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บทคัดย่อ 
	 การพัฒนาธุรกิจโรงแรมให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะในพื้นที่ฝั่งอันดามัน นวัตกรรมการบริการเป็น
เครื่องมือที่นำ�ไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันนำ�มาพัฒนาปรับปรุงรูปแบบขั้นตอนให้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่ม
จังหวัดอันดามัน โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยแบบผสม กลุ่มตัวอย่างแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ ลูกค้าผู้ใช้บริการโรงแรมในพื้นที่
กลุ่มจังหวัดอันดามัน อย่างน้อย 1 คืน แบ่งกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ จำ�นวน 400 คน และผู้จัดการโรงแรมในพื้นที่ ด้วยการ
เลือกแบบเจาะจง จำ�นวน 20 คน เครื่องมือและสถิติที่ใช้ คือ (1) แบบสอบถาม ประกอบด้วยข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ปัจจัยนวัตกรรมการบริการและการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้า ค่าสถิติที่ใช้ คือ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ข้อมูลและการถดถอยเชิงพหุคูณ และ (2) แบบสัมภาษณ์ ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นใช้การวิเคราะห์เนื้อหา 
	 ผลการวิจัย พบว่า (1) นวัตกรรมการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และผลการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลมีความรู้  
ความเข้าใจ เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการและสามารถให้ความหมายคำ�จำ�กัดความของนวัตกรรมการบริการได้ แต่มีมุมมองว่า 
นวัตกรรมการบริการเป็นเรื่องของการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ  เพื่อเข้ามาอำ�นวยความสะดวกในการทำ�งานและให้บริการลูกค้า และ 
(2) ปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน ได้แก่ ด้านกระบวนการ 
และสภาพแวดล้อม จากผลการวิจัย นวัตกรรมการบริการด้านกระบวนการหรือขั้นตอนในการทำ�งานที่เป็นระบบ นำ�เทคโนโลยี
มาใช้เพื่อความถูกต้องในการให้บริการ รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาการบริการอยู่เสมอ พร้อมทั้งเน้นระบบความปลอดภัย
ในการให้บริการเป็นอย่างดี เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

คำ�สำ�คัญ: นวัตกรรมการบริการ การตัดสินใจใช้บริการ โรงแรม กลุ่มจังหวัดอันดามัน
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Abstract 
	 Development of hotel business needs to be more effective especially in the Andaman coastal 
areas. Service innovation is a tool that leads to creating a competitive advantage which leads to the 
development of a new model that meets the customers’ needs. The purpose of this research was to 
study service innovation factors affecting customers’ decisions in selecting hotels in the Andaman province 
group using a mixed-method approach. A sample of 420 individuals was divided into 2 groups. The first is 
a group of 400 customers who were chosen using stratified random sampling. These customers had the 
experience of staying in hotels in the Andaman provinces at least 1 night. The second includes 20 hotel 
managers who work in the areas. They were purposely selected. A questionnaire and interview questions 
designed by the researcher were used as the research instruments. The questionnaire was used to elicit 
participants’ personal information, their perception of service innovation factors and customers’ decisions 
in choosing the hotels. Statistics was employed for the analysis of data collected from the questionnaire 
including frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple regression analysis. The data 
from interviews were analysed using content analysis. Results showed that overall perception of the 
customers about service innovation was at a high level. In addition, the interview data revealed that the 
informants have knowledge and understanding about service innovation and were able to define the term 
“service innovation.” However, they viewed that service innovation is about applying new technologies 
to facilitate work and provide services to customers. With regards to service innovation factors affecting 
their decisions in choosing hotels in the Andaman Province group, working process and environment are 
the two indicators influencing their selection. Findings of this study can be applied relating to service 
innovation in terms of systematic working process, applying technology for effective services, as well as 
continuous development in services along with the emphasis on safety systems during the service which 
will eventually meet the customers’ needs.

Keywords:  Service Innovation; Decision to use the Service; Hotel; Andaman Province 
 
บทนำ�
	 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับนักท่องเที่ยว

โดยตรง การประกอบธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการมีความ

แตกต่างกับการประกอบธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมการผลิต 

กลา่วคอื สนิคา้ของธรุกิจบรกิารเป็นสินค้าท่ีไมส่ามารถจบัต้อง

ได้ สิ่งที่ผู้บริโภคได้รับจากการซื้อบริการ คือ ประสบการณ์ 

ซึ่งผู้ซ้ือไม่สามารถที่จะจับหรือตรวจดูสินค้าก่อนตัดสินใจซื้อ  

การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกันไม่สามารถแยกจาก

กนัได ้นอกจากนีง้านบริการยังมลีกัษณะทีห่มดสิน้ไดต้ามเวลา 

ห้องพักโรงแรมจะต้องพร้อมให้บริการ และจะสูญเสียโอกาส

ในการสร้างรายได้ก็ต่อเมื่อไม่มีผู้มารับบริการ เป็นต้น จาก

แนวโน้มการคาดหวงัในการเดนิทางของนกัทอ่งเท่ียวยุคใหมท่ี่

เปลี่ยนแปลงไปในลักษณะที่ต้องการประสบการณ์ที่แตกต่าง 

และมีเอกลักษณ์เฉพาะตัวมากขึ้น ซึ่งโรงแรมระบบเครือข่าย

มาตรฐานเดียวกันทุกแห่งท่ัวโลกไม่สามารถตอบสนองความ

ต้องการดังกล่าวของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี้ได้ จะเกิดช่องว่าง

ทางการตลาดที่เอื้ออำ�นวยให้ผู้ประกอบการที่มีข้อจำ�กัดใน

ด้านการลงทุน (Srimanee, & Ooncharoen, 2020)

	 โดยกลุม่งานบรหิารยทุธศาสตรก์ลุม่จงัหวดัภาคใตฝ้ัง่

อนัดามนั (OSM Andaman, 2022) กล่าววา่ ดว้ยฐานทรพัยากร

การทอ่งเทีย่วทีห่ลากหลายและมศีกัยภาพสงู มคีวามสวยงาม 

ความโดดเด่น และเอกลักษณ์ของมรดกธรรมชาติในพื้นที่ที่มี

ความสวยงามตั้งแต่ท้องทะเลถึงภูเขาสูง มีศิลปวัฒนธรรมที่

หลากหลายตามประวัติศาสตร์ความเจริญรุ่งเรืองในอดีต ที่มี

การผสมผสานทางอารยธรรม มีฐานโครงสร้างการคมนาคม

เชื่อมโยงสู่ภูมิภาค ทั้งสนามบินและการเดินทาง ซึ่งสามารถ

สร้างรายได้หลักจากการท่องเท่ียว โดยเฉพาะกลุ่มนักท่อง

เทีย่วทีม่รีายได้สงู และยงัคงมแีนวโนม้เตบิโตอยา่งตอ่เนือ่งใน 

ทกุ ๆ  ป ีแตเ่นือ่งด้วยสถานการณใ์นปัจจบัุนการแพรร่ะบาดของ

ไวรัสโคโรนา 2019 ส่งผลให้ประเทศไทย และพื้นที่เศรษฐกิจ 

การทอ่งเทีย่วของประเทศ มกีารดำ�เนนิกจิกรรมการทอ่งเท่ียว

เปน็ไปไดอ้ยา่งจำ�กดั ภายใตม้าตรการและการดำ�เนนิงานของรฐั 
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เพื่อป้องกันและหยุดการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนา 2019 

จงึสง่ผลใหภ้าคการทอ่งเทีย่วได้รับผลกระทบอยา่งไมท่นัตัง้ตวั

และเป็นวงกว้าง เช่น ผู้ประกอบการธุรกิจด้านการท่องเที่ยว 

โรงแรม ร้านอาหาร การเดินทางคมนาคม เป็นต้น

	 ในสถานการณก์ารแขง่ขนัเพือ่สรา้งความอยูร่อด เป็น

สถานการณ์ทีท่างผูป้ระกอบการจะมกีารกำ�หนดกลยทุธ์มาใชส้รา้ง

ความอยูร่อดใหกั้บธุรกิจใหม้ากท่ีสดุ โดยกลยทุธน์วตักรรมการ

บริการเป็นกลยุทธ์หนึง่ในปจัจุบันท่ีมผีูบ้รหิารโรงแรมจำ�นวนมาก 

ตดัสินใจนำ�มาใชใ้นการดำ�เนนิการเพือ่สรา้งมลูคา่ในงานบรกิาร

และความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจโรงแรมมากยิ่งขึ้น 

(Samani, 2019) 

