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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 2) ศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
และ 3) ศึกษาขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการต่อผลการด าเนินงานทางการตลาด
ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย โดยเน้นศึกษาประชากรเป้าหมาย คือ ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย รวม 149 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
ซึ่งเป็นการสุ่ม แบบอาศัยความน่าจะเป็น ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งช้ันภูมิ ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธี
วิเคราะห์เชิงปริมาณ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ 
 ผลการวิจัยพบว่า 1) ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทยมีนวัตกรรมกระบวนการ ( X =4.08) 
และนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ( X =3.78) อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 2) ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทยมีผล
การด าเนินงานทางการตลาดอยู่ในระดับมาก ( X =3.83) 3) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (=0.35) และนวัตกรรม
กระบวนการ (=0.38) สง่ผลกระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว 
ในประเทศไทย  
ค าส าคัญ : นวัตกรรมผลิตภัณฑ,์ นวัตกรรมกระบวนการ, ผลการด าเนินงานทางการตลาด 
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ABSTACT 
 This objectives of this research which particularly focus on 3 to 4 stars hotel business in 
Thailand are to: 1) study product innovation and process innovation of 3 to 4 stars hotel 
businesses in Thailand, 2) study the market performance of 3 to 4 stars hotel businesses in 
Thailand and, 3) study the magnitude of the effects of product innovation and process 
innovation on marketing performance of the 3 to 4 stars hotel businesses in Thailand. The 
target groups are among managers of 3 to 4 stars hotel businesses in Thailand. Questionnaires 
were distributed to 149 samples. Probability Sampling is used to randomize the samples. Then, 
using Quantitative Analysis Method to further analyze using several factors based from 
Descriptive Statistics, which are the mean, standard deviation as well as the multiple regression 
analysis. The results indicate that process innovation is at the highest ( X =4.08), followed by 
product innovation ( X =3.78) of 3 to 4 stars hotel businesses in Thailand. The overall marketing 
performance of 3 to 4 stars hotel businesses in Thailand also at a high level ( X =3.83). 
Moreover, it was found that product innovation ( = 0.35) and process innovation (=0.38), are 
all contributed a positively impact on the marketing performance of the 3 to 4 stars hotel 
business in Thailand. 
Keywords : Product innovation, Process innovation, Marketing performance 
 
