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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยนี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อ  1) ศึกษาสภาพปัจจุบัน และแนวโน้มการบริหาร                  
การเปลี่ยนแปลง ภาวะผูน้  าการเปลี่ยนแปลง และนวตักรรมการบริการในอนาคต เพื่อความอยู่
รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใตฝ่ั้งอนัดามนั และ 2) น าเสนอรูปแบบความอยู่รอดของ
ธุรกิจโรงแรม กลุม่จงัหวดัภาคใตฝ่ั้งอนัดามนั ซึง่ผูว้ิจยัใชก้ารวิจยัเชิงคณุภาพ โดยเทคนิคเดลฟาย 
สมัภาษณผ์ูเ้ช่ียวชาญจ านวน 19 ท่าน และเสรมิดว้ยงานวิจยัเชิงปรมิาณ โดยมีกลุ่มตวัอย่าง คือ 
ผูบ้รโิภคชาวไทยจ านวน 400 ท่าน  

ผลการวิจัยพบว่า สภาพปัจจุบันของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใตฝ่ั้งอันดามัน                
จากในอดีตผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นชาวต่างชาติ แต่จากผลกระทบของโรคระบาด ท าใหแ้นวโนม้
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปลี่ยนไป โดยปัจจุบนัและอนาคตจะมีผูใ้ชบ้ริการที่เป็นชาวไทยมากขึน้ 
ดังนั้นผู้ประกอบการจ าเป็นต้องมีการวางแผนการด าเนินงานเพื่อรองรบัการบริการส าหรับ
นักท่องเที่ยวชาวไทย เน้นการให้บริการทางธรรมชาติ เพิ่มมาตรการความปลอดภัยจาก                      
โรคระบาด ภาวะผูน้  าการเปลี่ยนแปลงเนน้ผูน้  าแนนสรา้งแรงบันดาลใจ นวัตกรรมการบริการ             
ในอนาคตมุ่งเนน้นวตักรรมทางการตลาด และการลดการสมัผสั ซึง่รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  ประกอบด้วย 1) ความสามารถในการแข่งขัน                        
2) ความสามารถในการปรบัตวั และ 3) ความมีประสิทธิภาพ ทัง้นีรู้ปแบบความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใตฝ่ั้งอันดามันไดผ้่านการตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคลอ้ง (IOC)           
โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ซึง่พบวา่คา่ดชันีความสอดคลอ้งมีคา่มากกวา่ 0.50  
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ABSTRACT 
 

This research aims to 1) study current conditions, trends in change 
management, transformational leadership, and service innovation in the future for hotel 
business survival in Southern Andaman provinces and 2) present survival model of 
hotel business in Southern Andaman provinces. The research methodology used in the 
study was Qualitative research by using the Delphi technique with 19 experts and 
added with quantitative research which the sample was 400 Thai consumers. 

The research results revealed that the current conditions of the hotel business 
in Southern Andaman provinces in the past, most of the consumers were foreigners but 
from the effects of the epidemic causing change in consumer behavior. At present and 
in the future, there will be more Thai consumers. Therefore, business owners need to 
plan to support on Thai tourists by focus on natural attractions and increase in safety 
measures from the epidemic. Transformational leadership would focus on inspiration 
motivation. Service innovation in the future would focus on marketing innovation and 
reduce exposure. Survival model of hotel business in Southern Andaman provinces 
consist of 1) competitiveness 2) adaptability and 3) efficiency. Survival model of hotel 
business in Southern Andaman provinces checked by index of congruence (IOC) by 5 
experts and found that index of congruence was greater than 0.50. 

 

Keywords: Survival, Hotel Business, Change Management, Transformational Leadership, 
Service Innovation 
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  4.15    รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองความอยู่รอด 144 
 ด้านความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

  4.16    รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองความอยู่รอด 148 
 ด้านความมีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

  4.17    รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการก าหนดทิศทาง 150 
 ในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

  4.18    รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยูร่อด 153 
 ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

  4.19    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร 157 
  4.20    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร 160 
  4.21    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี 162 



ซ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

ตาราง  หน้า 
  4.22    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง 165 
  4.23    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ 168 
  4.24    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล 171 
  4.25    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 173 
  4.26    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ 176 
  4.27    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั 179 
  4.28    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ 182 
  4.29    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม 185 
  4.30    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั 188 
  4.31    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั 191 
  4.32    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ 194 
  4.33    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร 197 
  4.34    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร 200 
  4.35    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี 203 
  4.36    คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง 205 
  4.37    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ 209 
  4.38    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล 212 
  4.39    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 214 
  4.40    คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ 217 
  4.41    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั 220 
  4.42    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ 223 
  4.43    คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม 226 
  4.44    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั 229 
  4.45    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั 232 
  4.46    คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ 235 



ฌ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

ตาราง  หน้า 
  4.47    คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม 238 
  4.48    จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไป 245 
  4.49    จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกบัพฤตกิรรมของ      247 

      นกัท่องเท่ียวชาวไทยเก่ียวกบัการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั  
กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั  

  4.50    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 250 

ด้านผลิตภณัฑ์ 

  4.51    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 251 
ด้านราคา 

  4.52    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 252 
 ด้านการจดัจ าหนา่ย  

  4.53    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 253 

ด้านการสง่เสริมการตลาด  

  4.54    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 254 
ด้านบคุลากร 

  4.55    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด 255  

ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
  4.56    ระดบัความความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัส่วนประสมการตลาด  256 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
  4.57    การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality) 257 
  4.58    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านเพศตอ่ความส าคญั            262 

สว่นประสมการตลาด แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่ที (t-test)  
  4.59    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั           263   

สว่นสว่นประสมประสมตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ แบบสถิตทิดสอบ 
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 



ญ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

ตาราง  หน้า 
  4.60    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั 263  

สว่นประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่ง 
คา่เอฟ (F-test) 

  4.61    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั 264 
สว่นประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหนา่ย แบบสถิตทิดสอบ 
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.62    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั 264 
สว่นประสมการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด แบบสถิตทิดสอบ 
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.63    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั 265
สว่นประสมการตลาด ด้านบคุลากร แบบสถิตทิดสอบหาความ 
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.64    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั    265
สว่นประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.65    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาย ุตอ่ความส าคญั    266 
สว่นประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ                       
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.66    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ 266 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์                                                          
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.67    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ 267 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบ                                            
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 
 



ฎ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

ตาราง  หน้า 
  4.68    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ 267 

ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหนา่ย                                                  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.69    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ 268 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด                                          
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.70    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ 269 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านบคุลากร                                                          
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.71    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ       269 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.72    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ                         270 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอ 
ลกัษณะทางกายภาพ แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.73    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านระดบัการศกึษา                  270 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด แบบสถิตทิดสอบ 
หาความแตกตา่งคา่ที (t-test) 

  4.74    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ  271 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.75    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ  272 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านราคา  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 
 



ฏ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

 ตาราง                                                                                                    หน้า 

  4.76    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ   272 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย  
 แบบสถิติทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.77    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ  273 
 ตอ่ความส าคญัส่วน ประสมการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด  
 แบบสถิติทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.78    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ   273 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านบคุลากร  
 แบบสถิติทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.79    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ   274 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
 แบบสถิติทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.80    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านอาชีพ  274 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอ 
 ลกัษณะทางกายภาพ แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.81   คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  275 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ แบบสถิตทิดสอบ  
 หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.82    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  276 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบ 
 หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.83    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  276 
 ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย  
 แบบสถิติทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 
 



ฐ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ)                      
 

 ตาราง                                                                                                    หน้า 

  4.84    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  277 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการสง่เสริมการตลาด  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.85    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  277 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านบคุลากร แบบสถิตทิดสอบ 
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.86    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  278 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ  
แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.87    คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะสว่นบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน  279 
ตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ 
ทางกายภาพ แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

  4.88    ร้อยละการเลือกสถานท่ีตัง้ใกล้เคียงโรงแรม/ท่ีพกั จ าแนกตามวตัถปุระสงค์  279 
ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั โดยการแจกแจงความถ่ี 
แบบสองทาง (Cross-tabs) 

  4.89    ร้อยละคา่ใช้จา่ยท่ีต้องการตอ่คืน จ าแนกตามวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ  280 
โรงแรม/ท่ีพกัโดยการแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง (Cross-tabs) 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

กระแสการเปลี่ยนแปลงในยคุโลกาภิวตัน์ก่อให้เกิดสิ่งใหม่ ๆ อยู่ตลอดเวลา ภาครัฐของ

ประเทศไทยเน้นประเด็นไปสู่ภาคบริการมากขึน้ รวมถึงอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในไทยเป็น

ธุรกิจภาคบริการที่มีการขยายตัวสูง มีอตัราการเจริญเติบโตคิดเป็นหนึ่งในสามของมูลค่าทาง

การค้าทัง้หมดของโลก (Osman, Z., & Sentosa, I., 2013) มีบทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ

และสงัคมของประเทศไทย ถือได้ว่าเป็นแหลง่รายได้ส าคญัท่ีน ามาซึง่เงินตราต่างประเทศ และยงั

สามารถกระจายความเจริญและรายได้ไปสู่ภูมิภาคอย่างตอ่เนื่อง ทัง้นีส้ าหรับการท่องเที่ยวยงัมี

ส่วนท่ีส าคัญในการพัฒนาระบบโครงสร้างพืน้ฐานของประเทศ รวมไปถึงเมื่อประเทศประสบ

ภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ การท่องเท่ียวยงัมีบทบาทส าคญัในการสร้างรายได้ให้กบัประเทศ และ

ยังสามารถช่วยให้เศรษฐกิจฟื้นตัวได้ระยะเวลาท่ีรวดเร็วกว่าภาคผลิต ส าหรับอตุสาหกรรมการ

บริการด้านการท่องเท่ียวนัน้มีหลายอตุสาหกรรมที่เก่ียวข้องและต้องอาศยัซึง่กนัและกนั โดยหนึ่ง

ในนัน้คือ อตุสาหกรรมโรงแรม ส าหรับธุรกิจโรงแรม ท่ีพกั รีสอร์ท ในปัจจุบนัมีจ านวนเพ่ิมขึน้ และ

ยังมีการลงทุนอย่างต่อเน่ือง โดยการลงทุนดงักล่าวอาจมาจากผู้ ประกอบการขนาดกลางและ

ขนาดเล็กทัง้ในและนอกพืน้ท่ี สะท้อนได้จากข้อมลูการขอจดทะเบียนนิติบุคคลรายใหม่และทุน

จดทะเบียน พบว่า ผู้ประกอบการท่ีจดทะเบียนเพ่ิมขึน้และเติบโตสงูในปี 2559 เป็นบริษัทจ ากัด 

ซึ่งไม่ใช่ผู้ ประกอบการขนาดใหญ่  เน่ืองจากมีทุนจดทะเบียนเฉลี่ยประมาณ 6 ล้านบาท 

นอกจากนีใ้นสว่นของผู้ประกอบการขนาดใหญ่ก็ได้ขยายการลงทนุมายงัธุรกิจโรงแรมขนาดกลาง

ด้วยเช่นกนั อาทิ แบรนด์ (Cosi: บมจ.โรงแรมเซ็นทรัลพลาซ่า), แบรนด์ (Hop Inn : บมจ.เอราวณั 

กรุ๊ป) แบรนด์ (Fortune D : บมจ. ซี พี แลนด์) เป็นต้น ในขณะเดียวกนัการเพ่ิมขึน้ของโรงแรมทัว่

ประเทศในปีพ.ศ. 2563 มีจ านวน 24,269 แห่ง เพ่ิมขึน้จากปีพ.ศ. 2561 มีจ านวน 24,391 แห่ง 

และเพ่ิมขึน้จากปีพ.ศ. 2559 ที่มีจ านวน 12,654 แห่ง แตมี่รายรับเฉลี่ยต่อกิจการลดลง ในปีพ.ศ. 

2563 9,244.85 พันบาท ปีพ.ศ. 2561 8,647.50 พันบาท ลดลงจากปีพ.ศ. 2559 มีรายรับเฉลี่ย

ต่อกิจการ 13,831 พันบาท ดังภาพ 1.1 สอดคล้องกับภาคใต้มีจ านวนโรงแรมในปี พ.ศ. 2563    
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มีจ านวน 6,748 แห่ง ปีพ.ศ. 2561 มีจ านวน 6,789 แห่ง เพ่ิมขึน้จากปีพ.ศ. 2559 ที่มีจ านวน 

4,128 แห่ง แต่มีรายรับเฉลี่ยต่อกิจการลดลง ในปีพ.ศ. 2563 10,434.62 พันบาท ลดลงจากปี 

พ.ศ. 2561 11,662.94 พันบาท และลดลงจากปีพ.ศ. 2559 มีรายรับเฉลี่ยต่อกิจการ 14,912.2 

พนับาท ดงัภาพ 1.2 

 

ภาพ 1.1 การเพ่ิมขึน้ของโรงแรมทัว่ประเทศและรายรับเฉลีย่ตอ่กิจการ 

 
 
ที่มา: ปรับปรุงจาก ส านักงานสถิติแห่งชาติ  (2560), ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2562) และส านักงานสถิติ

แหง่ชาติ (2564) 
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ภาพ 1.2 การเพ่ิมขึน้ของโรงแรมในภาคใต้และรายรับเฉลี่ยต่อกิจการ 

 
 

ที่มา: ปรับปรุงจาก ส านักงานสถิติแห่งชาติ  (2560), ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2562) และส านักงานสถิติ

แหง่ชาติ (2564) 

 

และยงัสอดคล้องกบัภาพรวมโรงแรมในจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัท่ีมีจ านวนโรงแรมใน
ปีพ.ศ. 2563 มีจ านวน 3,128 แห่ง ปีพ.ศ. 2561 มีจ านวน 3,151 แห่ง เพ่ิมขึน้จากปี พ.ศ. 2559               
ท่ีมีจ านวน 1,792 แห่ง ดงัภาพ 1.3 แต่มีรายรับเฉลี่ยต่อกิจการในปีพ.ศ. 2563 เพียง 44,965.05 
พนับาท ซึง่ลดลงจากปีพ.ศ. 2561 57,384.23 พนับาท และลดลงจากปีพ.ศ. 2559 มีรายรับเฉลี่ย
ตอ่กิจการ 68,961.81 พนับาท ดงัภาพ 1.4 
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ภาพ 1.3 การเพ่ิมขึน้ของจ านวนโรงแรมในภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

 
 

ที่มา: ปรับปรุงจาก ส านักงานสถิติแห่งชาติ  (2560), ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2562) และส านักงานสถิติ

แหง่ชาติ (2564) 

 

ภาพ 1.4 รายรับเฉลี่ยตอ่กิจการของโรงแรมในภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

 
 

ที่มา: ปรับปรุงจาก ส านักงานสถิติแห่งชาติ  (2560), ส านักงานสถิติแห่งชาติ (2562) และส านักงานสถิติ

แหง่ชาติ (2564) 
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จงึสงัเกตได้ว่า อตุสาหกรรมโรงแรมมีแข่งขนัท่ีรุนแรงขึน้ เนื่องจากมีการช่วงชิงส่วนแบ่ง

ตลาดท่ีเพ่ิมขึน้ รวมถึงภาวะวิกฤตท่ีเกิดจากสภาวการณ์ของการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโคโรนา 

(โควิด-19) ท าให้พฤติกรรมการท่องเที่ยวท่ีเปลี่ยนแปลงไป จ านวนนักท่องเที่ยวได้ลดลง ท าให้

อตัราการเข้าพกัและใช้บริการลดลงไปด้วย จ านวนท่ีพกัจึงเกินกว่าความต้องการของผู้ ใช้บริการ

ซึง่กระทบโดยตรงต่อธุรกิจโรงแรม ดงันัน้การขึน้ราคาที่พักและบริการจึงท าได้ยาก ส่งผลเสียต่อ

อตัราการท าก าไรและการยกระดับการให้บริการของกิจการ ซึง่เป็นช่วงวิกฤติที่เกิดขึน้ส่งผลให้

ผู้ ประกอบการธุรกิจโรงแรมต้องประสบกับปัญหาในการบริหารงานอย่างหลีกเลี่ ยงไม่ได้            

จึงจ าเป็นต้องปรับตวัเพ่ือความอยู่รอด โดยการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน พัฒนาขีด

ความสามารถ และสร้างความมีประสิทธิภาพ ให้สามารถอยู่รอดในสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ

และสงัคมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา สอดคล้องกับศูนย์วิจัยเศรษฐกิจธุรกิจและเศรษฐกิจ

ฐานราก (2561) อธิบายว่าการแข่งขนัที่รุนแรงระหว่างผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมหรือท่ีพักแรม

ประเภทที่มีอยู่จ านวนมากน าไปสู่การแข่งขันด้านราคาที่รุนแรงเพ่ิมขึน้ จึงกล่าวได้ว่าการแข่งขัน

ทางด้านราคาเป็นสิ่งท่ียาก องค์กรจึงจ าเป็นต้องสร้างความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะ เน้นความ

สะดวกสบายเพ่ือให้สอดรับกับพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวแต่ละกลุ่มมากขึน้ และเพ่ือรองรับ

กระแสการท่องเท่ียวแบบเป็นกลุม่เลก็ ๆ ท่ีเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวด้วยตนเองหรือแบบเด่ียว ทัง้นี ้

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขนัในอนาคต (สิริทิพย์ ฉลอง, 2560) ซึง่หากผู้ประกอบการ

ยงัคงบริหารงานแบบเดิม ๆ โดยไม่มีการพัฒนารูปแบบการบริหารจัดการให้สามารถก้าวทนักับ

สภาพการแข่งขนั และการบริหารจัดการอย่างเหมาะสมกับสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลง จะท าให้

เสียโอกาสอยา่งมากในการสร้างรายได้ ดงันัน้ธุรกิจโรงแรมจึงจ าเป็นต้องปรับตวัและปรับแนวทาง

ในบริหารการเปลี่ยนแปลง เพ่ือให้องค์กรด ารงอยู่ได้ตามวัตถุประสงค์ที่ตัง้ไว้และประสบ

ความส าเร็จภายใต้สภาพแวดล้อมที่มีการแข่งขนัสงูและมกีารพฒันาอย่างต่อเนื่อง (Todnem, R., 

2007) ซึง่ผู้ ท่ีจะน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายท่ีวางไว้นัน้จะต้องมีภาวะผู้น าในการด าเนินกิจกรรม

ภายใต้การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้ สามารถใช้อ านาจที่มีอยู่จูงใจให้สมาชิกคล้อยตามเพ่ือให้บรรลุ

เป้าหมายในการท ากิจกรรม ความส าเร็จจะเกิดขึน้มากน้อยเพียงใดขึน้อยู่กบัความสามารถของ

ผู้น าที่จะสัง่การให้ผู้ตามปฏิบติักิจกรรมร่วมกนั โดยภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบต่อ

พฤติกรรมการสร้างนวัตกรรมในการท างาน โดยตรง (Afsar, B., & Umrani, W. A., 2019)         
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จึงสรุปได้ว่าการบริหารการเปลี่ยนแปลงจะต้องให้สอดคล้องกับบริบทขององค์กรที่เปลี่ยนแปลง 

ซึ่งจะสามารถเพ่ือช่วยเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันและการอยู่รอดอย่างยั่งยืนขององค์กร 

(Noe, R. A., Hollenbeck, J, R., Gerhart, B., & Wright, P. M., 2012) 

จากเหตผุลท่ีกล่าวมาข้างต้นผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจึงต้องปรับการบริหารจดัการ

เพ่ือความสามารถในการแข่งขนั ความสามารถปรับตวัในการเปลี่ยนแปลง และประสิทธิผลของ

องค์กร อันน าไปสู่ความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรมในกลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันที่ต้ องเผชิญการ

แข่งขนัท่ีรุนแรง โดยจะเป็นแนวทางส าหรับการบริหารจัดการ ได้แก่ การบริหารการเปลี่ยนแปลง 

ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง นวตักรรมการบริการ รวมถึงแนวทางการจัดการภาวะวิกฤตฉุกเฉิน

ของการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรัสโคโรนา (โควิด-19) ซึง่เป็นแนวทางหนึง่ที่จะท าให้ผู้ประกอบการ

ของธุรกิจโรงแรมในกลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันมีการตื่นตัวในการพัฒนา และเป็นแรงกระตุ้นให้

ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมตระหนักถึงการบริหารจัดการอนัจะส่งผลให้องค์กรมีการพัฒนาไป

ในทางที่ดีขึน้ในที่สดุ 

สรุปได้ว่า อตุสาหกรรมบริการด้านท่องเที่ยวสร้างรายได้หลกัให้กบัประเทศไทยเร่ือยมา 
สว่นหนึ่งนัน้เกิดจากทรัพยากรทางธรรมชาติท่ีลงตวัท าให้นกัท่องเท่ียวทัว่โลกมาเยือน โดยเฉพาะ
การทอ่งเท่ียวประเภทชายหาด (Beach Attraction) (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2557) ซึง่มี
พืน้ท่ีส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ประกอบด้วย จังหวัดระนอง พังงา ภูเก็ต 
กระบี่ และตรัง ทัง้นีใ้นการสร้างรายได้ให้กับประเทศบางส่วนนัน้มาจากอุตสาหกรรมโรงแรมใน
กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ซึ่งปัจจุบันก าลงัประสบปัญหาจึงท าให้ผู้ประกอบการต้องชะลอ
ตัวและปิดกิจการลง เนื่องจากมีผู้ ประกอบการเพ่ิมขึน้ส่งผลให้คู่แข่งเพ่ิมแต่รายได้จากการ
ประกอบกิจการลดลง ดงันัน้ผู้วิจยัจึงมีความประสงค์ในการศกึษา ความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม 
กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เพ่ือน าความรู้ไปใช้การแก้ปัญหา และพัฒนาสูค่วามเข้มแข็งของ
ธุรกิจโรงแรมในการบริหารจดัการภายใต้การเปลี่ยนแปลงอนัน าไปสูค่วามอยู่รอด 
 

1.2  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1.2.1 ศึกษาสภาพปัจจุบัน และแนวโน้มการบริหารการเปลี่ยนแปลง ภาวะผู้ น าการ
เปลี่ยนแปลง และนวตักรรมการบริการ ในอนาคต เพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดั
ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั  

1.2.2 น าเสนอรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
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1.3  กรอบแนวคิดกำรวิจัย 

ภาพ 1.5 กรอบแนวคิดการวิจยัรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุม่จังหวดัภาคใต้ฝ่ัง 
 อนัดามนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปแบบ 
ควำมอยู่รอด 

ของธุรกิจโรงแรม 
กลุ่มจังหวัดภำคใต้

ฝ่ังอันดำมัน 

ศกึษาสภาพปัจจบุนัเก่ียวกบัการด าเนินงาน ของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ศกึษาแนวโน้มการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุ่ม
จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เกี่ยวกบัการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง 4 ด้าน (1) บคุลากร (2) วฒันธรรมองค์กร 
(3) เทคโนโลยี และ (4) โครงสร้าง  
 

ศกึษาแนวโน้มการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุ่ม
จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เกี่ยวกบัภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลง 4 ด้าน (1) การสร้างแรงบนัดาลใจ         
(2) การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล (3) การกระตุ้น
ทางปัญญา และ (4) การมีอิทธิพลอย่างมีอดุมการณ์   

ศกึษาแนวโน้มการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุ่ม
จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เกี่ยวกบันวตักรรมการบริการ 
3 ด้าน (1) นวตักรรมบริการหลกั (2) นวตักรรม
กระบวนการ และ (3) นวตักรรมบริการเสริม  
 
 ศกึษาการให้ความส าคญัเก่ียวกบัสว่นประสมการตลาด 
(7P) ประกอบด้วย (1) ผลิตภณัฑ์ (2) ราคา               
(3) การจดัจ าหน่าย (4) การสง่เสริมการตลาด             
(5) บคุลากร (6) กระบวนการในการให้บริการ          
และ (7) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
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1.4  ขอบเขตกำรวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา ผู้ วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษา ค้นคว้า เอกสาร ต ารา 
หนงัสอื บทความ และงานวิจยั ในเร่ืองดงัตอ่ไปนี ้

1.4.1.1 บริบทของธุรกิจโรงแรมและพืน้ท่ีกลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
1.4.1.2 ทฤษฎีการบริหารการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
1.4.1.3 แนวคิดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) 
1.4.1.4 แนวคิดนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) 
1.4.1.5 แนวคิดสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

1.4.1.6 แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
1.4.1.7 แนวคิดความอยู่รอด (Survival) 

1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร ประกอบด้วยบุคคล 3 กลุม่ ดงันี ้
1.4.2.1 กลุ่มตวัแทนผู้ประกอบการ ซึง่เป็นผู้ก าหนดทิศทาง แนวโน้มการด าเนินงาน

ในอนาคตของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้แก่ เจ้าของ บุคลากรหรือพนกังาน
โรงแรมระดับบริหารของธุรกิจโรงแรมในกลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 5 จังหวัด คือ ระนอง 
พงังา ภูเก็ต กระบี่ และตรัง  

1.4.2.1 กลุ่มตัวแทนภาครัฐหรือเอกชน ซึ่งเป็นผู้ มีส่วนร่วมในการก าหนดทิศทาง 
เป็นผู้ มีความรู้ ในหน่วยงานของภาครัฐและเอกชน ได้แก่ นายกสภาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย และผู้อ านวยการท่องเท่ียว  

1.4.2.3 กลุ่มนกัท่องเที่ยวชาวไทย ซึง่เป็นผู้ ท่ีจะท าให้ทราบถึงการให้ความส าคญัต่อ
ปัจจัยส่วนประสมการตลาด และพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีมีต่อความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม 
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

 

1.5  ค ำนิยำมศัพท์ 

กำรบริหำรกำรเป ล่ียนแปลง  (Change Management) หมายถึง การบ ริหาร

เปลี่ยนแปลงเพ่ือปรับองค์กรให้ก้าวหน้าตามความต้องการ และเพ่ือลดผลกระทบที่เกิดจากการ

เปลี่ยนแปลง รวมทัง้เสริมสร้างความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง ประกอบไปด้วย บุคลากร 

วฒันธรรมองค์กร เทคโนโลยี และโครงสร้าง  
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กำรเปล่ียนแปลงบุคลำกร (People) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีเก่ียวข้องกับ

ทัศนคติ ความคาดหวัง ความเช่ือ ความสามารถ พฤติกรรมด้านต่าง ๆ ของพนักงาน รวมถึง

ความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการพัฒนาตนเองเม่ือสภาพแวดล้อมภายนอก

เปลี่ยนแปลงไป  

กำรเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมองค์กร (Culture) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีมุ่งเน้น
คนในองค์กร สิ่งแวดล้อมจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลในองค์กร เปลี่ยนแบบคอ่ยเป็นค่อย
ไปอย่างมแีบบแผน เปิดโอกาสให้ทกุคนมีสว่นร่วมในการสร้างวฒันธรรมท่ีต้องการ  

กำรเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี (Technology) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงภายในองค์กร
ท่ีเก่ียวข้องกบัระบบการท างาน วิธีการด าเนินงานเทคนิคต่าง ๆ และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้ใน
การสนบัสนนุระบบการท างาน  

กำรเปล่ียนแปลงโครงสร้ำง (Structure) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีส่งผลกระทบ
ต่องานและความสัมพันธ์ของอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบ โครงสร้างขององค์กรจะถูก
น ามาใช้เพ่ือให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้จากปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอกใน
การปฏิบติังานบรรลเุป้าหมายขององค์กร 
  ภ ำ ว ะ ผู้ น ำ ก ำ ร เป ล่ี ย น แ ป ล ง  (Transformational Leadership) ห ม า ย ถึ ง  

ความสามารถในการใช้อิทธิพลชักน า โน้มน้าว จูงใจ การท าให้ผู้ตามยึดมัน่ ตระหนัก ยอมรับ 

ร่วมมือ และปฏิบัติตาม ประกอบไปด้วย การสร้างแรงบันดาลใจ การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะ

บคุคล การกระตุ้นทางปัญญา และการมีอทิธิพลอย่างมอีดุมการณ์   

กำรสร้ำงแรงบันดำลใจ (Inspiration Motivation) หมายถึง ผู้น าจูงใจให้ผู้ตามเกิด

แรงบันดาลใจ แสดงให้เห็นการทุ่มเทต่อเป้าหมายและวิสัยทัศน์ จัดงานในแต่ละส่วนตาม    

ปัจเจกชน สร้างความเช่ือมั่น สื่อสารให้เห็นถึงอนาคต สร้างความท้าทายในการกระตุ้นการ

ท างานให้ผู้ ตามท างานอย่างมีชีวิตชีวา มีความการกระตือรือร้น การกระตุ้ นทางปัญญา        

สร้างเจตคติที่ดี และมีการคิดในแง่บวก  

กำรค ำนึงถึงควำมเป็นเอกัตถะบุคคล  (Individualized Consideration) หมายถึง 

ผู้น าพิจารณาค านึงถึงความแตกต่างของผู้ตามแต่ละคน รับฟังในส่วนความต้องการที่เกี่ยวข้อง

กับผู้ ตาม ให้โอกาสในการเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ เข้าใจและยอมรับถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล   
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เปิดโอกาสให้ผู้ตามได้ใช้ความสามารถอย่างเต็มท่ี ให้ความสนใจกับความต้องการแต่ละบุคคล

สนบัสนนุให้บรรลผุลส าเร็จ ให้โอกาสท่ีดีในการสร้างสรรค์การเรียนรู้สิ่งใหม ่ๆ  

กำรกระตุ้ นทำงปัญญำ  (Intellectual Stimulation) หมายถึง ผู้ น าช่วยให้ผู้ ตามมี
ความคิดอย่างมีเหตุผล กระตุ้นให้ผู้ตามตระหนักถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงาน ท าให้     
ผู้ตามเกิดการคิดริเร่ิมสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ แสวงหาแนวทางมาใช้ในการแก้ปัญหาในหน่วยงาน 
โดยให้โอกาสผู้ตามเกิดความคิดสร้างสรรค์ของงานและองค์กร มีการเช่ือมโยงโครงสร้างวิสยัทศัน์ 
เป้าหมายขององค์กร สนบัสนุนให้ผู้ตามมีความคิดในเชิงสร้างสรรค์ มีการสร้างนวัตกรรม ท าให้
เกิดสิ่งใหม ่ 

กำรมีอิทธิพลอย่ำงมีอุดมกำรณ์ (Idealized Influence) หมายถึง ผู้น าแสดงบทบาท
เป็นตัวอย่างที่น่าเคารพยกย่อง มีวิสยัทัศน์ มีความเฉลียวฉลาด มีความตัง้ใจ เช่ือมัน่ในตนเอง            
มีความแน่วแน่ในอดุมการณ์ มคีวามน่าเช่ือถือ และประพฤติตนเพ่ือให้เกิดประโยชน์แกส่ว่นรวม  
  นวัตกรรมบริกำร (Service Innovation) หมายถึง การพัฒนา การเปลี่ยนแปลง การ

สร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ท่ีท าให้เกิดการบริการใหม่ขององค์กร อนัน าไปสู่การเพ่ิมประสิทธิผลของ

ระดบัการบริการ ประกอบด้วย นวตักรรมในบริการหลกั นวตักรรมในกระบวนการ และนวตักรรม

ในบริการเสริม  

นวัตกรรมบริกำรหลัก (Major Service Innovation) หมายถึง การสร้างกิจกรรมหรือ
การเปลี่ยนแปลงคณุสมบัติของบริการที่เกี่ยวข้องกบันวตักรรมใหม ่การน าเสนอบริการที่ทนัสมยั 
และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ อาจมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เป็น
องค์ประกอบในการสร้างนวตักรรมการบริการ  

นวัตกรรมกระบวนกำร (Process Innovation) หมายถึง การสร้าง การปรับปรุง หรือ
ออกแบบกระบวนการในการสร้างนวัตกรรมการบริการใหม่ รวมถึงกระบวนการใหม่ในการ       
สง่มอบบริการที่อยู่ในตลาด โดยวิธีใหมพ่ร้อมด้วยคณุประโยชน์เพ่ิมเติมใหม่ ๆ ซึง่อาจเป็นการใช้
เทคโนโลยี เทคนิค หรือความช านาญท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการลกูค้า 

นวัตกรรมบริกำรเสริม (Supplementary Service Innovation) หมายถึง กิจกรรม
หรือการกระท าท่ีลูกค้าไม่ได้คาดหวังมาก่อน เป็นองค์ประกอบด้านการบริการใหม่ ๆ ท่ีช่วยให้
ลกูค้าได้รับบริการเพ่ิมเติมจากนวตักรรมบริการท่ีมีอยู่ ซึ่งท าให้เกิดความรู้สึกประทบัใจเป็นสิ่งที่
น าไปสูค่วามส าเร็จของการบริการท่ีเป็นเลศิ  
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  ธุรกิจโรงแรม (Hotel Business) หมายถึง โรงแรมหรือที่พัก ที่มีผู้ ประกอบการเป็น  

คนไทย ตัง้อยู่ในพืน้ท่ีจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัจ านวน 5 จังหวดั คือ ระนอง พังงา ภูเก็ต กระบ่ี  

และตรัง  

  ส่วนประสมกำรตลำด (Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดส าหรับ

ธุรกิจอตุสาหกรรมบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การสง่เสริมการตลาด 

บคุลากร กระบวนการในการให้บริการ และการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

  ควำมอยู่รอด  (Survival) หมายถึง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการด ารงกิจการอยู่ได้อย่าง

ต่อเน่ืองในระยะยาว แม้ว่าจะมีการเปลี่ยนแปลง หรือประสบปัญหาต่าง ๆ ที่คาดไม่ถึงก็ตาม 

ประกอบด้วย ความสามารถในการแข่งขนั ความสามารถในการปรับตวั และความมปีระสทิธิภาพ 

  ควำมสำมำรถในกำรแข่งขัน  (Competitiveness) หมายถึง ความสามารถในการ

แข่งขันสามารถช่วยให้การท าก าไรและการอยู่รอดได้ง่ายขึน้ในตลาด รวมถึงการน าพาองค์กรให้

อยู่ได้อย่างมปีระสิทธิภาพ ซึง่เป็นสิ่งที่มีความส าคญัอย่างย่ิงในการอยู่รอดขององค์กร 

  ควำมสำมำรถในกำรปรับตัว  (Adaptability) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองความเปลี่ยนแปลงและการด าเนินการ นวัตกรรม สถานการณ์ในอนาคตได้อย่าง

เหมาะสม 

  ควำมมีประสิทธิภำพ (Efficiency) หมายถึง การด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมาย   

ท่ีก าหนดไว้ และได้ผลส าเร็จของงานนัน้ โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 

1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 การวิจยัครัง้นี ้จะสามารถสร้างให้เกิดประโยชน์ ดงันี ้
1.6.1 จากผลการวิจยั โดยการวิเคราะห์ข้อมลูสภาพปัจจุบนัและแนวโน้มการเปลี่ยนแปลง

การด าเนินงานในอนาคต  เพ่ือความอยู่ รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ประกอบการสามารถน าผลการศกึษาไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการด าเนินงานของธุรกิจ
โรงแรมได้ 
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1.6.2 ผู้ประกอบการสามารถน าผลการศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียว ของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย ไปใช้เพ่ือวางแผนทางการตลาดให้มีประสทิธิภาพและเหมาะสม  

1.6.3 ผู้ประกอบการสามารถน าผลการศึกษาการให้ความส าคัญเก่ียวกับส่วนประสม
การตลาดของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ไปใช้เพ่ือวางแผนการด าเนินงานให้ตอบสนองความพึงพอใจ
ของผู้บริโภค  

1.6.4 เป็นแนวทางในการน าไปก าหนดนโยบายพัฒนาการบริหารธุรกิจโรงแรม            
กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัต่อไป 
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บทที่ 2 
แนวคดิทฤษฎี เอกสารและงานวจิยัที่เก่ียวข้อง 

 

งานวิจยัเร่ือง “รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั” 
ผู้ วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวความคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ซึ่งมีรายละเอียดต่าง ๆ 
น าเสนอ ดงันี ้ 

2.1 บริบทของธุรกิจโรงแรมและพืน้ท่ีกลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
2.2 ทฤษฎีการบริหารการเปลีย่นแปลง (Change Management) 
2.3 แนวคิดภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง (Transformational Leadership) 
2.4 แนวคิดนวตักรรมการบริการ (Service Innovation) 
2.5 แนวคิดสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 
2.6 แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
2.7 แนวคิดความอยู่รอด (Survival) 
2.8 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ัง   
อนัดามนั เป็นการศกึษาถงึปัจจยัที่จะเป็นแนวทางในการบริหารการจดัการท่ีมคีวามส าคญัในการ
ขับเคลื่อนไปสู่การปฏิบัติในภาคธุรกิจโรงแรมภายใต้การเปลี่ยนแปลงทัง้ภายในและภายนอก
องค์กร ทัง้นีภ้าคใต้ฝ่ังอนัดามันของประเทศไทยเป็นชายฝ่ังทะเลยาว มีธรรมชาติสวยงาม และ
บางพืน้ท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวที่มีช่ือเสียงระดับโลก เป็นภูมิภาคที่มีความเจริญเติบโตทางด้าน
อุตสาหกรรมบริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงภาครัฐให้ความส าคัญและให้การสนับสนุนส่งเสริม
ตลอดมา ท าให้ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนักลายเป็นจุดยุทธศาสตร์อีกแห่งหนึ่งของแหล่งท่องเท่ียวที่มี
ความส าคัญส่งผลต่อภาพรวมท่ีดีของการท่องเท่ียวเป็นอย่างมาก  ดังนัน้การส่งเสริมให้
อตุสาหกรรมโรงแรมมีความสามารถในการแข่งขนั ความสามารถปรับตวัในการเปลีย่นแปลง และ
ความมีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน เป็นแนวทางหนึ่งในการ
บริหารจดัการของธุรกิจโรงแรม ซึง่ท าให้ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมมกีารต่ืนตวัท่ีจะพฒันาองค์กร
อนัน าไปสูค่วามอยู่รอด จงึเป็นท่ีมาของการศกึษางานวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
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2.1  บริบทของธุรกจิโรงแรมและพืน้ที่กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

2.1.1 บริบทของธุรกิจโรงแรม 
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวนับได้ว่าเป็นอุตสาหกรรมประเภทการบริการที่ มี

ความส าคญัตอ่ระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย เน่ืองจากสามารถสร้างรายได้ให้กบัประเทศเป็น
จ านวนมาก (Sangkaworn, C., & Mujtaba, B.G., 2012) ทัง้ยังช่วยกระตุ้นให้เกิดการผลิตและ
น าทรัพยากรมาใช้ให้เกิดประโยชน์มากขึน้ รวมถึงก่อให้เกิดการจ้างงาน การกระจายรายได้ และ
สามารถก่อให้เกิดรูปแบบธุรกิจที่เช่ือมโยงไปถึงธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจ
ร้านอาหารภัตตาคาร ธุรกิจการค้าของท่ีระลึก ธุรกิจด้านการขนส่ง ธุรกิจการค้าสินค้าพืน้เมือง 
ธุรกิจบันเทิง ธุรกิจกิจกรรมนนัทนาการ ธุรกิจแลกเปลี่ยนเงินตราตา่งประเทศ เป็นต้น ดงันัน้ธุรกิจ
โรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวโดยตรงที่สามารถสร้างรายได้เข้าสู่
ประเทศ ตลอดจนส่งเสริมและพัฒนาการเจริญเติบโตเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทย 
(Sangkaworn, C., & Mujtaba, B.G., 2012) ซึ่ ง ส า นั ก ง า น ส ถิ ติ แ ห่ ง ช า ติ  (2560) ไ ด้ ใ ห้
ความหมายค าวา่ โรงแรมและเกสต์เฮาส์ หมายถงึ บรรดาสถานที่ทกุแห่งท่ีจดัตัง้ขึน้เพ่ือรับสินจ้าง
ส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่ประสงค์จะหาท่ีอยู่ หรือท่ีพักชั่วคราว ส าหรับบทนิยาม ค าว่า 
“โรงแรม” จะแบ่งเป็น 4 ประเภท ดงัต่อไปนี ้โรงแรมประเภท 1 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการ
เฉพาะห้องพกั โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพกั และห้องอาหาร หรือ
สถานท่ีส าหรับบริการอาหาร หรือสถานที่ส าหรับประกอบอาหาร โรงแรมประเภท 3 หมายความ
ว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพัก ห้องอาหาร หรือสถานท่ีส าหรับบริการอาหาร หรือสถานที่ส าหรับ
ประกอบอาหาร และสถานบริการตามกฎหมายว่าด้วยสถานบริการหรือห้องประชุมสมัมนา และ
โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมท่ีให้บริการห้องพัก ห้องอาหาร หรือสถานที่ส าหรับ
บริการอาหาร หรือสถานท่ีส าหรับประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายว่าด้วยสถานบริการ 
และห้องประชมุสมัมนา ซึง่รูปแบบการจดัตัง้ตามกฎหมายสามารถแบ่งได้ดงันี  ้1) สว่นบุคคล ห้าง
หุ้นส่วนสามญัท่ีไม่เป็นนิติบุคคล หมายถึง สถานประกอบการที่มีเจ้าของเป็นบุคคลธรรมดาคน
เดียวหรือหลายคน รวมกันและให้หมายรวมถึงห้างหุ้นส่วนสามญัท่ีไม่จดทะเบียนเป็นนิติบุคคล
ด้วย 2) ห้างหุ้นส่วนสามญันิติบุคคล ห้างหุ้นส่วนจ ากดั หมายถึง สถานประกอบการท่ีจัดตัง้ขึน้
โดยมีบุคคลตัง้แต่ 2 คนขึน้ไป รวมทุนกันเพ่ือประกอบธุรกิจ และมีความรับผิดชอบร่วมกัน โดย
การจดทะเบียนตามกฎหมาย  3) บ ริษัท จ ากัด บริษัทจ ากัด (มหาชน) หมายถึง สถาน
ประกอบการที่จดัตัง้ขึน้โดยผู้ ริเร่ิมคณะหนึ่ง และได้จดทะเบียนถูกต้องตามกฎหมายโดยมีผู้ ริเร่ิม
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ก่อการอย่างน้อย 7 คนขึน้ไป บริษัทจ ากดั (มหาชน) หมายถึง สถานประกอบการที่จดัตัง้ขึน้โดย
การจดทะเบียนจดัตัง้บริษัท การควบบริษัท หรือการแปรสภาพบริษัท และมีวตัถปุระสงค์ที่จะขาย
หุ้นต่อประชาชนโดยมีผู้ ริเร่ิมดาเนินการตัง้แต่ 15 คนขึน้ไป และ 4) รูปแบบอ่ืน ๆ หมายถงึ สถาน
ประกอบการที่จดัตัง้ในรูปแบบอ่ืน ๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ส าหรับในการจ าแนก
ห้องพักสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี ้1) ห้องชุด หมายถึง ห้องพักท่ีประกอบด้วย
ห้องนอนหนึง่หรือสองห้อง ห้องรับแขกหรือห้องนั่งเล่น และอาจมีห้องส าหรับใช้เพ่ือวตัถุประสงค์
อ่ืนรวมอยู่ด้วย ได้แก่ ห้องส าหรับเลขานุการ เป็นต้น และ 2) ห้องสามญั หมายถึง ห้องพักอ่ืน ๆ   
ท่ีมิใช่ห้องชุด ได้แก่ ห้องเตียงเด่ียว ห้องเตียงคู่  และห้อง 3 เตียง เป็นต้น ส านักงานสถิติ     
แห่งชาติ (2560) 

ในการจดักลุ่มประเภทโรงแรมมีนกัวิชาการอธิบายว่าในการแบ่งประเภทและระดบั
มาตรฐานของโรงแรม สามารถแบ่งได้จากหลากหลายเกณฑ์ บุญเลิศ  จิตตัง้วัฒนา (2548)       
ได้อธิบายว่าธุรกิจท่ีพักเป็นปัจจัยส าคัญท่ีท าให้นักท่องเที่ยวสามารถพักค้างคืนชั่วคราวใน
ระหว่างการเดินทางท่องเท่ียวได้อย่างสะดวกสบายและปลอดภัย ซึ่งธุรกิจท่ีพัก หมายถึง การ
ประกอบธุรกิจให้บริการด้านท่ีพกัชัว่คราวแก่นกัท่องเที่ยวในระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว เพ่ือให้
นักท่องเที่ยวสามารถพักผ่อนหลับนอนในแหล่งท่องเท่ียวได้อย่างสะดวกสบายและปลอดภัย     
ซึ่งสามารถแบ่งย่อยได้ 4 ประเภท ดังนี ้1) ธุรกิจโรงแรมย่านพาณิชย์ (Commercial Hotel)         
เป็นธุรกิจโรงแรมท่ีตัง้อยู่ในย่านธุรกิจการค้า ผู้ มาพักมักเป็นนักธุรกิจที่มาติดต่อธุรกิจ หรือ
ประชุมสัมมนา ทางโรงแรมอาจให้สิ่งอ านวยความสะดวกและการบริการต่าง ๆ เช่น บริการ
อาหาร บริการซกัรีด ร้านขายของท่ีระลกึ คลินิก สระ ว่ายน า้ ศูนย์สุขภาพ สถานที่จ าหน่ายบัตร
โดยสาร เป็นต้น โรงแรมประเภทนีม้กันิยมใช้เป็นที่ประชมุสมัมนาหรือธุรกิจน าเที่ยว มกัเลือกเป็น
ท่ีพกัของกรุ๊ป เพราะอยู่ในย่านชุมชนและย่านธุรกิจ ซึ่งนกัท่องเที่ยวสามารถเดินทางไปท่องเท่ียว
ได้อย่างสะดวก นอกจากนัน้นกัธุรกิจที่เดินทางมาติดต่อธุรกิจหรือประชุมสมัมนา ยงัสามารถใช้
เวลาว่างในการเดินทางท่องเท่ียวในเขตพืน้ท่ีนัน้  ๆ ได้อีกด้วย 2) ธุรกิจโรงแรมเรซิเดนท์ 
(Residential Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมท่ีผู้พักมกัเช่าอยู่เป็นระยะเวลานาน ๆ จึงต้องมีสญัญาเช่า 
ซึ่งทางโรงแรมจะมีบริการต่าง ๆ อ านวยความสะดวกให้กับนักท่องเที่ยวกลุ่มนี ้เช่น บริการท า
ความสะอาดห้องพัก บริการอาหารแบบส่งถึงห้อง มีห้อง รับประทานอาหาร ห้องค๊อกเทลเลาจน์ 
เป็นต้น โรงแรมประเภทนีม้ีบริการหลายระดบั ตัง้แต่ระดับห้องพักราคาปานกลางจนถึงห้องพัก
แบบหรูหราราคาแพง 3) ธุรกิจโรงแรมใกล้สนามบิน (Airport Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมท่ีตัง้อยู่ใกล้
สนามบิน ซึง่ห้องพกัจะกันเสียงรบกวนจากการขึน้ลงของเคร่ืองบิน และมีสิ่งอ านวยความสะดวก
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พร้อม โดยสว่นใหญ่มกัเป็นท่ีพักส าหรับนกัท่องเท่ียวหรือผู้ โดยสารท่ีต้องรอคิวต่อเคร่ืองเท่ียวบิน 
หรือเคร่ืองบินยกเลิกเท่ียวบินกะทนัหนั รวมทัง้เป็นท่ีนิยมในหมู่นกัธุรกิจ เน่ืองจากท่ีพกัประเภทนี ้
ช่วยประหยัดเวลา และค่าใช้จ่ายในการเดินทางระหว่างท่ีพักกับสนามบิน และ 4) ธุรกิจโรงแรม
ตากอากาศ (Resort Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมท่ีสร้างอยู่ตามสถานที่ตากอากาศ ซึง่มกัตัง้อยู่ในที่ 
ท าเลดี เช่น ชายทะเล บนภูเขา ริมทะเลสาบ แหล่งน า้พุร้อน เป็นต้น โดยเป็นสถานที่ท่ีเข้าถึงได้
อย่างสะดวก อาจมีการจัดกิจกรรมการท่องเท่ียวเสริมเข้าไปด้วย เช่น การ เดินป่า การปีนเขา             
ข่ีม้า พายเรือ ตกปลา เล่นกอล์ฟ เป็นต้น ผู้พักแรมประเภทนีม้ักเป็นนักท่องเที่ยวท่ีเดินทางไป
พักผ่อนประจ าปีหรือเฉพาะวนัหยุดสุดสปัดาห์ ห้องพักของโรงแรมประเภทนี มี้หลายระดบัราคา 
ตัง้แต่ระดับปานกลางจนถึงระดับแพงมาก  ส่วนวรชาติ ดุลยเสถียร (2558) กล่าวว่า การแบ่ง
ประเภทและระดบัมาตรฐานของโรงแรม มีการแบ่งประเภทได้หลายเกณฑ์ เช่น 1) การแบ่งระดบั
มาตรฐานของโรงแรมมี 5 ระดบั คือ 1.1) กลุ่มหนึ่งดาว หมายถึง โรงแรม ซึ่งมีขนาดเล็กท่ีมีสิ่ง
อ านวยความสะดวก และเฟอร์นิเจอร์แบบง่าย ๆ และพอใช้ได้ ในห้องมีน า้ร้อนและน า้เย็นพร้อม 
มีห้องอาบน า้ห้องส้วมพอเพียง (เป็นแบบที่แขกหลายห้องรวมกัน) มีบริการด้านอาหารและ
เคร่ืองดื่มส าหรับผู้พัก แต่อาจไม่บริการแก่บุคคลภายนอก โรงแรมกลุ่มนีมี้บรรยากาศเป็นกนัเอง
และส่วนมากเจ้าของโรงแรมจะเป็นผู้ดแูลบริหารงานเอง 1.2) กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมี
มาตรฐานด้านห้องพักสูงกว่ากลุ่มหนึ่งดาว มีห้องพักท่ีมีห้องอาบน า้ในตัวอยู่บ้างในห้องอาจมี
โทรศพัท์และโทรทศัน์ให้ด้วยมีอาหารให้มากอย่างกว่าแต่กอ็าจไม่ให้บริการแก่บุคคลเดยีวกับกลุ่ม
หนึ่งดาว 1.3) กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งดีห้องพักกว้างขึน้ และมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกตา่ง ๆ มากขึน้ ส่วนใหญ่จะมีห้องอาบน า้ในตวัโดยมีอ่างอาบน า้ด้วย มีบริการด้านอาหาร
ครบเคร่ืองขึน้ แตอ่าจไมเ่ปิดจ าหน่ายแก่บุคคลภายนอกส าหรับมือ้เที่ยงและในวนัสดุสปัดาห์ 1.4) 
กลุ่มสี่ดาว หมายถึง โดยทั่วไปจะเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ท่ีตกแต่งดีเป็นพิเศษ มีมาตรฐานสูงใน
ด้านบริการและความสะดวกสบายอาจมีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง 1.5) กลุ่มห้าดาว หมายถึง 
โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู ซึ่งมีมาตรฐานสากลระดับสูงสุดในทุกด้าน คือ ทัง้ห้องพัก 
ห้องอาหาร และสิ่ งอ านวยความสะดวก เป็น ต้น  2) การแบ่ งโรงแรมตามสถานที่ ตั ง้ 
(Classification by Location) มี 5 ประเภท คือ 2.1) โรงแรมในเมืองเล็ก (Small City) โรงแรม
ประเภทนีจ้ะอยู่ในเมืองเล็ก ๆ และมักจะให้บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม รายได้ของโรงแรม
ประเภทนีส้่วนใหญ่จะมาจากการขายอาหารและเคร่ืองด่ืม 2.2) โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large 
City) โรงแรมประเภทนีจ้ะอยู่ในเมืองใหญ่ ๆ ซึ่งเป็นศนูย์กลางการค้าศนูย์อุตสาหกรรมหรือศูนย์
การเงิน ซึ่งมีผู้ อยู่อาศัยจ านวนมากโรงแรมประเภทนีจ้ะแตกต่างกันไปตามขนาดของโรงแรม 
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ประเภทของแขกที่พักและบริการต่าง ๆ 2.3) โรงแรมในสถานที่ตากอากาศ (Resorts) โรงแรม
ประเภทนีจ้ะตัง้อยู่ใกล้สถานที่ท่องเที่ยวลกูค้าท่ีมาพกัจะมาพักเป็นฤดกูาลหรือในวนัหยดุเป็นสว่น
ใหญ่โดยโรงแรมประเภทนี ้อาจจะมีสระว่ายน า้ ภัตตาคาร และสิ่งบันเทิงอ่ืน ๆ ไว้บริการลูกค้า
ด้วย 2.4) โรงแรมในท่าอากาศยาน (Airport) โรงแรมประเภทนีจ้ะให้บริการส าหรับลูกค้าที่ไม่
ประสงค์จะเข้าในเมือง หรือลูกค้าที่รอขึน้เคร่ืองบิน หรือลูกค้าที่ไม่สามารถเดินทางได้ตาม
ก าหนดเวลาบิน เน่ืองจากมีการเปลี่ยนแปลงเก่ียวกับตารางบิน โรงแรมประเภทนีจ้ะอยู่ใกล้
สนามบิน และจะมีบริการต่าง ๆ เหมือนกับโรงแรมท่ีอยู่ในเมือง 2.5) โรงแรมแบบ Motel-Motor 
โรงแรมประเภทนี ้จะมีลกัษณะการให้บริการคล้ายคลงึกบัโรงแรมประเภทอ่ืน แต่จะแตกต่างกัน
ในเร่ืองของอาคาร สถานที่พัก ซึ่งมกัจะสร้างเป็นอาคารยานพาหนะและมีท่ีจอดรถหน้าอาคาร 
อาจจะมีการให้บริการด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม สระว่ายน า้และอ่ืน ๆ 3) การแบ่งตามขนาด
โรงแรมมี 3 ขนาด 3.1) ขนาดเล็ก มีห้องพกัน้อยกว่า 100 ห้อง 3.2) ขนาดกลาง มีห้องพกัระหว่าง 
100-300 ห้อง 3.3) ขนาดใหญ่ มีห้องพักตัง้แต่ 300 ห้องขึน้ไป การแบ่งขนาดโรงแรมตามจ านวน
ห้องพักนี ้ช่วยให้สามารถเปรียบเทียบผลการด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ระหว่างโรงแรมที่มีขนาด
ใกล้เคียงกันได้ง่ายขึน้ สรุปได้ว่าการให้บริการในธุรกิจโรงแรม ได้มีวิวฒันาการมาเป็นล าดบัโดย
ผู้ประกอบการพัฒนาให้บริการมีความครบวงจรเพ่ิมมากขึน้รวมไปถึงการบริหารจดัการอย่างมือ
อาชีพ และการมีเครือข่ายเช่ือมโยงกนัทัว่โลก และนงค์นุช  ศรีธนาอนนัต์ (2553) ได้แบ่งประเภท
โรงแรมตามเกณฑ์ ดังนี ้1) ท่ีตัง้ โรงแรมสามารถระบุประเภทได้ตามท าเลที่ตัง้ เช่น โรงแรมใน
เมือง (City/Downtown Hotel) โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) โรงแรมชายทะเล (Seaside 
Hotel) โรงแรม/ท่ีพักบนเขาหรือเชิงเขา (Mountain Resort) โรงแรมภูธรหรือในชนบท (In the 
Country) โรงแรมริมทางหลวง (motor hotel) โรงแรมสถานรถไฟ (railway hotel) โรงแรมท่า
อากาศยาน (Airport Hotel) โรงแรมลอยน า้ (floatel) ฯลฯ 2) ขนาด การจัดประเภทโรงแรมตาม
ขนาด สามารถพิจารณาจากจ านวนห้องพักท่ีเปิดให้บริการในแต่ละแห่งแล้วจึงมาจัดแบ่งเป็น
กลุ่ม หากในทางปฏิบติัยงัไม่มีข้อตกลงท่ีเป็นแนวสากลเพ่ือระบุขนาดที่แน่นอน เช่น ควรมีจ านวน
ห้องพกัมากเท่าใดจึงจดัเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ เน่ืองจากในแตล่ะท้องถ่ิน หรือแต่ละประเทศย่อม
มีสถานการณ์อุตสาหกรรมโรงแรมที่แตกต่างกัน ตัวอย่างหนึ่งของการจ าแนกกลุ่มโรงแรมตาม
ขนาดอาจจัดเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ ต ่ากว่า 150 ห้อง 150 - 299 ห้อง 300 - 600 ห้อง และมากกว่า 
600 ห้อง ในบางท้องถ่ินท่ีโรงแรมสว่นใหญ่มีห้องพกัไมเ่กิน 400 ห้อง อาจแบ่งเป็น 3 กลุ่มกว้าง ๆ 
คือ ขนาดเล็กต ่ากว่า 100 ห้อง ขนาดกลาง 100 - 300 ห้อง และขนาดใหญ่ 300 ห้องขึน้ไป                  
3) จุดประสงค์ในการมาพัก/ใช้บริการ ผู้ เข้าพักในโรงแรมอาจเดินทางมาด้วยเหตุผลแตกต่างกัน 
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เม่ือระบบสงัคมเศรษฐกิจเปลี่ยนแปลงท าให้มีผู้คนเดินทางมาพกัโรงแรมมากขึน้ ด้วยจุดประสงค์
ท่ีคล้ายคลึงกันจนกลายเป็นกลุ่มลูกค้าส าคัญของโรงแรม ผู้ประกอบการโรงแรมจึงได้พัฒนา
กิจการให้มีรูปแบบการบริการที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มมากขึน้กลายเป็นประเภท
โรงแรม เช่น โรงแรมส าหรับนักธุรกิจ (Business Hotel) โรงแรมเพ่ือการประชุม (Convention 
Hotel) โรงแรมเพ่ือการพักผ่อนตากอากาศ (Resort Hotel) โรงแรมแรมส าหรับการเล่นเกมพนัน 
(Casino Hotel) โรงแรมส าหรับแวะพักช่วงสัน้ ๆ ระหว่างการเดินทาง (Transient Hotel) และ
โรงแรมส าหรับการเช่าพกัระยะยาว (Residential Hotel) ซึง่อาจท าสญัญาเช่าเป็นเดือนหรือเป็นปี
การจัดประเภทโรงแรมตามจุดประสงค์ในการพัก จึงสามารถแสดงถึงกลุ่มผู้ พักท่ี เป็นลูกค้า
เป้าหมายทางการตลาดของโรงแรมนัน้ ๆ และบอกถึงลักษณะบริการสิ่งอ านวยความสะดวก
ตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้พัก ซึ่งมีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกัน การจัดกลุ่มโรงแรม
โดยพิจารณาจากจุดประสงค์ในการพักของแขกส่วนใหญ่นีจ้ะมีลักษณะเดียวกับการจ าแนก
โรงแรมตามประเภทผู้พักในทางการตลาด ซึ่งช่วยในการสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย
ตลาด 4) ระดบัของบริการ การจัดกลุ่มโรงแรมวิธีนีจ้ะพิจารณาจากลกัษณะการบริการโดยรวม
ของโรงแรม ซึ่งสามารถแบ่งเป็นระดับต่าง ๆ โดยค านึงถึงคุณภาพและปริมาณสิ่งอ านวยความ
สะดวกภายในโรงแรม ความหลากหลายของการให้บริการ การออกแบบและประดับตกแต่ง
อาคาร รวมถึงห้องพัก การจัดหา และดูแลรักษาอุปกรณ์เคร่ืองใช้ระเบียบแบบแผนการท างาน 
มารยาท และทกัษะของพนักงาน ก าหนดอตัราราคา และบ้างก็รวมไปถึงลกัษณะของแขกผู้พัก
ส่วนใหญ่ด้วย ตัวอย่างเช่น การจ าแนกกิจการเป็นโรงแรมชัน้หรูหรา (Deluxe/Luxury Class) 
โรงแรมชัน้หนึ่ง ชัน้สอง ชัน้สาม (First, Second, Third Class) โรงแรมชัน้ประหยัด (Economy 
Class) โรงแรมชัน้นักท่องเที่ยว (Tourist Class) เป็นต้น 5) อัตราราคาห้องพัก การแบ่งกลุ่ม
โรงแรมโดยพิจารณาจากอัตราการคิดค่าห้องพักท่ีโรงแรมก าหนดนี  ้แม้จะไม่สามารถแสดงถึง
ลกัษณะกิจการได้อย่างถกูต้องเสมอไป แตใ่นความจริงอตัราราคาย่อมมีความสมัพนัธ์กบัปริมาณ 
และคุณภาพของการบริการท่ีต้องอาศัยเงินลงทุนสูง จึงกล่าวได้ว่าการแสดงอัตราราคาตามที่
โรงแรมประกาศใช้ สามารถบ่งบอกได้ในระดับหนึ่งถึงคุณภาพบริการในโรงแรม และ
กลุ่มเป้าหมายท่ีคาดว่าจะจ่ายค่าบริการได้ รวมทัง้ยังสามารถสร้างความคาดหวงัแก่ผู้ ใช้บริการ
ได้อีกด้วย ดังนัน้การให้ข้อมูลประเภทโรงแรมโดยแบ่งตามอัตราราคาเพ่ือบริการนักเดินทาง            
จึงควรจ ากดัอยู่ในท้องถ่ินท่ีมีสภาพเศรษฐกิจคล้ายคลงึกัน เช่น การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยมี
การจดัพิมพ์แผ่นพบัแสดงรายช่ือโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพมหานคร (ฉบับเดือนสิงหาคม 2538) 
เพ่ื อบ ริก ารแก่ นั กท่ อ ง เที่ ย ว โดยแบ่ ง เป็ น  6 กลุ่ ม  ต ามอัต ราราคา ห้ องเด่ี ย วต่ อคื น                        
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คือ กลุ่ม 1 ราคาตัง้แต่ 3,000 บาทขึน้ไป กลุ่ม 2 ราคาตัง้แต่ 2,000 บาทขึน้ไป กลุม่ 3 ราคาตัง้แต ่
1,000 บาทขึน้ไป กลุ่ม 4 ราคาตัง้แต่ 400 บาทขึน้ไป กลุ่ม 5 ราคาตัง้แต่ 100 บาทขึน้ไป และ  
กลุ่ม 6 ท่ีพกัราคาประหยดั (guesthouses) ขณะเดียวกนักองสถิติและการวิจยัการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย ได้จัดแบ่งกลุ่มสถานพักแรมเพ่ือประโยชน์ทางสถิติ  โดยไม่ได้ถือมาตรฐานสากล 
และมิได้เป็นการจัดกระดับของกิจการ แต่ใช้ราคาต ่าสุดของราคาประกาศขาย (Rack Rate)    
เป็นเกณฑ์ในการจัดแบ่งกลุ่มเป็น 5 กลุ่ม ดงันี ้กลุ่มท่ี 1 หมายถึง ราคาตัง้แต่ 2,500 บาทขึน้ไป 
กลุ่มท่ี 2 หมายถึง ราคาตัง้แต่ 1,500 - 2,499 บาท กลุ่มท่ี 3 หมายถึง ราคาตัง้แต ่1,000 - 1,499 
บาท กลุ่มท่ี 4 หมายถึง ราคาตัง้แต่ 500 - 999 บาท กลุ่มท่ี 5 หมายถึง ราคาต ่ากว่า 500 บาท   
6) การใช้สญัลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดบัโรงแรม เป็นอีกวิธีหนึ่งท่ีแสดงความพยายามใน
การจัดประเภทที่เป็นระบบมากขึน้ และได้รับความนิยมกว้างขวางในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
จ านวนสญัลกัษณ์ท่ีใช้จะแสดงมาตรฐานการบริการโรงแรมระดบัตา่ง ๆ ตวัอย่างสญัลกัษณ์ท่ีรู้จกั
กันแพร่หลาย คือ รูป (ดาว) โดยใช้จ านวนตัง้แต่ 1 - 5 ดวง และก าหนดระดับชัน้ดังต่อไปนี ้    
กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็กสิ่งอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์พอใช้         
มีห้องน า้ ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับผู้
มาพักเท่านัน้ บรรยากาศเป็นกันเอง กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดีมีระดับ
ห้องพกัสงูกว่าระดบัดาวเดียว ห้องพักกว้างขึน้ มีห้องน า้ในตัว อาหารมีครบครัน ไมบ่ริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพัก
กว้างขึน้ มีสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มากขึน้ มีห้องน า้ที่มีอ่างอาบน า้ มีบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก กลุ่มสี่ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ 
มาตรฐานสงูในด้านบริการและความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง และกลุม่ห้าดาว 
หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มีมาตรฐานสากลระดบัสงูในทุก ๆ ด้าน คือ ทัง้ด้าน
ห้องพกั ห้องอาหาร การบริการ และสิง่อ านวยความสะดวกตา่ง ๆ 

 

2.1.2 บริบทพืน้ท่ีกลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
ลกัษณะภูมิประเทศพืน้ที่กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามันมีพืน้ที่เป็นแนวทอดยาว

ตามชายฝ่ังทะเลอนัดามนัทางทิศตะวนัตกของประเทศ ตัง้อยู่บนพืน้ที่ลุ่มน า้ภาคใต้ฝ่ังตะวนัตก 
ลกัษณะภูมิประเทศด้านตะวนัตกมีแนวเทือกเขาพาดผ่านจากจงัหวัดระนองลงมาถงึจงัหวดัพังงา 
ซึง่เป็นต้นก าเนิดแมน่ า้สายต่าง ๆ แม่น า้และล าน า้มีความยาวไม่มากนกัและไหลลงสู่ทะเลอนัดา
มนัไปทางทิศตะวนัตกและตะวนัตกเฉียงใต้เป็นส่วนใหญ่ ลักษณะภูมิประเทศเกิดจากแผ่นดิน
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ยบุตวัลงไปท าให้ชายฝ่ังทะเลเว้าแหวง่ มีอา่ว และเกาะเลก็ ๆ มากมาย จากลกัษณะภูมิประเทศที่
มีความหลากหลายและสวยงามดงักลา่ว ท าให้พืน้ท่ีกลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัเหมาะแก่การ
พัฒนาให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติในระดับนานาชาติ โดยมีรายละเอียดลักษณะ                   
ภูมิประเทศ ดังนี ้จังหวัดระนองมีลักษณะภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นทิวเขา หุบเขาสลับซับซ้อน 
ประมาณร้อยละ 86 ของพืน้ท่ีจังหวดั มีพืน้ที่ราบเพียงร้อยละ 14 ของพืน้ท่ีเท่านัน้ โดยทางทิศ
ตะวันออกของพืน้ท่ีจะมีแนวเทือกเขาตะนาวศรีทอดตัวเป็นแนวยาวจากทิศเหนือสู่ทิศใต้ 
ประกอบด้วย เขาห้วยเสียด เขานมสาว ลกัษณะของพืน้ที่มีความลาดเอียงจากทิศตะวนัออกลงสู่
ทะเลอนัดามนัทางทิศตะวนัตก โดยมีพืน้ที่ติดแนวชายฝ่ังทะเลอนัดามันประมาณ 69 กิโลเมตร 
ประกอบด้วยเกาะน้อยใหญ่ ทัง้สิน้ 62 เกาะ ได้แก่ เกาะพยาม เกาะสินไห เกาะช้าง และเกาะ
เหลา เป็นต้น จงัหวดัพงังามีลกัษณะภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นเทือกเขาสงูสลบัซบัซ้อนและท่ีราบ
สูงทางด้านตะวนัตกของพืน้ที่ โดยจะทอดตวัเป็นแนวยาวตามแนวเหนือใต้มีเทือกเขาท่ีส าคญั 
ได้แก่ เทือกเขาภูเก็ตซึง่เป็นเทือกเขาที่ต่อเน่ืองมาจากเทือกเขาตะนาวศรี บริเวณตอนกลางของ
พื น้ที่ จะมีลักษณะเป็น ท่ีราบเชิงเขามีความสูงจากระดับน า้ทะเลปานกลางประมาณ                 
20 - 120 เมตร ส่วนใหญ่จะอยู่ในพืน้ที่อ าเภอเมืองพังงา อ าเภอตะกั่วทุ่ง อ าเภอตะกั่วป่า และ
อ าเภอท้ายเหมือง ลกัษณะของพืน้ท่ีจะลาดเอียงจากทิศตะวันออกไปยังทิศตะวนัตกลงสู่ทะเล   
อันดามัน และมีที่ราบแคบ ๆ ตามชายฝ่ังทะเลยาวประมาณ 239.25 กิโลเมตร โดยตามแนว
ชายฝ่ังทะเลจะมีป่าชายเลนเกือบตลอดพืน้ท่ีประกอบด้วยเกาะประมาณ 105 เกาะ ได้แก่     
เกาะยาว หมู่เกาะสริุนทร์ และหมูเ่กาะสิมิลนั เป็นต้น จงัหวดัภูเก็ตมีลกัษณะเป็นเกาะที่ตัง้อยู่ตาม
ชายฝ่ังทะเลมีลกัษณะทางธรณีวิทยาคล้ายคลึงกบัแผ่นดินใหญ่ พืน้ท่ีร้อยละ 70 ของจังหวดัเป็น
ภูเขาทอดยาวตามแนวเหนือใต้ และอีกร้อยละ 30 เป็นท่ีราบฝ่ังตะวันตกของเกาะเป็นภูเขา     
ทางทิศเหนือและด้านตะวันออกเฉียงเหนือเป็นท่ีราบสูง ขณะท่ีด้านตะวันออกเป็นพืน้ท่ีราบ 
จังหวัดภูเก็ตมีล าน า้ ล าห้วย และคลองขนาดเล็กรวม 9 สาย และมีแหล่งน า้ผิวดินที่เป็นพรุ
ธรรมชาติ ขุมเหมืองเก่า และอ่างเก็บน า้ของกรมชลประทานด้านตะวันออกพืน้ท่ีชายฝ่ังทะเล 
ประกอบด้วย หาดโคลน ป่าชายเลน และพืน้ที่ทรายงอก ขณะที่ด้านตะวันตกเป็นหาดทราย
สวยงาม นอกจากนัน้ยงัมีเกาะบริวารทัง้สิน้ 32 เกาะ ได้แก่ เกาะนก เกาะนาคาน้อย เกาะนาคา
ใหญ่ เกาะมะพร้าว และเกาะชี เป็นต้น จังหวัดกระบี่ มีลักษณะภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นภูเขา
หินปูนท่ีมีลกัษณะเป็นภูเขาโดด ๆ เตีย้ ๆ มีถ า้หินปูน บ่อน า้ร้อน และแอ่งน า้ที่เกิดจากการยุบตวั
ของพืน้ดินสลบักบัพืน้ที่แบบลกูคลื่นลอนลาด และที่ราบเชิงเขาบริเวณทางตอนบนของพืน้ที่ ทาง
ตอนกลางของพืน้ที่ มีแนวภูเขาที่ส าคัญทอดตัวในแนวเหนือใต้ ได้แก่ ภูเขาพนมเบญจา 
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นอกจากนัน้บริเวณด้านตะวนัตกของพืน้ท่ีมีลกัษณะเป็นที่ราบแคบ ๆ ตามชายฝ่ังทะเลมีความ
ยาวประมาณ 160 กิโลเมตร มีลักษณะเป็นชายฝ่ังทะเลจมตัว จึงท าให้ชายฝ่ังทะเลมีลักษณะ
เว้าแหว่งสงูชนัต่างกนั บางบริเวณมีภูเขาติดกบัชายฝ่ังทะเล เช่น เขากาโรส และประกอบด้วยหมู่
เกาะน้อยใหญ่ ประมาณ 154 เกาะ โดยเป็นเกาะที่มีประชากรอาศัยอยู่เพียง 13 เกาะ เกาะที่
ส าคัญ ได้แก่ เกาะลันตา และเกาะพีพี ซึ่งเป็นสถานที่ท่องเที่ยวท่ีสวยงามติดอันดับของโลก 
จังหวดัตรังมีลกัษณะภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นภูเขาหินปูนเนินสงู ๆ ต่าง ๆ สลบัด้วยภูเขาใหญ่
เล็ก ถ า้ และแอ่งน า้ท่ีเกิดจากการยุบตวัของพืน้ดินกระจดักระจายอยู่ทัว่ไปภายในพืน้ท่ี ได้แก่ ถ า้
เขาช้างหาย ถ า้เล ถ า้พระวิเศษ เป็นต้น ในขณะท่ีพืน้ที่ราบมีสดัสว่นค่อนข้างน้อย ซึง่ส่วนใหญ่ใช้
ในการปลูกข้าวทางทิศตะวนัออกมีเทือกเขาบรรทดัทอดตวัยาวจากเหนือจดใต้ โดยเป็นเส้นแบ่ง
เขตแดนระหว่างจังหวดัตรังกบัจังหวดัพัทลุง ซึ่งตามแนวทิวเขาปกคลมุด้วยป่าดงดิบที่สมบูรณ์ 
นอกจากนัน้ทางด้านทิศตะวันตกของพืน้ท่ีมีลักษณะเป็นที่ราบตามชายฝ่ังทะเลมีความยาว
ประมาณ 119 กิโลเมตร สภาพพืน้ท่ีส่วนใหญ่ เป็นป่าชายเลนท่ียังคงความอุดมสมบูรณ์ 
ประกอบด้วยพืน้ที่ท่ีเป็นเกาะทัง้สิน้ 46 เกาะ (ส านักบริหารยุทธศาสตร์ กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ัง   
อนัดามนั, มปป.) 
 

2.2  ทฤษฎีการบริหารการเปล่ียนแปลง (Change Management) 

2.2.1 ความหมายของการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
นักวิชาการได้กล่าวถึงความหมายของการบริหารการเปลี่ยนแปลงไว้มากมาย 

Drucker, P.F. (1993) กลา่ววา่ การบริหาร คือ ศิลปะในการท างานให้บรรลเุป้าหมายร่วมกบัผู้ อ่ืน 
ซึง่ในการท างานตา่ง ๆ โดยอาศยับคุคลอื่นให้ลลุว่ง ซึง่ทรัพยากรด้านบุคคลจะเป็นทรัพยากรหลกั
ขององค์กร โดยคนเหล่านีจ้ะเป็นผู้ ใช้ทรัพยากรด้านทรัพยากรอ่ืน ๆ ได้แก่ เคร่ืองจักร อุปกรณ์ 
วัตถุดิบ เงินทุน รวมทัง้ข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆ เพ่ือผลิตสินค้าและบริการออกจ าหน่ายเพ่ือ
ตอบสนองความพอใจให้กบัสงัคม Certo, S. C. (2003) อธิบายว่า การบริหารเป็นกระบวนการใน
การด าเนินงาน เพ่ือการบรรลวุตัถปุระสงค์ โดยการท างานร่วมกบับุคคลอื่น และการใช้ทรัพยากร
ขององค์การ ส าหรับส่วน Drucker, P. F. (2006) ได้ให้ความหมายของ การบริหาร ไว้ว่าเป็น
ศิลปะในการท างานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกับผู้ อื่น และสมคิด บางโม (2559) ให้ความหมาย   
การบริหาร คือ การก าหนดนโยบายและควบคมุการด าเนินงานของสถานประกอบการ เป็นการ
ด าเนินงานที่สงูกวา่การจดัการ จากความหมายของนกัวิชาการที่กลา่วมา  
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สรุปว่า การบริหาร (Management) หมายถึง กระบวนการในการก าหนดนโยบาย 
และควบคุมการด าเนินงานเพ่ือการบรรลุวตัถปุระสงค์ขององค์กร และเป็นแนวทางในการปฏิบัติ
ร่วมกันระหว่างองค์การและสมาชิก โดยการติดต่อสื่อสารเพ่ือให้ทุกคนปฏิบัติด้วยความเต็มใจ
และส าเร็จลุลว่งตามวตัถปุระสงค์เดียวกนั โดยคนเหล่านีจ้ะเป็นผู้ ใช้ทรัพยากรร่วมกนัผลิตสินค้า
และบริการออกจ าหนา่ยเพ่ือตอบสนองความพอใจให้กบัสงัคม 

ส าหรับการบริหารการเปลี่ยนแปลงท่ีเหมาะสมจะน าไปสู่ประสิทธิภาพขององค์กร 
โดยณัฎฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551) กล่าวว่า การเปลี่ยนแปลงองค์กรว่าเป็นกระบวนการสร้างการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ในองค์การ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแก้ปัญหาท่ีเกิดขึน้ภายในองค์กรหรือ
พยายามปรับองค์กรให้ก้าวหน้า โดยอาศัยการวิเคราะห์ปัญหา การวางแผน และด าเนินการ
จดัการ สร้างวฒันธรรมองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ โดยท่ีกระบวนการเปลี่ยนแปลงองค์กรจะใช้
เทคนิคทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ สังคมวิทยา และการวิจัยปฏิบัติการเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลงภายในองค์กรในทิศทางท่ีต้องการ และอยู่ในระดบัที่เหมาะสม ส าหรับ Kim. W. C., 
& Kotter, J. P. (2013) อธิบายถึง การเปลี่ยนแปลงองค์กรเป็นการเปลี่ยนถ่ายแบบวางแผน หรือ
ไม่ได้วางแผนล่วงหน้าของโครงสร้างองค์กร เทคโนโลยี และทรัพยากรมนุษย์ ส่วนเนตร์พัณณา 
ยาวิราช (2558) เสนอว่า การเปลี่ยนแปลง (Change) คือ การเปลี่ยนถ่าย การวางแผนเพ่ือปรับ
องค์กรให้ก้าวหน้า กระตุ้นให้เกิดการเปลี่ยนแปลงตามความเหมาะสมท่ีองค์กรต้องการ อาจจะ
ทัง้หมดหรือบางส่วน อาจเปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นคอ่ยไปหรือทัว่ทัง้องค์กร ซึง่การเปลี่ยนแปลง
องค์กรที่มีประสิทธิภาพควรให้ความส าคญักับบุคคล โดยจะต้องมีการพัฒนาทักษะ ทศันคติที่
จ าเป็น เพ่ือเสริมสร้างความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง ซึ่งจ าเป็นในกระบวนการเปลี่ยนแปลง
องค์กร ดังนัน้การเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ในทุกองค์กรอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้  การบริหาร
จดัการองค์กรต่างเผชิญกบัการเปลี่ยนแปลงทัง้จากสภาพแวดล้อมภายนอกองค์กร และภายใน
องค์กร ซึ่งส่งผลกระทบต่ออ านาจหน้าที่ของผู้น าและผู้ ใต้บังคบับัญชาต่อความรับผิดชอบของ
ผู้ บ ริห าร  พนั ก งาน  และต่ อการสื่ อส ารในองค์ก ร  และ  Hughes, M. (2016) กล่ าวว่ า                  
การเปลี่ยนแปลงขององค์กร คือ การเปลี่ยนแปลงขององค์กรทัง้หมดหรือบางส่วน อาจเป็นการ
เปลี่ยนแปลงแบบเล็กน้อยค่อยเป็นค่อยไป หรืออาจจะเป็นการเปลี่ยนแปลงขนาดใหญ่ทั่วทัง้
องค์กร ซึง่การเปลี่ยนแปลงองค์กรนัน้ยุง่ยาก ซบัซ้อน ใช้เวลาคอ่นข้างนาน 

ส รุป ได้ว่า  การบ ริหารการเปลี่ ยนแปลง (Change Management) หมายถึ ง          
การเปลี่ยนถ่าย การท างานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกับผู้ อ่ืน โดยอาศยัทรัพยากรด้านบุคคลท่ีเป็น
ทรัพยากรหลกัขององค์กรท่ีเข้ามาร่วมกนัใช้ทรัพยากรด้านวตัถุอ่ืน ๆ เคร่ืองจกัร อุปกรณ์ วตัถุดิบ 
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เงินทุน รวมทัง้ข้อมลูสารสนเทศต่าง ๆ ภายใต้การเปลี่ยนแปลงขององค์กรทัง้หมดหรือบางส่วน 
อาจเป็นการเปลี่ยนแปลงแบบเล็กน้อยค่อยเป็นค่อยไป รวมถึงการวางแผน หรือไม่ได้วางแผน
ล่วงหน้าของโครงสร้างองค์กรเพ่ือเสริมสร้างความพร้อมในการเปลี่ยนแปลง ซึง่ความสามารถใน
การปรับตัวเปลี่ยนแปลงพัฒนาให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  (Bennis, W., & 
Nanus, B., 1989) ซึ่งกล่าวได้ว่าการจัดการการเปลี่ยนแปลงมีความส าคญักับองค์กร ส่งผลต่อ
ความอยูร่อด และประสบความส าเร็จภายใต้สภาพแวดล้อมทางธุรกิจในปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัสงู 
และมีการพฒันาอย่างตอ่เนื่อง (Todnem, R., 2007) ซึง่ในการบริหารการเปลี่ยนแปลงองค์กรจะ
เน้นบทบาทของผู้น าว่าเป็นผู้ขับเคลื่อนหลกัในการเปลี่ยนแปลง โดยการก าหนดวิสัยทัศน์และ
เป้าหมายขององค์กร จากนัน้สื่อสารวิสยัทัศน์และเป้าหมายนัน้ ๆ และให้คนในองค์กรเข้ามีส่วน
ร่วมตามแนวคดิของ Kotter, J. P. (1996)   

2.2.2 ความส าคญัของการเปลี่ยนแปลง 
การเปลี่ยนแปลงมีความส าคญักบัองค์กร เนตร์พัณณา ยาวิราช (2556) อธิบายว่า 

ผู้น าตระหนักดีว่าการเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งส าคัญในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและการ
พัฒนาสิ่งแวดล้อม เช่น ความต้องการของลูกค้าเปลี่ยนไป เทคโนโลยีเปลี่ยน กฎข้อบังคบัของ
รัฐบาลเปลีย่นไป ดงันัน้ การศกึษาเร่ืองการเปลี่ยนแปลงจึงมีความส าคญัต่อผู้บริหารทกุคนในทกุ
ระดบั เพราะการเปลี่ยนแปลงเป็นรากฐานของการอยู่รอดขององค์กรต่อไป และเป็นสิ่งมีคณุค่า
ต่อองค์การทุกแห่ง ผู้ บ ริหารหลายคนสามารถท าให้พนักงานพิจารณาแนวทางในการ
เปลี่ยนแปลงที่จะได้ประโยชน์ในการสง่เสริมให้เกิดความคิดในการเปลี่ยนแปลง การเปลี่ยนแปลง
ท าให้องค์การ มีความมัน่คงอยู่รอดและประสบความส าเร็จ ดงันัน้ สาเหตขุองการเปลี่ยนแปลงม ี
ดังนี ้1) แรงกดดันจากภายนอก เช่น สภาพเศรษฐกิจ สังคม การเมือง คู่แข่งขัน เทคโนโลยี 
เปลี่ยนไปจากเดิม กฎระเบี ยบนโยบายของภาครัฐ ข้อก าหนดของกฎหมายเปลี่ยนไป                 
2) แรงกดดนัจากภายใน เช่น บุคลากร เคร่ืองจกัรในการผลิต ระบบการท างาน การเปลี่ยนแปลง
ต าแหน่งหน้าท่ีรับผิดชอบ เปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์การ ส่วน กลัยารัตน์ ธีระธนชัยกุล (2562) 
ได้กล่าวว่า ผู้ บริหารตระหนักดีว่าการเปลี่ยนแปลงเป็นสิ่งส าคัญในการตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงและการพัฒนาของสิ่งแวดล้อม เช่น ความต้องการของลูกค้าเปลี่ยนแปลงไป 
เทคโนโลยีเปลี่ยนกฎข้อบังคบัของรัฐบาลเปลี่ยนแปลงไป ดงันัน้การศกึษาเร่ืองการเปลี่ยนแปลง
จึงมีความส าคญัต่อผู้บริหารทุกคนในทุกระดบั เพราะการเปลี่ยนแปลงเป็นรากฐานของการอยู่
รอดขององค์การต่อไป และเป็นสิ่งท่ีมีคุณค่าต่อองค์กรทุกแห่ง ผู้บริหารหลายคนสามารถท าให้
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พนกังานพิจารณาแนวทางในการเปลี่ยนแปลงท่ีจะได้ประโยชน์ในการส่งเสริมให้เกิดความคิดใน
การเปลี่ยนแปลง โดยการเปลี่ยนแปลงท าให้องค์การมีความความมั่นคงอยู่รอด และประสบ
ความส าเร็จในระยะยาว ดังแนวคิดของ  Morgan (1994) ได้แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง
ความส าคญัของการเปลี่ยนแปลงและการอยู่รอดขององค์การ องค์การท่ีไมส่ามารถปรับตวัได้จะ
เสียประโยชน์เป็นอย่างมาก เมื่อมีการปรับตวัน้อยท าให้องค์การอยู่รอดตอ่ไปได้ยาก ดงัภาพ 2.1 

 
ภาพ 2.1 ความสมัพนัธ์ระหวา่งความอยูร่อดขององค์การกบัการปรับตวัขององค์การ 

 
องค์การ

เปลี่ยนแปลงช้าและ
อาจล้มเหลวในไม่

ช้า 

องค์การอยูร่อด
และเจริญเติบโต

สงู 

องค์การอยูไ่มร่อด 
แน่นอน 

องค์การอาจอยู่
รอดได้ถ้าปรับตวั

ได้ดี 

  
 
ที่มา:  Morgan, R. M., & Hunt, S. D., (1994)  

 
2.2.3 วตัถปุระสงค์ของการเปลี่ยนแปลง  

มีนกัวิชาการอธิบายถึงวตัถุประสงค์ของการเปลี่ยนแปลง ซึง่ณัฏฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ 
(2551) ได้อธิบายว่า การเปลี่ยนแปลงเป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้ตามธรรมชาติ  และเกิดขึน้
ตลอดเวลาไมส่ามารถหยดุยัง้ได้ โดยเฉพาะองค์กรธุรกิจท่ีจะต้องปรับตวัให้ทนั และสอดคล้องกบั
พลวตัท่ีเกิดขึน้ หรือบางครัง้องค์กรอาจต้องการกระตุ้นหรือสร้างให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในการ
ด าเนินกิจกรรมทางธุรกิจเพ่ือสร้างโอกาสทางธุรกิจ และเพ่ือให้องค์การสามารถด ารงอยู่  และ
สามารถก้าวหน้าต่อไปในอนาคต สาเหตุที่องค์กรท าการเปลี่ยนแปลงเน่ืองจากต้องการ
ด าเนินการให้บรรลวุตัถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ โดยการเปลี่ยนแปลงองค์การ สามารถจ าแนกเป็น 
2 ลักษณะ คือ 1) การปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อม ท่ีจะท าให้สามารถด ารงอยู่ท่ามกลาง         

ความม่ันคง 
อยู่รอดขององค์การ 

สูง 

สูง 

ต ำ่ 

ต ำ่ การปรับตัว 
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การเปลี่ยนแปลง องค์การใดก็ตามท่ีไมส่ามารถปรับตวัได้ทนัทีจะเผชิญอปุสรรคในการด าเนินงาน 
และยากที่จะด ารงอยู่ ได้ในระยะยาว องค์การสามารถจ าแนกรูปแบบการตอบสนองต่อ
แรงผลักดันจากสิ่งแวดล้อมภายนอกแบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ การปรับตัวแบบสนอง 
(Reactive) ผู้ บริหารองค์การปรับตัวให้สอดคล้องกับเหตุการณ์ท่ีเกิดขึน้ ลักษณะแรก เพ่ือให้
องค์การสามารถด าเนินการได้อย่างมีประสิทธิภาพ การปรับตวัแบบตอบสนองจะเป็นแนวทางท่ี
องค์การส่วนใหญ่ในอดีตนิยมปฏิบัติ เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมเกิดขึน้ใน
อัตราท่ีไม่รวดเร็วและซับซ้อนมากนัก ดังนัน้เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลงขึน้ในสภาพแวดล้อม 
ผู้ บริหารองค์การจะไม่ด าเนินการอะไร จนกระทั่งแน่ใจในสถานการณ์ หรือทิศทางของการ
เปลี่ยนแปลง แล้วจึงตดัสินใจด าเนินการ ซึง่จะท าให้เกิดความผิดพลาดน้อย ลกัษณะท่ีสอง การ
ปรับตัวแบบเตรียมพร้อม (Proactive) ผู้ บริหารองค์การจะท าการศึกษาข้อมูล การวางแผน 
ปฏิบัติ และด าเนินการปรับตัว เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ โดยการเปลี่ยนแปลงแบบ
เตรียมพร้อม จะต้องอาศยัความละเอียดอ่อน และประสบการณ์ของตวัแทน การเปลี่ยนแปลงใน
การวิเคราะห์ข้อมูล และการคาดการณ์ในอนาคตนัน้ เป็นเร่ืองที่ซับซ้อนเก่ียวข้องกับความไม่
แน่นอนของเหตุการณ์ท่ีจะเกิดขึน้ การปรับตัวแบบเตรียมพร้อมเป็นสิ่งจ าเป็นส าหรับองค์การ
ปัจจุบันท่ีสภาพแวดล้อมมีการปรับตัวในอัตราท่ีรวดเร็วและรุนแรง ส่งผลให้เกิดภาวะโกลาหล 
(Chaos) ขึน้กับองค์การ ดังนัน้เปลี่ยนแปลงและสภาพแวดล้อม เขาจึงต้องท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูล วิเคราะห์ และพยากรณ์ล่วงหน้า แล้ววางแผน และด าเนินการปรับตัว เพ่ือรับมือกับ
สถานการณ์ท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคต 2) การเปลี่ยนพฤติกรรมของบุคลากร การแสดงออกและการ
ปฏิบัติตนของสมาชิกจะมีผลกระทบต่อการท างานขององค์การ ดังนัน้เพ่ือให้องค์การสามารถ
ด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ผู้ บริหารต้องปรับปรุงพฤตกรรมของสมาชิกให้ เป็นไปใน
ทิศทางที่สร้างประโยชน์แก่ธุรกิจ เน่ืองจากถ้าสมาชิกองค์การมีพฤติกรรมหรือความสมัพันธ์ท่ีไม่
เหมาะสมต่อการด าเนินงานขององค์การ ก็จะสร้างปัญหาในการด าเนินการ หรือท าให้การ
ด าเนินงานไมเ่ป็นไปตามวตัถปุระสงค์ท่ีต้องการ 

จะเห็นได้ว่า องค์การจ าเป็นที่จะต้องปรับตัวใน 2 ระดับ คือ ปรับตัวเข้ากับ
สิ่งแวดล้อมและปรับตวัเพ่ือให้การด าเนินงานภายในองค์การเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึง่เป็น
การสะท้อนวัตถุประสงค์หลักของทุกองค์การท่ีต้องการด ารงอยู่ในสังคม ดังนัน้ผู้ บริหารและ
ผู้ด าเนินการเปลี่ยนแปลง จะต้องตระหนักถึงเป้าหมายและความส าคัญของการเปลี่ยนแปลง
องค์การ พยายามศึกษาและวิเคราะห์สภาพแวดล้อม รวมถึงสถานะขององค์การ เพ่ือน ามาสร้าง
ความเปลีย่นแปลงในเชิงสร้างสรรค์แก่ธุรกิจ ดงัภาพ 2.2  
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ภาพ 2.2 วตัถปุระสงค์ในการเปลีย่นแปลงองค์การ 

 
 
ที่มา:  ณฏัฐพนัธ์ เขจรนนัทน์ (2551) 

 
 2.2.4 กระบวนการของการบริหารการเปลี่ยนแปลง 

กระบวนการของการบริหารการเปลี่ยนแปลงท่ีเหมาะสมจะน าไปสู่เป้าหมาย    
วิเชียร วิทยอุดม (2558) ได้กล่าวว่า กระบวนการจดัการให้บรรลุเป้าหมาย ผู้บริหารต้องมีความรู้
เก่ียวกบัการวางแผน การจดัองค์การ การบริหารบุคคล การอ านวยการ และการควบคมุ ผู้บริหาร
เลือกใช้กิจกรรมเหล่านี ้โดยผ่านกระบวนการด้านการจัดการส าหรับการเข้าถึงเป้าหมายของ
องค์การ โดยพืน้ฐานแล้วกิจกรรมอนัหนึ่งจะขึน้อยู่กับผลการปฏิบัติงานของกิจกรรมอีกอนัหนึ่ง 
การจัดองค์การจะอยู่บนพืน้ฐานของการวางแผนอย่างดีท่ีได้รับการพัฒนาขึน้มาในระหว่าง
กระบวนการของการวางแผน และระบบการอ านวยการต้องมีการปรับความเหมาะสม             
เพ่ือสะท้อนให้เห็นถึงการวางแผนเหล่านี  ้และมีการออกแบบองค์การท่ีสามารถน าไปใช้ในการ
ปฏิบัติงานได้ และระบบการควบคุมยังมีความเก่ียวข้องกับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงแบบ
แผนงานที่อยู่ให้สามารถปฏิบัติงานไปตามโครงสร้างองค์การที่มีอยู่ได้ แต่ทัง้นัน้ก็ต้องมีการจัด
วางบุคลากรให้มีความเหมาะสมในแต่ละกิจกรรมนัน้ ๆ ด้วย จึงจะท าให้การปฏิบัติงานใน
องค์การสามารถลุล่วงไปได้ด้วยดี Sheldrake, J. (1996) กล่าวถึง กระบวนการของการบริหาร   
5 ประการ ของ Henri Fayol ดังนี ้1) การวางแผน ได้แก่ การก าหนดภาพในอนาคตที่องค์การ
ต้องการจะบรรลแุละวิธีการในการด าเนินการให้ประสบผล การวางแผนจะต้องมีลกัษณะที่ส าคญั 
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คือ มีความเป็นเอกภาพ มีความต่อเนื่อง  มีลักษณะยืดหยุ่น และมีความกระชับชัดเจน             
การวางแผนจะมีความเก่ียวข้อกบัการคาดการณ์อนาคตขององค์การ 2) การจัดรูปงานหรือการ
จดัองค์การ องค์ประกอบในเร่ืองการจดัองค์การเป็นการพิจารณาการแบ่งงานภายในหน่วยงานว่า
ใครควรท าอะไรในองค์การควรจะประกอบด้วยหน่วยงานย่อยมากน้อยเพียงใด แตล่ะหน่วยงาน
ย่อยควรจะท าหน้าท่ีใดจึงจะท าให้งานในองค์การบรรลุผล 3) การสัง่การ ได้แก่ การก าหนดหรือ
การมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงานด าเนินตามค าสั่งท่ีต้องการได้ ผู้ที่สั่งการจะต้องมีความรู้ในเร่ือง  
ของคน สามารถจดัการหรือขจดัผู้ ท่ีไร้ความสามารถออกไปจากองค์การได้ สามารถยกตวัอย่างท่ี
เห็นชัด สามารถสรุปการท างานที่ผ่านมาได้ และไม่หมกมุ่นอยู่กับราย ละเอียดมากนัก                
มีความสามารถในการเช่ือมโยงงานและบุคคลเข้าด้วยกัน 4) การประสานงาน เป็นการสร้าง
ความกลมกลืนในการปฏิบัติงานขององค์การให้ทุกส่วนในองค์การท างานเช่ือมโยงกนัเพ่ือให้เกิด
เป้าหมายตามที่ต้องการ โดยการเช่ือมกิจกรรมต่าง ๆ ในองค์การเข้าด้วยกันเป็นการสร้างความ
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันในองค์การ 5) การควบคุม ได้แก่ การตรวจสอบการด าเนินการของ
องค์การให้เป็นไปตามแผนที่วางไว้ การควบคุมจะเป็นหน้าท่ีที่เกี่ยวข้องกับการวางแผนอย่าง
ชดัเจน การควบคมุจะมุง่พิจารณาถงึข้อผิดพลาดและจุดออ่นที่เกิดขึน้เพ่ือหาแนวทางในการแก้ไข
ปรับปรุง ส่วนกนกพร กระจ่างแสง, เฉลิมชัย กิตติศักดิ์นาวิน และนลินณัฐ ดีสวัสด์ิ (2560)         
ได้กล่าวว่า การบริหารเป็นกระบวนการด าเนินงานเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายขององค์การโดยอาศยั
หน้าท่ีทางการบริหาร 4 ประการ คือ 1) การวางแผน การจัดองค์การ การน า และการควบคุม     
ซึง่กระบวนการดงักลา่วมีผู้บริหารเป็นผู้ รับผิดชอบที่จะให้มีการปฏิบติังานอย่างมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพ การวางแผนเป็นหน้าท่ีการบริหารที่ส าคัญประการหนึ่ง ซึ่งนกัวิชาการก าหนดขึน้
เป็นอันดับแรก จึงเป็นการแสดงให้เห็นถึงความส าคัญของการวางแผนขณะเดียวกันแผนงาน 
หมายถึง วิถีทางที่จะก่อให้เกิดการกระท าเพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์สุดท้ายท่ีต้องการให้เกิดขึน้กับ
องค์การ 2) การจัดองค์การ เป็นหน้าท่ีการบริหารท่ีต่อเนื่องจากการวางแผน กล่าวคือ              
เม่ือองค์การก าหนดเป้าหมายและแผนกลยุทธ์แล้ว ผู้ บริหารควรจะต้องออกแบบโครงสร้าง
องค์การ เพ่ือให้การบริหารงานบรรลุเป้าหมายตามแผนกลยุทธ์ขององค์การ 3) การน า เป็น
สภาวะที่ผู้น าใช้ความพยายามท่ีจะให้มีอิทธิพลตอ่ผู้ อ่ืน เพ่ือให้การปฏิบตัิงานบรรลเุป้าหมายของ
องค์การได้อย่างมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ การท่ีผู้น าจะมีศกัยภาพดงักล่าวจะต้องมีความ
เข้าใจทฤษฎีการจูงใจ ภาวะผู้น า การติดต่อสื่อสาร และการบริหารกลุ่ม เพ่ือน าไปประยุกต์ใช้ให้
เหมาะสม 4) การควบคุม เป็นกระบวนการวางระเบียบกฎเกณฑ์ เพ่ือให้การปฏิบัติงานของ
องค์การบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว้และช่วยให้เกิดความมัน่ใจว่าสมาชิกในองค์การได้ประพฤติ



