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  ธุรกิจโรงแรม 

  วรชาติ  ดุลยเสถียร: ปัจจยัทีส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศ

ไทย: กรณีศึกษาเชิงประจกัษ์โรงแรมในเครือเซ็นทารา. อาจารยที์ปรึกษาวิทยานิพนธ:์ รศ.ดร.จิราวรรณ  

คงคลา้ย และ รศ.พรชยั  เทพปัญญา.  205 หนา้. 
 

การศึกษาปัจจัยทีส่งผลต่อการดาํเนินธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย มีวตัถุประสงค ์    

1) ศึกษาปัจจัยทีมีอิทธิพลต่อผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย มุมมองบริบทของ

สถานการณ์การแข่งขนั ทุนทางปัญญาและกลยทุธ์นวตักรรมบริการ 2) ศึกษาโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยเชิง

สาเหตุ กบัผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย 3) ศึกษารูปแบบ สถานการณ์การแข่งขนั 

ทุนทางปัญญา และกลยทุธ์นวตักรรมบริการ มีผลต่อผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย

อยา่งไร ประชากรทีใชก้ารวิจัยครังนีไดแ้ก่ ผูบ้ริหารโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา ทีอยู่ในประเทศไทย 

รวมทงัสิ น 41 แห่ง 

ด ํา เนินการวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิ ธี เก็บรวบรวมข้อมูลใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เพือหาคาํตอบ ประชากรเป็น ผูจ้ัดการและผู ้ช่วยผูจ้ัดการในแผนกต่างๆ ของ

โรงแรมและรีสอร์ทเป็นผูต้อบแบบสอบถาม และการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีศึกษาคน้ควา้

จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ และการสัมภาษณ์เชิงลึก ประธานกรรมการ รองกรรมการและผูจ้ัดการ เพือเก็บขอ้มูล 

การปฏิบติังานจริง มาใชเ้พืออธิบายปรากฏการณ์และเป็นดชันีชีวดัผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม 

ผลการศึกษา โมเดลสมการโครงสร้างทางทฤษฎี เมือพิจารณาจากค่าสถิติพบว่าไม่สอดคลอ้งกบั

ขอ้มูลเชิงประจกัษ ์โดยสถาณการณ์แข่งขนัไม่มีอิทิพลทางตรงต่อกลยทุธ์นวตักรรมบริการและผลการดาํเนินงาน 

แต่มีอิทธิพลทางออ้ม โดยผ่านตวัแปรทุนทางปัญญา ทงันีเป็นเพราะบริบทลกัษณะจาํเพาะของธุรกิจโรงแรมขนาด

ใหญ่ในประเทศไทย เมือปรับโมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า มีค่า Chi-Square ( χ 2 ) เท่ากบั 43.428 ค่า  Degree 

of  Freedom (df) เท่ากบั 34 ค่าอตัราส่วนของ Chi-Square/ Degree of Freedom เท่ากบั 1.277 ค่า GFI เท่ากบั 0.948 

ค่า CFI เท่ากบั 0.991 ค่า Root Mean Square Residual (RMR) เท่ากบั 0.030 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.046 มี    

ความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และเมือพิจารณาค่านาํหนักองค์ประกอบ (Factor Loading)  ของ

ตวัแปรสังเกตไดข้องการจดัการทุนทางปัญญา พบว่า ทุนโครงสร้างมีนาํหนักองค์ประกอบมากทีสุด (0.947) สอดคลอ้ง

กบัขอ้มูลการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูบ้ริหารระดบัสูง ทีมีการต่อยอดการพฒันากลยุทธ์ออนไลน์ของระบบธุรกิจ

โรงแรมโดยในปี 2015 ทีมีการอพัเกรดระบบอี-คอมเมิร์ซ รวมถึงเว็บไซต์และแอพพลิเคชนับนโทรศพัท์มือถือ

และแทบ็เลต็ สามารถเพิมผลการดาํเนินงานทีอยูใ่นรูปของรายไดม้ากถึงกว่าร้อยล่ะ 25 ของรายไดท้งัหมด  
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The purpose of study, Factors that affect the business in a large hotel. 1) The purpose is to 

study the factors that influence the performance of a large hotel in Thailand. View the context of the 

competition rivalry of intellectual capital and service Innovation strategy 2) The relationship model 

between the causal factor. The performance of the large hotel business. 3) Study the competition, intellectual 

capital and service Innovation strategy. Affect the performance of the large hotel business.in Thailand. 

Conduct Quantitative Research using questionnaires. for the answers of the manager and 

assistant manager in front of the hotel and resort is a total of 41 respondents from a total of 246.person. 

The study structural equation model theory, considering the statistics that are consistent 

with empirical data. The competitive situation is not enviable directly to business strategy and 

performance, but with enviable indirectly through variable intellectual capital. This is because the 

characteristics of the context. When the model was structural equation model with the Chi-Square (χ 2) 

equal to 43.428 the Degree of Freedom (df) equal to 34 ratio of Chi-Square / Degree of Freedom equals 

1.277 the GFI equals 0.948 the CFI of 0.991 value. Root Mean Square Residual (RMR) was 0.030 and 

RMSEA equals 0.046. Considering the factor of observed variables of intellectual capital management, 

structure capital that weighs the most (0.947), check interviews of senior executives. The further 

strategic development of online business by 2015, with upgrades e- commerce sites and applications, 

including applications on mobile phones and tablets. Income from accommodation increased by 25 per cent. 
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ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ไว ้ณ โอกาสนี 

 ขอกราบขอบพระคุณ ท่านสุทธิเกียรติ จิราธิวฒัน์ ประธานกรรมการ บริษทั โรงแรม

เซ็นทรัลพลาซ่า จาํกดั (มหาชน) ทีให ้คาํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

และมีประโยชน์ ต่ อวิทยานิพนธ ์ฉบบันีเป็นอยา่งมาก  สิงสาํคญัทีเป็นแรงดลใจ เป็ นกาํลงัใจทีลึกซึง
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และเลียงดูให ้การศึกษา ให ้ความรัก ให ้กาํลงัใจเป็นอยา่งดีทีสุด ขอขอบคุณ เพือนๆ น้องๆ อีกหลาย

คนทีช่วยเหลือใหค้าํแนะนาํ ให ้กาํลงัใจ เอือเฟือในดา้นต่างๆ ดว้ยความเต็มใจสมาํเสมอตลอดมา  

 คุณค่าทีไดจ้ากวิทยานิพนธ์ฉบบันี ขอมอบแด่บิดามารดา ผูมี้พระคุณ และภรรยาอนั
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การสนบัสนุนทาํใหง้านวิจยัสาํเร็จลงไดด้ว้ยดี ผูว้ิจยัเชือมนัว่าผลจากการศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อ
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บทที 1  

บทนํา  

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

การท่องเทียวจัดได้ว่าเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการ ทีมีบทบาทสําคัญในระบบ

เศรษฐกิจของประเทศไทย เพราะนอกจากจะสร้างรายได ้โดยมีมูลค่าเป็นอนัดบัหนึงของการค้า

บริการรวมของประเทศแลว้ ยงัเป็นอุตสาหกรรมทีก่อใหเ้กิดธุรกิจเกียวเนืองต่างๆ อีกมากมาย เช่น 

โรงแรมทีพกั ภัตตาคารร้านอาหาร ร้านจาํหน่ายของทีระลึก และการคมนาคมขนส่ง เป็นต้น 

ตลอดจนก่อใหเ้กิดการลงทุน การจา้งงาน และการกระจายรายไดสู่้ทอ้งถิน โดยในแต่ละปีสามารถ

สร้างรายไดเ้ขา้สู่ประเทศในรูปเงินตราต่างประเทศปีละหลายแสนลา้นบาท และยงัสร้างกระแสเงิน

หมุนเวียนภายในประเทศนบัลา้นลา้นบาทเช่นเดียวกนั สาํหรับในปี 2557 ประเทศไทยมีรายไดจ้าก

นกัท่องเทียวระหว่างประเทศโดยรวม 1.13 ลา้นลา้นบาท ตามภาพที 1. และมีจาํนวนนักท่องเทียว 

ถึง 24.7 ลา้นคน (กรมการท่องเทียว, 2557)  

      

 
 

ภาพที 1 แสดงปริมาณจาํนวนนกัท่องเทียว ปี พ.ศ. 2557 และ คาดการณ์ พ.ศ. 2558 

 

ขณะเดียวกนัธุรกิจการท่องเทียวทาํให้เกิดการจา้งงานมากกว่า 2 ลา้นคนหรือคิดเป็น

ร้อยละ 7 ของแรงงานทงัระบบรวมทงัยงัช่วยกระจายรายไดแ้ละการจา้งงานไปสู่ชุมชนตามสถานที

ท่องเทียวต่างๆ ดงันนัรายไดเ้งินตราต่างประเทศ มีส่วนสาํคญัทีช่วยชดเชย การขาดดุลการคา้ในช่วง

ทีการส่งออกสินคา้ของไทยมีแนวโนม้ชะลอตวัลงตามภาวะเศรษฐกิจโลก (ประชาชาติธุรกิจ, 2557) 

และภายใตก้ารขบัเคลือนของภาครัฐบาลทีตอ้งการผลกัดนัใหร้ายไดจ้ากการท่องเทียว 2.2 ลา้นลา้นบาท 

ภายในปี 2558 (ตามภาพที 1) ซึงภาพรวมสอดคลอ้งกบัองค์กรการท่องเทียวโลก (World Tourism 
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Organization: UNWTO) ไดพ้ยากรณ์ว่าเมือถึงปี พ.ศ. 2563 จะมีนักท่องเทียว ระหว่างประเทศทวั

โลกจาํนวน 1,600 ลา้นคน และภูมิภาคทีมีแนวโน้มเป็นแหล่งท่องเทียวยอดนิยมคือภูมิภาคเอเชีย

ตะวนัออกและแปซิฟิก โดยกลุ่มประเทศในเอเชียตะวนัออกเฉียงใตเ้ป็นจุดหมายการท่องเทียวแห่ง

ใหม่ทีมีผูนิ้ยมเดินทางเขา้มาเพิมขึนอย่างต่อเนืองโดยมีนักท่องเทียวเป็น 1 ใน 3 ของนักท่องเทียว

ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก โดยเฉพาะกลุ่มประเทศ BRIC (บราซิล รัสเซีย อินเดีย และจีน) โดยจะมี

รายไดเ้พิมขึนและมีศกัยภาพในการส่งออกนักท่องเทียวในอนาคต นอกจากนี UNWTO ยงัคาดว่า 

จีนจะเป็นตลาดส่งออกและนาํเขา้นักท่องเทียวใหญ่ทีสุดในโลก โดยมีนักท่องเทียว 100-120 ลา้น

คน / ปี (ภาพที 2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 2 ประมาณการจาํนวนนกัท่องเทียวในปี 2020 

 

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูของสมาคมส่งเสริมการท่องเทียวแห่งภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก (The 

Pacific Asia Travel Association Thailand Chapter : PATA) ทีระบุว่าประเทศทีมีรายไดด้า้นการ

ท่องเทียวสูงทีสุด 10 อนัดบัแรก เมือปี พ.ศ.2556 พบว่า ประเทศไทย อยู่อนัดบั 5 ดว้ยมีรายไดจ้าก

การท่องเทียว 26,680 ลา้นดอลลาร์ (ประมาณ 8.31 แสนลา้นบาท) และคาดว่าหลงัจากเกิดประชาคม

เศรษฐกิจอาเซียนปี พ.ศ.2558 แลว้อุตสาหกรรมการท่องเทียวของไทยจะมีการตืนตวัและเป็นที

สนใจจากนักท่องเทียวและนักลงทุนเป็นอย่างมาก ซึงรวมถึงธุรกิจโรงแรมโดยโรงแรมถือเป็น

ธุรกิจหนึงทีบรรจุอยู่ในเงือนไขของการเปิดเสรีประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดงันันการกา้วเขา้สู่

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community: AEC) ทีจะมีขึนอย่างเป็นทางการ ณ 
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วนัที 31 ธันวาคม พ.ศ.2558 ทีผ่านมาแลว้นันจะทาํให้เกิดการเปลียนแปลงและก่อให้ เกิด

ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจร่วมกนัระหว่างประเทศสมาชิก 10 ประเทศ ประกอบดว้ย ไทย มาเลเซีย 

อินโดนีเซีย ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ บรูไน เวียดนาม ลาว พม่า และกมัพูชา รวมทงัจะเกิดการเคลือนยา้ย

สินคา้ บริการ การลงทุน แรงงานฝีมือไดอ้ยา่งเสรี  

ดว้ยการทีประเทศไทยมีสภาพทางภูมิศาสตร์ทีเอืออานวยและเป็นศนูยก์ลางการคมนาคม

ขนส่งและการท่องเทียวของภูมิภาค และในปัจจุบนับางประเทศของกลุ่มอาเซียนเริมทาํการกาํหนด

กฎเกณฑ์และเงือนไขการลงทุนธุรกิจโรงแรมสําหรับสมาชิกประเทศอืนทีจะเข้าไปลงทุนใน

ประเทศของตนเอง ตวัอยา่ง เช่น ทีอินโดนีเซียกาํหนดว่าใหต่้างชาติมีการลงทุนในธุรกิจโรงแรมได้

เฉพาะทีเป็นระดบัมากกว่า 3 ดาวขึนไป ซึงเป็นการป้องกนั ให้เป็นธุรกิจอาชีพของคนทอ้งถิน 

ขณะทีประเทศพม่าไดก้าํหนดเงือนไขการลงทุนในธุรกิจโรงแรมของต่างชาติไวว้่า โรงแรมจะตอ้ง

จา้งแรงงานทีเป็นชาวพม่ามากกว่าครึงหนึง เป็นตน้ สาํหรับประเทศไทยนันยงัไม่มีการกาํหนด

เงือนไขใดๆ นอกจากวงเงินในการลงทุน ซึงอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจโรงแรมภายในประเทศได ้

ตามโครงการสาํคญัทีเชือมโยงพืนทีในระดบัภูมิภาคในโครงการเครือข่ายถนน GMS 

(Great Mekong Sub region) Economic Corridors โดยในปัจจุบนับรรจุเป็น หนึงแผนงานทีสาํคญั

ภายใตป้ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ AEC โดยมีลกัษณะ การจดัถนนมาตรฐาน 4 เลน เชือมโยง

ระหว่างประเทศในแถบอินโดจีนร่วมกับทางตอนใต้ของจีน ซึงโครงการ GMS ทุกเส้นทาง

คมนาคมหลกั 3 ส่วนและเสน้ทางยอ่ย ๆ ในแต่ละส่วนนนั ทุกเส้นทางจาํเป็นตอ้งผ่านประเทศไทย 

(Asian Development Bank: ADB, 1992) โดยเฉพาะจงัหวดัทีเป็นจุดตดัถนน และจงัหวดัทีคาดว่า

จะมีสถานีรถไฟฟ้าความเร็วสูง ไดแ้ก่ พิษณุโลก ขอนแก่น อุดรธานี เป็นตน้ (ผูจ้ดัการ, 2556) ส่งผล

ใหจ้าํนวนนกัท่องเทียวและนกัธุรกิจเดินทางเขา้มาในประเทศเป็นจาํนวนมาก ดงันันธุรกิจโรงแรม 

ทีพัก และ จึงถือว่าเป็นธุรกิจบริการด้านทีพักแรมทีมีความสําคัญอย่างมากต่ออุตสาหกรรม

ท่องเทียวไทย และมีโอกาสเติบโตสูงขึนตามการขยายตวัของชุมชนเมืองและเส้นทางคมนาคม

เพือทีจะรองรับทางการเดินทางติดต่อธุรกิจและเดินทางเพือการท่องเทียว 

จากขอ้มูลการท่องเทียวในประเทศในปี พ.ศ.2557 ของกรมการท่องเทียว กระทรวง

การท่องเทียวและกีฬา พบว่านกัท่องเทียวร้อยละ 92.7 เทียวแบบพกัแรมในกรุงเทพมหานคร โดย

พกัเฉลีย 4.95 วนั สามารถสร้างรายไดใ้นกรุงเทพหานคร เป็นมูลค่าประมาณ 2.90 แสนลา้นบาท 

และเมือปี พ.ศ.2556 ทีผ่านมากรุงเทพมหานครได้รับการจัดอนัดับจากนิตยสารและเว็บไซต์

ท่องเทียวสาํคญัต่างๆ เช่น เป็นเมืองท่องเทียวทีดีทีสุดในโลก (World’s Best Awards 2013) โดย

นิตยสาร Travel and Leisure และเป็นปีที 4 สาํหรับการไดรั้บรางวลันี กรุงเทพฯ ยงัจดัไดว้่าเป็น

เมืองทีเหมาะกบัการซือสินคา้มากทีสุดในโลกอนัดบั 2 และเป็นเมืองทีมีค่าเงินคุม้ค่าต่อการท่องเทียว
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มากทีสุดในโลกอนัดบั 3 โดยเว็บไซด์ Trip Advisor เป็นผูจ้ดัอนัดบั เป็นตน้ แมว้่าจาํนวนทีพกัใน

กรุงเทพฯ จะมีอยู่ปริมาณมากแต่ยงัมีการขยายตวัและโอกาสการลงทุนในธุรกิจโรงแรมเพิมขึน

อยา่งต่อเนืองเพือรองรับการเติบโตของตลาด จึงเป็นเหตุผลสาํคญัทีทาํใหธุ้รกิจโรงแรมและทีพกั มี

โอกาสในการปรับอตัราค่าหอ้งพกัเพิมขึนจากปัจจุบนัทีอยูใ่นระดบัตาํกว่าหลายประเทศในอาเซียน 

และอาจไดรั้บผลกระทบจากผูป้ระกอบการต่างประเทศ ทีมองเห็นโอกาสและอยากจะเขา้มาลงทุน

ในธุรกิจนีจากการเปิดของประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี พ.ศ.2558 ดงักล่าว 

ในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมส่วนหนึงในประเทศไทยมีการใชร้ะบบเครือต่างชาติเขา้มา

บริหารจดัการเนืองดว้ยชือเสียงและมาตรฐานการบริการทีเป็นสากล ประกอบกบัการมีฐานขอ้มูล

ลกูคา้ทีมากกว่าทาํใหส้ามารถเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุด ส่งผลให้เป็นทียอมรับและ

ไดรั้บความไวว้างใจทีจะใชบ้ริการจากลูกคา้ ซึงในปัจจุบนัเครือโรงแรมยกัษ์ใหญ่ของโลกก็ไดมี้

การแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงมากและรับบริหารโรงแรมของประเทศต่างๆ ทวัโลกขณะทีกิจการธุรกิจ

โรงแรมในแต่ละประเทศนันตอ้งปรับตวัครังใหญ่เพือรับมือกบัการเข้ามาของเครือโรงแรมจาก

ต่างประเทศ ปัจจุบนัโครงสร้างของธุรกิจโรงแรมของโลกไดถ้กูครอบครองโดยเครือโรงแรมขนาด

ใหญ่ประมาณ 10 แห่ง โดยแต่ละแห่งจะมีเครืองหมายการคา้ต่างๆ มากมายเพือให้ครอบคลุมทุก

ตลาด ทุกกลุ่มผูบ้ริโภค โดยเฉพาะโรงแรมระดบัดีมากในปัจจุบนันนั เกือบทงัหมดสงักดัอยูใ่นเครือ

โรงแรมขนาดใหญ่หมดทงัสิน เครือธุรกิจโรงแรมใหญ่ทีสุด คือ บริษทั Inter Continental Hotels 

Group (IHG) ของ สหราชอาณาจกัร มีโรงแรมในเครือมากกว่า 3,500 แห่ง ใน 100 ประเทศทวัโลก 

โดยมีจาํนวนห้องพกัรวมมากถึง 534,000 ห้อง และเป็นเจา้ของเครืองหมายการคา้ ต่างๆ เช่น 

Intercontinental, Crown Plaza, Holiday Inn, Holiday Inn Express, Stay bridge Suites, Candlewood 

Suites, Hotel Indigo เป็นตน้ สาํหรับในประเทศไทยมีการบริหารธุรกิจโรงแรมจากเครือต่างประเทศ 

เช่น Intercontinental และ Holiday Inn, เครือเมอริเดียน (Meridian) บริหารโรงแรม Westin และ 

Sheraton, เครือแอคคอร์ (Accor) เช่น Sotel, Grand Mercure, Novotel และ All season (Ibis Style) 

เป็นตน้ และเมือมีการเปิด AEC อย่างสมบูรณ์ในปี 2558 นี คาดการณ์ว่าจะมีเครือธุรกิจโรงแรม

ต่างประเทศและเครือของไทยแข่งขนัรับบริหารโรงแรมมากขึนดว้ย ซึงในส่วนการบริหารจากเครือ

โรงแรมของไทยนนัมีหลาย โรงแรมไดรั้บการยอมรับจากนกัท่องเทียวชาวต่างชาติโดยการเขา้มาใช้

บริการอยา่งต่อเนืองเช่น เครือเซ็นทารา เครือออนิกซ ์ฮอสพิทาลิตี กรุ๊ป (ONYX Hospitality Group) 

บริหารโรงแรม อมารี และเครือดุสิต เป็นตน้ โดยจุดสาํคญัทีทาํให้เครือโรงแรมของไทยไดรั้บการ

ยอมรับในระดบัโลก คือการบริการในรูปแบบของคนไทย การนาํเสนอเอกลกัษณ์ของความเป็น

ไทยอนัเป็นสิงทีเครือต่างประเทศทาํไม่ได ้จดัไดว้่าเป็นยทุธศาสตร์การสร้างจุดต่างใหเ้ป็นทียอมรับ
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ของตลาดเพราะความเป็นเอเชียถือเป็นจุดเด่นประการหนึงทีชาวตะวนัตกให้ความสําคญัและมี              

การยอมรับ (ประชาชาติธุรกิจ, 2557)  

สาํหรับธุรกิจโรงแรมในเครือ เซ็นทารา เป็นธุรกิจสัญชาติไทยเป็นอนัดับหนึงของ

ประเทศ มีศนูยป์ระชุม (Convention Center) ในโรงแรมใหญ่ทีสุดในเอเชีย (ไทยรัฐ, 2556) ปัจจุบนั

ธุรกิจโรงแรมในเครือเซ็นทารา มีโรงแรมทีมีการลงทุนเองและภายใตส้ญัญาการบริหารอยู่ 75 แห่ง 

กระจายอยู่ 11 ประเทศทั วโลก ทังในหมู่เกาะ มลัดีฟส์ ประเทศศรีลงักา และ ประเทศอินเดีย 

เวียดนาม จีน เป็นตน้  ปัจจุบนัเซ็นทารา มีแบรนด์ธุรกิจโรงแรมทงัหมด 6 แบรนด์ คือ Centara 

Grand (5 ดาว) Centara (4 ดาว) Centra (3 ดาว) Centra Boutique, Centara Residence และ COSI 

แบ่งประเภทตามฐานกลุ่มลกูคา้ ซึงจะเห็นไดว้่าการขยายธุรกิจโรงแรมของเครือเซ็นทาราเป็นการ

เปิดตลาดเพือรองรับ AEC และยงัเป็นไปในแนวทางเดียวกบัการขยายของตลาดธุรกิจท่องเทียวและ

บริการตามประชากรนกัท่องเทียวของโลกทีเพิมขึน อยา่งไรก็ตามดว้ยสถานการณ์การแข่งขนัของ

ธุรกิจโรงแรมทีสูงมาก และการเปลียนแปลงสภาพแวดลอ้มอิทธิพลดา้นเศรษฐกิจและการแข่งขนั

ของธุรกิจโรงแรมส่งผลใหธุ้รกิจโรงแรมในเครือมีผลประกอบการดาํเนินงานทีแตกต่างกนั แมว้่า

ธุรกิจโรงแรมในเครือเซ็นทาราทงัหมดมีแนวทางในการดาํเนินงานเหมือนกนั อยู่ภายใตว้ิสัยทศัน์ 

พนัธะกิจ นโยบาย กลยุทธ์ กฎระเบียบ คาํสั ง และมีผลิตภณัฑ์ใกลเ้คียงกนั แต่ผลการดาํเนินงาน

กลบัมีความแตกต่างกนั ซึงการอธิบายปัจจยัทีทาํให้ผลการดาํเนินงานเพิมขึนหรือลดลงต่างกัน 

จําเป็นต้องพิจารณาในหลายปัจจัย ซึงสําหรับในอดีตผลการดําเนินการขององค์กรจะวัด

ผลตอบแทนจากสินทรัพย ์(Return of Assets) การเติบโตของยอดขาย ความสาํเร็จของผลิตภณัฑ์

ใหม่ (Slater and Narver, 1995) ส่วนแบ่งทางการตลาด การลดความผิดพลาดในการทาํงาน และ

มาตรฐานในกระบวนการทาํงาน เพือลดตน้ทุนและปรับปรุงประสิทธิภาพในการทาํงาน เป็นตน้ 

หรือวดัผลการดาํเนินงาน ด้านประสิทธิผล ด้านประสิทธิภาพ ด้านความสอดคลอ้ง ด้าน

เศรษฐศาสตร์ และดา้นการเติบโตทางการเงิน (Carden and Montalván, 2002) และผลลพัธ์ดา้นภาพลกัษณ์

และชือเสียงของธุรกิจ (Business Image) หมายถึง ความน่าเชือถือ ความเชือมนัในดา้นการพฒันา

รูปแบบบริการใหม่ทีลกูคา้คาดหวงั เป็นทีรู้จกัเกิดความพึงพอใจและยอมรับจากลกูคา้นบัเป็นปัจจยั

ทีสาํคญัผลกัดนัใหธุ้รกิจตอ้งวิเคราะห์และประเมินสถานการณ์ต่างๆ ทงัภายในและภายนอกธุรกิจ 

เพือนาํไปเป็นแนวทางพิจารณากลยทุธก์ารดาํเนินงานใหม่ ๆ  ทีสามารถพลิกโฉมธุรกิจใหแ้ข่งขนัใน

อุตสาหกรรมไดอ้ย่างยงัยืน (Tsiotsou and Vlachopoulou, 2011) เป็นตน้อย่างไรก็ตาม ในการ

อธิบายปัจจยัทีส่งส่งผลต่อผลการดาํเนินงานธุรกิจอาจจะยงัไม่ครอบคลุมถึงตวัแปรทีสาํคญัต่อผล

การดาํเนินงานธุรกิจในมิติอืนๆ อีก เช่น สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry) จากการ

แข่งขันของผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของคู่แข่งในตลาด การจัดการทุนทางปัญญา (Intellectual Capital 
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Management) ซึงรวมถึงในมิติของทุนมนุษย ์ทุนสมัพนัธ ์และทุนโครงสร้างขององค์กร ตลอดจน

กลยทุธน์วตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) ในมิติต่างๆ เป็นตน้ ซึงลว้นแลว้ส่งผลต่อ

ผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมทงัสิน 

ด้วยสภาวะปัจจุบันทุกธุรกิจมีการแข่งขันทางธุรกิจทีรุนแรงมากขึน  ภายใต้

สถานการณ์การแข่งขนั ส่งผลให้แต่ละองค์กรต่างพยายาม พฒันาเพือความอยู่รอด สาํหรับธุรกิจ

โรงแรมนันต่างตอ้งเผชิญการแข่งขนัทังจากสภาวะภายในและสภาวะภายนอก ไม่ว่าจะเป็นการ

แข่งขนัของธุรกิจเครือโรงแรมอืนๆ ทีมีพืนทีใกลเ้คียงกนัทาํให้เกิดส่วนแบ่งของลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์

และบริการของโรงแรม จึงเห็นไดว้่าสภาวะการแข่งขนั การจดัการทุนทางปัญญา และ การจดัการ

นวตักรรมบริการ จึงอาจเป็นเครืองมือทีมีบทบาททีสาํคัญในการบริหารจัดการเพือสร้างความ

ไดเ้ปรียบเหนือคู่แข่ง โดยนวตักรรมบริการเป็นสิงใหม่ทีเกิดขึนจากการใชค้วามรู้และเทคโนโลย ี

ความคิดสร้างสรรค์ หรือประสบการณ์ดา้นการจดัการมาพฒันาให้เกิดสิงใหม่ๆ ซึงอาจอยู่ในรูป

ของผลิตภณัฑ์ หรือ กลยุทธ์ ซึงนวตักรรมบริการเป็นปัจจยัสาํคญัและจาํเป็นทีช่วยสนับสนุนให้

เกิดผลการดาํเนินการของธุรกิจต่างๆ (ศุภางค์, 2555) และองค์กรทีมีนวตักรรมจะประสบ

ความสาํเร็จมากกว่าองคก์รทีไม่มีนวตักรรม (Fruhling and Siau, 2007) เพราะนวตักรรมช่วยทาํให้

องคก์รสามารถตอบสนองต่อการเปลียนแปลงอนัรวดเร็ว งานวิจยัของ Crossan and Apydin (2010) 

กล่าวว่าในดา้นการบริหารงานนวตักรรมทางดา้นการบริการ ทีมีประสิทธิภาพจะช่วยให้องค์กร

สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งไดด้ว้ยวิธีการใหม่ เพราะรูปแบบการแข่งขนัในปัจจุบนัทีเปลียนไปไม่

สามารถจดัการไดด้ว้ยวิธีการทาํงานแบบเดิมได ้และปัจจุบนัไดมี้การนาํยุทธศาสตร์การวิเคราะห์

สถานการณ์การแข่งขัน ทังจากภายนอกและภายใน การจัดการทุนทางปัญญาและการจัดการ

นวตักรรมบริการ  เพือพฒันาใหเ้กิดนวตักรรมในรูปแบบของธุรกิจใหม่ๆ ทีสามารถเพิมมูลค่าทาง

เศรษฐกิจ เป็นกลไกทีสําคัญในการขับเคลือนประเทศ และการจัดการทุนทางปัญญาเป็น

กระบวนการในการสร้าง การใช ้และสั งสมมาจาก ปัญญา เนืองจากความรู้ต่างจากทุนชนิดอืน

ตรงทียงิใชย้งิเพิมหรือยงิงอกงาม (วิจารณ์, 2549) งานวิจยัของ Hsiu Yues (2006) ทีไดศึ้กษาถึงการ

จดัการทุนทางปัญญาในวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมทีมีนวตักรรมว่า มีการใช้กลยุทธ ์

ตลอดจนเทคนิคและเครืองมือทางการจัดการทุนทางปัญญา อะไรบา้งในองค์กรเหล่านัน และ

งานวิจัยของ Thompson (2008) ทีได้ศึกษาถึงลกัษณะของบุคคลทีจะเป็นผูป้ระกอบการทีมี

นวตักรรมดา้นต่าง ๆ ควรมีลกัษณะอย่างไร โดยการศึกษาจะมุ่งไปในเรืองของ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา รายได ้และคุณลกัษณะของการเป็นผูป้ระกอบการ การสร้างความรู้ และการจดัการทุน

ทางปัญญาเพือนาํมาใชใ้นการพฒันา นวตักรรมทุกๆ ดา้นขององคก์รเป็นเรืองทีมีความสาํคญัอย่าง

มาก เนืองจากจะทาํให้ธุรกิจสามารถทีจะสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทียงัยืนได ้และ
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ปัจจุบันเรายอมรับว่าผลการดําเนินงานทีประสบความสําเร็จจ ําเป็นต้องได้รับอิทธิพลจาก

สภาพแวดลอ้มทงัภายนอกละภายในของธุรกิจ การดาํเนินงานภาคบริการโดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมก็

เช่นเดียวกนั ทงั อิทธิพลของปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ความตอ้งการของลูกคา้เขา้พกั 

และการแข่งขนัของธุรกิจคู่แข่ง ฯลฯ ซึงเมือเราเขา้ใจสถานการณ์แข่งขนัขององคก์รแลว้ จาํเป็นตอ้ง

มีการวิเคราะห์สถานการณ์แข่งขนัเพือกาํหนดยทุธศาสตร์และแนวปฏิบติัต่างๆ ทีเหมาะสมสาํหรับ

องคก์ร (Chen, 1996) 

จึงเป็นทีน่าสนใจว่า สถานการณ์การแข่งขนั การจัดการทุนทางปัญญา และกลยุทธ์

นวตักรรมบริการของธุรกิจโรงแรมส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศ

ไทยแตกต่างกันอย่างไรโดยเครือเซ็นทาราในกลุ่ม บริษทั เซ็นทรัลพลาซา จาํกดั (มหาชน) เป็น

ประชากรตวัแทนของงานวิจยัวิทยานิพนธ ์ 

 

คาํถามการวจิยั (Research question) 

ศกัยภาพของการเติบโตในธุรกิจโรงแรมของประเทศไทยมีอยู่สูงมาก การแข่งขนัทาง

ธุรกิจทีสภาวะรุนแรงดว้ยเช่นกนั โดยเฉพาะการเขา้มาของเครือข่ายโรงแรมจากต่างประเทศทวัโลก 

ซึงในประเทศไทย ธุรกิจโรงแรมมีการตืนตวัในการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละองค์กรเพิมมากขึน  

ดงันนัจาํเป็นตอ้งมีเครืองมือช่วยการจดัการ โดยการตระหนกัถึง สถานการณ์การแข่งขนั การจดัการ

ทุนทางปัญญา และนวตักรรมการบริการ ก็เป็นอีกแนวคิดทีสาํคญัทีจะส่งผลต่อผลดาํเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ได ้ทาํให้เกิดคาํถามว่าปัจจยัดงักล่าว ใดบา้งทีทาํให้ธุรกิจโรงแรมขนาด

ใหญ่ มีผลการดาํเนินงานเพิมขึนต่างกนั 

  

วตัถุประสงค์ของการวจิยั (Objective of research) 

1. ศึกษาปัจจยัใดทีมีอิทธิพลต่อผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศ

ไทย มุมมองบริบทของสถานการณ์การแข่งขนั ทุนทางปัญญา และกลยทุธน์วตักรรมบริการ  

2. ศึกษาโมเดลความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเชิงสาเหตุ กับผลดาํเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย มุมมองบริบทของสถานการณ์การแข่งขนั ทุนทางปัญญา และ

กลยทุธน์วตักรรมบริการ 

3. ศึกษารูปแบบ สถานการณ์การแข่งขนั ทุนทางปัญญา และกลยุทธ์นวตักรรมบริการ 

มีผลต่อผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย อยา่งไร 
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สมมตฐิานของการวจิยั (Hypothesis to be tested) 

สมมติฐานที 1 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรม

ผา่น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ทุนทางปัญญา 2) กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซีงประกอบดว้ยสมมติฐานย่อย 

2 ขอ้ดงันี 

สมมติฐานยอ่ย 1.1 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานย่อย 1.2 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์

นวตักรรมบริการของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานยอ่ย 1.3 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อทุนทางปัญญา

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานที 2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมผา่น

กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซึงประกอบดว้ยสมมติฐานยอ่ย 2 ขอ้ดงันี 

สมมติฐานที 2.1 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานที 2.2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์นวตักรรมบริการ

ของโรงแรมในเครือขนาด 

สมมติฐานที 3 กลยทุธน์วตักรรมบริการมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่  

 

ขอบเขตการวจิยั (Scope or delimitation of study) 

ขอบเขตของการวิจัย เรือง ปัจจัยทีส่งผลต่อการดาํเนินงานโรงแรมขนาดใหญ่ใน

ประเทศไทย ผูว้ิจยัไดจ้ดัแบ่งขอบเขตของการวิจยัออกเป็น 5 ขอบเขตดว้ยกนั ไดแ้ก่ (1) ขอบเขต

ของการวิจยัดา้นประชากร (2) ขอบเขตของการวิจยัดา้นเนือหา (3) ขอบเขตของการวิจยัดา้นตวัแปร

ทีศึกษา (4) ขอบเขตของการวิจัยด้านพืนที และ (5) ขอบเขตของการวิจัยด้านระยะเวลาดัง

รายละเอียดต่อไปนี 
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1. ขอบเขตของการวจิยัด้านประชากร 

ประชากรทีใชก้ารวิจยัครังนีไดแ้ก่ ผูบ้ริหารโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา 

อยู่ในประเทศไทย รวมทงัสิน 41 โรงแรมและรีสอร์ท ระดบัสูง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการทวัไป ผูจ้ดัการรีสอร์ท 

ผูจ้ดัการโรงแรม จาํนวน 41 คน ผูบ้ริหารระดบักลาง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายงานต่างๆ จาํนวน 82 คน 

และผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ ไดแ้ก่ หวัหนา้หน่วยงานต่างๆ จาํนวน 123 คน รวมทงัสิน 246 คน 

2. ขอบเขตของการวจิยัด้านเนือหา 

การวิจยัในครังนี กาํหนดการศึกษาถึงองคป์ระกอบความสมัพนัธร์ะหว่าง สถานการณ์

การแข่งขนั การจดัการทุนทางปัญญา และนวตักรรมการบริการ ทีทาํใหธุ้รกิจโรงแรมขนาดใหญ่ มี

ผลการดาํเนินงานเพิมขึนต่างกนั 

3. ขอบเขตของการวจิยัด้านตวัแปรทีศึกษา 

การศึกษาขอบเขตของการวิจยัดา้นตวัแปรของงานวิจยัเชิงปริมาณในครังนี ผูว้ิจยั

ไดแ้บ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) และตวัแปรตาม (Dependent 

Variables) โดยจาํแนกรายละเอียด ดงันี 

ตวัแปรทีศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ตวัแปรอิสระของงานวิจยัครังนี หมายถึง 

การยนืยนัหรือสนบัสนุนในรูปแบบทีเป็นสาเหตุและผลของตวัแปรอิสระแต่ละตวัเกิดจากตวัแปร

นันๆทีเป็นสาเหตุโดยตรงหรือโดยทางออ้ม โดยไปร่วมกับตวัแปรอืนในการทาํให้เกิดความ

แปรปรวนในตวัแปรตามของผลดาํเนินการธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ แบ่งเป็น 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1.1 สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry) ประกอบไปด้วยมิติ การ

ขบัเคลือนการแข่งขนั (Competition Driven) การวิเคราะห์การแข่งขันภายนอก (Analysis of 

External Competition) และการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน (Analysis of Internal Competition) 

1.2 ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) ประกอบไปดว้ยมิติ ทุนมนุษย ์(Human 

Capital) มิติทุนโครงสร้าง (Structural Capital) และมิติทุนทางสมัพนัธ ์(Relational Capital) 

1.3 กลยทุธน์วตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) ประกอบดว้ย การสร้างสรรค์

แนวคิดใหม่ในการบริการ (Creative Service Idea) เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง (Attitude toward 

Change) และการสร้างการเรียนรู้ (Generative Learning) 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ผลการดาํเนินงาน (Performance) ของ

เครือโรงแรมเซ็นทารา ซึงแบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ มิติความพึงพอใจของลูกคา้ (Employee Satisfaction) มิติ

ความพึงพอใจของพนกังาน (Customer Satisfaction) และมิติผลการดาํเนินงาน ดา้นการเงิน (Chain 

Performance) 
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4. ขอบเขตของการวจิยัด้านระยะเวลา 

การเก็บรวบรวมขอ้มลูของการวิจยัครังนี ไดด้าํเนินการใชว้ิธีการสมัภาษณ์และโดย

ใชแ้บบสอบถาม ระหว่างเดือน มีนาคม-ตุลาคม 2558  

 

นิยามศัพท์เฉพาะ (Definition) 

การวิเคราะห์สถานการณ์แข่งขันภายนอก (Analysis of External Competitiveness) 

หมายถึงความสามารถขององคก์รในการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกองค์กร เช่น การใส่ใจต่อ

ตลาด (Market Orientation) 

การวิเคราะห์สถานการณ์แข่งขันภายใน (Analysis of Internal Competitiveness) 

หมายถึงความสามารถขององค์กรในการสภาพแวดลอ้มภายในองค์กร  ได้แก่การวิเคราะห์

โครงสร้างพืนฐานในการดาํเนินการของโรงแรม หรือการพฒันาทกัษะและความรู้ของพนกังานเพือ

รองรับกบัการประยกุตเ์ทคโนโลยหีรือกระบวนการทาํงานใหม่ ๆ ในการทาํงาน 

การขับเคลือนการแข่งขัน (Competition Driven) หมายถึงความสามารถของโรงแรม

ในการตระหนกัรู้ต่อความเปลียนแปลงของสภาพแวดลอ้มของโรงแรม รวมถึงความสามารถของ

องคก์รในการหากลวิธีเพือจูงใจพนักงานให้มีการพฒันาทกัษะและความสามารถในการวิเคราะห์

สถานการณ์แข่งขนัทงัภายนอกและภายในองคก์ร และความสามารถในการกาํหนดยุทธศาสตร์เพือ

การตอบสนองต่อสถานการณ์แข่งขนัทีเหมาะสมของโรงแรม 

ทุนทางปัญญา ( Intellectual Capital) หมายถึงทรัพยากรความรู้ทีมีอยู่ในองค์กรที 

เกียวข้องกบัทรัพยากรมนุษย ์ ระบบฐานข้อมูลความรู้ และการมีความสัมพนัธ์ทังภายในและ

ภายนอกองค์กร ประกอบดว้ย ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง ทุนสัมพนัธ์ทงั3 องค์ประกอบ มีบทบาท

หลกัในการสร้างความไดเ้ปรียบในการเปรียบเทียบและการส่งเสริมค่านิยมทางธุรกิจ   

ทุนมนุษย์ (Human Capital) หมายถึงบุคลากรและความรู้ ขององค์กรทีช่วยเพิม

ความสามารถให้พนักงานสามารถทีช่วยในการแกปั้ญหาในองค์กร และทีสาํคญัทีสุดช่วยในการ

แข่งขนัอยา่งยงัยนื ทุนมนุษยเ์ป็นแหล่งทีมาของนวตักรรมบริการ เป็นตน้ 

ทุนทางโครงสร้าง ( Structural Capital) หมายถึงทุนภายในองค์กรซึงประกอบดว้ย

ระบบสารสนเทศ ระบบเครือข่าย กระบวนการกรรมวิธีและฐานขอ้มลูโดยสามารถผ่านทางทุนทาง

ปัญญา 

ทุนสัมพนัธ์ (Relational Capital) หมายถึง ทุนภายนอกองคก์ร มีความสาํคญัอย่างมาก

ต่อองค์กร เป็นปฏิกิริยาในความสัมพนัธ์ระหว่างโรงแรม กับเครือข่ายธุรกิจโรงแรม เช่นสภา

อุตสาหกรรมท่องเทียวหรือรัฐบาล 
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กลยุทธ์นวัตกรรมบริการ (Service Innovation Strategy) หมายถึง วิธีการและ

ความสามารถของธุรกิจ ในการริเริมสร้างสรรค์แนวความคิดใหม่ ๆ ในการบริการเพือจะนาํไปสู่

การปรับปรุงพัฒนาบริการใหม่ให้กับธุรกิจ รวมถึงการเสนอบริการทีมีความแตกต่างจาก

ผูป้ระกอบการรายอืนๆ ตลอดจนการเพิมบริการเสริมให้กับบริการหลกั ประกอบด้วย การ

สร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการ เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง และการสร้างการเรียนรู้ 

การสร้างสรรค์แนวคดิใหม่ในการบริการ (Creative Service Idea) หมายถึงการนาํเสนอ

ความคิดและวิธีการเกียวกบัการพฒันาการบริการรูปแบบใหม่ 

เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง (Attitude Toward Change) หมายถึงความมุ่งมนั ทีจะ

ปรับเปลียนแนวคิด การปฏิบติังาน และเตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลงองค์กรเพือเสนอการ

บริการทีมีคุณภาพ 

การสร้างการเรียนรู้ (Generative Learning) หมายถึง กระบวนการพฒันาทกัษะทาง

ความคิดและการปฏิบติัใหม่ ๆ เพือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร        

ผลการดําเนินงานโรงแรมเครือเซ็นทารา  (Business Performance) เป็นผลการ

ดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ ทีมีหอ้งพกัตงัแต่ 300 หอ้งขึนไปครอบคลุมทงัผลการดาํเนินงาน

ทีอยู่ในรูปทางการเงินและ ทีไม่ใช่ตวัเงิน ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และการ

ใหบ้ริการของโรงแรม และความพึงพอใจของพนกังานต่อนโยบายและแนวปฏิบติัของโรงแรมใน

เครือ 

ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใน

เรืองของภาพลกัษณ์ของโรงแรม มาตรฐานการให้บริการของโรงแรมในเครือ และการมีรูปแบบ

การใหบ้ริการทีหลากหลาย 

ความพงึพอใจของพนักงานโรงแรม (Employee Satisfaction) ระดบัความพึงพอใจของ

พนกังานในเรืองของความสามารถในการเขา้ถึงขอ้มูลและข่าวสารขององค์กร การมีส่วนร่วมของ

พนกังานในการปฏิบติังาน และการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 

ผลลัพธ์ด้านรายได้ทีเป็นตัวเงิน (Income) หมายถึง รายไดใ้นการดาํเนินงานเป็นไป

ตามเป้าหมายทีวางไว ้มีส่วนแบ่งการตลาดเพิมขึนจาการรักษาฐานลกูคา้เก่า  
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ประโยชน์ทีได้รับ (Practical application) 

การวิจยัครังนี มีประโยชน์ทีคาดว่าจะไดรั้บเชิงทฤษฎี และดา้นการวิจยั (Theoretical 

and Research Contributions) ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับเชิงการประยุกต์ใช้ในการจัดการ 

(Managerial contributions) โดยเฉพาะมีประโยชน์ต่อการประกอบธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ของไทย 

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับเชิงทฤษฎี และด้านการวจิยั 

1. ผลของการวิจยัสามารถยนืยนัทฤษฎีองคค์วามรู้ ทีผูว้ิจยัไดน้าํมาใชใ้นการศึกษาครัง

นี ยืนยนัว่า ทฤษฎีสถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry Theory) ทฤษฎีทุนทางปัญญา 

(Intellectual Capital Theory) และทฤษฎีนวตักรรมบริการ (Service Innovation Theory)  มีความสาํคญั 

ต่อการพฒันาองคก์รอยา่งมาก ซึงจะทาํใหท้ราบว่า ความแตกต่างกนัขององค์ประกอบต่างๆ ส่งผล

ต่อระดบัผลของการดาํเนินงานทีแตกต่างกนัได ้

2. ประโยชน์ของการสนับสนุนดา้นการวิจัยของงานวิจัยนีช่วยให้ผูป้ระกอบธุรกิจ

โรงแรมขนาดใหญ่สามารถเลง็เห็นถึงความสาํคญัต่อการพฒันาเครือข่ายปฏิสัมพนัธ์ความร่วมมือ

ระหว่าง ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง และ ทุนสมัพนัธ ์เพือเพิมขีดความสามารถในการแข่งขนัในธุรกิจ

โรงแรม 

3. ผลงานวิจยันีก่อใหเ้กิดการผลกัดนัใหมี้โอกาสนาํไปใชเ้ป็นประโยชน์ซึงสอดคลอ้ง

กบัแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติรวมทงัยุทธศาสตร์ดา้นการพฒันาธุรกิจโรงแรมไทย

 ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รับเชิงการประยุกต์ใช้ในการจดัการ 

1. เกิดกระบวนการจดัการบริหารงานวิจยัดา้นโรงแรม ครบห่วงโซ่อุปาทาน มีการจดัการ

ตน้นาํ (การคดัเลือกและพฒันา) การจดัการกลางนาํ (ติดตามโครงการเพือปรับแกใ้ห้มีทิศทางไป

ตามวตัถุประสงคที์องคก์รกาํหนด) และปลายนาํทีชดัเจน (ผลกัดนัใหเ้กิดการนาํไปใชป้ระโยชน์) มี

การใชป้ระโยชน์ของงานวิจยัในเชิงพาณิชย ์(การปรับเปลียนนวตักรรมการบริการ โดยผูป้ระกอบ

ธุรกิจโรงแรม หรือหน่วยงานใชป้ระโยชน์จากการวิจยั) เชิงนโยบาย เชิงสาธารณะเชิงพืนที และเชิง

วิชาการ 

2. ผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมต่างๆ ใชเ้ป็นแนวทาง            

การบริหาร เพือปรับปรุงและพฒันาในการกาํหนดวางแผนกลยุทธ์ทางการจดัการบริหาร และ

การตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสมโดยนาํผลการวิจยัมาวิเคราะห์ และสร้างโอกาสในการแข่งขนัในธุรกิจ

โรงแรมทีเป็นปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในตลาดโลก  

3. ผลของการวิจยัจะเป็นแนวทางใหห้น่วยงานภาครัฐและหน่วยงานทีเกียวขอ้ง อาจนาํ

ผลงานวิจยันีไปใชใ้นการประกอบการพิจารณากาํหนดนโยบาย ออกกฎ และระเบียบรวมทงัการวางแผน

ในการพฒันา สนบัสนุน ส่งเสริมขีดความสามารถไดอ้ยา่งถกูทางตรงกบัประเด็นตามความตอ้งการ
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ของธุรกิจ ใหส้ามารถในการสร้างโอกาสในการแข่งขนักบัคู่คา้ไดอ้ย่างเป็นเหตุเป็นผลในการแข่งขนั

ในตลาดโลก 
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บทที 2 

วรรณกรรมทีเกยีวข้อง  

 

การวิจยัเรือง ปัจจยัทีมีผลต่อการดาํเนินงานโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย ผูว้ิจยั

ไดแ้นวคิดทฤษฎีและทบทวนผลงานวิจยัทีเกียวขอ้งเพือใชเ้ป็นแนวทางในการอธิบายผลการวิจยั 

โดยเนือหาในบทนีประกอบดว้ย 5 ตอน ไดแ้ก่ ตอนที 1) กล่าวถึงขอ้มูลทวัไปของธุรกิจโรงแรม

และประวติัโรงแรม เครือเซ็นทารา ตอนที 2) กล่าวถึง ทฤษฎีพืนฐานทีใชใ้นการวิจยั และพฒันา

กรอบแนวคิดการวิจยั ตอนที 3) ทบทวนวรรณกรรมปัจจยัทีเกียวขอ้งกับผลการดาํเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย ตอนที 4) การกาํหนดสมมุติฐานของการวิจยั ตอนที 5)สรุป

สมมุติฐานของการวิจยั 

 

ข้อมูลทัวไปของธุรกจิโรงแรมและประวตัโิรงแรม เครือเซ็นทารา 

ธุรกิจโรงแรม (Hotel Business) หมายถึง การดาํเนินงานทีเกียวกบัการให้บริการซึงมี

หอ้งพกั อาหาร และเครืองดืม ตลอดจนสิงอาํนวยความสะดวกสบายต่างๆ แก่แขกทีมาใชบ้ริการ ใน

การให้บริการต่างๆ โรงแรมจะแบ่งการปฏิบติังานออกเป็น 2 ส่วนดงันี (มาฆะ ขิตตะสังคะ และ

วิจิตร ณ ระนอง, 2542) 

1. ส่วนหนา้ของโรงแรม ซึงเป็นส่วนทีใหบ้ริการเกียวกบัผูม้าใชบ้ริการประกอบดว้ย 

 1.1 แผนกบริการส่วนหน้า จะมีความรับผิดชอบในส่วนของการตอ้นรับผูม้าใช้

บริการ การใหบ้ริการบริเวณลอ็บบี การบริการโทรศพัท ์งานการเงิน และงานการสาํรองหอ้งพกั 

 1.2 แผนกบริการอาหาร และ เครืองดืม มีหน้าทีรับผิดชอบการบริการอาหารและ

เครืองดืมในหอ้งอาหารต่างๆ ของโรงแรม หอ้งจดัเลียง ตลอดจนการบริหารในหอ้งพกั 

 1.3 แผนกแม่บา้น จะมีขอบเขตความรับผิดชอบมากมาย และตอ้งควบคุมการทาํงาน

อยา่งใกลชิ้ดเพือใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการให้ดีทีสุด ดงันันหน้าทีความรับผิดชอบของแม่บา้นจึง

ครอบคลุมในเรืองการรักษาความสะอาดทงัภายในหอ้งพกัแขกและบริเวณทวัไปภายในโรงแรมการ

ให้ความสะดวกสบายแก่ผูม้าใช้บริการโดยการจัดห้องพกัให้มีความสะดวกสบายและมีความ

สะอาดเรียบร้อย 

 1.4 แผนกช่าง โดยปกติจะรับผดิชอบส่วนทีเป็นระบบพลงังาน และระบบไฟฟ้า

ภายในโรงแรม 
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 1.5 แผนกรักษาความปลอดภยั จะมีหนา้ทีในการให้ความปลอดภยัแก่โรงแรมผูม้า

ใชบ้ริการของโรงแรม และพนกังานของโรงแรม เพือป้องกนัความเสียหายทีอาจจะเกิดขึน 

2. ส่วนหลงัของโรงแรม ซึงเป็นส่วนทีทาํงานอยูเ่บืองหลงัใหก้ารสนบัสนุนการทาํงาน

ของส่วนหนา้ ประกอบดว้ย 

 2.1 แผนกบุคคล มีหน้าทีความรับผิดชอบเกียวกบัการว่าจา้งพนักงานฝึกอบรม

พนกังาน สร้างความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างพนกังาน รวบรวมประวติั และขอ้มลูต่างๆ ของพนักงาน

ทงัหมดของโรงแรม การวางแผนกาํลงัคน ดูแลดา้นสวสัดิการ และลงโทษทางวินัยในกรณีทีเกิดมี

การฝ่าฝืนหรือกระทาํผดิ 

 2.2 แผนกการตลาด มีหน้าทีรับผิดชอบดา้นการตลาดและการขายโดยการศึกษา

ขอ้มูลดา้นการตลาด ประสานงานดา้นการตลาด การขยายห้องประชุม และการจดัเลียงตลอดจน

ส่งเสริมการขายบริการของโรงแรม 

 2.3 แผนกบญัชี มีหนา้ทีรับผดิชอบในการจดัทาํรายงานบญัชีทุกประเภทตลอดจน

สินทรัพยท์งัหมดของโรงแรม 

 

รูปแบบการดําเนินธุรกจิโรงแรม 

ในภาพรวมของธุรกิจโรงแรมทีมีอยู่อย่างหลากหลายในปัจจุบนั หากพิจารณาจาก

รูปแบบวิธีการจดัการ ก็จะแบ่งไดเ้ป็น 2 รูปแบบใหญ่ ดงัภาพที 3 
 

 

   

ภาพที 3 รูปแบบการจดัการโรงแรมแบบอิสระและแบบกลุ่ม 
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1. ระบบอสิระ (Independent System) เป็น โรงแรมทีไม่ไดเ้ขา้ร่วมกบัองค์กรธุรกิจใด  ๆใน

ลกัษณะใดลกัษณะหนึง ไม่ว่าจะเป็นเครือข่ายโรงแรมต่าง แฟรนไชส์ หรือบริษทัรับบริหารจดัการ

ในธุรกิจโรงแรมใดๆ ทงัสิน เป็นโรงแรมทีเจา้ของบริหารงานเอง ซึงในบางแห่งเป็นลกัษณะการ

บริหารงานแบบครอบครัว ส่วนใหญ่จะเป็นโรงแรมทีตงัอยูใ่นเมืองเลก็ๆ และในชุมชนริสอร์ท ตาม

ฤดูกาล ผูม้าใชบ้ริการในโรงแรมอิสระมกันิยมการบริการทีเป็นส่วนตวั  และนิยมโรงแรมทีมี

ลกัษณะ เป็นของตนเอง ซึงเอกลกัษณ์ดงักล่าวนีอาจจะเป็นเอกลกัษณ์ในเรืองสถานทีตงั การบริการ 

การออกแบบ หรือ วิธีการจดัการทรัพยสิ์นก็ได ้ลกัษณะทวัไปของกิจการทีมีรูปแบบจดัการแบบ

อิสระ ไดแ้ก่  

ดา้นรายไดแ้ละการเงิน หากธุรกิจดาํเนินไปไดดี้ประสบความสาํเร็จ กิจการจาํไดรั้บ

ผลตอบแทนเป็นกาํไรเต็มจาํนวน ในทางกลบักนั ก็จะรับภาระขาดทุนโดยตรงจากการบริหารเอง

และรับผดิชอบหนีสินทงัหมด ส่วนมากเงินทุนจะมีจาํกดั และแหล่งเงินทุนมีนอ้ย ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย

สูงในการไดม้าซึงแหล่งเงินเพือการเพิมทุน การเติมโตของ กิจการแมจ้ะเป็นไปไดช้า้แต่มีความ

แน่นอน 

ดา้นการตลาดโรงแรมดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดไดอ้ย่างจาํกดัเพราะจะตอ้งเสีย

ค่าใช้จ่ายสูงมาก โดยเฉพาะในการส่งเสริมการตลาดต่างประเทศ หลายแห่งเลือกใช้แต่วิธีการ

ประชาสมัพนัธ์ทีใชง้บน้อย เช่นติดต่อเชิญสือมวลชนมาใชบ้ริการเพือการเขียนแนะนาํกิจการใน

คอลมัน์สิงพิมพ ์กิจการทีตอ้งการความไดเ้ปรียบทางการตลาด จึงนิยมเขา้ร่วมกลุ่มความร่วมมือทาง

การตลาด (Consortia) เพือประโยชน์ทางการตลาดในต่างประเทศและต่างภูมิภาค 

ดา้นการบริหาร โครงสร้างองค์กรไม่ซับซอ้น สามารถควบคุมได้โดยตนงอย่าง

สมบูรณ์ ทาํให้มีความคล่องตัวในการบริหารงาน สามารถปรับเปลียนแนวทางและวิธีการ

ดาํเนินงานตามสถานการณ์ไดเ้ร็ว สามารถนาํความคิด สร้างสรรค์ใหม่ๆ มาใชไ้ดท้นัที หากกิจการ

ยงัคงมีภาพลกัษณ์เป็นธุรกิจขนาดยอ่มทีมีความเสียงต่อความผดิพลาดเพราะผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจ

แกปั้ญหาตามลาํพงั นอกจากนนัโอกาสทีกิจการจะดึงดูดใหผู้มี้ความสามารถและฝ่ายประสบการณ์

มาร่วมงานก็เป็นไปไดน้้อย เพราะโอกาสทางความกา้วหน้าในอาชีพมีอยู่จาํกดั และไม่มีการจดั

ฝึกอบรมเพือพฒันาพนักงานอย่างเป็นระบบ แต่เป็นลกัษณะการฝึกไปในขณะทีปฏิบติังาน โดย

พนกังานดว้ยกนัจะช่วยกนัดูแลแนะนาํให ้

ดา้นการพฒันาบุคลากร ในทางปฏิบติั การกาํหนดขอบเขตหน้าทีตามตาํแหน่งงาน

จะไม่ระบุอย่างเฉพาะเจาะจง เปิดโอกาส ให้พนักงานหนึงคนสามารถฝึกทักษะและเรียนรู้

ประสบการณ์ทาํงานไดต้ลอดกระบวนการในเกือบทุกขันตอน พนักงานส่วนใหญ่จะสามารถ

สบัเปลียนช่วยกนัในงานต่าง ๆ โดยเฉพาะในส่วนงานบริการแขกผูพ้กัไดอ้ยา่งต่อเนือง 
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2. ระบบเครือข่าย (Chain System) คือ การบริหารงานในลกัษณะของการรวมกลุ่มกนั

ของโรงแรมต่าง ๆ โดยมีความเป็นเจา้ของ และ/หรือ การควบคุมการบริหารและการควบคุมดูแลที

เหมือนกนัหรืออยูใ่นระบบเดียวกนั การจดัการในระบบนีสามารถเกิดขึนไดห้ลายทาง เช่น chains 

อยา่ง Interstate Hotels, Inc. และ Ocean Properties, Ltd. พฒันาขึนโดยการใชส้ญัญา franchise และ 

management contracts อีกกรณีหนึง เช่น Adam’s Mark และ Canadian Pacific Hotels ทุกกิจการที

อยู่ภายใต ้เครือข่ายเดียวกนัถูกบริหารและเป็นเจา้ของโดยบริษทัเดียว และส่วนใหญ่จะตงัอยู่ใน