บทน า 

 ปัจจุบันเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรงและรวดเร็ว การแข่งขันของธุรกิจเพิ่มขึ้นในตลาดโลก
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ ดังนั้นธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัวด้านนวัตกรรม ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญและเป็นหนึ่งในเครื่องมือพื้นฐาน
ของกลยุทธ์ที่จะช่วยให้ธุรกิจการบริการเติบโต รวมถึงการให้ความสนับสนุนของภาครัฐในการยกระดับภาคบริการ
ของไทยให้ก้าวไปสู่ความเป็นบริการสมัยใหม่ (Modern services) มากยิ่งขึ้น (Bangkok Business Politics, 
2015, online) ธุรกิจโรงแรมถือได้ว่าเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมการบริการที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศเป็นสถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจจัดตั้งขึ้นเพื่อให้บริการที่พักอาศัยชั่วคราว
และบริการอื่น ๆ ให้กับลูกค้าที่เป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ (Department of Tourism, Ministry of Tourism 
and Sports, 2014, online) ปี พ.ศ. 2560 การท่องเที่ยวของประเทศไทยมีการขยายตัวเพิ่มมากขึ้น โดยจาก
ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Products : GDP) เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2559 ร้อยละ 9.84 คิดเป็น
ประมาณ 2.75 ล้านล้านบาท ซึ่งธุรกิจที่ได้รับประโยชน์จากการเติบโตของการท่องเที่ยวมากที่สุด คือ ธุรกิจโรงแรม
และที่พัก ในปี พ.ศ. 2561 มีมูลค่าภาคบริการสถานพักแรม เท่ากับ ร้อยละ 23 (Ministry of Tourism and Sports, 
2018, online) ดังนั้นธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัวอย่างต่อเนื่อง เพื่อก้าวให้ทันยุค 4.0 โดยการใช้เทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตให้เกิดความคุ้มค่าสูงสุด เพื่อเพิ่มมูลค่าให้ธุรกิจโรงแรม ประหยัดเวลา และสร้างความสะดวกสบายให้กับ
ลูกค้า (Ministry of Tourism and Sports, 2018, online) 
 การน านวัตกรรมเข้ามาประยุกต์ใช้กับองค์กร จึงถือเป็นเครื่องมือส าคัญที่จะน าไปสู่การสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขัน (Weng et al., 2012, p. 99) การเพิ่มยอดขาย (Tacsir, 2011 as cited in Rattanawong, 
Suwanno, & Jindabot, 2014, p. 122) รวมไปถึงการเติบโตของธุรกิจ (Mansury & Love, 2008, p. 53) 
องค์กรจะสร้างนวัตกรรมการบริการให้ประสบความส าเร็จตามวัตถุประสงค์ได้นั้น ขึ้นอยู่กับปัจจัยภายในองค์กร คือ 
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นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ที่สามารถจับต้องได้และนวัตกรรมกระบวนการที่ไม่สามารถจับต้องได้ โดยจะมุ่งเน้น
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพ สร้างความพึงพอใจ ความประทับใจ และตอบสนองความต้องการต่อผู้ใช้บริการ 
(Euosilaongkol, 1998 as cited in Pinchetch, 2015, p. 108) 
 การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมให้ประสบความส าเร็จอย่างยั่งยืน สามารถแข่งขันได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ควรให้ความส าคัญในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณค่า
และให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้นจึงเป็นที่มาของการศึกษาผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย เพื่อน า
ข้อมูลมาพัฒนา การบริหารงานของธุรกิจโรงแรม 
 การศึกษาที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ ์นวัตกรรมกระบวนการ ที่ผ่านมา ได้แก่ การศึกษา Chunanapiya 
(2012, pp. 104-113) ได้ท าการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของนวัตกรรมทางการตลาดและสภาพแวดล้อมทางการตลาดที่มีต่อ
ผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดับสี่และห้าดาวในประเทศไทย งานของ Leekpai (2014, p. 69-95) 
ได้ท าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความสามารถทางนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในกลุ่มจังหวัดภาคใต้ชายแดน
ของประเทศไทย การศึกษาของ Phitsuwan, Tantiwikul, and Rinthiwasas (2018, pp. 1-8) ได้ท าการวิจัยเรื่อง 
นวัตกรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบันทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา การศึกษาของ Khumsing and Phongsart (2019, pp. 160-179) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ทัศนคติ
ของผู้บริหารธุรกิจโรงแรมและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับธุรกิจโรงแรมต่อระดับนวัตกรรมบริการที่ส่งผลต่อความเป็นเลิศ
ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และการศึกษาของ Gunday et al. (2011, pp. 662-767) ได้ศึกษา
ผลกระทบของประเภทนวัตกรรมที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษัท จากการศึกษาในข้างต้นและการศึกษา
เพิ่มเติมในด้านผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม เพื่อให้การศึกษาเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรม 
ที่จะเข้าใจในผลการด าเนินงานทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลมาจากนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ
อย่างแท้จริง ดังนั้นการวิจัยเรื่อง ผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผล
การด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย จึงเป็นเรื่องที่มีความน่าสนใจที่สอดคล้อง
กับสถานการณ์ปัจจุบัน ซึ่งผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นประโยชน์ท่ีจะน าไปประยุกต์ใช้ส าหรับผู้ที่สนใจ สามารถน าไปปรับปรุง
และพัฒนางานวิจัยในครั้งต่อไป 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 3. เพื่อศึกษาขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการต่อผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 

