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รูปแบบการเพิ่มผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
ของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
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บทคัดยอ
 การศึกษาเรื่อง รูปแบบการเพิ่มผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมมีวัตถุประสงคในเพื่อศึกษาเพื่อตองการวิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอผล
การดําเนินงานของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมในธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร อีกท้ังตองการ
ทดสอบรูปแบบความสัมพันธเชิงโครงสรางของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมและภัตตาคารของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม และศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพล
ทางออม และอิทธิพลรวมของปจจัยท่ีมีตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารของ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม กลุมตัวอยางที่ศึกษา ไดแก ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารในวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมในพ้ืนที่ภาคใตจํานวน 400 ตัวอยางดังนี้ซึ่งผู วิจัยใชวิธีการสุมตัวอยาง
แบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage-Sampling) ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม และได
รับแบบสอบถามกลับคืนจํานวน 398 ฉบับ คิดเปนอัตราการตอบกลับคืน (Response Rate) รอยละ 99 
ผู วิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคการวิเคราะหโมเดลสมการโครงสราง (Structural Equation 
Modeling: SEM)
 ผลการศึกษาพบวาปจจัยคุณภาพการบริการ มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร การมุงเนนการ
ตลาด เทคโนโลยีสารสนเทศและความสัมพันธกับชุมชนมีอิทธิพลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรม
และภัตตาคารของวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมและพบวาโมเดลมีความสอดคลองกลมกลืน
กับขอมูลเชิงประจักษโดยมีคาดัชนีความกลมกลืนทั้ง 6 ดัชนีที่ผานเกณฑการยอมรับ คือ คาดัชนี 
χ2/df=1.161 GFI=0.990 AGFI=0.970 CFI=0.940 RMSEA=0.013 SRMR=0.015 
 และพบวามาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร การมุงเนนการตลาดและคุณภาพการบริการ 
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอตอผลการดําเนินงาน มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคารและเทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับการมุงเนนการตลาด เทคโนโลยีสารสนเทศและการมุงเนน
การตลาดมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับคุณภาพการบริการ มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร
มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความสัมพันธกับชุมชนและความสัมพันธกับชุมชนมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกกับการมุงเนนการตลาด ซึ่งมีความสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัยท่ีกําหนดไวนอกจากน้ี

*นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจดุษฎีบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี
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คําสําคัญ : รูปแบบการเพ่ิมผลการดําเนินงาน ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร วิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม

Abstract
 The purpose of a case study of the increasing of the producing of medium and small size 
Hotel and restaurant conduct is to analyze concerning to the factors that there is influence to 
the result of medium and small size hotel and restaurant conduct. Furthermore, the conduct of 
medium and small size hotel and restaurant should be tested by following the relatively structure 
that effective influence to both of business. And also this a case study concerning to indirect 
and direct influence that effect to the factors of medium and small size hotel and restaurant. The 
researcher has been using the method of multi stage sampling by choosing 400 peoples from 
southern of Thailand who have been working as business of medium and small size hotel and 
restaurant for being samples of case study. When the researcher receive the questionary form 
about 398 documents (the percentage of response rate is about 99%), the researcher is going 
to analyze according to structural equation modeling.   
 The result of this case study has showed that the model of serviceable quality and 
the standard  of medium and small size hotel and restaurant focus on how to hold the 
marketing by garthering with information technology that impact to the community. The model 
of these kind of business have related with evidential information. There are 6 indexical 
relation such as, χ2/df=1.161 GFI=0.990 AGFI=0.970 CFI=0.940 RMSEA=0.013 SRMR=0.015  
 The focusing of serviceable quality and marketing of hotel and restaurant have positive 
conduct as well as the standard of hotel and restaurant have directly positive influence with the 
marketing. Information technology and marketing have directly positive influence with serviceable 
quality. The standard of hotel and restaurant have directly positive influence with community 
relationship as well as have directly positive influence with marketing that relate to researchable 
hypothesis. Furthermore, the result of the producing of the conduct has received indirect 
influence with information technology. And also the standard of hotel and restaurant have 
indirect influence with serviceable quality.

keyword : Increasing Operation Model Hotels Business and Resturant medium and small size

พบวาผลการดําเนินงานของธุรกิจไดรับอิทธิพลทางออมกับเทคโนโลยีสารสนเทศและมาตรฐานโรงแรม
และภัตตาคารมีอิทธิพลทางออมกับคุณภาพการบริการ 



ปที่ 2 ฉบับที่ 1 พฤษภาคม 2556 - ตุลาคม 2556 94 วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี

