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บทคัดย่อ  

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวและการบริการถือว่าเป็นอุตสาหกรรมที่ขับเคลื่อนเศรษฐกิจที่สำคัญของไทย 
และเป็นอุตสาหกรรมหลักที่สร้างรายได้อย่างมหาศาล จากสถานการณ์โรคระบาด COVID-19 ทำให้เกิดการ
หดตัวลงของเศรษฐกิจ รวมถึงพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งเป็นปัจจัยภายนอกที่อยู่เหนือการ
ควบคุมขององค์กร แต่กลับส่งผลกระทบโดยตรงต่อการอยู ่รอดของธุรกิจการการท่องเที ่ยว วิจัยนี ้มี
วัตถุประสงค์เพื ่อ 1) ศึกษาระดับของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ ่งเน้นตลาด 
ความสามารถทางนวัตกรรม คล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานของธุ รกิจโรงแรมในประเทศไทย 2) 
ศึกษาอิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ ่งเน้นตลาด ความสามารถทาง
นวัตกรรม และคล่องตัวขององค์กรที่มีต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย และ 3) พัฒนา
แบบจำลองผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสานวิธีระหว่าง
การวิจัยเชิงปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ ในการวิจัยเชิงปริมาณกลุ่มตัวอย่าง คือผู้บริหารหรือเจ้าของธุรกิจ
โรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคม โรงแรมไทย จำนวน 360 คน ขนาดของกลุ่มตัวอย่างกำหนดโดยใช้เกณฑ์ 20 เท่า
ของตัวแปรสังเกต ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล วิเคราะห์
ข้อมูลด้วยแบบจำลองสมการโครงสร้าง ส่วนการวิจัยเชิงคุณภาพใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กลุ่มผู้ให้
ข้อมูลหลักคือ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย คณะกรรมการบริหารสมาค ม
โรงแรมไทย นายกสมาคมโรงแรมไทยส่วนภูมิภาค และคณะกรรมการที่ปรึกษากิตติมศักดิ์สมาคมโรงแรมไทย 
รวมทั้งสิ ้น 20 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด 
ความสามารถทางนวัตกรรม ความคล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
อยู่ในระดับมาก 2) ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถทาง
นวัตกรรม และความคล่องตัวขององค์กร ส่งผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 3) แบบจำลองผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีชื่อว่า 
“2OCMI Model” (C = Customer Relationship Management Capability, M = Market Orientation, 
I = Innovativeness, O = Organizational Agility, O = Organizational Performance) นอกจ ากนี้
ผลการวิจ ัยเช ิงคุณภาพยังพบว่า ในการเพิ ่มผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยนั้น 
ผู้ประกอบการต้องมีการนำเทคโนโลยีดิจิทัลที่ทันสมัยมาใช้ในการเพิ่มความรวดเร็วในการบริการ มีการใช้
ปัญญาประดิษฐ์ในบริการตอบกลับลูกค้า พัฒนาและปรับปรุงบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้บริโภคและมาตรฐานสากล มีการเสริมสร้างสมรรถนะของพนักงานด้านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการ
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สื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ผลของงานวิจัยนี้สามารถนำไปปรับใช้เป็นแนวทางกำหนดนโยบายในการ
การเพ่ิมผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  
คำสำคัญ: ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ, การมุ่งเน้นตลาด, ความสามารถทางนวัตกรรม,
คล่องตัวขององค์กร, ผลการดำเนินงาน 

 
Abstract  
 The tourism and hospitality industry serves as an essential economic driver in 
Thailand, representing a crucial source of national income. The COVID-19 pandemic caused 
a significant downturn in economic activities and resulted in considerable changes in 
consumer behavior—external factors that are outside the control of individual businesses 
but have far-reaching effects on the sustainability of tourism ventures. This study aims to: 
(1) examine the levels of customer relationship management capability, market orientation, 
innovativeness, organizational agility, and organizational performance within Thailand's hotel 
sector; (2) analyze how these capabilities influence hotel business performance; and (3) 
develop a performance model relevant to the hotel industry in Thailand. A mixed-methods 
approach was adopted. The quantitative component included a sample of 360 hotel 
executives or owners connected with the Thai Hotels Association, chosen through a multi -
stage sampling method. The sample size was determined using a ratio of 20 cases for each 
variable observed. Data were collected through a questionnaire and later analyzed using 
structural equation modeling. The qualitative component involved in-depth interviews with 
20 key informants, which comprised hotel entrepreneurs, association board members, 
presidents of regional associations, and honorary advisors. The results revealed that: (1) all 
five constructs—customer relationship management capability, market orientation, 
innovativeness, organizational agility, and organizational performance—were rated highly; 
(2) each of the first four constructs had a statistically significant effect on hotel performance 
at the 0.05 significance level; and (3) the resulting model, termed the “2OCMI Model,” 
includes Customer Relationship Management Capability (C), Market Orientation (M), 
Innovativeness (I), Organizational Agility (O), and Organizational  Performance (O). Qualitative 
findings further emphasized the importance of digital transformation to improve hotel 
performance. This includes incorporating advanced digital technologies to enhance service 
efficiency, utilizing artificial intelligence for customer interaction, and aligning services with 
consumer needs and global standards. Additionally, enhancing staff skills in information and 
communication technologies was deemed vital. The study provides practical 
recommendations for policy development aimed at improving the performance of hotel 
businesses in Thailand. 
Keywords: Customer Relationship Management Capability, Market Orientation, Innovativeness, 
Organizational Agility, Organizational Performance 
 