ประโยชน์การวิจัย 

 การวิจัยเรื่องผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย สามารถเป็นแนวทางในการส่งเสริมอุตสาหกรรม
บริการธุรกิจโรงแรม โดยน าข้อมูลไปประยุกตใ์ช้ในการก าหนดกลยุทธ์เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าเป้าหมาย อีกทั้งทราบถึงอิทธิพลของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการขององค์กรต่อนวัตกรรม
การให้บริการของโรงแรม ที่จะช่วยเป็นแนวในการพัฒนาตลาดบริการเพื่อรองรับความต้องการของลูกค้าในอนาคต 
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 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเรื่องผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผล
การด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย ได้ท าการศึกษาปัจจัยด้านนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ และการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ปัจจัยด้านนวัตกรรม
กระบวนการ ได้แก่ การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน และการพัฒนากระบวนการ 
ซึ่งประยุกต์จากแนวคิดนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ และการศึกษาของ Oke (2007, pp. 564-587) 
Akgun, Keskin, and Byrne (2009, pp. 103-130) ปัจจัยด้านผลการด าเนินงานทางการตลาด ได้แก่ ยอดขาย 
ผลก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด ความพึงพอใจในการบริการ การกลับมาใช้บริการซ้ า และการใช้บริการที่เพิ่มขึ้น 
ปรับปรุงจากแนวคิดของ Teng and Barrows (2009, pp. 1413-1435) และการศึกษาของ Gunday et al. 
(2011, pp. 662-767) 
 
 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดการวิจยั  
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีรูปแบบของการวิจัยเชิงส ารวจ มีวิธีด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากรทีท่ าการศึกษาคือ ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย ที่ลงทะเบียนไว้
กับการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จ านวน 1,254 แห่ง (Tourism Authority of Thailand, 2017, online) โดยก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ก าหนดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้เท่ากับร้อยละ 5 ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ผลที่ได้จากการ
ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างขั้นต่ าเท่ากับ 303 ตัวอย่าง แต่ในการศึกษาครั้งนี้ก าหนดจ านวน 149 ตัวอย่าง ท า
การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น (Probability sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น 
(Stratified random sampling) ตามจ านวนดาวของโรงแรม พบว่า โรงแรมระดับ 4 ดาว มีจ านวนทั้งสิ้น 883 แห่ง 
และโรงแรมระดับ 3 ดาว มีจ านวนทั้งสิ้น 371 แห่ง โดยวิธีเทียบบัญญัติไตรยาง  

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์
- การปรับเปลี่ยนผลิตภัณฑ์และบริการ 
- การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม ่

นวัตกรรมกระบวนการ 
- การปรับปรุงกระบวนการการท างาน 
- การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน 
- การพัฒนากระบวนการ 

 
ผลการด าเนินงานทางการตลาด 

- ยอดขาย 
- ก าไร 
- ส่วนแบ่งทางการตลาด 
- ความพึงพอใจของลูกค้า 
- การกลับมาใช้บริการซ้ า 
- การใช้บริการที่เพ่ิมขึ้น 
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 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 
ลักษณะข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม 
มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) แบบตรวจสอบรายการที่ก าหนดค าตอบไว้แล้ว (Checklist) 
และท าการวัดแบบมาตรานาม (Nominal scale) ส่วนที่ 2 ลักษณะข้อมูลเกี่ยวกับโรงแรม ได้แก่ ระดับช้ันของโรงแรม 
จ านวนห้องพัก ทุนจดทะเบียน ระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน ใน 5 ปีที่ผ่านมาโรงแรมของท่านมีนวัตกรรม เหตุผลที่ธุรกิจ
โรงแรมของท่านให้ความส าคัญกับนวัตกรรม ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การปรับเปลี่ยน
ผลิตภัณฑ์และบริการ การน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับนวัตกรรมกระบวนการ
บริการได้แก่ การปรับปรุงกระบวนการการท างาน การเปลี่ยนแปลงวิธีการท างาน การพัฒนากระบวนการ ส่วนท่ี 5 
แบบสอบถามเกี่ยวกับผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 3-5 มีลักษณะ
เป็นค าถามปลายปิด (Close ended question) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) วัดตัวแปรแบบอันตรภาค 
(Interval Scale) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (Vanichbancha, 2010 as cited in Si Sa-at, 2017 p. 111) 
  ระดับความเห็น ความหมาย 
 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 4 เห็นด้วย 
 3 เห็นด้วยปานกลาง 
 2 เห็นด้วยน้อย 
 1 เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 ส าหรับการก าหนดเกณฑ์ในการวัดระดับความส าคัญ หรือระดับความคิดเห็น ใช้วิธีการน าคะแนนสูงสุด
ลบคะแนนต่ าสุด และหารด้วยจ านวนช้ัน ตามหลักสถิติการวัดการกระจายข้อมูล เพื่อให้ได้ความกว้างของอันตรภาคช้ัน 
โดยมีสูตรการค านวณดังนี้ 