28 
 

ปฏิบัติไปในทิศทางท่ีจะท าให้บรรลผุลตามมาตรฐานการท างานท่ีก าหนดไว้ ส าหรับแนวคิดของ 
Luther, G., & Urwick, L. (1973) ก าหนดหน้าท่ีในกระบวนการจดัการหรือกระบวนการบริหารไว้ 
7 ประการ ซึ่งเป็นหลักการท่ีน ามาใช้ ในการบริหารงานในระบบราชการไทย เรียกย่อ ๆ ว่า 
“POSDCORB” มีหลักการ ดังต่อไปนี ้1) การวางแผน เป็นการก าหนดวิธีทางท่ีจะปฏิบัติไว้
ล่วงหน้า 2) การจดัองค์การ เป็นการก าหนด จดัเตรียม และจดัความสมัพันธ์ของกิจกรรมต่าง ๆ 
ในหน่วยงานขององค์การ 3) การบริหารบุคคล เป็นการบริหารตัวบุคคล เร่ิมด้วยการเสาะหา 
คดัเลือกตัวบุคคลเข้าท างานในองค์การ และวางตวับุคคลให้มีคุณสมบัติเหมาะสมกับลกัษณะ
งานต่าง ๆ 4) การอ านวยงานหรือการสัง่การ เป็นการก ากบัสัง่งาน และรู้จกัหลกัวิธีในการชีแ้นะ
ควบคมุ บังคบับัญชา 5) การประสานงาน เป็นการด าเนินการให้หน่วยงานมีสมัพันธภาพในการ
ปฏิบติังานระหว่างกนัเป็นไปอย่างสอดคล้องเช่ือมโยงระหว่างกนัและกนั 6) การรายงาน เป็นการ
รายงานผลการปฏิบัติงาน ประมวลสถิติของงาน หรือสอดส่องดูแลสภาพเหตุการณ์ที่เกิดขึน้
ภายในหน่วยงาน และ 7) การงบประมาณ เป็นการวางแผนทางการเงินเพ่ือแสดงรายรับและ
รายจ่ายและวิถีทางหาเงินมาใช้จ่ายโดยรอบคอบ Koontz, H., & O’Donnell, C. (1972) กล่าวว่า 
กระบวนการบริหารที่ ดี  ผู้ บ ริหารองค์การต้องมีขัน้ตอนการท างาน ดังนี  ้ 1) การวางแผน 
ประกอบด้วย การก าหนดเป้าหมาย  วัตถุประสงค์ขององค์การ และการปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผล     
2) การจดัองค์การ แผนงานจะด าเนินการไปได้ด้วยดีก็ด้วยการจดัองค์การที่ดี ซึง่ประกอบไปด้วย
การน าปัจจยัทางการบริหาร เช่น คน เงิน วสัดอุปุกรณ์ และวิธีการบริหารท่ีจะท าให้เกิดสมัฤทธิผล 
การจัดองค์การจึง หมายถึง การน าเอาทรัพยากรการบริหารทุกประเภทมาบูรณาการเพ่ือ
ด าเนินการ 3) การจงูใจ จะช่วยให้พนกังานท างานอย่างมปีระสิทธิผล การจูงใจในท่ีนีย้งั หมายถึง 
การอ านวยการ การติดตอ่สื่อสาร และการเป็นผู้น าในการด าเนินการ 4) การควบคมุงาน เป็นการ
ติดตามและประเมินผลเพ่ือเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับแผนท่ีได้ก าหนดไว้ว่ามีความ
เบ่ียงเบนไปจากความคาดหวงัมากน้อยเพียงใด สว่น สมคิด บางโม (2559) แบ่งกระบวนการการ
บริหาร ดังนี ้1) การวางแผน (Plan) คือ การก าหนดวัตถุประสงค์และแนวปฏิบัติไว้ล่วงหน้า     
การวางแผนท่ีต้องท าถือแผนงานและโครงการ (Project) นั่นคือ แผนกลยุทธ์และแผนปฏิบติัการ 
ซึ่งในการประกอบธุรกิจ นิยมแบ่งแผนออกเป็น 2 ประเภท ดังนี  ้ประเภทท่ี 1 แผนกลยุทธ์           
มีลกัษณะเป็นแผนแม่บท เป็นแผนซึง่ก าหนดทิศทางและเป้าหมาย แนวทางปฏิบัติของบริษัทใน
ระยะปานกลางหรือระยาว โดยก าหนดไว้อย่างกว้าง ๆ เปิดโอกาสให้สามารถปรับแผนได้หาก
สภาพแวดล้อมเปลี่ยนไป เช่น แผนระยะ 3 ปี หรือ 5 ปี เป็นต้น การวางแผนกลยุทธ์ต้องอาศยั
วิสัยทัศ น์ของผู้ บ ริหารท่ี จะต้องเข้าใจสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์การ              
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ประเภทที่  2 แผนปฏิบัติการ หรือแผนทั่วไป เป็นแผนส าหรับปฏิบัติให้เกิดผลตามกลยุทธ์ 
แผนปฏิบัติการจะเป็นแผนปฏิบติังานเฉพาะเป็นเร่ือง ๆ มีรายละเอียดในการปฏิบัติ ใช้ระยะเวลา
สัน้ ๆ ส่วนใหญ่จะก าหนดไม่เกิน 1 ปี แผนปฏิบัติการประกอบด้วยโครงการต่าง ๆ ซึง่จะก าหนด
วา่จะท าอะไร เมื่อไร ท่ีไหน อย่างไร ลงทุนเท่าไร ใครท า เป็นต้น 2) การจดัองค์การ (Organizing) 
หมายถึง การแบ่งสถานประกอบการออกเป็นฝ่ายต่าง ๆ และมอบหมายหน้าที่ให้ปฏิบัติ ส าหรับ
หลักในการจัดองค์การ นักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงหลักการจัดองค์การไว้หลายอย่าง
ประการ สิ่งที่ต้องค านึงถึงในการจัดองค์การสรุปได้ ดังนี ้ประการท่ี 1 องค์การต้องมีเป้าหมาย 
นโยบาย และแผนงานในการด าเนินงานอย่างชัดเจน เพ่ือให้ผู้ ร่วมงานหรือสมาชิกขององค์การ
ทราบ ซึ่งจะท าให้การบริหารองค์การด าเนินไปอย่างราบร่ืนและมีประสิทธิภาพ ประการท่ี 2  
องค์การต้องจัดให้ มีศูน ย์กลางในการอ านวยการท่ี มีสมรรถภาพ  มีความรับ ผิดชอบ                  
และอ านวยการโดยตรง ประการท่ี 3 องค์การต้องระบุหน้าท่ีการงาน ความรับผิดชอบของสมาชิก    
แต่ละคนให้ชดัเจน มีการแบ่งแยกหน้าที่การงานตามความเหมาะสมตรงกบัความรู้ความสามารถ 
องค์การต้องจัดระบบการท างานท่ีเหมาะสม มีเทคนิคการควบคุมงานและการประสานงาน
ภายในองค์การ องค์การต้องมีระบบติดต่อสื่อสารท่ีดี มีหลักในการอ านวยการ การวินิจฉัยท่ีด ี
และองค์การต้องสามารถปรับตัวได้เหมาะสมกับสภาวการณ์และสิ่งแวดล้อมท่ีเปลี่ยนไป         
การปรับตัวหรือการจะต้องมีสม ่าเสมอตลอดไป 3) การจัดการบุคคล (Staffing) หมายถึง การ
บริหารพนกังานหรือลกูจ้าง หวัใจของการบริหารบุคคล คือ จดัคนให้เหมาะกบังาน (put the right 
man on the right job) นั่น คือ จัดคนเข้าท างานให้ตรงกับความรู้ความสามารถของเขา ซึ่งการ
บริหารบุคคลมี 6 ขัน้ตอน ดงันี ้ขัน้ท่ี 1 การวางแผนบุคคล หมายถึง การคาดคะเนวา่จะต้องใช้คน
หรือพนักงานในสถานประกอบการก่ีคน มีความรู้ความสามารถหรือประสบการณ์ด้านใดบ้าง      
มีต าแหน่งอะไรบ้าง แต่ละต าแหน่งมีงานอะไรบ้าง ขัน้ท่ี 2 การสรรหาและการบรรจุ หมายถึง     
การแสงหาคนดีมีความรู้เข้ามาท างาน อาจท าได้โดยการประกาศรับสมคัร สอบสมัภาษณ์หรือ
ข้อเขียน ให้ทดลองปฏิบัติงานแล้วบรรจุเป็นถาวร ขัน้ ท่ี 3 การธ ารงรักษาบุคคล หมายถึง         
การรักษาพนักงานที่ดีมีความสามารถให้อยู่กับสถานประกอบการนาน ๆ และขณะอยู่ก็ตัง้ใจ
ท างานอย่างเต็มท่ี ท าได้โดยการจูงใจต่าง ๆ เช่น ค่าจ้างเหมาะสม สวัสดิการเหมาะสม            
การบริหารท่ีเป็นธรรม ไม่เอารัดเอาเปรียบพนกังาน ปฏิบัติตามกฎหมายแรงงาน เป็นต้น ขัน้ท่ี 4 
การพัฒนาบุคคล หมายถึง การเพ่ิมพูนความรู้ความสามารถของพนกังานให้สามารถท างานได้มี
ประสิทธิภาพสูงขึน้ ท าได้โดยการสอนงาน ฝึกอบรม ให้ไปศึกษาดูงาน ให้ไปเรียนต่อ เป็นต้น     
ขัน้ที่  5 การประเมินผลการปฏิบัติงาน หมายถึง การประเมินว่าพนักงานท างานได้ผลตาม
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มาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่  ท าได้โดยการให้บันทึกผลงาน การสังเกต การตรวจง าน              
การประเมินโดยใช้แบบประเมิน เป็นต้น และขัน้ท่ี 6 การให้ออกจากงาน หมายถึง การให้
พนักงานพ้นจากงาน ใช้กบัพนักงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ ขีเ้กียจ ไม่รับผิดชอบ ท างานได้ต ่ากว่า
เกณฑ์มาตรฐานท่ีก าหนดไว้ มีความผิดหรือท่ีร้ายแรงนอกจากนีใ้ห้ออกจากงานตามสญัญา และ
เม่ือเกษียณอายุ โดยมีค่าตอบแทนให้ 4) การอ านวยการ (Directing) หมายถึง กระบวนการ    
ต่าง ๆ ที่ท าให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ได้แก่ การมอบหมายงาน การแนะน า 
ตรวจตรา สั่งการและควบคุมการท างาน เพ่ือให้งานบรรลุเป้าหมาย ซึ่งการอ านวยการ 
ประกอบด้วย การตดัสินใจ การสัง่งาน การประสานงาน การติดตามประเมินผล และควบคมุงาน 
5) การควบคมุงาน (Controlling) คือ การติดตาม ตรวจสอบ ดูแลการปฏิบัติงาน เพ่ือตรวจตราดู
ว่าการด าเนินงานเป็นไปอย่างถูกต้องตามแผนและวิธีการที่ก าหนดไว้หรือไม่ และผลของการ
ปฏิบติัเป็นไปตามมาตรฐานเพียงใดหรือไม่ การควบคมุงานมีจุดมุ่งหมาย ดงันี ้งานท่ีมอบหมาย
ได้ปฏิบัติจัดท าด าเนินไปตามแผนที่ก าหนดไว้หรือไม่ วิธีปฏิบัติงานด าเนินไปตามหลกัการท่ีดีที่
ก าหนดไว้หรือไม่เพียงใด เพ่ือตรวจสอบความก้าวหน้าของงาน มีอุปสรรคในการปฏิบัติงาน
ประการใด เม่ือใด เพียงใด ผลงานถกูต้องและมีมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ เพ่ือติดตามผลงาน
และให้ค าแนะน าเม่ืออปุสรรคและป้องกนัการสญูเสียแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ เพ่ือบ ารุงขวัญ
ของผู้ ปฏิบัติวานแสดงว่าไม่ถูกทอดทิง้ ส าหรับหลักการในการควบคุมที่ ดีย่อมก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพในการบริหาร สิ่งส าคัญที่จะต้องควบคุม 4 ประการ คือ ประการแรก ปริมาณงาน 
(Quantity) เป็นปัจจัยท่ีส าคญัที่จะใช้ในการควบคมุงานในการผลิตหรือในการบริการโดยเทียบ
กับเวลาว่าได้ปริมาณงานตามเกณฑ์ท่ีตัง้ไว้หรือไม่ ประการที่สอง คุณภาพของงาน (Quality) 
ผลผลิตหรือผลงานมีคุณภาพพียงใด เป็นไปตามที่ก าหนดไว้หรือไม่โดยน าไปเทียบกับเกณฑ์
มาตรฐานที่ตัง้ไว้ ประการที่สาม เวลา (Time) การค านวณหาเวลาท่ีต้องใช้ไปในการด าเนินงาน 
งานเสร็จทนัตามก าหนดเวลาวิธีการควบคมุเวลา ประการที่สี่ คา่ใช้จ่าย (Cost) ควบคมุคา่ใช้จ่าย
ให้เป็นไปตามระเบียบและโครงการ ใช้ระบบงบประมาณเป็นเคร่ืองควบคมุ ควรจะเป็นวิธีการท่ี
ช่วยแสดงให้เห็นความสมัพนัธ์ของแผนงานและค่าใช้จ่ายได้ดี สว่น กระบวนการควบคมุมีล าดบั
ขัน้ตอน ดังนี ้ขัน้ตอนท่ี 1 ก าหนดเป้าหมายของงานให้ชัดเจนแน่นอนว่ามีวัตถุประสงค์อะไร 
เม่ือใด เพ่ือใช้เป็นเคร่ืองมือในการควบคุมงาน ขัน้ตอนท่ี 2 ก าหนดมาตรฐานและเกณฑ์ควบคุม
งานขึน้ไว้ เช่น มาตรฐานของงาน สถิติ ข้อเท็จจริงต่าง ๆ ขัน้ตอนท่ี 3 การวัดผลการปฏิบัติงาน 
โดยทั่วไปพิจารณาปริมาณงานที่ผลิตได้ คุณภาพของงงานเวลาท่ีใช้ไปส าหรับการท างานและ
ค่าใช้จ่าย ขัน้ตอนท่ี 4 การเปรียบเทียบและวิเคราะห์แผนงานที่วางไว้กบัผลการปฏิบัติงานจริง ๆ 
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การวิเคราะห์ต้องค านึงตวัแปรอื่น ๆ ด้วย ขัน้ตอนท่ี 5 ปรับปรุงแก้ไขการท างานเพ่ือบกพร่อง เช่น 
ปรับปรุงแผนงานใหม ่จดัองค์กรใหม ่เป็นต้น 

แนวทางการจัดการการเปลี่ยนแปลง องค์ประกอบท่ีส าคัญของการเปลี่ยนแปลง
องค์กร คือ กระบวนการจัดการเปลี่ยนแปลง Hechanova, R. M., & Cementina-Olpoc, R. 
(2013) ในการเปลี่ยนแปลงองค์กรนัน้ยากท่ีจะหาวิธีการที่เหมาะสม ซึง่จะขึน้อยู่กบัสถานการณ์ 
ดงันัน้กระบวนการเปลี่ยนแปลงของแต่ละองค์กรจะแตกต่างกัน จะขึน้อยู่กับสภาพแวดล้อมทัง้
ภายนอกและภายในองค์กร จากแนวคิดของ Balogun, J. & Hope-Hailey, V. (2004) จะเป็น
พืน้ฐานในการก าหนดกระบวนการในการเปลี่ยนแปลงองค์กร ดงัในภาพ 2.3 

 
ภาพ 2.3 ตวัแบบทัว่ไปของการเปลี่ยนแปลงองค์การ 
 
 
 
 

ที่มา: Balogun, J. & Hope-Hailey, V. (2004) 

 
บรรจบ ภูโสดา, เทียมจันทร์ พานิชย์ผลินไชย, วิทยา จันทร์ศิลา และส าราญ มีแจ้ง 

(2556) ได้ศึกษาสงัเคราะห์แนวคิดทฤษฎีการบริหารการเปลี่ยนแปลงจากนักวิชาการทัง้คนไทย
และต่างประเทศ จึงแบ่งแนวทางการบริหารการเปลี่ยนแปลง 8 ขัน้ตอน ดงันี ้1) การจุดพลงัใจสู่
ชัยชนะ (create the urgency feeling) 2) การสร้างทีมผู้ น าการเปลี่ยนแปลง (building the 
guide team) 3) การสร้างวิสัยทัศน์การเปลี่ยนแปลง (define the own vision) 4) การวางแผน
การเปลี่ยนแปลง (planning of change) 5) การด าเนินการตามแผนการเปลี่ยนแปลง (doing by 
change plan) 6)  ก า รส ร้ า งค ว า ม ส า เ ร็ จ ระ ย ะ สั ้น  ( creating the short-term success)              
7) การสร้างการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเน่ือง (create the change continuous) และ 8) การสร้าง
ความยั่งยืนในการเปลี่ยนแปลง (made the change lasting) ส่วนเชิดศักด์ิ ศุภโสภณ (2553) 
อธิบายกระบวนการในการบริหารการเปลี่ยนแปลงไว้ 3 ขัน้ตอน คือ 1) การวางแผนการ
เปลี่ยนแปลง (Planning for Change) การวางแผนการเปลี่ยนแปลงเกิดขึน้เม่ือผู้บริหารตระหนกั
ถึงความจ าเป็นในการที่จะต้องเปลี่ยนแปลงองค์กร เพ่ือให้สอดรับกับการเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดล้อม เช่น เม่ือเทียบเคียงผลการปฏิบัติงาน หรือประสิทธิภาพของการด าเนินงานแล้ว 

สภาพปัจจุบัน การเปลี่ยนผ่าน สภาพในอนาคต 
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องค์กรของเราเร่ิมด้อยกว่าองค์กรประเภทเดียวกนัในท่ีอ่ืน ๆ หรือเม่ือมีปัจจยัมากระทบ เช่น เม่ือมี
การปรับเปลี่ยนนโยบาย หรือกฎหมายท่ีส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานขององค์กร เป็นต้น      
หรือในบางกรณีอาจเป็นการตระหนกัถงึความจ าเป็นในการเปลี่ยนแปลงอนั เน่ืองมาจากสาเหตุ
ภายในองค์กรเอง เช่น ความไม่พอใจในผลงานประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององค์กร 
บรรยากาศการท างาน หรือเกิดจากการท่ีได้มีความคิด หรือนวตักรรมเกิดขึน้ในองค์กร เป็นต้น 
เม่ือผู้บริหารได้ตระหนกัถงึความจ าเป็นดงักลา่วแล้ว ก็จะน ามาสูก่ารคิดวางแผนการเปลี่ยนแปลง 
ซึง่โดยทั่วไปประกอบด้วย การวิเคราะห์สถานการณ์ และการวางแผนโครงการ การปรับเปลี่ยน
องค์กร 2) การน าแผนการเปลี่ยนแปลงไปสูก่ารปฏิบติั (Implementing Change) การน าแผนการ 
เปลี่ยนแปลงไปสู่การปฏิบัตินัน้ ควรมีการก าหนดกลยุทธ์ การสื่อสารสร้างวิสยัทัศน์ร่วม การจัด 
โครงสร้างระบบงาน และอตัราก าลงัของหน่วยงานบริหารการเปลี่ยนแปลงให้ดี นอกจากนีย้งัต้อง
มีการพัฒนาขีดความสามารถของผู้ ท่ีเก่ียวข้องการปลูกสร้างให้เป็นวฒันธรรมองค์กรและการ
จัดสรรงบประมาณและทรัพยากรให้พอเหมาะ โดยสิ่งเหล่านีค้วรด าเนินการให้สอดคล้อง
ต่อเน่ืองกันอย่างเป็นระบบด้วย เพ่ือให้การด าเนินงานเป็นไปอย่างราบร่ืนมีประสิทธิภาพ           
3) การติดตามประเมินผล และรักษาผลการเปลี่ยนแปลง (Evaluating And Maintaining 
Change) การติดตามประเมินผลการเปลี่ยนแปลงเป็นการติดตามความก้าวหน้า เพ่ือเรียนรู้ถึง
ปัญหาและหาทางแก้ไขได้อย่างทันเวลา การติดตามประเมินผลยังเป็นการสร้างแรงกระตุ้น
ผลกัดนัการ เปลี่ยนแปลงด้วย โดยเฉพาะหากผู้บริหารระดบัสูงให้ความสนใจ ติดตาม สนับสนุน
การเปลี่ยนแปลงเป็นระยะ ๆ อย่างจริงจงั ให้คนในองค์กรได้เห็นโดยทัว่กนัก็จะเป็นก าลงัใจให้แก่
ผู้ปฏิบติังานบริหาร การเปลี่ยนแปลง และจะเป็นการบ่งชีใ้ห้บุคคลอ่ืน ๆ ในองค์กรได้ตระหนกัถึง
ความส าคญัที่ผู้บริหารให้แก่โครงการเปลี่ยนแปลงการติดตามประเมินผลการเปลี่ยนแปลงยงัท า
ได้โดยการก าหนด วตัถปุระสงค์ของการเปลี่ยนแปลงให้ชดัเจน พร้อมทัง้ตวัชีว้ดัผลความก้าวหน้า
เป็นระยะ (Milestones) และเปิดโอกาสให้บุคลากรในองค์กรได้มีส่วนร่วมติดตามความก้าวหน้า
ของโครงการ เช่น โครงการด้านความปลอดภัยตามโรงงานต่าง ๆ ที่จัดให้มีการประกวดแข่งขัน
กนัในด้านความปลอดภัย โดยมีการรวบรวมสถิติเป็นรายวนั และให้รางวลัเป็นรายเดือน เป็นต้น 
การจัดให้ผู้ปฏิบัติงานได้มีส่วนร่วมติดตามประเมินผลการเปลี่ยนแปลง จะช่วยสร้างนิสยัหรือ
แบบแผนวฒันธรรมใหม่ในการท างาน เป็นการช่วยรักษาผลการเปลี่ยนแปลงให้ต่อเนื่องยั่งยืน
ส่วนในด้านการรักษาผลการเปลี่ยนแปลงให้ด าเนินต่อไปอย่างต่อเน่ืองนัน้ สามารถเลือกใช้
มาตรการต่าง ๆ เช่น การขยายขอบเขตของผู้ มีส่วนร่วมในการบริหารการเปลี่ยนแปลง            
การก าหนดเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงานใหม่ให้ปฏิบัติโดยทั่วกัน การจัดให้มีการติดตาม
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ประเมินผลอย่างต่อเนื่อง การก าหนดเร่ืองการมีส่วนร่วมในกระบวนการเปลี่ยนแปลงให้เป็น
เกณฑ์ในการพิจารณาความดีความชอบ แต่งตัง้โยกย้าย การจัดรางวัล สิ่งจูงใจ ส าหรับผู้ ท่ี
สามารถปฏิบัติตามมาตรฐานใหม่ได้ดี และการลงโทษส าหรับผู้ ท่ีต่อด้านขดัขืนไมย่อมปฏิบติัตาม
มาตรฐานใหม่ การมองหาสิ่งท้าทายใหม่ ๆ เพ่ือท่ีจะพัฒนาขีดความสามารถในการบริหารการ
เปลี่ยนแปลงขององค์กรให้ก้าวหน้าไปอีกขัน้หนึง่ ด้านชยัเสฏฐ์ พรหมศรี (2551) ได้อธิบายล าดบั
ขัน้ตอนกระบวนการเปลี่ยนแปลงของ Kurt Lewin ไว้ดังนี ้1) ระยะยอมรับถึงความจ าเป็น        
เป็นขัน้ตอนท่ีเง่ือนไขสภาพแวดล้อมและสถานภาพเต็มที่องค์การเป็นอยู่ขณะนัน้เกิดปัญหา      
ท าให้การด าเนินกิจการไม่เป็นที่น่าพอใจ ซึ่งอาจเกิดจากการมีโครงสร้าง การจัดรูปแบบงาน     
หรือเทคโนโลยีท่ีขาดประสิทธิผลหรือการท่ีพนักงานขาดทักษะและเจตคติท่ีเหมาะสม การเกิด
วิกฤตการณ์เป็นตัวเร่งให้ฝ่ายต่าง ๆ ยอมรับเห็นถึงความจ าเป็นท่ีจะต้องเปลี่ยนแปลง เช่น      
การชุมนุมประท้วงอย่างรุนแรงของพนักงาน หรือยอดตัวเลขการขายสินค้าตกลง หรือการเกิด
กรณีฟ้องร้องทางกฎหมายกับบริษัท เป็นต้น อย่างไรก็ดีการยอมรับถึงความจ าเป็นต้องมีการ
เปลี่ยนแปลง เช่น การส ารวจทศันะของลกูค้า พนกังานหรือดจูากบัญชีการเงินของบริษัท เป็นต้น 
ข้อมลูเหล่านีส้ามารถใช้ในการคาดเหตกุารณ์ล่วงหน้า เพ่ือด าเนินการเปลี่ยนแปลงก่อนที่จะเกิด
ภาวะวิกฤตได้ 2) ระยะด าเนินการเปลี่ยนแปลง เป็นขัน้ตอนของการน าแผนวิธีการและเทคนิค  
ต่าง ๆ ลงสู่การปฏิบัติ เพ่ือให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปสู่สภาพที่ต้องการ อย่างไรก็ตามการ
เปลี่ยนแปลงบางอยยา่งสามารถท าได้ทนัทีโดยไม่จ าเป็นต้องมีแผนงานก็ได้ เช่น การจดัฝึกอบรม
ทกัษะการท างาน การปรับขัน้ตอนการสรรหาพนกังาน เป็นต้น ซึ่งเก่ียวข้องกับคนไมก่ี่คน แต่ถ้า
เป็นการเปลี่ยนแปลงใหญ่ท่ีต้องเก่ียวกับคนจ านวนมาก เช่น การปฏิรูปปรับรือ้องค์การใหม ่    
การปรับนโยบายจากรวมศูนย์ไปเป็นการกระจายอ านาจความรับผิดชอบ ในการตัดสินใจลงสู่
ระดบัล่าง เป็นต้น จ าเป็นจ้องมีแผนและด าเนินการอย่างรอบคอบ 3) ระยะรักษาสภาพใหมใ่ห้อยู่
กับองค์กรได้ถาวร กล่าวคือ เม่ือมีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึน้แล้ว พร้อมทัง้ได้มีการพัฒนาด้าน
พฤติกรรมและเจตคติของพนักงาน หรือปรับโครงสร้างใหมแ่ล้ว ในขัน้ตอนจากนีก้็  คือ การท าให้
การเปลี่ยนแปลงใหมใ่นด้านต่าง ๆ ที่เกิดขึน้คงอยู่และกลายเป็นส่วนหนึง่ขององค์การต่อไป ซึง่มี
สิ่งท่ีต้องพิจารณาก็คือ การเปลี่ยนแปลงใหม่ที่เกิดขึน้มีประสิทธิผลหรือไม่ และขัน้ตอนต่อเน่ืองท่ี
จะต้องเปลี่ยนแปลงต่อไปเป็นอย่างไร แนวคิดในการบริหารปัจจุบันให้ความส าคญัต่อการสร้าง
องค์การแห่งกาเรียนรู้ (Learning Organization) เพ่ือกระตุ้นทุกคนในองค์การให้มีนิสยัการเรียนรู้
ตลอดเวลา และพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงเสมอ รวมถึงเนตร์พณัณา ยาวิราช (2556) ได้กล่าวว่า 
ผู้บริหารควรท าการเปลี่ยนแปลงตามขัน้ตอนดงัต่อไปนี ้1) การสร้างส านึกแห่งความเร่งดว่นที่ต้อง
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เปลี่ยนแปลง เพ่ือให้การท างานเป็นปัจจบุนัประกอบกบัสภาพแวดล้อมทางการแข่งขนัและตลาด
ทางการแข่งขันท่ีมีทัง้วิกฤติและโอกาส ส่วนประกอบส าคัญของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลง     
คือ การแจ้งให้ทราบเหตผุลของการเปลี่ยนแปลงในสิ่งใหม่ความพอใจและตัง้ใจท่ีจะเปลี่ยนแปลง
ไปสู่สิ่งท่ีดีกว่าเพ่ือความอยู่รอดภายใต้การแข่งขันและการช่วงชิงชัยชนะทางตลาดลกูค้าอย่างมี
จุดมุ่งหมาย ซึ่งล้อมรอบด้วยพลงัแห่งการเปลี่ยนแปลง 2) การริเร่ิมในการน าการเปลี่ยนแปลง
ร่วมกนั หมายถึง การมีพลงักลุ่มท่ีผลกัดนัให้เกิดการเปลี่ยนแปลงร่วมกันตัง้แต่ผู้บริหารระดบัสูง 
ระดับกลาง และระดับล่าง เพราะแต่ละกลุ่มมีความสัมพันธ์ในการเช่ือมโยงกัน เพ่ือให้การ
เปลี่ยนแปลงส าเร็จโดย อาศัยการสื่อสารท่ีดีต่อกันเพ่ือท าให้เกิดเป็นพฤติกรรมใหม่ที่ต้องการ     
3) การพัฒนาวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ หมายถึง การมีภาพแห่งอนาคตที่ชัดเจนหรือวิสัยทัศน์ท่ี
ชดัเจน ซึ่งเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่สิ่งที่คาดหวังและสื่อให้คนในองค์การทราบถึงอนาคตที่ต้องการ
จะให้เป็นไป 4) การสื่อให้ผู้ อ่ืนทราบ หมายถึง การหาโอกาสและใช้ช่องทางในการสื่อสารให้
บุคคลในองค์การทราบถึงวิสัยทัศน์ และพฤติกรรมใหม่ท่ีต้องการ  5) การให้อ านาจอย่าง             
กว้าง ๆ หมายถงึ การท าให้การเปลี่ยนแปลงส าเร็จโดยการให้อ านาจมอบหมายให้บุคคลมีอ านาจ
ในการท างานได้ เช่น การให้ข้อมูลท่ีส าคัญเพ่ือตัดสินใจ การให้ความรู้ในการท างาน การให้
อ านาจหน้าท่ี และการให้รางวลัตอบแทน 6) การน าไปสูช่ยัชนะที่ต้องการ หมายถึง มีการวางแผน 
เพ่ือให้การท างานตามท่ีต้องการเปลี่ยนแปลงเป็นผลส าเร็จ 7) การช่วยให้วิสัยทัศน์เป็นจริง 
หมายถึง การส่งเสริม การพัฒนาบุคลากรส าหรับการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 8) ให้ความส าคญั
กับผลงานท่ีดี หมายถึง การให้ความส าคัญกับพฤติกรรมใหม่ท่ีได้เปลี่ยนแปลงแล้วและมีการ
พฒันาบุคคลากรอย่างตอ่เป็น ให้มีความรับผิดชอบและส านกึในการเปลี่ยนแปลง 

สรุปได้ว่า กระบวนการในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของแต่ละองค์กรจะแตกต่าง
กนั ดงันัน้แต่ละองค์กรจะต้องมีระบบการด าเนินงานท่ีไมเ่หมือนกนั ตัง้แตก่ารวางแผน น าข้อมลู
มาวิเคราะห์เพ่ือเข้าสู่การน าแผนการเปลี่ยนแปลงไปปฏิบัติ จากนัน้มีการติดตามผลและพัฒนา
อย่างตอ่เน่ือง โดยค านงึถงึสถานการณ์ท่ีเปลีย่นแปลงไป 

 

2.2.5 ระดบัของการเปลีย่นแปลง  
การเปลี่ยนแปลงองค์กรมีหลายระดบั โดยนกัวิชาการได้จัดระดบัการเปลี่ยนแปลง

เอาไว้หลายลักษณะ เพ่ือเป็นแนวทางในการน าไปประยุกต์ใช้ขององค์กร Grundy, T. (1993)    
ได้แบ่งระดบัการเปลี่ยนแปลงออกเป็น 3 ระดบั ได้แก่ 1) การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้อย่างค่อยเป็น
ค่อยไป โดยมีการวางแผนหรือเตรียมตัวไว้ล่วงหน้า และมิได้ส่งผลกระทบต่อองค์กรมากนัก     
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เช่น การรับพนักงานใหม่ในแผนก 2) การเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรงและเกิดขึน้อย่างต่อเน่ือง      
ซึ่งเกิดขึน้จากแรงกระตุ้นจากสภาพแวดล้อมที่เกิดขึน้ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน 3) การเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้อย่างรุนแรงในกลยุทธ์ โครงสร้าง หรือ
วฒันธรรมขององค์กร หรือเปลี่ยนทัง้สามสิ่ง โดยการเปลี่ยนแปลงนัน้อยู่ภายใต้เป้าหมายของ
องค์กร ซึ่งเปลี่ยนแปลงอย่างไรให้องค์กรไปถึงจุดหมายที่ตัง้ไว้ โดยมิได้เปลี่ยนเป้าหมาย 
วัตถุประสงค์ ตลอดจนกลยุทธ์ขององค์กร ส่วน Holbeche, L. (2006) ได้แบ่งระดับของการ
เปลี่ยนแปลงองค์กรไว้ 3 ระดบั คือ 1) การเปลี่ยนแปลงแบบแลกเปลี่ยน เป็นการเปลี่ยนแปลงเพ่ือ
ปรับปรุงการปฏิบัติงานและผลลัพธ์ขององค์กรท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบันให้สอดคล้องกับบริบทของ
องค์กรที่เปลี่ยนแปลงไป เช่น การเปลีย่นโครงสร้าง ระบบกระบวนการ ความสมัพนัธ์ของกลุ่มงาน
เพ่ือพัฒนาคุณภาพของสินค้าหรือบริการ เป็นต้น 2) การเปลี่ยนแปลงในส่วนเพ่ิม หรือการ
เปลี่ยนแปลงแบบค่อยเป็นค่อยไปอย่างตอ่เน่ือง เป็นการเปลี่ยนแปลงที่เพ่ิมขึน้เร่ือย ๆ ตลอดเวลา
ตามสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีส าคญัต่อองค์กรอย่างมาก การ
เปลี่ยนแปลงในส่วนเพ่ิมอาจท าให้เกิดการต่อต้านจากพนักงาน  ซึ่งเป็นสาเหตุท่ีท าให้การ
เปลี่ยนแปลงนัน้เกิดความล้มเหลว 3) การเปลี่ยนแปลงแบบรุนแรงมกัเป็นการเปลี่ยนแปลงเมื่อ
องค์กรประสบวิกฤต หรืออาจเป็นการเปลี่ยนแปลงขององค์การที่เกิดขึน้  ในช่วงเจริญเติบโตโดย
เข้าไปควบรวมกิจการอ่ืน หรือเป็นช่วงท่ีองค์กรเร่ิมถดถอย จะมกัถกูครอบครองด้วยกิจการอ่ืน   

ดังนัน้  ในการแบ่งระดับการเปลี่ยนแปลงในองค์กร สามารถแบ่งได้ 3 ระดับ           
คือ 1) การเปลี่ยนแปลงอย่างค่อยเป็นค่อยไป จะส่งผลกับองค์กรไม่มากนัด เนื่องจากเป็นการ
เปลี่ยนแปลงเพ่ือพัฒนาปรับปรุง ซึ่งมีการวางแผนไว้ล่วงหน้า 2) การเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่อง 
จะเป็นการเปลี่ยนแปลงตามสภาพแวดล้อมท่ีเปลีย่นแปลงไป อาจเกิดการต่อต้านจากพนกังานได้ 
3) การเปลี่ยนแปลงอย่างรุนแรง เป็นการเปลี่ยนแปลงเมื่อองค์กรเกิดสภาวะวิกฤต หรือองค์กร
จะต้องไปถงึจดุหมายท่ีตัง้ไว้ โดยมไิด้เปลี่ยนเป้าหมาย วตัถปุระสงค์ ตลอดจนกลยทุธ์ขององค์กร 

  

2.2.6 รูปแบบการจดัการเปลีย่นแปลง 
ในการแบ่งรูปแบบการจัดการเปลี่ยนแปลงมีนักวิชาการแบ่งไว้หลากหลาย      

Bartol, K. M., & Martin, D. C. (1998) ได้แบ่ งการเปลี่ยนแปลงในองค์กรออกเป็น 4 ด้าน        
คือ 1) ด้านโครงสร้าง เช่น การออกแบบโครงสร้างใหม ่การกระจายอ านาจ 2) ด้านเทคโนโลยี เช่น 
การปรับกระบวนการการท างาน การใช้อุปกรณ์ 3) ด้านคน เช่น การรับรู้ ทัศนคติ พฤติกรรม      
4) วฒันธรรม เช่น สร้างความหมายร่วมกันในองค์กร Schermerhorn, J., R. (2005) อธิบายว่า 
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การบริหารการเปลี่ยนแปลงจะมุ่งเป้าหมายหลัก 5 ประการ ดังนี ้1) เปลี่ยนแปลงลกัษณะการ
ท างานของพนกังาน ซึง่หมายถึง พนัธกิจ เป้าหมาย กลยุทธ์ขององค์กร รวมถึงการออกแบบการ
ท างานใหม่ 2) บุคลากร ทัศนคติและความสามารถของพนักงาน ระบบการจัดการทรัพยากร
มนษุย์ขององค์กรท่ีสนบัสนนุการท างานของพนกังาน 3) วฒันธรรมองค์กร คา่นิยม แนวปฏิบติัอนั
น าไปสู่พฤติกรรมใหม่ท่ีพึงประสงค์ของพนักงานแต่ละคน และการท างานเป็นทีม 4) เทคโนโลยี 
ระบบการท างาน และเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีใช้ในการสนับสนุนระบบการท างานภายในองค์กร 
และ 5) โครงสร้างองค์กร สายการบังคับบัญชา และการสื่อสารภายในองค์กร Society for 
Human Resource Management (2005) แบ่งการเปลี่ยนแปลงองค์กรเป็น 4 ประเภท ได้แก ่   
1) การเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง จะมองวา่องค์กรเปรียบเหมือนเคร่ืองจกัร เกิดขึน้จากองค์ประกอบ
หลายประการมาท างานร่วมกันในการเปลี่ยนแปลง จึงเป็นการปรับส่วนประกอบต่าง ๆ          
ของเคร่ืองจกัรเพ่ือให้เกิดผลงานที่ดีขึน้ เช่น การควบรวม กิจการการซือ้กิจการอ่ืน และการลด
ขนาด เป็นต้น 2) การลดต้นทุน เป็นการลดขัน้ตอนหรือวิธีการท างานที่ไม่จ าเป็นออก เพ่ือลด
ต้นทุนในการท างาน หากองค์กรประสบวิกฤตหรือมีปัญหา องค์กรมกัใช้วิธีการนีเ้พ่ือปรับปรุงผล
การด าเนินงานเพ่ือให้อยู่รอด 3) การเปลี่ยนแปลงกระบวนการ เป็นการเปลี่ยนแปลงที่ให้
ความส าคญักบัขัน้ตอนการท างาน เช่น การปรับเปลี่ยนแนวทางในการบริหารหรือการตดัสินใจ 
เป็นต้น เพ่ือวตัถุประสงค์ คือ การลดระยะเวลาของกระบวนการ การเพ่ิมความน่าเช่ือถือ  การลด
ต้นทุน และการเพ่ิมประสิทธิผลการท างานเป็นต้น 4) การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม เป็นการ
เปลี่ยนแปลงที่มุ่งเน้นไปท่ีคนในองค์กร เช่น การเปลี่ยนแปลงแนวทางการด าเนินธุรกิจ             
การเปลี่ยนแปลงระบบการบริหาร จากการควบคุมสั่งการไปเป็นการบริหารแบบมีส่วนร่วม       
เป็นต้น ส่วน Robbins, S. P., & Coulter, M. (2008) กล่าวถึง การเปลี่ยนแปลงองค์กร 3 ส่วน   
คือ 1) การเปลี่ยนแปลงทางโครงสร้าง เพ่ือให้สอดคล้องกบัการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้จากปัจจัย
ภายนอกหรือปัจจยัภายใน ซึง่หมายถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์ประกอบต่าง ๆ ขององค์กร 
เช่น ความช านาญ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดฝ่ายและแผนกการท างาน การจัดสายการ
บังคับบัญชา หรือช่วงการบังคับบัญชาใหม่ การปรับเปลี่ยนระดับ การรวมอ านาจ  การจัด  
ระเบียบงาน การออกแบบงานใหม่ หรือการปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยรวมทัง้หมดขององค์กร      
2) การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลง แก้ไขกระบวนการท างาน วิธีการท างาน 
รวมถึงการน าเคร่ืองจักร เคร่ืองมือ ท่ีทันสมัยมาแทนท่ีเคร่ืองจักรเดิม โดยใช้การควบคุมจาก
คอมพิวเตอร์แทนการใช้พนักงาน และ 3) การเปลี่ยนแปลงคน ซึ่งผู้ บริหารจะต้องพยายาม
ปรับเปลี่ยนพนักงานด้านต่าง ๆ เช่น  ทัศนคติ ความคาดหวัง การรับ รู้ และพฤติกรรม            
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เพ่ือให้พนักงานสามารถท างานร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ ในขณะท่ีเนตร์พัณณา ยาวิราช 
(2556) กลา่วว่า การเปลี่ยนแปลงองค์กร ประกอบไปด้วย 1) ด้านโครงสร้าง เช่น การเปลี่ยนสาย
การบังคับบัญชา การปรับโครงสร้างองค์การ การกระจายอ านาจ นโยบายขององค์การ              
2) ด้านบุคลากร หมายถึง การเปลี่ยนทศันคติ มีการใช้ความเป็นผู้น าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง การ
ใช้ทักษะทางการสื่อสารและการเปลี่ยนแปลงลักษณะของพนักงานในองค์การ การพัฒนา
ความสามารถและทักษะในการท างานของพนักงาน 3) ด้านเทคโนโลยี  หมายถึง การน า
เทคโนโลยีมาช่วยในการท างานในทกุ ๆ กระบวนการ ทัง้ในภาคการผลิต หรือการให้บริการ 

จากการสงัเคราะห์แนวคิดและทฤษฎีการบริหารการเปลี่ยนแปลง จากนักวิชาการ
หลายท่าน สามารถสรุปองค์ประกอบของรูปแบบการบริหารการเปลี่ยนแปลง ดงัตาราง 2.1 

 

ตาราง 2.1 สรุปตวัแปรการบริหารการเปลี่ยนแปลง 
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ดังนัน้  จากแนวคิดนักวิชาการเสนอไว้ข้างต้นผู้ วิจัยจึงส รุปการบ ริหารการ
เปลี่ยนแปลง ได้เป็น 4 รูปแบบ ดงันี ้

 

2.2.6.1 การเปลี่ยนแปลงบุคลากร (People) เป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีเก่ียวข้องกับ
ทศันคติ ความคาดหวงั ความเช่ือ ความสามารถ พฤติกรรมด้านตา่ง ๆ ของพนกังาน รวมถงึระบบ
การจัดการทรัพยากรมนุษย์ขององค์กรท่ีสนับสนุนการท างานของพนักงาน ซึ่งองค์กรทุกแห่ง
ต้องการที่จะจ้างบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ และมีความพร้อมในการพัฒนาตนเองเม่ือ
สภาพแวดล้อมภายนอกเปลี่ยนแปลงไป ดังนัน้การปรับตวัของบุคลากรเพ่ือให้สอดรับกับการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ จึงเป็นสิ่งท่ีจ าเป็นท่ีองค์กรจะต้องด าเนินการในการพฒันาบุคลากร ดงัเช่น 
ง า น วิ จั ย ข อ ง  Haffar, M., Al-Karaghouli, W., Irani, Z., Djebarni, R., & Gbadamosi, G. 
(2019) ได้ศกึษาถึงความพร้อมส่วนบุคคลส าหรับการเปลี่ยนแปลงท่ีจะสง่ผลตอ่ความมุง่มัน่ท่ีจะ
เปลี่ยนแปลง 4 ด้าน มีดงันี ้1) ประโยชน์ส่วนตวั 2) การสนับสนุนการจดัการ 3) ความเหมาะสม 
และ 4) การรับรู้ความสามารถของตนเอง 

2.2.6.2 การเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองค์กร (Culture) เป็นการเปลี่ยนแปลงที่มุ่งเน้น
คนในองค์กร ซึง่สิ่งแวดล้อมจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลในองค์กร เปลี่ยนแบบค่อยเป็น
คอ่ยไปอย่างมีแบบแผน เปิดโอกาสให้ทุกคนมีสว่นร่วมในการสร้างวฒันธรรมท่ีต้องการ เพ่ือสร้าง
ความหมายร่วมกันในองค์กร เช่น การเปลี่ยนแปลงแนวทางการบริหารธุรกิจ  ระบบการบริหาร 
การเปลี่ยนคา่นิยม ทศันคตคิวามเชื่อ และบรรทดัฐานร่วมของสงัคม การควบคมุสัง่การ เป็นต้น  

2.2.6.3 การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี (Technology) เป็นการเปลี่ยนแปลงภายใน
องค์กรที่เก่ียวข้องกบัระบบการท างาน วิธีการด าเนินงานเทคนิคตา่ง ๆ และเทคโนโลยีสารสนเทศ
ท่ีใช้ในการสนับสนุนระบบการท างาน กระบวนการผลิต การน าเคร่ืองจักร เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ี
ทันสมัยมาใช้ รวมถึงการควบคุมการท างานจากคอมพิวเตอร์แทนการใช้พนักงาน ซึ่งก าร
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีนบัวา่มีความส าคญัต่อการพฒันาองค์กรให้มคีวามสามารถในการแข่งขนั
ได้โดยการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีมกัจะมีอิทธิพลต่อองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น การเปลี่ยนแปลง
ด้านสงัคมระหว่างคนงาน การปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการท างาน การมอบหมายและการแบ่ง
งานกนัท าของพนกังาน เป็นต้น  

2.2.6.4 การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กร (Structure) เป็นการเปลี่ยนแปลงท่ีส่งผล
กระทบต่องานและความสมัพันธ์ของอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบ โครงสร้างขององค์กรจะ
ถกูน ามาใช้เพ่ือให้สอดคล้องกบัการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้จากปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกใน
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การปฏิบัติงานบรรลุเป้าหมายขององค์กร ซึ่งหมายถึงการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์ประกอบ
ต่าง ๆ ขององค์กร เช่น ความช านาญ การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดฝ่าย แผนกการท างาน    
การจดัสายการบงัคบับญัชา ช่วงการบังคบับญัชา การรวมอ านาจ การจดัระเบียบงาน รวมถึงการ
ปรับเปลี่ยนโครงสร้างโดยรวมทัง้หมดขององค์กร โดยส่วนมากจะเป็นการเปลี่ยนแปลงจาก
ระดับบนสู่ระดับล่าง ได้แก่ การลดขนาดขององค์กรให้เล็กลง การเพ่ิมหรือลดขนาดของการ
ควบคุม การออกแบบและการจัดสรรงาน จะมองว่าองค์กรเปรียบเหมือนเคร่ืองจักร เกิดขึน้จาก
องค์ประกอบหลายประการมาท างานร่วมกนัในการเปลี่ยนแปลง  
 

2.3  แนวคิดภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง (Transformational Leadership) 

2.3.1 ความหมายของภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง 
ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงมีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลาย โดยวิเชียร วิทยอดุม (2553) 

กลา่วว่าภาวะผู้น า คือ ภาวะผู้น าหรือความเป็นผู้น าจะต้องมีบคุลิกภาพพิเศษหลายอยา่งสามารถ
ท่ีจะบังคับบัญชาผู้ อ่ืนได้โดยอาศัยอ านาจหน้าที่ (Authority) จากต าแหน่งและอ านาจบารม ี
(Power) ท่ีได้จากตวัของเขาเองเป็นเคร่ืองมือ และสามารถจะสร้างอิทธิพลตอ่ผู้ใต้บงัคบับัญชาให้
มีความเช่ือถือ ยอมร่วมมือหรือยอมรับในตวัของเขาได้ไม่ว่าจะเป็นบุคลิกภาพลักษณะของความ
เป็นผู้น า ความสามารถความคิดริเร่ิม การตดัสินใจ เป็นต้น เพ่ือให้บรรลถุึงจุดมุง่หมายของกลุ่ม
หรือขององค์การได้อย่างมีประสิทธิภาพ และมีความสามารถในการใช้อิทธิพลก าหนดพฤติกรรม
บุคคลอื่นแต่ละคน ซึ่งพฤติกรรมแต่ละคนก็จะส่งผลกระทบไปยังพฤติกรรมกลุ่มโดยผ่าน
กระบวนการติดต่อสื่อสาร ส าหรับภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงที่มีนักวิชาการให้ความหมายไว้
มากมาย ส่วนสาคร สขุศรีวงศ์ (2555) ได้ให้ความหมายของภาวะผู้น าว่า ความสามารถของผู้น า
ในการท าให้บุคคลอ่ืนปฏิบัติอย่างใดอย่างหนึ่ งเพ่ื อให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร           
ส าหรับสนุทร โคตรบรรเทา (2560) อธิบายว่า ภาวะผู้น าเป็นความสมัพันธ์ระหว่างคนตัง้แต่สอง
คนขึน้ไป ซึง่มีอิทธิพลและอ านาจไม่เท่ากนั ความหมายนีแ้ยกให้เห็น “ผู้น าเป็นทางการ” ของกลุ่ม
ท่ีเป็นผู้ ซึ่งมีอ านาจหน้าท่ีในการใช้อิทธิพลต่อกลุ่ม กับ “ผู้ น าไม่เป็นทางการ” ท่ีเป็นผู้ ซึ่งมี
พฤติกรรมภาวะผู้น าในการมีอิทธิพลต่อกลุ่ม นอกจากนี ้ณิรดา เวชญาลักษณ์ (2560) อธิบาย
ความหมายของ ภาวะผู้น า ว่าเป็นกระบวนการของผู้มีอิทธิพลในการชักน า การโน้มน้าว การจูง
ใจ การสร้างความเช่ือมั่น การสร้างแรงบันดาลใจ ให้บุคคลปฏิบัติด้วยความเต็มใจให้ความ
ร่วมมือในกิจกรรมจนบรรลวุัตถุประสงค์ท่ีวางไว้ โดยดูได้จากประสิทธิภาพประสิทธิผลของงาน 
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เป็นความสามารถของบุคคลในการใช้อิทธิพล สามารถจูงใจให้บุคคลหรือกลุ่มปฏิบติัตามความ
คิดเหน็และความต้องการของตนเองด้วยความเตม็ใจที่จะให้ความร่วมมือ เพ่ือน าไปสูค่วามส าเร็จ
และบรรลุเป้าหมายของกลุ่มหรือองค์กรตามท่ีก าหนดไว้ ดังนัน้ ผู้บริหารหรือผู้น าท่ีดีจึงต้องมี
ภาวะผู้น า เพ่ือให้การปฏิบัติงานบรรลเุป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพ ส่วน Burns, J. M. (1978) 
ให้ความหมายว่า ภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง ไว้ว่า เป็นการท าให้ผู้ ตามปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุ
จุดมุ่งหมายอนัแสดงออกมาถึงค่านิยม แรงจูงใจ ความต้องการ ความจ าเป็น ความคาดหวงัของ
ผู้ น าและผู้ ต าม  ส าห รับ  Bass, B. M., & Avolio, B. J. (1994) กล่ าวว่ า  ภ าวะผู้ น าก าร
เปลี่ยนแปลง เป็นกระบวนการท่ีผู้น ามีอิทธิพลต่อผู้ ร่วมงานและผู้ตามโดยเปลี่ยนแปลงความ
พยายามของผู้ ร่วมงานและผู้ตามให้สงูขึน้กวา่ความพยายามท่ีคาดหวงั พฒันาความสามารถของ
ผู้ ร่วมงานและผู้ตามไปสูร่ะดบัที่สงูขึน้และศกัยภาพมากขึน้ ท าให้เกิดการตระหนกัรู้ในภารกิจและ
วิสยัทศัน์ของทีมและขององค์กร จูงใจให้ผู้ ร่วมงานและผู้ตามมองให้ไกลเกินกว่าความสนใจของ
พวกเขาไปสูป่ระโยชน์ของกลุ่มองค์กรหรือสงัคม อีกทัง้ Bass, B. M. (1997) อธิบายว่า ภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลง เป็นการเปลี่ยนแปลงกระบวนการไปสู่ความเป็นผู้ น าที่มีวิสัยทัศน์ เน้นการ
กระจายอ านาจหรือการมอบหมายอ านาจ โดยจะเป็นผู้ มีคณุธรรมและสามารถกระตุ้นผู้ตามให้มี
ความเป็นผู้ น า นอกจากนี ้Paul, M. M. (1997) กล่าวถึง ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ไว้ว่าเป็น
กระบวนการอนัมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติและสมมุติฐานของสมาชิกในองค์กร และ
สร้างความผูกพันในการเปลี่ยนแปลงของวตัถุประสงค์ และกลยุทธ์ขององค์กร และ Yukl, G. A. 
(1998) ได้อธิบายว่า ภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง คือ กระบวนการของการสร้างการยึดมั่นต่อ
เป้าหมายขององค์กร และการเสริมสร้างอ านาจให้แก่ผู้ตามเพ่ือจะให้บรรลผุลตามเป้าหมายที่
องค์กรก าหนดไว้ 

จากความหมายท่ีนักวิชาการให้ไว้ ส รุปได้ว่า ภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง 
(Transformational Leadership) หมายถึง ความสามารถของบุ คคลในการใช้ อิท ธิพลใน
กระบวนการชกัน า โน้มน้าว จงูใจ การท าให้ผู้ตามยดึมัน่ ตระหนกั ยอมรับ ร่วมมือและปฏิบติัตาม 
รวมถึงการพัฒนาความสามารถ เพ่ือให้บรรลจุุดมุ่งหมายวัตถุประสงค์ กลยุทธ์ขององค์กรด้วย
ความเตม็ใจได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  

2.3.2 ความส าคญัของภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง 
องค์กรเร่ิมหนัมาให้ความสนใจกบัการสร้างคนจากภายใน โดยเฉพาะการสร้างผู้น า

ท่ีมีศกัยภาพ บุคลากรที่มีความเป็นผู้น าสงู เพ่ือรองรับการแข่งขนัที่รุนแรง และการเปลี่ยนแปลงท่ี
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เกิดอย่างรวดเร็ว ภายใต้ภาวะการเปลี่ยนแปลง องค์กรมีความจ าเป็นต้องปรับตัว ต้องสร้าง
บุคลากรและผู้ บริหารในระดับต่าง ๆ ให้มีภาวะผู้ น าที่ เก่งและดี เพ่ือน าองค์กรไปสู่เป้าหมาย 
วิสัยทัศน์ พันธกิจ ขององค์กร ซึ่งองค์กรจะต้องสรรหาบุคลากรให้ทันกับการแข่งขันท่ีรุนแรง     
เพ่ือไม่ให้ให้เกิดประเด็นเร่ืองการขาดแคลนผู้น า การแย่งชิงตัวผู้ น าคนเก่ง และการเติบโตของ
องค์กร (Shuai, Z., & David, B. 2012; Anuroj, K., 2014) ดังนัน้ ผู้ น ามีความส าคัญอย่างมาก
กบัองค์กร จะเห็นได้วา่ผู้น าจะพาองค์กรไปสูเ่ป้าหมายท่ีวางไว้ได้ ขึน้อยู่กบัภาวะผู้น าของผู้บริหาร
หรือผู้น านัน้เอง การเปลีย่นแปลงกิจกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดจากคนใดคนหนึง่ใช้อ านาจท่ี
มีอยู่จูงใจให้สมาชิกคล้อยตามเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในการท ากิจกรรม ความส าเร็จจะเกิดขึน้
มากน้อยเพียงใดขึน้อยู่กับความสามารถของผู้ น าที่สามารถสั่งการให้ผู้ตามเกิดความยอมรับ   
และศรัทธา พร้อมท่ีจะร่วมปฏิบัติกิจกรรมต่าง ๆ (ณิรดา เวชญาลักษณ์ , 2560) กล่าวถึง 
การศกึษาเร่ืองผู้น าและภาวะผู้น า สว่นส าคญัของเร่ืองเก่ียวกบัตวัผู้น าและการปฏิบัติหน้าที่ด้าน
ตา่ง ๆ ของผู้น า ซึง่ผู้น าบางคนอาจไมไ่ด้เป็นผู้บริหาร และผู้บริหารหลาย ๆ คนอาจไมไ่ด้เป็นผู้น า 
เน่ืองจากไมได้แสดงบทบาทของผู้ น า ดังนัน้ ภาวะผู้ น ามี 2 ลักษณะ คือ 1) ภาวะผู้ น าที่เป็น
ทางการ เป็นภาวะของผู้น าท่ีได้รับการแต่งตัง้ให้ด ารงต าแหน่ง ท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเป็นทางการใน
องค์การ เช่น ผู้อ านวยการโรงเรียน หรือผู้บงัคบับญัชาหน่วยงาน เพราะว่าผู้บงัคบับัญชานัน้คือผู้
ท่ีได้รับการแต่งตัง้อย่างเป็นทางการให้ด ารงต าแหน่ง หรือหัวหน้าหรือให้มีอ านาจหน้าท่ีในการ
ด าเนินการอย่างหนึ่งอย่างใดตามกฎระเบียบขององค์การ 2) ภาวะผู้ น าที่ไม่เป็นทางการ         
เป็นภาวะผู้ น าของบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อผู้ อ่ืน เน่ืองจากมีทักษะเฉพาะ หรือเป็นผู้ น าท่ีไม่ใช่
ผู้บงัคบับัญชา เพราะไมมี่ต าแหน่งเป็นหวัหน้าในองค์การ แต่สมาชิกในหน่วยให้การยอมรับและ
ยกยอ่งให้เป็นผู้น า เพราะมีคณุสมบัติบางประการท่ีหน่วยงาน หรือสมาชิกในองค์การต้องการให้
การยอมรับหรือให้ความไว้วางใจ เช่น ประสบการณ์ ความรู้ความสามารถ มนุษย์สัมพันธ์     
ดังนัน้ ลักษณะส าคัญประการหนึ่งของผู้ น าไม่ว่าจะเป็นแบบทางการหรือไม่เป็นทางการ             
ก็คือจะต้องมีลกูน้อง มีเง่ือนไขในการปกครองตา่ง ๆ เช่น กฎ ระเบียบ ข้อบงัคบั การให้คณุให้โทษ 
นอกจากนีผู้้น ายงัมีเร่ืองของวิสยัทัศน์ ความซื่อสตัย์ การจดัความส าคญัก่อนหลงั ความสามารถ
ในการสร้างสรรค์การเปลี่ยนแปลงทางบวก ความสามารถในการแก้ปัญหา ความสามารถในการ
สื่อสารท่ีดีและมีวินยั  

ดงันัน้ ผู้น าจะต้องสามารถน าพาองค์กรไปสู่เป้าหมายท่ีก าหนด โดยสัง่การจูงใจให้  
ผู้ ต าม เกิดการยอม รับ  ศ รัทธา  และ มีความ เต็ม ใจ ในป ฏิบั ติ กิ จกรรมต่ าง ๆ  ภายใต้                
สภาวะการเปลี่ยนแปลงท่ีเกิดขึน้ ซึ่งผู้ น าจะต้องมีการก าหนดเง่ือนไข กฎระเบียบ ข้อบังคับ       
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ในการปกครอง โดยการเปลี่ยนแปลงมักเกี่ยวข้องกับความเป็นผู้ น า  (Hechanova, R. M., & 
Cementina-Olpoc, R., 2013)  

2.3.3 ประเภทของผู้น า 
ผู้น าถือได้วา่เป็นบุคคลส าคญัในการด าเนินงานขององค์กร เป็นผู้ที่มีอิทธิพลท่ีจะน า

และร่วมปฏิบัติงานกับผู้ ใต้บังคับบัญชาหรือผู้ อ่ืนให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์กร ซึ่งสามารถ
จ าแนกประเภทของผู้น าออกเป็น 4 ประเภท คือ 1) ประเภทบังคับขู่เข็ญ (The Drive Leader)   
คือ การปกครองแบบใช้อ านาจกดข่ีสมบูรณ์แบบ ควบคุมขู่ เข็ญให้ลูกน้องเกิดความกลัว        
สร้างความจงรักภกัดีโดยใช้อ านาจบงัคบัลกูน้องให้สยบแทนท่ีจะใช้คณุงามความดีให้ลกูน้องเห็น
คณุคา่ 2) ประเภทเพิกเฉยละเลย (The Default Leader) คือ การใช้วิธีการบริหารแบบตามสบาย 
จะจมน า้จะลอยน า้หรือวา่ยน า้ก็ได้ทัง้นัน้ ปัญหาที่เกิดขึน้กจ็ะแก้ไปเองในที่สดุ ไมค่อ่ยแนะน าหรือ
วิพากษ์วิจารณ์ลูกน้อง ถ้าลูกน้องไม่ปฏิบัติก็จะถูกไล่ออก 3) ประเภทชกัจูงส่งเสริม (The Draw 
Leader) คือ นายประเภทนีช้อบท่ีจะดงึเอาศกัยภาพของลกูน้องออกมาใช้ให้เกิดประโยชน์สงูสุด
เฟ้นหาส่วนดีของลูกน้องแต่ละคน ยกย่องชมเชยเมื่อลูกน้องประสบผลส าเร็จ เป็นผู้ ท่ีมีความ
กระตือรือร้นในการปฏิบัติงาน สร้างสรรค์ผลงานและนวตักรรมอยู่เสมอ 4) ประเภทพัฒนากล้า
ตดัสินใจ (The Develop Leader) คือ เป็นผู้กระตุ้นเร้าและจูงใจให้ลูกน้องพัฒนาความสามารถ
และเช่ือถือศรัทธาตนเอง กล้าเสี่ยงและตดัสินใจ ลกูน้องได้เรียนรู้และถือเป็นแบบอย่าง และเป็น
นายที่ท างานอย่างใกล้ชิดกับลูกน้อง (ถวิล มาตรเลียม, 2544) ส่วนในการจ าแนกประเภทตาม
ลกัษณะของผู้น าสามารถแบ่งได้ 2 ลกัษณะ ดงันี ้1) แบ่งโดยใช้พฤติกรรมในการเป็นผู้น า แบ่งได้
เป็น 2 ประเภท ได้แก่ ประเภทแรก ผู้น าสัง่การหรือเผด็จการ คอื ผู้น าที่บริหารงานในองค์การหรือ
ในกลุม่โดยการออกค าสัง่ให้ผู้ อ่ืนปฏิบติัตามในสิ่งท่ีตนต้องการโดยที่ผู้ปฏิบติังานไมส่ามารถแสดง
ความคิดเห็นใด ๆ ได้ หรือมีโอกาสแสดงความคิดเห็นในการปฏิบัติงานน้อยท่ีสุด และประเภทท่ี
สอง ผู้น าแบบมีส่วนร่วมหรือแบบประชาธิปไตย คือ ผู้น าท่ีเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานในองค์การ
ร่วมแสดงความคิดเห็น ร่วมวางแผนในการด าเนินงานหรือปฏิบัติงานในองค์การได้อย่างมีอิสระ 
ผู้น าประเภทนีจ้ะให้ความสนใจต่อความรู้สึกของผู้ ร่วมงานอย่างมาก 2) แบ่งโดยใช้การเกิดเป็น
เกณฑ์ แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ ประการแรก ผู้น าโดยต าแหน่ง คือ ผู้น าได้รับการแต่งตัง้ให้เป็น
ผู้น าองค์การตามกฎหมาย เช่น ครูใหญ่ อาจารย์ใหญ่ ผู้อ านวยการโรงเรียน ประเภทท่ีสอง ผู้น า
โดยเหมาะสมของคุณลักษณะ คือ ผู้ น าท่ีได้รับความเห็นชอบให้เป็นผู้ น ากลุ่มหรือองค์การ
เน่ืองจากการมีบุคลิกลักษณะท่ีเหมาะสม เช่น มีการศึกษาท่ีดี มีฐานะดี มีวงศ์สกุลท่ี ดี            
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และประการที่สาม ผู้น าโดยการสืบทอด คือ ผู้น าโดยการสืบทอดจากบรรพบุรุษ เช่น หวัหน้าเผ่า
ของชนพืน้เมืองบางกลุ่ม พระมหากษัตริย์ ผู้น าประเภทนีถื้อเป็นผู้น าที่เป็นสญัลกัษณ์ของกลุม่อีก
ด้วย (ณิรดา เวชญาลกัษณ์, 2560) 

สรุปได้ว่า ผู้น าแต่ละประเภทมีความแตกต่างกนั แต่สิ่งส าคญัผู้น าจะต้องเป็นผู้ ท่ีมี
อิทธิพลในการจูงใจการร่วมปฏิบัติงานกับผู้ ใต้บังคบับัญชาหรือผู้ อ่ืนให้บรรลุวัตถุประสงค์ของ
องค์กร จงึถือได้วา่ผู้น าเป็นบุคคลส าคญัในการด าเนินงานขององค์กร  

2.3.4 ลกัษณะของผู้น าการเปลีย่นแปลงเพ่ือความอยูร่อด 
วิธีการของความเป็นผู้น าแบบใหม่ที่สามารถจูงใจให้ผู้ตามปฏิบัติงานได้มากกว่าท่ี

คาดหวงัไว้ เรียกว่า ความเป็นผู้น าการเปลี่ยนแปลง การที่ผู้น าและผู้ตามช่วยเหลือซึง่กันและกัน
เพ่ือยกระดับขวัญและแรงจูงใจของแต่ละฝ่ายให้สูงขึน้ (Burns, J. M., 1978) ดังนัน้ในช่วง
ทศวรรษที่ผ่านมามีงานวิจยัการศกึษาเร่ืองภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงเป็นจ านวนมาก เน่ืองจาก
เป็นแนวความคิดสมัยใหม่ ซึ่งสอดคล้องกับการบริหารงานในปัจจุบัน ซึ่งลักษณะผู้ น าในยุค
ปัจจุบันท่ีมีประสิทธิภาพประกอบด้วยคุณลักษณะต่อไปนี  ้1) มีแรงขับสูง (Drive) หมายถึง 
คุณลักษณะท่ีผู้ น าเป็นผู้ มีความพยายามสูงในการท า ให้บรรลุความส าเร็จสูงสุด มีความ
กระตือรือร้น พยายามท างานให้ส าเร็จแม้ว่าจะมีอุปสรรค มีความคิดริเร่ิม ในหลาย ๆ ประเทศ 
ความต้องการประสบความส าเร็จของผู้บริหาร หมายถึง การเจริญเติบโตขององค์การ ผู้น าเน้น
ความส าเร็จในการท างานผู้ น ามีแรงขับในการท างานสูง  2) มีแรงจูงใจสูง (Leadership 
motivation) ผู้น าที่ย่ิงใหญ่ไม่เพียงแต่มีแรงขบัเท่านัน้ แต่มีความต้องการอ านาจสูง ชอบท่ีจะน า
มากกว่าตามความต้องการอ านาจ คือ ความพยายามมีอิทธิพลเหนือผู้ อ่ืน และมีอ านาจในการท า
ให้ผู้ อ่ืนยอมรับ ไว้วางใจ และท างานให้ส าเร็จตามวิสัยทัศน์  3) มีความสัตย์ซื่อ (Integrity) 
หมายถึง ผู้ น าที่มีคุณลักษณะที่กระท าตามท่ีได้พูดไว้ รักษาค ามั่นสัญญา เพ่ือท าให้ผู้ อ่ืนเกิด
ความไว้วางใจ ส่วนความซื่อสัตย์ ท าให้บุคคลอ่ืนเชื่อถือเท่านัน้  4) มีความเช่ือมั่นในตนเอง    
(Self-confidence) หมายถึง ผู้น ามีความมัน่ใจในตนเองชอบท างานที่ท้าทายความสามารถ เช่น 
เช่ือมัน่ว่าท างานได้ส าเร็จแม้ว่าจะมีอุปสรรค ตดัสินใจในสภาพความไม่แน่นอนของสถานการณ์
ด้วยความมั่นใจในตนเอง 5) มีความรู้ในด้านธุรกิจ (Knowledge of the business) หมายถึง 
ผู้น ามีความในเชิงธุรกิจ เช่น อุตสาหกรรม การแข่งขัน เทคโนโลยีต่าง ๆ ผู้น าท่ีแสวงหาความรู้
ชอบการเรียน มีความเฉลียวฉลาด มีความก้าวหน้าในอาชีพสูงมีความเช่ียวชาญในเร่ืองท่ี
เก่ียวข้องในการท างานในองค์การส่วนคณุสมบติัทัว่ไปของผู้น าท่ีท าให้ผู้น าประสบความส าเร็จใน
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การท างาน ได้แก่ มีความเฉลียวฉลาด สติปัญญาดี มีการตดัสินใจท่ีดี มีความสามารถในการพูด 
ได้รับความส าเร็จในการศึกษา มีการศึกษาดี มีสุขภาพดี มีวุฒิภาวะทางอารมณ์ และมีความ
มั่นคงทางอารมณ์  (เนตร์พัณณา ยาวิราช, 2556) ส าหรับลักษณะของผู้ น าตามแนวคิด         
John Adair ท่ีอธิบายไว้มี ดังนี  ้1) เป็นผู้ มีความแน่วแน่ (Decisiveness) 2) มีความเป็นผู้ น า 
(Leadership) 3)  มี ค ว า ม ซื่ อ สั ต ย์  ( Integrity) 4)  มี ค ว า ม ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น  (Enthusiast)                    
5) มีจินตนาการ (Imagination) 6) มีความเต็มใจที่จะท างานหนัก (Willingness to Work Hard)                 
7)ค ว าม ส าม า รถ ใน ก า รวิ เค รา ะ ห์  (Analytical Ability) 8)  มี ค ว าม เข้ า ใจ บุ ค ค ล อ่ื น 
(Understanding of Others) 9) มีความสามารถแสวงหาโอกาส (Ability to spot opportunities) 
10) มีความสามารถเผชิญกับสถานการณ์ ท่ีไม่พึงประสงค์ (Ability to Meet Unpleasant 
situation) 11) มีความสามารถปรับตัวได้อย่างรวดเร็วกับการเปลี่ยนแปลง (Ability to adapt 
Quickly to change) 12) มีความเต็มใจท างานที่ มีความเสี่ ยง (Willingness to take Risks)    
(นิติพล  ภูตะโชติ, 2556) ส่วนแนวคิดของ Kreitton ได้อธิบายเก่ียวกับลกัษณะของผู้น าที่ดีเอาไว้ 
คือ 1) มีความรู้ดี (Knowledge) 2) มีลักษณะเป็นที่พอใจของผู้พบเห็น (Pleasing Personality) 
3) มีลกัษณะเยือกเย็นเม่ือพบปัญหา (Tact) 4) มีลกัษณะนอบน้อม (Courtesy) 5) ตดัสินปัญหา
ได้ทนัที (Initiative) 6) มีความเป็นกลางไม่ล าเอียง (Impartiality) 7) มีความยืดหยุ่น (Flexibility) 
8) มี ความกล้ าหาญ  (Fearlessness) 9) มี ความ ร่า เริงมองโลกในแง่ ดี  (Cheerfulness)            
10) มีความพร้อมท่ีจะท างานหนกั (Industriousness) 11) มีอารมณ์มัน่คง (Emotional Stability) 
12) มีจิตใจเมตตา (Sympathy) 13) มีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) 14) มีความเสมอต้น
เสมอปลาย (Sincerity) 15) มีทกัษะในความเป็นผู้น า (Leadership Skills) 16) มีความจงรักภักดี 
(Loyalty) 17) ไม่หมดก าลังใจ (Perseverance) 18) มีความสามารถท างานได้ดีหลายอย่าง 
(Versatility) 19)  มี พ ลั งแ ห่ งค ว าม คิ ด ค า นึ ง  ( Vision) 20) มี ค ว าม ซื่ อ สั ต ย์  ( Integrity)                 
21) มีศีลธรรม (Ethics) (นิติพล ภูตะโชติ, 2556) และส าหรับการแบ่งคณุลกัษณะส าคญัของผู้น า
การเปลี่ยนแปลงของ สุเทพ พงศ์ศรีวัฒน์ (2550) ได้แบ่งออกเป็น 6 ประการ ดังนี  ้1) การมี
วิสัยทัศน์ วิสัยทัศน์เป็นสิ่งจ าเป็นท่ีผู้ น าจะขาดมิได้ เพราะเป็นพลังที่สร้างความหมายและ
วตัถุประสงค์ของการท างานในองค์การ ดงันัน้ ผู้น าการเปลี่ยนแปลงจึงต้องเป็นผู้น าเชิงวิสยัทศัน์ 
โดยต้องมีวิสยัทัศน์ใช้เป็นฐานของการปฏิบัติงานท่ีรับผิดชอบทัง้หลาย 2) การมีความเช่ือและ
ค่านิยมที่ดี ค่านิยมและความเช่ือของบุคคลมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้นัน้ ถ้าเป็นค่านิยมและ
ความเช่ือของผู้น าด้วยแล้ว ย่อมมีอิทธิพลตอ่วิสยัทศัน์ของผู้น านัน้ ซึง่จะส่งผลต่อองค์การของตน 
ค่านิยมเป็นหลกัฐานส าคญัท่ีบุคคลใช้พิจารณาว่าสิ่งใดเป็นสิ่งส าคญัหรือเป็นสิ่งที่พึงปรารถนา   
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3) การให้คณุค่าต่อทรัพยากรมนุษย์ ผู้น าการเปลี่ยนแปลงยอมรับว่าคนในองค์การเป็นทรัพยากร
ท่ียิ่งใหญ่ ดงันัน้การน าการเปลี่ยนแปลงให้ประสบความส าเร็จได้นัน้ ผู้น าต้องมีความเช่ืออย่าง
สนิทใจว่า “คน คือ สินทรัพย์ที่ส าคัญขององค์การ” 4) ผู้น าการเปลี่ยนแปลงต้องเป็นนักสื่อสาร
และเป็นผู้ ฟังที่มีประสิทธิผล 5) ผู้น าการเปลี่ยนแปลงต้องมีพฤติกรรมเชิงรุก เป็นคณุลกัษณะของ
ผู้ น าที่ชอบการริเร่ิมใหม่ ๆ มีความสามารถคาดการณ์ล่วงหน้า และให้การยอมรับต่อการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้กับองค์การ จากนัน้จะเร่ิมส ารวจหาแนวทางต่าง ๆ ท่ีมีความเป็นไปได้เพ่ือ
ตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ 6) ผู้น าการเปลี่ยนแปลงต้องเป็นผู้ที่กล้าเสี่ยง การ
เปลี่ยนแปลงต้องเป็นการริเร่ิมขึน้โดยผู้น าที่กล้าเสี่ยง ซึง่เดิมพันด้วยช่ือเสียงของตนเพ่ืออนาคตที่
สดใสของบริษัทท่ีตนรับผิดชอบ  

ดังนัน้ ความเป็นผู้ น าจะต้องมีความคิดริเร่ิมในการเปลี่ยนแปลง มุ่งมั่นต่อการ
เปลี่ยนแปลงในองค์กร จะต้องรับรู้บริบทวิกฤติในองค์กร และต้องมีความซื่อสตัย์ โดยภาวะผู้น าท่ี
แท้จริงจะต้องส่งเสริมสนบัสนุนในการพฒันาของพนกังาน ให้โอกาสที่เท่าเทียมกบัพนกังานเพ่ือ
พูดความคิดของพวกเขาในการมีส่วนร่วมกระบวนการตัดสินใจ และท่ีส าคัญผู้น าจะต้องการ
สนับสนุนพนักงานของความคิดริเร่ิมการเปลี่ยนแปลง Bakari, H., Hunjra, A. I., Jaros, S., & 
Khoso, I. (2019) จึงกล่าวได้ว่าองค์กรควรน าคุณลักษณะการเป็นผู้ น าที่ดีมาประยุกต์ใช้ให้
เหมาะสมกบัสภาพแวดล้อมและบริบทขององค์การ Riaz, A., & Haider, M. H. (2010) 

2.3.5 องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
องค์ประกอบภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลงมีนักวิจัยเขียนขึน้มาศึกษามากมาย                  

เร่ิมจาก Burns, J. M. (1978) ให้ความเห็นว่าผู้ บริหารควรมีลักษณะความเป็นผู้น าการปฏิบัติ
หรือผู้น าเชิงเป้าหมาย (Transactional leadership) โดยอธิบายว่า เป็นวิธีการที่ผู้บริหารจูงใจผู้
ตามให้ปฏิบัติตามท่ีคาดหวังไว้ด้วยการระบุข้อก าหนดงานอย่างชัดเจน และให้รางวลัเพ่ือการ
แลกเปลี่ยนกบัความพยายามที่จะบรรลเุป้าหมายของผู้ตาม การแลกเปลี่ยนนีจ้ะช่วยให้สมาชิก
พึงพอใจในการท างานร่วมกันเพ่ือบรรลุเป้าหมายของงาน ความเป็นผู้ น าการปฏิบัติจะมี
ประสิทธิภาพสูงภายใต้ สภาพแวดล้อมท่ีค่อนข้างคงที่ผู้ บริหารจะใช้ความเป็นผู้ น าแบบนี ้
ด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพเพียงช่วงระยะเวลาหนึ่งท่ีค่อนข้างสัน้ แต่เมื่อ
สภาพแวดลอมเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว แต่ละองค์กรมีการแข่งขันมากขึน้  ดงันัน้ ภาวะผู้น า
การเปลี่ยนแปลงเกิดจากปฏิสัมพันธ์ของบุคคลท่ีมีความแตกต่างกันในด้านอ านาจ ระดับ
แรงจูงใจ ทักษะอันน าไปสู่จุดหมายร่วมกัน  Yukl, G. A. (1998) ได้กล่าวว่า ภาวะผู้ น าการ
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เปลี่ยนแปลงมีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ 1) การกระตุ้นทางปัญญา เป็นการกระตุ้นให้ผู้ตามคิด
เก่ียวกบัการแก้ไขปัญหา หรือประเด็นต่าง ๆ โดยการใช้กลยุทธ์ในการหาแนวทางใหม่ ๆ 2) การ
ค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล เป็นการปฏิบัติต่อผู้ ตามเฉพาะบุคคล โดยเอาใจใส่ในการ
พัฒนาบุคคล และช่วยเหลือให้ผู้ตามท่ีขาดประสบการณ์ตามความเหมาะสม และ 3) การสร้าง
บารมี เป็นความสามารถในการสร้างอ านาจบังคบับัญชาให้ผู้ตามเกิดความซื่อสตัย์อย่างเข้มแข็ง 
มีความเสียสละทุ่มเท ดังนัน้หลักในการสร้างบารมีให้เกิดขึน้ในตัวผู้ น านัน้เป็นสิ่งที่ไม่ง่าย 
Gibson, J. L., Ivancevich, J. M., & Donnelly, J. H. (2000) ได้กล่าวถงึ องค์ประกอบของภาวะ
ผู้น าการเปลี่ยนแปลงไว้ 5 องค์ประกอบ ดงันี ้1) บารมี คือ การท่ีผู้น าสามารถปลกูฝังความรู้สกึที่
มีคณุคา่ ความเคารพ ช่ืนชม และการมีวิสยัทศัน์ที่ชดัเจน 2) ความใสใ่จส่วนบุคคล คือ ผู้น าสนใจ
ในความต้องการของผู้ตาม ในการมอบหมายงานที่มีความหมาย เพ่ือให้ผู้ตามเกิดความก้าวหน้า 
3) การกระตุ้นทางเชาว์ปัญญา คือ ผู้น าช่วยให้ผู้ตามมีความคิดอย่างมีเหตผุล โดยมีการทดสอบ
จากสถานการณ์จริง ทัง้ยังมีการสนับสนุนให้ผู้ ตามมีความคิดในเชิงสร้างสรรค์ 4) รางวัลเกิน
คาดหมาย คือ ผู้น าบอกให้ผู้ตามทราบว่าท าอย่างไรผู้ตามจะได้รับรางวัลท่ีชอบมากกว่า และ               
5) การบริหารด้วยการละเว้น คือ ผู้น ายินยอมให้ผู้ตามท างานในภาระงานนัน้ ๆ โดยไม่เข้าไป
สอดแทรก เว้นแต่ว่าการกระท านั น้ไม่สามารถส าเร็จได้ ด้วยเหตุทางด้านเวลาและทุน          
Covey, S. R. (2004) ไ ด้ อ ธิ บ ายถึ งอ งค์ป ระกอบ ของภ าวะผู้ น าก ารเป ลี่ ย น แป ลงไ ว้                     
4 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) การสร้างบารมีหรือการมีอิทธิพลอย่างมีอดุมการณ์ คือ ผู้น าควรจะมีการ
ช่ืนชมจากผู้ตาม โดยผู้น าท่ีมีบารมีต้องสามารถสร้างความชัดเจนต่าง ๆ แสดงให้เห็นถึงคณุค่า
ของตนเองในทุกอิริยาบถ มีการก าหนดบทลงโทษหรือการอุทธรณ์ให้กับผู้ ตาม โดยยึดหลัก
บทความเป็นจริง ความถกูต้องทางศลีธรรมและจริยธรรม 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ คือ ผู้น าควร
มองวิสัยทัศน์ร่วมกับผู้ ตาม ผู้ น ากับการสร้างแรงบันดาลใจให้กับผู้ ตามให้มีมาตรฐานสูงขึน้ 
สื่อสารให้เห็นถึงเป้าหมายในอนาคต และจดัหางานในแต่ละส่วน ผู้ตามจ าเป็นต้องใช้เป้าหมาย 
ถ้าใช้แรงจูงใจในการแสดงออกมนัเป็นส่วนส าคญัในวิสยัทศัน์ของผู้น าที่สนบัสนนุความสามารถ
ในการสื่อสาร โดยอนุญาตให้ผู้น ากล่าวถึงวิสยัทัศน์ในการยอมรับและแรงผลกัดนัในการชักชวน
และบังคบั 3) การกระตุ้นทางปัญญา คือ ผู้น าควรให้โอกาสในการกระตุ้นทางปัญญาให้ผู้ตาม
เกิดความคิดสร้างสรรค์ของงานและองค์กร มีการเช่ือมโยงโครงสร้างวิสัยทัศน์ เป้าหมายของ
องค์กร และผู้ น ากับผู้ ตามเพ่ือที่จะสร้างสรรค์และปรับเปลี่ยนอุปสรรคทิศทางใหม่ ๆ รวมกัน    
และ 4) การค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล คือ ผู้ น าต้องพิจารณาใส่ใจหรือสนใจผู้ เป็น
รายบุคคล โดยผู้น าจะต้องรับฟังในส่วนท่ีเก่ียวข้องกับผู้ตาม รวมถึงความต้องการต่าง ๆ เข้าไว้
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ด้วยกนั และสามารถสร้างทีม ผู้น าสอนให้ผู้ตามเกิดการกระตือรือร้น พยายามช่วยเหลือตนเองได้ 
ยอมรับในสิ่งที่ ผิดพลาด และน าวิธีการใหม่ ๆ มาปรับปรุงเพ่ือท าให้ก้าวหน้ามากย่ิงขึน้            
Oke, A., Munshi, N., & Walumbwa, F. O. (2009) ไ ด้ พั ฒ น าก รอ บ ค ว าม คิ ด ห ลั ก ข อ ง
องค์ประกอบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ดังนี ้1) การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ ผู้น าควร
แสดงบทบาทเป็นตัวอย่างท่ีน่าเคารพยกย่อง และสร้างความเช่ือถือ โดยพิจารณาจากความ
ต้องการของคนอื่นมากกว่าตนเอง มีความมัน่คงในความประพฤติกล้าท่ียอมรับความผิดพลาด
ร่วมกัน และชักน าตัวเองเก่ียวกับหลกัจริยธรรม 2) การสร้างแรงบันดาลใจ ผู้น าจะต้องกระตุ้น 
และสร้างแรงบันดาลใจให้กบัผู้ อ่ืนเกิดความเข้าใจในสิ่งท่ีท้าทายขององค์กร โดยต้องท าให้กลุ่มผู้
ตามเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีคาดหวงัในทางท่ีดี และท าการเชื่อมระหว่างความคาดหวงักับ
ความรับผิดชอบวิสยัทัศน์ร่วมกัน 3) การกระตุ้นทางปัญญา ผู้น าจะต้องส่งเสริมให้มีการสร้าง
นวัตกรรม และเกิดความสามารถในการสร้างสรรค์เพ่ือตอบสมมติฐาน ค าถาม และการ
ปรับเปลี่ยนมมุมองในเร่ืองท่ียุ่งยาก และหลีกเลี่ยงการวิจารณ์ต่อสาธารณะ และ 4) การค านงึถึง
ความเป็นเอกัตถะบุคคล ผู้ น าให้ความสนใจกับความต้องการแต่ละบุคคลเพ่ือสนับสนุนให้
บรรลุผลส าเร็จ และเกิดการพัฒนา โดยผู้น าจะเปรียบเสมือนผู้ ฝึกสอน และผู้ ให้ค าปรึกษาท่ี
สร้างสรรค์โอกาสที่ดีในการสร้างสรรค์การเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ เห็นถึงคุณค่าความหลายหลาก       
และหลีกเลี่ยงการควบคุม Bass, B. M. (1997) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของภาวะผู้ น าการ
เปลี่ยนแปลง ไว้ 3 องค์ประกอบ คือ 1) การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์หรือการสร้างบารม ี
หมายถึง การที่ผู้ น าประพฤติตนเป็นแบบอย่างแก่ผู้ตามจะท าให้ผู้ ตามเลื่อมใสศรัทธา เคารพ   
นับถือไว้วางใจ เช่ือมั่นว่าผู้ น านัน้ท าในสิ่งท่ีถูกต้องดีงาม และยินดีปฏิบัติตามผู้ น า ผู้ น าจะ
หลีกเลีย่งการใช้อ านาจเพ่ือผลประโยชน์สว่นตน แต่จะประพฤติปฏิบัติตนเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผู้ อ่ืน และกลุ่มรวม รวมถึงการรับผิดชอบความเสี่ยงร่วมกับผู้ ตาม 2) การสร้างแรงบันดาลใจ 
หมายถงึ การที่ผู้น าจงูใจ และสร้างแรงบนัดาลใจแก่ผู้ตามให้เห็นถึงคณุค่า และความท้าทายของ
งาน กระตุ้นการท างานเป็นทีมอย่างมีชีวิตชีวา มีความกระตือรือร้น และมีความคิดในด้านบวก 
โดยผู้น าจะท าให้ผู้ตามสมัผสักบัจินตภาพท่ีงดงามในอนาคต รวมทัง้ผู้น าจะสร้าง และสื่อถึงสิ่งท่ี
ผู้ น ามุ่ งหวังอย่างชัด เจน แสดงให้ถึ งความผูกพันต่อ เป้ าหมายและวิสัยทัศ น์ ร่วมกัน                    
3) การค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล หมายถึง การที่ผู้ น าค านึงถึงความต้องการ และความ
แตกต่างของแต่ละบุคคล ให้โอกาสในการเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ สร้างบรรยากาศของการให้การ
สนบัสนนุสง่เสริมการสื่อสารแบบ 2 ทาง มีการบริหารจดัการโดยเดินดรูอบ ๆ และมอบหมายงาน
ท่ีมีคุณค่าช่วยพัฒนาศกัยภาพผู้ตาม รวมทัง้เฝ้าดกูารปฏิบัติงานเม่ือผู้ตามต้องการทราบทิศทาง 
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หรือการสนับสนุนสามารถในการให้ค าปรึกษา ชีแ้นะ หรือเป็นพ่ีเลีย้งได้  ส่วนในแนวคิดของ   
Bass, B. M., & Riggio, R. E. (2006) ได้วิเคราะห์องค์ประกอบภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง
เพ่ิมเติมเป็น 4 องค์ประกอบ คือ 1) การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ หรือการสร้างบารม ี         
หรือภาวะผู้น าบารมี ดงันัน้การท่ีผู้น าประพฤติตวัเป็นแบบอย่าง หรือเป็นโมเดลส าหรับผู้ตาม ผู้น า
จะได้รับการยกย่อง เคารพ นับถือ ศรัทธา ไว้วางใจและท าให้ผู้ตามเกิดความภาคภูมิใจ เมื่อผู้
ตามได้ร่วมงานกับผู้น าจะพยายามประพฤติปฏิบัติเหมือนกับผู้น า และต้องการเลียนแบบผู้น า
ของเขา สิ่งท่ีผู้น าต้องปฏิบัติเพ่ือบรรลุถึงคุณลกัษณะนี ้คือ ผู้น าจะต้องมีวิสยัทศัน์ และสามารถ
ถ่ายทอดไปยงัผู้ตาม ผู้น าจะมีพฤติกรรมท่ีมีความสม ่าเสมอมากกว่าการเอาแต่อารมณ์สามารถ
ควบคมุอารมณ์ได้ในสถานการณ์วิกฤต ผู้น าจะต้องเป็นผู้ ท่ีมีศีลธรรม และมีจริยธรรมสงู ผู้น าควร
จะหลีกเลี่ยงที่จะใช้อ านาจเพ่ือผลประโยชน์ส่วนตน แต่จะประพฤติตนเพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่
ผู้ อ่ืน และเพ่ือประโยชน์ของกลุ่ม ผู้น าจะแสดงให้เห็นถึงความเฉลียวฉลาด ความมีสมรรถภาพ 
ความตัง้ใจ การเช่ือมัน่ในตนเอง ความแน่วแน่ในอดุมการณ์ ความเชื่อ และคา่นิยม ผู้น าจะเสริม
ความภาคภูมิใจ ความจงรักภักดี และความมั่นใจของผู้ตาม และท าให้ผู้ตามมีความเป็นพวก
เดียวกันกบัผู้น า โดยอาศยัวิสยัทัศน์และการมีจุดประสงค์ร่วมกัน ผู้น าจะต้องแสดงความมัน่ใจ
ช่วยสร้างความรู้สกึให้เป็นหนึ่งเดียวกนัเพ่ือการบรรลเุป้าหมายที่ต้องการ ผู้ตามจะเลียนแบบผู้น า 
ดงันัน้ ผู้น าการเปลี่ยนแปลงจงึรักษาอิทธิพลของตนในการบรรลเุป้าหมาย และปฏิบัติภาระหน้าท่ี
ขององค์กร 2) การสร้างแรงบนัดาลใจ คือ การท่ีผู้น าจะประพฤติในการจูงใจให้เกิดแรงบนัดาลใจ
กับผู้ตาม โดยการสร้างแรงบันดาลใจภายใน การให้ความหมายและความท้าทายในภาระงาน
ของผู้ตาม ผู้น าจะต้องกระตุ้นจิตวิญญาณของทีมให้มีความกระตือรือร้น โดยการสร้างเจตคติที่ดี
และการคิดในแง่บวก ผู้ น าจะแสดงการอุทิศตัว หรือผูกพันต่อเป้าหมายและวิสัยทัศน์ร่วมกัน 
แสดงความเช่ือมัน่ และแสดงให้เห็นความตัง้ใจอย่างแนว่แน่ท่ีจะสามารถบรรลเุป้าหมายได้ ซึง่จะ
ช่วยให้ผู้ตามมองข้ามผลประโยชน์ของตนเพ่ือวิสยัทัศน์และภารกิจขององค์กร ผู้น าจะช่วยให้ผู้
ตามพัฒนาความผูกพนัของตนตอ่เป้าหมายระยะยาว ดงันัน้ การสร้างแรงบันดาลใจเกิดขึน้ผ่าน
การค านึงถึงเป็นปัจเจกบุคคล และจะกระตุ้นให้พวกเขาสามารถจัดการกบัปัญหาท่ีตนเองเผชิญ
ได้ 3) การกระตุ้ นทางปัญญา คือ การท่ีผู้ น ามีการกระตุ้ นผู้ ตามให้ตระหนักถึงปัญหาต่าง ๆ         
ท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงาน จงึท าให้ผู้ตามมีความต้องการหาแนวทางใหม ่ๆ มาใช้ในการแก้ปัญหาของ
หน่วยงาน เพ่ือหาข้อสรุปใหมท่ี่ดีกวา่เดิม ท าให้เกิดสิ่งใหมแ่ละสร้างสรรค์โดยที่ผู้น ามีการคิดและ
แก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ มีการตัง้สมมติฐาน การเปลี่ยนกรอบ       
การมองปัญหา และการเผชิญกับสถานการณ์แบบเก่า ๆ ด้วยวิถีทางแบบใหม่ ๆ มีการจูงใจ
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สนบัสนุนความคิดริเร่ิมในการพิจารณาปัญหา และการหาค าตอบของปัญหา มีการให้ก าลงัใจผู้
ตามให้พยายามหาทางแก้ปัญหาด้วยวิธีใหม่ ๆ ในการพิจารณาปัญหา และการหาค าตอบของ
ปัญหา มีการให้ก าลงัใจผู้ตามให้พยายามหาทางแก้ปัญหาด้วย รวมถงึผู้น ามีการกระตุ้นให้ผู้ตาม
แสดงความคดิและเหตผุล ไมว่ิจารณ์ความคิดของผู้ตาม แม้วา่มนัจะแตกตา่งไปจากความคิดของ
ผู้น า ดงันัน้ ผู้น าจะต้องท าให้ผู้ตามรู้สกึว่าปัญหาท่ีเกิดขึน้เป็นสิ่งท่ีท้าทาย และเป็นโอกาสท่ีดท่ีีจะ
แก้ปัญหาร่วมกัน โดยผู้น าจะสร้างความเช่ือมั่นให้ผู้ตามว่าปัญหาทุกอย่างมี  วิธีแก้ไข แม้บาง
ปัญหาจะมีอุปสรรคมากมาย ผู้ น าจะพิสูจน์ให้เห็นว่าสามารถเอาชนะอุปสรรคทุกอย่างได้       
จากความร่วมมือในการแก้ปัญหาของผู้ตามทกุคนในองค์กร รวมทัง้ผู้ตามได้รับการกระตุ้นให้ตัง้
ค าถามต่อค่านิยมของตนเอง ความเช่ือ และประเพณี ซึ่งการกระตุ้นทางปัญญาเป็นส่วนส าคญั
ของการพัฒนาความสามารถของผู้ ตามในการท่ีจะตระหนัก และเข้าใจปัญหาด้วยตนเอง       
และ 4) การค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล คือ ผู้น าจะมีความสัมพันธ์เก่ียวข้องกับบุคคลใน
ฐานะเป็นผู้ น าให้การดูแลเอาใจใส่ผู้ ตามเป็นรายบุคคล และท าให้ผู้ ตามรู้สึกถึงคุณค่ามี
ความส าคญั ผู้น าจะเป็นท่ีปรึกษาเพ่ือการพัฒนาผู้ตามโดยเอาใจใส่ในด้านความต้องการของ
ปัจเจกบุคคล เพ่ือความสมัฤทธ์ิและเติบโตของแตล่ะคน ซึง่ผู้น าจะต้องพฒันาศกัยภาพของผู้ตาม
และเพ่ือนร่วมงานให้สงูขึน้ ทัง้ยงัปฏิบติัต่อผู้ตามโดยให้โอกาสในการเรียนรู้สิ่งใหม่ ๆ รวมถงึสร้าง
บรรยากาศของการให้การสนับสนุน ค านึงถึงความแตกต่างระหว่างบุคคลในด้านความจ าเป็น 
และความต้องการ ดงันัน้ผู้น าจะต้องมีการส่งเสริมการสื่อสารสองทาง มีการปฏิสมัพันธ์กบัผู้ ตาม
เป็นการส่วนตวั และให้ความสนใจในความกังวลของผู้ตาม รวมทัง้ยังมองบุคคลว่าเป็นบุคคล    
มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และเปิดโอกาสให้ผู้ ตามใช้บารมี  เรียนรู้สิ่ งใหม่ ๆ ท่ีท้าทาย
ความสามารถ รวมถึงแนวคิด อรุณรุ่ง เอือ้อารีสุขสกุล และธีระวัฒน์ จันทึก (2559) ท่ีกล่าวว่า
องค์การในปัจจุบันต้องเผชิญกับสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยี ที่มี
ความซับซ้อนและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วและตลอดเวลา รวมถึงความท้าทายในการด าเนิน
ธุรกิจที่เกิดจากการ แข่งขนักบัสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลงอยา่งรวดเร็วและตลอดเวลา องค์การ
ต่าง ๆ ที่มุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศจ าเป็นต้องมีการปรับตัวเพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง องค์การมี
ความจ าเป็นต้องปรับตวั องค์การต้องสร้างบุคลากรและผู้บริหารในระดบัต่าง ๆ ให้มีภาวะผู้น าท่ี
เก่งและดี เพ่ือน าองค์การไปสู่เป้าหมาย วิสัยทัศน์ พันธกิจ ขององค์การ ผู้ น าจ าเป็นต้องมี
คณุสมบัติ ประการแรก เป็นผู้มีวิสยัทัศน์ เพ่ือหาเส้นทางท่ีดีท่ีสุดให้กับองค์การ ประการท่ีสอง 
ผู้น าต้องมทีกัษะการบริหาร 4 ประการ ได้แก่ 1) การมีอิทธิพลอย่างมีอดุมการณ์ ประพฤตตินเป็น
แบบอย่างท่ีดี ความมัน่ใจในการที่จะเอาชนะอปุสรรคและมุ่งสู่เป้าหมาย สร้างความเช่ือมัน่และ
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เป็นท่ียอมรับของผู้ ร่วมงาน รวมถึงการสร้างความไว้วางใจให้กับผู้ ร่วมงาน 2) การสร้างแรง
บนัดาลให้ผู้ ร่วมงานมกี าลงัใจและตัง้ใจปฏิบติังานท่ีดีและคดิเชิงบวกเพ่ือเห็นภาพท่ีดีขององค์การ 
ส่งเสริมให้ผู้ ร่วมงานมีความสามคัคีในการปฏิบติังาน เสียสละผลประโยชน์ส่วนตนเพ่ือประโยชน์
ส่วนร่วม 3) การกระตุ้นทางปัญญา ส่งเสริมให้ผู้ ร่วมงานรู้จักวิเคราะห์ปัญหาโดยใช้เหตผุลและ
ข้อมูลสนับสนุน และเห็นแนวทางใหม่ ๆ ในการแก้ปัญหารวมถึงการให้อิสระทางความคิด      
และสนับสนุนวิธีการใหม่ ๆ ในการแก้ปัญหา เพ่ือให้ได้ผลงานที่ดีขึน้กว่าเดิม 4) การค านึงถึง
ความเป็นปัจเจกบุคคล ส่งเสริมให้ผู้ ร่วมงานปฏิบัติงานด้วยความตัง้ใจและพัฒนาจุดด้อยของ
ตนเองอยู่เสมอ ประการที่สาม ผู้น าต้องมีหน้าท่ีในการปรับเปลี่ยน จัดวาง และใช้ทรัพยากรใน
องค์การได้เหมาะสม ประการท่ีสี่ การสร้างเสริมพลงัอ านาจให้ผู้ ใต้บังคับบัญชา ด้วยการสร้าง
กระบวนวิธีท่ีท าให้บุคลากรในองค์การได้ดึงเอาความสามารถของตนออกมาใช้ในการปรับปรุง
และพัฒนางานให้มีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลมากย่ิงขึน้ เม่ือผู้ น าการเปลี่ยนแปลงมี
คุณสมบัติเป็นแบบอย่างที่ดีตามที่กล่าวมาแล้วข้างต้นก็จะน าองค์การก้าวข้ามการแข่งขันและ
การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ความมุ่งหวงัของผู้ มีส่วนได้
ส่วนเสีย และความผาสุกในองค์การซึ่งสะท้อนถึงความส าเร็จขององค์การอย่างยั่งยืน  และ 
Hechanova, R. M., & Cementina-Olpoc, R. (2013) แบ่งภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงออกเป็น 
5 กลุ่มพฤติกรรม ดงันี ้1) กระบวนการท่ีท้าทาย เป็นท่ีเห็นได้ชดัในพฤติกรรมผู้น าท่ีมุง่เน้นในการ
หาแนวทางนวตักรรมเพ่ือช่วยให้องค์กรและคนในองค์กรเกิดการเปลี่ยนแปลง เจริญเติบโต และ
ปรับปรุงแก้ไข ความต้องการที่จะท าการทดลองและเผชิญความเสี่ยง และเปิดกว้างท่ีจะเรียนรู้
จากข้อผิดพลาด  2) สร้างแรงบันดาลใจให้เกิดวิสยัทศัน์ร่วมกนั มุ่งให้ผู้น าซึ่งเป็นคนท่ีจะอ านวย
ความสะดวกในการสร้างวิสยัทศัน์ท่ีน่าตื่นเต้นและเตม็ไปด้วยความเป็นไปได้และชกัชวนผู้ ตามให้
สนบัสนนุวิสยัทศัน์นี ้3) สามารถท าให้ผู้ อ่ืนปฏิบติัได้ เป็นพฤติกรรมของผู้น าท่ีสามารถกระตุ้นให้
พูดตามปฏิบัติได้ โดยส่งเสริมให้เกิดความร่วมมือและให้โอกาสในการตัดสินใจ 4) สร้างรูปแบบ
วิธี หมายความวา่ผู้น าจะต้องแสดงให้เห็นถงึคณุค่าและหลกัการ รวมทัง้ปรับพฤติกรรมของตนให้
สอดคล้องกับค่านิยมเหล่านี ้5) สร้างแรงกระตุ้น เป็นพฤติกรรมท่ีผู้น าจะแสดงออกเมื่อบุคคล
แสดงความมสีว่นร่วมและหาวิธีท่ีจะชมเชย 

