
ก ารวจิยันีม้วีัตถปุระสงคหลกัเพือ่ศกึษาปจจยัแหงความสาํเรจ็และการดําเนนิงานในดานตาง ๆ  ของ

ธุรกิจโรงแรมอิสระ 3 ดาว ที่ประสบความสําเร็จในประเทศไทย โดยดําเนินงานวิจัยในลักษณะ

ผสมผสาน (quality and quatitative approaches) โดยเก็บขอมูลจากโรงแรมอิสระ 3 ดาว ในประเทศไทย 

ที่ผานการรับรองมาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยว จากกรมการทองเท่ียว กระทรวงทองเท่ียวและกีฬา 

ป 2559 และเปนโรงแรมที่ไดรับรางวัลในดานตาง ๆ จากหนวยงานภาครัฐหรือเอกชนในระดับภูมิภาคขึ้นไป 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณเชิงลึก (In-depth Interview) และแบบสอบถาม โดยวิเคราะห

ขอมูลเชิงคุณภาพดวยวิธีการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) และวิเคราะหขอมูลเชิงประมาณดวย

สถิติคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ t-test รวมทั้งใชการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน 

(Confirmatory Factor Analysis) เพื่อจัดกลุมองคประกอบของตัวแปรที่มีความสัมพันธสอดคลองกันใน

เรื่องการดําเนินงานของโรงแรม 30 ประเด็น 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยแหงความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมอิสระ 3 ดาว ไดแก 1) พนักงาน 2) มาตรฐาน

การใหบริการที่ดี 3) เจาของโรงแรม 4) ทําเลที่ตั้ง 5) ความสามารถทางการตลาด 6) ราคา และ 7) ผลิตภัณฑ

ของโรงแรม สําหรบัการดาํเนนิงานดานตาง ๆ  พบวา โรงแรมมวีธิบีรหิารความสมัพนัธกบัลกูคาโดยเนนการให

บริการที่ดี การเปนกันเอง และการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ดานกลยุทธการตลาด พบวา โรงแรมนําเสนอ

หองพักเปนผลิตภัณฑเดน โดยใหความสําคัญกับการรักษาความสะอาดของหองพักรวมทั้งการจัดสิ่งอํานวย

ความสะดวกใหครบครัน นําเทคโนโลยีที่มีความจําเปนและตอบสนองความตองการของลูกคาดวยบริการฟรี

อินเตอรเน็ตไรสาย ใชการติดตอสื่อสารกับลูกคาผานอีเมลและโซเชียลมีเดีย
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Abstract

This research is primarily aimed at studying factors of success and performance in 

various field of the successful 3-star independent hotels business in Thailand by 

conducting the research in the mixed manner (quality and quantitative approaches) from 

the 3-star independent hotels in Thailand which certified by the Department of Tourism, 

The Ministry of Tourism and Sports 2016 and award-winning hotels in various fields, 

including from public or private sector agencies.The in-depth interview and questionnaire 

were used to analyze qualitative data (content analysis) and using percentage, mean, 

standard deviation, and T-test as well as confirmatory factor analysis to organize into groups 

of the components of the corresponding variables in the operation of the hotel with 

30 issues. The success factors of the 3-star independent hotels business include: 1) Staff 

2) Good service standards 3) Hotel owners 4) Location 5) Marketing capabilities 6) Prices and 

7) Hotel products. For the various operations, the hotel has a way to manage the relationship 

with customers, focusing on providing good service, being friendly and equal service. 

The marketing strategy shows that the hotels offer rooms are outstanding products. 

The emphasis is on maintaining the cleanliness of the room as well as the provision 

of facilities. Furthermore, to bring the technology you need and meet your needs with free 

wireless internet and to communicate with customers through email and social media.
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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
อุตสาหกรรมทองเที่ยวและการบริการสราง

รายไดใหกับประเทศไทยเปนมูลคามหาศาลทําใหมี

บทบาทตอระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยอยางยิ่ง 

สามารถสรางรายไดใหแกประเทศเปนอันดับตน ๆ 

ของอุตสาหกรรมทั้งหมด และมีแนวโนมที่จะเพิ่มขึ้น

อยางตอเน่ือง ทาํใหเกดิการจางงาน การกระจายราย

ไดจนกลายเปนรายไดหลักหลอเลี้ยงประเทศ โดยมี

ปจจยัหลกัของกระแสเงินทีห่มนุเวยีนในอตุสาหกรรม

มาจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ และดวยเหตุนี้ ผู

ประกอบการจงึคาดการณวาป 2559 ธรุกจิโรงแรมจะ

มสีถานการณดกีวาทีผ่านมา เมือ่การทองเท่ียวเตบิโต

ธุรกิจที่พัก โรงแรม รีสอรท เซอรวิสอพาทเมนท จึงมี

โอกาสเตบิโตไปในทิศทางเดียวกนัเนือ่งจากเปนธุรกจิ

ท่ีเกี่ยวของกับการทองเที่ยวโตยตรง ปจจุบันธุรกิจ

โรงแรมเตบิโตขยายการลงทนุไปยงัตางจังหวัดรอยละ 

4.7-6.0 สงผลใหการลงทนุในตางจงัหวดัขยายตัว แต

กต็องเผชญิกับความทาทายในการเพิม่อตัราการเขาพัก

และราคาหองพกั รวมถงึการกระจายตวัของนักทองเทีย่ว 

ซึ่งอาจสงผลตอภาพรวมทําใหรายไดคาหองพักตอ

จาํนวนหองพกัทีม่อียูของธรุกจิโรงแรมในตางจงัหวดั

ลดลงหรือชะลอตัว การแขงขันของธุรกิจโรงแรม

ระดบักลางถงึโรงแรมราคาประหยดัมแีนวโนมรนุแรง

ขึน้ มผีลทาํใหการปรบัขึน้ราคาหองพกัเปนไปไดยาก 

โดยการรกุขยายของธุรกิจโรงแรมรายใหญมาสูธุรกิจ

โรงแรมระดบักลางถงึโรงแรมราคาประหยดั สงผลให

ธรุกิจโรงแรมในตลาดมแีนวโนมใชกลยทุธการแขงขนั

ดานราคา (Kasikornresearch, 2016)

อยางไรกต็าม เมือ่ธรุกจิโรงแรมมกีารแขงขนักนั

สูงยอมมีโอกาสประสบปญหาหลายทาง เชน คูแขง 

การหาลกูจางท่ีมคีวามสามารถตรงตามความตองการ 

ตนทุนการดําเนินการ เปนตน ซึ่งธุรกิจอาจไดรับผล

กระทบทั้งในทางบวกและทางลบจากการที่จะมีนัก

ทองเที่ยวเขามาเพิ่มมากขึ้น เชน โอกาสในการปรับ

อัตราคาหองพักเพิ่มข้ึนจากปจจุบันท่ีอยูในระดับตํ่า

กวาหลายประเทศในอาเซียน (The Hotel Price 

Index, 2014) ดวยเหตุนี้ผูประกอบการจึงตองคํานึง

ถึงความตองการของลูกคาดวยการเขาใจ รับรู และ

คาดการณถึงสิ่งท่ีลูกคาคาดหวังดวยการใหบริการ

ที่เปนเลิศ (Service Excellence) เนื่องจากความ

สําเร็จในการดําเนินงานของโรงแรมข้ึนอยูกับวิธีการ

ทีด่ขีองโรงแรมทีจ่ะสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคา และการบริการที่เกินความคาดหวังจะนํา