  ช่วงความกว้างของข้อมูลในแต่ละช้ัน  = 
(คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด)

จ านวนชั้น
  

 = 
5 - 1

5  

 =  0.80 
 การก าหนดเกณฑ์ดังกล่าว ได้ความกว้างของช้ัน เท่ากับ 0.80 สามารถอธิบายความหมายของระดับ
ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างได้รายละเอียดตามช่วงคะแนนดังน้ี 
 ช่วงคะแนน  4.21–5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับมากท่ีสุด 
 ช่วงคะแนน  3.41–4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับมาก 
 ช่วงคะแนน  2.61–3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
 ช่วงคะแนน  1.81–2.60 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับน้อย 
 ช่วงคะแนน  1.00–1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับน้อยท่ีสดุ 
 3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  แบบสอบถามที่น ามาเป็นเครื่องมือในการศึกษาเรื่องผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการบริการที่ส่งผลต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 -4 ดาว ในประเทศไทย 
มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) คือแบบสอบถามในส่วนที่ 3-5 โดยได้น ามาทดสอบ
ความเช่ือมั่น (Validity) โดยการหาค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถามหรือค่าสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
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วัตถุประสงค์หรือเนื้อหา (IOC) จากผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ได้ข้อค าถามที่มีค่าความเช่ือมั่นผ่านเกณฑ์ตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป 
จ านวน 10 ข้อ โดยมีค่าคะแนนอยู่ใน ช่วงระหว่าง 0.67-1.00 จึงสรุปได้ว่าเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีค่าความเที่ยงตรง
และมีความสอดคล้องภายในชุดเดียวกัน (Rovinelli & Hambleton, 1977, pp. 49-60) 
  นอกจากนี้ผลการทดสอบค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการหาค่า
สัมประสิทธิอ์ัลฟาของครอนบรัค (Cronbach's Alpha Coefficient) สรุปได้ดังนี้ ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบรัค 
ของแบบสอบถาม ส่วนที่ 3 ส่วนที่ 4 และส่วนที่ 5 มีค่าระหว่าง 0.78-0.88, 0.89-0.91 และมีค่าเท่ากับ 0.93 ตามล าดับ 
ซึ่งผ่านการทดสอบความน่าเช่ือถือที่ระดับมากกว่าเกณฑ์ 0.70 จึงสรุปได้ว่าเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยมีความน่าเช่ือถือ
และมีความสอดคล้องภายในชุดเดียวกัน สามารถน าไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างได้อย่างเหมาะสม (Hair et al., 
2006, unpaged) 
 4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์พร้อมซองเปล่าติดแสตมป์และรวบรวมแบบสอบถาม ที่ได้รับกลับมา
ทั้งสิ้น 149 ชุด คิดเป็นอัตราตอบกลับร้อยละ 49.17 เมื่อเปรียบเทียบกับจ านวนแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง 
ซึ่งสอดคล้องกับ Aker, Kumar, and Day (2001, unpaged) กล่าวว่า การส่งแบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่าง
ทางไปรษณีย์ต้องมีอัตราการตอบกลับไม่น้อยกว่าร้อยละ 20 ถึงจะยอมรับได้ โดยพิจารณาจากลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง
ที่เลือกให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 5. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์และสมมติฐานที่ก าหนดไว้ ด้วยสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistics) โดยใช้การหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
statistics) โดยวิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) 
 
ผลการวิจัย 

 กลุ่มตัวอย่าง ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว เป็นเพศชาย จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 32.89 
และเป็นเพศหญิง จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 67.11 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีมากที่สุด 
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 61.74 มีต าแหน่งงานเป็นผู้จัดการฝ่ายการตลาด จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 32.89 
และมีประสบการณ์การท างานธุรกิจโรงแรม โดยเฉลี่ย 8 ปี 7 เดือน ส่วนใหญ่มีระดับช้ันของโรงแรมอยู่ในระดับกลาง 
(3 ดาว) มากที่สุด จ านวน 130 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 87.25 มีจ านวนห้องพักระหว่าง 61-120 ห้องมากที่สุด จ านวน 
46 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 30.87 มีทุนจดทะเบียน 15,000,001 บาท ขึ้นไป จ านวน 46 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 30.87 
มีระยะเวลาที่เปิดด าเนินงาน 0-5 ปี จ านวน 49 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 32.89 และใน 5 ปี ท่ีผ่านมา โรงแรมส่วนใหญ่
มีนวัตกรรม 1-2 ปี จ านวน 69 แห่ง คิดเป็นร้อยละ 46.31 
 1. ผลการศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
แสดงดังตารางที่ 1 
 