จากการสงัเคราะห์แนวคิดทฤษฏีภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ท าให้สามารถสรุป
องค์ประกอบภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ดงัตาราง 2.2 
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ตาราง 2.2 สรุปตวัแปรภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง 
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1 การสร้างบารมี  P  P  P

2 การสร้างแรงบนัดาลใจ    P  P  P  P  P

3 การค านึงถงึความเป็นเอกตัถะบคุคล  P   P  P  P  P  

4 การกระตุ้นทางปัญญา  P  P  P  P  P  P  P

5 ความใส่ใจส่วนบคุคล   P  

6 รางวลัเกินความคาดหมาย   P  

7 การบริหารด้วยการละเว้น   P  

8 การมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์     P  P  P  P

9 กระบวนการท้าทาย  P

10 สามารถท าให้ผู้ อ่ืนปฏบิตัิได้  P

11 สร้างรูปแบบวธีิ  P

ล าดบั ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง

นกัวชิาการ

 
 

ดังนั น้  จากแนวคิดนักวิชาการเสนอไว้ข้างต้น ผู้ วิจัยจึงส รุปภาวะผู้ น าการ
เปลี่ยนแปลงที่ส าคญัได้ 4 ประการ ดงันี ้
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2.3.5.1 การสร้างแรงบันดาลใจ (Inspiration Motivation) คือ ผู้ น าต้องจูงใจให้ผู้
ตามเกิดแรงบนัดาลใจ แสดงให้เห็นการทุ่มเทตอ่เป้าหมายและวิสยัทศัน์ จดังานในแตล่ะส่วนตาม
ปัจเจกชน สร้างความเช่ือมั่น สื่อสารให้เห็นถึงอนาคต ซึ่งจะช่วยท าให้ผู้ ตามเห็นถึงคุณค่า      
สร้างความท้าทายในการกระตุ้ นการท างานให้ผู้ ตามท างานอย่างมีชีวิตชีวา มีความการ
กระตือรือร้น การกระตุ้นทางปัญญา สร้างเจตคติท่ีดี และมีการคิดในแง่บวก โดยผู้น าจะท าให้ผู้
ตามสัมผัสกับจินตภาพที่งดงามในอนาคต จะช่วยให้ผู้ ตามพัฒนาความผูกพันของตนต่อ
เป้าหมายระยะยาว และสามารถจดัการกบัอปุสรรคปัญหาที่ตนเองเผชิญได้ 

2.3.5.2 การค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล (Individualized Consideration) คือ 
ผู้ น าต้องพิจารณาค านึงถึงความแตกต่างของผู้ ตามแต่ละคน ซึ่งการเอาใจใส่ดูแลของแต่ละ
รายบุคคลย่อมไม่เหมือนกัน ผู้ น าจะต้องรับฟังในส่วนความต้องการท่ีเก่ียวข้องกับผู้ ตาม            
ให้โอกาสในการเรียนรู้สิ่งใหม ่ๆ เข้าใจและยอมรับถงึความแตกตา่งระหว่างบุคคล เปิดโอกาสให้ผู้
ตามได้ใช้ความสามารถอย่างเตม็ท่ี ให้ความสนใจกบัความต้องการแต่ละบุคคลเพ่ือสนบัสนุนให้
บรรลผุลส าเร็จ ให้โอกาสท่ีดีในการสร้างสรรค์การเรียนรู้สิ่งใหม ่ๆ รวมทัง้เฝา้ดกูารปฏิบติังานเมื่อ
ผู้ตามต้องการทราบทิศทาง ผู้น าสอนให้ผู้ตามเกิดการกระตือรือร้น พยายามช่วยเหลือตนเองได้ 
ยอมรับในสิ่งที่ผิดพลาด ท าให้ผู้ตามรู้สกึถึงคณุค่ามีความส าคญั ดงันัน้ผู้น าจะต้องมีการส่งเสริม
การสื่อสารสองทาง มีการปฏิสมัพันธ์กับผู้ตามเป็นการส่วนตวั และให้ความสนใจในความกังวล
ของผู้ตาม รวมทัง้ยงัมองบุคคลว่าเป็นบุคคล มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา และเปิดโอกาสให้ผู้ตาม
ใช้บารมีเรียนรู้สิง่ตา่ง ๆ ท่ีท้าทายความสามารถ 

2.3.5.3 การกระตุ้นทางปัญญา (Intellectual Stimulation) คือ ผู้น าช่วยให้ผู้ตามมี
ความคิดอย่างมีเหตุผล กระตุ้นให้ผู้ตามตระหนักถึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดขึน้ในหน่วยงาน ท าให้ผู้
ตามเกิดการคิดริเร่ิมสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ แสวงหาแนวทางมาใช้ในการแก้ปัญหาในหน่วยงาน   
โดยให้โอกาสผู้ตามเกิดความคิดสร้างสรรค์ของงานและองค์กร มีการเช่ือมโยงโครงสร้างวิสยัทศัน์ 
เป้าหมายขององค์กร สนบัสนุนให้ผู้ตามมีความคิดในเชิงสร้างสรรค์ มีการสร้างนวัตกรรม ท าให้
เกิดสิ่งใหม ่มีการตัง้สมมติฐาน การเปลี่ยนกรอบ การมองปัญหา การเผชิญกับสถานการณ์แบบ
เก่า ๆ มีการให้ก าลงัใจผู้ตามให้พยายามหาทางแก้ปัญหาด้วยวิธีใหม ่ๆ ไม่วิจารณ์ความคิดของผู้
ตาม และหลีกเลี่ยงการวิจารณ์ต่อสาธารณะ ดงันัน้ผู้น าจะต้องท าให้ผู้ตามรู้สกึว่าปัญหาท่ีเกิดขึน้
เป็นสิ่งที่ท้าทาย และเป็นโอกาสท่ีดีที่จะแก้ปัญหาร่วมกัน ซึ่งการกระตุ้นทางปัญญาเป็นส่วน
ส าคญัของการพฒันาความสามารถของผู้ตามในการท่ีจะตระหนกั และเข้าใจปัญหาด้วยตนเอง 
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2.3.5.4 การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ (Idealized Influence) คือ ผู้น าควรแสดง
บทบาทเป็นตวัอย่างท่ีน่าเคารพยกย่อง มีวิสยัทัศน์ มีความเฉลียวฉลาด มีความตัง้ใจ เช่ือมัน่ใน
ตนเอง มีความแน่วแน่ในอุดมการณ์ มีความน่าเช่ือถือ และประพฤติตนเพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่
สว่นรวม โดยผู้น าที่มีบารมีต้องสามารถสร้างความชดัเจนตา่ง ๆ แสดงให้เห็นถึงคณุคา่ของตนเอง
ในทุกอิริยาบถยึดหลักบนความเป็นจริง สามารถควบคุมอารมณ์ ในสถานการณ์วิกฤต           
ความถูกต้องทางศีลธรรมและจริยธรรม มีมัน่คงในความประพฤติกล้าที่ยอมรับความผิดพลาด
ร่วมกัน ดังนัน้ การที่ผู้ น าประพฤติตัวเป็นแบบอย่างให้น่ายกย่องเคารพนับถือ หรือเป็นโมเดล
ส าหรับผู้ตาม ท าให้ผู้ตามเกิดความภาคภูมิใจเม่ือมีการร่วมงานกนั มีความจงรักภักดี และความ
มัน่ใจของผู้ตามท าให้ผู้ตามมีความรู้สึกเป็นพวกเดียวกันกับผู้น า โดยอาศัยวิสยัทัศน์และการมี
จดุประสงค์ร่วมกนั สร้างความรู้สกึให้เป็นหนึง่เดียวกนัเพ่ือการบรรลเุป้าหมายท่ีต้องการ  
 

2.4  แนวคิดนวัตกรรมการบริการ (Service Innovation) 
 

แนวคิดนวตักรรมการบริการถูกพัฒนามาจากทฤษฎีนวตักรรมของ Schumpeter (1934) 
ซึ่งนวัตกรรมเป็นหนึ่งในเร่ืองท่ีมีความส าคัญมากที่สุดของแต่ละองค์กรและมีบทบาทในการ
พัฒนาและการประสานงานกันของตลาดท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได้ นวตักรรมในทุกส่วน
ของมนุษย์สามารถใช้งานได้จากการพัฒนาผลิตภัณฑ์ วิธีการบริหารจดัการ วิธีการท างาน และ
อ่ืน ๆ ค าจ ากัดความทัง้หมดท่ีถูกใช้ส าหรับนวัตกรรม  การเปลี่ยนแปลง และการพัฒนา
กระบวนการหรือสินค้าเป็นเร่ืองธรรมดา นวตักรรมเป็นกระบวนการท่ีเร่ิมจากการแนะน าแบบแผน
ของแนวความคิดและจึงกลายมาเป็นการปฏิบัติแบบใหม่ ดงันัน้นวัตกรรมมีความส าคัญและมี
บทบาทส าคัญในการเจริญเติบโต การอยู่รอด และความส าเร็จขององค์กร (Tohidi, H., & 
Jabbari, M. M., 2012) สอดคล้องกับ Giraldo, T. R. (2010) ท่ีกล่าวว่านวัตกรรมมีบทบาท
ความส าคัญในการผลักดันต่อการเติบโตของธุรกิจภาคบริการ รวมถึงนวัตกรรมบริการยัง
เก่ียวข้องกับการใช้เทคโนโลยีในการสร้างเคร่ืองมือการให้บริการจัดการนวตักรรมบริการ โดยมี
สว่นช่วยให้ผู้ประกอบการธุรกิจได้น านวตักรรมบริการไปใช้ในการด าเนินงานให้เกิดประโยชน์มาก
ท่ีสดุ ท าให้ได้เปรียบทางการแข่งขนั และน าไปสูก่ารสร้างความอยู่รอดของธุรกิจ ซึง่จะกลา่วได้ว่า
นวัตกรรมนัน้จะมีความสัมพันธ์กับรูปแบบของการอยู่รอดขององค์กร (Buddelmeyer, H.,         
Jensen, P. H., & Webster, E., 2010) นอกจากนี ้Junarsin, E. (2010) อธิบายว่า นวตักรรมใน
การให้บริการที่เพ่ิมขึน้ ถือว่ามีผลกระทบต่อยอดขายและก าไรตลอดจนความส าเร็จของสินค้า
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เป็นอย่างมาก หนึ่งในปัจจัยส าคัญของนวัตกรรมการบริการคือ การจ้างงานผู้ เป็นเลิศ            
“การบริการท่ีเป็นเลิศ” หมายถึง บุคคลที่มีหน้าท่ีในการรักษาและป้องกันบริการใหม่ท่ีเกิดจาก
การออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่สู่ขัน้ตอนสินค้าออกขาย กระบวนการด้านนวตักรรมทัง้หมดนีข้ึน้อยู่
กบัความสามารถของการบริการท่ีเป็นเลิศในการออกแบบและด าเนินงานได้อย่างสร้างสรรค์และ
ใช้นวัตกรรมตลอดจนน าก าลังคนเข้าด้วยกัน สิ่งส าคัญท่ีจะพิจารณาเก่ียวกับนวัตกรรมการ
ให้บริการท่ีสามารถน ามาใช้เพ่ือพฒันาการจดัการนวตักรรมการให้บริการ คือ 1) การด าเนินงาน
ตามนวัตกรรมกระบวนการ 2) สร้างกฎบัตรการให้บริการใหม่  3) เพ่ิมข้อมูลลูกค้าให้กับ
กระบวนการโดยรวม 4)เน้นการออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่และการพัฒนาแนวคิดภายในองค์กร    
5) ยกระดบัคุณภาพกึ่งค้นหา และ 6) การว่าจ้างและรักษานวตักรรมท่ีเป็นเลิศนวตักรรมบริการ
สามารถช่วยให้ธุรกิจปรับปรุงพัฒนาและสร้างสรรค์รูปแบบการบริการ และกระบวนการบริการ
แนวใหม่  เพ่ื อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่ งสอดคล้องกับ  Kupper C. (2017); 
O’Sullivan, D., & Dooley, L. (2013) ท่ีกล่าวไว้ว่า นวัตกรรมการบริการเป็นการสร้างการ
เปลี่ยนแปลงการบริการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประโยชน์จากการบริการ ดังนัน้นวัตกรรมบริการ       
จะแสดงให้เหน็ถงึความก้าวหน้าในการบริหารจดัการ ซึง่ช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนั และน าไปสูค่วามอยู่รอดของธุรกิจได้ 

 

2.4.1 ความหมายของนวตักรรมบริการ 
นวัตกรรมบริการเป็นรูปแบบการให้บริการใหม่ ๆ เพ่ือให้ลูกค้าประทับใจ ซึ่งมี

นักวิชาการให้ความหมายไว้หลากหลาย โดย Shultzaberger, R. K., & Schneider, T. D. 
(1999) ให้ค านิยามนวตักรรมการบริการว่า นวตักรรมการบริการ หมายถึง การท าความเข้าใจผล
ของการเปลี่ยนแปลง รูปแบบของกระบวนการ หรือกระบวนการของตนเอง ด้วยสินค้าที่ผลิตขึน้
จากสิ่งไม่มีตวัตน เกิดขึน้ระหว่างการปฏิสัมพันธ์ของผู้ รับบริการ และผู้ ให้บริการ โดยจะบูรณา
การความแตกต่างจากปัจจยัภายนอก ให้เข้ากบัลกัษณะของปัจจัยภายใน โดยมีความแตกต่าง
ตามลักษณ ะและระดับ ของคน ในองค์ก ร สห รับ  O'Sullivan, D., & Dooley, L. (2009)               
ให้ความหมายนวตักรรมบริการว่า คือ การสร้างการเปลี่ยนแปลงในงานบริการเพ่ือประโยชน์ใน
การใช้บริการของลกูค้า อีกทัง้ Chen, J. K. C., Batchuluun, A., & Batnasan, J. (2015) อธิบาย
ความหมายนวตักรรมบริการว่า เป็นการพัฒนาความคิดใหม่และเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุง
ประสิทธิภาพการบริการให้ดีขึน้ ส่วน Miles, I. (2013) กล่าวว่า นวัตกรรมบริการ หมายถึง 
ผลิตภัณฑ์การให้บริการหรือกระบวนการทางการบริการ ท่ีเป็นผลจากเทคโนโลยีหรือขัน้ตอนท่ี
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เป็นระบบ ซึ่งเป็นการปรับปรุงพัฒนาแนวคิดและการน าเสนอด้านการให้บริการท่ีดีขึน้อย่างมี    
นยัยะส าคญั โดยสามารถเกิดขึน้ได้ในบริษัทท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการทัง้ภาคเอกชนและภาครัฐที่
ไม่ผ่านระบบตลาด หรือในอุตสาหกรรมการผลิตก็ได้ ส าหรับผลผลิตในบริบทของนวัตกรรม
บริการ คือ ความสามารถในการสร้างมลูคา่เพ่ิมโดยใช้ทรัพยากรที่น้อยลงผ่านการร่วมมือกนัและ
เครือข่ายมลูค่า ซึง่มีเป้าหมายสดุท้ายอยู่ท่ีการสร้างมูลค่าเพ่ิม และชชัพล ทรงสนุทรวงศ์ (2559) 
อธิบายว่า นวัตกรรมกรรมการบริการ หมายถึง การน าความคิดแนวทางการการด าเนินงาน    
หรือเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้า อีกทัง้
ยงัเป็นการยกระดบัประสิทธิภาพ เพ่ิมประสิทธิผลของการบริการและสร้างมลูคา่เพ่ิมให้กบัธุรกิจ 

ส รุป ได้ ว่ า  น วัต ก รรมบ ริการ  (Service Innovation) หม ายถึ ง  ก ารพัฒ น า              
การปรับปรุง การเปลี่ยนแปลง การสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ ที่ท าให้เกิดการบริการใหม่ขององค์กร   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า อนัน าไปสู่การยกระดบัประสิทธิภาพไปพร้อมกบัการเพ่ิม
ประสิทธิผลของระดบัการบริการ 

 

2.4.2 รูปแบบของนวตักรรมบริการ  
นกัวิชาการอธิบายรูปแบบของนวตักรรมบริการไว้หลากหลาย จิตตินันท์ เดชะคปุต์ 

(2530) ได้อธิบายนวัตกรรมการให้บริการไว้ 3 แบบ ได้แก่ 1) บริการหลัก (Core Service) 
หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าที่เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแต่ละ
ประเภท เช่น ในธุรกิจสายการบิน บริการหลกั คือ การน าผู้ โดยสารไปถึงปลายทางโดยปลอดภัย 
ธุรกิจโรงพยาบาล คือ การตรวจและบ าบัดรักษาอาการป่วยของคนไข้ หรือธุรกิจโรงแรม คือ     
การให้เช่าห้องพัก เป็นต้น 2) บริการที่คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการ
กระท าท่ีลกูค้ามกัคาดไว้ว่าจะได้รับ เช่น ในธุรกิจสายการบิน บริการท่ีคาดหวงั คือ ที่นัง่นุ่มสบาย
ห้องน า้ที่สะอาด และการเสิร์ฟเคร่ืองด่ืม ธุรกิจโรงพยาบาล คือ การได้พบแพทย์ที่ช านาญการ 
หรือ ธุรกิจโรงแรม คือ ห้องพักที่จัดไว้เรียบร้อยสะอาดตา เป็นต้น และ 3) บริการพิเศษเพ่ิมเติม 
(Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าที่ลูกค้าไม่ได้คาดหวังมาก่อนหรือ
คาดหวงัว่าจะได้รับ ท าให้เกิดความรู้สกึประทบัใจ ซึง่เป็นสิ่งท่ีน าไปสูค่วามส าเร็จของการบริการท่ี
เป็นเลิศ เช่น ในธุรกิจโรงแรม บริการพิเศษเพ่ิมเตมิก็ คือ ความเอาใจใสด่แูลแขกที่มาเข้าพกัอย่าง
เป็นกนัเอง และอบอุ่นใจจากพนกังานผู้ ให้บริการเสมือนจากบ้านหลงัหนึ่งมาสู่บ้านอีกหลงัหนึ่ง 
ซึ่งในระดับของ “บริการพิเศษเพ่ิมเติม” นับว่าเป็นตัวแปรส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงแรมของผู้ รับบริการ ส่วน Lovelock, C., & Wright, L. (2003) ได้แบ่งรูปแบบ
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ของนวัตกรรมด้านบริการออกเป็น 7 รูปแบบ ดังนี  ้1) นวัตกรรมในบริการหลัก ซึ่งหมายถึง      
การสร้างนวัตกรรมในผลิตภัณฑ์หลักท่ีออกมาใหม่ ซึ่งโดยปกติมักรวมถึงการเปลี่ยนแปลง
คุณสมบัติของบริการใหม่ด้วย เช่น การเปลี่ยนการให้บริการการจ่ายบัตรจอดรถจากการใช้
แรงงานเป็นเคร่ืองจักรท่ีผู้ รับบริการต้องรับบัตรด้วยตนเองโดยเป็นการสร้างผลิตภัณฑ์ด้วย
เทคโนโลยีเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและเปลี่ยนแปลงคุณสมบัติของการบริการให้มีความแม่นย า
ทันสมัย และลดต้นทุนตามไปด้วย 2) นวัตกรรมในกระบวนการหลัก ซึ่งประกอบด้วยการใช้
กระบวนการใหม่ในการส่งมอบผลิตภณัฑ์หลกัท่ีอยู่ในตลาด โดยวิธีใหม่พร้อมด้วยคณุประโยชน์
เพ่ิมเติมใหม่ ๆ เช่น การผลิตหลักสูตรปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษาในแนวใหม่โดยการสร้าง
หลกัสตูรตา่ง ๆ โดยใช้วิธีออนไลน์หรือหลกัสตูรภาคค ่า การให้เช่าเคร่ืองอ านวยสะดวกต่าง ๆ และ
นกัศกึษาได้รับประโยชน์จากมหาวิทยาลยัมากท่ีสดุเท่าท่ีจะเป็นไปได้ การแข่งขนัทัง้เร่ืองเวลาและ
ราคากับมหาวิทยาลยัอ่ืน ๆ หรือการพัฒนาการสัง่การของเคร่ืองมือป้องกันการโจรกรรมโดยใช้
โทรศัพท์มือถือในการตรวจสอบและสั่งการ 3) การขยายสายผลิตภัณฑ์ เป็นการเพ่ิมสาย
ผลิตภัณฑ์ให้เติมเต็มความต้องการของลกูค้ามากยิ่งขึน้ เช่น การเพ่ิมบริการหลงัการขายหรือการ
บริหารตารางการแจ้งเตือนการซ่อมบ ารุงเพ่ือให้ผลิตภณัฑ์ใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่เสมอ
เพ่ือขยายสายผลิตภัณฑ์เพ่ือสร้างความเป็นมืออาชีพและตอบสนองความต้องการของลูกค้า        
4) การขยายกระบวนการ เป็นการสร้างนวตักรรมในส่วนย่อยโดยการสร้างวิธีทางใหม่  ๆ ในการ 
สง่มอบสินค้าเดิมท่ีผลิตและจดัจ าหน่ายเพ่ือให้เกิดความสะดวกในการใช้บริการมากขึน้ซึง่ถือเป็น
การสร้างสิ่งแปลกใหม่ให้ลูกค้าเดิมและเป็นการจูงใจลูกค้าใหม่ให้เข้ามาใช้บ ริการมากขึน้ เช่น 
การบริการในการออกแบบจดัสรรพืน้ท่ีภายในอาคาร โดยโปรแกรมออกแบบที่เสมือนจริงในการ
บริการเพ่ือขยายกระบวนการในการจ าหน่ายเพ่ิมความมัน่ใจในผลิตภัณฑ์และตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้า 5) นวตักรรมของบริการเสริม เป็นเร่ืองเก่ียวกับการเพ่ิมองค์ประกอบด้านการ
บริการใหม่ ๆ เพ่ือเสริมกับบริการหลกัท่ีมีอยู่หรือรวมถึงการปรับปรุงบริการเสริมท่ีมีอยู่ทัง้หลาย 
เช่น การเพ่ิมเนือ้ท่ีจอดรถในศูนย์การค้า หรือการมีข้อตกลงยอมรับบัตรเครดิตในการช าระเงิน 
เป็นต้น 6) การปรับปรุงบริการ เป็นนวตักรรมแบบที่พบเห็นกนัมากที่สดุโดยเป็นการเปลี่ยนแปลง
แบบค่อยเป็นคอ่ยร่วมไปกบัการปฏิบัติงานของภาคบริการในปัจจบุนั เช่น โรงภาพยนตร์เพ่ิมท่ีนัง่
ท่ีออกแบบเป็นพิเศษเพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับลูกค้า 7) การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ         
เป็นนวัตกรรมอย่างง่ายที่สุด โดยเฉพาะอย่างย่ิงการเปลี่ยนแปลงด้านในกระบวนการหรือการ
ปฏิบติัการ เนื่องจากมกัจะจบัต้องได้และสร้างความตื่นเต้น นอกจากนี ้ยงัเป็นสิง่จูงใจพนกังานได้
อีกด้วย เช่น การทาสีร้านใหม ่การเปลี่ยนเคร่ืองแบบพนกังานใหม ่การปรับเปลี่ยนบทบาทในการ
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ให้บริการของพนกังานใหม ่เป็นต้น ส าหรับ Hipp, C., Tether, B. S., & Miles, I. (2000) ได้กล่าว
วา่นวตักรรมที่เกิดขึน้ในงานบริการประกอบด้วย 1) นวตักรรมบริการ จะเก่ียวข้องกบันวตักรรมท่ี
เกิดขึน้ในส่วนของการน าเสนอบริการ เช่น การน าเสนอ หรือปรับปรุงการบริการในรูปแบบใหม ่         
2) นวตักรรมกระบวนการ จะเกิดขึน้ในส่วนของการสร้าง หรือปรับปรุงกระบวนการในการสร้าง
งานบริการ 3) นวัตกรรมองค์กร จะเก่ียวข้องกับกระบวนการผลิตงานบริการของปัจเจกบุคคล 
และการปรับปรุงโครงสร้าง หรือกระบวนการท างานในระดบัองค์กรในภาพรวม Bettencourt, L. 
(2010) ได้แบ่งประเภทนวตักรรมบริการไว้ ดงันี ้1) นวตักรรมบริการใหม่ เป็นนวตักรรมที่มาจาก
การค้นพบการบริการแบบใหม่ หรืองานบริการท่ีเก่ียวข้องในปัจจุบันท่ีสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ 2) นวัตกรรมหลัก เป็นนวตักรรมท่ีช่วยให้ลูกค้าได้รับการบริการหลักที่ ดี
ย่ิงขึน้ ด้วยการปรับปรุงบริการท่ีมีอยู่ในปัจจุบัน หรือคิดค้นบริการใหม่ขึน้มา 3) การส่งมอบ
นวัตกรรมการบริการ เป็นนวัตกรรมที่มาจากการปรับปรุงวิธีบริการท่ีลูกค้าได้รับประโยชน์เม่ือ
ได้รับบริการหลกั และ 4) นวตักรรมด้านบริการเสริม เป็นนวตักรรมที่มาจากการช่วยให้ลกูค้าได้
บริการที่ เกี่ยวข้องกับการใช้ผลิตภัณ ฑ์  อีกทัง้ Camisón, C., & Monfort-Mir, V. M. (2012)        
ได้จ าแนกถึงนวัตกรรมขององค์กรออกเป็น 3 ประเภท คือ นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรม
กระบวนการ และนวัตกรรมการจัดการ รวมถึง ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2559) อธิบายเพ่ิมเติมว่า
เม่ือพิจารณาลกัษณะของนวตักรรมที่ผู้ประกอบการน ามาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจ สามารถ
จ าแนกออกได้เป็น 3 รูปแบบ ได้แก่ นวตักรรมผลิตภัณฑ์ นวัตกรรมกระบวนการ และนวัตกรรม
การบริการ โดยเฉพาะนวตักรรมการบริการเป็นการน าวตักรรมมาพฒันาและปรับปรุงรูปแบบและ
ขัน้ตอนการให้บริการในภาคธุรกิจเพ่ือจะได้บริการตรงกบัความต้องการลกูค้า และพฤทธ์ิ เทศจีบ 
(2561) กล่าวว่า นวตักรรมการบริการเป็นความพยายามในการพฒันาวิธีการการด าเนินงานและ
แนวคิดใหม่ท่ีเกิดจากการท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้า มาเป็นแนวทางในการ
พฒันาการบริการท่ีตอบสนองต่อความพึงพอใจของลกูค้าได้เหนือความคาดหวงัมากขึน้กว่าเดิม 
ทัง้นีอ้าจแบ่งลกัษณะนวตักรรมการบริการได้ ดงันี ้1) นวตักรรมในการบริการ หรือผลิตภณัฑ์ด้าน
การบริการ เป็นการออกแบบปรับปรุงบริการเดิม หรือสร้างรูปแบบการบริการใหม ่โดยอาจมีการ
น าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ เป็นองค์ประกอบการสร้างนวัตกรรมการบริการ 2) นวัตกรรมใน
กระบวนการให้บริการ เป็นการปรับปรุง หรือออกแบบกระบวนการในการสร้างการบริการใหม่             
ซึง่อาจรวมถึงระบบการสง่มอบสินค้า แม้วา่มกัจะถูกมองวา่เป็นจะถือว่าเป็นนวตักรรมผลิตภณัฑ์
บริการ นวัตกรรมประเภทนีอ้าจเป็นเทคโนโลยี เทคนิค หรือความช านาญท่ีเก่ียวข้องการการ
ให้บริการลกูค้า เช่น การปรับโครงสร้างการปฏิบัติงาน เป็นต้น 3) นวตักรรมในธุรกิจบริการ และ
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อตุสาหกรรมการบริการ เป็นการสร้างนวตักรรมขององค์การรวมทัง้นวตักรรมเก่ียวกบัผลิตภัณฑ์
การบริการ และกระบวนการให้บริการ การจดัการกระบวนการนวตักรรม 

จากการทบทวนแนวคิดทฤษฏีนวตักรรมการบริการของนักวิชาการ ท าให้สามารถ
สรุปรูปแบบของนวตักรรมบริการ ดงัตาราง 2.3 
 

ตาราง 2.3 สรุปตวัแปรนวตักรรมบริการ 
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1 นวตักรรมในบริการหลัก P P P P P P

2 นวตักรรมในกระบวนการ P P P P P

3 นวตักรรมองค์กร P  

4 การขยายสายผลิตภณัฑ์ P P

5 การขยายกระบวนการ P

6 นวตักรรมในบริการเสริม P P P P

7 การปรับปรุงบริการ P

8 การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ P

9 บริการทีค่าดหวงั P

10 นวตักรรมบริการใหม่ P

ล าดับ นวัตกรรมการบริการ

นักวิชาการ

 
ดังนัน้ จากแนวคิดนักวิชาการเสนอไว้ข้างต้นผู้ วิจัยจึงสรุปนวัตกรรมการบริการ     

ได้เป็น 3 รูปแบบ ดงันี ้
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2.4.2.1 นวัตกรรมในบริการหลัก (Major Service Innovation) หมายถึง การสร้าง
กิจกรรมหรือการเปลี่ยนแปลงคณุสมบัติของบริการท่ีเก่ียวข้องกับนวตักรรมที่เกิดขึน้ใหม่ในส่วน
ของการน าเสนอบริการท่ีทนัสมยั และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ โดยอาจมี
การน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เป็นองค์ประกอบในการสร้างนวตักรรมการบริการ ซึง่ เป็นหน้าที่ความ
รับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแตล่ะประเภท  

2.4.2.2 นวัตกรรมในกระบวนการ (Process Innovation) หมายถึง การสร้าง      
การปรับปรุง หรือออกแบบกระบวนการในการสร้างการบริการใหม่ รวมถึงกระบวนการใหม่ใน
การส่งมอบบริการที่อยู่ในตลาด โดยวิธีใหม่พร้อมด้วยคุณประโยชน์เพ่ิมเติมใหม่ ๆ ซึ่งอาจเป็น
การใช้เทคโนโลยี เทคนิค หรือความช านาญท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการลกูค้า 

2.4.2.3 นวัตกรรมในบริการเสริม (Supplementary Service Innovation) หมายถึง 
กิจกรรมหรือการกระท าท่ีลูกค้าไม่ได้คาดหวงัมาก่อน เป็นองค์ประกอบด้านการบริการใหม่ ๆ      
ท่ีช่วยให้ลูกค้าได้รับบริการเพ่ิมเติมจากนวตักรรมบริการท่ีมีอยู่ ซึง่ท าให้เกิดความรู้สกึประทับใจ
เป็นสิ่งที่น าไปสู่ความส าเร็จของการบริการที่เป็นเลิศ เช่น ในธุรกิจโรงแรมบริการพิเศษเพ่ิมเติม   
ก็คือความเอาใจใสด่แูลแขกท่ีมาเข้าพกัอย่างเป็นกนัเอง เป็นต้น 
 

2.5   แนวคิดส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
 

 ส่วนประสมการตลาด คือ กลุม่ของเคร่ืองมือที่น ามาใช้ร่วมกนัเพ่ือให้บรรลวุตัถุประสงค์ใน
ตลาดเป้าหมายที่ก าหนด Lovelock, C. H., & Wright, L. (2003) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิจ
อุตสาหกรรมสินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป เพราะมีทัง้ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้ ( Tangible 
Product) และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไมไ่ด้ (Intangible Product) ดงันัน้กลยุทธ์การตลาดที่น ามาใช้
กับธุรกิจการบริการจ าเป็นที่จะต้องจัดให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาด
โดยทั่วไป โดยเฉพาะอย่างย่ิงธุรกิจท่ีมีการต้อนรับ (Hospitality) เป็นหัวใจหลักในการท าธุรกิจ 
และได้ผู้ เช่ียวชาญด้านการตลาดของโลก ได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) ไว้ว่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจท่ีให้บริการ ซึง่เป็นธุรกิจที่
แตกต่างสินค้าอปุโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะต้องใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
8 อย่าง หรือ 8P's ซึ่งหลักการของส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจการบริการมีดังนี ้คือ            
1) ผลิตภัณฑ์ (Products Element) เราต้องเลือกคณุภาพของผลิตภณัฑ์หลกั รวมถึงการบริการท่ี
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สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าและสามารถแข่งกับคู่แข่งขันได้  2) ช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place) ตามหลกัการของการจดัส่งสินค้าถงึลกูค้านัน้ ส่วนใหญ่มกัจะเก่ียวข้องกบัเร่ือง
ของสถานที่และเวลาเข้ามาเก่ียวข้อง ซึ่งการที่จะสามารถกระจายสินค้าให้ไปถึงลูกค้าได้นัน้เรา
จ าเป็นต้องท าการวางหลกัการของการบริการก่อน การบริการด้านข้อมูล และการให้ข้อมูลผ่าน
อินเตอร์เน็ตนัน้ ซึง่จะท าให้เกิดการลดช่องว่างการติดต่อจากลูกค้าได้ การยืนยนัการจดัส่งสินค้า
ให้ลูกค้านัน้จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้ ซึ่งทัง้นีจ้ะเป็นผลดีต่อองค์กร เน่ืองจาก
ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับสินค้าตามก าหนดและตรงเวลา  3) การส่งเสริม (Promotion and 
Education) ไม่มีนักการตลาดคนไหนที่จะละเลยการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากการส่งเสริม
การตลาดสามารถท่ีจะสร้างแรงจูงใจให้ลกูค้าท าการซือ้สินค้าได้ซึง่นบัว่าเป็นข้อดีท่ีองค์กรต่าง ๆ 
นัน้มกัจะท าการส่งเสริมการตลาดสื่อสารไปยังลกูค้าไม่ว่าจะผ่านสื่อโทรทัศน์  วิทยุหนังสือพิมพ์
นิตยสาร ป้ายโฆษณาโบชัวร์และอินเตอร์เน็ต 4) ราคา (Price and Other User Outlays) ราคา
เป็นสิ่งที่ทัง้องค์กรและลูกค้าต่างให้ความส าคัญ ซึ่งทางองค์กรเองก็ต้องการท าให้ต้นทุนในการ
ผลิตต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ และทางด้านลูกค้าเองนัน้ก็ต้องการที่จะซือ้ในราคาท่ีถูกเช่นเดียวกัน 
บางครัง้ทางองค์กรอาจจะต้องเพ่ิมรายได้โดยอาจจะมีการสร้างลูกค้าท่ีเป็นการซือ้สินค้าเป็น    
เงินเช่ือ หรือไม่วา่จะเป็นการให้สว่นลดราคา 5) กระบวนการ (Process) การสร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์
รวมทัง้กระบวนการจัดส่งสินค้าถึงลูกค้าเป็นกระบวนการที่ต้องท าให้เกิดประสิทธิภาพท่ีสูงสุด 
กระบวนการนัน้จะหมายถึงตัง้แต่ล าดับการคิดการบริการในระบบงานต่าง  ๆ ซึ่งถ้าหาก
กระบวนการใดกระบวนการหนึง่ของขัน้ตอนเกิดความล่าช้าจะส่งผลท าให้งานเกิดผิดพลาดและ
อาจจะสร้างความไม่พอใจแก่ลูกค้าได้  6) ผลผลิตและต้นทุน (Productivity and Quality)        
การเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้ได้ผลดีนัน้จะท าให้องค์กร สามารถลดต้นทุนการผลิตได้ 
นอกจากนีค้ณุภาพการบริการนัน้จะสามารถสร้างความแตกต่างกบัคูแ่ข่งขนัและสร้างความภักดี
ต่อสินค้าได้ อย่างไรก็ตามการท่ีจะลงทุนเก่ียวกับการปรับปรุงคุณภาพนัน้ หากปราศจากความ
เข้าใจในเร่ืองเกี่ยวกับการเพ่ิมขึน้นของต้นทุนและการเพ่ิมขึน้ของรายได้แล้วจะท าให้เกิดผล
ทางด้านความเสี่ยงขึน้มา 7) บุคลากร (People) การบริการขึน้อยู่กับบุคคล ซึ่งในที่นีห้มายถึง
ลกูค้าและพนกังาน ซึง่จะมีอิทธิพลตอ่ลกูค้าในด้านการบริการลกูค้ามกัจะตดัสินคณุภาพของการ
บริการจากสิ่งท่ีลกูค้าได้รับการบริการ ท่ีประสบความส าเร็จนัน้ขึน้อยู่กบัการคดัสรรการฝึกฝนการ
สร้างแรงจูงใจแก่พนักงานเป็นส าคัญ 8) กายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะของอาคาร 
ท าเลท่ีตัง้ พาหนะ การตกแต่งภายใน อปุกรณ์ สมาชิก สญัลกัษณ์วสัดทุางการพิมพ์และบริการ
อ่ืน ๆ ขององค์กรท่ีสามารถจับต้องได้และปรากฏใน สายตาของลูกค้าสิ่งต่าง ๆ เหล่านีจ้ะมี
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ผลกระทบต่อความประทบัใจของลกูค้าและในด้านการบริการท่ีมีองค์ประกอบที่จับต้องได้น้อย 
เช่น การประกนัภยั การโฆษณา มกัจะมีการสร้างสญัลกัษณ์ท่ีมี ความหมายเพ่ือแทนบริการนัน้ ๆ 
ส่วน Kotler, P., & Keller, K. L. (2012) กล่าวถึง แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ       
เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกระท าเพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของกิจการ ซึ่งสามารถแบ่ง
องค์ประกอบได้ 7 ด้าน ท่ีจ าเป็นต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 1) ด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) คือ สิ่งท่ีกิจการน าเสนอขาย เพ่ือตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้
ลกูค้า ผลิตภัณฑ์ที่น าเสนอขายอาจจบัต้องได้ หรือจบัต้องไม่ได้ก็ตาม ซึง่ผลิตภณัฑ์ประกอบด้วย 
ตัวสินค้า และคุณค่าในสายตาของลูกค้า ดังนัน้ ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์  จึงค่อนข้างมี
ความส าคญัเพ่ือสร้างผลิตภณัฑ์ให้มีลกัษณะใหม่ และปรับปรุงให้ดีย่ิงขึน้ จึงจ าเป็นต้องค านึงถึง
ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ดีย่ิงขึน้ไป 2) ด้านราคา (Price)    
คือ คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปแบบตัวเงิน ราคาจะเป็นต้นทุน ผู้บริโภคมีการเปรียบเทียบระหว่าง
คณุค่าของผลิตภัณฑ์กับราคา ดงันัน้ในการก าหนดราคาจะต้องให้เหมาะสม เพราะราคานัน้เป็น
หวัใจส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดทัง้หมด รวมทัง้ยงัเป็นกลไกลท่ีจะสามารถดงึดูดความ
สนใจจากลูกค้าได้ ดงันัน้ในการก าหนดราคาจะต้องพิจารณาลกัษณะทางการแข่งขันในตลาด
เป้าหมายและปฏิกิริยาของลูกค้าด้วย 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) คือ การไปให้ถึง
เป้าหมายอย่างรวดเร็ว และความสะดวกสบายเป็นสิ่งส าคญั ซึง่หากผลิตภณัฑ์ไม่มีความสามารถ
ไปถึงทนัเวลาตามความต้องการของลูกค้าแล้ว ผลิตภัณฑ์นัน้ก็จะไม่มีความหมาย ดงันัน้ในด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย จึงจ าเป็นต้องพิจารณา สถานท่ี เวลา และบุคคลท่ีสินค้าหรือบริการ
น าไปเสนอขาย 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ ขาย
และผู้ซือ้ เพ่ือสร้างทศันคติในการซือ้ โดยการแจ้ง บอกกล่าว หรือการขายความคิด ความสนใจ
ให้กับลูกค้าได้รู้ถึงวิธีการที่ใช้ในการสื่อสารให้ตลาดกลุ่มเป้าหมายทราบ โดยจะมีวตัถุประสงค์
เพ่ือแจ้งข่าวสาร และจงูใจผู้ซือ้ติดตอ่สื่อสารผ่านสื่อโฆษณาตา่ง ๆ เช่น วิทยุ ใบปลิว หนงัสือพิมพ์ 
และนิตยสาร เป็นต้น 5) ด้านบุคลากร (People) คือ บุคคลที่ให้บริการจากกิจการ ซึ่งผ่านการ
คดัเลือก การฝึกอบรม ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ จึงเป็นบุคคลที่ควรมีความรู้ 
ความสามารถ และมีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมถึงมีความ
น่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ สื่อสารกับลูกค้าได้ดี และมีความสามารถในการแก้ปัญหา            
6) ด้านกระบวนการในการให้บริการ (Process) คือ ขัน้ตอนในการให้บริการลูกค้า ผ่านการ       
ส่งมอบคุณภาพบริการให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็วและเกิดความพึงพอใจ โดยจะต้องได้รับความ
สะดวกในการรับบริการ ขัน้ตอนไม่มากหรือซับซ้อนจนเกินไป ซึ่งการบริการจะต้องกระจายได้
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อย่างทั่วถึง รวดเร็วอย่างเสมอภาค 7) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical) คือ การพัฒนารูปแบบในการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณภาพรวม และสร้างคุณค่าให้
ลูกค้า ได้แก่ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ การออกแบบตกแต่ง การดูแลเอาใจใส่ความ
เป็นอยู่ สิ่งของของลูกค้าให้มีความปลอดภัย และลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถดงึดูดลกูค้าให้
มองเห็นภาพลกัษณ์ในการให้บริการของกิจการได้อย่างชัดเจน และศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2552) ได้อธิบายว่า สว่นประสมการตลาด คอื ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคมุได้ ซึง่แต่ละกิจการ
น ามาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย โดยธุรกิจบริการประกอบด้วย
ส่วนประสมทางการตลาด 7 อย่าง ดังต่อไปนี ้1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง การบริการท่ี
ผู้ขายน าเสนอเพ่ือให้เกิดการสง่มอบแก่ผู้บริโภค และผู้บริโภคได้รับประโยชน์และคณุค่าของการ
บริการนัน้ โดยแต่ละบริการนัน้จะตอบความต้องการของผู้บริโภคและสามารถท าให้ผู้บริโภคพึง
พอใจ 2) ราคา (Price) หมายถงึ จ านวนเงินตราที่ผู้บริโภคต้องจ่ายเพ่ือรับการบริการของธุรกิจนัน้ 
ผู้ บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างราคาค่าบริการที่ต้องเสีย กับคุณค่าของการบริการท่ีได้รับ      
หากคุณค่าสูงกว่าราคาที่ต้องจ่ายผู้บริโภคจึงตัดสินใจซือ้ ทัง้นีก้ารตัง้ราคาขายมีอยู่ 3 วิธี คือ     
ตัง้ราคาขายจากราคาทนุ ตัง้ราคาจากคู่แข่งหรือผู้น าในตลาด และตัง้ราคาจากคณุค่าของบริการ
ท่ีผู้บริโภครับรู้ 3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ด้านช่องทางในธุรกิจบริการแบ่งออกเป็นการ
เลือกท าเลที่ตัง้ส าหรับการให้บริการ และช่องทางในการน าเสนอบริการ ซึ่งผู้ ให้บริการจะต้อง
พิจารณาเลือกท าเลและช่องทางให้เหมาะสมกบักลุม่เป้าหมายเพ่ือความได้เปรียบทางการแข่งขนั 
4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่งสารถึงผู้ บริโภคและชีช้วนให้กลุ่มเป้าหมาย
ทราบถึงบริการที่จะเสนอขาย โดยเลือกวิธีการในการส่งเสริมให้เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย     
จากส่วนประสมของการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การขายโดยใช้พนกังานเป็นการเสนอขายแบบ 
Face to face การโฆษณาผ่านสื่อโฆษณาประเภทต่าง ๆ การจัดกิจกรรมช่วยกระตุ้ นความ
ต้องการในตวัสินค้าและบริการ เช่น แลกรางวลั แจกบัตรก านัล การเผยแพร่และประชาสมัพันธ์ 
เพ่ือสื่อสารภาพพจน์ที่ดีของกิจการออกสู่สาธารณะ เพ่ือความอยู่ร่วมกันกับสงัคมและเกิดการ
ยอมรับในวงกว้าง 5) บุคลากร (People) กลุ่มคนนี ้คือ บุคคลทัง้หมดที่มีส่วนร่วมในการน าเสนอ
บริการให้กบัผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้บริโภค อย่างพนกังานขององค์กร จนถงึผู้บริหาร
ในทุกระดบัที่เป็นผู้ คิดวางแผน และปฎิบัติงานเพ่ือขบัเคลื่อนองค์กรให้ไปในทิศทางท่ีวางกลยุทธ์
ไว้ ซึ่งการสร้างมิตรไมตรีที่ดีกับผู้ บริโภคจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้และ     
ท าให้ผู้ บริโภคเกิดความผูกพันกับองค์กรในระยะยาว 6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) สิ่งท่ีผู้บริโภคสมัผสัได้ด้วยประสาทสมัผสัจากการเลือกใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร 
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เป็นสิ่งที่สามารถมองเห็นได้ เช่น การแตง่กายของพนักงาน การตกแต่งร้าน การบริการท่ีรวดเร็ว 
หรือแม้แตค่วามสุภาพที่มีตอ่ผู้บริโภค สิ่งเหลา่นีส้ามารถสร้างความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจ และ
ความประทบัใจให้กบัผู้บริโภค เป็นเคร่ืองบ่งชีค้ณุภาพของการบริการ 7) กระบวนการ (Process) 
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัระเบียบและมาตรฐานการให้บริการ การมีขัน้ตอนปฏิบัติท่ีชดัเจนจะท าให้
พนักงานสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว และถูกต้องชัดเจนสามารถแก้ไขปัญหาได้
ทนัเวลา ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดการประทบัใจ 
 จากการทบทวนแนวคิดส่วนประสมการตลาดของนักวิชาการ ท าให้สามารถสรุปได้ดัง
ตาราง 2.4 
 
ตาราง 2.4 สรุปตวัแปรสว่นประสมทางการตลาด 
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2 ราคา  P  P  P

3 ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย  P  P  P

4 การส่งเสริมการตลาด  P  P  P

5 บคุลากร  P  P  P

6 ผลผลิตและต้นทนุ  P

7 กระบวนการในการให้บริการ  P  P  P

8 การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  P  P  P

นักวิชาการ

ล าดับ ส่วนประสมทางการตลาด
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ดงันัน้ จากแนวคิดนกัวิชาการข้างต้นผู้วิจยัจึงสรุปสว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 
ได้ว่าเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีกระท าเพ่ือให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ของกิจการ น ามาใช้
ร่วมกนัเพ่ือตอบสนองความพงึพอใจของกลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยปัจจยัส าคญั 7 ด้าน ดงันี ้

2.5.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สิ่งท่ีกิจการน าเสนอขาย หรือการบริการที่ผู้ ขาย
น าเสนอเพ่ือให้เกิดการส่งมอบแก่ผู้บริโภค จะต้องสามารถตอบสนองความต้องการ สร้างความ
ประทบัใจให้กบัลกูค้า สามารถแข่งกบัคูแ่ข่งขนัได้ และผู้บริโภคได้รับประโยชน์และคณุคา่ของการ
บริการนัน้ โดยแต่ละบริการนัน้จะตอบความต้องการของผู้ บริโภคและสามารถท าให้ผู้บริโภค    
พงึพอใจ 

2.5.2 ด้านราคา (Price) คือ ราคาเป็นสิ่งที่ทั ง้องค์กรและลูกค้าต่างให้ความส าคัญ           
จะแสดงคุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปแบบตัวเงิน ราคาจะเป็นต้นทุน ผู้บริโภคมีการเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่าของผลิตภัณฑ์กับราคา โดยจ านวนเงินที่ผู้บริโภคต้องจ่ายเพ่ือรับการบริการของ
ธุรกิจนัน้ ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างราคาค่าบริการที่ต้องเสีย กับคุณค่าของการบริการที่
ได้รับ หากคณุคา่สงูกว่าราคาท่ีต้องจ่ายผู้บริโภคจึงตดัสินใจซือ้ ซึง่ทางองค์กรเองก็ต้องการท าให้
ต้นทุนในการผลิตต ่าที่สุดเท่าที่จะท าได้ ดังนัน้ในการก าหนดราคาจะต้องให้เหมาะสม          
เพราะราคานัน้เป็นหวัใจส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดทัง้หมด รวมทัง้ยงัเป็นกลไกลท่ีจะ
สามารถดึงดูดความสนใจจากลูกค้าได้ ดังนัน้ในการก าหนดราคาจะต้องพิจารณาลักษณะ
ทางการแข่งขนัในตลาดเป้าหมายและปฏิกิริยาของลกูค้าด้วย  

2.5.3 ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) คือ การไปให้ถึงเป้าหมายอย่างรวดเร็ว และความ
สะดวกสบายเป็นสิ่งส าคญั ด้านช่องทางในธุรกิจบริการจะเป็นการเลือกท าเลที่ตัง้ส าหรับการ
ให้บริการ และช่องทางในการน าเสนอบริการ ซึ่ งผู้ ให้บริการจะต้องพิจารณาเลือกท าเล            
และช่องทางให้เหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายเพ่ือความได้เปรียบทางการแข่งขนั หากสามารถสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้าได้จะเป็นผลดีต่อองค์กร เน่ืองจากลูกค้าคาดหวงัว่าจะได้รับสินค้าตาม
ก าหนดและตรงเวลา 

2.5.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ขายและผู้
ซือ้ เพ่ือสร้างทัศนคติในการซือ้ โดยการแจ้ง บอกกล่าว หรือการขายความคิด ความสนใจให้กับ
ลูกค้าได้รู้ถึงวิธีการท่ีใช้ในการสื่อสารให้ตลาดกลุ่มเป้าหมายทราบ ซึ่งการส่งเสริมการตลาด
สามารถท่ีจะสร้างแรงจูงใจให้ลกูค้าท าการซือ้สินค้า นบัได้ว่าเป็นข้อดีท่ีองค์กรต่าง ๆ ที่จะท าการ
ส่งเสริมการตลาดสื่อสารไปยังลูกค้าไม่ว่าจะผ่านสื่อโทรทัศน์ วิทยุ  หนังสือพิมพ์ นิตยสาร         
ป้ายโฆษณาโบชัวร์และอินเตอร์เน็ต  เป็นต้น ดังนัน้  การส่งสารถึงผู้ บริโภคจะช่วยกระตุ้ น        
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ความต้องการในตัวสินค้าหรือบริการ และสามารถสื่อสารภาพพจน์ที่ ดีของกิจการออกสู่
สาธารณะ เพ่ือความอยู่ร่วมกนักบัสงัคมและเกิดการยอมรับในวงกว้าง 

2.5.5 ด้านบุคลากร (People) คือ บุคคลที่ให้บริการจากกิจการ ซึ่งผ่านการคัดเลือก     
การฝึกอบรม ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ จึงเป็นบุค คลท่ีควรมีความรู้ 
ความสามารถ และมีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า ซึง่บุคคลทัง้หมดท่ีมี
ส่วนร่วมในการน าเสนอบริการให้กับผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้บริโภค จะต้องมีความ
น่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ สื่อสารกับลูกค้าได้ดี และมีความสามารถ ในการแก้ปัญหา           
โดยจะต้องมีอิทธิพลต่อลกูค้าในด้านการบริการ ลกูค้ามกัจะตดัสินคณุภาพของการบริการจากสิ่ง
ท่ีลกูค้าได้รับจากการบริการ ดงันัน้ การบริการท่ีดีมีคณุภาพจะสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบั
ผู้บริโภคได้ และท าให้ผู้บริโภคเกิดความผกูพนักบัองค์กรในระยะยาว 

2.5.6 ด้านกระบวนการในการให้บริการ (Process) คือ การสร้างสรรค์ขัน้ตอนในการ
ให้บริการลูกค้าชัดเจน ผ่านการส่งมอบคุณภาพบริการให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็วและเกิดความ   
พึงพอใจ โดยจะต้องได้รับความสะดวกในการรับบริการ ขัน้ตอนไม่มากหรือซับซ้อนจนเกินไป   
เป็นกระบวนการที่ต้องท าให้เกิดประสทิธิภาพท่ีสงูสดุ ซึง่การบริการจะต้องกระจายได้อย่างทัว่ถึง 
รวดเร็วอย่างเสมอภาค และถูกต้องชัดเจนสามารถแก้ไขปัญหาได้ทนัเวลา ท าให้ผู้ ใช้บริการเกิด
การประทบัใจ 

2.5.7 ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) คือ การพฒันารูปแบบ
ในการให้บริการเพ่ือสร้างคณุภาพรวม และสร้างคณุค่าให้ลกูค้า ได้แก่ ลกัษณะของอาคาร ท าเล
ท่ีตัง้ พาหนะ สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ การออกแบบตกแต่ง การดแูลเอาใจใส่ความ
เป็นอยู่ สิ่งของของลูกค้าให้มีความปลอดภัย และลักษณะทางกายภาพที่สามารถดึงดูดลูกค้า   
ให้มองเห็นภาพลกัษณ์ในการให้บริการของกิจการได้อย่างชดัเจน จะต้องสามารถจบัต้องได้ และ
ปรากฏในสายตาของลกูค้า ซึง่สิ่งต่าง ๆ เหล่านีจ้ะมีผลกระทบตอ่ความประทับใจของลกูค้า และ
สามารถสร้างความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจ จะเป็นเคร่ืองบ่งชีค้ณุภาพของการบริการ 
 

2.6  แนวคิดพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
 

 พฤติกรรมผู้ บ ริโภคเป็นการแสดงออกหรือการกระท าท่ีเก่ียวข้องกับความต้องการ             
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2550) ให้ความหมายค าว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรม
ท่ีผู้บริโภคท าการค้นหา การคดิ การซือ้ การใช้ การประเมินผล ในสินค้าหรือบริการ โดยคาดว่าจะ
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ตอบสนองความต้องการของเขา ส าหรับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ให้ความหมาย พฤติกรรม
ผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลท าการค้นหา การซือ้ การใช้ การประเมินผล และการใช้
จ่ายในผลิตภัณฑ์และบริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของตนเอง หรือ หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจ และลักษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคล เม่ือท าการประเมินผล การจัดหา 
การใช้จ่ายเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการรูปแบบพฤตกิรรมผู้บริโภค เป็นการศกึษาถึงเหตจุงูใจท่ีท าให้
เกิดการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเร่ิมต้นจากสิ่งระตุ้นท่ีท าให้เกิดความต้องการ โดยสิ่ง
กระตุ้นกระทบกับความรู้สึกของผู้ ซือ้ ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าโดยผู้ขายหรือผู้ผลิตไม่สามารถ
คาดคะเนได้ ความรู้สึกนกึคิดของผู้ซือ้จะได้รับอิทธิพลมาจากลกัษณะต่าง ๆ ของผู้ซือ้ ท าให้เกิด
การตอบสนองของผู้ ซื อ้หรือการตัดสินใจ ของผู้ ซื อ้ ส่วนชูชัย สมิทธิไกร (2562) กล่าวว่า 
พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถงึ การกระท าของบคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัการตดัสินใจเลือก การซือ้ การใช้ 
และการก าจัดส่วนที่เหลือของสินค้าหรือบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของตน อีกทัง้
Schiffman, L. G. (2015) อธิบายว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมในการแสดงออกถึง
การค้นหา การซือ้ การใช้ การประเมินผล ในแนวคิดของผู้บริโภค ส่วน Kotler, P., & Keller, K. L. 
(2008) ท าการวิจัยเพ่ือศึกษาวิเคราะห์เหตุผลพฤติกรรมการบริโภคและการซือ้ของผู้ บริโภค       
วา่มีลกัษณะพฤติกรรมในการซือ้และการบริโภคในรูปแบบใด ซึง่วตัถปุระสงค์ของการวิจยัเพ่ือหา
ค าตอบที่สามารถน าไปสู่การออกแบบกลยุทธ์ทางการตลาดอันมีประสิทธิภาพเหมาะสม         
และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ บริโภค ประกอบด้วยข้อค าถาม 7 ข้อ คือ 6W1H ได้แก ่        
1) ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who constitutes the market ?)  ค าตอบจะท าให้ทราบถึงลกัษณะ
กลุ่มเป้าหมาย 2) ผู้บริโภคซือ้อะไร (What does the market buy ?) ค าตอบจะท าให้ทราบสิ่งท่ี
ตลาดซือ้ 3) ท าไมผู้ บ ริโภคจึงซือ้ (Why does the market buy ?) ค าตอบจะท าให้ทราบถึง
วตัถุประสงค์ในการซือ้ 4) ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซือ้ (Who participates in the buying?) 
5) ผู้บริโภคซือ้อย่างไร (How does the market buy ?) ค าตอบจะท าให้ทราบถึงขัน้ตอนในการ
ตดัสินใจซือ้ 6) ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด (When does the market buy ?) ค าตอบจะท าให้ทราบโอกาส
การซือ้ 7) ผู้บริโภคซือ้ที่ไหน (Where does the market buy ?) ค าตอบจะท าให้ทราบถึงโครงการ
สร้างของช่องทางท่ีผู้ บริโภคจะไปซือ้ และ Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. (1994) กล่าวว่า 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคนัน้เป็นการค้นหาหรือศกึษาเพ่ือให้ทราบถึงพฤติกรรมในการซือ้
และการใช้ของผู้บริโภค ซึ่งค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์การตลาด 
ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผู้ บริโภคได้อย่างเหมาะสม โดยค าถามท่ีจะช่วยในการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6W’s และ 1H ประกอบไปด้วยค าถาม 7 ข้อ ดงันี ้1) ใครอยู่ใน
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ตลาด เป้ าห มาย  (Who is in the target market?) 2) ผู้ บ ริ โภ คซื อ้ อ ะ ไร  (What does the 
consumer buy?) 3) ท าไมผู้บริโภคจึงซือ้ (Why does the consumer buy?) 4) ใครมีสว่นร่วมใน
การตัดสินใจซือ้ (Who participates in the buying?) 5) ผู้ บ ริโภคซือ้เม่ือใด (When does the 
consumer buy?) 6) ผู้ บริโภคซือ้ที่ไหน (Where does the consumer buy?) และ 7) ผู้ บริโภค
ซือ้อยางไร (How does the consumer buy ?)  

ส รุปได้ว่า พฤติกรรมผู้ บ ริโภค หมายถึง  พฤติกรรมในการค้นหา การซื อ้  การใช้              
การประเมินผล เพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งเป็นกระบวนการตัดสินใจ โดยมี      
สิ่งกระตุ้ นให้เกิดความรู้สึกนึกคิดอันน าไปสู่การตัดสินใจของผู้ บริโภค ดังนัน้ การวิเคระห์ถึง
เหตุผลพฤติกรรมการซือ้ของผู้ บริโภคจึงช่วยให้องค์กรสามารถน าไปออกแบบกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้มีประสิทธิภาพเหมาะสม และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ บริโภค ซึ่งในการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค หรือที่เรียกว่า 6W1H ประกอบไปด้วยค าถาม 7 ข้อ คือ 1) ใครอยู่ใน
ตลาดเป้าหมาย 2) ผู้บริโภคซือ้อะไร 3) ท าไมผู้บริโภคจึงซือ้ 4) ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซือ้ 
5) ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด 6) ผู้บริโภคซือ้ที่ไหน และ 7) ผู้บริโภคซือ้อยา่งไร  

 

2.7  แนวคิดความอยู่รอด (Survival) 

ความอยู่รอดการด ารงอยู่ของหน่วยงานในยุคสมัยทุนนิยมท่ีมีการเปลี่ยนแปลงของ
หน่วยงาน (ณรงค์ บุญสวยขวัญ, 2560) องค์กรจ าเป็นอย่างยิ่งในการเปลี่ยนแปลงเพ่ือความ    
อยู่รอด ซึ่ง Lee, W. Y., Friestad, P., & Chanruang, S. (2017) ได้กล่าวไว้ว่า ความอยู่รอดของ
องค์กร (Organization survival) หมายถึง องค์กรใดองค์กรหนึ่ งสามารถด ารงกิจการอยู่ได้     
และการด าเนินกิจกรรมเป็นไปอย่างต่อเนื่องในระยะยาว แม้ว่าจะมีภัยอนัตรายหรือประสบกับ
ภาวะวิกฤติต่าง ๆ ท่ีคาดไม่ถึงก็ตาม และ Richard, B. (2017) ได้อธิบายว่า หากกลุ่มธุรกิจ
โรงแรมต้องการจะเอาตวัรอดจ าเป็นจะต้องรับฟังความคิดเห็นและเรียน รู้จากลูกค้า โดยศึกษา
ข้อมูลเชิงลึก ทัง้นีจ้ะใช้วิธีการสร้างความร่วมมือ และสร้างนวัตกรรมแบบเปิด เพ่ือรักษา
ความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีและบริการ รวมถึงมีการพัฒนาศกัยภาพของเจ้าหน้าท่ี และ    
มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี ส าหรับ Esteve-Perez, S., & Manez-Castillejo, J. A. (2008) ได้ท า
การวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อการอยู่รอด พบว่า  การเพ่ิมความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ
สภาพแวดล้อมการแข่งขันที่เปลี่ยนแปลง สามารถช่วยเพ่ิมโอกาสการอยู่รอด ซึ่งความอยู่รอด
ประกอบด้วยปัจจัย 3 ประการ ดังนี ้1) ความสามารถในการแข่งขัน Tiganj, I. S., & Aleric, D., 
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(2013); Wantong, P. (2010) โดยความสามารถในการแข่งขันสามารถช่วยให้การท าก าไรและ
การอยู่รอดได้ง่ายขึน้ในตลาด รวมถึงการน าพาองค์กรให้อยู่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึง่เป็นสิ่งที่มี
ความส าคญัอย่างย่ิงในการอยู่รอดขององค์กร ดังนัน้ในสถานการณ์การแข่งขันการสร้างความ  
อยู่รอดเป็นสถานการณ์ท่ีผู้ประกอบจะมีการน ากลยุทธ์มาใช้สร้างความอยู่รอดให้กับธุรกิจให้  
มากที่สุด อย่างเช่น ผู้บริหารโรงแรมตดัสินใจน ากลยทุธ์นวตักรรมบริการมาใช้เพ่ือสร้างมลูค่าใน
งานบริการและความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจโรงแรมมากย่ิงขึน้  ธาดา สมานิ (2562)             
2) ความสามารถในการปรับตัว Karin, H. (2018); Richard, B. (2017); Gajewski, M. (2012) 
อธิบายว่า ความคาดหวงัของลกูค้าเกี่ยวกบัการตอบสนองความเปลี่ยนแปลงและการด าเนินการ 
นวตักรรม สถานการณ์ในอนาคตได้อย่างเหมาะสม ซึ่งกลุ่มโรงแรมจะถูกขับเคลื่อนโดยลูกค้าที่
หลากหลาย และเพ่ือให้เครือข่ายโรงแรมสามารถอยู่รอดได้ในอนาคตจะต้องใช้ความร่วมมือ 
นวัตกรรม เทคโนโลยีและบริการ รวมถึงการมุ่งเน้นไปท่ีกิจกรรมภายในและภายนอกองค์กรท่ี
เก่ียวข้องกับการใช้งานโซเชียลมีเดีย ดงันัน้ สื่อสงัคมออนไลน์จึงมีความสมัพันธ์ระหว่างองค์กร
บริการและลูกค้าโดยการเปลี่ยนบริบทในการให้บริการและประสบการณ์ ซึ่งคุณลักษณะของ
โซเชียลมีเดียท่ีสร้างความต้องการขัน้ตอนใหม่ ๆ ขององค์กรและการจัดการเนือ้หาสื่อสังคม
ออนไลน์เพ่ือให้ทันกับคู่แข่งและความต้องการของลูกค้า  และ 3) ความมีประสิทธิภาพ คือ       
การด าเนินงานให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดไว้ และได้ผลส าเร็จของงานนัน้ โดยใช้ทรัพยากร
เท่าเดมิ ผลงานมีความถกูต้อง และรวดเร็วตามเวลาที่ก าหนดไว้ ซึง่จะประกอบด้วย คณุภาพของ
งาน (Quality) ปริมาณงาน (Quantity) เวลา (Time) และค่าใช้จ่าย (Costs) (Peterson, E., & 
Plowman, G. E., 1953)  
 

2.8  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

2.8.1 งานวิจยัในประเทศ 
กมลชนก ชมภูพันธุ์  (2564) ศึกษาแนวทางการพัฒนาภาวะผู้น าเชิงนวัตกรรมใน

ธุรกิจยุคดิจิทลั อธิบายว่าการเข้าสู่ยุคดิจิทลัท าให้องค์กรทัง้ในภาครัฐและภาคเอกชนตา่งปรับตวั
เพ่ือตอบรับกับกระแสการเปลี่ยนแปลงโดยหนึ่งในกุญแจส าคัญที่ช่วยพาองค์กรให้ประสบ
ความส าเร็จ คือ ผู้น าองค์กร บทความนีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือน าเสนอแนวทางการพัฒนาภาวะผู้น า
เชิงนวตักรรมในธุรกิจยุคดิจิทลัซึง่พบว่า มีแนวทางการพฒันา 5 ด้าน ได้แก่ 1) การสร้างวิสยัทศัน์
เชิงนวัตกรรม 2) การมีความรู้ความสามารถเชิงนวัตกรรม ด้วยการใช้งานเคร่ืองมือทางดิจิทัล     
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มีทกัษะการเรียนรู้ และการเรียนรู้สิ่งใหม ่3) การมีส่วนร่วมเชิงนวตักรรม ร่วมแลกเปลี่ยน ความรู้ 
ความคิด และมมุมอง 4) บุคลิกภาพเชิงนวตักรรม ทัง้บุคลิกภาพภายในและบุคลิกภาพภายนอก
และ 5) บทบาทหน้าที่เชิงนวตักรรม ที่ส่งเสริมบุคลากรในการพัฒนาความรู้เพ่ือการเปลี่ยนแปลง
องค์กรให้มีประสทิธิภาพ ให้พร้อมตอ่การแข่งขนัแบบไร้พรมแดนในยคุดจิิทลัได้ 

นพรัตน์ บันดาลธนวงศ์ , กมลพร กัลยาณมิตร, สถิต นิยมญาติ และทัศนี ย์ 
ลักขณาภิชนชัช (2564) เขียนบทความวิจัยเก่ียวกับการบริหารองค์การในภาวะล็อคดาวน์
ประเทศของภาคธุรกิจไทย โดยผลการวิจัยพบว่า (1) การบริหารองค์การในภาวะล็อคดาวน์
ประเทศของภาคธุรกิจไทย ประกอบด้วย 1) การบริหาร โดยผู้น าต้องระดมสมองหาแนวทางแก้ไข
ปัญหาและสร้างโอกาสให้กบัองค์การ แตง่ตัง้ทีมท างานให้มีหน้าท่ีและความรับผิดชอบท่ีสามารถ
ตอบสนองการท างานในช่วงวิกฤติ 2) การวางแผน ควรเตรียมวางแผนรับมือความเสี่ยง         
ปรับกระบวนการท างานใหม่ให้เหมาะกับสถานการณ์ปัจจุบัน มีการก าหนดแนวทางการน า
เทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ขับเคลื่อนองค์กรและพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขัน        
3) การจัดการทรัพยากรมนุษย์ มีการดูแลความปลอดภัย สวัสดิการ ตลอดจนการมีการปรับ
รูปแบบการท างานเพ่ือให้พนักงานปลอดภัย 4) การอ านวยการ น าอุปกรณ์ เทคโนโลยี ระบบ
สารสนเทศและนวตักรรมมาช่วยอ านวยความสะดวกในการท างาน 5) การควบคมุ มีการติดตาม
ตรวจสอบ และประเมินผลการปฏิบติังานตลอดเวลาเพ่ือให้สามารถปรับเปลี่ยนแก้ไขแนวทางการ
ปฏิบัติงานให้ทันการณ์ 6) รูปแบบผู้น า มีความเป็นผู้ น าสูง กล้าคิด กล้าตดัสินใจ มีวิสัยทัศน์
กว้างไกล มีความแข็งแกร่งเด็ดเดี่ยว เป็นที่พึ่งให้พนกังานละเป็นศนูย์รวมจิตใจของคนในองค์กร 
7) รูปแบบการตัดสินใจ ต้องรวดเร็วทันการณ์ภายใต้ข้อมูลท่ีรอบด้าน ต้องรู้เป้าหมายของการ
ตดัสินใจ และท าความเข้าใจสถานการณ์ให้ดีเสียก่อน และ (2) ปัญหาและอุปสรรค คือ การแพร่
ระบาดของเชือ้โควิด-19 ที่ยงัคงยืดเยือ้และอาจจะต้องใช้เวลานาน มาตรการช่วยเหลือของรัฐท่ียงั
ไม่ทั่วถึงและมีอยู่อย่างจ ากัด ไม่ครอบคลุมทุกภาคธุรกิจที่ได้รับผลกระทบ และนโยบายในการ
กระตุ้นเศรษฐกิจท่ียงัไมช่ดัเจนมากนกั 

ธนาภรณ์ ตราชู และฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2564) ได้ศึกษาเก่ียวกับการพัฒนา
ความสามารถในการปรับตัวของธุรกิจน าเท่ียวไทย เพ่ือตอบสนองอุปสงค์การท่องเที่ยวในยุค
ดิจิทลั ผลการวิจยัพบว่าวงจรการปรับตวัของธุรกิจน าเที่ยวไทย 4 ระยะ ได้แก ่1) ยุคสร้างการรับรู้ 
คัดสรรผลิตภัณฑ์และการบริการและแสวงหาความร่วมมือจากพันธมิตรท่ีเก่ียวข้องกับการ
ท่องเท่ียวทัง้ในและต่างประเทศ 2) ยุคเฟ่ืองฟู ท าประชาสัมพันธ์เลือกกลุ่มตลาดนักท่องเที่ยว
เป้าหมายและพัฒนาบุคลากร 3) ยุคของความเปราะบาง ให้ความส าคญัในเร่ืองของเทคโนโลยี
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และการใช้สื่อสงัคมและ 4) ยุคของการฟื้นตวั เพ่ือสร้างความยัง่ยืนและมีการปรับตวัอยา่งก้าวล า้
และพบว่าธุรกิจน าเที่ยวไทยมีความสามารถในการปรับตัวใน 4 มิติ “4C” ในระดับมาก ดังนี ้              
1) การสร้างสรรค์ความใหมข่องผลิตภณัฑ์และการบริการ(  = 3.76) 2) การเพ่ิมความรู้และทกัษะ
ให้แก่บุคลากรด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศและแนวคิดการท าธุรกิจใหม่ (  = 3.76) 3) การเพ่ิม
ช่องทางจดัจ าหน่ายบน Platform (  = 3.82) และ 4) การเจาะกลุ่มลกูค้านกัท่องเที่ยวแบบอิสระ
ด้วยช่องทางการสื่อสารแบบถึงตัว (  = 3.83) ส่วนแนวทางการพัฒนาความสามารถในการ
ปรับตวัของธุรกิจน าเท่ียวไทยเพ่ือตอบสนองอปุสงค์การทอ่งเท่ียวในยุคดิจิทลัคือการใช้ “I-PEUX” 
Resilience Model for Thai Tour Business ประกอบด้วย I–Innovative  ความจ าเป็นในการ
แสวงหาโอกาสใหม่ ๆ ด้วยนวตักรรมการสร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์และการบริการให้แตกต่างจากเดิม
P- Personalized Products & Services การเสนอผลิตภัณฑ์และการบริการใหม่ต้องตอบสนอง
ความต้องการเฉพาะตนเฉพาะกลุ่มลูกค้า E-Exuberant Team & Organization การพัฒนา
องค์กรและทีมงานให้มีผลผลิตการท างานท่ีทันสมัยอยู่ เสมอ U- Ultimate Connectivity                   
การท างานกับธุรกิจจัดหาต้องเช่ือมโยงกันด้วยเทคโนโลยีล า้สมัยและ X-Xocial (Social) 
Engagement การสร้างความผูกพันทางสงัคมเพ่ือยกระดบัการสร้างประสบการณ์ที่ มีคุณค่ากับ
นักท่องเที่ยวซึ่งหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางเพ่ือให้ธุรกิจ        
น าเท่ียวยงัคงบทบาทในอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวไทยตอ่ไปอยา่งยัง่ยืน 

นภาพร หงส์ภักดี และสืบพงศ์ หงส์ภักดี (2564) เขียนบทความวิชาการเร่ืองรู้เพ่ือ
รอดทางออกส าหรับธุรกิจโรงแรม โดยอธิบายว่าธุรกิจโรงแรมได้รับผลกระทบจากภาวะการแพร่
ระบาดของโควิด-19 ที่เกิดขึน้อย่างต่อเน่ืองแต่ละโรงแรมต่างมีแนวทางแก้ไขปัญหาด้วยวิธีการท่ี
แตกตา่งกนัเพ่ือให้ธุรกิจผ่านพ้นวิกฤตหรือลดผลกระทบท่ีเกิดขึน้ให้น้อยท่ีสดุธุรกิจโรงแรมท่ีมแีผน
และกลยุทธ์สามารถรับมือและจดัการกับภาวะวิกฤตได้ดีจะสามารถผ่านพ้นสถานการณ์และฟื้น
ตวัได้ดีบทความนีจ้ึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอเก่ียวกับการท าความเข้าใจกบัธุรกิจโรงแรมการ
บริหารธุรกิจโรงแรมท่ีมีความแตกตา่งจากธุรกิจอ่ืนรายได้จากการด าเนินธุรกิจโรงแรมต้นทนุและ
ค่าใช้จ่ายในการด าเนินธุรกิจโรงแรมตัวอย่างแนวทางการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมในช่วง
สถานการณ์โควิด ตลอดจนข้อเสนอแนะเพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมอยู่รอดและผ่านพ้นสถานการณ์
วิกฤตหรือลดผลกระทบท่ีเกิดขึน้ให้น้อยที่สุดโดยอาศัยวิธีการเพ่ิมรายได้ หรือลดต้นทุนและ
คา่ใช้จ่ายในด้านตา่ง ๆ บทความนีจ้ะประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรมในการเลือกวิธีการท่ีเหมาะสมของ
แต่ละโรงแรมอันจะน าไปวางแผนและด าเนินการในการบริหารจัดการในรูปแบบต่าง ๆ ภายใต้
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ภาวะวิกฤตโรงแรมในปัจจุบันได้อย่างมั่นใจและสร้างภูมิคุ้มกันเพ่ือรองรับกับสถานการณ์ใน
อนาคตให้อยู่รอดภายใต้สถานการณ์โควิด-19 อย่างมีประสิทธิภาพอย่างยัง่ยืน 

กวินภพ สายเพ็ชร์ (2564) ศึกษาถึงโรคติดเชือ้ไวรัสโคโรน่า-2019 (COVID-19)    
กบัโอกาสในการปรับตวัทางเศรษฐกิจของอตุสาหกรรมโรงแรมของประเทศไทย กล่าวไว้ว่าวิกฤต
โรคไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid-19) ได้กระตุ้นให้เกิดความจ าเป็นเร่งด่วนในการปรับเปลี่ยนการ
ด าเนินงานและยกระดบัหลาย ๆ เง่ือนไขท่ีไม่ใช่เฉพาะเพียงด้านราคาในการบริการเท่านัน้ แต่ยัง
เก่ียวข้องถึงความสามารถในธุรกิจการที่มีแนวโน้มลดลงตามอุปสงค์ของผู้บริโภค และก่อให้เกิด
การค้นพบกระบวนการสร้างสมดุลทางเศรษฐกิจของธุรกิจโรงแรมในต่างประเทศจากการแพร่
ระบาดของโรคไวรัสโคโรน่า 2019 (Covid-19) นัน้ มีการวิจัยถึงผลกระทบของโรคไวรัสโคโรน่า 
2019 (Covid-19)ต่อการตลาดและการจดัการโรงแรม โดยวางแผนกระบวนการสร้างสมดุลทาง
เศรษฐกิจด้วยปัจจัยด้านสามมิติการใช้ปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการใช้หุ่นยนต์ทุ่นแรง 
นอกจากนีอุ้ตสาหกรรมโรงแรมยังปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ตามหลักการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายทาง
การตลาด(STP) โดยหันมามุ่งเป้าหมายในตลาดความงามและการดูแลสุขภาพ (Wellness)      
ในประเทศไทยยังนับว่ามีความต้องการของผู้บริโภคจ านวนมากอยู่ และยังผู้ผลิตมีจ านวนน้อย 
รวมไปถึงการปรับตัวโดยใช้ระบบดิจิทัลเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในงานบริการเพ่ือลดการสัมผัส
ระหว่างลกูค้ากบัพนกังานให้บริการ 

เพชรรัตน์ วิริยะสืบพงศ์ และเพชรประกาย กลุตงัวฒันา (2564) วิจยัและพฒันาการ
ขยายโอกาสอุตสาหกรรมโรงแรมไทย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มเป้าหมาย 3 กลุ่ม 
ประกอบด้วย กลุ่มผู้ประกอบการโรงแรมไทยภาคตะวันออก กลุ่มอาจารย์และนักวิชาการจาก
สถาบนัการศกึษา และกลุม่ตวัแทนจากหนว่ยงานภาครัฐ จากนัน้น าข้อมลูท่ีได้มาประมวลผลโดย
วิธีวิเคราะห์เนือ้หา ผลการศกึษาพบว่า มีปัจจยับวกและโอกาสสนบัสนนุตอ่การพฒันาและเติบโต
ตอ่อตุสาหกรรมโรงแรมไทยหลายปัจจยั ในขณะเดียวกนั ปัญหาและอปุสรรคท่ีภาคธุรกิจประสบ
อยู่ก็มีหลายปัจจัยเช่นกนั โดยผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมมีการรวมตวักันเพ่ือแก้ปัญหา โดยใช้
แนวทางการจดัการเสริมพลงั เพ่ือสร้างคณุค่าในกระบวนการเรียนรู้ เพ่ือทราบความต้องการและ
เป้าหมายของกลุ่ม รวมถงึวิธีแก้ปัญหา และน าข้อเสนอของกลุม่ประสานไปยงัหน่วยงานภาครัฐท่ี
เก่ียวข้อง ผลสรุปจากการสมัภาษณ์ ได้น าเสนอแนวทางการพฒันาและขยายโอกาสอตุสาหกรรม
โรงแรมไทย โดยการจัดตัง้คณะกรรมการนโยบายจัดท าแผนแม่บทอุตสาหกรรมโรงแรมไทย               
ท่ีหน่วยงานทุกภาคส่วนมีส่วนร่วม และน าเสนอแผนด าเนินงานตามกลยุทธ์ทางเลือก 4 แนวทาง 
เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัให้กบัผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมไทยในอนาคต 
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ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง (2563) ได้ศึกษานวัตกรรมการ
บริการกบัการสร้างคณุคา่ในธุรกิจโรงแรม ว่าในปัจจุบันผู้ประกอบการโรงแรมในประทศไทยต้อง
เผชิญกบัสภาวะการเปลี่ยนแปลงและการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากขึน้ทัง้จากการแข่งขนัภายในธุรกิจ
โรงแรมและจากผู้ประกอบการรายใหม่จากธุรกิจประเภทอื่นท่ีก้าวเข้ามาช่วงชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาด ส่งผลให้ผู้ประกอบการโรงแรมต้องพยายามปรับตวัเพ่ือความอยู่รอดโดยหากลยุทธ์ท่ี
จะมาช่วยเสริมสร้างศักยภาพในการแข่งขันขององค์กร การศึกษานีม้ีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
แนวทางพัฒนาศักยภาพการแข่งขันส าหรับผู้ ประกอบการโรงแรมโดยประยุกต์ใช้แนวคิด 
นวตักรรมการบริการ’ในการสร้างความแตกต่าง ความโดดเด่น เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าและสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนั โดยผ่านทางการสร้างนวตักรรมที่มีคณุคา่แกล่กูค้า
และคุณค่าเชิงเศรษฐกิจส าหรับผู้ประกอบการ ผู้ศกึษาได้วิเคราะห์แนวทางการสร้างคุณค่างาน
บริการในโรงแรมด้วยการสร้างนวตักรรมการบริการโดยผ่านการศกึษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องและ
กรณีศึกษาโรงแรมที่ประสบความส า เร็จในการใช้นวัตกรรมเพ่ือสร้างคุณค่าการบริการ            
จากการศกึษาพบว่าในการสร้างนวตักรรมการบริการให้ประสบความส าเร็จจ าเป็นต้องอาศยัการ
ออกแบบนวัตกรรมท่ีเน้น 1) การสร้างความสมดุลระหว่างการใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีและ
นวตักรรมท่ีไมใ่ช้เทคโนโลยี 2) คณุคา่ที่มอบให้ลกูค้าท่ีมาจากความต้องการของลกูค้าเป็นส าคญั
รวมถึงการค านึงคณุค่าท่ีได้รับเชิงเศรษฐกิจของผู้ประกอบการ 3) ระดบัของการสร้างนวตักรรม
ขึน้อยู่กับศักยภาพและความสามารถขององค์กร และ 4) กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมในการพัฒนา
ศกัยภาพของบคุลากร 

อมราวดี ไชยโย และเมทนี มหาพรหม (2563) ท าวิจัยเร่ืองการจัดการภาวะวิกฤต
ของธุรกิจท่ีพักแรมในประเทศไทยภายใต้วิกฤตการณ์ COVID-19 เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ      
สรุปไว้ว่า การแพร่ระบาดของเชือ้ COVID-19 เป็นวิกฤตร้ายแรงระดับโลกที่เป็นทัง้โอกาสและ   
ภัยคุกคามต่อธุรกิจท่ี  พักแรมในประเทศไทย 2 มิติ คือ ด้านเศรษฐกิจ และด้านสังคมและ
วฒันธรรม จึงเป็นความท้าทายรูปแบบใหม่ของผู้ประกอบการธุรกิจที่พักแรมที่ต้องปรับตัวให้     
อยู่รอด ธุรกิจที่พักแรมจึงต้องเตรียมความพร้อมในการรับมือกับภาวะวิกฤต ภายใต้การ
ด าเนินงานตามแนวคิดการจดัการภาวะวิกฤต เร่ิมตัง้แตช่่วงก่อนวิกฤตธุรกิจท่ีพักแรมต้องเตรียม
ความพร้อม วางแผนจัดการ เตรียมการสื่อสาร จัดท าคู่มือ และอบรมบุคลากรให้เข้าใจการ
ด าเนินงานเพ่ือความคล่องตัวและป้องกันผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์กร ถัดมา  คือ         
ช่วงระหว่างวิกฤต โดยการตรวจสอบหาที่มาของวิกฤต การสื่อสารข้อเท็จจริงอย่างตรงไปตรงมา 
และเฝ้าระวังตรวจสอบว่าเหตุการณ์อยู่ระดับใด เพ่ือให้การด าเนินงานเกิดขึน้อย่างถูกต้อง 
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รวดเร็ว และแม่นย า และสุดท้าย คือ ช่วงหลังวิกฤต ซึ่งเป็นระยะการฟื้นฟูมาหลังภาวะวิกฤต 
มุ่งเน้นไปท่ีการเรียนรู้วิธีแก้ไขปัญหา ซึ่งเกิดจากประสบการณ์การท างาน หรือการแก้ไขปัญหา
ภาวะวิกฤตที่เกิดขึน้แล้วน ามาทบทวน และปรับปรุงให้เหมาะสมกับการด าเนินงานครัง้ต่อไป   
เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นและน าพาธุรกิจให้กลับมาด าเนินการตามปกติอย่างมั่นคงโดยเร็ว  
เพราะฉะนัน้การจดัการภาวะวิกฤตข้างต้นจึงเป็นกรอบในการก าหนดแนวทางการบริหารจัดการ
ธุรกิจที่พักแรมให้สามารถรับมือกับปัญหาและ ก้าวข้ามวิกฤตการณ์ COVID-19 ได้อย่างยัง่ยืน
และมปีระสทิธิภาพสงูสดุ 

รุจิรา เหลืองศักดาพิชญ์ (2563) น าเสนอเร่ืองความสามารถในนวตักรรมด้านการ
ให้บริการและผลการด าเนินงานในการให้บริการ หลักฐานจากธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย        
ได้อธิบายว่า ปัจจุบันการพัฒนาประเทศในบริบทของ Thailand 4.0 เน้นสร้างเศรษฐกิจอยู่บน
พืน้ฐานคณุค่าท่ีขบัเคลื่อนด้วยการสร้างนวตักรรม เทคโนโลยี และความคิดสร้างสรรค์ จึงเป็นสิ่ง
ท้าทายความสามารถของภาคธุรกิจบริการการ วิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพ่ือทดสอบอิทธิพลของ
ความสามารถในนวตักรรมด้านการให้บริการที่มีต่อผลการด าเนินงานในการให้บริการของธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยโดยมีมุมมองความสามารถเชิงพลวตัและทฤษฎีการเรียนรู้ขององค์กรเพ่ือ
อธิบายปรากฏการณ์ในการวิจัยนีท่ี้ได้ทดสอบเชิงประจักษ์โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากธุรกิจ
โรงแรมในประเทศไทยจ านวน 105 แห่งและใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการวิจัย สถิติที่ใช้
วิเคราะห์ข้อมลู คือ การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู ผลการวิจยัพบว่า มีเฉพาะมิติความตอ่เนื่อง
ในการปรับปรุงการให้บริการเชิงรุกของความสามารถในนวัตกรรมด้านการให้บริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อผลการด าเนินงานในการให้บ ริการและมิติความเต็มใจในการมีส่วนร่วมของลูกค้า                
มิติวฒันธรรมการถ่ายทอดความรู้มีอิทธิพลต่อความได้เปรียบในการให้บริการการบรรลผุลส าเร็จ
ในความพึ งพอใจของการให้บ ริการและการส ร้างคุณ ค่าในการให้บ ริการในขณ ะท่ี                    
มิติความสามารถในการท างานร่วมกนัของเครือข่ายไม่มีอิทธิพลนกัวิชาการและผู้บริหารสามารถ
น าผลวิจยัไปตอ่ยอดใช้ประโยชน์ในเชิงทฤษฎีและการบริหารจดัการในภาคธุรกิจบริการได้ 