ทางดานระบบ e-commerce เปนเหตุใหแหลง
ทองเท่ียวกระจุกตัวอยูเพราะบางพื้นที่ ขาดการ
พัฒนา ที่สําคัญมีขอจํากัดดานเงินทุน และขาด
การรวมกลุมเพื่อสรางความเขมเข็ง เปนตน 
(สถานการณทองเท่ียวไทยป 2012 จากสาํนกังาน
สงเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการ องคการ
มหาชน หนา 13) เปนความทาทายท่ีหนวยงาน
ที่เกี่ยวของและผูประกอบการตองรวมกันแกไข
ปญหาเพ่ือรักษาไวซึ่งความไดเปรียบในการ
แขงขันในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต 
 จากการที่อุตสาหกรรมทองเที่ยว และ
โรงแรมมีการแขงขันสูง ประกอบกับนโยบายเปด
เสรีทางดานบริการของกลุมประเทศอาเซียน ที่จะ
เกดิขึน้ในป ค.ศ.2015 ความสามารถในการแขงขนั 
(Competitiveness) เปนปจจัยชี้วัดความสําเร็จ
ของธุรกิจท่ีสําคัญประการหน่ึง (สมาคมการ
บริหารโรงแรมไทย www.thma.or.th สืบคน
เมื่อ 8 มิถุนายน 2556) ดังน้ันเพื่อเปนการรักษา
ระดับความไดเปรียบในการแขงขันดานธุรกิจการ
ทองเท่ียวของไทยทําใหผูวจิยัตองการศกึษาปจจยั
ทีช่วยพฒันาศักยภาพผลการดาํเนินงานของธรุกจิ
การบริการสาขาการโรงแรมและภัตตาคารของ 
SMEs จึงไดทําการสัมภาษณเบื้องตนผูประกอบ
การธุรกิจทองเที่ยว สาขาโรงแรมและภัตตาคาร 
ในงาน “เทศกาลเท่ียวเมืองไทย ป 2556” พบวา
มีหลายปจจัยที่มีผลตอผลการดําเนินงานของ
ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร ซึ่งสามารถจําแนก
ปญหาทีเ่กดิจากสาเหต ุ2 สาเหต ุกลาวคอื ปญหา
ที่เกิดจากสภาพแวดลอมภายนอก ประกอบดวย 
ปญหาความไมสงบทางการเมือง และปญหา
เศรษฐกิจที่ทําใหเกิดความผันผวนของอัตรา
แลกเปลี่ยน และปญหาท่ีเกิดจากสภาพแวดลอม
ภายในอันประกอบดวย ปญหาท่ีเกิดจากการขาด
ประสิทธิภาพในการบริหารจัดการ อยางไรก็ตาม