ตารางที่ 1 ระดับความคิดเห็นปัจจัยวตักรรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 

นวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย X  S.D. ระดับความคิดเห็น 
ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ ์ 3.78 1.03 มาก 
ด้านนวัตกรรมกระบวนการ 4.08 0.87 มาก 

โดยรวม 3.93 0.68 มาก 
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  จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้บริหารมีความคิดเห็นในปัจจัยด้านนวัตกรรมกระบวนการในภาพรวมอยู่ ใน
ระดับมาก ( X =3.93) โดยมีด้านนวัตกรรมกระบวนการ ( X =4.08) มากกว่าด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ( X =3.78) 
 2. ผลการศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย แสดงดัง
ตารางที่ 2 
 
ตารางที ่2 ระดับความคิดเห็นปัจจัยผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรม ระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 

ปัจจัยด้านผลการด าเนินงานทางการตลาด X  S.D. ระดับความคิดเห็น 
มียอดขายที่เพิ่มขึ้นจากปีท่ีผ่านมา 3.68 1.09 มาก 
มีผลก าไรทีเ่พิ่มขึ้นจากปีที่ผา่นมา 3.63 1.09 มาก 
มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพิม่ขึ้นจากปีท่ีผ่านมา 3.60 1.08 มาก 
ความพึงพอใจของลูกค้าในการบรกิารที่เพิ่มขึ้นจากปีท่ีผา่นมา 3.91 0.96 มาก 
ลูกค้าเก่ากลับมาใช้บริการซ้ า 4.20 0.84 มาก 
ลูกค้าใหม่เข้ามาใช้บริการเพิ่มขึ้น 3.95 0.93 มาก 

โดยรวม 3.83 0.99 มาก 
 
  จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้บริหารมีความคิดเห็นในปัจจัยด้านผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก ( X =3.83) โดยมีความเห็นว่า ลูกค้าเก่ากลับมาใช้บริการซ้ า ( X =4.20) เป็นอันดับแรก รองลงมา
คือ ลูกค้าใหม่เข้ามาใช้บริการเพิ่มขึ้น (X =3.95) ความพึงพอใจของลูกค้าในการบริการที่เพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา (X =3.91) 
มียอดขายที่เพิ่มขึ้นจากปีท่ีผ่านมา ( X =3.68) มีผลก าไรที่เพิ่มขึ้นจากปีท่ีผ่านมา ( X =3.63) และมีส่วนแบ่งทางการตลาด
ที่เพ่ิมขึ้นจากปีท่ีผ่านมา ( X =3.60) ตามล าดับ 
 3. ผลการศึกษาขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการต่อผลการ
ด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย แสดงดังตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุของระหว่างด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการ 
 กับผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
 

ปัจจัยด้านนวัตกรรม  (Beta) t p-value 

นวัตกรรมผลิตภณัฑ ์(Product) 0.35 3.95 0.00** 
นวัตกรรมกระบวนการ (Process) 0.38 4.33 0.00** 

R2 = 0.480, Adj R2 = 0.473, F = 67.501, Sig = 0.000 
** p<0.05 
 สมการที่ 1 Y = 0.354 (Product) + 0.388 (Process) …(1) 

  จากตารางที่ 3 พบว่า ด้านนวัตกรรมกระบวนการ (=0.38) ด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ (=0.35) ส่งผล
กระทบทางบวกต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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อภิปรายผล 