เมืองใหญ่ หรือในสถานทีมีผูเ้ดินทางหรือนักท่องเทียวไปมาเป็นจาํนวนมาก หรืออยู่ในแหล่ง

ท่องเทียวทีมีความตอ้งการทีพกัสมาํเสมอในปริมาณสูง 

โรงแรมในกลุ่มจะดาํเนินการทางธุรกิจโดยใชชื้อประกอบการร่วมกนั หรืออยู่

ภายใตร้ะบบบริหารเดียวกนัทีมาจากส่วนกลาง การเติบโตเป็นกลุ่มส่วนใหญ่เป็นผลจากการขยาย

กิจการของโรงแรมทีประสบความสาํเร็จ มีความรอบรู้และชาํนาญในการบริหารจนเป็นทีรู้จกัใน

ตลาด จึงใชชื้อประกอบการเดิมเพือแสดงความเป็นกลุ่มเดียวกนั ทียงัคงนโยบายและแนวทางการ

ดาํเนินงานเหมือนกนัอยา่งไรก็ตามการขยายกิจการทีตอ้งอาศยัเงินทุนทีมีจาํกดัเพียงแหล่งเดียว ทาํ

ใหสู้ญเสียโอกาสการทาํรายไดใ้นสถานการณ์ตลาดทียงัมีความตอ้งการทีพกัอีกมาก ขณะเดียวกนัก็

มีผูส้นใจทีตอ้งการเขา้มาลงทุนประกอบธุรกิจโรงแรม แต่ขาดความรู้ความชาํนาญ ดงันันจึงไดมี้

การพัฒนาการจัดการธุรกิจ ทีอาํนวยประโยชน์ ต่อการเติบโตอย่างรวดเร็วของกลุ่มทีมี

ความสามารถในวิชาชีพขึน จนกลายเป็นรูปแบบการจัดการโรงแรมที ไดรั้บความนิยมเพราะ

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการทงัสองฝ่าย คือ รูปแบบการจดัการภายใตส้ัญญาว่าจ้างบริหาร หรือ

สัญญาจดัการ (Management Contract) และการจดัการในระบบธุรกิจแฟรนไชส์ (Franchise) ซึง

เป็นวิธีสาํคญัทีช่วยใหก้ารขยายกิจการโรงแรมในกลุ่มเพิมจาํนวนไดเ้ร็วในตลาดซึงหลายคนมีความ

เชือผดิๆ ทีว่าการบริหารจดัการแบบ Franchise และ chain นนัเหมือนกนั ซึงโดยความเป็นจริงแลว้

กิจการทีบริหารแบบ franchise คือส่วนหนึงของเครือข่าย ส่วนกิจการทีบริหารจดัการแบบเครือข่าย

ไม่จาํเป็นจะตอ้งเป็นแบบ franchise  

การรวมกลุ่มกิจการโรงแรมภายใตร้ะบบการบริหารจดัการเดียวกนัจากส่วนกลาง

จึงอาจสรุปไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ 

1. ประเภทกลุ่มโรงแรมบริหารจดัการเองอิสระ (Independent) 

2. ประเภทกลุ่มโรงแรมว่าจ้างบริษัทบริหารตามสัญญาจัดการ (Management 

Contract) 

3. ประเภทกลุ่มโรงแรมทีจดัการตามสัญญาแบบแฟรนไชส์ (Franchise) ลกัษณะ

การจดัการดา้นต่างๆ ของโรงแรมในเครือไดแ้ก่ 
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ดา้นการตลาด โรงแรมจะไดรั้บความช่วยเหลือหรือคาํแนะนาํตงัแต่ขนัตอนการ

วางแผนออกแบบผลิตภณัฑแ์ละ บริการในส่วนต่างๆ ไปจนถึงเทคนิคและกลยทุธที์เกียวกบัการขาย 

การโฆษณาประชาสมัพนัธเ์ผยแพร่ผา่นสือ ต่างๆ อยา่งกวา้งขวางในระดบัสากล ไดเ้ขา้ร่วมกิจกรรม

ส่งเสริมการขายของกลุ่มโรงแรมและไดเ้ขา้ร่วมระบบรับ จองแบบรวมศูนย ์(CRS – Centralized 

Reservation System) และเครือข่ายระบบจดัจาํหน่ายทวัโลก (GDS – Global Distribution System) 

โรงแรมทงัหมดในเครือและในระบบรับจองนี จะมีบทบาทคลา้ย เป็นสาํนักงานขายให้แก่กัน 

ดงันนั กลุ่มทีสมาชิกโรงแรมจาํนวนมากจะมีความไดเ้ปรียบทางการตลาด และสามารถดึงดูดลูกคา้

ไดก้วา้งขวางและหลากหลายระบบเครือขนาดใหญ่จะมีกลยทุธใ์นการจดัการส่วนตลาด (Segment) 

ทีหลากหลาย เป้าหมายทีตอ้งการดึงดูดหรืออาจจดัตงักลุ่มยอ่ยภายในเครือ และแต่ละกลุ่มยอ่ยใชชื้อ

ประกอบการต่างกันเพือ แบ่งแยกประเภทกิจการและบริการลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทีต่างกันอย่าง

ชดัเจน ของโรงแรมในแต่ละกลุ่มตาม สถานการณ์ตลาด 

ด้านรายได้และการเงิน สถานทีตังของโรงแรมทีโดดเด่นจะช่วยประกัน

ความสามารถในการสร้างรายได ้ซึงกลุ่มโรงแรมบริหารเองอิสระจะไดรั้บเต็มจาํนวน แต่ถา้ใชว้ิธี

ว่าจา้งบริหาร หรือเป็นการขอซือสิทธิดาํเนินการแบบแฟรนไชส์ จะตอ้งมีการเสียค่าธรรมเนียม 

ค่าใชจ่้ายต่างๆ รวมทงัส่วนแบ่งรายไดจ้ากยอดขายในอตัราสูง นอกเหนือไปจากผลกาํไรบางส่วนที

ให้บริษทัในอตัราคงทีในดา้นการเงิน ระบบเครือจะช่วยสร้างความน่าเชือให้กบัโรงแรม ทาํให้

สามารถหาแหล่งเงินทุนภายนอกจากสถาบนัการเงินไดส้ะดวกขึนในอตัราตน้ทุนทีตาํลง ขณะที

การเงินของบริษทัเครือจะมีความคล่องตวัเพราะลดภาระการลงทุนขยายกิจการเอง และสามารถมี

เงินสนบัสนุนการศึกษาวิจยัพฒันาธุรกิจใหมี้ความกา้วหนา้ต่อไป 

ดา้นการบริหารและจดัการ โรงแรมจะไดรั้บการแนะนาํช่วยเหลือดา้นเทคนิค

การปฏิบติังาน จากทีมผูเ้ชียวชาญเฉพาะดา้นทีมา จากส่วนกลางซึงจะมาดูแลกาํกบังานบริการส่วน

ต่าง ๆ (เช่น ฝ่ายห้องพกั ฝ่ายอาหารและเครืองดืม) และควบคุม ระบบงานภายในกิจการให้มี

คุณภาพในระดับมาตรฐานเดียวกับโรงแรมอืนในเครือเดียวกันทั วโลก ซึงทาํให้ลูกคา้สามารถ

เชือถือไวใ้จไดน้อกจากนนั การรวมเป็นกลุ่มจะช่วยประหยดัในการจดัซือสิงของเครืองใชว้ตัถุดิบ

เพราะซือไดใ้นปริมาณมาก ทาํใหต่้อรองราคาและเงือนไขต่าง ๆ ได ้รวมทงัสะดวกต่อการหาแหล่ง

ซือสินคา้ทีมีคุณภาพ  

ดา้นการพฒันาบุคลากรโรงแรมในระบบเครือส่วนใหญ่จะมีการส่งเสริมให้มี

การพฒันาและจดัฝึกอบรมพนกังานระดบัต่าง ๆ อยา่งเป็นระบบ เพือใหส้ามารถปฏิบติังานไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพ ซึงเป็นมาตรการหนึงในการรักษาคุณภาพการดาํเนินงานตามมาตรฐานของกลุ่ม/
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เครือ นอกจากนนัพนกังานทีมีความสามารถจะมีโอกาสกา้วหน้าในอาชีพเพราะมีโรแงรมจาํนวน

มากในเครือ จึงสามารถดึงดูดผูมี้ความสามารถเขา้มาร่วมงานไดม้าก 

การดาํเนินธุรกิจภายใต้สัญญาแบบแฟรนไชส์ (Franchise) แฟรนไชส์เป็น

วิธีการตกลงกนัทางธุรกิจแบบหนึงโดยทาํเป็นสัญญาระหว่างแฟรนไชเซอร์ (Franchisor) ซึงเป็น

บริษทัผูใ้หสิ้ทธิดาํเนินการ และแฟรนไชซี (Franchisee) ซึงเป็นโรงแรมผูรั้บสิทธิ โดยฝ่ายแรกเป็น

เจา้ของระบบดาํเนินการ อนุญาตให้ฝ่ายหลงัใชสิ้ทธิในการใชชื้อทางการคา้และวิธีดาํเนินธุรกิจ

ภายใตก้ารควบคุมดูแลตามเงือนไขทีกาํหนด โดยมีการจ่ายค่าตอบแทนการใชว้ิธีดาํเนินธุรกิจที

เจา้ของระบบไดพ้ฒันาขึน ลกัษณะสาํคญัของแฟรนไชส์คือ เป็นระบบจดัจาํหน่าย (Distribution) ที

มีการจาํกดัสิทธิใหเ้ฉพาะ สมาชิกในกลุ่มทีไดรั้บอนุญาต โดยเปิดโอกาสใหกิ้จการทีสนใจทวัไปเขา้

ร่วมระบบได ้แต่จะตอ้งผา่นการคดัเลือก โดยพิจารณาความเหมาะสม เพราะเป็นระบบทีตอ้งพึงพา

กนั สัญญาแบบ แฟรนไชส์จะผกูพนัระหว่างสองฝ่ายภายในระยะเวลาหนึง ตามขอ้ตกลงทีระบุ

รายละเอียดไวซึ้งสามารถขยายขอบเขตสิทธิต่างได ้ เช่น การขายผลิตภัณฑ์เพิมขึน การปรับ

วิธีดาํเนินการและอืนๆ นอกจากนัน กิจการทงัสองฝ่ายจะมีอิสระในดา้นการเงิน เจา้ของโรงแรม

ผูรั้บสิทธิจะเป็นผูล้งทุนดาํเนินกิจการและจ่ายค่าตอบแทนเป็นค่าสิทธิ ซึงอาจกาํหนดเป็น

ค่าธรรมเนียมลกัษณะต่างๆ ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมเบืองตน้ ค่าธรรมเนียมรายปี และค่าวสัดุ สิงของ

เครืองใชส้าํหรับการดาํเนินธุรกิจ (คิดจากยอดขาย) โดยจ่ายใหก้บับริษทัผูใ้หสิ้ทธิซึงเป็นผูล้งทุนใน

การพฒันาระบบดาํเนินการ การมีโรงแรมจาํนวนมากร่วมใชชื้อและวิธีการทางการคา้ จึงคลา้ยเป็น

การร่วมลงทุนในการขยายกิจการใหเ้ป็นทีรู้จกัมากขึน 

การดาํเนินธุรกิจภายใตส้ัญญาจดัการ (Management Contract) เป็นการจดัการ

โดยว่าจา้งบริษทัจดัการเขา้มาบริหารโรงแรมภายใตส้ญัญาจดัการ ซึงทาํขึนระหว่าง เจา้ของโรงแรม 

(Owner) และบริษทัจดัการซึงเป็นผูด้าํเนินการ (Operator) ทีมีความรู้ความชาํนาญใน วิชาชีพมาทาํ

หนา้ทีบริหาร โดยมีขอ้ตกลงกนัดงันี 

ฝ่ายเจา้ของโรงแรม (Owner) เป็นผูล้งทุนดาํเนินการ มีกรรมสิทธิในทรัพยสิ์น

รวมถึงทีดิน อุปกรณ์เครืองใช ้เครืองตกแต่ง ตกลงใหผู้ด้าํเนินงาน (คือบริษทัจดัการ) เป็นผูมี้อาํนาจ 

และมีสิทธิขาดในการควบคุมการบริหารจดัการโดยสมบูรณ์ ไม่กา้วก่ายงานบริหารจดัการโรงแรม 

เป็นผูจ่้ายค่าจา้งและเงินเดือนทงัหมด รับผดิชอบใหมี้การทาํประกนัภยัคุม้ครองชีวิตและทรัพยสิ์น 

รับผดิชอบค่าใชจ่้ายตามสญัญารับจดัการ ไดแ้ก่ ค่าจา้งบริหาร ส่วนแบ่งตามรายไดแ้ละยอดขา และ

ค่าธรรมเนียมอืนๆ 
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ฝ่ายผูด้าํเนินการหรือบริษทัจดัการ (Operator/Management Company) รับผิดชอบ

การบริหารงานตามระบบ และนโยบายของบริษทัจดัการภายใตชื้อและมาตรฐานของเครือ รวมทงั

นาํระบบจดัจาํหน่ายทวัโลก (GDS) มาใชใ้นงานรับจองบริหารงานบุคคล กาํหนดราคาขาย และ

อตัราค่าบริการต่าง ๆ จดัทาํระบบบญัชี เจรจาต่อรองในการจดัจา้งบริการอืนทีจาํเป็น จดัหาวสัดุ

อุปกรณ์เครืองใชท้งัหมดทีใชห้มดทีใชส้าํหรับการดาํเนินงานโรงแรม บริหารการตลาดรวมถึงการ

โฆษณาประชาสมัพนัธ์ จดัรายการส่งเสริมการขาย ดูแลรักษาทรัพยสิ์น รวมถึงการปรับปรุงซ่อม

บาํรุงอาคารสถานที ปฏิบติัตามกฎหมายทอ้งถินค่าธรรมเนียมในการบริหารจดัการซึงมกัจะคิดเป็น

รายปี มีวิธีการคิดหลายแบบแต่ทีเป็นทีนิยมมีอยูด่ว้ยกนั 2 แบบ คือ คิดจากรายรับทงัหมดทีโรงแรม

ไดรั้บ (Gross Revenue) และคิดจากผลกาํไรจากการดาํเนินงานของโรงแรม (Gross Operating 

Profit) บางสญัญาก็ใชว้ิธีการทงัสองแบบผสมผสานเขา้ดว้ยกนัซึงในแต่ละวิธีต่างก็เอือประโยชน์

ต่อเจา้ของและผูบ้ริหารจดัการต่างกนัไป เช่น การคิดค่าธรรมเนียมจากรายรับทงัหมดของโรงแรม

นนั ผูบ้ริหารจดัการสามารถใชเ้งินในการดาํเนินการต่างๆ ไดอ้ยา่งเสรี โดยไม่กระทบกระเทือนกบั

ค่าธรรมเนียมทีตนจะไดรั้บแต่อยา่งใด ส่วนวิธีคิดจากผลกาํไร ก็มกัจะเป็นภาระทีผูบ้ริหารจดัการ

จะตอ้งบริหารจดัการโรงแรมใหมี้กาํไรมากทีสุด จึงจะทาํใหต้นไดรั้บประโยชน์สูงทีสุด การใชจ่้าย

ในเรืองต่างๆ จึงตอ้งมีความรอบคอบมากขึน  

ระยะเวลาของสญัญาก็เป็นอีกเรืองหนึงทีมีความสาํคญัในการร่วมสัญญาในการ

บริหารโรงแรม ผูบ้ริหารจดัการตอ้งการร่วมสญัญาทีมีระยะเวลายาวนาน ทงันีก็เพือปกป้องและให้

ไดรั้บค่าตอบแทนคุ้มกบัการ ลงทุนของตนในดา้นต่าง ๆ เช่น อุปกรณ์เครืองใช้บางอย่าง การ

ออกแบบตกแต่งโรงแรม รวมทงัค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ทีเป็นการร่วมรับภาระกบัเจา้ของ อย่างไรก็ตาม

สญัญาทีมีระยะเวลายาวนานมกัไม่เป็นผลดีต่อเจา้ของ โดยเฉพาะในเรืองของความยืดหยุ่นและการ

ขอแกไ้ขหรือการขอเลิกสญัญา ผูบ้ริหารจดัการโรงแรมทีมีชือเสียง สามารถต่อรอง กบัเจา้โรงแรม

ใหมี้การทาํสญัญาในระยะยาวได ้ซึงส่วนมากจะมีระยะเวลาตงัแต่ 8 ถึง 10 ปี 

 

ประเภทและระดับมาตรฐานของโรงแรม  

การแบ่งประเภทของโรงแรม มีการแบ่งประเภทไดห้ลายเกณฑ ์เช่น 

1. การแบ่งระดบัมาตรฐานของโรงแรมมี 5 ระดบั คือ 

1.1 กลุ่มหนึงดาว หมายถึง โรงแรมซึงมีขนาดเล็กทีมีสิงอาํนวยความสะดวกและ

เฟอร์นิเจอร์แบบง่ายๆ และพอใช้ได้ในห้องมีนาํร้อนและนําเย็นพร้อม มีห้องอาบนําห้องส้วม

พอเพียง (เป็นแบบทีแขกหลายหอ้งรวมกนั) มีบริการดา้นอาหารและเครืองดืมสาํหรับผูพ้กั แต่อาจ
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ไม่บริการแก่บุคคลภายนอก โรงแรมกลุ่มนีมีบรรยากาศเป็นกนัเอง และส่วนมากเจา้ของโรงแรมจะ

เป็นผูดู้แลบริหารงานเอง 

 1.2 กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมทีมีมาตรฐานดา้นหอ้งพกัสูงกว่ากลุ่มหนึงดาว มี

ห้องพกัทีมีห้องอาบนาํในตวัอยู่บา้งในห้องอาจมีโทรศพัท์ และโทรทศัน์ให้ดว้ยมีอาหารให้มาก

อยา่งกว่าแต่ก็อาจไม่ใหบ้ริการแก่บุคคลเดียวกบักลุ่มหนึงดาว 

 1.3 กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมทีตกแต่งดี ห้องพกักวา้งขึน และมีสิงอาํนวย

ความสะดวกต่าง ๆ มากขึน ส่วนใหญ่จะมีห้องอาบนาํในตวัโดยมีอ่างอาบนาํดว้ยมีบริการดา้น

อาหารครบเครืองขึน แต่อาจไม่เปิดจาํหน่ายแก่บุคคลภายนอกสาํหรับมือเทียง และในวนัสุดสปัดาห์ 

 1.4 กลุ่มสีดาว หมายถึง โดยทวัไปจะเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ทีตกแต่งดีเป็นพิเศษมี

มาตรฐานสูงในดา้นบริการ และความสะดวกสบาย อาจมีหอ้งอาหารมากกว่า 1 หอ้ง 

 1.5 กลุ่มหา้ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู ซึงมีมาตรฐานสากลระดบั

สูงสุดในทุกดา้น คือ ทงัหอ้งพกั หอ้งอาหาร และสิงอาํนวยความสะดวก เป็นตน้ 

2. การแบ่งโรงแรมตามสถานทีตงั (Classification by Location) มี 5 ประเภทคือ 

 2.1 โรงแรมในเมืองเล็ก (Small City) โรงแรมประเภทนีจะอยู่ในเมืองเล็กๆ และ

มกัจะให้บริการอาหารและเครืองดืม รายไดข้องโรงแรมประเภทนี ส่วนใหญ่จะมาจากการขาย

อาหารและเครืองดืม 

 2.2 โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large City) โรงแรมประเภทนีจะอยู่ในเมืองใหญ่ๆ ซึง

เป็นศนูยก์ลางการคา้ ศนูยอุ์ตสาหกรรมหรือศนูยก์ารเงิน ซึงมีผูอ้ยูอ่าศยัจาํนวนมากโรงแรมประเภท

นีจะแตกต่างกนัไปตามขนาดของโรงแรม ประเภทของแขกทีพกั และบริการต่างๆ 

 2.3 โรงแรมในสถานทีตากอากาศ (Resorts) โรงแรมประเภทนีจะตงัอยูใ่กลส้ถานที

ท่องเทียว ลกูคา้ทีมาพกัจะมาพกัเป็นฤดูกาลหรือในวนัหยุดเป็นส่วนใหญ่ โดยโรงแรมประเภทนี 

อาจจะมีสระว่ายนาํ ภตัตาคาร และสิงบนัเทิงอืน  ๆไวบ้ริการลกูคา้ดว้ย 

 2.4 โรงแรมในท่าอากาศยาน (Airport) โรงแรมประเภทนีจะใหบ้ริการสาํหรับลกูคา้

ทีไม่ประสงค์จะเขา้ในเมือง หรือลูกคา้ทีรอขึนเครืองบิน หรือลูกคา้ทีไม่สามารถเดินทางไดต้าม

กาํหนดเวลาบิน เนืองจากมีการเปลียนแปลงเกียวกับตารางบิน โรงแรมประเภทนี จะอยู่ใกล้

สนามบิน และจะมีบริการต่างๆ เหมือนกบัโรงแรมทีอยูใ่นเมือง 

 2.5 โรงแรมแบบ Motel-Motor โรงแรมประเภทนีจะมีลกัษณะการให้บริการ

คลา้ยคลึงกบัโรงแรมประเภทอืน แต่จะแตกต่างกนัในเรืองของอาคาร สถานทีพกั ซึงมกัจะสร้าง

เป็นอาคารยานพาหนะ และมีทีจอดรถหนา้อาคาร อาจจะมีการให้บริการดา้นอาหารและเครืองดืม

สระว่ายนาํและอืนๆ (บิสิเนสไทย, 2557) 
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3. การแบ่งตามขนาดโรงแรมมี 3 ขนาด 

 3.1 ขนาดเลก็ มีหอ้งพกันอ้ยกว่า 100 หอ้ง 

 3.2 ขนาดกลาง มีหอ้งพกัระหว่าง 100-300 หอ้ง 

 3.3 ขนาดใหญ่ มีหอ้งพกัตงัแต่ 300 หอ้งขึนไป 

การแบ่งขนาดโรงแรมตามจาํนวนห้องพกันีช่วยให้สามารถเปรียบเทียบผลการ

ดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ ระหว่างโรงแรมทีมีขนาดใกลเ้คียงกนัไดง่้ายขึน สรุปไดว้่า การให้บริการ

ในธุรกิจโรงแรม ไดมี้วิวฒันาการมาเป็นลาํดบัโดยผูป้ระกอบการพฒันาใหบ้ริการมีความครบวงจร

เพิมมากขึน รวมไปถึงการบริหารจดัการอยา่งมืออาชีพ และการมีเครือข่ายเชือมโยงกนัทวัโลก 

 

ประวตักิลุ่มธุรกจิโรงแรมเซ็นทารา 

บริษทั โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จาํกดั (มหาชน) (CENTRAL PLAZA HOTEL PUBLIC 

COMPANY LIMITED ชือย่อ: CENTEL) ก่อตงัเมือวนัที 26 ธนัวาคม 2523 โดยกลุ่มจิราธิวฒัน์ 

เพือดาํเนินการก่อสร้างโรงแรมประเภทเดอร์ลุกซ์ ขนาด 26 ชนั ประกอบดว้ยห้องพกัหรูจาํนวน 

607 หอ้ง แต่ไดเ้ปิดดาํเนินการอยา่งเป็นทางการในเดือนพฤษภาคม 2526 โดยทาํสัญญาว่าจา้งกลุ่ม 

Hyatt International Corporation เขา้มาบริหารจดัการ โดยใชชื้อโรงแรมว่า โรงแรมไฮแอทเซ็นทรัล

พลาซา ต่อมาทางกลุ่มผูถื้อหุ้นของบริษัทได้ขอยกเลิกสัญญาการจดัการบริหารโรงแรมกบักลุ่ม 

Hyatt International Corporation เมือวนัที 31 ธนัวาคม 2530 ตงัแต่ปี 2531 โรงแรมไดเ้ปลียนชือ

ใหม่เป็น โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา ภายใตก้ารบริหารงานของบริษทัเอง และในปี 2533 บริษทัไดเ้ขา้

จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย (ภาคผนวกประวติัโรงแรมเซ็นทรัลพลาซา) 

ปัจจุบนั ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราแบ่งเป็น 6 แบรนด ์ไดแ้ก่  

1. เซ็นทาราแกรนด์โฮเท็ลและรีสอร์ท โรงแรมและรีสอร์ทระดบั 5 ดาว ทีไดรั้บการ

ออกแบบอย่าง โรงแรมทุกแห่งตังอยู่บนทาํเลทีใจกลางเมืองหรือบนชายหาดส่วนตวั ในแหล่ง

ท่องเทียวทีสาํคญั   

2. เซ็นทาราโฮเท็ลและรีสอร์ท โรงแรมและรีสอร์ทมาตรฐานระดบั 4 ดาว มีทาํเลที

ตงัอยูใ่จกลางเมือง ชายหาด หรือเกาะทีมีชือเสียงในแหล่งท่องเทียวทีสาํคญั 

3. เซ็นทาราบูติกคอลเลกชนั แบรนด์ทีนาํเสนอความแตกต่างด้วยดีไซน์โดดเด่นมี

เอกลกัษณ์ เพือตอบสนองความเป็นส่วนตวัของแขกผูเ้ขา้พกั 

4. เซ็นทาราเรสซิเดนซแ์ละสวีท สาํหรับลกูคา้ทีตอ้งการเขา้พกัระยะยาว โดยมีให้เลือก 

2 ระดบั ไดแ้ก่เซ็นทาราแกรนด ์ซึงเป็นแบรนดร์ะดบั 5 ดาว และแบรนดเ์ซ็นทาราระดบั 4 ดาว 
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5. เซ็นทาราโฮเท็ลและรีสอร์ท โรงแรมและรีสอร์ทระดบักลางทีเน้นเรืองความคุม้ค่า

สมราคา  ดว้ยหอ้งพกัทีตกแต่งและใชอุ้ปกรณ์ทีมีคุณภาพ  

6. โคซี โฮเท็ล แบรนด์ในเครือเซ็นทาราเพือนักเดินทางทีเน้นทีพกัราคาประหยดัแต่

คุม้ค่า  ในทาํเลทีสะดวก ซึงเป็นแบรนดใ์นกลุ่ม Economy เพือรองรับความตอ้งการทีเพิมขึนของนกั

เดินทางทีใชส้ายการบินต้นทุนตาํ เป็นการเตรียมความพร้อมของการเขา้สู่ ประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน   

ภาพรวมธุรกิจ บริษทั โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จาํกดั (มหาชน) CENTEL โดยในปี  2557  

CENTEL มีรายได้จากธุรกิจโรงแรม 8,091 ลา้นบาท โดยผลประกอบการของโรงแรมทีบริษัท

ลงทุนเองจาํนวนทงัสิน 15 แห่ง มีรายไดร้วม 7,991.3 ลา้นบาท เพิมขึนร้อยละ 0.68 จากปี 2556 

ส่วนรายไดจ้ากการ บริหารโรงแรม 220.1 ลา้นบาท เพิมขึนร้อยละ 17.3 

ทาง CENTEL รักษาความเป็นผูน้าํในการเป็นโรงแรมชนันาํของประเทศไทยและได้

สร้างเครือข่ายโรงแรมไปยงัประเทศต่างๆ ใน 11 ประเทศ ไดแ้ก่ เวียดนาม อินโดนีเซีย ศรีลงักา 

อินเดีย ลาว จีน การ์ตา โอมาน เอธิโอเปีย เกาะมลัดีฟส์ และเกาะมอริเชียส ปัจจุบนัมีโรงแรมและรี

สอร์ทในเครือเซ็นทาราจาํนวนทงัหมด 75 แห่ง (เซ็นทรัล, 2557) 

 

ทฤษฎีพนืฐานทีใช้ในการวจิยั 

การวิจยัครังนี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาทฤษฎีทีสามารถใชเ้ป็นกรอบในการอธิบายปัจจยัทีมีผล

ต่อการดาํเนินงานโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย ประกอบดว้ยสามทฤษฎี ไดแ้ก่ 1) ทฤษฎี

มุมมองบนพืนฐานทรัพยากร มุ่งเนน้อธิบายผลการดาํเนินงานขององค์กรหรือธุรกิจ จะถูกกาํหนด

โดยทรัพยากรภายใน 2) ทฤษฎีทุนทางปัญญา มุ่งเน้นอธิบายสินทรัพยไ์ม่มีตวัตน ซึงเป็นทียอมรับ 

และถกูนาํไปใชใ้นการบริหารจดัการในองค์กรหรือธุรกิจ และเพือใชใ้นการวดัประสิทธิภาพของ

ผลงานในรูปแบบทีแตกต่างกนั 3) ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ มุ่งเน้นอธิบายการกาํหนดกล

ยทุธข์องธุรกิจตอ้งสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณ์ทีเกิดขึนในขณะนัน 

ทีมีผลต่อการดาํเนินงานของธุรกิจ 

จากทฤษฎีพืนฐานทีใชใ้นการวิจยัทงัสามทฤษฎีดงักล่าวผูว้ิจยัจึงไดส้ังเคราะห์เพือใช้

เป็นกรอบในการอธิบายผลการวิจยั ดงัรายละเอียดต่อไปนี 

1. ทฤษฎีมุมมองบนพนืฐานทรัพยากร 

ทฤษฎีมุมมองบนพืนฐานทรัพยากร (Resource-Based View) เป็นทฤษฎีพืนฐานทีใช้

ในการอธิบายปัจจยัต่างๆ ทีส่งผลต่อผลการดาํเนินงานขององคก์รธุรกิจ เกียวขอ้งกบัการสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่างยงัยืนของธุรกิจ องค์กรจึงตอ้งดาํเนินการพฒันาอยู่เสมอเพือการรองรับกับ
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สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจทีมีผลกระทบต่อธุรกิจอย่างมาก โดยแนวคิดทฤษฎีนีจะนําไปสู่

แหล่งทีมาของขอ้ไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัของธุรกิจ นั นก็คือ ทรัพยากรบุคคลขององค์กร โดย

องคก์รจะตอ้งใหก้ารสนบัสนุนดาํเนินการบริหารจดัการพฒันาดา้นทรัพยากรบุคคลให้มาก เพราะ

ทรัพยากรบุคคลเป็นตัวชีวดัสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขันเพือตอบสนองถึงความ

เปลียนแปลงต่อสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัในตลาดการคา้ได ้โดยแนวคิดนี เป็นการวิเคราะห์ถึง

จุดอ่อน และจุดแข็งภายในองคก์รเพือใชส้ร้างโอกาส และต่อสูก้บัอุปสรรคทีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม

ภายนอกองค์กร (Barney, 1991; 2001; Grant, 1991; Penrose, 1963; Rumelt, 1984; Wernerfelt, 

1984) 

ทรัพยากรขององค์กรประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ (1) ทรัพยากรทีมีตวัตน (Tangible 

Assets) เป็นสินทรัพยที์สามารถสัมผสัเห็นและรู้สึกได ้จบัตอ้งไดไ้ดแ้ก่ เงินทุน บุคลากรองค์กร 

สินทรัพยอื์นๆ เช่น ทีดินอาคาร เครืองจกัร อุปกรณ์ เป็นตน้ และ (2) ทรัพยากรทีไม่มีตวัตน 

(Intangible Assets) เป็นสินทรัพยไ์ม่มีตวัตนไม่สามารถสัมผสัเห็นและรู้สึกไม่ได ้ทงัจบัตอ้งไม่ได ้

ไดแ้ก่ เทคโนโลย ีนวตักรรม ทกัษะ ความรู้ ความเชียวชาญความชาํนาญ ขอ้มูล และชือเสียง เป็น

ตน้ (Barney, 1991; Grant, 1991) ทรัพยากรขององคก์ร หมายถึง สินทรัพยท์งัหมดทีมีอยูข่ององคก์ร

ทีมีไวเ้พือใชใ้นการดาํเนินงาน และใชเ้ป็นแหล่งของการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของ

ธุรกิจเช่น ดา้นกระบวนการทาํงาน ขอ้มลูสารสนเทศ ความรู้ และเทคโนโลย ีโดยนาํทรัพยากร ทีมี

ความแตกต่างทีมีอยู่ในองค์กรทีก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ระหว่างกิจกรรมต่างๆ มาเนืองจาก

ทรัพยากรภายในถือเป็นพืนฐานหลกัทีสะทอ้นภาพการดาํเนินงานของธุรกิจ โดยทรัพยากรภายใน 

ประกอบดว้ยเงินทุน บุคลากรสินทรัพยต่์าง ๆ ความรู้ ชือเสียง และกลยุทธ์ต่างๆ ในการดาํเนินงาน 

ดงันนักลยทุธน์วตักรรมบริการจึงประกอบดว้ยคุณลกัษณะทีสาํคญั ไดแ้ก่ ความมีคุณค่า หาไดย้าก 

ลอกเลียนแบบไดย้ากและไม่สามารถทดแทนได ้(Barney, 1991) อีกทงัยงัสะทอ้นถึงความสามารถ

ขององคก์ร ซึงหมายถึง ทกัษะความชาํนาญ ความสามารถในการจดัการกบัทรัพยากรต่างๆ อย่าง

เหมาะสม (Kor and Mahoney, 2004) เพือใหเ้กิดผลตามทีองคก์รตอ้งการ  

อยา่งไรก็ตามความสามารถขององคก์รนบัเป็นกระบวนการปฏิบติังานขององค์กร 

รวมถึงการบริหารจดัการทวัไป การจดัการความรู้และขอ้มูลทีองค์กรครองอยู่ความสามารถของ

องคก์รจึงเป็นสิงทีองคก์รพฒันามาจากทรัพยากรมนุษยผ์สมผสานกบัทรัพยากรดา้นอืนๆ (Forsman, 

2004) เพือนาํมาวางแผนกาํหนดกลยุทธ์ขององค์กรหรือธุรกิจ ซึงจะตอ้งพิจารณาจากคุณลกัษณะ

ของทรัพยากรภายในธุรกิจเป็นอนัดบัแรก เนืองจากทรัพยากรต่างๆ เป็นปัจจยัทีช่วยให้องค์กรหรือ

ธุรกิจสามารถดาํเนินงานโดยใชโ้อกาสและจดัการกบัอุปสรรคไดอ้ย่างแทจ้ริง (Priem and Butler, 

2001) ดงันนัผลของการดาํเนินงาน จึงนบัเป็นการจดัการเชิงกลยุทธ์ตามทฤษฎีมุมมองบนพืนฐาน
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ทรัพยากรในมุมมองของการใชท้รัพยากรทีมีคุณค่า และการพฒันาความสามารถขององค์กรทีเป็น

เอกลกัษณ์เพือนาํองคก์รไปสู่เป้าหมายการดาํเนินงานทีบรรลุผลสาํเร็จโดยทวัไป องค์กรหรือธุรกิจ

สามารถรักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดเ้พียงระยะเวลาหนึงเท่านัน (Dess and Lumpkin, 

2003) ทงันีเพราะคู่แข่งอาจลอกเลียนแบบได้การได้มาซึงความได้เปรียบในการแข่งขันจึงไม่

เพียงพอ องค์กรหรือธุรกิจจําเป็นต้องมุ่งมั นทีจะรักษาความได้เปรียบในการแข่งขันโดย

เตรียมพร้อมเพือปรับตวัใหเ้ขา้กบัแนวโน้มการเปลียนแปลงไดต้ลอดเวลา (Kor and Steven, 2007) 

และให้ความสําคัญกับการใช้ทรัพยากรทีมีคุณค่าแลว้จึงพฒันาให้เกิดกลยุทธ์ทีเหมาะสมเป็น

ประโยชน์ต่อธุรกิจ (Wade and Hulland, 2004) ดว้ยการคาํนึงถึงคุณค่าของลูกคา้ ตระหนักรู้ความ

เขม้ขน้ในการแข่งขนั ตลอดจนพิจารณาใชค้วามสามารถของผูน้าํสมยัใหม่ซึงเป็นปัจจยัสาํคญัทีจะ

กระตุน้ให้เกิดกลยุทธ์นวตักรรมบริการ ทงัในดา้นการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ผนวกกบัเจตคติที

มุ่งมนัสู่การเปลียนแปลงปรับปรุงกระบวนการทาํงาน ตลอดจนการสร้างการเรียนรู้ทีจะพฒันา

บริการใหม่ๆ เพือให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี จึงเปรียบเสมือน

ความสามารถทีสาํคญัประการหนึงขององคก์รอนัจะส่งผลกระทบต่อ ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

อีกทงัยงัสะทอ้นถึงการใชท้รัพยากรภายในองคก์รทีมีคุณค่าและเป็นจุดแข็งทีลอกเลียนแบบไดย้าก 

(กีรติ ยศยงิยง. 2549) ทาํใหเ้กิดความโดดเด่นในการบริการทีเหนือกว่าคู่แข่งขนั 

 กล่าวโดยสรุปว่า จากขอบเขตของทฤษฎีมุมมองบนพืนฐานทรัพยากรโดยมีมุมมอง

ว่าทรัพยากรภายในองคก์รหรือธุรกิจเป็นพืนฐานหลกัในการดาํเนินงาน ดงันันการอธิบายผลการ

ดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย จึงจาํเป็นตอ้งอาศยัการพิจารณาจากพืนฐาน

ทรัพยากรภายในโรงแรมทีเป็นปัจจัยสาํคญัในการกาํหนดผลการดาํเนินงาน ประกอบกับการ

พิจารณาถึงความสามารถของโรงแรมซึงจะช่วยใหธุ้รกิจโรงแรมมีทิศทางในการกาํหนดกลยุทธ์ที

เหมาะสม และสามารถนาํไปปฏิบติัจนเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 

2. ทฤษฎทุีนทางปัญญา 

ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) เป็นแหล่งรวมสินทรัพยข์ององคค์วามรู้ ทีไม่มี

ตวัตน ทีมีอยูท่งัภายใน และภายนอกองคก์ร ซึงไม่สามารถวดัมลูค่าได ้ส่งผลต่อ ผลประโยชน์ และ

ตน้ทุนขององค์กร ทุนทางปัญญา เป็นสินทรัพยข์ององค์กรทีสัมผสัไม่ได ้และไม่สามารถเห็นได ้

แต่เป็นขอ้มลูทีสามารถนาํไปประยุกต์ใชเ้ป็นความรู้ในการสร้างมูลค่าให้กบัองค์กรได้ ในปี ค.ศ. 

1969 นกัเศรษฐศาสตร์ Galbraith เป็นผูใ้ห้ความหมายของ “ทุนทางปัญญา” ว่า เป็นความแตกต่าง

ระหว่างมลูค่าตลาดขององคก์ร และมลูค่าทางบญัชี ต่อมาใน ปีค.ศ. 1990 Drucker ไดตี้พิมพแ์นวคิด

ของทุนทางปัญญา และความรู้ออกสู่สาธารณชนลงในหนังสือการจดัการ และธุรกิจการคา้อย่าง

กวา้งขวาง จนกระทงัในปี ค.ศ. 1993 Bontis and Lif Edvinson เป็นผูบุ้กเบิกรุ่นแรกทีไดด้าํเนินการ
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ศึกษาสาํรวจรูปแบบและตวัชีวดัของทุนทางปัญญาใหก้บัองคก์ร Swedish โดยมุ่งเนน้ทุนทางปัญญา

และการส่งเสริมดา้นความรู้ในองค์กร Skandia (2007) ให้คาํจาํกดัความของทุนทางปัญญาว่า เป็น

ความรู้ ทกัษะ และเทคโนโลยีทีสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และเป็นการเพิมผลกาํไรทาง

การเงิน ทุนทางปัญญาเป็นปัจจยัหลกัของความรู้ในการเพิมประสิทธิภาพการปรับปรุงกระบวนการ

วิธีการผลิตใหมี้ศกัยภาพความได ้เปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจในทุกแง่มุมขององค์กร 

ทุนทางปัญญา เป็นทุนทีมีความสาํคญัต่อองค์กรในการสร้างสรรค์นวตักรรมสร้างความไดเ้ปรียบ

ในการแข่งขัน เป็นตัวชีว ัดถึงประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจขององค์กรเป็นสัญลกัษณ์ของการ

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และการพฒันาของประเทศ ในความสาํเร็จขององค์กรนันขึนอยู่กบัการ

ประยกุตใ์ชอ้งคป์ระกอบของการจดัการความรู้และทุนทางปัญญา (Chen et al., 2006)  

จากการศึกษาวิจยั ของ Hsu ( 2006) พบว่า มีการจาํแนกองค์ประกอบของทุนทาง

ปัญญา แตกต่างกนัไปตามกรอบการศึกษาสาํหรับการรายงานทุนทางปัญญา และจากการศึกษาการ

จาํแนกองค์ประกอบของทุนทางปัญญา นักวิจยัพบว่าสิงสาํคญัในการทีจะกาํหนดและจาํแนก

องคป์ระกอบทุนทางปัญญาทีตอ้งการคือ เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ขององค์กรนั นเองนอกจากนียงัพบ

ประเด็นทีน่าสนใจสามประการ ประการทีหนึงคือในจาํนวนองค์ประกอบของทุนทางปัญญาจะ

ครอบคลุมทุนมนุษยเ์สมอ ประการทีสององคป์ระกอบของทุนทางปัญญาทีคลุมเครือและทาํให้เกิด

ขอ้โตแ้ยง้มากทีสุดคือทุนโครงสร้าง ซึงเป็นทุนทีเกียวขอ้งกบัส่วนประกอบต่างๆในองค์กร และ

เป็นกุญแจสาํคญัของการบริหารความรู้ในองค์กรให้ประสบความสาํเร็จ ประการทีสาม ในการ

ประเมินทุนทางปัญญามีแนวคิดทีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มทีอิงดา้นการเงินเป็นหลกั และกลุ่มที

อิงประสิทธิผลเป็นหลกั จากประเด็นเหล่านีทาํให้โมเดลการวดัทุนทางปัญญา (IC Model) ทีอาจมี

ชือเรียกคลา้ยกนั แต่มีการจาํแนกองค์ประกอบแตกต่างกนัได ้ ทงันีเนืองจากนักวิจยัตอ้งการบีบ

กรอบความคิดใหแ้คบเขา้และตรวจสอบเฉพาะมโนทศัน์ทีสาํคญั  

Edvinsson (2007) ไดน้าํเสนอโครงสร้างของทุนทางปัญญา โดยใช ้IC Taxonomy 

ซึงต่อยอดมาจาก Skandia Market Value Scheme ดงัภาพที 4 
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ภาพที 4 โครงสร้างของทุนทางปัญญา ตามโมเดล UNIC IC Value Scheme 

 

ทุนทางปัญญาเป็นความรู้ในการทบทวนกระบวนการผลิตและการประเมินผลของ

พนกังาน เพือประสบความสาํเร็จในการปรับปรุงวิธีการผลิตเพิมขึนในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางการคา้ 

ซึงมีความสาํคญัอยา่งมากเป็นตวับ่งชีประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจขององคก์รเป็นสญัลกัษณ์ของการ

เจริญเติบโตและการพฒันาของประเทศ เช่นเดียวกบั กลยุทธ์ธุรกิจสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขนัใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ (Alcazar, Fernandez, and Gardey, 2005) การรักษาความไดเ้ปรียบ

ในการแข่งขนั คือ การทีไม่สามารถใหคู้่แข่งคดัลอกหรือลอกเลียนแบบไดอ้ยา่งง่ายดาย สินทรัพยที์

สามารถรักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และมีประสิทธิภาพการทาํงานก็คือ ทรัพยากรมนุษยซึ์ง

ถือว่าเป็นสินทรัพยที์องค์กรต่างให้ความสาํคญัต่อการลงทุน จึงเรียกว่า ทุนมนุษย ์ เพือให้บรรลุ

ประสบความสาํเร็จในรูปแบบทีมีประสิทธิภาพมากทีสุด โดยองคก์รตอ้งเอาทุนทีซ่อนอยู่ภายในมา

เปลียนเป็นทุนทางปัญญาและนาํเอาออกมาใชใ้นการบริหารจดัการโดยการมีส่วนร่วมทีจะสามารถ

พาองค์กรกลายเป็นผูน้ ําในตลาดการค้า (Sang, 2005) โดยการจัดทําแผนธุรกิจแห่งชาติของ

กระทรวงพาณิชย ์และให้บรรจุใน เรือง การพฒันาทุนมนุษยเ์พือธุรกิจแห่งชาติไวใ้นแผนพฒันา

เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติฉบบัที 11 สอดคลอ้งกบั จีระ หงส์ลดารมภ์ (2555) ทีมีแนวคิดพฒันา



28 

ทุนมนุษยใ์หร้องรับการเปิดเสรีอาเซียน โดยเนน้ถึงการถ่ายทอดความรู้เป็นเรืองเร่งด่วน และจาํเป็น

ทีต้องพฒันาคุณภาพของทุนมนุษยเ์ป็นเรืองสาํคัญ ทุนทางปัญญา ประกอบดว้ย ทุนมนุษย ์ทุน

โครงสร้าง และทุนสมัพนัธ ์(Bontis,1999) โดยทุนทางปัญญาเป็นทรัพยากรทีมีบทบาททีสาํคญัใน

การขบัเคลือนขององคก์รในการสร้างประสิทธิภาพ และประสิทธิผลต่อการดาํเนินงานให้ประสบ

ความสาํเร็จทุนทางปัญญาเป็นสินทรัพยไ์ม่มีตวัตน ซึงเป็นทียอมรับ และถูกนาํไปใชใ้นการบริหาร

จดัการในองค์กร และเพือใชใ้นการวดัประสิทธิภาพของผลงานในรูปแบบทีแตกต่างกนั ทุนทาง

ปัญญาเป็นเครืองมือทีมีประสิทธิภาพสูงสาํหรับการแข่งขนัขององค์กรในปัจจุบนั (Nonaka and 

Takeuchi, 1995)โดยเฉพาะอยา่งยงิ ทุนมนุษยถื์อเป็นส่วนหนึงขององค์ประกอบทีสาํคญัทีสุดของ

ทุนองค์กร ทุนมนุษยเ์ป็นปัจจัยหลกัทีมีศกัยภาพต่อความสําเร็จขององค์กรในการสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ความสําคญัของการประยุกต์ใช้ทฤษฎีทุนทางปัญญาในการวิจัยครังนี

ชีใหเ้ห็นว่าเมือเปรียบเทียบระหว่างทุนทีมีตวัตนทีจบัตอ้งได ้องคป์ระกอบทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง 

และทุนสมัพนัธ ์ทงั 3 นี เป็นการจดัการดา้นความรู้ ฉะนัน ทุนทางปัญญาทงัหมดนีก็คือ ความรู้ ที

ไดก้ล่าวไวน้นัเอง และเป็นฐานของการแข่งขนัในธุรกิจ และเศรษฐกิจในอนาคต (Yazdani, 2006) 

3. ทฤษฎกีารบริหารเชิงสถานการณ์ 

ทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ (Contingency Theory) หมายถึง แนวคิดการ

บริหารจดัการทีผูบ้ริหารเลือกนาํมาใชก้าํหนดโครงสร้าง และระบบควบคุมองค์กร โดยขึนอยู่กบั 

สถานการณ์และลกัษณะต่างๆ ของสภาพแวดลอ้มภายนอกทีมีผลกระทบต่อการดาํเนินงานของ

องคก์รหรือเป็นวิธีการบริหารจดัการองคก์รทีขึนอยูก่บัสถานการณ์ทีตอ้งเผชิญต่างกนั (Donaldson, 

2001) ทาํใหอ้งคก์รตอ้งปรับตวัและนาํเทคนิคการบริหารสมยัใหม่มาใชใ้หท้นักบัยคุสมยั ดงัเช่นผล

การดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม ทีพิจารณาไดจ้ากความพอใจของพนกังาน หรือความพอใจของลูกคา้

ตลอดจนผลการดาํเนินงานทีเป็นตวัเงินทีเกิดจากปัจจยัต่างๆ โดยเฉพาะสถานการณ์แข่งขนั ทงัการ

ขบัเคลือนการแข่งขนั การวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก และการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน ซึง

พิจารณาภายใตปั้จจยัสภาพแวดลอ้มภายนอกทีเป็นตวัแปรเชิงสถานการณ์ทีสาํคญัทีอาจมีผลต่อการ

กาํหนดกลยทุธด์งักล่าว ความสาํคญัของการประยกุตใ์ชท้ฤษฎีเชิงสถานการณ์ 

ในการวิจยัครังนี ชีใหเ้ห็นว่าปัจจยัภายนอกต่างๆ เช่น สถานการณ์การแข่งขนั ลว้น

แลว้แต่ส่งผลกระทบต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมทังสินอย่างไรก็ตามผลการวิจยัของ 

Chenhall (2003) เสนอว่าการจดัการภายในองค์กรให้เหมาะสมและบรรลุเป้าหมายในการปฏิบัติงาน 

องคก์รจะตอ้งคาํนึงถึงตวัแปรทีสาํคญัไม่ว่าจะเป็นโครงสร้างองคก์ร ขนาดขององค์กร กลยุทธ์ของ

องคก์ร และสภาพแวดลอ้มภายนอก ตวัแปรดงักล่าวลว้นมีอิทธิพลต่อเป้าหมายในการปฏิบติังาน

ขององคก์ร ในขณะที Gerdin and Greve (2008) สะทอ้นใหเ้ห็นว่าการบริหารองคก์รหรือธุรกิจใดๆ 
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ตอ้งพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างสภาพแวดลอ้มและกลยุทธ์ในการบริหารหากองค์กรหรือ

ธุรกิจปรับกลยุทธ์ในการบริหารให้สอดคล้องกับสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณ์ทีเกิดขึนใน

ขณะนัน ย่อมจะส่งผลทีดีกว่าในการปฏิบติังาน (Xu and Yuan, 2008) ซึงผลการปฏิบติังานของ

องคก์รหรือธุรกิจสามารถวดัไดจ้ากตวัชีวดัดา้นผลกาํไร ดา้นการเติบโตและขยายตวัขององคก์รหรือ

ธุรกิจเมือเทียบกบัคู่แข่งขนั ประกอบกบัหากมีการแข่งขนัทีรุนแรงยอ่มเป็นแรงกระตุน้ให้ผูบ้ริหาร

หรือผูป้ระกอบการ ไดต้รวจสอบสภาพแวดลอ้มทางการแข่งขนัและคิดคน้กลยุทธ์ดา้นนวตักรรม

เพือความอยู่รอดของธุรกิจนั นเอง (Jadesadalug and Ussahawanitchakit, 2009) จากสถานการณ์

ดงักล่าว ปัจจยั กลยทุธน์วตักรรมบริการจึงนบัเป็นกระบวนการหลกัทีสร้างสิงใหม่ๆ ให้เกิดขึนแก่

ธุรกิจซึงช่วยใหธุ้รกิจมีการพฒันาเคลือนไหวและเติบโตในตลาดต่อไป (Bessant and Tidd, 2007) 

อยา่งไรก็ตามการศึกษาในประเด็นของความสัมพนัธ์ระหว่างกลยุทธ์นวตักรรมบริการและผลการ 

ดาํเนินงานของธุรกิจ สามารถอธิบายไดว้่าสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจในบริบทใด ๆ ย่อมมีผลกระทบ

ต่อความสัมพนัธ์ดงักล่าว (Bremser and Chung, 2005) นั นหมายความว่า หากการดาํเนินงานของ

ธุรกิจยงัไม่ดีพอ ธุรกิจตอ้งพยายามทีจะปรับกลยุทธ์หรือวิธีการบริหารใหม่ โดยคาํนึงถึงปัจจัย

สภาพแวดลอ้มและสถานการณ์ทีเกิดขึนกับองค์กรหรือธุรกิจในขณะนันนั นเอง (Beal and 

Ardekani, 2000) สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ Kearns and Lederer (2004)โดยยอมรับและตระหนกั

ถึงความสาํคญัของการเปลียนแปลงหรือความไม่แน่นอนจากสภาพแวดลอ้ม รวมถึงกระแสความรุนแรง

ของข่าวสารขอ้มูลมีอิทธิพลอย่างยิงต่อการวางแผนกลยุทธ์ดา้นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ

องค์กรซึงจะสามารถนาํพาองค์กรไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได้ อย่างไรก็ตาม 

Nobre and Walker (2011) ไดใ้หท้ศันะเพิมเติมว่า ความสาํเร็จหลกัของการบริหารจะถกูกาํหนดโดย

สถานการณ์ทีเกิดขึน การเลือกใชก้ลยทุธก์ารบริหารอย่างใดอย่างหนึงเพียงอย่างเดียวก็ไม่สามารถ

ใชไ้ดก้บัสถานการณ์ทุกสถานการณ์ ดงันนัการบริหารจดัการเชิงสถานการณ์จึงมุ่งเนน้การปรับปรุง

พฤติกรรมทางการบริหารใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ขององคก์รในขณะนนักล่าวโดยสรุปว่า ทฤษฎีการบริหาร

เชิงสถานการณ์มีความสําคญัโดยใชเ้ป็นกรอบแนวทางเพืออธิบายว่า ในขณะสถานการณ์และ

สภาพแวดลอ้มปัจจุบนั นอกจากธุรกิจจะไดรั้บผลกระทบจากการบริหารแลว้ ธุรกิจอาจจะตอ้ง

พิจารณาปัจจยัอืนๆ ทีอาจมีผลกระทบควบคู่กนัไม่ว่าจะเป็นรูปแบบองคก์รธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ 

ความสามารถในการดาํเนินงานตลอดจนการใชเ้ทคโนโลยีสนับสนุนกลยุทธ์ของธุรกิจ รวมถึง

สภาพแวดลอ้มภายนอกอืนๆ ซึงเป็นตวัแปรเชิงสถานการณ์ทีสาํคญั ทงันีเพือให้ผลการดาํเนินงาน

ของธุรกิจทีเกิดขึนสามารถอธิบายไดภ้ายใตค้วามสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงสถานการณ์กบัการ

กาํหนดกลยทุธใ์นการบริหารอยา่งเหมาะสม 
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การพฒันากรอบแนวคดิการวจิยั 

จากการศึกษาทฤษฎีพืนฐานทงั 3 ทฤษฎีทีกล่าวมาขา้งตน้ การวจิยัครังนีจึงไดพ้ฒันา

กรอบแนวคิดการวจิยั โดยแสดงใหเ้ห็นความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทีศึกษาทงัหมดและการ

เชือมโยงสู่สมมุติฐาน สามารถนาํเสนอดงัภาพประกอบต่อไปนี 

 

ภาพที 5 กรอบแนวคิดการวิจยั 
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จากกรอบแนวคิดการวิจยัในภาพประกอบ 5 ไดแ้สดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร

อิสระคือ สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry-CR) ทุนมนุษย ์(Human Capital-HC) ทุน

โครงสร้าง (Structural Capital-SC) ทุนสัมพนัธ์ (Relational Capital-RC) กลยุทธ์นวตักรรมบริการ 

(Service Innovation Strategy-SI) และ ตวัแปรตามผลการดาํเนินงานธุรกิจ (Business Performance-

BP) ตามลาํดบั 

จากการทบทวนวรรณกรรมและบริบทของการดาํเนินงานธุรกิจในปัจจุบนั พบว่า

ปัจจยัสาํคญัทีส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทยจากตวัแปรที

ศึกษาดงักล่าวทงัหมด ผูว้ิจัยจึงไดก้าํหนดสมมุติฐานของการวิจยัโดยให้การทดสอบผลกระทบ

ระหว่างตวัแปรต่างๆ เป็นไปในทิศทางบวก 

 

การทบทวนวรรณกรรมปัจจยัทีเกยีวข้องกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

การวิจยัครังนีไดท้บทวนวรรณกรรมรวมถึงแนวคิดทีเกียวขอ้งกบัปัจจยัต่าง ๆ ทีมีผล

ต่อการดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปนี 

1. แนวคดิผลดําเนินการ ความสําเร็จขององค์กร (Business Performance) 

ความหมายของผลการดาํเนินงาน Burke and Litwin (1992) ให้ความหมายของผล

การดําเนินงานว่า ผลลัพธ์หรือผลทีเป็นตัวชีว ัดความสําเร็จผลลัพธ์ดังกล่าวประกอบด้วย

ความสามารถ ในการผลิต (Productivity) กาํไร (Profit) คุณภาพการบริการ (Service Quality) และ

ความพึงพอใจของลูกคา้หรือพนักงาน (Customer or Employee Satisfaction) นอกจากนันแลว้ 

ตวัชีวดัอืน ๆ ยงัมีดงัเช่น ความปลอดภยัในการทาํงานของพนกังาน การใหร้างวลัและค่าตอบแทนที

มีความเป็นธรรมงานทีมีคุณค่า และสภาพแวดลอ้มในการทาํงานทีเหมาะสม การสร้างสมดุล

ระหว่างคุณภาพชีวิตกบัการทาํงาน (Quality of Work Life) ทงันีเพือเป็นการรักษา การจูงใจและการ

สร้างความความผกูพนัของพนกังานต่อองคก์ร (Beer and Walton, 1990) 

ในอดีตผลการดาํเนินการขององค์กรงานจะนิยมวดัผลตอบแทนจากสินทรัพย ์

(Return of Assets) การเติบโตของยอดขาย ความสาํเร็จของผลิตภณัฑ์ใหม่ (Narver and Slater, 

1990; Slater and Narver, 1995) ส่วนแบ่งทางการตลาด ผลการดาํเนินงานในภาพรวม (Jaworski 

and Kohli, 1993) การลดความผดิพลาดในการทาํงาน และมาตรฐานในกระบวนการทาํงาน เพือลด

ตน้ทุนและปรับปรุงประสิทธิภาพในการทาํงาน อยา่งไรก็ตาม Baker and Sinkula (1999) ไดร้ะบุว่า 

ผลการดาํเนินการขององค์กรขา้งตน้ยงัสะทอ้นนัยสาํคญัต่าง ๆ ในการวดัความสาํเร็จขององค์กร 

เช่น ความสาํเร็จของผลิตภณัฑ์ใหม่ สะทอ้นถึงความสามารถในการปรับตวัขององค์กรทีสามารถ

ตอบสนองต่อการเปลียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม และความทนักาลอย่างไรก็ตามหากพิจารณาผล
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การดาํเนินการในขา้งตน้ จะพบว่าเป็นผลการดาํเนินการในเชิงเศรษฐกิจและมองในมุมมองทีแคบ 

และละเลยคุณค่าอืนๆ ในการวดัผลการดาํเนินงานไป เช่นความเท่าเทียมและความยุติธรรมในการ

ปฏิบติังาน (Brewer and Selden, 2000) และการมองผลการปฏิบติังานในมุมมองทีแคบดงักล่าวอาจ

นาํไปสู่การสร้างบทสรุปทีผดิพลาดเกียวกบัประสิทธิผลขององคก์รได ้(Kaplan and Norton, 1992) 

การวดัผลการดาํเนินงานขององค์กรสามารถแบ่งระดับการวดัผลออกเป็นหลาย

ประเภทเช่น การวดัผลในระดบัองค์กร/บุคคล การวดัผลการดาํเนินการภายใน/ภายนอกองค์กร 

(Brewer and Selden, 2000) หรือการวดัผลการดาํเนินการทางการเงิน (Financial Performance) (เช่น 

ROI, ROA, กาํไรสุทธิ) /การปฏิบติังาน เช่น ค่าใชจ่้ายในการวิจยัและพฒันา ค่าใชจ่้ายในการทาํ

ตลาด ฯลฯปัจจุบนั นกัวิชาการไดพ้ฒันาเทคนิคในการวดัผลการดาํเนินงานขององคก์รมากมาย เช่น

การวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพ (Balanced Scorercard: BSC) ซึงพฒันาโดย Robert Kaplan 

จาก Harvard Business School และ David Norton จาก Balanced Scorecard Collaborative (Kaplan 

and Norton, 1992) วตัถุประสงค์ของการวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพ มีขึนเพือให้ผูบ้ริหาร

ขององค์กรจะไดรั้บรู้ถึงจุดอ่อนและความไม่ชัดเจนของการบริหารงานทีผ่านมา การวดัผลการ

ปฏิบติังานแบบดุลยภาพ จะช่วยในการกาํหนดกลยทุธใ์นการจดัการองค์กรไดช้ดัเจน โดยดูจากผล