บทนํา
 การทองเทีย่วยงัคงเปนหนึง่ในอุตสาหกรรม
ทีใ่หญทีส่ดุของโลก เมือ่พจิารณาภาพรวมพบวาใน
ป 2011 มีอัตรา GDP คิดเปนรอยละ 9 ของ GDP 
รวมท้ังโลก คดิเปนมลูคา 6 ลานลานเหรยีญสหรฐัฯ 
และมีการจางงานมากกวา 255 ลานงาน อกีทัง้เมือ่
พิจารณาภาพรวมเศรษฐกิจมหภาคพบการเจริญ
เติบโตอยางตอเน่ืองของการทองเท่ียวท่ัวโลก ทุก
ทวีปทั่วโลกมีการเติบโตเพ่ิมสูงขึ้นอยางเห็นไดชัด 
โดยเฉพาะกลุมประเทศเกิดใหม (BRICs) และ
ประเทศในภาคพื้นเอเชียแปซิฟก ทั้งนี้ทวีปเอเชีย
มีสัดสวนของการเติบโตของป 2011 เทียบกับ
ป 2010 มากขึ้น ทั้งนี้การรวมกลุมประเทศเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใตประกอบดวย 10 ประเทศ พบ
วาประเทศในกลุมอาเซียนที่มีรายไดมากที่สุด คือ 
ประเทศไทยนบัวา ความสาํคญัของธรุกจิบรกิารที่
เปนสัดสวนที่สําคัญของ GDP ประเทศไทย 
 อยางไรก็ตามเศรษฐกิจไทยกําลังเผชิญกับ
ความเส่ียงจากเศรษฐกิจหลักของโลกท่ีออนตัวลง 
(สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและ
สงัคมแหงชาติ กระทรวงการคลัง, 2556) ในขณะท่ี
สถานการณการทองเท่ียวของประเทศไทยตอง
เผชิญกับผลกระทบทางดานปญหาทางการเมือง 
อีกท้ังสถานการณปญหาดานระบบโลจิสติกส 
ปญหาความเส่ือมโทรมของแหลงทองเท่ียว 
ปญหาดานโครงการบริหารจัดการของรัฐที่ไมเปน
เอกภาพมีความออนแอ ปญหาดานภาพลักษณ
ที่มีความไมปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน อีกทั้ง
ปญหาโสเภณี ทั้งนี้เน่ืองจากขาดแคลนบุคลากร
ดานการนําเท่ียวท่ีมีประสิทธิภาพ การปกครอง
ทองถิ่นและชุมชนยังขาดความรูดานการบริหาร
จดัการและการวางแผนพัฒนาการทองเท่ียวระดับ
ทองถ่ิน รวมถึงมาจากสาเหตุดานความไมคุนเคย
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วิธีดําเนินการวิจัย
 วิธีการที่ใช ในการศึกษาครั้งนี้ เป นการ
วิจัยผสมผสานระหวางการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(qual i tat ive research) และการวิจัยเชิง
ปริมาณ (quantitative research) โดยใช 
เครื่องมือในการวิจัยด วยชุดแบบสอบถาม
ที่สรางขึ้นจากกรอบแนวคิดท่ีไดทําการศึกษา
และผานกระบวนการทดสอบตางๆ เพื่อนํามา
ทดสอบกับกลุมตัวอยางในระดับองคการที่ได
กําหนดขอบเขตเปนท่ีเรียบรอยแลว โดยการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณจะมีความเหมาะสมกับ
การศึกษาวิจัยในคร้ังนี้เนื่องจากเหมาะสมในการ
ศึกษาภาพรวมของวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมเพื่อใหได มาพิสูจนความสัมพันธ
ระหวางแนวคิดท่ีนาเช่ือถืออันไดมาจากวิสาหกิจ
จํานวนมาก เพ่ือเปนการยืนยันไดถึงการนํา
แนวคิ ดที่ ไ ด  ม าป ระยุ กต  ใ ช  กั บ วิ ส าหกิ จ
ประเภทอุตสาหกรรมแตละประเภทท่ีมีจํานวน
มาก (Generalization) โดยทําการวิเคราะห
ขอมูลที่ไดดวยการวิเคราะหความตรงโมเดล
ความสัมพันธ เชิงสาเหตุเพื่อความเข าใจถึง
ความสัมพันธ   ความสําคัญและอิทธิพลทั้ง
ทางตรงและทางอ อมที่ตัวแปรอิสระที่มีต อ
ตัวแปรตาม อยางไรก็ตามผลการวิจัยเชิงปริมาณ
เพียงอยางเดียวจะเปนการพิสูจน ให เห็นถึง
รูปแบบและระดับของความสัมพันธของแนวคิด
เทานั้น แมว าการอธิบายถึงเหตุผลของการ
วิจัยท่ีไดในบางสวนอาจไมสามารถท่ีจะสรุปได
อยางชัดเจนดวยหลักการแนวคิดนี้ ดังนั้นการ
ศึกษาวิจัย เชิ งคุณภาพจะมีบทบาทสําคัญ
ในการสรางความแข็งแกรงในการวิเคราะห 
สรุปผลและอภิปรายผลท่ีไดจากการวิจัยเชิง
ปริมาณเพ่ือใหไดผลลัพธที่ดี ทั้งน้ีในการศึกษา

ปญหาที่ผู วิจัยตองการศึกษานั่นคือ ปญหาที่
เกิดจากสภาพแวดลอมภายในเทานั้นเน่ืองจาก
ผู ประกอบการสามารถดําเนินการจัดการเพื่อ
เพิ่มผลการดําเนินการของธุรกิจได ทั้งนี้ผลจาก
การสัมภาษณถึ งป จจัยที่ ส  งผลต อผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
ประกอบดวย ปจจัยคุณภาพการบริการ ปจจัย
มาตรฐานสถานประกอบการ ปจจัยการมุงเนน
ตลาด ปจจัยเทคโนโลยี และปจจัยการสราง
ความสัมพันธกับชุมชน ซึ่งสอดคลองกับบท
วเิคราะหธรุกจิโรงแรมและรีสอรทป 2554 กลาววา 
ปจจัยท่ีส งผลต อผลประกอบการของธุรกิจ 
SMEs ประกอบดวยปจจัยการตลาดธุรกิจบริการ 
ปจจัยการตลาดและการขาย และปจจัยดาน
ไอที (สํานักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอม,2555)

