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บทคดัย่อ 
 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาสมรรถนะของผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร 
เพื่อศกึษาและจดักลุ่มลกัษณะของโรงแรมขนาดกลางและขนาดยอ่มในกรุงเทพมหานครจ าแนกตามระดบัสมรรถนะของ
ผูบ้รหิาร และเพื่อวเิคราะหส์มรรถนะของผูบ้รหิารทีส่ง่ผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในกรุงเทพมหานคร ประชากร คอืโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร ทีจ่ดทะเบยีนกบักระทรวงพาณิชย ์
จ านวน 1,383 แห่ง และใช้วิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชัน้ภูมิได้กลุ่มตวัอย่างโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมใน
กรุงเทพมหานคร จ านวน 174 แห่งโดยใชแ้บบสอบถามและแบบสมัภาษณ์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้น
การวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และการวเิคราะหเ์นื้อหา สถติเิพื่อการ
จ าแนกกลุ่มตวัแปรโดยเทคนิคการวเิคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ด้วยวธิสีกดัองค์ประกอบ (Principal 
Component Analysis : PCA) การวเิคราะหก์ารจดักลุ่ม (Cluster Analysis) โดยจ าแนกกลุ่มดว้ยวธิ ีK-Means และ
วเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) แบบเป็นขัน้ (stepwise) ผลการวจิยัพบว่า  
1) สมรรถนะของผู้บริหารธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครมี  7 สมรรถนะ โดยมีระดบั
สมรรถนะในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายสมรรถนะ พบว่าอยู่ในระดบัมาก 5 สมรรถนะ ได้แก่ 
สมรรถนะดา้นความสมัพนัธใ์นการท างาน รองลงมาคอื สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของโรงแรม 
สมรรถนะดา้นการบรหิารการเงนิ สมรรถนะดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมบรกิารและความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน และ
สมรรถนะด้านการจดัการตนเอง และอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก 2 สมรรถนะ ไดแ้ก่ สมรรถนะดา้นความเป็นผู้น า และ
สมรรถนะดา้นการบรหิารทรพัยากรมนุษย ์2) จดักลุ่มโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครตามระดบั
สมรรถนะของผูบ้รหิาร ได้ 2 กลุ่ม คอืกลุ่มโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมที่ผู้บรหิารมรีะดบัสมรรถนะสูง จ านวน  
117 แห่ง และกลุ่มโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมที่ผู้บริหารมีระดับสมรรถนะปานกลาง จ านวน 5 7 แห่ง  
3) การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ แบบขัน้ พบว่าสมรรถนะผูบ้รหิารทีส่่งผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาด
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กลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครภาพรวม ม ี3 สมรรถนะ ไดแ้ก่ สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษา
ลกูคา้ของโรงแรม สมรรถนะดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมบรกิารและความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน และสมรรถนะดา้น
การบรหิารทรพัยากรมนุษย ์โดยทัง้ 3 สมรรถนะร่วมกนัท านายความแปรปรวนของผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครภาพรวมไดร้อ้ยละ 67 (R2 = 0.670, F = 115.308, p = 0.05) 

 
ค าส าคญั : ผลการด าเนินงาน สมรรถนะผูบ้รหิาร โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 

 
ABSTRACT 

 
The purposes of this research were to study competency of executives of small and medium-sized 

hotels in the Bangkok area, to study and classify characteristics of the hotels by competency levels of the 
executives, and to analyze how the executives’ competency affects the performance of the hotels. The 
population was 1,383 small and medium-sized hotels in Bangkok registered with the Ministry of Commerce. 
The sample group, selected through stratification, was 174 hotels. The data were collected by using 
questionnaires and interviews. The researcher used frequency, percentage, mean, and standard deviation to 
analyze the data; in addition, content analysis was performed. To classify variables, the researcher employed 
factor analysis, principal component analysis (PCA), cluster analysis, and K-means, as well as stepwise 
multiple regression analysis. The research found that, firstly, there are seven competencies of the executives 
of small and medium-sized hotels in Bangkok. Five of those competencies were ranked at a high level: 
relationship competency, hotel service development and customer retaining competency, financial managing 
competency, service industry knowledge and operational safety competency, and self-management 
competency, respectively. The other two competencies were ranked at a somewhat high level; leadership 
competency, and human resource management competency. Next, from the sample group of the 117 hotels 
have executives with high competency, whereas the executives of the other 57 hotels were classified at a 
medium competency level. Finally, the stepwise multiple regression analysis showed that three competencies 
affected hotel business performance: service development and customer retaining competency, service 
industry knowledge and operational safety competency, and human resource management competency. The 
three competencies cooperatively predicted the variability of the business performance as a whole by 67 
percent (R2 = 0.670, F = 115.308, p = 0.05). 
 
Keywords:  business performance, competency of executives, small and medium-sized hotels 
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บทน า 
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (Small And 

