค่ า เท่ ากับ  0 .087  (ตาม
มาตรฐานควรมีค่ามากกวา่ 0.05) และค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ 
(SRMR : Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.033 (ตามมาตรฐานควรมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05) (สุภมาส องัศุโชติ, 2554, น. 29)  
   กล่าวโดยสรุป ผลการวิเคราะห์กรอบแนวความคิดท่ีสร้างตามสมมติฐานตอ้งมีการ
ปรับโมเดลโดยยอมใหค้วามคลาดเคล่ือนมีความสัมพนัธ์กนัได ้ซ่ึงตรงกบัสภาพความเป็นจริง ผูว้จิยั
ท าการปรับโมเดลเพื่อใหก้รอบแนวความคิดสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์
 
 4.4.2  ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุสมการโครงสร้างเชิงเส้นที่สร้างหลังการ
ปรับแสดงความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุตามโมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับ
โมเดล แสดงนวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการท่ีน าไปสู่ความเป็น
เลิศทางการบริการธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดแ้ก่ ตวัแปรสาเหตุ คือ นวตักรรม
บริการ บริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการ เป็นตวัแปรสาเหตุ โดยมีความเป็น
เลิศทางการบริการเป็นตวัแปรแฝงภายใน 
   การปรับโมเดลเพื่อให้โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์โดยยอมให้ค่าความคลาดเคล่ือน (Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัไดต้ามความเป็นจริง 
ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการปรับแกโ้มเดลทั้งหมด จ านวน 18 คร้ัง 
และผลหลงัการปรับโมเดลผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกั หลงัการปรับแสดงดงัภาพท่ี 4.30 
และตารางท่ี 4.36 

364 
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 2 = 312.069,  df = 147,  2 / df  = 2.122,  p–value = 0.000,  CFI = 0.991,  TLI = 0.988, RMSEA = 0.038, SRMR = 0.020 

ภาพที ่4.30  โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับแสดงนวตักรรมบริการการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละคุณภาพบริการท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศทางการ
บริการธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (Structural Equation Model)
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ตารางที ่4.36  
ผลกำรวิเครำะห์ค่ำอิทธิพลระหว่ำงตัวแปรสำเหตุและตัวแปรผลของปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภำคตะวันออกเฉียงเหนือ  ตำมโมเดลท่ีปรับใหม่  (Modified Structural 
Equation Model) 
 

ตวัแปรแฝง ค่า 
น ้าหนกั 

S.E z-test ตวัแปร
สังเกต
ได ้

   ค่า 
น ้าหนกั 

S.E z-test R2 

1.  Inno 0.815 0.164 4.964 X1 0.747 0.017 43.365** 0.558 
    X2 0.888 0.009 97.205** 0.789 
    X3 0.677 0.021 32.914** 0.458 
    X4 

X5 
X6 

0.652 
0.867 
0.833 

0.022 
0.010 
0.013 

29.994** 
82.561** 
66.197** 

0.425 
0.751 
0.693 

2.  Deve -0.045 0.023 -1.966 X7 0.899 0.007 120.27** 0.809 
    X8 0.964 0.005 193.779** 0.930 
    X9 0.977 0.004 233.026** 0.954 
    X10 0.928 0.006 156.756** 0.861 
3.  Ser 0.157 0.165 0.953 Y1 

Y2 
Y3 
Y4 

0.883 
0.861 
0.890 
0.834 

0.010 
0.011 
0.009 
0.012 

92.882** 
79.931** 
97.758** 
67.431** 

0.779 
0.741 
0.792 
0.695 

    Y5 0.871 0.010 85.339** 0.759 
4.  Ex - - - Y6 0.930 0.006 154.370** 0.864 
    Y7 0.934 0.005 176.855** 0.872 
    Y8 0.934 0.005 180.532** 0.872 
    Y9 

Y10 
0.935 
0.908 

0.006 
0.007 

165.078** 
121.952** 

0.875 
0.824 

 

**หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (2.576 < z – test ≤ 3.291) 
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   จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.30 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม
และผูเ้ขา้พกั พบวา่ โมเดลสมการโครงสร้างหลงัการปรับสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ แสดงวา่
ยอมรับสมมติฐานหลักท่ีว่าโมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ทั้ งน้ี
พิจารณาจาก ค่าไค-สแควร์ (  2) มีค่าเท่ากับ 312.069 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 147 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ (p – value) มีค่าเท่ากบั 0.000 ค่าไค-สแควร์สัมพนัธ์ ( 2 / df)  มีค่าเท่ากบั 2.122 
(ตามมาตรฐาน ควรมีค่าไม่เกิน 2.0 หรือ น้อยกว่า 5 กรณีโมเดลซับซ้อน CFI มีค่าเท่ากบั 0.991 
(ตามมาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.9) TLI มีค่าเท่ากบั 0.988 (ตามมาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.9) 
เม่ือพิจารณาค่าความสอดคลอ้งจากค่า RMSEA (Rool Mean Square Error of Approximation) มีค่า
เท่ากบั 0.038 (ตามมาตรฐานควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 หรืออยู่ระหว่าง 0.05 ถึง 0.08) (สุนทรพจน์ 
ด ารงพานิช, 2555, น. 33) และค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ (SRMR : 
Standardized Root Mean Squared Residual) มีค่าเท่ากับ 0.020 (ตามมาตรฐานควรมีค่าน้อยกว่า 
0.08)  
(สุนทรพจน์ ด ารงพานิช, 2555, น. 33) 
   ผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลตามโมเดลสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ
ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ น าเสนอเป็นสอง
ส่วนคือ 1) โมเดลการวดัซ่ึงประกอบดว้ยเส้นทางอิทธิพลระหวา่งตวัแปรสังเกตไดภ้ายในกบัตวัแปร
แฝงภายใน 2) เส้นทางอิทธิพลระหวา่งตวัแปรสาเหตุกบัตวัแปรแฝงภายใน ผลการวิเคราะห์แสดง
ดงัจากตารางท่ี 4.62 และภาพท่ี 4.32 
    1) ผลการวิ เคราะห์โม เดลการวัด  (measurement model) ในโม เดลสมการ
โครงสร้างหลงัการปรับแสดงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เม่ือพิจารณาน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตไดภ้ายใน
กบัตวัแปรแฝงภายในความเป็นเลิศทางการบริการ (Ex) พบว่า ตวัแปรองค์ประกอบท่ีสามารถ
อธิบายการความเป็นเลิศทางการบริการได้ดีท่ีสุด คือ การจัดการข้อร้องเรียน (Y9) มีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.935 รองลงมาได้แก่  การออกแบบบริการ (Y7) มีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั 0.934 การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ (Y8) มีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.934 การ
จดัการฐานข้อมูลลูกค้า (Y6) ) มีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.930 และค่าน้อยท่ีสุดคือ การ
ปรับปรุงมาตรฐานการบริการ (Y10) มีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.908 
    2) ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับแสดง
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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      การน าเสนอขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นการวเิคราะห์โครงสร้างระหวา่งตวัแปรสาเหตุ
และตวัแปรแฝงภายในพบวา่ ตวัแปรสาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรแฝงภายในประกอบดว้ย ตวัแปร
นวตักรรมบริการ (Inno) ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ (X2) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางมากท่ีสุด เท่ากบั 
0.888 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 รองลงมา คือ ด้านฝ่ายสนับสนุน  (X5) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.867 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ด้านเทคโนโลยีในการ
ให้บริการ (X6) ) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.833 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี  (X1) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.747 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กระบวนการให้บริการ (X3) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.677
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 นอ้ยท่ีสุดคือ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.652 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Deve) 
ด้านการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางมากท่ีสุด เท่ากบั 0.977 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 รองลงมา คือ การพฒันาสายอาชีพ (X8) ) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากบั 0.964 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การพฒันาองค์การ (X10) มีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทาง เท่ากบั 0.928 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และนอ้ยท่ีสุด คือ การพฒันารายบุคคล 
(X7) ) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นเท่ากบั 0.899 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และคุณภาพบริการ 
(Ser) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Y3) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางมากท่ีสุด เท่ากับ 0.890 อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 รองลงมา คือ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ (Y1)  มีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.883 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นรูปลกัษณ์ (Y5) ) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเส้นทาง เท่ากบั 0.871 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การให้ความมัน่ใจ (Y2) มี
ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง เท่ากบั 0.861 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และนอ้ยท่ีสุด คือ การ
ดูแลเอาใจใส่ (Y4) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นเท่ากับ 0.834 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
ตามล าดบั 
 
 4.4.3  การเปรียบเทยีบค่าสถิติความสอดคล้องของโมเดลกบัข้อมูลเชิงประจักษ์ระหว่าง
โมเดลทีส่ร้างตามสมมติฐาน (Hypothesized Model) และโมเดลทีป่รับใหม่ (Modified Model) 
   เม่ือน าผลการวิเคราะห์ทั้ งสองโมเดลมาเปรียบเทียบกัน พบว่า หลังจากการปรับ
โมเดลตามคุณสมบัติเบ้ืองต้นของการวิเคราะห์สถิติด้วยโปรแกรม Mplus ซ่ึงยอมให้ความ
คลาดเคล่ือน (Error Variance) มีความสัมพนัธ์กนัได ้(นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2542) ส่งผลท าให้โมเดลท่ี
ไดรั้บการปรับใหม่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.37 
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ตารางที ่4.37  
เปรียบเทียบค่ำสถิติควำมสอดคล้องของโมเดลกับข้อมลูเชิงประจักษ์ระหว่ำงโมเดลท่ีสร้ำงตำม
สมมติฐำน (Hypothesized Model) และโมเดลท่ีปรับใหม่ (Modified Model) 
 