 1. การศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chunnapiya (2012, pp. 104-113) ที่ศึกษาอิทธิพลของนวัตกรรมทางการตลาด
และสภาพแวดล้อมทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดับสี่และห้าดาวในประเทศไทย 
พบว่า กลยุทธ์นวัตกรรมทางการตลาด ได้แก่ นวัตกรรมทางกระบวนการมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือนวัตกรรม
ทางเทคโนโลยีและนวัตกรรมทางด้านตลาด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Phitsuwan, Tantiwikul, and Rinthiwasas 
(2018, pp. 1-8) ที่ได้ศึกษานวัตกรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบันทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงาน
ของโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า นวัตกรรมทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา
ในปัจจัยด้านนวัตกรรมทางกระบวนการอยู่ในระดับมากที่สุด อีกทั้งผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Leekpai (2014, pp. 69-95) ที่ศึกษาความสามารถทางนวัตกรรมของธุรกิจโรงแรมในภาคใต้ประเทศไทย พบว่า 
ธุรกิจโรงแรมในภาคใต้ของประเทศไทยมีนวัตกรรมสินค้าและบริการมากที่สุด รองลงมาคือนวัตกรรมการตลาด
นวัตกรรมกระบวนการและนวัตกรรมองค์กร ตามล าดับ และงานวิจัยของ Chuang et al. (2010, pp. 790-799) 
ที่ศึกษาสู่กรอบการวิเคราะห์ของนวัตกรรมองค์กรในอุตสาหกรรมบริการ พบว่า น้ าหนักของมิติที่ส าคัญในการวัด
นวัตกรรมขององค์กร คือ นวัตกรรมการบริหาร นวัตกรรมทางเทคนิค นวัตกรรมความสัมพันธ์ภายนอก นวัตกรรม
ภายในองค์กร นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ และนวัตกรรมกระบวนการ 
  โดยผลการศึกษามีความสอดคล้องเนื่องจากธุรกิจโรงแรมไดมุ้่งเน้นการปรับปรงุขั้นตอนการให้บริการ
ด้านการต้อนรับลูกค้าที่สะดวกรวดเร็ว ซึ่งมีการให้บริการที่มีขั้นตอนไม่ยุ่งยาก เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 
โดยให้ความส าคัญกับการปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ มีรูปแบบท่ีสะดวกและลูกค้าเข้าใจได้ง่าย 
นอกจากน้ียังมีช่องทางการติดต่อสื่อสารระหว่างลูกค้ากับโรงแรมที่สะดวกรวดเร็วและมีการน าเทคโนโลยีสื่อสาร
และการรับส่งข้อมูลในการท างานซึ่งลูกค้าสามารถตอบกลับหรือแนะน าด้านการบริการของโรงแรมได้ 
  โดยผลการศึกษามีความแตกต่างเนื่องจากธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ได้มีการพัฒนาให้พนักงาน
มีความรับผิดชอบในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและทันที เช่น การตอบค าถามลูกค้า
อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นการรับโทรศัพท์หรือการเจรจาโดยตรง โดยการให้ความส าคัญกับการพัฒนาบุคลากร  
มีการจัดฝึกอบรมให้พนักงานมีความเช่ียวชาญในการบริการต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ อีกทั้งให้ความส าคัญกับการพัฒนา 
การให้บริการอยู่เสมอเพื่อรักษามาตรฐานการบริการรวมทั้งการพัฒนาการให้บริการของแผนกต่าง ๆ ให้ถูกต้อง
เพื่อสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า 
 2. การศึกษาผลการด าเนินงานทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย 
สอดคล้องกับ งานวิจัยของ Sukanasirikun (2012, pp.17-36) ได้ศึกษาผลกระทบของธุรกิจแห่งนวัตกรรมที่มีต่อ
ผลการด าเนินงานของ ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศไทย พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมในประเทศไทยมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการมีผลการด าเนินงานโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 
และสอดคล้องกับ Chunnapiya (2012, pp. 104-113) ที่ศึกษาอิทธิพลของนวัตกรรมทางการตลาดและสภาพแวดล้อม
ทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานทางการตลาดของโรงแรมระดับสี่และห้าดาวในประเทศไทย พบว่า ระดับ