วัตถุประสงคของการวิจัย
 การศึกษาวิจัยเรื่องรูปแบบการเพ่ิมผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารของ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีวตัถปุระสงค
ที่สําคัญ 3 ประการ
 1. วิเคราะหปจจัยที่มีอิทธิพลตอผลการ
ดาํเนินงานของวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม
ในธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
 2. ทดสอบรูปแบบความสัมพันธ  เชิง
โครงสรางของปจจัยที่มีอิทธิพลตอผลการดําเนิน
งานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารของวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอม
 3. ศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทาง
ออม และอิทธิพลรวมของปจจัยที่มีตอผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารของ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม
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สรุปผลการวิจัย
 ดัชนีความกลมกลืนของโมเดลปจจัยเหตุ
ที่มีผลตอผลการดําเนินงานของธุรกิจ
 ผลการตรวจสอบความสอดคลองของโมเดล
การวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ พบวา โมเดลมี
ความสอดคลองกลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ
โดยมีคาดัชนีความกลมกลืนทั้ง 6 ดัชนีที่ผาน
เกณฑการยอมรับ คือ คาดัชนี χ2/df=1.161 
GF I=0 .990  AGFI=0 .970  CF I=0 .940 
RMSEA=0.013 SRMR=0.015 ดังนั้น จึงสรุป
ไดวา โมเดลแบบจําลองสมการเชิงโครงสราง
มีความเหมาะสม กลมกลืนกับขอมูลเชิงประจักษ

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ผลการวิเคราะหเสนทาง
 (1) มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร (Hotel 
STD) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการมุงเนนการ
ตลาด (MOR) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรงเทากับ 
0.87 ซึ่งเปนคาอิทธิพลท่ีมีนัยสําคัญทางสถิตที่
ระดับ .01 (2) มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร 
(Hotel STD) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ดาํเนินงาน (Per) โดยมีขนาดอิทธพิลทางตรงเทากบั 
0.48 ซึ่งเปนคาอิทธิพลท่ีมีนัยสําคัญทางสถิตที่
ระดับ .01 (3) มาตรฐานโรงแรมและภัตตาคาร 
(Hotel STD) มอีทิธพิลทางออมเชงิบวกตอคณุภาพ
การบริการ (Ser Q) โดยมีขนาดอิทธิพลทางออม

วิจัยเชิงคุณภาพน้ันจะนําผลของการวิจัยเชิง
ป ริ ม าณที่ ไ ด  ไ ปทํ า ก า รสั มภาษณ  แบบมี
โครงสรางกับกลุ มตัวอยางที่ไดทําการศึกษา

ในประเด็นของความคิดเห็นและขอเสนอแนะ
ตอผลการวิจัยที่ได
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เทากับ 0.59 ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มีนัยสําคัญ
ทางสถิตที่ระดับ .05(4) มาตรฐานโรงแรมและ
ภัตตาคาร (Hotel STD) มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกตอความสัมพันธกับชุมชน (Local Re) โดยมี
ขนาดอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.86 ซึ่งเปนคา
อิทธิพลที่มีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .01(5) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Tech) มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอคุณภาพการบริการ (Ser Q) โดยมี
ขนาดอิทธิพลทางตรงเทากับ 0.75 ซึ่งเปนคา
อิทธิพลที่มีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .01(6) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Tech) มีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอการมุงเนนการตลาด (MOR) โดยมี
ขนาดอิทธิพลทางตรงเทากับ 1.31 ซึ่งเปนคา
อิทธิพลที่มีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .01(7) 
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Tech) มีอิทธิพลทางออม
เชิงบวกตอผลการดําเนินงาน (Per) โดยมีขนาด
อิทธิพลทางออมเทากับ 0.41 ซึ่งเปนคาอิทธิพล
ที่มีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ .01(8) การมุงเนน
การตลาด (MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอ
ผลการดําเนินงาน (Per) โดยมีขนาดอิทธิพล
ทางตรงเทากับ 0.47 ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มีนัย
สาํคัญทางสถิตท่ีระดับ .01 (9) การมุงเนนการตลาด 
(MOR) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอคุณภาพ
การบริการ (Ser Q) โดยมีขนาดอิทธิพลทาง
ตรงเทากับ 0.68 ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มีนัยสําคัญ
ทางสถิตที่ระดับ .05(10) คุณภาพการบริการ 
(Ser Q) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอผลการ
ดําเนินงาน (Per) โดยมีขนาดอิทธิพลทางตรง
เทากับ 0.55 ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มีนัยสําคัญทาง
สถิตที่ระดับ .01(11) ความสัมพันธกับชุมชน 
(Local Re) มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการ
มุ งเนนการตลาด (MOR) โดยมีขนาดอิทธิพล
ทางตรงเทากับ 1.07 ซึ่งเปนคาอิทธิพลที่มีนัย
สําคัญทางสถิตที่ระดับ .01

