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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั 

 
 
 การวจิยัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ สรุปผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  สมมติฐานของการวจิยั 
 3.  วธีิด าเนินการวจิยั 
 4.   สรุปผลการวจิยั  
 5.  อภิปรายผล 
 6.  กลยทุธ์ใหม่โมเดลจากการวจิยั 
 7.  ขอ้เสนอแนะ 
 

5.1 วตัถุประสงค์ของการวจิัย   
 
 5.1.1  เพื่ อ ศึ ก ษ า ปั จ จัย ท่ี ส่ ง ผ ล ต่ อ ค ว าม เป็ น เลิ ศ ข อ ง ธุ ร กิ จ โ ร งแ รม ใน ภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 5.1.2  เพื่ อส ร้างแนวท างในการพัฒนาความ เป็ น เลิ ศของธุ รกิ จโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
  

5.2 สมมติฐานของการวจิัย 
 
 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

 สมมติฐานท่ี 1 (H1) ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 สมมติฐานท่ี 2 (H2) ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 



352 
 

 สมมติฐานท่ี 3 (H3) ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  

 สมมติฐานท่ี 4 (H4) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 สมมติฐานท่ี 5 (H5) การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพ
บริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 สมมติฐานท่ี 6 (H6) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

   สมมติฐานท่ี 7 (H7) นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางออ้มต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพบริการ 

   สมมติฐานท่ี 8 (H8) การพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์เป็นสาเหตุทางออ้มต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านนวตักรรม
บริการของธุรกิจโรงแรม 

 

5.3 วธิีด าเนินการวจิัย 
 
 5.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   5.3.1.1 ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 
      1) ประชากรผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั ส าหรับสัมภาษณ์ขอ้มูลตามกรอบแนวคิดใน
การวจิยัเพื่อใชใ้นการสร้างขอ้ค าถามเพื่อการวิจยั ประกอบกอบดว้ย ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ลูกคา้ผู ้
เขา้พกั พนกังาน เจา้หนา้ท่ีรัฐ และนกัวชิาการ 
      2) ประชากร ได้แก่ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม ปี 2559 ซ่ึงมีจ านวนทั้ งส้ิน     
547 คน โดยมีผูบ้ริหาร 9 สายงาน ประกอบด้วย 1) เจา้ของกิจการ 2) ผูจ้ดัการ 3) รองผูจ้ดัการ 4) 
หวัหน้าตอ้นรับ 5) หัวหน้าแม่บา้น 6) หัวหน้าห้องอาหาร/จดัเล้ียง 7) หัวหน้าการตลาด 8) หัวหน้า
การเงิน/บัญชี 9) หัวหน้าการรักษาความปลอดภยั และผูเ้ข้าพกัโรงแรม จ านวน 3,443,962 คน 
ส าหรับเก็บขอ้มูลการวจิยัโดยใชแ้บบสอบถาม  
   5.3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี  
      1) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลัก จ านวน 20 คน ประกอบด้วย ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม 
จ านวน 4 คน ลูกคา้ผูเ้ขา้พกั จ านวน 4 คน พนักงาน จ านวน 4 คน เจา้หน้าท่ีรัฐ จ านวน 4 คน และ
นกัวชิาการ จ านวน 4 คน 
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      2) กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมโดยมีผูบ้ริหาร 9 สายงาน 
ประกอบดว้ย 1) เจา้ของกิจการ 2) ผูจ้ดัการ 3) รองผูจ้ดัการ 4) หัวหน้าตอ้นรับ 5) หวัหน้าแม่บา้น     
6) หัวหน้าห้องอาหาร/จดัเล้ียง 7) หัวหน้าการตลาด 8) หัวหน้าการเงิน/บญัชี 9) หัวหน้าการรักษา
ความปลอดภยั จ านวน 370 คน ผูเ้ขา้พกั จ านวน 400 คน รวมทั้งส้ิน 770 คน 
      3) การสัมมนากลุ่ม Focus Group 
 5.3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
   เป็นเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนเพื่อการวจิยั ประกอบดว้ย  
   5.3.2.1 แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง ส าหรับสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลหลกั จ านวน 1 ชุด 
   5.3.2.2  แบบสอบถามปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ แบ่งเป็น 5 ส่วน ส่วนท่ี 1 สอบถามข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) ส าหรับผูบ้ริหารธุรกิจ 7 ขอ้ ส าหรับผูเ้ขา้พกั 6 ขอ้ 
ส่ วน ท่ี  2 -5  แบบสอบถาม ปั จจัย ท่ี ส่ งผล ต่อความ เป็ น เลิ ศของ ธุ ร กิ จโรงแรม ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ไดแ้ก่ ดา้นนวตักรรมบริการ การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ คุณภาพบริการและ
ความเป็นเลิศทางการบริการ ลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 
จ านวน 143 ขอ้ มีค่าอ านาจจ าแนกอยูร่ะหวา่ง .264 ถึง .738 และมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.98 
   5.3.2.3 การวิจยัเชิงปริมาณ ได้แก่ ผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ข้าพักโรงแรม จ านวน     
770 คน 
   5.3.2.4 การวจิยัเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดและการขาย 4 
คน ผู ้จ ัดการฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ 4 คน ผู ้จ ัดการฝ่ายควบคุม 4 คน เจ้าหน้าท่ี รัฐ 4 คน และ
นกัวชิาการ 4 คน 
 5.3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
   ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตนเอง เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลแล้วได้ตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งตามวิธีและจ านวนท่ีก าหนด แลว้ด าเนินการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 5.3.4 ข้อมูลเชิงปริมาณ 
   5.3.4.1 วิเคราะห์ขอ้มูลหาค่าสถิติต่าง ๆ ได้แก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่ามาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient) ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ SPSS for Windows  



354 
 

   5.3.4.2 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของรูปแบบความสัมพนัธ์เชิง
สาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป Mplus 
 5.3.5 ข้อมูลเชิงคุณภาพ ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยวิธีพรรณนาวิเคราะห์ (Descriptive 
Analysis) 
 

5.4 สรุปผลการวจิัย 
 

 ผลการวจิยัเร่ืองรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ 
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ สรุปไดด้งัน้ี 

 5.4.1 ข้อมูลพืน้ฐานของผู้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 
   ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถามส่วนบุคคลของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ข้าพกั
โรงแรม จ านวน 770 คน เป็นเพศหญิงร้อยละ 50.26 และเพศชาย ร้อยละ 49.74 อายุอยูร่ะหวา่ง 31- 
40 ปี ร้อยละ 32.20 รองลงมาอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี ร้อยละ 23.77 สถานภาพสมรส ร้อยละ 
44.02 รองลงมาสถานภาพโสด ร้อยละ 42.47 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 58.32 รองลงมา
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 32.07 รายไดต่้อเดือนท่ีไดรั้บในปัจจุบนั 15,001 – 30,000 
บาท ร้อยละ 31.69 รองลงมารายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง 30,001 – 45,000 บาท ร้อยละ 31.04  
 5.4.2 ระดับนวตักรรมบริการธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ 
   นวตักรรมบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ข้าพกัธุรกิจโรงแรม 
(Inno) ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีตวัแปรทุกตวัแปรอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาตวัแปรสังเกตได้มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ 
ดา้นเทคโนโลยีในการให้บริการ (X6) รองลงมา ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ (X2) ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ (X3) ด้านสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (X1) ด้านฝ่ายสนับสนุน (X5) และ
ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (X4) ตามล าดบั 
 5.4.3 ระดับการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
พบวา่ 
   ระดับการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ (Deve) ตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจและ       
ผูเ้ขา้พกัธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีตวัแปรทุกตวัแปรอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมาก
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ไปนอ้ย คือ ดา้นการพฒันาสายอาชีพ (X8) รองลงมา ดา้นการพฒันารายบุคคล (X1) ดา้นการพฒันา
องคก์าร (X10) และดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน (X9) ตามล าดบั  
 5.4.4 ระดับคุณภาพบริการของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ 
   ระดบัคุณภาพบริการ (Ser) ตามความของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกัธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีตัวแปรทุกตัวแปรอยู่ในระดับมาก เม่ือ      
พิจารณาตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ ดา้น
การดูแลเอาใจใส่  (Y4) รองลงมา ด้านรูปลักษณ์  (Y5) ด้านการตอบสนองลูกค้า (Y3) ด้าน          
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Y1) และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Y2) ตามล าดบั 
 5.4.5 ระดับความเป็นเลศิทางการบริการในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ 
   ระดบัความเป็นเลิศทางการบริการตามความคิดเห็นของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกั
ธุรกิจโรงแรม (Ex) ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียมาก
ไปหานอ้ย คือ ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ (Y6) รองลงมา ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ 
(Y8) ด้านการออกแบบบริการ (Y7) การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Y10) และดา้นการจดัการข้อ
ร้องเรียน (Y9) ตามล าดบั 
 5.4.6  ผลการวิเคราะห์แบบจ าลองความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของรูปแบบ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจ จัยที่ ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 

