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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อทดสอบผลกระทบของความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนา
บริการใหม่ การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจที่มี ผลต่อการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย จำนวน 357 คน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการพัฒนา
บริการใหม่ ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า การพัฒนา
บริการใหม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ และความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผล          
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน ดังนั้น ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยสามารถนำไปใช้เป็นแนวทาง
สำหรับกำหนดความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ และการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด อันจะนำไปสู่ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจเพื่อ
สร้างผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
 
คำสำคัญ: ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ  การพัฒนาบริการใหม่  การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า ความสามารถ
ในการแข่งขันทางธุรกิจ  ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
 
Abstract 

The purpose of this study was to test the effects of service innovation capability, new service 
development, customer value creation, and business competitiveness on sustainable organization 
performance of hotel business in Thailand. A survey questionnaire was used to collect data from 
357 executives of the hotel business in Thailand. The statistical procedure used in hypothesis 
testing was the multiple regression analysis. The findings revealed that service innovation capability 
had positive influence on new service development. Service innovation capability had positive 
influence on customer value creation. New service development had positive influence on 
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business competitiveness. Customer value creation had positive influence on business 
competitiveness. Moreover, the findings also showed that business competitiveness had positive 
influence on sustainable organization performance. The results from this research indicate that 
executives of hotel business in Thailand can use results as guidelines for setting service innovation 
capability, new service development, and customer value creation in order to respond to the 
needs of their customers at the highest level. This will lead to business competitiveness and then 
lead to sustainable organization performance in the future. 
 
Keywords: Service innovation capability, New service development, Customer value creation, 
Business competitiveness, Sustainable organization performance 
 
บทนำ 

ปัจจุบันความก้าวหน้าของระบบเศรษฐกิจใน
ยุคกระแสโลกาภิวัตน์และการแข่งขันที่ทวีความรุนแรง
มากยิ่งขึ้น ส่งผลให้องค์การต่างๆ จำเป็นต้องพัฒนา
ความสามารถและสร้างสรรค์สิ ่งใหม่อย่างต่อเนื ่อง 
(Pantano & Gandini, 2017) การจัดการกับความท้าทาย
ที่เกิดขึ ้นจากสภาพแวดล้อมที่มีความสลับซับซ้อน 
และมีการเปลี่ยนแปลงในลักษณะเป็นพลวัตจึงต้องมี   
การปรับเปลี่ยนความสามารถทางด้านนวัตกรรมของ
องค์การให้ทันท่วงที (Wang et al., 2019) การกระจายตัว
ของตลาดที ่เพิ ่มขึ ้นและความต้องการลูกค้าที ่มี      
มากขึ ้นส่งผลให้องค์การทางด้านบริการมุ ่งเน้นไปที่   
การนำเสนอความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ 
โดยการออกแบบบริการใหม่หรือปรับปรุงบริการที่มี
อยู ่ให้สามารถส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้าและเป็น    
การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้แก่องค์การ 
ซึ ่งจะนำไปสู่การเพิ่มขึ้นของผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืนต่อไป (Salunke, Weerawardena 
& McColl-Kennedy, 2019) ในช่วงทศวรรษที่ผ่านมา
พบว่า ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมีอิทธิพล
ต่อการเพิ่มขึ้นของความได้เปรียบทางการแข่งขันและ
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน องค์การ
ต่างๆ เริ่มให้ความสำคัญกับการนำเสนอบริการและ
กระบวนการบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความอยู่รอด
ภายใต้ตลาดที ่ม ีการเปลี ่ยนแปลงอยู ่ตลอดเวลา 
(Witell et al., 2016) 

 

 

โดยทั่วไปลูกค้าของธุรกิจโรงแรมระดับ 4-5 ดาว
นั้นมีความความคาดหวังในระดับสูงเกี่ยวกับคุณภาพ
ของการบริการและมักจะมีการเปรียบเทียบกับ
ประสบการณ์ที่ผ่านมาจากการเข้าพักยังที่พักต่างๆ 
เพื่อเป็นการรักษาความได้เปรียบในการแข่งขัน ธุรกิจ
โรงแรมจึงต้องมีความมุ่งมั่นที่จะพัฒนาความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการให้สามารถตอบสนอง   
ความต้องการของลูกค้าที่เพิ่มขึ้น ดังเช่น การนำเสนอ
บริการใหม่หรือบริการที่มีความแตกต่าง (Rayna & 
Striukova, 2009) ความสามารถทางด้านนวัตกรรม
บริการจึงนับว่าเป็นความได้เปรียบทางการแข่งขัน
สำหรับธุรกิจโรงแรม (Ottenbacher & Gnoth, 2005) 
เพราะหากธุรกิจโรงแรมมีบริการรูปแบบใหม่ๆ ที่ตรง
ตามความต้องการของลูกค้าจะทำให้สามารถดึงดูด
ลูกค้าใหม่ได้อย่างต่อเนื ่อง อีกทั ้งยังสามารถเพิ่ม 
ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมและสร้าง
โอกาสใหม่ๆ ทางการตลาด ซึ่งจะนำไปสู่การเพิ่มผล
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน (Tang et al, 
2015) ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมี
อ ิทธ ิพลอย ่างมากต ่อธ ุรก ิจโรงแรม ท ั ้ งย ังเป็น
ความสามารถที่มีลักษณะแบบพลวัตและเป็นปัจจัย
สำคัญที ่ขับเคลื ่อนผลการดำเนินงานขององค์การ 
เนื ่องจากมีลักษณะเป็นนามธรรม ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันจึงเกิดจากบริการรูปแบบใหม่ๆ ซึ่ง   
สิ่งเหล่านี้มักจะไม่ได้รับการคุ้มครองจากสิทธิบัตรหรือ
ทรัพย์สินทางปัญญาเหมือนผลิตภัณฑ์ที่มีลักษณะเป็น
รูปธรรม ดังนั ้นเพื ่อเป็นการรักษาความได้เปรียบ
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ทางการแข่งขันให้แก่ธุรกิจโรงแรม จึงต้องมีการพัฒนา
รูปแบบการให้บริการใหม่แก่ลูกค้าอย่างต่อเนื ่อง     
ทั้งยังคงคุณภาพการบริการที่ดีเหนือกว่าคู่แข่ง (Kindström, 
Kowalkowski & Sandberg, 2013) การพัฒนาบริการใหม่
และการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้านั้นเป็นสิ่งที่มีความสำคัญ
สำหรับธุรกิจโรงแรมเนื ่องจากเป็นการตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าที่เกิดจากการรับรู้ถึงคุณค่าที่
เหนือกว่าราคา ซึ่งมีความคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป โดย
ส่วนใหญ่ธุรกิจโรงแรมไม่เพียงแต่นำเสนอบริการที่พัก
ที่มีความสะดวกสบายเท่านั้น แต่ยังเป็นธุรกิจที่เสริมสร้าง
ประสบการณ์ในด้านการบริการที่น่าประทับใจให้แก่
ล ูกค้า จึงต้องมุ ่งเน้นการพัฒนาบริการใหม่และ      
การสร้างคุณค่าเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าที่
เหนือกว่าความคาดหมาย เช่น การนำเสนอที่พักและ
บริการพร้อมทั้งให้บริการด้านความบันเทิงควบคู่ไปด้วย
ในเวลาเดียวกัน เป็นต้น สิ่งเหล่านี้จึงเป็นปัจจัยสำคัญ
ของการสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า ธุรกิจโรงแรมจึงมี   
การนำเสนอบริการที่หลากหลายหรือใช้วิธีการใหม่ๆ 
เพื่อเป็นการเชื่อมโยงบริการที่องค์การมีอยู่ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการ สร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า และสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน
จนนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
(O'Cass & Sok, 2013) 

จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า งานวิจัย
ส่วนใหญ่ศึกษาเกี่ยวกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ขณะที่
การศึกษาเกี ่ยวกับนวัตกรรมบริการยังมีการศึกษา   
ไม่มากนัก การศึกษาผลกระทบของความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่    
การสร ้างค ุณค ่าแก ่ล ูกค ้า และความสามารถใน           
การแข่งขันทางธุรกิจที่มีต่อผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยจึงเป็น  
สิ่งที่น่าให้ความสำคัญ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้
สามารถใช้เป็นข้อมูลใหแ้ก่ผู้บริหารในการกำหนดเป็น
แนวทางในพัฒนา ปรับปรุง สนับสนุนการตัดสินใจ
ดำเนินธุรกิจเพื่อพัฒนาศักยภาพของความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการ และยกระดับขีดความสามารถ
ในการพัฒนาบริการใหม่ ตลอดจนการสร้างคุณค่า  
แก่ลูกค้าและความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ เพื่อ

เพิ ่มผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั ่งยืนใน
อนาคตต่อไป 

 

วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

เพ ื ่อทดสอบผลกระทบของความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ การ
สร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจที่มีต่อผลการดำเนินงานขององค์การอย่าง
ยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
 

ทบทวนวรรณกรรม 

การว ิ จ ั ยน ี ้ ได ้ นำทฤษฎ ี ฐานทร ัพยากร 
(Resource Base View: RVB) มาอธิบายความสัมพนัธ์
ของความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนา
บริการใหม่ การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และความสามารถ
ในการแข่งขันทางธุรกิจที ่ม ีต่อผลการดำเนินงาน    
ขององค์การอย่างยั ่งย ืนของธุรกิจ ตามที่ทฤษฎี            
ฐานทรัพยากรอธิบายเกี ่ยวกับทรัพยากรภายใน     
ขององค์การเป็นวิธีในการกำหนดกระบวนการและสร้าง
ข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน ทรัพยากรที่มีศักยภาพจึง
เป็นแหล่งของความได้เปรียบทางการแข่งขันอย่างยั่งยืน 
(Hunt & Morgan, 1995) ซึ่งทฤษฎน้ีีคำนึงถึงความสำคัญ
ของทรัพยากรว่าเป็นแหล่งของผลการดำเนินงานที่มี
ความแตกต่างสูงสุดระหว่างองค์การ ซึ่งทรัพยากรที่
สามารถสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันให้แก่องค์การได้
ต้องเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่า (Valuable) หายาก (Rare) 
ลอกเลียนแบบได้ยาก (Imperfectly Imitable) และ  
ไม่สามารถทดแทนได้ (Not Substitutable) (Barney, 
1991) ดังนั ้นการที ่ม ุ ่งเน้นความสามารถทางด้าน
นวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ การสร้างคุณค่า
แก่ล ูกค้า จ ึงถ ือว ่าเป็นปัจจัยที ่ม ีบทบาทสำคัญ       
แห ่ งความสำเร ็ จท ี ่ จะนำไปส ู ่ ความสามารถใน               
การแข่งขันทางธุรกิจและผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั่งยืนของธุรกิจในที่สุด โดยงานวิจัยนี้ได้พัฒนา
กรอบแนวคิดขึ้นจากทฤษฎฐีานทรัพยากร ดังนี ้

ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ 
ความสามารถทางด ้านนว ัตกรรมบร ิการ 

(Service Innovation Capability) หมายถึง ความสามารถ
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ขององค์การในการบูรณาการ สร้าง และเปลี่ยนแปลง
บริการรูปแบบใหม่หรือบริการที่มีอยู่ เพื่อให้สามารถ
บรรลุเป้าหมายขององค์การ ตลอดจนสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งข ันให้สอดคล้องก ับสภาพแวดล้อม        
ทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป (Daniel, Lima & Ferrari 
Dambros, 2017) ในปัจจุบันการพัฒนาของโลกาภิวัตน์
ทางเศรษฐกิจ องค์การแทบทุกแห่งต่างได้รับความท้าทาย
จากสภาพแวดล้อมที่มีความไม่แน่นอนและการแข่งขัน 
ที่ทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นการจัดการกับ
ความท ้าทายท ี ่ เก ิดข ึ ้นจ ึงจำเป ็นต ้องปร ับปรุง
ความสามารถและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง 
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการเป็นสิ่งที ่มี
ความสำคัญต่อการดำเนินงานองค์การที่สามารถช่วย
เพิ ่มศักยภาพในการพัฒนาบริการใหม่และการสร้าง
คุณค่าแก่ลูกค้า เพื่อให้สามารถพัฒนาความสามารถใน
การแข่งขันทางธุรกิจและผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืนในระยะยาว (Wang et al., 2019) 
ด้วยบทบาทที่เพิ่มขึ้นภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ
ในปัจจุบัน ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการจึง
มีอิทธิพลเชิงบวกที่สนับสนุนให้เกิดการพัฒนาบริการ
ใหม่ๆ (Yun & Chen-Fu, 2018; Jaw, Lo & Lin, 2010) 
และการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าทั ้งในส่วนของสินค้า  
และบร ิการ (Mahmoud, Hinson & Anim, 2018) 
เนื่องจากความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการนั้น
สามารถทำให้องค์การเปลี่ยนแปลงทรัพยากรที่มีอยู่ให้
เป็นบริการรูปแบบที่มีความแตกต่างและมีคุณภาพ   
ที่ดีกว่าคู ่แข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Bonomi 
Santos & Spring, 2013) ความสามารถทางด ้าน
นวัตกรรมบริการที่เพิ่มสูงขึ้นยังช่วยส่งเสริมให้เกิด 
การพัฒนาบริการใหม่ที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและนำไปสู ่การนำเสนอ
บริการที่ตรงตามรสนิยมของลูกค้า ซึ่งเป็นการสร้างให้เกิด
คุณค่าแก่ลูกค้าอย่างไม่สิ้นสุด (Najafi-Tavani et al., 
2018; Burton et al., 2017) 