	 นวัตกรรมเป็นความคิดหรือการกระทำ�ใหม่ ๆ ซึ่ง

คนในสังคมแต่ละวงการจะมีการคิดและทำ�ขึ้นมาอยู่เสมอ

นวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นใหม่ได้เรื่อย ๆ  ตราบใดที่คนยังมี

ความปรารถนาใหม่ หรือต้องการคิดค้นหาวิธีการแก้ปัญหาที่

เกดิขึน้ โดยสิง่ใดทีค่ดิและทำ�มานานแลว้ถอืว่าหมดความเปน็

นวตักรรมไป และมกัจะมสีิง่ใหมเ่กิดข้ึนมาแทน นวตักรรมการ

บริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยุทธ์ที่

ได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการธุรกิจ และมีการกล่าว

ถงึกนัอยา่งมากเมือ่ปลายทศวรรษที ่1970 และตน้ทศวรรษที่ 

1980 (Rattanawong, Suwanno, & Jindabot (2014) 

นวัตกรรมการบริการยังเป็นเคร่ืองมือท่ีสำ�คัญทางธุรกิจที่นำ�

ไปสู่การสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน (Weng, Ha, 

Wang, & Tsai, 2012) โดยนวัตกรรมการบริการ เป็นการนำ�

นวัตกรรมมาพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบและขั้นตอนการให้

บริการเพื่อบริการให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยเน้น

การอำ�นวยความสะดวก และความรวดเรว็ในการเขา้รบับรกิาร

ส่วนประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการในเชิงธุรกิจ คือ ช่วย

สร้างความแตกต่างในการบริการ เพื่อนำ�ไปสู่การสร้างความ

พึงพอใจให้กับลูกค้า

	 การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีส่งผลให้เกิดการเปลี่ยน

โครงสรา้งของอุตสาหกรรมบรกิารอยา่งสิน้เชิง การเปลีย่นแปลง

ในอุตสาหกรรมใด ๆ  นัน้ส่วนใหญจ่ะเกิดจากเทคโนโลยทีีไ่มใ่ช่

เทคโนโลยีที่มีอยู่เดิมในอุตสาหกรรมนั้น ๆ  แต่เป็นเทคโนโลยี

จากภายนอกอุตสาหกรรม เช่น การให้บริการการจองที่พัก

มีการจองทางอินเทอร์เน็ตมากขึ้น บางครั้งการที่ผู้อยู่ใน

อตุสาหกรรมไมม่คีวามรูค้วามเขา้ใจในเทคโนโลยทีีเ่ข้ามาใหม่

เพยีงพอ ทำ�ใหก้ารบริหารจดัการงานผดิพลาดไมส่อดคลอ้งกับ

ทิศทางการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี เป็นต้น

	 จากงานวิจยัในอดตียงัไมม่งีานวจิยัใดทีศ่กึษานวตักรรม

การบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้า

กลุ่มจังหวัดอันดามัน จึงเป็นช่องว่างที่ผู้วิจัยจะศึกษาหรือหา

แนวทางปฏบิตัสิำ�หรบัธรุกจิประเภทโรงแรมนี ้ดว้ยเหตนุีผู้ว้จิยั

จึงมีความสนใจที่จะศึกษานวัตกรรมการบริการของโรงแรมที ่

สง่ผลต่อการตัดสนิใจเขา้พกั เพ่ือนำ�ไปใชใ้นการกำ�หนดแนวทาง

การตลาด และการพัฒนาโรงแรม ตลอดจนผู้ที่สนใจในธุรกิจ

ที่พักแรมให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของ

ลูกค้าและสามารถนำ�ข้อมูลที่ได้มาประยุกต์ใช้กับธุรกิจเพื่อ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 เพ่ือศึกษาปัจจัยนวัตกรรมการบริการ ด้านข้อมูล

สารสนเทศ ด้านกระบวนการ ด้านเทคโนโลยี และด้านสภาพ

แวดลอ้ม ท่ีมผีลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้โรงแรมของลกูคา้กลุ่ม

จังหวัดอันดามัน

กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

การตัดสินใจเลือกใช้
โรงแรมของลูกค้ากลุม่

จังหวัดอันดามัน 

       รูปท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ 
 ด้านข้อมูลสารสนเทศ  

(Information: I) 
 ด้านกระบวนการ  

(Process: P) 
 ด้านเทคโนโลยี  

(Technologies: T) 
 ด้านสภาพแวดล้อม  

(Environment: E) 

ทบทวนวรรณกรรม
	 การวิจัยครั้งนี้มีการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
และสรุปตัวแปรหลักได้ดังนี้
แนวคิดเกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ	
	 Van Ark, Broersma, & den Hertog (2003)  
ใหค้วามเหน็วา่ นวตักรรมการบรกิารเปน็ขอ้สรปุใหมเ่ก่ียวกับ
เร่ืองของการบริการสำ�หรับธรุกิจทีจ่ะพัฒนาการสรา้งปฏสิมัพนัธ์
กับลูกค้าในเรื่องระบบการส่งมอบบริการ
	 Maffei (2012) กลา่วไวว้า่ นวตักรรมการบรกิาร คอื การทำ� 
บางสิง่บางอยา่งใหมใ่นแนวทางใหม ่กระบวนการใหม ่การบรกิาร
รปูแบบใหม ่ๆ  หรือการปรับปรงุการจัดการองคก์รในรูปแบบ 
ใหม ่ๆ  การบรกิารจะไม่มกีารวิจยัและพฒันา (Research and 
Development) เหมอืนกับสินค้าอืน่ ๆ  การบรกิารมกัจะสร้าง
นวัตกรรมจากความรู้ภายนอก รูปแบบนวัตกรรมการบริการ

มีลักษณะของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

	 Weng, Ha, Wang, & Tsai (2012) กลา่ววา่ นวตักรรม
การบริการเป็นแนวความคิดใหม่เพื่อให้ธุรกิจสามารถพัฒนา
บริการเพื่อตอบสนองลูกค้า พัฒนาระบบการบริการหรือ
การนำ�เทคโนโลยีเข้ามาใช้ 
	 Jongjaroenchaisakul, Jadesadalu, & Sansook 
(2018) ใหค้วามหมายของนวตักรรมการบรกิารไวว้า่ เปน็การ
นำ�ความคดิแนวทางการดำ�เนนิงาน และเทคโนโลยใีหม่ ๆ  มาใช้ 
ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
อีกทั้งยังเป็นการยกระดับประสิทธิภาพ เพิ่มประสิทธิผลของ
การบริการและสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับธุรกิจ 
	 National Innovation Agency (2013) ไดอ้ธบิายว่า 
หน่วยโครงสร้าง (Building Block) ของนวัตกรรมการบริการ
ประกอบด้วย (1) ข้อมูลสารสนเทศ (Information) หมายถึง 
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของคุณค่า (Value) ที่คาดหวัง
จากผลงานของนวัตกรรมการบริการ รวมทั้งประเด็นเงื่อนไข
ข้อจำ�กัดในการใช้ (2) กระบวนการ (Process) หมายถึง 
ขั้นตอนการให้บริการในฝ่ังผู้ให้บริการ และกระบวนการใช้
บรกิารในฝัง่ของผูใ้ชบ้รกิาร เปน็สว่นสำ�คญัของนวตักรรมการ
บรกิาร และเปน็ทรพัยส์นิทางปญัญาทีม่คีณุคา่มาก เพราะจะ
เป็นส่วนที่มาจากแนวความคิดใหม่ ๆ ที่ถือว่าเป็นนวัตกรรม 
(3) เทคโนโลย ี(Technologies) เพือ่สนบัสนนุกระบวนการที่
เปน็สว่นหนึง่ของขอ้เสนอเพือ่สรา้งคณุคา่ รวมทัง้การเชือ่มโยง 
ทรัพยากรทัง้จากแหลง่ภายในและภายนอกองค์กรเพือ่รว่มกัน 
สร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่าจำ�เป็นต้องอาศัยระบบบริการ 
(Service System) ทีเ่ปน็ระบบสำ�คญั และ (4) สภาพแวดลอ้ม 
(Environment) หมายถึง การรับรู้ถึงข้อมูลประวัติและ 
ภาวการณ์ (Profile) ของผู้รับบริการที่จะช่วยให้การสร้าง
คณุคา่รว่มกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผู้รบับรกิารเปน็ไปอยา่งมี 
ประสิทธิผล โดยเป็นลักษณะของการพยายามเข้าใจบริบท
ต่าง ๆ ของผู้บริโภคเพ่ือจะได้สามารถตอบคำ�ถามลูกค้าใน
บริบทต่าง ๆ ได้
	 สรุปได้ว่า นวัตกรรมการบริการเป็นเพียงส่วนหนึ่ง
ของนวัตกรรมและสามารถให้ความหมายของนวัตกรรมการ
บริการว่า เป็นการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบหรือขั้นตอนของ
การใหบ้รกิาร โดยการผสานเอาเทคโนโลยแีละความรูใ้หมม่า
ใชเ้พือ่สรา้งสรรคง์านบรกิารใหต้รงกับความตอ้งการของลกูคา้ 
และทำ�ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการ โดยที่นวัตกรรม
การบรกิารนีเ้ปน็สิง่ทีส่ามารถสรา้งความไดเ้ปรยีบอยา่งยัง่ยนื
ให้กับองค์กร โดยสร้างหรือเปลี่ยนแปลงรูปแบบกลยุทธ์ของ
องค์กรเพื่อแก้ปัญหาขององค์กร 
	 นวตักรรมการบริการมสีว่นช่วยในการสร้างความพึงพอใจ
ของลกูค้า เมือ่ลกูคา้เกดิความพงึพอใจในกระบวนการให้บรกิาร 