Medium Enterprises: SMEs) เป็นธุรกจิทีม่คีวามส าคญั 
ต่อระบบเศรษฐกจิของประเทศซึ่งมอียู่จ านวนมากและ
กระจายตวัอยู่ทัว่ไปในประเทศ เมื่อพจิารณาจากมูลค่า
ผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product : 
GDP) ในปี พ.ศ. 2558 GDP ของประเทศ มกีารขยายตวั 
เพิม่ขึน้รอ้ยละ 2.80 ขยายตวัดขีึน้เมื่อเทยีบกบัปีทีผ่่านมา 
เน่ืองจากเศรษฐกจิโลกเริม่ฟ้ืนตวัและมาตรการภาครฐัที่
สง่เสรมิการบรโิภคภายในประเทศ ส่วน GDP ของ SMEs 
ในปี พ.ศ. 2558 ขยายตวัรอ้ยละ 5.30 มกีารขยายตวัเพิม่ขึน้ 
เมื่อเทยีบกบัปีทีผ่่านมา โดยภาคการบรกิารเป็นกจิกรรม 
ทางเศรษฐกจิทีม่มีลูค่า GDP มากทีสุ่ดของ SMEs คดิเป็น 
สดัสว่นรอ้ยละ 41.40 ต่อผลผลติรวมของ SMEs สาขาที ่
มลูค่า GDP มากทีส่ดุคอื สาขาอสงัหารมิทรพัย ์รองลงมา 
คือธุรกิจโรงแรมและภัตตาคาร และสาขาขนส่งและ 
การสือ่สารตามล าดบั จากมลูค่า GDP ของ SMEs ภาค
การบริการซึ่งเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่มีบทบาท
ความส าคญัต่อระบบเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศไทย 
เป็นอย่างมากโดยเฉพาะการท่องเทีย่วทีเ่ป็นอุตสาหกรรม 
ภาคบริการเป็นแหล่งรายได้ส าคัญน ามาซึ่งเงินตรา
ต่างประเทศการสรา้งงานและการกระจายความเจรญิไปสู ่
ภูมภิาคในแต่ละปีประเทศไทยจะมจี านวนนักท่องเทีย่ว
ระหว่างประเทศที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในประเทศ
หลายลา้นคน และน ารายไดเ้ขา้ประเทศหลายแสนลา้นบาท 
รวมทัง้สรา้งกระแสเงนิหมุนเวยีนภายในประเทศจากคน
ไทยเที่ยวไทยนับแสนล้านบาทเช่นเดียวกนั ส่งผลให้
ธุรกจิโรงแรมมกีารขยายตวัเพิม่ขึน้ตามด้วย ดูจากการ
จดทะเบยีนของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม
กบักระทรวงพาณิชย์ในภาพรวมมกีารขยายตวัเพิม่ขึน้
ของธุรกจิโรงแรมทุกปี ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2552-2559 โดย
ในกรุงเทพมหานครมีธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดย่อมทัง้สิน้ 2,001 แห่ง เป็นโรงแรมขนาดกลาง 
1,937 แห่ง และขนาดย่อม 64 แห่ง (กรมพฒันาธุรกจิ-
การคา้, 2559) ซึง่ปจัจุบนัธุรกจิโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
มีการเติบโตอย่างต่อเนื่ อง และมีกระจายตัวอย่าง
หนาแน่นเมื่ อเทียบกับจังหวัดอื่นๆ ของประเทศ 

ประกอบกับกรุงเทพมหานคร เป็นหนึ่งในจุดหมาย
ปลายทางหรอืแหล่งท่องเทีย่วทีไ่ดร้บัความนิยมอย่างสงู 
เนื่องจากเป็นศูนย์กลางธุรกิจของประเทศ รวมทัง้มี
สถานที่ท่องเที่ยว ศูนยก์ารคา้ และโรงแรมที่มชีื่อเสยีง
จ านวนมากรวมทัง้ไดร้บัการคดัเลอืกจากผูอ้่านนิตยสาร 
Travel and Leisure ใหเ้ป็นเมอืงท่องเทีย่วทีด่ทีีสุ่ดในโลก 
จงึท าใหม้กีารเดนิทางเขา้มากรุงเทพมหานคร เพื่อเป็น
การแวะพกัก่อนทีจ่ะมกีารเดนิทางไปยงัภูมภิาคอื่นๆ  

ผลจากการเตบิโตอย่างรวดเรว็ของอุตสาหกรรม
การท่องเทีย่วในประเทศไทย ท าใหน้ักลงทุนทัง้ผู้ที่อยู่
ในธุรกจิโรงแรมโดยตรง และผูท้ีอ่ยู่ในธุรกจิอื่นหนัมาให้
ความสนใจในธุรกจิโรงแรม จงึท าใหจ้ านวนโรงแรมและ
ห้องพักเพิ่มขึ้นในทุกภูมิภาค การเพิ่มขึ้นมีทัง้การ
เพิม่ขึน้ของธุรกจิทีพ่กัประเภทโรงแรมและทีพ่กัลกัษณะ
อื่น เช่น เกสต์เฮา้ส ์คอนโดมเินียม เป็นต้น ท าใหธุ้รกจิ
โรงแรมเกดิการแข่งขนัอย่างรุนแรง ดงันัน้เพื่อใหธุ้รกจิ
สามารถแข่งขนัได้ ผู้บริหารจ าเป็นต้องมีการปรับตัว
เพื่อความอยู่รอด โดยการบรหิารและด าเนินงานทุก ๆ 
ดา้นของธุรกจิโรงแรมใหม้ปีระสทิธภิาพ (มณฑกาณติ, 
2554) ดว้ยการปรบัปรุงประสทิธภิาพการใหบ้รกิารและ
พฒันาสินค้า และการบริการให้มีเอกลักษณ์ แต่การ
ปรบัปรุงสิง่เหล่านี้อาจไม่เพยีงพอทีจ่ะท าใหอ้งคก์ารอยู่ใน 
สถานะความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนักบัองคก์ารอื่นๆ ได ้
เนื่องจากธุรกิจโรงแรมมคีวามแตกต่างและพิเศษกว่า
ธุรกิจการค้าประเภทอื่น เพราะวิธีการผลิตสนิค้าและ
บรกิาร จะตอ้งอาศยัพนกังานในการผลติ ลูกคา้สามารถ
รับบริการที่จุดผลิตได้เลยและไม่สามารถควบคุม 
มาตรฐานได้แน่นอน เพราะความสามารถของมนุษย ์
ไม่เท่ากนั แมโ้รงแรมแต่ละแห่งจะมมีาตรฐานในการให้ 
บรกิารของพนักงานไว ้เพราะขึน้อยู่กบัผูใ้หบ้รกิารและ
รบับรกิารว่ามคีวามตอ้งการสอดคลอ้งกนัหรอืไม่ ผลส าเรจ็ 
ของบรกิารคอืความพอใจของลูกคา้ ซึง่แต่ละคนจะมไีม่
เหมอืนกนั (ธรีาพรรณ, 2554) ซึง่ปจัจุบนัธุรกจิโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดเล็ก บุคลากรระดับบริหารหรือ
เจ้าของกิจการ ประสบปญัหาการขาดความรู้ในการ
บรหิารจดัการโรงแรมหรอืไม่มศีกัยภาพพอทีจ่ะบรหิาร
กจิการโรงแรมดว้ยตนเองได ้ท าใหไ้ม่สามารถแข่งขนักบั 
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กจิการต่างชาตไิด ้บุคลากรในโรงแรมส่วนใหญ่จะไดร้บั
การเลื่อนต าแหน่งจากระดบัปฏบิตักิารเขา้มาท างานดา้น 
การบรหิารจดัการ ท าให้กระบวนการบรหิารจดัการใน
ธุรกจิโรงแรมของไทยไม่สามารถทดัเทยีมกบัโรงแรม
ขนาดใหญ่ที่มีการจัดการแบบสากลได้โดยเฉพาะ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม ทีไ่ม่มเีงนิทุนมากพอ 
(กรมพฒันาธุรกจิการค้า, 2559) ธุรกจิโรงแรมต้องการ
บุคลากรทัง้ระดบับรหิารและพนักงานทีม่คีวามสามารถใน
การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าทัง้ส่วนหน้าและ 
สว่นหลงั ซึง่พนกังานตอ้งมคีวามรู ้ความเชีย่วชาญ และ 
ทกัษะค่อนขา้งสงูในการบรกิารและการปฏบิตัหิน้าทีต่าม 
สายงาน เพราะโรงแรมต้องอาศยัผูบ้รหิารและพนักงาน 
ในการพฒันาและเสนอบรกิารรปูแบบใหม่ๆ แก่ลกูคา้ 