การพัฒนาบรกิารใหม ่
กา รพ ั ฒนาบร ิ ก า ร ใหม่  (New Service 

Development) หมายถึง องค์การที่เปิดกว้างเพื่อ
สร้างหรือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่เกิดจากการจัดการความคิด

ไปจนถึงการนำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ตลาด ด้วยคุณภาพ
ที่สูง ต้นทุนต่ำ และภายในระยะเวลาที่เหมาะสม ซึ่ง
จะส่งผลให้ธุรกิจสามารถสร้างความได้เปรียบทาง  
การแข่งขันและมีผลการดำเนินงานที่ยั่งยืนอย่างต่อเนื่อง 
(Lamberth-Cocca & Meiren, 2017) จากการศึกษา
ของ Booz, Allen & Hamilton (1982) ได้เสนอว่า 
บริการใหม่ประกอบด้วยลักษณะ 6 ประการ คือ      
1) บริการใหม่ที่ไม่เคยมีมาก่อน 2) สายผลิตภัณฑ์ใหม่ 
3) บริการเสริมเพิ่มเติม 4) การปรับปรุงและแก้ไข
บริการที่มีอยู่เดิม 5) การกำหนดตำแหน่งใหม่ และ  
6) การลดต้นทุน 

ท่ามกลางการแข่งขันในปัจจุบัน การเปลี่ยนแปลง
ทางด้านเทคโนโลยีและความคาดหวังของลูกค้าที่
เพิ่มขึ้นสร้างความท้ายทายอย่างที่ไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน
ในอุตสาหกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่จึงเป็น
สิ่งสำคัญที่ต้องตระหนักถึงและให้ความสำคัญเพิ่ม 
มากยิ่งขึ้น องค์การธุรกิจโดยส่วนใหญ่พยายามค้นหา
โอกาสในการสร้างผลกำไรที่เพิ ่มขึ ้นเมื ่อเผชิญกับ
รายได้จากบริการที่ลดลง (Jaw, Lo & Lin, 2010) ใน
ปัจจุบันกระแสบริการภิวัฒน์ (Servitization) ซึ่งเป็น
การนำเสนอบริการเพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า โดย
การเพิ่มเติมบริการ ตลอดจนการเติมเต็มผลิตภัณฑ์
ด้วยบริการ การพัฒนาบริการใหม่จึงเป็นการเติมเต็ม
ศักยภาพทางการแข่งข ันให้ก ับธ ุรก ิจบร ิการนั้น
ประกอบด้วยลักษณะสำคัญ 3 ประการ คือ 1) การแยก
ออกจากกันได้ (Inseparability) 2) ความหลากหลาย 
(Heterogeneity) และ 3) ความสูญสลาย (Perishability) 
ที่จะต้องพัฒนาหรือนำเสนอบริการที่มีความแตกต่างจาก
คู่แข่งขันจึงจะสามารถเอาชนะความท้าทายทางธุรกิจได้ 
(Burton et al., 2017) การพัฒนาบริการใหม่จึงส่งผล
ให้เก ิดข้อได้เปรียบและความสามารถในแข่งขัน     
ทางธุรกิจ เนื่องจากสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า โดยการพัฒนาและการขยายวิธีการใหม่ๆ 
ของบริการต่อกลุ่มเป้าหมายใหม่และยังสามารถที่จะ
รักษากลุ่มลูกค้าเดิมไว้ได้ จึงส่งผลต่อความสามารถ  
ในการแข่งขันทางธุรกิจ (Saranga et al., 2018) การพัฒนา
บริการใหม่จึงเป็นความท้าทายต่อการประสบความสำเร็จ
ในปัจจุบันและในอนาคตขององค์การ เป็นปัจจัยที่
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ช่วยเพิ่มศักยภาพของความสามารถในการแข่งขันทาง
ธุรกิจ ทำให้เกิดการรักษาฐานลูกค้าเดิม อีกทั้งยังสามารถ
ช่วยเพิ่มเติมลูกค้าใหม่ ช่วยปกป้ององค์การให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการต่อการเปลี ่ยนแปลงที ่มี
ลักษณะแบบพลวัต (Kettunen et al., 2015) 

การสร้างคุณคา่แก่ลูกค้า 
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า (Customer Value 

Creation) หมายถึง การที่องค์การสามารถนำเสนอ
และส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ดีซึ่งเป็นการสร้าง
ให้เกิดการรับรู้ถึงคุณค่าที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน และเพื่อ
ตอบสนองความต้องการที่เกินกว่าความคาดหวังของ
ลูกค้า (Smith & Colgate, 2007; Mahmoud, Hinson & 
Anim, 2018) ซ ึ ่ ง  Bitner et al. (1997) ได ้จำแนก
บทบาทของการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าออกเป็น 3 ประเภท 
คือ 1) บทบาททางด้านทรัพยากรทางการผลิต 2) บทบาท
ทางด้านผู้สร ้างสรรค์ค ุณภาพและความพึงพอใจ     
ต่อบริการ และ 3) บทบาททางด้านคู่แข่งขัน 

นอกจากนี้ การสร ้ างค ุณค ่าแก ่ล ูกค ้ายั ง
ครอบคลุมถึงสิ่งที่ลูกค้าได้รับประโยชน์จากองค์การ 
ได้แก่ การรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product 
Quality) การสร้างปัจจัยเชื่อมโยงกับตราสินค้า (Brand 
Associations) และข้อมูลที่จำเป็น (Indispensable 
Information)  (Lepak, Smith & Taylor, 2007) 
องค์การธุรกิจโดยส่วนใหญ่มุ่งเน้นการสร้างคุณค่าแก่
ล ูกค้าโดยการนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที ่มี
คุณภาพสูงกว่า หรือมีราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขัน ในปัจจุบนั
องค์การจำนวนมากต่างตระหนักถึงคุณค่าเชิงนามธรรม 
เนื ่องจากสามารถสร้างคุณค่าอย่างยั ่งยืนแก่ลูกค้า 
นำไปสู่ความสามารถในแข่งข ันทางธ ุรก ิจ (Kim, 
Cavusgil & Cavusgil, 2013) 