   5.4.6.1  ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีศึกษา 
      1)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแฝง 
       พบวา่ ความสัมพนัธ์ของตวัแปรแฝงท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม ภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง .183 ถึง .875 ตามล าดบั 
      2)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงภายนอกและตวั
แปรแฝงภายใน 
       พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตไดข้องตวัแปรแฝงภายนอก
และตวัแปรแฝงภายในของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวม ส่วนใหญ่มีความ
สอดคลอ้งกนัมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยู่
ระหว่าง 0.45 ถึง .910, ตัวแปรสังเกตได้ท่ีมีความสัมพันธ์กันมากท่ีสุด คือ การบริหารผลการ
ปฏิบติังาน (X9) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการพฒันาองค์กร (X10) เช่นเดียวกนั การพฒันาสาย
อาชีพ (X8) กบัการบริหารผลการปฏิบติังาน(X9) มีความสัมพนัธ์กนัเชิงบวก 
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   5.4.6.2 ความสัมพัน ธ์โครงส ร้างเชิ ง เส้นตรงและค่ าอิท ธิพลของรูปแบบ
ความสัมพัน ธ์ เชิ งสาเห ตุของปัจจัย ท่ี ส่ งผลต่อความ เป็น เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      จากผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบการวดัตวัแปรแฝงด้วย
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ พบว่า รูปแบบการวดัตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายในของธุรกิจ
โรงแรมสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษเ์ช่นเดียวกนั ยืนยนัโดยค่าดชันีวดัความกลมกลืน
ของแบบจ าลองท่ีอยูใ่นเกณฑก์ารยอมรับทุกค่า จึงถือวา่แบบจ าลองโครงสร้างเชิงเส้นตรงของธุรกิจ
โรงแรมทั้งโดยรวมมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ตามสมมติฐานของการวิจยั โดยค่าสถิติ
วดัความกลมกลืนมี ดงัน้ี 
      ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ   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 
      นวตักรรมบริการ (Inno)  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 
      การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์(Deve)  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 
      คุณภาพบ ริการ (Ser)  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 
      ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม (Ex)  2 = 6.534, df  = 3,  
 2 / df  = 2.178,  p-value = 0.0883, CFI = 0.999, TLI = 0.998, RMSEA = 0.039, SRMR  = 0.003 
      เม่ือพิจารณาอิทธิพลของตวัแปรท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ตามปัจจยัท่ีศึกษา พบวา่ 
      นวตักรรมบริการ (Inno) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรม (Ex) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยมีค่าอิทธิพลทางตรงเท่ากับ 0.934 
นวัตกรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.650 และนวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากบั 0.500 ขณะเดียวกนัมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ความเป็น
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เลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม (Ex) โดยรวม โดยผ่านด้านการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์ 
(Deve) ค่าอิทธิพลทางออ้มเท่ากบั 0.986 
      การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ (Deve) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อการ
น าไปสู่ความเป็นเลิศทางการบริการของธรกิจโรงแรม (Ex) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ โดยมีค่า
อิทธิพลทางตรงเท่ากบั .027 และมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 
0.234 ขณะเดียวกนัมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรม (Ex) โดยรวม โดยผ่านด้านคุณภาพบริการ (Ser) ค่าอิทธิพลทางอ้อม
เท่ากบั 0.017 
      จากผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของนวตักรรม
บริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ระหว่าง
สมมติฐานการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์พบวา่ ภาพรวมของความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงมี
ความสอดคล้องแบบจ าลองสมมติฐานความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงทางทฤษฎีท่ีสร้างข้ึน 
โดยพบวา่ แบบจ าลองความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของธุรกิจโรงแรม มีความสอดคลอ้งกบั
แบบจ าลองสมมติฐานการวิจยัคร้ังน้ี ถือเป็นขอ้คน้พบท่ีส าคญัอนัเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรมท่ี
จะน าไปใชใ้นการบริการของธุรกิจให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลยิ่งข้ึน ผลการวจิยัท่ีพบจาก
แบบจ าลองสมมติฐานการวจิยัสรุปจ าแนกตามปัจจยัท่ีศึกษา ไดด้งัน้ี 
      1)  นวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      2  การพฒันาทรัพยากรมนุษย์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      3  คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   5.4.6.3  สภาพแวดลอ้มความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
      1) นวตักรรมบริการธุรกิจโรงแรมในดา้น 
       ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี โรงแรมตั้งอยู่ใกล้ถนน
หลกั สนามบิน ยา่นธุรกิจ หรือแหล่งท่องเท่ียว มีการออกแบบตกแต่งหอ้งพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ บรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร มีขอ้มูลดา้นห้องพกั และ
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บริการต่างๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้นและชดัเจนผ่านทางเวบ็ไซต ์ สถานท่ีจอด
รถบริการอยา่งกวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
       ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ พนักงานมีความพร้อมและความสามารถใน
การให้บริการลูกค้าเพิ่มมากข้ึนโดยผ่านการอบรมและพฒันาอย่างต่อเน่ือง มีการปรับเปล่ียน
หมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบให้เหมาะสมกบักระบวนการปฏิบติังานและสามารถท างานแทน
กนัได้ มีความสะดวกสบายในการให้บริการ  พนักงานมีความสามารถและเจตคติในการบริการ 
รวมถึงการปรับเปล่ียนค่านิยม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
       ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีการส่งเสริมประยุกต์ความรู้ใหม่  และ
ดัดแปลงความรู้เก่า เพื่อสนับสนุนการสร้างสรรค์กระบวนการให้บริการท่ีดี สนับสนุนให้มี        
การบูรณาการองค์ความรู้และการเรียนรู้อยา่งต่อเน่ืองให้กบัพนกังาน มีการให้บริการจองห้องพกั
ผา่นเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชัน่ เพื่อความสะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ และน าความตอ้งการ
ของลูกคา้มาปรับปรุงเปล่ียนแปลงวธีิการใหบ้ริการ 
       ด้านการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า มีการสนับสนุนให้มีการอวยพรใน
เทศกาลส าคญั เช่น วนัข้ึนปีใหม่ วนัสงกรานต์ เพื่อสร้างสรรค์การบริการท่ีมีคุณค่าต่อจิตใจของ
ลูกคา้ มุ่งเน้นการก าหนดกลยุทธ์เชิงรุกท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการขณะมาใช้
บริการ และมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่การใช้ข้อมูลในการ
พฒันาคุณภาพบริการ 
       ดา้นฝ่ายสนบัสนุน โรงแรมมีการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการ
ท างานเป็นทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย และมีการปรับเปล่ียนหมุนเวียน
หน้าท่ีความรับผิดชอบของพนกังานให้เหมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถ
ท างานแทนกนัไดต้ลอดเวลา 
       ดา้นเทคโนโลยใีนการให้บริการมีการน าเทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งมาใชใ้น
การพฒันาบริการ รวมทั้งการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ โดยการเสนอบริการท่ีมีความแตกต่าง
จากโรงแรมอ่ืนๆ เพื่อสร้างความเป็นผูน้ าดา้นบริการและคุณภาพบริการ    
      2)  การพฒันาทรัพยากรมนุษยธุ์รกิจโรงแรมในดา้น 
       ดา้นการพฒันารายบุคคล โรงแรมมีการก าหนดนโยบายและแผนในการ
พฒันาพนกังานรายบุคคลโดยสนบัสนุนใหพ้นกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานมาก
ยิ่งข้ึน มีการอบรมพนักงานเพื่อพัฒนาความสามารถในการบริการลูกค้า เพื่อเพิ่มทักษะ และ
ประสบการณ์การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ 
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       ดา้นการพฒันาสายอาชีพ มีการจดัสรรงบประมาณให้แก่พนักงานใน
การเขา้รับการฝึกอบรมกบัสถาบนัชั้นน าต่างๆ เพื่อพฒันาระดบัทกัษะการท างาน ปรับปรุงทีมงาน
ใหมี้ความรู้ความสามารถเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 
       ดา้นการบริหารผลการปฏิบติังาน มีการออกแบบระบบการประเมินผล
การปฏิบติังานตามจุดมุ่งหมายขององคก์าร มีการพฒันาและใชร้ะบบการประเมินผลการปฏิบติังาน
เชิงพฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุ้นให้พนักงานมีความขยนั และปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความ
รับผดิชอบ 
       ดา้นการพฒันาองค์การ มีการน าเอาเทคโนโลยีและโปรแกรมส าเร็จรูป
เขา้มาใช้ในการบริหารงานองค์การเพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการ พฒันาปรับปรุงกลยุทธ์การ
บริหาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ 
      3)  คุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในดา้น 
       ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ โรงแรมยึดมัน่ในการให้บริการอยา่ง
ซ่ือตรงและเป็นธรรมเพื่อให้ลูกคา้ไวว้างใจไดว้่าจะไดรั้บบริการอย่างถูกตอ้งครบถว้นและไม่เกิด
ความเสียหายเพื่อใหลู้กคา้ยอมรับเช่ือถือ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต     
       ดา้นการให้ความมัน่ใจ ให้ความส าคญักบัคุณภาพในการบริการท่ีลูกคา้
สามารถตรวจสอบได ้เช่น การท าความสะอาดห้องพกั การซักผา้ เป็นตน้ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้
ลูกคา้ในการเขา้รับบริการ มีการรับประกนัการให้บริการถา้ไม่เป็นไปตามมาตรฐานการบริการยินดี
คืนเงินหรือใหสิ้ทธิพิเศษอ่ืนๆ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้      
       ดา้นการตอบสนองลูกคา้ โรงแรมมีความพร้อมในการบริการลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ   
       ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โรงแรมมุ่งเน้นให้พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการเอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีดี ตอ้นรับดว้ยรอยยิ้ม และความ
ประทบัใจของลูกคา้ 
       ดา้นรูปลกัษณ์โรงแรมมีการตระหนักถึงการพฒันาบุคลิกภาพท่ีดีของ
พนกังานการแต่งกายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม มุ่งเน้นให้มีการพฒันาสินคา้และบริการให้มี
ความน่าเช่ือถือ ท่ีเตม็ไปดว้ยคุณภาพและมาตรฐาน 
      3)  ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในดา้น 
       ดา้นการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไปสู่การ
ก าหนดทิศทางในการบริการลูกคา้ และเพื่อช่วยในการน ามาพฒันาการบริการท่ีมีความสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ 
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       ดา้นการออกแบบบริการ  มีการส่งเสริมพฒันาการให้บริการลูกคา้อยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีการวางแผนในการเจาะตลาด
หรือหาลูกคา้ใหม่ 
       ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ มีการพฒันาทกัษะพนกังานสู่
ความเป็นเลิศในการบริการอยา่งต่อเน่ือง ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อ
สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ และมีกระบวนการในการก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่
การประเมินผลงานท่ีมีประสิทธิภาพ 
       ดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน โรงแรมมีการจัดการปัญหาข้อร้องเรียน   
ต่าง ๆ ของลูกคา้อยา่งเป็นระบบและเป็นรูปธรรม มีการสรุปขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ท่ีส าคญัเสนอต่อ
ผูบ้ริหารธุรกิจเพื่อพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการและกลยทุธ์ขององคก์าร    
       ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ มีการส่งเสริมให้พนักงานมี
การแลกเปล่ียนความคิดเห็นในการบริการลูกคา้ เพื่อให้พนกังานช่วยกนัแกไ้ขจะไดน้ ามาปรับปรุง
การให้บริการ จดัระบบบริการอยา่งมีคุณภาพ มุ่งเนน้ใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและ
ปรับปรุงการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
     5.4.6.4 สรุปการวิจยัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ดงัน้ี 
        ปัจจยันวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า นวตักรรมบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก
ต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.018 นวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.081 และนวตักรรมบริการ มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.957 ดังนั้ นผลการวิจยัเป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
        การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์มีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.973 และมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.101 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้
        คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็นเลิศขอธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบวา่ คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความเป็น
เลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.030 ดงันั้นผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
         นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางออ้มต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านการพฒันา
ทรัพยากรมนุษย ์พบวา่ นวตักรรมบริการมีอิทธิพลท่ีเป็นสาเหตุทางออ้มเชิงบวกต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านคุณภาพบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 0.024 ดงันั้นผลการวิจยัเป็นไป
ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
         การพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์เป็นสาเหตุทางออ้มต่อความเป็นเลิศ
ทางการบริการของธุรกิจโรงแรม ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านเส้นทางด้านนวตักรรม
บริการของธุรกิจโรงแรม พบวา่ การพฒันาทรัพยากรมนุษยมี์อิทธิพลในรูปท่ีเป็นสาเหตุทางออ้มเชิง
บวกต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผา่นเส้นทางดา้นคุณภาพ
บริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากบั 1.022 ดังนั้ น
ผลการวจิยัเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
      5.4.6.5 รูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีพฒันาแลว้ 
 