Test Statistics Hypothesized Model 
(ก่อนปรับโมเดล) 

Modifed Model 
(หลงัปรับโมเดล) 

เกณฑม์าตรฐาน 
ท่ียอมรับได ้

Chi-square ( 2) 1129.736 312.069 - 
df 164 147 - 
p-value 0.000 0.000 มากกวา่ 0.05  
 2 / df  6.888 2.122 นอ้ยกวา่ 2.0 หรือนอ้ยกวา่   

 5 (กรณีโมเดลซบัซอ้น) 
CFI 0.946 0.991 มากกวา่ 0.90 
TLI 0.937 0.988 มากกวา่ 0.90 
RMSEA 0.087 0.038 นอ้ยกวา่ 0.05 หรือระหวา่ง  

 0.08 ถึง 1.00 
SRMR 0.033 0.020 นอ้ยกวา่ 0.05 หรือระหวา่ง 

 0.05 ถึง 0.08 
 
   จากตารางท่ี 4.37 เป็นการเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์โมเดลท่ีสร้างจากสมมติฐาน
และโมเดลท่ีปรับใหม่ แสดงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ แสดงให้เห็นถึงการเปล่ียนแปลงของค่าสถิติความสอดคลอ้ง
ของโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ไปในทางท่ีดีข้ึน โดยมีค่าสถิติ 2 กลุ่ม คือกลุ่มแรกเป็นค่าสถิติท่ี
ลดลง ได้แก่ ค่าไค-สแควร์ (  2) ค่าองศาอิสระ (df) ค่าไค-สแควร์สัมพนัธ์ (  2 / df) ค่าดชันีราก
ก าลังสองเฉล่ียของความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า RMSEA (Root Mean Square Error of 
Approximation) ค่ามาตรฐานดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนท่ีเหลือ SRMR (Standardized 
Root Mean Squared Residual) และกลุ่มท่ีสองเป็นค่าสถิติท่ีเพิ่มข้ึน ไดแ้ก่ p-value, CFI, และ TLI   
   ผลการเปรียบเทียบค่าสถิติในกลุ่มแรกท่ีลดลง ไดแ้ก่ ค่า  2 ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 
1129.736 และการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 312.069 ค่า df ก่อนปรับโมเดลมีค่า 164 และหลงัการ
ปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 147 ค่า  2 / df  ก่อนปรับโมเดลมีค่า 6.888 และหลงัการปรับโมเดลมีค่า
ลดลงเป็น 2.122 ค่า RMSEA ก่อนการปรับโมเดลมีค่าเป็น 0.087 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลง
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เป็น 0.038 ค่า SRMR ก่อนการปรับโมเดลมีค่าเป็น 0.033 และหลงัการปรับโมเดลมีค่าลดลงเป็น 
0.020 
   ค่าสถิติในกลุ่มท่ีสองท่ีเพิ่มมากข้ึน ไดแ้ก่ p-value ค่าก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.000 
และหลงัการปรับโมเดลมีค่าเพิ่มข้ึนเป็น 0.000 ค่า CFI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.946 และหลงัการ
ปรับโมเดลมีค่าเพิ่มข้ึนเป็น 0.991 และค่า TLI ก่อนการปรับโมเดลมีค่า 0.937 และหลงัการปรับ
โมเดลมีค่าเพิ่มข้ึนเป็น 0.988 โดยสรุปภาพรวมของโมเดลหลงัจากไดรั้บการปรับใหม่แลว้ มีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษดี์ข้ึน และผา่นเกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนด ดงันั้นในการศึกษาโมเดล
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ใชโ้มเดลท่ีปรับใหม่ (Modified Model) ในการอธิบาย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานจากโมเดลท่ีปรับแล้ว โดยการวิเคราะห์อิทธิพลทางตรง
ระหว่างตวัแปรต่าง ๆ ของโมเดลความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดงัแสดงตารางท่ี 4.38-4.39  
 

ตารางที ่4.38  
อิทธิพลทำงตรงของโมเดลควำมสัมพันธ์เชิงสำเหตุของปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

ตวัแปรสาเหตุ ตวัแปรผลความเป็นเลิศ
ทางการบริการ (Ex) 

 Direct effect 

ความคลาดเคล่ือน 
มาตรฐาน (SE) 

นวตักรรมบริการ (Inno) 0.934 0.020 
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Deve) 
คุณภาพบริการ (Ser) 

0.027 
0.023 

0.020 
0.021 

Chi-square = 312.069       df      = 147        2 / df   = 2.122        p – value = 0.000 
CFI          = 0.991           TLI    = 0.988      RMSEA = 0.038       SRMR  = 0.020 
 

**หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 (2.576 < t – value ≤ 3.291) 
***หมายถึง นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 (t – value > 3.291) 
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ตารางที ่4.39  
สรุปควำมสัมพันธ์โครงสร้ำงเชิงเส้นตรง อิทธิพลทำงตรงและทำงอ้อมควำมสัมพันธ์เชิงสำเหตุของ
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อควำมเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภำคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 

ตัวแปรสาเหตุ 
(Effect) 

อทิธิพลทางตรง 
(DE) 

อทิธิพลทางอ้อม 
(IE) 

อทิธิพลรวม 
 (TE) 

Inno to Ex 0.934 - 0.934 
Deve to Ex 
Ser to Ex 

0.027 
0.023  

- 
- 

0.027 
0.023 

Inno to Ser to Ex .960 0.026 .986 
Deve to Inno to Ex 0.022 -0.005 0.017 
 
 4.4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
   จากตารางท่ี  4.38 และตารางท่ี  4.39 แสดงให้ เห็นถึงอิทธิพลในภาพรวมของ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  
   1. ภาพรวมนวตักรรมบริการ ท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อิทธิพลทางตรงของเส้นอิทธิพลระหว่างนวตักรรมบริการ ซ่ึงประกอบไป
ดว้ย  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (0.747) พนกังานผูใ้ห้บริการ (0.888) กระบวนการ
ให้บริการ (0.677) การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (0.652) ฝ่ายสนบัสนุน (0.867) และเทคโนโลยีในการ
ให้บริการ (0.833) มีอิทธิพลทางตรง (0.934) ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม และมีอิทธิพล
ทางออ้ม (0.960, 0.026) ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมโดยผา่นเส้นทางคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
น าไปสู่ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
   2. ภาพรวมของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อิทธิพลทางตรงของเส้นอิทธิพลระหว่างการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
ประกอบไปด้วย การพฒันารายบุคคล (0.899) การพฒันาสายอาชีพ (0.964) การบริหารผลการ
ปฏิบติังาน (0.977) และการพฒันาองคก์าร (0.928) มีอิทธิพลทางตรง (0.027) ต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรม และมีอิทธิพลทางออ้ม (0.022, -0.005) ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม โดยผา่น
เส้นทางนวตักรรมบริการ น าไปสู่ความเป็นเลิศของของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
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   3. ภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อิทธิพลทางตรงของเส้นอิทธิพลระหว่างคุณภาพบริการ ประกอบไปด้วย 
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (0.883) การให้ความมัน่ใจ (0.861)  การตอบสนองลูกคา้ (0.890) การ
ดูแลเอาใจใส่ (0.834) และรูปลกัษณ์ (0.871) มีอิทธิพลทางตรง (0.023) ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ รายละเอียดของการวเิคราะห์ ผูว้จิยัน าเสนอค่าอิทธิพลระหวา่ง
ตวัแปรเชิงสาเหตุในแต่ละเส้นทาง น ามาตอบสมมติฐานแต่ละขอ้ตามล าดบั ดงัน้ี 
    3.1  ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      ผลจากการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.30 พบว่า นวตักรรม
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.934 นวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.650 และนวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.500 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐาน 
    3.2  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      ผลจากการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.30 พบว่า การพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0 .027  แล ะ มี อิท ธิพ ลท างตรง เชิ งบ วก ต่ อ คุณ ภ าพบ ริก ารของ ธุ ร กิ จโรงแรม ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.234 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐาน 
    3.3  คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศขอธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      ผลจากการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.30 พบว่า คุณภาพ
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.023 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐาน 
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   3.4  นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ 
   ผลจากการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.30 พบว่า นวตักรรมบริการมี
อิท ธิพ ล ท่ี เป็ น ส า เห ตุท างอ้อม เชิ งบ วก ต่อความ เป็ น เลิ ศของ ธุ ร กิ จโรงแรม  ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.986 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐาน 
   3.5  การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นนวตักรรมบริการของ
ธุรกิจโรงแรม 
   ผลจากการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.36 และภาพท่ี 4.33 พบว่า การพฒันาทรัพยากร
มนุษยมี์อิทธิพลในรูปท่ีเป็นสาเหตุทางอ้อมเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.017 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐาน 
   โดยตวัแปรทั้งหมดไดแ้ก่ นวตักรรมบริการ (Inno) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Deve) 
และคุณภาพบริการ (Ser) ร่วมกนัอธิบายตวัแปรความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมไดร้้อยละ 91.50 ซ่ึง
สามารถเขียนสมการโครงสร้างได ้ดงัน้ี 
    Ex = .934 Inno + .027 Deve + .023 Ser, R2 = 0.984 
 
ตารางที ่4.40  
สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H1 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ

เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

H2 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ
คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

H3 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อ เป็นไปตามสมมติฐาน 
                                                                                                                                               (ต่อ) 
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ตารางที ่4.40 (ต่อ)  
 

 สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การพฒันาทรัพยากรมนุษยโ์รงแรมในภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

H4 
 
 

H5 
 
 