เป็นที่ทราบกันดีว่าการตระหนักถึงการสร้าง
คุณค่าแก่ลูกค้านั้นเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความสามารถ
ในการแข่งขันทางธุรกิจที่ทำให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันมากที่สุด การศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธ์
ระหว่างการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ากับความสามารถ   
ในการแข่งขันทางธุรกิจจึงได้รับความสนใจเพิ่มมากขึ้น 
(Gallego, Rubalcaba & Hipp, 2013) องค์การทางธุรกิจ
โดยส่วนใหญ่ต่างให้ความสำคัญกับลูกค้าเกี ่ยวกับ  

การสร้างความตระหนักถึงการรับรู้คุณค่าที่เหนือกว่า
คู่แข่งขันและเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งเป็น
การสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวที่มีความหมายของ
องค์การธุรกิจที่มีต่อลูกค้า และเป็นปัจจัยสำคัญอย่าง
ยิ่งต่อการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน นอกจากนี้ 
ย ั ง เก ี ่ ยวข ้องก ับการกำหนดแผนกลย ุทธ ์และ            
การตัดสินใจขยายตลาดหรือทำให้สามารถดำเนินการ
เป็นไปตามเป้าหมายขององค์การ จากการศึกษาของ 
Mahmoud, Hinson & Anim (2018) แสดงให้เหน็วา่ 
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์ต่อความสามารถ
ในการแข่งขันทางธุรกิจ โดยความสัมพันธ์ดังกล่าว
สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม
ทางธุรกิจได ้

ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ 
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ (Business 

Competitiveness) Porter (1 9 8 5 )  อ ธ ิ บ า ย ว่ า 
ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจคือ ความสามารถ
ขององค์การในการสร้างการเจริญเติบโตให้กับธุรกิจ 
โดยการครอบครองความได้เปรียบในการแข่งขัน   
เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทคู่แข่ง ซึ่งมีความเกี่ยวข้อง
กับจุดมุ ่งหมายของการกำหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ
เพื่อให้สามารถดำเนินการได้บรรลุตามเป้าหมายหรือ
ตำแหน่งที่สามารถสร้างผลกำไรให้แก่องค์การได้ 
อย่างยั่งยืน ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจจึงมี
ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับปัจจัยที่กำหนดความสามารถ
ในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจภายใต้สภาพแวดล้อม             
ที ่เปลี ่ยนแปลงไปภายในอุตสาหกรรมนั ้นๆ ซึ ่งเป็น
สถานการณ์ที่องค์การต้องสามารถดำเนินกลยุทธ์เพื่อ
สร้างคุณค่าและสามารถนำมาปรับใชไ้ด้เพื่อตอบสนอง
ต่อคู่แข่งขันได้อย่างทันท่วงที ความได้เปรียบเหล่าน้ี
สามารถขับเคลื ่อนให้เก ิดผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืน จากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มี
การเปลี่ยนเปลี่ยนอย่างสม่ำเสมอและมีความต่อเนื่อง 
จึงต้องมีการปรับเปลี ่ยนหรือพัฒนาศักยภาพของ
องค์การอยู่ตลอดเวลาอันจะส่งผลต่อความได้เปรียบ
ในการแข่งขันอย่างยั่งยืนในระยะยาว (Barney, 1991) 
เช่นเดียวกับ Ambastha & Momaya (2004) ได้ระบุ
ว่า ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจเป็นแนวคิด
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ซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับองค์ประกอบที่สำคัญใน 2 มิติ 
คือ มิติทางด้านสินทรัพย์ และมิติทางด้านกระบวนการ 
เพื่อให้สามารถบรรลุผลกำไรทางด้านเศรษฐกิจในแง่
ของปร ิมาณยอดขายขององค ์การท ี ่ เพ ิ ่มส ูงขึ้น 
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจมีบทบาทสำคัญต่อ
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน ซึ่งประกอบ
ไปด้วยปัจจ ัยทางด้านศักยภาพ ปัจจ ัยทางด้าน
กระบวนการ และปัจจ ัยทางด ้านประสิทธ ิภาพ 
(Maury, 2018) จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับ
ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ Cantele & 
Zardini (2018) ชี้ให้เห็นถึงความสามารถในแข่งขัน
ทางธุรกิจมีแนวโน้มที่จะนำไปสู่ผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืน โดยความสามารถในแข่งขันทาง
ธุรกิจทำให้องค์การมีความสามารถหลักที่โดดเด่นซึ่ง
ทำหน้าที่เป็นเกราะในการป้องกันและสกัดกั้นคู่แข่งขัน 
ปัจจัยเหล่านี ้จึงสามารถสร้างความได้เปรียบทาง    
การแข่งขันอันจะนำไปสู่ผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั่งยืนต่อไป (Collins & Troilo, 2015) 

ผลการดำเนนิงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั ่งยืน 

(Sustainable Firm Performance) ได ้ กลาย เป็ น    
สิ ่งสำคัญมากขึ ้นสำหรับธุรกิจในปัจจุบัน เนื ่องจาก
องค์การได้เผชิญกับการตรวจสอบอย่างละเอียดจาก  
ผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียกลุ ่มต่างๆ ความสำคัญของผล       
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนได้รับการยอมรับ
อย่างกว้างขวางและกลายเป็นประเด็นที่มีความสำคัญ
สำหรับการขับเคลื่อนธุรกิจในปัจจุบัน (Awan, Kraslawski 
& Huiskonen, 2017) ผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั่งยืนจึงได้รับความสนใจอย่างมากจากผู้มีส่วนได้
ส ่วนเส ียในป ัจจ ุบ ันและในอนาคต เน ื ่องจากผล                 
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนเหล่านี้สามารถ
ช่วยสร้างความมั่นใจว่าองค์การธุรกิจจะสามารถอยู่
รอดในระยะยาวภายใต้ระบบเศรษฐกิจ สังคม และ
สภาพแวดล้อมที่มีความซับซ้อนและเปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็ว จากการศึกษาของ Fernando, Jabbour 
& Wah (2019) ชี้ให้เห็นว่า ตัวชี้วัดผลการดำเนินงาน
ขององค์การอย่างยั่งยืน สามารถประเมินได้จากปัจจัย
ที่สำคัญ 3 ประการ ได้แก่ ความยั่งยืนทางการเงิน 