5.5 อภิปรายผล 
 
 จากผลการวิจยัรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบประเด็นผลการวจิยัท่ีส าคญัควรแก่การอภิปรายผลดงัน้ี 
 5.5.1  นวตักรรมบริการของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   จากการวิจยัพบว่า นวตักรรมบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
ของผูบ้ริหารโรงแรมและผูเ้ขา้พกัมีความคิดเห็นว่า ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีในการให้บริการมีผลต่อ
ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมเป็นล าดับแรก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะโรงแรมมีการ
มุ่งเน้นให้มีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการวิเคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของ
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การบริการในการพฒันาบริการใหม่ให้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากลูกคา้มีความ
ตอ้งจองห้องพกัผ่านเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชัน่ เพื่อความสะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ ดา้น
พนกังานผูใ้ห้บริการ มีความพร้อมและความสามารถในการให้บริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผา่นการ
อบรมและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง และสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ด้าน
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี มีการออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็นทีมของ
พนกังานเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้  เพื่อการ
สร้างสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ จึงพฒันาเป็น
กรอบแนวคิดนวตักรรมซ่ึงถือได้ว่าเป็นถ้อยแถลงวิสัยทัศน์ของส่ิงท่ีต้องการจะท าให้เกิดข้ึน 
เน่ืองจากในยุคปัจจุบันนวตักรรมมีความส าคัญมากท่ีสุดเพราะว่าเป็นยุคของการสร้างความ
ได้ เป รียบท างก ารแข่ งขัน  (เส น่ ห์  จุ้ย โต , 2548 , น . 3 ) ซ่ึ งส อดคล้อ งกับ งานวิ จัยของ               
กนกวรรณ เอ็มรัตน์ (2557, น. 1) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างกลยุทธ์การบริการกับความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยรวมและเป็นรายด้าน อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ 
ดา้นประสิทธิภาพ ด้านคุณภาพ ดา้นนวตักรรม และดา้นการตอบสนองของลูกคา้ผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรม สอดคลอ้งงานวจิยัของกิตติศกัด์ิ โมกขญาณอนนัต ์(2557, น. 257) ไดศึ้กษาผลกระทบของ
การบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการให้บริการท่ีมีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทย พบว่า  ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกบัการมีการ
บริหารงานท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการพฒันาบรรยากาศการบริการ ดา้นการเขา้ใจตลาดและดา้น
การจดัการกระบวนการบริการ และอยูใ่นระดบัมาก จ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นนโยบายทรัพยากร
บุคคลท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ และด้านระบบการวดัผลมาตรฐานการบริการ และผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความส าเร็จในการด าเนินงานโดยรวม และ
เป็นรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายในและด้านการ
เรียนรู้และการพฒันาผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Francis and Bessant 
(2005, pp. 171-183) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัเป้าหมายดา้นนวตักรรมและส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับการพฒันา
ความรู้ความสามารถ พบวา่ นวตักรรมมกัจะถูกอธิบายบ่อย ๆ ในความหมายของการเปล่ียนแปลง
ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงในแต่ละบริษทัไดน้ าเสนอต่อโลก (นวตักรรมดา้นสินคา้และบริการ) และวิธีการ
ในการสร้างและส่งผ่านขอ้เสนอเหล่านั้น (นวตักรรมด้านกระบวนการ) การอธิบายตามค าจ ากดั
ความน้ี ยงัไม่เพียงพอเพราะยงัไม่ได้พิจารณาในขอบเขตอ่ืน ๆ ท่ีนวตักรรมอยู่ในต าแหน่งทาง
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การตลาดท่ีเป็นไปได้ และแบบจ าลองต่างๆ ทางธุรกิจ ต าแหน่งทางการตลาดจะเช่ือมโยงกับ
สถานการณ์ท่ีซ่ึงสินคา้หรือบริการในปัจจุบนั กระบวนการอ่ืน ๆ ส าหรับความทา้ทายในแต่ละอยา่ง
เก่ียวกบัหนทางซ่ึงนวตักรรมไดถู้กจดัระบบและบริหารจดัการท่ีเราไดใ้ห้ความหมายค าว่า ความรู้ 
ความสามารถการบริหารจดัการดา้นนวตักรรม 
 5.5.2 การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 จากการวิจยัพบว่า การพฒันาทรัพยากรมนุษย์ผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกัโรงแรมมี
ความเห็นว่า การพฒันาสายอาชีพ เป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรมโดยรวมเป็นล าดบัแรก รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นการพฒันารายบุคคล การพฒันาองคก์าร และ
การบริหารผลการปฏิบติังาน เน่ืองจาก โรงแรมมีการสร้างความเช่ือมัน่ในการพฒันาความช านาญ
ในงานให้กบัพนกังานอยา่งต่อเน่ือง จะท าให้คุณภาพของงานเพิ่มสูงข้ึนและตน้ทุนในระยะยาวลด
ต ่าลง มีการพฒันาพนกังานอยา่งต่อเน่ือง เพื่อเพิ่มทกัษะ และประสบการณ์การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ 
สนับสนุนให้มีการวางแผนอบรมและพัฒนาทักษะการท างานท่ีเก่ียวข้องกับงานท่ีจะได้รับ
มอบหมายในอนาคต มีการวางแผนการสร้างระบบพี่เล้ียงเพื่อการสอนงานและเพิ่มความช านาญใน
งานใหก้บัพนกังานใหม่ คน้หาวธีิการบริหารงานและการใหบ้ริการในรูปแบบใหม่ เพื่อเป็นผูน้ าทาง
การตลาดและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั มีกระบวนการบริหารทรัพยากรมนุษยท่ี์จะท าให้
องค์การมีผลการปฏิบติังานบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้มีการออกแบบระบบการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานตามจุดมุ่งหมายขององค์การ เพื่อปรับปรุงงานอันน าไปสู่การเป็นองค์การท่ีมุ่งสู่
ความส าเร็จ เพื่อพฒันาทกัษะการท างานให้เกิดความเช่ียวชาญ เพื่อความส าเร็จตามศกัยภาพของแต่
ละบุคคลโดยการฝึกอบรม พฒันาการเรียนรู้ การพฒันาผลการปฏิบติังาน และการจดัการอาชีพให้มี
ศกัยภาพในการปฏิบติังานได้อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล (Whitehill, 1965, p. 121) 
เพราะงานดา้นการพฒันาทรัพยากรมนุษยเ์ป็นงานท่ีมุ่งเลือกสรรคนดี มีความรู้ความสามารถ เขา้มา
ปฏิบติังาน อีกทั้ง ผูบ้ริหารธุรกิจฝ่ายทรัพยากรมนุษยจ์ะตอ้งมีหน้าท่ีดูแลฝึกอบรมและพฒันาให้
พนักงานได้รับความรู้ เพื่อท่ีจะการรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไวใ้นองค์กร ส่งผลท าให้องค์กร
เจริญเติบโตได้อย่างย ัง่ยืน (อาภรณ์ ภู่วิทยาพนัธ์ุ, 2552, น. 100) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
Ahmad และ Schroeder (2003, pp. 19-43) ได้ศึกษาผลกระทบของการบริหารจดัการทรัพยากร
มนุษยท่ี์มีผลต่อการด าเนินงานขององค์กร พบว่า การบริหารจดัการทรัพยากรมนุษยเ์ป็นเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัอยา่งยิ่งและผลกระทบจากการบริหารจดัการท่ีดีมีผลต่อการด าเนินงานขององคก์ร และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Liu และ Wall (2005 , pp. 689-710) ไดศึ้กษาการพฒันาทรัพยากรมนุษย์