พิมพ์พร พิมพ์สวุรรณ, ชาสินี ส าาราญอินทร์ และเบญจพร เชือ้ผึง้ (2563) ได้ศกึษา
การพัฒนาที่พักแบบโฮสเทลเพ่ือรองรับกลุ่มนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา อธิบายใน
งานวิจยัว่า การวิจยัครัง้นีเ้ป็นการวิจยัแบบผสานวิธีระหว่างการวิจยัเชิงคณุภาพ และการวิจยัเชิง
ปริมาณ พบว่า โฮสเทลในจังหวดัพระนครศรีอยุธยามีโครงสร้างและสิ่งอ าานวยความสะดวกอยู่
ในระดับมาก โดยมีระบบการบริหารงานแบบเจ้าของคนเดียว ด้านพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว 
พบว่า นกัท่องเท่ียวตดัสินใจเข้าพักจากการอ่านบทวิจารณ์จากสื่อโซเชียลมีเดีย โดยส่วนใหญ่มี
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วตัถุประสงค์ในการเดินทางมาเพ่ือพักผ่อน และนิยมเดินทางคนเดียว เฉลี่ยพกัค้างคืนเพียง 1 คืน 
ในราคา 600 บาท ด้านความพึงพอใจนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการใน                
โฮสเทลอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส าาหรับแนวทางการพัฒนาท่ีพักแบบโฮสเทลนัน้ ท่ีพักควรเน้น
ความสะอาด มีสิง่อ าานวยความสะดวกขัน้พืน้ฐาน การออกแบบและตกแตง่ต้องมเีอกลกัษณ์เพ่ือ
ดงึดดูความสนใจ และควรมีมุมไว้ส าาหรับพักผ่อน ด้านราคาต่อคนห้องนอนรวมแบบพัดลมควร
อยู่ที่ 200 บาท และ 400 บาท ส าาหรับห้องนอนรวมแบบมีเคร่ืองปรับอากาศ และควรมีราคา
ส าหรับช่วงฤดูกาลท่องเท่ียว (High Season) และช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยว (Low Season) 
สถานท่ีตัง้ควรอยู่ในพืน้ที่ท่ีมีรถสาธารณะให้บริการหรืออยู่ใกล้ชุมทางการคมนาคม ควรพัฒนา
ทักษะวิชาชีพและการสื่อสารภาษาองักฤษให้กับบุคคลากรเพ่ือพร้อมให้บริการแก่นักท่องเท่ียว 
ควรมกีารรวมกลุม่ของผู้ประกอบการเพ่ือส่งต่อหรือให้ความช่วยเหลือกนัในด้านตา่ง ๆ 

ธาดา สมานิ (2562) อธิบายถึงนวตักรรมบริการของอตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศ
ไทย ไว้ว่าเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างในอตุสาหกรรมโรงแรม ซึง่เป็นการคิดค้น
สร้าง พัฒนา ปรับปรุง รูปแบบ และกระบวนการให้บริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองกับความต้องการ
ของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา บนพืน้ฐานความต้องการการบริการให้มีคุณภาพมาก
ขึน้บริษัทท่ีมุ่งเน้นการสร้างและนวตักรรมมาให้บริการจะมีอิทธิพลตอ่ผลประกอบการของบริษัท 
ซึง่รูปแบบการใช้นวตักรรมบริการไม่สามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจนเหมือนนวตักรรมผลิตภัณฑ์ 
แต่อาศัยการสังเกต และข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ เพ่ือมาน าวิเคราะห์และปรับปรุงการบริการ              
โดยอาจมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย นวตักรรมในอุตสาหกรรมการบริการได้แบ่งนวัตกรรมใน
การบริการออกเป็นสี่ประเภท ซึ่งได้แก่  นวัตกรรมด้านการบริหาร นวัตกรรมด้านการสื่อสาร
ภายนอก นวตักรรมด้านขอบเขตของการบริการและนวตักรรมด้านงานสนบัสนุน ทัง้นีน้วตักรรม
บริการโดยส่วนใหญ่มักอยู่ในรูปวิธีการใหม่ในการให้บริการแก่ลูกค้าหรือผู้ บ ริโภค เช่น             
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศให้บริการแก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ การให้ความส าคญัของรีวิวบนโลก
ออนไลน์การส่งอีเมลเพ่ือขอบคุณที่ลูกค้ามาให้บริการ การประชาสมัพันธ์ข่าวสารและน าเสนอ
โปรโมชั่นใหม่ ๆ การให้บริการอินเตอร์เน็ตฟรี ในห้องพักและในบริเวณของโรงแรมและบนรถ    
ลีมซูีน การปรับปรุงโทรทัศน์ รองรับการใช้งานสมาร์ททีวี เพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับลูกค้าผ่าน
ทางโซเชียลมีเดีย บริการเคร่ืองด่ืมต้อนรับ มีการให้บริการแบบไทยด้วยน า้สมนุไพร บริการสะสม
คะแนนจากยอดการมาใช้บริการ สามารถแลกของรางวลั เป็นต้น 

อาภรณ์ แก้วพรหมมาน, ชาคริต ศรีทอง และสุทธินันทน์ พรหมสุวรรณ์ (2562)     
ท าการวิจยัเชิงคณุภาพเร่ืองแนวทางการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนัโรงแรมขนาดเล็กของ
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ภาคใต้ชายฝ่ังอนัดามนั ประเทศไทย ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัญหาส าาคญัของโรงแรมขนาดเล็ก
ของภาคใต้ชายฝ่ังอนัดามัน ประกอบด้วย ปัญหาด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ท่ีมีจ าานวน
พนกังานคงท่ี แต่งานที่ได้รับมอบหมายไมเ่ท่ากันในแต่ละช่วงเวลา ปัญหาด้านการเงินที่มีต้นทุน
สูง แต่รายรับไม่คงที่  ปัญหาด้านการส่งเสริมการขายท่ียังไม่สามารถสื่อถึงผู้บริโภคได้ตามที่
ผู้ประกอบการได้ตัง้ไว้ ปัญหาด้านความภกัดีของผู้ใช้บริการ และปัญหาด้านการขาดกิจกรรมการ
สร้างความภกัดีของโรงแรมตอ่ผู้ ใช้บริการ และ 2) แนวทางการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั
โรงแรมขนาดเล็กของภาคใต้ชายฝ่ังอนัดามนั ประเทศไทย สามารถก าาหนดแนวทางการสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันออกมาเป็น 4 แนวทางดังนี ้1) แนวทางการจัดการ 2) แนวทาง
ต้นทนุ 3) แนวทางการตลาด และ 4) แนวทางความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

อรัญญา โคเซนติโน และเทียน เลรามัญ (2560) ศึกษาเก่ียวกับการบริหารการ
เปลี่ยนแปลงองค์กรเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียวชาวจีน กรณีศกึษา โรงแรมระดบั 4 ดาว ในเขตต าบล
ช้างคลาน จงัหวดัเชียงใหม่ อธิบายว่า ผู้บริหารโรงแรมมีการวางแผนในการบริหารเปลี่ยนแปลง
ของโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกด้าน การด าเนินการตามแผนการบริหารเปลี่ยนแปลงของ
โรงแรม พบว่า ผู้บริหารให้ความส าคญักบัการเปลี่ยนแปลงวฒันธรรมการท างานขององค์กรมาก
ท่ีสดุ การเปลี่ยนแปลงทางโครงสร้างองค์กร พบว่า ผู้บริหารโรงแรมทกุโรงแรมตา่งมีความคิดเห็น
ท่ีจะวางแผนเปลี่ยนแปลงทางโครงสร้างองค์กร เพ่ือให้องค์กรของตนนัน้มีการบริหารจดัการท่ีมี
ประสิทธิภาพ บรรลตุามวตัถุประสงค์ที่ตัง้ไว้และเพ่ือให้ระบบการปฏิบติังานเป็นไปตามขัน้ตอนท่ี
ถูกต้อง สามารถปฏิบัติงานได้สะดวกและรวดเร็วมากขึน้ การเปลี่ยนแปลงของตวับุคคล พบว่า 
ผู้บริหารโรงแรมทกุโรงแรมต่างมีความคิดเห็นท่ีจะวางแผนเปลี่ยนแปลงของด้านตวับุคคล เพ่ือให้
บุคลากรขององค์กรนัน้ได้มีการเรียนรู้และปรับตัวเข้ากับแนวทางการเปลี่ยนแปลงขององค์กร    
ได้เรียนรู้และศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกบัเทคโนโลยี ภาษา วฒันธรรมด้านต่าง ๆ เพ่ือเพ่ิมทกัษะและ
ความรู้ให้แก่พนกังานในการปรับเปลี่ยนแนวคิดการท างานให้สอดคล้องกบัการเปลี่ยนวิสยัทัศน์
พันธกิจ กลยุทธ์ขององค์กร และเพ่ือให้บุคลากรเกิดความเช่ือมัน่ในการเปลี่ยนแปลงขององค์กร 
และการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี พบว่า ผู้บริหารโรงแรมทกุโรงแรมตา่งมคีวามคิดเห็นท่ีจะวางแผน
เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีเพ่ือให้ระบบเทคโนโลยีขององค์กรนัน้มีความทนัสมยั สามารถน ามาใช้ใน
การปฏิบติังานและตรวจสอบผลการปฏิบัติงานได้ สามารถปรับปรุงและจดัการข้อมลูเก่ียวกบัการ
ใช้บริการของลูกค้าในแต่ละด้าน และเพ่ือให้การบริการลูกค้ามีความสะดวกและรวดเร็ว ทันต่อ
ความต้องการของลูกค้ามากขึน้ การเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีผู้บริหารในปัจจุบันไม่สามารถ
หลกีเลีย่งการเปลี่ยนอย่างรวดเร็วของเทคโนโลยีตา่ง ๆ ได้ จะต้องมกีารแนวทางหรือเทคนิคใหม ่ๆ 
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เข้ามาช่วยในกระบวนการบริหารงานภายในองค์กรหรือกระบวนการให้บริการแก่ลูกค้า                   
การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม และพบว่า ผู้ บริหารโรงแรมทุกโรงแรมต่างมีความคิดเห็นท่ีจะ
วางแผนเปลี่ยนแปลง วัฒนธรรม เพ่ือให้องค์กรมีการด าเนินงานท่ีถูกต้องตามกฎ ระเบียบและ
นโยบายขององค์กรท่ีได้ตัง้ไว้และมีการสื่อสาร วฒันธรรมองค์กรหรือคา่นิยมอย่างชดัเจน เพ่ือให้
พนักงานทุกคนเกิดความตระหนักและยึดมั่นในหลักการขององค์กร เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ท างานให้บรรลุตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้ ความเป็นผู้น าจะต้องมีความคิดริเร่ิมในการเปลี่ยนแปลง 
มุง่มัน่ตอ่การเปลี่ยนแปลงในองค์กร จะต้องรับรู้บริบทวิกฤติในองค์กร  

วรัญญา เยาวรัตน์ ลี, ภัทรี ฟรีสตัด และศกัด์ิชาย จันทร์เรือง (2560) ศึกษาปัจจัย
สาเหตุที่ส่งอิทธิพลต่อการพัฒนาเพ่ือความอยู่รอดขององค์การธุรกิจในประเทศไทย ซึ่งงานวิจยั
ฉบับนีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยสาเหตุที่ส่งอิทธิพลต่อการพัฒนา เพ่ือความอยู่รอดของ
องค์การธุรกิจในประเทศไทย จากกลุ่มตวัอย่างเป็นบริษัทจ ากัดที่มีอายุในการด าเนินกิจการไม่
น้อยกว่า 20 ปี จ านวน 484 บริษัท ใช้วิธีการเก็บตัวอย่างโดยอ้างอิงฐานข้อมูลจากหนังสือ 
Special Issue Business Top 1000 Companies ปีพ.ศ. 2015-2016 โดยเก็บ ข้อมูล จากตัว
แทนท่ีเป็นผู้บริหารระดบัสงูปัจจยัท่ีใช้ในการศกึษาโมเดลสมการโครงสร้างประกอบด้วย 5 ปัจจยั 
ได้แก่ ภาวะผู้น าการบริหารจดัการ การจดัการความรู้ องค์การสมรรถนะสงู และความอยูร่อดของ
องค์การ โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามเชิงความเห็นแบบ
ประมาณคา่ การวิเคราะห์ข้อมลูสถิติเชิงพรรณาด้วยโปรแกรมสถิติทางสงัคมศาสตร์ และสถิติเชิง
อนุมาณด้วยโปรแกรมสถิติการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นเพ่ือการน าเสนอปัจจัย
สาเหตุที่สามารถส่งอิทธิพลต่อความอยู่รอดขององค์การ ผลการวิจัยครัง้นี ้พบว่า โมเดลสมการ
โครงสร้างปัจจยัสาเหตทุี่ส่งอิทธิพลต่อการพัฒนาเพ่ือความอยู่รอดขององค์การธุรกิจ ในประเทศ
ไทย มีค่าดชันีความสอดคล้องของโมเดลท่ีกลมกลืนกบัข้อมลูเชิงประจกัษ์ โดยสามารถพิจารณา
ได้ จากค่ า  x2 = 151.51, df = 125, p-value = 0.054, RMSEA = 0.021, GFI = 0.971 และ 
AGFI = 0.946 ทัง้นีผ้ลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่า การบริหารจดัการ และองค์การสมรรถนะสูง 
สามารถสง่อทิธิพลทางตรงเชิงบวกตอ่ความอยู่รอดขององค์การ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเท่ากนั 
ท่ีระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง เท่ากับ 0.27 และ 0.26 ตามล าดบั ส่วนการจัดการ
ความรู้ ไม่ส่งอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความอยู่รอดขององค์การโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง 
เท่ากับ 0.007 และท้ายสดุตวัแปรทัง้หมดท่ีมีความสมัพันธ์กันสามารถ อธิบายผลความอยู่รอด
ขององค์การได้ร้อยละ 23.0 
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2.8.2 งานวิจยัตา่งประเทศ 
Afsar, B., & Umrani, W. A. (2019) ศึกษาภาวะผู้ น าการเปลี่ ยนแปลงและ

พฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างาน บทบาทของแรงจูงใจในการเรียนรู้ ความซบัซ้อนของงาน
และบรรยากาศด้านนวตักรรม มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาผลกระทบของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง
ท่ีมีตอ่พฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานของพนกังาน บทบาทการเป็นสื่อกลางของแรงจูงใจ
ในการเรียนรู้ และบทบาทการเป็นสื่อกลางของความซับซ้อนของงาน และระดับนวัตกรรมที่
เช่ือมโยงระหว่างภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลงและพฤติกรรมสร้างนวัตกรรมในการท างาน           
ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากพนักงานประจ า และหัวหน้างานท่ีเก่ียวข้องจาก 35 บริษัทใน
ประเทศปากีสถาน ข้อมลูถูกเก็บจากพนกังานและหวัหน้างานจ านวน 338 คู ่ทดสอบ สมมตุิฐาน
โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบเชิงบวก
ต่อพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานของพนกังาน และสร้างแรงจูงใจในการเรียนรู้สื่อกลาง
ของภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง ความเช่ือมโยงของพฤติกรรมสร้างนวัตกรรมในการท างาน 
ผลการวิจัยยังแสดงให้เห็นว่า ความซับซ้อนในการท างานและบรรยากาศด้านนวตักรรมจะลด
ความสมัพนัธ์ระหว่างภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง และพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานของ
พนักงาน งานวิจยันีเ้ก่ียวกบัภาวะผู้น าและนวตักรรม และยังให้ข้อมลูเชิงลึกถึงวิธีท่ีหวัหน้าจะใช้
รูปแบบภาวะผู้น าท่ีเหมาะสมอย่างไรในการยกระดบัพฤติกรรมสร้างนวตักรรมในการท างานใน
กลุม่พนกังาน  

Hassi,  A. (2019) ได้ศึกษาเก่ียวกับภาวะผู้ น าแบบมอบอ านาจเบ็ดเสร็จและ
นวัตกรรมการจัดการในบริบทของอุตสาหกรรมการให้บริการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบ
รูปแบบที่ใช้บรรยากาศของความคิดสร้างสรรค์มาเป็นกลไกในการแทรกแซงความสมัพันธ์ของ
ภาวะผู้น าแบบมอบอ านาจเบ็ดเสร็จกบันวตักรรมการจดัการในอตุสาหกรรมการให้บริการ ใช้กลุม่
ตวัอย่างประกอบด้วยโรงแรม 127 แห่งในประเทศโมร็อกโก ข้อมูลถูกรวบรวมจากสองแหล่ง คือ 
ผู้ จัดการฝ่ายบริหารงานทั่วไปและผู้ จัดการแผนกต้อนรับส่วนหน้า การวิเคราะห์แบบจ าลอง
สมการโครงสร้างพร้อมกบัเทคนิคการประมาณค่าแบบเบย์ ผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่าบรรยากาศ
ของความคิดสร้างสรรค์มีบทบาทเป็นสือ่กลางระหว่างการเสริมสร้างความเป็นผู้น าและนวตักรรม
การจัดการ บรรยากาศส าหรับมิติความคิดสร้างสรรค์ของการรับรู้ความคิดสร้างสรรค์ของ
พนกังาน ความยืดหยุ่นในการเปลี่ยนแปลงและทรัพยากรท่ีเพียงพอส าหรับนวตักรรมจะปูทางให้
อ านาจแก่ผู้น าในการใช้แนวทางการจัดการกระบวนการหรือโครงสร้างใหม่ ๆ ซึ่งการศกึษาครัง้นี ้
ชีใ้ห้เห็นว่าบรรยากาศของความคิดสร้างสรรค์สามารถเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับการ
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น านวตักรรมการจัดการมาใช้ ดงันัน้ผู้น าและผู้จดัการของธุรกิจโรงแรมท่ีมุ่งหวงัท่ีจะได้ผลลพัธ์ท่ี
เป็นนวัตกรรมในขอบเขตการบริหารจัดการควรใช้ประโยชน์จากประโยชน์ของการสร้าง
บรรยากาศในเชิงบวกส าหรับความคิดสร้างสรรค์ 

Hassan, M. U., Iqbal, Z., Shafique, U., & Bukhari, N. (2019) ไ ด้ ศึ กษ า เร่ือ ง
ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงและประสิทธิภาพของทีม: การศกึษาเชิงประจักษ์ของอุตสาหกรรม
โรงแรมของปากีสถาน ซึ่งได้อธิบายว่าประเทศปากีสถานเพ่ิงกลายเป็นปลายทางการลงทุนที่
ส าคญัส าหรับการพัฒนาโรงแรมใหม่ อ้างอิงจากสมาคมโรงแรมปากีสถาน อตุสาหกรรมโรงแรม
แสดงให้เห็นถึงแนวโน้มท่ีเพ่ิมขึน้หลังจากมีการเปิดตัวทางเดินเศรษฐกิจของจีนปากีสถาน 
จดุมุง่หมายพืน้ฐานของงานวิจยัครัง้นี ้คือ การศกึษาถงึอิทธิพลของภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงต่อ
ประสิทธิภาพของทีมในอตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศปากีสถานผา่นตวักลาง คือ การเสริมสร้าง
พลงัให้แก่ทีม การแบ่งปันความรู้ ความเช่ือในประสิทธิภาพของทีม และแรงจูงใจเพ่ือสงัคมของ
ทีม การศึกษาครัง้นีไ้ด้มาจากกลุ่มตัวอย่างของพนักงานจ านวน 245 คนจากโรงแรมต่าง ๆ         
ในประเทศปากีสถาน โมเดลสมการโครงสร้างถูกน ามาใช้เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์ของ
สมมติฐานโดยใช้ซอฟต์แวร์ smart PLS ผลการศกึษาพบว่าภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงมีอิทธิพล
เชิงบวกท่ีส าคัญต่อการแบ่งปันความรู้ การเสริมสร้างพลังอ านาจของทีม ความเช่ือใน
ประสิทธิภาพของทีม และแรงจูงใจเพ่ือสงัคมของทีม ย่ิงไปกว่านัน้การเสริมสร้างพลงัอ านาจของ
ทีม แรงจงูใจเพ่ือสงัคมของทีมและความเช่ือในประสิทธิภาพของทีมจะเป็นตวักลางความสมัพนัธ์
ระหว่างภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงและประสิทธิภาพของทีม 

Le, P. B., & Lei, H. (2019) วิจัยเก่ียวกับตัวก าหนดความสามารถด้านนวัตกรรม: 
หน้าท่ีของภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลง การแบ่งปันความรู้ และกลไกการสนับสนุนองค์กร            
มีวตัถปุระสงค์เพ่ือท าการส ารวจหาความแตกต่างหลงัจากใช้ภาวะผู้น าการเปลีย่นแปลง ว่าส่งผล
กระทบในต่อความสามารถด้านนวตักรรม (นวตักรรมของผลิตภณัฑ์ และกระบวนการท างานของ
นวัตกรรม) อย่างไร และยังรวมไปถึงการสร้างความเข้าใจอย่างลึกซึง้เกี่ยวกับแนวทาง และ
เง่ือนไขในการใช้งานเพ่ือสร้างมมุมองเฉพาะต่อความสามารถด้านนวตักรรม โดยใช้การประเมิน
หน้าท่ีการเป็นตวัแปรกลางของการแบ่งปันความรู้ และการสงัเกตการณ์กลไกของการสนบัสนุน
องค์กรเป็นสื่อ งานวิจัยฉบับนีใ้ช้แบบจ าลองสมการโครงสร้าง โดยใช้การเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอย่าง 394 คน จากบริษัทประเทศจีน 88 แห่ง ในการศึกษาวิธีการแลกเปลี่ยนความรู้โดยใช้
ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลงที่มีผลตอ่ความสามารถด้านนวตักรรมหรือไม ่และนอกจากนัน้ยงัเพ่ือ
ค้นหาผลกระทบของการใช้ภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลงและการแลกเปลี่ยนความรู้บนมุมมอง
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เฉพาะของความสามารถด้านนวตักรรมนัน้มีความแตกต่าง และขึน้อยู่กบัจ านวนของพนกังานท่ี
เข้าร่วมรับการสงัเกตการณ์กลไกลของการสนบัสนุนองค์กร งานวิจยัฉบับนีมี้สว่นช่วยให้มีความ
เข้าใจภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลง และมุมมองเฉพาะต่อความสามารถด้านนวัตกรรม โดยใช้การ
มุ่งเน้นที่หน้าที่ส าคัญของการแลกเปลี่ยนความรู้ และการพัฒนากลไกการสนับสนุนองค์ก ร 
สรุปผลการยืนยนัสมมติฐานท่ีว่าภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงและการแบ่งปันความรู้มีผลเชิงบวก และ
มีบทบาทส าคญัในการสนบัสนุนนวตักรรมผลิตภณัฑ์ และกระบวนการนวตักรรม และสิ่งที่พบนัน้
ยังมีหลักฐานเชิงประจักษ์เก่ียวกับกลไกการเป็นสื่อกลางของการแบ่งปันความรู้ ภาวะผู้น า
เปลี่ยนแปลง และความสามารถด้านนวตักรรม และยังรวมไปถึงการสงัเกตกลไกการสนับสนุน
องค์กรที่ท างานพร้อมกบัภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และการแบ่งปันความรู้รวมถึงนวตักรรม ดงันัน้
การศกึษาผลิตภัณฑ์ และกระบวนการนวตักรรม โดยส ารวจตวัแปรกลางของการแบ่งปันความรู้ 
และการท างานของกลไกการสนบัสนุนองค์กร  ซึ่งวิจัยเร่ืองนีย้ังเน้นย า้ถึงหน้าที่ส าคญัของการ
ท างานโดยใช้ภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลง พร้อมกับการปฏิบัติอย่างเหมาะสม จ าเป็น และ              
ถูกกาลเทศะในระยะยาว เพ่ือช่วยเหลือผู้จัดการให้สามารถสร้างสภาพแวดล้อมเชิงบวกภายใน
องค์กรที่จะท าให้เกิดกิจกรรมการแบ่งปันความรู้ได้สะดวกขึน้ และยังเป็นปัจจัยช่วยเหลือส าคญั
ตอ่การพฒันา ความสามารถด้านนวตักรรมขององค์กรได้ 

Eliyana, A., Ma’arif, S., & Muzakki. (2019) ศึกษาความพึงพอใจในอาชีพ และ
ผลกระทบของฉันทามติขององค์กรที่พบในภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงที่ส่งผลกระทบต่อ ศกัยภาพ
ของบุคลากร ในการศกึษาครัง้นีมุ้่งเน้นเพ่ืออภิปรายเก่ียวกับตวัแปรของภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลง
และผลกระทบของภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงต่อประสิทธิภาพในการท างานของผู้ น าระดับกลาง
ภายในองค์กรของบริษัท Pelbuhan ในประเทศอินโดนีเซีย การศึกษาครัง้นี  ้ใช้วิธีการแจก
แบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมลู ซึ่งมีผู้ ท่ีตอบแบบสอบถามกลบัมา 75 เปอร์เซ็นต์ของกลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมด ส าหรับวิเคราะห์ใช้วิธีการสร้างโมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ไปพร้อมกบัการใช้ทฤษฏี
และแนวคิดส าหรับการศึกษา จากการศึกษาพบว่า ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงนัน้มีผลโดยตรงต่อ
ความพึงพอใจในการท างาน และฉันทามติขององค์กรอย่างมีนยัยะส าคญั แตอ่ย่างไรก็ตามภาวะ
ผู้น าเปลี่ยนแปลงนัน้ไม่สามารถส่งผลกระทบให้เห็นชัดเจนมากนักในด้านของประสิทธิภาพใน
การท างาน เพราะภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงถูกคิดค้นขึน้โดยฉันทามติขององค์กร และภาวะผู้น า
เปลี่ยนแปลงไมส่ามารถส่งผลโดยตรงตอ่ประสิทธิภาพในการท างานได้ ซึง่ในการศกึษาก่อนหน้า
นีพ้บว่าตัวแปรของภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลงมีผลกระทบเชิงบวกต่อผลลัพธ์ทางด้านบุคลากร
ภายในองค์กร และการศกึษาครัง้นีเ้ป็นการอธิบายและยืนยันซ า้ในแนวคิดที่มีอยู่ว่าตวัแปรอ่ืน ๆ 
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ท่ีใช้ในการศึกษาครัง้นี ้เช่น ความพึงพอใจต่อการท างาน ฉันทามติขององค์กร ประสิทธิภาพใน
การท างาน   

Milhem, M., Muda, H., &  Ahmed, K. (2019) ท าการศกึษาถึงผลกระทบที่พบเห็น
ได้ชดัจากการใช้ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงต่อการมีสว่นร่วมของพนกังาน: ผลลพัธ์ของการใช้ความ
ฉลาดทางอารมณ์ของผู้น าเป็นตวัแปรกลาง ผู้ วิจัยอธิบายว่าในการวิจัยล่าสุดมีนักวิจัยจ านวน
มาก พบว่า ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงมีความสมัพันธ์เชิงบวกกบัการมีส่วนร่วมของพนกังาน ดงันัน้ 
ในการวิจยัครัง้นีมุ้ง่เน้นท่ีจะหาการรับรู้ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงต่อการมีส่วนร่วมของพนกังานผ่าน
การศึกษาความฉลาดทางอารมณ์ของผู้ น า ผู้ วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลจากตัวอย่าง คือ พนักงาน
ประจ า 388 คน ที่ท างานในบริษัทเก่ียวกับ ICT ในปาเลสไตน์ โดยใช้การวิเคราะห์เชิงยืนยัน 
(CFA) และการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) เพ่ือทดสอบหาสมมุติฐาน การศึกษา
ครัง้นี ้พบว่า รูปแบบภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงส่งผลอย่างมีนัยยะส าคัญต่อการมีส่วนร่วมของ
พนักงานเพ่ือหน้าท่ีการเป็นตัวแปรกลางของความฉลาดทางอารมณ์   ผลลัพธ์ของภาวะผู้น า
เปลี่ยนแปลงตอ่การมีสว่นร่วมของพนักงานในท่ีท างานมีความเก่ียวพนัในการจดัการ ภายในของ
การจดัการองค์กร ภาวะความเป็นผู้น า และการจดัการทรัพยากรมนษุย์ ซึง่การศกึษามุง่เน้นไปยงั
กลไกพืน้ฐานของผลกระทบต่อรูปแบบภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงต่อการมีส่วนร่วมของพนักงาน    
จากมมุมองของตวัแปรกลางต่อความฉลาดทางอารมณ์ของผู้น า พบว่า ความฉลาดทางอารมณ์
ของผู้น านัน้สร้างความสมัพันธ์ท่ีเข้มแข็งระหว่างภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และการมีส่วนร่วมของ
พนักงาน และยังมีผลกระทบต่อตัวแปรกลาง แต่เม่ือเทียบระหว่างรูปแบบและขนาดของ
ผลกระทบแล้วถือว่าส่งผลไม่มากนกั สอดคล้องกบัแนวคิดของ Ochalski ท่ีกล่าวว่า ความฉลาด
ทางอารมณ์จะเป็นสื่อกลางความสมัพันธ์ระหว่างภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และการมีส่วนร่วมของ
พนักงานในบริบทท่ีมีวฒันธรรมท่ีแตกต่างกัน จากมมุมองของผู้ วิจัยการศึกษาในครัง้นีแ้สดงให้
เห็นว่าภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง อารมณ์ แรงบนัดาลใจ และแรงจงูใจนัน้สมัพนัธ์กบัการร่วมมือของ
พนกังานในองค์กร 

Buila, I., Martínezb, E., & Matute, J. (2019) ศึกษาภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลง และ
สมรรถภาพของพนักงาน: บทบาทต่อเอกลักษณ์  ความร่วมมือ และลักษณะนิสัยเชิงรุก             
ในการศึกษาครัง้นีเ้พ่ือส ารวจกลไกพืน้ฐาน และเง่ือนไขขอบเขต ซึ่งได้อธิบายความสัมพันธ์
ระหว่างภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และสมรรถภาพของพนักงานแนวหน้าโดยเฉพาะ ซึ่งได้ส ารวจ
หน้าท่ีตวัแปลกลางของเอกลกัษณ์องค์กร และการท างานร่วมกนัในความสมัพันธ์ระหว่างภาวะ
ผู้ น าเปลี่ยนแปลง และศักยภาพของอาชีพ รวมถึงพฤติกรรมการเป็นหนึ่งเดียวกับองค์กร 
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นอกจากนัน้ยงัได้พิจารณาไมว่่าจะเป็นลกัษณะนิสยัเชิงรุกเป็นตวัแปรกลางของภาวะผู้น าเชิงบวก
บนพืน้ฐานของเอกลักษณ์ ความร่วมมือ โดยเก็บข้อมูลจากพนักงานโรงแรมแนวหน้า 323 คน    
ท าการวิเคราะห์แบบตัวแบบเส้นทางก าลังสองน้อยที่สุดบางส่วน (PLS) ผลการศึกษา พบว่า 
เอกลกัษณ์และความร่วมมือนัน้เป็นสื่อกลางต่อความสมัพนัธ์ระหวา่งภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และ
พฤติกรรมความเป็นหนึ่งเดียวกับองค์กร แต่ทว่าความร่วมมือนัน้เป็นสื่อกลางเพียงบางส่วนต่อ
ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และประสิทธิภาพในการท างาน และส่งผลตามล าดบัตอ่มาตอ่เอกลกัษณ์ 
และความร่วมมือตอ่สมรรถภาพของพนกังาน สุดท้ายจากการศึกษา พบว่า ลกัษณะนิสยัเชิงรุก
นัน้สง่ผลกระทบอย่างแรงกล้าตอ่ภาวะความเป็นผู้น าต่อเอกลกัษณ์และความร่วมมือ 

Vasadze, M., Mosashvili, I., & Duruli, T. (2018) ศึกษาเก่ียวกับเทคโนโลยีการ
บริการแขกของโรงแรม กล่าวว่า ส าหรับเทคโนโลยีการให้บริการของโรงแรมในการน าเทคโนโลยี
ของกระบวนการให้บริการจองห้องพักแบบอตัโนมติัช่วยให้ผู้ ใช้สามารถใช้บริการได้ฟรีจากการ
ให้บริการโปรแกรมเช็คอินและเช็คเอาท์ในการประมวลผลใบแจ้งหนี ้และใบเสร็จรับเงินลด
คา่ใช้จ่าย นอกจากนีย้งัต้องพฒันาวิธีการควบคมุระบบท่ีมีประสิทธิภาพ และส าหรับโรงแรมท่ีไม่
มีโปรแกรมอตัโนมตัิสื่อสารกบังานบริการสว่นหน้าจะเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการมากกว่า 

Richard, B. (2017) ศึกษาเร่ืองโรงแรมเครือข่าย: กลยุทธ์การอยู่รอด เพ่ือการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต โดยวตัถุประสงค์ของงานวิจยัฉบบันี ้เพ่ือให้มีความเข้าใจที่ดีขึน้เก่ียวกับ
อนาคตของโรงแรมเครือข่ายโดยการค้นคว้าการพฒันาความคาดหวงัของแขกนวตักรรมท่ีส าคญั 
การเกิดใหมข่องโอกาส และสถานการณ์ในอนาคต โดยการออกแบบงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องประกอบ
ไปด้วย สถานการณ์ในปัจจบุัน รายงานอตุสาหกรรม และแนวโน้มล่าสดุที่จะถูกน าไปใช้เพ่ือสรุป 
และแยกประเภทความท้าทาย และโอกาสท่ีโรงแรมเครือข่ายก าลังเผชิญ ผลการวิจัยพบว่า       
ในอนาคตโรงแรมเครือข่ายจะถกูขบัเคลื่อนโดยการรวมกนัของการแข่งขนัด้านทิวทศัน์ท่ีเพ่ิมมาก
ขึน้และฐานลูกค้าที่มีการพัฒนาหลากหลาย ซึ่งจะมองหาความเฉพาะตัวและประสบการณ์
ส่วนตัวเพ่ือท่ีจะอยู่รอดต่อไปในอนาคตโรงแรมเครือข่ายจะต้องรับฟังและเรียนรู้จากการรวม
ข้อมูลเชิงลึกของแขก มอบบริการส่วนตัวท่ีเหนือกว่า มีการพัฒนาแบรนด์อย่างต่อเน่ืองผ่าน
ประสบการณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั มีการร่วมมือและเปิดรับนวตักรรมเพ่ือให้คงอยู่ในขอบเขต
ของเทคโนโลยีและบริการ ไปจนถึงการบริหารรายได้รวมท่ีจะท าให้เกิดรายได้เสริมและท าให้แขก
ใช้จ่ายให้ได้มากท่ีสุด บทสรุปในงานวิจยักล่าวถึง การให้บริการตามความเหมาะสมและเอือ้ต่อ
วฒันธรรมที่แตกต่าง ฝึกฝนและรักษาพนักงานที่มีส าคัญ และสามารถถ่ายโอนความรู้สู่ตลาด
ใหม่ พัฒนาความสามารถของพนักงาน และความสามารถที่จะปรับตวัให้เข้ากบัเทคโนโลยีใหม่
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จะกลายมาเป็นปัจจัยส าคญัที่จะน าไปสู่ความส าเร็จในการเข้าสู่ตลาดใหม่ที่ก าลงัเจริญเติบโต 
การด าเนินงานในตลาดใหม่นีจ้ าเป็นจะต้องมีความเข้าใจในกฎของท้องถ่ิน ประเพณี และ
เอกลกัษณ์วฒันธรรม ซึ่งการพัฒนาความสามารถเหล่านีจ้ าเป็นจะต้องเก่ียวข้องกับทรัพยากร
องค์กรและการสนบัสนุนจากผู้น า การร่วมหาทางออกกับแขกจ าเป็นจะต้องมีการเปลี่ยนแปลง 
ในเร่ืองของแนวทางการปฏิบัติขององค์กร ปรับเปลี่ยนนวัตกรรมของห้องปฏิบัติการเพ่ือที่จะหา
ค าตอบจากภายนอกและเปิดรับสื่อสงัคมต่าง ๆ ประการสดุท้ายเพ่ือท่ีได้ประโยชน์จากข้อมลูเชิง
ลกึ คือ การร่วมกนัท ากิจกรรมขององค์กรจะต้องพฒันาให้มีความยืดหยุ่นขององค์กรในระดบัสงู 

Gemar, G., Moniche, L., & Morales,  A. J. (2016) ท าการวิเคราะห์วิธีการเอาตวั
รอดของอตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศสเปน โดยมีวตัถุประสงค์หลกัของการวิจยัครัง้นี ้เพ่ือท า
การวิเคราะห์ถึงวิธีการเอาตวัรอดของอตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศสเปน โดยเราได้ใช้ตวัอย่าง
โรงแรม 1033 แห่ง ท่ีเปิดในปี 2540 ถงึปี 2552 โดยการสงัเกต ทัง้ตวัแปลที่เก่ียวกบัการเงิน และ
ไม่เก่ียวกับการเงิน ประกอบด้วย ขนาด ท่ีตัง้ ประเภทของโรงแรม การจัดการ เศรษฐกิจ 
โครงสร้างทางการเงิน และปีท่ีท าการเปิดโรงแรม โดยท าการศกึษาทัง้ในช่วงท่ีโรงแรมมีการเตบิโต
สูงสุด และช่วงที่ โรงแรมพบวิกฤตทางเศรษฐกิจและการเงิน โดยวิธีการท่ีใช้ ประกอบด้วย        
การวิเคราะห์เศรษฐมิติ วิเคราะห์วิธีการเอาตวัรอด ความมีอิทธิพลต่ออัตราการเอาตัวรอดของ
โรงแรม ซึ่งการวิเคราะห์อิทธิพลของตัวแปรการอยู่รอดของโรงแรมนัน้ ขึน้อยู่กับขนาด ที่ตัง้      
การจัดการ และเวลาท่ีอยู่ในช่วงเติบโต อย่างไรก็ตามอัตราการเอาตัวรอดนัน้ไม่ได้มีความ
แตกต่างอย่างมีนัยยะส าคญัเมื่อเทียบกับ ประเภทของโรงแรม การควบคมุดูแล ระบบเศรษฐกิจ 
และโครงสร้างทางการเงินของโรงแรม ในการศึกษาครัง้นีส้รุปผลได้ว่า การเอาตัวรอดของ
อตุสาหกรรมโรงแรมในประเทศสเปนมีความแตกตา่งจากการศกึษาการเอาตวัรอดของบริษัทก่อน
หน้านี ้คือ ได้ศกึษาทัง้ปัจจยัที่เก่ียวข้องกับการเงินและไม่เก่ียวข้อง จึงท าให้สามารถวิเคราะห์ได้
เต็มประสิทธิภาพทัง้ปัจจัยภายในและภายนอกท่ีอาจส่งผลต่อการเอาตัวรอดของโรงแรมใน
ประเทศสเปน และมีปัจจัยหลายอย่างท่ีส่งผลอย่างมีนัยยะส าคญัตอ่ตวัเลือกของผู้ประกอบการ 
ทัง้นีผ้ลท่ีพบสามารถท าให้ผู้ประกอบการเลือกกลยุทธ์ที่ดีที่สุดเพ่ือเพ่ิมอตัราการเอาตวัรอดของ
บริษัทได้จากมมุมองภายใน ผู้ วิจัยสรุปได้ว่า การที่เจ้าของกิจการกบัฝ่ายบริหารนัน้แยกออกจาก
กัน ส่งผลอย่างมีนัยยะส าคัญต่อการเอาตัวรอด โดยข้อเท็จจริงแล้วการจัดการส าคัญกว่า
เศรษฐกิจ และโครงสร้างทางการเงินของโรงแรมเป็นอย่างมาก ในด้านการจัดการของธุรกิจเป็น
ตวัแปรที่ผู้ประกอบการต้องให้ความสนใจมากกวา่แง่มมุทางการเงินและเศรษฐกิจ เพ่ือปรับตวัให้
เข้ากับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม ผลลพัธ์ของการศึกษา แนะน าว่าการจัดการนัน้มี
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ความส าคญัเป็นอย่างมากมายมหาศาลต่อการเอาตวัรอดของธุรกิจ โดยเฉพาะการมีผู้จดัการที่ดี
นัน้ สง่ผลอย่างย่ิงต่อการเอาตวัรอด ผู้จดัการโรงแรมจ าเป็นจะต้องควบคุมคา่ใช้จ่ายต่อบุคลากร
รวมถึงการดแูลผลก าไรอีกด้วย ทัง้นีค้วามแตกต่างของประเภทโรงแรมไมส่่งผลต่อการเอาตวัรอด 
ไม่จ าเป็นจะต้องกังวลมากเกินไปในระยะวางแผน ซึ่งอย่างไรก็ตามสิ่งส าคัญท่ีผู้ประกอบการ
จะต้องตัดสินใจอย่างถูกต้อง คือ การคมนาคม เคร่ืองอ านวยความสะดวกสบาย เป็นสองสิ่ง
ส าคัญที่นักท่องเท่ียวจะตัดสินใจเลือกใช้บริการ และการที่บริษัทจะเอาตวัรอดได้นัน้หลีกเลี่ยง
ไมไ่ด้ท่ีจะต้องค านงึถึงความสะดวกสบายที่จะมาถงึยงัสถานท่ีตัง้ การศกึษาในครัง้นี ้แสดงให้เห็น
ถึงความส าคัญของการคมนาคมว่าจะส่งผลต่อความส าเร็จต่อธุรกิจท่องเที่ยวได้นอกจากนัน้ 
ต าแหน่งที่ตัง้ยังมีผลต่อการแย่งลูกค้าระหว่างโรมแรมใกล้เคียงอีกด้วย บางแห่งเจอคู่แข่งท่ี
เข้มแข็ง แต่บางแห่งก็เจอคู่แข่งท่ีน่ากลวัน้อยกวา่ ทัง้นีก้ารศึกษาครัง้นีย้งัพบว่า สถานที่ตัง้ควรจะ
อยู่ใกล้กบัแหล่งเศรษฐกิจส าคญัตา่ง ๆ ท าเลท่ีตัง้นัน้หากอยู่ใกล้โซนท่ีมีนกัท่องเท่ียวหนาแน่นใน
สเปนจะดีกว่าเขตท่ีมีการพัฒนาน้อยกว่า ซึ่งจะต้องดิน้รนเป็นอย่างมากในการหาจุดดึงดูด
นักท่องเที่ยว และปัจจัยส าคัญที่จะท าให้โรงแรมอยู่รอดได้อีกอย่าง คือ มีท่ีตัง้อยู่ใกล้สนามบิน
นานาชาติ  

Hargreaves, C. A. (2015) ได้ศกึษาการวิเคราะห์การให้คะแนนความพึงพอใจของ
แขกผู้ เข้าพักในโรงแรมและบทวิจารณ์: แอปพลิเคชันในสิงคโปร์  ได้อธิบายแง่มุมในการวัด
ประสิทธิภาพของโรงแรมในแง่ของประสบการณ์ของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า        
ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับการให้คะแนนและความเห็นถูกรวบรวมจากโรงแรม 5 แห่งใน
สิงคโปร์ตัง้แต่ปี พ. ศ. 2005 ถึงปี พ. ศ. 2014 โดยใช้ข้อมูลตัวแทนการท่องเที่ยวออนไลน์ของ 
Trip Advisor ปัญหาพืน้ฐานส าหรับการอยู่รอดและการเติบโตของโรงแรม คือ การจัดการ
คณุภาพบริการ และประสบการณ์ของลกูค้า 

Sangchang, P., Taratronsiri, P., Leetrakoon, S., & Wetcha, P. (2015) ศึ กษ า
รูปแบบการพัฒนาภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลงส าหรับผู้ บ ริหารโรงเรียน สังกัดส านักงาน
คณะกรรมการการศึกษาขัน้พืน้ฐาน ผลการวิจัยพบว่า โมเดลสมการโครงสร้างภาวะผู้น าการ
เปลี่ยนแปลงของผู้บริหารสถานศกึษาขัน้พืน้ฐานที่ผู้วิจยัพฒันาขึน้มีความสอดคล้องกลมกลืนกบั
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางตรงต่อภาวะผู้ น าการเปลี่ยนแปลงตามล าดับ         
ค่าสัมประสิทธ์ิจากมากไปหาน้อย คือ การสร้างบรรยากาศองค์การ ปัจจัยความฉลาดทาง
อารมณ์ และปัจจัยความผูกพันยึดมัน่ต่อองค์การ ส่วนปัจจัยท่ีมีอิทธิพลทางอ้อม มี 2 ปัจจยั คือ 
ปัจจยัความฉลาดทางอารมณ์ท่ีสง่ผ่านปัจจยับรรยากาศองค์การ และปัจจยัการสร้างบรรยากาศ 
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องค์การส าหรับอิทธิพลรวมมีค่าสมัประสิทธ์ิจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยการสร้างบรรยากาศ
องค์การ ปัจจยัความฉลาดทางอารมณ์ และปัจจยัความผกูพนัยดึมัน่ตอ่องค์การ  

Velu, C. (2015) ศึกษาเก่ียวกบันวตักรรมโมเดลธุรกิจและพันธมิตรท่ีสามในการอยู่
รอดของบริษัทใหม่ ซึ่งผู้ วิจัยได้ตัง้ค าถามในเร่ืองของระดับของนวัตกรรมโมเดลธุรกิจว่ามี
ผลกระทบต่อการอยู่รอดของบริษัทใหมอ่ย่างไร ผู้วิจยัได้น าเสนอข้อมลูที่ได้รวบรวมขึน้จากบริษัท
ใหม่จ านวน 129 แห่งที่ได้ด าเนินการอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือการซือ้ขายหลกัทรัพย์ที่อยู่ในตลาดหุ้น
อเมริการะหว่างปีค.ศ. 1995 และ 2004 ตามการใช้เทคโนโลยีอินเตอร์เน็ต ผู้ วิจยัท าการวิเคราะห์
ข้อค้นพบและการอยู่รอดของบริษัทใหมเ่หล่านี ้ซึง่ในช่วงระหว่างการศึกษา พบว่า บริษัทใหม่ที่มี
นวตักรรมโมเดลธุรกิจในระดบัสงูหรือต า่มีแนวโน้มท่ีจะอยู่รอดได้นานกวา่บริษัทใหมท่ี่มีนวตักรรม
โมเดลธุรกิจระดบักลาง และผู้ วิจัยได้แสดงให้เห็นว่าการมีบริษัทท่ีสามที่มีการรวมของทรัพย์สิน
ขององค์กรนัน้ จะท าให้การอยู่รอดของบริษัทใหม่ลดลง แต่จะท าให้ระดบันวัตกรรมโมเดลธุรกิจ
เพ่ิมมากขึน้ และผู้ วิจัยได้อภิปรายถงึความเก่ียวข้องของงานวิจัยท่ีมีต่อผู้จัดการ ผู้ออกนโยบาย 
ซึง่บทสรุปการวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ค้นพบถงึความสมัพนัธ์ท่ีแข็งแกร่งท่ีแสดงให้เห็นวา่บริษัทใหม่
ท่ีมีการประยุกต์ใช้ทัง้เพ่ิมนวตักรรมโมเดลธุรกิจ และมีนวตักรรมโมเดลธุรกิจเป็นฐานมีแนวโน้มท่ี
จะอยู่รอดได้นานกวา่บริษัทใหมท่ี่ประยกุต์ใช้นวตักรรมโมเดลธุรกิจระดบักลาง และผู้วิจยัยงัแสดง
ให้เห็นว่าการร่วมกบับริษัทที่สามโดยท่ีมีการกลวัการกองทรัพย์สินขององค์กรนัน้จะท าให้การอยู่
รอดของบริษัทใหม่ลดลง ในขณะท่ีระดบันวัตกรรมโมเดลธุรกิจจะเพ่ิมขึน้ อย่างไรก็ตามการวิจัย
ในครัง้นีก้็มีข้อจ ากัดหลายอย่าง ประการแรกผู้ วิจัยได้จ ากัดตัวแปรร่วมให้ไม่มีการเปลี่ยนแปลง
ตามกาลเวลา ซึง่จะมีผลตอ่ผลกระทบของนวตักรรมโมเดลธุรกิจท่ีมีต่อการอยู่รอดของบริษัทใหม ่
ประการที่สองผู้ วิจยัไมไ่ด้ท าการศกึษาวา่โมเดลธุรกิจของบริษัทใหมจ่ะมีวิวฒันาการเม่ือเวลาผา่น
ไปอย่างไรและมีผลต่อการอยู่รอดอย่างไร ผู้ วิจัยได้ทิง้หัวข้อนีไ้ว้เป็นการศึกษาในการวิจัยใน
อนาคต แตผู่้วิจัยก็หวงัเป็นอย่างย่ิงว่างานวิจยัในปัจจุบันจะเป็นจุดเร่ิมต้นในการค้นคว้าเพ่ิมเติม
ถงึระดบัของนวตักรรมโมเดลธุรกิจว่ามีผลกระทบต่อการอยู่รอดของบริษัทใหมอ่ย่างไร 

Prapannetivuth,  A. (2015) ศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดในโรงแรมขนาด
เล็ก: กรณีศึกษา พัทยา ประเทศไทย ซึ่งได้กล่าวถึงผลวิจัยว่าการวิเคราะห์ส่วนประสมทาง
การตลาดถือว่าเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีสุดส าหรับการอยู่รอดของโรงแรมและรีสอร์ทขนาดเล็กใน
เมืองพทัยา ซึง่ผลจากการศกึษากลยุทธ์การตลาดที่ประสบความส าเร็จนีส้ามารถใช้เพ่ือสนบัสนนุ
นกัการตลาดโรงแรมขนาดเล็กเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและการด าเนินงานในระยะยาว 
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Hechanova, R. M., & Cementina-Olpoc, R. (2013) ไ ด้ ศึ ก ษ า ภ า ว ะ ผู้ น า
เปลี่ยนแปลง การจัดการการเปลี่ยนแปลง และฉันทามติเพ่ือเปลี่ยนแปลง: เปรียบเทียบระหว่าง
องค์กรศกึษากบัองค์กรธุรกิจ การศึกษานีม้ีจุดมุง่หมายในการศกึษาความแตกต่างระหว่างภาวะ
ผู้น าเปลี่ยนแปลงกบัฉันทามติที่จะเปลี่ยนแปลงระหว่างวงการศกึษาและองค์กรธุรกิจภายใต้การ
เปลี่ยนแปลงขององค์กรในระยะ 5 ปี แบบสอบถามได้ถูกแจกไปยังพนักงาน กลุ่มตวัอย่าง 305 
คน ในสถาบันอุดมศึกษา 8 แห่ง และ 267 คน ในองค์กรธุรกิจ 8 แห่ง จากการศึกษา พบว่า                 
มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัยะส าคัญระหว่างภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงต่อสถาบันการศกึษากบั
องค์กรธุรกิจ พบว่า ในสถาบันการศึกษานัน้อตัราการตอบสนองของผู้น าสูงกว่าในองค์กรธุรกิจ 
ในด้านของความท้าทายต่อสถานการณ์ท่ีเป็นอยู่ เช่น การสร้างแรงบันดาลใจ และแบ่งปัน
วิสยัทศัน์ รูปแบบแนวทางการให้ก าลงัใจ และยงัพบวา่มีการได้รับการสนบัสนุนจากผู้น ามากกว่า
ในวงการสถานศกึษา นอกจากนัน้การศกึษาความแตกต่างระหวา่งอิทธิพลโดยธรรมชาติของผู้น า
และที่ถูกเปลี่ยนไปบนฉันทามติเพ่ือเปลี่ยนของพนกังาน ซึง่ผลการค้นคว้าความแตกตา่งระหว่าง
ภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลงกับพฤติกรรมของผู้น า ผู้ วิจัยตัง้สมมุติฐานว่าพฤติกรรมของภาวะผู้น า
เปลี่ยนแปลงจะชดัเจนกวา่ในวงการศกึษา โดยเฉพาะการตอบสนองเก่ียวการท้าทายสถานการณ์
ท่ีเป็นอยู่ การสร้างแรงบันดาลใจ การแบ่งปันวิสยัทศัน์ การสร้างแนวทาง และการให้ก าลงัใจจาก
วงการศึกษานัน้สงูกว่า ส าหรับความแตกต่างในการจัดการการเปลี่ยนแปลง ผู้ วิจยัพบบางส่วน
เก่ียวกับกลุ่มตวัอย่างว่าน่าจะมีความแตกต่างกันในการจัดการการเปลี่ยนแปลงระหว่างวงการ 
ศกึษากบัองค์กรธุรกิจ และพบว่าการจดัการการเปลี่ยนแปลงนัน้ เป็นตวัแปลกลางที่ส าคญัอย่าง
ย่ิงระหว่างภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และฉันทามติเพ่ือเปลี่ยนแปลง ตามแนวคิดของ Barron และ 
Kenny จากการวิเคราะห์ตัวแปรกลาง พบว่า วงการศึกษานัน้การจัดการเปลี่ยนแปลงได้เป็น
สื่อกลางความสมัพนัธ์ของภาวะผู้น าเปลี่ยนแปลง และฉันทามติเพ่ือเปลี่ยนอย่างเต็มท่ี อย่างไรก็
ตามองค์กรธุรกิจนัน้ ภาวะผู้ น าเปลี่ยนแปลงเป็นสื่อกลางเพียงบางส่วนเท่านัน้ และยังส่งผล
กระทบโดยตรงตอ่ฉนัทามติเปลี่ยนแปลงด้วย 

Tiganj, I. S., & Aleric, D. (2013) ท าการศึกษาการตลาดบนโซเชียลมีเดียใน
โรงแรม: กรณีศึกษาแนวทางใหม่ในการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ผ่านเฟสบุ๊ คท่ีโครเอเชีย โมสตาร์
พบว่า ลกูค้าท่ีพอใจมีความภักดีและมีความพึงพอใจกบัองค์กรส่งผลให้มีความถ่ีในการซือ้สินค้า
และบริการเพ่ิมขึน้ ซึ่งช่วยให้องค์กรสามารถเสริมสร้างความแข็งแกร่ง ความสามารถในการ
แข่งขนั ช่วยให้การท าก าไรและการอยูร่อดได้ง่ายขึน้ในตลาด ในทางกลบักนัลกูค้าได้รับบริการที่มี
คุณภาพดีนั่นคือการแก้ปัญหาให้ลูกค้า และรวมถึงให้ความส าคัญในการท าความรู้จักลูกค้า    
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และเข้าถึงในรูปแบบท่ีไม่เหมือนใคร ซึ่งความสมัพันธ์ดังกล่าวท าให้ลูกค้ารู้สึกได้รับการปฏิบัติ
เป็นพิเศษและมคีวามพงึพอใจ 
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บทที่ 3 
ระเบียบวธีิการวจิัย 

 

การวิจัยเร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการวิจัยแบบเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) โดยใช้เทคนิคเดลฟาย (Delphi 
Technique) และเสริมด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีเก็บรวบรวม
ข้อมลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่ผู้ วิจยัได้ก าหนดระเบียบวิธีการด าเนินการวิจยั ดงันี ้

 

3.1  การวิจัยแบบเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 
 

3.1.1 กลุม่ผู้ เช่ียวชาญ  
ผู้วิจัยก าหนดกลุม่ผู้ เช่ียวชาญ (Panel Expert) โดยการคดัเลือกกลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีมี

ความรู้ ความสามารถ และความช านาญด้านการบริหารการเปลี่ยนแปลง ภาวะผู้ น าการ
เปลี่ยนแปลง และนวตักรรมการบริการในการสร้างความอยู่รอดให้ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง
อนัดามนั ในการเลือกกลุ่มผู้ เช่ียวชาญผู้ วิจยัเลือกบุคคลที่สามารถมองหรือคาดการณ์อนาคตได้
ชดัเจนมากกว่าบุคคลทั่วไป หรือเป็นผู้ ท่ีมีความรู้ลกึในประเด็นท่ีผู้วิจัยศึกษา และเป็นบุคคลที่มี
ต าแหน่งหน้าท่ีความรับผิดชอบ มีประสบการณ์ในเร่ืองท่ีศกึษา ให้ความส าคญัและมีความยินดี
ในการให้ความร่วมมืออย่างเต็มใจ รวมถึงเห็นความส าคญัของงานวิจัยดงักล่าว วิธีการคดัเลือก
กลุ่มผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจัยเป็นผู้ ก าหนดคุณสมบัติเพ่ือคัดเลือกกลุ่มคนที่จะเข้าร่วมในการวิจัย     
หรืออาศยัการสอบถามจากผู้ เช่ียวชาญในวงการนัน้ ๆ ให้เสนอรายช่ือบุคคล ดงันัน้การคดัเลือก
จึงพิจารณาอย่างละเอียดรอบคอบ เพ่ือให้ได้ผู้ที่เหมาะสมส าหรับการศึกษาวิจัย ซึ่งส าหรับการ
วิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ก าหนดกลุม่ผู้ เช่ียวชาญเป็น 2 กลุม่ ดงันี ้

กลุ่มท่ี 1 ตวัแทนผู้ประกอบการที่เป็นคนไทย ซึ่งเป็นผู้ก าหนดทิศทาง แนวโน้มของ
ธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้แก่ เจ้าของ บุคลากรหรือพนักงานโรงแรมระดบั
บริหารของธุรกิจโรงแรมและที่พักในกลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามนั 5 จังหวดั คือ ระนอง พังงา 
ภเูก็ต กระบ่ี และตรัง ไมส่ามารถระบุจ านวนท่ีแท้จริงได้ จึงยากท่ีจะระบุจ านวนกลุม่ผู้ เช่ียวชาญท่ี
แน่นอนได้ว่ามีทัง้สิน้เท่าใด ซึ่งในการใช้วิธีการเก็บข้อมูลแบบเดลฟายนัน้ นักวิชาการทางด้าน
วิทยาการวิจยัเดลฟายตา่งเห็นพ้องว่าไมมี่การจ ากดัจ านวนกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ แต่ขอให้มีความเป็น
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ตวัแทนท่ีดีเท่านัน้ ศกัดิ์ชยั บาลศิริ (2542) เช่น มีความรอบรู้ในประเด็นท่ีศึกษา มีประสบการณ์
ตรงกบัเร่ืองท่ีศกึษา เป็นต้น ผู้วิจยัจงึใช้จ านวนโรงแรมและท่ีพกัในกลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
5 จังหวดั ทัง้หมด 3,128 โรงแรม มาใช้ในการก าหนดกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ โดยสุ่มกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ
แบบแบ่งชัน้ภูมิ (Stratum) เน่ืองจากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญมีความแตกต่างกัน จึงใช้การสุ่มตวัอย่าง
ตามสดัส่วน กล่าวคือ ชัน้ใดมีจ านวนมากควรได้รับการสุ่มมาก ชัน้ใดมีจ านวนน้อยจะได้รับการ
สุ่มน้อย (วนิดา วาดีเจริญ, รังสรรค์ เลิศในสัตย์ และสมบัติ ทีฆทรัพย์, 2560) ดังรายละเอียด
ตาราง 3.1 

 
ตาราง 3.1 จ านวนโรงแรมและที่พกัในกลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั และกลุม่ผู้ เช่ียวชาญ 

ล าดับ จังหวัด 
จ านวนโรงแรมและท่ีพัก 

ในกลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
จ านวนกลุ่ม
ผู้เช่ียวชาญ 

1 ระนอง 225 1 

2 ภเูก็ต 1,476 8 

3 พงังา 307 2 

4 กระบี่ 883 5 

5 ตรัง 237 1 

รวม 3,128 17 
 

เม่ือได้จ านวนกลุม่ผู้ เช่ียวชาญเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจยัจงึก าหนดกลุม่ผู้ เช่ียวชาญโดยใช้
วิ ธีการเลือกกลุ่มผู้ เช่ียวชาญแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ที่ เป็นตัวแทน
ผู้ประกอบการคนไทย ซึ่งเป็นผู้ก าหนดทิศทาง แนวโน้มของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ัง
อันดามัน ได้แก่ เจ้าของ บุคลากรหรือพนักงานโรงแรมระดับบริหารของธุรกิจโรงแรมในกลุ่ม
จังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 5 จังหวัด คือ ระนอง พังงา ภูเก็ต กระบ่ี และตรัง จ านวน 17 ท่าน   
ตามสดัสว่น 

กลุม่ท่ี 2 ตวัแทนภาครัฐหรือเอกชน ซึง่เป็นผู้มสี่วนร่วมในการก าหนดทิศทาง เป็นผู้มี
ความรู้ในหน่วยงานของภาครัฐและเอกชน ได้แก่ นายกสภาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวแห่ง
ประเทศไทย และผู้อ านวยการท่องเท่ียว จ านวน 2 ท่าน 
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ส าหรับจ านวนกลุ่มผู้ เช่ียวชาญที่ ใช้ในการวิจัยโดยอาศัยเทคนิคเดลฟาย 
Macmillan,T.T.,(1971) อ้างจาก วลัลภ รัฐฉตัรานนท์ (2562) ได้เสนอว่าจ านวนกลุ่มผู้ เชี่ยวชาญ
ท่ีใช้ในการวิจัยตัง้แต่ 17 คนขึน้ไป อัตราการลดลงของการคลาดเคลื่อน (Error) จะมีน้อยมาก   
ดงัแสดงในตาราง 3.2  

 
ตาราง 3.2 การคลาดเคลื่อนของจ านวนกลุม่ผู้ เช่ียวชาญ 

จ านวนกลุ่มผู้เช่ียวชาญ ช่วงของความคลาดเคล่ือน ความคลาดเคล่ือนลดลง 
1-5 1.02-0.70 0.50 

5-9 0.70-0.58 0.12 
9-13 0.58-0.54 0.04 

13-17 0.54-0.50 0.04 
17-21 0.50-0.48 0.02 

21-25 0.48-0.46 0.02 
25-28 0.46-0.44 0.02 

 

ที่มา: Macmillan,T.T.,(1971) อ้างจาก วลัลภ รัฐฉตัรานนท์ (2562) 
 

ในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยได้ก าหนดกลุ่มผู้ เชี่ยวชาญไว้จ านวน 19 ท่าน เพ่ือลดความ
คลาดเคลื่อน 

3.1.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั  
ผู้ วิจัยด าเนินการวิจัยโดยใช้เทคนิคเดลฟายในการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างเพ่ือ

รวบรวมความคิดเห็นในระดบักว้างของผู้ เช่ียวชาญ และแบบสอบถามปลายปิดแบบมาตราส่วน
ประเมินคา่ โดยมขีัน้ตอนในการวิจยั ดงันี ้

ขัน้ตอนที่ 1 การสร้างแบบสัมภาษณ์รอบที่ 1 โดยผู้ วิจัยศึกษาจากเอกสาร ต ารา 
และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือก าหนดกรอบในการวิจัย แล้วน ามาสร้างเป็นแบบสัมภาษณ์ใน    
รอบที่  1 ซึ่งจะเป็นค าถามกว้าง ๆ เก่ียวกับประเด็นการสร้างความอยู่รอดให้ ธุรกิจโรงแรม            
มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด โดยใช้แบบสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง เพ่ือให้ผู้ เช่ียวชาญแสดง
ความคดิเหน็อยา่งกว้างขวางภายในกรอบที่ก าหนด 
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ขัน้ตอนที่ 2 การสร้างแบบสมัภาษณ์รอบที่ 2 โดยการรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากการ
ตอบแบบสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้างของผู้ เช่ียวชาญในรอบที่ 1 ร่วมกบัการศกึษาค้นคว้า เอกสาร 
ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยน าเฉพาะประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับกรอบการวิจัยมาท าการ
รวบรวมข้อมูล จากนัน้จึงน าข้อมูลท่ีได้มาท าเป็นแบบสอบถามปลายปิดชนิดมาตราส่วน   
ประเมินคา่  

ขัน้ตอนที่ 3 การสร้างแบบสมัภาษณ์รอบที่ 3 โดยจะเหมือนกบัรอบที่ 2 แต่ในครัง้นี ้
ผู้ เช่ียวชาญจะได้รับทราบข้อมลูการแสดงความคิดเห็นของกลุ่มทัง้หมดท่ีได้ท าการสมัภาษณ์ไป
แล้ว ทัง้ข้อมลูเดิมของตนเองและของผู้ เช่ียวชาญทุกท่าน ซึง่จะอยู่ในรูปแบบการแสดงรายงานผล
การวิเคราะห์ทางสถิติ โดยผู้ วิจยัจะน าข้อมูลค าตอบท่ีได้รับจากแบบสอบถามรอบที่  2 มาหาค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่ามธัยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม (Mode) และค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ 
(Inter Quartile Range) ส าหรับในรอบนีจ้ะเปิดโอกาสให้ผู้ เช่ียวชาญได้พิจารณาค าตอบ และ
แสดงเหตผุล แตห่ากผู้ เช่ียวชาญไมมี่การแสดงเหตผุลให้ถือว่าเห็นด้วยกบัค าตอบดงักลา่ว 

ขัน้ตอนที่  4 ผู้ วิจัยหาฉันทามติของผู้ เชี่ยวชาญ และได้ท าการวิเคราะห์ความ
สอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัวตัถปุระสงค์หรือเนือ้หา (IOC) เป็นการพิจารณาความน่าเช่ือถือ  

3.1.3 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
ในการเก็บรวบรวมข้อมลู มีขัน้ตอนดงันี ้
3.1.3.1 การเลือกกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจัยเลือกกลุ่มผู้ เชี่ยวชาญท่ีร่วมในการวิจัย   

โดยการเลือกกลุ่มเป้าหมายแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) พิจารณาคดัเลือกกลุ่ม
ผู้ เช่ียวชาญ ท่ีมีความรอบ รู้ในประเด็นท่ีศึกษา และมีประสบการณ์ตรงกับเร่ืองท่ีศึกษา                
ซึง่ก าหนดให้มกีารศกึษาจากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน ประกอบด้วย 2 กลุม่ ดงันี ้ 

กลุม่ท่ี 1 กลุม่ตวัแทนผู้ประกอบการท่ีเป็นคนไทย จ านวน 17 ท่าน 
กลุม่ท่ี 2 กลุม่ตวัแทนภาครัฐหรือเอกชน จ านวน 2 ท่าน   

3.1.3.2 การสัมภาษณ์กลุ่มผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจัยได้ก าหนดเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
เป็นแบสมัภาษณ์ เพ่ือใช้สมัภาษณ์กลุม่ผู้ เช่ียวชาญ 3 รอบ ดงันี ้

การสมัภาษณ์กลุ่มผู้ เช่ียวชาญรอบที่ 1 ใช้แบบสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง
ในการสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยผู้ วิจัยท าการจัดส่งแบบสัมภาษณ์ ท่ีมี
โครงสร้างค าถามให้กลุ่มมผู้ เช่ียวชาญทราบลว่งหน้าก่อนวนัสมัภาษณ์เป็นระยะเวลา 1 สปัดาห์ 
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การสมัภาษณ์กลุม่ผู้ เช่ียวชาญรอบที่ 2 ใช้แบบสอบถามปลายปิด ซึง่ได้จาก
การน าผลการสมัภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) ในรอบท่ี 1 จากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญทัง้หมดมา
สังเคราะห์ แล้วสร้างเป็นข้อค าถามให้เลือกตอบแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
เพ่ือให้กลุ่มผู้ เช่ียวชาญแสดงความคิดเห็นท่ีมีต่อประเด็นปัญหา ซึ่งส่วนใหญ่นิยมใช้มาตราส่วน
ประเมินคา่ 5 ระดบั น า้ผึง้ มศิีล (2559) ตามแบบของลิเคอร์ท (Likert Scale) ดงันี ้ 

   5  หมายถงึ  เห็นด้วยมากท่ีสดุ 
   4  หมายถงึ  เห็นด้วยมาก 
   3 หมายถงึ  เห็นด้วยปานกลาง 
   2  หมายถงึ  เห็นด้วยน้อย 
   1  หมายถงึ  เห็นด้วยน้อยที่สดุ 

การสัมภาษณ์ กลุ่มผู้ เช่ียวชาญรอบที่  3 ใช้แบบสอบถามปลายปิด             
มีลกัษณะค าถามแบบเดียวกับรอบท่ี 2 ทุกประการ แต่จะเพ่ิมการแสดงค่าสถิติที่ไม่มีแสดงใน  
รอบที่ 2 ส าหรับรอบท่ี 3 นัน้ กลุ่มผู้ เชี่ยวชาญจะได้รับทราบข้อมลูทัง้หมดที่ได้ท าการสมัภาษณ์ไป
แล้วทัง้ข้อมลูเดิมของตนเองและของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญทุกท่าน ซึง่จะให้กลุม่ผู้ เช่ียวชาญแต่ละท่าน
พิจารณาทบทวนค าตอบเพ่ือท าการยืนยนัค าตอบแต่ละข้อที่เคยให้ไว้ จากนัน้น าข้อมลูทัง้หมดท า
การวิเคราะห์ทางสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่ามัธยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม 
(Mode) และคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ (Inter Quartile Range)  

3.1.4 การวิเคราะห์ข้อมลู 
น าข้อมูลจากการสมัภาษณ์ความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 1 มาสร้าง

เป็นแบบสัมภาษณ์ในรอบที่ 2 ในลักษณะมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ และน าค าตอบจาก  
รอบที่ 2 มาวิเคราะห์หาค่าร้อยละ (Percentage) ค่ามัธยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม (Mode)       
คา่พิสยัระหวา่งควอไทล์ (Inter Quartile Range) เป็นรายข้อ ส าหรับแบบสมัภาษณ์รอบท่ี 3 จะมี
ข้อความเหมือนรอบท่ี 2 ทุกประการ เพียงแต่เพ่ิมการแสดงคา่สถิติ ซึง่ไม่มีแสดงในรอบที่ 2 แล้ว
ส่งกลับไปเป็นแบบสมัภาษณ์ในรอบท่ี 3 ให้กลุ่มผู้ เช่ียวชาญในการวิจัยแต่ละท่านได้พิจารณา
ทบทวนค าตอบอีกครัง้  และผู้ วิจัยน าค าตอบท่ีได้ในรอบที่  3 มาวิ เคราะห์หาค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่ามธัยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม (Mode) และค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ (Inter 
Quartile Range) แล้วน ามาแปลผล ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
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3.1.4.1 ค่า ร้อยละ (Percentage) คือ ค่าพิจารณาภาพอนาคตที่ ต้องการจะ
พิจารณาจากค่าท่ีมีคะแนนความถ่ีท่ีคิดเป็นร้อยละ (Percentage) 85 เป็นต้นไป โดยผู้ วิจัยน า
ความถ่ีจากจ านวนผู้ ที่ เลือกตอบว่าเป็นภาพอนาคตด้านบวก และภาพอนาคตด้านลบมา
ค านวณหาค่าร้อยละ แล้วแปลความหมายว่า ถ้าผู้ เช่ียวชาญเลือกตอบว่าเป็นภาพอนาคตด้าน
บวกหรือภาพอนาคตด้านลบตัง้แต่ร้อยละ 85 ขึน้ไป แสดงว่าข้อความนัน้มีความสอดคล้องกัน 
แต่ถ้าผู้ เช่ียวชาญเลือกตอบว่าเป็นภาพอนาคตด้านบวกหรือภาพอนาคตด้านลบน้อยกว่าร้อยละ 
85 แสดงวา่ข้อความนัน้ไมมี่ความสอดคล้องกนั และเป็นภาพอนาคตท่ีไมส่ามารถระบุได้ 

3.1.4.2 มธัยฐาน (Median: Med) คือ ค่าที่มีต าแหน่งอยู่กึ่งกลางของข้อมลูทัง้หมด 
เม่ือเรียบเรียงข้อมลูจากน้อยที่สุดไปหาค่าท่ีมากท่ีสุด หรือจากค่าที่มากท่ีสดุไปหาค่าท่ีน้อยท่ีสดุ 
อาจใช้ตวัย่อ “Med” หรือ “Mdn” แทนค่ามธัยฐานของข้อมลู ซึง่ค่ามธัยฐานอาจเป็นคา่ใดค่าหนึง่
ของข้อมูล หรืออาจเป็นค่าท่ีเกิดจากค่าเฉลี่ยของ 2 จ านวนที่อยู่กึ่งกลาง ซึ่งเป็นค่าที่ค านวณ
ขึน้มาใหม่ และไม่ตรงกับค่าของข้อมูลใด ๆ ในชุดตวัเลข (วนิดา วาดีเจริญ, รังสรรค์ ลิศในสตัย์ 
และสมบตั ิทีฆทรัพย์, 2560)  

 

 
Med =   

 
โดยที่   Med คือ คา่มธัยฐาน 

L คือ อนัตรภาคชัน้ (ช่วงห่างของข้อมลูแตล่ะชัน้)  
I คือ ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ 
N คือ จ านวนข้อมลูทัง้หมด  

∑fL คือ ความถ่ีสะสมที่อยู่ก่อนถงึชัน้ท่ีมีต าแหน่งมธัยฐาน  
f Med คือ ความถ่ีของคะแนนในชัน้ที่มีมธัยฐาน 
 

จากแบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบั ซึ่งค่ามธัยฐานของค าตอบในแต่
ละข้อค าถามท่ีค านวณได้โดยน ามาแปลผลตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ ดงันี ้(Best, J. W., 1970) 

คา่มธัยฐานตัง้แต ่4.50 ขึน้ไป  หมายถงึ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญเห็นด้วยระดบัมากท่ีสดุ 
คา่มธัยฐานตัง้แต ่3.50 – 4.49 หมายถงึ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญเหน็ด้วยระดบัมาก 
คา่มธัยฐานตัง้แต ่2.50 – 3.49 หมายถงึ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญเหน็ด้วยระดบัปานกลาง 
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คา่มธัยฐานตัง้แต ่1.50 – 2.49 หมายถงึ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญเหน็ด้วยระดบัน้อย 
คา่มธัยฐานต ่ากวา่ 1.50 ลงไป หมายถงึ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญเห็นด้วยระดบัน้อยท่ีสดุ 

3.1.4.3 ฐานนิยม (Mode: Mo) คือ คา่ที่เกิดบ่อยท่ีสดุ หรือค่าท่ีมีความถ่ีสงูสดุในชุด
ข้อมูล แต่ในบางชุดของข้อมูลอาจจะไม่มีค่านิยมก็ได้ โดยทั่วไปฐานนิยมมักใช้กับข้อมูลเชิง
คุณภาพ ซึ่งในกรณี ท่ีความกว้างเท่ากันทุกอันตรภาคชัน้  ค่าฐานนิยมโดยประมาณ  คือ              
จดุกึง่กลางของอนัตรภาคชัน้ท่ีมีความถ่ีสงูสดุ และในกรณีที่ความกว้างของแต่ละอนัตรภาคชัน้ไม่
เท่ากัน ค่าฐานนิยมโดยประมาณหาได้จากการหารความถ่ีด้วยความกว้างของแต่ละ             
อนัตรภาคชัน้ ดงันัน้ ฐานนิยม คือ จุดกึ่งกลางของอันตรภาคชัน้ท่ีมีผลสูงสุด (วนิดา วาดีเจริญ,          
รังสรรค์ เลิศในสตัย์ และสมบติั ทีฆทรัพย์, 2560)  

3.1.4.4 คา่ความแตกต่างระหวา่งคา่ฐานนิยมและคา่มธัยฐาน ซึง่จะค านวณค่าฐาน
นิยมของข้อมูลแต่ละข้อมูลแล้วน ามาหาค่าความแตกต่างระหว่างค่าฐานนิยมและค่ามัธยฐาน 
แล้วท าการแปลความหมายดงันี ้คือ กรณีข้อมลูใดท่ีมีผลต่างระหว่างคา่ฐานนิยมและคา่มธัยฐาน
ไมเ่กิน 1 แสดงว่าความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีมตี่อข้อมลูดงักล่าวมีความคิดเห็นสอดคล้อง
กนั แต่ถ้าหากข้อมลูใดท่ีมีผลต่างระหว่างคา่ฐานนิยมและค่ามธัยฐานมากกว่า 1 แสดงว่าความ
คิดเหน็ของกลุม่ผู้ เช่ียวชาญท่ีมตี่อข้อมลูดงักล่าวไม่มีความสอดคล้องกนั (ปราณี ทองค า, 2529) 

3.1.4.5 ค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ (Inter Quartile Range: IQR) ผู้วิจยัค านวณหาค่า
พิสัยระหว่างควอไทล์ โดยการค านวณค่าความแตกต่างระหว่างควอไทล์ท่ี  3 กับควอไทล์ท่ี 1     
ค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ข้อความใดท่ีมีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับ 1.50 แสดงว่าความคิดเห็นของ
ผู้ เช่ียวชาญท่ีมีต่อข้อความนัน้สอดคล้องกัน (Consensus) แต่ถ้าค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ของ
ข้อความนัน้มีค่ามากกว่า 1.50 แสดงว่าความคิดเห็นของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญท่ีมีต่อข้อความนัน้ไม่
สอดคล้องกนั (ปราณี ทองค า, 2529) 

ส าหรับการพิจารณาความสอดคล้อง ข้อความใดท่ีมคี่าพิสยัระหว่างควอไทล์ ไมเ่กิน 
1.50 และค่าความแตกต่างของฐานนิยมกับมัธยฐานไม่เกิน  1.00 ถือว่าข้อความนัน้มีความ
สอดคล้อง แต่ในกรณีที่ข้อความใด มีค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ ไม่เกิน 1.50 แต่ค่าความแตกต่าง
ของฐานนิยมกบัมธัยฐานเกิน 1.00 ให้ถือว่าข้อความนัน้ไม่มีความสอดคล้อง หรือในทางกลบักัน 
ข้อความใดมีคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เกิน 1.50 แตค่่าความแตกตา่งของฐานนิยมและมธัยฐานไม่
เกิน 1.00 กใ็ห้ถือว่าข้อความนัน้ไมมี่ความสอดคล้องเช่นกนั  
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3.2  การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

3.2.1 ประชากร และกลุม่ตวัอย่าง 
3.2.1.1 ประชากร ผู้วิจยัได้ก าหนดประชากรเป็นนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย  
3.2.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้ วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลกับนักท่องเท่ียวชาวไทย แต่ด้วย  

ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงได้ใช้วิธีการค านวณโดยใช้สูตร Cochran, W. G., (1953)   
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ที่ความคลาดเคลือ่น ± 5 % ดงันี ้

 

 สตูร n  =    

  n แทน  จ านวนกลุม่ตวัอยา่งท่ีต้องการ 
  P แทน  สดัสว่นของประชากรท่ีผวู้ จิยต้ัองการ (0.5) 
  Z  แทน  ความมัน่ใจที่ผู้วิจยัก าหนดไว้ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
     มีคา่เทา่กบั 1.96 (มัน่ใจ 95%) 
  D แทน  สดัสว่นของความคลาดเคลือ่นที่ยอมให้เกิดขึน้ได้ (0.05) 

 แทนคา่ในสตูร 

  n =   

  n =   

  n =   
  n = 384.16 
 

ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องเก็บข้อมูล คือ  385 ท่าน แต่ผู้ วิจัยเพ่ิมกลุ่ม
ตวัอย่างเป็น 400 ท่าน เพ่ือเพ่ิมความเช่ือมัน่ 
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3.2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั 
การวิจัยในครัง้นี ใ้ช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือส าหรับเก็บ

รวบรวมข้อมลูเชิงปริมาณ โดยท าการส ารวจจากผู้บริโภคทัว่ไป มรีายละเอียดการด าเนินการ ดงันี ้
 3.2.2.1 ศกึษาข้อมลูจากต ารา บทความ ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 3.2.2.2 น าข้อมลูท่ีได้จากการศึกษามาก าหนดเป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม 
ให้เหมาะสมกบัลกัษณะตวัแปรที่ต้องการศกึษา 
 3.2.2.3 ท าการสร้างแบบสอบถามท่ีใช้ในการศกึษา โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 

  ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยมีลกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ 
(Check List)  

  ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของนกัท่องเที่ยวชาวไทยเก่ียวกบัการใช้บริการโรงแรม/
ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั โดยมลีกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List)  

  ตอนท่ี 3 ข้อมลูเกี่ยวกบัการให้ความส าคญัในประเดน็ส่วนประสมการตลาด 
โดยมลีกัษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) 

  ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ โดยมีลักษณะเป็นค าถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended Form) 

ในการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงปริมาณมีรายละเอียด ดงันี ้
ตอนท่ี 1 และ ตอนที่  2 มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended 

Response Question) ผู้วิจยัใช้วิธีการประมวลผลทางสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ตอนท่ี 3 เก่ียวกับตัวแปรท่ีต้องการศึกษามีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด 

(Close-Ended Response Question) ผู้ วิจัยก าหนดเกณฑ์ในการให้คะแนนส าหรับข้อค าถาม
ระดบัความส าคญั โดยใช้มาตรวัดการประเมินค่าแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) แบ่งเป็น 5 ระดับ 
โดยมเีกณฑ์การให้คะแนน ดงันี ้

   ความส าคญัมากท่ีสดุ ระดบัคะแนน  5  คะแนน 
   ความส าคญัมาก  ระดบัคะแนน 4  คะแนน 
   ความส าคญัปานกลาง ระดบัคะแนน 3  คะแนน 
   ความส าคญัน้อย  ระดบัคะแนน 2  คะแนน 
   ความส าคญัน้อยที่สดุ ระดบัคะแนน 1  คะแนน 
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 โดยก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี ้
(บุญชม ศรีสะอาด, 2545) 
   คา่เฉลี่ย 4.51-5.00  หมายถงึ  ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 

  คา่เฉลี่ย 3.51-4.50  หมายถงึ  ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 
  คา่เฉลี่ย 2.51-3.50  หมายถงึ  ความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง 
  คา่เฉลี่ย 1.51-2.50  หมายถงึ  ความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย 
  คา่เฉลี่ย 1.00-1.50  หมายถงึ  ความส าคญัอยู่ในระดบัน้อยที่สดุ 

  ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ โดยมีลักษณะเป็นค าถามแบบ
ปลายเปิด (Open-ended Form) วิเคราะห์โดยวิธีการสังเคราะห์ความคิดเห็นท่ีมีความหมาย
คล้ายคลงึกนั 

 3.2.3 การทดสอบคณุภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
ผู้ วิจัยด าเนินการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยก่อนน าไปใช้ในการ

เก็บข้อมูลจริง เพ่ือปรับปรุงแบบสอบถามให้มีความชัดเจน สอดคล้อง และเหมาะสมกับบริบท
และวตัถปุระสงค์ของการวิจยั โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

3.2.3.1 การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) โดยผู้ วิจัยน า
แบบสอบถามที่สร้างขึน้เสนออาจารย์ท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของ
การใช้ภาษาและครอบคลุมเนือ้หาของการวิจัย และน ามาปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะของ
อาจารย์ หลงัจากการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาแล้ว จงึน า
แบบสอบถามฉบับดงักล่าวเสนอต่อผู้ทรงคณุวฒิุ เพ่ือตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือให้ถูกต้อง
และครอบคลุมเนือ้หาของการวิจัย โดยผู้ทรงคุณวุฒิมีจ านวน 5 ท่าน ในการตรวจสอบค่าดัชนี
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดมุ่งหมายของการวิจัย ( Index of Item-Objective 
Congruence: IOC) เป็นการพิจารณาความสอดคล้องของข้อค าถาม เป็นมาตรประเมินค่า         
3 ระดบั โดยน าค าตอบของผู้ทรงคณุวฒิุแตล่ะท่านมาแปลผลคะแนน ดงันี ้

คะแนน  +1 หมายถงึ ผู้ทรงคณุวฒิุเห็นสอดคล้องกบัข้อค าถามนัน้ ๆ  
คะแนน   0  หมายถงึ ผู้ทรงคณุวฒิุไมแ่น่ใจกบัข้อค าถามนัน้ ๆ 
คะแนน  -1 หมายถงึ ผู้ทรงคณุวฒิุเหน็ไมส่อดคล้องกบัข้อค าถามนัน้ ๆ 
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 จากนัน้น าความคิดเห็นของผู้ทรงคณุวุฒิในแต่ละข้อค าถามมาค านวณเพ่ือหาค่า
ดชันีความสอดคล้องระหว่างค าถามและวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: 
IOC) เกณฑ์ ที่ใช้ในการตดัสนิความสอดคล้องกนัเป็นรายข้อคาถาม โดยค านวณจากสตูร 

  

   สตูร  IOC  =     
   

   เม่ือ  IOC  แทน คา่ดชันีความสอดคล้อง (Index  of  Item  
Objective Congruence) 

                       แทน ผลรวมคะแนนประเมินความสอดคล้อง 
              N  แทน จ านวนผู้ทรงคณุวฒิุท่ีตรวจแบบสอบถาม 

 

 โดยผู้ วิจยัก าหนดให้คา่ดชันีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ตามเกณฑ์ ตอ่ไปนี ้

  คา่ IOC ≥ 0.50 หมายความวา่ ค าถามตรงวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

  คา่ IOC < 0.50 หมายความวา่ ค าถามไมต่รงวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

ผลการตรวจสอบคา่ดชันีความสอดคล้อง (Index of Item-Objective Congruence: 
IOC) ระหว่างข้อค าถามคณุลกัษณะตามวตัถุประสงค์ของการวิจัย จากผู้ทรงคุณวุฒิทัง้ 5 ท่าน 
ทุกข้อค าถามมีค่าการค านวณมากกว่า 0.5 แสดงว่าข้อความนัน้เที่ยงตรงตามเนือ้หาเป็นตวัแทน
ของการวดัได้ (สิริภร สวุรรณโชต,ิ 2559) ซึง่คา่ดงักลา่วที่ค านวณได้มีคา่อยู่ระหว่าง 0.8-1.0 

3.2.3.2 การทดสอบหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้ วิจัยตรวจวัดความเช่ือมั่น
ด้วยค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, L. J., 
1984 อ้างใน อรอษุา ปุณยบุรณะ, 2558) ด้วยการน าแบบสอบถามที่ได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
ตามค าแนะน าของผู้ทรงคุณวฒิุไปทดลองใช้กบักลุ่มตวัอย่าง (Try Out) ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างใน

การวิจัยครัง้นี ้จ านวน 30 คน โดยข้อค าถามมีค่า 𝛼 ตัง้แต่ 0.70 ขึน้ไป ถือว่าข้อค าถามมีความ
เช่ือมัน่และสามารถน าไปใช้ในการวิจยัได้ 

 

  สตูร    =   

  เม่ือ    แทน  คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
   K  แทน  จ านวนข้อค าถามในแบบสอบถาม 
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    แทน  ผลรวมของความแปรปรวนในแตล่ะข้อ 
    แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

ซึง่คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามแสดงผลได้ 0.90 

3.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
การเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ด าเนินการขัน้ตอน ดังนี ้
3.2.4.1 ผู้ วิจัยส่งแบบสอบถามเพ่ือการวิจัยในครัง้นีผ้่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก ่

สง่ผ่านทางไปรษณีย์ สง่ผ่านทาง e-mail ส่งผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ และการจดัสง่โดยตรงถึงมือไป
ยงักลุม่ตวัอย่าง ให้ครบตามจ านวนที่ก าหนดไว้ 

3.2.4.2 ผู้ วิจัยได้ติดตามรวบรวมแบบสอบถาม โดยทางโทรศพัท์ ช่องทางสื่อสาร
ออนไลน์ และเดินทางติดตามด้วยผู้วิจยัเอง  

3.2.4.3 ผู้ วิจัยได้น าข้อมูลท่ีได้ไปท าการบันทึกลงรหัสข้อมูล โดยผู้ วิจัยได้ท าการ
ตรวจสอบการกรอกข้อมลูหลายครัง้ เพื่อความถกูต้องตามแบบสอบถาม เพ่ือเตรียมการวิเคราะห์
ข้อมลูและประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูป  

3.2.5 การวิเคราะห์ข้อมลู 
การวิจัยครัง้นี ้ผู้ วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

โดยการน าข้อมลูท่ีรวบรวมได้มาประมวลผล ท าการตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสอบถามแต่
ละฉบบัมาลงรหสัเลขที่ (Code) ก ากบัพร้อมตวัเลขเรียงตามล าดบัจากนัน้ บันทกึรหสัลงในเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการหาค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การแจกแจงแบบ
ปกติของข้อมลู (Normality) คา่ที (t-test) คา่เอฟ (F-test) และความถี่แบบสองทาง (Cross-tabs) 



99 
 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจัยเร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน                
มีวัตถุประสงค์ ดังนี ้1) เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบัน และแนวโน้มการบริหารการเปล่ียนแปลง     
ภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง และนวัตกรรมการบริการ ในอนาคต เพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน และ 2) เพ่ือน าเสนอรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ผู้วิจยัใช้วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research) 
โดยใช้เทคนิคเดลฟาย (Delphi Technique) ในการรวบรวมข้อมูลและความคิดเห็นของ
ผู้ เช่ียวชาญจ านวนทัง้สิน้ 19 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่ามัธยฐาน (Median) ค่าฐานนิยม 
(Mode) และค่าพิสยัระหว่างควอไทล์ (Interquartile Range) ตามความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญท่ี
ได้สัมภาษณ์ โดยการสัมภาษณ์เนือ้หาเก่ียวกับสภาพปัจจุบนั และแนวโน้มการด าเนินงานใน
อนาคตท่ีเก่ียวของกับความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน และเสริม
ด้วยการวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมลูจากแบบสอบถาม 
(Questionnaire) จากนักท่องเท่ียวชาวไทย จ านวนทัง้สิน้ 400 ท่าน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหา  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าที                 
(t-test) ค่าเอฟ (F-test) และความถ่ีแบบสองทาง (Cross-tabs) ใช้แบบสอบถามเนือ้หาเก่ียวกับ
พฤตกิรรมการทอ่งเท่ียว และการให้ความส าคญัตอ่ปัจจยัสว่นประสมการตลาด 

 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 
 

4.1.1 ผลการศึกษารูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
ในรอบท่ี 1 

การสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 1 ใช้แบบสัมภาษณ์ ท่ีมีโครงสร้างในการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยผู้ วิจัยท าการจัดส่งแบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง
ค าถามให้ผู้ เช่ียวชาญทราบล่วงหน้าก่อนวนัสมัภาษณ์เป็นระยะเวลา 1 สปัดาห์ ผู้ วิจยัจะท าการ
สมัภาษณ์ให้เป็นไปตามรูปแบบท่ีจดัเตรียมไว้ โดยแนวค าถามจะเป็นไปในทิศทางเดียวกันหมด
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ทุกคน และในรอบนีผู้้ เช่ียวชาญสามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระแต่ต้องคลอบคลุม
ปัญหาในการวิจยัท่ีผู้วิจยัต้องการศกึษา  

4.1.1.1 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับสภาพปัจจุบนั ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน 
สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.1 ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.1 รายละเอียดการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับสภาพปัจจุบัน ของธุรกิจโรงแรม      

กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัได้รับความนิยมจากนกัท่องเท่ียวตา่งชาต ิ

ชาวยุโรปเป็นส่วนใหญ่ ในอดีตจะเดินทางมาแบบแบ็คแพ็ค (Backpack)      
แต่ปัจจุบันมีความต้องการห้องพักท่ี มีสิ่ งอ านวยความสะดวกมากขึน้            
(13 สิงหาคม 2564) 

2 สภาพปัจจบุนัธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั มีการตลาดท่ีก าลงัเติบโต
กลุ่มผู้ ใช้บ ริการส่วนใหญ่ เป็นชาวต่างชาติ  แต่เน่ืองจากผลกระทบจาก
สถานการณ์โควิด ปัจจบุนัธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ท่ีถกูกฎหมาย
เปิดอยู่ประมาณ 30 % โรงแรมขนาดเล็กชะลอตัว หรืออาจปิดระยะยาว       
(10 สิงหาคม 2564) 

3 ผู้ ใช้บริการโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัส่วนใหญ่เป็นชาวยุโรป จีน รัสเซีย 
เน่ืองจากปัจจุบันทางโรงแรมรับบริการเฉพาะภูเก็ตแซนด์บ็อกซ์ (Phuket 
Sandbox) ท าให้การใช้บริการห้องพกัลดลง (3 ตลุาคม 2564) 

4 ก่อนสถานการณ์โควิดท่ีพกัเต็มตลอดทัง้ปี ช่วงไฮซีซัน่ (ตลุาคมถึงพฤษภาคม) 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ และโลว์ซีซั่น (พฤษภาคมถึงตุลาคม) 
เป็นนักท่องเท่ียวชาวไทย ปัจจุบันท่ีพักมีแผนปรับราคาเดียวตลอดทัง้ปี         
เพ่ือรองรับผู้ ใช้บริการหลังจากการเปิดประเทศ และธุรกิจจะกลบัมาฟืน้ตวัอีก
ครัง้ (13 สิงหาคม 2564) 

5 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นชาวจีน อาหรับ เยอรมนั และอเมริกา เน้นการพกัระยะ
ยาว และเป็นผู้ใช้บริการประจ า ปัจจบุนัผู้ใช้บริการห้องพกัมาจาก 3 สว่น คือ 
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ตาราง 4.1 รายละเอียดการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับสภาพปัจจุบัน  ของธุรกิจโรงแรม      
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 1) ชาวตา่งชาติ มาพกัผ่อน 2) ชาวไทย มาพกัตวัเพ่ือกลบับ้าน 3) ชาวต่างชาต ิ

มาพกัตวัเพ่ือเดนิทางไปท างานในจงัหวดัตา่ง ๆ (27 กนัยายน 2564) 
6 ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นช่าวต่างชาตินิยมพักในจ.กระบี่มากกว่าจ.ภูเก็ต 

เน่ืองจากหลีกหนีความวุ่นวาย ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวจีน อินเดีย      
(15 สิงหาคม 2564) 

7 นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ แต่เน่ืองจากสถานการณ์โควิดท าให้
ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เกิดการชะลอตวั เพราะผู้ ใช้บริการลดลง  
(9 สิงหาคม 2564) 

8 นักท่องเท่ียวเป็นชาวต่างชาติ 80% คนไทย 20% สถานการณ์โควิดจึงส่งผล
กระทบกบัธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั โดยเฉพาะจงัหวดัภูเก็ต พงังา 
กระบี่ ส่วนจงัหวดัตรัง และระนองกระทบไม่มาก เน่ืองจากผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นคนไทย (9 สิงหาคม 2564) 

