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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 ในปัจจุบนัเป็นยุคของโลกาภิวตัน์ เทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรงและรวดเร็ว   
มีการแข่งขนัเพ่ิมขึ้นในตลาดโลก ธุรกิจจึงตอ้งมีการปรับตวัเพื่อความอยู่รอดและตอ้งค านึงถึงการ
น านวตักรรมมาปรับปรุงประสิทธิภาพการด าเนินงาน ซ่ึงการน านวตักรรมใช้ในการด าเนินงานถือ
เป็นส่ิงส าคญัและเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือพ้ืนฐานของกลยทุธ์ที่จะช่วยให้ธุรกิจการบริการเติบโต และ
ด ารงอยู่ได้ในตลาด โดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจภาคบริการของไทยส่วนใหญ่ยงัคงมีลักษณะเป็น
บริการแบบเดิม (Traditional Services) คือใชแ้รงงานที่ไม่ค่อยมีทกัษะในดา้นการบริการแทนการใช้
เทคโนโลยี เช่นการบริการคา้ส่งคา้ปลีก โรงแรม ร้านอาหาร และการท่องเที่ยว เป็นตน้ ขณะที่กลุ่ม
ประเทศพฒันาแลว้ส่วนใหญ่มีลกัษณะการบริการที่เน้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและทักษะ
แรงงานขั้นสูง เช่น การบริการดา้นการเงินการธนาคาร ลิขสิทธ์ิและทรัพยสิ์นทางปัญญา และบริการ
ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงช่วยเพ่ิมมูลค่าให้แก่ภาคบริการได้เป็นอย่างมาก การจะท าให้ภาค
บริการของไทยสามารถเติบโตไดอ้ย่างมีศกัยภาพ ช่วยกระตุน้เศรษฐกิจและแกปั้ญหาวิกฤตต่าง  ๆ   
ที่ เกิดขึ้ นได้นั้น ภาครัฐจ าเป็นต้องยกระดับภาคบริการของไทยให้ก้าวไปสู่ความเป็นบริการ
สมยัใหม่ (Modern Services) มากย่ิงขึ้น (การเมืองกรุงเทพธุรกิจ, ออนไลน์, 2558) ในปี พ.ศ. 2560 
การท่องเที่ยวทัว่โลกมีการขยายตวัของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Products: 
GDP) เพ่ิมขึ้นจากปี 2559 ร้อยละ 9.84  คิดเป็นประมาณ 2.75 ลา้นลา้นบาท มีนกัท่องเที่ยวประมาณ 
35.59 ล้านคน สร้างรายได้ 1.83 ล้านล้านบาท และขยายตัวอย่างต่อเน่ือง โดยในปี พ.ศ. 2561 
ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Products: GDP) เพ่ิมขึ้ นร้อยละ 9.04 คิดเป็น       
ร้อยละ 18.13 มีมูลค่าประมาณ 3.08 ล้านล้านบาท มีนักท่องเที่ยวเพ่ิมขึ้ น คิดเป็นร้อยละ 7.54  
ประมาณ 38.28  ลา้นคน สร้างรายได ้2.01 ลา้นลา้นบาท ซ่ึงธุรกิจที่ไดรั้บประโยชน์จากการเติบโต
ของการท่องเที่ยวมากที่สุด คือ โรงแรมและที่พัก รองลงมาได้แก่ ธุรกิจอาหารและเคร่ืองด่ืม        
การขนส่งทางบก ธุรกิจการบินการกีฬาและบันเทิง ตามล าดับ แสดงให้เห็นว่าการท่องเที่ยวมี
บทบาทส าคญัต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศค่อนขา้งมาก (กระทรวงการท่องเที่ยวและ
กีฬา, ออนไลน์, 2561) 
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 ธุรกิจโรงแรมเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมการบริการซ่ึงมีความส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศ ในปี 2560 มีมูลค่าภาคบริการสถานพกัแรมเท่ากบั 580,347.14 ลา้นบาท โดยมี
อตัราการเขา้พกัของสถานพกัแรมในประเทศไทยโดยรวมเท่ากบัร้อยละ 73.73 มีอตัราเขา้พกัเพ่ิมขึ้น
ร้อยละ 2.70 จากปีที่ผ่านมา และเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง ในปี พ.ศ. 2561 มีมูลมีมูลค่าภาคบริการ   
สถานพกัแรมเท่ากับ ร้อยละ 23 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, ออนไลน์, 2561) ซ่ึงโรงแรม     
ถือไดว่้าเป็นสถานที่ประกอบการเชิงการคา้ที่นกัธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พกัอาศยัชั่วคราว และ
บริการอื่น ๆ พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ที่จดัให้ และยงัมีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ
พร้อมที่จะปฏิบตัิงานอย่างทุ่มเทให้กบัองคก์ร (กรมการท่องเที่ยวกระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 
2557) มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยว (2555)  ก าหนด
เกณฑ์มาตรฐานโรงแรมไว้ 3 ลักษณะใหญ่ ๆ คือ (1) มาตรฐานส่ิงก่อสร้างและส่ิงอ านวยความ
สะดวก (2) มาตรฐานการบ ารุงรักษา และความสะอาด และ (3) มาตรฐานคุณภาพบริการ โดยใช้
สัญลกัษณ์เป็นรูปดาว 5 แฉกเป็นสัญลกัษณ์ในการแบ่งมาตรฐานโรงแรม  
               การที่จะด าเนินธุรกิจโรงแรมให้ประสบความส าเร็จ ควรมีการน านวตักรรมเขา้มาเป็นส่วน
ร่วมขององค์กร ดงันั้นนวตักรรมจึงเป็นเคร่ืองมือส าคญัที่น าไปสู่การสร้างความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขัน (Weng et al., 2012) รวมถึงการเพ่ิมยอดขาย (Tacsir, 2011) และการเติบโตทางธุรกิจ 
(Mansury and Love, 2008)  องค์กรจะสร้างนวัตกรรมการบริการให้ประสบความส าเร็จตาม
วตัถุประสงคไ์ดน้ั้น ขึ้นอยูก่บัปัจจยัภายในองคก์รที่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือ 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์และนวตักรรมกระบวนการ ที่เป็นเคร่ืองมือทางการบริหารและพฒันาองค์กร
ชนิดหน่ึงเรียกว่าเป็นระดบัสุดยอดในการพฒันาองคก์ร นวตักรรมผลิตภณัฑเ์ป็นผลิตผลขององคก์ร
หรือธุรกิจ โดยอาจจะอยู่ในรูปของสินค้า (Goods) หรือการบริการ (Services) (Smith, 2006; 
Schilling, 2008) ประกอบด้วย  ก ารป รับ เปลี่ ยนผลิตภัณฑ์และบ ริการ  (Oke, 2007) เ ช่น                        
การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการที่มีอยู่เดิมให้ดีขึ้น การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการที่มีอยู่
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการที่มีอยู่เพื่อตอบสนอง
หรือรองรับตลาดใหม่  การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ (Akgun, Keskin, and Byrne, 2009) 
เช่น การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ในตลาด การน าเสนอผลิตภณัฑ์และบริการก่อนคู่แข่ง 
และนวตักรรมกระบวนการ ที่ประกอบไปดว้ยการปรับปรุงกระบวนการการท างาน (Akgun  et al., 
2009) เช่น การปรับปรุงกระบวนการการท างานอย่างต่อ เน่ือง การปรับปรุงกระบวนการ                
การด าเนินงานบริการให้มีประสิทธิภาพ การปรับปรุงกระบวนการบริหารจดัการให้มีประสิทธิภาพ 
(Chuang et al., 2010) การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน (Akgun et al., 2009) เช่น การเปลี่ยนแปลง
วิธีการท างานให้มีความรวดเร็ว การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างานที่ลดความซบัซ้อนของกระบวนการ
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ท างาน (Chuang et al., 2010) การพฒันากระบวนการ ( Akgun et al., 2009) เช่น การพฒันาหลาย
วิธีการจดัการใหม่ การสร้างวิธีการใหม่ ซ่ึงในธุรกิจโรงแรมจะเป็นผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้เรียกว่า
การบริการ โดยจะมุ่งเนน้การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจ ความประทบัใจ และ
ตอบสนองความตอ้งการต่อผูม้าใช้บริการ เป็นผลท าให้ผูใ้ช้บริการกลับมาใช้บริการอีกคร้ังด้วย
ความเต็มใจ หากการบริการไม่มีประสิทธิภาพย่อมส่งผลในทางตรงกนัขา้ม เพราะการบริการเมื่อ
เกิดขึ้นแล้วไม่สามารถน ากลบัมาให้บริการใหม่ได้อีกคร้ัง ไม่เหมือนสินค้าที่สามารถน ากลบัมา
จ าหน่ายใหม่ได้ และที่ส าคัญผูใ้ช้บริการจะเป็นนักประชาสัมพนัธ์ที่ดีทั้งในเชิงบวก และเชิงลบ     
( นิสากร เอื้ อ ศิลามงคล, 2541) อีกทั้ งย ังพบว่านวัตกรรมการบริการ (Service innovation)                       
มีความส าคัญในการด าเนินธุรกิจ เน่ืองจากในการแข่งขันทางธุรกิจของสินค้าหรือบริการมีการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วเพราะนวตักรรมการบริการนั้นง่ายต่อการลอกเลียนแบบและมีตน้ทุนที่  
ต ่ากว่า โดยมีนกัวิชาการให้เหตุผลว่านวตักรรมมีความเก่ียวขอ้งกบัการผสมผสานระหว่างความคิด
สร้างสรรค์และการใช้งานของผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Lyons และคณะ, 2007) แต่มีหลายปัจจยัที่มี
อิทธิพลต่อวิธีการในการใช้ความคิดสร้างสรรค์รวมถึงทรัพยากรขององค์กรและความเป็นผูน้ าใน
การบริหารจดัการซ่ึงนวตักรรมบริการเป็นการพฒันาความคิดใหม่และเป็นประโยชน์ส าหรับการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการขององคก์ร (Lyons และคณะ, 2007) 

นอกจากน้ีธุรกิจโรงแรมจะตอ้งมีการรับรู้ ท าความเขา้ใจ และให้ความส าคญัต่อนวตักรรม
ที่เกิดขึ้นภายในโรงแรม ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงนวตักรรมที่เกิดขึ้นได ้ดว้ยผลิตภณัฑ์และการบริการ
ใหม่ที่น าเสนอให้กบัลูกคา้ (Akgun et al., 2009) ซ่ึงสามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจ
ให้แก่ลูกค้า ซ่ึงเป็นปัจจัยหน่ึงที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมให้
ประสบความส าเร็จทั้งทางดา้นลูกค้าและด้านรายได ้ดังนั้นการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมให้
ประสบความส าเร็จอย่างยัง่ยืน สามารถแข่งขนัไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตอ้งให้ความส าคญัในการ
พฒันาผลิตภณัฑ ์บริการ และกระบวนการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีคุณค่าและ
ให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดโดยน านวตักรรมมาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ เช่น การปรับเปลี่ยน
ผลิตภัณฑ์และบริการให้ดีย่ิงขึ้ น การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ และเพ่ือพัฒนา
กระบวนการ เช่น การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน รวมทั้ง
กระบวนการของการให้บริการ หากโรงแรมสูญเสียลูกคา้ไป ยอ่มหมายถึง การสูญเสียที่ส าคญั อาจ
ท าให้โรงแรมขาดรายได ้ เสียค่าใช้จ่ายในการสรรหาและพฒันา ซ่ึงเป็นอุปสรรคที่ส าคญัในการ
ด าเนินงาน 

จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น องค์กรจึงมีความจ าเป็นอย่างย่ิงในการหาแนวทางการสร้าง
นวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้พึง
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พอใจและรักษาเสถียรภาพของฐานลูกค้าให้อยู่กับองค์กรต่อไป ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษา
ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการที่ส่งผลต่อการด าเนินงานทาง
การตลาดธุรกิจโรงแรม ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าวสามารถน ามาใช้ประโยชน์ส าหรับเป็นขอ้มูลส าคญั
ต่อการบริหารงานของผูบ้ริหารและเป็นแนวทางในการวางแผนบริหารจดัการ และยงัท าให้ทราบถึง
ปัจจยัที่มีผลกระทบต่อนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการองคก์รธุรกิจโรงแรม เพื่อให้
เกิดนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการที่ดี รวมทั้ งช่วยให้องค์กรสามารถรักษา
เสถียรภาพฐานของลูกคา้ในอนาคตต่อไป 

 

1.2 วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
การวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผล

ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย ได้ก าหนด
วตัถุประสงคด์งัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม             
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

2. เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศ
ไทย 

3. เพื่อศึกษาขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการต่อ
ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

 

1.3 สมมติฐำนกำรวิจัย 
เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัยเร่ืองผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

นวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั  
3-4 ดาว ในประเทศไทย จึงไดก้ าหนดสมมติฐานที่ส าคญั ดงัน้ี 

H1: นวตักรรมผลิตภัณฑ์ส่งผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของ
ธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ที่ 0.05 

H2: นวตักรรมกระบวนการส่งผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของ
ธุรกิจ โรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ณ ระดบันยัส าคญัทางสถิติ ที่ 0.05 
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1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่
ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย ได้
ก าหนดขอบเขตการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 

 1.4.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ประชากรเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรม

กระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ  3-4 ดาว   
ในประเทศไทย คือ ผูบ้ริหารของกิจการโรงแรมระดบั 3–4 ดาว ในประเทศไทย ที่ลงทะเบียนไวก้บั
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จ านวน 1,254 แห่ง (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย,ออนไลน์, 2560)  

1.4.2 ขอบเขตด้ำนตัวแปร 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  
 1. นวตักรรมผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ และการน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ (Oke, A. 2007; Akgun et al. 2009) 
 2. นวตักรรมกระบวนการ ไดแ้ก่ การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลง  
วิธีการท างาน และการพฒันากระบวนการ (Akgunet al. 2009) 

ตัวแปรตำม (Dependent Variable) 
 ผลการด าเนินงานทางการตลาด ไดแ้ก่ ยอดขาย ผลก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด ความพึง
พอใจในการบริการ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และการใชบ้ริการที่เพ่ิมขึ้น (Gunday et al. 2011) 
 1.4.3 ขอบเขตด้ำนสถำนที่และเวลำ  

ขอบเขตด้านสถานที่ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือ โรงแรมระดับ 3– 4 ดาว ในประเทศไทย        
ที่ลงทะเบียนไวก้ารท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยจ านวน 1,254 แห่ง (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, 
ออนไลน์, 2560) เน่ืองจากการเจาะกลุ่มโรงแรมเป้าหมายที่อยูใ่นกลุ่ม 3-4 ดาว นอกจากจะเป็นที่พกั
อาศยัแลว้ยงัมีบริการอื่น ๆ  พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ตามระดบัดาวของโรงแรม เพื่อให้
สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ที่ได้ด าเนินการศึกษา และสามารถมีข้อมูลที่เพียงพอและครบถ้วน 
(กรมการท่องเที่ยว, 2557) โดยใช้ระยะเวลาในการศึกษา ตั้ งแต่รวมรวบข้อมูลจนถึงสรุปผล
การศึกษา ตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ 2559 ถึงเดือนมิถุนายน 2561 รวมระยะเวลา 852 วนั 
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1.5 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 
 การวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผล      
ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย สามารถเป็น
แนวทางในการส่งเสริมอุตสาหกรรมบริการธุรกิจโรงแรมโดยน าข้อมูลไปประยุกต์ใช้ในการ
ก าหนดกลยุทธ์เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้เป้าหมาย  อีกทั้งได้
สารสนเทศของผลการวิจัยถึงอิทธิพลของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการของ
องค์กรต่อนวตักรรมการให้บริการของโรงแรม ที่จะช่วยเป็นแนวในการพฒันาตลาดบริการเพื่อ
รองรับความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต นอกจากน้ียงัเป็นขอ้มูลส าหรับผูส้นใจใชเ้ป็นแนวทางใน
การศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้งต่อไป 
 

1.6 นิยำมค ำศัพท์ 
  การวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่ง  
ผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย มีค าศพัท์   
ที่มีความหมายค าเฉพาะเพ่ือให้ผูวิ้จยัและผูอ้่านเขา้ใจความหมายตรงกนั ดงัน้ี 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product innovation) หมายถึง การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ใหม่ การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑ์และบริการที่มีอยู่ให้ดีขึ้น ที่เป็นส่ิงใหม่ในตลาด หรืออาจจะเป็นส่ิง
ใหม่ต่อประเทศหรือแมแ้ต่ต่อองคก์ร 

นวัตกรรมกระบวนกำร (Process innovation) หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการการ
ท างานที่มีการเปลี่ยนแปลงวิธีการท างานในรูปแบบที่แตกต่างออกไปจากเดิม ด้วยการพัฒนา
กระบวนการที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

ผลกำรด ำเนินงำนทำงกำรตลำด  (Marketing performance) หมายถึง ผลลัพธ์ทางธุรกิจ            
ที่ออกมาเมื่อเปรียบเทียบกบัเป้าหมายตามวตัถุประสงค์ที่ตั้งไว ้ประกอบด้วย ยอดขาย ผลก าไร  
ส่วนแบ่งการตลาด ดา้นความพึงใจของลูกคา้ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และการใชบ้ริการที่เพ่ิมขึ้น 

โรงแรม 3-4 ดำว (3-4 stars Hotel) หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจ
ตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พกัอาศยัชั่วคราว และบริการอื่น ๆ  พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  ที่จดั
ให้ โดยไดรั้บเป็นเงินค่าตอบแทน ซ่ึงโรงแรมระดบั 3 ดาว จะมีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปาน
กลางพร้อมดว้ยบริการอื่น ๆ  โรงแรมระดบั 4 ดาว มีการตกแต่งที่สวยงามพร้อมดว้ยบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกครบครัน   

 
 



 
 

บทที่ 2 
ปริทัศน์วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยเร่ือง ผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการ          

ที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย            
ไดท้ าการศึกษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันากรอบ
แนวคิดการวิจยั รวมถึงการจดัท าเคร่ืองมือแบบสอบถามการวิจยัเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่าง และใช้เป็นขอ้มูลประกอบการอา้งอิงในการอภิปรายผลการวิจัยเพื่อให้งานวิจัย     
มีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงประกอบดว้ยหัวขอ้ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัโรงแรม  
 2.2 แนวคิดและงานวิจยัเก่ียวกบันวตักรรม 
 2.3 แนวคิดและงานวิจยัเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาด 
 2.4 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
2.1   แนวคิดเก่ียวกับโรงแรม 
 เร่ืองโรงแรม (Hotel) ถือไดว่้ามีบทบาทอย่างมากในการด าเนินงานทางการตลาด และการ
พฒันาเศรษฐกิจในปัจจุบนั เน่ืองจากโรงแรมจะช้ีให้เห็นถึงลกัษณะการให้บริการและอธิบายถึง
ลกัษณะเกณฑ์มาตรฐานของโรงแรมไดอ้ย่างละเอียดและแม่นย ากว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ผลจากการศึกษาเร่ืองโรงแรมจะเป็นปัจจยัส าคญัที่ช่วยอธิบายให้ฝ่ายการตลาดเขา้ใจความตอ้งการ
ของกลุ่มเป้าหมายได้มากย่ิงขึ้นและสามารถน าข้อมูลที่ได้ไปใช้วางแผนทางการตลาดได้อย่าง
เหมาะสมซ่ึงจะช่วยในการวางแผนดา้นผลิตภณัฑบ์ริการและเขา้ใจกลุ่มเป้าหมายไดดี้ขึ้น 
 2.1.1   ความหมายของโรงแรม 
 จากการศึกษาเร่ืองโรงแรมในด้านความหมายของโรงแรมพบว่ามีผู ้รวบรวมและให้
ความหมายดงัน้ี 

พระราชบญัญตัิโรงแรม (2547) มาตรา 4 ให้ความหมายว่า โรงแรม หมายถึง สถานที่พกัที่
จดัตั้งขึ้นโดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจ เพ่ือให้บริการที่พกัชัว่คราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคล
ใดโดยมีค่าตอบแทน 
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การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (2550) ให้ความหมายว่า โรงแรม หมายถึง สถานที่
ประกอบการเชิงการคา้ที่นกัธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือบริการที่พกัชั่วคราวส าหรับผูเ้ดินทางในเร่ืองของที่พกั
อาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับการพกัอาศยัและเดินทาง หรืออาคารที่มีห้องนอน
หลายห้องติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหลงัหน่ึง หรือหลายหลงั ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ เพื่อความสะดวก
ของผูท้ี่มาพกัโดยมีค่าตอบแทนและคิดค่าบริการเป็นรายวนัหรือไม่เกิน 1 เดือน 

สมาคมโรงแรมไทย (2560) ให้ความหมายว่า โรงแรม หมายถึง สถานที่พกัที่จดัตั้งขึ้นโดย
มีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้บริการที่พกัชั่วคราวส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอื่นใดโดยมี
ค่าตอบแทน 

จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าโรงแรม คือ สถานที่ประกอบการเชิง
การคา้ที่นักธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พกัอาศยัชั่วคราว และบริการอื่น ๆ พร้อมส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ที่จดัให้ โดยไดรั้บเป็นเงินค่าตอบแทน ซ่ึงมีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปานกลางไป
จนถึงการบริการที่ประทบัใจ  
 2.1.2   การแบ่งประเภทโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรมมีการแบ่งประเภทโรงแรมเป็นลกัษณะต่าง ๆ หลายประเภททั้งน้ีขึ้นอยู่กับ
จุดประสงคห์ลกัในการทาธุรกิจ เช่น อาจจะแบ่งเป็นโรงแรมประเภทหรูหรา โรงแรมประเภทที่พกั
ตากอากาศ โรงแรมประเภทศูนย์กลางธุรกิจหรือโรงแรมประเภทที่พักส าหรับนักเดินทาง
นอกจากนั้ นยังสามารถแบ่งตามมาตรฐานท า เลที่ตั้ งลูกค้าที่มาใช้บริการหรือลูกค้าที่ เ ป็น
กลุ่มเป้าหมายของโรงแรม (Medlik, 1989) ประกอบกบัในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมที่พกัมีการขยายตัว
เพ่ิมมากขึ้นและมีการเปลี่ยนแปลงตามความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี  

โดยการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้บ่งประเภทโรงแรมตามลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 
1.  ลกัษณะการให้บริการ โรงแรมแบ่งเป็น 4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี (สมาคมโรงแรมไทย, 2560) 

1)  โรงแรมประเภท 1 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการเฉพาะห้องพกั 
2) โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพกัและห้องอาหาร หรือ

สถานที่ ส าหรับบริการอาหารหรือ สถานที่ส าหรับประกอบอาหาร 
3) โรงแรมประเภท 3 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพกั ห้องอาหารหรือ

สถานที่ส าหรับ บริการอาหารหรือสถานที่  ส าหรับประกอบอาหาร และสถาน
บริการตามกฎหมายว่าดว้ยสถานบริการหรือ ห้องประชุมสัมมนา 

4) โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพกั ห้องอาหารหรือ
สถานที่ส าหรับ บริการอาหารหรือสถานที่ส าหรับประกอบอาหาร สถานบริการ
ตามกฎหมายว่าดว้ยสถานบริการ และห้องประชุมสัมมนา 
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นอกจากน้ี นงค์นุช ศรีธนาอนันต์ (2553) ไดอ้ธิบายถึง การแบ่งโรงแรมตามลกัษณะการ
บริการ สามารถแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มใหญ่ คือ  

 (1) บริการแบบหรูหรา (Luxury) โรงแรมที่มีมาตรฐานการบริการระดับสูงสุดโดยมี
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกอย่างดีเลิศและมีประสิทธิภาพมีการตกแต่งสวยงามตั้งอยู่ในท าเลที่
ส าคญัของเมืองผูใ้ห้บริการมีประสบการณ์และไดรั้บการฝึกฝนมาอย่างดีบางคร้ังเรียกว่าโรงแรม
ระดับดีลักซ์ (Deluxe Hotel) มีห้องพกัแบบสวีท (Suite) อย่างน้อย ร้อยละ10 ห้องอาหารหรูหรา
แบบนานาชาติ เช่น ห้องอาหารฝร่ังเศสหรืออิตาเลี่ยนมีบรรยากาศมีความหรูหราเน้นความ
สะดวกสบายที่เป็นส่วนตวัหรือบุคคล 

(2) บริการครบครันเต็มรูปแบบ (Full Service) ให้บริการครบครันและหลากหลาย ทั้ง
ห้องพกัห้องอาหารและบริการอื่น ๆ  ในบรรยากาศที่หรูหราน้อยกว่าและอตัราราคาต ่ากว่าโรงแรม
ประเภทหรูหรา 

(3) บริการแบบจากดั (Limited Service) ไดแ้ก่กิจการที่พกัระดบัปานกลางมีบริการจ ากดั
เช่นห้องพกัสะอาดแบบเรียบง่ายมีห้องอาหาร 1-2 ห้องและสระว่ายน ้ า (ไม่มีบริการเพื่อสุขภาพ    
อื่น ๆ )  

(4) บริการแบบประหยดั (Economy or Budget Hotel) เป็นโรงแรมที่ เสนอห้องพัก
ส าหรับผูเ้ดินทางท่องเที่ยวทั่วไปโรงแรมแบบน้ีส่วนใหญ่ไม่มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็น
โรงแรมที่ให้บริการความสะดวกเท่าที่จ าเป็นต่อการพกัแรม เช่น ห้องนอนพร้อมห้องน ้ าอาจไม่มี
ห้องอาหารหรือบริเวณสันทนาการอื่นใดนอกจากร้านขายของเบ็ดเตล็ดและมีห้องนอ้ยตามที่จ าเป็น
ต่อการปฏิบตัิงาน 

1. ลกัษณะจ านวนห้องพกั (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2560) แบ่งกลุ่มโรงแรมตามจ านวน
ห้องพกัออกเป็น 3 กลุ่มคือ   

โรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง โรงแรมที่มีจ านวนห้องพกัต ่ากว่า 60 ห้อง 
โรงแรมขนาดกลาง หมายถึง โรงแรมที่มีจ านวนห้องพกั 60-149 ห้อง 
โรงแรมขนาดใหญ่ หมายถึงโรงแรมที่มีจ านวนห้องพกัตั้งแต่ 150 ขึ้นไป 

เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้ที่เดินทางมาพกัมีเหตุผลต่างกนัดงันั้นผูป้ระกอบการจึงไดพ้ฒันากิจการ
ในรูปแบบการบริการที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มจนกลายเป็นโรงแรมเช่นโรงแรม
ส าหรับนักธุรกิจ (Business Hotel) โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) โรงแรมเพื่อการ
พกัผ่อนตากอากาศ (Resort Hotel) โรงแรมส าหรับเล่นการพนัน (Casino Hotel) การแบ่งประเภท
โรงแรมตามจุดประสงค์ในการพักน้ีสามารถแสดงถึงกลุ่มผู ้พกัที่เป็นลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทาง
การตลาดของโรงแรมนั้น ๆ  
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3. ลกัษณะของผูเ้ขา้พกั แบ่งโรงแรมตามลกัษณะของกลุ่มผูเ้ขา้พกัเป็น 2 ประเภทคือ 
1) การเดินทางเพื่อการท่องเที่ยวพกัผ่อน (Pleasure Travel) หมายถึงการเดินทางเพื่อไป

พกัผ่อนหยอ่นใจเพื่อไดรั้บความบนัเทิงหรือไปร่วมกิจกรรมทางการกีฬาอาจจะไปตามล าพงัไปกบั
ครอบครัวไปกบัเพื่อนหรือเดินทางเป็นกลุ่มเป็นคณะเช่นเดินทางเพื่อไปเล่นกอล์ฟไปด าน้าไปเล่น
สกีเป็นการเดินทางท่องเที่ยวแบบมีความสนใจเฉพาะ  (Special Interest Tourism) ซ่ึงปัจจุบนัไดรั้บ
ความสนใจมากโรงแรมส าหรับรองรับนักท่องเที่ยวเพ่ือการพกัผ่อนหย่อนใจจะมีที่ตั้งอยู่ในแหล่ง
ท่องเที่ยวธรรมชาติโรงแรมที่รองรับนักเดินทางหรือนักท่องเที่ยวประเภทน้ีส่วนใหญ่คือโรงแรม    
รีสอร์ท (Resorts)  

2) การเดินทางเพื่อธุรกิจ (Business Travel) เป็นการเดินทางที่มีวตัถุประสงคท์างดา้นการคา้
และธุรกิจเช่นการเดินทางไปเย่ียมส านักงานสาขาการไปสัมมนาประชุมร่วมงานนิทรรศการทาง
การคา้การท่องเที่ยวจากรางวลัความส าเร็จทางธุรกิจโรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่จะตั้งอยู่ในเมืองเช่น 
โรงแรมส าหรับนกัธุรกิจ (Commercial Hotels) และโรงแรมส าหรับการประชุม (Convention Hotels)  

4. ลกัษณะของอตัราที่พกั แบ่งโรงแรมตามอตัราราคาห้องพกัดว้ยการจดัแบ่งกลุ่มสถานที่
พกัแรมเพื่อประโยชน์ทางสถิติและไดจ้ดัระบบของกิจการแต่ใช้ราคาต ่าสุดของราคาประกาศขาย 
(Rack Rate) เป็นเกณฑ์ในการจดัแบ่งกลุ่มเป็น 5 กลุ่ม (สถาบนัฝึกอบรมวิชาการโรงแรมและการ
ท่องเที่ยว (สรท.), 2545)  

กลุ่มที่ 1 หมายถึงราคาตั้งแต่ 2,500 บาทขึ้นไป 
กลุ่มที่ 2 หมายถึงราคาตั้งแต่ 1,500-2,499 บาท 
กลุ่มที่ 3 หมายถึงราคาตั้งแต่ 1,000-1,499 บาท 
กลุ่มที่ 4 หมายถึงราคาตั้งแต่ 500-999 บาท 

 กลุ่มที่ 5 หมายถึงราคาต ่ากว่า 500 บาท 
5. ลักษณะสัญลักษณ์รูปดาว แบ่งระดับโรงแรมโดยการใช้สัญลักษณ์หรือเคร่ืองหมาย

ก าหนดเกณฑม์าตรฐานโรงแรม 
มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการท่องเที่ยว  (2555) 

ก าหนดเกณฑม์าตรฐานโรงแรมไว ้3 ลกัษณะใหญ่ ๆ  คือ มาตรฐานส่ิงก่อสร้างและส่ิงอ านวยความ
สะดวก มาตรฐานการบ ารุงรักษา และความสะอาด และมาตรฐานคุณภาพบริการ โดยใชส้ัญลกัษณ์
เป็นรูปดาว 5 แฉกเป็นสัญลกัษณ์ในการแบ่งมาตรฐานโรงแรม โดยก าหนดดงัน้ี 

1) มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว นอกจากเร่ืองความสะอาดและความปลอดภัยที่ทาง
โรงแรมทุกระดบัให้ความส าคญัแลว้ โรงแรมเน้นการมีส่ิงอ านวยความสะดวกพ้ืนฐานทัว่ไป เช่น 
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ห้องพกัขนาดไม่ต ่ากว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อี้  
ภายในห้องน ้ามีผา้เช็ดตวั และกระดาษช าระไวบ้ริการ 

2) มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และส่ิงอ านวย 
ความสะดวกทัว่ไปไวบ้ริการ เช่น ห้องพกัขนาดไม่ต ่ากว่า 14 ตารางเมตร มีตาแมวโซ่คลอ้งประตู 
พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า ถงัขยะโต๊ะ เกา้อี้  น ้ าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวขึ้นไป และ
โทรศพัทติ์ดต่อภายใน ห้องน ้าแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวั และกระดาษช าระไวบ้ริการ 

3) มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว มีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปานกลาง เช่น ห้องพกั
ขนาด ไม่ต ่ากว่า 18 ตารางเมตร โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวขึ้นไป พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหัว
เตียง เคร่ืองเขียน ในห้องน ้ามีอ่างอาบน ้า ระบบน ้าร้อนน ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า แกว้น ้า ผา้เช็ดหน้า 
ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอื่น ๆ ที่มี เช่น การให้บริการอาหารในห้องพกั (Room service) 
ร้านกาแฟห้องประชุม และอุปกรณ์ที่จ าเป็น ศูนยธุ์รกิจ (Business center) ห้องน ้าสาธารณะ ห้องน ้ า
คนพิการ  

4) มาตรฐานโรงแรมระดบั 4  ดาว มีการตกแต่งที่สวยงาม พร้อมดว้ยบริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวก เช่น ห้องพักมาตรฐานซ่ึงกว้างกว่า 24 ตารางเมตร เตียงขนาดไม่ต ่ากว่า 3.5 ฟุต 
โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวขึ้นไป มีรายการให้ชมมากกว่า 8 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กาตม้น ้ าร้อน
พร้อมชา กาแฟ  ชุดขัดรองเท้า ถุงซักผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเท้าแตะ โทรศัพท์ที่สามารถโทร
ทางไกลต่างประเทศไดโ้ดยตรง ห้องน ้ ามีเคร่ืองใช้ครบถว้น อุปกรณ์ในห้องน ้าที่เพ่ิมเติมจากระดบั 
3 ดาว คือ แชมพูผ้าเช็ดมือ ไดร์เป่าผม ปลั๊กไฟส าหรับโกนหนวด มีห้องชุดไว้บริการ 2 แบบ 
นอกจากนั้นยงัมีห้องอาหารห้องออกก าลงักายที่มีอุปกรณ์มากกว่า 5 ชนิด ห้องอบไอน ้ า ห้องนวด 
สระว่ายน ้ า ห้องประชุมใหญ่ และห้องประชุมย่อยอีกไม่ต ่ากว่า 2 ห้อง มีระบบการตรวจเช็ค และ
อุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 

5) มาตรฐานโรงแรมระดับ  5  ดาว มีการตกแต่งที่สวยงามทั้ งภายนอกและภายใน 
เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการที่ประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ  ไดรั้บการ
ดูแลรักษาให้อยู่ในสภาพดี ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกว่า 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาดไม่ต ่ากว่า    
4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวขึ้นไป ซ่ึงมีรายการให้ชมกว่า 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ และอุปกรณ์
ติดต่อส่ือสารที่ครบครัน ห้องน ้ าขนาดใหญ่ สุขภัณฑ์สะอาด สวยงาม เคร่ืองใช้ครบถ้วน พร้อม
เคร่ืองชั่งน ้ าหนักและโทรศพัทพ่์วงอยู่ภายใน นอกจากนั้นยงัมีห้องชุดให้เลือกใช้บริการถึง 3 แบบ 
ห้องอาหารซ่ึงให้บริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ ห้องออกก าลงักายที่มีอุปกรณ์มากกว่า 
7 ชนิด ห้องอบไอน ้า อ่างจากุสซ่ี ห้องนวด สระว่ายน ้า ห้องประชุมใหญ่ที่มีอุปกรณ์ครบถว้น พร้อม
ห้องประชุมยอ่ยอีกไม่ต ่ากว่า 4 ห้อง มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยั และอุปกรณ์ที่ทนัสมยั  
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2.2 แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวกับนวัตกรรม 
นวตักรรม (Innovation) ถือไดว่้ามีบทบาทอย่างมากต่อการด าเนินงานทางธุรกิจ การสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน การเพ่ิมยอดขาย และการเติบโตทางธุรกิจในปัจจุบัน เน่ืองจาก
นวตักรรมจะช้ีให้เห็นการปรับตวัเพื่อความอยู่รอดของธุรกิจไดอ้ย่างละเอียดผลจากการศึกษาเร่ือง
นวตักรรมจะเป็นปัจจัยส าคัญที่ช่วยอธิบายให้ฝ่ายการตลาดเข้าใจการด ารงอยู่ได้ของธุรกิจและ
สามารถน าขอ้มูลที่ไดไ้ปใช้วางแผนทางการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสมซ่ึงจะช่วยในการวางแผนดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการของกลุ่มเป้าหมายไดดี้ขึ้น 
 2.2.1   ความหมายของนวัตกรรม (Innovation)  
 จากการศึกษาเร่ืองนวตักรรมในด้านความหมายของนวตักรรมพบว่ามีผูร้วบรวมและให้
ความหมายไวม้ากมายดงัน้ี 

Schumpeter (1934) นักเศรษฐอุตสาหกรรม ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมในเชิง
เศรษฐศาสตร์ หมายถึง การน าเอาแนวความคิดใหม่มาใช้หรือการน าเอาประโยชน์จากส่ิงที่มีอยู่เดิม
แลว้น ามาใช้ในรูปแบบใหม่ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ทางเศรษฐกิจ หรืออีกความหมายหน่ึงคือการ
ท าในส่ิงที่แตกต่างไปจากคนอื่นโดยอาศยัการเปลี่ยนแปลงส่ิงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นอยูร่อบตวัเราให้กลาย
มาเป็นโอกาส และท าการถ่ายทอดส่ิงเหล่านั้นไปสู่แนวความคิดใหม่ที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
ตนเองและสังคมโดยมุ่งเน้นไปที่การสร้างสรรค์ การวิจัยและพัฒนาทางวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี ที่น าไปสู่การได้มาซ่ึงนวัตกรรมทางเทคโนโลยี (Technological Innovation) เพื่อ
ประโยชน์ในเชิงพาณิชยเ์ป็นหลกั  

Drucker (1985) ได้นิยามว่า นวตักรรม หมายถึง กระบวนการของเคร่ืองมือเฉพาะในผู้
ประกอบใหม่ในการปรับปรุง หรือสามารถท าประโยชน์ไดเ้พ่ิมขึ้น  

Mckeown (2008)  ให้ความหมายว่า นวตักรรม หมายถึงการท าส่ิงต่าง ๆ ดว้ยวิธีใหม่ ๆการ
เปลี่ยนแปลงทางความคิด การผลิต กระบวนการ หรือองคก์ร ไม่ว่าการเปลี่ยนนั้นจะเกิดขึ้นจากการ
ปฏิวตัิ การเปลี่ยนอย่างถอนรากถอนโคน หรือการพฒันาต่อยอด ทั้งน้ีมักมีการแยกแยะความ
แตกต่างอยา่งชดัเจน ระหว่างการประดิษฐ์คิดคน้ ความคิดริเร่ิม และนวตักรรม อนัหมายถึง ความคิด
ริเร่ิมที่น ามาประยกุตใ์ชอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล  

ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ (2550) ให้ความหมายของค าว่า นวตักรรม หมายถึงส่ิงใหม่ที่
เกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม และหมาย
รวมถึงส่ิงที่เกิดขึ้นจากความสามารถในการใชค้วามรู้ ความคิดสร้างสรรค ์ทกัษะและประสบการณ์
ทางเทคโนโลยีหรือการจดัการมาพฒันาให้เกิดผลิตภณัฑ์ หรือกระบวนการผลิต หรือบริการใหม่ 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด ตลอดจนปรับปรุงเทคโนโลยี การแพร่กระจายเทคโนโลยี 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%94
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4
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การออกแบบผลิตภัณฑ์ และการฝึกอบรมที่น ามาใช้เพ่ือเพ่ิมมูลค่าทางเศรษฐกิจและก่อให้เกิด
ประโยชน์ สาธารณะในรูปแบบของการเกิดธุรกิจ การลงทุน ผูป้ระกอบการ หรือตลาดใหม่หรือ
รายไดแ้หล่งใหม่ รวมทั้งการจา้งงานใหม่ นวตักรรมจึงเป็นกระบวนการที่เกิดจากการน าความรู้และ
ความคิดสร้างสรรค์มาผนวกกับความสามารถในการบริหารจัดการ เพื่อสร้างให้เกิดเป็นธุรกิจ
นวตักรรมหรือธุรกิจใหม่ อันน าไปสู่การลงทุนใหม่ที่ส่งผลต่อการเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศ 

จากความหมายต่าง ๆ ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว่้านวตักรรม คือ การท าส่ิงใหม่ขึ้นมาจาก
ความรู้ ความสามารถ ความคิดสร้างสรรค์ และประสบการณ์ที่มีประโยชน์ต่อเศรษฐกิจสังคมและ
ประเทศชาติ 

2.2.2   ความหมายของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation)  
จากการศึกษาเร่ืองนวตักรรมผลิตภณัฑ ์ในดา้นความหมายของนวตักรรมผลิตภณัฑ ์พบว่า

มีผูร้วบรวม และให้ความหมายไวม้ากมาย ดงัน้ี 
พนัธ์อาจ ชัยรัตน์ (2554) ได้ให้ความหมายว่า นวตักรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) 

หมายถึง ผลิตภณัฑท์ี่ถูกผลิตขึ้นในเชิงพาณิชยท์ี่ไดม้ีการปรับปรุงให้ดีขึ้น หรือเป็นส่ิงใหม่ในตลาด 
นวตักรรมน้ีอาจจะเป็นส่ิงใหม่ต่อโลก ต่อประเทศ ต่อองค์กร หรือแม้แต่ตัวเราเอง นวตักรรม
ผลิตภัณฑ์นั้นยงัสามารถถูกแบ่งออกเป็น ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ (Tangible Product) หรือสินค้า
ทัว่ไป (Goods) เช่น รถยนต์รุ่นใหม่ สตรอเบอร่ีไร้เม็ด ทีวีที่ใช้เทคโนโลยีสูงหรือ High Definition 
TV (HDTV) ดีวีดี หรือ Digital Video Disc (DVD) เป็นตน้ และผลิตภณัฑท์ี่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible 
Product) หรือการบริการ (Services) เช่น เเพ็กเกจทวัร์อนุรักษ์ธรรมชาติ ธุรกรรมธนาคารโดยผ่าน
ทางโทรศพัท ์(Telephone Banking) การใชอ้ินเตอร์เน็ต การให้บริการที่ปรึกษาเฉพาะดา้นกฎหมาย
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นตน้(ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2550) 