ไปสูความพึงพอใจของลูกคา เชน การใหบริการที่ดี 

รสชาติอาหาร ราคาที่เหมาะสม และการจัดรายการ

สงเสริมการขาย (Abdullah & Hamdan, 2012) 

ดังนั้น การจัดการธุรกิจท่ีดีและเหมาะสมจะทําให

ธุรกิจบรรลุเปาหมายนําไปสูการไดรับผลตอบแทน/

กําไร อยางคุมคาสูงสุดสรางความยั่งยืนใหกับธุรกิจ

ได ผู วิจัยจึงเห็นความจําเปนของการหาแนวทาง

สําหรับการพัฒนาธุรกิจโดยผูวิจัยเลือกศึกษาธุรกิจที่

มีชื่อเสียงและไดรับการยอมรับในเรื่องคุณภาพ และ

มาตรฐานการใหบรกิารเพือ่เปนแนวทางหรือตวัอยาง

ใหกับธุรกิจที่กําลังดําเนินการอยูในปจจุบัน เพื่อ

พฒันาธรุกจิโรงแรมใหมทิีศทางท่ีเหมาะสมสอดคลอง

กับความเปนไปในสังคมธุรกิจปจจุบันและอนาคต 

ทั้งนี้ โรงแรมซึ่งเปนหนวยงานที่มีความสัมพันธ

ใกลชดิกบัการทองเทีย่ว ซึง่ตองเรยีนรู ปรบัตวั ทีผ่าน

มาผูประกอบการโรงแรมเครือขายท้ังไทยและตาง

ชาติซึ่งโดยมากจะเปนโรงแรมขนาดใหญท่ีมีความ

เขมแข็งในดานการแขงขันภายใตการกาํกบัดแูลอยาง

มอือาชีพสามารถดาํรงอยูไดภายใตสถานการณทีแ่ปร

เปลี่ยนมักถูกมองวามีความไดเปรียบกวาโรงแรม

ขนาดเล็ก โดยท่ีโรงแรมขนาดเล็กก็ไดทําการปรับ

กลยุทธใหโรงแรมมีความทันสมัย สรางเอกลักษณ

เฉพาะ (Unique) เพื่อความแตกตางใหกับธุรกิจของ
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ตน ขณะเดียวกันก็พบวาโรงแรมอิสระ (Independ-

ent Hotels) ที่มีการบริหารงานโดยเจาของเปน

ผูบริหารเองโดยไมขึ้นอยูกับเครือขายใดบางรายมี

ความเขมแข็งในดานการแขงขันไมแพโรงแรมเครือ

ขาย ทั้งเรื่องคุณภาพ การใหบริการ และชื่อเสียง

ขอมูลที่ไดอธิบายมานี้ผูวิจัยไดพิจารณาเห็นวา

ธุรกิจโรงแรมอิสระประเภท 3 ดาว สามารถสะทอน

ภาพการใหบริการของโรงแรมเพ่ือนําขอมูลไปใช

วิเคราะหและกําหนดแนวทางในการพัฒนาธุรกิจ

โรงแรมอิสระทีจ่ะตอบสนองความตองการของลกูคา

ทั้งชาวไทยและชาวตางชาติไดอยางแทจริง จะเห็น

ไดวาธุรกิจโรงแรมอิสระประเภท 3 ดาว กระจาย

อยูในภูมิภาคตาง ๆ ของประเทศไทย และยังมีสวน

สําคัญในการนําผลผลิตและทรัพยากรตาง ๆ มาใช

ใหเกิดประโยชนมากขึ้น ตลอดจนเปนการสนับสนุน

กจิกรรมทองเทีย่วของประเทศไทย กอใหเกดิการจาง

งานคนในชุมชน การกระจายรายไดสงเสริมใหเกิด

ธุรกจิตอเนือ่ง ดงันัน้ หากผูประกอบการโรงแรมไดรบั

ขอมลูสะทอนเก่ียวกับการดําเนนิงานในธุรกจิโรงแรม

ท่ีประสบความสําเรจ็ และนาํไปวางแผนพฒันาธรุกจิ

โรงแรมใหมีมาตรฐาน และคุณภาพในการรองรับนัก

ทองเที่ยว ยอมนําไปสูการสรางรายได กําไร ใหกับ

ผูประกอบการ

จากที่กลาวมาขางตน จึงเปนสาเหตุใหผูวิจัย

มีความสนใจที่จะศึกษาการดําเนินงานของธุรกิจ

โรงแรมอิสระ 3 ดาว ที่ประสบความสําเร็จ โดยมุง

ประเด็นไปที่การบริหารงานภายในของโรงแรม และ

เจาะลึกไปถึงการดําเนินงานของหนวยงานที่สราง

รายได และหนวยงานที่เนนการใหบริการ ทั้งนี้ เพื่อ

ใหเขาใจถึงบริบท สถานการณของธุรกิจในมุมมองผู

ประกอบการ และเพือ่นาํขอคนพบไปพฒันาปรบัปรงุ

การดําเนินงานของธุรกิจที่พัก รวมทั้งจัดทําขอเสนอ

แนะใหกับผูประกอบการธุรกิจโรงแรมอื่น ๆ ตอไป

วัตถุประสงคของการวิจัย
1.  เพื่อศึกษาปจจัยแหงความสําเร็จในการ

บริหารงานของธุรกิจโรงแรมอิสระ 3 ดาวท่ีประสบ

ความสําเร็จในประเทศไทย ในมุมมองผูบริหาร

2.  เพื่อศึกษาการดําเนินงานในดานตาง ๆ ของ

ธุรกิจโรงแรมอิสระ 3 ดาว ที่ประสบความสําเร็จใน

ประเทศไทย

3.  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการบริหารงาน

ของธุรกิจโรงแรมอิสระ 3 ดาว ที่ประสบความสําเร็จ

ในประเทศไทย โดยจาํแนกเปนหนวยงานทีส่รางราย

ได และหนวยงานที่เนนการใหบริการ

นิยามศัพท
โรงแรมอสิระ (Independent Hotels) หมายถงึ 

โรงแรมที่ไมไดเขารวมกับองคกรธุรกิจใด ไมเปน

เครือขายหรือเจาของเปนผูบริหารงานเอง

โรงแรมที่ประสบความสําเร็จ หมายถึง โรงแรม

ที่เปดใหบริการมามากกวา 5 ป เปนสมาชิกสมาคม

โรงแรมไทย และไดรับรางวัลทางดานมาตรฐานการ

ดําเนินงานตาง ๆ จากหนวยงานภาครัฐหรือเอกชน

ในระดับภูมิภาคขึ้นไป

ฝายที่สรางรายได หมายถึง ฝายที่มีหนาที่

เกี่ยวของกับการหารายไดหรือสรางกําไรเปนหลัก 

ประกอบดวย ฝายขาย (Sales & Marketing) ฝาย

อาหารและเครื่องดื่ม (Food & Beverages) ฝาย

สํารองหองพัก (Reservation) และฝายหารายได

อื่น ๆ (Other)