ของผลการด าเนินงานทางการตลาดด้านการรักษาลูกค้าเก่ามีค่าเฉลี่ยสูงสุด รวมทั้งสอดคล้องกับ Phitsuwan, 
Tantiwikul, and Rinthiwasas (2018, pp. 1-8) ที่ได้ศึกษานวัตกรรมทางการตลาดและสภาพการณ์ปัจจุบัน
ทางการตลาดที่มีต่อผลการด าเนินงานของโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบว่า ผลการด าเนินงานทางการตลาด
ส าหรับธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในประเด็นด้านยอดขายที่คาดว่าจะเพิ่มขึ้น ความพึงพอใจของลูกค้า
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ที่คาดว่าจะเพิ่มขึ้น ผลก าไรที่คาดว่าจะเพิ่มขึ้น ลูกค้าใหม่ที่คาดว่าจะเพิ่มขึ้น และส่วนแบ่งทางการตลาดที่คาดว่า
จะเพิ่มขึ้น อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ นอกจากนี้ผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับ Gunday et al. (2011, pp. 662-767) 
ที่ศึกษาผลกระทบของประเภทนวัตกรรมที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษัท พบว่า ระดับของผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดด้านยอดขายมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านส่วนแบ่งทางการตลาด และด้านความพึงพอใจ
ของลูกค้า ตามล าดับ 
 โดยผลการศึกษามีความสอดคล้องและความแตกต่างกันเนื่องจากธุรกิจโรงแรมนั้นมีการด าเนินงาน
ทางการตลาดทั้งด้านการเงินและด้านลูกค้า เช่น ยอดขาย ก าไร ส่วนแบ่งทางการตลาด และความพึงพอใจของลูกค้า 
ซึ่งเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์และก าหนดวิสัยทัศน์ รวมถึงแผนปฏิบัติงานที่ช่วยให้เกิดการเรียนรู้ภายในองค์กร
และผลการด าเนินงานท่ีมีคุณภาพแตกต่างกันตามบริบทขององค์กร 
 3. การศึกษาขนาดของผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการต่อผลการด าเนินงาน
ทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว ในประเทศไทย สอดคล้องกับงานวิจัยของ Walker (2004, unpaged) 
ที่ศึกษานวัตกรรมและผลการด าเนินงานขององค์กร พบว่า ผลกระทบของนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการของบริษัทมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงานของบริษัท นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Oke (2007, pp. 564-587) ที่ศึกษาประเภทนวัตกรรมและการปฏิบัติการจัดการนวัตกรรมในบริษัทที่ให้บริการ 
พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อผลการด าเนินงาน อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Akgun, Keskin, and Byrne (2009, pp.103-130) ที่ได้ศึกษาประสิทธิภาพทางอารมณ์ขององค์กร นวัตกรรม
กระบวนการและนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ และผลการด าเนินงานของบริษัท พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการมีผลกระทบต่อผลการด าเนินงานของบริษัท และงานวิจัยของ Gunday et al. (2011, pp. 662-767) 
ที่ศึกษาผลกระทบของประเภทนวัตกรรมที่มีต่อผลการด าเนินงานของบริษัท พบว่า นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการมีนัยส าคัญต่อผลการด าเนินงานของบริษัท 
 โดยผลการศึกษามีความสอดคล้องเนื่องจากธุรกิจโรงแรมมีการเปลี่ยนแปลงวิธีการให้บริการให้มีความรวดเร็ว
และมีการเปลี่ยนแปลงระบบการให้บริการลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยด้านมุ่งเน้นการเปลี่ยนแปลงการท างานให้มีประสิทธิภาพ
และการเปลี่ยนแปลงระบบการท างานให้เป็นระบบเดียวกัน เช่น การจัดเก็บฐานข้อมูลลูกค้า เพื่อน ามาใช้ประโยชน์
ของหลาย ๆ นอกจากนี้ยังมีการพัฒนาโดยการจัดท าการสื่อสารผ่านการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ ด้านการน าเสนอ
แพ็คเกจ ออกสู่ตลาดโดยใช้สื่อโซเชียลมีเดีย (Social media) รวมทั้งมีการพัฒนาโปรโมช่ันโดยการจัดท าแพ็คเกจ
ที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าเพิ่มมากขึ้น และมีการพัฒนาช่องทางสื่อประชาสัมพันธ์ โปรโมช่ัน และแพ็คเกจใหม่ ๆ 
เข้าสู่ตลาดได้เร็วกว่าคู่แข่ง 
 