จากทีก่ลา่วมาแลว้นัน้นวตักรรมการบริการมขีอ้ดตีอ่การดำ�เนนิ
งานของธุรกิจโรงแรมและที่พัก แต่ก็มีบางโรงแรมที่เลือกใช้
นวัตกรรมการบริการไปเป็นกลยุทธ์ในการดำ�เนินงาน โดยมี
ปัจจัยที่เป็นเหตุในการนำ�เอานวัตกรรมการบริการมาใช้ใน
โรงแรมเพือ่ใหบ้รกิารลกูคา้ คอื ปัจจยัด้านแรงกดดันของลกูคา้
จากความตอ้งการของลกูคา้ ปจัจยัดา้นความหลากหลายของ
การแข่งขันเพื่อให้เกิดการปรับตัวเพื่อให้สามารถแข่งขันกับ
คู่แข่งขันได้ ปัจจัยด้านความก้าวหน้าของเทคโนโลยี ปัจจัย
ด้านวิสัยทัศน์ของผู้บริหารที่เห็นความสำ�คัญของนวัตกรรม
การบริการ และปัจจัยด้านวัฒนธรรมการเรียนรู้ขององค์กร 
ปัจจัยเหล่านี้เป็นแรงกระตุ้นให้เกิดการนำ�เอานวัตกรรมการ
บริการมาใช้ แต่ทั้งนี้ก็ขึ้นอยู่กับธุรกิจโรงแรมเองในการจะนำ�
มาใช้หรอืไม่ ขึน้อยูก่บัปัญหาและอปุสรรคในการนำ�มาใช้ของ
แตล่ะธรุกจิโรงแรม พบวา่ ขนาดของโรงแรมมผีลตอ่นวตักรรม 
โรงแรมทีม่ขีนาดใหญม่กีารตดัสนิใจในการนำ�เอานวตักรรมมา
ใช้มากกว่าโรงแรมขนาดเล็ก เนื่องจากการนำ�นวัตกรรมมาใช ้
ในการบริการลกูคา้มักจะมค่ีาใชจ้า่ยคอ่นขา้งสงู ดงันัน้โรงแรม 
ทีม่จีำ�นวนหอ้งพกัหรอืจำ�นวนเตยีงมากกจ็ะไดเ้ปรยีบในเรือ่งของ
การประหยดัตอ่ขนาด สง่ผลตอ่ความคุ้มค่าในการนำ�นวตักรรม
มาใช้บริการลูกค้า (Ofila-Sintes, & Mattsson, 2009) 
	 นอกจากนีย้งัมงีานวจิยัของ Rattanawong, Suwanno, 
& Jindabot (2014) ศึกษาการวัดนวัตกรรมการบริการของ
ธุรกิจทอ่งเทีย่วไทย: วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ได้ศกึษา 
และแบ่งนวัตกรรมการบริการออกเป็น 2 ด้าน คือ
	 1. นวตักรรมดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร เป็นการพัฒนา
และนำ�เสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ ไม่ว่าจะเป็นการใช้เทคโนโลยี 
หรือวิธีการใช้ รวมไปถึงการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่เดิมให้
มีคุณภาพและประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น อาจจะอยู่ในรูปตัวสินค้า
หรือบริการก็ได้
	 2. นวตักรรมดา้นกระบวนการ เปน็การประยกุต์แนวคดิ 
วิธีการ หรือกระบวนการใหม่ ๆ ที่ส่งผลให้กระบวนการผลิต
และการทำ�งานโดยรวมมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลสงูขึน้
	 จากการศึกษาของ Boonyasarn, & Totharong 
(2020) พบวา่ ในสภาพแวดลอ้มของโลกทีเ่ปลีย่นแปลงตลอด
เวลาและการแข่งขันท่ีรุนแรงในอุตสาหกรรมโรงแรมนั้นแตก
ต่างไปจากในอดีต เพื่อให้อุตสาหกรรมดังกล่าวอยู่รอดและ
คงความสามารถในการแข่งขันในระยะยาว “นวัตกรรมการ
บริการ” คือ คำ�ตอบที่สำ�คัญของปัญหา โดยปัจจุบันและ
อนาคตในโลกธรุกจิทีม่กีารแขง่ขนัสงู นวตักรรมมคีวามสำ�คญั
อย่างยิ่งต่อการสร้างความสามารถในการแข่งขันขององค์กร 

ประสิทธิภาพการดำ�เนินงานขององค์กรกลายเป็นข้อกำ�หนด

ที่จำ�เป็นสำ�หรับการทำ�ธุรกิจ ความสามารถในการแข่งขัน คือ 
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การสรา้งความแตกตา่งของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีท่ำ�ใหล้กูคา้

ได้รับความพึงพอใจ

แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ

	 กระบวนการการตัดสินใจซือ้ของผู้บรโิภค (Chaturongkul, 

1996) ได้กล่าวไว้ว่า การตัดสินใจซื้อประกอบด้วยขั้นตอน 

ตา่ง ๆ  5 ขัน้ตอน ขัน้ที ่1 การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need 

Recognition) ขัน้ที ่2 การคน้หาขอ้มลูขา่วสาร (Information 

Search) ขั้นที่ 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of  

Alternative) ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 

และขั้นที่ 5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase 

Behavior)

	 ในขณะทีก่ระบวนการตัดสนิใจ (Process of Decision 

Making) หมายถึง การกำ�หนดข้ันตอนของการตดัสนิใจตัง้แต่

ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดท้าย การตัดสินใจโดยมีลำ�ดับ

ขั้นของกระบวนการดังกล่าวเป็นการตัดสินใจโดยใช้หลัก

เหตุผล และมีกฎเกณฑ์ ซึ่งเป็นการตัดสินใจโดยใช้ระเบียบ

วิธีทางวิทยาศาสตร์เป็นเครื่องมือช่วยในการหาข้อสรุปเพื่อ

การตัดสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจมีอยู่หลายรูป

แบบแล้วแตค่วามคดิเห็นของนกัวชิาการ Plunkett, & Attner 

(1994) ได้เสนอลำ�ดับข้ันตอนของกระบวนการตดัสนิใจเป็น 7 

ขั้นตอน ประกอบด้วย การระบุปัญหา การระบุข้อจำ�กัดของ

ปัจจัย การพัฒนาทางเลือก การวิเคราะห์ทางเลือก การเลือก

ทางเลือกที่ดีที่สุด การนำ�ผลการตัดสินใจไปปฏิบัติ และการ

สร้างระบบควบคุมและประเมินผล

	 ดงันัน้การทำ�ใหเ้กดินวตักรรมการบรกิารทีส่ามารถนำ�ไป

ใช้ได้จรงิ ซึง่จำ�เปน็ตอ่การสรา้งนวตักรรมอย่างเปน็ขัน้เปน็ตอน 

อยา่งเป็นระบบ วทิยาการบรกิาร (Service Science) เปน็ศาสตร ์

สำ�คัญที่จะช่วยชี้แนะจุดเริ่มต้นที่นำ�ไปสู่การสร้างความคิด

ที่แตกฉานและหลากหลาย เป็นประโยชน์ต่อการทำ�ให้เกิด

นวตักรรมการบรกิาร ในยคุใหมน้ี่ นวตักรรมการบรกิารจะสรา้ง

อยู่บนพื้นฐานของเทคโนโลยี ทำ�ให้เกิดข้อเสนอในเชิงบริการ

ที่มีคุณค่าอย่างแท้จริงและหลากหลาย นอกจากนี้ การทำ�ให้

เกิดนวตักรรมการบรกิารยงัตอ้งอาศยักรอบ (Framework) ที่

ประกอบไปด้วย 4 ส่วน คือ ข้อมูลสารสนเทศ (Information) 

กระบวนการ (Process) เทคโนโลยี (Technologies) และ

สภาพแวดล้อม (Environment)