H6 

การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

เป็นไปตามสมมติฐาน 
 
 
เป็นไปตามสมมติฐาน 
 
 
เป็นไปตามสมมติฐาน 

H7 นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางออ้มต่อ
ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้น
คุณภาพบริการ 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

H8 การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์อิทธิพลทางออ้มเชิงบวก
ต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางนวตักรรม
บริการ 

เป็นไปตามสมมติฐาน 

 
 4.4.5 สมมติฐานเชิงทฤษฎขีองความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   จากแนวคิดเชิงทฤษฎีนวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์น าไปสู่ความ
เป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โมเดลสมการโครงสร้าง
ระหวา่ง นวตักรรมบริการ (Inno) ประกอบดว้ย 1) สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1) 2) 
พนกังานผูใ้ห้บริการ (X2) 3) กระบวนการให้บริการ (X3) 4) การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) 5) ฝ่าย
สนับสนุน (X5) และ 6) เทคโนโลยีในการให้บริการ (X6) การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Deve) 
ประกอบด้วย 1) การพฒันารายบุคคล (X7) 2) การพฒันาสายอาชีพ (X8) 3) การบริหารผลการ
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ปฏิบัติงาน (X9) และ 4) การพฒันาองค์การ (X10) คุณภาพบริการ (Ser) ประกอบด้วย 1) ความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Y1) 2) การใหค้วามมัน่ใจ (Y2) 3) การตอบสนองลูกคา้ (Y3) การดูแลเอาใจ
ใส่  (Y4) และ 5) รูปลักษณ์  (Y5) ซ่ึ งเป็นตัวแปรสาเหตุ ความเป็นเลิศทางการบริการ (Ex) 
ประกอบด้วย 1) การจดัการฐานข้อมูลลูกค้า (Y6) 2) การออกแบบบริการ (Y7) การปฏิบัติตาม
มาตรฐานการบริการ (Y8) 4) การจดัการขอ้ร้องเรียน (Y9) 5) การปรับปรุงมาตรฐานการบริการ 
(Y10)  โมเดลสมการโครงสร้างแสดงไวใ้นภาพท่ี 4.35 โดยมีสัญลักษณ์ท่ีใช้ในภาพดังกล่าว            
มีความหมาย ดงัน้ี 
     หมายถึง ตวัแปรแฝง (Latent Variables) 
 

     หมายถึง ตวัแปรสังเกตได ้(Observed Variables) 
 

     หมายถึง สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตวัแปรสาเหตุท่ีมีต่อตวัแปรผล 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4.31 โมเดลสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

Inno Ex 

Deve 
Ser 

X1 

 

X6 

 

X2 

 X3 

 X4 

 X5 

 

X7 

 

X9 

 

X8 

 

X10 

 

Y6 

 Y7 

 
Y8 

 Y9 

Y10 

Y3 

 

Y2 

 

Y1 

 

Y4 

 

Y5 
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   สมมติฐานการวจิยัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ ์ประกอบดว้ย 
   นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  
    นว ัตกรรมบริการ คือ การใช้ความ รู้  ความคิดริ เร่ิมส ร้างสรรค์  ทักษะและ
ประสบการณ์ทางเทคโนโลยี หรือการจดัการมาพฒันาให้เกิดผลิตภณัฑ์ใหม่ กระบวนการการผลิต
ใหม่หรือบริการใหม่เพื่อตอบสนองความต้องการของตลาด (สุวิทย ์เมษินทรีย,์ 2558) โดยการ
คิดคน้นวตักรรมใหม่ๆ ในการจดัการองค์กรวา่จะท าอย่างไรถึงจะสร้างนวตักรรมดงักล่าวให้เกิด
ประโยชน์และเกิดประสิทธิผล สามารถน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดจ้ริง คุม้ค่ากบัการ
ลงทุน (เสน่ห์ จุ้ยโต. 2548, น. 3) เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจของการ
ด าเนินงานแบบกา้วกระโดด ในการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ซ่ึงท าให้น าหนา้คู่แข่ง ผลลพัธ์ของการน า
กลยุทธ์น้ีมาใช้ท าให้เกิดการรับรู้ถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดรั้บซ่ึงแตกต่างจากบริษทัอ่ืน การไดรั้บ
ประโยชน์จากความแตกต่าง โดยการมุ่งสร้างคุณประโยชน์ให้แก่ผลิตภณัฑ์ โดยพฒันาผลิตภณัฑ์ 
สร้างความมีเอกลกัษณ์ และความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะท าให้เกิดจุดแข็งและสร้างความ
ไดเ้ปรียบตลอดเวลา ดว้ยการกระตุน้ส่วนแบ่งทางการตลาด จากการโฆษณา การส่งเสริมการขาย 
การเปล่ียนแปลงช่องทางการจดัจ าหน่ายและการตั้งราคาการสร้างความไดเ้ปรียบทางของนวตักรรม 
ผลิตภณัฑห์รือกระบวนการใหม่ๆ สามารถท าให้ไดรั้บความไดเ้ปรียบทางนวตักรรม บางคร้ังท าให้
เกิดตน้ทุนท่ีต ่า ส่งผลให้ราคาต ่าท าให้เกิดประโยชน์กับลูกค้า ซ่ึงจะเป็นการสร้างการรับรู้หรือ
กระตุน้ใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ (ผสุดี พลสารัมย,์ 2541, น. 26) 
   การพฒันาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เพื่อท่ีจะเพิ่มศกัยภาพและ พฒันาความรู้ (Knowledge) 
ทักษะ (Skill) ความสามารถ (Ability) ตลอดจนปรับเปล่ียนทัศนคติ (Attitude) และพฤติกรรม 
(Behavior)  ของบุคลากรเพื่อบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์รโดยจะ ก่อให้เกิดประโยชน์ท่ีส าคญั คือ 
ท าให้บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ตลอดจนความช านาญในงาน ซ่ึงจะก่อให้เกิดผลดีต่อ
หน่วยงานทั้ งในปัจจุบันและในอนาคต เกิดขวญัและก าลังใจท่ีดี ตลอดจนมีทศันคติท่ีดีในการ
ท างาน  และ มีโอกาสเตรียมตวัให้พร้อมส าหรับต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอนาคต รวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจและการปฏิบัติการท่ีเก่ียวขอ้งกบับุคลากรทุกระดับในหน่วยงานเพื่อให้เป็นทรัพยากร
มนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพสูงสุด ท่ีจะส่งผลส าเร็จต่อเป้าหมายขององคก์ร กระบวนการต่างๆท่ีสัมพนัธ์
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เก่ียวขอ้ง (สุภาพร เสรีรัตน์, 2552, น. 23) โดยใช้วิธีการฝึกอบรม การให้ความรู้และจดัโปรแกรม
การพฒันาพนักงานให้มีโอกาสได้รับความก้าวหน้าในอาชีพ (อ านวย แสงสว่าง, 2540, น. 296) 
ครอบคลุมทั้งในการพฒันาและบ ารุงรักษาระดบัความรู้ ทกัษะท่ีเหมาะสมและการปรับทศันคติและ
พฤติกรรมให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะงาน รวมทั้งการสร้างแรงจูงใจในงาน บรรยากาศการท างานและ
วฒันธรรมองคก์ร (โกวิทย ์กงัสนนัท,์ 2538, น. 49) 
   คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   การบริการระดับความเป็นเลิศ (Degree Of Excellence) เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของ
บุคคลหน่วยงาน หรือกิจการ ดังนั้ นการบริการท่ีดีจะเกิดข้ึนจากตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ 
ประสบการณ์เทคนิคต่างๆ ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และอยากกลบัเขา้มาใช้บริการ
อีก ผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตใจรักในงานด้านบริการทุ่มเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ มี
ความรู้ในงานท่ีให้บริการ ท่ีตนรับผิดชอบ มีความช่างสังเกต (Observation) ผูท้  างานบริการจะตอ้ง
มีลกัษณะเฉพาะตวัเป็นคนมีความช่างสังเกต เพราะหากมีการรับรู้วา่บริการอยา่งไรจึงจะเป็นท่ีพอใจ
ของผูรั้บบริการ มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้นจะแสดงถึงความมี