การอภิปรายผล
 จากผลการศึกษาพบวามาตรฐานโรงแรม
และภัตตาคารมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกตอการ
มุงเนนการตลาด ความสัมพันธกับชุมชน และ
ผลการดําเนินงานซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานการ
วิจัย ขอที่ 8, 10 และขอที่ 11 แสดงวา เมื่อธุรกิจ
โรงแรมและภัตตาคารมาตรฐานดาน ทําเลที่ตั้ง 
สถานที่ประกอบอาหารและอาหาร บริการเสริม 
บุคคลากรและดานความปลอดภัยในระดับสูง
ยอมทําใหธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารมีความ
สามารถในการมุ งเน นการตลาดและผลการ
ดําเนินงานในระดับท่ีสูงขึ้น มาตรฐานโรงแรม
และภัตตาคารทําใหธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
มีความสามารถในการบริการจัดการเพิ่มขึ้น เชน 
พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงานท่ีหลากหลาย 
รวมถึงมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเพ่ิมมากข้ึน
สอดคลองกับงานวิจัยของ Millar & Baloglu. 
(2008) ทีก่ลาววา การจัดใหโรงแรมไดรบัมาตรฐาน
เปนปจจยัท่ีลกูคาใชในการพิจารณาเลอืกพักธุรกิจ
โรงแรม รวมถึงมีความสําคัญตอการดึงดูดลูกคา
ใหม หรือลูกคาที่มีมูลคาสูงในตลาด นอกจากน้ี 
ขอดีของการใหความสําคัญทางดานพลักดันให
โรงแรมมีมาตรฐานเปนกลยุทธของธุรกิจ จะกอ
ใหเกิดการพัฒนาประสิทธิภาพ การเพิ่มคุณภาพ
ของบริการ การเพิ่มสวนแบงตลาด ความสามารถ
ในการเขาถึงตลาดใหม การสรางความพึงพอใจ
ใหแกพนักงาน ความสามารถในการสรางความ
สัมพันธกับชุมชนที่ดีขึ้น รวมถึงความไดเปรียบ
คูแขงขันทางธุรกิจ นอกจากน้ี การดําเนินงาน
ตามการจัดใหโรงแรมไดรับมาตรฐานสามารถ
ทําใหธุรกิจโรงแรมสามารถยกระดับมาตรฐาน
คุณภาพการบริการภายในธุรกิจโรงแรมไดเปน
อยางดี ซึ่งทําใหการบริการมีประสิทธิภาพที่ดีขึ้น 
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คุณยศภัทร จุลโลบล ตําแหนง รองกรรมการ
ผูจัดการโรงแรมโบต ลากูน รีสอรท ภูเก็ต)
 เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกตอเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธ
เชิงบวกกับคุณภาพการบริการและการมุงเนน
การตลาดซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย 
ขอท่ี 5 และขอที่ 6 แสดงวา เมื่อธุรกิจโรงแรม
และภัตตาคาร มีเทคโนโลยีสารสนเทศดาน
โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ความสามารถของพนักงานในการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศในระดับสูง ยอมทําใหธุรกิจโรงแรม
และภัตคารมีความสามารถการจัดการคุณภาพ
การบริการและการมุงเนนการตลาดในระดับที่
สูงขึ้น ซึ่งผลการวิจัยครั้งน้ีสอดคลองกับ Chen 
& Ching (2002), Coltman et al. (2010) ที่กลาว
ในลักษณะเดียวกันวา การนําระบบการจัดการ
ลกูคาเชงิสัมพนัธภาพมาใชในธรุกจิ ความสามารถ
ของเทคโนโลยีสารสนเทศปจจัยเดียวไมเพียงพอ
ตอการทาํใหธรุกจิมผีลการดาํเนนิงานทีด่ไีดความ
ตองการเก่ียวกับความเขาใจท่ีถูกตองเก่ียวกับ
ขอมูลของลูกคาเปนสิ่งท่ีทําใหธุรกิจสามารถ
ตัดสินใจได ดีบนพื้นฐานของการมีข อมูล ท่ี
เพียงพอ 
 แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงอิทธิพล
ของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสงผลตอผลการ
ดาํเนนิงานตามสมมตฐิานขอที ่4 พบวา เทคโนโลยี
สารสนเทศมคีาอทิธพิลทางออมเชงิบวกตอผลการ
ดาํเนนิงาน ทัง้น้ีอาจเนือ่งจากกจิการทีม่ขีนาดเล็ก
ไมสามารถที่จะสรรหาโปรแกรม หรือสารสนเทศ
ไดอยางเต็มที่ในตอนนี้ เนื่องจากกิจการที่มีขนาด
เล็กมองวาไมคุมคาแกการลงทุนเพราะตองใชเงิน
ลงทุนสูงอีกท้ังแรงงานที่มีอยูเปนแรงงานที่เปน
การสลับสับเปลี่ยนอยู บอยครั้ง จึงไมตองการ
ลงทุนเพิ่ม อยางไรก็ตามจากการสัมภาษณทําให