ฝายท่ีเนนการใหบริการ หมายถึง ฝายท่ีไมได

ทาํหนาทีใ่นการสรางรายได แตมหีนาทีใ่หบรกิารเปน

หลัก มีโอกาสสัมผัสกับลูกคาโดยตรงเมื่อลูกคาอยูใน

โรงแรม ประกอบดวย ฝายบริการสวนหนา (Front 

Office) และฝายแมบาน (Housekeeping)
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การดําเนินงานในองคการ หมายถึง ปจจัยแหง

ความสําเรจ็ (Critical Success Factors: CSFs) การ

บรหิารความสมัพนัธกบัลกูคา (Customer Relation-

ship Management: CRM) กลยทุธการตลาดบรกิาร 

(Service Marketing Mixes: 7P’s) และเทคโนโลยี

สารสนเทศ (Information Technology: IT)

ขอบเขตของการวิจัย
ขอบเขตดานเนื้อหา การดําเนินงานในโรงแรม 

1) ปจจยัแหงความสาํเรจ็ 2) การบรหิารความสมัพนัธ

กับลูกคา 3) กลยุทธการตลาดบริการ 4) เทคโนโลยี

สารสนเทศ

ขอบเขตดานประชากร ประชากรในงานวิจัย

คร้ังนี้ คือ โรงแรมอิสระ (Independent Hotels) 

ประเภท 3 ดาว ในประเทศไทย ซึง่เปน โรงแรมอสิระ 

3 ดาว ใน 6 ภูมิภาคของประเทศไทย

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย
1.  ในเชิงวิชาการ คือ ไดองคความรูใหมที่เกี่ยว

กับปจจัยความสําเร็จในบริบทของโรงแรมอิสระ 

3 ดาวในประเทศไทยที่ประสบความสําเร็จ และการ

บริหารงานในหนวยงานสรางรายได และหนวยงาน

ท่ีเนนการใหบริการของโรงแรมที่เปนสวนสําคัญใน

การนําความสําเร็จมาสูองคกร

2.  ในเชิงปฏิบัติ คือ ผูประกอบการธุรกิจที่พัก/

โรงแรม ไดแนวทางปฏิบติั และรูปแบบการพัฒนาการ

ใหบริการ การจัดการภายในองคกร การสรรหา

บุคลากรเขาสูการ

3. ฝายสรางรายไดของโรงแรมไดแนวทางในการ

สรางกําไรใหกับโรงแรม และกลยุทธในการจัดการ

หนวยงาน ฝายที่เนนการใหบริการของธุรกิจโรงแรม

ไดแนวทางการใหบริการที่สรางความประทับใจให

กับผูรับบริการ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
งานวิจัยนี้มีแนวคิดและวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ

ประกอบดวย ปจจัยแหงความสําเร็จ การบริหาร

ความสมัพนัธกบัลกูคา กลยทุธการตลาดบรกิาร และ

เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยผูวิจัยทบทวนแนวคิดและ

วรรณกรรมที่เกี่ยวของตามลําดับดังนี้

1. ปจจัยแหงความสําเร็จ (Critical Success 

Factors--CSFs) เปนสิ่งท่ีทําใหเกิดผลลัพธท่ีนา

พอใจ สรางประสิทธิภาพในการแขงขันท่ีสงผลตอ

ความสําเร็จสําหรับบุคคล หนวยงานหรือองคกร 

โดย Rockart & Bullen (1986) อธิบายวา ปจจัย

ความสําเร็จเปนพื้นท่ีสําคัญสําหรับธุรกิจท่ีจะเจริญ

กาวหนา เปนไปตามเปาหมายของการจัดการท่ี

บรรลุวัตถุประสงค และปจจัยแหงความสําเร็จเปน

องคประกอบท่ีจําเปนในภาคการทองเท่ียวเพื่อให

บรรลุเปาหมายโดยเฉพาะโรงแรมขนาดเล็ก (Small 

Hotel Businesses: SHBs) นกัวชิาการหลายคนมอง

วา ปจจัยความสําเร็จเปนเหตุการณในสถานการณ

เงื่อนไขหรือกิจกรรมท่ีตองใหความสนใจเปนพิเศษ

เนื่องจากมีความสําคัญตอธุรกิจ (Dickinson et al., 

1984; Leidecker & Bruno, 1987; Magal et al., 

1988) เชน ปจจยัความสาํเรจ็ในดานบคุลากรซึง่เปน

เงื่อนไขหรือตัวแปรที่เกี่ยวของกับการบํารุงรักษา

หรือการจัดการ เนื่องจากอาจมีผลกระทบอยางมีนัย

สําคัญตอความสําเร็จขององคการ โดยเฉพาะอยาง

ยิ่งในการแขงขันในอุตสาหกรรม และเปนปจจัยที่

จะทําใหเกิดคุณภาพของการใหบริการมีบทบาทใน

ดานการสนบัสนนุ อาํนวยความสะดวก การประสาน

งานในการใหบริการ มีงานวิจัยเปนจํานวนมากที่

ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จ (CSFs) สําหรับ

ธุรกิจขนาดเล็กในอุตสาหกรรมอื่น ๆ (Sparkes & 

Thomas, 2001; Harris & Mongiello, 2001; 

Jeffcoate et al., 2002; Haktanir & Harris, 2005; 
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Venter & Maas, 2005) แตมกีารศกึษาคอนขางนอย

อุตสาหกรรมโรงแรม (Geller, 1984; Neal, 1985; 

Brotherton & Shaw, 1996; Hansen & Eringa, 

1998; Brotherton et al., 2002; Brotherton, 

2004a, 2004b) 

การเริ่มตนศึกษาเกี่ยวกับปจจัยความสําเร็จ 

(CSFs) ในอุตสาหกรรมโรงแรมโดดเดนในประเทศ

สหรัฐอเมริกา โดยมีการศึกษาของเกลเลอร (1985) 

ซ่ึงมุงเนนไปทีก่ารประยุกตใชและการออกแบบระบบ

สารสนเทศของโรงแรม ขณะที่ Brotherton et al 

(2002) ไดทําการศึกษาปจจัยความสําเร็จของการ

ประกอบกิจการโรงแรม ของโรงแรมราคาประหยัด 

(budget and corporate hotel operations) ใน

สหราชอาณาจักร ตอมา Brotherton (2004a, 

2004b) ไดศกึษาอกีครัง้ พบวา ปจจัยความสาํเรจ็ของ

โรงแรมราคาประหยัดในประเทศอังกฤษประกอบ

ดวย 6 ปจจัย จากทั้งหมด 36 ปจจัย ไดแก ความ

คุมคาของราคา ทําเลที่ตั้ง มาตรฐานที่พัก ระบบการ

จอง การตอนรับที่อบอุน และสุขอนามัยและความ

สะอาด ดวยเหตุนี้ ปจจัยแหงความสําเร็จจึงเปนสวน

สําคัญในการทําธุรกิจโรงแรม และทําใหมีผู สนใจ

ทําการวิจัยโดยมีเปาหมายเพื่อนําไปสู การพัฒนา 

ปรับปรุงการบริหารงานของโรงแรมตอไป

2. การบรหิารความสมัพันธกับลกูคา (Customer 

Relationship Management: CRM) เปนอีก

หนึ่งแนวคิดสําหรับธุรกิจโรงแรม เนื่องจากเปน

กิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอลูกคาอยางตอ

เนื่อง โดยมุ งใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรู 

ที่ดีตอสินคาหรือการบริการของโรงแรม ทั้งนี้จะ

มุ งเนนที่กิจกรรมการสื่อสารแบบสองทางโดยมี

จุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางโรงแรม

กบัลกูคาใหไดรับประโยชนทัง้สองฝายเปนระยะเวลา

ยาวนาน (Sahoo, 2011; Luck & Lancaster, 2013; 