ในประเทศจีนพบว่า นโยบายการท่องเท่ียวของจีน กลยุทธ์การเปล่ียนแปลงและผลกระทบของ
ประเทศจีนส าหรับการพฒันาของการศึกษาและโครงสร้างพื้นฐานของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
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คือการฝึกอบรมซ่ึงระบุไดว้า่ทุนมนุษยไ์ดรั้บความสนใจอยา่งเพียงพอในช่วงการเปล่ียนแปลงดา้น
การวางแผนระบบเศรษฐกิจแบบมุ่งเน้นการตลาดในปัจจุบนั การให้การศึกษาและการฝึกอบรม
ทรัพยากรมนุษยถื์อเป็นส่วนส าคญัหลกัในการเตรียมความพร้อมของบุคลากรท่ีให้บริการส าหรับ
องค์กรขนาดใหญ่ ซ่ึงสัมพนัธ์กบัความตอ้งการของผูป้ระกอบการเพื่อกระตุน้ให้ประเทศไดพ้ฒันา
ทรัพยากรมนุษย์อย่างต่อเน่ืองและให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ เพื่อให้ เป็นตรงไปตาม
มาตรฐานสากลท่ีถือเป็นประเทศขยายตวัอยา่งรวดเร็วดงันั้น การพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นประเทศ
จีนถือเป็นนโยบายท่ีส าคัญส าหรับธุรกิจทั้ งขนาดเล็กและขนาดใหญ่ท่ีจะขยายเศรษฐกิจทาง
การตลาดใหก้า้วหนา้ดว้ยทุนมนุษยน์ัน่เอง 
 5.5.3 คุณภาพบริการผู้บริหารธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   จากการวิจยัพบวา่ คุณภาพบริหารธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูบ้ริหาร
ธุรกิจและผูเ้ขา้พกัมีความคิดเห็นว่าการดูแลเอาใจใส่ เป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการของธุรกิจโรงแรมโดยรวมเป็นล าดบัแรก รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นการให้ความมัน่ใจ ตามล าดบั เน่ืองจากโรงแรมให้
ความส าคัญกับการต้อนรับด้วยรอยยิ้ม และความประทับใจของลูกค้า มีความมุ่งมั่นในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความจริงใจ มีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ พฒันาบุคลิกภาพท่ีดีของพนกังานการแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อยและเหมาะสม มีระบบการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการเพื่อให้
เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ทุกคน มีการปรับปรุงและพฒันาการ
ให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั มีการบริการและแจง้ราคาตามท่ีได้แจง้ไวบ้นเวบ็ไซต์ หรือการ
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ อย่างตรงไปตรงมา มีช่องทางในการร้องเรียนท่ีสะดวกและรวดเร็ว มีความ
รับผดิชอบในการใหบ้ริการเม่ือเกิดความผดิพลาดเพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจไดว้า่จะไม่เกิดความเสียหายต่อ
ชีวิตและทรัพยสิ์น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Goldsten (2003, pp. 357-369) ไดศึ้กษากลยุทธ์ดา้น
การบริการ (Service Strategy) การพฒันาบุคลากร (Employee Development) ความพึงพอใจของ
ลูกค้า (Customer satisfaction) การวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical Research) พบว่า องค์ประกอบ
ส าคญัของกลยุทธ์ดา้นการบริการในสภาพแวดลอ้มท่ีมีการติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการสูง คือ การจดัการ
ดา้นปฏิสัมพนัธ์ในการบริการ ปฏิสัมพนัธ์ดา้นการบริการท่ีมีประสิทธิภาพเป็นผลสืบเน่ืองมาจาก
คุณภาพของการพฒันาบุคลากรซ่ึงประกอบดว้ยระบบในการท างาน การออกแบบงาน การฝึกอบรม 
การพฒันาและการให้ความสนใจกบัสภาวะความเป็นอยูท่ี่ดีของพนกังาน ผลลพัธ์จากการวเิคราะห์
เชิงประจกัษ์บ่งช้ีว่า กลยุทธ์ด้านการบริการได้สะท้อนถึงมิติด้านการพฒันาบุคลากรท่ีผลักดัน
ผลลพัธ์ของพนกังาน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสไบทิพย ์มงคลนิมิตร์ (2554, น. 78) ไดศึ้กษา
การพฒันาทรัพยากรมนุษยด์้านการบริการของโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ พบว่า 
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นโยบายและการปฏิบติัของโรงแรมในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้การบริการโรงแรม
เลือกบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถเหมาะกบังาน มีทศันคติท่ีดีและสามารถเขา้กบัวฒันธรรม
องคก์รได ้
 5.5.4 ระดับความเป็นเลศิทางการบริการธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   จากการวิจัยพบว่า ระดับความเป็นเลิศทางการบริการธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกั มีความคิดเห็นวา่ การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ มีผล
ต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เป็นล าดบัแรก รองลงไปไดแ้ก่ ดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการ ดา้นการออกแบบบริการ 
ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ และดา้นการจดัการขอ้ร้องเรียน ตามล าดบั เน่ืองจากโรงแรมมี
การวางแผนเพื่อพฒันาระบบการจดัการขอ้มูลลูกคา้ท่ีตอบสองการเปล่ียนของลูกคา้และการแข่งขนั
ทางธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี มีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อน าไปสู่การก าหนดทิศทางในการบริการลูกคา้ มี
ความสามารถในการปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความกระตือรือร้นในการบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ
ให้กบัลูกคา้ดว้ยการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพตามมาตรฐานการบริการ สร้างความเช่ือมัน่ว่าไดมี้
การก าหนดนโยบายในการให้บริการลูกคา้อย่างชดัเจน เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารจดัการ การ
พฒันาการให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
มีความรับผิดชอบเม่ือมีปัญหาท่ีเกิดท่ีเกิดข้ึน มุ่งเนน้ให้พนกังานมีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาและ
ปรับปรุงการบริการอยู่ตลอดเวลา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอจัฉรียา ศกัด์ินรงค์ (2556) ไดศึ้กษา 
อิทธิพลของการตลาดภายในท่ีมีต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรม พบวา่ ผูบ้ริหาร
ธุรกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับความเป็นเลิศทางการบริการ การสนับสนุนจากฝ่าย
บริหาร การตระหนักถึงความเขม้ขน้ของการแข่งขนั และการรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้อยู่ใน
ระดบัมาก ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีมาตรฐานของธุรกิจแตกต่างกนั ทุนในการด าเนินงาน และ
จ านวนพนักงานแตกต่างกนั มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกบัความเป็นเลิศทางการบริการแตกต่างกนั 
สอดคล้องงานวิจยัของเอ้ืออารีย ์ พุทธิษา (2556) ได้ศึกษาผลกระทบของความเป็นเลิศทางการ
บริการท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พบวา่ ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม มี
ความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีความเป็นเลิศทางการบริการโดยรวมและเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบั
มากไดแ้ก่ ดา้นวิสัยทศัน์แห่งการบริหาร ดา้นทกัษะในงานบริการ และดา้นความเขา้ใจลูกคา้ และ  
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบั การมีผลการด าเนินงานโดยรวมและเป็นรายดา้น
อยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ดา้นการเงิน ด้านลูกคา้ ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และ
พฒันา ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของบวัสอน พวงสวสัด์ิ (2557) ไดศึ้กษาผลกระทบของการบริการท่ีเป็น