(Green Leaflet, 2007., โยธิน อยูจงดี, 2555) 
ดังนั้นจะเห็นได ว าการที่ โรงแรมปฏิบัติตาม
มาตรฐานมีเปาหมายที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจ
เชนเดียวกัน (คอตเลอร และคณะ, 2554)
 แตอยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาถึงอิทธิพล
ของมาตรฐานโรงแรมและภัตตาคารที่สงผลตอ
ผลคุณภาพการบริการ พบวา มาตรฐานโรงแร
และภัตตาคารมีคาอิทธิพลทางออมเชิงบวกตอ
คุณภาพการบริการจึงไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที ่9 ทัง้นีอ้าจคนจึงเปนปจจยัสาํคญัตอความเจริญ
ของโรงแรม ตองทําใหลูกคามีความสุขที่ไดรับ
บริการ และพนักงานตองมีความสุขในการให
บริการแกลูกคา เพื่อใหลูกคาพอใจและบอก
ตอๆ กันเพ่ือมาใชบริการโรงแรม และตองให
ความสําคัญกับการพัฒนาคนดวยโรงแรมท่ีไดรับ
มาตรฐานสวนใหญเม่ือไมไดใหความสําคัญ
ในเร่ืองของคนก็อาจมีผลกระทบตอคุณภาพ
การบริการในระยะยาวมีความเห็นวาตองทําให
พนักงานที่มีประสบการณมากและมีความจงรัก
ภักดีสูงมีความสุข สวนพนักงานที่เปนคนรุนใหม
ที่มีความรูและความสามารถ ตองใชเหตุผลและ
หลักการบริหาร และควรเลี่ยงการรับพนักงาน
ที่ผานงานมาหลายที่ ที่ละไมกี่ป เนื่องจากจะตั้ง
คาตอบแทนสูงเวลามาสมัครงาน เพราะตองการ
ตําแหนงสูงแตมีประสบการณนอยในงานแตละ
แหง ทําใหทางโรงแรมไมสามารถพัฒนาบุคลากร
ที่มีคุณภาพไดอีกทั้งการเรียนในสถาบันการ
ศึกษา เนนทฤษฎี แตเวลาทํางานตางกันมาก
และคนในปจจุบันมีทัศนคติที่ดีตอการทํางาน
นอยลงทุกวันดังนั้นหากโรงแรมไมมีการพัฒนา
คนแลวถึงแมโรงแรมจะไดรับมาตรฐานสถานท่ีดี 
อาหารอรอย มีความปลอดภัย มีบริการเสริม
มากมายแตกจ็ะทาํใหมาตรฐานทีม่อียูไมไดสงผล
ตอคุณภาพการบริการ (ที่มา จากการสัมภาษณ 



Vol.2 No.1 May 2013 - October 2013ACADEMIC JOURNAL BANGKOKTHONBURI UNIVERSITY 99

ซึ่ งผลการวิจัยครั้ งนี้สอดคล องกับงานวิจัย 
Frejkova. (2009) ที่พบวา การมุงเนนการตลาด
มีความสัมพันธ กับคุณภาพการบริการ และ
ทําให สามารถบรรลุผลการดํา เนินงานที่ดี 
เน่ืองจากการมุ งเนนการตลาดเปนแนวคิดที่
สอดคลองกับการมุงเนนการสรางคุณคาใหกับ
ลูกคา ซึ่งไมใชเพียงแคการสรางและพัฒนาความ 
สัมพันธกับลูกคา แตยังเอาใจใสความตองการ
ของผูมีสวนเกี่ยวของกับธุรกิจอีกดวย และงาน
วิจัยของ Sin et al. (2005) ที่กลาววา การนํา
เอาการมุงเนนการตลาดมาใชในธุรกิจโรงแรม
สามารถชวยทาใหธุรกิจโรงแรมออกแบบและ
นําเสนอสวนผสมทางดานการบริการท่ีมีคุณภาพ
ที่ดีเยี่ยมใหกับลูกคา และทําใหธุรกิจโรงแรมมี
ผลกําไรท่ีดีได 
 ความสัมพันธกับชุมชนมีอิทธิพลทางบวก
ตอการมุงเนนการตลาดสอดคลองกับสมมติฐาน
การวิจัยข อท่ี 7 แสดงวา เม่ือธุรกิจโรงแรม
และภัตตาคารมีความสัมพันธกับชุมชนดานการ
แตงกาย อาหารทองถิ่น สินคาหัตกรรม การละ
เลนทองถิ่นและการสนับสนุนผลิตภัณฑทองถิ่น
ในระดับสูง จะทําใหธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
มีการมุงเนนการตลาดในระดับท่ีสูงข้ึนท้ังน้ีอาจ
เนื่องมาจากมีการนําศิลปวัฒนธรรมธรรมการ
ละเลนทองถิ่นมาใชแสดงในกิจกรรมของโรงแรม
โดยใชนักแสดงท่ีมาจากคนในทองถ่ินแสดง
ศิลปวัฒนธรรมการละเลนทองถ่ินมีการสนับสนุน
และชวยจําหนายผลิตภัณฑจากทองถิ่นมีการนํา
ผลิตภัณฑทองถ่ินมาใชในกิจการใชชุดฟอรม
สําหรับพนักงานที่สอดคลองกับการแตงกายของ
ชุมชนในทองถิ่นใหคนในทองถิ่นเปนผูประกอบ
อาหารทองถิน่และใชวตัถดุบิในทองถิน่และชมุชน
สําหรับประกอบอาหารในภัตตาคารซ่ึงสอดคลอง
กับ Medlik. (1990 : 4-5) ที่กลาววาในหลายๆ 