ผูบ้รหิารในธุรกจิโรงแรมถอืเป็นบุคคลทีม่คีวาม 
ส าคญัอย่างยิง่ส าหรบัองคก์าร เพราะผูบ้รหิารคอืผูท้ีไ่ดร้บั 
มอบหมายจากโรงแรมใหม้หีน้าทีดู่แลความเรยีบรอ้ยของ 
โรงแรม และการปฏบิตัิงานของพนักงานแผนกต่าง ๆ 
ใหเ้ป็นไปดว้ยความเรยีบรอ้ย เป็นผูต้ดัสนิใจในการแกไ้ข 
ปญัหาเฉพาะหน้าต่าง ๆ ทีเ่กดิขึน้ในการปฏบิตังิานของ
พนักงาน หรอืปญัหาทีเ่กดิขึน้กบัแขกของโรงแรม และ
เป็นผูบ้ญัชาการในการรบัเหตุฉุกเฉินต่าง ๆ  ทีอ่าจจะเกดิขึน้ 
(เกยีรต,ิ 2550) ซึง่กลไกการท างานเกดิจากการสัง่งาน
ของผูบ้รหิารโรงแรม ถา้ผูบ้รหิารโรงแรมเป็นผูท้ีม่คีวาม
เป็นมอือาชพีย่อมมนีโยบายหรอืแนวคดิทีม่ปีระสทิธภิาพ 
ดงันัน้ธุรกจิโรงแรมจงึต้องการผูบ้รหิารทีม่สีมรรถนะใน
การปฏบิตังิานสงู เนื่องจากธุรกจิโรงแรมเป็นการเสนอ
การใหบ้รกิารรปูแบบพเิศษทีต่อ้งสรา้งความพงึพอใจแก่
ลูกค้า และสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าเป็นส าคัญ
เพราะธรรมชาติของความต้องการของลูกค้าในธุรกิจ
โรงแรมต้องการความพเิศษที่มากกว่าในการใหบ้รกิาร 
ด้วยการสร้างความแตกต่างให้ปรากฏหรือบริการที่
เหนือกว่าธุรกจิอื่น ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกจิโรงแรมอยู่รอด
และสามารถแขง่ขนัได ้ธุรกจิโรงแรมจงึตอ้งการผูบ้รหิาร
ทีม่คีวามรู ้ความสามารถเฉพาะดา้นทีแ่ตกต่างจากธุรกจิ 
ประเภทอื่นในการบริหารงาน เพราะปจัจัยส าคัญใน
ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมคือคุณภาพการบริหาร
จดัการและความสามารถของผูบ้รหิารโรงแรม (Agut et al., 

2003; Chung-Herrera et al., 2003; Kay and Moncarz, 
2007; Naree, 2007; กุณฑร,ี 2553; จนัทนี, 2554) 
ดงันัน้การที่จะพฒันาสมรรถนะของผู้บริหารในธุรกิจ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม จะต้องเน้นพัฒนา 
ความสามารถทีจ่ะสง่ผลใหผู้บ้รหิารเป็นผูม้สีมรรถนะสงู
มีวิสยัทัศน์ในการบริหาร และรวมถึงทักษะทางการ
บรหิารจดัการในการกระตุน้ใหบุ้คลากรในองคก์ารไดใ้ช้
ศกัยภาพในการท างานเพื่อให้เกิดผลสมัฤทธิข์องงาน
สงูสดุ สมรรถนะเป็นลกัษณะทีซ่่อนอยู่ภายในปจัเจกบุคคล 
ซึง่สามารถผลกัดนัใหบุ้คคลนัน้ สรา้งผลการปฏบิตังิานทีด่ ี
หรอืตามเกณฑท์ีก่ าหนดในงานทีร่บัผดิชอบ สมรรถนะ
บุคคลมทีีม่าจากพืน้ฐานความรู ้ทกัษะ วธิคีดิ และลกัษณะ 
ส่วนบุคคล มอีิทธิพลอย่างมากต่อผลสมัฤทธิข์องการ
ท างานของบุคคลนัน้ สมรรถนะจะท าใหบุ้คคลแสดงออก 
ถงึพฤตกิรรมการท างาน และผลสมัฤทธิท์ีด่ขีองงานตาม 
ทีอ่งคก์ารตอ้งการ (McClelland,1975; Boyatzis,1982; 
Spencer and Spencer, 1993) ท าใหเ้กดิเป็นความ 
สามารถเฉพาะขององค์การที่เรียกว่า สมรรถนะหลัก
ขององคก์าร ซึง่เป็นสมรรถนะทีเ่กดิจากการผสมผสาน
ความสามารถส่วนบุคคล กบัความสามารถตามหน้าที่
เขา้ดว้ยกนั ท าให้เกดิความรู ้และความสามารถเฉพาะ
ขององคก์าร ร่วมกบัการสรา้งความสมัพนัธใ์นการท างาน 
ร่วมกนัของสมาชกิองค์การ ภายใต้สภาวะแวดล้อมใน
การท างานขององคก์ารนัน้ ๆ (Hamel and Prahalad, 
1994) 