ความยั่งยืนทางสังคม และความยั่งยืนทางด้านสิ่งแวดล้อม 
สำหรับบริษัทที่จะสามารถบรรลุผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืน มีแนวโน้มของความเป็นไปได้ที่จะ
ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานประจำวันด้วยข้อจำกัด  
ทางกายภาพและขอบเขตของระบบนิเวศทางธรรมชาติ 
โดยจะต้องสามารถบรรลุเป้าหมายในการสร้างผลกำไร
ในระยะสั้น เช่น รายไตรมาสหรือรายปี ให้สามารถไปสู่
เป้าหมายทางการเงินในระยะยาว เช่น การคาดการณ์
ในระยะ 5 หรือ 10 ปี (Nikolaou, Tsalis & Evangelinos, 
2019) ดังนั้นเพื่อสร้างความเชื่อมโยงโดยตรงระหว่าง
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจและผลการดำเนินงาน
ขององค์การอย่างยั่งยืน การศึกษาครั้งนี้จึงได้พิจารณา
เกี่ยวกับแนวคิดของผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั ่งยืนที่ต้องตระหนักถึงผลกระทบที่อาจเป็น
อันตรายต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม โดยธุรกิจจะต้องหา
วิธีการที่ดีที ่สุดเพื่อให้มั ่นใจว่า ผลการดำเนินงานของ
องค์การจะเป็นไปตามเงื่อนไขของความอย่างยั่งยืนทาง
ธุรกิจ ใน 2 ประการ คือ 1) ความยั่งยืนทางธุรกิจในแง่
ของความสามารถขององค์การในการทำกำไรเพื่อ 
ความอยู่รอดในระยะยาว และ 2) ความยั่งยืนทางธุรกิจ 
ที่เชื่อมโยงกับความสามารถขององค์การในการนำเสนอ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการบนพื้นฐานของกระบวนการหรือ
เทคโนโลยีที่ไม่เป็นอันตรายต่อสังคมหรือสิ่งแวดล้อม 
จึงจะทำให้ธุรกิจสามารถสร้างและรักษาผลการดำเนินงาน
ขององค์การอย่างยั่งยืนไว้ได้ในระยะยาว (Morioka & 
Carvalho, 2016) นอกจากนี้การศึกษาครั้งนี้ยังคำนึงถึง
ตัวชี ้ว ัดผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั ่งยืน     
ซึ่งประกอบด้วยลักษณะ 3 ประการที่ต้องพิจารณา 
คือ 1) ความยั่งยืนทางการเงิน หมายถึง ความสามารถ
ขององค์การในการตอบสนองความต้องการในปัจจุบัน
และอนาคต 2) ความยั่งยืนทางสังคม ประกอบด้วย
การพัฒนาและการเติมเต็มความต้องการของบุคคล 
และการรักษาความสัมพันธ์ทางสังคมที่จะเติบโตใน
ระยะยาว และ 3) ความยั ่งย ืนด ้านสิ ่งแวดล้อม 
หมายถึง การปกป้องและรักษาสิ ่งแวดล้อมทั ้งใน
ปัจจุบันและในอนาคต (Fernando, Jabbour & Wah, 
2019) 
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สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1a 
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อการพัฒนาบริการใหม่ 
สมมติฐานที่ 1b 
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการมี

อิทธิพลเชิงบวกต่อการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า

 

สมมติฐานที่ 2 
การพัฒนาบริการใหม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ 
สมมติฐานที่ 3 
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ 
สมมติฐานที่ 4 
ความสามารถในแข่งข ันทางธ ุรกิจมีอ ิทธ ิพล       

เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
 
กรอบแนวคดิการวิจัย 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีการวิจัย 

ประชากร 
ประชากรเป้าหมายในการวิจัยนี้คือ ผู้บริหาร

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ระดับมาตรฐาน 4-5 ดาว 
โดยเป็นประธานกรรมการ (CEO) หรือผ ู ้บร ิหาร
ระดับสูง (Top Management) จำนวน 1,715 คน 
เนื่องจากเป็นกลุ่มที่สามารถให้ข้อมูลของโรงแรม
เกี ่ยวกับความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ    
การพัฒนาบริการใหม่ การสร้างคุณค่ าแก่ลูกค้า 
ความสามารถในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจ และผล        
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนได้เป็นอย่างดี 
ทั้งนี้ ค้นหาข้อมูลจากเว็บไซต์ https://thai.tourism 
thailand.org/ เป็นฐานข้อมูลออนไลน์ของการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย กระทรวงการท่องเที ่ยวและกีฬา   
แห่งประเทศไทย ซึ ่งเป็นฐานข้อมูลของหน่วยงาน
ภาครัฐบาลที่ได้รับการยอมรับและมีความน่าเชื่อถือ 

 

ในเชิงวิชาการ ทั้งยังสามารถแสดงให้เห็นถึงระดับของ
มาตรฐาน (ระดับดาว) ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 

เครื่องมือทีใ่ชว้ิจัย 
เคร ื ่ องม ือท ี ่ ใช ้ ในการเก ็บรวบรวมเป็น

แบบสอบถาม ซึ่งดำเนินการจัดเก็บแบบสอบถามทาง
ไปรษณีย์ไปยังประชากรทั้งหมด จำนวน 1,715 คน 
ซึ ่งได้ร ับแบบสอบถามตอบกลับ จำนวน 414 ชุด 
จำแนกเป็นแบบสอบถามตอบกลับที ่ไม ่สมบูรณ์
เนื่องจากธุรกิจเลิกกิจการและย้ายที่อยู่ จำนวน 52 ฉบับ 
แบบสอบถามตอบกลับที่ไม่สมบูรณ์ จำนวน 5 ฉบับ 
สรุปมีแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณ์ทั้งสิ้น 
จำนวน 357 ฉบับ คิดเป็นอัตราตอบกลับร้อยละ 
21.47 สอดคล้องกับ Aaker, Kumar & Day (2001) 
ได้เสนอว่า การส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ต้องมี
อัตราตอบกลับอย่างน้อยร้อยละ 20 จึงจะยอมรับได้
ว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยมีความเหมาะสม
ที่จะนำไปดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูล 

https://thai.tourismthailand.org/
https://thai.tourismthailand.org/
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อนึ่ง แบบสอบถามดังกล่าว แบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ซึ่งพัฒนาตามกรอบแนวคิด วัตถุประสงค์ และการรวบรวม
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง โดยใช้คำนิยามจากนามธรรม
มาสร้างเป็นข้อคำถาม 

ส่วนที ่  1 ข ้อมูลเก ี ่ยวกับธุรก ิจโรงแรมใน
ประเทศไทยที่มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) 