วิธีการวิจัย
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มแรก คือ กลุ่ม

ลูกค้าผู้ใช้บริการโรงแรม และกลุ่มที่สอง คือ ผู้จัดการโรงแรม

ในพื้นที่กลุ่มจังหวัดอันดามัน 6 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต 
พังงา กระบี่ ระนอง สตูล และตรัง
	 ขนาดและการสุ่มตัวอย่าง แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดังนี้
	 กลุม่แรก กลุม่ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมในพืน้ท่ีกลุ่มจังหวดั
อนัดามัน อยา่งนอ้ย 1 คืน ใช้ในการศกึษาเชิงปรมิาณ โดยแบง่
กลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) 
ตามสัดส่วนของจำ�นวนลูกค้าที่ใช้บริการห้องพักในพื้นที่
กลุ่มจังหวัดอันดามัน กำ�หนดวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  
(Accidental Sampling) จำ�นวน 400 คน โดยจำ�แนกตาม
จำ�นวนนักท่องเที่ยวหรือลูกค้าที่เดินทางมาใช้บริการห้องพัก 
ในพื้นที่กลุ่มจังหวัดอันดามัน ดังนี้ ภูเก็ต (ร้อยละ 57) 
กระบี่ (ร้อยละ 17) ตรัง (ร้อยละ 8) พังงา (ร้อยละ 6) สตูล  
(ร้อยละ 7) และ ระนอง (ร้อยละ 5)
	 กลุ่มที่สอง ผู้จัดการโรงแรมในพื้นที่ ใช้การศึกษาเชิง
คุณภาพ กำ�หนดขนาดตัวอย่าง จำ�นวน 20 คน ด้วยการเลือก
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) (Taweerat, 1997)
2. วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจยัครัง้น้ีเปน็การใชร้ะเบยีบวิธีการวิจยัแบบผสม 
(Mixed Method) ท้ังการศกึษาท้ังในเชงิปริมาณ (Quantitative 
Research) เป็นการวิจัยมุ่งหาข้อเท็จจริงข้อสรุปเชิงปริมาณ 
ดว้ยการใชข้อ้มลูทีเ่ปน็ตวัเลขยนืยนัความถกูตอ้งของข้อค้นพบ 
และข้อสรุปต่าง ๆ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
เกบ็รวบรวมข้อมูล และใช้การศกึษาเชิงคณุภาพ (Qualitative 
Research) เปน็ตวัสนับสนุนขอ้ค้นพบเชงิปริมาณ เครือ่งมือใน
การวิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ แบบการสัมภาษณ์เชิงลึก
3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 กลุ่มแรก เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็น
แบบสอบถาม ซึ่งได้สร้างตามความมุ่งหมายของการวิจัยโดย
แบ่งออกเปน็ 4 ตอน ดงันี ้1) เก่ียวกบัปจัจัยดา้นประชากร เปน็
คำ�ถามปลายปิดทีม่คีำ�ตอบแบบหลายตวัเลอืก และมตีวัเลอืก 
ใหเ้ลอืกตอบ ซึง่ผูต้อบจะเลอืกตอบไดเ้พยีงขอ้เดยีวจากตวัเลอืก
ทัง้หมดทีใ่ห ้(Multiple Choice) 2) ปจัจยันวตักรรมการบรกิาร
ตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชโ้รงแรมของลกูคา้กลุม่จงัหวดัอนัดามนั 
โดยมสีว่นประกอบดังนี ้(Choosri, 2016) ดา้นข้อมูลสารสนเทศ 
(Information) ด้านกระบวนการ (Process) ด้านเทคโนโลยี 
(Technology) และด้านสภาพแวดล้อม (Environment)  
3) การตดัสนิใจเลอืกใช้โรงแรมของลกูค้ากลุม่จงัหวดัอนัดามนั 
โดยมลีกัษณะของคำ�ถามแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating 
Scale) และ 4) ข้อเสนอแนะในการเลือกใช้โรงแรมของลูกค้า
กลุ่มจังหวัดอันดามัน
	 กลุม่ท่ีสอง เคร่ืองมอืท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูเปน็

แบบสัมภาษณ์ผู้จัดการโรงแรมในพื้นที่กลุ่มจังหวัดอันดามัน  
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

3 ตอน ดังนี้ 1) วิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับนวัตกรรม
การบริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่ม
จังหวดัอนัดามนั ปจัจยันวัตกรรมการบริการ ไดแ้ก ่ดา้นข้อมลู
สารสนเทศ (Information: I) ด้านกระบวนการ (Process: P) 
ด้านเทคโนโลยี (Technologies: T) และด้านสภาพแวดล้อม 
(Environment: E) 2) วิเคราะห์การตัดสินใจเลือกใช้โรงแรม
ของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน และ 3) การให้ข้อเสนอแนะ
ในการเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน
	 กลุ่มแรก โดยมีการหาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา
ด้วยการนำ�แบบสอบถามฉบับร่างให้ผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือวิจัย จำ�นวน 3 ท่าน เพื่อหาความสอด
ตล้องระหว่างคำ�ถามกับวัตถุประสงค์ โดยมีค่า IOC (Index 
of Item Objective Congruence) รวมทั้งฉบับ เท่ากับ 
0.89 รวมถึงมีการตรวจสอบเครื่องมือเพื่อหาความเชื่อมั่น 
และได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธี
ของครอนบัค (Cronbach, 1990) ทดสอบความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามตามเกณฑ์ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.972
	 กลุ่มสอง เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสัมภาษณ์ วิจัยโดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้ 1) ศึกษา
ค้นคว้าจากการทบทวนวรรณกรรม งานวิชาการ และจัดทำ�
แบบสัมภาษณ์โดยการกำ�หนดโครงสร้างข้อคำ�ถามเพื่อให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการศึกษาด้านข้อมูลปัจจัย
นวัตกรรมการบริการ ด้านการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรม และ
ข้อเสนอแนะในการเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัด
อันดามัน และ 2) การตรวจสอบคุณภาพแบบสัมภาษณ์ โดย
เสนอผู้เชี่ยวชาญเพื่อพิจารณาความครบถ้วนถูกต้องของการ
ใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของการวิจัย จากนั้นปรับปรุง
แก้ไข โดยวิธีวิเคราะห์ข้อคำ�ถามและพิจารณาประเมินให้ค่า
คะแนนเพื่อตรวจสอบดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของข้อ
คำ�ถามกับวัตถุประสงค์ของการศึกษาโดยผู้เชี่ยวชาญที่จะ
ประเมิน 3 ท่าน จากนั้นปรับปรุงแบบสัมภาษณ์ และนำ�ไป
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การเก็บข้อมูลวิจัยเชิงปริมาณด้วยแบบสอบถามตาม
จำ�นวนประชากรกลุ่มตัวอย่าง โดยนำ� 30 ชุดแรก ซ่ึงเกิด
จากการคำ�นวณหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เมื่อได้
ค่าความเชื่อมั่นแล้ว จึงนำ�แบบสอบถามไปเก็บข้อมูลและนำ�
แบบสอบถามที่ได้ มาวิเคราะห์ข้อมูล
	 การเก็บข้อมูลวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้แบบสัมภาษณ์ 
จากนัน้นำ�ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณม์าวเิคราะหข้์อมลู โดยมี
ลำ�ดบัขัน้ตอนในการดำ�เนนิการ ไดแ้ก่ ข้ันเตรียมก่อนสมัภาษณ ์
โดยการเตรียมแบบสัมภาษณ์ให้พร้อมโดยกำ�หนดกรอบการ

สัมภาษณ์จากแบบสอบถาม ที่พบว่า มีการปฏิบัติน้อย เพื่อ
หาแนวทางการพัฒนา จากน้ันเตรียมอุปกรณ์ในการบันทึก
การสมัภาษณ ์ขัน้สมัภาษณ ์ผูว้จิยัแนะนำ�ตนเอง และบอกจดุ
มุง่หมายในการสมัภาษณ ์โดยการถามคำ�ถามตามขอ้ความใน

แบบสัมภาษณ์ที่เตรียมมา จากนั้นบันทึกผลการสัมภาษณ์ 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ มีขั้นตอนดังนี้

	 1. ขอ้มลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การวิเคราะห์

หาความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และใช้วิธี

การนำ�เสนอในรูปตารางประกอบการบรรยาย

	 2. ระดับการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่ม

จังหวัดอันดามันโดยรวม และรายด้านใช้การวิเคราะห์หาค่า

เฉลี่ย (Χ ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) กำ�หนดเกณฑ์

การใช้คะแนนด้วยการประเมินระดับความคิดเห็น 5 ระดับ 

ตาม Likert Scale ดังนี้ (5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 

2=น้อย และ 1=น้อยที่สุด)