9 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน เติบโตขึน้ทุกปีอย่างต่อเน่ือง แต่เม่ือมี
สถานการณ์โควิดเข้ามาท าให้หลายโรงแรมประกาศขาย และบางโรงแรม
ธนาคารยดึ (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 ผู้ ใช้บริการโรงแรมในเขาหลกั จ.พงังา ส่วนใหญ่เป็นชาวยโุรปนิยมเข้าพกัแบบ
ส่วนตวัในระยะยาว ชอบธรรมชาติ ซึ่งแตกต่างจาก จ.กระบี่ และภูเก็ต ท่ียังมี
ผู้ ใช้บริการระยะสัน้ท่ีเดินทางมาจากสิงคโปร์ ฮ่องกง และจีน เน่ืองจากการ
เดนิทางสะดวก มีสายการบนินานาชาต ิ(12 พฤศจิกายน 2564) 

11 มีการขยายตวัสูง และเป็นท่ีต้องการของตลาด แต่จากสถานการณ์โควิดท าให้
ธุรกิจโรงแรมเกิดการเปล่ียนแปลงอย่างกระทนัหนั ส่งผลให้กิจการจ านวนมาก
ต้องปิดกิจการชั่วคราว และบางแห่งเลิกกิจการ ณ ตอนนีมี้โรงแรมท่ีสามารถ
ด าเนินกิจการอยู่ได้แค่ 10 % ซึ่งช่วงนีเ้ป็นช่วงไฮซีซัน่แตน่ักท่องเท่ียวยงัมีน้อย 
เน่ืองจากประเทศไทยมีข้อจ ากดัมากมาย ท าให้นกัทอ่งเท่ียวตา่งชาตไิมส่ามารถ
วางแผนการทอ่งเท่ียวได้ จงึเลือกเท่ียวประเทศอ่ืน (15 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.1 รายละเอียดการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับสภาพปัจจุบัน  ของธุรกิจโรงแรม      
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
12 ผู้ ใ ช้บ ริการธุ รกิจโรงแรม  กลุ่มภาคใต้ ฝ่ั งอัน ดามัน  ส่วนใหญ่ เป็นชาว

สแกนดิเนเวีย เยอรมัน และอังกฤษ เกือบ 100 % ซึ่งมีการเติบโตท่ีสูงมาก       
มีผู้ใช้บริการเตม็ตลอดทัง้ปี โดยเฉพาะชว่งชว่งไฮซีซัน่ (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 ช่วงช่วงไฮซีซัน่ ผู้ ใช้บริการธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ส่วนใหญ่เป็น
ชาวตา่งชาต ิ90 % ปัจจบุนัเหลือ 1 % (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 ธุ ร กิจ โรงแรม ใน  จ .ต รัง  มี ผู้ ใ ช้บ ริการส่ วน ใหญ่ เป็ นคนไทย  เน้นการ
ประชุมสมัมนา ให้บริการทัง้หน่วยงานภาครัฐและเอกชน แต่ปัจจบุนัเศรษฐกิจ
โดยรวมแย่ล ง  ไ ด้ รับ ผลกระทบ ไม่ ต่ างกับจ .ภู เก็ต  พั งงา  และกระบี่                 
(29 พฤศจิกายน 2564) 

15 ก่อนหน้านีผู้้ ใช้บริการธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามันส่วนใหญ่เป็นชาว
สแกนดิเนเวีย ยุโรป และก่อนสถานการณ์โควิดตลาดส่วนใหญ่เป็นชาวจีน      
จึงท าให้เกิดการพัฒนาโรงแรมอย่างรวดเร็วเพ่ือรองรับชาวจีน และผลกระทบ
จากสถานการณ์โควิดท าให้โรงแรมต้องปิด ๆ เปิด ๆ เงินทุนในการบริหารลดลง 
ซึง่ปัจจบุนัมีการลดราคาลงเพ่ือการแขง่ขนั (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 ผู้ใช้บริการสว่นใหญ่เป็นชาวตา่งชาติ ปัจจบุนัรายได้ลดลงเน่ืองจากสถานการณ์
โรคระบาด ช่วงตั ง้แต่ เดือน  พ .ย . 64 เร่ิม มีชาวไทยใช้บ ริการมากขึ น้                
(13 ธนัวาคม 2564) 

17 ปกติผู้ ใช้บริการเป็นชาวต่างชาติ 70 % ชาวไทย 30 % แต่ช่วงช่วงไฮซีซั่นเป็น
ชาวต่างชาติ 100 % ตัง้แต่เดือน ต.ค. 64 มีจ านวนผู้ ใช้บริการชาวไทยเพิ่ม     
(19 ธนัวาคม 2564) 

18 ก่อนสถานการณ์โควิดธุรกิจโรงแรมมีผลก าไรอย่างตอ่เน่ืองผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่
เป็นชาวต่างชาติ ส่วนชาวไทยประมาณ 30 % ส าหรับปัจจุบนัโรงแรมมีการท า
การตลาดกบัชาวไทยมากขึน้ (21 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.1 รายละเอียดการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับสภาพปัจจุบัน  ของธุรกิจโรงแรม      
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
19 ภาพรวมธุรกิจโรงแรมใน จ.กระบี่ โรงแรมส่วนใหญ่อยู่หาดอ่าวนาง ผู้ ใช้บริการ

ส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ จากผลกระทบจากสถานการณ์โควิดท าให้ธุรกิจ
โรงแรมชะลอตวั เปิดบ้าง ปิดบ้าง ตามสถานการณ์ (27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.1 สรุปรายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับสภาพ
ปัจจบุนั ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคดิเห็นวา่ สภาพปัจจบุนัธุรกิจโรงแรม 
กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้รับผลกระทบจากสถานการณ์โควิด ซึ่งในอดีตผู้ ใช้บริการส่วน
ใหญ่เป็นชาวต่างชาติ แต่ปัจจุบนัเป็นชาวไทย จึงท าให้มีการวางแผนรองรับการบริการส าหรับ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยมากขึน้ เน้นการให้บริการทางธรรมชาติ และจะเพิ่มมาตรการความปลอดภยั
จากโรคระบาด 
 4.1.1.2 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัสภาพแนวโน้มในอนาคตของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 
19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.2 ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.2 รายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับแนวโน้มในอนาคต ของธุรกิจโรงแรม 

กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั  

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ในอนาคตธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัยงัคงต้องรักษาท่ีพกัในรูปแบบ

เน้นธรรมชาตขิองภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัไว้เหมือนเดมิ (13 สิงหาคม 2564) 
2 อีก 5-7 ปี  โรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันจะต้องสร้างมาตรฐานความ

ปลอดภัยจากการใช้บริการ เช่น ได้รับมาตรฐาน SHA Plus และจะต้องปรับตวั 
ตามพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปแน่นอน ดงันัน้ต้นทนุในการสร้างความ
ปลอดภัยสูงขึน้ ท าให้ราคาการให้บริการสูงขึน้ ซึ่งโรงแรมจะต้องท าอย่างไร
ไมใ่ห้ต้นทนุสงู สิ่งแรก คือ ลดแรงงานบคุลากร (10 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.2 รายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับแนวโน้มในอนาคต ของธุรกิจโรงแรม 
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
3 คาดการณ์ว่าธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จะกลบัมาดีเหมือนเดิมใน

ระยะเวลาไม่เกิน 4 ปี ซึ่งตอนนัน้ก็สามารถรองรับนักท่องเท่ียวต่างชาติได้
เหมือนเดมิ (3 ตลุาคม 2564) 

4 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน จะกลับมาฟื้นตวัอีกครัง้ ปลายปี พ.ศ. 
2565 จะต้องเน้นการบริการท่ีพักท่ีปลอดภัยภายใต้ มาตรฐาน SHA Plus      
(13 สิงหาคม 2564) 

5 อนาคตตัง้แต่เดือนตุลาคม 2564 หลังจากการประชาสัมพันธ์ของภาครัฐ 
แนวโน้มธุรกิจโรงแรม  กลุ่มภาคใต้ ฝ่ังอันดามันจะไปในทิศทางท่ี ดีขึ น้             
(27 กนัยายน 2564) 

6 ส าหรับอนาคตธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน จะต้องได้รับมาตรฐาน 
SHA Plus เพ่ือรับรองความปลอดภยัในการใช้บริการ (15 สิงหาคม 2564) 

7 แนวโน้มธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  จะต้องเน้นการท่องเท่ียว
นกัทอ่งเท่ียวแบบเช่ือมโยงในภมูิภาคตา่ง ๆ (9 สิงหาคม 2564) 

8 คาดการณ์ว่าอนาคตกลางปีพ.ศ. 2565 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน 
จะเร่ิมดีขึน้เร่ือย ๆ ถ้าได้รับการสนบัสนนุจากภาครัฐ  (9 สิงหาคม 2564) 

9 เน่ืองจากการท่องเท่ียวภาคใต้ฝ่ังอันดามันได้รับความนิยมกว่าภาคอ่ืน ๆ       
แต่แนวโน้มในอนาคตอาจจะมีตลาดท่ีเล็กลง ดังนัน้จะต้องจัดการ 3 เร่ือง        
1) การพัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถในทุกด้าน 2) ต้นทุนต้องลดลง         
3) การท าการตลาด หากอนาคตโรงแรมมีปริมาณงานท่ีมากกว่าจ านวน
บคุลากร โรงแรมก็จะรับนกัศกึษาท่ีเพิ่งจบ ซึง่คาดวา่จะมีการจ้างเป็นรายชัว่โมง 
หรือรายวนัมากขึน้ ซึง่บคุลากรเหลา่นัน้ (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 อนาคตจ านวนผู้ ใช้บริการคนไทยเพิ่มขึน้ ชาวต่างชาติลดลง ซึ่งต้องใช้เวลาอีก 
2-3 ปี จึงจะกลับมาเช่นเดิม เน่ืองจากการเดินทางเข้าประเทศไทยไม่สะดวก
เหมือนเม่ือก่อน มีเง่ือนไขยุง่ยาก และนโยบายการเปิดประเทศออกมาช้าเกินไป 
(12 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.2 รายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับแนวโน้มในอนาคต ของธุรกิจโรงแรม 
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
11 จากนโยบายเปิดประเทศท าให้มีผู้ ใช้บริการในช่วง พ.ย. 64 เป็นต้นไปเพิ่มขึน้

และคาดการณ์ว่ากลางปี 65 เพิ่มขึน้อีก 80 % แต่ยังไม่สามารถท าก าไรได้     
(15 พฤศจิกายน 2564) 

12 อนาคตใกล้ ๆ ยังไม่สามารถตอบได้ เน่ืองจากสถานการณ์ยังไม่แน่นอน          
แต่คิดว่าอนาคตพฤติกรรมการท่องเท่ียวของต่างชาติเปล่ียนแปลงไปแน่นอน    
มีการท่องเท่ียวในประเทศตนเองมากขึน้  ดังนัน้ในอนาคตธุรกิจโรงแรม         
กลุ่มภาคใต้ ฝ่ังอันดามันคงต้องค านึ งถึ งนักท่องเท่ียวชาวไทยมากขึ น้              
(23 พฤศจิกายน 2564) 

13 ปี 65 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เร่ิมฟืน้ตวั แตทุ่กโรงแรมจะต้องจะ
ได้เคร่ืองหมาย SHA Plus+ ท่ีมีการท าบันทึกข้อตกลง (Memorandum Of 
Understanding: MOU) ระหว่างโรงพยาบาลกับโรงแรม  (29 พฤศจิกายน 
2564) 

14 อนาคตธุรกิจโรงแรม จะต้องมีการปรับปรุงโรงแรมห้องพกั ภูมิทศัน์ เพ่ือรองรับ
และสร้างความประทับใจให้กับนักท่องเท่ียว หลังจากสถานการณ์โควิด         
(29 พฤศจิกายน 2564) 

15 อนาคตผู้ใช้บริการมีความต้องการท่ีเปล่ียนแปลง ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลง
ถึงลักษณะการท่องเท่ียว ดงันัน้คิดว่าการท่องท่ียวเชิงการแพทย์จะเกิดขึน้ใน
อนาคตแนน่อน (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 ปี พ.ศ. 2565  ธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จะเร่ิมฟืน้ตวั และไม่เกินปี 
พ.ศ. 2566 จะเข้าสูก่ารท าก าไรมากขึน้ (13 ธนัวาคม 2564) 

17 หากได้รับการกระตุ้นจากภาครัฐให้ชาวไทยเท่ียวมากขึน้ และภาครัฐมีนโยบาย
การเข้าประเทศท่ีง่ายขึน้ จะท าให้มีนกัท่องเท่ียวเพิ่มขึน้ ธุรกิจโรงแรมภาคใต้ฝ่ัง
อนัดามนัจะกลบัมาฟืน้ตวัอีกครัง้ (19 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.2 รายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับแนวโน้มในอนาคต ของธุรกิจโรงแรม 
กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
18 ปี พ.ศ. 2565 มีลูกค้าคนไทยเพิ่มขึน้ แต่ยงัไม่สามารถท าก าไรได้เท่ากับลูกค้า

ตา่งชาต ิและในสถานการณ์ ปี พ.ศ. 2566 จะดีขึน้ (21 ธนัวาคม 2564) 
19 อนาคตธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน จะดีขึน้เร่ือยๆ ทุกโรงแรม

จ าเป็นต้องมาตรการสร้างความปลอดภัยโดยได้รับเคร่ืองหมาย SHA Plus+  
(27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.2 สรุปรายละเอียดการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกบัแนวโน้ม
ในอนาคตของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิดเห็นว่า ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้
ฝ่ังอันดามันจะกลับมาดีเหมือนเดิมในระยะเวลาไม่เกิน 2-4 ปี จะต้องสร้างมาตรฐานความ
ปลอดภยัจากการใช้บริการ เช่น ได้รับมาตรฐาน SHA Plus และปรับตวัตามพฤติกรรมผู้บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลงไปแนน่อน ซึง่อนาคตจะมีลกูค้าชาวไทยมากขึน้ 

4.1.1.3 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบุคลากร ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.3 ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.3 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 

ด้านบคุลากรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 พิจารณาบุคคลจากความสามารถ มีเจตคติท่ีดีในงานบริการ สร้างวฒันธรรม

การบริการด้วยรอยยิม้ ในการคัดเลือกบุคลากรจะเน้นจากประสบการณ์        
(13 สิงหาคม 2564) 

2 ก่อนสถานการณ์โควิดทางโรงแรมมี Service Charge และสวสัดิการต่าง ๆ ให้
บคุลากร แตเ่น่ืองจากผลกระทบจากโรคระบาด ท าให้เกิดการเลิกจ้าง บุคลากร
บางส่วนพกังานชัว่คราว และลดวนัท างาน ดงันัน้ในการบริหารบคุลากรโรงแรม
จะให้ความส าคญัเก่ียวกบัการสร้างจิตส านึกในการเปล่ียนแปลงและบริหารงาน 
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ตาราง 4.3 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านบคุลากรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 โดยการสร้างงานเป็นทีม (10 สิงหาคม 2564) 

3 สวัสดิการท่ีบุคลากรได้รับมี Service Charge อาหาร 3 มือ้ รถรับ-ส่ง ประกัน
กลุ่ม ค่าเช่าบ้าน (เฉพาะบุคลากรท่ีมีทะเบียนบ้านอยู่ต่างจังหวัด)  ซึ่งสิทธิใน
สวสัดิการทัง้หมดจะขึน้อยู่กบัระดบัของงพนกังาน โรงแรมมีการบริหารบคุลากร 
1 คน ต่อ 1 ห้อง แต่จากสถานการณ์โควิดท าให้ห้องพักท่ีเปิดบริการลดลง 
จ าเป็นต้องลดพนกังานและลดสวสัดกิารในการรับบคุลากรจะเน้นประสบการณ์
เน่ืองจากงานโรงแรมท่ีละท่ีไมไ่ด้มีความแตกตา่งกนัมากนกั (3 ตลุาคม 2564) 

4 ตัง้แตเ่ปิดโรงแรมไมเ่คยมีการเลิกจ้างพนกังาน แตช่ว่งรายได้โรงแรมลดมีการลด
คา่จ้าง (แตอ่ยูใ่นระดบัท่ีบคุลากรรับได้) หรือย้ายสาขา และเมื่อเกิดสถานการณ์
โควิดโรงแรมให้บุคลากรใช้วนัลาท่ีมีอยู่ มีการเลิกจ้างชัว่คราว งดจ่ายเงินเดือน
รับเฉพาะเงินจากประกันสังคม แต่มีแผนเรียกบุคลากรเก่ามาท างานเม่ือ
สถานการณ์ดีขึน้ โดยบคุลากรทกุคนจะต้องมีทกัษะภาษาองักฤษ มีใจรักบริการ 
จะต้องใสใ่จรายละเอียดเพ่ือสร้างความประทบัใจให้ลกูค้า (13 สิงหาคม 2564) 

5 ส่วนใหญ่บุคลากรท่ีปฏิบตัิงานโรงแรมในจ.ภูเก็ตจะเลือกโรงแรมท่ีสวสัดิการ
มากกว่าเงินเดือน ซึ่งทางโรงแรมมีสวัสดิการ ดังนี ้Service Charge อาหาร       
2 มือ้ รถรับ-ส่ง ท่ีพัก ซักรีด จัดเบิร์ดเดย์ ประกันกลุ่ม กองทุนส ารองเลีย้งชีพ 
(Provident fund) รวมถึงโรงแรมมีแผนสนุบสนุนส่งเส ริมการศึกษาบุตร
บคุลากร แตช่่วงสถานการณ์โควิด มีการลดสวสัดิการ ลดจ านวนบคุลากรเหลือ 
30 % โดยมีฝ่ายละไม่เกิน 4 คน ทุกคนจะต้องมีทักษะครอบคลุมในหลาย ๆ 
ด้าน และเม่ือสถานการณ์ดีขึน้ก็จะเรียกบุคลากรกลุ่มเดิมกลับมาปฏิบัติงาน 
เน่ืองจากบคุลากรกลุม่นีมี้ความรู้และทกัษะอยูแ่ล้ว (27 กนัยายน 2564) 

6 การรับบุคลากรเข้ามาท างาน และประเมินการเล่ือนต าแหน่งจะพิจารณาจาก
ประสบการณ์ ทางโรงแรมมีสวัสดิการเหมือนโรงแรมทั่วไป บุคลากรทุกคน
จะต้องใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสารตามท่ีโรงแรมก าหนดในทุก ๆ เดือน และ
จะต้องสอบผา่นในต าแหนง่จงึจะได้รับประกาศนียบตัร (Certificate) และมีการ 
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ตาราง 4.3 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านบคุลากรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 อบรมละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก แต่ในช่วงสถานการณ์โควิดไม่มีการเลิก

จ้างบคุลากร มีการตอ่ประกนัสงัคมให้แตบ่คุลากรทกุคน แตบ่คุลากรจะไม่ได้รับ
เงินเดือน ทางโรงแรมจะมีถงุยงัชีพให้บคุลากรทกุเดือน (15 สิงหาคม 2564) 

7 ธุรกิจโรงแรมมีการพิจารณาตามความสามารถ และประสบการณ์ในการท างาน 
ช่วงสถานการณ์โควิดโรงแรมส่วนใหญ่จะลดบุคลากรเหลือ 20 % หรือท างาน 
15 วัน หยุด 15 วัน หรือลดค่าแรงเหลือ 50 % (กรณีรับประกันสังคม 70 %) 
และมีการชว่ยเหลือบคุลากรในการสร้างรายได้เสริม (9 สิงหาคม 2564) 

8 ในการรับบุคลากรเข้ามาปฏิบัติงานจะพิจารณาจากความสามารถ บุคลากร     
1 คน จะต้องมีความสามารถในหลายด้าน ซึ่งเม่ือโรงแรมเกิดสภาวะการ
เปล่ียนแปลง จะมีการค านวณจุดคุ้ มทุนในการจ้างบุคลากร อาจมีการลด
บุคลากรโดยพิจารณาจากความสามารถ พิจารณาจากอายุงานท่ีน้อยสุด     
หรือเปล่ียนสญัญาจากพนักงานประจ าเป็นชัว่คราว มีการถ่ายทอดวฒันธรรม
ของโรงแรมโดยการเน้นบริการเป็นหลกั มีการน าเทคโนโลยีหุ่นยนต์มาใช้แทน
แรงงานคนในบางต าแหน่งเพ่ือลดแรงงานคน เช่น พนักงานห้องอาหาร 
พนกังานต้อนรับ ซึง่พดูได้ 50 ภาษา (9 สิงหาคม 2564) 

9 ในการบริหารบุคลากรแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 1) บุคลากรปฏิบตัิงานประจ า 
จะได้รับสวสัดกิารของทางโรงแรม และเมื่อบคุลากรคนใดได้รับค าชมเชยก็จะได้ 

incentive และบุคคล ท่ี ได้ รับรางวัล  The Star ในงานปาร์ตี ข้องโรงแรม           
จะได้รับรางวลัในรูปแบบต่าง ๆ เช่น จัดทริปท่องเท่ียว 2) บุคลากรปฏิบตัิงาน
รายชัว่โมง หรือรายวนั ซึ่งบคุลากรเหลา่นัน้ก็สามารถท างานประจ า หรือรับงาน
ท่ีอ่ืนได้ (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมมีการบริหารบุคลากรตามสถาณการณ์ เม่ือโรงแรมปรับตวั ให้บุคลากร
เรียนรู้วิ ธีการปรับตัวเพ่ือให้เกิดประโยชน์ เน้นการพัฒนาบุคลากรให้ มี
ความสามารถในทุก ๆ ด้าน เพ่ือให้เกิดการใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่าท่ีสุด มีการ
ท างานเป็นทีม ชว่งสถานการณ์โควิดไมมี่การให้พนกังานออก แตใ่นบางแผนก 
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ตาราง 4.3 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านบคุลากรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 เม่ือหมดสญัญาก็จะไมต่อ่สญัญา (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 โรงแรมมีสวสัดิการให้บุคลากรทุกอย่าง แตเ่ม่ือเกิดสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 
รายได้ลด โรงแรมจ าเป็นต้องลดพนักงานเหลือ 20 % มีการเปล่ียนวิธีการจ้าง 
เช่น มีการปรับเปล่ียนเป็นจ้างเป็นรายวันและรายชั่วโมง ไม่มีนโยบายรับ
บุคลากรเพิ่ม (เม่ือพมีการลาออก) ลดจ านวนวันท างานเหลือ 12 วัน/เดือน    
(ลดค่าจ้าง) ส าหรับกรณีลดวนัท างานบุคลากรทกุคนจะเหลือวนัท างานเท่ากัน 
ซึง่จะไมน่ าความรู้ ทกัษะ มาประกอบการพิจารณาในการลดวนัท างาน จึงท าให้
พนักงานส่วนหนึ่งลาออกไป แต่ทางโรงแรมมีนโยบายเปิดปกติในวันท่ี 21 
พฤศจิกายน 2564 ในการรับสมัครบุคลากรจะพิจารณาจากบุคลากรเดิมท่ีมี
ความสามารถ และทกัษะ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 บคุลากรของโรงแรมมี 100 กว่าคน ทกุคนได้รับสวสัดิการของโรงแรมเท่าเทียม
กัน โรงแรมมีการเตรียมความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในการให้บริการ เม่ือเกิด
สถานการณ์โควิดทางโรงแรมมีการปลดบุคลากรออกรวมถึงผู้ จัดการทั่วไป 
(General Manager) โดยใช้เกณฑ์ตามกฏหมาย คือ ชดเชยค่าแรงเป็นเงินก้อน
ไม่เกิน 10 เดือน และปัจจุบันมีแผนรับบุคลากรเพ่ือเตรียมความพร้อมในการ
รองรับนักท่องเท่ียวในอนาคต ซึ่งส่วนใหญ่เป็นบุคลากรเดิมมาปฏิบัติงาน 
เน่ืองจากบุคลากรเหล่านัน้ประทับใจการบริหารของโรงแรม ไม่เอาเปรียบ       
จึงกลบัมาท างานด้วยความเต็มใจ ดงันัน้โรงแรมสามารถลดค่าใช่จ่ายในการ
อบรมได้ เน่ืองจากบุคลากรเหล่านัน้มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ท่ีสามารถ
ตอ่ยอดได้ (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 บุคลากรดแูลห้องพัก 2 ห้อง ต่อ 1 คน ทางโรงแรมมี Service Charge อาหาร    
ท่ีพกั และสวสัดิการตา่ง ๆ แตช่่วงสถานการณ์โควิดมีการลดพนกังาน และจ้าง
งานเป็นรายวนั (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 โรงแรมในจ.ตรัง มีสวสัดิการพืน้ฐานทั่วไป แต่ไม่มี Service Charge และท่ีพัก 
เน่ืองจากบคุลากรสว่นใหญ่เป็นคนในท้องถ่ิน (29 พฤศจิกายน 2564) 



110 
 

ตาราง 4.3 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านบคุลากรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
15 เม่ือสถานการณ์ภายนอกองค์กรเปล่ียนแปลง สิ่งท่ีต้องบริหารจัดการ คือ 

โรงแรมจะต้องรักษาคนท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะ ให้ยงัคงอยู่กับองค์กร 
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 บุคลากรได้รับเงินเดือน มี Service Charge ซึ่งค านวณจากรายได้ของโรงแรม 
แต่เม่ือมีการเปล่ียนแปลงจากสถานการณ์โควิดทางโรงแรมมีการปรับลด
เงินเดือนเพ่ือความอยู่รอด และด าเนินต่อได้ มีการดูแลบุคลากรโดยใช้ระบบ
สขุภาพ เน้นความปลอดภัยจากการท างาน มีการตรวจเช่ือโควิดให้บคุลากรใน
ทกุ ๆ วนั (13 ธนัวาคม 2564) 

17 บคุลากรได้รับเงินเดือน สวสัดิการ เช่น ท่ีพกั อาหาร ประกนักลุ่ม และ Service 
Charge (ขึน้อยู่กับรายได้) ช่วงสถานการณ์โควิดมีการท าประกันกลุ่มโควิดให้
บคุลากร และมีการลดจ านวนบคุลากรเหลือ 50% โดยการจ้างออกและมีชดเชย
คา่แรงให้ 10 เดือนลว่งหน้า (19 ธนัวาคม 2564) 

18 ปัจจบุนัมีการลดจ านวนบคุลากรเพ่ือลดค่าใช้จ่ายให้อยู่ในระดบัท่ีโรงแรมรับได้ 
พฒันาทกัษะให้หลากหลายด้าน และพฒันาบคุลากรให้สามารถใช้ส่ือออนไลน์
ได้ (21 ธนัวาคม 2564) 

19 โรงแรมจ าเป็นต้องอบรมบุคลากร เพ่ือพัฒนาแรงงานด้านการบริการ และใน
สถานการณ์โรคระบาดจะต้องมีมาตรการดูแลความปลอดภัยให้กับบุคลากร 
(27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.3 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
การบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิด
เห็นว่า บุคลากรทุกคนจะต้องมีทกัษะภาษาอังกฤษ และมีความสามารถท่ีหลากหลาย มีใจรัก
บริการ จะต้องใส่ใจรายละเอียดเพ่ือสร้างความประทบัใจให้ลูกค้า จากสถานการณ์โควิดท าให้
ห้องพกัท่ีเปิดบริการลดลง จงึจ าเป็นต้องลดพนกังานและลดสวสัดกิาร ซึ่งโดยส่วนใหญ่โรงแรมจะ
มีการบริหารบคุลากรตามสถาณการณ์ 
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 4.1.1.4 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดา
มัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตามรายละเอียดดังตาราง 4.4 
ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.4 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 

ด้านวฒันธรรมองค์กรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ปลกูฝังบคุลากรโดยการสร้างวฒันธรรมการบริการด้วยรอยยิม้ เน้นการส่ือสาร

กบัผู้ใช้บริการ (13 สิงหาคม 2564) 
2 เน้นวฒันธรรมทางด้านจริยธรรม ให้บุคลากรเรียนรู้วิถีการอยู่อย่างเหมาะสม

ในช่วงสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง ช่วงสถานการณ์โควิดทางโรงแรมมีการปลด
บุคลากรไม่มาก แต่จะมาเน้นการสร้างจิตส านึกในการเปล่ียนแปลงโดยการ
สร้างงานเป็นทีม (10 สิงหาคม 2564) 

3 ทางโรงแรมเน้นการบริหารแบบวัฒนธรรมแบบผสมผสาน เน่ืองจาก
ผู้ประกอบการเป็นคนไทยเชือ้สายอินเดีย (3 ตลุาคม 2564) 

4 วัฒนธรรมท่ีทางโรงแรมให้ความส าคัญ คือ บุคลากรทุกคนจะต้องมีทักษะ
ภาษาอังกฤษ มีใจรักบริการ และจะต้องใส่ใจรายละเอียดเพ่ือสร้างความ
ประทบัใจให้ลกูค้า (13 สิงหาคม 2564) 

5 วฒันธรรมของโรงแรมจะอยู่ร่วมกันเป็นครอบครัว มีการช่วยเหลือกันระหว่าง
ฝ่ายตา่ง ๆ จะเน้นให้บคุลากรพฒันาความรู้ (27 กนัยายน 2564) 

6 ในการสร้างวฒันธรรมของโรงแรมบุคลากรทุกคนจะได้รับการอบรมวฒันธรรม
ของโรงแรม 7 วัน เพ่ือสร้างวัฒนธรรมร่วมของโรงแรม มีการอบรมละลาย
พฤตกิรรมระหวา่งแผนกเพื่อสร้างความสามคัคี (15 สิงหาคม 2564) 

7 การสร้างวฒันธรรมควรมีแนวคดิเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของโรงแรม เช่น แนวคิด
การสร้างโรงแรมสีเขียว (9 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.4 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านวฒันธรรมองค์กรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
8 การสร้างวฒันธรรม โรงแรมเน้นบริการเป็นหลกั ซึ่งจะการถ่ายทอดวฒันธรรม

ของโรงแรมไปยงัผู้ รับบริการ (9 สิงหาคม 2564) 
9 ส าหรับงานบริการเป็นเร่ืองท่ีไม่สามารถมองเห็นด้วยตาเปล่า ทกุโรงแรมจะต้อง

มีการสร้างวฒันธรรมองค์กร เช่น การสร้างสโลแกน “เรารักโรงแรมเสมือนบ้าน
ของเรา” ซึ่งแสดงถึงการปลกูฝังให้รู้ว่าเรารักบ้านอย่างไร ให้รักโรงแรมอย่างนัน้ 
หรือสโลแกนท่ีว่า “ดูแลแขกอย่างญาติมิตร” แสดงถึงเราดูแลญาติอย่างไรให้
ดแูลแขกอย่างนัน้ ดงันัน้ผู้บริหารหรือผู้ประกอบการจะต้องเป็นตวัอย่าง และ
ก าหนดวิสยัทศัน์จากวฒันธรรมเพื่อปลกูฝังบคุลากร (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมใช้แนวคิดแบบลีน (Lean Thinking) ในการสร้างวฒันธรรม ซึ่งเป็นการ
อยูร่่วมกนัแบบครอบครัว ร่วมกนัชว่ยเหลือในสายงานตา่ง ๆ ช่วยกนัพฒันางาน
ภายใน เพิ่มทกัษะ และสนบัสนนุกนัท างาน มีความใกล้ชิดกันระหว่างผู้บริหาร
และบุคลากร มีการรับฟังความคิดเห็น ส่งผลให้การท างานง่าย สะดวก และมี
ประโยชน์ต่อโรงแรม บุคลากรเกิดการพัฒนา และสามารถลดเวลาในการ
ท างานได้ (12 พฤศจิกายน 2564) 

11  วฒันธรรมจะถูกก าหนดจากวิสยัทศัน์ของโรงแรมเพ่ือให้ไปในทิศทางเดียวกัน 
โดยจะส่งผ่านการฝึกอบรม เช่น การสร้างความทรงจ าท่ีดีให้กับลกูค้า และเน้น
ความเป็นท้องถ่ินท่ีมีอยู่ในชุมชนอย่างแท้จริง ซึ่งจะปลูกฝังให้บคุลากรทุกคนมี
ความซ่ือสตัย์ เพ่ือให้มีเสนห์่นา่หลงใหล (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 ผู้บริหารเป็นผู้ ก าหนดวฒันธรรมของโรงแรม ซึ่งจะเน้นในเร่ือง การจงรักภักดี    
ซึง่แสดงให้เห็นจากจ านวนบคุลากรท่ีลาออกน้อย (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 วฒันธรรมของโรงแรมเน้นการพึ่งพาอาศยัเป็นครอบครัว มีการช่วยเหลือซึ่งกัน
และกนั (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 โรงแรมมีการแบ่งงานกันท า ช่วยกันท างาน โดยบุคลากรส่วนใหญ่มีอายุการ
ท างานนาน และมีความผกูพนั (29 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.4 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านวฒันธรรมองค์กรของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
15 โรงแรมสร้างวัฒนธรรมแบบพึ่งพาซึ่งกันและกันระหว่างโรงแรมกับบุคลากร   

(29 พฤศจิกายน 2564) 
16 สร้างวัฒนธรรมเร่ืองการอยู่ร่วมกันทัง้ภายในและภายนอก เช่น การมอบทุน 

การท าความสะอาดชายหาด และการท าระบบการจดัการลกูค้าสมัพนัธ์ (CRM) 
เป็นต้น (13 ธนัวาคม 2564) 

17 สร้างการมีส่วนร่วมในการท างาน ให้ทุกคนมองเห็นคุณค่าของตัวเอง         
สร้างความภาคภูมิใจในตัวเอง และมีการอบรมอยู่ตลอดเวลา (19 ธันวาคม 
2564) 

18 เม่ือสถานการณ์เปล่ียน วฒันธรรมก็เปล่ียน ปัจจบุนัโรงแรมพฒันาและฝึกอบรม
ให้บุคลากรมีทักษะการท างานได้หลายด้าน โดยการปลูกฝังให้บุคลากรใน
โรงแรมชว่ยกนัถ่ายทอดงาน (21 ธนัวาคม 2564) 

19 การสร้างก าลงัใจกนัเป็นสิ่งส าคญัภายในองค์กร (27 ธนัวาคม 2564) 
  
 จากตาราง 4.4 สรุปรายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
การบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวัฒนธรรมองค์กร ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน             
ได้ความคิดเห็นว่า วฒันธรรมของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เน้นการอยู่ร่วมกนัแบบ
ครอบครัว โดยปลูกฝังบุคลากรให้มีการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ร่วมกัน รับฟังความคิดเห็น               
สร้างความใกล้ชิดระหวา่งผู้บริหารและบคุลากร 

4.1.1.5 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยีของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.5 ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.5 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านเทคโนโลยีของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการจองห้องพกั เพราะส่วนใหญ่เป็นลูกค้าตา่งชาติ และ  

มีการตดิตอ่ผา่น ไลน์ เน่ืองจากสว่นใหญ่เป็นลกูค้าประจ า (13 สิงหาคม 2564) 
2 การน าเทคโนโลยีมาใช้ของโรงแรม คือ ระบบ MIS โดยใช้ในการบริการจดัการ

ของแผนกต่าง ๆ เช่น แผนกต้อนรับ ห้องครัว ส่วนในสถานการณ์โควิดได้น า
เทคโนโลยีมาใช้มากขึน้ เพ่ือลดการสมัผสัของบคุลากร (10 สิงหาคม 2564) 

3 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในองค์กรจะก าหนดตามมาตรฐานของส่วนกลาง ซึ่งอยู่
ในฝร่ังเศส (3 ตลุาคม 2564) 

4 การน าเทคโนโลยีระบบ Comanche มาใช้ในโรงแรม ซึ่งจะมีการเช่ือมโยงแผนก
ต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น แผนกต้อนรับ แผนกห้องครัว สปา เป็นต้น แต่ช่วง
สถานการณ์ โควิดได้น าระบบ Opera Cloud มาใช้ ซึ่ งบุคลากรสามารถ
ปฏิบตังิานจากท่ีบ้านได้ (13 สิงหาคม 2564) 

5 เทคโนโลยีท่ีใช้ คือ ระบบพืน้ฐานของโรงแรมทัว่ไป แตจ่ากสถานการณ์โควิดน า
ระบบไลน์ (Line) มาใช้ในการติดตอ่ส่ือสารภายในโรงแรม และระหว่างโรงแรม
กบัลูกค้า เช่น เช๊คอิน อธิบายเง่ือนไขของโรงแรมในการเข้าพกั ซึ่งสามารถช่วย
ลดเวลา และการสมัผสัได้ (27 กนัยายน 2564) 

6 เทคโนโลยีของระบบงานโรงแรม ได้แก่ ระบบจัดซือ้โดยไม่ใช้เอกสาร ระบบ
อบรมออนไลน์ ระบบเปิดเพลงในโรงแรมจากส่วนกลาง ระบบจดจ าลูกค้า 
ระบบเช็คอินไมเ่กิน 5 นาที และระบบนีจ้ะส่งข้อมลูไปยงัระบบตรวจคนเข้าเมือง 
ซึ่งสามารถช่วยลดจ านวนพนักงาน ลดความผิดพลาด และลดเวลาในการ
ท างาน อีกทัง้ทางโรงแรมก าหนดให้บุคลากรทุกคนจะต้องอบรมออน์ไลน์ โดย
ใช้ภาษาองักฤษในการส่ือสารตามท่ีโรงแรมก าหนดในทุก ๆ เดือน และจะต้อง
สอบผ่านในต าแหน่งจึงจะได้รับประกาศนียบัตร (Certificate) รวมถึงมีการ
อบรมละลายพฤตกิรรมระหวา่งแผนกผา่นระบบออนไลน์ (15 สิงหาคม 2564) 

7 ใช้ระบบเทคโนโลยีพืน้ฐานของโรงแรม ซึ่งสถานการณ์โควิดท าให้การน า
เทคโนโลยีมาใช้เพิ่มขึน้ เพ่ือลดการสมัผสั (9 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.5 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านเทคโนโลยีของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
8 การน าเทคโนโลยีหุ่นยนต์มาใช้แทนแรงงานคนในบางต าแหน่งเพ่ือลด

แรงงานคน เชน่ พนกังานห้องอาหาร พนกังานต้อนรับ อีกทัง้ยงัน าเทคโนโลยีมา
เสริมในงานด้านการตลาด (9 สิงหาคม 2564) 

9 เทคโนโลยีเป็นส่วนหนึ่งท่ีสามารถช่วยให้บุคลากรจดจ าใบหน้าและช่ือ
ผู้ ใช้บริการได้ ดงันัน้การน าซอฟแวย์มาใช้งานเพ่ือบนัทึกข้อมูลของผู้ ใช้บริการ
ในระบบ และข้อมูลเหล่านัน้จะส่งผ่านไปยงัแผนกต่าง ๆ ดงันัน้การท่ีจะท าให้
บุคลากรจดจ าผู้ ใช้บริการให้ได้มากท่ีสุด คือ การจัดกิจกรรม โดยใช้โปรแกรม
หรือแอพพลิเคชัน่แข่งขนักันในโรงแรมเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรจดจ าผู้ ใช้บริการ 
และเทคโนโลยีท่ีส าคัญอีกอย่าง คือ ระบบออนไลน์ส าหรับการแสดงความ
คดิเห็นของการใช้บริการ (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมมีการน าเทคโนโลยีมาใช้หลายอย่างในแต่ละแผนกมีความแตกต่างกัน 
เช่น ระบบเช็คอิน เช็คเอ้าท์ ระบบบัญชี ระบบบุคลากร ระบบรับค าชม และ
บนัทึกของแตล่ะบุคคลไว้ รวมถึงการน า E-mail มาใช้เป็นชอ่งทางติดตอ่ส่ือสาร 
(12 พฤศจิกายน 2564) 

11 มีการน าซอฟแวย์มาใช้ในการจัดการ เช่น ระบบต้อนรับ ระบบงานช่าง ระบบ
บุคลากร ระบบห้องอาหาร เป็นต้น เพ่ือให้การท างานง่ายและสะดวก           
(15 พฤศจิกายน 2564) 

12 โรงแรมมีการน าเทคโนโลยีมาใช้เฉพาะงานทั่วไป จะเน้นการบริการมากว่า 
เน่ืองจากโรงแรมมีจดุเดน่ทางธรรมชาติ ซึ่งจะแตกตา่งจากโรงแรมท่ีเน้นการน า
เทคโนโลยีมาใช้ในการบริการลกูค้า (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมใช้ซอฟแวย์เฉพาะงานพืน้ฐานด้านโรงแรม และน าเทคโนโลยีมาใช้ในงาน
ด้านการตลาด (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 เทคโนโยลี ท่ี โรงแรมใช้ มี เฉพาะโปรแกรมพื น้ฐาน เช่น  ระบบบุคลากร          
ระบบต้อนรับ ระบบบัญ ชี และระบบบันทึกเวลาเข้า -ออกของบุคลากร                    
(29 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.5 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านเทคโนโลยีของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
15 มีมุมมองภาพรวมของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ซึ่งการน าเทคโนโลยีมาสร้าง

ฐานข้อมูล เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมมาใช้ให้เกิดประโยชน์         
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ ในการส่ือสารภายในและนอกโรงแรม  เช่น             
สร้าง  แอพพลิเคชัน่เพ่ือติดต่อระหว่างแผนกต่าง ๆ การน าส่ือโซเชียลมาใช้ใน
การท าการตลาด และมีการน าหุ้นยนต์มาทดลองใช้ในห้องอาหาร (13 ธันวาคม 
2564) 

17 น าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือลดการสัมผัส เช่น แอพพลิเคชั่น คิวอาร์โค้ด ไลน์         
ซึง่ทัง้หมดนีส้ามารถลดการใช้กระดาษได้ (19 ธนัวาคม 2564) 

18 น าปัญญาประดิษฐ์ (AI : Artificial Intelligence) มาช่วยในการท างานมากขึน้ 
พฒันาการท างานด้านโซเชียล สร้างซอฟแวร์ตอบค าถามลูกค้าอย่างอตัโนมัติ
เพ่ือให้รวดเร็วในการส่ือสาร (21 ธนัวาคม 2564) 

19 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการท างานด้านการตลาดออนไลน์มากขึน้ และปัจจุบนัมี
การน าหุ่นยนต์ให้ผู้ ประกอบการทดลองใช้ เช่น หุ่นยนต์ท าความสะอาด         
(27 ธนัวามคม 2564) 

  
จากตาราง 4.5 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง

การบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี  ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน                       
ได้ความคิดเห็นว่า มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปล่ียนแปลงการท างานของแผนกตา่ง ๆ เพ่ือ
ลดการสมัผสั และเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  

4.1.1.6 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้างของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.6 ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.6 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านโครงสร้างของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ผู้ประกอบการจะเป็นผู้ก าหนดเป้าหมาย เพ่ือสร้างนโยบายให้บุคลากรปฏิบตั ิ

(13 สิงหาคม 2564) 
2 โรงแรมมีการบริหารงานร่วมกนัระหว่างผู้บริหารและผู้ประกอบการ ซึ่งเป็นชาว

จังหวัดภูเก็ต จะมีการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์ และ
เปา้หมายท่ีชดัเจน (10 สิงหาคม 2564) 

3 ผู้จดัการทั่วไปดูแลทัง้หมดของโรงแรม ซึ่งเป็นชาวอังกฤษ ส่วนผู้ประกอบการ
เป็นคนไทยจะเข้ามาดูแลเฉพาะรายรับ-รายจ่าย บริษัทส่วนกลางจะก าหนด
เร่ืองการตลาด กลุม่ลกูค้า และการบริการ (3 ตลุาคม 2564) 

4 ผู้ประกอบการเป็นคนไทย แต่ในการบริหารงานโรงแรมทัง้หมดเป็นหน้าท่ีของ
ผู้ จัดการทั่วไป (General Manager) ซึ่งเป็นชาวภูเก็ตจะท าหน้าท่ีบริหารงาน
โดยจะก าหนดนโยบายร่วมกบัหวัหน้าในแตล่ะแผนก (13 สิงหาคม 2564) 

5 โครงสร้างของโรงแรมจะมีผู้ประกอบการคนไทย 2 กลุ่ม คือ กลุม่ภเูก็ต และกลุ่ม
กรุงเทพมหานคร ซึง่กลุ่มภูเก็ตจะเป็นผู้บริหารหลกั มีการกระจายอ านาจหน้าท่ี
ไปยงัหวัหน้าแผนกตา่ง ๆ (27 กนัยายน 2564) 

6 ในการท างานทางโรงแรมมีผู้ ประกอบการเป็นชาวจ.กระบี่ ซึ่งผู้ จัดการทั่วไป 
(General Manager) จะเป็นผู้ ก าหนดกลยุทธ์ เป้าหมาย แผนการด าเนินงาน 
เปา้หมาย ประชมุร่วมกบัหวัหน้าแผนก โดยจะมีการควบคมุคณุภาพจากบริษัท
สว่นกลาง (15 สิงหาคม 2564) 

7 ผู้ ประกอบการ หรือผู้ จัดการทั่วไป (General Manager) จะบริหารงานหลัก 
ก าหนดนโยบายเพ่ือการปฏิบตังิานร่วมกนัของบคุลากร (9 สิงหาคม 2564) 

8 ทางโรงแรมมีผู้ประกอบการเป็นคนไทย แต่ผู้จดัการทัว่ไป (General Manager) 
เป็นชาวต่างชาติ จะเป็นผู้ ขับเคล่ือนโรงแรม และจะมีบริษัทส่วนกลางดูแล
การตลาด (9 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.6 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านโครงสร้างของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
9 โครงสร้างองค์กรมีความจ าเป็นในทกุธุรกิจ ดงันัน้ในการด าเนินการจะต้องมีการ

ก าหนดนโยบาย แบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชัดเจน ระบุหน้าท่ีในการ
ท างาน ดงันัน้ในการจ้างบุคลากรมาท างานทุกองค์กรจะมีความคาดหวงัจาก
การปฏิบตัิงานนัน้ ๆ เช่น การจ้างผู้ จดัการทั่วไป (General Manager) เพ่ือท า
ก าไรให้โรงแรม ในขณะเดียวกันการจ้างแม่บ้านเพ่ือท าความสะอาด เป็นต้น 
(15 พฤศจิกายน 2564) 

10 ผู้ประกอบการเป็นคนไทย ดูภาพรวมและรับรู้การด าเนินงานของโรงแรมของ
โรงแรม แตไ่ม่ได้เข้ามาบริหารงาน โดยจะมีผู้จดัการทัว่ไป (General Manager) 
เป็นผู้บริหาร และส่ือสารไปยงัหวัหน้างาน และผู้ปฏิบตัิงาน เน้นการท างานเป็น
ทีมมากกว่าการสั่งการให้ปฏิบัติ มีการกระจายงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด     
(12 พฤศจิกายน 2564) 

11 ผู้ประกอบการเป็นคนไทย ชาว จ.ภูเก็ต แต่การบริหารงานทัง้โรงแรมจะเป็น
ผู้จดัการทั่วไป (General Manager) โดยมีการแบ่งออกเป็น 7 ระดบั 10 แผนก 
ซึ่งจะมีหัวหน้าแผนกจะดูแลบุคลากรในแผนกนัน้ ๆ ดังนัน้ง่ายส าหรับการ
ส่ือสารภายในโรงแรม เน่ืองจากการผลิตและการบริการอยู่ในท่ีเดียวกัน         
(15 พฤศจิกายน 2564) 

12 ผู้จดัการทั่วไป (General Manager) บริหารงานหลกั โดยจะมอบหมายงานให้
แต่ละหัวหน้าแผนก และให้อ านาจหน้าท่ีในการบริหาร เสนอแผนด าเนินงาน    
ซึ่ งจะมีผู้ ป ระกอบการจะเข้ามา  1 เดือน  ต่อค รั ง้  เพ่ื อประชุม ร่วมกัน                
(23 พฤศจิกายน 2564) 

13 เป็นการบริหารในรูปแบบกรรมการผู้จดัการซึง่เป็นผู้ประกอบการ และมีผู้จดัการ
ทัว่ไป (General Manager) บริหารงาน และหวัหน้าแผนกจะเป็นผู้ ควบคมุการ
ปฏิบตังิานของบคุลากร (29 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.6 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการบริหารการเปล่ียนแปลง 
ด้านโครงสร้างของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
14 โรงแรมมีผู้ประกอบการเป็นคนไทย ท้องถ่ินจ.ตรัง และมีผู้อ านวยการปฏิบตักิาร 

(ท างานและต าแหน่งเทียบเท่าผู้ จัดการทั่วไป) ซึ่งจะมีการแบ่งฝ่ายในการ
ปฏิบตังิาน (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 ในการบริหารงานไม่ได้ให้ความส าคัญเร่ืองการศึกษา แต่จะต้องมีทักษะใน     
แต่ละด้าน ซึ่งอนาคตองค์กรต้องใช้การท างานแบบจ้างบริษัทภายนอก 
(Outsource) (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 ผู้ ป ระกอบการเป็ นคน ไทย  โดย มี ผู้ จัด การทั่ ว ไป  (General Manager) 
บริหารงานทัง้โรงแรม เน่ืองจากสถานการณ์โรคระบาดโรงแรมมีการปรับผัง
องค์กร จากเดิมมีผู้อ านวยการ 5 คน ลดเหลือ 3 คน และส่งเสริมให้บคุลากรทกุ
คนสามารถท างานทุกอย่างในโรงแรมได้ เน่ืองจากมีการลดจ านวนบุคลากร
เหลือ 50 % (13 ธนัวาคม 2564) 

17 ผู้ประกอบการเป็นคนไทย โดยมีผู้ จัดการทั่วไป (General Manager) เป็นชาว
ออสเตรเลีย ใช้ E-mail ส่ือสารภายในโรงแรม (19 ธนัวาคม 2564) 

18 ผู้ ประกอบการเป็นคนไทย แต่ในการบริหารเป็นหน้าท่ีของผู้ จัดการทั่วไป 
(General Manager) โดยการส่ือสารมอบหมายงานไปยงัหวัหน้าแผนก แตเ่ม่ือ
มีสถานการณ์โควิดทางโรงแรมมีการเปล่ียนแปลงโครงสร้างโดยให้ผู้ จัดการ
ทัว่ไปเข้ามาดูแลในทุก ๆ แผนก และบุคลากรทุกคนจะต้องพัฒนาทักษะให้มี
ศกัยภาพการท างานในทกุ ๆ แผนก (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ประกอบการทกุโรงแรมจะต้องบริหารจดัการภายใต้มาตรการของจงัหวดันัน้ ๆ 
(27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.6 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
การบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ได้
ความคิดเห็นว่า ผู้ประกอบการเป็นคนไทยและมีผู้จดัการทัว่ไป (General Manager) บริหารงาน
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ทัง้หมด โดยมีการก าหนดโครงสร้างตามหน้าท่ี และนโยบาย เพ่ือแบง่ภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบ
ท่ีชดัเจน และสามารถแก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง 
 4.1.1.7 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ัง
อนัดามนั ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.7 
ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.7 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   

ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 โรงแรมมีสวัสดิการเบื อ้งต้น ช่วงเวลาท่ีไม่ มีนักท่องเท่ียว  (low season)        

ทางโรงแรมมีกิจกรรมเสริมรายได้ให้บคุลากร (13 สิงหาคม 2564) 
2 ผู้บริหารกระตุ้น ปลูกฝัง และสามารถสร้างแรงบนัดาลใจให้บุคลากรไว้วางใจ 

และสร้างความกระตือรือร้น สร้างการท างานเป็นทีม โดยการสร้างวิสัยทัศน์     
กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเป้าหมายท่ีชดัเจนในการพฒันาและสามารถ
ปฏิบตังิานร่วมกนัอยา่งมีความสขุ และโรงแรมอยูร่อด (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมมีการให้รางวลัส าหรับพนกังานท่ีได้รับค าชมจากลกูค้า มีการจดักิจกรรม
เบิร์ดเดย์ การให้เงินรางวลั โบนสั และสวสัดิการเบือ้งต้น เช่น รถรับ-ส่ง อาหาร 
3 มือ้ ซึง่สามารถสร้างแรงบนัดาลใจให้บคุลากรได้ (3 ตลุาคม 2564) 

4 โรงแรมมีสวสัดิการต่าง ๆ เช่น ท่ีพกั อาหาร ประชีวิต และมีการจดักิจกรรมใน
วนัส าคญัให้บคุลากร (13 สิงหาคม 2564) 

5 บุคลากรทุกคนจะได้รับ Service Charge เท่ากัน ถ้ามีลูกค้าพักมากจะได้รับ  

Service Charge สูง ซึ่งบางเดือน Service Charge มากกว่าเงินเดือน ดังนัน้
บุคลากรก็จะมีแรงผลักดนัในการท างาน เพราะถ้าบุคลากรกระท าผิดเง่ือนไข
การปฏิบตัิงานก็จะโดนลด Service Charge แตห่ากบุคลากรท่ีได้รับค าชมจาก
ลูกค้าจะได้รับรางวัลจากผู้ บริหาร มีการให้คะแนนเฉพาะบุคคล และแผนก    
(27 กนัยายน 2564) 
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ตาราง 4.7 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
6 นอกเหนือจากสวสัดิการเบือ้งต้นแล้ว บุคลากรจะได้รับรางวัลเม่ือได้รับค าชม

จากลูกค้า เช่น  รางวัลในรูปแบบตัวเงิน หรือไปเท่ียวต่างประเทศ และ             
ถ้าบุคลากรสามารถเพิ่มยอดขายจากรายการจอง เช่น ลูกค้าจองห้อง 2,000 
บาท แต่บุคลากรสามารถน าเสนอลูกค้าให้เปล่ียนเป็นห้อง 5,000 บาท ดงันัน้
ส่วนต่าง 3,000 บาท บุคลากรจะได้รับเป็น Incentive 10 % ซึ่งส่วนนีส้ามารถ
สร้างแรงบนัดาลใจในการท างานของบุคลากรได้ รวมทัง้ช่วงสถานการณ์โควิด
หากพนักงานเดือดร้อนก็สามารถแจ้งขอความช่วยเหลือจากโรงแรมได้                 
(15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมมีการแรงบันดาลใจในการก าหนดเป้าหมาย เพ่ือให้บุคลากรทุ่มเทใน
การปฏิบตังิาน (9 สิงหาคม 2564) 

8 โรงแรมมีการสนับสนนุบุคลากรท่ีมีความสามารถหลายด้าน มีการให้รางวลักับ
บคุลากรท่ีได้รับค าชม เน้นให้บคุลากรมีความสามารถ (9 สิงหาคม 2564) 

9 การจดักิจกรรม การให้รางวลั การสร้างการมีส่วนร่วมของบุคลากรรวมถึงการ
สร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) จะท าให้บุคลากรรู้ว่า
จะต้องพฒันาเร่ืองอะไรถึงจะก้าวหน้าในหน้าท่ีการงาน ซึง่ถือได้วา่เป็นการสร้าง
แรงบนัดาลใจ (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมมีการจัดอบรมให้พนักงานเพ่ือพัฒนาตนเองในการเล่ือนขัน้  ทุกคน
สามารถเติบโตในหน้าท่ีการงานได้ เน้นให้บคุลากรท างานเป็นทีม มีการส่ือสาร
เพ่ือช่วยเหลือกันในโรงแรมท าให้บุคลากรเกิดการจงรักภักดี ในเร่ืองสวสัดิการ
พืน้ฐานของโรงแรมเหมือนกัน แต่ผลตอบแทนอ่ืนจะขึน้อยู่กับเป้าหมายของ    
แตล่ะแผนก (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 แรงบนัดาลใจ คือ ตวัขับเคล่ือนโดยไม่มีการกระตุ้น โดยส่วนใหญ่จะเป็นการ
สร้างแรงจูงใจให้บุคลากรมากกว่า ดังนัน้การสร้างงาน สร้างคุณภาพ          
สร้างความจงรักภักดีของบุคลากรท่ีมีต่อโรงแรมท าได้ยาก โรงแรมจึงท าได้แค่
สร้างแรงจงูใจ โดยการให้เงินเดือนท่ีดี สวสัดกิารท่ีดี บรรยาการศการท างานท่ีดี 
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ตาราง 4.7 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 จึงท าให้งานมีประสิทธิภาพ แต่ถ้าเป็นแรงบนัดาลใจ การท างานของบุคลากร

จะต้องเกิดจากข้างใน โดยไม่ต้องสั่งการ ซึ่งบุคลากรจะมีความภาคภูมิใจใน
ต าแหน่งงาน ภูมิใจในโรงแรมอยู่แล้ว จึงพยายามสร้างทุกอย่างให้ดีมีคณุภาพ 
ซึง่ไมจ่ าเป็นจะต้องมีตวักระตุ้น (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 มีการจดักิจกรรมร่วมกนัในทกุ ๆ เดือน มีการแจกของรางวลั เช่น ทองค า มีการ
จัดป ฏิ บัติ ธ รรม  สอนธรรม ะ  แล ะส ร้า งค วาม จ ง รักภั ก ดี ต่ ออ ง ค์ ก ร                    
(23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมมีการสร้างแรงบันดาลให้บุคลากรเห็นถึงรายได้ท่ีจะเกิดของโรงแรม      
ซึ่งหากโรงแรมมีผู้ ใช้บริการมาก ก็จะมีรายได้สูง บุคลากรก็จะได้รับ Service 
Charge มาก ส่วนการเจริญเติบโตก้าวหน้าในอาชีพ โรงแรมมีแนวปฏิบตัิใน
การประเมินบุคลากรทุก 4 เดือน เพ่ือปรับเงินเดือน หรือเล่ือนต าแหน่ง          
(29 พฤศจิกายน 2564) 

14 บุคลากรของโรงแรมส่วนใหญ่เป็นคนในท้องถ่ิน จึงท าให้บุคลากรได้ใกล้ชิด
ครอบครัว จึงท าให้ความสะดวกในการใช้ชีวิต ส าหรับแรงบนัดาลใจท่ีโรงแรมมี
ให้  คือ  อั่ ง เปา แ ต๊ะ เอีย  ในช่วงเทศกาลต่าง ๆ  เช่น  ปี ใหม่  สงกราน ต์                
(29 พฤศจิกายน 2564) 

15 แรงบันดาลใจ คือ การท าให้บุคลากร มั่นคง มั่งคั่ง ยั่งยืน ดังนัน้ บุคลากร
จะต้องมีการอบรมตามท่ีโรงแรมต้องการ และพฒันาตนเองเพ่ือตอบโจทย์ความ
ต้องการของโรงแรม  ซึ่ งจะท าให้ รู้สึ ก มีแรงบันดาลใจและมีความสุข                
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 มีสิ่งตอบแทนและรางวัลให้บุคลากรดีเด่น โดยจะมีการวัดจาก Get  Love 
Score ผ่านแอพพลิเคชัน่ท่ีโรงแรมพฒันาระบบขึน้มา ซึ่งจะเป็นระบบท่ีลิงค์กับ
ผู้ ใช้บริการอยู่ในลักษณะแบบสอบถาม หากบุคลากรได้คะแนนดีก็จะได้รับ
รางวลั (13 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.7 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
17 มีการสนับสนุนให้พนักงานทุ่มเทเพ่ือเป้าหมาย ซึ่งจะน าไปสู่การพัฒนาใน

ต าแหนง่ (19 ธนัวาคม 2564) 
18 มีการให้รางวลัเม่ือบคุลากรมีผลงานดีเดน่ ซึ่งการประเมินจะเกิดขึน้จากหวัหน้า

งาน และเม่ือเกิดสถานการณ์เปล่ียนแปลงจะปลกูฝ่ัง Keep moving เพ่ือให้ทุก
คนก้าวไปข้างหน้า (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ในสถานการณ์เปล่ียนแปลงผู้ ประกอบการทุกโรงแรมจะต้องสร้างก าลังให้
บคุลากร (27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.7 สรุปรายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
ภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ  ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง          
อนัดามัน ได้ความคิดเห็นว่า โรงแรมมีสวสัดิการท่ีหลากหลาย ผู้น ามีการผลักดนัการท างานใน
รูปแบบตวัเงิน เช่น Service Charge, Incentive และสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ
เพ่ือให้พนกังานมีเปา้หมายในการพฒันาตนเอง 

4.1.1.8 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคลของธุรกิจโรงแรม 
กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตาม
รายละเอียดดงัตาราง 4.8 ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.8 รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้าน

การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคลของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 มีการกระตุ้นให้บุคลากรแต่ละคนมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถรอบด้าน 

และบคุคลเหลา่นัน้ก็จะได้รับผลตอบแทนในรูปแบบตา่ง ๆ (13 สิงหาคม 2564) 
2 ทกัษะของผู้น าจะช่วยให้องค์กรอยู่รอด โดยสร้างให้ทกุคนมีความกระตือรือร้น

ในการท างาน สร้างการท างานเป็นทีม โดยการสร้างวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ  
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ตาราง 4.8 รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้าน
การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคลของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 วัตถุประสงค์ เป้าหมายท่ีชัดเจนและ สร้างการกระจายอ านาจหน้าท่ีให้

ผู้ปฏิบตังิาน (10 สิงหาคม 2564) 
3 บุคลากรท่ีได้รับค าชมจะได้รับรางวัล และส าหรับบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติตาม

เกณฑ์ในต าแหนง่ ก็จะได้รับการพิจารณาเล่ือนต าแหนง่ (3 ตลุาคม 2564) 
4 บคุลากรท่ีทดสอบภาษาองักฤษผ่านตามเกณฑ์ สามารถไปดงูานและฝึกปฏบตัิ

งานกบัโรงแรมเครือข่ายในตา่งประเทศ และสามารถกลบัมาเล่ือนต าแหน่งงาน
ท่ีสูงขึน้ได้ รวมถึงโรงแรมมีการจัดกิจกรรมเพ่ือให้บุคลากรแสดงความคิดเห็น
และให้ข้อเสนอแนะร่วมกนั (13 สิงหาคม 2564) 

5 บุคลากรคนใดขยนัก็จะได้รับ Service Charge มาก แต่หากท าผิดเง่ือนไขการ
ปฏิบัติงานของโรงแรม Service Charge ก็จะลดลง และโรงแรมมีนโยบายให้
บคุลากรมีการประชมุร่วมกนัเพ่ือรับฟังความคิดเห็นของแตล่ะคน (27 กนัยายน 
2564) 

6 ถ้าบุคลากรสามารถเพิ่มยอดขายจากรายการจองได้ บุคคลนัน้จะได้รับ 
Incentive 10 % และขยันท่ีจะพัฒนาตนเองให้เติบโตในอาชีพ ก็จะได้รับ
เงินเดือนท่ีสงูขึน้ และมีความเป็นอยูท่ี่ดีขึน้ (15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมมีการก าหนดเปา้หมายไว้ชดัเจน จะพิจารณาตามความสามารถของแต่
ละบคุคล หากมีความสามารถสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ ก็จะมีโอกาสก้าวหน้าใน
การปฏิบตังิาน (9 สิงหาคม 2564) 

8 ผู้ บ ริหารจะค านึ งถึงความแตกต่างของแต่ละบุคคล ส าหรับบุคคลท่ี มี
ความสามารถหลายด้าน มีทัง้ความรู้และทักษะก็จะได้รับความก้าวหน้าใน
อาชีพ (9 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.8 รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้าน
การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคลของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
9 โรงแรมจะมีการให้รางวัลส าหรับบุคคลท่ีผ่านคุณสมบัติตามท่ีก าหนด และ

บุคคลท่ีมีการพัฒนาตนเองให้ตรงกับคุณสมบัติของต าแหน่งงานท่ีสู งขึน้           
ก็จะได้รับการประเมินเล่ือนต าแหนง่ก่อน (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 มี วัดผลการป ฏิ บัติ งาน  (Performance) ของแต่ละคน  โดยใช้ดัช นี วัด
ความส าเร็จ (Key Performance Indicator: KPI) หากบุคคลใดปฏิบัติงานดี   
ได้รับค าชมจากผู้ ใช้บริการบ่อย ๆ หรือท าได้ตามเปา้หมาย ก็จะได้รับการเล่ือน
ขัน้เล่ือนเงินเดือน หรือต่อสัญญา แต่หากบุคคลใดไม่สามารถปฏิบัติงานให้
บรรลเุปา้หมายจะต้องชีแ้จงเหตผุลดงักลา่วได้ (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 ระบบการประเมินจะเกิดขึน้ตัง้แตก่ารสมัภาษณ์บคุลากรเข้าท างาน จะประเมิน
โดยใช้ วิ ธี การวัดสม รรถนะ  4 ด้ าน  ดัง นี  ้1) ความสามารถในการใช้
ภาษาตา่งประเทศ 2) สมรรถนะในบคุลิกภาพการบริการ 3) ความรู้พืน้ฐานการ
บริการส่วนหน้า และ 4) การใช้เคร่ืองมือเทคโนโลยี และโซเชียล ซึ่งทัง้ 4 ด้าน 
จะใช้ประเมินในการรับบุคลากร เลือนขัน้เล่ือนเงินเดือน และต่อสัญญา         
(15 พฤศจิกายน 2564) 

12 ส าหรับการเล่ือนขัน้เล่ือนต าแหน่งของบุคลากรในโรงแรม จะพิจารณาจาก
บุคลากรภายในโรงแรม เน่ืองจากมีความเช่ียวชาญ รักโรงแรม และเข้าใจถึง
วฒันธรรมของโรงแรมอยู่แล้ว ซึ่งในการพิจารณาหวัหน้างานและหวัหน้าแผนก
บคุลากรจะเป็นผู้ รับผิดชอบ (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมจะพิจารณาบคุลากรท่ีมีความขยนั มีการทุ่มเทในการปฏิบตัิงาน น าไปสู่
ความมีประสิทธิภาพ ก็จะได้รับการน าเสนอจากหัวหน้าในการเล่ือนต าแหน่ง 
(29 พฤศจิกายน 2564) 

14 ในการเล่ือนต าแหน่ง ทางโรงแรมจะพิจารณาบคุลากรท่ีปฏิบตัิงานอยู่แล้ว โดย
จะประเมินจากความสามารถและความเหมาะสมกบัต าแหนง่ (29 พฤศจิกายน 
2564) 
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ตาราง 4.8 รายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้าน
การค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคลของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
15 โรงแรมควรจะให้ความส าคัญกับบุคลากรท่ี มีความสามารถรอบด้าน              

(29 พฤศจิกายน 2564) 
16 บคุลากรทุกคนจะมีการพฒันาทกัษะของตวัเองย่างตอ่เน่ือง เพ่ือสร้างความพึง

พอใจ และสร้างการจดจ าให้ผู้ เข้าพัก น ามาสู่การได้รับ  Get  Love Score         
ซึง่จะน าไปสูก่ารได้รับรางวลัเป็นรายบคุคล (13 ธนัวาคม 2564) 

17 บคุลากรทกุคนจะมีการประเมินผลโรงแรมร่วมกนัในด้านตา่ง ๆ ซึ่งโรงแรมจะรับ
ฟังผลการประเมินและเหตผุลของทกุคนเพ่ือน าไปปรับใช้ (19 ธนัวาคม 2564) 

18 สร้างเจตคติของบคุลากรทกุคน เพ่ือให้เห็นถึงการก้าวไปข้างหน้า (21 ธันวาคม 
2564) 

19 ผู้ประกอบการทกุโรงแรมมีการกระตุ้นให้บคุลากรทกุคนมีการพฒันาทกัษะให้มี
ความสามารถในทกุ ๆ ด้าน (27 ธนัวาคม 2564) 

  
 จากตาราง 4.8 สรุปรายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
ภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล  ของธุรกิจโรงแรม          
กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิดเห็นว่า ผู้น ามีการกระตุ้นให้บคุลากรมีการเรียนรู้เพ่ือเพิ่มพูน
ความรู้ ทกัษะ ความสามารถรอบด้าน และมีความสามารถสร้างสรรค์แนวคดิใหม ่

4.1.1.9 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญาของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง
อนัดามนั ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.9 
ตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.9 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการกระตุ้นทางปัญญาของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ทางโรงแรมมีการกระตุ้นให้บคุลากรมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถรอบด้าน 

(13 สิงหาคม 2564) 
2 ผู้ บริหารมีการกระตุ้ นทางปัญญาผ่านการส่ือสารให้บุคลากรรับรู้ สร้างการ

กระจายอ านาจหน้าท่ีให้ผู้ปฏิบตัิงาน สร้างความเช่ือใจ ความรับผิดชอบให้เกิด
แก่บคุลากร ซึง่จะน าไปสูค่วามส าเร็จและความอยูร่อด (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมมีการกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาตนให้ผ่านดชันีชีว้ดัความส าเร็จ (KPI) 
เพ่ือเข้าสูก่ารพิจารณาเล่ือนต าแหนง่ (3 ตลุาคม 2564) 

4 ระดบัการศกึษาจะไม่สง่ผลตอ่การเล่ือนต าแหนง่และเงินเดือน แตป่ระสบการณ์ 
ทักษะ ความรู้ และการพัฒนาความสามารถจะน าไปสู่การเล่ือนต าแหน่ง 
โรงแรมจะเน้นการพฒันาทกัษะของการปฏิบตังิาน (13 สิงหาคม 2564) 

5 โรงแรมมีนโยบายกระตุ้ นให้พัฒนาความรู้เพ่ือเปิดโอกาสให้เล่ือนต าแหน่ง    
เล่ือนเงินเดือน หรือย้ายฝ่ายถ้ามีคณุสมบตัท่ีิเหมาะสม (27 กนัยายน 2564) 

6 การก าหนดวงล้อแห่งความส าเร็จของโรงแรมจะมีการกระตุ้นให้บคุลากรพฒันา
ตนเองให้เติบโตในอาชีพเพ่ือได้รับเงินเดือนท่ีสูงขึน้ และมีความเป็นอยู่ท่ีดีขึน้ 
(15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมมีการก าหนดเป้าหมาย เพ่ือให้บุคลากรทุ่มเทในการปฏิบตัิงาน กระตุ้น
ให้สร้างสรรค์แนวคิดใหม่ เพ่ือสร้างโอกาส และสร้างความก้าวหน้าในการ
ปฏิบตังิาน (9 สิงหาคม 2564) 

8 มีการกระตุ้นให้บคุลากรมีความสามารถหลายด้าน มีการให้รางวลั รวมถึงการ
สนับสนุนในการพัฒนาความรู้และทักษะ เพ่ือความก้าวหน้าในอาชีพ              
(9 สิงหาคม 2564) 

9 สโลแกนสามารถน าไปสู่เป้าหมายขององค์กรได้ ดงันัน้การกระตุ้นให้บุคลากร
พัฒนาตนเองโดยการสร้างการมีส่วนร่วม เน้นให้พนักงานทุกระดับมีการ
ออกแบบการบริการร่วมกัน จะสามารถท าให้บุคคลและองค์กรไปสู่เป้าหมาย
พร้อมกนั (15 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.9 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการกระตุ้นทางปัญญาของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
10 มีการจัดอบรมบุคลากร โดยจัดโปรแกรมให้บุคลากรเรียนรู้ตลอดเวลา           

ท าให้พนักงานได้ประโยชน์ ได้พัฒนาตนเอง และผลการปฏิบัติงานดีขึน้     
สง่ผลให้สามารถเตบิโตในหน้าท่ีการงานได้ (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 เน้น Happy Workplace ซึ่งมาจาก 2 ส่วน คือ 1) การดูแลจากหัวหน้างาน 
สามารถท าให้บุคลากรมีความสุขจากการท างาน บรรยาการศในท่ีท างานดี 
เพ่ือนร่วมงานดี 2) ดูแลจากนโยบายของโรงแรม นโยบายต้องยืดหยุ่น           
เป็นนโยบายเชิงบวก มีความเข้าใจบุคลากร มีสวัสดิการท่ีดี ซึ่ง 2 ส่วนนีจ้ะ
น าไปสู่ความสุขจากท่ีท างาน จึงส่งผลให้เกิดการพัฒนางาน และผลการ
ปฏิบตังิานดีขึน้ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 โรงแรมมีการกระตุ้นให้บุคลากรเรียนรู้ เพ่ือพฒันาสายงานของตนเอง โดยการ
อบรมทัง้ภายในและภายนอก 1) การอบรมภายในโรงแรม จะให้หวัหน้างานเป็น
ผู้ รับผิดชอบเป็นวิทยากร 2) การอบรมภายนอก โรงแรมจะส่งไปอบรมตาม
ความเหมาะสม (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมกระตุ้นให้บุคลากรเกิดความขยัน มีการพฒันาตนเองโดยการอบรมใน
ความสามารถเฉพาะต าแหนง่งาน (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 โรงแรมใช้วิธีการอบรมเพื่อกระตุ้นทางปัญญาให้บคุลากรมีความสามารถเฉพาะ
ด้านในแต่ละแผนก และสอดคล้องกับความต้องการของโรงแรม ซึ่งมีการจัด
อบรม 2 แบบ 1) จดัอบรมพนกังานภายในโรงแรม 2) ส่งพนักงานไปอบรมกับ
หนว่ยงานภายนอก (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 กระตุ้นให้บคุลากรสร้างความสามารถในการท างาน โดยการอบรม ซึ่งบคุลากร 
1 คน จะต้องมีความสามารถมากกวา่ 1 ด้าน (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 กระตุ้นให้บคุลากรมีการพฒันาทกัษะ ความรู้ ของตวัเองโดยการฝึกอบรม และ
กระตุ้นให้บคุลากรทกุกคนสามารถปฏิบตัิงานได้ทกุแผนก เพ่ือสามารถทดแทน
บคุลากรท่ีขาดหายไป (13 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.9 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง   
ด้านการกระตุ้นทางปัญญาของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
17 มีการจดัอบรมบุคลากรให้มีความสามารถในทุกต าแหน่ง และเม่ือสถานการณ์

โควิดเข้ามาจ านวนบุคลากรก็ลดลง ซึ่งท่ีเหลือจะต้องมีการพัฒนาในอาชีพ   
หากใครไมส่ามารถพฒันาได้ก็จะมีการจ้างออกจากงาน (19 ธนัวาคม 2564) 

18 โรงแรมมีการจดัฝึกอบรม และมีการประชมุทุกสปัดาห์ ปัจจบุนับคุลากรจะต้อง
สามารถท างานได้ตลอด 24 ชัว่โมง หากบุคคลใดปฏิบตัิงานจากหน้างานของ
สาขาเสร็จเรียบร้อยแล้ว ก็จะต้องดูแลส่ือโซเชียลของสาขาอ่ืน เน่ืองจากทาง
โรงแรมมี 3 สาขา (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ ประกอบการทุกโรงแรมจะต้องกระตุ้ นให้บุคลากรมีความสามารถท่ี
หลากหลาย ซึง่ 1 คนจะต้องสามารถท างานได้ทกุต าแหนง่ (27 ธนัวาคม 2564) 

  
จากตาราง 4.9 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง

ภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้ นทางปัญญา ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง          
อันดามัน ได้ความคิดเห็นว่า ผู้ น ามีการกระตุ้ นทางปัญญาผ่านการส่ือสารให้บุคลากรรับรู้            
มีการจดัอบรม พัฒนาทัง้ความรู้และทกัษะ รวมถึงความสามารถในต าแหน่งงาน มีการก าหนด
เปา้หมายและดชันีชีว้ดัความส าเร็จ 

4.1.1.10 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์  ของธุรกิจโรงแรม       
กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตาม
รายละเอียดดงัตาราง 4.10 ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.10 รายละเอียดเก่ียวกับการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง 

ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ผู้ ประกอบการมีการสร้างอุดมการณ์ท่ีแสดงถึงการอยู่ร่วมกันเป็นครอบครัว        

มีการประพฤตตินท่ีแสดงออกถึงการอยูร่่วมกนั (13 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.10 รายละเอียดเก่ียวกับการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง 
ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
2 เน่ืองจากผู้ บริหารมีการสร้างวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายท่ีชดัเจน จึงท าให้เห็นถึงอุดมการณ์ท่ีทุกคนจะต้องปฏิบตัิงานร่วมกัน
เพ่ือจะน าไปสูค่วามส าเร็จ (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมมีดัชนีชีว้ัดความส าเร็จ (KPI) ซึ่งเป็นเป้าหมายการท างานร่วมกันท่ี
ชดัเจน ดงันัน้บุคลากรทุกคนรู้ว่าจะต้องปฏิบตัิงานในรูปแบบใด จึงจะน าไปสู่
ความส าเร็จร่วมกนั (3 ตลุาคม 2564) 

4 มีการสร้างอุดมการณ์ สร้างความร่วมมือในการฏิบัติงาน ดังนัน้จะมีการจัด
กิจกรรมเพ่ือให้บุคลากรแสดงความคิดเห็น ร่วมกัน และประชุมเพ่ือรับฟัง
ข้อเสนอแนะ (13 สิงหาคม 2564) 

5 ทางโรงแรมมีนโยบายให้บุคลากรมีอุดมการณ์ร่วมกัน โดยจัดกิจกรรมสร้าง
ความเป็นครอบครัวเพ่ือน าไปสูเ่ปา้หมายเดียวกนั (27 กนัยายน 2564) 

6 ผู้ บ ริหารโรงแรมสร้างอุดมการณ์ ร่วมกันภายใต้การก าหนดวงล้อแห่ง
ความส าเร็จ โดยมีการก าหนดวิสัยทัศน์ เป้าหมายจากการประชุมร่วมกันใน
ระดบัหวัหน้าแล้วส่ือสารไปยงัผู้ปฏิบตังิานแตล่ะแผนก (15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมมีการก าหนดเป้าหมาย เพ่ือให้บุคลากรทุ่มเทในการปฏิบัติงาน 
สร้างสรรค์แนวคดิใหม ่(9 สิงหาคม 2564) 

8 โรงแรมน าอุดมการณ์มาส่ือสารเพ่ือให้ถึงบุคลากรโดยการสร้างเป็นวฒันธรรม
องค์กร และถ่ายทอดไปยงัผู้ รับบริการ (9 สิงหาคม 2564) 

9 อดุมการณ์เป็นส่วนหนึ่งของวฒันธรรม ดงันัน้โรงแรมอยากให้บุคลากรท างาน
ง่ายจะต้องก าหนดออกมาเป็นสโลแกน เช่น เรียบง่าย ประหยดั มีประสิทธิภาพ 
โดยให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการออกแบบและทุกคนจะต้องเห็นพ้องต้องกัน 
เพ่ือน าไปปฏิบัติร่วมกัน และถ้ามีปัญหาทุกคนจะต้องรับผิดชอบร่วมกัน         
(15 พฤศจิกายน 2564) 

10 เน่ืองจากโรงแรมใช้แนวคดิแบบลีน (Lean Thinking) ในการสร้างวฒันธรรม ซึ่ง
น ามาสูก่ารปลกูฝังเป็นอดุมการณ์ของโรงแรม ดงันัน้บคุลากรทกุคนจะรู้วิธีการ 
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ตาราง 4.10 รายละเอียดเก่ียวกับการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง 
ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 ขจัดสิ่งท่ีไม่เป็นประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างานด้วยวิธีการดังกล่าว    

(12 พฤศจิกายน 2564) 
11 Happy Workplace ความสุขจาก ท่ีท างาน  คือ  สิ่ ง โรงแรมคิด เพ่ื อส ร้าง

อดุมการณ์ในการท างานร่วมกันของบุคลากร ดงันัน้ Happy Workplace จะมา
จากนโยบายของโรงแรม และการอยูร่่วมกนัในแผนก (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 โรงแรมใช้วิธีการสอนให้บุคลากรมีความรักในงานและองค์กร โดยการส่ือสาร
ผา่นผู้จดัการทัว่ไป (General Manager) (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมสร้างอดุมการณ์ให้บคุลากรเห็นถึงความอยู่รอด ถ้าโรงแรมรอดบคุลากร
ก็สามารถอยู่รอดได้ ซึ่งความอยู่รอดต้องมาจากผู้ ใช้บริการ ดังนัน้จะต้องมี
บริการท่ีสามารถสร้างความประทบัใจให้ผู้ ใช้บริการ ซึ่งผู้ ใช้บริการจะต้องรู้สึก
สะดวกสบายเหมือนอยูบ้่าน (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 โรงแรมสร้างบรรยากาศภายในองค์กรเร่ืองความอยู่รอดผ่านหัวหน้างาน      
โดยการปลูกฝังให้บุคลากรช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ไม่ว่าจะเป็นระหว่างบุคคล 
ระหว่างแผนก หรือระหว่างบุคคลกับโรงแรม ก็ตาม ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะน ามาสู่
ความอยูร่อด (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 ผู้ปฏิบตังิานทกุคนต้องการคณุภาพชีวิตท่ีดีขึน้ และสามารถพฒันาคณุภาพชีวิต
ท่ีดีได้ ดังนัน้การสร้างอุดมการณ์จะต้องเกิดจากความรู้สึกของผู้ ปฏิบัติงาน   
และสามารถตอบโจทย์ความต้องการนัน้ ๆ ได้ (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 โรงแรมสร้างอดุมการณ์โดยการจดัท ากิจกรรมเพ่ือให้บคุลากรมีความสนิทสนม
และสามารถปฏิบตัิงานร่วมกัน เช่น การจับคู่บัดดีโ้ดยจะมีการเปล่ียนคู่ทุก ๆ    
3 เดือน (13 ธนัวาคม 2564) 

17 โรงแรมสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดขึน้กบับุคลากร โดยการจดักิจกรรมการมีส่วน
ร่วมเพ่ือให้บุคลากรมีความเช่ือมั่นในโรงแรมเพ่ือสร้างขวัญก าลังใจในการ
ปฏิบตังิาน (19 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.10 รายละเอียดเก่ียวกับการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง 
ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
18 ผู้บริหารสร้างทัศนคติเก่ียวกับ Keep moving เพ่ือให้บุคลากรก้าวไปข้างหน้า

พร้อมกนั (21 ธนัวามคม 2564) 
19 สิ่งส าคญัท่ีผู้ประกอบการทุกโรงแรมจะต้องมีให้กับบุคลากรภายในองค์กร คือ 

ก าลงัใจ (27 ธนัวาคม 2564) 
  

จากตาราง 4.10 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอดุมการณ์ ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ัง
อนัดามัน ได้ความคิดเห็นว่า ผู้บริหารมีการสร้างวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วตัถุประสงค์ และ
เปา้หมายท่ีท าให้เห็นถึงอดุมการณ์ เพ่ือทกุคนจะต้องปฏิบตังิานร่วมกนัและน าไปสูค่วามส าเร็จ 

4.1.1.11 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการหลักของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.11 ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.11 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          

ด้านบริการหลกัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 เน่ืองจากโรงแรมอยู่ริมทะเล มีธรรมชาติใต้ท้องทะเลท่ีสวยงาม จึงมี กิจกรรม   

ด าน า้ตืน้ (Snorkeling) โรงแรมจะอยู่ใกล้ชิดธรรมชาติ เน้นการท่องเท่ียวแบบ
ชมุชน เน่ืองจากผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมใน จ.ระนอง ยงัคงให้ความส าคญั
ในเร่ืองดงักลา่ว (13 สิงหาคม 2564) 

2 โรงแรมมองว่าการบริการไม่สามารถมีสินค้ามาทดแทนได้  ดังนัน้การน า
นวัตกรรม เทคโนโลยีมาใช้ไม่สามารถตอบโจทย์การบริการของโรงแรม 
เน่ืองจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ ต้องการมาพักผ่อน โรงแรมจึงน าเสนอ           
อตัลกัษณ์ความเป็นธรรมชาตขิองโรงแรมมากกวา่ (10 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง 4.11 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ         
ด้านบริการหลกัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
3 เน่ืองจากโรงแรมเน้นบริการแบบธรรมชติ วิวชายหาด จึงเน้นบริการแบบ

ธรรมชาติท่ีสะอาด ในห้องพกัจะมีของใช้ตามมาตรฐานทั่วไป มีบริการจดังาน
แตง่งานริมชายหาด (3 ตลุาคม 2564) 

4 การบริการของโรงแรมมีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกแบบครบวงจร มีสระว่าย
น า้สว่นตวั อา่งจากชุช่ี สปา (13 สิงหาคม 2564) 

5 การบริการของโรงแรมเน้น  Service Mind ซึ่งจะเป็นบริการท่ีเกิดขึน้จากใจ
บคุลากร เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าสูงสดุ เช่น บุคลากรจ าผู้ ใช้บริการทุก
คนได้ สามารถเรียกช่ือได้ รู้รสนิยมของผู้ใช้บริการ (27 กนัยายน 2564) 

6 บริการแบบครบวงจร เช่น ร้านอาหาร สปา ฟิตเนส คิดส์คลับ โดยมีการจัด
กิจกรรมตา่ง ๆ  ได้แก่ สอนมวยไทย โยคะ แตง่หน้าเด็ก วีดีโอเกมส์ ตอ่ยมวยน า้ 
และมีการวางแผนท ากระดานโต้คล่ืนเทียม เพ่ือสร้างความบันเทิงให้ผู้ ใช้บริการ  
(15 สิงหาคม 2564) 

7 มีบริการท่ีครบวงจรทั่วไป ซึ่งโรงแรมมีนโยบายเน้นธรรมชาติ เป็นหลัก               
มีการสร้างความแตกตา่งของโรงแรม (9 สิงหาคม 2564) 

8 โรงแรมมีการให้บริการสมัครสมาชิก (สามารถสะสมคะแนนและแลกคะแนน
เพ่ือใช้บริการ) บริการห้องพัก ห้องประชุม โดยจดับรรยากาศตามเอกลักษณ์  
วฒัธรรมของ จ.ภูเก็ต ซึ่งจะสร้างเร่ืองราวเพ่ือให้เกิดการประทบัใจ (9 สิงหาคม 
2564) 

9 น านวตักรรมมาใช้ในการเช็คอินผ่านระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) โดยใช้กูเกิล้
ฟอร์ม (Google Forms) ในการกรอกข้อมูล ซึ่งให้บริการก่อนผู้ ใช้บริการมาถึง
โรงแรม และสามารถเซ็นเอกสารผ่านแอพพลิเคชั่น (Application) เพ่ือลด
ระยะเวลา และลดการสมัผสั (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมน านวตักรรมทางเทคโนโลยีมาใช้ในงานแผนกต้อนรับส่วนหน้า น ากเูกิล้
ฟอร์ม (Google Forms) มาใช้ในระบบเช็คอินออนไลน์เพ่ือลดการสมัผสัและลด
ขัน้ตอนในการท างาน (12 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.11 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          
ด้านบริการหลกัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
11 โรงแรมมีความเป็นธรรมชาติ ไม่ มีการน านวัตกรรมเชิงเทคโนโลยีมาใช้           

แตจ่ะเน้นการให้บริการแบบธรรมชาติ เน้นการสร้างบรรยากาศ และการบริการ
ท่ีน าไปสูค่วามประทบัใจ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 ใช้ วิ ธี การพู ดคุย  ป ฏิ สัมพน ธ์กับ ผู้ ใ ช้บ ริการเพ่ื อส ร้างความสุข  และ               
ความประทับใจ เช่น ทักทายยามเช้า ถามถึงการพักผ่อน และซักถามความ
ต้องการ เป็นต้น (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 เน้นการบริการแบบ Service Mind ให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกเหมือนการพักผ่อน        
อยู่ท่ีบ้าน ซึ่งจะต้องให้บริการโดยการช่วยเหลือ รับฟังค าแนะน า และแก้ปัญหา
ให้ผู้ใช้บริการได้ทกุเร่ือง (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 เน่ืองจากเป็นโรงแรมท้องถ่ิน ได้น านวัตกรรมมาใช้ในการบริการให้เหมาะสม
ตามสถานการณ์ ซึ่งปัจจุบนัได้น าเทคโนโลยีมาใช้ในการส่ือสารด้านตา่ง ๆ เช่น 
โปรโมชัน่ สินค้าแนะน า ผา่นไลน์กลุม่ เฟสบุ๊ค เป็นต้น (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 การสแกนใบหน้าสามารถช่วยลดเวลาในการกรอกข้อมูลส าหรับการเช็คอินได้ 
ซึ่ งจะน าไปสู่การบ ริการท่ีสามารถสร้างความประทับใจให้ผู้ ใช้บ ริการ             
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 โรงแรมมีการสร้างอตัลกัษณ์ เพ่ือสร้างความแตกตา่งและสร้างความเป็นสว่นตวั
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทบัใจ (13 ธนัวาคม 2564) 

17 จากสถานการณ์โรคระบาดโรงแรมได้พัฒนาระบบคิวอาร์โค้ด เพ่ือสแกนไลน์ 
LINE Official ท่ีสามารถติดต่อส่ือสารระหว่าบุคลากรกับผู้ ใช้บริการ ซึ่งสร้าง
ความประทบัใจและความปลอดภยักบัผู้ใช้บริการ (19 ธนัวาคม 2564) 

18 ปัจจุบันมีการน าเทคโนโลยีมาใช้ เพ่ือสร้างความรวดเร็วในการให้บริการ        
(21 ธนัวาคม 2564) 

19 มีหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องน านวตักรรมทางเลือกมาให้ผู้ประกอบการธรุกิจโรงแรม
ทดลองใช้ เชน่ หุน่ยนต์ท าความสะอาด เป็นต้น (27 ธนัวาคม 2564) 
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จากตาราง 4.11 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
นวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิดเห็น
ว่า การน านวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้ไม่สามารถตอบโจทย์การบริการได้หมด โรงแรมจึง
น าเสนออตัลกัษณ์ความเป็นธรรมชาตขิองโรงแรมเพ่ือสร้างความประทบัใจ 

4.1.1.12 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ ด้านกระบวนการของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.12 ตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.12 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          

ด้านกระบวนการของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมในจ.ระนองยังคงให้ความส าคญัในการท่องเท่ียว

แบบชุมชน ดงันัน้นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เลือกมาพักท่ีน่ีเพราะต้องการพกัผ่อน
แบบใกล้ชิดธรรมชาติในระยะยาว ทางโรงแรมจะเน้นบริการท่ีอ านวยความ
สะดวกในทกุ ๆ ด้านมากกวา่การใช้เทคโนโลยี (13 สิงหาคม 2564) 

2 เน่ืองจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ต้องการมาพักผ่อน นอกจากการน าเสนอ       
อตัลกัษณ์ความเป็นธรรมชาติของโรงแรมแล้ว ทางโรงแรมยงัน าจิตวิทยามาใช้
ในการปรับเวลาในการพักผ่อน ซึ่งท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายมากขึน้ 
ส าหรับการน านวัตกรรม และเทคโนโลยีมาใช้ ส่วนใหญ่ เน้นในงานด้าน
การตลาด และงานท่ีสามารถทดแทนก าลงัคนมากกวา่ (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมมีนโยบายเน้นการจัดบรรยากาศท่ีแสดงออกถึงความเป็นเอกลักษณ์
เฉพาะ ซึง่การน านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ จะใช้เฉพาะรูปแบบการบริการ
ตามบริษัทสว่นกลางก าหนด (3 ตลุาคม 2564) 

4 ทางโรงแรมมีนโยบายการให้ส่วนลดส าหรับการเข้าพกัท่ีมากกว่า 14 วนั รวมถึง
ทางโรงแรมยังมีบริการจัดงานแต่งงานริมชายหาด ห้องประชุม และห้องสปา     
ซึง่ปัจจบุนัใช้รูปแบบบริการแบบเว้นระยะหา่งตามก าหนด (13 สิงหาคม 2564) 

 



136 
 

ตาราง 4.12 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          
ด้านกระบวนการของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
5 บุคลากรทุกคนจะต้องเข้าระบบของโรงแรมตัง้แต่ผู้ ใช้บริการมีการจองห้องพัก 

ระบบจะส่งข้อมูลไปยังแผนกต่าง ๆ บุคลากรจะต้องมีไหวพริบในการต้อนรับ   
ซึ่งบคุลากรจะต้องมีการอบรม และมีการทดลองปฏิบตัิโดยสร้างบทบาทสมมติ
ก่อนการปฏิบตังิานจริง (27 กนัยายน 2564) 

6 ผู้ใช้บริการโรงแรมสว่นใหญ่พกั 7 วนัขึน้ไป ทางโรงแรมจงึมีการศกึษาพฤติกรรม
ผู้บริโภคเพ่ือส่ือสารสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า มีการแนะน าให้ผู้ ใช้บริการ
สมัครสมาชิกเพ่ือสะสมคะแนน และรับสิทธิพิเศษโรงแรมในเครือข่าย รวมถึ ง
ทางโรงแรมมีการจัดท า MOU (Memorandum Of Understanding) กับบริษัท
คูค้่าเพ่ือจดักิจกรรมบริการให้ผู้ ใช้บริการ เช่น ข่ีช้าง เท่ียวเกาะ โหนสลิง เป็นต้น  
(15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมมีนโยบายส าหรับการให้บริการท่ีครบวงจรทัว่ไป เน้นธรรมชาติเป็นหลกั 
แตจ่ะมีการสร้างความแตกตา่งเฉพาะของโรงแรม (9 สิงหาคม 2564) 

8 มีการน าหุ่นยนต์มาใช้ในการบริหารจดัการแผนกตา่ง ๆ เน่ืองจากโรงแรมมี 2 ฝ่ัง 
ทางโรงแรมจึงมีการขุดเจาะอุโมงค์เพ่ืออ านวยความสะดวกให้บุคลากร และ
นักท่องเท่ียว รวมถึงโรงแรมมีบริการเสริมโดยการจ้างบริษัทท่ีเช่ียวชาญ 
(Outsource) เช่น บริการรถรับ-ส่ง บริการท่องเท่ียว ซึ่งจะต้องเป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีโรงแรมก าหนด (9 สิงหาคม 2564) 

9 น านวตักรรมและเทคโนโลยีมาใช้แทนแรงงานคนในด้านบริการเป็นหลัก เช่น 
การน าหุ่ น ยน ต์มาใช้ ในบ ริการต้อน รับ  บ ริการเส ริฟ อาหาร เป็ น ต้น                  
(15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมน าระบบ  Lean Management มาใช้ในกระบวนการท างานให้ มี
ประสิทธิภาพขึน้ เช่น แผนกขายน าระบบซอฟแวย์มาใช้ในการปรับราคา
เน่ืองจากเป็นระบบท่ีสามารถดรูาคาของคู่แข่งขนัได้ ซึ่งสามารถปรับราคาตาม
สถานการณ์ได้เร็วขึน้ (12 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.12 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ         
ด้านกระบวนการของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
11 ใช้นวตักรรมในโปรแกรมการท างานของโรงแรม ได้แก่ ระบบงานด้านการบริหาร

ทรัพยากรบุคคล มีการฝึกอบรม พัฒนาบุคลากรให้ถึงเป้าหมายน าไปสู่        
การพฒันา (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 เน้นการบริการให้ลกูค้ามีความสุขกลบับ้าน น าประสบการณ์ท่ีดีจากโรงแรมไป
รีวิว (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 มีการอบรมบคุลากรให้เห็นความส าคญัถึงการบริการแบบ Service Mind ซึง่จะ
อบรมให้ตรงกับความสามารถเฉพาะต าแหน่ง โดยจะน าไปสู่การสร้างความ
ประทบัใจให้ผู้ใช้บริการ (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 น านวัตกรรมมาใช้งานด้านเทคโนโลยีเพ่ือใช้ในการลดจ านวนบุคลากร            
(29 พฤศจิกายน 2564) 