Padilla Meléndez & Garrido Moreno, 2014)

Changchanekit (2001) อธิบายถึงการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาหรือการบริหารงานลูกคา

สัมพันธวาเปนกิจกรรมทางการตลาดที่กระทําตอ

ลูกคา อาจจะเปนลูกคา ผูบริโภคหรือคนกลางใน

ชองทางจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดย

มุ งใหลูกคาเกิดความเขาใจมีการรับรู ที่ดีตลอด

จนรู สึกชอบองคกรและสินค าหรือการบริการ

ขององคกร ท้ังนี้ จะมุงเนนท่ีกิจกรรมการสื่อสาร

แบบสองทางโดยมีจุดมุ งหมายเพื่อพัฒนาความ

สัมพันธระหวางองคกรกับลูกคาใหไดรับประโยชน

ท้ังสองฝาย (Winwin Strategy) เปนระยะเวลา

ยาวนาน การบรหิารความสมัพนัธกบัลกูคาใหประสบ

ความสําเร็จเปนการนําคน (Human เทคโนโลยี 

(Teachnology) และกระบวนการ (Process) มาใช

อยางสมดุล เพื่อใหเกิดความพึงพอใจลูกคาสูงสุด

ขณะท่ี Wetprasit (2013) ศึกษาเรื่องการ

บริหารความสัมพันธลูกคา (CRM) ของโรงแรมระดับ 

4-5 ดาว ในประเทศไทย ผลการศึกษาแสดงใหเห็น

วาการรับรูขอความท่ีเก่ียวของกับการใชการบริหาร

ความสัมพันธลูกคาจํานวน 10 ใน 16 ขอความของ

ผูบริหารการตลาดของโรงแรมระดับ 4-5 ดาวอยู

ในระดับสูง ในดานกิจกรรมของการบริหารความ

สัมพันธลูกคานั้น ผลการศึกษาพบวากลวิธีทาง

ดาน “โครงการสมาชิก” “คูปองลดราคารวมกับ

ผูรวมคาอื่น” และ “โปรโมชั่นพิเศษ (เชน วันแม วัน

คริสตมาส)” เปนกิจกรรมที่ไดรับความนิยมมากกวา

รอยละ 90 และอยู ในระดับตน ๆ ของรายการ

กจิกรรมท้ังหมด ซึง่แสดงใหเหน็วากจิกรรมเหลานีถู้ก

ใชเพือ่การพฒันาและรกัษาระดบัความสมัพนัธลกูคา

อยางสมํ่าเสมอ ในขณะที่ผลจากการสัมภาษณพบวา

ผูบรหิารการตลาดของโรงแรมหลายทานเหน็วาความ

สําเร็จของการใชการบริหารความสัมพันธลูกคาเกิด
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จากปจจัยดานวัฒนธรรมองคกรในการบริหารความ

เปลีย่นแปลง การกาํหนดเปาหมายและวตัถปุระสงค

ทางธุรกิจที่เฉพาะเจาะจงในโครงการการบริหาร

ความสัมพันธลูกคา การสนับสนุนของฝายบริหาร

ระดับสูง การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพทั้งภายใน และ

ภายนอกองคกร และอื่น ๆ 

Padilla Meléndez & Garrido Moreno (2014) 

ศึกษาเรื่องการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (CRM) 

พบวา การบริหารความสมัพนัธกบัลกูคาไดกลายเปน

กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริหารประสบการณของ

ลูกคา และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาโดยเฉพาะ

ในธุกิจโรงแรม

3.  กลยุทธการตลาดบริการ (Service mar-

keting mixed: 7Ps) เปนอีกแนวคิดที่สําคัญสําหรับ

ธุรกิจบริการ โดย Kotler and Armstrong (2013) 

อธิบายวาสวนประสมทางการตลาด หมายถึงเครื่อง

มือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซึ่งธุรกิจที่ใช

แนวคิดนี้ไดผสมผสานเคร่ืองมือเหลานี้ใหสามารถ

ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจ

ใหแกลูกคากลุมเปาหมาย เปนการกระตุนใหกลุม

เปาหมายเกิดความตองการบริโภคผลิตภัณฑที่ผลิต

ขึ้นมา (Samerjai & Vareavanich, 2008, p. 50) 

โดย Kotler and Armstrong (2013) อธิบายราย

ละเอียดไวดังนี้

1)  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง การผสม

ผสานของสินคาและบริการที่กิจการเสนอตอตลาด

เปาหมาย

2)  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินที่ลูกคา

ตองจายเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ

3)  การจัดจําหนาย (Place or Distribution) 

หมายถึง กิจกรรมของกิจการที่ทําใหผลิตภัณฑไปสู

กลุมผูบริโภคเปาหมาย

4)  การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

หมายถึง กิจกรรมเพื่อสื่อสารถึงขอดีของผลิตภัณฑ

และชักชวนใหกลุมผูบริโภคเปาหมายซื้อผลิตภัณฑ

แตเนื่องจากธุรกิจบริการนั้นเปนงานท่ีซับซอน 

หลากหลาย และละเอียดออน โดยจะเก่ียวของกับ

ปจจยัตาง ๆ  ท่ีเปนนามธรรม ซึง่ไมเพยีงแตผูประกอบ

การจะมีสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพเทานั้น แตยัง

ตองสามารถเขาถึง สรางการยอมรับ การตัดสินใจ

ซื้อ ความพอใจ และความชื่นชมใหแกลูกคาไดอยาง

มีประสิทธิภาพ ตอมาจึงไดมีการปรับปรุงและเพิ่ม

เติมสวนประสมทางการตลาดขึ้นใหม เพื่อใหเหมาะ

สมกับธุรกิจบริการ โดยเพิ่มอีก 3Ps โดย Mudie 

and Pirrie (2006) ไดแก บุคลากรหรือพนักงาน 

(People) หมายถึง ลักษณะภายนอกหรือพฤติกรรม

การใหบริการของพนักงาน กระบวนการ (Process) 