ตอกยํ้าว าธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารแมว า
เทคโนโลยีสารสนเทคจะเปนที่รู จัก และเปน
ที่ยอมรับกันทั่วโลกวาเปนการบริหารงานที่มี
ประสิทธิภาพ ตนทุนตํ่าใหผลตอบแทนสูง และ
เพิ่มศักยภาพการแขงขันของธุรกิจในยุคปจจุบัน 
แตธุรกิจโรงแรมของไทยนั้นยังไมสามารถนําเอา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชงาน และประสบ
ความสําเร็จดังเช นชาวโลกท้ังหลายท่ีใช กัน 
เปนเพราะวิสัยทัศนทางดานการบริหารท่ีมุงเนน
แตการขาย โดยขาดการบูรณาการใชงานให
ครอบคลุมบทบาทของการบริการท่ีเป นเลิศ
ใหครบทุกดานการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช กับธุ รกิจจะได ประโยชน อย างเต็มที่
เมื่อมีการบูรณาการเทคโนโลยีใชงานในบทบาท
หลักในการบริหารโดยเฉพาะดานของการตลาด
ใหครบในทุกๆ ดานจึงจะเกิดพลัง ถาโรงแรม
ทั้งหลายสามารถนําเอา เทคโนโลยีสารสนเทศ
มาบูรณาการงานดานการบริหารของโรงแรม
ตนเองได ครบถ วนในทุกๆ  ด าน  ก็จะเพิ่ม
ประสิทธิภาพการบริหารของโรงแรมไดเป น
อยางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งความรวดเร็ว 
ครอบคลมุตลาดท่ีกวางไกล และตนทนุทีป่ระหยดั
ที่จะสงผลใหกับผลการดําเนินงานที่ยั่งยืน (ที่มา 
จากการสัมภาษณ นายพิชิต กาลจักร ตําแหนง 
คณบดีคณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 30 
มิถุนายน 2556 ณ มหาวิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี)
 การมุ งเนนการตลาดมีอิทธิพลทางตรง
เชิงบวกต อคุณภาพการบริการและผลการ
ดําเนินงาน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานการวิจัย
ขอที่ 1 และ 2 แสดงวา เมื่อธุรกิจโรงแรมและ
ภัตตาคารมีการมุงเนนการตลาดดานกลยุทธ
ทางการตลาด และกิจกรรมทางการตลาดใน
ระดับสูง จะทําใหธุรกิจโรงแรม มีคุณภาพการ
บริการและผลการดําเนินงานในระดับที่สูงขึ้น
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ความไดเปรียบทางการแขงขันและนําไปสูการมี
ผลการดําเนินงานท่ีดีของธุรกิจ