	 3. การทดสอบสมมตฐิานการวจิยั และวเิคราะหข์อ้มลู

โดยใชส้ถติเิชงิอนมุาน (Inferential Statistics) ดว้ยสมัประสทิธิ์

สหสัมพันธ์ (Multiple Correlation) การใช้แบบจำ�ลอง 

การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

(Pommapun, 2018)

	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยวิเคราะห์ข้อมูล

ทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ โดยวิเคราะห์นวัตกรรมการ

บริการต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัด

อันดามัน วิเคราะห์ปัจจัยนวัตกรรมการบริการต่อการตัดสิน

ใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน โดยใช้แบบ

สัมภาษณ์เพื่อหาความสอดคล้องกันกับผลการวิจัย

ผลการวิจัย
	 1. ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

จำ�นวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำ�นวน 250 

คน (ร้อยละ 62.5) อายุในช่วง Generation Y (พ.ศ. 2523-

2540) จำ�นวน 161 คน (ร้อยละ 40.3) มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี จำ�นวน 328 คน (ร้อยละ 82) มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน จำ�นวน 122 คน (ร้อยละ 30.5) สถานภาพโสด 

จำ�นวน 224 คน (ร้อยละ 56) มีความถี่ในการใช้บริการที่พัก

ในพื้นที่กลุ่มจังหวัดอันดามัน 1 - 2 ครั้ง จำ�นวน 225 (ร้อยละ 

56.3) ราคาห้องพักเฉลี่ยต่อคืน 1,001 – 2,000 บาท จำ�นวน 

131 คน (ร้อยละ 32.7)  

	 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยนวัตกรรมการบริการ 

(ตารางที่ 1) 
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ผลงานหรือการบริการในรูปแบบใหม่ เพ่ือที่จะให้เป็นของที่

แตกตา่งจากเดมิหรอืของเก่า โดยมจุีดประสงคเ์พ่ือนำ�มาสรา้ง 

ให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่องานหรือองค์กร อีกทั้งนวัตกรรม

การบรกิารมคีวามสำ�คญักับการตดัสนิใจเลอืกพกัโรงแรมของ

ลูกค้า โดยประเภทของโรงแรมทีพ่กัมผีลกระทบอย่างมากกบั

การตดัสนิใจเลอืกโรงแรมอีกดว้ย ยิง่ไปกวา่นัน้ นวตักรรมการ

บริการมผีลกระทบอยา่งมากในการเลอืกพกัโรงแรมของลกูคา้

ทีต่ดัสนิใจเลอืกพกัโรงแรมขนาดเลก็มากกวา่ลกูคา้ทีเ่ลอืกพกั

โรงแรมขนาดกลางและขนาดใหญแ่ละสิง่อำ�นวยความสะดวก

ท่ีเป็นนวัตกรรมใหม ่ๆ  ขณะเดยีวกนัการเปลีย่นแปลงทีส่ำ�คัญ

เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์ โปรแกรม บริการ กระบวนการ หรือ

ประสทิธผิลขององค์กร รวมท้ังสร้างมูลค่าใหม่ให้แก่ผูม้สีว่นได้ 

ส่วนเสีย เป็นการรับเอาความคิด กระบวนการ เทคโนโลยี 

หรือผลิตภัณฑ์ ซึ่งอาจเป็นของใหม่หรือนำ�มาปรับเพื่อการใช้

งานในรูปแบบใหม่”

	 จากตารางที่ 1 พบว่า การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัย

นวตักรรมการบรกิาร ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคีา่เฉลีย่ 4.12 

โดยด้านเทคโนโลยี (Technology) มีค่าเฉลี่ย 4.25 มากที่สุด 

และด้านกระบวนการ (Process) มีค่าเฉลี่ย 3.95 น้อยที่สุด 

	 ผลการสัมภาษณผู้์จัดการโรงแรมในพืน้ทีก่ลุม่จงัหวดั

อันดามัน 6 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต พังงา กระบี่ ระนอง 

สตูล และตรัง สรุปได้ว่า

	 “ผูใ้ห้ขอ้มลูสว่นใหญม่คีวามรู ้ความเขา้ใจ เกีย่วกบั

นวตักรรมการบรกิารและสามารถใหค้วามหมาย คำ�จำ�กดั และ

ลกัษณะรปูแบบของนวตักรรมการบริการได ้แตม่มุีมมองวา่นวตักรรม 

การบริการเป็นเรื่องของการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพื่อเข้ามา

อำ�นวยความสะดวกในการทำ�งานและให้บริการลูกค้า การ

พฒันาการสรา้ง และสรปุความรูใ้หม ่ๆ  หรอืวธิกีารรปูแบบใหม ่

บนพื้นฐานขององค์ความรู้หรือการปรับปรุงที่นำ�สู่การพัฒนา

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย x̅ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรม
ของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน (N=400) 

 

ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ x̅ S.D. แปลผล 
1. ข้อมูลสารสนเทศ ( Information): โดยผู้ให้บริการหรือพนักงานสามารถให้ข้อมูล  

มีความรู้  ความเข้าใจ และความช านาญ  สื่อสารและอธิบายข้อมูลการใช้บริการ  
พร้อมแนะน าขั้นตอนท่ีถูกต้องต่อขั้นตอนการบริการ 

4.10 0.152 มาก 

2. กระบวนการ (Process): โดยผู้ให้บริการหรือพนักงานติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว มีระบบ
การให้บริการทันสมัย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และกระบวนการมีรูปแบบการให้บริการท่ี
ชัดเจนเป็นมาตรฐาน 

3.95 1.121 มาก 

3. เทคโนโลยี (Technology): โรงแรมมีอุปกรณ์ นวัตกรรมและเทคโนโลยี มีมาตรฐาน 
ในการรับรอง ตรวจสอบความถูกต้องได้อย่างแม่นย า รักษาความปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน 

4.25 0.129 มากที่สุด 

4. สภาพแวดล้อม (Environment): โรงแรมมีป้ายสัญลักษณ์บอกทางไปยังสถานท่ีต่าง ๆ 
อย่างชัดเจน พร้อมกับมีสิ่งแวดล้อมท่ีมีความสะอาด มีระเบียบ เป็นมาตรฐาน มีความ
ปลอดภัย 

4.21 1.162 มากที่สุด 

เฉลี่ย 4.12 0.891 มาก 
 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย x̅ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของข้อมูลตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน (N=400) 
 

  ข้อมูลการตดัสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน x̅ S.D. แปลผล 
1. ลูกค้ามีความต้องการใช้บริการโรงแรมเพื่อการพักผ่อน ท าธุรกิจ เยี่ยมญาติ จึงได้ตัดสินใจ

ส ารองห้องพักโรงแรม 
4.35 1.112 มากที่สด 

2. ลูกค้าได้รู้ข้อมูลข่าวสารข้อมูลโรงแรมจากช่องทาง เช่น Social Media, Facebook, 
Instagram, Email, Line, Website, ป้ายโฆษณา เป็นต้น 

4.21 1.121 มากที่สุด 

3. ลูกค้าจะเลือกใช้บริการโรงแรม จากการที่เห็นตามโฆษณาสื่อออนไลน์ เช่น Social Media, 
Facebook, Instagram, Email, Line, Website, ป้ายโฆษณา เป็นต้น 

4.18 0.231 มาก 

4. ความน่าเช่ือถือและชื่อเสียงของโรงแรม ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า 3.89 0.152 มาก 
5. เมื่อลูกค้าได้ใช้บริการโรงแรมแล้วครั้งแรกแล้วท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 4.16 0.12 มาก 
6. ลูกค้าจะแนะน าโรงแรมที่ท่านใช้บริการให้แก่ครอบครัว ญาติ หรือคนรู้จักให้มาใช้บริการ 4.15 1.01 มาก 