ของการวดัค่าไดจ้ากทุกมุมมอง เพือให้เกิดดุลยภาพใน ทุก ๆ ดา้นมากกว่าทีจะใชมุ้มมองดา้น

การเงินเพียงดา้นเดียว อยา่งทีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่คาํนึงถึง เช่น รายได ้กาํไร ผลตอบแทนจากเงิน

ปันผล และราคาหุน้ในตลาด เป็นตน้ การนาํการวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพมาใช้ จะทาํให้

ผูบ้ริหารมองเห็นภาพขององคก์รชดัเจนยงิขึน 

การวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพ คือ ระบบการบริหารงานและประเมินผลทวั

ทงัองคก์ร และไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอยา่งเดียว แต่จะเป็นการกาํหนดวิสัยทศัน์และ

แผนกลยทุธ ์แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพือใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานของแต่ละ

ฝ่ายงานและแต่ละคน โดยระบบของการวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพจะเป็นการจดัหาแนว

ทางแกไ้ขและปรับปรุงการดาํเนินงาน โดยพิจารณาจากผลทีเกิดขึนของกระบวนการทาํงานภายใน

องคก์ร และผลกระทบจากลูกคา้ภายนอกองค์กร นาํมาปรับปรุงสร้างกลยุทธ์ให้มีประสิทธิภาพดี

และประสิทธิผลดียงิขึน เมือองคก์รไดป้รับเปลียนเขา้สู่การวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพเต็ม

ระบบแลว้จะช่วยปรับเปลียนแผนกลยุทธ์ขององค์กรจากระบบ การทาํงานตามคาํสั งหรือสิงทีได้

เรียนรู้สืบทอดกนัมา ไปสู่ระบบ การร่วมใจเป็นหนึงเดียวขององคก์ร แนวคิดในเรืองการวดัผลของ

การวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพแตกต่างกบัแนวคิดการวดัผลการดาํเนินงานแบบเดิมทีมกั

กาํหนดตวัชีวดั (Key Performance Indicator: KPI) ทีมุ่งเน้นทีขอ้มูลทางการเงินและการบญัชีจาก

ภายนอก แต่การวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพกาํหนดตวัชีวดัครอบคลุมทงัประเด็นทางการเงิน
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และประเด็นทีมิใช่การเงิน กล่าวคือ การวดัผลการปฏิบัติงานแบบดุลยภาพกาํหนดตัวชีว ัด

ครอบคลุมใน4 มิติ (ภาพที 6) คือ (Kaplan and Norton, 1992) 

 

 
 

ภาพที 6 มิติในการประเมินแบบการวดัผลการปฏิบติังานแบบดุลยภาพ (Balanced Scorecard) 

 

1.  มุมมองดา้นการเงิน (The Financial Perspective) เช่น ROA, ROI, ส่วนแบ่ง ทาง

การตลาด ผลกาํไรสุทธิ สภาพคล่องทางการเงิน เป็นตน้ 

2. มุมมองดา้นลูกคา้ (The Customer Perspective) เน้นความพึงพอใจของลูกคา้การ

สร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์เป็นตน้ 

3. มุมมองดา้นกระบวนการ (The Business Process Perspective) เป็นการปรับปรุง

พฒันากระบวนการภายในใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เช่น การคิดคน้นวตักรรมใหม่ ๆ การ

จดัโครงสร้างองคก์รทีมีประสิทธิภาพ การประสานงานภายในองค์กร การจดัการสายงานผลิตทีมี

ประสิทธิภาพ เป็นตน้ 
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4. มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (The Learning and Growth Perspective) เน้น

การสร้างเสริมความสามารถของพนักงานและระบบงาน การพฒันาความรู้ความสามารถของ

พนกังาน ความพึงพอใจของพนกังาน การพฒันาระบบอาํนวยความสะดวกในการทาํงาน เป็นตน้

ผลลพัธด์า้นรายไดที้เป็นตวัเงิน (Income) หมายถึง รายไดใ้นการดาํเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที

วางไว ้มีส่วนแบ่งการตลาดเพิมขึนจากการรักษาฐานลูกคา้เก่า และการดึงดูดลูกคา้ใหม่ให้มาใช้

บริการ 

 

ตารางที 1 สรุปตวัแปรสงัเกตไดข้องผลการดาํเนินงานของโรงแรมเครือเซนทารา 

 

ตวัแปร 

 

ความหมาย พฤตกิรรมทีเกดิขนึจริงใน

โรงแรมเครือเซนทารา 

1. ความพงึพอใจของลกูค้า 

 

ระดบัความพึงพอใจของลกูคา้

ในเรืองของภาพลกัษณ์ของ

โรงแรม มาตรฐานกา

ใหบ้ริการของเครือ และการมี

รูปแบการใหบ้ริการที

หลากหลาย 

 

1. การประเมินความพึงพอใจ

ของลกูคา้ทุกๆ 6 เดือน โดย

การจา้งบริษทัประเมิน ใหท้าํ

การสุ่มโทรศพัทไ์ปหาลกูคา้

เพือสอบถามเรืองการใช้

บริการและความพึงพอใจใน

บริการทีไดรั้บของเครือนนัๆ 

2. ความพงึพอใจของ

พนักงาน 

 

ระดบัความพึงพอใจของ

พนกังานในเรืองของ

ความสามารถในการเขา้ถึง

ขอ้มลูและข่าวสารขององคก์ร 

การมีส่วนร่วมของพนกังานใน

การปฏิบติังาน และการทาํงาน

ร่วมกนัเป็นทีม 

2. การประเมินความพึงพอใจ

ของพนกังานทุกๆ 6 เดือน 

พร้อมกบัการประเมินแบบ

หวัหนา้ประเมินลกูนอ้ง และ

พนกังานประเมินเพือน

ร่วมงาน 

 

3. ผลการดําเนินงานทีเป็นตวั

เงิน 

 

การวดั จากรายงานทางบญัชีผู ้

ลงทุน ของโรงแรมในเรือง

รายได ้

 

3. การประเมินผลการ

ดาํเนินงานทุก ๆ ไตรมาสแลว้

ทาํการจดัอนัดบัผล

ประกอบการ  
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 2. แนวคดิสถานการณ์การแข่งขัน (Competition Rivalry) 

  ปัจจุบนัเราไม่สามารถปฏิเสธไดว้่า การดาํเนินการต่าง ๆ ของทุกองค์กร ย่อมไดรั้บ

อิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ทงัจากภายนอกและภายในองค์กร เพราะเปรียบเสมือนระบบเปิดทีตอ้ง

ไดรั้บอิทธิพลมาจากสิงแวดลอ้มภายนอกต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นอิทธิพลของปัจจยัทางเศรษฐกิจ สภาพ

สังคม การเมือง กฎหมาย ความตอ้งการของลูกค้า การแย่งชิงความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของ

คู่แข่งขนั ตลอดจนความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศ ผูว้ิจยัสนใจศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ขา้งตน้

ไดส่้งผลกระทบต่อการดาํเนินการของแต่ละองคก์รไม่มากก็นอ้ย การดาํเนินการของธุรกิจโรงแรม

โดยเฉพาะโรงแรมขนาดใหญ่ก็เช่นเดียวกนัทีไม่สามารถหลีกเลียงอิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ทีส่งผล

กระทบต่อการดาํเนินการของโรงแรมได ้ Kast and Rosenzweig (1972: 461) ระบุว่า องค์กรทีมี

ลกัษณะเปิด (Open  System) มกัจะอยู่ภายใตส้ภาวะแวดลอ้มทีสับสนอลหม่าน ความสามารถใน

การทาํนายขององคก์ร  ต่าง ๆ ตงัอยูบ่นความไม่แน่นอนและความไม่แน่ชดั ความสัมพนัธ์ระหว่าง

องค์กรกบัสิงแวดลอ้มภายนอกเป็นไปอย่างเปิดกวา้ง โดยองค์กรมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัต่าง ๆ 

ภายนอกอยา่งมาก องคก์รทีอยูใ่นระบบเปิดโดยมากจะดาํเนินการภายใตเ้ป้าหมายในการสร้างความ

เจริญเติบโตใหแ้ก่องคก์ร  

โดย Dobni (2006: 168) ได้ระบุถึงปัจจัยแวดล้อมทีส่งผลต่อการดําเนินธุรกิจใน

อุตสาหกรรมการบริการไว ้4 ประการ คือ 

1. ลูกคา้ (Customers) ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ การเสือม

ความนิยมในตวับริษทั การให้ความสาํคญักบัลูกคา้ (Customer Orientation) มีความสัมพนัธ์กับ

กิจกรรมการบริการทีมุ่งเนน้ความรู้ (Knowledge-Intensive Service Activities-KISA)    

2. การแข่งขนัของธุรกิจ เช่น คู่แข่งรายใหม่ (New, Non-Traditional Competitors) การสร้าง

พนัธมิตรทางธุรกิจ (Strategic Alliances)  

3. โครงสร้างพืนฐานในการดําเนินการ (Infrastructure) เช่น การเกิดขึนของ

เทคโนโลย ีใหม่ ทีช่วยลดตน้ทุนดาํเนินการ ช่องทางทางการตลาดใหม่ หรือการขาดแคลนทกัษะ

ทางเทคโนโลยขีนัสูง 

4. กฎหมาย ระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ (Regulators) เช่น การผอ่นปรนหรือลดกฎเกณฑ์

ในการดาํเนินของธุรกิจ ฯลฯ 

ปัจจยัทีกล่าวมาทงั 4 ประการขา้งตน้ นอกจากจะเป็นแหล่งของโอกาสในการคิดคน้

รูปแบบการดาํเนินการใหม่ๆ ขององคก์ร หรือช่องทางทางการตลาดใหม่ๆ แก่ธุรกิจ พร้อมกนันัน 

ปัจจยัดงักล่าวยงัอาจเป็นจุดอ่อนของการดาํเนินธุรกิจไดอี้กดว้ย นอกจากปัจจยัแวดลอ้มภายนอก

ขา้งตน้แลว้ ปัจจุบนัแนวคิดในเรืองการใส่ใจต่อตลาด (Market Orientation) กาํลงัเป็นทีกล่าวถึงใน
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องคก์รต่างๆ เป็นอย่างมาก โดย Kohli and Jaworski (1990) ไดนิ้ยามการใส่ใจต่อตลาดไวว้่า เป็น

ความชาญฉลาดขององค์กร ในประเด็นเกียวกบัความ ตอ้งการของลูกค้าทงัในปัจจุบันและใน

อนาคต ตลอดจนความสามารถในการแผ่กระจายนันไปให้ทวัถึงทงัองคก์ร และความสามารถใน

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้นนั  

 ในปี 1990 Narver and Slater ยงัไดร้ะบุถึง3 พฤติกรรมสาํคญัของการใส่ใจต่อตลาด

ขององคก์ร ไดแ้ก่ 1) การใส่ใจต่อลูกคา้ (Customer Orientation) ซึงหมายถึง ความเขา้ใจเกียวกบัผู ้

ซือเป้าหมาย (Target Buyers) ทีมีอยู่ในปัจจุบนัและติดตามตลอดเวลาเพือทีองค์การจะไดส่้งมอบ

คุณค่าสูงสุดแก่ลูกคา้ 2) การใส่ใจต่อคู่แข็ง (Competitor  Orientation) ซึงหมายถึง การแสวงหา

ขอ้มลูตลอดจนความเขา้ใจในจุดแข็งและจุดอ่อนของคู่แข็งในปัจจุบนัและคู่แข็งในอนาคต และ 3) การสร้าง

ความร่วมมือระหว่างแผนกต่างๆ ในองคก์ร (Intra-Cooperation) ซึงหมายถึง การใชป้ระโยชน์ร่วมกัน   

จากทรัพยากรต่างๆ ขององคก์รเพือสร้างคุณค่าทีดีเลิศใหแ้ก่ลกูคา้เป้าหมายขององคก์ร เมือเราเขา้ใจ

สภาพแวดลอ้มต่างๆ ทีส่งผลกระทบต่อองค์กรแลว้ ประเด็นต่อมาองคก์รต่างๆ จะตอ้งมีการวิเคราะห์

สถานการณ์แข่งขนัขององค์กรเพือทีจะกาํหนดยุทธศาสตร์และแนวปฏิบติัต่างๆ ทีเหมาะสมของ

องคก์ร เพราะจากการเก็บรวบรวมขอ้มลู จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดส้ังเคราะห์ตวัแปรที 

เป็นตวัแทนของสถานการณ์ แขง็ขนัในบริบทของโรงแรมเซ็นทารา ออกเป็น 2 ตวัแปรประกอบไปดว้ย 

1. ความสามารถในการวิเคราะห์การแข่งขนั หมายถึง ความสามารถขององค์กรใน

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร เช่น การใส่ใจต่อตลาด ไดแ้ก่ การใส่ใจต่อความตอ้งการ

ของลกูคา้ ความเคลือนไหวของคู่แข่ง และความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีตลอดจนความสามารถใน

การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร ซึงไดแ้ก่ การวิเคราะห์โครงสร้างพืนฐานในการดาํเนินการของ

โรงแรม เช่น การแสวงหาเทคโนโลยีใหม่ๆ ทีช่วยลดต้นทุนดาํเนินการ การแสวงหาช่องทาง

ทางการตลาดใหม่ๆ หรือการพฒันาทักษะและความรู้ของพนักงานเพือรองรับกับประยุกต์

เทคโนโลยหีรือกระบวนการทาํงานใหม่ๆ ในการทาํงาน 

2. ตวัขบัเคลือนการแข่งขนั หมายถึง ความสามารถของโรงแรมในการตระหนกัรู้ต่อ

ความเปลียนแปลงของสภาพแวดลอ้มของโรงแรม รวมถึงความสามารถขององคก์รในการหากลวิธี

เพือจูงใจ พนกังานใหมี้การพฒันาทกัษะและความสามารถ ในการวิเคราะห์สถานการณ์แข่งขนัทงั

ภายนอกและภายในองค์กร และความสามารถในการกาํหนดยุทธศาสตร์เพือการตอบสนองต่อ

สถานการณ์แข่งขันทีเหมาะสมของโรงแรม ซึงการดาํเนินการขา้งต้นน่าจะส่งผลให้ผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมดีขึนตามไปดว้ย  

Chen (1996) เสนอโมเดลในการวิเคราะห์สถานการณ์การแข่งขนั (Competitive Rivalry) 

โดยโมเดลดงักล่าวเริมจากการวิเคราะห์การแข่งขนัจากคู่แข่งทังทีอยู่ในสายงานเดียวกันรวมถึง
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คู่แข่งหรือมีทรัพยากรในการดาํเนินการคลา้ยคลึงกนัอยา่งไรก็ตาม ความสามารถในการวิเคราะห์คู่

แขง็ในขนัตน้ขึนอยูก่บัความสามารถขององคก์รในการตระหนกัรู้ขององคก์ร การจูงใจใหพ้นกังาน

เขา้มามีส่วนร่วมในการวิเคราะห์การแข่งขนัตลอดจนความสามารถขององคก์รในการวิเคราะห์การแข่งขนั 

เมือวิเคราะห์การแข่งขนัได้แลว้องค์กรจะกาํหนดยุทธศาสตร์ในการตอบสนอง ต่อการแข่งขัน

ระหวา่งองคก์รทงัในรูปแบบพฤติกรรมการมุง้โจมตี เช่น การเนน้การเป็นเจา้แรก การเพิมขนาดการผลิต 

การเนน้คุณภาพของผลิตภณัฑ ์หรือพฤติกรรมการมุง้ตอบสนอง เช่น การเน้นชือเสียงขององค์กร 

หรือการมุง้การพึงพาตลาด เป็นตน้ ทงันี การกาํหนดยุทธศาสตร์ในการตอบสนองต่อการแข็งขนั

ขององคก์รใหป้ระสบความสาํเร็จนนัยงัขึนกบัปัจจยัสาํคญัทงัในเรืองของการตระหนกัรู้ขององคก์ร 

การจูงใจให้พนักงานและองค์กรมีพฤติกรรมทีเหมาะสมต่อการตอบสนองต่อคู่แข่ง รวมถึง

ความสามารถของผูบ้ริหารและพนกังานในการขบัเคลือนยทุธศาสตร์การตอบสนองต่อคู่แขง็ในการ

ดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนั ทุกองคก์ารจะตอ้งติดตามสถานการณ์การแข่งขนัในอุตสาหกรรมของตน

อยา่งใกลชิ้ดโดยเฉพาะในประเด็นของลูกคา้และคู่แข่งซึง Kohli and Jaworski (1990) และ Narver 

and Slater (1990) ให้นิยามถึงพฤติกรรมดงักล่าวไวว้่า “การให้ความสาํคญักบัตลาด (Market 

Orientation)” ซึงหมายถึง พฤติกรรมขององค์การทีเน้นให้ความสาํคญักบัความตอ้งการของลูกคา้

ในปัจจุบันและความสามารถในการคาดการณ์ความตอ้งการในอนาคต และความสามารถของ

องคก์ารในการแสวงหาขอ้มลูของคู่แข่งในปัจจุบนั (Existing Competitors) การคาดการณ์คู่แข่งทีมี

ศกัยภาพในอนาคต (Potential Competitors) และความเขา้ใจในจุดแข็งและจุดอ่อนของคู่แข่งใน

ปัจจุบนัและอนาคตภายใตเ้งือนไขเวลาต่าง ๆ  

 3.  แนวคดิการจดัการทุนทางปัญญา (Intellectual Capital Management) 

 การจดัการทุนทางปัญญาทีผา่นมามีแนวคิดและโมเดลทีหลากหลาย มีแนวคิดใหม่ๆ

เกิดขึนอยูต่ลอดเวลา ตวัอยา่งเช่น ปรียนุช ชยักองเกียรติ (2551) ไดศึ้กษาโมเดลการจดัการทุนทาง

ปัญญาของสมาคม ทางดา้นการฝึกอบรมและพฒันาของอเมริกา (American Society for Training 

and Development: ASTD) และพบว่าเป็นโมเดลทีน่าสนใจ มีกระบวนการทีเชือมต่อไปยงักลยุทธ์

ขององค์กร มีการกล่าวถึงระบบขององค์กรทีเอือ และมีผลให้กระบวนการจดัการความรู้ประสบ

ผลสาํเร็จ ดงัภาพที 7 
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ภาพที 7 โมเดลการจดัการทุนทางปัญญา  

ทีมา:  ปรียนุช ชยักองเกียรติ, “รูปแบบความสมัพนัธเ์ชิง สาเหตุระหว่างการจดัการทุนทางปัญญา

การจดัการ ความรู้และประสิทธิผลองคก์ารของวิทยาลยัพยาบาล สงักดักระทรวงสาธารณสุข” 

(วิทยานิพนธป์ริญญาดุษฎีบณัฑิต สาขาการบริหารการศึกษา มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์,2551). 

 

จากภาพ ปรียนุช อธิบายว่าในการจดัการความรู้ ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนหลกัๆคือ 

ตวักระบวนการ และปัจจยัเอือทีส่งเสริมต่อการจดัการทุนทางปัญญาซึงเป็นองคป์ระกอบทีสาํคญัที

เอือใหเ้กิดการเปลียนแปลงขึน  

งานวิจยัของ Kaplan and Norton (2004) เสนอแนวคิดในการแปลงทุนทางปัญญา

หรือสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดใ้ห้เป็นผลลพัธ์ทีจบัตอ้งไดโ้ดยใชแ้ผนผงัเชิงยุทธศาสตร์ (Strategy 

Maps) โดยมีมุมมองว่าการบริหารจดัการไม่สามารถทาํได ้หากไม่สามารถประเมินผลได ้และการ

ประเมินผลในสิงทีไม่สามารถอธิบายได้ก็ไม่อาจทําได้เช่นกัน เขาจึงได้พัฒนาแผนผงัเชิง

ยทุธศาสตร์ขึนมา เพือใชอ้ธิบาย แสดงความเชือมโยงและแสดงความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผลของ

ปัจจยัต่างๆ ตามมุมมองทงั 4 มิติของ Balanced Scorecards ไดแ้ก่ มิติดา้นการเงิน มิติดา้นลูกคา้ มิติ

ดา้นกระบวนการภายใน และมิติดา้นการเรียนรู้และการพฒันา โดยเฉพาะการเชือมโยงการบริหาร

จดัการสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดเ้ขา้กบักระบวนการสร้างคุณค่าให้แก่องค์กร สามารถชีให้เห็นว่า 

แมว้่าการสร้างคุณค่าทางออ้มจากสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดเ้ช่น องค์ความรู้ และเทคโนโลยี อาจไม่

ค่อยมีผลกระทบทางตรงต่อผลลพัธ์ทางการเงินมากนัก แต่หากมีการบริหารสินทรัพยที์จบัตอ้ง

ไม่ไดอ้ยา่งดีแลว้ ก็อาจสามารถส่งผลทีดีต่อผลลพัธท์างการเงินไดใ้นลกัษณะของห่วงโซ่ความสมัพนัธ์

ในเชิงเหตุและผล (Chain of Cause and Effect Relationship) ระหว่างมิติทงัสีดงักล่าว ตวัอย่างเช่น 

บุคลากรในองคก์รทีผา่นการฝึกอบรมเรืองการบริหารจดัการทวัทงัองคก์ร จะมีพฒันาการทีดีขึนใน

กระบวนการดา้นคุณภาพ ส่งผลใหล้กูคา้ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจมากขึนและมีการใชบ้ริการ
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อยา่งต่อเนืองทาํใหอ้งคก์รไดรั้บผลตอบแทนทีสูงขึน และเป็นการช่วยให้การใชท้รัพยากรเป็นไป

อยา่งคุม้ค่ามากขึนดว้ย นอกจากนียงัเนน้ว่าคุณค่าจะเกิดขึนตามลกัษณะของสภาวการณ์แวดลอ้ม ซึง

คุณค่าของสินทรัพยที์จับต้องไม่ไดจ้ะขึนอยู่กับลกัษณะความสัมพนัธ์กับยุทธศาสตร์ เช่น การพฒันา

ความรู้ของบุคลากรใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจทีดี เป็นการสร้างคุณค่าให้กบัองค์กร ซึงมกัจะส่งผล

ในยทุธศาสตร์ดา้นการลดตน้ทุนมากกว่าจะส่งผลในยุทธศาสตร์ดา้นการพฒันานวตักรรมหรือการเป็น

ผูน้าํดา้นผลิตภณัฑ ์

แนวคิดการแปลงสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดใ้หเ้ป็นผลลพัธที์จบัตอ้งไดนี้ เป็นการจดัการ

ทุนทางปัญญาทีดี ทาํให้เห็นว่าสินทรัพยเ์ป็นแหล่งของการสร้างคุณค่าสินทรัพยอ์ย่างหนึงจะมี

คุณค่าเพิมขึนมาก หากสามารถนาํมาผสมผสานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพกบัสินทรัพยอื์นๆ โดยคุณค่าที

สูงสุดจะเกิดจากการผสมผสานกนัของสินทรัพยที์จบัตอ้งได ้กบัยทุธศาสตร์ และสินทรัพยที์จบัตอ้ง

ไม่ไดข้ององคก์ร  

ในปัจจุบนัความรู้มีการเปลียนแปลงตลอดเวลา การปรับเปลียนความรู้ใหท้นัสมยัจึง

ทาํไดย้าก Davis (2006) เสนอแนวคิดในการจดัการทุนทางปัญญาโดยใชก้ารสร้างทศันคติทีดีใน

การปฏิบติังานให้บุคลากร โดยเขาชีให้เห็นว่าในการปฏิบติังานจะมีการถ่ายโยงความรู้อยู่เสมอ 

ส่วนหนึงเป็นการถ่ายโยงเขา้สู่คลงัความรู้ (Knowledge Center) ขององค์กรเพือนาํไปใชใ้นทนัที

หรือเก็บไวใ้ชใ้นอนาคต องคก์รจะตอ้งมีกระบวนการทีทาํใหบุ้คลากรมีทศันคติทีถกูตอ้งในการถ่าย

โยงความรู้เหล่านนั เพือไม่ใหมี้การใชค้วามรู้มากเกินความจาํเป็น หรืออีกนัยหนึงคือมีการจดัการ

ทุนทางปัญญา เพือใหบุ้คลากรสามารถใชค้วามรู้ทีถูกตอ้งในเวลาทีเหมาะสม มีการนาํความรู้เดิม

กลบัมาใชใ้หม่ ซึงจะทาํใหเ้พิมประสิทธิผลและช่วยลดตน้ทุนให้กบัองค์กรได ้Davis ให้ความเห็น

ว่าในความเป็นจริงการสร้างและการถ่ายโยงความรู้เกิดขึนตลอดเวลา สิงทีช่วยในการสร้างความรู้ก็

คือทศันคติของบุคลากร เช่นความรู้สึกเป็นเจา้ของ ความผกูพนัของบุคลากรทีมีต่อองค์กร นอกจากนี  

การสร้างความคิดเชิงบวกสาํหรับการนาํความรู้เดิมกลบัมาใชใ้หม่ และความพยายามจดัหาวิธีทีมี

ประสิทธิภาพในการวดัผลประโยชน์จากการลงทุน (Return on Investment) จะก่อใหเ้กิดประโยชน์

แก่ทงัตวับุคลากรและองค์กรการนาํความรู้เดิมกลบัมาใชใ้หม่นับเป็นสิงทีมีความสาํคญัมาก และ

เป็นหลกัการทีสาํคญัของการจดัการทุนทางปัญญา สรุปว่า การสร้างกลยุทธ์เชิงรุกจะเกิดจาก

ความสามารถขององคก์รและประสิทธิผลในการจดัการทุนทางปัญญา ซึงจะช่วยประเมินการถ่าย

โยงความรู้ทีเกิดขึนไดสิ้งสนับสนุนทีช่วยให้การจัดการนีประสบความสาํเร็จได ้ คือโครงสร้าง

พืนฐาน (Infrastructure) ขององคก์รทีมีอยู่แลว้หรือควรจะจดัให้มีขึนในอนาคต จะเห็นไดว้่าส่วน

หนึงของการเพิมคุณค่าให ้กบัทุนองคก์รก็คือ การสร้างและรักษาทศันคติทีดีในการถ่ายโยงความรู้

นนัเอง 
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 การวดัทุนทางปัญญา (Intellectual Capital Measurement) 

Sveiby (1987) เป็นบุคคลแรกทีเสนอแนวคิดดา้นการจดัการทรัพยสิ์นทีจบัตอ้งไม่ได ้

ทาํใหมี้การทาํวิจยัและปฏิบติัทงัในเรืองการจดัการความรู้และค่าความนิยม และนาํไปพฒันาต่อใน

งานของ Edvinsson ซึงเสนอแนวคิดให้บริษทัเริมตรวจสอบทุนทางปัญญา ในปี 1994 Edvinsson 

เป็นผูบุ้กเบิกคิดค้นเครืองมือในการวดัทุนทางปัญญาทีมีชือเรียกว่า Skandia Navigator ซึง

ประกอบดว้ย 5 ปัจจยัสาํคญั ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นการเงิน เช่น ตวัชีวดัทางการเงินต่างๆ 2) ปัจจยัดา้น

ลูกคา้ เช่น จาํนวนลูกคา้ ส่วนแบ่งตลาด 3) ปัจจยัดา้นบุคลากร เช่น อายุเฉลีย จาํนวนบุคลากร 

ระยะเวลาในการอบรม 4) ปัจจยัดา้นกระบวนการ เช่น ค่าใชจ่้ายดา้น IT และค่าบริหารจดัการอืน ๆ 

และ5) ปัจจยัดา้นการพฒันาและปรับปรุงใหดี้ขึน เช่น สินทรัพยร์วมขององคก์ร ประเด็นสาํคญัของ

เครืองมือนีคือ องค์กรจะตอ้งนําเสนอรายงานของการดาํเนินงานตามปัจจัยต่าง ๆ ดังกล่าวใน

เอกสารรายงานประจาํปี (Annual Report) ควบคู่ไปกบัรายงานงบการเงินทีแสดงฐานะการเงินของ

กิจการ โดยเขาให้เหตุผลว่าเนืองจากร้อยละ 85 ของมูลค่าทงัหมดในองค์กรมาจากสินทรัพยที์จบั

ตอ้งไม่ได ้ซึงส่วนใหญ่เป็นสินทรัพยด์า้นทุนปัญญา ทุนมนุษย ์และทุนดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

(Learning and Growth Capital) ซึงทุนเหล่านีมีความสัมพนัธ์กับกลยุทธ์ขององค์กรในการ

ดาํเนินงาน (Daum, 2002) ในองคก์รทวั ๆ ไปพบว่าการตรวจสอบทุนทางปัญญาและการหาคุณค่า

จะแตกต่างกนัไป แต่ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบใดก็ตามจะตอ้งปรับให้เขา้กบัประเภท ธรรมชาติ และ

วตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยพบว่ามูลค่าของทุนทางปัญญาจะแตกต่างไปตามประเภทธุรกิจ เช่น 

ในธุรกิจทีให้บริการ คุณค่าทีไดรั้บในรูปของกาํไรจะขึนกบัทรัพยสิ์นทีไม่มีตวัตนเช่น ชือเสียง 

ความเป็นผูน้าํ มาตรฐาน มากกว่าธุรกิจขายสินคา้ประเภทต่าง ๆ 

งานวิจยัของ Roos et al. เสนอไวว้่าการพฒันาแนวความคิดของทุนทางปัญญามาจาก

สองกระแสทีสาํคญัคือกระแสกลยทุธแ์ละกระแสมาตรวดั (ภาพที 8) 
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ภาพที 8 กรอบความคิดของทุนทางปัญญา 

ทีมา: B. Marr,  “Intellectual Capital and knowledge management effectiveness,” Management 

Decision 41, 8 (2003): 771-781. 

 

ในปัจจุบนัมีวิธีการวดัทุนทางปัญญาอยูห่ลายวิธี วิธีการใหม่ๆ เกิดขึนเพือวดัในสิงที

ทาํใหเ้กิดประโยชน์กบัองค์กรมากทีสุด ทีผ่านมานักวิจยัพฒันาเครืองมือวดัทุนทางปัญญาเพือใช้

เป็นการภายในแต่ละองค์กรมากกว่าทีจะพฒันาให้เป็นเครืองมือในระดบัสากล (Montequin and 

Fernandez, 2004) วิธีการวดัทีนิยมแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มไดแ้ก่ 1) การวดัทุนทางปัญญาโดยตรง 

(Direct IC methods) โดยการประมาณค่าสินทรัพยท์างปัญญาออกมาเป็นตวัเลข 2) การวดัการ

ลงทุนในตลาด (Market Capitalization Methods) 3) การวดัผลประโยชน์จากการลงทุน (Return On 

Assets Methods-ROA) และ 4) การประเมินแบบสมดุล พบว่า กลุ่มที 1 และ 4 ช่วยให้เห็นถึง

คุณภาพองคก์รไดดี้กว่าการวดัทางดา้นการเงิน ง่ายต่อการนาํไปประยกุตใ์ชใ้นทุกระดบัขององค์กร 

สามารถประเมินไดใ้กลเ้คียงความเป็นจริงรวดเร็ว และแม่นตรงกว่าการประเมินดา้นการเงินเพียง

อย่างเดียว และเป็นวิธีทีมีประโยชน์มากสาํหรับองค์กรทีไม่มุ่งหวงัผลกาํไร หน่วยงานย่อย และ
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หน่วยงานราชการ แต่ขอ้จาํกดัคือตวัชีวดัมีความเป็นบริบท (Contextual) สูง ปรับเปลียนตาม

เป้าหมายของแต่ละองค์กรได้ ทาํให้เกิดความยากลาํบากเมือต้องเปรียบเทียบระหว่างองค์กร 

(Benchmarking) วิธีการวดัทุนทางปัญญาทีผา่นมาดงัสรุปไดด้งัตารางที 2  

 

ตารางที 2 การวดัทุนทางปัญญาทีมีชือเสียงในอดีต 

 

กลุ่มวธิกีารวดั  รูปแบบ/ผู้คดิค้น 

การวดัทุนทางปัญญา

โดยตรง Direct Intellectual  

Capital Methods 

 

 

 

 

Technology broker/ Brooking (1996) 

Citation Weighted Patents/ Bontis (1996) 

Inclusive Valuation Methodology/ McPhearson (1998) 

The Value Explorer/ Andriessen & Tiessen (2000) 

Intellectual Assets Valuation/ Sullivan (2000) 

Total Value Creation TVC/ Anderson & McLean (2000) 

Dynamic Monetary Model/ Milost(2007) 

EVVICAETM /McCutheon(2008) 

การวดัการลงทุนในตลาด 

Market capitalization 

Methods 

 

 

 

Tobin Q Ratio/ Tobin (1997) 

Investor assigned marked value/ Standfield (1998) 

Market to book value/Rodov & Leliart (2002) 

การวดัผลประโยชนจ์ากการ

ลงทุน 

Return of Assets Methods 

 

 

 

Economic Value Added(EVA)/ Stwart (1997) 

Calculated Tangible Value/Luthy (1998) 

Knowledge Capital Earnings/ LEV (1999) 

การประเมินแบบสมดุล 

Scorecard Methods 

 Skandia Navigator/ Edvinsson & Malone (1997) 

Value Chain Scoreboard/ Lev B. (2000) 

IC-Index/ Roos (1997) 

Intangible Asset Monitor/ Sveiby (1997) 

Balanced Scorecard/ Kaplan & Norton (1992) Chen& Zhu  

(2004) 

INTELECT/ Euro forum (1998), Sanchez-Canizares et  

al.(2007) 

ICU Report/ Sanchez, Elena& Csatrillo(2009) 
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ทีผ่านมามีโมเดลทุนทางปัญญารูปแบบหนึงคือ Intelect Model (Montequin et al., 

2004) โมเดลนีพฒันาขึนโดยความร่วมมือขององคก์รต่างๆในประเทศสเปน โดยตอ้งการอธิบายว่า

ทุนทางปัญญาแบ่งออกเป็น 3 กรอบใหญ่ (Blocks) ไดแ้ก่ ทุนมนุษย ์ ทุนโครงสร้าง และทุน

ความสมัพนัธ ์ในแต่ละกรอบมีการจดัการและการวดัในมิติต่างๆ สินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดจ้ะอยู่ใน

กรอบเหล่านี และสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดนี้แต่ละชนิดจะมีตวัชีวดั (Indicators) ทีแตกต่างกัน 

ตวัชีวดัเหล่านีไดม้าจากมุมมองในหลายมิติคือ มิติ ปัจจุบนั/อนาคต (Present/Future) มิติ ภายใน/

ภายนอก (Internal/External) มิติเคลือนทีได/้ไม่เคลือนที (Flow/Stock) และมิติความรู้ทีชดัแจง้/

ความรู้ฝังลึก (Explicit/tacit) ต่อมา Montequin et al. (2004) ไดพ้ฒันา Intelect Model เพือใชใ้น

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดเล็ก (Small and Medium Enterprises-SMEs) โดยมุ่งเน้นถึงการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management-CRM) โดยเฉพาะ ใชชื้อว่า KM4SME IC 

Model และยงัคงประกอบดว้ยการจดัโครงสร้าง 3 ระดบั คือ 1) กรอบใหญ่ คือกรอบตามลกัษณะ

ธรรมชาติของสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ได ้ซึงเป็นไปตามปกติของแต่ละบริษทั แบ่งออกเป็น ทุนมนุษย ์

ทุนโครงสร้าง และทุนความสมัพนัธ ์2) กลุ่ม (Clusters) คือสินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดใ้นแต่ละกรอบ 

สามารถปรับใชไ้ดก้บัทุกบริษัท การจดักลุ่มเป็นการแบ่งส่วนย่อยตามหลกัปรัชญาของ Intelect 

Model เพือให้เขา้ใจไดง่้าย และ 3) ตวัชีวดั คือสิงทีใชใ้นการวดัหรือประเมินแต่ละส่วนย่อย 

(Elements) ซึงสามารถปรับเปลียนไดใ้นแต่ละบริษทัทีนาํไปใช ้Montequin and Fernandez (2004) 

สรุปไวว้่า ถึงแมก้ารวดัทุนทางปัญญาจะมีหลากหลายวิธีก็ตาม ไม่ไดห้มายความว่าการคิดวิธีวดั

สินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดส้าํเร็จแลว้จะเป็นสิงทีดีทีสุด แต่สิงทีทุกองค์กรตอ้งการคือประโยชน์ใน

การเทียบเคียงสมรรถนะระหว่างองค์กร การวดัทีผ่านมายากต่อการประยุกต์ใช้ ตอ้งการขอ้มูล

จาํนวนมาก หรือไม่สามารถอธิบายไดอ้ยา่งสมบูรณ์บางวิธีไม่สามารถแสดงค่าไดจึ้งทาํไดเ้พียงการ

แสดงสิงอา้งอิงใหเ้ห็น และส่วนใหญ่แลว้เป็นการวดัทุนทางปัญญาขององคก์รขนาดใหญ่ ไม่เหมาะ

ทีจะนาํมาใชใ้นองคก์รขนาดเลก็ เพราะไม่สามารถนาํไปใชเ้ทียบเคียงสมรรถนะกนัได ้จึงจาํเป็นที

องคก์รขนาดเลก็ตอ้งแสวงหาวิธีการวดัใหม่ เพือปรับให้เขา้กบับริบทขององค์กร รูปแบบการวดัที

พวกเขาคิดขึนมานีสามารถนาํไปใชไ้ดก้บัธุรกิจขนาดเลก็ทุกประเภทจากทุกภาคส่วนของประเทศ

ไทยได ้โดยเนน้การวดัภายในเพือดูการพฒันาอยา่งต่อเนืองและทีสาํคญัคือเป้าหมายของการศึกษา

นี เป็นไปเพือพฒันาระบบการจดัการคุณภาพ (Quality Management System) ในองค์กร เขาให้

ความเห็นว่าการวดัทุนทางปัญญาโดยใชโ้มเดลต่างๆ ทาํให้เกิด ประโยชน์จากมุมมองทงัภายนอก

และภายในองคก์ร คือ 
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1. จากมุมมองภายนอกองค์กร โมเดลทุนทางปัญญาช่วยให้ได้รับข้อมูลทีเป็น

ประโยชน์ในการตดัสินใจ ประเมินคุณค่าทีแทจ้ริงขององค์กรได ้ ให้ขอ้มูลทีถูกตอ้งกบัผูมี้ส่วน

เกียวขอ้ง เพิมคุณค่าขององคก์ร ช่วยใหม้องเห็นผลประโยชน์ทีจะเกิดกบัองคก์รไดใ้นระยะยาว 

2. จากมุมมองภายในองคก์ร โมเดลทุนทางปัญญาช่วยใหเ้ห็นความเชือมโยงระหว่าง

ตวัชีวดัและเป้าหมายในการนาํกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั สร้างการพฒันาคุณภาพอย่างต่อเนืองและ

นาํไปสู่ความมนัคง ช่วยในการเปลียนความรู้ฝังลึกในคนให้เพิมคุณค่า ช่วยให้ใชท้รัพยากรทีมีอยู่

ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด พฒันาการแข่งขนัโดยใชก้ลไกการจดัการและการประเมินสินทรัพยที์ไม่มี

ตวัตน วางรากฐานการวดัเชิงปริมาณในสิงทีเดิมเคยวดัไม่ได ้และสร้างความเชือมนัและความพึง

พอใจใหก้บัพนกังาน 

แมก้ารวดัทุนทางปัญญาจะมีหลายวิธีก็ตาม แต่ยงัคงเป็นการวดัสินทรัพยที์ไม่มี

ตวัตนทียงัไม่มีวิธีใดสมบูรณ์แบบ ในปัจจุบนัการนําวิธีการวดัทุนทางปัญญาไปประยุกต์ใชใ้น

องคก์รแต่ละแห่งนนั ยงัไม่สามารถทีจะนาํไปใชไ้ดโ้ดยตรง องค์กรต่างๆ ทีจะนาํไปใชป้ระโยชน์

ในการเป็นหลกัฐานอา้งอิงเพือเทียบเคียงสมรรถนะ จาํเป็นต้องมีการปรับวิธีการวดั โดยต้อง

พิจารณาตงัแต่องค์ประกอบใหญ่ กลุ่มย่อยตลอดจนตวัชีวดัทีสามารถวดัไดจ้ริง และประโยชน์ที

แทจ้ริงของการวดัทุนทางปัญญาคือการวดัทีสอดคลอ้งกบัวฒันธรรม กระบวนการ และระบบของ

องคก์รนนัๆ เพือใหส้ามารถประเมินคุณค่าทีแทจ้ริงขององค์กรได ้ทาํให้เห็นถึงการพฒันาคุณภาพ

และการเติบโตอย่างต่อเนืองขององค์กร การวดัทุนทางปัญญาจึงตอ้งมีการสร้างเครืองมือใหม่ที

เหมาะสม และดดัแปลงใหเ้ขา้กบับริบทของธุรกิจโรงแรม ผูว้ิจยัจึงวดัองค์ประกอบการจดัการทุน

ทางปัญญาตามแนวคิดของ Edvinsson and Malone (1997) ใน 3 องค์ประกอบใหญ่ ไดแ้ก่ ทุน

มนุษย ์(Human Capital) ทุนทางสมัพนัธ ์(Relation Capital) และทุนโครงสร้าง (Structural Capital) 

โดยไดส้ร้างองคป์ระกอบยอ่ยและตวัชีวดัขึนใหม่ จากการทบทวนวรรณกรรมเพือใหส้อดคลอ้งกบั

บริบทของผลการดาํเนินงานของโรงแรมในเครือเซ็นทารา 

3.1  แนวคิดทุนมนุษย ์(Human Capital) 

 การบริหารทุนมนุษย ์เป็นส่วนหนึงของการสร้างขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์

จากสินทรัพยที์จับต้องไม่ไดที้มีอยู่ในองค์กร ขีดความสามารถเชิงกลยุทธ์นีคือความพร้อมใน

ปัจจุบนัและความสามารถในการปรับตวัในอนาคต จากสภาวะการแข่งขนัในสังคมปัจจุบนัทาํให้

องคก์ร ต่าง ๆตอ้งหนักลบัมาทบทวนและใหค้วามสาํคญักบัการบริหารทุนมนุษย ์เชิงกลยุทธ์ทีเน้น 

การสร้างทุนมนุษยแ์ละการบริหารความรู้มากขึน (สุรพงษ ์มาลี, 2548) การจดัการทุนมนุษยจึ์งตอ้ง

ทาํความเขา้ใจในความหมาย และวิธีการวดัทุนมนุษย ์เพือนาํไปสู่การพฒันาสมรรถนะการบริหาร

ทรัพยากรบุคคลต่อไป 
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นักวิชาการทังในประเทศและต่างประเทศให้ความหมายของทุนมนุษย์ที

แตกต่างกนัไปดงัตาราง 2 ในยุคสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้ (Knowledge-Based Economy) นัน 

บรรดาผูน้าํและนักทฤษฎีเกียวกบัองค์กรต่างเล็งเห็นกนัมากขึนว่า การเรียนรู้ ก็คือองค์ประกอบ

สาํคญั เพือการพฒันาและคงสถานะไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเอาไว ้(Armstrong and Foley, 2003) 

 

ตารางที 3 ความหมายของทุนมนุษย ์

 

นกัวิชาการ ความหมายของทุนมนุษย ์

OECD (1996) ความรู้ทีบุคคลใชต้ลอดช่วงชีวิต ในการผลิตสินคา้ ใหบ้ริการ หรือ

สร้างความคิด 

Stewart (1997) ขีดความสามารถ (capabilities) ของบุคคล ทีม ชุมชนการเรียนรู้ทีถกู

นาํมาใชแ้ละยกระดบัขึนในองคก์ร 

Ulrich (1998) ความสามารถ x ความผกูพนั 

Bontis (1998) องคค์วามรู้ทีอยูก่บัปัจเจกบุคคล 

Davenport (1999) ความสามารถ (ability -ความรู้ ทกัษะ พรสวรรค)์ + พฤติกรรม x 

ความพยายามx เวลา 

Stiles and Somboon 

(2003) 

ความสามารถ ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ของปัจเจกบุคคล ทีใช้

ในการทาํงานทีรับผดิชอบ เช่นเดียวกบัความสามารถในการเพิม 

ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ทีใชใ้นการเรียนรู้ 

Kerrin (2004) การเชือมโยงสมรรถนะของพนกังาน (employee competencies) เช่น 

ความรู้ทกัษะ ความสามารถ และ ประสบการณ์ เขา้กบัแรงจูงใจหรือ

ความผกูพนั(commitment) ของบุคคลทีจะใชศ้กัยภาพนนั 

Bollen et al. (2011) สมาชิกองคก์รผูมี้องคค์วามรู้ มีทกัษะทีไม่สามารถอธิบายออกมาให้

ชดัเจนได ้มีความรู้ทีจาํเป็นในการทาํงานแต่ละหนา้ทีทีรับผดิชอบ 

 

จะเห็นไดว้่าทุนมนุษยเ์กียวขอ้งกบัการจดัการทุนทางปัญญา และการนาํความรู้

ไปใชใ้หเ้กิดมลูค่าเพิมกบัองคก์ร การสร้างทุนมนุษยใ์ห้เกิดขึน โดยใชก้ระบวนการบริหารทุนมนุษย์

จึงเป็นกลยุทธ์สาํคญัในการบริหารจดัการ สร้าง และจดัหาเพือให้ไดม้าซึงความรู้ ความสามารถ ทกัษะ 

และสมรรถนะทีจาํเป็นสาํหรับบุคลากรในการปฏิบติัติงานเพือให้บรรลุพนัธกิจและเป้าหมายของ

องค์กร จึงมีความทา้ทายและจาํเป็นอย่างมากสาํหรับผูบ้ริหารในการพฒันาทุนมนุษยเ์ชิงกลยุทธ์ 
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Kaplan and Norton (2004) ไดศึ้กษาถึงตวัวดัทีเกียวขอ้งกบั ปัจจยัดา้นทุนมนุษย ์ตงัคณะทาํงานเพือ

พฒันาแนวคิดเกียวกบัการบริหารและวดัผลในดา้นทุนมนุษย ์โดยศึกษาจากบริษทัต่างๆ ทีพวกเขา

ไดเ้คยใหค้าํปรึกษา พบว่ามีปัจจยัดา้นทุนมนุษยที์สาํคญั 5 ประการ ทีส่งผลต่อกลยุทธ์ขององค์กร 

ไดแ้ก่ 

1.  ความสามารถหรือทกัษะทีสาํคญั (Strategic Skills / Competencies) ซึงไดแ้ก่ 

ความสามารถและความรู้ในการดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ทีสอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์ร 

2.  ภาวะผูน้าํ ไดแ้ก่ ความสามารถและความพร้อมของผูน้าํในระดบัต่างๆ ของ

องคก์ร เพือทาํใหก้ารดาํเนินงานขององคก์รมุ่งสู่กลยทุธที์ไดต้งัไว ้

3.  วฒันธรรมองค์กรและการรับรู้ในกลยุทธ์ขององค์กร หมายถึงการรับรู้ใน 

วิสยัทศัน์ กลยทุธแ์ละการมีวฒันธรรมทีร่วมกนัในการนาํกลยทุธไ์ปปฏิบติั 

4.  ความสอดคลอ้งร่วมกนัภายในองค์กร (Strategic Alignment) ไดแ้ก่ ความ

สอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์เป้าหมายในการดาํเนินงาน รวมถึงปัจจยัในการจูงใจทีสอดคลอ้งกบักลยุทธ์

ขององคก์รในทุกระดบั 

5.  การแบ่งปันและถ่ายทอดความรู้ (Strategic Integration and Learning) ที

สอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์ร 

จากการศึกษาของ Kaplan and Norton ดงักล่าว อาจสรุปไดว้่า ทุนมนุษยเ์ป็น

สินทรัพยที์จบัตอ้งไม่ไดที้มีอยูม่ากมายในองคก์ร และจะเกิดประโยชน์ต่อองคก์รก็ต่อเมืออยู่ภายใต้

กรอบกลยทุธส์นบัสนุน และสอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์รนนัเอง การเริมตน้ในการบริหารและ

วดัผลทุนมนุษย ์จึงไม่ไดยุ้ง่ยาก แต่จาํเป็นตอ้งอาศยัเครืองมือวดัทีมีความเหมาะสมและสอดคลอ้ง

กบักลยทุธข์ององคก์รในบริบทขององคก์รนนัๆ 

 ทุนมนุษยเ์ป็นเรืองทีมุ่งเน้นความสัมพันธ์ระหว่างการลงทุนในมนุษยก์ับ

ผลสําเร็จทีเกิดขึน ซึงกรอบความคิดด้านทุนมนุษยไ์ด้เปลียนแปลงไปตามสภาพแวดลอ้มที

เปลียนไป สาํนกังานคณะกรรมการขา้ราชการพลเรือน (2547) ไดเ้สนอหลกัการในการบริหารทุน

มนุษยไ์วว้่า ทรัพยากรบุคคลอนัเป็นทรัพยสิ์นขององคก์รนนัมีสภาพเป็นทุน (Human Capital) ซึงมี

ความสําคัญยิงต่อการบริหารและการสร้างคุณค่าให้กับองค์กร และนําเสนอผลการศึกษาใน

ต่างประเทศทีระบุว่า ร้อยละ 85 ของผลประกอบการขององคก์รนนัเกิดจากทุนมนุษย ์นอกจากนียงั

มีงานวิจยัของ Office of Personnel Management ในปี 2009 ทีพบความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการ

บริหารทรัพยากรบุคคลกบัการเพิมระดบัความสาํเร็จขององค์กร ความสอดคลอ้งเชิงยุทธศาสตร์

ของการบริหารทรัพยากรบุคคลช่วยเพิมความสามารถขององค์กรในการตอบสนองความตอ้งการ
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ของลกูคา้เพิมความสามารถขององค์กรในการดาํเนินการตามแผนกลยุทธ์ และให้สารสนเทศเพือ

การตดัสินใจเกียวกบัการจดัสรรทรัพยากรทีจาํเป็นในการบรรลุพนัธะกิจ 

เพือใหส้ามารถจดัการทุนมนุษยไ์ด ้นกัวิชาการดา้นทุนมนุษยใ์นต่างประเทศจึง

พยายามหาวิธีการวดัซึงมีหลายรูปแบบแตกต่างกนัไป และยงัเป็นประเด็นปัญหาทีขาดความชดัเจน

จนถึงปัจจุบนั พยายามระบุมิติทีสาํคญัของทุนมนุษยแ์ละการวดัคุณลกัษณะเหล่านนั โดยในปัจจุบนั

นิยมการวดัในรูปของผลผลิตซึงแบ่งออกเป็น 1) การวดัดา้นการเงิน 2) การวดัผลผลิต หรือสินคา้และ

บริการ และ 3) การวดัเวลาทาํงาน เช่น มาสาย ขาดงาน เป็นตน้ (cited in Stiles and Kulvisaechana, 

2003) จากการประชุมของ Conference Board ในปี 2003 (Stiles and Kulvisaechana, 2003) พบว่า

นักวิชาการด้านทรัพยากรมนุษย์ได้พยายามพฒันาการวดัทุนมนุษยใ์นรูปแบบทีหลากหลาย 

แตกต่างกนัไปในแต่ละองคก์ร ไม่สามารถนาํไปใชใ้นการเทียบเคียงสมรรถนะกนัไดโ้ดยตรง และ

ทีสาํคญัไม่สอดคลอ้งกบัเป้าหมายทางธุรกิจดว้ย การวดัทุนมนุษย ์(Human Capital Measures) ที

ผา่นมาสรุปไดด้งัตารางที 4 

 

ตารางที 4 ประเภทการวดัทุนมนุษย ์

 

กิจกรรมเกียวกบัทุนมนุษย ์ สิงทีวดั 

การสรรหา  เวลา ตน้ทุน ปริมาณ คุณภาพ การประชุม เกณฑเ์ชิงกลยทุธ ์

การรักษาไว/้การลาออก  เหตุผลของการลาออกจากงาน 

ทศันคติ/ความผกูพนั  

 

การสาํรวจทศันคติ ความผกูพนั(commitment, engagement) 

ของพนกังาน 

 

 

การชดเชย 

 

สมรรถนะ/การฝึกอบรม 

 

ขอ้มลูบุคลากร 

 

การวดัผลผลิต 

 อตัราการจ่าย การประเมินความยติุธรรม ความพึงพอใจของ 

พนกังานความพึงพอใจของลกูคา้ ความหลากหลาย 

การวดัระดบัสมรรถนะ ทกัษะ ผลงาน และการลงทุนในการ

อบรม 

อาย ุความหลากหลาย กิจกรรมการมีส่วนร่วมในการจดัการ

ความรู้ 

ตน้ทุนการจดัการ การดูแล มลูค่าเพิม ต่อพนกังานหนึงคน 
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ในการวดัทุนมนุษยมี์ความแตกต่างกนัและมีรายละเอียดมากกว่านี Ulrich (1977) 

แบ่งการวดัออกเป็น 3 ประเภท คือ ผลผลิต มนุษย ์และ มนุษยแ์ละกระบวนการ Kerrin (2004) 

สรุปว่าการวดัทุนมนุษยที์ผ่านมาแบ่งออกไดอ้ย่างน้อย 3 รูปแบบคือ 1) การวดัทางการเงิน 2) การวดั

ทรัพยากร และ 3) การวดัระดบัความผกูพนัต่อองคก์ร Ulrich (1998) กล่าวว่านอกจากการมองว่าทุน

มนุษยเ์ป็นแหล่งของการสร้างมลูค่าเพิมแลว้ องคก์รควรมองถึงประสิทธิภาพของพนกังานทีทาํงาน

ใหอ้งคก์รดว้ยสอดคลอ้งกนักบัแนวคิดการจดัการทรัพยากรและการบริหารทุนมนุษยเ์ชิงกลยุทธ์

ดงักล่าวขา้งตน้ โดยใหค้วามเห็นว่าในการทีบุคคลจะคิดและทาํงานให้กบัองค์กรจนสาํเร็จ จะตอ้ง

ใชท้งัความผกูพนั (Commitment) และ ความสามารถ (Competence) องคก์รจึงตอ้งรักษาพนกังานที

มีทังสองสิงนีไวใ้ห้ได้และต้องหาวิธีการทีจะพฒันาให้เพิมมากขึนในตัวพนักงาน เนืองจาก

พนกังานทีมีความสามารถ หากตอ้งทาํงานหนกัในขณะทีมีทรัพยากรและการสนบัสนุนไม่เพียงพอ 

จะเกิดความทอ้ถอยอย่างรวดเร็วเบือหน่าย และขาดความผกูพนักบัองค์กรในทีสุด เขาเสนอว่า

องคก์รสามารถสร้างความผกูพนัใหเ้กิดขึนไดใ้น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 1) ลดขอ้เรียกร้องของพนักงาน 

โดยจดัลาํดบัความสาํคญัของงานมุ่งเน้นเฉพาะกิจกรรมทีมีความสาํคญั และสนับสนุนกระบวนการทาํงาน 

2) เพิมทรัพยากรโดยให้พนักงานบริหารจดัการงาน ออกแบบและสร้างความตืนเตน้ในงานของ

ตนเอง ทดแทนคนให้ในส่วนทีขาดอย่างยุติธรรม แบ่งปันขอ้มูลทีใชใ้นกลยุทธ์ระยะยาว และ

ใหบ้ริการเทคโนโลยีใหม่อย่างทวัถึง และ 3) เปลียนขอ้เรียกร้องให้เป็นทรัพยากร โดยมีนโยบาย

สร้างความผูกพนัในองค์กร ตอบสนองความคาดหวงัของพนักงาน เข้าใจความผูกพนัของ

ครอบครัว (Family Commitments) และใหพ้นกังานมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

งานวิจยัของ Kerrin (2004) ไดศึ้กษาทุนมนุษยใ์นแง่มุมทางจิตวิทยาองคก์รและ

ใหค้วามเห็นว่า ทุนมนุษยคื์อการเชือมโยงระหว่างความสามารถของพนักงาน ซึงหมายถึง ความรู้ 

ทกัษะ ความสามารถ และประสบการณ์ กบัแรงจูงใจหรือความผกูพนัของบุคคลในการประยุกต์ใช้

ความสามารถเหล่านี งานวิจยัทีผ่านมาชีให้เห็นถึงว่านอกจากความสามารถและความผกูพนัแลว้ 

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานจะช่วยให้พนักงานไดใ้ชพ้รสวรรค์และมีความสุขในการทาํงานดว้ย 

การศึกษาทุนมนุษยย์งัเกียวขอ้งกบัสาขาอืน เช่น การจดัการ การเงิน การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์

และ เศรษฐศาสตร์ดว้ย โดยผลงานวิจยัเหล่านีสามารถนาํมาใชใ้นการปฏิบติัได ้เช่น ใชใ้นการคดัเลือก 

การฝึกอบรม การยกยอ่งชมเชย และ การใหค้าํปรึกษาในทีทาํงาน เป็นตน้ ซึงต่างจากการศึกษาโดย

ใช ้Balanced Scorecard ทีสาํรวจความคิดเห็นเกียวกบัการฝึกอบรม วดัความผกูพนัและแรงจูงใจ 

แลว้นาํไปเชือมโยงกบัตวับ่งชีผลการดาํเนินงานภายนอก ขอ้มูลทีไดม้าไม่ทาํให้เกิดความเขา้ใจที

ชดัเจน ขาดรายละเอียดทีสาํคญัและขาดการเชือมโยงทีนาํไปสู่การปฏิบติั และให้ความเห็นว่า

การศึกษาทุนมนุษยเ์น้นเรืองการจูงใจ ความผกูพนัของบุคคลในการทาํงาน และความรู้ ความสามารถ และ
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ทกัษะทีแต่ละคนมี รวมถึงการวดัคุณลกัษณะเหล่านี ในสาขาจิตวิทยาองค์กรสามารถทาํไดโ้ดย

อาศยัความรู้เชิงทฤษฎีและวิทยาการวิจยัทีผ่านการพิสูจน์แลว้ โดยวดัความสามารถทีสัมพนัธ์กบั

งานและตวับ่งชีเชิงพฤติกรรมทีเกียวขอ้ง ตวัอยา่งเช่นการคดัเลือกคนใหเ้หมาะสมกบังานโดยใชผ้ล

การศึกษาทีเชือถือได ้จะทาํใหว้ดัผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) และมลูค่าเพิมจากการจดัคนให้

เหมาะสมกบังานไดอ้ยา่งแม่นตรง ทงัสองสิงนีบ่งบอกผลการดาํเนินงานขององค์กรและการจดัคน

เขา้ทาํงานทีเหมาะสมและสามารถอธิบายได ้อยา่งไรก็ตาม Kerrin กล่าวว่า ผลการศึกษาและวดัทุน

มนุษยข์องนกัจิตวิทยาองคก์รทีผ่านมา ยงัไม่แสดงให้เห็นถึงการเชือมโยงระหว่างการวดัและการ

ประเมินผล ซึงเป็นสิงสาํคญัทีควรศึกษาต่อไป  

จากการทบทวนวรรณกรรม ในการวิจยัครังนีผูว้ิจยัเลือกใชต้วัชีวดัในการวดั

ทุนมนุษยคื์อ ความผกูพนั (Commitment) และความสามารถ (Competence) ตามแนวคิดของ Ulrich 

(1998) และ Kerrin (2004) เนืองจากมีการใชอ้า้งอิงในงานวิจยัตลอดมา 

 3.2  แนวคิดทุนโครงสร้าง (Structural Capital) 

 จากการศึกษาเกียวกบัองคป์ระกอบของทุนทางปัญญาทีผ่านมา ทุนโครงสร้าง 

เป็นองค์ประกอบทีไม่ค่อยเด่นชดั โดยทีมีการเรียกชือแตกต่างกนั ให้คาํนิยาม หรือความหมาย

แตกต่างกนัไป หรือมีความหมายคาบเกียวกบัองค์ประกอบอืนๆ เช่น ทุนองค์กร ทุนกระบวนการ 

ทุนนวตักรรม (Hsu, 2006) และทุนโครงสร้างยงัเป็นองค์ประกอบทีมีความซบัซอ้นมากทีสุด มี

หลายมิติแลว้แต่มุมมองของผูศึ้กษา (Hsu, 2006) จากเหตุผลดงักล่าวทาํให้มีผูศึ้กษาทุนโครงสร้าง