 
 



วารสารการวจิยัการบรหิารการพฒันา ปีที ่15 ฉบบัที ่3-4 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2568)        | 2045 

 

บทนำ 
ภาคธุรกิจโรงแรมเป็นหนึ่งในกลไกสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดยเฉพาะใน

ประเทศไทยที่อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวมีบทบาทในการสร้างรายได้และการจ้างงานในวงกว้าง โดยธุรกิจ
โรงแรมมีบทบาททั้งในเชิงตรงและเชิงอ้อม ไม่เพียงเป็นแหล่งที่พักสำหรับนักท่องเที ่ยวทั ้งชาว ไทยและ
ชาวต่างชาติเท่านั้น แต่ยังเชื่อมโยงกับภาคเศรษฐกิจอ่ืน ๆ เช่น การบริการอาหารและเครื่องดื่ม การขนส่ง และ
ธุรกิจค้าปลีกในพื้นที่ ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมกลายเป็นฟันเฟืองสำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ
อย่างยั่งยืน อย่างไรก็ตาม สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ได้ส่งผล
กระทบอย่างรุนแรงต่ออุตสาหกรรมการท่องเที ่ยว ส่งผลให้อัตราการเข้าพักของโรงแรมลดลงต่ำเป็น
ประวัติการณ์ รายได้จากทั้งนักท่องเที่ยวต่างชาติและภายในประเทศลดลงอย่างมาก (กองเศรษฐกิจการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2565) ทำให้ผู้ประกอบการโรงแรมต้องเผชิญกับสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วและไม่แน่นอน 
 เพื ่อให้องค์กรสามารถดำเนินธุรกิจให้ผ่านพ้นช่วงเวลาวิกฤตที ่มีความไม่แน่นอนสูง อาทิเช่น 
วิกฤตการณ์เศรษฐกิจระดับโลก การระบาดของโรคติดต่อ หรือการเปลี่ยนแปลงอย่างฉับพลันของพฤติกรรม
ผู้บริโภค องค์กรจำเป็นต้องมีคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองต่อสถานการณ์ได้อย่างรวดเร็วและแม่นยำ ซึ่ง
คุณลักษณะดังกล่าวเรียกว่า “ความคล่องตัวขององค์กร” (Organizational Agility) โดยความคล่องตัวนี้ไมไ่ด้
หมายถึงเพียงแค่การปรับเปลี่ยนกระบวนการภายในองค์กรเท่านั้น หากแต่ยังครอบคลุมถึงความสามารถใน
การรับรู้สัญญาณการเปลี่ยนแปลงจากภายนอก การตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ที่มีประสิทธิภาพ การจัดการทรัพยากร
อย่างยืดหยุ่น และการปรับใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมให้เกิดประโยชน์สูงสุดในช่วงเวลาที่เหมาะสม ซึ่ง
คุณลักษณะดังกล่าวเป็นสิ่งที่จำเป็นต่อการอยู่รอดของธุรกิจในบริบทปัจจุบันที่ความผันผวนกลายเป็นสิ่งปกติ
ของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ (Doz & Kosonen, 2019; Wang et al., 2024) นอกจากนี้ ความคล่องตัวของ
องค์กรยังเป็นผลลัพธ์ที ่เกิดจากการผสมผสานของหลายปัจจัยสำคัญภายในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 
ความสามารถในการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (Customer Relationship Management Capability) ซึ่ง
มีบทบาทในการรวบรวม วิเคราะห์ และนำข้อมูลของลูกค้ามาใช้เพ่ือพัฒนาการบริการให้ตรงกับความคาดหวัง
อย่างทันท่วงที ช่วยให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ในลักษณะ เฉพาะบุคคล 
(Personalized Service) เพิ่มความภักดีของลูกค้า และลดอัตราการสูญเสียลูกค้าในระยะยาว อีกทั้ง การ
มุ่งเน้นตลาด (Market Orientation) ก็เป็นอีกกลไกหนึ่งที่ผลักดันให้องค์กรสามารถรับรู้และเข้าใจทิศทางของ
ตลาด การเปลี่ยนแปลงของผู้บริโภค รวมถึงกลยุทธ์ของคู่แข่งขัน เพ่ือนำข้อมูลเหล่านี้มาใช้ในการปรับปรุงการ
ดำเนินงานให้เหมาะสมกับสภาพการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง ในขณะเดียวกัน ความสามารถทางนวัตกรรม 
(Innovativeness) ยังเป็นอีกหนึ่งพลังขับเคลื่อนที่ช่วยให้องค์กรสามารถคิดค้นและพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือ
บริการใหม่ ๆ ที่มีคุณค่าและแตกต่างจากคู่แข่งขันในตลาด ไม่ว่าจะเป็นในรูปของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี
ดิจิทัลในกระบวนการให้บริการ การพัฒนารูปแบบที่พักที่สอดคล้องกับไลฟ์สไตล์ของนักท่องเที่ยวรุ่นใหม่ หรือ
การออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ์แก่ลูกค้า (Kumar & Reinartz, 2019; Tajeddini & Trueman, 
2020; Tugkan & Mehmet, 2023) ซึ่งทั้งหมดนี้ล้วนช่วยให้ธุรกิจสามารถสร้างความแตกต่าง เพ่ิมมูลค่า และ
ยกระดับขีดความสามารถในการแข่งขันได้อย่างยั่งยืน ท่ามกลางความผันผวนของบริบทเศรษฐกิจและสังคมใน
ปัจจุบัน 
 ด้วยเหตุนี้การศึกษาบุพปัจจัยและผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย พิจารณาตัวแปร
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถทางนวัตกรรม คล่องตัวของ
องค์กรที่มีผลต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จะก่อให้เกิดข้อค้นพบที่ผู้ประกอบการ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยหน่วยงานภาครัฐ สมาคม หรือผู้ที่มีความสนใจธุรกิจโรงแรม สามารถนำข้อค้นพบ
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ที่ได้ไปประยุกต์ใช้เป็นกลยุทธ์องค์กรให้เกิด ประโยชน์ต่อไป หรือนำไปปรับเปลี่ยนกลยุทธ์องค์กร เพ่ือความอยู่
รอดขององค์กรในอนาคต  
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถ
ทางนวัตกรรม คล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 2. เพื ่อศึกษาอิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกค้าเช ิงส ัมพันธภาพ การมุ ่งเน้นตลาด 
ความสามารถทางนวัตกรรม และคล่องตัวขององค์กรที่มีต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