ส่วนที ่ 2 ความคิดเห็นเกี ่ยวกับการมุ ่งเน้น
นวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ และการสร้าง
คุณค่าแก่ลูกค้าของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยที่มี
ลักษณะข้อคำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตาม Likert 
Scale ซึ่งแสดงถึงระดับการดำเนินงานในแต่ละข้อ
คำถาม 

ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสามารถ
ทางการแข่งขันในธุรกิจ และผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยที่
มีลักษณะข้อคำถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตาม Likert 
Scale ซึ่งแสดงถึงระดับการดำเนินงานในแต่ละข้อ
คำถาม 

ส่วนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้
กลุ่มตัวอย่างได้แสดงข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะใน
ประเด็นที่เกี่ยวข้อง 

ความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่นของเครื่องมือ 
ผู้วิจัยได้ทำการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา

(Content Validity) และใช ้ด ัชน ีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อคำถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective 
Congruence Index: IOC) โดยผ่านการพิจารณาจาก
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน มีค่าระหว่าง 0.67-1.00 ซึ่งอยู่ใน
เกณฑ์ที ่ยอมรับได้ (Nunnally & Bernstein, 1994) 
จากนั้นนำแบบสอบถามที่แก้ไขตามข้อเสนอแนะของ
ผู้เชี่ยวชาญไปทดลองใช้ (Try-out) กับธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 กิจการ 
เพื่อหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) และหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliabiliy) ของเคร ื ่องม ือ ด ังแสดงในตารางท ี ่  1          
ค่าน้ำหนักองค์ประกอบ (Foctor Loading) มีค่าอยู่
ระหว่าง 0.756-0.919 ซึ ่งสอดคล้องกับ Hair et al. 
(2010) ได้เสนอว่า ค่าน้ำหนักองค์ประกอบมากกว่า 
0.40 เป็นค่าที ่ยอมรับได้ว ่าเครื ่องมือมีคุณภาพ
เหมาะสมสามารถนำไปใช้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
ได้ เม ื ่อพิจารณาค่าส ัมประสิทธ ิ ์แอลฟา (Alpha 
Coefficient) ตามวิธ ีครอนบาค (Cronbach) ของ
แบบสอบถามเฉลี ่ยทั ้งหมดอยู ่ที่  0.872-0.931 ซึ่ง
สอดคล้องกับ Hair et al. (2006) ที่ได้เสนอว่า การหา
ค่าความเชื่อมั่นได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาอยู่ในระดับ
มากกว่า 0.80 เป็นค่าที ่ยอมรับได้ว่าเครื ่องมือมี
คุณภาพเหมาะสมสามารถนำไปใช้เก็บข้อมูลกับกลุ่ม
ตัวอย่าง แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามในการวิจัยนี้มี
ความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่นของเครื่องมือที่ผ่าน
เกณฑ์และมีความน่าเชื่อถือสูง 

 
ตารางที่ 1  ค่าน้ำหนักองค์ประกอบและค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 

ตัวแปร ค่านำ้หนักองค์ประกอบ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ (SIC) 0.756-0.919 0.872 
การพัฒนาบริการใหม่ (NSD) 0.875-0.914 0.924 
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า (CVC) 0.844-0.916 0.897 
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ (BUC) 0.844-0.955 0.931 
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน (SFP) 0.869-0.888 0.900 
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สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์การถดถอย

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดย
สมการที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานในครั้งนี้สามารถ
แสดงได้ ดังนี้ 

สมการ 1: NSD = 1+β1SIC+ε1 
สมการ 2: CVC = 2+β2SIC+ε2 
สมการ 3: BUC = 3+β3NSD+β4CVC+ε3 
สมการ 4: SFP = 4+β5BUC+ε4 

β หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอย 
ε หมายถึง ค่าความคลาดเคลื่อนของการพยากรณ์ 
SIC หมายถึง ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ 
NSD หมายถึง การพัฒนาบริการใหม่  
CVC หมายถึง การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า  
BUC หมายถึง ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ  
SFP หมายถึง ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
 

ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบผลกระทบ

ของความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการและผล
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั ่งยืนของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย จากตารางที่ 2 พบว่า สถิติ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรมีค่าอยู่ระหว่าง 
0.510-0.795 ซึ่งทุกคู่มีความสัมพันธ์แบบมีทิศทาง
เดียวกันและมีค่าไม่เกิน 0.8 ดังนั้นจึงไม่เกิดปัญหา
ความสัมพันธ์สูงเกินไป (Multicollinearity) (Hair et al., 
2006) จากตารางที ่  3 พบว่า ความสามารถทาง       
ด้านนวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการพัฒนา
บริการใหม่  (β1 = 0.573, p<0.01) การม ุ ่งเน้น
นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการสร้างคุณค่า
แก่ลูกค้า (β2 = 0. 680, p<0.01) ดังนั้นจึงสนับสนุน
สมมุติฐานที ่ 1a และ 1b การพัฒนาบริการใหม่มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ 
(β3 = 0.525, p<0.01) ดังนั้นจึงสนับสนุนสมมติฐาน
ที่ 2 การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ (β4 = 0.373, p<0.01) 
ดังนั ้นจึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 3 ความสามารถใน  
การแข่งขันทางธุรกิจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อผลการดำเนินงาน
ขององค์การอย่างยั่งยืน (β5 = 0.795, p<0.01) ดังนั้น
จึงสนับสนุนสมมติฐานที่ 4 

 
ตารางที่ 2  การวิเคราะห์สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

ตัวแปร SIC NSD CVC BUC SFP 

ค่าเฉลี่ย (Mean) 4.039 4.044 3.964 3.889 3.742 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)   .611   .684   .656   .714   .680 
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ (SIC)      
การพัฒนาบริการใหม่ (NSD)   .573**     
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า (CVC)   .680**   .510**    
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ (BUC)   .630**   .715**   .641**   
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน (SFP)   .573**   .734**   .550**   .795**  

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10,  ** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05,  *** มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ตารางที่ 3  ผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 
สมการ 1 สมการ 2 สมการ 3  สมการ 4 
การพัฒนา 
บริการใหม่ 

(NSD) 

การสร้างคุณค่า 
แก่ลูกค้า 
 (CVC) 

ความสามารถใน
แข่งขันทางธุรกิจ 

(BUC) 

ผลการดำเนินงาน
ขององค์การ 
อย่างยั่งยืน 

(SFP) 

ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ (SIC) .573***     .680***   

 (.043)    (.039)   
การพัฒนาบริการใหม่ (NSD)    .525***  

   (.038)  
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า (CVC)    .373***  

   (.038)  
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ (BUC)    .795*** 

    (.032) 
Maximum VIF 1.000     1.000  1.352  1.000 
Adjusted R2 .327       .461    .612    .632 