หมายถึง ขั้นตอนและกิจกรรมตาง ๆ ที่ใหบริการ

กับลูกคา และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ (Physical 

evidence) หมายถึง ทุกสิ่งทุกอยางท่ีเกี่ยวของกับ

ลกัษณะทางกายภาพ เปนสวนทีส่มัผสัหรอืจบัตองได

ของการใหบรกิาร ดงันัน้ กลยทุธสวนประสมทางการ

ตลาด (7P’s of marketing) หมายถึง การสรางขอ

เสนอขายทางการตลาดบริการ (Service market 

offerings) ทีผู่ประกอบการธรุกจิโรงแรมสรางขึน้เพือ่

เชือ่มโยงถงึผูบรโิภคโดยคาํนงึถงึความตองการ ความ

คาดหวังที่ไดจากประสบการณการใชบริการและมี

ความพึงพอใจที่มากกวาความคาดหวัง 

ธรุกิจในอตุสาหกรรมบรกิาร (Service Industry) 

มีความแตกตางจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคาอุปโภค

และบริโภคทั่วไป เพราะมีทั้งผลิตภัณฑที่จับตอง

ได (Tangible Product) และผลิตภัณฑที่จับตอง

ไมได (Intangible Product) เปนสินคาและบริการ

ที่นําเสนอตอลูกคาหรือตลาด แนวคิดเรื่องกลยุทธ

การตลาดที่นํามาใชกับธุรกิจการบริการจําเปนที่จะ

ตองจัดใหมีสวนประสมทางการตลาดท่ีแตกตางจาก
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การตลาดโดยทั่วไป โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจที่มีการ

ตอนรบั (Hospitality) เปนหวัใจหลกัในการทาํธรุกจิ 

(Sudhir & Reddy, 2010; Melia, 2010; Radisic 

et al., 2010; Prasanna, 2013; Jayawardena 

et al., 2013) สวนประสมทางการตลาดเปนปจจัย

ที่สามารถควบคุมได และสามารถเปลี่ยนแปลงหรือ

ปรับปรุงใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอมเพ่ือใหธุรกิจ

อยูรอด (Sawaengkit, 2011, p. 10) และเปนเครื่อง

มอืทางการตลาดทีถ่กูใชเพือ่สนองความตองการของ

ลูกคากลุมเปาหมาย ทําใหลูกคาเกิดความพอใจและ

มีความสุข

4.  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

Technology: IT) เทคโนโลยีมีบทบาทสําคัญตอ

ธุรกิจบริการอยางยิ่ง เพราะนอกจากจะนํามาใชใน

การตอบสนองความตองการของลูกคาผูใชบริการ

แลว ยังมีสวนในการเพ่ิมความสะดวกในการให

บริการ และการนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชใน

โรงแรมยังสามารถปรับปรุงประสิทธิภาพการทํางาน

ของโรงแรมได ทั้งประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 

(Operational productivity) ประสิทธิภาพการ

ทํางานของพนักงาน (Employee productivity) 

การบริการลูกคา (Customer service) และเชิง

พาณชิย (Commercialization) อยางเชน เทคโนโลยี 

CRM ที่มีความเกี่ยวของกับงานโรงแรม เนื่องจาก

ใหประโยชนในเรื่องของการใหรายละเอียดขอมูล

ของลูกคาในดานตาง ๆ ไดแก ประวัติลูกคา (Cus-

tomer Profile) พฤติกรรมของลูกคา (Customer 

Behavior) เพื่อนําขอมูลเหลานั้นมาทําการวางแผน

ทางดานการตลาดและการขายอยางเหมาะสม รวม

ทั้งใชควบคูกับการวางกลยุทธในการตลาด และการ

ขายไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตรงความ

ตองการของลูกคา สามารถเพิ่มและรักษาสวนแบง

ตลาดของธุรกิจ ตลอดจนลดการทํางานที่ซับซอน 

ลดคาใชจายและเพิ่มประสิทธิภาพของการทํางาน 

เพิ่มโอกาสในการแขงขัน กอใหเกิดภาพพจนท่ีดี

ตอองคการ เทคโนโลยีมีนัยสําคัญในทางบวกกับ

การปฏิบัติงานในอุตสาหกรรมการบริการระหวาง

คณุภาพของกระบวนการและความสมัพนัธกบัลกูคา

ที่เขาพัก (Pranicevic et al., 2011)

ดังน้ันผู วิจัยจึงทําการศึกษาการดําเนินงาน

ของโรงแรมอิสระ 3 ดาวท่ีประสบความสําเร็จใน

ประเทศไทย โดยพจิารณาจากปจจยัแหงความสาํเร็จ 

การบริหารความสัมพันธกับลูกคา กลยุทธการตลาด

บริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ และศึกษาเปรียบ

เทยีบการดาํเนนิงานของหนวยงานท่ีสรางรายไดและ

หนวยงานที่เนนการใหบริการ
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กรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย

การบริหารงานในโรงแรม (ผูบริหารระดับสูง)

• ปจจัยแหงความสําเร็จ

• การบริหารความสัมพันธกับลูกคา

• กลยุทธการตลาดบริการ

• เทคโนโลยีสารสนเทศ
โรงแรมอิสระ 3 ดาว

ที่ประสบความสําเร็จใน

ประเทศไทย

ถอดบทเรียน

การดําเนินงาน

ในโรงแรม

การบริหารงานในโรงแรม

เปรียบเทียบ 2 หนวยงาน

การบริหารงานหนวยงานสรางรายได 

(Profit Department)

• ฝายขาย 

• ฝายอาหารและเครื่องดื่ม 

• ฝายสํารองหองพัก

• ฝายหารายไดอื่น ๆ 

การบริหารงานหนวยงาน

ที่เนนการใหบริการ

(Service Department)

• ฝายบริการสวนหนา

• ฝายแมบาน

ระเบียบวิธีวิจัย
ประชากร

ประชากรในงานวิจัยครั้งนี้ คือ โรงแรมอิสระ 

(Independent Hotels) ประเภท 3 ดาว ใน

ประเทศไทย ซ่ึงเปน โรงแรมอิสระ 3 ดาว ใน 6 

ภูมิภาคของประเทศไทย โดยมีจํานวนประชากร

ท้ังหมด 21 แหง การศึกษานี้จะมุงศึกษาเฉพาะ

โรงแรมที่ไดรับรางวัลในดานตาง ๆ จากหนวยงาน

ภาครัฐหรือเอกชนในระดับภูมิภาคขึ้นไป และผาน

การรบัรองมาตรฐานทีพ่กัเพือ่การทองเทีย่วจากกรม

การทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา ป 

2559 ซึ่งเปนประชากรที่ทราบจํานวน ในชวงเวลา

ระหวางเดือนมกราคม-พฤษภาคม 2560

 ผูวิจัยเลือกตัวอยางแบบแบงชั้นภูมิ (Strat-

ified Sampling) คือ แบงตัวอยางตามภูมิภาค

จํานวน 6 ภูมิภาค และเลือกตัวอยางที่สอดคลองกับ

วตัถปุระสงคของงาน ทัง้นีม้โีรงแรมทีต่อบรบัใหผูวจิยั

เขาสัมภาษณและแจกแบบสอบถามจํานวน 9 แหง 

(Moonsri, Seedee & Chankoson, 2016) ประกอบ

ดวย กรุงเทพมหานคร 3 แหง ภาคกลาง 1 แหง 

(จงัหวดัพระนครศรอียธุยา) ภาคเหนอื 1 แหง (จงัหวดั

เชยีงใหม) ภาคตะวนัออก 1 แหง (จงัหวดัชลบรุ)ี ภาค

ตะวันออกเฉียงเหนือ 1 แหง (จังหวัดขอนแกน) ภาค

ตะวันตก 1 แหง (จังหวัดประจวบคีรีขันธ) และภาค

ใต 1 แหง (จังหวัดสงขลา)