นอ้ยกว่าทุนมนุษยห์รือทุนประเภทอืนๆ แต่ในปัจจุบนัมีผูใ้ห้ความสาํคญักบัทุนโครงสร้างมากขึน

และศึกษาควบคู่ไปกบัทุนองค์กร (Organizational Capital) เนืองจากมีความคลา้ยกนัในขอบเขต

ของโครงสร้างและกระบวนการในองคก์รจนอาจเรียกไดว้่าเป็นทุนประเภทเดียวกนั หรืออาจกล่าว

ไดว้่าทังทุนโครงสร้างและทุนองค์กร ต่างมุ่งเน้นในการเปลียนทุนมนุษยใ์ห้เป็นทุนทางปัญญา

เหมือนกนั และจดัไดว้่าเป็นการวดัทุนทางปัญญาในระดบัองคก์รเช่นเดียวกนั ทาํให ้ความเขา้ใจทุน

โครงสร้างมีความชดัเจนมากขึน ทงัในมิติทีมีความหมายสอดคลอ้งกบัคาํจาํกดัความ และในแง่ของ

ความสมัพนัธร์ะหว่างองคป์ระกอบต่างๆ ของทุนทางปัญญา (Swart, 2006) นกัวิชาการหลายคนให้

ความสาํคัญกบัทุนโครงสร้างในมิติทีว่าเป็นกุญแจสาํคญัในการบริหารความรู้ภายในองค์กรให้

ประสบความสาํเร็จ เพราะเป็นทุนทางปัญญาทีเกียวขอ้งกบัส่วนประกอบต่าง ๆ ในองค์กร เช่น 

กระบวนการทาํงาน ระบบการทาํงาน นโยบาย เป็นตน้ ลกัษณะงานของการบริหาร ความรู้คือความ

พยายามทีจะเปลียนรูปแบบทุนทางปัญญาของทุนมนุษย ์ และ ทุนลูกคา้ ให้เป็นทุนโครงสร้าง 

เนืองจากจะช่วยใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบในการแข่งขนั (อนงคน์าฎ ศรีวิหค, 2549) 
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Swart (2006) ไดท้บทวนการศึกษาทุนทางปัญญาในมิติทีเกียวขอ้งกบัความรู้ 

เขาแบ่งความรู้ออกเป็น 3 ชนิดคือ รู้อะไร รู้ว่าทาํอยา่งไร และ รู้ว่าทาํทาํไม และดูความสัมพนัธ์ของ

ชนิดของความรู้ (Knowledge Types) กบัองคป์ระกอบของทุนทางปัญญาทีผา่นมา เขาพบว่าความรู้

เกียวขอ้งกบัทุนโครงสร้าง โดยทุนโครงสร้างจดัเป็นความรู้ฝังลึกทีอยูใ่นงานประจาํขององค์กร ใน

รูปของวิถีองคก์รทีไม่เป็นทางการ เป็นมิติทางวฒันธรรมทีแสดงใหเ้ห็นถึงวิธีการทาํงานของคนใน

องค์กรนัน โดยมิติทางวฒันธรรมของทุนโครงสร้างเฉพาะอย่างเท่านันทีมีบทบาทสําคญัในการสร้าง

นวตักรรม การเรียนรู้และเป็นสิงจาํเป็นในการเปลียนทุนมนุษยใ์ห้เป็นทุนทางปัญญาได ้การศึกษา

ทุนโครงสร้างในอีกมิติคือการมองว่าทุนโครงสร้างเป็นทุนทีเป็นรูปธรรมและมองเห็นไดช้ดัเจน มี

ความหมายเสมือนเป็นหลกัสาํคญัขององคก์รซึงประกอบดว้ย ทรัพยสิ์นทางปัญญา และโครงสร้าง

พืนฐาน (Infrastructure) ไดแ้ก่ กลยุทธ์กระบวนการ และการเมืองในองค์กร ในมุมมองนีแบ่งทุน

โครงสร้างออกเป็นทุนภายในองค์กร ซึงหมายถึงโครงสร้างและกระบวนการสาํหรับการสร้าง

องคก์รหลกั และทุนภายนอกองคก์ร ซึงหมายถึงโครงสร้างและกระบวนการทีสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วน

เกียวขอ้ง Swart สรุปว่าการศึกษาทุนโครงสร้างทีผ่านมามีลกัษณะทีสาํคญั (Key Themes) แบ่งได้

เป็น 5 กลุ่ม คือ 1) มีรูปแบบไม่เป็นทางการหรือเป็นความรู้ฝังลึกทีอยู่ในงานประจาํ 2) มีรูปแบบ

เป็นทางการหรือเป็นความรู้ชดัแจง้ทีอยู่ในระเบียบและขนัตอนในการทาํงาน 3) กระบวนการที

เกิดขึนภายในองค์กร 4) กระบวนการทีเกิดขึนภายนอกองค์กร และ 5) รวมทงัสีกลุ่มขา้งตน้ที

เกิดขึนในขอบเขตของการประกอบธุรกิจ 

จะเห็นไดว้่าทุนโครงสร้างในมิติต่างๆ เหล่านี ต่างก็เกียวขอ้งสมัพนัธก์บักบัทุน

มนุษยแ์ละความรู้ Edvinsson (2001) กล่าวว่าการทีทุนโครงสร้างช่วยให้พนักงานสร้างผลงานได้

มากขึน ไม่ได้หมายความว่าต้องทาํงานหนักขึน แต่หมายถึงการทาํงานทีเหมาะสมดูดีดว้ยทุน

โครงสร้างทีมีซึงแสดงใหเ้ห็นถึงคุณค่าขององค์กรไดอ้ย่างแทจ้ริง เขาให้ความเห็นว่าบทบาทของ

องค์กรคือ ตอ้งจดัหาโครงสร้างพืนฐานทีจาํเป็นในการทาํงานทุกอย่างให้กบัพนักงาน เพือช่วย

ยกระดับพรสวรรค์ทีมีและเปิดโอกาสทางการตลาดให้พนักงานสามารถสร้างมูลค่าเพิมทาง

เศรษฐกิจได ้งานวิจยัของ Gregorio (2011) พบว่าทุนโครงสร้างจึงเป็น เสมือนตวัคูณของทุนทาง

ปัญญา (IC multiplier) ซึงถกูแบ่งโดยทุนมนุษย ์ดงันันทุนโครงสร้างจึงมีขนาดใหญ่กว่าทุนมนุษย ์

หากองคก์รมีทุนโครงสร้างทีอ่อนแอ จะไม่สามารถเปลียนทุนมนุษยไ์ปเป็นมูลค่าได ้มูลค่าของทุน

มนุษยใ์นองค์กรจึงลดตาํลงในทีสุด แสดงให้เห็นว่าทุนโครงสร้างเป็นองค์ประกอบของทุนทาง

ปัญญาทีใหญ่ทีสุดหรืออาจเรียกไดว้่าเป็นขีดความสามารถขององคก์ร ดงันนัแรงขบัเคลือนเพือเพิม

มลูค่าในปัจจุบนัจึงหมายถึงการเปลียนทุนมนุษยใ์หเ้ป็นทุนโครงสร้างเพือเพิมโอกาสทางการตลาด

นนัเอง 
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Bontis (2002) มองว่าทุนโครงสร้างมีผลต่อปัญหาใหญ่ทีจะเกิดตามมาใน

อนาคตอนัใกลนี้ก็คือการดูแลความรู้(knowledge care) หมายถึงทาํอยา่งไรจึงจะเป็นผูน้าํในการจดัการ

ความรู้ฝังลึกของพนักงานได้เนืองจากความเบือหน่ายท้อถอยของพนักงานเกิดขึนเสมอและ

แพร่กระจายอยา่งรวดเร็วไปทวัโลกเหมือนเชือโรค เป็นปัญหากบัทงัตวับุคคลและองค์กร มีผลให้

องค์กรไม่มีผูมี้พรสวรรค์ ไม่มีการสร้างนวตักรรม ซึงนับเป็นการสูญเสียทุนมนุษยที์สาํคญัมาก 

ดงันันควรให้ความสาํคญักบัทุนโครงสร้างอย่างมาก โดยการวางระบบควบคุมงานใหม่ การจดั

สิงแวดลอ้มในการทาํงานใหม่ และสร้างงานโดยใชค้วามรู้ทีเขา้มาใหม่ขององค์กร คุณภาพของทุน

โครงสร้างจะบ่งบอกไดว้่าองคก์รสามารถสร้างอะไรไดบ้า้งจากทุนมนุษยแ์ละรักษาทุนมนุษยที์มีไว ้

ได ้ องค์กรสมยัใหม่จึงมีระเบียบใหม่เกิดขึนและมีโครงสร้างทีหลวมขึน เพือรองรับการเปลียน

สภาพไปสู่สิงใหม่ทีดีกว่า Mohren (2013) เสนอแนวคิดว่าทุนโครงสร้างเป็นความรู้ทีฝังตวัอยู่ใน

งานประจาํขององค์กรประกอบดว้ย เทคโนโลยีในการทาํงาน และการจดัการโครงสร้างพืนฐาน 

โดยมองว่าเทคโนโลยมีีผลกระทบต่อกระบวนการทาํงาน โครงสร้างองคก์ร รูปแบบการติดต่อสือสาร 

การตดัสินใจ รวมถึงวฒันธรรมองค์กรดว้ย และการจะทาํให้เทคโนโลยีมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลจาํเป็นตอ้งมีการออกแบบโครงสร้างพืนฐานในการทาํงานทีเหมาะสมดว้ย ดว้ยจาก

การศึกษาดงักล่าวขา้งตน้ ในงานวิจยัชินนีผูว้ิจยัจึงใชแ้นวคิดในการวดัทุนโครงสร้างของ Bontis 

(2002) ทีว่า ทุนโครงสร้างเป็นความรู้ทีฝังตวัอยู่ในงานประจาํขององค์กร มีตวัชีวดัประกอบ ดว้ย

เทคโนโลยีและการจดัการโครงสร้างพืนฐาน โดยมองว่าเทคโนโลยีมีผลกระทบต่อกระบวนการทาํงาน 

โครงสร้างองคก์ร รูปแบบการติดต่อสือสาร การตดัสินใจ รวมถึงวฒันธรรมองค์กร และการจะทาํ

ใหเ้ทคโนโลยมีีประสิทธิภาพและประสิทธิผล จาํเป็นตอ้งมีการออกแบบโครงสร้างพืนฐานในการ

ทาํงานทีเหมาะสมดว้ย 

เทคโนโลยี (Technical Component) ในองค์กรหมายถึง เครืองมือหรือวิธีการ

ซึงองคก์รใชใ้นการแปรสภาพตวัป้อนออกไปเป็นผลผลิต มีผลกระทบต่อความสาํเร็จขององค์กร

ดว้ยเช่นกนั เทคโนโลยีมีหลายรูปแบบและมีความสัมพนัธ์กับโครงสร้างองค์กรในการสร้าง

ประสิทธิผล ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2549) ในการให้ความหมายของเทคโนโลยี หมายถึง วิธีการ 

กิจกรรม และความรู้ทีใชใ้นการเปลียนปัจจยันาํเขา้เป็นผลผลิต ส่วน Rousseau (1979) ใหค้วามหมายว่า

เทคโนโลยคืีอ ความรู้ เครืองมือ เทคนิค และการกระทาํทีใชใ้นการแปลงปัจจยันาํเขา้ขององค์กรให้

กลายเป็นผลผลิต สรุปว่าเทคโนโลยคืีอกระบวนการทีเปลียนปัจจยันาํเขา้เป็นผลผลิต ซึงกระบวนการนี

จะสามารถเปลียนไดท้ังความรู้ ปัญญาและวตัถุ ไดใ้ช้มิติของเทคโนโลยีทีสาํคญั 2 ประการใน

วิเคราะห์ ซึงมิตินีมีความเกียวขอ้งกบัการศึกษาวิจยักิจกรรมของหน่วยงานยอ่ยต่างๆ ในองค์กร มิติ

ดงักล่าวคือ 
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1.  ความหลากหลายของงาน (Task Variety) หมายถึง  

 1.1 ความสามารถในการทาํงานซาํๆ มีมาตรฐานในกระบวนการในการ

ทาํงานซึงจะทาํใหมี้ความหลากหลายนอ้ย  

 1.2 ความถีของเหตุการณ์ทีไม่คาดคิดทีเกิดขึนในกระบวนการทาํงาน 

 1.3 ระดบัของการเกิดปัญหาขอ้ยกเวน้ทีตอ้งจดัการ ถา้มีขอ้ยกเวน้มากใน

การปฏิบติังานงานนนัจะมีระดบัความหลากหลายสูง 

2.  ความชดัเจนในการแบ่งขนัตอนของงาน (Task Analyzability) งานนันสามารถ

จาํแนกเป็นขนัตอนไดง่้ายและผูป้ฏิบติังานสามารถดาํเนินงานตามวตัถุประสงค์ ระเบียบวิธีการ

ทาํงาน หรือคู่มือต่างๆ ในการแกปั้ญหาไดง่้าย 

จากมิติดงักล่าวจะทาํใหจ้าํแนกลกัษณะเทคโนโลยไีด ้4 ประเภทคือ 

1. เทคโนโลยงีานประจาํ (Routine Technologies) เป็นงานทีมีความหลากหลาย

ของงานนอ้ยและแบ่งเป็นขนัตอนไดง่้าย เช่น งานขายของ เสมียน งานฝากถอนเงิน 

2. เทคโนโลยีงานฝีมือ (Craft Technologies) เป็นงานทีขนัตอนแบ่งไดไ้ม่ง่าย

นกั ตอ้งมีการอบรมและมีประสบการณ์ในการทาํงาน เช่น งานศิลปิน งานเจียระไนแกว้ 

3. เทคโนโลยแีบบงานไม่เป็นแบบแผน (Non-routine Technologies) เป็นงานที

มีความหลากหลายสูงและไม่สามารถจาํแนกเป็นขนัตอนการทาํงานไดง่้าย งานประเภทนีตอ้งใช้

ความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหาและกิจกรรมต่าง ๆ มาก การทํางานอาศยัความรู้และ

ประสบการณ์มาก เช่น งานวิจยั งานวางแผนกลยทุธ ์และงานโครงการใหม่ๆ 

4. เทคโนโลยีแบบวิศวกรรม (Engineering Technologies) เป็นงานทีซบัซอ้น

เพราะว่ามีความหลากหลายมาก แต่งานทีทาํมีระเบียบวิธีและเทคนิคการปฏิบติังานทีชัดเจน 

ผูป้ฏิบติังานมกัมีความรู้ในการจดัการกบัการแกปั้ญหาต่างๆ ไดดี้ เช่น งานวิศวกร งานบญัชี 

นอกจากนียงัมีแนวคิดของกลุ่มแอสตนั (Aston Group) ทีศึกษารวมถึงเทคโนโลยี

ของงานบริการดว้ย โดยมองว่าเทคโนโลยขีองงานบริการจะประกอบดว้ยปัจจยัทีสาํคญั 2 ประการ

คือ 1) มีการผลิตและบริโภคพร้อมกนั กล่าวคือลูกคา้และพนักงานจะมีความสัมพนัธ์กนัโดยตรง

เพือทาํใหเ้กิดการบริการ 2) ผลผลิตของงานใหบ้ริการจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถเก็บไวใ้นวสัดุคง

คลงั งานบริการส่วนมากประกอบดว้ยขอ้มูลหรือความรู้ ลกัษณะสาํคญัของเทคโนโลยีบริการคือ 

โครงสร้างองคก์รและระบบการควบคุมตอ้งอาศยัความใกลชิ้ดกบัลกูคา้ นอกจากนีความเป็นวชิาชีพ

ของพนกังานจะมีสูงนนัคือตอ้งมีความรู้และความไหวตวัเร็วพอทีจะจดัการปัญหาของลกูคา้ได ้ตอ้ง

อาศยัทกัษะดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์และสังคม มีการกระจายอาํนาจและความเป็นทางการตาํสาํหรับ

เทคโนโลยสีมยัใหม่ในปัจจุบนั จะเห็นไดว้่ามีการเปลียนแปลงไปมากโดยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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(Information Technology) เป็นเทคโนโลยีทีมีบทบาทในชีวิตประจาํวนัขององค์กรค่อนขา้งมาก 

เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแ้ก่ เครืองมือ อุปกรณ์ หรือกระบวนการทีใชใ้นการรวบรวมเก็บรักษา 

วิเคราะห์จดัการและเผยแพร่สารสนเทศ (March and Sproull, 1990) โดยลกัษณะของเทคโนโลยี

สารสนเทศแตกต่างจากเทคโนโลยทีวั ๆ ไปคือ 

1. เทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่สามารถแยกขาดจากกันอย่างชัดเจนเหมือน

เทคโนโลยทีวัไปว่าเป็นปัจจยันาํเขา้ กระบวนการ หรือผลผลิต ทงันีเพราะเทคโนโลยีสารสนเทศ

เกียวข้องกับงานทีเป็นนามธรรมทีตอ้งทาํอย่างต่อเนือง และปฏิบติังานอยู่ในเครืองทีมนุษยไ์ม่

สามารถมองเห็นได ้

2. เทคโนโลยีสารสนเทศตอ้งใชเ้ครืองกลทีมีโปรแกรมการทาํงานซึงตอ้งการ

ทกัษะในการให้เหตุผลมากกว่าเทคโนโลยีอืน ๆ และยงัตอ้งการความคิดสร้างสรรค์ จินตนาการ 

การประมวลผลการติดตามและทาํความเขา้ใจสิงต่าง ๆ ทีดาํเนินไปโดยไม่สามารถมองเห็นได ้

3. เทคโนโลยสีารสนเทศเกียวขอ้งโดยตรงกบัผูใ้ช ้และโตต้อบไดท้นัทีกบัผูใ้ช ้

ซึงแตกต่างจากเทคโนโลยแีบบเดิมทีมีปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชน้อ้ย  

Hunt and Osborn (2003) กล่าวว่าเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการรวมกนัของ

เครืองจกัร สิงประดิษฐ ์กระบวนการ และระบบ ซึงใชเ้พือรวบรวม เก็บรักษาวิเคราะห์และเผยแพร่

ขอ้มูลเพือแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ นักวิชาการ บางคนกล่าวว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หมายถึงระบบฐานขอ้มลูคอมพิวเตอร์ทีใชใ้นการบริหาร ในการออกแบบองค์กรจะตอ้งมีความสอดคลอ้ง

กบัขนาดขององคก์ร ซึงจะตอ้งปรับให้มีความเหมาะสมกบัโอกาสและความตอ้งการดา้นเทคโนโลยี

ด้วยองค์กรในปัจจุบันได้นําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการจัดการความรู้เนืองจาก

ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยสีารสนเทศช่วยทาํใหก้ารจดัการความรู้แพร่หลายและมีความเป็นไป

ไดม้ากขึน (Holsapple, 2003)  

นอกจากนียงัช่วยในการวดั ควบคุมประสานงานดา้นความรู้ และเป็นหลกัประกนั

ว่าความรู้ทีไดถู้กตอ้งโดยใชว้ิธีการทีถูกตอ้ง มีรูปแบบทีถูกตอ้ง ในเวลาทีรวดเร็ว และมีตน้ทุนที

เหมาะสม ระบบสารสนเทศช่วยสนบัสนุนการเรียนรู้ขององคก์รโดยการรวบรวม กาํหนดรหสั และ

เผยแพร่ความรู้ฝังลึกและชดัแจง้ ช่วยนาํความรู้มาใชไ้ดห้ลายครัง และรวบรวมวิธีปฏิบติัทีดีทีสุด 

(Best Practice) รวมทงัช่วยฝึกอบรมบุคลากร ช่วยในการตดัสินใจ เชือมโยงเครือข่าย และทีสาํคญั

คือช่วยในการถ่ายทอดและแลกเปลียนความเชียวชาญไดเ้ป็นอยา่งดี (Laudon, 2002)  

 การศึกษาเกียวกบัเทคโนโลยใีนวิชาการองคก์รระยะแรก เทคโนโลยีถูกมองว่า

เป็นเครืองจกัรกลทีมีลกัษณะทางกายภาพทีสามารถจบัตอ้งได ้ต่อมานักวิชาการในระยะหลงัมีขอ้

โตแ้ยง้ว่าเทคโนโลยีเกียวขอ้งกับความคิดทีสังคมสร้างขึนกล่าวคือ คนและกลุ่มคนเป็นผูที้ให้
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ความหมายกับเทคโนโลยีว่าเทคโนโลยีนันเป็นอย่างไร นอกเหนือจากคุณสมบัติจริงๆ ของ

เทคโนโลยนีนัๆ เช่นการมองว่าเทคโนโลยใีหม่เป็นสิงทีดีเสมอ แต่ถา้นาํมาใชใ้นองค์กรโดยไม่ได้

คาํนึงถึงเหตุผลดา้นวิชาการ ความเหมาะสมกบับริบทขององคก์ร ประโยชน์ทีแทจ้ริงหรือผลขา้งเคียงที

อาจเกิดขึนการนาํเทคโนโลยีนันมาใช้ก็อาจทาํให้เกิดผลเสียตามมาได้ Quinn (1992) ระบุว่า

เทคโนโลยีเป็นองค์ประกอบทีสาํคญัทีสุดในการจดัการความรู้ขององค์กร ซึงการใชเ้ทคโนโลยี

อยา่งมีประสิทธิภาพตอ้งอาศยัความเขา้ใจไม่ใช่แค่ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศและวิทยาศาสตร์

คอมพิวเตอร์เท่านนั แต่ตอ้งเขา้ใจศาสตร์และศิลป์แห่งการเรียนรู้ การคน้ควา้ และการสือสารดว้ย 

องค์กรทีรู้วิธีใชเ้ทคโนโลยีมาเพิมความสามารถในการเรียนรู้ของตน จะมีข้อไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัมากกว่าองคก์รทีใชเ้ทคโนโลยแีบบเดิม ๆ 

ในทุนโครงสร้างนนั การจดัการโครงสร้างพืนฐาน (Architectural Component)

ขององคก์รเกียวขอ้งกบัการออกแบบระบบงานในการทาํงานประจาํขององคก์ร กล่าวคือโครงสร้าง

ควรจะมีลกัษณะสอดคลอ้งกบัหน้าทีการงานและเอือต่อการเรียนรู้ขององค์กร โดยควรจะประกอบดว้ย 

ความยดืหยุน่ บรรยากาศทีเปิดเผยความเป็นอิสระและให้โอกาส ซึงระบบทีไม่ปิดกนัตายตวัจะทาํ

ใหเ้กิดการไหลเวียนของขอ้มลูและเปิดกวา้งใหอ้งคก์รไดรั้บประสบการณ์มากทีสุด โครงสร้างของ

องคก์รควรตงัอยูบ่นพืนฐานของความตอ้งการทีจะเรียนรู้ และหลกัการบริหารขององค์กรก็ควรจะ

ใหอิ้สระ สนบัสนุน และให้ทรัพยากรแก่ บุคคลทีตอ้งการความรู้ ทงันีเมืองาน คน ความตอ้งการ

เปลียนไป โครงสร้างขององคก์รก็ควรจะเปลียนใหส้อดคลอ้งกนั เพือให้บุคคล กลุ่มบุคคล องค์กร

เติบโตไปด้วยกัน ดังนันการกาํหนดโครงสร้างขององค์กรจึงต้องคาํนึงปัจจัยทีส่งเสริมและ

สนับสนุนการเรียนรู้เป็นสาํคญั นอกจากทีกล่าวมาแลว้ ยงัเกียวขอ้งกบัการออกแบบงาน ซึงเป็น

กระบวนการในการกาํหนดลกัษณะงาน การจดัการงาน เพือใหบ้รรลุเป้าหมายในแต่ละงานนนั หรือเป็น

กระบวนการในการกาํหนดลกัษณะโครงสร้างของงานโดยมีวตัถุประสงค์ในการเพิมผลผลิตหรือ

สร้างความพึงพอใจในการทาํงาน การออกแบบงานทีดีทีสุดจะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ขององค์กรในการมีศกัยภาพการทาํงานในระดบัสูงได้ โดยการนาํเสนอลกัษณะทีเหมาะสมกับ

ทกัษะและความตอ้งการของแต่ละบุคคล วิธีการออกแบบงานทีเป็น ทีนิยมใชก้นัอย่างแพร่หลาย 

(รังสรรค ์ประเสริฐศรี, 2548) ไดเ้สนอวิธีการมี 3 รูปแบบคือ 

1. การทาํให้งานง่ายขึน (Job Simplification) มีวตัถุประสงค์ทีจะปรับปรุง

ประสิทธิภาพของงาน โดยการลดความยุ่งยากและขนัตอนของงาน เพือให้ผูป้ฏิบติังานสามารถ

ปฏิบติังานไดง่้ายขึน 

2. การขยายงาน (Job Nlargement) เป็นการรวบรวมงานย่อยหลายงานให้เป็น

งานใหม่เพียงงานเดียว แต่มีปริมาณงานมากกว่าเดิมโดยทีระดับของความรับผิดชอบยงัไม่
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เปลียนแปลง โดยมีวตัถุประสงค์ให้ผูป้ฏิบติังานมีการเปลียนแปลงและไดท้าํงานทีทา้ทายความสามารถ 

และการหมุนเวียนงาน (Job Rotation) เป็นการเพิมความหลากหลายของงานโดยการเปลียน

บุคลากรจากงานหนึงไปสู่อีกงานหนึงทีใชค้วามรู้ ความสามารถ และความชาํนาญใกลเ้คียงกนั ซึง

ระดบัของความรับผิดชอบในงานยงัคงเท่าเดิม โดยมีวตัถุประสงค์เพือคน้หาความสามารถในตวั

บุคลากรและลดความเบือหน่ายจากการทาํงานทีซาํซากจาํเจดว้ยการเปลียนงานอืนๆ ให้ลองปฏิบติั 

การหมุนเวียนงานนีช่วยให้องค์กรไดรั้บประโยชน์จากการทีบุคลากรมีความรู้ความชาํนาญหลาย

ดา้น ทาํใหเ้กิดความยดืหยุน่ในการทาํงานสามารถปรับตวัให้เขา้กบัการเปลียนแปลงอย่างรวดเร็ว 

และทาํงานทดแทนกนัได ้

3. การเพิมหนา้ทีความรับผดิชอบในงาน (Job Enrichment) เป็นการเปิดโอกาส

ให้บุคลากรไดมี้อิสระในการทาํงาน ไดรั้บความไวว้างใจ ตลอดจนมีอาํนาจในการตดัสินใจและ

ความรับผิดชอบในการทาํงานมากขึน ทังในดา้นการวางแผน การจัดองค์กร การปฏิบัติการ 

ตลอดจนการประเมินผลการทาํงาน หรือเป็นการเพิมเนืองานและระดบัความรับผิดชอบเขา้ไปใน

งานเดิมผูป้ฏิบติังานจะสามารถตดัสินใจและมีขอบเขตอาํนาจเพิมมากขึน 

นกัวิชาการทางดา้นทุนทางปัญญา ไดพ้ยายามวดัทุนโครงสร้างในแต่ละมิติให้

สามารถเห็นไดช้ดัเจนและรายงานได ้แต่เนืองจากทุนโครงสร้างเป็นทุนขนาดใหญ่ทีสุดทีเกียวพนั

โดยตรงกบัความรู้และทุนมนุษยซึ์งเป็นสิงทีวดัไดย้าก มีความคลุมเครือและคาบเกียวกบัทุนอืน ๆ 

อีกหลายทุน ทาํใหมี้ผูพ้ยายามออกแบบการวดัให้ไดค้ลอบคลุมทีสุด มีความยืดหยุ่นสามารถใชไ้ด้

กบับริบทในแต่ละองคก์รไดจ้ริงในการวดัความรู้ทีไม่ใช่อยู่ในทุนมนุษยแ์ต่เป็นความรู้ขององค์กร

จึงมีวิธีการวดัทีหลากหลายตามการใหค้วามหมายของทุนโครงสร้าง วิจารณ์ พานิช (2547) กล่าวว่า

ความรู้เป็นสิงทีทาํใหช้ดัเจนไดย้ากโดยเฉพาะความรู้ทีเป็นประโยชน์จะเป็นสิงทีแลกเปลียนไดย้าก 

องค์กรจึงต้องมีการออกแบบโครงสร้างพืนฐานของการจดัการความรู้ให้เหมาะสมซึงหมายถึง 

เทคโนโลยีสารสนเทศทงัทีเป็น Hardware และ Software ให้ตรงตามความตอ้งการของพนักงาน

และขององคก์ร สอดคลอ้งกบั อนงคน์าฎ ศรีวิหค (2549) ทีกล่าวว่าการบริหารจดัการความรู้จะตอ้ง

ใช้ประโยชน์จากทรัพยากรทางปัญญาอย่างมีคุณค่าเพือสร้างมูลค่าเพิมให้กับองค์กรและสังคม

โดยรวม และจากการศึกษาของนกัวิชาการทางดา้นนีพบว่าในการวดัทุนทางปัญญา ศาสตร์ทางดา้น

จิตวิทยาและสงัคมวิทยาจะช่วยพฒันาความเขา้ใจในการวดัทุนทางปัญญาไดดี้ขึน โดยเฉพาะทุน

โครงสร้าง Pablos (2004) ไดศึ้กษาการวดัทุนโครงสร้างจากองคก์รธุรกิจในยุโรป ให้ความหมาย ว่าทุน

โครงสร้างเป็นผลรวมของความรู้ในระดบัองคก์รทงัหมดทีไม่ไดอ้ยู่ในคน ตวัอย่างเช่นความรู้ของ

องค์กรทีอยู่ในงานประจาํ กลยุทธ์และกระบวนการ และความรู้ทีไดจ้ากกระบวนการเรียนรู้ใน



56 

ระดบัองค์กร Pablos ใชมุ้มมองใน 2 มิติในการวิเคราะห์ทุนโครงสร้าง ไดแ้ก่ มิติการสร้างคุณค่า

และมิติความโดดเด่นไม่เหมือนใคร แบ่งทุนโครงสร้างในการศึกษาทีผา่นมาออกเป็น 4 ชนิด ไดแ้ก่ 

1. ทุนโครงสร้างทีสร้างคุณค่าไดต้าํแต่มีความโดดเด่นสูง (Idiosyncratic Structural 

Capital) หมายถึงความรู้ทีทาํใหอ้งค์กรมีความแตกต่างจากองค์กรอืน แต่ไม่มีผลต่อผลสัมฤทธิใน

ระยะยาวขององคก์ร องคก์รตอ้งเชือมโยงความรู้เหล่านีเขา้กบัทุนโครงสร้างประเภทอืนๆ 

2. ทุนโครงสร้างทีสร้างคุณค่าไดต้าํและมีความโดดเด่นตาํ (Ancillary Structural 

Capital) หมายถึงความรู้ทีไม่มีประโยชน์ในการสร้างคุณค่าใหท้งักบัลกูคา้และองคก์ร เป็นความรู้ที

เกิดจากกิจกรรมทวัไปขององคก์ร 

3. ทุนโครงสร้างทีสร้างคุณค่าไดสู้งและมีความโดดเด่นสูง (Core Structural Capital) 

หมายถึงความรู้หลกัและความรู้ทีเกียวขอ้งกบัผูมี้ส่วนเกียวขอ้งทีอยู่ในตวัพนักงาน ทีองค์กรควร

เปลียนมาเป็นความรู้ขององค์กรเองในรูปของทุนโครงสร้าง เช่น ความรู้ทีอยู่ในงานประจาํ 

ฐานขอ้มลู และการเมืองในองคก์ร ทงันีเพือรักษาความสามารถในการแข่งขนัไว ้บริษทัเป็นเจา้ของ

ความรู้เหล่านีและสามารถนํามาใช้ได้ตลอดเวลาแม้ว่าพนักงานคนสําคัญจะลาออก  หรือ

ความสมัพนัธก์บัทงัพนกังานหรือผูมี้ส่วนเกียวขอ้งจะเปลียนไปก็ตาม 

4. ทุนโครงสร้างทีสร้างคุณค่าไดสู้งแต่มีความโดดเด่นตาํ (Compulsory Structural 

Capital) หมายถึงความรู้ทวัไปทีมีอยู่ในตลาดและช่วยให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขนัใน

ระยะยาวได้แมว้่าจะไม่ได้เป็นความรู้ขององค์กรเองจากกรอบแนวคิดนี Pablos นําไปใช้ใน

การศึกษาขอ้มลูเชิงประจกัษข์องการวดัทุนโครงสร้างในรูปแบบทีแตกต่างกนัของแต่ละบริษทัใน

ประเทศออสเตรีย เดนมาร์ก สเปน และสวีเดน พบว่าตวับ่งชีทีใชว้ดัทุนโครงสร้างสามารถแบ่งออก

ได้เป็นกลุ่มๆ ไดแ้ก่ โครงสร้างพืนฐานทวัไปการสนับสนุนลูกคา้ กระบวนการตามระเบียบ

กฎเกณฑ ์นวตักรรม คุณภาพ และ โครงสร้างพืนฐานความรู้ เขาใหค้วามเห็นว่าองคก์รควรมีการจดั

ประเภทตวับ่งชีเหล่านีว่าอยูใ่นทุนโครงสร้างชนิดใดใน  

ในสีประเภทขา้งตน้ การวิเคราะห์และจาํแนกประเภทตวับ่งชีจะช่วยพฒันา

นโยบายทีเหมาะสมขององคก์รในการจดัการเกียวกบัความรู้ทีมีรูปแบบเฉพาะเหล่านีไดดี้ Carson et 

al. (2004) ไดศึ้กษาองค์ประกอบหลกัของทุนทางปัญญาไดแ้ก่ ทุนมนุษย ์และทุนโครงสร้าง โดย

ศึกษานิยามและความสมัพนัธข์องทงัสองทุนนี เขาพบว่าในการศึกษารูปแบบของทุนทางปัญญาที

ผ่านมาไม่ว่าจะเป็น Balanced Scorecards, Skandia Navigator, The Intangible Asset Monitor และ 

Value Platform จะกล่าวถึงทุนมนุษย ์ และทุนโครงสร้างโดยแสดงให้เห็นถึงความสาํคญัและ

ความสมัพนัธข์องทุนทงัสอง แต่ไม่ไดใ้หร้ายละเอียดเกียวกบัตวัชีวดั ทาํใหมี้การละเลยการกาํหนด

คุณลกัษณะทีสาํคญัของทุนมนุษย ์และทุนโครงสร้างไป ตวัอยา่งเช่น คุณลกัษณะทีเป็นสามญัสาํนึก
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(Common Senses) ทีถกูละเลยไปในการศึกษา แต่พนกังานส่วนใหญ่ระบุว่ามีความสาํคญั หรือจาก

การใหนิ้ยามทีกวา้งไปและไม่ครอบคลุม เช่น Roos et al. (1997) นิยามว่าทุนโครงสร้างคือส่วนที

ไม่ใช่ความคิด (Non – Thinking) ทาํใหล้ะเลยความสาํคญัของโครงสร้างความรู้ และคุณสมบติัของ

กลุ่มซึงเป็นหัวใจสําคญัของสังคมในองค์กร นั นคือการละเลยโอกาสในการดึงคุณลกัษณะและ

ความสามารถส่วนบุคคลให้เปลียนผ่านการมีปฏิสัมพนัธ์ในกลุ่มมาเป็นทุนโครงสร้าง และพบว่า

ศาสตร์ทางดา้นจิตวิทยาและสงัคมวิทยาช่วยพฒันาความเขา้ใจในการวดัทุนทางปัญญาไดดี้ขึน ใน

การอธิบายขอ้โตแ้ยง้ต่างๆ ทีเดิมเกิดขึนแลว้อธิบายไม่ได ้

Roose (n.d.)  จึงพฒันารูปแบบเฉพาะในการวดัทุนมนุษย ์และทุนโครงสร้าง

โดยอธิบายว่าองค์กรไม่ใช่แค่ผลรวมของคนทีมาอยู่ร่วมกนั แต่กลุ่มในองค์กรมีพลวตัรในตนเอง 

ทุนโครงสร้างมีบทบาทสาํคญัผ่านกระบวนการกลุ่มเหล่านีทงัทีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ 

และทงัทีเกิดในกลุ่มและระหว่างกลุ่ม เขาจึงแบ่งทุนโครงสร้างออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) ทุนความรู้

ทีเคลือนทีได ้(Fluid Structural Capital - FSC) ไดจ้ากกระบวนการทีไม่เป็นทางการและความรู้ของ

กลุ่มทีไม่สามารถแสดงออกมาใหเ้ห็นชดัเจน ตวัอยา่งเช่น วฒันธรรมองคก์รทีไม่เป็นทางการ ความ

พึงพอใจของพนักงาน ชุมชนการเรียนรู้ (Community of practice) เครือข่ายนวตักรรม สมรรถนะ

และทกัษะทีสัมพนัธ์กบักลุ่ม และ 2) ทุนความรู้ทีไม่เคลือนที (Crystallized Structural Capital - 

CSC) ไดจ้ากกระบวนการทีเป็นทางการและจากความรู้ของกลุ่มทีสามารถแสดงออกมาให้เห็น

ชดัเจนได ้ ตวัอย่างเช่นนโยบาย ขนัตอนการทาํงาน โปรแกรมซอฟท์แวร์ ขอ้มูล การศึกษาของ 

Carson และคณะชิ นนี ใชท้ฤษฎีทุนทางปัญญาทีเน้นคุณลกัษณะส่วนบุคคลและคุณลกัษณะที

สมัพนัธก์บักลุ่ม เขาเน้นว่าทุนโครงสร้างเป็นตวัแทนของทุนมนุษยที์ถูกจบัไวโ้ดยองค์กร ทุนทงั

สองมีความสมัพนัธก์นัอยา่งใกลชิ้ดและพนักงานจะเปลียนทุนมนุษยใ์ห้เป็นทุนโครงสร้างเพือให้

ความรู้มีการแพร่หลาย แลกเปลียน และรักษาไวใ้นองคก์รได ้และไม่เกิดความสูญเสียเนืองจากการ

ปรับโครงสร้างองคก์รหรือการทีพนกังานลาออก Carson สรุปว่าโมเดลทีเขาศึกษานีสามารถใชว้ดั

องคป์ระกอบของทุนทางปัญญาไดใ้นองคก์รอุตสาหกรรมทุกภาคส่วน ทุกขนาด และในทุกระดบั 

โดยเขาเชือว่าทุนมนุษยแ์ละทุนโครงสร้างโดยเฉพาะ FSC น่าจะมีอิทธิพลต่อประสิทธิผลของกลุ่ม

และผลการดาํเนินงานขององคก์รดว้ย  

Hsu (2006) ศึกษาความเกียวพนัของทุนทางปัญญา โดยในการศึกษาอิทธิพล

ของทุนโครงสร้างทีมีต่อประสิทธิผลองค์กรนัน ไดมุ่้งเน้นถึงความรู้ทีฝังตวัอยู่ในงานประจาํของ

องคก์รตามแนวคิดของ Bontis (2002) โดยแบ่งทุนโครงสร้างออกเป็นองคป์ระกอบทางเทคโนโลย ี

(Technological component) หมายถึง ความรู้และขีดความสามารถขององค์กรเฉพาะอย่างทีสาํคญั

ต่อการทาํงานประจาํวนั เช่น ความรู้ฝังลึก ระเบียบเฉพาะกลุ่ม รูปแบบการทาํงานร่วมกนัทีเป็น
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เอกลกัษณ์เฉพาะกลุ่ม เป็นตน้ และการออกแบบโครงสร้างพืนฐาน (Architectural Competencies) 

หมายถึงขีดความสามารถขององค์กรในการรวบรวมสมรรถนะต่างๆ ในการทาํงานเขา้ดว้ยกัน 

นาํมาออกแบบใหม่ให้มีความยืดหยุ่น และพฒันาเป็นสมรรถนะใหม่ขององค์กรทีจาํเป็นในการ

ทาํงาน เช่น สร้างช่องทางในการติดต่อสือสาร เขียนแนวทางการแก้ปัญหา คดักรองขอ้มูลที

พฒันาขึนในกลุ่มงาน สร้างระบบการควบคุม สร้างคุณค่าทางวฒันธรรม เป็นตน้ ทงันี Hsu ให้

ความเห็นว่า การแบ่งทุนโครงสร้างแบบนีก็เพือหลีกเลียงความหมายของทุนโครงสร้างทีมีการทบั

ซอ้นกบัทุนประเภทอืนๆ เช่น ทุนองค์กร ทุนกระบวนการ ทุนนวตักรรม รวมถึงโครงสร้างพืน

ฐานความรู้ (Knowledge Infrastructure)  

อยา่งไรก็ตาม เมือศึกษาวิจยัในประเด็นองคป์ระกอบของทุนทางโครงสร้าง ยงั

พบมุมมองทีแตกต่างของนกัวิชาการ ซึงไดแ้บ่งองคป์ระกอบของทุนทางโครงสร้างตามบริบททีได้

ทาํการศึกษา สาํหรับการศึกษาวิจยัครังนีไดย้ดึตามแนวทางของ สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการ

เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ซึงจะกล่าวถึงองคป์ระกอบของทุนทางโครงสร้างอย่างสอดคลอ้งกนั

ใน 3 องค์ประกอบซึงประกอบดว้ยระบบสารสนเทศ ระบบเครือข่าย กระบวนการกรรมวิธีและ

ฐานขอ้มลู 

3.3  แนวคิดทุนทางสมัพนัธ ์(Relational Capital) 

 ทุนสัมพนัธ์ (Relational Capital) หมายถึง ความรู้ทงัหมดทีฝังตวัอยู่ในความสัมพนัธ์

กบับุคคลภายนอก เช่น ลูกค้า ผูข้ายวตัถุดิบหรือซพัพลายเออร์ และผูมี้ส่วนได้เสียภายนอก 

Edvinsson and Malone (1997) ประกอบด้วย ปัจจยัระหว่างความสัมพนัธ์ขององค์กร และ

สภาพแวดลอ้มโดยรอบทีมีความสาํคญัอย่างมากต่อองค์กร คือ เป็นปฏิกิริยาในความสัมพนัธ์ของ

องคก์รทีมีอิทธิพลต่อสิงทุกสิงทงัภายใน และภายนอกองค์กรกบัเครือข่าย คู่แข่งทางธุรกิจ ลูกคา้ 

และผูข้ายวตัถุดิบหรือ ซพัพลายเออร์ สมาคมอุตสาหกรรมต่อการดาํเนินงานของธุรกิจ (Bontis, 

1999; Carrell, 2010; Huu and Fang, 2008) ซึงสอดคลอ้งกบั Marr (2005) ทีไดใ้ห้ความหมายโดย

อา้งไวเ้ช่นกันอีกทงั Bontis (1991) ยงัระบุอีกว่า ทุนสัมพนัธ์สามารถวดัและกาํหนดทิศทาง

การตลาดได้ และ Kohli and Jaworski (1990); Narver and Slater (1990) ไดใ้ห้ความหมาย

สอดคลอ้งสนับสนุนว่า การรับรู้ไดข้องช่องทางการตลาดไดน้ันเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่าง

องคก์รกบัลกูคา้ Zambon (2002) ไดส้นบัสนุนว่า ทุนสมัพนัธไ์ม่เพียงแต่กบัลูกคา้เท่านัน แต่ยงัเป็น

ความ สัมพนัธ์กบัองค์กรภายนอกทีมีความสัมพนัธ์กบัเครือข่ายของซพัพลายเออร์ เครือข่ายของ

พนัธมิตรทางธุรกิจ และเครือข่ายผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียถือว่าเป็นประเด็นหลกัพืนฐานความสัมพนัธ์ที

สาํคญันับไดว้่าเป็นทรัพยากรหลกัในองค์กร (Bontis, 1991; Bozzolan et al., 2003) สอดคลอ้งกบั 

Roos and Roos (1997) ทีไดอ้ธิบายถึงทุนสัมพนัธ์ว่าเป็นปัจจยัทีสาํคญัทีสุดต่อความสาํเร็จของ
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องคก์รทุนหนึง โดยเนน้ความพึงพอใจของลูกคา้ทีมีความจงรักภกัดีต่อองค์กร ผ่านทุนมนุษย ์ใน

ทศันคติทีเป็นผลประโยชน์จากภายนอกทีเชือมโยงกบัองค์กร เช่นเดียวกบั Chen et al. (2004) ระบุ

ว่า ทุนสมัพนัธไ์ม่สามารถประสบความสาํเร็จไดโ้ดยปราศจากทุนมนุษยทุ์นทางสัมพนัธ์ เป็นคาํที

ไดรั้บความสนใจในปัจจุบนัทังในประเทศและต่างประเทศเป็นอย่างมาก การแพร่กระจายของ

การศึกษาประเด็นดา้นทุนทางสัมพนัธ์นีส่งผลให้มีการให้ความหมายทีหลากหลาย แตกต่างกัน

ออกไปตามแต่สาขาของผูศึ้กษา และบริบททีทาํการศึกษา ดงันนัผูว้ิจยัจึงไดร้วบรวมนิยามของคาํว่า

ทุนทางสมัพนัธไ์วพ้อสงัเขป ดงัต่อไปนี Putnam (1993) ไดใ้ห้คาํนิยามของทุนทางสัมพนัธ์ว่า เป็น

ลกัษณะของเครือข่ายทางสงัคมทีมีชีวิตเชือมโยงกนั (Social Life-Networks) บรรทดัฐาน (Norms) 

และความไวว้างใจ (Trust) ซึงมีผลทาํให้กิจกรรมทีทาํร่วมกันมีประสิทธิภาพ Coleman and 

Fukuyama (1999) ไดใ้หค้วามหมายของคาํว่าทุนทางสัมพนัธ์ว่า เป็นชุดของความสัมพนัธ์ทีอยู่บน

ความคาดหวงัและค่านิยมร่วมกนัรวมทงัการมีสาํนึกในความไวว้างใจระหว่างกนั สิงเหล่านีถือเป็น

โครงสร้างของความสัมพนัธ์ ระหว่างคนสองคนหรือมากกว่า ทีได้แสดงออกมาและส่งผลดีต่อ

กิจกรรมทีกระทาํ นอกเหนือไปจากนี Coleman ยงัไดม้องทุนทางสมัพนัธเ์พิมเติมในมิติของวิถีชีวิต

ในสงัคม คือ การมีเครือข่าย สถาบนัและจารีต 

The World Bank Group (1998) ไดก้ล่าวไวว้่าทุนทางสมัพนัธ ์หมายถึง สถาบนั

ความสัมพนัธ์และบรรทดัฐาน ทีมีลกัษณะทงัดา้นคุณภาพและปริมาณของปฏิสัมพนัธ์ทางสังคม

และอาจจะมองไดว้่า ทุนทางสมัพนัธเ์ป็นกาวทีจะผสานสงัคม สาํหรับสงัคมทีตอ้งมีความเจริญทาง

เศรษฐกิจและการพฒันาอย่างยงัยืนควบคู่กนัไป นอกจากนี World Bank ยงัได้เสนอต่อไปว่า 

ถึงแมว้่าบางองคก์รหรือบางสถาบนัจะไม่มีทุนทางสมัพนัธเ์กิดขึน แต่ทุนทางสมัพนัธ์อาจจะมาจาก 

ภายนอกสถาบนัหรือองค์กรนัน ๆ ทีทาํหน้าทีเชือมโยงให้เกิดความสัมพนัธ์ หรือความร่วมมือ

ระหว่างกนัขององคก์รหรือสถาบนัดงักล่าวได ้

 สาํหรับ Pretty and Ward (2001) ไดอ้ธิบายเกียวกบัทุนทางสมัพนัธ ์ซึงมีความสอดคลอ้ง

กบันกัวิชาการท่านอืน  ๆทีไดก้ล่าวมา และไดแ้บ่งออกเป็นประเด็นหลกัอยู ่4 ประเด็นเพือความชดัเจน

ยงิขึนคือ 

1. ความสมัพนัธข์องความไวว้างใจ (Relations of Trust) 

2. ความสมัพนัธต่์างตอบแทนและการแลกเปลียน (Reciprocity and Exchanges) 

3. กฎระเบียบของส่วนรวม จารีต และการลงโทษ (Common Rules, Norms and 

Sanction) 

4. การติดต่อเครือข่าย และกลุ่ม (Connectedness, Networks and Group) 
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งานวิจยัของ ชาติชาย ณ เชียงใหม่ (2543) อธิบายทุนทางสัมพนัธ์และทุนทาง

องคก์รว่า หมายถึงสถาบนัทางสงัคมและรูปแบบความสมัพนัธที์มีอยูใ่นแต่ละชุมชน ทีทาํหน้าทีใน

การจัดระเบียบความสัมพนัธ์และให้ความชอบธรรมแก่แบบแผนของการจัดสรรแลกเปลียน

ทรัพยากร อนัเป็นการสร้างความผสมผสานกลมกลืนทางสังคม และการลดความขดัแยง้ในชุมชน 

อีกนยัหนึง ทุนทางสมัพนัธแ์ละทุนทางองคก์ร คือ วิธีการดาํรงชีวิต วฒันธรรม จารีต ประเพณีของ

ชุมชน และความสามารถในการจัดองค์กรของประชาชน รวมทังปราชญ์ชาวบา้น ภูมิปัญญา

ชาวบา้นตลอดจนวดัและโรงเรียน  

สินาด  ตรีวรรณไชย (2546) ระบุว่า ชุมชนทีมีความเชือถือไวว้างใจกนัทาํให้

สามารถรวมตวักนัจดัสรรทรัพยากรทีมีความสาํคญัทางเศรษฐกิจ เช่น นาํ ป่า ทีสาธารณะ ทะเล 

เงินทุนหมุนเวียน ซึงอาจเรียกลักษณะความสัมพันธ์เหล่านีว่า “ทุนทางสัมพนัธ์”  หมายถึง 

ความสมัพนัธท์างสงัคมหรือโครงสร้างทางสงัคมทีเราสามารถเรียกเอาผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ

จากมันได้ ทุนทางสัมพันธ์ทีมกัถูกกล่าวถึง คือ ความเชือถือไวว้างใจกัน (Trust) เครือข่าย 

(Network) และสถาบนั (Institution) โดยทุนทางสัมพนัธ์สามารถให้ผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจ 

เนืองจากทุนทางสมัพนัธเ์กิดจากการมีปฏิสมัพนัธ์ร่วมกนั กิจกรรมร่วมมือกนั เกิดการเรียนรู้ รับรู้ 

และส่งผา่นขอ้มลูข่าวสารระหว่างกนั ทาํใหเ้กิดคุณค่าบางอยา่งทีสามารถยดืโยงและยอมรับร่วมกนั 

และสามารถสร้างผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจได ้

สาํนักมาตรฐานการพฒันาสังคมและความมนัคงของมนุษย ์(2548) ได้ให้

คาํอธิบายความหมายทุนทางสมัพนัธว์่า เป็นลกัษณะทางสังคมทีปัจเจกชนและองค์กรทางสังคมมี

เครือข่ายความไวว้างใจและมีบรรทดัฐานในการปฏิบติั เพือการส่งเสริม เกือหนุน และร่วมมือใน

การดาํเนินงานซึงกนัและกนั ก่อใหเ้กิดความสามารถในการปรับปรุงสภาวะของสงัคม องค์กร และ 

ตนเองใหบ้รรลุเป้าประสงคที์กาํหนดร่วมกนั  

อย่างไรก็ตาม เมือศึกษาวิจยัในประเด็นองค์ประกอบของทุนทางสัมพนัธ์ ยงั

พบมุมมองทีแตกต่างของนักวิชาการ ซึงไดแ้บ่งองค์ประกอบของทุนทางสัมพนัธ์ตามบริบททีได้

ทาํการศึกษา สาํหรับการศึกษาวิจยัครังนีไดย้ดึตามแนวทางของ สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาการ

เศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ซึงจะกล่าวถึงองคป์ระกอบของทุนทางสมัพนัธ์อย่างสอดคลอ้งกนัใน 

3 องคป์ระกอบหลกั ไดแ้ก่ การไดรั้บรางวลั การไดรั้บการสนบัสนุนจากภาครัฐ และการไดรั้บการ

สนบัสนุนในส่วยของมาตรการภาษี องคป์ระกอบเหล่านีจะยดึโยงใหเ้กิดทุนทางสมัพนัธ์ขึน ดงันัน

ผูศึ้กษาจึงไดส้รุปสาระสาํคญัขององคป์ระกอบทุนทางสมัพนัธใ์น 3 ประเด็น ดงักล่าว 
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4. แนวคดิกลยุทธ์นวตักรรมบริการ  

 แนวคิดกลยทุธน์วตักรรมการบริการเป็นแนวคิดทีผูว้ิจยัสนใจศึกษาเกียวกบัปัจจยัที

มีผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย แนวคิดนวตักรรมบริการ 

(Service Innovation) Schiffman and Kanuk (2010) กล่าวว่ายงัไม่มีคาํนิยามใดซึงเป็นทียอมรับกนั

ทวัไป ดงันนั จึงมีผูใ้หค้าํนิยามไวห้ลายหลายขึนอยูก่บัมุมมองของการใชโ้ดยมีนิยามแบบกวา้งและ

แบบแคบ เช่น Blackwell, Miniard and Engel (2006) เสนอว่า นวตักรรม คือ ความคิด หรือ สินคา้ 

ซึงผูน้าํไปใชเ้ห็นว่าเป็นสิงใหม่ Lyons, Chatman and Joyce (2007) ให้ความหมายอย่างกวา้ง คือ 

การรวมความคิดสร้างสนัและการนาํความคิดใหม่และเป็นประโยชน์นันไปทาํให้เกิดขึนโดยอาจ

รวมการนาํสิงทีมีอยู่แลว้มาทาํดว้ยวิธีการใหม่ หรือ การคิดคน้สิงใหม่ทีไม่เคยมีใครทาํมาก่อนซึง 

การนาํแนวทางการพฒันา นวตักรรมสินคา้มาใชก้บันวตักรรมบริการมีขอ้เสีย เพราะการคิดคน้

นวตักรรมสินคา้มกัเป็นการใชแ้นวทางแบบออกสินคา้ใหม่ทีไม่เคยมีออกขายในตลาดมาก่อนใน

ขณะทีนวตักรรมบริการมกัเป็นการพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไปมากกว่า สําหรับงานวิจัยนีได้

กาํหนดคาํนิยามของคาํว่า นวตักรรมบริการ คือการคิดคน้รูปแบบและกระบวนการใหบ้ริการใหม่ที

ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า ซึงประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ คือ การบริหาร

ประสบการณ์ลกูคา้ การปฏิบติัการนวตักรรมการบริการอย่างต่อเนือง สิทธิประโยชน์ทีทรงคุณค่า

ของลกูคา้ และการลงทุนในผลการปฏิบติังานของพนกังาน จากการศึกษางานวิจยัทีเกียวขอ้งพบว่า 

บริษัททีมุ่งเน้นการสร้างและนํานวตักรรมมาให้บริการจะส่งผลต่อผลประกอบการของบริษัท 

(Berry et al., 2006;  Chesbrough, 2011)  

 หากเปรียบเทียบงานวิจยัระหว่างสินคา้ทีจบัตอ้งได ้(Physical Products) กบัสินคา้ที

จบัตอ้งไม่ไดห้รือบริการ (Service Products) จะเห็นไดว้่า งานวิจยัเกียวกบันวตักรรมบริการยงัมี

นอ้ยมาก เนืองจาก การศึกษาวิจยัดา้นนวตักรรมบริการเริมมีขึนเมือประมาณ 20 ปีทีผา่นมา ในขณะ

ทีการศึกษาเกียวกบันวตักรรมสินคา้มีมาตงัแต่ตน้ศตวรรษที 20 หรือกว่า 100 ปีมาแลว้เนืองจาก ใน

สมยัหลงัจากการปฏิวติัอุตสาหกรรมทาให้มีสินคา้ผลิตออกมาจานวนมาก Lyons, Chatman and 

Joyce (2007) ทาํให้บริษัทต่างๆ ทุ่มเททรัพยากรไปกบัการคิดคน้และพฒันาสินค้าเป็นจาํนวน

มหาศาลในแต่ละปี นอกจากนี การศึกษาเกียวกบันวตักรรมบริการมีคาํศพัท์อีกหนึงคาํทีใชแ้ทนคาํ

ว่า นวตักรรมบริการ คือ แนวคิดการพฒันาบริการใหม่ (New Service Development) ซึงศึกษา

แนวทาง กระบวนการและโมเดลหรือกรอบของการคิดคน้และพฒันาบริการใหม่ตงัแต่เริมตน้ดว้ย 

การพฒันาหรือทบทวนกลยุทธ์ธุรกิจ (Business Development or Review) การคน้หาแนวคิด (Idea 

Generation) การทดสอบความคิด (Idea Testing) การทดสอบตลาด (Market Testing) การนาํบริการ

ออกสู่ตลาด (Service Commercialization) และการประเมินภายหลงัการออกตัวบริการ (Post-
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Launch Evaluation) ความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปลียนแปลงอยู่ตามสภาพแวดลอ้ม 

การทีจะเอาชนะใจผูบ้ริโภคได้ สิงสําคัญก็คือ การพฒันาสิงทีจะตอบสนองความต้องการที

เปลียนแปลงไดท้นัท่วงที จึงเป็นหน้าทีของธุรกิจบริการทีจะตอ้งทาการพฒันาผลิตภณัฑ์/บริการ

ของตนเองให้มีประสิทธิภาพทนัสมยั และตอบสนองความตอ้งการได ้ซึงรูปแบบผลิตภณัฑ์ใหม่

สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ (ศุภชยั หล่อโลหการ, 2553)  

1. นวตักรรมทางการบริการ (Innovational Services) เป็นบริการรูปแบบใหม่ทีไดรั้บ

การสร้างสรรคขึ์นมา เป็นการบริการทีไม่เคยเกิดขึนมาก่อนในโลก  

2. ผลิตภณัฑ์ปรับปรุงใหม่ (Developed Services) ซึงเป็นผลิตภณัฑ์ทีทาการพฒันา

หรือปรับปรุงขึนจากผลิตภณัฑเ์ดิมทีมีอยู ่ 

สาเหตุของการสร้างหรือพฒันาบริการอาจมีหลายสาเหตุ เช่น (ศุภชยั หล่อโลหการ, 

2553)  

1.  ผลิตภณัฑ/์บริการเดิมมีคู่แข่งขนัสูง จึงตอ้งพฒันาผลิตภณัฑ/์บริการให้มีปะสิทธิ

ภาพเหนือกว่าหรือมีความแตกต่าง เพือดึงดดูความตอ้งการของลกูคา้  

2. ผลิตภณัฑ/์บริการเดิมทีมีอยูย่งัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

ไดดี้เท่าทีควร  

3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปลียนแปลงไป ทาใหต้อ้งการปรับปรุงหรือพฒันาให้

เหมาะสมกบัความตอ้งการมากขึน  

4. ตลาดมีความตอ้งการและมีศกัยภาพ แต่ยงัไม่มีบริการทีสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการได ้ 

Tidd and Besant (2009) นกัการตลาดและผูที้มีส่วนเกียวขอ้งในการเสนอบริการ พยายาม

ทีจะหาวิธีทาใหผ้ลิตภณัฑ/์บริการของตนมีประสิทธิภาพในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดม้ากทีสุด ซึงการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการจะมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัการพฒันาผลิตสินคา้ไดแ้ก่  

1. การระดมแนวความคิดผลิตภณัฑ์/บริการใหม่ สิงแรกทีตอ้งการคือ สร้างสรรค์

แนวคิดทีน่าสนใจในการพฒันาการบริการในอนาคต ซึงหาไดจ้ากหลายแหล่ง ไดแ้ก่ การสาํรวจ

การตลาด (Market Survey) พนักงานขาย (Sales Person) ฝ่ายผลิตหรือผูใ้ห้บริการ (Operative 

Provider) นกัวิชาการ (Scholar) ผูบ้ริหาร (Executive)  

2. คดัเลือกบริการทีพฒันา   

3. วิเคราะห์ความเป็นไปไดท้างธุรกิจ ดูตงัแต่ตน้ทุนทงัหมดทีเกียวขอ้ง สิงสาํคญัทีสุด 