จิตใจในการตอ้นรับ ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการมีกิริยาวาจาสุภาพท่ีแสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และส่งผลให้เกิดบุคลิกภาพท่ีดี มี
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดใหม่ๆไม่ควรยึดติดกบัประสบการณ์
หรือบริการท่ีท าอยู่ (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2548) ความเป็นเลิศในการบริการมุ่งเน้นท่ีการให้
ความส าคญักบัลูกคา้ให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นองคร์วม ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบัทุกคนในองคก์รซ่ึง
ไดร้วมผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและพนกังาน การปรับปรุงกระบวนการขององคก์รอยา่งต่อเน่ืองเพื่อ
ให้บริการท่ีเหนือความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ (น ้ าเพชร อยู่สกุล, 2553, น. 12 – 13) 
ทั้งภายในและภายนอก ดงันั้นองค์กร ท่ีมีความเป็นเลิศในการบริการจ าเป็นตอ้งขยายตลาด และ
คุณค่าให้มากกวา่คู่แข่ง สร้างสภาพแวดลอ้มในท่ีท างานเพื่อท าให้พนกังานทุกคนมีความเป็นอยูท่ี่ดี
ในดา้นผลิตภณัฑ์ทางกายภาพ การบริการ ส่ิงแวดลอ้มดา้นบริการ การส่งมอบการบริการ และการ
มุ่งเนน้ลูกคา้  (Albrecht, 1988, p. 64) 
   นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางคุณภาพบริการ 
   สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี  (Physical Environment) ธุรกิจบริการ
สามารถสร้างสรรค์นวตักรรมให้แตกต่างจากคู่แข่งดว้ยการออกแบบสภาพแวดลอ้ม สถานท่ีมีผล
ต่ออารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้ซ่ึงเป็นกุญแจส าคญัในการเชิญชวนหรือชกัจูงลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ
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และสร้างความประทบัใจคร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ พนกังานผูใ้หบ้ริการมีบทบาทต่อคุณภาพบริการท่ี
ส่งมอบแก่ลูกค้า ดังนั้ นนวตักรรมในส่วนของพนักงานจึงมาจากการคัดสรรฝึกอบรมสร้าง
ประสบการณ์ให้แก่พนกังานเพื่อบริการลูกคา้ โดยกระบวนการให้บริการ สามารถพฒันานวตักรรม
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดกระบวนการให้บริการ นวตักรรม
จากลูกคา้สามารถสร้างเม่ือผูป้ระกอบการรับรู้ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ดว้ยการท าวิจยั
ตลาด ฝ่ายสนบัสนุนจะการเช่ือมโยงการปฏิบติังานระหวา่งพนกังานเบ้ืองหลงัส่งต่อไปยงัพนกังาน
ผู ้ให้บ ริการเบ้ืองหน้า (Voss and Zomerdijk, 2007, pp. 97-134) ธุรกิจบริการต้องเผชิญกับ         
ความทา้ทายจากการให้บริการแก่ลูกคา้ จากการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองหรือการส่งมอบการบริการ
รูปแบบใหม่ๆ และดว้ยเหตุน้ีท าให้ธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีนวตักรรมบริการเพื่อให้ธุรกิจสามารถอยูร่อด
ไดใ้นตลาด จึงอาจกล่าวไดว้่าความสามารถด้านนวตักรรมบริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัต่อการด าเนิน
ธุรกิจโรงแรมเน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีตอ้งใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงผูป้ระกอบการเองจะตอ้ง
ให้ความส าคญัต่อการพฒันาขีดความสามารถด้านนวตักรรมบริการให้เกิดความเป็นเลิศอย่าง
ต่อเน่ือง ทั้งน้ีเพื่อพฒันาปรับปรุงการบริการใหม่ๆ กระบวนการใหม่ๆ และรวมถึงการสร้างสรรค์
ประสบการณ์ใหม่ให้ดึงดูดใจและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในท่ีสุด (Hertog, 2002, pp. 159-
164) 
   การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์อิทธิพลทางออ้มเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ
ของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางนวตักรรมบริการ 
   การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เป็นกระบวนการวางแผนก าลังคน การสรรหาและ         
การคัดเลือกบุคลากร รวมไปถึงกระบวนการฝึกอบรมและการพัฒนาบุคลากรให้มีศักยภาพ          
ในการท างานมากข้ึน เม่ือมีการพฒันาจะส่งผลให้พนกังานมีความผกูพนัและมีความจงรักภกัดีต่อ
องค์กรมากข้ึน ผูบ้ริหารฝ่ายทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งมีหน้าท่ีดูแลฝึกอบรมและพฒันาให้พนกังาน
ไดรั้บความรู้ เพื่อท่ีจะการรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไวใ้นองคก์ร ส่งผลท าใหอ้งคก์รเจริญเติบโตได้
อยา่งย ัง่ยืน (อาภรณ์ ภู่วิทยาพนัธ์ุ. 2552, น. 100) ภารกิจของผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งใชศ้าสตร์และศิลป์
ในการจดัการให้พนกังานท างานบรรลุความมุ่งหวงัอยา่งเต็มใจ เพราะการท่ีจะให้พนกังานท างาน
อย่างเต็มใจนั้ นเป็นเร่ืองท่ียากและยิ่งยากมากเป็นทวีเท่ าถ้าต้องการให้บุคลากรในองค์กร
กระตือรือร้นพัฒนาและยกระดับความสามารถของตนเองอยู่ตลอดเวลาด้วยเหตุผลดังกล่าว 
ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งมีความเขา้ใจในเคร่ืองมือในการพฒันาพนักงานไม่วา่จะเป็นการให้การศึกษา 
การฝึกอบรม การจดัการงานอาชีพและการจดัการการประเมินผลการปฏิบติังาน (ประเวศน์ มหา
รัตน์สกุล, 2556, น. 1) การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ มีความส าคญัต่อพนักงาน ท าให้พนักงานใน
องคก์รสามารถใช้ศกัยภาพของตนเองอยา่งเต็มท่ี ช่วยให้พนกังานไดมี้โอกาสเรียนรู้และน าความรู้
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และความสามารถของตนเองมาใช้ในความรับผิดชอบไดอ้ย่างเต็มศกัยภาพ เกิดการพฒันาตนเอง 
พฒันางาน และพฒันาสินคา้หรือบริการพร้อมทั้งพนักงานมีโอกาสได้มีความก้าวหน้าในอาชีพ
น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององค์กรระหว่างพนักงานกับองค์กรร่วมกัน เพราะความรู้ 
(Knowledge) เป็นข้อมูลหรือส่ิงท่ีถูกสั่งสมมาจากการศึกษาทั้ งในสถาบันการศึกษา สถาบัน
ฝึกอบรม/สัมมนา หรือการศึกษาดว้ยตนเอง รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการสนทนาแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นและประสบการณ์กับผูรู้้ทั้ งในสายอาชีพเดียวกันและต่างสายวิชาชีพคนท่ีมีความรู้จะ
กลายเป็นคนกลุ่มใหม่ท่ีทรงพลงัในองค์กรและตลาดแรงงาน (พิชัย  เทพวรรณ์, 2554, น. 26) มี
ความส าคญัต่อองค์กรท าให้องค์กรสามารถด าเนินงานไดอ้ย่างต่อเน่ืองโดยองค์กรมีทิศทางหรือ
นโยบายการบริหารงานในลกัษณะใดในปัจจุบนัและในอนาคต ความพร้อมและความเพียงพอใน
เร่ืองของจ านวนทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีอยู่ในองค์กร จะสามารถท าให้องค์กรด าเนินงานได้อย่าง
ต่อเน่ือง และสอดคลอ้งกบัการขยาย หรือหดตวัขององคก์ร ส่งผลให้องคก์รสามารถด าเนินงานไป
ไดต้ามทิศทางและบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ และมี ความส าคญัต่อสังคม การพฒันาทรัพยากรมนุษย์
เป็นพื้นฐานของการพฒันาระบบสังคมและเศรษฐกิจ เพราะหากองคก์รเจริญเติบโต จะส่งผลต่อการ
จา้งงาน ท าให้ประชาชนมีงานท า มีอาชีพ มีรายไดใ้นการหาเล้ียงครอบครัว มีสวสัดิการท่ีดี อนัเป็น
การสร้างพื้นฐานท่ีมัน่คงใหก้บัสังคม และน าไปสู่ความเจริญกา้วหนา้ดา้นเศรษฐกิจของประเทศได้
ต่อไป (พรธิดา วเิชียรปัญญา, 2547 , น. 15) 