3. เพ่ือพัฒนาแบบจำลองผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
ความสามารถในการจัดการล ูกค้าเช ิงส ัมพันธภาพ (Customer Relationship Management 

Capability) คือ วามสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพหมายถึงความสามารถขององค์กรในการสร้าง
และรักษาความสัมพันธ์ที่แนบแน่นกับลูกค้าอย่างยั่งยืน ผ่านการรวบรวม วิเคราะห์ และใช้ข้อมูลลูกค้าอย่าง
เป็นระบบ โดยมีเป้าหมายเพ่ือเข้าใจพฤติกรรม ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้าอย่างลึกซึ้ง องค์กร
สามารถใช้ข้อมูลเหล่านี้ร่วมกับความสามารถด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อออกแบบกลยุทธ์ที่ตอบสนองได้
อย่างมีประสิทธิภาพ รวมทั้งส่งมอบคุณค่าที่เหมาะสมและเฉพาะตัวให้แก่ลูกค้า ทั้งในแง่ของสินค้า บริการ 
และประสบการณ์การใช้งาน โดยมีเป้าหมายเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ ความภักดี และการรักษาลูกค้าในระยะ
ยาว ซึ่งเป็นหนึ่งในหัวใจสำคัญของการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจ (Yonggui & Hui, 2019; 
Eduardo, Cristiane, & Winnie, 2021; Rufina, Silas, & Makrop, 2022)กา รศึ ก ษ า ข อ ง  Junior et. al. 
(2022) กล่าวถึงความสำคัญของการจัดการลูกค้าเชิง สัมพันธภาพ (CRM) และผลกระทบที่มีต่อผลการ
ดำเนินงานของธุรกิจ การใช้ CRM ช่วยให้องค์กร สามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ยั่งยืนกับลูกค้าและส่งเสริม
ความสามารถในการนวัตกรรม ซึ่งเป็น ปัจจัยสำคัญที่ทำให้ธุรกิจสามารถปรับตัวและแข่งขันได้ในตลาดที่
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว   
 การมุ่งเน้นตลาด (Market Orientation) คือ แนวทางและวัฒนธรรมขององค์กรที่ให้ความสำคัญ กับ
การเข้าใจและตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและตลาดอย่างต่อเนื่อง ผ่านการเก็บ รวบรวม วิเคราะห์ 
และใช้ข้อมูลตลาดเพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า (Lutfi, 2019; Randy, Dyah, Mohammad, & Wibowo; 
2020; Kang, Park, & Choi, 2023) Lutfi (2019) ได้ทำการศึกษาการมุ ่งเน้นตลาด (Market Orientation) 
ในการเสริมสร้างผลการดำเนินงานทางการตลาด (Marketing Performance) โดยเฉพาะการพิจารณาบทบาท
ของความคล่องตัว (Agility) เป็นตัวกลางที่ช่วย เพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของ
ตลาด การมุ่งเน้นตลาดเป็นปัจจัย สำคัญที่ช่วยให้องค์กรสามารถปรับตัวและพัฒนากลยุทธ์การตลาดได้อย่าง
รวดเร็วและมี ประสิทธิภาพ 
 ความสามารถทางนวัตกรรม (Innovation Capability) คือ ความสามารถขององค์กรหรือบุคคลใน
การพัฒนาหรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการ บริการ หรือโมเดลธุรกิจใหม่ ๆ ที่มีคุณค่าและสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของตลาดหรือสร้างโอกาสใหม่ ๆ ในการแข่งขันได้ ความสามารถทางนวัตกรรม
ครอบคลุมถึงการมีความคิดสร้างสรรค์ การวิจัยและพัฒนา (R&D) การจัดการทรัพยากรและข้อมูล การ
ประสานงานภายในองค์กร และการนำแนวคิดใหม่ ๆ ไปประยุกต์ใช้ในทางปฏิบัติอย่างมีประสิทธิภาพ 
(Calantone, Cavusgil, & Zhao,  2022; Tugkan & Mehmet, 2023) Calantone et. al. (2022)  ทำการ
สำรวจบทบาทของการมุ่งเน้นการเรียนรู้ (Learning Orientation) ในการเพิ่มความสามารถ ทางนวัตกรรม 
(Innovation Capability) และผลการดำเนินงานขององค์กร (Firm Performance) โดยการมุ่งเน้นการเรียนรู้
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ถูกมองว่าเป็นปัจจัยสำคัญท่ีช่วยให้การพัฒนาและนำความรู้ใหม่มาใช้ในองค์กร ผลการศึกษาพบว่า การมุ่งเน้น
การเรียนรู้มีผลเชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญต่อความสามารถทางนวัตกรรม และความสามารถทางนวัตกรรมมีผล
เชิงบวกต่อผลการ ดำเนินงานขององค์กร 

