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บทคัดย่อ
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อศึกษาระดับปัจจัยที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย 

และศึกษาความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของปัจจัยด้านคุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด และนวัตกรรม

ทางการตลาดที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีบริหาร

โรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย จำานวน 280 ตัวอย่าง การศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณ 

ค่า 5 ระดับตามแนวของไลเคิร์ท จำานวน 64 ข้อ เป็นเครื่องมือเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่เลขคณติ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน ส่วนสถติทิีท่ดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวเิคราะห์เส้นทางอทิธพิล 

(Path Analysis) และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) โดยรูปแบบ

ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชงิสาเหตทุีพ่ฒันาขึน้มคีวามกลมกลนืกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ ตลอดจนมคีวามสามารถในการ

พยากรณ์ได้ระดบัดีและเป็นทีย่อมรบัคดิเป็นร้อยละ 63.2 และความสมัพนัธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุพบว่า ปัจจยัคณุภาพ

บริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด และนวัตกรรมทางการตลาดมีความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุต่อการดำาเนินงาน

ของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05

คำาสำาคัญ : รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุการดำาเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย

ABSTRACT
 The purposes of this research was to study Levels influencing Performance of five star hotels 

in Thailand and to study the structural equation model of causal factors on total service quality, 

market orientation, marketing innovation towards performance of five star hotels in Thailand. 

Samples consisted of executive officers of five star hotels in Thailand. Sampling was done of 280 

people. The anonymous questionnaires of sixty-four items of five-point Likert scale. The data re-

ceived were calculated and analyzed using descriptive statistics (frequency, percentage, mean and 

standard deviation). The path analysis was used to test the hypotheses. The Structural equation 

modeling: SEM was used to test performance of five star hotels model. The causal relationship 

of the structural equation model was created consistently with the empirical data and had the 

ability to predict at a good level and at the level of acceptance of 63.2 percent. According to the 

causal relationship, it was found that the factors on the total service quality, market orientation 
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and marketing innovation had causal relationship with performance of five star hotels at the sta-

tistically significant level of 0.05.

Keywords : The Causal Structural Equation Model, Performance, Five star hotels in Thailand

 
บทนำา
 ธุรกิจโรงแรมมีความสำาคัญต่อการเจริญเติบโต

ของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นอย่างมาก ซ่ึงการ 

ท่องเที่ยวเป็นแหล่งที่มาของเงินตาต่างประเทศ  

ที่สำาคัญที่สุดนำารายได้เข้าสู่ประเทศปีละหลายแสน

ล้านบาท รวมถึงการจ้างงานและการกระจายรายได้

สู่บุคลากรระดับปฏิบัติการ (Dessler, 2006) และ

ยังส่งผลให้เกิดการขยายตัวในธุรกิจที่เกี่ยวข้อง เช่น 

การขนส่ง การก่อนสร้าง ภัตตาคาร สินค้าหัตถกรรม 

และบริการอื่น ๆเป็นจำานวนมาก และข้อมูลจาก

สถิติแห่งชาติ (2558) แสดงว่าอุตสาหกรรมโรงแรม

สามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศประมาณ 344,000 

- 353,000 ล้านบาท เพิ่มขึ้นร้อยละ 4.9 - 7.6 จากปี 

2557 และเป็นเมด็เงินสะพดัสูธ่รุกิจโรงแรมจากนกัท่อง

เที่ยวคนไทยประมาณ 169,000 - 174,000 ล้านบาท  

เพิ่มขึ้นร้อยละ 11.9 - 15.2 จากปี 2557 ทั้งนี้  

การเติบโตของเม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมในปี 2558 

ดังกล่าว ส่วนหนึ่งยังเป็นผลมาจากการฟื้นตัวจากปี  

2557 ที่เม็ดเงินสะพัดสู่ธุรกิจโรงแรมหดตัวลงร้อยละ  

2.6 ซึ่งเป็นผลมาจากสถานการณ์ความไม่แน่นอน

ทางการเมือง และภาวการณ์ชะลอตัวทางเศรษฐกิจ

ที่เกิดขึ้นในปีที่ผ่านมา จึงนับเป็นเรื่องที่มีความสำาคัญ

อย่างยิ่งที่จะต้องศึกษาและวิเคราะห์ถึงปัจจัยต่าง ๆ  

อย่างรอบด้าน เพื่อที่จะชี้ให ้เห็นถึงปัจจัยสภาพ

แวดล้อมต่างๆ รวมถงึสภาพปัจจุบนัในการดำาเนนิธรุกจิ

ทางด้านโรงแรม และเพื่อให้หน่วยงาน องค์กร สถาบัน

การศึกษา ทั้งภาครัฐและเอกชนที่มีความสนใจ ใช้เป็น

ปัจจัยในการกำาหนดมาตรการสนับสนุนส่งเสริมและ

พัฒนาผู้ประกอบการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดต่อไปถึง

แม้ว่าภาพรวมการท่องเที่ยว การเข้าพักของนักท่อง

เที่ยวจะมีมากขึ้นหรือลดลงไม่มาก แต่ก็ยังมีปัญหา

ตามมาให้เห็น โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรม จากการคาด

การณ์ว่าจะมีการซบเซา 2 - 4 ปีติดต่อกัน (ปกรณ์ ลิ้ม

โยธิน, 2555) จะต้องเร่งปรับกลยุทธ์การดำาเนินธุรกิจ 

และการพัฒนาคุณภาพบริการ (จิตตรา ภูมิกระโทก  

บุษยา วงษ์ชวลิตกุลและ ชูศักดิ์ อุดมศรี, 2553) เพื่อ

รองรบัสถานการณ์ด้านการท่องเทีย่วทีป่รบัเปลีย่นรวม

ทั้งการปรับสัดส่วนตลาดโดยพึ่งตลาดนักท่องเที่ยวคน

ไทยเพิ่มข้ึน เพื่อลดความเสี่ยงจากความผันแปรของ

ตลาดนักท่องเที่ยวต่างชาติ  โดยอาศัยความได้เปรียบ

ที่มีอยู่ คือ ศักยภาพในการให้บริการลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 

ซึ่งจะต้องอาศัยการบริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน 

และการตลาดท่ีเหมาะสมสอดคล้องกับพฤติกรรม

ของนักท่องเที่ยว ภายใต้การบริหารจัดการองค์กรที่

มีประสิทธิภาพ เพื่อสามารถรักษาส่วนแบ่งที่มีอยู่ใน

ตลาดของธุรกิจโรงแรม 

 ดังนั้นผู ้วิจัยมีความสนใจที่จะทำาการศึกษา

เรื่อง รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของ

ปัจจัยที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว 

ในประเทศไทย เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆรวมถึงนำาผลการ

ศึกษาครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้ในการกำาหนดแผนทางการ

ตลาด และการโฆษณาประชาสัมพันธ์ เพื่อสร้างความ

ได้เปรียบทางการแข่งขันกับโรงแรมต่างประเทศและ

รองรบัการให้บริการชาวไทยและชาวต่างประเทศ เพือ่

ทีจ่ะทำาให้ประเทศไทยเป็นศนูย์กลางทางการท่องเท่ียว

ในกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยที่มีผลต่อการดำาเนิน

งานของโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย

 2. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธ์โครงสร้างเชงิสาเหตุ

ของปัจจยัด้านคณุภาพบรกิารโดยรวม การมุง่เน้นตลาด 

และนวัตกรรมทางการตลาดที่มีผลต่อการดำาเนินงาน

ของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย
 1. หน่วยงานภาครัฐ และสมาคมโรงแรมแห่ง