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ผูวิจัยไดสรางแบบสัมภาษณเชิงลึก (In-depth 

Interview) ซึ่งไดมาจากการทบทวนวรรณกรรมที่

เกี่ยวของเพื่อนําไปสัมภาษณผูบริหารของโรงแรม 
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ประกอบดวยขอคําถามเก่ียวกับปจจัยแหงความ

สําเร็จ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา กลยุทธ

การตลาดบริการ และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในโรงแรม สําหรับการตรวจสอบคุณภาพของแบบ

สัมภาษณเชิงลึกนั้น ผูวิจัยไดนําไปใหผูเชี่ยวชาญทาง

ดานการบริหารงานโรงแรม 3 ทานตรวจสอบ ผูวิจัย

ไดปรับแกเนื้อหาของขอคําถามตามคําแนะนําของ

ผูเชี่ยวชาญกอนที่จะนําแบบไปเก็บขอมูล

สําหรับแบบสอบถามสรางจากขอมูลที่ไดจาก

การสมัภาษณเชงิลึก ประกอบดวยขอคําถามเกีย่วกบั

ปจจัยแหงความสําเร็จ การบริหารความสัมพันธกับ

ลกูคา กลยทุธการตลาดบรกิาร และการใชเทคโนโลยี

สารสนเทศในโรงแรม แบงเปน 3 ตอน คือ ตอนที่ 1 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 เปน

ขอมลูเกีย่วกบัการดาํเนนิงาน และการบรหิารงานใน

โรงแรม และตอนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยว

กับการบริหารงานโรงแรม ลักษณะแบบสอบถามใน

ตอนที่ 2 เปนมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) 

5 ระดับ คือ นอยที่สุด (1) นอย (2) ปานกลาง 

(3) มาก (4) และมากที่สุด (5) สําหรับการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม ผูวจิยัไดทาํการตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (IOC) โดยใหผูเชี่ยวชาญ 

3 ทานตรวจ ซึ่งพบวา ขอคําถามสวนใหญมีคา IOC 

ที่ระดับ 0.67-1.00 ทั้งนี้ ผูวิจัยไดปรับแกเนื้อหาของ

ขอคําถามตามคาํแนะนาํของผูเชีย่วชาญกอนทีจ่ะนาํ

แบบสอบถามไปเก็บขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูล

1.  ผูวิจัยไดทําการศึกษานํารอง (Pilot Study) 

โดยไดเขาไปสัมภาษณผูบริหารโรงแรมที่ไมใชกลุม

เปาหมาย จํานวน 3 โรงแรม (Doyle et al., 2013; 

Tang et al., 2014)

2.  การวิจัยเชิงคุณภาพไดทําการสัมภาษณเชิง

ลึก (In-depth Interview) กับผูใหขอมูลสําคัญหรือ

ผูบริหารโรงแรมทั้ง 9 แหง ซึ่งเปนผูเชี่ยวชาญที่มี

ความรู ความสามารถทางการบริหารงานในธุรกิจ

โรงแรมอิสระ 3 ดาว และดํารงตําแหนงเปนผูบริหาร

ระดับสูงของโรงแรม ไดแก ผูประกอบการ ผูจัดการ

ทั่วไป โรงแรมละ 1 คน

3.  การวิจัยเชิงปริมาณไดแจกแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ใหกับหัวหนาแผนกฝายหารายได 

และฝายที่เนนการใหบริการของโรงแรม แหงละ 5-6 

คน รวมจํานวนทั้งสิ้น 50 คน

4.  ผูวิจัยไดรวบรวมบทวิจารณของลูกคาที่เขา

ใชบริการโรงแรมอิสระทั้ง 9 แหง โดยนําขอมูลจาก

เว็บไซตใหบริการจองโรงแรมออนไลนของบริษัท

อโกดา จาํกดั (www.agoda.co.th) เนือ่งจากอโกดา

เปนบริษัทท่ีใหบริการสํารองหองพักในโรงแรมแบบ

ออนไลนซ่ึงมีการรับประกันหองและราคาท่ีแนนอน 

เพือ่นําเปนประเดน็ทีเ่กีย่วกบัความคดิเหน็ของลกูคา

ท่ีเขามาใชบริการในโรงแรม ไปสนับสนุนขอคนพบ

ของการดําเนินงานของโรงแรมอีกครั้ง

การวิเคราะหขอมูล
ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวย

วิธีการวิเคราะหเนื้อหา (Content Analysis) และ

วิเคราะหขอมูลเชิงประมาณดวยสถิติคารอยละ คา

เฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ t-test รวมทั้งใช

การวเิคราะหองคประกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory 

Factor Analysis) เพื่อจัดกลุมองคประกอบของ

ตัวแปรที่มีความสัมพันธสอดคลองกันในเรื่องการ

ดําเนินงานของโรงแรม 30 ประเด็น
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วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร ปที่ 8 ฉบับที่ 1 (มกราคม - เมษายน 2561)

ผลการวิจัยและการอภิปรายผล
ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ

จากการสัมภาษณเชิงลึกกลุมผูใหขอมูลสําคัญ
ของโรงแรมทั้ง 9 แหง พบวา ผูใหสัมภาษณสวนใหญ
มีตําแหนงเปนเจาของโรงแรม และผูจัดการทั่วไป 
สวนใหญเปนผูบริหารเพศชาย และมีประสบการณ
ในการทํางานมากกวา 10 ป ขึ้นไป ผลการสัมภาษณ
ในประเด็นที่เกี่ยวกับการดําเนินงานดานตาง ๆ ของ
โรงแรม พบวา

ประเดน็ดานปจจัยแหงความสาํเร็จ พบวา ปจจัย
แหงความสาํเรจ็ของธรุกจิโรงแรมอิสระ 3 ดาว ไดแก     
1) พนักงาน 2) มาตรฐานการใหบรกิารทีดี่ 3) เจาของ
โรงแรม 4) ทําเลที่ตั้ง 5) ความสามารถทางการตลาด 
6) ราคา และ 7) ผลิตภัณฑของโรงแรม ขอคนพบ
จากงานวิจัยนี้ มีความสอดคลองกับงานวิจัยที่ผาน
มาของ Brotherton (2004) ที่พบวา ปจจัยความ
สําเร็จของโรงแรมราคาประหยัดในประเทศอังกฤษ 
คือ ความคุมคาของราคา ทําเลที่ตั้ง มาตรฐานที่พัก 
ระบบการจอง การตอนรับที่อบอุน และสุขอนามัย
และความสะอาด และสอดคลองกับ Melia (2010) 
ท่ีพบวา ปจจัยความสําเร็จของโรงแรมในประเทศ
อีรีแลนด คือ สถานที่ ต้ัง พนักงานผู ใหบริการ 
โครงสรางพื้นฐาน และผลิตภัณฑของโรงแรม