ความคล่องตัวขององค์กร (Organizational Agility) คือ ความสามารถขององค์กรใน การปรับตัวและ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจได้อย่างรวดเร็วและมี ประสิทธิภาพ องค์กรที่มี
ความคล่องตัวสูงสามารถใช้ทรัพยากรและทักษะที่มีอยู่เพื่อสร้างโอกาส ใหม่  ๆ และปรับตัวต่อความท้าทาย
ต่าง ๆ ได้อย่างยืดหยุ่น ความคล่องตัวขององค์กรครอบคลุมถึง ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์ 
โครงสร้าง และกระบวนการภายในองค์กร รวมถึงการ สร้างสรรค์นวัตกรรมใหม่ ๆ เพื่อให้สามารถแข่งขันใน
ตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอได้อย่างมี ประสิทธิภาพ นอกจากนี้ยังหมายถึงการที่องค์กรสามารถตัดสินใจ
และดำเนินการได้อย่างรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและการเปลี่ยนแปลงของตลาด (Doz 
& Kosonen, 2019; Emad & Sultan, 2021; Teece, Peteraf, & Leih; 2022) งานว ิ จ ั ยของ  De Smet, 
Lurie, & St George (2019) ชี ้ให้เห็นว่าความคล่องตัวขององค์กรช่วยให้โรงแรมสามารถปรับกลยุทธ์การ
ดำเนินงานเพื่อ ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและแนวโน้มตลาดได้อย่างทันท่วงที ซึ่งส่งผลให้การ
บริการ และประสบการณ์ของลูกค้าดีขึ ้น ทำให้ความพึงพอใจของลูกค้าเพิ ่มขึ ้นและส่งผลดีต่อผลการ 
ดำเนินงานทางการเงิน นอกจากนี้ความคล่องตัวขององค์กรยังช่วยลดความเสี่ยงที่เกิดจากความ ไม่แน่นอนทาง
เศรษฐกิจและการเปลี่ยนแปลงในภาคการท่องเที่ยว 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การศึกษาวิจัยเรื่อง บุพปัจจัยและผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จาก การศึกษา
เอกสาร ทฤษฎี และแนวคิดต่าง ๆ ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้กำหนดกรอบ แนวคิดในการวิจัยดัง
ภาพที ่1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
วิธีการวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคม
โรงแรมไทย(Thai Hotels Association: THA) กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วยการประมาณค่าจากตัวแปร
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สังเกต (Observation Variable) ในสัดส่วน 1 ต่อ 20 ในการวิจัยครั้งนี้มีตัวแปรสังเกต จำนวน 18 ตัวแปร 
ผู้วิจัยจึงกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทยจำนวน 360 
คน 

การวิจัยเชิงคุณภาพ ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ ผู้ประกอบการธุรกิจ
โรงแรมที่เป็นสมาชิกสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association: THA) จำนวน 10 คน และคณะกรรมการ
บริหารสมาคมโรงแรมไทย นายกสมาคมโรงแรมไทยส่วนภูมิภาค และคณะกรรมการที่ปรึกษากิตติมศักดิ์
สมาคมโรงแรมไทย วาระปี 2565 - 2567 ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้และความเชี่ยวชาญในธุรกิจโรงแรม จำนวน 10 
คน รวม เป็น 20 คน ซึ่งมีความรู้ ความสามารถเพียงพอในการให้ข้อมูลได้ (Marshall,1996) 
 
เครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถาม ซึ่งได้จากการทบทวนวรรณกรรม และงานวิจัย
ที่เก่ียวข้องกับตัวแปรที่ศึกษา โดย แบบสอบถามแบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 4 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และประสบการณ์ในการทำงานในองค์กรปัจจุบัน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของธุรกิจ จำนวน 5 ข้อ ประกอบด้วย เขตที่ตั้ง ธุรกิจ 
ระดับมาตรฐานของโรงแรม ระยะเวลาในการดำเนินกิจการนับตั้งแต่ก่อตั้งธุรกิจ จำนวนพนักงาน และจำนวน
ห้องพัก ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามระดับความเป็นจริงขององค์ประกอบผลการดำเนินงานของธุรกิจ โรงแรมใน
ประเทศไทย ประกอบด้วย ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ จำนวน 15 ข้อ การมุ่งเน้นตลาด 
จำนวน 15 ข้อ ความสามารถทางนวัตกรรม จำนวน 20 ข้อ ความคล่องตัวขององค์กร จำนวน 20 ข้อ และผล
การดำเนินงานขององค์กร จำนวน 20 ข้อ โดยให้กลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ประเมิน ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด ตามลำดับ 