ประเทศไทย สามารถนำาผลวิจัยไปประยุกต์ใช้ในการ

วางแผนพัฒนารูปแบบการให้บริการของโรงแรม 5 

ดาวที่จะนำาไปสู่ผลการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
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 2. ผู้ประกอบการ และผู้บริหารของโรงแรม 5 

ดาว สามารถกำาหนดเป้าหมายการดำาเนนิงานได้ชดัเจน

เหมาะสมมากขึน้ และสามารถนำาผลวจัิยไปใช้พัฒนาผล

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวให้เพิ่มสูงขึ้นได้ และ

ยังส่งผลให้ผูใ้ช้บรกิารโรงแรม 5 ดาวจะได้รับการบรกิาร

ที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น

 3. นักวิชาการ นักวิจัย และผู้ที่สนใจในการ

ศึกษาเรื่อง รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุ

ของปัจจัยที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว 

ในประเทศไทย สามารถนำาข้อมูลจากการวิจัยไปใช้

ประโยชน์ และเป็นแนวทางในการศึกษาด้านการตลาด

เพื่ออุตสาหกรรมบริการประเภทอื่น ตลอดจนพัฒนา

งานวิจัยเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยรวม

ต่อไป

สมมติฐานของการวิจัย
 สมมติฐานที่ 1: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อ

การมุ่งเน้นตลาด

 สมมติฐานที่ 2: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อ

นวัตกรรมทางการตลาด

 สมมติฐานที่ 3: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อ

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

 สมมติฐานที่  4:การมุ ่งเน ้นตลาดมีผลต ่อ

นวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทย

 สมมติฐานที่ 5: การมุ่งเน้นตลาดมีผลต่อการ

ดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย 

 สมมตฐิานท่ี 6: นวตักรรมทางการตลาดมผีลต่อ

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 คุณภาพบริการโดยรวม (Total service qual-

ity) อนันต์ เตียวต๋อย (2551) ได้กล่าวถึง "คุณภาพ" 

ที่มาจากภาษาละติน หมายถึง ของดี ของแพง ของหา

ยาก ซึ่งวิวัฒนาการแนวคิดเก่ียวกับการสร้างคุณภาพ

จะเกิดจาก 1) การตรวจสอบ (Inspection) 2) การ

ควบคุมคุณภาพ (Quality control) 3) ค่ามาตรฐาน 

(Military standards)4) การประกนัคณุภาพ (Quality 

assurance: ISO9000) และ 5) การบริหารคุณภาพ

แบบเบ็ดเสร็จ (Total quality management) Dem-

ing (1982) ได้นำาเทคนิคการสุ่มตัวอย่างทางสถิติมา

ประยุกต์ใช้เก่ียวกับการสร้างคุณภาพในองค์กรและได้

เขียนหนังสือเรื่อง Quality,Productivityand com-

petitive position โดย Feigenbaum (1987) ได้

คิดค้น Cost of quality และ Crosby (1986) ได้เขียน

หนงัสอืเรือ่ง Quality without tears: The art of has-

sle-free management และในปี ค.ศ. 1987 สภาค

องเกรส ประเทศสหรฐัอเมรกิา ได้จดัตัง้รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ มัลคอมบัลดริดจ์ (The Malcolm Baldrige 

National Quality Award : MBNQA) ต่อมาองค์กร

ทัว่โลกได้ใช้รปูแบบเกณฑ์รางวลัคณุภาพแบบบลัดรดิจ์ 

(MBNQA) เป็นเกณฑ์การวดัคณุภาพภายในองค์กรและ

เป็นที่นิยมใช้กันทั่วโลกซึ่งมี 7 องค์ประกอบสำาคัญ คือ 

1) ภาวะผู้นำาผู้บริหาร 2) การวางแผนกลยุทธ์ 3) การ

มุ่งเน้นของลูกค้า 4) ระบบสารสนเทศ 5) การจัดการ

ทรัพยากรมนุษย์ 6) การจัดการกระบวนการ และ  

7) ผลการดำาเนินงานทางธุรกิจ (Economic Intelli-

gence Center, 2012)

 การมุง่เน้นตลาด (Market orientation) Slater 

& Narver (1995) ได้ให้ความหมายการมุ่งเน้นตลาด

ว่าการเก็บข้อมูลทางการตลาด การเผยแพร่ข้อมูล

ทางการตลาด และการตอบสนองต่อตลาด เป็นปัจจัย

สำาคัญท่ีมีผลต่อการดำาเนินงานโดยตรง โดยมีตัวแปร

สำาคญั ได้แก่  (1) การเกบ็ข้อมลูทางการตลาด ประกอบ

ไปด้วย การทำาวิจัยทางการตลาด มีการสอบถามผู้ให้

บริการของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย และผู้ใช้

บริการ และมีการสอบถามคุณภาพการให้บริการที่

ผ่าน (2) การเผยแพร่ข้อมูลทางการตลาด ประกอบ 

ไปด ้วย การเผยแพร ่จำานวนสถิติ ท่ีมาใช ้บริการ  

การเผยแพร่แผนพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และ 

การเผยแพร่ห้องพกัและการให้บรกิารแบบใหม่ ๆ  อย่าง

สมำ่าเสมอ (3) การตอบสนองของตลาดต่อคุณภาพการ

บริการ ประกอบไปด้วย ความรวดเรว็ในการพฒันาการ

ให้บริการ การตรวจสอบค่าบริการท่ีสูงอย่างผิดปกติ 

และการให้ความสำาคัญต่อข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 

Tenner & Detoto (1992) ได้กล่าวว่าการมุ่งเน้น

ตลาดถอืเป็นการสือ่สารข้อมลูการให้บรกิารทีม่คีณุภาพ

ต่อตลาดภายนอกท่ีมีผลต่อการดำาเนินงานโดยตรงท่ีมี
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ปัจจยัสำาคัญ ได้แก่ (1) เกบ็ข้อมลูทางการตลาด (2) การ

เผยแพร่ข้อมลูทางการตลาดและ (3)การตอบสนองของ

โรงแรม  

 นวัตกรรมทางการตลาด (Marketing inno-

vation) Santos-Vijandea & Álvarez-Gonzálezb 

(2007) ได้กล่าวไว้ว่านวัตกรรมทางการตลาดเป็น

ตัวแปรสำาคัญในการศึกษาและการทำานายการดำาเนิน

งานของโรงแรมในอนาคต กระแสแห่งความคิดซ่ึงมี

บทบาทอย่างมากต่อการตลาด ปัจจุบันได้กล่าวถึง

หลายแนวความคิดที่เกี่ยวกับนวัตกรรม และเชื่อว่า 

นวัตกรรมเป็นปรากฏการณ์ทางความคิดที่มุ ่งหมาย

สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ที่ถือเป็นกลยุทธ์ของโรงแรมใน 

การสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาด 

Michael & Sandra (2005) ได้แบ่งนวัตกรรมออก

เป็น 1) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) 