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย 
 1. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการ เพื่อผลการด าเนินงานทางการตลาดโดยรวม และผลการด าเนินงานทางกาตลาดด้านลูกค้าเก่า
กลับมาใช้บริการซ้ าเป็นส าคัญ โดยมุ่งเน้นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ด้านการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่  
โดยสนับสนุนการพัฒนา การจัดท าการสื่อสารผ่านการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ออกสู่ตลาดจากการใช้สื่อออนไลน์
ในการน าเสนอแพ็คเกจและโปรโมชั่นใหม่ ๆ และนวัตกรรมกระบวนการด้านการปรับปรุงกระบวนการการท างาน 
โดยก าหนดรูปแบบกระบวนการหรือขั้นตอนในการให้ บริการที่ไม่ซับซ้อนและยุ่งยาก เพื่อให้เป็นมาตรฐานหรือแบบแผน 



 

234     NRRU Community Research Journal Vol.13 No.3 (September-December 2019) 
 

 2. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญเกี่ยวกับนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการ โดยมุ่งเน้นนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ด้านการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ โดยการเพิ่มการให้ บริการ
ด้านที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจท่องเที่ยว เช่น ที่พัก สิ่งอ านวยความสะดวก และนวัตกรรมกระบวนการด้านการเปลี่ยนแปลง 
วิธีการท างาน โดยการน าระบบการท างานที่มีขั้นตอนและมีระบบการท างานที่เหมือนกันมาช่วยในการจัดเก็บ
ฐานข้อมูลส าคัญ เพื่อให้การท างานเป็นแบบแผนและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและให้มีส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพิ่มมากขึ้น 
 3. ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาวในประเทศไทย ควรให้ความส าคัญกับผลการด าเนินงานทางการตลาด
ในด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์ของธุรกิจโรงแรม และด้านนวัตกรรมกระบวนการของธุรกิจโรงแรม เพื่อมุ่งพัฒนาธุรกิจ
อยู่เสมอโดยการมองอนาคตในระยะยาวและมุ่งสู่เป้าหมายเพื่อรักษาเสียรภาพนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรม
กระบวนการอย่างต่อเนื่อง และวางแผนกลยุทธ์พัฒนาธุรกิจให้เป็นที่ต้องการของตลาดอยู่เสมอ 
 ข้อเสนอแนะจากนักวิจัย 
 1. การศึกษาวิจัยนี้มุง่ศึกษาเฉพาะกลุม่เป้าหมายที่เป็นผูจ้ัดการฝา่ยการตลาดของธุรกิจโรงแรมระดับ 3-4 ดาว 
ในประเทศไทยเท่านั้น ซึ่งอาจไม่ครอบคลุมประชากรกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด หากมีการเพิ่มกลุ่มเป้าหมายหรือขยายเขตพื้นที่
การศึกษาให้กว้างมากขึ้น อาจท าให้ได้ผลการศึกษาท่ีชัดเจนและแตกต่างออกไป 
 2. การศึกษาโดยใช้แบบสอบถามนั้นอาจท าให้เกิดข้อจ ากัดในการได้ข้อมูลที่ไม่ละเอียดเพียงพอ ดังนั้นผู้ที่สนใจ
อาจมีการพัฒนาการวิจัยเพื่อศึกษานวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการที่แท้จริงของผู้จัดการฝ่ายการตลาด
ให้ละเอียดยิ่งขึ้น โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth interview) กับกลุ่มตัวอย่างโดยตรง 
 3. ในการศึกษาเกี่ยวกับผลกระทบด้านนวัตกรรมผลิตภัณฑ์และนวัตกรรมกระบวนการบริการนั้น 
อาจท าการศึกษา จากผู้ใช้บริการโรงแรม เพื่อให้ได้ข้อมูลในมุมมองของผู้ใช้บริการ และเพื่อศึกษาหาแนวโน้ม
การด าเนินงานในอนาคต 
 4. การพัฒนางานวิจัยให้มีปัจจัยในการศึกษาเพิ่มเติมนอกเหนือจากทฤษฎีนวัตกรรมแล้ว ควรมีการน า
ปัจจัยด้านอื่น ๆ มาวิเคราะห์ร่วมด้วย เช่น การด าเนินการปรับปรุงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ
ทางเทคโนโลยี และนวัตกรรมกระบวนการทางองค์กร เป็นต้น โดยใช้สมการโครงสร้างที่มีความซับซ้อนมากยิ่งขึ้น 
(Structural Equation Modeling: SEM)  
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