คือ ตลาดรองรับและยอดขายระยะสนัระยะยาว  
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 4. ออกแบบบริการบนพิมพ์เขียว ซึงการเขียนพิมพ์เขียวจะช่วยให้ประมาณ

ระยะเวลาของกระบวนการบริการได ้ช่วยใหพ้นกังานมองเห็นและเขา้ใจภาพรวมของกระบวนการ

ทงัหมด ช่วยให้พนักงานเป็นส่วนหนึงของทีมในการมีส่วนร่วมรับผิดชอบในการบริการช่วยให้

เห็นผลลพัธข์องแต่ละขนัตอน และความเกียวเนืองของพนกังานส่วนหน้า ทีเผชิญกบัการรับ คาํสั ง

ซือจากลกูคา้โดยตรง และส่วนสนบัสนุนทีทาํการปฏิบติัการเพราะหากฝ่ายใดฝ่ายหนึงผิดพลาดจะ

ส่งผลถึงส่วนอืนดว้ย ซึงทาํใหก้ารบริการโดยรวมไม่ดีเท่าทีควร  

 5. ดาํเนินการพฒันาการบริการ ตามการออกแบบพิมพเ์ขียว และเพือให้การดาํเนินงาน

เป็นไปตามแผนทีกาํหนดไว ้การเขียนแผนการดาํเนินงานจะช่วยให้มองเห็นภาพ เขา้ใจกระบวนการ 

และสามารถติดตามตรวจสอบได ้ 

6. ทดลองใชบ้ริการ ความประทบัใจครังแรกเป็นสิงสาํคญั ถา้เปิดตวับริการวนัแรกก็

เกิดอุปสรรคติดขดัหรือสร้างความรําคาญใจใหแ้ก่ลกูคา้ ก็จะสูญเสียลกูคา้ไปในระยะยาว การทดลองใช้

บริการเป็นการทดสอบกระบวนการให้บริการว่ากระบวนการไหลของบริการทาได้โดยสะดวก

หรือไม่ นอกเหนือจากพิจารณากระบวนการต่างๆ ดว้ยตนเองแลว้ ควรขอความคิดเห็นจากผูอื้นดว้ย  

7. ทาการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องเหล่านัน เมือพบขอ้ผิดพรากในการบริการ หา

วิธีแกไ้ขทีเหมาะสมและคาดว่าจะสร้างความพึงพอใจได ้

8. นาํเสนอบริการออกสู่ตลาด โดยทาํการวางแผนในการนาผลิตภณัฑ/์บริการออกสู่

ตลาด พร้อมใหล้กูคา้รู้จกั ยอมรับและตดัสินใจซือและใชต่้อไปสิงสาํคญัของการบริการทีแตกต่าง

จากสินคา้และจะเป็นสิงทีนาํความสาํเร็จมาสู่ธุรกิจคือ “บริการตอ้งการคุณภาพมากกว่าปริมาณ”  

ขอ้มลูดงักล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้่า ธุรกิจตอ้งจดัเตรียมพนกังานและเครืองมือเพือให้

ทาํงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็วและแม่นยาํ เพือตอบสนองความตอ้งและพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคซึงเปลียนแปลงอยูเ่สมอตามสภาพแวดลอ้มไดท้นัท่วงที ถา้หากผลิตภณัฑ์เดิมมีคู่แข่งขนั

สูง หรือผลิตภณัฑ์เดิมทีมีอยู่ยงัไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคไดดี้เท่าทีควร 

ความต้องการของผูบ้ริโภคเปลียนแปลงไป หรือตลาดมีความตอ้งการและมีศกัยภาพแต่ยงัไม่มี

บริการทีสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ ธุรกิจอาจตอ้งนาํเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่ ซึงรูปแบบ

ผลิตภัณฑ์ใหม่สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทคือ นวตักรรมทางการบริการและผลิตภัณฑ์

ปรับปรุงใหม่ ซึงการพฒันาผลิตภณัฑบ์ริการมีขนัตอนไดแ้ก่ การระดมแนวความคิดผลิตภณัฑ์ใหม่ 

คดัเลือกบริการทีพฒันาไดจ้ริง วิเคราะห์ความเป็นได้ทางธุรกิจออกแบบบริการบนพิมพ์เขียว 

ดาํเนินการพฒันาการบริการ ทดลองใชบ้ริการ ทาํการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่อง และนาํเสนอ

บริการออกสู่ตลาด สาหรับงานวิจยันีไดก้าํหนดค่านิยามของคาํว่า นวตักรรมบริการ ว่า คือ การ

คิดค้นรูปแบบและกระบวนการให้บริการใหม่ทีตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  ซึง
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ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ คือ (1) การบริหารจดัการประสบการณ์ลกูคา้ (2) การสร้างนวตักรรม

การปฏิบติังานอยา่งต่อเนือง (3) ประโยชน์ทีลกูคา้ไดรั้บทีดีกว่าและ (4) การลงทุนในการปฏิบติังาน

ของพนกังาน  

 

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรทีศึกษาและการกาํหนดสมมตฐิานการวจิยั 

การวิจยัครังนีไดส้งัเคราะห์และทบทวนวรรณกรรมเพือนาํมาเป็นแนวทางในการอธิบาย

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทีศึกษาแล้วนําไปสู่การกําหนดสมมุติฐานของการวิจัย  ซึง

ประกอบดว้ยความสมัพนัธด์งัต่อไปนี 

 ความสัมพนัธ์ระหว่างสถานการณ์การแข่งขันกบัทุนทางปัญญาและผลดําเนินการของ

ธุรกจิ 

Jaworski and Kohli (1993) พบว่า การใหค้วามสาํคญัต่อตลาดมีความสัมพนัธ์เชิงบวก

กบัผลประกอบการโดยรวมขององค์การ (Overall Performance) และองค์ประกอบย่อยต่างๆ ของ

ผลประกอบการ ไดแ้ก่ ความผกูพนัต่อองค์การ (Organizational Commitment) และความสามคัคี

ของผูค้นในองค์การ (Esprit de Corps) ส่วนองค์ประกอบย่อยดา้นส่วนแบ่งทางการตลาด(Market 

Share) ไม่พบความสมัพนัธแ์ต่อยา่งใด ส่วน Narver and Slater (1990) พบว่าองค์ประกอบย่อยของ

การให้ความสาํคญักบัตลาด ไดแ้ก่ การใส่ใจต่อลูกคา้ (Customer Orientation) การใส่ใจต่อคู่แข่ง 

(Competitive Orientation) และการสร้างระบบงานให้สัมพนัธ์กนั (Interfunctional Coordiation) มี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลตอบแทนจากการลงทุน (Return on Investment) ผลการศึกษาของ 

Desphande et al. (1993) และ Hardley and Mavondo (2000) พบว่า การให้ความสาํคญักบัลูกคา้ 

(Customer Orientation) มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัผลประกอบการทางการเงินขององค์การ แต่การให้

ความสาํคญักบัคู่แข่ง (Competitor Orientation) กลบัมีความสมัพนัธ์เชิงลบกบัผลประกอบการทาง

การเงิน (Boynton, Blake and Uhl 1983; Armstrong and Collopy 1996; Hardley and Mavondo, 

2000) ทงันี Hardley and Mavondo (2000) ให้เหตุผลว่าองค์กรทีมุ่งให้ความสาํคญักบัคู่แข่งมาก

เกินไป จะทาํให้องค์การสูญเสียและสินเปลืองทรัพยากรต่างๆ เกินความจาํเป็น นอกจากนี Day 

(1994) ยงัศึกษาพบว่า การให้ความสาํคญักับตลาด (Market Orientation) มีความสัมพนัธ์กับ

สมรรถนะในการปฏิบติังานขององคก์าร (Organizational Capabilities) การศึกษาของนกัวิชาการใน

ต่างประเทศ พบว่า การให้ความสําคญักบัตลาด (Market Orientation) มีความสัมพนัธ์กับผล

ประกอบการขององค์การ (Organizational Performance) อีกดว้ยสําหรับธุรกิจโรงแรม ผูว้ิจัย

ตอ้งการตรวจสอบว่า การตระหนักต่อสถานการณ์การแข่งขนัทงัในเรืองความตอ้งการของลูกคา้ 

คู่แข่ง และความไวต่อความเปลียนแปลงต่างๆ จะส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
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สมมติฐานที 1 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรม

ผา่น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ทุนทางปัญญา 2) กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซีงประกอบดว้ยสมมติฐานย่อย 

2 ขอ้ดงันี 

สมมติฐานย่อย 1.1 สถานการณ์การแข่งขันมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการ

ดาํเนินงานของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานย่อย 1.2 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์

นวตักรรมบริการของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

สมมติฐานยอ่ย 1.3 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อทุนทางปัญญา

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

 

 ความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญา (ทุนมนุษย ์ ทุนโครงสร้าง และทุนความสมัพนัธ)์ 

กบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ 

รายงานวิจยัของ Rafiei, Feyzi, Azimi (2011) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบ

ของทุนทางปัญญาประกอบดว้ย ทุนมนุษย ์ ทุนโครงสร้าง และทุนสัมพนัธ์ และ และไดศึ้กษา

ความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญากบัผลการดาํเนินงาน พบว่าการประเมินผลของทุนทางปัญญา

ส่งผลต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจ และแสดงให้เห็นว่า ทุนโครงสร้างมีผลกระทบต่อ

ประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจโดยตรง ทุนสมัพนัธมี์ผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจผ่านทุน

โครงสร้างทงัโดยตรงและโดยออ้ม ทุนมนุษยส่์งผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจเพียงผ่าน 

ทุนโครงสร้างโดยทางออ้มตามภาพที 9 

 

ภาพที 9 Rafiei’s Model 
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จากรายงานวิจยัของ Mehdivand, Zali, Madhoshi and Kordnaeij (2012) โดยมีวตัถุประสงค ์

เพือตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญา ปฐมนิเทศผูป้ระกอบการและผลการดาํเนินงาน

ทางธุรกิจ พบว่า ตามผลของการวิเคราะห์ขอ้มูล ทุนมนุษย ์และทุนสัมพนัธ์มีผลกระทบโดยตรง 

และโดยออ้มต่อประสิทธิภาพนาโนธุรกิจ ในขณะทีทุนโครงสร้างมีเพียงผลกระทบทางออ้มผ่าน

ปฐมนิเทศผูป้ระกอบการ ตามผลประกอบการปฐมนิเทศทาํหน้าทีเป็นตัวแปรกลาง (Mediator) 

ระหว่างทุนทางปัญญาและประสิทธิภาพขององค์กร และ Sharabati, Jawad and Bontis (2010) ได้

ศึกษาทดสอบเชิงประจกัษ์ความสัมพนัธ์ระหว่างทุนทางปัญญา (ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง ทุน

สมัพนัธ)์ และผลการดาํเนินงานภายในภาคเภสชักรรมของประเทศจอร์แดนผลการวิจยัพบว่า จาก

การทดสอบเชิงประจกัษค์วามสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญา พบว่า ทุนทางปัญญาทงัตวัแปรและ

ตวัแปรยอ่ยมีความสมัพนัธอ์ยา่งมีนยัสาํคญัและมีความสาํคญักบัผลการดาํเนินงานทางธุรกิจ แสดง

ใหเ้ห็นว่า องคก์รยาในประเทศจอร์แดนมีการจดัการทุนทางปัญญาอยา่งมีประสิทธิภาพ  

สมมติฐานที 2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมผา่น

กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซีงประกอบดว้ยสมมติฐานยอ่ย ดงันี 

สมมติฐานที 2.1 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

ความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญา (ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง และทุนความสัมพนัธ์) 

กบันวตักรรมบริการ 

จากรายงานวิจัยของ Maditinos, Šević and Tsairidis (2009) โดยมีวตัถุประสงค ์ เพือ

ตรวจสอบเชิงประจกัษ์ทงัสีองค์ประกอบของทุนปัญญา ต่อความสัมพนัธ์กบัผลการดาํเนินงาน

ตลาดหลกัทรัพยใ์นประเทศเอเธนส์ (ASE) 
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ภาพที 10 Maditinos, Ssvic, Tsairidis’s Model 

 

ผลการวิจยัพบว่า ทุนมนุษยมี์ความสาํคญัเชิงบวกกบัทุนลูกคา้ในการให้บริการและที

ไม่ใช่บริการในอุตสาหกรรม ทุนลูกคา้มีอิทธิพลมากต่อทุนโครงสร้างในอุตสาหกรรมทีไม่ใช่

บริการ ทุนนวตักรรมดูเหมือนว่าจะมีความสัมพนัธ์ทีสาํคญัเชิงบวกกบัโครงสร้างทุน ไม่คาํนึงถึง

ประเภทของอุตสาหกรรม และทุนโครงสร้างมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานธุรกิจทงั

สองประเภทอุตสาหกรรมและโดยเฉพาะอย่างยิงใน non service อุตสาหกรรมทีไม่ใช่บริการ และ

จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าว ดงันนั ผูว้ิจยัจึงกาํหนดสมมติฐานดงัต่อไปนี 

สมมติฐานที 2.2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์นวตักรรมบริการ

ของโรงแรมในเครือขนาด 

 ความสัมพนัธ์ระหว่าง นวตักรรมบริการกบัผลการดําเนินงานของธุรกจิ 

จากการศึกษางานวิจยัทีเกียวขอ้งพบว่า บริษทัทีมุ่งเน้นการสร้างและนาํนวตักรรมมา

ใหบ้ริการจะส่งผลทาํใหผ้ลประกอบการของบริษทั ดงันนัจากการคน้ควา้และทบทวนวรรณกรรมที

เกียวขอ้ง เกียวกบันวตักรรมการบริการจึงทาใหผู้ว้ิจยัสนใจศึกษาตวัแปร การบริหารประสบการณ์

ลกูคา้ การปฏิบติัการนวตักรรมบริการอย่างต่อเนือง สิทธิประโยชน์ทีทรงคุณค่าของลูกคา้ ราคาที

ลูกคา้สามารถจ่ายได ้ การลงทุนในการผลปฏิบติังานของพนักงานทีมีผลต่อผลประกอบการของ

โรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย  
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จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดสมมติฐานและกาํหนดให้ตวัแปร

นวตักรรมของธุรกิจโรงแรมเครือเซ็นทารา ครอบคลุมใน 3 ประเด็น คือ 

กลยทุธน์วตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) หมายถึง วิธีการและความสามารถ

ของธุรกิจในการริเริมสร้างสรรค์แนวความคิดใหม่ ๆ ในการบริการเพือจะนาํไปสู่การปรับปรุง

พฒันาบริการใหม่ใหก้บัธุรกิจ รวมถึงการเสนอบริการทีมีความแตกต่างจากผูป้ระกอบการรายอืน ๆ  

ตลอดจนการเพิมบริการเสริมใหก้บับริการหลกั โดยมีองคป์ระกอบดงัต่อไปนี 

1. การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการ (Creative Service Idea) หมายถึง การ

นาํเสนอความคิดและวิธีการเกียวกบัการพฒันาการบริการรูปแบบใหม่ 

2. เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง (Attitude Toward Change) หมายถึง ความมุ่งมนั ทีจะ

ปรับเปลียนแนวคิด การปฏิบติังาน และเตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลงองคก์ร เพือเสนอการ

บริการทีมีคุณภาพ 

3. การสร้างการเรียนรู้ (Generative Learning) หมายถึง กระบวนการพฒันาทกัษะทาง

ความคิดและการปฏิบติัใหม่ๆ เพือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร 

สมมติฐานที 3 กลยทุธน์วตักรรมบริการมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่  

จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีเกียวขอ้งทาํให้พบความสัมพนัธ์

เชิงสาเหตุระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ในโมเดลสมการโครงสร้างซึงในการทดสอบโมเดล

สมการโครงสร้าง ผูว้ิจยัไดส้ร้างมาตรวดัขอ้คาํถาม (Item) และทาํการวิเคราะห์ค่าสถิติเพือหาค่า

ความตรงและค่าความเชือถือไดข้องมาตรวดัทีสร้างขึนดว้ยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั

(Confirmatory Factor Analysis-CFA) ว่า ตวัแปรแฝง (Latent Variable) มีโครงสร้างองค์ประกอบ

ตามจาํนวน เพือยนืยนัตามทฤษฎีทีไดท้บทวนมาหรือไม่ ซึงในการทบทวนวรรณกรรมของตวัแปร

อิสระหรือทีเรียกว่าตวัแปรแฝงนันมีตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นองค์ประกอบทีสะทอ้นลกัษณะของตวั

แปรแฝงนนัๆ อยา่งถกูตอ้งเหมาะสมหรือไม่ สิงสาํคญัทีตอ้งคาํนึงถึงคือ แนวทางการสร้างมาตรวดั

และการสะทอ้นของมาตรวดัตวัแปร (Reflective and Formative Measurement Theory)  

ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (CFA) ซึงเกียวขอ้งกบัการกาํหนดตวัแปร

สงัเกตได ้(Manifest Variable) กบัตวัแปรแฝง (Latent Variable) ผูว้ิจยัควรมีความรู้และความเขา้ใจ

เกียวกบัทฤษฎีการวดัแบบ Reflective และ Formative เสียก่อน เพือประโยชน์ในการกาํหนดโมเดล

ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัชีวดัหรือตวัแปรทีสงัเกตไดก้บัตวัแปรแฝงไดอ้ยา่งเหมาะสม อนัจะนาํไปสู่

การตีความและสรุปผลการศึกษาทีสอดคลอ้งกับสภาพความเป็นจริง ทังนีผูว้ิจยัจะไดน้ําเสนอ

ความหมายของทฤษฎีการวดัทงัสอง พร้อมกบัรูปแบบของโมเดลการวดัแบบ Reflective และ
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Formative ทีใช้ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และในส่วนท้ายผูว้ิจัยจะได้สรุปความ

แตกต่างทีสาํคญัของโมเดลการวดัทงัสอง 

Reflective Measurement Theory หมายถึง ทฤษฎีทีมีฐานคติทีว่า ตวัแปรแฝงเป็นสาเหตุ

หรือก่อใหเ้กิดตวัแปรทีสังเกตได ้ส่วน Formative Measurement Theory คือ ทฤษฎีทีมีฐานคติทีว่า

ตวัแปรทีสงัเกตไดห้รือทีวดัไดเ้ป็นสาเหตุหรือก่อใหเ้กิดตวัแปรแฝง (Hair, Black, Babin, Andersonand 

Tatham, 2006: 721) เพือเป็นการทาํความเขา้ใจ ผูว้ิจยัขอเสนอภาพโมเดลการวดัแบบ Reflective 

และ Formative โดยภาพที 11 แสดงโมเดลการวดัแบบ Reflective ซึงจะเห็นไดว้่า โมเดลดงักล่าว

ลูกศรจะชีจากตวัแปรแฝงไปยงัตวัแปรทีสังเกตได ้ ส่วนโมเดลการวดัแบบ Formative จะพบว่า 

ลกูศรจะชีจากตวัแปรทีสงัเกตไดไ้ปสู่ตวัแปรแฝงดงัภาพที 11 

 

 
 

ภาพที 11  โมเดลการวดัแบบ Reflective และโมเดลการวดัแบบ Formative 
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ตารางที 5 สรุปความแตกต่างระหว่างโมเดลการวดัแบบ Reflective และ Formative 

 

โมเดลการวดัแบบ Reflective โมเดลการวดัแบบ Formative 

ขอ้คาํถาม หรือ ตวัแปรทีสงัเกตได ้เกิดจาก 

ตวัแปรแฝง 

ขอ้คาํถาม หรือ ตวัแปรทีสงัเกตได ้เป็น 

สาเหตุใหเ้กิดตวัแปรแฝง 

ตวัแปรสงัเกตไดทุ้กตวัตอ้งมีความสมัพนัธ ์

กนั 

ตวัแปรสงัเกตไดไ้ม่ตอ้งมีความสมัพนัธก์นั 

 

ค่าความแปรปรวนร่วม (Covariance) 

ระหว่างตวัแปรสงัเกตไดค้วรอยูใ่นระดบัสูง 

ค่าความแปรปรวนร่วมระหว่างตวัแปร 

สงัเกตไดไ้ม่จาํเป็นตอ้งมีความสมัพนัธก์นั 

ตวัแปรสงัเกตไดทุ้กตวัตอ้งเป็นขอ้มลูชุด 

เดียวกนั หรือ สามารถวดัในสิงเดียวกนัได ้

(ตวัแปรแฝง) 

ตวัแปรสงัเกตไดไ้ม่จาํเป็นตอ้งเป็นขอ้มลูชุด 

เดียวกนั หรือ อาจไม่ใชต้วัชีวดัตวัแปรแฝง 

ในเรืองเดียวกนั 

รูปแบบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัชีวดั หรือ 

ตวัแปรสงัเกตไดที้มีต่อตวัแปรแฝง จะ 

เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัชีวดั หรือ ตวัแปร 

สงัเกตไดที้มีต่อตวัแปรแฝง อาจอยูใ่น 

รูปแบบทีแตกต่างกนั ตามธรรมชาติของ 

ตวัชีวดั หรือ ตวัแปรสงัเกตได ้
 

ทีมา: J. F. Hair, et al., Multivariate Data Analysis, 6th ed. (Upper Saddle River, N.J.: 

Prentice-Hall, 2006),789. 
 

กล่าวโดยสรุป ในการกาํหนดโครงสร้างโมเดลการวดั นักวิจยัควรพิจารณาว่า โมเดล

ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัชีวดั หรือ ตวัแปรทีสงัเกตได ้กบัตวัแปรแฝงจะเป็นไปในรูปแบบใด ทงันี

โมเดลการวดัแบบ Reflective มีการใชก้นัอย่างแพร่หลาย ดงัเช่น โปรแกรม AMOS จะกาํหนด

โครงสร้างความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทีสงัเกตไดก้บัตวัแปรแฝงในรูปของการวดัแบบ Reflective 

ใหโ้ดยอตัโนมติั แต่ในทางปฏิบติั ผูว้ิจยัควรพิจารณาถึงธรรมชาติทีแทจ้ริงของโครงสร้างทีถกูศึกษา

ทงันี อาจใชข้อ้สรุปความแตกต่างในตารางที 3.4 เป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจว่า โมเดลทีผูว้ิจยัสนใจ

ศึกษาจะเป็นโมเดลในลกัษณะใด เพือป้องกนัความผิดพลาดในการแปลความและการนาํไปสู่การ

สรุปขอ้คน้พบทีไม่สอดคลอ้งกบัสภาพความเป็นจริงกบัตวัแปรทีกาํลงัศึกษา 

ตวัอยา่งจากการทบทวนวรรณกรรมจากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีเกียวขอ้งพบว่า 

ตวัแปร ซึงตวัแปรทีพบเป็นตวัแปรสงัเกตไดส้ะทอ้นให้เห็นตวัแปรแฝงทีอยู่ในรูปแบบ Reflective 

ไดเ้หมาะสมสาํหรับการศึกษาครังนี หรือกล่าวไดว้่าตวัแปรสงัเกตไดเ้ป็นการวดัแบบ Reflective 
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บทที3 

วธิีดําเนินการวจิยั  

 

ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอระเบียบวิธีการวิจยัทีใชใ้นการศึกษาออกเป็น 2 แบบ 1) การวิจยัเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)        

เพือหาคาํตอบเกียวกบัแนวคิดและพฤติกรรมของสถานการณ์การแข่งขนั และทุนทางปัญญา ทีทาํ

ใหอ้งคก์ารเกิดกลยทุธน์วตักรรมบริการ ทีมีต่อผลการดาํเนินงาน ของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ใน

ประเทศไทย 2) การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยวิธีศึกษาคน้ควา้จากแหล่งขอ้มูล

ทุติยภูมิ เช่น หนังสือ เอกสารของโรงแรม งานวิจัยทีเกียวข้อง ร่วมกับการสังเกตการณ์ และ        

การสมัภาษณ์เชิงลึกไดแ้ก่ ประธานกรรมการ กรรมการผูจ้ดัการ เพือเก็บขอ้มูลการปฏิบติังานจริง 

นาํขอ้มลูมาใชใ้นการอธิบายปรากฏการณ์และเป็นดชันีชีวดัผลในการพฒันาองคก์ารแห่งการเรียนรู้

ต่อไปในบทนีไดจ้ดัแบ่งระเบียบวิธีวิจยั ออกเป็น 2 ส่วน ซึงมีรายละเอียดแต่ละส่วนดงันี 

 

1. การวจิยัเชิงปริมาณ 

การวิจยัเรือง ปัจจยัทีส่งผลต่อการดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย มี

วิธีดาํเนินการวิจยัเป็น 3 ขนัตอน ขนัตอนที 1 ทาํการสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึก (in-depth Interview) 

เพือนาํไปสร้างขอ้คาํถาม ขนัตอนที 2 เป็นการคน้หาขอ้คาํถาม เพือเสาะหาขอ้มูลเชิงประจกัษ์ วดั

ความเทียงตรง (Validity) และหาความเชือมนัของแบบสอบถาม (Reliability) เพือวดัความสอดคลอ้ง

ภายในดว้ยวิธีของ Cronbach ขนัตอนที 3 ทาํการทดสอบสมมติฐานเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor 

Analysis--CFA) ในการทาํวิจยัครังนีโดยกาํหนดดา้นวิธีดาํเนินการวิจยัเป็น 6 หัวขอ้หลกัสาํคญั 

ตามลาํดบัขนัตอนในการดาํเนินงาน ดงัต่อไปนี 

1. ประชากร 

2. ตวัแปรทีใชใ้นการวิจยั 

3. เครืองมือทีใชใ้นการวิจยั 

4. การสร้างเครืองมือทีใชใ้นการวจิยั 

5. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

6. การวิเคราะห์ขอ้มลู 
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 ประชากร 

จากคาํถามการวิจัย เป็นการศึกษาหา “ปัจจัยทีทาํให้ผลการดาํเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทยมีความแตกต่างกนั” เห็นไดว้่าหน่วยการวิเคราะห์เป็นองค์กร 

หรือเป็นโรงแรมและรีสอร์ทแต่ล่ะแห่ง ซึงไม่สามารถตอบแบบสอบถามได ้ดงันนัผูว้ิจยัไดเ้ลือกให้

ผูต้อบแบบสอบถามเป็น ผูจ้ดัการและผูช่้วยผูจ้ดัการในแผนกต่าง ๆ ของโรงแรมและรีสอร์ทเป็น

ผูต้อบแบบสอบถาม ดงัเช่นตวัอย่างงานวิจยัของ Isobe et al. (2007) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง

สมรรถภาพดา้นเทคโนโลย ีทีส่งผลกระทบต่อผลการดาํเนินงานขององคก์รในประเทศญีปุ่น แมว้่า

ศึกษาระดบัองค์กรแต่ผูว้ิจยัและคณะไดก้าํหนดให้ประธานบริษทัเป็นผูต้อบแบบสอบถาม และ

งานวิจยัของ Lin et al. (2008) ไดศึ้กษาบทบาทการจดัการความรู้ ระหว่างเทคโนโลยสีารสนเทศ กบั

ผลการดาํเนินงานองค์กรต่าง ๆ ของจงัหวดั Guangdong ประเทศจีน ผูว้ิจยัและคณะไดเ้ก็บขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอย่างระดบับุคคลไดแ้ก่ ผูจ้ดัการระดบักลาง และระดบัอาวุโสเป็นตวัแทนของผูต้อบ

แบบสอบถาม  

  ในการศึกษาครังนี ประชากรทีใชก้ารวิจยัเป็นผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร

โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา ทีอยูใ่นประเทศไทย รวมทงัสิน 41 แห่ง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการทวัไป 

ผูจ้ดัการรีสอร์ท ผูจ้ดัการโรงแรม จาํนวน 41 คน และผูบ้ริหารระดบักลาง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการฝ่ายงาน

ต่าง ๆ จาํนวน 82 คน และผูบ้ริหารระดบัปฏิบติัการ ไดแ้ก่ หวัหนา้หน่วยงานต่าง ๆ จาํนวน 123 คน 

รวมทงัสิน 246 คนสอดคลอ้งกบั Schumacker and Lomax (1996) ไดก้าํหนดอตัราส่วนระหว่าง

หน่วยตวัอยา่งต่อจาํนวนพารามิเตอร์หรือตวัแปร เป็น 10-20 ต่อ 1 

 ตวัแปรทีใช้ในการวจิยั 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ทบทวนวรรณกรรม และผลงานวิจยัทีเกียวขอ้งเพือเป็นแนวทาง

ในการสร้างกรอบแนวคิดโดยกาํหนดเป็น ตวัแปรอิสระ(Independent Variable) และตวัแปรตาม 

(Dependent Variable) อนัตวัแปรอิสระไดแ้ก่ 

 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

ตวัแปรอิสระของงานวิจยัครังนี หมายถึง การยืนยนัหรือสนับสนุนในรูปแบบทีเป็น

สาเหตุและผลของตวัแปรอิสระแต่ละตวัเกิดจากตวัแปรนนัๆ ทีเป็นสาเหตุโดยตรงหรือโดยทางออ้ม 

โดยไปร่วมกับตวัแปรอืนในการทาํให้เกิดความแปรปรวนในตวัแปรตามของผลดาํเนินงานของ

ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย ซึงประกอบดว้ย 53ตวัแปร อนัไดแ้ก่ 

1. สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry) ประกอบไปดว้ยมิติ การขบัเคลือน

การแข่งขัน (Competition Driven) การวิเคราะห์การแข่งขันภายนอก (Analysis of External 

Competition) และการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน (Analysis of Internal Competition) 
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2. ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital) ประกอบไปด้วยมิติ ทุนมนุษย์ (Human 

Capital) มิติทุนทางสมัพนัธ ์(Relational Capital) และมิติทุนโครงสร้าง (Structural Capital)  

3. กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) ประกอบดว้ย การสร้างสรรค์

แนวคิดใหม่ในการบริการ (Creative Service Idea) เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง (Attitude Toward 

Change) และการสร้างการเรียนรู้ (Generative Learning)  

 ตวัแปรตาม (Dependent Variables)  

ตวัแปรตาม เป็นแนวทางการเสริมสร้างความแข็งแกร่งของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่

ในประเทศไทย มีตวัมาตรวดั (Measurement) เป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) คือ 

ผลการดาํเนินงาน (Performance) ของเครือโรงแรมเซ็นทารา ซึงแบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ มิติความพึง

พอใจของลูกคา้ (Employee Satisfaction) มิติความพึงพอใจของพนักงาน (Customer Satisfaction) 

และมิติผลการดาํเนินงาน ดา้นการเงิน (Chain performance) 

 เครืองมอืทีใช้ในการวจิยั 

การวิจยัในครังนีไดใ้ชเ้ครืองมือในการวิจยัโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) ใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลเกียวกับปัจจยัทีส่งผลต่อผลดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ ใน

ประเทศไทย แบ่งออกเป็นจาํนวน 3 ตอน ไดแ้ก่ 

ตอนที 1 เป็นแบบสอบถามเกียวกบัสถานภาพขอ้มูลทวัไปของโรงแรม รีสอร์ทใน

เครือ เป็นลกัษณะแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (check-list) มีขอ้คาํถามจาํนวน 5 ขอ้คาํถาม 

ดว้ยกนั ไดแ้ก่ (1) เพศ และอาย ุของผูต้อบแบบสอบถาม (2) ประสบการณ์งาน ระบุจาํนวนปี (3) ระดบั

การศึกษา (4) ทาํเล ทีตงัของโรงแรม รีสอร์ท (5) ประเภทลกูคา้ทีเขา้พกั 

ตอนที 2 เป็นแบบสอบถามทีเกียวกบัระดบัความสาํคญั ของตวัแปรในโมเดลสมการ

โครงสร้าง 6 ตวัแปรไดแ้ก่ สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry-CR) ทุนมนุษย ์(Human 

Capital-HC) ทุนโครงสร้าง (Structural Capital-SC) ทุนสัมพนัธ์ (Relational Capital-RC) กลยุทธ์

นวตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy-SI) และ ผลการดาํเนินงานธุรกิจ (Business 

Performance-BP) เป็นลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีขอ้คาํถาม

จาํนวน - ขอ้ ซึงมีเกณฑก์ารวิเคราะห์คะแนนในการใหค่้าของนาํหนกัการประเมินเป็น 5 ระดบั ทีมี

ค่านาํหนกัคะแนนระหว่าง 1 ถึง 5 โดยใหค่้านาํหนกัคะแนน 1 คะแนน หมายถึง ระดบัความสาํคญั

ทีนอ้ยทีสุด และค่านาํหนกัคะแนน 5 คะแนน หมายถึง ระดบัความสาํคญัทีมากทีสุด ตามวิธีวดัค่า

คะแนนของ Likert Scale (Best, 1970) ไวด้งัต่อไปนี 

5  คะแนน หมายถึงระดบั มากทีสุด 

4  คะแนน หมายถึงระดบั มาก 
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3  คะแนน หมายถึงระดบั ปานกลาง 

2  คะแนน หมายถึงระดบั นอ้ย 

1  คะแนน หมายถึงระดบั นอ้ยทีสุด 

เกณฑก์ารแปลความหมาย ค่าเฉลียระดบัความพึงพอใจ กาํหนดเกณฑค์ะแนนเฉลียไว้

ดงันี 

คะแนนเฉลีย  4.51-5.00 หมายถึง มีความสาํคญัระดบัมากทีสุด 

คะแนนเฉลีย  3.51-4.50 หมายถึง มีความสาํคญัระดบัมาก 

คะแนนเฉลีย  2.51-3.50 หมายถึง มีความสาํคญัระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลีย  1.51-2.50 หมายถึง มีความสาํคญัระดบันอ้ย 

คะแนนเฉลีย  1.00-1.50 หมายถึง มีความสาํคญัระดบันอ้ยทีสุด 

ตอนที 3  เป็นแบบสอบถามทีเกียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอืนๆ ทีมีต่อปัจจยั

ทีมีผลต่อการดาํเนินงานโรงแรมทีนอกเหนือจากแบบสอบถามตอนที 2 และขอ้เสนอแนะและความ

ตอ้งการถึงหน่วยงานทีเกียวขอ้งต่อความร่วมมือและความตอ้งการให้ช่วยเหลือเพือการพฒันาเป็น

แนวทางการเสริมสร้างความแข็งแกร่งของธุรกิจโรงแรม ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 

(Open Ended) 

 การสร้างเครืองมอืทใีช้ในการวจิยั 

การสร้างเครืองมือทีใช้ในการวิจัยครังนี ผูว้ิจ ัยได้ทาํการสร้างเป็นแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ขึนมาสาํหรับการวิจยัเพือเก็บขอ้มลูเกียวกบัปัจจยัต่างๆ ทีมีผลต่อผลการดาํเนินงาน

ของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย แบ่งออกเป็นตามลาํดบัดงันี 

ทาํการสมัภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) กบัผูบ้ริหารโรงแรมในเครือเซนทารา เพือ

ศึกษาปัจจยัทีส่งผลต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรม โดยขอ้คาํถามทีไดจ้ากการรวบรวม

ขอ้มูลในขนัตอนนีเป็นการคน้หาข้อคาํถาม เพือเสาะหาขอ้มูลเชิงประจกัษ์อนันาํไปสู่การสร้าง

เครืองมือเก็บขอ้มูล เพือทดสอบสมมติฐานเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ผูว้ิจยัไดน้าํ

แบบสอบถามฉบบัร่างที 1 ทีไดส้ร้างขึนมานี พร้อมแบบประเมินหาค่าความสอดคลอ้งภายในของ

เครืองมือในการวิจยั ไปให้ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 5 ท่าน ผูซึ้งมีความรู้ความสามารถในเรืองที

เกียวข้องกับเนือหาการวิจยัทาํการประเมินข้อคาํถาม ทาํการศึกษาพิจารณาแบบสอบถามเพือ

ดาํเนินการหาคุณภาพเครืองมือวิจยัในการพิจารณาใหค่้าคะแนนความเหมาะสมของขอ้คาํถามดว้ย

การตรวจสอบดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค์ของการวิจัย IOC (Item 

Objective Congruence Index)การคํานวณหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับ
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วตัถุประสงคข์องการวิจยัในครังนี IOC (Item Objective Congruence Index) ไดก้าํหนดค่าคะแนน

ในแต่ละขอ้ทาํถามไว ้3 กรณี ดงัต่อไปนี 

ค่า +1 หมายถึง  สอดคลอ้ง ขอ้คาํถามสามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

ค่า 0  หมายถึง  ไม่แน่ใจ ว่า ขอ้คาํถามสามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์

ค่า -1  หมายถึง  ไม่สอดคลอ้ง ข้อคาํถามไม่สามารถวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค์

ต่อจากนนัใหน้าํค่าคะแนนทีไดข้องแต่ละขอ้คาํถาม มาแทนลงในสูตร ดงัต่อไปนี  

  

IOC = ∑
  

 

IOC หมายถึง ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์

Σ R หมายถึง ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิ 

N   หมายถึง จาํนวนผูท้รงคุณวุฒิ 

 

เกณฑ์ในการพิจารณาผลการประเมินค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกับ

วตัถุประสงคข์องการวิจยั มีดงัต่อไปนี 

ถา้ IOC > 0.50 แสดงว่า ขอ้คาํถามขอ้นนัวดัเนือหาตรงตามทีตอ้งการวดั 

ถา้ IOC ≤ 0.50 แสดงว่า ขอ้คาํถามขอ้นนัวดัเนือหาไม่ตรงตามทีตอ้งการวดั 

การตรวจสอบคุณภาพมาตรวดั หลงัจากการดาํเนินการแบบสอบถามฉบบัร่างที 1 โดย

ผา่นการตรวจสอบปรับปรุงแกไ้ข IOC จากผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 5 ท่านแลว้ ผูว้ิจยัไดน้าํมาสร้างเป็น

แบบสอบถามฉบบัร่างที 2 แลว้นาํไปทดลอง (try-out) ใชก้บักลุ่มประชากรทีมีคุณลกัษณะและ

คุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัในครังนี จาํนวน 30 ชุด ซึงเป็นปริมาณของการ

ทดลองทีใชอ้ยู่ในระดบัทียอมรับได ้(Eagel and Schutt, 2005: 242) หลงัจากไดรั้บแบบสอบถาม

กลบัคืนมา เพือหาค่าความเชือถือไดข้องมาตรวดั ซึงเป็นการประเมินคุณภาพของมาตรวดั (Quality 

of  Scale) ในดา้นความตรง (Validity) ความเชือถือได ้(Reliability) 
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ภาพที 12 แนวทางการสร้างเครืองมือวจิยั 
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การคาํนวณหาความเชือถือไดข้องมาตรวดัตวัแปรต่าง ๆ ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรม SPSS ผล

การคาํนวณ ค่าความเชือถือไดแ้ยกเป็นผลรวมทุกมิติ และแยกตามตวัแปรสงัเกตดว้ยผลของค่า

สมัประสิทธิความเชือถือได ้(Reliability Estimate) ดงัตาราง ที 6 

 

ตารางที 6 ผลการทดสอบค่าความเชือถือไดข้องมาตรวดัตวัแปร 

 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสงัเกต 

(ตวัแปรองคป์ระกอบ) 

ค่าสมัประสิทธอ์ลัฟ่า 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

ตวัแปรสถานการณ์แข่งขนั มิติการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน 0.861 

 มิติการวิเคราะห์สถานการณ์

แข่งขนัภายนอก 

0.748 

 มิติการขบัเคลือนการแข่งขนั 0.754 

ตวัแปรทุนทางปัญญา มิติทุนมนุษย ์ 0.883 

 มิติทุนโครงสร้าง 0.860 

 มิติทุนสมัพนัธ ์ 0.543 

ตวัแปรกลยทุธน์วตักรรมบริการ มิติการสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ใน

การบริการ 

0.928 

 มิติเจตคติมุ่งสู่การเปลียนแปลง 0.906 

 มิติการสร้างการเรียนรู้ 0.814 

ตวัแปรผลการดาํเนินการทีไม่ใช่

การเงิน 

มิติความพึงพอใจของลกูคา้ 0.937 

 มิติความพึงพอใจของพนกังาน 0.693 

 มิติผลลพัธด์า้นรายไดที้เป็นตวัเงิน 0.679 

รวม 0.800 

 

ทงันีดว้ยผลค่าสมัประสิทธิความเชือถือไดแ้อลฟ่าทงัชุด 0.800 ซึงถือว่าเป็นมาตรวดัค่า

ความเชือถือไดที้สูง 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มลูในการวิจยัครังนี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการขนัตอน ดงันี 

1. ผูว้ิจ ัยได้ประสานโดยตรงขอความอนุเคราะห์ขอรายชือ จากหน่วยงานกลาง 

ทรัพยากรมนุษย์สํานักงานใหญ่ Centara Hotels & Resorts ได้อธิบายถึงประเด็นเหตุผล 

วตัถุประสงค ์และความสาํคญัของการวิจยัในครังนี 

2. ผูว้ิจยัไดข้อหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลเพือการวิจยัจากบณัฑิตวิทยาลยั 

มหาวิทยาลยัศิลปากร เพือใชเ้ป็นเอกสารนาํในการส่งแบบสอบถาม และสมัภาษณ์ 

3. ผูว้ิจยัส่งแบบสอบถามพร้อมหนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลเพือการวิจยัใน

ครังนี โดยผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ ส่งผ่านทางไปรษณีย ์พร้อมซองทีอยู่ตอบกลบั ส่งผ่านทาง e-

mail และการจดัส่งโดยตรงถึงมือไปยงักลุ่มตวัอยา่งผูป้ระกอบการ ใหค้รบตามจาํนวนทีกาํหนดไว ้

4. ผูว้ิจ ัยไดติ้ดตามรวบรวมแบบสอบถาม โดยทางโทรศพัท์ติดตามสอบถาม และ

เดินทางติดตามดว้ยผูว้ิจยัเอง โดยผูว้ิจยัไดใ้หค้าํมนัสญัญาเพือเป็นแรงจูงใจกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

กรณีผูต้อบแบบสอบถามมีเจตจาํนงตอ้งการผลสรุปของการวิจยั เมือการวิจยันีไดเ้สร็จสมบูรณ์แลว้ 

จะดาํเนินการจดัส่งให ้

5. ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มลูทีไดไ้ปทาํการบนัทึกลงรหสัขอ้มลู โดยผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบ

การกรอกขอ้มลูหลายครัง เพือความถูกตอ้งตามแบบสอบถาม เพือเตรียมการวิเคราะห์ขอ้มูลและ

ประมวลผลโดยโปรแกรมสาํเร็จรูป ในบางขอ้คาํถามผูท้าํการตอบแบบสอบถามไม่ไดก้รอกขอ้มูล 

จึงไดก้าํหนดเป็นค่า missing แต่ในการวิเคราะห์สมการโครงสร้างด้วยโปรแกรม AMOS ไม่

สามารถทาํได ้จึงตอ้งใชค่้าเฉลียคะแนนในขอ้คาํถามนัน ๆ ในโปรแกรม SPSS ก่อนทีจะนาํมา

วิเคราะห์ในโปรแกรม AMOS 

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัครังนี ผูว้ิจ ัยนาํขอ้มูลทีรวบรวมไดม้าประมวลผล ทาํการตรวจสอบความ

สมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบั มาลงรหัสเลขที (Code) กาํกบัพร้อมตวัเลขเรียงตามลาํดบั 

จากนัน บันทึกรหัสลงในเครืองคอมพิวเตอร์ เพือนํามาวิเคราะห์ขอ้มูลพืนฐานด้วยโปรแกรม

สาํเร็จรูปทางสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics)การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

และการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติอนุมานหรือสถิติอา้งอิง (inference statistics) โดยการวิเคราะห์

แบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equations Modeling--SEM) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป 

Partial Least Square (PLS) และการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพนัธ์ (Path Analysis) การวิเคราะห์

ขอ้มูลสําหรับใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูว้ิจ ัยไดใ้ช้แนวทางในการ

วิเคราะห์ขอ้มลูเพือตอบวตัถุประสงคข์องงานวิจยั ดงัต่อไปนี 



79 

 การวเิคราะห์ข้อมูลพนืฐานด้วยสถิตเิชิงพรรณนา 

การวิเคราะห์ขอ้มูลพืนฐานดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการ

วิเคราะห์การตรวจสอบแบบสอบถามของแต่ละตวัแปร โดยจะคาํนวณหาค่าความถี (Frequency) 

ของตัวแปร แลว้สรุปมาเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ส่วนการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) เป็นการวดัความแตกต่างของตวัแปรโดยการใชว้ิธีหาค่าเฉลีย (Mean) และค่าส่วน

เบียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation--SD) ใชใ้นการหาค่าตาํสุด (Minimum) และค่าสูงสุด 

(Maximum) ซึงค่าเฉลียตอ้งมีค่าสูงกว่าค่าเบียงเบนมาตรฐาน สามารถแสดงว่าการกระจายตวัอยู่ใน

เกณฑป์รกติ 

 การวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิตอินุมานหรือสถิตอ้ิางองิ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติอนุมานหรือสถิติอา้งอิง (Inference Statistics) เป็นสถิติที

ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการวิจยัดว้ยการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุโดยการตรวจสอบ

ยนืยนัผลของความสมัพนัธข์องแต่ละตวัแปร เพือจดักลุ่มขอ้คาํถามตามตวัแปรแฝง ทาํการวิเคราะห์

องคป์ระกอบเชิงยนืยนัดว้ยโปรแกรม AMOS เพือตรวจสอบความตรงและความเชือถือไดข้องตวั

แปรสังเกตุไดที้มีต่อตวัแปรแฝงทงัหมด ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัจะแสดงค่าดชันี

ต่างๆ ไดแ้ก่ ค่าเฉลียของความแปรปรวนทีสกดัได ้(Average Variance Extracted, AVE หรือ ρ) 

ตอ้งมีค่ามากกว่า 0.5 และค่าความเชือถือไดไ้ดข้องตวัแปรแฝง (Construct Reliability, CR หรือ ρ) 

ตอ้งมีค่ามากกว่า 0.8 (Hair et al., 2006) และหาระดบัปัจจยัทีมีอิทธิพลทงัทางตรง ทางออ้ม และ

อิทธิพลรวมของแต่ละตวัแปรดว้ยแบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling--

SEM) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป  

 การวเิคราะห์แบบจาํลองสมการโครงสร้าง 

การวิเคราะห์แบบจาํลองสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling--SEM) 

เป็นโปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มลูสถิติชนัสูง เพือทราบขอ้มลูทีเกียวขอ้งทางสถิติพร้อมทงัทราบผลการ

ทดสอบสมมติฐานของการวิจยั ดา้นความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ และปัจจยัทีมีอิทธิพลระหว่างสถาน

การแข่งขนัองคป์ระกอบของทุนทางปัญญาและกลยทุธน์วตักรรมบริการ มีผลต่อผลการดาํเนินงาน

ธุรกิจโรงแรม ของตวัแปรแฝงทุกตวัของการวิจยัใหมี้ความสมบูรณ์  

โมเดลสมการโครงสร้างเป็นเทคนิคการวิเคราะห์ตวัแปรพหุ ซึงรวมเอาการวิเคราะห์

องคป์ระกอบ (Factor Analysis) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Multiple Regression) เขา้ไวด้ว้ยกนั 

เทคนิคดงักล่าวมีประโยชน์ต่อผูว้ิจยัในการตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรต่าง ๆ ไดภ้ายใน

ครังเดียว (Hair et al., 2006: 710) โปรแกรมทางสถิติทีใชต้รวจสอบ SEM ไดแ้ก่ LISREL AMOS

หรือ EQS เป็นตน้ 
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ในการศึกษาครังนี ผูว้ิจยัเลือกใชโ้ปรแกรม AMOS ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเนืองจาก 

โปรแกรม AMOS ใช้งานง่าย และสะดวก เพราะมีฟังก์ชั นในการวาดภาพโมเดลโครงสร้าง

ความสมัพนัธ ์การกาํหนดลกูศรทิศทางความสมัพนัธ์ง่าย อีกทงันักวิจยัไม่ตอ้งกงัวลกบัสัญลกัษณ์

ทางกรีซซึงยงัใช้ในโปรแกรม LISREL และโปรแกรม AMOS อนุญาตให้มีการปรับโมเดล

สมมติฐานผา่นการแลกเปลียน ค่าความคลาดเคลือน (Error) ระหว่างตวัแปร Exogenous Manifest 

Variables กบั Endogenous Latent Variables และ Endogenous Manifest Variables ซึงการอนุญาต

ใหมี้การแลกเปลียนค่าความคลาดเคลือนในลกัษณะทีหลากหลายนี ยงัผลใหค่้าไคสแควร์ตาํลง นั น 

หมายความว่า โมเดลสมมติฐานทีผูว้ิจยันาํเสนอมีโอกาสสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์มากขึน 

(สุภมาส องัสุโชติ และคณะ, 2551: 21) 

วิเคราะห์ SEM ผ่านโปรแกรม AMOS หรือ LISREL ในการทดสอบโมเดลสมการ

โครงสร้าง ผูว้ิจยัจะเริมตน้จากการกาํหนดแผนผงัโมเดลความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรต่าง ๆ พร้อม

ทงัระบุเสน้ทางระหว่างตวัแปรซึงอยูบ่นพืนฐานทางทฤษฎี แต่ทงันี เสรี ชดัแชม้ (2551) และ Hair et 

al. (2006) ต่างระบุว่า ผูว้ิจยัอาจสร้างโมเดลทางเลือก (Alternative Models or Competing Models) 

ไวม้ากกว่า 1 โมเดล เพือดาํเนินการวิเคราะห์เปรียบเทียบเพือค่าหาดชันีทางสถิติทีดีทีสุดในการ

ประเมินความสอดคลอ้งของโมเดล (Evaluation the Data-Model Fit) ค่าสถิติสาํคญัทีใชต้รวจสอบ

ความพอเหมาะพอดี (Fit) ระหว่างโมเดลเชิงประจกัษก์บัโมเดลทางทฤษฎี ไดแ้ก่ ค่า p-Value ตอ้งมี

นัยสําคญัทางสถิติ (Significant: Sig.) คือมีค่ามากกว่า 0.05 เมือตรวจสอบแลว้พบว่าโมเดลเชิง

ประจกัษก์บัโมเดลทางทฤษฎี มีความสอดคลอ้งพอเหมาะพอดีกนัให้ตรวจสอบค่าสถิติ ดงัต่อไปนี

ร่วมดว้ย  

  1. ค่า Chi-Square/ Degree of Freedom (x2 df ) ซึงควรมีค่าน้อยกว่า 2.00 (Byrne, 

1989: 55)  

  2. ค่ารากทีสองของค่าเฉลียความคลาดเคลือนกําลังสองของการประมาณค่า 

(RMSEA) ซึงควรมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ตามคาํแนะนาํของ Diamantopoulos and Siguaw (2000, อา้งถึง

ใน สุภมาส องัศุโชติ และคณะ, 2551)  

3. ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิงสมบูรณ์ทีนิยมใช ้ไดแ้ก่ GFI (Good of Fit Index) ซึง

ควรมีค่าเขา้ใกล ้1 มากทีสุด (Tanaka and Huba, 1985)  

4. ค่าดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิงสัมพทัธ์ ไดแ้ก่ ค่า CFI (Comparative Fit Index) มีค่า

อยูร่ะหว่าง 0-1 แต่ค่าทีเขา้ใกล ้1 แสดงถึงความพอเหมาะพอดีของโมเดล (Bentler, 1990)  

5. ดัชนีวดัความสอดคลอ้งในรูปความคลาดเคลือน ได้แก่ ค่า RMR (Root Mean 

Square Residual) ทีควรมีค่าน้อยกว่า 0.05 (สุภมาส องัศุโชติ และคณะ, 2551) จากนันนําค่า
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สมัประสิทธิถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression Weights) ค่าความคลาดเคลือนมาตรฐาน 

(Standard Error, S.E.) ค่า t-Value, CR และค่า Square Multiple Correlation หรือ R2 ทีไดจ้ากผลการ

วิเคราะห์จดัทาํเป็นสมการมาตรวดั ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ในส่วนนีไวใ้นบทที 4 

ส่วนการพิสูจน์สมมติฐานการวิจัยทังหมดนัน ผูว้ิจ ัยได้นําเสนอค่าสถิติแสดง

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ด้วยค่าสัมประสิทธิถดถอยมาตรฐาน (Standardized Regression 

Weights) พร้อมทงัค่า t-Value และ p-Value และนาํค่าสมัประสิทธิถดถอยมาตรฐาน ค่าความคลาด

เคลือนมาตรฐาน (S.E.) ค่า t-Value หรือ Critical Ratio (C.R.) และค่า Square Multiple Correlation 

ทีไดจ้ากผลการวิเคราะห์จดัทาํเป็นสมการโครงสร้างของโมเดลการวิจยั จากนันยงัไดน้าํเสนอสถิติ

แสดงค่าอิทธิพลระหว่างตวัแปรดว้ย (ตารางที 7) 

 

ตารางที 7 ค่าสถิติทีเกียวขอ้งในการประเมินความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

 

 

สถิติทีเกียวขอ้ง 

 

สญัลกัษณ์ 

 

วตัถุประสงค ์

 

ค่าสถิติทีแสดงว่า 

โมเดลสอดคลอ้ง

กบัขอ้มลูเชิง

ประจกัษ ์

Chi-square χ 2 เพือยนืยนัสมมติฐานศนูย ์(null 

hypothesis) คือ โมเดลมีความ

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

ns. (p > .05) 

 

Relative Chisquare 

 

χ 2/ df ตรวจสอบว่า โมเดลมีความ

สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

χ 2/ df < 3.00 
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ตารางที 7 ค่าสถิติทีเกียวขอ้งในการประเมินความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์(ต่อ) 

 

 

สถิติทีเกียวขอ้ง 

 

สญัลกัษณ์ 

 

วตัถุประสงค ์

 

ค่าสถิติทีแสดงว่า 

โมเดลสอดคลอ้ง

กบัขอ้มลูเชิง

ประจกัษ ์

Nested Chi-square - เพือเปรียบเทียบโมเดลคู่แข่งว่า 

โมเดลใดสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิง

ประจกัษม์ากกว่ากนั 

 

χ 2 (p < .05) และ

โมเดลใดมี 

Nested χ 2 นอ้ย

กว่าจะสอดคลอ้ง

กบัขอ้มลูเชิง

ประจกัษม์ากกว่า 

Goodness of Fit 

Index 

GFI เพือวดัระดบัความกลมกลืนมีค่า

ระหว่าง 0 – 1.00 

        > .90 

 

Comparative Fit 

Index 

CFI เพือวดัระดบัความกลมกลืน

เปรียบเทียบโดยมีค่าระหว่าง 0 – 

1.00 

        > .95 

 

Nomad Fit Index NFI ดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิง

สมัพทัธ ์

       > .90 

Comparative Fit 

Index 

 

CFI เพือวดัระดบัความกลมกลืน

เปรียบเทียบโดยมีค่าระหว่าง 0 – 

1.00 

       > .95 

Nomad Fit Index NFI ดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิง

สมัพทัธ ์

       > .90 

Standardized root 

Mean square 

Residual 

Standardized 

RMR 

เพือบอกค่าความคลาดเคลือนของ

โมเดลในรูปของรากของค่าเฉลีย

กาํลงัสองของเศษเหลือในรูป

คะแนนมาตรฐาน โดยมีค่า

ระหว่าง 0 – 100 

       < .08 
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ตารางที 7 ค่าสถิติทีเกียวขอ้งในการประเมินความสอดคลอ้งของโมเดลกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ ์(ต่อ) 

 

 

สถิติทีเกียวขอ้ง 

 

สญัลกัษณ์ 

 

วตัถุประสงค ์

 

ค่าสถิติทีแสดงว่า 

โมเดลสอดคลอ้ง

กบัขอ้มลูเชิง

ประจกัษ ์

Root Mean Square 

Error of 

Approximation 

 

RMSEA เพือบอกค่าความความ

คลาดเคลือนของโมเดลในรูปของ

รากของค่าเฉลียกาํลงัสองของ

ความคลาดเคลือนโดยประมาณ 

โดยมีค่าระหว่าง 0 – 100 

       < .06 

 

 

เมือมีการทดสอบโมเดลสมการโครงสร้างเพือให้โมเดลมีความสอดคลอ้งระหว่าง

โมเดลเชิงทฤษฎีกบัโมเดลเชิงประจกัษ์ ดว้ยการพิจารณาค่าสถิติต่าง ๆ ในตารางที 3.5 แลว้พบว่า

โมเดลองคป์ระกอบทีศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ ซึงตรงกบั เสรี ชดัแชม้ (2551: 30-

31) และ สุภมาส องัศุโชติ และคณะ (2551: 27) ไดเ้สนอว่า ผูว้ิจยัอาจพิจารณาปรับค่าพารามิเตอร์

ในโมเดลสมมติฐานใหม่และทดสอบผลการปรับโมเดลนัน โดยพิจารณาค่าดัชนีดัดแปรโมเดล

(Modification Indices - MI) และค่าดชันี MI นีเองจะบอกว่า ผูว้ิจยัควรเพิมหรือตดัพารามิเตอร์ตวัใด

ออกจากโมเดลเพือให้โมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ ดว้ยลกัษณะเฉพาะของ โปรแกรม

AMOS ในการดดัแปรโมเดล (Model Modification) สามารถปรับค่า MI ของตวัแปรสังเกต แต่ละ

ตวั ซึงสามารถปรับขา้มมิติระหว่างตวัแปร Exogenous กบัตวัแปร Endogenous ได ้

 

2. การวจิยัเชิงคุณภาพ 

ผูว้ิจยัไดน้าํวิธีการของการวิจยัเชิงคุณภาพมาใชเ้พืออธิบายและยนืยนัขอ้มลูทีไดจ้าก

การวจิยัเชิงปริมาณ โดยมีกระบวนการวิจยั ดงันี 

 ประชากรเป้าหมายสําหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ 

ในการศึกษาเชิงคุณภาพ ผูว้ิจยักาํหนดกลุ่มประชากรเป้าหมาย คือ ประธานกรรมการ

บริษทั โรงแรมเซ็นทรัลพลาซ่าจาํกดั (มหาชน) คุณสุทธิเกียรติ จิราธิวฒัน์ ประธานกรรมการบริษทั

โรงแรมเซ็นทรัลพลาซ่าจาํกดั (มหาชน)  ดร.รณชิต มหทัธนะพฤทธิ คุณภทัรา จองเจริญกุลชยัรวม

ทงัสิน 3 คน 
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 เครืองมอืทีใช้ในการวจิยัเชิงคุณภาพ 

ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กลุ่มตวัอยา่งทีกาํหนดไว ้โดย

โครงสร้างขอ้คาํถามในการสัมภาษณ์ไดม้าจากผลการวิจยัเชิงปริมาณเกียวกบั การเพิมขึนของผล

การดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทในเครือ โดยวตัถุประสงค์ของการสัมภาษณ์เป็นการ

แสวงหาความจริงจากความคิดของผูบ้ริหารองค์กร ซึงรับผิดชอบเกียวกับการ กาํหนดนโยบาย 

แผนงานองค์กร การนํานโยบายไปปฏิบัติ การพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละการพฒันาองค์กร 

ประเด็นคาํถามมี 4 ประเด็น ไดแ้ก่ สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry) ทุนทางปัญญา 

(Intellectual Capital) กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy) และผลการ

ดาํเนินงาน (Performance) ของเครือโรงแรมเซ็นทารา เพือหาข้อมูลเชิงลึกและยืนยนัผลการ

วิเคราะห์ขอ้มลูเชิงปริมาณ ซึงรายละเอียดคาํถามแสดงไวใ้นภาคผนวก  

 การเกบ็รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผูว้ิจัยได้ใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกเพือหาข้อมูลจากปรากฏการณ์จริงมาใชอ้ธิบายผล

การศึกษาเชิงปริมาณทีวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม AMOS เพือให้เขา้ใจความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุและ

อิทธิพลทางตรง-ทางออ้มมากยงิขึน ซึงในการสมัภาษณ์เจาะลึก ผูว้ิจยัใชแ้บบสัมภาษณ์มีโครงร่าง 