ประกอบไปด้วย การนำาอุปกรณ์การให้บริการแบบ

ใหม่มาใช้ในการให้บริการ การนำาระบบออนไลน์มา

ให้บริการกับผู้ใช้บริการ 2) นวัตกรรมกระบวนการ 

(Process innovation) ประกอบไปด้วย การพัฒนา

กระบวนการการให้บริการ การออกแบบกระบวนการ

การให้บริการที่หลายหลาก 3) นวัตกรรมการจัดการ 

(Management innovation) ประกอบไปด้วย มีการ

พัฒนาการจัดการการให้บริการใหม่ ๆอยู่ตลอดเวลา 

และมีการออกแบบการจัดการการให้บริการที่หลาย

หลาก

 การดำาเนินงานของโรงแรม (Performance of 

hotels) การดำาเนินงานของโรงแรมท่ีมีประสิทธิภาพ 

ส่วนใหญ่จะมาจากการให้บริการที่มีคุณภาพ เพราะ

ถ้าให้บริการที่ไม่มีคุณภาพ ย่อมทำาให้ผู้รับบริการไม่

กลับมาใช้บริการอีก ซึ่งจะส่งผลต่อการดำาเนินงาน

ของโรงแรมให้ตกตำ่าลง (รัศมี สุขประเสริฐ, สุบรรณ  

เอ่ียมวิจารณ์ และอุบลวัลย์ รอดเอี่ยม, 2552) การ

ดำาเนินงานของโรงแรมจะเป็นตัวพยากรณ์หรือตัว

ทำานายการดำาเนินงานของโรงแรมในอนาคตได้เช่น

เดยีวกนั (Santos & Brito (2014)ซึง่มตีวัวดัการดำาเนนิ

งานอยู่ 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ความสามารถทางการเงิน 

(Financial performance) วดัผลในด้านการตอบแทน

ในการลงทุน และกำาไรของโรงแรม ส่วนที่ 2 ความพึง

พอใจของผูรั้บบรกิาร (Customer satisfaction) วดัผล

ในด้านการรบับรกิารแล้วเกดิความพงึพอใจในด้านการ

รับบริการ (Li & Benton, 2006)

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
 Kang (2004) วิจัยเรื่อง Service quality and 

impact of service quality on customer satisfac-

tion and behavioral intentions of customers: 

a case study of the hotel (Traditional hotel) 

in Japan มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของ

ปัจจัยของการจัดการคุณภาพของโรงแรม โดยสำารวจ

กลุ่มตัวอย่างจากผู้บริหารโรงแรมและเรียวกังแบบ

ดั่งเดิม ใน 3 เขตพื้นที่ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ภาวะผู้นำา 

ผู้บริหารมีอิทธิพลทางอ้อม และการจัดการองค์กร 

ระบบสารสนเทศ และการพัฒนาบุคลากรมีอิทธิทาง

ตรงต่อคุณภาพการดำาเนินงานการบริการท่ีมีคุณภาพ

ของโรงแรมและเรียวกังแบบดั่งเดิม 

 Zhou, Gao, Yang &Zhou (2005)ได้วิจัย

เรือ่ง Developingstrategicorientationin China:an-

tecedentsandconsequencesof marketandin-

novationorientationsมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาการ

พัฒนาการมุ่งเน้นกลยุทธ์ในประเทศจีน ซึ่งผลการวิจัย

พบว่า การมุ่งเน้นกลยุทธ์ที่ประกอบไปด้วยการมุ่งเน้น

ตลาดและการมุ่งนวัตกรรมมีอิทธิพลทางตรงต่อความ

พึงพอใจในการทำางาน
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วิธีดําเนินการวิจัย 
 1. ประชากรทีใช้ในการศึกษา ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีบริหารโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย จํานวน 280 ราย 
 2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีบริหารโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย คํานวณขนาดตัวอย่างตาม
เทคนิคการวิเคราะห์สถิติประเภทพหุตัวแปร กําหนดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ (Observed variables) 14 
ตัวแปร ดังนั้นจึงคํานวณได้ขนาดตัวอย่าง จํานวน 280 ราย (กัลยา วาณิชบัญชา, 2557) 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยใช้การสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) โดยผู้วิจัยทํา
การสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified random sampling) (Kulthakornsate, 2015) ในสัดส่วนท่ีเท่ากันโดยจําแนกตาม
ขนาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย ได้แก่ โรงแรมขนาดเล็กท่ีมีห้องพัก 100 - 200 ห้อง โรงแรมขนาดกลางท่ีมี
ห้องพัก 201 - 250 ห้อง และโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีมีห้องพักมากกว่า 250 ห้อง แบ่งออกเป็น 5 ภูมิภาค ได้แก่ ภาคกลาง 
ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคใต้และภาคเหนือ และทําการสุ่มตัวอย่างเฉพาะเจาะจง (Purposive 
sampling)  
 4. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ประกอบด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เชิงปริมาณ ซ่ึงเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดย
แบ่งเป็นวิธีการท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ส่วนแรก ข้อมูลท่ัวไป ได้แก่ เพศ อายุ วุฒิการศึกษา ขนาดของโรงแรม 5 ดาวใน
ประเทศไทย เป็นคําถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Check list) ส่วนท่ี 2 คุณภาพบริการโดยรวม ได้แก่ ภาวะผู้นํา
ผู้บริหาร การตอบสนองต่อลูกค้า ระบบสารสนเทศทางการตลาด การตลาดภายใน และกระบวนการการให้บริการ ส่วนท่ี 

H5

H6

H4

H2

H1

การมุ่งเน้นตลาด"
(Market orientation)
• การเก็บข้อมูลทางการตลาด"
• การเผยแพร่ข่าวสารทางการ

ตลาด"
• การตอบสนองของตลาดต่อ

คุณภาพบริการ

คุณภาพบริการโดยรวม
(Total Service quality)
• ภาวะผู้นําผู้บริหาร
• การวางแผนกลยุทธ์ทาง

การตลาด"
• การตอบสนองลูกค้า
• ระบบสารสนเทศทางการตลาด
• การตลาดภายใน
• กระบวนการการให้บริการ

นวัตกรรมทางการตลาด"
(Marketing innovation)
• สินค้าและบริการ
• กระบวนการ
• การจัดการ

การดําเนินงานโรงแรม"5"ดาว
ในประเทศไทย
(Performance of Five Star 
Hotels in Thailand)
• ความสามารถทางการเงิน
• ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

H3
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วิธีดำาเนินการวิจัย
 1. ประชากรทีใช้ในการศึกษา ได้แก่ เจ้าหน้าที่

บริหารโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย จำานวน 280 ราย

 2. กลุ ่มตัวอย ่างที่ ใช ้ ในการวิ จัย ได ้แก ่  

เจ้าหน้าทีบ่ริหารโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย คำานวณ

ขนาดตัวอย่างตามเทคนิคการวิเคราะห์สถิติประเภท

พหุตัวแปร กำาหนดกลุ่มตัวอย่าง 20 เท่าของตัวแปร

สังเกตได้ (Observed variables) 14 ตัวแปร ดังนั้น

จึงคำานวณได้ขนาดตัวอย่าง จำานวน 280 ราย (กัลยา 

วาณิชบัญชา, 2557)

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยใช้การสุ่มแบบ

หลายขั้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) 