Utterback and Abernathy (1975) ให้ความหมายว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ ์คือ ผลิตภณัฑห์รือ
การบริการใหม่ ซ่ึงแตกต่างไปจากสินค้าและบริการเดิมที่ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อลูกค้าหรือ
ผูใ้ชบ้ริการ 

Manual (2005) ให้ความหมายว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ์ หมายถึง การด าเนินการปรับปรุง
คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์

Mansharamani (2005) ให้ความหมายว่า นวตักรรมผลิตภัณฑ์ หมายถึง การน าเสนอการ
บริการใหม่ 

Oke (2007) ไดอ้ธิบายว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ์ คือ การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑ์และบริการ 
และการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ 
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Akgun et al. (2009) ไดอ้ธิบายว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ์ คือ การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑ์และ
บริการ และการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ 

Tidd และ Bessant (2009) ให้ความหมายว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ ์หมายถึง การเปลี่ยนแปลง
สินคา้ หรือบริการที่บริษทัเสนอขาย 

จากความหมายต่าง ๆ ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว่้านวตักรรมผลิตภณัฑ ์คือ การน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการที่มอียูใ่ห้ดีขึ้น ที่เป็นส่ิงใหม่ใน
ตลาด หรืออาจจะเป็นส่ิงใหม่ต่อโลก ต่อประเทศ หรือแมแ้ต่ต่อองคก์ร 

2.2.3  ความหมายของนวัตกรรมกระบวนการ  (Process  Innovation)  
จากการศึกษาเร่ืองนวตักรรมกระบวนการ ในดา้นความหมายของนวตักรรมกระบวนการ

พบว่ามีผูร้วบรวม และให้ความหมายไวม้ากมาย ดงัน้ี 
พนัธ์อาจ ชัยรัตน์ (2554) ให้ความหมายว่า นวตักรรมกระบวนการ หมายถึง การเปลี่ยน

แนวทาง หรือวิธีการผลิตสินคา้ หรือการให้บริการในรูปแบบที่แตกต่างออกไปจากเดิม   
Albernathy และ Ulterback (1975) ให้ความหมายว่า นวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง 

เคร่ืองมือใหม่ ๆ การส่งผ่านข้อมูลที่เป็นตัวกลางระหว่างกระบวนการนเข้าและส่งออก ซ่ึง
นวตักรรมกระบวนการจะเป็นพ้ืนฐานในการปรับปรุงประสิทธิภาพของการสร้างสินคา้และบริการ
ที่มกัจะมีเร่ืองของการเพ่ิมคุณค่าให้กบัลูกคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย 

Manual (2005) ให้ความหมายว่า นวตักรรมกระบวนการ หมายถึง การด าเนินการการ
ยอมรับต่อกระบวนการใหม่ หรือมีนยัส าคญัที่มีผลตอ้การปรับปรุงผลิตภณัฑ ์หรือการส่งมอบ 

Mansharamani (2005) ให้ความหมายว่า นวตักรรมผกระบวนการ หมายถึง การพฒันา
แนวทางในการส่งมอบการบริการใหม่ 

Tidd และ  Bessant (2009) ให้ความหมายว่า นวัตกรรมกระบวนการ หมายถึง การ
เปลี่ยนแปลงวิธีการผลิตและน าส่งสินคา้หรือบริการ 

จากความหมายต่างๆขา้งตน้ สามารถสรุปไดว่้านวตักรรมกระบวนการ คือ การปฏิบตัิการ
ใหม่ ๆ การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน ที่มีการเปลี่ยนแปลงวิธีการท างานในรูปแบบที่แตกต่าง
ออกไปจากเดิม ดว้ยการพฒันากระบวนการที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

2.2.4 ประเภทนวัตกรรม (Innovation)  
นวัตกรรมมีการแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ตามลักษณะขอบเขต วัตถุประสงค์ของการ

น าไปใช ้และมีการน าไปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิจยั และการจดัการนวตักรรมหลากหลายลกัษณะ ดงัน้ี 
Veza (2003) และ Nayar (2010) ไดอ้ธิบายการแบ่งประเภทนวตักรรม ออกเป็น 4 ประเภท 

(4Ps’ Innovation) ดงัน้ี  
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1.  นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) องค์กรสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑ์ใหม่หรือจะ
ท าให้ผลิตภณัฑ์ที่มีอยู่ดีขึ้นไดอ้ย่างไร โดยอาจมีการเปลี่ยนแปลงและการปรับปรุงผลิตภณัฑ์เพียง
เล็กน้อยตั้งแต่ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีวสัดุ ตวัอย่างเช่น บริษทัแอปเปิล (Apple Inc.) เปิดตวั
ผลิตภณัฑ์โทรศพัท์มือถือเคลื่อนที่ย่ีห้อไอโฟน (iPhone) เคร่ืองแรกในปี ค.ศ. 2007 โดยการสร้าง
โทรศพัท์มือถือในรูปแบบที่แตกต่างไปจากเดิม โดยเพ่ิมหน้าจอสัมผสัและระบบปฏิบติัการที่ใช้
งานง่าย 

2.  นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นกระบวนการที่องค์กรสร้างมูลค่าเพ่ิม
ให้กบัผลิตภณัฑ์หรือบริการ เช่น การสร้างค าจ ากดัความของผลิตภณัฑ์ที่ถูกสร้างขึ้นมาหรือวิธีการ
ผลกัดนัการเปลี่ยนแปลงของผลิตภณัฑภ์ายในองคก์รให้มีประสิทธิภาพที่ดีแต่ราคาถูกกว่า หรือสร้าง
ผลิตภณัฑห์รือบริการที่มีคุณภาพดีขึ้น 

3.  นวตักรรมการวางต าแหน่ง (Position Innovation) การก าหนดกลุ่มเป้าหมายของผลิตภณัฑ์
หรือบริการซ่ึงอาจน าไปสู่กลุ่มตลาดใหม่ดว้ย เน่ืองจากเป็นผลิตภณัฑ์ที่ไม่เคยมีใครคิดมาก่อนหรือ
เป็นผลิตภณัฑ์ใหม่เขา้สู่กลุ่มตลาดใหม่ส าหรับผูท้ี่ให้ความสนใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการที่ไม่เคยใช้
มาก่อน ตวัอยา่งเช่น เมื่อสถานการณ์ทางเศรษฐกิจในกลุ่มประเทศที่มีการพฒันาและการเติบโตทาง
เศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว (Emerging Market) ในกลุ่มประเทศ BRICS ประกอบดว้ย ประเทศบราซิล 
(Brazil) รัสเซีย (Russia) อินเดีย (India) และจีน (China) เร่ิมดีขึ้นผูค้นในประเทศดงักล่าวมีเงินมาก
ขึ้นและมีการสร้างโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น เครือข่ายมือถือ ดงันั้นผูค้นสามารถซ้ือโทรศพัทม์ือถือได ้  

นอกจากน้ียงัมีนวตักรรมเพ่ิมเติมภายในผลิตภณัฑ ์เช่น โทรศพัท์มือถือสามารถใช้ส าหรับ
การโอนเงินและการซ้ือผลิตภณัฑ ์ดงันั้นจึงเป็นกลุ่มตลาดใหม่เมื่อเปรียบเทียบกบัเศรษฐกิจในกลุ่ม
ประเทศตะวนัตก 

4. นวตักรรมกระบวนทัศน์ (Paradigm Innovation) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดมาจากภายใต้
แนวคิดว่าท าอยา่งไร ใชผ้ลิตภณัฑอ์ยา่งไร หรือท าส่ิงต่าง ๆ ให้ส าเร็จไดอ้ยา่งไร นวตักรรมกระบวน
ทศัน์ประกอบดว้ยทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัการค่านิยม ความเช่ือ และหลกัค าสอน  

ตวัอย่างเช่น ประเทศอินเดียมีล าดบัชั้นที่ค่อนขา้งรุนแรง ซ่ึงในบริษทัแบบดั้งเดิมนั้นผูค้น
ในองคก์รถูกจดัระเบียบแบ่งล าดบัชั้น ต่อมาบริษทั HCL Technologies ซ่ึงเป็นหน่ึงในบริษทัไอทีที่
ใหญ่ที่สุดในอินเดียที่ให้บริการด้านไอที ได้เปลี่ยนแนวทางการบริหารจัดการองค์กร เรียกว่า 
“Conventional Management Upside Down” ภายในบริษทัโดยการเปลี่ยนแปลงการบริหารจัดการ
แบบดั้งเดิมและล าดบัชั้นขององคก์รให้ทนัสมยัและโปร่งใสมากขึ้น  
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 Smith (2006) ไดอ้ธิบายว่า นวตักรรมสามารถแบ่งออกเป็น 4 ประเภท (4Ps’ Innovation) 
ดงัน้ี 

1. นวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation)  การเปลี่ยนแปลงในผลิตภณัฑ์ หรือบริการ
ขององค์กรเช่น การออกแบบรถรุ่นใหม่ที่มีระบบป้องกันให้กับเด็กทารก หรือระบบ Home 
entertainment แบบใหม่ 

2. นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation)  การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือ
กระบวนการน าเสนอผลิตภณัฑ ์  เช่น ในขณะการเปลี่ยนแปลงวิธีการผลิตและเคร่ืองมือที่ใช้ในการ
ผลิตรถยนต์ หรือระบบ Home entertainment รวมทั้งหรือการเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารจดัการใน
ระบบประกนัภยั 

3. นวตักรรมการวางต าแหน่ง (Position Innovation) การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของสินคา้
หรือบริการเป็นการเปลี่ยนต าแหน่งของผลิตภัณฑ์โดยการสร้างการรับรู้และความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์ต่อลูกค้า เช่น Lucozade ที่แต่เดิมเป็นเคร่ืองด่ืมส าหรับเด็กช่วยให้ฟ้ืนไข้เร็ว แต่ต่อมา
ผูผ้ลิตได้น าเสนอรูปแบบการใช้ Lucozade ใหม่โดยน าเสนอในรูปแบบเคร่ืองด่ืมบ ารุงร่างกาย 
ส าหรับนกักีฬา 

4. นวตักรรมกระบวนทศัน์ (Paradigm Innovation)  การมุ่งให้เกิดนวตักรรมที่เปลี่ยนแปลง
กรอบความคิด เช่น การเปลี่ยนแปลงรูปแบบของการผลิตรถยนตอ์ยา่งส้ินเชิง จากการที่แต่เดิมมีการ
ผลิตดว้ยมือที่มีราคาแพง ผูม้ีฐานะร ่ ารวยเท่านั้นที่สามารถมีไวค้รอบครองไดม้าเป็นการผลิตสินคา้
รูปแบบเดียวกันในปริมาณมาก (Mass Production) ที่มีราคาที่เหมาะสม ใครก็ได้สามารถที่จะใช้
รถยนตข์องฟอร์ด (Ford) ได ้ซ่ึงต่อมาก็ไดม้ีการน าวิธีการผลิตสินคา้รูปแบบเดียวกนัในปริมาณมาก 
(Mass Production) น้ีมาใช้ในหลากหลายอุตสาหกรรม หรือแม้กระทั่งการเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ด าเนินงานของธุรกิจการบินสู่การบริการสายการบินตน้ทุนต ่า การให้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านอินเตอร์เน็ต ก็เป็นอีกตัวอย่างหน่ึงของ การเปลี่ยนแปลงกรอบแนวคิดในการด าเนินงาน 
(Paradigm innovation) 

Tidd และ  Bessant (2013) ได้อ ธิบายการแบ่งประเภทนวัตกรรม 4 ประเภท (4Ps’ 
Innovation) ดงัน้ี 

1. นวตักรรมดา้นสินคา้ (Product Innovation) คือ การเปลี่ยนแปลงของสินคา้หรือบริการที่
องคก์รจะน าเสนอ  

 2. นวัตกรรมด้านกระบวนการผลิตหรือการด าเนินงาน (Process Innovation) คือ การ
เปลี่ยนแปลงวิธีการขององคก์รในการสร้างสรรคสิ์นคา้หรือบริการ พร้อมทั้งการส่งมอบ 
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 3. นวตักรรมดา้นการวางต าแหน่งของสินคา้ (Position Innovation) คือ การเปลี่ยนแปลง
การน าเสนอของสินคา้หรือบริการ ซ่ึงเป็นการแนะน าในส่ิงแวดลอ้มที่แตกต่างไปจากเดิม  

4. นวตักรรมด้านกระบวนทัศน์ (Paradigm Innovation) คือ การเปลี่ยนแปลงวฒันธรรม
องคก์รหรือรูปแบบแนวคิดขั้นพ้ืนฐานขององคก์รในการปฏิบติังาน (Mental Model) 
 ดังนั้นจากการอธิบายประเภทของนวตักรรมที่ได้กล่าวข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การ
กล่าวถึงประเภทของนวตักรรมอาจจะมีความแตกต่างกนัหลายรูปแบบตามวตัถุประสงคข์องการใช้
ประโยชน์และการศึกษา เช่น นวตักรรมผลิตภณัฑ์ เป็นการเปลี่ยนแปลงในผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
นวัตกรรมกระบวนการ เป็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือการน าเสนอผลิตภัณฑ์ 
นวตักรรมการวางต าแหน่ง เป็นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของสินค้าหรือบริการที่เคยออกสู่ตลาด
มาแลว้ให้รับรู้ใหม่ และนวตักรรมกระบวนทศัน์ เป็นการมุ่งให้เกิดนวตักรรมที่เปลี่ยนแปลงกรอบ
ความคิด เป็นตน้ อย่างไรก็ตาม การศึกษาถึงนวตักรรมของธุรกิจบริการก็เป็นอีกประเด็นหน่ึงที่มี
การกล่าวถึง และสามารถน ามาใช้ประโยชน์ในการศึกษาทางด้านธุรกิจโรงแรม คือนวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์และนวตักรรมกระบวนการ โดยน ามาเป็นตวัแปรอิสระในกรอบแนวคิดการวิจยั 

จากการศึกษาบริบทการจ าแนกประเภทของนวตักรรมในขา้งตน้ สามารถที่จะสรุปไดว่้า 
ประเภทของนวตักรรมในการวิจยัคร้ังน้ี จะจดัจ าแนกตามเป้าหมาย และวตัถุประสงค์ของการน า
นวัตกรรมไปใช้ ในการพัฒนาด้านอุตสาหกรรมบริการ ได้แก่  นวัตกรรมผลิคภัณฑ์                    
(Product Innovation) และนวัตกรรมกระบวนการ  (Process Innovation) (ส านัก งานพัฒนา
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ, 2554) 

(1) นวตักรรมผลิตภัณฑ์ (Product Innovation) คือ การพฒันาและการน าเสนอผลิตภณัฑ์
ใหม่ทั้งในดา้นของเทคโนโลยี หรือวิธีการใช้ ที่รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ที่มีอยู่เดิมให้มี
คุณภาพและประสิทธิภาพให้ดีขึ้น นวตักรรมผลิตภัณฑ์เป็นผลิตผล (Outputs) ขององค์การหรือ
ธุรกิจ ที่อาจจะอยู่ในรูปแบบของตวัสินคา้ (Goods) หรือการบริการ (Services) ก็ได ้(Smith, 2006; 
Schilling, 2008) และมีตวัแปรหลกัที่ส าคญัของการพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์ 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1) โอกาสทางดา้นเทคโนโลยี หมายถึง องค์ความรู้ทางดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และกระบวนการที่จะท าให้สามารถพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้เกิดขึ้นได ้

2) ความตอ้งการของตลาด หมายถึง ความตอ้งการของผูใ้ช้ที่มีความตอ้งการในผลิตภณัฑ์
ใหม่ และพร้อมที่จะซ้ือหรือใช้ ที่ส่งผลท าให้ผู ้เป็นเจ้าของนวัตกรรมได้รับประโยชน์ในเชิง
เศรษฐกิจหรือสังคม เช่น บริษทัแอปเป้ิล ที่ไดม้ีการพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์ดา้นการออกแบบ
และการส่ือสารที่เรียกว่า iPhone จนท าให้สามารถเป็นที่ตอ้งการและตอบสนองความตอ้งการของ
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ผู้บริโภค ภายใต้รูปแบบและวิถีการด าเนินชีวิตในยุคปัจจุบัน ซ่ึงส่งผลท าให้บริษัทประสบ
ความส าเร็จและไดรั้บผลประโยชน์ในเชิงเศรษฐกิจอยา่งมากมาย เป็นตน้  

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ เป็นการแนะน าของใหม่ที่ ดีหรือมีคุณภาพที่ เ ก่ียวข้องกับการ
พฒันาการผลิตและการเผยแพร่ของผูบ้ริโภคใหม่ สินคา้ทุนและบริการเมื่อเทียบกบัผลิตภณัฑ์ทาง
กายภาพผลิตภัณฑ์บริการ นั้นง่ายต่อการเลียนแบบและยากที่จะป้องกันในเชิงพาณิชย์ภายใต้
สิทธิบตัร ดงันั้นแมก้ารสร้างนวตักรรมผลิตภณัฑ์การบริการยงัคงเป็นงานที่ส าคญัส าหรับบริษทัที่
ให้บริการ จะยงัคงอยู่ในการแข่งขนั การน ามาของเทคโนโลยีสารสนเทศหมายถึงการผลิต และ
เจ้าหน้าที่การตลาดที่จะสร้างโอกาสมากมายในการพฒันาบริการใหม่  ๆ การใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ เช่น การจัดการข้อมูลและระบบธุรกิจอัจฉริยะที่ช่วยให้พนักงานสามารถเข้าถึง
โครงการนวตักรรมบริการ สามารถช่วยให้พนกังานไดเ้รียนรู้จากประสบการณ์ที่ผ่านมาก่อนหน้าน้ี 
และปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดปัจจุบนัของบริษทัที่พวกเขาด าเนินงานอยู่ มีความสามารถในการ
พฒันาบริการใหม่ๆที่เหมาะกับความต้องการของตลาด และการให้บริการหลังการขายที่ดีกว่า 
เพ่ือให้พอดีกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งย่ิงการตลาดทางตรง และวิธีการปรับเปลี่ยน
ที่มีการใช้กนัอย่างแพร่หลายในภาคการเงินและเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถท าไดอ้ย่างรวดเร็ว
ตามความตอ้งการของลูกคา้ (Zaltmanet et al., (1973); Preissl, (1999); Vermeulen and Dankbaar, 
(2002); Demirhanet et al., (2006)) 

อีกทั้ งนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ยงัได้รับความสนใจและมีความส าคัญต่อความส าเร็จของ
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะมีความเก่ียวขอ้งอยา่งมากที่จะก่อให้เกิดความส าเร็จทางธุรกิจอยา่งยัง่ยืน นวตักรรม
ผลิตภณัฑ์น าเสนอโอกาสที่ดีส าหรับธุรกิจในแง่ของการเจริญเติบโตและการขยายตวัในพ้ืนที่ใหม่ 
นวัตกรรมที่ส าคัญจะสร้างความโดดเด่นในตลาดการแข่งขันและสร้างความยั่งยืนในตลาด 
นวตักรรมผลิตภัณฑ์ส่วนใหญ่มักจะเรียกว่าเป็นความแปลกใหม่หรือเอกลักษณ์ของผลิตภัณฑ์
รวมถึงการรับรู้สองมุมมอง ทั้งจากมุมมองของผูบ้ริโภคและมุมมองของบริษทั หากพิจารณาความ
เหมาะสมของผลิตภัณฑ์ใหม่ที่ถูกมองว่าเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภคบางส่วนเป็นคุณลักษณะที่
ส าคัญของนวตักรรมผลิตภัณฑ์ นอกจากน้ียงัรวมถึงมุมมองอื่น ๆ ของนวตักรรมในนวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์เช่น การรวมสองมุมมองของนวตักรรมผลิตภณัฑ ์คือ หน่ึงจากมุมมองลกัษณะของลูกคา้ 
เช่น คุณลกัษณะนวตักรรมยอมรับความเส่ียงและระดบัของการเปลี่ยนแปลงในรูปแบบพฤติกรรมที่
จดัตั้งขึ้น จะถือเป็นรูปแบบของความใหม่ผลิตภณัฑแ์ละสองจากมุมมองของบริษทัดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
โครงการบริษทัเทคโนโลยีและด้านการตลาดมีการมองว่าเป็นขนาดของนวตักรรมผลิตภัณฑ์  
(Brentani 1991; Atuahene-Gima1995; Masaaki and Scott 1 9 9 5 ; Andrew and Smith 1996; 
Zirger1997; Danneels and Kleinschmidt 2001; Henard and  Szymanski 2000;Sethiet et  al. 2001) 
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(2) นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เป็นการประยุกต์ใช้แนวคิด วิธีการหรือ
กระบวนการใหม่ ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิต และการท างานโดยรวมมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงขึ้นอย่างเห็นไดช้ัด เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ในการออกแบบกระบวนการผลิตใหม่ 
เป็นต้น จากความหมายดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่านวัตกรรมกระบวนการ เป็นเร่ืองของการ
เปลี่ยนแปลงในองค์การ ไม่ว่าจะเป็นเคร่ืองมือ กรรมวิธีการผลิต การจดัจ าหน่าย หรือรูปแบบการ
จดัการองค์กรโดยมีเป้าหมายที่จะน าไปสู่การพฒันานวตักรรมผลิตภณัฑ์ให้ไปถึงมือผูบ้ริโภคหรือ  
ผูใ้ช้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์ารมากที่สุด แมว่้านวตักรรมผลิตภณัฑ์จะถูก
มองเห็นไดช้ดัเจนมากกว่าแต่นวตักรรมกระบวนการก็มีความส าคญัมากเช่นเดียวกนัในการที่จะท า
ให้องคก์ารหรือธุรกิจมีความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางธุรกิจ (Schilling, 2008) โดยนวตักรรม
กระบวนการส่วนใหญ่จะมุ่งเน้นไปในเร่ืองของการควบคุมคุณภาพและการปรับปรุงประสิทธิภาพ
การผลิตและการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง รวมถึงกิจกรรมหรือกระบวนการที่ เ ก่ียวข้องกับ             
อ ง ค์  ป ร ะ ก อบ ใน ระบบ  ก ล่ า ว คื อ ปั จ จั ยน า เ ข้ า  (Inputs) ก ระบวนก า ร  (Process) แล ะ
ผลิตผล (Outputs) เช่น บริษัท วอลล์มาร์ท ซ่ึงด าเนินธุรกิจค้าปลีก ที่สามารถพัฒนาระบบการ
กระจายสินคา้ และการบริหารตน้ทุนการขนส่งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จนท าให้สามารถจ าหน่าย
สินค้าได้ในราคาถูกมากกว่าคู่แข่ง และสามารถครองตลาดค้าปลีกในประเทศจีนที่มีก  าลังซ้ือ
มหาศาล เป็นตน้(ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ, 2554) 