ประเด็นดานการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
พบวา โรงแรมจะใหความสําคัญกับลูกคาดวยการ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา มีความเปน
กันเอง เนนการใหบริการที่ดี นําเทคโนโลยีเขามา
ชวยในการสรางลูกคาใหม และรกัษามาตรฐานทีม่อียู 
พบวาสอดคลองกับ Padilla Meléndez & Garrido 
Moreno (2014) ทีพ่บวาการบรหิารความสมัพนัธกบั
ลกูคาไดกลายเปนกลยทุธทีส่าํคญัสาํหรบัการบรหิาร
ประสบการณของลูกคา และเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคาโดยเฉพาะในธุกิจโรงแรม เชนเดียวกับ Luck 
& Lancaster (2013) ที่พบวา ความสําเร็จในการ

ใชกลยุทธไมไดข้ึนอยูกับความสามารถในการเขาใจ
ถึงสิ่งที่ลูกคาตองการเทานั้น แตยังเกี่ยวกับความ
สามารถในการสรางมลูคาเพิม่ในแงของความตองการ
เฉพาะของลูกคาได

ประเด็นดานกลยุทธสวนประสมทางการตลาด
บริการของโรงแรมสวนใหญ พบวา 1) โรงแรมนํา
เสนอหองพักเปนผลิตภัณฑเดน โดยใหความสําคัญ
กับการรักษาความสะอาดของหองพักรวมท้ังการจัด
สิ่งอํานวยความสะดวกใหครบครัน 2) มีนโยบายใน
การ ปรับราคาขายทุก 2 ป 3) ชองทางในการจัด
จําหนายนั้น ลูกคาจะเขาไปติดตอดวยตนเอง ผาน
คนกลาง ผานเว็บไซตของโรงแรม และผานเว็บไซต
ใหบริการจองโรงแรมออนไลน 4) โรงแรมมีการจัด
รายการสงเสรมิการขายโดยมผีูบรหิารเปนผูวางแผน 
และจดัรายการเฉพาะชวงเทศกาลตาง ๆ  5) บคุลากร 
ควรมีบุคลิกภาพดี ออนนอม ยิ้มแยม เปนกันเอง 
6) กระบวนการ โรงแรมมีการจัดประชุมสมํ่าเสมอ 
เพือ่ชวยเหลอืใหลกูคามคีวามสะดวกในการใชบรกิาร 
และ 7) สิ่งแวดลอมทางกายภาพ โรงแรมเนนความ
เรียบงาย และความเปนไทย พบวาสอดคลองกับ 
Sudhir & Reddy (2010) ที่พบวา กลยุทธการตลาด 
(7Ps) ที่สําคัญตอโรงแรมในอินเดีย คือ ราคา (Price) 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) และ
โปรโมชัน่ (Promotion) เปนกลยทุธการตลาด (7Ps)

ประเด็นดานเทคโนโลยีสารสนเทศในโรงแรม 
พบวา โรงแรมนําเทคโนโลยีที่มีความจําเปนและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาดวยบริการฟรี
อนิเตอรเนต็ไรสาย ใชการตดิตอสือ่สารกบัลกูคาผาน
อีเมลและโซเชียลมีเดีย พัฒนาเว็บไซตของโรงแรม
โดยใชบรษิทัภายนอกโดยใหฝายบรกิารสวนหนาเปน
ผูรับผิดชอบดูแล รวมท้ังผูบริหารใหการสนับสนุน
การใชเทคโนโลยีในการสื่อสารที่เอื้อตอการทํางาน
ของพนักงาน พบวาสอดคลองกับ Deesuk (2013) 
ที่พบวา ธุรกิจโรงแรมและภัตตาคารมีเทคโนโลยี
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สารสนเทศ และพนักงานมีความสามารถในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศในระดับสูง ยอมทําใหธุรกิจมี
ความสามารถการจัดการคุณภาพการบริการ และ
การมุงเนนการตลาดในระดับที่สูงขึ้น เชนเดียวกับ 
Bender Stringam & Gerdes (2010) ที่พบวา การ
ออกแบบปรับปรุงรูปแบบเว็บไซตของโรงแรม ใหมี
เนื้อหาที่ดึงดูด สะดวกในการเขาใชงาน และมีความ
สวยงาม มีนัยสําคัญตอการตัดสินใจซื้อ และสราง
ความภักดีตอแบรนด

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ
ผูวิจัยไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ

เกบ็รวบรวมขอมูล โดยขอคําถามเกีย่วกบัการดาํเนนิ
งานในโรงแรมมีจํานวน 30 ขอ ผูวิจัยไดทําการวัด
คณุภาพความเชือ่มัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม
วาแตละขอคําถามในแตละดานของการดําเนินงาน
ในโรงแรมมีความสอดคลองภายในหรือไม (Inter-
nal Consistency) โดยการหาคา Cronbach’s 
Alpha ซึ่งเปนคาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น พบ
วาชุดคําถามมีคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha 
มากกวา 0.7 ข้ึนไป (Nunnally, 1978) จากน้ัน
ผูวิจัยไดจดัทาํแบบสอบถามฉบบัจรงิไปใชในการเกบ็
รวบรวมขอมูลจากพนักงานระดับหัวหนาแผนกของ
โรงแรมจํานวนทั้งสิ้น 50 คน ซึ่งขอมูลที่ไดถูกนํามา
วิเคราะหโดยใชสถิติคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test และการวิเคราะหองคประกอบเชิง
ยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis) เพือ่คนหา
การดําเนินงานของโรงแรมอิสระ 3 ดาว ที่ประสบ
ความสําเร็จ ในประเทศไทย

จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงาน
ระดับหัวหนาแผนกทั้ง 2 ฝาย คือ ฝายสรางรายได
และฝายท่ีเนนการใหบรกิารตอการดําเนนิงานในดาน
ตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน ประกอบดวย ปจจัยความสําเร็จ
ของธุรกจิโรงแรม (CSF) การบรหิารความสมัพนัธกับ

ลูกคา (CRM) กลยุทธการตลาดบริการ (7Ps) และ
เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสาํคัญตอปจจยัความสาํเรจ็ของธรุกจิโรงแรม
ในดานท่ีเก่ียวกับการบริหารงานท่ีดี และเปนระบบ
มากที่สุด (Mean = 4.26) รองลงมา คือ เทคโนโลยี
สารสนเทศ (Mean = 3.97) การบรหิารความสมัพนัธ
กับลูกคา (Mean = 3.91) และกลยุทธการตลาด
บริการ (Mean = 3.86)