โดยผู้วิจัยทำาการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified 

random sampling) (Kulthakornsate, 2015) ใน

สัดส่วนที่เท่ากันโดยจำาแนกตามขนาดของโรงแรม 5 

ดาวในประเทศไทย ได้แก่ โรงแรมขนาดเล็กที่มีห้อง

พัก 100 - 200 ห้อง โรงแรมขนาดกลางที่มีห้องพัก 

201 - 250 ห้อง และโรงแรมขนาดใหญ่ที่มีห้องพัก

มากกว่า 250 ห้อง แบ่งออกเป็น 5 ภูมิภาค ได้แก่  

ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

ภาคใต้และภาคเหนือ และทำาการสุ่มตัวอย่างเฉพาะ

เจาะจง (Purposive sampling) 

 4. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ประกอบด้วย

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ใน

การวิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษากรอบแนวคิด ทฤษฏี 

และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งเป็นวิธีการที่ใช้ใน

การวิจัย ได้แก่ ส่วนแรก ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ 

วุฒิการศึกษา ขนาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย 

เป็นคำาถามปลายปิดแบบตรวจสอบรายการ (Check 

list) ส่วนที่ 2 คุณภาพบริการโดยรวม ได้แก่ ภาวะผู้นำา

ผู้บริหาร การตอบสนองต่อลูกค้า ระบบสารสนเทศ

ทางการตลาด การตลาดภายใน และกระบวนการการ

ให้บริการ ส่วนที่ 3 การมุ่งเน้นตลาด ได้แก่ การเก็บ

ข้อมลูทางการตลาด การเผยแพร่ข่าวสารทางการตลาด 

และการตอบสนองของตลาดต่อคุณภาพบริการ และ

ส่วนที่ 4 นวัตกรรมทางการตลาด ได้แก่ ด้านสินค้า

และบรกิาร ด้านกระบวนการ และด้านการจดัการ เป็น

คำาถามมาตราส่วนแบบ Likert Scale ชนิด 5 ระดับ 

(น้อยท่ีสดุ = 1 คะแนน, น้อย = 2 คะแนน, ปานกลาง = 

3 คะแนน, มาก = 4 คะแนน และมากทีส่ดุ = 5 คะแนน 

โดยการแปลความแต่ละระดับจะใช้อันตรภาคชั้นช่วง

ความกว้างเท่ากับ 0.80 (อนันต์ เตียวต๋อย, 2551)

 5. การหาคณุภาพของเครือ่งมอื ผูว้จิยัได้ทำาการ

หาค่าความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือได้ 

(Reliability) ของแบบสอบถาม การหาค่าความเที่ยง

ตรง โดยการทดสอบตามเทคนิค Index of item  

objective congruence (IOC) ผลการทดสอบคณุภาพ

เครื่องมือแบบสอบถามมีค่า IOC มากกว่า 0.60 ทุกข้อ 

สำาหรบัการทำาความเช่ือมัน่ ด้วยวิธี Alpha Coefficient 

ได้ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.94 ค่า

สมัประสทิธิข์องความเชือ่มัน่ (Reliability Coefficient) 

ที่คำานวณได้ต้องมากกว่า 0.80 (กัลยา วาณิชบัญชา, 

2557) ซ่ึงแสดงว่าเครื่องมือแบบสอบถามมีความน่า

เชื่อถือสามารถนำาไปใช้ในการศึกษาได้ 

 6. การวเิคราะห์ข้อมลู โดยใช้โปรแกรมสำาเรจ็รปู

ทางสถิติ SPSS version 14.0 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัย

ด้านข้อมูลคุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด 

นวัตกรรมทางการตลาด และดำาเนินงานของโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทย  โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่  

การแจกแจงความถี ่ค่าเฉลีย่ ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบีย่งเบน 

มาตรฐาน ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรและโปรแกรม

สำาเร็จรูปทางสถิติ เพื่อการวิเคราะห์รูปแบบความ

สัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีผลต่อการ

ดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย โดยนำา

เสนอค่าต่าง ๆเช่น Chi-square/df, GFI, AGFI, NFI, 

IFI, CFI, RMR, RMSEA (Kulthakornsate, 2015)

 7. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 

เดือนมีนาคม พ.ศ. 2559 - เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559

สรุปผลการวิจัย
 โรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทยส่วนใหญ่ม ี

ผูบ้รหิารโรงแรมเป็นเพศชาย คดิเป็นร้อยละ 55.40 อายุ 

56 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.00 จบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท คดิเป็นร้อยละ 36.20 กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่

บรหิารโรงแรมขนาดเลก็ทีม่ห้ีองพกั 100 - 200 คดิเป็น

ร้อยละ 45.62 รองลงมาบริหารโรงแรมขนาดกลางที่มี

ห้องพัก 201 - 250 ห้อง คิดเป็นร้อยละ 37.50และ
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บรหิารโรงแรมขนาดใหญ่ทีม่ห้ีองพกัมากกว่า 250 เตยีง 

คิดเป็นร้อยละ 11.60 ตามลำาดับ

 วตัถปุระสงค์การวจิยัที ่1 ระดบัปัจจยัทีม่ผีลต่อ

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย  

 ระดับปัจจัยทีมี่ผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 

5 ดาว ในประเทศไทย พบว่า คุณภาพบริการโดยรวม

พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 

ภาวะผู้นำาผู้บริหาร ( x̄= 3.95) การตอบสนองต่อลูกค้า 

( x̄= 3.84) ระบบสารสนเทศทางการตลาด ( x̄= 3.90) 

การตลาดภายใน ( x̄= 3.78) และกระบวนการการให้

บริการ ( x̄= 3.85) การมุง่เน้นตลาดพบว่า กลุม่ตัวอย่าง

เห็นด้วยในระดับมาก ได้แก่ การเก็บข้อมูลทางการ

ตลาด ( x̄= 3.90) การเผยแพร่ข่าวสารทางการตลาด  

( x̄= 3.85) และเห็นด้วยในระดับปานกลาง ได้แก่ การ

ตอบสนองของตลาดต่อคุณภาพบริการ ( x̄= 3.52) 

นวัตกรรมทางการตลาดพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย

ในระดับมาก ได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ( x̄= 3.85)  

ด้านกระบวนการ ( x̄= 3.79) และด้านการจัดการ  

( x̄ = 3.70) และการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก 

ได้แก่ความสามารถทางการเงิน ( x̄= 3.95) และความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ( x̄= 3.90)  

 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมลูก่อน

นำาไปวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ด้วยการทดสอบ

ค่าสหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ของโรงแรม 5 ดาว

ในประเทศ ด้วยเมทริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรทุกตัว

ท่ีเป็นตัวแปรท่ีวัดได้ในมาตราอันตรภาค (Interval 

scale) ใช้เมทริกซ์สหสัมพันธ์ของ เพียร์สัน (Pearson 

Product Moment : PE) เพื่อเป็นข้อมูลสำาหรับ

การวิเคราะห์ ได้แก่ เมทริกซ์สหสัมพันธ์โมเดลการ

วัด (Measurement  Model) ปัจจัยคุณภาพบริการ

รวมทุกขนาดกับโมเดลการวัด ปัจจัยการมุ่งเน้นตลาด

กับโมเดลการวัด ปัจจัยนวัตกรรมทางการตลาดกับ

โมเดลการวัด ผลการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยมคีวามสมัพันธ์กันอย่างมนียัสำาคญัทีร่ะดบั 

0.01 ความสัมพันธ์แบบมีทิศทางเดียวกัน (ค่าความ

สัมพันธ์เป็นบวก) และมีค่าความสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 

(ค่าสัมบูรณ์) ทำาให้ไม่เกิดสภาวะ Multicollinearity) 