ในการเก็บขอ้มลู จากประชากรเป้าหมายเป็นระดบัผูบ้ริหารทีมีภาระงานค่อนขา้งมาก ทาํให้มีเวลา

ในการใหข้อ้มลูไม่ตรงกนั ไม่เหมาะกบัการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการอืน เช่น การสัมมนากลุ่มย่อย ซึง

การสัมภาษณ์แต่ละครังใชเ้วลาประมาณ 30 – 60 นาที ในระหว่างการสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดท้าํการ

บนัทึกขอ้มลูโดยการจดบนัทึกและการบนัทึกเสียงเพือเป็นหลกัฐานยืนยนัและใชใ้นการวิเคราะห์

รายละเอียด เพือหาขอ้มลูเชิงลึกเกียวกบัการวิจยัครังนี 

 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

เมือเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพครบแล้วจะนําข้อมูลจากเครืองบันทึกเสียงมาถอดเป็น

ขอ้ความจากนนัทาํการจดัระเบียบขอ้มลูดว้ยการจดักลุ่มขอ้มูลให้เป็นหมวดหมู่ ทาํการสรุปขอ้มูล 

และแปลความหมายของข้อค้นพบ จากนันทําการตรวจสอบข้อมูลด้วย เทคนิคสามเส้า 

(Triangulations) โดยการเปรียบเทียบขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่าง 3 กลุ่ม ทีทาํการสัมภาษณ์ว่า ขอ้มูลมี

ความถูกตอ้งและสอดคลอ้งกันหรือไม่ แลว้นําเสนอผลการวิจัยในรูปแบบพรรณนาอธิบายข้อ

คน้พบในบทที 4  ซึงเป็นการผสมผสานวิธีการของระเบียบวิธีการวิจยัทงัการวิจยัเชิงคุณภาพและ

วิจยัเชิงปริมาณทีแตกต่างกนั มาอธิบายปรากฏการณ์ทีเกิดขึน (Jick, 1979) เช่น การสมัภาษณ์เชิงลึก 
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บทที 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

ผูว้ิจ ัยได้พฒันาเครืองมือทีใช้สําหรับการศึกษา สําหรับตัวแปรตามได้แก่ ผลการ

ดาํเนินงานของเครือธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย (CHAIN PERFORMANCE: CP) ทีมี

ตวัแปรเชิงสาเหตุ 3 ตวัแปร คือ 1) สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry: CR) 2) ทุนทาง

ปัญญา (Intellectual Capital: IC) 3) กลยทุธน์วตักรรมบริการ ( Service Innovation Strategy: SI) ซึง

การทดสอบเครืองมือด้วยค่าทางสถิติ เพือยืนยนัให้ความมนัใจว่าเครืองมือทีใชมี้คุณภาพอยู่ใน

ระดบัดี โดยผูว้ิจยันาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลูตามลาํดบัดงันี 

1. ค่าสถิติพืนฐานแสดงลกัษณะทวัไป เครือโรงแรมและรีสอร์ทของเซ็นทารา ทีเป็น

กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั 

2. ค่าสถิติพืนฐานของตวัแปรสงัเกตได ้ไดแ้ก่ ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน ค่าความ

เบ ้และค่าความโด่งของแต่ละตวัแปร 

3. การตรวจสอบอคติของของผูต้อบแบบสอบถาม เพือการตรวจสอบปัญหาทีอาจเกิด

จากอคติในการตอบแบบสอบถาม โดยการเปรียบเทียบ t-test แบ่งกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามทีส่งคืน

กลับมาก่อน (Early Respondents) และผูต้อบแบบสอบถามทีส่งกลับมาภายหลัง  (Late 

Respondents) (Tanriverdi, 2008) หากทดสอบแลว้พบว่า ไม่มีความแตกต่างทางสถิติอย่างมี

นยัสาํคญั แสดงถึงกลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจยัปราศจากอคติ 

4. ค่าความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได ้เพือพิจารณาสภาพปัญหาทีอาจเกิดจาก

การผนัแปรร่วมกนัมากเกินไป (Multicollinearity) โดยผูว้ิจยักาํหนดว่าค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรตอ้งไม่เกิน 0.8 (Schroeder, 1990) 

5. ค่าอาํนาจจาํแนก และความเชือถือไดข้องขอ้คาํถามในแต่ละตวัแปรสังเกตได ้ผูว้ิจยั

ใชค่้าแสดงอาํนาจจาํแนก และค่าความเชือถือไดข้องตวัแปรสังเกต โดยใช้ค่า Cronbach’s Alpha 

ของแต่ละกลุ่มตวัแปร 

6. การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ดว้ยการใช้

โปรแกรม AMOS ในการวิเคราะห์เพือหาความเชือถือได ้และนาํเสนอค่านาํหนักองค์ประกอบ

(Standard Regression Weights) ค่าความผนัแปรทีสกดัไดเ้ฉลีย (Average Variance Extracted: AVE 

หรือ ρv) และค่าความเชือถือไดข้องโครงสร้าง (Construct Reliability : CR หรือ ρc ) เป็นการ
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ประเมินความเชือถือไดข้องมาตรวดั วิเคราะห์ความเหมาะสมของโมเดลมาตรวดัตัวแปร แลว้

นาํเสนอค่าสถิติเพือประเมินโมเดล ไดแ้ก่ ค่า Chi-square, Degree of Freedom, CMIN, GFI, CFI, 

RMR และค่า RMSEA 

7. การตรวจสอบความสอดคลอ้งโมเดลสมการโครงสร้างและผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

สมการโครงสร้างการตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล (Model testing) เป็นขนัตอนทีผูว้ิจยั

ตอ้งพิจารณาดชันีตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลอย่างถีถว้น โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา 3 

ขอ้ คือ 1) พิจารณาความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างทีพฒันาขึนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

2) พิจารณาค่าพารามิเตอร์แต่ละเสน้ว่าแตกต่างจากศนูยห์รือไม่ และ 3) พิจารณาความสมเหตุสมผล

ของขนาดและทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละเสน้ (Schumacker & Lomax, 2010) 

8. การทดสอบสมมติฐาน ซึงทดสอบว่าสมมติฐานทีตงัไวถู้กตอ้งเป็นจริงหรือไม่ โดย

การนาํเสนอค่าสัมประสิทธิถดถอยมาตรฐาน ค่า t-Value หรือ Critical Ratio ค่า p-Value และค่า

อตัราร้อยละของการผนัแปร (R2 หรือ Square Multiple Correlation) ของแต่ละความสัมพนัธ ์

ตลอดจนค่าอิทธิพลทงัทางตรงและอิทธิพลทางออ้มของตวัแปรตน้ทีมีต่อตวัแปรตาม 

9. การวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงคุณภาพทีไดจ้ากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลหลกัจาํนวน 3 ท่าน 

ซึงการสมัภาษณ์แบบมีโครงร่างมีประเด็นขอ้คาํถามเกียวกบัตวัแปร 4 ตวัแปรดงันี สาํหรับตวัแปร

ตามได้แก่  ผลการดําเนินงานของเครือธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย (CHAIN 

PERFORMANCE: CP) ทีมีตัวแปรเชิงสาเหตุ 3 ตัวแปร คือ 1) สถานการณ์การแข่งขัน 

(Competition Rivalry: CR) 2) ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital: IC) 3) กลยทุธน์วตักรรมบริการ 

( Service Innovation Strategy: SI)  (โปรดดูเพิมเติมในภาคผนวก ค) 

 

1. สถิตพินืฐานแสดงลกัษณะทัวไปของกลุ่มตวัอย่าง 

งานวิจยัฉบบันีมีหน่วยการวิเคราะห์ (Unit of Analysis) คือ องค์กรของเครือโรงแรม

แต่ละแห่ง ผูว้ิจยัไดส่้งแบบสอบถามไปยงัโรงแรมและรีสอร์ทในเครือ เซ็นทาราทีอยู่ในประเทศ

ไทย รวมทงัสิน 41 แห่ง ซึง ขณะทีผูที้ทาํการตอบแบบสอบถามครังนี คือ ผูจ้ดัการโรงแรมและรี

สอร์ท ผูช่้วยในตาํแหน่งต่าง ๆ แต่ละแห่ง รวมทงัสิน 246 คน ผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา

ทงัสิน 131 คนคิดเป็นร้อยล่ะ 53.47 ในการตอบแบบสอบถาม 

จากขอ้มลูกลุ่มตวัอยา่งทงัหมด พบว่า เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย ทีร้อยละ 53.4 และ

46.6 ตามลาํดบั อายผุูต้อบแบบสอบถาม อยูร่ะหว่าง 30-40 ปี ร้อยล่ะ 51.1 และ 41-50ปี ร้อยล่ะ28.2 

สาํหรับอาย ุนอ้ยกว่า 30 ปี มีเพียงร้อยล่ะ 8.4 และส่วนใหญ่แลว้ จะมีประสบการณ์ทาํงานมากกว่า 
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15 ปีขึนไปถึงร้อยล่ะ 32.8 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากทีสุด ร้อยล่ะ69.5 ส่วนใหญ่โรงแรม

และรีสอร์ทอยูใ่นแหล่งสถานทีท่องเทียว ร้อยล่ะ 63.4 (ตารางที 8) 

 

ตารางที 8 แสดงสถิติพืนฐานแสดงลกัษณะทวัไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

สถานภาพ  ความถี  ร้อยล่ะ 

เพศ   

        ชาย  61  46.6 

        หญิง  70  53.4 

        รวม  131  100 

   

อาย ุ   131 

        นอ้ยกว่า 30 ปี  11  8.4 

        30-40 ปี  67  51.1 

        41-50 ปี  37  28.2 

        มากว่า 50 ปี  16  12.2 

        รวม  131  100 

ประสบการณ์ทาํงาน   

        นอ้ยกว่า 5 ปี  37  28.2 

        5-10 ปี  27  20.6 

        11-15 ปี  24  18.3 

        มากกว่า 15 ปี  43  32.8 

        รวม  131  100 

การศึกษา   

        ตาํกว่าปริญญาตรี  16  12.2 

        ปริญญาตรี  91  69.5 

        ปริญญาโท  23  17.6 

        สูงกว่าปริญญาโท  1  0.8 

        รวม  131  100 
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ตารางที 8 แสดงสถิติพืนฐานแสดงลกัษณะทวัไปของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

 

สถานภาพ  ความถี  ร้อยล่ะ 

บริเวณสถานทีตงั   

        ยา่นธุรกิจ ในกรุงเทพ  22  16.8 

        ยา่นธุรกิจปริมณฑล  3  2.3 

        อาํเภอเมือง  13  9.9 

        ต่างอาํเภอ  8  6.1 

        สถานทีท่องเทียว  83  63.4 

สถานีขนส่ง/รถไฟฟ้า/สนามบิน  2  1.5 

        รวม  131  100 

 

จากผลการวิเคราะห์ จะเห็นไดว้่า ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ของไทยยงัจาํเป็นตอ้งอยู่ใน

แหล่งสถานทีท่องเทียวเป็นหลกั สูงถึงร้อยล่ะ 63.4 แสดงว่าธุรกิจโรงแรมกลุ่มลูกค้าหลกัเป็น

นกัท่องเทียวทงัในและต่างประเทศ โดยทีผูบ้ริหารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยล่ะ 53.4 และควรมี

ประสบการณ์ทาํงาน มากกว่า 15 ปี ถึงร้อยล่ะ 32.8 แสดงว่า การให้ความสาํคญักบัภาคการจดัการ

ธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ในประเทศไทย เพศหญิง เหมาะสมกว่าเพศชาย และส่วนใหญ่จาํเป็นตอ้ง

มีประสบการณ์ทาํงาน 

 

2. สถิตพินืฐานของตวัแปรสังเกตได้  

ไดน้าํเสนอค่าสถิติพืนฐานของ 1) สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry: CR) 

2) ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital: IC) 3) กลยทุธน์วตักรรมบริการ ( Service Innovation 

Strategy: SI) ดงัตารางที 9 
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ตารางที 9 ค่าเฉลีย ค่าเบียงเบนมาตรฐาน ค่าความเบ ้ค่าความโด่งของตวัแปร  

(n=131) 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกต จาํ 

นวน

ขอ้ 

ค่าเฉลีย  

   

ค่า

เบียงเบน

มาตรฐาน 

(SD) 

ค่าความ

เบ ้

Skewness 

ค่าความ

โด่ง 

Kurtosis 

แปรผล 

สถานการณ์

การแข่งขนั 

CR 

สถานการณ์แข่งขนั ภายใน 4 3.89 0.75 -0.64 0.28 มาก 

 สถานการณ์แข่งขนัภายนอก 2 3.87 0.78 -0.25 -0.71 มาก 

 การขบัเคลือนการแข่งขนั 5 3.84 0.64 -0.18 -0.66 มาก 

ทุนทาง

ปัญญา  

ทุนมนุษย ์ 5 4.08 0.58 -0.81 1.06 มาก 

IC ทุนโครงสร้าง 5 3.89 0.69 -0.56 0.06 มาก 

 ทุนสัมพนัธ ์ 5 3.51 0.82 -0.81 0.60 มาก 

กลยทุธ์

นวตักรรม 

การสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่

ในการบริการ 

5 3.89 060 -0.44 0.44 มาก 

บริการ SI เจตคติทีมุ่งสู่การ

เปลียนแปลง 

4 4.08 0.62 -0.60 0.83 มาก 

 การสร้างการเรียนรู้ 3 4.07 0.67 -0.57 050 มาก 

ผลการ ความพึงพอใจของลูกคา้ 5 4.21 0.54  0.27 -0.36 มาก 

ดาํเนินงาน 

CP 

ความพึงพอใจของพนกังาน 5 4.05 0.61  0.70 1.85 มาก 

 ผลลพัธ์ดา้นรายไดที้เป็นตวั

เงิน 

5 4.04 0.57 -0.56 1.22 มาก 

        

 

จากตารางที 9 และภาคผนวก ในตารางที สามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ค่าสถิติ

พืนฐานของตวัแปรสงัเกตไดด้งันี 

1. สถานการณ์การแข่งขัน  

การวจิยัครังนี มาตรวดัสถานการณ์การแข่งขนัเป็นตวัแปรแฝงทีประกอบดว้ยตวั

แปรสงัเกต 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน มีขอ้คาํถาม 4 ขอ้ การวิเคราะห์ภายนอกมี
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ขอ้คาํถาม 2 ขอ้ และการขบัเคลือนการแข่งขนั มีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ รวมทงัสิน 11 ขอ้ จากการวิเคราะห์

สถิติพืนฐาน สามารถสรุปลกัษณะมาตรวดัตวัแปรสงัเกตไดด้งันี 

1.1 การวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน 

อยู่ในระดบัมาก ( = 3.84) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า 

การวิเคราะห์การแข่งขันภายใน มีความสําคัญระดับ มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.47- 4.12 โดย การ

เปรียบเทียบผลการปฏิบติังานจริงกบัเป้าหมายของโรงแรมและรีสอร์ท มีค่ามากทีสุด ( = 4.12) 

รองลงมา ความถีของการประชุมพิจารณาการปฏิบติังาน กระบวนการทาํงานของภายในองค์กร 

(= 4.00) และ การกาํหนด kpi ให้พนักงานได้ศึกษา คน้หาความรู้ กลยุทธ์ในการปฏิบัติงาน 

รวมทังความถีการประชุมเพือพิจารณาสิงแวดลอ้มภายใน มีความสําคญัระดบัมากมีค่าเฉลีย   

เท่ากบั 3.96 และมีค่าระดบัความสาํคญัปานกลาง   3.47 ตามลาํดบั 

1.2 การวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก 

ผลการวิเคราะห์ พบวา่ โรงแรมและรีสอร์ท มีการวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก 

อยู่ในระดบัมาก ( = 3.87) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า 

การวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก มีความสาํคญัระดบั มาก โดยความถีจากการสังเกตการณ์ติดตาม

ผลิตภณัฑแ์ละบริการโรงแรมอืน อยูใ่นระดบัความสาํคญัมาก มีค่าเฉลียมากทีสุด ( = 3.98) ความถี

การศึกษากลยทุธแ์ละวิธีการปฏิบติัของโรงแรมอืนมีค่าความสาํคญัอยู่ในระดบัมากเช่นกนั โดยมี

ค่าเฉลียอยูที่ 3.77  

1.3 การขบัเคลือนการแข่งขนั 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีการขบัเคลือนการแข่งขนั อยู่ใน

ระดบัมาก ( = 3.87) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า การ

ขบัเคลือนการแข่งขันมีความสาํคัญระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.42- 4.05 โดย ผูบ้ริหารไดเ้ชือม

เป้าหมายของพนกังานใหมี้ความสมัพนัธก์บัวตัถุประสงค์ของโรงแรม มีค่าระดบัความสาํคญัมาก

ทีสุด ( = 4.05) หน่วยงานมีการเลือนตาํแหน่ง มอบรางวบัเมือมีการปฏิบติัไดต้ามเป้าหมาย และ

การไดรั้บการยอมรับในผลการปฏิบติังาน และความสามารถ ของพนกังาน มีค่าระดบัมาก ค่าเฉลีย 

( ) เท่ากับ 3.96 และ 3.95 ตามลาํดบั การไดรั้บผลตอบแทนและรางวลั ทาํให้พนักงานศึกษา

คน้ควา้หาความรู้มีค่าระดับมาก ( = 3.82) การทีพนักงานในหน่วยงานมีโอกาสเป็นตัวแทน

โรงแรมในเครือไดเ้ป็นวิทยากรเผยแพร่ความสาํเร็จ มีค่าระดบัความสาํคญัปานกลาง ( = 3.42)  
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2. ทุนทางปัญญา 

การวจิยัครังนี มาตรวดัทุนทางปัญญาเป็นตวัแปรแฝงทีประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกต 

3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ทุนมนุษย ์มีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ ทุนโครงสร้าง มีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ และทุนสมัพนัธ ์มีขอ้

คาํถาม 5 ขอ้ รวมทงัสิน 15 ขอ้ จากการวิเคราะห์สถิติพืนฐาน สามารถสรุปลกัษณะมาตรวดัตวัแปร

สงัเกตไดด้งันี 

2.1 ทุนมนุษย ์

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีทุนมนุษย ์อยู่ในระดบัมาก ( = 

4.08) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า ทุนมนุษยมี์ค่าระดับ

ความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.95 - 4.23 โดยทงัหมด หน่วยงานมีการจดัทาํนโยบายการ

ฝึกอบรมให้ความรู้พนักงานต่อเนืองทุกปี, การทีพนักงานมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึงที สาํคญัของ

โรงแรม, พนกังานทาํงานเป็นทีม และแบ่งปันความรู้ซึงกนัและกนัส่งผลใหอ้งค์กรมีประสิทธิภาพ, 

พนักงานมีความรู้สึกพึงพอใจโดยรวมและมีความยินดีจงรักภักดีกับโรงแรม และพนักงานมี

ศกัยภาพเชียวชาญในการทาํงานเป็นกาํลงัสาํคญัส่วนหนึงในการขบัเคลือนให้องค์กรสู่ความสาํเร็จ 

อยูใ่นระดบัมีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.14, 4.06, 4.02 และ3.95 ตามลาํดบั 

2.2 ทุนโครงสร้าง 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีทุนโครงสร้าง อยู่ในระดบัมาก 

( = 3.89) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า ทุนโครงสร้าง มีค่า

ระดับความสําคัญระดับ มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.72 - 4.07 โดยพบว่าการกําหนดรูปแบบการ

ดาํเนินงานและหนา้ที ความรับผดิชอบของพนกังานอยา่งชดัเจน มีค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( 

= 4.07) และจดัทาํโปรแกรมฝึกอบรมและแบบแผนสืบทอดตาํแหน่งงานทีมีความสาํคญั, หน่วยงาน

มีการถ่ายทอดประสบการณ์ ความรู้ วฒันธรรมองค์กร ส่งเสริมธุรกิจโรงแรม, การจดัทาํระบบ

เครือข่ายสารสนเทศ ของพนักงานภายในโรงแรม และจัดทาํฐานความรู้ หรือคู่มือการทาํงานให้

พนักงานใหม่ได้เรียนรู้ มีค่าความสําคัญมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากับ 4.03, 3.82, 3.78 และ 3.72 

ตามลาํดบั 

2.3 ทุนสมัพนัธ ์

 ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีทุนสัมพนัธ์ อยู่ในระดบัมาก 

(= 3.51) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า ทุนสัมพนัธ์ มีค่า

ระดับความสําคัญระดับ ปานกลางและมาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.29 – 3.69 โดยพบว่าการลงทุน

โครงการทีทาํเพือสิงแวดลอ้มอยา่งต่อเนืองค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 3.69)  การจดัทาํสือ

เผยแพร่ ใหค้วามเขา้ใจทีถกูตอ้งต่อชุมชนรอบสถานทีโรงแรม, การไดรั้บการส่งเสริมนโยบายของ 
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กรมการท่องเทียวไทย, การไดรั้บส่วนสนบัสนุนในส่วนมาตรการทางภาษี จากการกระตุน้การท่อง

เทียวของภาครัฐการไดรั้บ/หรืองานวิจยัจากสถาบนัวิจยัศึกษาธุรกิจโรงแรม และมีค่าความสาํคญั

มาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 3.57, 3.50, 3.45 และ 3.29 ตามลาํดบั 

3. กลยุทธ์นวตักรรมบริการ 

การวิจยัครังนี มาตรวดักลยทุธน์วตักรรมบริการเป็นตวัแปรแฝงทีประกอบดว้ยตวั

แปรสงัเกต 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ การสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการมีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ เจตคติทีมุ่งสู่

การเปลียนแปลงมีขอ้คาํถาม 4 ขอ้ และการสร้างการเรียนรู้มีขอ้คาํถาม 3 ขอ้ รวมทงัสิน 12 ขอ้ จาก

การวิเคราะห์สถิติพืนฐาน สามารถสรุปลกัษณะมาตรวดัตวัแปรสงัเกตไดด้งันี 

3.1 การสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการ 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ใน

การบริการ อยู่ในระดบัมาก ( = 3.89) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง 

ภาคผนวก พบว่า การสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการ มีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มี

ค่าเฉลียอยูที่ 3.78 – 4.03 โดยพบว่าการส่งเสริมให้มีการแสวงหาวิธีการหรือเทคนิคใหม่ๆในการ

บริการ เพือนาํเสนอบริการทีมีความแตกต่างแก่ลกูคา้ ค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 4.03)  การ

มุ่งเน้นในการออกแบบและพฒันาการบริการให้มีความแปลกใหม่ เพือตอบสนองความตอ้งการ

ของลกูคา้, กิจการสนับสนุนให้พนักงานมีการคิดคน้รูปแบบการบริการใหม่ๆ เพือสอดคลอ้งกบั

ความต้องการของลูกค้า, การให้ความสําคัญกับการนําเสนอความคิดและวิธีการเกียวกับการ

พฒันาการบริการรูปแบบใหม่ และการมุ่งเนน้ในการทาํวิจยัทีเกียวกบัความตอ้งการของลูกคา้และ

ตลาดอยา่งต่อเนือง เพือเป็นขอ้มลูในการพยากรณ์และคาดการณ์การเปลียนแปลงความตอ้งการดา้น

การบริการของลกูคา้และตลาดในอนาคต มีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 3.96, 3.90, 3.80 

และ 3.78 ตามลาํดบั 

3.2 เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง 

 ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีเจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง 

อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.08) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า 

เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง มีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.96 – 4.19 โดย

พบว่าการเชือมนัว่าการเปลียนแปลงดา้นรูปแบบการบริการจะส่งผลให้โรงแรมพฒันาการบริการ

ให้มีคุณภาพมากยิงขึน ค่าระดับความสําคญัมากทีสุด ( = 4.19) การให้ความสําคัญกับการ

ปรับเปลียนแนวคิดและวิธีการด้านการบริการ เพือเตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลงของ

โรงแรม, การส่งเสริมใหพ้นกังานตระหนกัถึงการเปลียนแปลงดา้นรูปแบบการบริการทีเกิดขึน เพือ

เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ และการมุ่งมนัในการแสวงหาขอ้มูลทีเกียวกับ
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ลกัษณะผลิตภณัฑแ์ละการบริการของคู่แข่ง เพือนาํมาประยกุตแ์ละพฒันารูปแบบการบริการใหเ้กิด

ความแตกต่างและโดดเด่น มีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.12, 4.04 และ 3.96 ตามลาํดบั 

  3.3 การสร้างการเรียนรู้ 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีการสร้างการเรียนรู้ อยูใ่นระดบั

มาก   ( = 4.07) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า การสร้างการ

เรียนรู้ มีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 4.04 – 4.09 โดยพบว่า การมุ่งเน้นในการ

สร้างความเขา้ใจทีตรงกนัระหว่างผูบ้ริหารโรงแรมและพนักงานในการร่วมกนัปรับปรุงพฒันา

บริการใหม่ ค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 4.09) การเชือมนัว่าการพฒันาทกัษะทางความคิด

และแลกเปลียนวิธีการปฏิบติัใหม่ ๆ ระหว่างพนักงานจะส่งผลให้การดาํเนินงานบรรลุเป้าหมาย 

และการใหค้วามสาํคญักบัการถ่ายทอดความรู้ใหม่ดา้นการบริการใหแ้ก่พนกังาน เพือเพิมศกัยภาพ

ในการทาํงาน มีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.07 และ 4.04 ตามลาํดบั 

4. ผลการดําเนินงานของธุรกจิโรงแรม 

 การวิจัยครังนี มาตรวัดผลการดําเนินงานของธุรกิจโรงแรมเป็นตัวแปรแฝงที

ประกอบดว้ยตวัแปรสงัเกต 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลกูคา้มีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ ความพึงพอใจ

ของพนกังานมีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ และผลลพัธร์ายไดที้เป็นตวัเงินมีขอ้คาํถาม 5 ขอ้ รวมทงัสิน 15 ขอ้ 

จากการวิเคราะห์สถิติพืนฐาน สามารถสรุปลกัษณะมาตรวดัตวัแปรสงัเกตไดด้งันี 

  4.1 ความพึงพอใจของลกูคา้ 

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีความพึงพอใจของลกูคา้อยูใ่น

ระดบัมาก ( = 4.21) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่าความพึง

พอใจของลกูคา้  มีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยูที่ 3.98-4.39 โดยพบว่า ทางโรงแรม

ยอมรับฟังคาํติชม แสดงความคิดเห็นจากลกูคา้ ค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 4.39) การ

ใหบ้ริการดว้ยความยมิแยม้แจ่มใส และมีใจตอบสนองต่อลกูคา้, ทางโรงแรมมีการจดัใหล้กูคา้มี

ความสะดวกในการขอรับบริการจากทางโรงแรม, ทางโรงแรมมีการดาํเนินการแกไ้ข ปรับปรุงตาม

ลกูคา้แจง้ขอ้ร้องเรียน และโรงแรมมีรูปแบบผลิตภณัฑแ์ละบริการทีหลากหลาย มีค่าความสาํคญั

มาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.34, 4.21, 4.16 และ 3.98 ตามลาํดบั 

4.2 ความพึงใจของพนกังาน 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีความพึงพอใจของพนักงานอยู่

ในระดบัมาก    ( = 4.05) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า

ความพึงพอใจของพนกังาน มีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.97-4.12 โดยพบว่า 

โรงแรมจดัการใหผ้ลตอบแทนในรูปแบบทีไม่ใช่ตวัเงินอย่างเหมาะสม (คาํชมเชย, เลือนตาํแหน่ง) 
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ค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 4.12) พนักงานมีส่วนร่วมในการนาํเสนอความรู้ แนวคิด และ

ขอ้เสนอแนะทีร่วมกนัระดมสมองออกมาใชป้ระโยชน์ในการปฏิบติังาน, ทางโรงแรมมีนโยบาย 

ดึงดูดและรักษาพนกังานทีมีความสามารถเป็นเลิศ, หน่วยงานท่าน พนกังานมีส่วนร่วมในการเสนอ

วิธีการและร่วมการตดัสินใจ และ หน่วยงานมีการเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสารทีจาํเป็นในการปฏิบติังานได้

อยา่งสะดวก รวดเร็ว มีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.09, 4.03, 4.02 และ 3.97 ตามลาํดบั 

4.3 ผลลพัธร์ายไดที้เป็นตวัเงิน 

ผลการวิเคราะห์ พบว่า โรงแรมและรีสอร์ท มีผลลพัธ์รายไดที้เป็นตวัเงิน อยู่

ในระดบัมาก ( = 4.04) และเมือพิจารณารายละเอียดของมาตรวดัในตาราง ภาคผนวก พบว่า

ผลลพัธ์รายไดที้เป็นตวัเงินมีค่าระดบัความสาํคญัระดบั มาก มีค่าเฉลียอยู่ที 3.94-4.13 โดยพบว่า 

โรงแรมมีภาพลกัษณ์และชือเสียงในดา้นคุณภาพการบริการทีดีจนเป็นทีรู้จกัและยอมรับจากลกูคา้ที

เคยใชบ้ริการ ค่าระดบัความสาํคญัมากทีสุด ( = 4.13) โรงแรมมีรายไดจ้ากการดาํเนินงานดา้น

บริการสูงขึนเมือเทียบกับปีทีผ่านมา, โรงแรมได้รับการยอมรับว่าเป็นกิจการทีมีนวตักรรม

สร้างสรรคแ์ละพฒันาอยา่งต่อเนืองเป็นระบบตอบแทนผลประโยชน์จากผูถื้อหุ้น, โรงแรมมีส่วน

แบ่งการตลาดเพิมขึนอย่างต่อเนือง และโรงแรมมีผลการดาํเนินงานด้านการเงินเป็นไปตาม

เป้าหมายทีวางไว ้มีค่าความสาํคญัมาก ค่าเฉลีย ( ) เท่ากบั 4.09, 4.06, 3.94 และ 3.94 ตามลาํดบั 

 

3. การตรวจสอบอคตขิองผู้ตอบแบบสอบถาม 

กลุ่มตวัอย่างของงานวิจยันี คือ โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา ทีเป็นตวัแทน

ของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย แต่ผูว้ิจยัไดต้อบโจทยว์่า ผูใ้ดควรจะเป็นตวัแทนทีดีทีสุดใน

การตอบคาํถามและใหข้อ้มลูเกียวกบัการผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมต่างๆ ดงันัน ผูว้ิจยัจึง

กาํหนดให้ผูจ้ดัการโรงแรมและรีสอร์ท รวมทงัผูช่้วยต่าง ๆทีเป็นระดบัรองผูจ้ดัการหรือหัวหน้า

แผนกต่าง ๆเป็นตวัแทนในการตอบแบบสอบถาม ซึงอาจเกิดอคติในการตอบแบบสอบถามและ

นําไปสู่การวิเคราะห์ผลการวิจัยที ไม่ตรงกับความเป็นจริงได้ เพือแก้ปัญหาข้างต้นผูว้ิจัยได้

ประยกุตใ์ชว้ิธีการจดัการอคติอนัเกิดจากการรายงานผลดว้ยตนเอง (Self-reporting) ตามขอ้เสนอ

ของ Podsakoff & Organ ในบทความเรือง “Self-Reports in Organizational Research: Problems 

and Prospects” ตีพิมพใ์น Journal of Management ในปี ค.ศ.1986 โดยผูว้ิจยัเลือกใชว้ิธีการแบ่งแยก

การวดั (Separation of Measurement) (Podsakoff & Organ, 1986) ซึงเป็นการตรวจสอบอคติจาก

การรายงานผลด้วยตนเองด้วยการเก็บรวบรวมข้อมูลในต่างเวลา ต่างสถานที หรือต่างวิธีการ 

จากนันนาํผลการเก็บรวบรวมมาวิเคราะห์หาความแตกต่างของการรายงานผล และงานวิจยัทีใช้

แนวทางขา้งตน้เพือตรวจสอบอคติจากการตอบแบบสอบถามดว้ย วิธีการรายงานผลดว้ยตนเอง 
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ไดแ้ก่ เรือง “Performance Effects of Corporate Diversification: Roles of Knowledge Resources, 

Knowledge Management Capability and Information Technology” ของ Tanriverdi (2001) แห่ง

มหาวิทยาลยั Boston ประเทศสหรัฐอเมริกา Tanriverdi กาํหนดกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริหารองค์การ 

และผูบ้ริหารดา้น IT ตอบแบบสอบถามดว้ย วิธีการรายงานผลดว้ยตนเอง (self-reporting) อยา่งไรก็

ตาม Tanriverdi (2008) ได้ใช้วิธีการแบ่งแยกการวดัเพือตรวจสอบอคติของการตอบของกลุ่ม

ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 1) การแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น “ผูต้อบแบบสอบถาม (Respondents)” และ “กลุ่ม

ตวัอยา่งทีไม่ใช่ผูต้อบแบบสอบถาม (Non-respondents)” 2) การแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น “ผูต้อบ

แบบสอบถามทีส่งคืนกลบัมาก่อน (Early Respondents)” และ “ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งกลบัมา

ภายหลงั (Late Respondents)” ทงันีTanriverdi กาํหนดให้เวลากึงหนึงของระยะการเก็บขอ้มูลเป็น

จุดแบ่ง (Cutoff) 3) การแบ่งผูต้อบแบบสอบถามเป็น “ผูที้ตอบแบบสอบถามผ่านทางเว็บไซต ์

(Web-Based Survey)” และ “ผูที้ตอบแบบสอบถามผ่านกระดาษ (Paper-Based Survey)” ทงันี ค่า

การตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งแต่ละกลุ่มจะถกูนาํมาวิเคราะห์ความแตกต่างทางสถิติดว้ย

สถิติ t-test ทงันี ค่าสถิติทีไดต้อ้งไม่มีความแตกต่างกนัไม่ว่าจะทดสอบดว้ยกลุ่มตวัอย่างประเภท

ต่าง ๆ จึงจะถือว่า การตอบนนัปราศจากอคติ 

บทความวิจยัเรือง Technological Capabilities and Firm Performance: The Case of 

Small Manufacturing Firms in Japan โดย Isobe และคณะในปี ค.ศ. 2008 ซึงกาํหนดให้กลุ่ม

ตวัอยา่ง คือ ประธานบริษทั ในการตรวจสอบอคติในการตอบของกลุ่มตวัอย่าง Isobe และคณะได้

ใช้วิ ธีการแบ่งก ลุ่มตัวอย่างออกเป็น “ผู ้ตอบแบบสอบถามทีส่งคืนกลับมาก่อน (Early 

Respondents)” และ “ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งกลบัมาภายหลงั (Late Respondents)” จากนัน

ประเมินค่าความแตกต่างในการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งทงั 2 กลุ่ม ตามตวัแปรต่าง ๆ ที

ศึกษาดว้ยสถิติ t-test ผลพบว่า ค่าการตอบของกลุ่มตวัอยา่งทงั 2 ในแต่ละตวัแปรทีศึกษาไม่มีความ

แตกต่างกนัทางสถิติ แสดงว่า การตอบของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครังนีปราศจากอคติ (Isobe et 

al., 2008) จากข้างต้น ผูว้ิจ ัยจึงประยุกต์การตรวจสอบอคติของกลุ่มตัวอย่าง ซึงไดแ้ก่ “ผูต้อบ

แบบสอบถามทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาก่อน (Early Respondents)” และ “ผูต้อบแบบสอบถามที

ส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาภายหลงั (Late Respondents)” โดยใชเ้กณฑ์ในการแบ่ง คือ ผูที้ตอบ

แบบสอบถามและส่งคืนกลบัมาระหว่างเดือนเดือนมีนาคมถึงเดือนพฤษภาคม ถือเป็น “กลุ่มทีส่ง

แบบสอบถามคืนกลบัมาก่อน” และ ผูที้ตอบแบบสอบถามและส่งคืนกลบัมาระหว่างเดือนมิถุนายน

ถึงกรกฎาคม ถือเป็น “กลุ่มทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาภายหลงั” จากนนัไปทดสอบความแตกต่าง

ของค่าการตอบดว้ยสถิติ t-test ตามตวัแปรต่าง ๆ ซึงอาศยัการตอบแบบรายงานผลดว้ยตนเองจาก

ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ตวัแปรสถานการณ์การแข่งขนั ตวัแปรทุนทางปัญญา ตวัแปรกลยุทธ์



   96 

นวตักรรมบริการ และตวัแปรผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ผลการทดสอบเป็นดงั

ตารางที  ซึงผลว่า หากจาํแนกกลุ่มตวัอย่างทงั “ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมา

ก่อน (Early Respondents)” และ “ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาภายหลงั (Late 

Respondents)” ค่าการตอบแบบสอบถามในตวัแปรต่าง ๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญัทาง

สถิติ สะทอ้นว่า กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาครังนีปราศจากอคติในการตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที 10 การประเมินอคติในการตอบแบบสอบถาม 
 

ตวัแปรกลุ่มตวัอยา่ง   SD t-Value Sig. 

Analysis of internal competitiveness Pre 3.72 1.036 -1.55 0.221 

      ICR Post 4.02 0.869   

Analysis of external competitiveness Pre 3.840 0.817 -0.443 0.213 

      ECR Post 3.927 0.910   

Competition driven Pre 3.810 0.846 -0.815 0.496 

      CD Post 3.916 0.914   

HUMAN CAPITAL  Pre 4.048 0.810 -0.890 0.459 

      HC Post 4.152 0.746   

STRUCTURAL CAPITAL Pre 3.778 0.868 -0.755 0.269 

      SC Post 3.932 0.955   

RELATION CAPITAL Pre 3.341 0.986 -0.891 0.454 

      RC Post 3.532 1.045   

CREATIVE SERVICE IDEA Pre 3.208 0.747 -0.836 0.404 

      CSI Post 3.945 0.856   

ATTITUDE TOWARD CHANGE Pre 4.046 0.730 -0.442 0.300 

      ATC Post 4.108 0.812   

GERNERATIVE LEARNING Pre 3.992 0.716 -0.781 0.372 

      GL Post 4.117 0.834   

CUSTOMER SASTISFACTION Pre 4.070 0.737 -2.695 0.412 

      CS Post 4.399 0.667   

EMPLOYEE SASTISFACTION Pre 4.016 0.681 -0.851 0.414 

      ES Post 4.137 0.817   
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ตารางที 10 การประเมินอคติในการตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

 

ตวัแปรกลุ่มตวัอยา่ง   SD t-Value Sig. 

CHAIN PERFORMANCE Pre 3.908 0.803 -1.212 0.496 

      CP Post 4.095 0.831   

 

หมายเหตุ: Pre = ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาก่อน (Early Respondents), 

Post = ผูต้อบแบบสอบถามทีส่งแบบสอบถามคืนกลบัมาภายหลงั (Late Respondents) 

 

อยา่งไรก็ตามการตรวจสอบอคติในการตอบแบบสอบถามของผูต้อบแบบสอบถามจะ

พบว่า ไม่มีอคติในการตอบแบบสอบถาม แต่งานวิจยันียงัมีขอ้จาํกดัคือ การไม่ไดข้อ้มูลจากแหล่ง

จริง โดยเฉพาะในส่วนของความพึงพอใจของลูกค้าและพนักงานซึงผู ้จัดการและผูต้อบ

แบบสอบถามเป็นตวัแทนในการตอบ ทงันีมีสาเหตุมาจากขอ้จาํกดัในการเขา้ถึงขอ้มลูของผูว้ิจยั  

 

4. ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้ 

 ความสัมพนัธ์ของตัวแปรสังเกตได ้เมือพิจารณาสภาพปัญหาทีเกิดจากการผนัแปร

ร่วมกนัมากเกินไป (Multicollinearity) อาจจะเกิดปัญหาทาํให้ผลการวิเคราะห์มีความคลาดเคลือน

สูง ดงันนัจาํเป็นตอ้งมีการวิเคราะห์ Multicollinearity ระหว่างตวัแปร โดยพิจารณาค่า Bivariated 

Correlation ของตัวแปรทีนํามาวิ เคราะห์ในโมเดล สําหรับเกณฑ์ในการพิจารณา คือ ค่า

ความสมัพนัธไ์ม่ควรมีค่ามากกว่า 0.8 (Ferguson, 1981) ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ไดแ้สดงไว้

ในตารางที จากตารางดงักล่าว พบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรทุกคู่มีค่าความสัมพนัธ์ระหว่าง 

0.001 – 0.691 ซึงเป็นค่าความสมัพนัธที์ตาํกว่า 0.8 สามารถสรุปไดว้่าตวัแปรทีนาํมาวิเคราะห์ไม่มี

ปัญหาการมีความสมัพนัธร์ะหว่างกนัสูงเกินไป ดงัตารางที 11 
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5. อาํนาจจาํแนกและความเชือถือได้ของข้อคาํถามในแต่ละตวัแปรสังเกตได้ 

ผูว้ิจยันาํขอ้มลูทีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 131 ชุด มาคาํนวณหาค่าความ

เชือถือได้ของข้อคาํถามมาตรวดัตวัแปรสังเกตโดยไดแ้สดงค่าอาํนาจจาํแนกรายขอ้ (Corrected 

Item-Total Correlation) และค่า Cronbach’s alpha เพือแสดงหลกัฐานว่าขอ้มูลทีเก็บรวบรวมไดใ้น

ครังนีมีความเชือถือไดม้ากเพียงใด 

 

ตารางที 12 ค่าอาํนาจการจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตราวดัสถานการณ์แข่งขนั 

 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ (Corrected 

Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

Analysis of internal 

competitiveness 

ICR1 0.558 0.853 

ICR ICR2 0.624  

 ICR3 0.612  

 ICR4 0.542  

Analysis of external 

competitiveness 

ECR1 0.504 0.853 

ECR ECR2 0.648  

Competition driven CD1 0.431 0.855 

CD CD2 0.596  

 CD3 0.620  

 CD4 0.569  

 CD5 0.540  

 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากตารางที 12 พบว่า ค่าอาํนาจการจาํแนกของการวิเคราะห์การ

แข่งขนัภายใน มีค่าระหว่าง 0.542 - 0.624 และค่าความเชือถือไดก้ารวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน 

เท่ากบั 0.853 ค่าอาํนาจการจาํแนกของการวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก มีค่าระหว่าง 0.504 - 0.648 

และค่าความเชือถือได้ของการแข่งขันภายนอก เท่ากับ 0.853 ค่าอาํนาจการจาํแนกของการ

ขบัเคลือนการแข่งขนั มีค่าระหว่าง 0.431 - 0.620  และค่าความเชือถือไดข้องการขบัเคลือนการ

แข่งขนั เท่ากบั 0.855 ซึงแสดงว่าขอ้มลูทีไดจ้ากแบบสอบถามมีค่าอาํนาจจาํแนกและค่าความเชือถือ

ไดข้องมาตรวดัอยูใ่นระดบัสูง 
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ตารางที 13 ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดัทุนทางปัญญา 

 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ (Corrected 

Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

HUMAN CAPITAL  HC1 0.419 0.908 

HC HC2 0.521  

 HC3 0.604  

 HC4 0.649  

 HC5 0.565  

STRUCTURAL 

CAPITAL 

SC1 0.573 0.905 

SC SC2 0.799  

 SC3 0.685  

 SC4 0.520  

 SC5 0.642  

RELATION CAPITAL RC1 0.632 0.905 

RC RC2 0.675  

 RC3 0.570  

 RC4 0.584  

 RC5 0.731  

 

  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากตารางที 13 พบว่า ค่าอาํนาจการจาํแนกของทุนมนุษยมี์ค่า

ระหว่าง 0.419 - 0.649 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 0.908 ค่าอาํนาจจาํแนกของทุนโครงสร้าง มีค่า

ระหว่าง 0.520 – 0.799 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 0.905 ค่าอาํนาจจาํแนกของทุนสัมพนัธ์มีค่า

ระหว่าง 0.570 – 0.731 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 0.905 ซึงแสดงว่าขอ้มลูทีไดจ้ากแบบสอบถาม

มีค่าอาํนาจจาํแนกและค่าความเชือถือไดข้องมาตรวดัอยูใ่นระดบัสูง 
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ตารางที 14 ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดักลยทุธน์วตักรรมบริการ 

 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ (Corrected 

Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

CREATIVE SERVICE 

IDEA 

CSI1 0.617 0.911 

CSI CSI2 0.618  

 CSI3 0.692  

 CSI4 0.677  

 CSI5 0.421  

ATTITUDE TOWARD 

CHANGE 

ATC1 0.603 0.908 

ATC ATC2 0.694  

 ATC3 0.627  

 ATC4 0.757  

GERNERATIVE 

LEARNING 

GL1 0.763 0.904 

GL GL2 0.767  

 GL3 0.700  

 

  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากตารางที 14 พบว่า ค่าอาํนาจการจาํแนกของการสร้างสรรค์

แนวคิดใหม่ในการบริการมีค่าระหว่าง 0.421 - 0.692 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 0.911 ค่าอาํนาจ

จาํแนกของเจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลงมีค่าระหว่าง 0.603 - 0.757 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 

0.908 ค่าอาํนาจจาํแนกของการสร้างการเรียนรู้มีค่าระหว่าง 0.700 - 0.767 และค่าความเชือถือได้

เท่ากบั 0.904 ซึงแสดงว่าขอ้มลูทีไดจ้ากแบบสอบถามมีค่าอาํนาจจาํแนกและค่าความเชือถือไดข้อง

มาตรวดัอยูใ่นระดบัสูง 
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ตารางที 15 ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดัผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม 

 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ (Corrected 

Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

CUSTOMER 

SASTISFACTION 

CS1 0.482 0.902 

CS CS2 0.658  

 CS3 0.743  

 CS4 0.521  

 CS5 0.573  

EMPLOYEE 

SASTISFACTION 

ES1 0.676 0.898 

ES ES2 0.677  

 ES3 0.663  

 ES4 0.694  

 ES5 0.757  

CHAIN PERFORMANCE CP1 0.390 0.904 

CP CP2 0.364  

 CP3 0.526  

 CP4 0.681  

 CP5 0.711  

 

  ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากตารางที 15 พบว่า ค่าอาํนาจการจาํแนกของความพึงพอใจ

ของลกูคา้มีค่าระหว่าง 0.482 - 0.743 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 0.902 ค่าอาํนาจจาํแนกของความ

พึงพอใจของพนักงานมีค่าระหว่าง 0.663 - 0.757 และค่าความเชือถือได้เท่ากบั 0.898 ค่าอาํนาจ

จาํแนกของผลลพัธด์า้นรายไดที้เป็นตวัเงินมีค่าระหว่าง 0.364 - 0.711 และค่าความเชือถือไดเ้ท่ากบั 

0.904 ซึงแสดงว่าขอ้มลูทีไดจ้ากแบบสอบถามมีค่าอาํนาจจาํแนกและค่าความเชือถือไดข้องมาตรวดั

อยูใ่นระดบัสูง 
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6. การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนั 

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory Factor Analysis) ดว้ยการใช้

โปรแกรม AMOS ใชส้าํหรับการศึกษา สาํหรับตวัแปรตามไดแ้ก่ ผลการดาํเนินงานของเครือธุรกิจ

โรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย (CHAIN PERFORMANCE: CP) ทีมีตวัแปรเชิงสาเหตุ 3 ตวั

แปร คือ 1) สถานการณ์การแข่งขนั (Competition Rivalry: CR) 2) ทุนทางปัญญา (Intellectual 

Capital: IC) 3) กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (Service Innovation Strategy: SI) โดยผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์

เพือหาความเชือถือได ้และนาํเสนอค่านาํหนักองค์ประกอบ (Standard Regression Weights) ค่า

ความผนัแปรทีสกดัไดเ้ฉลีย (Average Variance Extracted: AVEหรือ ρv) และค่าความเชือถือได้

ของโครงสร้าง (Construct Reliability: CR หรือ ρc ) เป็นการประเมินความเชือถือไดข้องมาตรวดั 

วิเคราะห์ความเหมาะสมของโมเดลมาตรวดัตวัแปร แลว้นาํเสนอค่าสถิติเพือประเมินโมเดล ไดแ้ก่ 

ค่า Chi-square, Degree of Freedom, CMIN, GFI, CFI, RMR, RMSEA 

6.1 สถานการณ์แข่งขนั 

 

 
 

ภาพที 13 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและโมเดลมาตรวดัของสถานการณ์การแข่งขนั 
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จากภาพที 13 และตารางที 16 พบว่า ค่านาํหนกัองคป์ระกอบตวัแปรการขบัเคลือนการ

แข่งขนัมากทีสุด เท่ากบั 0.767  การวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก และการวิเคราะห์การแข่งขัน

ภายใน มีค่านาํหนกัองคป์ระกอบ เท่ากบั 0.707 และ 0.653 ตามลาํดบั ซึงมีค่ามากกว่า 0.5 ค่า AVE 

ของ มีค่าเท่ากบั 0.504 ซึงมากกว่า 0.5 เช่นกนั ( Hair et al., 2006) จึงเป็นค่าทีเหมาะสม และเมือ

พิจารณาค่า CR ของแต่ละองคป์ระกอบ มีค่า 0.634 ซึงค่าสถิติทงั สามรายการนี สามารถสรุปไดว้่า 

การขบัเคลือนการแข่งขนั การวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน และการวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก มี

ค่าความเชือถือไดเ้หมาะสม และยงัพบว่า ค่าอตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 

/df) เท่ากบั 0.002 ค่าสถิติทดสอบ p-Value เท่ากบั 0.167 ค่า GFI เท่ากบั 0.167 ค่า CFI เท่ากบั 1.000 

ค่า RMR เท่ากบั 0.000 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.971 เมือนาํค่าสถิติทีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์

ในการพิจารณาทีกาํหนดว่า ค่า อตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) ควรน้อย

กว่า 2 ค่าสถิติทดสอบ p-Value ตอ้งไม่มีนัยสาํคญัทางสถิติ ค่า GFI และ CFI ควรมากกว่า 0.9 ขึน

ไป ส่วนค่า RMR และ RMSEA ควรน้อยกว่า 0.05 โมเดลมาตรวดั จึงมีความสอดคลอ้งกลมกลืน 

(fit) กบัโมเดลทางทฤษฎี (Tabachnick and Fidell, 2007) ดงันัน จากค่าสถิติดงักล่าวขา้งตน้ส่วน

ใหญ่เป็นไปตามเกณฑ์ในการประเมิน ดงันันสามารถสรุปได้ว่าโมเดลมาตรวดัสถานการณ์การ

แข่งขนัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัโมเดลทางทฤษฎีทีกาํหนดไวใ้นระดบัทียอมรับได ้

6.2 ทุนทางปัญญา 

 

  

ภาพที 14 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและโมเดลมาตรวดั ทุนทางปัญญา
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จากภาพที 14 และตารางที 17 พบว่า ค่านาํหนกัองคป์ระกอบตวัแปรทุนโครงสร้างมาก

ทีสุด เท่ากบั 0.947  ทุนมนุษย ์และทุนความสัมพนัธ์ มีค่านาํหนักองค์ประกอบ เท่ากบั 0.739 และ 

0.643 ตามลาํดบั ซึงมีค่ามากกว่า 0.5 ค่า AVE ของ มีค่าเท่ากบั 0.618 ซึงมากกว่า 0.5 เช่นกนั ( Hair 

et al., 2006) จึงเป็นค่าทีเหมาะสม และเมือพิจารณาค่า CR ของแต่ละองค์ประกอบ มีค่า 0.747 ซึง

ค่าสถิติทงั สามรายการนี สามารถสรุปไดว้่า ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง และทุนสัมพนัธ์ มีค่าความ

เชือถือไดเ้หมาะสม และยงัพบว่า ค่าอตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) 

เท่ากบั 0.834 ค่าสถิติทดสอบ p-Value เท่ากบั 0.166 ค่า GFI เท่ากบั 0.996 ค่า CFI เท่ากบั 1.000 ค่า 

RMR เท่ากบั 0.007 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.000 เมือนาํค่าสถิติทีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ใน

การพิจารณาทีกาํหนดว่า ค่า อตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) ควรนอ้ยกว่า 

2 ค่าสถิติทดสอบ p-Value ตอ้งไม่มีนัยสาํคญัทางสถิติ ค่า GFI และ CFI ควรมากกว่า 0.9 ขึนไป 

ส่วนค่า RMR และ RMSEA ควรนอ้ยกว่า 0.05 โมเดลมาตรวดั จึงมีความสอดคลอ้งกลมกลืน (fit) 

กบัโมเดลทางทฤษฎี (Tabachnick and Fidell, 2007) ดงันัน จากค่าสถิติดงักล่าวขา้งตน้ส่วนใหญ่

เป็นไปตามเกณฑ์ในการประเมิน ดงันันสามารถสรุปไดว้่าโมเดลมาตรวดัทุนทางปัญญามีความ

สอดคลอ้งกลมกลืนกบัโมเดลทางทฤษฎีทีกาํหนดไวใ้นระดบัทียอมรับได ้

6.3 กลยทุธน์วตักรรมบริการ 

 

 

ภาพที 15 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและโมเดลมาตรวดั กลยทุธน์วตักรรมบริการ 
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  จากภาพที 15 และตารางที 18 พบว่า ค่านาํหนักองค์ประกอบตวัแปรการสร้างการ

เรียนรู้มากทีสุด เท่ากบั 0.931  เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง และการสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการ

บริการมีค่านาํหนกัองคป์ระกอบ เท่ากบั 0.825 และ 0.708 ตามลาํดบั ซึงมีค่ามากกว่า 0.5 ค่า AVE 

ของ มีค่าเท่ากบั 0.683 ซึงมากกว่า 0.5 เช่นกนั ( Hair et al., 2006) จึงเป็นค่าทีเหมาะสม และเมือ

พิจารณาค่า CR ของแต่ละองคป์ระกอบ มีค่า 0.791 ซึงค่าสถิติทงั สามรายการนี สามารถสรุปไดว้่า 

การสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการ เจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง และการสร้างการเรียนรู้มี

ค่าความเชือถือไดเ้หมาะสม และยงัพบว่า ค่าอตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 

/df) เท่ากบั 0.001 ค่าสถิติทดสอบ p-Value เท่ากบั 0.167 ค่า GFI เท่ากบั 1.000 ค่า CFI เท่ากบั 1.000 

ค่า RMR เท่ากบั 0.000 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.000 เมือนาํค่าสถิติทีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์

ในการพิจารณาทีกาํหนดว่า ค่า อตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) ควรน้อย

กว่า 2 ค่าสถิติทดสอบ p-Value ตอ้งไม่มีนัยสาํคญัทางสถิติ ค่า GFI และ CFI ควรมากกว่า 0.9 ขึน

ไป ส่วนค่า RMR และ RMSEA ควรน้อยกว่า 0.05 โมเดลมาตรวดั จึงมีความสอดคลอ้งกลมกลืน 

(fit) กบัโมเดลทางทฤษฎี (Tabachnick and Fidell, 2007) ดงันัน จากค่าสถิติดงักล่าวขา้งตน้ส่วน

ใหญ่เป็นไปตามเกณฑใ์นการประเมิน ดงันันสามารถสรุปไดว้่าโมเดลมาตรวดักลยุทธ์นวตักรรม

บริการ มีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัโมเดลทางทฤษฎีทีกาํหนดไวใ้นระดบัทียอมรับได ้

6.4 ผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม 
 

 

 

ภาพที 16 การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัและโมเดลมาตรวดั ผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม 
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จากภาพที 16 และตารางที 19 พบว่า ค่านาํหนักองค์ประกอบตวัแปรความพึงพอใจ

ของพนกังานมากทีสุด เท่ากบั 0.852  ความพึงพอใจของลกูคา้ และผลลพัธ์ดา้นรายไดที้เป็นตวัเงิน 

มีค่านาํหนกัองคป์ระกอบ เท่ากบั 0.789 และ 0.677ตามลาํดบั ซึงมีค่ามากกว่า 0.5 ค่า AVE ของ มีค่า

เท่ากบั 0.601 ซึงมากกว่า 0.5 เช่นกนั ( Hair et al., 2006) จึงเป็นค่าทีเหมาะสม และเมือพิจารณาค่า 

CR ของแต่ละองค์ประกอบ มีค่า 0.761 ซึงค่าสถิติทงั สามรายการนี สามารถสรุปไดว้่า ความพึง

พอใจของลกูคา้ ความพึงพอใจของพนกังาน และผลลพัธ์ดา้นรายไดที้เป็นตวัเงิน มีค่าความเชือถือ

ไดเ้หมาะสม และยงัพบว่า ค่าอตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) เท่ากบั 

0.029 ค่าสถิติทดสอบ p-Value เท่ากบั 0.167 ค่า GFI เท่ากบั 1.000 ค่า CFI เท่ากบั 1.000 ค่า RMR 

เท่ากบั 0.001 และค่า RMSEA เท่ากบั 0.000 เมือนาํค่าสถิติทีไดไ้ปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ในการ

พิจารณาทีกาํหนดว่า ค่า อตัราส่วนของไคสแควร์กบั Degree of Freedom ( x2 /df) ควรน้อยกว่า 2 

ค่าสถิติทดสอบ p-Value ตอ้งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ ค่า GFI และ CFI ควรมากกว่า 0.9 ขึนไป ส่วน

ค่า RMR และ RMSEA ควรน้อยกว่า 0.05 โมเดลมาตรวดั จึงมีความสอดคลอ้งกลมกลืน (fit) กบั

โมเดลทางทฤษฎี (Tabachnick and Fidell, 2007) ดงันัน จากค่าสถิติดังกล่าวข้างต้นส่วนใหญ่

เป็นไปตามเกณฑใ์นการประเมิน ดงันนัสามารถสรุปไดว้่าโมเดลมาตรวดัผลการดาํเนินงานธุรกิจ

โรงแรมมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัโมเดลทางทฤษฎีทีกาํหนดไวใ้นระดบัทียอมรับได ้

 

7. ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง  

 7.1 ผลการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

เนืองจากการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเป็นเทคนิคทีต้องการจาํนวน

ตวัอยา่งมาก เพราะในการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงสาํรวจ (Velicer and Fava, 1998 อา้งถึงใน Tabachnick 

and Fidell, 2007: 682) ขนาดองค์ประกอบ (Factor Loadings) จาํนวนตวัแปร และขนาดตวัอย่าง

เป็นองคป์ระกอบทีสาํคญัต่อการไดโ้มเดลทีดี ซึงขอ้คน้พบนีไดน้าํมาประยุกต์ใชก้บัการวิเคราะห์

โมเดลสมการโครงสร้าง การกาํหนดจาํนวนตวัแปรทีเหมาะสมนันสัมพนัธ์กบัการมีขอ้มูลไม่ครบ

หรือจาํเป็นตอ้งลบขอ้มลูบางรายการออกจากการวิเคราะห์ซึงเป็นผลสืบเนืองมาจากการวิเคราะห์

สถิติ บางประการ อย่างไรก็ตาม Hair et al. (2006) ไดแ้นะนาํว่าขนาดตวัอย่างจาํนวนน้อยทีสุดที

อาจยอมรับไดข้องการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างอาจจะเหลือเพียง 100-150 ตวัอย่าง ก็ไดถ้า้

ขอ้มูลมีความสมบูรณ์และมาตรวดัเขม้แข็ง ในการศึกษาครังนีมีจาํนวนตวัอย่าง 131 ตวัอย่าง ซึง

ผูว้ิจยัไดเ้ก็บขอ้มลูจากประชากรทงัหมดและปรากฏว่าขอ้มลูทุกชุดมีความสมบูรณ์ ตลอดจนผลการ

วิเคราะห์โมเดลมาตรวดัมีความเหมาะสม 
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การตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล 

การตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล (Model testing) เป็นขนัตอนทีผูว้ิจยัตอ้ง

พิจารณาดชันีตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลอย่างถีถว้น โดยมีเกณฑ์ในการพิจารณา 3 ขอ้ 

คือ 1) พิจารณาความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างทีพฒันาขึนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ 2) 

พิจารณาค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้นว่าแตกต่างจากศูนยห์รือไม่ และ 3) พิจารณาความสมเหตุสมผล