ตอนที่ 4 แบบสอบถามข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
นำแบบสอบถามตรวจสอบคุณภาพด้วยการหาค่าความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) โดย

การนำไปปรึกษาผู้เชี่ยวชาญ หาความเชื่อมั่น (Reliability) และทดลองใช้ (Try Out) จำนวน 50 ชุด ทดสอบ
ความเชื่อมั่นทำด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งได้ค่า
เท่ากับ 0.97 และวิเคราะห์จากค่าน้ำหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Factor Loading Score:  ) ค่าความ
เชื่อถือได้ขององค์ประกอบ (Composite Reliability: c ) และค่าความแปรปรวนที่ถูกสกัดได้ (Average 
Variable Extracted: v ) โดยพิจารณาร่วมกับค่าความเชื่อมั่นของตัวแปรแฝง ( c ) ควรจะมีค่ามากว่าหรือ

เท่ากับ 0.60 ขึ้นไป และค่าความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average Variable Extracted, v) ควรจะมีค่ามากกว่า
หรือเท่ากับ 0.50 ขึ้นไป (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) ดังตารางที่ 1 
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ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ขององค์ประกอบวัดตัวแปรแฝงภายใน (Endogenous Variable) 
และตัวแปรแฝงภายนอก (Exdogenous Variable) ที่ทำการศึกษาในแบบจำลองสมการโครงสร้างจริง (n = 
360) 

ตัวแปรแฝง 
(Latent Variable) 

Factor 
Loading 

() 

Variance 
Extracted 

(v) 

Composite 
reliability 

(c) 
ความสามารถการจัดการลูกค้าเช ิงส ัมพันธภาพ 
(RMCB) 

0.72-0.87 0.67 0.86 

การมุ่งเน้นตลาด (MKFC) 0.90-0.92 0.82 0.93 
ความสามารถทางนวัตกรรม (INCB) 0.84-0.91 0.76 0.93 
ความคล่องตัวขององค์กร (ORAG) 0.69-0.88 0.67 0.89 
ผลการดำเนินงานขององค์กร (ORPE) 0.74-0.85 0.63 0.87 

เกณฑ์  v > 0.70 c > 0.50 
การวิเคราะห์ข้อมูล สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติที ่ได้จากแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรม

สำเร็จรูปทางสถิติ มีรายละเอียด ดังนี้ 
1.  การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้ค่าความถี่และค่าร้อยละ  
2.  การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความเป็นจริงของตัวแปรที่ศึกษา ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ยเลขคณิตและส่วน

เบี่ยง      เบนมาตรฐาน 
3. การวิเคราะห์โมเดลตามกรอบการวิจัย สถิติที ่ใช้ ได้แก่ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis: CFA) และการว ิ เคราะห ์สมการโครงสร ้ า ง  (Structural Equation 
Modeling: SEM)  

 
การวิจัยเชิงคุณภาพ ผู้วิจัยได้นำวิธีการของการวิจัยเชิงคุณภาพมาใช้เพื่อยืนยันผลการวิจัยเชิง

ปริมาณตามกรอบการวิจัย โดยได้ใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยจะเน้นที่กลุ่มตัวอย่าง
เป้าหมายที่มีการพิจารณาคัดเลือกจากกลุ่มตัวอย่างเชิงปริมาณที่ที่มีศักยภาพสามารถให้ข้อมูลเชิงลึก จำนวน 
20 ราย โดยเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลแบบเจาะจง (Purposive Sampling) วิเคราะห์ข้อมูลเชิงลึกด้วยการนำข้อมูล
ทั้งหมดมาวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 ผลจากการวิจัยตามวัตถุประสงค์สามารถเเบ่งผลการวิจัยได้ออกเป็น 3 หัวข้อ ดังนี้ 
 1.  ระดับของตัวแปรความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถ               
ทางนวัตกรรม ความคล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยอยู่ในระดับ
มาก แสดงผลการวิจัยในตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และการแปลผลระดับของตัวแปรที่ศึกษา (n = 360) 

ตัวแปร 𝒙̅ S.D. การแปลผล 
ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ (RMCB) 4.04 0.48 มาก 
การมุ่งเน้นตลาด (MKFC) 4.03 0.53 มาก 
ความสามารถทางนวัตกรรม (INCB) 3.92 0.48 มาก 
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ตัวแปร 𝒙̅ S.D. การแปลผล 
ความคล่องตัวขององค์กร (ORAG) 3.85 0.52 มาก 
ผลการดำเนินงานขององค์กร (ORPE) 3.67 0.55 มาก 

 
จากตารางที่ 2 พบว่า ตัวแปรแฝงที่ทำการศึกษามีค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.67 – 4.04 โดยตัวแปรแฝง

ความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพมีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด รองลงมาคือ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถ
ทางนวัตกรรม ความคล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานขององค์กร  ตามลำดับ  
ตารางที่ 3 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเชิงประจักษ์ที่ใช้ในการศึกษาในแบบจำลองสมการ
โครงสร้าง 

 
** หมายถึง มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (P-value < 0.05) 
Kaiser – Meyer – Olkin = 0.962 ; Bartlett's Test of Sphericity = 6675.951 , df = 153 , P-value = 
0.000 

 
การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเชิงประจักษ์ทุกคู่ที่ได้ทำการศึกษาในแบบจำลองสมการ