(กัลยา วาณิชบัญชา, 2557) จึงมีความเหมาะสม

สำาหรับนำาไปใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Model: SEM ดังแสดงใน 

ตารางที่ 1 

ตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูล

หมายเหตุ : นัยสำาคัญที่ระดับ *p<0.01

8 
 

กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยในระดับมาก ได้แก่ความสามารถทางการเงิน ( x = 3.95) และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ( x  = 
3.90)     
 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูลก่อนนําไปวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ด้วยการทดสอบค่า
สหสัมพันธ์ของตัวแปรสังเกตได้ของโรงแรม 5 ดาวในประเทศ ด้วยเมทริกซ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรทุกตัวท่ีเป็นตัวแปรท่ีวัด
ได้ในมาตราอันตรภาค (Interval scale) ใช้เมทริกซ์สหสัมพันธ์ของ เพียร์สัน (Pearson Product Moment : PE) เพื่อ
เป็นข้อมูลสําหรับการวิเคราะห์ ได้แก่ เมทริกซ์สหสัมพันธ์โมเดลการวัด (Measurement  Model) ปัจจัยคุณภาพบริการ
รวมทุกขนาดกับโมเดลการวัด ปัจจัยการมุ่งเน้นตลาดกับโมเดลการวัด ปัจจัยนวัตกรรมทางการตลาดกับโมเดลการวัด ผล
การดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.01 ความสัมพันธ์แบบมี
ทิศทางเดียวกัน (ค่าความสัมพันธ์เป็นบวก) และมีค่าความสัมพันธ์ไม่เกิน0.80 (ค่าสัมบูรณ์) ทําให้ไม่เกิดสภาวะ 
Multicollinearity) (กัลยา วาณิชบัญชา, 2557) จึงมีความเหมาะสมสําหรับนําไปใช้ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Model: SEM ดังแสดงในตารางท่ี 1  
 
ตารางท่ี 1 ผลการตรวจสอบความเหมาะสมของข้อมูล 
 

 
 
หมายเหตุ : นัยสําคัญท่ีระดับ *p<0.01 
 
 วัตถุประสงค์ท่ี 2 รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของปัจจัยด้านคุณภาพบริการโดยรวม การ
มุ่งเน้นตลาด และนวัตกรรมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย   
 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีศึกษามีความเท่ียงตรง ท้ังนี้เน่ืองจากค่าน้ําหนักปัจจัย (Factor loading) มีค่าตั้งแต่ 
0.30 ขึ้นไป และมีนัยสําคัญทางสถิติ(Kulthakornsate,2015) 
 
ตารางท่ี 2 แสดงค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 

 วัตถุประสงค ์ ท่ี  2 รูปแบบความสัมพันธ ์

โครงสร้างเชิงสาเหตุของปัจจัยด้านคุณภาพบริการ

โดยรวม การมุ่งเน้นตลาด และนวัตกรรมทางการ

ตลาดที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทย  

 โมเดลสมการโครงสร้างท่ีศกึษามคีวามเทีย่งตรง 

ทัง้นีเ้นือ่งจากค่านำา้หนกัปัจจยั (Factor loading) มค่ีา

ตั้งแต่ 0.30 ข้ึนไป และมีนัยสำาคัญทางสถิติ(Kultha-

kornsate,2015)
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 จากกรอบแนวคิดในการวิจัยสอดคล้องกับ

ข้อมูลเชิงประจักษ์ เนื่องจากความกลมกลืนของโมเดล

ในภาพรวม พบว่า การทดสอบไคว์-สแควร์ (Chi-

square) ไม่มนียัสำาคัญทางสถติิท่ีระดับ 0.05 (P=0.077 

≥ 0.05) ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ที่กำาหนดไว้ เมื่อพิจารณา

ดัชนีกลุ่มที่กำาหนดไว้ที่ระดับมากกว่าหรือเท่ากับ0.90 

พบว่า ดัชนีทุกตัวได้แก่ GFI = 0.998, AGFI =0.956, 

NFI = 0.995, IFI = 0.993,CFI =0.930 ผ่านเกณฑ์ 

ตามลำาดับ ส่วนดัชนีสำาหรับที่กำาหนดไว้ที่ระดับน้อย

กว่า 0.05 พบว่า ดัชนี RMR =0.024, RMSEA = 

ตารางที่ 2  แสดงค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของโมเดลข้อมูลเชิงประจักษ์

ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของการดำาเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย

9 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ 
Chi-square 

GFI 
AGFI 
NFI 
IFI 
CFI 
RMR 

RMSEA 

P>0.05 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
<0.05 
<0.05 

0.077 
0.998 
0.956 
0.995 
0.993 
0.930 
0.024 
0.022 

 จากกรอบแนวคิดในการวิจัยสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เนื่องจากความกลมกลืนของโมเดลในภาพรวม 
พบว่า การทดสอบไคว์-สแควร์ (Chi-square) ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.077 ≥ 0.05) ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ท่ี
กําหนดไว้ เม่ือพิจารณาดัชนีกลุ่มท่ีกําหนดไว้ท่ีระดับมากกว่าหรือเท่ากับ0.90 พบว่า ดัชนีทุกตัวได้แก่ GFI = 0.998, AGFI 
=0.956, NFI = 0.995, IFI = 0.993,CFI =0.930 ผ่านเกณฑ์ ตามลําดับ ส่วนดัชนีสําหรับท่ีกําหนดไว้ท่ีระดับน้อยกว่า 0.05 
พบว่า ดัชนี RMR =0.024, RMSEA = 0.022 ผ่านเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้เช่นเดียวกัน จึงสรุปได้ว่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุท่ี
เกี่ยวข้องระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด นวัตกรรมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการดําเนินงานของ
โรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย ท่ีได้จากกรอบแนวคิดในการวิจัยท่ีได้มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และสามารถ
แสดงผลการวิเคราะห์ท่ีแสดงถึงอิทธิพลของแต่ละตัวแปรแฝง ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณกําลังสอง และค่านํ้าหนักองค์ประกอบ
ปรับมาตรฐาน ดังตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของการดําเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย 
 

ตัวแปร ค่านํ้าหนักองค์ประกอบปรับ
มาตรฐาน (Completely 

Standardized Solution) 

สหสัมพันธ์พหุคูณกําลังสอง  
(R2) 

คุณภาพบริการโดยรวม   
ภาวะผู้นําผู้บริหาร 
การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 
การตอบสนองลูกค้า 
ระบบสารสนเทศทางการตลาด 
การตลาดภายใน 
กระบวนการให้บริการ 

0.83 
0.77 
0.68 
0.87 
0.78 
0.89 

0.64 
0.54 
0.61 
0.42 
0.48 
0.44 

การมุ่งเน้นตลาด   
การเก็บข้อมูลทางการตลาด 0.84 0.46 

9 
 

ค่าดัชนี เกณฑ์ ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์ 
Chi-square 