 
4.5 สรุปผลการสัมภาษณ์ 

  
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบก่ึงโครงสร้างปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ประกอบด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม 
ลูกคา้ พนกังาน เจา้หนา้ท่ีรัฐ และนกัวิชาการ ถึงความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ
เป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดงัน้ี 
 รายการสัมภาษณ์ผู้บริหารธุรกจิโรงแรม 
 1.  ท่านใชน้วตักรรมบริการในการจดัการธุรกิจโรงแรมในดา้น สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
หรือสถานท่ี พนกังานผูใ้ห้บริการ กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ฝ่ายสนบัสนุน 
และเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ อยา่งไร และส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมอยา่งไรบา้ง 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  1.1  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี  โรงแรมตั้งอยู่ใกลถ้นนหลกั สนามบิน 
ยา่นธุรกิจ หรือแหล่งท่องเท่ียว มีการออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อตอบสนอง
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ความต้องการของลูกค้า พร้อมทั้ งสร้างบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร การให้บริการข้อมูล       
ด้านห้องพกั และบริการต่างๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถ้วนและชัดเจนผ่านทาง
เวบ็ไซต ์สถานท่ีจอดรถบริการอยา่งกวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ  
  1.2  พนกังานผูใ้ห้บริการ  พนกังานมีความพร้อมและความสามารถในการให้บริการ
ลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผ่านการอบรมและพฒันาอย่างต่อเน่ือง มีการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ี
ความรับผิดชอบให้เหมาะสมกบักระบวนการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัได้ มีความ
สะดวกสบายในการให้บริการ พนักงานมีความสามารถและเจตคติในการบริการ  รวมถึงการ
ปรับเปล่ียนค่านิยม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
  1.3  กระบวนการให้บริการ  นวตักรรมบริการเขา้มามีบทบาทมากในปัจจุบนั ไม่วา่จะ
เป็นสถานท่ี การบริการ กายภาพ พนักงาน รวมถึงการออกแบบการบริการ โดยโรงแรมมี
ความสามารถในการปรับปรุงมาตรฐานและกระบวนการในการบริการ ให้มีความชัดเจนและ
เหมาะสมอยา่งต่อเน่ือง มีการส่งเสริมประยุกต์ความรู้ใหม่ และดดัแปลงความรู้เก่า เพื่อสนบัสนุน
การสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการท่ีดี สนบัสนุนให้มีการบูรณาการองค์ความรู้และการเรียนรู้
อยา่งต่อเน่ืองให้กบัพนกังาน มีการให้บริการจองห้องพกัผา่นเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชัน่ เพื่อความ
สะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ และน าความตอ้งการของลูกคา้มาปรับปรุงเปล่ียนแปลงวิธีการ
ให้บริการ โรงแรมน านวตักรรมบริการมาสร้างมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการการ
บริการท่ีสะดวก  
  1.4  การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้  การสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้าเก่าและจูงใจให้เกิด
ลูกคา้ใหม่อย่างต่อเน่ือง มีการสนับสนุนให้มีการอวยพรในเทศกาลส าคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ วนั
สงกรานต ์เพื่อสร้างสรรคก์ารบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของลูกคา้ มุ่งเนน้การก าหนดกลยทุธ์เชิงรุกท่ี
สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการขณะมาใช้บริการ และมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่การใช้ข้อมูลในการพัฒนาคุณภาพบริการ มีการพัฒนาระบบ
สารสนเทศ สมรรถนะและความแม่นย  าของระบบเพื่อช่วยในการบริการใหดี้ข้ึน 
  1.5  ฝ่ายสนับสนุน  โรงแรมมีการสนับสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็น
ทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย และมีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบของพนกังานให้เหมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนั
ไดต้ลอดเวลา 
  1.6  เทคโนโลยีในการให้บริการ  มีการน าเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้ในการพฒันา
บริการ รวมทั้งการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีใหม่ๆ โดยการเสนอบริการท่ีมีความแตกต่างจากโรงแรม
อ่ืนๆ เพื่อสร้างความเป็นผูน้ าดา้นบริการและคุณภาพบริการ 
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 2. ในการพฒันาทรัพยากรมนุษยท์่านมีวิธีการด าเนินงานอย่างไรบ้างในด้านการพฒันา
รายบุคคล การพฒันาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบติังาน และการพฒันาองค์การ และท่าน
ประสบความเป็นเลิศอยา่งไรบา้ง 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  2.1  การพัฒนารายบุคคล โรงแรมมีการก าหนดนโยบายและแผนในการพัฒนา
พนกังานรายบุคคลโดยสนบัสนุนใหพ้นกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานมากยิง่ข้ึน  
มีการพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มทกัษะ และประสบการณ์การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ ท าการ
ฝึกทักษะประสบการณ์และกระบวนการบริการของพนักงานแบบมืออาชีพ  เพื่ อพัฒนา
ความสามารถในการบริการลูกคา้ เพื่อเพิ่มทกัษะ และประสบการณ์การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ การ
ส่งเสริมให้มีการประยุกต์ความรู้ใหม่ และดัดแปลงความรู้เก่า เพื่อสนับสนุนการสร้างสรรค์
กระบวนการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึน 
  2.2  การพัฒนาสายอาชีพ   โรงแรมให้ความส าคัญกับการด าเนินการพัฒนาขีด
ความสามารถและความช านาญในงานใหก้บัพนกังาน จะท าใหคุ้ณภาพของงานเพิ่มสูงข้ึน 
 โดยโรงแรมสนบัสนุนให้มีการบูรณาการองคค์วามรู้และการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองให้กบัพนกังาน มี
การจดัสรรงบประมาณให้แก่พนกังานในการเขา้รับการฝึกอบรมกบัสถาบนัชั้นน าต่างๆ เพื่อพฒันา
ระดบัทกัษะการท างาน ปรับปรุงทีมงานให้มีความรู้ความสามารถเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ ในการพฒันา
สายอาชีพต้องการเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าเพื่อช่วยในการน ามาพัฒนาการบริการท่ีมีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้  
  2.3  การบริหารผลการปฏิบติังาน  กระบวนการออกแบบระบบการประเมินผลการ
ปฏิบติังานตามจุดมุ่งหมายขององคก์าร มีการพฒันาและใชร้ะบบการประเมินผลการปฏิบติังานเชิง
พฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุน้ใหพ้นกังานมีความขยนั และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรับผดิชอบ  
  2.4  การพฒันาองค์การ  กระบวนการอบรมพนักงานและมีการส่งพนกังานไปอบรม
เพื่อพฒันาฝ่ายบุคลากรของโรงแรม พร้อมทั้งน าเอาเทคโนโลยีและโปรแกรมส าเร็จรูปเขา้มาใชใ้น
การบริหารงานองคก์ารเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการ พฒันาปรับปรุงกลยุทธ์การบริหาร เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 
 3.  ท่านไดด้ าเนินการเก่ียวกบัคุณภาพบริการธุรกิจโรงแรมอย่างไรบา้ง ดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนองลูกคา้ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้าน
รูปลกัษณ์ 
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  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  3.1  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  โรงแรมยดึมัน่ในการใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็น
ธรรมเพื่อให้ลูกคา้ไวว้างใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย
เพื่อใหลู้กคา้ยอมรับเช่ือถือ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต  
  3.2  การให้ความมัน่ใจ  การให้ความส าคญักบัคุณภาพในการบริการท่ีลูกคา้สามารถ
ตรวจสอบได้ เช่น การท าความสะอาดห้องพกั การซักผา้ เป็นตน้ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ใน
การเขา้รับบริการ มีการรับประกนัการให้บริการถา้ไม่เป็นไปตามมาตรฐานการบริการยินดีคืนเงิน
หรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
  3.3  การตอบสนองลูกคา้   โรงแรมมีความพร้อมในการบริการลูกค้าได้อย่างถูกต้อง
และรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส าหรับลูกคา้ครบครัน เช่น ตู ้เตียง แอร์ โทรทศัน์ และโทรศพัท ์และมีการออกแบบตกแต่งห้องพกั
ท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
  3.4  การดูแลเอาใจใส่  โรงแรมมุ่งเนน้ให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่
ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีดี ตอ้นรับดว้ยรอยยิ้ม ความประทบัใจของลูกคา้ 
และสถานท่ีสะอาดสวยงามน่าเขา้พกั 
  3.5  รูปลกัษณ์  โรงแรมมีการตระหนักถึงการพฒันาบุคลิกภาพท่ีดีของพนักงานการ
แต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม มุ่งเนน้ให้มีการพฒันาสินคา้และบริการให้มีความน่าเช่ือถือ 
ท่ีเตม็ไปดว้ยคุณภาพและมาตรฐาน 
 4. ในการด าเนินธุรกิจโรงแรมให้เป็นเลิศทางการบริการ ในดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ 
ดา้นการออกแบบบริการ ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน และ
ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ ท่านมีวธีิการจดัการอยา่งไรให้ประสบความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  4.1  การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ โรงแรมมีความสามารถในการใช้ฐานข้อมูลในการ
วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจท่ีมีผลต่อโรงแรมอยา่งสม ่าเสมอเพื่อเตรียมพร้อมเม่ือเกิดปัญหา
ข้ึนกบัองค์การ มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางในการบริการลูกคา้ และเพื่อ
ช่วยในการน ามาพฒันาการบริการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีการพฒันาระบบ
สารสนเทศ สมรรถนะและความแม่นย  าของระบบเพื่อช่วยในการบริการใหดี้ข้ึน 
  4.2  การออกแบบบริการ  กระบวนการปรับเปล่ียนวิธีการภายในโรงแรมใหม่รวดเร็ว
ข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั เช่น การปรับปรุงขั้นตอนขั้นตอนการติดต่อ
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ประสานงานภายในโรงแรมให้สะดวก และให้การส่งเสริมพฒันาการให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง
เพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีการวางแผนในการเจาะตลาดหรือหา
ลูกค้าใหม่ การออกแบบบริการควรมีการน าข้อมูลลูกค้ามาจัดกลุ่มและออกแบบบริการให้
สอดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  4.3  การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ  โรงแรมมีการก าหนดนโยบายและแผนใน
การพฒันาพนกังานรายบุคคลโดยสนบัสนุนใหพ้นกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างาน
มากยิ่งข้ึน มีการพฒันาทกัษะพนกังานสู่ความเป็นเลิศในการบริการอย่างต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อลูกคา้
ดว้ยความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ และมีกระบวนการใน
การก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่การประเมินผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ  
  4.4  การจดัการขอ้ร้องเรียน  โรงแรมมีการจดัการปัญหาขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของลูกคา้
อย่างเป็นระบบและเป็นรูปธรรม มีการสรุปขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีส าคญัเสนอต่อผูบ้ริหารเพื่อ
พัฒนา กลยุทธ์การให้บริการและกลยุทธ์ขององค์การ การจัดการข้อร้องเรียนต้องวิเคราะห์
สภาพแวดล้อมทางธุรกิจท่ีมีผลต่อโรงแรมอย่างสม ่าเสมอเพื่อเตรียมพร้อมเม่ือเกิดปัญหาข้ึนกับ
องคก์าร 
  4.5  การปรับปรุงมาตรฐานการบริการ  โรงแรมไดรั้บความร่วมมือจากหน่ายงานของ
รัฐในการจดัอบรมพนกังาน มีการส่งเสริมให้พนกังานมีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นในการบริการ
ลูกค้า เพื่อให้พนักงานช่วยกนัแก้ไขจะได้น ามาปรับปรุงการให้บริการ จดัระบบบริการอย่างมี
คุณภาพ มุ่งเน้นให้พนักงานมีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงการบริการตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 รายการสัมภาษณ์ผู้เข้าพกั พนักงาน เจ้าหน้าทีรั่ฐ นักวชิาการ 
 1. ท่านคิดว่าใช้นวตักรรมบริการในการจดัการธุรกิจโรงแรมในด้านสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพหรือสถานท่ี พนักงานผูใ้ห้บริการ กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ฝ่าย
สนับสนุน และเทคโนโลยีในการให้บริการ ควรเป็นอย่างไร และจะส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมอยา่งไรบา้ง 
 จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  1.1  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี  การออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยั
และสวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีการบอกจุดท่ีตั้งท่ีชดัเจนโดยมีสถานท่ีตั้งหา
ง่ายมีป้ายช่ือชดัเจน และมีความสะดวกในการเดินทาง โรงแรมตั้งอยูใ่กลถ้นนหลกั ยา่นธุรกิจ หรือ
แหล่งท่องเท่ียว โรงแรมมีสถานท่ีจอดรถบริการอยา่งกวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
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  1.2  ผูใ้หบ้ริการ กระบวนความพร้อมในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 
และความสามารถในการให้บริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผ่านการอบรมและพฒันาอย่างต่อเน่ือง 
โรงแรมตอ้งมีขอ้มูลดา้นห้องพกั และบริการต่างๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้นและ
ชดัเจนผา่นทางเวบ็ไซต ์เพื่อเพิ่มการตดัสินใจในการใชบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอถา้ ควรมีนวตักรรมมนัก็จะมาช่วยเสริมการใหบ้ริการได ้
  1.3  กระบวนการให้บริการ การส่งเสริมประยุกต์ความรู้ใหม่ และพฒันาความตนเอง 
เพื่อสนับสนุนการสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการท่ีดี มีความสะดวกในการสั่งจองท่ีพกัทาง
โทรศพัท ์อีเมล ์คอมพิวเตอร์ ไลน์ และเฟสบุค๊ 
  1.4  การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า กระบวนมุ่งเน้นในการสรรหาสินค้าและบริการท่ี
หลากหลายเพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดรั้บความสะดวกสบาย น ามาซ่ึงความประทบัใจ 
มีการให้ส่วนลดส าหรับลูกคา้เดิมหรือมีส่วนลดส าหรับลูกคา้ประจ า เพื่อการสร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ พร้อมก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกท่ีสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการและขณะมาใชบ้ริการ  
  1.5  ฝ่ายสนบัสนุน กระบวนการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็นทีม
เพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย มีจ  านวนพนกังานผูใ้ห้บริการอยา่งเพียงพอเพื่อ
ให้บริการลูกค้าได้อย่างเต็มท่ีและทนัท่วงที ปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
พนกังานใหเ้หมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัไดต้ลอดเวลา 
การสนับสนุนให้มีการแสดงความคิดเห็นร่วมกนัทั้งฝ่ายสนับสนุนและผูใ้ห้บริการ เพื่อปรับปรุง
และพฒันาการให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึน เปิดโอกาสให้พนกังานใช้ความรู้
ความสามารถอยา่งเต็มท่ีในการใหบ้ริการ และการส ารวจความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อองคก์าร
เพื่อน าไปพฒันาระบบการบริการท่ีดีข้ึน 
  1.6  ดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ กระบวนการส่งเสริมการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั
แทนระบบเดิมเพื่อสร้างความเป็นผูน้ าด้านบริการและคุณภาพบริการโดยการน าเทคโนโลยีท่ี
เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการพฒันาบริการในการใชเ้ทคโนโลยี เพื่อน ามาพฒันาการบริการให้มีเอกลกัษณ์
และโดดเด่นสามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงการบริการให้เป็นท่ียอมรับของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น 
มีบริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง Free Wi-Fi 
 2. ในการพฒันาทรัพยากรมนุษยท์่านคิดวา่ควรมีวิธีการด าเนินงานอยา่งไรบา้งใน ดา้นการ
พฒันารายบุคคล การพฒันาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบติังาน และการพฒันาองคก์าร  
และท่านประสบความเป็นเลิศอยา่งไรบา้ง 
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  2.1  การพฒันารายบุคคล กระบวนการส่งเสริมให้พนกังานมีความสามารถและเจตคติ
ในการบริการ รวมถึงการปรับเปล่ียนค่านิยม เพื่อให้สอดคล้องกบักระบวนการให้บริการ มีการ
สนบัสนุนให้พนักงานคิดคน้รูปแบบการบริการใหม่ๆ เพื่อสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้
พร้อมทั้งเพิ่มทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานของพนกังาน มีการอบรมพนกังานในพฒันา
ความสามารถในการบริการลูกคา้ เพื่อเพิ่มทกัษะและประสบการณ์การบริการท่ีดี  
  2.2  การพฒันาสายอาชีพ โรงแรมควรมีการสร้างเสริมให้พนกังานมีความพร้อมและ
ความสามารถในการให้บริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผา่นการอบรมและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง พฒันา
ตนเองอยูเ่สมอเพื่อพฒันาระดบัทกัษะการท างาน มีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีความรับผดิชอบ
ของพนกังานใหเ้หมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัได ้
มีการส่งเสริมให้พนักงานบริการลูกคา้ให้เกิดความสะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน ามาซ่ึง
ความประทบัใจ 
  2.3  การบริหารผลการปฏิบติังาน กระบวนการประเมินผลการปฏิบติังาน มีการพฒันา
และใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุน้ให้พนักงานมี
ความขยนั และปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความรับผิดชอบ มีการให้ค่าตอบแทน และสวสัดิการส าหรับเรา 
เจ็บป่วย ลา รักษา มีการให้วนัพกั วนัลา เม่ือท างานครบ 1 ปี วนัหยุดนักขตัฤกษ์ ในการท างาน
โรงแรมมีบริการใหพ้นกังานทานขา้วฟรี 
  2.4  การพฒันาองค์การ โรงแรมมีการการคดัเลือกพนักงานท่ีผ่านการฝึกอบรมและ
พฒันาให้มีการบริการอยา่งมืออาชีพ มีกระบวนการฝึกอบรมและพฒันาส าหรับฝ่ายสนบัสนุนอยา่ง
ชดัเจน ธุรกิจโรงแรมมีการสร้างเครือข่าย การรวมกลุ่มกนัเพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั และมีการ
ปรับปรุงกลยทุธ์การบริหารเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ ผูป้ระกอบการ
มีความรู้ ความสามารถในการบริหารจดัการ มีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้ในการบริหาร
จดัการ ควรมีการส่งเสริมใหมี้การพฒันาการให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เพื่อน าไปสู่การใหบ้ริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  
 3.  ท่านคิดว่าคุณภาพบริการธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือเป็นอยา่งไรบา้ง ใน
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการดูแลเอา
ใจใส่ และดา้นรูปลกัษณ์ 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  3.1  สร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การยดึมัน่ในการใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็น
ธรรมเพื่อใหลู้กคา้ไวว้างใจไดว้า่จะไดรั้บบริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้นและไม่เกิดความเสียหาย 
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  3.2  การให้ความมั่นใจ กระบวนการคุณภาพของการให้บริการท่ีลูกค้าสามารถ
ตรวจสอบได ้มีการรักษาความปลอดภยั มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั ห้องพกัท่ีสะอาด มี
บริการดี ความสะอาดของห้องน ้ าห้องส้วม มีระบบการสอบถามลูกคา้ทุกคร้ังหลงั การให้บริการ 
เพื่อใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ 
  3.3  การตอบสนองลูกคา้  ต้องมีความพร้อมในการบริการลูกค้าได้อย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ ผูใ้ช้บริการมีความต้องการ
ห้องพกัท่ีสะอาด มีบริการดี มีการให้บริการร้านอาหาร บริการร้านซักรีด ร้านเสริมสวย และมี
บริการร้านสปาในโรงแรม  เพื่อความสะดวกโรงแรมมีบริการรถรับส่งลูกค้าถึงสนามบิน 
หา้งสรรพสินคา้และสถานีขนส่ง  
  3.4  การดูแลเอาใจใส่  กระบวนการท่ีมุ่งเนน้ให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอา
ใจใส่ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการการเอาใจใส่ลูกคา้ดูแลลูกคา้เหมือนญาติ มีการ
ใหบ้ริการใหม่ๆแก่ลูกคา้ท่ีแตกต่างไปจากเดิม เช่นเดิมให้บริการแจง้โปรโมชัน่ตามเทศกาลไปยงั E-
mail แก่ลูกคา้เป็นการแจง้ผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
  3.5  ดา้นรูปลกัษณ์ ส่ิงแรกในการบริการคือการสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 
ดงันั้นการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานดว้ยการแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม การแต่ง
การเป็นระเบียบ มีมาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถือ  
 4.  ในการท าธุรกิจโรงแรมให้เป็นเลิศทางการบริการ ท่านคิดว่าทางโรงแรมควรมีวิธีการ
จดัการอยา่งไรให้เป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ในดา้นการ
จดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ ดา้นการออกแบบบริการ ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ ดา้นการ
จดัการขอ้ร้องเรียน และดา้นการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
  4.1  ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ กระบวนการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อทราบความพึง
พอใจของลูกคา้ในการมาพกั  
  4.2  การออกแบบบริการ  กระบวนการในการน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความ
ต้องการของลูกค้าบริการข้อมูลข่าวสารและเข้าถึงแหล่งข้อมูลได้ง่าย มีการจองท่ีพักจองผ่าน
แอ็ปพิเคชั่น มีการบริการและแจง้ราคาตามท่ีไดแ้จง้ไวบ้นเวบ็ไซต์ หรือการประชาสัมพนัธ์ต่างๆ 
อย่างตรงไปตรงมามีการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการน าขอ้มูลลูกคา้มาจดักลุ่มและออกแบบ
บริการใหส้อดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
  4.3  การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ  ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถรับรู้ถึงปัญหาของ
ลูกคา้และช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกคา้ไดโ้ดยปราศจากอนัตราย เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบั
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ลูกค้า ใช้กระบวนการในการก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่การประเมินผลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพในการให้บริการตอ้งพฒันาการบริการให้มีความน่าเช่ือถือ ท่ีเต็มไปดว้ยคุณภาพและ
มาตรฐานและโรงแรมตอ้งให้ความส าคญักบัการได้รับมาตรฐานหรือรางวลัในด้านบริการจาก
หน่วยงานต่างๆ ท่ีน่าเช่ือถือเป็นท่ีประจกัษ์และยอมรับของลูกคา้ และลูกคา้สามารถตรวจสอบการ
ใหบ้ริการกระบวนการต่างๆ ได ้เช่น การท าความสะอาดห้องพกั การซกัผา้ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้
ลูกคา้ในการเขา้รับบริการ  
  4.4  การจดัการข้อร้องเรียน  กระบวนการจดัวางกล่องแสดงความคิดเห็นและการ
ปัญหาขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของลูกคา้อยา่งเป็นระบบและเป็นรูปธรรม  
  4.5  การปรับปรุงมาตรฐานการบริการ  กระบวนการประเมินคุณภาพการบริการจาก
ภายในและภายนอก เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าพัฒนาการท างานของพนักงาน มีการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นในการบริการลูกคา้ เพื่อให้พนกังานช่วยกนัแกไ้ขจะไดน้ ามาปรับปรุงการ
ให้บริการ มีความรับผิดชอบในการให้บริการเม่ือเกิดความผิดพลาดเพื่อให้ลูกคา้มัน่ใจไดว้า่จะไม่
เกิดความเสียหายต่อชีวติและทรัพยสิ์น และการรับประกนัการให้บริการถา้ไม่เป็นไปตามมาตรฐาน
การบริการยนิดีคืนเงินหรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
 5.  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมต่อผูท่ี้จะด าเนินการธุรกิจโรงแรม ให้เป็นเลิศทางการบริการของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  จากการสัมภาษณ์สรุปได ้ดงัน้ี 
 5.1  โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือมีการน านวตักรรมมาใช้น้อยมาก ในการหา
ขอ้มูลไม่วา่ดา้นท่ีพกั ดา้นบริการ และดา้นราคา ควรจะน านวตักรรมมาใชใ้หม้ากกวา่น้ี  
 5.2  ในโรงแรมควรมีการให้บริการสินคา้โอท็อป เพื่อจะได้เป็นการประชาสัมพนัธ์
สินคา้ในทอ้งถ่ิน 
 5.3  การแต่งกายควรเป็นเอกลักษณ์ มีอตัลกัษณ์ของตวัเองหรือของโรงแรมในภาค
อีสานควรมีอตัลกัษณ์อีสาน 
  5.4  ควรมีการมุ่งเน้นในการวางแผนการสร้างระบบพี่เล้ียง เพื่อการสอนงานและเพิ่ม
ความช านาญในงานใหก้บัพนกังานใหม่ 
  5.6  ควรมีการส ารวจความพึงพอใจของพนกังานท่ีมีต่อองคก์รเพื่อน าไปพฒันาระบบ
การบริการท่ีดีข้ึน 
  5.5  ควรมีการส่งเสริมให้มีการปรับปรุงสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีสนบัสนุนให้
พนกังานเตม็ใจในการท างานและสร้างผลงานไดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล   
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4.6 สรุปการประชุมกลุ่มย่อย (Focus Group) 
 