เฉลี่ย 4.15 0.62 มาก 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ข้อมูลตัดสินใจเลือกใช้โรงแรม
ของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 4.15 พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ลูกค้ามีความ
ตอ้งการใชบ้รกิารโรงแรมเพือ่การพักผอ่น ทำ�ธรุกจิ เยีย่มญาติ
จึงตัดสินใจสำ�รองห้องพักโรงแรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 4.35 
และความน่าเชื่อถือและชื่อเสียงของโรงแรม ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ 3.89
	 ผลการสัมภาษณ์ผู้จัดการโรงแรมในพื้นที่กลุ่มจังหวัด
อันดามัน 6 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดภูเก็ต พังงา กระบี่ ระนอง 
สตูล และตรัง ส่วนใหญ่มองว่า
	 “ลกูคา้มีความตอ้งการในการเลือกทีจ่ะเข้าพักโรงแรม
ท่ีพักโดยเฉพาะปัจจัยที่สำ�คัญที่สุด ก็คือ สถานท่ีตั้งจะต้อง
อยู่ย่านใจกลางเมือง ที่มีการคมนาคมสะดวกในทุกด้าน สิ่งที่
สำ�คัญนอกจากนั้น คือ หน้างานของโรงแรมจะต้องให้บริการ
ดีและน่าพอใจ มีการระบายอากาศที่ดี และมีสิ่งอำ�นวยความ
สะดวกในดา้นต่าง ๆ  เชน่ อยูใ่กลศ้นูยก์ารคา้ ทีท่ำ�การไปรษณยี ์
ธนาคาร และสถานที่น่าสนใจต่าง ๆ”  
	 ขณะเดียวกันผลการสัมภาษณ ์ยังพบว่า พนักงาน
บริการมีประสิทธิภาพ มีความเช่ียวชาญ ความชำ�นาญการ
และประสิทธิภาพของพนักงานจะทำ�ให้งานหรือการบริการ
นั้น ๆ  ประสบผลในสิ่งที่โรงแรมมีความต้องการสูง เพราะการ
เรียนรู้จากประสบการณ์และการฝึกอบรมนั้นจะทำ�ให้รู้จัก
การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างแนบเนียนและถูกต้อง การ

ทำ�งานจะรวดเร็วประหยัดเวลา และได้ผลตอบแทนมากกว่า 
การทำ�งานอย่างมีประสิทธิภาพนั้น พนักงานโรงแรมทุกคน
ควรต้องรู้จักการแบ่งเวลา รู้ประเภทและขั้นตอนของงาน  
รูค้วามต้องการของแขกหรอืลกูค้าและการเตรยีมการเพ่ืองาน
บริการนั้นไว้ล่วงหน้า ซึ่งงานการจัดการมีความเชื่อว่า การ 
เตรียมตัวล่วงหน้าที่ดีจะทำ�ให้ผลงานทุกอย่างออกมาอย่าง
น่าพอใจ นอกจากนั้นแล้วการให้บริการย่อมมีความโดดเด่น
และได้คุณภาพมาตรฐาน โดยทุกสิ่งทุกอย่างภายในห้องและ
ส่ิงอำ�นวยความสะดวกของโรงแรม ได้ถูกคัดสรรส่ิงที่ดีที่สุด
เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้เข้าพักได้อย่างเหมาะสม 
พร้อมกับอุปกรณ์สำ�คัญต่าง ๆ
	 ในขณะท่ีสภาพแวดล้อมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ 
ตลอดเวลา ความรู้กลายเป็นพลังสำ�คัญ การที่ผู้ให้บริการ
ทีพ่กัมขีอ้มลูเชงิลกึถงึการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการจองของ
ลกูคา้ จะสามารถพฒันาตอ่ยอดธรุกจิและก้าวแซงคูแ่ขง่ไดใ้นป ี
2565 ที่ผ่านมา ซึ่งการมีข้อมูลที่เพียงพอในการตัดสินใจด้าน
ราคาและการตลาด ถือเปน็ปจัจยัสำ�คญัท่ีทำ�ให้ธรุกิจท่ีพกัไทย
ก้าวไปสู่ความสำ�เร็จได้ นอกจากนี้ การเรียนรู้ถึงพฤติกรรม
การจองของลูกค้าว่า เขาจองที่พักอย่างไร และช่องทางไหน 
ถือเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีอย่างยิ่ง
	 4. ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชงิพหคุณูของปจัจยั
นวตักรรมการบรกิารทีมี่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชโ้รงแรมของ
ลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน (ตารางที่ 3)

ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของ
ลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน (N=400) 

 

ตัวแปร 
การตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน 

S.E. B ß t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงที่ 0.386 1.675 - 4.593 0.000 - - 
ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ        

- ด้านข้อมูลสารสนเทศ 0.061 0.003 0.003 0.036 0.976 0.632 1.586 
- ด้านกระบวนการ 0.060 0.246 0.311 4.136 0.001* 0.501 1.963 
- ด้านเทคโนโลยี 0.063 0.001 0.001 0.012 0.993 0.571 1.752 
- ด้านสภาพแวดล้อม 0.045 0.133 0.172 2.928 0.003* 0.821 1.221 

R2= 0.289, F= 11.318, *p< .05 

นวตักรรมการบรกิารดา้นขอ้มูลสารสนเทศ และดา้นเทคโนโลย ี

อีกค่าทั้งสัมประสิทธิ์กำ�หนด (R2 = 0.289) โดยแบบจำ�ลอง

สามารถอธบิายความผันแปรของการตดัสนิใจเลือกใชโ้รงแรม

ของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามันได้ร้อยละ 28.91 ทั้งนี้ตัวแปร

ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัด

อันดามันมี 2 ตัวแปร คือ ปัจจัยนวัตกรรมการบริการด้าน

กระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อม จากการตรวจสอบ 

	 จากตารางที ่3 พบวา่ การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิ

พหุคูณของปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ

เลอืกใชโ้รงแรมของลกูค้ากลุม่จงัหวดัอนัดามนั อยา่งมีนยัสำ�คญั

ทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ ปัจจัยนวัตกรรมการบริการด้าน

กระบวนการ (ß=0.311) และด้านสภาพแวดลอ้ม (ß=0.172) 

ในขณะทีป่จัจยันวัตกรรมการบรกิารทีไ่มม่ผีลตอ่การตดัสนิใจ

เลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน ได้แก่ ปัจจัย
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Multicollinearity โดยใช้ค่า Variance Inflation Factor 

(VIF) ซึ่งค่า VIF ที่มีค่าเกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความ

สัมพันธ์กันเอง ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า VIF ของตัวแปร

อิสระมีค่าตั้งแต่ 1.221 - 1.963 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า 

ตวัแปรอสิระไมม่คีวามสมัพนัธก์นั (Zikmund, Babin, Carr, & 

Griffin, 2013) สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ในกรอบแนวคิด

การวิจัย (รูปที่ 2)	

 รูปที่ 2 ผลการวิเคราะห์ในกรอบแนวคิดการวิจัย 

ปัจจัยนวัตกรรมการบริการ 

- ด้านสภาพแวดล้อม (ß = 0.172, Sig. = 0.003*) 

- ด้านกระบวนการ (ß = 0.311, Sig. = 0.001*) 

- ด้านเทคโนโลย ี(ß = 0.001, Sig. = 0.993) 

- ด้านข้อมูลสารสนเทศ (ß = 0.003, Sig. = 0.976) 

การตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้า
กลุ่มจังหวัดอันดามัน 

   *      หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
          หมายถึง ส่งผล/อิทธิพล/มีผล 
          หมายถึง ไม่ส่งผล/ไม่มีอทิธิพล/ไม่มีผล 

อภิปรายผลการวิจัย
	 1. ระดับความคิดเห็นปัจจัยนวัตกรรมการบริการ

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัด

อนัดามนั โดยทีป่จัจยันวตักรรมการบรกิารมผีลตอ่การตัดสนิใจ

เลอืกใชโ้รงแรมของลกูคา้ การสนับสนนุการตัง้ใจจะบรกิารให้

กับลูกค้าหรือแขก มีจุดประสงค์เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ

แก่ลูกค้าหรือคนท่ีมาใช้บริการอย่างเต็มที่ และเพื่อเป็นการ

ปรับปรุงและสร้างผลกำ�ไรให้กับธุรกิจ ขณะเดียวกันนั้นการ

บรกิารสามารถอธบิายเปน็ขัน้ตอนหรอืรูปแบบวธิกีารทำ�งานสง่

มอบการบรกิารไปถงึลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร และถอืวา่เปน็การ

แลกเปลี่ยนการสื่อสารและส่งมอบการบริการระหว่างผู้ให้

บรกิารและลกูคา้ จากนัน้จะสง่ผลตอ่การปรบัปรงุกระบวนการ

นั้นอย่างตั้งใจ อาจมีปัจจัยที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ รูปแบบวิธีการ