โครงสร้างด้วยการตรวจสอบค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน พบว่า  ตัวแปรเชิงประจักษ์ที ่มี
ความสัมพันธ์มากที่สุด คือ การมุ่งเน้นลูกค้า (CTFC) กับการประสานงานระหว่างหน่วยงาน (IDCD) มีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.798 ซึ่งลักษณะของความสัมพันธ์ดังกล่าวยังไม่ก่อให้เกิดปัญหาว่าตัวแปรเชิง
ประจ ักษ ์ท ี ่ทำการศ ึกษาในแบบจำลองสมการโครงสร ้างเด ียวก ันม ีความส ัมพ ันธ ์ก ันมากเก ินไป 
Multicollinearity (ค่า r ไม่เกิน 0.80) 

2. อิทธิพลของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถทาง
นวัตกรรม ความคล่องตัวขององค์กรที่มีต่อผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผลการวิเคราะห์
พบว่า ยังไม่มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เพราะว่าค่าสถิติที่คำนวณได้ คือ 𝝌2 = 486.61, df =125, 
P-value = 0.00000, Relative 𝝌2 = 3.89; GFI = 0.87; AGFI = 0.82 ; RMR = 0.039 ; SRMR = 0.015 ; 
RMSEA = 0.090; P-value for Test of Close Fit = 0.00; NFI = 0.98 ; IFI = 0.98 ; CFI = 0.99 ; CN = 
127.39 ทั้งนี้ถึงแม้ว่าค่าสถิติทดสอบความกลมกลืนบางตัวจะผ่านเกณฑ์การประเมินก็ตาม แต่สถิติตัวสำคัญ 
ซึ่งได้แก่ค่า 𝝌2 ค่า Relative 𝝌2 ค่า GFI ค่า AGFI ค่า RMSEA ค่า P-Value for Test of Close Fit และค่า 
CN ยังไม่ผ่านเกณฑ์การประเมินซึ่งก็ยังถือว่า แบบจำลองสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน (Hypothesis 
Model) ยังไม่มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (Model Non Fit) จึงส่งผลทำให้การประมาณค่า
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สัมประสิทธิ์อิทธิพลในแบบจำลองก็ยังไม่มีความน่าเชื่อถือเพียงพอที่จะนำไปใช้ได้จริง ผู้วิจัยจึงได้ทำการปรับ
โมเดลให้มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ดังภาพที่ 2 และตารางท่ี 4 

 
 

ภาพที ่2 แบบจำลองสมการโครงสร้างปรับแก้และพัฒนามีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์แสดงเป็น                
คะแนนมาตรฐาน (Standardize Solution) 

 
ตารางท่ี 4 ผลประมาณพารามิเตอร์ 

ตัวแปรตาม R2 อิทธิพล ความสามารถ
การจัดการ
ลูกค้าเชิง

สัมพันธภาพ 
(RMCB) 

การมุ่งเน้น
ตลาด 

(MKFC) 

ความสามารถ
ทาง

นวัตกรรม 
(INCB) 

ความ
คล่องตัวของ

องค์กร 
(ORAG) 

ความคล่องตัวของ
องค์กร (ORAG) 

0.72 ทางตรง 0.18* (1.99) 0.60* 
(6.51) 

0.34* (2.84) - 

 ทางอ้อม - - - - 
 โดยรวม 0.18* (1.99) 0.60* 

(6.51) 
0.34* (2.84) - 

ผลการดำเนินงาน
ขององค์กร 

(ORPE) 

0.90 ทางตรง 0.25* (2.51) 0.30* 
(3.65) 

0.22* (2.20) 0.24* (3.53) 

 ทางอ้อม 0.12* (2.48) 0.14* 
(2.97) 

0.08* (2.21) - 

 โดยรวม 0.37* (2.25) 0.44* 
(6.05) 

0.30* (2.90) 0.24* (3.53) 