จากความส าคญัดงักล่าวจงึท าใหผู้ว้จิยัสนใจศกึษา 
สมรรถนะผูบ้รหิารทีส่ง่ผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิ 
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร 
ซึง่ผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัจะน าไปสูก่ารพฒันาสมรรถนะของ 
ผู้บริหาร และก าหนดเป็นต้นแบบสมรรถนะเพื่อการ
วางแผนพฒันาสมรรถนะผู้บริหารโรงแรมขนาดกลาง
และขนาดย่อม รวมถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น  
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย 
วสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม สามารถน าผลการวจิยั 
ไปใชใ้นการก าหนดโครงการพฒันาสมรรถนะของผูบ้รหิาร 
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมต่อไปในอนาคต และ
สถาบันการศึกษาหรือองค์การวิชาชีพ สามารถใช้
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ผลการวจิยันี้เพื่อประกอบการตดัสนิใจ ก าหนดนโยบาย 
เป้าหมายและพฒันาหลกัสูตร การเรียนการสอน ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของวชิาชพี และตลาดแรงงาน 
ต่อไปในอนาคต 
วตัถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาสมรรถนะของผู้บริหารโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดย่อม ในกรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาและจดักลุ่มลกัษณะของโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครจ าแนก
ตามระดบัสมรรถนะของผูบ้รหิาร  

3.  เพื่อวเิคราะหส์มรรถนะของผู้บรหิารที่ส่งผล
ต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  คือโรงแรม

ขนาดกลางและขนาดย่ อมในกรุ ง เทพมหานคร  
ทีจ่ดทะเบยีนกบักระทรวงพาณิชย ์จ านวน 1,383 แห่ง 
(กรมพฒันาธุรกจิการคา้, 2559)  

กลุ่มตวัอย่างการวจิยัเชงิปรมิาณ 
กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัก าหนด

กลุ่มตวัอย่างเป็นธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในกรุงเทพมหานคร ผูใ้หข้อ้มูลคอื ผูจ้ดัการทัว่ไป หรอื
เจ้าของธุรกิจ โดยใช้สูตรค านวณของทาโร่ยามาเน่ ที่
ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และความคลาดเคลื่อน
รอ้ยละ 5 (e=0.05) ไดโ้รงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 310 แห่ง และใชว้ธิกีาร 
สุม่ตวัอย่างแบบแบ่งชัน้ภูม ิ(Stratified Random Sampling) 
และใชว้ธิจีบัสลากเลอืกโรงแรมทีเ่ป็นกลุ่มตวัอย่าง จาก
การศกึษาในอดีตที่ผ่านมาการเกบ็รวบรวมข้อมูลด้วย
การแจกแบบสอบถามทางไปรษณีย ์พบว่า มอีตัราการ
ตอบกลบัค่อนขา้งต ่าผู้วจิยัจงึได้ท าการประมาณอตัรา
การตอบกลบัเป็น 310+(310 x 0.4) = 434 (กลัยา, 2549) 
ดงันัน้ เพื่อป้องกนัความผดิพลาดในการเกบ็ขอ้มูล และ
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีม่คีวามสมบูรณ์ น่าเชื่อถอืมากขึน้จาก
กรณีการตอบแบบสอบถามอย่างไม่สมบรูณ์ กลุ่มตวัอย่าง 

ทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ คอื จ านวน 434 ตวัอย่างทัง้นี้ 
ได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์น ามาวิเคราะห์จ านวน 
174 ฉบบั (Response Rate = 40%) การวจิยัครัง้นี้ตอ้ง
วเิคราะหก์ารถดถอยพหุสดัส่วนของขนาดกลุ่มตวัอย่าง
ต่อจ านวนตวัแปรอสิระทีเ่หมาะสมนัน้เท่ากบั 15-20 ขอ้มูล 
ต่อตวัแปรอสิระ 1 ตวั (Hair et al., 2010) การวจิยัครัง้
นี้ใชต้วัแปรอสิระ 7 ตวั ขอ้มูลแบบสอบถาม 174 ฉบบั
เพยีงพอต่อการวเิคราะหข์อ้มลู  
กลุ่มตวัอย่างการวจิยัเชงิคุณภาพ 

ผูว้จิยัไดท้ าการเลอืกกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นผูใ้หข้อ้มูล 
ส าคญัด้วยตนเองโดยการสมัภาษณ์เชงิลกึ รายบุคคล 
(In-Depth Interview) ส าหรบัผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลาง 
และขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร จ านวน 4 คน และ
สนทนากลุ่มแบบเจาะจง (Focus Group Discussion) 
ส าหรบัผู้บริหารโรงแรม ผู้เชี่ยวชาญ และนักวิชาการ 
จ านวน 6 คน 
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ในการศึกษาวิจัยครัง้นี้ ผู้วิจ ัยได้ใช้เครื่องมือ 
2 ประเภท คอื 

1.  แ บ บ สัม ภ า ษ ณ์  แ บ บ กึ่ ง โ ค ร ง ส ร้ า ง  
(Semistructured interview) ในการสมัภาษณ์ ผูเ้ชีย่วชาญ 
และผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 

2. แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอื 
ในการศกึษาระดบัสมรรถนะของผู้บรหิารโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อม ที่ได้สร้างตามวตัถุประสงค์ และ
กรอบแนวคิดที่ก าหนดขึ้น โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น  
5 ส่วน ดงันี้ ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูล
สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบตรวจสอบ 
รายการ ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูล
ลกัษณะทัว่ไปของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
เป็นแบบตรวจสอบรายการ ส่วนที่ 3 เป็นแบบประเมนิ
สมรรถนะผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม เป็น 
แบบมาตราสว่นประมาณค่า 7 ระดบั สว่นที ่4 เป็นแบบ
ประเมนิผลการด าเนินงานโรงแรมขนาดกลางและขนาด
ย่อมเป็นแบบมาตราสว่นประมาณค่า 7 ระดบัและสว่นที ่
5 ความคดิเหน็และเสนอแนะเป็นแบบปลายเปิด โดยได้
มีการตรวจสอบความถูกต้องของเครื่องมือโดยใช้
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ผูเ้ชีย่วชาญทีเ่กีย่วขอ้งจ านวน 5 คน ซึง่ไดค้่าดชันีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ ( Item 
Objective Congruence Index: IOC) ผ่านทุกขอ้ค าถาม 
แลว้น าไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน เพื่อ
ท าการตรวจสอบหาความน่าเชื่อถอืไดข้องแบบสอบถาม 
ดว้ยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธแ์อลฟ่าของครอนบาค พบว่า 
แบบสอบถามแต่ละตวัแปรมคี่าอยูร่ะหวา่ง 0.739-0.973 
อยู่ในระดบัที่สูงกว่าเกณฑ์มาตรฐานซึ่งมากกว่า 0.70 
จงึสรุปได้ว่า มาตรวดัมคีวามเชื่อถือได้ จึงด าเนินการ
เกบ็ขอ้มลูต่อไป 
วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลเชิงปรมิาณ ผู้วจิยัได้ส่ง
แบบสอบถามทางไปรษณีย ์ไปยงัผูจ้ดัการโรงแรมจ านวน 
434 แห่ง ไดร้บัแบบสอบถามทีส่มบูรณ์น ามาวเิคราะห์
จ านวน 174 ฉบบั (Response Rate = 40%) การเกบ็
ขอ้มูลเชิงคุณภาพด้วยการสมัภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร
โรงแรม โดยนัดหมายสมัภาษณ์ด้วยตัวเอง และการ
ประชุมกลุ่มย่อย (Focus group) ผูบ้รหิารโรงแรม และ
นกัวชิาการ 
การวเิคราะหข์อ้มลู 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู 
ทางสถติโิดยสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถี ่
ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติเิพื่อการ
จ าแนกกลุ่มตวัแปรโดยเทคนิคการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ 
(Factor Analysis) ดว้ยวธิสีกดัองคป์ระกอบ (Principal 
Component Analysis : PCA) การวเิคราะหก์ารจดักลุ่ม
(Cluster Analysis) โดยจ าแนกกลุ่มดว้ยวธิ ีK-Means 
และวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ  (Multiple 
Regression Analysis) แบบเป็นขัน้ (stepwise) ส่วน
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพข้อมูลการสัมภาษณ์ 
และการประชุมกลุ่มย่อยใชก้ารวเิคราะหเ์น้ือหา 
 
ผลการวิจยั 
สรุปผลการวจิยั 

ระดบัสมรรถนะของผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลาง
และขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครม ี 7 สมรรถนะ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่าอยู่ในระดบัมาก 5 สมรรถนะ ได้แก่สมรรถนะ 
ดา้นความสมัพนัธใ์นการท างาน รองลงมาคอื สมรรถนะ
ดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลูกค้าของโรงแรม
สมรรถนะดา้นการบรหิารการเงนิสมรรถนะดา้นความรู้
ในอุตสาหกรรมบริการและความปลอดภัยในการ
ปฏบิตังิาน สมรรถนะดา้นการจดัการตนเอง และอยู่ใน
ระดบัค่อนข้างมาก 2 สมรรถนะ คอื สมรรถนะด้าน
ความเป็นผูน้ า และสมรรถนะดา้นการบรหิารทรพัยากร
มนุษย ์ตามล าดบั  

การจดักลุ่มสมรรถนะผูบ้รหิารโรงแรมขนาดกลาง 
และขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร โดยการจดักลุ่มจาก
ระดบัสมรรถนะผู้บรหิารที่แสดงออกในการปฏบิตัิงาน 
สามารถจดักลุ่มได้ 2 กลุ่มคอื กลุ่มโรงแรมขนาดกลาง
และขนาดย่อมที่ผู้บริหารมีระดับสมรรถนะสูง  (high 
competency) จ านวน 117 แห่ง มคี่าเฉลีย่ระดบัสมรรถนะ 
ในการปฏบิตังิานอยู่ระหว่าง 5.50 - 6.24 และกลุ่มโรงแรม 
ขนาดกลางและขนาดย่อมที่ผู้บรหิารมรีะดบัสมรรถนะ
ปานกลาง (moderate competency) จ านวน 57 แห่ง มี
ค่าเฉลี่ยระดบัสมรรถนะในการปฏิบตัิงานอยู่ระหว่าง 
3.96 - 4.72 

ระดบัผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครทัง้ 4 ด้าน 
โดยรวมอยู่ในระดับค่อนข้างมาก เมื่อพิจารณาเป็น 
รายดา้น อยู่ในระดบัมาก 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ 
ภายใน และด้านลูกค้า และระดบัค่อนขา้งมาก 2 ด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา และดา้นการเงนิ  
การวจิยัครัง้นี้ไดต้ัง้สมมตฐิานการวจิยัดงันี้ 

สมมติฐานสมรรถนะผู้บริหารส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม
ในกรุงเทพมหานคร ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน สมรรถนะของผูบ้รหิาร 
ทีส่ง่ผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลาง 
และขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร ผลสรุปการทดสอบ
ดว้ยสมการถดถอยพหคุณู ไดด้งันี้ 
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สมมตฐิานที ่1 สมรรถนะผูบ้รหิารทีส่่งผลต่อผล
การด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
ในกรุงเทพมหานครภาพรวม (Total_Per) = 0.999+0.354 

(Service and Customers) + 0.309 (Knowledge and 
Safety) + 0.131 (Human Resources) 

 

ตวัแปรพยากรณ์ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

(b) 
ค่าสมัประสิทธ์ิ

ถดถอย (ß) 
ค่า t ค่า p-value 

(ค่าคงที)่ 0.999  4.312 0.000* 
สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของ
โรงแรม (Service and Customer) 

0.354 0.391 4.664 0.000* 

ดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมและความปลอดภยัในการ
ปฏบิตังิาน (Knowledge and Safety) 

0.309 0.341 4.274 0.000* 

การบรหิารทรพัยากรมนุษย ์(Human Resources) 0.131 0.155 2.427 0.016* 
R = 0.819, R2 = 0.670, Adj. R2 = 0.665, Dubin-Wason = 1.962, F = 115.308 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
สมมตฐิานที ่2 สมรรถนะของผูบ้รหิารทีส่ง่ผลต่อ

ผลการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและ 
ขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครกลุ่มผูบ้รหิารมสีมรรถนะสงู 