GFI 
AGFI 
NFI 
IFI 
CFI 
RMR 

RMSEA 

P>0.05 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
>0.90 
<0.05 
<0.05 

0.077 
0.998 
0.956 
0.995 
0.993 
0.930 
0.024 
0.022 

 จากกรอบแนวคิดในการวิจัยสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ เนื่องจากความกลมกลืนของโมเดลในภาพรวม 
พบว่า การทดสอบไคว์-สแควร์ (Chi-square) ไม่มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (P=0.077 ≥ 0.05) ซึ่งเป็นหลักเกณฑ์ท่ี
กําหนดไว้ เม่ือพิจารณาดัชนีกลุ่มท่ีกําหนดไว้ท่ีระดับมากกว่าหรือเท่ากับ0.90 พบว่า ดัชนีทุกตัวได้แก่ GFI = 0.998, AGFI 
=0.956, NFI = 0.995, IFI = 0.993,CFI =0.930 ผ่านเกณฑ์ ตามลําดับ ส่วนดัชนีสําหรับท่ีกําหนดไว้ท่ีระดับน้อยกว่า 0.05 
พบว่า ดัชนี RMR =0.024, RMSEA = 0.022 ผ่านเกณฑ์ท่ีกําหนดไว้เช่นเดียวกัน จึงสรุปได้ว่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุท่ี
เกี่ยวข้องระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด นวัตกรรมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการดําเนินงานของ
โรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย ท่ีได้จากกรอบแนวคิดในการวิจัยท่ีได้มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และสามารถ
แสดงผลการวิเคราะห์ท่ีแสดงถึงอิทธิพลของแต่ละตัวแปรแฝง ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณกําลังสอง และค่านํ้าหนักองค์ประกอบ
ปรับมาตรฐาน ดังตารางที่ 3 
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของการดําเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย 
 

ตัวแปร ค่านํ้าหนักองค์ประกอบปรับ
มาตรฐาน (Completely 

Standardized Solution) 

สหสัมพันธ์พหุคูณกําลังสอง  
(R2) 

คุณภาพบริการโดยรวม   
ภาวะผู้นําผู้บริหาร 
การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 
การตอบสนองลูกค้า 
ระบบสารสนเทศทางการตลาด 
การตลาดภายใน 
กระบวนการให้บริการ 

0.83 
0.77 
0.68 
0.87 
0.78 
0.89 

0.64 
0.54 
0.61 
0.42 
0.48 
0.44 

การมุ่งเน้นตลาด   
การเก็บข้อมูลทางการตลาด 0.84 0.46 

0.022 ผ่านเกณฑ์ที่กำาหนดไว้เช่นเดียวกัน จึงสรุปได้

ว่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่เกี่ยวข้องระหว่างปัจจัย

คุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด นวัตกรรม

ทางการตลาดที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 

ดาวในประเทศไทย ทีไ่ด้จากกรอบแนวคดิในการวจิยัที่

ได้มคีวามกลมกลนืกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์ และสามารถ

แสดงผลการวิเคราะห์ที่แสดงถึงอิทธิพลของแต่ละ

ตัวแปรแฝง ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณกำาลังสอง และค่านำ้า

หนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน ดังตารางที่ 3 
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 จากการวิเคราะห์แบบจำาลองสมการโครงสร้าง

ของการดำาเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย 

พบว่า ค่านำ้าหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐานของ

ตัวแปรสังเกตทุกตัวเป็นตัวชี้วัดท่ีดีของตัวแปร นั่นคือ  

คุณภาพบริการโดยรวม มีค่านำ้าหนักองค์ประกอบ

ปรับมาตรฐาน 0.68 – 0.89 การมุ่งเน้นตลาดโดยรวม  

มีค่านำ้าหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 0.62– 0.84 

นวัตกรรมทางการตลาด มค่ีานำา้หนกัองค์ประกอบปรบั

มาตรฐาน 0.74– 0.91 และการดำาเนินงานโรงแรม 5 

ดาว มีค่านำ้าหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 0.94 – 

0.98 ดังแสดงในภาพที่ 2

ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของการดำาเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย (ต่อ)

10 
 

ตัวแปร ค่านํ้าหนักองค์ประกอบปรับ
มาตรฐาน (Completely 

Standardized Solution) 

สหสัมพันธ์พหุคูณกําลังสอง  
(R2) 

การเผยแพร่ข่าวสารทางการตลาด 
การตอบสนองของตลาดต่อคุณภาพ
บริการ 

0.62 
0.79 

0.66 
0.54 

นวัตกรรมทางการตลาด   
สินค้าและบริการ 
กระบวนการ 
การจัดการ 

0.88 
0.91 
0.74 

0.72 
0.45 
0.66 

การดําเนินงานโรงแรม 5 ดาว   
ความสามารถทางการเงิน 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

0.98 
0.94 

0.53 
0.64 

 
 ผลจากการวิเคราะห์แบบจําลองสมการโครงสร้างของการดําเนินงานโรงแรม 5 ดาว ในประเทศไทย พบว่า ค่า
น้ําหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐานของตัวแปรสังเกตทุกตัวเป็นตัวชี้วัดท่ีดีของตัวแปร น่ันคือ คุณภาพบริการโดยรวม มีค่า
น้ําหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 0.68 – 0.89 การมุ่งเน้นตลาด โดยรวม มีค่าน้ําหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 
0.62– 0.84 นวัตกรรมทางการตลาด มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 0.74– 0.91 และการดําเนินงานโรงแรม 5 
ดาว มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบปรับมาตรฐาน 0.94 – 0.98 ดังแสดงในภาพที่ 2 
 

ภาพที่ 2 รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุ

11 
 

 
 

ภาพท่ี 2 รูปแบบความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุ 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน   
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อการมุ่งเน้นตลาด พบว่า คุณภาพบริการโดยรวมมีผล
ทางตรงต่อการมุ่งเน้นตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมีความสัมพันธ์
เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient) = 0.96 นั่นคือ ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีการนําคุณภาพ
บริการโดยรวมมาใช้มากข้ึนจะทําให้การมุ่งเน้นตลาดมากข้ึนด้วย สรุปได้ว่า คุณภาพบริการโดยรวมมีผลทางตรงต่อการ
มุ่งเน้นตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้     
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อนวัตกรรมทางการตลาด พบว่า คุณภาพบริการ
โดยรวมมีผลทางตรงต่อนวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) 
โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient) = 0.63 นั่นคือ ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย
มีการนําคุณภาพบริการโดยรวมมาใช้มากขึ้นแนวโน้มนวัตกรรมทางการตลาดจะมากขึ้น สรุปได้ว่า คุณภาพบริการโดยรวม
มีผลทางตรงต่อนวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย
พบว่า คุณภาพบริการโดยรวมมีผลทางตรงและมีผลทางอ้อมต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย โดยผ่าน
นวัตกรรมทางการตลาดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก ให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง 
(Path Coefficient) = 0.97 (TE = 0.97; DE = 0.18, IE = 0.79) ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีการใช้คุณภาพ
บริการโดยรวมมากขึ้น แนวโน้มผลการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจะมากขึ้น สรุปได้ว่าคุณภาพบริการ

"Chi-square = 218.557, df=98, P=0.077,GFI=0.998, AGFI = 0.956, 
NFI = 0.987 IFI = 0.995, CFI =0.930, RMR =0.024, RMSEA=0.022

0.88*

0.96*

0.69*

0.89*

0.97*0.63*

การมุ่งเน้นตลาด"
(Market orientation)
• การเก็บข้อมูลทางการตลาด"(0.84*)
• การเผยแพร่ข่าวสารทางการตลาด"

(0.62*)
• การตอบสนองของตลาดต่อคุณภาพ
บริการ (0.79*)