 
 แบบจำลองสมการโครงสร้างที่ได้พัฒนาและปรับแก้แล้ว (Adjust Model) มีความสอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ โดยพิจารณาจากค่าสถิติท่ีทดสอบได้ คือ 𝝌2 = 91.24, df = 75, p-value = 0.09771; Relative 
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𝝌2 = 1.22; GFI = 0.97; AGFI = 0.94; RMR =0.0070; SRMR = 0.018; RMSEA = 0.025; P-Value for 
Test of Close Fit = 1.00; NFI = 1.00; IFI= 1.00; CFI = 1.00; CN = 421.16  ซ ึ ่ งผ ่านเกณฑ์ตามท ี ่ ได้
กำหนดไว้ ผลการทดสอบสมมติฐาน จากผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานทุกข้อ 
 3.  นำเสนอแบบจำลองผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยการวิเคราะห์เชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพ พบว่า ผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ประกอบด้วย ความสามารถการ
จัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด ความสามารถทางนวัตกรรม และคล่องตัวขององค์กร ด้วย
แนวคิดนี ้ผ ู ้ว ิจ ัยจ ึงสร้างแบบจำลอง “2OCMI Model” (C = Customer Relationship Management 
Capability, M = Market Orientation, I = Innovativeness, O = Organizational Agility, O = 
Organizational Performance) ซึ่งแต่ละองค์ประกอบมีบทบาทเชิงกลยุทธ์ที่เชื่อมโยงกันอย่างเป็นระบบ เริ่ม
จากความสามารถในการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพที่ช่วยให้องค์กรสามารถรวบรวม วิเคราะห์ และใช้
ประโยชน์จากข้อมูลลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้สามารถออกแบบบริการที่ตรงตามความต้องการของ
ลูกค้าและสร้างความภักดีในระยะยาวได้อย่างมีประสิทธิผล ขณะเดียวกัน องค์กรที่มีการมุ่งเน้นตลาดจะ
สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของตลาดได้อย่างทันเวลา ผ่านการวิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าและ
คู่แข่ง รวมถึงการประสานงานภายในที่เอื้อต่อการตัดสินใจและการปรับกลยุทธ์อย่างรวดเร็ว ซึ่งความสามารถ
นี้ส่งเสริมให้องค์กรเกิดความคล่องตัวมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อองค์กรต้องเผชิญกับความไม่ แน่นอน
ของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจผันผวนหรือสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคระบาด 
นอกจากนี้ ความสามารถทางนวัตกรรมยังมีบทบาทสำคัญในการขับเคลื่อนความสามารถในการแข่งขันของ
องค์กร โดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ การใช้เทคโนโลยีเพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ และการ
ส่งเสริมพฤติกรรมสร้างสรรค์ในองค์กร ทำให้องค์กรมีความยืดหยุ่นในการตอบสนองต่อความต้องการที่
เปลี่ยนแปลงของลูกค้าและตลาดได้อย่างทันท่วงที ทั้งนี้ ความสามารถทั้งสามด้าน ได้แก่ การจัดการลูกค้าเชิง
สัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด และนวัตกรรม จะส่งผลต่อการพัฒนาความคล่องตัวขององค์กร ซึ่งจะนำไปสู่ผล
การดำเนินงานที่โดดเด่นในมิติต่าง ๆ อาทิ ด้านการเงิน ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายใน และด้านการ
เรียนรู้และเติบโต องค์กรที่มีความคล่องตัวสูงจะสามารถตัดสินใจ ปรับเปลี่ยน และดำเนินกลยุทธ์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและทันเวลา ซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สำคัญต่อความอยู่รอดและความสำเร็จของธุรกิจโรงแรมในยุคที่
มีการแข่งขันและการเปลี่ยนแปลงสูงอย่างต่อเนื่องดังภาพที่ 3 

 

ภาพที่ 3 2OCMI Model 
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัยพบว่า ระดับของความสามารถการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ่งเน้นตลาด 
ความสามารถทางนวัตกรรม ความคล่องตัวขององค์กร และผลการดำเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
อยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นถึงศักยภาพของธุรกิจโรงแรมในการปรับตัวและพัฒนาอย่างต่อเนื่องท่ามกลาง
สภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว องค์กรที่มีการจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพอย่างมีประสิทธิภาพมัก
สามารถรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมลูกค้า วิเคราะห์ และนำมาใช้ในการพัฒนาบริการให้ตรงความต้องการ ส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความภักดีของลูกค้าในระยะยาว ซึ่งส่งผลต่อความสำเร็จในมิติด้านรายได้และความยั่งยืน
ขององค์กร โดยผลการศึกษาสอดคล้องกับงานของ Junior et al. (2021) ซึ่งชี้ให้เห็นถึงความสำคัญของการใช้
สารสนเทศและเทคโนโลยีในการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า ที่สามารถเสริมความยืดหยุ่นและคล่องตัวใน
การบริหารงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกัน การมุ่งเน้นตลาดของธุรกิจโรงแรมที่อยู่ในระดับมาก 
แสดงให้เห็นถึงการให้ความสำคัญกับลูกค้าเป็นศูนย์กลาง และความสามารถในการตอบสนองต่อความ
เปลี่ยนแปลงของตลาดอย่างทันท่วงที การมุ่งเน้นลูกค้า คู่แข่ง และการประสานงานภายในที่ดี ทำให้การ
วางแผนกลยุทธ์ขององค์กรเป็นไปอย่างยืดหยุ่นและแม่นยำ ซึ่งช่วยเพิ่มความคล่องตัวขององค์กรในภาวะการ
แข่งขันที่สูงอย่างยิ่ง โดยเฉพาะในสถานการณ์วิกฤต องค์กรที่สามารถนำข้อมูลลูกค้ามาวิเคราะห์ ประมวลผล 
และนำไปใช้กำหนดกลยุทธ์ จะสามารถรับมือกับความเสี่ยงและปรับตัวต่อสภาวการณ์ได้อย่างรวดเร็ว ทั้งนี้
ผลการวิจัยสนับสนุนงานของ Randy et al. (2020), Taeyoung et al. (2019) และ Ayşegül et al. (2022) 
ที่ระบุว่าการมุ่งเน้นตลาดไม่เพียงแต่ส่งผลเชิงบวกต่อผลการดำเนินงานเท่านั้น แต่ยังผ่านกลไกของความ
คล่องตัวในการบริหารที่ช่วยให้องค์กรแข่งขันและเติบโตได้อย่างยั่งยืน นอกจากนี้ ความสามารถทางนวัตกรรม
ก็มีบทบาทสำคัญที่ส่งผลต่อความสามารถในการดำเนินงานเช่นเดียวกัน ทั้งในด้านผลิตภัณฑ์ การตลาด 
กระบวนการ และพฤติกรรม โดยเฉพาะในยุคที่เทคโนโลยีและความต้องการของลูกค้าเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็ว องค์กรที่สามารถพัฒนานวัตกรรมใหม่ได้ต่อเนื่อง จะสามารถลดต้นทุน เพิ่มประสิทธิภาพ และสร้าง
ความแตกต่างในตลาดได้อย ่างชัดเจน ทั ้งน ี ้สอดคล้องกับงานวิจ ัยของ Rima & Zahid (2023) และ 
Calantone et al. ที่ต่างยืนยันถึงบทบาทของนวัตกรรมในการเพิ่มประสิทธิภาพการดำเนินงาน และส่งเสริม
ให้เกิดความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรมในระยะยาว และความคล่องตัวขององค์กรยังคงเป็นตัว
แปรสำคัญที่มีบทบาทเชิงกลยุทธ์ในการเชื่อมโยงปัจจัยทั้งหมดข้างต้นเข้าสู่ผลการดำเนินงาน โดยองค์กรที่มี
ระดับความคล่องตัวสูงมักสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว ปรับกระบวนการและกลยุทธ์
ให้สอดคล้องกับสภาพตลาดและพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะมีความสอดคล้องกับผลการวิจัยที่ว่าความสามารถภายในองค์กรเป็นปัจจัยขับเคลื่อนผล
การดำเนินงานอย่างมีนัยสำคัญ แต่จำเป็นต้องจัดลำดับความสำคัญตามขนาดอิทธิพลที่พบและเน้นย้ำบทบาท
ของการส่งผ่าน (Mediation) ของความคล่องตัวขององค์กร ควรเพิ่มเติม ดังนี้  
ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