นวตักรรมกระบวนการ แบ่งไดเ้ป็น 2 ชนิด คือ  
1) นวตักรรมกระบวนการทางเทคโนโลยี (Technological Process Innovation) เป็นสินคา้

ทุนที่ถูกใช้ในกระบวนการผลิต ซ่ึงเป็นหน่วยของเงินทุนที่แทจ้ริง (Real Capital) หรือ เป็นสินคา้
ทุนที่ถูกใช้ในขบวนการผลิต (Material Goods) ที่ถูกปรับขึ้นตามการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยี
และท าให้สามารถเพ่ิมผลผลิตได ้(Productivity Growth) ซ่ึงก่อนหน้านั้นเป็นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ 
เช่น หุ่นยนต์อุตสาหกรรมเป็นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ (Product Innovation) เมื่อถูกผลิตขึ้น และเป็น
นวตักรรมกระบวนการ (Process Innovation) เมื่อถูกน าไปใชใ้นโรงงานผลิตรถยนต ์เป็นตน้ 

2) นวตักรรมกระบวนการทางองค์กร (Organizational Process Innovation) เป็นกระบวน 
การที่เพ่ิมประสิทธิภาพและขีดความสามารถของการจดัการองคก์รให้สูงขึ้นโดยใชก้ารลองผิดลอง
ถูก (Trail and Error) และการเรียนรู้จากการลองท าดว้ยตนเอง (Learning by Doing) โดยไม่ไดข้ึ้นอยู่
กบัความสามารถในการท าวิจยัและพฒันา (R & D) เพียงอยา่งเดียว เช่น การผลิตแบบทนัเวลาพอดี 
(Just In time: JIT) การบริหารงานคุณภาพองคก์รรวม (Total Quality Management: TQM) และการ
ผลิตแบบกะทัดรัด (Lean Production) เป็นต้น ตัวอย่างของนวัตกรรมชนิดน้ี เช่น โรงพยาบาล 
Karolinskaในกรุงสตอกโฮล์ม ประเทศสวีเดน สามารถลดเวลาในการตรวจรักษาของผูป่้วยลงได้
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กว่าร้อยละ75 โดยการจดัรูปแบบขององค์กรใหม่ซ่ึงเน้นหนักในดา้น คุณภาพ ความรวดเร็ว และ
ประสิทธิภาพเป็นตน้ (ส านกังานนวตักรรมแห่งชาติ, 2550) 

จากความส าคัญของการศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ ได้มี
นกัวิชาการไดศ้ึกษาองคป์ระกอบนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการ ดงัสรุปไตต้าราง
ที่ 2.2 ดงัน้ี 
ตารางที่ 2.1 องคป์ระกอบนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการ    

ผูวิ้จยั นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ นวตักรรมกระบวนการ 

Wang, C.L. and 
Ahmed, P.K., 
(2004) 

การน าเสนอสินคา้และบริการ
ใหม่ในตลาด 

การปรับปรุงกระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการประกอบธุรกิจ 

Chen, J.S. and Tsou, 
H.T. (2007) 

แกไ้ข ปรับปรุงสินคา้ที่มีอยูใ่ห้ดี
ขึ้น น าเสนอขายสินคา้หรือ
บริการในรูปแบบใหม่ๆ 

น าเสนอการปฏิบตัิการใหม่ๆ เก่ียวกบั
การบริการ การโฆษณาขอ้มลูข่าวสาร 
การบริการจดัการองคก์ร 

Akgun, A.E. et al, 
(2009) 

การเสนอสินคา้และบริการใหม่

ก่อนคู่แข่ง 

การปรับปรุงกระบวนการหรือ

ขั้นตอนในการประกอบธุรกิจ 

Chuang, L.M. et al, 
(2010) 

การเสนอสินคา้และบริการใหม่ 

ที่หลากหลายภายใน 3 ปี 

กระบวนการจดัการใหม่ที่ส่งผลอยา่ง

มีประสิทธิภาพ 

 
2.2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ 
การศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่

ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย สรุปไดด้งัน้ี   
ณชัยศักด์ิ  จุณณะปิยะ (2555)ได้ท าวิจัยเร่ืองอิทธิพลของนวัตกรรมทางการตลาดและ

สภาพแวดลอ้มทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดบัส่ีและห้าดาว
ในประเทศไทย พบว่า กลยทุธ์นวตักรรมทางการตลาด ไดแ้ก่ นวตักรรมทางกระบวนการมีค่าเฉลี่ย
สูงที่สุด รองลงมาคือนวัตกรรมทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมทางด้านตลาดมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน
ปรารถนา  หลีกภยั (2557) ไดท้ าวิจยัเร่ืองความสามารถทางนวตักรรมของธุรกิจโรงแรมในภาคใต้
ประเทศไทย พบว่า ธุรกิจโรงแรมในภาคใตข้องประเทศไทยมีนวตักรรมสินคา้และบริการมากที่สุด 
รองลงมาคือนวตักรรมการตลาดนวตักรรมกระบวนการและนวตักรรมองค์กร ตามล าดบั นอกจากน้ี 



 

21 
 

วลยัลกัษณ์  รัตนวงศ์ (2557)ไดท้ าวิจยัเร่ือง การวดันวตักรรมการบริการของธุรกิจท่องเที่ยวไทย: 
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม พบว่า ดชันีช้ีวดัของนวตักรรมผลิตภณัฑ ์คือ การน าเสนอสินคา้
และบริการท่องเที่ยวใหม่ การปรับปรุงรูปแบบของสินค้าและบริการใหม่ และการสร้างความ
หลากหลายให้กับสินค้าและบริการ และพบว่า ดัชนีช้ีวดันวตักรรมกระบวนการ คือการปฏิบติั    
ใหม่ ๆ เพ่ือสนับสนุนสินค้าและบริการ และการปรับปรุงกระบวนการและขั้นตอนการท างาน      
อีกทั้ง กิตตินันต์  พิศสุวรรณ สุขใจ  ตันติวีกูล และจาริณีรินทร์  ธีวะสาสน์ (2561) ที่ได้ศึกษา
นวตักรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบนัทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรม
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า นวัตกรรมทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาในปัจจัยด้านนวัตกรรมทางด้านการตลาดอยู่ในระดับมาก และกุลริศา                 
ค าสิงห์ และปิญาภรณ์  พงศ์ศาสตร์ (2562) ที่ไดศ้ึกษาทศันคติของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูม้ี
ส่วนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรมต่อระดบันวตักรรมบริการที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรม
ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรมต่อ
ระดบันวตักรรมบริการในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

 Wang และ Ahmed (2004) ไดวิ้จยัเร่ือง การพฒันาและการตรวจสอบการสร้างนวตักรรม
ขององคก์รสร้าง โดยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั พบว่า ปัจจยันวตักรรมขององคก์รทั่วไป
ที่มีองคป์ระกอบ 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ นวตักรรมพฤติกรรม นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรมกระบวนการ 
นวตักรรมตลาด นวตักรรมกลยุทธ์ มีผลกระทบต่อความสามารถในการเป็นนวตักรรมใหม่ของ
องคก์ร  

Oke (2007) ได้ท าวิจัยเร่ือง ประเภทนวตักรรมและการปฏิบัติการจัดการนวัตกรรมใน
บริษัทที่ให้บริการ พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการมีนัยส าคัญต่อผลการด าเนินงาน 
นอกจากน้ี Akgun, Keskin และ  Byrne (2009) ไดศ้ึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพทางอารมณ์ขององคก์ร 
นวตักรรมกระบวนการและนวตักรรมผลิตภณัฑ ์และผลการด าเนินงานของบริษทั: การวิเคราะห์เชิง
ประจกัษ ์พบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑม์ีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของบริษทั  

Chuang, Liu, Tsai และ Huang (2010) ได้ศึกษาเร่ือง สู่กรอบการวิเคราะห์ของนวตักรรม
องค์กรในอุตสาหกรรมบริการ พบว่า น ้ าหนักของมิติที่ส าคญัในการวดันวตักรรมขององค์กร คือ 
นวตักรรมทางเทคนิค นวตักรรมการบริหาร นวตักรรมความสัมพนัธ์ภายนอก นวตักรรมภายใน
องคก์ร นวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละบริการ และนวตักรรมกระบวนการ  

Gunday, Ulusoy, Kilic และ Alpkan (2011)ไดศ้ึกษาเร่ือง ผลกระทบของประเภทนวตักรรม
ที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษัท พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการมี
ผลกระทบเชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของบริษทั Rowley, Sambrook และ Davies (2012) ไดศ้ึกษา
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เร่ือง นวตักรรมในภาคอาหารธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พบว่า นวตักรรมผลิตภัณฑ์และ
นวตักรรมกระบวนการมีนัยส าคญัต่อระดบัของการมีส่วนร่วมในประเภทของนวตักรรม Nicolau 
and Santa-Maria (2013) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวตักรรมตามมูลค่าตลาดโรงแรม พบว่า 
นวตักรรมผลิตภณัฑม์ีผลกระทบเชิงบวกที่นอ้ยกว่านวตักรรมกระบวนการตามมูลค่าตลาดโรงแรม 

จากการคน้ควา้หาขอ้มูลและเอกสารงานวิจยัทั้งของต่างประเทศและในประเทศ เพ่ืออา้งอิง
ในการก าหนดกรอบแนวคิด ท าให้ทราบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการส่งผล
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจบริการ และสามารถเช่ือมโยงถึงผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม
ต่อไป 
 

2.3 แนวคิดและงานวิจัยเก่ียวกับผลการด าเนินงานทางการตลาด 
 การศึกษาเร่ืองผลการด าเนินงานทางการตลาด (Marketing Performance) ถือไดว่้ามีบทบาท
อย่างมากในการประเมินผลตามแผนงานที่จดัท าขึ้น ที่จะก าหนดตวัช้ีวดัความส าเร็จแต่ละองค์กร
แตกต่างกนัไปตามลกัษณะองค์กรและแนวทางในการบริหารจดัการ โดยมีวตัถุประสงค์หลกัอยูท่ี่
การท าให้ได้มาซ่ึงข้อมูลสารสนเทศต่อการสนับสนุนการด าเนินงานของธุรกิจเพื่อน าไปสู่การ
ปรับปรุงการด าเนินงานขององคก์รให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากย่ิงขึ้น 
  2.3.1 ความหมายผลการด าเนินงานทางการตลาด 

จากการศึกษาเร่ืองผลการด าเนินงานทางการตลาดในดา้นความหมายของผลการด าเนินงาน
ทางการตลาด พบว่ามีผูร้วบรวม และให้ความหมายไวม้ากมาย ดงัน้ี 
 ณชัยศักด์ิ  จุณณะปิยะ (2555) ได้ให้ความหมายว่า ผลการด าเนินงานทางการตลาด 
หมายถึงผลลัพธ์ขององค์กรธุรกิจที่ปรากฏออกมาในด้านการรักษาลูกค้าเดิมการมีลูกค้าใหม่ที่
เพ่ิมขึ้น โดยลูกคา้มีความพึงพอใจ รวมถึงผลลพัธ์ดา้นยอดขายและผลก าไรที่เพ่ิมขึ้น  
 ศุภางค์  นันตา (2555) ได้ให้ความหมายว่า ผลการด าเนินงานทางการตลาด หมายถึง 
ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบติังานขององค์ธุรกิจทั้ง 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ผลลพัธ์ดา้นรายไดท้ี่เป็นตวั
เงิน (Income) หมายถึง รายได้ในการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก  าหนดไว้มีส่วนแบ่ง
การตลาดที่เพ่ิมขึ้นจากการรักษาลูกคา้เก่า และการดึงดูดลูกคา้ใหม่มาใช้บริการ และผลลพัธ์ดา้น
ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของธุรกิจ (Business Image) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ในดา้น
การพฒันารูปแบบการบริการใหม่ที่ลูกคา้คาดหวงั จนเป็นที่รู้จกัเกิดความพึงพอใจและยอมรับจาก
ลูกคา้   
 Thakur และ Hale (2012) ได้ให้ความหมายว่า ผลการด าเนินงานทางการตลาดหมายถึง 
ผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการปฏิบติังานขององคก์รภาคธุรกิจ2 ดา้นคือ ดา้นการเงิน (Financial outcome) 
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ได้แก่ ผลก าไรของบริษทั ยอดขาย ส่วนแบ่งทางการตลาด และด้านที่ไม่ใช่ด้านการเงิน (Non-
financial outcome) ได้แก่ ลูกค้ารายใหม่ การรับรู้ภาพลักษณ์ ความจงรักภักดี ต าแหน่งทางการ
แข่งขนั  
 จากความหมายต่าง ๆ ข้างต้น สามารถสรุปได้ว่าผลการด าเนินงานทางการตลาด คือ 
ผลลพัธ์ทางธุรกิจที่ออกมาเมื่อเปรียบเทียบกบัเป้าหมายตามวตัถุประสงค์ที่ตั้งไว ้โดยมุ่งเน้นที่ผล
การด าเนินงานทางการตลาด คือ ด้านยอดขาย ด้านความสามารถในการท าก าไร ด้านส่วนแบ่ง
การตลาด และดา้นความพึงใจของลูกคา้ 
 2.3.2 การวัดผลการด าเนินงานทางการตลาด  
 การวดัผลการด าเนินงานทางการตลาด ธุรกิจมีเกณฑ์ในการวดัผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นจากการ
ด าเนินงานของภาคธุรกิจที่หลากหลาย ส าหรับงานวิจัยน้ีได้มีการน าแนวคิดการวัดผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดที่สามารถวดัออกมาเป็นรูปธรรม เป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่มีส่วนช่วยก าหนด
กรอบของระบบการวดัและการบริหารกลยุทธ์ที่ครอบคลุมประเด็นครบถว้น ตวัเลขที่ไดจ้ากการวดั
จะท าหน้าที่วดัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจที่ครอบคลุมด้านต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เช่น 
ดา้นการเงิน และดา้นลูกคา้  
 การวดัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจ โดยใชแ้นวทางในการวดัดา้นการเงิน และ
ไม่ใช่ดา้นการเงิน ดงัน้ี 
 Teng และ Barrows (2009) ใชแ้นวทางการวดัผลการด าเนินงานทางการตลาด ดงัน้ี 

1.  ทางดา้นการเงิน เช่น ยอดขายที่เพ่ิมขึ้น ก าไรที่เพ่ิมขึ้น ส่วนแบ่งตลาดที่เพ่ิมขึ้น  
2.  ทางดา้นลูกคา้ เช่น จ านวนลูกคา้ใหม่ที่เพ่ิมขึ้น จ านวนลูกคา้เก่าที่มาใชบ้ริการ 

ซ ้า ความพึงพอใจของลูกคา้  
 Gunday และคณะ (2011) ไดอ้ธิบายว่า ผลการด าเนินงานทางการตลาด สามารถวดัไดจ้าก 
ยอดขาย ผลก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด ความพึงพอใจในการบริการ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และ
การใชบ้ริการที่เพ่ิมขึ้น 
 Cheng และ Krumwiede (2012) ใชแ้นวทางการวดัผลการด าเนินงานทางการตลาด ดงัน้ี 

1.  ดา้นการเงิน เช่น ก าไรของหน่วยธุรกิจ  ส่วนแบ่งการตลาด ผลตอบแทนจากการลงทุน 
2.  ดา้นที่ไม่ใช่การเงิน เช่น ความพึงพอใจของลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คุณค่าตรา
สินคา้ 

Thakur และ Hale (2012) ใชแ้นวทางเการวดัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจ ดงัน้ี 
1. ดา้นการเงิน เช่น ยอดขาย ก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด   
2. ดา้นที่ไม่ใช่การเงิน เช่น ลูกคา้ใหม่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ ความจงรักภกัดี ต าแหน่งใน 
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การแข่งขนั 
 ส าหรับงานวิจยัน้ีไดน้ าแนวคิดการวดัผลการด าเนินงานทางการตลาด (Teng & Barrows, 
2009) โดยใช้หแนวทางดา้นการเงินและดา้นลูกคา้ มาประยุกต์ใช้ในการวดัผลการด าเนินงานทาง
การตลาด   

สรุปไดว่้าการวดัผลการด าเนินงานทางการตลาดจึงมีขอ้ไดเ้ปรียบทั้งดา้นการเงินและดา้น
ลูกคา้ เช่น ยอดขาย ก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด และความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือใน
การวิเคราะห์และก าหนดวิสัยทศัน์ รวมถึงแผนปฏิบตัิงาน ช่วยให้เกิดการเรียนรู้ภายในองค์กรและ
ผลการด าเนินงานที่มีคุณภาพ  
  2.3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับผลการด าเนินงานทางการตลาด 

การศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่
ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย สรุปไดด้งัน้ี   

 กาญจนา  สุคณัธสิริกุล (2554) ไดศ้ึกษาผลกระทบของธุรกิจแห่งนวตักรรมที่มีผลต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทย พบว่า ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดย่อมมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีธุรกิจแห่งนวตักรรมโดยรวมและรายไดอ้ยูใ่น
ระดับปานกลาง ได้แก่ ด้านภาวะผู้น า ด้านกระบวนการ ด้านการวางแผน ด้านคน และด้าน
สารสนเทศ และมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก 
ไดแ้ก่ ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการภายใน และดา้นการเรียนรู้และการพฒันา และอยู่ในระดบัปาน
กลาง 1 ดา้นคือ ดา้นการเงิน  

สมร  ดีสมเลิศ (2554) ไดวิ้จยัเร่ือง รูปแบบปัจจยัการมุ่งเน้นการตลาด ปัจจยัการมุ่งเน้นการ
บริการ ปัจจยัดา้นองค์กรและปัจจยันวตักรรมการบริการที่ส่งผลต่อผลประกอบการของธุรกิจสปา
เพื่อสุขภาพในประเทศไทย พบว่า ปัจจยันวตักรรมการบริการ ส่งผลต่อผลประกอบการ คือยอดขาย
มากที่สุด รองลงมาคือผลก าไร ลูกค้าและภาพลักษณ์คุณภาพการบริการ ตามล าดับ นอกจากน้ี     
ณชัยศกัด์ิ  จุณณะปิยะ (2555)ไดวิ้จยัเร่ือง อิทธิพลของนวตักรรมทางการตลาดและสภาพแวดลอ้ม
ทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดบัส่ีและห้าดาวในประเทศไทย 
พบว่า ระดบัของผลการด าเนินงานทางการตลาดดา้นการรักษาลูกคา้เก่ามีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

Walker (2004) ไดวิ้จยัเร่ือง นวตักรรมและผลการด าเนินงานขององค์กร พบว่า ผลกระทบ
ของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการของบริษทัมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อผลการ
ด าเนินงานของบริษทั  

Oke (2007) ไดท้ าวิจยัเร่ือง ประเภทนวตักรรม และการปฏิบตัิการจดัการนวตักรรมในบริษทั
ที่ให้บริการ พบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานทาง
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การตลาด Akgun, Keskin และ Byrne (2009) ได้ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพทางอารมณ์ขององค์กร 
นวตักรรมกระบวนการและนวตักรรมผลิตภณัฑ ์และผลการด าเนินงานของบริษทั: การวิเคราะห์เชิง
ประจกัษ์ พบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดของบริษทั 