ทำ�งาน กระบวนการทำ�งาน สิ่งแวดล้อมของการปฏิบัติงาน 

รวมไปถึงการพัฒนาเทคโนโลยี สอดคล้องกับ Juntavong, & 

Phasunon (2018) พบวา่ นวตักรรมการบรกิารเป็นเครือ่งมอื

ทีช่ว่ยสนบัสนนุ ตอกยํา้ ทรงอทิธพิลตอ่การตดัสินใจซือ้สนิคา้

ปลอดภาษีออนไลน์ของผู้หญิง Generation Y อย่างมาก 

เพราะช่วยให้มีความสะดวกสบาย อยู่ท่ีไหนก็สามารถเข้าถึง 

รา้นคา้ปลอดภาษไีด ้มคีวามนา่เช่ือถอืปจัจยัตา่ง ๆ  โดยเฉพาะ 

อยา่งยิง่ช่วยประหยดัเวลา สามารถวางแผนในการทำ�กจิกรรม

ตา่ง ๆ  กอ่นการเดนิทางไดเ้พิม่เตมิ โดยไมต่อ้งเสยีเวลาอยา่งมาก 

ในการเดินเลือกซื้อสินค้า อีกทั้งยังพบว่า ในยุคปัจจุบัน

เทคโนโลยีมีส่วนสำ�คัญสามารถสร้างให้เกิดความแข็งแกร่ง

ในภาคการศึกษา ธุรกิจ สังคม วัฒนธรรม ฯลฯ การมุ่งเน้นใน

นวัตกรรมการบริการ ไม่ใช่แค่ภาคบริการเท่านั้น แต่สามารถ

ตอ่ยอดในศาสตร์อกีหลายแขนง นอกจากนัน้แลว้ยังสอดคลอ้ง

กับ Khumsing, & Phongsart (2019) พบว่า ปัจจัยด้าน

เทคโนโลยีในการให้บริการมีผลต่อความเป็นเลิศทางการ

บริการของธุรกิจโรงแรมเป็นลำ�ดับแรก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะ

โรงแรมมีการมุ่งเน้นให้มีการนำ�เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ใน

การวิเคราะห์ ออกแบบ ควบคุม และคุณภาพของการบริการ 

ลูกค้าสามารถจองห้องพักผ่านเว็บไซต์และแอปพลิเคชัน เพื่อ

ความสะดวกและประหยัดเวลา พนักงานผู้ให้บริการ มีความ

พร้อมและความสามารถในการให้บริการ
	 2. ปัจจัยนวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการตัดสิน

ใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน ได้แก่ ด้าน

กระบวนการ และด้านสภาพแวดล้อมมีผลต่อการตัดสินใจ

เลอืกใชโ้รงแรมของลกูคา้กลุม่จงัหวดัอนัดามนั หากโรงแรมใช้

นวตักรรมการบรกิารดา้นกระบวนการหรอืข้ันตอนในการทำ�งาน

ทีเ่ปน็ระบบ โดยการนำ�เทคโนโลยมีาใชเ้พือ่ความถกูตอ้งในการ

ให้บริการ รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาการบริการอยู่เสมอ 

พรอ้มทัง้เนน้ระบบความปลอดภยัในการใหบ้รกิารเปน็อยา่งด ี

เพ่ือสามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูค้าได ้สอดคลอ้งกบั 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจากศูนย์ดัชนกีารอ้างองิวารสารไทย (TCI) สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  

Supaphol, Khaowisade, Someran, Klanpaitoon, & 

Duangsup (2021) พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมการบริการ

ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมชัยนาทธานี เพราะ

การทีโ่รงแรมชัยนาทธานนีำ�เทคโนโลยทีีม่คีวามทนัสมยัเขา้มา

พฒันาระบบการบรกิาร และปรบัปรงุผลติภณัฑใ์หม้คีวามทนั

สมยัมากขึน้ เชน่ พฒันาเก่ียวกับการออกแบบและตกแตง่ภายใน

ห้องพัก บรรยากาศใหม่ ๆ  จะทำ�ให้ลูกค้ามาใช้บริการเพิ่มขึ้น 

จึงทำ�ให้นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

และยังสอดคล้องกับ Jongjaroenchaisakul, Jadesadalu, 

& Sansook (2018) พบว่า เทคโนโลยีถือเป็นปัจจัยที่สำ�คัญ

ในการดำ�เนินธุรกิจโดยโรงแรมบูติค (Boutique Hotel) หรือ 

โรงแรมขนาดเล็ก ท่ีมีจำ�นวนห้องพักไม่เกิน 50 ห้อง มีการ 

ผสมผสานเทคโนโลยีทั้งภายในและภายนอกองค์กร ในการ

เช่ือมโยงเทคโนโลยีกับการให้บริการเข้าด้วยกันในการรวม

รูปแบบการให้บริการภายในองค์กรในการดำ�เนินงานเพื่อ

เช่ือมโยงระบบการทำ�งานขององค์กรในการตอบสนองความ

ต้องการและความพึงพอใจให้กับลูกค้า
	 3. ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือก

ใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน โดยลูกค้ามีความ

ตอ้งการใชบ้รกิารโรงแรมเพือ่การพักผอ่น ทำ�ธรุกจิ เยีย่มญาติ 

จึงตัดสินใจสำ�รองห้องพักโรงแรมมากที่สุด โดยลูกค้า คือ ผู้ที่

เป็นผู้ซื้อ จ่ายเงิน เพื่อให้ได้สินค้าและบริการต่าง ๆ  ไปใช้งาน

เอง การตัดสินใจซ้ือเป็นความพึงพอใจเฉพาะบุคคล การให้

คุณค่ากับสินค้าและบริการหรือความพึงพอใจต่อสินค้าและ

บริการนั้นลูกค้าเป็นผู้มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง ขณะเดียวกัน

นั้นยัง พบว่า ลูกค้าและแขกมีความต้องการในการเลือกที่จะ

เข้าพักโรงแรมที่พักโดยเฉพาะปัจจัยที่สำ�คัญที่สุด คือ สถาน

ท่ีต้ังจะต้องอยู่ย่านใจกลางเมือง ที่มีการคมนาคมสะดวกใน

ทุกด้าน สิ่งที่สำ�คัญนอกจากนั้น คือ พนักงานของโรงแรมจะ

ต้องให้บริการดีและน่าพอใจ มีการระบายอากาศที่ดี และมี

สิ่งอำ�นวยความสะดวกในด้านต่าง ๆ 

	 นอกจากนั้นแล้ว ยังให้ความสำ�คัญกับพนักงาน

บริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความเชี่ยวชาญความชำ�นาญการ

และประสิทธิภาพของพนักงานจะทำ�ให้งานหรือการบริการ

นั้น ๆ  ประสบผลในสิ่งที่โรงแรมมีความต้องการสูง เพราะการ

เรียนรู้จากประสบการณ์และการฝึกอบรมนั้นจะทำ�ให้รู้จัก

การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างแนบเนียนและถูกต้อง การ

ทำ�งานจะรวดเร็วประหยัดเวลา และได้ผลตอบแทนมากกว่า 

อีกทั้งการบริการห้องพักที่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของโรงแรม

ต้องการมากที่สุดจนถึงน้อยที่สุด เพื่อรักษาระดับบริการห้อง

พักของโรงแรม ให้สามารถแข่งขันในตลาดได้ สอดคล้องกับ 

Thongkerd (2022) พบวา่ การสรา้งภาพลกัษณม์คีวามสำ�คญั

ที่จะสามารถทำ�ให้คนจดจำ� และกลับมาซื้อซํ้า หรือใช้บริการ

ของธุรกิจซ้ําได ้การสร้างภาพลักษณ์มเีปา้หมายในการส่ือสาร

กบัลกูคา้ถงึตวัตนของสนิคา้ และตวัขององคก์รได ้ซึง่ไมใ่ชเ่พยีง

แคก่ารออกแบบชือ่รา้นหรอืโลโกใ้หโ้ดดเดน่เพยีงเทา่นัน้ แตค่อื 

ตัวตนของตราสินค้า ทั้งสี บรรยากาศ การตกแต่งร้านค้าหรือ

สำ�นักงาน ลักษณะการพูดของพนักงาน แนวทางการปฏิบัติ

ต่อลูกค้า รวมถึงการเล่าเรื่องราว (Storytelling) ของธุรกิจ 

โดยองค์ประกอบเหล่านี้จะหลอมรวมกันเพื่อขับเคล่ือนออก

มาเป็นภาพลักษณ์หรือแบรนด์ขององค์กร สอดคล้องกับ 

Charoonnimmarn (2023) พบว่า ธุรกิจท่ีพักแรมมีหลาย

ประเภท หลายระดับราคามีสิ่งอํานวยความสะดวกแตกต่าง

กนัออกไป ลูกคา้จะพจิารณาตดัสินใจจากส่ิงท่ีธรุกจินําเสนอให้

บริการทั้งห้องพัก อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ รวมถึงรูปแบบ 