 สรุป Focus Group รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดงัน้ี 
 4.6.1 ดา้นเทคโนโลยีในการให้บริการ ธุรกิจโรงแรมมีการน าเทคโนโลยีเก่ียวขอ้งมาใชใ้น
การพัฒนาบริการใหม่ให้เป็นท่ีต้องการของตลาดโดยใช้แอปพลิเคชั่น เฟสบุ๊ค ไลน์โทรศพัท ์
เว็บไซต์ ในการติดต่อกับลูกค้า การช าระเงินผ่านมือถือ มีการใช้คอมพิวเตอร์มาใช้การบริหาร
จดัการรวมทั้งการจดัท าบญัชีต่าง ๆ และการน าเทคโนโลยีมาช่วยในการรักษาความปลอดภยั เช่น 
การติดกลอ้งถ่ายภาพรอบ ๆบริเวณโรงแรม 
 4.6.2 ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ มีมนุษยสัมพนัธ์ดียิ้มแยม้แจ่มใส แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีทกัษะในการพดูคุยกบัลูกคา้ใหลู้กคา้ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการ มี
ความรู้พื้นฐานในการท างาน การใชเ้ทคโนโลย ีและสามารถท างานทดแทนกนัได ้สามารถส่ง FAX 
และตอบรับอีเมลไ์ด ้
 4.6.3 ด้านการพัฒนาสายอาชีพ มีการจัดให้มีสอบเพื่อเล่ือนต าแหน่ง ควรให้พนักงาน
สามารถยา้ยไปท างานท่ีโรงแรมอ่ืนได ้จดัสรรงานให้ท าเหมาะกบัความสามารถ ความช านาญของ
พนกังานมีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีการท างานเพื่อพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้ในหลายดา้น 
 4.6.4 ด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน  มีการกระตุ้นการท างานด้วยการให้โบนัส 
สวสัดิการเบ้ียราบปี มีประกนัสังคมเม่ือยามเจบ็ป่วย เม่ือเกษียณอายมีุเงินใหจ้  านวนหน่ึง 
 4.6.5 ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี มีการน าเอกลกัษณ์ของทอ้งถ่ินมาตกแต่ง
สถานท่ีให้สวยงาม การตอ้นรับอบอุ่นเป็นกนัเอง ห้องพกัมีโซนไม่สูบบุหร่ี มีห้องประชุมและส่ิง
อ านวยความสะดวก มีพื้นท่ีโปร่ง มีการจดัหอ้งให้บริการต่าง ๆ ชดัเจน เช่น หอ้งประชุม หอ้งอาหาร 
มีท่ีจอดรถเพียงพอและมีบรรยากาศดี มีความปลอดภยั 
 4.6.6 ดา้นฝ่ายสนบัสนุน มีการสนบัสนุนการท างาน การจดัท าระบบเอกสารชดัเจน มีการ
สนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็นทีมของพนกังานเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการ
ท างานของแต่ละฝ่าย 
 4.6.7 ดา้นกระบวนการให้บริการ ลูกคา้หาขอ้มูลของโรงแรมไดจ้ากเวบ็ไซตข์องโรงแรม มี
การจองห้องล่วงหน้า การจองห้องพักผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชั่น เพื่อความสะดวกและ
ประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ มีกล่องรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ มีแบบสอบถามให้ลูกคา้แสดงความ
คิดเห็นเพื่อน ามาปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ 
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 4.6.8 ดา้นการพฒันารายบุคคล มีหน่วยงานจดัอบรมเพื่อพฒันาความสามารถในการบริการ
ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั สนับสนุนให้พนักงานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานมากยิ่งข้ึน 
และส ารวจความตอ้งการของพนักงานว่าตอ้งการเรียนรู้อะไรเพิ่มเติม จดัอบรมให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของพนกังาน เน้นการฝึกภาษา เพื่อน ามาใช้ในการให้บริการลูกคา้ชาวต่างชาติ โรงแรมมี
การจดัอบรมคุณธรรม จริยธรรม ความรู้ ทกัษะการท างาน การให้บริการลูกคา้ มีความรับผิดชอบ
ในการท างานและการใหบ้ริการลูกคา้ 
 4.6.9 ดา้นการพฒันาองค์การ น าเทคโนโลยีมาพฒันาโรงแรมเพื่อเป็นการปรับมาตรฐาน
และเพิ่มความน่าเช่ือถือในโรงแรม น าแอปพลิเคชั่นมาใช้ในองค์การ การอบรมเจ้าหน้าท่ีของ
โรงแรมการพฒันาปรับปรุงกลยุทธ์การบริหาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการ
บริการใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้
 4.6.10  ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ให้แต่ละสายงานท างานร่วมกนั ประสานงานสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ มุ่งเน้นการ
ก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการขณะมาใช้บริการ รวมถึงการ
อ านวยความสะดวกผา่นช่องทางต่างๆ เช่น โทรศพัท ์เฟสบุค๊ ไลน์ เป็นตน้ 
 จากการสรุป Focus Group ไดป้ระโยชน์ทางวิชาการโดยภาพรวม 3 ดา้น 1) ดา้นเทคโนโลย ี
และนวตักรรม 2) คน คือ พนักงาน ถา้ไม่มีการพฒันาคนการบริหารจดัการก็ไม่ประสบผลส าเร็จ 
คน คือหวัใจในการพฒันาองคก์าร 3) องคก์ร หรือสถานท่ีทางกายภาพ 
 

4.7  สภาพแวดล้อมความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของ
ธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
 