 Grawe, Chen และ Daugherty (2009) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างการวางแนวทาง
เชิงกลยทุธ์ นวตักรรมการบริการและผลการด าเนินงาน พบว่า นวตักรรมการบริการมีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัผลการด าเนินงานดา้นการเงิน McDermott and Prajago (2009) ไดศ้ึกษาเร่ือง นวตักรรม
การบริการและผลการด าเนินงานธุรกิจ SMEs พบว่า นวตักรรมการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัผลการด าเนินงานดา้นการเงิน 

 Gunday, Ulusoy, Kilic และ Alpkan (2011)ไดศ้ึกษาเร่ือง ผลกระทบของประเภทนวตักรรม
ที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษทั พบว่า ระดบัของผลการด าเนินงานทางการตลาดดา้นยอดขายมี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุดรองลงมาคือ ด้านส่วนแบ่งทางการตลาดและด้านความพึงพอใจของลูกค้า
ตามล าดับ และยงัพบว่า นวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการมีนัยส าคัญต่อผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดของบริษัท นอกจากน้ี Cheng และ Krumwiede (2012) ได้ศึกษาเร่ือง 
บทบาทของนวตักรรมการบริการในการวางแนวทางตลาดการเช่ือมโยงการด าเนินงานบริการใหม่ 
พบว่า นวตักรรมบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัประสิทธิภาพของการด าเนินงานการบริการใหม่ 
ประกอบดว้ย ผลการด าเนินงานดา้นลูกคา้และผลการด าเนินงานดา้นการเงิน 

Thakur และ Hale (2012) ไดศ้ึกษาเร่ืองนวตักรรมการบริการการศึกษาเปรียบเทียบบริษทัการ
บริการของสหรัฐอเมริกาและอินเดีย พบว่า นวตักรรมการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัผลการ
ด าเนินงานที่ไม่ใช่ด้านการเงินและดา้นการเงิน ของบริษทั นอกจากน้ี Nicolau และ Santa-Maria 
(2013) ได้ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวัตกรรมตามมูลค่าตลาดโรงแรม พบว่า นวัตกรรมมี
ผลกระทบในเชิงบวกต่อยอดขายในอนาคตของบริษทั 

จากการคน้ควา้หาขอ้มูลและเอกสารงานวิจยัทั้งของต่างประเทศและในประเทศ เพ่ืออา้งอิง
ในการก าหนดกรอบแนวคิด ท าให้ทราบว่านวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการส่งผล
ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาด โดยงานวิจัยมีเน้ือหาเก่ียวกบัผลการด าเนินงานบริษทั ธุรกิจ
บริการ อุตสาหกรรมบริการ อุตสาหกรรมการผลิต ดังนั้นปัจจัยที่กล่าวมาน้ีจะน ามาศึกษาเพ่ือ
เช่ือมโยงสู่ผลการด าเนินงานธุรกิจโรงแรมไดด้งัต่อไป 
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2.4 กรอบแนวคิดการวิจัย 
          ตัวแปรอิสระ                     ตัวแปรตาม 
              (Independent Variable)                                     (Dependent Variable) 
 

  

                                                                           H1 

 
 

 

 
                                                                           H2 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดการวิจยั 
ที่มา: ปรับปรุงมาจากแนวคิดนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ และงานวิจัยที่
เก่ียวข้องกับผลการด าเนินงานทางการตลาด (Oke, A. 2007; Akgun, A. E. 2009; Gunday et al., 
2011) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 

• การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑ ์  
และบริการ 

• การน าเสนอผลิตภณัฑ ์       
และบริการใหม่ 

 

นวัตกรรมกระบวนการ 

• การปรับปรุงกระบวนการ    
การท างาน 

• การเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ท างาน 

• การพฒันากระบวนการ 

ผลการด าเนินงานทางการตลาด 
• ยอดขาย 
• ก าไร 
• ส่วนแบ่งทางการตลาด 
• ความพึงพอใจของลูกคา้ 
• การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
• การใชบ้ริการที่เพ่ิมขึ้น 



 

 

บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
การศึกษาผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อ

ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย มีวิธีในการ
ด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 
3.1 วิธีกำรวิจัย 

การศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่
ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย เป็นการ
วิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงมี
วิธีด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในรูปแบบของการส ารวจโดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)   
เป็นเคร่ืองมือ เพ่ือรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีขั้นตอนของการด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี 

1.  ศึกษางานวิจยั แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งทั้งจากหนงัสือ และบทความทางวิชาการ           
                  เพื่อเรียบเรียงความส าคญัของปัญหาการวิจยั 
 2. ก าหนดวตัถุประสงค ์และสมมุติฐานงานวิจยั 
 3. พฒันากรอบแนวคิดงานวิจยั  
 4. ระบุประชากรเป้าหมายที่จะท าการศึกษา ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งเลือก 
      สถานที่ที่จะท าการวิจยั 
 5. สร้างและพฒันาเคร่ืองมือแบบสอบถามที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลส าหรับการวิจยั รวมทั้ง             
                  หาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือ 
 6. เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 7. วิเคราะห์ขอ้มูล และทดสอบสมมุติฐานงานวิจยั 
 8. สรุปผลการวิจยั และอภิปรายผลที่ไดจ้ากการวิจยั 
 9. น าเสนอขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการวิจยั เพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใชป้ระโยชน์และ 
                  พฒันางานวิจยัคร้ังต่อไป 
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3.2 วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
3.2.1 ประชำกร 
ประชากรเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และ

นวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั   
3-4 ดาว ในประเทศไทย คือ ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3– 4 ดาว ในประเทศไทยที่ลงทะเบียน
ไวก้บัการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จ านวน 1,254 แห่ง (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, ออนไลน,์ 
2560)  

3.2.2 ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรสุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มเป้าหมายทราบจ านวนประชากรที่ใชใ้นการศึกษา คือผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 

3– 4 ดาว ในประเทศไทย ท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างจากประชากร เพื่อให้ได้ตัวแทนที่ดีของ
ประชากรเป้าหมายแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ
แบ่งชั้น (Stratified random Sampling) ตามระดบัดาวของโรงแรม การก าหนดขนาดตวัอยา่งได้จาก
การค านวณด้วยสูตรแบบทราบจ านวนประชากรของ Taro Yamane (อ้างถึ งใน บุญใจ                          
ศรีสถิตนรากูร, 2550)  ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

n   =    
N

1+N (𝑒2)]
            

 
เมื่อ  n     =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  

 N    =   ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรม 3-4 ดาว ในประเทศไทย ที่ลงทะเบียนไวก้บัการท่องเที่ยว 
              แห่งประเทศไทย จ านวน 1,254 แห่ง 
 e     = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได ้
เมื่อน าตวัเลขไปแทนค่าในสูตร จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั  

                =  
1,254

1+[1,254 × (0.052)]
                                

                                     = 303.26 หรือ 303 ตวัอยา่ง 
จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ที่

ลงทะเบียนไวก้บัการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย ไดจ้ านวน 303 คน  
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ตำรำงที่ 3.1 จ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่งและแบบสอบถามตอบกลบั 
ระดบัของดาว จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ านวนแบบสอบถามตอบกลบั 

3 ดาว 883  213 130 
4 ดาว 371 90 19 
รวม 1,254 303 149 

ที่มา: การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, ออนไลน์, 2560 
การศึกษาคร้ังน้ีใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบใช้วิธีสุ่มแบบอาศัยความน่าจะเป็น 

(Probability Sampling)  ด้วย วิ ธีก าร สุ่มตัวอย่ า งแบบแบ่ งชั้ น  (Stratified random Sampling)               
ตามจ านวนดาวของโรงแรม 4 ดาว มีจ านวนทั้งส้ิน 883 แห่ง และ 3 ดาว มีจ านวนทั้งส้ิน 371 แห่ง 
โดยวิธีเทียบบญัญตัิไตรยาง ผูวิ้จยัส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์พร้อมซองเปล่าติดแสตมป์และ
รวบรวมแบบสอบถามที่ได้รับกลับมาทั้งส้ิน 149 ชุด คิดเป็นอัตรา ตอบกลับร้อยละ 49.17 เมื่อ
เปรียบเทียบกบัจ านวนแบบสอบถามที่ส่งไปยงักลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Aker, Kumar  และ 
Day (2001) กล่าวว่า การส่งแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอย่างทางไปรษณียต์อ้งมีอตัราการตอบกลบั
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 20 ถึงจะยอมรับได ้โดยพิจารณาจากลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างที่เลือกให้เป็นไป
ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

3.2.3 สถำนที่เก็บข้อมูล 
การศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่

ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทยได้
ก าหนดสถานที่ที่ใช้ในการเก็บขอ้มูล คือพ้ืนที่ที่ให้บริการโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย
โดยมีระยะเวลาในการท าวิจยัอยู่ระหว่างเดือนธันวาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2561 รวม
ใชร้ะยะเวลาทั้งหมด 15 เดือน 
 
3.3 ตัวแปรที่ศึกษำในกำรวิจัย 

ในการวิจยัไดก้  าหนดตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย  
 3.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  

1. นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการ และการน าเสนอ 
ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ (Oke, A. 2007; Akgun et al. 2009) 
 2. นวตักรรมกระบวนการ ไดแ้ก่ การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลง 
วิธีการท างาน และการพฒันากระบวนการ (Akgun et al. 2009) 
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 3.3.2 ตัวแปรตำม (Dependent Variable)  
 ผลการด าเนินงานทางการตลาด ได้แก่ ยอดขาย ผลก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด ความ     
พึงพอใจในการบริการ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และการใชบ้ริการที่เพ่ิมขึ้น (Gunday et al. 2011) 

 
3.4 เคร่ืองมือในกำรวิจัย 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเคร่ืองมือที่ใช ้คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และระบบสัมภาษณ์ เร่ือง
ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงาน
ของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ซ่ึงแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนที่ 1 ลกัษณะขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน 
ประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) แบบ
ตรวจสอบรายการที่ก  าหนดค าตอบไวแ้ลว้ (Checklist) และท าการวดัแบบมาตรานาม (Nominal 
Scale)   

ส่วนที่ 2 ลักษณะข้อมูลเก่ียวกับโรงแรม ได้แก่ ระดับชั้นของโรงแรม จ านวนห้องพัก               
ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน ใน 5 ปีที่ผ่านมาโรงแรมของท่านมีนวตักรรม เหตุผลที่
ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคญักับนวตักรรม มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended 
question) แบบตรวจสอบรายการที่ก  าหนดค าตอบไวแ้ลว้ (Checklist) และท าการวดัแบบมาตรานาม 
(Nominal Scale)   

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับนวตักรรมผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์            
และบริการ การน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ 

ส่วนที่  4 แบบสอบถามเก่ียวกับนวัตกรรมกระบวนการบริการได้แก่ การปรับปรุง
กระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน การพฒันากระบวนการ 

ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม                      
 แบบสอบถามในส่วนที่ 3 – 5 มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) 
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ใช้ขอ้ค าถามแบบมาตรวดั     
5 ระดับ (5-point rating scales) ท าการวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) โดยค่าแต่ละระดับมี
ความหมาย ดงัน้ี (กลัยา  ยศค าลือ, 2553: 69 อา้งถึงใน (บุญชม ศรีสะอาด, 2535: 111)   
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5 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งย่ิง 
4 หมายถึง  เห็นดว้ย 
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด 

ส าหรับการก าหนดเกณฑ์ในการวดัระดบัความส าคญั หรือระดบัความคิดเห็น ใชวิ้ธีการน า
คะแนนสูงสุดลบคะแนนต ่าสุด และหารด้วยจ านวนชั้น ตามหลักสถิติการวดัการกระจายขอ้มูล 
เพ่ือให้ไดค้วามกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) โดยมีสูตรการค านวณดงัน้ี 

         ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั้น  =   
คะแนนสูงสุด − คะแนนต ่าสุด 

จ านวนชั้น
 

      =   
5 −1

5
    

      =   0.8 
          การก าหนดเกณฑ์ดงักล่าว ไดค้วามกวา้งของชั้น เท่ากบั 0.8 สามารถอธิบายความหมายของ
ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งไดร้ายละเอียดตามช่วงคะแนนดงัน้ี 
          ช่วงคะแนน  4.21– 5.00   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมากที่สุด 
          ช่วงคะแนน  3.41– 4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัมาก 
          ช่วงคะแนน  2.61– 3.40   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบัปานกลาง 
          ช่วงคะแนน  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ย 
          ช่วงคะแนน  1.00 – 1.80   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดบันอ้ยที่สุด 
 ส่วนที่ 6 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม มีลักษณะแบบสอบถามที่ เป็นแบบเปิด (Open ended 
question) เพื่อเปิดโอกาสให้กลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นที่เป็นขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัเร่ืองวิจัย
อยา่งเป็นอิสระ 

 
3.5 กำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมือ 

การสร้างแบบสอบถามและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมือมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวิจยั และแนวคิดเก่ียวกบังานวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรม
ผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมระดบั 
3-4 ดาว ในประเทศไทย 
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2. ก าหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถาม โดยให้มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์       
และสมมุติฐานของงานวิจัย โดยเรียงล าดับตามลักษณะของค าถามและแยกเป็นหมวดหมู่ตาม
แนวคิดของงานวิจยั 
 3. สุ่มตวัอย่างเพื่อสัมภาษณ์กลุ่มประชากรเพื่อให้ไดค้ าตอบในการน ามาเป็นแนวทางใน
การตั้งค าถามและการปรับปรุงค าถามในแบบสอบถามให้ถูกตอ้ง 
 4. สร้างแบบสอบถามตามกรอบและขอบเขตที่ไดต้ั้งไว ้โดยมีแนวทางการตั้งค าถามตามที่
ไดส้รุปจากขอ้ที่ 3  
 5. น าแบบสอบถามไปปรึกษาผูท้รงคุณวุฒิ ที่มีความเช่ียวชาญในดา้นที่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยั      
ซ่ึงมีความรู้ ความเช่ียวชาญ และประสบการณ์ จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ รองศาสตราจารย ์ดร.ขวญักมล  
ดอนขวา ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สรียา  วิจิตรเสถียร และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กาญจนา  สุคณัธสิริกุล 
อาจารยส์าขาวิชาเทคโนโลยีการจดัการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเน้ือหาและขอ้ค าถามในแต่ละขอ้ให้เป็นไปตามจุดประสงค์ของงานวิจัยโดยการหาค่าความ
เที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์ หรือเน้ือหา 
(Index of Item Objective Congruence: IOC) ซ่ึงในการตรวจสอบมีการให้เกณฑ์ในการตรวจ
พิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี (Rovinelli, R. J., &Hambleton, R.K. 1977) 
  ให้คะแนน +1  ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
  ให้คะแนน   0  ถา้ไม่แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
  ให้คะแนน  -1   ถา้แน่ใจว่าขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์                                      
ในการพิจารณาค่าความเที่ยงตรง มีหลกัการดงัน้ี             
  1. ขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเที่ยงตรง ใชไ้ด ้
  2. ขอ้ค าถามที่มีค่า IOC ต ่ากว่า 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้  
 6. น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามข้อเสนอแนะจากผูเ้ช่ียวชาญสอบถามกบัประชากรที่
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างเป้าหมายจ านวน 30 คน เพื่อทดสอบความน่าเ ช่ือถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม เฉพาะในส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale)  ซ่ึงเป็นการวดัความ
สอดคลอ้งภายใน (Measure of Internal Consistency)โดยจะพิจารณาขอ้ค าถามทั้งหมดในเคร่ืองมือ
นั้นวดัในเร่ืองเดียวกนัหรือไม่ โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบัค (Cornbach’ alpha 
coefficient) ทั้งน้ีผลที่ไดจ้ากการทดสอบแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธ์ิเอลฟ่า (α )ไม่ต ่ากว่า 0.70 
ขึ้นไป (Hair et al., 2006) จึงเป็นแบบสอบถามที่มีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัน้ีส่วนใหญ่จะ
พบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอยา่งมีนยัส าคญั  
 7. สร้างแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื่อน าไปใชจ้ริงในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย 
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3.6 ผลกำรสร้ำงและหำประสิทธิภำพของเคร่ืองมือในกำรวิจัย 
 3.6.1 ค่ำควำมเที่ยงตรงของแบบสอบถำม 
 การน าข้อมูลจากผู้เ ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน มาวิเคราะห์หาค่าความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม สรุปผลการวิเคราะห์ดงัตารางที่ 3.2 
ตำรำงที่ 3.2 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 

ปัจจัยกำรประเมินนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกจิโรงแรม ค่ำ IOC 

1.  กำรปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริกำร 
1.1 มีการปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัและโรงแรม
ที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

1 

 
1.2 มีการปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกที่ยงัไม่มี เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ที่เฉพาะเจาะจง 

0.67 

 
1.3 ให้ความส าคญักบัการมีท าเลที่ตั้งที่ลูกคา้เขา้ถึงไดส้ะดวก ตั้งแต่
เร่ิมตน้ท าธุรกิจ 

1 

 
1.4 มีการเพ่ิมการให้บริการดา้นต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่องเที่ยว 1 
1.5 มุ่งเนน้การสร้างเครือข่าย เช่น บริษทัทวัร์ บริษทัน าเที่ยว 1 
1.6 มุ่งเนน้การใช ้Social Media ติดต่อกบัเครือข่ายและลูกคา้ 1 

รวมปัจจัยกำรปรับเปลีย่นผลิตภัณฑ์และบริกำร 0.95 

2. กำรน ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริกำรใหม่ 
2.1 มีการพฒันา โดยการจดัท าการส่ือสารผ่านการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ ดา้นการน าเสนอ แพก็เกจออกสู่ตลาดโดยใช ้ 
Social Media  

1 

 

2.2 มีการพฒันาโปรโมชัน่และจดัท าแพก็เกจ ที่ตอบสนองความ 
ตอ้งการของลกูคา้เพ่ิมมากขึ้นในช่วง 5 ปี ที่ผ่านมา 

1 
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ตำรำงที่ 3.2 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ปัจจัยกำรประเมินนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกจิโรงแรม ค่ำ IOC 

2. กำรน ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริกำรใหม่  
2.3 ไดใ้ชช่้องทางส่ือประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่และแพก็เกจใหม่ ๆ
เขา้สู่ตลาดไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง 

1 

 

2.4 มุ่งเนน้ให้มีความส าเร็จในดา้นการน าเสนอบริการใหม่ ๆ ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น 

1 

 

รวมปัจจัยกำรน ำเสนอผลิตภัณฑ์และบริกำรใหม่ 1 

ปัจจัยกำรประเมินนวัตกรรมกระบวนกำรของธุรกิจโรงแรม ค่ำ IOC 

1. กำรปรับปรุงกระบวนกำรกำรท ำงำน  
1.1 มุ่งเนน้การปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการดา้นการตอ้นรับลูกคา้
ที่สะดวกรวดเร็วตลอด 24 ชั่วโมง 

1 

1.2 มีการปรับปรุงการให้บริการที่มีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก เพ่ือให้ลูกคา้
เกิดความประทบัใจ 

1 

1.3 ให้ความส าคญักบัการปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ มีรูปแบบที่สะดวกและลูกคา้เขา้ใจไดง้่าย 

1 

1.4 มีการลดขั้นตอนของการท างานเพ่ือประหยดัเวลา โดยมีช่อง
ทางการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้กบัโรงแรมที่สะดวกรวดเร็ว              

1 

1.5 ใช้เทคโนโลยีส่ือสารและรับส่งขอ้มูลในการท างาน ลูกคา้
สามารถตอบกลบัหรือแนะน าดา้นการบริการของโรงแรมได ้

1 

รวมปัจจัยกำรปรับปรุงกระบวนกำรกำรท ำงำน 1 

2.   กำรเปลี่ยนแปลงวิธีกำรท ำงำน  
2.1 มีการเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการให้มีความรวดเร็ว 1 
2.2 มีการเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 1 
2.3 มุ่งเนน้การเปลี่ยนแปลงการท างานให้มีประสิทธิภาพ 1 
2.4 มีการเปลี่ยนแปลงระบบการท างานให้เป็นระบบเดียวกนั เช่การ
จดัเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อน ามาใชป้ระโยชน์ของหลายๆแผนก 

1 

รวมปัจจัยกำรเปลีย่นแปลงวธิีกำรท ำงำน 1 
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ตำรำงที่ 3.2 ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ปัจจัยกำรประเมินนวัตกรรมกระบวนกำรของธุรกิจโรงแรม ค่ำ IOC 

3. กำรพัฒนำกระบวนกำร  
3.1 ไดม้ีการพฒันาให้พนกังานมีความรับผิดชอบ ในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัที 

1 

3.2 ให้ความส าคญักบัการพฒันาบุคลากร โดยมีการจดัฝึกอบรมให้
พนกังานมีความเช่ียวชาญในการบริการต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

1 

3.3 ให้ความส าคัญกับการพฒันาการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อรักษา
มาตรฐาน การบริการ 

1 

3.4 ให้ความส าคัญกบัการพฒันาการให้บริการของแผนกต่างๆให้
ถูกตอ้ง เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ 