ของอาคาร ซึ่งหากธุรกิจเสนอขายสิ่งเหล่านี้ที่ตรงกับความ

ตอ้งการของลกูค้า หรอืสามารถสรา้งความประทับใจแกล่กูค้า 

ก็จะเป็นส่ิงกระตุ้นสำ�คัญท่ีทำ�ให้ลูกค้าตัดสินใจเข้าพักแรม

ได้ในที่สุด 

	 นอกจากนั้นแล้วยังสอดคล้องกับ Maopraman, & 

Pooripakdee (2023) ในการเพิม่ขีดความสามารถทางการแข่งขัน

ทางธรุกจิ จำ�เปน็จงึตอ้งใหค้วามสำ�คญักบัลกัษณะหรอืปจัจยั

ของนวตักรรมเทคโนโลย ีกระบวนการของนวตักรรม ผลิตภณัฑ์

ของนวตักรรม การผสมผสานกระบวนการและผลติภณัฑร์ว่ม

กนั อกีทัง้ตอ้งประยกุตก์ารใช้นวตักรรมเทคโนโลยสีำ�หรบัการ

บริการ จำ�เป็นอย่างยิ่งต้องศึกษาธุรกิจของตนเอง ด้วยปัจจัย

ที่เป็นตัวกำ�หนดในการเลือกและการตัดสินใจใช้นวัตกรรม

ก่อนต้องวางแผนการใช้นวัตกรรมเพื่อให้เกิดประโยชน์และ

ประสิทธิภาพสูงสุด ซึ่งจะเป็นปัจจัยตัวหนึ่งที่สำ�คัญในการส่ง

ผลต่อความสำ�เร็จของธุรกิจภาคบริการหรือธุรกิจที่เกี่ยวข้อง

สรุป
	 การวิจัย เรื่อง นวัตกรรมการบริการที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัดอันดามัน โดย

มีวัตถุประสงค์ของโครงการวิจัยเพื่อศึกษาปัจจัยนวัตกรรม

การบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้า

กลุ่มจังหวัดอันดามัน ผลการวิจัย พบว่า (1) นวัตกรรมการ

บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และผลการสัมภาษณ์ผู้

ให้ข้อมูลมีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับนวัตกรรมการบริการ

และสามารถให้ความหมายคำ�จำ�กัดความของนวัตกรรมการ

บริการได้ แต่มีมุมมองว่า นวัตกรรมการบริการเป็นเรื่องของ

การใชเ้ทคโนโลยใีหม ่ๆ  เพือ่เขา้มาอำ�นวยความสะดวกในการ
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ทำ�งานและให้บริการลกูคา้ และ (2) ปจัจยันวตักรรมการบรกิาร

ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงแรมของลูกค้ากลุ่มจังหวัด

อันดามัน ได้แก่ ด้านกระบวนการ และสภาพแวดล้อม จาก

ผลการวิจัย นวัตกรรมการบริการด้านกระบวนการหรือขั้น

ตอนในการทำ�งานท่ีเป็นระบบ นำ�เทคโนโลยีมาใช้เพื่อความ

ถูกต้องในการให้บริการ รวมถึงการปรับปรุงและพัฒนาการ

บริการอยู่เสมอ พร้อมทั้งเน้นระบบความปลอดภัยในการให้

บริการเป็นอย่างดี เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้

ข้อเสนอแนะ
1. ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัยครั้งนี้

	 นวัตกรรมการบริการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ  

ผู้ประกอบการควรให้ความสำ�คัญกับการให้ข้อมูลด้านรูป

แบบการบริการ เงื่อนไขที่เก่ียวกับการให้ความสะดวกใน

โรงแรมอย่างครบถว้น ซึง่มคีวามพรอ้มตอ่การตอบขอ้ซกัถาม

หรือการให้ข้อมูลแก่ผู้มาใช้บริการโดยข้อมูลและความเข้าใจ

รูปแบบการบริการและกระบวนการบริการตามมาตรฐาน

ของโรงแรม และให้ข้อมูลด้านการใช้บริการอย่างชัดเจน 

	 นวตักรรมการบรกิาร ดา้นกระบวนการ ผูใ้หบ้รกิาร

ควรบริการด้วยความเต็มใจเป็นมาตรฐานตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้อยา่งรวดเรว็ รวมไปถงึมกีารวางแผนระบบ

การใหบ้รกิารทีไ่ม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้น มีบคุลากรคอยให้คำ�อธบิาย

เมื่อผู้รบับริการเกิดข้อสงสัยทุกครัง้ มีระบบและกระบวนการ

ให้บริการที่รวดเร็วทันสมัย มีรูปแบบการให้บริการท่ีชัดเจน 

โดยมีพนักงานในโรงแรมอธิบายข้ันตอนอย่างครบถ้วน และ

สามารถตอบสนองตามความพงึพอใจของผู้รบับริการ มุ่งเนน้

การให้บริการเพื่อให้เกิดความประทับใจ

	 นวตักรรมการบรกิาร ดา้นเทคโนโลย ีด้วยคอมพิวเตอร์

เทคโนโลยีสารสนเทศ และเครอืข่ายตา่ง ๆ  ในปัจจบุนัมต้ีนทนุ 

ตํา่ลง จงึเปน็อุปกรณพ์ืน้ฐานของการแลกเปล่ียนความรู ้และเปดิ

โอกาสใหม้กีารจดัการความรูท้ีต้่องการไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

อกีทัง้ควรนำ�ความรูด้า้นนวตักรรมและเทคโนโลยมีาประยกุต์ 

ในการพัฒนาเครือ่งมอื เครือ่งใช ้อปุกรณ ์วธิกีารและกระบวนการ 

โดยเฉพาะเทคโนโลยีเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย เช่น ระบบ 

Mobile Check In ระบบ Keyless และเทคโนโลยีหุ่นยนต์ 

เปน็ตน้ รวมไปถึงต้องมีมาตรฐานและความปลอดภัยตอ่ลกูคา้ 

และการใชเ้ครือ่งมอืดา้นไอที (IT) เขา้มาชว่ยใหก้ารบรกิารเปน็ไป 

อยา่งถกูตอ้ง สะดวกสบาย เช่น การบันทกึขอ้มูลเฉพาะบคุคล

ในฐานข้อมูลระบบโรงแรม เป็นต้น 

	 นวตักรรมการบรกิาร ดา้นสภาพแวดลอ้ม ผูป้ระกอบ

การควรให้ความสำ�คัญกับนวัตกรรมการบริการด้านสภาพ

แวดล้อม โดยประกอบไปด้วย สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

สังคมหรือวัฒนธรรม ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิด

ของบคุคลไดท้ัง้สิน้ อกีทัง้การนำ�เสนอปา้ยบอกทางไปภายใน

โรงแรมแต่ละห้องอย่างชัดเจน สังเกตได้ง่าย สิ่งอำ�นวยความ

สะดวกตอบสนองความต้องการได้อย่างเพียงพอ สิ่งแวดล้อม

ที่สะอาด มีระเบียบ เป็นมาตรฐาน มีความปลอดภัย และมี

อากาศถา่ยเทสะดวก และเจา้หนา้ทีข่องโรงแรมแต่งกายสะอาด 

บุคลิกภาพดี สุภาพ ให้ความรู้สึกเป็นมืออาชีพและน่าเชื่อถือ

2. ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ควรมกีารศกึษากลยทุธท์างการตลาดทีมี่นโยบาย

และวสัิยทศันใ์นการพฒันานวตักรรมการบรกิารอยา่งตอ่เนือ่ง 

ขณะเดียวนำ�ผลที่ได้มาเปรียบเทียบกันเพื่อนำ�ไปปรับปรุงให้

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลกูคา้ พร้อมท้ังวางแผนการตลาด

กระตุน้ยอดขายหรอืสร้างความไดเ้ปรียบใหก้บัธรุกจิมากยิง่ข้ึน

	 2. ควรศึกษาตัวแปรอื่น ๆ เพิ่มเติมให้ครอบคลุม

ในเรื่องของปัจจัยอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องกับรูปแบบนวัตกรรมการ

บริการในธุรกิจโรงแรม รวมไปถึงประสิทธิภาพในการปฏิบัติ

งาน ความผูกพันต่อองค์กร แรงจูงใจในการทำ�งานและนำ�ผล

การวิจัยไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบรกิารอืน่นัน้ จะตอ้งพจิารณา

ปัจจัยอื่น ๆ ร่วมด้วยเพื่อให้เกิดความเหมาะสมกับธุรกิจ 

น้ัน ๆ  แต่อยา่งไรก็ตามสามารถนำ�ข้อมูลไปประยุกต์ใชก้บัธรุกจิ

ที่เกี่ยวข้องมีลักษณะใกล้เคียงกันหรือธุรกิจบริการเหมือนกัน 

เช่น ธุรกิจสปา ธุรกิจสถานพยาบาล ธุรกิจสปอร์ตคลับหรือ 

ธุรกิจที่พักแรมอื่น ๆ เป็นต้น
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