366 
 

เลิศท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการวิจยัพบว่า การ
บริการท่ีเป็นเลิศ ดา้นการปรับปรุงมาตรฐานบริการ ดา้นการจดัการฐานขอ้มูล ดา้นการออกแบบ
บริการ และดา้นการปฏิบติัตามมาตรฐานบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ส่วนการบริการท่ีเป็นเลิศด้านการจดัการข้อร้องเรียนไม่มี
ผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผูบ้ริหารธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือท่ีมีรูปแบบธุรกิจ ทุนในการด าเนินงาน มาตรฐานธุรกิจ 
ระยะเวลาการด าเนินงาน จ านวนหอ้งพกั 
 5.5.5  ผลการวิเคราะห์รูปแบบแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็น
เลศิของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   5.5.5.1 แบบจ าลองความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของนวตักรรมบริการและ
การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
      จากผลการวิจยัพบวา่ แบบจ าลองความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยรวมแต่ละดา้นมี
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ตามสมมติฐานของการวิจยั ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากการก าหนด
สมมติฐานการวิจยัและการสร้างแบบจ าลองสมมติฐานความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของ
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คร้ังน้ีอยูบ่นฐานของ
ผลการศึกษาวิเคราะห์ สังเคราะห์ แนวคิดทฤษฎี ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนขอ้มูลสภาพจริง
เก่ียวกบัปัจจยันวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการ
บริการซ่ึงได้จากการสัมภาษณ์ ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบันวตักรรมบริการ ประกอบดว้ย 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี  พนักงานผู ้ให้บริการ กระบวนการให้บริการ การ
ปฏิสัมพนัธ์กับลูกค้า ฝ่ายสนับสนุน และการพฒันาทรัพยากรมนุษย์ ประกอบด้วย การพฒันา
รายบุคคล การพฒันาสายอาชีพ การบริหารผลการปฏิบติังาน และการพฒันาองค์การ เจา้หน้าท่ี
ภาครัฐ และนกัวิชาการ แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าใชส้ร้างสมมติฐานการวิจยัและแบบจ าลองสมมติฐาน
ความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรง จากแนวปฏิบัติดังกล่าวท าให้แบบจ าลองสมมติฐาน
ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงมีความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล ประกอบกบัเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงประจกัษ์จากผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูเ้ขา้พกัของกลุ่มตวัอยา่ง คร้ังน้ี
ไดด้ าเนินการสร้างตามกระบวนการสร้างเคร่ืองมือเพื่อการวิจยั กล่าวคือ มีการศึกษาขอ้มูล ก าหนด
กรอบแนวคิดของการวิจยั ให้นิยามศพัท์ตวัแปรท่ีศึกษา สร้างแบบสอบถาม ทดลองใช้และหา
คุณภาพของเคร่ืองมือวจิยัตามหลกัการวิจยั ทั้งโดยผูเ้ช่ียวชาญซ่ึงประกอบดว้ย นกัวิชาการ ผูบ้ริหาร
ธุรกิจ และนกัวดัผลสถิติหลกัสูตรนานาชาติ มีการปรับปรุงขอ้ค าถามท่ีไม่เหมาะสม และคดัเลือก
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ขอ้ค าถามท่ีมีคุณภาพตามเกณฑ์ก าหนดไวใ้ช้ในการเก็บข้อมูล ประกอบกบัการด าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกัจ านวนมากกว่าท่ีตอ้งการ จึงไดรั้บความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามของผูบ้ริหารธุรกิจและผูเ้ขา้พกัโรงแรมเป็นอย่างดี และไดข้อ้มูลครบถว้น จาก
แนวปฏิบติัดงักล่าวท าให้ได้ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ท่ีมีความเท่ียงตรงสูงจึงส่งผลให้ผลการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์แบบจ าลองโครงสร้างเชิงเส้นตรงท่ีพฒันามีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์งั
ผลการวิจยัปรากฏ สอดคลอ้งกบังานการวิจยัของจารุวรรณ สุภาชยัวฒัน์ (2558) ไดศึ้กษา ผูบ้ริหาร
ธุรกิจฝ่ายทรัพยากรมนุษยธุ์รกิจโรงแรม มีความคิดเห็นด้วยเก่ียวกับการมีความสามารถในการ
พัฒนาทรัพยากรมนุษย์ สอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทพร ตังคณิตานนท์ (2558) ได้ศึกษา
ผลกระทบของกลยุทธ์การบริการเชิงรุกท่ีมีต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
สอดคล้องงานวิจัยของ  Ahmad และ Schroeder (2003, น. 19-43) ได้ศึกษาผลกระทบของการ
บริหารจดัการทรัพยากรมนุษยท่ี์มีผลต่อการด าเนินงานขององคก์ร และสอดคลอ้งกบังาน Goldsten 
(2003 , pp. 357-369) ได้ศึกษากลยุทธ์ด้านการบริการ (Service Strategy) การพัฒนาบุคลากร 
(Employee Development) ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) การวิจยัเชิงประจกัษ ์
(Empirical Research)  จ  ากดั ตามล าดบั 
   5.5.4.2 ปัจจยันวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์
      จากผลการวิจยัพบว่า ปัจจยันวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากร
ม นุษ ย์มี อิ ท ธิพ ลท างตรง เชิ งบ วก ท่ี น าไป สู่ ค วาม เป็ น เลิ ศของ ธุ ร กิ จโรงแรม ในภ าค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ และมีอิทธิพลทางออ้มเชิงบวกท่ีน าไปสู่ความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมใน
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยผ่านทางคุณภาพบริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมใช้
นวตักรรมบริการ ในการบริหารงานผ่านพนักงานผูใ้ห้บริการ ฝ่ายสนับสนุน เทคโนโลยีในการ
ใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี กระบวนการให้บริการ การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
และการพฒันาทรัพยากรมนุษยจ์  าเป็นตอ้งใช้การบริหารผลการปฏิบติังาน การพฒันาองค์กร การ
พฒันาสายอาชีพ และการพฒันารายบุคคล โดยผ่านคุณภาพบริการ เพื่อให้น าไปสู่ความเป็นเลิศ
ทางการบริการตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย ธุรกิจโรงแรมจะประสบผลส าเร็จได้ ผูบ้ริหารธุรกิจ
จะต้องใช้นวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากรมนุษย์โดยอาศยัการบริหารงานมาเป็นตวั
ขบัเคล่ือนในการบริหารงานท่ีผา่นคุณภาพบริการผูเ้ขา้พกัในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ การ
ตอบสนองลูกคา้ รูปลกัษณ์ การให้ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ ท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ผูเ้ขา้พกัน าไปสู่ความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจโรงแรมในดา้นการออกแบบบริการ 
การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ การจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ การจดัการขอ้ร้องเรียน และการ
ปรับปรุงมาตรฐานการบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Francis and Bessant (2005, pp. 171-183) 
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ไดศึ้กษาเก่ียวกบัเป้าหมายดา้นนวตักรรมและส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับการพฒันาความรู้ความสามารถ 
พบวา่ นวตักรรมมกัจะถูกอธิบายบ่อย ๆ ในความหมายของการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงใน
แต่ละบริษทัได้น าเสนอต่อโลก (นวตักรรมด้านสินคา้และบริการ) และวิธีการในการสร้างและ
ส่งผ่านขอ้เสนอเหล่านั้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทอฝัน จนัทร์สม (2554) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อนักท่องเท่ียวชาวไทยในการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีการตดัสินใจใช้บริการโรงแรมจาก บุคคลในครอบครัว เขา้พกัในโรงแรม
จ านวน 2-3 คน ส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรมต่อคร้ัง 1-2 คืน สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของพรรณวดี พฒันชยั (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ ของนกัท่องเท่ียวจ านวน 150 คน โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ 
5 ดา้น คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือหรือไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการ ด้านการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สไบทิพย ์มงคลนิมิตร์ (2554) ไดศึ้กษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยด์า้น
การบริการของโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ พบวา่ นโยบายและการปฏิบติัของโรงแรม
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชก้ารบริการโรงแรมเลือกบุคลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถ
เหมาะกบังาน มีทศันคติท่ีดีและสามารถเขา้กบัวฒันธรรมองคก์รได ้
 5.5.6 แนวทางในการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็น
เลศิของธุรกจิโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
   แนวทางในการพฒันารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็น
เลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผู ้บริหารธุรกิจโรงแรมต้องมีการพัฒนา
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี ดว้ยการออกแบบตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า  พัฒนาพนักงานผู ้ให้บริการให้ มีความพร้อมและ
ความสามารถในการให้บริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผา่นการอบรมและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง พฒันา
กระบวนการใหบ้ริการ โดยการส่งเส ริมประยุกต์ความรู้ใหม่  และดัดแปลงความรู้เก่า เพื่ อ
สนบัสนุนการสร้างสรรคก์ระบวนการใหบ้ริการท่ีดี พฒันาการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ก าหนดกลยทุธ์
เชิงรุกท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการและขณะมาใช้บริการ พฒันาฝ่ายสนับสนุน 
โดยการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็นทีมเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างาน
ของแต่ละฝ่าย พฒันาดา้นเทคโนโลยใีนการให้บริการ โดยการน าเทคโนโลยท่ีีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการ
พฒันาบริการ การพฒันารายบุคคล โดยสนบัสนุนให้พนกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการ
ท างานม มีการอบรมพนักงานเพื่อพฒันาความสามารถในการบริการลูกคา้ เพื่อเพิ่มทักษะและ
ประสบการณ์การบริการท่ีดี การพฒันาสายอาชีพ เพื่อพฒันาระดับทกัษะการท างาน ปรับปรุง
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ทีมงาน การบริหารผลการปฏิบติังาน โดยการประเมินผลการปฏิบติังาน มีการพฒันาและใชร้ะบบ
การประเมินผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุน้ให้พนกังานมีความขยนั และ
ปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความรับผิดชอบ การพฒันาองค์การ ในการปรับปรุงกลยุทธ์การบริหารเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ สร้างความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ โดยยึดมัน่ใน
การให้บริการอย่างซ่ือตรงและเป็นธรรมเพื่อให้ลูกคา้ไวว้างใจ การให้ความมัน่ใจในคุณภาพการ
บริการท่ีลูกคา้สามารถตรวจสอบได้ การตอบสนองลูกคา้ ตอ้งมีความพร้อมในการบริการลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ การดูแลเอาใจ
ใส่ ลูกคา้มุ่งเน้นให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ ดา้นรูปลกัษณ์ ตอ้งพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานดว้ยการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย
และเหมาะสม มีมาตรฐาน และมีความน่าเช่ือถือ การจดัการฐานข้อมูลลูกคา้ ด้วยการเก็บขอ้มูล
ลูกคา้เพื่อน ามาก าหนดทิศทางในการบริการ และพฒันาการบริการให้ความสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ การออกแบบบริการ เพื่อน าไปสู่การให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้
ในการเจาะตลาดหรือหาลูกคา้ใหม่ การปฏิบติัตามมาตรฐานการบริการ เพื่อสร้างความประทบัใจ
ให้กบัลูกคา้ ใชก้ระบวนการในการก าหนดแผนงานท่ีดีมีมาตรฐาน น าไปสู่การประเมินผลงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ การจดัการขอ้ร้องเรียน ตอ้งมีการจดัการปัญหาขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ของลูกคา้อยา่งเป็น
ระบบและเป็นรูปธรรม และการปรับปรุงมาตรฐานการบริการ มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็นในการ
บริการลูกคา้ เพื่อให้พนักงานช่วยกันแก้ไขจะได้น ามาปรับปรุงการให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2555) ไดศึ้กษา คุณภาพบริการ : ความจ าเป็นของการ
พฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรม พบวา่ การฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรในธุรกิจโรงแรมก่อก าเนิด
คุณภาพการบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของกิตติศักด์ิ โมกขญาณอนันต์ (2557) ได้ศึกษา
ผลกระทบของการบริหารงานท่ีมุ่งเนน้การให้บริการท่ีมีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย พบว่าผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบั
การมีการบริหารงานท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ และสอดคล้องกบังานวิจยัขอLiu และ Wall (2005 : 
689-710) ไดศึ้กษาการพฒันาทรัพยากรมนุษยใ์นประเทศจีนพบวา่ นโยบายการท่องเท่ียวของจีน กล
ยทุธ์การเปล่ียนแปลงและผลกระทบของประเทศจีนส าหรับการพฒันาของการศึกษาและโครงสร้าง
พื้นฐานของการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์คือการฝึกอบรม 
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5.6 กลยุทธ์ใหม่โมเดลงานวจิัย 
 
 จากการศึกษารูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจ
โรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผูว้ิจยัไดน้ าผลการวิจยัมาสรุปจดัท าเป็นโมเดลการวิจยั โดย
การใชเ้กณฑค์ดัเลือกจากน ้ าหนกัเส้นทางอิทธิพลของตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัตั้งแต่ 0.30 ข้ึนไป หรือ คิด
เป็นค่าน ้ าหนกัร้อยละ 30 ของน ้ าหนกัอิทธิพลของตวัแปรสาเหตุแต่ละตวัแปร ไดแ้ก่ 1) X1 = ดา้น
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี (Ambient) 2) X2 = ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ (Employees)  
3) X3 = ด้านกระบวนการให้บริการ (Service Delivery Process) 4) X4 = ด้านการปฏิสัมพนัธ์กับ
ลู ก ค้ า  (New Client Interface) 5) X5  =  ด้ าน ฝ่ ายสนั บ ส นุ น  (Support Office)  6) X6 = ด้ าน
เทคโนโลยีในการให้บริการ (Technological Option) 7) X7 = ดา้นการพฒันารายบุคคล (Individual 
Development) 8) X8 = ด้านการพฒันาสายอาชีพ (Career Development) 9) X9 = ด้านการบริหาร
ผลก ารป ฏิ บั ติ ง าน  (Performance Management) และ  10) X10 = ด้ าน ก ารพัฒ น าองค์ ก าร 
(Organization Development) ซ่ึงทั้ ง 10 ตวัน้ีมีอิทธิพลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ มาประยุกต์ใช้เป็นโมเดล TEC Passion ผูว้ิจยัจึงได้สร้างแบบ เทค แพ็สชั่น 
(TEC Passion) เพื่อใชเ้ป็นการปฏิบติัเพื่อให้กิจการของธุรกิจโรงแรมมีโครงสร้างนวตักรรมบริการ
และการพฒันาทรัพยากรมนุษยท่ี์มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ธุรกิจโรงแรมสามารถด าเนินงานประสบ
ความส าเร็จบรรลุวตัถุประสงค ์ 
 เทค  แพ็สชั่น  (TEC Passion) หมายถึง การน าเทคโนโลยี  นว ัตกรรมมาใช้ในการ
ติดต่อส่ือสาร และให้บริการ ซ่ึงแต่ละส่วนตอ้งท างานร่วมกนัประสานงานกนั และมีปฏิสัมพนัธฺกบั
ลูกคา้ ให้ความช่วยเหลือลูกคา้ได ้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และน าองคก์รไปสู่ความ
เป็นเลิศทางการบริการ 
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ภาพที่ 5.1  โมเดล เทค  แพ็สชัน่ (MODEL : TEC PASSION) ปรับปรุงจาก รูปแบบความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 
โดย กุลริศา ค าสิงห์, 2560, มหาสารคาม: มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม.                                          
 
 จากภาพท่ี 5.1 โมเดล เอ ซี เทค แพส็ชัน่ (MODEL : TEC PASSION) ประกอบดว้ย 
 5.6.1  T = เทคโนโลยีในการให้บริการ (Technological Option) หมายถึง การน าเทคโนโลยี
เก่ียวขอ้งมาใช้ในการพฒันาบริการให้เป็นท่ีตอ้งการของตลาดมากยิ่งข้ึนด้วยการน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการบริการ เพื่อพฒันาการบริการให้มีเอกลกัษณ์และ
โดดเด่นสามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงการบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 5.6.2  E = พนักงานผูใ้ห้บริการ (Employees) หมายถึง พนกังานบริการลูกคา้ให้เกิดความ
สะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และน ามาซ่ึงความประทบัใจ  มีความพร้อมความสามารถในการ
ให้บริการลูกคา้ ปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบ และมีเจตคติในการบริการ รวมถึง
การปรับเปล่ียนค่านิยม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
 5.6.3  C = การพฒันาสายอาชีพ (Career Development) หมายถึง การพฒันาบุคลากรเพื่อ
ช่วยให้องค์การสามารถดึงบุคลากรท่ีมีความสามารถสูงเขา้มาท างานไดม้ากข้ึน พฒันาทกัษะการ
ท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีจะไดรั้บมอบหมายในอนาคต สร้างระบบพี่เล้ียงเพื่อการสอนงานและ
เพิ่มความช านาญในงานใหก้บัพนกังานใหม่ เพื่อพฒันาบุคลากรใหมี้ความกา้วหนา้มากยิง่ข้ึน 
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 5.6.4  P = การบริหารผลการปฏิบติังาน (Performance Management) หมายถึง การพฒันา
และใช้ระบบการประเมินผลการปฏิบติังานเชิงพฤติกรรมการท างานท่ีดีเพื่อกระตุน้ให้พนักงานมี
ความขยนั และปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความรับผิดชอบ  มีการสนบัสนุนการให้รางวลัแก่พนกังานท่ีมีผล
การปฏิบติัตามมาตรฐาน และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ เพื่อเป็นการกระตุน้ใหพ้นกังานมีความ
กระตือรือร้นในการบริการอยูเ่สมอ เตม็ใจในการท างานและสร้างผลงานไดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล   
 5.6.5 A = สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือสถานท่ี (Assurance) หมายถึง การออกแบบ
ตกแต่งห้องพกัท่ีทนัสมยัและสวยงาม มีสถานท่ีจอดรถบริการอย่างกวา้งขวางและเพียงพอแก่ผูม้า
ใชบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 5.6.6  S = ฝ่ายสนบัสนุน (Support Office) หมายถึง การสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะใน
การท างานเป็นทีมของพนกังานเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย 
 5.6.7  S = กระบวนการให้บริการ (Service Delivery Process) หมายถึง การสร้างสรรค์
กระบวนการให้บริการท่ีดียิ่งข้ึน มีการจองห้องพกัผา่นเวบ็ไซตแ์ละแอปพลิเคชัน่ เพื่อความสะดวก
และประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ มีการปรับเปล่ียนวธีิการให้บริการในรูปแบบใหม่ๆ ภายในโรงแรมอยา่ง
ใหร้วดเร็วข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 
 5.6.8  I = การพัฒนารายบุคคล (Individual Development) หมายถึง การพัฒนาพนักงาน
รายบุคคลโดยสนบัสนุนใหพ้นกังานมีทกัษะความรู้ความสามารถในการท างานมากยิง่ข้ึน พฒันาขีด
ความสามารถและความช านาญในงานให้กับพนักงานอย่างต่อเน่ือง เพื่ อเพิ่มทักษะ และ
ประสบการณ์การบริการท่ีดีต่อลูกคา้ 
 5.6.9  O = การพฒันาองค์การ (Organization Development) หมายถึง การพฒันาปรับปรุง
กลยุทธ์การบริหาร เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างานและคุณภาพการบริการ พฒันาความรู้ การ
บริการใหม่ท่ีทนัสมยั สอดคล้องกบักลยุทธ์ เพื่อเป็นผูน้ าทางการตลาดและสร้างความไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั 
 5.6.10  N = การปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (New Client Interface) หมายถึง การสร้างสัมพนัธ์ท่ีดี
กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการ มุ่งเนน้การก าหนดกลยุทธ์เชิงรุก
ท่ีสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ทั้งในการบริการขณะมาใช้บริการ รวมถึงการอ านวยความสะดวก
ผา่นช่องทางต่างๆ เช่น โทรศพัท ์เฟสบุค๊ ไลน์ เป็นตน้ 
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5.7 ข้อเสนอแนะ 
 