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10,  **มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05,  ***มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
อภิปรายและสรุปผล 

ผลการวิจ ัยพบว่า ความสามารถทางด้าน
นวัตกรรมบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการพัฒนา
บริการใหม่และการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า แสดงให้เห็นว่า 
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเป็นธุรกิจหนึ่งที่ต้องอาศัย
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการเป็นปัจจัยหลัก
ในการเพิ่มการพัฒนาบริการใหม่และตอบสนองต่อ
การสร้างการตระหนักถึงการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้า ซึ่ง
สอดคล ้องก ับงานว ิจ ัยของ Wang et al. (2019) 
ชี้ให้เห็นว่า ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการ
สามารถช่วยส่งเสริมศักยภาพในการพัฒนาบริการใหม่ 
ตลอดจนสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการสร้าง
คุณค่าแก่ลูกค้า นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษา
ของ Yun & Chen-Fu (2018) และ Jaw, Lo & Lin 
(2010) ที ่พบว่า ภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ      
ในปัจจุบันนั้นมีความต้องการความสามารถทางด้าน
นวัตกรรมบริการที่ช่วยสนับสนุนให้เกิดการพัฒนา
บริการใหม่ จากการศึกษาของ Mahmoud, Hinson 
& Anim (2018) และ Bonomi Santos & Spring (2013)   

 

แสดงให้เห็นว่า ความสามารถทางด้านนวัตกรรม
บร ิการช ่วยส ่งเสร ิมการสร ้างค ุณค ่าแก ่ล ูกค้า            
ทั ้งในส่วนของสินค้าและบริการให้มีคุณภาพ และ
ความแตกต่างกว่าคู่แข่งขัน หากองค์การธุรกิจโรงแรม
ในประเทศไทยมีความสามารถทางด้านนวัตกรรม
บริการที่เพิ่มสูงขึ้นจะเป็นปัจจัยสำคัญในการพัฒนา
บริการและเพิ ่มการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าใหม่เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างไม่สิ้นสุด 
ซึ ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Najafi-Tavani et al. 
(2018) และ Burton et al. (2017) 

การพัฒนาบริการใหม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ แสดงให้เห็นว่า 
ธ ุรก ิจโรงแรมในประเทศไทยให้ความสำคัญต่อ       
การพัฒนาบริการใหม่ในการดำเนินธุรกิจ เนื่องจากเป็น
ป ัจจ ัยสำค ัญที่สามารถสร ้างความเข ้มแข ็งและ
เสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขันทางธุรกิจและ
ก่อให้เกิดข้อได้เปรียบกว่าคู ่แข่งขันทำให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และสามารถรักษา
ลูกค้ากลุ ่มเดิมหรือเพิ ่มลูกค้ากลุ ่มใหม่ได้โดยผ่าน   
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การพัฒนาบริการใหม่เพื่อให้ลูกค้ามีทางเลือกในสินค้า
หรือบริการที่หลากหลายมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Saranga et al. (2018) ที่แสดงให้เห็นวา่
การพัฒนาบริการใหม่มีความสัมพันธ์และมีผลกระทบ
เชิงบวกกับความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ 
นอกจากนี้ การพัฒนาบริการใหม่ยังเป็นความท้าทาย
ที่มีความสำคัญต่อการประสบความสำเร็จของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทย ช่วยเพิ ่มความสามารถใน   
การแข่งขันทางธุรกิจ ซึ ่งสอดคล้องกับ Kettunen    
et al. (2015) ที่พบว่า การพัฒนาบริการใหม่นั้นทำให้
องค์การธุรกิจสามารถที่จะรักษาฐานลูกค้าเดิมและ
สร้างลูกค้าใหม่เอาไว้ได้ท่ามกลางสภาพแวดล้อมทาง
ธุรกิจในปัจจุบันที่ลูกค้ามีทางเลือกมากมายซึ่งเป็น
ปัจจัยที ่ม ีผลกระทบเชิงบวกต่อความสามารถใน    
การแข่งขันทางธุรกิจ 

การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจ แสดงให้เห็นว่า
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยนั ้นพบความสัมพันธ์     
เชิงบวกระหว่างการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์
และความสามารถในการแข ่งข ันทางธ ุรก ิจ ซึ่ ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim, Cavusgil & Cavusgil 
(2013) ที ่พบว่า การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าสามารถ
นำไปสู ่ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจ ดังเช่น    
การนำเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่มีคุณภาพสูงกว่า 
หรือมีราคาที่ต่ำกว่าคู่แข่งขันซึ่งเป็นการสร้างคุณค่า
อย่างยั ่งยืนแก่ลูกค้า นอกจากนี ้ย ังสอดคล้องกับ
การศึกษาของ Gallego, Rubalcaba & Hipp (2013) 
ที ่แสดงให้เห็นว่าการตระหนักถึงการสร้างคุณค่า     
แก่ล ูกค้าขององค์การธุรกิจนั ้น ถือเป็นปัจจัยที่       
ส่งผลกระทบเชิงบวกต่อความสามารถในการแข่งขัน
ทางธุรกิจ การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ามีความสัมพันธ์
และมีผลกระทบเชิงบวกกับความสามารถในแข่งขัน
ทางธ ุรก ิจสำหร ับธุรก ิจโรงแรมในประเทศไทย        
จากการศึกษาของ Liu et al. (2018) ชี ้ให้เห็นว่า   
การสร้างคุณค่าแก่ลูกค้าที่เหนือกว่าคู ่แข่งขันและ  
เกินกว่าความคาดหวังเป็นปัจจัยเชิงบวกต่อความสามารถ
ในการแข่งขัน อันจะเป็นการเพิ ่มความสัมพันธ์ใน
ระยะยาวที่มีความหมายอย่างยิ่งต่อการแข่งขันของ

องค์การในปัจจุบัน และจากการศึกษาของ Mahmoud, 
Hinson & Anim (2018) ยังพบความสัมพันธ์เชิงบวก
ระหว่างการสร้างคุณค่าแก่ลูกค้ากับความสามารถ   
ในการแข่งขันทางธุรกิจ 

ความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืน 
แสดงให้เห็นว่าธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยนั้นพบ
ความสัมพันธ ์ เช ิงบวกระหว่างความสามารถใน       
การแข่งขันทางธุรกิจกับผลการดำเนินงานขององค์การ
อย่างยั ่งย ืนในทั ้ง 3 ด้าน คือ 1) ความยั ่งย ืนทาง    
การเง ิน ซ ึ ่งสะท้อนให้เห ็นถึงความสามารถของ
องค์การในการรับมือกับความต้องการของลูกค้าที่
เพิ่มขึ้นในปัจจุบันและในอนาคต 2) ความยั่งยืนทาง
ส ังคม สามารถสะท ้อนให ้ เห ็นการพ ัฒนาและ         
การเต ิมเต ็มความต ้องการของล ูกค ้าตลอดจน
ความสามารถในการรักษาความสัมพันธ์ทางสังคม    
ที่เพิ่มมากขึ้น และ 3) ความยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อม 
สามารถสะท้อนให้เห็นถึงการที่องค์การสามารถยึดมั่น 
ในการประกอบกิจการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Fernando, Jabbour & 
Wah (2019) ที่ชี ้ให้เห็นว่า ความสามารถในแข่งขัน
ทางธุรกิจนั ้นเป็นปัจจัยที ่ม ีสำคัญต่อการเพิ ่มผล     
การดำเน ินงานขององค ์การอย ่างย ั ่ งย ืน ซ ึ ่งได ้แก่           
ความยั่งยืนทางการเงิน ความยั่งยืนทางสังคม และ
ความยั่งยืนด้านสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ
การศึกษาของ Cantele & Zardini (2018) ที่แสดงให้
เห็นว่า หากองค์การมีการเพิ ่มศักยภาพทางด้าน
ความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจได้มากขึ้นก็สามารถ
ที่จะเพิ่มผลการดำเนินงานขององค์การได้อย่างยั่งยืน 
ซึ่งความสามารถในแข่งขันทางธุรกิจยังสามารถทำให้
องค์การป้องกันและสกัดกั้นคู่แข่งขันอันจะนำไปสู่ผล
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนต่อไป (Collins 
& Troilo, 2015) 

ดังนั้นผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยควร
ให้ความสำคัญโดยมุ่งเน้นและสนับสนุนความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการ การพัฒนาบริการใหม่ และ
การสร ้างค ุณค่าแก่ล ูกค ้าให ้สามารถตอบสนอง    
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างสูงสุด อันจะนำไปสู่
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ความสามารถในแข่งข ันทางธ ุรก ิจเพ ื ่อสร ้างผล       
การดำเนินงานขององค์การอย่างยั่งยืนต่อไปในอนาคต 
เนื่องจากทำให้องค์การสามารถสร้างมูลค่าและเพิ่ม
ศักยภาพของธุรกิจ ตลอดจนสามารถพัฒนาศักยภาพ
ในการดำเนินธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยให้ประสบ
ความสำเร็จในการแข่งขันได้เหนือกว่าคู่แข่งขันภายใต้
ความท้าทายของบริบทสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มี
การเปลี ่ยนแปลงอยู ่ตลอดเวลาได้อย่างยั ่งยืน ซึ่ง
สามารถสะท้อนให้เห็นถึงความพร้อมและการพัฒนา
ความสามารถขององค์การอย่างต่อเนื ่อง ส่งผลต่อ
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยในการกำหนดทิศทาง  
การดำเนินงานของธุรกิจให้สามารถประสบความสำเร็จ
ในการแข่งขันอย่างมั่นคงและเข้มแข็งต่อไป 

 

ข้อเสนอแนะสำหรับการวิจัยในอนาคต 

1. ควรศึกษาความสามารถทางด้านนวัตกรรม
บริการที่มีผลต่อผลการดำเนินงานขององค์การอย่าง
ยั่งยืนในกลุ่มตัวอย่างธุรกิจกลุ่มอื่นๆ ที่ดำเนินธุรกิจใน
ประเทศไทย เช่น ธุรกิจโลจิสติกส์ ธุรกิจขนส่ง เพื่อนำ
ข้อมูลจากงานวิจ ัยไปประยุกต์ใช้ก ับธุรกิจอื ่นที่
แตกต่างกัน 

2. ควรศึกษาตัวแปรอื่นที่ไม่ใช่ผลการดำเนินงาน
ขององค์การอย่างยั่งยืน เช่น ความสำเร็จในการดำเนินงาน 
ความสามารถในการทำกำไร เป็นต้น 

3. ควรศึกษาปัญหาและอุปสรรคของความสามารถ
ทางด้านนวัตกรรมบริการที่มีต่อผลการดำเนินงานของ
องค์การอย่างยั่งยืนของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย 
เพื่อจะทำให้ธุรกิจทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อนของปัญหา
และอุปสรรคเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงต่อไป 

4. ควรใช้วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลรูปแบบอืน่ๆ 
นอกเหนือจากการใช้แบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์
เชิงลึก (In-depth Interview) เพื ่อให้ได้ข้อมูลที ่มี
ความละเอียดตรงกับวัตถุประสงค์ของการทำวิจัย 
มากยิ่งขึ้นและสามารถนำผลการวิจัยดังกล่าวไปใช้  
ให้เกิดประโยชน์ 

5. ควรกำหนดผู้ตอบแบบสอบถามให้เป็นผู้ที่   
มีส่วนเกี่ยวข้องในการกำหนดความสามารถทางด้าน
นวัตกรรมบริการ มีอำนาจในการตัดสินใจและทราบ
ข้อมูลขององค์การ 
 

ประโยชน์ของการวิจัย 

ผลการวิจัยครั้งนี้เป็นแนวทางช่วยสนับสนุนให้
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยสามารถนำไปใช้
ในการวางแผนเตรียมความพร้อม การปรับตัว และ
การพัฒนาองค์การเกี่ยวกับความสามารถทางด้าน
นวัตกรรมบริการ สามารถใช้เป็นข้อสนเทศในการกำหนด
ความสามารถทางด้านนวัตกรรมบริการให้สอดคล้องกับ
ผลการดำเนินงานขององค์การอย่างยั ่งยืน เพื ่อให้
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล อีกทั้งยัง
ผลักดันให้ผ ู ้บร ิหารธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
ประสบความสำเร็จในการเพิ่มศักยภาพขององค์การ
ภายใต้ความท้าทายของสภาพแวดล้อมทางธุรกิจที่มี
การปรับเปลี ่ยนอยู ่ตลอดเวลา โดยมุ ่งเน้นการใช้
ความสามารถทางด ้านนว ัตกรรมบริ การให ้เกิด    
ความได้เปรียบในการแข่งขันที่เหนือกว่าคู่แข่ง เพื่อ
สามารถนำพาองค์การไปสู ่ความสำเร็จอย่างยั ่งยืน
ต่อไป 
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