คุณภาพบริการโดยรวม
(Total Service quality)
• ภาวะผู้นําผู้บริหาร (0.83*)
• การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด"

(0.77*)"
• การตอบสนองลูกค้า (0.68*)
• ระบบสารสนเทศทางการตลาด

(0.87*)
• การตลาดภายใน (0.78*)
• กระบวนการการให้บริการ (0.89*) นวัตกรรมทางการตลาด"

(Marketing innovation)
• สินค้าและบริการ (0.88*)
• กระบวนการ (0.91*)
• การจัดการ (0.74*)

การดําเนินงานโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย
(Performance of Five Star Hotels in 
Thailand)
• ความสามารถทางการเงิน (0.98*)
• ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (0.94*)

ผลการทดสอบสมมติฐาน
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพบริการ

โดยรวมมผีลต่อการมุง่เน้นตลาด พบว่า คณุภาพบรกิาร

โดยรวมมีผลทางตรงต่อการมุ่งเน้นตลาดของโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05  

(P <0.05) โดยมคีวามสัมพนัธ์เป็นบวกให้ค่าสมัประสทิธิ์

เส้นทาง (Path Coefficient) = 0.96 นัน่คอื ถ้าโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทยมีการนำาคุณภาพบริการโดยรวม

มาใช้มากขึน้จะทำาให้การมุง่เน้นตลาดมากขึน้ด้วย สรปุ

ได้ว่า คุณภาพบริการโดยรวมมีผลทางตรงต่อการมุ่ง

เน้นตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจึงยอมรับ

สมมติฐานที่ตั้งไว้    

 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คุณภาพบริการ

โดยรวมมผีลต่อนวตักรรมทางการตลาด พบว่า คณุภาพ

บรกิารโดยรวมมผีลทางตรงต่อนวตักรรมทางการตลาด

ของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสำาคัญทาง

สถติ ิ0.05 (P <0.05) โดยมคีวามสมัพนัธ์เป็นบวกให้ค่า

สัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficient) = 0.63 นั่น

คือ ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีการนำาคุณภาพ

บรกิารโดยรวมมาใช้มากขึน้แนวโน้มนวตักรรมทางการ

ตลาดจะมากข้ึน สรปุได้ว่า คณุภาพบรกิารโดยรวมมผีล

ทางตรงต่อนวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาว

ในประเทศไทย จึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 คุณภาพบริการ

โดยรวมมีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยพบว่า คุณภาพบริการโดยรวมมีผลทาง

ตรงและมีผลทางอ้อมต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 

ดาวในประเทศไทย โดยผ่านนวัตกรรมทางการตลาดที่

ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมีความ

สัมพันธ์เป็นบวก ให้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path 

Coefficient) = 0.97 (TE = 0.97; DE = 0.18, IE = 

0.79) ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมกีารใช้คุณภาพ

บริการโดยรวมมากขึ้น แนวโน้มผลการดำาเนินงาน

ของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจะมากขึ้น สรุปได้

ว่าคุณภาพบริการโดยรวมมีผลทางตรงต่อการดำาเนิน

งานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยและมีผลทาง

อ้อมผ่านนวตักรรมทางการตลาด จงึยอมรบัสมมติฐาน 

ที่ตั้งไว้ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 การมุ่งเน้นตลาด

มผีลต่อนวัตกรรมทางการตลาดพบว่า การมุง่เน้นตลาด

มีผลทางตรงต่อนวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05  

(P <0.05) โดยมคีวามสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสมัประสทิธิ์

เส้นทาง (Path Coefficient) = 0.69 นัน่คอื ถ้าโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทยมีการนำาการมุ่งเน้นตลาดมาใช้

มากขึ้นแนวโน้มนวัตกรรมทางการตลาดจะมากขึ้น 

สรุปได้ว่าการมุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงต่อนวัตกรรม

ทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจึง

ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้  

 ผลการทดสอบสมมติฐานที ่5 การมุง่เน้นตลาดมี

ผลต่อการดำาเนนิงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

พบว่าการมุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงและมีผลทางอ้อม

ต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

โดยผ่านนวัตกรรมทางการตลาดที่ระดับนัยสำาคัญทาง

สถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก  

ให้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง (Path Coefficient) = 0.88 

(TE = 0.88; DE = 0.24, IE = 0.64) ถ้าโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยมีการใช้การมุ่งเน้นตลาดมากขึ้น แนวโน้ม

ผลการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย

จะมากข้ึน สรุปได้ว่าการมุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงต่อ

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยและ

มีผลทางอ้อมผ่านนวัตกรรมทางการตลาด จึงยอมรับ

สมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่  6 นวัตกรรม

ทางการตลาดมีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 

ดาวในประเทศไทยพบว่า นวัตกรรมทางการตลาดมี

ผลทางตรงต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยระดับนัยสำาคัญทางสถิติ 0.05 (P<0.05) 

โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง 

(Path Coefficient)=0.89 นั่นคือ ถ้าโรงแรม 5 ดาว

ในประเทศไทยมีการนำานวัตกรรมทางการตลาดมาใช้

มากข้ึนจะทำาให้การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวใน

ประเทศไทยมากข้ึนด้วย สรุปได้ว่านวัตกรรมทางการ

ตลาดมผีลทางตรงต่อการดำาเนนิงานของโรงแรม 5 ดาว

ในประเทศไทยจึงยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้

ตารางที่ 4  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย
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โดยรวมมีผลทางตรงต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยและมีผลทางอ้อมผ่านนวัตกรรมทางการตลาด จึง
ยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 การมุ่งเน้นตลาดมีผลต่อนวัตกรรมทางการตลาดพบว่า การมุ่งเน้นตลาดมีผล
ทางตรงต่อนวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมี
ความสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient) = 0.69 นั่นคือ ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีการ
นําการมุ่งเน้นตลาดมาใช้มากขึ้นแนวโน้มนวัตกรรมทางการตลาดจะมากขึ้น สรุปได้ว่าการมุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงต่อ
นวัตกรรมทางการตลาดของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้   
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 การมุ่งเน้นตลาดมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยพบว่าการ
มุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงและมีผลทางอ้อมต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยโดยผ่านนวัตกรรมทาง
การตลาดท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 (P <0.05) โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวก ให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path 
Coefficient) = 0.88 (TE = 0.88; DE = 0.24, IE = 0.64) ถ้าโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมีการใช้การมุ่งเน้นตลาดมาก
ขึ้น แนวโน้มผลการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจะมากขึ้น สรุปได้ว่าการมุ่งเน้นตลาดมีผลทางตรงต่อการ
ดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยและมีผลทางอ้อมผ่านนวัตกรรมทางการตลาด จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 นวัตกรรมทางการตลาดมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย
พบว่า นวัตกรรมทางการตลาดมีผลทางตรงต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 (P<0.05) โดยมีความสัมพันธ์เป็นบวกให้ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง (Path Coefficient)=0.89 นั่นคือ ถ้าโรงแรม 5 ดาว
ในประเทศไทยมีการนํานวัตกรรมทางการตลาดมาใช้มากขึ้นจะทําให้การดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมาก
ขึ้นด้วย สรุปได้ว่านวัตกรรมทางการตลาดมีผลทางตรงต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว้ 
 
ตารางท่ี 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ความสัมพันธ์ ผลทดสอบ 