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย
 เพื่อใหธุรกิจโรงแรมมีผลการดําเนินงาน
ที่ดี ผูบริหารซึ่งมีหนาที่ในการจัดการธุรกิจควรให
ความสําคัญเพื่อใชเปนเคร่ืองมือในการยกระดับ
ผลการดําเนินงานของธุรกิจ โดยผูบริหารธุรกิจ
โรงแรมควรใหความสําคัญกับปจจัยเหตุทั้ง 5 
ปจจัย คือ คุณภาพการบริการ มาตรฐานโรงแรม
และภัตตาคาร การมุงเนนการตลาด เทคโนโลยี
สารสนเทศ และความสัมพันธกับชุมชน เนื่องจาก
ปจจัยเหตุทั้ง 5 ปจจัยดังกลาวสงผลตอการ
ผลการดําเนินงานทั้งทางตรงและทางออม ซึ่งนํา
ไปสู การทําใหธุรกิจโรงแรมมีความไดเปรียบ
ทางการแขงขันและการมีผลการดําเนินงานที่ดี 
เน่ืองจากการท่ีธุรกิจโรงแรมมีทรัพยากรภายใน
ของธุรกิจท่ีมีศักยภาพเปนพ้ืนฐานของความ
สามารถของธุรกิจและความย่ังยืน ในการสราง
ความไดเปรียบทางการแขงขัน
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พื้นที่โรงแรมมีความสําคัญเปรียบเสมือนสถานที่
ท  อ ง เ ท่ี ย ว ท่ี สํ า คัญและน  า สน ใ จ สํ าห รั บ
นักท องเที่ยว  ผู ซึ่ งนําอํานาจการจ ายและมี
ความตั้งใจที่จะจายในราคาที่สูงกวาที่เคยจาย
ในขณะท่ีนักทองเที่ยวเหลานั้นอยู ที่บ านของ
ตนเอง จากการท่ีนักทองเที่ยวจายคาโรงแรม
มักจะกอใหเกิดผลดีตอเศรษฐกิจของทองถิ่น
ที่โรงแรมต้ังอยู ทั้งทางตรงและทางออมโดยการ
กระจายรายไดผานไปยังชุมชนอีกทั้งโรงแรม
เปนสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับคนในทองถิ่น 
หองอาหารบารและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ 
มกัจะไดรบัความนิยมจากลูกคาทองถ่ิน และหลาย
โรงแรมยังเปนศูนยกลางของชุมชนอีกดวย
 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกตอ
ผลการดําเนินงานสอดคลองกับสมมติฐานการวิจยั
ขอที่ 3 แสดงวา เมื่อธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร
มีคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของ
การบรกิาร ความเชือ่ถอืไววางใจได การตอบสนอง
ตอลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคาในระดับ
สูงจะทําใหธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารมีผลการ
ดําเนินงานในระดับท่ีสูงข้ึนท้ังน้ีการทําการตลาด
การบริการใหประสบความสาเร็จนั้นนอกจาก
การทําการตลาดในรูปแบบดั้งเดิม ยังตองมี
องค ประกอบทางดานการตลาดที่สําคัญอีก 
3 ประการ คือ การสรางความแตกตางในการ
แขงขัน (Competitive Differentiation) ความ
สามารถในการผลิต (Productivity) และสุดทาย 
คือ คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
(Kotler, 2003) ซึ่งผลการวิจัยสรงนี้สอดคลอง
กับงานวิจัยของ Chang & Fong. (2010) ที่
พบวา คุณภาพของการบริการและภาพลักษณ
สีเขียว มีผลตอความพึงพอใจ และความจงรัก
ภักดีของลูกคาการดําเนินงานตามมาตรการ
องคการสีเขียวและบริการที่ดีเป นแหลงของ



Vol.2 No.1 May 2013 - October 2013ACADEMIC JOURNAL BANGKOKTHONBURI UNIVERSITY 101

Kaplan, R.S., & Norton, D.P. (1996). Linking 
 the balanced scorecard to strategy. 
 California management review, 39(1), 
 pp.53-79. 
Kotler, P. (2000). Marketing management. 
 The Millennium ed. New Jersey : 
 Prentice-Hall
Kotler, P., and Anderson, A. R. (1987). 
 Strategic marketing for nonprofi t 
 organizations. New Jersey : Prentice-Hall 
Medlik s. (1990). the business of hotels. 
 london heinemann profess ional 
 publishing
Millar, M., & Baloglu, S. (2008). Hotel guests’ 
 preferences for green hotel attributes. 
 Hospitality management, pp.1-11.
Narver, J.C., & Slater, S.F. (1990). The effect 
 of a market orientation on business 
 profitability. Journal of marketing, pp.
 20-35.
Sin, Leo Y.M., Tse, Alan C.B., Heung, Vincent 
 C.S., & Yim, Frederick H.K. (2005). An 
 analysis of the relationship between 
 market orientation and business 
 performance in the hotel industry. 
 Hospitality management, 24, pp.555–
 577.

โยธิน อยูจงดี. (2555). สกูปโลกรอน: โรงแรม
 สีเขียว มาตรฐานไทยหน่ึงในมาตรฐานโลก.
โพสตทูเดย, 9 (3291), หนา 1-4. สมาคมโรงแรม
 ไทย. (2555). Thailand Official Hotels 
 Directory 2012. ม.ป.ท. 
สภาการทองเท่ียวแหงประเทศไทย. (2554).
 รายงานประจําป 2554 สภาการทองเที่ยว
 แหงประเทศไทย.
สํานักงานส งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ
 ขนาดยอม. (2555). การเพิ่มประสิทธิภาพ
 ดานกระบวนการ. เขาถึงไดจาก:http://
 www.sme.go.th [2556, 23 มกราคม].
Chang, N.J., & Fong, C.M. (2010). Green 
 product quality, green corporate 
 image, green customer satisfaction, 
 and green customer loyalty. African 
 journal of business management, 4
 (13), pp.2836-2844.
Frejkova, D. (2009). Analys is o f  the 
 r e l a t i onsh i ps  be tween  ma rke t 
 orientation, customerrelationship 
 management and customer orientation 
 (Online). Available: http://www.google.
 co.th [2012, September 11].
Green leaflet. (2007). Green leaf foundation’s 
 magazine (Special Issue). February-
 March-April 2007.
Kaplan, R., & Norton, D. (1992). The balanced 
 scorecard-measures  tha t  dr ive 
 performance. Harvard business review, 
 70, pp.71-79. 