(Total_ Per) = -0.564 + 0.306 (Serviceand Customer) 
+ 0.316 (Knowledge and Safety) + 0.200 (Human 
Resources) + 0.241 (Leadership) 

 

ตวัแปรพยากรณ์ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

(b) 

ค่าสมัประสิทธ์ิ

ถดถอย (ß) 
ค่า t ค่า p-value 

(ค่าคงที)่ -0.564  -0.984 0.327 
สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของ
โรงแรม (Service and Customer) 

0.306  0.268 2.952 0.004* 

ดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมและความปลอดภยัในการ
ปฏบิตังิาน (Knowledge and Safety) 

0.316  0.274 3.115 0.002* 

สมรรถนะดา้นการบรหิารทรพัยากรมนุษย์ (Human 
Resources) 

0.200  0.224 3.212 0.002* 

สมรรถนะดา้นความเป็นผูน้ า (Leadership) 0.241  0.197 2.576 0.011* 
R = 0.724 R2 = 0.524 Adj. R2 = 0.507 Dubin-Wason = 2.060, F = 30.765 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมตฐิานที ่3 สมรรถนะของผูบ้รหิารทีส่ง่ผลต่อ
ผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาด 
ย่อมในกรุงเทพมหานครกลุ่มผูบ้รหิารมสีมรรถนะปานกลาง 

(Total_ Per) = 1.023 + 0.626 (Service and Customer) 
+ 0.458 (Knowledge and Safety) - 0.289 (Financial) 

 

ตวัแปรพยากรณ์ 
ค่าสมัประสิทธ์ิ 

(b) 
ค่าสมัประสิทธ์ิ

ถดถอย (ß) 
ค่า t ค่า p-value 

(ค่าคงที)่ 1.023  2.325 0.024* 
สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของ
โรงแรม (Service and Customer) 

0.626 0.570 4.202 0.000* 

ดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมและความปลอดภยัในการ
ปฏบิตังิาน (Knowledge and Safety) 

0.458 0.551 3.718 0.000* 

สมรรถนะดา้นการเงนิ (Financial) -0.289 -0.360 -2.203 0.032* 
R = 0.751 R2 = 0.564 Adj. R2 = 0.539 Dubin-Wason = 1.897 F = 22.835 
* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
สรปุและวิจารณ์ผล 

จากผลการวจิยัเกีย่วกบัระดบัสมรรถนะของผูบ้รหิาร 
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า สมรรถนะของผู้บรหิารโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร ม ี7 สมรรถนะ ระดบั
สมรรถนะโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่าอยู่ในระดบัมาก 5 สมรรถนะ ไดแ้ก่ 
สมรรถนะดา้นความสมัพนัธใ์นการท างาน รองลงมาคอื 
สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของ
โรงแรม สมรรถนะดา้นการเงนิ สมรรถนะดา้นความรูใ้น
อุตสาหกรรมบรกิารและความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน 
สมรรถนะดา้นการจดัการตนเอง และอยู่ในระดบัค่อนขา้ง 
มาก 2 สมรรถนะ คอื สมรรถนะดา้นความเป็นผูน้ า และ
สมรรถนะด้านการบริหารทรพัยากรมนุษย์ ตามล าดบั 
ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ Suh et al. (2012)  
ที่ได้ศึกษาสมรรถนะที่ส าคัญส าหรับผู้บริหารใน
อุตสาหกรรมการบรกิาร พบว่า สมรรถนะหลกัที่ส าคญั
ของผู้บริหาร ได้แก่ สมรรถนะการบริการ สมรรถนะ
ความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล และสมรรถนะการก ากบั
ดูแลอาหารและเครื่องดื่มสมรรถนะการเป็นผู้น า และ
สมรรถนะในการสื่อสาร จากการวเิคราะห์ความส าคญั
สมรรถนะทัง้ 6 สมรรถนะ มีความส าคัญส าหรบัการ
บรหิารของผูบ้รหิาร ในอุตสาหกรรมการบรกิารในอนาคต 

และงานวจิยัของ Jeou-Shyan et al. (2011) ไดศ้กึษา
สมรรถนะของผูบ้รหิารงานระดบัสงูในอุตสาหกรรมโรงแรม 
ในประเทศไตห้วนั พบว่า สมรรถนะทีส่ าคญัของผูบ้รหิาร 
ระดับสูงในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยแบ่งเป็น ด้าน
สมรรถนะทัว่ไป 13 สมรรถนะ และสมรรถนะดา้นเทคนิค 
5 สมรรถนะ ซึง่มสีมรรถนะทีส่ าคญัมาก ทีสุ่ด 3 สมรรถนะ 
ได้แก่ สมรรถนะด้านผู้น า ด้านการจดัการวิกฤต และ
ดา้นการแกป้ญัหา และงานวจิยัของ ธนบูรณ์กติติ ์(2552) 
ได้ศกึษาสมรรถนะการบรหิารของผู้บรหิารระดบักลาง
ของอุตสาหกรรมโรงแรมในภาคใต้ของประเทศไทย  
ผลการศกึษาพบว่า องคป์ระกอบของสมรรถนะการบรหิาร 
ของผูบ้รหิารระดบักลางของอุตสาหกรรมโรงแรมในภาคใต ้
ของประเทศไทย ม ี7 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ สมรรถนะใน
ด้านการพฒันาความคิดริเริ่ม สมรรถนะในด้านความ 
สมัพนัธร์ะหว่างบุคคล สมรรถนะในดา้นการท างานเป็นทมี 
สมรรถนะในดา้นการท างานในวฒันธรรมทีห่ลากหลาย 
สมรรถนะในด้านการควบคุมอารมณ์และบุคลิกภาพ 
สมรรถนะในด้านการให้บรกิารลูกคา้ และสมรรถนะใน
ดา้นความเชีย่วชาญแบบมอือาชพี  

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน สมรรถนะของ
ผูบ้รหิารทีส่่งผลต่อผลการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม
ขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร ดงัตาราง 
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สมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบ 

ภาพรวม กลุ่มสมรรถนะสงู 
กลุ่มสมรรถนะ
ปานกลาง 

สมรรถนะของผูบ้รหิารมอีทิธพิลทางบวกต่อผลการด าเนินงานโดยรวมของ
โรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานคร  