15 เน้นกระบวนการในการอบรม โดยให้หัวหน้างานอบรมบุคลากรให้ มี
ความสามารถ พร้อมท างานเป็นทีม ซึ่งจะน าไปสู่กระบวนการการร่วมงานท่ีดี 
และมีคณุภาพ (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 ผู้ ประกอบการเน้นการสร้างความแตกต่างของท่ีพักและการให้บริการ            
(13 ธนัวาคม 2564) 

17 โรงแรมสร้างกระบวนการในการติดต่อส่ือสารกับผู้ ใช้บริการด้วย ระบบ            
คิวอาร์โค้ด โดยส่งข้อมูลผ่านโทรทัศน์ในห้องพกัเพ่ือลดการสมัผสั ซึ่งสามารถ
สร้างความประทบัใจ และพึงพอใจให้กบัผู้ ใช้บริการ ทัง้ยงัสามารถลดคา่ใช้จ่าย
ของโรงแรมด้วย (19 ธนัวาคม 2564) 

18 โรงแรมน าเทคโนโลยีมาใช้ในกระบวนการทางด้านการตลาด โดยเฉพาะการน า
โซเชียลมาใช้ในการส่ือสารเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ บริโภค             
ท่ีเปล่ียนแปลง (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ประกอบการควรมีการส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์ มีการส่งเสริมการขาย 
และจดัการตลาดอีเวนต์ (Event marketing) ให้มากขึน้  (27 ธนัวาคม 2564) 
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 จากตาราง 4.12 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
นวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิดเห็น
ว่า นวัตกรรมน ามาใช้ในกระบวนการเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพ ได้แก่ ด้านการตลาด ด้านตอนรับ   
การฝึกอบรม และแผนกขาย เป็นต้น ซึง่สามารถชว่ยลดจ านวนพนงังานได้ 

4.1.1.13 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการเสริมของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.13 ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.13 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ           

ด้านบริการเสริมของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 โรงแรมอยู่ริมทะเล มีธรรมชาติใต้ท้องทะเลท่ีสวยงาม จึงมีกิจกรรมด าน า้ตืน้ 

นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เลือกมาพักท่ีน่ีเพราะต้องการพักผ่อนแบบใกล้ชิด
ธรรมชาติในระยะยาว การบริการห้องพักส่วนใหญ่จะอยู่ริมหาด เน้นรูปแบบ
อาหารไทย มีบริการจดัน าเท่ียวบริเวณเกาะใกล้เคียง (13 สิงหาคม 2564) 

2 เน่ืองจากผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่มาพกัผอ่น ทางโรงแรมจึงน าจิตวิทยามาใช้ในการ
ป รับ เวลาในการพักผ่อน  ซึ่ งท าให้ผู้ ใ ช้บ ริการ รู้สึกผ่อนคลายมากขึ น้                 
(10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมเน้นมีการจดับรรยากาศท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ซึ่งสามารถสร้างความ
ประทบัใจให้กบัผู้ใช้บริการได้ (3 ตลุาคม 2564) 

4 นอกจากอุปกรณ์อ านวยความสะดวกแล้ว ทางโรงแรมยงับริการเสริมเก่ียวกับ
บริการนวดสปาท่ีได้รับมาตรฐานโดยมีรางวัลรองรับ รวมถึงมีบริการจัดงาน
แต่งงานริมชายหาด ห้องประชุม ซึ่งจะเน้นการบริการท่ีเป็นธรรมชาติ และ     
การพกัผอ่นในระยะยาว (13 สิงหาคม 2564) 

5 โรงแรมมีนวตักรรมการบริการเสริมการนวดสปาท่ีเป็นเอกลักษณ์เฉพาะของ
โรงแรม โดยจะมีการคิดค้นท่านวดท่ีแตกต่างจากท้องตลาด (27 กันยายน 
2564) 
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ตาราง 4.13 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          
ด้านบริการเสริมของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
6 โรงแรมมีการน าระบบต้อนรับมาใช้ ซึ่งเช่ือมโยงไปยงัโทรทศัน์ในห้องพกั ทัง้ยงัมี

บริการอ านวยความสะดวกในการจัดเตรียมอุปกรณ์เพ่ือท ากิจกรรม เช่น 
ผ้าเช็ดตวั กระเป๋าชายหาด และรับบริการฝากดก็(15 สิงหาคม 2564) 

7 มีการสร้างความแตกต่างของโรงแรม เช่น มีบริการอาหารพืน้เมืองของ 4 ภาค 
โดยเน้นความเป็นเอกลกัษณ์ทางธรรมชาตใิช้ภาชนะท่ียอ่ยสลายได้ (9 สิงหาคม 
2564) 

8 โรงแรมมีการถ่ายทอดวฒันธรรมส่ือสารให้เกิดความประทบัใจ โดยการจดัแสดง
โชร์วรรณคดีไทย ห้องสปาจะมีการจดัรูปแบบเร่ืองราวของชาวภูเก็ต ซึ่งทุกห้อง
ของโรงแรมจะมีการจัดเร่ืองราวของวฒันธรรมต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการรับรู้และ
ประทบัใจกบัผู้ใช้บริการ (9 สิงหาคม 2564) 

9 น านวัตกรรมมาใช้แทนแรงงานคนในงานต่าง ๆ เช่น น าหุ่นยนต์มาใช้ในการ   
เสริฟอาหาร น าระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) มาใช้ในการสั่งอาหาร เป็นต้น 
(15 พฤศจิกายน 2564) 

10 โรงแรมน านวัตกรรมมาใช้ในการบริการเช็คอินผ่านระบบต้อนรับส่วนหน้า      
เพ่ือลดการสัมผัส ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน  (12 พฤศจิกายน 
2564) 

11 โรงแรมปฎิ เสธในการน านวัตกรรมทางเทคโนโลยีมาใช้ เพราะโ รงแรม               
มีเป้าหมาย คือ ต้องการให้ผู้ ใช้บริการเข้าถึงธรรมชาติอย่างแท้จริง เน้นรูปแบบ
Wonderland โดยจะมีห้องพกัแบบตา่ง ๆ เช่น บ้านเต้นท์ บ้านต้นไม้ บ้านรังนก 
โดยจะส่ือสารผา่นทางเว็บไซต์ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 โรงแรมมีจุดเด่น คือ ท่ีตัง้ท่ีสวยงามเป็นธรรมชาติ ซึ่งมีความแตกต่าง และ    
เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะ ดงันัน้สิ่งท่ีโรงแรมให้ความส าคญั คือ บริการท่ีมีคณุภาพ 
และผู้ใช้บริการประทบัใจ (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแรมมีบริการท า MOU กับบริษัทน าเท่ียว เพ่ือรองรับการบริการแบบ        
ครบวงจร (29 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.13 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองนวัตกรรมการบริการ          
ด้านบริการเสริมของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
14 นอกจากการบริการด้านห้องพักแล้ว โรงแรมยังมีบริการด้านอาหาร รวมถึง    

การบริการจดัสง่นอกสถานท่ี (29 พฤศจิกายน 2564) 
15 ถ้าเมืองสวย โรงแรมก็สวย ดงันัน้การจดัภมูิทศัน์ให้สวยงาม สามารถสร้างความ

ประทบัใจให้นกัทอ่งเท่ียวได้ (29 พฤศจิกายน 2564) 
16 โรงแรมมีการบริการท่ีครบวงจร ตัง้แตห้่องพกั ห้องอาหาร ท่ีมีการดีไซต์แตกตา่ง

จากท่ีอ่ืน (13 ธนัวาคม 2564) 
17 โรงแรมมีบริการเช็คอินออนไลน์เพ่ือลดการสมัผสั สามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้ผู้ใช้บริกรได้ (19 ธนัวาคม 2564) 
18 โรงแรมเน้นการบริการท่ีล า้หน้า และพยายามพฒันาสินค้าและบริการให้ครบ

วงจร (21 ธนัวาคม 2564) 
19 ผู้ ประกอบการจะต้องสร้างความปลอดภัยด้านสุขอนามัยให้มากขึ น้             

เพ่ือสร้างความเช่ือมมัน่ในการใช้บริการ (27 ธนัวาคม 2564) 
  
 จากตาราง 4.13 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
นวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ได้ความคิดเห็น
ว่า โรงแรมสร้างบริการเสริมท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เช่น บริการนวดสปาท่ีได้รับมาตรฐานโดยมีรางวลั
รองรับ บริการอ านวยความสะดวกในการจัดเตรียมอุปกรณ์เพ่ือท ากิจกรรม  ดีไซต์ห้องพักท่ี
แตกตา่ง เป็นต้น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการพงึพอใจและประทบัใจ 

4.1.1.14 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับความอยู่รอดรอด ด้านความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง      
อนัดามัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 
4.14 ตอ่ไปนี ้
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ตาราง  4.14 รายละ เอี ยด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                    
ด้านความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 เน่ืองจากนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่ เป็นชาวยุโรป มีความรักในธรรมชาต ิ             

มาพักผ่อนในระยะยาว 1-3 เดือน โรงแรมจึงเน้นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ
ธรรมชาติให้มากท่ีสุด เพ่ือชนะคู่แข่ง ดังนัน้ผู้ ประกอบการส่วนใหญ่จะสร้าง
ธรรมชาติความเป็นเอกลกัษณ์ เช่น โซนร่มไม้ ชายหาด วิวเขา รวมถึงการสร้าง
การบริหารงานแบบเครือขา่ย (13 สิงหาคม 2564) 

2 การสร้างความพึงพอใจโดยการตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยการ
บริการท่ีสัมผัสกับมนุษย์สามารถชนะคู่แข่งได้ รวมถึงโรงแรมจะต้องค านึงถึง
ปัจจัยท่ีท าให้พฤติกรรมผู้ บริโภคเปล่ียนแปลง เช่น ความปลอดภัยในการใช้
บริการโรงแรม (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมท่ีมีจุดเด่นด้านสถานท่ี สามารถท าให้มีส่วนแบ่งทางการตลาดสูง          
(3 ตลุาคม 2564) 

4 โรงแรมมีชายหาดท่ีสวยงาม สามารถดึงดูดนักท่องเท่ียวได้ด้วยราคา ดงันัน้
ปัจจุบนัมีการลดราคาให้มากท่ีสดุ มีการท าการส่งเสริมการขายผ่านแผนกขาย 
ซึ่งจะแยกระหว่างต่างชาติและคนไทย และส าหรับการบริการจะเน้นความ
สะอาดมากขึน้ (13 สิงหาคม 2564) 

5 การพฒันาบคุลากรให้มีความสามารถ และทกัษะในทกุ ๆ ด้าน เน้นการบริการ
แบบ Service Mind ตอบสนองความต้องการของผู้ ช้บ ริการให้มากท่ีสุด         
(27 กนัยายน 2564) 

6 ราคา ท่ีพั กอย่ างเดียวไม่ ส ามารถชนะคู่ แข่ ง ได้  จะ ต้องมี การส่ื อสาร
ประชาสมัพนัธ์ผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ ผ่านส่ือออนไลน์ จดับชูในงานมหากรรม
ตา่ง ๆ รวมถึงทางโรงแรมได้ก าหนดวงล้อแห่งความส าเร็จไว้ ดงันัน้แตล่ะฝ่ายจะ
มีกลยทุธ์เพ่ือสร้างความประทบัใจให้ลูกค้า ซึ่งจะต้องปรับตวัให้พัฒนาบริการ
เหนือกว่าคู่แข่งในระดบัเดียวกัน แต่สามารถปรับราคาให้สูงกว่าคู่แข่งได้ ทาง
โรงแรมมีการประชุมเพ่ือปรับตวัให้เหนือกว่าคูแ่ข่ง จะมีแนวคิดไม่เป็นผู้ตามแต่
จะแซงคูแ่ขง่ (15 สิงหาคม 2564) 
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ตาราง  4.14 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
7 เน้นการพัฒนามาตรฐานอย่างยั่งยืนเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน    

(9 สิงหาคม 2564) 
8 จ.ภูเก็ตมีชายหาดท่ีสวยงาม โรงแรมมีช่ือเสียงอนัดบั 1 และเปิดบริการมานาน 

มีฐานลูกค้าท่ีแข็งแรง สามารถแข่งขันและอยู่ในตลาดได้อย่างแน่นอน            
ซึง่ทางโรงแรมมีการให้บริการในรูปแบบสมคัรสมาชิก จงึท าให้เกิดการใช้บริการ
อยา่งตอ่เน่ือง (9 สิงหาคม 2564) 

9 ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรมจ าเป็นต้องให้ความส าคญั 4 เร่ือง 
คือ บคุลากร เทคโนโลยี ต้นทนุ และการตลาด (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 การท าการตลาดส าคญัท่ีสุด สามารถท าให้ผู้ ใช้บริการรู้จักโรงแรมขึน้มากขึน้    
ซึง่ปัจจบุนัได้มีการเปล่ียนกลุ่มเปา้หมายจากตา่งชาติมาเป็นคนไทย ดงันัน้หาก
โรงแรมสามารถเข้าถึงกลุ่มเปา้หมายคนไทยได้เร็วและมากขึน้ จะท าให้มีโอกาส
ประสบความส าเร็จในระยะเวลา 1-2 ปี (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 เน้นกลุ่มลูกค้าท่ีแตกต่าง โดยใช้การบริการท่ีเป็นเอกลกัษณ์ จะสามารถท าให้
ชนะคูแ่ขง่ได้ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 โรงแรมจะต้องให้ความส าคญั 2 อย่าง คือ 1) การบริการ 2) ต้นทุนให้ต ่า และ  
ในอนาคตในเกาะลนัตามีคู่แข่งเพิ่มขึน้อย่างแน่นอน เน่ืองจากการคมนาคมจะ
สะดวกขึน้เพราะมีสะพานข้าม ทัว่โลกจะรู้จกัมากขึน้ แตท่างโรงแรมก็พร้อมท่ีจะ
แข่งขันโดยการสร้างบริการท่ีแตกต่าง เช่น การพักผ่อนแบบคู่รัก การพักผ่อน
ส าหรับผู้สงูวยั เป็นต้น (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 สิ่งส าคญัในการแข่ง คือ การบริการและราคา ดงันัน้ในปัจจุบนัและในอนาคต
ระยะสัน้ยังมีการปรับลดราคา ซึ่งจะไม่ส่งผลกระทบกับโรงแรม เน่ืองจากการ
ปรับราคาสามารถปรับได้ในทกุ ๆ ปี (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 การพัฒนาบุคลากรมีความส าคัญกับต้นทุน การปรับตัวของบุคลากรให้มี
ความสามารถมากกว่า 1 ด้าน สามารถลดจ านวนพนกังาน แตต้่องคงคณุภาพ
ภายใต้ต้นทนุท่ีต ่าลง จะสามารถแขง่ขนัในปัจจบุนัได้ (29 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง  4.14 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
15 การลดต้นทุนเป็นเร่ืองส าคญัในการแข่งขนั ดงันัน้ผู้ ท่ีได้รับผลกระทบโดยตรง 

คือ แรงงานบุคลากรท่ีจะต้องพัฒนาความสามารถให้เพิ่มขึน้ นอกจากเร่ือง
ต้นทุนแล้วสิ่งส าคัญรอง คือ การพัฒนาโรงแรมให้เห็นถึงการเปล่ียนแปลง 
ซอ่มแซม บ ารุง อยูต่ลอดเวลา (29 พฤศจิกายน 2564) 

16 โรงแรมมีการบริการท่ีครบวงจร ตัง้แตห้่องพกั ห้องอาหาร ท่ีมีการดีไซต์แตกตา่ง
จากท่ีอ่ืน (13 ธนัวาคม 2564) 

17 โรงแรมต้องมีการท าการส่งเสริมการขาย เช่น จัดการขายแบบจับคู่ ได้แก่ 
ห้องพักคู่อาหาร ห้องพักคู่นวดสปา รวมถึงการสนับสนุนของภาครัฐ เช่น 
เง่ือนไขการเข้าประเทศของต่างชาติ  การโปรโมทประเทศให้มากขึ น้               
(19 ธนัวาคม 2564) 

18 เน้นการวางแผนระยะสัน้ เน้นการบริการท่ีล า้หน้ากว่าคู่แข่ง ลดขัน้ตอนการ
ท างานท่ียุง่ยาก (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ ประกอบการต้องให้ความส าคัญ เก่ียวกับราคา และสร้างกลยุทธ์เพ่ือ            
ท าการตลาดให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ (27 ธนัวาคม 2564) 

 
 จากตาราง 4.14 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
ความอยู่รอด ด้านความสามารถในการแข่งขัน ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน          
ได้ความคิดเห็นวา่ การสร้างความพึงพอใจโดยการตอบสนองความต้องการของลกูค้า ซึ่งจะต้องรู้
ถึงความต้องการของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม ดงันัน้การท าการส่งเสริมการขายจะต้องแยกระหว่าง
ตา่งชาตแิละคนไทย 

4.1.1.15 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับความอยู่รอดรอด ด้านความสามารถในการปรับตัวของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ัง     
อนัดามัน ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ท่าน สามารถสรุปเป็นประเด็นได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 
4.15 ตอ่ไปนี ้
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ตาราง  4.15 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 การปรับตัวให้เข้ากับท้องถ่ินเป็นเร่ืองส าคัญ ซึ่งแต่ละจังหวัดจะมีจุดเด่น           

ท่ีแตกต่างกนั ดงันัน้ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จะต้องน าจดุเดน่ใน
แต่ละท่ีมาปรับให้เข้ากับสถานการณ์ เพ่ือตอบสนองการเปล่ียนแปลงนัน้ ๆ 
รวมถึงการหารายได้จากช่องทางอ่ืน เช่น ขายอาหาร สร้างจุดเช็คอิน เปล่ียน
กลุม่เปา้หมาย เป็นต้น (13 สิงหาคม 2564) 

2 อนาคตพฤตกิรรมของผู้บริโภคเปล่ียนไป โดยเฉพาะกลุม่เปา้หมายใหมท่ี่เป็นคน
ไทย ดงันัน้มาตรการสร้างความเช่ือมั่นในการใช้บริการปลอดภัยจากโควิดจึง
ส าคัญ โรงแรมจ าเป็นต้องปรับเปล่ียนบริการเข้าสู่โหมดห้องพักปลอดภัย       
รวมไปถึงการปรับเป ล่ียนวัตถุป ระสงค์ทางส่วนประสมการตลาด เช่น        
เปล่ียนจากการขายห้องพักเป็นขายอาหาร เปล่ียนจากลูกค้าต่างชาติมาเป็น
ลูกค้าชาวไทย เปล่ียนจากโรงแรมให้เป็นแหล่งท่องเท่ียว มีจุดเช็คอิน และ    
สร้างการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ ซึ่งจะต้องมีค่าใช้จ่ายท่ีสูงขึน้ จึงมีการปรับลด
ก าลังคน โดยบุคลากร 1 คน จะต้องสามารถปฏิบัติงานได้ 3 หน้าท่ีขึน้ไป        
แตผู่้ใช้บริการจะต้องได้รับความพงึพอใจสงูสดุ (10 สิงหาคม 2564) 

3 จากสถานการณ์ โรคระบาด จึงท าให้ โรงแรมเร่ิม มีการปรับตัวเพิ่ มขึ น้             
โดยเน้นการให้ความส าคญัด้านความสะอาด สุขอนามยั เพ่ือรองรับผู้ ใช้บริการ
ในอนาคต (3 ตลุาคม 2564) 

4 ปรับตัวเข้าสู่การพักผ่อนแบบปลอดโควิด การบริการจะเน้นความสะอาด      
มากขึ น้  เข้า ร่วม โครงการ SHA Plus โดยมี เจ้าห น้า ท่ี เข้ามาตรวจสอบ 
ผู้ ใช้บริการจะต้องแสดงผลการฉีดวัคซีน และมีการท าโปรโมชั่น Cash Back 
เช่น ผู้ ใช้บริการจ่ายค่าโรงแรม 3,000 บาท จะได้รับบัตรก านัน 3,000 บาท            
เพ่ือใช้บริการในโรงแรมตามยอดดงักลา่ว(13 สิงหาคม 2564) 

5 ปัจจุบันทางโรงแรมมีการปรับตัวโดยการวางแผนรองรับโรคระบาด เข้าร่วม
โครงการ SHA Plus บุคลากรจะต้องสแกนหมอชนะในทุก ๆ วัน นอกจากนี ้    
ในอนาคตควรแบง่ผู้ใช้บริการเป็น 2 กลุม่ คือ ผู้ใช้บริการชาวไทยจะเน้นบริการ 
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ตาราง  4.15 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 จุดถ่ายภาพ และเช็คอิน ส่วนชาวต่างชาติจะเน้นการพักผ่อน เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการเฉพาะกลุ่ม รวมถึงปรับปรุงโรงแรมใหม่ตามกระแสในปัจจุบัน 
ปรับการบริการท่ีหลากหลาย ปรับราคาห้องพักลง และสร้างความเป็น
เอกลกัษณ์ให้กับโรงแรมท่ีแตกต่างจากคู่แข่ง แต่จะลดค่าใช้จ่ายบางส่วน เช่น 
ของใช้สว่นตวัในห้องพกั สวสัดกิารพนกังาน เป็นต้น (27 กนัยายน 2564) 

6 ทางโรงแรมมีการประชุมเพ่ือปรับตัวให้เหนือกว่าคู่แข่ง มีการพัฒนาบริการ    
อยู่ตลอดเวลา รวมถึงการสร้างความแตกต่างให้โรงแรม สร้างความเหนือกว่า
คูแ่ขง่ ซึง่สามารถท าให้โรงแรมเพิ่มราคาห้องพกัได้ (15 สิงหาคม 2564) 

7 ผู้ประกอบการจะต้องปรับตวัให้เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบนั เช่น เข้าร่วม
โครงการ SHA Plus และสร้างเครือขา่ยความร่วมมือ (9 สิงหาคม 2564) 

8 การปรับตวัของโรงแรมในอนาคตจะเน้นการบริการแบบครบวงจรตามความ
ต้องการของผู้ ใช้บ ริการ ซึ่ งจะจ้างบริษัท ท่ี เช่ียวชาญ  (Outsource) และ         
ทางโรงแรมจะมีการควบคมุมาตรฐาน (9 สิงหาคม 2564) 

9 เม่ือเกิดการเป ล่ียนแปลง การปรับตัวของธุรกิจโรงแรมจะต้องเกิดขึ น้               
ซึ่งการบริหารจดัการ ด้านบุคลากร เทคโนโลยี ต้นทุน และการตลาด เป็นสิ่งท่ี
ผู้บริหารควรให้ความส าคัญ ซึ่งในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรมจะต้องมีการ
รวมกลุ่มกนัแลกเปล่ียนข้อมลู แลกเปล่ียนเร่ืองบคุลากร และแลกเปล่ียนในเร่ือง
ก าลงัซือ้ เชน่ การรวมกลุม่กนัซือ้ เป็นต้น (15 พฤศจิกายน 2564) 

10 ส่งเสริมและพยายามปรับปรุงให้ตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บ ริการ 
คาดการณ์วา่ในระยะเวลา 1-2 ปี ผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นชาวไทย และอีก 3-4 
ปีข้างหน้า ก็จะมีผู้ ใช้บริการต่างชาติเข้ามา ดงันัน้ในอนาคตจะต้องปรับตวัให้
สามารถตอบสนองผู้ ใช้บริการทัง้ 2 กลุ่ม และจะต้องปรับแผนกระตุ้นผู้ใช้บริการ
ชาวไทยให้มีความต้องการใช้บริการตลอดทัง้ปี (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 โรงแรมควรมีแผนส ารองในระยะสัน้และระยะยาว เพ่ือเตรียมความพร้อมกับ
สภาวะวิกฤตท่ีิไมส่ามารถควบคมุได้ ไมว่า่จะเป็นโรคระบาด ภยัธรรมชาต ิ
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ตาราง  4.15 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 การเมือง ซึง่สง่ผลให้เกิดความถดถอยทางเศรษฐกิจ (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 การปรับตัวในอนาคตจะเน้นกลุ่มเป้าหมาย คือ กลุ่มผู้ สูงอายุ แต่ยังคงให้
ความส าคัญกับแนวคิดเดิม คือ การให้บริการท่ีเน้นธรรมชาติ เงียบ สงบ           
ซึง่จะไมส่ามารถหาได้จากโรงแรมทัว่ไป (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 ในอนาคตธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จะมีผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
ชาวไทย ดงันัน้การส่ือสารผ่านส่ือสงัคมออนไลน์จึงมีความส าคญักบัผู้ ใช้บริการ
กลุม่ดงักลา่ว (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 เม่ือความต้องการของผู้บริโภคเปล่ียนไป โรงแรมจ าเป็นต้องปรับรูปแบบการ
บริการให้ตรงตามความต้องการ และตอบสนองความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ
ให้มากท่ีสุด ซึ่งในอนาคตทางโรงแรมมีโครงการต้อนรับผู้ ใช้บริการผู้ สูงวัย     
ชาวญ่ีปุ่ น ดงันัน้ก็จะต้องศึกษาความต้องการของผู้ ใช้บริการในกลุ่มดงักล่าว        
(29 พฤศจิกายน 2564) 

15 เน้นการสร้างมาตรฐานของโรงแรมให้ชัดเจน เช่น โรงแรม 3 ก็ต้องรักษา
มาตรฐานของ 3 ดาว ดงันัน้ควรสง่เสริมและรักษามาตรฐานตามท่ีก าหนด และ
ป รับตัวตั ง้แต่บุคลากร ภูมิ ทัศ น์  เพ่ื อส ร้างความประทับใจให้ เกิดขึ น้                   
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 มีการปรับตลาดกลุ่มเป้ามายจากต่างชาติมาเป็นชาวไทยมากขึน้ ดังนัน้         
การก าหนดราคาจึงเป็นสิ่งจ าเป็น ซึ่งโรงแรมจะต้องมีก าหนดให้ตรงตามก าลัง
ซือ้ ในขณะเดียวกันจะต้องสามารถควบคมุมาตรฐานให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ของโรงแรมด้วย รวมถึงโรงแรมจะต้องมีแผนในการรองรับผู้ใช้บริการหลายกลุ่ม 
ได้แก่ งานแต่งงาน งานประชุม และการจัดอีเว้นท์ต่าง ๆ รวมทัง้จะต้องปรับ
วิธีการทางการตลาด เช่น ขายเป็นแพ็คเกจ (งานแต่งงาน+ดินเนอร์) เป็นต้น 
(13 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง  4.15 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความสามารถในการปรับตวัของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
17 โรงแรมต้องปรับตวัในด้านต่าง ๆ เช่น เข้าร่วมโครงการของภาครัฐ ซึ่งปัจจุบนั

ผู้ ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % โรงแรมให้บริการท่ีพกัแบบ 5 ดาว แต่ราคาแบบ
ชาวไทย ปรับการบริการโดยเน้นการบริการแบบครบวงจร ลดจ านวนพนกังาน
ประจ า เพิ่มพนกังานรายชัว่โมง (19 ธนัวาคม 2564) 

18 โรงแรมมีการปรับตวัตัง้แต่ การควบคมุค่าใช้จ่าย ขัน้ตอนการท างาน ช่องทาง
เพิ่มรายได้ เพ่ือให้โรงแรมสามารถอยูร่อดได้ (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ประกอบการต้องปรับตัวเร่ืองสุขอนามัย สร้ากลยุทธ์การตลาด และพัฒนา
ศกัยภาพบุคลากรให้มีความสามารถท่ีหลากหลาย รวมถึงปรับวิธีการบริหาร
จัดการตามสถานการณ์ให้เหมาะสมไม่ว่าจะเป็นผู้ ใช้บริการชาวไทย หรือ
ตา่งชาต ิ(27 ธนัวาคม 2564) 

 
 จากตาราง 4.15 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
ความอยู่รอด ด้านความสามารถในการปรับตวั ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ได้
ความคิดเห็นว่าสิ่งท่ีต้องปรับตวัเม่ือเกิดสถานการณ์โควิด โรงแรมจ าเป็นต้องปรับเปล่ียนบริการ
เข้าสู่โหมดห้องพกัปลอดภยั โดยโรงแรมจะต้องได้รับมาตรฐาน SHA Plus เปล่ียนกลุม่ลกูค้าจาก
ตา่งชาตมิาเป็นชาวไทย เปล่ียนจากโรงแรมให้เป็นแหลง่ทอ่งเท่ียว เปล่ียนจากการขายห้องพกัเป็น
ขายอาหาร สร้างจดุเช็คอิน และสร้างการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 

4.1.1.16 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับความอยู่รอดรอด ด้านความมีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.16 ตอ่ไปนี ้
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ตาราง  4.16 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความมีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 จากสถานการณ์โควิดส่งผลให้ธุรกิจประสบปัญหาเร่ืองการเงิน เน่ืองจาก

ค่าใช้จ่ายในการบ ารุงรักษาเท่าเดิม แต่รายได้ลดลง ทางโรงแรมจึงน าหลัก
เศรษฐกิจพอเพียงมาใช้ (13 สิงหาคม 2564) 

2 มีแผนปรับโรงแรมให้เป็นแหล่งท่องเท่ียว จุดเช็คอิน และสร้างการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ ซึ่งจากท่ีลองท ามาสง่ผลให้รายได้ของโรงแรมเร่ิมกลบัมาเพิ่มชึน้
ในชว่งเวลาวิกฤต ิ(10 สิงหาคม 2564) 

3 สถานการณ์โควิดท าให้ต้นทุนเพิ่ม ในขณะท่ีรายได้ลดลง ท าให้โรงแรมประสบ
ปัญหา แต่เน่ืองจากโรงแรมมีหลายสาขา จึงท าให้สามารถประคับประคอง
โรงแรมอยูไ่ด้ (3 ตลุาคม 2564) 

4 โรงแรมจะมีการปรึกษาและประสานงานกันในทุก ๆ แผนก เน้นการท างาน    
เป็นทีม ซึง่จะสง่ผลไปถึงการให้บริการกบัผู้ใช้บริการ (13 สิงหาคม 2564) 

5 ในการด าเนินงานทุกอย่างจะต้องเกิดประสิทธิภาพกับโรงแรมให้มากท่ีสุด 
ดงันัน้จะมีการประชุมเร่ืองการใช้ทรัพยากรให้คุ้มค่าท่ีสุด และสามารถสร้าง
ความพงึพอใจให้ผู้ใช้บริการให้มากท่ีสดุ (27 กนัยายน 2564) 

6 โรงแรมมีการประชุมท าแผนเสนอซือ้วัสดุอุปกรณ์  และค านวณจุดคุ้ มทุน           
มีการทบทวนเป้าหมายของทุกแผนก ทุกเดือน ซึ่งถ้ายอดขายเพิ่มขัน้แสดงว่า
บรรลเุปา้หมายของโรงแรม (15 สิงหาคม 2564) 

7 มีการก าหนดเป้าหมายท่ีชัดเจน สามารถท าให้โรงแรมพัฒนาได้ถูกทาง           
ซึง่จะน าไปสูก่ารบรรลผุล (9 สิงหาคม 2564) 

8 การตัง้เป้าหมายการบริการแบบครบวงจรตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ    
จะสามารถพฒันาโรงแรมให้รองรับผู้ใช้บริการได้ (9 สิงหาคม 2564) 

9 ธุรกิจโรงแรมจะต้องมีการก าหนดเป้าหมายท่ีชัดเจน โครงสร้างหน้าท่ี และ   
ความรับผิดชอบของแตล่ะหน้าท่ีชดัเจน ตลอดถึงบคุลากรจะต้องมีสว่นร่วมและ
เพิ่มทกัษะในการปฏิบตังิาน (15 พฤศจิกายน 2564) 

 



149 
 

ตาราง  4.16 รายละ เอียด เก่ี ยวกับ การสัม ภาษ ณ์ ผู้ เ ช่ี ย วชาญ ใน เร่ือ ง ความอยู่ รอด                     
ด้านความมีประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
10 ใช้ Lean Management ในการสร้างประสิทธิภาพให้โรงแรม โดยจะขจดัสิ่งท่ีไม่

เป็นประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างาน พยายามกระชับวิธีการท างาน 
เพ่ือให้การท างานเร็วขึน้ มีประสิทธิภาพขึน้ และบุคลากรมีความสุข ส่งผลให้
เกิดประโยชน์สงูสดุกบัโรงแรม (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 ประสิทธิภาพของโรงแรมเกิดขึน้จากความสมดุลในด้านรายได้และรายจ่าย           
ซึ่งปัจจุบนัรายได้โรงแรมลด มีค่าใช้จ่ายเพิ่มในเร่ืองสาธารณสุข ดงันัน้โรงแรม
จึงจ าเป็นต้องลดค่าใช้จ่ายด้านสวสัดิการของพนักงาน เพ่ือความอยู่รอดของ
โรงแรม (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 ปัจจุบันสิ่งส าคัญ ท่ีจะให้โรงแรมอยู่รอด คือ การลดต้นทุนด้านบุคลากร          
(23 พฤศจิกายน 2564) 

13 ประสิทธิภาพของโรงแรมจะเกิดขึน้ได้จาก การปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสม
กบัความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 โรงแรมจะต้องอบรมให้บุคลากรเรียนรู้เทคโนโลยีท่ีจ าเป็น และน าเทคโนโลยี     
ท่ีสามารถทดแทนแรงงานคนมาใช้งาน (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 จะต้องมีการก าหนดเป้าหมาย เพ่ือพัฒนาให้มีคุณภาพในด้านต่าง ๆ เช่น 
บุคลากรมีคุณภาพ ภูมิทัศน์มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลให้โรงแรมมีคุณภาพ          
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 โรงแรมมีกระบวนการในการจดัการเร่ืองราคาให้ตรงกบัตลาดกลุ่มเปา้หมายเพ่ือ
ความอยูร่อดของโรงแรม และสามารถด าเนินตอ่ไปได้ (13 ธนัวาคม 2564) 

17 สิ่ งส าคัญประการแรก คือ การเข้าใจถึงพฤติกรรมของกลุ่ม เป้าหมาย               
จึงจะสามารถน าเสนอสินค้าและบริการได้ตรงกบัความต้องการ ส่วนประการท่ี
สอง คือ การลดต้นทนุบคุลากร (ลดจ านวนบคุลากรลง แตโ่รงแรมจะต้องพฒันา
ศกัยภาพบคุลากรท่ีมีอยูใ่ห้มีความสามารถทกุด้าน) (19 ธนัวาคม 2564) 

18 โรงแรมจะอยู่รอดได้ 1. การควบคุมค่าใช้จ่ายให้อยู่ในงบประมาณท่ีจ ากัด        
2. ลดขัน้ตอนการท างานท่ียุง่ยาก เพ่ือให้บคุลากรท างานง่ายและรวดเร็วขึน้ 
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ตาราง 4.16 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองความอยู่รอด ด้านความมี
ประสิทธิภาพของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 3. เพิ่มช่องทางหารายได้ เช่น ท าสปาอย่างไรให้แตกตา่ง หรือมีการเพิ่มส าหรับ

ชอ่งทางจดัจ าหนา่ยของห้องอาหาร เป็นต้น (21 ธนัวาคม 2564) 
19 ผู้ ประกอบการควรมีการบริการจัดการตัง้แต่การก าหนดความสามารถของ

บุคลากร 1 คน จะต้องมีความสามารถหลายด้าน และมีการสร้างกลยุทธ์
การตลาดให้สอดคล้องกับกลุ่มผู้ ใช้บริการในปัจจุบันเพ่ือความอยู่รอด           
(27 ธนัวาคม 2564) 

  
จากตาราง 4.16 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง

ความอยู่รอด ด้านความมีประสิทธิภาพ ของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันได้ความ  
คดิเห็นว่า ในการด าเนินงานทกุอย่างจะต้องเกิดประสิทธิภาพกบัโรงแรมให้มากท่ีสดุ ดงันัน้การใช้
ทรัพยากรจะต้องคุ้มคา่ท่ีสดุ และสามารถสร้างความพงึพอใจให้ผู้ใช้บริการให้มากท่ีสดุ 

4.1.1.17 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกับการก าหนดทิศทางในการด าเนิงานภายในของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.17 ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.17 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการก าหนดทิศทาง               

ในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ใช้เวลาอีกนานกว่านักท่องเท่ียวต่างชาติกลับมาใช้บริการ ดงันัน้โรงแรมปรับ

กลุ่มเป้าหมายเป็นชาวไทย และสร้างบริการให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย เช่น    
สร้างจดุเช็คอิน ปลกูฝ่ังบคุลากรให้มีทกัษะหลายด้าน (13 สิงหาคม 2564) 

2 ในการด าเนินงานภายในจะต้องค านึงปัจจัยส าคัญ คือ พฤติกรรมผู้ บริโภค      
แต่ต้นทุนจะต้องไม่สูงขึน้ สิ่งแรกท่ีองค์กรวางแผน คือ  ลดแรงงานบุคลากร 
ดังนัน้จะต้องค านึงถึงปัจเจกบุคคล การกระตุ้ นทางปัญญา แรงบันดาลใจ       
จงึเกิดขึน้ตัง้แตก่ าหนดให้บคุลากร 1 คน ให้สามารถปฏิบตัไิด้ 3 หน้าท่ีขึน้ไป 
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ตาราง 4.17 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการก าหนดทิศทาง               
ในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
 (ผู้ ใช้บริการจะต้องได้รับความพึงพอใจ) ซึง่การก าหนดดงักล่าวจึงท าให้เกิดการ

กระตุ้นทางปัญญา และทางโรงแรมจะสร้างแรงบนัดาลใจในเร่ืองค่าตอบแทน 
(10 สิงหาคม 2564) 

3 บริหารจัดการด้านบุคลากรส าคัญท่ีสุด พัฒนาบุคลากรให้มีความสามารถ
หลายด้าน (3 ตลุาคม 2564) 

4 บคุลากรมีความส าคญั เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลงด้านรายได้ นอกเหนือจากการ
เลิกจ้าง บคุลากรยงัสามารถโยกย้ายไปปฏิบตัิงานสาขาอ่ืนได้ เน่ืองจากโรงแรม
มี 4 สาขา (13 สิงหาคม 2564) 

5 การบริการส าคญัท่ีสุด ดงันัน้การเตรียมแผนการด าเนินงานด้านบุคลากร และ
สถานท่ีเป็นสิ่งส าคัญ เช่น บริการอาหาร 24 ชั่วโมง บริการท าความสะอาด      
วันละ 2 ครัง้ บริการมินิบาร์ฟรีทุกวัน และเน้นบริการในรูปแบบพักผ่อน           
(27 กนัยายน 2564) 

6 โรงแรมมีการเปล่ียนแผนด าเนินงานอยูต่ลอด เน่ืองจากผู้จดัการทัว่ไป (General 
Manager) จะมีการประชุมกับบริษัทส่วนกลางสปัดาห์ละ 1 ครัง้ (15 สิงหาคม 
2564) 

7 ป รับ โรงแ รม ใ ห้ มี ค วาม เป็ น เอก ลั กษ ณ์  ท าก า รส่ ง เส ริม ก ารตล าด                    
สร้างความพร้อมในการให้บริการของบคุลากร (9 สิงหาคม 2564) 

8 ก าหนดกลุ่มเป้าหมายให้ชัดเจน เพ่ือพัฒนาโรงแรมให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย      
สร้างความปลอดภยัในการบริการ (9 สิงหาคม 2564) 

9 สิ่งส าคญัในการก าหนดทิศทางการด าเนินงาน คือ บุคลากร ดงันัน้ท าอย่างไร  
ให้บุคลากรมีส่วมร่วม มีก าลงัใจในการปฏิบตัิงาน รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่ง
ของโรงแรม ได้รับการดแูลจากโรงแรม  แล้วบุคลากรเหล่านัน้ก็จะตอบแทนกับ
โรงแรมให้เกิดประโยชน์สงูสดุ (15 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.17 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการก าหนดทิศทาง               
ในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
10 โรงแรมมีการเตรียมความพร้อมในด้านตา่ง ๆ ได้แก่ ลดขัน้ตอนการท างานท่ีเป็น

เอกสารเสียเวลา ใช้การท าการตลาดออนไลน์มากขึน้ ใช้บคุลากรจ านวนน้อยแต่
เกิดประโยชน์สงูสดุ เป็นต้น (12 พฤศจิกายน 2564) 

11 ในการด าเนินการภายในองค์กรสิ่งส าคัญตอนนี ้คือ รายจ่ายต้องลดลง 
เน่ืองจากรายได้ของโรงแรมลดลง ดงันัน้หากเกิดโรคระบาดหรือเกิดปัญหาใน
ลกัษณะใกล้เคียง โรงแรมมีประสบการณ์ในเร่ืองท่ีผ่านมา ซึ่งอนาคตสามารถ
แก้ไขปัญหาได้อยา่งแนน่อน  (15 พฤศจิกายน 2564) 

12 เน่ืองจากโรงแรมมี 3 สาขา ซึง่แตล่ะสาขามีกลุม่เปา้หมายท่ีแตกตา่งกนั โรงแรม
ในภาคใต้ฝ่ังอ่าวไทย และโรงแรมในภาคกลาง เน้นผู้ ใช้บริการชาวไทย          
ส่วนโรงแรมในภาคใต้ฝ่ังอันดามัน เน้นผู้ ใช้บริการต่างชาติ ดังนัน้โรงแรม
สามารถด าเนินการได้ในสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนไป (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 โรงแ รม มี การก าหนดทิ ศท าง เพ่ื อ เต รียมความพ ร้อม ด้ านบุ คลาก ร                  
ด้านสภาพแวดล้อมในโรงแรม เพ่ือต้อนรับผู้ใช้บริการ (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 ปัจจุบันโรงแรมมีนโยบานปรับปรุงห้องพัก ห้องประชุม และปรับบุคลากร         
โดยการวางแผนจัดอบรมบุคลกรเพ่ือรองรับการใช้บริการ (29 พฤศจิกายน 
2564) 

15 จะต้องปรับปรุงทัง้ตัวบุคคล บรรยากาศโรงแรม และพัฒนาแหล่งท่องเท่ียว         
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 โรงแรมสร้างกลุ่มเปา้หมายให้มากขึน้ เพ่ือสร้างรายได้ให้องค์กร รวมถึงการท า
การตลาดให้ตรงกบักลุม่เปา้หมาย (13 ธนัวาคม 2564) 

17 ในการด าเนินงานจะต้องประกอบด้วย 1. บคุลากร 1 คน จะต้องสามารถท างาน
ได้มากกว่า 1 ต าแหน่ง 2. น าเทคโนโลยีมาช่วยเพ่ือลดแรงงานคนในต าแหน่งท่ี
สามารถลดได้ 3. เพิ่มบริการท่ีหลากหลายและเน้นความสะอาดให้มากขึน้      
(19 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.17 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองการก าหนดทิศทางในการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
18 ในสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงสิ่งส าคญัท่ีสุดท่ีองค์กรจะต้องเตรียมความพร้อม 

คือ แรงงานท่ีมีคณุภาพ (21 ธนัวาคม 2564) 
19 ผู้ประกอบการควรเน้นการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด และปรับพนักงานให้มี

ความสามารถท่ีหลากหลาย (27 ธนัวาคม 2564) 
  

จากตาราง 4.17 สรุปรายละเอียดเก่ียวกบัการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ือง
การก าหนดทิศทางในการด าเนินงาน ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัได้ความคดิเห็นว่า 
ในการด าเนินงานภายในจะต้องค านึงปัจจัยส าคัญ คือ พฤติกรรมผู้ บริโภค ในสถานการณ์นี ้
รายจ่ายต้องลดลง เน่ืองจากรายได้ของโรงแรมลดลง และเตรียมความพร้อมให้บุคลากรมี
ความสามารถท่ีหลากหลาย เพ่ือให้ใช้บคุลากรจ านวนน้อยแตเ่กิดประโยชน์สงูสดุ 

4.1.1.18 ผลการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
เก่ียวกบัรูปแบบเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 
19 ทา่น สามารถสรุปเป็นประเดน็ได้ตามรายละเอียดดงัตาราง 4.18 ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.18 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยู่รอด     

ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
1 ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  มีทะเลท่ีสวยงาม ธรรมชาติท่ีลงตัว 

ดงันัน้สิ่งส าคญั คือ การบริการของบคุลากร รวมถึงการสร้างฐานลกูค้าชาวไทย 
(13 สิงหาคม 2564) 

2 จากผลกระกระทบภายในและภายนอก ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลง ดัง้นัน้    
สิ่ ง ท่ี ต้ องด า เนิ นการเพ่ื อความอยู่ รอด  คือ  การจัดการบุคลากรให้ มี
ความสามารถท่ีหลากหลาย (10 สิงหาคม 2564) 

3 โรงแรมจะอยู่รอดได้ ผู้ ใช้บริการจะต้องมีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ รวมถึง
การสนบัสนนุจากภาครัฐ (3 ตลุาคม 2564) 
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ตาราง 4.18 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยู่รอด     
ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
4 ความอยู่รอดเกิดจากมีผู้ ใช้บริการ ดงันัน้โรงแรมจะต้องมีการโฆษณา ท าการ

ส่งเสริมการขาย ออกบูชมหกรรมต่าง ๆ เพ่ือดึงดูดกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการ
สร้างบริการท่ีประทบัใจ (13 สิงหาคม 2564) 

5 สิ่ งอ านวยความสะดวกท่ีครบวงจร เช่น บริการท่ีจอดรถ บริการอาหาร            
24 ชั่วโมง ฟิตเนส อุปกรณ์ในห้องพัก สระว่ายน า้ ฟรีมินิบาร์ และระบบดูแล
ความปลอดภยั (27 กนัยายน 2564) 

6 ความอยู่รอดของโรงแรมจะต้องดจูากภาพรวมของการท่องเท่ียว ประกอบด้วย 
5 อย่าง 1) การให้บริการ 2) การสนับสนุนจากภาครัฐ 3) ความเป็นธรรม 4) 
ขจัดขบวนการอาชญากรรม  (Mafia) 5) รักษาฐานผู้ ใช้บริการเดิมให้ได้          
(15 สิงหาคม 2564) 

7 โรงแรมจะอยู่รอดได้ ต้องพัฒนามาตรฐานให้เป็นเอกลักษณ์  เพ่ือความ
ได้เปรียบคูแ่ขง่ขนั (9 สิงหาคม 2564) 

8 เพิ่ มบทบาทของผู้ ประกอบการให้มากขึน้  และลดบทบาทของภ าครัฐ             
โดยให้ผู้ประกอบการร่วมกันขับเคล่ือนธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
เพ่ือความอยูร่อด (9 สิงหาคม 2564) 

10 การปรับตัวส าหรับการท่องเท่ียวท่ีสมบูรณ์นัน้ จะต้องเข้าใจนักท่องเท่ียว         
ซึ่งโรงแรมจะต้องให้ความส าคญัทัง้ชาวไทยและต่างชาติ อดีตธุรกิจโรงแรม 
กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั มีผู้ ใช้บริการเป็นชาวตา่งชาติ แตปั่จจบุนัจะต้องศกึษา
ความต้องการของผู้ ใช้บริการชาวไทยมากขึน้ ทุกโรงแรมจะต้องปรับตวัสร้าง
ความพึงพอใจให้ผู้บริการชาวไทยให้มากท่ีสุด จะต้องมองว่าตลาดไทยไม่ใช่
ตลาดชั่วคราว แต่จะเป็นกลุ่มผู้ ใช้บริการในอนาคต ซึ่งผู้ ใช้บริการชาวไทย
สามารถท าให้โรงแรมมีรายได้ตลอดทัง้ปี ดงันัน้ควรมีการบริหารจดัการท่ีดีใน
เร่ืองราคา ไม่ควรลดราคาต ่าเกินไป เพราะถ้าในอนาคตโรงแรมจ าเป็นต้องปรับ
ราคาให้สงูขึน้ก็จะท าได้ยาก (12 พฤศจิกายน 2564) 
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ตาราง 4.18 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยู่รอด      
ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
11 ความอยู่รอดของโรงแรมจะประกอบด้วย 2 ปัจจัย คือ 1) ปัจจยัภายนอก คือ 

สถานการณ์ท่ีควบคุมไม่ได้ เช่น สถานการณ์โลก การเมือง ภัยธรรมชาติ และ
โรคระบาด 2) ปัจจยัภายใน ทุน กลยุทธ์การบริหารจดัการ ดงันัน้จะต้องมีการ
วางแผนและเตรียมความพร้อมกับการเปล่ียนแปลงในเร่ืองดังกล่าว (15 
พฤศจิกายน 2564) 

12 ในการสร้างความอยู่รอดปัจจุบันมีหลายโรงแรมลดราคา แต่การลดราคา
จะต้องมีความเหมาะสม เพราะถ้าลดราคามากเกินไป เม่ือสถานการณ์ปกติใน
การปรับเพิ่มราคาจะเป็นเร่ืองยาก (23 พฤศจิกายน 2564) 

13 ปรับโรงแรมให้อยู่รอด โดยการปรับความสมดุลในรายรับ รายจ่าย ดังนัน้
ปัจจบุนัโรงแรมยงัไม่มีรายได้ท่ีเพียงพอกบัคา่ใช้จา่ย จงึจ าเป็นต้องลดรายจา่ยท่ี
ไมจ่ าเป็นเพ่ือความอยูร่อด (29 พฤศจิกายน 2564) 

14 นอกจากการให้บริการห้องพักแล้ว โรงแรมจะต้องปรับเพิ่มบริการด้านอ่ืน ๆ 
ของโรงแรม เช่น บริการอาหารท่ีเด่น ๆ ของโรงแรม เพ่ือต่อยอดรายได้ของ
โรงแรม (29 พฤศจิกายน 2564) 

15 ความอยู่รอดของธรุกิจโรงแรมมาจาก 1) ปรับปรุงบุคลากรและโรงแรม ดงันัน้
โรงแรมจะต้องลงทุนเพ่ือรักษาคนเก่งให้อยู่กับโรงแรม 2) แหล่งท่องเท่ียว        
ซึ่ง เม่ือมีนักท่องเท่ียว มีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ี มีคุณภาพ ท่ีพักมีคุณภาพ                
มีมาตรฐาน ส่งผลให้นักท่องเท่ียวประทับใจ ซึ่งท าให้ เกิดการบอกต่อ             
(29 พฤศจิกายน 2564) 

16 สิ่งส าคญัท่ีสุด คือ การสนบัสนุนจากภาครัฐเพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมกลบัมาเติบโต 
และขับเคล่ือนต่อไปได้ ซึ่งภาครัฐจะต้องมีมาตรการสร้างความเช่ือมั่น            
ในการทอ่งเท่ียว (13 ธนัวาคม 2564) 

17 ภาครัฐเป็นส่วนส าคัญในการสร้างความเช่ือมั่นให้กับนักท่องเท่ียวต่างชาต ิ
ดงันัน้การสนับสนุนด้านต่าง ๆ จากภาครัฐจะช่วยให้ธุรกิจโรงแรมอยู่รอดได้   
(19 ธนัวาคม 2564) 
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ตาราง 4.18 รายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยู่รอด     
ของธุรกิจโรงแรม กลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

ผู้ เช่ียวชาญ ประเดน็ค าตอบท่ีได้รับจากผู้ เช่ียวชาญ 
18 มีการสนับสนุนจากภาครัฐ เช่น เราเท่ียวด้วยกัน การสร้าแทรนด์ท่องเท่ียว       

ท่ีชดัเจน เพ่ือกระตุ้นการท่องเท่ียวภายในประเทศ รวมถึงธุรกิจโรงแรมจะต้อง
ให้ความส าคญัในด้านการตลาดออนไลน์ (21 ธนัวาคม 2564) 

19 ผู้ ป ระกอบการต้องให้ก าลังใจซึ่ งกันและกัน  มี การส่ ง เส ริมการขาย                  
ให้ความส าคัญและการสนับสนุนเก่ียวกับความปลอดภัยด้านสุขภาพ และ    
การส่ือสารจากภาครัฐ (27 ธนัวาคม 2564) 

 
จากตาราง 4.18 สรุปรายละเอียดเก่ียวกับการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญ         

ในเร่ืองรูปแบบเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ได้ความคิดเห็นว่า          
ธุรกิจโรงแรม กลุ่มภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั มีทะเลท่ีสวยงาม ธรรมชาติท่ีลงตวั ในปัจจบุนัจะต้องสร้าง
ฐานลกูค้าชาวไทย โดยการปรับตวัให้ตรงกบัพฤตกิรรมการทอ่งเท่ียว และได้รับการสนบัสนนุจาก
ภาครัฐเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการทอ่งเท่ียว 

ผู้วิจยัได้น าข้อมูลความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญในตารางจากการสมัภาษณ์
เชิงลึกในรอบท่ี  1 ทั ง้หมด มาสรุปประเด็นและท าการสร้างเป็นแบบสอบถามส าหรับ                
การสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 และรอบท่ี 3 ตอ่ไป  

4.1.2 ผลการศึกษารูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
ในรอบท่ี 2 

ผู้วิจยัได้ท าการรวบรวมจาการสมัภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 1 โดยการน าข้อมลูท่ี
ได้รับมาวิเคราะห์และสังเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการเทคนิคการวิเคราะห์เนือ้หา (Content 
Analysis) เพ่ือให้ทราบถึงบริบทประเด็นท่ีศึกษามาสร้างเป็นแบบสอบถามเพ่ือน าไปสัมภาษณ์
ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 เม่ือได้ท าการสัมภาษณ์เสร็จเรียบร้อยแล้ว ผู้ วิจัยได้น าข้อมูลดงักล่าว     
มาท าการประมวลผลทางสถิติ ได้ผลสรุปการศึกษารูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม                   
กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ในรอบท่ี 2 ตามความคิดเห็นของผู้ เช่ียวชาญปรากฏผลการวิจยั
ดงัตอ่ไปนี ้
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4.1.2.1 การบริหารการเปล่ียนแปลง ประกอบด้วย 
4.1.2.1.1 ด้านบุคลากร ประกอบไปด้วย การคดัเลือกบุคลากรพิจารณาจาก

ประสบการณ์  ความรู้ และทักษะ เพ่ือสร้างความพร้อมในการเปล่ียนแปลง เช่น ทักษะ
ภาษาอังกฤษ ทักษะการใช้ส่ือออนไลน์ ปลูกฝังบุคลากรให้มีใจรักงานบริการ และสร้างความ
ประทับใจให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลง พัฒนาบุคคลากรให้มีความสามารถและ
ปฏิบตัิงานครอบคลุมได้หลายด้าน เพ่ือให้คุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร ในช่วงได้รับผลกระทบจาก
การเปล่ียนแปลง และมีมาตรการคุ้มครองและชดเชยค่าเสียโอกาสจากการไม่ได้ปฏิบตัิงานของ
บคุลากรอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้กบัองค์การ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการ
น าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการเปล่ียนแปลง ด้าน
บคุลากร มีรายละเอียดดงัตาราง 4.19 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.19 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร  

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบุคลากร 
1. การคดัเลือก

บคุลากรพิจารณา
จากประสบการณ์ 
ความรู้ และทกัษะ 
เพ่ือสร้างความ
พร้อมในการ
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
ทกัษะ
ภาษาองักฤษ 
ทกัษะการใช้สื่อ
ออนไลน์ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.19 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

2. ปลกูฝังบคุลากรให้
มีใจรักงานบริการ 
และสร้างความ
ประทบัใจให้
ผู้ ใช้บริการ เพื่อ
รองรับการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. พฒันาบคุคลากร
ให้มีความสามารถ
และปฏบิตัิงาน
ครอบคลมุได้หลาย
ด้าน เพื่อให้คุ้มคา่
ในการใช้ทรัพยากร 
ในชว่งได้รับ
ผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. มีมาตรการ
คุ้มครองและ
ชดเชยคา่เสีย
โอกาสจากการ
ไมไ่ด้ปฏิบตัิงาน
ของบคุลากรอนั
เน่ืองมาจากการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึน้กบัองค์การ 

84.21 21.05 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

- ไมส่อด 
คล้อง 
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จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง               
ด้านบคุลากร มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การคัดเลือกบุคลากรพิจารณาจากประสบการณ์  ความรู้ 
และทักษะ เพ่ือสร้างความพร้อมในการเปล่ียนแปลง เช่น ทักษะภาษาองักฤษ ทกัษะการใช้ส่ือ
ออนไลน์ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 5.00 จะเห็น
ได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก สว่นคา่พิสยั

ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ปลูกฝังบุคลากรให้มีใจรักงานบริการ และสร้างความ

ประทบัใจให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 พัฒนาบุคคลากรให้มีความสามารถและปฏิบัติงาน
ครอบคลุมได้หลายด้าน เพ่ือให้คุ้ มค่าในการใช้ทรัพยากร ในช่วงได้รับผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 5.00 
จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วน

ค่าพิสัยระหว่าง  ควอไทล์ เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญ มีความคิดเห็น   
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 มีมาตรการคุ้มครองและชดเชยค่าเสียโอกาสจากการไม่ได้
ปฏิบตังิานของบคุลากรอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้กบัองค์การ มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แตเ่ป็น
ภาพอนาคตท่ีไม่สามารถระบุได้เน่ืองจากมีค่าด้านบวกร้อยละ 84.21 และเป็นภาพอนาคตด้าน
ลบร้อยละ 15.79 แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

4.1.2.1.2 ด้านวฒันธรรมองค์กร ประกอบไปด้วย การก าหนดวิสยัทศัน์ร่วมเพ่ือ
สร้างการเปล่ียนแปลง โดยปลูกฝังบคุลากรให้มีการปฏิบตัิงานด้านตา่ง ๆ ร่วมกัน เช่น จริยธรรม 
ความซ่ือสัตย์ การจงรักภักดี สร้างการเปล่ียนแปลงบุคลากร โดยการสร้างความสามัคคี และ
ละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็นระหว่างผู้ บริหารและ
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บคุลากร เม่ือเกิดสภาวะการณ์เปล่ียนแปลง และสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานเพ่ือเป็นการ
เสริมแรงให้บคุลากรรู้สึกภาคภูมิใจในการท างานเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการ
เปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร มีรายละเอียดดงัตาราง 4.20 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.20 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านวัฒนธรรมองค์กร 
1. การก าหนด

วิสยัทศัน์ร่วมเพื่อ
สร้างการ
เปลี่ยนแปลง โดย
ปลกูฝังบคุลากรให้
มีการปฏิบตัิงาน
ด้านตา่ง ๆ ร่วมกนั 
เชน่ จริยธรรม 
ความซ่ือสตัย์ การ
จงรักภกัดี 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. สร้างการ
เปลี่ยนแปลง
บคุลากร โดยการ
สร้างความสามคัคี 
และละลาย
พฤติกรรมระหวา่ง
แผนก 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. สร้างความใกล้ชิด 
รับฟังความคิดเห็น
ระหวา่งผู้บริหาร
และบคุลากร เม่ือ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.20 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 เกิดสภาวะการณ์
เปลี่ยนแปลง 

         

4. สร้างขวญัและ
ก าลงัใจในการ
ท างานเพ่ือเป็นการ
เสริมแรงให้
บคุลากรรู้สกึ
ภาคภมิูใจในการ
ท างานเม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

 

จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง     
ด้านวฒันธรรมองค์กร มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การก าหนดวิสัยทัศน์ ร่วมเพ่ือสร้างการเปล่ียนแปลง                   
โดยปลูกฝังบุคลากรให้มีการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ร่วมกัน เช่น จริยธรรม ความซ่ือสัตย์           
การจงรักภกัดี มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 
จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพอนาคตด้านบวก     

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 สร้างการเปล่ียนแปลงบุคลากร โดยการสร้างความสามคัคี 
และละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00            
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม       

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 3 สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็นระหว่างผู้บริหารและ
บุคลากร เม่ือเกิดสภาวการณ์เปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 
เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 สร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานเพ่ือเป็นการเสริมแรงให้
บุคลากรรู้สึกภาคภูมิใจในการท างานเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด               
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
4.1.2.1.3 ด้านเทคโนโลยี ประกอบไปด้วย การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ

เปล่ียนแปลงการท างานของแผนกต่าง ๆ เพ่ือลดการสัมผัส เช่น แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร                
น าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปล่ียนแปลงการท างาน โดยบุคลากรสามารถปฏิบตัิงานได้จากท่ีบ้าน   
น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ซึ่งสามารถลดความผิดพลาด และ
ลดเวลาในการท างานได้ และเปล่ียนวิธีการแสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยี
มาใช้ เช่น แอพพลิเคชัน่ คิวอาร์โค้ด ไลน์ ซึ่งสามารถลดการใช้กระดาษได้ ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการ
เปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี มีรายละเอียดดงัตาราง 4.21 ดงัตอ่ไปนี ้

 

ตาราง 4.21 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านเทคโนโลยี 
1. การน าเทคโนโลยี

มาใช้ในการ
เปลี่ยนแปลงการ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.21 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 ท างานของแผนก
ตา่ง ๆ เพ่ือลดการ
สมัผสั เชน่ แผนก
ต้อนรับ 
ห้องอาหาร 

         

2. น าเทคโนโลยีมาใช้
ในการเปลี่ยน 
แปลงการท างาน 
โดยบคุลากร
สามารถปฏิบตัิงาน
ได้จากที่บ้าน 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 2.00 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

3. น าระบบเทคโนโลยี
มาใช้เพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพใน
การท างาน ซึง่
สามารถลดความ
ผิดพลาด และลด
เวลาในการท างาน
ได้ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. เปลี่ยนวิธีการ
แสดงความคิดเห็น
ของผู้ ใช้บริการ 
โดยน าเทคโนโลยี
มาใช้ เชน่ 
แอพพลิเคชัน่ คิว
อาร์โค้ด ไลน์ ซึง่
สามารถลดการใช้
กระดาษได้ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 



164 
 

จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง             
ด้านเทคโนโลยี มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปล่ียนแปลงการท างานของ
แผนกต่าง ๆ เพ่ือลดการสัมผัส เช่น แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
คา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74  ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถาม ท่ี  2 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการเป ล่ียนแปลงการท างาน                     

โดยบคุลากรสามารถปฏิบตังิานได้จากท่ีบ้าน มีระดบัความคดิเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 
1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์
เทา่กบั 2.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
ซึ่งสามารถลดความผิดพลาด และลดเวลาในการท างานได้  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                    
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เปล่ียนวิธีการแสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ โดยน า

เทคโนโลยีมาใช้ เช่น แอพพลิเคชั่น คิวอาร์โค้ด ไลน์ ซึ่งสามารถลดการใช้กระดาษได้ มีระดับ
ความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 5.00 จะเห็นได้วา่ไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบ                 
ร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.1.4 ด้านโครงสร้าง ประกอบไปด้วย เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีการ
ก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจน การกระจายอ านาจหน้าท่ี
ไปยังหัวหน้าแผนกต่าง ๆ สามารถช่วยให้แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง การ
ก าหนดโครงสร้าง และนโยบาย จะช่วยให้สามารถแบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชดัเจนเม่ือ
เกิดการเปล่ียนแปลง เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างานเปล่ียน การลดจ านวนบุคลากร
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จะต้องสอดคล้องกบัภาระงาน และเม่ือโครงสร้างเปล่ียนแปลง ควรส่ือสารให้บุคลากรเกิดความ
เข้าใจไปในทิศทางเดียวกนัเพ่ือการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากข้อมลูดงักลา่วผู้วิจยัท าการน า
ข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบวา่คา่สถิติของบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง 
มีรายละเอียดดงัตาราง 4.22 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.22 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านโครงสร้าง 
1. เม่ือเกิดการ

เปลี่ยนแปลง มีการ
ก าหนดวสิยัทศัน์ 
กลยทุธ์ พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. การกระจาย
อ านาจหน้าที่ไปยงั
หวัหน้าแผนกตา่ง 
ๆ สามารถชว่ยให้
แก้ปัญหาได้
รวดเร็วเม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

3. การก าหนด
โครงสร้าง และ
นโยบาย จะชว่ยให้
สามารถแบง่
ภาระหน้าที่ความ
รับผิดชอบที่ชดัเจน
เม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.22 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. เม่ือเกิดสภาวะ
วิกฤติ โครงสร้าง
การท างานเปลี่ยน 
การลดจ านวน
บคุลากรจะต้อง
สอดคล้องกบัภาระ
งาน 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. เม่ือโครงสร้าง
เปลี่ยนแปลง ควร
สื่อสารให้บคุลากร
เกิดความเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกนั
เพ่ือการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ 

100.00
  

0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง               

ด้านโครงสร้าง มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ 

พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 การกระจายอ านาจหน้าท่ีไปยงัหวัหน้าแผนกตา่ง ๆ สามารถ
ช่วยให้แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
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ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 การก าหนดโครงสร้าง และนโยบาย จะช่วยให้สามารถแบ่ง
ภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชัดเจนเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างานเปล่ียน การลด

จ านวนบุคลากรจะต้องสอดคล้องกับภาระงาน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง            

ควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 เม่ือโครงสร้างเปล่ียนแปลง ควรส่ือสารให้บคุลากรเกิดความ
เข้าใจไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                  
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.2 ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ประกอบด้วย 
4.1 2.2.1 ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ ประกอบไปด้วย ช่วงสถานการณ์

เปล่ียนแปลง ผู้ น ามีการกระตุ้น และปลูกฝ่ังให้บุคลากรไว้วางใจ และก้าวไปข้างหน้าร่วมกัน     
ผู้ น าสร้างความกระตือรือ ร้น โดยการก าหนดวิสัยทัศน์  กลยุท ธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์               
และเปา้หมายท่ีชดัเจนในการปฏิบตังิาน ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม และการให้รางวลั 
เช่น กิจกรรมปฏิบตัิธรรม ให้รางวลับุคลากรดีเดน่ ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานในรูปแบบตวัเงิน 
เช่น Service Charge, Incentive ผู้น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) 
เพ่ือให้บุคลากรพัฒนาคุณภาพ และมีความภาคภูมิใจในต าแหน่งงาน และมีสวัสดิการท่ี
เหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เช่น การประกันชีวิตโรคระบาด ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของภาวะผู้ น า                
การเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ มีรายละเอียดดงัตาราง 4.23 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.23 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ 
1. ชว่งสถานการณ์

เปลี่ยนแปลง ผู้น า
มีการกระตุ้น และ
ปลกูฝ่ังให้บคุลากร
ไว้วางใจ และก้าว
ไปข้างหน้าร่วมกนั 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ผู้น าสร้างความ
กระตือรือร้น โดย
การก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ 
พนัธกิจ
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจน
ในการปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ผู้น าสร้างความสขุ
จากการจดั
กิจกรรม และการ
ให้รางวลั เชน่ 
กิจกรรมปฏิบตัิ
ธรรม ให้รางวลั
บคุลากรดีเดน่   

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ผู้น ามีการผลกัดนั
การท างานใน
รูปแบบตวัเงิน เชน่ 
Service Charge, 
Incentive 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.23 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. ผู้น าสร้างเส้นทาง
ความก้าวหน้าใน
สายอาชีพ 
(Career Path) 
เพ่ือให้บคุลากร
พฒันาคณุภาพ 
และมีความ
ภาคภมิูใจใน
ต าแหน่งงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. มีสวสัดิการที่
เหมาะสมกบั
สถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
การประกนัชีวิตโรค
ระบาด 

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง                 

ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ช่วงสถานการณ์เปล่ียนแปลง ผู้น ามีการกระตุ้น และปลกูฝ่ัง

ให้บุคลากรไว้วางใจ และก้าวไปข้างหน้าร่วมกัน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 ผู้ น าสร้างความกระตือรือร้น โดยการก าหนดวิสัยทัศน์               
กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจนในการปฏิบตัิงาน มีระดบัความคิดเห็นมาก
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ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม และการให้รางวลั เช่น 

กิจกรรมปฏิบตัิธรรม ให้รางวลับคุลากรดีเดน่  มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานในรูปแบบตวัเงิน เช่น Service 
Charge, Incentive มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก 

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ผู้ น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career 
Path) เพ่ือให้บคุลากรพฒันาคณุภาพ และมีความภาคภมูิใจในต าแหน่งงาน มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 6 มีสวสัดิการท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เช่น 

การประกันชีวิตโรคระบาด มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1 2.2.2 ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล ประกอบไปด้วย เม่ือเกิด
การเปล่ียนแปลง ผู้ น าสามารถกระตุ้ นให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ           
และความสามารถรอบด้าน สนันสนุนให้บุคลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ เพ่ือสร้างโอกาส
ความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน มีการประเมินและวดัสมรรถนะ เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงานยอมรับความ
แตกต่างของบุคคล และบุคลากรมีโอกาสประเมินผู้ บริหาร เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาร่วมกัน           
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ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของ
ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล มีรายละเอียดดงัตาราง 
4.24 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.24 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล 
1. เม่ือเกิดการ

เปลี่ยนแปลง ผู้น า
สามารถกระตุ้นให้
บคุลากรมีการ
เรียนรู้เพ่ือเพิ่มพนู
ความรู้ ทกัษะ และ
ความสามารถรอบ
ด้าน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. สนนัสนนุให้
บคุลากร
สร้างสรรค์แนวคิด
ใหม ่เพื่อสร้าง
โอกาส
ความก้าวหน้าใน
การปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. มีการประเมินและ
วดัสมรรถนะ 
เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงาน
ยอมรับความ
แตกตา่งของบคุคล 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.24 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. บคุลากรมีโอกาส
ประเมินผู้บริหาร 
เพ่ือน าไปสูก่าร
พฒันาร่วมกนั 

94.74  5.26 4.00 4.00 0.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง            

ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง ผู้น าสามารถกระตุ้นให้บุคลากรมี

การเรียนรู้เพ่ือเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ และความสามารถรอบด้าน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่ไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัย

ฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 สนนัสนนุให้บคุลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ เพ่ือสร้างโอกาส
ความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐาน
นิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 มีการประเมินและวดัสมรรถนะ เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงานยอมรับ
ความแตกต่างของบุคคล มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 4 บุคลากรมีโอกาสประเมินผู้ บริหาร เพ่ือน าไปสู่การพัฒนา
ร่วมกนั มีระดบัความคดิเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 4.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 4.00 จะเห็นได้ว่า
ไมมี่ความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้าน
ลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1 2.2.3 ด้านการกระตุ้นทางปัญญา ประกอบไปด้วย ผู้น ามีการกระตุ้นให้
บุคลากรเกิดการเปล่ียนแปลงโดยการส่ือสาร ผ่านดชันีชีว้ดัความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จ
ร่วมกัน ผู้น าเน้นการพัฒนาความรู้ ทักษะของการปฏิบตัิงานให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลง ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาความรู้ ทักษะ ความสามารถ 
เพ่ือเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนขัน้ และเล่ือนเงินเดือน เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ผู้ น าเปิดโอกาสให้
บุคลากรสามารถออกแบบการท างานเพ่ือสร้างความร่วมมือในการปฏิบตัิงาน และผู้น ามีการ
กระตุ้นให้บคุลากรเรียนรู้ เพ่ือพฒันาการเปล่ียนแปลงของสายงาน ซึง่จากข้อมลูดงักลา่วผู้วิจยัท า
การน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง  
ด้านการกระตุ้นทางปัญญา มีรายละเอียดดงัตาราง 4.25 ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 4.25 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 
1. ผู้น ามีการกระตุ้น

ให้บคุลากรเกิดการ
เปลี่ยนแปลงโดย
การสื่อสาร ผา่น
ดชันีชีว้ดั
ความส าเร็จ (KPI) 
เพ่ือความส าเร็จ
ร่วมกนั 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.25 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา (ตอ่) 
ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย

ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

2. ผู้น าเน้นการ
พฒันาความรู้ 
ทกัษะของการ
ปฏิบตัิงานให้
สอดคล้องกบั
สภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ผู้น าก าหนด
นโยบายเพ่ือ
กระตุ้นให้บคุลากร
พฒันาความรู้ 
ทกัษะ 
ความสามารถ เพ่ือ
เลื่อนต าแหน่ง 
เลื่อนขัน้ และเลื่อน
เงินเดือน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. เม่ือมีการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น า
เปิดโอกาสให้
บคุลากรสามารถ
ออกแบบการ
ท างานเพ่ือสร้าง
ความร่วมมือใน
การปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. ผู้น ามีการกระตุ้น
ให้บคุลากรเรียนรู้ 
เพ่ือพฒันาการ
เปลี่ยนแปลงของ
สายงาน 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง           
ด้านการกระตุ้นทางปัญญา มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บุคลากรเกิดการเปล่ียนแปลงโดยการ
ส่ือสาร ผ่านดชันีชีว้ดัความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จร่วมกัน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง                  
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ผู้ น าเน้นการพัฒนาความรู้ ทักษะของการปฏิบัติงานให้

สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ เพ่ือเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนขัน้ และเล่ือนเงินเดือน มีระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ผู้น าเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถ

ออกแบบการท างานเพ่ือสร้างความร่วมมือในการปฏิบัติงาน  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                 
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 
(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ผู้ น ามีการกระตุ้ นให้บุคลากรเรียน รู้ เพ่ือพัฒนาการ
เปล่ียนแปลงของสายงาน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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4.1 2.2.4 ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ ประกอบไปด้วย ผู้น าก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีสอดคล้องกบัอดุมการณ์ ผู้น าก าหนดให้
บคุลากรสร้างอดุมการณ์โดยการออกแบบแนวปฏิบตัิร่วมกนัเป็นสโลแกนเพ่ือจงูใจในการท างาน  
ผู้ น าสร้างอุดมการณ์อันเกิดจากความรู้สึก โดยตระหนักถึงคุณภาพชีวิตท่ีดี และสร้างความ
เช่ือมั่นให้ผู้ ปฏิบัติงาน และผู้ น ามีการปลูกฝังอุดมการณ์เพ่ือน าไปสู่เป้าหมายเดียวกัน เช่น               
Lean Thinking (แนวคิดแบบลีน) Happy Workplace (ความสุขจากท่ีท างาน) Keep Moving  
(ก้าวตอ่ไป) ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่า
ค่าสถิติของภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ มีรายละเอียด                 
ดงัตาราง 4.26 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.26 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ 
1. ผู้น าก าหนด

วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ 
พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่
สอดคล้องกบั
อดุมการณ์ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ผู้น าก าหนดให้
บคุลากรสร้าง
อดุมการณ์โดยการ
ออกแบบแนว
ปฏิบตัิร่วมกนัเป็น
สโลแกนเพ่ือจงูใจ
ในการท างาน 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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 ตาราง 4.26 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

3. ผู้น าสร้าง
อดุมการณ์อนัเกิด
จากความรู้สกึ โดย
ตระหนกัถึง
คณุภาพชีวิตที่ดี 
และสร้างความ
เช่ือมัน่ให้
ผู้ปฏิบตัิงาน 

94.74  5.26 4.00 4.00 0.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ผู้น ามีการปลกูฝัง
อดุมการณ์เพ่ือ
น าไปสูเ่ปา้หมาย
เดียวกนั เชน่ Lean 
Thinking (แนวคดิ
แบบลีน) Happy 
Workplace 
(ความสขุจากที่
ท างาน) Keep 
moving (ก้าว
ตอ่ไป) 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง               

ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ผู้น าก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายท่ีสอดคล้องกับอุดมการณ์ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00               
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น
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ภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ผู้น าก าหนดให้บุคลากรสร้างอุดมการณ์โดยการออกแบบ

แนวปฏิบตัิร่วมกันเป็นสโลแกนเพ่ือจูงใจในการท างาน มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐาน
เท่ากบั 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐาน
นิยมเท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนค่าพิสัย

ระหวา่ง ควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าสร้างอุดมการณ์อนัเกิดจากความรู้สึก โดยตระหนกัถึง

คณุภาพชีวิตท่ีดี และสร้างความเช่ือมัน่ให้ผู้ปฏิบตัิงาน มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐาน
เท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 4.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง            

ควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 ผู้น ามีการปลูกฝังอุดมการณ์เพ่ือน าไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

เช่น  Lean Thinking (แนวคิดแบบลีน) Happy Workplace (ความสุขจากท่ีท างาน) Keep 
moving (ก้าวต่อไป) มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยมเท่ากบั 1.00 เป็นภาพอนาคต

ด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.3 นวตักรรมการบริการ ประกอบด้วย 
4.1.2.3.1 ด้านบริการหลัก ประกอบไปด้วย สร้างบริการท่ีเป็นเอกลักษณ์ให้

สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลง เช่น ความเป็นธรรมชาติ วัฒธรรม
ท้องถ่ิน จุดเช็คอิน เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจบุคลากร เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจให้ลูกค้าในปัจจุบนัได้สูงสุด น าเสนอบริการแบบครบวงจรท่ีทนัสมัย  เช่น บริการ
ห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนนัทนาการ และมีบริการสมคัรสมาชิก น านวตักรรมมาใช้ในการ
ลดระยะเวลาและลดการสมัผสัในการบริการ เช่น ระบบควิอาร์โค้ด (QR Code) สแกนไลน์ (LINE 
Official) และมีมาตรการในบริการท่ีเน้นความปลอดภัยจากโรคระบาด เช่น หุ่นยนต์ท าความ
สะอาด สแกนใบหน้าในการเช็คอิน ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการ
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ประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการหลัก มีรายละเอียด        
ดงัตาราง 4.27 ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 4.27 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบริการหลัก 
1. สร้างบริการที่เป็น

เอกลกัษณ์ให้
สอดคล้องกบั
ความต้องการของ 
ผู้ ใช้บริการที่
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
ความเป็น
ธรรมชาติ วฒัธรรม
ท้องถ่ิน จดุเช็คอิน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. เน้นการสร้าง
บริการแบบ 
Service Mind ที่
เกิดขึน้จากใจ
บคุลากร เพื่อสร้าง
ความพงึพอใจให้
ลกูค้าในปัจจบุนัได้
สงูสดุ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น าเสนอบริการ
แบบครบวงจรที่
ทนัสมยั เชน่ 
บริการห้องอาหาร 
ห้องสปา บริการ
ด้านนนัทนาการ  

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.27 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 และมีบริการสมคัร
สมาชิก 

         

4. น านวตักรรมมาใช้
ในการลด
ระยะเวลาและลด
การสมัผสัในการ
บริการ เชน่ ระบบ
คิวอาร์โค้ด (QR 
Code) สแกนไลน์ 
(LINE Official) 
 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. มีมาตรการใน
บริการที่เน้นความ
ปลอดภยัจากโรค
ระบาด เชน่ 
หุน่ยนต์ท าความ
สะอาด สแกน
ใบหน้าในการ
เช็คอิน 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ              

ด้านบริการหลกั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 สร้างบริการท่ีเป็นเอกลกัษณ์ให้สอดคล้องกับความต้องการ

ของผู้ ใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลง เช่น ความเป็นธรรมชาติ วฒัธรรมท้องถ่ิน จดุเช็คอิน มีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความ
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แตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก สว่นคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์

เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจ

บุคลากร เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในปัจจุบันได้สูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                 
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 น าเสนอบริการแบบครบวงจรท่ีทันสมัย เช่น บริการ

ห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนนัทนาการ และมีบริการสมคัรสมาชิก มีระดบัความคดิเห็นมาก
ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่าง ควอไทล์เท่ากับ 0.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 น านวตักรรมมาใช้ในการลดระยะเวลาและลดการสมัผสัใน

การบริการ เช่น ระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) สแกนไลน์ (LINE Official) มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 5 มีมาตรการในบริการท่ีเน้นความปลอดภัยจากโรคระบาด 

เช่น หุ่นยนต์ท าความสะอาด สแกนใบหน้าในการเช็คอิน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่า               
มธัยฐานเท่ากบั 4.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างคา่มธัยฐาน
และฐานนิยมเท่ากบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนคา่

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
4.1.2.3.2 ด้านกระบวนการ ประกอบไปด้วย พัฒนาระบบการบริการ เช่น 

โปรแกรมจดจ าใบหน้าและช่ือผู้ ใช้บริการได้  น าข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงเพ่ือ
น าไปสู่การสร้างความประทบัใจ น านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ในงานด้านการตลาด ส่ือสาร
ผ่านโซเชียลเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง พัฒนาบุคลากรโดยการ
อบรมออนไลน์ให้สอดคล้องกับบุคลากรในแผนกต่าง ๆ และสร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการ
ท างานง่ายขึน้ เชน่ ระบบงานบคุคล การฝึกอบรม การต้อนรับ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการ
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น าข้อมูลไปด า เนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าส ถิติของนวัตกรรมการบ ริการ                         
ด้านกระบวนการ มีรายละเอียดดงัตาราง 4.28 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.28 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านกระบวนการ 
1. พฒันาระบบการ

บริการ เชน่ 
โปรแกรมจดจ า
ใบหน้าและชื่อ
ผู้ ใช้บริการได้ 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.75 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

2. น าข้อเสนอแนะ
จากผู้ ใช้บริการมา
ปรับปรุงเพื่อ
น าไปสูก่ารสร้าง
ความประทบัใจ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น านวตักรรม และ
เทคโนโลยีมาใช้ใน
งานด้านการตลาด 
สื่อสารผา่นโซเชียล
เพ่ือให้สอดคล้อง
กบัพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่
เปลี่ยนแปลง 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. พฒันาบคุลากร
โดยการอบรม
ออนไลน์ให้สอด 
คล้องกบับคุลากร
ในแผนกตา่ง ๆ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.28 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. สร้างโปรแกรม
เพ่ือให้กระบวนการ
ท างานงา่ยขึน้ เชน่ 
ระบบงานบคุคล 
การฝึกอบรม การ
ต้อนรับ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ              

ด้านกระบวนการ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 พฒันาระบบการบริการ เช่น โปรแกรมจดจ าใบหน้าและช่ือ

ผู้ใช้บริการได้ มีระดบัความคดิเห็นมาก คา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็น
ได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อย

ละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 น าข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงเพ่ือน าไปสู่การ
สร้างความประทับใจ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 น านวัตกรรม และเทคโนโลยีมาใช้ในงานด้านการตลาด 
ส่ือสารผ่านโซเชียลเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง  มีระดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบ              
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ร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 พัฒนาบุคลากรโดยการอบรมออนไลน์ให้สอดคล้องกับ
บุคลากรในแผนกต่าง ๆ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต
ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 สร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการท างานง่ายขึน้ เช่น 
ระบบงานบุคคล การฝึกอบรม การต้อนรับ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม

เท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่าง ควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) 
แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.3.3 ด้านบริการเสริม ประกอบไปด้วย น าหลกัจิตวิทยามาใช้ในการปรับ
เวลาพกัผ่อน เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายมากขึน้ สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เช่น คิดค้นการ
นวดสปาท่ีแตกต่าง โชว์การแสดงวัฒนธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะย่อยสลาย น านวัตกรรมการ
ต้อนรับเช่ือมโยงไปยงัระบบโทรทศัน์ในห้องพกั พฒันาระบบต้อนรับผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือลด
การสัมผัส ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน และสร้างความปลอดภัยด้านสุขอนามัย        
เพ่ือเพิ่มความเช่ือมมัน่ในการใช้บริการ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการ
ประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการเสริมมีรายละเอียด         
ดงัตาราง 4.29 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.29 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบริการเสริม 
1. น าหลกัจิตวทิยา

มาใช้ในการปรับ
เวลาพกัผ่อน 
เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ
รู้สกึผ่อนคลายมาก
ขึน้   

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

2. สร้างความเป็น
เอกลกัษณ์ เชน่ 
คิดค้นการนวดส
ปาที่แตกตา่ง โชว์
การแสดง
วฒันธรรมท้องถ่ิน 
ใช้ภาชนะยอ่ย
สลาย 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น านวตักรรมการ
ต้อนรับเช่ือมโยงไป
ยงัระบบโทรทศัน์
ในห้องพกั 

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. พฒันาระบบ
ต้อนรับผ่านระบบ
ออนไลน์ เพื่อลด
การสมัผสั ลด
ขัน้ตอน และลด
เวลาในการท างาน 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.29 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. สร้างความ
ปลอดภยัด้าน
สขุอนามยั เพื่อ
เพ่ิมความเชื่อมมัน่
ในการใช้บริการ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ               

ด้านบริการเสริม มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 น าหลักจิตวิทยามาใช้ในการปรับเวลาพักผ่อน เพ่ือให้

ผู้ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายมากขึน้ มีระดบัความคดิเห็นมาก คา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพ
อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 สร้างความเป็นเอกลักษณ์  เช่น คิดค้นการนวดสปาท่ี
แตกต่าง โชว์การแสดงวัฒนธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะย่อยสลาย มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 น านวัตกรรมการต้อนรับเช่ือมโยงไปยังระบบโทรทัศน์ใน

ห้องพกั มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้
ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก            
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ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 พัฒนาระบบต้อนรับผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือลดการสัมผัส 
ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00               
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 
1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์

เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 5 สร้างความปลอดภัยด้านสุขอนามยั เพ่ือเพิ่มความเช่ือมมัน่

ในการใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก 

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

4.1.2.4 ความอยูร่อด ประกอบด้วย 
4.1.2.4.1 ด้านความสามารถในการแข่งขัน  ประกอบไปด้วย การบริการท่ี

สมัผสักบัมนษุย์สามารถชนะคูแ่ขง่ และสามารถตอบสนองความต้องการของพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลง ท าการตลาดโดยการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ ผ่านส่ือออนไลน์ 
จดับูธในงานมหกรรม พฒันาบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งในระดบัเดียวกัน จะสามารถปรับราคาให้
สงูกว่าคู่แข่งได้ ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจประกอบด้วย บุคลากร เทคโนโลยี ต้นทุน 
และการตลาด สร้างฐานลูกค้าท่ีแข็งแรง เช่น การสมัครสมาชิกเพ่ือให้เกิดการใช้บริการอย่าง
ตอ่เน่ืองจะสามารถแข่งขนัและอยู่รอดได้ และการพฒันาศกัยภาพบุคลากรให้มีความสามารถท่ี
หลากหลาย สามารถลดต้นทนุการด าเนินงานได้ ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจยัท าการน าข้อมูลไป
ด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าคา่สถิติของความอยู่รอด ด้านความสามารถในการแข่งขนั 
มีรายละเอียดดงัตาราง 4.30 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.30 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั 
ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย

ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความสามารถในการแข่งขัน 
1. การบริการที่สมัผสั

กบัมนษุย์สามารถ
ชนะคูแ่ข่ง และ
สามารถตอบสนอง
ความต้องการของ
พฤติกรรมผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ท าการตลาดโดย
การสื่อสาร
ประชาสมัพนัธ์
ผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ 
เชน่ ผ่านสื่อ
ออนไลน์ จดับธูใน
งานมหกรรม 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. พฒันาบริการให้
เหนือกวา่คูแ่ข่งใน
ระดบัเดียวกนั จะ
สามารถปรับราคา
ให้สงูกวา่คูแ่ข่งได้ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ความสามารถใน
การแข่งขนัของ
ธุรกิจประกอบด้วย 
บคุลากร 
เทคโนโลยี ต้นทนุ 
และการตลาด 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. สร้างฐานลกูค้าที่
แข็งแรง เชน่ การ
สมคัรสมาชิก 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.30 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 เพ่ือให้เกิดการใช้
บริการอยา่ง
ตอ่เน่ืองจะ
สามารถแข่งขนั
และอยูร่อดได้ 

         

6. การพฒันา
ศกัยภาพบคุลากร
ให้มีความสามารถ
ที่หลากหลาย 
สามารถลดต้นทนุ
การด าเนินงานได้ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดงักล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความสามารถ

ในการแขง่ขนั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 การบริการท่ีสมัผสักบัมนษุย์สามารถชนะคูแ่ขง่ และสามารถ

ตอบสนองความต้องการของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง                
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ท าการตลาดโดยการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางต่าง 

ๆ เชน่ ผ่านส่ือออนไลน์ จดับธูในงานมหกรรม มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 3 พฒันาบริการให้เหนือกวา่คูแ่ข่งในระดบัเดียวกนั จะสามารถ
ปรับราคาให้สงูกวา่คูแ่ขง่ได้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 5.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต
ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจประกอบด้วย บคุลากร 
เทคโนโลยี ต้นทุน และการตลาด มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00                
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น

ภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่า งควอไทล์ เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 สร้างฐานลูกค้าท่ีแข็งแรง เช่น การสมคัรสมาชิกเพ่ือให้เกิด
การใช้บริการอย่างต่อเน่ืองจะสามารถแข่งขันและอยู่รอดได้ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                 
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถาม ท่ี  6 การพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้ มีความสามารถ ท่ี

หลากหลาย สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.4.2 ด้านความสามารถในการปรับตัว ประกอบไปด้วย ปรับเปล่ียน
บริการเข้าสู่โหมดห้องพกัปลอดภยั ภายใต้มาตรฐาน SHA Plus ปรับราคาให้เหมาะสมกับก าลงั
ซือ้ของกลุม่เปา้หมาย ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์การตลาด ให้เหมาะสมกบักลุม่ผู้ ใช้บริการ 
เช่น ผู้ ใช้บริการชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ ส่วนชาวต่างชาติ เน้นการพักผ่อน ธรรมชาต ิ
เงียบสงบ ปรับตวัเข้าสู่การบริการแบบครบวงจรตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ เตรียมความ
พร้อมกบัสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถควบคมุได้ในอนาคต เช่น โรคระบาด ภัยธรรมชาติ การเมือง 
และเข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจากปัจจุบนัผู้ ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % ซึ่งจากข้อมูล
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ดงักล่าวผู้ วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของความอยู่รอด 
ด้านความสามารถในการปรับตวั มีรายละเอียดดงัตาราง 4.31 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.31 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความสามารถในการปรับตัว 

1. ปรับเปลี่ยนบริการ
เข้าสูโ่หมดห้องพกั
ปลอดภยั ภายใต้
มาตรฐาน SHA 
Plus 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ปรับราคาให้
เหมาะสมกบัก าลงั
ซือ้ของ
กลุม่เป้าหมาย 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ปรับการบริการ 
และสร้างกลยทุธ์
การตลาด ให้
เหมาะสมกบักลุม่
ผู้ ใช้บริการ เชน่ 
ผู้ ใช้บริการชาวไทย
เน้นจดุเช็คอิน 
ถ่ายภาพ สว่น
ชาวตา่งชาติ เน้น
การพกัผ่อน 
ธรรมชาติ เงียบ
สงบ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.31 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. ปรับตวัเข้าสูก่าร
บริการแบบครบ
วงจรตามความ
ต้องการของ
ผู้ ใช้บริการ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. เตรียมความพร้อม
กบัสภาวะวิกฤติที่
ไมส่ามารถควบคมุ
ได้ในอนาคต เชน่ 
โรคระบาด ภยั
ธรรมชาติ 
การเมือง 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. เข้าร่วมโครงการ
ของภาครัฐ 
เน่ืองจากปัจจบุนั
ผู้ ใช้บริการเป็นคน
ไทย 100 % 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดงักล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความสามารถ

ในการปรับตวั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ปรับเปล่ียนบริการเข้าสู่โหมดห้องพักปลอดภัย ภายใต้

มาตรฐาน SHA Plus มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก

ร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เท่ากบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 2 ปรับราคาให้เหมาะสมกับก าลังซือ้ของกลุ่มเป้าหมาย               
มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่
มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์การตลาด ให้เหมาะสมกับ
กลุ่มผู้ ใช้บริการ เช่น ผู้ ใช้บริการชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ ส่วนชาวต่างชาติ เน้นการ
พักผ่อน ธรรมชาติ เงียบสงบ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐาน
นิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ปรับตวัเข้าสูก่ารบริการแบบครบวงจรตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะ
เห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่า
พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 เตรียมความพร้อมกบัสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถควบคมุได้ใน
อนาคต เช่น โรคระบาด ภัยธรรมชาติ การเมือง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง              

ควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 6 เข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจากปัจจบุนัผู้ใช้บริการเป็น

คนไทย 100 % มีระดบัความคิดเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะ
เห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก

ร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) 
แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.2.4.3 ด้านความมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วยการควบคุมค่าใช้จ่าย เพิ่ม
ช่องทางหารายได้  ลดขัน้ตอนท่ียุ่งยาก ประชุมท าแผน ทบทวนเป้าหมายทุกเดือน เพ่ือใช้
ทรัพยากรให้คุ้ มค่า และสร้างความพึงพอใจให้ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด  ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย       
และสร้างกลยทุธ์การตลาดท่ีชดัเจน และสอดคล้องกบักลุ่มผู้ใช้บริการในปัจจบุนั ขจดัสิ่งท่ีไมเ่ป็น



194 
 

ประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างาน เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
ปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกบัความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ และก าหนดเปา้หมายใน
การพฒันาคณุภาพด้านตา่ง ๆ เช่น บคุลากรมีคณุภาพ ภูมิทศัน์มีคณุภาพ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของความอยู่รอด          
ด้านความมีประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดงัตาราง 4.32 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.32 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความมีประสิทธิภาพ 

1. การด าเนินงานอยู่
รอดได้ 
ประกอบด้วยการ
ควบคมุคา่ใช้จา่ย 
เพ่ิมช่องทางหา
รายได้ ลดขัน้ตอน
ที่ยุง่ยาก 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ประชมุท าแผน 
ทบทวนเปา้หมาย
ทกุเดือน เพื่อใช้
ทรัพยากรให้คุ้มคา่ 
และสร้างความพงึ
พอใจให้ผู้ ใช้บริการ
มากที่สดุ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ก าหนด
กลุม่เป้าหมาย 
และสร้างกลยทุธ์
การตลาดที่ชดัเจน  

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.32 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 และสอดคล้องกบั
กลุม่ผู้ ใช้บริการใน 
ปัจจบุนั 

         

4. ขจดัสิ่งที่ไมเ่ป็น
ประโยชน์ และเพ่ิม
คณุคา่ในการ
ท างาน เพื่อให้การ
ท างานมี
ประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. ปรับเปลี่ยน
นโยบายให้
เหมาะสมกบัความ
เปลี่ยนแปลงของ
สถานการณ์ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. ก าหนดเป้าหมาย
ในการพฒันา
คณุภาพด้านตา่ง 
ๆ เชน่ บคุลากรมี
คณุภาพ ภมิูทศัน์มี
คณุภาพ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้ เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความ              

มีประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 การด าเนินงานอยู่รอดได้ ประกอบด้วยการควบคมุค่าใช้จ่าย 

เพิ่มช่องทางหารายได้ ลดขัน้ตอนท่ียุ่งยาก มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 
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5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 ประชุมท าแผน ทบทวนเป้าหมายทกุเดือน เพ่ือใช้ทรัพยากร
ให้คุ้ มค่า และสร้างความพึงพอใจให้ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มี             
ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่า           
มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เท่ากบั 0.75 (IQR 

≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย และสร้างกลยุทธ์การตลาดท่ีชดัเจน 

และสอดคล้องกบักลุ่มผู้ ใช้บริการในปัจจบุนั มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคา่มธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ขจัดสิ่งท่ีไม่เป็นประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างาน 
เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกับความเปล่ียนแปลงของ
สถานการณ์ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 
จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก      

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 6 ก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาคุณภาพด้านต่าง ๆ เช่น 
บุคลากรมีคุณภาพ ภูมิทัศน์มีคุณภาพ มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00              
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น

ภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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4.1.3 ผลการศึกษารูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
ในรอบท่ี 3 

หลังจากการสัมภาษณ์ผู้ เช่ียวชาญในรอบท่ี 2 เสร็จสิน้ ผู้ วิจัยได้มีการติดต่อไปยัง
ผู้ เช่ียวชาญอีกครัง้เพ่ือขอยืนยนัค าตอบในรอบท่ี 3 โดยส่วนใหญ่ผู้ เช่ียวชาญยงัคงยืนยนัค าตอบ
เหมือนเดิมตามการสมัภาษณ์รอบท่ี 2 และจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลในด้านความเป็นเอกพนัธ์ 
(Homogeneous) มีความสอดคล้องกัน (Consensus) ของกลุ่มผู้ เช่ียวชาญไม่ก่อให้เกิดความ
คลาดเคล่ือนของข้อมลู ซึง่จากการน าข้อมลูการสมัภาษณ์ในรอบท่ี 3 มาท าการวิเคราะห์ทางสถิต ิ
สามารถสรุปรายละเอียดปรากฏตามผลการศกึษาดงัตอ่ไปนี ้

4.1.3.1 การบริหารการเปล่ียนแปลง ประกอบด้วย 
4.1.3.1.1 ด้านบุคลากร ประกอบไปด้วย การคดัเลือกบุคลากรพิจารณาจาก

ประสบการณ์  ความรู้ และทักษะ เพ่ือสร้างความพร้อมในการเปล่ียนแปลง เช่น ทักษะ
ภาษาอังกฤษ ทักษะการใช้ส่ือออนไลน์ ปลูกฝังบุคลากรให้มีใจรักงานบริการ และสร้างความ
ประทับใจให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลง พัฒนาบุคคลากรให้มีความสามารถและ
ปฏิบตัิงานครอบคลุมได้หลายด้าน เพ่ือให้คุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร ในช่วงได้รับผลกระทบจาก
การเปล่ียนแปลง และมีมาตรการคุ้มครองและชดเชยค่าเสียโอกาสจากการไม่ได้ปฏิบตัิงานของ
บคุลากรอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้กบัองค์การ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการ
น าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการเปล่ียนแปลง             
ด้านบคุลากร มีรายละเอียดดงัตาราง 4.33 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.33 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบุคลากร 
1. การคดัเลือก

บคุลากรพิจารณา 
100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก

ที่สดุ 
ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.33 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร (ตอ่) 
ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย

ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 จากประสบการณ์ 
ความรู้ และทกัษะ 
เพ่ือสร้างความ
พร้อมในการ
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
ทกัษะ
ภาษาองักฤษ 
ทกัษะการใช้สื่อ
ออนไลน์ 

         

2. ปลกูฝังบคุลากรให้
มีใจรักงานบริการ 
และสร้างความ
ประทบัใจให้
ผู้ ใช้บริการ เพื่อ
รองรับการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. พฒันาบคุคลากร
ให้มีความสามารถ
และปฏบิตัิงาน
ครอบคลมุได้หลาย
ด้าน เพื่อให้คุ้มคา่
ในการใช้ทรัพยากร 
ในชว่งได้รับ
ผลกระทบจากการ 
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. มีมาตรการ
คุ้มครองและ
ชดเชยคา่เสีย
โอกาสจากการ 

84.21 21.05 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

- ไมส่อด 
คล้อง 



199 
 

ตาราง 4.33 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบคุลากร (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 ไมไ่ด้ปฏิบตัิงาน
ของบคุลากรอนั
เน่ืองมาจากการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิด
ขึน้กบัองค์การ 

         

 

จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง              
ด้านบคุลากร มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การคัดเลือกบุคลากรพิจารณาจากประสบการณ์ ความรู้ 
และทักษะ เพ่ือสร้างความพร้อมในการเปล่ียนแปลง เช่น ทักษะภาษาองักฤษ ทกัษะการใช้ส่ือ
ออนไลน์ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 5.00 จะเห็น
ได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก สว่นคา่พิสยั

ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ปลูกฝังบุคลากรให้มีใจรักงานบริการ และสร้างความ

ประทบัใจให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือรองรับการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 พัฒนาบุคคลากรให้มีความสามารถและปฏิบัติงาน
ครอบคลุมได้หลายด้าน เพ่ือให้คุ้ มค่าในการใช้ทรัพยากร ในช่วงได้รับผลกระทบจากการ
เปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 5.00 
จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพอนาคตด้านบวก     
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ส่วนค่าพิสัยระหว่าง ควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 มีมาตรการคุ้มครองและชดเชยค่าเสียโอกาสจากการไม่ได้
ปฏิบตังิานของบคุลากรอนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้กบัองค์การ มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แตเ่ป็น
ภาพอนาคตท่ีไม่สามารถระบุได้เน่ืองจากมีค่าด้านบวกร้อยละ 84.21 และเป็นภาพอนาคตด้าน
ลบร้อยละ 15.79 แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

4.1.3.2 ด้านวฒันธรรมองค์กร ประกอบไปด้วย การก าหนดวิสยัทศัน์ร่วมเพ่ือสร้าง
การเปล่ียนแปลง โดยปลูกฝังบุคลากรให้มีการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ร่วมกัน เช่น จริยธรรม   
ความซ่ือสัตย์ การจงรักภักดี สร้างการเปล่ียนแปลงบุคลากร โดยการสร้างความสามัคคี และ
ละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็นระหว่างผู้ บริหารและ
บคุลากร เม่ือเกิดสภาวะการณ์เปล่ียนแปลง และสร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานเพ่ือเป็นการ
เสริมแรงให้บคุลากรรู้สึกภาคภูมิใจในการท างานเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการ
เปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร มีรายละเอียดดงัตาราง 4.34 ดงัตอ่ไปนี ้

 

ตาราง 4.34 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านวัฒนธรรมองค์กร 
1. การก าหนด

วิสยัทศัน์ร่วมเพื่อ
สร้างการ
เปลี่ยนแปลง โดย
ปลกูฝังบคุลากรให้  

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.34 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวฒันธรรมองค์กร (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 มีการปฏิบตัิงาน
ด้านตา่ง ๆ ร่วมกนั 
เชน่ จริยธรรม 
ความซ่ือสตัย์ การ
จงรักภกัดี 

         

2. สร้างการ
เปลี่ยนแปลง
บคุลากร โดยการ
สร้างความสามคัคี 
และละลาย
พฤติกรรมระหวา่ง
แผนก 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. สร้างความใกล้ชิด 
รับฟังความคิดเห็น
ระหวา่งผู้บริหาร
และบคุลากร เม่ือ
เกิดสภาวะการณ์
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. สร้างขวญัและ
ก าลงัใจในการ
ท างานเพ่ือเป็นการ
เสริมแรงให้
บคุลากรรู้สกึ
ภาคภมิูใจในการ
ท างานเม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 
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จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง              
ด้านวฒันธรรมองค์กร มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การก าหนดวิสัยทัศน์ ร่วมเพ่ือสร้างการเปล่ียนแปลง                    
โดยปลูกฝังบุคลากรให้มีการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ ร่วมกัน เช่น จริยธรรม ความซ่ือสัตย์ การ
จงรักภกัดี มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะ
เห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 สร้างการเปล่ียนแปลงบุคลากร โดยการสร้างความสามคัคี 

และละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00           
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม              

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็นระหว่างผู้บริหารและ
บุคลากร เม่ือเกิดสภาวการณ์เปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 สร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานเพ่ือเป็นการเสริมแรงให้
บุคลากรรู้สึกภาคภูมิใจในการท างานเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด              
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 
(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.3 ด้านเทคโนโลยี ประกอบไปด้วย การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปล่ียนแปลง
การท างานของแผนกตา่ง ๆ เพ่ือลดการสมัผสั เช่น แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร น าเทคโนโลยีมาใช้
ในการเปล่ียนแปลงการท างาน โดยบคุลากรสามารถปฏิบตัิงานได้จากท่ีบ้าน น าระบบเทคโนโลยี
มาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ซึ่งสามารถลดความผิดพลาด และลดเวลาในการ
ท างานได้ และเปล่ียนวิธีการแสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ เช่น 
แอพพลิเคชั่น คิวอาร์โค้ด ไลน์ ซึ่งสามารถลดการใช้กระดาษได้ ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจยัท า
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การน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการเปล่ียนแปลง ด้าน
เทคโนโลยี มีรายละเอียดดงัตาราง 4.35 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.35 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านเทคโนโลยี 
1. การน าเทคโนโลยี

มาใช้ในการ
เปลี่ยนแปลงการ
ท างานของแผนก
ตา่ง ๆ เพ่ือลดการ
สมัผสั เชน่ แผนก
ต้อนรับ 
ห้องอาหาร 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. น าเทคโนโลยีมาใช้
ในการ
เปลี่ยนแปลงการ
ท างาน โดย
บคุลากรสามารถ
ปฏิบตัิงานได้จากที่
บ้าน 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 2.00 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

3. น าระบบเทคโนโลยี
มาใช้เพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพใน
การท างาน ซึง่
สามารถลดความ
ผิดพลาด และลด
เวลาในการท างาน
ได้ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.35 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. เปลี่ยนวิธีการ
แสดงความคิดเห็น
ของผู้ ใช้บริการ 
โดยน าเทคโนโลยี
มาใช้ เชน่
แอพพลิเคชัน่ คิว
อาร์โค้ด ไลน์ ซึง่
สามารถลดการใช้
กระดาษได้ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

 

จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง            
ด้านเทคโนโลยี มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปล่ียนแปลงการท างานของ
แผนกต่าง ๆ เพ่ือลดการสัมผัส เช่น แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด              
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถาม ท่ี  2 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการเป ล่ียนแปลงการท างาน                 

โดยบคุลากรสามารถปฏิบตังิานได้จากท่ีบ้าน มีระดบัความคดิเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 
1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์
เทา่กบั 2.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน 
ซึ่งสามารถลดความผิดพลาด และลดเวลาในการท างานได้  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                
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มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่า

พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เปล่ียนวิธีการแสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ โดยน า

เทคโนโลยีมาใช้ เช่น แอพพลิเคชั่น คิวอาร์โค้ด ไลน์ ซึ่งสามารถลดการใช้กระดาษได้  มีระดับ
ความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 5.00 จะเห็นได้วา่ไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบ             

ร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.4 ด้านโครงสร้าง ประกอบไปด้วย เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีการก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยุทธ์ พนัธกิจ วตัถุประสงค์ และเป้าหมายท่ีชดัเจน การกระจายอ านาจหน้าท่ีไปยงั
หัวหน้าแผนกต่าง ๆ สามารถช่วยให้แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง การก าหนด
โครงสร้าง และนโยบาย จะช่วยให้สามารถแบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชดัเจนเม่ือเกิดการ
เปล่ียนแปลง เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างานเปล่ียน การลดจ านวนบุคลากรจะต้อง
สอดคล้องกบัภาระงาน และเม่ือโครงสร้างเปล่ียนแปลง ควรส่ือสารให้บคุลากรเกิดความเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกนัเพ่ือการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการน าข้อมลูไป
ด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง                  
มีรายละเอียดดงัตาราง 4.36 ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 4.36 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านโครงสร้าง 
1. เม่ือเกิดการ

เปลี่ยนแปลง มีการ 
100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก

ที่สดุ 
ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.36 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 ก าหนดวสิยัทศัน์ 
กลยทุธ์ พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจน 

         

2. การกระจาย
อ านาจหน้าที่ไปยงั
หวัหน้าแผนกตา่ง 
ๆ สามารถชว่ยให้
แก้ปัญหาได้
รวดเร็วเม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

3. การก าหนด
โครงสร้าง และ
นโยบาย จะชว่ยให้
สามารถแบง่
ภาระหน้าที่ความ
รับผิดชอบที่ชดัเจน
เม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. เม่ือเกิดสภาวะ
วิกฤติ โครงสร้าง
การท างานเปลี่ยน 
การลดจ านวน
บคุลากรจะต้อง
สอดคล้องกบัภาระ
งาน 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.36 คา่สถิตกิารบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR)
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. เม่ือโครงสร้าง
เปลี่ยนแปลง ควร
สื่อสารให้บคุลากร
เกิดความเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกนั
เพ่ือการท างานที่มี
ประสิทธิภาพ 

100.00
  

0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้ า น
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง              

ด้านโครงสร้าง มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ 

พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 การกระจายอ านาจหน้าท่ีไปยงัหวัหน้าแผนกตา่ง ๆ สามารถ
ช่วยให้แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 การก าหนดโครงสร้าง และนโยบาย จะช่วยให้สามารถแบ่ง
ภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชัดเจนเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด             
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่า    
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มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เท่ากบั 1.00 (IQR 

≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างานเปล่ียน การลด

จ านวนบุคลากรจะต้องสอดคล้องกับภาระงาน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง            

ควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 เม่ือโครงสร้างเปล่ียนแปลง ควรส่ือสารให้บคุลากรเกิดความ
เข้าใจไปในทิศทางเดียวกันเพ่ือการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                  
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.2 ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ประกอบด้วย 
4.1.3.2.1 ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ ประกอบไปด้วย ช่วงสถานการณ์

เปล่ียนแปลง ผู้น ามีการกระตุ้น และปลกูฝ่ังให้บคุลากรไว้วางใจ และก้าวไปข้างหน้าร่วมกนั ผู้น า
สร้างความกระตือรือร้น โดยการก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ี
ชดัเจนในการปฏิบตัิงาน ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม และการให้รางวลั เช่น กิจกรรม
ปฏิบตัิธรรม ให้รางวลับคุลากรดีเดน่ ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานในรูปแบบตัวเงิน เช่น Service 
Charge, Incentive ผู้ น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career Path) เพ่ือให้
บุคลากรพฒันาคณุภาพ และมีความภาคภูมิใจในต าแหน่งงาน และมีสวสัดิการท่ีเหมาะสมกับ
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เชน่ การประกนัชีวิตโรคระบาด ซึ่งจากข้อมลูดงักลา่วผู้วิจยัท าการน า
ข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการ
สร้างแรงบนัดาลใจ มีรายละเอียดดงัตาราง 4.37 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.37 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ 
1. ชว่งสถานการณ์

เปลี่ยนแปลง ผู้น า
มีการกระตุ้น และ
ปลกูฝ่ังให้บคุลากร
ไว้วางใจ และก้าว
ไปข้างหน้าร่วมกนั 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ผู้น าสร้างความ
กระตือรือร้น โดย
การก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ 
พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจน
ในการปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ผู้น าสร้างความสขุ
จากการจดั
กิจกรรม และการ
ให้รางวลั เชน่ 
กิจกรรมปฏิบตัิ
ธรรม ให้รางวลั
บคุลากรดีเดน่   

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ผู้น ามีการผลกัดนั
การท างานใน
รูปแบบตวัเงิน เชน่ 
Service Charge, 
Incentive 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 



210 
 

ตาราง 4.37 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. ผู้น าสร้างเส้นทาง
ความก้าวหน้าใน
สายอาชีพ 
(Career Path) 
เพ่ือให้บคุลากร
พฒันาคณุภาพ 
และมีความ
ภาคภมิูใจใน
ต าแหน่งงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. มีสวสัดิการที่
เหมาะสมกบั
สถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
การประกนัชีวิตโรค
ระบาด 

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง               

ด้านการสร้างแรงบนัดาลใจ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ช่วงสถานการณ์เปล่ียนแปลง ผู้น ามีการกระตุ้น และปลกูฝ่ัง

ให้บุคลากรไว้วางใจ และก้าวไปข้างหน้าร่วมกัน มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 ผู้ น าสร้างความกระตือรือร้น โดยการก าหนดวิสัยทัศน์                  
กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจนในการปฏิบตัิงาน มีระดบัความคิดเห็นมาก
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ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม และการให้รางวลั เช่น 

กิจกรรมปฏิบตัิธรรม ให้รางวลับคุลากรดีเดน่  มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานในรูปแบบตวัเงิน เช่น Service 
Charge, Incentive มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก 

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ผู้ น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ (Career 
Path) เพ่ือให้บคุลากรพฒันาคณุภาพ และมีความภาคภมูิใจในต าแหน่งงาน มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 6 มีสวสัดิการท่ีเหมาะสมกับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เช่น 

การประกันชีวิตโรคระบาด มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.2.2 ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล ประกอบไปด้วย เม่ือเกิด
การเปล่ียนแปลง ผู้ น าสามารถกระตุ้นให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือเพิ่มพูนความรู้ ทักษะ และ
ความสามารถรอบด้าน  สนันสนุนให้บุคลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่  เพ่ือสร้างโอกาส
ความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน มีการประเมินและวดัสมรรถนะ เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงานยอมรับความ
แตกตา่งของบคุคล และบคุลากรมีโอกาสประเมินผู้บริหาร เพ่ือน าไปสู่การพฒันาร่วมกนั ซึ่งจาก
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ข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของภาวะ
ผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล มีรายละเอียดดงัตาราง 4.38 
ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.38 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล 
1. เม่ือเกิดการ

เปลี่ยนแปลง ผู้น า
สามารถกระตุ้นให้
บคุลากรมีการ
เรียนรู้เพ่ือเพิ่มพนู
ความรู้ ทกัษะ และ
ความสามารถรอบ
ด้าน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. สนนัสนนุให้
บคุลากร
สร้างสรรค์แนวคิด
ใหม ่เพื่อสร้าง
โอกาส
ความก้าวหน้าใน
การปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. มีการประเมินและ
วดัสมรรถนะ 
เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงาน
ยอมรับความ
แตกตา่งของบคุคล 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.38 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. บคุลากรมีโอกาส
ประเมินผู้บริหาร 
เพ่ือน าไปสูก่าร
พฒันาร่วมกนั 

94.74  5.26 4.00 4.00 0.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง               

ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะบคุคล มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง ผู้น าสามารถกระตุ้นให้บุคลากรมี

การเรียนรู้เพ่ือเพิ่มพูนความรู้ ทกัษะ และความสามารถรอบด้าน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง              
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 สนนัสนนุให้บคุลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ เพ่ือสร้างโอกาส

ความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐาน
นิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 มีการประเมินและวดัสมรรถนะ เพ่ือให้ผู้ปฏิบตัิงานยอมรับ
ความแตกต่างของบุคคล มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 4 บุคลากรมีโอกาสประเมินผู้ บริหาร เพ่ือน าไปสู่การพัฒนา
ร่วมกนั มีระดบัความคดิเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 4.00 คา่ฐานนิยมเทา่กบั 4.00 จะเห็นได้ว่า
ไมมี่ความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้าน
ลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.2.3 ด้านการกระตุ้นทางปัญญา ประกอบไปด้วย ผู้ น ามีการกระตุ้นให้
บุคลากรเกิดการเปล่ียนแปลงโดยการส่ือสาร ผ่านดชันีชีว้ดัความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จ
ร่วมกัน ผู้น าเน้นการพัฒนาความรู้ ทักษะของการปฏิบตัิงานให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ี
เปล่ียนแปลง ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาความรู้ ทักษะ ความสามารถ 
เพ่ือเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนขัน้ และเล่ือนเงินเดือน เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ผู้ น าเปิดโอกาสให้
บุคลากรสามารถออกแบบการท างานเพ่ือสร้างความร่วมมือในการปฏิบตัิงาน และผู้น ามีการ
กระตุ้นให้บคุลากรเรียนรู้ เพ่ือพฒันาการเปล่ียนแปลงของสายงาน ซึง่จากข้อมลูดงักลา่วผู้วิจยัท า
การน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง    
ด้านการกระตุ้นทางปัญญา มีรายละเอียดดงัตาราง 4.39 ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 4.39 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการกระตุ้นทางปัญญา 
1. ผู้น ามีการกระตุ้น

ให้บคุลากรเกิดการ
เปลี่ยนแปลงโดย
การสื่อสาร ผา่น
ดชันีชีว้ดั
ความส าเร็จ (KPI) 
เพ่ือความส าเร็จ
ร่วมกนั 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.39 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้นทางปัญญา (ตอ่) 
ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย

ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

2. ผู้น าเน้นการ
พฒันาความรู้ 
ทกัษะของการ
ปฏิบตัิงานให้
สอดคล้องกบั
สภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ผู้น าก าหนด
นโยบายเพ่ือ
กระตุ้นให้บคุลากร
พฒันาความรู้ 
ทกัษะ 
ความสามารถ เพ่ือ
เลื่อนต าแหน่ง 
เลื่อนขัน้ และเลื่อน
เงินเดือน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. เม่ือมีการ
เปลี่ยนแปลง ผู้น า
เปิดโอกาสให้
บคุลากรสามารถ
ออกแบบการ
ท างานเพ่ือสร้าง
ความร่วมมือใน
การปฏิบตัิงาน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. ผู้น ามีการกระตุ้น
ให้บคุลากรเรียนรู้ 
เพ่ือพฒันาการ
เปลี่ยนแปลงของ
สายงาน 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง             
ด้านการกระตุ้นทางปัญญา มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ข้อค าถามท่ี 1 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บุคลากรเกิดการเปล่ียนแปลงโดยการ
ส่ือสาร ผ่านดชันีชีว้ดัความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จร่วมกัน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่ไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัย
ฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัย

ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ผู้ น าเน้นการพัฒนาความรู้ ทักษะของการปฏิบัติงานให้

สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาความรู้ 
ทกัษะ ความสามารถ เพ่ือเล่ือนต าแหน่ง เล่ือนขัน้ และเล่ือนเงินเดือน มีระดบัความคิดเห็นมาก
ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ผู้น าเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถ

ออกแบบการท างานเพ่ือสร้างความร่วมมือในการปฏิบัติงาน  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด              
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 
(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ผู้ น ามีการกระตุ้ นให้บุคลากรเรียน รู้ เพ่ือพัฒนาการ
เปล่ียนแปลงของสายงาน มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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4.1.3.2.4 ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ ประกอบไปด้วย ผู้น าก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีสอดคล้องกบัอดุมการณ์ ผู้น าก าหนดให้
บคุลากรสร้างอดุมการณ์โดยการออกแบบแนวปฏิบตัิร่วมกนัเป็นสโลแกนเพ่ือจงูใจในการท างาน  
ผู้ น าสร้างอุดมการณ์อันเกิดจากความรู้สึก โดยตระหนักถึงคุณภาพชีวิตท่ีดี และสร้างความ
เช่ือมัน่ให้ผู้ปฏิบตัิงาน และผู้น ามีการปลูกฝังอดุมการณ์เพ่ือน าไปสู่เปา้หมายเดียวกนั เช่น Lean 
Thinking (แนวคิ ดแบบ ลีน ) Happy Workplace (ความสุขจาก ท่ี ท างาน ) Keep moving           
(ก้าวตอ่ไป) ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่า
ค่าสถิติของภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ มีรายละเอียด        
ดงัตาราง 4.40 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.40 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ 
1. ผู้น าก าหนด

วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ 
พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่
สอดคล้องกบั
อดุมการณ์ 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ผู้น าก าหนดให้
บคุลากรสร้าง
อดุมการณ์โดยการ
ออกแบบแนว
ปฏิบตัิร่วมกนัเป็น
สโลแกนเพ่ือจงูใจ
ในการท างาน 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.40 คา่สถิตภิาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

3. ผู้น าสร้าง
อดุมการณ์อนัเกิด
จากความรู้สกึ โดย
ตระหนกัถึง
คณุภาพชีวิตที่ดี 
และสร้างความ
เช่ือมัน่ให้
ผู้ปฏิบตัิงาน 

94.74  5.26 4.00 4.00 0.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ผู้น ามีการปลกูฝัง
อดุมการณ์เพ่ือ 
น าไปสูเ่ปา้หมาย
เดียวกนั เชน่ Lean 
Thinking (แนวคดิ
แบบลีน) Happy 
Workplace 
(ความสขุจากที่
ท างาน) Keep 
moving (ก้าว
ตอ่ไป) 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง     

ด้านการมีอิทธิพลอยา่งมีอดุมการณ์ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ผู้น าก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์ และ

เป้าหมายท่ีสอดคล้องกับอุดมการณ์ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00      
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น
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ภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 2 ผู้น าก าหนดให้บุคลากรสร้างอุดมการณ์โดยการออกแบบ

แนวปฏิบตัิร่วมกันเป็นสโลแกนเพ่ือจูงใจในการท างาน มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐาน
เท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ              
ฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนคา่พิสยั

ระหวา่ง ควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ผู้น าสร้างอุดมการณ์อนัเกิดจากความรู้สึก โดยตระหนกัถึง

คณุภาพชีวิตท่ีดี และสร้างความเช่ือมัน่ให้ผู้ปฏิบตัิงาน มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐาน
เท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 4.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง            

ควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 ผู้น ามีการปลูกฝังอุดมการณ์เพ่ือน าไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 

เช่น  Lean Thinking (แนวคิดแบบลีน) Happy Workplace (ความสุขจากท่ีท างาน) Keep 
moving (ก้าวต่อไป) มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยมเท่ากบั 1.00 เป็นภาพอนาคต

ด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.3 นวตักรรมการบริการ ประกอบด้วย 
4.1.3.3.1 ด้านบริการหลัก ประกอบไปด้วย สร้างบริการท่ีเป็นเอกลักษณ์ให้

สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลง เช่น ความเป็นธรรมชาติ วัฒนธรรม
ท้องถ่ิน จุดเช็คอิน เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจบุคลากร เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจให้ลูกค้าในปัจจุบนัได้สูงสุด น าเสนอบริการแบบครบวงจรท่ีทนัสมัย  เช่น บริการ
ห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนนัทนาการ และมีบริการสมคัรสมาชิก น านวตักรรมมาใช้ในการ
ลดระยะเวลาและลดการสมัผสัในการบริการ เช่น ระบบควิอาร์โค้ด (QR Code) สแกนไลน์ (LINE 
Official) และมีมาตรการในบริการท่ีเน้นความปลอดภัยจากโรคระบาด เช่น หุ่นยนต์ท าความ
สะอาด สแกนใบหน้าในการเช็คอิน ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการ
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ประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการหลัก มีรายละเอียด        
ดงัตาราง 4.41 ดงัตอ่ไปนี ้

 

ตาราง 4.41 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบริการหลัก 
1. สร้างบริการที่เป็น

เอกลกัษณ์ให้
สอดคล้องกบั
ความต้องการของ
ผู้ ใช้บริการที่
เปลี่ยนแปลง เชน่ 
ความเป็น
ธรรมชาติ วฒัธรรม
ท้องถ่ิน จดุเช็คอิน 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. เน้นการสร้าง
บริการแบบ 
Service Mind ที่
เกิดขึน้จากใจ
บคุลากร เพื่อสร้าง
ความพงึพอใจให้
ลกูค้าในปัจจบุนัได้
สงูสดุ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น าเสนอบริการ
แบบครบวงจรที่
ทนัสมยั เชน่ 
บริการห้องอาหาร 
ห้องสปา บริการ
ด้านนนัทนาการ  

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 



221 
 

ตาราง 4.41 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการหลกั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 และมีบริการสมคัร
สมาชิก 

         

4. น านวตักรรมมาใช้
ในการลด
ระยะเวลาและลด
การสมัผสัในการ
บริการ เชน่ ระบบ
คิวอาร์โค้ด (QR 
Code) สแกนไลน์ 
(LINE Official) 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. มีมาตรการใน
บริการที่เน้นความ
ปลอดภยัจากโรค
ระบาด เชน่ 
หุน่ยนต์ท าความ
สะอาด สแกน
ใบหน้าในการ
เช็คอิน 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ              

ด้านบริการหลกั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 สร้างบริการท่ีเป็นเอกลกัษณ์ให้สอดคล้องกับความต้องการ

ของผู้ ใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลง เช่น ความเป็นธรรมชาติ วฒัธรรมท้องถ่ิน จดุเช็คอิน มีระดบัความ
คิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความ
แตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก สว่นคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์

เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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ข้อค าถามท่ี 2 เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจ
บุคลากร เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในปัจจุบันได้สูงสุด มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด             
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 น าเสนอบริการแบบครบวงจรท่ีทันสมัย  เช่น บริการ

ห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนนัทนาการ และมีบริการสมคัรสมาชิก มีระดบัความคดิเห็นมาก
ท่ีสดุ มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่าง
ค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่าง ควอไทล์เท่ากับ 0.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 4 น านวตักรรมมาใช้ในการลดระยะเวลาและลดการสมัผสัใน

การบริการ เช่น ระบบคิวอาร์โค้ด (QR Code) สแกนไลน์ (LINE Official) มีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่าง
ระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 

0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 5 มีมาตรการในบริการท่ีเน้นความปลอดภัยจากโรคระบาด 

เช่น หุ่นยนต์ท าความสะอาด สแกนใบหน้าในการเช็คอิน มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัย
ฐานเท่ากบั 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและ
ฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนคา่พิสยั

ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
4.1.3.3.2 ด้านกระบวนการ ประกอบไปด้วย พัฒนาระบบการบริการ เช่น 

โปรแกรมจดจ าใบหน้าและช่ือผู้ ใช้บริการได้  น าข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงเพ่ือ
น าไปสู่การสร้างความประทบัใจ น านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ในงานด้านการตลาด ส่ือสาร
ผ่านโซเชียลเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง พัฒนาบุคลากรโดยการ
อบรมออนไลน์ให้สอดคล้องกับบุคลากรในแผนกต่าง ๆ และสร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการ
ท างานง่ายขึน้ เชน่ ระบบงานบคุคล การฝึกอบรม การต้อนรับ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าวผู้วิจยัท าการ
น าข้อมูลไปด า เนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าส ถิติของนวัตกรรมการบ ริการ                  
ด้านกระบวนการมีรายละเอียดดงัตาราง 4.42 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.42 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านกระบวนการ 
1. พฒันาระบบการ

บริการ เชน่ 
โปรแกรมจดจ า
ใบหน้าและชื่อ
ผู้ ใช้บริการได้ 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.75 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

2. น าข้อเสนอแนะ
จากผู้ ใช้บริการมา
ปรับปรุงเพื่อ
น าไปสูก่ารสร้าง
ความประทบัใจ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น านวตักรรม และ
เทคโนโลยีมาใช้ใน
งานด้านการตลาด 
สื่อสารผา่นโซเชียล
เพ่ือให้สอดคล้อง
กบัพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่
เปลี่ยนแปลง 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. พฒันาบคุลากร
โดยการอบรม
ออนไลน์ให้
สอดคล้องกบั
บคุลากรในแผนก
ตา่ง ๆ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.42 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านกระบวนการ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. สร้างโปรแกรม
เพ่ือให้กระบวนการ
ท างานงา่ยขึน้ เชน่ 
ระบบงานบคุคล 
การฝึกอบรม การ
ต้อนรับ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ                    

ด้านกระบวนการ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 พฒันาระบบการบริการ เช่น โปรแกรมจดจ าใบหน้าและช่ือ

ผู้ใช้บริการได้ มีระดบัความคดิเห็นมาก คา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็น
ได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก 

ร้อยละ 94.74  ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.75 (IQR ≤ 1.5) 
แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 น าข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงเพ่ือน าไปสู่การ
สร้างความประทับใจ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต

ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 น านวัตกรรม และเทคโนโลยีมาใช้ในงานด้านการตลาด 
ส่ือสารผ่านโซเชียลเพ่ือให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง มีระดับความ
คิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความ
แตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบ            
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ร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 พัฒนาบุคลากรโดยการอบรมออนไลน์ให้สอดคล้องกับ
บุคลากรในแผนกต่าง ๆ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต
ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 สร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการท างานง่ายขึน้ เช่น 
ระบบงานบุคคล การฝึกอบรม การต้อนรับ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม

เท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่าง ควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) 
แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.3.3 ด้านบริการเสริม ประกอบไปด้วย น าหลกัจิตวิทยามาใช้ในการปรับ
เวลาพกัผ่อน เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายมากขึน้ สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เช่น คิดค้นการ
นวดสปาท่ีแตกต่าง โชว์การแสดงวัฒนธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะย่อยสลาย น านวัตกรรมการ
ต้อนรับเช่ือมโยงไปยงัระบบโทรทศัน์ในห้องพกั พฒันาระบบต้อนรับผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือลด
การสัมผสั ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน และสร้างความปลอดภัยด้านสุขอนามัย เพ่ือ
เพิ่มความเช่ือมมั่นในการใช้บริการ ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการ
ประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของนวัตกรรมการบริการ ด้านบริการเสริมมีรายละเอียด         
ดงัตาราง 4.43 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.43 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านบริการเสริม 
1. น าหลกัจิตวทิยา

มาใช้ในการปรับ
เวลาพกัผ่อน 
เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการ
รู้สกึผ่อนคลายมาก
ขึน้   

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

ไมส่อด 
คล้อง 

2. สร้างความเป็น
เอกลกัษณ์ เชน่ 
คิดค้นการนวดส
ปาที่แตกตา่ง โชว์
การแสดง
วฒันธรรมท้องถ่ิน 
ใช้ภาชนะยอ่ย
สลาย 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. น านวตักรรมการ
ต้อนรับเช่ือมโยงไป
ยงัระบบโทรทศัน์
ในห้องพกั 

100.00 0.00 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. พฒันาระบบ
ต้อนรับผ่านระบบ
ออนไลน์ เพื่อลด
การสมัผสั ลด
ขัน้ตอน และลด
เวลาในการท างาน 

94.74  5.26 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.43 คา่สถิตนิวตักรรมการบริการ ด้านบริการเสริม (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. สร้างความ
ปลอดภยัด้าน
สขุอนามยั เพื่อ
เพ่ิมความเชื่อมมัน่
ในการใช้บริการ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่ าวข้างต้นแสดงให้ เห็ นว่า นวัตกรรมการบ ริการ              

ด้านบริการเสริม มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 น าหลักจิตวิทยามาใช้ในการปรับเวลาพักผ่อน เพ่ือให้

ผู้ใช้บริการรู้สึกผ่อนคลายมากขึน้ มีระดบัความคดิเห็นมาก คา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพ
อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นไมส่อดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 สร้างความเป็นเอกลักษณ์  เช่น คิดค้นการนวดสปาท่ี
แตกต่าง โชว์การแสดงวัฒนธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะย่อยสลาย มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด              
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 น านวัตกรรมการต้อนรับเช่ือมโยงไปยังระบบโทรทัศน์ใน

ห้องพกั มีระดบัความคิดเห็นมาก มีค่ามธัยฐานเท่ากับ 4.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้
ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก           
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ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 พัฒนาระบบต้อนรับผ่านระบบออนไลน์ เพ่ือลดการสัมผัส 
ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 4.00               
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่ามีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยมเท่ากับ 
1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนคา่พิสยัระหว่างควอไทล์

เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 5 สร้างความปลอดภัยด้านสขุอนามยั เพ่ือเพิ่มความเช่ือมมัน่

ในการใช้บริการ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก 

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

4.1.3.4 ความอยูร่อด ประกอบด้วย 
4.1.3.4.1 ด้านความสามารถในการแข่งขัน  ประกอบไปด้วย การบริการท่ี

สมัผสักบัมนษุย์สามารถชนะคูแ่ขง่ และสามารถตอบสนองความต้องการของพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลง ท าการตลาดโดยการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ ผ่านส่ือออนไลน์ 
จดับูธในงานมหกรรม พฒันาบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งในระดบัเดียวกัน จะสามารถปรับราคาให้
สงูกว่าคู่แข่งได้ ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจประกอบด้วย บุคลากร เทคโนโลยี ต้นทุน 
และการตลาด สร้างฐานลูกค้าท่ีแข็งแรง เช่น การสมัครสมาชิกเพ่ือให้เกิดการใช้บริการอย่าง
ตอ่เน่ืองจะสามารถแข่งขนัและอยู่รอดได้ และการพฒันาศกัยภาพบุคลากรให้มีความสามารถท่ี
หลากหลาย สามารถลดต้นทนุการด าเนินงานได้ ซึ่งจากข้อมูลดงักล่าวผู้ วิจยัท าการน าข้อมูลไป
ด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าคา่สถิติของความอยู่รอด ด้านความสามารถในการแข่งขนั 
มีรายละเอียดดงัตาราง 4.44 ดงัตอ่ไปนี ้
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ตาราง 4.44 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความสามารถในการแข่งขัน 
1. การบริการที่สมัผสั

กบัมนษุย์สามารถ
ชนะคูแ่ข่ง และ
สามารถตอบสนอง
ความต้องการของ
พฤติกรรมผู้บริโภค
ที่เปลี่ยนแปลง 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ท าการตลาดโดย
การสื่อสาร
ประชาสมัพนัธ์
ผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ 
เชน่ ผ่านสื่อ
ออนไลน์ จดับธูใน
งานมหกรรม 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. พฒันาบริการให้
เหนือกวา่คูแ่ข่งใน
ระดบัเดียวกนั จะ
สามารถปรับราคา
ให้สงูกวา่คูแ่ข่งได้ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

4. ความสามารถใน
การแข่งขนัของ
ธุรกิจประกอบด้วย 
บคุลากร 
เทคโนโลยี ต้นทนุ 
และการตลาด 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.44 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการแขง่ขนั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

5. สร้างฐานลกูค้าที่
แข็งแรง เชน่ การ
สมคัรสมาชิก
เพ่ือให้เกิดการใช้
บริการอยา่ง
ตอ่เน่ืองจะ
สามารถแข่งขนั
และอยูร่อดได้ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. การพฒันา
ศกัยภาพบคุลากร
ให้มีความสามารถ
ที่หลากหลาย 
สามารถลดต้นทนุ
การด าเนินงานได้ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 1.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดงักล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความสามารถ

ในการแขง่ขนั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 การบริการท่ีสมัผสักบัมนษุย์สามารถชนะคูแ่ขง่ และสามารถ

ตอบสนองความต้องการของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้วา่ไม่มีความแตกต่างระหว่างคา่มธัย

ฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 (IQR ≤ 
1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 ท าการตลาดโดยการส่ือสารประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางต่าง 
ๆ เชน่ ผ่านส่ือออนไลน์ จดับธูในงานมหกรรม มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 
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เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 พฒันาบริการให้เหนือกวา่คูแ่ข่งในระดบัเดียวกนั จะสามารถ
ปรับราคาให้สงูกวา่คูแ่ขง่ได้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเทา่กบั 5.00 คา่ฐานนิยม
เท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคต
ด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความ
คดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจประกอบด้วย บคุลากร 
เทคโนโลยี ต้นทุน และการตลาด มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00               
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น

ภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 สร้างฐานลูกค้าท่ีแข็งแรง เช่น การสมคัรสมาชิกเพ่ือให้เกิด
การใช้บริการอย่างต่อเน่ืองจะสามารถแข่งขันและอยู่รอดได้ มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด                 
มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถาม ท่ี  6 การพัฒนาศักยภาพบุคลากรให้ มีความสามารถ ท่ี

หลากหลาย สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 1.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.4.2 ด้านความสามารถในการปรับตัว ประกอบไปด้วย ปรับเปล่ียน
บริการเข้าสู่โหมดห้องพกัปลอดภยั ภายใต้มาตรฐาน SHA Plus ปรับราคาให้เหมาะสมกับก าลงั
ซือ้ของกลุม่เปา้หมาย ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์การตลาด ให้เหมาะสมกบักลุม่ผู้ใช้บริการ 
เช่น ผู้ ใช้บริการชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ ส่วนชาวต่างชาติ เน้นการพักผ่อน ธรรมชาต ิ
เงียบสงบ ปรับตวัเข้าสู่การบริการแบบครบวงจรตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ เตรียมความ
พร้อมกบัสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถควบคมุได้ในอนาคต เช่น โรคระบาด ภัยธรรมชาติ การเมือง 
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และเข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจากปัจจุบนัผู้ ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % ซึ่งจากข้อมูล
ดงักล่าวผู้ วิจยัท าการน าข้อมลูไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของความอยู่รอด 
ด้านความสามารถในการปรับตวั มีรายละเอียดดงัตาราง 4.45 ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 4.45 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความสามารถในการปรับตัว 

1. ปรับเปลี่ยนบริการ
เข้าสูโ่หมดห้องพกั
ปลอดภยั ภายใต้
มาตรฐาน SHA 
Plus 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ปรับราคาให้
เหมาะสมกบัก าลงั
ซือ้ของกลุม่ 
เป้าหมาย 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ปรับการบริการ 
และสร้างกลยทุธ์
การตลาด ให้
เหมาะสมกบักลุม่
ผู้ ใช้บริการ เชน่ 
ผู้ ใช้บริการชาวไทย
เน้นจดุเช็คอิน 
ถ่ายภาพ สว่น
ชาวตา่งชาติ เน้น
การพกัผ่อน 
ธรรมชาติ เงียบ
สงบ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.45 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความสามารถในการปรับตวั (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

4. ปรับตวัเข้าสูก่าร
บริการแบบครบ
วงจรตามความ
ต้องการของ
ผู้ ใช้บริการ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. เตรียมความพร้อม
กบัสภาวะวิกฤติที่
ไมส่ามารถควบคมุ
ได้ในอนาคต เชน่ 
โรคระบาด ภยั
ธรรมชาติ 
การเมือง 

94.74  5.26 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. เข้าร่วมโครงการ
ของภาครัฐ 
เน่ืองจากปัจจบุนั
ผู้ ใช้บริการเป็นคน
ไทย 100 % 

89.47 10.53 4.00 5.00 1.00 1.00 มาก ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดงักล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความสามารถ

ในการปรับตวั มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 ปรับเปล่ียนบริการเข้าสู่โหมดห้องพักปลอดภัย ภายใต้

มาตรฐาน SHA Plus มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ คา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากับ 
5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างคา่มธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก

ร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 สว่นคา่พิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 



234 
 

ข้อค าถามท่ี 2 ปรับราคาให้เหมาะสมกับก าลังซือ้ของกลุ่มเป้าหมาย                   
มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่
มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัย
ระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 3 ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์การตลาด ให้เหมาะสมกับ
กลุ่มผู้ ใช้บริการ เช่น ผู้ ใช้บริการชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ ส่วนชาวต่างชาติ เน้นการ
พักผ่อน ธรรมชาติ เงียบสงบ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐาน
นิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม  เป็นภาพ

อนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมี
ความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ปรับตวัเข้าสูก่ารบริการแบบครบวงจรตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีระดบัความคดิเห็นมากท่ีสดุ มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 5.00 คา่ฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะ
เห็นได้ว่าไม่มีความแตกตา่งระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่า
พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 เตรียมความพร้อมกบัสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถควบคมุได้ใน
อนาคต เช่น โรคระบาด ภัยธรรมชาติ การเมือง มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ
ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวกร้อยละ 94.74 ด้านลบร้อยละ 5.26 ส่วนค่าพิสัยระหว่าง        

ควอไทล์เทา่กบั 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 6 เข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจากปัจจบุนัผู้ใช้บริการเป็น

คนไทย 100 % มีระดบัความคิดเห็นมาก มีคา่มธัยฐานเท่ากบั 4.00 ค่าฐานนิยมเท่ากบั 5.00 จะ
เห็นได้วา่มีความแตกตา่งระหวา่งคา่มธัยฐานและฐานนิยมเทา่กบั 1.00 เป็นภาพอนาคตด้านบวก

ร้อยละ 89.47 ด้านลบร้อยละ 10.53 ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 1.00 (IQR ≤ 1.5) 
แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

4.1.3.4.3 ด้านความมีประสิทธิภาพ ประกอบด้วย การควบคุมค่าใช้จ่าย      
เพิ่มช่องทางหารายได้ ลดขัน้ตอนท่ียุ่งยาก ประชุมท าแผน ทบทวนเป้าหมายทุกเดือน เพ่ือใช้
ทรัพยากรให้คุ้มค่า และสร้างความพึงพอใจให้ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย และ
สร้างกลยุทธ์การตลาดท่ีชัดเจน และสอดคล้องกับกลุ่มผู้ ใช้บริการในปัจจุบัน  ขจัดสิ่งท่ีไม่เป็น
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ประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างาน เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
ปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกบัความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ และก าหนดเปา้หมายใน
การพฒันาคณุภาพด้านตา่ง ๆ เช่น บคุลากรมีคณุภาพ ภูมิทศัน์มีคณุภาพ ซึ่งจากข้อมลูดงักล่าว
ผู้ วิจัยท าการน าข้อมูลไปด าเนินการประมวลผลทางสถิติพบว่าค่าสถิติของความอยู่รอด          
ด้านความมีประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดงัตาราง 4.46 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.46 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

ด้านความมีประสิทธิภาพ 

1. การด าเนินงานอยู่
รอดได้ ประกอบ 
ด้วยการควบคมุ
คา่ใช้จา่ย เพิ่ม
ชอ่งทางหารายได้ 
ลดขัน้ตอนที่
ยุง่ยาก 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

2. ประชมุท าแผน 
ทบทวนเปา้หมาย
ทกุเดือน เพื่อใช้
ทรัพยากรให้คุ้มคา่ 
และสร้างความพงึ
พอใจให้ผู้ ใช้บริการ
มากที่สดุ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.75 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

3. ก าหนดกลุม่ 
เป้าหมาย และ
สร้างกลยทุธ์
การตลาดที่ชดัเจน  

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.46 คา่สถิตคิวามอยูร่อด ด้านความมีประสิทธิภาพ (ตอ่) 

ข้อที่ ข้อค าถาม ภาพอนาคต (%) มัธย
ฐาน 
(Med.) 
≥ 3.5 

ฐาน
นิยม 
(Mo.) 

ความ
แตก 
ต่างระ 
หว่าง 
มัธย
ฐาน
และ 
ฐาน
นิยม 

ค่า
พิสัย
ระ 

หว่าง 
ควอ
ไทล์ 
(IQR) 
≤ 1.5 

ระดับ
ความ
คิด 
เหน็ 

ภาพ
อนา
คต 

ความ 
สอด 
คล้อง 
ของ
ผู้เช่ียว
ชาญ 

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

 และสอดคล้องกบั
กลุม่ผู้ ใช้บริการใน 
ปัจจบุนั 

         

4. ขจดัสิ่งที่ไมเ่ป็น
ประโยชน์ และเพ่ิม
คณุคา่ในการ
ท างาน เพื่อให้การ
ท างานมี
ประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

5. ปรับเปลี่ยน
นโยบายให้
เหมาะสมกบัความ
เปลี่ยนแปลงของ
สถานการณ์ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

6. ก าหนดเป้าหมาย
ในการพฒันา
คณุภาพด้าน          
ตา่ง ๆ เชน่ 
บคุลากรมีคณุภาพ 
ภมิูทศัน์มีคณุภาพ 

100.00 0.00 5.00 5.00 0.00 0.00 มาก
ที่สดุ 

ด้าน
บวก 

สอด 
คล้อง 

 
จากตารางดังกล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นว่าความอยู่รอด ด้านความมี

ประสิทธิภาพ มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
ข้อค าถามท่ี 1 การด าเนินงานอยู่รอดได้ ประกอบด้วยการควบคมุคา่ใช้จ่าย 

เพิ่มช่องทางหารายได้ ลดขัน้ตอนท่ียุ่งยาก มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ค่ามัธยฐานเท่ากับ 
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5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 2 ประชุมท าแผน ทบทวนเป้าหมายทกุเดือน เพ่ือใช้ทรัพยากร
ให้คุ้ มค่า และสร้างความพึงพอใจให้ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด  มีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด มี          
ค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่าง        
ค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสยัระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.75 

(IQR ≤ 1.5) แสดงวา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
ข้อค าถามท่ี 3 ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย และสร้างกลยุทธ์การตลาดท่ีชดัเจน 

และสอดคล้องกบักลุ่มผู้ ใช้บริการในปัจจบุนั มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีคา่มธัยฐานเท่ากับ 
5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามธัยฐานและฐานนิยม 

เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 4 ขจัดสิ่งท่ีไม่เป็นประโยชน์ และเพิ่มคุณค่าในการท างาน 
เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามธัยฐาน
เท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและ

ฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก ส่วนคา่พิสยัระหวา่งควอไทล์เทา่กบั 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดง
วา่ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 5 ปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกับความเปล่ียนแปลงของ
สถานการณ์ มีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00 ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 
จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็นภาพอนาคตด้านบวก            

ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่าผู้ เช่ียวชาญมีความคิดเห็น
สอดคล้องกนั 

ข้อค าถามท่ี 6 ก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาคุณภาพด้านต่าง ๆ เช่น 
บุคลากรมีคุณภาพ ภูมิทัศน์มีคุณภาพ มีระดับความคิดเห็นมาก มีค่ามัธยฐานเท่ากับ 5.00               
ค่าฐานนิยมเท่ากับ 5.00 จะเห็นได้ว่าไม่มีความแตกต่างระหว่างค่ามัธยฐานและฐานนิยม เป็น

ภาพอนาคตด้านบวก ส่วนค่าพิสัยระหว่างควอไทล์ เท่ากับ 0.00 (IQR ≤ 1.5) แสดงว่า
ผู้ เช่ียวชาญมีความคดิเห็นสอดคล้องกนั 
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4.1.4 ผลการทดสอบรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้               
ฝ่ังอนัดามัน เพ่ือพิจารณาความสอดคล้องของค่าความเท่ียงตรงของเนือ้หาด้วยค่าดชันีความ
สอดคล้อง (IOC) 

จากการหาฉันทามติของผู้ เช่ียวชาญ ผู้ วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ความสอดคล้องของ
เนือ้หา (IOC) โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิ 5 ท่าน พิจารณาความสอดคล้องของค่าความเท่ียงตรงของ
เนื อ้หาด้วยค่าดัช นีความสอดคล้อง ( IOC) ซึ่ งค่าจะต้องสูงกว่า  0.5 (Rovinelli R. J. & 
Hambleton R. K., 1977) รายละเอียดตามตางราง 4.47 ดงัตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม 

ข้อค าถาม 
รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  

กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

1. การบริหารการเปลี่ยนแปลง         
1.1 ด้านบุคลากร              
1.1.1 การคดัเลือกบคุลากรพิจารณาจาก
ประสบการณ์ ความรู้ และทกัษะ เพื่อสร้างความ
พร้อมในการเปลี่ยนแปลง เชน่ ทกัษะภาษาองักฤษ 
ทกัษะการใช้สื่อออนไลน์ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.1.2 ปลกูฝังบคุลากรให้มีใจรักงานบริการ และ
สร้างความประทบัใจให้ผู้ ใช้บริการ เพ่ือรองรับการ
เปลี่ยนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.1.3 พฒันาบคุคลากรให้มีความสามารถและ
ปฏิบตัิงานครอบคลมุได้หลายด้าน เพื่อให้คุ้มคา่ใน
การใช้ทรัพยากร ในชว่งได้รับผลกระทบจากการ
เปลี่ยนแปลง 

0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

1.1.4 มีมาตรการคุ้มครองและชดเชยคา่เสียโอกาส
จากการไมไ่ด้ปฏิบตัิงานของบคุลากรอนัเน่ืองมาจาก
การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้กบัองค์การ 

0 0 +1 +1 +1 3 0.6 สอด 
คล้อง 

1.2 ด้านวัฒนธรรมองค์กร         
1.2.1 การก าหนดวสิยัทศัน์ร่วมเพื่อสร้างการ
เปลี่ยนแปลง โดยปลกูฝังบคุลากรให้มีการ
ปฏิบตัิงานด้านตา่ง ๆ ร่วมกนั เชน่ จริยธรรม ความ
ซื่อสตัย์ การจงรักภกัดี  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.2.2 สร้างการเปลี่ยนแปลงบคุลากร โดยการสร้าง
ความสามคัคี และละลายพฤติกรรมระหวา่งแผนก   

0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

 รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

1.2.3 สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคดิเห็นระหวา่ง
ผู้บริหารและบคุลากร เม่ือเกิดสภาวะการณ์
เปลี่ยนแปลง 

0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

1.2.4 สร้างขวญัและก าลงัใจในการท างานเพ่ือเป็น
การเสริมแรงให้บคุลากรรู้สกึภาคภมิูใจในการท างาน
เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง 

0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

1.3 ด้านเทคโนโลยี         
1.3.1 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปลี่ยนแปลง
การท างานของแผนกตา่ง ๆ เพ่ือลดการสมัผสั เชน่ 
แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.3.2 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปลี่ยนแปลงการ
ท างาน โดยบคุลากรสามารถปฏิบตัิงานได้จากที่
บ้าน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.3.3 น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน ซึง่สามารถลดความ
ผิดพลาด และลดเวลาในการท างานได้ 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

1.3.4 เปลี่ยนวิธีการแสดงความคิดเห็นของ
ผู้ ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ เชน่ 
แอพพลิเคชัน่ คิวอาร์โค้ด ไลน์ ซึง่สามารถลดการใช้
กระดาษได้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.4 ด้านโครงสร้าง         
1.4.1 เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง มีการก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.4.2 การกระจายอ านาจหน้าที่ไปยงัหวัหน้าแผนก
ตา่ง ๆ สามารถชว่ยให้แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิด
การเปลี่ยนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.4.3 การก าหนดโครงสร้าง และนโยบาย จะชว่ยให้
สามารถแบง่ภาระหน้าที่ความรับผิดชอบที่ชดัเจน
เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

1.4.4 เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างาน
เปลี่ยน การลดจ านวนบคุลากรจะต้องสอดคล้องกบั
ภาระงาน 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

1.4.5 เม่ือโครงสร้างเปลี่ยนแปลง ควรสื่อสารให้
บคุลากรเกิดความเข้าใจไปในทศิทางเดียวกนัเพ่ือ
การท างานที่มีประสิทธิภาพ 

0 +1 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2. ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง         
2.1 ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ         
2.1.1 ชว่งสถานการณ์เปลี่ยนแปลง ผู้น ามีการ
กระตุ้น และปลกูฝ่ังให้บคุลากรไว้วางใจ และก้าวไป
ข้างหน้าร่วมกนั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.1.2 ผู้น าสร้างความกระตือรือร้น โดยการก าหนด
วิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และ
เป้าหมายที่ชดัเจนในการปฏบิตัิงาน 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.1.3 ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม และ
การให้รางวลั เชน่ กิจกรรมปฏิบตัิธรรม ให้รางวลั
บคุลากรดีเดน่   

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.1.4 ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานในรูปแบบตวัเงิน 
เชน่ Service Charge, Incentive 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.1.5 ผู้น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ 
(Career Path) เพ่ือให้บคุลากรพฒันาคณุภาพ และ
มีความภาคภมิูใจในต าแหน่งงาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.1.6 มีสวสัดิการที่เหมาะสมกบัสถานการณ์ที่
เปลี่ยนแปลง เชน่ การประกนัชีวิตโรคระบาด 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.2 ด้านการค านึงถึงความเป็นเอกัตถะบุคคล         
2.2.1 เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง ผู้น าสามารถกระตุ้น
ให้บคุลากรมีการเรียนรู้เพ่ือเพ่ิมพนูความรู้ ทกัษะ 
และความสามารถรอบด้าน 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.2.2 สนนัสนนุให้บคุลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม ่
เพ่ือสร้างโอกาสความก้าวหน้าในการปฏิบตัิงาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.2.3 มีการประเมินและวดัสมรรถนะ เพ่ือให้
ผู้ปฏิบตัิงานยอมรับความแตกตา่งของบคุคล 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

2.2.4 บคุลากรมีโอกาสประเมินผู้บริหาร เพ่ือน าไปสู่
การพฒันาร่วมกนั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.3 ด้านการกระตุ้นทางปัญญา         
2.3.1 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บคุลากรเกิดการ
เปลี่ยนแปลงโดยการสื่อสาร ผ่านดชันีชีว้ดั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 



241 
 

ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

ความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จร่วมกนั         
2.3.2 ผู้น าเน้นการพฒันาความรู้ ทกัษะของการ
ปฏิบตัิงานให้สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.3.3 ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บคุลากร
พฒันาความรู้ ทกัษะ ความสามารถ เพ่ือเลื่อน
ต าแหน่ง เลื่อนขัน้ และเลื่อนเงินเดือน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.3.4 เม่ือมีการเปลี่ยนแปลง ผู้น าเปิดโอกาสให้
บคุลากรสามารถออกแบบการท างานเพื่อสร้าง
ความร่วมมือในการปฏิบตัิงาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.3.5 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บคุลากรเรียนรู้ เพื่อ
พฒันาการเปลี่ยนแปลงของสายงาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.4 ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์         
2.4.1 ผู้น าก าหนดวสิยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายที่สอดคล้องกบั
อดุมการณ์ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.4.2 ผู้น าก าหนดให้บคุลากรสร้างอดุมการณ์โดย
การออกแบบแนวปฏิบตัิร่วมกนัเป็นสโลแกนเพ่ือจงู
ใจในการท างาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.4.3 ผู้น าสร้างอดุมการณ์อนัเกิดจากความรู้สกึ 
โดยตระหนกัถึงคณุภาพชีวิตทีด่ี และสร้างความ
เช่ือมัน่ให้ผู้ปฏิบตัิงาน  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

2.4.4 ผู้น ามีการปลกูฝังอดุมการณ์เพ่ือน าไปสู่
เป้าหมายเดียวกนั เชน่ Lean Thinking (แนวคิด
แบบลีน) Happy Workplace (ความสขุจากที่
ท างาน) Keep moving (ก้าวตอ่ไป) 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

3. นวัตกรรมการบริการ         
3.1 ด้านบริการหลัก         
3.1.1 สร้างบริการที่เป็นเอกลกัษณ์ให้สอดคล้องกบั
ความต้องการของผู้ ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลง เชน่ 
ความเป็นธรรมชาติ วฒัธรรมท้องถ่ิน จดุเช็คอิน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.1.2 เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ที่
เกิดขึน้จากใจบคุลากร เพื่อสร้างความพงึพอใจให้
ลกูค้าในปัจจบุนัได้สงูสดุ  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

3.1.3 น าเสนอบริการแบบครบวงจรที่ทนัสมยัเชน่ 
บริการห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนนัทนาการ 
และมีบริการสมคัรสมาชิก 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.1.4 น านวตักรรมมาใช้ในการลดระยะเวลาและลด
การสมัผสัในการบริการ เชน่ ระบบคิวอาร์โค้ด (QR 
Code) สแกนไลน์ (LINE Official) 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.1.5 มีมาตรการในบริการที่เน้นความปลอดภยัจาก
โรคระบาด เชน่ หุน่ยนต์ท าความสะอาด สแกน
ใบหน้าในการเช็คอิน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.2 ด้านกระบวนการ         
3.2.1 พฒันาระบบการบริการ เช่น โปรแกรมจดจ า
ใบหน้าและชื่อผู้ ใช้บริการได้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.2.2 น าข้อเสนอแนะจากผู้ ใช้บริการมาปรับปรุงเพื่อ
น าไปสูก่ารสร้างความประทบัใจ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.2.3 น านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ในงานด้าน
การตลาด สื่อสารผ่านโซเชียลเพื่อให้สอดคล้องกบั
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.2.4 พฒันาบคุลากรโดยการอบรมออนไลน์ให้
สอดคล้องกบับคุลากรในแผนกตา่ง ๆ  

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

3.2.5 สร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการท างานงา่ย
ขึน้ เชน่ ระบบงานบคุคล การฝึกอบรม การต้อนรับ  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.3 ด้านบริการเสริม         
3.3.1 น าหลกัจิตวิทยามาใช้ในการปรับเวลาพกัผ่อน 
เพ่ือให้ผู้ ใช้บริการรู้สกึผ่อนคลายมากขึน้   

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

3.3.2 สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เชน่ คิดค้นการ
นวดสปาที่แตกตา่ง โชว์การแสดงวฒันธรรมท้องถ่ิน 
ใช้ภาชนะยอ่ยสลาย 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

3.3.3 น านวตักรรมการต้อนรับเช่ือมโยงไปยงัระบบ
โทรทศัน์ในห้องพกั  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.3.4 พฒันาระบบต้อนรับผา่นระบบออนไลน์ เพื่อ
ลดการสมัผสั ลดขัน้ตอน และลดเวลาในการท างาน 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

3.3.5 สร้างความปลอดภยัด้านสขุอนามยั เพื่อเพ่ิม
ความเชื่อมมัน่ในการใช้บริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

4. ความอยู่รอด         
4.1 ด้านความสามารถในการแข่งขัน         
4.1.1 การบริการที่สมัผสักบัมนษุย์สามารถชนะ
คูแ่ข่ง และสามารถตอบสนองความต้องการของ 

+1 +1 +1 +1 -1 3 0.6 สอด 
คล้อง 

พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง         
4.1.2 ท าการตลาดโดยการสื่อสารประชาสมัพนัธ์
ผ่านชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ ผ่านสื่อออนไลน์ จดับธูใน
งานมหกรรม 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.1.3 พฒันาบริการให้เหนือกวา่คูแ่ข่งในระดบั
เดียวกนั จะสามารถปรับราคาให้สงูกวา่คูแ่ข่งได้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.1.4 ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ
ประกอบด้วย บคุลากร เทคโนโลยี ต้นทนุ และ
การตลาด 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

4.1.5 สร้างฐานลกูค้าที่แข็งแรง เชน่ การสมคัร
สมาชิกเพ่ือให้เกิดการใช้บริการอย่างตอ่เน่ืองจะ
สามารถแข่งขนัและอยูร่อดได้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.1.6 การพฒันาศกัยภาพบคุลากรให้มี
ความสามารถที่หลากหลาย สามารถลดต้นทนุการ
ด าเนินงานได้ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.2 ด้านความสามารถในการปรับตัว         
4.2.1 ปรับเปลี่ยนบริการเข้าสูโ่หมดห้องพกัปลอดภยั 
ภายใต้มาตรฐาน SHA Plus 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.2.2 ปรับราคาให้เหมาะสมกบัก าลงัซือ้ของ
กลุม่เป้าหมาย 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.2.3 ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์การตลาด 
ให้เหมาะสมกบักลุม่ผู้ ใช้บริการ เชน่ ผู้ใช้บริการชาว
ไทยเน้นจดุเช็คอิน ถ่ายภาพ สว่นชาวตา่งชาติ เน้น
การพกัผ่อน ธรรมชาติ เงียบสงบ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.2.4 ปรับตวัเข้าสูก่ารบริการแบบครบวงจรตาม
ความต้องการของผู้ ใช้บริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.2.5 เตรียมความพร้อมกบัสภาวะวิกฤติที่ไม่
สามารถควบคมุได้ในอนาคต เชน่ โรคระบาด ภยั
ธรรมชาติ การเมือง 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 
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ตาราง 4.47 คา่ความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อค าถาม 

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

คะแนนความคิดเหน็ของผู้ทรงคุณวุฒิ รวม ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล ท่าน

ที่ 1 
ท่าน
ที่ 2 

ท่าน
ที่ 3 

ท่าน
ที่ 4 

ท่าน
ที่ 5 

4.2.6 เข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจากปัจจบุนั
ผู้ ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % 

+1 0 +1 +1 +1 4 0.8 สอด 
คล้อง 

4.3 ด้านความมีประสิทธิผลขององค์กร         
4.3.1 การด าเนินงานอยูร่อดได้ ประกอบด้วยการ
ควบคมุคา่ใช้จา่ย เพิ่มชอ่งทางหารายได้ ลดขัน้ตอน
ที่ยุง่ยาก  

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.3.2 ประชมุท าแผน ทบทวนเป้าหมายทกุเดือน 
เพ่ือใช้ทรัพยากรให้คุ้มคา่ และสร้างความพงึพอใจ
ให้ผู้ ใช้บริการมากทีส่ดุ 

+1 +1 +1 +1 0 4 0.8 สอด 
คล้อง 

4.3.3 ก าหนดกลุม่เป้าหมาย และสร้างกลยทุธ์
การตลาดที่ชดัเจน และสอดคล้องกบักลุม่
ผู้ ใช้บริการในปัจจบุนั 

+1 +1 +1 +1 +1 5 1 สอด 
คล้อง 

4.3.4 ขจดัสิ่งที่ไมเ่ป็นประโยชน์ และเพิ่มคณุคา่ใน
การท างาน เพื่อให้การท างานมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล 

+1 +1 +1 +1 +1 4 1 สอด 
คล้อง 

4.3.5 ปรับเปลี่ยนนโยบายให้เหมาะสมกบัความ
เปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ 

+1 +1 +1 +1 +1 4 1 สอด 
คล้อง 

4.3.6 ก าหนดเป้าหมายในการพฒันาคณุภาพด้าน
ตา่ง ๆ เชน่ บคุลากรมีคณุภาพ ภมิูทศัน์มีคณุภาพ  

+1 +1 +1 +1 +1 4 1 สอด 
คล้อง 

IOC = 0.93 สอด 
คล้อง 

 
จากตารางแสดงให้เห็นผลการทดสอบการหาค่าความเท่ียงตรงเชิง เนือ้หาของ

รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  ผลการทดสอบพบว่า        
มีคา่ IOC เทา่กบั 0.93 ซึง่ถือวา่มีความเท่ียงตรงตามเนือ้หา เน่ืองจากคา่ IOC เกินกวา่ 0.5  
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4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์คา่สถิติพืน้ฐานข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน สามารถแสดงผลได้ ดงันี ้
 

ตาราง 4.48 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไป 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
ชาย 117 29.25 
หญิง 283 70.75 
2. อายุ 
18 - 27 ปี 19 4.75 
28 - 37 ปี 71 17.75 
38 - 47 ปี 121 30.25 
48 - 57 ปี 104 26.00 
58 ปีขึน้ไป 85 21.25 
3. สถานภาพ 
โสด 131 32.75 
สมรส 243 60.75 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 26 6.50 
4. ระดับการศึกษา 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 45 11.25 
ปริญญาตรีขึน้ไป 355 88.75 
5. อาชีพ 
ข้าราชการ/ พนกังานในหนว่ยงานของรัฐ/ 
พนกังานรัฐวิสาหกิจ  

136 34.00 

พนกังานบริษัทเอกชน/ รับจ้าง 109 27.25 
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศกึษา  4 1.00 
เจ้าของกิจการ/ ธุรกิจส่วนตวั  80 20.00 
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ตาราง 4.48 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไป (ตอ่) 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
พอ่บ้าน/ แมบ้่าน/ ผู้ เกษียณอายุ 71 17.75 
6. รายได้ต่อเดือน 
ไมเ่กิน 15,000 บาท 55 13.75 
15,001 - 25,000 บาท 76 19.00 
25,001 - 35,000 บาท 92 23.00 
35,001 - 45,000 บาท 60 15.00 
มากกวา่ 45,000 บาท 117 29.25 

รวม 400 100.00 
 

ข้อมูลจากตาราง 4.48 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 283 คน คิดเป็น ร้อยละ 70.75 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 117 คน คิดเป็น             
ร้อยละ 29.25 ตามล าดบั มีอาย ุ38 - 47 ปี จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมาอาย ุ
48 - 57 ปี จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 อาย ุ58 ปีขึน้ไป จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.25 อายุ 28 - 37 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 และอายุ 18 - 27 ปี จ านวน 19 คน     
คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามล าดับ มีสถานภาพสมรส จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 
รองลงมาสถานภาพโสด จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 และสถานภาพหย่าร้าง/     
แยกกันอยู่ จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามล าดบั จบระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึน้ไป 
จ านวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 88.75 รองลงมาระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 45 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.25 ตามล าดบั มีอาชีพข้าราชการ/ พนกังานในหน่วยงานของรัฐ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ รับจ้าง จ านวน      
109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 อาชีพเจ้าของกิจการ/ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.00 อาชีพพ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ ผู้ เกษียณอายุ จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 และนักเรียน/ 
นิสิต/ นักศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดับ และมีรายได้ต่อเดือนมากกว่า     
45,000 บาท จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 รองลงมารายได้ต่อเดือน 25,001 - 35,000 
บาท จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รายได้ตอ่เดือน 15,001 - 25,000 บาท จ านวน 76 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.00 รายได้ต่อเดือน 35,001 - 45,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.00 และมีรายได้ตอ่เดือนไมเ่กิน 15,000 บาท จ านวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ 13.75 ตามล าดบั 
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4.2.2 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทยเก่ียวกับการใช้
บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั สามารถแสดงผลได้ ดงันี ้

 

ตาราง 4.49 จ านวนและร้อยละของผู้ ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว  
ชาวไทยเก่ียวกบัการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

หัวข้อ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ความถี่ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  
น้อยกวา่ 1 ครัง้ตอ่ปี  130 32.50 
1 ครัง้ตอ่ปี 113 28.25 
มากกวา่ 1 ครัง้ตอ่ปี  157 39.25 
2. การเลือกสถานที่ใกล้ในการใช้บริการโรงแรม/ที่พัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ใกล้ภเูขา  15 3.75 
ใกล้ทะเลและชายหาด 323 80.75 
ใกล้แหลง่ช้อปปิง้และสถานท่ีทอ่งเท่ียว 25 6.25 
ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวก เช่น สนามบนิ โรงพยาบาล 
สถานีต ารวจ 

37 9.25 

3. เหตุผลในการใช้บริการโรงแรม/ที่พัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ความสะอาด 45 11.25 
ความปลอดภยั 67 16.75 
การบริการน่าประทบัใจ  67 16.75 
ความสะดวกในการใช้บริการ 53 13.25 
การสง่เสริมการขายบอ่ยครัง้  10 2.50 
ความสมเหตสุมผลระหวา่งราคากบัการบริการ 158 39.5 
4. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/ที่พัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ท างาน 26 6.50 
พกัผอ่น  187 46.75 
ทอ่งเท่ียว  187 46.75 
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ตาราง 4.49 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม เก่ียวกบัพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเก่ียวกบัการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั (ตอ่) 

หัวข้อ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. ค่าใช้จ่ายที่พงึพอใจในการใช้บริการโรงแรม/ที่พัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามันต่อคืน 
ไมเ่กิน 2,000 บาท 171 42.75 
2,001 - 4,000 บาท 182 45.50 
4,001 - 6,000 บาท   41 10.25 
มากกวา่ 6,000 บาท 6 1.50 
6. ช่วงเวลาในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
วนัธรรมดา 120 30.00 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 61 15.25 
วนัหยดุเสาร์-อาทิตย์/ สดุสปัดาห์  173 43.25 
ชว่งเทศกาลส าคญั เช่น วนัปีใหม ่วนัสงกรานต์ 46 11.50 
7. ผู้ร่วมเดนิทางมาใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
เพ่ือน 112 28.00 
ทวัร์ทอ่งเท่ียว 7 1.75 
ครอบครัว/ญาติ  281 70.25 
8. ช่องทางซือ้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
ตดิตอ่ทางโรงแรมโดยตรง 188 47.00 
แพ็คเกจในมหกรรมงานตา่ง ๆ 21 5.25 
Online Travel Agency (OTA) เชน่ Agoda, Expedia, 
Booking Tripadvisor และอ่ืนๆ 

191 47.75 

9. ช่องทางการรู้จักโรงแรม/ที่พัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
เพ่ือนแนะน า  42 10.50 
มหกรรมงานตา่ง ๆ 8 2.00 
อินเตอร์เน็ตและส่ือสงัคมออนไลน์ 350 87.50 

รวม 400 100.00 
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ข้อมลูจากตาราง 4.49 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีความถ่ีในการ
ใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน มากกว่า  1 ครัง้ต่อปี จ านวน 157 คน     
คิดเป็นร้อยละ 39.25 รองลงมาน้อยกว่า 1 ครัง้ต่อปี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 และ   
1 ครัง้ต่อปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.25 ตามล าดับ เลือกใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก       
กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ใกล้ทะเลและชายหาด จ านวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ 80.75 
รองลงมาใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวก เช่น สนามบิน โรงพยาบาล สถานีต ารวจจ านวน        
37 คน คดิเป็นร้อยละ 9.25 ใกล้แหลง่ช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
6.25 และใกล้ภูเขา จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดับ มีเหตุผลในการใช้บริการ
โรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัจากความสมเหตสุมผลระหว่างราคากบัการบริการ 
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.05 รองลงมาความปลอดภัย และการบริการน่าประทับใจ 
จ านวน 67 คน คดิเป็นร้อยละ 16.75 ความสะดวกในการใช้บริการ จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.25 ความสะอาด จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 และการส่งเสริมการขายบ่อยครัง้ 
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดับ มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก    
กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เพ่ือพกัผอ่น และทอ่งเท่ียว จ านวน 187 คน คดิเป็นร้อยละ 46.75 
รองลงมาท างาน จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ตามล าดบั มีคา่ใช้จ่ายท่ีพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามันต่อคืน 2,001 - 4,000 บาทจ านวน 182 คน   
คิดเป็นร้อยละ 45.50 รองลงมาไม่เกิน 2,000 บาท จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75    
4,001 - 6,000 บาท จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และมากกวา่ 6,000 บาท จ านวน 6 คน 
คดิเป็นร้อยละ 1.50 ตามล าดบั มีช่วงเวลาในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนั
ดามนั ในช่วงวนัหยดุเสาร์-อาทิตย์/ สุดสปัดาห์ จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา
วนัธรรมดา จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00  วันหยุดนักขัตฤกษ์ จ านวน 61 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 15.25 และช่วงเทศกาลส าคญั เช่น วนัปีใหม่ วนัสงกรานต์ จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.50 ตามล าดบั มีผู้ ร่วมเดินทางมาใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัด้วย
เป็นครอบครัว/ญาติ จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.25 รองลงมาเพ่ือน จ านวน 112 คน     
คิดเป็นร้อยละ 28.00 และทวัร์ท่องเท่ียวจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามล าดบั มีช่องทาง
ซือ้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัจาก Online Travel Agency (OTA) เช่น 
Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor และอ่ืน  ๆ จ านวน 191 คน คิดเป็น ร้อยละ 47.75 
รองลงมาติดต่อทางโรงแรมโดยตรง จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 และแพ็คเกจใน
มหกรรมงานต่าง ๆ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 ตามล าดับ และมีช่องทางการรู้จัก
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โรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามันจาก อินเตอร์เน็ตและส่ือสังคมออนไลน์ จ านวน   
350 คน คิดเป็นร้อยละ 87.50 รองลงมาเพ่ือนแนะน า จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 และ
มหกรรมงานตา่ง ๆ จ านวน 8 คน คดิเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดบั 

4.2.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญ ในประเด็นส่วนประสมการตลาด โดยใช้
ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) น ามาแปลผลและจดัอนัดบั ดงันี ้
 
ตาราง 4.50 ระดบัความความคดิเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  
ด้านผลิตภัณฑ์ 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
ช่ือเสียงของโรงแรม/ท่ีพกั 5 

1.25% 
14 

3.50% 
172 

43.00% 
142 

35.50% 
67 

16.75% 
3.63 0.845 มาก 4 

ความสะอาดของโรงแรม/
ท่ีพกั 

2 
0.50% 

2 
0.50% 

48 
12.00% 

215 
53.75% 

133 
33.25% 

4.19 0.695 มาก 1 

รสชาตอิาหารดี มีเมนพืูน้
ถิ่น และบริการอาหารเช้า
ท่ีหลากหลาย 

3 
0.75% 

19 
4.75% 

133 
33.25% 

174 
43.50% 

71 
17.75% 

3.73 0.833 มาก 3 

สิ่งอ านวยความสะดวก
และการให้บริการเสริม
ของโรงแรม/ท่ีพกั เช่น 
กระตกิน า้ร้อน ไดร์เป่าผม 
อ่างอาบน า้ สระวา่ยน า้ 
มมุส าหรับเดก็ WIFI และ
อ่ืน ๆ 

2 
0.50% 

9 
2.25% 

98 
24.50% 

196 
49.00% 

95 
23.75% 

3.93 0.784 มาก 2 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ 3.87 0.790 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.50 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านผลิตภัณฑ์ แสดงให้เห็นว่าผู้ ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก           
ท่ีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.87 (S.D. = 0.790) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นว่ามีความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอันดบั 1 คือ ความสะอาดของ
โรงแรม/ท่ีพัก (  = 4.19, S.D. = 0.695) อนัดบั 2 คือ สิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการ



251 
 

เสริมของโรงแรม/ท่ีพัก เช่น กระติกน า้ร้อน ไดร์เป่าผม อ่างอาบน า้ สระว่ายน า้ มุมส าหรับเด็ก 
WIFI และอ่ืนๆ (  = 3.93, S.D. = 0.784) อนัดบั 3 คือ รสชาติอาหารดี มีเมนูพืน้ถ่ิน และบริการ
อาหารเช้าท่ีหลากหลาย (  = 3.73, S.D. = 0.833) และอันดบั 4 คือ ช่ือเสียงของโรงแรม/ท่ีพัก   
(  = 3.63, S.D. = 0.845)  
 
ตาราง 4.51 ระดบัความความคดิเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านราคา 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  

ด้านราคา 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
มีการแสดงราคาค่า
ห้องพกัไว้ชดัเจน 

1 
0.25% 

6 
1.50% 

70 
17.50% 

193 
48.25% 

130 
32.50% 

4.11 0.756 มาก 2 

การก าหนดราคาของ
โรงแรม/ท่ีพกั มีความ
เหมาะสม 

0 
0.00% 

7 
1.75% 

72 
18.00% 

182 
45.50% 

139 
34.75% 

4.13 0.762 มาก 1 

ราคาของโรงแรม/ท่ีพกั 
ถกูกวา่โรงแรมอ่ืนท่ีอยู่ใน
มาตรฐานเดียวกนั 

3 
0.75% 

17 
4.25% 

115 
28.75% 

169 
42.25% 

96 
24.00% 

3.85 0.861 มาก 3 

โรงแรม/ท่ีพกั มีการจดั
ราคาพิเศษในการเข้าพกั
ระยะยาว หรือพกัแบบ
หมู่คณะ 

4 
1.00% 

26 
6.50% 

119 
29.75% 

162 
40.50% 

89 
22.25% 

3.77 0.903 มาก 4 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านราคา 3.97 0.820 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.51 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านราคา แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97 (S.D. = 0.820) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นว่ามีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากทกุข้อ โดยค าถามท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุเป็นอนัดบั 1 คือ การก าหนดราคาของโรงแรม/ท่ีพกั 
มีความเหมาะสม (  = 4.13, S.D. = 0.762) อนัดบั 2 คือ มีการแสดงราคาค่าห้องพักไว้ชัดเจน    
(  = 4.11, S.D. = 0.756) อันดับ 3 คือ ราคาของโรงแรม/ท่ีพัก ถูกกว่าโรงแรมอ่ืนท่ีอยู่ใน
มาตรฐานเดียวกนั (  = 3.85, S.D. = 0.861) และอนัดบั 4 คือ โรงแรม/ท่ีพกัมีการจดัราคาพิเศษ
ในการเข้าพกัระยะยาว หรือพกัแบบหมูค่ณะ (  = 3.77, S.D. = 0.903)  
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ตาราง  4.52 ระดับความความคิด เห็ น เก่ียวกับการให้ส าคัญ ส่ วนประสมการตลาด                   
ด้านการจดัจ าหนา่ย 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  

ด้านการจัดจ าหน่าย 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
บริการจองห้องพกั ผ่าน
โรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง 

6 
1.50% 

28 
7.00% 

156 
39.00% 

165 
41.25% 

45 
11.25% 

3.54 0.839 มาก 3 

สิทธิพิเศษในการจอง
ห้องพกั ผ่านธนาคาร/
บตัรเครดติ ที่ร่วมมือกบั
ทางโรงแรม/ท่ีพกั 

11 
2.75% 

27 
6.75% 

140 
35.00% 

144 
36.00% 

78 
19.50% 

3.63 0.962 มาก 2 

สามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั 
ผ่านมหกรรมงานต่าง ๆ 
เช่น เที่ยวทัว่ไทยไปทัว่
โลก งานไทยเท่ียวไทย    

15 
3.75% 

49 
12.25% 

156 
39.00% 

124 
31.00% 

56 
14.00% 

3.39 0.995 ปาน
กลาง 

4 

สามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั 
ผ่าน Online Travel 
Agency (OTA) เชน่  
Agoda, Expedia, 
Booking Tripadvisor 
และอ่ืนๆ 

9 
2.25% 

18 
4.50% 

120 
30.00% 

159 
39.75% 

94 
23.50% 

3.78 0.933 มาก 1 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย 3.59 0.932 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.52 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านการจดัจ าหน่าย แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.59 (S.D. = 0.932) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นว่าข้อค าถาม
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบั 1 คือ สามารถ
จอ ง โรงแ รม /ท่ี พั ก  ผ่ าน  Online Travel Agency (OTA) เช่ น   Agoda, Expedia, Booking 
Tripadvisor และอ่ืนๆ (  = 3.78, S.D. = 0.933) อนัดบั 2 คือ สิทธิพิเศษในการจองห้องพกั ผ่าน
ธนาคาร/บตัรเครดติ ท่ีร่วมมือกบัทางโรงแรม/ท่ีพกั (  = 3.63, S.D. = 0.962) อนัดบั 3 คือ บริการ
จองห้องพกั ผ่านโรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง (  = 3.54, S.D. = 0.839) และอนัดบั 4 มีความคิดเห็นอยู่
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ในระดบัปานกลาง คือ สามารถจองโรงแรม/ท่ีพักผ่านมหกรรมงานต่าง ๆ เช่น เท่ียวทัว่ไทยไปทัว่
โลก งานไทยเท่ียวไทย (  = 3.39, S.D. = 0.995)  
 
ตาราง  4.53 ระดับความความคิด เห็ น เก่ียวกับการให้ส าคัญ ส่ วนประสมการตลาด                   

ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  
ด้านการส่งเสริม

การตลาด 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 

บริการจดุรถรับ-ส่ง ฟรี
ของโรงแรม/ท่ีพกั 

11 
2.75% 

22 
5.50% 

107 
26.75% 

176 
44.00% 

84 
21.00% 

3.75 0.940 มาก 4 

การลดราคาในช่วง
เทศกาล หรือโปรโมชัน่ใน
วนัส าคญั 

4 
1.00% 

18 
4.50% 

91 
22.75% 

169 
42.25% 

118 
29.50% 

3.94 0.890 มาก 2 

การขายแบบแพ็คเกจใน
ราคาพิเศษ เช่น รวม
คา่อาหารเช้า/อาหารค ่า    

3 
0.75% 

17 
4.25% 

84 
21.00% 

173 
43.25% 

123 
30.75% 

3.99 0.870 มาก 1 

การลดราคาส าหรับการ
เข้าพกัระยะยาว แบบหมู่
คณะ และกลบัมาพกัซ า้ 

4 
1.00% 

30 
7.50% 

108 
27.00% 

146 
36.50% 

112 
28.00% 

3.83 0.957 มาก 3 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.88 0.914 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.53 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.88 (S.D. = 0.914) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นวา่มีความ
คดิเห็นอยูใ่นระดบัมากทกุข้อ โดยค าถามท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุเป็นอนัดบั 1 คือ การขายแบบแพ็คเกจ
ในราคาพิเศษ เช่น รวมค่าอาหารเช้า/อาหารค ่า (  = 3.99, S.D. = 0.870) อนัดบั 2 คือ การลด
ราคาในช่วงเทศกาล หรือโปรโมชัน่ในวนัส าคญั (  = 3.94, S.D. = 0.892) อนัดบั 3 คือ การลด
ราคาส าหรับการเข้าพกัระยะยาว แบบหมูค่ณะ และกลบัมาพกัซ า้ (  = 3.83, S.D. = 0.956) และ
อนัดบั 4 คือ บริการจดุรถรับ-สง่ ฟรีของโรงแรม/ท่ีพกั (  = 3.75, S.D. = 0.940)  
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ตาราง 4.54 ระดบัความความคดิเห็นเก่ียวกบัการให้ส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านบคุลากร 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  
ด้านบุคลากร 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
การแตง่กายท่ีสภุาพ และ
เหมาะสมของพนกังาน 

2 
0.50% 

9 
2.25% 

123 
30.75% 

188 
47.00% 

78 
19.50% 

3.83 0.780 มาก 3 

ความสามารถของ
พนกังานในการแนะน า
สถานท่ีใกล้เคียง 

2 
0.50% 

18 
4.50% 

119 
29.75% 

172 
43.00% 

89 
22.25% 

3.82 0.845 มาก 4 

ความพร้อมและรวดเร็ว
ในการแก้ไขสถานการณ์
ฉกุเฉินของพนกังาน 

4 
1.00% 

13 
3.25% 

81 
20.25% 

165 
41.25% 

137 
34.25% 

4.04 0.874 มาก 2 

พนกังานในการดแูล เอา
ใจใส่ และมีมนษุย์
สมัพนัธ์ท่ีดีในการ
ให้บริการ 

1 
0.25% 

7 
1.75% 

72 
18.00% 

151 
37.75% 

169 
42.25% 

4.20 0.810 มาก 1 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร 3.97 0.827 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.54 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านบคุลากร แสดงให้เห็นวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีคา่เฉล่ีย
เท่ากบั 3.97 (S.D. = 0.827) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นว่ามีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากทกุข้อ โดยค าถามท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุเป็นอนัดบั 1 คือ พนกังานในการดแูล เอาใจใส ่และ
มีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีในการให้บริการ (  = 4.20, S.D. = 0.810) อันดับ 2 คือ ความพร้อมและ
รวดเร็วในการแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของพนักงาน (  = 4.04, S.D. = 0.874) อันดับ 3 คือ    
การแต่งกายท่ีสุภาพ และเหมาะสมของพนักงาน (  = 3.83, S.D. = 0.780) และอันดับ 4 คือ 
ความสามารถของพนกังานในการแนะน าสถานท่ีใกล้เคียง (  = 3.82, S.D. = 0.845)  
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ตาราง  4.55 ระดับความความคิด เห็ น เก่ียวกับการให้ส าคัญ ส่ วนประสมการตลาด                    
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  

ด้านกระบวนการใน
การให้บริการ 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 

การเรียกเก็บเงินมดัจ าใน
การจองโรงแรม/ท่ีพกั 

11 
2.75% 

33 
8.25% 

195 
48.75% 

122 
30.50% 

39 
9.75% 

3.36 0.870 ปาน
กลาง 

4 

โรงแรม/ท่ีพกัมีการ
ให้บริการตามมาตรฐาน
อย่างสม ่าเสมอ 

1 
0.25% 

8 
2.00% 

84 
21.00% 

180 
45.00% 

127 
31.75% 

4.06 0.792 มาก 2 

การแจ้งขัน้ตอนการ
บริการ เช่น การจอง
ห้องพกั การเช็คอิน-เช็ค
เอ้าท์ การท าความ
สะอาด ของโรงแรม/ท่ีพกั 

2 
0.50% 

7 
1.75% 

86 
21.50% 

192 
48.00% 

113 
28.25% 

4.02 0.783 มาก 3 

ระบบการช าระเงินท่ี
หลากหลาย เช่น ช าระ
ด้วยเงินสด ช าระผ่าน
บตัรเครดติ ช าระโดยการ
โอนเงินผ่านธนาคาร   

0 
0.00% 

8 
2.00% 

76 
19.00% 

180 
45.00% 

136 
34.00% 

4.11 0.774 มาก 1 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ 

3.89 0.805 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.55 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก ท่ีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.89 (S.D. = 0.805) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม แสดงให้เห็นว่า
ข้อค าถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยค าถามท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุเป็นอนัดบั 1 คือ 
ระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น ช าระด้วยเงินสด ช าระผ่านบตัรเครดติ ช าระโดยการโอนเงิน
ผา่นธนาคาร  (  = 4.11, S.D. = 0.774) อนัดบั 2 คือ โรงแรม/ท่ีพกัมีการให้บริการตามมาตรฐาน
อย่างสม ่าเสมอ (  = 4.06, S.D. = 0.792) อนัดบั 3 คือ การแจ้งขัน้ตอนการบริการ เช่น การจอง
ห้องพัก การเช็คอิน-เช็คเอ้าท์ การท าความสะอาด ของโรงแรม/ท่ีพัก (  = 4.02, S.D. = 0.873) 
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และอนัดบั 4 มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ การเรียกเก็บเงินมดัจ าในการจองโรงแรม/ท่ี
พกั (  = 3.36, S.D. = 0.870) 
 
ตาราง  4.56 ระดับความความคิด เห็ น เก่ียวกับการให้ส าคัญ ส่ วนประสมการตลาด                  

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วน
ประสมการตลาด  
ด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดับความส าคัญ  S.D. แปล
ผล 

อัน
ดับ น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน 

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 

โรงแรม/ท่ีพกั สามารถ
มองเหน็สถานท่ีทอ่งเท่ียว
และแหล่งช้อปปิง้ 

3 
0.75% 

18 
4.50% 

122 
30.50% 

178 
44.50% 

79 
19.75% 

3.78 0.839 มาก 3 

อปุกรณ์ความปลอดภยั
ของโรงแรม/ท่ีพกั 
สามารถมองเหน็ได้อย่าง
ชดัเจน 

0 
0.00% 

13 
3.25% 

65 
16.25% 

157 
39.25% 

165 
41.25% 

4.18 0.820 มาก 1 

โรงแรม/ท่ีพกั อยู่ใกล้
สถานท่ีอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ เช่น 
สนามบิน สถานีรถไฟ 
สถานีขนส่งสาธารณะ 

12 
3.00% 

24 
6.00% 

1311 
32.75% 

152 
38.00% 

81 
20.25% 

3.66 0.964 มาก 4 

บรรยากาศของโรงแรม/ท่ี
พกัมีการตกแตง่ที่
สวยงาม สะท้อนเป็น
เอกลกัษณ์ และความ
เป็นมาตรฐานของโรงแรม 

0 
0.00% 

7 
1.75% 

80 
20.00% 

176 
44.00% 

137 
34.25% 

4.11 0.776 มาก 2 

ค่าเฉล่ียความคิดเห็นส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

3.93 0.850 มาก  

 
ข้อมลูจากตาราง 4.56 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ท่ีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93 (S.D. = 0.850) เม่ือพิจารณาในรายข้อค าถาม 
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แสดงให้เห็นว่ามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทุกข้อ โดยค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบั 1 
คือ อปุกรณ์ความปลอดภัยของโรงแรม/ท่ีพกั สามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจน (  = 4.18, S.D. = 
0.820) อนัดบั 2 คือ บรรยากาศของโรงแรม/ท่ีพกัมีการตกแตง่ท่ีสวยงาม สะท้อนเป็นเอกลกัษณ์ 
และความเป็นมาตรฐานของโรงแรม  (  = 4.11, S.D. = 0.776) อันดับ 3 คือ โรงแรม/ท่ีพัก 
สามารถมองเห็นสถานท่ีท่องเท่ียวและแหล่งช้อปปิง้ (  = 3.78, S.D. = 0.839) และอนัดบั 4 คือ 
โรงแรม/ท่ีพกั อยู่ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สนามบิน สถานีรถไฟ สถานีขนส่ง
สาธารณะ (  = 3.66, S.D. = 0.964)  
 
ตาราง 4.57 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality) 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด  ค่าความเบ้  
(Skewness: Sk) 

ค่าความโด่ง
(Kurtosis: Ku) 

Statistic Std.Error Statistic Std.Error 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
โรงแรม/ท่ีพกั ที่อยู่ใกล้กบัสถานท่ีทอ่งเท่ียวและแหล่งช้อปปิง้ -.063 0.122 -.017 0.243 
ระบบการรักษาความปลอดภยัของโรงแรม/ท่ีพกั ที่สามารถเห็น
ได้อย่างชดัเจน 

-.720 0.122 1.394 0.243 

โรงแรม/ท่ีพัก อยู่ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
สนามบนิ สถานีรถไฟ สถานีขนส่งสาธารณะ 

-.262 0.122 -.075 0.243 

บรรยากาศท่ีเหมาะแก่การพักผ่อน มีการตกแต่งท่ีสวยงาม 
สะท้อนเป็นเอกลกัษณ์ และความเป็นมาตรฐานของโรงแรม 

-.414 0.122 .150 0.243 

2. ด้านราคา 
มีการแสดงราคาคา่ห้องพกัไว้ชดัเจน -.540 0.122 .105 0.243 
การก าหนดราคาของโรงแรม/ท่ีพกั มีความเหมาะสม -.467 0.122 -.449 0.243 

ราคาของโรงแรม/ท่ีพัก ถูกกว่าโรงแรมอ่ืนท่ีอยู่ในมาตรฐาน
เดียวกนั 

-.380 0.122 -.150 0.243 

โรงแรม/ท่ีพกั มีการจดัราคาพิเศษในการเข้าพกัระยะยาว หรือ
พกัแบบหมู่คณะ 

-.379 0.122 -.222 0.243 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
บริการจองห้องพกั ผ่านโรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง -.285 0.122 .207 0.243 

สิทธิพิเศษในการจองห้องพัก ผ่านธนาคาร/บัตรเครดิต ท่ี
ร่วมมือกบัทางโรงแรม/ท่ีพกั 

-.400 0.122 -.012 0.243 

สามารถจองโรงแรม/ท่ีพัก ผ่านมหกรรมงานต่าง ๆ เช่น เท่ียว
ทัว่ไทยไปทัว่โลก งานไทยเท่ียวไทย    

-.222 0.122 -.250 0.243 
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ตาราง 4.57 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality) (ตอ่) 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด  ค่าความเบ้  
(Skewness: Sk) 

ค่าความโด่ง
(Kurtosis: Ku) 

Statistic Std.Error Statistic Std.Error 

สามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั ผ่าน Online Travel Agency (OTA) 
เช่น  Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor และอ่ืนๆ 

-.549 0.122 .235 0.243 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
บริการจดุรถรับ-ส่ง ฟรีของโรงแรม/ท่ีพกั -.681 0.122 .472 0.243 
การลดราคาในช่วงเทศกาล หรือโปรโมชัน่ในวนัส าคญั -.626 0.122 .139 0.243 
การขายแบบแพ็คเกจในราคาพิเศษ เช่น รวมค่าอาหารเช้า/
อาหารค ่า    

-.646 0.122 .154 0.243 

การลดราคาส าหรับการเข้าพักระยะยาว แบบหมู่คณะ และ
กลบัมาพกัซ า้ 

-.451 0.122 -.417 0.243 

5. ด้านบุคลากร 
การแตง่กายท่ีสภุาพ และเหมาะสมของพนกังาน -.229 0.122 -.052 0.243 
ความสามารถของพนกังานในการแนะน าสถานท่ีใกล้เคียง -.299 0.122 -.278 0.243 
ความพร้อมและรวดเร็วในการแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของ
พนกังาน 

-.743 0.122 .377 0.243 

พนักงานในการดูแล เอาใจใส่ และมีมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีในการ
ให้บริการ 

-.693 0.122 -.146 0.243 

6. ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
การเรียกเก็บเงินมดัจ าในการจองโรงแรม/ท่ีพกั -.133 0.122 .344 0.243 
โรงแรม/ท่ีพกัมีการให้บริการตามมาตรฐานอย่างสม ่าเสมอ -.472 0.122 -.204 0.243 