 5.7.1 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
   5.7.1.1 จากผลการวิจยั พบวา่ ปัจจยัดา้นนวตักรรมบริการและการพฒันาทรัพยากร
มนุษย์มีอิทธิพลทางตรงและทางอ้อมเชิงบวกส่งผลต่อความเป็นเลิศทางการบริการของธุรกิจ
โรงแรม ดงันั้นธุรกิจโรงแรมจึงควรด าเนินการดงัน้ี 
      1) ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพหรือสถานท่ี 
       (1) โรงแรมควรมีบริการรถรับส่งจากสนามบิน 
       (2) โรงแรมควรมีการออกแบบเวบ็ไซตท่ี์สวยงาม 
       (3) โรงแรมควรตั้ งอยู่ใกล้ถนนหลัก สนามบิน ย่านธุรกิจหรือแหล่ง
ท่องเท่ียว 
      2) ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
       (1) โรงแรมควรมีการปรับเปล่ียนหมุนเวียนหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
พนกังานใหเ้หมาะสมกบักระบวนการในการปฏิบติังานและสามารถท างานแทนกนัได ้
       (2) โรงแรมควรมีการส ร้างเส ริมให้พนักงานมีความพร้อมและ
ความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้เพิ่มมากข้ึนโดยผา่นการอบรมและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
       (3) โรงแรมควรมุ่งเน้นในการคดัเลือกพนกังานท่ีผา่นการฝึกอบรมและ
พฒันาใหมี้การบริการอยา่งมืออาชีพ 
      3) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
       (1) ควรให้มีการจองห้องพกัผ่านเวบ็ไซต์และแอปพลิเคชั่น เพื่อความ
สะดวกและประหยดัเวลาแก่ลูกคา้ 
       (2) ควรมีการส่งเสริมให้มีการประยุกตค์วามรู้ใหม่ และดดัแปลงความรู้
เก่า เพื่อสนบัสนุนการสร้างสรรคก์ระบวนการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึนหรือไม่เคยมีมาก่อนในโรงแรม 
       (3) ควรมีการสนับสนุนให้มีการบูรณาการองค์ความรู้และการเรียนรู้
อยา่งต่อเน่ืองใหก้บัพนกังาน 
      4) ดา้นการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
       (1) ควรมีการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่าและจูงใจให้เกิดลูกคา้ใหม่
อยา่งต่อเน่ือง 
       (2) ควรมีการเก็บขอ้มูลลูกคา้เพื่อสร้างความสัมพนัธ์อนัดี และน าไปสู่
การใชข้อ้มูลในการพฒันาคุณภาพบริการ 
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       (3) โรงแรมควรมีการให้บริการใหม่ๆแก่ลูกค้าท่ีแตกต่างไปจากเดิม 
เช่นเดิมให้บริการแจง้โปรโมชัน่ตามเทศกาลไปยงั E-mail แก่ลูกคา้เป็นการแจง้ผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
เป็นตน้ 
      5) ดา้นฝ่ายสนบัสนุน 
       (1) ควรมีกระบวนการฝึกอบรมและพฒันาส าหรับฝ่ายสนบัสนุนอย่าง
ชดัเจน 
       (2) ควรมีการสนบัสนุนให้มีการพฒันาทกัษะในการท างานเป็นทีมของ
พนกังานเพื่อการเช่ือมโยงกระบวนการท างานของแต่ละฝ่าย  
      6) ดา้นเทคโนโลยใีนการใหบ้ริการ 
       (1)  ธุรกิจโรงแรมควรน าเทคโนโลยีท่ีเก่ียวข้องมาใช้ในการพัฒนา
บริการใหม่ใหเ้ป็นท่ีตอ้งการของตลาดมากยิง่ข้ึน 
       (2) ธุรกิจโรงแรมควรมีการมุ่งเนน้ใหมี้การน าเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใช้
ในการวเิคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการบริการของโรงแรม 
    5.8.1.2 จากผลการวิจยัท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงและ
ทางออ้มเชิงบวกต่อความเป็นเลิศทางการบริการ ธุรกิจโรงแรมจึงควร 
      1)  โรงแรมควรมีระบบการสอบถามลูกคา้ทุกคร้ังหลงั การให้บริการ เพื่อ
ใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการในคร้ังต่อไป  
      2)  ธุรกิจโรงแรมควรเข้าร่วมกิจกรรมของจังหวัด อ าเภอ หรือเพื่ อ
ประโยชน์ต่อสังคม เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจ ศรัทธาและความไวว้างใจจากลูกคา้และชุมชนรอบขา้ง 
      3)  ควรน าค าแนะน าติชมของลูกคา้ เพื่อน ามาวิเคราะห์และปรับปรุงการ
บริการใหมี้คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
      4)   ควรมุ่งเน้นให้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการเอาใจใส่ลูกคา้ เพื่อ
สร้างความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการท่ีดี 
 5.7.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยต่อไป 
   5.7.2.1 ควรท าการศึกษาความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นตรงของตวัแปรสมรรถนะ
การบริหารงานกบัประสิทธิผลในการด าเนินงาน เพื่อใช้เป็นขอ้สนเทศในการสร้างเคร่ืองมือวดั
สมรรถนะการบริหารงาน ความส าเร็จในการด าเนินงาน ซ่ึงจะเป็นการน าไปสู่ความส าเร็จในการ
บริหารงาน 
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   5.7.2.2 ควรท าการวิจยัเชิงนโยบาย โดยน าผลการวิจยัคร้ังน้ีไปพฒันานวตักรรม
บริการและการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ท่ีเก่ียวข้อง ตลอดจนหาแนวทางเพิ่มคุณภาพบริการท่ี
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัและประเมินผล 
   5.7.2.3  ควรท าการวิจยัในท านองเดียวกนัน้ีโดยใช้ตวัแปรอ่ืน ๆ เป็นตวัแปรผล 
หรือเทคนิคการวเิคราะห์ขอ้มูลแบบอ่ืน เช่น การวเิคราะห์แบบพหุระดบั เป็นตน้ 
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