 
 

 
 

 
 

1. สมรรถนะดา้นความรูใ้นอุตสาหกรรมและความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน    
2. สมรรถนะดา้นความสมัพนัธใ์นการท างาน     
3. สมรรถนะดา้นความเป็นผูน้ า     
4. สมรรถนะดา้นการจดัการตนเอง    
5. สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของโรงแรม     
6. สมรรถนะดา้นการเงนิ     
7. สมรรถนะดา้นการบรหิารทรพัยากรมนุษย์    

 
จากตารางสมรรถนะผู้บรหิารทีส่่งผลต่อผลการ

ด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม
ในกรุงเทพมหานครภาพรวม มี 3 สมรรถนะ ได้แก่ 
สมรรถนะดา้นการพฒันาการบรกิารและรกัษาลกูคา้ของ
โรงแรม สมรรถนะด้านความรู้ในอุตสาหกรรมบริการ
และความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน และสมรรถนะดา้น
การบริหารทรัพยากรมนุษย์ ส่วนกลุ่มโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครที่ผู้บริหารมี
ระดับสมรรถนะสูง มี 4 สมรรถนะ ที่ส่งผลต่อผลการ
ด าเนินงาน ไดแ้ก่ สมรรถนะด้านการพฒันาการบรกิาร
และรกัษาลูกค้าของโรงแรม สมรรถนะด้านความรู้ใน
อุตสาหกรรมบรกิารและความปลอดภยัในการปฏบิตังิาน 
สมรรถนะด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ และ
สมรรถนะด้านความเป็นผู้น า และกลุ่มโรงแรมขนาด
กลางและขนาดย่อมในกรุงเทพมหานครที่ผู้บริหารมี
สมรรถนะระดบัปานกลาง ม ี3 สมรรถนะ ทีส่่งผลต่อผล
การด าเนินงาน ได้แก่ สมรรถนะด้านการพฒันาการ
บริการและรักษาลูกค้าของโรงแรม สมรรถนะด้าน
ความรูใ้นอุตสาหกรรมบรกิารและความปลอดภยัในการ
ปฏบิตังิาน และสมรรถนะดา้นการบรหิารเงนิสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ สุทัศน์ (2557) ได้ศึกษาสมรรถนะ
ผูบ้รหิารทีม่ผีลต่อการบรหิารงานบรกิารธุรกจิโรงแรมที่
เป็นเลศิ จงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่าผู้บรหิารที่มี
สมรรถนะทางด้านทกัษะในด้านการมุ่งเน้นที่คุณภาพ 
ส่งผลเชงิบวกต่อการบรหิารงานบรกิารที่เป็นเลศิ และ
งานวจิยัของ ศุภลกัษณ์ (2556) ได้ศกึษาแนวทางการ

พฒันาคุณภาพการบริการของแผนกต้อนรบัส่วนหน้า
เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วอาเซยีนกรณีศกึษาโรงแรมบตูกิ
ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่า นักท่องเที่ยว
อาเซยีนมคีวามคาดหวงัในคุณภาพการบรกิารดา้นการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและคาดหวังต่อ
คุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารของแผนกต้อนรบัส่วน
หน้าของโรงแรมบูติกในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครสูง
กว่าการรบัรูใ้นทุกดา้น ทัง้นี้เพื่อสรา้งความพงึพอใจกบั
นักท่องเที่ยว การบรกิารและการประเมนิคุณภาพการ
บริการเป็นส่วนส าคัญที่จะช่วยให้ผู้บริหาร ผู้จ ัดการ
โรงแรม และพนักงาน สามารถมองเหน็จุดอ่อน จุดแขง็
เพื่อน าไปพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ์ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวอาเซยีนได้
อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่น าไปสูก่ารเพิม่ขดี ความสามารถ 
ในการแข่งขัน และการเติบโตของธุรกิจต่อไปและ
งานวจิยัของ Ming-Horng Weng et al. (2012) ไดศ้กึษา 
ความสมัพนัธร์ะหว่างนวตักรรมการบรกิาร คุณค่าของ
ลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้า : การศึกษาเชิง
ประจักษ์ของอุตสาหกรรมโรงแรมในไต้หวัน พบว่า 
นวตักรรมการบรกิารและคุณค่าของลูกคา้ มคีวามสมัพนัธ ์
ทางบวก อย่างมนีัยส าคญั กบัความพงึพอใจของลูกค้า 
แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของลูกค้าจะสูงขึ้น เมื่อ
ลูกค้าของโรงแรมรบัรู้ว่าตนเองมีความส าคัญมากขึ้น 
และไดร้บันวตักรรมการใหบ้รกิารทีด่ขี ึน้ และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Blayney (2009) ไดศ้กึษาความสมัพนัธ ์
ของสมรรถนะด้านการบรหิารของผู้บรหิาร กบัผลการ
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ด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม พบว่า สมรรถนะดา้นการ
บริหารของผู้บริหารธุรกิจโรงแรม มี 2 สมรรถนะที่มี
ความสมัพนัธ์สามารถพยากรณ์ผลการด าเนินงานของ
ธุรกจิโรงแรมไดค้อื ความเป็นผูน้ าทีม่ปีระสทิธภิาพ และ
ความสามารถขององคก์ารรวมถงึงานวจิยัของอมรรตัน์ 
และนนทิภัค (2558) ได้ศึกษาแนวทางการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้า เพื่อพฒันาผลการด าเนินงานของ
ธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็ พบว่า ธุรกจิโรงแรมมกีาร
ระบุจุดสมัผสัทุกการให้บริการ ให้ลูกค้าประเมินการ
ใหบ้รกิารของโรงแรม น าเอกลกัษณ์ความเป็นไทยมาใช้
ในการบรกิาร เพื่อใหป้ระสบการณ์ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของ
โรงแรม มีการให้บริการที่ประทับใจและลักษณะของ
โรงแรม เป็นสิง่ทีย่ ้าเตอืนลกูคา้ใหจ้ดจ าไดถ้งึประสบการณ์ 
ที่ดีที่ได้รับจากธุรกิจโรงแรม ผลการด าเนินงานของ
ธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัภูเกต็มสีถานะทางการเงนิอยู่ใน
เกณฑ์ดีมาก มีรายได้ที่เพิ่มสูงขึ้น เช่นเดียวกับด้าน
ลูกค้ามปีรมิาณเพิ่มขึน้อย่างต่อเนื่อง ดา้นกระบวนการ
ภายในธุรกิจโรงแรมมุ่งเน้น ในกระบวนการที่ท าให้
ลูกค้ามคีวามพงึพอใจ และสะดวกสบายมากที่สุด ส่วน
ดา้นการเรยีนรูแ้ละการพฒันา มกีารพฒันาทกัษะความ
เชี่ยวชาญของพนักงาน เพื่อได้ความรู้อย่างสม ่าเสมอ 
ท าใหพ้นกังานมปีระสทิธภิาพมากขึน้ ดงันัน้การใชก้าร
บรหิารประสบการณ์ลกูคา้ของธุรกจิโรงแรม สง่ผลใหผ้ล
การด าเนินงานของธุรกจิโรงแรม เป็นไปในทางที่ดขี ึน้ 
และงานวิจยัของ ภัทรภร (2554) ได้ศกึษา ปจัจยัที่มี
ความสัมพันธ์กับความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ
โรงแรมบูติกขนาดเล็ก ในเขตกรุง เทพมหานคร  
ผลการศึกษาพบว่า โรงแรมบูติกขนาดเล็กในเขต
กรุงเทพมหานคร มกีารบรหิารโดยเครอืข่ายโรงแรม มี
จุดขายทีส่ าคญั คอื การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ ความส าเรจ็ของ 
ผูป้ระกอบธุรกจิ พบว่า มรีะดบัความส าเรจ็ในระดบัมาก 
โดยมีความส าเร็จด้านกระบวนการภายในมากที่สุด 
รองลงมาคอื ดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันา ด้านลูกคา้ และ
มีความส าเร็จในระดบัปานกลางในด้านการเงิน ส่วน
ความสมัพนัธข์องปจัจยัทางการบรหิารกบัความส าเรจ็
ของผูป้ระกอบธุรกจิโรงแรมบูตกิ มคีวามสมัพนัธก์นัใน
ทางบวกทุกด้าน ผลการวจิยัเสนอแนะว่าโรงแรมบูติก
ขนาดเลก็ควร ใหค้วามส าคญัในการวางแผน ระบบการ