งานวิจัยนี้สนับสนุนและยืนยันมุมมองทฤษฎีความสามารถพลวัต (Dynamic Capabilities View) 
โดยเฉพาะการค้นพบว่าความคล่องตัวขององค์กรทำหน้าที่เป็นตัวแปรกึ่งกลาง (Partial Mediator) ที่สำคัญใน
การส่งผ่านอิทธิพลของความสามารถพื้นฐาน (การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ การมุ ่งเน้นตลาด และ
นวัตกรรม) ไปสู่ผลการดำเนินงาน ดังนั้นจึงเสนอแนะให้ผู้วิจัยทำการวิจัยเชิงลึกในอนาคตเพื่อเจาะลึกกลไก
และกระบวนการที่ความสามารถเหล่านี้ถูกบูรณาการและปรับเปลี่ยนให้เกิดความคล่องตัว ตลอดจนการพัฒนา
เครื่องมือวัดผลการดำเนินงานที่ครอบคลุมมิติความยืดหยุ่นและความยั่งยืนมากขึ้นเพ่ือสะท้อนความท้าทายใน
ยุคหลังวิกฤต 
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ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
ภาครัฐและสมาคมโรงแรมควรให้ความสำคัญสูงสุดกับการสนับสนุนการลงทุนในด้าน การมุ่งเน้น

ตลาด และ การจัดการลูกค้าเชิงสัมพันธภาพ เนื่องจากผลการวิจัยชี้ว่าปัจจัยเหล่านี้มีอิทธิพลโดยรวมต่อผลการ
ดำเนินงานมากที่สุด โดยควรจัดตั้งมาตรการหรือโครงการส่งเสริมการเข้าถึงและวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้าและ
คู่แข่งร่วมกัน (Shared Market Intelligence) เพ่ือเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม
ขนาดเล็กและกลาง นอกจากนี้ควรกำหนดนโยบายสนับสนุนและลดหย่อนภาษีสำหรับการลงทุนในเทคโนโลยี
ดิจิทัล เช่น ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และคลาวด์คอมพิวติง (Cloud Computing) เพื่อช่วยให้ผู ้ประกอบการ
สามารถพัฒนาความคล่องตัวขององค์กรและนวัตกรรมบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมควรเน้นการปฏิบัติที่สอดคล้องกับขนาดอิทธิพลที่พบ เริ่มจาก การมุ่งเน้นตลาด 

เป็นอันดับแรก โดยปรับโครงสร้างการบริหารให้มีการประสานงานภายในอย่างรวดเร็วเพื่อนำข้อมูลตลาดมา
ปรับกลยุทธ์ได้ทันที ต่อมาคือการเสริมสร้าง ความคล่องตัวขององค์กร โดยการหลอมรวมเป็นวัฒนธรรมผ่าน
การลดขั้นตอนการทำงานและมอบอำนาจการตัดสินใจให้พนักงานระดับปฏิบัติการเพื่อตอบสนองต่อความไม่
แน่นอนได้อย่างยืดหยุ่น นอกจากนี้ควรลงทุนใน ความสามารถทางนวัตกรรม โดยนำเทคโนโลยีดิจิทัลและ AI 
มาใช้ในการพัฒนานวัตกรรมกระบวนการ (เช่น การใช้ AI Chatbot ในการสื่อสารกับลูกค้าตลอด 24 ชั่วโมง) 
และสุดท้ายคือการลงทุนในระบบ CRM เพ่ือวิเคราะห์พฤติกรรมลูกค้าเชิงลึกและสร้างข้อเสนอที่เฉพาะเจาะจง
รายบุคคล เพ่ือส่งเสริมความภักดีของลูกค้าอย่างยั่งยืน 
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