1 

รวมปัจจัยกำรพัฒนำกระบวนกำร 1 

ปัจจัยกำรประเมินด้ำนผลกำรด ำเนินงำนทำงกำรตลำด  
1.มียอดขายที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 1 
2.มีผลก าไรที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 1 
3.มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา  
4. ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 1 
5. ลูกคา้เก่าของท่านกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 1 
6. ลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการเพ่ิมขึ้น 1 

รวมปัจจัยผลกำรด ำเนินงำนทำงกำรตลำด 1 

รวมแบบสอบถำมทั้งฉบับ 0.99 
ที่มา: จากการค านวณ, 2559 
 ตารางที่ 3.2 พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้งของปัจจยัการปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑ์และ
บริการ การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การ
เปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน การพฒันากระบวนการ และผลการด าเนินงานทางการตลาด และของ
แบบสอบถามทั้งฉบบัที่มีขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าทั้งหมดมีค่า 0.99 ซ่ึงมากกว่าเกณฑ์ 
0.50 (Rovinelli, R. J., &Hambleton, R.K. 1977) ถือว่าเค ร่ืองมือดังกล่าวมีความเที่ยงตรงของ
แบบสอบถาม 
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 3.6.2 ค่ำควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม 
 การน าขอ้มูลจากผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย
จ านวน 30 ราย มาวิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อัลฟาของครอนบัค (Cronbach’ alpha Coefficient) (Hair et al., 2006) สรุปผลการวิเคราะห์ได้ดัง
ตารางที่ 3.3  
ตำรำงที่ 3.3 ผลการวิเคราะห์ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม  

ปัจจัยที่ศึกษำ Cronbach’ alpha 

ปัจจัยนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ .881 
การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการ .786 
การน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ .886 

ปัจจัยนวัตกรรมกระบวน    .956 
การปรับปรุงกระบวนการการท างาน .916 
การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน .894 
การพฒันากระบวนการ .909 
ปัจจัยผลกำรด ำเนินงำนทำงกำรตลำด    .934 

ที่มา: จากการส ารวจและค านวณโดยโปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ (2560)  
 จากตารางที่ 3.3 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่จากการน าเสนอแบบสอบถาม
ไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 30 คนเมื่อจ าแนกตวัแปรพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิค่าความเช่ือมัน่ปัจจยันวตักรรม
ผลิตภัณฑ์ มีค่าอยู่ระหว่าง .786 - .886 ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ปัจจัยนวตักรรมกระบวนการ
บริการมีค่าอยู่ระหว่าง .894 - .916  ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่นปัจจัยผลการด าเนินงานทาง
การตลาด มีค่าเท่ากบั .934 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก  าหนดไว ้มีค่ามากกว่าเกณฑ์ 0.70 (Hair et al., 
2006) ดงันั้นจึงสรุปไดว่้าเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัมีความน่าเช่ือถือและมีความสอดคลอ้งภายในชุด
เดียวกนั สามารถน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งไดอ้ยา่งเหมาะสม  
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3.7 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผล

ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ไดด้ าเนินการ
เก็บรวบรวมทั้งขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative data) และขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative data) จาก
แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data sources) และแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data sources) 
ดงัต่อไปน้ี 

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างเป้าหมาย รวมทั้งส้ิน    
149 คน โดยกลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายที่ใชใ้นการศึกษา คือ ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกบันวตักรรม นวตักรรมผลิตภณัฑ ์นวตักรรม
กระบวนการ และผลการด าเนินงาน จากหน่วยงานต่าง ๆ  ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน นอกจากน้ี ยงั
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากรายงานการประชุม สัมมนาวิชาการ บทความออนไลน์ รายงานการวิจยั และ
บทความวิชาการ ที่เก่ียวขอ้ง 
 
3.8 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

การวิจยัเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผล
ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย เป็นการ
วิเคราะห์เชิงปริมาณโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูล
ที่ไดจ้ากการออกแบบสอบถามตามวตัถุประสงคท์ี่ก  าหนดไว ้ดงัน้ี 
 วัตถุประสงค์ที่ 1 เพื่อศึกษานวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการของธุรกิจ
โรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติสถิติพรรณนา (Descriptive 
Satatistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 วัตถุประสงค์ที่  2 เพื่ อศึกษาผลการด า เ นินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม                   
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทยวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Satatistics) ไดแ้ก่ 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 วัตถุประสงคที่ 3 เพื่อศึกษาขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรม
กระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ เ ชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ด้วยสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์  
(Multiple Correlation) การใชแ้บบจ าลองการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่

ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย มีการ 
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูบ้ริหารตวัอยา่งจ านวน 149 คน 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 

4.2 ผลการวิเคราะห์นวตักรรมของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
4.3 ผลการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
      ประเทศไทย 
4.4 ผลการวิเคราะห์ขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรม 
      กระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว       
      ในประเทศไทย 
4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมมีกบัระยะเวลาที่ 
      เปิดด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
4.6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมมีกบัทุนจด 
      ทะเบียนของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

 
สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลผูวิ้จัยได้ก าหนดตัวย่อของสัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อให้เป็นเขา้ใจ ดงัน้ี 
x ̅  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D.   แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน  ค่าสถิติที่จะใชใ้นการเปรียบเทียบกบัค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ t 
F   แทน ค่าสถิติที่จะใชเ้ปรียบเทียบกบัค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ F  
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p-value  แทน ค่าความน่าจะเป็นในการยอมรับสมมติฐาน Ho 
β   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 
R2  แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นนวตักรรมกบัผลการด าเนินงาน 

ทางการตลาด 
AdjR2  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิพยากรณ์ปรับปรุง 
sig.  แทน ค่าที่แสดงนยัส าคญัทางสถิติ 
* แทนสถิติที่มีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
** แทนสถิติที่มีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 99 หรือมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.01 
Y   แทน คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาด 

โดยรวม 
PDIN  แทน คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมผลิตภณัฑ ์
PCIN  แทน คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการ 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป 
4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป 
ตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศ 
                    ไทย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ    

  ชาย 49 32.89 

  หญิง 100 67.11 

รวม 149 100.00 

ระดับการศึกษา   

  ต ่ากว่าปริญญาตรี 22 14.77 

  ปริญญาตรี 92 61.74 

  ปริญญาโท 33 22.15 

  สูงกว่าปริญญาโท 2 1.34 

รวม 149 100.00 

ต าแหน่งงาน 
  

  ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด 49 32.89 

  ผูจ้ดัการทัว่ไป 47 31.54 

  อื่น ๆ เช่น พนกังานฝ่ายการตลาด พนกังานฝ่ายบริการ 53 35.57 

รวม 149 100.00 

ประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม  ค่าเฉลี่ย (ปี)(เดอืน) 
  ประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม       149        8 ปี 7 เดือน 

ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
 จากตารางที่ 4.1 ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย เป็นเพศชาย
จ านวน 49 คน (ร้อยละ 32.89) และเป็นเพศหญิงจ านวน 100 คน (ร้อยละ67.11) โดยส่วนใหญ่          
มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 92 คน (ร้อยละ 61.74) มีต าแหน่งงานเป็น
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด จ านวน 49 คน (ร้อยละ 32.89) และมีประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม 
โดยเฉลี่ยประมาณ 8 ปี 7 เดือน  
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4.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับโรงแรม 
ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม จ านวน(คน) ร้อยละ 

ระดับช้ันของโรงแรม   
  ระดบักลาง (3 ดาว) 130 87.25 
  ระดบักลาง (4 ดาว) 19 12.75 

รวม 149 100.00 

จ านวนห้องพัก   
  นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 60 ห้อง 41 27.51 
  61-120 ห้อง 46 30.87 
  121-180 ห้อง 18 12.09 
  181-240 ห้อง 16 10.74 
  241 ห้องขึ้นไป 28 18.79 

รวม 149 100.00 

ทุนจดทะเบียน   
  นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั  
  5,000,000 บาท 

45 30.20 

  5,000,001-10,000,000 บาท 32 21.48 
  10,000,001-15,000,000 บาท 26 17.45 
  15,000,001 ขึ้นไป 46 30.87 

รวม 149 100.00 

ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน   
  0-5 ปี 49 32.89 
  6-10 ปี 30 20.13 
  11-15 ปี 24 16.11 
  16 ปี ขึ้นไป 46 30.87 

รวม 149 100.00 
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ตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย (ต่อ) 
ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม จ านวน (โรงแรม) ร้อยละ 

ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวัตกรรม   
  1-2 ปี 69 46.31 
  3-4 ปี 47 31.54 
  5 ปี ขึ้นไป 33 22.15 

รวม 149 100.00 
ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
 จากตารางที่ 4.2 ธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ส่วนใหญ่มีระดบัชั้นของ
โรงแรมอยู่ในระดับกลาง (3 ดาว) มากที่สุดจ านวน 130 แห่ง (ร้อยละ 87.25) มีจ านวนห้องพัก
ระหว่าง 61-120 ห้อง จ านวน 46 แห่ง (ร้อยละ 30.87) มีทุนจดทะเบียน 15,000,001 ขึ้นไป จ านวน 
46 แห่ง (ร้อยละ 30.87)มีระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 0-5 ปีจ านวน 49 แห่ง (ร้อยละ 32.89) และ
ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรม 1-2 ปี จ านวน 69 แห่ง (ร้อยละ 46.31) 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์ดา้นนวตักรรมของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย สรุปได้
ตามตารางที่ 4.3 ดงัน้ี 
ตารางที่ 4.3 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
                   โดยรวม 

นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 
ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ 3.78 1.03 มาก 2 
ดา้นนวตักรรมกระบวนการ 4.08 0.87 มาก 1 

โดยรวม 3.93 0.68 มาก  
ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
 ตารางที่ 4.3 ผลการวิเคราะห์ดา้นนวตักรรมของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาวในประเทศ
ไทยโดยรวมพบว่า ผูบ้ริหารของโรงแรมระดบั 3-4 ดาวในประเทศไทยมีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 เมื่อพิจารณารายปัจจยัเรียงตามระดบัความคิดเห็นมากไปน้อย 
พบว่า ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาวในประเทศไทย มีระดบัความคิดเห็นในปัจจยัดา้น
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นวตักรรมกระบวนการอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 ส่วนปัจจยันวตักรรมผลิตภณัฑ์มี
ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 ส าหรับผลการศึกษาแยก
ตามรายประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.4 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมผลิตภณัฑข์องธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
  ในประเทศไทย 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

1. การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ 
1. การปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกใน
ห้องพกัและโรงแรมที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

 3.94     0.79     มาก  3 

2. การปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกที่
ยงัไม่มี เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกคา้ที่เฉพาะเจาะจงเช่น มีการเพ่ิมช่องรับ
สัญญาณทีวีจากต่างประเทศ เป็นตน้ 

  3.88 0.99 มาก 4 

3. การมีท าเลที่ตั้งที่ลูกค้าเข้าถึงได้สะดวก 
ตั้งแต่เร่ิมตน้ท าธุรกิจ 

4.35 0.78 มากที่สุด 1 

4. การเ พ่ิมการให้บริการด้านต่าง  ๆ  ที่
เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่องเที่ยวเช่น มีบริการพา
ลูกคา้เที่ยวชมนอกสถานที่ เป็นตน้ 

3.03 1.26 ปาน
กลาง 

6 

5. การสร้างเครือข่ายเช่น บริษทัทวัร์ บริษทั
น าเที่ยว เป็นตน้ 

3.24 1.21 ปาน
กลาง 

5 

6. การใช้ส่ือสังคมออนไลน์(Social Media) 
ติดต่อกับเครือข่ายและลูกค้า เช่น เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค เป็นตน้ 

4.15 0.95 มาก 2 

รวม 3.78 0.99 มาก  
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ตารางที่ 4.4 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมผลิตภณัฑข์องธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
  ในประเทศไทย (ต่อ) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

2. การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ 
1. การพฒันาโดยการจดัท าการส่ือสารผ่าน
การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ดา้นการ
น าเสนอแพก็เกจออกสู่ตลาดโดยใช ้ส่ือสง
คมออนไลน์ (Social Media) 

3.92 1.07 มาก 1 

2. การพฒันาโปรโมชัน่และจดัท าแพก็เกจ 
ที่ตอบสนองความตอ้การของลูกคา้เพ่ิม
มากขึ้นในช่วง 5 ปี ที่ผ่านมา 

3.81 1.11 มาก 3 

3. การใชช่้องทางส่ือประชาสัมพนัธ์ 
โปรโมชัน่และแพก็เกจใหม่ ๆ เขา้สู่ตลาด
ไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง 

3.56 1.05 มาก 4 

4. ความส าเร็จในดา้นการน าเสนอบริการ
ใหม่ ๆ ผ่านช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น 

3.85 0.99 มาก 2 

รวม 3.79 1.06 มาก  
โดยรวม 3.97 0.75 มาก  

ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
 ตารางที่ 4.4 ผลการศึกษานวตักรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ใน
ประเทศไทยโดยรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมมีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.97 เมื่อพิจารณารายปัจจยั พบว่า  ดา้นการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ และดา้นการ
ปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก ดว้ยค่าเฉลี่ย 3.79 และ 3.78 ตามล าดบั 
ส าหรับผลการศึกษาแยกตามรายประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 

1.  การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ 
การปรับเปลี่ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมระดบั 

3-4 ดาว ในประเทศไทยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 เมื่อพิจารณาราย
ประเด็นพบว่า ประเด็นที่ผูบ้ริหารมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด คือ การมีท าเลที่ตั้งที่
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ลูกคา้เขา้ถึงไดส้ะดวก ตั้งแต่เร่ิมตน้ท าธุรกิจ (x̅ = 4.35) ส่วนประเด็นที่มีระดบัความเห็นอยูใ่นระดบั
มาก ได้แก่ การใช้ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) ติดต่อกับเครือข่ายและลูกค้า เช่น เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค เป็นตน้ (x̅ = 4.15) การปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัและโรงแรมที่มีอยู่เดิม
ให้ดีขึ้ น (x̅ = 3.94) และการปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวยความสะดวกที่ยงัไม่มี เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าที่เฉพาะเจาะจงเช่น มีการเพ่ิมช่องรับสัญญาณทีวีจากต่างประเทศ เป็นต้น           
(x̅ = 3.88) ส่วนประเด็นที่มีระดับความเห็นอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การสร้างเครือข่ายเช่น 
บริษทัทวัร์ บริษทัน าเที่ยว เป็นตน้ (x̅ = 3.24) และการเพ่ิมการให้บริการดา้นต่าง ๆ  ที่เก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจท่องเที่ยวเช่น มีบริการพาลูกคา้เที่ยวชมนอกสถานที่ เป็นตน้ (x̅ = 3.88) 
 2. การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ 
 การน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่โดยรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแระดบั 3-4 
ในประเทศไทยมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 เมื่อพิจารณารายประเด็น
พบว่า ประเด็นที่ผูบ้ริหารมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกประเด็น ไดแ้ก่ การพฒันาโดยการ
จดัท าการส่ือสารผ่านการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ดา้นการน าเสนอแพ็กเกจออกสู่ตลาดโดยใช้ 
ส่ือสงคมออนไลน์ (Social Media) (x̅ = 3.92) ความส าเร็จในดา้นการน าเสนอบริการใหม่ ๆ ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น (x̅ = 3.85) การพฒันาโปรโมชั่นและจดัท าแพ็กเกจ ที่ตอบสนองความต้อ
การของลูกคา้เพ่ิมมากขึ้นในช่วง 5 ปี ที่ผ่านมา (x̅ = 3.81) และการใช้ช่องทางส่ือประชาสัมพนัธ์ 
โปรโมชัน่และแพก็เกจใหม่ ๆ เขา้สู่ตลาดไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง (x̅ = 3.56)  
 
ตารางที่ 4.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
  ในประเทศไทย  

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

1.การปรับปรุงกระบวนการการท างาน 
1. การปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการดา้น
การต้อนรับลูกคา้ที่สะดวกรวดเร็วตลอด 
24ชัว่โมง 

4.13 0.84 มาก 
 

4 
 

2. การปรับปรุงการให้บริการที่มีขั้นตอน
ไม่ยุง่ยาก เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

4.28 0.77 มากที่สุด 1 
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ตารางที่ 4.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
  ในประเทศไทย (ต่อ) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

3. การปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ มีรูปแบบที่สะดวกและ
ลูกคา้เขา้ใจไดง้่าย 

4.22 0.83 มากที่สุด 2 

4. การลดขั้นตอนของการท างานเพ่ือ
ประหยดัเวลา โดยมีช่องทางการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้กบัโรงแรมที่
สะดวกรวดเร็ว     

4.17 0.84 มาก 3 

5. การใชเ้ทคโนโลยีส่ือสารและรับส่ง
ขอ้มูลในการท างาน ลูกคา้สามารถตอบ
กลบัหรือแนะน าดา้นการบริการของ

โรงแรมได ้

4.01 0.97 มาก 5 

รวม 4.16 0.85 มาก  
2. การเปลี่ยนแปลงวิธกีารท างาน 
1. การเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการให้มี
ความรวดเร็ว 

4.04 0.87 มาก 2 

2. การเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการ
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

3.99 0.92 มาก 3 

3.การเปลี่ยนแปลงการท างานให้มี
ประสิทธิภาพ 

4.14 0.84 มาก 1 

4. การเปลี่ยนแปลงระบบการท างานให้
เ ป็นระบบเ ดียวกัน  เ ช่น  การจัด เก็บ
ฐานข้อมูลลูกค้าเพื่อน ามาใช้ประโยชน์
ของหลาย ๆ แผนก 

3.80 1.06 มาก 4 

รวม 3.99 0.92 มาก  
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ตารางที่ 4.5 ความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว  
  ในประเทศไทย (ต่อ) 

นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในประเทศไทย 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

3. การพัฒนากระบวนการ 
1. ก า ร พัฒ น า ใ ห้ พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
รับ ผิดชอบ ในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและ
ทันที เช่น การตอบค าถามลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศพัท์หรือ
การเจรจาโดยตรง 

4.12 0.77 มาก 3 

2.  การพัฒนาบุคลากร โดยมีการจัด
ฝึกอบรมให้พนักงานมีความเช่ียวชาญใน
การบริการต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

3.91 0.99 มาก 4 

3. การพฒันาการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อ
รักษามาตรฐานการบริการ 

4.13 0.80 มาก 2 

4. การพัฒนาการให้บริการของแผนก    
ต่าง ๆ  ให้ถูกตอ้ง เพื่อสร้างความประทบัใจ
ให้กบัลูกคา้ 

4.15 0.85 มาก 1 

รวม 4.08 0.85 มาก  
โดยรวม 4.08 0.72 มาก  

ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
 ตารางที่ 4.5 ผลการศึกษานวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ใน
ประเทศไทยโดยรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมมีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.08 เมื่อพิจารณารายปัจจัย พบว่า  ดา้นการปรับปรุงกระบวนการท างาน ดา้นการพฒันา
กระบวนการ และดา้นการเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.16 4.08 และ 3.99 ตามล าดบั ส าหรับผลการศึกษาแยกตามรายประเด็นของแต่ละปัจจัย 
สรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
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      1.การปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 การปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยภาพรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมโรงแรม
ระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า ประเด็นที่ผูบ้ริหารมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด ไดแ้ก่ การ
ปรับปรุงการให้บริการที่มีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ (x̅ = 4.28) และการ
ปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ มีรูปแบบที่สะดวกและลูกค้าเข้าใจได้ง่าย              
(x̅ = 4.22)  ส่วนประเด็นที่มีระดบัความเห็นอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ การลดขั้นตอนของการท างาน
เพื่อประหยดัเวลา โดยมีช่องทางการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกค้ากับโรงแรมที่สะดวกรวดเร็ว          
(x̅ = 4.17) การปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการด้านการต้อนรับลูกค้าที่สะดวกรวดเร็วตลอด 24
ชั่วโมง (x̅ = 4.13) และการใช้เทคโนโลยีส่ือสารและรับส่งขอ้มูลในการท างาน ลูกคา้สามารถตอบ
กลบัหรือแนะน าดา้นการบริการของโรงแรมได ้(x̅ = 4.01)  
 2. การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน 
 การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน โดยภาพรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมโรงแรมระดบั 
3-4 ดาว ในประเทศไทย มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.16 เมื่อพิจารณาราย
ประเด็นพบว่า ผู ้บริหารมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากในทุก ๆ ประเด็น ได้แก่  การ
เปลี่ยนแปลงการท างานให้มีประสิทธิภาพ (x̅ = 4.14) การเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการให้มีความ
รวดเร็ว (x̅ = 4.04) การเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการลูกค้าอย่างต่อเน่ือง (x̅ = 3.99) และการ
เปลี่ยนแปลงระบบการท างานให้เป็นระบบเดียวกนั เช่น การจดัเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้เพื่อน ามาใช้
ประโยชน์ของหลาย ๆ แผนก (x̅ = 3.80)  
 3. การพัฒนากระบวนการ 
 การพฒันากระบวนการ โดยภาพรวมพบว่า ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมโรงแรมระดบั 3-4 
ดาว ในประเทศไทย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เมื่อพิจารณาราย
ประเด็นพบว่า ผูบ้ริหารมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากในทุก ๆ ประเด็น ไดแ้ก่ การพฒันาการ
ให้บริการของแผนกต่าง ๆ ให้ถูกต้อง เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  (x̅ = 4.15) การ
พฒันาการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อรักษามาตรฐานการบริการ (x̅ = 4.13) การพฒันาให้พนักงานมี
ความรับผิดชอบ ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็วและทนัทีเช่น การตอบ
ค าถามลูกคา้อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศพัท์หรือการเจรจาโดยตรง (x̅ = 4.12) และการ
พฒันาบุคลากร โดยมีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในการบริการต่าง  ๆ อย่าง
สม ่าเสมอ (x̅ = 3.91) 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว 
ประเทศไทย 
 ผลการวิเคราะห์ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ใน
ประเทศไทย สรุปไดต้ามตารางที่ 4.5 ดงัน้ี 
ตารางที่ 4.6 ความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม ระดบั 3-4 ดาว  
    ในประเทศไทย 