ของขนาดและทิศทางของค่าพารามิเตอร์แต่ละเส้น (Schumacker and Lomax, 2010) โดยมี

รายละเอียด ดงันี 

1.  พิจารณาความสอดคลอ้งของโมเดลสมการโครงสร้างทีพฒันาขึนกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ์โดยตรวจสอบดัชนีความสอดคลอ้งของโมเดลทงั 3 ส่วน คือ ค่าไคสแควร์/ไคสแควร์

สัมพทัธ์ ดชันีตรวจสอบความกลมกลืนและค่าความคลาดเคลือนของการประมาณค่า ดงันีผูว้ิจ ัย

ตอ้งการคือตรวจสอบดูว่าโมเดลตามสมมติฐานทีพฒันาขึนมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์

หรือไม่ สถิติทีใชใ้นการทดสอบคือสถิติทดสอบไคสแควร์, GFI, AGFI, CFI, TLI, NFI, RMSEA, 

RMRและ SRMR โดยทีผลการทดสอบจะตอ้งยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) จึงมีการกาํหนดเกณฑ ์

ดงันี 

 ค่าไคสแควร์ ตอ้งมีค่าน้อยกว่าค่าไคสแควร์เกณฑ์ หรือค่าไคสแควร์สัมพทัธ ์

นอ้ยกว่า 2 

  ดชันีตรวจสอบความกลมกลืน ไดแ้ก่ ค่า GFI, AGFI, CFI, TLI และ NFI ตอ้ง

มีค่ามากกว่า 0.95 

  ค่าความ คลาดเคลือนของการประมาณค่า ได้แก่ ค่า RMSEA, RMR และ 

SRMR ตอ้งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 

  ดชันีความสอดคลอ้งของโมเดล (Goodness of Fit Indices) เกือบทุกดชันีมี

รากฐานการคํานวณโดยใช้ค่าไคสแควร์ ค่าองศาอิสระ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และจาํนวน

พารามิเตอร์อิสระ โดยขอบเขตของค่าดัชนีความสอดคลอ้งของโมเดลจะอยู่ในช่วงศูนยถึ์งหนึง 

(Schumacker & Lomax, 2010) และมีสูตรการคาํนวณค่าดชันี 

GFI  = 1 - [χ2
model/χ2

null] 

AGFI = 1 - [(dfnull/dfmodel)(1-GFI)] 

CFI = 1 - [(χ2
model- dfmodel) /(χ2

null- dfnull)] 

NFI =  (χ2
null- χ2

model)/ χ2
null 

TLI หรือ NNFI  = [(χ2
null/dfnull) - (χ2

model/dfmodel)]/ [(χ2
null/dfnull)- 1] 
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ตารางที 20 ดัชนีทีใช้ในการพิจารณาความสอดคลอ้งของโมเดลตามสมมติฐานกับข้อมูลเชิง   

 ประจกัษ ์

 

ดชันีตรวจสอบ 

ความสอดคลอ้ง 

ค่าทีเป็นไปได ้ เกณฑก์ารพิจารณา 

ค่าสถิติทดสอบไคสแควร์ 

(Chi-square) 

 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

ค่าไคสแควร์ทีคนวณไดน้อ้ยกว่า

ไคสแควร์ตาราง หรือพิจารณาค่า 

 p-value ตอ้งมากกว่า 0.05 

ค่าไคสแควร์สัมพทัธ ์

(χ2model/dfmodel) 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

มีค่านอ้ยกว่า 2 

Goodness of fit Index 

(GFI) 

0 (no fit) to 1 (perfect fit มีค่ามากกว่า 0.95 

Adjusted Goodness of 

Fit Index (AGFI) 

0 (no fit) to 1 (perfect fit มีค่ามากกว่า 0.95 

Comparative Fit Index 

(CFI) 

0 (no fit) to 1 (perfect fit) มีค่ามากกว่า 0.95 

Tucker - Lewis Index 

(TLI) หรือ Non Norm 

Fit Index (NNFI) 

0 (no fit) to 1 (perfect fit) มีค่ามากกว่า 0.95 

Norm Fit Index (NFI)  0 (no fit) to 1 (perfect fit) มีค่ามากกว่า 0.95 

Root Mean square 

Residual (RMR) 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

มีค่าเขา้ใกลศู้นย ์(ขึนอยูก่บัระดบัที

นกัวิจยักาํหนด) 

Standardized RMR 

(SRMR) 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

นอ้ยกว่า 0.05 

Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA) 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

มีค่านอ้ยกว่า 0.05 หรือ 0.08 

Parsimony Normed Fit 

Index (PNFI) 

 

0 (no fit) to 1 (perfect fit) 

 

ใชเ้ปรียบเทียบโมเดลทาง เลือก 

(Alternative model) โมเดลใดมีค่า 

PNFI สูงกว่า 

จะเป็นโมเดลทีดีกว่า 

Akaike Information 

Criterion (AIC) 

 

0 (perfect fit) to positive value (poor fit) 

 

ใชเ้ปรียบเทียบโมเดลทาง 

เลือก (Alternative model) 

โมเดลใดมีค่า AIC นอ้ยกว่า 

จะเป็นโมเดลทีดีกว่า 
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 ดงันนัผูว้จิยัจึงไดท้าํการวิเคราะห์สถิติจากขนาดตวัอยา่งนี 

7.2  การทดสอบโมเดลสมการโครงสร้าง 

จากผลการวิเคราะห์โมเดลมาตรวดัการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยืนยนั (Confirmatory 

Factor Analysis) ในบทที 4 ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้างของโมเดลดว้ย

โปรแกรม AMOS เพือประเมินความเหมาะสมระหว่างข้อมูลเชิงประจักษ์กับโมเดลสมการ

โครงสร้างตามทฤษฎีทีได้กาํหนดไว้ และทดสอบสมมติฐานของการวิจัยซึงได้แสดงผลการ

วิเคราะห์ตามภาพที 6 (ในบทที 3)  ผูว้ิจยัไดจ้ดัทาํโมเดลสมการโครงสร้าง เพือใหไ้ดโ้มเดลทีเหมาะสม

ทีสุด ทงันีวิธีการเลือกโมเดลทีดีทีสุด ผูว้ิจยัเลือกจากความสามารถในการอธิบายตวัแปรตามผลการ

ดาํเนินงานไดม้ากทีสุดดงัตารางที 5.3 – 5.5 ซึงตารางคาํอธิบายอกัษรย่อต่างๆ ทีใชใ้นโมเดล แสดง

ไวใ้น ภาคผนวก ค และตาราง 20 แสดงตวัอกัษรยอ่ของตวัแปรทีใชใ้นโมเดลสมการโครงสร้าง 

 

ภาพที 17 โมเดลสมการโครงสร้างผลกระทบเชิงประจกัษ์ของสถานการณ์แข่งขนั ทุนทางปัญญา 

และกลยทุธน์วตักรรมบริการทีมีต่อผลการดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศ

ไทยตามแบบโมเดลสมการโครงสร้างทางทฤษฎี 
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พบว่า หากพิจารณาการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงประจกัษ์กบัโมเดลสมการโครงสร้างตาม

ทฤษฎี มีค่าเหมาะสมตามเกณฑเ์ป็นส่วนใหญ่ โดยค่า Chi-Square (  χ 2 ) อยูที่ 30.496 ค่า degree of 

freedom (df) อยูที่ 30 อตัราส่วน Chi-Square/ degree of freedom (χ 2 /df) อยูที่ 1.017 เป็นค่าทีน้อย

กว่า 2 สอดคลอ้งกับเกณฑ์ทีกาํหนดไว ้ค่า Goodness of Fit Index (GFI) อยู่ที 0.963 ค่า 

Comparative Fit Index (CFI) อยู่ที 1.000 ค่า Root Mean Square Residual (RMR) อยู่ที 0.015 และ

ค่า Root Mean Square Error of Approximate (RMSEA) อยู่ที 0.011 เป็นไปตามเกณฑ์ในการ

พิจารณาทีกาํหนด แต่เมือพิจารณาค่า P- value จะพบว่า ไม่มีความแตกต่างทางสถิติของขอ้มูลเชิง

ประจกัษ์ ระหว่างเส้นทาง จากสถานการณ์การแข่งขนั (COMP) ไปยงักลยุทธ์นวตักรรมบริการ 

(SER) ตามโมเดลทางทฤษฎีตามตารางที สรุปไดว้่า โมเดลทีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงประจกัษ์

ไม่มีความสอดคลอ้ง พอเหมาะพอดีกบัโมเดลทางทฤษฎี 

 

ตารางที 22 แสดงค่า P- Value ของโมเดลสมการโครงสร้าง 

 

                 
 

ดังนัน ผูว้ิจ ัยได้ทําการปรับปรุงโมเดล จากการปรับค่าความคลาดเคลือนทีมี

ความสมัพนัธก์นัจนกระทงัไดโ้มเดลสุดทา้ย ตามภาพที 18 
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ภาพที 18 โมเดลสมการโครงสร้างผลกระทบเชิงประจกัษข์องสถานการณ์แข่งขนั ทุนทางปัญญา 

และกลยทุธน์วตักรรมบริการทีมีต่อผลการดาํเนินงานของโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศ

ไทย 

 

ตารางที 23 โมเดลของสมการโครงสร้างขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

โมเดล 

 2  2 f  -

Value 

 2 /df MR FI FI MSEA 

COMP+

SERV+CAPI .742 3.428 4 .129 .277 .030 .948 .991 .046 
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  พบว่าเป็นโมเดลทีมีการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างทีอยูใ่นเกณฑเ์หมาะสมโดย

มีค่า มีค่า Chi-Square (χ 2 ) เท่ากบั 43.428 ค่า Degree of Freedom (df) เท่ากบั 34 ค่าอตัราส่วนของ 

Chi-Square/ Degree of Freedom () เท่ากบั 1.277 เป็นค่าทีนอ้ยกว่า 2 สอดคลอ้งกบัเกณฑ์ทีกาํหนด

ไว ้และค่า p-Value เท่ากบั 0.129 ส่วนดชันีชีวดัความเหมาะสมของโมเดล ไดแ้ก่ ค่า Goodness of 

Fit Index (GFI) เท่ากบั 0.948 ค่า Comparative Fit Index (CFI) เท่ากบั 0.991 ค่า Root Mean Square 

Residual (RMR) เท่ากบั 0.030 และค่า Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

เท่ากบั 0.046 แสดงว่า ค่าสถิติทีไดจ้ากการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างขอ้มูลเชิงประจกัษ์มี

ความสอดคลอ้งกลมกลืนกนั 

  และเมือพิจารณาค่า P- value จะพบว่า มีความแตกต่างทางสถิติของข้อมูลเชิง

ประจักษ์ อย่างมีนัยสําคญัยิง ทีระดบั 0.01 ตามตารางที สรุปไดว้่า โมเดลทีไดจ้ากการวิเคราะห์

ขอ้มลูเชิงประจกัษมี์ความสอดคลอ้ง พอเหมาะพอดีกบัโมเดลทีปรับปรุงตามขอ้มลูเชิงประจกัษ ์

 

ตารางที 24 แสดงค่า P- Value ของโมเดลสมการโครงสร้างทีปรับปรุง 

 

            
 

  ผลจากการปรับปรุงพบว่า ตวัแปรสังเกตทีมีค่านาํหนักองค์ประกอบมากทีสุดในแต่

ละตวัแปรแฝง ได้แก่ 1) มิติตวัขบัเคลือนในการแข่งขนัในตวัแปรสถานการณ์การแข่งขนั (λ = 

0.875) 2) มิติทุนทางมนุษย ์ในตวัแปรทุนทางปัญญา (λ = 0.772) 3) มิติการสร้างการเรียนรู้ในตวั

แปรกลยุทธ์นวตักรรมบริการ (λ = 0.865) 4) มิติความพึงพอใจของพนักงาน ในตวัแปรผลการ

ดาํเนินงาน (λ = 0.721) ดงัภาพที 18 
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8. ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ในส่วนนีผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า t-Value ค่า p-Value และทิศทาง

ความสมัพนัธใ์นแต่ละคู่ความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปร พร้อมกบัทาํการประเมินค่าอิทธิพลระหว่าง

ตวัแปร ทีไดจ้ากค่าสมัประสิทธิถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ซึงตวัแปรทาํนายคือ 1) สถานการณ์

แข่งขนั (Competition Rivalry: CR) 2) ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital: IC) 3) กลยุทธ์นวตักรรม

บริการ (Service Innovation Strategy: SI) 4) ผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมเซ็นทารา (Chain 

Performance: CP) ซึงผลการวิเคราะห์ไดเ้สนอตามตารางที 25 และภาคผนวก ค 

 

ตารางที 25 อิทธิพลทางตรงทางออ้มและอิทธิพลรวมของตวัแปรทาํนายและตวัแปรตาม 

 

ตวัแปรทาํนาย อิทธิพล ตวัแปรตาม 

  ทุนทางปัญญา 

(Intellectual 

Capital: IC) 

กลยทุธน์วตักรรม

บริการ (Service 

Innovation 

Strategy: SI) 

ผลการดาํเนินงาน

ของเครือโรงแรม

เซ็นทารา (Chain 

Performance: CP) 

สถานการณ แข งขนั 

(Competition Rivalry: CR) 

DE 0.714*** - - 

 IE - 0.602*** 0.591*** 

 TE 0.714*** 0.602*** 0.591*** 

ทุนทางปัญญา (Intellectual 

Capital: IC) 

DE - 0.843*** 0.456** 

 IE - - 0.372** 

 TE - 0.843*** 0.828** 

กลยทุธ์นวตักรรมบริการ 

(Service Innovation 

Strategy: SI) 

DE - - 0.441** 

 IE - - - 

 TE - - 0.441** 

หมายเหตุ: DE =อิทธิพลทางตรง (Direct Effect), IE =อิทธิพลทางอ อม (Indirect Effect), TE =

อิทธิพลโดยรวม (Total Effect)* p < .05, ** p < .01, *** p < .001. 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากตารางที 25 สามารถวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐานและการตรวจสอบอิทธิพล

ของตวัแปรทาํนายต่อต่อแปรตามดงันี  

สมมติฐาน 

สมมติฐานที 1 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรม

ผา่น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ทุนทางปัญญา 2) กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซึงประกอบดว้ยสมมติฐานย่อย 

2 ขอ้ดงันี 

สมมติฐานย่อย 1.1 สถานการณ์การแข่งขันมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการ

ดาํเนินงานของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effectไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 1.1 

ตามทีกาํหนดไว ้ทีซึงมีการเปลียนสมการโครงสร้างทางทฤษฎี ภาพที เป็นสมการโครงสร้างจาก

ขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ภาพที สรุปผลเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน ถึงแมค่้า P- value เท่ากบั 0.254 ก็ตาม 

สมมติฐานย่อย 1.2 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์

นวตักรรมบริการของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effectไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 1.2 

ตามทีกาํหนดไว ้ทีซึงมีการเปลียนสมการโครงสร้างทางทฤษฎี ภาพที เป็นสมการโครงสร้างจาก

ขอ้มลูเชิงประจกัษ ์ภาพที สรุปผลเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน โดยมีค่า P- value เท่ากบั 0.877  

สมมติฐานยอ่ย 1.3 สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อทุนทางปัญญา

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 

จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effect สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 1.3 

โดยมีค่าสัมประสิทธิถดถดถอยมาตรฐาน อยู่ที 0.714 อย่างมีนัยสาํคญัยิงทางสถิติ ทีระดบั 0.001 

ตามทีกาํหนดไว ้ 

สมมติฐานที 2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมผา่น

กลยทุธน์วตักรรมบริการ ซึงประกอบดว้ยสมมติฐานยอ่ย 2 ขอ้ดงันี 

สมมติฐานที 2.1 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ 
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จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effect สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 2.1 

โดยมีค่าสมัประสิทธิถดถดถอยมาตรฐาน อยูที่ 0.456 อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีระดบั 0.01  ตามที

กาํหนดไว ้

สมมติฐานที 2.2 ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อกลยุทธ์นวตักรรมบริการ

ของโรงแรมในเครือขนาด 

จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effect สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 2.2 

โดยมีค่าสัมประสิทธิถดถดถอยมาตรฐาน อยู่ที 0.843 อย่างมีนัยสาํคญัยิงทางสถิติ ทีระดบั 0.001  

ตามทีกาํหนดไว ้

สมมติฐานที 3 กลยทุธน์วตักรรมบริการมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่  

จากตารางที 25 ผลการศึกษาพบว่า ค่า Direct Effect สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที 3 โดย

มีค่าสมัประสิทธิถดถดถอยมาตรฐาน อยูที่ 0.441 อยา่งมีนยัสาํคญัยงิทางสถิติ ทีระดบั 0.001   ตามที

กาํหนดไว ้

จากผลการทดสอบสมมติฐานอิทธิพลของตวัแปรสามารถสรุปเป็นตารางไดด้งันี 

 

ตารางที 26 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

 

สมมติฐานที คู่ความสมัพนัธ ์ ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H1.1 CR           CP ปฏิเสธ 

H1.2 CR   SI ปฏิเสธ 

H1.3 CR   IC ยอมรับ 

H2.1  IC    CP ยอมรับ 

H2.2 IC    SI ยอมรับ 

H3  SI    CP ยอมรับ 

 

9. ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเชิงคุณภาพทีไดจ้ากการสมัภาษณ์ผูใ้หข้อ้มลูหลกัจาํนวน 3 ท่าน 

ซึงการสมัภาษณ์แบบมีโครงร่างมีประเด็นขอ้คาํถามเกียวกบัตวัแปร 4 ตวัแปรดงันี สาํหรับตวัแปร

ตามได้แก่  ผลการดําเนินงานของเครือธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย (CHAIN 

PERFORMANCE: CP) ทีมีตัวแปรเชิงสาเหตุ 3 ตัวแปร คือ 1) สถานการณ์การแข่งขัน 
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(Competition Rivalry: CR) 2) ทุนทางปัญญา (Intellectual Capital: IC) 3) กลยทุธน์วตักรรมบริการ 

( Service Innovation Strategy: SI)  (โปรดดูเพิมเติมในภาคผนวก ข) โดยมีโครงร่างขอ้คาํถาม 5 ขอ้

ซึงผลการสมัภาษณ์สามารถสรุปไดด้งันี 

 

ตารางที 27 สรุปผลการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงของธุรกิจโรงแรมเครือเซ็นทารา 

 

ประเด็นคาํถาม สรุปผลการสัมภาษณ์ 

1. ทางโรงแรมมีกลยทุธ์

หรือเครืองมืออยา่งไร

ในการขบัเคลือนให้

เกิดผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือ

เพิมขึนอยา่งต่อเนือง 

1. การทาํงานมีการทาํการวิเคราะห์ SWOT มีการจดัทาํแผนระยะสนั 

ระยะกลาง ระยะยาว โดยการประชุมทีมงานเพือกาํหนดเป้าหมายเป็น

รายบุคคล ในแต่ล่ะส่วนของ KPI แยกตามหนา้ทีการรับผดิชอบ 

2. KPI ทีทางส่วนกลางกาํหนด จะเป็นตวัหลกัในการกาํหนดกลยทุธ์

แต่ล่ะโรงแรม และผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งชีใหพ้นกังานเขา้ใจถึง

ผลกระทบต่อผลประโยชนข์องพนกังาน 

 3. ติดตามผลงานของทีมพนกังานในส่วนต่าง ๆ ในทุก ๆ เดือน เพือดู

ถึงเป้าหมายทีตงัไวห้รือไม่ หากเกิดปัญหา ใหช่้วยกนัเสนอแนะ 

วิเคราะห์ปัญหา แลว้เสนอแนวทางแกไ้ข 

4. ทีมงานการตลาดเนน้การตรวจสอบรวมถึงทบทวนระบบการขาย

และนโยบายทีวางไวอ้ยา่งต่อเนือง โดยมีการควบคุมรายไดจ้ากการ

ขายอยา่งใกลชิ้ดเพือเพิมอตัราการเติบโตของรายไดแ้ละอตัราหอ้งพกั

อยา่งทีควรจะเป็น 

5. จดัใหมี้ศนูยผ์ลิตคลิปวิดีโอ เนืองมาจากความนิยมคน้หาคลิปวิดีโอ

ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือและแท็บเลต็ ทีเพิมขึนดว้ยการผลิต

ภาพเคลือนไหวทีสวยงามและน่าสนใจ 

2. ท่านคิดว่า

สถานการณ์แข่งขนัมี

ส่วนผลกัดนัใหเ้กิดการ

จดัการเรืองทุนทาง

ปัญญา (ทุนมนุษย,์ ทุน

โครงสร้างและทุนทาง

สมัพนัธ)์ ส่งผลต่อการ 

1. การแข่งขนัธุรกิจโรงแรมมีการแข่งขนัสูง ผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งมี

ความกระตือรือร้นขวนขวายหากลยทุธก์ารวางแผนช่วงชิงตลาดโดย

ตลอดดว้ยการสร้างการบริการดว้ยความเป็นเอกลกัษณ์ไทย แต่มี

มาตรฐานระดบัสากล ซึงสามารถสร้างความพึงพอใจของลกูคา้เป็น

อยา่งมากและส่งผลต่อผลการดาํเนินงานทีเพิมขึนได ้

2. สถานการณ์การแข่งขนัของภายในองคก์ร ตอ้งมีความพอดีไม่มาก

ไปหากมากไปผูบ้ริหารไม่สามารถควบคุม จะทาํใหเ้กิดการแตกความ 
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ดาํเนินงานหรือไม่ 

อยา่งไร 

สามคัคีได ้แต่ถา้หากไม่มีเลย ทีมงานจะทาํงานแบบไม่กระตือรือร้น 

บางทีมใช ้รางวลัเป็นสิงกระตุน้ทีไดผ้ลสอดคลอ้งกบัค่า KPI ของ

องคก์ร 

3. ผูบ้ริหารทีตอ้งรับผดิชอบเรืองการตลาดจะมีหน่วยงานพิเศษทีคอย

สงัเกตการณ์และเฝ้าระวงัรวมทงัวิเคราะห์สถานการณ์ต่าง ๆ ทงั

ความสมัพนัธจ์ากภายในและภายนอก ทีจะส่งผลต่อภาพรวมธุรกิจ 

4. ทีมผูบ้ริหารดา้นทรัพยากรมนุษย ์จะหาวิธีการต่าง ๆ เพือใหโ้อกาส

พนกังานช่วยกนัคิดช่วยกนัทาํ ช่วยร่วมออกแบบโครงสร้าง ความ

ร่วมมือภายในโรงแรม โดยดวูิธีการจากแหล่งขอ้มลูภายนอกและ

ขอ้มลูภายในของโรงแรมนาํมาช่วยการทาํงานของทีมงานตลอดเวลา 

และยงัเห็นไดว้่ายงัทาํใหเ้กิดผลทางกลยทุธน์วตักรรมบริการดว้ย 

1. เกิดกิจกรรมสนบัสนุนใหพ้นกังานมีการคิดคน้รูปแบบการบริการ

ใหม่ๆ เพือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ 

2. ใหค้วามสาํคญักบัการนาํเสนอความคิดและวิธีการเกียวกบัการ

พฒันาการบริการรูปแบบใหม่ ๆ 

3. ใหค้วามสาํคญักบัการปรับเปลียนแนวคิดและวิธีการดา้นการ

บริการ เพือจดัเตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลงของโรงแรมอยู่

ตลอดเวลา 

4. มีความมุ่งมนัในการแสวงหาขอ้มลูทีเกียวกบัลกัษณะผลิตภณัฑ์

และการบริการของคู่แข่ง เพือนาํมาประยกุตแ์ละพฒันารูปแบบการ

บริการใหเ้กิดความแตกต่างและโดดเด่น 

5. การมุ่งเนน้ในการสร้างความเขา้ใจทีตรงกนัระหว่างผูบ้ริหาร

โรงแรมและพนกังานในการร่วมกนัปรับปรุงพฒันาบริการใหม่ 

3. ทุนทางปัญญาส่งผล

ต่อผลการดาํเนินของ

โรงแรมและทาง

โรงแรมมีการจดัการทุน 

1. ทุกหน่วยงานมีการจดัทาํนโยบายการฝึกอบรมใหค้วามรู้พนกังาน

ในแต่ละแผนกของโรงแรมต่อเนืองทุกปี 

2. พนกังานมีการทาํงานเป็นทีม และแบ่งปันความรู้ซึงกนัและกนั

ส่งผลใหโ้รงแรมมีผลการดาํเนินงานทีเพิมขึน 
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ประเด็นคาํถาม สรุปผลการสัมภาษณ์ 

ทางปัญญาอยา่งไรบา้ง 3. สร้างกลวิธีใหพ้นกังานมีความรู้สึกพึงพอใจโดยรวมและมีความ

ยนิดีจงรักภกัดีกบัโรงแรมตลอดไป 

4. หน่วยงานจะตอ้งมีการถ่ายทอดประสบการณ์ ความรู้ วฒันธรรม

องคก์ร ใหก้บัพนกังาน ส่งเสริมธุรกิจโรงแรม 

5.มีการจดัทาํระบบเครือข่ายสารสนเทศ ของพนกังานภายในโรงแรม 

6. มีการกาํหนดรูปแบบการดาํเนินงานและหนา้ที ความรับผดิชอบ

ของพนกังานทุกระบบอยา่งชดัเจน 

7. จดัทาํโปรแกรมฝึกอบรมและแบบแผนสืบทอดตาํแหน่งงานทีมี

ความสาํคญั 

8. การไดรั้บส่วนสนบัสนุนในส่วนมาตรการทางภาษี จากการกระตุน้

การท่องเทียวของภาครัฐ 

9. ทางโรงแรมมีการลงทุนโครงการทีทาํเพือสิงแวดลอ้มอยา่งต่อเนือง

ในทุก ๆ ปี 

4. เอกลกัษณ์ของ

โรงแรมไทยคือเรืองการ

บริการท่านมีแนวทาง

เพิมหรือก่อใหเ้กิด

นวตักรรมบริการ

อยา่งไรบา้ง 

1. มีกระบวนการอบรมปรับมุมมองทศันคติของพนกังานอยูอ่ยา่ง

สมาํเสมอ ตงัแต่ขนัตอนการรับเขา้เป็นพนกังาน 

2. เนน้การเรียนรู้ ถ่ายทอดงานบริการจากผูมี้ประสบการณ์เดิม หรือ 

การสอนงานจากระดบัหวัหนา้งาน 

3. ใชว้ิธี “โคลนนิง” ผูที้มีความสามารถในดา้นบริการ จะถกูจบัคู่ 

เพือใหเ้รียนรู้เทคนิคต่าง ๆ ซึงกนัและกนั 

4. สร้างการบริการทีทาํใหล้กูคา้พึงพอใจไดโ้ดยดจูากการวดัความพึง

พอใจของลกูคา้ 

5. ปรับรูปแบบการทาํงานสายลาํดบัการตดัสินใจใหส้นัลง กระชบัขึน 

6. มีการนาํเสนอรูปแบบการบริการทีปรับใหท้นักบัความตอ้งการของ

ลกูคา้ทีเขา้พกับริการ แบบปฏิบติัไดจ้ริง 

7. สร้างบรรยากาศแบบครอบครัวในการประเมินผล แบบพีสอนนอ้ง 

มีรางวลัเพือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

8. จดัการฝึกอบรมแบบ interactive หากผูเ้ขา้อบรมสอบผา่น จะได ้
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 ใบรับรองวิทยาฐานะ ในการไดรั้บโอกาสกา้วหนา้มากกว่าบุคคลอืน 

แต่ถา้ผูอ้บรมสอบไม่ผา่น จะตอ้งชาํระค่าใชจ่้ายคราวนนัเอง ซึงจะทาํ

ใหพ้นกังานมีความตงัใจและเรียนรู้อยา่งจริงจงั 

9. มีระบบ E-learning สะดวกสาํหรับพนกังานบริการรุ่นใหม่ 

สามารถ Download ลงในโทรศพัทพ์กติดตวัไดต้ลอดเวลา 

10. จดัระบบการประชุม Morning talk และบนัทึกการประชุมในทุก

ครังเพือใชใ้นการตรวจสอบและประเมินผลการดาํเนินงาน หรือการ

แกปั้ญหาในเรืองต่าง ๆ 

11. มีการรับประทานอาหารหลงัประชุมมือเทียง ทุกวนัศุกร์ เพือการ

พดูคุยและใหก้าํลงัใจพร้อมถามถึงปัญหา สารทุกขสุ์ขของทีมงาน

ระหว่างรับประทานอาหาร 

12. มีบอร์ดประกาศที อพัเดทขอ้มลู ข่าวสาร คาํสงั ระเบียบต่าง ๆ 

ทีมงานจะไดอ้พัเดทและปรับตวัใหท้นัต่อการเปลียนแปลงตลอดเวลา 

พร้อมทงับนัทึกความดีความชอบ และสิงทีตอ้งแกไ้ขของพนกังาน 

13. ในบางกรณี จาํเป็นตอ้งมีการจดั Evening talk กรณีทาํงานไม่เขา้

เป้า หรือทาํผดิกติกา ผดิพลาดดา้นบริการต่าง ๆ เพือมาหาวิธีการ

ไม่ใหเ้กิดกรณีผดิพลาดไดอี้ก 

14. มีการส่งเสริมใหพ้นกังานตระหนกัถึงการเปลียนแปลงดา้น

รูปแบบการบริการทีเกิดขึน เพือเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ

การบริการ 

15. การเชือมนัว่าการพฒันาทกัษะทางความคิดและแลกเปลียนวิธีการ

ปฏิบติัใหม่ ๆ ระหว่างพนกังานจะส่งผลใหก้ารดาํเนินงานบรรลุ

เป้าหมาย 

5. ผลการดาํเนินงานที

เพิมขึนทุกปีส่งผล

สะทอ้นมาจากการ

จดัการดา้นใดบา้ง 

เห็นดว้ยกบัตวัชีวดัทีสูงขึนในแต่ละปี เนืองจากทางโรงแรม มีการ

ขยายตวัอยา่งชดัเจนในทุกตลาด มีพนัธมิตรทางธุรกิจรายใหม่ๆ เพิม

มากขึน เป็นพนัธมิตรทีจะไดรั้บประโยชนจ์ากความเชียวชาญใน

ธุรกิจโรงแรมทีมาพร้อมเอกลกัษณ์การใหบ้ริการอยา่งไทย  



   127 

ตารางที 27 สรุปผลการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงของธุรกิจโรงแรมเครือเซ็นทารา (ต่อ) 

 

ประเด็นคาํถาม สรุปผลการสัมภาษณ์ 

 “Thainess” จึงจาํเป็นตอ้งขยายธุรกิจโรงแรมไปยงัประเทศเพือนบา้น

หลายประเทศ รวมถึงประเทศทีอยูน่อกเขตประชาคมอาเซียน รวมทงั

การขยายรูปแบบการใหบ้ริการหอ้งพกัใหค้รอบคลุมทุกประเภท

ตงัแต่โรงแรมราคาประหยดั รีสอร์ทริมทะเล ศนูยก์ารประชุม 

โรงแรมในเมืองทีตอบสนองความตอ้งการแบบพอดี ไปจนถึง

โรงแรมระดบั 4 -5 ดาว ทงัหมดนีเป็นไปโดยยงัคงสามารถรักษา

ชือเสียงและการยอมรับในฐานะผูใ้หบ้ริการหอ้งพกัและสิงอาํนวย

ความสะดวกทีมีคุณภาพเอาไวไ้ด ้

 

การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

จากการสมัภาษณ์เชิงลึก นอกจากมีการจดัการพฒันาทรัพยากรมนุษยที์ดีแลว้ วิสยัทศัน์

ของผูบ้ริหารเป็นปัจจยัทีมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จของธุรกิจโรงแรมเป็นอยา่งมาก แมว้่าในระยะ

เริมตน้ของธุรกิจโรงแรม (ภาคผนวก ง ) ประกอบธุรกิจโรงแรมแบบไม่มีประสบการณ์ พบสภาวะ

การขาดทุน 300-400 ลา้นบาท หลงัจากนันจึงเชิญเครือโรงแรมไฮแอท ซึงเป็นกลุ่มโรงแรมทีมี

ประสบการณ์ธุรกิจโรงแรมเขา้ร่วมบริหาร เป็นการตกลงทาํสัญญาร่วมกนัเป็นเวลา 5 ปี โดยมี

ขอ้ตกลงของสัญญาทีสามารถสร้างผลกาํไรตามเป้าทีกาํหนดไว ้อย่างไรก็ตามหลงัจากการเขา้มา

บริหารของเครือโรงแรมไฮแอทไดเ้พียง 3 ปี ท่านสุทธิเกียรติ ขอบริหารโรงแรมดว้ยตวัเอง หลงัจาก

ประกอบธุรกิจทีโรงแรมเซ็นทรัลลาดพร้าวเป็นระยะเวลาเพียง 5 ปี ธุรกิจโรงแรมจึงเริมได้ผล

ประกอบการทีดีขึน ถือไดว้่าเป็นจุดเริมตน้ของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย นันเพราะ

วิสยัทศัน์ทีเชือว่าจุดแข็งของประเทศไทยอยูที่การท่องเทียวและบริการ ตลาดยงัมีโอกาสขยายไปได้

อีกมาก ประเทศไทยมีความเป็นศิลปะวฒันธรรม ชนิดและประเภทอาหาร, แหล่งท่องเทียวทาง

ธรรมชาติ โดยเฉพาะอธัยาศยัไมตรีจิตของคนไทย ทีถือเป็นเอกลกัษณ์ประจาํชาติ  

จากการสมัภาษณ์ถึงหวัใจสาํคญัทีสุดของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยคือ “ปัจจยัทีทาํ

ใหเ้ราประสบความสาํเร็จก็คือ ทาํเลทีตงั, ทาํเลทีตงั และทาํเลทีตงั!! ถา้เราไดท้าํเลทีดีทีสุด ถึงแมจ้ะ

แพงทีสุด แต่ในอนาคตคู่แข่งก็สู้เราไม่ได้ “จะเห็นได้ว่าธุรกิจทีประสบความสําเร็จ วิสัยทัศ 

ตลอดจนชุดความเชือของผูน้าํองคก์รมีความจาํเป็นเป็นอย่างยิง ซึงโดยทาํเลทีตงัของธุรกิจตอ้งอยู่

ในจุดทีดีทีสุด โดยคาํว่าดีทีสุด นอกจากจะตอ้งสะดวกสบายสาํหรับการเดินทางแลว้ ยงัจาํเป็นตอ้งมี
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องคป์ระกอบครบถว้นอีกดว้ย เช่น ถา้สถานทีของธุรกิจโรงแรมเป็นทะเล จาํเป็นตอ้งมีหนา้ชายหาด

ทีกวา้ง ทรายละเอียดไม่ดาํไม่มีกรวด นาํทะเลใสทุกฤดูกาล เป็นตน้ และจากการวิเคราะห์เอกสาร

ของทางโรงแรมในเครือเซนทารา พบว่าโรงแรมส่วนใหญ่ในเครือเซ็นทาราจะอยู่ในส่วนทีตงัเป็น

ชายทะเลเป็นหลกั และสิงสาํคญัของการทาํธุรกิจโรงแรมในเชนของไทย การบริการความเป็นไทย

หรือ “Thainess” โดยเฉพาะนกัท่องเทียวเรียกเมืองไทยว่าเป็น “Land of Smile”  

จากผลการศึกษาโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก เพือการปฏิบติัไปสู่เป้าหมาย “กลุ่มเซ็นทรัล

มีแผนจะยกระดบัธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทให้เป็น Global Company จากตอนนีเราเป็น International 

Company แต่ยงัไม่พอธุรกิจยงัตอ้งพฒันาไม่หยดุยงั เราถือเป็น 1 ใน 8 ธุรกิจหลกัของกลุ่มเซ็นทรัล 

ทีเขา้ไปลงทุนใน 11 ประเทศมากทีสุดเมือเทียบกบักลุ่มธุรกิจอืนๆ และทาํไมโรงแรมไทย ถา้จะไป

ต่างประเทศจะตอ้งเขา้ไปลงทุนเองเท่านนั เราตอ้งคิดกลบัขา้งกนั ให้โรงแรมอืนๆ ทวัโลกวิงมาเรา

บา้ง " เป็นการกาํหนดใหเ้ห็นโจทยห์รือนโยบายต่อไปของธุรกิจโรงแรมในอนาคตของประเทศไทย 

จาํเป็นตอ้งใชศ้กัยภาพความเป็น Thai Hospitality เพิมความเขม้ขน้เขา้ไปทดแทน Asian Hospitality 

มากขึน เช่น การใชค้วามนุ่มนวล อ่อนหวานแบบไทย การยกมือไหวแ้บบไทย ทุกอย่างตอ้งทาํ

ออกมาจากใจ แมพ้นกังานในต่างประเทศจะเป็นคนทอ้งถิน (Local Staff) ก็ตาม แต่ก็ตอ้งมีการยก

มือไหวบ้ริการลกูคา้ทีเขา้พกั เป็นเรืองสาํคญัตอ้งปฏิบติัหรือทาํจากใจเท่านนั 

สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสาํเร็จของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทยตอ้งมีการ

จดัการอย่างดีเยียมโดยเฉพาะการพฒันาและการจดัการดา้นทรัพยากรมนุษย ์ ซึงทางโรงแรมได้

เลง็เห็นความสาํคญัในการพฒันาบุคลากร จาํเป็นตอ้งสร้างขวญักาํลงัใจในการทาํงาน และความ

ผกูพนัต่อองคก์ร ดงันนัทางโรงแรมไดมี้การจดัหลกัสูตรการฝึกอบรมพฒันาและกิจกรรมต่างๆ เพือ

การพฒันาบุคลากร 

1. โครงการ 4 สร้าง: สร้างฝัน สร้างโอกาส สร้างอนาคต สร้างอาชีพกับเซ็นทารา 

โครงการนีมีวตัถุประสงค์ในการเตรียมความพร้อมฝีมือแรงงานให้กบักลุ่มเยาวชน ผูข้าดแคลน

โอกาส ซึงเริมดาํเนินโครงการตงัแต่ปี พ.ศ. 2554 (โครงการนีมีทีมาจากโครงการพฒันาอาชีพ

เยาวชน ทีเริมในปี พ.ศ. 2549) โครงการนีไดรั้บการสนับสนุนจากกรมพฒันาฝีมือแรงงาน และ

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขันพืนฐาน โดยได้คัดเลือกนักเรียนมาจากโรงเรียนศึกษา

สงเคราะห์ โรงเรียนราชประชานุเคราะห์ และโรงเรียนสอนนักเรียนทีบกพร่องทางร่างกาย และ

ฝึกอบรมเตรียมความพร้อมฝีมือแรงงานเป็นระยะเวลา 5 เดือน โดยเลือกฝึกเตรียมความพร้อมใน 1 

แผนก จากแผนกแม่บา้น แผนกบริการอาหารและเครืองดืม แผนกครัว แผนกทาํความสะอาดและ

สุขอนามยัในครัว หรือแผนกจดัสวน โดยนกัเรียนทีสาํเร็จโครงการจะไดรั้บการว่าจา้งเป็นพนกังาน

ประจาํของทางโรงแรมต่อไปโครงการ 4 สร้างเริมเป็นทีรู้จกัมากขึนในระดบัสากล ซึงเป็นผลมา
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จากการไดรั้บรางวลั โครงการฝึกอบรมและการศึกษาดีเด่นของสมาคมส่งเสริมการท่องเทียวแห่ง

ภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก  

2. โครงการพฒันาบุคลากรสาํหรับการเตรียมความพร้อมในสายงานบริหารจดัการ

วตัถุประสงคข์องโครงการนีคือการคดัเลือกบุคลากรทีมีศกัยภาพสูง และพฒันาเตรียมความพร้อม

ทุกคนสู่บทบาททางในตาํแหน่งทางดา้นบริหารจัดการในอนาคต โดยโครงการนีเป็นโครงการ

ฝึกอบรมในความร่วมมือกบัมหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตยใ์นประเทศไทย และวิทยาลยัการจดัการดา้น

ธุรกิจบริการแห่งเมืองเลง้ค ์ประเทศสวิตเซอร์แลนด ์ผูที้ผ่านการคดัเลือกจะไดเ้ขา้รับการฝึกอบรม

ในระยะเวลา 1 ปี โดยฝึกอบรมทางดา้นทฤษฎีการบริหารจดัการทีมหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตยใ์น

ระยะเวลา 2.5 เดือน จากนันผูเ้ข้าโครงการจะได้ไปฝึกอบรมภาคปฏิบติัทางด้านการจัดการที

โรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา เป็นเวลา 2.5 เดือน  และในระยะเวลา 7 เดือนสุดทา้ย เขา้รับ

การฝึกอบรมและการฝึกงานทีวิทยาลัยการจัดการด้านธุรกิจบริการแห่งเมืองเล้งค์ ประเทศ

สวิตเซอร์แลนด์ ซึงทุกคนไดส้าํเร็จโครงการและไดก้ลบัไปปฏิบติังานในบทบาทใหม่ทีโรงแรม

และรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราแลว้ ปัจจุบนัทางโรงแรมไดมี้พนกังานทีผา่นการฝึกอบรมในโครงการ

นี ตงัแต่รุ่นที 1 ถึงรุ่นที 10 และยงัคงทาํงานทีโรงแรมและ รีสอร์ทในเครือเซ็นทาราทงัสิน 35 คน 

3. การรับนกัศึกษาต่างชาติเขา้รับการฝึกงานนอกจากสถาบนัการศึกษาภายในประเทศ 

ทางโรงแรมยงัรับนกัศึกษาจากสถาบนัชนันาํทางการโรงแรมในต่างประเทศเขา้รับการฝึกงานดว้ย 

เช่นนักศึกษาจากสถาบัน Glion Institute of Higher Education, Les Roches International 

School of Hotel Management, Erasmus University Rotterdam, Swiss College of Hospitality 

Management Lenk, University of Stenden เป็นตน้ นักศึกษาเหล่านีเขา้รับการฝึกงานในโรงแรม

และรีสอร์ทในเครือ ทงัในแผนกส่วนหนา้และส่วนสนบัสนุนของโรงแรมในระยะเวลาประมาณ 6 

เดือน 

4. การบรรลุเป้าหมายชวัโมงการฝึกอบรม ทางฝ่ายทรัพยากรบุคคล สาํนักงานใหญ่ได้

กาํหนดตวัชีวดัดา้นชวัโมงการฝึกอบรมของพนักงาน โดยมีเป้าหมายขนัตาํอยู่ที 40 ชวัโมงต่อคน 

โดยชั วโมงการฝึกอบรมจะได้รับการบันทึกลงไปในสมุดบันทึกทีเรียกว่า 3 Ms Record:My 

Learning, My Career, My Future โดยพนกังานสารถบนัทึกชวัโมงการฝึกอบรมจากการฝึกอบรม

ภายในทีจดัโดยฝ่ายทรัพยากรบุคคล จากหลกัสูตรฝึกอบรมทีทาํร่วมกบับริษทัในกลุ่มเซ็นทรัล การ

ฝึกอบรมภายนอก การฝึกอบรมดา้นความปลอดภยัและสิงแวดลอ้ม และการฝึกอบรมภายในแผนก  

5. การจดัการดา้นทรัพยากรบุคคลในความร่วมมือกบับริษทัในกลุ่มเซ็นทรัลโรงแรม

และรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา ในทาํโครงการประสานความร่วมมือกบับริษทัในกลุ่มเซ็นทรัล เพือ

การพฒันาทรัพยากรบุคคล เพือวตัถุประสงคใ์นการทาํใหบ้ริษทัทงั 8 บริษทัในกลุ่มเซ็นทรัลเป็นที
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รู้จกัอยา่งแพร่หลายมากขึนและสร้างภาพลกัษณ์ทีเขม้แข็งในกลุ่มสาธารณชน และยงัเป็นการสร้าง

ความตระหนักเกียวกบัโอกาสในการเติบโตในอาชีพสําหรับบุคลากรเช่น หลกัสูตรการบริหาร

จดัการเวลาและลาํดับความสาํคญัของงาน หลกัสูตรการมอบหมายงาน หลกัสูตรทกัษะการเป็น

หวัหนา้งาน หลกัสูตรการนาํเสนอ เป็นตน้ 

6. การประเมินคุณภาพดา้นการจดัการทรัพยากรบุคคลและการฝึกอบรม ระบบการ

ประเมินคุณภาพนีเป็นการเสริมสร้างความมนัใจ ฝ่ายทรัพยากรบุคคลของโรงแรมและรีสอร์ทใน

เครือเซ็นทาราปฏิบติัตามกฎระเบียบขอ้บงัคบัและนโยบายเกียวกบังานทรัพยากรบุคคลและงาน

ฝึกอบรม ซึงฝ่ายทรัพยากรบุคคลของโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราแต่ละแห่งตอ้งไดรั้บการ

ประเมินคุณภาพตามหลกัเกณฑที์กาํหนด  

7. การการจดัฝึกอบรมในระดบัภูมิภาค สาํหรับโครงการนีจดัขึนเพือสร้างเครือข่ายผู ้

ฝึกอบรมในโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา ในแต่ละปี ฝ่ายฝึกอบรม เดินทางไปจดัหลกัสูตร

การฝึกอบรมให้กบัโรงแรมและ รีสอร์ทต่าง ๆ ในทุกภูมิภาค เพือฝึกอบรมกลุ่มเป้าหมายทีอยู่ใน

ระดบัหัวหน้างาน ผูจ้ดัการ และหัวหน้าแผนก โดยปัจจุบนัได้เน้นไปในหลกัสูตรทางดา้นการ

พฒันาภาวะผูน้าํ ไดแ้ก่ หลกัสูตรการพฒันาทกัษะการเป็นหัวหน้างาน หลกัสูตรพฒันาการเป็นผู ้

ฝึกอบรม หลกัสูตรพฒันาทกัษะการนาํเสนอ เป็นตน้ 

8. โครงการการสืบทอดตาํแหน่ง วตัถุประสงคข์องโครงการนีคือการคดัเลือกพนกังาน

ทีมีศกัยภาพทีจะสามารถเติบโตในสายอาชีพ โดยกาํหนดให้พนักงานทีเขา้โครงการเขา้รับการ

ฝึกอบรม ในระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี ใน 4 มิติ ไดแ้ก่ ทกัษะทวัไป ทกัษะเฉพาะงาน ทกัษะการเป็นผูน้าํ 

และทกัษะการบริหารโครงการ  

9. การลงนามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับมหาวิทยาลัยวิทยาลัยและ

สถาบนัการศึกษาโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทาราไดส้ร้างเครือข่ายความร่วมมือทางการศึกษา

กบัมหาวิทยาลยั วิทยาลยัและสถาบนัทางการศึกษา ปัจจุบนัมีทงัสิน 55 แห่งเพือวตัถุประสงค์ใน

การขยายฐานแรงงานทีมีศกัยภาพ ทีทางโรงแรมสามารถคดัเลือกไดจ้ากกลุ่มบณัฑิตในเครือข่ายนี  

อยา่งไรก็ตามจุดเปลียนสาํคญัทีทาํใหธุ้รกิจเติบโตขึนแบบกา้วกระโดดคือการทีมีการ 

Rebranding เปลียนชือและสญัลกัษณ์โรงแรม เมือปี 2011 เพือสลดัภาพความเป็นโรงแรมในเมือง 

ซึงทาํใหท้าํการตลาดยากและไม่สามารถเรียกไดร้าคาในสายตานกัท่องเทียวยุโรป จึงทาํการเปลียน

ชือเป็น “เซ็นทารา” การออกเสียงและลกัษณะสญัลกัษณ์เป็นเอกลกัษณ์แบบไทยๆ และยงัเชือมโยง

กบัธุรกิจหลกัของครอบครัวจิราวฒัน์ จากจุดนัน ธุรกิจโรงแรมก็เริมขยายธุรกิจแบบเจริญเติบโต

มากขึน โดยปัจจุบนัมีโรงแรมถึง 6 แบรนด์ดว้ยกนัในเครือ คือ CENTARA GRAND HOTELS 

AND RESORTS, CENTARA HOTELS AND RESORTS, CENTARA RESIDENCE AND 
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SUITES, CENTARA BOUTIQE COLLECTION, CENTARA HOTELS & RESORTS และ COSI 

รวมจาํนวน 75 แห่ง ทงัในประเทศและต่างประเทศ โดยทางกลุ่มโรงแรมเซ็นทารา เป็นโรงแรมของ

คนไทยเจา้แรกทีรับจา้งบริหารในรูปแบบเชนโรงแรมดว้ย และรับบริหารโรงแรมในต่างประเทศ

หลายแห่ง ไม่ว่าจะเป็นหมู่เกาะมลัดีฟส์, ประเทศศรีลงักา, เมืองกัว ประเทศอินเดีย, ประเทศ

เวียดนาม, เกาะบาหลี, ประเทศฟิลิปปินส์, นอกเมืองเซียงไฮ ้ประเทศจีน และเกาะมอริเชียส รวมๆ

แลว้ตอนนีมีหอ้งพกัในเครือมากกว่า 10,000 หอ้ง  

โดยสรุป 

ผลการทดสอบโมเดลสมการโครงสร้างระหว่างโมเดลทางทฤษฎีกับโมเดลเชิง

ประจกัษ์ไม่มีความสอดคลอ้งกัน พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเชิงสาเหตุในแต่ละกลุ่มมี

ความสัมพนัธ์แตกต่างกนั จึงนําไปสู่การอธิบายว่าตวัแปรสังเกตได้ (Manifest) แต่ละตัวทีเป็น

องค์ประกอบของปัจจัยเชิงสาเหตุหรือตวัแปรแฝง (Latent) มีค่านาํหนักองค์ประกอบ (Factor 

Loading หรือ λ ) อยู่ทีระดบัใดจึงทาํให้ปัจจยัเชิงสาเหตุมีความสัมพนัธ์แตกต่างกนั ผูว้ิจยัจึงได้

นาํเสนอโมเดลสุดทา้ยของผลกระทบเชิงประจกัษ์ของสถานการณ์การแข่งขนั การจดัการทุนทาง

ปัญญาและกลยุทธ์นวตักรรมบริการทีมีต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ใน

ประเทศไทยและอิทธิพลของตวัแปรเชิงสาเหตุ (β ) โดยทางตรง-ทางออ้มในเชิงบวก-ลบ 

จากผลการวิจยัเชิงปริมาณผูว้ิจยัยงัสามารถสรุปรูปแบบการจดัการทุนทางปัญญา และ

กลยทุธน์วตักรรมบริการพร้อมทงัวิเคราะห์ผลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก ซึงผลการวิเคราะห์ทีไดจ้าก

ระเบียบวิธีวิจยัทงัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ดงันันผูว้ิจยัจึงไดป้ระมวลผลการศึกษาครังนีว่ามี

ความแตกต่างกนั นาํไปสู่การอภิปรายผลเพือตอบคาํถามและขอ้สมมติฐานในการวิจยัและแสดง

ขอ้เสนอแนะจากการวิจยัจะไดน้าํเสนอรายละเอียดในบทสุดทา้ย 
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บทที 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ  

 

จากบทที 4 ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทงัในเชิปริมาณและผลการศึกษา

เชิงคุณภาพจากการสมัภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงของกลุ่มธุรกิจโรงแรมเซนทารา ซึงในบทนีผูว้ิจยัจะ

ไดน้าํเสนอเกียวกบับทสรุปผลการวิจยัและการอภิปรายผลการวิจยั พร้อมทงัแสดงขอ้เสนอแนะที

ไดจ้ากการวิจยัในครังนีโดยมีสาระสาํคญัดงัต่อไปนี 

 

การอภิปรายผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที 1: สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรม

ผา่น 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ทุนทางปัญญา 2) กลยทุธน์วตักรรมบริการ  

ผลการศึกษา (ภาพที 17) พบว่า สถานการณ์การแข่งขนัไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการ

ดาํเนินงานของกลุ่มธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย ผลการศึกษาดังกล่าวขัดแยง้กับ

งานวิจัยทีผ่านมาซึงส่วนใหญ่พบว่าผลการดําเนินงานขององค์กรหรือธุรกิจใดๆ จะประสบ

ความสาํเร็จย่อมขึนอยู่กบัสถานการณ์แข่งขนั (Hao, 1993; Spanos and Lioukas, 2001; Sharkie, 

2003; Spanos, Zaralis and Lioukas, 2004) และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัย่อมมีทีมาจาก

กระบวนการขบัเคลือนการแข่งภายในธุรกิจ เป้าหมายดา้นการตลาด รวมถึงสภาพแวดลอ้มภายนอก

ทางธุรกิจ (Paul, 1999) ในสถานการณ์สภาพแวดลอ้มทีมีการเปลียนแปลงอย่างต่อเนือง ธุรกิจจึงมี

ความจาํเป็นตอ้งพฒันากลยทุธใ์หเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ทีเกิดขึน โดยอาศยัการสร้างสรรคค์วามรู้

และนวัตกรรมใหม่ๆ ทีผลักดันให้ธุรกิจพัฒนาทรัพยากรและใช้ทรัพยากรได้อย่างคุ้มค่ามี

ประสิทธิภาพเหนือกว่าคู่แข่งขนั (Hung and Po. 2009) ซึงแตกต่างจากผลการศึกษาของ Narver and 

Slater (1990) Jaworski and Kohli (1993) Greenley (1995) และ Hardley and Mavondo (2000) ทีพบว่า 

การตระหนักต่อสถานการณ์การแข่งขนัขององค์กร ไดแ้ก่ การให้ความสาํคัญกบัตลาด (Market 

Orientation) ซึงหมายถึง 1) การใส่ใจต่อลกูคา้ (Customer Orientation) 2) การใส่ใจต่อคู่แข่ง (Competitor 

Orientation) 3) การสร้างความร่วมมือระหว่างแผนกต่างๆ ในองค์กร (Inter-Functional Coordination) 

เพือสร้างคุณค่าทีดีเลิศ (Superior Value) แก่ลกูคา้ขององคก์ร (Narvar and Slater, 1990) มีความสมัพนัธ์

กบัผลประกอบการขององคก์รโดยเฉพาะผลประกอบการทางการเงิน 
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อย่างไรก็ตามแมว้่า สถานการณ์การแข่งขนัจะไม่มีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการดาํเนินงาน

ของกลุ่มธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย แต่กลบัพบว่า สถานการณ์การแข่งขนัมีอิทธิพล

ทางออ้มต่อผลการดาํเนินงานโดยผา่นตวัแปรทุนทางปัญญา ดงัจะไดก้ล่าวในหวัขอ้ต่อไป 

สมมติฐานที 2: ทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ และอิทธิพลโดยออ้มเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของเครือโรงแรมผา่น

กลยทุธน์วตักรรมบริการ 

ผลการศึกษา พบว่าทุนทางปัญญามีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือขนาดใหญ่ (ตารางที 27) มีอิทธิพลโดยรวม (Total Effect)  ต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่มากทีสุดสอดคลอ้งกบัรายงานวิจยัของ Rafiei, Feyzi, Azimi (2011) 

ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบของทุนทางปัญญาทีประกอบดว้ย ทุนมนุษย ์ ทุน

โครงสร้าง และทุนสัมพนัธ์ และไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างทุนทางปัญญาทีส่งผลต่อผลการ

ดาํเนินงาน พบว่า การประเมินผลของทุนทางปัญญาส่งผลทางบวกต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจ 

และในงานวิจยัยงัแสดงใหเ้ห็นว่า ทุนโครงสร้างมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจโดยตรง 

ทุนสมัพนัธมี์ผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจผ่านทุนโครงสร้างทงัโดยตรงและโดยออ้ม 

ทุนมนุษยส่์งผลกระทบต่อประสิทธิภาพทางเศรษฐกิจเพียงผ่าน ทุนโครงสร้างโดยทางออ้ม 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Mehdivand, Zali, Madhoshi and Kordnaeij (2012) ทีมีวตัถุประสงค ์เพือ

ตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างทุนทางปัญญา, ปฐมนิเทศผูป้ระกอบการและผลการดาํเนินงานทาง

ธุรกิจ พบว่า ตามผลของการวิเคราะห์ขอ้มูล ทุนมนุษย ์และทุนสัมพนัธ์มีผลกระทบโดยตรง และ

โดยออ้มต่อประสิทธิภาพนาโนธุรกิจ ในขณะทีทุนโครงสร้างมีเพียงผลกระทบทางออ้มผ่าน

ปฐมนิเทศผูป้ระกอบการ ตามผลประกอบการปฐมนิเทศทาํหน้าทีเป็นตวัแปรกลาง (mediator) 

ระหว่างทุนทางปัญญาและประสิทธิภาพขององคก์ร  

Sharabati, Jawad and Bontis (2010) ได้ศึกษาทดสอบเชิงประจกัษ์ความสัมพนัธ์

ระหว่างทุนทางปัญญา (ทุนมนุษย ์ทุนโครงสร้าง ทุนสัมพนัธ์) และผลการดาํเนินงานภายในภาค

เภสัชกรรมของประเทศจอร์แดนผลการวิจยัพบว่า จากการทดสอบเชิงประจกัษ์ความสัมพนัธ์

ระหว่างทุนทางปัญญา พบว่า ทุนทางปัญญาทงัตวัแปรหลกัและตวัแปรย่อยมีความสัมพนัธ์อย่างมี

นัยสาํคญัและมีความสาํคญักบัผลการดาํเนินงานทางธุรกิจ แสดงให้เห็นว่า องค์กรยาในประเทศ

จอร์แดนมีการจดัการทุนทางปัญญาอยา่งมีประสิทธิภาพ  

ขอ้คน้พบสอดคลอ้งกับข้อมูลทีไดรั้บจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดับสูงของกลุ่ม

ธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ในประเทศไทย 
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1. ผูจ้ดัการโรงแรมและระดบัหวัหนา้งานจะทาํหนา้ทีสอนงานใหพ้นกังานทีมีศกัยภาพ

นอ้ยและพนกังานใหม่โดยการจบัคู่กบัคนเก่ง หรือจบัคู่กบัหัวหน้า ทาํให้เกิดความสนิทสนมเป็น

กนัเอง กลา้ทีจะปรึกษาและสอบถามในสิงทีไม่เข้าใจมากขึน นอกจากนีประเด็นเรืองเพศและ

ประสบการณ์ทาํงานของผูจ้ดัการโรงแรม กล่าวคือ ผูว้ิจยัพบว่า ผูจ้ดัการโรงแรมเป็นเพศหญิง 

(53.4%) มีอายุเฉลียอยู่ในช่วง 30-40 ปี (51.1%) และมีประสบการณ์ทาํงานมากกว่า 15 ปีขึนไป 

(32.8%) และด้วยความทีอายุของผูจ้ ัดการกับพนักงานไม่ห่างกันมากนัก ผูจ้ ัดการมีความเข้าใจ

พนกังานดว้ยกนัค่อนขา้งสูงความสมัพนัธร์ะหว่างผูจ้ดัการกบัพนกังานจึงเป็นไปอยา่งราบรืน  

2. กิจกรรมการสือความในแต่ละโรงแรม ทีเรียกว่า Morning Talk หรือ Evening Talk 

การทาํ Morning Talk หรือ Evening Talk มีส่วนช่วยในการสร้างบรรยากาศทีดีในการทาํงาน

โดยเฉพาะในเรืองของการเรียนรู้ปัญหา อุปสรรคทีเกิดขึนระหว่างการปฏิบติังาน ตลอดจนวิธีการ

แก้ปัญหาต่าง ๆ และเป็นการแจ้งข่าวสารข้อมูล กฎระเบียบ คาํสั งทีทางส่วนกลางส่งตรงถึง

พนกังานทุกคนทาง E-Mail ทาํใหพ้นกังานเรียนรู้และมีการทาํความเขา้ใจร่วมกนั จากการทีผูว้ิจยั

สมัภาษณ์กรรมการผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด การ Morning Talk ก่อนเริมทาํงานมีความสาํคญัมาก หาก

ช่วงเช้าในบางวนัยุ่งมาก ๆ ก็เปลียนเวลามาเป็นตอนเย็นคือ Evening Talk ซึงทางโรงแรมจะ

มอบหมายให้แต่ละทีมไปคน้หาความรู้ขอ้มูลในเรืองต่างๆ ทีน่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อการ