H1: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อการมุ่งเน้นตลาด DE = 0.96* ยอมรับ 
H2: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อนวัตกรรมทางการตลาด DE = 0.63* ยอมรับ 
H3: คุณภาพบริการโดยรวมมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศ

ไทย 
DE = 0.18* 
IE = 0.79* 

ยอมรับ 

H4: การมุ่งเน้นตลาดมีผลต่อนวัตกรรมทางการตลาด DE = 0.69* ยอมรับ 
H5: การมุ่งเน้นตลาดมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย DE = 0.24* 

IE = 0.64* 
ยอมรับ 

H6: นวัตกรรมทางการตลาดมีผลต่อการดําเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศ
ไทย 

DE = 0.89* ยอมรับ 
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อภิปรายผล
 จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบว่า ธุรกิจโรงแรม 

5 ดาวในประเทศไทยมีปัจจัยด้านภาวะผู้นำามากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ระบบสารสนเทศทางการตลาด และ 

การเก็บข้อมูลทางการตลาด ตามลำาดับ ส่วนรูปแบบ

ความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงสาเหตุของปัจจัยที่มีผลต่อ

การดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาว ประกอบด้วย 3 

ปัจจัย ได้แก่ คุณภาพบริการโดยรวม การมุ่งเน้นตลาด 

และนวัตกรรมทางการตลาด ผลการวิจัยสอดคล้อง

กับแนวคิดของ Kang (2004) ทำาวิจัยเรื่อง Service 

quality and impact of service quality on cus-

tomer satisfaction and behavioral intentions 

of customers: a case study of the hotel and 

Ryokan (Traditional hotel) in Japan พบว่า มปัีจจยั

สำาคัญที่ส่งผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม ประกอบ

ด้วยการจดัการคณุภาพโดยรวม การมุง่เน้นตลาด และ

นวัตกรรมทางการตลาด อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ  

ตลอดจนรูปแบบที่พัฒนาขึ้นมีความสามารถใน 

การพยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการดำาเนินงานของ

โรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยได้ระดับดี และเป็น 

ที่ยอมรับ คิดเป็นร้อยละ 63.2 ซึ่งผ่านเกณฑ์ร้อยละ 

40 ขึ้นไป (กัลยา วาณิชบัญชา, 2557) โดยปัจจัยด้าน

คุณภาพบริการโดยรวมที่มีความสำาคัญมากที่สุด ได้แก่ 

กระบวนการการให้บริการ (0.89) รองลงมา ได้แก่ ภาวะ

ผูน้ำาผูบ้ริหาร (0.83) ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Kang 

(2004) ทำาวิจัยเรื่อง Service quality and impact  

of service quality on customer satisfaction of 

the hotel. (Traditional hotel) in Japan พบว่า 

กระบวนการการให้บรกิารเป็นปัจจัยสำาคัญในการสร้าง

คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการดำาเนินงานของ

อุตสาหกรรมโรงแรม ส่วนปัจจัยด้านการมุ่งเน้นตลาด

ที่มีความสำาคัญมากที่สุด ได้แก่ การเก็บข้อมูลทางการ

ตลาด (0.84) รองลงมา ได้แก่ การตอบสนองของตลาด

ต่อคณุภาพ (0.79) ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ Slater 

& Narver (1995) ได้วจิยัเรือ่ง The Positive Effect of 

a Market Orientation on Business Profitability: 

A Balanced Replication พบว่าปัจจัยสำาคัญในการ

มุ่งเน้นตลาด ได้แก่ การทำาวิจัยทางการตลาด ที่ส่งผล

ต่อยอดขาย และกำาไร และปัจจัยด้านนวตักรรมทางการ

ตลาดที่มีความสำาคัญมากท่ีสุด ได้แก่ กระบวนการ 

(0.91*) รองลงมา ได้แก่ 0.88*) ซึ่งสอดคล้องกับงาน

วจิยัของ Zhou, Gao, Yang & Zhou  (2005) ทีท่ำาวจิยั

เรื่อง Developing strategic orientation in China: 

antecedents and consequences of market 

and innovation orientations พบว่า กระบวนการ

การให้บริการเป็นปัจจัยสำาคัญของนวัตกรรมทางการ

ตลาดในการมุ่งสร้างกลยุทธ์ในประเทศจีน อย่างมีนัย

สำาคัญทางสถิติ

 ส่วนระดับความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรกับ

ผลการดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย 

พบว่าคุณภาพบริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับการ

ดำาเนินงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยมากที่สุด  

(TE =0.97*) รองลงมา ได้แก่ นวัตกรรมทางการตลาด 

(DE = 0.89*) และมีความสัมพันธ์น้อยที่สุด ได้แก่  

การมุ่งเน้นตลาด (TE = 0.88*) อาจเนื่องมาจากการ

ดำาเนนิงานของโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทยจะดไีด้นัน้ 

เมือ่ได้นำาปัจจยัคณุภาพการบริการโดยรวม การมุ่งเน้น

ตลาด และนวตักรรมทางการตลาดมาปรับใช้ ซึง่ทัง้สาม

ปัจจยันีข้ึน้อยูก่บัขนาดของโรงแรม ระยะเวลาในการนำา

มาปรับใช้ และผลการดำาเนินงานในปัจจุบันเทียบกับ 

ปีที่ผ่านมาร่วมด้วย   

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
 1. ผู ้บริหารโรงแรม 5 ดาวในประเทศไทย 

ต้องกำาหนดนโยบายสำาหรับการพัฒนาคุณภาพภายใน

องค์กรที่ให้สะท้อนถึงความเป็นโรงแรมที่ได้มาตรฐาน 

โดยมีเป้าหมายท่ีชัดเจน และส่งเสริมการพัฒนา

คุณภาพด้วยการวางแผนเชิงกลยุทธ์ท่ีสามารถวัดได้

ด้วยผลงาน และการจัดสรรทรัพยากรการให้บริการ

ได้อย่างเหมาะสมเพื่อใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้

บริการอย่างมีทิศทางต่อไป    

 2. กำาหนดมาตรการกระตุน้การพฒันาคณุภาพ

ในโรงแรมให้เป็นรูปธรรมมากข้ึน โดยชี้นำาให้มีการ

สร้างกจิกรรม โดยเฉพาะปัจจยัด้านคณุภาพบริการโดย

รวม ได้แก่ ภาวะผู้นำาผู้บริหาร การตอบสนองต่อลูกค้า 

ระบบสารสนเทศทางการตลาด การตลาดภายใน และ

กระบวนการการให้บรกิาร ท่ีควรจดัทำาแผนการปฏบิตัิ

งานท้ัง 6 ด้านนีอ้ย่างเป็นระบบ และต่อเนือ่งเพราะเป็น
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ปัจจัยสำาคัญที่มีผลต่อการดำาเนินงานของโรงแรม 

 3. ส่งเสรมิความคิดสร้างสรรค์สร้างแนวทางด้าน

การพฒันาคณุภาพการให้บรกิารทีม่คีวามแตกต่างจาก

การฝึกอบรมตามปกติ เพื่อเป็นองค์การแห่งการเรียน

รู้ ที่เป็นแบบอย่างมาตรฐานที่มีความเป็นเลิศ โดยใช้

นโยบายการเรียนรู้เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการ

ในเชิงการแข่งขันระหว่างหน่วยงาน และมีการส่ง

เสริมวัฒนธรรมการเรียนรู้ในองค์กรให้เกิดขึ้นต่อเนื่อง
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