ปัจจัยด้านผลการด าเนนิงานทางการตลาด 
 

ค่าเฉลี่ย 
(�̅�) 

ส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

มียอดขายที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 3.68 1.09 มาก 4 
มีผลก าไรที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 3.63 1.09 มาก 5 
มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา 3.60 1.08 มาก 6 
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริการที่เพ่ิมขึ้น
จากปีที่ผ่านมา 

3.91 0.96 มาก 3 

ลูกคา้เก่ากลบัมาใชบ้ริการซ ้า 4.20         0.84     มาก 1 
ลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการเพ่ิมขึ้น 3.95 0.93 มาก   2 

ปัจจัยด้านผลการด าเนนิงานทางการตลาด
โดยรวม 

3.83 0.99 มาก  

ที่มา: จากการส ารวจปี พ.ศ.2559-2561 และจากการค านวณ 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย มีความ

คิดเห็นดา้นเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาด อยู่ในระดบัมาก (x ̅= 3.83) เมื่อพิจารณาเป็น 
รายขอ้อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย 3 ล าดบัแรก ดงัน้ี ลูกคา้เก่า
กลบัมาใชบ้ริการซ ้า (x ̅= 4.20) ลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการเพ่ิมขึ้น (x ̅= 3.95) และความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการบริการที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา (x ̅= 3.91) 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว      
ในประเทศไทย 
ตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการที่ 

      ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศ 
     ไทย 

ตัวแปร 
นวตักรรม
ผลิตภณัฑ ์

นวตักรรม
กระบวนการ 

VIF 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ - -  

นวตักรรมกระบวนการ 0.745** -  

ผลการด าเนินงานทางการตลาด 0.643** 0.652** 2.251 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
ที่มา:  จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
 จากตารางที่  4.7 พบว่า ตัวแปรอิสระด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และด้านนวัตกรรม
กระบวนการมีความสัมพนัธ์กนัหรืออาจเกิดเป็น Multicollinearity ดังนั้น วิจัยจึงท าการทดสอบ 
Multicollinearity โดยใชค้่า VIF ปรากฎว่าค่า VIF ระหว่างตวัแปรอิสระมีค่า 2.251 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า 
10 แสดงว่าตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนัจนเกิดเป็นปัญหา Multicollinearity (Hair และคณะ, 
2006) เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์และ
ดา้นนวตักรรมกระบวนการ พบว่ามีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามผลการด าเนินงานทางการตลาด
โดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่าง 0.643 – 0.745  
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ตารางที่ 4.8  ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุระหว่างดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละ                                              
                      นวตักรรมกระบวนการกบัผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 
                       3-4 ดาวในประเทศไทย 

ปัจจัยด้านนวัตกรรม 
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐาน (Beta) 

t p-value 

นวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 0.354 3.954 0.000* 

นวตักรรมกระบวนการ 0.388 4.335 0.000* 

R2 = 0.480          Adj R2 = 0.473 
 F = 67.501         sig = 0.000 

   

ที่มา:  จากการส ารวจปี พ.ศ.2561 และจากการค านวณ 
 *มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่าด้านนวตักรรมผลิตภัณฑ์ (=0.354) และนวตักรรมกระบวนการ 
(=0.3888) มีผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย
แสดงให้เห็นว่านวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการบริการส่งผลกระทบทางบวกต่อผล
การด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ท าให้สมมติฐานอยู่
ในเขตยอมรับ H1 และ H2 สามารถเขียนสมการแสดงความสัมพนัธ์ไดด้งัน้ี 
 

Y = 0.354(PDIN)+ 0.338(PCIN) 
โดยที่ 
Y คือ  คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบัผลการด าเนินงานทางการตลาด 

  โดยรวม 
β𝑖 คือ  ค่าสัมประสิทธ์ิ แสดงถึงผลกระทบต่อ Y ที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงของ 
  PDIN และ PCIN 

        PDIN  คือ คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมผลิตภณัฑ ์
        PCIN  คือ คะแนนเฉลี่ยความคิดเห็นเก่ียวกบันวตักรรมกระบวนการ 
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  ตวัแปรที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยรวมของธุรกิจโรงแรมระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 
ภาพที่ 4.1 ตวัแปรนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการที่ส่งผลต่อการด าเนินงานทาง

การตลาดโดยรวมของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 จากสมการ และภาพที่ 4.1 สามารถอธิบายได้ว่าเมื่อ ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ใน
ประเทศไทย มีคะแนนความคิดเห็นดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์โดยรวมและนวตักรรมกระบวนการ
โดยรวม เปลี่ยนไป 1 หน่วยมาตรฐาน จะท าให้ผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยรวมของธุรกิจ
โรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย เปลี่ยนไปในทิศทางเดียวกัน 0.354 และ 0.388 หน่วย
มาตรฐาน มีผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยรวมของธุรกิจโรงแรมและมี
นัยส าคัญทางสถิติที่จะยอมรับได้ สรุปได้ว่า นวัตกรรมกระบวนการมีผลมากที่สุด รองลงมา
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์
 

 
 
 
 
 
 
 

=0.388 

นวตักรรมกระบวนการ 

ผลการด าเนินงานทางการตลาด 
นวตักรรมผลิตภณัฑ ์

=0.354 
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4.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างระยะเวลาที่โรงแรมมีนวัตกรรมมี กับ
ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
ตารางที่ 4.9  ผลการวิเคราะห์ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมมีความสมัพนัธ์กบัระยะเวลาที่เปิด 
                     ด าเนินงาน 

ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวัตกรรม 
ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 

0-5 ปี 6-10 ปี 11-15 ปี 
16 ปีขึ้น
ไป 

รวม 

1-2 ปี 41 9 7 12 69 

3-4 ปี 7 13 12 15 47 

5 ปี ขึ้นไป 1 8 5 19 33 

รวม 49 30 24 46 149 
𝑥2= 47.499, df   = 6, = sig. = .000 

P<0.05  
ที่มา: การค านวณและการส ารวจ, 2561  
 เมื่อทดสอบด้วยสถิติวิเคราะห์ไคสแควร์ พบว่า ค่าสถิติทดสอบ 𝑥2= 47.50, p < 0.05 
หมายความว่า ระยะเวลาที่โรงแรม 3-4 ดาวในประเทศไทยที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินงานต่างกันมี
ความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ดงัน้ี  

โดยโรงแรมที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี มีระยะเวลาที่มีนวตัรรม 1-2 ปี มาก
ที่สุด รองลงมาคือ มีระยะเวลาที่มีนวัตกรรม 3-4 ปี และมีระยะเวลาที่มีนวัตกรรม 5ปีขึ้ นไป 
ตามล าดบั  
 ส่วนโรงแรมที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินงาน 16 ปีขึ้นไป มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 5 ปีขึ้นไป 
มากที่สุด รองลงมาคือ มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 3-4 ปี และมีระยะเลาที่มีนวตักรรม 1-2 ตามล าดบั 
 โรงแรมที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินงาน 6-10 ปี มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 3-4 มากที่สุด 
รองลงมาคือ มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 1-2 ปี และมีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 5 ปีขึ้นไป ตามล าดบั   
 โรงแรมที่มีระยะเวลาเปิดด าเนินงาน 11-15 ปีขึ้นไป มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 3-4 ปี มาก
ที่สุด รองลงมาคือ มีระยะเวลาที่มีนวตักรรม  1-2 ปี และมีระยะเวลาที่มีนวตักรรม 5 ปีขึ้นไป 
ตามล าดบั  
 สรุปได้ว่าโรงแรม 3-4 ดาว ในประเทศไทยที่มีระยะเวลาการเปิดการด าเนินมานานมี
ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมนานมากกว่าโรงแรมที่มีระยะเวลาการเปิดด าเนินการนอ้ยกว่า  
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4.6 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างระยะเวลาที่โรงแรมมีนวัตกรรมมีกับทุนจด
ทะเบียนของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
ตารางที่ 4.10  ผลการวิเคราะห์ระยะเวลาที่โรงแรมมีนวตักรรมมีความสมัพนัธ์กบัทุนจดทะเบียน 

ระยะเวลาที่โรงแรมมี
นวัตกรรม 

ทุนจดทะเบียน 
นอ้ยกว่า 
5,000,000 
บาท 

5,000,001-
10,000,000 

บาท 

10,000,001-
15,000,000 

บาท 

15,000,001 
ขึ้นไป 

รวม 

1-2 ปี 25 17 10 17 69 

3-4 ปี 10 12 7 18 47 

5 ปี ขึ้นไป 10 3 9 11 33 

รวม 45 32 26 46 149 
𝑥2= 9.228, df   = 6, = sig. = .161 

  P<0.05  
ที่มา: การค านวณและการส ารวจ, 2561 

 เมื่อทดสอบด้วยสถิติวิเคราะห์ไคสแควร์ พบว่า ค่าสถิติทดสอบ 𝑥2= 9.23, p > 0.05 
หมายความว่าระยะเวลาที่โรงแรม 3-4 ดาวในประเทศไทยเปิดด าเนินงานต่างกนัไม่มีความเก่ียวขอ้ง
หรือสัมพนัธก์นักบัทุนจดทะเบียนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 สรุปได้ว่าไม่ว่าโรงแรม 3-4 ดาวในประเทศไทยจะมีทุนจดทะเบียนสูงหรือไม่ก็ตาม 
ระยะเวลาที่มีนวตักรรมของโรงแรมก็ไม่เก่ียวขอ้งหรือสัมพนัธ์กนั  
 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการ       
ที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย                 
มีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพื่อศึกษานวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 
3-4 ดาว ในประเทศไทย 3) เพื่อศึกษาขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรม
กระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
โดยงานวิจยัเร่ืองน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบของการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Exploratory Research) ซ่ึงด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือ กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู ้จัดการฝ่ายการตลาดของกิจการโรงแรม      
ระดับ  3– 4 ด าว  ในประ เทศไทย  ที่ ล งทะ เบี ยนไว้กับการท่อง เที่ ยวแห่งประเทศไทย                        
จ านวน 1,254 แห่ง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วย
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น (Stratified random Sampling)  
 ประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ ธุรกิจโรงแรมระดบั 3–4 ดาว ในประเทศไทย ที่ลงทะเบียนไว้
กับการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จ านวน 1,254  แห่ง ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 149 
ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลทางไปรษณีย ์และน า
ข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยวิธีการวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ด้วยค่าสถิติ             
เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) และค่ าสถิติ เ ชิงอนุมาน (Inferential statistics) ได้แก่  การวิ เคราะห์สัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ ด้วย (Multiple Correlation Amalysis) และการใช้แบบจ าลองการถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยมีสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

สมมติฐานที่ 1 นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ส่งผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทาง
การตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 นวตักรรมกระบวนการส่งผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทาง
การตลาดของธุรกิจ โรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
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โดยแบบสอบถามที่ใช้แบ่งเป็น 6 ส่วน คือ 1) ลักษณะข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม         
2) ลกัษณะขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม 3) แบบสอบถามเก่ียวกบันวตักรรมผลิตภณัฑ์ 4) แบบสอบถาม
เก่ียวกับนวัตกรรมกระบวนการ 5) ผลการด าเนินงานทางการตลาดขอธุรกิจโรงแรม และ                  
6) ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม ทดสอบความเช่ือมั่นจากการหาค่าความสอดคล้องภายในของแอลฟ่า         
ครอนบาคทุกองคป์ระกอบไดค้่า 0.70 ขึ้นไป น าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติพรรณนาหาค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมานหาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน และทดสอบขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรม ในส่วนน้ีเป็นการ
สรุปผลการอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะในการน าไปใชแ้ละวิจยัต่อไป 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ที่ตอบแบบสอบถามจ านวน 149 คน พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ  (67.11) โดยส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดบั
ปริญญาตรีมากที่สุด ร้อยละ (61.74) รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท ร้อยละ (22.15) กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่มีต าแหน่งงานเป็นพนกังานฝ่ายการตลาด พนักงานฝ่ายบริการ ร้อยละ (35.57) รองลงมา 
คือ ต าแหน่งผูจ้ดัการทัว่ไป ร้อยละ (31.54) และมีประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม โดยเฉลี่ย  
8 ปี 6 เดือน  
 ข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม 
 โรงแรมส่วนใหญ่มีระดับชั้ นของโรงแรมอยู่ในระดับกลาง (3 ดาว) ร้อยละ (87.25) 
รองลงมา คือ ระดับกลาง (4 ดาว)  ร้อยละ (12.75) โรงแรมส่วนใหญ่มีจ านวนห้องพกัระหว่าง        
61-120 ห้อง ร้อยละ (30.87) รองลงมา คือ น้อยกว่า 60 ห้อง ร้อยละ (27.51) โรงแรมส่วนใหญ่มี    
ทุนจดทะเบียน 15,000,001 บาท ขึ้นไป ร้อยละ (30.90) รองลงมา คือ มีทุนจดทะเบียนน้อยกว่า 
5,000,000 บาท โรงแรมส่วนใหญ่มีระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 0-5 ปี ร้อยละ (32.90) รองลงมา คือ 
มีระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 16 ปี ขึ้นไป ร้อยละ (30.87) และใน 5 ปี ที่ผ่านมา โรงแรมส่วนใหญ่มี
นวตักรรม 1-2 ปี ร้อยละ (46.31) รองลงมา คือ โรงแรมมีนวตักรรม 3-4 ปี ร้อยละ (31.54) 
 
สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์  
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษานวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการของธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
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 ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาวในประเทศไทย เห็นว่าธุรกิจ
โรงแรมมีการน านวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการมาใช้ในการด าเนินงานในระดบั
มาก โดยผูบ้ริหารเห็นว่าธุรกิจโรงแรมมีนวตักรรมกระบวนการมากกว่านวตักรรมผลิตภณัฑ ์ 
 วัตถุประสงค์ข้อที่  2 เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม                   
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย  
 ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย เห็นว่ามีผล
การด าเนินงานทางการตลาดในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น ผูบ้ริหารเห็นว่าธุรกิจโรงแรมมี 
การกลบัมาใชบ้ริการซ ้า การมาใชบ้ริการเพ่ิมขึ้น และความพึงพอใจในการบริการที่เพ่ิมขึ้น  
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อศึกษาขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรม
กระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 ผลการศึกษาโดยภาพรวมพบว่า ดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ ์และดา้นนวตักรรมกระบวนการ 
มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
   

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาเร่ือง ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผล

ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 5.2.1 การศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดับ  
3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 ผลการศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม             
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย พบว่าผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมให้ความคิดเห็นต่อนวตักรรมผลิตภณัฑ์
และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมในระดับมาก โดยให้ความคิดเห็นนวัตกรรม
กระบวนการอันดับแรก รองลงมาคือนวตักรรมผลิตภัณฑ์ โดยการรวบรวมงานวิจัยที่เก่ียวข้อง
พบว่าผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ กิตตินันต์  พิศสุวรรณ สุขใจ  ตันติวีกูล และ                
จาริณีรินทร์  ธีวะสาสน์ (2561) ที่ได้ศึกษานวตักรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบันทาง
การตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรมในจังหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า นวตักรรม
ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัพระนครศรีอยุธยาในปัจจัยด้านนวตักรรมทางด้าน
การตลาดอยูใ่นระดบัมาก อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบั กุลริศา  ค าสิงห์ และปิญาภรณ์  พงศศ์าสตร์ (2562) 
ที่ได้ศึกษาทัศนคติของผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูม้ีส่วนเก่ียวข้องกับธุรกิจโรงแรมต่อระดับ
นวตักรรมบริการที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ พบว่า 
ผูบ้ริหารธุรกิจโรงแรมและผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจโรงแรมต่อระดับนวตักรรมบริการในภาค
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ตะวนัออกเฉียงเหนือโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนประเด็นที่เก่ียวข้องกับนวตักรรมผลิตภณัฑ์
งานวิจยัของท่านน้ีไม่ไดศึ้กษารายละเอียดในประเด็นน้ี 

 โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งเน่ืองจากธุรกิจโรงแรมไดมุ้่งเน้นการปรับปรุงขั้นตอน
การให้บริการด้านการต้อนรับลูกค้าที่สะดวกรวดเร็ว ซ่ึงมีการให้บริการที่มีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ โดยให้ความส าคัญกับการปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพ มีรูปแบบที่สะดวกและลูกคา้เขา้ใจไดง้่าย นอกจากน้ียงัมีช่องทางการติดต่อส่ือสาร
ระหว่างลูกคา้กบัโรงแรมที่สะดวกรวดเร็วและมีการน าเทคโนโลยีส่ือสารและการรับส่งขอ้มูลใน
การท างานซ่ึงลูกคา้สามารถตอบกลบัหรือแนะน าดา้นการบริการของโรงแรมได้  
 นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกัน ดงัเช่นงานวิจยัของ ณชัยศกัด์ิ  จุณณะปิยะ (2555)    
ที่ได้ศึกษาอิทธิพลของนวตักรรมทางการตลาดและสภาพแวดล้อมทางการตลาดที่มีต่อผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดับส่ีและห้าดาวในประเทศไทย พบว่า นวตักรรมทาง
กระบวนการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือนวตักรรมทางด้านตลาด อีกทั้งผลการศึกษายงัไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรารถนา  หลีกภยั (2557) ที่ไดศ้ึกษาปัจจยัที่มีผลต่อความสามารถทาง
นวตักรรมของธุรกิจโรงแรมในกลุ่มจงัหวดัภาคใตช้ายแดนของประเทศไทย  พบว่า ธุรกิจโรงแรม
ในภาคใตข้องประเทศไทยมีนวตักรรมสินคา้และบริการมากที่สุด รองลงมาคือนวตักรรมการตลาด 
นวตักรรมกระบวนการ และนวตักรรมองคก์ร ตามล าดบั และผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบังานวิจัย
ของ กิตตินันต์  พิศสุวรรณ สุขใจ  ตันติวีกูล และจาริณีรินทร์  ธีวะสาสน์ (2561) ที่ได้ศึกษา
นวตักรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบนัทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรม
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า นวัตกรรมทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยธุยาในปัจจยัดา้นนวตักรรมทางกระบวนการอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
 โดยผลการศึกษาธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ไดม้ีการพฒันาให้พนกังานมีความรับผิดชอบ
ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัที เช่น การตอบค าถามลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศพัท์หรือการเจรจาโดยตรง โดยการให้ความส าคญักบัการพฒันา
บุคลากร มีการจดัฝึกอบรมให้พนกังานมีความเช่ียวชาญในการบริการต่าง ๆ  อย่างสม ่าเสมอ อีกทั้ง
ให้ความส าคัญกับการพฒันาการให้บริการอยู่เสมอเพื่อรักษามาตรฐานการบริการรวมทั้ งการ
พฒันาการให้บริการของแผนกต่าง ๆ ให้ถูกตอ้งเพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้  
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5.2.2 การศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศ
ไทย 

ผลการศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศ
ไทย พบว่า มีระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ลูกคา้เก่ากลบัมาใช้บริการซ ้ า รองลงมา คือ ลูกคา้ใหม่เขา้มา
ใช้บริการเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริการที่เพ่ิมขึ้น มียอดขายที่เพ่ิมขึ้น มีผลก าไรที่
เพ่ิมขึ้น และมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา ตามล าดบั  