4.7.1 นวตักรรมบริการธุรกจิโรงแรม 
   ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานที่  โ ร ง แ ร ม ตั้ ง อ ยู่ ใ ก ล้ ถ น น ห ลั ก 
สนามบิน ยา่นธุรกิจ หรือแหล่งท่องเท่ียว มีการออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า บรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร มีข้อมูลด้านห้องพกั และ
บริการต่างๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้นและชดัเจนผ่านทางเวบ็ไซต์ สถานท่ีจอด
รถบริการอยา่งกวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
   ด้านพนักงานผู้ให้บริการ พนกังานมีความพร้อมและความสามารถในการให้บริการ
ลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผ่านการอบรมและพฒันาอย่างต่อเน่ือง มีการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ี
ความรับผิดชอบให้เหมาะสมกบักระบวนการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัได้ มีความ
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สะดวกสบายในการให้บริการ  พนักงานมีความสามารถและเจตคติในการบริการ รวมถึงการ
ปรับเปล่ียนค่านิยม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
   ด้านกระบวนการให้บริการ มีการส่งเสริมประยกุตค์วามรู้ใหม่ และดดัแปลงความรู้เก่า 
เพื่อสนบัสนุนการสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการท่ีดี สนบัสนุนให้มีการบูรณาการองค์ความรู้
และการเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองให้กับพนักงาน มีการให้บริการจองห้องพักผ่านเว็บไซต์และ
แอปพลิเคชั่น เพื่อความสะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกค้า และน าความต้องการของลูกค้ามา
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงวธีิการใหบ้ริการ 
   ด้านการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า มีการสนบัสนุนให้มีการอวยพรในเทศกาลส าคญั เช่น 
วนัข้ึนปีใหม่ วนัสงกรานต์ เพื่อสร้างสรรค์การบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของลูกค้า มุ่งเน้นการ
ก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการขณะมาใช้บริการ และมีการ
เก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่การใชข้อ้มูลในการพฒันาคุณภาพบริการ 
   ด้านฝ่ายสนับสนุน โรงแรมมีการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็น
ทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย และมีการปรับเปล่ียนหมุนเวยีนหนา้ท่ีความ
รับผดิชอบของพนกังานให้เหมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนั
ไดต้ลอดเวลา 
   ด้านเทคโนโลยใีนการให้บริการ มีการน าเทคโนโลยีท่ีเก่ียวขอ้งมาใช้ในการพฒันา
บริการ รวมทั้งการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีใหม่ๆ โดยการเสนอบริการท่ีมีความแตกต่างจากโรงแรม
อ่ืนๆ เพื่อสร้างความเป็นผูน้ าดา้นบริการและคุณภาพบริการ 
 4.7.2 การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ 
   ด้านการพัฒนารายบุคคล โรงแรมมีการก าหนดนโยบายและแผนในการพัฒนา
พนกังานรายบุคคลโดยสนบัสนุนให้พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานมากยิง่ข้ึน 
มีการอบรมพนกังานเพื่อพฒันาความสามารถในการบริการลูกคา้ เพื่อเพิ่มทกัษะ และประสบการณ์
การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ 
   ด้านการพัฒนาสายอาชีพ มีการจดัสรรงบประมาณให้แก่พนกังานในการเขา้รับการ
ฝึกอบรมกบัสถาบนัชั้นน าต่างๆ เพื่อพฒันาระดบัทกัษะการท างาน ปรับปรุงทีมงานให้มีความรู้
ความสามารถเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 
   ด้านการบริหารผลการปฏิบัติงาน มีการออกแบบระบบการประเมินผลการปฏิบติังาน
ตามจุดมุ่งหมายขององคก์าร มีการพฒันาและใชร้ะบบการประเมินผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรม
การท างานท่ีดีเพื่อกระตุน้ใหพ้นกังานมีความขยนั และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรับผดิชอบ 



348 

   ด้านการพฒันาองค์การ มีการน าเอาเทคโนโลยีและโปรแกรมส าเร็จรูปเข้ามาใช้ใน
การบริหารงานองคก์ารเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการ พฒันาปรับปรุงกลยุทธ์การบริหาร เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 
 4.7.3 คุณภาพบริการ 
   ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ โรงแรมยดึมัน่ในการใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็น
ธรรมเพื่อให้ลูกคา้ไวว้างใจได้ว่าจะได้รับบริการอย่างถูกต้องครบถ้วนและไม่เกิดความเสียหาย
เพื่อใหลู้กคา้ยอมรับเช่ือถือ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต  
   ด้านการให้ความมั่นใจ ให้ความส าคัญกับคุณภาพในการบริการท่ีลูกค้าสามารถ
ตรวจสอบได้ เช่น การท าความสะอาดห้องพกั การซักผา้ เป็นตน้ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ลูกคา้ใน
การเขา้รับบริการ มีการรับประกนัการให้บริการถา้ไม่เป็นไปตามมาตรฐานการบริการยินดีคืนเงิน
หรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 
   ด้านการตอบสนองลูกค้า  โรงแรมมีความพร้อมในการบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
   ด้านการดูแลเอาใจใส่ โรงแรมมุ่งเน้นให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีดี ตอ้นรับดว้ยรอยยิม้ และความประทบัใจของ
ลูกคา้ 
   ด้านรูปลกัษณ์ โรงแรมมีการตระหนกัถึงการพฒันาบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังานการ
แต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม มุ่งเนน้ให้มีการพฒันาสินคา้และบริการให้มีความน่าเช่ือถือ 
ท่ีเตม็ไปดว้ยคุณภาพและมาตรฐาน 
 4.7.4  ความเป็นเลศิทางการบริการ 

   ด้านการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า  มีการเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อน าไปสู่การก าหนด
ทิศทางในการบริการลูกคา้ และเพื่อช่วยในการน ามาพฒันาการบริการท่ีมีความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
   ด้านการออกแบบบริการ มีการส่งเสริมพฒันาการให้บริการลูกคา้อย่างต่อเน่ืองเพื่อ
น าไปสู่การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีการวางแผนในการเจาะตลาดหรือหาลูกคา้
ใหม ่
   ด้านการปฏิบัติตามมาตรฐานการบริการ มีการพฒันาทกัษะพนกังานสู่ความเป็นเลิศ
ในการบริการอย่างต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า และมีกระบวนการในการก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่การ
ประเมินผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
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   ด้านการจัดการข้อร้องเรียน โรงแรมมีการจดัการปัญหาขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของลูกคา้
อย่างเป็นระบบและเป็นรูปธรรม มีการสรุปขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีส าคญัเสนอต่อผูบ้ริหารเพื่อ
พฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการและกลยทุธ์ขององคก์าร  
   ด้านการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ มีการส่งเสริมให้พนกังานมีการแลกเปล่ียน
ความคิดเห็นในการบริการลูกคา้ เพื่อให้พนกังานช่วยกนัแกไ้ขจะไดน้ ามาปรับปรุงการให้บริการ 
จดัระบบบริการอยา่งมีคุณภาพ มุ่งเนน้ให้พนกังานมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและปรับปรุงการ
บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  4.7.5 แนวทางในการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
เป็นเลศิของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
    4.7.5.1 พัฒนาสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี  ด้วยการออกแบบ
ตกแต่งหอ้งพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
    4.7.5.2 พฒันาพนักงานผูใ้ห้บริการ มีความพร้อมและความสามารถในการ
ใหบ้ริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผา่นการอบรมและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
    4.7.5.3 พฒันากระบวนการใหบ้ริการ โดยการส่งเสริมประยุกต์ความรู้ใหม่ 
และดดัแปลงความรู้เก่า เพื่อสนบัสนุนการสร้างสรรคก์ระบวนการใหบ้ริการท่ีดี 
    4.7.5.4 พัฒนาการป ฏิสัมพัน ธ์กับ ลูกค้า ก าหนดกลยุท ธ์ เชิ งรุก ท่ีส ร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการและขณะมาใชบ้ริการ 
    4.7.5.5 พฒันาฝ่ายสนับสนุน โดยการสนับสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการ
ท างานเป็นทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย 
    4.7.5.6 พัฒนาด้านเทคโนโลยีในการให้บริการ  โดยการน าเทคโนโลยีท่ี
เก่ียวขอ้งมาใชใ้นการพฒันาบริการ 
    4.7.5.7 การพัฒนารายบุคคล โดยสนับสนุนให้พนักงานมีทักษะความรู้
ความสามารถในการท างานมีการอบรมพนกังานเพื่อพฒันาความสามารถในการบริการลูกคา้ เพื่อ
เพิ่มทกัษะและประสบการณ์การบริการท่ีดี 
    4.7.5.8 การพฒันาสายอาชีพ เพื่อพฒันาระดบัทกัษะการท างาน ปรับปรุงทีมงาน 
    4.7.5.9 การบริหารผลการปฏิบติังาน โดยการประเมินผลการปฏิบติังาน มีการ
พฒันาและใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานเชิงพฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุ้นให้
พนกังานมีความขยนั และปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรับผดิชอบ 
    4.7.5.10 การพัฒนาองค์การ ในการปรับปรุงกลยุทธ์การบริหารเพื่ อ เพิ่ ม
ประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 
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    4.7.5.11 สร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ โดยยึดมัน่ในการให้บริการอย่าง
ซ่ือตรงและเป็นธรรมเพื่อใหลู้กคา้ไวว้างใจ 
    4.7.5.12 การใหค้วามมัน่ใจในคุณภาพการบริการท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบได ้
    4.7.5.13 การตอบสนองลูกคา้  ต้องมีความพร้อมในการบริการลูกค้าได้อย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
    4.7.5.14 การดูแลเอาใจใส่ ลูกคา้มุ่งเน้นให้พนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
เอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 
    4.7.5.15 ด้านรูปลักษณ์ ต้องพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานด้วยการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม มีมาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถือ  
    4.7.5.16 ด้านการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า ด้วยการเก็บข้อมูลลูกค้าเพื่อน ามา
ก าหนดทิศทางในการบริการ และพฒันาการบริการใหค้วามสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
    4.7.5.17 การออกแบบบริการ เพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ในการเจาะตลาดหรือหาลูกคา้ใหม่ 
    4.7.5.18 การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ เพื่อสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้า ใช้กระบวนการในการก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่การประเมินผลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 
    4.7.5.19 การจดัการขอ้ร้องเรียนตอ้งมีการจดัการปัญหาขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของ
ลูกคา้อยา่งเป็นระบบและเป็นรูปธรรม  
    4.7.5.20 การปรับปรุงมาตรฐานการบริการ มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นในการ
บริการลูกคา้ เพื่อใหพ้นกังานช่วยกนัแกไ้ขจะไดน้ ามาปรับปรุงการใหบ้ริการ  