การวิเคราะหความแตกตางความเห็นของ
พนักงานระดับหัวหนาแผนกระหวางหนวยงานสราง
รายไดกับหนวยงานท่ีเนนการใหบริการในเรื่องการ
ดําเนินงานของโรงแรมทั้ง 4 ดาน พบวา พนักงานใน
หนวยงานสรางรายไดใหความสําคัญตอปจจัยความ
สาํเรจ็ของธรุกจิโรงแรมมากทีส่ดุ (Mean = 4.23) รอง
ลงมา คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Mean 
= 3.92) เทคโนโลยีสารสนเทศ (Mean = 3.90) และ
กลยุทธการตลาดบริการ (Mean = 3.81) ในขณะ
ที่ความคิดเห็นของพนักงานหนวยงานที่เนนการให
บริการเห็นวาปจจัยความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมมี
ความสําคัญมากที่สุดเชนกัน (Mean = 4.32) รองลง
มา คอื เทคโนโลยสีารสนเทศ (Mean = 4.08) กลยุทธ
การตลาดบริการ (Mean = 3.94) และการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคา (Mean = 3.91)

เมือ่เปรยีบเทียบความแตกตางความคดิเหน็ของ
พนักงานทั้ง 2 หนวยงาน พบวา หนวยงานที่เนนการ
ใหบริการใหคะแนนความเห็นสูงกวาหนวยงานสราง
รายไดเกอืบทกุประเดน็ ยกเวน ดานการบรหิารความ
สัมพันธกับลูกคาท่ีหนวยงานสรางรายไดใหคะแนน
ความเห็นสูงกวา นอกจากนี้ เมื่อวิเคราะหเปรียบ
เทียบคาเฉลี่ยโดยใชสถิติ t-test พบวา ความคิดเห็น
ในเรื่องการดําเนินงานในดานตาง ๆ 4 ดาน ของทั้ง 
2 หนวยงาน มีระดับความเห็นไมแตกตางกัน

นอกจากนัน้ ผลการศกึษาพบวา ขอคาํถามเก่ียว
กับการดําเนินงานของโรงแรมทั้ง 30 ประเด็นเมื่อนํา
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มาวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory 
Factor Analysis) โดยสกดัหาจํานวนองคประกอบจะ
ไดทัง้ส้ิน 7 องคประกอบ ผูวจิยัจงึไดทาํการต้ังชือ่ของ
แตละองคประกอบโดยพจิารณาตามความคลายคลงึ
กนัของปจจยัทีอ่ยูในองคประกอบ ดังนี ้องคประกอบ
ที่ 1 “ปจจัยดานเจาของและการบริหารโรงแรม” 
องคประกอบที ่2 “ปจจยัดานการตลาดและเทคโนโลยี
ที่ใชในการสื่อสาร” องคประกอบที่ 3 “ปจจัยดาน
การดูแลลูกคาอยางเปนระบบและการสรางความ
สมัพนัธทีด่”ี องคประกอบที ่4 “ปจจัยดานเทคโนโลยี
ในการตดิตอกบัลูกคาและการทาํงาน” องคประกอบ
ที่ 5 “ปจจัยดานผลิตภัณฑและการใหบริการ” องค
ประกอบที ่6 “ปจจัยดานเทคโนโลยใีนหองพกั” และ
องคประกอบที่ 7 “ปจจัยดานพนักงานและการจัด
ฝกอบรม”

เมือ่นําผลการวจิยัทัง้ 2 สวน มาพจิารณา พบวา 
ขอมูลทั้งสองสวนมีความสอดคลองกัน ไดแก ปจจัย
แหงความสําเร็จโดยมีประเด็นที่สอดคลองกัน คือ 
ดานบุคลากร ดานเจาของหรือผูบริหารของโรงแรม 
และดานการรักษามาตรฐานการใหบรกิาร ตอมาการ
บรหิารความสมัพนัธกบัลกูคา มปีระเดน็ทีส่อดคลอง
กัน คือ การใหความสัมพันธกับลูกคาดวยการบริการ
อยางเทาเทยีมกนั กลยทุธการตลาดบรกิาร มปีระเด็น
ที่สอดคลองกันมากที่สุด คือ หองพักเปนผลิตภัณฑ
เดนของโรงแรม และการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ประเด็นที่สอดคลองกัน คือ การใชเทคโนโลยีในการ
ติดตอสื่อสารกับลูกคา เชน อีเมล

ขอเสนอแนะ
ขอคนพบจากการวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยทําการ

ถอดบทเรียนในเร่ืองการดําเนนิงานของโรงแรมอสิระ 
3 ดาว ที่ประสบความสําเร็จในประเทศไทย พบวา
แนวทางที่โรงแรมอิสระ 3 ดาว ทั่วไปที่ยังไมประสบ
ความสําเร็จนั้น ควรใหความสําคัญเรื่องตาง ๆ ดังนี้

1.  โรงแรมควรใหความสําคัญในดานการบํารุง
รักษาบุคลากร พรอมกับการใหผลตอบแทนที่เหมาะ
สม เพื่อใหบุคลากรสามารถสงมอบบริการท่ีดีใหกับ
ลูกคาตอไปโรงแรมควรใหความสาคัญกับการฝก
อบรมพนักงานในเรื่องมาตรฐานการใหบริการอยาง
สมํ่าเสมอ ซึ่งเปนบทบาทหนาที่ของฝายทรัพยากร
มนุษยที่ตองสนับสนุนจัดหาหลักสูตรที่เหมาะสม 
เพื่อใหพนักงานไดเรียนรู ทบทวน และตระหนักถึง
การรักษามาตรฐานของงานบริการในธุรกิจโรงแรม
มากขึ้น

2.  โรงแรมควรดาํเนนิการดานการบรหิารความ
สมัพนัธกบัลกูคาโดยคาํนงึถงึความตองการของลกูคา 
ดังนั้น โรงแรมควรสงเสริม กระตุนพนักงานในทุก
ระดับใหมีความเขาใจและเห็นความสําคัญรวมกัน 
เพื่อใหการตอบสนองความตองการของลูกคาเปน
ไปดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ซ่ึงเปนผลจากการ
รวมมือรวมใจของพนักงานทุกฝาย ทั้งตองใหความ
สาํคญักบัลกูคาอยางเทาเทยีมกนั ดวยความสมํา่เสมอ 
เพื่อรักษาลูกคาเดิม

3.  โรงแรมควรพิจารณาถึงการจัดรายการ
สงเสริมการขายใหกับลูกคาบริษัททัวรหรือลูกคา
ระดับองคกรเพื่อใหโรงแรมสามารถสรางและรักษา
ฐานลูกคาซ่ึงจะทําใหไดเปรียบในการกลับมาใช
บริการซํ้า

4.  โรงแรมควรตรวจสอบดูแลระบบเทคโนโลยี
ตาง ๆ  ทีอ่ยูภายในโรงแรมโดยเฉพาะสวนทีเ่กีย่วของ
กับหองพักแขก ไมใหชํารุดหรือเสียหายหรือไม
สามารถใชงานไดปกติ อีกท้ังควรใหความสําคัญกับ
เทคโนโลยีดานการรักษาความปลอดภัยดวยการติด
ตั้งกลองวงจรปดที่มีความคมชัด ในบริเวณพื้นที่ของ
โรงแรมเพื่อเปนการแสดงถึงความใสใจที่มีตอลูกคา
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