โดยจากการรวบรวมงานวิจัยที่เก่ียวข้องพบว่าผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
กาญจนา  สุคณัธสิริกุล (2554) ไดศ้ึกษาผลกระทบของธุรกิจแห่งนวตักรรมที่มีต่อผลการด าเนินงาน
ของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทย พบว่า ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในประเทศไทยมีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและรายดา้น
อยูใ่นระดบัมาก รวมทั้งสอดคลอ้งกบั ณชยัศกัด์ิ  จุณณะปิยะ (2555) ไดศ้ึกษาอิทธิพลของนวตักรรม
ทางการตลาดและสภาพแวดลอ้มทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรม
ระดบัส่ีและห้าดาวในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ระดบัของผลการด าเนินงานทางการตลาด
ดา้นการรักษาลูกคา้เก่ามีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สุด นอกจากน้ีผลการศึกษายงัสอดคลอ้งกบักิตติ
นันต์  พิศสุวรรณ สุขใจ  ตนัติวีกูล และจาริณีรินทร์  ธีวะสาสน์ (2561) ที่ไดศ้ึกษานวตักรรมทาง
การตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบนัทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรมในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยา พบว่า  ผลการด าเนินงานทางการตลาดส าหรับธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในประเด็นดา้นยอดขายที่คาดว่าจะเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของลูกคา้ที่คาดว่าจะ
เพ่ิมขึ้น ผลก าไรที่คาดว่าจะเพ่ิมขึ้น ลูกคา้ใหม่ที่คาดว่าจะเพ่ิมขึ้น และส่วนแบ่งทางการตลาดที่คาด
ว่าจะเพ่ิมขึ้น อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั  

นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกนั ดงัเช่น กิตตินนัต ์ พิศสุวรรณ สุขใจ  ตนัติวีกูล และ
จาริณีรินทร์  ธีวะสาสน์ (2561) ที่ได้ศึกษานวตักรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบันทาง
การตลาดที่มีต่อผลการด า เนินงานของโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า  ผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดส าหรับธุรกิจโรงแรมในจังหวดัพระนครศรีอยุธยาในประเด็นดา้นความ
เป็นไปไดข้องการรักษาลูกคา้เก่าไวไ้ดใ้นสัดส่วน อยู่ในระดบัมากที่สุด อีกทั้งผลการศึกษายงัไม่
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Gunday, et al. (2011) ไดศ้ึกษาผลกระทบของประเภทนวตักรรมที่มีต่อ
ผลการด าเนินงานของบริษทั พบว่าระดบัของผลการด าเนินงานทางการตลาดดา้นยอดขายมีค่าเฉลี่ย
อยู่ในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ ดา้นส่วนแบ่งทางการตลาดและด้านความพึงพอใจของลูกค้า 
ตามล าดบั 
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โดยผลการศึกษามีความสอดคลอ้งและความแตกต่างกนัเน่ืองจากธุรกิจโรงแรมนั้นมีการ
ด าเนินงานทางการตลาดทั้งดา้นการเงินและดา้นลูกคา้ เช่น ยอดขาย ก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด 
และความพึงพอใจของลูกค้า  ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์และก าหนดวิสัยทัศน์ รวมถึง
แผนปฏิบตัิงานที่ช่วยให้เกิดการเรียนรู้ภายในองค์กรและผลการด าเนินงานที่มีคุณภาพแตกต่างกนั
ตามบริบทขององคก์ร 
 5.2.3 การศึกษาขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ
ต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

 ผลการศึกษาขนาดของผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการต่อ
ผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย พบว่า ด้าน
นวัตกรรมกระบวนการ และด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ มีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานทาง
การตลาดของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย โดยการรวบรวมงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งพบว่า
ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Walker (2004) ที่ไดศ้ึกษานวตักรรมและผลการด าเนินงาน
ขององค์กร พบว่า ผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการของบริษทัมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของบริษทั นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Oke 
(2007) ที่ได้ศึกษาเก่ียวกับประเภทนวัตกรรม และการปฏิบัติการจัดการนวัตกรรมในบริษทัที่
ให้บริการ พบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑ์และบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน อีก
ทั้ งยงัสอดคล้องกับงานวิจัยของ Akgun, Keskin & Byrne (2009) ที่ได้ศึกษาประสิทธิภาพทาง
อารมณ์ขององค์กร นวตักรรมกระบวนการและนวตักรรมผลิตภัณฑ์ และผลการด าเนินงานของ
บริษทั พบว่า นวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของ
บริษทั และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Gunday, et al. (2011) ที่ได้ศึกษาผลกระทบของประเภท
นวัตกรรมที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษัท พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการส่งต่อผลการด าเนินงานของบริษทัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ    

โดยผลการศึกษามีความสอดคล้องเน่ืองจากธุรกิจโรงแรมมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ให้บริการให้มีความรวดเร็วและมีการเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการลูกคา้อย่างต่อเน่ืองโดยดา้น
มุ่งเนน้การเปลี่ยนแปลงการท างานให้มีประสิทธิภาพและการเปลี่ยนแปลงระบบการท างานให้เป็น
ระบบเดียวกนั เช่น การจดัเก็บฐานขอ้มูลลูกคา้ เพื่อน ามาใช้ประโยชน์ของหลาย ๆ  นอกจากน้ียงัมี
การพฒันาโดยการจดัท าการส่ือสารผ่านการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ ดา้นการน าเสนอแพ็คเกจ 
ออกสู่ตลาดโดยใช้ส่ือโซเชียลมีเดีย (Social Media) รวมทั้งมีการพฒันาโปรโมชั่นโดยการจัดท า
แพ็คเกจที่ตอบสนองความต้อ งการของลูกค้า เ พ่ิมมากขึ้ น  และมีการพัฒนาช่องทาง ส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ โปรโมชัน่ และแพค็เกจใหม่ ๆ เขา้สู่ตลาดไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ผลการศึกษาเร่ืองผลกระทบของนวตักรรมผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการบริการที่
ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย มี
ขอ้เสนอแนะที่ส าคญัดงัต่อไปน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย  

1. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับนวตักรรม
ผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการ เพื่อผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยรวม และผลการ
ด าเนินงานทางกาตลาดดา้นลูกคา้เก่ากลบัมาใชบ้ริการซ ้าเป็นส าคญั โดยมุ่งเนน้นวตักรรมผลิตภณัฑ์
ดา้นการน าเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่ โดยสนับสนุนการพฒันาการจดัท าการส่ือสารผ่านการ
โฆษณาและประชาสัมพันธ์ออกสู่ตลาดจากการใช้ส่ือออนไลน์ในการน าเสนอแพ็คเกจและ
โปรโมชัน่ใหม่ ๆ และนวตักรรมกระบวนการดา้นการปรับปรุงกระบวนการการท างาน โดยก าหนด
รูปแบบกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ซับซ้อนและยุ่งยาก เพื่อให้เป็นมาตรฐาน
หรือแบบแผน 

2. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญเก่ียวกับนวตักรรม
ผลิตภณัฑ์และนวตักรรมกระบวนการ โดยมุ่งเน้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ดา้นการน าเสนอผลิตภณัฑ์
และบริการใหม่ โดยการเพ่ิมการให้บริการดา้นที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่องเที่ยว เช่น ที่พกั ส่ิงอ านวย
ความสะดวก และนวตักรรมกระบวนการดา้นการเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน โดยการน าระบบการ
ท างานที่มีขั้นตอนและมีระบบการท างานที่เหมือนกนัมาช่วยในการจดัเก็บฐานขอ้มูลส าคญั เพื่อให้
การท างานเป็นแบบแผนและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้นและให้มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมมากขึ้น 
 3. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญกบัผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดในดา้นนวตักรรมผลิตภณัฑ์ของธุรกิจโรงแรม และดา้นนวตักรรมกระบวนการของ
ธุรกิจโรงแรม เพื่อมุ่งพฒันาธุรกิจอยู่เสมอโดยการมองอนาคตในระยะยาวและมุ่งสู่เป้าหมายเพื่อ
รักษาเสียรภาพนวตักรรมผลิตภณัฑแ์ละนวตักรรมกระบวนการอย่างต่อเน่ือง และวางแผนกลยุทธ์
พฒันาธุรกิจให้เป็นที่ตอ้งการของตลาดอยูเ่สมอ 

 5.3.2 ข้อเสนอแนะจากนักวิจัย 
1. การศึกษาวิจยัน้ีมุ่งศึกษาเฉพาะกลุ่มเป้าหมายที่เป็นผูบ้ริหารของธุรกิจโรงแรมระดบั 3-4 

ดาว ในประเทศไทยเท่านั้น ซ่ึงอาจไม่ครอบคลุมประชากรกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด หากมีการศึกษา
เปรียบเทียบมกลุ่มเป้าหมายหรือขยายเขตพ้ืนที่การศึกษาให้กวา้งมากขึ้น อาจท าให้ไดผ้ลการศึกษา
ที่ชดัเจนและแตกต่างออกไป 
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2. การศึกษาโดยใช้แบบสอบถามนั้นอาจท าให้เกิดขอ้จ ากัดในการไดข้อ้มูลที่ไม่ละเอียด
เพียงพอ ดังนั้นผูท้ี่สนใจอาจมีการพฒันาการวิจัยเพ่ือศึกษานวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรม
กระบวนการที่แทจ้ริงของผูบ้ริหารให้ละเอียดย่ิงขึ้นโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการอภิปรายกับ
กลุ่มตวัอยา่งโดยตรง 

3. ในการศึกษาเก่ียวกับผลกระทบดา้นนวตักรรมผลิตภัณฑ์และนวตักรรมกระบวนการ
บริการนั้น อาจท าการศึกษาจากธุรกิจบริการอื่นที่ต่างจากธุรกิจโรงแรม เพื่อให้ไดข้อ้มูลในมุมมอง
ของธุรกิจบริการอื่น และเพื่อศึกษาหาแนวโนม้การด าเนินงานในอนาคต 

4. การพฒันางานวิจยัให้มีปัจจยัในการศึกษาเพ่ิมเติมนอกเหนือจากทฤษฎีนวตักรรมแล้ว 
ควรมีการน าปัจจัยด้านอื่น ๆ มาวิเคราะห์ร่วมด้วย เช่น นวตักรรมกระบวนการทางเทคโนโลยี  
นวตักรรมกระบวนการทางองคก์ร เป็นตน้  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง 

ผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงาน                
ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาผลกระทบของนวตักรรมผลิตภัณฑ์
และนวตักรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม            
ระดบั 3-4 ดาว ในประเทศไทย ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในระดบัมหาบณัฑิตศึกษา สาขาวิชา
เทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จ.นครราชสีมา ผูศ้ึกษาจึงขอความกรุณา        
จากท่านในการตอบค าถามแบบสอบถาม เพื่อประโยชน์ต่อการศึกษาค้นควา้องค์ความรู้ และ
น าไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการรับรู้ผลกระทบของนวตักรรมในการด าเนินงานธุรกิจโรงแรม 

โดยแบบสอบถามประกอบไปดว้ยค าถาม 5 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม 
ส่วนที่ 3 นวตักรรมผลิตภณัฑข์องธุรกิจโรงแรม 
ส่วนที่ 4 นวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม 
ส่วนที่ 5 ผลการด าเนินงานทางการตลาด 
ส่วนที่ 6 ขอ้เสนอแนะ 

ค าอธิบาย 
โรงแรม 3 ดาว หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการคา้ที่นกัธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พกั

อาศยัชัว่คราว มีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปานกลางและบริการอื่น ๆ  
โรงแรม 4 ดาว หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการคา้ที่นกัธุรกิจตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พกั

อาศยัชัว่คราว มีการตกแต่งที่สวยงาม พร้อมดว้ยบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน  
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นวตักรรมผลิตภัณฑ์ หมายถึง การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ การปรับเปลี่ยน
ผลิตภณัฑ์และบริการที่มีอยู่ให้ดีขึ้น ที่เป็นส่ิงใหม่ในตลาด หรืออาจจะเป็นส่ิงใหม่ต่อประเทศหรือ
แมแ้ต่ต่อองคก์ร 

นวตักรรมกระบวนการ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการการท างานที่มีการเปลี่ยนแปลง
วิธีการท างานในรูปแบบที่แตกต่างออกไปจากเดิม ดว้ยการพฒันากระบวนการที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

ผูวิ้จัยจะใช้ค าตอบของท่านเพ่ือการศึกษาวิจัยและเพ่ือการประมวลผลในการวิจัยคร้ังน้ี
เท่านั้น และขอรับรองว่าจะสงวนค าตอบของท่านไวเ้ป็นความลับ ซ่ึงจะไม่มีผลกระทบต่อท่าน     
แต่อยา่งใด ขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านจะถูกน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น ดงันั้นจึงขอความอนุเคราะห์
ท่านตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นจริง ๆ ของท่าน 

 
นางสาวมิ่งขวญั บุญรอด M5720095 

นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  
สาขาวิชาเทคโนโลยีการจดัการ ส านกัวิชาเทคโนโลยีสังคม มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีสุรนารี 

 
ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไป 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
1.  เพศ 

❑ 1) ชาย    ❑ 2) หญิง 
 
2.  ระดบัการศึกษา 

❑ 1) ต ่ากว่าปริญญาตรี   ❑ 2) ปริญญาตรี  
❑ 3) ปริญญาโท    ❑ 4) สูงกว่าปริญญาโท 

 
3.  ต าแหน่งงาน  
 ❑ 1) ผูบ้ริหารระดบัสูงฝ่ายการตลาด ❑ 2) ผูบ้ริหารระดบักลางฝ่ายการตลาด 
 ❑ 3) ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด  ❑ 4) ผูจ้ดัการทัว่ไป 
 ❑ 5) อื่นๆ (โปรดระบุ)……… 
 
4.  ประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม ____________ ปี 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกีย่วกับโรงแรม 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
1. ระดบัชั้นของโรงแรม 
 ❑ 1) ระดบักลาง (3 ดาว)  ❑ 2) ระดบัดี (4 ดาว) 
2. จ านวนห้องพกั 
 ❑ 1) นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 60 ห้อง  ❑ 2) 61-120 ห้อง 
 ❑ 3) 121-180 ห้อง    ❑ 4) 181-240 ห้อง 
 ❑ 5) 241 ห้องขึ้นไป 
3. ทุนจดทะเบียน 
 ❑ 1) นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 5,000,000 บาท ❑ 2) 5,000,001- 10,000,000 บาท 
 ❑ 3) 10,000,001 – 15,000,0000 บาท ❑ 4) 15,000,001 บาท ขึ้นไป 
4. ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 
 ❑ 1) 0-5 ปี     ❑ 2) 6-10 ปี 
 ❑ 3) 11-15 ปี    ❑ 4) 16  ปี ขึ้นไป 
5. ใน 5 ปี ที่ผ่านมา โรงแรมของท่านมีนวตักรรม (โปรดระบุ)  
  ❑ (1-2 ปี) 
    ❑        (3-4 ปี) 
  ❑ (5 ปีขึ้นไป) 
6. เหตุผลที่ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคญักบันวตักรรม 
            
           
            
            
 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องระดบัความคิดเห็นที่ตรงกบัท่านมากที่สุด  
คะแนนมากที่สุด    = 5  หมายถึง นวตักรรมระดบัมากที่สุด 81-100% 
คะแนนมาก     = 4  หมายถึง  นวตักรรมระดบัมาก 61-80% 
คะแนนปานกลาง   = 3 หมายถึง  นวตักรรมระดบัปานกลาง 41-60% 
คะแนนนอ้ย      = 2 หมายถึง  นวตักรรมระดบันอ้ย 21-40% 
คะแนนนอ้ยที่สุด    = 1 หมายถึง  นวตักรรมระดบันอ้ยที่สุด 0-20% 
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ส่วนที่ 3 นวตักรรมผลิตภณัฑข์องธุรกิจโรงแรม (ต่อ) 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
1.  การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ 
1.1 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวย
ความสะดวกในห้องพกัและโรงแรมที่มีอยูเ่ดิมให้ดีขึ้น 

     

1.2 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการปรับเปลี่ยนส่ิงอ านวย
ความสะดวกที่ยงัไม่มี เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าที่เฉพาะเจาะจง เช่น มีการเพ่ิมช่องรับสัญญาณทีวี
จากต่างประเทศ เป็นตน้  

     

1.3 ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคัญกับการมีท าเล
ที่ตั้งที่ลูกคา้เขา้ถึงไดส้ะดวก ตั้งแต่เร่ิมตน้ท าธุรกิจ 

     

1.4 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการเพ่ิมการให้บริการด้าน  
ต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่องเที่ยว เช่น มีบริการพาลูกคา้
เที่ยวชมนอกสถานที่ เป็นตน้ 

     

1.5 ธุรกิจโรงแรมของท่านมุ่งเน้นการสร้างเครือข่าย เช่น 
บริษทัทวัร์ บริษทัน าเที่ยว เป็นตน้ 

     

1.6 ธุรกิจโรงแรมของท่านมุ่งเน้นการใช้ Social Media 
ติดต่อกบัเครือข่ายและลูกคา้ เช่น เวบ็ไซต ์เฟสบุ๊ค เป็นตน้ 

     

2. นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม 
2.1 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการพฒันา โดยการจดัท าการ
ส่ือสารผ่านการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ ด้านการ
น าเสนอแพก็เกจ ออกสู่ตลาดโดยใช ้Social Media   

     

2.2 ธุรกิจโรงแรมของท่านไดม้ีการพฒันาโปรโมชั่น และ
จดัท าแพก็เกจ ที่ตอบสนองความตอ้การของลูกคา้เพ่ิมมาก
ขึ้นในช่วง 5 ปี ที่ผ่านมา 

     

2.3 ธุรกิจโรงแรมของท่านไดใ้ชช่้องทางส่ือประชาสัมพนัธ์ 
โปรโมชัน่และแพก็เกจใหม่ ๆ เขา้สู่ตลาดไดเ้ร็วกว่าคู่แข่ง 
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ส่วนที่ 3 นวตักรรมผลิตภณัฑข์องธุรกิจโรงแรม (ต่อ) 
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ 
2.4 ธุรกิจโรงแรมของท่านมุ่งเน้นให้มีความส าเร็จในดา้น
การน าเสนอบริการใหม่ ๆ ผ่านช่องทางต่าง ๆ มากขึ้น 

     

 
ส่วนที่ 4 นวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม 

นวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  การปรับปรุงกระบวนการการท างาน 
1.1 ธุรกิจโรงแรมของท่านมุ่งเน้นการปรับปรุงขั้นตอนการ
ให้บริการด้านการต้อนรับลูกค้าที่สะดวกรวดเร็วตลอด      
24 ชัว่โมง 

     

1.2 ธุรกิจโรงแรมของท่านไดม้ีการปรับปรุงการให้บริการที่
มีขั้นตอนไม่ยุง่ยาก เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

     

1.3 ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคญักับการปรับปรุง
ขั้นตอนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีรูปแบบที่สะดวก
และลูกคา้เขา้ใจไดง้่าย 

     

1.4  ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการลดขั้นตอนของการท างาน
เพื่อประหยดัเวลา โดยมีช่องทางการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ลูกคา้กบัโรงแรมที่สะดวกรวดเร็ว     

     

1.5 ธุรกิจโรงแรมของท่านใช้เทคโนโลยีส่ือสารและรับส่ง
ข้อมูลในการท างาน ลูกค้าสามารถตอบกลับหรือแนะน า
ดา้นการบริการของโรงแรมได ้
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ส่วนที่ 4 นวตักรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม (ต่อ) 

นวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

2. การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน 
2.1 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการ
ให้บริการให้มีความรวดเร็ว 

     

2.2 ธุรกิจโรงแรมของมีการเปลี่ยนแปลงระบบการ
ให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

     

2.3 ธุรกิจโรงแรมของท่านมุ่งเน้นการเปลี่ยนแปลง     
การท างานให้มีประสิทธิภาพ 

     

2.4 ธุรกิจโรงแรมของท่านมีการเปลี่ยนแปลงระบบ    
การท างานให้เป็นระบบเดียวกัน เช่น การจัดเก็บ
ฐานข้อมูลลูกค้า  เพื่อน ามาใช้ประโยชน์ของหลาย ๆ
แผนก 

     

3. การพัฒนากระบวนการ 
3.1 ธุรกิจโรงแรมของท่านได้มีการพฒันาให้พนักงาน    
มีความรับผิดชอบในการตอบสนองความต้องการ     
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัที เช่น การตอบค าถาม
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศพัทห์รือการ
เจรจาโดยตรง 

     

3.2 ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคญักบัการพฒันา
บุคลากร โดยมีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานมีความ
เช่ียวชาญในการบริการต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

     

3.3 ธุรกิจโรงแรมของท่านให้ความส าคัญกับการ
พฒันาการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อรักษามาตรฐานการ
บริการ 

     

3.4 ธุร กิจโรงแรมของท่านให้ความส าคัญกับการ
พัฒนาการให้บริการของแผนกต่าง ๆ ให้ถูกต้อง           
เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ 
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ส่วนที่ 5  ผลการด าเนินงานทางการตลาด 

ผลการด าเนินงานทางการตลาด ระดับความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

1. ธุรกิจโรงแรมของท่านมียอดขายที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา      
2. ธุรกิจโรงแรมของท่านมีผลก าไรที่เพ่ิมขึ้นจากปีที่ผ่านมา      
3. ธุรกิจโรงแรมของท่านมีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพ่ิมขึ้น
จากปีที่ผ่านมา 

     

4. ลูกคา้ของท่านมีความพึงพอใจในการบริการที่เพ่ิมขึ้นจาก
ปีที่ผ่านมา 

     

5. ลูกคา้เก่าของท่านกลบัมาใชบ้ริการซ ้า      
6. ลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการเพ่ิมขึ้น      

 
ส่วนที่ 6 ขอ้เสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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