การแจ้งขัน้ตอนการบริการ เช่น การจองห้องพัก การเช็คอิน-
เช็คเอ้าท์ การท าความสะอาด ของโรงแรม/ท่ีพกั 

-.502 0.122 .215 0.243 

ระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น ช าระด้วยเงินสด ช าระ
ผ่านบตัรเครดติ ช าระโดยการโอนเงินผ่านธนาคาร   

-.453 0.122 -.478 0.243 

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
โรงแรม/ท่ีพกั สามารถมองเหน็สถานท่ีท่องเท่ียวและแหล่งช้อป
ปิง้ 

-.335 0.122 -.037 0.243 

อุปกรณ์ความปลอดภัยของโรงแรม/ท่ีพัก สามารถมองเห็นได้
อย่างชดัเจน 

-.710 0.122 -.224 0.243 

โรงแรม/ท่ีพัก อยู่ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
สนามบนิ สถานีรถไฟ สถานีขนส่งสาธารณะ 

-.500 0.122 .138 0.243 
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ตาราง 4.57 การตรวจสอบลกัษณะการแจกแจงแบบปกตขิองข้อมลู (Normality) (ตอ่) 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด  ค่าความเบ้  
(Skewness: Sk) 

ค่าความโด่ง
(Kurtosis: Ku) 

Statistic Std.Error Statistic Std.Error 

บรรยากาศของโรงแรม/ท่ีพักมีการตกแต่งท่ีสวยงาม สะท้อน
เป็นเอกลกัษณ์ และความเป็นมาตรฐานของโรงแรม 

-.415 0.122 -.601 0.243 

 
ข้อมูลจากตาราง 4.57 ผลการวิเคราะห์ลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล 

(Normality) เก่ียวกบัสว่นประสมการตลาด โดยพิจารณาจากคา่ความเบ้ (Skewness) และคา่ความโดง่ 
(Kurtosis) โดยพิจารณาเป็นรายด้าน พบผลดงันี ้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ของข้อมูลโดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ช่ือเสียงของโรงแรม/ท่ีพัก (Sk = -.063) ความสะอาดของโรงแรม/ท่ีพัก (Sk = -.720) รสชาติอาหารดี                 
มีเมนูพืน้ถ่ิน และบริการอาหารเช้าท่ีหลากหลาย (Sk = -.262) และสิ่งอ านวยความสะดวกและ                   
การให้บริการเสริมของโรงแรม/ท่ีพกั เช่น กระตกิน า้ร้อน ไดร์เป่าผม อ่างอาบน า้ สระวา่ยน า้ มมุส าหรับ
เดก็ WIFI และอ่ืนๆ (Sk = -.414) มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively skewed distribution) เม่ือพิจารณา
ความโดง่ พบว่า ช่ือเสียงของโรงแรม/ท่ีพกั (Ku = -.017) ความสะอาดของโรงแรม/ท่ีพกั (Ku = 1.394) 
รสชาติอาหารดี มีเมนูพืน้ถ่ิน (Ku = -.075) และบริการอาหารเช้าท่ีหลากหลาย และสิ่งอ านวย         
ความสะดวกและการให้บริการเสริมของโรงแรม/ท่ีพกั เช่น กระติกน า้ร้อน ไดร์เป่าผม อ่างอาบน า้ สระ
วา่ยน า้ มมุส าหรับเดก็ WIFI และอ่ืนๆ (Ku = .150) มีการแจกแจงแบบปกต ิ(Normal distribution) 

ด้านด้านราคา เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ของข้อมลูโดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า มีการ
แสดงราคาค่าห้องพักไว้ชัดเจน (Sk = -.540) การก าหนดราคาของโรงแรม/ท่ีพัก มีความเหมาะสม                 
(Sk = -.467) ราคาของโรงแรม/ท่ีพัก ถูกกว่าโรงแรมอ่ืนท่ีอยู่ในมาตรฐานเดียวกัน (Sk = -.380) และ
โรงแรม/ท่ีพกั มีการจดัราคาพิเศษในการเข้าพกัระยะยาว หรือพกัแบบหมู่คณะ (Sk = -.379) มีการแจก
แจงเบ้ช้าย (Negatively skewed distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า มีการแสดงราคา                   
ค่าห้องพักไว้ชัดเจน (Ku = .105) การก าหนดราคาของโรงแรม/ท่ีพัก มีความเหมาะสม (Ku = -.449) 
ราคาของโรงแรม/ท่ีพัก ถูกกว่าโรงแรมอ่ืนท่ีอยู่ในมาตรฐานเดียวกัน (Ku = -.150) และโรงแรม/ท่ีพัก               
มีการจดัราคาพิเศษในการเข้าพกัระยะยาว หรือพกัแบบหมูค่ณะ (Ku = -.222) มีการแจกแจงแบบปกต ิ
(Normal distribution) 
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ด้านการจดัจ าหน่าย เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ของข้อมลูโดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
บริการจองห้องพกั ผ่านโรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง (Sk = -.285) สิทธิพิเศษในการจองห้องพกั ผา่นธนาคาร/
บตัรเครดิต ท่ีร่วมมือกับทางโรงแรม/ท่ีพัก (Sk = -.400) สามารถจองโรงแรม/ท่ีพัก ผ่านมหกรรมงาน  
ตา่ง ๆ เช่น เท่ียวทัว่ไทยไปทัว่โลก งานไทยเท่ียวไทย (Sk = -.222) และสามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั ผ่าน 
Online Travel Agency (OTA) เช่น  Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor และอ่ืนๆ (Sk = -.549)    
มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively skewed distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า บริการจอง
ห้องพกั ผ่านโรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง (Ku = .207) สิทธิพิเศษในการจองห้องพกั ผ่านธนาคาร/บตัรเครดิต 
ท่ีร่วมมือกับทางโรงแรม/ท่ีพัก (Ku = -.012) สามารถจองโรงแรม/ท่ีพัก ผ่านมหกรรมงานต่าง ๆ เช่น 
เท่ียวทั่วไทยไปทั่วโลก งานไทยเท่ียวไทย (Ku = -.250) และสามารถจองโรงแรม/ท่ีพัก ผ่าน Online 
Travel Agency (OTA) เช่น  Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor และอ่ืนๆ (Ku = .235) มีการแจก
แจงแบบปกต ิ(Normal distribution) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ของข้อมูลโดยพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบวา่ บริการจดุรถรับ-ส่ง ฟรีของโรงแรม/ท่ีพกั (Sk = -.681) การลดราคาในชว่งเทศกาล หรือโปรโมชัน่
ในวันส าคัญ (Sk = -.626) การขายแบบแพ็คเกจในราคาพิเศษ เช่น รวมค่าอาหารเช้า/อาหารค ่า                
(Sk = -.646) การลดราคาส าหรับการเข้าพกัระยะยาว แบบหมู่คณะ และกลบัมาพักซ า้ (Sk = -.451)            
มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively skewed distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า ช่ือเสียงของ
โรงแรม/ท่ีพัก (Ku = .472) ความสะอาดของโรงแรม/ท่ีพัก (Ku = .139) รสชาติอาหารดี มีเมนูพืน้ถ่ิน   
(Ku = .154) และบริการอาหารเช้าท่ีหลากหลาย และสิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการเสริมของ
โรงแรม/ท่ีพัก เช่น กระติกน า้ร้อน ไดร์เป่าผม อ่างอาบน า้ สระว่ายน า้ มุมส าหรับเด็ก WIFI และอ่ืน ๆ  
(Ku = -.417) มีการแจกแจงแบบปกต ิ(Normal distribution) 

ด้านบคุลากร เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ของข้อมลูโดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ การแตง่
กายท่ีสภุาพ และเหมาะสมของพนกังาน (Sk = -.229) ความสามารถของพนกังานในการแนะน าสถานท่ี
ใกล้เคียง (Sk = -.299) ความพร้อมและรวดเร็วในการแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของพนักงาน                    
(Sk = -.743) และพนกังานในการดแูล เอาใจใส่ และมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดีในการให้บริการ (Sk = -.693) 
มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively skewed distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า การแต่งกายท่ี
สุภาพ และเหมาะสมของพนักงาน (Ku = -.052) ความสามารถของพนักงานในการแนะน าสถานท่ี
ใกล้เคียง(Ku = -.278) ความพร้อมและรวดเร็วในการแก้ไขสถานการณ์ฉุกเฉินของพนักงาน                      
(Ku = .377) และพนกังานในการดแูล เอาใจใส่ และมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดีในการให้บริการ (Ku = -.146) 
มีการแจกแจงแบบปกต ิ(Normal distribution) 
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ด้านกระบวนการในการให้บริการ เม่ือพิจารณาค่าความเบ้ของข้อมูลโดยพิจารณาเป็น
รายข้อ พบวา่ การเรียกเก็บเงินมดัจ าในการจองโรงแรม/ท่ีพกั (Sk = -.133) โรงแรม/ท่ีพกัมีการให้บริการ
ตามมาตรฐานอย่างสม ่ าเสมอ (Sk = -.472) การแจ้งขัน้ตอนการบริการ เช่น การจองห้องพัก                  
การเช็คอิน-เช็คเอ้าท์ การท าความสะอาด ของโรงแรม/ท่ีพัก (Sk = -.502) และระบบการช าระเงินท่ี
หลากหลาย เชน่ ช าระด้วยเงินสด ช าระผา่นบตัรเครดติ ช าระโดยการโอนเงินผา่นธนาคาร  (Sk = -.453) 
มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively Skewed Distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า การเรียกเก็บ
เงินมัดจ าในการจองโรงแรม/ท่ีพัก (Ku = .344) โรงแรม/ท่ีพักมีการให้บริการตามมาตรฐานอย่าง
สม ่าเสมอ (Ku = -.204) การแจ้งขัน้ตอนการบริการ เช่น การจองห้องพัก การเช็คอิน-เช็คเอ้าท์            
การท าความสะอาด ของโรงแรม/ท่ีพกั (Ku = .215) และระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย เชน่ ช าระด้วย
เงินสด ช าระผ่านบตัรเครดิต ช าระโดยการโอนเงินผ่านธนาคาร (Ku = -.478) มีการแจกแจงแบบปกต ิ
(Normal Distribution) 

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เม่ือพิจารณาคา่ความเบ้ของข้อมลูโดย
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า โรงแรม/ท่ีพัก สามารถมองเห็นสถานท่ีท่องเท่ียวและแหล่งช้อปปิง้              
(Sk = -.335) อุปกรณ์ความปลอดภัยของโรงแรม/ท่ีพกั สามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจน (Sk = -.710) 
โรงแรม/ท่ีพัก อยู่ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สนามบิน สถานีรถไฟ สถานีขนส่ง
สาธารณะ (Sk = -.500) และบรรยากาศของโรงแรม/ท่ีพักมีการตกแต่งท่ีสวยงาม สะท้อนเป็น
เอกลักษณ์ และความเป็นมาตรฐานของโรงแรม (Sk = -.415) มีการแจกแจงเบ้ช้าย (Negatively 
skewed distribution) เม่ือพิจารณาความโด่ง พบว่า โรงแรม/ท่ีพกั สามารถมองเห็นสถานท่ีท่องเท่ียว
และแหล่งช้อปปิง้ (Ku = -.037) อุปกรณ์ความปลอดภัยของโรงแรม/ท่ีพัก สามารถมองเห็นได้อย่าง
ชดัเจน (Ku = -.224) โรงแรม/ท่ีพกั อยูใ่กล้สถานท่ีอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ เชน่ สนามบนิ สถานีรถไฟ 
สถานีขนส่งสาธารณะ (Ku = .138) และบรรยากาศของโรงแรม/ท่ีพักมีการตกแต่งท่ีสวยงาม สะท้อน
เป็นเอกลกัษณ์ และความเป็นมาตรฐานของโรงแรม (Ku = -.601) มีการแจกแจงแบบปกติ (Normal 
Distribution) 

จากการพิจารณาการแจกแจงความเบ้ของตัวแปรต่าง ๆ พบว่ามีค่าอยู่ในช่วง -0.743     
ถึง -0.133 ซึง่มีคา่ไมเ่กิน ±2 ถือวา่อยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 (Hair J.F., Black 
W.C., Babin B.J., Anderson R.E. & Tatham R.L, 2006) และจากการพิจารณาค่าความโด่งของตัว
แปรต่าง ๆ พบว่ามีค่าอยู่ในช่วง -0.601 ถึง 1.394 ซึ่งมีค่าไม่เกิน ±2 ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ 
(Kline, R. B., 2005) 
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ตาราง 4.58 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศต่อความส าคัญ        
สว่นประสมการตลาด แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่ที (t-test) 

ความส าคัญ 
ส่วนประสมการตลาด 

เพศ 
t P หญิง ชาย 

ด้านผลิตภณัฑ์ 283 117 -1.517 .130 
ด้านราคา 283 117 -3.328 .001 
ด้านการจดัจ าหนา่ย 283 117 -1.245 .218 
ด้านการสง่เสริมการตลาด 283 117 -2.141 .033 
ด้านบคุลากร 283 117 -1.561 .119 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 283 117 -2.728 .007 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

283 117 -2.605 .010 

 
ข้อมูลจากตาราง 4.58 ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรลักษณะส่วน

บคุคล ด้านเพศตอ่ความส าคญัสว่นประสมการตลาด พบวา่ การให้ความส าคญัด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การให้ความส าคญัด้านราคา มีความ
แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การให้ความส าคญัด้านการจดัจ าหน่าย ไม่มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การให้ความส าคัญด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การให้ความส าคัญ               
ด้านบุคลากร ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การให้ความส าคญั
ด้านกระบวนการในการให้บริการ มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
การให้ความส าคญัด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 4.59 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคญัส่วน
ประสมการตลาด  ด้ าน ผลิ ตภัณ ฑ์  แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง                    
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุม่ 4 62.146 15.537   
    3.556 .007 
ภายในกลุม่ 395 1725.725 4.369   
รวม 399 1787.871    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.59 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่าง ๆ ให้
ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.60 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคญัส่วน

ประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านราคา 

ระหวา่งกลุม่ 4 202.142 50.535   
    10.398 .000 
ภายในกลุม่ 395 1919.718 4.860   
รวม 399 2121.859    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.60 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านราคา จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่าง ๆ ให้
ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านราคา มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.61 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคัญ       
ส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง     
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการจดัจ าหนา่ย 

ระหวา่งกลุม่ 4 82.731 20.683   
    3.449 .009 
ภายในกลุม่ 395 2368.455 5.996   
รวม 399 2451.186    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.61 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มอายุตา่ง ๆ 
ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.62 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคัญ      

ส่วนประสมการตลาด ด้านการส่ง เส ริมการตลาด  แบบสถิติทดสอบหา             
ความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ระหวา่งกลุม่ 4 139.954 34.988   
    6.759 .000 
ภายในกลุม่ 395 2044.619 5.176   
รวม 399 2184.573    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.62 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด  จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า             
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กลุ่มอายตุา่ง ๆ ให้ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความแตกตา่ง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.63 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคัญ       

ส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง                
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านบคุลากร 

ระหวา่งกลุม่ 4 105.662 26.415   
    5.041 .001 
ภายในกลุม่ 395 2069.912 5.240   
รวม 399 2175.574    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.63 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านบุคลากร จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่าง ๆ ให้
ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.64 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคัญ       

ส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ระหวา่งกลุม่ 4 73.362 18.340   
    3.813 .005 
ภายในกลุม่ 395 1899.966 4.810   
รวม 399 1973.328    
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ข้อมูลจากตาราง 4.64 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า  
กลุ่มอายตุ่าง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ มีความ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.65 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ต่อความส าคัญ        
ส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แบบสถิติ
ทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 4 86.868 21.717   
    3.967 .004 
ภายในกลุม่ 395 2162.351 5.474   
รวม 399 2249.219    

 

ข้อมูลจากตาราง 4.65 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้าน
อายุ พบว่า กลุ่มอายุต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.66 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั
ส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณ ฑ์  แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง              
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุม่ 2 26.020 13.010   
    2.932 .054 
ภายในกลุม่ 397 1761.851 4.438   
รวม 399 1787.871    
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ข้อมูลจากตาราง 4.66 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ พบว่า กลุ่มสถานภาพ
ต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.67 คา่ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั

สว่นประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านราคา 

ระหวา่งกลุม่ 2 58.071 29.035   
    5.585 .004 
ภายในกลุม่ 397 2063.789 5.198   
รวม 399 2121.859    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.67 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านราคา จ าแนกตามลกัษณะสว่นบคุคลด้านสถานภาพ พบว่า กลุ่มสถานภาพตา่ง ๆ 
ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านราคา มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.68 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั

ส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง     
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการจดัจ าหนา่ย 

ระหวา่งกลุม่ 2 45.483 22.742   
    3.753 .024 
ภายในกลุม่ 397 2405.703 6.060   
รวม 399 2451.186    
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ข้อมูลจากตาราง 4.68 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย  จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านสถานภาพ  พบว่า             
กลุม่สถานภาพตา่ง ๆ ให้ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหนา่ย มีความแตกตา่ง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.69 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั

ส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ระหวา่งกลุม่ 2 72.665 36.332   
    6.830 .001 
ภายในกลุม่ 397 2111.908 5.320   
รวม 399 2184.572    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.69 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า     
กลุ่มสถานภาพต่าง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 4.70 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั
ส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง                 
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านบคุลากร 

ระหวา่งกลุม่ 2 8.807 4.403   
    .807 .447 
ภายในกลุม่ 397 2166.768 5.458   
รวม 399 2175.574    

 

ข้อมูลจากตาราง 4.70 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านบุคลากร จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล ด้านบุคลากร พบว่า กลุ่มสถานภาพ  
ต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร ไม่มีความแตกต่างกันอย่าง              
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.71 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคญั
ส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ระหวา่งกลุม่ 2 50.307 25.154   
    5.193 .006 
ภายในกลุม่ 397 1923.020 4.844   
รวม 399 1973.328    

 

ข้อมูลจากตาราง 4.71 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านสถานภาพ 
พบว่า กลุ่มสถานภาพต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 4.72 คา่ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรลกัษณะส่วนบคุคลด้านสถานภาพ ตอ่ความส าคัญ
ส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แบบสถิติ
ทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 2 39.218 19.609   
    3.523 .030 
ภายในกลุม่ 397 2210.001 5.567   
รวม 399 2249.219    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.72 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล          
ด้านสถานภาพ พบว่า กลุ่มสถานภาพตา่ง ๆ ให้ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.73 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่ วนบุคคลด้านระดับการศึกษา                

ต่อความส าคัญส่วนประสมการตลาด แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง             
คา่ที (t-test) 

ความส าคัญ 
ส่วนประสมการตลาด 

ระดับการศึกษา 
t P ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรีขึน้ไป 

ด้านผลิตภณัฑ์ 45 355 -1.517 .130 
ด้านราคา 45 355 -3.328 .001 
ด้านการจดัจ าหนา่ย 45 355 -1.245  .218 
ด้านการสง่เสริมการตลาด 45 355 -2.141 .033 
ด้านบคุลากร 45 355 -1.561 .119 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 45 355 -2.728 .007 
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

45 355 -2.605 .010 
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ข้อมูลจากตาราง 4.73 ผลการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะ             
ส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษาต่อความส าคญัส่วนประสมการตลาด พบว่า การให้ความส าคัญ        
ด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การให้ความส าคญั
ด้านราคา มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 การให้ความส าคญัด้านการ
จดัจ าหน่าย ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การให้ความส าคญั
ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การให้
ความส าคญัด้านบุคลากร ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การให้
ความส าคญัด้านกระบวนการในการให้บริการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 และการให้ความส าคัญด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพมีความ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ตาราง 4.74 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ     

ส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์  แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง                   
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุม่ 4 47.240 11.810   
    2.680 .031 
ภายในกลุม่ 395 1740.631 4.407   
รวม 399 1787.871    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.74 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้านอาชีพ พบวา่ กลุ่มอาชีพตา่ง ๆ ให้
ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 4.75 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ      
สว่นประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านราคา 

ระหวา่งกลุม่ 4 70.651 17.663   
    3.401 .009 
ภายในกลุม่ 395 2051.208 5.193   
รวม 399 2121.859    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.75 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านราคา จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ให้
ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านราคา มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.76 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ       

ส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง     
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการจดัจ าหนา่ย 

ระหวา่งกลุม่ 4 59.724 14.931   
    2.466 .045 
ภายในกลุม่ 395 2391.462 6.054   
รวม 399 2451.186    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.76 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มอาชีพ          
ต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย มีความแตกต่างกันอย่าง         
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 4.77 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ     
ส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ระหวา่งกลุม่ 4 61.078 15.270   
    2.840 .024 
ภายในกลุม่ 395 2123.494 5.376   
รวม 399 2184.573    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.77 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า กลุ่ม
อาชีพตา่ง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความแตกตา่งกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.78 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ     

ส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร แบบสถิติทดสอบหาความแตกต่าง               
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านบคุลากร 

ระหวา่งกลุม่ 4 45.016 11.254   
    2.086 .082 
ภายในกลุม่ 395 2130.558 5.394   
รวม 399 2175.574    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.78 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านบุคลากร จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มอาชีพต่าง ๆ       
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ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร ไม่มีความแตกตา่งกันอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.79 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ     

ส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ระหวา่งกลุม่ 4 49.345 12.336   
    2.533 .040 
ภายในกลุม่ 395 1923.983 4.871   
รวม 399 1973.327    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.79 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า 
กลุ่มอาชีพตา่ง ๆ ให้ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ มีความ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.80 ค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ ต่อความส าคัญ      

ส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ แบบสถิติ
ทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 4 35.890 8.973   
    1.601 .173 
ภายในกลุม่ 395 2213.328 5.603   
รวม 399 2249.219    
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ข้อมูลจากตาราง 4.80 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล     
ด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มอาชีพต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.81 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                 

ต่อความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุม่ 4 27.922 6.980   
    1.567 .182 
ภายในกลุม่ 395 1759.949 4.456   
รวม 399 1787.871    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.81 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน พบวา่ กลุ่มรายได้
ตอ่เดือนตา่ง ๆ ให้ความส าคญัสว่นประสมการตลาด ด้านผลิตภณัฑ์ ไม่มีความแตกตา่งกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 4.82 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                 
ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านราคา แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่ง
คา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านราคา 

ระหวา่งกลุม่ 4 29.620 7.405   
    1.398 .234 
ภายในกลุม่ 395 2092.239 5.297   
รวม 399 2121.859    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.82 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านราคา จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มรายได้ต่อ
เดือนต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านราคา ไม่มีความแตกต่างกันอย่าง             
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.83 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                 

ต่อความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย แบบสถิติทดสอบหา
ความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการจดัจ าหนา่ย 

ระหวา่งกลุม่ 4 6.688 1.672   
    .270 .897 
ภายในกลุม่ 395 2444.498 6.189   
รวม 399 2451.186    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.83 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า               
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กลุ่มรายได้ต่อเดือนต่าง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย ไม่มีความ
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.84 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือ น                 

ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด แบบสถิติทดสอบ
หาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสง่เสริมการตลาด 

ระหวา่งกลุม่ 4 7.260 1.815   
    .329 .858 
ภายในกลุม่ 395 2177.312 5.512   
รวม 399 2184.573    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.84 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า 
กลุ่มรายได้ตอ่เดือนตา่ง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มี
ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตาราง 4.85 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                

ต่อความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร แบบสถิติทดสอบหาความ
แตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านบคุลากร 

ระหวา่งกลุม่ 4 10.051 2.513   
    .458 .766 
ภายในกลุม่ 395 2165.524 5.482   
รวม 399 2175.574    
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ข้อมูลจากตาราง 4.85 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม
การตลาด ด้านบคุลากร จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้านรายได้ตอ่เดือน พบวา่ กลุม่รายได้ตอ่
เดือนต่าง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากร ไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.86 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                 

ตอ่ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ แบบสถิติ
ทดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 

ระหวา่งกลุม่ 4 40.703 10.176   
    2.080 .083 
ภายในกลุม่ 395 1932.625 4.893   
รวม 399 1973.327    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.86 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านกระบวนการในการให้บริการ จ าแนกตามลกัษณะส่วนบคุคลด้านรายได้ต่อเดือน 
พบว่า กลุ่มรายได้ต่อเดือนต่าง ๆ ให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ ไมมี่ความแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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ตาราง 4.87 ค่าความสัมพัน ธ์ระหว่างตัวแปรลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน                 
ต่อความส าคัญส่วนประสมการตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ แบบสถิตทิดสอบหาความแตกตา่งคา่เอฟ (F-test) 

ความส าคัญ 
แหล่งความ
แปรปรวน df SS 

 
MS F 

 
P 

สว่นประสมการตลาด  
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ระหวา่งกลุม่ 4 14.659 3.665   
    .648 .629 
ภายในกลุม่ 395 2234.560 5.657   
รวม 399 2249.219    

 
ข้อมูลจากตาราง 4.87 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความส าคัญส่วนประสม

การตลาด ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล      
ด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มรายได้ต่อเดือนต่าง ๆ ให้ความส าคัญส่วนประสมการตลาด     
ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไม่มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
 
ตาราง 4.88 ร้อยละการเลือกสถานท่ีตัง้ใกล้เคียงโรงแรม/ท่ีพัก  จ าแนกตามวัตถุประสงค์           

ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั โดยการแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง (Cross-tabs) 

 วัตถุประสงค์ของในการใช้บริการ
โรงแรม/ที่พัก 

ท างาน พักผ่อน ท่องเที่ยว 
การเลือกสถาน
ที่ตัง้ใกล้เคียง
โรงแรม/ที่พัก 

ใกล้ภูเขา 11.50 % 1.60 % 4.80 % 
ใกล้ทะเลและชายหาด 26.90 % 88.80 % 80.20 % 
ใกล้สถานที่อ านวยความสะดวก 15.40 % 3.70 % 7.50 % 
ใกล้แหล่งช้อปป้ิงและสถานท่ี
ท่องเที่ยว 

46.20 % 
 

5.90 % 
 

7.50 % 
 

รวม 100 % 100 % 100 % 
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ข้อมูลจากตาราง 4.88 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลร้อยละการเลือกสถานท่ีตัง้ใกล้เคียง
โรงแรม/ท่ีพักจ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้
บริการโรงแรม/ท่ีพัก เพ่ือท างาน มีการเลือกสถานท่ีตัง้ส่วนใหญ่ใกล้แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ี
ทอ่งเท่ียว ร้อยละ 46.20 รองลงมาใกล้ทะเลและชายหาด ร้อยละ 26.90 ใกล้สถานท่ีอ านวยความ
สะดวก ร้อยละ 15.40 และใกล้ภูเขา ร้อยละ 11.50 เพ่ือพกัผ่อน มีการเลือกสถานท่ีตัง้ส่วนใหญ่
ใกล้ทะเลและชายหาด ร้อยละ 88.80 รองลงมาใกล้แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว ร้อยละ 
5.90 ใกล้สถาน ท่ีอ านวยความสะดวก  ร้อยละ 3.70 และใกล้ เคียงภู เขา  ร้อยละ 1.60               
เพ่ือท่องเท่ียว มีการเลือกสถานท่ีตัง้ส่วนใหญ่ใกล้ชายหาด ร้อยละ 80.20 รองลงมาใกล้สถานท่ี
อ านวยความสะดวก และใกล้แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว ร้อยละ 7.50 เท่ากัน และใกล้
ภเูขา ร้อยละ 4.80  
ตาราง 4.89 ร้อยละค่าใช้จ่ายท่ีต้องการตอ่คืน จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/  

ท่ีพกั โดยการแจกแจงความถ่ีแบบสองทาง (Cross-tabs) 

 วัตถุประสงค์ของในการใช้บริการ
โรงแรม/ที่พัก 

ท างาน พักผ่อน ท่องเที่ยว 
ค่าใช้จ่ายที่ต้องการต่อคืน ไม่เกิน 2,000 บาท 73.10 % 41.20 % 40.10 % 

2,001-4,000 บาท 26.90 % 45.50 % 48.10 % 
4,001-6,000 บาท 0.00 % 11.20 % 10.70 % 
มากกว่า 6,000 บาท 0.00 % 2.10 % 1.1 % 

รวม 100 % 100 % 100 % 
 

ข้อมูลจากตาราง 4.89 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลร้อยละค่าใช้จ่ายท่ีต้องการต่อคืนจ าแนก
ตามวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก พบว่า วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก 
เพ่ือท างาน ส่วนใหญ่มีการเลือกค่าใช้จ่ายต่อคืนไม่เกิน 2,000 บาท ร้อยละ 73.10 รองลงมา 
2,001 - 4,000 บาท ร้อยละ 26.90 ส่วน 4,001 - 6,000 บาท และมากกว่า 6,000 บาท ร้อยละ 
0.00 เพ่ือพักผ่อน ส่วนใหญ่ มีการเลือกค่าใช้จ่ายต่อคืน 2,001 - 4,000 บาท ร้อยละ 45.50 
รองลงมาไมเ่กิน 2,000 บาท ร้อยละ 41.20 สว่น 4,001 - 6,000 บาท ร้อยละ 11.20 และมากกว่า 
6,000 บาท ร้อยละ 2.10 เพ่ือท่องเท่ียว สว่นใหญ่มีการเลือกคา่ใช้จา่ยตอ่คืน 2,001 - 4,000 บาท 
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ร้อยละ 48.10 รองลงมาไม่เกิน 2,000 บาท ร้อยละ 40.10 ส่วน 4,001 - 6,000 บาท ร้อยละ 
10.70 และมากกวา่ 6,000 บาท ร้อยละ 1.10 
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บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การวิจัยเร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอันดามัน    
มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาสภาพปัจจุบัน และแนวโน้มการบริหารการเปลี่ยนแปลง ภาวะผู้ น า           
การเปลี่ยนแปลง และนวัตกรรมการบริการ ในอนาคต เพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม                
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน และเพ่ือน าเสนอรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม                  
กลุ่ มจังหวัดภาคใต้ ฝ่ั งอันดามัน  โดยในบทนี จ้ะ เป็ นการส รุปผลจากการศึกษา วิจัย                    
โดยมรีายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 การอภิปรายผล 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 

จากการเก็บรวบรวมข้อมลูเร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้
ฝ่ังอนัดามนั สามารถสรุปผลตามวตัถปุระสงค์การวิจยัปรากฏผลดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

5.1.1 วตัถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1 ศกึษาสภาพปัจจุบัน และแนวโน้มการบริหารการ
เปลี่ยนแปลง ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง และนวตักรรมการบริการ ในอนาคต เพ่ือความอยู่รอด
ของธุรกิจโรงแรม กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั พบว่า สภาพปัจจุบนัธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดั
ภาคใต้ฝ่ังอันดามนัได้รับผลกระทบจากสถานการณ์โควิด ซึ่งในอดีตผู้ ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น
ชาวต่างชาติ แต่ปัจจุบันเป็นชาวไทย ดงันัน้ผู้ประกอบการจึงควรมีการวางแผนรองรับการบริการ
ส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยมากขึน้ เน้นการให้บริการทางธรรมชาติ และจะเพ่ิมมาตรการความ
ปลอดภัยจากโรคระบาด ส่วนแนวโน้มการด าเนินงานในอนาคตได้ปรากฏผล ดังรายละเอียด
ตอ่ไปนี ้ 

5.1.1.1 การบ ริหารการเปลี่ยนแปลง ประกอบด้วย 1) ด้านบุคลากร มีดังนี ้                
การคดัเลือกบุคลากรพิจารณาจากประสบการณ์ ความรู้ และทักษะ เพ่ือสร้างความพร้อมในการ
เปลี่ยนแปลง เช่น ทกัษะภาษาองักฤษ ทักษะการใช้สื่อออนไลน์ ปลูกฝังบุคลากรให้มีใจรักงาน
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บริการ และสร้างความประทบัใจให้ผู้ใช้บริการ เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลง และพฒันาบคุคลากร
ให้มีความสามารถและปฏิบัติงานครอบคลุมได้หลายด้าน เพ่ือให้คุ้มค่าในการใช้ทรัพยากร 
ในช่วงได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง 2) ด้านวัฒนธรรมองค์กร มีดังนี  ้การก าหนด
วิสัยทัศน์ร่วมเพ่ือสร้างการเปลี่ยนแปลง โดยปลูกฝังบุคลากรให้มีการปฏิบัติงานด้านต่าง ๆ 
ร่วมกนั เช่น จริยธรรม ความซื่อสตัย์ การจงรักภักดี สร้างการเปลี่ยนแปลงบุคลากร โดยการสร้าง
ความสามคัคี และละลายพฤติกรรมระหว่างแผนก สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็นระหว่าง
ผู้ บริหารและบุคลากร เม่ือเกิดสภาวะการณ์เปลี่ยนแปลง และสร้างขวัญและก าลังใจในการ
ท างานเพ่ือเป็นการเสริมแรงให้บุคลากรรู้สึกภาคภูมิใจในการท างานเม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง          
3) ด้านเทคโนโลยี มีดงันี ้การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการเปลี่ยนแปลงการท างานของแผนกต่าง ๆ 
เพ่ือลดการสมัผสั เช่น แผนกต้อนรับ ห้องอาหาร น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการท างาน ซึ่งสามารถลดความผิดพลาด และลดเวลาในการท างานได้  และเปลี่ยนวิธีการ
แสดงความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ เช่น แอพพลิเคชั่น คิวอา ร์โค้ด ไลน์     
ซึง่สามารถลดการใช้กระดาษได้ และ 4) ด้านโครงสร้าง มีดงันี ้เม่ือเกิดการเปลี่ยนแปลง องค์กร   
มีการก าหนดวิสัยทัศน์ กลยุทธ์ พันธกิจ วัตถุประสงค์ และเป้าหมายที่ชัดเจน  การก าหนด
โครงสร้าง และนโยบาย จะช่วยให้สามารถแบ่งภาระหน้าท่ีความรับผิดชอบท่ีชดัเจน เม่ือเกิดการ
เปลี่ยนแปลงหรือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการท างานเปลี่ยน การลดจ านวนบุคลากรจะต้อง
สอดคล้องกบัภาระงาน และเม่ือโครงสร้างเปลีย่นแปลง ควรสือ่สารให้บุคลากรเกิดความเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกนัเพ่ือการท างานที่มีประสิทธิภาพ 

5.1.1.2 ภาวะผู้น าการเปลี่ยนแปลง ประกอบด้วย 1) ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ   
มีดังนี ้ช่วงสถานการณ์เปลี่ยนแปลง ผู้ น ามีการกระตุ้น และปลูกฝ่ังให้บุคลากรไว้วางใจ และ   
ก้าวไปข้างหน้าร่วมกัน ผู้น าสร้างความกระตือรือร้น โดยการก าหนดวิสยัทศัน์ กลยุทธ์ พันธกิจ 
วตัถุประสงค์ และเป้าหมายที่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน ผู้น าสร้างความสุขจากการจัดกิจกรรม 
และการให้รางวลั เช่น กิจกรรมปฏิบติัธรรม ให้รางวลับุคลากรดีเด่น ผู้น ามีการผลกัดนัการท างาน
ในรูปแบบตวัเงิน เช่น Service Charge, Incentive และผู้น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในสาย
อาชีพ (Career Path) เพ่ือให้บุคลากรพัฒนาคุณภาพ และมีความภาคภูมิใจในต าแหน่งงาน              
2) ด้านการค านงึถงึความเป็นเอกตัถะบุคคล มดีงันี ้เม่ือเกิดการเปลีย่นแปลง ผู้น าสามารถกระตุ้น
ให้บุคลากรมีการเรียนรู้เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ ทักษะ และความสามารถรอบด้าน  สนันสนุนให้
บุคลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ เพ่ือสร้างโอกาสความก้าวหน้าในการปฏิบัติงาน มีการประเมิน
และวัดสมรรถนะ เพ่ือให้ผู้ ปฏิบัติงานยอมรับความแตกต่างของบุคคล  3) ด้านการกระตุ้ น        
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ทางปัญญา มีดังนี ้ผู้น ามีการกระตุ้นให้บุคลากรเกิดการเปลี่ยนแปลงโดยการสื่อสาร ผ่านดชันี     
ชี ว้ัดความส า เร็จ  (KPI) เพ่ื อความส า เร็จ ร่วมกัน  ผู้ น า เน้นการพัฒ นาความ รู้  ทักษ ะ                    
ของการปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ีเปลี่ยนแปลง ผู้ น าก าหนดนโยบายเพ่ือ
กระตุ้นให้บุคลากรพัฒนาความรู้ ทักษะ ความสามารถ เพ่ือเลื่อนต าแหน่ง เลื่อนขัน้ และเลื่อน
เงินเดือน เม่ือมีการเปลี่ยนแปลง ผู้ น าเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถออกแบบการท างานเพ่ือ
สร้างความร่วมมือในการปฏิบัติงาน และผู้น ามีการกระตุ้นให้บุคลากรเรียนรู้ เพ่ือพัฒนาการ
เปลี่ยนแปลงของสายงาน 4) ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ มีดงันี ้ผู้น าก าหนดวิสยัทัศน์ 
กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระสงค์ และเป้าหมายท่ีสอดคล้องกบัอดุมการณ์  

5.1.1.3 นวตักรรมการบริการ ประกอบด้วย 1) ด้านบริการหลกั มีดงันี ้สร้างบริการ 
ท่ีเป็นเอกลักษณ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลง เช่น ความเป็น
ธรรมชาติ วัฒธรรมท้องถิ่น จุดเช็คอิน เน้นการสร้างบริการแบบ Service Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจ
บุคลากร เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าในปัจจุบันได้สูงสุด  น าเสนอบริการแบบครบวงจร         
ท่ีทันสมยั เช่น บริการห้องอาหาร ห้องสปา บริการด้านนันทนาการ และมีบริการสมัครสมาชิก 
และน านวตักรรมมาใช้ในการลดระยะเวลา และลดการสมัผสัในการบริการ เช่น ระบบคิวอาร์โค้ด             
(QR Code) สแกนไลน์  (LINE Official) 2) ด้านกระบวนการ มีดังนี  ้น าข้อเสนอแนะจาก
ผู้ใช้บริการมาปรับปรุง เพ่ือน าไปสูก่ารสร้างความประทบัใจ น านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ใน
งานด้านการตลาด สื่อสารผ่านโซเชียลเพ่ือให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมของผู้ บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลง 
พัฒนาบุคลากรโดยการอบรมออนไลน์ให้สอดคล้องกับบุคลากรในแผนกต่าง ๆ  และ              
สร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการท างานง่ายขึน้ เช่น ระบบงานบุคคล การฝึกอบรม การต้อนรับ               
3) ด้านบริการเสริม มีดงันี ้สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เช่น คิดค้นการนวดสปาท่ีแตกตา่ง โชว์การ
แสดงวัฒนธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะย่อยสลาย  และสร้างความปลอดภัยด้านสุขอนามัย             
เพ่ือเพ่ิมความเช่ือมมัน่ในการใช้บริการ 

5.1.1.4 ความอยู่รอด ประกอบด้วย 1) ด้านความสามารถในการแข่งขัน มีดังนี ้   
การบริการท่ีสัมผัสกับมนุษย์สามารถชนะคู่แข่ง และสามารถตอบสนองความต้องการของ
พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลง ท าการตลาดโดยการสื่อสารประชาสมัพนัธ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เช่น ผ่านสื่อออนไลน์ จัดบูธในงานมหกรรม พัฒนาบริการให้เหนือกว่าคู่แข่งในระดับเดียวกัน               
จะสามารถปรับราคาให้สูงกว่าคู่แข่งได้ ความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจ ประกอบด้วย 
บคุลากร เทคโนโลยี ต้นทนุ และการตลาด สร้างฐานลกูค้าท่ีแข็งแรง เช่น การสมคัรสมาชิกเพ่ือให้
เกิดการใช้บริการอย่างต่อเน่ืองจะสามารถแข่งขันและอยู่รอดได้  และการพัฒนาศักยภาพ
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บุคลากรให้มีความสามารถท่ีหลากหลาย สามารถลดต้นทุนการด าเนินงานได้  2) ด้าน
ความสามารถในการปรับตัว มีดังนี ้ปรับเปลี่ยนบริการเข้าสู่โหมดห้องพักปลอดภัย ภายใต้
มาตรฐาน SHA Plus ปรับราคาให้เหมาะสมกบัก าลงัซือ้ของกลุ่มเป้าหมาย ปรับการบริการ และ
สร้างกลยุทธ์การตลาด ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ ใช้บริการ เช่น ผู้ ใช้บริการชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน 
ถ่ายภาพ สว่นชาวต่างชาติ เน้นการพกัผอ่น ธรรมชาติ เงียบสงบ ปรับตวัเข้าสู่การบริการแบบครบ
วงจรตามความต้องการของผู้ ใช้บริการ และเตรียมความพร้อมกับสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถ
ควบคุมได้ในอนาคต เช่น โรคระบาด ภยัธรรมชาติ การเมือง 3) ด้านความมีประสิทธิภาพ มีดงันี ้
การด าเนินงานอยู่รอดได้ ประกอบด้วย การควบคุมค่าใช้จ่าย เพ่ิมช่องทางหารายได้ ลดขัน้ตอน  
ท่ียุ่งยาก ประชุมท าแผนเพ่ือทบทวนเป้าหมายทุกเดือน และใช้ทรัพยากรให้คุ้ มค่า รวมถึง          
การสร้างความพงึพอใจให้ผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ ก าหนดกลุม่เป้าหมาย และสร้างกลยทุธ์การตลาด
ท่ีชดัเจนและสอดคล้องกบักลุม่ผู้ใช้บริการในปัจจบุัน ขจดัสิง่ที่ไมเ่ป็นประโยชน์ และเพ่ิมคณุคา่ใน
การท างาน เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล ปรับเปลี่ยนนโยบายให้เหมาะสม
กับความเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์ และก าหนดเป้าหมายในการพัฒนาคุณภาพด้านต่าง ๆ 
เช่น บุคลากรมีคณุภาพ ภมิูทศัน์มคีณุภาพ เป็นต้น 

รวมถึงจากการศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกบัพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั พบว่า มีการเลือกสถานท่ีพักใกล้
ทะเลและชายหาด ให้ความส าคญัด้านความสมเหตุสมผลระหว่างราคากบัการบริการ ค่าใช้จ่าย
ต่อคืน 2,001 - 4,000 บาท ใช้บริการในวันหยุดเสาร์-อาทิตย์/ สุดสัปดาห์ เดินทางมากับ
ครอบครัว/ญาติ ซือ้บริการผ่าน Online Travel Agency (OTA) เช่น Agoda, Expedia, Booking 
Tripadvisor และติดต่อทางโรงแรมโดยตรง รู้จักโรงแรม/ที่พักผ่านอินเตอร์เน็ตและสื่อสังคม
ออนไลน์ ส่วนการให้ส าคัญส่วนประสมการตลาด พบว่า ผู้ บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุด      
ด้านผลิตภัณฑ์เกี่ยวกับความสะอาดของโรงแรม/ที่พัก ด้านราคาเกี่ยวกับการก าหนดราคาของ
โรงแรม/ท่ีพัก มีความเหมาะสม ด้านการจัดจ าหน่ายเกี่ยวกับการสามารถจองโรงแรม/ที่พัก     
ผ่ าน  Online Travel Agency (OTA) เช่น  Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor และ อ่ืน  ๆ        
ด้านการส่งเสริมการตลาดเก่ียวกับการขายแบบแพ็คเกจในราคาพิเศษ เช่น รวมค่าอาหารเช้า/
อาหารค ่า ด้านบุคลากรเก่ียวกับพนักงานในการดูแล เอาใจใส่ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีในการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการในการให้บริการเก่ียวกับระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย เช่น       
ช าระด้วยเงินสด ช าระผ่านบัตรเครดิต ช าระโดยการโอนเงินผ่านธนาคาร และด้านการสร้าง     
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และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จะเกี่ยวกบัอปุกรณ์ความปลอดภัยของโรงแรม/ที่พัก สามารถ
มองเห็นได้อย่างชดัเจน 

5.1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 2 น าเสนอรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จากการหาฉันทามติของผู้ เชี่ยวชาญ พบว่า ความอยู่รอดเกิดขึน้
ได้จาก ความสามารถในการแข่งขัน ความสามารถในการปรับตัว และความมีประสิทธิภาพ
สามารถสรุปได้ดงัรูปภาพ 5.1 
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ภาพ 5.1 รูปแบบความอยูร่อดของธุรกิจโรงแรม กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความสามารถ 
ในการปรับตัว 

 
ความอยูร่อด 

ความสามารถ 
ในการแข่งขัน 

ความมี 
ประสิทธิภาพ 

การสร้าง
ความเป็น
เอกลักษณ์ 

การตลาด
ดจิิทัล 

การปรับ
ราคา 

ลดจ านวน
พนักงาน 

ลดระยะ 
เวลาการ
ท างาน 

น าเทคโนโลยี
มาใช้ 

การเปล่ียน
กลุ่มลูกค้า 

ปรับเทคโน 
โลยีเพื่อลด
การสัมผัส 

ใช้ภาวะผู้น า
แบบสร้างแรง
บันดาลใจ 

ปรับสู่การ
บริหารแบบ
ครอบครัว 
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5.2  การอภปิรายผล 
 

แนวทางการบริหารเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 
ในปัจจุบันและอนาคต จะต้องมีการวางแผนรองรับการบริการส าหรับนักท่องเท่ียวชาวไทย        
ซึ่งมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีเปล่ียนแปลงไป เน้นการให้บริการทางธรรมชาติ สร้างความ
แตกต่าง ลดค่าใช้จ่าย สร้างรายได้เสริม น าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือให้การท างานสะดวกมากขึน้   
และเพิ่มมาตรการความปลอดภัยจากโรคระบาด สอดคล้องกบั Richard, B. (2017) ท่ีอธิบายว่า 
อนาคตโรงแรมจะถกูขบัเคล่ือน โดยการรวมกนัของการแข่งขนัด้านทิวทศัน์ท่ีเพิ่มมากขึน้ และฐาน
ลกูค้าท่ีมีการพฒันาหลากหลาย รับฟังและเรียนรู้จากการรวมข้อมลูเชิงลกึของลกูค้า มอบบริการ
ส่วนตวัท่ีเหนือกว่า พัฒนาแบรนด์ให้มีเอกลักษณ์เฉพาะตวั มีการร่วมมือและเปิดรับนวตักรรม
เพ่ือให้คงอยู่ในขอบเขตของเทคโนโลยีและบริการไปจนถึงการบริหารรายได้รวมท่ีจะท าให้เกิด
รายได้เสริมและท าให้ลูกค้าใช้จ่ายให้ได้มากท่ีสุด และสอดคล้องกับ นภาพร หงส์ภักดี และ      
สืบพงศ์ หงส์ภักดี (2564) ท่ีกล่าวว่า ธุรกิจโรงแรมอยู่รอดและผ่านพ้นสถานการณ์วิกฤตหรือลด
ผลกระทบท่ีเกิดขึน้ให้น้อยท่ีสุด ต้องอาศัยวิธีการเพิ่มรายได้ หรือลดต้นทุน ส าหรับแนวทาง        
ในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ ฝ่ังอันดามั น มี  4 ประการ ดังนี ้        
ประการแรก การบริหารการเปล่ียนแปลง สิ่งท่ีส าคัญในปัจจุบันและอนาคต คือ การพัฒนา
บุคลากรให้มีความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีหลากหลายด้าน บุคลากรจะต้องรู้หน้าท่ีเพ่ือ
ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมายร่วมกัน สร้างวัฒนธรรมให้เห็นถึงการท างานเป็นทีม สามารถ
ถ่ายทอดความรู้ซึ่งกันและกัน สอดคล้องกับ รุจิรา เหลืองศกัดาพิชญ์ (2563), อมราวดี ไชยโย 
และเมทนี มหาพรหม (2563) กล่าวไว้วา่ การอบรมบคุลากรให้เข้าใจการด าเนินงานสามารถเพิ่ม
ความคล่องตวัและป้องกันผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์กร รวมถึงการถ่ายทอดความรู้มี
อิทธิพลต่อการสร้างความได้เปรียบในการให้บริการการบรรลุผลส าเร็จในความพึงพอใจ          
ของการให้บริการ ยังสอดคล้องกับ Vasadze, M., Mosashvili, I., & Duruli, T., (2018) และ  
กวินภพ สายเพ็ชร์ (2564) ท่ีอธิบายว่า การน าเทคโนโลยีการให้บริการของโรงแรมช่วยให้ผู้ ใช้
สะดวก และสามารถลดความผิดพลาดในการใช้งาน และสามารถลดการสมัผสัระหวา่งลกูค้ากบั
พนักงานให้บริการ ทัง้ยังสอดคล้องกับ  อรัญญา โคเซนติโน และเทียน เลรามัญ  (2560)              
ท่ีกล่าวไว้ว่า ผู้บริหารโรงแรมต่างมีความคิดเห็นท่ีจะวางแผนเปล่ียนแปลงทางโครงสร้างองค์กร 
เพ่ือให้มีการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ วางแผนเปล่ียนแปลงของด้านตัวบุคคล เพ่ือให้
บุคลากรขององค์กรนัน้  ได้ มีการเรียน รู้และป รับตัวเข้ากับแนวทางการเป ล่ียนแปลง             
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วางแผนเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี เพ่ือให้ระบบเทคโนโลยีมีความทนัสมยั สามารถน ามาใช้ในการ
ปฏิบตัิงานและตรวจสอบผลการปฏิบตัิงานได้ และสร้างวฒันธรรมองค์กรอย่างชัดเจน เพ่ือให้
พนกังานทกุคนเกิดความตระหนกั และยดึมัน่ในหลกัการขององค์กร ประการท่ีสอง ภาวะผู้น าการ
เปล่ียนแปลงสิ่งส าคญั คือ ผู้น ามีการก าหนดเปา้หมาย เพ่ือให้บคุลากรเห็นถึงความส าเร็จร่วมกนั 
ซึ่งจะต้องสามารถสร้างแรงบันดาลใจเพ่ือกระตุ้นให้เกิดการปฏิบัติงานอย่างจริงจังและตัง้ใจ     
โดยจะต้องเปิดโอกาสให้บุคลากรสามารถแสดงความคิดเห็น และเติบโตในหน้าท่ีการงาน          
จึงจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้บุคลากรได้ ซึ่งสอดคล้องกับ Buila, I., Martínezb, E., & 
Matute, J., (2019); Eliyana, A., Ma’arif, S., & Muzakki, (2019); Le, P. B. & Lei, H., (2019); 
Hassan, M. U., Iqbal, Z., Shafique, U., & Bukhari, N., (2019) ท่ี ก ล่ า ว ว่ า  ภ า ว ะ ผู้ น า
เปล่ียนแปลงนัน้มีผลโดยตรงตอ่ความพงึพอใจในการท างาน ดงันัน้การสร้างเอกลกัษณ์และความ
ร่วมมือ จะสามารถสร้างความสัมพันธ์ระหว่างภาวะผู้ น าและประสิทธิภาพของทีม รวมถึง
พฤติกรรมความเป็นหนึ่งเดียวภายในองค์กร สามารถท าให้เกิดกิจกรรมการแบ่งปันความรู้       
และช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ซึ่งมีความส าคัญต่อการพัฒนา และสามารถสร้างนวัตกรรมของ
องค์กรได้ ประการท่ีสาม นวัตกรรมการบริการ สิ่งส าคัญท่ีสุดของธุรกิจโรงแรม คือ บริการท่ี
เกิดขึน้จากใจ (Service Mind) ซึ่งผู้ บริหารจะกระตุ้นให้บุคลากรสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ในการ
บริการ ดงันัน้ นอกเหนือจากการเสนอบริการท่ีแตกต่างของแต่ละโรงแรมแล้ว การบริการนัน้ ๆ 
จะต้องสามารถตอบสนองความพึงพอใจ และสร้างความประทับใจให้เกิดขึน้กับผู้ ใช้บริการ 
สอดคล้องกบั Afsar, B., & Umrani, W. A., (2019); Richard, B., (2017) กล่าววา่ ผู้บริหารจะใช้
รูปแบบภาวะผู้น าท่ีเหมาะสม เพ่ือการยกระดบัพฤตกิรรมการสร้างนวตักรรมในการท างานในกลุ่ม
พนักงาน ซึ่งการอยู่รอดต่อไปในอนาคตโรงแรมจะต้องรับฟังและเรียนรู้จากการรวบรวมข้อมูล   
เชิงลึกของลูกค้า เพ่ือมอบบริการส่วนตัวท่ีเหนือกว่า และประการท่ีส่ี ความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ประกอบด้วย ด้านความสามารถในการแข่งขัน 
ประกอบด้วย บุคลากร เทคโนโลยี ต้นทุน และการตลาด ซึ่งจะต้องสามารถตอบสนองความ
ต้องการของพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลง มีการท าการตลาดโดยการส่ือสารประชาสมัพนัธ์
ผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ผ่านส่ือออนไลน์ จดับู๊ทในงานมหกรรม มีการพฒันาบริการท่ีเหนือกว่า
คู่แข่งในระดับเดียวกันเพ่ือสามารถปรับราคาให้สูงกว่าคู่แข่งได้ จ าเป็นต้องสร้างฐานลูกค้าท่ี
แข็งแรง เช่น การสมคัรสมาชิกเพ่ือให้เกิดการใช้บริการอย่างตอ่เน่ือง รวมถึงการพฒันาศกัยภาพ
บุคลากรให้มีความสามารถท่ีหลากหลายจะช่วยให้ลดต้นทุนในการด าเนินงาน สดอคล้องกับ   
ดาวศุกร์ บุญญะศานต์ และชงค์สุดา โตท่าโรง (2563) ท่ีอธิบายว่า การประสบความส าเร็จ
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จ าเป็นต้องอาศยักลยุทธ์ท่ีเหมาะสมในการพฒันาศกัยภาพของบุคลากร ท าให้สามารถแข่งขัน
และอยู่รอดได้ ส่วนด้านความสามารถในการปรับตวั มีการปรับเปล่ียนบริการเข้าสู่โหมดห้องพกั
ปลอดภัย ภายใต้มาตรฐาน SHA Plus สอดคล้องกับ กวินภพ สายเพ็ชร์ (2564) ท่ีกล่าวไว้ว่า   
การปรับตวัโดยใช้ระบบดิจิทัลเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในงานบริการสามารถลดการสัมผัสระหว่าง
ลกูค้ากบัพนกังานให้บริการได้ รวมถึงการปรับราคาให้เหมาะสมกับก าลงัซือ้ของกลุ่มเป้าหมาย 
การปรับบริการ และสร้างกลยุทธ์การตลาด ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้ ใช้บริการ เช่น ผู้ ใ ช้บริการ     
ชาวไทยเน้นจุดเช็คอิน ถ่ายภาพ ส่วนชาวต่างชาติ เน้นการพักผ่อน มีธรรมชาติท่ีเงียบสงบ          
มีบริการท่ีครบวงจร และมีการเตรียมความพร้อมกับสภาวะวิกฤติท่ีไม่สามารถควบคุมได้ใน
อนาคต เช่น โรคระบาด ภยัธรรมชาติ การเมือง รวมถึงการเข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจาก
ปัจจุบนัผู้ ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % และด้านความมีประสิทธิภาพ เพ่ือให้องค์กรอยู่รอดได้     
จะประกอบด้วย การควบคุมค่าใช้จ่าย เพิ่มช่องทางหารายได้ สอดคล้องกับ  นภาพร หงส์ภักดี 
และสืบพงศ์ หงส์ภักดี (2564) ท่ีเสนอแนะว่าธุรกิจโรงแรมอยู่รอดและผ่านพ้นสถานการณ์วิกฤต
หรือลดผลกระทบท่ีเกิดขึน้ให้น้อยท่ีสุด โดยอาศยัวิธีการเพิ่มรายได้ หรือลดต้นทุนและค่าใช้จ่าย
ในด้านตา่ง ๆ รวมไปถึงการลดขัน้ตอนท่ียุ่งยาก ใช้ทรัพยากรให้คุ้มคา่ และสร้างความพึงพอใจให้
ผู้ ใช้บริการมากท่ีสุด รวมถึงการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย และสร้างกลยุทธ์การตลาดท่ีชัดเจนให้
สอดคล้องกับกลุ่มผู้ ใช้บริการในปัจจุบัน ซึ่งสอดคล้องกับ เพชรรัตน์ วิ ริยะสืบพงศ์ และ          
เพชรประกาย กุลตังวัฒนา (2564) ท่ีกล่าวว่า แผนด าเนินงานตามกลยุทธ์สามารถเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัให้กบัผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมไทยในอนาคต รวมถึงการขจดัสิ่งท่ี
ไม่เป็นประโยชน์ และเพิ่มคณุคา่ในการท างาน เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
ก าหนดเป้าหมายในการพฒันาคณุภาพด้านต่าง ๆ เช่น บุคลากรมีคณุภาพ ภูมิทศัน์มีคณุภาพ 
และปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกบัความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์  

รวมถึงการศึกษาเพิ่มเติมในส่วนของพฤติกรรมผู้ บริโภคชาวไทย พบว่า พฤติกรรม
ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั มากกว่า 
1 ครัง้ต่อปี นิยมท่ีพกัใกล้ทะเลและชายหาด ให้ความส าคญัเก่ียวกบัความสมเหตสุมผลระหว่าง
ราคากับการบริการ ใช้บริการโรงแรมเพ่ือพักผ่อน และท่องเท่ียว ราคาท่ีใช้บริการต่อคืน        
2,001 - 4,000 บาท พักในช่วงวันหยุดเสาร์ - อาทิตย์ และวัดหยุดสุดสัปดาห์กับครอบครัว      
และญ าติ  ช่องทางซื อ้บ ริการผ่ าน  Online Travel Agency (OTA) เช่น  Agoda, Expedia, 
Booking Tripadvisor ส่วนช่องทางการรู้จักโรงแรมหรือท่ีพักจากอินเตอร์เน็ตและส่ือสังคม
ออน ไล น์  ส า ห รับ ก า รใ ห้ ค วาม ส าคัญ ใน ป ระ เด็ น ส่ วน ป ระสม ก า รตล าด  พ บ ว่ า               
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วตัถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรมหรือท่ีพกัเพ่ือท างาน ส่วนใหญ่จะมีการเลือกสถานท่ีตัง้ใกล้
แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว รองลงมาใกล้ทะเลและชายหาด ใกล้สถานท่ีอ านวยความ
สะดวก และใกล้ภูเขา มีการเลือกคา่ใช้จ่ายโรงแรมหรือท่ีพกัต่อคืนไม่เกิน 2,000 บาท รองลงมา 
2,001 - 4,000 บาท ส่วนวตัถปุระสงค์ในการใช้บริการโรงแรมหรือท่ีพกัเพ่ือการพกัผ่อน ส่วนใหญ่
มีการเลือกสถานท่ีตัง้ใกล้ทะเลและชายหาด รองลงมาใกล้แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว 
ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวก และใกล้ภูเขา มีการเลือกค่าใช้จ่ายโรงแรมหรือท่ีพักต่อคืน 
2,001 - 4,000 บาท รองลงมาไม่เกิน 2,000 บาท 4,001 - 6,000 บาท และมากกว่า 6,000 บาท 
และวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรมหรือท่ีพกัเพ่ือท่องเท่ียว ส่วนใหญ่มีการเลือกสถานท่ีตัง้
ใกล้ชายหาด รองลงมาใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวก ใกล้แหล่งช้อปปิง้และสถานท่ีท่องเท่ียว 
และใกล้ภูเขา มีการเลือกค่าใช้จ่ายโรงแรมหรือท่ีพกัตอ่คืน 2,001 - 4,000 บาท รองลงมาไม่เกิน 
2,000 บาท 4,001-6,000 บาท และมากกว่า 6,000 บาท ดังนัน้ผู้ ประกอบการธุรกิจโรงแรม     
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้เพ่ือประกอบการวางแผน         
การด าเนินงานในอนาคตได้ 
 

5.3  ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
5.3.1.1 จากการศึกษาพบว่า สภาพปัจจุบันยอดขายโรงแรมมีการชะลอตั ว         

และตลาดมีการเปล่ียนแปลงจากชาวต่างชาติมาเป็นคนไทย ดงันัน้ผู้ประกอบการควรติดตาม
พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าชาวไทยมากขึน้ ซึ่งจาการศึกษาครัง้นีพ้บว่า ลกูค้าชาวไทยให้
ความส าคญักับส่วนประสมการตลาด 7P เช่น ความสะอาดโรงแรมควรมุ่งเน้นเร่ืองมาตรการ
ความปลอดภัยจากเชือ้โควิด ราคาในการใช้บริการโรงแรมหรือท่ีพัก 2,000 - 4,000 บาท         
การตดิตอ่ส่ือสารผ่านชอ่งทางออนไลน์ บคุลากรมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี มีการจดับริการแบบแพ็คเกจ 
และควรมีชอ่งทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย 

5.3.1.2 แนวโน้มอนาคตด้านการบริหารการเปล่ียนแปลง ผู้ ประกอบการควรพฒันา
ศกัยภาพบุคลากรท่ีหลากหลาย สร้างวฒันธรรมการท างานแบบครอบครัว น าเทคโนโลยีมาใช้
เพ่ือลดขัน้ตอนในการท างานและลดการสมัผสั รวมถึงมีโครงสร้างภาระหน้าท่ีการท างานท่ีชดัเจน 

5.3.1.3 แนวโน้มอนาคตด้านภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง จากการศึกษาพบว่า   
ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลงท่ีเหมาะสมกับความอยู่รอด คือ ภาวะผู้น าแบบสร้างแรงบนัดาลใจ 
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ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรสร้างเส้นทางความก้าวหน้าในอาชีพ มีการกระตุ้นการท างานโดยรางวลั 
สนบัสนุนให้บุคลากรเติบโตในการท างาน ก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้บุคลากรพฒันาความรู้ 
ทกัษะ และมีการก าหนดวิสยัทศัน์ กลยุทธ์ พนัธกิจ วตัถุประสงค์ และเป้าหมายท่ีสอดคล้องกับ
อดุมการณ์ 

5.3.1.4 แนวโน้มอนาคตด้านนวตักรรมการบริการ ผู้ประกอบการควรเน้นการสร้าง
บริการแบบ Service Mind น านวัตกรรมและเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือลดการสัมผัส และใช้ในงาน  
ด้านการตลาด มีการสร้างความเป็นเอกลักษณ์ของโรงแรม และปรับปรุงเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าให้มากท่ีสดุ 

5.3.1.5 จากการศึกษาความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ัง        
อนัดามนั ขึน้อยู่กับ 3 ปัจจยั คือ ความสามารถในการแข่งขนั ความสามารถในการปรับตวั และ
ความมีประสิทธิภาพ ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรต้องสร้างเอกลักษณ์ ปรับราคา สร้างการตลาด
ดิจิทัล ปรับกลุ่มลูกค้า เน้นการบริหารแบบครอบครัว ใช้ภาวะผู้ น าแบบสร้างแรงบัลดาลใจ                      
ปรับเทคโนโลยีเพ่ือลดการสมัผสั ลดพนกังานทดแทนด้วยเทคโนโลยี  

5.3.2 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
5.3.2.1 ควรศึกษาในช่วงเวลาท่ีไม่มีสถานการณ์โรคระบาด อาจสามารถเห็นผล     

ท่ีแตกตา่งและชดัเจนขึน้  
5.3.2.2 ควรศึกษาในเขตพืน้ท่ีอ่ืน ๆ เพ่ือน าข้อมูลมาเปรียบเทียบ และให้ได้ข้อมูล    

ท่ีครอบคลมุตอ่ไป 
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ภาคผนวก ก 
ประเดน็ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ 
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ภาคผนวก ก 
ประเดน็ค าถามส าหรับการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ 

 
ประเดน็ค าถามการสัมภาษณ์เพื่อการท าดุษฎีนิพนธ์ 

เร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

 
 

1. ทา่นคดิวา่สภาพปัจจบุนัธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เป็นอยา่งไร 
2. ทา่นคดิวา่แนวโน้มในอนาคตธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั เป็นอยา่งไร 
3. ท่านคิดว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านบุคลากร ควรด าเนินการอย่างไร    

เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด 
4. ท่านคิดว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านวัฒนธรรมองค์กร ควรด าเนินการ

อยา่งไร เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด 
5. ท่านคิดว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านเทคโนโลยี ควรด าเนินการอย่างไร 

เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยู่รอด 
6. ท่านคิดว่าการบริหารการเปล่ียนแปลง ด้านโครงสร้าง ควรด าเนินการอย่างไร 

เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด  
7. ท่านคิดว่าปัจจัยทางภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ      

ควรด าเนินการอยา่งไร เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด  
8. ทา่นคดิวา่ปัจจยัทางภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง ด้านการค านงึถึงความเป็นเอกตัถะ

บคุคล ควรด าเนินการอยา่งไร เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด  
9. ท่านคิดว่าปัจจัยทางภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการกระตุ้ นทางปัญญา        

ควรด าเนินการอยา่งไร เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด  
10. ท่านคิดว่าปัจจัยทางภาวะผู้ น าการเปล่ียนแปลง ด้านการมีอิทธิพลอย่างมี

อดุมการณ์ ควรด าเนินการอยา่งไร เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด  
11. ท่านคิดว่านวัตกรรมการบริการ ด้านบริการหลัก ควรด าเนินการอย่างไร        

เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด 
12. ท่านคิดว่านวัตกรรมการบริการ ด้านกระบวนการ ควรด าเนินการอย่างไร       

เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด 
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13. ท่านคิดว่านวัตกรรมการบริการ ด้านบริการเสริม ควรด าเนินการอย่างไร       
เพ่ือให้ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนัอยูร่อด 

14. ท่านคิดว่าหากต้องการให้ธุรกิจโรงแรมในกลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันอยู่รอด        
ด้านความสามารถในการแข่งขนั ควรต้องมีการส่งเสริม ปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงด้านไหนบ้าง 
อยา่งไร 

15. ท่านคิดว่าหากต้องการให้ธุรกิจโรงแรมในกลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันอยู่รอด        
ด้านความสามารถในการปรับตวั ควรต้องมีการส่งเสริม ปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงด้านไหนบ้าง 
อยา่งไร 

16. ท่านคิดว่าหากต้องการให้ธุรกิจโรงแรมในกลุ่มภาคใต้ฝ่ังอันดามันอยู่รอด         
ด้านความมีประสิทธิภาพ ควรต้องมีการสง่เสริม ปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงด้านไหนบ้าง อยา่งไร 

17. ท่านคิดว่าธุรกิจโรงแรมของท่านมีการก าหนดทิศทางในการด าเนิงานภายใน
องค์กร เพ่ือเตรียมความพร้อมกบัสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงอยา่งไร 

18. ท่านมีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอ่ืนเก่ียวกับรูปแบบเพ่ือความอยู่รอดของ
ธุรกิจโรงแรมในกลุม่ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั อยา่งไรบ้าง   
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แบบสอบถาม  
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม  

 
แบบสอบถามเพื่อการท าดุษฎีนิพนธ์ 

เร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
 

ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม  
1. ขอให้ท่านประเมินระดับความคิดเห็นของรูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม    

กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน โดยท าเคร่ืองหมาย  ในช่องตัวเลือกท่ีตรงกับระดับการ
ประเมินของทา่น โดยให้น า้หนกัคะแนนเป็น 5 ระดบั ดงัตอ่ไปนี ้ 

  
1  คือ  เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ  
2  คือ  เห็นด้วยน้อย 
3  คือ  ปานกลาง 
4  คือ  เห็นด้วยมาก 
5  คือ  เห็นด้วยมากท่ีสดุ  
 

2. โปรดให้ค าตอบว่า รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้          
ฝ่ังอันดามัน ในแต่ละข้อเป็นด้านบวก หรือ ด้านลบ โดยผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกท า
เคร่ืองหมาย  ในชอ่งใดชอ่งหนึง่  
 

3. ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ (ถ้ามี) 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

1. การบริหารการเปล่ียนแปลง  
1.1 ด้านบุคลากร         
1.1.1 การคดัเลือกบคุลากรพิจารณาจาก
ประสบการณ์ ความรู้ และทกัษะ เพ่ือสร้าง
ความพร้อมในการเปล่ียนแปลง เชน่ ทกัษะ
ภาษาองักฤษ ทกัษะการใช้ส่ือออนไลน์ 

        

1.1.2 ปลกูฝังบคุลากรให้มีใจรักงานบริการ 
และสร้างความประทบัใจให้ผู้ใช้บริการ เพ่ือ
รองรับการเปล่ียนแปลง 

        

1.1.3 พฒันาบคุคลากรให้มีความสามารถ
และปฏิบตังิานครอบคลมุได้หลายด้าน 
เพ่ือให้คุ้มคา่ในการใช้ทรัพยากร ในชว่ง
ได้รับผลกระทบจากการเปล่ียนแปลง 

        

1.1.4 มีมาตรการคุ้มครองและชดเชยคา่เสีย
โอกาสจากการไมไ่ด้ปฏิบตังิานของบคุลากร
อนัเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้กบั
องค์การ 

        

1.2 ด้านวัฒนธรรมองค์กร         
1.2.1 การก าหนดวิสยัทศัน์ร่วมเพื่อสร้างการ
เปล่ียนแปลง โดยปลกูฝังบคุลากรให้มีการ
ปฏิบตังิานด้านตา่ง ๆ ร่วมกนั เชน่ จริยธรรม 
ความซ่ือสตัย์ การจงรักภกัดี 

        

1.2.2 สร้างการเปล่ียนแปลงบคุลากร โดย
การสร้างความสามคัคี และละลาย
พฤตกิรรมระหวา่งแผนก 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

1.2.3 สร้างความใกล้ชิด รับฟังความคิดเห็น
ระหวา่งผู้บริหารและบคุลากร เม่ือเกิด
สภาวะการณ์เปล่ียนแปลง 

        

1.2.4 สร้างขวญัและก าลงัใจในการท างาน
เพ่ือเป็นการเสริมแรงให้บคุลากรรู้สกึ
ภาคภมูิใจในการท างานเม่ือเกิดการ
เปล่ียนแปลง 

        

1.3 ด้านเทคโนโลยี         
1.3.1 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
เปล่ียนแปลงการท างานของแผนกตา่ง ๆ 
เพ่ือลดการสมัผสั เชน่ แผนกต้อนรับ 
ห้องอาหาร 

        

1.3.2 น าเทคโนโลยีมาใช้ในการ
เปล่ียนแปลงการท างาน โดยบคุลากร
สามารถปฏิบตังิานได้จากท่ีบ้าน 

        

1.3.3 น าระบบเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างาน ซึง่สามารถลด
ความผิดพลาด และลดเวลาในการท างาน
ได้ 

        

1.3.4 เปล่ียนวิธีการแสดงความคดิเห็นของ
ผู้ใช้บริการ โดยน าเทคโนโลยีมาใช้ เชน่ 
แอพพลิเคชัน่ ควิอาร์โค้ด ไลน์ ซึง่สามารถ
ลดการใช้กระดาษได้ 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

1.4 ด้านโครงสร้าง         
1.4.1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง มีการ
ก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีชดัเจน 

        

1.4.2 การกระจายอ านาจหน้าท่ีไปยงั
หวัหน้าแผนกตา่ง ๆ สามารถชว่ยให้
แก้ปัญหาได้รวดเร็วเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง 

        

1.4.3 การก าหนดโครงสร้าง และนโยบาย 
จะชว่ยให้สามารถแบง่ภาระหน้าท่ีความ
รับผิดชอบท่ีชดัเจนเม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง 

        

1.4.4 เม่ือเกิดสภาวะวิกฤติ โครงสร้างการ
ท างานเปล่ียน การลดจ านวนบคุลากร
จะต้องสอดคล้องกบัภาระงาน 

        

1.4.5 เม่ือโครงสร้างเปล่ียนแปลง ควร
ส่ือสารให้บคุลากรเกิดความเข้าใจไปใน
ทิศทางเดียวกนัเพ่ือการท างานท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

        

2. ภาวะผู้น าการเปล่ียนแปลง 
2.1 ด้านการสร้างแรงบันดาลใจ         
2.1.1 ชว่งสถานการณ์เปล่ียนแปลง ผู้น ามี
การกระตุ้น และปลกูฝ่ังให้บคุลากรไว้วางใจ 
และก้าวไปข้างหน้าร่วมกนั 

        

2.1.2 ผู้น าสร้างความกระตือรือร้น โดยการ
ก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ วตัถปุระ 
สงค์และเปา้หมายท่ีชดัเจนในการปฏิบตังิาน 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

2.1.3 ผู้น าสร้างความสขุจากการจดักิจกรรม 
และการให้รางวลั เชน่ กิจกรรมปฏิบตัธิรรม 
ให้รางวลับคุลากรดีเดน่   

        

2.1.4 ผู้น ามีการผลกัดนัการท างานใน
รูปแบบตวัเงิน เชน่ Service Charge, 
Incentive 

        

2.1.5 ผู้น าสร้างเส้นทางความก้าวหน้าใน
สายอาชีพ (Career Path) เพ่ือให้บคุลากร
พฒันาคณุภาพ และมีความภาคภมูิใจใน
ต าแหนง่งาน 

        

2.1.6 มีสวสัดกิารท่ีเหมาะสมกบั
สถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง เชน่ การประกนั
ชีวิตโรคระบาด 

        

2.2 ด้านการค านึงถงึความเป็นเอกัตถะ
บุคคล 

        

2.2.1 เม่ือเกิดการเปล่ียนแปลง ผู้น า
สามารถกระตุ้นให้บคุลากรมีการเรียนรู้เพ่ือ
เพิ่มพนูความรู้ ทกัษะ และความสามารถ
รอบด้าน 

        

2.2.2 สนนัสนนุให้บคุลากรสร้างสรรค์
แนวคิดใหม ่เพ่ือสร้างโอกาสความก้าวหน้า
ในการปฏิบตังิาน 

        

2.2.3 มีการประเมินและวดัสมรรถนะ 
เพ่ือให้ผู้ปฏิบตังิานยอมรับความแตกตา่ง
ของบคุคล 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

2.2.4 บคุลากรมีโอกาสประเมินผู้บริหาร 
เพ่ือน าไปสูก่ารพฒันาร่วมกนั 

        

2.3 ด้านการกระตุ้นทางปัญญา         
2.3.1 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บคุลากรเกิดการ
เปล่ียนแปลงโดยการส่ือสาร ผา่นดชันีชีว้ดั
ความส าเร็จ (KPI) เพ่ือความส าเร็จร่วมกนั 

        

2.3.2 ผู้น าเน้นการพฒันาความรู้ ทกัษะของ
การปฏิบตังิานให้สอดคล้องกบั
สภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลง 

        

2.3.3 ผู้น าก าหนดนโยบายเพ่ือกระตุ้นให้
บคุลากรพฒันาความรู้ ทกัษะ 
ความสามารถ เพ่ือเล่ือนต าแหนง่ เล่ือนขัน้ 
และเล่ือนเงินเดือน 

        

2.3.4 เม่ือมีการเปล่ียนแปลง ผู้น าเปิด
โอกาสให้บคุลากรสามารถออกแบบการ
ท างานเพ่ือสร้างความร่วมมือในการ
ปฏิบตังิาน 

        

2.3.5 ผู้น ามีการกระตุ้นให้บคุลากรเรียนรู้ 
เพ่ือพฒันาการเปล่ียนแปลงของสายงาน 

        

2.4 ด้านการมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์         
2.4.1 ผู้น าก าหนดวิสยัทศัน์ กลยทุธ์ พนัธกิจ 
วตัถปุระสงค์ และเปา้หมายท่ีสอดคล้องกบั
อดุมการณ์ 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

2.4.2 ผู้น าก าหนดให้บคุลากรสร้าง
อดุมการณ์โดยการออกแบบแนวปฏิบตัิ
ร่วมกนัเป็นสโลแกนเพ่ือจงูใจในการท างาน 

        

2.4.3 ผู้น าสร้างอดุมการณ์อนัเกิดจาก
ความรู้สกึ โดยตระหนกัถึงคณุภาพชีวิตท่ีดี 
และสร้างความเช่ือมัน่ให้ผู้ปฏิบตังิาน 

        

2.4.4 ผู้น ามีการปลกูฝังอดุมการณ์เพ่ือ
น าไปสูเ่ปา้หมายเดียวกนั เช่น Lean 
Thinking (แนวคดิแบบลีน) Happy 
Workplace (ความสขุจากท่ีท างาน) Keep 
moving (ก้าวตอ่ไป) 

        

3. นวัตกรรมการบริการ 
3.1 ด้านบริการหลัก         
3.1.1 สร้างบริการท่ีเป็นเอกลกัษณ์ให้
สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้บริการท่ี
เปล่ียนแปลง เชน่ ความเป็นธรรมชาต ิ    
วฒันธรรมท้องถ่ิน จดุเช็คอิน 

        

3.1.2 เน้นการสร้างบริการแบบ Service 
Mind ท่ีเกิดขึน้จากใจบคุลากร เพ่ือสร้าง
ความพงึพอใจให้ลกูค้าในปัจจบุนัได้สงูสดุ 

        

3.1.3 น าเสนอบริการแบบครบวงจรท่ี
ทนัสมยั เชน่ บริการห้องอาหาร ห้องสปา 
บริการด้านนนัทนาการ และมีบริการสมคัร
สมาชิก 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

3.1.4 น านวตักรรมมาใช้ในการลด
ระยะเวลาและลดการสมัผสัในการบริการ 
เชน่ ระบบควิอาร์โค้ด (QR Code) สแกน
ไลน์ (LINE Official) 

        

3.1.5 มีมาตรการในบริการท่ีเน้นความ
ปลอดภยัจากโรคระบาด เชน่ หุน่ยนต์ท า
ความสะอาด สแกนใบหน้าในการเช็คอิน 

        

3.2 ด้านกระบวนการ         
3.2.1 พฒันาระบบการบริการ เชน่ 
โปรแกรมจดจ าใบหน้าและช่ือผู้ใช้บริการได้ 

        

3.2.2 น าข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการมา
ปรับปรุงเพ่ือน าไปสู่การสร้างความ
ประทบัใจ 

        

3.2.3 น านวตักรรม และเทคโนโลยีมาใช้ใน
งานด้านการตลาด ส่ือสารผ่านโซเชียล
เพ่ือให้สอดคล้องกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค
ท่ีเปล่ียนแปลง 

        

3.2.4 พฒันาบคุลากรโดยการอบรม
ออนไลน์ให้สอดคล้องกบับคุลากรในแผนก
ตา่ง ๆ 

        

3.2.5 สร้างโปรแกรมเพ่ือให้กระบวนการ
ท างานง่ายขึน้ เชน่ ระบบงานบคุคล        
การฝึกอบรม การต้อนรับ 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

3.3 ด้านบริการเสริม         
3.3.1 น าหลกัจิตวิทยามาใช้ในการปรับเวลา 
พกัผอ่น เพ่ือให้ผู้ใช้บริการรู้สึกผอ่นคลาย
มากขึน้   

        

3.3.2 สร้างความเป็นเอกลกัษณ์ เชน่ คดิค้น
การนวดสปาท่ีแตกตา่ง โชว์การแสดง
วฒันธรรมท้องถ่ิน ใช้ภาชนะยอ่ยสลาย 

        

3.3.3 น านวตักรรมการต้อนรับเช่ือมโยงไป
ยงัระบบโทรทศัน์ในห้องพกั 

        

3.3.4 พฒันาระบบต้อนรับผ่านระบบ
ออนไลน์ เพ่ือลดการสมัผสั ลดขัน้ตอน และ
ลดเวลาในการท างาน 

        

3.3.5 สร้างความปลอดภยัด้านสขุอนามยั 
เพ่ือเพิ่มความเช่ือมมัน่ในการใช้บริการ 

        

4. ความอยู่รอด 
4.1 ด้านความสามารถในการแข่งขัน         
4.1.1 การบริการท่ีสมัผสักบัมนษุย์สามารถ
ชนะคูแ่ขง่ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการของพฤตกิรรมผู้บริโภคท่ี
เปล่ียนแปลง 

        

4.1.2 ท าการตลาดโดยการส่ือสาร
ประชาสมัพนัธ์ผา่นชอ่งทางตา่ง ๆ เชน่ ผา่น
ส่ือออนไลน์ จดับธูในงานมหกรรม 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

4.1.3 พฒันาบริการให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ใน
ระดบัเดียวกนั จะสามารถปรับราคาให้สงู
กวา่คูแ่ขง่ได้ 

        

4.1.4 ความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกิจ
ประกอบด้วย บคุลากร เทคโนโลยี ต้นทนุ 
และการตลาด 

        

4.1.5 สร้างฐานลกูค้าท่ีแข็งแรง เชน่ การ
สมคัรสมาชิกเพื่อให้เกิดการใช้บริการอยา่ง
ตอ่เน่ืองจะสามารถแขง่ขนัและอยูร่อดได้ 

        

4.1.6 การพฒันาศกัยภาพบคุลากรให้มี
ความสามารถท่ีหลากหลาย สามารถลด
ต้นทนุการด าเนินงานได้ 

        

4.2 ด้านความสามารถในการปรับตัว         
4.2.1 ปรับเปล่ียนบริการเข้าสูโ่หมดห้องพกั
ปลอดภยั ภายใต้มาตรฐาน SHA Plus 

        

4.2.2 ปรับราคาให้เหมาะสมกบัก าลงัซือ้
ของกลุม่เปา้หมาย 

        

4.2.3 ปรับการบริการ และสร้างกลยทุธ์
การตลาด ให้เหมาะสมกบักลุม่ผู้ใช้บริการ 
เชน่ ผู้ใช้บริการชาวไทยเน้นจดุเช็คอิน 
ถ่ายภาพ สว่นชาวตา่งชาต ิเน้นการพกัผ่อน 
ธรรมชาต ิเงียบสงบ 

        

4.2.4 ปรับตวัเข้าสูก่ารบริการแบบครบวงจร
ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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ปัจจัยความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม  
กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 

ความอยู่รอด ระดับความ
คิดเหน็ 

ข้อเสนอ 
แนะเพิ่มเตมิ  

ด้าน
บวก 

ด้าน
ลบ 

1 2 3 4 5  

4.2.5 เตรียมความพร้อมกบัสภาวะวิกฤตท่ีิ
ไมส่ามารถควบคมุได้ในอนาคต เช่น โรค
ระบาด ภยัธรรมชาติ การเมือง 

        

4.2.6 เข้าร่วมโครงการของภาครัฐ เน่ืองจาก
ปัจจบุนัผู้ใช้บริการเป็นคนไทย 100 % 

        

4.3 ด้านความมีประสิทธิภาพ         
4.3.1 การด าเนินงานอยูร่อดได้ 
ประกอบด้วย การควบคมุคา่ใช้จา่ย        
เพิ่มชอ่งทางหารายได้ ลดขัน้ตอนท่ียุง่ยาก 

        

4.3.2 ประชมุท าแผน ทบทวนเปา้หมายทกุ
เดือน เพ่ือใช้ทรัพยากรให้คุ้มคา่ และสร้าง
ความพงึพอใจให้ผู้ใช้บริการมากท่ีสดุ 

        

4.3.3 ก าหนดกลุม่เปา้หมาย และสร้าง     
กลยทุธ์การตลาดท่ีชดัเจน และสอดคล้อง
กบักลุม่ผู้ใช้บริการในปัจจบุนั 

        

4.3.4 ขจดัสิ่งท่ีไมเ่ป็นประโยชน์ และเพิ่ม
คณุคา่ในการท างาน เพ่ือให้การท างานมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

        

4.3.5 ปรับเปล่ียนนโยบายให้เหมาะสมกบั
ความเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ 

        

4.3.6 ก าหนดเปา้หมายในการพฒันา
คณุภาพด้านตา่ง ๆ เชน่ บคุลากรมีคณุภาพ 
ภมูิทศัน์มีคณุภาพ 
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงของรูปแบบ 
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ภาคผนวก ค 
รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงของรูปแบบ 

 
1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ปรีดา  นคัเร   
2. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.อรวรรณ  แซอ่ึง่ 
3. ดร.ธนกฤต  ยอดอดุม 
4. ดร.วิลาวณัย์ จินวรรณ 
5. ดร.เพียงพิศ  ศรีประเสริฐ 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามเพื่อการท าดุษฎีนิพนธ์ 

เร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจโรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน 
 
 
ค าชีแ้จงในการตอบแบบสอบถาม  

แบบสอบถามชดุนี ้เป็นแบบสอบถามเพ่ือการวิจยั เร่ือง รูปแบบความอยู่รอดของธุรกิจ
โรงแรม กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ประกอบการศึกษาระดับดุษฎีบัณฑิต หลักสูตร
บริหารธุรกิจดษุฎีบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ผู้ วิจยัขอความอนุเคราะห์ 
และความร่วมมือของท่านในการตอบแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามโปรดให้ข้อมูลในการ
ตอบแบบสอบถามให้ครบทุกค าถาม ผู้ วิจยัขอรับรองว่าข้อมูลท่ีท่านให้ถือเป็นความลับและจะ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมเทา่นัน้  

แบบสอบถามข้อมลูชดุนี ้ได้แบง่ออกเป็น 4 ตอน ประกอบด้วย  
ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวไทยเก่ียวกับการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก      

กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ตอนท่ี 3 ข้อมลูเก่ียวกบัการให้ความส าคญัในประเด็นสว่นประสมการตลาด 
ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 
ขอขอบพระคณุทกุทา่นท่ีกรุณาเสียสละเวลา ในการให้ข้อมลูตอบแบบสอบถามในครัง้นี ้
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ตอนที่ 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน  ท่ีทา่นเลือกพียงค าตอบเดียว 
 
1. เพศ  

ชาย     หญิง 
2. อาย ุ 
 18 - 27 ปี    28 - 37 ปี  

38 - 47 ปี    48 - 57 ปี 
58 ปีขึน้ไป     

3. สถานภาพ  
โสด     สมรส 
หยา่ร้าง/แยกกนัอยู่ 

4. ระดบัการศกึษา  
ต ่ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรีขึน้ไป 

5. อาชีพ 
ข้าราชการ/ พนกังานในหนว่ยงานของรัฐ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
พนกังานบริษัทเอกชน/ รับจ้าง  เจ้าของกิจการ/ ธุรกิจสว่นตวั   
นกัเรียน/ นิสิต/ นกัศกึษา  พอ่บ้าน/ แมบ้่าน/ ผู้ เกษียณอาย ุ

  
6. รายได้ตอ่เดือน 
 ไมเ่กิน 15,000 บาท   15,001 - 25,000 บาท 

25,001 - 35,000 บาท  35,001 - 45,000 บาท 
มากกวา่ 45,000 บาท 
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ตอนที่  2 พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย เก่ียวกับการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจงัหวัด
ภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน  ท่ีทา่นเลือกพียงค าตอบเดียว 
1. ทา่นเคยใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั หรือไม่  

เคย     ไมเ่คย (ข้ามไปข้อ 3) 
2. ความถ่ีในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั 

น้อยกว่า 1 ครัง้ตอ่ปี   1 ครัง้ตอ่ปี 
 มากกวา่ 1 ครัง้ตอ่ปี  

3. หากท่านใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ท่านจะเลือกท่ีตัง้ใกล้สถานท่ี
ใดมากท่ีสดุ 

ใกล้ภเูขา    ใกล้ทะเลและชายหาด 
ใกล้แหลง่ช้อปปิง้และสถานท่ีทอ่งเท่ียว ใกล้สถานท่ีอ านวยความสะดวก เชน่  

สนามบนิ โรงพยาบาล สถานีต ารวจ 
4. หากท่านเลือกใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน  ท่านจะเลือกใช้ด้วย
เหตผุลใดมากท่ีสดุ 

มีความสะอาด   มีความปลอดภยั 
มีการบริการนา่ประทบัใจ  มีความสะดวกในการใช้บริการ 
มีการสง่เสริมการขายบอ่ยครัง้ มีความสมเหตสุมผลระหวา่งราคากบัการ

บริการ 
5. วตัถปุระสงค์ของทา่นในการใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั  

ท างาน    พกัผอ่น  
ทอ่งเท่ียว     

6. ค่าใช้จ่ายท่ีท่านพึงพอใจในการใช้บริการห้องพักของโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้          
ฝ่ังอนัดามนัตอ่คืนอตัราเทา่ใด 
 ไมเ่กิน 2,000 บาท   2,001 - 4,000 บาท 
 4,001 - 6,000 บาท   มากกวา่ 6,000 บาท 
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7. หากท่านจะเดินทางมาใช้บริการโรงแรม/ท่ีพัก กลุ่มจังหวัดภาคใต้ฝ่ังอันดามัน ท่านจะมา
ชว่งเวลาใด 
 วนัธรรมดา    วนัหยดุนกัขตัฤกษ์ 

วนัหยดุเสาร์-อาทิตย์/ สดุสปัดาห์ ชว่งเทศกาลส าคญั เชน่ วนัปีใหม ่วนั
สงกรานต์ 

8. หากทา่นเดนิทางมาใช้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ทา่นจะมากบัใคร 
 เพ่ือน    ทวัร์ทอ่งเท่ียว 

ครอบครัว/ญาติ 
9. หากทา่นซือ้บริการโรงแรม/ท่ีพกั กลุม่จงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั ทา่นจะซือ้ผา่นช่องทางใด 
 ตดิตอ่ทางโรงแรมโดยตรง  แพ็คเกจในมหกรรมงานตา่ง ๆ 

Online Travel Agency (OTA) เชน่ Agoda, Expedia, Booking Tripadvisor  
และอ่ืนๆ 

10.ทา่นรู้จกัโรงแรม/ท่ีพกั กลุ่มจงัหวดัภาคใต้ฝ่ังอนัดามนั จากชอ่งทางใด 
 เพ่ือนแนะน า    มหกรรมงานตา่ง ๆ  

อินเตอร์เน็ตและส่ือสงัคมออนไลน์    
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ตอนที่ 3 ข้อมลูเก่ียวกบัการให้ความส าคญัในประเด็นสว่นประสมการตลาด 
ค าชีแ้จง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่งท่ีตรงกบัการให้ความส าคญัของทา่นท่ีสดุ 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
1.1 ช่ือเสียงของโรงแรม/ท่ีพกั       
1.2 ความสะอาดของโรงแรม/ท่ีพกั      
1.3 รสชาตอิาหารดี มีเมนพืูน้ถ่ิน และบริการ
อาหารเช้าท่ีหลากหลาย 

     

1.4 สิ่งอ านวยความสะดวกและการให้บริการเสริม
ของโรงแรม/ท่ีพกั เชน่ กระติกน า้ร้อน ไดร์เป่าผม 
อา่งอาบน า้ สระวา่ยน า้ มมุส าหรับเดก็ WIFI และ
อ่ืน ๆ 

     

2. ด้านราคา 
2.1 มีการแสดงราคาคา่ห้องพกัไว้ชดัเจน      
2.2 การก าหนดราคาของโรงแรม/ท่ีพกั มีความ
เหมาะสม  

     

2.3 ราคาของโรงแรม/ท่ีพกั ถกูกวา่โรงแรมอ่ืนท่ีอยู่
ในมาตรฐานเดียวกนั 

     

2.4 โรงแรม/ท่ีพกั มีการจดัราคาพิเศษในการเข้า
พกัระยะยาว หรือพกัแบบหมูค่ณะ  

     

3. ด้านการจัดจ าหน่าย 
3.1 บริการจองห้องพกั ผา่นโรงแรม/ท่ีพกัโดยตรง      
3.2 สิทธิพิเศษในการจองห้องพกั ผา่นธนาคาร/
บตัรเครดิต ท่ีร่วมมือกบัทางโรงแรม/ท่ีพกั 

     

3.3 สามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั ผา่นมหกรรมงาน
ตา่ง ๆ เชน่ เท่ียวทัว่ไทยไปทัว่โลก งานไทยเท่ียว
ไทย    

     



329 
 

ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3.4 สามารถจองโรงแรม/ท่ีพกั ผา่น Online Travel 
Agency (OTA) เชน่  Agoda, Expedia, Booking 
Tripadvisor และอ่ืนๆ 

     

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
4.1 บริการจดุรถรับ-สง่ ฟรีของโรงแรม/ท่ีพกั       
4.2 การลดราคาในชว่งเทศกาล หรือโปรโมชัน่ใน
วนัส าคญั  

     

4.3 การขายแบบแพ็คเกจในราคาพิเศษ เชน่      
รวมคา่อาหารเช้า/อาหารค ่า    

     

4.4 การลดราคาส าหรับการเข้าพกัระยะยาว     
แบบหมู่คณะ และกลบัมาพกัซ า้ 

     

5. ด้านบุคลากร 
5.1 การแตง่กายท่ีสภุาพ และเหมาะสมของ
พนกังาน  

     

5.2 ความสามารถของพนกังานในการแนะน า
สถานท่ีใกล้เคียง  

     

5.3 ความพร้อมและรวดเร็วในการแก้ไข
สถานการณ์ฉกุเฉินของพนกังาน 

     

5.4 พนกังานในการดแูล เอาใจใส ่และมีมนษุย์
สมัพนัธ์ท่ีดีในการให้บริการ 

     

6. ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
6.1 การเรียกเก็บเงินมดัจ าในการจองโรงแรม/ท่ีพกั       
6.2 โรงแรม/ท่ีพกัมีการให้บริการตามมาตรฐาน
อยา่งสม ่าเสมอ 
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ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมการตลาด ระดับความส าคัญ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

6.3 การแจ้งขัน้ตอนการบริการ เชน่ การจอง
ห้องพกั การเช็คอิน-เช็คเอ้าท์ การท าความสะอาด 
ของโรงแรม/ท่ีพกั  

     

6.4 ระบบการช าระเงินท่ีหลากหลาย เชน่ ช าระ
ด้วยเงินสด ช าระผา่นบตัรเครดติ ช าระโดยการโอน
เงินผา่นธนาคาร   

     

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
7.1 โรงแรม/ท่ีพกั สามารถมองเห็นสถานท่ี
ทอ่งเท่ียวและแหลง่ช้อปปิง้ 

     

7.2 อปุกรณ์ความปลอดภยัของโรงแรม/ท่ีพกั 
สามารถมองเห็นได้อย่างชดัเจน 

     

7.3 โรงแรม/ท่ีพกั อยูใ่กล้สถานท่ีอ านวยความ
สะดวกตา่ง ๆ เชน่ สนามบนิ สถานีรถไฟ สถานี
ขนสง่สาธารณะ 

     

7.4 บรรยากาศของโรงแรม/ท่ีพกัมีการตกแตง่ท่ี
สวยงาม สะท้อนเป็นเอกลกัษณ์ และความเป็น
มาตรฐานของโรงแรม 

     

 
ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก จ 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) 
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ภาคผนวก จ 
รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒติรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) 

 
1. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ปรีดา  นคัเร  
2. ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.อรวรรณ  แซอ่ึง่ 
3. ดร.ธนกฤต  ยอดอดุม 
4. ดร.วิลาวณัย์  จินวรรณ 
5. ดร.มนทิรา  สงัข์ทอง 
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