บริหารงานที่ชัดเจน เพื่อให้เกิดผลส าเร็จทางด้าน
การเงนิ 

ดงันัน้ผูบ้รหิารโรงแรงขนาดกลางและขนาดย่อม
ในกรุงเทพมหานคร จงึจ าเป็นต้องมสีมรรถนะด้านการ
พัฒนาการบริการและรักษาลูกค้าของโรงแรม เพื่อ
พฒันาการใหบ้รกิารทีส่ามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกคา้ได ้ซึง่ผูบ้รหิารต้องมคีวามรู ้ประสบการณ์ใน
การท างานเนื่องจากธุรกิจโรงแรมเป็นการเสนอการ
ให้บริการรูปแบบพิเศษที่ต้องสร้างความพึงพอใจแก่
ลูกค้า และสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าเป็นส าคัญ 
ผู้บริหารจึงต้องสามารถสร้างความสมัพันธ์ระยะยาว
ด้วยการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ ท าให้
ลูกคา้เกดิภาพพจน์ทีด่ีต่อสนิคา้และบรกิารของโรงแรม 
สามารถสร้างความพึงพอใจด้านการบริการแก่ลูกค้า
และเป็นที่ยอมรบัของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้มเีจตคตทิีด่ต่ีอ
โรงแรม พฒันาและปรบัปรุงกระบวนการบรกิารอยู่เสมอ 
ซึง่จะช่วยให้บรกิารลูกค้าได้อย่างมคีุณภาพ เพื่อสร้าง
ความประทบัใจกบัลกูคา้ รวมถงึจงูใจใหล้กูคา้กลบัมาใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการกระตุ้นบุคลากรให้มี
การรบัรู ้และเขา้ใจถงึความต้องการของลูกคา้ทุกระดบั 
และพรอ้มทีจ่ะตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้อยู่
เสมอ รวมถงึสมรรถนะดา้นการบรหิารการเงนิทีผู่บ้รหิาร 
ต้องสามารถวเิคราะห์ความเสีย่งของการลงทุนในการ
ด าเนินกจิการภายใต้งบดุลและขอ้จ ากดัการบรหิารงาน
ที่มีอยู่ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถวิเคราะห์
ผลตอบแทนการลงทุน เพื่อช่วยในการตดัสนิใจในการ
วางแผนก าไร การตัง้ราคาสนิคา้ การส่งเสรมิการตลาด 
และบนัทกึติดตามผลการด าเนินงาน การเจรญิเติบโต
และการปรบัปรุงประสทิธภิาพการด าเนินงานเพื่อวางแผน 
การเงินในอนาคต เนื่องจากโรงแรมขนาดกลางและ
ขนาดย่อมส่วนใหญ่เป็นโรงแรมขนาดเล็ก มีทุนหรือ
สนิทรพัยใ์นการด าเนินงานน้อยกว่า 50 ลา้น ดงันัน้การ
บริหารด้านการเงินจึงเป็นสิ่งส าคัญส าหรับผู้บริหาร 
เพื่อใหอ้งคก์รสามารถบรหิารงานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
ภายใตเ้งนิลงทุนทีม่จี ากดั ซึง่สอดคลอ้งกบัการสมัภาษณ์ 
กลุ่มย่อย ที่ผู้บรหิารมองว่าโรงแรมขนาดเลก็ส่วนใหญ่
เจา้ของกจิการจะเป็นผูดู้แลและบรหิารดา้นการเงนิดว้ย
ตนเอง 



 
วารสารวจิยัรามค าแหง (มนุษยศาสตรแ์ละสงัคมศาสตร)์ ปีที ่21  ฉบบัที ่1 มกราคม - มถุินายน 2561 

 

27 

กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณ ผู้ทรงคุณวุฒ ิคณาจารย์ ผู้จดัการ

โรงแรม ผูป้ระกอบการโรงแรมขนาดกลางและขนาดย่อม 
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