ปฏิบติังานเพือมานาํเสนอเพือนร่วมงานทุกคน ซึงจะผลกักนัพดูทุกทีมในตอนเชา้ ทาํให้พนักงานมี

ความกระตือรือร้นทีจะเรียนรู้สิงต่าง  ๆ ทีอยู่รอบ ๆ ตัวและสามารถมองหาประโยชน์จากสิง

เหล่านนัไดม้ากขึน เช่น การอ่านข่าวเศรษฐกิจและวิเคราะห์สถานการณ์โรงแรมหรือเรืองท่องเทียว

มาคุยแลกเปลียนกนัอยูเ่รือย และมีเครือข่าย เช่น คบเพือนในวิชาชีพ หรือต่างวิชาชีพ มีการคุยแบบ

ไม่เป็นทางการ รวมไปถึงการแลกเปลียนเรียนรู้กบัลกูคา้ดว้ย แลว้ก็มีในเรืองการนาํปัญหาอุปสรรค

ไปปรึกษาในการประชุม 

เมือพิจารณาค่านาํหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) ของตวัแปรสงัเกตไดท้งัสามตวั

แปรของการจดัการทุนทางปัญญา พบว่า ทุนโครงสร้างมีนาํหนกัองคป์ระกอบมากทีสุด (0.947) นนั

หมายความว่าหากมีการพิจารณาการลงทุนเพิม ควรพิจารณาทีทุนโครงสร้างเป็นสาํคญั นันคือการ

ลงทุนภายในองคก์รซึงประกอบดว้ยระบบสารสนเทศ ระบบเครือข่าย กระบวนการกรรมวิธีและ

ฐานขอ้มลูของระบบโรงแรม สอดคลอ้งจากการสัมภาษณ์เชิงลึกของผูบ้ริหารระดบัสูงทีมีการต่อ

ยอดการพัฒนากลยุทธ์ออนไลน์ของระบบธุรกิจโรงแรม ซึงในปี 2015 ได้อัพเกรดระบบอี-

คอมเมิร์ซรวมถึงเวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชนับนโทรศพัทมื์อถือและแท็บเล็ต และยงัพบว่าเซ็กเมน้ต์

นีใหผ้ลตอบแทนทางธุรกิจดว้ยการทาํรายไดเ้พิมขึนกว่าร้อยละ 25 ของรายไดจ้ากห้องพกัทงัหมด 

ซึงการอพัเกรดเว็บไซต์นีรวมถึงการเพิมตวัเลือกภาษาอีกหลายภาษา ไดแ้ก่ องักฤษ, ไทย, จีน,
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เยอรมนั, รัสเซีย, ฝรังเศสและภาษาอาหรับ รวมถึงการเพิมขีดความสามารถใหก้บัเครืองมือการจอง

หอ้งพกัออนไลน์ และเชือมต่อกบัขอ้มูลบตัรสมาชิกเขา้กบัเว็บไซต์และระบบการจองห้องพกัเพือ

อาํนวยความสะดวกใหก้บัสมาชิกบตัรต่างๆ ของทางโรงแรม และโครงการการสืบทอดตาํแหน่ง ที

มีว ัตถุประสงค์เพือการคัดเลือกพนักงานทีมีศักยภาพทีจะสามารถเติบโตในสายอาชีพ โดย

กาํหนดให้พนักงานทีเขา้โครงการเขา้รับการฝึกอบรม ในระยะเวลาไม่เกิน 1 ปี ใน 4 มิติ ไดแ้ก่ 

ทักษะทั วไป ทักษะเฉพาะงาน ทักษะการเป็นผูน้ ํา และทักษะการบริหารโครงการ สามารถ

คาดการณ์และพนกังานมีอนาคตทีชดัเจนส่งผลต่อการเกิดความพึงพอใจของพนกังานเป็นอยา่งดี 

สมมติฐานที 3 กลยทุธน์วตักรรมบริการมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่  

ผลการศึกษาพบว่ากลยุทธ์นวตักรรมบริการมีอิทธิพลโดยตรงเชิงบวกต่อผลการ

ดาํเนินงานของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่  มีอิทธิพลทางตรง (Direct Effect)  ต่อผลการดาํเนินงาน

ของโรงแรมในเครือขนาดใหญ่ สอดคลอ้งกบักบังานวิจยัของ Natale และ Ricci (2006) พบว่า

ความคิดริเริมสร้างสรรค ์ผนวกกบัการคิดเชิงวิเคราะห์ภายใตก้ารทาํงานเป็นทีมจะช่วยเพิมศกัยภาพ

ในการดาํเนินงานขององคก์ร และความสามารถของทีมผูป้ฏิบติังานในการวิเคราะห์ขอ้มูลข่าวสาร

ต่าง ๆ ดงักล่าวจึงเปรียบเสมือนทรัพยากรทีมีคุณค่าขององค์กรและเป็นจุดแข็งทีลอกเลียนแบบได้

ยาก (กีรติ ยศยิงยง, 2549) ดังนันการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการซึงเป็นการนาํเสนอ

ความคิดและวิธีการเกียวกบัการพฒันาการบริการรูปแบบใหม่ นบัเป็นการเริมตน้จุดประกายให้เกิด

กลยทุธน์วตักรรมบริการเพือให้การดาํเนินงานเป็นรูปธรรมมากขึนโดยสามารถวดัไดจ้ากผลการ

ดาํเนินงานของธุรกิจ นันหมายถึงผลลพัธ์ทีเกิดขึนจากการปฏิบัติงานของธุรกิจทงัผลลพัธ์ด้าน

รายได้ทีเป็นตัวเงินและผลลพัธ์ดา้นความพึงพอใจของพนักงานและความพึงพอใจของลูกคา้ได ้

และตวัชีวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจทีบรรลุเป้าหมายอีกประการหนึงมาจากชือเสียงของธุรกิจ

ในการพฒันาบริการใหม่ การสร้างคุณค่าแก่ลกูคา้ การรักษาลูกคา้เดิม ตลอดจนการดึงดูดใจลูกคา้

ใหม่ใหม้าใชบ้ริการ(Ooncharoen and Ussahawanitchakit, 2009) ดงันนัในการวิจยัครังนีจึงกล่าวได้

ว่าหากธุรกิจตระหนกัถึงความสาํคญัของกลยทุธน์วตักรรมบริการดา้นการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่

ในการบริการ ยอ่มส่งผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจทงัดา้นรายไดที้เป็นตวัเงิน 

และพบว่ากลยุทธ์นวัตกรรมบริการด้านเจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลงมีความสัมพนัธ์และมี

ผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ อย่างมีนัยสาํคญัยิง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Hurley และ Hult (1998) พบว่าหากธุรกิจมีแนวคิดทีมุ่งเน้นสู่การเปลียนแปลง นั นย่อมผลกัดนัให้

ธุรกิจเตรียมพร้อมสาํหรับการเปลียนแปลงขององคก์รเพือพฒันาให้เกิดการบริการทีเป็นเลิศและมี

ผลการดาํเนินงานทีเหนือกว่าคู่แข่งขนั (Augusto and Coelho, 2009) ประกอบกบัการส่งเสริมให้
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พนักงานตระหนึกถึงความสาํคัญของการเปลียนแปลงด้านรูปแบบการบริการทีเกิดขึนก็มีส่วน

สาํคญัทีจะกระตุน้ใหธุ้รกิจกา้วไปสู่เป้าหมายไดส้าํเร็จ ผลงานวิจยัดงักล่าวยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ Vakola,Tsaousis และNikolaou (2004) พบว่าเจตคติของพนกังานทีมีความมุ่งมนัพร้อมรับการ

เปลียนแปลง มีนัยสาํคัญและเป็นตัวชีวดัของการมุ่งสู่การเปลียนแปลงองค์กรต่อไปในอนาคต 

ดงันนัในงานวิจยัครังนีจึงกล่าวไดว้่ากลยุทธ์นวตักรรมบริการดา้นเจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง

นับเป็นเครืองมือทีสาํคญัทีกระตุน้ให้เกิดแรงดึงดูดความสนใจจากลูกคา้ให้มาใชบ้ริการมากขึน 

ตลอดจนช่วยใหธุ้รกิจมีผลการดาํเนินงานโดยรวมเป็นไปตามเป้าหมาย 

นอกจากนีผลการวิเคราะห์ยงัพบว่า กลยทุธน์วตักรรมบริการดา้นการสร้างการเรียนรู้มี

ความสัมพนัธ์และมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Hult, Knight  and Hurley (2004) พบว่าปัจจยัดา้นการเรียนรู้มีผลกระทบ

โดยตรงต่อความสัมพนัธ์ระหว่างการสร้างสรรค์นวตักรรมกับผลการดาํเนินงาน โดยผลการ

ดาํเนินงานของธุรกิจทีเกิดจากกลยุทธ์นวตักรรมบริการ สามารถวดัจากความพึงพอใจของลูกคา้ 

สถานะทางการเงินขององคก์ร กระบวนการจดัการภายในองค์กร และการพฒันาความสามารถใน

การเรียนรู้ขององค์กร (Kaplan, 2004) นอกจากนีผลการวิจยัดงักล่าวยงัสอดคลอ้งกับ Monica, 

Horng and Sun (2009) พบว่าวิธีการหลกัของกลยทุธน์วตักรรมบริการคือ องค์กรหรือธุรกิจบริการ

ตอ้งใหค้วามสาํคญักบัพนกังานหรือลกูจา้งในการพฒันาพฤติกรรมการแลกเปลียนเรียนรู้ระหว่าง

บุคคลซึงจะช่วยผลกัดนัและจูงใจใหพ้นกังาน ตระหนกัถึงความสาํคญัและทุ่มเทในงานบริการของ

ตนมากขึน เนืองจากสามารถส่งผลต่อเป้าหมายการดาํเนินงานของธุรกิจ 

จากการวิเคราะห์และอภิปรายผลขา้งตน้สามารถกล่าวโดยสรุปว่า กลยุทธ์นวตักรรม

บริการทงัสามองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการ ดา้นเจตคติทีมุ่งสู่

การเปลียนแปลงและดา้นการสร้างการเรียนรู้ ดงัที Kupper (2001) พบว่า กลยุทธ์นวตักรรมบริการ

เปรียบเสมือนวิ ธีการหรือวิถีทางทีจะทําให้ธุรกิจสามารถสร้างสรรค์หรือพัฒนาปรับปรุง

กระบวนการบริการหรือรูปแบบการบริการใหม่ ๆ เพือตอบสนองความต้องการของลูกคา้ เพือ

พฒันาผลการดาํเนินงานให้มีประสิทธิภาพมากขึนและบรรลุเป้าหมายตามทีกาํหนดไว ้ในขณะที

งานวิจยัของ Priem และ Butler (2001) พบว่ากลยุทธ์ดงักล่าวนับเป็นปัจจยัทีช่วยให้องค์กรหรือ

ธุรกิจสามารถดาํเนินงานโดยใชโ้อกาสและจดัการกบัอุปสรรคไดอ้ย่างแทจ้ริง ดงันันหากธุรกิจมี

การวางแผนใชก้ลยทุธน์วตักรรมบริการ โดยใหค้วามสาํคญักบัองค์ประกอบทงัสามดา้นดงักล่าวก็

นับเป็นการจัดการเชิงกลยุทธ์ตามทฤษฎีมุมมองบนพืนฐานทรัพยากรในมุมมองของการใช้

ทรัพยากรทีมีคุณค่า ซึงสามารถส่งผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจทงัดา้นรายไดที้

เป็นตวัเงินรวมถึงดา้นความพึงพอใจของลกูคา้และพนกังาน 
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ข้อเสนอแนะ 

ในบทนีไดน้ําเสนอเนือหาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 1) คุณค่าประโยชน์ของการ

ศึกษาวิจยั 2) ข้อจาํกดัการวิจยัในครังนี 3)ข้อเสนอแนะในการวิจยัครังต่อไปในอนาคตสาํหรับ

ผูส้นใจ ดงัมีรายละเอียดต่อไปนี 

1. คุณค่าของการศึกษาวจิยั 

ในส่วนนีผูว้ิจยัไดน้าํเสนอคุณค่าของการศึกษาวิจยัครังโดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 

ไดแ้ก่คุณค่าดา้นระเบียบวิธีการวิจยัและคุณค่าดา้นทฤษฎี ดงันี 

1.1 คุณค่าดา้นระเบียบวิธีการวิจยั 

การศึกษาวิจยัครังนีเป็นการเนน้หนกัทางดา้นการวิจยัเชิงปริมาณและไดท้าํการ

วิจยัเชิงคุณภาพ เพือให้ไดข้้อมูลเชิงลึก เพือสนับสนุนผลการวิจยัทีไดจ้ากวิธีการวิจยัเชิงปริมาณ

เพือให้มีคุณค่าเชิงบูรณาการมากยิงขึนคุณค่าทางระเบียบวิธีการวิจัยในการศึกษาครังนี คือการ

ทดสอบมาตรวดัทีใชเ้ป็นเครืองมือในการรวบรวมขอ้มูลครังนี โดยยึดหลกัมาตรวดัทีดีจะตอ้งตรง

ตามเกณฑ์ทีสาํคญั 3 ประการ ได้แก่ ความเชือถือได้ (Reliability) ความตรง (Validity) ในการ

วิเคราะห์ความเชือถือไดแ้ละความตรงของมาตรวดั ผูว้ิจยัไดท้าํการทดสอบข้อมูล เพือวดัความ

เชือถือไดแ้ละความตรงของมาตรวดัถึง 2 ครัง โดยครังแรกกระทาํดว้ยการหาค่า Cronbach’s alpha 

ในขนัของการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงสํารวจด้วยโปรแกรม SPSS 11.5 ซึงมาตรวดัทุกรายการมีค่า 

Cronbach’s alpha สูงกว่า 0.8 โดยไม่ตอ้งตดัขอ้คาํถามใดออกจากมาตรวดัทีใชใ้นการวิเคราะห์เลย 

และไดท้าํการวิเคราะห์ซาํอีกครังในขนัการวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนัโดยการหาค่า Average variance 

extracted และค่า Construct reliability ด้วยโปรแกรม AMOS ซึงพบว่ามาตรวดัทุกรายการที

นาํมาใชใ้นการสาํรวจขอ้มูลครังนีมีระดบัคามเชือถือได ้และความตรงเชิงโครงสร้างในระดบัสูง 

ส่วนเกณฑใ์นการวดันนัผูว้ิจยัใชก้ารให้ความถีการเกิดพฤติกรรม 5 ระดบั ซึงเหมาะสมกบัผูต้อบ

แบบสอบถาม ถา้หากว่าสเกลทีใชน้อ้ยกว่านีอาจจะไม่สามารถจาํแนกระดบัพฤติกรรมทีเกิดขึนใน

องค์การได้มากพอ ขณะทีถา้สเกลมากกว่านี อาจจะทาํให้ผูต้อบแบบสอบถามสับสนและทาํให้

คาํตอบทีไดรั้บมีความคลาดเคลือนสูง 

ในการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ผูว้ิจยัไดน้าํการวิเคราะห์สถิติแบบโมเดล

สมการโครงสร้างมาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรม AMOS ซึงเป็นโปรแกรมที

มีนกัวิจยัต่างประเทศนิยมใชก้นัมาก เนืองจากเป็นโปรแกรมทีใชง้านง่าย และใหค่้าทางสถิติสาํหรับ

การวิเคราะห์ข้อมูลมากกว่าโปรแกรมอืน ๆ ผลการวิเคราะห์ พบว่า โมเดลทีได้จากข้อมูลเชิง

ประจกัษไ์ม่มีความสอดคลอ้งกบัโมเดลทางทฤษฎีจาํเป็นตอ้งมีการปรับโมเดลสมการโครงสร้าง  
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1.2 คุณค่าทางทฤษฎี (Theoretical Contributions) 

ผลการวิจยัจึงก่อใหเ้กิดประโยชน์ทงัในเชิงทฤษฎี  เพือนาํผลการวิจยัไปพฒันา

หรือสร้างองคค์วามรู้ใหม่การศึกษาครังนีมีขอ้คน้พบซึงมีคุณค่าต่อทฤษฎีการจดัการในประเด็นต่าง 

ๆ ต่อไปนี ต่างประเทศ เช่น Narver and Slater (1990), Jaworski and Kohli (1993), Greenley 

(1995) และ Hardley and Mavondo (2000) ทีพบว่า สถานการณ์การแข่งขันทีมีอิทธิต่อผลการ

ดาํเนินงานขององค์กร ทังนี ผูว้ิจ ัยมองว่า ในการศึกษาครังนี ตัวแปรทีสะท้อนสถานการณ์การ

แข่งขนัซึงประกอบไปดว้ย 1) ความสามารถในการวิเคราะห์การแข่งขนัภายนอก 2) ความสามารถ

ในการวิเคราะห์การแข่งขนัภายใน และ 3) ตวัขบัเคลือนการแข่งขนั เป็นตวัแปรในระดบัมหภาค

หรือถกูมองว่าเป็นงาน 

การกาํหนดกลยุทธ์นวตักรรมบริการเปรียบเสมือนการใชท้รัพยากรภายใน

องคก์รทีมีคุณค่า และเป็นจุดแข็งทีลอกเลียนแบบไดย้าก ทาํให้เกิดความโดดเด่นในการบริการที

เหนือกว่าคู่แข่งขนั อีกทงัยงัสะทอ้นถึงความสามารถทีสาํคญัประการหนึงขององค์กรอนัจะส่งผล

กระทบต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รประสิทธิภาพในการแข่งขนั ความเป็นเลิศในการบริการ โอกาส

ทางการตลาดและผลการดาํเนินงานของประกอบดว้ยสามทฤษฎี ไดแ้ก่ ทฤษฎีมุมมองบนพืนฐาน

ทรัพยากร อธิบายว่าทรัพยากรภายในถือเป็นพืนฐานหลกัทีสะทอ้นภาพการดาํเนินงานของธุรกิจ 

ดงันนัหากพิจารณาจากผลการวิจยัซึงพบว่า หากธุรกิจคาํนึงถึงปัจจยัสาํคญัทีกระตุน้ให้เกิดกลยุทธ์

นวตักรรมบริการ ไดแ้ก่ การรับรู้ความมีคุณค่าของลูกคา้ และการตระหนักรู้ความเขม้ขน้ในการ

แข่งขนั การดาํเนินกลยทุธน์วตักรรมบริการดงักล่าวยอ่มผลกัดนัให้เกิดผลลพัธ์ทงัเรืองภาพลกัษณ์

ขององคก์ร ความเป็นเลิศในการบริการ ประสิทธิภาพในการแข่งขนัและโอกาสทางการตลาด ทงันี

ความสามารถของผูน้าํสมยัใหม่อาจไม่ใช่ตวัแปรสาํคญัในการสนับสนุนกลยุทธ์นวตักรรมบริการ

ในบริบทธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย อย่างไรก็ตาม ในทา้ยทีสุดพบว่กลยุทธ์นวตักรรมบริการ

สามารถส่งผลกระทบเชิงบวกต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมนั นหมายถึงธุรกิจทีมุ่งไปสู่

เป้าหมายทีกาํหนด จึงนบัเป็นการจดัการเชิงกลยทุธข์องธุรกิจโรงแรมตามทฤษฎีมุมมองบนพืนฐาน

ทรัพยากรนนัเอง ในขณะทีทฤษฎีความสามารถเชิงพลวตัร อธิบายว่าการเปลียนแปลงเชิงพลวตัร

และการเรียนรู้ขององคก์รมีความสาํคญัอยา่งยิงหากองค์กรมีการเรียนรู้ตลอดจนสามารถปรับปรุง

พฒันาการดาํเนินงานขององค์กรให้ทนัต่อการเปลียนแปลงของสภาพแวดลอ้ม นั นย่อมหมายถึง 

การบรรลุเป้าหมายความสาํเร็จและเป็นทีมาของความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่างยงัยืนดงันันกล

ยทุธน์วตักรรมบริการ จึงเป็นความสามารถเฉพาะตวัของธุรกิจทีสามารถสร้างกระบวนการเรียนรู้

พฒันาทกัษะวิธีการนาํเสนอแนวคิด และการปฏิบติัใหม่ ๆ ดา้น การบริการเพือให้เกิดประโยชน์

สูงสุด ต่อองคก์ร อยา่งไรก็ตามผลการวิจยัในครังนีพบว่าตวัแปรแทรก คือ สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ
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สามารถส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รกบัผลการดาํเนินงานของ

ธุรกิจจึงอธิบายปรากฏการณ์ทีเกิดขึนได้จากทฤษฎีการบริหารเชิงสถานการณ์ โดยระบุว่าการ

กาํหนดกลยทุธใ์ด ๆ ของธุรกิจตอ้งสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณ์ที

เกิดขึนในขณะนนัเนืองจากเป็นตวัแปรเชิงสถานการณ์ทีสาํคญัทีมีผลต่อการดาํเนินงานของธุรกิจ 

ดงันันหากธุรกิจโรงแรมจะดาํเนินกลยุทธ์นวตักรรมบริการให้มีประสิทธิภาพและเหมาะสมกับ

สถานการณ์ในปัจจุบนั ธุรกิจโรงแรมจะตอ้งพิจารณาปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอกควบคู่กนั

ไป ไม่ว่าจะเป็นสภาพเศรษฐกิจและการแข่งขนั การเปลียนแปลงของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หรือหาก

การดาํเนินงานของธุรกิจโรงแรมยงัไม่ดีพอธุรกิจโรงแรมจาํเป็นอย่างยิงทีตอ้งพยายามปรับกลยุทธ์

หรือวิธีการบริหารใหม่เพราะการเลือกใชก้ลยทุธก์ารบริหารอยา่งใดอยา่งหนึงเพียงกลยทุธเ์ดียวก็ไม่

สามารถใชไ้ดก้บัสถานการณ์ทุกสถานการณ์นนัเองจากการอธิบายปรากฏการณ์ดว้ยทฤษฎีพืนฐาน

ทงั 3 ทฤษฎี ประกอบกบัการทบทวนวรรณกรรมในอดีตทีผ่านมา พบว่ายงัไม่มีงานวิจัยทีศึกษา

โครงสร้างความสัมพนัธ์และผลกระทบของตัวแปรต่าง ๆ ดังกล่าวข้างต้น การวิจัยครังนีจึงมี

ประโยชน์อยา่งยงิต่อการพฒันาหรือสร้างองคค์วามรู้ใหม่ในเรืองกลยทุธน์วตักรรมบริการ จากการ

พฒันากรอบแนวคิดการวิจยัซึงครอบคลุมตวัแปรทีใชใ้นการศึกษาในทุกประเด็นทีเกียวขอ้ง ไดแ้ก่ 

ปัจจัยทีผลักดันให้เกิดกลยุทธ์นวัตกรรมบริการตัวแปรแทรกทีมีบทบาทสนับสนุนกลยุทธ์

นวตักรรมบริการ ผลลพัธที์เกิดจากกลยทุธน์วตักรรมบริการรวมถึงตวัแปรสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจ

ทีอาจส่งผลกระทบต่อผลการดาํเนินงานของธุรกิจ การวิจยัดงักล่าวจึงเกิดประโยชน์อย่างยิงในเชิง

ทฤษฎีและทีสาํคญัขอ้มลูจากผลการวิจยัสามารถตอบสนองใหแ้ก่ธุรกิจภาคบริการโดยเฉพาะธุรกิจ

โรงแรมขนาดใหญ่ในบริบทประเทศไทย 

  1.3 คุณค่าเชิงปฏิบติั (Practical Contributions) 

  การวิจยัครังนี ผูป้ระกอบการธุรกิจสามารถนาํไปประยุกต์ใชใ้นการวางแผน

เชิงกลยุทธ์ด้วยวิธีการสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการบริการ มุ่งมั นทีจะปรับเปลียนเรียนรู้

กระบวนการพฒันาทกัษะทางความคิดและการปฏิบติัใหม่ ๆ เพือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร 

นอกจากนีการกาํหนดกลยทุธน์วตักรรมบริการยงัเป็นแนวทางในการสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร 

การสร้างบริการทีเป็นเลิศ การเพิมประสิทธิภาพในการแข่งขนั และแสวงหาโอกาสทางการตลาด

ใหแ้ก่ธุรกิจ ตลอดจนหน่วยงานภาครัฐไม่ว่าจะเป็นกรมส่งเสริมการส่งออก กระทรวงพาณิชย ์การ

ท่องเทียวแห่งประเทศไทย รวมถึงภาคเอกชน สามารถใช้ข้อมูลจากผลการวิจัยเพือเป็นกรอบ

พิจารณาตดัสินใจกาํหนดนโยบายและทิศทางการส่งเสริมกลยทุธน์วตักรรมบริการในธุรกิจเพือให้

เกิดประสิทธิภาพในการแข่งขนั 
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2. ข้อจาํกดัของการศึกษาวจิยั 

2.1 ดา้นระเบียบวิธีการวจิยั 

2.1.1 ในการศึกษาครังนีเป็นการศึกษาแบบตดัขวาง (Cross Sectional) โดย

ทาํการศึกษาผลการดาํเนินงานของ จึงทาํการเก็บขอ้มูล ตงัแต่เดือน มีนาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2558 

ดงันนัผลการศึกษาเป็นผลทีไดจ้ากช่วงระยะเวลาทีทาํการศึกษาวิจยัเท่านนัฉะนนัผลการศึกษาอาจะ

เปลียนแปลงไดเ้มือมีการเปลียนแปลงตวัแปรและช่วงเวลา 

2.1.2 การเก็บขอ้มลูเชิงปริมาณดว้ยการใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมือ ผูว้ิจยัทาํ

การเก็บขอ้มลูจากผูจ้ดัการโรงแรมและระดบัหวัหนา้แผนกต่าง ๆ ซึงเป็นผูมี้ความรู้และมีอาํนาจการ

ตดัสินใจสูงสุดในโรงแรมนนั ๆ และถือว่าเป็นตวัแทนขององคก์รระดบัเครือโรงแรมซึงอาจจะนอ้ย

เกินไป  

2.1.3 โปรแกรมทีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ โปรแกรม AMOS ซึงมีคุณสมบติัใน

การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง สามารถตรวจสอบองค์ประกอบเชิงยืนยนัตวัแปรไดแ้ละมี

ขอ้แนะนาํในเรืองจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการวิเคราะห์ทีเหมาะสมจะทาํใหไ้ดผ้ลการวิเคราะห์ที

แม่นยาํ ควรมีอตัราส่วนกลุ่มตัวอย่างต่อจาํนวนพารามิเตอร์ 20:1 ซึงในการศึกษาครังนีได้กลุ่ม

ตวัอยา่งมาทงัสิน 131 ชุด ในการเก็บครังแรกซึงใชเ้วลา ประมาณ 3 เดือน ในโมเดลมีพารามิเตอร์12 

พารามิเตอร์ จึงไดอ้ตัราส่วน  คิดเป็น 10.9:1 ซึงอาจจะน้อยไปสาํหรับการวิเคราะห์แต่ผูว้ิจัยได้

ทบทวนวรรณกรรมเกียวกบัการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที

ใชใ้นการวิเคราะห์โมเดลสมการอาจอยู่ระหว่าง 100-150 รายได ้แต่ตอ้งมีการตรวจสอบค่าความ

แปรปรวนของค่าทีวดัไดใ้นแต่ละขอ้คาํถาม (Item) โดยเฉพาะค่า Construct Reliability (CR) ของ

ตวัแปรสงัเกตได ้ซึงตอ้งมีความแปรปรวนไปในทิศทางเดียวกนั (Hair et al., 2006) ซึงผูว้ิจยัไดท้าํ

การตรวจสอบแลว้ในบทที 4 และพบว่า ตวัแปรสังเกตไดที้ใชใ้นการศึกษาครังนีมีค่า CR เชิงบวก

ระหว่าง ดงันนั จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีใชใ้นการศึกษาครังนีจึงมีความเหมาะสม 

  2.2 ดา้นการเขา้ถึงขอ้มลู 

2.2.1 การวิจยันีมีขอ้จาํกดัในเรืองการไม่ไดข้อ้มลูจากแหล่งจริง โดยเฉพาะใน

ส่วนของความพึงพอใจของลูกคา้และพนักงานซึงผูจ้ ัดการโรงแรมและหัวหน้าแผนกต่างๆ เป็น

ตวัแทนในการตอบ ทงันีมีสาเหตุมาจากขอ้จาํกดัในการเขา้ถึงขอ้มูลของผูว้ิจยั เนืองจากการวิจยันี

ทางฝ่ายบุคคลโรงแรมเซ็นทาราเป็นผูอ้นุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลทังหมด ดังนัน ผูว้ิจ ัยจึงไม่มี

โอกาสเก็บขอ้มลูในส่วนของความพึงพอใจของลกูคา้กบัตวัลกูคา้ทีใชบ้ริการจริงของโรงแรม หรือ

แมแ้ต่การเก็บขอ้มลูเกียวกบัความพึงพอใจของพนกังานจากตวัพนกังานทีปฏิบติังานในโรงแรมนนั ๆ 
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2.2.2 การเขา้ถึงขอ้มูลทางดา้นการเงินของโรงแรมเพือนาํมาใชเ้ป็นตวัวดัผล

การดาํเนินงานผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรมเกียวกบัการวดัผลการดาํเนินงานดา้นการเงินมากมาย 

ซึงจาํเป็นตอ้งใชข้อ้มลูทางการเงิน เช่น ROI ROE ROA กาํไรสุทธิ เป็นตน้ แต่เนืองจากขอ้มูลเป็น

ความลบัและทางโรงแรมไดว้ดัผลการดาํเนินงานดว้ยตวัเลขเหล่านันเพียงอย่างเดียวแต่ตอนนีทาง

โรงแรมให้ความสาํคญักบัตวัชีวดัผลการดาํเนินงาน (Key Performance Indicator: KPI) มากทีสุด 

ซึงมีรายละเอียดในการใหค้ะแนนทีซบัซอ้นน่าสนใจมากและมีการวดัหลายดา้นดว้ยกนั แต่ผูว้ิจยัไม่

สามารถแจกแจงรายละเอียดไดเ้นืองจากการวดัผลการดาํเนินงานของโรงแรมเซ็นทาราได ้เพราะ

การวดัผลการดาํเนินงานดงักล่าวแบ่งเป็นหลายดา้นและเป็นความลบัไม่สามารถนาํออกมาเปิดเผย

ได ้จึงทาํใหก้ารศึกษาครังนีผูว้ิจยัจึงไดรั้บอนุญาตในการเขา้ถึงขอ้มลูสรุปผลการดาํเนินงาน ณ วนัที

31 ธนัวาคม พ.ศ. 2557 ตามเอกสารทีเผยแพร่ประจาํปีเท่านนั 

3. ข้อเสนอแนะสําหรับการวจิยัครังต่อไป 

จากการศึกษาวิจยัครังนี ผูว้ิจยัไดส้ังเกตเห็นว่ายงัมีตวัแปรทีสาํคญัทีผูว้ิจยัทาํการ

ควบคุมไวไ้ม่ไดน้าํมาศึกษา คือ วฒันธรรมองค์การ (Corporate Culture) และผูน้าํระดบับริการ 

(CEO) ทีมีความรู้ ความเชือมนัทางดา้นทฤษฎีและการนาํทฤษฎีมาประยุกต์ใชก้บัการทาํงานได้

อยา่งลงตวั สิงทีน่าสนใจทีคาดว่าน่าจะนาํไปศึกษาวิจยัเพิมเติม มีดงันี 

3.1 การศึกษาถึงความสามารถของผูน้าํองคก์าร โดยการถอดรหัส ลกัษณะแนวคิด 

วิธีการทาํงาน เพือนาํไปพฒันาบุคลากรใหมี้ภาวะผูน้าํ และมีศกัยภาพในการทาํงานมากขึนซึงองค์

ความรู้ต่าง ๆเหล่านีมกัอยู่กบัพนักงานทีมีประสบการณ์การทาํงานทียาวนานและเป็นผูที้ประสบ

ความสาํเร็จในหนา้ทีการงาน อาทิ เช่น ผูบ้ริหารระดบัสูง ระดบักลาง และระดบัปฏิบติัการเป็นตน้ 

นอกจากนียงัถือเป็นการรวบรวมองคค์วามรู้ในตวับุคคลเหล่านนัออกมาเป็นเอกสาร ตาํราซึงจะเป็น

แหล่งความรู้ทีมีคุณค่ายงิสาํหรับองคก์รในอนาคต 

3.2 นําวิธีการวดัผลการดาํเนินงานทางการเงินทีทางโรงแรมใชจ้ริงเป็นตัวแปร

สังเกตได้เพือทําการวัดผลการดําเนินงานให้ตรงตามปรากฏการณ์ทีเกิดขึนจริง เช่น ROA, 

ROE,ROI, กาํไรสุทธิ และรายละเอียดของคะแนน KPI 

3.3 ศึกษาผลยอ้นกลบั (Feedback) ของผลการดาํเนินงานของโรงแรมในเครือไปสู่

สถานการณ์การแข่งขัน ด้วยผลการศึกษาทีพบว่า โมเดลสมการโครงสร้างประกอบดว้ยปัจจัย

สถานการณ์การแข่งขันมีอิทธิพลโดยตรงต่อผลการดาํเนินงานและมีอิทธิพลโดยออ้มผ่านการ

จดัการทุนทางปัญญา และกลยทุธน์วตักรรมบริการ เป็นการศึกษาทางเดียว ซึงผูว้ิจยัพิจารณาแลว้

เห็นว่า สิงทีคน้พบ น่าจะเชือมโยงความสมัพนัธแ์บบยอ้นกลบัไปหาตวัแปรมาก่อน (Antecedent)  
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แบบสอบถาม 

คาํชีแจง 

 1. แบบสอบถามฉบบันี จดัทาํขึนเพือใหท่้านไดแ้สดงความคิดเห็นเกียวกบัปัจจยัทีส่งผลต่อ

ผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรมในเครือเซ็นทารา ภายใต ้กลุ่มบริษทั โรงแรมเซ็นทรัลพลาซา จาํกดั 

(มหาชน) 

2. แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ตอน 

 ตอนท ี1 ขอ้มลูทวัไป จาํนวน 9 ขอ้ 

 ตอนท ี2 ปัจจยัทีมีผลต่อการดาํเนินงานของโรงแรม จาํนวน 54 ขอ้ 

หมายเหต ุ

 1. ขอความอนุเคราะห์ ผูต้อบแบบสอบถาม ตอบแบบสอบถามทุกขอ้ และกรณีมี

ขอ้เสนอแนะสามารถเขียนเพิมเติมไดท้า้ยแบบสอบถาม 

 2. เอกสารฉบับนี คือ เครืองมือทีใช้สําหรับงานวิจัยซึงมีจุดมุ่งหมายในการตอบ

แบบสอบถามดงันี 

 1. เพือศึกษาปัจจยัความสมัพนัธ ์ระหว่างสถานการณ์การแข่งขนั องค์ประกอบทุนทาง

ปัญญา และกลยทุธน์วตักรรมบริการทีมีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินธุรกิจของเครือ โรงแรมขนาดใหญ่ 

 2. เพือศึกษารูปแบบนวตักรรมบริการ ทีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจโรงแรมขนาดใหญ่ 

 3. เพือศึกษารูปแบบองคป์ระกอบทุนทางปัญญาทีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจ โรงแรม

ขนาดใหญ่ 

 3. โปรดดคูาํนิยามตวัแปรก่อนตอบคาํถาม ซึงนิยามตวัชีวดัของตวัแปรแต่ละตวัทีตอ้งการ

จะวดั ผูว้ิจยัไดเ้ขียนอธิบายไวเ้หนือขอ้คาํถามแต่ละมิติ 

 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านเป็นอยา่งสูง ทีท่านไดก้รุณา

สละเวลา และอนุเคราะห์ใหข้อ้มลูต่างๆ เพือประโยชน์ต่อการพฒันาธุรกิจใน กลุ่มบริษทั โรงแรม

เซ็นทรัลพลาซา จาํกดั (มหาชน) และเพือการศึกษาต่อไป 
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ตอนท ี1 ข้อมูลทัวไป 

คาํชีแจง โปรดทาํเครืองหมายลงในช่องทีตรงกบัขอ้มลูท่าน ตามสภาพความเป็นจริง 

1. เพศ     ชาย    หญิง 

2. อายขุองท่าน    นอ้ยกว่า 30 ปี   30-40 ปี   41-50 ปี  

    มากกว่า 50 ปี 

3. ประสบการณ์งานของท่านใน เซ็นทารา   นอ้ยกว่า 5 ปี   5-10 ปี 

    11-15 ปี   มากกว่า 15 ปี 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

   ตาํกว่าปริญญาตรี      ปริญญาโท 

   ปริญญาตรี       สูงกว่าปริญญาโท 

5. โรงแรม/รีสอร์ท อยูบ่ริเวณทีตงั 

  ยา่นธุรกิจในกรุงเทพฯ     ยา่นธุรกิจ

ปริมณฑล 

  อาํเภอเมือง      ต่างอาํเภอ 

  สถานทีท่องเทียว    สถานทีสถานีขนส่ง/

สนามบิน 

6. ลกูคา้ส่วนใหญ่เป็นประเภท (ใหเ้รียงลาํดบั โดยใส่หมายเลข 1 ในขอ้ทีมีจาํนวนมากทีสุด 

เรียงลาํดบัไปจบถึงขอ้ทีมีจาํนวนนอ้ยทีสุด) 

   นกัท่องเทียวชาวไทย     นกัท่องเทียวชาวต่างชาติ 

   นกัธุรกิจชาวไทย      นกัธุรกิจชาวต่างชาติ 

   ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ    พนกังานเอกชน 

   ผูเ้ขา้ฝึกอบรม/สมัมนา    งานฉลอง วาระต่างๆ 

7. จาํนวนพนกังานในองคก์รท่าน …………………….. …………………คน  (กรุณาระบุเป็น

จาํนวนตวัเลข) 

8. ในช่วงปี 2557 ท่านเคยไดรั้บรางวลั/ การยกยอ่งเชิดชูเกียรติหรือไม่ 

   1) ไม่เคยไดรั้บ    

   2) เคยไดรั้บ โปรดระบุชือรางวลั  

............................................................................................................................................................. 

……………………………………………………………………………………………………… 
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9. ผลงานของตนเองทีท่านภาคภมิูใจทีสุดเมือมาทาํงานในโรงแรม/รีสอร์ท นีคือผลงาน

ดา้น….(โปรดเลือกเพียงขอ้เดียว) 

   1) มีความคิดริเริม กลยทุธว์ิธีต่างๆ หรือพฒันาสิงใหม่ทีดีกว่า 

   2) สามารถสร้างความร่วมมือในทีมงาน จูงใจเกิดการประสานงานทีดีภายใน

โรงแรมได ้

   3) สามารถใชค้วามเชียวชาญเฉพาะทางในการปฏิบติั กบัการจดัระบบภายใน

โรงแรม  

 

คาํอธบิายเพมิเตมิ 

ขอ้ความต่อไปนี เป็นขอ้ความทีเกียวกบังานและกิจกรรมในโรงแรม/รีสอร์ท อยากทราบว่า  

 ท่านได้จดัและดําเนินกจิกรรมดังกล่าวมากน้อยแค่ไหนในแต่ละข้อความ 

โดยการใหค้ะแนนจาก 1 ถึง 5 หมายถึง 

 • คะแนน “5” หมายถึง ”เหตกุารณ์นันเกดิขึนมากทีสุด” ในโรงแรม/รีสอร์ท ของท่าน 

 • คะแนน “1” หมายถึง “เหตกุารณ์นันเกดิขึนน้อยทีสุด” ในโรงแรม/รีสอร์ท ของท่าน 

 

ตอนท ี2 กรุณาตอบแบบสอบถาม โดยทําเครืองหมาย √ ทีตรงกบัพฤตกิรรมขององค์กรท่านมาก

ทีสุดโดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังต่อไปน ี

 

ตวัแปร สถานการณ์แข่งขัน (มติวิเิคราะห์การแข่งขนัภายใน) หมายถึง การวิเคราะห์โครงสร้าง

พืนฐานในการดาํเนินการของโรงแรม หรือการพฒันาทกัษะและความรู้ของพนกังานเพือรองรับ

กบัการประยกุตเ์ทคโนโลยหีรือกระบวนการทาํงานใหม่ ๆ ในการทาํงาน เพือใหบ้รรลุเป้าหมาย

ขององคก์รตามพนัธะกิจของ โรงแรม/รีสอร์ท 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

หน่วยงาน จดัการประชุมเพือพิจารณา

สภาพแวดลอ้มภายในโรงแรม บ่อยครัง

เพียงใด 

     

การประชุมพิจารณาการปฏิบติังาน 

กระบวนการทาํงาน ภายในโรงแรม 

บ่อยครังเพียงใด 
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คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การเปรียบเทียบผลการปฏิบติัจริงกบั

เป้าหมายของโรงแรม 
     

หน่วยงานมีการกาํหนด KPI ทาํให้

พนกังานไดศึ้กษา คน้ควา้หาความรู้ และ

กลยทุธใ์นการปฏิบติังาน 

     

ตวัแปร สถานการณ์การแข่งขัน (มติกิารวเิคราะห์การแข่งขันภายนอก) หมายถึง สภาพ

สิงแวดลอ้ม ภายนอกองคก์าร เป็นการแข่งขนัระหว่างโรงแรมอืน เพือใหบ้รรลุเป้าหมายของ

องคก์ร 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

หน่วยงานของท่าน มีการจดัการ

สงัเกตการณ์ ติดตามผลิตภณัฑ ์และ

บริการของโรงแรมอืน บ่อยครังเพียงใด 

     

หน่วยงานของท่านไดจ้ดัการศึกษากล

ยทุธแ์ละวิธีการปฏิบติังานของโรงแรม

อืนๆ มากนอ้ยเพียงใด 

     

ตวัแปร สถานการณ์การแข่งขัน (มติติวัขับเคลอืนการแข่งขัน) หมายถึง ความสามารถขององคก์ร

ในการหากลวิธีเพือจูงใจพนกังานใหมี้การพฒันาทกัษะและความสามารถในการวิเคราะห์

สถานการณ์แข่งขนัทงัภายนอกและภายในองคก์รและความสามารถในการกาํหนดยทุธศาสตร์เพือ

การตอบสนองต่อสถานการณ์แข่งขนัทีเหมาะสมของโรงแรม 

คาํถาม 

 

เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การไดรั้บการยอมรับในผลการ

ปฏิบติังาน และความสามารถ ของ

พนกังาน 

     

หน่วยงานมีการเลือนขนั/เลือนตาํแหน่ง/

รางวลั เมือมีผลการปฏิบติังานไดต้าม

เป้าหมาย 
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คาํถาม 

 

เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

พนกังานในหน่วยงานไดมี้โอกาสเป็น

ตวัแทนโรงแรมในเครือไดเ้ป็นวิทยากร

เผยแพร่ความสาํเร็จ 

     

ผูบ้ริหารไดเ้ชือมเป้าหมายของพนกังาน

ใหมี้ความสมัพนัธก์บัวตัถุประสงคข์อง

โรงแรม 

     

การไดรั้บผลตอบแทนและรางวลั ทาํให้

พนกังานศึกษาคน้ควา้หาความรู้ และกล

ยทุธใ์นการปฏิบติังาน 
     

ตวัแปร ทุนทางปัญญา (มติทุินมนุษย์) หมายถึง บุคลากรและความรู้ขององคก์รทีช่วยเพิม

ความสามารถใหพ้นกังานสามารถช่วยในการแกปั้ญหาในองคก์ร ซึงรวมถึง ความรู้ ความสามารถ 

ประสบการณ์ ความคิดสร้างสรรค ์ความมุ่งมนั ความภกัดี การมีส่วนร่วมกบังานทีไดรั้บ

มอบหมาย 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

พนกังานมีศกัยภาพเชียวชาญในการ

ทาํงานเป็นกาํลงัสาํคญัส่วนหนึงในการ

ขบัเคลือนใหอ้งคก์รสู่ความสาํเร็จ 

     

หน่วยงานมีการจดัทาํนโยบายการฝึกอบรม

ใหค้วามรู้พนกังานต่อเนืองทุกปี 
     

พนกังานทาํงานเป็นทีม และแบ่งปัน

ความรู้ซึงกนัและกนัส่งผลใหอ้งคก์รมี

ประสิทธิภาพ 

     

การทีพนกังานมีความรู้สึกเป็นส่วนหนึง

ที สาํคญัของโรงแรม 
     

พนกังานมีความรู้สึกพึงพอใจโดยรวม

และมีความยนิดีจงรักภกัดีกบัโรงแรม 
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ตวัแปร ทุนทางปัญญา (มิติ ทุนโครงสร้าง) หมายถึง ทุนภายในองคก์รซึงประกอบดว้ยระบบ

สารสนเทศ ระบบเครือข่าย กระบวนการกรรมวิธีรูปแบบการดาํเนินงาน และฐานขอ้มลู รวมทงั

วฒันธรรมและค่านิยมองคก์ร 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

หน่วยงานมีการถ่ายทอดประสบการณ์ 

ความรู้ วฒันธรรมองคก์ร ส่งเสริมธุรกิจ

โรงแรม 

     

จดัทาํฐานความรู้ หรือคู่มือการทาํงานให้

พนกังานใหม่ไดเ้รียนรู้ 
     

มีการจดัทาํระบบเครือข่ายสารสนเทศ 

ของพนกังานภายในโรงแรม 
     

มีการกาํหนดรูปแบบการดาํเนินงานและ

หนา้ที ความรับผดิชอบของพนกังาน

อยา่งชดัเจน 

     

จดัทาํโปรแกรมฝึกอบรมและแบบแผน

สืบทอดตาํแหน่งงานทีมีความสาํคญั 
     

ตวัแปร ทุนทางปัญญา (มิติ ทุนสมัพนัธ)์ หมายถึง ปฏิกิริยาในความสมัพนัธร์ะหว่างโรงแรม กบัผู ้

มีส่วนไดส่้วนเสีย พนัธมิตร หรือผูที้เกียวขอ้งกบัเครือข่ายธุรกิจโรงแรมเช่น สภาวะแวดลอ้ม

ชุมชนในพืนทีรอบโรงแรม เป็นตน้ 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การไดรั้บการส่งเสริมนโยบายของ 

กรมการท่องเทียวไทย 
     

การไดรั้บส่วนสนบัสนุนในส่วน

มาตรการทางภาษี จากการกระตุน้การ

ท่องเทียวของภาครัฐ 

     

การไดรั้บ/หรืองานวิจยัจากสถาบนัวจิยั

ศึกธุรกิจโรงแรม 
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คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

ทางโรงแรมมีการลงทุนโครงการทีทาํ

เพือสิงแวดลอ้มอยา่งต่อเนือง 
     

ทางโรงแรมมีการจดัทาํสือเผยแพร่ ให้

ความเขา้ใจทีถกูตอ้งต่อชุมชนรอบ

สถานทีโรงแรม 

     

ตวัแปร กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (มิติการสร้างสรรคแ์นวคิดใหม่ในการบริการ) หมายถึงการ

นาํเสนอความคิดและวิธีการเกียวกบัการพฒันาการบริการรูปแบบใหม่ 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การใหค้วามสาํคญักบัการนาํเสนอ

ความคิดและวิธีการเกียวกบัการ

พฒันาการบริการรูปแบบใหม่  

     

การมุ่งเนน้ในการออกแบบและ

พฒันาการบริการใหมี้ความแปลกใหม่ 

เพือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 

     

การส่งเสริมใหมี้การแสวงหาวิธีการหรือ

เทคนิคใหม่ๆในการบริการ เพือนาํเสนอ

บริการทีมีความแตกต่างแก่ลกูคา้ 

     

กิจการสนบัสนุนใหพ้นกังานมีการคิดคน้

รูปแบบการบริการใหม่ๆ เพือสอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการของลกูคา้ 

     

การมุ่งเนน้ในการทาํวิจยัทีเกียวกบัความ

ตอ้งการของลกูคา้และตลาดอยา่ง

ต่อเนือง เพือเป็นขอ้มลูในการพยากรณ์

และคาดการณ์การเปลียนแปลงความ

ตอ้งการดา้นการบริการของลกูคา้และ

ตลาดในอนาคต 
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ตวัแปร กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (มิติเจตคติทีมุ่งสู่การเปลียนแปลง) หมายถึงความมุ่งมนั ทีจะ

ปรับเปลียนแนวคิด การปฏิบติังาน และเตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลงองคก์รเพือเสนอการ

บริการทีมีคุณภาพ 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การเชือมนัว่าการเปลียนแปลงดา้น

รูปแบบการบริการจะส่งผลใหโ้รงแรม

พฒันาการบริการใหมี้คุณภาพมากยงิขึน 

     

การใหค้วามสาํคญักบัการปรับเปลียน

แนวคิดและวิธีการดา้นการบริการ เพือ

เตรียมความพร้อมในการเปลียนแปลง

ของโรงแรม 

     

การส่งเสริมใหพ้นกังานตระหนกัถึงการ

เปลียนแปลงดา้นรูปแบบการบริการที

เกิดขึน เพือเป็นแนวทางในการปรับปรุง

คุณภาพการบริการ 

     

การมุ่งมนัในการแสวงหาขอ้มลูที

เกียวกบัลกัษณะผลิตภณัฑแ์ละการ

บริการของคู่แข่ง เพือนาํมาประยกุตแ์ละ

พฒันารูปแบบการบริการใหเ้กิดความ

แตกต่างและโดดเด่น 

     

ตวัแปร กลยุทธ์นวตักรรมบริการ (มิติการสร้างการเรียนรู้) หมายถึง กระบวนการพฒันาทกัษะทาง

ความคิดและการปฏิบติัใหม่ ๆ เพือใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

การใหค้วามสาํคญักบัการถ่ายทอด

ความรู้ใหม่ดา้นการบริการใหแ้ก่

พนกังาน เพือเพิมศกัยภาพในการทาํงาน 

     

การเชือมนัว่าการพฒันาทกัษะทาง

ความคิดและแลกเปลียนวิธีการปฏิบติั 
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คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

ใหม่ ๆ ระหว่างพนกังานจะส่งผลใหก้าร

ดาํเนินงานบรรลุเป้าหมาย 
     

การมุ่งเนน้ในการสร้างความเขา้ใจที

ตรงกนัระหว่างผูบ้ริหารโรงแรมและ

พนกังานในการร่วมกนัปรับปรุงพฒันา

บริการใหม่  

     

ตวัแปร ผลการดําเนินการทไีม่ใช่การเงนิ (มิติความพึงพอใจของลกูคา้) หมายถึง ระดบัความพึง

พอใจของลกูคา้ในเรืองของภาพลกัษณ์ของโรงแรม มาตรฐานการใหบ้ริการของโรงแรมในเครือ 

และการมีรูปแบบการใหบ้ริการทีหลากหลาย 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

โรงแรมมีรูปแบบผลิตภณัฑแ์ละบริการที

หลากหลาย 
     

ทางโรงแรมมีการดาํเนินการแกไ้ข 

ปรับปรุงตามลกูคา้แจง้ขอ้ร้องเรียน 
     

ทางโรงแรมมีการจดัใหล้กูคา้มีความ

สะดวกในการขอรับบริการจากทาง

โรงแรม 

     

ใหบ้ริการดว้ยความยมิแยม้แจ่มใส และมี

ใจตอบสนองต่อลกูคา้ 
     

ทางโรงแรมยอมรับฟังคาํติชม แสดง

ความคิดเห็นจากลกูคา้ 
     

ตวัแปรผลการดําเนินงานทไีม่ใช่การเงิน (มิติพนกังาน) หมายถึง การเขา้ถึงขอ้มลูและข่าวสารของ

องคก์ร ,การมีส่วนร่วมของพนกังานในการปฏิบติังานและการทาํงานร่วมกนัเป็นทีม 
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คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

หน่วยงานมีการเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสารที

จาํเป็นในการปฏิบติังานไดอ้ยา่งสะดวก 

รวดเร็ว 

     

พนกังานมีส่วนร่วมในการนาํเสนอ

ความรู้ แนวคิด และขอ้เสนอแนะที

ร่วมกนัระดมสมองออกมาใชป้ระโยชน์

ในการปฏิบติังาน 

     

ทางโรงแรมมีนโยบาย ดึงดูดและรักษา

พนกังานทีมีความสามารถเป็นเลิศ 
     

หน่วยงานท่าน พนกังานมีส่วนร่วมใน

การเสนอวิธีการและร่วมการตดัสินใจ 
     

โรงแรมจดัการใหผ้ลตอบแทนใน

รูปแบบทีไม่ใช่ตวัเงินอยา่งเหมาะสม (คาํ

ชมเชย, เลือนตาํแหน่ง) 

     

ตวัแปรผลการดําเนินงาน (มิติผลลพัธด์า้นรายไดที้เป็นตวัเงิน) หมายถึง รายไดใ้นการดาํเนินงาน

เป็นไปตามเป้าหมายทีวางไว ้มีส่วนแบ่งการตลาดเพิมขึนจาการรักษาฐานลกูคา้ทีเคยเขา้ใชบ้ริการ 

คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

โรงแรมมีผลการดาํเนินงานดา้นการเงิน

เป็นไปตามเป้าหมายทีวางไว ้
     

โรงแรมมีรายไดจ้ากการดาํเนินงานดา้น

บริการสูงขึนเมือเทียบกบัปีทีผา่นมา 
     

โรงแรมมีส่วนแบ่งการตลาดเพิมขึนอยา่ง

ต่อเนือง 
     

โรงแรมมีภาพลกัษณ์และชือเสียงในดา้น

คุณภาพการบริการทีดีจนเป็นทีรู้จกัและ

ยอมรับจากลกูคา้ทีเคยใชบ้ริการ 
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คาํถาม เกิดขึนนอ้ยทีสุด                     เกิดขึนมากทีสุด 

1 2 3 4 5 

โรงแรมไดรั้บการยอมรับว่าเป็นกิจการที

มีนวตักรรมสร้างสรรคแ์ละพฒันาอยา่ง

ต่อเนืองเป็นระบบตอบแทน

ผลประโยชน์จากผูถื้อหุน้ 

     

 

 

คาํแนะนําและข้อเสนอแนะ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 
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– ขอขอบคุณ – 
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ภาคผนวก ข 

แบบสัมภาษณ์ 
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แบบสัมภาษณ์ 

การสมัภาษณ์เชิงลึกแบบโครงสร้าง 

1. ทางโรงแรมมีกลยทุธห์รือเครืองมืออยา่งไรในการขบัเคลือนใหเ้กิดผลการดาํเนินงานของ

โรงแรมในเครือเพิมขึนอยา่งต่อเนือง 

2. ท่านคิดว่าสถานการณ์แข่งขนัมีส่วนผลกัดนัใหเ้กิดการจดัการเรืองทุนทางปัญญา (ทุนมนุษย,์ ทุน

โครงสร้างและทุนทางสมัพนัธ)์ ส่งผลต่อการดาํเนินงานหรือไม่ อยา่งไร 

3. ทุนทางปัญญาส่งผลต่อผลการดาํเนินของโรงแรมและทางโรงแรมมีการจดัการทุนทางปัญญา

อยา่งไรบา้ง 

4. เอกลกัษณ์ของโรงแรมไทยคือเรืองการบริการท่านมีแนวทางเพิมหรือก่อใหเ้กิดนวตักรรมบริการ

อยา่งไรบา้ง 

5. ผลการดาํเนินงานทีเพิมขึนทุกปีส่งผลสะทอ้นมาจากการจดัการดา้นใดบา้ง 
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ภาคผนวก  ค 

ผลวเิคราะห์สถติ ิ
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สถิติพืนฐานแสดงลกัษณะทวัไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
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การประเมินอคติในการตอบแบบสอบถาม 

ตวัแปรกลุ่มตวัอยา่ง   SD t-Value Sig. 

Analysis of internal competitiveness Pre 3.72 1.036 -1.55 0.221 

      ICR Post 4.02 0.869   

Analysis of external competitiveness Pre 3.840 0.817 -0.443 0.213 

      ECR Post 3.927 0.910   

Competition driven Pre 3.810 0.846 -0.815 0.496 

      CD Post 3.916 0.914   

HUMAN CAPITAL  Pre 4.048 0.810 -0.890 0.459 

      HC Post 4.152 0.746   

STRUCTURAL CAPITAL Pre 3.778 0.868 -0.755 0.269 

      SC Post 3.932 0.955   

RELATION CAPITAL Pre 3.341 0.986 -0.891 0.454 

      RC Post 3.532 1.045   

CREATIVE SERVICE IDEA Pre 3.208 0.747 -0.836 0.404 

      CSI Post 3.945 0.856   

ATTITUDE TOWARD CHANGE Pre 4.046 0.730 -0.442 0.300 

      ATC Post 4.108 0.812   

GERNERATIVE LEARNING Pre 3.992 0.716 -0.781 0.372 

      GL Post 4.117 0.834   

CUSTOMER SASTISFACTION Pre 4.070 0.737 -2.695 0.412 

      CS Post 4.399 0.667   

EMPLOYEE SASTISFACTION Pre 4.016 0.681 -0.851 0.414 

      ES Post 4.137 0.817   

CHAIN PERFORMANCE Pre 3.908 0.803 -1.212 0.496 

      CP Post 4.095 0.831   
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ค่าอาํนาจการจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตราวดัสถานการณ์แข่งขนั 

 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ 

(Corrected Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

Analysis of internal 

competitiveness 

ICR1 0.558 0.853 

ICR ICR2 0.624  

 ICR3 0.612  

 ICR4 0.542  

Analysis of external 

competitiveness 

ECR1 0.504 0.853 

ECR ECR2 0.648  

Competition driven CD1 0.431 0.855 

CD CD2 0.596  

 CD3 0.620  

 CD4 0.569  

 CD5 0.540  
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ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดัทุนทางปัญญา 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปรภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ 

(Corrected Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

HUMAN CAPITAL  HC1 0.419 0.908 

HC HC2 0.521  

 HC3 0.604  

 HC4 0.649  

 HC5 0.565  

STRUCTURAL CAPITAL SC1 0.573 0.905 

SC SC2 0.799  

 SC3 0.685  

 SC4 0.520  

 SC5 0.642  

RELATION CAPITAL RC1 0.632 0.905 

RC RC2 0.675  

 RC3 0.570  

 RC4 0.584  

 RC5 0.731  
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ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดักลยทุธน์วตักรรมบริการ 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปร

ภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ 

(Corrected Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

CREATIVE SERVICE IDEA CSI1 0.617 0.911 

CSI CSI2 0.618  

 CSI3 0.692  

 CSI4 0.677  

 CSI5 0.421  

ATTITUDE TOWARD 

CHANGE 

ATC1 0.603 0.908 

ATC ATC2 0.694  

 ATC3 0.627  

 ATC4 0.757  

GERNERATIVE LEARNING GL1 0.763 0.904 

GL GL2 0.767  

 GL3 0.700  
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ค่าอาํนาจจาํแนกและความเชือถือไดข้องมาตรวดัผลการดาํเนินงานธุรกิจโรงแรม 

ตวัแปรสังเกต ตวัแปร

ภายใน

องคป์ระกอบ 

ค่าอาํนาจการจาํแนกรายขอ้ 

(Corrected Item-Total Correlation) 

Cronbach’s alpha 

CUSTOMER 

SASTISFACTION 

CS1 0.482 0.902 

CS CS2 0.658  

 CS3 0.743  

 CS4 0.521  

 CS5 0.573  

EMPLOYEE 

SASTISFACTION 

ES1 0.676 0.898 

ES ES2 0.677  

 ES3 0.663  

 ES4 0.694  

 ES5 0.757  

CHAIN PERFORMANCE CP1 0.390 0.904 

CP CP2 0.364  

 CP3 0.526  

 CP4 0.681  

 CP5 0.711  
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ความเชือถือไดข้องสถานการณ์แข่งขนั 
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ความเชือถือไดข้องทุนทางปัญญา 
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ความเชือถือไดข้องกลยทุธน์วตักรรมบริการ 
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ความเชือถือไดข้องผลการดาํเนินงาน 
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ภาคผนวก ง 

ลาํดบัความเป็นมาธุรกจิโรงแรมเซ็นทารา 
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ภาคผนวก  จ 

หนังสือขอความอนุเคราะห์ 
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